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KVANTITATIVNA PRIMJENA SERVQUAL MODELA
U HOTELSKOJ INDUSTRILJI

U radu se prikazuju rezultati kvantitativne primjene SERVQUAL modela
(Parasuraman et al., 1988.) u hotelskoj industriji. IstraZivanje je provedeno za vrijeme
Bozi¢nih i Novogodiinjih praznika 2001/2002. godine u Sesnaest hotela Opatijske
rivijere na stratificiranom slucajnom uzorku (N = 401) hotelskih gostiju.

Rezultati kvantitativne primjene SERVQUAL modela u hotelskoj industriji pokazuju
da su ocekivanja hotelskih gostiju ve¢a od njihove percepcije. To ukazuje na
postojanje negativnog SERVQUAL jaza. Rezultati faktorske analize ukazuju na Eistu
faktorsku strukturu uz relativno visoke faktorske koeficijente. Trodimenzionalno
rjedenje ljestvice oekivanja rezultira sljede¢im faktorima: pouzdanost, susretljivost i
struénost hotelskog osoblja i kvaliteta fizickog izgleda. Ljestvicu percepcije takoder
sadinjavaju tri faktora: susretljivost i struénost hotelskog osoblja, pouzdanost i
kvaliteta fizickog izgleda.

Osim faktorske analize, provedena je i analiza pouzdanosti, te izratunata sloZena
pouzdanost te konstrukcije. Rezultati pokazuju da svi faktori prema3uju preporucenu
razinu 0.50 (Hair et al., 1995), rangirajuéi se od 0.77 do 0.96. Alpha koeficijent za
ljestvicu ofekivanja iznosi 0.8246, dok je za ljestvicu percepcije nesto vedi i iznosi
0.9243. Dakle, istrazivanje je pokazalo da je SERVQUAL instrument, koriSten u ovom
istrazivanju, visoko pouzdan.

Medutim, potrebna je i daljnja prilagodba i provjera instrumenta za ispitivanje, Sto
ukljucuje i testiranje valjanosti instrumenta,

Kljuéne rijedi: kvaliteta usluga, mjerenje, SERVQUAL, faktorska analiza, hotelska
industrija

UvoD

U svojoj teznji za poboljSanjem kvalitete hotelskih usluga i zadovoljstva
hotelskih gostiju, hotelski menadZeri vrlo Cesto nailaze na problem mjerenja kvalitete
usluga. Pri tome se javljaju dvije prepreke: prvo, hotelski menadZeri ne znaju Sto sve
hotelski gosti smatraju vaznim prilikom procjenjivanja kvalitete hotelskih usluga i
kakva su njihova o¢ekivanja i dugo, hotelski menadZeri nemaju pouzdane i valjane
instrumente za mjerenje ocekivanja i percepcije hotelskih gostiju.

Medutim, ako nisu poznata ocekivanja, Zelje i potrebe hotelskih gostiju, onda
nije moguce provesti ni odredene mjere za poboljsanje kvalitete hotelskih usluga. lako
postoji nekoliko modela (ljestvica) za mjerenje kvalitete usluga i zadovoljstva klijenta,
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oni su cesto previse opceniti ili ad hoc modeli i kao takvi Cesto teSko primjenjivi u
hotelskoj praksi.

Nakon objavljivanja prvih rezultata primjene SERVQUAL modela
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) uslijedila je rasprava o najpouzdanijem modelu
za mjerenje kvalitete usluga. SERVQUAL model predstavlja konceptualni model za
mjerenje kvalitete usluga u usluznim djelatnostima. Kvaliteta usluga je apstraktan,
viSedimenzionalan, tijekom vremena promjenjiv konstrukt koji je izuzetno tesko
definirati, opisati i mjeriti.

Za razliku od TQM-a, koji je svoje pocetke naSao prvenstveno u proizvodnim
poduzetima, zbog specificnosti usluga (nedodirljivost, nedjeljivost proizvodnje od
koristenja, nemogucnost skladiStenja, heterogenost), razvijen je specifican konceptualni
model kvalitete usluga nazvan SERVQUAL (Service Quality Model).

SERVQUAL model pruza odgovarajuéi konceptualni okvir za istraZivanje i
mjerenje kvalitete usluga u usluznim djelatnostima. Proces kvalitete usluga je rezultat
oCekivanja i percepcije menadzera poduzeéa, njegovih zaposlenika i njihovih klijenata
(gostiju u hotelskoj industriji). Uvijek kada postoje razlike (mimoilaZenja) u
ocekivanjima ili percepcijama izmedu ljudi koji su ukljuéeni u proces pruzanja i
dobivanja usluga, moze do¢i do jaza u kvaliteti usluga. Vazno je da poduzeée uoéi taj
jaz, jer postoji direktna veza izmedu kvalitete usluga i zadovoljstva klijenata.

U nastavku ¢e se prikazati rezultati kvantitativne primjene SERVQUAL
modela u hotelskoj industriji. Problem provedenog empirijskog istraZivanja sastoji se u
tome da se uz pomo¢ metoda statisticke analize na modelu hotelske industrije Opatijske
rivijere empirijski provjeri pouzdanost SERVQUAL modela u mjerenju kvalitete
hotelskih gostiju.

U skladu s postavljenim problemom, cilj empirijskog istrazivanja je adaptacija
originalnog SERVQUAL modela (Parasuraman et al., 1988) za hotelsku industriju,
izratunavanje SERVQUAL jaza u hotelskoj industriji, ispitivanje o&ekivanja i
percepcije hotelskih gostiju, utvrdivanje dimenzija kvalitete usluga i mjerenje
pouzdanosti primijenjenog instrumenta.

1. REZULTATI KVANTITATIVNE PRIMJENE SERVQUAL MODELA
1.1. Definiranje problema i postavljanje ciljeva

Problem ovog eksplorativnog istraZivanja sastoji se u tome da se uz pomoé
metoda univarijatne, bivarijatne i multivarijatne statisticke analize, na modelu
hotelijerstva Opatijske rivijere, empirijski provjeri pouzdanost i valjanost SERVQUAL
modela za mjerenje kvalitete usluga.

U skladu s postavljenim problemom, cilj ovog istrazivanja je izgradnja
u hotelskoj praksi biti jednostavna i efektivna.

Posebni ciljevi istraZivanja su:

(1) ocijeniti oekivanja i percepcije hotelskih gostiju u promatranom uzorku,
(2) ocijeniti i izracunati SERVQUAL jaz,

(3) testirati pouzdanost SERVQUAL modela u hotelskoj industriji,
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(4) utvrditi dimenzije kvalitete usluga u hotelskoj industriji primjenom
metoda faktorske analize.
S prakti¢nog aspekta, istraZivanje je imalo namjeru testirati prilagodeni
SERVQUAL model za mjerenje kvalitete usluga s aspekta hotelskih gostiju.

1.2. Uzorak

Ispitivanje hotelskih gostiju provedeno je u 16 hotela Opatijske rivijere (u
Opatiji, Lovranu i Mo3¢eni¢koj Dragi) za vrijeme Bozi¢nih i NovogodiSnjih praznika
2001/2002., u razdoblju od 28.12.2001. do 08.01.2002. godine. Prema podacima
Turisticke zajednice Primorsko-goranske Zupanije, u periodu od 23.-26.12.2001.
godine, na Opatijskoj rivijeri je boravilo ukupno 1.158 gostiju, od ¢ega 266 domacih i
892 strana gosta. U periodu od 30.12.2001. do 02.01.2002. na Opatijskoj rivijeri je
boravilo ukupno 3.046 gostiju, i to 772 domaca i 2.274 strana gosta.

Ispitivanje se provodilo sedam, deset ili dvanaest dana, ovisno o tome koliko
su dugo hoteli bili otvoreni u promatranom periodu. Hoteli, ukljuceni u uzorak, imaju
tri, &etiri ili pet zvjezdica. Distribuciji anketnih upitnika po hotelima prethodila je
prethodna najava pismenim i telefonskim putem. Ispitivanje hotelskih gostiju bilo je
anonimno. Ovisno o najavljenoj strukturi gostiju u hotelima i prema njihovim
kapacitetima (broj leZajeva), provedena je proporcionalna podjela upitnika preko
recepcija hotela. Osim toga, ispitivanje hotelskih gostiju dodatno se provodilo
tehnikom “licem-u-lice”.

Od ukupno 1500 podijeljenih anketnih upitnika (na engleskom, njemackom,
talijanskom i hrvatskom jeziku), prikupljen je 401 pravilno ispunjen anketni upitnik ili
27%. Od toga 244 upitnika (61%) dobilo se putem recepcija, dok je 157 upitnika (39%)
prikupljeno osobnim ispitivanjem. Stopa odgovora, u usporedbi sa sliénim
istraZivanjima, moZe se smatrati reprezentativnom. U istrazivanju se Kkoristio
stratificirani slu¢ajni uzorak.

Tablica I pokazuje da uzorak salinjavaju veéinom strani gosti (68.6%).
Najveéi broj stranih gostiju dolazi iz Italije (37.2%) i Austrije (15,2%). Domaci gosti
su takoder u velikom broju boravili na Opatijskoj rivijeri (31.4%). Najveci broj
ispitanika pripada starijoj dobnoj skupini, te posjeduje vise ili visoko obrazovanje. U
uzorku podjednako prevladavaju muskarci i Zene. Nadalje, radi se o stalnim hotelskim
gostima, koji Eesto posjeéuju Opatijsku rivijeru (55.9%), 1 Cesto borave u istom hotelu
(32.2%).
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Tablica 1. Socio-demografski profil ispitanika (N=401)

Socio-demografske karakteristike ispitanika

Frekvencije
Apsolutne

Relativne

Drzava stalnog boravka
=  Domaci gosti
= Strani gosti

Spol ispitanika:
= Muski
«  Zenski

Dobna struktura:

= .20
21 - 30
31— 40
4] - 50
51 - 64
65 — (85)

Zanimanje:

*  Voditely
Namjestenik/sluzbenik
Radnik
Umirovijenik
Ucenik/student
Domacica
Nezaposlen
Ostalo

Obrazovna struktura:

= (Osnovna $kola
Srednja $kola
Visa skola
Fakultet i visi stupanj
Nista od navedenog

Broj posjeta gradu/mjestu:
= Nikada
*  Jedanput
= Dvai viie puta

Broj posjeta hotelu:
=  Nikada
= Jedanput
= Dvai viSe puta

401
126
275

401
202
199

401
9
33
75
76
105
103

401
74
91
39

160
14
12

1
10

401

38
133
120
109

401
102

75
224

401
178

94
129

100,0
31.4
68.6

100.0
50.4
49.6

100.0
25
8.2

18.7
18.9
26.1
25.6

100.0
18.5
22.7
9.7
399
3.5
3.0
0.2
25

100.0
98
332
299
27.2
0.2

100.0
254
18.7
55.9

100.0
44.4
23.4
323

lzvor: 1zradio autor na temelju analize podataka u SPSS 10.0.
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1.3. Mjerni instrument

U istrazivanju je koristen strukturirani SERVQUAL upitnik. Za potrebe ovog
istrazivanja izvriena je prilagodba SERVQUAL upitnika prema Parasuraman, Zeithaml
i Berry, 1985, 1988, 1991. Upitnik je preveden na engleski, njemacki i talijanski jezik,
te se sastoji od tri dijela. Prvi dio odnosi se na SERVEXP ljestvicu, kojom se mjere
ofekivanja hotelskih gostiju, te se sastoji iz pet dimenzija (dodirljivost, pouzdanost,
poistovjecivanje, strucnost i povjerenje, susretljivost) sadrzanih u 22 pitanja. Drugi dio
upitnika odnosi se na SERVPERC ljestvicu, koja se takoder sastoji od pet dimenzija i
22 pitanja, te sluzi za ispitivanje percepcije hotelskih gostiju, odnosno zadovoljstva
gostiju dobivenim hotelskim uslugama.

U SERVQUAL upitniku koristila se Likertova ljestvica s ocjenama od 1 do 7,
gdje ocjena 1 oznatava kako odredena karakteristika hotelske usluge “uopée nije
bitna”, odnosno ocjena 7 da je “iznimno bitna”.

Tre¢i dio upitnika odnosi se na socio-demografske podatke i to: drzavu
stalnog boravka, starosnu dob, spol, zanimanje, stupanj obrazovanja, te broj boravaka u
gradu/mjestu, odnosno hotelu. Sve navedene varijable predstavljaju nezavisne varijable
u ovom istrazivanju.

2. REZULTATI ISTRAZIVANJA

S ciljem ocjenjivanja pouzdanosti SERVQUAL modela kori§tene su metode
deskriptivne statisticke analize, t-test, metode faktorske analize i analize pouzdanosti.
Ove statisticke metode primijenjene su za:

(1) deskriptivna statisticka analiza — izraunavanje prosjeénih ocjena po
pitanjima i dimenzijama iz SERVQUAL upitnika (aritmeti¢ka sredina,
mod, standardna devijacija, minimalna i maksimalna vrijednost);

2) t-test nezavisnih uzoraka (Independent samples t-test) — usporedbu
srednjih vrijednosti rezultata, te za testiranje razlika;
3) faktorska analiza (factor analysis) — utvrdivanje i reduciranje dimenzija

(faktora). Kriteriji za broj izvedenih faktora temeljen je na svojstvenoj
vrijednosti (eigen value), postotku varijance (percentage of variance),
znacajnoScu faktorskog koeficijenta (significance of factor loading) od
kojih se sastoje faktori, kao i procjeni njihove vrijednosti (assessment of
structire),

(4) Analiza pouzdanosti (reliability analysis) — mijerenje pouzdanosti
dimenzija (faktora), varijabli (pitanja) i ukupne ljestvice (SERVEXP i
SERVPERC ljestvica).

Tablica II prikazuje rezultate deskriptivne statisticke analize, tj. prosjetne
ocjene ocekivanja i percepcije hotelskih gostiju prema dimenzijama i pitanjima. Iz
tablice su vidljivi odgovori na sljedeca pitanja: kakva su ocekivanja hotelskih gostiju,
te kako su zadovoljni pruzenim hotelskim uslugama. Hotelski gosti imaju veéa
ocekivanja od percepcije hotelskih usluga, i to u svim dimenzijama i svim pitanjima.
Najveca ocekivanja hotelski gosti imaju u svezi dimenzije “pouzdanost”, a najmanje u
svezi dimenzije “susretljivost” hotelskog osoblja. Sto se tice percepcije, hotelski gosti
najvecom prosjecnom ocjenom ocjenjuju dimenziju “pouzdanost” i “strucnost i
povjerenje”.
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Tablica II.  Usporedba ofekivanja i percepcije hotelskih gostiju — prema
dimenzijama i pitanjima

Dimenzije Broj OCEKIVANIE PERCEPCUA
pitanja (Expectation) (Perception)
A S. Mod S. D. AS. Mod 5. B
Dodirijivost 1 6,36 7 1,07 5,45 7 1,70
(Tangibles)
2 6,31 7 1,04 5,56 7 1,67
3 6,49 7 0,99 6,17 7 1,19
4 6,20 7 1,20 5,60 7 1:52
Prosjek 6,36 5,70
Pouzdanost 5 6,53 7 0,98 6,05 ) 1,24
(Reliability)
6 6,53 7 0,82 6,13 7 1,82
7 6,47 7 0,88 5,98 7 1,36
8 6,44 7 0,99 6,02 % 1,24
9 6,24 7 1,08 5,81 7 1,36
Prosjek 6,44 6,00
Poistovjecivanje 10(-) 6,37 7 1,03 5,87 7 1,33
(Responsiveness)
11(-) 6,38 3 0,97 5,99 ¥ 1,26
12(-) 6,46 7 0,98 6,10 g 1,18
13(-) 6,32 7 1,03 5,98 ) 1,25
Prosjek 6,38 5,99
Strucnost i 14 6,32 7 1,21 597 7 1,38
povjerenje
(Assurance)
15 6,44 7 1,04 6,06 7 1,33
16 6,51 7 0,84 6,06 7 1,31
17 6,25 i 1,18 5,93 7 1,32
Prosjek 6,38 6,00
Susretljivost 18(-) 5,94 7 1,34 5,59 7 1,53
(Empathy)
19(-) 5,91 7 1,42 5,79 7 1,47
20(-) 5,96 7 1,35 5,69 7 1,49
21(-) 6,23 7 1,17 5,70 7 1,46
22(-) 6,06 7 1,36 5,73 7 1,46
Prosjek 6,02 5,70

Napomena: A.S. - aritmeticka sredina; S.D.. - standardna devijacija; (-) negativno postavijena pitanja u
prilagodenom SERVQUAL upitniku prema Parasuramana el al. (1985., 1988.)
Izvor: lzradio autor na temelju analize podataka u SPSS 10.0.

Na temelju podataka iz Tablice I, izraunat je SERVQUAL jaz. SERVQUAL
jaz predstavlja razliku izmedu prosje¢nih ocjena percepcije i prosjecnih ocjena
otekivanja. Sto je jaz §iri, to je i veca razlika izmedu ogekivanja i percepcije. Tablica
111 pokazuje da su u svim dimenzijama kvalitete usluga prosjecne ocjene za oc¢ekivanje
veée od prosjecnih ocjena za percepciju. To rezultira ukupnim negativnim
SERVQUAL jazom. Najiri jazovi su jazovi za dimenzije “pouzdanost”(-0.44) i
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“dodirljivost” (-0.66). Hotelski gosti su najviSe zadovoljni susretljivoi¢u hotelskog
osoblja, pa je i jaz za dimenziju “susretljivost” ujedno i najuzi jaz (-0.32).

Tablica III. SERVQUAL jaz

Dimenzije Ocekivanje Percepcija SERVQUAL jaz =
(SERVEXP (SERVPERC Percepcija -
ljestvica) ljestvica) Ocekivanje
Dodirljivost (tangibles) 6,36 5,70 -0,66
Pouzdanost (reliability) 6,44 6,00 -0,44
Poistovjeéivanje (responsiveness) 6,38 5,99 -0,39
Struénost i povjerenje (assurance) 6,38 6,00 -0,38
Susretljivost (empathy) 6,02 5,70 -0,32
Ukupni SERVQUAL jaz 6,32 5,88 -0,44

Napomena: Liestvica stupnjevanja od 7 do 1, gdje 7 predstavija najvisu ocjenu, a | najmanju ocjenu. Sto je
ocjena veda, vece je i ocekivanje i percepcija.
[zvor: lzradio autor na temelju analize podataka u SPSS 10.0.

Tablica IV prikazuje rezultate oCekivanja kvalitete usluga u hotelskoj
industriji u razli¢itim zemljama. Iz tablice je vidljivo kako gosti iz Velike Britanije
imaju najveca ukupna ocekivanja, zatim slijede gosti iz SAD-a, dok gosti iz Japana
imaju najmanja ocekivanja. U usporedbi s klijentima iz drugih usluznih djelatnosti,
“pouzdanost i besprijekorno” pruZanje usluga vazno je svim hotelskim gostima, bez
obzira iz koje drzave dolaze. Upravo toj dimenziji hotelski gosti daju prioritet, ali bi
trebali i hotelski menadzeri i hotelsko osoblje. Ovo istraZivanje pokazuje, kako su
o¢ekivanja hotelskih gostiju koji su boravili na Opatijskoj rivijeri u promatranom
periodu, bila puno veca u odnosu na rezultate istraZivanja prikazane u Tablici IV.

Tablica IV. O€ekivanja u hotelskoj industriji prema dosadas$njim svjetskim
istraZivanjima

Dimenzije Drzave
kvalitete usluga

UK Japan USA Australia | Taiwan Sve

zemlje

Velidina uzorka (65) (75) (38) (44) (31) (253)
Dodirljivost 5,51 4,64 5,62 5,62 5,83 5,44
(tangibles)
Pouzdanost 6,68 6,23 6,61 6,61 6,65 6,56
(reliability)
Poistovjecivanje 6,57 6,05 6,43 6,52 6,41 6,40
(responsiveness)
Stru¢nost i povjerenje 6,65 6,16 6,41 6,46 6,56 6,45
(assurance)
Susretljivost 6,39 5,58 6,35 6,26 5,83 6,08
{empathy)
Aritmeticka sredina 6,36 5,73 6,28 6,29 6,26 6,19

Izvor: Mok, C., Armstrong, R. W., "Expectations for hotel scrvice quality: Do they differ from culture to
culture?", Journal of Vacation Marketing, 4, 4, 1998., str. 387 (prevedeno i prilagodeno).
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Usporedba aritmetickih sredina dviju grupa najéesce se koristi u statistickoj
praksi. U tu svrhu se koristi t-test nezavisnih uzoraka. U ovom istrazivanju se za
usporedivanje aritmetickih sredina dviju ljestvica (SERVEXP i SERVPERC) koristio
upravo ovaj test. Rezultati t-testa prikazani su u Tablic1 V.

Tablica V. T-test

Varijable (pitanja) Oc¢ckivanje | Percepcija | T-test Signif.
(prosjek) (prosjek) (2-tailed)
| A Izvrstan hotel mora biti opremljen modernom 6,36 5,45 9,083 0,000
opremom, npr. restoran, bar, posude itd.
7 Objekt izvrsnog hotela tj. zgrada, znakovi, restoran, 6,31 5,56 7,626 0,000
osvijetljenje, tepisi i sl., trebaju biti vizuelno atraktivni.
3. U izvrsnom hotelu osoblje treba biti urednog izgleda, 6,49 6,17 4,198 0,000
npr. uniforma i sl.
4, Materijali vezani za uslugu, npr. prospekti, izjave, 6,20 5,60 6,201 0,000
stolno vino, salvete, vizuelno su atraktivni u izvrsnom
hoteha.
5. U izvrsnom hotelu obeéanja se trebaju izvrSavati na 6,53 6,05 5,989 0,000
vrijeme.
6. Kada gost ima neki problem, osoblje izvrsnog hotela 6,53 6,13 3,963 0,000
treba pokazati istinsku zainteresiranost u rjefavanju
problema.
7. U izvrsnom hotelu pruZena usluga treba biti ve¢ u 6,47 5,98 6,000 0,000
prvom pokusaju besprijckorna.
8. | U izvrsnom hotelu usluge se trebaju pruZati tocno u 6,44 6,02 5,333 0,000
obe¢anom vremenu.
9. U izvrsnom hotelu treba se inzistirati na pruzanju 6,24 5,81 4,909 0,000
usluga bez gresaka.
10. | Osoblje u izvrsnom hotelu treba obavijestiti gostc o 6,37 5,87 5,914 0,000
toénom vremenu kada ée usluga biti pruzena.
11. | U izvrsnom hotelu osoblje treba promptno posluZiti 6,38 5,99 4,958 0,000
gosta.
12. | U izvrsnom hotclu osoblje treba biti uvijek spremno 6,32 5,98 4,723 0,000
pomoci gostu.
13. | U izvrsnom hotelu osoblje treba biti uvijek spremno 6,32 5,98 4,217 0,000
odgovoriti gostu.
14. | Ponasanje osoblja izvrsnog hotcla treba gostima 6,32 5,97 3,813 0,000
ulijevati povjerenje.
15. | Gosti trebaju osjecati sigurnost u transakcijama s 6,44 6,06 4,553 0,000
osobljem izvrsnog hotela.
16. | Osoblje izvrsnog hotela treba biti konstantno ljubazno 6,51 6,06 5,785 0,000
s gostima,
17. | Zahvaljujuéi svom znanju, osoblje izvrsnog hotela 6,25 5,93 3.921 0,000
trcba znati odgovoriti na svaki zahtjev gosta.
18. U izvrsnom hotelu gostu treba pruZiti 5,94 5,59 3,500 0,000
individualiziranu paZnju.
19. | U izvrsnom hotelu radno vrijeme treba odgovarati 5,91 5,79 1,204 0,229
svim gostima.
20. | Izvrstan hotel treba imati osoblje koje e pruZati 5,96 5,69 2,613 0,009
gostima osobnu paZnju,
21. | U izvrsnom hotclu uvijek se treba brizljivo voditi 6,23 5,70 5,675 0,000
raduna o gostima.
22. | Osoblje izvrsnog hotela treba shvacati specificne 6,06 573 3,263 0,001
potrebe gosta.

Izvor: Izradio autor na temelju obrade podataka u SPSS 10.0. / (Napomena: p < 0.05)
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T-test (Tablica V) pokazuje da su aritmetiCke sredine uzoraka (SERVEXP i
SERVPERC ljestvice), na razini signifikantnosti p < 0.05, statisticki znacajne.

Tabela VI. Rezultati faktorske analize i analize pouzdanosti - SERVEXP ljestvica

[tem statement Corrected item-to-total Communality Alpha Total Variance

(n=22) correlation cocfficient Explained
(% of Variance)

FAKTOR 1 0,9075 45,426

EQ6 0,6868 0,633 0,8977

EQI11 0,7241 0,634 0,8947

EQS 0,7323 0,707 0,8541

EQS 0,5423 0,482 0,9060

EQ7 0,6600 0,560 0,8988

EQI6 0,6992 0,638 0,8969

EQI12 0,7217 0,611 0,8948

EQ10 0,5607 0,465 0,9053

EQ15 0,6662 0,542 0,8985

EQ9 0,7191 0,677 0,8950

FAKTOR 2 0,8827 7,340

EQI8 0,7749 0,766 0,8484

EQ22 0,7714 0,743 0,8489

EQ20 0,6897 0,636 0,8631

EQ21 0,7124 0,625 0,8604

EQI9 0,5957 0,673 0,8800

EQ17 0,6332 0,610 0,8719

FAKTOR 3 0,7796 5,497

EQI 0,5754 0,655 0,7305

EQ2 0,6262 0,645 0,7051

EQ3 0,5641 0,684 0,7372

EQ4 0,5811 0,645 0,7315

FAKTOR 4 0,7287 5,089

EQ13 0,5808 0,723 ;

EQI14 0,5808 0,583

SERVEXP ljestvica 0,8246 63,351

Izvor: Izradio autor.

Za izradu faktorske analize posluZila su 22 pitanja za ocekivanje i 22 pitanja
za percepciju hotelskih usluga, na Likertovoj ljestvici od 7 ocjena (7 — “iznimno bitna”,
1 — “uopce nije bitna™). U analizi je koristena metoda glavnih komponenti (Principal
component analysis), le je primijenjena ortogonalna rotacija (VARIMAX). Pogodnost
faktorske analize bila je odredena korelacijom, te pouzdanosti alphe. Kriteriji za broj
faktora koji su se izdvojili temeljili su se na svojstvenoj vrijednosti, postotku varijance,
znacajnosti faktora, te strukturi faktora. Zna¢ajnima su smatrani faktori sa svojstvenom
vrijedno§c¢u jednakom ili ve¢om od jedan. Nalaz koji je iznosio najmanje 60% od
ukupne kumulativne varijance smatrao se zadovoljavajuéim rjeSenjem. Smatra se da
varijabla ima prakti¢éno znacCenje i da se ukljucuje u faktor kada je njezin stupanj
korelacije jednak ili veci od 0,5 (Norusis, 1994).

Na temelju ortogonalno zarotirane matrice faktora VARIMAX, definirano je 4
faktora na SERVEXP ljestvici 1 3 faktora na SERVPERC ljestvici. Rezultati faktorske
analize ukazuju na ¢istu faktorsku strukturu uz relativno visoke faktorske koeficijente
na odgovarajuc¢im faktorima. Veéina varijabli grupirala se u prva tri faktora, i kod jedne
1 kod druge ljestvice. Ovo potvrduje da su se faktori minimalno preklapali, te da su svi
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bili nezavisno strukturirani. Veci faktorski koeficijenti ukazuju na koreliranost varijabli
s faktorima koje definiraju. Komunalitet svake od varijabli je relativno visok, te se
krece od 0,40 do 0,80, 5to ukazuje da je varijanca izvornih vrijednosti dobro pokrivena
s faktorima.

Trodimenzionalno rje§enje kod SERVEXP ljestvice rezultira sljedeéim
faktorima: (F#1) “pouzdanost”, (F#2) “susretljivost i stru¢nost hotelskog osoblja”,
(F#3) “kvaliteta fizickog izgleda”. SERVPERC ljestvica takoder sadinjava tri faktora i
to: (F#1) “susretljivost i struénost hotelskog osoblja”, (F#2) “pouzdanost”, (F#3)
“kvaliteta fizickog izgleda™.

Provedena je i analiza pouzdanosti, te izraunata sloZena pouzdanost te
konstrukcije, da bi se mogla izmjeriti unutragnja konzistentnost svakog od tri faktora.
Rezultati pokazuju da svi faktori (u obje ljestvice) premaSuju preporuéenu razinu od
0,50 (Hair et al., 1995), rangirajuci se od od 0,77 do 0,96. Alpha koeficijent za ukupnu
SERVEXP ljestvicu iznosi 0,8246, dok je za SERVPERC ljestvicu jo§ vidi i iznosi
0,9243.

Tablica VII. Rezultati faktorske analize i analize pouzdanosti — SERVPERC

ljestvica

Item statement Corrected item-to-total Communality Alpha coefficient Total Variance

(n=22) correlation Explained
(% of Variance)

FAKTOR 1 0,9605 60,218

PQ20 0,8580 0,828 0,9551

PQ18 0,8250 0,796 0,9563

PQ21 0,8642 0,810 0,9549

PQ22 0,8419 0,779 0,9556

PQ19 0,7328 0,661 0,9594

PQ17 0,8264 0,753 0,9562

PQI6 0,8267 0,761 0.9563

PQ14 0,8348 0,748 0,9559

PQI5 0,8393 0,767 0,9558

PQ13 0,7982 0,702 0,9572

PQI10 0,6964 0,597 0,9603

FAKTOR 2 0,9153 8,386

PQ5 0,7622 0,703 0,9015

PQS8 0,8012 0,732 0,8985

PQ6 0,4679 0,467 0,9365

PQ7 0,6749 0,774 0,8977

PQI2 0,7991 0,741 0,8993

PQY 0,7737 0,690 0,8999

PQ11 0,8049 0,738 0,8979

PQ3 0,7387 0,724 0,9036

FAKTOR 3 0,8970 5,292

PQ2 0,8639 0,879 0,7927

PQI 0,7630 0,792 0,8843

PQ4 0,7715 0,814 0,8763

SERVPERC 0,9243 73,896

liestvica

I[zvor: Izradio autor.
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ZAKLJUCAK

SERVQUAL ima Siroku primjenu, kako u znanosti, tako 1 u praksi razli¢itih
usluznih djelatnosti. Cilj znanstvenika je izraditi i testirati korisne instrumente za
menadzere, kako bi im pomogli u utvrdivanju one organizacijske varijable (politika,
kadrovi, struktura, tehnologija, procesi) koja ¢e garantirati najbolju kvalitetu usluga uz
minimalne troSkove. Ova metodologija moze pomoé¢i hotelskim menadZerima u
odredivanju polozaja hotela u odnosu na njegovu konkurenciju, te u strateSkom i
operativnom odlucivanju.

Rezultati kvantitativne primjene SERVQUAL instrumenta pokazali su da ovaj
instrument moZe pruziti korisne informacije menadZerima kako bi valjano mogli
ocijeniti ofekivanja i percepciju hotelskih gostiju.

IstraZivanje ima i nekoliko ogranicenja. Prije svega, generaliziranje na temelju
jednog uzorka, bez obzira na njegovu veli¢inu, je uvijek problemati¢no. U ovom
istrazivanju koristen je uzorak kojeg sa¢injavaju hoteli Opatijske rivijere, kao jedne od
najjacih turistickih destinacija u Hrvatskoj, $to ujedno predstavlja prednost u ovom
istrazivanju. Uzorak je potrebno prodiriti 1 s drugim hotelskim poduzeéima, odnosno
hotelima u Republici Hrvatskoj.

Osim toga, u daljnjim istraZivanjima je potrebno ispitati 1 hotelsko osoblje,
kako bi se postigao detaljan uvid u ocekivanja i percepciju internih i eksternih
klijenata. Na probleme se nailazilo u fazi prikupljanja podataka, jer je jako mali broj
upitnika prikupljen preko recepcije, dok su se direktnim kontaktom s klijentima postigli
bolji rezultati. OgraniCenja se mogu javiti 1 u samom upitniku, npr. u SERVQUAL
upitniku koristila su se samo pozitivno formulirana pitanja, §to predlazu i Parasuraman
et al. (1991), medutim prema Churchillu (1979) u upitnik je potrebno ukljuéiti i
negativno formulirana pitanja. Takav pristup ima utjecaj na ispitanike, tako da oni teze
razumiju pitanja i treba im viSe vremena za odgovaranje na pitanja. Babakus 1 Boller
(1992) u svojim istrazivanjima pokazuju da pozitivno i negativno formulirana pitanja u
SERVQUAL upitniku, dovode do slaganja varijabli (pitanja) oko jednog faktora,

Bez obzira na prethodno receno, istrazivanje je pokazalo da je prilagodeni
SERVQUAL instrument za hotelsku industriju visoko pouzdan (Alpha = 0.90).
Obzirom da se u ovom istrazivanju mjerila samo pouzdanost instrumenta, potrebna je
daljnja adaptacija i provjera instrumenta, §to ukljutuje i testiranje valjanosti.
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