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Sazetak

U zavr$nom radu fokus je stavljen na usmjerenost na kupca kao jedno od nacela sustava
kvalitete. Cilj istrazivanja je analizirati istrazivanja o povezanosti izmedu koncepta nacela
usmjerenosti na kupca i kvalitete usluge u usluznim poduzeéima te uz primjer dobre prakse
predstaviti vaznost kvalitete usluge u hotelskim poduze¢ima. Svrha rada je ukazati na vaznost
nacela usmjerenosti na kupca za kvalitetu usluge. U radu se teorijski obraduje pojam kvalitete,
povijesni razvoj kvalitete, elementi i dimenzije kvalitete usluge, upravljanje kvalitetom u
usluznom sektoru te nacela upravljanja kvalitetom prema standardu ISO 9001:2015 s posebnim
naglaskom na nacelo usmjerenost na kupca. Dodatno se u radu analiziraju znanstveni radovi
usmjereni na istrazivanje uloge usmjerenosti na kupca za kvalitetu usluge. U radu je dan i
primjer dobre prakse u kontekstu osiguranja kvalitete usluge u hotelijerstvu Ritz-Carlton hotela.
Usmjerenost na kupca kljucni je aspekt pruzanja kvalitete usluge, s obzirom na to da se

ispunjavanjem ocekivanja kupaca osigurava zadovoljstvo kupaca.

Kljucne rijeci: kvaliteta, kupac, kvaliteta usluge, usmjerenost na kupca, ISO 9000:2015
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UVOD

Svrha ovog zavrSnog rada je ukazati na vaznost nacela kvalitete za unapredenje
kvalitete usluge sa posebnim naglaskom na nacelo usmjerenosti na kupce. Cilj istrazivanja
je analizirati povezanost koncepta nacela usmjerenosti na kupca i kvalitete usluge u usluznim
poduze¢ima pregledom dosadasnjih istrazivanja te uz primjer dobre prakse predstaviti
vaznost kvalitete usluge u hotelskim poduze¢ima. U radu se koriste povijesna metoda, zatim
metode indukcije i dedukcije. Potom se koristi metoda analize, metoda deskripcije,
komparativna metoda i metoda generalizacije.

Zavrsni rad je podijeljen u tri dijela. U uvodu je definirana svrha i cilj istrazivanja te
je dan kratak prikaz strukture rada i znanstvenih metoda koje su koristete u radu. Nakon
uvoda, slijedi poglavlje “Upravljanje kvalitetom u usluznom sektoru”. U ovom se poglavlju
opisuje pojam kvalitete, povijesni razvoj te su definirani sustavi upravljanja kvalitetom. U
poglavlju pod nazivom ,,Nacela sustava upravljanja kvalitetom®, navode se i opisuju nacela
sustava upravljanja kvalitetom (ISO 9000:2015): usmjerenost na kupce, vaznost vodstva i
ukljuc¢ivanje ljudi, procesni pristup, poboljSanje kvalitete usluge, donoSenju odluka i
upravljanje odnosima. Svako nacelo kvalitete je posebno definirano i opisano s ciljem
razumijevanja vaznosti svakog pojedinog nacela za sustav upravljanja kvalitetom. Posebno
se isti¢e nacelo usmjerenosti na kupca Sto predstavlja temu rada te se opisuje vaznost kupaca
za organizacije koje primjenjuju sustav upravljanja kvalitetom. U poglavlju pod nazivom
»Usmjerenost na kupca u funkciji unapredenja kvalitete usluge dat je pregled dosadasnjih
istrazivanja. Poseban se naglasak stavlja na radove koji su istrazivali usmjerenost na kupce
I kvalitetu usluge. Na kraju rada daju se zaklju¢na razmatranja, popis literature te popis

ilustracija.



1. UPRAVLJANJE KVALITETOM U USLUZNOM SEKTORU

U ovom se poglavlju obraduje pojam kvalitete, zatim daje se prikaz povijesnog

razvoja kvalitete, elemenata kvalitete usluge te sustava upravljanja kvalitetom.

Rije¢ ,kvaliteta“ potjeCe od latinskog jezika ,,qualities” 1 oznacava kakvocu,
svojstvo, vrsno¢u ili pak neku vrijednost, odliku ili sposobnost nedega.! Jedna od definicija
kvalitete istie kako je ona razina zadovoljenja potreba i zahtjeva potroSaca, odnosno
uskladenost s njihovim sve veéim zahtjevima i oéekivanjima.? Kvaliteta je uskladenost sa
specifikacijama, kao i prikladnost za upotrebu, izbjegavanje gubitka te udovoljavanje i
nadilaZenje o¢ekivanja kupaca.® Kvaliteta je opéenito definirana kao ,,zadovoljavanje ili
nadmasivanje potreba potrosaéa“.* Prema ISO 9000:2015 istice se kako organizacija,
usmjerena na kvalitetu, poti¢e aktivnosti i procese, koji donose vrijednost upravo kroz
ispunjavanje potreba i ocekivanja kupaca i drugih relevantnih zainteresiranih strana. Naime,
kvaliteta proizvoda i usluga organizacije odredena je sposobnosc¢u da se zadovolje potrebe
kupaca. Kvaliteta proizvoda i usluga ukljucuje ne samo namijenjenu funkciju i u¢inak, ve¢ i
percipiranu vrijednost i korist za samog kupca.®

Pregledom kroz navedene definicije kvalitete, vidljivo je kako su najprihvacéenija ona
tumacenja kvalitete koja postavljaju kupca, kao i teZznju za ispunjavanjem njegovih zahtjeva,

potreba i o¢ekivanja na prvo mjesto.®

! Avelini Holjevac, 1.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i hotelski
menadzment Opatija, Opatija, 2002. str 4., prema: Beni¢ D.: Kako poboljsati kvalitetu proizvoda, Ekonomska
misao i praksa, Vol. 5, No. 2, 1996. str. 752-753.

2 Ibidem.

3 Vrtodusi¢ Hrgovi¢ A.M.: Upravljanje potpunom kvalitetom u hotelskoj industriji, Tourism and hospitality
managment, VVol. 11, No. 1, 2005, str. 123., prema: Avelini Holjevac, 2002., op.cit., str 4.

4 Lazibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str. 43.

5 Sustav upravljanja kvalitetom - Temeljna nacela i terminoloski rje¢nik ISO 9000:2015, peto izdanje, Hrvatski
zavod za norme, 2015., str. 2.

8 Vrtodusi¢ Hrgovi¢ A.M., 2005. op.cit., str. 123.



1.1. Povijest kvalitete

Kvaliteta se shvaéa kao nesto dobro.” Vezana je uz postojanje prvih ljudskih
primitivnih zajednica i uz sam pocetak ljudske gospodarske aktivnosti, dakle, kroz cijelu
povijest ljudskog roda, pa sve do danas.® Povijesni razvoj kvalitete obuhvaca sljedeéa
razdoblja, a to su predindustrijska revolucija, industrijska revolucija, pocetak 20. stoljeca te
moderno doba.®

Razvoj kvalitete zapocCinje jos u razdoblju srednjeg vijeka, s obrtnickim cehovima, a
uperiodu od 13. do 19. stoljeca oni su bili odgovorni za razvijanje strogih pravila za kvalitetu
proizvoda i usluga. Ovaj je pristup kvaliteti proizvodnje bio dominantan sve do industrijske
revolucije pogetkom 19. stoljec¢a.”

S industrijskom revolucijom dolazi do pojave tvornicke proizvodnje, a u tom je
periodu kvaliteta bila osigurana vjeStinama radnika te kontrolama i inspekcijama, a
pojavljuje se i novi menadzerski pristup koji je utemeljio Frederick W. Taylor. Njegov je
cilj bio poveéati produktivnost.!!

Razdoblje razvoja kvalitete u 20. stoljecu je obiljezilo ukljucivanje ,procesa” i
procesnog pristupa u postupke vezane uz kvalitetu. Dvadesetih godina 20. stoljeca pocinje i
rana faza razvoja znanosti o kvaliteti, a koja je bila povezana s kontrolom kvalitete. Cilj tih
postupaka je neutralizirati loSe ili neispravne proizvode te osigurati da oni ne dodu do
kupaca.'? Ipak, klju¢an problem nije bilo analizirati proizvodni proces i prona¢i uzrok 10%0j
kvaliteti, ve¢ uociti gdje se nalazi problem. Stoga je u ovom razdoblju osmisljen trokut
,kvaliteta — troSak — vrijeme*, ¢ije su glavne aspekte Cinili kvaliteta, uloZeni trosak te vrijeme
odvojeno za proizvodnju. Pritom nije nuzno samo zadovoljiti ove elemente, ve¢ 1 postic¢i
uravnotezenost kako bi proizvodnja adekvatno funkcionirala.'®

Tijekom Drugog svjetskog rata i nakon njega dolazi do prekretnice u razvoju

kvalitete, jer ujedno dolazi i1 do rastu¢e konkurencije na trzistu, pojave kontrole kvalitete u

7 Prema: Avelini — Holjevac 1., 2002. op.cit., str. 8.

& Ibidem.

°Lazibat, T., 2009, op.cit., str. 7-8.

10 1bidem.

1 1bidem.

12 1bidem.

13 Buntak, K. i suradnici: Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, Sveuciliste u Zagrebu, Zagreb, 2021., str.
15-17.
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proizvodnim procesima te postavljanja temelja razvitka moderne znanosti o kvaliteti.!*
Moderna povijest kvalitete se moze podijeliti na Cetiri osnovna razdoblja, a to su period
postavljanja temelja (koje traje od kasnih 1940-ih do kasnih 1950-tih godina), zatim
razdoblje izgradnje novih tehnika i tehnologija (koje traje od 1960-ih do ranih 1970-ih
godina), nadalje period uspostavljanja suvremenih teorija kvalitete (traje od kasnih 1970-ih
godina do 1987. godine) te razdoblje nastanka i implementacije modela sustava kvalitete
(koje pocinje nakon 1987. godine i traje jos§ danas).'® Osamdesetih godina 20. stolje¢a dolazi
do razvitka suvremenog pristupa kvaliteti u visoko razvijenim industrijaliziranim
zemljama.'® Nakon toga, vaznije postaje prvenstveno osiguravanje kvalitete procesa, a oni
koji su postavili temelje razvoju moderne znanosti kvalitete bili su Walter A. Shewhart,
Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi, Phillip B. Crosby, Armand Feigenbaum,
W. Edwards Deming.’

Danas kvaliteta predstavlja standard prema kojima se Zivi, radi i djeluje, poput
demokratskih standarda, zdravstvenih standarda, obrazovnih standarda, muzic¢kih standarda,
standarda komuniciranja, opéeg drustvenog ponasanja, itd., a takvi se standardi ujedno

smatraju globalno prihva¢enim standardima.*®

14 Ibidem.

15 Drljaca, M.: Kvaliteta — jucer, danas, sutra, Zbornik radova 20. medunarodnog simpozija o kvaliteti,
Hrvatsko druStvo menadzera kvalitete, Zagreb, Pula, Vol. 20, No. 1, 2019, str. 30.

16 Buntak, K. i suradnici, 2021, op.cit., str. 17.

17 Prema: Avelini — Holjevac ., 2002. op.cit., str., 40-42.

18 Ibidem.



1.2. Kvaliteta usluge

Usluga se definira kao aktivnost, korist ili zadovoljstvo, koje jedna strana moze
ponuditi drugoj.t® Ipak, njezina se proizvodnja moze, ali ne mora povezivati uz proizvodnju

20 Naime, usluga se od fizi¢kog predmeta razlikuje po

materijalnog ili fizickog predmeta.
tome $to kod usluge, kupac posjeduje iskustvo i dozivljaj, a ne opipljivi objekt. Stoga je ona
subjektivna i svatko ju moZe prezentirati na svoj na¢in.?* Nadalje, pruzena se usluga ne moze
odvojiti od koristenja.??> Nad uslugom se isto tako, za razliku od fizickog predmeta, ne moze
jednostavno izvrsiti postojanje vlasniStva, jer ona nije opipljiva i vidljiva. Takoder, usluge
su neuskladistive.? Ipak, uklju¢ivanje ljudi dovelo je do heterogenosti usluga. Kupac tu
sudjeluje u stvaranju usluge te kupci ujedno procjenjuju kvalitetu usluge, usporedujuci
pritom percepciju s o¢ekivanjima. Ipak to stvara odredenu poteskocu u standardizaciji usluge
i kontroli kvalitete usluge.?*

Kvaliteta danas, je zbog sve vece konkurencije i1 zahtjeva kupaca, postala jedan od
kljuénih ¢imbenika za ostvarenje konkurentnosti i profitabilnosti na trzi§tu.?® U uvjetima
suvremenog gospodarstva, pojedine tvrtke, industrije i poduze¢a moraju pokazati efikasnost
u sposobnostima upravljanja proizvodnim, kao i poslovnim procesima te mogucénost
prilagodavanja stalnim promjenama na svjetskom trzistu i to sve kako bi mogli odgovoriti
na potrebe 1 zelje svojih kupaca. Pri razumijevanju vaznosti kvalitete usluge potrebno je
razumjeti pojam, prepoznati elemente ili dimenzije te slijediti upute u svim fazama
oblikovanja kvalitete usluga, jer je to osnova sveukupnog upravljanja kvalitetom.?® Naime,
jedna od definicija kvalitete usluge ukljucuje postizanje odredene korelacije izmedu
o¢ekivanja kupaca i njihove percepcije primljene usluge.?’” Nadalje, kvaliteta usluge se

odnosi na sposobnost pruzatelja usluge da udovolji ocekivanjima i potrebama korisnika

19 Kotler, P. i suradnici: Principles of Marketing, Harlow, Pearson Education Limited, 2005, str. 625.

20 Previsi¢, J., Ozreti¢ Dosen, D., Krupka, Z.: Osnove medunarodnog marketinga, Sveudili§te u Zagrebu,
Skolska knjiga, 2012, str. 592.

2L prema: Kotler, P. i suradnici, 2005, op.cit., str. 626.

22 Prema: Previsié, J., Ozreti¢ Dosen, D., Krupka, Z., 2012, op.cit., str. 594.

23 Prema: Ibidem.

24 1bidem.

25 Vrtiprah, V., Sladoljev, J.: Utjecaj zadovoljstva zaposlenika na kvalitetu proizvoda i usluga u hotelskom
poduzecu, Ekonomska misao i praksa, Vol. 21 No. 1, 2012. str. 98-99.

% Prema: Vojnovi¢, B.: Upravljanje kvalitetom usluga, Ekonomske teme, Vol. 156, No. 3, 2008. str. 183.

2 Markovi¢, S., Raspor Jankovi¢, S.: Exploring the Real Relationship Between Service Quality And Customer,
Tourism and Hospitality Management, Vol. 19, No. 2, 2013. str. 151.
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usluge na naéin koji je u skladu sa standardima ili o¢ekivanim kriterijima.?® Kvalitetna
usluga obi¢no ukljucuje pouzdanost da se pruzi u skladu s ocekivanjima i bez kasnjenja.
Pristupacnost kvalitete usluga odnosi se na jednostavnost i brzinu pristupa usluzi te brzinu
odgovora prilikom upita.?® Na taj nadin, ako je zadovoljeno odekivanje kupaca, ocjena
kvalitete se prenosi na onoga koji pruza tu istu uslugu.*

Mijerenje kvalitete usluga je moguée na vise nacina.®! Pritom treba voditi ra¢una o
dimenzijama kvalitete usluge. Pod dimenzijama se tu podrazumijeva skupina atributa kojima
se kupci koriste prilikom vrednovanja kvalitete usluga.®? Kvaliteta usluge je pak
visedimenzionalan koncept.®® Dimenzije kvalitete usluge su: **

e opipljivost,

e pouzdanost,

e 0dzivnost,

e komunikacija,

e vjerodostojnost,

e sigurnost,

e kompetentnost,

e ljubaznost,

e razumijevanje kupca i

e pristup

Jedan od modela za mjerenje percepcije potrosaca o kvaliteti usluga i kljucni

instrument za ocjenu kvalitete usluga na temelju iznesenih pet dimenzija je SERVQUEL

28 1bidem.

2 Prema: Kotler, P., Keller K. L. i Martinovi¢, M.: Upravljanje marketingom, Mate d.o0.0., Zagreb, 2014, str
356.

%'Vojnovi¢, B., 2008., op.cit., str. 182.

31 Markovi¢, S.: Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: Koncept i mjerenje, Tourism and hospitality
management, Vol. 11, No. 1, 2005., str. 57.

32 Safakli, O., K.: Testiranje dimenzija modela SERVQUAL u bankarskom sektoru otoka Cipra, Financijska
teorija i praksa, Vol. 31, No. 2, 2007, str. 182.

33 Markovié, S., 2005, op.cit., str. 47.

3 Prema: Wei, Y.K.: The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction of a Hotel at Johor Bahru,
Malaysia, Journal of Arts & Social Sciences, Vol. 3, No. 1, 2019. str. 35., prema: Markovi¢, S., Raspor
Jankovié, S., 2013, op.cit., str. 151.
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model.>® On je nastao 1988. godine i moZe se danas udinkovito primijeniti u razli¢itim
gospodarskim sektorima.®® Pet dimenzija kvalitete usluga su: ¥
e pouzdanost (sposobnost odredenu uslugu izvrsiti to¢no 1 pouzdano),
e odgovornost (zelja da se kupcu pruzi brza usluga i da mu se pritom pomogne),
e sigurnost (ukljucuje osoblje 1 zaposlenike organizacije te mogucnost da sa
svojim znanjem i ljubaznoscu djeluje na kupca),
e empatija (odnosi se na individualnu paznju koja se pruza kupcima),

e opipljivi elementi (odnosi se na fizicke elemente, opremu).

Naime, ovaj model ima zna¢ajnu ulogu kada se definira razlika izmedu ocekivanja
kupaca 1 ocjene kvalitete od strane kupaca i usluge koju su dobili. Ovaj se model moze
ucinkovito koristiti za procjenu percepcije kupaca prije dobivanja usluge, kao i zadovoljstva
kupaca nakon primitka usluge.®

Jedan od nacina na koji organizacije mogu poboljSati kvalitetu proizvoda i usluga je
primjenom TQM-a. U tom je sustavu kupac najvazniji, jer cijeli proces po€inje s time §to
kupac Zeli i na kraju zavrSava s time da li je on zadovoljan.®® Kljuéna karakteristika
upravljanja kvalitetom koji osigurava dugoro¢ni opstanak organizacije na trziStu je
kontinuirano unapredenje, a njegova osnova PDCA ciklus.*® Koraci PDCA ciklusa su
planiranje, provedba provjera, unapredenje.** Ovaj se ciklus kvalitete ciklicki ponavlja, jer
se sustav kvalitete temelji na stalnom unapredenju.*2

Kvaliteta usluge povezana je sa zadovoljstvom kupaca i ovisi o njthovom oc¢ekivanju,
kao 1 percepciji pruZene usluge. Ostali modeli kvalitete usluga su Gronroosov model
kvalitete usluga i model kvalitete usluga prema Lehtinen i Lehitnen. Grénroosov model

kvalitete usluga, okvir je koji identificira dvije klju¢ne dimenzije kvalitete usluge:

% parasuraman, A. i suradnici: SERVQUAL: A multiple- Item Scale for measuring consumer perceptions of
service quality, Journal of Retailing, Vol. 64, No. 1, 1988. str. 35-36.

3 Parasuraman, A. i suradnici, 1985, op.cit., str. 42

37 Martin-Ruiz, D., Barroso-Castro, C., Rosa-Diaz, I.M.: Creating Customer Value Through Service
Experiences: An Empirical Study in The Hotel Industry, Tourism and Hospitality Management, Vol. 18, No.
1, 2012, str. 40., prema: Parasuraman, A. i suradnici: A Conceptual Model of Service Quality and its
Implication for Future Research (SERVQUAL), The Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4, 1985.

38 1bidem.

39 Lazibat, T., 2009., op.cit., str. 216.

40 Buntak, K. i suradnici, 2021., op.cit., str. 48.

41 Prema: Ibidem.

42 Prema: Ibidem.
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funkcionalnu kvalitetu i tehni¢ku kvalitetu, a tu je bitan i imidz organizacije. Funkcionalna
se kvaliteta odnosi na ishod pruzene usluge.*® To je stupanj u kojem usluga zadovoljava
potrebe i ocekivanja korisnika. Tehnicka se kvaliteta odnosi na proces pruzanja usluge. To
je stupanj do kojeg je usluga isporudena na udinkovit nadin.** Takoder, u Gronroosovom
modelu materijalne stvari se smatraju vaznim aspektom kvalitete usluge jer su vidljivi 1
opipljivi elementi usluge i mogu imati znacajan utjecaj na percepciju kupaca o kvaliteti
usluge. Ovaj model naglasava vaznost ishoda usluge 1 procesa pruzanja usluge u odredivanju
ukupne kvalitete usluga.*® Prema Lehitnen i Lehtinen kvalitetu usluge tvore kvalitativne
razine usluge na razli¢itim dimenzijama procesa pruzanja usluge. Oni imaju tri aspekta: 46

e fizicki aspekt,

e ckonomski aspekst

e interaktivni aspekt.

Ipak, mnogi znanstvenici modificirali su SERVQUAL model s ciljem da ga prilagode
karakteristikama pojedine usluzne djelatnosti. U turizmu i hotelskoj industriji razvilo se
nekoliko modela, poput LODGSERYV modela za mjerenje kvalitete usluge smjestaja, a kojeg
su razvili Knutson 1 suradnici. Getty 1 Thompson razvili su specifican model za mjerenje
kvalitete usluga u hotelima zvan LODGQUAL te su utvrdili da kvaliteta smjeStaja ima
mnogo dimenzija, ukljucujuéi fizicke karakteristike objekata i ljudske elemente. Wong Ooi,
Dean i White razvili su HOLSERV model, koji je razvijen kada su njegovi autori koristili
konstrukt koji se temeljio na jazu izmedu ocekivanja i1 percepcije korisnika. Takoder su

tvrdili kako je ovaj model kraca verzija SERVQUAL-a koja je ujedno i laksa za koristenje.

4 Prema: Gronroos, C.: A Service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of
Marketing, Vol. 18, No. 4, 1984, str. 38-39.

4 |bidem.

4 |bidem.

4 Prema: Lehtinen, U., Lehtinen, J.: Service Quality: A Study of Quality Dimensions, Working Paper, Service
Management, Institute of Helsinki, Helsinki, 1982, str. 288-289.
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1.3. Sustavi upravljanja kvalitetom

Sustavi upravljanja kvalitetom pomazu organizacijama da postignu zadovoljstvo
kupaca, poveéaju ucinkovitost, minimiziraju rizike i kontinuirano poboljSavaju svoje
procese.*” Zahtjevi za kvalitetom su utvrdeni medunarodnim standardima. Standardi su
zapisani ili dokumentirani sporazumi koji sadrze precizno odredene kriterije, i to kako bi se
stalno upotrebljavala kao pravila ili smjernice i time osigurali da odredeni materijali,
proizvodi, kao i usluge odgovaraju svrsi za koju su namijenjeni.*®

ISO 9000 serija standarda je prvi puta objavljena 1987. godine. Od svojeg prvog
izdanja, norma je nekoliko puta revidirana, i to 1994. godine, 2000. godine, 2008. godine i
2015. godine. Kljuéne definicije i rje¢nik za implementaciju sustava upravljanja kvalitetom
sadrzani su u normi ISO 9000:2015.*° Ova norma uklju¢uje tumacenja o sedam nacela
upravljanja kvalitetom. ISO 9001 standard je osmiSljen kako bi organizacije mogle
uspostaviti sustav upravljanja kvalitetom koji ¢e omoguditi kontinuirano poboljSanje u
pruzanju proizvoda i usluga.®® Glavni cilj 1SO 9001 je uspostava sustava upravljanja
kvalitetom koji ¢e pomoc¢i organizaciji da postigne svoje ciljeve i poboljsa zadovoljstvo
kupaca.®® Standard obuhvada niz zahtjeva vezanih za upravljanje procesima, zadovoljstvo
korisnika, upravljanje resursima, mjerenje i analizu podataka te kontinuirano poboljSanje. S
ISO 9001:2015 uvode se ujedno dosad najvece promjene u odnosu na prethodne revizije, a
to su promjene u strukturi norme, uvodenje nacina razmiSljanja na temelju rizika,
eksplicitnog zahtjeva za procesnim pristupom k upravljanju te se naglasava vaznost
organizacijskog znanja.>> ISO 9001 je procesno orijentirani standard, $to zna¢i da
organizacije trebaju imati jasno definirane procese i procedure za upravljanje svojim
aktivnostima. Standard takoder ukljucuje pristup upravljanju rizicima, Sto znaci da
organizacije moraju identificirati potencijalne rizike i poduzeti mjere za njihovo
minimiziranje. Kao i kod drugih standarda, 1SO 9001 zahtjeva certifikaciju od strane

neovisnih tijela kako bi se potvrdilo da organizacija zadovoljava zahtjeve standarda.>

47 Avelini — Holjevac 1., 2002, op.cit., str. 105.

“8 |bidem.

49 Buntak, K., i suradnici, 2021, op.cit., str. 55-56.

%0 |azibat, T.: Sustavi kvalitete i hrvatsko gospodarstvo, Ekonomski pregled, Vol. 54, No. 1-2, 2003., str. 56.
51 Ibidem.

52 Cochran, C.: 1ISO 9001:2015 in Plain English, Paton Professional, United States of America, 2015., str. 5.
%3 Lazibat, T., 2009, op.cit., 159.
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2. NACELA SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

U drugom poglavlju opisana su nacela sustava upravljanja kvalitetom s posebnim

fokusom na nacelo usmjerenost na kupce. Nacela sustava upravljanja kvalitetom

predstavljaju temeljne principe koji se primjenjuju u svim aspektima upravljanja kvalitetom

u organizaciji. Ova nacela su objasnjena u medunarodnom standardu ISO 9000.>* Stoga

ujedno sluZe i kao osnova za upravljanje kvalitetom. Nadela su sljedeca:®

1
2
3
4.
5
6
7

5

Usmijerenost na kupca,

Vodstvo,

Ukljucivanje zaposlenika,

Procesni pristup,

Kontinuirana poboljSanja,

DonoSenje odluka na temelju dokaza,

Upravljanje odnosima.

Vaznost primjene ovih nacela je u razumijevanju nacina na koji funkcioniraju sustavi

za upravljanje kvalitetom u poduze¢ima. Oni su takoder osnova za uspjesno upravljanje

kvalitetom 1 primjenjuju se u razli¢itim organizacijama diljem svijeta.

% Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 1. (posjeéeno 26.6.2023.)
% Buntak, K. i suradnici, 2021., op.cit, str. 34-35., prema: Sustav upravljanja kvalitetom - Temeljna nacela i

e ey e
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2.1. Usmjerenost na kupca

Koncept usmjerenosti na kupca podrazumijeva ispunjavanje potreba i ocekivanja
sadasnjih i potencijalnih kupaca razvijanjem sveobuhvatnog razumijevanja potreba kupaca
I zatim isporukom percipirane vrijednosti kupcima. Ocekivani ishod strategije usmjerenosti
na kupca je stvaranje vrijednosti za kupce Sto dovodi do lojalnih kupaca §to zauzvrat dovodi
do profitabilnosti.® Kupac ili potroa¢, bio on onaj unutarnji ili vanjski, u ve¢ini definicija
kvalitete zauzima sredi$nje najvaznije mjesto.>’ U usluznim djelatnostima fokus je na
vanjskim kupcima i njihovom zadovoljstvu rezultatom i procesom. Osim toga, o¢ekivanja
kupaca prema odredenim uslugama ili proizvodima stalno se mijenjaju s obzirom na faktore
kao $to su vrijeme, konkurentsko okruZenje itd.”® Devedesetih godina proslog stoljeéa
istrazivaci su krenuli operacionalizirati ovo nacelo kako bi oblikovali kriterije i metode

mjerenja, a glavni cilj je postizanje zadovoljstva kupaca. *°
Prema ISO 9000:2015, prednosti ovog naéela su sljedeéa:

e povecana vrijednost za kupca,
e povecano zadovoljstvo kupaca,
e poboljSana lojalnost kupaca,

e poboljsano poslovanje

e povecan ugled organizacije,

e proSirena baza kupaca,

e te povecanje prihoda i trZiSnog udjela.

Prema normi ISO 9001 trazi se prac¢enje zadovoljstva kupaca. Stoga se kao kljuan
element mjerenja uspjeSnosti sustava upravljanja kvalitetom smatra i analiza ponaSanja

kupca o tome na koji su nacin i u kojoj mjeri zadovoljeni njihovi zahtjevi. Nadalje, potrebno

%6 Prema: Sharabi, M.: Customer Focus, The Sage Encyclopedia of Quality and the Service Economy, SAGE,
Publications, USA, 2015, str. 114,

57 Buntak, K. i suradnici, 2021., op.cit, str. 34-35.

58 Prema: Sharabi, M., 2015, op.cit., str. 115-116.

% Latyshova, L. S., Syaglova, Y. V., Oyner, O.K.: The Customer-Oriented Approach: The Concept and Key
Indicators of The Customer Driven Company, DIEM: Dubrovnik International Economic Meeting, Vol. 2, No.
1, 2015, str. 641.

80 Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 1-2. (posjeceno 26.6.2023.)
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je uspostaviti metodologiju prikupljanja i analize prikupljenih informacija.®* Naime, kako
pojedine organizacije ovise o svojim ciljanim potrosac¢ima, trebaju razumjeti trenutne i
budude potrebe.®? Usmjerenost na kupca je danas kljuéna za uspjeh svake organizacije u
konkurentnom 1 globaliziranom gospodarstvu, a praksa pokazuje kako je nuzno
uspostavljanje veza izmedu potreba i zadovoljstva kupaca i internih procesa.®® Najvisi
menadzment odreduje strategiju, ciljeve, smjernice, resurse, a posebno korporativnu kulturu
te stoga ima presudan utjecaj na kvalitetu usluge. Stoga postoji potreba za promjenom
internih upravljackih i organizacijskih procesa i mjera kako bi bili vise usmjereni na kupce.®*
UsluZnim procesima treba ujedno upravljati 1 identificiranjem onih nekoliko interakcija
izmedu zaposlenika i korisnika koje utjecu na percepciju kvalitete usluge i imidza
organizacije.%® Ipak, danas nema jedinstvenog pristupa ovom konceptu. Postoji stalna
potreba za definiranjem dimenzija kvalitete u svakoj industriji i mjerenjem zadovoljstva
kupaca na temelju relevantnih dimenzija kvalitete kako bi se poboljSali organizacijski
procesi. "Glas kupca", prijedlozi, kritike, prituzbe, ideje, itd. moraju biti klju¢ni elementi
strategije usmjerene na kupca.®® Takoder je potrebna temeljita analiza i provodenje
empirijskih studija kako bi se uo€ili mehanizmi interakcije s klijentima i identificirali

¢imbenici koji utje¢u na ucinkovitost.®’

61 Stajdohar-Paden, O.: ,,Plivati s ISO-om i ostati ziv*, Redak, Split, 2015 str. 55.
62 Pprema: Lazibat T., 2009., op.cit., str. 102-108.

63 Prema: Stajdohar-Paden, O., 2015, op.cit., str. 55.

% Ibidem.

8 Prema: Sharabi, M., 2015, op.cit., str. 115-117.

% 1bidem.

7 Prema: Latyshova, L. S., Syaglova, Y. V., Oyner, O.K, 2015, op.cit. 644.
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2.2. Vodstvo

Lideri ili vode su ljudi koji oblikuju smjer i cilj prema kojima se organizacija
kreée.®® Oni trebaju stvoriti, razviti i obnavljati unutrasnje okruZenje u kojemu se ljudi mogu
u cijelosti uklopiti u ostvarivanje ciljeva organizacije.%® Vodstvo je kljuéni element u
upravljanju kvalitetom i organizacijskim uspjehom. U kontekstu sustava upravljanja
kvalitetom, vodstvo se odnosi na ulogu menadzmenta u uspostavljanju i odrzavanju kulture
kvalitete unutar organizacije. Vodstvo treba postaviti jasnu viziju i misiju organizacije u
pogledu kvalitete. To ukljuCuje definiranje ciljeva, vrijednosti i o¢ekivanja u pogledu

kvalitete proizvoda ili usluga.”

Nadalje, vodstvo treba razviti i uspostaviti politiku kvalitete koja odrazava ciljeve
organizacije u pogledu kvalitete. Politika kvalitete treba biti jasno komunicirana svim
zaposlenicima i biti temelj za donoSenje odluka u vezi s kvalitetom.”! Voda treba biti primjer
ostalim zaposlenicima u pogledu kvalitete. To ukljucuje postivanje standarda kvalitete,

sudjelovanje u pobolj$anju procesa i kontinuirano pracenje rezultata.’

Prema 1SO 9000:2015, potrebno je u organizacijama na svim razinama uspostaviti
jednaku svrhu 1 usmjerenje te stvoriti uvjete u kojima su ljudi angaZirani u postizanju ciljeva
kvalitete organizacije. Stvaranje jedinstva svrhe te usmjeravanje i angazman ljudi
omogucuje organizaciji da uskladi svoje strategije, politike, procese i resurse kako bi
postigla svoje ciljeve.” Potrebno je osigurati adekvatne resurse, ukljuéujuéi financijske,
ljudske 1 tehniCke resurse, za postizanje 1 odrZzavanje visoke kvalitete. Takoder je vazno
pruziti podrsku zaposlenicima u razumijevanju i primjeni nacela kvalitete.”* Uz sve to treba
uspostaviti otvorenu i transparentnu komunikaciju o kvaliteti s internim i eksternim
sudionicima. Redovita komunikacija pomaZe u informiranju zaposlenika o ciljevima
kvalitete, napretku, postignué¢ima i izazovima te vodstvo treba poticati kulturu kontinuiranog

poboljSanja u organizaciji. To ukljucuje poticanje inovacija, prihvacanje rizika, poticanje

8 |azibat T., 2009., op.cit, str. 169.

% Ibidem.

0 Buntak, K. i suradnici, 2021., op.cit, str. 63.

"1 Stajdohar-Paden, O., 2015., op.cit, str. 50.

2 _azibat T., 2009., op.cit, str. 126-128.

8 Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 3. (posjeceno 26.6.2023.)

4 Lazibat T., 2009., op.cit, str. 126.
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sudjelovanja zaposlenika u poboljSanju procesa i osiguranje da se povratne informacije
koriste za ispravke i promjene.” Vodstvo ima kljuénu ulogu u stvaranju i odrzavanju kulture
kvalitete. Kroz primjer, podrSku, komunikaciju i kontinuirano usmjerenje prema kvaliteti,
vodstvo postavlja temelje za uspjeh organizacije u ostvarivanju njezinih poslovnih

rezultata.’®

2.3. Ukljudivanje zaposlenika

Ukljucivanje ljudi je vazan element u sustavu upravljanja kvalitetom jer zaposlenici
imaju klju¢nu ulogu u osiguravanju kvalitete proizvoda ili usluga. Ukljucivanje ljudi
ukljucuje aktivno sudjelovanje zaposlenika u procesima upravljanja kvalitetom te poticanje

njihovog doprinosa i angazmana.’’

Kompetentni, ovlasteni i angazirani ljudi na svim razinama u cijeloj organizaciji
kljuéni su za poboljsanje sposobnosti organizacije za stvaranje i isporuku vrijednosti.’®
Nacini na koje se moze potaknuti ukljucivanje ljudi u sustav upravljanja kvalitetom
ukljucuje osiguranje da su zaposlenici obuceni i educirani o principima kvalitete i procesima
upravljanja kvalitetom. To im omogucuje da razumiju svoje uloge u postizanju ciljeva
kvalitete i osigurava da su opremljeni potrebnim znanjima i vjestinama.”® To pomaZe u
stvaranju otvorene kulture u kojoj se svi osjecaju uklju€enima i u kojoj se potice dijeljenje
ideja, znanja 1 iskustva. Uklju€uje 1 poticanje inicijative zaposlenika u poboljSanju procesa.
To znaci osiguravanje da se zaposlenici osjeaju potaknutima da prepoznaju probleme i
predlazu poboljsanja koja ¢e pomoéi u postizanju ciljeva kvalitete.8 Uspostavljanje ciljeva

za zaposlenike nuZzno je uskladiti s ciljevima kvalitete organizacije. To osigurava da se svi

5 Ibidem.

6 Pircher, R.: Leadership in Volatile Times, DIEM : Dubrovnik International Economic Meeting, Vol. 3 No.
1, 2017, str. 21-22.

" Prema: Lazibat T., 2009., op.cit, str. 169.

8 Damjanovié, 1.: Planiranje i ciljevi kvalitete u uvjetima stalne promjene, Drustvena i tehnicka istraZivanja,
Visoka skola “CEPS—Centar za poslovne studije”, Kiseljak, 2017, str. 308.

7 Prema: Stajdohar-Paden, O., 2015., op.cit, str. 50.

8 Ibidem.
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zaposlenici usredotoce na postizanje ciljeva kvalitete 1 da se osjecaju uklju¢enima u njihovo

postizanje. Uklju¢ivanje ljudi kljuéno je za uspjeh sustava upravljanja kvalitetom.5!

2.4. Procesni pristup

,Proces* se definira kao skupina aktivnosti koje koriste ,input“ i daju ,,output. 8

Svaki proces treba imati jasno definirane ciljeve i o¢ekivane rezultate. Ciljevi procesa trebaju
biti uskladeni s ciljevima kvalitete i strategijom organizacije.®® Predvidiv rezultat omoguéuje
da se jednostavnije pojedinim djelatnostima i povezanim s izvorima upravlja kao

procesima.®*

Procesni pristup se temelji na prepoznavanju i upravljanju procesima u organizaciji.
Ovaj pristup promice razumijevanje 1 upravljanje aktivnostima kao procesima s ciljem
postizanja Zeljenih rezultata.®® Potrebno je utvrditi odgovorne osobe i timove Kkoji su
zaduZeni za provedbu i upravljanje procesom. Jasno definirane uloge i odgovornosti
osiguravaju odgovarajucu izvedbu procesa. Procesni pristup takoder ukljucuje mapiranje i
dokumentiranje svakog procesa kako bi se razumjela njegova struktura, uloge, koraci, ulazi
i izlazi. To omoguéuje bolje razumijevanje i analizu procesa.®® Nadalje, procesni pristup
ukljucuje kontinuirano pracenje i mjerenje performansi procesa kako bi se osigurala
uskladenost s ciljevima kvalitete. Ova mjerenja pruZzaju podatke o ucinkovitosti procesa i
identificiraju podrugja za poboljsanje.®” Procesni pristup promice kontinuirano poboljsanje
procesa. Na temelju rezultata mjerenja 1 analize, organizacija moze identificirati prilike za
poboljsanje procesa i poduzeti korake za njihovu provedbu.® Procesni pristup pruza

sistemati¢an 1 strukturiran nain upravljanja aktivnostima u organizaciji te omogucuje

8 1bidem.

8 Prema: Gali¢i¢, V. i Ivanovi¢, S.: Quality Management of Hotel Information System, Informatologia, Vol.
41, No. 4, 2008, str. 287.

8 Prema: Stajdohar-Paden, O., 2015., op.cit, str. 50

8 prema: Lazibat T., 2009., op.cit, str. 169.

8 Prema: Buntak, K. i suradnici, 2021., op.cit, str. 63.

8 Stajdohar-Paden, O., 2015, op.cit, str. 50.

8 Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 8. (posjeceno 26.6.2023.)

8 Prema: Buntak, K. i suradnici, 2021, op.cit., str. 33.
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usmjerenost na postizanje Zeljenih rezultata kroz optimizaciju procesa.®® Isto tako procesi u
organizaciji nisu izolirani, ve¢ su medusobno povezani. Procesni pristup naglasava vaznost
razumijevanja 1 uskladivanja izmedu procesa kako bi se osiguralo funkcioniranje

organizacije kao cjeline.*

2.5. Kontinuirano poboljsanje

Kontinuirano ili stalno poboljSanje svih organizacijskih moguénosti, kao i1 nacina
rada te njegovih ishoda trebao bi u konaénici biti fokus neke organizacije.®* Uspjesne
organizacije stalno su usmjerene na poboljsanje. Poboljsanje je klju¢no za organizaciju kako
bi odrzala trenutnu razinu ucinka, reagirala na promjene u svojim unutarnjim i vanjskim
uvjetima i stvorila nove prilike.® Poboljsanje je klju¢an aspekt u sustavu upravljanja
kvalitetom. U aktivnostima poboljSanja Cesto se primjenjuje ciklus poboljSanja ili PDCA

ciklus, a koraci su planiranje (Plan), u¢initi (Do), provjera (Check) i djelovanje (Act). %3

Vazno je naglasiti da poboljSanje ne bi trebalo biti samo reaktivno na postojece
probleme, ve¢ i1 proaktivno. Kontinuirano poboljSanje pomaZe organizaciji da ostane
konkurentna i povec¢a zadovoljstvo kupaca.?* Da bi poboljsanje bilo uspjesno, potrebna je
kultura kontinuiranog pobolj$anja u organizaciji. To ukljucuje poticanje svih zaposlenika da
budu svjesni prilika za poboljSanje, da sudjeluju u procesima poboljSanja i da aktivno daju
svoje prijedloge i ideje.®® U takvoj kulturi, svaka prilika za pobolj$anje se cijeni i podrzava.
Poboljsanje se ne odnosi samo na postojece procese ili proizvode, ve¢ moze ukljucivati 1

inovacije. Inovacija se odnosi na stvaranje necega novog ili poboljSanje postojeCeg na

8 Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 10-11. (posje¢eno 26.6.2023.)

% Taradji, J., Gro$ani¢, N.: Procesni pristup i model upravljanja zakonskim zahtjevima sigurnosti u poslovnom
sustavu, Zbornik radova Il. Znanstveno-struéne konferencije s medunarodnim sudjelovanjem, Menadzment i
sigurnost, Hrvatsko drustvo inZenjera sigurnosti, Cakovec, 2007. str. 60-61.

% azibat T., 2009., op.cit, str. 169.

%2 Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 10-11. (posje¢eno 26.6.2023.)

% Kondi¢ Z., Ciki¢ A.: Upravljanje kvalitetom u mehatronici, Visoka tehni¢ka $kola u Bjelovaru, Bjelovar,
2011., str. 301.

% Kondi¢ Z., Ciki¢ A., 2011, op.cit., str. 301.

% |bidem.
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inovativan nadin.®® Poticanje inovacije u organizaciji moze donijeti nove ideje, tehnologije i

nadine rada koji mogu rezultirati zna¢ajnim poboljsanjem.®’

2.6. DonoSenje odluka na temelju dokaza

Donosenje odluka na temelju dokaza znaéi da se odluke donose na temelju
kvalitetnih i relevantnih dokaza. Ovaj pristup ima vaznu ulogu u upravljanju kvalitetom jer
pomaze organizacijama da donose odluke koje su utemeljene na c¢injenicama i
istrazivanjima, a ne na subjektivnim misljenjima i procjenama.’® Efikasne se odluke

zasnhivaju na detaljnijem razmatranju dobivenih podataka i informacija.*®

Dokazi mogu biti korisni izvor za donoSenje odluka. Primjerice, podaci o
performansama proizvoda ili usluge mogu se analizirati kako bi se utvrdilo je li potrebno
poboljsanje. Osim toga, analiza troskova i koristi razliitih opcija takoder moze biti korisna
u procesu donosenja odluka. Pristup donosenja odluka na temelju dokaza Cesto ukljucuje
znanstvene metode kao Sto su eksperimenti, istraZzivanja, analize podataka 1 evaluacije. Ovi
postupci pomazu u prikupljanju i analizi dokaza kako bi se utvrdilo koja je opcija najbolja

za organizaciju.®

Jedan od glavnih ciljeva donoSenja odluka na temelju dokaza je smanjenje rizika 1
povecanje pouzdanosti odluka. Osim toga, ovaj pristup takoder moZe poboljSati efikasnost i
ucinkovitost organizacije jer se odluke temelje na relevantnim informacijama, a ne na
pretpostavkama 1 misljenjima. U kontekstu sustava upravljanja kvalitetom, donoSenje
odluka na temelju dokaza obi¢no se odnosi na postupke prac¢enja, mjerenja i analize koji su

usmjereni na procjenu performansi organizacije i identificiranje prilika za poboljsanje.'%!

% Ibidem.

% Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 12. (posjeceno 26.6.2023.)

% Buntak, K. i suradnici, 2021, op.cit. str. 34.

9 Lazibat T., 2009., op.cit., str. 169.

100 Ibidem.

101 Cavali¢, A., Utjecaj kvalitete podataka i informacija na kvalitetu odluke, Ekonomska misao i praksa, Vol.
25, No. 2, 2016, str. 503.
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2.7. Upravljanje odnosima

Koncept upravljanja odnosima izuzetno je znacajan u suvremenim uvjetima
poslovanja te ima klju¢nu ulogu u upravljanju kvalitetom, jer upravljanje odnosima moze
pomo¢i organizaciji da ostvari bolje rezultate u svim aspektima poslovanja.?? Upravljanje
odnosima pocinje fokusom na kupca, koji bi trebao biti u srediStu svih aktivnosti
organizacije. Organizacija bi trebala imati jasnu sliku o potrebama i ocekivanjima svojih
kupaca, te bi trebala razviti strategije 1 planove koji ¢e zadovoljiti ove potrebe na najbolji
moguéi nacin. Upravljanje odnosima usredotoc¢eno je na uspostavljanje dugoro¢nih odnosa
s kupcima, dobavlja¢ima i drugim relevantnim dionicima. Ovo zahtijeva strpljenje i

predanost organizacije, kao i razumijevanje i postivanje potreba svih dionika.1%

Takoder, komunikacija je klju¢na za uspjes$no upravljanje. Organizacija bi trebala biti
otvorena i transparentna u svojim komunikacijama s kupcima, dobavlja¢ima i drugim
dionicima. Ovo ukljucuje pravovremeno izvjeStavanje o problemima, te redovitu razmjenu
informacija i povratnih informacija.1® Isto tako organizacija bi trebala prilagoditi svoje
proizvode, usluge i1 procese kako bi zadovoljila specificne potrebe i1 preferencije svojih
kupaca 1 drugih dionika. Ovo moZe ukljucivati personalizaciju proizvoda i usluga,
prilagodbu procesa ili razvoj novih proizvoda i usluga koji ¢e zadovoljiti specifi¢ne potrebe
trzista.1% Organizacija bi trebala pratiti i evaluirati odnose s kupcima, dobavljaéima i drugim

dionicima kako bi identificirala moguénosti za poboljsanja. 1%

102 |_azibat, T., 2009, op. cit., str. 169.

108 Prema: Duki¢, B., Gale, V.: Upravljanje odnosima s potro$a¢ima u funkciji zadrzavanja potrosaca,
Ekonomski vjesnik: Review of Contemporary Entrepreneurship, Business, and Economic Issues, Vol. 28,
No.2, 2015., str. 585.

104 Quality management principles brochure, https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/
PUB100080.pdf, str. 14-15. (posjeceno 26.6.2023.)

105 |hidem.

106 |_azibat, T., 2009, op. cit., str. 169.
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3. USMJERENOST NA KUPCA U FUNKCIJI UNAPREDENJA
KVALITETE USLUGE

U ovom je poglavlju dan pregled dosadasnjih istrazivanja i primjer dobre prakse.
Radovi koji su analizirani su predstavljeni u tablici s fokusom na ciljeve i rezultate
istrazivanja, metodologiju i podrucje istrazivanja.

Od dvanaest analiziranih radova, devet radova provodi primarno istrazivanje, a tri
rada su pregledi literature. Kod sedam radova predmet istrazivanja je nacelo usmjerenosti na
kupca. Kod dva rada fokus je na povezanosti dimenzija kvalitete i kvalitete usluge. Kod
jednog rada je fokus na stvaranju vrijednosti za kupca s marketinske perspektive. U jednom
od istrazivanja naglasak je na povezanosti zadovoljstva kupaca i kvalitete usluga. U jednom
od istrazivanja naglasak je na povezanosti kvalitete usluga i nac¢ela usmjerenosti na kupca.
Osam analiziranih radova provodi primarno, kvantitativno istrazivanje metodom
anketiranja, Sest u podrucju hotelijerstva, a dva u podrucju telekomunikacijskih usluga. Od
radova koji su provodili primarno istrazivanje, njih Cetiri je anketiralo zaposlenike te Cetiri

anketiralo korisnike usluga. Tri rada su pregledi literature.

Nakon pregleda dosadasnjih istrazivanja dan je primjer dobre prakse u hotelijerstvu
Ritz-Carlton hotela.

3.1. Pregled dosadasnjih istrazivanja

Predstavljena je tablica 1. unutar koje se nalazi dvanaest odabranih i analiziranih
radova, zajedno sa ciljevima, rezultatima i provedenom metodologijom. Na kraju tablice
istaknuto je istrazuje li rad povezanost izmedu nacela o usmjerenosti na kupca i kvalitete

usluge u usluznom poduzecu.
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Tablica 1. Pregled dosadasnjih istrazivanja

USMJERENOST NA KUPCA

zadovoljenje
potreba.

njihovih

zahtjeva i Zelja.

Rb. | AUTOR CILJ RADA REZULTATI METODOLOGIJA | KVALITETA USLUGE
Koncept upravljanja odnosima s kupcima je
.. . . .| strategija i koj 74 S - ..
Sagledati i  definirati SLAICEYA 1 Proces Koja muzno e zavisava s U radu se navodi orijentacija na
. .. | uspjehom te se metode primjene upravljanja . e i,
pojam upravljanja . L Pregledni rad  koji  istrazuje | kupca kao poslovna strategija
. . odnosa sa kupcima ne mogu Koristiti u | . .. o .. . .
. odnosima s kupcima s . . .| implementaciju upravljanja odnosa sa | podru¢ja upravljanja odnosima s
1. Dukié¢, Gale (2015) . . razli¢itim podrucjima poslovnih aktivnosti; . . .
kao bi se osigurale ) L ... . .. ..|kupcima u vradu ustanova za | kupcima, medutim ona se ne
. stoga je nuzno 1straziti, pronaci 1 primijeniti . . .
pretpostavke njegove X . e . . . | obrazovanje odraslih osoba. dovodi direktno u odnos s
. - optimalni nacin implementacije upravljanja .
ispravne aplikacije. . .. kvalitetom usluga.
odnosa sa kupcima u pojedine poslovne
procese.
Autori su definirali model koji u sebi integrira
Razmotriti teorijsku | osnovne  karakteristike i  sposobnosti U radu se spominje koncept
Latvshova. Svaalova pozadinu pristupa i | organizacije da postigne odrzive poslovne Pregledni rad koji istrazuje koncept | usmjerenja  na kupca kao
2. o :]/er (2027[5)y g " | koncepta usmjerenog na | rezultate.  Takoder se  istice  kako | poslovanja usmjerenog na kupca u | poslovna strategija, medutim ona
y interne kupce (osoblje) i | poboljsavanje kvalitete usluga bitno ovisi o | organizacijama iz razli¢itih sektora. se ne dovodi direktno u odnos s
vanjske kupce (korisnici). | razumijevanju i zadovoljavanju potreba kvalitetom usluga.
kupaca (internih i vanjskih).
. - Proved je studija slucaj
Predstaviti upravljanje .rO.Ve cna Je s udia Suca.Ja ?a
. primjeru Hrvatskih telekomunikacija
odnosom s kupcima kao ) C . .. “ . . . .
iednu od strategiia koia se Prednosti te uvodenje i primjena upravljanja | d.d. putem programa ,,FoCus“ (For | Poboljsavanje kvalitete usluga i
e ) S u J odnosa s kupcima omogucavaju klasifikaciju | Customer) kao softverskog rjeSenja | uspjesno poslovanje organizacije
Vuéemilovi¢ (2015) | primjenjuje kako bi se . . . i . .. - T
3. ovecala lotalnost kupaca prema njihovim karakteristikama, pa | usmjerenog prema kupcima | bitno ovisi o razumijevanju i
P . J time i selekciju najvjernijih za pojedinu | telekomunikacijskih usluga i | zadovoljavanju potreba kupaca.
postoje¢ih kupaca kroz - . - s
organizaciju. namijenjeno  realizaciji  njihovih
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Izdvajanje i analiziranje

¢imbenika (ekonomski
¢imbenici, komunikacijske . . - o Kvantitativno istraZivanje koje je | Kao jedna od varijabli koja je
o . .. .. | Izdvojeni su ¢imbenici koji utjeu na L . R -
vjestine, organizacijski . C .. | provedeno  metodom ispitivanja | bitha za ostvarivanje bolje
. . . kvalitetu usluge: ekonomski c¢imbenici, . . . .
Azad, Hashemi | resursi, usluzne . . .. (anketiranjem) na uzorku od 253 | kvalitete usluga analizira i
. o osobito ekonomske promjene, poput recesije, . .
(2013) mogucnosti i fleksibilno . . . ... | kupaca u usluznoj industriji | usmjerenost na kupca. Utvrdena
o .. - komunikacijske ~ vjeStine  organizacijski N . .
trziste) koji utjeCu na . . .. y telekomunikacija u gradu Teheranu. | je direktna povezanost izmedu
. . resursi (poput pristupa sirovinama), usluzne N . . . . . .
poboljsanje kvalitete L. o . Koristena je faktorska analiza. usmjerenosti na kupca i kvalitete
mogucnosti i fleksibilno trziste.
usluge za kupce u usluge.
telekomunikacijskim
organizacijama u Iranu.
Rezultati pokazuju da SERVQUAL model
moze  pruziti  menadzerima  korisne
informacije za procjenu ocekivanja i
percepcije hotelskih gostiju. Kvaliteta usluga
Ukazati na vaznost je Va}ian dio .upravljaflja poslovnim Kvgntitativnc? istrai%vanje koje je
Kvalitete usluga y | procesima, kako bi se osiguralo potpuno | testiralo prilagodeni SERVQUAL
. g zadovoljstvo kupca na svim razinama | model za mjerenje kvalitete usluge | Utvrdena je direktna
o hotelijerstvu, kako s | ,. .. N .. . . . T . . .
Grzini¢ (2007) Koncentualnoe  staialista (internoj i eksternoj) i pristup koji dovodi do | hotelskih gostiju metodom ispitivanja | meduovisnost izmedu kvalitete
Q g J .| poveéanja konkurentnosti, uéinkovitosti i | (anketiranjem) koje je provedeno | usluga i usmjerenosti na kupca.
tako i kroz =~ mjerenja - L L . . .
kvalitete usluge fleksibilnosti cijele organizacije. Nadalje, u | medu hotelskim gostima u 16 hotela
ge. usporedbi s drugim dimenzijama usluga, | na Opatijskoj rivijeri. KoriStena je
»pouzdanost“i besprijekornost” su bitni | faktorska analiza.
¢imbenici svim gostima, stoga na njih vise
pozornosti  trebaju  usmjeriti menadzeri
hotela.
. Uspostaviti i preporuiti | FOKUS U radu je stavljen na dimenzijama Provedeno je kvantitativno . N
Gronroos (1984 . . itete i iteti ij . . o Fokus u radu je na definiranju
( ) adekvatni model kvalitete kvalitete i kvaliteti usluge. Materijalna istrazivanje metodom ispitivanja J )

usluge, a koji bi se potom

dimenzija i funkcionalna dimenzija kvalitete
razmatraju se kao glavni elementi za

(anketiranjem) u Svedskim hotelima.

dimenzija kvalitete usluga.

25




mogao primjenjivati i u
praksi.

poboljsanje kvalitete usluge i zadovoljstva
kupaca. Usluzne organizacije mogu
poboljsati svoje poslovanje unapredivanjem
materijalne dimenzije (proizvod koji gost
dobiva) i funkcionalne dimenzije kvalitete
usluga (komunikaciju i odnos izmedu
prodavaca i kupca).

Anketirano je 219 menadzera i
zaposlenika. KoriStena je faktorska
analiza.

Martin-Ruiz,
Barroso-Castro,
Rosa-Diaz (2012)

Identificirati  tri razine
evaluacije hotelskih
usluga: atribute (vrijednost
usluge),  dozivljaje i
izgradnja partnerskih
odnosa.

Prema rezultatima rada, fizi¢ko okruzenje
ili ,,servicescape je najznacajnija dimenzija
vrijednosti usluge dimenzije usluga, kao $to
su atmosfera, hotelski sadrzaji, interijer,
eksterijer, boja, miris, glazba, itd. pomazu
gostu pri odmoru S$to su glavni faktori u
stvaranju dozivljaja.

Provedeno kvantitativno istrazivanje
metodom ispitivanja (anketiranjem) u
hotelima tri do pet zvjezdica na jugu
Spanjolske na uzorku od 80 hotela i
2400 kupaca. Koristena  je
korelacijska analiza.

U

radu se kvaliteta usluge

identificira kao varijabla koja je
bitna za poboljsavanje odnosa s
kupcima.

Verhoef,
(2015)

Lemon

Cilj rada je pokazati kako
organizacije kroz  Sest
koraka mogu primijeniti
uspjesan

upravljanje

sustav za
odnosom s
kupcima, uz integraciju
raspolozivog znanja i
primjere iz prakse.

Rad istice kako organizacije mogu nadmasiti
konkurenciju ako prihvate pristup sustava
upravljanja odnosom s kupcima, zatim
razvijaju strategije ja¢anja tog nacela i kada
su voljne ulagati u informiranje kupca, §to
moze rezultirati jakim trziSnim utjecajem.
Navedeno je predstavljeno kroz Sest koraka:
1. Koristiti sustav upravljanja usmjerenog na
kupca radi poboljsanja poslovnih izvedbi; 2.
Osigurati da sustav upravljanja usmjerenog
na kupca pokre¢u kupci nego
informati¢ka tehnologija; 3. Usvojiti CLV
(Customer Lifetime Value) kao temeljni
oblik mjerenja; 4. Uloziti u snazne analiticke
sposobnosti; 5. Razumjeti klju¢ne pokretace
kupaca i

vise

zadrzavanja investicije u

Pregledni rad koji analizira pregled
literature o sustavu upravljanja
odnosom s kupcima. Poseban fokus u
radu se stavlja na 6 klju¢nih koraka
koji rad definira kroz primjere iz
prakse kako bi ilustrirali navedene
poruke.

U radu se istice kako nacelo
usmjerenosti na kupca poslovne
organizacije trebaju prihvatiti
radi postizanja konkurentnosti na
trzistu.
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ispunjavanje zahtjeva kupaca; 6. Upravljanje
kanalima za stvaranje vrijednosti za kupce.

. e . U radu se istiCe kako kod
Kvantitativno provedeno istrazivanje . . .
C . usmjerenosti na kupca bitnu
. . . metodom ispitivanja (anketiranjem) u - L
Rezultati pokazuju da su usmjerenost na . ulogu imaju upravljanje
. . . hotelskoj industriji na uzorku od 146 . .
. . kupce i poslovanje hotelskog objekta u | . o . podacima, zadovoljstvo
Istraziti utjecaj nacela S . visih rukovoditelja hotela (direktora, . . .
Buro Hassan, . ; pozitivnoj korelaciji te da su kupci u centru | .| . . . . zaposlenika i interna
. L usmjerenosti na kupce na h . .| izvr$nih  sluzbenika 1  drugih); S .
9. | Mugambi, Waiganjo, . poslovanja hotela; Stoga hoteli trebaju | . . . . komunikacija. Autori navode
poslovanje hotelskog o . . istrazivanje je provedeno u hotelu u . .
Kenyatta (2017) . strateSki povezati svoje poslovne procese s S i . . kako su  kupci, kao i
objekta. . Nairobiju. Koristena je korelacijska . . ..
potrebama kupaca, s obzirom na to da su analiza razumijevanje njihovog
kupci biti glavni ¢cimbenik njihovog uspjeha. ponasanja te zadovoljstva kljucni
za bolje poslovanje hotela.
Svrha ovog rada je
upotpuniti postojecu
literaturu identificiranjem . .. .. o T
i Suvremeni ¢imbenici potpunog upravljanja | Provedeno kvantitativno istrazivanje
. . .. | kvalitetom su kvaliteta rada vi$§ih menadzera, | u  hotelskoj industriji metodom
potvrdivanjem temeljnih ) .. . R B .
N . . strateSko planiranje kvalitete, upravljanje | ispitivanja (anketiranjem) na uzorku
pokretaca i ishoda . . . . o .. N
. .| kvalitetom kod zaposlenika, usmjerenost na | od 153 menadZera grékih hotela. | U radu se analizira nacelo
Bourata, Psomas | potpunog upravljanja .. . . " . o . . .
. kupca te znanje i obrazovanje zaposlenika. S | Koristena je metoda viSestruke | usmjerenosti na kupca kao jedan
10. | (2017) kvalitetom, posebno . . . . . . L . G ..
- druge strane, dimenzije koje takoder utjecu | linearne regresije. Dobiveni podaci | od glavnih dimenzija procesa
unutar ugostiteljske

industrije. Svrha je takoder
utvrditi utjecaj potpunog
upravljanja kvalitetom na

izvodenje usluznih
djelatnosti u  gr¢kim
hotelima.

na provedbu potpunog upravljanja kvalitetom
su i financijski utjecaj, nacelo usmjerenosti
na kupca i kvaliteta usluge.

koriSteni su kako bi se ispitalo u kojoj
mjeri  dimenzije sustava za
upravljanje kvalitetom utjeCu na
uspjesnost hotela u Grékoj.

upravljanja kvalitetom.
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Cilj ovog istrazivanja je
utvrditi ucinak
poduzetnicke orijentacije i

Rezultati su pokazali

da postoji znacajan odnos izmedu

Provedeno je kvantitativno
istrazivanje u hotelskoj
podaci su prikupljeni
ispitivanja (anketiranjem) uzorku od

industriji;
metodom

Utvrden je =znacajan odnos
izmedu usmjerenosti na kupca i

Mady (2020 - . duzetni¢ke orijentacije i kvalitete usluge. . . kvalitete usluge. Takoder j
11. y( ) usmjerenosti na kupca na bocuze l.c ¢ Or.ljen acueil‘ vaiete .us U1 13 hotela u Pojasu Gaze i 189 g axo eije
. . Takoder je otkriven znacajan odnos izmedu | . . . . e .. | potvrdeno da  poduzetnicka
kvalitetu usluge u hotelima . . . . ispitanika koje su ¢inili zaposlenici .. o .. L
" . . usmjerenosti na kupca i kvalitete usluge. o . . orijentacija ima znacajan utjecaj
koji posluju u Pojasu Gaze. hotela.  Koristena je deskriptivna .
. na kvalitetu usluge.
analiza.
Istrazeno je pet dimenzija kvalitete usluge
koje imaju potencijalni utjecaj na
zadovoljstvo  kupaca hotelskih  usluga:
Istraziti odnos izmedu | ponalanje zaposlenika, opremljenost soba, PSR
. . VP . . A U radu se putem istrazivanja
kvalitete usluge i | fizicki izgled objekta i sadrzaji koje hotel . s
. . - L ... . | nastoji protumaciti kako
zadovoljstva u|nudi te Kkvaliteta hrane. Provedeno | Provedeno kvantitativno istraZivanje .. .
. . I VP . . . Lo L ponasanje zaposlenika,
hotelijerstvu i dati | istraZivanje pokazuje kako poznavanjem i | metodom ispitivanja (anketiranjem) u lenost soba. fizicki izeled
. .. L. ; : : . ) opremljenost soba, fizi¢ki izgle
Falindah Padlee, | prijedlog kako privuéi | unapredenjem znanja o odnosu izmedu | hotelima; provedeno je u dva hotela u E ktJ . druei sadesai hgtl
. : : : y . . " objekta i drugi sadrzaji hotela
12 Thaw, Nur 'Atikah | kupce kroz  odredene | kvalitete usluge i zadovoljstva kupaca moze | prigradskim naseljima u Maleziji na ( ) dai k s hotel / di t
. . o ) i i Seri ; o . sadrzaji koje hotel nudi te
Zulkiffli (2019) bihevioralne  &imbenike | POMo¢i  menadzerima u  prevladavanju | ;o od 275 ispitanika, a koje su ! )

(lojalnost kupaca, njihovo
zadrZzavanje u hotelu i
pozitivna  kritika) na
primjeru hotela u
Temerlohu u Maleziji.

izazova i pobolj$avanju medusobnog odnosa
izmedu kvalitete usluga i zadovoljstva
kupaca. Poznavanje kako kupci percipiraju
kvalitetu usluge i moguénost mjerenja
dimenzija kvalitete usluge poput ponasSanja
zaposlenika takoder moze imati znatan
utjecaj na razvoj i upravljanje hotelskim
uslugama

Cinili gosti hotela.  KoriStena je
metoda visestruke regresije.

kvaliteta hrane) utjeCu na
privlatenje i zadrzavanje
kupaca, kao i na njihovo
zadovoljstvo S hotelskim
uslugama.

Izvor: Izradila autorica.
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Od dvanaest radova prikazanih u tablici, Sest radova potvrduje povezanost izmedu
kvalitete usluga i nacela upravljanja kvalitetom, s posebnim fokusom na usmjerenost na
kupca u usluznim organizacijama. Dosada$nja istrazivanja isticu nacelo usmjerenosti na
kupca kao poslovnu strategiju namijenjenu organizacijama za postizanje vece
konkurentnosti i boljeg poslovanja, a primarno se pritom istrazuje potreba za postizanje
zadovoljstva kupaca. Ipak, potrebno je unaprijediti znanja o nacelu usmjerenosti na kupce,
pronaci odgovaraju¢i model rada s kupcima te ga primijeniti u poslovne procese. Znacajnu
ulogu nacela kvalitete usmjerenosti na kupce dodatno potvrduje povezanost izmedu visoke
razine zadovoljstva kupaca i kvalitete hotelskih usluga. Potrebno je takoder unaprijediti i
znanja o dimenzijama kvalitete usluga te njima adekvatno upravljati. Razumijevanje tih
podru¢ja moze pomo¢i menadzerima u prevladavanju poteskoca izmedu percipirane
kvalitete usluge i o¢ekivane kvalitete usluge kod korisnika hotela. Unaprjedenjem kvalitete
usluge, moze se znacajno doprinijeti jacanju vrijednosti hotelske usluge i time poboljsati

poslovanje hotela, kao i posti¢i ve¢u konkurentnost na trzistu.
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3.2. RITZ-CARLTON - usmjerenost na kupca

,»The Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C.“ predstavlja hotelski lanac koji upravlja s
57 hotela diljem svijeta, 35 u velikim gradovima Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava. 1% Ovaj
lanac hotela oslanja se na izuzetan imidz svog imena i nastoji svoje objekte uciniti
jedinstveno luksuznom. Isto tako, Ritz-Crlton Hotel Co. je i dobitnik prestizne nagrade
Malcolm Baldrige National Quality Award i to upravo zbog postizanja visoke razine
kvalitete usluge, a jedan od temeljnih principa za dobivanje ove nagrade je i usmjerenost
prema zadovoljavanju potreba gostiju. Prvi je put nagrada dodijeljena 1992. godine, a drugi
put kao rezultat unapredivanja postojeceg sustava kvalitete 1999. godine.%®

Zlatni standardi ovog hotelskog lanca proizlaze iz glavhog mota Ritz-Carlton Hotela,
konceptu ,.tri koraka usluge®, vrijednosti usluge 1 moto zaposlenika. Glavni moto glasi:
,Hotel Ritz-Carlton je mjesto gdje su istinska briga i udobnost gostiju najveéa misija
zaposlenika hotela. Obvezuju se da ¢e pruziti najbolju osobnu uslugu i sadrzaje za goste koji
¢e uvijek uzivati u toplom, opustenom, ali profinjenom ambijentu. Iskustvo Ritz-Carltona
ozivljava osjetila, unosi blagostanje i ispunjava &ak i neizrazene Zelje i potrebe gostiju.“!%®

Ritz-Carlton jedan je od vodecih hotela kad je u pitanju kvaliteta usluga, a koji ulaze
mnogo u edukaciju svojih zaposlenika i menadZera te primjenjuje nekoliko razli¢itih nacina
kako potaknuti zaposlenike da steknu njihovo povjerenje.''° Carlton Ritz svoje zaposlenike
naziva ,damama* i ,,gospodom* koji ,,sluze dame i gospodu“.*'! Nadalje, “Tri koraka
usluge* odnose se na to da zaposlenici ovog hotela moraju koristiti ime gosta prilikom
obrac¢anja i pozdravljanja te predvida i ispunjavanje potreba svakog gosta.!*? Vrijednost

usluge Ritz Carlton hotela ukljuCuje stvaranje snaznih odnosa s gostima, odgovaranje na

njihove izraZene i neizrazene zelje i potrebe, stvaranje jedinstvenih, nezaboravnih i osobnih

7 Sucher, S., J. i McManus S.. Ritz-Carlton Hotel Co, Harvard Business School, 2001,
https://hrme.hhu.edu.cn/_upload/article/files/6f/11/eccd64d1454cb51481f8c0ff430d/clacdelf-b69a-49d8-
a78a-2c1ab3f300e3.pdf (posjeceno 17.7.2023.), str.5.

108 Prema: Vrtodusi¢ Hrgovié A.M., 2005, op.cit., str. 126-127.

109 The Ritz-Carlton Leadership Center, About Us, https://ritzcarltonleadershipcenter.com/about-us/about-us-
foundations-of-our-brand/ (posje¢eno 17.7.2023.)

10 [ agkarin Azié, M.: Upravljanje odnosima s gostima u turizmu i ugostiteljstvu, Sveugiliste u Rijeci, Fakultet
za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2018., str. 80.

111 The Ritz-Carlton Leadership Center, Employee Experience,
https://ritzcarltonleadershipcenter.com/advisory-consulting/employee-experience/ (posjeceno 3.9.2023.)
112 The Ritz-Carlton Leadership Center, Customer Experience,

https://ritzcarltonleadershipcenter.com/advisory-consulting/customer-experience/ (posje¢eno 3.9.2023.)
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https://hrme.hhu.edu.cn/_upload/article/files/6f/11/eccd64d1454cb51481f8c0ff430d/c1acde1f-b69a-49d8-a78a-2c1ab3f300e3.pdf
https://ritzcarltonleadershipcenter.com/about-us/about-us-foundations-of-our-brand/
https://ritzcarltonleadershipcenter.com/about-us/about-us-foundations-of-our-brand/
https://ritzcarltonleadershipcenter.com/advisory-consulting/employee-experience/
https://ritzcarltonleadershipcenter.com/advisory-consulting/customer-experience/

iskustva za njih, rjeSavanje problema, stvaranje okruzenja u kojemu bi se zadovoljile potrebe
gostiju, zaStitila njihova privatnost i sigurnost, kao i privatnost zaposlenika hotela te
povjerljivih podataka i imovine hotela.!*®* Prema motu zaposlenika, u hotelu Ritz-Carlton
gosti su najvazniji izvor njihove predanosti.*'4

U Ritz-Carlton znacajna se uloga pridaje mjerenju zadovoljstva gosta. Naime
analizom prikupljenih podataka o komentarima i prituzbama svakog gosta moze se
adekvatno djelovati na poboljsanju kvalitete usluge hotela.!® Kroz analizu zadovoljstva
gostiju se takoder dobivaju podaci pomocu kojih se mogu uociti 1 odredeni problemi te
utvrditi njihova moguca rjesenja. Stoga je Ritz-Carlton hotel ujedno i primjer izvanrednog

na¢ina na koji upravlja prigovorima.1®

113 |bidem.

4 The Ritz-Carlton Leadership Center, Future Ready  Customer Experience,
https://ritzcarltonleadershipcenter.com/advisory-consulting/future-ready-consumer-experience/  (posjeceno
3.9.2023.)

115 agkarin Azi¢, M., op.cit., 2018., str. 80.

116 1bidem.

32


https://ritzcarltonleadershipcenter.com/advisory-consulting/future-ready-consumer-experience/

ZAKLJUCAK

Zadovoljavanje ili nadmasivanje potreba potrosaca, kao i povecanje ucinkovitosti
organizacija, minimiziranje rizika i kontinuirano pobolj$avanje procesa u organizacijama,
omoguceno je sustavima upravljanja kvalitetom. ISO 9001:2015 predstavlja medunarodni
standard za upravljanje kvalitetom. Osmisljen je kako bi organizacije mogle uspostaviti
sustav upravljanja kvalitetom koji ¢e omoguditi kontinuirano poboljSanje u pruzanju
proizvoda i usluga, a moze se primijeniti na sve organizacije, neovisno o velicini
organizacije ili vrsti djelatnosti organizacije. ISO 9001:2015 se temelji na sedam nacela, a
to su usmjerenost na kupca, vodstvo, ukljucivanje zaposlenika, procesni pristup,
kontinuirana poboljsanja, donoSenje odluka na temelju dokaza te upravljanje odnosima.
Koncept usmjerenosti na kupca podrazumijeva ispunjavanje potreba i ocekivanja sadasnjih
i potencijalnih kupaca, a u usluznim djelatnostima fokus je na vanjskim kupcima i njihovom
zadovoljstvu rezultatom i procesom.

U ovom je radu fokus na definiranju nacela o usmjerenosti na kupca i kvaliteti usluge
kroz pregled dosada$njih istrazivanja iz tog podruc¢ja. Provedena analiza ukljucuje ciljeve,
rezultate istrazivanja te metodologiju. Temeljem provedene analize, utvrdeno je kako je
devet od dvanaest radova provelo primarna istrazivanja, a tri rada su pregledi literature. Kod
osam radova provedeno je kvantitativno istrazivanje putem anketa, cCetiri medu
zaposlenicima te preostalih Cetiri medu korisnicima usluga. Takoder je analizom utvrdeno
kako Sest radova utvrduje povezanost izmedu kvalitete usluga i nacela upravljanja
kvalitetom, s posebnim fokusom na usmjerenost na kupca u usluznim organizacijama. Stoga
je vazno da menadzeri hotela iskoriste prednosti nacela usmjerenosti na kupca, kako bi mogli
unaprijediti kvalitetu usluga organizacija. Samim time, poboljSavanjem kvalitete usluga 1
zadovoljenjem kupaca doprinosi se i unapredenju poslovanja, a §to je ujedno vidljivo i na
primjerima dobre prakse.

Ritz-Carlton hoteli prikazani su kao primjer dobre prakse u kontekstu usmjerenosti
na kupca. Naime, Ritz-Carlton hoteli posjeduju zlatne standarde na kojima temelje kvalitetu
usluga. Zlatni standardi Ritz-Carlton hotela temelje se na adekvatnoj edukaciji zaposlenika
hotela, personaliziranom pristupu gostima hotela, ispunjavanju njihovih potreba te na

stvaranju snaznih i odrZivih odnosa sa gostima hotela. Stoga slijede¢i primjer ove dobre
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prakse, usluzne organizacije trebaju strateski povezati svoje poslovne procese s potrebama

korisnika svojih usluga te na tome graditi svoj poslovni i trzi$ni uspjeh.
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