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Sazetak

U zavr$nom radu naglasak je stavljen na sustave upravljanja kvalitetom i standardizaciju u
hotelijerstvu. Obiljezja pojedinih sustava kategorizacije prikazana su na konkretnim primjerima
Hrvatske i Francuske. Svrha ovog rada je ukazati na vaznost sustava upravljanja kvalitetom,
standardizacije 1 kategorizacije, te njihov doprinos unaprjedenju kvalitete usluga u
hotelijerstvu. Cilj zavrSnog rada je istraziti i analizirati sustave upravljanja kvalitetom ISO
9001, te sustav kategorizacije u hotelijerstvu u Hrvatskoj i Francuskoj. U radu se teorijski
obraduju pojam kvalitete, nacela upravljanja kvalitetom, te faze razvoja upravljanja kvalitetom.
Vaznost standardizacije u hotelijerstvu prikazana je kroz hotelske standarde i sustave kvalitete
u hotelskim poduzec¢ima (ISO 9001). U okviru zavr$nog rada je provedena analiza sustava
kategorizacije u hotelijerstvu u Hrvatskoj i Francuskoj. Uz opis klju¢nih obiljezja sustava
kategorizacije dviju drzava, prikazana je struktura hotela prema kategoriji, turisti¢ki promet u
hotelima te broj ISO 9001 certifikata na razini cjelokupnog gospodarstva te posebno sektora

,Hoteli i restorani prema sluzbenim podacima ISO organizacije.

Kljuéne rije€i: kvaliteta; kategorizacija; sustavi kvalitete; standardizacija; 1ISO 9001
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Uvod

U danas$njem dinami¢nom okruZenju na trzistu, u kojemu su ocekivanja gostiju sve veca, sustav
upravljanja kvalitetom postaje klju¢an element poslovnog uspjeha hotelskih poduzeca. Ovaj
rad istrazuje razliCite aspekte sustava upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu, s posebnim
naglaskom na definiranje kvalitete, kontrolu kvalitete, osiguranje kvalitete te upravljanje
kvalitetom.

Svrha ovog rada je ukazati na vaZznost sustava upravljanja kvalitetom, standardizacije i
kategorizacije, te njihov doprinos unaprjedenju kvalitete usluga u hotelijerstvu. Cilj rada je
istraziti 1 analizirati sustave upravljanja kvalitetom ISO 9001, te sustav kategorizacije u
hotelijerstvu u Hrvatskoj i Francuskoj.

Prilikom pisanja rada koriStene su slijedece znanstvene metode: komparativna, induktivna i
deduktivna metoda, metoda analize i sinteze, metoda deskripcije, metoda kategorizacije,
povijesna metoda te metoda kompilacije.

U prvom se poglavlju opisuju temeljni koncepti vezani uz sustav upravljanja kvalitetom,
ukljuéujuci definiciju kvalitete, kontrolu, osiguranje i upravljanje kvalitetom. Uz to su u ovom
poglavlju prikazana i nacela sustava upravljanja kvalitetom. U drugom poglavlju rada, razmatra
se uloga standardizacije u hotelijerstvu, s posebnim naglaskom na hotelske standarde, i sustave
kvalitete prema standardu ISO 9001. U zadnjem poglavlju rada, predstavljeni su sustavi
kategorizacije u hotelijerstvu na primjeru Hrvatske i Francuske. Uz opis strukture hotela prema
kategorijama, prikazan je i turisticki promet (dolasci, no¢enja i kreveti) u hotelima te broj 1SO
9001 certifikata u analiziranim drzavama, na razini cjelokupnog gospodarstva te posebno
sektora ,,Hoteli 1 restorani®. Na kraju su rada dani zaklju€ak, popis koriStene bibliografije i

popis ilustracija.



1.  Sustav upravljanja kvalitetom

U okviru ovog poglavlja definiraju se klju¢ne faze razvoja upravljanja kvalitetom s posebnim
naglaskom na njihov povijesni razvoj, te temeljna nacela sustava upravljanja kvalitetom, pri
¢emu se svako nacéelo posebno obraduje.

Kvaliteta u hotelijerstvu definirana je kao "kontinuirano pruzanje proizvoda i usluga gostima
prema oc¢ekivanim standardima”. Sve vise gostiju spremno je platiti vise kada borave u hotelima
koji pruzaju uslugu koja zadovoljava ili nadmasuje njihova oc¢ekivanja. Stvaranjem vrijednosti
za gosta, hoteli mogu uspjesno zadrzati svoje goste. Menadzeri moraju prepoznati vaznost
zadrzavanja gosta, budu¢i da se privlaéenje novog gosta smatra skupljim i vremenski
zahtjevnijim (Kapiki, 2025:2).

1.1. Faze razvoja upravljanja kvalitetom

Pojam "kvaliteta" moze imati razli¢ita znacenja ovisno o kontekstu. Kvaliteta shva¢ena kao
,nesto dobro®, vrlo je star pojam (Avelini Holjevac, 2002:8). ,,Kvaliteta je svojstvo koje
obiljezava neki predmet ili pojavu i razlikuje ih od ostalih predmeta ili pojava“ (Galici¢,
1999:135).

Rije¢ "qualitas" je latinskog podrijetla a znaci: vrsnocu neke stvari, kakvocu, odliku,
svojstvo. RijeC "totus" je takoder latinskog podrijetla a znaci cio, sav, potpun, totalan. Dakle, iz
rijeci "totus™ (totalan, potpun) dolazi pojam; Total Quality Management - upravljanje potpunom
kvalitetom. To je unaprjedenje organizacije i efikasnosti poslovanja, a objedinjuje postojece i
buduce nacdine i modele rukovodenja i upravljanja, zahtijeva timski rad u svrhu unaprjedenja
sveukupnoga procesa rada i poslovanja (Pirija, 2006:63).

Definicija kvalitete je prema pionirima sustava kvalitete saZeta u slijede¢im pojmovima
(Avelini Holjevac, 2002:8):

e prilagodljivost” prema Crosbyu,

e _spremnost za uporabu® prema Juranu,

e zadovoljavanje oCekivanja klijenata prema Feigenbaumu,
e redukcija unutar varijacije* prema Demingu.

Kvalitetu se opisuje kao sposobnost proizvoda ili usluge da dosljedno zadovolji ili ¢ak
premasi ocekivanja kupaca. Takoder isti¢u da kvalitetu treba promatrati kao odnos izmedu

onoga Sto kupac dobije i onoga Sto plati. Kvalitetu vide kao nesto $to je inherentno prisutno u



proizvodu ili usluzi, a ne kao nesto §to se dodaje kao posebna karakteristika (Avelini Holjevac,
2002:8).

Prema "Europskoj povelji o kvaliteti”, kvaliteta je cilj, jer organizacija mora precizno
odgovarati na potrebe i oCekivanja kupaca i1 korisnika ako zeli ostati konkurentna na trzistu.
Kvaliteta se promice kao metodologija koja potice sudjelovanje, jer se svjesno prihvacéa da nitko
ne moze ocekivati posvecenost od ljudi ako im istovremeno ne pruZi i razvija odgovarajucu
radnu okolinu (Avelini Holjevac, 2002:9). Prema Lazibatu (2009:87) cilj svakog hotela jest
posti¢i i odrzati konkurentsku prednost, tako je kontinuirano unaprjedivanje osnova za uspjeh.
U nastavku slijedi opis razvoja sustava kvalitete kroz kontrolu, osiguranje i upravljanje
kvalitetom.

Kontrola kvalitete definira se kao skup aktivnosti pomocu kojih se postize sukladnost s
utvrdenim standardima (Lazibat i sur., 2023:97). ,,Rije¢ ,,kontrola“ odnosi se na proces koji se
primjenjuje radi zadovoljavanja standarda“ (Lazibat i sur., 2023:53). Rastu¢i zahtjevi trzista i
razvoj tehnologije postavljaju sve stroze standarde za kvalitetu proizvoda, Sto proizvodace
prisiljava na neprekidno poboljsavanje njihovih proizvodnih procesa. U tom kontekstu,
unutarnja kontrola kvalitete postaje kljucni alat za upravljanje rizicima u proizvodnji (Drljaca,
2019:29).

Druga vrsta kontrole kvalitete je vanjska kontrola, koju provode vanjski subjekti ili
organizacije (Lazibat, 2005:117). Danas je sustav vanjske kontrole oblikovan kako bi se
zaStitilo pojedince, 1 organizacije te okoli§ od posljedica loSe kvalitete proizvoda i usluga. To
se postize kroz indirektnu i direktnu vanjsku kontrolu kvalitete (Lazibat i sur., 2023:102).
Indirektna vanjska kontrola kvalitete ocituje se kroz porast ili pad konkurentnosti organizacije
ili pad trziSnog udjela. Direktna vanjska kontrola kvalitete podrazumijeva propise i zakone
kojima druStvene strukture odreduju minimalnu potrebnu kvalitetu i istodobno stvaraju zastitu
od nekvalitete (Lazibat i sur., 2023:102, prema Lazibat i Bakovi¢, 2012:161).

Galici¢ (1999:465) navodi Sest faza razvoja unutarnje kontrole kvalitete koje obuhvacaju:

e Faza predindustrijske kontrole kvalitete.

e Faza kontrole kvalitete nakon industrijske revolucije.
e Faza statisticke kontrole kvalitete.

e Faza potpune kontrole kvalitete.

e Faza upravljanja potpunom kvalitetom.

e Faza poslovne izvrsnosti.



Prva faza predindustrijske kontrole kvalitete ima karakteristike po kojima se objekt razlikuje
od drugih objekata i percepciju objekta kao dobrog ili loseg (Drljaca, 2019:29). Unutarnja
kontrola kvalitete odlikuje se stalnim i izravnim uvidom vlasnika proizvodnje u sve faze
nastanka proizvoda (Lazibat, 2005:117).

Druga faza obuhvaca razdoblje kraja 18 stoljeéa i pocetka 19. stoljeca (Lazibat, 2005:117).
Sustav kontrole obuhvaca postavljene standarde i ciljeve kako bi se pratila aktivnost i rezultati
u skladu s planiranim zadacima i ciljevima (Gali¢i¢, 1999:1003).

»Razdoblje prije Prvog svjetskog rata ve¢ je pripremilo sve za uvodenje masovne
industrijske proizvodnje: elemente standardizacije, uniformiranje proizvoda, prve proizvodne
trake na kojima je mogla raditi malo ili nimalo kvalificirana radna snaga s nimalom obukom*
(Lazibat, 2005:118).

Faza potpune kontrole kvalitete se odnosi na sveobuhvatni pristup kontroli kvalitete koji
ukljucuje sve aspekte organizacije (Drljaca, 2019:35). Osnovna karakteristika faze upravljanja
potpunom kvalitetom od 1955. do 1987. je njezin rast po hijerarhiji tvrtke od razine druge linije
uprave (menadZenta) i Sirenja na razine sektora nabave, prodaje, razvoja. S pojavom niza
standarda ISO 9000, 1987. godine, pojam ,,kontrola kvalitete® prerasta u integrirani sustav za
osiguranje kvalitete i upravljanje kvalitetom (Drljaca, 2019:121).

Osiguranje kvalitete dio je sustava upravljanja kvalitetom, koji se temelji na stvaranju
povjerenja u ispunjenje svih zahtjeva kvalitete (Lazibat i sur., 2023:104). ”Svrha osiguranja
kvalitete je prevencija gresaka u proizvodnji i isporuci razli¢itih proizvoda i usluga. U ovom
smislu, osiguranje kvalitetom podrazumijeva fokusiranje na kvalitetu u samom zacetku
poslovnih procesa ¢iji je ishod isporuka odredenog proizvoda ili usluge* (Buntak i sur.,
2021:22). Ukljucuje sve poslovne procese i sve zaposlenike organizacije (Lazibat i sur.,
2023:105).

Upravljanje kvalitetom razvilo se kao odgovor na nedostatke sustava osiguranja kvalitete
(Lazibat i sur., 2023:110). Klju¢ni korak kod prelaska na upravljanje kvalitetom jest
ukljucivanje kvalitete u strateSko planiranje. Stratesko planiranje mozZe se definirati kao:
“sustavni pristup definiranju dugoroc¢nih ciljeva poduzeca , kao i sredstava za ostvarivanje tih
ciljeva“ (Lazibat, 2009:75).

Razlozi za implementaciju sustava upravljanja kvalitetom su poboljSanje konkurentnosti,
bolji poslovni rezultati i optimizirani procesi (Lazibat i sur., 2023:112). Istrazivanja isti¢u

potrebu za preispitivanjem postojecih teorija upravljanja kvalitetom i stvaranja novih modela



koji ¢e omoguditi vecu razinu fleksibilnosti sustava zbog iznimne drusStvene i poslovne
dinamike koju namecu trzi$ni trendovi (Lazibat i sur., 2023:117).

ISO standardi su medunarodno priznati standardi koji pruzaju smjernice i specifikacije za
razli¢ite industrije i sektore. Medunarodna organizacija za standardizaciju je nastala kao savez
nacionalnih organizacija za standarde i standardizaciju, a njen je zadatak priprema, prihvacanje,
objavljivanje i briga o internacionalnim (svjetskim) standardima (Injac, 1998:32).

Serija standarda 1SO 9000ff objavljena je 1987. godine (Injac, 1999:12). Nakon izdavanja
serije standarda 1SO 9000ff:1987 prva revizija provedena je 1994. godine. Oznaka ff (full
family) u 1ISO 9000ff:1994 oznacavala je niz medusobno povezanih standarda: 1ISO 8402, ISO
9000, ISO 9001, ISO 9002, 1ISO 9003 i ISO 9004. 1SO 9001, ISO 9002 i ISO 9003 su modeli
koji su postojali u ranijim verzijama ISO 9000 serije standarda, ali nisu viSe u upotrebi u svojim
izvornim oblicima (Lazibat i sur., 2023:268).

Zadnja revizija 1SO 9001 standarda, objavljena je 2015. godine. Ova verzija standarda nosi
naziv ISO 9001:2015 i predstavlja trenutno vazeéi standard za sustav upravljanja kvalitetom
(I1SO, 2015). I1SO 9001:2015 donosi niz novih elemenata i pristupa, ukljuuju¢i naglasak na
kontinuiranom poboljSanju, upravljanju rizicima 1 prilagodavanju sustava upravljanja

kvalitetom kontekstu organizacije. Ova verzija zamijenila je prethodnu verziju, 1ISO 9001:2008.

1.2 Nacela sustava upravljanja

Nacela sustava upravljanja kvalitetom su konceptualizirana unutar ISO 9000 standarda (1SO,
9000: 2015). Ukljuéuju: usmjerenost na kupca, vodstvo, ukljuéenost ljudi, procesni pristup,
poboljsanje, donoSenje odluka na temelju ¢injenica i upravljanje odnosima.

Nacelo ,,Usmjerenost na kupca“, postavlja kupca u srediste svih aktivnosti organizacije.
,Osnovno nacelo upravljanja kvalitetom je zadovoljiti zahtjeve kupaca 1 teZiti prema
premasivanju océekivanja.“ Kljuéne prednosti nacela ,,Usmjerenost na kupca“ ukljucuju
povecanu vrijednost, zadovoljstvo, vjernost i ponovnu kupnju, poboljSani ugled, proSirenje
baze kupaca te povecanje prihoda i trziSnog udjela (Buntak, 2021:63). Aktivnosti koje
organizacija moze poduzeti ukljucuju identifikaciju kupaca, razumijevanje njihovih potreba,
povezivanje ciljeva s njithovim ocekivanjima, komunikaciju tih potreba, planiranje i pruZanje
proizvoda i usluga, mjerenje zadovoljstva kupaca te aktivno upravljanje odnosima s njima (1SO,

2015). Postavljanjem kupca u srediSte pozornosti, efikasnije se postavljaju ciljevi organizacije.



,V0dstvo ocjenjuje na koji nacin vodstvo definira vrijednosti i ciljeve te na koji nacin
pokazuje odgovornost prema druStvenoj zajednici* (Drljaca, 2018:372). Na svim razinama,
vode postavljaju svrhu 1 smjernice te stvaraju uvjete za ukljucenost zaposlenika u ostvarivanje
ciljeva kvalitete organizacije. Ukljucenost osoblja je klju¢na za uspjeh organizacije, a
zadovoljstvo osoblja postize se kroz obuku, razvoj vjestina i sudjelovanje u donosenju odluka
(Saida i Taibi, 2021:132, prema Maxwell, 2011). ,,Uloga vodstva u sustavu upravljanja
kvalitetom je strateSko upravljanje, upravljanje promjenama i vodenje. Kako bi se ostvarila
uloga vodstva u sustavu upravljanja kvalitetom, potrebno je uspostaviti politike, ciljeve i
standarde, koji ¢e predstavljati okvir za implementaciju sustava upravljanja kvalitetom*
(Lazibat i sur., 2023:63). Dobro vodstvo predstavlja osnovu za uspjes$no upravljanje kvalitetom
jer ukljuc¢enoscu u razlicite procese, objedinjuje i upravlja svim sudionicima organizacije.

»UKljucenost zaposlenika povezuje se s praksama menadZmenta kojima se motiviraju
zaposlenici, provode edukacije i treninzi zaposlenika, provode prakse osnazivanja, priznanja i
nagradivanja zaposlenika.”“ Svrha primjene nacela ukljucenosti zaposlenika jest stvaranje
okruzenja u kojem ¢e svaki zaposlenik preuzeti odgovornost za kvalitetu svog rada te ¢e biti
predan postizanju kvalitete (Lazibat i sur., 2023:134). Vaznu ulogu i u ovom segmentu ima
vodstvo organizacije koje mora prepoznati i nagraditi proaktivnost zaposlenika i povecan opseg
njihovih obaveza i odgovornosti u slucajevima kada se time poboljsava kvaliteta. Nacela
,Ukljucenost zaposlenika® i ,,Usmjerenost na kupca“ su povezana, jer je za ispunjavanje
zahtjeva kupaca 1 uc€inkovitu brigu o zadovoljstvu svih korisnika, vazno sudjelovanje svih
zaposlenika. Proaktivna orijentacija na korisnike usmjerava zaposlenike prema razvoju
inovacija kojima ¢e zadovoljiti potrebe korisnika (Sakthivel i Raju, 2006:23).

Procesni pristup potice organizacije da postizu svoje ciljeve putem niza povezanih procesa.
,Procesni se pristup temelji na ideji da se bilo koja aktivnost ili funkcija poduzeca mozZe
prikazati kao proces. Proces se, u najSirem smislu, moze definirati kao pretvorba inputa u
outpute* (Sakthivel i Raju, 2006:23, prema Davenport, 1993). Primjena nacela procesnog
pristupa obi¢no dovodi do sustavnog definiranja aktivnosti potrebnih za postizanje zeljenog
rezultata te do uspostavljanja jasne odgovornosti za upravljanje klju¢nim aktivnostima, kao i za
njihovu analizu i mjerenje (Radoica, 2015:109, prema 1SO, 2019).

Kontinuirano pobolj$anje je klju¢ni element sustava za upravljanje kvalitetom. ,,MozZe se
definirati kao neprekidan rad na poboljSanju proizvoda, usluga ili procesa kroz postupne manje

promjene ili povremene radikalne promjene (Lazibat i sur., 2023:138). Ovaj pristup potice



stalnu potragu za poboljsanjima, ¢ak i kada stvari funkcioniraju kako treba (Skoko, 2000:93,
prema Stevenson 1993:502). Bit znanosti o kvaliteti je u konceptu koristenja raznih alata i
metoda kvalitete s ciljem ostvarivanja stalnog napretka. Klju¢no je educirati zaposlenike o
razli¢itim alatima i metodama za upravljanje kvalitetom koji ¢e omoguciti ostvarenje tog
kontinuiranog poboljsanja (Buntak, 2021:33). Kontinuirano pobolj$anje potice i otkrivanje i
ispravljanje nedostataka, te samim time, smanjivanje potreba za rjesavanjem izoliranih
problema. Rjesavanje izoliranih problema, bez ispravljanja nedostataka, dovodi do ponovnog
ponavljanja problema (Lazibat, 2009:89).

Nacelo donoSenje odluka na temelju ¢injenica temelji se na procesu donosenja odluka
unutar organizacije, ovaj postupak moze biti iznimno slozen i ¢esto se temelji na brojnim
varijablama za koje vodstvo tvrtke mozda nema dovoljno informacija. Stoga je rizik od
donosenja nepovoljne poslovne odluke uvijek prisutan, u vecoj ili manjoj mjeri (Lazibat,
2009:34). Analiza relevantnih podataka temeljenih na ¢injenicama smanjuje rizik donosenja
subjektivnih odluka. Menadzeri moraju biti suzdrzani u donosenju odluka za koje ne postoje
provjerene informacije u praksi (Diamandescu, 2016:677). ,,Primjenom ovog nacela mogu se
ostvariti sljede¢e koristi za organizacije: bolji proces donoSenja odluka, bolja ocjena
performansi procesa i sposobnost realizacije ciljeva, veca razina sposobnosti pregleda i
promjene misljenja i odluka, veca razina djelotvornosti i u¢inkovitosti operacija, veca razina
sposobnosti za potvrdivanje u¢inkovitosti prethodnih odluka“ (Lazibat i sur., 2023:275).

Princip upravljanja odnosima implicira da je zadatak sustava za upravljanje kvalitetom
upravljati odnosima s klijentima, dobavljacima i svim ostalim internim i eksternim dionicima
tvrtke. U tom kontekstu, prvi korak je identificirati sve relevantne dionike i njihove veze s
organizacijom, dok je drugi korak prepoznati najvaZnije veze za organizaciju (Lazibat,
2004:34). Neki od pozitivnih uéinaka dobrog upravljanja odnosima su bolje razumijevanje
ciljeva i vrijednosti medu dionicima, poboljSana sposobnost stvaranja vrijednosti za dionike
dijeljenjem resursa i kompetencija i upravljanje rizicima sustava kvalitete te dobro upravljan
opskrbni lanac koji osigurava stabilnost tijekom proizvoda i usluga (Lazibat i sur., 2023:275).

Opisana nacela sustava upravljanja kvalitetom predstavljaju skup pravila i vrijednosti koji
mogu znacajno utjecati na realizaciju ciljeva poduzec¢a i uspostavljanju ucinkovitog nacina

poslovanja.



2. Standardizacija u hotelijerstvu

Fokus je stavljen na definiranje hotelskih standarda i proces standardizacije u hotelijerstvu, s
posebnim naglaskom na sustav upravljanja kvalitetom u hotelskim poduzeé¢ima. Konkretno,
poglavlje se bavi temom potpunog upravljanja kvalitetom (TQM) te istrazuje primjenu i
prednosti koje proizlaze iz implementacije ovog sustava.

Standardizacija je klju¢na u osiguravanju kvalitete, sigurnosti i u¢inkovitosti u razlicitim
industrijskim sektorima. ,,Standardizacija, po definiciji, je sporazumno ili zakonsko utvrdivanje
uvjeta, koje mora zadovoljiti odredeno rjeSenje u gospodarstvu (npr. izvrSena usluga). Propisani
uvjeti mogu obuhvatiti kvalitetu, sadrZaj, vrstu, nacin isporuke i dr. Standardizacija omogucava
specijalizaciju, osigurava stalnu kvalitetu, pridonosi racionalizaciji i ve¢oj produktivnosti rada,
pojednostavljuje sluzbu kontrole, snizava troSkove proizvodnje i dr.” (Galici¢, 1999:895).
Standard je indikator kvalitete usluge prilagoden kategoriji hotela, a oCituje se u broju zvjezdica
koje omogucavaju trzi$nu i globalnu prepoznatljivost (Pirija, 2006:51). Standardi se sastoje od

propisanih i1 unaprijed zadanih pravila kojih se proizvodaci moraju pridrzavati.

2.1. Hotelski standardi

,Uspjesnost hotela ovisi o usvojenim standardima i naporima zaposlenih da odrzavaju te
standarde u komuniciranju s gostima i pruzanju kvalitetnih ugostiteljskih proizvoda i usluga.
Prepoznatljivost se hotela postize stalnim 1 velikim naporima svih zaposlenih da budu brzi i
bolji od drugih jer se samo tako postize i odrzava optimalna kvaliteta hotelskih usluga“ (Avelini
Holjevac, 2002:105).

Postoji mnogo podrucja gdje se primjenjuju standardi. ,,Hotelski su standardi i uspjeSnost
poslovanja usko povezani jer standardi ¢ine osnovnu usporednu veli¢inu ili normalu pri
ocjenjivanju kadrova, imovine, poslovnog rezultata i uspjeSnosti poslovanja hotela“ (Avelini
Holjevac, 2002:105).

Primjena standarda u hotelima izazovnija je u odnosu na proizvodne djelatnosti. Kao razlozi
za to, navode se pretpostavke da se njime ograni¢ava personalizacija usluge, uvodi industrijsko
sivilo kroz izjednacavanje ugostiteljskih proizvoda i usluga, ograni¢ava komunikacija izmedu

gosta 1 zaposlenika, koci kreativnost i inicijativa, gubi prepoznatljivost ugostiteljskog objekta



(Avelini Holjevac, 2002:106). Da bi standard mogao biti primjenjiv u praksi, nuzno je da bude
standardiziran jer je svrha standardizacije poboljSanje kvalitete proizvoda i usluga u poslovanju
poduzeca (Pirija, 2006:52).

Proces standardizacije je slozen, dugotrajan i stalan proces, zahtijeva timski rad i prolazi
kroz pet faza (Avelini Holjevac, 1994:219):

1. Propisivanje standarda - ukljucuje definiranje i dokumentiranje zahtjeva i
ocekivanja koje proizvodi i usluge moraju zadovoljiti, kao i nacina njihove provjere i
ocjenjivanja. Standardi mogu biti medunarodni, nacionalni, regionalni ili interni, ovisno
o izvoru i podrucju primjene.

2. Obrazovanje i trening svih zaposlenika u hotelu - ukljucuje informiranje i
educiranje zaposlenika o standardima i njihovoj vaznosti, kao i osposobljavanje za
njihovo pravilno provodenje i postivanje. Obrazovanje i trening mogu biti formalni ili
neformalni, individualni ili grupni, teorijski ili prakti¢ni, ovisno o potrebama i ciljevima.

3. Realizacija standarda (provodenje u praksu) - ukljucuje implementaciju i
primjenu standarda u svakodnevnom radu hotela, kao i1 prac¢enje i mjerenje njihovog
utjecaja na kvalitetu i zadovoljstvo kupaca i zaposlenika. Realizacija standarda zahtijeva
uskladenost 1 suradnju svih odjela i razina u hotelu, kao i1 koriStenje odgovarajuce
opreme i tehnologije.

4. Permanentna kontrola postivanja standarda i otklanjanje odstupanja -
ukljucuje provjeru i ocjenjivanje uskladenosti proizvoda i usluga sa standardima, kao i
identifikaciju i rjeSavanje problema, gresaka ili nezadovoljstva koji mogu nastati.
Kontrola postivanja standarda moze biti interna ili eksterna, redovita ili povremena,
samoprocjena ili nezavisna procjena, ovisno o vrsti i razini standarda.

5. Unaprjedivanje standarda i permanentno obrazovanje - ukljucuje analizu i
evaluaciju rezultata i ucinaka standardizacije, kao 1 prepoznavanje i iskoriStavanje
mogucnosti za poboljSanje kvalitete 1 inovacije. Unaprjedivanje standarda zahtijeva
kontinuirano ucenje i prilagodavanje promjenama i potrebama trziSta, kupaca i
zaposlenika.

U nastavku je prikazana povratna veza sustava kontrole standarda (slika 1).



Slika 1. Sustavi kontrole standarda

Povratna veza (izvjestavanje)

L

Menadzer Standardi Usporedivanje

Postojece
stanje

Izvor: Avelini Holjevac I.: Kontroling: upravljanje poslovnim rezultatom, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1998., str. 71.

Slika 1 objasnjava kako menadZer ili uprava ima kljué¢nu ulogu u sustavu kontrole standarda.
Takvim sustavom kontrole se usporeduje postojeCe stanje organizacije s postavljenim
standardima kako bi se utvrdilo koliko organizacija odstupa.

Ove razlike mogu obuhvatiti nedostatke, odstupanja ili elemente Kkoji zahtijevaju
poboljsanje. Povratna veza je kljucni korak koji ukljucuje izvjestavanje o rezultatima usporedbe
i utvrdenim razlikama. Menadzer ili odgovorna osoba izvjeStava zaduZene osobe 0 Stanju,
odstupanjima i potrebnim akcijama. Ovaj ciklus sustava kontrole standarda je kontinuiran, a
proces se ponavlja kako bi se osiguralo da organizacija odrzava visoke standarde i dosljednost
u kvaliteti.

Standardizacija ima klju¢nu ulogu u stvaranju konzistentnog dojma o brendu hotela te
pomaze u izgradnji povjerenja kod gostiju. Kroz definiranje 1 postivanje standarda, hoteli mogu

pruziti predvidljivo i visokokvalitetno iskustvo svojim gostima.
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2.2.  Sustavi kvalitete u hotelskim poduzeéima

,TQM se definira i kao korporativna filozofija koja naglaSava neprestanu usmjerenost na
potrebe kupaca i poslovne ciljeve te promovira izvrsnost i sprjecava greSke* (Skoko 2000:86,
prema Pike i Barnes, 1994:23). ,,Potpuno upravljanje kvalitetom definira se i kao filozofija i
skup koncepata i postupaka koji omogucuju stalno poboljSanje organizacije. Istice se vaznost
ukljucivanja svih zaposlenika i razumijevanje koncepta varijacija“ (Skoko 2000:86, prema
Hunt, 1993:10). ,,Isto tako, naglasava se posveéenost menadZzmenta postizanju izvrsnosti, a
TQM se definira kao napor cijele organizacije za postizanje zadovoljstva potroSaca kroz
ukljucenost svih zaposlenika i stalno poboljsanje* (Heizer i Render, 1996:81, prema Evans
1997:12 i 326).

Mnogo istrazivanja usmjereno je na mjerenje utjecaja i koristi standarda poput ISO 9001 za
poslovanje (Heras-Saizarbitoria i sur., 2015:139, prema Benner 2008:611). Implementacija
standarda ISO 9001 u hotelskoj industriji donosi niz prednosti koje doprinose poslovnim
rezultatima 1 priblizavaju hotele potpunom upravljanju kvalitetom (Bakovi¢ i DuZevié,
2014:51). Usvajanje ISO 9001 povezano je s ve¢om produktivno$cu i uéinkovitoséu,
zadovoljstvom kupaca, motivacijom zaposlenika te nizom drugih rezultata (Bakovi¢ i Duzevi¢,
2014:51, prema Kunnanatt, 2007:175).

Dodatno, implementacija ISO 9001 omogucuje hotelima da usklade svoje strategije s
okruzenjem u kojem posluju, §to im pruza konkurentsku prednost. Kroz dosljednu primjenu
nacela sustava kvalitete hoteli mogu bolje zadovoljiti potrebe svojih gostiju, povecati njihovo
zadovoljstvo 1 vjerojatnost ponovnog posjeta. Osim toga, ISO 9001 potice kontinuirano
poboljSanje procesa i sustava, $to je kljuéno za odrzavanje visokih standarda kvalitete i
konkurentnosti na trzistu (Bakovi¢ i Duzevi¢, 2014:51, prema Kunnanatt, 2007:175).

Mnogi su analizirali prednosti ISO 9001 standarda u razli¢itim dimenzijama performansi
(npr. operativne prednosti, rezultati za kupce, itd.). Na temelju 82 znanstvena rada,
identificirano je sljede¢ih 13 prednosti (Tari i sur., 2012:300):

e Povecanje trzisSnog udjela
e Povecanje izvoza

e Rast prodaje
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e Profitabilnost
e Poboljsanje konkurentske pozicije/konkurentske prednosti
e Poboljsanje sistemizacije (poboljsSana dokumentacija, radni postupci, jasnoca
rada, poboljSanje odgovornosti)
e Ucinkovitost (produktivnost, uStede u troskovima, smanjenje greSaka i dorade,
krace vrijeme isporuke, poboljSana kontrola upravljanja)
e Poboljsana kvaliteta proizvoda/usluge
e Poboljsan imidz
e PoboljSanja u rezultatima zaposlenika (motivacija, zadovoljstvo, timovi,
komunikacija, znanje)
e PoboljSano zadovoljstvo kupaca (smanjenje prituzbi, itd.)
e PoboljSani odnosi s dobavljac¢ima
e PoboljSani odnosi s vlastima i drugim dionicima.
Implementacija standarda ISO 9001 u hotelskoj industriji pruza hotelskim objektima priliku
da poboljsaju kvalitetu svojih usluga, optimiziraju poslovne procese te poveéaju zadovoljstvo
gostiju. Kroz pazljivu pripremu, upravljanje kvalitete i dosljednu implementaciju, hoteli mogu

posti¢i konkurentsku prednost 1 izgraditi reputaciju pouzdanog partnera u industriji.
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3. Kategorizacija i sustavi kvalitete

U tre¢em poglavlju, naslovljenom "Kategorizacija i sustavi kvalitete," analiziraju se sustavi

kvalitete u hotelijerstvu u Hrvatskoj i Francuskoj. Poglavlje se fokusira na analizu sustava

kategorizacije u obje zemlje, razmatraju¢i vazece pravilnike i zakone koji reguliraju

kategorizaciju hotela i slicnih smjestajnih objekata. Analiziran je broj dolazaka, broj nocenja i

broj kreveta, kao i pregled kategoriziranih objekata iz skupine hotela te broj I1SO 9001

certifikata u Hrvatskoj i Francuskoj.

U svijetu postoji vise od 30 sustava kategorizacije hotela, pri ¢emu se razina kvalitete +
prikazuje najcesce zvjezdicama ili dijamantima, pri ¢emu jedna zvjezdica oznacava osnovne
sadrzaje i standarde udobnosti, a pet zvjezdica predstavlja luksuz u sadrzajima i uslugama
(WTO, 2015). Neki od sustava kategorizacije hotela ukljucuju ocjenjivanje zvjezdicama,
ocjenjivanje slovima od 'A' do 'F', dijamantima ili napomenom 'zadovoljavajuce' ili
'nezadovoljavajuce' za smjestaje poput hostela i motela (Kosar i sur., 2015:28).

U nastavku su istaknuti najznacajniji sustavi kategorizacije (WTO, 2015):

- Europski sustavi/sustavi zvjezdica: Ovo je jedan od najpoznatijih sustava. Hotelu se
dodjeljuje odredeni broj zvjezdica prema odredenim kriterijima poput opremljenosti,
usluga, komfora i drugih kriterija. Vise zvjezdica oznacava visi standard.

- AAA proces rangiranja dijamantima: U ovom sustavu, prisutnom u Sjedinjenim Ameri¢kim
Drzavama, hoteli se kategoriziraju koristenjem dijamanata, od jednog do maksimalno pet
dijamanata, pri cemu pet dijamanata ozna¢ava najvisi standard. Kategorije se dodjeljuju na

temelju razlicitih kriterija poput usluga, opremljenosti i kvalitete smjestaja.

3.1. Kategorizacija i sustav kvalitete u Hrvatskoj

Republika Hrvatska, kao i vecina europskih drzava, koristi sustav zvjezdica (od 2 do 5).
Klju¢na tijela koja sudjeluju u procesu kategorizacije su Ministarstvo turizma Republike
Hrvatske, turisticke inspekcije 1 turisticke zajednice na lokalnoj razini (Pravilnik o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli,

NN 56/16). U ovom je poglavlju predstavljen sustav kategorizacije u Hrvatskoj, te statisticki
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podaci o broju hotela prema kategoriji, broju dolazaka, nocenja te broju kreveta u hotelima i
slicnim smjestajima. "Sli¢ni smjestaji" u kontekstu kategorizacije prema NACE Rev. 2
ukljucuju razlicite vrste objekata koji pruzaju usluge smjestaja, a koji su sli¢ni hotelima.

U Tablici 1 je dan prikaz broja dolazaka, no¢enja i kreveta u razdoblju od 2018. do 2022.

godine s pripadaju¢im veriznim indeksima.

Tablica 1. Broj dolazaka, nocenja i kreveta u hotelima i sli¢nim smjestajima Hrvatske (2018.-2022.)

Godina Dolasci Verizni Noéenja Verizni Kreveti Verizni
indeks indeks indeks
2018. 7.477.719 - 25.339.346 - 169.108
2019. 7.913.483 106 25.904.793 102 171.005 101
2020. 1.923.331 24 7.000.417 27 153.263 90
2021. 4.081.121 212 15.705.364 224 165.102 108
2022. 6.466.444 158 23.028.353 147 170.737 103

Izvor: Eurostat, https://ec.europa.eu/eurostat (pristupljeno 4.5.2024.)

Tablica 1 prikazuje kretanje dolazaka, no¢enja 1 broja kreveta u Hrvatskoj od 2018. do 2022.
godine. Broj dolazaka u hotele i sli¢ne objekte kontinuirano je rastao tijekom petogodiSnjeg
razdoblja prikazanog u tablici 1, s izuzetkom 2020. godine kada je doslo do znacajnog pada
zbog pandemije COVID-19. U 2022. godini broj dolazaka dostigao je 6.466.444, §to predstavlja
rast u odnosu na prethodnu godinu za 58%. Sli¢no kao i broj dolazaka, broj noc¢enja takoder je
biljezio rast tijekom analiziranog razdoblja, osim u 2020. godini. U 2022. godini zabiljezen je
rast od 47% u odnosu na prethodnu 2021. godinu. Kod kapaciteta iskazanih u broju kreveta nije
bilo vecih izmjena. Opcenito, trend rasta dolazaka 1 no¢enja u Hrvatskoj vidljiv je kroz ve¢i dio
petogodiSnjeg razdoblja, s izuzetkom 2020. godine kada je doSlo do znacajnog pada zbog
pandemije.

Postoje provedbeni propisi koji se odnose na razvrstavanje i kategorizaciju ugostiteljskih
objekata iz skupine hotela, a to su:

e Pravilnik za dodjelu oznake kvalitete ugostiteljskog objekta vrste Hotel (NN
9/16)”
e Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine Hoteli (NN 56/16); Izmjene i dopune (NN 120/19)”.
Kategorizacija hotela u Hrvatskoj temelji se na Pravilniku o razvrstavanju, kategorizaciji i

posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli (NN 56/16). Prema hrvatskim
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standardima, hoteli se mogu kategorizirati s dvije, tri, Cetiri ili pet zvjezdica. Ovaj proces
kategorizacije ima za cilj standardizirati ponudu i osigurati kvalitetu usluge u hotelijerstvu
(Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz
skupine Hoteli, NN 56/16).

Pravilnikom za dodjelu oznake kvalitete ugostiteljskog objekta vrste Hotel (NN 9/16)
propisuje se vrsta ugostiteljskog objekta iz skupine Hoteli za koju ministarstvo nadlezno za
turizam moze dodijeliti oznaku kvalitete, uvjeti za dodjelu oznake kvalitete te izgled oznake
kvalitete (Pravilnik za dodjelu oznake kvalitete ugostiteljskog objekta vrste Hotel, NN 9/16).

U skupinu "Hoteli", ulaze (Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima
ugostiteljskih objekata iz skupine Hoteli, NN 120/19):

e Hotel basStina (heritage): Ovi hoteli obi¢no predstavljaju povijesne
znamenitosti i ne kategoriziraju se prema standardnim zvjezdicama. Njihova vrijednost
se temelji na o¢uvanju kulturne bastine i autenti¢nosti.

e Difuzni hotel: Ova vrsta hotela takoder se ne kategorizira prema standardnim
zvjezdicama. Difuzni hotel je funkcionalna cjelina koju ¢ine tri i viSe gradevina i/ili
dijelova gradevina uklopljenih u lokalnu sredinu i1 nacin zivota na podrucju jednog
naselja (Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih
objekata iz skupine Hoteli, NN 85/15).

e Hotel (s depandansom), Aparthotel (s depandansom), Turisticko naselje:
Ove vrste hotela mogu se kategorizirati s dvije do pet zvjezdica. To su obi¢no veci
kompleksi koji ukljucuju glavni hotel ili apartmane te dodatne objekte ili smjeStajne
jedinice.

o Turisticki apartmani: Kategoriziraju se s dvije do cetiri zvjezdice. Ovi
apartmani obi¢no nude samostalni smjesStaj s dodatnim uslugama poput ciS¢enja i
promjene posteljine.

e Pansion: Pansioni se kategoriziraju prema kategorijama standarda i komfora.
Ovisno o ponudi 1 kvaliteti usluge, mogu se svrstati u odredenu kategoriju.

e Integralni hotel: Ova vrsta hotela ne kategorizira se zvjezdicama, vec se sastoji
od objekata koji imaju utvrdene kategorije od tri do pet zvjezdica. Integralni hotel moze

ukljucivati razlicite vrste smjesStaja unutar istog kompleksa.
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e LjeciliSne vrste (s depandansom): Kategoriziraju se sukladno vrsti, Sto znaci
da imaju odredenu kategoriju koja odgovara njihovoj namjeni i ponudi ljeciliSnih
usluga.

e Hotel posebnog standarda (s depandansom): Ova vrsta hotela takoder nema
kategoriju prema standardnim zvjezdicama. Umjesto toga, posebni standardi ovih hotela
obi¢no se odnose na specifi¢ne usluge ili sadrzaje koji ih razlikuju od ostalih hotela.

Tablica 2 prikazuje strukturu objekata u skupini ,,Hoteli* prema ukupnom broju objekata,

broju smjestajnih jedinica, te prema ukupnom broju stalnih kreveta.

Tablica 2. Popis kategoriziranih turisti¢kih objekata iz skupine ,,Hoteli* u Hrvatskoj u 2024. godini

Kategorizacija Objekti Struktura SmjeStajne Struktura Kreveti Struktura
jedinice
2* 38 5,1% 3.193 5,2% 6.410 5,4%
3* 289 38,6% 18.074 29,8% 35.855 30,1%
4* 366 48,9% 32.194 53,0% 62.543 52,5%
5* 55 7,4% 7.289 12,0% 14.363 12,0%
Ukupno 748 100,0% 60.750 100,0% 119.171 100,0%

Izvor: Ministarstvo turizma i sporta: Kategorizacija, https://mint.gov.hr/pristup-informacijama/kategorizacija-11512/11512 (pristupljeno
4.5.2024.)

Prema podacima u tablici 2, u 2024. godini najzastupljeniji su hoteli s Cetiri zvjezdice
(48,9%), nakon Cega slijede hoteli s tri zvjezdice (38,6%), hoteli s pet zvjezdica (7,4%) te hoteli
s dvije zvjezdice (5,1%), kojih je naymanje. Promatrajuéi strukturu smjestajnih jedinica, vidljivo
je da hoteli s Cetiri zvjezdice sudjeluju s najve¢im brojem smjestajnih jedinica (53,0%) i kreveta
(52,5%). Slijede hoteli s tri zvjezdice s 28,8% smjeStajnih jedinica i 30,1% kreveta. Hoteli s pet
zvjezdica sudjeluju u ukupnom broju s 12,0% smjeStajnih jedinica i1 kreveta, dok hoteli s dvije
zvjezdice sudjeluju s 5,2% smjestajnih jedinica i 5,4% kreveta.

Tablica broj 3, prikazuje broj certifikata prema ISO 9001:2015 u Hrvatskoj u razdoblju od
2018. do 2022. godine.
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Tablica 3. Broj 1SO 9001:2015 certifikata u Hrvatskoj

Hrvatska Verizni indeks Bazni indeks
2018. 2.343 - 100
2019. 2.715 115,9 115,9
2020. 2.531 93,2 108
2021. 2.839 112,2 121,2
2022. 2.879 101,4 122,9

Izvor: 1SO survey results 2022., https://www.iso.org/the-iso-survey.html, (pristupljeno 29.01.2024.)

Analiza podataka o broju 1SO 9001:2015 certifikata u Republici Hrvatskoj u razdoblju od
2018. do 2022. godine pruza uvid u dinamiku primjene ovog standarda na razini cjelokupnog
gospodarstva. U promatranom je razdoblju zabiljeZen rast u svim godinama u odnosu na baznu
2018. godinu. Ako se promatra promjena u odnosu na prethodnu godinu tada je i tu zabiljeZen
rast izuzev u 2020. godini u odnosu na 2019. godinu.

Tablica 4 prikazuje broj 1ISO 9001:2015 certifikata za skupinu hotela i restorana za razdoblje
od 2018. do 2022.

Tablica 4. Broj ISO 9001:2015 certifikata u Hrvatskoj — hoteli i restorani

Hrvatska VeriZni indeks Bazni indeks
2018. 20 - 100
2019. 19 95 95
2020. 19 100 95
2021. 19 100 95
2022. 18 95 90

Izvor: 1SO survey results 2022., https://www.iso.org/the-iso-survey.html, (pristupljeno 29.01.2024.)

Broj izdanih ISO 9001:2015 certifikata za skupinu hotela i restorana je u razdoblju od 2018.
do 2022. godine pao za 10% u odnosu na 2018. godinu, kada je broj certifikata iznosio 18.

U skladu s globalnim trendom, Republika Hrvatska aktivno primjenjuje medunarodne
standarde za upravljanje kvalitetom kako bi osigurala konkurentnost i kvalitetu svojih
proizvoda i usluga na medunarodnom trzistu. Jedan od kljucnih alata za postizanje ovih ciljeva
je ISO 9001 standard, koji pruza okvir za uspostavu, implementaciju i odrZavanje sustava

upravljanja kvalitetom u organizacijama.
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3.2. Kategorizacija i sustav kvalitete u Francuskoj

U Francuskoj, postoji dobrovoljni nacionalni sustav za kategorizacije hotela. Kategorizacija se
temelji na kriterijima koji se odnose na opremu, uslugu za goste, pristupac¢nost i odrzivost.
Nadlezno tijelo Francuske vlade, Atout France (Agencija za razvoj turizma Francuske),
upravlja sustavom kategorizacije hotela i dodjeljuje odgovarajuci broj zvjezdica (ECC Net,
2009).

Tablica 5 prikazuje strukturu objekata u skupini ,,Hoteli“, u Francuskoj, prema ukupnom

broju objekata i broju smjestajnih jedinica u 2024. godini.

Tablica 5. Popis kategoriziranih turistickih objekata iz skupine ,,Hoteli u Francuskoj u 2024. godini

Kategorizacija Objekti Struktura SmjeStajne Struktura
jedinice

1* 320 2,8% 12.000 2,3%

2* 3.260 28,3% 110.000 21,2%

3* 5.556 48,2% 236.000 45,6%

4* 2.034 17,7% 138.000 26,6%

5* 350 3,0% 22.000 4,3%
Kategorizirani 11.520 75,3% 518.000 85,8%
Nekategorizirani 3.788 24,7% 86.000 14,2%
Ukupno 15.308 100,0% 604.000 100,0%

Izvor: Institut national de la statistique et des études économiques, https://www.insee.fr/fr/statistiques (pristupljeno 24.3.2024.)

Pored kategoriziranih objekata postoje i nekategorizirani objekti (nije dodijeljena kategorija)
i ¢ine gotovo 25% ukupnog broja objekata. Godine 2010. je u Francuskoj promijenjen sustav
kategorizacije hotela. Obvezni sustav zamijenjen je dobrovoljnim sustavom kojeg provodi
Atout France. Kada je novi sustav pokrenut, 50% hotela bilo je kategorizirano (Koutoulas i
Vagena, 2023). Kategorizacija hotela se provodi na zahtjev vlasnika (Arrété fixant les normes
et la procédure de classement en hotels de tourisme, 2021).

Prema podacima iz tablice 5, u 2024. godini u Francuskoj, hoteli su podijeljeni na
kategorizirane i nekategorizirane, pri ¢emu kategorizirani hoteli ¢ine 75,3% ukupnog broja
objekata. Kategorizirani hoteli ukupno dominiraju u strukturi smjestajnih kapaciteta, s 85,8%
svih smjestajnih jedinica, dok nekategorizirani hoteli ¢ine preostalih 14,2% ukupne smjestajne

ponude.
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Medu kategoriziranim hotelima, najzastupljeniji su hoteli s tri zvjezdice, koji ¢ine 48,2%
ukupnog broja kategoriziranih hotela i imaju najveéi udio smjestajnih jedinica (45,6%). Slijede
hoteli s dvije zvjezdice, koji ¢ine 28,3% kategoriziranih objekata 1 imaju 21,2% smjeStajnih
jedinica, dok hoteli s ¢etiri zvjezdice ¢ine 17,7% kategoriziranih objekata, s udjelom od 26,6%
u smjestajnim jedinicama.

Najmanji udio medu kategoriziranim hotelima imaju hoteli s jednom i pet zvjezdica. Hoteli
s jednom zvjezdicom ¢ine 2,8% objekata 1 2,3% smjeStajnih jedinica, dok hoteli s pet zvjezdica
¢ine 3,0% objekata i 4,3% smyjeStajnih jedinica.

U nastavku (tablica 6) je dan prikaz broja dolazaka, nocenja i kreveta u kategoriziranim i
nekategoriziranim objektima iz skupine ,,Hoteli* u Francuskoj u razdoblju od 2018. do 2022.

godine s pripadajuc¢im veriznim indeksima.

Tablica 6. Broj dolaska, nocenja i kreveta u hotelima i sli¢nim smje$tajima Francuske (2018.-2022.)

Godina Dolasci Verizni Nocenja VeriZni Kreveti Verizni
indeks indeks indeks
2018. 121.347.730 - 219.468.088 - 1.305.914 -
2019. 123.427.258 102 219.255.965 100 1.308.956 100
2020. 59.668.239 48 106.872.856 49 1.315.642 101
2021. 77.227.709 129 137.468.675 129 1.305.906 99
2022. 115.313.668 149 211.765.254 154 1.305.906 100

Izvor: Eurostat, https://ec.europa.eu/eurostat (pristupljeno 4.5.2024.)

Tablica 6 prikazuje kretanje turistiCkog prometa u Francuskoj od 2018. do 2022. godine.
Rast broja dolazaka u 2019. godini, od 2%, u odnosu na prethodnu godinu, bio je prekinut
pandemijom COVID-19, sli¢no kao i u Hrvatskoj. Sli¢an pad je prisutan i kod broja nocenja,
dok se broj kreveta nije znacajno mijenjao. U 2021. i 2022. godini je Francuska zabiljezila
pozitivan trend broja dolazaka i noc¢enja s najveé¢im rastom od 54%:; U no¢enjima u 2022. godini
u odnosu na 2021. godinu.

Tablica 7 prikazuje broj 1ISO 9001:2015 certifikata u Francuskoj za razdoblje od 2018. do

2022. godine za cjelokupno gospodarstvo.
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Tablica 7. Broj 1SO 9001:2015 certifikata u Francuskoj

Francuska Verizni indeks Bazni indeks
2018. 21.095 - 100
2019. 21.696 102,9 102,9
2020. 21.880 100,9 103,7
2021. 21.918 100,2 103,9
2022. 21.880 99,8 103,7

Izvor: 1SO survey results 2022., https://www.iso.org/the-iso-survey.html, (pristupljeno 29.01.2024.)

Broj 1SO 9001:2015 certifikata u Francuskoj je ostao stabilan u cijelom razdoblju od 2018.
do 2022. godine. Rastom broja ISO 9001:2015 certifikata od 3% u 2019. godini u odnosu na
prethodnu godinu, Francuska je dosSla do razine koju je priblizno odrzala 1 do kraja 2022.
godine, u kojoj je bio zabiljezen 4% veci broj ISO 9001:2015 certifikata u odnosu na 2018.
godinu. Za promatrano razdoblje, od 2018. do 2022. godine, zabiljeZen je jedan certifikat, dok
od 2019. do 2022. godine nije zabiljezen niti jedan u skupini ,,Hoteli i restorani®.

Standardizacija 1 kategorizacija imaju kljuénu ulogu u stvaranju povjerenja medu
potroSacima te u oblikovanju percepcije kvalitete. Standardizirani kriteriji za usluge, sigurnost,
higijenu i druge aspekte poslovanja omogucuju hotelima da osiguraju dosljednost u procesu
pruzanja usluga. Kategorizacija doprinosi jasnijoj komunikaciji vrijednosti prema gostima, jer
im pruza precizne informacije o ocekivanom standardu usluge.

Zaklju¢no, na temelju provedenih analiza, moguce je uoditi sli¢an trend kretanja broja
dolazaka i noc¢enja u Hrvatskoj i Francuskoj. Sli¢nosti u trendu broja dolazaka i nocenja su:
manji rast broja dolazaka i no¢enja u 2019., pad u 2020. te znacajni rast u 2021. 1 2022. godini,
pri ¢emu je u razdoblju od 2018. do 2022. godine, najveci utjecaj na taj trend imala upravo
pandemija COVID-19 u 2020. godini, koja je dovela do veceg pada broja dolazaka i nocenja.
Obje su drzave zabiljezile ponovni rast broja no¢enja i dolazaka u 2021. godini. U Hrvatskoj je
u 2021. godini bio zabiljeZen rast broja nocenja od 124% u odnosu na 2020. godinu, dok u
Francuskoj 29%. Hrvatska je zabiljeZila i rast broja kreveta u 2021. godini u odnosu na 2020.
godinu (8%), dok je u Francuskoj broj kreveta u istom razdoblju pao za 1% u odnosu na 2020.
godinu.

Nadalje, rast broja ISO 9001:2015 certifikata je u vecoj mjeri izrazen u Hrvatskoj. U odnosu
na 2018. godinu, broj ISO 9001:2015 certifikata je u 2022. godini u Hrvatskoj bio 22,9% veci
nego u 2018.godini, dok je broj certifikata u 2022. godini u Francuskoj bio za 3,7% veci u
odnosu na 2018. godinu.
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Zakljucak

U radu se istice vaznost sustava upravljanja kvalitetom 1 standardizacije u hotelijerstvu.
Standardizacija i kategorizacija u hotelijerstvu imaju klju¢nu ulogu u osiguravanju dosljednosti,
kvalitete 1 konkurentnosti unutar turisti¢ke industrije. Standardizacija se odnosi na uvodenje
uniformnih kriterija i normi dok kategorizacija, s druge strane, omogucuje razvrstavanje hotela
po kategorijama (sustav zvijezdica). Dodatno, kroz primjenu standarda kao $to je ISO 9001,
hoteli osiguravaju uskladenost s ocekivanjima gostiju i kontinuirano poboljSavaju procese.
Standardizacija, posebno kroz hotelske standarde, omogucava globalnu usporedivost i
unaprjedenje kvalitete usluga.

Mediteransko podrucje europskog kontinenta obiluje raznovrsno$cu hotelske ponude.
Drzave Mediterana poput Hrvatske i Francuske, godi$nje ostvaruju znacajan broj dolazaka i
nocenja, uz izuzetno veliki broj hotela i prisutnih 1SO 9001:2015 certifikata.

Analiza primjene sustava kvalitetom pokazuje da je broj ISO 9001:2015 certifikata u
cjelokupnom gospodarstvu bio u Francuskoj u konstantnom rastu u razdoblju od 2018. do 2021.
godine, medutim, u razdoblju od 2019. do 2022. godine u Francuskoj nije zabiljezen niti jedan
objekt iz skupine ,,Hoteli i restorani* s ISO 9001:2015 certifikatom. U Hrvatskoj je zabiljezen
slican trend broja ISO 9001:2015 u cjelokupnom gospodarstvu, uz 18 1SO 9001:2015 certifikata
u skupini ,,Hoteli i restorani* u 2022. godini.

U Hrvatskoj se sustav kategorizacije provodi na nacionalnoj razini te se kategorije izrazavaju
prema broju zvjezdica. lako sustav kategorizacije u Francuskoj, kao i sustav kategorizacije u
Hrvatskoj, koristi sustav zvjezdica, medu spomenutim sustavima kategorizacije postoje razlike.
Sustav kategorizacije Francuske je, za razliku od sustava kategorizacije Hrvatske, dobrovoljan.

Jedna od razlika je u samom broju zvjezdica koje se dodjeljuju. Naime, u Francuskoj se
hotelima dodjeljuju minimalno jedna zvjezdica do maksimalno pet, dok je u Hrvatskoj
minimalan broj zvjezdica ogranic¢en na dvije. Kada se radi o broju dolazaka i nocenja, hoteli u
Francuskoj i u Hrvatskoj su zabiljezili slican trend u petogodi$njem razdoblju od 2018. do 2022.
godine, s ve¢im padom broja noc¢enja i dolazaka zabiljezenim u 2020.godini. Uz predstavljene
sustave kategorizacije u Hrvatskoj 1 Francuskoj 1 statisti€¢ke pokazatelje uspjeSnosti smjestajnih
objekata, u radu su opisana 1 teorijska nacela kojima se potvrduje da su sustavno upravljanje

kvalitetom i razvijeni sustavi kategorizacije temelj za odrzivi razvoj hotelske industrije.
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