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1. UvOD

Kvaliteta usluge u hotelskoj industriji jedan je od najvaznijih ¢imbenika u sveobuhvatnoj
uspjesnosti poslovanja. Implementacija koncepta pod nazivom Potpuno upravljanje
kvalitetom (Total quality management — TQM) u hotelijerstvu moze pomoci u ostvarivanju
pozitivnog poslovnog rezultata na konkurencijom zasi¢enom turistickom trzistu.

Primarni cilj svakog hotela jest pruZiti kvalitetne usluge gostima i na taj naCin zadovoljiti sve
njihove Zelje i potrebe. Ostvarenjem toga cilja ujedno se moze ostvariti i rast konkurentnosti,

a poslovanje hotelske tvrtke uCiniti djelotvornim i u€inkovitim.

Opstanak hotelijerstva na zahtjevnom i dinami¢nom trZiStu te podizanje razine konkurentnosti
ovisi 0 uvodenju sustava potpunog upravljanja kvalitetom i unaprjedenju kvalitete proizvoda i
usluga. Samo hoteli koji su usmjereni na kvalitetu, a time i na zadovoljstvo svojih gostiju,

mogu biti uspjesni na sve zahtjevnijem turistickom trzistu.

Hrvatsko hotelijerstvo karakterizira nedostatna razina kvalitete usluga, nepovoljna struktura i
niska iskoriStenost kapaciteta. Hotelski objekti u Hrvatskoj uglavnom odgovaraju potrebama
masovnoga turizma, a nedostatna razina kvalitete usluga posljedica je nepostojanja standarda
u projektiranju, gradnji te opremanju objekata. Najveci dio hrvatskih hotelskih kapaciteta jest

prosjecne i niZze, a samo je manji dio visoke kvalitete, tj. na razini Cetiri ili pet zvjezdica.

Kvaliteta je danas postala temeljnim Cimbenikom za ostvarenje profitabilnosti i
konkurentnosti na turistickom trziStu. Povijest kvalitete jest sloZena i stara koliko i povijest
CovjeCanstva uopce. Kada se o kvaliteti kao pojmu govori opcenito, to je tema koja zadire i
problematizira sve segmente Zivota, rada i djelovanja. O kvaliteti se zato govori kao o
univerzalnom problemu danasnjice. U opcenitom smislu rijeCi, pojam kvalitete izrazava nacin

misljenja i pozitivan odnos prema gospodarskim dobrima.

Svaka hotelska usluga je vrlo kompleksna jer su svi njezini materijalni i nematerijalni
elementi meduovisni i vazni za zadovoljstvo gosta u cjelini te konaCnosti dozivljaja i

ocjenjivanja usluge. Kvaliteta usluga ne ovisi samo o kvaliteti objekta, nego i o stru¢nosti i



ljubaznosti osoblja, pristupacnosti objekta, atmosferi u objektu, CistoCi prostora, brzini

posluzivanja itd.

Hotelske usluge pripadaju masovnim uslugama te ih, osim njihovih opcih karakteristika
neopipljivosti, nedjeljivosti, prolaznosti i promjenjivosti, karakterizira i visoka radna
intenzivnost, uCestalo visoki osobni kontakt s gostom, raznovrsnost usluga, kao i njihova uska
povezanost s proizvodima. Kako bi se usluge neprestano unaprjedivale i poboljSavale, vazno
je primijeniti koncept Potpunog upravljanja kvalitetom (TQM). Sustavnhom primjenom i
provodenjem toga modela povecava se kvaliteta proizvoda i usluga, zadovoljstvo gosta, jaCa
se konkurentska sposobnost te se smanjuju troSkovi poslovanja. U konalnici, povecava se

ugled i vrijednost poduzeca, a koje onda zauzvrat osigurava vjernost i ponovni posjet gosta.

Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM) se slikovito prikazuje kao krov kuce, a niSta manje
vazni 1SO standardi kao njezini temelji. Norma ISO 9000 je prva uputa za izbor i primjenu
Potpunog upravljanja kvalitetom i izgradnju sustava za osiguranje kvalitete, a predstavlja
minimum zahtjeva koje mora zadovoljiti sustav kvalitete, uz smjernice kako ih uspostaviti i

odrZavati sustav kvalitete u poduzecu.

U radu se istrazuje kvaliteta usluga u uspjesSnosti poslovanja u hotelima Nacionalnog parka
Plitvicka jezera. Pod upravom Nacionalnoga parka nalaze se cCetiri hotela: ,Jezero“,
»Bellevue®, , Plitvice” i ,,Grabovac”. Hotel ,,Jezero” je jedini hotel koji posluje tijekom cijele
godine, dok preostali hoteli posluju u periodu od travnja do listopada, tj. iskljuCivo sezonski.
Nacionalni park iz godine u godinu biljezi porast posjetitelja iz cijeloga svijeta.
Cilj rada jest istraZiti zadovoljstvo gostiju kvalitetom hotelskih usluga u hotelima navedenoga
Nacionalnoga parka te kako svi ti dobiveni i prikazani parametri u konacnici utjeCu na

uspjesnost poslovanja hotela.

1.1. Predmeti problem istrazivanja

Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada jest uloga kvalitete usluga u hotelskom
poslovanju Nacionalnog parka Plitvicka jezera, odnosno ocjena kvalitete i zadovoljstva turista
pruZzenim uslugama u hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera kao klju¢nim faktorima

uspjesnog hotelskog poslovanja.



Uslugama se dugi niz godina nije posveéivala potrebna pozornost. Stovise, rani ekonomisti
poput Adama Smitha zastupali su stav da aktivnost Ciji je rezultat neopipljiv ne stvara nikakvu
dodatnu vrijednost. Danas se u sektoru usluga, u nacionalnim okvirima i na globalnom planu,
odvijaju najdinamicnija kretanja te se dogada najviSe promjena. Kako navodi Ozreti¢ — DoSen
(2004: 446), prema podacima Svjetske banke iz 2000. godine, usluge generiraju 2/3 ukupne

godisnje svjetske proizvodnje.

Kotler (1991) definira uslugu kao: ,, (....) aktivnost ili korist koju jedna strana moze ponuditi
drugoj, uglavnom je neopipljiva i ne rezultira vlasnistvom bilo ¢ega. Njezina proizvodnja
moze, ali i ne mora biti povezana s opipljivim, fizickim proizvodom.*

Specificna obiljezja usluge jesu neopipljivost, nedjeljivost proizvodnje od Kkoristenja,

neuskladistivost, heterogenost i odsutnost vlasnistva.

Kvaliteta usluge ima vrlo vazno znaCenje u konkurentskoj prednosti poduze¢a. Ona nosi
ulogu kreiranja jasne distance i diferencijacije poduzece od sve vece konkurencije. Kvaliteta
usluge Ce zainteresirati gosta, omoguciti prodaju usluge, utjecati na postizanje zadovoljstva

gosta pruzenom uslugom i odrZavati njegovu postojecu vjernost.

Problem istraZivanja jest nedovoljna posvecenost kvaliteti pruZanja usluga u hotelima.
Hrvatsko hotelijerstvo opéenito karakterizira nedostatna razina kvalitete usluga, nepovoljna
struktura i niska iskoriStenost kapaciteta. Hotelski objekti u Hrvatskoj uglavnom odgovaraju
potrebama masovnoga turizma, a nedostatna razina kvalitete usluga posljedica je nepostojanja
standarda u projektiranju, gradnji i opremanju objekata.

Najveci dio hrvatskih hotelskih kapaciteta Cine oni prosjecne i nize kvalitete, a samo je manji
dio visoke kvalitete, tj. na razini Cetiri ili pet zvjezdica. Poradi iznesenog Cinjeni¢nog stanja
hotelski kapaciteti u Hrvatskoj postaju sve vise nekonkurentni na medunarodnom trzistu.
Kvaliteta hotelskih usluga ovisi i 0 odrZzavanju samih objekata, o stupnju komfora, a posebno
0 strucnosti zaposlenika. Naime, gost moZe ,,oprostiti nizu razinu opremljenosti hotela, ali

nikako ne moZe zanemariti neurednost objekta i negostoljubivost zaposlenika.

Gost je krajnji i najvazniji cilj te smisao ugostiteljstva i turizma te se strategija razvoja

hotelijerstva i turizma opcéenito zasniva na njegovim potrebama i Zeljama koje se sve brze
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mijenjaju, uvjetovane rastom i razvojem tehnologije i industrije. VVazno je osvijestiti vaznost
gosta Cije je zelje potrebno nadmasiti, a ne samo zadovoljiti. Pruzanje kvalitetne usluge, koja
pretpostavlja sveobuhvatnu brigu o gostu, obuhvaca sljedece zadatke: poznavanje kulture iz

koje gost dolazi, razumijevanje i prihvacanje specificne osobnosti gosta, prepoznavanje
ocCekivanja gosta, komunikacijske vjeStine na nekoliko jezika, prepoznavanje problema i
pronalaZzenje zadovoljavajucih rjeSenja te otvorenost, visoka razina komunikacijskih vjestina i
dobro raspolozenje. Svi ovi navedeni Cimbenici Cine uslugu kvalitetnom i sveobuhvatnom,

postavljajuci time Cvrste i sigurne temelje za uspjesno poslovanje hotela.

1.2.  Svrhai ciljevi istrazivanja

Svrha istrazivanja jest utvrditi vaznost kvalitete usluge u hotelijerstvu za uspjeSno poslovanje
hotela. U istraZivanje su ukljuceni hoteli Nacionalnog parka Plitvicka jezera koji vec
desetljeCima uspjeSno posluju i Cine vaZzan dio hrvatskog hotelijerstva. Premda su
kategorizirani s dvije ili tri zvjezdice te time pripadaju skupini niZze kategoriziranih hotela,
evidentno je da posvecuju veliku paznju pruzanju kvalitetnih usluga te tome na koje sve

raspolozive nacCine gosta uciniti zadovoljnim i lojalnim.

Jaku konkurenciju hotelima Nacionalnoga parka Cini privatni smjestaj — apartmani i sobe, a
kojih je svakim danom sve viSe. Neposrednom blizinom Nacionalnom parku, visokom
kategorizacijom i razliCitim sadrzajima privatni smjeStaj polako preuzima potencijalne goste
hotela. Hoteli se, iz godine u godinu, trude privuéi nove goste i zadrzati stare na nacin da

zadovolje oCekivanja i potrebe gostiju te da time osiguraju nastavak uspjeSnog poslovanja.

Cilj ovog istrazivanja jest definirati i utvrditi kvalitetu usluga u ponudi hotela Nacionalnog
parka Plitvicka jezera. Orijentacija na gosta jest neosporno srediSnji aspekt u suvremenom
menadZzmentu i marketingu, stoga su svi napori turisticke djelatnosti opéenito usmjereni na
identificiranje potreba gosta i razvoj proizvoda i usluga koje gost oCekuje. Kvaliteta usluga se
ocjenjuje prilikom njihovog koristenja ili pruzanja. Gosti procjenjuju stupanj kvalitete

pruzenoga kroz svoje zadovoljstvo istim.



Ciljevi ovoga rada jesu definirati i objasniti sljedece pojmove te provesti odredeno samostalno

istrazivanje:

- definirati pojam kvalitete, istaknuti vaznost kvalitete u hotelijerstvu

- navesti aspekte kvalitete u hotelijerstvu te objasniti vezu izmedu hotelskog poslovanja
I kvalitete

- opisati metode mjerenja kvalitete usluga

- definirati pojam hotelijerstva te opisati organizaciju i kategorizaciju hotela

- objasniti pojam usluge u hotelijerstvu te vaznost kvalitete usluge u hotelskom
poslovanju

- opisati povijesni i turisticki razvoj Nacionalnog parka Plitvicka jezera

- predstaviti hotele NP Plitvicka jezera, prikazati turisticke pokazatelje za 2012. i 2013.
godinu

- provesti anketno istrazivanje u hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera s ciljem
utvrdivanja zadovoljstva gostiju kvalitetom pruZenih usluga te njihov utjecaj na
uspjesnost poslovanja

- analizirati i interpretirati dobivene rezultate istrazivanja

1.3. Hipoteze istraZivanja

Prema Milasu (2005) hipoteza se definira na sljedeéi nacin: ,,(....) specificna pretpostavka
vezana za odredeno istrazivanje, stoga mora biti primjerena problemu, provjerljiva, jasna i

nedvosmislena, dati odgovor na problem i biti vjerojatna prije same provjere.*

Utvrdivanjem predmeta i problema istrazivanja koji se odnose na kvalitetu usluga u hotelima
Nacionalnog parka Plitvicka jezera i uspjeSnost poslovanja, utvrduju se nulta hipoteza i dvije
pomocne hipoteze:

H1 — Postoji povezanost izmedu kvalitete pruzanja usluga i uspjesSnosti poslovanja

hotela.



H1 hipoteza se testira i daje odgovor utjecCe li kvaliteta pruzanja usluga pozitivno na uspjesno
poslovanje hotela. S obzirom na ovu hipotezu, utvrduju se jo$ dvije pomocne koje se odnose
na kvalitetu pruzanja usluga u posebnim okolnostima.

H2- Postoji povezanost izmedu kvalitete pruzanja usluga i duljine boravka gosta u
hotelima.

H3 - Postoji pozitivna korelacija izmedu kvalitetne usluge i lojalnosti gostiju.
Dakle, prvom pomo¢nom hipotezom utvrduje se odnos izmedu kvalitete usluga i duljine
boravka gostiju u hotelima, s obzirom da je poznat podatak kako gosti u hotelima

Nacionalnog parka najcesce tamo ostvare samo jedno nocenje.

Drugom, pomoc¢nom hipotezom utvrduje se povezanost kvalitete usluge i lojalnosti gostiju.
Lojalnost gostiju se o€ituje kroz njihovo opée zadovoljstvo pruzenim uslugama te ponovnim
posjetom. Takoder, lojalnost podrazumijeva i preporuku hotela drugima, a to je upravo i

krajnji te dalekosezni cilj hotela i hotelskog poslovanja.

IstraZivacka pitanja jesu sljedeca:

- je li kvalitetna usluga klju¢ uspjeha svakog hotela?
- zadovoljava li sadasnja ponuda i kvaliteta usluge goste hotela na Plitvickim jezerima?
- moze li se unaprjedenjem kvalitete usluga posti¢i duzi boravak gostiju u hotelima?

- mogu li zaposlenici hotela utjecati na uspjesnije poslovanje hotela?

1.4. Znanstvene metode

U ovom diplomskom radu koristit e se sljedeCe znanstvene metode istrazivanja:

- metoda indukcije
- metoda dedukcije
- metoda deskripcije

- metoda ispitivanja



- povijesna metoda
- komparativna metoda i

- statisticka metoda.

Za provedbu istrazivanja koristi se metoda ankete, tj. Anketni upitnik, posebno sastavljen za
OVU namjenu.

Anketnim upitnikom istrazuje se zadovoljstvo gostiju pruzenim uslugama u hotelima
»Plitvice”, ,,Bellevue” i ,Jezero* te uspjesSnost poslovanja hotela s obzirom na kvalitetu
pruzanja usluga.

U anketnom istrazivanju su sudjelovali gosti navedenih hotela. Istrazivanje je provedeno u
vremenu od 1. svibnja do 31. svibnja 2015. godine. Anketa je dostupna na Cetiri strana jezika:

hrvatskom, engleskom, njemackom i talijanskom.

Prikupljeni podaci obradili su se prethodno navedenim statistickim metodama. Rezultati

anketnog istrazivanja analizirani su te prikazani u nastavku rada.

Uz primarne podatke dobivene iz istraZivanja, koristit ¢e se i sekundarni podaci dobiveni iz

srodnih istrazivanja.



2. POJAM KVALITETE UHOTELIJERSTVU

Povijest kvalitete jest sloZena i stara koliko i povijest CovjeCanstva. MoZe se kategorizirati

temeljem razliCitih kriterija: na temelju pristupa kvaliteti, temeljem vremenske dimenzije i sl.

Kvalitetu kao pojam nalazimo u prvim pisanim tragovima odgovornosti za kvalitetu

proizvoda u Hamurabijevom zakoniku.

Prema Hrvatskoj enciklopediji Leksikografskog zavoda (2005), Hamurabijev zakonik,
zakonik babilonskoga kralja Hamurabija, sastavljen je izmedu 1755. i 1750. pr. Kr. te je
glavni izvor babilonskoga prava. Zakonik se sastoji od prologa, 282 ¢lanka i epiloga, a odnosi
se na razlicCite pravne grane: gradansko, bracno i obiteljsko, nasljedno, postupovno i kazneno
pravo. Pisan je na akadskome jeziku klinastim pismom.. Zahtjev za kvalitetom jest posljedica

razvoja drustva, podjele rada i razvoja vjestina i znanja u pogledu izrade proizvoda i usluga.

Kada se govori o kvaliteti generalno i uopceno, to je tema koja zadire u sve segmente
ljudskoga zivota, rada i djelovanja. O kvaliteti se zato govori kao o univerzalnom problemu
danasnjice. U opéenitom smislu rijeCi, pojam kvalitete izraZzava naCin misljenja i pozitivan

odnos prema gospodarskim dobrima.

Temeljna preokupacija suvremenih proizvodaca jest prilagodavanje zahtjevima kupaca, a tako
je i u ugostiteljstvu. Ugostiteljstvo se nalazi u odredenoj progresivnoj fazi razvoja, stoga se

kao imperativ postavlja zahtjev za stalnim povecanjem kvalitete usluga.

2.1. Definiranje pojma kvalitete

Kvaliteta jest pojam u svakodnevnoj i vrlo Sirokoj i mnogoznacnoj uporabi, a koju nije
jednostavno definirati, buduci da se kroz povijest kvaliteta tumacila razliCito. Kvaliteta je

Cesto ZariSte teorijskih i empirijskih istraZzivanja, stoga postoje i njezine brojne definicije.

Prema definiciji Avelini — Holjevac (2002) pojam kvalitete potjeCe od latinske rijeCi
».qualitas™ , a Sto znaCi kakvoca, svojstvo, vrsnoca neke stvari, vrednota, odlika, znacajka,

sposobnost.



Pojmu kvalitete se pristupa na sveobuhvatan nacin, stoga se danasnje definicije kvalitete

razlikuju s filozofskog, proizvodnog, ekoloskog, korisnickog i drugih stajalista.

Prema Avelini — Holjevac (2002) definicija glasi: ,,Kvaliteta je razina zadovoljenja potreba i

zahtjeva potroSaca, odnosno uskladenost s njihovim sve veéim zahtjevima i o¢ekivanjima.”

»Gurui“ kvalitete davali su razliCite definicije (filozofije) kvalitete. Srz tih definicija je ista, ali

je pogled razlicit, sto je vidljivo u Tablici 1.

Tablica 1. Pojam kvalitete prema razlicitim autorima

Autor

Definicija kvalitete

Juran

Kategorija koja se mjeri od strane kupaca, i to
s aspekta osobina proizvoda i odsustva
nedostataka - sposobnost za
uporabu/sposobnost za primjenu (fitness for
purpose)

Croshy

Sukladnost sa zahtjevima (conformance to
the requirements).

Deming

Visedimenzijska kategorija — za poduzece je
kvaliteta osiguravanje opstanka na trZistu, a
za izvrdno rukovodstvo kvaliteta predstavlja
proizvodnju planiranog broja artikala prema
zacrtanoj specifikaciji.

Shewhart

Teznja definiranja kvalitete se sastoji u
prijevodu buducih potreba korisnika na
mjerljive karakteristike tako da bi se proizvod
mogao dizajnirati i proizvesti na zadovoljstvo
korisnika zbog cijene po kojoj je proizvod
kupio.

Feigenbaum

Ocekivano zadovoljstvo klijentima.

Izvor: Sisko — Kuli§, M., Grubiié¢ D., ,,Upravljanje kvalitetom*, Ekonomski fakultet Split,

2010, str. 12
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Kvaliteta se danas takoder definira s aspekta proizvoda i usluga te s aspekta potroSaca, kupca,

klijenta, gosta, tj. korisnika proizvoda i usluga.

S aspekta proizvoda i usluga, kvaliteta jest odredena specifikacijom svojstva ili obiljezja koju
proizvod ili usluga trebaju zadovoljiti, a propisana je odredenim standardom. Stoga je

standard propisana kvaliteta — ona propisuje elemente kvalitete koju kupci zele i oCekuju.

S aspekta kupca, kvaliteta jest razina zadovoljenja njegovih potreba i zahtjeva, odnosno
uskladenost s njegovim sve vecim zahtjevima i oCekivanjima. Cilj je maksimalno pribliZiti

proizvod i uslugu razini rastucih oCekivanja kupaca.

Avelini — Holjevac (2002) navodi: ,,Prema Europskoj povelji o kvaliteti koja je potpisana u
Parizu 23. listopada 1998., a prema kojoj se javne ustanove, profesionalne i savjetodavne
organizacije obvezuju na promicanje kvalitete u svim podrucjima kao nuznoga preduvjeta za
daljnji napredak, kvaliteta jest:
- cilj, jer organizacija mora precizno odgovarati na potrebe i oCekivanja kupaca i
korisnika, ako Zeli biti trZziSno konkurentna
- metodologija koja promice sudjelovanje jer nitko ne moze zahtijevati predanost od

ljudi, a da im u isto vrijeme ne nudi i razvija odgovarajucu radnu okolinu.*

Kvaliteta takoder podrazumijeva motiviranost i odgovornost, tako da organizacija, njezino

ponasanje i metodologija rada moraju biti temeljene na inicijativama i brizi za kupca.

Nadalje, ne moZe se izostaviti definicija kvalitete prema ISO normama (engl. International
Organization for Standardization, Medunarodna organizacija za standardizaciju, pododjel
UN-a Ciji je zadatak standardizirati tehnicke norme), koje prikazuje Tablica 2.

Kako navode Cavlek (2001) i Vukoni¢ (2001), ISO norme garantiraju sigurnost, postojanost i
dobru kvalitetu proizvoda i usluga. U poslovnom svijetu predstavljaju strateSke alate koji
smanjuju troSkove minimiziranjem potrodnje i pogreSaka te rastom produktivnosti. Tvrtkama

omogucuju uspjeh na novim trzistima i pozicioniranje na slobodnom globalnom trzistu.
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Tablica 2. Definicije kvalitete prema ISO normama

Norma Definicija

Kvaliteta jest ukupnost svojstava stanovitog
HRN EN ISO 8402 entiteta koja ga Cine sposobnim zadovoljiti
izrazene i pretpostavljene potrebe.

Kvaliteta jest skup svojstava i znacajki
proizvoda, procesa ili usluga koje se odnose
na mogucénost zadovoljenja utvrdene ili
neizravno izrazene potrebe.

I1ISO 8402

Kvaliteta jest stupanj do kojega skup

svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve:
Napomena 1: Pojam kvaliteta moZe se
koristiti s pridjevima kao S$to su
nedovoljna, dobra ili izvrsna.
Napomena 2: Svojstven znaci postojan
u neCemu, posebno kao stalna
karakteristika.
Napomena 3: Karakteristika — svojstvo
na osnovu kojeg se pravi razlika.
Napomena 4: Zahtjev — potreba ili
oCekivanje koje je navedeno koje se
opéenito  podrazumijeva ili  je
obavezno.

1SO 9000:2000

Izvor: Sisko — Kuli§, M., Grubisi¢ D.: ,,Upravljanje kvalitetom**, Ekonomski fakultet Split,
2010, str. 13

Ono $to je zajedniCko svim definicijama kvalitete jest da se u srediStu promatranja uvijek
nalazi kupac, odnosno gost i zadovoljenje njegovih potreba na Sto potpuniji nacin. Krajnji sud
o kvaliteti, a samim time i uspjeSnosti nekoga proizvoda ili usluge na trziStu, odreduje i

donosi korisnik tih proizvoda i usluga — kupac.
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2.2.  Obiljezja kvalitete

Kvaliteta je sloZzen pojam, sastavljen od viSe elemenata ili kriterija. Ta obiljeZja, tj. elementi

kvalitete proizlaze iz razliCitih proizvoda i usluga, aktivnosti i korisnosti te vaznosti za

potro$aca. Opci elementi kvalitete proizvoda i usluga prikazani su u Tablici 3.

Tablica 3. Elementi kvalitete proizvoda i usluga

Dimenzija Definicija
Dostupnost Proizvod ili usluga lako je dostupna.
Jamstvo Osoblje je pristojno, brizno i obrazovano.

Komunikacija

Klijenti su informirani na jeziku koji mogu razumjeti o svim

proizvodima i uslugama te svim njihovim promjenama.

Osoblje posjeduje nuzno znanje i vjestine za pruzanje usluga i

Strucnost )
proizvoda.
Standard Proizvod ili usluga odgovaraju standardu.
Ponasanje Pristojnost, uljudnost i briga osoblja prema klijentima.
_ Svaka kvalitetna usluga koja nije definirana, a utjeCe na zadovoljstvo
Manjkavost N
Klijenta.
Trajanje Izvodenje, rezultat usluge ili proizvoda imaju duZe trajanje.

Angaziranost

Osoblje pokazuje razumijevanje te pruza individualnu paznju svakom

gostu.
Proizvod ili usluga je pruzena tako da oCuva dostojanstvo i
Humanost 5 o
samopoStovanje klijenta.
Efekti Proizvod ili usluga pruza efekt koji se oCekuje.
Pouzdanost Sposobnost pruzanja usluge ili proizvoda na diskretan i pouzdan nacin.
Odgovornost Trajanje pruzanja usluga i proizvoda je odredeno.
ek Proizvod ili usluga se pruza na najsigurniji moguci nacin, bez rizika i
Efekti

opasnosti.

Izvor: Avelini — Holjevac I.: ,,Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji‘,
Opatija, 2002, str. 1211 13

13




Ukupno 14 elemenata sadrZi sve ono Sto Cini kvalitetu proizvoda i usluge potpunom, stoga niti

jedan element ne smije nedostajati u sustavu upravljanja kvalitetom.

Pokazatelji kvalitete, kao veliCine koje kvantificiraju kvalitetu, moraju biti jasni i jednoznacni.
Osnovnu podjelu pokazatelja kvalitete Cine Cetiri kategorije: kvaliteta proizvoda, kvaliteta

usluge, kvaliteta procesa i kvaliteta organizacije.

Kvaliteta proizvoda moZe se vrednovati pomocu atributivnih ili varijabilnih mjera, ovisno o
vrsti proizvoda. Temeljne karakteristike kvalitete proizvoda jesu funkcionalnost, pouzdanost i
trajnost proizvoda te hedonisticki dodatak.

Kvaliteta proizvoda i usluge dvije su vrlo bliske, ponekad i nedjeljive kategorije. Medutim
potrebno je izdvojiti kvalitetu usluge kao posebnu i specificnu kategoriju jer za svakoga
korisnika ponaosob ona predstavlja neSto drugo, buduci da je osobni doZivljaj izuzetno

subjektivna kategorija.

Danas se ve€ina autora slaZe s tvrdnjom da je kvaliteta usluge nacin razmisljanja i rada. Isto
tako, pokazatelji kvalitete usluga su brojni i ovise o prirodi usluge. Prema Buttleu (2006) kako
je navedeno u radu Kuli§ (2010) i GrubiSi¢ (2010), kvaliteta usluge moZe se izraziti pomocu

pet pokazatelja, prikazanih u Tablici 4.

Tablica 4. Pokazatelji kvalitete usluga

Dimenzije Definicije
Pouzdanost Sposobnost realiziranja obecane usluge odgovorno i tocno.
Povjerenje Zna_nje i _Ijubaznost zaposlenika i njihova sposobnost da pruze vjeru i
povjerenje.
Opipljivost Prikaz fizickih postrojenja, opreme, kadra i komunikacijskog materijala.
Susretljivost Osiguranje brige, individualizirane paznje korisnicima usluga.

PoistovjeCivanje | Spremnost pomoci korisnicima i osiguranje brze usluge.

Izvor: Sisko Kulid M., Grubisi¢ D.: ,,Upravljanje kvalitetom*, Ekonomski fakultet u Splitu,
2010, str 18.
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Navedeni pokazatelji kvalitete su atributivni i teSko ih je mjeriti. Zbog toga se najcesce
ispituju stavovi korisnika o pruzenoj usluzi na nacin da korisnici ocjenjuju zadovoljstvo

pruzenom uslugom. Razvijen je i instrument za mjerenje kvalitete usluge - upitnik
SERVQUAL, koji je dizajniran za namjenu mjerenja kvalitete usluga u razliCitim

organizacijama usluznoga sektora.

2.3. Kuvaliteta u hotelijerstvu

Hotelijerstvo, kao dio ugostiteljske gospodarske djelatnosti, €ini osnovicu gostoprimstva i
ugostiteljskih usluga smjestaja. Ugostiteljstvo je u povijesti (razvoja) Covjecanstva bilo najuze
vezano za razvoj druStvenih odnosa koji su vladali na odredenoj razini razvoja Covjeka i

njegove kulture.

Danas je ugostiteljstvo vazna gospodarska grana ljudske aktivnosti, odnosno dio turistickog

gospodarskog sustava koji se prvenstveno bavi pruzanjem usluga.

Naime, hotel nije samo zgrada s gostinskim sobama. Uspjesni se hoteli znacajno razlikuju od
onih neuspjesnih upravo po usluzi koju pruZaju svojim gostima. Gosti se ponovno vracaju u
neki hotel poradi istih razloga zbog kojih se vraaju u restoran. Razlozi su uglavnom
individualni pristup gostu, kvalitetna usluga i prihvatljive cijene. Danadnji hotelski gosti

ocCekuju dobru uslugu i voljni su za to dati novCanu protuvrijednost.

Kvaliteta je danas, u uvjetima jake konkurencije i sve veCih zahtjeva potro$aca, postala
temeljnim faktorom za ostvarenje profitabilnosti i konkurentnosti na bogatom turistickom

trzistu.

Svaki hotelski proizvod izuzetno je kompleksan jer su svi materijalni i nematerijalni elementi
ponude medusobno povezani i vazni za ukupnost zadovoljstva gosta. Kvaliteta hotelskog
proizvoda ovisi ne samo o kvaliteti objekta, nego i o stru¢nosti i ljubaznosti osoblja,

pristupacnosti objekta, atmosferi u objektu, brzini posluzivanja itd.
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Posebno veliku vaznost nosi kvaliteta zaposlenika koja se povezuje s posebnim znanjima i
vjeStinama zaposlenika iz ugostiteljsko - hotelijerske struke, ali s opfom kulturom,
motivacijom, zadovoljstvom na poslu itd.

Kad se materijalni i nematerijalni elementi hotelske ponude optimalno kombiniraju i
nadopunjuju, ispunjavaju ocCekivanja gostiju, onda se, prema tome, moZe govoriti 0
kvalitetnim uslugama i proizvodima koji su rezultat uspjeSnog obavljanja poslovnih procesa
razliCitih organizacijskih jedinica hotela. Glavni Cimbenici svakog procesa upravljanja,
procesa podrske i glavnih procesa jesu ljudi, oprema, metode, okruZenje, operacije i veze

putem kojih menadZment hotela kreira vrijednost za gosta.

U traZenju novih naCina poboljSanja konkurentnosti i kreiranja vece vrijednosti za goste
uspostavljeno je novo stajaliSte upravljanja kvalitetom. Upravljanje kvalitetom (Quality
management) jedan je od najvaznijih zadataka suvremenog menadZmenta koji se vise ne
odnosi samo na upravljanje kvalitetom proizvoda, ve¢ i na upravljanje kvalitetom usluga te
cjelokupnom organizacijom. Iz tih razloga sve viSe hotelijera i drugih sudionika u turistiCkoj

ponudi poduzimaju korake ka uvodenju sustava TQM (Total quality management).

Prema Crosbyju (1979), TQM ili Potpuno upravljanje kvalitetom definira se kao ukupnost
obiljezja i crta proizvoda ili usluge koja se odnosi na sposobnost da se zadovolji trazena ili
pretpostavljena potreba, kombinirano s udovoljavanjem standardima i spremnoS¢u za
uporabu. Wilkinson (1993) i Witcher (1993) su definirali TQM, kako je navedeno u radu

Christou (2002) i Sigala (2002), te se ta definicija smatra sveobuhvatnom:

., Total: svaka osoba u tvrtki je ukljucena (ukljuCujuci potroSace i dobavljace)

Kvaliteta: zahtjevi potroSaCa se u potpunosti ispunjavaju

Menadzment: direktori su u potpunosti ukljuceni.”

TQM nastoji osigurati i stvoriti uvjete unutar kojih svi zaposlenici zajednickim snagama
ostvaruju maksimalno efikasno i efektivno jedan cilj, a on im je proizvesti proizvod i pruZiti
uslugu onda kada, gdje i na koji nacCin to kupac i potro3ac Zele i oCekuju, i to prvi i svaki

sljededi put.
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Dakle, naglasena je konstantna kvaliteta i prilagodenost kvaliteti svakog zaposlenog — kultura,
jedinstvo i homogenost ponasanja, efektivnost, odnosno ostvarenje poslovnoga cilja, uz
najnize troskove i najbolje koristenje materijalnih i ljudskih resursa.
Prednosti uvodenja sustava TQM —a u hotelska i turisticka poduzeca:

- povecava se kvaliteta proizvoda i usluga

- povecava se zadovoljstvo kupaca i zadrZava njihova lojalnost

- jaCa se konkurentska sposobnost i trziSna snaga poduzeca

- smanjuju se troSkovi poslovanja

- povecava se produktivnost i profitabilnost poslovanja

- povecava se zadovoljstvo svih zaposlenika

- povecava se kvaliteta upravljanja

- povecava se ugled i vrijednost poduzeca

Istrazivanju kvalitete usluga u hotelijerstvu posvetilo se vrlo malo paznje te se u tom podrucju
provodilo manje istrazivanja nego u ostalim granama usluznoga sektora. Naime, percepcija
gostiju o kvaliteti usluga je vrlo Siroka te zadovoljstvo gostiju dobivenom uslugom znatno i

subjektivno varira.

Na njihovu percepciju utjeCu dvije razliCite varijable: oCekivanje gosta te standardi usluge.
Koncept o€ekivanja je vrlo vaZan jer u velikoj mjeri utjeCe na razinu zadovoljstva gosta.

Kao krajnji rezultat dobiva se percipirana kvaliteta usluga koja odraZzava razliku izmedu
ocCekivanja gostiju i dobivene usluge. Stupanj do kojega su ocekivana i dobivena usluga slicni

ili razliciti izravno utjeCe na stupanj zadovoljstva ili nezadovoljstva gostiju.
Gosti, opcenito, smatraju da je dobivena usluga nesto iznimno onda kada ih ta usluga ugodno

iznenadi kvalitetom. 1z toga proizlazi sljedeCe — zadovoljan gost jest, u svakom slucaju i

beskompromisno, najbolja reklama svakom poduzecu.
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2.4. Odnos kvalitete i poslovanja hotela

Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost jest gospodarska aktivnost pruzanja usluga smjestaja
poradi zadovoljenja potreba smjesStaja i drugih usluga koje se pruzaju na specifican,
hotelijerski nacin.

Hotelijerstvo u svojim ugostiteljskim objektima omogucuje gostima — turistima privremeni
boravak, odmor, razonodu i obnavljanje umnih i fiziCkih sposobnosti naruSenih

svakodnevnim radom i zZivotnim tegobama.

U hotelijerstvu se nude usluge koje se ostvaruju na turistickom trzistu prodajom usluga
smjestaja i ostalih usluga na hotelijerski nacin. Ipak, pored navedenih usluga, realiziraju se i
razni hotelski programi koji mogu biti osnovni motiv posjeta ili dodatak hotelske usluge kako
bi se potaknula bolja, ugodnija i sadrZajnija klima koja ¢e, u konaCnici, ostvariti krajnji i
najvazniji cilj — dulji boravak gosta.

Dodatni sadrzaji, kao dodatni dio ukupne hotelske ponude, mogu biti programi zabave,
rekreacije, sporta, uljepSavanja tijela, igre, zastite i sigurnosti, prosirenja znanja te svi ostali
bogati i raznorodni programi. Cilj svih dodatnih sadrzaja jest poticanje na turisticku potrosnju

i vecu dobit.

Hotel, kao glavni nositelj hotelske ponude, ima zadatak da na Sto bolji i kvalitetniji nacin
zadovolji ne samo materijalne potrebe korisnika ponude u smjeStaju, prehrani i piéu, vec i
ostale drustvene, kulturne i zdravstvene potrebe danasnjega suvremenoga Covjeka. Korisnici

hotelske ponude ne traZze samo jednu uslugu, ve¢ ukupnost hotelskih usluga.

Kvaliteta je vazan Cimbenik hotelske ponude, a s aspekta hotelskog gosta kvaliteta je stupanj
zadovoljstva pojedinim elementima ponude i ukupnom hotelskom ponudom. Najznacajniji
elementi hotelske ponude znatno utjeCu na kvalitetu ukupne ponude hotelskog objekta te

predstavljaju temelj za ocjenu kvalitete hotelskih usluga.

U hotelijerstvu nije lako definirati kvalitetu jer kvaliteta nije samo ono $to je po visokoj cijeni
ponudeno u hotelu s pet zvjezdica. Ona je poZeljna i ostvariva i u okvirima ,,0bi¢noga“

pansiona.
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Naime, broj zvjezdica oznaCava kategoriju smjeStajnih objekata, ovisno o vrsti ugostiteljskog
objekta za smjeStaj. Predvidene kategorije za hotel, aparthotel, apartman i kucu za odmor
izrazavaju se u unaprijed odredenim i dogovorenim parametrima od jedne do pet zvjezdica; za
kamp je predviden raspon kategoriziranja od jedne do Cetiri zvjezdice, dok je za pansion,
motel, hotelsko naselje, apartmansko naselje i sobu za iznajmljivanje predvideno od jedne do
tri zvjezdice (Cavlek, Vukoni¢; 2001).

Kvaliteta se ne odnosi samo na neki proizvod, vec i na uslugu. U nju ukljucujemo ljubaznost,
motivaciju i kompetenciju svih zaposlenika unutar hotela.
Prema tome, kada se govori o definiciji kvalitete u hotelijerstvu, najpotpunija je ona koja
istiCe da je kvaliteta ispunjenje oCekivanja gostiju, odnosno zadovoljstvo gosta ukupno$cu
svih pruzenih usluga.
Pri ocjenjivanju kvalitete pruZanja tih usluga vazno je sljedece:

- cjelovitost pruzene usluge

- toCnost i brzina pruzanja usluge

- srdacnost i ljubaznost osoblja

Nadalje, hoteli s vrhunskim rezultatima jesu oni koji ostvaruju dosljedne, mjerljive i pozitivne
rezultate zasnovane su na filozofiji uvodenja kontinuiranih poboljsanja, tj. na njihovoj

sposobnosti da konstantno uvode promjene.

Odlike uspjesnih hotelskih kompanija jesu:
- strucno, sposobno i ambiciozno rukovodstvo
- izuzetno motivirani zaposlenici
- izuzetno zadovoljni korisnici
- visok nivo performansi interne organizacije i rezultata u usporedbi s najboljima u
kategoriji
- pokazivanje dugoroc¢nih trendova poboljSanja i inovacija u svim aspektima poslovanja
- stabilna trZiSna pozicija

- visoke reference za dobivanje medunarodno priznate nagrade za vrhunske rezultate

Najvazniji elementi koji se mjere pri realizaciji poslovnih aktivnosti jesu zadovoljstvo kupca,

zadovoljstvo zaposlenih i ostvarivanje profita. Dakako da je kupac (gost) na prvom mjestu, ali
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zadovoljstvo zaposlenih ponajviSe doprinosi povecanoj produktivnosti, kvaliteti, kreativnosti
te ukupnom zajednickom rezultatu pri ostvarivanju krajnjega, zajednickoga cilja.

Stoga je vrlo vazna komponenta, ako govorimo o kvaliteti, okrenutost upravo zaposlenicima,
tj. osoblju. Naime, zaposlenici najbolje poznaju proces pruzanja usluge i rada. U osiguravanju
kvalitetne usluge gostima vazno je da hotelski menadZzment educira, nagraduje i zadrZava

svoje zaposlenike jer njihova lojalnost opéenito sigurno vodi prema lojalnosti gostiju.

Tri su temeljna nacela programa za uvodenje potpunog upravljanja kvalitetom:
Svi zaposleni u funkciji su gosta.
Organizacija je podlozna promjenama.

Zaposleni stvaraju pretpostavke za promjene i poboljSanje sustava.

Opisani pristup je izveden iz tradicionalnih odrednica za ostvarenje potpune kvalitete

poslovanja hotela, Sto je prikazano u Tablici 5.

Tablica 5. Odrednice za ostvarenje potpune kvalitete djelovanja

Odrednice za ostvarenje potpune kvalitete djelovanja

KONTINUIRANO

NEPREKIDNO
NAGLASENA ODANOST LOJALNOST GOSTIJU RAZVIJANJE
GOSTU ORGANIZACIISKE
STRUKTURE HOTELA

- udovoljavanje potrebama i
Zeljama gostiju

- ostvarivanje ocekivanja

- spremnost hotela za
suradnju s gostima

- pronalazenje nacina za

-primjena suvremenih znanja
i spoznaja upravljanjih

poboljsanje i unaprjedivanje kvalitetom
proizvodno - usluznog

procesa

gostiju

Izvor: Gali€i¢ V., ,,Strategija kvalitete hotelskih usluga“, Hotelska kuéa '98 — Hotel u

turistiCkoj destinaciji, Knjiga Il., Opatija, 1998, str. 732

U hotelijerstvu, kao izrazito usluznoj djelatnosti, zaposlenici su najvaznija veza u lancu
zadovoljstva gosta jer su oni odgovorni za uspjeSno izvrSavanje proizvodno — usluznog
procesa. Stoga je izuzetno bitno da su zaposlenici zadovoljni jer se to njihovo zadovoljstvo

neizostavno prenosi i na goste.
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Hoteli zadrzavaju viSe gostiju onda kada je stvorena takva klima za pruzanje usluga gostima u
kojoj se nagraduje i podrzava izuzetnost na svim razinama i u okviru svih procesnih funkcija i
onda kada zaposlenici osje¢aju da menadZzment u hotelu skrbi o njima, Zeli im pomoci u
napredovanju i ponasa se prema njima posteno, korektno i lojalno.

Efikasnost rada je u direktnoj vezi sa zaposlenicima i gostima: zaposlenici, koji najtoCnije
znaju predvidjeti i ponuditi upravo ono Sto gosti zele, traze i oCekuju, efikasni su i kljucni

elementi poslovnoga uspjeha hotela.

2.5. Mjerenje kvalitete usluga

Duzi niz godina kvaliteta usluga predstavlja posebni izazov teoretiCarima i strucnjacima koji
se bave marketingom usluga. Kvaliteta usluga je viSedimenzionalan i apstraktan koncept koji
je izuzetno teSko definirati, opisati i mjeriti. Suprotno tome, loSu kvalitetu ¢emo vrlo lako
utvrditi te Ce korisnici vrlo brzo napustiti hotel ukoliko usluga ne ispunjava njihova

oCekivanja.

Poduzece kojemu je cilj pruZzanje kvalitetne usluge mora biti usredoto¢eno na ono Sto korisnik
odreduje kao kvalitetu. Kvaliteta usluga je izrazito subjektivna kategorija. Percepcija kvalitete
usluga ne nastaje odjednom, ve¢ se oblikuje tijekom niza susreta s uslugom, odnosno

osobljem koje pruza usluge.

Lewis (1984) opisuje kvalitetu usluga kao ,, (...) mjeru razine usluga koja se podudara s
ocCekivanjima gosta“. Mnogi autori smatraju da je kvalitetu usluga teSko mijeriti upravo zbog

njezinog aspekta apstraktnosti i ,,nedodirljivosti®.

Postoje brojne poteSkoc¢e u mjerenju kvalitete usluga, a jedinstveni i opéeprihvaceni model i
metode za mjerenje ne postoje. Naime, mjerenje kvalitete usluga se ne moze provesti pomocu
standardnih tehnika mjerenja i interpretacije podataka zbog ovih problema:

- mjerenje prikrivenih znacajki (latent atributes),

- omjerne ljestvice (rating scales) daju ,,napuhane rezultate®

- ciljne grupe nude skroman uvid u problem istrazivanja
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- mjerenje Cestih i specijalnih uzroka
Chakrapani (1998), kako je navedeno u radu Markovi¢ (2005), predlaze P3D3 matricu za
mjerenje kvalitete usluga, stoga se kvaliteta usluge promatra kao rezultat triju faktora:
Proizvodaci (producers): ljudi Ciji je zadatak pruzanje kvalitete. U Sirem smislu, ovaj
pojam ukljucuje poduzece i njegove zaposlenike.
Procesi (processes): sredstva ili sustavi za pruzanje usluga.

Ljudi (people): klijenti za koje su ti napori poduzeti.

Za mjerenje navedena tri faktora, ili ,,3P*, potrebne su odgovarajuée tehnike, ovisno o
implementaciji programa kvalitete usluga (,,3D“):
Dijagnoziranje (diagnosing): prva faza implementacije programa kvalitete usluga koja
zahtijeva istrazivacke tehnike.
Detaljiranje (detailing): srednja faza implementacijskog procesa koja zahtijeva tehnike
detaljnog mjerenja.
Pruzanje (delivering): konacna faza koja vodi do implementacije i nastavlja se nakon
implementacije te zahtijeva tehnike odluCivanja (decision technique) i tehnike

oznaCavanja (tracking technique).

Objedinjavanjem triju faktora (3P) i triju faza implementacije (3D) dolazi se do matrice
,P3D3". Matrica se sastoji od devet polja, a svako polje zahtijeva razliCite tehnike mjerenja.

Koristi se u pedagoske svrhe i pruza konceptualan okvir za razumijevanje tehnika mjerenja.

Druga metoda za mjerenje kvalitete usluga jest SERVQUAL model. Ovaj model razvili su
Parasuraman, Zeithaml i Berry 1983. godine, premda je u to vrijeme podrucje istrazivanja bilo

vrlo malo poznato.

Model SERVQUAL se razvijao u Cetiri faze te su znanstvenici dosli do zakljucka kako ovaj
model moze biti koriSten u odjelima i sektorima unutar poduzeca za provjeru kvalitete usluga
0 kojoj brinu zaposlenici drugih odjela i sektora.

SERVQUAL model se temelji na procjeni kvalitete usluga od strane klijenta. Ta koncepcija
bazira se na jazu izmedu ocCekivanja i percepcije klijenta. Parasuman i sur. (1988) u

originalnom SERVQUAL instrumentu definiraju kvalitetu usluga kroz deset dimenzija:
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pouzdanost,  poistovjeCivanje,  sposobnost/kompetencija,  pristupacnost,  ljubaznost,
komunikacija, vjerodostojnost, osiguranje/sigurnost, razumijevanje klijenta i dodirljivost.
Zatim tih deset dimenzija objedinjuju u pet:

- pouzdanost

- strucnost i povjerenje

- dodirljivost

- susretljivost i

- poistovjeCivanje.
Osnovna pretpostavka za uspjeh poduzeca jest da ga klijenti smatraju pouzdanim — ono mora
ispuniti obecanja bez pogovora i pruzati konzistentnu uspjesSnost usluge. Ako Klijenti ne
smatraju poduzece i uslugu pouzdanom, i druge dimenzije ¢ée imati malen utjecaj na
sveukupnu kvalitetu.
Druga po vaznosti dimenzija usluge jest poistovjeCivanje, pri Cemu se misli na
poistovjecivanje s problemima i zahtjevima te Zeljama svakog klijenta ponaosob.
SERVQUAL model, unato¢ velikoj popularnosti i Sirokoj primjeni, izlozen je brojnim
kritikama, kako s konceptualnog, tako i s operacionalizacijskog aspekta.
Sljedeca metoda jest prijedlog konceptualnog modela utemeljenog na TQM-u, odnosno na
ukupnosti obiljezja i crta proizvoda ili usluge koje se odnose na sposobnost da se zadovolji
traZena ili pretpostavljena potreba, kombinirano s udovoljavanjem standardima i spremno3cu
za uporabu (Crosby, 1979).
RijeC je 0 modelu HOSTQUAL koji mozemo definirati kao razinu do koje primjena TQM - a
u hotelskoj organizaciji zadovoljava Zeljene ciljeve, tj. poboljSava poslovnu djelatnost. Slika
1. prikazuje sustavni pristup HOSTQUAL modelu.
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Slika 1. Sustavni pristup HOSTQUAL modelu

Inputi N Outputi
P Vodstvo top menadZmenta P
Poboljsanje usluge i i predanost kvaliteti
procesa rada
Y Prednost
Organizacijski odgovor y .
— — | troSkovai
otroSacu i orijentacija Proces _
P J J prihoda
nrema hntalelenm tr7idtn
Superiornost i izvrsnost /
liudskih potenciiala

Izvor: Christou E., Sigala M: ,,Konceptualiziranje mjerenja kvalitete usluge i TQM rezultata za hotele:
HOSTQUAL model*, Acta turistica, Vol. 14, pp 83-182, Zagreb, 2002, str. 146

HOSTQUAL model jest prijedlog konceptualnog modela prema autorima E. Christou i M.
Sigala, za koji tvrde da se moze koristiti za definiranje granica do koje implementacija
programa potpune kvalitete u hotelskoj tvrtki zadovoljava Zeljene ciljeve. Matematicki

formula za mjerenje takvog modela mozZe se izraziti na sljedeci nacin:

HOSTQUAL = f(MLQ, HSI, RCM, HRSE, CRA)

Prema prikazanoj formuli, HOSTQUAL oznaCava ocjenjivanje totalne Kkvalitete u
hotelijerstvu; f je funkcionalni oblik bilo kojeg sukladnog matemati¢kog odnosa; MLQ je
vodstvo top menadzmenta i predanost kvaliteti; HSI je poboljsanje hotelske usluge i procesa;
RCM je odgovaranje na orijentacije potrosaca i hotelskog sektora; HRSE je superiornost i

izvrsnost ljudskih potencijala, a CRA je stvarna prednost troSkova i prihoda.

Predlozene HOSTQUAL konstrukcije mogu se mijeriti kroz razvoj prikladnog informatickog
sustava i serijom izjava pomocu uporabe skale od pet toCaka odredenom s ,,uopCe ne“, pa sve
do ,,Sto viSe moguce”. Te dobivene ocjene bi zatim trebalo statistiCki obraditi.

Ovaj model je u razvojnom procesu te se smatra kako ¢e postati jednim od glavnih

instrumenata za mjerenje kvalitete usluga u hotelijerstvu.
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3. HOTEL I HOTELSKO POSLOVANJE

Vecina ljudi najveci dio godine provodi u vlastitom domu, no mnogi od njih tijekom cijele
godine sve ¢eSCe odsjedaju izvan kuce: poslovno, za vrijeme odmora ili iz nekog drugog
razloga. Hotel svoj nastanak duguje upravo tim ljudima, onima koji putuju u odredeno mjesto

i tu ostaju i odsjedaju neko vrijeme.

Hotelijerstvo, kao djelatnost koja turistima i domicilnom stanovniStvu pruza usluge smjestaja
i druge dodatne usluge vezane uz smjeStaj (prehrana, zabava, rekreacija, prodaja drugih

proizvoda i usluga), obuhvaca razliCite vrste kategoriziranih smjestajnih objekata.

U Sirokoj lepezi objekata koji pruzaju usluge smjestaja, hoteli predstavljaju najhomogeniji dio
ove djelatnosti jer se kroz njihovo funkcioniranje odraZzavaju sve vazne odlike radnog procesa
ostalih vrsta smjeStajnih objekata. Kao takvi, oni reprezentiraju ukupnu smjestajnu ponudu i
predstavljaju okosnicu hotelske industrije, bez obzira na to posluju li samostalno, u okviru
odredenoga sustava ili hotelske grupacije.

3.1. Definiranje pojma hotela

Hoteli su stari oko dvije stotine godina. RijeC ,,hotel” pocCela se koristiti u Engleskoj, onda
kada su se se oko 1760. godine u Londonu pojavile velike kuce ili ,,hotel garni*

Naime, Garni hotel jest ugostiteljski objekt koji se odlikuje svim osobinama hotela, a koiji,
osim usluge smjestaja, od usluge ishrane ukljucuje samo dorucak. U tim ku¢ama, koje su tada
ve¢ postojale u Parizu te dobro poslovale, iznajmljivali su se stanovi na dnevnoj, tjednoj ili
mjeseCnoj osnovi. Njihova je pojava oznaCila napustanje uobiCajene metode smjeStanja

posjetitelja u svratista i slicne gostionice.

Krajem osamnaestog i pocetkom devetnaestoga stoljeca pojavili su se hoteli i u drugim
dijelovima Europe. Tada je i nastala zamisao o hotelima za odmor. Tako hotel postaje
nezaobilazni element turistiCke infrastrukture i kljucni element u turistickoj ponudi.
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U Hrvatskoj je 1844. godine prvu vilu za odmor sagradio rijecki veletrgovac Higin Scarpa.
Vila Angiolina je smjeStena u Opatiji, gdje se 1884. godine sagradio i prvi ,,moderni* hotel na

nasim prostorima - Hotel Kvarner.

RijeC ,hotel* potjeCe od francuske rijeCi ,hote”, a Sto znaCi gost. lzvedena je iz rijeCi
»hospital“ koja oznaCava kuéu za goste. Podrijetlo vuce i iz latinskog korijena rijeci ,,hospic*:
»hospitium* (konaciSte, gostinjac), ,,hospes®, ,hospitis*“ (gost, gostovanje) te ,hospitalis*

(gostoljubiv, gostovati, posjetiti kao gost).

Definicije hotela u pojedinim nacionalnim zakonodavstvima vrlo su razliCite. U nekim
zakonodavstvima polazi se od opce funkcije hotela, a neka odreduju minimalne uvjete kojima
objekt mora udovoljavati da bi se mogao nazvati hotelom. Do danas nema medunarodno
obvezatnih normi kojih bi se morale pridrZavati sve zemlje u pogledu odredivanja osnovnih

uvjeta za objekte koji Zele nositi taj naziv.

Hotel, prema Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti, definira se kao smjestajni objekt u kojem se
gostima obvezno pruZaju usluge smjestaja i dorucka, a mogu se pruZati i druge ugostiteljske
usluge. (Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine hoteli, 2006).

Hotel je, prema Svjetskoj turistiCkoj organizaciji (WTQ), smjeStajni objekt u kojemu se
usluge smjeStaja pruzaju u odredenom broju soba (u brojem vecem od definiranog
minimuma), koji pruza odredene usluge ukljuCujuci posluzivanje u sobama (room service),
dnevno CiS¢enje i pospremanje soba i prostorija za osobnu higijenu gostiju, koji je
kategoriziran prema opremi i uslugama koje nudi te kojim se upravlja od strane jedinstvenog

menadZmenta (5to vrijedi za vece poslovne sustave, odnosno lance hotela)

Temeljne znacajke hotela prema hrvatskom zakonodavstvu su sljedece:
- daje to kategorizirani ugostiteljski objekt
- daje to ugostiteljski objekt s najmanje pet smjeStajnih jedinica
- dase u hotelu gostima izdaju sobe ili hotelski apartmani (a ne postelje)
- dase u hotelu pruzaju usluge smjestaja i dorucka (a mogu se pruZati i ostale usluge)
- da po svom polozaju, izgledu, uredenju, ugradenoj opremi i uslugama gostu pruza
punu udobnost.
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Promatrajuci hotel s ekonomskog aspekta, hotel jest ekonomska jedinica koja u svrhu

stjecanja dobiti pruza odredene usluge; s organizacijskog aspekta, hotel jest samostalni

gospodarski subjekt ili poslovna jedinica nekog poduzeca; s tehnickog aspekta, hotel jest

objekt s posebnom opremom i uredajima koji omogucuju odredeni nivo udobnog smjestaja

gostiju.

U Hrvatskoj se hoteli razvrstavaju u Cetiri razliCite kategorije, a kategorije se oznaCavaju

brojem zvjezdica, kako je navedeno u Tablici 6.

Tablica 6. Pregled kategorija hotela u Hrvatskoj

Kategorija Broj zvjezdica
l. FHAAK
I I *kk*k
I1. folaal
IV **

Izvor: Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih

objekata iz skupine Hoteli (NN, br. 138/06, Clanak 6)

Polazedi od strukture i klasifikacije hotelske industrije, moZe se re€i da suvremenu hotelsku

industriju karakteriziraju veoma sloZene i viSedimenzionalne grupe razli€itih vrsta i oblika

hotelskih poduzeéa.

Klasifikaciju hotela moguce je izvrSiti prema razliitim kriterijima, kako je to prikazano u

Tablici 7.
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Tablica 7. Pregled tipova hotela prema razlicitim kriterijima razvrstavanja

Kriterij razvrstavanja

Vrsta/tip hotela

Obiljezje

Mali Do 100 kreveta
Srednji Do 300 kreveta pansionski
Veliki Preko 300 kreveta
1 VeliCina
Mali Do 150 kreveta
Srednji Do 400 kreveta prolazni
Veliki Preko 400 kreveta
Cjelovitost pruzene Pansion_ski Smjgétaj _i _tri obroka
2 usluge Garni Smjestaj i dorucak
Prolazni Smjestaj bez usluge prehrane
3| Kontinuitet poslovanja Stalni _ Cje_logodiénje poslovanje_
Sezonski Izrazito sezonsko poslovanje
Odmaralisni Na moru, planini, toplicama
Stanicni Uz autobusne, ZeljezniCke postaje
4 Lokacija Aerodromski Uz aerodrome
Gradski U uzem srediStu grada
Usputni Uz velike prometnice
Turisticki Stacionirani boravak gostiju
5 Globalna trzisna Poslovni Seminari, kongresi
usmjerenost Sportski Sportski sadrzaji
Gradski Raznovrsna trZziSna usmjerenost

Izvor: Cerovi¢, Z.: ,,Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata“, Fakultet za
turisticki i hotelski menadZment u Opatiji, 2005, str. 47

Osobitosti pojedine vrste hotela proizlaze iz globalne trziSne usmjerenosti i determinirane su

motivom dolaska u odredeni hotel. Tada povratno postavljaju zahtjeve prema nekim

elementima hotelskog proizvoda kao $to su lokacija, oprema, dodatni sadrzaji, organizacija

rada i sl.
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3.2. Organizacija i standardizacija hotela

Organizacija jest svjesno povezivanje i medusobno uskladivanje skupine ljudi Koji
odgovarajuc¢im resursima ostvaruju postavljene ciljeve. Po svojoj vaznosti i ukupnosti Cini

slozenu funkciju menadzmenta.

UZi pojam shvacanja organizacije jest organizacija rada. Nju definiramo kao svjesnu
Covjekovu djelatnost pomocu koje se uskladuju svi Cinitelji proizvodnje: materijalni, usluzni i

ljudski, ili stvaranja usluge u cilju postizanja optimalnih rezultata rada.

Organizacijska struktura hotelskog poduzeéa Cesto se podrazumijeva osnovnim alatom
menadZmenta koji modeliranjem i organiziranjem stvara osnovu za provodenje ciljeva hotela.
Na oblikovanje organizacijske strukture hotela utjeCe Citavi niz Cimbenika, a oni se mogu

podijeliti na vanjske i unutarnje.

Vanjski ¢imbenici su takvi da hotelsko poduzeée ne moze utjecati na njih, ve¢ im se mora
prilagoditi, dok se na unutarnje ¢cimbenike moze utjecati te im se ne mora ili im se djelomic¢no

prilagodava.

Prema Cerovi¢ (2003), unutarnji ¢imbenici organizacijske strukture hotelskog poduzeéa su

- ciljevi i strategija hotelskog poduzeca
- zadaci hotela i hotelska tehnologija

- veliCina hotela i hotelskog poduzeca
- kategorija i tip hotela

- kadrovi u hotelijerstvu

- struktura hotelskih usluga

- lokacija hotela i hotelskog poduzeca.

U svakom sustavnom pristupu polazi se od ciljeva i strategija, a koje su ujedno i najvazniji
Cimbenici organizacijske strukture. Ciljevi moraju biti jasni, izvedivi i ne mogu se Cesto
mijenjati, dok strategija moZe biti promjenjiva. U skupini istih ili slicnih hotelskih poduzeca

najuspjesnije je ono koje ima razvijenu uspjesnu strategiju, iz cega logicno proizlazi da lakse
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odabire i nove ciljeve. Iz definiranih i jasnih ciljeva lako se definiraju zadaci. Zadaci odreduju

sljedece:

- nositelja izvrSenja zadataka
- strukturu menadZzmenta

- vrijeme izvrSenja

- troskove

- lako i jasno predvidive rezultate.

Kompleksne zadatke u hotelskom poduzecu, kao rezultat sloZenih ciljeva, moguce je ostvariti
jedino uz pomoc¢ adekvatne i kvalitetne hotelske tehnologije. U hotelu tehnologija predstavlja
nacin na koji se ugos€uje posjetitelja te na koji se na€in pruza usluga smjestaja, hrane, pi¢a i

napitaka.

Model organizacije bitno ovisi i 0 veli€ini hotela i hotelskog poduzec¢a. MoZe se podijeliti u tri
veliCine: mali hoteli, srednji hoteli i veliki hoteli. Medutim, kako bi se mogla odrediti veli¢ina

hotela, potrebno je uzeti u obzir sljedece elemente:

- broj soba

- broj lezaja

- broj djelatnika

- broj sjedecih mjesta u restoranima i ostalim objektima
- zemlja u kojoj se hotel nalazi

- lokacija hotela

- sadrzaji hotela

- kategorija hotela

- namjena hotela

- ukupni broj posjetitelja i no¢enja
- ukupni promet

- emitivna trzista
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VeliCina hotela odreduje organizacijsku strukturu, razinu i sustav djelovanja: kod malih hotela
organizacija ¢e manje ovisiti o promjenama i povezanosti s ostalim ¢imbenicima, dok je kod

velikih hotela organizacija vrlo bitan Cimbenik u utvrdivanju organizacijske strukture hotela.

Osoblje hotela je izuzetno vazan Cimbenik u organizacijskoj strukturi. Uspjeh hotelskog

poduzeda ovisi o skladu organizacijske strukture, odabranim kadrovima i menadZmentu.

Znanje i vjeStine izvrSitelja i uspjeSnost rukovoditelja temeljni su stupovi organizacijske
strukture. SrediSte poslovne aktivnosti hotela jest pruZanje usluga od strane hotelskog osoblja,
od kojih se oCekuje ostvarenje prihoda, odnosno profita. Organizacija Ce svakako biti razlicita,

ovisno o tome nudi li hotel samo osnovne ili i dodatne usluge.

Vanjski ¢imbenici organizacijske strukture hotelskog poduzeca jednim se imenom nazivaju
okruzenje. Za hotelski menadzment je vazno uvazavati sve ¢Cimbenike toga okruzenja, ukoliko
se Zeli realizirati optimalna organizacijska struktura. Kako navodi Cerovi¢ (2003), vanjske
¢imbenike moZemo podijeliti na:

Drustveno — politicko i pravno okruZenje

Integracijske procese u hotelijerstvu

TuristiCku infrastrukturu

Trziste

Razvoj znanosti i tehnologije u hotelijerstvu.

Zajednicka je odlika svih ovih ¢imbenika da djeluju ponekad i prividno. Vanjski Cimbenici su
varijable na koje menadZzment ne moze utjecati, ali ih mora poznavati i pravovremeno na njih

(od)reagirati.

Standardi su, s druge strane, temelj poslovne uspjesnosti hotela i kljuC njegova uspjeha.
Hotelski su standardi i uspjeSnost poslovanja usko povezani jer standardi Cine osnovnu
usporednu veli€inu ili normalu pri ocjenjivanju kadrova, imovine, poslovnog rezultata i
uspjesnosti poslovanja hotela. Standardima se propisuje kvaliteta ugostiteljskih proizvoda i
usluga. Odstupanja od standarda nisu dopustena jer oznacavaju nizu kvalitetu hotelskih usluga

u odnosu na Zeljenu kvalitetu.
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Govoreci opcenito o hotelskim standardima, moze se re€i da je to skup pravila kojima se
normira radni proces, utroSak materijala, kao i ponaSanje zaposlenika radi postizanja i

odrzavanja zeljene razine kvalitete te stvaranje prepoznatljivosti svojih usluga.

Opci standardi sadrze razliCite upute i propise zaposlenicima, poCevsi od higijene, odijevanja,
nacina ophodenja, pa sve do i najmanjih potankosti vezanih uz obavljanje svakodnevnih
radnih zadataka. Razlazu se na radne standarde, materijalne standarde i standarde ophodenja s

gostima.

Radni standardi propisuju materijalna, najCeS¢e potroSna sredstva koja koriste zaposlenici,
dok su materijalni standardi namijenjeni gostima, i oni potrosnog kao i oni promotivnog
karaktera. Standardi ophodenja s gostima propisuju nain na koji se treba obracati gostu i

kako s njim komunicirati.

Kada se govori o hotelskim standardima, potrebno je napomenuti kako postoji veliki broj
hotelskih standarda koji hoteli koriste u vecoj ili manjoj mjeri. Medutim, vrlo je malo hotela

koji su u svoje poslovanje uveli 1ISO standarde.

Cilj 1SO standarda jest uvodenje svjetskoga sustava normi koji bi trebao omoguciti potpunu
zaStitu i zadovoljstvo korisnika, ispunjenje ekoloskih zahtjeva te najvisu mogucu kvalitetu i
pouzdanost proizvoda i usluga, uz potpunu normizaciju svega Sto na bilo koji nacin prijeci
potpuno otvaranje slobodnoga trzista, s optimalnim nacinom koriStenja ogranicenih svjetskih

resursa.

ISO 9000 jest prvi medunarodno prihvaéeni standard kvalitete pomocu kojega se uspjelo
definirati osnovne znaCajke procesa, neovisno o vrsti djelatnosti organizacije (proizvodne ili

usluzne) te je postao neizostavna referenca svake diskusije o kvaliteti.

Temeljni pojmovi 1ISO 9000:2000 jesu upravljanje kvalitetom, planiranje kvalitete, kontrola

kvalitete, osiguravanje kvalitete i poboljSanje kvalitete.

Sustav implementacije ISO standarda u hotelskom poduzeCu moze uspjeti ukoliko je

izgradeni sustav kvalitete u potpunosti prilagoden poduzeéu za koji se sustav uvodi.
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Faze implementacije sustava upravljanja kvalitetom traze od menadZmenta hotelskog

poduzeca da se cijela struktura temeljito upozna s koncepcijom kvalitete.

Na Tablici 8. prikazane su faze implementacije sustava upravljanja kvalitetom.

Tablica 8. Faze implementacije sustava upravljanja kvalitetom

Utvrdivanje razloga i donoSenje odluka;
Uprava (menadzment tvrtke) informira sve zaposlenike o
projektu sustava kvalitete

1. FAZA: informiranje

2. FAZA: Definiranje Definicija svih zahtjeva vezanih za sustav upravljanja kvalitetom

(politika, ciljevi, programi, modeli, organizacijski ustroj)

3. FAZA: Analiziranje Izrada planova djelovanja i analiza aktivnosti vezanih za

kvalitetu i moguénosti unapredenja

4. FAZA: Izgradnja

Izgradnja dokumentacije za osiguranje sustava kvalitete

5. FAZA: Realizacija

Realizacija svih planiranih aktivnosti i mjera vezanih za

6. FAZA: Realizacija implementaciiu sustava upravliania i osiaurania kvalitete

Interna prosudba;
MenadZerska izvje$éa;
Ocjena uprave

7. FAZA: OdrZavanje i

poboliSanie

Izrada sustava kvalitete i njegova implementacija donose hotelskom poduze¢u mnogo Koristi:
proces pruzanja usluga postaje bolji, raste svijest o kvaliteti, raste motivacija svih zaposlenika,
a poduzece dobiva priznanje, poseban status i dokaz kvalitete u odnosu na ostala turisticka
poduzeCa. Ono najvaznije jest da gost hotela za svoj novac dobiva kvalitetu odredenu

prethodno prikazanim sustavom.
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3.3. Glavni aspekti hotelskog poslovanja

Hotelsko poslovanje odraZzava uspjeh hotela u nizu podrucja. Uspjeh hotelu omogucuje
stjecanje prihoda potrebnih da podmiri obveze, nagradi svoje osoblje i stvori dobit koja bi
vlasnicima ili ulagaima osigurala zadovoljavajucu visinu povrata uloZenih sredstava.

Za hotele je jedan od najvecih izazova ovoga doba efikasno upravljanje radnom snagom jer su
mnogi hoteli sve svjesniji Cinjenice kako su im zaposlenici najdragocjenija imovina. Pomocu
ucinkovite radne snage hoteli mogu isporuciti trazenu razinu kakvoce usluge i posti¢i trazenu
razinu dobiti, no veliki je i trajni izazov (kako) razviti i zadrzati kvalitetno osoblje.

Konacnu ocjenu poslovanja hotela daje gost. Hoteli su oduvijek imali izravan i blizak odnos
sa svojim gostima, no dobar odnos ne znaCi da hoteli uvijek znaju kako ih gosti zaista
procjenjuju. Zato hoteli ulazu puno vremenskih resursa i napora u provodenja anketa pomocu
kojih se ispituje zadovoljstvo gostiju te se koriste ,,tajnim* gostima kako bi objektivno ispitali

kakvocu svojih proizvoda i usluga.

Osnovna je funkcija hotela pruziti smjestaj onima daleko od doma pa je najizrazitiji hotelski
proizvod nocenje. U vecini je hotela prodaja soba najveci pojedinacni izvor prihoda, a u
mnogima prodaja soba nadmasuje prodaju svih drugih proizvoda skupno. Prihod od soba
generiraju tri glavne hotelske djelatnosti: hotelska recepcija, uniformirane sluzbe i vodenje

domacdinstva.

Hotelska recepcija jest mjesto koje obuhvaca niz radnji: od primanja gostiju, prijave na
recepciji, pa sve do samog smjesStaja gosta u sobu. Velik dio hotelskih gostiju sobe rezervira
unaprijed. Hotelske rezervacije stvaraju mnostvo ugovornih odnosa izmedu hotela i njegovih
gostiju koji zapo€inju od trenutka izvrSavanja rezervacije te se nastavljaju sve do odlaska

gostiju ili do okoncanja boravka i podmirenja racuna.

Druga sastavnica funkcije smjeStaja jesu uniformirane sluzbe koje tvore neodvojivi dio
funkcija predvorja hotela te gostima nude niz osobnih usluga. Docek i izraZzavanje
dobrodoslice pristiglim gostima ili preuzimanje njihove prtljage osnovna su duznost tog

osoblja.
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Treca sastavnica jest hotelsko domacinstvo, a €ija je osnovna funkcija opsluZivanje gostinskih
soba. Hotelske sobe mogu biti jedina ili glavna duZnost domacinstva, no ta se duznost moze

protegnuti i na druge dijelove hotela.

SluZenje hrane i pi¢a druga je najvaZznija djelatnost vecine hotela te mnogi imaju vise
zaposlenika u toj djelatnosti negoli u djelatnosti smjestaja. Tomu su razlog dva Cimbenika:
- zarazliku od hotelskih soba, hrana i lagani obroci mogu se sluziti gostima koji jesu i
onima koji nisu odsjeli u hotelu, a tu valja ukljuciti i znatnu prodaju hrane i pica
prilikom odrZavanja banketa

- priprava hrane i pi¢a zahtijeva razmjerno mnogo radne snage.

Osiguravanje smjestaja jest djelatnost u kojoj je upotreba materijala zanemariva te ne postoje
direktni troSkovi. Priprava hrane i pica za ishod ima sloZen proizvod nacinjen od potrosne
robe i usluge, a utroSak materijala jest direktni troSak prodaje. Na rad s hranom u nekom
hotelu moze se gledati kao na ciklus koji se sastoji od nekoliko faza: nabave, skladistenja i

izdavanja, pripravljanja i, na koncu, prodaje.

Svaki hotel najceS¢e posjeduje jednu ili viSe restauracija u kojima sluzi obroke i
osvjeZavajuca pica gostima koji borave u hotelu, kao i onima koji ne borave u istome. Broj i
tipove restauracija odreduje veliCina i raznolikost trzista koja hotel opsluzuje. U velikom se
hotelu moze diferencirati nekoliko restauracija s razlicitim jelovnicima, uslugom, okruzjem i

ozracjem,

Takoder, u mnogim hotelima gosti imaju mogucnost odabrati da im se obrok posluZi u sobi,
Sto moZe obaviti isto osoblje koje posluZuje u restauracijama i barovima, kao i osoblje koje

vodi domadinstvo.

Dvije ,,pomocne* sluzbe — kuhinja i skladiSte, opsluzuju prostore za prodaju hrane i pica,
restauracije, barove, obavljaju posluzivanje u sobama te na banketima. Kuhinjske prostore u
hotelima se razlikuje prema mjeri do koje su centralizirani i opsluZuju sva prodajna mjesta

hrane u hotelu u kojemu takvih mjesta ima vise.
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3.4. Karakteristike usluge u hotelu

Hotel je objekt u kojem se primarno gostima pruza smjestaj, ali je on i osnovni reprezentant
objekata za smjeStaj koji se po mnogocemu izdvaja iz skupine ugostiteljskih objekata za
smjeStaj. Na zahtjev gostiju hotel pruza usluge prehrane i pica.

Osim ovih primarnih usluga u hotelijerstvu, kvaliteta i bogatstvo usluge je u znacajnoj mjeri
odredena i atraktivnoS¢u okruZenja, izgradenosti prometne i komunalne infrastrukture,
kvaliteti zaposlenog osoblja koje pruza usluge i joS mnogim drugim aspektima. Sve su to
komponente ukupne hotelske usluge, a na temelju kojih gost hotela stvara generalnu i zavrsnu
sliku o njezinoj kvaliteti.

Prema miSljenju Zeithhamel, Berry i Parasuraman (1996), u pocetku se kvaliteta usluge
smatrala problemom, no u posljednjim se desetlje¢ima pogled na kvalitetu usluge znatno
modificirao: ,, (...) danas je najprioritetniji problem razumijevanje utjecaja kvalitete usluge na
profit i ostale financijske rezultate jedne organizacije”. Od tada se kvaliteta usluge pojavljuje
kao strateS8ka snaga koja se globalno Siri i postaje kljucni strateSki alat u planovima
menadzmenta.

U proSlosti su usluge definirane na mnoge nacine, ali bez opéeg dogovora $to to sve stvarno
saCinjava uslugu. Donekle opéeprihvaéenu definiciju usluga daje Kotler (2000) koji uslugu
opisuje kao: ,, (...) bilo koji €in ili radnju koja je u svojoj osnovi nevidljiva i ne rezultira

vlasnistvom bilo ¢ega, a koju jedna strana moZe ponuditi drugoj.*

»,Usluga je saCinjena spajanjem raznih opipljivih i neopipljivih sastojaka koja ukljucuje
odredeni broj zaposlenika koji rade s ciljem zadovoljavanja raznolikih Zelja potencijalnih
potroSaca. Usluga se moZe pruZziti osobi, organizaciji, ili i jednima i drugima. Stoga se
hotelski sustav usluge moze promatrati kao proizvodni sistem gdje se razni inputi obraduju,
transformiraju i dobivaju dodatnu vrijednost kako bi se dobili proizvodi koji potrosacu donose
zadovoljstvo.” (Christou, 1999)

Usluge i proizvodi imaju potpuno drugaCije karakteristike. Proizvodi su opipljivi, vidljivi i
placaju se odmah kako bi se konzumirali kasnije, dok su usluge neopipljive, placene
unaprijed, istovremeno proizvedene i konzumirane te je odnos pruZatelja i primatelja usluga

izrazito vazan. Karakteristike usluga su, dakle, sljedece:
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a)

b)

Usluge su djelomicno ili potpuno neopipljive. Ako usluga ukljucuje opipljiv proizvod,
poput, primjerice, obroka, onda ukupni dozivljaj gosta Cini usluzno - proizvedenu
kombinaciju, okruzenje unutar kojega je usluga pruzena, kao i pruzanje same usluge.
Upravo zbog ove karakteristike nemoguce je u potpunosti procijeniti kvalitetu proizvoda
ili je ispravno vrednovati. Gost odluCuje o Kkvaliteti usluge svojim subjektivnim
vrednovanjem, stoga je ono jedinstveno upravo poput svakog gosta ponaosob te njegovog
jedinstvenog sklopa karakteristika, zelja i potreba.

SljedeCe svojstvo neopipljivosti jest nemogucénost skladiStenja dozivljaja. Primjerice,
slobodne hotelske sobe za danas ne mogu se zadrZati do sutra. Isto tako, prodane karte za
koncert viSe ne vrijede nakon Sto se koncert privede kraju. Takoder je vazan kapacitet i
potraznja za dozivljajem jer potraznja nije uvijek ista te je za ugostitelje vazno da se

usmjereno i jasno organiziraju kako bi na sto kvalitetniji nacin mogli pruZziti uslugu.

I, na koncu, neopipljivost zahtijeva posebnost usluge kako bi se bas ta odredena izdvojila
od onih konkurentskih. NacCin na koji hotelijeri dopiru do potrosaca jest da neopipljivo
ucine opipljivim — fotografijama u oglaSavanju, virtualnom Setnjom po hotelu na

internetu, priznanjima na zidovima hotelskog predvorja, preporukom poznatih osoba i sl.

Usluga je neopipljiva, jednako i za goste i za zaposlenike hotela. Stvaranje jasne slike o
tome kakva bi usluga trebala bili i Sto se od zaposlenika oCekuje vodi hotel prema

uspjeSnom poslovanju.

Usluge se konzumiraju u trenutku ili tijekom proizvodnje/usluzivanja. lako gosti odlaze iz
hotela zadovoljni ili nezadovoljni pruzenom uslugom, usluga kao cjelina iz perspektive

gosta promatra se u trenutku kada je usluga pruzena.

Hotelsko osoblje mora biti spremno osigurati svakomu gostu kvalitetno iskustvo prema
njegovim osobnim ocekivanjima. Iskustvo bi trebalo biti najmanje jednako dobro u
svakom posjetu istog posjetitelja, stoga hotelske organizacije i razmi$ljaju kroz proces
pruZzanja usluga na koje sve naCine zadrZati i ,,povratiti istoga gosta u svoj hotelski

aranZzman.
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c) Usluge obi¢no zahtijevaju interakciju izmedu pruZatelja usluge i gosta. Kada se interakcija
odvija licem u lice, gosti i zaposlenici moraju znati suradivati na sistematiCan nacin. Zbog
Cinjenice da se iskustvo stvara u trenutku konzumiranja usluge, vazno je da hotelsko
osoblje planira na koji (najucinkovitiji) nacin pruziti jednako kvalitetnu uslugu novim i

neiskusnim klijentima kao i iskusnim, redovitim Kklijentima.

Svaki gost je drugaciji, stoga organizacija ne moze ocCekivati da Ce svi jednako
konzumirati i vrednovati iste usluge. UzimajucCi u obzir jedinstvenost svakoga gosta,
vaZzno je da se kontinuiranim istraZivanjem i planiranjem unaprijedi i uskladi nacin na koji
Ce usluga biti pruZena svakom pojedinom gostu na najbolji, najprikladniji i najefektivniji

moguci nacin.
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4. NACIONALNI PARK PLITVICKA JEZERA

Nacionalni park Plitvicka jezera je smjeSten na dodiru Korduna i Like te Ogulinsko —
plasCanske udoline, na samom izvoru krske rijeke Korane. Na temelju Uredbe o upravljanju
Nacionalnim parkovima donesene 1948. godine, Sabor Narodne Republike Hrvatske na
zasjedanju u travnju 1949. godine donosi Zakon o proglasenju Plitvickih jezera Nacionalnim

parkom kao predjelom naroCite prirodne ljepote.

Vazno je naglasiti da su Plitvicka jezera prvi Nacionalni park u Hrvatskoj. UoCavajuci
izuzetnu prirodnu neponovljivost Nacionalnog parka, Organizacija Ujedinjenih naroda, tj.
ured UNESCO-a stavlja ga na popis Svjetske kulturne i prirodne bastine 1979. godine, kao i

Plitvicka jezera kao posebnu vrijednost za Citavo Covjecanstvo.

Oblikovanje i izgled danaSnjeg reljefa u ovom dijelu Hrvatske rezultat je mnogobrojnih
zbivanja u geoloskoj proslosti koja su se dogadala na Sirem prostoru Dinarida pri stvaranju
planinskih masiva, danaSnjeg Velebita, Velike i Male Kapele i Licke PljeSevice. Zbog
hladnijih i vlaznijih klimatskih uvjeta voda je, kao ¢imbenik koji razara, nagriza i rastvara
mehanicki i kemijski karbonatne naslage, na razliCite naCine prodirala u stjenovitu podlogu te

urezujuci se u nju postupno oblikovala danasnji reljef.

Plitvicka jezera Cine ukupno Sesnaest jezera koja se vodom opskrbljuju najvise iz Crne i
Bijele rijeke. Spajanjem dvaju rijeka u Plitvickom Ljeskovcu, teku dalje kao tok Matice do
utoka u prvo plitvicko jezero — ProS¢ansko jezero. RjeCica je potok koji utjee u jezero
Kozjak, a potok Plitvica tvori najveci plitvicki slap visine 76 m. Plitvicka jezera podijeljena

su na Gornja i Donja jezera, a duzZina jezera iznosi 9050 m.

Jezera su uglavnom dobila ime prema legendama: ProS¢ansko jezero, Ciginovac jezero,

Batinovac jezero, Galovac jezero i ostala jezera.

39



4.1. Povijesni razvoj hotelijerstva na Plitvickim jezerima

Prva stalna naselja na podrucju Plitvickih jezera nastaju u 18. i 19. stolje¢u. U to vrijeme
podrucje Plitvica se promatra kroz prizmu industrijskog gospodarenja, Sto rezultira gradnjom
industrijskih pogona pokretanih snagom vode, mlinova i pilana, najce$¢e na slapovima i

sedrenim barijerama.

Prvi objekt za smjeStaj gostiju na Plitvickim jezerima izgraden je na Velikoj Poljani 1862.
godine pod nazivom , Turisticka kuca“, a koja kasnije dobiva funkciju lugarnice. Ta je
gradevina inicirala urbanisticku lokaciju buduce gradnje hotela i vila koja se, usprkos brojnim

kritikama, zadrzala do danas.

Vidakovi¢ (2000) navodi u svom radu: ,, TuristiCko iskoriStavanje i popularizacija Plitvi¢kih
jezera kao izletniCke destinacije zapocCinje aktivnostima Drustva za uredenje i poljepSavanje
Plitvickih jezera koje je osnovano na inicijativu prof. Gustava JanaCeka 20. listopada 1893.
godine u Zagrebu, a prvi predsjednik drustva bio je grof Ladislav PejaCevi¢, kojega Clanovi
dozivljavaju i prezentiraju Plitvice kao ekskluzivnu destinaciju.” Drustvo je odigralo znaCajnu
ulogu u unaprjedenju plitvickoga kraja stvaranjem i organiziranjem poStanskog ureda i
prodaje lokalnih proizvoda. Ono ureduje Setnice, vidikovce, postavlja klupe te prvo planira i

kontrolira gradnju.

Inicijativom DrusStva 1896. godine, prema projektu arhitekta Josipa Dryaka, izgraden je prvi
hotel na Plitvickim jezerima, smjeSten na Velikoj Poljani, u neposrednoj blizini ,, Turisticke
kucée“. Hotel ,Plitvice” je glavnim proCeljem bio okrenut prema jezerima. Tornjem, koji je
sluzio kao vidikovac, bio je podijeljen na tri krila, a imao je terasu u prizemlju i na katu. Na
obali jezera Kozjak Drustvo izraduje plan za gradnju kolonije ljetnikovaca u ,,narodnim®

stilovima regija Hrvatske, no gradnja ipak nije realizirana.

Tijekom Prvog svjetskog rata Plitvicka su jezera opustjela, ali se odmah nakon rata javljaju
nove inicijative za njihovo ozivljavanje. Otvaranjem LiCke pruge i usustavljivanjem nove
autobusne linije olak3an je dolazak na Plitvicka jezera pa se obnavljaju hoteli, ljetnikovci,

putovi, Setnice i mostovi. Nakon §to Drustvo prodaje hotel ,,Plitvice” 1922. godine Plitvickom
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dionickom drustvu u Zagrebu, hotel se obnavlja. Nadograden je prvi kat, ali 1939. godine

hotel teSko stradava u pozaru.

Restoran Kozjak izgraden je 1949. godine prema projektu Zdenka StriZi¢a, a nalazio se na
livadi, neposredno uz rub Sume kao nenametljiva gradevina za koju je upotrijebljen materijal
specifiCan za kraj oko PlitviCkih jezera. Nadalje, kompleks Vile lIzvor izgraden je poCetkom
pedesetih godina 20. stoljea na izvoru potoka Plitvica kao monumentalni rezidencijalni

objekt tadasSnje Vlade i predsjednika Tita.

Na mjestu prvog hotela ,,Plitvice* 1954. godine zapocinje gradnja novoga hotela ,,Plitvice, a
koji se i danas nalazi u Nacionalnom parku. Orijentiran prema jezerima i koriStenjem
prirodnih materijala, hotel se smatra jednim od najboljih ostvarenja hrvatske poslijeratne
arhitekture zbog dobre ukomponiranosti u izrazito osjetljiv pejzaZz. lIpak, u kratkom
vremenskom razdoblju se pokazalo da je hotel premalog kapaciteta i da je potrebno nastaviti s
izgradnjom novih hotela.

Godine 1963. izgraden je hotel ,,Bellevue”, a 1970. izgraden je hotel ,Jezero“. Hoteli
»Bellevue” i ,Jezero” izvedeni su prema projektu Zdravka Bregovca na prostoru Velike
Poljane. Oba su hotela nenametljivo uklopljena u prostor, a za hotel ,,Bellevue* Bregovac je
primio Saveznu nagradu i priznanje od Saveza arhitekata Jugoslavije za Najbolje

arhitektonsko ostvarenje u 1963. godini.

Restoran ,,LiCka sela“ otvoren je prvi put 1972. godine. U restoranu je bilo na specifican nacin
prezentirano osam lickih sela. Popularno nazvan ,,Lickom kuéom*, restoran je simbolizirao
Liku u malom. Objekt nije bio samo ugostiteljske prirode, vec i svojevrstan etnografski muzej
u kojemu su bili prikupljeni i mnogobrojni stari predmeti iz cijele Like. U prizemlju se
nalazio prostor za razonodu i Getiri licka sela u minijaturi: Ljubovo, Skare, Divoselo i Licko
LeSCe. Na katu se nalazio restoran s lickim specijalitetima te Cetiri licka sela u minijaturi:
Smiljan, Pecani, Lovinac i Doljani.

Svojom originalno3c¢u i bogatstvom ponude kuca je ostavljala duboku i trajnu uspomenu kod
svakog posijetitelja Plitvickih jezera. Restoran ,,Licka kuéa“ je izgorio u Domovinskom ratu te
je potpuno restauriran 2003. godine. No 2012. godine ponovno doZivljava poZar. Restoran se

trenutno iznova izgraduje na istom mjestu.
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4.2. Hoteli Nacionalnog parka Plitvicka jezera

Unutar Nacionalnog parka PlitviCka jezera nalaze se Cetiri hotela — ,,Bellevue®, ,,Jezero®,
»Plitvice” i ,,Grabovac*”. Hoteli su izgradeni u proSlom stolje¢u te se nalaze u srediSnjem
dijelu Nacionalnoga parka. Kategorizirani s dvije ili tri zvjezdice, a svaki od njih nudi
razlicite sadrZaje, od kojih najbogatiju ponudu ima hotel ,,Jezero*.

Hotel ,Jezero” nudi sadrZaje za opustajuci i aktivan odmor u predivhom prirodnom
okruzenju. Interijer hotela ureden je u modernom stilu, a njegove vanjske konture skladno se
uklapaju u okoliS. Hotel je smjeSten u srediSnjoj zoni Nacionalnoga parka, nedaleko od
najveceg plitvickog jezera Kozjak. Hotel raspolaze s 229 smjestajnih jedinica: od toga sedam
apartmana na jezerskoj strani hotela, deset poluapartmana na Sumskoj strani hotela te dvije
sobe za osobe s posebnim potrebama. Hotelski restoran broji 450 sjedeCih mjesta i ima
prekrasnu ljetnu terasu. Osim hotelskog restorana s bogatom gastronomskom ponudom hotel
nudi brojne druge sadrzaje: wellness te sportsko — rekreacijske sadrzaje koji ukljucuju

teretanu, kuglanu, teniski teren, teniski zid te stolni tenis.

Hotel ima i kongresnu dvoranu i Cetiri dvorane za sastanke, kao i odgovarajuce prostore za
pomocne sluzbe kongresa te prostor za sponzore i izlozbe, Sto ga ujedno €ini i idealnim

kongresnim odrediStem.

Slika 2. Hotel Jezero

Izvor: Sluzbena web stranica Nacionalnog parka Plitvicka jezera
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Drugi hotel Nacionalnoga parka jest hotel ,,Plitvice* koji je sagraden u razdoblju od 1954. do
1957. godine prema projektu renomiranog hrvatskog arhitekta Marijana Haberlea. U vrijeme
kada je sagraden bio je to prvi hotel A kategorije u Hrvatskoj, a i Sire, te je pripadao redu
najboljih arhitektonskih ostvarenja medu gradevinama javne namjene izgradenih u
poslijeratnom razdoblju hrvatske arhitekture. Hotel raspolaze s 51 smjeStajnom jedinicom te
predsjednickim apartmanom. Hotelski restoran nudi gastronomske specijalitete te je pogodan

za organiziranje poslovnih ruCaka, veCera i prezentacija.

Slika 3. Hotel Plitvice

Izvor: Sluzbena web stranica Nacionalnog parka Plitvicka jezera

Tu je i hotel ,,Bellevue” koji se nalazi u neposrednoj blizini hotela ,,Plitvice”, u samom
srediStu jezerske zone Nacionalnoga parka Plitvicka jezera. Hotel posluje kao garni hotel,
odnosno nudi samo uslugu nocenja s doruckom, a pansionski gosti obroke konzumiraju u
hotelu ,,Plitvice*. Kao takav hotel je posebno pogodan za smjeStaj organiziranih grupa gostiju.
Osim svoje funkcionalnosti, hotel je po vanjskom i unutarnjem izgledu, kojim dominira drvo,
vrlo zanimljiva i osebujna gradevina. Raspolaze sa 69 smjeStajnih jedinica i ima vlastiti

parking, a u sastavu hotela nalazi se i banka.
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Slika 4. Hotel Bellevue

Izvor: Sluzbena web stranica Nacionalnog parka Plitvicka jezera

Hotel ,,Grabovac” se takoder nalazi na sjevernom prilazu Nacionalnoga parka i ujedno je
najmanji od svih spomenutih hotela. Bogat je hortikulturno uredenim okolisem, a u svojoj
ponudi pruZa kvalitetan smjestaj i prehranu. Hotel raspolaze s 31 smjeStajnom jedinicom u
dvokrevetnim i trokrevetnim sobama. Ugostiteljska ponuda hotela ukljucuje a la carte restoran
s 55 sjedeCih mjesta te restoran sa samoposluzivanjem i ljetnom terasom kapaciteta 75
sjedecih mjesta.

U Tablici 9. prikazana je kategorizacija hotela i ukupan broj smjestajnih jedinica svih hotela
koji se nalaze unutar Nacionalnog parka ,,Plitvicka jezera“. Dva hotela su kategorizirana s tri
zvjezdice, a dva s dvije zvjezdice. Ukupan broj smjestajnih jedinica jest 380, Sto je relativno
mali broj. Gosti u hotelima najceS¢e ostvare samo jedno noéenje. Podaci za 2014. godinu

pokazuju da su gosti hotela ukupno ostvarili 127.499 nocenja.
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Tablica 9. Kategorizacija i broj smjestajnih jedinica hotela

Hoteli Kategorizacija Broj smjestajnih jedinica
Hotel ,,Jezero* falalel 229
Hotel ,,Grabovac* falaled 31
Hotel ,,Plitvice* fol 51
Hotel ,,Bellevue* *x 69
Ukupan broj smjestajnih jedinica 380

Izvor: autorica

4.3. TuristiCki pokazatelji poslovanja hotela

Na podrucju Opcine Plitvicka jezera nalazi se ukupno pet hotela: ,Jezero“, ,Plitvice”,
»Bellevue®, ,,Grabovac* i ,,Macola®, te se svi hoteli osim hotela ,,Macola“ nalaze u samom
srediStu Nacionalnog parka Plitvicka jezera. Ukupan broj osnovnog smjeStajnog kapaciteta
jest 1100 jedinica.

Prema podacima iz IzvjeSéa o radu Turisticke zajednice Plitvickih jezera za 2013. godinu,
osim osnovnih smjeStajnih kapaciteta koji se odnose na hotele, ovdje se takoder nalaze i
komplementarni smjeStajni kapaciteti: 140 kamp jedinica u kampu Borje, 120 smjestajnih
jedinica u ugostiteljskim objektima i 1641 smjeStajnih jedinica u privatnom smjeStaju.
Kapaciteti u privatnom smjestaju nalaze se u 18 naselja te u 236 domacinstava.

U Tablici 10. prikazani su podaci za ukupan broj ostvarenih nocéenja stranih i domacih gostiju

za 2010. i 2011. godinu u hotelima ,,Jezero”, ,,Plitvice* i Bellevue*.
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Tablica 10. Broj ostvarenih nocenja stranih i domacih gostiju za 2010. i 2011. godinu

2010. GODINA 2011. GODINA
MUESEC DOMACI STI':{ANI DOMACI STI,?{ANI
NOCENJA NOCENJA NOCENJA NOCENJA
SIECANJ | 2756 313 2453 262
VELJACA | 768 496 575 738
OZUJAK 392 1807 592 1470
TRAVANJ | 820 7369 936 9253
SVIBANJ 988 14673 940 14161
LIPANJ 1155 14987 1265 15755
SRPANJ 1043 16021 604 16174
KOLOVOZ | 683 19119 672 18827
RUJAN 1053 16552 714 17018
LISTOPAD | 975 11016 1379 11208
STUDENI | 617 2487 435 1348
PROSINAC | 868 576 532 382
UKUPNO 12118 105416 11097 106596

Izvor: 1zvjeS¢e o radu TuristiCke zajednice Plitvicka jezera za 2010. i 2011. godinu

Uzimajuci u obzir samo hotele Nacionalnog parka Plitvicka jezera, u njima je 2010. godine
boravilo 89 442 posjetitelja te su ostvarili ukupno 117 534 nocenja. Godinu dana kasnije,
2011. godine, zabiljezeno je 93 963 turista u hotelima Nacionalnog parka te su isti ostvarili
117 693 nocenja.

U odnosu na 2010. godinu, u 2011. godini evidentiran je povecani broj stranih gostiju za 5%,
dok su nocenja ostvarena na istoj razini u oba razdoblja. Strani gosti su 2011. ostvarili 91,6%
noéenja, Sto takoder predstavlja povecanje u odnosu na 2010. godinu kada su strani gosti
ostvarili 89,7% nocenja.

U Tablici 11. prikazan je ukupan broj ostvarenih nocenja stranih i domacih gostiju za 2012. i
2013. godinu.
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Tablica 11. Broj ostvarenih nocenja stranih i domacih gostiju za 2012. i 2013. godinu

2012. GODINA 2013. GODINA
MIESEC DOMACI STI'QANI DOMACI STI}QANI
NOCENJA NOCENJA NOCENJA NOCENJA
SIJECANJ | 1284 671 707 207
VELJACA | 166 282 242 351
OZUJAK 677 1489 420 2198
TRAVANJ | 1038 9013 512 8731
SVIBANJ 685 15527 609 16103
LIPANJ 671 15770 712 15970
SRPANJ 645 16419 558 15413
KOLOVOZ |536 19251 736 18693
RUJAN 470 17716 531 17852
LISTOPAD | 774 12113 858 13513
STUDENI 677 2170 269 2078
PROSINAC | 665 655 486 516
UKUPNO 8288 111076 6640 111625

Izvor: lzvjeSée o radu Turisticke zajednice Plitvicka jezera za 2012. i 2013. Godinu

U hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera 2012. godine boravilo je 96 064 gostiju te su
ostvarili ukupno 119 364 nocenja. Dolasci su povecani za 2%, a ostvarena nocenja za 1% u

odnosu na 2011. godinu.

Porast od 4% zabiljezen je kod nocenja stranih gostiju, no dolasci domacih gostiju biljeze
velik pad od Cak 19%. Takoder je evidentiran veliki pad od 25% u nocenjima domacih turista
u odnosu na 2011. godinu. Prosjecna duljina boravka u hotelima iznosila je 1,25 dana u 2011.
1 2012. godini.

Priblizno isti broj gostiju posjetio je hotele Nacionalnog parka u 2013. godini — 96 411 gost,
te su ostvarili priblizno isti broj noenja — 118 265. Vazno je naglasiti da je broj nocenja u

padu za 0,9% u odnosu na prethodnu godinu.
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Domaci gosti su ukupno ostvarili manje no¢enja u odnosu na prethodnu godinu te se sada vec¢
drugu godinu za redom biljeZi manji broj domacih posjetitelja u odnosu na prethodne godine.
Prosjecna duljina boravka gosta u hotelima iznosila je 1,23 dana.

Nacionalni park Plitvicka jezera biljezi konstantni rast broja posjetitelja, Sto se moze vidjeti

prikazano unutar Tablice 12.

Tablica 12. Ukupan broj posjetitelja Nacionalnog parka Plitvicka jezera

2010 2011 2012 2013

Ukupan broj posjetitelja
o 962 232 1083141 1157019 1188798
NP Plitvicka jezera

Izvor: autorica

Iz Tablice 12. je vidljivo da je broj posjetitelja iz godine u godinu sve veéi. Prvi put je
premaSen broj od milijun turista koji su posjetili Nacionalni park u 2011. godini te je u
odnosu na 2010. godinu zabiljezen znatan porast posjetitelja, i to za ¢ak 12,5%.

Ako se usporede podaci iz 2013. godine s podacima za prvih devet mjeseci iz 2014. godine,
prema podacima iz lzvjeS¢a o radu Turisticke zajednice Plitvicka jezera zabiljeZzeno je
smanjenje posjetitelja za 4% u 2014. godini u odnosu na isti period za prethodnu godinu.
Smanjenje broja posjetitelja zabiljezeno je u periodu od srpnja do rujna.

S druge strane, hoteli Nacionalnoga parka biljeze za prvih devet mjeseci 2014. godine porast
od 1,7% nocenja u odnosu na isti period u 2013. godini. Najbrojniji gosti hotela ,,Jezero®,
»Plitvice”, ,,Grabovac” i ,Bellevue” u 2014. godini su gosti iz Japana, SAD-a, Koreje,

Njemacke, Hrvatske i Italije.
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5. ANALIZA | PRIKAZ REZULTATA ISTRAZIVANJA

U hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera provedeno je anketno istrazivanje, posebno
sastavljeno i osmisljeno za tu namjenu. RijeC je o anketnoj metodi koja predstavlja poseban
oblik neeksperimentalnog istrazivanja u svrhu prikupljanja razlicitin misljenja, uvjerenja,
stavova i ponaSanja. Premda anketno istraZzivanje moze biti podjednako ucinkovito sredstvo
opisivanja i predvidanja, njegova se primarna svrha najceSCe sastoji u pruZanju procjene

misljenja ili raspolozenja populacije o nekom drustveno vaznom pitanju.

Anketno istraZivanje koje je provedeno u hotelima Nacionalnog parka nastoji dati odgovor na
pitanje koliko kvaliteta usluga utjeCe na uspjesnost poslovanja hotela. Anketno istraZivanje je
provedeno u vremenskom razdoblju od 1. svibnja do 31. svibnja 2015. godine, onda kada su
hoteli ve¢ poprilicno dobro posjeceni, i s obzirom da vecina hotela posluje iskljucivo
sezonski.

Uzorak ispitanika koji predstavlja podskup ili dio populacije izdvojen s ciljem njena
istraZzivanja i proucavanja €ini brojku od 106 osoba. Svi su anketni upitnici pravilno ispunjeni

i ukljuCeni u obradu podataka. U upitniku su sudjelovale osobe starije od 18 godina.

Anketni upitnici su prevedeni na Cetiri strana jezika: hrvatski, engleski, njemacki i talijanski,

te su ispunjeni u podjednakom broju.

U njemu se nalazi jedanaest anketnih pitanja zatvorenoga tipa - na zaokruzivanje ili
ocjenjivanje. Pitanja su jasno postavljena, a odnose se na ocjenu kvalitete usluga koja je
pruZena gostima za vrijeme njihovog boravka u hotelima Nacionalnoga parka. Kvaliteta
usluga se odnosi na usluge recepcije, restorana, smjeStajnih jedinica, osoblja i dodatnih

sadrzaja. Upitnici su bili dostupni u nekoliko odjeljenja: u sobama, restoranu i na recepciji.
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5.1. Analiza rezultata istrazivanja provedenim u hotelima ,,Jezero*, ,,Bellevue*

I ,,Plitvice” Nacionalnog parka PlitviCka jezera

U anketnom istrazivanju sudjelovali su gosti triju hotelskih objekata. RijeC je o hotelima
»Jezero“ (***), ,,Bellevue* (**) i ,,Plitvice”“(**) koji se nalaze u sklopu Nacionalnoga parka
»Plitvicka jezera“.

Ukupan broj ispitanika koji je pristupio anketnom istrazivanju je 106 te su svi anketni listici
valjani i pravilno su ispunjeni.

U prvom pitanju anketnog istrazivanja ispitanici su odgovorili na pitanje spola. Na Grafu 1.

prikazan je broj muskih, odnosno Zenskih ispitanika.

Graf 1. Spol ispitanika

Spol

m Zenski

m Muski

Izvor: autorica

Na Grafu 1. prikazan je omjer muskih i Zenskih ispitanika koji su sudjelovali u anketnom
istrazivanju. Na Grafu je jasno vidljivo kako je u istrazivanju sudjelovalo viSe Zena, njih Cak
55,66%, odnosno 59 Zenskih ispitanika. S druge strane, u istrazivanju je sudjelovalo manje
muskaraca. Rijec je 0 44,34% muskaraca ili, broj¢ano iskazano, 47 muskih ispitanika.

Dakle, u anketnom istrazivanju sudjelovalo je viSe Zenskih ispitanika, iz Cega se moze
zakljucCiti da posjetitelje hotela ,Jezero®, ,,Bellevue* i ,Plitvice* viSe posjeCuju zene od
muskaraca. Medutim, uzmemo li u obzir da ukupno hrvatsko stanovnistvo Cini 51,8% Zena i
48,2% muskaraca, i to prema podacima DrZavnog zavoda za statistiku za 2012. godinu, onda
omjer ispitanika Zena i muSkaraca koji sudjeluju u anketnom istrazivanju ulazi u okvire

prosjeCnog omjera prema Kriteriju spola ispitanika.
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Sljedece pitanje, drugo po redu u anketnom istraZivanju, odnosi se na dob ispitanika. Pitanje
je grupirano u sedam ponudenih odgovora, s tim da je donja dobna granica 18 godina,
odnosno da se radilo o iskljuCivo punoljetnim ispitanicima. Gornja dobna granica nije
utvrdena. Na Grafu 2. prikazane su dobne skupine ispitanika koji su sudjelovali u anketnom

istrazivanju.

Graf 2. Dob ispitanika
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Izvor: autorica

Na Grafu 2. prikazana je struktura dobi ispitanika. Dob je podijeljena u sedam skupina, a
jedini uvjet je bio da su ispitanici koji su sudjelovali u istraZzivanju punoljetni. Od ukupnog
broja ispitanika 2 ili 1,8% imaju manje od 20 godina, 9 ili 8,5% imaju izmedu 20 i 29 godina,

dok 23% ispitanika imaju izmedu 30 i 39 godina.

Najbrojnija skupina ispitanika je u dobi izmedu 40 i 49 godina, njih ¢ak 35 ili 33,02%, Sto je
vidljivo na Grafu 2. Razlog tomu moze biti kongresni turizam, odnosno odrzavanje seminara i
strucnih skupova. Naime, u mjesecu svibnju, kada je istrazivanje provedeno, veliki je broj
sudionika u takvim dogadanjima. Stoga je skupina koja je najbrojnija u ovom istraZivanju
ujedno i ocekivano takva u brojéanom poimanju. Nadalje, 16 ispitanika ili 15,09% imaju
izmedu 50 i 59 godina, 12 ili 11,32% ispitanika su u dobi izmedu 60 i 69 godina, a njih 9 ili
8,5% su u dobi iznad 70 godina.
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U sljedecem, treem po redu pitanju, ispitanici su dali odgovor u kojem su hotelu boravili. U
ispitivanju su obuhvacena tri hotela Nacionalnog parka Plitvicka jezera te su oni i ponudeni
kao moguci odgovor. U Grafu 3. prikazan je broj ispitanika po hotelima.

Graf 3. Broj ispitanika po hotelima
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Izvor: autorica

U Grafu 3. prikazan je broj ispitanika prema hotelu u kojem su bili smjeSteni za vrijeme svog
boravka u Nacionalnom parku. U hotelu ,,Jezero* boravilo je 52 ili 49,06% ispitanika, u
hotelu ,,Bellevue* boravilo je 31 ili 29,24% ispitanika, a u hotelu ,,Plitvice” 23 ili 21,7%
ispitanika. Ovakav omjer ispitanika je bio oCekivan s obzirom na Cinjenicu da je hotel
»Jezero” najveCi hotel unutar Nacionalnoga parka te da raspolaze najvecim brojem
smjestajnih jedinica. Zatim ga, po veli€ini, slijede hoteli ,,Bellevue* i ,,Plitvice”.

U vrijeme provodenja anketnog upitnika sva tri hotela su radila, $to je vazno naglasiti jer
hoteli ,,Bellevue* i ,,Plitvice” posluju iskljuCivo sezonski, od travnja do listopada, dok hotel

»Jezero“ posluje tijekom cijele godine.

U sljedecem pitanju ispitanici su dali odgovore na pitanje borave li u hotelu u kojemu su

smjeSteni po prvi put. U Tablici 13. prikazani su odgovori na to postavljeno pitanje.
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Tablica 13. Boravite li prvi put u hotelu?

Boravite li prvi put u hotelu? Odgovor:
Da 81,13%
Ne 18,87%

Izvor: autorica

Na pitanje borave li u hotelu u kojem su smjesteni prvi put ispitanici su odgovorili uglavnom
potvrdnim odgovorom. U Tablici 13. je vidljivo da je ¢ak 86 ispitanika ili 81,13% prvi put
goS¢a odredenoga hotela, a samo njih 20 ili 18,87% ispitanika su ve¢ boravili u jednom od
hotela Nacionalnoga parka.

Vazno je istaknuti da su od ukupnog broja ispitanika koji su vec¢ boravili u nekom od hotela
17 ispitanika (od ukupno 20 ispitanika) domaci gosti, iz Hrvatske.

Podatak da vecina ispitanika po prvi put boravi u nekom od hotela svakako ide u Korist
ovakvom istrazivanju, poradi prirode Anketnog istrazivanja u kojemu se ocjenjuje prvi dojam

u hotelu i zadovoljstvo pruzenim uslugama.

Sljedeée pitanje u anketnom istraZivanju odnosi se na duljinu boravka u hotelu u kojemu
ispitanici borave. U Grafu 4. prikazana je duljina boravka ispitanika u hotelu.

Naime, poznat je podatak koji govori da je prosjeCan boravak gostiju u hotelima
Nacionalnoga parka Plitvicka jezera priblizno 1,24 nocenje, Sto je relativno kratko vrijeme
boravka u hotelima opcenito. S obzirom na sadrZaje i aktivnosti koje se nude gostima u

Nacionalnom parku, boravak bi svakako mogao biti dulji.
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Graf 4. Duljina boravka ispitanika u hotelu
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Izvor: autorica

Na Grafu 4. je prikazan postotak duljine boravka ispitanika u hotelima Nacionalnoga parka, iz
kojega je vidljivo da su ispitanici ostvarili uglavnom jedno nocenje. Ukupno 74 ili 69,81%
ispitanika ostvarilo je jedno noéenje u pojedinom hotelu, dok je 32 ili 30,19% ispitanika
ostvarilo viSe nocenja.

Dakle, gotovo 70% ispitanika ostvaruje u prosjeku iskljucivo jedno nocenje u hotelu, Sto
potvrduje gore navedeni podatak kako prosjecni boravak gostiju u hotelu iznosi 1,24 dana.
Prosjecni boravak ispitanika u hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera koji su sudjelovali

u anketnom istrazivanju iznosi 1,43 dana.
U sljedeéem pitanju, Sestom po redu, od ispitanika se trazio odgovor na pitanje kako su

saznali za hotel u kojem su boravili.

Kako i na koji nacin su se ispitanici informirali o hotelu prikazuje Graf 5.
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Graf 5. Informiranje o hotelu
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Izvor: autorica

Na pitanje kako su saznali za hotel u kojem su boravili ispitanicima je ponudeno pet mogucih
odgovora prikazanih na Grafu 5. Preporukom turistiCke agencije za hotel je saznalo 40 ili
37,73% ispitanika, dok je preporukom prijatelja ili obitelji za hotel saznalo 19 ili 17,92%
ispitanika.

Marketinskim oglasavanjem u vidu broSura, plakata ili turistiCkih sajmova o hotelima su se
informirali 12 ili 11,32% ispitanika. Putem internetskih stranica, sluZbenih stranica
Nacionalnog parka Plitvicka jezera ili drugih stranica koji reklamiraju Nacionalni park,
informiralo se Cak 28 ili 26,41% ispitanika. Zadnji ponudeni odgovor izabralo je 8 ili 7,54%
ispitanika.

Kako je i oCekivano, turistiCke agencije su vodeCe u preporuci i davanju informacija o
hotelima. Razlog tome su organizirani izleti od strane turistickih agencija, a koji su svakako
najbrojniji u dolascima.

Internetske stranice su druge po redu u preporukama i davanju informacija o hotelima.
Iznenadujuce je maleni broj ispitanika koji su saznali za hotel putem broSura, plakata ili
turistickih sajmova, osobito s obzirom na Cinjenicu da se u takve oblike marketinSkog

oglaSavanja ulazu sve znacCajnija financijska sredstva iz proracuna tvrtke.
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1. Sveukupna ocjena hotela

Kroz pitanje sveukupne ocjene hotela ispitanici su ocjenjivali svoj boravak u hotelu te su
dodjeljivali ukupnu ocjenu s obzirom na cjelokupni dojam tijekom svog boravka.

Na Grafu 6. prikazana je ukupna ocjena boravka u hotelu, gdje su ispitanici ocjenjivali svoj
boravak ocjenom od ,5 — potpuno sam zadovoljan“ pa sve do ,.1 — potpuno sam

nezadovoljan®.

Graf. 6. Ukupna ocjena boravka u hotelu
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Graf 6. prikazuje rezultate postotka ispitanika koji su ocijenili svoj boravak u hotelu ocjenom
od 1 do 5, odnosno od tvrdnje ,,potpuno sam nezadovoljan“ do tvrdnje ,,potpuno sam
zadovoljan®. Ispitanici su bili uglavnom zadovoljni hotelom u kojem su boravili te ih je
gotovo 90%, odnosno 96 ispitanika odgovorilo s ,,potpuno sam zadovoljan* i ,,zadovoljan

sam-.

Broj ispitanika koji je odgovorio s ,,5 - potpuno sam zadovoljan“ iznosi 61,32% ili 65
ispitanika, dok broj ispitanika koji je odgovorio s ,,4 - zadovoljan sam* iznosi 29,24%,
odnosno ukupno 31 ispitanik. Broj ispitanika koji je dao ocjenu ,,3 - niti sam zadovoljan, niti
nezadovoljan* €ini 2,83% ili 3 ispitanika. ,,Nezadovoljni* ispitanici Cine 6,66% ili ukupno 7
ispitanika, dok ocjenu ,,1 - potpuno sam nezadovoljan“ nije dao niti jedan ispitanik.
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2. Zadovoljstvo gostiju osobljem hotela

Pitanjem koje se odnosi na ocjenu kvalitete osoblja u hotelu i zadovoljstva gostiju osobljem
hotela obuhvacena su Cetiri odjela unutar hotela: recepcija ili prijemni odjel, odjel restorana,
odjel domacinstva i ostalo osoblje.

Svaki od navedenih odjela ocijenjen je pojedinatnom ocjenom u rasponu od ,,5 — potpuno
sam zadovoljan“ do ,.1 - potpuno sam nezadovoljan“. Odjeli su, dakle, ocijenjeni
pojedinaCnim ocjenama te je svaka ocjena jednako vazna i sve zajedno Cine ukupnost slike
kvalitete hotelske usluge i hotelskog poslovanja.

Na Grafu 7. prikazane su ocjene ispitanika o zadovoljstvu kvalitetom osoblja u hotelu.

Graf 7. Zadovoljstvo kvalitetom osoblja u hotelima
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Na Grafu 7. jasno se moZe vidjeti da je najbolju ocjenu dobio odjel za recepciju, tj. prijemni
odjel. Gotovo 80% ljudi je potpuno zadovoljno uslugom koju dobivaju na recepciji, $to je
jedan od najvaznijih komponenata u hotelskom poslovanju.

Naime, gosti se prilikom dolaska u hotel ponajprije susrecu s hotelskim osobljem na recepciji

te na taj nacin stvaraju prvi dojam o samom hotelu. Prvi dojam obi¢no je temelj u stvaranju
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percepcije i doZivljaja za sve kasnije doZivljaje i iskustva, stoga je ovaj rezultat vrlo povoljan

za hotel i hotelsko poslovanje uopce.

Odjel restorana je takoder vrlo dobro ocijenjen. Naime, gosti su uglavnom zadovoljni

uslugama u restoranu te je gotovo 67% gostiju odjel restorana ocijenilo pozitivnom ocjenom.

Sljedeci segment, takoder jedan od najvaznijih, jest odjel domacinstva. Odjel domacinstva je
jedan od najvaznijih segmenata u hotelskom poslovanju, ponajprije iz razloga Sto Ce gosti
prilikom dolaska u hotel i stvaranja prvog dojma smatrati najvaznijim urednost i Cistocu
hotela. Brigom o urednosti i CistoCi hotela u kojemu je anketa provedena utvrden je visok
postotak zadovoljnih gostiju odjelom domadinstva. Cak 77% gostiju dalo je pozitivnu ocjenu

za odjel domacinstva.

3. Ocjena kvalitete usluga iz odjela hotela

U sljede¢em pitanju gosti su imali zadatak ocijeniti kvalitetu pojedinih usluga unutar odjela
hotela, a segmenti su brzina/efikasnost prijema, kvaliteta hrane, izbor pi¢a, Cisto¢a sobe i
poznavanje stranog jezika. Ove usluge su istaknute kao jedne od najvaznijih iz svakog
pojedinog odjela s obzirom da je nemoguée navesti svaku hotelsku uslugu koja moZe biti

pruzena u hotelu.

Brzina prijema se odnosi na odjel recepcije, kvaliteta hrane i izbor pic¢a se odnose na odjel
restorana, Cistoca sobe se odnosi na odjel domadinstva, a poznavanje stranog jezika se
ponajprije odnosi na odjel recepcije, ali i na sve ostale odjele unutar hotela, s obzirom da gosti

komuniciraju gotovo sa svim zaposlenicima u hotelu.

Gosti su ocjenjivali na skali od ,,5 — u potpunosti zadovoljan“ do ,,1 — u potpunosti

nezadovoljan®. Rezultati anketnog pitanja navedeni su u Tablici 14.
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Tablica 14. Kvaliteta pojedinih segmenata unutar odjela hotela

Ocjena 5 4 3 2 1
Brzinaprijema | 62 (58,50%) | 21(19,81%) | 9(850%) | 6(566%) | 8 (7,54%)
Kvaliteta hrane | 48 (45,28%) | 27 (25,47%) | 14 (13,21%) | 11(10,38%) | 6 (5,66%)

Izbor pica 57 (53,77%) | 34 (32,07%) | 3(2.83%) | 4(377%) | 8(7,54%)
Cisto¢a sobe 41 (38,68%) | 47 (44,34%) 6 (5,66%) 3 (2,83%) 10 (9,43%)
Pozna‘gzzjii:”anog 59 (55,66%) | 26 (24,53%) | 12 (11,32%) | 4 (3.77%) | 5 (4,72%)

Izvor: autorica

Brzina i efikasnost prijema je najuZze vezana uz odjel recepcije u hotelu, no moze se
primijeniti i u ocjenjivanju cjelokupnog dojma gosta o brzini/efikasnosti zaposlenika na svim
odjelima. Naime, gosti iz svih hotela smatraju brzinu/efikasnost zaposlenika jednom od
najvecih prednosti u poslovanju hotela Nacionalnoga parka. To potvrduje i visok postotak od
gotovo 80% gostiju koji su zadovoljni brzinom/efikasnoS¢u prijema gostiju hotela, ocijenivsi

istoimeni segment visokom ocjenom.

Kvaliteta hrane jest segment koji se odnosi na odjel restorana te je vrlo vazan segment u
hotelskom poslovanju. Gosti hotela su ocijenili ovaj segment visokom ocjenom: ¢ak 70%

gostiju zadovoljno je kvalitetom hrane u restoranima hotela Nacionalnoga parka.

Ukoliko ovaj postotak zadovoljstvom kvalitete hrane usporedimo s postotkom zadovoljstva
gostiju odjelom restorana, moZemo vidjeti da su ocjene priblizno iste i da su gosti podjednako
zadovoljni cjelokupnom uslugom odjela restorana jednako kao i kvalitetom hrane u restoranu.
Cistoca soba je sljede¢i segment koji su gosti ocjenjivali, a koji se veze uz odjel domacinstva.
Iz rezultata anketnog istrazivanja vidljivo je da su gosti iznimno zadovoljni Cistocom sobe s

obzirom da je viSe od 80% gostiju pozitivno ocijenilo ovaj segment.

Ukoliko se ovaj postotak od 83% usporedi s postotkom sveukupnog zadovoljstva odjelom
domacinstva od 77%, tada je vidljivo da je taj postotak vrlo sli¢an jer je segment CistoCe sobe
sastavni dio odjela domacinstva.

Poznavanje stranog jezika jest segment koji najviSe povezujemo s odjelom recepcije jer se

vecina komunikacije izmedu gosta i zaposlenika odvija upravo na tom odjelu. UspjeSna
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komunikacija izmedu zaposlenika i gosta preduvijet je za uspjeSno hotelsko poslovanje, i na

stranom i na materinjem jeziku.

Ako je komunikacija uspjesSna, gost se osjeca sigurno i stjeCe (nuzno) povjerenje, ne samo u
zaposlenika hotela, vec¢ u cijelu organizaciju. Stoga je rezultat ankete u segmentu poznavanja
stranog jezika iznimno pozitivan: ¢ak 80% gostiju zadovoljno je poznavanjem stranog jezika

od strane zaposlenika.

Graf 8. Prosjecna ocjena kvalitete pojedinih segmenata unutar odjela hotela
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Na Grafu 8. prikazane su prosjecne ocjene kvalitete pojedinih segmenata unutar odjela hotela.
ProsjeCne ocjene segmenata su vrlo visoke te se gotovo sve nalaze u intervalu od ,4 —
zadovoljan sam* do ,,5 — u potpunosti sam zadovoljan*. Ukoliko ih gledamo pojedinacno,
segment kvalitete hrane je najloSije ocijenjen te se nalazi u intervalu od ,,.3 — niti sam
zadovoljan, niti sam nezadovoljan* do ,,4 — zadovoljan sam®, s prosjecnom ocjenom 3,87.
Najbolju prosjecnu ocjenu ispitanici su dali segmentu poznavanja stranog jezika s prosjecnom
ocjenom 4,23.

Ukupna prosjecna ocjena kvalitete pojedinih segmenata unutar odjela hotela koje su
ocjenjivali gosti je 4.1, odnosno izmedu intervala ,,zadovoljan sam* i ,,u potpunosti sam

zadovoljan®.
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4. Stavovi gostiju o razini kvalitete usluga

Ocjenu sveukupne kvalitete usluge u hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera gosti su

dodjeljivali na temelju svojih iskustava tijekom boravka u hotelu koji su u upitniku formirani

u obliku afirmativnih reCenica. Ovaj dio upitnika je i najvazniji, s obzirom da obuhvaca

usluge iz svih odjela hotela te se odnosi i na osnovne i na dodatne usluge hotela koje su

iznimno vazne kako bi gost bio zadovoljan, lojalan i kako bi se Sto duze zadrzao u hotelu.

Ovo pitanje je trebalo ocijeniti na zadanoj skali od ,,5 — u potpunosti zadovoljan*“ do ,,1 —u

potpunosti nezadovoljan®. Tablica 15. prikazuje rezultate ocjenjivanja zadanih tvrdniji.

Tablica 15. Stavovi gostiju o razini kvalitete usluga

Ocjena: 5 4 3 2 1
OsjeCam se sigurno u hotelu u kojemu | 71 709 | 21,70% | 3,77% | 0.94% | 1,89%
boravim.
Usluge koje se pruZaju u hotelu su upravo
onakve kakve sam ogekivao/la za cijenu koju | 99,:43% | 22,64% | 10,37% | 2,83% | 4,72%
sam platio/la.
Za vrijeme boravka u hotelu sve su usluge
bile na raspolaganju i niti na jednu nisam | 67,.92% | 17,92% | 5,66% | 1,89% | 6,60%
dugo Cekao/la.
Osoblje je ljubazno i struéno obavlja svoj | 76 419 | 19.81% | 3,77% 0% 0%
posao.
Osoblje raspolaze sa svom potrebnom
opremom te brzo i efikasno obavlja sve | /4:92% | 14,15% | 4,72% | 3,77% | 2,83%
zadatke.
Zadovoljan/na sam izborom i kvalitetom | 41 5194 | 33,96% | 15.09% | 1,89% | 7,55%
hrane i pica.
Zadovoljan/na  sam ponudom zabavnih 35.85% | 27.36% | 8,50% | 13,21% | 15,09%
sadrZaja.
Zadovoljan/na sam uredenjem, opremom i | 44 34% | 35.85% | 10.37% | 3,77% | 5,66%
Cisto¢om sobe u kojoj sam boravio.
Zadovoljan/na sam CistoCom i opremom svih | 31 1304 | 43,40% | 12.26% | 8,50% | 4,72%
zajednickih povrsina u hotelu.
Svi zaposlenici hotela se odgovorno odnose | g4 150 | 30,19% | 1,89% | 3,77% 0%

prema okoliSu.

Izvor: autorica
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Pretposljednje pitanje se odnosi na ispitivanje stavova ispitanika, tj. gostiju o kvaliteti usluga
koje su im bile pruzene ili su im bile ponudene tijekom njihovog boravka u hotelu. Ponudeno

je ukupno deset tvrdnji vezanih za usluge u svim hotelskim odjelima.

Prve tri tvrdnje odnose se na sigurnost gosta te vrednovanje i raspolozZivost usluga u hotelu.
Ispitanici su prvu tvrdnju ocijenili vrlo pozitivno. Naime, vise od 90% gostiju ocijenilo je svoj

boravak u hotelu sigurnim.

Kako se vidi iz Tablice 15., 80% ispitanika smatra da je dobilo oCekivanu i Zeljenu vrijednost
za svoj novac, tj. da su usluge u hotelu u skladu s cijenom i raCunom kojega su podmirili. 1z
potonjega proizlazi zakljuCak da su gosti zadovoljni prvenstveno uslugama pruzenima u
hotelu u kojem su boravili, kao i cijenom. Visoka razina usluge opravdala je cijenu boravka u

hotelu.
Treca tvrdnja se veZe na prethodnu te se odnosi na raspoloZivost i brzinu pruzanja usluga.
Dakle, vise od 80% zadovoljnih gostiju smatra da su sve usluge bile na raspolaganju tijekom

boravka u hotelu i da su pruzene kvalitetno i brzo.

Tablica 16. ProsjeCna ocjena o sigurnosti, vrednovanju i raspolozivosti usluga

Stavovi gostiju o razini kvalitete Ocjena
Osjecam se sigurno u hotelu u kojem boravim. 4,60
Usluge, koje se pruzaju u hotelu, su upravo onakve kakve sam
ocekivao/la za cijenu koju sam platio/la. 4,29
Za vrijeme boravka u hotelu sve su usluge bile na raspolaganju i ntii na
jednu nisam dugo ¢ekao/la. 4,38

Izvor: autorica

Tablica 16. prikazuje prosjecne ocjene ispitanika o sigurnosti, vrednovanju i raspoloZivosti
usluga tijekom boravka u hotelu. Sve tri ocjene su vrlo visoke, odnosno nalaze se u intervalu
od ,,zadovoljan sam“ do ,,u potpunosti sam zadovoljan®.

Gledajuci pojedinacno svaku tvrdnju, najbolje je ocijenjena sigurnost u hotelu, Sto je svakako

jedna od najvaznijih kriterija pri odabiru smjeStajnog objekta ako uzmemo u obzir da je za
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svakog gosta najvaznije da se osjeCa sigurno u mjestu u kojemu (trenutno) boravi gte u

kojemu Ce poZzeljeti boraviti i ubuduce.

Sljedece tri tvrdnje se odnose na zaposlenike, tj. na osoblje hotela. Ispitanici su ocjenjivali
strucnost, ljubaznost i brzinu osoblja hotela. Naime, ponaSanje zaposlenika je od vrlo velikog
znacenja u usluznim djelatnostima kao $to je hotelijerstvo. Gost Ce pratiti svaki njihov pokret i
putem njih ocijeniti rad, funkcioniranje, efikasnost i dobru i pozeljnu organizaciju hotela u
cjelini. Upravo zbog toga se od zaposlenika oCekuje da budu prije svega ljubazni,

komunikativni i usluzni.

Tablica 17. ProsjeCna ocjena o radu zaposlenika u hotelu

Stavovi ispitanika o osoblju hotela Ocjena

Osoblje je ljubazno i struno obavlja svoj posao. 4,72

Osoblje raspolaze sa svom potrebnom opremom te brzo i efikasno

obavlja sve zadatke. 4,53

Svi zaposlenici hotela se odgovorno odnose prema okolisu. 4,55

Izvor: autorica

U Tablici 17. prikazane su prosjecne ocjene ispitanika o radu zaposlenika u hotelu. Sve su
ocjene iznimno visoke te se nalaze na ljestvici od ,,zadovoljan sam*“ do ,,u potpunosti sam

zadovoljan®.

Gledajuci rezultate pojedinacno, preko 90% gostiju hotela smatra da je osoblje hotela
ljubazno i da struno obavlja svoj posao. Vazno je naglasiti da tijekom obrade anketnih
upitnika nije evidentirana ni jedna ocjena ,nisam zadovoljan“ i ,u potpunosti sam

nezadovoljan* prilikom ocjenjivanja ljubaznosti i stru¢nosti osoblja hotela.

Ispitanici su gotovo jednako ocijenili brzinu i efikasnost rada osoblja, kao i odgovornost
prema okolisu. Cak 90% ispitanika je odgovorilo ,zadovoljan sam*“ i ,,u potpunosti sam
zadovoljan“ na pitanje o brzini pruzanja usluga i odgovornom ponaSanju zaposlenika prema

okolisu.
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Posljednje Cetiri tvrdnje se odnose na stavove ispitanika o ponudi i uredenju hotela. Ispitanici
su ocjenjivali ponudu hrane i pica te zabavnih sadrZaja, kao i uredenje i ukupnu opremljenost
hotela u kojemu su boravili. Naime, ponuda hotela u smislu osnovnih i dodatnih sadrzaja u
svojoj cjelovitosti, bogatstvu, raznolikosti, jedinstvenosti i kreativnosti vrlo je vaZzna za svaki
hotel jer je to jedan od nacina kako zadrzati gosta da boravi $to duZe u njemu. S druge strane,
to moze biti i jedan od faktora lojalnosti jer ukoliko je ponuda bila bogata i sadrzajna, vrlo je

vjerojatno da Ce se gost ponovno vratiti u isti hotel.

Tablica 18. Prosje¢na ocjena ispitanika o ponudi i uredenju hotela

Stavovi ispitanika o ponudi i uredenju hotela Ocjena
Zadovoljan/na sam izborom i kvalitetom hrane i pica. 4,00
Zadovoljan/na sam ponudom zabavnih sadrzaja. 3,55

Zadovoljan/na sam uredenjem, opremom i Cistocom sobe u kojoj sam

boravio. 4,09
Zadovoljan/na sam cistocom i opremom svih zajednickih povrSina u
hotelu. 3,87

Izvor: autorica

Na Tablici 18. prikazane su prosjeCne ocjene ispitanika o ponudi i uredenju hotelu.
Konkretnije, ocjenjivali su kvalitetu i izbor hrane i pi¢a, ponudu zabavnih sadrZaja te uredenje
i opremljenost hotelskih prostora. RijeC je o materijalnom aspektu kvalitete usluga koje
ispitanici mogu odrediti putem svojih osjetila.

Ispitanici su dodijelili uglavnom pozitivne ocjene na ljestvici od ,,niti sam zadovoljan, niti
sam nezadovoljan“ do ,,zadovoljan sam*. Najvecu prosjeCnu ocjenu ispitanici su dodijelili
uredenju, opremi i CistoCi soba u kojoj su boravili — 4,09, dok je najmanja prosjecna ocjena
dodijeljena za ponudu zabavnih sadrZaja u hotelu — 3,55.

Naime, zabavni sadrzaji spadaju u dodatnu ponudu hotela, no nikako se ne smatraju manje
vaznom u odnosu na osnovnu. Unutar Parka hoteli bi mogli upotpuniti svoju ponudu s,
primjerice, sportsko — rekreativnim sadrzajima, raznim umjetnickim i zabavno — scenskim
sadrzajima za djecu i odrasle, vecernjim programom itd. Na taj nain ¢e se gost zadrZati duze

vremena u hotelu te se pozeljeti vratiti u isti.
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Posljednje pitanje u anketi se odnosi na ponovni boravak u hotelu, odnosno bi li ispitanik
izabrao isti taj hotel u slu¢aju ponovnoga dolaska u istu destinaciju. Na Grafu 9. prikazani su
rezultati ovoga pitanja u kojem su ispitanici imali mogucnost potvrdnog ili negativnog

odgovora.

Graf 9. Stav ispitanika o ponovnom boravku u hotelu
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Graf 9. prikazuje odgovore ispitanika na pitanje o ponovnom boravku u hotelu. Cak je
89,62% ili 95 ispitanika odgovorilo potvrdno, dok je njih 10,38% ili 11 ispitanika odgovorilo
negativno. Prema tome se moze zakljuciti kako je ak 90% gostiju bilo zadovoljno boravkom
u hotelu te da bi prilikom sljede¢ega dolaska u Nacionalni park Plitvicka jezera ponovno

boravili u istom.
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5. Testiranje hipoteza

H1 — Postoji povezanost izmedu Kvalitete pruzanja usluga i uspjesnosti poslovanja
hotela.
1 - Uopce se 2 - Uglavnom | 3-Nemoguse | 4-Uglavhom | 5 -Potpuno se
ne slazem se ne slazem odluciti se slazem slazem
Ocjena boravka
J hotelu 0 7 3 31 65
UKUPNO 106
fo ft fo - ft (fo—ft)"2 | (fo-—ft)"2/ft
0 1,24 -1,24 1,5376 1,24
7 5,52 1,48 2,1904 0,3968
3 8,18 -5,18 26,8324 3,2802
31 28,31 2,69 7,2361 0,2556
65 62,43 2,57 6,6049 0,1057
UKUPNO: | 105,32 5,2783
x°=5,2783  stupnjevislobode=5-3= 2 p(5%)=5,99 —» 52783 < 5,99

Postavljena H1 hipoteza je potvrdena!

1-Uopcese | 2-Uglavhom | 3-Nemogu | 4-Uglavhom | 5 - Potpuno se
ne slazem se ne slaZzem se odluciti se slazem slaZzem
Kvalitetno
5 3 13 24 61
pruzene usluge
UKUPNO 106
(fo- .
fo ft fo - ft i (fo — ft)"2/ft
ft)"2
5 5 0 0 0
3 6 -3 9 15
13 11 2 4 0,363636
24 27 -3 9 0,333333
61 57 4 16 0,280701
UKUPNO: 2,47767

X°=2,477 stupnjevi slobode =5-3= 2

p(5%)=5,99 —» 2,477 <5,99
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Postavljena H1 hipoteza je potvrdena!

Testiranjem H1 hipoteze uz pomo¢ hi kvadrata dobiveni su rezultati u kojima je jasno vidljivo
da je nul hipoteza potvrdena, odnosno da kvaliteta pruzanja usluga pozitivno utjeCe na
uspjeSno poslovanje hotela. U anketnom istraZivanju, ispitanici su uglavnom pozitivno

ocijenili kvalitetu usluga hotelu, te je time potvrden pozitivan utjecaj na hotelsko poslovanje.

H2 — Postoji povezanost izmedu kvalitete pruzanja usluga i duljine boravka gosta u

hotelima.
1-Uopcese | 2-Uglavhom | 3-Nemogu | 4-Uglavhom | 5 - Potpuno se
ne slazem se ne slazem se odluciti se slazem slazem
RaspoloZivost
usluga 7 2 6 19 72
UKUPNO 106
fo ft oot | T (fo — ft)"2/ft
ft)"2
7 6,99 0,01 0,0001 0,000014
2 2 0 0 0
6 5,66 0,34 0,1156 0,020424
19 18,99 0,01 0,0001 0,000005
72 71,99 0,01 0,0001 0,000001
UKUPNO: | 105,63 0,020444
x°=0,020444  stupnjevislobode=5-3=2  p(5%)=5,99 —» 0,020444 < 5,99

Testiranjem H2 hipoteze, koja kaze da kvaliteta pruzanja usluga pozitivno utjeCe na duljinu
boravka gosta u hotelima, uz pomo¢ hi — kvadrata dobiveni su rezultati u kojoj je hipoteza
prihvacena. Dakle, anketnim upitnikom ispitanici su bili zadovoljni uslugama i dodatnim
sadrzajem koji su imali na raspologanaju, a $to je jedan od osnovnih preduvjeta za duljinu

boravka u hotelu. Time se H2 hipoteza potvrduje.
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H3 — Postoji pozitivna korelacija izmedu kvalitete usluge i lojalnosti gostiju

X; 2 1 4 23 | 76 | 106
i 3 4 5 15 | 79 | 106
X 4 1 16 | 529 | 5776 | 6326
xyi | 6 4 20 | 345 | 6004 | 6379
yi© 9 16 | 25 | 225 | 6241 | 6516

_ -C )
v 2-=-C )l - )
~ 5 6359—106 106
~— V5 6326 (1069) V5 6516 — (1069

20659
= ———=0,98387
2099751
2 —g9g L8 -ga5 —» (5%0)=3,18 — Korelacija je statistiCki znacajna!
vi-z 7% Jooa o PLY0)=3, 1a] Ine

IzraCunom korelacije, gdje se mjerila povezanost izmedu kvalitete usluga i lojalnosti gostiju,
rezultati su potvrdili staticku znaCajnost. Dakle, kvaliteta usluga i lojalnost gostiju su dva
izrazito bliska faktora, za koje mozemo reéi gotovo da su zavisni. Ukoliko usluge ne bi bile
kvalitetne, kao $to se i oCekuje, ne moZe se oCekivati da Ce gosti biti lojalni te da Ce se

ponovno vratiti u hotel kao gosti ili da ¢e hotel nekome preporuciti.

Provedbom ovog anketnog upitnika i obradom rezultata moZe se zakljuCiti da su ispitanici
uglavnom bili zadovoljni kvalitetom usluga u hotelu. Ukupno gledajuci ocjenjivanje hotelskih
odjela, najvisi postotak od Cak 77,36% dobio je prijemni odjel, tj. odjel recepcije, kojim su

ispitanici bili u potpunosti zadovoljni.

Takoder, ispitanici su slicno ocijenili brzinu prijema (4,16) i poznavanje stranih jezika (4,23),
a koji su vezani za odjel recepcije. S druge strane, odjel restorana je nesto loSije ocijenjen —
samo 30,19% ispitanika je u potpunosti zadovoljno pruzenim uslugama u restoranu, dok je
ponudi hrane i pi¢a dodijeljena ocjena 3,87, odnosno 4,21.

U odnosu na odjel recepcije, odjel restorana je dobio loSije ocjene od strane ispitanika.

Preporuka za buduce poslovanje hotela jest da poboljSaju, odnosno upotpune ponudu hrane i
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pica kako bi gosti bili $to zadovoljniji s obzirom da je gastronomska ponuda nosi veliku

vaznost i znaCaj u ugostiteljstvu.

Kroz analizu ljudskog faktora u pruzanju usluga u hotelu ispitanici su dodijelili vrlo visoke
ocjene osoblju hotela. S obzirom da je upravo ljudski faktor klju¢an u hotelskom poslovanju,
moZe se zakljuciti da su ispitanici bili vrlo zadovoljni stru¢no3¢u i ljubazno$¢u osoblja te su
dodijelili ocjenu 4,72, a taj je podatak iznimno bitan i pohvalan za promatranje i poimanje

kvalitete rada i funkcionalnosti hotela u cjelini.

Gledajuéi ukupnu ocjenu hotela, 61,32% ili 65 ispitanika odgovorilo je da je u potpunosti
zadovoljno hotelom u kojemu su boravili. S druge strane, problem hotela jest duljina boravka
gosta — Cak 69,81% ili 74 ispitanika ostvarilo je samo jedno nocenje u hotelu u kojem su

boravili.

Preporuka hotelima jest upotpunjavanje dodatne ponude i implementiranje sadrzaja kako bi
zadrzZali svoje goste duZe od jednog nocenja. Primjerice, ispitanici su ponudu zabavnih
sadrzaja u hotelu ocijenili 3,55, §to je najniZza ocjena prilikom ispitivanja stavova o uslugama

unutar hotela uopce.

Zaklju€ak jest da hoteli unutar Nacionalnog parka Plitvicka jezera posluju vrlo uspjesno,
analizirajuci pojedinacno svaki od odjela, odnosno pojedinacne segmente unutar odjela. Niti
jedan od odjela ili segmenata u pruzanju usluga nije prosjeCno negativno ocijenjen, niti
pojedinacno, niti skupno. Isto je tako jasno pronadena i ,,najslabija karika“ te je pokazan i
sugeriran prostor za napredak te razvoj i usavrSavanje u ukupnosti pruzanja usluga na nacin
da sve budu podjednake kvalitete i da kod gostiju izazivaju podjednako pozitivne reakcije, u

dugoro¢nom i generalnom smislu.
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6. ZAKLJUCAK

Kvaliteta je postala temelj na kojemu se gradi uspjesno poslovanje hotelskog poduzeca, a gost
se nalazi u srediStu njezinog interesa. Njegova se oCekivanja ne zele samo realizirati nego je
krajnji cilj i nadmasiti ih, stoga su hotelska poduzeca ve¢ odavno shvatila da se njihov
opstanak i prepoznatljivost na trZiStu mjere ponajvise - kvalitetom.

Hotel, kao glavni nositelj hotelske ponude, ima zadatak da na $to bolji i kvalitetniji nacin
zadovolji ne samo materijalne potrebe korisnika ponude u smjestaju, hrani i picu, vec i ostale
druStvene, kulturne i zdravstvene potrebe suvremenog Covjeka. Korisnici hotelske ponude ne
traze samo jednu uslugu, ve¢ ukupnost i visok nivo izvrsnosti hotelskih usluga, bez iznimki.
Najvaznija komponenta kvalitete jest okrenutost vlastitom osoblju. Naime, zaposlenici
najbolje poznaju proces pruzanja usluge i rada. U osiguravanju kvalitetne usluge gostima
vazno je da hotelski menadzment educira, nagraduje i zadrzava svoje zaposlene jer lojalnost
zaposlenika opéenito vodi prema lojalnosti gostiju.

Kao poslovna strategija potpunog zadovoljenja gosta stvoren je sustav Upravljanja potpunom
kvalitetom (TQM). Upravljanje kvalitetom jest koncept koji je iznimno vazZan u hotelijerstvu,
a mora ukljucivati sve hotelske funkcije, odnosno biti integralni hotelski proizvod. Ova
strategija ukupne kvalitete jo$ nije u potpunosti rasprostranjena u hrvatskoj hotelskoj industriji
te se na tom planu treba jo$ puno raditi.

U ovom radu se istraZila kvaliteta usluga u uspjeSnosti poslovanja u hotelima Nacionalnog
parka Plitvicka jezera. Pod upravom Nacionalnog parka nalaze se Cetiri hotela: ,,Jezero®,
»Bellevue®, ,Plitvice” i ,,Grabovac”. Hotel ,,Jezero* je jedini hotel koji posluje tijekom cijele
godine, dok preostali hoteli posluju u periodu od travnja do listopada, tj. iskljuCivo sezonski.

Nacionalni park iz godine u godinu biljeZi porast posjetitelja iz cijeloga svijeta.

Cilj ovog rada je bio istraziti zadovoljstvo gostiju kvalitetom hotelskih usluga u hotelima
Nacionalnoga parka te kako ono utjeCe na uspjeSnost poslovanja hotela. Glavna metoda
istrazivanja je bila metoda anketiranja. Anketa je provedena u hotelima Nacionalnog parka
Plitvicka jezera — ,,Bellevue®, Plitvice* i ,,Jezero® tijekom lipnja 2015. godine. Ispitanici su
bili gosti koji su u tom periodu boravili u jednom od navedenih hotela. Anketni upitnik je
ispunilo 106 ispitanika.

Rezultati anketnog upitnika su pokazali da je 61,32% ispitanika u potpunosti zadovoljno

hotelom u kojemu su boravili. Prilikom ocjenjivanja odjela unutar hotela najvisa ocjena je
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dodijeljena odjelu recepcije gdje je 77,36% ispitanika bilo u potpunosti zadovoljno uslugama
koje su im pruzene na tom odjelu. Prilikom ocjenjivanja pojedinacnih segmenata, odnosno
pojedinacnih usluga, prosjecna ocjena koju su dodijelili ispitanici je 4,1, a Sto pokazuje da su

hotelske usluge na visokoj razini.

U konacnici, postoji dosta prostora za poboljSanja i unapredenja kako bi se hoteli Sto vise
pribliZili izvrsnosti, a najvecu pozornost trebalo bi posvetiti upravljanju potpunom kvalitetom
s ciljem poboljSanja kvalitete usluga. Na taj nacin se moZe postici potpuno zadovoljstvo gosta
koji ¢e onda ne samo sam ponovno doci u isti hotel, ve¢ ¢e ga poradi vlastitoga zadovoljstva

dozivljenim preporuciti i Sirem krugu svojih prijatelja i poznanika.
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SAZETAK

Kvaliteta usluge u hotelskoj industriji je jedan od najvaznijih Cimbenika u uspjeSnom
poslovanju. Danasnji trend upravljanja potpunom kvalitetom u hotelijerstvu omogucuje
ostvarivanje prednosti na turistickom trzistu. Cilj svakog hotela je pruziti kvalitetne usluge
gostima i zadovoljiti njihove potrebe na svim razinama. Ostvarenjem tih ciljeva raste
konkurentnost, efektivnost i fleksibilnost cijele tvrtke. U radu se istrazuje kvaliteta usluga u
uspjesnosti poslovanja u hotelima Nacionalnog parka Plitvicka jezera - ,,Jezero®, ,,Bellevue* i
»Plitvice. Nacionalni park iz godine u godinu biljezi porast posjetitelja iz cijelog svijeta. Cilj
je istraziti zadovoljstvo gostiju kvalitetom hotelskih usluga u hotelima nacionalnog parka, te
kako to utjeCe na uspjeSnost poslovanja hotela. Rezultati anketnog upitnika su pokazali da je
61,32% gostiju hotela, tj. ispitanika u potpunosti zadovoljno hotelom u kojem su boravili.
Prilikom ocjenjivanja odjela unutar hotela, najvisa ocjena je dodijeljena odjelu recepcije gdje
je 77,36% ispitanika bilo u potpunosti zadovoljno s uslugama koje su im pruzene na tom
odjelu. Pojedinacnim ocjenjivanjem usluga u hotelima sve su ocjene u prosjeku pozitivne,
premda postoji potreba za upotpunjavanjem dodatnih usluga s obzirom da gosti najcesce

ostvare samo jedno nocenje.

Kljuéne rijeci: hotel, hotelsko poslovanje, kvaliteta usluge, turizam, Nacionalni park

PlitviCka jezera, zadovoljstvo gosta
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SUMMARY

The role of the quality of services in the hotel business performance Plitvice Lakes
National Park

The quality of services in the hotel industry is one of the most important factors in a
successful business. Today's trend of Total Quality Management in the hotel industry
provides an advantage in the tourism market. The goal of each hotel is to provide quality
services to guests and meet their needs at all levels. By achieving these goals increases the
competitiveness, efficiency and flexibility of the entire company. This study examines the
quality of services in business performance in hotels Plitvice Lakes National Park - "Jezero",
"Bellevue" and "Plitvice”. National Park has each year increased number of visitors from all
over the world. The aim is to explore the satisfaction of our guests with quality of hotel
services in the hotels of the national park, and how it affects the performance of a hotel. The
results of the questionnaire showed that 61.32% of hotel guests, ie, respondents are
completely satisfied with the hotel where they were staying. In assessing departments within
the hotel, the highest grade is assigned to the department reception where 77.36% of the
respondents were completely satisfied with the services they provided in this section.
Individual assessment of services in hotels showed that all ratings are averagely positive,
although there is a need to integrate additional services since guests usually realize only one

overnight stay.

Key words: hotel, business of hotels, service quality, tourism, National park Plitvice

lakes, satisfaction of guest
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PRILOZI

Primjer anketnog upitnika primijenjenog u svrhu istrazivackog dijela rada:

ANKETNI UPITNIK

Postovani, molimo Vas da odvojite par minuta za ispunjavanje ovog anonimnog upitnika, koji

se provodi isklju€ivo u svrhu istraZivanja za diplomski rad. Hvala!

1. Spol:
a) Muski b) Zenski
2. Dob:

a) manje od 20 godina

b) 20 -29
c)  30-39
d)  40-49
e) 50-59
f) 60-69

) vise od 70 godina

3. U kojem hotelu boravite?
4. Boravite li u ovom hotelu prvi put?
5. Koliko cCete dugo boraviti u hotelu?

a) jedan dan

b) vise od jednog dana

6. Kako ste saznali za hotel u kojem boravite?
a) preporuka turisticke agencije

b) preporuka prijatelja/obitelji

C) broSure/plakati/turistiCki sajam
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d) internetske stranice
e) ostalo
Sljedeca pitanja odgovorite ocjenom 1 — potpuno sam zadovoljan/na do 5 — potpuno sam

nezadovoljan/na:

7. Kako ocjenjujete vas boravak u hotelu? 1 2 3 4 5

8. Koja je vaSa ocjena kvalitete osoblja u hotelu?

. Recepcije/prijemnog odjela 1 2 3 4 5
. Restorana 1 2 3 4 5
. Domacinstva 1 2 3 4 5
. Ostalog osoblja 1 2 3 4 5
9. Kako ocjenjujete kvalitetu sljedeceg?

. Brzina i efikasnost prijema 1 2 3 4 5
. Kvaliteta hrane 1 2 3 4 5
. Izbor pica 1 2 3 4 5
. Cistoca sobe 1 2 3 4 5
. Poznavanje stranog jezika 1 2 3 4 5

10.  Slijedece tvrdnje ocjenite sa 1 — potpuno se slazem, 2 — uglavnom se slazem, 3 — ne

mogu se odluciti, 4 —uglavnom se ne slazem, 5 — uopce se ne slazem:

. Osjec¢am se sigurno u hotelu u kojem boravim. 1 2 3 4
. Usluge, koje se pruZaju u hotelu, su upravo onakve
kakve sam ocCekivao/la za cijenu koju sam platio/la. 1 2 3 4
. Za vrijeme boravka u hotelu, sve su usluge bile na
raspolaganju i ni na jednu nisam dugo ¢ekao/la. 1 2 3 4
. Osoblje je ljubazno i stru¢no obavlja svoj posao. 1 2 3 4
. Osoblje raspolaZe sa svom potrebnom opremom te
brzo i efikasno obavlja sve zadatke. 1 2 3 4
. Zadovoljan/na sam izborom i kvalitetom hrane i pica. 1 2 3 4

. Zadovoljan/na sam ponudom zabavnih sadrzaja. 1 2 3 4



. Zadovoljan/na sam uredenjem, opremom i Cistocom
sobe u kojoj sam boravio.

. Zadovoljan/na sam CistoCom i opremom svih
zajednickih povrsina u hotelu

. Svi zaposlenici hotela se odgovorno odnose prema

okolisu.

11.  Biste li htjeli ponovno boraviti u ovom hotelu?

A) Da B) Ne

81



ZIVOTOPIS

T

europass

Europass
Zivotopis
Osobni podaci
Prezime(na) / Ime(na)
Adresa(e)

Telefonski broj(evi)
E-mail

DrZavljanstvo
Datum rodenja

Spol

Radno iskustvo

Datumi

Zanimanje il radno mjesto
Glavni poslovi i odgovornosti
Ime i adresa poslodavca

Vrsta djelatnosti ili sektor

Obrazovanije i
osposobljavanje

Datumi

Naziv dodijeljene kvalifikacije

Glavni predmeti / stecene
profesionalne vjestine

Ime i vrsta organizacije
pruZatelja obrazovanja i
osposobljavanja

Osobne vjestine i
kompetencije

Materinski jezik(ci)

Fajdeti¢ Suzana

Nikole Tesle 3, 53220 OtoCac
053/771-101
suzana.fajdetic@gmail.com

Broj mobilnog telefona: 098 9319 354

hrvatsko
20. listopada 1986.

zensko

Listopad 2015. - Listopad 2015.
Voditelj info centra — stru¢no osposobljavanje
MarketinSke aktivnosti, turisticko vodenje

Javna ustanova za upravljanje geomorfoloSkim spomenicima prirode “Peéinski park
Grabovaca”

Zastita prirode; turizam

2012. -
Diplomski studij PoduzetniStva u kulturi i turizmu, na Odjelu za turizam i
komunikacijske znanosti, SveuciliSte u Zadru

2009. - 2012.

i Preddiplomski studij Kulture i turizma, na Odjelu za turizam i komunikacijske znanosti,

Sveutilidte u Zadru
Prvostupnica u kulturi i turizmu

Marketing u kulturi i turizmu, Poduzetnistvo u kulturi i turizmu, Racunovodstvo,
Upravljanje financijama, Statistika

Odijel za turizam i komunikacijske znanosti, Sveuciliste u Zadru

Hrvatski jezik
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Drugi jezici

Samoprocjena

Engleski Jezik
Njemacki Jezik

Drustvene vjestine i
kompetencije

Organizacijske vjestine i
kompetencije

RacCunalne vjestine i
kompetencije

Umijetnicke vjestine i
kompetencije

Vozacka dozvola

Dodatne informacije

Dodaci

Razumijevanje Govor Pisanje
SluSanje Citanje Govorna interakcija Govorna
produkcija
‘ B2 B2 B2 ‘ B2 B2
B1 B1 B1 B1 B1

Sklonost timskog radu, otpornost na rad pod pritiskom, dobre komunikacijske vjeStine
steCene tijekom rada u javnoj ustanovi ,Peéinski park Grabovaca“

Organizacija projekata tijekom studija, sudjelovanje na seminarima, organizacija
sajmova i turisticka promocija, pisanje i provedba europskih volonterskih projekata

MS Office (Word, Excel, PowerPaint), Internet

Osnovna glazbena Skola ,Vjenceslav Novak" Senj, smjer glasovir

B kategorija

Samohrani roditel]
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