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1. Uvod

1.1. Predmeticilj rada

U ovom diplomskom radu poblize ¢éemo se upoznati s kvalitetom usluge kroz njeno
definiranje, modele upravljanja te mjerenje. Takoder ¢emo se dotaknuti zadovoljstva
gostiju kao neizostavne stavke kvalitete usluge. Promotriti cemo poduzece Valamar
Riviera d.d. kako bi detektirali naine mjerenja zadovoljstva poduzeca te kontrolu
kvalitete usluge unutar istog. Neizostavno je spomenuti i posebne okolnosti
poslovanja u kojima se poduzece trenutno nalazi zbog pandemije COVID-19, a koja
utjieCe na samu kvalitetu usluge kroz poveéana ocekivanja gostiju Sto se tiCe

sigurnosti i zdravstvenih standarda prilikom boravka.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

Za izradu ovog rada koristeni su sekundarni izvori podataka koji su prikupljeni iz
dostupne literature, akademskih C¢lanaka, znanstvenih i ocjenskih radova te
internetskih izvora. Prilikom analize promatranog poduze¢a Valamar Riviera d.d.
koriSteni su sekundarni podaci prikupljeni iz internetskih izvora te internih materijala
samog poduzecéa. Pri obradi teme koristene su razliCite metode i to: induktivho-
deduktivha metoda, metoda analize i sinteze, komparativha metoda, metoda

klasifikacije, deskriptivna metoda te metoda kompilacije.

1.3. Strukturarada

Rad je podijeljlen na dva glavna dijela od kojeg prvi teoretski obraduje kvalitetu
usluge dok drugi istrazuje kvalitetu usluge izabranog poduzec¢a Valamar Riviera d.d..
Rad ima cCetiri glavnih poglavlja ukljuujuci uvod i zaklju¢ak. U prvom poglavlju je
uvod u temu rada kroz predmet i cilj, izvore koriStenih podataka, metode prikupljanja
samih podataka te razlaganje strukture rada. Drugo poglavlje se bavi poimanjem
kvalitete usluge kroz Cetiri potpoglavlja. U prvom potpoglavlju definira se kvaliteta

usluge, a drugo poglavlje pojasnjava poimanje zadovoljstva gostiju. Trece



potpoglavlje se bavi modelima upravljanja kvalitetom kroz dva dijela i to: upravljanje
ukupnom kvalitetom te Sest sigma. Cetvrto potpoglavlje bavi se mjerenjem kvalitete
usluge te se dijeli na tri dijela: servqual model, kano model i gap model. Trece
poglavlje bavi se kvalitetom usluge u poduzecu Valamar Riviera d.d. kroz pet
potpoglavlja. U prvom potpoglavlju upoznajemo se s promatranim poduzecem, a u
drugom potpoglavlju s njegovim principima kvalitete. Tre¢e potpoglavlje rezervirano
je za mjerenje zadovoljstva gostiju s posebnim osvrtom na anketiranje i tajnu kupnju
u poduzeéu. Cetvrto potpoglavlje obraduje kontrolu kvalitete usluga u poduzeéu dok
se peto potpoglavlje odnosi na kvalitetu usluge u poduzecu za vrijeme COVID-19
pandemije. Posljednje Cetvrto poglavlje donosi zaklju€ak na obradenu temu, a slijedi

ga popis literature, popis tablica, popis shema, popis slika te sazetak.



2. Poimanje kvalitete usluge

Pojam kvalitete se kroz povijest razliito tumacio. Prije se kvaliteta definirala kao
uskladenost karakteristika proizvoda sa specifikacijama proizvoda koji su bili
definirani u ugovoru ili tehni¢koj dokumentaciji. Stoga su se i aktivnosti koje su se
odnosile na postizanje kvalitete povezivale s kontrolom kvalitete tijekom proizvodnje.t
Medutim danas se pojmu kvalitete pristupa na sveobuhvatniji nacin te kvaliteta kao
pojam ima vrlo Siroku i svakodnevnu upotrebu. Primjerice opca kvaliteta Zivota koja
ovisi 0 mnogo komponenta poput sigurnosti, stanja prirodne okoline, i njezine zastite,
dinamike opceg napretka u drustvu i unutar toga napretka u gospodarstvu. U ovom
kontekstu govorimo i o kvaliteti prirodnih resursa i ostalih aktivhosti, a posebice onih
kojima se kroz razliCite transformacijske procese i sustave proizvode razliciti
proizvodi ili usluge. Nastavno na kvalitetu resursa govorimo i o kvaliteti proizvodnih te
poslovnih procesa kao sastavnih dijelova sustava, a ovisno o tome i kvaliteti gotovih
proizvoda te njihovih outputa. Kvaliteta proizvoda je rezultat naraslih i dalje rastucih
te sve raznovrsnijih potreba potroSaca Sto treba dovesti u vezu s snaznim jaCanjem

konkurencije kroz globalizaciju svjetskog trzista i razvoja moderne tehnologije.?

Kada govorimo o kvalitetnoj usluzi u turizmu i ugostiteljstvu onda je to ona koja
ostavlja osjeéaj zadovoljstva i Zelju za ponovnim dolaskom. Upravljanje takvom
kvalitetom znaci dugorocno usmjerenje na cilj i ljude koji to zadovoljstvo omogucuju.
Jedini istinski evaluatori kvalitete usluge su gosti, medutim oni koji isporuCuju
kvalitetu moraju imati jedinstvenu sliku $to je to kvalitetna usluga i kako je isporuditi
gostima. Kvaliteta zapocCinje kada ugostitelj shvati potrebe i Zelje gosta, a zavrSava
kada ih gost zadovolji. Za gosta je pojam kvalitete prolazan i varira 0 novim
saznanjima te novim dogadajima koji zajednicki €ine oCekivanja. Medutim potraga za
vrijednostima individualnoga gosta nema definiran kraj procesa ve¢ je to kontinuitet
koji gostu dokazuje izvrsnost usluge i Zelju ugostitelja da unaprijedi svaki njegov

susret s ugostiteljskim objektom.3

Magli¢, L., ,Istrazivanje efektivnosti sustava upravijanja kvalitetom”, doktorska disertacija, Zagreb,
2008., https://dabar.srce.hr/islandora/object/fsb%3A6576 (01. oZujak 2021.), str. 2-1

2 Skoko, H., ,Upravljanje kvalitetom“, Zagreb, Sinergija, 2000., str. 3

3 Laskarin Azi¢, M., ,Upravljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu“, Opatija, Sveuciliste u
Rijeci, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, 2018.,
https://bib.irb.hr/datoteka/953595.knjiga UPRAVLJANJE ODNOSIMA S GOSTIMA.pdf (01. ozujak
2021.), str. 74-75
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Uz usluge su Cesto povezani proizvodi te se kvaliteta usluge mjeri pomocu kvalitete
proizvoda koji prati tu uslugu.* Problematika kvalitete pruzenih usluga i odnosa u
usluznim djelatnosima slozenija je nego u proizvodnim iz razloga osnovnih
karakteristika usluga. Kvaliteta se sastoji od subjektivnog i objektivhog. Subjektivna
kvaliteta se odnosi na zadovoljstvo gosta odnosom i uslugom s aspekta njegova
prihvacanja, njegovih ocCekivanja i znaCajki koje pridaje tom odnosu te predstavlja
stav, misljenje i odnos gosta prema usluzi. Objektivna kvaliteta se odnosi na kvalitetu
tehniCkih sredstava i usluznog osoblja te se moze utvrditi razliCitim mjernim
instrumentima, medutim sama za sebe ne odrzava kvalitetu cjelokupnog procesa.
Jedan od osnovnih nacina kako diferencirati poduzece je kontinuirana isporuka vise
kvalitete usluge od konkurencije kako bi ispunili ili nadmasili kvalitetu proizvoda i
usluga koju ocekuju potrodaci. Visi nivo kvalitete rezultira vecim zadovoljstvom
potroSaCa dok istovremeno podrzava viSe cijene i €esto manje troSkove. Stoga
program za poboljSanje kvalitete normalno povecéava profitabilnost. Podijeljeni su
stavovi da na zadovoljstvo uz kvalitetu proizvoda i usluga utjeCu osobni faktori,
cijena, usluzni ambijent i situacijski faktori. To podrazumijeva da potroSac evaluira
vise dimenzija u tom procesu no ipak visoka kvaliteta proizvoda i usluga kreira i

odrzava visok stupanj potro$acevog zadovoljstva.®

2.1. Definiranje kvalitete usluge

Mnogi struCnjaci se slazu da ne postoji jasna definicija kvalitete iz razloga Sto je nije
jednostavno to¢no definirati zbog Sirokog obuhvata te gotovo sve danasnje definicije
kvalitete navode da kvalitetu odreduje kupac robe ili usluge dok se kroz povijest
definirala kao podudarnost sa standardima. Prema Lazibatu kvaliteta je mijera ili
pokazatelj obujma odnosno iznosa uporabne vrijednosti nekog proizvoda ili usluge za
zadovoljenje to¢no odredene potrebe na odredenom mijestu i u odredenom trenutku
onda kad se taj proizvod i ta usluga u drustvenom procesu razmjene potvrduju kao

roba. Kvaliteta proizvoda apsolutna je pretpostavka njegova drustvenog priznavanja i

* Medi¢, M., ,Istrazivanje kvalitete pruzanja hotelskih usluga na primjeru hotela Vestibul“, zavréni rad,
Split, 2019., https://repozitorij.efst.unist.hr/islandora/object/efst%3A2557/datastream/ (01. ozujak
2021.), str. 8

5 Zivkovi¢ R. i |. Brdar, ,Ponasanje i zastita potro$aéa u turizmu*, Beograd, Univerzitet Singidunum,
2018, https://singipedia.singidunum.ac.rs/preuzmi/42927-ponasanje-i-zastita-potrosaca-u-
turizmu/3501 (01. ozujak 2021.), str. 194



https://repozitorij.efst.unist.hr/islandora/object/efst%3A2557/datastream/
https://singipedia.singidunum.ac.rs/preuzmi/42927-ponasanje-i-zastita-potrosaca-u-turizmu/3501
https://singipedia.singidunum.ac.rs/preuzmi/42927-ponasanje-i-zastita-potrosaca-u-turizmu/3501

transformacije u robu te istodobno i osnovni uvjet za Zivot i rad bilo kojeg proizvodaca
i njegova pojavljivanja na trzistu.® Prema Kotleru kvaliteta je sposobnost proizvoda ili
usluga da ispuni ili nadmasi potroSaCeva oCekivanja. Prema Americkom drustvu za
kontrolu kvalitete, kvaliteta se definira kao sveukupnost osobina i karakteristika
nekog proizvoda ili usluge koji se iskazuje njegovom ili njezinom mogucnosc¢u da
zadovolji izreCene ili naznacene potrebe. Ova definicija je usmjerena na potrosaca te
sugerira da je poduzece isporucilo kvalitetu kad god njezin proizvod ili usluga
udovoljava potrebama, zahtjevima i ocekivanjima ili ih premasuje. Uzimajuci
navedeno u obzir, kvalitetu usluge mozemo definirati kao rezultat usporedbe
oCekivanja i dobivenog odnosno percipiranog u trenutku pruzanja usluge. U nizoj

shemi broj 1 nalazi se kratki pregled definicije kvalitete prema razli€itim autorima.

Shema 1: Definicije kvalitete pionira sustava kvalitete

Autor: e Definicija:
-
| Crosby e Prilagodljivost
kﬁ ™
| Juran e Spremnost za uporabu
K_ )
Feigenbaum e Zadovoljenje ocekivanja klijenata
K_ )
Deming e Redukcija unutar varijacija
-

Izvor: Genda, L., ,Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji“, zavrsni rad, Gospic¢, 2018.,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/veleqs%3A634 (01. oZujak 2021.), str. 7

® Lazibat, T., ,Upravijanje kvalitetom*, Zagreb, Znanstvena knjiga: M.E.P, 2009., str. 42

5


https://zir.nsk.hr/islandora/object/velegs%3A634

Da bi organizacija uspjela opstati na trZistu ili pak proSiriti svoje poslovanje mora

zadovoljiti sliedecCe aspekte kvalitete svojih proizvoda:

- Marketinski aspekt; U sebi sadrzi ujedno i tehniCki aspekt, a odnosi se na
karakteristike proizvoda.
- Poslovni aspekt; Obuhvaca ekonomski i organizacijski aspekt kvalitete.

- Drustveni aspekt; Ukljuuje moralni i eticki aspekt kvalitete.’
Gosti oCekuju i percipiraju sljedece vrste kvalitete:

- Tehni¢ka kvaliteta,
- Funkcionalna kvaliteta,

- Emocionalna kvaliteta.®

TehniCka kvaliteta je materijalna kvaliteta koja predstavlja osnovu za ostvarivanje
usluga poput prostora i tehnike. Funkcionalna kvaliteta je proces isporuke usluge od
prvog kontakta s hotelom. Emocionalna kvaliteta je osjeéaj gosta u hotelu te
predstavlja dodatnu vrstu kvalitete koju gost nesvjesno oCekuje i teSko je procjenjuje
medutim sasvim sigurno osjeca. Pericpirana kvaliteta odrazava razliku izmedu

oCekivanja i pruzene usluge.
Prema Lehtinen i Lehtinen uvidamo trodimenzionalnu sliku kvalitete usluge i to:

- Fizicka kvaliteta usluge,
- Interaktivna kvaliteta usluge,

- Korporativna kvaliteta usluge odnosno imidz.°

Fizicka kvaliteta usluge oznaCava sve opipljive aspekte usluge u ugostiteljskom
objektu te ju je moguée jednostavno izmijeriti razliitim mjernim instrumentima te
odrediti funkcionalnost za gosta. Interaktivna kvaliteta predstavlja dimenziju kvalitete
usluge koju gost realizira prije dolaska te tijekom boravka u ugostiteljskom objektu
susrecu¢i se s osoblijem ili pak informacijsko-komunikacijskom tehnologijom.
Korporativna kvaliteta predstavlja dimenziju kvalitete koja nastaje dugoro€nim radom
ugostiteljskog objekta, a odnosi se na sliku ili pak imidz pruzatelja usluge medu

potencijalnim i stvarnim gostima te ostalima na trzistu.

7 Kondi¢, Z., ,Kvaliteta i ISO 9000: primjena®, Varazdin, TIVA, 2002., str. 12
& Laskarin Azi¢,op. cit., str. 84
% Ibidem, str. 75



Indirektni utjecaj kvalitete usluge putem gostiju je i na faktore koji se interpretiraju kao
konkurentska prednost te time znacCenje kvalitete sluzi i kao sredstvo diferencijacije

od konkurencije. Medu temeljnim zada¢ama kvalitete usluge se istiCe:

- Potaknuti interes gostiju,
- Omoguciti prodaju usluge,
- Utjecati na postizanje zadovoljstva gostiju pruzenom uslugom,

- lzgradivati i odrzavati lojalnost korisnika.1°

Gosti prilikom procjenjivanja kvalitete najéeS¢e kao kriterij za procjenu kvalitete

primjenjuju sljedece znacajke:

- Pouzdanost u pruzanju usluge,
- Poslovnost i odgovornost,

- Kompetentnost radnika,

- Pristupacnost,

- Susretljivost,

- Komunikacija s gostom,

- Kredibilitet,

- Sigurnost.t!

Pokazatelji kvalitete su veli€ine koje prikazuju kvalitetu nekog proizvoda, usluge,
procesa ili organizacije. Stoga bi pokazatelji trebali biti jasni kako bi ih razumijeli svi
zainteresirani i to pocevsi od proizvodaca pa do krajnjin korisnika.'? Neki autori

pokazatelje odnosno karakteristike kvalitete svrstavaju u tri osnovne skupine i to:

- Pokazatelji koji odreduju fukcionalnost proizvoda,
- Pokazatelji koji odreduju pouzdanost i trajnost proizvoda,

- Pokazatelji koji predstavljaju hedonisticki dodatak.!3

Kvaliteta usluge se moze objasniti pomocu pet pokazatelja, a svih pet se odnosi na
sposobnost pruzatelja usluga. Prvi pokazatelj je pouzdanost te opisuje sposobnost
pruzanja usluga u to€no odredeno vrijeme, odgovorno i besprijekorno. Sljededi

pokazatelj je znanje i ljubaznost pruzatelja usluga koji je kupcu od velike vaznosti

10 lbidem, str. 76

11 |bidem, str. 76-77

12 Medi¢, M., op. cit., str. 7
3 Kondi¢, Z., op. cit., str. 9



zbog stvaranja povjerenja, zelje za kupnjom, a time i zadovoljstva kupca koje moze
rezultirati ponovnim vra¢anjem za korisStenje odredene usluge. Povjerenje kao tredi
pokazatelj se moze povezati s joS jednim pokazateljem i to susretljivoS¢éu odnosno
osiguranjem i pruzanjem paznje svakom korisniku usluga ponaosob. Prilikom
pruzanja usluga pokazatelj vizualnog identiteta, poput opreme, inventara, broSure ili
zaposlenika, bitno utjeCe na kvalitetu usluga. Navedeni pokazatelji su atributivni te se

teSko mogu mijeriti.*

Unutarnja kvaliteta usluge se definira kao usluge koje pruzaju prepoznatljive
organizacijske jedinice ili ljudi koji rade u tim odjelima prema drugim organizacijskim
jedinicama ili zaposlenicima unutar organizacija. Sama ideja o unutarnjim uslugama
je nastala iz interne marketinSke perspektive koja zaposlenike unutar poduzeca
gleda kao interne klijente te predlaze da ¢e zadovoljavanje njihovih potreba pomoci
organizacijama da ostvare svoje ciljeve. U hotelskom poduzecu kvaliteta usluge je
klju€ za postizanje konkurentske prednosti te ovisi o kvaliteti onoga tko je pruza i o
kvaliteti naCina na koji se ona pruza, a ostvaruje se obucCavanjem djelatnika i
standardiziranjem usluga u poduzecu. Zaposlenici kao interni klijenti poduzecéa Cine
osnovu hotelijerstva te je od iznimne vaznosti da su turisticki djelatnici zadovoljni
kako bi mogli pruziti kvalitetnu uslugu i proizvode.'®> Ako se pojam kvalitete danas
definira kao uskladenost usluge sa specificnim zahtjevima i potrebama gostiju onda
involviranje zaposlenika u pravilu sadrzi dva benefita. S jedne strane suradnici
dobivaju motivirajuce i izazovno podrucje rada dok s druge strane poduzecCe dobiva
autenti¢ne informacije i know-how koji su proistekli iz prakticnog iskustva. Hotelske i
turistiCke organizacije koje svoje procese upravljanja sustavno pokrec¢u u tom smjeru
te kojima su u centru lanca vrijednosti ljudi sa svojim radnim potencijalima i
kreativnim sposobnostima, postizu na trziStu znacajnu i dugoroCnu konkurentsku

prednost.16
Osnovne komponente izgradnje kvalitetne usluge u objektu su:

- Poznavanje gosta,

14 Medi¢, M., op. cit., str. 9

15> Gjurasi¢, M., ,Koncept i mjerenje unutarnje kvalitete usluga u hotelijerstvu®, doktorska disertacija,
Opatija, 2019., https://repository.fthm.uniri.hr/islandora/object/fthm%3A1573/datastream/ (01. ozujak
2021.), str. 33

16 Perkov, D., ,Kvaliteta hotelske usluge je odraz organizacijske kulture®, stru¢ni rad, Beograd, 2005.,
dostupno na: http://www.perkov-savjetovanje.hr/dokumenti.asp?id=2&n=5 (01. oZujak 2021.), str. 3
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- Poznavanje Zelje gosta,

- Razvijanje postupaka koji ¢e hotelu omoguciti da udovolji Zeljama gosta,
- Stalno obuc¢avanje djelatnika,

- Davanje ovlasti nemenadzerskim djelatnicima,

- Stalno ocjenjivanje i doradivanje sustava kvalitete.’

Kvaliteta je kljuC za postizanje zadovoljstva potroSaca i nuzan uslov za ostvarivanje
poslovnog uspjeha poduzec¢a u turizmu.'® Ako pretpostavimo da je zadovoljstvo
prethodnik lojalnosti onda je kvaliteta usluge posrednik odnosno vazan konstrukt u
osiguravanju zadovoljstva gosta. Uz kvalitetu usluge istiCe se i vrijednost za gosta
koja je Cisto subjektivha varijabla koja se temelji na percepciji kvalitete dobivene

usluge.

2.2. Poimanje zadovoljstva gostiju

Koncept zadovoljstva zasniva se na konceptu vrijednosti. Vrijednosna strana je
najviSe pod utjecajem kvalitete te se koncept vrijednosti i koncept kvalitete donekle
preklapaju u literaturi, a slicno je s zadovoljstvom i kvalitetom.!® Zadovoljstvo
potro$aca je relativan pojam koji se razlikuje od potroSaca do potroSaca, primjerice
jedan potrosa¢ moze smatrati Fordov automobil savrSeno zadovoljavaju¢im dok drugi
moZzda nece. Svaka osoba definira kvalitetu u odnosu na svoje potrebe. Zadovoljstvo
se dogada nakon kupovine i konzumiranja proizvoda odnosno koriStenja i doZivljaja
usluga. Osim toga zadovoljstvo je klju¢ za zadrzavanje postojecih i privlaCenje novih
potro$aca. Da bi se pojavio osjec¢aj zadovoljstva potrebni minimum jest da o€ekivanja
potroSaCa budu ispunjena, a po mogucnosti i nhadmasena. Zadovoljstvo je moguce
ispoljiti kao oduSevljenost ako karakteristike proizvoda i usluga znac¢ajno nadmasuju

potroSaCeva oCekivanja. Prema istrazivanjima visoka razina kvalitete usluge rezultira

7 Fox, I., ,Kvaliteta u hrvatskom hotelijerstvu: Zelje i stvarnost”, zavréni rad, Rijeka, 2019.,
https://repozitorij.veleri.hr/islandora/object/veleri%3A1846/datastream/ (01. ozujak 2021.), str. 3

18 Zivkovié R. i M. llié, , Trijada kvalitet-satisfakcija-lojalnost u turizmu*, struéni rad, Kragujevac, 2008.,
http://www.cqm.rs/2008/pdf/35/28.pdf (01. ozujak 2021.), str. 5

9 Vrane$evi¢, T., ,Upravljanje zadovoljstvom klijenata“, Zagreb, Golden Marketing, 2000., str. 184
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povecanim zadovoljstvom klijenata dok kvaliteta usluge i zadovoljstvo znacajno

utjeu na vjernost klijenata.?°

TuristiCke usluge su heterogene s polaziSta kvalitete, prostora i vremena iz razloga
Sto se proces pruzanja turistickih usluga mora promatrati jedinstveno kroz osiguranje
sinkroniziranosti ovog procesa u pogledu kvalitete, vremena i prostora. Pri razvoju
turizma potrebno je teZiti osiguranju kvalitetne turistiCke usluge u cjelini jer to
osigurava i optimalno zadovoljenje potreba domacih i stranih turista te ostvarivanje
povoljnih rezultata poslovanja sudionika u zadovoljenju turistickin potreba.
Zadovoljstvo potrosaca i profitabilnost su usko povezani s kvalitetom proizvoda i
usluga. Osnovno kod shvacanja kvalitete u proizvodnom i usluznom kontekstu je Sto
se pri njegovom definiranju i utvrdivanju polazi od potrosata odnosno od

potroSacevog shvacéanja i poimanja kvalitete.?!

Pojam zadovoljstva gosta ulazi u psihologiju ponasanja gosta te je ¢esto nemoguce
prikazati i objasniti sve elemente koje gosti podsvjesno evaluiraju, a cijom
posljedicnom reakcijom nastaje zadovoljstvo ili nezadovoljstvo gostiju. Danas postoje
brojne definicije zadovoljstva koje medusobnom nejedinstvenosti ukazuju na
slozenost tog pojma. Kako bi opisali ukupno zadovoljstvo znanstvenici se generalno
usmjeravaju na ukupnu ocjenu gosta koja je posljedica obiljezja usluga, osobne
komunikacije sa zaposlenima te drugih situacijskih faktora. Klju¢na poveznica
razliitih definicija zadovoljstva jest promatranje zadovoljstva kao rezultat subjektivne
prociene o tome je li odredena usluga ispunila ili premasila ocekivanja.??
Komunikacija izmedu gosta i zaposlenih oduvijek je predstavljala vazan Cimbenik
zadovoljstva. Ocekivanja stvorena na temelju informacija o trzitu, vlastitih prijasnjih
iskustva i iskustva drugih predstavljaju standard na temelju kojega gosti ocjenjuju
pruzenu uslugu. Uz ocekivanja prethodnice zadovoljstva, odnosno Cimbenici koji
uvjetuju zadovoljstvo su i kvaliteta usluge, percipirana vrijednosti, brend ili imidz
hotela.?®

20 Moisescu O.l. i O.A. Gica, ,IstraZivanje kvalitete usluga i njezin utjecaj na potencijalnu viernost
kupca u tradicionalnim turistickim agencijama®, Acta turistica, Vol. 26, No. 2, 2014.,
https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=199433 (01. ozujak 2021.), str. 132

21 Zivkovié R. i |. Brdar, op. cit., str. 193

22 Varga, N., ,Istrazivanje zadovoljstva gostiju u hotelu Valamar Zagreb u Porec¢u*, diplomski rad, Pula,
2016., https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A2183 (01. ozujak 2021.), str. 22

23 Laskarin Azi¢, M., op. cit., str. 74
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Potrosaci formiraju odredena ocCekivanja prije kupovine proizvoda i usluga, a ista
mogu biti u vezi sa prirodom i performansama proizvoda ili usluge, troSkova i napora
koji prethode koristima od proizvoda ili usluge te direktnim koristima ili troSkovima za
potroSace. OcCekivanja se temelje na prijasnjim iskustvima, misljenju obitelji i prijatelja
te informacijama i obecanjima promocijskih instrumenata poduzec¢a i konkurenata.
Ocekivanja potro$aCa pozitivno korespondiraju sa kvalitetom proizvoda i usluga te
pretpostavljaju da je potroSa¢ sposoban uciti na temelju iskustva i da procjenjuje nivo
kvalitete i vrijednosti koje dobiva kupovinom proizvoda i usluga na trziStu. Percepcija
menadZzmenta o oc€ekivanjima potroSaca je vodeci princip prilikom odlucivanja o
specifikacijama kvalitete usluge koje poduzece treba slijediti prilikom pruzanja
usluge. Ukoliko postoje razlike izmedu ocekivanja ili percepcije izmedu ljudi
ukljuCenih u pruzanje i konzumiranje usluge mogucéa je pojava jaza u znanju,
standardu, upravljanju o¢ekivanjima ili komunikaciji.>* Stupanj zadovoljstva potro$aca
obavljenom kupovinom nekog proizvoda ili usluge vidljiv je u shemi 2, a neposredno
utjeCe na ponovni izbor iste marke proizvoda i usluga te stvaranjem lojalnosti kod

potrosaca.

24 Grzini¢, J., ,Koncepti mjerenja kvalitete usluga u hotelskoj industriji“, Ekonomska misao i praksa,
No. 1, 2007., https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=27064 (01. ozujak 2021.),
str. 87-88
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Shema 2: Stupanj zadovoljstva potroSaca proizvodom i uslugom

1 1 Gubitak
Kvaliteta prnizunda.n'usluge\ : \ potrosaca, \"‘x‘
‘ nije ispunio ocekivanja Nezadovoljstvo negativna 4

/ / propaganda /

Kvaliteta proizvodalusluge . Meizvjesna
| jei5puninn&ek'ru'anja> Zadovolptvo > vjernost

Kvaliteta proizvodalusluge Odusevljenje anezlr_ﬂsﬁ’;
| jenadiao ocekivanja potroSaca P

propaganda

lzvor: Zivkovi¢ R. i |. Brdar, ,Ponasanje i zastita potrosada u turizmu“, Beograd, Univerzitet
Singidunum, 2018, https://singipedia.singidunum.ac.rs/preuzmi/42927-ponasanje-i-zastita-potrosaca-
u-turizmu/3501 (01. ozujak 2021.), str. 191

Zadovoljstvo potrosaca kupljenim proizvodom ili uslugom za poduzece rezultira kroz
dvije osnovne koristi odnosno povecanju lojalnosti korisnika i pozitivnom usmenom
propagandom. Svrha orijentacije poduzec¢a na zadovoljstvo potro$acCa jest da im se
ponudi vecéa vrijednost u proizvodima i uslugama $to je istovremeno profitabilno za
poduzeée. Prema iskustvu odrzavanje pozicile na trZistu se lakSe ostvaruje
promjenom kvalitete nego promjenom cijena.?® Kroz proucavanje utjecaja kvalitete na
zadovoljstvo gostiju poceli su se upotrebljavati modeli indeksa zadovoljstva koji
stavljaju u odnos antecedente i konsekvente zadovoljstva korisnika prikazujuci Sto je
organizacija ucCinila za korisnike i kako isti mogu utjecati na poslovanje. Primjerice
Europski indes zadovoljstva korisnika (ECSI), koji je prikazan u shemi 3, u
prethodnice zadovoljstva uklju€uje: percipirani imidz, oCekivanja, percipiranu kvalitetu

hardware te percipiranu kvalitetu humanware.

25 Zivkovié R. i |. Brdar, op. cit., str. 191
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Shema 3: Model Europskog indeksa zadovoljstva gostiju

Imid2 —

Déekivanja —
Percipirana Zadovoljstvao Lojalnost

Percipirana Rl vrijednost | | korisnika korisnika

JHardware®

Percipirana kvaliteta
JHumarnware®

Izvor: Laskarin Azi¢, M., ,Upravljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu“, Opatija,
Sveuwtiliste u Rijeci, Fakultet za menadZzment wu turizmu i ugostiteljstvu, 2018,
https://bib.irb.hr/datoteka/953595.knjiga UPRAVLJANJE ODNOSIMA S GOSTIMA.pdf (01. ozujak
2021.), str. 92

Utjecaj kvalitete usluge na vjernost kupaca u sektoru distribucije turistiCkih usluga
rijetko se naglasava u literaturi. Postoje mnoge studije o kvaliteti usluga, zadovoljstvu
i vjernosti u nekoliko industrija vezanih uz turizam i putovanja poput avioprijevoza i
hotelske industrije medutim istraZivanja kod turistickih agencija su relativno rijetka.?®
Kvaliteta je rezultat trenutnoga promatranja proizvoda ili usluga dok se zadovoljstvo
ne temelji samo na sadasnjem trenutku uporabe proizvoda ili usluga ve¢ na njihovoj
uporabi u proSlosti, ali i oCekivanoj koristi od uporabe u buduc¢nosti. Razlike izmedu
zadovoljstva i kvalitete proizlaze iz razlika koncepta vrijednosti i koncepta kvalitete te

su sli¢ne razlikama izmedu vrijednosti za klijente i zadovoljstva klijenata.?’

Klju¢ne razlike izmedu percepcije kvalitete proizvoda i usluge te zadovoljstva

potroSaca su:

- Dimenzije na osnovu kojih se procjenjuje kvaliteta su specificne dok
zadovoljstvo moze rezultirati iz bilo koje dimenzije, a koja ne mora biti
isklju€ivo vezana za kvalitetu.

- Ocekivanja kvalitete se zasnivaju na idealu ili percepciji najboljih dok brojna
pitanja koja nisu direktno vezana za kvalitetu mogu pomoc¢i stvaranju

zadovoljstva.

26 Moisescu O.l. i O.A. Gica, op. cit., str. 133
27 \rane$evié, T., op. cit., str. 187
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- Percepcija kvalitete ne zahtjeva iskustvo s proizvodima i uslugama ili
prodavaem i pruzateljem usluga dok ocjena zadovoljstva to zahtjeva. Osim
toga zadovoljstvo je procjena orijentirana na odredenu transakciju ili vise
uzastopnih transakcija dok je kvaliteta globalna procjena koja ne mora biti

zasnovana na stvarnoj upotrebi.?®

Vecina autora promatra zadovoljstvo kao mijerilo i rezultat mjerenja kvalitete usluge.
Osim usmjerenja na ukupno zadovoljstvo gosta, hotelijeri bi jednaku paznju trebali
posvetiti nezadovoljstvu. Naime preSuc¢eno nezadovoljstvo gosta Cesto predstavlja
prijetnju na koju hotelijeri ne mogu utjecati upravo zbog neznanja o0 njegovu

postojanju.

Ukupna vrijednost je skup koristi koje potro$a¢ oCekuje od koristenja proizvoda ili
usluge. Faktori koji utjeCu na formiranje potroSacevih ocekivanja vezani su za:
kvalitetu, funkcionalnost i dizajn proizvoda, kvalitetu usluge koja mu se pruza vrijeme
i poslije kupovine, osobni koncept Zivota te imidzZ poduzeca ili marke proizvoda.
Koncept totalnog zadovoljstva potroSaca znaci da proizvod ili usluga u potpunosti
ispunjava zahtjeve i Zelje potroSaCa. Takoder koncept totalnog zadovoljstva
potroSaCa korespondira s konceptom totalnog upravljanja kvalitetom koji je nastao
unutar i za potrebe poduzecéa. ZajedniCko za oba koncepta jest da standard ili mjeru
trziSne uspjednosti poduzeéa nalaze u najviSem mogucéem stupnju zadovoljavanja i

ispunjavanja zahtjeva i Zelja potroSaca.

Koncept totalnog zadovoljstva potroSaca predstavlja sposobnost i napor poduzeca
da u konkurentskim trziSnim uvjetima Sto bolje zadovolji zahtjeve i Zelje potroSaca.
Radi se o visem stupnju zadovoljavanja potreba i zelja potroSaca $to se u razvijenom
drustvu provodi pod pojmom povecane kvalitete Zivota. Na trziStu se u praksi dogada
da ponudeni proizvodi budu tehnicki i funkcionalno savrSeni dok ne ispunjavaju, ili u
manjem stupnju zadovoljavaju, zahtjeve i Zelje potroSaca. Stoga se od poduzeca
traZi da bude bolje od najboljeg u zadovoljavanju i ispunjavanju zahtjeva i Zelja

potrosaca.?®

Zadovoljstvo gostiju u ispunjavanju njihovih Zelja je trenutno nakon Cega odnos

pruzatelja usluga i gostiju moze izazvati gubljenje povjerenja u mogucnost hotelijera

28 Zivkovié R. i |. Brdar, op. cit., str. 194
2 |bidem, str. 192
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da zadovolji dodatne zahtjeve gostiju. Gubljenje povjerenja na duzZe vrijeme moze se
negativno odraziti na uspjeh poslovanja pa hotelijeri moraju uciniti sve da poprave
defektne odnose i usput razviju nove planove o otklanjanju uo¢enih nedostataka u
cjelini proizvodno-usluznog procesa. Zadaca hotelskog menadZmenta jest da osigura
adekvatan proces pruzanja kvalitetnih usluga jednake razine u svim razdobljima
godine i u okviru svakog radnog dana. Nize prikazani zlatni krug kontinuiranog
zadovoljstva gostiju na shemi 4 jest proces, a svi njegovi navedeni dijelovi su
potprocesi. U okviru svakog od navedenih procesa treba razluciti aktivnosti Cijom ¢e
se realizacijom ispuniti osnovna svrha kvalitetnog izvrSenja pojedinog potprocesa pa

tako i cjelokupnog procesa kontinuiranog zadovoljstva gosta u cjelini.3°

%0 Galici¢, V., ,MenadZment zadovoljstva gosta“, Opatija, SveuciliSte u Rijeci, Fakultet za menadZzment
u turizmu i ugostiteljstvu, 2008., str. 175
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Shema 4: Zlatni krug kontinuiranog zadovoljstva gostiju

i
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prije njihova
- dolaskau
SR hotel 2. Dotek,
gt prijem i
nakon njihova prijava
odlasks gostiju
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iispracaj . smjestajnaj
gostiju gostiju jedinici

6. IstraZivanje
zadovoljstva
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animacije,
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sportai
kulture

Izvor: Gali¢i¢, V., ,Menadzment zadovoljstva gosta“, Opatija, SveuciliSte u Rijeci, Fakultet za
menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, 2008., str. 176

Pri analiziranju zadovoljstva kupca potrebno je voditi raCuna o sljede¢em:

- Zadovoljstvo kupca je dinamiCan proces te se mijenja proporcionalno stupnju
zadovoljenja potreba, zahtjeva i oCekivanja.

- Nema opcéeg univerzalnog zadovoljstva kupca ve¢ je ono sastavljeno od niza
pojedinaCnih zadovoljstava koje tek u svom ukupnom djelovanju daju

zadovoljstvo kupca kao pojedinca.
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- Zadovoljstvo je relativan pojam Sto znaci da najzadovoljniji kupci mogu otici

drugom proizvodacu.3!

Zadovoljstvo gostiju moguce je mijeriti pomo¢ nekoliko Siroko primjenjivin tehnika

mjerenja i to:

- Ankete o zadovoljstvu gostiju,
- Moderne tehnologije,
- Tajni gosti,

- Razgovor s gostima.®?

Ankete su najraSirenija praksa prikupljanja komentara i prituzbi gostiju takozvanim
reaktivnim pristupom. Radi se o tehnici koja je spora i nedovoljna da bi se moglo na
vrijeme reagirati na promjene trziSta. Ovaj izvor informacija obi¢no dolazi od izrazito
zadovoljnih ili izrazito nezadovoljnih gostiju, poput prituzbi, sugestija te drugo, a koji u
odnosu na $utljive goste ¢ine manjinu.®> Moderne tehnologije omogucuju prikupljanje
podataka o zadovoljstvu gostiju putem elektroniCke poste, ispunjavanjem obrazaca
na internetskoj stranici, davanje povratnih podataka putem ipada te sli¢no.3* Tajna
kupnja omogucuje poslovnom subjektu provodenje istrazivanja na mjestima gdje
kupac pokuSava zadovoljiti svoje Zelje i potrebe. Tajna kupnja primjenjiva je u raznim
usluznim djelatnostima: trgovini, bankarstvu, turizmu, zdravstvu, a najCes¢a je
primjena u mjerenju kvalitete usluge koja se pruza klijentu, mjerenju efektivnosti
programa i testiranju odnose li se zaposlenici prema svim kupcima jednako.3®
Zaposleni u direktnom kontaktu s gostima imaju priliku putem razgovora prikupiti
informacije o njihovom zadovoljstvu ili nezadovoljstu uslugom te predstavljaju
najvjerodostojniji izvor informacija o zadovoljstvu gostiju te izvor ideja za nove

proizvode i usluge.®

31 Kondié, Z., op. cit., str. 189

32 | askarin Azi¢, M., op. cit., str. 115

33 Lagkarin, M., ,MenadZment zadovoljstva gosta u hotelijerstvu primjenom programa Loyalty*,
doktorska disertacija, Rijeka, 2015.,
https://repository.fthm.uniri.hr/islandora/object/fthm%3A1261/datastream/ (pristupljeno: 01. ozujak
2021.), str. 25

3 Franulovi¢-Trenta, M., ,Lojalnost i zadovoljstvo krajnjih potrosaéa podravkinih proizvoda®“, zavrsni
rad, Split, 2018., https://core.ac.uk/download/pdf/270095224.pdf (01. ozujak 2021.), str. 16

3 Dobraca, |., ,Otkrivanje i unapredivanje kvalitete pruzanja usluge putem tajne kupnje“, Prakti¢ni
menadzment: stru¢ni asopis za teoriju i praksu menadzmenta, Vol. 1, No. 1, 2010.,
https://hrcak.srce.hr/67841 (01. ozujak 2021.), str. 54

36 Lagkarin, M., op. cit., str. 26-27
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2.3.  Modeli upravljanja kvalitetom

Svi atributi proizvoda i usluga koji doprinose vrijednosti kod potrosaca i utjeCu na
njihovu percepciju moraju se ugraditi u sistem kvalitete. Na poduzecu je da pronade
onu kvalitetu koja se trazi za odredeni proizvod ili uslugu. Moguénosti poboljSanja
kvalitete su velike i poduzece treba da se opredijeli za poboljSanje onih svojstava
koja su od posebnog znacaja za potroSae. Za marketing strategiju kvaliteta ima
dvije implikacije. Prva odluka strategijskog karaktera odnosi se na osnovni nivo
kvalitete koju potro$aci Zele i o€ekuju te varijacijama u okviru toga. Druga strategijska
odluka tiCe se eventualnih varijacija kvalitete u vremenu. Odluka o zadrzavanju,
poboljSanju ili pogorsanju kvalitete proizvoda ili usluge koji ¢ine ponudu bitno utjeCe
na strategijsku poziciju i strategijsko ponasanje poduzec¢a. Prema modelu izvrsnosti
Europske fondacije za upravljanje kvalitetom, marketing dijeli odgovornost za
postizanje najviSe kvalitete poduzeca, njegovih proizvoda i usluga. U poduzedéu koje
je usredotoCeno na kvalitetu, menadzZeri imaju dvije vrste odgovornosti i to: sudjeluju
u oblikovanju strategija i politika koje teZze kvaliteti te moraju isporuciti kvalitetu

marketingu zajedno s kvalitetom proizvoda i usluga. 3’

Da bi mogli ostvariti zahtjevi koji se postavljaju za kvalitetu neophodno je njome
svjesno upravljati, a posebice u suvremenim uvjetima poslovanja. Upraviljanje
kvalitetom je skup radnji opée funkcije upravljanja koji odreduje politika kvalitete,

ciljeve i odgovornosti te ih u okviru sustava kvalitete ostvaruje s pomocu:

- planiranja kvalitete,
- praéenja kvalitete,
- osiguravanja kvalitete i

- pobolj$avanija kvalitete.3®
Upravljanje kvalitetom u poduzecu treba se bazirati na:

- Kontinuirana marketinska istrazivanja, kako bi se identificirali faktori koji utjecu
na kvalitetu proizvoda ili usluge.

- Inovativnost kroz diferenciranje ponude.

37 Zivkovié R. i |. Brdar, op. cit., str. 195
38 Skoko, H., op. cit., str. 10
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- Uspostavljanje integriranih marketinSkih komunikacija sa identificiranim ciljnim
segmentima, razvoj odnosa s potroSaCima u vremenskom razdoblju odnosno
fazama prije kupovine, za vrijeme kupovine i poslije kupovine proizvoda ili
usluge te kreiranje procedura za rjeSavanje zalbi potroSaca.

- Dizajniranje ambijenta prema zahtjevima potroSaca i zaposlenih odnosno
usluzni ambijent i fiziCki elementi.

- Menadzment ljudskih resursa odnosno interni marketing kroz motivaciju,
obuku, usaglasavanje politike i procedura u svim sektorima poduzeca.

- Uskladivanje ponude i potraznje.

- Uspostavljanje monitoringa odnosno kontrola poslovnih procesa.3®

Upravljanje kvalitetom ne znaCi zamjenu za procese kontrole i osiguranja kvalitete
vec njihovu nadogradnju i usavrSavanje. Kontrola kvalitete prosSiruje se na kompletan
Zivotni vijek proizvoda ili usluga dok osiguranje kvalitete joS ¢vrsée inkorporira
kvalitetu u samu strategiju tvrtke odnosno vrhovni menadzZment donosi kljune ciljeve
vezane za kvalitetu koji se zatim realiziraju na svim razinama upravljanja

kompanijom.*® Nacela upravljanja kvalitetom:

- Organizacija orijentirana na kupca,
- Vodenje,

- Uklju€ivanje zaposlenika,

- Sustavni pristup upravljanju,

- Neprekidno poboljsanje,

- Cinjeniéni pristup odlugivaniju,

- Uzajamno korisni odnosi s dobavljacem.4!

Slijedom sve vecCeg pritiska konkurencije u suvremenim uvjetima poslovanja
poduzecéa sve veCu paznju usmjeravaju poboljSanju kvalitete te u spomenute napore
ukljuCuju cijelu organizaciju od linijskih radnika do vrhovnih menadzZera. Taj
suvremeni koncept kvalitete poznat je kao potpuno upravljanje kvalitetom odnosno

upravljanje ukupnom kvalitetom.

3 Zivkovié R. i |. Brdar, op. cit., str. 194-195
40 Lazibat, T., op. cit., str. 73
41 Oslié, 1., ,Kvaliteta i poslovna izvrsnost: pristupi i modeli“, Zagreb, M.E.P. Consult, 2008., str. 71-73

19



2.3.1. Upravljanje ukupnom kvalitetom (TQM)

Kada se na podrucju upravljanja kvalitetom eksplicitno istakne potreba sudjelovanja
svih Clanova organizacije na ostvarivanju cilieva kvalitete dolazimo do pojma
potpunog upravljanja kvalitetom. Potpuno upravljanje kvalitetom je nacCin upravljanja
organizacijom usredotoCen na kvalitetu, utemeljen na sudjelovanju svih Clanova
organizacije te koji zadovoljavanjem korisnika teZi za dugoroCnim uspjehom i
boljitkom za sve Clanove organizacije i zajednice u cjelini. Postoje misljenja da je
upravljanje ukupnom kvalitetom danas preduvjet svakog velikog i ozbiljnog poduzeca
pa tako i onih u turistiCcko-ugostiteljskom sektoru. Sustav svjedoCi da je kultura
organizacije odredena i podrzava kontinuirano zadovoljavanje zahtjeva korisnika
integriranim sustavom alata, tehnike i edukacije. To ukljuCuje kontinuirano
unaprjedenje procesa u organizaciji koji rezultiraju proizvodima i uslugama iznimno
visoke kvalitete.*> Potpuno upravljanje kvalitetom je sredstvo za unapredivanje
osobne efikasnosti i performansi te za koordiniranje i usmjeravanje svih individualnih
napora u okviru cijele organizacije. Ono osigurava okvir unutar kojega mozemo
kontinuirano unapredivati sve Sto radimo i na Sto utjeCemo. Radi se o nacinu za
osnazivanje individualnih napora i Sirenje njihovih efekata i vaznosti u cijeloj

organizaciji pa i izvan nje.*

Sustav upravljanja kvalitetom obuhvaca aktivnosti utvrdivanja ciljeva organizacije te
utvrdivanja procesa i resursa kako bi se postigli zacrtani rezultati pri ¢emu je
upravljanje procesima i resursima usmjereno ostvarenju rezultata za bitne
zainteresirane strane. Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i kontinuirano
unaprjedivati sustav upravljanja kvalitetom, definiranjem i primjenom odgovarajucih
procesa kao i utvrdivanjem i primjenom kriterija i metoda nuzZnih za osiguranje
djelotvorne provedbe i nadzora nad tim procesima §to uklju€uje praéenje, mjerenje i s
tim povezane pokazatelje uspjeSnosti. Sukladno standardu 1SO 9001:2015 sustav
upravljanja kvalitetom potrebno je kontinuirano preispitivati radi osiguranja trajne
prikladnosti, primjerenosti, djelotvornosti i uskladenosti sa strategijom organizacije.
Pri tome je potrebno uzeti u obzir informacije o mjerljivim rezultatima i djelotvornosti
sustava ukljuCujuci informacije o zadovoljstvu kupaca i zainteresiranih strana,

ostvarenju cilieva kvalitete, mijerljive rezultate procesa i sukladnosti proizvoda i

2 varga, N., op. cit., str. 21
3 Skoko, H., op. cit., str. 87
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usluga kao i nesukladnosti popravnih radnji, rezultate pracenja i mjerenja, rezultate

audita te mjerljive rezultate vanjskih dobavljac¢a.**

Upravljanje ukupnom potpunom kvalitetom u pocetnoj fazi se primjenjivalo kao
menadzerski pristup koji se usmjerava unapredenju kvalitete, medutim danas je to
osnovni upravljacki koncept Cija je temeljna zadaca provodenje politike ukupne
kvalitete ukljuCujuéi sve djelatnike na svim razinama menadZmenta. Definirati
upravljanje ukupnom kvalitetom nije lak zadatak jer gotovo svaki autor o ovoj temi
postavlja svoju vlastitu definiciju, a takoder postoje i podijeljeni pristupi. Neki smatraju
da je upravljanje ukupnom kvalitetom neSto neophodno u postizanju kompetitivnosti i
naglasavaju vezu s uspjehom dok drugi tvrde da je menadzerski hir te isticu kako

mnoge organizacije nisu uspjele u primjeni.*®
Temeljne koncepcije i naCela potpunog upravljanja kvalitetom su:

- Usmjerenost na kupce — Upravljanje kvalitetom je prvenstveno usmjereno na
dosljedno zadovoljenje potro§aca. Stvaranjem $to vece vrijednosti za korisnike
vodi njihovu povecanu zadovoljstvu.

- Kontinuirano unapredivanje — Nastojanja da se unapreduju svi ¢imbenici koji
SuU povezani s procesom pretvaranja inputa u outpute Sto obuhvaca opremu,
metode, materijale i ljude.

- Trajnost svrhe — Postojanost svrhe je bitho nacelo koncepcije potpunog
upravljanja kvalitetom.

- Posvecenost kvaliteti — Razvijanje potrebnog interesa i potrebne posvecenosti
kvaliteti moze biti dugi proces te moze prolaziti kroz vise stupnjeva.

- Orijentacija na procese i njihovo kontinuirano unapredivanje — Ovime
dobivamo pravu vrijednost i iznimno znacenje s aspekta korisnika koji nisu
samo vanjski vec i unutarniji.

- Benchmarking — Moguce ga je provoditi u vrlo razliCitim podrucjima kao i
cjeloviti sustav potpunog upravljanja kvalitetom Cije je ovo jedna od znacajnih

koncepcija.

“ Ribari¢ Cugkovi¢, E., ,Racunovodstvo troskova kvalitete u hoteljjerstvu*, doktorska disertacija,
Rijeka, 2020., https://dabar.srce.hr/islandora/object/fthm%3A2226 (01. ozujak 2021.), str. 32
% Lazibat, T., op. cit., str. 213-214
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- Menadzment usmjeren na sustav — Perspektiva sustava osigurava
donositeljima odluka Siroku i kompletnu sliku situacije te naglaSava odnose
izmedu razliCitih komponenata.

- Uloga vode u novim okolnostima menadZzmenta — Interes menadZmenta
usmjeren na timski rad i kontinuirano unapredivanje procesa.

- Zadovoljstvo zaposlenika — Zadovoljstvo zaposlenika se smatra indikatorom
poslovnih performanski i zadovoljstva potroSaca.

- Potpuno sudjelovanje zaposlenika — Odnosi se na njihovu participaciju i
uklju€enost u poslove tako da to dovodi do povecanja vrijednosti za kupce.

- Timski rad — Bitan za uspjeh kulture potpunog upravljanja kvalitetom u
organizaciji.

- Investiranje u znanje — Svrha ulaganja u znanje je maksimalizacija upotrebe

ljudskih potencijala i kapitala.*®

Unapredivanje i uopée razmisljanje o kvaliteti je bitha pretpostavka za uvodenje
koncepcije sveukupnog upravljanja kvalitetom u jedan ugostiteljsko-turistiCki objekt.
Gost je taj koji definira kvalitetu, a predodzba koju o tome ima menadZzment
poduzeca i stvarna oCekivanja gosta Cesto se znatno razilaze. Zadatak upravljanja
ukupnom kvalitetom jest sprijeciti takva razilaZenja i stavljanje potreba gostiju u fokus

svih aktivnosti. Najvazniji kriteriji za goste prilikom ocjenjivanja kvalitete usluga su:

- Kriterij materijalnoga,

- Kiriterij pouzdanosti,

- Kiriterij razumijevanja i suosjecanja s gostom,
- Suvereno poznavanje struke,

- Susretljivost.*’

Cilj upravljanja ukupnom kvalitetom jest da uz $to je moguce nize troSkove zajamdi
kontinuiranu kvalitetu proizvoda i usluga koja ¢e zadovoljiti zahtjeve gostiju. Pri tome
se najvise oCekuje od integrirane suradnje svih radnika. Prema tome adresati
menadZzmenta kvalitete su s jedne strane sada$nji i potencijalni gosti te s druge
strane zaposleno ugostiteljsko-turistiCko osoblje. Programi upravljanja ukupnom

kvalitetom se temelje na osnovnim nacelima:

46 Skoko, H., op. cit., str. 91-112
47 Galici¢, V., op. cit., str. 154-155
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Nuzni

Su:

Fokus na zadovoljstvu gostiju,
Zahtjev za trajnim poboljSanjem kvalitete,

Ukljucivanje svih zaposlenih u aktivnosti organizacije.*®

elementi koji omogucuju uspjesSnu provedbu upravljanja ukupnom kvalitetom

Planiranje; Planiranje politike organizacije ukljuCujuéi sve zaposlene i njihov
zajednicki dorpinos u poboljSanju svakodnevnih procesa.

Izvedba; Postavljanje okvira za mjerenje izvedbe i usmjeravanje na doZivljaj
gosta kroz izvedbu radnika.

Proces; Postoje mnogi pristupi unapredenju izvedbe radnika koji su obiljezili
menadzment kvalitete poput TQM (upravljanje potpunom kvalitetom), BPR
(business process reengineering), six sigma, BPI (business process
improvement) te slicno. Svima je zajedni¢ka usmjerenost na proces odnosno
unapredenje procesa kroz vecu vrijednost za krajnje korisnike.

Radnici; Postoje brojni dolazi da uspjeSne organizacije ljude stavljaju kao

glavni ¢imbenik njihova uspjeha.*?

Ovim modelom upravljanja ukupnom kvalitetom prikazuje se jednostavan okvir za

kontinuirano unapredenje kvalitete unutar organizacije. GrafiCki prikaz nuznih

elemenata kod primjene koncepta upravljanja ukupnom kvalitetom vidljiv je na slici 1.

48 |_askarin Azi¢, M., op. cit., str. 79-80
% |bidem, str. 80-81
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Slika 1: Nuzni elementi u primjeni koncepta upravljanja ukupnom kvalitetom

Planiranje
Planning

ORGANIZACIISKA
KULTURA

KOMUNIKACIJA

lzvedba
Performance

AN s

PRIVRZENOST

Izvor: LaSkarin Azi¢, M., ,Upravljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu“, Opatija,
Sveudiliste u Rijeci, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, 2018.,
https://bib.irb.hr/datoteka/953595.knjiga UPRAVLJANJE ODNOSIMA S GOSTIMA.pdf (01. ozujak
2021.), str. 81

U sredi$tu ove koncepcije nalazi se interkacija gosta i ugostiteljsko-turistiCkog osoblja
dok je polazna toCka za sve aktivnosti definicija pojma kvalitete. O kvaliteti treba
stalno brinuti i definirati je u kontekstu odredenog ugostiteljsko-turistickog objekta te
konkurencije, a podrazumijeva se zbog svojstava neke usluge koja ¢e zadovoljiti
potrebe gostiju. Sirina pojma u turizmu i ugostiteljstvu pokazuje da ne postoji niti

jedan segment poslovanja koji ne utje€e na kvalitetu, a odnosi se na:

- kvalitetu smjestajnih jedinica,
- prehrane,

- nacina posluzivanja,
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- kontakata s gostima,

- stru€nosti u radu osoblja te slicno.
Pri tome je potrebno pripaziti na kvalitetu doZivljaja te na kvalitetu procesa.>®

Okvir za primjenu koncepta sveukupnog upravljanja kvalitetom u turizmu i

ugostiteljstvu Cine:

- Orijentacija prema vrijednosti,

- Orijentacija prema gostu,

- Orijentacija prema zaposlenom osoblju,

- Optimizacija pojedinih procesa i sustava u cjelini,

- Kontrola kvalitete.>!

Najvazniji cilj procesa upravljanja kvalitetom u turizmu i ugostiteljstvu trebao bi biti
stalno poboljSanje usluge, a kvaliteta usluge takva da je se mozZe dozivjeti i osjetiti i to
gosti i osoblje. Stvaranje trajnog doZivljaja kvalitete moguce je samo uz

konzekventnu orijentaciju menadzmenta na kvalitetu dozivljaja i procesa.
Temeljne odrednice sveukupnog upravljanja kvalitetom:

- Preuzimanje odgovornosti za kvalitetu,

- Zadovoljstvo gostiju u sredistu je pozornosti,

- Kontrola kulture ugostiteljsko-turistickog poduzeca,
- Stupanj odgovornosti osoblja i radnih skupina,

- Nadgledanje ispunjavanja zahtjeva u korist kvalitete.>2

Upravljanje potpunom kvalitetom turistickog proizvoda je slozeno i nuzno. Turisti zele
sve viSe, a cilj jest zadovoljiti i premasiti oCekivanja turista. Potpuno upravljanje
kvalitetom u usluznom sektoru preuzeto je od proizvodackog te prilagodeno
specificnostima turizmu i hotelijerstva. Usluzni sektor preuzeo je shvacanje
poslovnog pravila o tomu kako produktivnost, kvaliteta i dobitak Cine jednu cjelinu.

Time je motivirano unapredenje i razvoj kvalitete turistiCkih usluga. Kvaliteta postaje

%0 Galici¢, V., ,MenadZment zadovoljstva gosta“, Opatija, SveuciliSte u Rijeci, Fakultet za menadZzment
u turizmu i ugostiteljstvu, 2008., str. 154

>1 Galigi¢, V., Ibidem, str. 153-154

52 Gali¢i¢, V., Ibidem, str. 156-157
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odlucujuéi faktor efikasnosti i konkurentnosti na turbulentnom trzistu.>® Da bi se u
objektu uveo i ostvario sustav potpune kvalitete koja omogucava i dobivanje
certifikata kvalitete 1ISO 9000 potrebno je propisati standarde za sve zaposlene i sve
aktivnosti.>* Za povecanje uspje$nosti primjene potpunog upravljanja kvalitetom
preporuCuje se najprije dobra primjena odabranih ISO sustava upravljanja. Da bi
sustav bio djelotvoran potrebno je pratiti i analizirati zahtjeve kupaca, definirati i
kontrolirati procese te provoditi kontinuirana poboljSanja. Certifikat mogu dobiti ona
poduzeca koja dokazu da su sposobna dosljedno ispunjavati zahtjeve kupaca i da
teZe povecanju zadovoljstva kupca kroz djelotvornu primjenu sustava, ukljuCujuci
procese koji se odnose na kontinuirana poboljSanja sustava i postizanje

usuglasenosti sa zahtjevima kupaca.>®

2.3.2. Sest sigma

Sest sigma ili $est standardnih odstupanja je strukturirani pristup primjeni skupa alata
za takvo poboljSanje sposobnosti i stabilnosti procesa da je nastajanje pogresaka
vrlo malo vjerojatno. Ovim pristupom nastojimo maksimalno ukloniti pogreske u radu
tako da odstupanja izmjera od nazivne vrijednosti pracene znacajke kvalitete troSe
samo maniji dio polja tolerancije. Sest sigma predstavlja takvu sposobnost procesa
da je moguce ocCekivati samo 3,4 pogreske na miljun prigoda. Radi se o iznimnoj
kvaliteti koju je vrlo teSko posticCi jer se izmjere rasipaju samo unutar pola polja
tolerancije i to oko nazivne vrijednosti, medutim uvijek joj treba tezZiti kada je to
opravdano u smislu potpunog zadovoljenja kupaca.’® Sest sigma je istodobno
poslovna strategija i metoda za unapredivanje kvalitete. Za ovaj koncept su
karakteristicna brojna mjerenja i uporaba brojCanih pokazatelja te je isprva
najpopularniji bio u proizvodnoj industriji da bi se u posljednje vrijeme proSirio i na

usluzni sektor.5’

3 Avelini-Holjevac, I., ,Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Opatija, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment, 2002., str. 104

>4 Pauleti¢, N., ,Kvaliteta i standardi rada u ugostiteljskom poslovanju“, zavrsni rad, Pula, 2019.,
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A3668 (01. ozujak 2021.), str. 19

>> Genda, L., ,Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, zavrni rad, Gospi¢, 2018.,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/velegs%3A634 (01. ozujak 2021.), str. 14

%6 Oslig, I., op. cit., str. 134-135

>7 Lazibat, T., op. cit., str. 236
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Osnovna namjena Sest sigma modela u okviru metrike jest mjerenje varijabilnosti
poslovnih procesa. Sigma sluzi za mjerenje razine kvalitete jer moze posluziti kao
standard koji odrazava razinu kontrole nad bilo kojim procesom unutar granica
zadanih za taj proces. Sigma skala omoguéava usporedbu razli€itih poslovnih
procesa u smislu odredivanja sposobnosti procesa da ostane u granicama kvalitete
zadanim za taj proces. U tablici 1 nalazimo pokazatelje kvalitete poslovanja

odredenih kompanija prema sigma razini.

Tablica 1: Sigma razina odabranih poduzec¢a

Tip poduzeta Sigma razina
Restorani, obracun placa, doktorsko 220
izdavanjerecepta

Prosjecno poduzece 3o

Majbolja poduzeca u bransi b.To
Mesrece(pad aviona) kod zracnih 6.20
prijevoznika

Izvor: Lazibat, T., ,Upravijanje kvalitetom*, Zagreb, Znanstvena knjiga: M.E.P, 2009., str. 237

Ovaj model ima tri temeljna elementa i to:

- Unaprjedenje procesa; Cilj je pronalaZenje i eliminacija uzroka nedostatnih
performansi postojeCih procesa koje mogu uzrokovati vidljive probleme ili
sprjeCavati organizaciju u efikasnom poslovanju.

- Dizajniranje/redizajniranje procesa; Ponekad poboljSanje postojeCeg procesa
nije dovolino te se prilazi dizajniranju novog procesa ili redizajniranju

postojecéeg.
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- Upravljanje procesima; Zahtjeva fundamentalne izmjene u strukturi i
upravljanju procesima te predstavlja vremenski najduzi i najizazovniji dio

modela.>8

Sest sigma takoder predstavlja statisticko analiticku metodologiju temeljenu na
podacima i usmjerenu na postizanje gotovo savrSene razine funkcioniranja procesa.
Kao metodologiju karakterizira je rigorozan korak po korak analitiCki pristup temeljen
na koriStenju brojnih metoda i alata prilikom kojeg se posStuje logiCan i unaprijed
zadan slijed koji za cilj ima otkrivanje uzroka varijacija u procesu i zatim njihovo
otklanjanje.>® Za postizanje maksimalnih ucinaka potrebna je orijentacija na klju¢ne
procese i to na nacin da u svim koracima od dobavljaca-ulaza-procesa-izlaza-kupaca
prenosimo glas kupaca te prepoznajemo znacajke proizvoda kritiCne za kvalitetu koju
oCekuju kupci i druge interesantne skupine. Znacajke kriticne za kvalitetu imaju
najveci prioritet pri planiranju i provodenju poboljSanja. Kljuéni procesi u organizaciji

naj¢eS¢e mogu biti:

- marketing,

- dizajn,

- nabava i logistika,

- proizvodnja s brojnim tehnoloskim procesima,
- prodajate

- servisiranje ili procesi poslije prodaje.

Sest sigma povezuje kvalitetu i statisticke alate u opéeniti i sustavni pristup u pet

koraka koiji su:

- definirajte,

- mijerite,

- analizirajte,
- poboljsajte i

- kontrolirajte.

Odnosno skraceno DMAIC. Pristup je pogodan za provedbu akcija poboljSanja

procesa u bilo kojoj poslovnoj funkciji u organizaciji. DMAIC pristup povezujemo s

58 | azibat T. i T. Bakovié, ,Sest sigma sustav za upravljanje kvalitetom*, Poslovna izvrsnost, Vol. 1,
No. 1, 2007., https://hrcak.srce.hr/38522 (01. ozujak 2021.), str. 61-63
> Lazibat, T., op. cit., str. 238
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Demingovim krugom kvalitete. Pristup Sest sigma mozZemo ukljuciti u ve¢ postojecu
praksu neprekidnog poboljSanja kvalitete u organizaciji bez vecih poteskoca.
Sastavnice pristupa Sest sigma polaze od nacela koja u inae sadrzana u temeljima

sustava upravljanja kvalitetom ISO 9001:2000 i modela poslovne izvrsnosti, a to su:

- Orijentacija na kupca,

- Cinjeniéni pristup menadZmentu,

- Orijentacija na procese, menadzment i poboljSavanje,
- Suradnja bez granica i

- Predanost izvrsnosti.t0

Sest sigma danas takoder nudi disciplinirani pristup za unapredivanje efektivnosti
usluga i efikasnosti usluga. Usmjeren je na uklanjanje aktivnosti koje ne dodaju
vrijednost i varijacija u osnovnim usluznim procesima kako bi se postigla kontinuirana
i prodorna poboljSanja performansi koje utjeCu na krajnje financijske rezultate
organizacije. Ovdje fokus nije na broju defekata u procesima vec¢ na broju prilika koje

bi mogle rezultirati defektima.6?

PoboljSanje tih procesa pristupom Sest sigma vode zaposlenici koji su prosli temeljitu
obuku te prema steCenim kompetencijama i ulogama u primjeni razlikujemo sljedeée

razine strucnjaka:

- Crni pojasi; Rade puno vrileme na Sest sigma projektima i dobro poznaju
statistiCke metode i upravljanje promjenama te vode, motiviraju i u€e €lanove
timova za poboljSanje.

- Majstori crni pojasi; Oni su eksperti za statisticke metode i osposobljavaju crne
pojase te mogu djelovati kao savjetnici timova i u vrlo sloZzenim projektima.

- Zeleni pojasi; Oni mogu stedi slicne kompetencije onima crnih pojasa medutim
rade samo dio vremena na Sest sigma projektima. Oni povezuju Sest sigma
akcije sa svakodnevnim poslovanjem.

- Sampioni; Oni odabiru projekte, resurse, preispituju i uskladuju napredovanije,

pruzaju izobrazbu linijskim menadzerima i pomaZzu timovima.®?

Sest sigma organizaciji osigurava:

80 QOsli¢, 1., op. cit., str. 137
®1 Lazibat, T., op. cit., str. 240-241
62 Osli¢, 1., op. cit., str. 136
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- Orijentaciju na konkretne poslovne prigode te nov€ano iskazivanje usteda.
- Aktivno ukljuCivanje visih i linijskih menadzera.

- Razvijanje statistickog nacina razmisljanja orijentiranog na podatke.

- Smanjivanje odstupanja u procesu i smanjivanje koli€ine pogreSaka.

- Orijentaciju na ucinak procesa.

- Orijentaciju na kupce i razvijanje smisla za brzo djelovanje.®?

Najveéa novost koju donosi Sest sigma koncept je prvenstveno kvantificiranje
pokazatelja vezanih za kvalitetu. lako se gotovo svi alati koji se koriste u sklopu ovog
modela koriste i u drugim sustavima za upravljanje kvalitetom, u slugaju Sest sigma
modela oni su sinergijski usmjereni na konkretan proces pri cemu se jako dobro zna
koji je osnovni cilj pokretanja samog projekta.5 Upravljanje metodom Sest sigma u
poduzeéima mora biti po principu odozgo prema dolje. Osnovno obiljezje uvodenja
modela Sest sigma u poduzece je stvaranje nuzne kadrovske infrastrukture za njenu
primjenu. Za uspjeh ovog modela je najodgovornija uprava poduzec¢a. Osnovni alat
upravljanja Sest sigmom je interna komunikacija u organizaciji. Upravljanje se

provodi kroz upravljanje komunikacijama, promjenama i rizicima.

2.4. Mjerenje kvalitete usluge

Percepcija kvalitete i zadovoljstva uslugom su medusobno povezani, ali odvojeni
konstrukti koji sluze za procjenu dobivene usluge. Zadovoljstvo moze biti rezultat
svakog aspekta organizacije neovisno o tome je li vezano za kvalitetu dok je
percepcija usluzne kvalitete iskljuivo vezana za atribute kvalitete. lako kvaliteta
prethodi zadovoljstvu postoji i obrnuta veza na nacin da zadovoljstvo utje€e na
ocjenu kvalitete kao $to ocjena usluzne kvalitete utjeCe na zadovoljstvo gosta. Gost
koji je zadovoljan prijasnjom i trenutanom uslugom biti ¢e manije kriti€an pri procjeni
kvalitete usluge i obrnuto. Procjena kvalitete je isklju€ivo u rukama gostiju te da bi se
moglo ustanoviti koje su promjene potrebne za poboljSanje kvalitete i zadovoljstva
vazno je definirati kontinuirani proces pracenja kvalitete usluge usmjeren na goste.
Mijeriti kvalitetu usluge znaci usmjeriti se na trziste i utvrditi razinu zadovoljstva gostiju

te postotak lojalnih gostiju. U tom slu€aju unapredivanje kvalitete usluge ovisi

5 |bidem, str. 138
% Lazibat T. i T. Bakovié, op. cit., str. 66
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iskljuCivo o osvijeStenosti objekta o razini zadovoljstva usluga te poznavanju potreba i

Zelja stalnih gostiju.®®

Postoje brojne poteSko¢e u mjerenju kvalitete usluga, a univerzalni opceprihvaceni
model i metode za mjerenje ne postoje. NajCesce primjenjivani kriterij za procjenu

kvalitete usluge od strane korisnika ukljuCuje sljedecih deset glavnih obiljeZja:

- Pouzdanost u pruzanju usluge,
- Poslovnost i odgovornost,

- Kompetentnost,

- Pristupacnost,

- Susretljivost,

- Komunikacija s korisnikom,

- Kredibilitet,

- Sigurnost,

- Razumijevanje za korisnika,

- Opipljivi elementi.66

Hotelski menadZeri Cesto nailaze na problem mjerenja kvalitete usluga, a pri tome se
javljaju dvije prepreke. Prva prepreka jest da hotelski menadzZeri ne znaju Sto sve
hotelski gosti smatraju vaznim prilikom procjenjivanja kvalitete hotelskih usluga i
kakva su njihova oCekivanja te drugo, nemaju pouzdane i valjane instrumente za
mjerenje oCekivanja i percepcije hotelskih gostiju u pogledu kvalitete usluga. Ukoliko
nisu poznata ocekivanja, Zelje i potrebe hotelskih gostiju onda nije moguce provesti
odredene mjere za njeno poboljSanje. Postoji nekoliko modela, odnosno ljestvica, za
mjerenje kvalitete usluga i zadovoljstva klijenta no oni su Cesto previse opceniti ili ad

hoc modeli te kao takvi €esto teSko primjenjivi u hotelskoj industriji.

U usluznim djelatnostima se mogu izdvoijiti sljiedec¢e manjkavosti pri mjerenju kvalitete

usluge:

- Unaprijed definirani procesi i procedure; Svim djelatnicima u organizaciji mora

biti jasna S8ira slika njihove uloge u mjerenju kvalitete. Menadzeri koji

8 Laskarin Azi¢, M., op. cit., str. 90
® Markovi¢, S., ,Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje“, Tourism and hospitality

management, Vol. 11, No. 1, 2005.,
https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=267288 (01. ozujak 2021.), str. 57-58
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motiviraju, jasne smjernice i razumijevanje Sireg smisla u mjerenju kvalitete
predstavljaju temelj da bi se unaprijed definirani procesi i procedure mogli
dugorocno uspjesno provoditi.

Mjerenje kvalitete na svim mjestima susreta s gostom; Problem je Sto se
kvaliteta usluge ne mjeri uvazavajuci vanjske i unutarnje procese u organizaciji
kroz sva mjesta susreta s gostom.

Azurnost u prikupljanju i upotrebi podataka; Kako bi imalo oCekivanu korist
mjerenje kvalitete usluge mora sluziti kao kontinuirani proces jer e se u
protivnom percepcija kvalitete i zadovoljstva gostiju definirati na temelju
zastarjelih podataka. Osim toga bitna je i kvantiteta, odnosno $to vedéi broj

ispitanika kako bi bila §to veca vjerojatnost da su podatci vierodostojni.®’

Mjerenje kvalitete usluga je slozen proces te se zbog toga ne mogu koristiti

standardne tehnike mjerenja i interpretacije podataka, a na to upucuje nekoliko

problema:

Mjerenje prikrivenih znacajki,
Omijerne ljestvice,
Cilijne grupe nude skroman uvid u problem istrazivanja,

Mjerenje Cestih i specijalnih uzroka.®®

KoriStenje tradicionalnih tehnika istrazivanja, kvalitativnin i kvantitativnih, moze

dovesti do pogrednih zaklju€aka te je potrebno modificirati i proSiriti sadasnje pristupe

istraZivanja te koristiti nove. Svaka faza implementacije programa kvalitete usluga,

zahtjeva prikladne tehnike istrazivanja za:

Dijagnosticiranje problema,
Detaljnije razumijevanje problema,

Implementiranje rjeSenja.®®

Za postavljanje okvira za ove tehnike kvaliteta usluge se promatra kao rezultat triju

faktora:

57 Laskarin Azi¢, M., op. cit., str. 102-103
%8 Markovi¢, S., op. cit., str. 60
% Ibidem, str. 60
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- Proizvodadi; Ljudi Ciji je zadatak pruzanje kvalitete, u Sirem smislu ukljuCuje
poduzece i njegove zaposlenike.
- Procesi; Sredstva ili sustavi za pruzanje usluga.

- Ljudi; Klijenti za koje su ti napori poduzeti.”®

Za mjerenje ta tri faktora odnosno 3P, proizvodaci, procesi i ljudi, potrebne su
odgovarajuce tehnike ovisno o fazi implementacije programa kvalitete usluga

odnosno 3D:

- Dijagnoziranje — Prva faza implementacije programa kvalitete usluga koja
zahtjeva istrazivacke tehnike.

- Detaljiranje — Srednja faza implementacijskog procesa koja zahtjeva tehnike
detaljnog mjerenja.

- Pruzanje — Konacna faza koja vodi do i nastavlja se nakon implementacije i

zahtjeva tehnike odludivanja i tehnike oznacavanja.”

Objedinjavanjem triju faktora i triju faza implementacije dolazi se do matrice P3D3
koja se sastoji od 9 polja gdje svako polje zahtjeva razliCite tehnike mjerenja, prikaz u
tablici 2.

70 |bidem, str. 60
! Ibidem, str. 60
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Tablica 2: Mjerenje kvalitete usluga — matrica P3D3

Strukturna analiza
Kontrolni listovi
Tajanstvena kupnja

Interneciljne grupe

Graficke tehnike
Dijagram aktivnosti
Stratifikacija
Dijagram toka

Dobivanje zalbi
MalaZenje sadrZaja
Analiza sustava

Pareto dijagram

Tehnike nominalnih
grupa

Benchmarking

Erizanje
dimenzionalnosti

JLao-da® akvir

Dijagram kontrole

Yanjske ciljne
skupine

IstraZivanje
Fenjanje

Faktorska analiza

Analiza utjecaja
Analiza troskova i
koristi

Proces crianja
kartelocjenjivanje

Analiza jaza
Yideo kamera , .
Liste zelja
Cluja mozgova | Dijagram riblje kosti| Oznaciti/obiljeziti

Izvor: Markovi¢, S., ,Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje®, Tourism and hospitality

management, Vol. 11, No. 1, 2005.,

https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=267288 (01. ozujak 2021.), str. 61

Postoje dvije osnovne skupine metoda za mjerenje kvalitete usluga u turizmu i

ugostiteljstvu i to:

- Kvalitativne metode; Pruzaju subjektivniji pogled na kvalitetu usluge te daju
odgovore na pitanja koja u pravilu bolje objadnjavaju uslugu iz perspektive
gosta. Ove metode su opseznije i duze traju, to su: intervju, fokus grupe te
opservacija.

- Kvantitativne metode; Radi se o objektivnijim i mjerodavnijim metodama koje

pruzaju informacije prikupljene upitnicima. Rezultati anketnog istraZivanja su
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pogodni za sljede¢e modele kojima se mjeri kvaliteta usluge: SERVQUAL,
SERVPERF, DINESERV, LODGSERYV, LODGQUAL te GROVQUAL."

2.4.1. Servqual model

Metode definiranja kvalitete Cesto su nailazile na prepreke pri poku$aju unificiranja
kvalitete za gosta. RazliCite industrije, heterogenost potraznje, emocionalno stanje
ispitanika samo su neke od prepreka koje su sprjeCavale potpuno razumijevanje
kvalitete usluge. Stoga marketinSka istraZivanja ne unapreduju doZivljaj pojedinca
vec¢ utvrduju Siru sliku vrijednosti za goste odnosno ciljne skupine. lako marketinska
istrazivanja kao takva priblizavaju ugostiteljski objekt ciljnom trziStu, osoblje koje
komunicira s gostima i dalje €ini najvjerodostojniji izvor o kvaliteti za gosta. Kvaliteta

usluge za gosta se treba promatrati kroz dvije temeljne dimenzije:

- Ocekivanje kvalitete; Ono $to gost smatra da treba dobiti u zamjenu za novac.
Ocekivanje se temelji na prethodnom iskustvu s objektom, misljenju prijatelja i
rodbine.

- Percepcija kvalitete; Trenutacna percepcija koja se ostvaruje u trenutcima
istine. Ukupna percepcija kvalitete ovisi o ocekivanjima, broju dolazaka u

objekt, usluznom procesu i cijeni te je osnovni prethodnik zadovoljstva gosta.”

Imamo razliite razine oCekivanja kvalitete usluge te je pri prvom dolasku razina
oCekivanja znatno niza od drugog, tre¢eg te svakog daljnjeg Sto se razli€ito odrazava
na ukupno miSlienje o ugostiteliskom objektu. Stoga na ukupno mislienje o
zadovoljstvu, kvaliteti proizvoda, usluge i cijeni utjeCu oCekivanja, percepcija o cijeni
te kvaliteti usluge, a s obzirom na broj dolazaka u ugostiteljski objekt. Polaziste
modela SERVQUAL jest da je kvaliteta mjerljiva i to samo s aspekta gosta te se ovim
modelom mjere oCekivanja i percepcija gostiju o odredenom poslovnom subjektu.
SERVQUAL spada medu najCeSc¢e primjenjivane mjerne modele za mjerenje
kvalitete usluge i razvoj kvalitete u turistiCkim djelatnostima te je do danas
najrasireniji oblik operacionalizacije kvalitete usluge. Model SERVQUAL je vrlo

slozen no i pouzdan instrument u mjerenju kvalitete usluga. lako kvalitetu usluga nije

72 Laskarin Azi¢, M., op. cit., str. 103
3 |bidem, str. 103-104

35



lako mijeriti s obzirom na osnovne karakteristike usluga ovaj model obuhvaéa skoro

sve karakteristike.”

SERVQUAL model pruza odgovarajuci konceptualni okvir za istraZivanje i mjerenje
kvalitete usluge u usluznom sektoru te se bazira na klijentovoj evaluaciji kvalitete
usluge. SERVQUAL modelom se puno koristi na podrucju internoga marketinga.
SERVQUAL model u svom originalnom obliku sadrzi unaprijed sastavljana pitanja
koja su grupirana u prethodno navedenih pet dimenzija. Glavna kritika modela
SERVQUAL odnosi se na odrzZivost njegove dimenzijske strukture. Svaka djelatnost
originalno formu modela oblikuje prema svojim potrebama.” Model pretpostavlja da
je kvaliteta rezultat razlika izmedu ocCekivanja gostiju i njihovih percepcija dobivene
usluge. Uz niz promjena koje je model tijekom godina dozivio razvijeni su novi sli¢ni

modeli poput:

- LODQUAL,

- LODGSERYV,

- DINESERV,

- HOLSERV i drugi.

Radi se o prilagodenim SERVQUAL modelima koji se koriste za primjerice:

- ispitivanje kvaliteta usluge u restoranima,

- mjerenje oCekivanja usluga u ekoturizmu,

- mjerenje kvalitete usluga i zadovoljstva posjetitelja u muzejima i povijesnim
kuéama,

- mjerenje zadovoljstva posijetitelja u urbanim parkovima i ostalo.”®

U prvotnom obliku model se ocjenjivanja kvalitete usluge sastojao se od deset

dimenzija kvalitete:

- Opipljivi elementi,
- Pouzdanost,
- Susretljivost,

- Kompetentnost,

74 Zovi¢, P., ,Kvaliteta usluge u usluznom poduzecu®, diplomski rad, Pula, 2020.,
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A5387 (01. ozujak 2021.), str. 16
5 Medi¢, M., op. cit., str. 14

76 Gjurasié, M., op. cit., str. 38
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- Ljubaznost,

- Povijerenje,

- Kredibilitet,

- Sigurnost,

- Pristupacnost,

- Razumijevanje.”’

Model se dalje razvijao, a mnogi znanstvenici su pokusali potvrditi ili opovrgnuti
valjanost SERVQUAL modela te razviti vlastite modele i metode mjerenja. Od tada je
SERVQUAL model dozivio Siroku primjenu, ali i velike kritike s konceptualnog i

operacionalizacijskog aspekta.”
Kasnije se nakon istraZivanja ustanovilo pet dimenzija kvalitete usluge i to:

- Materijalnost usluge: izgled prostora, radnika, oprema te izgled radnika.

- Pouzdanost: sposobnost pouzdanog i ispravnog pruzanja obecanih usluga.

- Odgovornost: sposobnost pomoci gostima i pruziti uslugu na vrijeme.

- StruCnost i povjerenje: znanje i ljubaznost radnika te sposobnost dobivanja
povjerenja od gostiju.

- Suosjecajnost: sposobnost individualnog suosjecanja s gostima.’®

Za svaku od navedenih dimenzija imamo Cetiri do Sest tvrdnji kojima se mijeri
odredena dimenzija. Kako je cilj ustanoviti razliku izmedu ocCekivane i percipirane
vrijednosti izjave koje mjere navedene konstrukte postavljaju se u budu¢em i proSlom
vremenu. Prosjek rezultata za percepciju usluge zove se rezultat percipirane
materijalnosti usluge dok prosjekt rezultata kojim se mijeri oCekivanje predstavlja
rezultat oCekivane materijalnosti usluge. Broj¢ana razlika izmedu navedenih izjava

predstavlja percipiranu kvalitetu za konstrukt materijalnosti usluge.
Prednosti SERVQUAL instrumenta se sastoje u sljede¢em:

- SERVQUAL daje menadzZerima jasnu sliku o kvaliteti pruzene usluge,
- Pomaze u otkrivanju potreba, Zelja i oCekivanja gostiju i to tako da utvrduje

koje su karakteristike kvalitete usluga gostima najvaznije,

7 Moisescu O.l. i O.A. Gica, op. cit., str. 135
8 Markovié, S., op. cit., str. 48
7® Laskarin Azi¢, M., op. cit., str. 105
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- Pomaze hotelskom poduzecu u postavljanju standarda za pruzanje usluga s
kojima bi trebalo biti upoznato i hotelsko osoblje,
- Utvrduje postanje jazova izmedu gostiju i pruzatelja usluga i na taj nacin

pomaze u poduzimanju odgovarajucih mjera za zatvaranje jazova.®

SERVQUAL ima Siroku primjenu i to ne samo u znanosti vec¢ i u razli€itim uslugama u
praksi. U hotelskoj industriji kvaliteta usluge kao subjektivha kategorija je klju¢na za
zadovoljstvo klijenata te je primjena SERVQUAL modela za mjerenje kvalitete usluge
u hotelskom poduzecu imperativ kako bi se zadovoljila oCekivanja gosta i osigurala
vodeca pozicija na turistickom trziStu. Rezultati kvantitativne primjene SERVQUAL
instrumenata prikazuju da ovaj model moze pruziti korisne informacije menadzerima

kako bi procijenili oekivanja i percepcije hotelskih gostiju.8?

2.4.2. Kano model

Kano model je jedan od najpoznatijih modela razvijenih kako bi se potrebe i zahtjevi
potro$acCa bolje shvatili. Predstavlja model pomocéu kojeg se utvrduju karakteristike
proizvoda i usluga na temelju njihovih mogucnosti za zadovoljenjem potreba
korisnika. Teorija atraktivne kvalitete u velikoj mjeri je dobila na vaznosti u protekla
dva desetljeCa, a moze se primijeniti za strateSko razmisljanje, poslovno planiranje i
razvoj proizvoda. U osnovi ove teorije stoji kako se cilj svakog poslovanja, odrziva
konkurentska prednost, mozZe posti¢i samo ako poduzeéa konstantno nadmasuju
potroSaCeva ocCekivanja kontinuiranim inovacijama. Odnosno zeli li poduzecée opstati
na trziStu ono mora zadovoljiti svoje potroSate. Smatra se da je zadovoljstvo
potro$acCa postignuto kada su oni zadovoljni ponudom proizvoda i usluga te spremni
preporuciti proizvod drugima i ponoviti kupnju. Iskustvo potroSaca u definiranju
Zeljenih obiljezja i sposobnosti proizvoda moze se objasniti na tri na€ina odnosno ftri

karakteristike kvalitete koje u konacnici utjeCu na potro$acev odabir. 82

Utjecaj elemenata promatra se u ovisnosti o razini izvedbe elemenata te se ovaj
model moze opisati kao dinamicki model kvalitete. Koristeéi ovakav pristup

kategorizaciji razlikujemo pet osnovnih skupina elemenata kvalitete i to:

8 Markovié, S., op. cit., str. 311
81 Grzini¢, J., op. cit., str. 95
8 L azibat, T., op. cit., str. 110-111
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- Atraktivni elementi kvalitete,

- Jednodimentionalni elementi kvalitete,
- Nuzni elementi kvalitete,

- Indiferentni elementi kvalitete,

- Elementi kvalitete suprotnog smjera.®3

Osnovni zahtjevi odnose se na osnovne karakteristike proizvoda ili usluga da bi kupci
bili zadovoljni iz razloga Sto se za korisnika usluga ili proizvoda podrazumijeva da Ce
postojati osnovne karakteristike. Jednodimenzionalni zahtjevi postiZzu istovremeno
povecanje zadovoljstva povecanjem kvalitete proizvoda i usluga. Ukoliko se ispune
uzbudljivi zahtjevi kupcima to pruza visok stupanj zadovoljstva koje su spremni platiti
po visokoj cijeni.®* Imamo izrecene i neizreCene karakteristike kvalitete. lzreGene
karakteristike su one koje su jasno napomenute i predstavljaju eksplicitni preduvjet
kupnje dok neizreCene karakteristike dolaze u dva oblika. Prve su neizreCene jer
predstavljaju zahtjeve koji su toliko uobiCajeni i poznati da se smatraju
pretpostavljenima, a druge su neizreCene jer potrosaci joS nisu uvidjeli te zahtjeve za
kvalitetom i nemaju ideju kako bi primjena ovih karakteristika mogla povecati njihovu
osobnu i radnu produktivnost. Poduzec¢a ovaj model upotrebljavaju kako bi utvrdili
koje su to karakteristike proizvoda i usluga koje bi zadovoljile korisnika. Pomocu
modela mogu pratiti, analizirati i povecCavati zadovoljstvo korisnika. Stupan;j
zadovoljstva gosta odreduje konkurentnost proizvoda na trzistu, to ujedno znaci da
¢e se zadovoljan kupac ponovno vratiti i koristiti uslugu. Svaka organizacija moze

pomocu ovog modela pratiti, analizirati, a time i povec¢avati zadovoljstvo korisnika.

2.4.3. Gap model

GAP model predstavlja rezultat i oCekivanja percepcije menadZmenta poduzeca,
zaposlenika i klijenata. Kada postoje razlike u ocekivanjima ili percepciji izmedu
sudionika koji sudjeluju u procesu moze doéi do jaza u kvaliteti usluge. Bitno je da

organizacije uoCe ove jazove na vrijeme jer postoji direktna veza izmedu kvalitete

8 Najbauer, |., ,Ucinak kvalitete usluge u jedinicama privatnog smjestaja na vjernost turista®“, zavrsni
specijalisticki rad, Split, 2017, https://zir.nsk.hr/islandora/object/efst%3A973 (01. ozujak 2021.), str.
33-34

8 varga, N., op. cit., str. 33

8 Medi¢, M., op. cit., str. 15

39


https://zir.nsk.hr/islandora/object/efst%3A973

usluga i zadovoljstva klijenata.®® Na osnovu konceptualizacije kvalitete usluge kao
funkcije razlike izmedu oCekivanja korisnika od komponenata kvalitete i izvedbe tih
komponenata, razvijen je model kvalitete usluge koji se temelji na analizi jaza te

obuhvaca pet jazova:

- Prvi jaz jest razlika izmedu oCekivanja korisnika i percepcije tih o¢ekivanja od
strane menadzmenta uslugznog poduzeca.

- Drugi jaz predstavlja razliku izmedu percepcije menadzmenta usluznog
poduzecéa o oCekivanju korisnika i specifikacije kvalitete usluga.

- Treci jaz predstavlja razliku izmedu specifikacije kvalitete usluge i stvarno
pruzene kvalitete.

- Cetvrti jaz predstavlja razliku izmedu usluge koja se pruza i komunikacije o
usluzi prema korisnicima.

- Peti jaz predstavlja razliku izmedu ocekivanja korisnika i percipirane kvalitete
usluge. Ovaj nesklad je rezultat veli€ine i smjera djelovanja prethodnih Cetiriju

nesklada koji se odnose na pruzanje kvalitete usluge na strani poduzec¢a.®’

Koristeéi gap koncentualizaciju kvalitete usluge na osnovu petog jaza identificirano je

10 opcCih komponenata kvalitete usluge i to:

- pristup,

- komunikacija,

- kompetentnost,

- ljubaznost,

- povjerljivost,

- pouzdanost,

- susretljivost,

- sigurnost,

- opipljivi elementi te

- razumijevanje odnosno poznavanje klijenata.

Jaz usluge se moze otkriti pomocu upitnika, ali javlja se nedostatak ocjenjivanja
ostalih razlika. Zbog toga bi poduzeca trebala prikupljati dodatne informacije kako od

8 |bidem, str. 16
8 Najbauer, 1., op. cit., str. 28
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zaposlenika tako i od klijenata kako bi se mogao ispuniti kompletan proces pruzanja

usluge.88

8 Medi¢, M., op. cit., str. 17

41



3. Kvaliteta usluge poduzeéa Valamar Riviera d.d.

Usluzna poduzeCa ovise o0 svojim korisnicima i u tome se ocCituje vaznost
razumijevanja i istrazivanja trenutnih i buducih potreba korisnika. Poduze¢e mora
zadovoljiti zahtjeve korisnika usluga i teziti tome da nadmasi njihova ocekivanja.8®
StrateSki model upravljanja kvalitetom u Valamar Rivieri d.d., prikazan na slici 2,
dizajniran je da bi omogucio uspjeh Citave organizacije i to stavljanjem gosta na prvo
mjesto i dosljednim isporucCivanjem nevjerojatne usluge. Model omogucava pristup od
360 stupnjeva Sto u prvom redu ukljuCuje mjerenje zadovoljstva gostiju, uspjesnu
implementaciju najviSih internih i eksternih industrijskih standarda, provodenje kulture
izvrsnosti usluge unutar cijele organizacije kako prema gostima tako i prema

djelatnicima te kontinuirano pobolj$avanje kvalitete usluge.®®

8 Brumnjak, D., ,ObiljeZja kvalitete usluge i zadovoljstvo korisnika u poduze¢u DM-Drogerie Markt
d.o.0.%, diplomski rad, Pula, 2019., https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A5191 (01. ozujak
2021.), str. 13

% valamar Riviera d.d., ,Integrirano godisnje izvjesée i drustveno odgovorno poslovanje 2020.
godina®“, 2020., https://valamar-riviera.com/hr/mediji/integrirana-godisnja-izvjesca/ (01. ozujak 2021.),
str. 48
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Slika 2: Valamarov model upravljanja kvalitetom

MJERENJE
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ALUDITII
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VIZIJA, MISIA, TEMELJNE
AUDIT VRIJEDNOSTI
TAJNOG UPILIFT ING
GOSTA KULTURA
L
®
L

POBOLJSAN]E
PROCESA
KVALITETE

EDUKACIJE |

ORIJENTACIJA

Izvor: Valamar Riviera d.d., ,Integrirano godiSnje izvje$c¢e i drustveno odgovorno poslovanje 2020.
godina“, 2020., https://valamar-riviera.com/hr/mediji/integrirana-godisnja-izviesca/ (01. oZujak 2021.),
str. 48

lzuzetno je vazno biti u korak s promjenama u potrebama i Zeljama svojih gostiju
kako bi se moglo stvoriti i zadovoljiti njihove potrebe. Valamar Riviera d.d. sve viSe
teZi tome da svoje marketinSke aktivnosti usmjeri na vjernost odnosno na stvaranje
dugoro€nog odnosa i veza s gostima. Uz pomo¢ sustava za upravljanje odnosa s
gostima detektiraju se klijenti, prikupljaju podaci o njima, izgraduje odnos i na taj

naCin ostvaruje prihode zadrzavanjem klijenata. Osim razvijanja bliskih odnosa s
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gostima prednosti su povecanje zadovoljstva i vjernosti gostiju Sto stvara prednost

naspram konkurencije.%

3.1. O poduzecéu Valamar Riviera d.d.

Dana$nja Valamar Riviera d.d. razvijala se i rasla na turistickom trziStu kroz viSe od
60 godina. Dana 20. studeni 1953. godine u PoreCu osnovana je Riviera Porec,
prethodnica Valamar Riviere d.d., koja je upravljala hotelima, bungalovima i
restoranima u PoreCu te na otoku Sv. Nikola. Godine 2000. turistickim poslovanjem
pocCinje upravljati tvrtka Valamar hotel i ljetovaliSta te se uvode prvi brendovi za
hotele i kampove i to Valamar Hotels & Resorts i Camping Adriatic. Godine 2011.
poduzeéu se pripajaju trgovacka drustva Zlatni otok d.d. iz Krka te Rabac d.d. iz
Rapca, a 2013. godine trgovacko drustvo Dubrovnik-Babin kuk d.d. te 2014. godine
Valamar Adria holding d.d. i Valamar grupa d.d. Zagreb. Nakon navedenih spajanja i
preuzimanja konsolidirana kompanija pocinje djelovati pod imenom Valamar Riviera
d.d. od prosinca 2014. godine. VecC sljede¢e godine 2015., poduzecCe preuzima i
pripaja trgovacko drustvo Hoteli Baska, a 2016. godine uz strateSko partnerstvo s AZ
mirovinskim fondom preuzima drustvo Imperial d.d.. Godine 2019. drustvo Hoteli
Makarska d.d. pripaja se Imperialu koje postaje Imperial Riviera d.d., a iste godine
akvizira se i drustvo Helios Faros d.d. kroz partnerstvo Valamar Riviere d.d. i PBZ
CO mirovinskih fondova.®? Danas Valamar Riviera d.d. posjeduje i upravlja s ukupno
10% kategoriziranih hrvatskih kapaciteta Sto je trenutno najveci turisticki portfelj pod

jedinstvenim upravljanjem u Hrvatskoj.3
Vizija poduzeca je savrSen odmor, svaki dan, za svakog gosta. Misija poduzeca je:
- Biti lider u odmoriSnom turizmu i partner turistiCkim destinacijama u kreiranju
autenticnih dozivljaja.
- Stvarati poticajnu korporativnu kulturu u kojoj su gosti i zaposlenici na prvom

mjestu.

91 varga, N., op. cit., str. 49-50
92 Valamar Riviera, ,Povijest*, https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/povijest/ (01. oZujak 2021.)

9 Hrvatin Vlahovi¢, M., ,Upravljanje kvalitetom u turizmu*, zavr3ni rad, Pula, 2019.,
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A5293 (01. ozujak 2021.), str. 16
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- Odgovornim poslovanjem stvarati novu vrijednost za dioniCare vodeci brigu o

odrzivom razvoju i lokalnim zajednicama.

Temeljne vrijednosti poduzeca su: gostoljubivost, ambicioznost, odgovornost,
inovativnost i ponos.* Konstantnim prilagodavanjem strategije poslovanja vodeéim
svjetskim trendovima u hotelijerstvu te intenzivnim ulaganjima postalo je najvece
hotelijersko poduze¢e u Republici Hrvatskoj. Poslovni model ukljuCuje razvoj i
odrzavanje hotelske imovine, operativni menadzment hotela, kampova i ljetovalista te
upravljanje ostalim turistiCkim uslugama u pojedinoj destinaciji. Upravljanje
cjelokupnim lancem vrijednosti u brojnim destinacijama, izvrsnost u poslovanju i
partnerstvo s destinacijama utjecalo je na stvaranje visoke razine kvalitete usluge,
optimizacije poslovanja te posljedicno s tim omoguéeno je i osiguranje visokog
povrata ulaganja. Temeljne strateSke inicijative su: fokus na gosta, briga o
zaposlenicima, strategija rasta, inovativnost i digitalizacija, razvoj turistickih

destinacija i odgovornost prema zajednici te odgovornost prema okolisu.

Valamar Riviera d.d. vlasnik je brenda Valamar All you can holiday koji je ujedno i
prvi hrvatski hotelski brend koji predstavlja kombinaciju medunarodnog standarda
kvalitete usluge, mediteranskog gastronomskog uzitka i elemenata hrvatskog
gostoprimstva.®® Brend Valamar All you can holiday proizasao je razvojem brenda
Valamar Hotels & Resorts za hotele te Camping Adriatic za kampove. Spomenuti
krovni brend ukljuCuje hotelske brendove Valamar Collection, Valamar Hotels &
Resorts, PLACES by Valamar i Sunny by Valamar te brend za kampove Camping

Adriatic by Valamar.%¢ Prikaz brendova Valamar Riviere d.d. na slici 3.

% Valamar Riviera, ,Vizija, misija i temeljne vrijednosti“, https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-
vizija-i-temeljne-vrijednosti/ (01. ozujak 2021.)

% Koseto, T., ,IstraZivanje turistickog trZista za potrebe hotelijerskih poduzeca“, zavr$ni rad, Pula,
2018., https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A2592 (01. ozujak 2021.), str. 26

% Valamar Riviera, ,Brendovi i portfelj, https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/brendovi-i-portfelj/ (01.
ozujak 2021.)
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Slika 3: Brendovi Valamar Riviere d.d.

VN4,
Valamar VALAMAR [PLACES] Qa2 SA\MPING
COIIeCtion HOTELS & RESORTS B VALAMAR . ADRIATIC

o by Valamar
¥ vaLamp®

Izvor: Valamar Riviera, ,Brendovi i portfelj, https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/brendovi-i-portfelj/
(01. ozujak 2021.)

Valamar Riviera d.d. se ocCituje svojim proizvodnim asortimanom kroz kvalitetu,

tradiciju, reputaciju te kroz mnoge emocionalne vrijednosti.

3.2. Principi kvalitete u poduzecéu

Valamar Riviera d.d. ima centar za kvalitetu koji objedinjuje sve povratne informacije
koje dolaze od gostiju. Gosti imaju mogucnost prenijeti svoje dojmove, prijedloge,
primjedbe i pohvale putem online upitnika na sluzbenim stranicama Valamar Riviere
d.d., slika 4. Obradom informacija prikupljenih tehnikom upravljanja odnosa s gostima
menadzment moze brze i bolje reagirati i donijeti odluku na vrijeme ¢ime se smanjuje
vrijeme reagiranja na probleme koji mogu biti ispravljeni u kracem roku. Osim toga
buduce marketinSke aktivnosti bolje su usmjerene na pojedine segmente gostiju te se
u konacnici poveéava i efikasnost prodajnih aktivnosti zbog bolje procjene

uspjesnosti projekta.%’

% Varga, N., op. cit., str. 50
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Slika 4: Upitnik Valamar centra za kvalitetu

Upitnik

Obavezno popuniti polja oznacena zvjezdicom*. Molimo, upisite najmanje jedan kontakt.

Ime* Gdje ste rezervirali smjestaj:
Prezime® Molimo izaberite

Adresa

Grad

\a& komentar
Postanski broj

Telefon

Faks

E-mail adresa™

Kontak putem E-mail adresa® -

Majbolje vrijeme za
poziv ?

Izvor: Valamar — all you can holiday, ,Valamarov centar za kvalitetu®,
https://www.valamar.com/hr/valamarov-centar-kvalitete (01. ozujak 2021.)

Datum odlaska:

NEDJELJA

30

Svibanj 2021

Standardima ISO 9000 regulirani su razliciti aspekti upravljanja kvalitetom te su vodi¢

i alat za stalno udovoljavanje Zeljama i potrebama potroSata uz istovremeno

poboljSavanje. ISO 9001:2015 definira kriterije sustava upravljanja kvalitetom kroz

postupke, testiranja, certificiranja i kontrole. Valamar Riviera d.d. primjenjuje sustav

upravljanja kvalitetom sukladno normi ISO 9001 od 2002. godine. Sustav se viSe

puta interno prosuduje te se svake godine vrSi revizija kako bi se uvidjelo jesu li

potrebne izmjene u skladu s ISO normama. Standard ISO 9001 temelji se na

sljedec¢im nacelima upravljanja kvalitetom:

- Usmjerenost na potrosaca,
- Motivacija i angazman najviSih razina menadzmenta,

- Stalna pobolj$anja kvalitete.%®

Sve navedeno pomaze organizaciji da postigne i odrzava visoku kvalitetu proizvoda i

usluga iz Cega razumljivo proizlaze konkretne materijalne koristi za organizaciju i

njene zaposlenike. Posjedovanje certifikata ISO 9001 svjedoCi o stalnoj predanosti

poduzeéa razvijanju kvalitete S$to omoguéuje da prati promjene stavova gostiju,

%8 Fox, I., op. cit., str. 12
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tehnologije i trendova u hotelijerstvu. ISO omogucuje da se i najsitnije greske sprijeCe

Sto znaci da poduzece pruza najviSi moguci standard kvalitete.

Poduzecée je 2005. godine usvojilo i HACCP sustav $to znaci analiza opasnosti i
kriticnih kontrolnih toCaka koji osigurava da hrana bude na siguran nacin proizvedena
i posluzena. Ovdje je bitno spomenuti da se provode ankete zadovoljstva gostiju i
kada je rijeC o hrani te se nakon dobivenih rezultata pristupa analizi kako bi se
uvidjela potencijalna potreba izmjena. Takoder od 2005. godine u skladu s normama
ISO 14001 i ISO 18001 razvija se i sustav upravljanja okoliSem te zastitom na radu.
Implementacijom sustava ISO 14001 potiCe se i partnere da posredno utjeCu na

pobolj$anje kvalitete na korist cijele zajednice.*®

S ciliem postizanja vizije, misije i vrijednosti poduzec¢a, Valamar Riviera d.d. je 2014.
godine zapocCela s projektom Uplifting service kako bi povecali zadovoljstvo gostiju
tijekom boravka u objektu kroz motiviranje zaposlenika na pruzanje usluge visSe
kvalitete. Nakon pilot projekta u nekoliko objekata 2013. godine, sljedece 2014.
godine projekt je implementiran u sve objekte poduze¢a da bi se, s obzirom na
uspjesnost, 2016. godine uveo i u centralne sluzbe. Glavni cilj projekta je ne samo
podici razinu zadovoljstva gostiju vec istovremeno i zaposlenika kako bi se stvorila
sinergija i pozitivno ozracje pri ¢emu je kljuéna proaktivnost za razumijevanje potreba
svakog pojedinacnog gosta. Komunikacija s gostima se dodatno vrSi putem slogana
na plo€icama koje svaki zaposlenik nosi, preko plakata s mjese¢nim temama koje se
nalaze na oglasnim ploCama, bedzeva s mjeseCnim temama te mini blokova u

sobama.
Prednosti Uplifting service projekta nalazimo u sljedecem:

- Goste se odmah tijekom boravka moze iziéi u susret jer se reagira na zalbu
odmah bez procedure.

- Moguce je poboljSati uslugu putem preispitivanja aktivnosti sa svrhom
poboljanja u buduénosti.

- Vodi se briga i o zeljama i motivaciji radnika mjeseCnim nagradivanjem za

najboljeg zaposlenika pod nazivom ValamArtist.

9 Hrvatin Vlahovié, M., op. cit., str. 17-18
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Zaposlenike se poti€e da uvijek daju maksimum te se dodjeljuju razne mjesecne i
godiSnje nagrade kako bi im se pokazalo da se njihov trud isplati. U suradnji s
ljudskim resursima organiziraju se treninzi i radionice za zaposlenike dok se za nove i
buduce zaposlenike organiziraju dani otvorenih vrata. Formiran je i interni sistem
praenja iskustva najbolje prakse, pohvala, reklamacija i benchmarkinga gdje odjel
kvalitete upisuje i pregledava kako su kolege iz drugih objekata i destinacija odusSevili

gosta ili rijesili situaciju.
U sklopu Uplifting service projekta provode se razne aktivnosti poput:

- Svaki radnik ima personaliziran bedz s imenom i porukom kojima se direktno
obraca gostima.

- Svaki mjesec ima svoju temu kojoj je prilagodena i boja bedzZeva.

- Gosti mogu izraziti svoje misljenje pomoc¢u blokova u sobama te ipadu koji je

postavljen u hotelu.

Ovaj projekt je posljedica istrazivanja zadovoljstva gostiju i pokazuje kako se moze
utjecati na zadovoljstvo gostiju malim gestama i radnjama dok se istovremeno podize
klima unutar zaposlenika poduzeca. Koncept na kojem se bazira Uplifting service jest
izvrsna usluga djelovanja koja stvara vrijednost za drugoga. Prema tome klju¢na
razlika u usporedbi s dosadasnjim pristupom kvalitete usluge jest ne samo proaktivno
i intuitivno stvaranje dodatne vrijednosti za gosta vec i usluga koja je prilagodena
gostu. Uplifting indeks u Valamaru iznosi ukupno 96% pri ¢emu je u hotelima 96% te
u kampovima 95%. U 2020. godini odrzano je viSse od 1000 Uplifting treninga u

objektima poduzeca.t®

3.3. Mjerenje zadovoljstva gostiju u poduzecéu

Od iznimne je vaznosti za samo poduzecCe da prikuplja podatke, provodi njihovu
analizu te istrazuje trziSte u kojem se nalazi kako bi na sve nastale promjene mogao
utjecati, a u konacnici njihovom prognozom utjecati i na pokretanje vlastite tendencije

rasta Cime ¢ée se njegova uspjeSnost zasigurno odrzati i u duzem vremenskom

190 yyalamar Riviera d.d., ,Integrirano godisnje izvjesce i drustveno odgovorno poslovanje 2020.
godina®“, 2020., https://valamar-riviera.com/hr/mediji/integrirana-godisnja-izvjesca/ (01. ozujak 2021.),
str. 46
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razdoblju. IstraZivanje zadovoljstva u promatranom poduzecéu provodi se metodom
ispitivanja putem anketnog upitnika te metodom promatranja putem tehnike tajnog
kupca. Zadovoljstvo korisnika mjeri se indirektnim i direktnim metodama i
instrumentima. Od indirektnih metoda koristi se: praéenje prodaje i profita,
prikupljanje, analiziranje i odgovaranje na zalbe korisnika te naknade nezadovoljnim
korisnicima. Od direktnih metoda koristi se pak: anketiranje, intervjuiranje, fokus

grupe i tajna kupnja. Nacini pra¢enja zadovoljstva klijenata su:

- Sustavno pracenje zalbi i sugestija od klijenata,
- Ispitivanje klijenata o njihovu zadovoljstvu,
- Tajanstvena kupnja,

- Analiza izgubljenih klijenata.t

Ovi nacini nisu jednako zastupljeni u istraZivanju zadovoljstva kupaca vecC se
ispitivanje kupaca o njihovu zadovoljstvu i pracdenje Zalbi i sugestija kupaca CeSce
primjenjuje od tajanstvene kupovine i analize izgubljenih kupaca. Prema podacima iz
2020. godine ¢ak 15% gostiju ispunilo je anketu o zadovoljstvu ili online recenziju. Za
isti period ukupna ocjena zadovoljstva iznosi 89% za hotele i 87% za kampove, a

gosti koji su djelatnike ocijenili sa najviSom mogu¢om ocjenom iznosi 77%.1%2

3.3.1. Anketiranje

Istrazivanje zadovoljstva gostiju u poduzecu provodi se anketiranjem gostiju kako bi
se prikupili najvrjedniji podaci od samog gosta o kvaliteti usluga koje mu se pruzaju te
utvrdile njegove potrebe.%® Vrste koriStenih anketa su papirnate ankete koje se
gostima dostavljaju u sobu, ankete nakon boravka putem e-maila te posebno
anketiranje putem ipada postavljenog u predvorju objekata. Papirnata anketa koje se

dostavlja u sobu prikazana je na slici 5, a anketa nakon boravka na slici 6. Poduzece

101 Brumnjak, D., ,Ponasanje potrosaca i zadovoljstvo korisnika kvalitetom proizvoda i usluga sa
primjerom hotela Sol Umag*®, zavr$ni rad, Pula, 2017.,
https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu%3A2049/datastream/ (01. ozujak 2021.), str. 26

102 yyalamar Riviera d.d., ,Integrirano godisnje izvjesce i drustveno odgovorno poslovanje 2020.
godina®“, 2020., https://valamar-riviera.com/hr/mediji/integrirana-godisnja-izvjesca/ (01. ozujak 2021.),
str. 46

103 pegina, A., ,Istrazivanje trzista za potrebe hotelijerskih poduzecéa na primjeru poduzeca Maistra
d.d., zavrsni rad, Pula, 2016., https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu%3A550 (01. ozujak 2021.),
str. 35
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provodi anketiranje nakon boravka te prikuplja ankete putem ipada od 2014. godine.
Ipak pokazalo se da anketiranje putem ipada te ankete nakon boravka nisu vrlo
ucinkovite jer ih gosti ne dozivljavaju te je tradicionalni nacin prikupljanja anketa i
dalje najomiljeniji medu gostima. Anketni upitnik sastoji se od pitanja namjenjenih
ispitaniku i od prostora namijenjenog odgovorima koje ispunjava ispitanik, a sam
anketni upitnik sastavljen je od strane odjela za kvalitetu unutar poduzec¢a Valamar
Riviere d.d.. Anketni upitnici se dijele gostima tijekom njihovog boravka u hotelu na
nacin da ih sobarice distribuiraju po sobama ili se uruCuju gostima na recepciji
prilikom prijave. Ispunjeni anketni listi¢i ubacuju se u anketne stupove na kojima su
istaknuti promotivni letci s obavijesti gostima o akciji prikupljanja anketa te

nagradama koje mogu osvoijiti sudjelovanjem.
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Slika 5: Primjer papirnate ankete Valamar Riviere

QA
i
111
Room Na.:

VALAMAR

First and Last Name:

Please complete the below information to participate in the Grand Prize. PLEASEWRITEIN BLOCK LETTERS.

Na.:
pvnne:
phane:

code:
Dear Guest, we hope you had an unbelievable stay with usf We continually improve our services and we would gppreciote 5 minutes of your time to
hove your veluable opinion. Please put the completed survey in the bive bax by the reception Thank you ond hope to see you again of Valomar!

_’-.-ru.-_'| | |

R OO OO

1., How wios
Wy Nisly Moz Niosl v

2. Based on your feelings and experience with us, how likely are you to recommend us? [elaTe[se]=T+T=Tz2T"]
b Please describe your expedence only for the services you have used, with an x.
3, Your experience with resernation process I:l I:l I:l I:l I:l
& Our s ff hospitality { frendliness, courtesy responshveness) I:l I:l I:l I:l I:l
5, Let us know il any of our employeses created lasting memaonies for you.
§ Your experience at our recepios N Ny oy W
7.The deanliness of your room N Ny oy W
. The comfort of your room N I N Ny
9. Wi-F N Ny oy W
10. Your overall fond & beverage experience in resort Ny [ N [y B
11, Breakfast buffet I:I I:I I:I I:I I:I
12. Dinner buffet N N N By
13. 5ervice in the |sola bufiet restawrant I:l I:l I:l I:l I:l
14, Your experience at the lobby bar in the hote O OO

taurant OO O0OO-Od
16, Quality of food and senvize taurant N Ny oy W
17, Your experience at the VAL beach Ny |
18. Your experience at the poo I:l I:l I:l I:l I:l

Izvor: Interni materijali odjela za kvalitetu usluge poduzec¢a Valamar Riviera d.d.

Anketni upitnik sastoji se od Cetiri dijela. Prvi dio upitnika se odnosi na pitanja koja
pomazu pri izradi profila gosta, a drugi dio upitnika se sastoji od ocjenjivanja usluga
pojedinih segmenata u hotelu ocjenama od 1 do 5. Treci dio upitnika odnosi se na
pitanja u kojima se utvrduje lojalnost gosta i kanali prodaje dok se zadnji dio upitnika
odnosi na tri pitanja koja su otvorenog tipa. Za procjenu stavova koristi se graficka
liestvica na kojoj ispitanik pronalazi svoj stav izmedu pet ponudenih moguénosti.

Ljestvica se krece od jednog ekstrema do drugog dok se izmedu nalaze pozicije
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izmedu tih dvaju ekstrema. Na ponudenoj ljestvici stupanj slaganja sa svakom
tvrdnjom se izrazava brojCano pri Cemu brojcane oznake oznacCuju sljedece
vrijednosti: 1 = izvanredno, 2 = odli¢no, 3 = zadovoljavajuce, 4 = prihvatljivo i 5 =
razoCaravajuce. Ova skala se koristi kako bi se dobili podaci o tome koliko pojedine

usluge zadovoljavaju Zelje gostiju.

Slika 6: Primjer ankete Valamar Riviere nakon boravka gosta

Postovani,

nadamo se da Vam je boravak u nasem hotelu bio ugodan. Ovaj smo upitnik napravili rad
unaprijedenja usluge. Dobiveni su podaci povjerljivi te ¢e biti koristeni iskljucivo za navedenu svrhu
Za ispunjavanje upitnika trebat ¢e Vam otprilike 5 min. Unaprijed se zahvaljujemo te se iskreno
nadamo da ¢emo opet imati priliku ugostiti Vas

Vasa ukupna ocjena *

Ocijenite ovdje

Temeljem osjecaja i iskustva s nama, kolika je vjerojatnost da cete nas preporuciti?

Izvor: Interni materijali odjela za kvalitetu usluge poduzeéa Valamar Riviera d.d.

Odjel za upraviljanje kvalitetom prikuplja i obraduje anketne upitnike te provode
analizu i usporedbu s rezultatima iz prethodnog razdoblja. Obrada i analiza anketnih
upitnika odvija se u programu za obradu podataka. Svaki od broj¢anih podataka
unosi se u raCunalo te se izraCunava artimetiCka sredina kako bi se za svaku
kategoriju navedenu u anketnom upitniku dobila prosje€na ocjena. Dobivena ocjena
usporeduje se s ocjenama prethodnih razdoblja te se utvrduju odstupanja. Potrebno

je poduzeti popravne radnje i aktivnosti koje se vode u akcijskom planu za uklanjanje
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uoCenih nedostataka u okviru moguénosti i ovlasti. Popravne i preventivhe radnje
poduzimaju se sukladno standardnim operativnim procedurama. Ova metoda
istrazivanja od iznimne je vaznosti za provodenje i unapredivanje kvalitete usluge u

poduzecu te osigurava kvalitetniju i uspjesniju razinu poslovanja.

3.3.2. Tajna kupnja

Nacin istrazivanja kvalitete usluge putem tehnike tajnog kupca pruza uvid u
poslovanje hotelskog poduzeca, odvijanje njegovih poslovnih procesa i interakciju
djelatnika s gostom. Uloga tajnog kupca je viSestruka i sloZzena. Za razliku od
klasi¢nog istrazivanja trziSta putem anketnih upitnika tajna kupnja daje informacije o
tijeku izvedbe usluge, a ne o kasnijim implikacijama &to stavlja fokus na trenutak
interakcije gosta i djelatnika.’®* Osnovni cilj provodenja ove metode je otkrivanje
podrucja poslovanja koja zahtijevaju unaprjedenje te koja istovremeno predstavljaju
temelj za unapredenje i kvalitethu provedbu ciljieva organizacije i samog
menadzmenta.l%® Uloga tajnog kupca je prikupljanje informacija o tijeku izvedbe
usluge, a osnovni fokus je na trenutku interakcije gosta i djelatnika. Tajna kupnja daje
informacije o tvrtki iz prve ruke $to su najkvalitetnije informacije i jedini nacin da tvrtka
dobije uvid o ponaSanju svojih zaposlenika i kako to ponasSanje djeluje na
potroSacevu odluku o kupovini. U fokusu promatrac¢a tajne kupnje nije samo analiza
rada prodavaca vec i elementi u prodajnoj okolini.t% Posjet tajnog gosta je poslovni
alat za evaluaciju kvalitete usluge, a kvaliteta usluge u objektu ovisi 0 zaposlenicima

koji su u direktnoj komunikaciji s gostima.

Istrazivanje se temelji na posjetu tajnog kupca objektu kako bi se stekao stvaran uvid
te iznijele konkretne ¢injenice za koje je vazno da budu istaknute kroz sve posjete.
Usluge tajnog kupca pruzaju agencije koje se bave njihovim posredovanjem te koje
njegove osobne karakteristike prilagodavaju hotelijerskom objektu u kojem se provodi
istraZzivanje. Temeljem ugovora odreduje se dolazak tajnog gosta i razlog dolaska u
odredeni objekt. Postupak prijave isti je kao i kod ostalih gostiju s razlikom
ispostavljanja specificnog raCuna na odlasku. Tajni gost duzan je dostaviti izvjestaj

104 Pegina, A., op. cit., str. 39

105 KosSeto, T., op. cit., str. 29

196 Morovi¢, P., ,Tajna kupnja“, zavrsni rad, Dubrovnik, 2020.,
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unidu%3A1468 (01. ozujak 2021.), str. 14
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po Cijem primitku se organizira predstavljanje rezultata. Zaposlenici poduzeca su
upoznati s Cinjenicom da ¢e se njihov rad s vremena na vrijeme ocjenjivati u svrhu
unapredivanja kvalitete usluge koje pruzZaju te se imena zaposlenika ne iznose u
rezultatima. Tajna kupnja u promatranom poduzecu vrSi se u objektima, ali i u
odredenim centralnim sluzbama poput rezervacijskog centra kako bi se utvrdila
kvaliteta usluge. Ovom tehnikom moze se ukazati na eventualne propustene prilike u
prodaji te pomaze pri definiranju i korigiranju problema kako bi se na vrijeme smanijio
izgubljeni trzisni udio. Poduzecu se pruzaju informacije koje su mu bitne za provedbu
dosadasnjeg nacCina poslovanja kao i za uvodenje eventualnih promjena s ciliem

odrZzavanja sve vece uspjesnosti.

3.4. Kontrola kvalitete usluga u poduzecéu

Istrazivanje trziSta u hotelijerstvu danas je pravilo, esencijalni proces o Cijoj kvaliteti i
uspjesnosti izvedbe ovise svi ostali poslovni i razvojni procesi. Pojavom dinamicnijih i
brojnijih promjena, izazova i medunarodnih trendova nalazimo se u razdoblju ostre i
brojne konkurencije, novih aspekta kvalitete poslovanja, zahtjevnije i sofisticiranije
turistiCke potraznje, odrzivog razvoja i slicno. U takvim uvjetima opstanak poduzeca
sve viSe postaje upitan dok je vaznost kontinuiranog istraZivanja nedvojbena.l?’
Tehnike kontrole kvalitete su anketiranje, analiza Zalbi gostiju i njihovog rjeSavanja,
samoprocjena, benchmarking, interna revizija, metoda kriticnog incidenta i tajni gost.
Za oCuvanje pozitivnog odnosa s gostom nacin na koji se prigovor primio jednako je
vazan kao i rjeSavanje prigovora. Brzo rjeSavanje prituzbi gostiju pozitivho utjeCe na
odanost gosta. Metoda kriti€nog incidenta se ¢esto kombinira s analizom zalbi gostiju
i njihovog rjeSavanja te se oslanja na postupke prikupljanja, analize i klasificiranja
primjera ponaSanja i situacija. Samoprocjena je element upravljanja ukupnom
kvalitetom koji menadZzmentu omogucuje cjelovitu procjenu uspjesSnosti radnih
operacija i daje pouzdan uvid u poslovanje i mogucnosti stalnog poboljSanja.
Benchmarking je usporedivanje radnih procesa objekta s najboljima u klasi te se
obi¢no mjere kvaliteta, vrijeme i troSkovi. Interna revizija je neovisna funkcija

inspekcije, procjene, verifikacije i korekcije unutar organizacije koje ispituje i evaluira

197 Koseto, T., op. cit., str. 30-31
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djelatnosti organizacije.'®® Posjet tajnog kupca kao metoda istrazivanja kvalitete
usluge pruza uvid u poslovanje hotelskog poduzeca, odvijanje njegovih poslovnih

procesa i interakciju djelatnika s gostom.

Valamar Riviera d.d. kontinuirano i kvalitetno istrazuje turisticko trziste kako bi
analizirali svoj polozaj i opCa kretanja na trziStu u svrhu osnove za planiranje,
odluCivanje, nastavak poslovanja i viziju razvoja. Podjednako se provode
kvantitativna i kvalitativna istrazivanja. Kvantitativna istrazivanja se uglavnom
provode putem marketinSkog informacijskog sustava dok se za prikupljanje
kvalitativnin podataka kontinuirano potrazuju nove metode i tehnike. Osim
standardnih izvora podataka poput istrazivanja sekundarnih podataka, praéenja
turistickin dogadaja, skupova i sajmova, implementiraju se i ostale metode. Tu se radi
o anketnim upitnicima u objektima koji sluze provjeri zadovoljstva gostiju te metodi
tajnih kupaca koja nadopunjuje prethodnu metodu. Ove metode su iznimno korisne
te uspjedno nadopunjuju ostale podatke koje poduzece prikuplja. Izravnim kontaktom
sa svojim gostima poduzecCe dobiva objektivni uvid u realno stanje, uspjeSnost
poslovanja i potrebne promjene. Poduzeéu su bitna ocekivanja i zadovoljstvo
korisnika usluga te istrazivanjem trziSta dolaze do relevantnih trziSnih informacija koje
im omogucuju ispravljanje nedostataka u poslovanju, a presudne su za poboljSanje

cjelokupnog poslovanja poduzeéa.1%?

3.5. Kvaliteta usluge u poduzeéu za vrijeme COVID-19 pandemije

Pojavom COVID-19 i pofetkom pandemije poduzece Valamar Riviera d.d. s
iznimnom je paznjom pratilo razvoj situacije te angaziralo i usmjerilo sve svoje
resurse na poduzimanje preventivnih mjera radi zastite zdravlja gostiju i zaposlenika,
aktivacije sveobuhvatnih standardnih operativnih procedura kriznog postupanja te
odrzavanja kontinuiteta poslovanja uz ocuvanje radnih mijesta.’’® U drugom
tromjeseCju 2020. godine poduzece je modificiralo proizvode i ubrzalo razvoj

digitalizacije u cilju unaprjedenja kvalitete i sigurnosti usluga. Klju¢ne inovacije sto se

108 Fox, 1., op. cit., str. 36
109 Pegina, A., op.cit., str. 41
110 valamar Riviera d.d., ,Godisnji izvjestaj za 2020. godinu — konsolidirani“, 2020., https://valamar-

riviera.com/hr/investitori/financijska-izviesca/?page=1&year=2020&type=1486 (01. ozujak 2021.), str.
11
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tiCe kvalitete usluge uklju€uju V Health & Safety sveobuhvatan program zdravstvenih,
sigurnosnih i ekoloskih standarda te unaprjedenje protokola €iS¢enja kojma je cilj
dodatno pojacati standarde higijene koje poduzecée primjenjuje u svojim objektima. V
Health & Safety protokoli uskladeni su sa sigurnosnim preporukama Svjetske
zdravstvene organizacije, Europskog centra za spreCavanje i suzbijanje bolesti,
Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo, kao i relevantnim standardima i certifikatima
kao sto su HACCP i ISO standardi.'!!

Slika 7: Health & safety program - CleanSpace

Prekidaci
Uti¢nice, lampe, rasvjeta,
kuhinjski aparati

XE'E@ CleanSpace -
100% privacy

Telefoni i upravljaci
Telefoni, TV upravljac, tableti

Na$ , CleanSpace - 100% privacy” jamci da su klju¢ne dodirne
tocke u smjestajnim jedinicama dodatno temeljito ocis¢ene
i dezinficirane, te osigurava da prije dolaska gosta nitko nije
ulazio u smjestajnu jedinicu. Osim toga, pobrinut ¢emo se
da gosti imaju potpunu privatnost tijekom cijelog boravka
uz jamstvo da ¢e nase osoblje u smjestajnu jedinicu ulaziti
iskljucivo na poziv gosta.

Upravljac za
klima uredaj

Rucke
Vrata, ormari, ladice, noéni
ormarici, zastori

Krevet
Posteljina, jastucnice,
madrac, navlake

Povrsine u kupaonici
Umivaonik, slavine, ogledalo,
nosaci ru¢nika, WC skoljka,
tus kabina, plocice i obloge

SadrZaji u kupaonici
Case, dispenzeri, kozmetika

Ormari
Ladice, vjesalice, sef

Radne povrsine
Stolovi, noéni ormarici,
fotelje, stolice, kauc

Kuhinjski pribor

i oprema

Sudoper, kuhinjski aparati,
hladnjak, pribor za jelo i
kuhanje

Terasa

Stolne i sjedece garniture,
rostilj, gazebo, mreZe za
y ljuljanje

e 6000 000000

Izvor: SluZzbeni info dopis ,Health & safety - program zdravstvenih, higijenskih, sigurnosnih i ekoloskih
standarda®, u primjeni od svibnja 2020. godine

11 valamar Riviera d.d., ,Godisnji izvjestaj za 2020. godinu — konsolidirani“, 2020., https://valamar-
riviera.com/hr/investitori/financijska-izviesca/?page=1&year=2020&type=1486 (01. ozujak 2021.), str.
12
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Dodatno uvedena je i CleanSpace — 100% privacy usluga, prikaz na slici 7, koja
osigurava da su klju¢ne dodirne toCke u sobama i mobilnim kucicama temeljito
oCiS¢ene i dezinficirane kao i da prije dolaska gosta nitko nije ulazio u smjestajnu
jedinicu. Uz to usluga nudi i potpunu privatnost u sobi tijekom cijelog boravka uz

jamstvo da ¢e osoblje u smjestajnu jedinicu ulaziti iskljucivo na poziv gosta.1*?

Slika 8: Paket mjera V-care garancija

GUARANTEE & ASSISTANCE

{(/ V CARE | Heac care

v Organizacija zdravstvenih usluga

v' Organizacija RAT (ANTIGEN) i PCR testiranja
u vasim hotelima i camping resortima

v’ Pokrivanje troskova produljenog boravka

Uklju€eno u cijenu za sve rezervacije napravljene
direktno na valamar.com

Izvor: SluZzbeni info dopis ,V-care guarantee - Health care & assistance®, u primjeni od travnja 2021.
godine

Nastavno na V Health & Safety program u 2021. godini uvodi se novi paket mjera,

prikazan na slici 8, zdravstvene zastite s ciliem izbjegavanja nepredvidivih situacija

12 VValamar Riviera d.d., ,Godisnji izvjestaj za 2020. godinu — konsolidirani“, 2020., https://valamar-
riviera.com/hr/investitori/financijska-izviesca/?page=1&year=2020&type=1486 (01. ozujak 2021.), str.
12
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kako se gosti ne bi morali dodatno brinuti 0 svojoj sigurnosti i zdravlju za vrijeme
odmora. V-care garancija dio je V Health & Safety programa kojim Valamar pruza
organizaciju svih potrebnih zdravstvenih usluga za vrijeme boravka gosta i u slucaju
oboljenja od COVID-19. V-care garancija vrijedi za sve osobe uklju¢ene u rezervaciju

i vrijedi od trenutka kada gost napravi prijavu u nekom od hotela ili kampova.t?3

113 Interni asopis Valamar Riviere, , Vijesti iz Valamara*, izdanje travanj 2021., str. 13
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4. Zaklju€ak

Kvaliteta je nezaobilazna stavka prilikom promatranja usluzne djelatnosti cemu u
prilog govore i brojni standardi koji su postavljeni i koje je neophodno slijediti prilikom
poslovanja. Kada pak govorimo o poslovanju u turizmu, kvaliteta usluge je condicio
sine qua non. Nuznost kvalitete usluge proizlazi iz viSe razloga, kako bi prevenirali
negativna iskustva i dozivljaje gostiju te kako bi se osiguralo sto vece zadovoljstvo
korisnika usluga u svrhu Sto uspjesSnijeg daljnjeg poslovanja. Zadovoljstvo gostiju
usko je povezano uz vjernost gostiju kako bi se stvarala i Sirila baza korisnika usluga
poduzeca, povecCavao profit poduze¢a u buduénosti te stjecala konkurentska
prednost. Poduzeée Valamar Riviera d.d. prepoznaje vaznost zadovoljnih i vjernih
gostiju za uspjeSno poslovanje poduzec¢a te ulaze iznimne napore u kontinuirano

unaprijedenje kvalitete usluge.

Ukoliko promotrimo poduzeCe kroz nedavnu povijest, odnosno akvizicije i
preuzimanja u zadnjih 20-ak godina, vidimo da je poduzece raslo i razvijalo se Sireci
svoje poslovanje povecavajuci broj smjestajnih objekata u svom vlasnistvu lociranim
na razliCitim destinacijama. S aspekta uskladivanja standardnih operativnih
procedura te ujednaCavanja kvalitete usluge u svim akviziranim poduzecCima i
objektima radi se o popriliénom izazovu. Stoga je neophodno razraditi ucinkovit
sustav upravljanja kvalitetom u poduzecu. Uz standardne nacine pracenja
zadovoljstva gostiju, poput anketiranja, i kontrole kvalitete pruZene usluge, primjerice
putem tajne kupnje, poduzece razvija razne projekte te implementira inovativne

koncepte na podrucju kvalitete pruzene usluge.

Valamar Riviera d.d. je kroz implementaciju Uplifting programa uvela odredeni nacin
pruzanja usluge u sve svoje procese i time podignula dotadasnju razinu kvalitete u
poduzecu. Nadalje, kao odgovor na pandemiju i otezane okolnosti poslovanja te
nove zahtjeve gostiju, poduzecée je pokazalo fleksibilnost i odgovorilo na potrebe
trzista prilagodbom postojeéih procedura. Promatrajuci okolinu i novonastale potrebe
kreirani su novi koncepti i paket mjera s ciliem zastite gostiju u svrhu stvaranja
osjecaja sigurnosti tokom njihovog boravka. Analizom kvalitete usluge u poduzecu
dolazimo do zakljuCka da se uspjeSno provode mjerenja zadovoljstva gostiju, kreiraju
akcijski planovi, vr§e kontrole, certifikacije i auditi te ostalo, a sve u cilju ostvarivanja

viSe kvalitete usluge kako bi se ostvarila 5to bolja konkurentska prednost.
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Sazetak

Kvalitetu usluge mozemo definirati kao rezultat usporedbe ocCekivanja i dobivenog
odnosno percipiranog u trenutku pruzanja usluge. Svaka osoba definira kvalitetu u
odnosu na svoje potrebe. Kvaliteta je klju¢ za postizanje zadovoljstva potroSaca i
nuzan uslov za ostvarivanje poslovnog uspjeha poduzeca u turizmu. Zadovoljstvo se
dogada nakon kupovine i konzumiranja proizvoda odnosno KkoriStenja i doZivljaja
usluga. Da bi se pojavio osjeCaj zadovoljstva potrebni minimum jest da ocCekivanja
potroSaa budu ispunjena, a po mogucnosti i nadmasena. Da bi mogli ostvariti
zahtjevi koji se postavljaju za kvalitetu neophodno je njome svjesno upravljati, a
posebice u suvremenim uvjetima poslovanja. Upravljanje kvalitetom ne znaci
zamjenu za procese kontrole i osiguranja kvalitete ve¢ njihovu nadogradnju i
usavrSavanje. Potpuno upravljanje kvalitetom je nacCin upravljanja organizacijom
usredotoCen na kvalitetu, utemeljen na sudjelovanju svih ¢lanova organizacije te koji
zadovoljavanjem korisnika tezi za dugoro¢nim uspjehom i boljitkom za sve clanove
organizacije i zajednice u cjelini. StrateSki model upravljanja kvalitetom u Valamar
Rivieri d.d. dizajniran je da bi omogucio uspjeh Citave organizacije i to stavljanjem
gosta na prvo mjesto i dosljednim isporu€ivanjem nevjerojatne usluge. lzuzetno je
vazno biti u korak s promjenama u potrebama i Zeljama svojih gostiju kako bi se

moglo stvoriti i zadovoljiti njihove potrebe.

Klju¢ne rijeci: kvaliteta usluge, zadovoljstvo gostiju, upravljanje kvalitetom



Summary

Quality service can be defined as result of comparation between expected and
gained, or perceived, while providing the service. Each person defines quality in
regard of his own needs. Quality is the key of achieving customer satisfaction and
necessary condition for achieving business success of companies in tourism.
Satisfaction occurs after buying and consuming products or using and experiencing
services. To achieve satisfaction minimum necessary requirement is that customers
expectations are met and if possible exceeded. In order to be able to achieve quality
requirements it is necessary to consciusly manage it, especially in modern business
conditions. Quality management is not supstitution for control and assurance
processes but their upgrade and improvement. Total quality management is a way of
organisation management focused on quality and founded on participation of all
organisation members witch strive longterm success and improvement for all
organisation and community members as a whole by satisfiying customers. Strategic
model of quality management in Valamar Riviera d.d. is designed to enable success
of entire organisation by putting customer as number one and consistently delivering
amazing service. It is extremly important to keep up with changes in customer needs

and wishes in order to create and satisfy their needs.

Key words: quality service, customer satisfaction, quality management



