Upravljanja prigovorima gostiju u hotelu ,, X“

Harapin, Monika

Master's thesis / Diplomski rad
2023

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Rijeka, Faculty of Tourism and Hospitality Management / Sveuciliste u Rijeci, Fakultet za
menadzZment u turizmu i ugostiteljstvu

Permanent link / Trajna poveznica: https://ur.nsk.hr/urn:nbn:hr:191:028887

Rights / Prava: Attribution 4.0 International/Imenovanje 4.0 medunarodna

Download date / Datum preuzimanja: 2024-06-29

Repository / Repozitorij:

\\ SVEULILISTE U RIUEC! .
a2\ FAKULTET ZA MENADZMENT Repository of Faculty of Tourism and Hospitality
U TURIZMU | UGOSTITELISTVU :
OPATUA, HRVATSKA Management - Repository of students works of the

Faculty of Tourism and Hospitality Management

UN (] 2siaxa aopar

Z i r. n 5 k. h r DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORILII



https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:191:028887
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://repository.fthm.uniri.hr
https://repository.fthm.uniri.hr
https://repository.fthm.uniri.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fthm:3578
https://www.unirepository.svkri.uniri.hr/islandora/object/fthm:3578
https://dabar.srce.hr/islandora/object/fthm:3578

SVEUCILISTE U RIJECI
Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu
Opatija
Diplomski sveucili$ni studij

MONIKA HARAPIN

Upravljanje prigovorima gostiju u hotelu ,,X*

Managing guest complaints in hotel ,,X*

Diplomski rad

Opatija, travanj 2023.



SVEUCILISTE U RIJECI

Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija
Diplomski sveucili$ni studij

Upravljanja prigovorima gostiju u hotelu ,,X*

Managing guest complaints in hotel ,,X*

Diplomski rad
Kolegij: Upravljanje odnosima s gostima Student: Monika Harapin
Mentor:  Doc. dr. sc. Marina Laskarin AZi¢ Mati¢ni broj: ~ ds3615

Opatija, travanj 2023.



SVEUCILISTE U RUECI UNIVERSITY OF RIJEKA
A—-\_\ FAKULTET ZA MENADZMENT U TURIZMU | UGOSTITELJSTVU

FACULTY OF TOURISM AND HOSPITALITY MANAGEMENT

OPATLIA, HRVATSKA CROATIA

IZJAVA O AUTORSTVU RADA 1 O JAVNOJ
OBJAVIRADA

Ime i prezime studenta:_Monika Harapin Mati¢ni broj:_ds3615

Izjavljujem da sam diplomski rad pod nalosvom

Upravljanje prigovorima gostiju u hotelu ,,X*

(Naslov rada)

izradila/o samostalno te sam suglasna/suglasan o javnoj objavi rada u elektronickom obliku.

Svi dijelovi rada, nalazi ili ideje koje su u radu citirane ili se temelje na drugim
izvorima, bilo da su u pitanju knjige, znanstveni ili stru¢ni €lanci, Internet stranice,

zakoni i sl. u radu su jasnooznaceni kao takvi te adekvatno navedeni u popisu literature.

U Opatiji,_lipanj 2023.

Potpis studen



Sazetak

Sasvim je ocekivano da hotelijeri ulazu ogromnu koli¢inu resursa u zadovoljstvo svojih
gostiju. Budu¢i da zadovoljstvo gostiju predstavlja vazan dio za procjenu ucinka hotela,
dubinsko uvazavanje ¢imbenika koji pridonose i zadovoljnim i nezadovoljnim gostima
najvaznije je za upravljanje hotelom. S jedne strane, vjerojatnije je da ¢e se wvrlo
zadovoljni (ili odusevljeni) gosti vratiti i preporuciti hotel. OduSevljeni gosti pokazuju
obrasce ponasanja koji se razlikuju od umjereno zadovoljnih gostiju. S druge strane, vrlo
nezadovoljni (ili frustrirani) gosti ¢e vjerojatno Siriti negativnu rije¢ koja ne samo da
utjeCe na imidz i ugled ciljanog hotela, ve¢ takoder smanjuje prihode hotela odvracajuci
potencijalne goste. Postizanje zadovoljstva gostiju je mozda jedan od izazova
organizacija, kako u javhom tako i u privatnom sektoru. Kao takav, ovaj rad, nastoji
predstaviti ovu istaknutu temu kao cjeloviti koncept koji sazima ne samo aspekte mjerenja
zadovoljstva gostiju, ve¢ i kao dugoro¢nu teznju za poboljSanjem, promjenom Kulture
koja moze dovesti do bitnih promjena u organizaciji, u ovom slucaju hotelijerstvu i
ugostiteljstvu. Fokus se stavlja na prigovore, na utjecaj prigovora na cjelokupno
poslovanje hotela i hotelijera, te posje¢enost tih objekata ako je gost nezadovoljan kao 1
rjeSavanje tih istih prigovora od strane hotela kojima je upucen. Rad ukljucuje neke
primjere primjene najbolje prakse i zakljucuje s predlozenim smjernicama koje u
konacnici mogu pomo¢i hotelima da preispituju svoje trenutne pristupe zadovoljstvu

gostiju i time postave ciljeve i radnje za poboljsanje istih.

Kljucne rijeci: upravljanje prigovorima, obrasci ponasanja, hotelsko poduzece, zadovoljstvo
gostiju
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Uvod

Visoko konkurentno okruzenje ugostiteljskog poslovanja zahtijeva ¢vrst pristup i
sustav podrske za zadrzavanje gostiju. Znacaj poticanja sustava upravljanja prigovorima u
ugostiteljstvu proizlazi iz ¢injenice da je zadrzavanje postojecih 1 lojalnih gostiju marketinski
prioritet. U meduvremenu, to je klju¢na komponenta upravljanja odnosima s gostima i
eksplicitnim elementom TQM sustava. Odrzavanje takvog sustava upravljanja prigovorima
zahtijeva poseban odgovor, u¢inkovito i sustavno postupanje.

Posljednjih godina tema upravljanje prigovorima prepoznata je u brojnim podrucjima
upravljanja odnosima s gostima. Danas se stvaranje i odrzavanje stabilnih odnosa s gostima
smatra bitnim ¢imbenikom u veéini poslovnih okruzenja zbog pretpostavke da su zadovoljni
kupci i lojalni i profitabilni. Kvaliteta usluge i zadovoljstvo gostiju postali su kljuéni ciljevi
svakog hotelskog poduzeca.

Poznato je da jedinstvene Kkarakteristike hotelskih usluga, npr. varijabilnost,
neodvojivost i neopipljivost izazivaju neuspjehe u pruzanju usluge, pa su prigovori
neizbjezni. Stovise, ove karakteristike postavljaju jo§ vise ograni¢enja za menadzment da
bude oprezniji i1 razvije strategije koje bi im omogucile da se oporave od svih operativnih
neuspjeha koji bi mogli nastati. Takoder treba istaknuti da podnoSenje prigovora nije kraj
odnosa izmedu gostiju i poslovanja. Naprotiv, to bi mogla biti dobra prilika da se razvije i
obnovi bolji ili ¢ak lojalan odnos. lako se hotelijerstvo moze smatrati industrijom ranjivom
na sukobe izmedu gostiju i organizacije zbog prirode karakteristika pruZenih usluga, takoder
se moze smatrati da ima prednost u poboljSanju 1 jacanju svojih veza sa svojim korisnicima
¢ak 1 s onima koji su imali negativna iskustva. Nadalje, prigovori predstavljaju pravi izvor
informacija 1 marketin§kih saznanja za menadZment koje je potrebno propisno istraziti i
analizirati. Unato¢ rastu¢em interesu za primanje povratnih informacija od gostiju kao
ucinkovitog alata za pracenje uspjesnosti hotelske organizacije, vrlo malo hotela razmatra
robustan sustav upravljanja prigovorima. Znanje o tome kako wuspjeSno razviti i
implementirati sustav upravljanja prigovorima je ograni¢eno 1 nije podrzano kao
organizacijska politika. Uglavnom se razvija na temelju intuicije ili individualnih inicijativa
viSeg 1 najviSeg menadZmenta.

Na temelju navedenog mogu se definirati problem istrazivanja: kako na uéinkovit
nacin upravljati prigovorima u hotelskom poduzecu na primjeru hotela X, a da se postigne
ravnomjeran omjer izmedu primatelja usluge i pruzatelja usluge, u ovom slucaju hotelskog

poduzeca? te predmet istrazivanja: Upravljanje prigovorima gostiju na primjeru hotela X.



Svrha i ciljevi istrazivanja. U ovom diplomskom radu svrha i ciljevi istrazivanja
o¢ituju se u: sagledavanju znac¢ajki upravljanja prigovorima za ugostiteljske operacije i kako
to utjece na cjelokupni organizacijski uc¢inak.

Mogu se postaviti i istrazivatka pitanja: Sto su to prigovori? Koja je svrha
upravljanja prigovorima? Na koji nacin se hotelsko poduzecée nosi sa prigovorima?

Koristene metode u radu su spoznajne metode te metodu analize i sinteze. Isto tako
koriStene su induktivne i deduktivne metode, statisticke metode, metode komparacije i
deskripcije. Doprinos ovog rada i istrazivanja jest prikaz koriStenih metoda i nacina pomocu

kojih se na relevantan nacin prikazalo upravljanje prigovorima u hotelskim poduzeéima.

Rad je podijeljen na pet dijelova. U prvom djelu rada obraduje se opcéenito pojam
upravljanja prigovorima gdje ¢e se navedeni pojam definirati i istaknuti njegove najvaznije
znacajke. Nadalje, obraduje se metodologija upravljanja prigovorima kao i standardi i
strategije. Drugi dio rada odnosi se na koncepte uspjesnog upravljanja prigovorima gostiju u
hotelijerstvu gdje se nastoji kroz prikaz suvremenih trendova u standardima upravljanja
prigovorima u hotelijerstvu istaknuti vaznosti istih. Takoder, naznacit ¢e se analiza najboljih
primjera upravljanja prigovorima gostiju. Trec¢i dio se bazira na ucinke kvalitetnog sustava
upravljanja prigovorima gdje ¢e se ono promatrati kroz tri stavke: ucinke zadovoljstva
gostiju, lojalnost i ekonomske ucinke na poslovanje hotela. Zatim, cetvrti dio posebno
obraduje upravljanje prigovorima na primjeru hotela X gdje ¢e se kroz provedeni
polustrukturirani intervju prikazati cjelokupan postupak prilikom dobivanja prigovora.

Takoder, navest ¢e se najc¢es¢i primjeri prigovora u hotelu X kao i analiza primjera
odgovora prilikom zaprimanja prigovora. U navedenom djelu ¢e se prikazati koja metoda se
najviSe primjenjuje 1 zasto je bas odabrana navedena metoda. U zaklju¢nom, petom djelu,
izradit ¢e se model standarda upravljanja prigovorima na primjeru gore navedenog hotelskog
poduzeca.

Navedena istrazivanja mogu posluziti kao orijentacija za daljnja istrazivanja u

uspjesnosti upravljanja prigovorima u hotelskim poduze¢ima u Republici Hrvatskoj.



1. Upravljanje prigovorima gostiju u hotelijerstvu

Zadovoljstvo/nezadovoljstvo gostiju ucestala je tema u domacoj 1 stranoj literaturi 1
privukla je pozornost znanstvenika u vise disciplina. lako ne postoji opc¢i konsenzus o
definiciji zadovoljstva i nezadovoljstva gostiju, ali u skladu s teorijom nepotvrdivanja
o¢ekivanja zamislja se zadovoljstvo gosta kao ono §to potjece iz usporedbe izmedu apriornih
oc¢ekivanja i aposteriornih percipiranih izvedbi proizvoda ili usluge (Oliver, 1977, 1980).
Ako je percipirana izvedba veta od ocekivanja, ocitovat ¢e Se pozitivnha potvrda i
zadovoljstvo. Nasuprot tome, izvedba proizvoda ili usluge niza od oéekivane ¢e kulminirati
negativnom potvrdom i nezadovoljstvom. Potvrda ili pozitivna potvrda tako kulminira
zadovoljstvom, dok negativna potvrda dovodi do nezadovoljstva. U tom smislu, i
zadovoljstvo i nezadovoljstvo mogu se karakterizirati smjerom i stupnjem dispariteta izmedu
oc¢ekivanja gosta i percipirane izvedbe proizvoda ili usluge. Takve koncepcije takoder
odjekuju proslim studijama koje smatraju da su zadovoljstvo i nezadovoljstvo dvije strane
iste medalje; zadovoljstvo se moze smatrati suprotnos$¢u nezadovoljstvu i obrnuto (Herzberg,
1959; Ou 1 Sia, 2010, 370). Drugim rije¢ima, podrzava se Herzbergova (1959.) teorija o
nezadovoljstvu kao o niskom zadovoljstvu. Kao §to tvrde Chen et al. (2014, 275), neophodno
je uzeti u obzir i zadovoljstvo i nezadovoljstvo kada se istrazuje ponasanje gostiju (npr.
lojalnost) jer se nezadovoljstvo kvalitativno razlikuje od zadovoljstva. Isto tako, Ou i Sia
(2010, 373) zagovaraju istovremeno uklju¢ivanje i zadovoljstva i nezadovoljstva pri
istrazivanju ponaSanja gostiju na internetu zbog njegove sloZenosti. U skladu s teorijom
nezadovoljstva, nezadovoljstvo bi moglo imati ja¢i negativni u¢inak na ponasanje gostiju od
degradiranog zadovoljstva. U onoj mjeri u kojoj se nezadovoljstvo moZe razlikovati od
zadovoljstva u pokretanju ponaSanja potroSaca, ignoriranje njegovog postojanja moglo bi
pozitivno iskriviti nalaze empirijskih studija.

Osim bihevioralnih posljedica zadovoljstva i nezadovoljstva gostiju, prethodne
studije su pokazale da je zadovoljstvo gostiju odredeno razli¢itim ¢imbenicima povezanim s
kvalitetom usluge (Oh, 1999; Parasuraman et al., 1988), a neki su znanstvenici takoder
potvrdili asimetricne odnose izmedu zadovoljstva gostiju i njegove determinante
klasificiraju¢i te determinante u diskretne kategorije na temelju njihovih asimetri¢nih
uc¢inaka na zadovoljstvo korisnika (Matzler et al., 2004, 154).

U turizmu i hotelijerstvu uobicajena je praksa upravljanje odnosima s gostima
promatrati kroz upravljanje nezadovoljstvom gostiju. ,,Drugim rije¢ima, to bi znacilo da se
ugostitelji upustaju u reaktivno upravljanje odnosima s gostima koji nastaju zbog nedovoljno



usmjerene organizacijske kulture na zadovoljstvo gosta i u kojem bi svi zaposlenici trebali
sudjelovati. Nezadovoljstvo gostiju rezultat je subjektivne valorizacije kvalitete primljene
usluge, Ciju pozadinu ¢ini nepravilno i neucinkovito upravljanje zadovoljstvom gostiju.*
(Laskarin, Azi¢, 2018, 153).

»Svatko tko radi u hotelijerstvu slozit ¢e se da je nezadovoljstvo gostiju izrazeno
prigovorima normalna, gotovo svakodnevna pojava, kojoj je prvenstveno vazno uspjesno
menadzersko iskustvo. Za gosta je svaki prigovor relevantan 1 osnovan® (Laskarin, AZi¢,
2018, 153). Zaposlenik koji se suoCi S prigovorom gosta mora biti dobro upoznat s
procedurom i pravilima hotela koja sluze kao ogranienja u rjeSavanju prituzbi. Zelje i
potrebe gostiju su na suprotnoj strani, dok je sposobnost voditelja da uspjesno rijesi problem
za gosta cilj koji mora odraZzavati ravnotezu izmedu te dvije navedene stavke (Tukiran,
Sunaryo, 2021, 482).

Prema Hartu, Heskettu & Sasseru (1990, 148-150), postupanje s prigovorima je
strategija koju hoteli koriste za rjeSavanje i ucenje iz pogreSaka u uslugama kako bi povratili
povjerenje kupaca u njihovu pouzdanost. Nadalje, Alvarez, Casielles & Martin (2010, 143-
146) sugeriraju da se upravljanje prigovorima odnosi na nacin na koji se hoteli nose s
nezadovoljstvom gostiju odnosno nekim aspektima njihove usluge.

Upravljanje prigovorima je vazno, posebno za upravljanje odnosima s gostima.
Primjena ucinkovitog upravljanja prigovorima pomaze hotelima u postizanju zadovoljstva,
Sto generira pozitivne rezultate kao $to su pozitivna pric¢a, spremnost na ponovnu kupnju
usluge, ponovni dolazak i sli¢no. Naprotiv, nezadovoljstvo rjeSavanjem prigovora moze
uciniti situaciju jo$ gorom, I potaknuti goste da predu na stranu konkurenata.

Postupanje s prigovorima takoder je koristan alat za prikupljanje informacija i
upoznavanje slabosti proizvoda ili kvalitete usluge. Osim toga, djelujuci kao oblik provjere
kvalitete, prigovori mogu pomo¢i hotelima da prepoznaju probleme u ranoj fazi prije nego
Sto se pojave problemi velikih razmjera.

Zadovoljstvo gosta rjeSavanjem prigovora uvelike ovisi o kvalitetnim i brzim
radnjama. Drugim rije¢ima, gosti zahtijevaju uéinkovito rjeSavanje prigovora. Stovise,
visokokvalitetni dizajn rjeSavanja prigovora moze pomoc¢i hotelima da bolje raspodijele

energiju i resurse, te da tako poboljsaju svoje operativne i financijske rezultate.



1.1. Pojam upravljanja prigovorima

Cak ni u najboljim hotelima ne ide sve kako treba: u konaénici, vrlo je tesko
predvidjeti zelje i potrebe svakog pojedinog gosta Moze biti da je velika vecina ciljne
skupine zapravo zadovoljna ponudom, ali neki od njih ipak imaju problema s ponudenim
proizvodom ili uslugom. Takoder postoje slucajevi kada neSto jednostavno krene po zlu
tijekom proizvodnje, opskrbe ili isporuke. Proizvod ili usluga koju gost dobije nije bas kao
Sto je oglasen ili usluga nije pruzena kako je planirano. Postoji dio povijesti koji govori o
pravilnom postupku upravljanja prigovorima, te sindikalnim i ne sindikalnim postupcima
prigovora unutar organizacija.

U 1970-ima i 1980-ima pojavio se veliki interes u Sjedinjenim Drzavama, za
neformalno 1 formalno rjeSavanje sukoba, te za ucenje iz sukoba i upravljanja prigovorima.
Suvremenim jezikom, te su se rasprave usredotocile na "interese" svih koji bi sebe smatrali
dionicima u danom sukobu - i na promjenu sustava - kao i na rjesavanje prigovora.

Ove rasprave dovele su do pitanja kako razmi$ljati o sustavima upravljanja
prigovorima i kako povezati razli¢ite urede za upravljanje sukobima i procese unutar
organizacije. Radovi Ronalda Berenbeima, Mary Rowe, te Mary Rowe i Michaela Bakera
opisali su sistemski pristup rjeSavanju prigovora — i Svih vrsta sporova — unutar organizacija
(Rowe, 1984, 129-132).

Koncept integriranog sustava upravljanja prigovorima osmislila je i razvila Mary
Rowe, u brojnim ¢lancima 1980-ih i 1990-ih. Uvidjela je potrebu da se prituziteljima ponude
opcije, a time i povezani sustav izbora unutar organizacijskog sustava (Rowe, 1984, 133).
Ideja o sustavnom pristupu dobro je opstala. Posljednjih se godina, medutim, raspravlja o
tome treba li konfliktom "upravljati" organizacija - ili je cilj razumjeti, nositi se s konfliktom
1 u€iti iz njega. Takoder postoji zabrinutost oko prakti¢nih 1 teorijskih pitanja u "integraciji"
sustava, pri ¢emu neki promatraci preferiraju ideju "koordinacije" sustava sukoba. Medutim,
istrazivanje Davida Lipskyja i sur. (2015, 28-30) sugerira da sve ve¢i broj korporacija sebe
vidi kao "integrirane sustave upravljanja prigovorima™ ili "ICMS".

Takoder postoji velika potreba za prikupljanjem, pregledom i razumijevanjem
prirode sustava upravljanja sukobima 1 prituzbi diljem svijeta. Neophodne su studije i citati o
tome kako sustavi prituzbi funkcioniraju. Nadalje, nuzno je istraZivanje o tome kako sustavi
funkcioniraju za mnoge razli¢ite nacionalne skupine, za ljude razli¢itih socio-ekonomskih
klasa, razlicite dobi i razlicitih religija, a posebno za radnike pod ugovorom i radnike

imigrante u svakoj zemlji. Takoder, obavezne su studije (i citati) o sustavima prigovora u



zdravstvu, u vjerskim organizacijama, u Skolama, u politickim organizacijama, u vojsci i u
mnogim specijaliziranim zanimanjima. Potrebne su studije o0 vaznim specijaliziranim
pitanjima poput slobode govora.

Sustav upravljanja prigovorima gostiju osnovni je, ali bitan zahtjev za svako
poslovanje — posebno za hotele koje Zele postati i ostati uspje$ne. Autori 1 istrazivaci
teoretski su se bavili konceptom upravljanja prigovorima. Pojam “prigovor™ prvenstveno je
tretiran kao artikulacija subjektivnog nezadovoljstva isporukom odredene usluge/proizvoda
kako bi pruzatelj mogao razmotriti odgovarajuce postupke za povoljno rjeSavanje nastale
situacije (Yang, Mao, Tang, 2018, 245).

Upravljanje prigovorima je proces S$irenja informacija s ciljem identificiranja i
ispravljanja razli¢itih uzroka nezadovoljstva gostiju. Definira strategije koje hoteli koriste za
rjeSavanje i ucenje iz prethodnih pogresaka kako bi se povratilo povjerenje gosta u
organizacijsku pouzdanost. Stoga su informacije prikupljene iz prituzbi gosta od velike
vaznosti za proces upravljanja kvalitetom, jer se mogu koristiti za ispravljanje i upoznavanje
slabosti u kvaliteti usluge. Gosti postaju nezadovoljni kada performanse proizvoda ili usluge
nisu u skladu s njihovim o¢ekivanjima. Razumijevanje potencijalnih izvora nezadovoljstva i
reakcija gostiju na negativne situacije obvezni su zahtjevi u dizajnu ucinkovitih strategija
oporavka usluge. Odgovori gostiju na razne pogreske ili neugodne incidente nisu jedinstveni.
Tako ¢e neki pojedinci pokrenuti javnu akciju koja se moze sastojati od: slanja prigovora
organizaciji, prigovora tre¢oj strani kao Sto je udruga potroSaca, ili ¢ak pokuSaja rjeSavanja
problema putem pravnog postupka. U drugim slucajevima, gosti ¢e poduzeti privatnu akciju
1 slati negativne poruke drugim potencijalnim gostima ili ¢e prekinuti poslovni odnos, nakon
¢ega ¢e najvjerojatnije uslijediti neprijateljsko ponasanje. Postoje 1 pasivni gosti koji nece
poduzeti nikakvu radnju zbog niske razine interesa za to specifiéno iskustvo ili za sam
proizvod. To moZe biti slucaj robe Siroke potro$nje s minimalnim tro§kovima i rizicima za
pojedinca (Tag-Eldeen, 2018, 307).

,Povratne informacije gosta podijeljene su na dva osnovna nacina koji se u sustini
tumace kao pozitivni ili negativni komentari. Pozitivni komentari ili pohvale se odnose na
komplimente te se upisuju u knjigu dojmova ili dijele na druStvenim mrezama u obliku
pozitivnih dojmova, ocjena i slicnog. S druge strane, za razliku od pozitivnih komentara, tu
su 1 negativni komentari koji uklju¢uju prigovore za koje se u pravilu smatra da imaju
negativan utjecaj zbog pocetnog nezadovoljstva gosta, koje ovisno o menadZmentu moze
prerasti u zadovoljnog, entuzijasti¢nog, nezadovoljnog, razoCaranog ili izgubljenog gosta.

Pocetni sukob s gostom, koji se moze protumaciti i kao prigovor, ne znaci da je gost



nezadovoljan ili izgubljen. Njegovo pocetno nezadovoljstvo na kraju moze prerasti u
zadovoljstvo, pa ¢ak 1 entuzijazam, ovisno o tome na kojoj su razini oc¢ekivanja u rjeSavanju
prigovora ispunjena. Kao $to gost ima ocekivanja pri dolasku u restoran, tako postoje i
o¢ekivanja U rjeSavanju prituzbi (koja su relativno manja zbog postojanja odredenog
problema) (Tian, Tao, Akula, 2016, 267.)

Ulazne varijable, odnosno inputi koji utjecu na razinu zadovoljstva ili nezadovoljstva
gostiju u rjeSavanju prituzbi, ne predstavljaju samo iskustvo rada u ugostiteljstvu, vec i
obrazovanje, osobnu i organizacijsku motivaciju, kulturu, strategiju. S druge strane, razlicito
je emocionalno stanje gostiju, vrsta gostiju, vrsta problema i drugo. Osim S§to nema
ravnopravnih gostiju, nema ni jednakih problema (u ofima gostiju), pa nema ni jedinstvenog
rjesenja koje ce rijesiti prigovor.* (Laskarin, Azi¢, 2018, 155-156).

Postoje mnoge definicije rjesavanja prigovora. Na primjer, Dee i sur.(2004, 5)
definiraju ga kao proces koji se koristi za rjeSavanje zabrinutosti gosta. Nadalje, Johnston
(2001, 62-68) ukazuje da se sastoji od mnogih potprocesa za primanje, istragu, namirenje,
sprjeCavanje i povrat prigovora, a definicija Stichlera i Schumachera (2003.) povezana je s
ispravljanjem politika i sustava kako bi se sprijecile buduce negativne pojave kod korisnika.

Upravljanje prigovorom ima utjecaj na zadrzavanje gosta i u konacnici na prihod.
Kada se problem uspjeSno rijesi, razina zadovoljstva gosta se povecava. Medutim, ako je
pocetna usluga bila loSa 1 nije rijeSena, nezadovoljni gost ¢e re¢i u prosjeku izmedu deset do
dvadeset drugih ljudi. Tipi¢ni ¢imbenici koji pridonose nezadovoljstvu mogu ukljucivati lose
ponaSanje zaposlenika, loSu uslugu te manjak informacija. Friman & Edvardsson, (2003, 20-
26) kao tipi¢ne cimbenike za zadovoljenje prigovora ukljucuju adekvatnost/pravednost
ishoda, pristup kontaktnim tockama hotela, prijateljstvo, empatiju, aktivne povratne
informacije i brzinu odgovora. Izvedba obrade prigovora trebala bi se temeljiti na procjeni
ponasanja korisnika nakon podnesenog prigovora.

Vecina organizacija susrece Se S izazovima u rjeSavanju prituzbi gostiju kao sto su:

1. ,nedostatak sustavnog pristupa rjeSavanju prigovora

2. neprepoznavanje vaznosti prigovora gosta na strateskoj razini

3. losa opremljenost u smislu sustava i procesa prijavljivanja za prihvacanje i
obradu prigovora“ (Paraschievscu, 2012, 111)

Sustav upravljanja prigovorima (takoder poznat kao sustav upravljanja sukobima,
interni sustav upravljanja sukobima, integrirani sustav upravljanja sukobima ili sustav za
rjesavanja sporova) skup je postupaka koji se koriste u organizacijama za rjeSavanje

prigovora. Posebno u mnogim zemljama, kanali i sustavi upravljanja prigovorima evoluirali



su od velikog fokusa na odnose izmedu rada i upravljanja do mnogo Sireg djelokruga koji
ukljucuje sindikalne radnike, kao i menadzere, zaposlenike Kkoji nisu sindikalni, stru¢no
osoblje, studente, pripravnike, dobavljace, donatore, kupce i ostale.

Upravljanjem se zeli izbjec¢i sluCajnost i neizvjesnost konacnog rezultata za gosta.
Ucinkovito upravljanje prigovorima zahtijeva kulturnu promjenu u organizacijskom
okruzenju, sustavni pristup na razli¢itim razinama, ukljucujuéi strategiju, procese, analizu 1
delegiranje odgovornosti (Schuckert,Liu, Law, 2015, 147).

Prvenstveno je potrebno utvrditi organizacijsku kulturu koja na pozitivan nacin
promovira prigovor:

« ,,Prigovori su jedan od nacina izraZavanja misljenja (feedbacka)

«  Prigovori su jedan od nacina promatranja kvalitete usluga

« Alat su promatranja (ogledalo) kojim se mjeri izvedba u odnosu na
konkurenciju

«  Smatraju se korisnim alatom u razumijevanju i upravljanju odnosima s
gostima

e IzreCeni prigovor moze imati pozitivan ishod i za gosta i za
ugostitelja, a prigovor koji je presuen moze imati samo negativan
ishod i za ugostitelja i za gosta

« Pozitivan stav o prigovorima istodobno poti¢e goste na slobodu
prigovora, a djelatnike na angazman u njihovom pravilnom
rjeSavanju‘ (LaSkarin, AZzi¢, 2018, 156)

Nadalje, postoje dvije vrste prigovora. Pismeni prigovori jesu prigovori pristigli s
ozbiljnpom namjerom nezadovoljnoga gosta. Obi¢no pismenom prigovoru prethodi usmeni
koji se nije prethodno dobro rijeSio ili se uopée nije rijesio. Takvi prigovori, osim §to su
pristigli s vremenskim odmakom, ¢esto sadrzavaju i dodatno akumulirano nezadovoljstvo pa
je prigovor, osim na uslugu koja je nezadovoljavajuca, usmjerena na Siru sliku hotelskog
objekta.

Pismeni prigovor e-postom zahtijeva i sluzbeni odgovor hotela. U odgovoru se
posebna pozornost mora obratiti na sljedece stavke pismenog odgovora (LaSkarin, Azi¢, 2018,
157):

« isprika na nezadovoljstvo gosta
*  priznanje i opravdanje

*  moguce rjesenje



»  kompenzacija

«  zavr$na isprika i zelja za budu¢om suradnjom

Znatno negativniji utjecaj na imidz ugostiteljskog objekta ima pismeni prigovor za
koju je ugostiteljski objekt saznao posredno, putem online komentara na drustvenim
mrezama, online turistickim agencijama i sl.

,» U uvjetima nezadovoljstva gost najces¢e bira kanal koji ¢e najvise na neki nacin
"povrijediti” restoran jer ima znacajnu vidljivost drugih korisnika. U posljednje vrijeme to su
online recenzije na raznim web stranicama. Pra¢enje online recenzija takoder mora biti dio
sustava upravljanja nezadovoljstvom gostiju. Iskustvo je pokazalo da se na neizravne online
recenzije gostiju ne odgovara jer poti¢e raspravu $ire skupine ljudi, $to moze izazvati val
negativnih komentara drugih korisnika drustvenih mreza.* (Laskarin, Azi¢, 2018, 158).

Osobno ili online rjesavanje prigovora gostiju treba provoditi u uvjetima visoke
izolacije nezadovoljnog gosta. Gost tako nema podrsku drugih ljudi i ve¢ postoje Sanse da
uspjesno rijesi nezadovoljstvo. Ako ima manje od 0,3% gostiju, ovi komentari nece biti bitni
ni za potencijalne goste ni za hotel.

S druge strane, usmeni prigovor putem osobnog razgovora najbolji je nacin da saznate
postojanje odredenog problema. Naime, tako osoba koja razgovara s gostom ima najvecu
razinu kontrole nad pojedinom prituzbom ili problemom. Univerzalno pravilo za usmenu
prituzbu je rijesiti je odmah ¢im se gost prigovori. Tako gost dobiva na vaznosti, sprjecava se
moguénost dodatnog nezadovoljstva, pisanja pisanog prigovora i sl.

Nadalje, prigovor je reakcija usmjerena na djelovanje na stanje nezadovoljstva
proizvodima i uslugama. Matusitz i Breen (2009, 10) raspravljaju o sljede¢im
komunikacijskim tehnikama kojih bi osoblje za rjeSavanje prituzbi trebalo biti svjesno kod
interakcije s podnositeljima prigovora:

1. Tehnika argumentacije - Tri glavna nacela: (1) Argumente treba osmisliti s
obzirom na raspoloZenje gosta prema prezentiranim informacijama. (2)
Podargumenti koji podupiru primarni argument trebali bi biti pomno osmisljeni,
imaju¢i na umu njihovu snagu potpore. (3) Snazni argumenti trebaju biti kratki,
predstavljati samo relevantne i uvjerljive informacije i unositi manje vazne
¢injenice ili detalje. Primjer moze biti kada je gost nezadovoljan smjeStajem koji
se nudi u odmaraliStu. Prvi korak zahtijeva da gost posjeti sluzbu za korisnike ili
recepciju i promatra tko su zaposlenici, kakve osobnosti imaju, ¢ine li se

korisnim i kako s njima komunicirati. Korak 2 zahtijeva od gosta da predoci



subargumente kao Sto je smjesStaj neprikladan zbog zdravstvenih razloga, ili je
previSe bucan ili nezgodan zbog vrste ponudenih sadrzaja. Korak 3 zahtijeva od
gosta da iznese slucaj izravno, usredotoCujuci se na probleme.

2. Tehnika FITD (Foot in the Door) — FIDT potice uskladenost i neku vrstu
kompenzacije za losu uslugu. Opcenito, ova teorija zagovara da ¢e nezadovoljni
gost objasniti loSu uslugu 1 zatrazit neku vrstu naknade od davatelja. Nakon Sto
pruzatelj pristane na naknadu, korisnik pocinje pregovarati 0 vecoj naknadi
vjerujuéi da je davatelj bio uvjeren u loSu uslugu. Na primjer, gostu se mozda
nece svidjeti obrok naru€en u restoranu i zatrazit ¢e popust od 10% nakon $§to je
upravitelju objasnio da obrok nije bio prema ocekivanjima. Nakon Sto upravitelj
prihvati ovu sugestiju (gost je nogom na vratima), gost povlaci prijedlog o 10%
popusta i zapoc€inje pregovore o ve¢oj naknadi (10% popusta i dva besplatna pica
na primjer).

3. Tehnika DITF (Door in the Face) - U ovom slucaju je pocetni zahtjev za
kompenzaciju od strane nezadovoljnog gosta visok, a ako se odbije onda se traze
niZe razine naknade. U studiji je otkriveno da su ispitanici koji su odbili znac¢ajan
pocetni zahtjev imali dvostruko vecu vjerojatnost da ¢e pristati na manji naknadni
zahtjev. Na primjer, posjetitelj rezervira sobu u hotelu. Po dolasku je
nezadovoljan zbog razine buke iz susjednih soba i loSeg stanja kreveta. Gost
stupa u kontakt s upraviteljem i objasnjava loSe iskustvo i trazi povrat
cjelokupnog iznosa. Nakon odbijanja menadzera (vrata u lice), gost snizava
razinu naknade na 10% na S$to ¢e menadzer vjerojatno pristati (Erdogan, Khoo,
2011, 674).

1.2. Metodologija upravljanja prigovorima

Na temelju metodologije upravljanja odnosima s gostima stajalista 1 zabrinutosti
gostiju upravljanje prigovorima moze se analizirati te istraziti pomocu jednog od navedenih
pristupa:

A) ISTRAZIVACKI PRISTUP

U ovom dijelu su predstavljene vrste istrazivackog pristupa koji ukljucuje izbor

deduktivnog istrazivanja, te primjenu kvalitativnog istrazivanja. U logici, istrazivanja

se Cesto odnose na dvije Siroke metode zaklju¢ivanja, odnosno deduktivni i

induktivni pristup. Induktivni pristup je proces izgradnje teorije koji poCinje
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specificnim empirijskim promatranjem, a zatim slijedi zaklju¢ivanje Sirih
generalizacija 1 teorija. Deduktivni pristup obi¢no pocinje osmisSljavanjem teorije na
temu od interesa i predvidanjem novih empirijskih opazanja.

pogledom na prirodu odnosa izmedu istrazivanja i teorije. Opcenito, istrazivaci ¢e
izvesti hipotezu koja je podvrgnuta empirijskom ispitivanju nakon §to se odluci o
njihovoj domeni istrazivanja. Kako bi se postavila hipoteza, navest ¢e se kako se
podaci mogu prikupiti u odnosu na koncept. Nakon toga ¢e se prikupljeni podaci
upravljati i analizirati. Zatim, tu je i kvantitativno i kvalitativno istraZivanje.
Kvantitativno istrazivanje ima za cilj kvantificiranje problema putem generiranja
numerickih podataka ili podataka koji se mogu pretvoriti u upotrebljive statistike iz
veée populacije uzoraka. Vise naglasaka stavlja se na brojeve kako bi se
kvantificirali stavovi, mi$ljenja, ponasanja i druge definirane varijable.

Kvalitativno istrazivanje se moze promatrati kao primarno istrazivanje koje stavlja
veci naglasak na rijeci i bavi se analizom vizualnih podataka.

B) DIZAJIN ISTRAZIVANJA

Dizajn istrazivanja daje nacrt za prikupljanje podataka, mjerenje i analizu, sluzeci
kao smjernica za nastavak istraZivanja u pravom smjeru. Postoji niz istrazivackih
nacrta koje su razvrstali razli¢iti autori, na temelju perspektiva iz kojih se studija
moze promatrati, kao $to su stupanj formulacije problema, tematski opseg, Sirinai
dubina (slucaj ili statisti¢ka studija), vremenske dimenzije, koje se sastojeod presjeka
ili longitudinalnog dizajna i nacina prikupljanja podataka: promatranje ili anketiranje.
C) 1ZVOR PODATAKA

Podaci se mogu Klasificirati u dva odjeljka (1) primarne podatke i (2) sekundarne
podatke kada se odlucuje o razlic¢itim metodama prikupljanja podataka. Primarni
podaci su izvor iz prve ruke prikupljeni razli¢itim metodama poput intervjua i
zapazanja. Prikupljanje informacija uglavnom se primjenjuje u specificne svrhe
studije. Definira se kao originalni izvor, koji istraziva¢ima omogucuje bolju kontrolu,
uvid i razumijevanje teme. Medutim, to je vrlo skupo, dugotrajno i zahtijeva
planiranje. S druge strane, sekundarni podaci obuhvacaju koristenje podataka koje je
prikupio netko drugi. Moze se dobiti iz redovitih izvjes¢a organizacija, drzavnih
publikacija, marketinskih odbora, istrazivackih instituta, web stranica i tako dalje

(Krishnashawmi, Satyaprasad, 2010, 289).
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D) STRATEGIJA ISTRAZIVANIJA
Strategije koje se koriste u provodenju istrazivanja u ekonomskim studijama
uglavnom su eksperimenti, ankete, arhivske analize i studije slucaja. Eksperiment —
svrha eksperimentalnog pristupa je testirati razli¢ite hipoteze pokusaja i pogresaka u
uvjetima koje su konstruirali i kontrolirali istrazivaci. Zahtijeva opseznu kontrolu
nezavisnih varijabli u hipotezi. Vrlo je jak u smislu unutarnje valjanosti i stvara
povjerenje u ¢vrstinu | pouzdanost temeljnih nalaza. Tijekom pokusa mora imati
najmanje (1) eksperimentalnu skupinu koja je izlozena tretmanu i kontrolnu skupinu
koja nije izlozena tretmanu; i (2) nasumi¢no dodijeljene dvije skupine (Yin, 2013,
187).
Svaka strategija ima posebne prednosti i nedostatke. Kako bi se odredila

najprikladnija strategija, mogu se uzeti u obzir sljedeéi uvjeti:
1. vrsta objavljenih istrazivackih pitanja
2. opseg kontrole koju istrazitelj ima nad stvarnim dogadajima ponasanja i

3. fokus na pojavama, bilo one povijesne ili suvremene

Nadalje, u literaturi postoji nekoliko modela sustava upravljanja prigovorima, a neki
od njih su (Octavian, 2012, 114):

1. Model Johnst — u navedenom modelu procesi prituzbi kao srz modela utjeu na
zadovoljstvo gosta, poboljsanje procesa i stav zaposlenika. Smatra se
konceptualnim modelom koji obuhvaca model za odnos izmedu kulture
prigovora(obrada), zadovoljstva gosta i profitabilnosti. Obuhvaca: kulturu
prigovora, proces prigovora, poboljsanje procesa, financijski ucinak,
zadovoljstvo gosta, zadrzavanje gosta, stavove i zadrzavanje zaposlenika.

2. Model Boeing A&T - Medu klju¢nim aspektima Boeingovog sustava za
rjesavanje prigovora je proaktivno upravljanje kontaktima s gostima i
rjeSavanje prigovora putem zajednickih timova. Obuhvaca: formalne ili
neformalne prigovore gostiju, primanje, evidentiranje i dodjeljivanje
odgovaraju¢em timu, analizu, rjeSavanje, status 1 pruzanje povratnih
informacija.

4. Model NRMA - Sustav ima razli¢ite razine, kako unutarnje tako i eksterne i ovisi

0 donosenju odluka, na koje bi zapravo mogle utjecati organizacijske strategije.

5. Model Bosch&Enriquez - Integrirani model temeljen na QFD — implementaciji

funkcije kvalitete sa FMEA — modelom kvara i analizom uc¢inka.
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Analiza ovih modela otkrila je sljede¢a zapazanja:
1. interna odluka moze se donijeti osnazivanjem tima korisni¢ke sluzbe;
2. kultura prigovora potrebna je i za goste i za organizaciju osoblja;

3. potrebno je poboljsati upravljanje potrazivanjima

1.3. Standardi upravljanja prigovorima

Procesni pristup promoviran standardima 1SO 9000 za dokumentiranje,
implementaciju i pobolj$anje ucinkovitosti organizacije sustava upravljanja kvalitetom (QMS)
je prvenstveno usmjeren na povecanje zadovoljstva gostiju. Sve aktivnosti koje doprinose
zadovoljstvu gosta moraju se ovladati primjenom nacela upravljanja kvalitetom.

Standard za upravljanje prigovorima razvijen od strane Medunarodne organizacije za
standardizaciju (ISO) namijenjen je nadopuni 1SO 9001 Sustav upravljanja kvalitetom i
sastoji se od tri medusobno povezana standarda. Tri medusobno povezana standarda su kako
slijedi:

1. 1SO 10001:2007: Upravljanje kvalitetom: zadovoljstvo gosta. Smjernice za
kodekse ponasanja (ISO 10001, 2007)

2. 1S0O10002:2014: Upravljanje kvalitetom: zadovoljstvo gosta. Smjernice za
postupanje s prigovorima u organizacijama (1SO 10002, 2014)

3. ISO 10003: Upravljanje kvalitetom: zadovoljstvo gosta. Smjernice za
rjeSavanje sporova s vanjskim gostima (ISO 10003, 2007)
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Slika 1. Odjeljci standarda 1SO 10002

Angazman ljudi
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Implementacija

Izvor: Hughes & Karapetrovic (2005)

Prvi standard ISO 10001 opisuje karakteristike kodeksa ponaSanja zadovoljstva gosta.
Svrha kodeksa ponaSanja je upravljati ocekivanjima gosta u nastojanju da se sprijece
prigovori. Medutim, Cak i uz uspostavu odgovarajuc¢ih kodeksa ponaSanja, organizacije nisu
uvijek u mogucénosti zadovoljiti sve svoje goste jer se oCekivanja gostiju uvijek mijenjaju.
Smjernice ISO 10002 odnose se na procese koji olakSavaju podnoSenje, postupanje i
rjeSavanje prigovora. Neuspjeh organizacija u rjeSavanju prituzbi pruza korisnicima dodatnu
mogucnost da svoju prituzbu eskaliraju vanjskoj strani kao $to je ombudsman ili pravni
zastupnik koriste¢i smjernice u I1SO-u 10003. U odredenom smislu ISO 10001 ima
organizaciju kao jedinog sudionika, 1ISO 10002 ima organizaciju i podnositelja prigovora kao
sudionike, a ISO 1003 kao sudionike ima organizaciju, podnositelja prigovora i vanjsku
stranu.

Temeljna osnova ISO 10002 je da se postupanje s prigovorima smatra procesom Koji

se moze primijeniti na bilo koju organizaciju bez obzira na veli¢inu, lokaciju ili sektor.
Primarni cilj je dati smjernice za planiranje, dizajn, rad, odrzavanje i poboljSanje sustava
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postupanja s prigovorima koji bi trebao povecati zadovoljstvo korisnika.

Sustav bi trebao biti podrzan uklju¢enoséu i predanoséu najviseg rukovodstva u
osiguravanju politika i resursa te usadivanju otvorene kulture za prihvacanje prigovora i
naknadno postupanje. Sustav bi trebao biti redovito izlozen procesima revizije i kontinuiranog
poboljsanja. Glavni odjeljci standarda su (1) Opseg, (2) Normativne reference, (3) Termini 1
definicije, (4) Vodeca nacela, (5) Okvir za postupanje s prigovorima, (6) Planiranje i dizajn,
(7) Proces rjesavanja prituzbi i (8) Odrzavanje i poboljSanje.

Nadalje, odjeljak (4) standarda pruza deset vodecih nacela za sustav postupanja s
prigovorima koji se odnose na koncepte vidljivosti, pristupacnosti, responzivnosti,
objektivnosti, naknade, povijerljivosti, pristupa usmjerenog na gosta, odgovornosti i stalnog
poboljsanja. Ova nacela podrazumijevaju da informacije o tome kako, kada i gdje podnijeti
zalbu trebaju biti dobro objavljene na primjenjivim jezicima i u razli¢itim formatima kao $to
su veliki format slova, Brailleovo pismo, audio vrpca, kuéna televizija i tako dalje tako da
korisnik ima lak pristup sustavu koji se sastoji od politika, postupaka i obrazaca za prigovore
u bilo kojem trenutku i bez dodatnih troskova. Osim toga, podnositelju prigovora treba dati
potvrdu o primitku prigovora i prigovor bez odgadanja rijesiti posteno, ljubazno i povjerljivo.
Organizacija bi trebala biti predana cestim pregledima i poboljSanju procesa rjesavanja
prigovora (Rhee, Yang, 2015, 213).

1.4. Strategije upravljanja prigovorima

Iako vecina ugostiteljskih djelatnika ne voli slusati prigovore svojih gostiju, moraju
shvatiti da gosti takoder ne uZivaju u prigovorima. Takoder, moraju biti svjesni da ¢e gosti
koji nisu imali priliku izraziti svoje prigovore vjerojatno svojim prijateljima, rodbini, pa ¢ak i
poslovnim partnerima, ispriati svoje loSe iskustvo. Najbolja tehnika za rjeSavanje
nesporazuma s nerazumnim gostom je tehnika objasnjenja ili tehnika utvrdivanja Cinjenica.
Kada se problem brzo rijesi, gost ostavlja osjecaj da je osoblje tu da izade u susret njegovim
potrebama. Zbog toga je svaki prigovor dobrodoSao kao prilika za poboljSanje odnosa s
gostima (Ren, Wang, i Lin, 2016, 15).

Psiholoski pristup rjeSavanju svih vrsta prigovora iznimno je vazan pokazatelj u
ophodenju s gostima, a moze uvelike poboljsati imidz hotelskog objekta. Ono $to je
najvaznije je da prigovore gostiju rjeSavaju kompetentni ljudi, tako da gost osjec¢a da njegove
primjedbe nece biti zanemarene ve¢ ¢e se ozbiljno razmotriti.

Stoga treba obratiti pozornost na metode rjesavanja prituzbi gostiju u razli¢itim
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slu¢ajevima (Padma, Ahn, 2020, 1023):

1. Kada je gost u pravu:

nego Sto stvarno jesu,

b) Navesti razloge koji su doveli do prigovora,

c) Ispricati se gostu i izrazite zaljenje zbog onoga $to se dogodilo,

d) Dati do znanja gostu da je ugostiteljskom objektu stalo do njega

2. Prilikom odbijanja neosnovanih prigovora:

a) Biti posebno oprezan i navesti razloge zbog kojih se prigovor odbija,

b) Pokazati gostu rezultate ispitivanja,

c) Dati savjet za izbjegavanje sli¢nih situacija u budu¢nosti

3. Prilikom prihvacanja neosnovanih prigovora:

a) Ne skrivati tu cinjenicu od gostiju, bez obzira na razlog prihvacanja

neutemeljenog prigovora (gostu treba dati do znanja da njegov prigovor nema

osnova iako mu je prigovor prihvacen),

b) Taktom jasno dati do znanja gostu da se objekt potrudio da ga doc¢eka na pola

puta

Takoder, za $to uspjeSnu komunikaciju s gostima, zaposlenici u ugostiteljstvu se

moraju osjecati samouvjereno 1 biti ovlaSteni rjeSavati prigovore gostiju. U ovom dijelu rada

osvrnut ¢e se na proces rjesavanja prigovora gostiju pomoc¢u modela LEARN (lverson, 1989,

151).

Ovaj model zahtijeva sljedece radnje:

1.

Koristiti model LEARN da bi se to¢no procijenili prigovori gostiju i ispravili
nedostatci.

Postupiti u okviru smjernica koje je odredila uprava za rjesavanje prigovora
gostiju.

Sve probleme rijesiti na profesionalan nacin.

Obavijestiti upravu o svim prigovorima gostiju i na¢inu na Koji su rijeseni.
Stvoriti atmosferu u ugostiteljskom objektu koja ¢e potaknuti goste da bez
zadrSke iskazu svoje prigovore.

Ponasanje djelatnika treba gostima pokazati koliko su mu vrijedni i vazni —
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posebice kada prijavljuju problem.

Kada se gost javi o odredenom problemu ili ulozi prigovor, osoblje opcenito Zeli

nauciti Sto je izazvalo uzrujanost gosta i to ispraviti.

Model LEARN izvrstan je nacin da se to postigne, jer predstavlja specifican proces

Cija primjena olaksava rjeSavanje prigovora gostiju. LEARN model znaci:

,L (Slusaj) — Slusati gosta — u navedenom koraku potrebno je gosta
izolirati, pokazati zanimanje za njegov prigovor, poslusati ga te doznati
razloge i ¢injenice te kako se isti osjeca i $to zahtjeva.

E (Empatija) — Suosjecati s gostom — u ovom koraku bi se trebalo pokazati
suosjecanje s gostom tako da se gostu da prostora da si da oduska te da se
izrazi, iskazati razumijevanje, objasniti iskreno gostu da bi se i Vi na
njegovom mjestu tako osjecali te zapisati sve §to gost navede. Tako mu se
daje na vaznosti njegovih rijeci..

A (Isprika) — Ispricati se gostu — prilikom ovog koraka vazno je imati na
umu da se ne treba osobno shvacati svaki prigovor te da se u navedenim
slu¢ajevima uvijek zadrzi profesionalan i miran stav. Nadalje, prema gostu
biti u potpunosti iskren i ispricati mu se radi njegovog neraspolozenja

R (Reagiraj) — Reagirati na situaciju gosta.

N (Obavijesti) — Obavijestiti odgovornog upravitelja i nadzirati postupak —
ako se ipak ne mozZe rijeSiti trenutni prigovor obavijestiti odgovarajucu
osobu koja ¢e to moc¢i rijesiti. Upitati gosta o njegovom zadovoljstvu s
ponudenim rjeSenjem. Naravno, cijeli problem dokumentirati i prijaviti

kako se isti ne bi ponovio.“ (Lashley, 2003, 243).

Sljede¢i odjeljak fokusira se na takozvani ,,Model oporavka usluge” (The Service

Recovery Model) kao logican slijed ¢etvrtog koraka modela LEARN o tome kako reagirati na

prigovore gostiju. Service Recovery model pomo¢i ¢e u identificiranju razine usluge potrebne

za rjeSavanje odredenog prigovora gosta. Ovaj model se primjenjuje u 4. koraku modela

LEARN, odnosno u koraku React ili ,,reagirati“. Service Recovery model sluzi za ispravljanje

narusenih odnosa s gostima koji su nezadovoljni uslugom, a pruza priliku da se tragi¢ni

trenutak pretvori u takozvani ¢aroban trenutak.
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Slika 2. Prikaz Service Recovery Modela

MODEL OPORAVKA (Service recovery model)

Heroj Crveni tepih
Niska odgovornost Visoka odgovornost
Visoka razina Visoka razina
ozbiljnosti ozbiljnosti
Empatija Ispravi problem
Niska odgovornost Visoka odgovornost
Niska razina ozbiljnosti | Niska razina ozbiljnosti

Izvor: https://hoteltutor.com/service-recovery/

Na temelju identificirane razine odgovornosti ugostiteljskog objekta i razine ozbiljnosti
problema gosta, moguce je ponuditi nekoliko potencijalnih opcija kao Sto je prikazano na
kvadratima na slici 2.:

1. Definicija rjesavanja problema - Ova se opcija koristi za situacije koje
pripadaju kvadratu visoke odgovornosti/niske ozbiljnosti. Prikladno rjeSenje
je odmah ispraviti problem. Kada gost dobije sobu, a ne moze se istusirati jer
je pregorjela zarulja u kupaonici, problem se moze rijesiti jednostavno —
zamjenom zarulje.

2. Definicija empatije - Ova se opcija primjenjuje za situacije koje pripadaju
kvadratu niske odgovornosti/niske ozbiljnosti. U takvim situacijama pravo je
rjeSenje suosjecanje s gostom. Gost se zeli osjecati shvaceno 1 da se netko
poistovjeti sa situacijom u kojoj se nalazi. Na primjer, ako lose i hladno
vrijeme sprecava goste da odu na plazu kako su namjeravali, treba im reci da
su njihovi osjecaji shvaceni, 1 da je strasno Sto danas ne mogu i¢i na plazu.
Zatim treba predloziti neke aktivnosti u zatvorenom prostoru u kojima bi
mogli uzivati.

3. Definicija heroja - Situacije koje pripadaju kvadratu niske odgovornosti/visoke
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ozbiljnosti traze heroja. Prikladan odgovor je postati "heroj” u o¢ima gosta.

Na primjer, kada gost zaboravi rezervirati stol u dobrom restoranu, a sva

druga mjesta su rezervirana, pokusati upotrijebiti vlastite veze i nazvati

restoran i izvrsiti rezervaciju za gosta.
4. Definicija crvenog tepiha - Ovu opciju treba Koristiti za situacije koje spadaju

u kvadrat visoke odgovornosti/visoke ozbiljnosti. Drugim rije¢ima, kad je

ugostiteljski objekt stvarno napravio pogresku! Prikladno rjeSenje je "razvuci

crveni tepih™ i tretirati goste kao kraljevske osobe. Na primjer, kada sobarica
slu¢ajno ispusti dijamantni prsten u odvod kupaonice, odmah prekinuti sve
aktivnosti 1 usredotociti se isklju¢ivo na ovaj problem! Odmah nazvati servis
za odrZavanje 1 ponuditi profesionalno ¢iS¢enje prstena nakon Sto ga se izvadi.
(Glaici¢, Ivanovié, 2008, 247-248)
Horizontalna os predstavlja odgovornost ili “krivnju” objekta. Na primjer:

e Niska odgovornost objekta bilo bi lose, kisno i hladno vrijeme koje
onemogucuje gostima da provedu dan u Setnji prirodom kako su prvobitno
planirali.

e Visoka odgovornost objekta bi bila da osoblje zaboravi zamijeniti ru¢nike
u hotelskoj sobi.

Vertikalna os ilustrira ozbiljnost problema gosta. Na primjer:

e Niska odgovornost bila bi pregorjela zarulja u kupaonici hotelske sobe.

e Visoka odgovornost ne bi bila isporuka vrlo vazne telefaks poruke koju je
gost ocekivao (After Hayes, Ninemeier, 2005, 181).

Takoder, osim Service Recovery modela tu je i SERVICE RECOVERY PARADOX koji
nastoji ukazati na vaznost rjeSavanja prituzbi u korist gosta. Na primjer, otkazan je let putnika.
Kada nazove zra¢nu tvrtku, oni se ispri¢aju i isti dan nude drugi let po njegovom izboru i bon
za popust na buduc¢a putovanja. Pod paradoksom oporavka usluge, putnica je sada sretnija s
zra¢nom tvrtkom i lojalnija joj je nego $to bi to ucinila da nije bilo problema.

Razumijevanje SRP-a je vazno za menadzere, buduci da je neuspjeh usluge jedna od
glavnih odrednica ponasanja kod promjene korisnika, a uspjeSan oporavak od tih kvarova neki
smatraju klju¢nim za zadrzavanje korisnika. SRP je posebno vazan za pruzatelje usluga
kojima je nemoguce osigurati uslugu bez gresaka (Mellinas, Nicolau i Park, 2019, 423).

Ponekad hoteli izgube goste zbog pogresne procjene situacije. Na primjer, ako novcem
nadoknade gubitak postovanja. S obzirom da je teSkoca pronalazenja zadovoljavajuceg

rjeSenja proporcionalna tezini problema za gosta, potrebno je istaknuti posebne vrste
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problema i moguca rjesenja.

Primjerice, vrlo je tesko nadoknaditi gubitak postovanja, emocionalne i zdravstvene
probleme uzrokovane hotelskom krivnjom.

Neki autori isticu potrebu za naknadom slijede¢i logiku: zdravstveni problemi
zdravstvenim naknadama, postovanje gosta s postovanjem, nov¢ani gubici novcem i sli¢no.

Drugim rije¢ima, preporuca se primijeniti jednake emocionalne vrijednosti za rjesavanje

problema (Laskarin, Azi¢, 2018, 176).
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2. Koncepti uspjeSnog upravljanja prigovorima gostiju u
hotelijerstvu

U dana$njem konkurentnom poslovnom okruzenju vecina, ako ne i sve, usluzne tvrtke
nastoje zadovoljiti svoje goste u najvecoj mjeri. Sve veca océekivanja gostiju prisiljavaju
hotelska poduzeca da svoje napore usmjere ne samo na pruzanje izuzetnih usluga s
vrijednos¢u za novac, vec¢ i na to da to rade bolje od svojih konkurenata.

Kada se tome dodaju karakteristike neopipljivosti i radno intenzivna priroda usluga,
pruzanje usluga s nula nedostataka je krut i nerealan cilj. Kao §to su Zemke i1 Bell (2000)
adekvatno istaknuli, u potrazi za pruzanjem vrhunskih usluga koje zadovoljavaju goste,
greSke se dogadaju bez krivnje korisnika ili pruzatelja usluga.

Medutim, pogreske i/ili neuspjesi su Cesti slucajevi u usluznim poduzeéima, posebno u
ugostiteljstvu. Stoga svako poduzece donosi koncepte uspje$nog upravljanja prigovorima

kako bi smanjili greske te moguce prigovore od strane gosta.

2.1. Suvremeni trendovi u standardima upravljanja prigovorima u

hotelijerstvu

Hoteli, ku¢e za odmor 1 drugi ugostiteljski objekti ucinili su sve kako bi minimizirali
medusobnu interakciju.

Gosti su se ve¢inom prilagodili politici noSenja maski i socijalnog distanciranja. To je
uglavnom zato S$to je tehnologija pomogla premostiti jaz izmedu pruzatelja usluga i gosta. U
nastavku slijedi nekoliko tehnoloskih trendova koje hotelijeri koriste:

A) DIGITALNI POMOCNIK - Kao rezultat pandemije koronavirusa, hoteli uvode
tehnologiju digitalnog pomoc¢nika kako bi pomogli smanjiti broj fizickih
dodirnih to€aka za goste. Tehnologija digitalnog pomoc¢nika ve¢ je dobivala na
snazi u hotelima prije COVID-a. Jos 2018. godine eHotelier je predvidio da ¢e
prodaja digitalnih asistenata porasti s 1,8 milijuna na 15,1 milijun do 2020.
godine. Trenutno, prema Statisti, broj digitalnih glasovnih asistenata koji se
koriste u cijelom svijetu zapravo je u milijardama - s predvidanjima da cCe taj
broj doseci 8,4 milijarde do 2024. godine. PotroSaci su navikli koristiti uredaje
koji se aktiviraju glasom kao $to su Amazonova Alexa i Googleov asistent kod

kuce. Sasvim je prirodno da ocekuju da ce ih koristiti tijekom putovanja.
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Pokrenuti umjetnom inteligencijom, digitalni asistenti minimiziraju potrebu za
objektima u prostoriji koji imaju visok stupanj "dodirnog" prometa - poput
telefona, daljinskih upravljaca, pa ¢ak i kvaka. Gosti hotela mogu koristiti
uredaje s digitalnim pomo¢nikom kako bi narucili poslugu u sobu i upravljali
televizorom, koriste¢i jednostavne glasovne naredbe. Gosti takoder mogu
koristiti ove uredaje za provjeru vremena ili pronalazenje lokalnih preporuka, a
sve to pomocu jednostavnog glasovnog pretrazivanja. Tako digitalni asistenti
zapravo mogu poboljsati dozivljaj hotelskih gostiju.

B) MOBILNE APLIKACIJE - Mobilne aplikacije i tehnologija bez dodira idu
ruku pod ruku. No, mobilne aplikacije nisu ba§ nove u hotelskoj industriji. Kao
odgovor na COVID-19, tvrtke poput Marriotta i Hyatta predstavile su nove
znacajke u svojim mobilnim aplikacijama koje su osmisljene za rjeSavanje
promjenjivih preferencija korisnika. Hotelske mobilne aplikacije omogucuju
vam sljedece: Pristup sobi putem elektroni¢kog kljuca sobe, narudzba posluge
u sobu ili obroka po zelji, dodatni zahtjevi recepciji.

C) QR KODOVI - QR kodovi - to je ina¢e skracenica za "brzi odgovor" -
godinama su padali i gubili popularnost. Zbog pandemije koronavirusa
restorani diljem svijeta ponovno su prihvatili QR kodove. Gosti mogu
jednostavno skenirati kod pomoc¢u svog mobitela i pristupiti jelovniku
restorana, naruciti hranu, pa €ak i platiti svoj racun. Nije potrebno osobno

primanje narudzbi, rukovanje kreditnom karticom ili potpisivanje ¢eka.

2.2. Analiza najboljih primjera upravljanja prigovorima gostiju u

hotelijerstvu

Pruzanje zadovoljavajuc¢e usluge kupcima (koji su Cesto turisti iz stranih zemalja)
nikada nije bilo vaznije, jer svaki pokrovitelj koji posjeti hotel, putnicku agenciju, restoran ili
zabavnu arenu moze objaviti online recenzije koje su dostupne svakome.

Vecina stru¢njaka iz industrije takoder ¢e reci da ¢e se gosti mnogo ¢esce Zaliti na loSu
uslugu nego pohvaliti dobru uslugu. Stoga je bitno da svi pojedinci koji rade u toj svestranoj
industriji budu svjesni najces¢ih prituzbi nezadovoljnih gostiju — i da znaju kako ih rjesavati

na profesionalan, ali zadovoljavajuci nacin.
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U nastavku se navodi 4 primjera upravljanja prigovorima gostiju.

1. Prigovor br. 1: ,Stavovi i ponaSanje VaSeg osoblja su neprihvatljivi“ -
Prigovori na stav i ponasanje osoblja su neke od najzahtjevnijih za rjeSavanje,
pogotovo kada postoje dva izrazito razliita misljenja o tome Sto se dogodilo u
odredenoj situaciji. U takvim situacijama treba postupiti na sljede¢i nacin: Najprije
pokusati procijeniti situaciju s obje strane. Bilo bi preporucljivo da se pozorno
slusa gost i pokaze istinski interes za problem. Tada se moze uvjeriti gosta da ¢e se
dokumentirati prigovor, istraziti i poduzeti daljnje radnje ako je potrebno. Ovisno
o prirodi prigovora, takoder se moze razmisliti o tome da se gostu ponudi neki

oblik naknade za nelagodu ili neugodnost koju je mozda dozivio.

2. Prigovor br. 2: “Otkazao sam svoju rezervaciju hotelske sobe neposredno
prije nego $to sam se trebao prijaviti. Zasto ne mogu dobiti natrag svoj
novac?“ - Valjanost takvih prigovora ovisit ¢e o sluzbenim pravilima. Pravila u
vezi s otkazivanjem rezervacije trebaju biti dostupna svim klijentima. U takvim
situacijama treba postupiti na sljede¢i nacin: Najbolji nacin da se pokrije u takvoj
situaciji je da osigura da se pravila otkazivanja objasne klijentima u trenutku kada
izvrSe svoje rezervacije. Ako klijent inzistira na povratu novca za otkazivanje u
zadnji Cas, Cak 1 ako pravila to o€ito ne dopustaju, moze se pokusati dogovoriti

kompromis nudeci vaucer za popust za njihov sljedeci boravak.

3. Prigovor br. 3: "To nije ono Sto piSe (ili izgleda) na vaSoj web stranici." -
Klijenti ¢esto uzimaju slike/fotografije prikazane na web stranicama i broSurama
kao to¢an pokazatelj onoga Sto mogu ocekivati kada stignu u objekt. Ekstremni
primjer za to bila bi situacija u kojoj gosti na web stranici vide sliku suncane obale
koja okruzuje hotel, 1 postanu uznemireni (i okrivljuju vlasnika) kada stignu na
svoj boravak, a vrijeme je potpuno obla¢no. U takvim situacijama treba postupiti
na sljede¢i nacin: Uvijek stavljati azurirane informacije i slike na web stranici. To
ukljucuje informacije o samoj ustanovi i informacije o vremenskim uvjetima,
sadrzajima na licu mjesta i aktivnostima dostupnim u okolici. Ako je uzrok
nezadovoljstva gosta lazno predstavljanje od strane osoblja ili objekta, moze se
razmotriti razlic¢ite mogucnosti nadoknadivanja razocaravajuceg iskustva, npr.

davanjem besplatnih bonova za obrok ili nudenjem popusta na njihov boravak.
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4. Prigovor br. 4: ,,Trebao sam platiti i za ovo? Kako bih to trebao znati?* - Na
racune gostiju Cesto Se naplac¢uju usluge kao Sto su pi¢a koja konzumiraju iz
hladnjaka u baru u hotelskoj sobi, telefonski pozivi koje upucuju telefonom u
hotelskoj sobi ili grickalice koje konzumiraju na jednodnevnim izletima. U
mnogim sluéajevima gosti U tom trenutku nisu svjesni da ¢e im se te artikle
dodatno naplatiti. U takvim situacijama treba postupiti na sljedeé¢i nacin:
Informirati sve goste po dolasku o artiklima i uslugama koji su ukljuceni u cijenu
koju placaju te jasno objasniti koji su iskljuceni. Ako i dalje dolaze prigovori na
dodatne troskove, rijesiti situaciju na profesionalan nacin, uzimaju¢i u obzir iznos
novca. Ako se prigovor temelji na ¢injenici da dodatni troSkovi nisu unaprijed
razjasnjeni, mozda bi se trebao preispitati nac¢in na koji su objasnjeni troSkovi,
kako u svom promotivhom materijalu, tako i u razgovorima izmedu osoblja i
gostiju  (https://www.oxbridgeacademy.edu.za/blog/top-5-customer-complaints-
tourism-hospitality-industry-handle/, 24.02.2022.).

Na temelju prikazanih primjera prigovora vidljivo je da gosti podnose prigovore radi
uobicajenih stvari poput interneta, buke, ponasanja osoblja te zadovoljstva uslugom.
Ono Stoje vazno za istaknuti je to da se gore navedeni prigovori ucestalo ponavljaju u
gotovo svim hotelima, no hotelijeri kao da u dosta slu¢ajeva ne reagiraju na prigovore gosta.
Stoga, bilo bi potrebno dobro prouciti prigovore svakog pojedinog gosta, iz navedenog
prigovora utvrditi je li zaista prigovor opravdan ili nije, ako je u tome slucaju, svoje djelatnike
i ostalo osoblje dodatno educirati i motivirati kako se navedene situacije ne bi ponavljale.
Takvih situacija nazalost bude jer ne mogu ni hotelijeri uvijek utjecati na primjer na
internetsku vezu, buku ispred hotela i slicno, no mogu se potruditi da navedeno ne bude
ucestalo te da se problem otkloni u §to kra¢em roku.
Na taj nacin ¢e i gosti uvidjeti da se hotel i hotelsko 0soblje zaista trudi oko njih te da
im je bitno da njihov boravak u njihovom hotelu protekne u sto vecoj kvalitetisa Sto bolje

pruzenom uslugom.
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3. Ucinci kvalitetnog sustava upravljanja prigovora na
uspjesnost poslovanja hotela

Konkurencija u usluznim djelatnostima danas je ja¢a nego ikad. Gosti su informiraniji
1 zahtjevniji, konkurenti agresivniji, a propisi strozi. Svi ovi pravci razvoja natjerali su usluzne
tvrtke da uloZe viSe napora kako bi zadovoljili postojece klijente i pretvorili ih u vjerne
pristase. Sukladno tome, tvrtke u usluznim djelatnostima pocele su pridavati veéi znacaj
razvoju i odrzavanju uéinkovitih sustava upravljanja prigovorima gostiju.

Mnoga istrazivanja pokazuju da rjeSavanje prituzbi gostiju uspjesno povecava stope
zadrZavanja gosta i stvara lojalne goste. Sustavni pristup posvecivanju velike paznje i
rjeSavanju prituzbi gostiju takoder moze igrati vaznu ulogu u smislu podizanja kolektivne
svijesti na razini poduzeca 0 nedostacima tvrtki, identificiranja problema u procesima

stvaranja vrijednosti i na taj nacin olakSavanja organizacijskog ucenja (Yilmaz, 2018, 79-80).

3.1. U¢inci na zadovoljstvo gostiju

Iskustvo gosta, Sto znaci da je pojedinac koristio robu ili usluge tvrtke kao potrosac,
Schmitt je prvi konceptualizirao kao sastavljeno od osjetilnih, emocionalnih, kognitivnih,
bihevioralnih i relacijskih iskustava.

Meyer i Schwager definirali su iskustvo gosta kao osobni/subjektivni odgovor gosta na
izravan/neizravni kontakt s tvrtkom u bilo kojem obliku. Iskustvo gosta pamti se pozitivno ili
negativno ovisno o situaciji, §to dovodi do njegovog zadovoljstva, a za goste koji pozitivno
ocjenjuju iskustvo moze se re¢i da se osjecaju zadovoljni.

Zadovoljstvo gostiju slozeno je iskustvo u ugostiteljstvu, a procijeniti $to je gost
dozivio je u praksi zaista zahtjevno. Fokusiranje na korisni¢ko iskustvo i zadovoljstvo
neizbjezno je poraslo kako se trziSte promijenilo iz trZiSta koje vodi proizvodac u trziSte koje
vodi gost. Upravljanje zadovoljstvom gosta jedina je strategija koja moze odgovoriti na takve
promjene na trzistu. Korporativne marketinske aktivnosti ucinile su temeljnim ciljem
fokusiranja na zadovoljstvo gosta, koje, kroz korisni¢ko iskustvo, moze povecati lojalnost
gosta, namjeru ponovne kupnje, pozitivnhu ocjenu, i posljedicno, pridonijeti vecoj

profitabilnosti.

25



U ugostiteljstvu je mogucée izdvojiti nekoliko Siroko primjenjivih tehnika mjerenja

zadovoljstva gostiju (Laskarin, Azi¢, 2018, 115-121.):

1.

,,ankete 0 zadovoljstvu gostiju - Anketiranje je najraSireniji pristup
istrazivanju zadovoljstva gostiju u turizmu i ugostiteljstvu, dok je
upitnik najcesce koriSteni oblik anketiranja. To je proces prikupljanja
primarnih podataka od gostiju koji se obi¢no provodi tijekom boravka
gostiju u destinaciji. Podaci prikupljeni upitnikom analiziraju se
kvantitativno na temelju zatvorenih pitanja (ponudenih odgovora) i
kvalitativno za dijelove ankete u kojima ispitanici iznose odredena
miSljenja. Analizu podataka u ve¢im hotelskim korporacijama provode
profesionalne marketinske agencije, dok podatke u manjim (ako
upitnici uopce postoje), zbog manje slozenosti, uglavnom analiziraju
zaposlenici. Danas postoje razli¢ite metode kontaktiranja gostiju radi
ispunjavanja upitnika: telefonom, osobnim razgovorom, osobno,
postom ili online. Ako se anketa provodi radi utvrdivanja zadovoljstva
ugostiteljskim objektom, klasi¢ni upitnici koji se dijele gostima mogu
se pronaci u sobama ili na recepciji.

moderne tehnologije - Tehnoloski napredak, osim $to je otvorio mnoge
druge moguénosti za prikupljanje informacija o gostima, omogucio je i
napredak u kolicini 1 kvaliteti podataka. Hotelske tvrtke u danaS$njem
poslovanju ne teze stvaranju jo§ vecih skladiSta podataka kako bi ih
imale jo§ viSe informacije o gostima. Danas$nji trend “velikih podataka”
medu hotelijerima usmjeren je na vanjske trece partnere, &ija je
specijalnost obrada i analiza podataka, dok se unutar objekta zeli
stvoriti kultura prikupljanja podataka na jednom mjestu (u jedinstvenoj
bazi podataka). Dakle, problem hotelijera nije nedostatak informacija o
gostima, ve¢ viSak nepotrebnih informacija iz razli¢itih izvora koje je
teSko integrirati u jedinstven pogled na gosta, Sto posljedi¢no krivo
tumaci vrijednost gosta 1 vrijednost gosta. Kada je u pitanju
elektronicko prikupljanje i analiza podataka o gostima, potrebno je
razlikovati dvije osnovne kategorije alata: « Alati poslovne inteligencije
za prikupljanje i analizu podataka o gostima koji odreduju trenutnu i
buducu vrijednost gostiju za hotel i vrijednosti gostiju - to su analize

velikih koli¢ina podataka koji ukljucuju internetski promet (podaci o
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klikovima), mobilne transakcije, e-wom komunikacija i drugi. * Alati
poslovne inteligencije za prikupljanje informacija o zadovoljstvu gosta
koji mjere razinu zadovoljstva gostiju - u novijim pristupima mjerenju
zadovoljstva gostiju upitnici se nadopunjuju alatima poslovne
inteligencije koji analiziraju razlic¢ite kanale i izvlace informacije o
postojanju zadovoljstva ili nezadovoljstva gostiju.

. tajni gosti - specijalizirani, unaprijed pripremljeni, placeni "gosti" koji
dolaze s namjerom utvrdivanja kvalitete usluge u turizmu za krajnjeg
gosta. Na zahtjev ugostiteljskog objekta takve goste angazira
organizacija koja se bavi ,,Mistery Shoppingom*. Prije dolaska u hotel
gosti prolaze obuku kako bi se sto bolje pripremili za hotelske
standarde te kako bi evaluacija bila Sto temeljitija i prilagodena
stvarnim potrebama gostiju. Zbog ogranicenog opsega djelovanja
(fokusira se na usluge koje pruza prodajno osoblje), ova tehnika ne
moze odrediti stupanj zadovoljstva kupaca i trebala bi se koristiti kao
dodatak stvarnom istrazivanju zadovoljstva temeljenom na anketama.
Na temelju iskustva pisu se izvjestaji 0 pozitivnim i negativnim
iskustvima, a Cesto se daje i ocjena uocenog. Cilj je §to vise dozivjeti
uslugu kroz oc¢i gosta kako bi se mogla identificirati problemati¢na
podrucja gostiju. Tajni gosti ponekad se takoder koriste za procjenu
kvalitete usluge na drzavnoj razini.

razgovor s gostima - najjednostavnija, najbrza tehnika utvrdivanja
zadovoljstva gostiju koju mogu primjenjivati svi ugostitelji u svakom
trenutku razgovora. Ova tehnika utvrdivanja zadovoljstva gostiju moze
biti primijenjena na sve goste koji borave u hotelu, a temeljno je pitanje
usmjereno na zadovoljstvo uslugom ili, ako se radi o odjavi gosta,
zadovoljstvo cjelokupnom uslugom. Odgovor na pitanje ,Jeste li
zadovoljni uslugom?“ te eventualno rjesenje problema (ako se radi o
nezadovoljstvu) moraju biti evidentirani u sustavu, u history Kkartici
gosta. Prednost ove tehnike jest rjeSavanje eventualnog nezadovoljstva

na licu mjesta, dok je gost jos u hotelu.*
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U hotelu X od prikazanih tehnika mjerenja zadovoljstva gostiju posebno se isti¢u
razgovori s gostom na licu mjesta gdje se odmah u principu i rjeSavaju potencijalni problemi.
Takoder, jedna od metoda je i anketiranje na temelju kojeg grupacija nastoji saznati s ¢im
gosti nisu ili jesu posebno zadovoljni. Navedeno im sluzi kako bi obogatili svoju postoje¢u

uslugu, uveli novitete te privukli veci broj gostiju.

3.2. U¢inci na lojalnost gosta

Odanost gosta je ¢in dosljednog odabira proizvoda i usluga jedne tvrtke u odnosu na
konkurenciju. Kada je kupac odan jednoj tvrtki, nije lako utjecati na njegovo misljenje, cijenu
ili dostupnost. Radije bi platili viSe 1 osigurali istu kvalitetnu uslugu i proizvod koje poznaju 1
vole.

Odanost gosta rezultat je toga Sto hotel dosljedno ispunjava i nadmasuje ocekivanja
gostiju. Druga studija Rare Consultinga kaze da je 83% gostiju reklo da njihova lojalnost
robnoj marki proizlazi iz povjerenja. Drugim rijecima, lojalnost se odnosi na dopadljivost i
sposobnost povjerenja u proizvod i marku. Gosti koji vjeruju hotelima s kojima posluju
vjerojatnije ¢e ponovno Kkoristiti njihove usluge u buduénosti (Agaku, 2020.).

Lojalnost gosta moze proci kroz Cetiri razliCite faze, ovisno o razinama predanosti koje
gosti razvijaju prema pruzatelju proizvoda ili usluga. Prema njima, Cetiri faze ukljucuju (a)
kognitivnu odanost u kojoj gosti djeluju na temelju svojih procjena troSkova i Koristi
povezanih s proizvodom ili uslugom; (b) afektivnu lojalnost koja predstavlja osjecaj
povezanosti gosta S pruzateljem proizvoda ili usluge razvijen kroz kumulativno
zadovoljavajuce prilike koristenja; (c) konativhu lojalnost u kojoj gosti oblikuju namjere
ponasanja na temelju ponovljenih epizoda pozitivnog afekta i (d) lojalnost u kojoj gosti
pokazuju naviku ili rutine ponovne kupnje i pozitivnog ponasanja usmeno (Agaku, 2020.).

Vaznost lojalnosti gosta utje¢e na gotovo svaki pokazatelj koji je vazan za vodenje
poslovanja. Bez zadovoljnih gostiju koji nastavljaju kupovati od odabranog hotela, posao nece
prezivjeti. Novi gosti obi¢no ne trose toliko novca kao vjerni, stalni gosti. Odrzavanje gosta
da se vra¢a ponovno je klju¢no za poslovni uspjeh i1 zato kratkoro¢no hvatanje dobiti ne

funkcionira. Vjerni gosti su bolji za poslovanje: pomazu vam u rastu i odrzavaju visoku dobit.
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Nadalje, u ugostiteljstvu se mogu izdvojiti tri kljuéne znacajke lojalnih gostiju za

ugostiteljski objekt (Nicereply, 2022.):
« utjecaj na profitabilnost
»  troskovi privlacenja gostiju
*  oprastanje greski®

,Dosadasnja istrazivanja dokazuju da je lojalnost izravno povezana s profitom.
Povecanje lojalnosti (broj gostiju koji se vraca u restoran) povecava profit organizacije. Osim
utjecaja na povecanje dobiti, vaznost vjernih gostiju moze se promatrati i kroz troskove
gostiju. Tako ¢e ugostiteljski objekt za redovitog gosta koji se redovito vraca potrositi Cetiri
puta manje na privlacenje tog gosta nego na potencijalnog gosta za kojeg postoje pretpostavke
da bi ga ugostiteljski objekt mogao privuéi (ciljano trziste), a deset puta vise od privlacenja
nezadovoljnog gosta koji je napustio ugostiteljski objekt i Zeli ga ponovno osvojiti*
(Nicereply, 2022.).

Hoteli koji zele izgraditi lojalnost gosta ili povecati zadrzavanje gostiju trebaju se
usredotociti na poboljSanje hotelske usluge, percepcije gostiju i dozivljaja gostiju. Hoteli
mogu izgraditi lojalnost gosta na mnogo nacina, ukljué¢ujuci (Cvent, 2021.):

1. ,Nadmasivanjem ocekivanja gostiju

2. Pruzanjem izvrsne usluge gostima

3. Odgovaranjem na recenzije gostiju i povratne informacije na konstruktivan
nacin

4. Redovitim poboljsavanjem

5. lzgradnjom odnosa s ¢estim gostima

6. Razumijevanjem sto gosti zele od hotela

7. PruZanjem personaliziranog iskustva“

Sukladno tome, mnogi hoteli nude loyalty programe ili programe vjernosti za svoje
stalne goste. Hotelski programi vjernosti nagraduju goste za troSenje novca u njihovom
hotelu. Obi¢no u obliku bodova, ¢lanovi zaraduju nagrade na temelju rezerviranih nocenja ili
potrosenog novca. Ti se bodovi mogu iskoristiti za budu¢e boravke, nadogradnje soba,
popuste na boravljenje i jo§ mnogo toga. Neki programi hotelskog nagradivanja ¢ak nagraduju
¢lanove za kupovinu s pridruZzenim robnim markama ili koriStenje kreditnih kartica s kojima
su partneri.

Uspjesnim programima vijernosti hotela brzo se i lako pridruziti. Clanovi ne bi trebali
imati problema s pristupom svom profilu, praéenjem svojih nagrada ili azuriranjem svojih

osobnih podataka. Nadalje, gosti vole trenutno zadovoljstvo. Potrebno je stoga omoguditi brzo
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stjecanje pocetnih nagrada.
Potrebno je izraditi program vjernosti koji ¢lanovima omogucuje da trose svoje
bodove na stvari kao §to su (Cvent, 2021):
1. Rezervacije za noc¢enje
2. Nadogradnje soba
3. Troskovi za blagovaonicu ili kupovinu u hotelu
4. Popusti na okolne atrakcije
5. Kredit za online kupovinu
6. Povrat novca
Takoder, ako je moguce da hoteli uvedu stvaranje viSeslojnog programa vjernosti za
hotelske goste koje bi potaknule goste da rezerviraju vise boravaka i troSe viSe novca u
njihovom objektu. Kako se razine nagrada povecavaju, potrebno je ukljuciti vise besplatnih
nagrada kao $to su:
1. Besplatne usluge pranja rublja
2. Besplatno parkiranje s poslugom
3. Odabir sadrzaja u sobi
4. Besplatne rane prijave ili kasne odjave
5

Jamstvo da na tarifama za ¢lanove nece biti datuma zamracenja

3.3. Ekonomski ucinci na poslovanje hotela

Hotelsko poslovanje u svjetskom gospodarstvu smatra se vrlo specificnom vrstom
poduzetni¢ke djelatnosti, koja je osnova za rast nacionalnog turizma formiraju¢i odredeni
brend zemlje u o¢ima medunarodne zajednice, nose¢i ogroman potencijal za odrZivi prihod u
drzavni proracun 1 doprinose¢i Sirenju inozemne gospodarske aktivnosti drZzave kroz sustav
integracijskih veza i specifi¢nosti izgradnje sustava hotelskog upravljanja.

Istovremeno, problem upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu bio je aktualan u svim
fazama poslovanja gospodarstva, ali posebno =znacenje dobiva tijekom tranzicije
postsocijalistiCkog industrijskog gospodarstva prema odrzivom razvoju. Danas je povecanje
razine kvalitete proizvoda (usluga) hotelskog poslovanja kljuéni strateski zadatak svake
organizacije, poduzec¢a i poduzeca. Glavni razlog bi trebao biti sve veca konkurencija u
domacem i svjetskom trzistu, §to dovodi do potrebe sve aktivnije primjene i razvoja sustava
upravljanja kvalitetom temeljenih na medunarodnim standardima.

Pojam kvalitete usluge u hotelijerstvu neraskidivo je povezan s granom sustava
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upravljanja kao $to je upravljanje kvalitetom proizvoda (usluga), Sto se shvaca kao djelatnost
koja se provodi prilikom Kkreiranja i koriStenja ili konzumiranja proizvoda u cilju
uspostavljanja, odrzavanja i podrzavanja potrebne razine svoje kvalitete.

Hotelska industrija se posljednjih desetljeca u zemljama s postsocijalistickim
gospodarstvom promijenila do neprepoznatljivosti. U ovom podru¢ju djelovanja danas, kao
nikad prije, postoje velike mogucnosti, kako za uspjeh, tako i za neuspjehe. Danasnji gosti od
hotela oc¢ekuju visoke standarde usluge. To je novi izazov za rukovodioce hotelskih poduzeca,
¢iji je glavni fokus donedavno bio operativno upravljanje proizvodnjom. Razvoj novih
pristupa razvoju i odrzavanju konkurentne hotelske infrastrukture postaje hitna potreba,
budu¢i da je to primarna odgovornost za stvaranje u¢inkovitog poslovanja.

Dominici (2010) je istaknuo da je potraga za novom lokacijom zasigurno najvazniji
¢imbenik za mnoge turiste, da izbor destinacije za ponovljeni odmor brani njihovu lojalnost
kojom se rukovode; Zelja za smanjenjem rizika od pogreske, prilika za ponovnim susretom s
istim ljudima, emocionalna privrzenost odredenom mjestu i bolje istrazivanje mjesta.

Kapiki (2012) je primijetio da izvrsna kvaliteta usluga hotelijera rezultira boljim
zadovoljstvom i lojalnos¢u gostiju. Usmena predaja prema Cventu (2013.) je nesluzbeni nacéin
komunikacije medu ljudima u vezi s proizvodom usluge, su pokazali da je zadovoljan gost
onaj ¢ija su ocekivanja ispunjena, te da koristi od pozitivne rije¢i iz usta su vazan ¢imbenik u
hotelijerstvu jer uz izvrsno zadovoljstvo gostiju, gosti ¢e vjerojatnije preporuciti tako visoke
usluge svojim prijateljima, rodbini 1 kolegama, a to ¢e posljedi€no uciniti da hotelski posao
napreduje na vjerodostojnom i pozitivnom imidzu.

Medutim, prema Litrinu (2006.), negativna prica moze imati ogroman utjecaj na imidz
hotela, buduc¢i da nezadovoljni posjetitelji Sire neugodne komentare vezane uz njihovo
iskustvo, a time i negativnu prodaju i u¢inak hotela.

Nadalje, ekonomski uc¢inak razvoja hotela na lokalna i regionalna gospodarstva obi¢no
se dijeli u cetiri kategorije: izravni, fiskalni, neizravni i inducirani (Byung — Gook, 2015.):

1. TIzravni ucinak - Izravan utjecaj ukljucuje sve predvidene prihode koji ¢e biti
generirani od potroSaca u novom hotelu. To ¢e ukljucivati sve prihode od soba,
prihode od hrane i pica iz restorana i banketa, kao i druge potencijalne izvore
prihoda kao S§to su toplice ili parking. Izravni utjecaj takoder ukljucuje ukupne
place isplacene zaposlenicima zaposlenima u hotelu, kao 1 sve place isplacene

privremenim gradevinskim radnicima koji grade hotel.



2. Fiskalni uéinak - Fiskalni u¢inak odnosi se na sve federalne, drzavne 1 lokalne
poreze koji ¢e biti prikupljeni razvojem i radom novog hotela. Porezi ukljucuju
sve poreze na promet prikupljene u vezi s hotelskim prihodima, kao i sve
poreze povezane s placama prikupljene od hotelskih zaposlenika s punim
radnim vremenom i privremenih gradevinskih radnika. Lokalne samouprave

takoder ¢e ubirati nove poreze na imovinu od poslovanja hotela.

3. Mnoge lokalne samouprave takoder ¢e prikupljati prihode putem boravisnih
poreza.

4. Neizravni u¢inak - Osim lokalnih vlasti i vlasnika/zaposlenika hotela, izvodaci
i dobavljaci novoizgradenog hotela takoder ¢e imati koristi. Neizravni utjecaj
ukljucuje sva radna mjesta i prihode koje generiraju poduzeca koja isporucuju
robu 1 usluge hotelu. Primjeri poduzeca koja ¢e neizravno imati koristi od
razvoja hotela ukljucuju dobavljace robe povezane sa sobama (potrepstine za
domacinstvo, sobni sadrzaji itd.), prodavace telekomunikacijskih usluga
(internet, kabel itd.), komunalna poduze¢a, dobavljace hrane i pic¢a i druge
dobavljac¢i povezani s hotelima.

5. ,Inducirani* ucinak - Inducirani utjecaj odnosi se na ekonomske ucinke koji
nastaju kada zaposlenici (puno radno vrijeme i privremeni) i dobavlja¢i
ponovno troSe svoje place na kupnju lokalnih potrosaca. Na primjer,

zaposlenik moze kupiti benzin za svoj automobil na putu kuci s posla.

Pokazalo se da je zadovoljstvo usko povezano s njihovom Zeljom da se vrate u hotel,
pa je to bitan uvjet lojalnosti.

Kada se kvaliteta usluge povecéava, raste ne samo razinazadovoljstva, ve¢ i vrijednost
korisnika $to viSe utjeCe na namjeru povratka.

Povratak gosta znaci ostvarenje veceg prihoda te samim time i povecanje obujma
poslovanja, izgradnja novihsmjestajnih objekata, prosirenje usluga i slicno.

Navedenim principom se vodi i hotel X, slusaju¢i i uvazavaju¢i misljenja svojih
gostiju nastoje svakom godinom i sezonom obogatiti svoju uslugu te na taj nacin privuci jos
veci broj gostiju i §iriti obujam svog poslovanja.

Navedeno je i vidljivo po tome §to u zadnjih nekoliko godina grupacija sve vise radi
na otvaranju svojih objekata diljem Jadrana, a i prihodi su im iz godine u godinu sve ve¢i kada

se pogleda prema objavljenim rezultatima svake godine nakon sezone.
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4. Analiza sustava upravljanja prigovorima

U istrazivatkom djelu rada provest ¢e se analiza sustava upravljanja prigovorima
hotela X te ¢e se napraviti usporedba sa hotelom Ambasador, budu¢i da je taj hotel po svojim
karakteristikama usluga sli¢an sa hotelskim objektom X.

4.1. Opis hotela ukljucenih u istrazivanje

Zadovoljstvo gostiju je na prvom mjestu, a usluge se pruzaju kako bi se zadovoljile
potrebe i identificirali zahtjevi kroz otvorenu komunikaciju i analizu povratnih informacija.
Prihvacanje novih znanja i tehnologija uvjet je za napredak u kvalitetnom obrazovanju.

Hotel X nalazi se u Primorsko-goranskoj Zupaniji te predstavlja jedan od vodeéih
hotela u tom podrucju.

Odrzava stalnu komunikaciju izmedu svih odjela te pruza obuku i edukaciju
zaposlenika.

Nakon reorganizacije poduzeca i sistematizacije radnih mjesta, osnovano je 5 Sluzbi
(Sluzba hotelskog poslovanja, Sluzba nabave i tehni¢kog odrzavanja, Sluzba financija i
racunovodstva, Kadrovska sluzba, SluZba za pravne i opée poslove i Kontrolna sluzba) i Ured
Za upravu.

U sklopu SluZbe organizirani su odjeli koje ¢ine Odjel marketinga i prodaje, Odjel hrane i
pi¢a, Odjel nabave, Odjel tehnickog odrzavanja, Odjel financija i racunovodstva, Odjel za
op¢e 1 pravne poslove, Odjel za upravljanje ljudskim potencijalima, Odjel za Odjel
informacijske i komunikacijske tehnologije, te Odjel za organizaciju, plan i analizu i Odjel
unutarnje kontrole.

S druge strane, hotel Ambasador je hotel sa 5 zvjezdica koji se nalazi u samom centru
Opatije. Smjesten je iznad vlastitog kupaliSta 1 SetaliSta Lungomare koje se proteze obalom u
duzini od 12 kilometara. Hotel nudi 243 prostrane, luksuzno namjeStene sobe 1 apartmane,
najsuvremenije dvorane za sastanke, vrhunske restorane, lounge bar i izvorno spa iskustvo,
kao i autohtone domace proizvode te tradicijsku kuhinju. Hotel takoder nudi tradicionalnu

eleganciju i vrhunsku uslugu koje garantiraju nezaboravno iskustvo.
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4.2. Analiza nacina zaprimanja prigovora, analize prigovora,

tehnike i metoda rjeSavanja prigovora

U nastavku rada navodi se analiza nacina zaprimanja prigovora, analiza prigovora,
tehnike te metode rjesavanja prigovora. Za potrebe dobivanja navedenih informacija obavljen
je polustrukturirani intervju sa voditeljicom hotela X. Upitnik je poslan preko e-maila, te je
sukladno poslanom upitniku voditeljica kampa dala odgovore na pitanja koja se odnose na
upravljanje prigovorima hotela X. Sto se ti¢e hotela Ambasador, odgovore na pitanja je

takoder dala voditeljica hotela.
4.2.1. Odgovori voditeljice hotela x

U ovom djelu se prikazuju odgovori voditeljice hotela X na postavljena pitanja o

njihovom nacinu upravljanja prigovorima.

1. Na koji nacin Vasi gosti podnose prigovore u online ili onsite obliku?
Kombinacija: online i onsite obliku. Prigovor prije svega tretiramo kao dar jer
je svaki prigovor mogucnost da se nesto unaprijedi, poboljsa ili da se iz
negativne situacije i nezadovoljnog gosta stvori pozitivha situacija i
zadovoljan gost. Svakog gosta koji iznosi svoje nezadovoljstvo bilo u direktnoj
komunikaciji, bilo u pismenoj formi treba shvacati kao prijatelja koji u dobroj
namjeri Zeli pomoci nasem objektu na putu prema izvrsnosti. Koliko god to
zvucalo paradoksalno.

2. Na koji aspekt VaSeg objekta se gosti najviSe zale? (osoblje, smjestaj, hrana,
ostalo...?) U kampu konkretno gosti se Zale zbog guzvi na plazi.

3. Na koji nacin gosti podnose prigovore (usmeno ili pismeno)? Usmeno, kako
smo u konstantnoj komunikaciji s gostima, preferiramo rjesavanje zalbi na licu
mjesta. Automatski popravimo dojam njegovog boravka u kamp jer kada dode
kuci sa negativnom recenzijom gotovo je tesko smiriti i popraviti eventualne
nedostatke koje je gost naveo nakon sto je dosao kuci.

4. Da li svakom prigovoru pristupate individualno ili imate ve¢ tipske odgovore?
Individualno, bilo kakav tipski odgovor gost osjeti, posebno u danasnje vrijeme
kada gosti vole individualni pristup, Zele da mi kao djelatnici kampa

zapamtimo njegovo ime te se na taj nacin osjec¢a kao kod kuce i dobrodosao.
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Uspjesno rijesena reklamacija predstavlja mogucnost da gosta ponovno
pridobijemo pa cak da nam gost postane i stalni Klijent. Prigovori ne
predstavljaju samo negodovanje gostiju koji traze nekakvu kompenzaciju ili
nesto Sto nisu platili, ve¢ nam pruzaju osnovu za poboljsanje usluge. Prigovori
su jedan od najneugodnijih dijelova rada zato rjesavanju prigovora treba
pristupiti potpuno smireno uvazavajuci u potpunosti sve primjedbe gosta. To je
nas alat i iz tog razloga ponovno stavljam naglasak na individualni pristup. U
tehnici savladavanja prigovora prije svega potrebno je ozbiljno primiti gosta.
To je situacija u kojoj osmijeh nije pozeljan. Pozorno slusanje omogucuje nam
bolje rjesavanje problema. Prvo saslusamo, a onda ponudimo rjesenje.
Ukoliko gost i dalje nije zadovoljan — trazimo dalje. Zakljucno, gost prilikom
razgovora s nama po pitanju prigovora zeli osjetiti nasu sigurnost i znanje,
jednako kao i nasu privrzenost organizaciji, to je na neki nacin jamstvo
kvalitetne organizacije.
Na koji na¢in usvajate prigovore dane od strane gostiju? Na recepciji mora biti
istaknuta Obavijest 0 nacinu podnosenja prigovora potrosaca. U slucaju
prigovora gosta na pruzene usluge recepcionar treba zamoliti gosta da popuni
i potpise obrazac ,, Prigovor potrosaca* ili, ako procjeni da situacija nalaze,
osobno popuniti obrazac te ga da gostu na potpis. Svi zaprimljeni prigovori
moraju biti odlozeni u Evidenciju prigovora na recepciji. Recepcionar koji je
prigovor zaprimio mora prigovor proslijediti voditelju recepcije i najkasnije
tijekom slijedeceg dana informirati gosta o mjerama poduzetim u rjesavanju
prigovora. Voditelj recepcije odgovoran je za dostavu prigovora voditelju
odjela na cije se usluge prigovor odnosi i direktoru objekta. Pisani odgovor na
pisani prigovor pruzene usluge izraduje direktor objekta, najkasnije u roku od
15 dana od dana podnosenja prigovora, te isti treba biti dostavijen gostu
osobno putem recepcije ako je gost jos uvijek u objektu, postom na kucnu
adresu ili e-mailom. Pisani odgovor na dati prigovor mora biti pohranjen u
Evidenciju prigovora uz pripadajuci obrazac ,, Prigovor potrosaca“ te se
trebaju cuvati godinu dana od dana primitka pisanog prigovora.
Postoji li procedura za rjeSavanje navedenih prigovora i da li su u proceduru
ukljuceni i ostali zaposlenici hotela?

a. Gostu trebamo dati do znanja da nam je njegovo misljenje najvaznije

b. Osobno odgadam sve dnevne poslove kako bi primila gosta koji ima
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7.

= a =~

reklamaciju
Koristim priliku da razgovor bude u ugodnom okruzenju, izbjegavam
recepcijski pult, restoran ili bar
Razgovor se obavlja sjedeci, ukoliko gost stoji zamolim ga da se sjedne
Pazljivo saslusam da gost iznese reklamaciju u cijelosti
Zabiljezim pojedinosti reklamacije
Izrazim razumijevanje prema gostu: ,, razumijem Vase nezadovoljstvo “
Gostu ponudim rjeSenje da se uzrok reklamacije ne ponovi. Ukoliko je
reklamacija radi teze povrede odnosa prema gostu, obavezno ponudim
kompenzaciju
U navedenoj proceduri wukljuceni su i ostali zaposlenici hotela —
naglasak na voditelja recepcije koja je moja desna ruka
na koji nac¢in kompenzirate nezadovoljstvo gosta?
Poklonom: boca vina + kosarica voc¢a
A la carte vecerom u kampu
Seljenje sa parcele comfort na parcelu premium (po cijeni od parcele
comfort koja je jeftinija od parcele premium koja se nalazi odmah uz
prvi red do mora): obavezan upgrade njegove rezervacije
Popustom na njegov cjelokupni iznos troska boravka u kampu ili kod
navedene varijante ponuditi popust kod slijedeceg boravka (ali
iskljucivo kroz direktni booking)
Ukoliko se prigovor odnosi na veliki problem, odnosno gost je pretrpio
veliku stetru u smislu placeno — dobiveno, gostu se mora pruziti
adekvatna kompenzacija sto moze biti:

e Besplatan weekend boravak

e 20— 50% popusta na buducu uslugu

Gdje vidite prostor za unapredenjem Vasih usluga/osoblja/smjestaja ili neceg
treCeg u Vasem hotelu? Smjestaja, investirati cemo dodatno u uredenje kampa
koje ukljucuje uredenje novih tranzitnih parcela, poboljsanje Wi-fi signala,
smanjiti nezadovoljstvo gostiju s guzvama na plazi na nacin da za 2024.g.,
sagradimo odredeni broj bazena i sl.,

Da 11 ste zadovoljni dosadaS$njim nacinom rjeSavanja prigovora (onsite i online)

na razini hotelske grupacije?

Jesam
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10.

Koja su po Vama moguca rjeSenja upravljanja prigovorima? Kako sam moguca
rjesenja prilikom upravljanja prigovorima spomenula u gornjim tockama,
htjela bih jos samo navesti zakljucak svega navedenog. Naime, prigovor se ne
smije uzimati 0sobno, jer se u iznimno rijetkim slucajevima gost zali zbog
odredene osobe. Cesto se dogada da pojedinci dok slusaju prigovor zauzimaju
defenzivan stav i odgovaraju obranom na optuzbe. U hotelijerstvu se treba
cuvati obrambenih stavova jer nose poruku gostu o stavljanju viastitih osjecaja
ispred njegovih potreba. Potrebno je stvoriti psiholosku distancu prema
prigovoru na nacin da dok gost govori o svom problemu, mi u sebi
ucvrséujemo uvjerenje da prigovor nije osoban. Ponekad su prigovori i
neosnovani ali prije svega uvijek treba provjeriti Sto se zapravo dogodilo.
Percepcija koju mi imamo 0 odredenom problemu ne mora biti identicna
dozivljaju gosta te se pri procjeni opravdanosti prigovora treba staviti u

poziciju gosta.

4.2.2. Odgovori recepcionara u hotelu Ambasador

U ovom djelu se prikazuju odgovori recepcionara u hotelu Ambasador o njihovom

nacinu upravljanja prigovorima.

1.

Na koji nacin Vasi gosti podnose prigovore u online ili onsite obliku?
Online i onsite.
Na koji aspekt Vaseg objekta se gosti najvise zale? (osoblje, smjestaj, hrana,
ostalo...?)
Nasi gosti se najvise zale na parking s obzirom da hotel nema dovoljan
broj parkirnih mjesta u odnosu na broj soba.
Na koji nacin gosti podnose prigovore (usmeno ili pismeno)? Nasi gosti prigovore
podnose usmeno i pismeno.
Da li svakom prigovoru pristupate individualno ili imate ve¢ tipske odgovore?
Svakom prigovoru nasih gostiju pristupamo individualno.
Na koji nac¢in usvajate prigovore dane od strane gostiju? Prigovore usvajamo i
prihvaéamo kao pozitivnu Kkritiku u svrhu poboljsanja nase usluge.
Postoji li procedura za rjeSavanje navedenih prigovora i da li su u proceduru

ukljuceni i ostali zaposlenici hotela? Na svaki prigovor gosta postupamo smireno i
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iskljucivo individualno. Prvi korak je dati do znanja gostu da prihvacamo i
razumijemo situaciju, a zatim stisanim tonom upitamo gosta nekoliko pitanja koja
se odnose na zalbu i na kraju zahvalimo gostu na odvojenom vremenu za
podnosenje zalbe. U procesu rjesavanja zalbi ukljuceni su i ostali zaposlenici
hotela.

7. Kako i na koji nacin kompenzirate nezadovoljstvo gosta? Upgrade u bolju
smjesStajnu jedinicu, posiljka boce vina/pjenusca/pralina u sobu, pronalazak boljeg
parkirnog mjesta, dodjela VIP statusa za sljedeci dolazak, voucher s popustom,
popust na parking i popust na smjestaj u krajnjem slucaju.

8. Gdje vidite prostor za unapredenjem Vasih usluga/osoblja/smjestaja ili neceg
treeg u Vasem hotelu? Unaprjedenjem sustava parkinga uvelike bi doprinijelo
poboljsanju rada recepcije i cjelokupne usluge hotela Ambasador. Potrebno je
osigurati povremene treninge za osoblje svih odjela hotela.

9. Dali ste zadovoljni dosadas$njim nac¢inom rjeSavanja prigovora (onsite i online) na
razini hotelske grupacije? Razliciti su nacini rjeSavanja prigovora online i onsite.
Smatram da su strategije postupanja zalbama vrlo dobre, gosti su zadovoljni i
vracaju S€ ponovno.

10. Koja su po Vama moguca rjeSenja upravljanja prigovorima? Svakom gostu se
mora pristupiti individualno i odgovorno. Dobra rjesenja upravljanja prigovorima
Jje strategija postupka koji unaprijed sprjecavaju Zalbe kao na primjer courtesy
call, upitati gosta ,,Je li sve u redu? “, ,, Kako mozZemo pomoci? “ u slucaju da gost

prilazi recepciji ili zove telefonom.

U gornjem djelu poglavlja prikazani su odgovori dviju voditeljica, voditeljice iz hotela
X te voditeljice iz hotela Amabasador. Naime, iz navedenih odgovora pokuSali su se dobiti
odgovori o tome kako se grupacije, odnosno njihovi hotelski objekti i ostali smjeStajni objekti
opcenito upravljaju prigovorima. Voditeljica iz hotela X odgovorila je dosta opsirno, kao i
voditeljica hotela Amabasador. Obje su pokusale istaknuti na koji nacin njihovi hotelski
objekti postupaju prilikom zaprimanja prigovora. Voditeljica hotela X istice kako gosti
prigovore podnose u online 1 onsite obliku. Takoder, u hotelu Ambasador gosti podnose
prigovore online putem te usmeno. Najces¢i razlozi za prigovor u hotelu Ambasador su zbog
nedovoljnog broja parkirnog mjesta kod hotela, odnosno omjer soba i parkirnih mjesta nije
jednak. S druge strane u hotelu X se najvise Zale na internetsku povezanost, sitnice u

smjestaju, ponekad hranu te infrastrukturu. Nadalje, u Ambasadoru isti¢u da zadovoljstvo
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gosta postizu tako sto se trude pruziti vrhunsku uslugu s kojom ¢e svaki gost biti zadovoljan
te u slucaju nezadovoljstva rjeSavaju taj prigovor usmeno na recepciji, Na nezadovoljstvo
gostiju reagiraju na nacin da im ponude razne vaucere s popustom, pi¢e u sobi, organizaciju
parkinga, popust na smjestaj, update-a u bolju smjestajnu jedinicu. U hotelu X pak, situacija je
dosta slicna hotelu Ambasador pa tako za nezadovoljnog gosta nude ili besplatnu veceru ili
pi¢e na baru, razne popuste poput popusta na smjestaj, black weekend 1 slicno. Kako i sami
isticu cilj im je da gost prepozna da je pruzatelju usluge iskreno Zao te da mu je on kao gost
izrazito vazan. Takoder, kako bi pruzili §to bolju i kvalitetniju uslugu, educiraju kontinuirano
svoje zaposlenike, ulazu u infrastrukturu te sve one probleme kojih su svjesni te na koje im
gosti obrate pozornost. Recepcionarka hotela Ambasador takoder istice da u njihovom
hotelskom objektu najvise treba poraditi na educiranosti osoblja te uredenju parkirnog mjesta
koji zasad predstavlja glavni problem i glavni razlog za zalbu. Isti¢e da na cjelokupnu
situaciju njihovi gosti su zaista zadovoljni i da se ponovno vracaju.

Stoga, vidljivo je prema odgovorima hotelskih objekata da oba hotela imaju osmisljen
sustav upravljanja prigovorima gdje se tocno zna na koji nacin pristupiti gostu te da im je gost
da ¢e se zadovoljan gost uvijek i iznova vracati, kao i preporuciti uslugu s kojom je bio

zadovoljan.
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5. Model standarda upravljanja prigovorima gostiju u hotelu X

U ovom djelu rada izradit ¢e se model standarda upravljanja prigovorima gostiju u
hotelu X gdje ¢e se prikazati prijedlog upravljanja prigovorima na temelju dobivenog pisanog
prigovora i usmenog prigovora. Takoder kao prijedlog upravljanja izraditi ¢e se Politika
upravljanja postupcima prilikom prigovora na razini hotela X.

Dana 01.05.2022. godine hotel X zaprimio je pisani prigovor u kojem je gost X izrazio
nezadovoljstvo kompletnom uslugom za vrijeme svojeg godiSnjeg odmora u hotelu X. Hotel
X do sada nije imao pripremljen unaprijed prijedlog odgovora na navedenu situaciju, niti
uopce primjerak odgovora na pisane prigovore buduc¢i da isti nisu Cesti.

Predlaze se da voditelj hotela kojem je upuéen prigovor najprije provjeri je li gost
stalni gost ili je prvi puta u gore navedenom hotelu. Nadalje, potrebno je gostu odgovoriti u
Sto kra¢em vremenskom roku. Ako se radi o stalnom gostu, kao prijedlog ponude je dodatni
bodovi na programu vjernosti 1 besplatna vecera ili besplatan dodatni dan odmora u hotelu. S
druge strane, ako gost dolazi prvi put uz pismeni odgovor mu ponuditi besplatnu veceru u
hotelu ili neku od usluga za koje se zna da ih Koristi. Nadalje, slijedi ponudeni prikaz
odgovora na prigovor gosta koji bi trebao biti spremljen u hotelski sustav kako bi se mogao
opet Kkoristiti:

,, Postovani gospodine X,

Iznimno nam je Zao sto niste bili zadovoljni kompletnim uslugama u nasem hotelu.

Bududi da je u samoj rezervaciji navedeno da ste izmedu ostalog dosli proslaviti
godisnjicu braka sa svojom Zenom Marijom, namjera hotela od samog pocetka je bila da Vas
boravak prode u ugodnom i nezaboravnom iskustvu te smo Vam i stoga dodijelili zasebni
apartman kako bi ostvarili sve Vase Zelje.

Naime, veé u opisu hotela stoji da je nas hotel ujedno i kongresni hotel te je kao takav
domacin velikog broja kongresa i dogadanja tijekom cijele godine. Jedan takav dogadaj
odrzan je tijekom Vaseg boravka. Nazalost, doslo je do nezgodne situacije gdje su gosti Koji
su prisustvovali kongresu bili glasni i bucni unatoc¢ nasim upozorenjima. Nadalje, u opisu
apartmana stoji opis usluga koje su ukljucene u navedeni apartman. Nazalost, dodatni TV u
spavacoj sobi nije omogucen u tom apartmanu. Sto se tice kongresnih sastanaka, ubuduce
¢emo nastojati Sto bolje organizirati ovakve sastanke kako bi sto manje dolazilo do ovakvih

situacija.
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Uvijek zelimo izaci u susret nasim nezadovoljnim gostima i uciniti sve da Vam ostatak
boravka i svaki sljedeci boravak bude sto ugodniji. U znak iskrene isprike nudimo Vam veceru
U nasem restoranu "Ruza” na troskak hotela.

Hvala vam na iskrenom misljenju i jos jednom primite najiskreniju ispriku za
neugodnosti koje ste dozivjeli tijekom boravka. Nadamo se da Cete nas i dalje posjecivati kako
bismo vas uvjerili u kvalitetu nase usluge.

Navedeno bi znaci bilo spremljeno u evidenciju hotela te bi se po potrebi mijenjale
stavke o poklonu te situacijama koje su se dogodile. Takoder, jedan od prijedloga je da ako
voditelj objekta nije trenutno u mogucnosti odgovoriti, da se zaduzi jedna osoba koja ce
umjesto njega odgovarati, primjerice jedna od osoba na recepciji. Nadalje, prijedlog je da se
odgovori u Sto kraéem mogucem roku, pa ¢ak mozda i odmah po zaprimanju, ako je to
moguce, kako bi gost ili gosti uvidjeli da je hotelu uistinu stalo do njih.

Nadalje, Sto se tice usmenih prigovora, prijedlog je da se koristi ve¢ ranije spomenuta
service recovery model. U slu¢aju da gost podnese usmenim putem prigovor, to jest na licu
mjesta, osoba koja ¢e sa njim porazgovarat 0 problemu i razlogu izricanja prigovora bi trebala
biti osim voditelja osoba koja ima iskustva u rjeSavanju prigovora. Znaci, U trenutku kada
gost pristupisa zeljom da izrazi prigovor osoba zaduzena za prigovore bi trebala najprije gosta
kulturno 1 srdacno pozdraviti, zaZeljeti mu dobrodoslicu u hotel te ga pozvati sa strane. Prvo,
poslusati §to gost ima za reci, izraziti duboko Zaljenje radi situacije u kojoj su se nasl
gospodin i njegova zena, ispricati se u ime svih djelatnika hotel te ponuditi besplatnu veceru.
Ako to gost ne Zeli prihvatiti ve¢ zauzvrat traZi povrat novca, ponuditi mu neku drugu uslugu
koja bi opravdala navedenu situaciju.

Nadalje, jedan od prijedloga je i izrada Pravilnika o upravljanju prigovorima koji ¢e
uvijek biti dostupan na stranicama pojedinog hotela ili glavne stranice hotela X.

U nastavku primjer pravilnika.
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PRIMJER PRAVILNIKA O UPRAVLJANJU PRIGOVORIMA HOTELA X.

1. Svrhaicilj
Hoteli X. nastoje kontinuirano poboljsavati usluge koje pruzaju svojim klijentima. U¢inkovito
upravljanje prigovorima temeljno je za pruzanje kvalitetnih usluga i pruza platformu za
dobivanje povratnih informacija od svojih klijenata u svrhu rjeSavanja sporova i reformiranja
politika i procedura. U tu svrhu hotel je razvio i uspostavio Politiku upravljanja prigovorima,
koja je osmisljena da pruzi smjernice o nacinu na koji hotel prima i upravlja prigovorima.
Primjena ove politike osigurat ¢e da se zaprimljene prigovore rjeSavaju posteno, brzo i na
ucinkovit i povjerljiv nacin.
2. lzjava o politici
Izjava o politici
Hotel X je kroz ovu politiku predan ucinkovitom upravljanju prigovorima promptno i
posteno, osiguravajuci da ce:
1. Vasi prigovori biti detaljno istrazeni, obradeni na u¢inkovit nacin i prema Vama ¢e se
postupati ljubazno.
2. Bit ¢emo pravedni i prema Vama i bilo kojem zaposleniku na kojeg se prigovor
moze odnositi.
3. Necemo naplatiti mogucu reklamaciju.

4. Nasa politika upravljanja prigovorima uvijek ¢e biti dostupna na nasoj web stranici:
uprava@hotel-X.hr.

5. Uvijek postivati privatnost i povjerljivost svih osobnih podataka, u skladu sa
direktivama Europske unije i Zakonom o obradi osobnih podataka.

6. Redovito biljeziti i analizirati prigovore radi utvrdivanja i ispravljanja pogresnih
postupaka u praksi, kao i izbjegavanja ponavljanja propusta.

7. Bilo koja osoba koja je uklju¢ena u prituzbu ili odgovorna za upravljanje prigovorima
nece sudjelovati u postupku istrage ako postoji sukob interesa.

8. Nasi zaposlenici ¢e pro¢i kontinuiranu obuku o politici upravljanja prigovorima i imat
¢e izravan pristup povezanoj dokumentaciji kako bi se olakSalo u¢inkovito rjeSavanje
prituzbi.

9. Na$§ upravni odbor, uprava i zaposlenici priznati ¢e VaSe pravo na podnoSenje
prigovora, predano s uc¢inkovitim i postenim rjesavanjem prituzbi ili problema koji

mogu proiza¢i iz usluga koje pruzamo.
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Takoder, budu¢i da je osoblje hotela Ambasador u vecoj mjeri upoznato sa problemima na
koje se njihovi gosti zale kao prijedlog se daje uvodenje i osmisljavanje takozvanih ,,Zlatnih

standarda“ koje ¢e hotel kao takav posjedovati i koji ¢e se primjenjivati.
Ti standardi bi obuhvacali nekoliko vrijednosti koje bi se primjenjivale kako bi se broj
pristiglih prigovora smanjio ili otklonio.

Nadalje, uvodenje stalnih i kontinuiranih edukacija osoblja nekoliko puta godiS$nje bi
utjecalo na motivaciju i ve¢u angaziranost zaposlenika sto bi dovelo do poboljsanja kvalitete

pruzene usluge, a samim time i zadovoljstvo gosta.
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Zakljucak

Neprekidan protok povratnih informacija gostiju bitan je za poboljsanje kvalitete
usluga koje pruzaju ugostiteljske tvrtke. Usluzne tvrtke trebaju kontinuirani unos i povratne
informacije od gostiju kako bi prilagodile svoju marketinsku, poslovnu i kadrovsku praksu.
To se posebno odnosi na podrucje ugostiteljstva. Dok korporativni menadzment moze
ostvariti veliku kontrolu nad oglaSavanjem i proizvodnjom proizvedene robe, s druge strane
menadzer u hotelu nema takvu kontrolu nad marketingom i proizvodnjom hotelskih i
restoranskih usluga. Korporativno upravljanje moze jasno postaviti procedure i standarde za
pruzanje usluga stvarajuéi dosljedne dojmove i oCekivanja u oglasavanju, osim ako se praksa i
standardi ne posStuju u svakom hotelu, korisnik moze biti razo€aran i izgledi za ponovni
dolazak ¢e biti mali. Nedostatak izravne kontrole nad decentraliziranim operacijama cini
Kljuénim za menadZzment da prima stalan tok povratnih informacija gostiju kako bi procijenio
zadovoljstvo korisnika hotelskim uslugama. Mnoga hotelska poduze¢a oslanjaju se na
neadekvatna sredstva za procjenu i odgovor na potrebe gostiju na lokalnoj razini. Dominantna
vrsta povratnih informacija koju korporativni menadzment Koristi za kontrolu lokalnih
operacija obi¢no je financijska (prihodi od prodaje, rashodi, dobit). Financijski izvjeStaji samo
pokazuju da nesto nije u redu; obi¢no ne navode §to nije u redu ili zasto nije u redu. Valjane,
stalne povratne informacije gostiju klju¢ne su za pracenje zadovoljstva korisnika hotelskim
poslovanjem i za prepoznavanje problema kako se pojave.

Upravljanje prigovorima postalo je glavni zadatak najviseg/viseg menadzmenta Koji se
rjeSava kao glavno stratesko pitanje. Razlicite perspektive ovog pristupa izravno se odnose na
mnoge operativne i konceptualne teorije upravljanja ugostiteljstvom. Dobri primjeri ovih
pristupa uklju¢uju CRM i TQM. Znacaj ovog trenda vidljiv je u rezultatima intervjua.
Osvrcudi se na rezultate vezano uz udruzivanje 1 prijavu prituzbi unutar hijerarhije hotelskog
poslovanja, najviSe je bilo izravno viSe rukovodstvo, dominantna veza u odnosu na drugu
alternativnhu pripadnost. Nema sumnje da bi pogresno postupanje s prigovorima
/nezadovoljstvom korisnika moglo unistiti reputaciju hotelskog poslovanja jer ¢e vecina
klijenata vjerojatno sudjelovati u ponasanju privatnih prituzbi kao $to je komunikacija od usta
do usta i prestanak pokroviteljstva ugostiteljske operacije.

Kada se prigovori gostiju rjeSavaju pravodobno i pravilno, one mogu postati vazan
izvor informacija o razini kvalitete usluge u ugostiteljskom objektu. Prigovori koji se
rjeSavaju na konstruktivan nacin mogu biti pretoCeni u pozitivno iskustvo, jo$ viSe vezuci

gosta uz predmetni objekt. Medutim, potpunu kvalitetu nemoguée je provesti bez
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odgovaraju¢eg procesa koji ¢e sve zaposlenike osvijestiti o pozitivnim aspektima prituzbi
gostiju.

Drugim rije¢ima, svaki ugostiteljski djelatnik mora steé¢i takvu razinu obrazovanja koja
¢e mu omoguciti da prigovore gostiju vidi kao vrijedan izvor informacija o postignutoj kvaliteti,
a ne kao “okrSaj” izmedu gosta i ugostiteljskog objekta ili bilo kojeg njegovog dijela. Ovi
oblici obrazovanja, koji moraju voditi racuna 0 poticaju osoblja, pomoci ¢e radnicima da rijeSe
ili sprijeCe potencijalne probleme. Iz perspektive gostiju, dobra usluga povecava trziSnu
vrijednost usluga jednake kvalitete, a ugostiteljskim objektima omogucuje da odskacu od
svojih konkurenata pruzanjem dobrih i kvalitetnijih usluga. Kao rezultattoga, pojavljuju se
mnoge prilike i iskusenja, jer ¢im netko smisli proizvod ili uslugu kako bi privukao goste,
njihovi se konkurenti pocinju natjecati u pokusaju boljeg rada. Navedeno ¢e rezultirati
povecanjem 1 poboljSanjem postojeéih usluga, kao i pravodobnijem i primjerenijem rjesavanju
prigovora gostiju.

Nadalje, u radu je izvrSena analiza upravljanja prigovorima na primjeru hotela X te
hotela Ambasador gdje se putem strukturiranog intervjua nastojalo dobiti odgovor od
odabranih hotelskih poduzeéa na koji to nacin oni rjeSavaju prigovore svojih gostiju. Na
temelju dobivenih odgovora, vidljivo je da i jedno i drugo hotelsko poduzeée u svom radu
nastoje na S§to ljubazniji i smireniji nacin rjeSavati prigovore svojih gostiju.

Na navedene odgovarajuonline ili onsite na¢inom, a sve u svrhu ponovnog vracanja
tog istog gosta, dobivanja preporuke te dovodenja novih gostiju, poveéanjem reputacije, te u

konacnici boljem poslovanju i ostvarenju $to boljeg prihoda.
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Prilozi
PITANJA ZA HOTELE

1. Nakoji na¢in Vasi gosti podnose prigovore u online ili onsite obliku?

N

. Na koji aspekt Vaseg objekta se gosti najvise zale? (0soblje, smjestaj, hrana, ostalo...?)

3. Nakoji nacin gosti podnose prigovore (usmeno ili pismeno)?

4. Da li svakom prigovoru pristupate individualno ili imate ve¢ tipske odgovore?

5. Na koji nacin usvajate prigovore dane od strane gostiju?

()]

. Postoji li procedura za rjeSavanje navedenih prigovora i da li su u proceduru ukljuceni i
ostali zaposlenici hotela?

7. Kako i na koji nacin kompenzirate nezadovoljstvo gosta?

oo

. Gdje vidite prostor za unapredenjem Vasih usluga/osoblja/smjestaja ili neCeg treceg u
Vasem hotelu?

9. Dali ste zadovoljni dosadasnjim na¢inom rjeSavanja prigovora (onsite i online) na razini

hotelske grupacije?

10. Koja su po Vama moguca rjeSenja upravljanja prigovorima?
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