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SAZETAK

Sustav upravljanja kvalitetom je vaZzan za razvoj i odrzavanje konkurentnosti
organizacija, Sto medunarodne norme predoCavaju nacine osiguranja uz nize troskove.
Problem pri uvodenju sustava kvalitete su ograniCeni resursi, bilo da je rije€C o
financijskim ili ljudskim resursima. Kvaliteta u turizmu i ugostiteljstvu ukljuCuje
dosljedno isporucivanje proizvoda i usluga gostiju u skladu s oCekivanim standardima.
Pruzanje kvalitetne usluge jedan je od glavnih izazova s kojima ¢e se ugostitelji
susresti u sljede¢im godinama, jer je to osnovni uvjet za uspjeh na rastucim, ostro
konkurentnim, globalnim trzistima ugostiteljstva. Cilj rada je prikazati teorijske
odrednice kvalitete s naglaskom na upravljanju kvalitetom u turizmu i hotelijerstvu, te
prikazati rezultate istraZzivanja provedenog u hotelijerskim poduzec¢ima Valamar

Riviera d.d. i Maistra d.d., najveéim hotelskim grupacijama u Republici Hrvatskoj.

Klju€ne rijeci: upravljanje kvalitetom, Valamar Riviera d.d., Maistra d.d..



UvOoD

U danasnje vrijeme pitanje kvalitete ima veliku ulogu u teoriji upravljanja. Naime,
kvaliteta je u tom smislu, uobicajeno definirana kao sposobnost ispunjavanja potreba
potroSaca (korisnika). Menadzeri vode brigu o kvaliteti, te oni trebaju razumjeti odnos
izmedu konkurentske prednosti i sposobnosti da se potrosacima (korisnicima) uvijek
isporuCe kvalitetne proizvode i usluge. Upravljanje kvalitetom sveobuhvatan je pristup
stalnom poboljSanju kvalitete cijele organizacije. Svaki trud ulozen u kontekstu
ukupnog upravljanja kvalitetom usredotoCen je na izgradnju kvalitete u svim aspektima
procesa, pocevsi od pocetnog pribavljanja resursa kroz procese i rad sustavima, na
putu do konacne isporuke proizvoda i usluga konzumenata. Ono $to je vazno je da
ovaj pristup poziva sve na kontinuirano sudjelovanje u poboljSanjima u svim aspektima
njihovog rada. Cjelokupno upravljanje kvalitetom usredotoCeno je, kako je navedeno
na potrebe i interese potroSaca, ali takoder se naglasava i vaznost sudjelovanja

zaposlenika u svim aspektima poboljSanja kvalitete i isporuke proizvoda i usluga.

Tema zavrSnog rada je upravljanje kvalitetom u turizmu, a podrucje istrazivanja

poduzecéa Valamar Riviere d.d. i Maistre d.d..

U skladu s temom postavljaju se ciljevi rada:
— pojmovno odredenje i karakteristike upravljanja kvalitetom
— upravljanje kvalitetom u usluznim djelatnostima

— studije slu€ajeva upravljanja kvalitetom u hotelima Valamar Riviere i Maistre.

Na temelju postavljenih ciljeva rada definiraju se Cetiri hipoteze, koje ¢e se na temelju
teorijskih postavki i rezultata provedenog istrazivanja potvrditi/opovrgnuti. Hipoteze

glase:

Hi: Postoji pozitivha povezanost izmedu unutarnje trziSne orijentacije i odgovornoga

organizacijskog ponasanja.

H2: Postoji pozitivha povezanost izmedu trziSne orijentacije i unutarnje kvalitete usluge

u hotelijerstvu.

Hs: Hotelska grupacija Valamar Riviera je primjer dobre prakse upravljanja kvalitetom

u turizmu i hotelijerstvu.



Ha: Hotelska grupacija Maistra je primjer dobre prakse upravljanja kvalitetom u turizmu

i hotelijerstvu.

Pri izradi rada koriStena je kombinacija metoda koje su po problemu rada i Zeljenim
cilievima najprihvatljivije. Tako je metoda indukcije koriStena kad se na temelju
pojedinacnih C€injenica, nastojalo do¢i do odredenih zakljuCaka. Odnosno, metoda
dedukcije, kada su se opci sudovi primijenili na odredene sluCajeve. Metoda
deskripcije je koriStena za pojasnjavanje i priblizavanje stru¢nih pojmova, s podrucja
ekonomije i turizma. Nadalje, u analitickom dijelu rada koriStene su metode analize i
sinteze, dok su matematiCkim i statistickim metodama obradeni podatci koji su
prikazani tabelarno i grafi¢ki. Uz navedene metode koristena je i metoda anketiranja.
U ovom istraZivanju Koristit ce se uzorak veli€ine 80 zaposlenika, 40 zaposlenika

Valamar Riviere i 40 zaposlenika Maistre. Mjerni instrument je anketa.

Rad sadrzi pet dijelova. Prvi dio rada je Uvod u kojem se iznosi predmet i cilj rada, te
struktura i koriStene metode. U drugom dijelu rada Pojmovi i definicije upravljanja
kvalitetom se daje pojmovno odredenje upraviljanja kvalitetom u suvremenom
poslovanju s naglaskom na ISO standardima, te upravljanju kvalitetom u turizmu i
hotelskoj industriji. U tre¢em dijelu rada Sustavi upravljanja kvalitetom se daje pregled
osnovnih podataka o promatranim hotelima, te se navode priznanja i nagrade koje su
hoteli dobili zbog uspjesnog upravljanja kvalitetom. Cetvrti dio rada pod nazivom
IstraZivanje o upravljanju kvalitetom u Valamar Rivieri d.d. i Maistri d.d. prikazuje
rezultate provedenog istrazivanja o upravljanju kvalitetom s aspekta zaposlenika, te
preporukama za mogucéa poboljSanja. Peti dio rada je Zaklju¢ak donesen na temelju

pisanog rada i koriStene literature.



1. POIMOVI | DEFINICIJE UPRAVLJANJA KVALITETOM

U ovom dijelu rada se daje pojmovno odredenje kvalitete s naglaskom na kvalitetu u

usluznim djelatnostima, odnosno upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji.

1.1. Kvaliteta u suvremenom poslovanju

Kvaliteta je pojam koji se promatra kroz povijest, odnosno paralelno se prati razvoj s
razvojem cijelog CovjeCanstva. Naime, ,ako se povijest moze podijeliti na pretpovijest
(starije i mlade kameno doba, doba razvoja metala) i povijest (od robovlasnistva
nadalje do danasnjih dana), tada se i kompletna povijest kvalitete mozZe pratiti

postupno paralelno® (Injac, 2001., str. 34).

,2Upravljanje kvalitetom je sustavni pristup menadzmentu, Ciji je cilj kontinuirano
povecCanje vrijednosti za kupca oblikovanjem i kontinuiranim unapredivanjem
organizacijskih procesa i sustava. Potpuno upravljanje kvalitetom ukljuCuje sve
zaposlenike i Siri se prema natrag i prema naprijed uklju€ujuci tako i lanac opskrbe i
lanac kupaca“ (Skoko, 2010., str. 11). U upravljanju kvalitetom na prvom mjestu je

kupac, potom zaposlenici, poslovni rezultat uz nacin vodenja, odnosno rukovodstvo.

.Potpuno upravljanje kvalitetom ukljuCuje svakog zaposlenog, skupni rad i
opredijeljenost rukovodstva prema kvaliteti. Potpuno upravljanje kvalitetom ranije je
mogao biti idealan cilj kojemu se tezi, a danas postaje zastario pojam jer su njegove
postavke sasvim prirodne u poduzecCima sa sustavom kvalitete izgradenim u skladu s
medunarodnom normom ISO 9001:2000. Stoga danas pojam potpunog upravljanja
kvalitetom treba podvesti pod najSiri pojam upravljanja kvalitetom® (Vuli¢, 2001., str.
15).

U nastavku se prikazuje definicija kvalitete kao i principi upravljanja kvalitetom. Na
pocCetku je bitno naglasiti da se u nastavku rada menadzment kao strukturalni element
u konceptu upravljanja kvalitetom promatra kao rukovodenje. Jer, ,u literaturi na
zapadu izraz menadzZzment javlja se u tri razliita znaCenja i to kao organizacija,

upravljanje i rukovodenje* (Sikavica i Bahtijarevi¢-Siber, 2004., str. 17).



.,MenadZzment je nepobitno sloZzen pojam, koji se u najSirem smislu odnosi na
gospodarske pojmove: proces, nositelja funkcije, vjestinu, znanstvenu disciplinu,
profesiju, funkciju poduzeCa. Bez obzira s kojeg se aspekta sagledava pojam
menadZzmenta treba shvatiti vaznost aspekta s kojeg se definira, tj. sagledava
menadZzment. ... najveéi broj autora prihvatio je ,procesni“ pristup definiranja

menadzmenta“ (Cerovi¢, 2003., str. 4).

Kako je kvaliteta integralni dio svake faze poslovanja, potrebno je ukljuciti i sve
zaposlene, kao i sve aktivnosti u organizaciji. Sustav upravljanja organizacije je
sloZzena kompozicija elemenata koji su nuzni za poslovne procese, a to su:

- strateski dokumenti (misija, vizija, strategija)

- organizacijski ustroj

- poslovni procesi

- resursi

- partnerstva

- informacije i komunikacija.

O nacelima kvalitete se govori kad su uredeni svi strukturalni elementi upravljanja,
odnosno kada postoje pretpostavke da se rezultati poslovnih procesa materijaliziraju i
da ispunjavaju sve zahtjeva kupca odnosno korisnika. U slu€aju da nisu svi elementi
sustava upravljanja uredeni prema nacelima kvalitete tada se u pitanje dovodi kvaliteta

cijelog sustava $to moZe ostaviti velike posljedice na rezultate poslovnih procesa.

U procesu menadzmenta se sagledava sloZzenost i kompleksnost strukture, stoga
menadzment predstavlja proces, sustav, strategiju, tehniku i slicno, s obzirom da je,
zapravo, rije€ o fazi koja vodi poslovnoj izvrsnosti. Prema Osli¢ (2008., str. 160) ,modeli
izvrsnosti, vodeni filozofijom upravljanja potpunim kvalitetom, svojim metodama,
zahtjevima i tehnikama pomaZzu organizacijama u stalnom podizanju razine kvaliteta

te omogucuju sudjelovanje u sve prisutnijem natjecanju za nagrade kvaliteta.”



Kada se spominje izvrsnost Tom Peters i Robert Waterman (2008) navode nacela
uspjesnosti tvrtke koja smatraju bezvremenskim, a to su:

— spremnost na akciju i promjene

— priblizavanje potrebama kupaca

— poticanje inovativnosti i kreativnosti zaposlenih

— ponasanje prema zaposlenima s postovanjem i dostojanstvom.

Deming kvalitetu definira kao zadovoljstvo korisnika odnosno kupca, a navedeno se
ostvaruje uspostavljanjem novog pristupa na trziStu. NaglaSava da se kvaliteta treba
temeljiti na predvidanju potreba, a ne samo spoznaja, te kako je kupac glavni ¢imbenik

u proizvodnoj liniji, s obzirom da sve pocinje i zavrSava s kupcem.

,Zbog toga, proizvodaci trebaju sve aktivnosti usmjeriti jednom cilju, a to je da se
proizvod, odnosno uslugu ugradi ono $to kupac smatra vrijednos¢u“ (Injac, 2001., str.
72). Kada je rije€ o organizaciji poduzeca Deming istiCe kako u vecini sluajeva za sve
probleme je odgovoran menadzment, odnosno kako je menadzer kljuCan u procesu

unaprjedivanja kvalitete.

,U jednom govoru, koji je odrZzao osamdesetih godina 20. stoljeéa, istakao je da je
neodgovornost menadzera, u planiranju i predvidanju dinamike promjena, glavni
uzroCnik prekomjerne potroSnje resursa i neadekvatnog angaZziranja radne snage i
strojeva, $to se odraZzava na povecéanje troSkova proizvodnje, a time i na cijenu koju

kupac treba platiti“ (www.deming.edu).

,Bit teorijske osnove Demingova pristupa kvaliteti svodi se na stvaranje
organizacijskog sustava koji promiCe suradnju i ucCenje, u cilju olakSavanja
implementacije svih poslovnih procesa i upravljaCkih metoda koje vode organizaciju
do stalnog poboljSavanja procesa, proizvoda i usluga, kao i ostvarenje osobnih teznji
zaposlenika, $to je vrlo vazno za zadovoljenje zahtjeva kupca i, u konacnici, opstanak
na trzistu“ (Anderson et al, 1994., str.494).



Kada je rije€ o organizaciji poduze¢a Deming istiCe kako u vecini slu€ajeva za sve
probleme je odgovoran menadzment, odnosno kako je menadzer klju€an u procesu

unaprjedivanja kvalitete.

Filozofiju kvalitete Deming je sazeo u Cetrnaest toCaka koje predstavljaju Cetrnaest
obaveza menadzmenta, ali i svih zaposlenih unutar organizacije s ciliem vece
efikasnosti poduzeca, vece kvalitete i nizih troSkova. Demingove toCke o filozofiji

kvalitete bit ¢e prikazane u nastavku rada.

Deming propisuje principe upravljanja kvalitetom koji se odnose na sve organizacije, a
to su:

- konstantna svrha poslovanja

- usvajanje nove filozofije

- ukidanje prakse dodjeljivanja poslova iskljucivo na temelju cijena

- unaprjedenje proizvodnje i usluga

- izobrazba zaposlenih

- institucionaliziranje vodstva

- odstraniti strah

- uklanjanje prepreka medu odjelima

- ukidanje programa koji traze nepogresSivost

- uklanjanje prepreka rada na satnicu

- uklanjanje prepreka koje zaposlenike sprjeCavaju da se ponose radom na

satnicu
- poticanje obrazovanja i usavrSavanja

- omoguciti sudjelovanje zaposlenika da rade na napretku.

Kao prvu to¢ku Deming navodi stvaranje konstantnosti svrhe, $to se poglavito odnosi
na menadZment koji mora odrediti dugoroé€niju svrhovitost poduzeca, koja je, naravno,
promjenjiva, s obzirom na trziSne uvjete, $to znaci da se ne moze mjesta proizvoljno.
Nadalje, Deming navodi prihvac¢anje nove filozofije. Navedeno znaci da su danasnji
korisnici odnosno kupci sve informiraniji, samim time i sve zahtjevniji, pa se razina
kvalitete koja se tolerirala u proslosti, ne moze primjenjivati u buduénosti. Treca toCka
je ukidanje ovisnosti 0 masovnoj inspekciji. ,Umjesto inspekcije proizvoda treba koristiti

inspekciju procesa. Naime, informacije koje se dobiju inspekcijom procesa mogu



doprinijeti kvaliteti samog proizvoda, te treba Koristiti kontrolne karte, Shewhartov

ciklus poboljSanja i druge tehnike® (Hackamn i Wageman, 1995., str. 311).

Dodjeljivanje poslova prema cijeni nije pravilno s obzirom da poduzece treba smanijiti
svoje ukupne troskove, dakle ne samo troskove nabava. Smanjenje broja dobavljaca,
odnosno onih koji ne pruzaju dokaz o statistiCkoj kontroli procesa. Peta tocka je
kontinuirano poboljSanje. Zada¢a menadZzmenta je stvaranje novih uvjeta na
zadovoljstvo zaposlenika i korisnika, i to u danasnje vrijeme ponajvise uvodenjem

inovativnih proizvoda i usluga, te poboljSanjem procesa proizvodnje.

Konkurentsko trZiSte zahtijeva inovativnost na podrucju proizvoda i usluga, a samim
time i u procesu proizvodnje kako bi poduzece $to efikasnije i profitabilnije djelovalo.
Dalje, Deming iznosi da menadzZer s obzirom na svoju ulogu mora uvjezbati svoje
vjestine, jer on je voda posla koji mora transformirati organizaciju s ciliem boljeg
poslovanja poduzeca, odnosno zadovoljnog zaposlenika i korisnika. lako vodi posao,
iako je odgovoran, voda ne smije zastraSivati nize rangirane zaposlenike. Deveta toCka
prema Demingu je ruSenje barijera medu odjelima, Sto znaci uspostavljanje harmonije
na podrucju svih odjela kako bi poduzece djelovalo kao jedinstvena organizacija. Odjeli
ne trebaju biti konkurentski nastrojeni jedni prema drugima, ve¢ trebaju suradivati
prema zadatcima koje zada menadzZment s ciljem ostvarenja cilja organizacije. Kada
se ostvari sve navedeno onda se ukidaju i proizvoljni ciljevi koje uzrokuju frustracije
zaposlenika. Dalje je potrebno ,eliminirati numeriCke kvote za radnu snagu®

(deming.edu)

lako se smatra da godiSnja ocjenjivanja zaposlenika doprinose radu i motivaciji,
Deming je suprotnog uvjerenja. On smatra kako su to prepreke koje sprjeCavaju
zaposlenike da se ponose svojim radom. Umjesto ocjenjivanja potrebno je uvodenje
adekvatnih radnih uvjeta u kojima ¢e zaposlenicima biti omoguéeno sigurno i efektivno
obavljanje zada¢a prema opisu radnog mijesta. Deming zagovara usavrSavanje i
obrazovanje zaposlenika, s obzirom da to utjeCe na dugoroCnije profitiranje
organizacije. Kao posljednju toCku Deming navodi da je potrebno pokrenuti sve za
ostvarenje transformacija. ,Realizacija transformacije najviSe ovisi o prihvacanju njenih
principa. Da bi se to ostvarilo nuzno je da transformacija ide od hijerarhijskog vrha

prema dolje“ (deming.edu).



1.2. ISO standardi

Danas se poslovni rezultati prikazuju koriStenjem medunarodnih standarda, a postoji
nekoliko modela, odnos pristupa na kojima se temelji sustav upravljanja kvalitetom.
»1ijekom godina pojedine grane industrije i pojedine drZzave razvijaju svoje standarde
u svim podrucjima te se javlja potreba za stvaranjem medunarodnih normi. ISO je
organizacija koja razvija standarde koji pomazu organizacijama da se ukljuCe na
svjetsko trziste” (Brtivi¢, 2011, str. 75).

Sustav upravljanja se odabire prema potrebama organizacija, njihovoj organizaciji,
polozaju na trzistu, te zeljenim ciljevima. Modeli koji se primjenjuju unutar Europske
unije su (Gazi-Paveli¢, 2007):

— norma ISO 9001 je najraSirenia medunarodna norma primjenjiva na
organizacije svih vrsta (profitne/neprofitne, proizvodne/usluzne,
male/srednje/velike)

— TQM (Total Quality Management- potpuno upravljanje kvalitetom) orijentacija
prema kontinuiranom poboljSanju kvalitete koja ¢e zadovoljiti oCekivanja kupaca

— Six Sigma — nacin rada na poboljSanjima s jasnom raspodjelom odgovornosti,
u cilju postizanja znacajnih rezultata i s velikom usmjerenosc¢u na kupce

— PDCA - Demingov krug koji predstavlja Cetiri faze, a to su planiranje, provedba,
provjera i poboljSanje, kroz koje se osiguravaju stalna poboljSanja proizvoda,

procesa | sustava.

Norma je dokument donesen konsenzusom i odobren od priznatog tijela koji daje
pravila, upute ili znaCajke. Standard sadrzi zahtjeve za sustav upravljanja koji
organizacija mora ispuniti da bi poslovanje bilo uskladeno sa medunarodno priznatim

normama.

Norme se donose na medunarodnoj i nacionalnoj razini, a mogu biti vezane uz
kvalitetu, sigurnost, okolis, energetsku ucinkovitost i slicho. U hrvatskoj praksi najcesc¢e
se primjenjuju sljede¢e norme (sustavi upravljanja) (Britvi¢, 2011):

— 1S0O 9001:2008 — sustav upravljanja kvalitetom

— 1S0 14001:2004 — sustav upravljanja okolisem

— OHSAS 18001:2007 — sustav upravljanja sigurnoScu i zastitom zdravlja

ISO 22000/HACCP — sustav upravljanja sigurnoséu hrane



— IS0 26000:2010 — sustav upravljanja socijalnom odgovornoscu
— IS0 27001:2005 — sustav upravljanja informacijskom sigurnosc¢u

— 1S0O 50001:2010 — sustav upravljanja energetskom ucinkovitoSc¢u.

Od svih navedenih najbitnije je istaknuti sustav upravljanja kvalitetom prema normi
HR ISO 9001. Rije€ je o sustavu kojim se organizacija sluzi da bi Sto efikasnije
upravljala kvalitetom usluga i proizvoda. S tim da osim sustava upravljanja kvalitetom
organizacije primjenjuju i druge brojne sustave koji se odnose na sigurnost, financije,
okoli§ i sl. ,Implementirani sustav upravljanja kvalitetom dokazuje da je tvrtka
sposobna dosljedno isporuciti proizvode i usluge kako bi zadovoljila potrebe svojih

kupaca, ali i svih ostalih zainteresiranih strana“ (Gazi-Paveli¢, 2007).

Kada je rije¢ o sadrzaju norme ISO 9001 element broj 4 ISO 9001: je zahtjevi za
upravljanjem resursima kvalitete. Element 4 se se odnosi na kontekst organizacije.
Navedena norma se odnosi na zahtjeve za dokumentaciju. S obzirom na bitnost slijeda
procesa, zbog medusobnog djelovanja aktivnosti. Dokumentacija sustava upravljanja
kvalitetom mora sadrzavati poslovnik kvalitete, kao i izjavu o politici kvalitete i ciljevima
kvalitete uz sve zapise, zahtjeve organizacija za efikasno planiranje i upravljanje.
Element broj 5 norme ISO 90001 je: odgovornost poslovodstva, odnosno vodstvo. Ova
toCka definira da vodstvo mora biti odlu¢no i suglasno u primjeni sustava upravljanja
kvalitetom, kao i u€inkovitosti da bi se ispunili zahtjevi potrosa¢a. Element broj 6 norme
ISO 9001 se odnosi na: upravljanje resursima, odnosno planiranje. Definira se nacin
upravljanja resursima s ciliem odrzivosti sustava upravljanja kvalitetom. Element broj
7 norme 1SO 9001 se odnosi na podrsku, odnosno: realizaciju proizvoda, odnosno
usluga, gdje se organizacija mora planirati da bi se zadovoljili potrosaci. Element broj
8 norme ISO 9001 se odnosi na funkcioniranje kroz mjerenje, analizu i poboljSanje
(IS0, 2009).

Norma ISO 9001 je razvijena s pet osnovnih ciljeva (Evans, 2008):
— postizanje, odrzavanje i potragu za kontinuiranim unapredivanjem kvalitete
proizvoda i usluga u odnosu na postavljene zahtjeve
— poboljSanje kvalitete operacija usmjerenih ka kontinuiranom ispunjenju

kupcevih i impliciranih potreba svih dionika
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— pruzanje dokaza internom menadzmentu kako se zahtjevi kvalitete
ispunjavaju

— pruzanje dokaza kupcima i ostalim stakeholderima kako se zahtjevi kvalitete
nalaze ugradeni u isporuenim proizvodima i uslugama

— pruzanje dokaza kako su zahtjevi sustava kvalitete ispunjeni.

Kada je rije€ o naCelima norma ISO 9001 se temelji na osam temeljnih nacela, a to su
(Gazi-Pavelic, 2007):

usmjerenost na kupca (organizacije moraju razumjeti sadasnje i buduce potrebe
kupaca)

vodstvo (vodstvo je odgovorno za definiranje ciljeva organizacije i odrZzavanje
okruzenja u kojem ljudi mogu ucinkovito djelovati i biti motivirani)

ukljuenost ljudi (ljudi unutar organizacije moraju biti uklju€eni, motivirani i
predani zajednic¢kom cilju)

procesni pristup (veca je vjerojatnost da ¢e organizacije posti¢i svoje ciljeve ako
sve poslovne aktivnosti sagledava, razumije, njima upravlja i realizira kroz jasne
poslovne procese)

sustavni pristup upravljanju (organizacija pove¢ava mogucénost ostvarivanja
svojih ciljeva kada utvrdi, razumije i upravlja medusobno povezanim procesima
kao sustavom)

stalno poboljSanje (kontinuirano poboljSavanje poslovanja osigurava vedi
stupanj sustava za ispunjenje zahtjeva kupaca, rast i brzu reakciju na buduce
promjene)

Cinjenicni pristup donoSenju odluka (vaZzece odluke temeljene na razumijevanju
stvarnih podataka i informacija organizacije pomazu u donoSenju ispravnih
odluka)

obostrano koristan odnos s dobavljacima (dobavljaCi mogu biti od presudnog
znaCaja za organizaciju, stoga je vazna bliska, obostrano korisna suradnja

kojom se stvara vrijednost za obje organizacije).

Primjenom navedenih nacela se postizu rezultati koji doprinose svim sudionicima

procesa.

11



Sustav upraviljanja kvalitetom prema normi ISO 9001 se uvodi kroz nekoliko faza,
isklju€ivo zbog svoje slozenosti. Faze uvodenja prema Britvi¢ (2011, str. 76) su:
— upoznavanje vodstva poduzeéa s osnovnim nacelima norme HRN EN ISO 9001
i donoSenje odluke o uvodenju sustava
— izbor i imenovanje voditelja i Clanova tima za projekt implementacije
— izbor vanjskog konzultanta i obrazovne organizacije
— analiza sadasnjeg stanja u poduzecu
— izrada projektnog plana s definiranim terminima i odgovornim osobama za
realizaciju aktivnosti
— edukacija vodstva i svih zaposlenih, osposobljavanje internih auditora
— dokumentiranje sustava upravljanja kvalitetom
— implementacija
— provodenje internog audita i izrada ocjene sustava od strane vodstva tvrtke
— odabir certifikacijskog tijela (certifikacijske kuée) te provodenje prethodnog
certifikacijskog audita od strane izabranog certifikacijske kuce

— certifikacijski audit.

Na temelju navedenog se moze zakljucCiti kako upravljanje kvalitetom nije promjena
procesa dosadasnjeg nacina kontrole, ve¢ njihovo usavrSavanje kako bi se smanijili
troSkovi, a povecalo zadovoljstvo potrosaca. Takoder, kontrola kvalitete se odnosi na
Zivotni vijek proizvoda, dok se osiguranja kvalitete primjenjuju u samoj strategiji

organizacije.

1.3. Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji

Kvaliteta u turizmu i ugostiteljstvu uklju€uje dosljedno isporucivanje proizvoda i usluga
gostima u skladu s oCekivanim standardima. Pruzanje kvalitetne usluge jedan je od
glavnih izazova s kojima Ce se ugostitelji susresti u sljede¢im godinama, jer je to
osnovni uvjet za uspjeh na rastu¢im, ostro konkurentnim, globalnim trzistima
ugostiteljstva. Postoje razli€iti alati koji mjere i poboljSavaju kvalitetnu uslugu, kao i
mehanizmi za prepoznavanje kvalitete u turizmu i ugostiteljstvu. Menadzeri bi trebali
utvrditi, zabiljeziti i odmijeriti utjecaje troSkova i profita te biti u prilici da daju prioritet
procesu poboljSanja kvalitete vlastite imovine. TuristiCki dionici kvalitetnu uslugu u

hotelu vide kao vrijednost za novac, udobnu sobu, ljubazno osoblje i ukusnu hranu.
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Kvalitetna usluga je alat za upravljanje koji pruza tvrtkama nacin pracenja usluge iz
perspektive kupaca. Osiguranje kvalitete odnosi se na svaku planiranu i sustavnu
aktivnost usmjerenu na pruzanje roba i usluga odgovarajuce kvalitete potroSacima,
zajedno s povjerenjem da ispunjavaju zahtjeve potro$aca. Osiguranje kvalitete ovisi o
izvrsnosti dviju vaznih zariSta u poslovanju: dizajnu roba i usluga i kontroli kvalitete
tijekom izvrSavanja pruzanja usluga ¢emu Cesto pomazu neki oblici mjerenja i
inspekcijske aktivnosti (Evans & Lindsay, 2010). Sustav upravljanja kvalitetom usluga
je pristup orijentiran na rezultate. Bavi se osobinama usluge koje su krajnje vazne za
krajnje korisnike; obraca se pruzateljima usluga koji imaju opipljive rezultate koje mogu
izloziti krajnjim korisnicima (potroSacima); kupcima jamci visoku kvalitetu usluge koju
mogu dobiti tijekom boravka u smjestajnom objektu, a osoblju pruza metodologiju da

pokazu predanost kvalitetnoj usluzi (Reyad, 2005).

O konceptu kvalitete Siroko se raspravlja u upravljanju ugostiteljstvom. Kvaliteta u
ugostiteljstvu definirana je kao dosljedna isporuka proizvoda i usluga gostiju prema
oCekivanim standardima. Gosti su sve spremni platiti viSe kada posjecuju ugostiteljske
objekte koji nude uslugu koja ispunjava ili premasuje njihova oCekivanja u usluzi.
Razina kvalitetne usluge vazan je ¢imbenik iskustva koje gosti dobivaju tijekom posjeta
uslugama smijestaja. Stvarajuci vrijednost za gosta, smjestajni objekt mozZe uspjesSno
uspjeti zadrzati svoje goste. Menadzeri moraju prepoznati vaznost zadrzavanja

klijenata, jer privlaCenje novog kupca smatra skupljim i dugotrajnijim (Reyad, 2005).

Na sve konkurentnijem trziStu pitanje kvalitete poraslo je na znacaju za hotelijerstvo.
Na to je utjecalo niz faktora, poput Sirenja prava potro$aca i navodnog pojave ,novih®,
kvalitetnih svjesnih turista. Pored toga, veca konkurentnost uzrokovala je da hotelske
kompanije sve viSe postanu svjesne vaznosti kvalitete kao izvora konkurentskih
prednosti. Komponente kvalitete u ugostiteljstvu koje se mogu Koristiti za razvoj i

primjenu sustava kvalitete usluge su sljedecée (Evans, 2008):

razmi$ljanje o usluzi gostima

— odredivanje onog $to gosti zele

— razvijanje postupka za isporuku onog Sto gosti zele
— osposobljavanje osoblja

— implementacija sustava

— procjena i izmjena sustava za pruzanje usluga.
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Nadalje, kvalitetha samoevaluacija hotelske industrije (obi¢no putem komentarskih
kartica u gostinjskim sobama ili internetskim upitnicima) vrlo je vazna kako bi hotelijeri
mogli prepoznati i rijeSiti probleme. Redovita i sustavna analiza rezultata evaluacije
moze dovesti do Sirokog spektra prednosti, medu kojima su (Soteriadis, 2006):
— mjerenje stupnja podudaranja potreba i ocCekivanja kupaca i usporedba
rezultata s percipiranom kvalitetom
— djelovanje kao osnova za strateski proces, utvrdivanje aktivnosti na poboljSanju

— kontroliranje konkurentnosti u kvaliteti uz pomo¢ benchmarkinga.

Kvalitetne usluge na visokoj razini su povezane s industrijom turizma i ugostiteljstva.
U nastavku ¢e se prikazati kako se upravlja kvalitetom u promatranoj industriji, s
naglaskom na zada¢e menadzera, te moguénosti koje su danas stavljene pred ovu

industriju za poboljSanje.

Osiguranje kvalitete je dugorocna investicija koja predstavlja troSak, ali zeljeni i niZi od
one nekvalitetne. Menadzeri bi trebali utvrditi, zabiljeZiti i odraziti utjecaj kvalitetnog
profita i biti u prilici da daju prioritet procesima poboljSanja kvalitete. Omjer troSkova i
koristi kvalitete mogao bi se posti¢i jednadZzbom nekvalitetnih troSkova i osiguranja
kvalitete prema koristima od operativnih troSkova, kao i stope povrata gostiju i usmene

preporuke.

Postoje razliCiti mehanizmi usmjereni na postizanje bolje kvalitete u turistiCkim
uslugama. Dvojni razlozi za uspostavljanje oznaka kvalitete s vizijama oblika
klasifikacijske sheme su prekomjerno informiranje potroSata, omogucujudi
nesavjestan izbor koji se temelji na nekoj mjeri kvalitete, kao i poticanje ulaganja i

poboljSanja kvalitete postavljanjem standarda koji vlasnici nastoje odrzati.

IstraZivanja pokazuju da ljudi koji su izravno vezani za turizam. Najvazniji Cimbenici
za buduc¢nost hotela su zadovoljstvo gosta, zadrzavanje gostiju i oglasavanje.
PredlaZe se da hoteli ne oglasavaju atribute koje ne posjeduju ili ne prikazuju svoje
imanje na nevjerojatan nacin, jer ove metode na pocetku priviace goste, ali ako su
gosti na licu mjesta, vrlo su nezadovoljni, jer je percepcija kvalitetne usluge i oCekivane

usluge mnogo drugacija.
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Menadzeri smjestaja trebali bi uCiniti uslugu kvalitete glavnim prioritetom i za njih i za
njihove zaposlenike. Preporuke za vrhunske usluge gostiju za uspjesne i profitabilne
rezultate ukljuCuju: usredotoCenost na kvalitetnu uslugu i najmanje zadovoljstvo;
zadrzavanje postojeCih gostiju prekoraCujuéi njihova ocekivanja; kontinuirano
poboljSanje kvalitete; zapoSljavanje, redovno osposobljavanje i osnazivanje
sluzbenika orijentirano na usluge; potraga za najboljim praksama putem mjerenja;
provodenje akreditacije za kvalitetu kroz razliCite sheme, kao Sto su eko-oznake, ISO
i EFQM.
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2. SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM: STUDIJE SLUCAJEVA
VALAMAR RIVIERE | MAISTRE

U ovom poglavlju se prikazuju osnovni podatci o turistiCkoj hotelskoj grupaciji Valamar
Riviera i Maistra, te se prikazuju sustavi upravljanja kvalitetom u navedenim

grupacijama.

2.1. O poduzeéu Valamar Riviera d.d.

Grupacija Valamar najveca je turisticka grupa u Hrvatskoj, koja posjeduje i upravlja s
ukupno 10 posto kategoriziranih hrvatskih kapaciteta. Cine je renomirane hrvatske
turistiCke kompanije: Riviera Pore€ d.d. iz Pore€a, Rabac d.d. iz Rapca, Zlatni otok d.d.
iz Krka, Dubrovnik-Babin kuk d.d. iz Dubrovnika i Puntizela d.d. iz Pule te tvrtke
Valamar hoteli i ljetovalista d.o.o0., Valamar turistiCki projekti d.o.0., Dom holding d.d. i
Valamar grupa d.d. Valamar hoteli i ljetovalista vodeca je hrvatska tvrtka za upravljanje
turistiCkim kapacitetima koji se nalaze u vlasniStvu navedenih hotelskih drustava i
upravlja s 40 objekata na jadranskoj obali, odnosno s 23 hotela, s osam apartmanskih
naselja i s devet kampova, u kojima je ukupno 39.000 postelja, od ¢ega 16 000 postelja
spada pod hotele i apartmane, S$to je trenutno najveéi turisticki portfelj pod
jedinstvenim upravljanjem u Hrvatskoj. Valamar je ujedno i prvi hrvatski hotelski brand,
koji se temelji se na kombinaciji medunarodnog standarda kvalitete usluge i elemenata

hrvatskog gostoprimstva i identiteta (www.valamar-riviera).

Najveca turistiCka grupacija u Hrvatskoj, Valamar, u posljednjih je deset godina gotovo
udvostrucila svoj ukupni neto operativni prihod iz turistickog poslovanja. U 2003. on je
iznosio nepunih 500 milijuna kuna, da bi u prvih devet mjeseci 2013. godini dosegnuo
923 milijuna kuna. U prvih devet mjeseci teku¢e godine ostvareno je osam posto vise
nocenja i Cak 12% viSe prihoda, nego u istom razdoblju lani. Istovremeno, u Valamaru
su prvi put u desetgodisSnjoj povijesti grupacije, dosegnuta Cetiri milijuna noc¢enja pa je
u prvih devet mjeseci 2013. ostvareno Cetiri milijuna i 75 tisu¢a no¢enja (www.valamar-

riviera).
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Strategija Valamara jest upravljati vlastitim hotelskim kapacitetima ili udjelima u
hotelskim tvrtkama koji su u njenom djelomi¢nom vlasnistvu, prilagoditi se potrebama

i Zeljama gostiju te im osigurati i pruziti najkvalitetniji turisticki proizvod u Hrvatskoj.

Valamar ima svoje ciljeve, a to su kontinuirano ulaganje u kvalitetu, odnosno podizanja
razine kvalitete svog proizvoda koji nudi krajnjem kupcu, kultura izvrsnosti usluge,
stru¢nost zaposlenih i menadzmenta, prepoznatljivoj kvaliteti usluge, te postici lidersku
poziciju na trzistu. Valamar tezi tome da bude moderna i inventivha kompanija koja je
ucinkovita i financijski stabilna na nacin da usavrSuje uslugu, bude originalna te da

nudi suvremen i kvalitetan turisticki proizvod (www.valamar-riviera).

Asortiman usluga Valamara obuhvaca ono $to moze biti ponudeno na trzistu od strane
ovog poduzeca kako bi se zadovoljile Zelje i potrebe potroSaca. Usluge koje nudi

Valamar zauzimaiju lidersku poziciju u regiji u segmentu smjestaja.

Valamar nize uspjehe ve¢ godinama nize na podrucju morske obale Hrvatske, Istre i
Kvarnera. Uspjeh je rezultat investicija, sposobnosti brze prilagodbe stalnim
promjenama u trziSnom okruzenju, inovativnog i proaktivhog pristupa zaposlenika, ali
i razvoja snaznih, visokokvalitetnih ponuda. Upravo bolje i drugacije usluge te dobar
glas predstavljaju poslovnu politiku Valamara. Valamar se oc€ituje svojim proizvodnim
asortimanom kroz kvalitetu, tradiciju, reputaciju, ali i kroz mnoge emocionalne

vrijednosti.

2.2. Sustav upravljanja kvalitetom u Valamar Rivieri

Kako je ve¢ navedeno da je Valamar grupacija koja predstavlja spoj kvalitete
medunarodnog standarda usluge, s elementima hrvatskog gostoprimstva, u nastavku
se navodi sustav upravljanja kvalitetom u spomenutoj grupaciji, kako bi se vidjelo na

¢emu oni temelje svoju vodecu poziciju na turisticCkom trziStu u Hrvatsko;j.

Grupacija od 2002. godine primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom sukladno normi
ISO 9001. Sustav se viSe puta interno prosuduje, te svake godine dolazi do revizije
kako bi se uvidjelo jesu li potrebne izmjene u skladu s ISO normama. Nadalje, 2005.
godine je usvojen HACCP sustav (Hazard Analysis Critical Control Point) S$to znadci
analiza opasnosti i kriticnih kontrolnih toCaka koji osigurava da hrana bude na siguran

nacin proizvedena i posluzena. Kada je rije€ o hrani, takoder, provode se i ankete
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zadovoljstva gostiju, te se nakon dobivenih rezultata pristupa analizi istih, 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 poboljSanje kvalitete na korist cijele
zajednice. Tako su uvedene ekoloSka rasvjetna tijela, te su uvedeni sustavi za nadzor
potroSnje energije. Takoder, kada se govori o zastiti okoliSa bitno je naglasiti kako je i
uveden sustav hladenja prostora koji ljeti koristi vodu iz rashladnika za grijanje

potroSene tople vode.

Zaklju€no se moze reci kako grupacija Valmar moze biti primjer dobre prakse gdje se
od 2005. godine kontinuirano radi na poboljSanju upravljanja kvalitetom, na razli€itim
podrucjima. Grupacija uz navedeno vodi i brigu o svojim zaposlenicima, kako bi gosti
dobili sto kvalitetniju uslugu. Zaposlenici se upoznaju s novim trendovima, sudjeluju u
donoSenju odluka i redovito se obrazuju. Navedeno utjeCe na cjelokupni sustav

upravljanja kvalitetom.

2.3. O poduzeéu Maistra d.d.

Maistra d.d. je hotelijerska kompanija u Hrvatskoj i dio je koncerna Adris Grupe.
Maistra posluje u sastavu Adris grupe. Jedna je od vodecih turistiCkin kompanija u
Hrvatskoj. Upravlja s deset hotela, osam turistiCkih naselja i Sest kampova u Rovinju i

Vrsaru, ukupnog kapaciteta veéeg od 35.000 kreveta (www.maistra.com).

PocCetak 2018. obiljezila je kupoprodaja udjela i strateSko partnerstvo Adris grupe i
HUP-a Zagreb. Tom su transakcijom stvorene pretpostavke da Maistra postane
najvec¢a nacionalna turistiCka tvrtka pozicionirana u trima rastu¢im i medunarodno
prepoznatljivim odredistima — Rovinju, Dubrovniku i Zagrebu. U svojoj strategiji rasta i
razvoja tvrtka planira investirati dodatne dvije milijarde kuna s ciljem da vise od 90
posto smjestajnih kapaciteta bude u kategoriji 4 i 5+ zvjezdica.
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TuristiCki proizvod Maistre d.d. sastoji se od deset hotela, osam naselja i Sest
kampova. Ukupan kapacitet Maistre iznosi 11.789 smjestajnih jedinica u kojima se

moze smijestiti 35.436 gostiju (www.maistra.com).

2.4. Sustav upravljanja kvalitetom u Maistri

Analizom politike kvalitete u Maistri moze se zakljuciti kako je cilj neprestano podizanje
razine upravljanja kroz izobrazbu i struCha usavrSavanja zaposlenika. U upravljanju
kvalitetom se kontinuirano radi na odrzavanju i inoviranju organizacije i tehnologije,
kao i podizanju kvalitete pruzenih usluga u odnosu na ocekivanja gostiju. Upravljanjem

kvalitetom se postize to da se problem sprje€ava prije nego $to se isti pojavi.

Takoder se provodi politika druStveno odgovornog poslovanja gdje se poseban

naglasak stavlja na kreiranje politike zastite ljudskih prava i prava radnika.

Za navedeno Maistra je prihvatila primjenu zahtjeva odrzivog poslovanja na svim
razinama, gdje potice odgovorno ponaSanje medu zaposlenicima i svim sudionicima
poslovanja, s naglaskom na pozitivho okruzenje i kvalitetnu komunikaciju s lokalnom

zajednicom.

Maistra je 2018. godine certificirala Sustav upravljanja zastitom okoliSa prema normi
ISO 14001:2015. koji zajedno s implementiranim sustavom upravljanja kvalitetom
prema normi ISO 9001:2015 ¢ini dio cjelokupnoga organizacijskog integriranog
sustava upravljanja kvalitetom. Sustavi su implementirani u sve hotele, naselja,

kampove i poslovne funkcije Maistre (www.maistra.com).

Zaklju€no se moze reéi kako grupacija Maistra kontinuirano radi na poboljSanju svojih
usluga, radnog okruzenja i odnosa s lokalnom zajednicom s naglaskom na oCuvanju

okolisa.
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2.5. Nagrade i priznanja
Promatrane dvije grupacije su dobitnice brojnih nagrada i priznanja za svoj rad i
doprinos hotelskoj industriji.

Nagrada World Travel Awards, koju su poznate svjetske novine Wall Street Journal
proglasile Oscarom industrije putovanja, dodjeljuje se jo$ od 1993. godine te ve¢ 26.
godinu zaredom odaje priznanja i nagraduje svjetska postignuca u turistickom sektoru,
i to u Sirokom rasponu kategorija. Sedmu godinu zaredom status jednog od najboljih
potvrdio je porecki hotel Valamar Riviera 4* koji je osvojio nagradu najboljeg hrvatskog
boutique hotela, dok je rabacki Valamar Collection Girandella Resort 4*/5* treCi put

zaredom dobio priznanje kao vodeci hrvatski resort.

Hotel Valamar Lacroma Dubrovnik je Sest puta uzastopno najbolji hrvatski poslovni
hotel. Valamar je dobitnik nagrade internetskog portala Tripadvisor 2016&2017 kao
jedan od najboljih hotela u Hrvatskoj. Takoder, hotel je dobitnik nagrade Travelife S§to
znaci da je ispunio uvjete odrzivosti za utjecaj na okoliS. Takoder, dobitnik je nagrade

Tripadvisor certifikat 2017 radi postignuéa izvrsnosti Tripadvisor procjene 4/5.

Kada je rijeC o priznanjima i nagradama Maistra je 2017. godine nagradena kao
najbolja hrvatska tvrtka po izboru Hrvatske gospodarske komore. Nagrada Zlatna kuna

u kategoriji velikih tvrtki je rezultat svakodnevnog rada svih zaposlenih.

Zaklju€no se moze reci kako su obje grupacije dobitnici brojnih priznanja za promicanje

hrvatskog turizma.
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3. ISTRAZIVANJE O UPRAVLJANJU KVALITETOM U VALAMAR
RIVIERI | MAISTRI

U ovom dijelu se prikazuje metodologija i rezultati provedenog istrazivanja u Valamar

Rivieri i Maistri, kako bi se saznalo na koji nacin grupacije upravljaju kvalitetom.

3.1. Metodologija istrazivanja

Uzorak istrazivanja Cine 80 ispitanika - zaposlenika Valamar Riviere i Maistre.
Sastavljen je anketni list, te je isti poslan zaposlenicima da ga anonimno ispune.
IstraZzivanje je provedeno u razdoblju od 1. rujna do 8. rujna 2019. godine. Istrazivanje
se bazira na provodenju ankete kako bi se istrazila razina upravljanja kvalitetom u

navedenim hotelima.

IstraZivanje za potrebe ovog rada, vrsilo se putem anketnog upitnika, sastavljenog od
7 pitanja i 20 tvrdnji na koje su ispitanici odgovarali biranjem jednog od ponudenih
odgovora odabirom ocjena od jedan do pet. Primjer anketnog upitnika prikazan je u

prilogu 1 rada.

Anketni list sadrzi:
- 7 pitanja s ponudenim odgovorima
- 20 tvrdnji na koje ispitanici daju odgovore prema Likertovoj skali od 1 do 5
gdje je: 1 — uopcée se ne slazem, uopce nisam zadovoljan/na do 5 — u

potpunosti se slazem, u potpunosti sam zadovoljan/na

Pitanja i tvrdnje koje su ponudeni u anketi su podijeljena u Cetiri grupe, a to su:
- demografska obiljezja ispitanika — 7 pitanja
- tvrdnje o unutarnjoj kvaliteti usluga — 5 tvrdniji
- tvrdnje o odgovornom ponasanju organizacije — 7 tvrdniji

- tvrdnje o primjeni marketinskih aktivnosti na zaposlenike — 8 tvrdnji

Nakon dobivenih ispunjenih anketnih listova odnosno odgovora pristupa se obradi
odgovora, njihovoj analizi i interpretaciji. Obrada podataka se odnosi na integraciju
podataka iz izvora, u ovom slu€aju rezultata provedene ankete medu odabranim
uzorkom. Prikupljeni podaci se transformiraju u statisticke rezultate koji se prikazuju
graficki. Takoder, biljeZe se i kvalitativna i kvantitativha obiljeZja te se interpretiraju u

potpoglavlju Rezultati istrazivanja.
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3.2. Uzorak istrazivanja

U istrazivanju je sudjelovalo 80 osoba, 54 osobe Zenskog spola (68%) i 26 ispitanika

muskog spola (32%). Grafikon 1 prikazuje omjer ispitanika prema spolu.

Grafikon 1. Spol ispitanika
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lzvor: izrada autora

Sljedece pitanje se odnosilo na dob ispitanika.
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Grafikon 2. Dob ispitanika
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lzvor: izrada autora

U istrazivanju su sudjelovale osobe od 18 do 66 godina. NajviSe sudionika pripada
dobnoj skupini od 35 do 44 godine (48%). Najmaniji broj sudionika spada u skupinu od
18 do 24 godina (10%), te dobi iznad 65 godina (3%).

Sljedece pitanje se odnosi na stupanj stru€ne spreme zaposlenika prema radnom

mjestu, odnosno hotelu drustva Valamar Riviere i Maistre.
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Grafikon 3. Stru€éna sprema ispitanika
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lzvor: izrada autora

U hotelu drustva Valamar Riviere najviSe ispitanika ima viSu struénu spremu, (18
ispitanika) Sto odgovara sadasnjom bakalaureatu, dok u hotelu drustva Maistre najveci
broj ispitanika ima srednju stru¢nu spremu (14 ispitanika).

Sljedece pitanje se odnosilo na tip zaposlenja.
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Grafikon 4. Tip zaposlenja
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lzvor: izrada autora

NajvecCi broj zaposlenika u oba hotela koji su sudjelovali u istrazivanju su stalni
zaposlenici.

Sljedece pitanje se odnosilo na radnu poziciju.

Grafikon 5. Radna pozicija zaposlenika
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lzvor: izrada autora
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U istrazivanju su sudjelovala Cetiri voditelja drustva Valamar Riviere i tri voditelja

drustva Maistre. Ostali sudionici su zaposlenici.

Posljednje pitanje se odnosilo na odjel kojem pripada radno mjesto ispitanika.

Graf 6. Odjel kojem pripada radno mjesto ispitanika
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Izvor: izrada autora

U istrazivanju su sudjelovali zaposlenici svih odjela u hotelima. NajviSe ih je sudjelovalo

s odjela hrane i pi¢a, te ostalo.

Zakljutno se moze reCi kako u oba promatrana poduzeca, odnosno grupacije,
odabrane analizirane hotele, njihovo osoblje koje je Cinilo uzorak istrazivanja je
zadovoljno upravljanjem kvalitetom, s tim da je potrebno naglasiti da postoji prostor za

moguca poboljSanja.
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3.3. Rezultati istrazivanja
Prvu kategoriju pitanja Cinile su tvrdnje o unutarnjoj kvaliteti usluga u hotelu, s kojima

su ispitanici iznijeli svoje (ne)slaganje. Rezultati se prikazuju u sljedecem grafikonu.

Grafikon 7. Tvrdnje o unutarnjoj kvaliteti usluga u odabranim hotelima grupacije

Valamar Riviera
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Izvor: izrada autora

S tvrdnjom Kolege brzo i u¢inkovito odgovaraju na moje molbe se ne slaze najveci broj
zaposlenika. Moja komunikacija s kolegama je primjerena, to¢na i jasna je tvrdnja s
kojom se najveli broj ispitanika niti slaze niti ne slaze, Sto ukazuje na odredene
probleme u internoj komunikaciji. Tvrdnja Osjecam se sigurno prilikom obavljanja
svojih radnih zadataka je tvrdnja koja izaziva brojna pitanja. Ispitanici se slazu s

navedenom tvrdnjom.

| posljednja tvrdnja Zaposlenici su pouzdani i daju mi to¢ne informacije potrebne za
moj posao je tvrdnja s kojom se slaze najveci broj ispitanika. Odgovorom na posljednje
pitanje velik broj ispitanika je pobio svoj odgovor na prijasnje tvrdnje koji su po
odgovorima ukazivali na probleme u internoj komunikaciji, pa se ovdje namece pitanje

o0 moguc¢em davanju netoCnih odgovora iz odredenih razloga. Zaposlenici bez obzira
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na to $to im je re€eno da je anketa anonimna i da budu subjektivni u davanju odgovora,
nisu dali toCne odgovore jer su zabrinuti za svoje radno mjesto. Ne zele da do

nadredenih dodu neki odgovori koje oni ne bi mogli/znali objasniti.

Grafikon 8. Tvrdnje o unutarnjoj kvaliteti usluga u odabranim hotelima grupacije

Maistri
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Izvor: izrada autora

S tvrdnjom Kolege brzo i u¢inkovito odgovaraju na moje molbe se ne slaze najveci broj
zaposlenika. Moja komunikacija s kolegama je primjerena, to¢na i jasna je tvrdnja s
kojom se najveci broj ispitanika ne slaze, Sto ukazuje na odredene probleme u internoj
komunikaciji. Tvrdnja Osjecam se sigurno prilikom obavijanja svojih radnih zadataka
je tvrdnja koja izaziva brojna pitanja. Ispitanici se uglavhom se slazu s navedenom
tvrdnjom. S tvrdnjom se uglavnom ne slaze najveci broj zaposlenika, Sto ukazuje na

odredenu neodgovornost u poslu zaposlenika.

Odgovorom na posljednje pitanje velik broj ispitanika je pobio svoj odgovor na prijasnje
tvrdnje koji su po odgovorima ukazivali na probleme u internoj komunikaciji, pa se

ovdje namecde pitanje o mogu¢em davanju netoCnih odgovora iz odredenih razloga.
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Sljedeca grupa tvrdnji se odnosi na odgovorno ponasanje organizacije u hotelu.

Graf 9. Tvrdnje o odgovornom ponasanju organizacije u odarabranim hotelima

grupacije Valamar Riviera
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Izvor: izrada autora

Jedan sam od najsavjesnijin zaposlenika je tvrdnja s kojom se najviSe ispitanika
uglavnom slaze. S tvrdnjom Pridrzavam se pravila hotela i bez nadzora se slazu
ispitanici, Sto ukazuje na savjesno obavljanje poslova u skladu s radnim mjestom.
Pratim sve obavijesti i dopise koje objavi Uprava hotela je tvrdnja s kojom se ispitanici
uglavnom slazu. Navedeno ukazuje da ispitanici imaju na izbor da budu upuceni u
obavijesti Uprave, Sto se moze okarakterizirati kao nedostatak u internoj komunikaciji
medu razinama zaposlenih. Ispitanici se ne slazu s tvrdnjom Odradujem i ono $to se
od mene ne traZi, ali doprinosi ugledu hotela. Ispitanici se slazu s tvrdnjom PokuSavam
izbjeci probleme i konflikte s kolegama. Radna atmosfera, i moguénost razvoja
odredenih problema nastalih na nekolegijalnosti se ocituje iz misljenja ispitanika na
tvrdnje U hotelu se pomazZe onima koji imaju probleme s obavljanjem radnih zadataka

i U hotelu se uzajamno pomaZze onima koji imaju previse posla.
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Graf 10. Tvrdnje o odgovornom ponasanju organizacije u odabranim hotelima

grupacije Maistra
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Jedan sam od najsavjesnijin zaposlenika je tvrdnja s kojom se najviSe ispitanika
uglavnom ili u potpunosti slaze. S tvrdnjom PridrZzavam se pravila hotela i bez nadzora
se ispitanici uglavnom slazu, $to ukazuje na postojanje onih koji savjesno obavljaju
posla samo dok imaju nadzor nad glavom. Pratim sve obavijesti i dopise koje objavi
Uprava hotela je tvrdnja s kojom se ispitanici uglavnom slazu. Navedeno ukazuje da
ispitanici imaju na izbor da budu upuéeni u obavijesti Uprave, Sto se moze
okarakterizirati kao nedostatak u internoj komunikaciji medu razinama zaposlenih.
Ispitanici se ne slazu s tvrdnjom Odradujem i ono $to se od mene ne trazi, ali doprinosi
ugledu hotela. Ispitanici se u najve¢em broju u potpunosti slazu s tvrdnjom Pokusavam
izbjeci probleme i konflikte s kolegama. Radna atmosfera, i mogucnost razvoja
odredenih problema nastalih na nekolegijalnosti se ocituje iz misljenja ispitanika na
tvrdnju U hotelu se pomaZe onima koji imaju probleme s obavljanjem radnih zadataka.
U hotelu se uzajamno pomaze onima koji imaju previse posla je tvrdnja s kojom se

ispitanici u najvec¢em broju ne slazu.
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Graf 11. Tvrdnje o odnosu nadredenih i zaposlenika u odabranim hotelima

grupacije Valamar Rivieri

U hotelu zaposlenici ostvaruju ravnotezu izmedu
obiteljskog i poslovnog Zivota.

Hotel sustavno i redovito organizira seminare i
obuke za razvoj zaposlenika.

Nadredeni u hotelu imaju uvijek vremena za osobni
susret i razgovor sa zaposlenikom ako on to trazi.

Nadredeni su zainteresirani Cuti od zaposlenika Cuti
informacije o njihovom radu, problemimatiili...

Nadredeni sa svim zaposlenicima postupaju
jednako bez izdvajanja pojedinaca.

Kod donos$enja odluka i dono$enja novih pravila u
hotelu se uzimaju u obzir razliCite skupine...

U hotelu se redovito provode ispitivanja s ciliem
prepoznavanja potreba i o¢ekivanja zaposlenika.

Jedan od prioriteta hotela je razumijeti potrebe
zaposlenika prije donosenja odredene odluke.

0 5 10 15 20 25 30
=y potpunosti se slazem uglavnom se slazem niti se slazem niti se ne slazem
ne slazem se m yopce se ne slazem

Izvor: izrada autora

Tvrdnje koje su postavljene pred ispitanike se odnose na odnose nadredenih prema
zaposlenicima. Tvrdnju U hotelu zaposlenici ostvaruju ravnotezu izmedu obiteljskog i
poslovnog Zivota su ispitanici okarakterizirali kao netoCnom, odnosno iznijeli su svoje
neslaganje s istom. Hotel sustavno i redovito organizira seminare i obuke u razvoj
zaposlenika je netoCna tvrdnja. Odgovori ispitanika na ovu tvrdnju ukazuju na
nedovoljnu provedbu edukaciju zaposlenika. Tvrdnja Nadredeni u hotelu imaju uvijek
vremena za osobni susret i razgovor sa zaposlenikom ako on to trazi nije to¢na, kao
ni tvrdnja Nadredeni sa svim zaposlenicima postupaju jednako bez izdvajanja

pojedinaca.
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Sljedece tri tvrdnje Kod donosenja odluka i donoSenja novih pravila u hotelu se uzimaju
u obzir razli¢ite skupine zaposlenika, potom U hotelu se redovito provode ispitivanja s
ciliem prepoznavanja potreba i o¢ekivanja zaposlenika i tvrdnja Jedan od prioriteta
hotela je razumjeti potrebe zaposlenika prije donoSenja odredene odluke su netoCne
prema odgovorima ispitanika. Navedeno ukazuje na probleme postivanja ljudskih
prava, kao i prava prilikom obavljanja radnih zadataka. 1z navedenog mogu proizaci
ozbiljni problemi jer ukoliko zaposlenici nemaju motivaciju za rad eksterna okolina ¢e

vrlo brzo uvidjeti da su interni odnosi u problemima.

Graf 12. Tvrdnje o0 odnosu nadredenih i zaposlenika u odabranim hotelima

grupacije Maistra

U hotelu zaposlenici ostvaruju ravnotezu izmedu
obiteljskog i poslovnog Zivota.

Hotel sustavno i redovito organizira seminare i
obuke za razvoj zaposlenika.

Nadredeni u hotelu imaju uvijek vremena za
osobni susret i razgovor sa zaposlenikom ako on
to trazi.

Nadredeni su zainteresirani Cuti od zaposlenika
¢uti informacije o njihovom radu, problemima ili
prijedlozima.

Nadredeni sa svim zaposlenicima postupaju
jednako bez izdvajanja pojedinaca.

Kod donoSenja odluka i donoSenja novih pravila
u hotelu se uzimaju u obzir razliCite skupine
zaposlenika sa sli€nim osobinama i potrebama.

U hotelu se redovito provode ispitivanja s ciljem
prepoznavanja potreba i ogekivanja zaposlenika.

Jedan od prioriteta hotela je razumijeti potrebe
zaposlenika prije donoSenja odredene odluke.
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Tvrdnje koje su postavljene pred ispitanike se odnose na odnose nadredenih prema
zaposlenicima. Tvrdnju U hotelu zaposlenici ostvaruju ravnotezu izmedu obiteljskog i
poslovnog Zivota su ispitanici okarakterizirali kao netoCnom, odnosno iznijeli su svoje
neslaganje s istom. Hotel sustavno i redovito organizira seminare i obuke u razvoj
zaposlenika je toc¢na tvrdnja. Odgovori ispitanika na ovu tvrdnju ukazuju postojanje

provedbe edukacije zaposlenika.

Tvrdnja Nadredeni u hotelu imaju uvijek vremena za osobni susret i razgovor sa
zaposlenikom ako on to trazi nije toCna, dok je tvrdnja Nadredeni sa svim
zaposlenicima postupaju jednako bez izdvajanja pojedinaca to¢na. Sljede¢a tvrdnja
Kod donoSenja odluka i donoSenja novih pravila u hotelu se uzimaju u obzir razliite
skupine zaposlenika nije to¢na. Potom U hotelu se redovito provode ispitivanja s ciljem
prepoznavanja potreba i ocekivanja zaposlenika je tvrdnja gdje su misljenja ispitanika
podijeljena, te na koncu tvrdnja Jedan od prioriteta hotela je razumijeti potrebe

zaposlenika prije donoSenja odredene odluke je to€na prema odgovorima ispitanika.
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ZAKLJUCAK

Proces uvodenja sustava kvalitete nije jednostavan i trebaju se ukljuciti sve razine
upravljanja poduzeca, ali je krajniji cilj, ukoliko implementacija prode kako treba, i viSe

nego zadovoljavajuci.

U danas$nje vrileme sve organizacije suoCene su s odrzivim razvojem s obzirom na
kvalitetu i upotrebu tehnologije u svojim organizacijama. Kako bi organizacije ostale
konkurentne nuzno je unaprjedenje poslovanja, a najekonomi¢niji nacin za
unaprjedenje je uvodenje sustava kvalitete koji i je usmjeren na unaprjedenje
proizvoda i usluga kako bi potroSaci bili zadovoljni, a organizacije ostvarile sto veci
profit. Sustav upravljanja kvalitetom nije samo usmjeren na kvalitetno poslovanje, ve¢
se odnosi i na ljudske resurse, i prirodne resurse, kao i sve odnose svih dionika

organizacije.

lako jo$ uvijek Republika Hrvatska ne koristi sustave koji su raSireni na podrucju
Europske unije, ipak broj uvodenja standardiziranih sustava se povecava, bez obzira

na organizacijsku strukturu, vlasnistvo ili neke druge Cimbenike.

U uvodnom dijelu rada su postavljene Cetiri hipoteze koje su se kroz rad trebale

dokazati ili opovrgnuti.
Prva i druga postavljena hipoteza:

Ha: Postoji pozitivha povezanost izmedu unutarnje trziSne orijentacije i odgovornoga

organizacijskog ponasanja.

H2: Postoji pozitivha povezanost izmedu trziSne orijentacije i unutarnje kvalitete usluge

u hotelijerstvu.

Su u potpunosti tocne, sto je i dokazano kroz rad. Naime, analizom sustava upravljanja
kvalitetom koje primjenjuju drustva Valamar Riviera i Maistra jasno je kako su trziSna
orijentacija, uspjeh na trziStu, odgovorno ponasanje i kvaliteta usluga medusobno

povezani.
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Nadalje, tre¢a i Cetvrta hipoteza su

Hs: Hotelske grupacije Valamar Riviera i Maistra su primjeri dobre prakse upravljanja

kvalitetom u turizmu i hotelijerstvu.

Ha4: Hotelska grupacija Maistra je primjer dobre prakse upravljanja kvalitetom u turizmu

i hotelijerstvu.

su toCne jer navedene dvije grupacije upravo zbog uspostavljanja sustava za

upravljanje kvalitetom su vodece dvije hotelske grupacije u Republici Hrvatskoj.

Ipak potrebno je naglasiti, kako se kod obje grupacije uocilo da postoje odredeni
problemi u internoj komunikaciji, upravljanje kvalitetom je na zadovoljavajucoj razini,
te dva hotela mogu posluZiti kao primjeri dobre prakse ua upravljanje kvalitetom u

turizmu i hotelskoj industriji.

Na koncu se mogu navesti i ograni¢enja istraZivanja, a to su mali uzorak ispitanika i
mogucnost da ispitanici nisu dali toCne odgovore, subjektivhe ve¢ su objektivno davali

odgovore, iz straha za svoje radno mjesto.
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PRILOG
ANKETNI LIST

Ovaj upitnik dio je istrazivanja koje se provodi za potrebe pisanja zavrSnog rada, na

temu UPRAVLJANJE KVALITETOM U TURIZMU NA PRIMJERU VALAMAR

RIVIERE | MAISTRE. Anketa je anonimna, te Vas molim da na pitanja odgovorite

objektivno, iskreno i samostalno, uvazavajuéi prvenstveno vlastite prosudbe.

Prva kategorija pitanja se odnosi na unutarnju kvalitetu usluga.

1) Molimo, zaokruzite stupanj slaganja s navedenim tvrdnjama. ZaokruZite
ocjene od 1 do 5, s obzirom na VaSe zadovoljstvo pojedinim elementom. (1-
,2uopce se ne slazem®“, 2-,ne slazem se*, 3-niti se slazem, niti se ne slazem®,
4-,uglavnom se slazem®, 5 -,u potpunosti se slazem®)

Zaposlenici su pouzdani i daju mi to¢ne informacije potrebneza |12 (3|4 |5
moj posao.

Zaposlenici ispravno obavljaju svoj posao kako bi izbjegli|1[{2 (3|4 |5
naknadne ispravke.

Osjec¢am se sigurno prilikom obavljanja svojih radnih zadataka. |12 |34 |5

Moja komunikacija sa kolegama je primjerena, to¢na i jasna. 112|3|4|5

Kolege brzo i u€ikovito odgovaraju na moje molbe. 112|3|4|5

Sljedeca kategorija pitanja se odnosi na odgovorno pona$anje organizacije u hotelu.

2) Molimo, zaokruzite stupanj slaganja s navedenim tvrdnjama. Zaokruzite
ocjene od 1 do 5, s obzirom na Va$e zadovoljstvo pojedinim elementom. (1-
,2uopce se ne slazem®, 2-,ne slazem se*, 3-,niti se slazem, niti se ne slazem®”,
4-,uglavnom se slazem®, 5 -,u potpunosti se slazem®)

U hotelu se uzajamno pomaze onima koji imaju previse posla 112|3|4]|5

U hotelu se pomaZe oima kojima imaju probleme s obavljanjem | 1|2 |34 |5
radnih zadataka

Pokusavam izbjeci probleme i konflikte sa kolegama. 112|3|4|5
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Odradujem i ono $to se od meine ne trazi ali doprinosi ugledu |12 |3|4|5
hotela.

Pratim sve obavijesti i dopise koje objavi Uprava hotela. 112|3|4|5
Pirdrzavam se pravila hotela i bez nadzora. 112345
Jedan sam od najsvjesnijih zaposlenika. 112|3|4]|5

Slijede¢a kateogrija pitanja se odnosi na primjenu marketindkih djelatnosti

zaposlenike.

na

3) Molimo, zaokruzite stupanj slaganja s navedenim tvrdnjama. Zaokruzite ocjene
od 1 do 5, s obzirom na Vase zadovoljstvo pojedinim elementom. (1-,uopce se
ne slazem®, 2-,ne slazem se‘, 3-,niti se slaZzem, niti se ne slazem®, 4-,uglavnom
se slazem®, 5 -,u potpunosti se slazem®)

Jedan od prioriteta hotela je razumijeti potrebe zaposlenika prije |1 {234 |5
donoSenja odredene odluke.

U hotelu se redovito provode ispitivanja s ciliem prepoznavanja |1 |2 |34 |5
potreba i oCekivanja zaposlenika.

Kod donoSenja odluka i donoSenja novih pravila u hotelu se |1 |23 4|5
uzimaju u obzir razliCite skupine zaposlneika sa sliCnim
osobinama, te potrebama.

Nadredeni sa svim zapolsneicima postupaju jednako bez |1 |2|3|4|5
izdvajanja pojedinaca.

Nadredeni su zainteresirani Cuti od zaposlenika ¢uti informacijeo |1 |2 |34 |5
njihovom radu, problemima ili prijedlozima.

Nadredeni u hotelu uvijek imaju vremena za osobni susret u |1 |2|3|4|5
razgovor sa zaposlenikom ako on to zatrazi.

Hotel sustavno i redovito organizira seminare, i obuku zarazvoj |1 {2 |34 |5
zaposlenika.

U hotelu zaposlenici ostvaruju ravnotezu izmedu obiteljskog i |1 (2|3 |4 |5
poslovnog Zivota.
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Posljednja kategorija pitanja se odnosi na demogafska obiljeZja.

4)

5)

6)

7

8)

Spol:

a) M

b) Z

Dob:

a) 18-24

b) 25-34

c) 35-44

d) 45-54

e) 55-64

f) 65<

Stru¢na sprema:

a) Tri godine srednje Skole
b) Srednja stru¢na sprema
c) Visa stru€na sprema
d) Visoka stru¢na sprema ili viSe
Tip zaposlenja:

a) Stalni

b) Sezonski

Moja radna pozicija:

a) Zaposlenik/ica

b) Voditelj/ica
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9) Moje radno mjesto pripada odjelu:
a) Hranai pice
b) Domacinstvo
c) Tehnicka sluzba
d) Recepcija
e) Kadrovska sluzba
f) Financije i raCunovodstvo
g) Ured glavnog direktora

h) Ostalo

Zahvaljujem Vam na popunjavanju ove ankete, vremenu i trudu koji ste ulozili, te mi

pomogli u izradi zavr§nog rada svojim sudjelovanjem.
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