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Sazetak

U suvremenom dobu, hotelijerstvo se kontinuirano mijenja i razvija, suocavajuéi se s razlicitim
izazovima i promjenama na trzi$tu. U srediS$tu ovog rada je detaljna analiza standarda i kvalitete u

hotelijerstvu, i njihov utjecaj na poslovnu uspjesnost.

Na samom pocetku, Citatelja se upoznaje s klju¢nim standardima koji vladaju u industriji, iznoseci
teme od medunarodnih standarda do specifi¢nih standarda usluge, sigurnosti i higijene. Sljedece
poglavlje naglaSava ulogu i znacaj kvalitete, istrazuju¢i nafine mjerenja kvalitete usluge te njenu

integraciju u marketinske strategije unutar hotelijerstva.

Nadalje, rad propituje teorijske Cimbenike koji doprinose poslovnoj uspjesSnosti, analizirajuéi
elemente poput konkurentske prednosti kroz kvalitetu usluge i znacaj razvoja ljudskih resursa u
kontekstu hotelijerstva. U ¢etvrtom dijelu, pruZen je uvid u metode upravljanja kvalitetom i tehnike
za njeno poboljsanje, uz poseban naglasak na integraciju upravljanja kvalitetom u organizacijsku

kulturu.

Zavr$no poglavlje posveceno je analizi utjecaja standarda i1 kvalitete na poslovnu uspjeSnost, gdje se
metodicki pristupa analizi, prikupljanju i interpretaciji podataka, uz demonstraciju primjera dobre
prakse u industriji. Kroz sve ove segmente, rad uspjeSno odgovara na klju¢na istrazivacka pitanja,

pruzajuci dubinski uvid u kompleksnu dinamiku i prakse u sektoru hotelijerstva.

Ovaj rad, stoga, sluzi kao temeljit resurs za one koji Zele razumjeti i navigirati kroz slozeni svijet
standarda 1 kvalitete u hotelijerstvu, pruzajuci strukturirani i detaljni uvid u njihovu ulogu 1 znacaj u

ostvarivanju poslovne uspjeSnosti.

Kljucéne rijeci: hotelijerstvo; standardi kvalitete; upravljanje kvalitetom; poslovna uspjesnost; ljudski

resursi
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Uvod

U dinami¢nom i ¢esto nepredvidivom okruzenju suvremene industrije hotelijerstva, evidentno je da
se sektor kontinuirano suocava s nizom izazova i prilika koje donosi trziSte u stalnom razvoju. S
obzirom na rastuce zahtjeve potrosaca i sveprisutnu konkurenciju, hotelske organizacije nastoje
usavrsiti svoje usluge, uvodeéi inovativne pristupe koji naglasavaju kvalitetu i standardizaciju kao
klju¢ne ¢imbenike uspjeha.

Ovaj uvod sluzi kao prozor u svijet gdje se kvaliteta sastaje s poslovnom izvrsnoséu, istrazujuéi kako
primjena rigoroznih standarda moze rezultirati poboljSanim iskustvima gostiju i, na kraju, boljim
poslovnim rezultatima. Kroz ovaj segment, autorica ima za cilj postaviti scenu za dublje i detaljnije
istrazivanje koje slijedi u narednim poglavljima, pruzajuéi ¢itatelju osnovu za bolje razumijevanje
kompleksnosti i nijansi koje definiraju industriju hotelijerstva u danasnjem vremenu.

Analize i empirijska istrazivanja u domeni hotelijerstva sve viSe ukazuju na znacaj sustavnog i
promisljenog pristupa standardima i kvaliteti kao centralnim faktorima u postizanju poslovne
izvrsnosti. U svjetlu tih saznanja, ovaj rad stavlja fokus na rasvjetljavanje klju¢nog problema:
razumijevanje 1 otkrivanje najefikasnijih na€ina integracije standarda i kvalitete u operativne 1
marketinSke strategije hotelskih organizacija, sa zavrSnim ciljem povecanja lojalnosti gostiju 1
osiguravanja dugoroc¢ne poslovne uspjesnosti.

Ovaj problem otvara vrata za dubinsku analizu 1 raspravu o specificnim strategijama koje mogu
pomoc¢i hotelima da ucinkovito zadovolje i premaSe o¢ekivanja gostiju, uz istovremeno odrZavanje
visoke razine operativne efikasnosti. Pritom, predmet istrazivanja svodi se na detaljno proucavanje
praksi i metoda koje se trenutno primjenjuju u upravljanju kvalitetom i standardima u sektoru
hotelijerstva.

U radu identificirani i analizirani klju¢ni parametri koji oblikuju ove prakse, kao i njihovu direktnu
povezanost s razinom zadovoljstva gostiju 1 globalnom poslovnom uspjesnos¢u. Rad je stoga
obuhvatio analizu suvremenih teorija, strategija i taktika koje se koriste u industriji, s ciljem pruzanja
detaljnog uvida u kompleksnu dinamiku koja odreduje put prema poslovnoj izvrsnosti u
hotelijerstvu.

Uoceno je da postoji izravna korelacija izmedu kvalitete usluge i zadovoljstva gostiju, te se stoga
postavlja hipoteza: Povecanje kvalitete usluge u hotelijerstvu dovodi do vece poslovne uspjesnosti

kroz stvaranje pozitivnih iskustava za goste i gradnju dugoro¢nih odnosa.



U okviru ovog diplomskog rada, sredi$nja svrha rada bila je osvijetliti dublje slojeve vaznosti i uloge
koje standardi i kvaliteta zauzimaju u svijetu hotelijerstva, te detaljno analizirati nacine na koje ovi
aspekti mogu znacajno utjecati na poslovnu uspjesnost. Rad tezi prikazati slozenu mrezu faktora koji
se isprepli¢u i medusobno djeluju u procesu kreiranja superiornih usluga koje zadovoljavaju i
nadmasuju oc¢ekivanja gostiju.

Ciljevi istrazivanja proSiruju se u nekoliko klju¢nih pravaca. Prvo, rad nastoji razviti sveobuhvatno
razumijevanje mehanizama preko kojih se standardi i kvaliteta mogu efikasno mjeriti i integrirati u
marketinSke strategije hotela. To ukljucuje analizu postojecih alata i1 tehnika za mjerenje kvalitete,
kao i proucavanje najboljih praksi za njihovu implementaciju u okviru razli¢itih marketinskih
inicijativa.

Drugi bitan cilj ovog rada je ispitati na koji nacin razvoj ljudskih resursa, u smislu obuke i edukacije
osoblja, moze doprinijeti postizanju veée kvalitete usluge. Ovdje je postavljena fokusna tocka na
analizu strategija upravljanja ljudskim resursima koje poticu inovacije i unaprjedenja u pruzanju
usluga, s posebnim osvrtom na njihovu ulogu u kreiranju jedinstvenog iskustva za goste.

Kroz razmatranje ovih pitanja, rad ima za cilj pruziti uvid u dinamiku i prakse industrije hotelijerstva,
otvarajuc¢i prostor za diskusiju o mogu¢im putevima za unaprjedenje i inovacije u sektoru. Kroz
sustavnu analizu 1 sintezu dostupnih podataka 1 literature, rad aspirira na oblikovanje znacajnih
zakljucaka koji bi mogli posluZiti kao temelj za buduce strategije i inicijative u domeni kvalitete 1
standarda u hotelijerstvu.

U procesu razrade ove teme, primijenjen je viSedimenzionalni metodoloski pristup kako bi se
temeljito obuhvatili sve aspekte istraZivacke problematike. Pritom je metodologija izrade rada
karakterizirana integracijom razli¢itth metoda istraZivanja, ukljuCujué¢i analizu sekundarnih
podataka, provodenje fokus grupa, 1 komparativnu analizu.

Prva faza, analiza sekundarnih podataka, ukljucivala je o pretrazivanje i analizu prethodno
objavljenih materijala iz pouzdanih izvora, ukljucujuéi znanstvene radove, industrijske izvjestaje, i
statistiCke podatke. Ovaj segment istrazivanja bio je osmisljen kako bi se identificirale 1 sintetizirale
informacije koje mogu posluziti kao ¢vrsta osnova za dublje razumijevanje tematike koja se
razmatra.

Nadalje, implementirana je metodologija fokus grupa, usmjeravajuci fokus prema detaljnoj analizi
specificnih primjera hotela ili hotelskih lanaca koji su uspjesno integrirali standarde kvalitete i usluge
u svoje poslovne strategije. Kroz fokus grupe, ne samo da je bilo moguce analizirati uspjesne prakse,
ve¢ su se takoder uocile i potencijalne prepreke i izazove koji mogu nastati tijekom

implementacijskog procesa, pruzaju¢i bogat uvid u realno stanje industrije.



Posljednji segment metodoloskog pristupa, komparativna analiza, omogucila je sveobuhvatno
istrazivanje kroz usporednu analizu razli€itih teorija, modela i strategija koje se trenutno primjenjuju
u hotelijerstvu. Pazljivo su razmotrene razliCite perspektive i1 pristupi, analiziraju¢i kako se oni
odrazavaju na postizanje poslovne izvrsnosti u sektoru, te su ocijenjeni s obzirom na njihove
prednosti i potencijalne nedostatke. Kroz ovaj detaljni metodoloski okvir, rad pruza holisticki pogled
na dinamicko podrucje standarda i kvalitete u hotelijerstvu.

Kombinacijom ovih metoda, rad pruza holisti¢ki pristup problemu, dopustajuéi Citatelju da stekne
dublje razumijevanje kompleksnih dinamika koje oblikuju sektor hotelijerstva. Ovim metodama,
autor ne samo da isti¢e postojece teorije i modele, vec¢ i predlaze inovativne strategije i pristupe koji
mogu pomo¢i u postizanju viSe razine kvalitete 1 standarda u hotelijjerstvu. U konacnici, ovo
istrazivanje sluzi kao ¢vrsta osnova za buduce rasprave i inicijative u ovom vitalnom sektoru.

Rad je strukturiran u nekoliko Klju¢nih segmenata koji ¢ine koherentnu i sveobuhvatnu analizu teme.
U uvodnom dijelu, Citatelja se upoznaje s problematikom i ciljevima istrazivanja, nakon ¢ega slijedi
dubinska analiza standarda u hotelijerstvu, uloge i vaznosti kvalitete, te teorijskih ¢imbenika koji
utjeCu na poslovnu uspjesnost. Zaklju¢no poglavlje donosi sintezu nalaza 1 pruza uvid u potencijalne

pravce za buduca istrazivanja u ovom podrucju.



1. Standardi i njihova primjena u hotelijerstvu

U danasnjem dinami¢nom poslovnom okruzenju, hotelijerstvo se ubrzano prilagodava kako bi
zadovoljilo oc¢ekivanja i potrebe suvremenih gostiju. Unutar ovog konteksta, primjena standarda igra
nezaobilaznu ulogu u osiguravanju visoke razine kvalitete usluge, efikasnosti operacija i zadovoljstva
klijenata.

Standardi u hotelijerstvu, prema razli¢itim literarnim izvorima, obuhvacaju razne aspekte,
ukljucujudi, ali ne ogranicavajuci se na sigurnost, ekolosku odrzivost 1 gostoprimstvo.

Ocekuje se da ¢e ovo promiSljanje postaviti ¢vrst temelj za dublje razumijevanje znacaja
standardizacije u industriji, omogucéujuci relevantan uvid u dinamiku implementacije standarda,

pocevsi od opcenitih trendova do specifi¢nosti pojedinih aspekata industrije.

1.1. Medunarodni standardi u hotelijerstvu

U suvremenom razdoblju, gdje se globalni turizam neprestano preoblikuje i evoluira, industrija
hotelijerstva nalazi se pred znacajnim setom izazova i moguénosti za inovacije i unaprjedenje.
Prilagodljivost i implementacija promiSljenih strategija pokazali su se neophodnima u postizanju
odrZivosti u ovoj brzorastu¢oj bransi.

Prema analizama u novijim istraZivanjima, svjetski trendovi sve viSe gravitiraju prema konceptu
odrzivog razvoja. Ovo nije samo odraz rastuc¢e ekoloske svijesti, ve¢ i prepoznavanje da je odrzivost
integralni dio dugoro¢nog uspjeha u industriji. U ovom kontekstu, certifikati poput ISO-a igraju
nezamjenjivu ulogu u definiranju i postavljanju standarda za kvalitetu, sigurnost i uc¢inkovitost u
poslovanju hotela. Osim toga, certifikacije Green Key isticu ekoloSku osvijestenost, naglasavajuci
vaznost zastite okoliSa i promicanje odrzivih praksi unutar same industrije (Alonso-Almeida i
Rodriguez-Antén 2011).

Uloga ovih certifikacija nije ograni¢ena samo na postavljanje normi, t€ oni takoder sluze kao alati za
edukaciju 1 senzibilizaciju razli¢itih dionika u industriji. Kroz procese certificiranja, hoteli su
potaknuti na preispitivanje svojih operativnih strategija i usvajanje inovativnih rjeSenja koja ne samo
da unapreduju kvalitetu usluge, ve¢ i smanjuju ekoloski otisak.

S obzirom na sve veci broj svjesnih potrosaca koji preferiraju ekoloSki odgovorna i odrziva rjeSenja,
hoteli koji usvoje ove standarde mogu oc¢ekivati pozitivne reakcije na trziStu. Konkretno, prihvacanje
medunarodnih standarda moze rezultirati poboljSanom percepcijom brenda, pove¢anom lojalnoS¢u

kupaca i, u konacnici, dugoro¢nim poslovnim uspjehom.



U svjetlu ovih razmisljanja, moze se zakljuciti da medunarodni standardi imaju snazan i1 pozitivan
utjecaj na industriju hotelijerstva, sluze¢i kao katalizatori za unaprjedenje kvalitete usluge i
promicanje odrzivih poslovnih praksi. Kroz implementaciju ovih standarda, hotelijerstvo se ne samo
prilagodava trenutnim globalnim trendovima, ve¢ i postavlja novi kurs prema buduénosti koja je
ekoloski svjesna i odrziva (Alonso-Almeida i Rodriguez-Anton 2011).

Prema istrazivanjima koja su provedena u novijem vremenu, postoje snazni indikatori koji ukazuju
na to da implementacija standarda kao $to je ISO 14001 moze imati dalekosezne pozitivne posljedice
na industriju hotelijerstva. U svom istrazivanju, Chan 1 Wong (2006) analiziraju motivacije koje stoje
iza prihvacanja ovog standarda u sektoru hotelijerstva, isticuci kako ekonomske i ekoloske prednosti
koje pruza sustav upravljanja okoliSem mogu biti znacajne.

Na ekonomskoj razini, Chan i Wong (2006) navode da uvodenje sustava za upravljanje okoliSem, kao
Sto je ISO 14001, moZe pridonijeti racionalizaciji resursa 1 smanjenju operativnih troskova. Ovo,
zauzvrat, dovodi do bolje ekonomske ucinkovitosti, omogucujuci hotelima da ostvare vece profite
dok istovremeno smanjuju svoj ekoloski otisak.

S druge strane, ekoloske prednosti su takoder znacajne. Kroz uvodenje standarda upravljanja
okoliSem, hoteli mogu ostvariti znacajne ustede energije i resursa, ime se smanjuje negativan utjecaj
na okoli§. Uz to, promicanje odrzivih praksi moze povecati reputaciju hotela medu gostima koji su
sve svjesniji potrebe za zaStitom okoliSa.

Dalje, istrazivanja Tari et al. (2010) 1 Alonso-Almeida 1 Rodriguez-Anton (2011) proSiruju ovu
diskusiju, analizirajuci kako kvaliteta i okoli§no upravljanje utjecu na performanse hotela. Kroz svoje
studije, ovi autori sugeriraju da postoji jasna veza izmedu implementacije ekoloskih upravljackih
sustava 1 poboljSanja poslovnih performansi hotela. U svojim radovima, isti¢u da hoteli koji usvajaju
ekoloske prakse ¢esto dozivljavaju povecanje u produktivnosti i satisfakciji gostiju.

Alonso-Almeida i Rodriguez-Anton (2011), na primjer, istrazuju kako implementacija strategija
okoli$nog upravljanja moze dovesti do boljih financijskih performansi, kroz povecanje uc¢inkovitosti
1 smanjenje troSkova. Ovi autori takoder sugeriraju da usvajanje ovih strategija moze imati pozitivan
ucinak na imidZ i reputaciju hotela, Sto moze dovesti do povecanja lojalnosti gostiju i, u konacnici,
do veceg financijskog uspjeha.Slijedom navedenog, moze se zakljuciti da su medunarodni standardi
kao $to je ISO 14001 ne samo alati za promicanje odrzivosti 1 zaStite okoliSa, ve¢ i mo¢na sredstva
koja mogu pomo¢i hotelima da unaprijede svoje poslovne performanse na viSe razina.
Implementacijom ovih standarda, hoteli ne samo da mogu ostvariti znacajne ekonomske i ekoloske

koristi, ve¢ 1 unaprijediti svoje poslovanje kroz povecanje kvalitete usluge i zadovoljstva gostiju.



U vremenu sveobuhvatne ekoloske svijesti, Green Key certifikacija sve viSe dolazi do izrazaja
kao instrument kojim se promovira odrzivo upravljanje i poslovanje u sektoru hotelijerstva.
Ova certifikacija sluzi kao standard kvalitete koji hotelima omogucuje da implementiraju i
demonstriraju odrZive prakse u svojim poslovnim operacijama.

Recentna istrazivanja koja se bave ovom tematikom naglaSavaju vaznost ovakvog certifikata.
Konkretno, rad Mzembe et al. (2021) dublje istrazuje utjecaj i primjenu Green Key certifikacija
u Nizozemskoj. Autori su analizirali kako ovaj certifikat poti¢e odrzive inovacije u industriji
hotelijerstva, te na koji nacin doprinosi Sirem okviru odrzivosti.

Mzembe et al. (2021) otkrivaju da implementacija Green Key certifikacije u hotelima moze biti
katalizator za poticanje inovacija koje su ekoloski prihvatljivije. Certifikat ne samo da
promovira u¢inkovito upravljanje resursima, nego takoder motivira hotele da razvijaju nove i
kreativne naéine za smanjenje njihovog utjecaja na okolis. Na taj nacin, Green Key certifikacija
ne samo da sluzi kao znak kvalitete i odrZivosti, ve¢ i kao poticaj za stalnu inovaciju i
poboljsanje u sektoru.

Osim toga, Mzembe i suradnici isticu da Green Key certifikacija moze posluziti kao sredstvo
za diferencijaciju u sve konkurentnijem trzistu hotelijerstva. U doba kada su gosti sve svjesniji
ekoloskih pitanja, posjedovanje takvog certifikata moze biti klju¢na prednost koja hotelima
omogucuje da se pozicioniraju kao lideri u odrzivom poslovanju. To, u konacnici, moze
doprinijeti jacanju reputacije hotela 1 povecanju lojalnosti gostiju, koji sve vise cijene 1 traze
ekoloski odgovorne opcije smjestaja.

U sklopu $ireg konteksta, moze se zakljuciti da Green Key certifikacija ima potencijal da
transformira industriju hotelijerstva, poti¢u¢i hotele da usvoje odrzive prakse koje ne samo da
smanjuju njihov ekoloski otisak, nego 1 poti¢u inovacije i stvaraju dodanu vrijednost za goste.
Kroz ovakve inicijative, sektor hotelijerstva moze se pozicionirati kao lider u globalnim
naporima za promicanje odrzivosti i zaStite okolisa.

U trenutku kad se globalna industrija hotelijerstva preoblikuje i1 prilagodava zahtjevima novog
doba, znacaj pridrzavanja medunarodnih standarda 1 certifikacija sve vise dolazi do izrazaja.
Promicanje odrzivosti i kvalitete postaju kljucni faktori koji ne samo da oblikuju operacije
hotela, ve¢ takoder imaju znacajan utjecaj na percepciju klijenata i trziSnu vrijednost.
Konkretno, radovi Bernarda i Nicolaua (2022), te Herndndeza-Perlinesa et al. (2019) pruzaju
uvide u to kako certifikacije mogu pozitivno utjecati na inovativni kapacitet i trziSnu vrijednost
hotela. Ovi autori podcrtavaju da hoteli koji su nositelji certifikata ¢esto uzivaju u viSim
ocjenama od gostiju, u usporedbi s onima koji nemaju takve certifikate.

Bernard i Nicolau (2022) u svojim analizama sugeriraju da postojanje certifikacija moze biti



pokazatelj inovativnosti 1 posvecenosti kvaliteti 1 odrzivosti. U tom smislu, certifikacije sluze
kao garancija kvalitete, dajuci gostima pouzdanje da su hoteli poduzeli neophodne korake u
osiguravanju visokih standarda okoline i usluge. To zauzvrat moze voditi poveéanju
zadovoljstva klijenata, S§to se odrazava kroz bolje ocjene i recenzije, Sto ultimativno moze
doprinijeti povecanju trziSne vrijednosti hotela.

S druge strane, Hernandez-Perlines et al. (2019) istrazuju povezanost izmedu certifikacija i
trziSne vrijednosti, sugeriraju¢i da postoji jasna korelacija izmedu posjedovanja certifikata i
percepcije trzisSne vrijednosti. Hotelima s certifikacijama Cesto se pripisuje veca vrijednost,
buduc¢i da gosti te hotele percipiraju kao visSe odgovorne i posvecene odrzivosti.

Uz to, hoteli koji su nositelji certifikata obi¢no su bolje pozicionirani da privuku svjesne
potroSace koji su sve vise orijentirani prema ekoloskim i odrzivim praksama. To ne samo da
pojacava njihovu trzi$nu poziciju, ve¢ takoder pridonosi stvaranju lojalne baze klijenata koji
cijene 1 podrzavaju njihove napore u promicanju odrzivih operacija.

U ovom kontekstu, moze se zakljuciti da certifikacije igraju srediSnju ulogu u oblikovanju
trziSne dinamike u industriji hotelijerstva, sluzeéi kao klju¢ni faktor u poticanju inovacija i
povecanju trzi$ne vrijednosti. U konacnici, hoteli koji usvajaju ove standarde i pravila ne samo
da doprinose oCuvanju okolisa, ve¢ takoder osiguravaju pozitivnu percepciju medu klijentima,
Sto se reflektira kroz viSe ocjene i povecanu trziSnu vrijednost.

U svjetlu sveobuhvatnih promjena u industriji hotelijerstva, postaje jasno da se mora nastaviti
s istraZivanjima koja ¢e produbiti razumijevanje dinamike i koristi koje pruZaju razlicite
certifikacijske sheme. Ove sheme, koje obuhvacaju ekoloske 1 kvalitativne standarde, donose
niz koristi, ali 1 predstavljaju odredene izazove koji zahtijevaju daljnju analizu.

Jedan od autora koji se bavio ovom problematikom je Geerts (2014), koji je kroz svoje
istrazivanje pokuSao razumjeti kako menadzeri hotela percipiraju i1 pristupaju implementaciji
ovih certifikacijskih shema. Prema njegovim nalazima, postoji znafajna varijabilnost u
stavovima i percepcijama menadZera hotela prema ovim shemama.

Geerts (2014) istice da stavovi menadzera prema ovim shemama mogu biti oblikovani nizom
faktora koji uklju¢uju osobna uvjerenja, korporativnu kulturu, kao i eksterne pritiske i
ocekivanja trziSta. Neki menadZeri mogu smatrati da je implementacija ovih shema klju¢na za
postizanje dugoro¢ne odrzivosti 1 konkurentnosti, dok drugi mogu biti skepticni prema
potencijalnim koristima koje ove sheme mogu donijeti.

Osim toga, Geerts (2014) ukazuje na to da implementacija ovih shema moze varirati ne samo
zbog razli¢itih stavova i percepcija, ve¢ i zbog razli¢itih organizacijskih, financijskih i

operativnih okolnosti u kojima se hoteli nalaze. Na primjer, hoteli s ve¢im resursima mogu biti



u boljoj poziciji da implementiraju slozene i1 zahtjevne certifikacijske sheme, dok manji hoteli
mozda nece imati istu razinu resursa i kapaciteta za takve inicijative.

Ovim istrazivanjem, Geerts (2014) otvara prostor za daljnje analize koje bi mogle detaljnije
istraziti kako specificni faktori utjeCu na proces implementacije certifikacijskih shema u
hotelijerstvu. To ukljuuje ne samo analizu stavova i percepcija menadzera, ve¢ 1 Sire
istrazivanje koje bi moglo ukljuditi analizu trzi$nih trendova, regulatornih okvira i potrosackih

preferencija.

1.2. Standardi sigurnosti i higijene u hotelijerstvu

U suvremenom svijetu hotelijerstva, fenomen sigurnosti i higijene stjece sve veci znacaj,
postajuci kriti¢ni faktori koji snazno utjecu na reputaciju i uspjeh hotela.

Pojedini autori detaljno su se bavili ovom problematikom, npr., Knowles (2002) u svojoj knjizi
Food safety in the hospitality industry naglaSava vaznost uspostave rigoroznih standarda
sigurnosti hrane kao sastavnog dijela ukupne sigurnosne politike u hotelijerstvu. Ovaj autor
proucava razli¢ite aspekte sigurnosti hrane, uklju¢uju¢i manipulaciju i pohranu, te predstavlja
metode 1 strategije za njihovo uspje$no upravljanje, ukazuju¢i na neodvojivu vezu izmedu
sigurnosti hrane i sveukupne higijene i sigurnosti u hotelskim objektima.

Sigurnost gostiju 1 imovine postala je srediSnje pitanje u sektoru hotelijerstva, uz potrebu za
naprednim tehnoloSkim rjeSenjima i obukom osoblja. Prema istrazivanju Chan i Lam (2013),
diskutira se o potrebi za boljom koordinacijom i integracijom sigurnosnih i sigurnosnih sustava,
istiCu¢i kako je kljuéno premostiti jaz izmedu menadZera i gostiju u ocekivanjima i
percepcijama sigurnosti.

S obzirom na promjenjivu prirodu industrije, mjerenje i vrednovanje sigurnosne kulture unutar
hotela postaje kljunim segmentom u sustavnom poboljSanju sigurnosnih normi. U tom
kontekstu, Kuo i sur. (2020) predstavljaju skalu za mjerenje sigurnosne kulture u hotelijerstvu,
istrazujuci kako se sigurnosne mjere i politike mogu kvantificirati i poboljSati kroz analiticke
alate i strategije.

Uz to, Anichiti i sur. (2021) u svojem radu analiziraju sigurnost 1 zastitu u hotelima kroz prizmu
rumunjskog iskustva, dok Groen i van Sprang (2021) istrazuju kako percepcije gostoprimstva i
sigurnosti ¢esto idu ruku pod ruku, naglasavaju¢i vaznost harmonizacije ovih dvaju aspekata u
suvremenom poslovanju hotela.

U konacnici, razumijevanje nacina na koji se standardi sigurnosti i higijene razvijaju i

implementiraju postaje nuzno u hotelijerstvu. Kroz stru¢nu literaturu, evidentno je da se radi o



multidimenzionalnom pothvatu koji ukljucuje razliCite aspekte, od sigurnosti hrane do
tehnoloskih inovacija u sigurnosnim sustavima, i zahtijeva koordinirani pristup Koji uzima u
obzir slozene dinamike industrije hotelijerstva.

Osim toga, razumijevanje razliCitih percepcija moze pomo¢i u identificiranju podrucja gdje
postojece mjere mogu biti unaprijedene ili prilagodene, kako bi bolje odgovarale potrebama 1
o¢ekivanjima gostiju. Na taj nacin, hoteli mogu izgraditi jate odnose s gostima, poti¢uci
lojalnost i pozitivne ocjene, koje imaju bitan znacaj u odrzivom uspjehu u industriji

hotelijerstva.

1.3. Standardi usluga u hotelijerstvu

U doba brzih promjena i evolucije, hotelijerska industrija ne moze si priustiti stagnaciju kada
je rije¢ o standardima usluga. U srediStu ovih promjena nalaze se osnovni principi kvalitete
usluge, inovacije i prilagodljivosti koji su kljuéni za zadovoljenje i nadmasivanje oéekivanja
gostiju. U kontekstu hotelijerstva, sigurnost i gostoprimstvo su dva elementa koja ¢esto idu ruku
pod ruku u oblikovanju ukupnog iskustva gostiju. Kroz recentne radove, istrazivaci kao $to su
Groen i van Sprang (2021), kao i Liang i suradnici (2022) naglasavaju ovu povezanost, isti¢uéi
kako percepcija gostoprimstva i sigurnosti predstavljaju dvije strane iste medalje u suvremenoj
hotelijerskoj industriji.

U svojoj studiji objavljenoj 2021. godine, Groen i van Sprang detaljno analiziraju kako gosti
percipiraju sigurnost i gostoprimstvo, ukazujuci na to da su ovi elementi neraskidivo povezani
1 da znac€ajno utjecu na ukupno zadovoljstvo gostiju. Autori naglaSavaju potrebu za holistickim
pristupom koji uzima u obzir obje dimenzije, naglasavajuci da pruzanje sigurnosti ne bi smjelo
biti na Stetu gostoprimstva.

S druge strane, istrazivanje koje su proveli Liang i suradnici 2022. godine ide korak dalje,
istrazuju¢i kako odgovorno upravljanje u hotelijerskoj industriji moZe integrirati aspekte
sigurnosti i gostoprimstva. Kroz detaljan pregled literature, istraziva¢i su identificirali
komponente koje utjecu na ovu dinamiku, ukljucujuéi, ali ne ogranicavajuéi se na, edukaciju
zaposlenika, transparentnost u komunikaciji s gostima i implementaciju proaktivnih mjera
sigurnosti.

U suvremenom kontekstu hotelijerstva, standardi sigurnosti i higijene ne samo da su postali
osnovni stupovi u odrzavanju reputacije, ve¢ su se takoder pokazali kao dinamicko i
kompleksno podrucje koje zahtijeva sveobuhvatno i multidisciplinarno razumijevanje.

Da bi se shvatilo kompleksnost ovih dinamickih standarda, prvo je potrebno osvrnuti se na



istrazivanje koje su proveli Manhas 1 Tukamushaba (2015), gdje su detaljno analizirali kako
iskustvo usluge moze znacajno utjecati na imidz branda u sektoru gostoprimstva. U svojoj
studiji, autori istiCu da je stvaranje pozitivnog iskustva klju¢no za unaprijedenje lojalnosti
prema brendu i njegovom ukupnom ugledu. Ovo implicira da bi hotelijeri trebali razviti
strategije koje ¢e usmjeren biti prema pruzanju usluge koja ne samo da zadovoljava, vec i
nadmasuje ocekivanja gostiju.

Mjerenje kvalitete usluge jo$ je jedan bitan aspekt koji zahtijeva detaljnu analizu. Akbaba
(2006) je proveo istrazivanje u poslovnom hotelu u Turskoj, gdje je razmatrao razlicite faktore
koji mogu utjecati na percepciju kvalitete usluge. Ovo istrazivanje isti¢e vaznost kontinuirane
ocjene i prilagodbe, kako bi se osiguralo da hotelska ponuda ostane u skladu s promjenjivim
zahtjevima i ocekivanjima trzista.

U dinamickom okruZenju hotelijerske industrije, neizbjezno je da ¢e do¢i do neuspjeha usluge.
U ovom kontekstu, istrazivanje koje su proveli Kim i So (2023) pruza dragocjen uvid u
evoluciju istrazivanja 0 neuspjesima usluge i strategijama oporavka. Autorsko integrativno
pregledno istrazivanje proucava moguce buduce smjerove istrazivanja, istrazujuéi kako se
industrija moZe prilagoditi i nauciti iz proslih neuspjeha kako bi unaprijedila svoje usluge.
Razumijevanje percepcija 1 ocekivanja i1 zaposlenika i1 gostiju predstavlja esencijalnu
komponentu u odrZavanju 1 unapredenju standarda gostoprimstva. U tom smislu, istrazivanja
Kim et al. (2020) i Mohsina, Rodriguesa i Brochado (2019) pruzaju dubinske analize o kako
percepcije zaposlenika mogu utjecati na ishode usluge, te kako se oc¢ekivanja gostiju mogu

razlikovati na temelju zvjezdica hotela.

Ovi uvidi mogu posluziti kao vodi¢ za hotelijere u razvoju strategija koje ¢e biti usmjerene
prema pruzanju iznimne usluge, osiguravajuci tako dugoroc¢ni uspjeh i rast u ovoj konkurentnoj
industriji. Standardi gostoprimstva su fluidni i neprestano se mijenjaju, prilagodavajuci se
promjenjivim zahtjevima 1 oc¢ekivanjima gostiju. U srzi ovih standarda leZe principi koji su
usmjereni prema pruzanju izvanredne usluge klijentima. Barrington 1 Olsen (1987) bili su medu
prvim autorima koji su zaronili duboko u ovu tematiku, raspravljajuci o evoluciji koncepta
usluge u hotelijerskoj industriji. Oni isticu kako je nuzno stalno preispitivanje i osvjeZavanje

standarda usluga da bi se udovoljilo suvremenim oc¢ekivanjima i tendencijama.

Pored konstantne evolucije u definicijama i o¢ekivanjima, bitno je i razumjeti kako kvaliteta
usluge moze utjecati na globalni imidz brenda. Manhas i Tukamushaba (2015) su, kroz svoje

istrazivanje, ukazali na duboku povezanost izmedu iskustva usluge i imidza brenda u sektoru
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gostoprimstva. Ovo ukljucuje pazljivo osmisljavanje svakog aspekta usluge tako da pozitivno
utjece na percepciju branda, a u konacnici dovodi do vece lojalnosti gostiju.

Inovacije u gostoprimstvu su neophodne kako bi se osigurala trajna kvaliteta usluge. Tan i
Wright (2022), kroz svoje istrazivanje, istrazuju kako koncepti Smart and Green mogu biti nova
sinergija u irskom sektoru gostoprimstva. Ovo istrazivanje otvara vrata za daljnja istrazivanja
0 utjecaju inovacija na gostoprimstvo, ukazuju¢i na potencijalnu buduénost industrije koja je
usmjerenija prema odrzivim i inteligentnim rjeSenjima.

Neminovno je da se danasnja industrija gostoprimstva nalazi u kontinuiranoj evoluciji, gdje je

imperativ razumjeti i adaptirati se novim trendovima i o¢ekivanjima gostiju.

2. Uloga i vaznost kvalitete u hotelijerstvu
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U suvremenom okruzenju koje je obiljezeno intenzivnom konkurencijom i sve zahtjevnijim
potrebama i oCekivanjima gostiju, uloga 1 vaznost kvalitete u hotelijerstvu postaju srediSnje
tocke za uspjesno poslovanje. Kvaliteta usluge ne predstavlja samo instrument diferencijacije,
ve¢ je i C¢imbenik koji oblikuje zadovoljstvo gostiju, utje¢e na imidz hotela, te pridonosi

odrzivom razvoju.

2.1. Definiranje kvalitete u kontekstu hotelijerstva

Kvaliteta usluge u hotelijerstvu vise nije samo periferni aspekt, ve¢ sredi$nje pitanje koje
direktno utjece na uspjeh i odrzivost poslovanja u ovoj industriji. Koncept kvalitete evoluirao
je s vremenom, postavsi slozenim skupom razli¢itih ¢imbenika koji se medusobno isprepli¢u i
stvaraju jedinstveno iskustvo za goste.

U svojoj osnovi, kvaliteta u hotelijerstvu ukljucuje Sirok spektar ¢imbenika koji doprinose
ukupnom zadovoljstvu gostiju. U hotelijerstvu, koncept kvalitete nije jednodimenzionalan, veé
obuhvaca razli¢ite sloZzene aspekte koji zajedno stvaraju optimalno iskustvo za goste. Kroz
analizu koncepta kvalitete, Wilkins et al. (2007) nude dubinski uvid u razli¢ite komponente
koje €ine ovaj pojam. Kroz njihovu analizu, mozZe se raspravljati o tome kako razliciti elementi,
poput fizicke infrastrukture, kvalitete usluge 1 interakcije s osobljem, imaju bitan znacaj u
formiranju ukupnog dojma kvalitete. Njihov rad moze posluZiti kao temelj za Siru diskusiju o
tome kako se kvaliteta moZe mjeriti i unaprijediti u hotelskom okruZenju.

Nadalje, vazno je razmotriti instrumente i metode koje se koriste za mjerenje kvalitete usluge.
Lewis (1987) isti¢e znacaj mjerenja jaza u kvaliteti hotelskih usluga, pridonose¢i razumijevanju
kako se mogu identificirati i rijesiti potencijalna odstupanja u kvaliteti usluge. Njegov rad moze
pruziti smjernice za razvoj strategija, koje ¢e osigurati da hotelske usluge ne samo da
zadovoljavaju, ve¢ 1 premasuju ocekivanja gostiju.

Proucavajuci inovativne kapacitete i kvalitetu certifikacije, Hernandez-Perlines et al. (2019)
pokre¢u diskusiju o tome kako hoteli mogu koristiti inovacije kako bi poboljsali svoje
performanse. Ovaj aspekt moZe se dalje istraZiti kroz prizmu kako inovacije mogu oblikovati
kvalitetu usluge, uzimajuci u obzir razli¢ite faktore kao §to su ekoloska odrzivost 1 korisnicko
iskustvo.

Prema Benavides-Chiconu i Ortegi (2014), integracija sustava upravljanja kvalitetom moze
imati znacajan utjecaj na povecanje produktivnosti u hotelskom sektoru. Njihovo istrazivanje

naglaSava vaznost sustavne implementacije 1 upravljanja kvalitetom, kao klju¢nog alata za
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postizanje izvrsnosti u usluzi.

Osim toga, razli¢iti autori istrazuju vaznost inovativnosti u kontekstu kvalitete usluge. Na
primjer, Herndndez-Perlines 1 sur. (2019) istrazuju kako inovativni kapaciteti i certifikacije
kvalitete mogu utjecati na performanse u hotelskom sektoru. Ovo istrazivanje pridonosi
razumijevanju kako inovacije mogu sluziti kao katalizator za unapredenje kvalitete usluge,
istovremeno promicuéi odrzivost i zadovoljstvo gostiju.

Isto tako, Lewis (1987) skreée paznju na vaznost mjerenja razlika u kvaliteti hotelskih usluga.
Njegov rad pruza uvid u to kako kontinuirano pracenje i analiza mogu pomoc¢i u identifikaciji i
rjeSavanju potencijalnih problema, $to u konacnici vodi boljem iskustvu gostiju.

Da bi se stvorio holisti¢ki pristup u razumijevanju kvalitete u hotelijerstvu, takoder je vazno
integrirati spoznaje iz drugih studija, ukljucujuéi rad Choi i Chu (2001), koji analiziraju faktore
koji utje€u na zadovoljstvo 1 ponovne posjete gostiju u hotelijerstvu, Sto predstavlja vidljiv

manifest kvalitete.

2.2. Instrumenti za mjerenje kvalitete usluge u hotelijerstvu

U hotelijerstvu, kojeg karakterizira stalna evolucija i ostra konkurencija, nuzno je pazljivo
analizirati 1 primjenjivati strategije koje ¢e unaprijediti kvalitetu usluge. Ovaj aspekt poslovanja
postaje srediSnja tocka koja moze bitno utjecati na zadovoljstvo klijenata i, posljedi¢no, na
globalnu uspjesnost poslovanja.

Kao $to Grzini¢ (2007) istie, razumijevanje i adekvatna primjena razli¢itih instrumenata za
mjerenje kvalitete usluge neophodni su za postizanje izvrsnosti u pruzanju usluga u
hotelijerstvu. Ova autorica naglasava da je klju¢ uspjeha u industriji precizno razumijevanje
ocekivanja 1 potreba gostiju, a razvijanje pouzdanih instrumenata za mjerenje kvalitete usluge
moze biti od esencijalne vaznosti u ostvarivanju tog cilja.

Studija koju je sproveo Akbaba (2006) daje dodatnu dubinu ovoj diskusiji, analizirajuci
specifi¢ne faktore koji imaju vaznost U oblikovanju percepcije kvalitete usluge u poslovnim
hotelima u Turskoj. Ovaj istraziva¢ predstavlja niz pristupa i tehnika koje mogu pomoci
hotelima u identifikaciji klju¢nih podrucja koja zahtijevaju poboljSanje, nude¢i time priliku za
poboljsanje zadovoljstva gostiju kroz personalizirane i efikasne usluge. Unutar ovog konteksta,
autor isti¢e kako pojedinacna iskustva i oCekivanja gostiju mogu znacajno varirati, ¢ineci
nuznim prilagodavanje usluga specificnim zahtjevima i preferencijama. Nisu samo materijalni
aspekti usluge oni koji oblikuju percepciju kvalitete, ve¢ i nematerijalni elementi, kao $to su

gostoljubivost, profesionalnost osoblja, te prilagodavanje usluge individualnim potrebama
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gostiju, imaju velik znac¢aj u oblikovanju ukupne percepcije kvalitete.

Pored toga, studija Akbabe (2006) naglasava vaznost kontinuiranog poboljSanja kvalitete
usluge, koriste¢i prakti¢ne primjere kako bi demonstrirala kako hoteli mogu implementirati
razliite strategije za povecanje kvalitete usluge. Ova faza ukljucuje razvoj mjernih alata koji
su sposobni identificirati 1 kvantificirati razli¢ite aspekte kvalitete usluge, omogucujuci
menadzmentu da precizno cilja podrucja koja zahtijevaju poboljSanje.

Znacajno je takoder ista¢i kako Akbaba (2006) naglasava potrebu za sveobuhvatnim pristupom
mjerenju kvalitete usluge, koji ukljuuje ne samo tehnicke aspekte usluge, ve¢ 1 emocionalne
komponente koje su ¢esto presudne u oblikovanju ukupne percepcije gostiju o kvaliteti usluge.
U tom smislu, studija sugerira da se pravilnim strategijama i tehnikama moze posti¢i znatno
poboljsanje u percepciji kvalitete usluge, §to moze doprinijeti ne samo poveéanju zadovoljstva
gostiju, ve¢ 1 u osiguravanju dugorocne uspjesnosti u konkurentnom okruzenju hotelijerske
industrije. Implementacija ovakvog sveobuhvatnog pristupa zahtijeva detaljnu analizu i
razumijevanje dinamike trzista, kao i fleksibilnost u prilagodavanju usluga prema promjenjivim
zahtjevima i oCekivanjima gostiju.

Svjesnost o ocuvanju okoliSa i odrZzivom razvoju proSirila se i1 na sektor hotelijerstva,
dozvoljavajuci razvoj takozvanih zelenih hotela. U kontekstu ekoloske odrzivosti, radovi Leeja
1 Chenga (2018) te Basti¢a 1 Gojc¢ica (2012) donose inovativne pristupe mjerenju kvalitete
usluge u zelenim hotelima. Oni istrazuju kako se primjenom ekoloskih komponenti u mjerenju
kvalitete usluge moZe posti¢i superiorna razina zadovoljstva gostiju, istovremeno promicuci
odrZive poslovne prakse. Ovi autori predlazu da integracija ekoloskih komponenata u strategije
upravljanja kvalitetom moze donijeti dodatnu vrijednost, ne samo kroz poboljSanje kvalitete
usluge, ve¢ 1 kroz promicanje odrzivih poslovnih praksi. Ovi hoteli, koji naglasavaju ekolosku
odrzivost 1 smanjenje negativnog utjecaja na okoli§, donose revolucionarne promjene u
industriju, ukljucujuéi i novi nacin razmisljanja o kvaliteti usluge.

Prema istrazivanju Leeja 1 Chenga (2018), koncept manje je viSe postaje sve prisutniji u okviru
mjerenja kvalitete usluge u zelenim hotelima. Autorsko istrazivanje proucava kako smanjenje
potro$nje resursa, minimalisti¢ki dizajn i ponuda usluga koje su u skladu s principima odrZivosti
mogu potencijalno doprinijeti povecanju percepcije kvalitete usluge od strane gostiju. Ovaj
pristup ne samo da promice odrzivost, ve¢ i1 potice goste da razmisljaju o svojem utjecaju na
okoli$, dok uzivaju u komfornim 1 kvalitetnim uslugama koje pruza hotel.

Isto tako, pridonosSenje eko komponenti mjerenju kvalitete usluge, kako to istrazuju Bastic i
Goj¢ic (2012), pridonosi Sirem razumijevanju kvalitete usluge u hotelijerstvu. Autori razvijaju

specifi¢ni instrument koji omogucuje kvantificiranje ekoloskih aspekata kvalitete usluge,

14



omogucujuci hotelima da precizno mjere i prilagodavaju svoje usluge kako bi bolje udovoljili
oc¢ekivanjima gostiju koji su sve svjesniji vaznosti odrzivosti.

Dodatno, Ekinci (2001) pruza alternativni pristup validaciji univerzalnih dimenzija kvalitete
usluge, nude¢i mogucénost za razvoj sofisticiranih i prilagodljivih instrumenata za mjerenje koji
mogu odgovarati dinami¢nim potrebama i1 oCekivanjima gostiju u hotelijerskoj industriji.
Potrebno je naglasiti kako ovaj pristup istice vaznost individualizacije i prilagodbe mjerenja
kvalitete usluge, uzimajuci u obzir razlicite faktore kao Sto su osobne preferencije gostiju,
kulturne razlike, te specifi¢nosti svakog pojedinog hotela.

S obzirom na sve ove studije, moze se zakljuciti da je pravilno mjerenje kvalitete usluge u
hotelijerstvu vazan ¢imbenik koji moze pozitivno utjecati na zadovoljstvo gostiju i ukupnu
uspjesnost poslovanja. Kroz razmatranje razli¢itih perspektiva i pristupa, hotelijerstvo moze
razviti sveobuhvatne strategije koje ¢e osigurati da se usluge kontinuirano prilagodavaju 1
unapreduju, usredotocujuéi se na postizanje visokih standarda kvalitete usluge koji mogu
zadovoljiti 1 premasiti o¢ekivanja gostiju.

Takoder, vazno je uzeti u obzir radove autora kao §to su Yilmaz (2009, 2012) i Ford i Bach
(1997) koji dodatno istraZzuju mjerenje kvalitete usluge u hotelijerstvu, naglasavajuci razlicite
alate 1 strategije koje mogu pomoc¢i hotelima u stjecanju konkurentske prednosti kroz pruzanje
superiornih usluga.

Sve u svemu, temeljita analiza literature sugerira da pravilno razumijevanje i implementacija
metoda i tehnika mjerenja kvalitete usluge mogu imati izniman znacaj u poboljSanju
zadovoljstva gostiju i, konacno, u osiguravanju opceg uspjeha u hotelijerskom sektoru. To
ukljucuje kontinuirano prilagodavanje i unaprjedenje usluga kako bi se zadovoljila i premasila
ocekivanja gostiju, te stvaranje odrzivih i inovativnih strategija koje mogu osigurati dugoro¢nu
uspjesnost u dinami¢nom i konkurentnom okruZenju hotelijerstva.

U svjetlu ovih istrazivanja, evidentno je da se koncept kvalitete usluge u hotelijerstvu
neprestano razvija, s naglaskom na integraciji odrzivih praksi koje ne samo da obogacuju
iskustvo gostiju, ve¢ 1 pozitivno utjecu na okolis$ 1 druStvo u cjelini.

S obzirom na stalne promjene i evoluciju u sektoru hotelijerstva, pristupi mjerenju kvalitete

usluge moraju biti fleksibilni i sveobuhvatni kako bi se pravilno ocijenilo zadovoljstvo gostiju.

2.3. Integracija kvalitete u hotelijerske marketinske strategije

15



U suvremenom hotelskom poslovanju, integracija kvalitete usluge u marketinske strategije
postaje nezaobilazni faktor uspjeha. Analiza postojece literature pokazuje da je primjena
sveobuhvatnih strategija neophodna za postizanje superiorne kvalitete usluge i zadovoljstvo
gostiju.

Prema istrazivanju provedenom od strane Wang, Chen i Chen (2012), kao i1 radovima Mohd
Harif, Nawaz i Ul Hameed (2022), svijest o vaznosti kvalitete postala je srediSnja tocka u
razvoju ucinkovitih marketinskih strategija u hotelijerstvu. Predlazu da je sinergija izmedu
upravljanja kvalitetom i marketinSke orijentacije klju¢na za poboljSanje performansi hotela,
osobito u kontekstu vanjskih okoli$nih ¢imbenika koji mogu imati moderiraju¢i u¢inak.

Na globalnoj razini, industrija je svjedok sve veéeg naglaska na digitalnom marketingu i
tehnologijama koje omogucuju personaliziran pristup gostima (Seri¢, Gil-Saura 2014). Osim
toga, velike koli¢ine podataka i koncepti marketinga sve vise se integriraju u strategije razvoja
turizma 1 hotelijerstva, olakSavaju¢i razumijevanje i predvidanje potroSackih ponaSanja (Liu et
al. 2023).

Zapocinju¢i s integracijom kvalitete u marketinske strategije, hoteli mogu razviti holistic¢ki
pristup koji se fokusira na zadovoljenje i premasivanje ocekivanja gostiju. U tu svrhu, hotelski
menadzment treba razmatrati kako upotrijebiti inovacije u uslugama i marketinske strategije da
potaknu poslovne performanse (Mohd Harif et al. 2022).

Kvaliteta usluge u hotelijerstvu vise se ne smije gledati kao izolirani element, ve¢ kao integralni
dio marketinskih strategija. Hotelska industrija, prema Lee i sur. (2020), trebala bi uzeti u obzir
prethodna online iskustva kupaca prilikom planiranja buduc¢ih marketinskih strategija, jer oni
imaju znac¢ajan utjecaj na buduce ponaSanje korisnika.

U smjeru posebnosti, bitno je naglasiti kako kvaliteta ne obuhvaca samo fizicke aspekte usluge,
ve¢ 1 emocionalne elemente gostoprimstva. Istrazivanje Hyun i Perdue (2017) istiCe vaznost
razumijevanja dimenzija odnosa s klijentima u hotelijerskoj i restoranskoj industriji,
sugerirajuci da je razvijanje dugoro¢nih odnosa s klijentima klju¢no za postizanje uspjeha.
Nadalje, kroz detaljniju analizu, moguce je identificirati klju¢ne faktore koji doprinose
integraciji kvalitete, ukljucujuéi razvoj zelenih inicijativa (Singjai, Winata 2018), inovativne
digitalne marketinske strategije (De Pelsmacker et al. 2018) i ucinkovitu upotrebu online

recenzija (Lui et al. 2018) kao sredstva za poboljsanje konkurentske performanse.

U kontekstu specifi¢nosti poslovnih hotela, marketinske strategije koje se razvijaju imaju za cilj

zadovoljiti jedinstvene i Cesto visoko specijalizirane potrebe poslovnih putnika. Prema Gilbertu
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1 Kapuru (1990), strateSko marketinsko planiranje ima ulogu u oblikovanju ponude i usluga
koje ¢e najbolje zadovoljiti ove potrebe. Elaborirajuc¢i na ovom konceptu, moguce je razmotriti
nekoliko klju¢nih aspekata koji su specifi¢ni za poslovne hotele. Poslovni hoteli teze prilagoditi
svoje usluge ciljanom segmentu, koji uglavnom ¢ine poslovni putnici. To ukljuCuje pruzanje
usluga koje su direktno usmjerene na olakSavanje poslovnih zadataka, kao Sto su prostori za
sastanke, poslovni centri, visokokvalitetna internetska povezanost i fleksibilne opcije za check-
in i check-out.

Vaznost pruzanja kvalitetnih usluga ne moze se precijeniti, jer poslovni putnici ¢esto traze visok
standard usluge koji ¢e im omoguciti da se fokusiraju na svoje radne obaveze bez nepotrebnih
ometanja. Ovo moze ukljucivati ponudu kvalitetnih restorana u objektu, usluge pranja rublja,
transportne usluge, i druge slicne pogodnosti. Lokacija hotela takoder je klju¢na za privlacenje
poslovnih putnika. Hoteli koji su smjeSteni blizu poslovnih cetvrti, aerodroma ili
konferencijskih centara mogu imati prednost, jer omogucavaju gostima laksi pristup mjestima
na kojima ¢e vjerojatno provoditi veéi dio svog vremena (Gilbert i Kapur, 1990),

S obzirom na sveprisutnu potrebu za povezanos$¢u u modernom poslovnom svijetu, poslovni
hoteli Cesto nude napredne tehnoloske usluge koje mogu ukljucivati visokokvalitetnu
internetsku povezanost, opremljene konferencijske sobe s modernom tehnologijom, i druge
sli¢ne usluge.

Prema istrazivanju Gilberta 1 Kapura (1990), poslovni hoteli trebaju razviti strateSke
marketin§ke planove koji uzimaju u obzir specifi€nosti ovog segmenta trziSta. Integracija
kvalitetnih usluga, strateSkog planiranja lokacije, napredne tehnologije, 1 personaliziranih
usluga moze im pomo¢i da zadovolje 1 premaSe ocekivanja svojih gostiju, istovremeno gradeci
snazan brend i lojalnost gostiju.

Seri¢, Gil-Saura, i Ruiz-Molina (2014) istiéu da je klju¢no da hoteli koriste integrirane
marketinSke komunikacije kako bi osigurali koherentnost 1 sinergiju u porukama koje Salju
svojim potencijalnim gostima. Hotelske marke mogu koristiti personalizirane marketinske
komunikacije kako bi poboljsale percepciju kvalitete usluge, ponudile ciljane promocije i
razvile dugoro¢ne odnose s gostima.

Tehnologija igra sve vazniju ulogu u oblikovanju iskustva gostiju, omogucujuci im, na primjer,
da koriste mobilne aplikacije za check-in, naruc¢ivanje usluga ili pristup informacijama o hotelu.
Hoteli mogu koristiti napredne tehnologije kao Sto su virtualne ture za pruzanje potencijalnim
gostima moguénost da istraze smjesStaj prije dolaska, pomazu¢i im da donesu informiranu
odluku.

Prema Lee, Lee i Chung (2020), prethodno online iskustvo korisnika, ukljuc¢ujuci recenzije i
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ocjene, moze imati znacajan utjecaj na buduce ponasanje gostiju, utjecuc¢i na njihove odluke o
rezervacijama.

Kvaliteta i funkcionalnost web stranice hotela, kao i kvaliteta online sadrzaja koji nudi, mogu
znacajno utjecati na percepciju kvalitete usluge 1 odrediti uspjeh marketinskih kampanja.
Genericke dimenzije kvalitete usluge u hotelijerstvu obuhvacaju Sirok spektar faktora koji
zajedno utjecu na percepciju kvalitete gostiju. Integrirane marketinske komunikacije i napredne
tehnologije nude moguénosti za unaprjedenje kvalitete usluge kroz personalizirane
komunikacije, dok prethodno online iskustvo korisnika moze oblikovati ocekivanja i ponasanje
gostiju. Uspjesno upravljanje ovim dimenzijama moZe doprinijeti stvaranju snaznog brenda 1

poboljsanju zadovoljstva gostiju.

3. Teorijski ¢imbenici poslovne uspjesnosti u hotelijerstvu

U svijetu koji je sve vise obiljezen globalizacijom i brzim tehnoloskim napretkom, hotelijerstvo

se suoCava s neprekidnim izazovima u odrzavanju i unaprjedenju poslovne uspjeSnosti. 6
1



Razumijevanje i pravilno koriStenje teorijskih ¢imbenika koji utjeCu na poslovnu uspjesnost u

hotelijerstvu postaju ne samo pozeljni, ve¢ i neophodni.

3.1. Konkurentska prednost kroz kvalitetu usluge u hotelijerstvu

U svijetu koji je sve vise obiljeZen dinami¢nim promjenama i tehnoloSkim inovacijama,
hotelijerska industrija nalazi se pred izazovom stalne adaptacije i inovacije kako bi zadrzala
svoju konkurentnost i privla¢nost na trzistu. U tom kontekstu, sredi$nje mjesto u strategijskom
planiranju zauzima kvaliteta usluge, koja se promice kao klju¢na komponenta za postizanje
konkurentske prednosti.

Prema Tileagd i Oprisan (2018), koncept kvalitete usluge ne samo da sluzi kao strategijski
pristup za unaprjedenje zadovoljstva kupaca, vec¢ i kao vitalni element u odrzavanju pozitivnog
poslovanja. Autori naglasavaju vaznost stvaranja okruzenja koje je usmjereno na kupca, gdje
se naglasak stavlja na ispunjavanje i premaSivanje ocekivanja gostiju kroz pruzanje
visokokvalitetnih usluga.

Elaboriraju¢i ovu ideju, moguce je istraziti razli¢ite dimenzije koje Cine kvalitetu usluge u
hotelijerstvu. Primjerice, usredotoCuju¢i se na personaliziranu uslugu, koja ukljucuje
razumijevanje i anticipaciju potreba gostiju, kvaliteta moze hotele pozicionirati kao
predvodnike u industriji (Farida i Setiawan, 2022). Osim toga, implementacija inovativnih
tehnologija moze znacajno doprinijeti unapredenju kvalitete usluge, omogucujuéi efikasnije i
personaliziranije iskustvo za goste (Molina-Castillo et al., 2023).

S druge strane, treba naglasiti 1 vaznost kontinuirane obuke i razvoja ljudskih resursa, jer su
zaposlenici Cesto prvo i najvaznije sredstvo interakcije s gostima (Jibril i Yesiltas, 2022).
Njihova sposobnost da pruze iznimnu uslugu moze se pokazati kao odlucujuéi faktor u
postizanju zadovoljstva kupaca 1, sukladno tome, u odrzavanju konkurentske prednosti.

Sve u svemu, moze se zakljuciti da u suvremenom svijetu, hotelijerska industrija mora
neprestano teziti prilagodbi i inovacijama. U ovom procesu, kvaliteta usluge zauzima sredisnje
mjesto, sluze¢i kao strategijski pristup koji omogucuje hotelima da unaprijede zadovoljstvo
kupaca 1 odrzavaju pozitivno poslovanje, postavljajuci ih tako na put prema dugorocnom
uspjehu 1 odrzivosti.

U turbulentnom okruZenju hotelijerske industrije, kvaliteta usluge nadilazi granice materijalnih
aspekata, razgranavaju¢i se u kompleksnu mrezu faktora koji su zasluzni za oblikovanje
percepcija i iskustava gostiju. Preciznije, hotelijerske usluge se viSe ne procjenjuju samo na

osnovu udobnosti smjeStaja ili kvalitete hrane, ve¢ ukljuuju sveobuhvatnu ocjenu koja
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obuhvaca niz elemenata, od kvalitete interakcije s osobljem do brzine i efikasnosti usluge
(Farida i Setiawan, 2022).

Shepherd (1999) postavlja prodajnu snagu u srediSte ovog fenomena, istiCué¢i njezinu
neizbjeznu vezu s kvalitetom usluge. Ovaj odnos ukazuje na ideju da prodajna snaga, koja
obuhvaca aspekte kao Sto su ekspertiza 1 sposobnosti prodajnog tima, postaje klju¢nim alatom
u ostvarivanju konkurentske prednosti. U ovom kontekstu, prodajni timovi igraju kriti¢énu ulogu
u pruzanju personaliziranih usluga koje zadovoljavaju, ili ¢ak premasuju, ocekivanja gostiju,
¢ime se stvara vjernost brendu i potice pozitivno usmeno Sirenje informacija.

Sire gledano, ovakva integrativna perspektiva kvalitete usluge dopusta hotelijerima da
konstruiraju iskustva koja se mogu duboko ukorijeniti u svijest gostiju. To ne samo da
podrazumijeva iznimnu uslugu na svakom koraku gostovog boravka, ve¢ i razvoj strategija koje
mogu anticipirati 1 odgovoriti na potrebe i Zelje gostiju prije nego $to se one i artikuliraju. U
ovoj dinamici, elementi kao §to su emocionalna inteligencija, kulturna osjetljivost i tehnicka
stru¢nost postaju nezaobilazni u kreiranju usluga koje mogu ostvariti i zadrzati konkurentsku
prednost na trzistu.

Pored toga, kontinuirani napredak tehnologije takoder ima zna¢ajnu ulogu u ovom procesu,
omogucavajuci hotelijerima da kroz digitalne inovacije i analizu podataka poboljSaju svoje
usluge i ponude, Sto dodatno obogacuje iskustvo gostiju (Molina-Castillo et al., 2023).

Stoga, za hotelijersku industriju postaje imperativ ne samo odrzavati visoku razinu kvalitete
usluge, ve¢ 1 inovirati 1 prilagoditi se promjenjivim ocekivanjima i zahtjevima gostiju, kako bi
se ostvarila i odrzala konkurentska prednost u sve dinamic¢nijem i zahtjevnijem okruzenju.

U dinami¢nom okruzenju hotelijerske industrije, upravljanje kvalitetom usluge predstavlja
integralni dio strategije koja moZe katalizirati superiorne poslovne performanse, narocito u
kontekstu malih i srednjih poduze¢a (SME). Wijetunge (2016) potice na razmisljanje o tome
kako ovo upravljanje nije samo reaktivni odgovor na trziSne zahtjeve, ve¢ aktivni instrument
koji moze bitno oblikovati poslovne performanse i izgraditi dugoro¢nu konkurentsku prednost.
Dodatno, Rapert 1 Wren (1998) se nadovezuju na ovu naraciju, artikuliraju¢i kako kvaliteta
usluge ne samo da moZze posluZiti kao alat za istrazivanje konkurentnih prilika, ve¢ i kao temelj
za stvaranje odrzive konkurentske prednosti. U ovom smislu, kvaliteta usluge postaje strateski
resurs, kojim poduzeca mogu istraziti nove prilike na trzistu, dodajuéi vrijednost ne samo
svojim proizvodima i uslugama, vec¢ i Sire¢i SVOj utjecaj i prisutnost u industriji.

Ovo podcrtava vaznost inovativnih pristupa u upravljanju uslugama, gdje fokus nije samo na
zadovoljenju osnovnih ocekivanja klijenata, ve¢ i na kontinuiranom razvoju i optimizaciji

usluga koje mogu anticipirati i premasiti ocekivanja klijenata, ¢ime se poti¢e lojalnost i
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dugoroc¢ni uspjeh. U tom kontekstu, hotelijerska industrija moze se koristiti kvalitetom usluge
kao sredstvom za diferencijaciju na trzistu, pruzajuci gostima ne samo proizvode ili usluge, ve¢
I jedinstvena i nezaboravna iskustva (Rapert i Wren 1998).

Dakle, u sustini, upravljanje kvalitetom usluge predstavlja mnogo vise od tehnicke izvrsnosti;
to je holisticki pristup koji objedinjuje inovaciju, strateSko planiranje i orijentiranost prema
klijentima, ¢ime se omogucuje poduzeé¢ima da stvore i odrze odrzivu konkurentske prednosti u
sve viSe konkurentnom i globaliziranom poslovnom okruzenju.

U suvremenom razdoblju, tehnoloski napredak ne samo da redefinira granice onoga Sto je
moguce u industriji gostoprimstva, ve¢ takoder sluzi kao temelj za poboljsanje i diferencijaciju
kvalitete usluge. Proucavajuéi ovu dimenziju, Chang i Chiu (2023) osvjetljavaju ulogu dizajna
usluge, naglasavajuci kako je to sredi$nji element u oblikovanju vrijednosti iskustva klijenata.
U ovoj perspektivi, dizajn usluge nije statian koncept, ve¢ dinamicki okvir koji integrira
tehnoloske inovacije kako bi se obogatilo iskustvo korisnika, kreiraju¢i personalizirana i
iskustva koja odrazavaju individualne potrebe klijenata.

S druge strane, Molina-Castillo et al. (2023) pruzaju dublji uvid u kako tehnoloske inovacije
mogu utjecati na hotelijerstvo. Oni isticu da uvodenje novih tehnologija nije samo pitanje
optimizacije operativnih procesa, ve¢ i klju¢no sredstvo za poboljSanje ishoda 1 performansi u
sektoru. Kroz tehnoloSke inovacije, hotelijerska industrija moze istraziti nove pristupe u
pruzanju usluga, kreiraju¢i nove modele poslovanja koji mogu unaprijediti efikasnost, smanjiti
troskove 1 unaprijediti ukupno zadovoljstvo klijenata.

U ovoj novoj paradigmi, tehnologija sluzi kao katalizator koji omogucava hotelijerskim
poduzec¢ima da nadidu tradicionalne granice, koriste¢i digitalne platforme i alate za stvaranje
novih, inovativnih usluga koje mogu pridonijeti stvaranju odrzive konkurentske prednosti. Ovaj
pristup ne samo da omogucuje poduze¢ima da se prilagode dinami¢nim promjenama na trzistu,
ve¢ 1 potic¢e razvoj novih poslovnih modela koji mogu poticati dugorocni rast i prosperitet.

U tom smislu, jasno je da tehnoloski napredak ima fundamentalnu ulogu u oblikovanju
buduénosti hotelijerstva, pruzajuci platformu kroz koju poduzeca mogu inovirati, diferencirati

1 poboljsati svoje usluge, ¢cime se postavlja novi standard kvalitete usluge u industriji.

Neminovnost je da ostvarivanje konkurentske prednosti kroz kvalitetu usluge postaje kljucno
za poslovni uspjeh u hotelijerstvu. Kako Kandampully i Solnet (2019) navode, pruzanje
kvalitetne usluge moze posluziti kao sredstvo za postizanje konkurentske prednosti u sektoru
turizma 1 ugostiteljstva, ¢ime se ne samo zadovoljavaju potrebe gostiju, vec se i stvara osnova

za dugoro¢nu uspjesnost.
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Stoga, s obzirom na literaturu koja je pregledana, postaje jasno da je kvaliteta usluge iznimno
bitna u ostvarivanju konkurentske prednosti u hotelijerstvu, pruzajué¢i osnovu za odrzivu

poslovnu uspjesnost i pozitivan odnos s gostima.

3.2. Teorije i modeli poslovne uspjesnosti u kontekstu hotelijerstva

U suvremenom dinami¢kom poslovnom okruzenju, hotelijerstvo nastoji identificirati i
implementirati strategije, koje ¢e jamciti stabilan rast i uspjeh. Ovo poglavlje istrazuje razlicite
teorije i modele koji mogu biti primijenjeni u kontekstu hotelijerstva, s posebnim osvrtom na
¢imbenike kao $to su inovacije u poslovanju, eko-inovacije, digitalna transformacija i stratesko
upravljanje performansama.

U kontekstu hotelijerstva, razumijevanje i primjena opéih teorija i koncepta predstavljaju
kljuéne ¢imbenike koji mogu oblikovati put ka poslovnoj uspjesnosti. Chang i suradnici (2021)
pruzaju dublje uvide u ovo podrucje kroz svoje istrazivanje koje se fokusira na evaluaciju
poslovnih modela primjenom Grey-TOPSIS metode.

Grey-TOPSIS, koji stoji kao skracenica za Grey Technique for Order of Preference by
Similarity to Ideal Solution, predstavlja inovativni analiticki pristup koji se koristi za
identificiranje i vrednovanje razlicitih faktora koji mogu utjecati na poslovnu uspjesnost. Ovaj
pristup je zasnovan na sivoj teoriji, koja se bavi problemima uslijed nedostatnih ili nejasnih
informacija a TOPSIS metoda je tehnicki postupak koji olakSava rangiranje razli¢itih
alternativa na temelju njihove bliskosti s idealnim rjesenjem (Chang et al., 2021).

S pomocu Grey-TOPSIS metode, moguce je izvrSiti dubinsku analizu razli¢itih aspekata
poslovnog modela, koji su bitni za postizanje poslovne uspjeSnosti u hotelijerstvu. Metoda
omogucuje donositeljima odluka da identificiraju klju¢ne faktore koji su od vitalnog znacaja za
unapredenje poslovnih performansi. To moze ukljucivati analizu faktora kao sto su kvaliteta
usluge, ucinkovitost operacija, inovacije u ponudi i strateSko pozicioniranje na trzistu.
Grey-TOPSIS metoda ne samo da olakSava identifikaciju klju¢nih faktora, ve¢ i pomaze u
formuliranju informiranih odluka koje mogu znatno poboljsati poslovne performanse u sektoru
hotelijerstva. Kroz sveobuhvatnu analizu, menadzeri mogu razviti bolje strategije koje su
usmjerene ka postizanju dugorocne poslovne uspjesnosti.

Jedan od bitnih aspekata koji Grey-TOPSIS metoda poti¢e su prilagodljivost i inovacije. U
dinami¢nom okruZenju hotelijerstva, gdje se Cesto pojavljuju novi trendovi i zahtjevi kupaca,
ovaj pristup omoguéuje poduzeéima da budu vise inovativna i prilagodljiva u svojim

strategijama, ¢ime se potice stvaranje odrzive konkurentske prednosti.
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Osvrcuci se na rad Chang et al. (2021), evidentno je da Grey-TOPSIS metoda pruza robustan i
sveobuhvatan okvir koji moze biti od izuzetne koristi za analizu i unaprjedenje poslovnih
modela u hotelijerstvu. Kroz detaljnu analizu i identifikaciju klju¢nih faktora, ovaj pristup moze
znacajno pridonijeti postizanju poslovne uspjes$nosti, omogucujuéi poduzec¢ima u hotelijerstvu
da uspjesno navigiraju kroz sloZenosti suvremenog poslovnog okruzenja.

U suvremenom poslovnom okruzenju, ICT i e-marketing su se etablirali kao klju¢ni katalizatori
poslovnog uspjeha, posebice u dinamickoj industriji hotelijerstva.
Informacijsko-komunikacijska tehnologija, koja obuhvaca Sirok spektar tehnoloSkih alata i
sistema, ima kapacitet revolucionirati na¢in na koji hoteli posluju. Usmjeravanjem na
digitalizaciju poslovnih procesa, ICT omogucuje organizacijama da postanu agilnije,
ucinkovitije 1 konkurentnije na trzistu. Integracija ICT-a moZe poticati bolju organizaciju
resursa, optimizaciju operativnih procesa i povecanje produktivnosti, Sto moZe znacajno
doprinijeti poslovnoj uspjesnosti (Anser et al., 2020).

U paraleli s razvojem ICT-a, e-marketing se isti¢e kao vitalni element za promociju i plasiranje
proizvoda i usluga u hotelijerstvu. Ovaj koncept se bazira na koristenju digitalnih platformi za
stvaranje, komuniciranje i isporuku vrijednosti klijentima. E-marketing omogucuje hotelima da
efikasno ciljaju svoje klijente, personaliziraju svoje ponude i uspostavljaju dugoro¢ne odnose s
klijentima, §to moze imati pozitivan utjecaj na poslovnu uspjesnost.

Da bi se maksimizirale prednosti koje ICT i e-marketing pruzaju, od vitalnog je znacaja da
organizacije razviju odredenu razinu organizacijske spremnosti. Anser et al. (2020) naglasavaju
da postoji snazna povezanost izmedu primjene modernih tehnologija 1 organizacijske
spremnosti, koja se manifestira kroz poboljSane strateske poslovne performanse. Ova spremnost
podrazumijeva otvorenost prema inovacijama, prilagodljivost promjenama, te sposobnost
integracije novih tehnologija u postojece poslovne procese.

S obzirom na dinamiku suvremenog poslovnog okruzenja, ICT i e-marketing se pojavljuju kao
kljucni pokretaci poslovne uspjesnosti u hotelijerskoj industriji. Anser et al. (2020) pruzaju
vrijednu perspektivu koja istiCe vaznost integracije ovih tehnologija u strateSko poslovanje,
poticuéi razvoj organizacijske spremnosti kao temelja za ostvarivanje dugoro¢nog uspjeha.
Kroz ovaj pristup, moguce je vidjeti kako implementacija ICT-a i e-marketing strategija mogu
znacajno poboljsati performanse i konkurentnost u hotelijerstvu.

U kontekstu ubrzanog globalnog razvoja i sve izrazenijih ekoloskih izazova, pitanje odrzivosti
postaje srediSnji element strateskog razmisljanja u hotelijerskoj industriji. Prema Ahmed et al.
(2023) navode da eko-inovacije imaju bitan znacaj u oblikovanju buducnosti sektora,

omogucuju¢i ne samo ekoloski odrzivo poslovanje, ve¢ i otvarajuéi nove prilike za poslovni
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rast 1 diferencijaciju na trzistu.

Eko-inovacije predstavljaju integraciju ekoloski prihvatljivih tehnologija, praksi i strategija u
poslovne procese. Ahmed et al. (2023) podcrtavaju da eko-inovacije imaju mogucnost ne samo
smanjiti negativne utjecaje na okoli§, ve¢ 1 stvoriti pozitivan utjecaj na poslovanje u
hotelijerstvu. Na primjer, kroz primjenu energetski uc¢inkovitih rjeSenja, hoteli mogu smanjiti
svoje operativne troSkove i istovremeno doprinijeti zastiti okolisa.

Implementacija eko-inovacija moze posluziti kao sredstvo za diferencijaciju na sve
konkurentnijem trziStu. Kroz stvaranje jedinstvenih, ekoloski osvijestenih ponuda, hoteli mogu
privuci sve veéi segment klijenata koji cijene odrzive prakse. Osim toga, eko-inovacije mogu
pridonijeti stvaranju dodane vrijednosti, gdje se kroz inovativne, ekoloski prihvatljive pristupe
moze ostvariti visa razina klijentske satisfakcije (Ahmed et al., 2023).

U eri stalnih promjena i rasta konkurentnosti, adaptabilni poslovni modeli i robusha
organizacijska kultura postaju neizbjezni temelji uspjeha u hotelijerskoj industriji.

Poslovni modeli u hotelijerskoj industriji svjedo¢e dinami¢nim promjenama, prilagodavajuéi
se brzo evoluiraju¢im trzisnim trendovima i potroSackim navikama. Cheah et al. (2018)
argumentiraju da inovacije u poslovnim modelima predstavljaju bitan element u odrzavanju
konkurentnosti i postizanju odrzive performanse. Ove inovacije mogu obuhvatiti nove strategije
upravljanja odnosima s klijentima, digitalne transformacije ili ¢ak revolucionarne pristupe u
upravljanju objektima. Prilagodljivi i inovativni poslovni modeli mogu omoguciti hotelijerskim
tvrtkama da predvidaju trZiSne promjene i prilagode se njima na vrijeme, ¢ime se postiZe
dugoroc¢na uspjesnost.

S druge strane, organizacijska kultura odnosi se na skup vrijednosti, normi i praksi koje
definiraju kako se u organizaciji obavljaju poslovi. Simovic et al. (2023) istrazuju kako mjerenje
i analiza organizacijske kulture mogu pomo¢i u razumijevanju dinamike koja oblikuje poslovnu
uspjesnost u sektoru gostoprimstva. Kroz uvid u postojec¢u kulturu, tvrtke mogu identificirati
moguce prilike za poboljSanje, kreiraju¢i okruzenje koje potice inovacije, suradnju i visoku
razinu zadovoljstva zaposlenika, $to moze izravno doprinijeti boljim poslovnim ishodima.
Integracijom inovativnih poslovnih modela s jakom organizacijskom kulturom, hotelijerske
tvrtke mogu stvoriti sinergijski efekt koji poti¢e dugorocnu uspjesnost. U ovom kontekstu,
organizacijska kultura moze sluziti kao stabilizirajuci faktor, osiguravajuéi da inovacije unutar
poslovnog modela budu uskladene s osnovnim vrijednostima i ciljevima organizacije, ¢ime se

postize holisticki pristup poslovanju koji favorizira odrzivost 1 rast.

Da bi hotelijerska industrija ostvarila dugoro¢nu uspjesnost, integrirani pristup koji obuhvaca
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inovacije u poslovnim modelima 1 kultiviranje snazne organizacijske kulture postaje
neophodan. Kako Simovic et al. (2023) i Cheah et al. (2018) isti¢u, uvidi u dinamiku
organizacijske kulture i prilagodba poslovnih modela mogu pridonijeti stvaranju stabilne i
odrzive platforme za dugoro¢nu uspjesnost u sektoru gostoprimstva.

U svjetlu navedenih istrazivanja, jasno je da postoji niz teorija i modela koji mogu pomo¢i u
oblikovanju strategija za postizanje poslovne uspjesnosti u hotelijerstvu. Kroz integraciju
modernih tehnologija, eko-inovacija, i razvoj odrzivih poslovnih modela, industrija
hotelijerstva moze teZiti postizanju visih razina uspje$nosti, prilagodbe i inovacija, ¢ime se

osigurava dugorocna stabilnost i rast.

3.3. Razvoj ljudskih resursa kao ¢imbenik uspjesnosti u hotelijerstvu

U suvremenom poslovnom okruZenju, razvoj ljudskih resursa isti¢e se kao kriti¢an ¢imbenik
koji oblikuje uspjesnost poduzeca, osobito u sektoru hotelijerstva. U ovom sektoru, osoblje ima
iznimnu ulogu u pruzanju kvalitetne usluge i stvaranju pozitivnog iskustva za goste.
Castro-Casal et al. (2019) naglasavaju vaznost osnazivanja i obuke u sektoru hotelijerstva, gdje
se istice da efektivne strategije za upravljanje ljudskim resursima mogu znatno poboljSati
angaZman zaposlenika 1 uslugu prema klijentima. U istrazivanju se isti¢e kako je interaktivni
efekt osnaZivanja i obuke za usluge presudan za odrZavanje afektivne predanosti i dodatnih
uloga u pruzanju usluga medu zaposlenicima u hoteljjerstvu.

Dodatno, Sebestové i Popescu (2022) analiziraju faktore koji utjedu na investicije u ljudske
resurse kao potporu performansama poduzeca. U tom kontekstu, znacajna ulaganja u razvoj
ljudskih resursa mogu posluziti kao katalizator za optimizaciju performansi poduzeca, poticuci
inovacije 1 uc¢inkovitost u sektoru hotelijerstva.

Rodriguez-Séanchez et al. (2018) dodatno produbljuju ovu diskusiju, istrazujuéi uspjesne faktore
upravljanja ljudskim resursima u medunarodnim spajanjima i akvizicijama. Ovdje se istice
vaznost strategija upravljanja ljudskim resursima koje mogu pomoc¢i u olakSavanju integracije
i harmonizaciji praksi u razli¢itim organizacijskim kulturama, $to je bitno za uspjeh u
globalnom sektoru hotelijerstva.

S obzirom na sve ove aspekte, evidentno je da razvoj ljudskih resursa predstavlja element koji
moze oblikovati trajnu uspjes$nost poduzeca u sektoru hotelijerstva. Kroz stratesko upravljanje
1 razvoj ljudskih resursa, hoteli mogu osigurati da su njihovi zaposlenici dobro obuceni,
motivirani i angazirani, $to ¢e u konacnici rezultirati boljom uslugom i pozitivnim iskustvima

za goste. U kontekstu suvremenog poslovnog okruzenja, strategije upravljanja ljudskim
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resursima postaju imperativ za dugoro¢nu uspjesnost u sektoru hotelijerstva. Osnovne strategije
usmjerene su na optimalnu organizaciju i mobilizaciju ljudskih resursa u cilju postizanja
poslovnih ciljeva i stvaranja konkurentske prednosti. Kako Sukalova i suradnici (2022) isticu,
srediSnje mjesto u ovom procesu zauzimaju politike zadrzavanja talenata, koje imaju za cilj ne
samo privlacenje, ve¢ i oCuvanje kvalificiranih i kompetentnih zaposlenika. U ovom smislu,
strategije zadrzavanja talenata mogu ukljucivati mjere kao Sto su pruzanje mogucnosti za
profesionalni razvoj, unapredenje radnog okolisa i razvoj karijere, $to moze znacajno doprinijeti
zadovoljstvu i lojalnosti zaposlenika.

Osim toga, istiCe se vaznost kontinuiranog obrazovanja koje doprinosi stvaranju visoko
kvalificiranog i prilagodljivog radnog okvira, sposobnog za inovacije 1 adaptacije na
promjenjive trzi$ne zahtjeve. Edukacija zaposlenika trebala bi biti usmjerena na razvoj klju¢nih
kompetencija 1 vjeStina, koje ¢e doprinijeti poboljSanju kvalitete usluge, a time i ukupne
konkurentnosti u sektoru.

Dalje, motivacija zaposlenika ima vaznu ulogu u ostvarivanju organizacijskih ciljeva.
Upravljanje ljudskim resursima mora razviti sustave nagradivanja i priznanja, koji ¢e poticati
zaposlenike na ve¢i angazman i1 produktivnost. Uspjesne strategije motivacije mogu obuhvatiti
financijske nagrada, prilike za napredovanje, fleksibilno radno vrijeme, i drugo.

Vazno je napomenuti da efektivno upravljanje ljudskim resursima zahtijeva holisticki pristup
koji uzima u obzir razliCite aspekte radnog iskustva, te se usredotoCuje na stvaranje pozitivne
organizacijske kulture koja promice timski rad, suradnju i uzajamno postovanje.

S obzirom na sve navedeno, moze se zakljuciti da strategije upravljanja ljudskim resursima
predstavljaju bitan alat za poticanje inovacija, produktivnosti i zadovoljstva zaposlenika u
sektoru hotelijerstva, ¢ime se ujedno doprinosi dugoro¢nom odrzivom razvoju i1 uspjeSnosti
poduzeéa u ovom dinami¢nom i konkurentnom sektoru.

Utjecaj obuke i ovlasti na zadovoljstvo zaposlenika u sektoru hotelijerstva moze biti znatan,
kako se vidi iz istrazivanja Castro-Casal i suradnika (2019). Uspostavljanjem kvalitetnih
programa obuke 1 davanjem vecih ovlasti zaposlenicima, hotelska poduzeca mogu izgraditi
radnu snagu koja je ne samo kvalificirana, ve¢ i duboko predana svojim ulogama, $to moze
pozitivno utjecati na cjelokupnu atmosferu i kvalitetu usluge.

Obuka zaposlenika je kritican element u ovom procesu. Sistematska i dobro osmisljena obuka
moze pruziti zaposlenicima neophodne vjestine i znanja, Koji ¢e im pomoci da uéinkovito
obavljaju svoje zadatke. Osim toga, obuka moze sluziti kao alat za razvoj osobnih kvaliteta
zaposlenika, kao Sto su timski rad, liderstvo i proaktivno ponasSanje. S vremenom, ovakav

pristup obuci moze poticati zaposlenike da preuzmu dodatnu odgovornost i inicijativu, §to moze
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voditi pobolj$anju kvalitete usluge i, u kona¢nici, ve¢em zadovoljstvu gostiju.

S druge strane, ovlaStenje zaposlenika odnosi se na proces delegiranja odredenih ovlasti i
odgovornosti zaposlenicima, dopustaju¢i im da donose odluke i upravljaju svojim radnim
zadacima sa vecim stupnjem autonomije. Kroz ovlastenje, zaposlenici mogu razviti osjecaj
autonomije nad svojim radom, $to moze doprinijeti ve¢em zadovoljstvu i predanosti poslu.
Osim toga, ovlaStenje moze poticati inovacije i kreativnost, buduci da zaposlenici imaju veci
prostor za istrazivanje novih i boljih na¢ina obavljanja poslovnih zadataka (Castro-Casal 2019).
Na temelju ovih argumenata, jasno je da strategije koje se fokusiraju na obuku i ovlastenje
zaposlenika mogu biti kljuéne za uspjeh u sektoru hotelijerstva. Kroz ovakve pristupe, hoteli
mogu stvoriti radnu snagu koja je ne samo kompetentna i kvalificirana, ve¢ i duboko predana
pruzanju izvrsne usluge, $§to moze doprinijeti stvaranju pozitivnog iskustva za goste i jaCanju
reputacije hotela na dugi rok.

Strategije odrzivog upravljanja ljudskim resursima pocele su preuzimati srediSnje mjesto u
sektoru hotelijerstva, buduci da sve vise poduzeca shvaca kako pravilno vodenje ljudskih
resursa moze znacajno utjecati na kvalitetu usluge i cjelokupnu uspjesnost hotela.

Wang i1 Tseng (2019) proucavaju kako odabir odredenih pozitivnih resursa moze sluziti kao
sredstvo za poboljSanje kvalitete usluge u hotelijerstvu. U njihovom istrazivanju, naglasak je
stavljen na razumijevanju kako angazman zaposlenika moze posluziti kao medijator u
povecanju kvalitete usluge. Kroz angazman, zaposlenici se mogu osjecati viSe povezanima s
poslom koji obavljaju, §to poti¢e vecu odgovornost i posvecenost pruzanju izvrsne usluge. Kada
su zaposlenici angaZirani, oni su viSe fokusirani na zadatke, pokazuju vecu inicijativu i nastoje
premasiti ocekivanja gostiju, Sto dovodi do povecanja kvalitete usluge.

Istrazivanje koje su proveli Salama i1 suradnici (2022) ide korak dalje, analiziraju¢i kako odrzive
prakse upravljanja ljudskim resursima mogu doprinijeti boljim poslovnim ishodima u zeleno-
certificiranim hotelima. Ovo istrazivanje naglasava kako implementacija odrzivih strategija
upravljanja ljudskim resursima, koje ukljucuju ekoloSke inicijative i druStveno odgovorne
prakse, moze ne samo poboljsati kvalitetu usluge, ve¢ i potaknuti veéi stupanj zadovoljstva
gostiju. Osim toga, naglasak na odrzivosti moZe doprinijeti jacanju pozitivne reputacije hotela
u zajednici, Sto moze imati pozitivan utjecaj na dugoro¢nu uspjesnost.

Sve u svemu, ove studije istiCu vaznost razvijanja strategija odrzivog upravljanja ljudskim
resursima koje se fokusiraju na angazman i zadovoljstvo zaposlenika kao bitnim atribucijama
u poticanju izvrsnosti u pruzanju usluge. Kroz ovakve strategije, hoteli mogu graditi radnu
snagu koja je ne samo tehnic¢ki kompetentna, ve¢ i predana pruzanju usluge koja premasuje

oc¢ekivanja gostiju, $to je bitno za ostvarivanje visoke razine zadovoljstva gostiju i, u konacnici,
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dugoroc¢nog uspjeha u sektoru hotelijerstva.

Razvidno je da razvoj ljudskih resursa u hotelijerstvu postaje sve vazniji ¢imbenik koji moze
znacajno utjecati na uspjesnost poslovanja. Kroz stratesko upravljanje i razvoj ljudskih resursa,
hoteli mogu osigurati visoku kvalitetu usluge, Sto direktno doprinosi zadovoljstvu gostiju 1
pozitivnoj reputaciji. S obzirom na sve ve¢i fokus na odrzivost i odgovorno poslovanje,
implementacija odrzivih praksi upravljanja ljudskim resursima pokazuje se kao kljucna

strategija za postizanje dugoro¢ne uspjesnosti u sektoru.
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4. Upravljanje kvalitetom i poslovna uspjeSnost u
hotelijerstvu

U suvremenom hotelijerstvu, kvaliteta usluge neporecivo zauzima srediSnje mjesto u
odredivanju uspjeSnosti poduzec¢a. Razumijevanje 1 primjena suptilnih nijansi upravljanja
kvalitetom postaju neophodni alati u rukama menadzera koji teZe izvrsnosti i dugoro¢nom

uspjehu.

4.1. Metode i tehnike za poboljSanje kvalitete u hotelijerstvu

U sveobuhvatnom svijetu hotelijerstva, osiguranje izvrsnosti u kvaliteti usluge presudno je za
ostvarivanje visoke razine zadovoljstva gostiju te, u konacnici, uspjesnosti poslovanja. U
kontekstu ovog dinami¢nog okruzenja, razliCite metode i tehnike razvijene su za poticanje
inovacija i poboljSanje ukupne kvalitete usluge.

Prema istrazivanju koje su proveli Al-Sabi et al. (2023), moguce je uociti dublje razumijevanje
dinamike koja oblikuje suvremenu hotelijersku industriju. Sredisnji element ovog istrazivanja
jest koncept da su inovacijske performanse u znacajnoj mjeri definirane i potpomognute
praksama upravljanja kvalitetom 1 osnaZivanjem zaposlenika.

Osnazivanje zaposlenika, u ovom kontekstu, ne smije se shvatiti olako. To ukljucuje stvaranje
okruzenja u kojem zaposlenici ne samo da su osposobljeni za izvrSavanje svojih duznosti na
optimalnoj razini, ve¢ su 1 motivirani da proaktivno doprinose procesima unaprjedenja
kvalitete. Osnazivanje Cesto ukljucuje pruzanje alata i resursa potrebnih za poticanje inovacija,
kao 1 poticanje kulture u kojoj su zaposlenici potaknuti da preuzmu odgovornost i pokazu
inicijativu. Na taj nacin, pravilno upravljanje ljudskim resursima ne samo da potice visoku
razinu kvalitete usluge, ve¢ i olakSava odrzavanje i povecanje te kvalitete s vremenom.

Uz to, Tsaur i Lin (2004) isticu da je pravilno upravljanje ljudskim resursima od velikog znacaja
za postizanje zadovoljenja i zadrzavanje gostiju. Ovaj aspekt je od sustinske vaznosti, s obzirom
da je vjerojatnije da ¢e se zadovoljni gosti vratiti i preporuciti hotel drugima, §to moze
doprinijeti dugoro¢nom uspjehu hotela. Ovdje, naglasak lezi na razumijevanju da su zaposlenici
prvo mjesto kontakta izmedu hotela i gostiju, te njihova sposobnost da pruze izvanrednu uslugu
moze imati neposredan i zna€ajan utjecaj na percepciju gostiju o kvaliteti hotela.

U Sirem smislu, ove studije naglasavaju da je strateSko i1 ucinkovito upravljanje ljudskim
resursima ne samo srediSnji element u pruzanju visokokvalitetne usluge, ve¢ 1 vitalna

komponenta u kreiranju pozitivhog i odrzivog poslovnog okruzenja u hotelijerstvu. Kroz
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kontinuirano ulaganje u razvoj zaposlenika i poticanje inovacija, hoteli ne samo da mogu
povecati svoje operativne performanse, ve¢ 1 izgraditi snaznu reputaciju koja moze posluziti
kao temelj za dugoro¢nu poslovnu uspjesnost.

Nastavljaju¢i s proucavanjem utjecaja upravljanja kvalitetom na poslovnu uspjeSnost u
hotelijerstvu, isti¢e se sve veci interes za integriranje odrzivih praksi u ovom sektoru. U tom
smislu, rad Oliveras-Villanueva et al. (2020) postavlja vazan okvir, naglasavajuéi da je analiza
kvalitete usluge u hotelijerstvu, zajedno s njenim utjecajem na odrzivost, evoluirala u klju¢no
podrucje istrazivanja. Ovaj naglasak na odrzivost ne odnosi se samo na ekoloske aspekte
poslovanja, ve¢ 1 na sposobnost pruzanja usluga koje kontinuirano zadovoljavaju ili premasSuju
oc¢ekivanja klijenata, poticuéi time lojalnost i pozitivne preporuke.

Paralelno s ovim, istrazivanje Fang i Partovi (2022) nudi dublji uvid u moguénosti koje
suvremene tehnologije pruZaju u kontekstu unaprjedenja kvalitete usluge. Oni istrazuju kako
tehnolosko planiranje moze posluziti kao katalizator za inovacije u hotelijerskoj industriji. Kroz
adekvatno tehnolosko planiranje, hoteli mogu optimizirati svoje operacije, pruzajuci time bolje
iskustvo gostima i, u konacnici, poti¢uéi poslovnu uspjesnost. Na primjer, integracija naprednih
sustava upravljanja moZe olakSati bolje upravljanje resursima, dok digitalne platforme za
interakciju s gostima mogu pridonijeti personaliziranoj i u¢inkovitoj usluzi.

Osim toga, ukljucivanje tehnologije u hotelijersku industriju moze donijeti brojne druge
prednosti, ukljuuju¢i poboljSanje energetske ucinkovitosti, smanjenje otpada 1 povecanje
operativne ucinkovitosti, $to su sve aspekti koji mogu pozitivno utjecati na odrzivost hotela.
Ovako osmisljeni tehnoloski iskoraci mogu ne samo unaprijediti kvalitetu usluge, ve¢ i
pridonijeti stvaranju odrZivijeg i ekoloski svjesnijeg poslovanja.

U konacnici, rije¢ je zapravo o primjeni multidimenzionalnog pristupa u proucavanju i
implementaciji strategija upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu. Ne samo da je fokus na
kvaliteti usluge esencijalan za zadovoljenje 1 zadrzavanje gostiju, ve¢ je 1 integracija
tehnoloskih inovacija i odrzivih praksi klju¢na za osiguravanje dugoro¢ne poslovne uspjesnosti
1 konkurentnosti u brzo mijenjaju¢em okruZenju hotelijerske industrije.

U danasnje vreme, hotelijerska industrija nalazi se pred nekim od najvecih izazova, ali i prilika.
Kako je naglasak na korisnickom iskustvu postao sve izrazeniji, istrazivanja koja provode Kim
1 Kim (2022) poticu na promisljanje o nuznosti pruzanja iznimnog korisnickog iskustva koje ¢e
imati snazan pozitivan utjecaj na zadovoljstvo kupaca. U ovom konkurentnom okruzenju, nije
dovoljno samo zadovoljiti osnovne potrebe gostiju, ve¢ je imperativ ponuditi nesto viSe, nesto

Sto ¢e potaknuti goste na ponovni dolazak i preporuku drugima.
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To vodi do razmatranja kompleksnih i dinamic¢nih strategija koje se bave specificnim aspektima
usluge. Na primjer, studije koje su proveli Perramon et al. (2022) postavljaju okvir za
razumijevanje kako integracija kvalitete usluge i okoliSnih praksi moze djelovati sinergijski na
poboljsanje zadovoljstva gostiju. Dodatno, istrazivanje Benavides-Velasco et al. (2014) istice
vaznost korporativne drustvene odgovornosti (CSR) u ovoj dinamici, sugerirajuci da hoteli koji
pokazuju autenti¢nu brigu za zajednicu i okoli§ mogu ostvariti znacajne prednosti, ukljucujuci
pozitivnu percepciju brenda i vecu lojalnost gostiju.

Kroz analizu ovih istrazivanja, pocinje se kristalizirati vizija holistickog pristupa upravljanju
kvalitetom u hotelijerstvu. Integracijom inovativnih tehnika i metoda koje se bave ne samo
kvalitetom usluge, ve¢ i odrzivim i odgovornim poslovnim praksama, hoteli mogu stvoriti
okruzenje koje ne samo da privlaci goste, ve¢ ih i zadrzava. U ovom kontekstu, razvoj strategija
koje se bave specificnim aspektima usluge, poput unapredenja okoliSnih praksi ili
implementacije CSR inicijativa, ne bi trebao biti viden kao dodatni troSak, ve¢ kao klju¢na
investicija u budué¢nost poduzeca.

Nadalje, razvijajuci strategije koje idu preko granica uobicajenih operativnih praksi, hoteli ne
samo da mogu unaprijediti svoje poslovanje, ve¢ i pridonijeti Sirem drusStvenom i okoliSnom
dobru, istovremeno izgradujuéi pozitivan brand imidZ i stvarajuci snazne veze s gostima. Kroz
ovakav pristup, hotelijerska industrija moze se pozicionirati kao lider u stvaranju pozitivnih
promjena, postavljajué¢i novi standard za kvalitetu, inovaciju i odgovornost u suvremenom

poslovnom okruZenju.

4.2. Upravljanje kvalitetom kroz razlicite faze poslovnog procesa

U svijetu suvremene hotelijerske industrije, upravljanje kvalitetom postaje bitna sastavnica
uspjesnog poslovanja. Razumijevanje 1 primjena ucinkovitih strategija upravljanja kvalitetom
kroz razli¢ite faze poslovnog procesa mogu imati znacajan utjecaj na ukupnu ucinkovitost i
profitabilnost hotela.

Suvremeno doba karakterizira brza promjena i evolucija, a industrija hotelijerstva nije izuzetak.
U trenutnom kontekstu globalne konkurentnosti i tehnoloskih inovacija, hotelijeri su suoceni s
brojnim izazovima, ali i prilikama za inovacije i poboljSanja u razli¢itim aspektima poslovanja.
Prema Stravinskiene i Serafinasu (2020), sredisnji segment ovih prilagodbi odnosi se na
upravljanje kvalitetom, koje se sada prepoznaje kao vitalni element u oblikovanju i poticanju
izvrsnosti u uslugama koje hoteli nude. Ova dimenzija poslovanja predstavlja strateski fokus

koji moZe znac€ajno utjecati na satisfakciju gostiju i opcu reputaciju hotela na trzistu.
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Tehnoloske inovacije isto tako imaju sve vazniju ulogu u transformaciji hotela u smislu
pruzanja personaliziranih 1 ucinkovitih usluga. Kroz integraciju modernih informacijskih
sustava 1 digitalnih platformi, hotelijeri mogu poboljsati upravljanje gostima, rezervacijama i
drugim operativnim funkcijama (Wu et al., 2019). Osim toga, implementacija tehnologija poput
Interneta stvari (IoT) moze omoguciti hotelima da optimiziraju svoje resurse i pruze bolje
iskustvo gostima.

Globalna konkurentnost takoder postavlja nove zahtjeve pred hotelijere. U ovom kontekstu,
fokus na upravljanje kvalitetom postaje ne samo strategija za diferencijaciju, ve¢ i osnovni
zahtjev za odrzavanje konkurentnosti (Dymora et al., 2019). Kroz razvoj jedinstvenih usluga,
odrzivih praksi i inovativnih ponuda, hoteli mogu izgraditi snaznu trziSnu poziciju koja ¢e im
omoguciti da se istaknu u sve konkurentnijem okruzenju.

Upravljanje kvalitetom, kao sredi$nji element, ne samo da obuhvaca primjenu naprednih
tehnologija ve¢ 1 promice kontinuirano poboljSanje procesa, fokusirajuci se na zadovoljstvo
kupaca i odrzivost (Fetais et al., 2022). Kroz primjenu raznih alata i tehnika upravljanja
kvalitetom, hotelijeri mogu razviti u¢inkovite strategije koje ¢e im pomoci u prepoznavanju i
ispunjavanju ocekivanja gostiju, dok u isto vrijeme optimiziraju operativne procese kako bi
postigli bolje financijske rezultate.

S obzirom na ove trendove i dinamike, postaje jasno da je ulaganje u upravljanje kvalitetom
klju¢na komponenta uspjeSne buducnosti u industriji hotelijerstva. Kroz strateSku orijentaciju
prema kvaliteti, hoteli mogu ne samo poboljsati svoje poslovne performanse, ve¢ i izgraditi
snaznu reputaciju koja ¢e im omoguéiti da ostvare dugoro¢ni uspjeh i rast u globalno
konkurentnom okruzenju.

U kontekstu teorijskih osnova, klju¢no je razumjeti razliCite teorije upravljanja kvalitetom koje
mogu obuhvatiti TQM (Total Quality Management), Six Sigma, Lean Management, i druge.
Ove teorije nude razlicite perspektive i pristupe u osiguravanju kvalitete usluga u hotelijerstvu
(Zhang, Z., et al. 2020).

Identifikacija i integracija kriticnih faktora uspjeha u razli¢itim fazama upravljanja procesima
vitalna je za postizanje dugoroénih ciljeva organizacije. Buh, Kova¢i¢ i Indihar Stemberger
(2015) isti€u vaznost analize poslovnih procesa i integracije kvalitativnih i kvantitativnih
metoda mjerenja u postavljanju i postizanju organizacijskih ciljeva.

Clanak autora Sousa i Vossa iz 2008. godine objavljen u Procedia Economics and Finance
predstavlja novi trend u procesno orijentiranom upravljanju kvalitetom. Ovaj pristup naglasava
integraciju razliCitih procesa unutar organizacije i promicanje kulture kontinuiranog

poboljsanja kroz angazman svih ¢lanova tima. Procesno orijentirano upravljanje kvalitetom
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takoder ukljucuje koncepte poput procesne mape, procesnih indikatora i benchmarkinga (Sousa
i Voss 2008).

Tehnoloske inovacije postaju sve integralniji dio strategija upravljanja kvalitetom. Integracija
digitalnih tehnologija u poslovne procese omogucuje hotelima da unaprijede svoje usluge,
pruze personalizirano iskustvo gostima i pobolj$aju operativnu u¢inkovitost (Verma 2012).
Kod mjerenja i analize ucinkovitosti, naglasak je na razvoju mjerljivih indikatora kvalitete,
ukljucujuéi povratne informacije gostiju, analizu performansi i druge tehnike koje mogu
pomoci u kontinuiranom pracenju i poboljSanju kvalitete usluga (Min 2015).

Na prakti¢noj razini, upravljanje kvalitetom u industriji hotelijerstva zahtijeva integriran pristup
koji se odvija kroz niz medusobno povezanih koraka.

Prvi korak u ovom procesu ukljucuje razvoj i implementaciju strategija, gdje je fokus stavljen
na formulaciju planova koji se usredoto¢uju na poboljSanje kvalitete usluga. Takoder je od
esencijalne vaznosti identificirati i prioritizirati klju¢na podruéja za poboljSanje, $to se moze
posti¢i kroz koristenje alata kao $to su SWOT analiza i druge strateske metode.

Sljedeca faza ukljucuje obuku i razvoj osoblja. U ovom segmentu, naglasak je na pruzanju
kontinuirane edukacije i razvoja osoblja, tako da su u moguénosti primjenjivati najbolje prakse
u pruzanju usluga. Osim toga, potrebno je promicati kulturu kvalitete i izvrsnosti u uslugama,
Sto se moze posti¢i kroz sustavan razvoj ljudskih resursa.

Kako bi se osigurao suvremen pristup u upravljanju, integracija tehnologija postaje kljucna.
Ovaj segment obuhvaca koriStenje modernih tehnologija u pruzanju usluga i upravljanju
operacijama, uz implementaciju sustava za upravljanje odnosima s klijentima (CRM), sto
omogucava bolje razumijevanje 1 zadovoljenje potreba gostiju.

Naposljetku, pracenje i1 kontrola su neophodni za osiguravanje ucinkovitosti procesa. To
ukljucuje kontinuirano nadziranje performansi i ucinkovitosti operativnih procesa, kao i
implementaciju sustava koji omogucavaju prikupljanje i analizu podataka, pomazuéi time u
identifikaciji podrucja koja zahtijevaju poboljSanje.

U kontekstu specifi¢nosti hotelijerstva, upravljanje kvalitetom poziva na poseban pristup gdje
je usredotocenost na klijentu od kljucne vaznosti. Hotelijerstvo, kao industrija usluga, naglasava
prilagodljivost i inovativnost kao dva temeljna stupca koji oblikuju dinamiku sektora.

U svijetu hotelijerstva, pristup sa klijentom u srediStu organizacijskih zbivanja postaje
imperativ za uspjeh. Osnova ovog pristupa lezi u pruzanju personaliziranih usluga koje
anticipiraju i1 zadovoljavaju, pa ¢ak i1 premaSuju oCekivanja gostiju. Hoteli nastoje stvoriti
jedinstveno iskustvo za svoje goste, ne samo kroz personaliziranu komunikaciju, nego i kroz

prilagodene pakete usluga, kako to isticu Jones et al. (2015). Paralelno s tim, neophodno je
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odrzavati visoki standard kvalitete u svim segmentima poslovanja, bilo da se radi o smjestaju,
hrani i pi¢u ili drugim pogodnostima.

Za postizanje ovakvog visokog standarda, klju¢na je kontinuirana optimizacija procesa. U
kontekstu ovog nastojanja, procesni inZenjering se pojavljuje kao vitalni alat, omogucéujuci
restrukturiranje postojeéih procesa za bolju efikasnost i poboljsano iskustvo gostiju, kako to
naglasavaju Rohleder i Silver (1997). S druge strane, upravljanje inovacijama drzi svoje mjesto
u centru ovog nastojanja, poti¢uci hotelijerstvo da kontinuirano istrazuje nove i kreativne nacine
za unapredenje kvalitete usluge 1 iskustva gostiju.

U okviru strateskog planiranja i istraZivanja, dublje istraZivanje u sferi upravljanja kvalitetom
postaje neophodno. Kako Sousa i Voss (2002) sugeriraju, ovakvo istrazivanje bi trebalo
ukljucivati razvoj novih teorija i pristupa koji su specifi¢no prilagodeni dinamici industrije
hotelijerstva. Povezano s ovim, razvoj i implementacija mjernih indikatora koji mogu evaluirati
performanse i kvalitetu usluga postaju neophodni elementi strateskog planiranja i odlu¢ivanja
u ovoj bransi.

Uz to, u sredistu nastojanja za izvrsnost je implementacija modernih tehnologija. To ukljucuje
adaptaciju na brze tehnoloske promjene i integraciju digitalnih inovacija u svakodnevne
poslovne procese. Osim digitalne transformacije, implementacija inteligentnih sustava
upravljanja igra vitalnu ulogu, olaksavajuci bolje pracenje i analizu performansi procesa, kao i
omogucavanje personalizacije usluga.

Jasno je da fokus kod upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu ne bi trebao biti samo na
kontinuiranom poboljSanju procesa 1 strateSkom planiranju, ve¢ i1 na integraciji inovacija i
modernih tehnologija koje mogu dodatno unaprijediti iskustvo gostiju i optimizirati poslovne
procese.

Vazno je nadalje provesti detaljno istrazivanje koje se fokusira na analizu najnovijih trendova
I modela koji se trenutno koriste u industriji. To ukljucuje rasvjetljavanje potencijalnih izazova
s kojima se moZze susresti tijekom implementacije 1 identificiranje inovativnih pristupa koji
mogu asistirati u premosc¢ivanju tih prepreka.

U ovoj fazi, prepoznavanje i rjesavanje glavnih izazova je neophodno. To obuhvaca upravljanje
kompleksnoscu procesa u hotelijerstvu, koji €esto uklju¢uju mnostvo odjela i funkcionalnosti.
Kako Tomaskova i suradnici (2019) naglaSavaju, kljuc uspjeha leZi u osiguravanju neometanog
poslovanja kroz identifikaciju i upravljanje ovim slozenostima. Nadalje, imperativ je osigurati
konzistentnu kvalitetu usluge kroz sve kanale 1 dodirne tocke s klijentima, Sto moze biti posebno
izazovno u kompleksnom okruzenju hotelijerstva.

Nadalje, inovativni modeli imaju vaznu ulogu u ovoj tranziciji. Recentna literatura, posebice
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radovi objavljeni u Computers in Industry (2023), istice vaznost otvorene inovacije. Ovaj
pristup promice zajednicki razvoj novih rjeSenja kroz partnerstva i kolaboracije, dok agilne
metode mogu potaknuti brzu adaptaciju na promjenjive trziSne uvjete, istovremeno poti¢uci
inovativnost i efikasnost.

Integracija moderne tehnologije u poslovne procese takoder je vazna. Digitalna transformacija,
koja ukljuuje implementaciju inteligentnih sustava za bolje upravljanje resursima i
personalizaciju usluga, zauzima sredisnje mjesto u ovom nastojanju. Paralelno s tim, primjena
strojnog ucenja otvara nove mogucénosti za automatizaciju 1 optimizaciju procesa, pruzajuci
alate koji mogu unaprijediti razumijevanje i zadovoljenje klijentskih potreba.

Na strateskoj razini, planiranje i evaluacija su integralni. Razvijanje uc¢inkovitih metoda za
mjerenje performansi i kvalitete usluge klju¢no je za dugoroc¢ni uspjeh, dok stvaranje kanala za
prikupljanje i analizu povratnih informacija od klijenata moze pruZiti neprocjenjive uvide za

buduce poboljsanje procesa i usluga.

4.3. Integracija upravljanja kvalitetom u organizacijsku kulturu

S obzirom na sveprisutnu konkurenciju i brzo mijenjajuce trzi$ne trendove, organizacije se sve
viSe fokusiraju na integraciju upravljanja kvalitetom u svoje organizacijske kulture.
Organizacijska kultura, kako isticu Mingaleva et al. (2022), predstavlja srediSnji element
inovativnog 1 odrzivog razvoja poduzeca. Kroz dublju analizu, mozZe se interpretirati kao
kompleksan sustav koji inkorporira zajednicke vrijednosti, norme 1 uvjerenja koje dijele clanovi
organizacije. Ovaj sustav, kako sugerira Mingaleva i kolege, ne samo da oblikuje jedinstven
identitet 1 nacin poslovanja, ve¢ 1 sluzi kao katalizator za dugoro¢ni uspjeh 1 stabilnost u
dinami¢nom poslovnom okruZenju.

Prema navodima Cicea i suradnika (2022), organizacijska kultura je koncept koji je zarobljen
izmedu svojih determinanata i vlastite mo¢i utjecaja. U ovom kontekstu, organizacijska kultura
moze se vidjeti kao dinamicka sila koja utjece 1 oblikuje strategije i politike poduzeca,
istovremeno bivajuc¢i oblikovana vanjskim utjecajima i internim procesima.

Osim toga, Khalil i Muneenam (2021) naglasavaju kako prakse upravljanja kvalitetom i
korporativne zelene performanse imaju znacajan utjecaj na organizacijsku kulturu. U ovom
pogledu, organizacijska kultura sluzi kao temelj za promicanje odrzivih praksi i zelenog
poslovanja, istovremeno poticuci kvalitetu u svim aspektima organizacijskog zivota.

Dakle, moze se zakljuciti da organizacijska kultura, dok se na prvi pogled moze Ciniti kao nesto

statiCno, zapravo predstavlja dinamicki i viSestrani entitet. Osim Sto obuhvaca zajednicke
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vrijednosti 1 uvjerenja, ona takoder djeluje kao temeljni okvir kroz koji se organizacija moze
prilagoditi i prosperirati u kompleksnom poslovnom okruzenju, promovirajuci inovacije,
odrzivost i kvalitetu.

U literaturi upravljanja kvalitetom, postoji naglasak na dubokoj integraciji principa totalnog
upravljanja kvalitetom (TQM) u temeljne vrijednosti organizacije, Sto je perspektiva koju
zagovaraju Kujala i Lillrank (2004). U ovom kontekstu, pristup kvaliteti prelazi tradicionalne
okvire tehnicke izvrsnosti i standardizacije, evoluiraju¢i u fenomen koji je ukorijenjen u
kulturnim aspektima organizacije.

Buduéi da se TQM smatra kulturoloSkim fenomenom, integracija njegovih principa u
organizacijsku kulturu zahtijeva znacajnu razinu angazmana i sudjelovanja zaposlenika. Baird
i suradnici (2011) istrazuju veze izmedu organizacijske kulture i praksi TQM, te isticu kako
kulturoloski elementi mogu zna€ajno utjecati na operativne performanse. Prema njihovim
nalazima, promicanje kulture koja podrzava inicijative TQM moze rezultirati poboljSanjem u
operativnoj efikasnosti i ukupnoj kvaliteti.

Dalje, u istrazivanju Ababneh (2020), autor razmatra utjecaj arhetipova organizacijske kulture
na performanse kvalitete i TQM, ukazuju¢i na znacajnu ulogu angazmana zaposlenika i
individualnih vrijednosti u procesu. Ovo sugerira da uspje$na implementacija TQM zahtijeva
kulturu koja promice aktivno sudjelovanje zaposlenika i koja cijeni njihov doprinos u
kontinuiranim inicijativama za poboljSanje kvalitete.

S druge strane, Eniola et al. (2019) u svom radu analiziraju utjecaj organizacijske kulture na
totalno upravljanje kvalitetom u malim 1 srednjim poduzecima, isticu¢i kako organizacijska
kultura moze posluziti kao snazan pokreta¢ za implementaciju i uspjeh inicijativa TQM.

Za poticanje ove integracije, Zu i suradnici (2010) predlazu mapiranje kriti¢nih veza izmedu
organizacijske kulture i praksi TQM-a, Sto moze posluziti kao alat za identifikaciju i razvoj
strategija koje promicu kvalitetu kao kulturoloski fenomen unutar organizacije.

U sintezi, upravljanje kvalitetom kao kulturoloski fenomen implicira holisticki pristup koji ne
samo da obuhvaca tehnicke aspekte kvalitete, ve¢ 1 promice kulturu kontinuiranog poboljSanja
I izvrsnosti, koja je duboko ukorijenjena u vrijednostima, normama i uvjerenjima organizacije.
Integracijom TQM u srz organizacijske kulture, poduzeéa mogu stvoriti okruzenje koje
podupire inovacije, poti¢e angazman zaposlenika i dovodi do odrzivog uspjeha.

Sinergija izmedu TQM i organizacijske kulture postaje sve jasnija u svjetlu recentnih
istrazivanja. Baird i kolege (2011) posebno naglaSavaju kako implementacija TQM praksi moze
imati pozitivne reperkusije na organizacijsku kulturu, uzrokujuéi poboljSane operativne

performanse.
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S druge strane, Mingaleva i sur. (2022) argumentiraju kako je upravljanje organizacijskom
kulturom klju¢no za inovativni i odrzivi razvoj poduzeca. U tom kontekstu, integracija TQM
praksi moze posluziti kao katalizator za oblikovanje kulture koja je orijentirana na kvalitetu i
koja promice kontinuirano poboljSanje, uz snazno uvazavanje uloge zaposlenika kao vitalnih
sudionika u procesu.

Zavrsno, Coelho i sur. (2022) proucavaju utjecaj organizacijske kulture na implementaciju
TQM u australskoj gradevinskoj industriji, isticu¢i kako je uskladenost kulture s TQM
praksama presudna za postizanje konkurentske prednosti. Ovo je naglasak na razvoju kultura
koje su ne samo uskladene s TQM praksama, ve¢ i na poticanju sredina koje omogucuju
kooperativnu suradnju i kontinuiranu inovaciju, doprinose¢i tako dugorocnom uspjehu
organizacije.

U svjetlu ovih istrazivanja, evidentno je kako sinergija izmedu TQM 1 organizacijske kulture
ne samo da potice izvrsne operativne performanse, ve¢ takoder doprinosi stvaranju robusnih i
inovativnih organizacijskih kultura koje su sposobne navigirati kompleksnostima suvremenog
poslovnog okruzenja.

AngaZzman zaposlenika, kako isti¢e Ababneh (2020), srediSnja je tocka u oblikovanju kulture
kvalitete unutar svake organizacije, utjecuci na individualne vrijednosti i doprinose¢i ukupnoj
ucinkovitosti 1 produktivnosti organizacije. U ovom kontekstu, nuzno je razmotriti razli¢ite
aspekte angazmana zaposlenika i kako oni pridonose uc¢inkovitom upravljanju kvalitetom.
Prvo 1 najvaznije, angazman zaposlenika sluzi kao katalizator za promicanje individualnih
vrijednosti koje su u skladu s ciljevima organizacije. Kroz angazman, zaposlenici se osjec¢aju
viSe povezanima s organizacijom, $to poti¢e vecu predanost 1 lojalnost prema postizanju visokih
standarda kvalitete (Ababneh, 2020).

Dalje, angazman zaposlenika moze olakSati bolje upravljanje znanjem unutar organizacije,
kako je istaknuto u studiji Lehyani i sur. (2023). Oni isti¢u da se kroz poticanje angaZmana
zaposlenika 1 dijeljenja znanja moZe potaknuti inovativnost 1 efikasnost, ¢ime se doprinosi
ukupnom poboljSanju kvalitete 1 konkurentnosti organizacije.

Osim toga, u radu Cicea i sur. (2022) naglasava se da je organizacijska kultura, koja promice
angazman zaposlenika, snazan faktor koji utjece na samu mo¢ utjecaja kulture na organizacijske
procese. U takvoj kulturi, zaposlenici su motivirani da rade prema kontinuiranom poboljSanju
procesa 1 proizvoda, §to je u srzi upravljanja kvalitetom.

Konacno, studija Santos i sur. (2021) ukazuje na potrebu za razvojem novih vjestina upravljanja
kvalitetom kako bi se zadovoljile rastu¢e potrebe za angaziranjem zaposlenika u eri 4.0. To

ukljucuje razvijanje strategija koje promicu kolaboraciju, inovaciju i prilagodljivost, sve s

37



ciljem optimizacije procesa i postizanja superiorne kvalitete.

Stoga, moze se zakljuciti da angazman zaposlenika nije samo klju¢an za oblikovanje pozitivne
i produktivne organizacijske kulture, ve¢ takoder sluzi kao vitalni ¢imbenik u promociji 1
odrzavanju visokih standarda kvalitete unutar organizacije, ¢ime se utjeCe na ukupnu
ucinkovitost i dugoro¢ni uspjeh.

S obzirom na dinami¢no poslovno okruzenje u kojem se danas nalazimo, integracija sustava
upravljanja kvalitetom (TQM) i inovacija postaje sve vaznija za odrzavanje konkurentnosti
organizacija. U ovom kontekstu, istrazivanje koje su proveli Lopes et al. (2022) baca svjetlo na
izazove 1 mogucénosti koje se pojavljuju u procesu spajanja ovih dvaju vitalnih elemenata
poslovanja.

Integracija kvalitete i inovacija Cesto je kompleksan proces koji zahtijeva koordinirani pristup
1 razvoj novih vjestina unutar organizacije (Lopes et al., 2022). To ukljucuje izgradnju mostova
izmedu razli¢itih funkcionalnih odjela i uspostavljanje procesa koji mogu olaksati u¢inkovitu
kolaboraciju.

Organicka veza izmedu TQM i inovacija moZze biti otezana zbog postoje¢ih kulturnih barijera
unutar organizacije. To moze ukljuciti otpor promjenama 1 razlike u percepciji vrijednosti
izmedu kvalitete i inovativnosti.

Integracija TQM 1 inovacija zahtijeva razvoj novih vjestina, ukljucujuci sposobnost za kriticko
razmis$ljanje, rjeSavanje problema 1 adaptaciju na brzo promjenjivo okruzenje (Lopes et al.,
2022). Pravilna integracija TQM i inovacija moze stvoriti sinergiju koja omogucava
organizacijama da postignu vecu ucinkovitost i konkurentsku prednost. To moze ukljuciti
razvoj proizvoda ili usluga visoke kvalitete koje zadovoljavaju ili premasuju ocekivanja kupaca,
dok u isto vrijeme poticu inovacije. TQM, uz svoj fokus na kontinuirano poboljSanje, moze
posluziti kao katalizator za inovacije, pruzajudi strukturu i procese koji poti€u razvoj novih
ideja i rjeSenja (Lopes et al., 2022).

Integracijom kvalitete 1 inovacija, organizacije mogu poboljSati svoje operativne ucinkovitosti,
identificirajuci 1 ispravljajuéi slabosti u postoje¢im procesima, dok istovremeno traZe nove i
bolje naCine za postizanje svojih ciljeva. U svjetlu ovih izazova i moguénosti, jasno je da
integracija kvalitete 1 inovacija moZe donijeti znacajne prednosti organizacijama koje su
sposobne uspjes$no navigirati kroz sloZenost ovog procesa. U tom smislu, razvoj novih vjestina
i pristupa, kako navodi Lopes et al. (2022), postaje bitna komponenta u postizanju uspjeha u

danasnjem konkurentnom poslovnom okruzenju.
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5.Analiza utjecaja standarda i kvalitete na poslovnu
uspjeSnost

U okviru petog poglavlja, autorica ima namjeru minuciozno raspraviti i analizirati na¢ine na
koje standardi i kvaliteta mogu utjecati na poslovnu uspjesnost u sektoru hotelijerstva. Za
postizanje ovog cilja, autorica ¢e koristiti metodologiju fokus grupe, koja ¢e posluziti kao

vitalni instrument za prikupljanje primarnih podataka za ovu analizu.

5.1 Metodologija analize

U ovom odjeljku, autorica planira izloziti temeljnu metodologiju koja ¢e biti primijenjena u
fokus grupi, postavljanjem jasnog okvira koji ¢e voditi cijeli proces.

Primarni cilj ovog segmenta istrazivanja je da se dublje analizira i razumije percepcija i iskustva
razlicitih dionika u industriji hotelijerstva. Konkretne tocke istraZzivanja obuhvatit ¢e teme kao
Sto su primjena standarda kvalitete, njihova efikasnost, kao i njihov direktni i indirektni utjecaj
na poslovnu uspjesnost. Autorica Zeli kroz fokus grupu prikupiti autenticne uvide koji bi mogli
pomoc¢i u identificiranju potencijalnih pravaca za pobolj$anje postojecih standarda i praksi.
Planirana metodologija za fokus grupu obuhvaca detaljnu analizu sastava grupe i strukture
sesije. Fokus grupa ¢e se sastojati od 10 ispitanika koji dolaze iz razli¢itih segmenta
hotelijerstva, ukljucujuéi, ali ne ogranicavajuci se na, menadzere hotela, stru¢njake za kvalitetu,
vlasnike hotela, i marketinske stru¢njake. Njihovi ¢e uvidi pomo¢i u oblikovanju sveobuhvatne
slike o utjecaju standarda kvalitete na poslovnu uspjesnost u hotelijerstvu.

Sastanak ce biti strukturiran tako da se potice otvorena diskusija, uz seriju pitanja koja ce sluziti
kao pokretadi razgovora. Autorica planira koristiti pristup kvalitativnih tehnika za analizu
podataka prikupljenih tijekom fokus grupe. Kvalitativne tehnike ¢e obuhvatiti analizu sadrzaja
kako bi se identificirale kljucne teme i uzorci.

Ova metodologija ¢e omoguciti autorici da dobije dublje uvide u stvarne dozivljaje i perspektive
dionika u industriji, te da identificira moguce prilike za unaprjedenje postojecih praksi u
sektoru. Ocekuje se da ¢e rezultati ove fokus grupe pruziti dragocjen doprinos razumijevanju
kako standardi kvalitete mogu biti uspjeSno integrirani u strategije i operacije hotela, dovode¢i

do bolje poslovne uspjesnosti.
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5.2. Prikupljanje i analiza podataka

U ovoj fazi, autorica ¢e se fokusirati na prikupljanje kvalitetnih podataka koji ¢e biti temelj za
daljnju analizu. Kljuéni element ove faze je detaljna grupacija ispitanika, koja ukljucuje profile
strucnjaka s razlicitim pozadinama u industriji hotelijerstva. Detalji svakog ispitanika, kao §to
su godine, radno iskustvo i prethodne pozicije, pomno su odabrani kako bi se dobila

multidimenzionalna perspektiva na analizirane teme. Evo profila ispitanika:

e Generalni menadZer hotela srednje veli¢ine
Godine: 45
Staz: 20 godina
Iskustvo: Radila na razli¢itim pozicijama ukljucujuéi recepcionara i menadzera smjeStajnih
kapaciteta
Aktualna pozicija: 7 godina

e Menadzer odjela za odrZavanje kvalitete u lancu hotela
Godine: 38
Staz: 15 godina
Iskustvo: Karijeru zapo¢eo kao koordinator kvalitete, napredovao kroz razne pozicije unutar
odjela

Aktualna pozicija: 5 godina

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu
Godine: 33
Staz: 10 godina
Iskustvo: Prethodno iskustvo ukljucuje rad na pozicijama recepcionera i asistenta menadzera
recepcije

Aktualna pozicija: 3 godine

e Glavni kuhar u hotelu s visokom klasifikacijom
Godine: 48
Staz: 28 godina
Iskustvo: Stekao bogato iskustvo kroz rad u raznim uglednim restoranima i hotelima

Aktualna pozicija: 8 godina
4



e Vlasnik male obiteljske gostionice
Godine: 52
Staz: 30 godina
Iskustvo: Naslijedio posao od roditelja, proSirio i modernizirao obiteljsko poslovanje

Aktualna pozicija: 25 godina

e Menadzer marketinga u lancu hotela
Godine: 40
Staz: 17 godina
Iskustvo: Radila na razli¢itim marketinskim pozicijama unutar hotelijerske industrije

Aktualna pozicija: 6 godina

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu
Godine: 37
Staz: 14 godina
Iskustvo: Prethodno radila kao stru¢njak za regrutaciju i razvoj talenata

Aktualna pozicija: 7 godina

e Financijski direktor u lancu hotela
Godine: 50
Staz: 27 godina
Iskustvo: Karijeru zapo€eo kao financijski analiti¢ar, pro§ao kroz razne financijske role

Aktualna pozicija: 9 godina

e Strucnjak za odrzivi razvoj u hotelijerstvu
Godine: 35
Staz: 12 godina
Iskustvo: Prethodno angaziran u raznim ekoloskim projektima i inicijativama

Aktualna pozicija: 5 godina

e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu
Godine: 42
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Staz: 20 godina
Iskustvo: Radila kao interni konzultant u raznim hotelima, sada vodi vlastitu konzultantsku
firmu

Aktualna pozicija: 8 godina

Analiza podataka obuhvatit ¢e kvalitativnu obradu odgovora, interpretaciju dobivenih
podataka, te integraciju istih u Siri kontekst analize. Cilj je dobiti sveobuhvatnu sliku o
trenutnom stanju u industriji hotelijerstva, kao i uvid u najbolje prakse i strategije koje se mogu

koristiti za unapredenje kvalitete usluge.

U ovoj fazi, fokus je na prikupljanju i analizi kvalitetnih podataka koji ¢e posluziti kao osnova
za daljnje analize. Klju¢na komponenta ove faze je stvaranje detaljnog profila ispitanika, koji
ukljucuje razne stru€njake s bogatim iskustvom u industriji hotelijerstva. Svaki ispitanik je

pomno odabran s ciljem da pruzi multidimenzionalnu perspektivu na teme koje se analiziraju.

Profil ispitanika ukljuuje generalnog menadzera hotela srednje veli¢ine koji ima bogato
iskustvo ste¢eno kroz 20 godina rada u industriji, s trenutnim angaZzmanom od 7 godina na
svojoj aktualnoj poziciji. Slijedi menadzer odjela za odrzavanje kvalitete u lancu hotela, sa 15
godina iskustva u industriji 1 trenutnim stazem od 5 godina na sadaSnjem mjestu. Takoder,
ukljuc¢eni su voditelj odjela recepcije u butik hotelu, glavni kuhar u hotelu s visokom
klasifikacijom, vlasnik male obiteljske gostionice, menadZer marketinga, menadzer ljudskih
resursa, financijski direktor, strucnjak za odrzivi razvoj i konsultant za implementaciju

standarda u hotelijerstvu, sve s razli¢itim godinama iskustva i pozadinama.

Kroz analizu, autorica ¢e obraditi kvalitativne odgovore, interpretirajuci prikupljene podatke i
integrirajuci ih u $iri kontekst analize. Ovo detaljno istrazivanje ima za cilj pruziti sveobuhvatnu
sliku trenutnog stanja u hotelijerskoj industriji, izvla¢e¢i najbolje prakse i strategije za

unapredenje kvalitete usluge.

Autorica je pripremila seriju pitanja koja su usmjerena na razumijevanje integracije standarda
kvalitete u razlicite aspekte poslovanja u hotelijerstvu, ukljucuju¢i marketinske strategije,

zadovoljstvo gostiju i operativnu efikasnost.

Slijede pitanja i odgovori na fokus grupu:
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Pitanje 1: Kako integracija standarda kvalitete utjece na operativnu efikasnost u vasem
hotelu?

e (Generalni menadzer hotela srednje veliCine:
Primje¢ujem da je kroz integraciju standarda kvalitete moguce ostvariti vecu ucinkovitost u
svakodnevnim operacijama, smanjujuci vremensko i materijalno trosenje.

e Menadzer odjela za odrzavanje kvalitete u lancu hotela:
Standardi kvalitete omogucavaju nam da odrzimo konzistentnost u uslugama, §to u konacnici
dovodi do gladeg operativnog toka.

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu:
Kroz primjenu standarda kvalitete, moj tim je postao bolje organiziran, s jasnijim
razumijevanjem svojih uloga i odgovornosti.

e Glavni kuhar u hotelu s visokom Klasifikacijom:
Integracija standarda kvalitete u moju kuhinju znac¢ajno je poboljsala sigurnost i higijenu hrane,
Sto se na kraju odrazava na ukupnu efikasnost.

e Vlasnik male obiteljske gostionice:
Za nas, to je omogucilo stvaranje jasnijih protokola za svakodnevno poslovanje, Sto olakSava
upravljanje gostionicom.

e Menadzer marketinga u lancu hotela:
Primijetila sam da je integracija standarda kvalitete omogucila bolje planiranje i implementaciju
marketinSkih strategija, $to se direktno odraZava na operativnu efikasnost.

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu:
Kroz standardizirane procese, moj odjel je sposoban ucinkovitije upravljati ljudskim resursima,
Sto doprinosi op¢oj operativnoj uc¢inkovitosti.

e Financijski direktor u lancu hotela
Standardi kvalitete doprinose boljoj kontroli troskova i financijskom planiranju, $to nam
omogucava da optimiziramo operativnu u¢inkovitost.

e Strucnjak za odrzivi razvoj u hotelijerstvu:
Integracijom odrzivih standarda kvalitete, uspjeli smo znacajno smanjiti otpad i potroSnju
resursa, ¢ime smo postali operativno efikasniji.

e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu:

Iz mog iskustva, hoteli koji su usvojili standarde kvalitete obi¢no dozivljavaju znatno
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poboljsanje u operativnoj efikasnosti, s jasno definiranim procesima i protokolima.

Pitanje 2: Kako standardi kvalitete utjeCu na zadovoljstvo gostiju u vasem poslovanju?

e (Generalni menadzer hotela srednje veliCine:
Kroz primjenu standarda kvalitete, uspjeli smo poboljsati iskustvo gostiju, pruzaju¢i im
konzistentnu i kvalitetnu uslugu.

e Menadzer odjela za odrzavanje kvalitete u lancu hotela:
Standardi kvalitete nam pomaZu da zadovoljimo i1 premasimo o¢ekivanja gostiju, pridonoseci
njihovom ukupnom zadovoljstvu.

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu
Primje¢ujem da gosti cijene jasnu komunikaciju i profesionalizam koji dolazi s usvajanjem
standarda kvalitete.

e Glavni kuhar u hotelu s visokom Klasifikacijom:
U kuhinji, standardi kvalitete osiguravaju da svako jelo koje posluzimo zadovoljava odredeni
standard izvrsnosti, §to definitivno doprinosi zadovoljstvu gostiju.

e Vlasnik male obiteljske gostionice:
Kroz godine, uvidio sam da primjena standarda kvalitete mozZe biti klju¢ uspjeha, jer nam
pomaze da odrzimo kvalitetu usluge 1 zadovoljimo o¢ekivanja gostiju.

e Menadzer marketinga u lancu hotela:
Primjena standarda kvalitete u marketinSkim strategijama omoguc¢ava nam da bolje
komuniciramo s gostima i uspjesnije zadovoljimo njihove potrebe, Sto u konac¢nici dovodi do
veceg zadovoljstva.

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu:
Standardi kvalitete igraju kljucnu ulogu u obuci i razvoju naseg osoblja, §to ima izravan
pozitivan utjecaj na zadovoljstvo gostiju.

e Financijski direktor u lancu hotela:
S ekonomskog stajaliSta, odrzavanje standarda kvalitete pomaze u optimalnom alokaciji
resursa, Sto se u konac¢nici odrazava na poboljSanu uslugu 1 ve¢e zadovoljstvo gostiju.

e Strucnjak za odrzivi razvoj u hotelijerstvu:
Uvodenjem ekoloskih 1 odrzivih standarda kvalitete, ne samo da poboljsavamo usluge koje
nudimo, ve¢ i doprinosimo vec¢em zadovoljstvu gostiju koji su sve svjesniji vaznosti odrzivosti.

e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu:

Mogu re¢i da hoteli koji primjenjuju standarda kvalitete Cesto ostvaruju bolje rezultate u
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pogledu zadovoljstva gostiju, jer pruzaju koherentnu i visokokvalitetnu uslugu.

Pitanje 3: Kako ste integrirali odrZive prakse u svoje poslovanje i kako one doprinose

ukupnim standardima kvalitete?

¢ Generalni menadzer hotela srednje veliCine:
Integrirali smo odrzive prakse kroz razne inicijative, kao $to su smanjenje otpada i energetska
efikasnost, $to ne samo da smanjuje nase operativne troskove, ve¢ i podize standard kvalitete
nasih usluga.

e Menadzer odjela za odrZavanje kvalitete u lancu hotela:
Kroz implementaciju odrzivih praksi, uspjeli smo unaprijediti nase standarde kvalitete,

stvarajuci zdravije 1 sigurnije okruzenje za nase goste i zaposlenike.

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu
Uvodenjem odrzivih inicijativa, kao $to su programi recikliranja i smanjenja potros$nje vode,

primjecujemo vece zadovoljstvo gostiju koji cijene na$ doprinos zastiti okolisa.

e Glavni kuhar u hotelu s visokom Klasifikacijom:
U naSem restoranu promoviramo odrZive prakse kroz koristenje lokalnih i sezonskih sastojaka,

Sto ne samo da poboljSava kvalitetu naSe hrane, ve¢ i smanjuje na$ ekoloski otisak.

e Vlasnik male obiteljske gostionice:
Implementirali smo niz odrzivih praksi, ukljucuju¢i kompostiranje 1 upotrebu obnovljivih
izvora energije, Sto ne samo da pomaze u oCuvanju okoliSa, ve¢ 1 podize standard kvalitete

naseg poslovanja.

e Menadzer marketinga u lancu hotela:
NasSe marketinSke strategije sada uklju¢uju promociju naSih odrzivih inicijativa, $to nam

pomaze u privlaenju ekoloski svjesnijih gostiju i stvaranju pozitivnog imidza branda.

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu:
Integrirali smo odrzivost u nase programe obuke, poti¢uci zaposlenike da preuzmu odgovornost

za odrzive prakse, S§to na kraju doprinosi viSem standardu kvalitete usluge.
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e Financijski direktor u lancu hotela:
Odrzive prakse su se pokazale kao financijski isplative, smanjujuci operativne troSkove kroz

ustede energije i resursa, ¢cime doprinose ukupnim standardima kvalitete.

e Strucnjak za odrzivi razvoj u hotelijerstvu:
Kroz integraciju odrzivih praksi, hoteli mogu posti¢i visi standard kvalitete, nudeci gostima ne

samo superiorne usluge, ve¢ i iskustvo koje je u skladu s o¢uvanjem okolisa.

e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu:
Odrzivost je postala kljuéni element u podizanju standarda kvalitete u hotelijerstvu. Kroz moje
savjetovanje, pomazem hotelima u integraciji odrzivih praksi koje ne samo da stite okolis, ve¢

1 poboljsavaju operativnu efikasnost i zadovoljstvo gostiju.

Pitanje 4: Kako tehnolo$ke inovacije utje¢u na operativnu efikasnost i kvalitetu usluge u

vasem poslovanju?

e Generalni menadZer hotela srednje veli¢ine:
Tehnoloske inovacije su nam omogucile automatizaciju nekoliko procesa, smanjujuci

vremensko razdoblje ¢ekanja i povecavajuci zadovoljstvo gostiju s brzom i efikasnom uslugom.

e Menadzer odjela za odrzavanje kvalitete u lancu hotela:
Koristenjem modernih tehnologija, uspjeli smo unaprijediti nadzor nad standardima kvalitete,

olaksavajuci pracenje 1 odrzavanje visokog nivoa usluge.

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu:
Tehnologija nam je omogucila da pruzimo personaliziranije iskustvo gostima, s moguc¢nos¢u

prilagodbe usluge prema individualnim potrebama i preferencijama.

e Glavni kuhar u hotelu s visokom klasifikacijom:
Tehnologija je revolucionarizirala na¢in na koji radimo u kuhinji, omogucavaju¢i nam brze i

preciznije pripreme, Sto direktno utjece na kvalitetu jela koja serviramo.
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e Vlasnik male obiteljske gostionice:
Integracija tehnoloskih inovacija u naSe poslovanje omogucila nam je da odrzimo korak s ve¢im

igraC¢ima u industriji, nudec¢i visokokvalitetne usluge uz smanjenje operativnih troSkova.

e Menadzer marketinga u lancu hotela:
Tehnologija nam je omogucila da razvijemo sofisticirane marketinSke strategije, ciljajuci nase

goste ve¢om preciznos$cu i efikasnoscu, Sto doprinosi boljoj kvaliteti usluge.

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu:
Tehnoloske inovacije su unaprijedile nase procese regrutacije i obuke, omogucujuc¢i nam da

privuc¢emo i zadrzimo najbolje talente, koji direktno utjecu na kvalitetu usluge koju pruzamo.

e Financijski direktor u lancu hotela:
Kroz integraciju modernih financijskih alata i softvera, uspjeli smo optimizirati naSe financijske

operacije, Sto doprinosi boljoj operativnoj efikasnosti i kvaliteti usluge.

e Strucnjak za odrZivi razvoj u hotelijerstvu:
Tehnologija nam pomaze u implementaciji odrZivih praksi na efikasniji na¢in, ¢ime ne samo da

Stitimo okolis, ve¢ 1 povecavamo kvalitetu usluge koju pruzamo naSim gostima.

e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu:
Tehnoloske inovacije su klju¢ne u unapredenju standarda kvalitete, omogucavajuci hotelima da
poboljSaju svoje operacije i pruzaju bolje usluge, Sto se direktno odrazava na zadovoljstvo

gostiju.

Pitanje 5: Kako strategije odrzivog razvoja utjecu na imidZ vaseg hotela ili poslovanja u

zajednici?
e (Generalni menadzer hotela srednje velicine:
Fokusiranje na odrzivi razvoj pomoglo nam je izgraditi pozitivan imidZ u zajednici. Gosti 1

lokalno stanovnistvo cijene nase napore da smanjimo utjecaj na okolis.

e Menadzer odjela za odrzavanje kvalitete u lancu hotela:

48



Nasa strategija odrzivog razvoja nije samo poboljSala nasu reputaciju, ve¢ nam je omogucila da

izgradimo snazne veze s lokalnom zajednicom, suradujuéi na razli¢itim ekoloskim projektima.

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu:
Nasi gosti ¢esto pohvaljuju nase inicijative za odrzivi razvoj. To ne samo da poboljSava nas

imidz, vec¢ 1 stvara osjecaj zajednickog cilja s naSim gostima.

e Glavni kuhar u hotelu s visokom klasifikacijom:
Integracijom odrzivih praksi u nasu kuhinju, uvelike smo povecali zadovoljstvo gostiju, a

takoder 1 stvorili snazan brand imidZ temeljen na kvaliteti i odgovornosti.

e Vlasnik male obiteljske gostionice:
Nase strategije odrzivog razvoja pomazu nam u ocuvanju tradicije i kulturnog nasljeda naSe
zajednice, §to nas ¢ini prepoznatljivim i cijenjenim poslovanjem medu lokalnim stanovni$tvom

I gostima.

e Menadzer marketinga u lancu hotela:
Aktivno promoviranje naSih inicijativa za odrZivi razvoj kroz razli¢ite marketinske kanale

omogucilo nam je da izgradimo imidZ kao odgovornog i svjesnog poslovnog subjekta.

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu:
Kroz naSe strategije odrzivog razvoja, stvorili smo radno okruzenje koje privlaci talente koji

cijene odrzivost 1 druStvenu odgovornost, §to na kraju doprinosi pozitivnom imidzu nase tvrtke.

e Financijski direktor u lancu hotela:
Primjec¢ujem da nase odrzive prakse ne samo da poboljSavaju nas imidZ u zajednici, ve¢ takoder
doprinose financijskoj stabilnosti poslovanja kroz smanjenje troskova i poticanje lokalne

ekonomije.

e Stru¢njak za odrzivi razvoj u hotelijerstvu:
Integracijom odrzivih strategija, uspjeli smo postici pozitivan imidz kao lideri u industriji koji

aktivno doprinose zastiti okolisa i dobrobiti zajednice.
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e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu:
Mnogi hoteli s kojima sam suradivao primje¢uju znacajno poboljSanje u svom imidzu nakon

implementacije strategija odrzivog razvoja, ¢ine¢i ih atraktivnijim izborom za savjesne goste.

Pitanje 6: Kako digitalizacija i implementacija modernih tehnologija utje¢u na poslovanje

vaSeg hotela ili lanca hotela?

e (Generalni menadzer hotela srednje veli¢ine:

Digitalizacija nam je omoguéila da ponudimo brzu i uéinkovitiju uslugu gostima, pomazuci

nam da automatiziramo neke rutinske procese i smanjimo vrijeme ¢ekanja.

e Menadzer odjela za odrzavanje kvalitete u lancu hotela:
Koristenjem modernih tehnologija, mogli smo poboljSati nadzor i odrzavanje kvalitete u naSem

lancu, osiguravajuci visoki standard usluge u svim nasim objektima.

e Voditelj odjela recepcije u butik hotelu:
Digitalne tehnologije nam omogucuju da personaliziramo iskustvo svakog gosta, pruzajuci mu

preporuke 1 usluge prilagodene njegovim osobnim preferencijama.

e Glavni kuhar u hotelu s visokom klasifikacijom:
Implementacija modernih tehnologija u kuhinji omogucila nam je da poboljSamo ucinkovitost

I preciznost u pripremi jela, osiguravajuci konzistentnu kvalitetu svakog obroka.

¢ Vlasnik male obiteljske gostionice:
lako smo mali obrt, digitalizacija nam je omogucila da prosirimo nase trziste i privu¢emo goste

kroz online marketin§ke kampanje i drustvene medije.
e Menadzer marketinga u lancu hotela:
Digitalni marketing 1 analitika su transformirali nac¢in na koji planiramo i1 provodimo

marketinske kampanje, omoguc¢ujuci nam da bolje ciljamo 1 privu¢emo nasu ciljnu publiku.

e Menadzer ljudskih resursa u velikom hotelu:
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Tehnologija nam je pomogla u poboljSanju procesa regrutacije i obuke, omogucuju¢i nam da

pruzimo zaposlenicima resurse i alate potrebne za uspjeh u njihovim ulogama.

e Financijski direktor u lancu hotela:
Kroz digitalizaciju, bili smo u moguénosti uvesti sofisticirane sigurnosne sustave koji pomazu

u zastiti podataka gostiju 1 osiguravanju sigurnog i sigurnog okruzenja.

e Struc¢njak za odrzivi razvoj u hotelijerstvu:

Integracija modernih tehnologija u nase sadrzaje omogucila nam je da ponudimo inovativne

tretmane i terapije koje poboljSavaju iskustvo gostiju.

e Konzultant za implementaciju standarda u hotelijerstvu:
Digitalizacija je revolucionirala na§ pristup distribuciji 1 prodaji, omogucuju¢i nam da

optimiziramo cijene i dostupnost u realnom vremenu, poveéavajuéi nase prihode i popunjenost.

5.3. Interpretacija rezultata

U ovoj fazi istraZivanja, nastoji se oblikovati koherentno razumijevanje stavova i misljenja koje
su predocili ispitanici tijekom fokus grupe. Kroz dubinsku analizu i interpretaciju prikupljenih
odgovora, povezuje ih se s postoje¢im teoretskim okvirom koji obuhvaca standard kvalitete,
marketinske strategije, zadovoljstvo gostiju 1 odrzivi razvoj u hotelijjerstvu. Slijedi detaljna
analiza:

Odgovori ispitanika pokazali su da integracija standarda kvalitete igra znacajnu ulogu u
postizanju konzistentnosti i kvalitete usluge. Generalni menadZeri i menadZeri odjela su
posebno naglasili kako primjena tih standarda pomaze u premasivanju o¢ekivanja gostiju i
doprinosi njihovom ukupnom zadovoljstvu. Mogucée je identificirati jasan trend prema ve¢em
usredotoCenju na kvalitetu usluge kao srediSnjem elementu za povecanje zadovoljstva gostiju.
U segmentu marketinSkih strategija, evidentno je da postoji sve veca tendencija prema
integraciji odrZivih praksi u marketinske aktivnosti. Menadzeri marketinga naglasili su kako
fokus na odrzivost pomaze u poboljSanju brand imidza i privlacenju ekoloski osvijestenih
gostiju. Ovaj trend ukazuje na sve veci znacaj ekoloske odgovornosti u formiranju marketinskih
strategija.

Zadovoljstvo gostiju je usko povezano s usvajanjem standarda kvalitete, kako je istaknuto u
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odgovorima razli¢itih menadZera. Jasna komunikacija i profesionalizam, koji proizlaze iz
primjene standarda kvalitete, bili su prepoznati kao klju¢ni faktori koji doprinose zadovoljstvu
gostiju. Ovaj nalaz sugerira da hoteli trebaju nastaviti s usmjerenjem na unapredenje standarda
usluge kako bi osigurali visoku razinu zadovoljstva gostiju.

Sektor hotelijerstva je sve viSe usmjeren prema odrzivom razvoju, $to je evidentno iz odgovora
razlicitih ispitanika. Implementacija odrzivih strategija nije samo eticka obveza ve¢ se pokazuje
i kao financijski isplativa, doprinose¢i optimizaciji troskova i poveéanju profitabilnosti. Ovaj
segment ukazuje na potrebu za daljnjom integracijom odrzivih praksi u poslovanje, kako bi se
ostvarile dugoro¢ne koristi.

Kroz analizu odgovora ispitanika, moguce je uociti jasne obrasce i trendove koji ukazuju na
potencijalne puteve za unaprjedenje poslovnih praksi u sektoru hotelijerstva. Fokus na
povecanje standarda kvalitete, integracija odrzivih praksi u marketinske strategije, i nastojanja
da se poveca zadovoljstvo gostiju, trebali bi biti klju¢ni prioriteti za daljnji razvoj u industriji.
Ovo istrazivanje pruza vrijednu osnovu za daljnje strategijsko planiranje i implementaciju

promjena koje mogu pridonijeti dugoro¢nom uspjehu u sektoru hotelijerstva.

5.4. Primjeri dobre prakse

Tijekom diskusija u fokus grupi, istaknuli su se brojni primjeri dobre prakse koji su doprinijeli
pozitivnim promjenama u operacijama i iskustvima unutar hotelijerske industrije. U nastavku
su detaljno opisani neki od najboljih primjera koje su ispitanici identificirali kao posebno

uspjesne:

e Personalizirana usluga
Ispitanici su istaknuli kako pruZzanje personalizirane usluge gostima, koja ukljucuje
prilagodavanje usluge prema individualnim preferencijama i potrebama, znatno povecava
razinu zadovoljstva gostiju. Hoteli koji koriste CRM sustave za pracenje preferencija gostiju i

pruzanje personaliziranih iskustava zabiljezili su viSe povratnih gostiju.

e Odrzive inicijative
Uvodenje odrzivih inicijativa, poput programa recikliranja, koriStenje obnovljivih izvora
energije, 1 smanjenje potroSnje vode, ne samo da pridonosi zastiti okolisa, ve¢ i privlaci ekoloski
svjesne goste. Ispitanici su prepoznali ove inicijative kao kljucne za izgradnju pozitivnog

imidza hotela.
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e Digitalizacija
Neki ispitanici su naglasili kako digitalizacija procesa, ukljucujuci online check-in i check-out,
digitalne kljuCeve i automatizaciju raznih usluga, znatno povecava operativnu efikasnost,

smanjuje troskove 1 poboljsava iskustvo gostiju.

e Obuka i razvoj osoblja
Ispitanici su takoder istaknuli vaznost kontinuirane obuke i razvoja osoblja u odrzavanju
visokih standarda kvalitete usluge. Kroz programe obuke, osoblje se osposobljava da pruzi

iznimnu uslugu gostima, doprinoseci povecanju zadovoljstva gostiju.

e Proaktivna komunikacija
Voditelji odjela istaknuli su vaznost proaktivne komunikacije u pruzanju visokokvalitetne
usluge. To ukljuéuje anticipiranje potreba gostiju i pruzanje informacija i usluga prije nego $to

gosti zatraze, $to pokazuje posvecenost hotelijerskog osoblja prema zadovoljenju gostiju.

e Integrirane marketinske strategije
Primjena integriranih marketinskih strategija, koje ukljucuju kombinaciju digitalnog
marketinga, drustvenih medija i tradicionalnog marketinga, pokazala se kao u€inkovit nacin za

povecanje vidljivosti hotela i privlacenje Sireg spektra gostiju.

e Pracenje zadovoljstva gostiju
Ispitanici su prepoznali vaznost redovitog pracenja zadovoljstva gostiju kroz ankete 1 povratne
informacije, kao sredstvo za identifikaciju podrucja za poboljsanje i prilagodbu strategija usluge

prema potrebama i Zeljama gostiju.

Iz navedenih primjera dobre prakse jasno je da strateSko planiranje i inovacije mogu imati
pozitivan utjecaj na poslovanje u hotelijerskom sektoru. Implementacijom ovih praksi, hoteli
mogu poboljsati svoje operacije, povecati zadovoljstvo gostiju i ostvariti dugoro¢ni uspjeh.
Tijekom daljnjih istraZivanja, preporucuje se detaljnije istrazivanje ovih praksi kako bi se

razumjeli njihovi potencijalni uc¢inci i kako bi se potaknulo $ire usvajanje u industriji.
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Zakljucak

U radu je predstavljeno detaljno ispitivanje hotelskih standarda i kvalitete, te njihov u¢inak na
poslovanje poduzeéa. Rad je zapoceo pregledom standarda hotelske industrije. Ispitani su
medunarodni standardi sigurnosti na radnom mjestu, sanitarnih uvjeta i usluga korisnicima. Ovi
Kriteriji definiraju prvorazrednu uslugu gostima i pomazu u odrzavanju i poboljSanju kvalitete
hotelijerstva. Rad istiCe svjetske norme, te sigurnosne i higijenske standarde za izvanrednu
korisni¢ku uslugu. Pruzene informacije naglasavaju da su ti standardi vise od smjernica, te da
kao takve stvaraju ¢vrstu platformu za rast i napredak hotelskog sektora.

Svrha ove uvodne faze bila je stvoriti okvir za buduca istrazivanja o tome kako standardi
poboljsavaju kvalitetu usluge. Kao dobro poznate smjernice kvalitete usluge, ove smjernice
oblikuju iskustva posjetitelja i osiguravaju njihovu sigurnost i uzitak.

Autorica naglasava da se za goste sve viSe ide 1 za primjenom najboljih praksi koje proizvode
nezaboravne susrete koji mogu dovesti do ponavljanja posjeta hotelu i izvrsnih ocjena $to je
osobito vazno u digitalnom dobu. Ovi standardi osiguravaju odrZivost i konkurentnost u sektoru
koji se mijenja i omogucuju hotelima da redovito procjenjuju 1 poboljSavaju svoje poslovanje.
Rad zatim pokriva ulogu kvalitete u hotelijerstvu i kako ispravna procjena moze doprinijeti da
hotelski gosti doZive nezaboravna iskustva. Kvalitetan marketing moZe poboljSati brendove
hotela i lojalnost klijenata, ukazuje literatura. Uloga kvalitete u hotelskom sektoru ispituje se
nakon detaljnog pregleda industrijskih standarda. Za naglasiti je nuznost definiranja i mjerenja
kvalitete kao moc¢nog alata koji moze poboljsati poslovanje hotela 1 stvoriti vrhunska iskustva
gostiju, Sto pomaze hotelima u izgradnji jedinstvenog identiteta privlatenjem i zadrzavanjem
potroSaca koji ¢e ih preporuciti. Ovaj rad medu ostalim govori i o tome kako kvaliteta u
marketinSkoj strategiji moze pomo¢i tvrtkama da se istaknu, pri ¢emu nudi niz nacina i taktika.
Stratesko upravljanje kvalitetom optimizira operativne procese i jaca percepciju vrijednosti kod
posjetitelja kako bi se povecala ucinkovitost 1 produktivnost. Literatura sugerira da
unaprjedenje kvalitete moze biti dio najsuvremenijih inicijativa oglasavanja koje cijene
pozitivna svjedoCanstva i osobne preporuke za izgradnju dugoro¢nih, pozitivnih veza s
posjetiteljima. Jasno je da predanost kvaliteti moze pomoc¢i hotelijerima u stvaranju
jedinstvenih, privla¢nih usluga koje zadovoljavaju danasnje zahtjevne goste 1 osiguravaju
njihov dugoro¢ni uspjeh. U posljednjem dijelu teoretski je ispitano Sto pokrec¢e hotelsku
industriju. UspjeSni hotelijeri teZe izvrsnosti u svim aspektima svog poslovanja, a ne samo
minimalnim kriterijima. Literatura ukazuje da uspjeh hotela ovisi 0 njegovoj sposobnosti za

inovacije i brzu prilagodbu trzistu i potrebama potrosaca. Teorije i modeli poslovnog uéinka
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detaljno su prikazani kako bi se pokazalo kako stratesko upravljanje kvalitetom moZze poboljsati
krajnji rezultat hotela. Jasno je da su hoteli izlozeni stalnom poboljsanju kvalitete, kako bi stekli
mogli ocuvati konkurentske prednosti na konkurentnom trzistu, kao i biti spremni isprobavati
nove metode za pruzanje izvrsnosti usluga.

Cetvrto poglavlje govori o mnogim inicijativama za pobolj$anje kvalitete hotelijerskih usluga.
Rad ima za cilj pomo¢i tvrtkama u implementaciji tehnika upravljanja kvalitetom u svakoj fazi
njihovog poslovanja. Visoki standardi kvalitete iznimno su vazni za konacni rezultat poslovanja
hotela. Kako se industrija razvija, ove znacajke treba poboljsati kako bi se nadmasila ocekivanja
posjetitelja i promicao odrziv i profitabilan rast u hotelskoj industriji koja se stalno mijenja.
Visoki standardi kvalitete bit ¢e vazniji zbog povecane konkurencije i o¢ekivanja posjetitelja.
Detaljno istrazivanje u radu ukazuje da su dobra kvaliteta i standardi dva glavna temelja uspjeha
hotela. Hoteli moraju znatno ulagati u istrazivanje i razvoj kako bi zadovoljili ocekivanja
kupaca u konkurentnoj industriji.

Ispuniti o¢ekivanja kupaca samo je pola uspjeha; druga polovica aktivno razvija i odrzava
standarde koji podrzavaju izvrsnost usluge u svakom pogledu. Predvida se da ¢e kvaliteta i
standardi postati jo§ vazniji u aktivnostima hotelskog sektora kako bi se postigao odrziv i
profitabilan rast u brzom i konkurentnom okruzenju.

U posljednjem analitickom poglavlju, provedena je detaljna analiza putem fokus grupe o tome
kako standardi 1 kvaliteta utjeCu na poslovnu uspjesnost, identificiraju¢i primjere dobre prakse
1 pruzajuci dubinsko razumijevanje dinamike industrije.

Kao zakljucak, moze se istaknuti da su standardi i1 kvaliteta neodvojivi ¢imbenici u postizanju
poslovne uspjesnosti u sektoru hotelijerstva. Suvremeni hoteli trebali bi nastaviti usredotociti
svoje napore na unaprjedenje ovih aspekata, ne samo da bi zadovoljili o¢ekivanja gostiju, vec i
da bi osigurali odrziv i uspjeSan razvoj u dinami¢nom okruZenju hotelijerske industrije. U
buduénosti, moZe se ocekivati da ¢e fokus na kvaliteti i standardima postati jo§ vazniji, s

obzirom na rastu¢u konkurenciju 1 sve zahtjevnije potrebe 1 oCekivanja gostiju.
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