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OCEKIVANJA I PERCEPCIJE KORISNIKA
O KVALITETI USLUGE HOSTELA

CUSTOMERS’ EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS
ABOUT HOSTEL SERVICE QUALITY

SAZETAK: Buduéi da kvaliteta usluge postaje klju¢na odrednica uspjeha u hotelskoj
industriji u ovome radu se ispituju oc¢ekivanja i percepcija gostiju. Ispitane su dvije grupe
gostiju, domaci gosti koji su koristili usluge hostela u zemljama Europske unije i strani gosti
koji su koristili usluge zagrebackih hostela. IstraZivanje je provedeno pomo¢u SERVQUAL
instrumenta koji mjeri jaz izmedu ocekivanja i percepcija korisnika. Rezultati su pokazali
da su strani gosti koji odsjedaju u zagrebackim hostelima zadovoljni pruzenom uslugom
dok su domaci gosti manje zadovoljni uslugama europskih hostela. Usporedba rezultata za
obje skupine ispitanika pokazala je da se o¢ekivanja domacih i stranih gostiju ne razlikuju
znacajno, dok se njihove percepcije o doZivljenoj kvaliteti usluge razlikuju. Temeljem do-
bijenih rezultata menadZzeri i vlasnici hostela mogu odrediti koji elementi njihove usluge ne
ispunjavaju ocekivanja gostiju i usmjeriti svoje programe unapredenja na te aktivnosti kako
bi podigli razinu kvalitete.

KLJUCNE RIJECTI: kvaliteta usluge, orijentacija na korisnika, zadovoljstvo koris-
nika, SERVQUAL, hotelska industrija.

ABSTRACT: Since service quality has become a key determinant of success in the
hotel industry, this paper examines guests’ expectations and perceptions of the service qual-
ity in hostels. Two groups of guests participated in the survey: domestic customers who have
used the services of hostels in the European Union countries and foreign customers who
have used the service of hostels in Zagreb. The research was conducted using SERVQUAL
instrument that measures the gap between customer’s expectations and perceptions. The
results of this study showed that foreign guests were satisfied with the service provided at
Zagreb hostels, and domestic guests were not fully satisfied with the service at European
hostels. A comparison of the results for the expectations of the two groups revealed that do-
mestic and foreign guests did not differ significantly, while their perceptions about provided
service quality varied significantly. Based on the results of this study, managers and hostel
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owners can determine which service quality aspects are below guests’ expectations and
focus their improvement programs on the activates that will enhance the underperforming
aspects of service quality.

KEY WORDS: Service quality, customer orientation, customer satisfaction,
SERVQUAL, hotel industry.

1. UVOD

Brojna su istraZzivanja pokazala kako je kvaliteta usluge u hotelskoj industriji klju¢na
odrednica uspjeha jer utjeCe na zadovoljstvo i lojalnost gosta (Chitty, Ward i Chua, 2007.;
Markovi¢ i Raspor Jankovié, 2013.; Ng, Abd i Logeswaary, 2014.; Yu, Chang i Huang,
2006.). Unato¢ tomu, jo$ uvijek ne postoji konsenzus medu znanstvenicima i prakti¢arima
o tome kako definirati kvalitetu usluge i na koji nacin je najbolje mjeriti kvalitetu. Kvaliteta
usluge je kompleksan, apstraktan i multidimenzionalan konstrukt (Gronroos, 1984.; Para-
suraman, Zeithaml i Berry, 1988.), koji predstavlja kljuénu odrednicu namjera ponaSanja
korisnika (Choi et al., 2004.). Pristupi mjerenju kvalitete usluge mogu se temeljiti na samim
transakcijama, tj. iskustvima gostiju u trenutku primanja usluge ili pomocu atributa kvalite-
te pruzene usluge. Oba pristupa se temelje na premisi da je orijentacija na korisnika osnova
za analizu kvalitete usluge te da su percepcije i miSljenja korisnika klju¢ni pri odredivanju
kvalitete. NajceS¢e primjenjivani pristup mjerenju kvalitete usluge je model jaza izmedu
ocekivanja i percepcija korisnika (Paryani, Masoudi i Cudney, 2010.). Mjerenje se vr$i po-
moéu SERVQUAL (eng. service quality) instrumenta kojime se kvaliteta usluge odreduje
na osnovi pet atributa: opipljivi elementi usluge, pouzdanost, odgovornost, sigurnost i su-
sretljivost. Pored ovoga instrumenta, brojni autori su razvili razli¢ite modifikacije istog,
usmjerenoga samo na percepcije korisnika (SERVPEREF, prema Cronin i Taylor, 1992.) ili
na ukljucenje jednakosti i pravednosti u istrazivanje (FAIRSERYV, prema Carr, 2007.). Ipak,
SERVQUAL je najzastupljeniji instrument u literaturi (Keith, 2013.).

U ovome radu naglasak je stavljen na ispitivanje kvalitete usluge u hostelima grada
Zagreba. Posljednjih godina se broj hostela u Republici Hrvatskoj znacajno povecao. Broj
postelja u hostelima se povecao sa 7.209 u 2012. godini na 8.907 u 2013. godini. U gradu
Zagrebu je u 2013. godini bilo 19 registriranih hostela, dok je prema podacima Turisticke
zajednice grada Zagreba ta brojka porasla na 29 u 2014. godini. Istodobno dolazi do pove-
¢anja broja dolazaka stranih turista u ovome obliku smjeStaja sa 164.000 u 2012. na 233.000
u 2013. godini. U gradu Zagrebu je takoder razvidan pozitivan trend dolazaka turista, a po-
glavito stranih turista. Broj no¢enja stranih turista se povecao s 893.000 u 2012. godini na
1.052.000 u 2013. godini.* Cinjenica je da se broj smjestajnih kapaciteta u hostelima i broj
gostiju koji odabiru taj oblik smjeStaja znacajno povecava posljednjih godina. Istodobno u
Republici Hrvatskoj ne postoji regulatorni okvir koji bi omogucio kategorizaciju hostela.
Ovim radom se nastoji utvrditi razina kvalitete usluge koju pruZaju hosteli grada Zagre-
ba na temelju analize oCekivanja 1 percepcija njihovih gostiju. Osim analize ocekivanja i
percepcija stranih turista koji su boravili u zagrebackim hostelima, u radu je napravljena
usporedba rezultata s o¢ekivanjima i percepcijama hrvatskih gostiju koji borave u hostelima

Turizam u brojkama (2013.), dostupno na: www.mint.hr, pristup 10. 9. 2014.



I. DuZevi¢, A. Golubar: Ocekivanja i percepcije korisnika o kvaliteti usluge hostela 19

u drZzavama ¢lanicama Europske unije. Na taj se nacin pokusalo utvrditi postoje li znacajne
razlike u iskustvima boravka u hostelu izmedu dvije grupe ispitanika.

Svrha ovoga rada je mjeriti i vrednovati kvalitetu usluge u hostelima temeljeno na
modelu jaza kako bi se definirali elementi kvalitete usluge koji ne ispunjavaju ocekivanja
gostiju. Za menadZzment hostela je kljucno definirati ocekivanja gosta vezano uz kvalitetu
usluge i usporediti ih s dozivljenom uslugom, tj. percepcijama gosta. Identifikacija oceki-
vanja gosta ¢e omogucditi menadZmentu da se usredoto¢i na one segmente kvalitete usluge
koji su najvazniji gostima te da prema tome oblikuje svoje aktivnosti poboljSanja kvalitete.
Na taj nacin ¢e se omoguditi smanjenje jaza izmedu ocekivanja i percepcija gosta i osigurati
njihovo vece zadovoljstvo pruZenom uslugom. Pored navedenoga, razumijevanje oCekivanja
1 percepcija gosta ¢e olakSati provodenje marketinSkih aktivnosti hostela i aktivnosti una-
predenja kvalitete.

2. SPECIFICNOSTI KVALITETE USLUGE U HOTELSKOJ
INDUSTRIJI

2.1. Orijentacija na korisnike u hotelskoj industriji

Turizam je kljucni pokretac rasta usluznih djelatnosti, koje su jedan od tri klju¢na
industrijska ¢imbenika razvijenih i zemalja u razvoju (Ali, Khan i Saiful Rehman, 2012.).
Jedna od kljuénih odrednica konkurentnosti je inovativnost u podrucju kvalitete turisti¢-
koga proizvoda, kvalitete usluge i marketinga (Milohni¢ i GrZini¢, 2010.). Konkurentska
snaga malih hotela ovisi o kvaliteti ponude u hotelu. Medu svim ¢imbenicima koji odreduju
konkurentnost, kvaliteta se izdvaja kao klju¢na komponenta (Milohni¢ i GrZzini¢, 2010.).
Kvaliteta hotela ukljucuje najbolju uslugu koja nadilazi ocekivanja gosta (Al-Ababneh,
2013.). Medutim, pritisci konkurencije 1 nepovoljni ekonomski uvjeti na trziStu rezultirali
su ¢injenicom da se Cesto veci naglasak stavlja na smanjenje troSkova i pracenje financijskih
pokazatelja nego na kvalitetu usluge. Nadalje, nedostatak radne snage u hotelskoj industriji
je rezultirao ¢injenicom da hoteli imaju nedovoljno educirano osoblje koje ne moZe pruZiti
ucinkovitu uslugu usmjerenu na korisnike. Menadzeri u hotelskoj industriji trebali bi bolje
razumijeti cimbenike koji utjeCu na korisnike, koji ih poticu na odabir odredenoga hotela i
koji oduSevljavaju korisnike u svim fazama njihovoga putovanja (Jayawardena, McMillan,
Taller i Willie, 2013.).

Znanje o korisnicima (potencijalnim i postoje¢im) je imovina koja pruza dodanu vri-
jednost organizaciji. Kako bi odrzali svoju konkurentsku poziciju, hoteli moraju stjecati
nova znanja o trziStu, istrazivati i koristiti postojeca znanja o svojim gostima, te dijeliti ste-
¢ena znanja unutar hotela (Lo, Stalcup i Lee, 2010.). Pri tome se treba primijeniti marketin§ka
orijentacija temeljena na dizajniranju usluge koja ¢e biti percipirana od strane korisnika
kao usluga superiorne kvalitete, uz istodobno ostvarivanje profita i konkurentske prednosti
(Paryani et al., 2010.). Temelj ove koncepcije je orijentacija na korisnike i razumijevanje
njihovih potreba.

Orijentacija na korisnika moZe se definirati kao stupanj do kojega organizacija priku-
plja i koristi informacije od svojih korisnika, razvija strategije za ispunjavanje njihovih po-
treba i provodi strategije u skladu s ocekivanjima i potrebama korisnika (Bakovi¢ i DuZevic,
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2014.; Lazibat, 2009.). Orijentacija na korisnike se odnosi na organizacijske sposobnosti da
prikupi informacije od korisnika, analizira ih kako bi odredila prioritete za unapredenje i
koristi ove prioritete kako bi promijenila svoje proizvode, usluge i procese (Olsen, Witell i
Gustafsson, 2014.). Hoteli koji su trZi$no orijentirani bolje razumiju svoje goste i konkuren-
ciju te ostvaruju uc¢inkovitiju koordinaciju svojih poslovnih aktivnosti. Zbog toga ostvaruju
pozitivne rezultate na podrucju zadovoljstva korisnika, dodane vrijednosti i percipiranoga
ugleda hotela (Campo, Diaz i Yagiie, 2014.). Orijentacija na gosta utjeCe na trzZiSne perfor-
manse hotela kroz razvoj usluga te omogucuje transformaciju hotela kroz iskoriStavanje
kapaciteta unapredenja usluge i usluZnih inovacija. Navedeni pristup poboljSava razumije-
vanje potreba korisnika i pomaze pri dizajniranju novih ili poboljSanih usluga. Prema tome,
orijentacija na korisnike poboljSava menadzerske i financijske performanse (Tang, 2014.).

Svi hoteli imaju implementirano upravljanje odnosima s korisnicima na operativnoj
razini, §to ukljucuje razumijevanje potreba i ocekivanja korisnika, stvaranje vrijednosti pu-
tem isporuke usluga i upravljanje cjelokupnim procesom pruzanja usluge korisniku. Me-
dutim, samo manji dio hotela redovito analizira prituzbe i komentare gostiju te njihove
zahtjeve kako bi identificirali probleme i osigurali trajno poboljSanje svojih usluga (Lo et
al., 2010.).

2.2. Obiljezja kvalitete usluge u hotelskoj industriji

Usluge su specifi¢ne zbog sljedecih obiljeZja: neopipljivosti, nemoguénosti skladiSte-
nja, neodvojivosti i heterogenosti. Upravo zbog ovih obiljeZja jednake usluge se razlicito
percipiraju i dozivljavaju od strane razli¢itih korisnika (Kotler i Keller, 2006.; Lazibat, Ba-
kovi¢ i Duzevi¢, 2014.). Stoga je teze definirati kvalitetu usluge i ispitati zadovoljstvo koris-
nika u usluznome sektoru, u odnosu na proizvodni sektor. Pored toga, hosteli su specifican
oblik usluge smjestaja koji se u odredenim segmentima razlikuju od hotela. Kod hostela
gosti obi¢no traZe viSe od niske cijene, a zainteresirani su za drustvenu interakciju. Prijasnje
studije su tvrdile da su gosti hostela uglavnom “turisti s naprtnjacom” (eng. backpackers)
te su istraZivanja vezana uz usluge hostela bila povezana s ovom skupinom turista (Borov-
skaya i Dedova, 2014.). Medutim, u novije vrijeme se pristup mijenja, buduéi da je struktura
stjecanje novih iskustava. Stoga bi zaposlenici hostela zaduzeni za praenje zadovoljstva
korisnika trebali biti kreativni i otvoreni (Borovskaya i Dedova, 2014.).

Zadovoljstvo korisnika i percipirana kvaliteta proizasla iz doZivljenog iskustva su pri-
vukli mnogo pozornosti u marketinSkim istraZivanjima. Temeljem toga su razvijeni brojni
instrumenti kako bi se definirali elementi koji utje¢u na zadovoljstvo korisnika (Martin-Ru-
iz, Barroso-Castro i Rosa-Dia, 2012.). Stauss i Weinlich (1997.) su kategorizirali metode za
mjerenje kvalitete usluge u metode temeljene na dogadajima i metode temeljene na atribu-
tima usluge. Kriterij za mjerenje kvalitete temeljene na dogadajima su iskustva korisnika
kada dolaze u kontakt s uslugom, dok se percipirana kvaliteta pruzene usluge koristi za mje-
renje atributa usluge. Za drugu metodu se naj¢esce primjenjuje teorija jaza izmedu oCekiva-
nja i percepcija korisnika vezana uz pruzenu uslugu. Parasuraman, Berry i Zeithaml (1991.)
su razvili instrument, nazvan SERVQUAL (service quality), kojime se mjeri kvaliteta us-
luge na osnovi atributa. To je najpopularniji model za mjerenje kvalitete usluge (Ali et al.,
2012.; Keith, 2013.; Ng et al., 2014.). Pet je klju¢nih dimenzija kvalitete koje se mogu mjeriti



I. DuZevi¢, A. Golubar: Ocekivanja i percepcije korisnika o kvaliteti usluge hostela 21

pomoc¢u SERVQUAL instrumenta: opipljivi elementi, pouzdanost, odgovornost, sigurnost i
susretljivost (Parasuraman et al., 1991.). Jedna od alternativa je SERVPEREF instrument koji
su razvili Cronin i Taylor (1992.). Oni su smatrali da stavke vezane uz ocekivanja dovode
do loSeg mjerenja zadovoljstva i kvalitete usluge te je potrebno ispitivati samo percepcije
gostiju. Yilmaz (2009.) je potvrdio prikladnost SERVPERF instrumenta za mjerenje kvali-
tete usluge u hotelskoj industriji te je izdvojio sljedece elemente kvalitete usluge: opipljive
elemente, odgovornost-sigurnost, susretljivost i pouzdanost. Carr (2007.) je razvio FAIR-
SERV model kojime se prate reakcije korisnika na pruzenu uslugu. Ovaj model se temelji
na teorijama jednakosti i pravednosti uz premise da su korisnici zainteresirani, ne samo
za kvalitetu usluge, vec i za pravednost (Keith, 2013.). Jo§ jedan od pristupa je HOLSERV
instrument koji je razvijen kako bi se odredile dimenzije kvalitete pri pruZanju usluga smje-
Staja (Amin i sur., 2013.). Elementi kvalitete koji se izdvajaju u HOLSERV instrumentu
ukljucuju: pouzdanost, susretljivost, odgovornost, a sve stavke se odnose na zaposlenike.
Medutim, vecina istraZivanja vezanih uz percipiranu kvalitetu hotelskih usluga se temelji
na SERVQUAL instrumentu i analizi jaza izmedu o¢ekivanja i percepcija gosta (Ali et al.,
2012.; Chang, 2008.; Keith, 2013.; Markovi¢ i Raspor, 2010.; Ng et al., 2014.; Vijayadurai,
2008.; Yilmaz, 2010.).

Brojni ¢imbenici utjecu na iskustvo gostiju prilikom boravka u hotelima, ukljucujudéi:
usluge za korisnike, CistoCa, prostor i oprema, cijena, hrana, lokacija (Ramanathan i Rama-
nathan, 2011.). Prema Torresu i Klineu (2013.) klju¢ni ¢imbenici kvalitete usluge koji dovo-
de do odusSevljenja gostiju ukljucuju: vodenje brige o potrebama gostiju, izuzetno prijatelj-
ski pristup, profesionalizam osoblja, zaposlenici koji pruZaju vise od ocekivanoga, vjestine
rjeSavanja problemati¢nih situacija. Cimbenike ili atribute kvalitete moZemo podijeliti na
opipljive 1 neopipljive (Ramanathan i Ramanathan, 2011.). Neopipljivi elementi su povezani
uz uslugu, a mogu ukljuciti usluge za korisnike, razumijevanje i paznju hotelskoga osoblja,
osiguranje, organizaciju i prikladnost pri konzumaciji hotelskih usluga. Opipljivi elementi
se odnose na prostor i opremu te ukljucuju: dostupnost i kvalitetu razli¢ite opreme u sobi
(npr. aparat za kavu ili ogrtac) i ostatku hotela (npr. bazen ili teretana). Pored navedenoga,
tu se ubraja i izgled osoblja hotela, Cistoca soba i ostalih hotelskih prostorija. Svi navedeni
elementi moraju se razmatrati prilikom vrednovanja kvalitete usluge.

Literatura u podrucju kvalitete usluga se na pocetku usredotocila na kvalitetu usluge,
aunovije vrijeme se sve viSe okrece prema vrijednosti usluge (Martin et al., 2012.). Percipi-
rana vrijednost potroSaca moZe se definirati kao sveukupna procjena potroSaca o korisnosti
proizvoda (ili usluge) temeljena na percepcijama onoga §to se prima i onoga Sto se daje (Pis-
nik Korda i Milfelner, 2009.). Mogu se izdvojiti tri razine vrednovanja usluga u hotelskoj
industriji: atributi (kvaliteta usluge), rezultati (prikladnost usluge) i vrijednosti (razvijanje
odnosa) (Martin et al., 2012.). Vrijednost usluge se javlja kao varijabla koja izravno utjece
na zadovoljstvo i lojalnost gosta, ali istodobno ima posredan ucinak na odnos izmedu per-
cipirane kvalitete i zadovoljstva gosta (Chang, 2008.; Milfelner, Snoj i Pisnik Korda, 2011.;
Pisnik Korda i Milfelner, 2009.). Ipak, percipirana kvaliteta usluge predstavlja temeljni stup
vrijednosti (Grénroos, 1995.) i osnovu za diferencijaciju i konkurentsku prednost pri izgrad-
nji vrijednosti usluge.

Vrednovanje kvalitete usluge treba uvaZziti i specificnosti na strani potraznje. Na pri-
mjer, gosti koji viSe percipiraju drustvenu odgovornost radije odabiru male hotele i iska-
zuju viSe razine zadovoljstva pruZzenom uslugom maloga hotela. Stoga, menadZment malih
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hotela treba razmotriti moguénosti implementacije druStveno odgovornih praksi u svoje
strategije i operativne odluke (Zupan i Milfelner, 2014.). Nadalje, nedostaci prilikom udovo-
ljavanja ocekivanjima gostiju po pitanju vrijednosti za novac se ne mogu nadoknaditi ve¢om
kvalitetom usluge u nekome drugom segmentu. Tri su klju¢na atributa kvalitete usluge koja
izazivaju najviSe nezadovoljstva kod gostiju: usluga za korisnike, kvaliteta soba, kvaliteta
hrane (Ramanathan i Ramanathan, 2011.). Nadalje, primjerena reakcija na neispunjene za-
htjeve korisnika moZe pozitivno utjecati na njihovu percipiranu vrijednost. U¢inkovite mje-
re odgovora na prituzbe korisnika, kao $to su primjereno obrazlozenje i komunikacija mogu
povecati percipiranu pravednost i primljenu vrijednost od strane korisnika (Chang i Hsiao,
2008.). Kada menadZeri mogu identificirati sve klju¢ne elemente prema kojima korisnici
vrednuju kvalitetu usluge i vrijednost usluge, mogu optimizirati svoja ulaganja sukladno
preferencijama korisnika (Chang, 2008.).

3. UTJECAJ PERCIPIRANE KVALITETE USLUGE NA
PERFORMANSE HOTELA

Kvaliteta usluge izravno utjece na zadovoljstvo turista putem sadrzaja u destinaciji,
dostupnosti destinacije i privlacnosti destinacije. Stoga je zakljuceno da kvaliteta usluge
ima znacajan utjecaj na turizam tako da povecava zadovoljstvo turista (Al-Ababneh, 2013.).
Pruzanje zadovoljavajuée kvalitete usluge je izuzetno vazno kako bi se privukli novi i za-
drzali postojeci korisnici. Drugim rije¢ima, izvrsna kvaliteta usluge vodi do povecanoga
zadovoljstva korisnika (Martin, 2002.; Zabica, Lazibat i Duzevic, 2014.). Kvaliteta usluge i
zadovoljstvo gostiju su prepoznati kao kljucni ¢imbenici konkurentske prednosti i zadrza-
vanja korisnika. Hoteli koji biljeze vecu percipiranu kvalitetu usluge obi¢no ostvaruju veci
trzi$ni udio i povrat na uloZena sredstva. Navedeno vodi do zakljucka da je kvaliteta usluge
najvazniji ¢imbenik koji utjeCe na performanse hotela u dugom roku (Qiu, Wu i Yu, 2011.).
Stoga, brojne organizacije provode istraZivanja o zadovoljstvu svojih korisnika, koristeci
analizirane rezultate kako bi definirale mogucéa podrucja unapredenja (Mikuli¢, DuZevi€ i
Bakovi¢, 2014.; Yang, Jou i Cheng, 2011.). Mjerenje zadovoljstva korisnika je obi¢no najveci
godiSnji izdatak vezan uz istraZivanje trziSta u vecini organizacija. Unato¢ tomu, nedovolj-
na pozornost se posvecuje istrazivanju problematike postupanja s prikupljenim podacima o
zadovoljstvu korisnika i provodenju naknadnih aktivnosti unapredenja (Olsen et al., 2014.).

Zadovoljstvo korisnika je prepoznato u brojnim istrazivanjima kao pokazatelj uspjes-
nosti organizacije te kao nositelj trziSnoga udjela i financijskih rezultata organizacije (Olsen
et al., 2014.). Empirijska istrazivanja potvrduju da je kvaliteta usluge znacajno povezana sa
zadovoljstvom gostiju (Chitty et al., 2007.; Markovi¢ i Raspor Jankovié, 2013.; Ng et al.,,
2014.; Saghier, 2013.; Yang et al., 2011.). OdrZavanje razine zadovoljstva korisnika je kon-
tinuirani proces koji trazi redovito pracenje kvalitete usluge (Mikuli¢ et al., 2014.; Saghier,
2013.). Unato€ tomu, istraZivaci i praksa joS uvijek nisu u dovoljnoj mjeri povezani kako bi
primijenili inicijative za kvalitetu u hotelskoj industriji (Zeithaml, Bitner i Gremler, 2012.).
Odgovornost, pouzdanost i susretljivost, kao klju¢ne dimenzije kvalitete usluge, dovest ¢e
do zadovoljstva, dok opipljivi elementi i sigurnost nece (Saghier, 2013.). Drugo istraZivanje
koje su proveli Motlagh i sur. (2013.) pokazalo je da su sljedeci atributi kvalitete vezani uz
zadovoljstvo gostiju: opipljivi elementi, pouzdanost, odgovornost i percipirana vrijednost,
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dok sigurnost i susretljivost nisu povezani sa zadovoljstvom. Prema Vijayaduraiju (2008.)
najznacajniji elementi kvalitete za postizanje zadovoljstva korisnika su: isporuka usluge,
pouzdanost, odgovornost i sigurnost. U istraZivanju koje je proveo Yilmaz (2010.) dimenzi-
ja susretljivost je najznacajnija, dok je dimenzija opipljivi elementi najmanje znacajna za ko-
risnike. Kumar, Banga i Thapar (2011.) su zakljucili da opipljivi elementi te dobro educira-
no i u¢inkovito osoblje mogu poboljSati performanse hotela. Chitty i sur. (2007.) su dokazali
pozitivan utjecaj imidZa hostela, tehnickog elementa kvalitete (hotelski sadrZaji, Cistoca i
urednost prostorija) i cijene usluge na percipiranu vrijednost od strane gosta. Percipirana
vrijednost utjeCe na zadovoljstvo gostiju, a zadovoljstvo dalje utjeCe na njihovu lojalnost.
Jani i Han (2014., 2015.) su dodali osobnost gosta kao moderiraju¢u varijablu u istraZivanju
odnosa percipirane kvalitete i lojalnosti. Dokazali su da osobnost ima znacajan utjecaj na
odnose u modelu. Razli¢ita obiljeZja usluge imaju razlicite utjecaje na zadovoljstvo koris-
nika. Na primjer, orijentacija na korisnika ima izravan pozitivan utjecaj na zadovoljstvo
korisnika, dok podr§ka menadZmenta i radne olakSice imaju neizravan pozitivan uc¢inak na
zadovoljstvo korisnika putem utjecaja na predanost zaposlenika (He, Li i Lai, 2011.). Rezul-
tati dosadasnjih istraZivanja nisu u potpunosti konzistentni te je potrebno dodatno istraziti
ova vazna pitanja kvalitete hotelske usluge.

4. ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA

4.1. Ciljevi i metode istrazivanja

Budu¢i da se na podrucju grada Zagreba broj hostela znacajno povecava posljednjih
godina postavljena su Cetiri cilja istraZzivanja pomocu kojih se nastoji utvrditi ispunjavaju
li hosteli oc¢ekivanja svojih korisnika te usporediti rezultate s percepcijama gostiju u eu-
ropskim hostelima. Prvi cilj istraZivanja je: Ispitati utjecu li oCekivanja domacih gostiju
vezano uz kvalitetu usluge u europskim hostelima na jaz izmedu njihovih ocekivanja i
percepcija. Ovdje se polazi od pretpostavke da su ocekivanja gostiju visoka buduci da je
kvaliteta usluge u razvijenim drZzavama Cesto na vi$oj od one u zemljama u razvoju. Wang
i sur. (2008.) su na primjeru kineskih turista dokazali da turisti iz zemalja u razvoju imaju
velika ocekivanja vezano uz kvalitetu usluge u hotelima u razvijenim europskim drZavama.
Drugi istrazivacki cilj je: Utvrditi razinu zadovoljstva stranih turista kvalitetom usluge
zagrebackih hostela. Ponuda hostela u gradu Zagrebu je znac¢ajno obogaéena posljednjih
godina te se pretpostavlja da je zbog sve vece konkurencije i kvaliteta usluge na razini ve-
¢oj od ocekivane. Ako se promatraju podaci o rangiranju vaznosti klju¢nih ¢imbenika koji
utjecu na odabir hostela izmedu domacih i stranih gostiju (tablica 1.), moZe se uociti da ne
postoje znacajne razlike izmedu domacih i stranih gostiju, tj. da obje skupine na prva tri
mjesta stavljaju ¢istocu, lokaciju i sigurnost. Prema tome, treci cilj istrazivanja je: Ispita-
ti postoje li znacajne razlike u ocekivanjima vezanim uz kvalitetu usluge hostela izmedu
domacih i stranih turista. Posljednji cilj istraZivanja se odnosi na razlike u percepcijama
izmedu domacih i stranih turista. Kotler i Keller (2006.) su istaknuli da se kvaliteta usluge
mozZe razliCito percipirati od strane razliCitih korisnika. Stoga je postavljen sljedeci cilj
istrazivanja: Utvrditi postoje li znacajne razlike u percepcijama domacih i stranih turista
vezano uz doZivljenu kvalitetu usluge u hostelima.
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U radu se primjenjuje SERVQUAL instrument za mjerenje oCekivanja i percepcija
gosta vezano uz kvalitetu usluge hostela. Brojni autori su dokazali primjenjivost SERVQU-
AL instrumenta u hotelskoj industriji (Markovi¢ i Raspor Jankovié, 2013.; Ne et al., 2014.;
Paryani et al., 2010.; Wang, Vela i Tyler, 2008.). Upitnik se sastoji od 21 stavke za ocekiva-
nja i 21 stavke za percepcije ispitanika, koje se mjere Likertovom ljestvicom od 1 do 7 (1 =
u potpunosti se ne slazem, 7 = u potpunosti se slaZzem). Sve stavke upitnika navedene su u
tablicama 2., 3.1 4.

Istrazivanje je provedeno na prigodnom uzorku od svibnja do rujna 2014. godine, na
nacin da su ispitani strani turisti koji su odsjeli u zagrebackim hostelima ili domaci turisti
koji su barem jednom odsjeli u nekom hostelu u drzavama Europske unije. Podaci su se pri-
kupljali na lokacijama u srediStu grada Zagreba na nacin da su slucajni prolaznici zamoljeni
da popune upitnik ukoliko pripadaju jednoj od dvije prethodno navedene skupine. Priku-
pljeno je ukupno 40 anketnih upitnika od domacih turista i 40 anketnih upitnika od stranih
turista. U uzorku je bilo viSe Zenskih ispitanika u dobi od 19 do 30 godina koje su zaposlene
ili studiraju (tablica 1.). Veéina ispitanika povremeno putuje na 2 do 5 dana.

Klju¢ni ¢imbenici prilikom odabira smjeStaja rangirani su prema vaZnosti i ne raz-
likuju se znacajno za domace i strane turiste. Najvazniji ¢imbenici su: Cistoca, lokacija i
sigurnost, dok je veli¢ina soba i uredenost interijera manje vazna prilikom odabira hostela.

Tablica 1. ObiljeZja ispitanika

Obiljezja Domadi turisti | Strani turisti
Musko 17 15
Spol Zensko 23 25
15 - 18 godina 0 5
19 - 25 godina 16 18
Dob 26 - 30 godina 17 3
+ 31 godina 7 4
Student 11 17
Radni status Zaposlen 23 18
Nezaposlen 6 5
. . Povremeno 26 22
Ucestalost putovanja Cesio 1 18
1 dan 9 9
Trajanje putovanja 2 do 5 dana 28 23
Vise od 5 dana 3 8
Lokacija 2. 2
Uredenost interijera 5. 6
Kljuéni ¢imbenici prilikom Velic¢ina soba 7 7
odabi.ra smje§taja ) . Cistoca L 1
.(rar‘lglr‘am prema vaznosti za Koncept/posebnost 6. 4
ispitanike) i g
Ljubaznost osoblja 4. 5
Sigurnost 3. 3
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Dobijeni anketni upitnici analizirani su uz pomo¢ programske potpore PAWS Statisti-
cs 18, kako bi se utvrdilo postojanje jaza izmedu o¢ekivanja i percepcija domacih i stranih
turista te kako bi se utvrdilo postoje li znacajne razlike u ocekivanjima i percepcijama
izmedu dvije grupe ispitanika. Pri usporedbi ocekivanja i percepcija za pojedinu grupu is-
pitanika koriSten je t-test za zavisne uzorke, a pri usporedbi ocekivanja i percepcija izmedu
dvije grupe ispitanika koriSten je t-test za nezavisne uzorke.

4.2. Rezultati istrazivanja i diskusija

U tablici 2. prikazani su rezultati usporedbe ocekivanja i percepcija domacih gostiju
vezano uz kvalitetu usluge u europskim hostelima. S obzirom na dodijeljene ocjene, gosti
imaju najveca ocekivanja za dimenzije sigurnost, odgovornost i pouzdanost usluge, dok su
oCekivanja najmanja za susretljivost i opipljive elemente. Jednaki su rezultati dobijeni prili-
kom analize percepcija gostiju. Prema tome, menadZment hostela trebao bi se usmjeriti na
aktivnosti kojima ¢e se omoguditi stvaranje osjecaja sigurnosti kod gostiju, zatim educirati
sve zaposlenike i odrediti radne procedure kojima ¢e se jasno definirati kako pristupiti
rjeSavanju problemati¢nih situacija, kako bi pruzena usluga ispunila zahtjeve za odgovor-
no$¢u i pouzdanoscu. Vijayadurai (2008.) takoder isti¢e vaznost pruzanja standardiziranih,
strukturiranih i jednostavnih procedura za isporuku usluge svom osoblju koje je u izravnom
kontaktu s gostima. Takoder, kako bi se poboljSala odgovornost, navodi da vodstvo hotela
treba omogucditi trening svim zaposlenicima kako bi u ophodenju s gostima bili susretljivi,
uz prijateljski pristup i iskazivanje poStovanja prema gostima.

Jaz izmedu ocekivanja i percepcija gostiju najveci je za dimenzije sigurnost i od-
govornost te pouzdanost. U sve tri dimenzije kvalitete ocekivanja gostiju su veca od nji-
hovih percepcija temeljenih na doZivljenoj usluzi. MoZe se zakljuciti da pruZena usluga
europskih hostela ne ispunjava u potpunosti ocekivanja hrvatskih gostiju u pogledu si-
gurnosti, odgovornosti i pouzdanosti. Rezultat je u skladu s prethodnim istraZivanjima
koja tvrde da gosti iz zemalja u razvoju imaju veca ocekivanja vezana uz hotelske usluge
u razvijenim zemljama, zbog ¢ega se javlja negativni jaz prilikom usporedbe doZivljene
1 ocekivane razine kvalitete usluge (Wang et al., 2008.). Od ostalih dimenzija kvalitete,
susretljivost zaposlenika hostela je zadovoljavajuca, osim u pogledu radnoga vremena
i ozbiljnoga shvacdanja interesa gosta. Medutim, rezultati usporedbe pomocu t-testa za
zavisne uzorke su pokazali da ove razlike nisu statisticki znacajne. Prilikom mjerenja
jaza izmedu ocCekivanja i percepcija gostiju vezano uz opipljive elemente nisu pronadene
statisticki znacCajne razlike iako je vecina stavki ocjenjena viSim ocjenama za percepcije
nego za oc¢ekivanja, $to bi moglo uputiti na zakljuak da su gosti zadovoljni ovom dimen-
zijom kvalitete usluge europskih hostela.
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Podaci o o¢ekivanjima i percepcijama stranih gostiju koji su odsjeli u zagrebackim
hostelima prikazani su u tablici 3. Rezultati analize pokazuju da su na strani ocekivanja
gostiju najvise ocijenjeni sigurnost i pouzdanost, a slijede susretljivost i odgovornost. Opip-
ljivi elementi su na posljednjemu mjestu. Markovi¢ i Raspor Jankovi¢ (2013.) su takoder
pokazali da su pouzdanost usluge, susretljivost i odgovornost klju¢ne dimenzije kvalitete
hotelske usluge. Usporedi li se rangiranje dimenzija kvalitete od strane domacih i stranih
gostiju uocava se da je sigurnost na prvome mjestu za obje skupine ispitanika, dok je odgo-
vornost vaznija domaéim gostima, a susretljivost stranim gostima. Pouzdanost je takoder
medu prve tri dimenzije za obje skupine. Percepcije stranih gostiju su vece od oc¢ekivanja
za sve stavke upitnika temeljem ¢ega bi se moglo zakljuciti da u svim segmentima kvali-
teta usluge analiziranih zagrebackih hostela ispunjava ocekivanja, tj. gosti su zadovoljni
pruZzenom uslugom. Rezultati provedenoga t-testa za zavisne uzorke pokazuju da postoji
statisticki znacajna razlika u svim dimenzijama kvalitete izmedu ocekivanja i percepcija
stranih gostiju vezanih uz kvalitetu usluge.

U tablici 4. su prikazane razlike u ocekivanjima izmedu domacih i stranih gostiju,
kao i razlike u percepcijama za ove dvije skupine ispitanika. Promatrana je razlika izmedu
srednjih vrijednosti za oCekivanja i percepcije te su provedeni t-testovi za nezavisne uzorke
kako bi se ispitala znacajnost ovih odstupanja. Gledano prema prosje¢noj vrijednosti dodi-
jeljenoj pojedina¢nim stavkama u svakoj dimenziji kvalitete moze se zakljuciti da domaci
gosti imaju nesto viSa ocekivanja vezano uz kvalitetu usluge hostela, iako se radi o malim
razlikama. Markovi¢ i Raspor (2010.) su takoder zakljucili da gosti imaju visoka o¢ekivanja
vezano uz kvalitetu usluge na primjeru hrvatskih hotela. Ipak, nakon provedenoga t-testa
zakljuCeno je da razlike nisu statisticki znacajne, izuzev za dimenziju odgovornost u kojoj
se vecina stavki znacCajno razlikuje.

Razlike u percepcijama domacih i stranih gostiju su daleko veée od razlika u oceki-
vanjima, pri ¢emu strani gosti puno bolje ocjenjuju sve stavke upitnika u odnosu na domace
goste. Razlike u percepcijama su statisticki znacajne za sve dimenzije kvalitete usluge.

Poznavanje vaZnosti svake pojedine dimenzije kvalitete moZe olakSati menadZmentu
alokaciju resursa i omoguditi koncentraciju na one segmente kvalitete usluge koji najvise
utjecu na zadovoljstvo gostiju (Markovi¢ i Raspor Jankovié, 2013.). Nadalje, menadZment
hotela treba se usredotociti na one elemente kvalitete usluge kod kojih je pronaden najveci
jaz izmedu ocekivanja i percepcija gostiju kako bi unaprijedili kvalitetu svoje usluge (Ali
et al., 2012.). Sukladno navedenome, rezultati upucuju da bi se kvaliteta usluge europskih
hostela mogla popraviti kada bi se ve¢i naglasak stavio na pruZanje usluge u trenutku kada
je obecéana uz ponasanje koje ulijeva povjerenje i sigurnost. Zagrebacki hosteli, obuhvace-
ni istraZivanjem, bi najviSe pozornosti trebali usmjeriti na stvaranje okruzenja koje pruza
sigurnost njihovim gostima, kako za njihovu imovinu, tako i u kontekstu izgradnje povjer-
ljivih odnosa s korisnicima od strane zaposlenika hostela.
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Iako postoje razlike u odnosu na prethodna istrazivanja dimenzija kvalitete usluge
u hotelskoj industriji, tri klju¢ne dimenzije koje se izdvajaju u gotovo svim istraZivanjima
su prisutne i u ovome istraZivanju, a to su: pouzdanost, susretljivost i odgovornost (Chang,
2008.; Kumar et al., 2011.; Markovi¢ i Raspor Jankovi¢, 2013.; Motlagh et al., 2013.; Sag-
hier, 2013.; Vijayadurai, 2008.). Medutim, neka od navedenih istrazivanja opipljive elemente
izdvajaju kao vaznije od drugih dimenzija (Kumar et al., 2011.; Motlagh et al., 2013.), dok su
kod ostalih opipljivi elementi najniZe rangirani kao i u ovome istraZivanju (Saghier, 2013.;
Yilmaz, 2010.). Za razliku od dosadasnjih istrazivanja, u ovome istrazivanju se pokazalo da
je sigurnost najznacajnija dimenzija kvalitete za obje kategorije ispitanika. Moguce je da
su ove razlike proizasSle iz specificnosti uzorka, tj. odabira mladih gostiju koji odsjedaju u
hostelima, dok su prethodna istraZivanja radena na primjerima hotela te su ukljucivala Siru
populaciju. Stoga je nuZno i dalje provoditi ispitivanja kvalitete usluge i utvrditi, na velikom
uzorku, zaSto dolazi do odstupanja u rezultatima istraZivanja.

Radi unapredenja kvalitete usluge u hotelskoj industriji, menadZment moze primi-
jeniti sljedece: bolje komunicirati s gostima kako bi razumjeli njihove potrebe i ocekiva-
nja, delegirati viSe odgovornosti zaposlenicima kako bi se lakSe prilagodili specificnim
zahtjevima gostiju, provoditi redovite edukacije zaposlenika o kvaliteti usluge i razli¢itim
skupinama gostiju te njihovim potrebama, uspostaviti bolju komunikaciju medu odjelima
u hotelu, osigurati provodenje svih standardiziranih procedura vezanih uz odrzavanje pro-
storija hotela, informirati sve zaposlenike o prituzbama i komentarima gostiju (Jiju, Frenie
Jiju i Ghosh, 2004.). Menadzeri trebaju poticati orijentaciju na goste, ukljucujuéi isticanje
vaznosti pruzanja visokokvalitetne usluge i razvoja sustava za prepoznavanje vaznosti po-
vratnih informacija od gosta (Chang, 2008.). Takoder, menadZzeri trebaju veci naglasak sta-
viti na pruzanje podrSke svojim zaposlenicima i razumijevanje potreba svojih zaposlenika
nego na infrastrukturu i ostale sadrzaje (Chand, 2010.; He et al., 2011.). Projekti unaprede-
nja kvalitete mogu se poboljSati primjenom QFD metode koja povezuje zahtjeve korisnika
s internim procedurama organizacije u cilju nadilaZenja oCekivanja korisnika i kreiranja
identiteta brenda (Masoudi, Cudney i Paryani, 2013.). Brend hostela je vaZan prediktor za-
dovoljstva gosta, a percipirana vrijednost pokazatelj stupnja lojalnosti brendu (Chitty et al.,
2007.). Lojalnost gostiju hostela, mjerena pomocu spremnosti davanja preporuke drugima
i namjerom ponovnog koriStenja usluge hostela, rezultat je zadovoljstva gosta pruZenom
uslugom (Chitty et al., 2007.). Stoga je izuzetno vazno redovito pratiti povratne informacije
od gostiju i provoditi mjere unapredenja kako bi se smanjio jaz izmedu oCekivanja i percep-
cija, tj. kako bi doZivljena usluga uvijek bila iznad ocekivanja.

Performanse malih hotela i hostela mogu se poboljsati kroz umrezavanje. Taj je
koncept u Hrvatskoj joS uvijek nedovoljno razvijen te postoji potencijal za poboljSanje,
poglavito jer je vec¢ina vlasnika malih hotela izrazila spremnost za suradnju i umreZava-
nje (Pivcevic, 2009.). Borovskaya i Dedova (2014.) navode kako je paradoks hostela kao
smjeStajne jedinice taj da osnovna potreba korisnika hostela nije smjestaj, ve¢ komuni-
kacija, socijalizacija, doZivljaj i iskustvo. Kako bi se ispunile ove potrebe hosteli moraju
razvijati kreativnost. Cetiri su menadZerske aktivnosti koje mogu usmjeriti kreativnost
u hostelima: pozoran odabir zaposlenika, segmentacija korisnika, organizacija prostora
te komunikacija s internim i eksternim korisnicima (Borovskaya i Dedova, 2014.). Stoga
bi se u istrazivanju kvalitete usluge hostela trebale ukljuciti dodatne stavke kojima bi se
mjerila kreativnost.
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4.3. Ogranicenja istrazivanja

Rezultati istraZivanja omogudili su uvid u percipiranu kvalitetu usluge zagrebackih
hostela od stranih gostiju te usporedbu s percepcijama hrvatskih turista koji odsjedaju u
hostelima u zemljama Europske unije. Dobijeni rezultati mogu posluZiti menadZmentu
hostela prilikom kreiranja poslovnih strategija i programa unapredenja. Medutim, potrebno
je istaknuti da postoje odredena ograni¢enja u odnosu na koja bi se trebalo promatrati do-
bijene rezultate. Radi se 0 malom uzorku za obje skupine ispitanika radi cega se rezultati
ne mogu poopditi na cjelokupnu populaciju. Pored navedenoga, domadi turisti su ispitani
nakon $to je iskustvo boravka u hostelima zavr$ilo, dok su strani turisti ispitani za vrijeme
boravka u destinaciji. Moguce je da su zbog toga pronadene vece razlike u percepcijama
ispitanika nego Sto bi bilo za ocekivati. Takoder, anketni upitnik je obuhvatio samo mladu
populaciju koja odsjeda u hostelima te se rezultati istrazivanja ne mogu primijeniti na ostale
oblike smjestaja i druge skupine turista. Prema tome, potrebno je nastaviti istraZivanja o
percepcijama kvalitete usluge u segmentu usluge hostela na velikom uzorku koji bi omogu-
¢io bolji uvid u kvalitetu usluge i mogucnosti unapredenja kvalitete. Nadalje, potrebno je
uvaziti specificnosti hostela kao $to su utjecaj umrezavanja i kreativnosti na kvalitetu usluge
te specificnosti odredenog segmenta gostiju koji odsjedaju u hostelima, poglavito s obzirom
na njihovu potrebu za socijalizacijom.

5. ZAKLJUCAK

Kvaliteta usluge postaje sve vaznija odrednica uspjeha u hotelskoj industriji. Orijen-
tacija na korisnike i ispunjenje njihovih ocekivanja su temeljni ciljevi kojima bi svaki hotel
trebao teziti. Usred sve vece konkurencije 1 povecanih zahtjeva gosta u novije je vrijeme
naglasak stavljen, ne samo na ispunjavanje, ve¢ na pruzanje usluge koja nadilazi ocekiva-
nja gosta. Kako bi se to postiglo neophodno je kontinuirano pratiti o¢ekivanja i percepcije
korisnika o kvaliteti pruZene usluge. U radu su prikazani rezultati istraZivanja jaza izmedu
ocekivanja i percepcija gostiju u hostelima na dvije skupine ispitanika. U prvoj skupini su
bili domadi turisti koji su odsjeli u nekome od europskih hostela, dok su drugu skupinu
Cinili strani gosti u zagrebackim hostelima.

Rezultati istrazivanja su pokazali koje su klju¢ne odrednice kvalitete iz perspektive
mlade populacije gostiju koji odabiru smjestaj u hostelima. Temeljem dobijenih rezultata
menadZment hostela moZe prepoznati kljuCne elemente kvalitete koji najviSe utjecu na za-
dovoljstvo gostiju. Nadalje, usporedeni su rezultati za domace i strane goste te je utvrdeno
da nema znacajnih razlika u ocekivanjima izmedu dvije grupe ispitanika, dok se njihove
percepcije znacajno razlikuju. Strani gosti su zadovoljni sa svim aspektima kvalitete za-
grebackih hostela, dok su domaci gosti u pravilu manje zadovoljni pruZenom uslugom u
europskim hostelima.
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