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Sazetak

ISO 22000 je medunarodni standard koji omogucuje udovoljavanje zahtjevima
upravljanja sigurnoséu prehrane. Standard ISO 22000 je genericki standard,
kompatibilan sa sustavima kvalitete ISO 9001 i sustavom zastite okolisa 1SO
14001. Cilj je radu na znanstveno utemeljen nacin dokazati utjecaj sustava
sigurnosti prehrane ISO 22000 na poboljsanje zastite potrosaca u hotelskim
poduzecima u Republici Hrvatskoj. Za potrebe tog dokazivanja provedeno je
istrazivanje metodom anketiranja na uzorku od 350 hotela u Republici Hrvatskoj
i metodom intervjua s hotelskim menadzerima, u hotelima u Republici Hrvatskoj s
implementiranim sustavom ISO 22000. Pri obradi rezultata koristilo se metodom
deskriptivne statistike i metodom analitickoga hijerarhijskog procesa. S obzirom
na rezultate istrazivanja, prihvaca se osnovna hipoteza i zakljucuje se da sustav
sigurnosti ISO 22000 utjeca na poboljSanje zastite potrosaca u hotelima u
Republici Hrvatskoj.

Kljucne rijeci: ISO 22000, poboljsanje zastite potroSaca, hoteli, Republika
Hrvatska.
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1. UvVOD

ISO 22000 je medunarodni standard koji omogucuje udovoljavanje
zahtjevima upravljanja sigurno$éu prehrane. Kao sustav sigurnosti prehrane, ISO
22000 ukljuéuje nacela HACCP-a ( Hazard Analysis and Critical Control
Point)." Standard ISO 22000 je generi¢ki standard i moZe se primijeniti u
raznovrsnim podrucjima pocevsi od proizvodaca hrane pa do usluznih djelatnosti.
Standard je kompatibilan s drugim medunarodnim standardima (s osam klauzula
standarda ISO 9001:2000) i s HACCP-om, $to omogucuje integraciju sustava.
ISO 22000 moze posluzit kao sredstvo za upravljanjem sigurnoscu prehrane, uz
certifikaciju ili bez nje.

Primjena sustava sigurnosti prehrane u hotelskom poduzeéu ukljucuje
proaktivni sustav kontrole, pri ¢emu se problem utvrduje prije nego on stvarno
nastane. Takav pristup zahtijeva potpunu ukljucenost svih sudionika pocevsi od
dobavljaca, menadzmenta i ostalih djelatnika u hotelskom poduzecu. Boljom
povezano$¢u kadrova kod pojedinaca se stvara osjecaj korisnosti i pripadanja
hotelskom poduzecéu. Sustavom pojedina¢nih odgovornosti, dokumentiranoséu i
sustavnom kontrolom procesa, u hotelskom se poduzecu utjeCe na poveéanje
ucinkovitosti poslovanja i smanjenje propusta.

Cilj je radu upozoriti na implementiranost sustava sigurnosti prehrane
ISO 22000 u hotelskim poduze¢ima u Republici Hrvatskoj i na pozitivne ucinke
njegove primjene radi poboljSanja zastite potrosaca u hotelima.

S obzirom na to da implementacija toga sustava sigurnosti prehrane u
hotelskim poduze¢ima moze biti ,alat“ za dugoro¢no osiguranje sigurnosti
prehrane u njima, moglo bi se ocekivati da ¢e ovo biti makar malen poticaj za
imlementaciju navedenog sustava sigurnosti prehrane u veéi broj hotela u
Republici Hrvatskoj, $to je u skladu s europskom praksom i oéekivanjima koje
pred menadZzere u hotelskim poduze¢ima postavljaju korisnici hotelskog
proizvoda i poslovni partneri.

S obzirom na spomenuto, u radu se postavljaju dvije hipoteze:

1. H1 - Sustav sigurnosti prehrane ISO 22000 nije dostatno
implementiran u hotelskim poduze¢ima u Republici Hrvatskoj.

2. H2 - Implementacija sustava sigurnosti prehrane utjece na
poboljsanje zastite potrosaca u hotelskim poduze¢ima Republici
Hrvatskoj.

Za dokazivanje tih hipoteza uz opce znanstvene metode koristilo se i
metodom deskriptivne statistike i metodom analitickoga hijererarhijskog procesa,
kao metodom viSekriterijalnog programiranja.

! Sustav upravljanja sprje¢avanjem rizika.
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2. SIGURNOST PREHRANE KAO CINITELJ U
ZASTITI 1;0TR0§A(“:A U HOTELSKIM
PODUZECIMA

Sadas$nje europsko zakonodavstvo zahtijeva primjenu proaktivnog i
sustavnog pristupa u poslovanju da bi se osigurala sigurnost prehrane
implementacijom odgovarajuceg sustava kontrole. Medutim vrlo ¢esto potrosaci
su izlozeni razli¢itim rizicima, pocevsi ¢ak od trovanja, koja mogu dovesti i do
smrti.> Dovodeéi to u vezu sa suvremenim bolestima, kao §to su BSE ili GM
hrana, moze se postaviti pitanje o tome koliko zakonodavstvo doista moze
ispuniti ocekivanja o zastiti zdravlja potroSaca. U istrazivanju koje provodi
Knowles® naglagava se velik broj kritika u pogledu postojece legislative kao §to
su: velik broj nepotrebnih detalja, fragmentarnost, potesko¢e u prilagodbi
zakonodavstva inovacijama i problemi svakodnevnog djelovanja internog trzista.
Jedan dio hotelskih menadZzera u Republici Hrvatskoj, njih 50%, koji su
implementirali sustav sigurnosti prehrane ISO 22000, smatra da su u hrvatskom
Zakonu o zatiti potroga¢a mnogi propusti.®

Rastuc¢i broj trovanja hranom neminovno vodi do potrebe poboljSanja
higijenskih zahtjeva.’ NaZalost, ponekad takve situacije ostaju prikrivene,
neprimije¢ene ili se o njima uopée ne govori. Istrazivanja koja su proveli
Sheppard et al.’ pokazuju da rizik od konzumacije hrane u objektima prehrane
postoji i da on nije zanemariv. Istrazivanja isto tako upozoravaju na to da
potrodadi o¢ekuju visoku razinu standarda kvalitete pri pripremi hrane.” Zbog
toga razina zastite potroSaca mora biti stalno pod nadzorom i, ako je to potrebno,
mora se prilagodavati stanju u okruzenju, uzimajuéi u obzir nove informacije ili
ponovnu procjenu postoje¢ih informacija.® To je posebice vazno zato §to klijenti
sve viSe zahtijevaju da uz osnovne standarde kvalitete budu ispunjeni i dodatni

> Sharp i Reilly, 1994., preuzeto iz Coleman P., Griffith C., Botterill D., Welsh caterers: an
exporatory study of attitudes towards safe handlind in the hospitality industry, International Journal of
Hospitality Management, vol. 19., broj 2., 2000., str. 145.

> T. D. Knowles, Attitudes towards food safety within selected countries of the European hotel
industry, University of Luton, Doktorske teze preuzeto iz Knowles T. D., Trends in food safety:
implications for European hotels, International Journal of Contemporary Hospitality Management,
vol. 13., broj 4., 2001., str. 176.

* Rezultati vlastitog istrazivanja provedenoga metodom intervjua s hotelskim menadZerima u
Republici Hrvatskoj 2009. u hotelima koji su implementirali sustav ISO 22000

> M. Wilson, A. Murray, M. Black, D. McDowell, The implementation of hazard analysis and critical
control points in hospital catering, Managing Service Quality, vol. 7., broj 3., 1997., str. 150. i
Adams A., Morell S., Food safety enforcement and the hospitality industry, Nutrion & Food Science,
broj 1., 1999., str. 37.

® J. Sheppard, M. Kipps, J. Thomson, Hygiene and hazard analysis in food service, u Progress in
Tourism, Recreation and Hospitality Management, Belhavel Press, London, 1990., str. 192-226.,
preuzeto iz Coleman P., Griffith C., Botterill D., op. cit., str.146.

" P. Coleman, C. Griffit, Food safety legislation, risk and caterer, Hygiene and Nutrion in
Foodservice and Catering, broj 1 (4), 1997., preuzeto iz Coleman P., Griffin C., Botterill D., op. cit.,
str 146.

8 T. D. Knowles, Trends in food safety: implications for European hotels, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, vol. 13., broj 4., 2001., str. 177.
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standardi, kao $to je sigurnost, koja postaje iznimno vazan Cinitelj u odabiru
turisticke destinacije.” Potro$aci koji nisu bili zadovoljni razinom sigurnosti zbog
losih zdravstvenih uvjeta u turistickoj destinaciji, u sljedecoj ¢e kupnji
promijeniti destinaciju.'’

Uzimajuéi u obzir da istrazivanja pokazuju kako je za 44% trovanja
odgovorno hotelsko poduzeée, uvodenje sustava kvalitete trebalo bi biti bitan
ginitelj u poku$aju smanjivanja broja trovanja. '' Isto tako, turoperatori kao
poslovni partneri hotelskih poduzeéa smatraju se strogo odgovornima prema
klijentima za ispunjenje svih dijelova ugovora, bez obzira na to pruza li usluge
turoperator ili netko drugi. U tom smislu od turoperatora se o¢ekuje da strogo
vodi ra¢una s kojim ¢e poslovnim partnerima zakljuciti ugovor o pruzanju
odredenih usluga, to jest da bira one koji ¢e mu osigurati uslugu najvise razine
kvalitete i koji su spremni materijalno odgovarati turoperatoru ako njihove
ugovorene obveze nisu u popunjenosti ispunjene.“'* Neka hotelska poduzec¢a u
Republici Hrvatskoj ¢ak 70% prodaje ostvaruju koriste¢i se uslugama
turoperatora. * Iz navedenoga proizlazi i vaznost implementacije a sustava i s
apekta poslovanja hotelskih poduzec¢a u Hrvatskoj s turoperatorima, kao vaznim
poslovnim partnerima hotelskih poduzeca.

3. ANALIZA REZULTATA EMPIRIJSKOG
ISTRAZIVANJA PROVEDENOGA U REPUBLICI
HRVATSKOJ

3.1. Implementiranost standarda sigurnosti u hotelskim
poduze¢ima Republici Hrvatskoj

3.1.1. Metodologija istraZivanja

Prilozeni podatci o primjeni sustava sigurnosti prehrane ISO 22000
dobiveni su s pomocu metode anketiranja i metode intervjua. Za potrebe
anketiranja jedinica izbora, kao elementarna jedinica koja se bira u uzorak,
definirana je kao hotelsko poduzece. Kona¢ni skup jedinica koji €ini ciljanu
populaciju, to jest osnovni skup koji se promatrao, jest skup malih, srednjih i
velikih hotelskih poduzeca registriranih u Republici Hrvatskoj. Za postupak
odabira koristilo se podatcima prikupljenima sa Interneta. Za potrebe ovoga

®N. Cavlek, Tour operators and destination safety, Tour Operators and Destination Safety, Annals
of Tourism research, vol. 29., broj 2., 2002., str. 479.

1 Prema Mori 2002. preuzeto iz R. Dodds, M. Joppe, CSR in the Tourism Industry The Status of the
and Potential for Certification, Codes of Conduct and Guidelines, June, 2005. str. 16.

" Prema Anon, Bacterial food poisoning, The parliamentary Office of Science and Technology (
POST), broj 101., 1997. preuzeto iz Adams A., Morell S.,  Food safety enforcement and the
hospitality industry, Nutrion & Food Science, broj 1., 1999, str. 37.

2N. Cavlek, Turoperatori u funkciji zastite turistickih potrosaca na trzistu, Turoperatori u funkciji
zastite turistickih potrosaca na trZistu, Acta turistica, Vol. 7., broj 2., 1995.,str. 168.

' Poslovanje hotelijerstva u Hrvatskoj 2008., Horwath Consulting Zagreb, str. 12.
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istrazivanja rabljena je metoda uzorkovanja. Za odabir jedinica u uzorak uzet je
generator slucajnih brojeva. Izvjestajne jedinice su hotelski menadZeri. Osnovni
se skup sastojao od 650 hotela, od Cega je u uzorak odabrano 350 hotela.
Povratnu informaciju dalo je 65 hotela, §to ¢ini povrat od 20%. Osim tih
podataka upotijebljeni su i oni dobiveni metodom intervjua s menadZerima u
hotelima u Republici Hrvatskoj koji imaju sustav sigurnosti prehrane ISO 22000.

3.1.2. Rezultati istraZivanja

Analizirajuéi struénu spremu menadzera u hotelima gdje je
implementiran sustav ISO 22000, a koji su bili ukljuéeni u istrazivanje moze se
vidjeti da su zastupljeni menadzeri razliCite obrazovne razine. Udio od 83%
pripada onima koji su fakultetski obrazovani, a s udjelom od samo 17% su
menadZeri sa srednjoskolskim obrazovanjem. Najve¢i dio menadZera u hotelima
koji primaju konzultacije i planiraju implementirati sustav sigurnosti prehrane
ISO 22000 ima visoko obrazovanje, njih 75%, dok je 25% s viSim obrazovanjem.
Prema priloZzenim podatcima vidi se da su menadzeri u hotelima koji uskoro
planiraju implementirati sustav sigurnosti prehrane ISO 22000, takoder
fakultetski obrazovani. Moze se zakljuciti da postoji veza izmedu primjene
sustava sigurnosti ISO 22000 i naobrazbe hotelskih menadzera. Potrebno je zato
raditi na edukaciji menadzZera koji imaju srednjoSkolsko obrazovanje u hotelima
u Republici Hrvatskoj kako bi se u buducnosti i tu uveo standard ISO 22000.

Tablica 1.

Implementiranost sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u hotelima u Republici
Hrvatskoj prema sru¢noj spremi menadzera

Stru¢na Broj menadZera u % Hoteli koji %
sprema hotelima koji imaju planiraju uvesti
implementiran sustav i primaju
sustav konzultacije

Dr. i mr. sc. 2 33 - -
Visoka 1 17 3 75
Visa 2 33 1 25
Srednja 1 17 - -
Ukupno 6 100 4 100

Izvor: viastito istraZivanje provedeno 2008. i 2009.
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Tablica 2.

Dobna struktura menadzera u hotelima u Republici Hrvatskoj koji su
implementirali prema sustav ISO 22000

Dob

implementiran

Imaju

sustav

%

Planiraju

implementirati i

primaju
konzultacije

Y%

Do 20

21-25

25

26 -30

31-35

25

36 -40

33

41-45

17

46 - 50

51 1viSe

50

2

50

Ukupno

6

4

100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2008. i 2009.

Analiziraju¢i dobnu strukturu menadzera u hotelima sa sustavom ISO
22000, uocava se da su podjednako zastupljeni mladi menadzeri, u dobi od 36 do
45 godina (50%) i oni stariji od 50 godina (50%). Prema prilozenim podatcima o
dobnoj stukturi menadzera u hotelima koji primaju konzultacije i planiraju
implementirati sustav sigurnosti prehrane ISO 22000, takoder se vidi da su

podjednako zastupljeni

mladi, u dobi od 21 do 35 godina (50%), i stariji

menadzeri, u dobi od 50 godina i vise (50%). Naznaceno dovodi do zakljucka da
uvodenje sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u hotelima u Republici
Hrvatskoj nije povezano s dobnom strukturom hotelskih menadZzera i da interes za
primjenu standarda ISO 22000 pokazuju i stariji i mladi hotelski menadzeri.
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Tablica 3.
Radni staz menadzera u hotelima u Republici Hrvatskoj s implementiranim
sustavom ISO 22000
Radni staZ Imaju % Planiraju %
implementiran implementirati i
sustav primaju
konzultacije

Do 20 3 50 2 50
21-25 y - - -
26 - 30 - - . .
31-35 2 33 1 25
36 -40 - - 1 25
41 - 45 1 17 - -
Ukupno 6 100 4 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2008. i 2009.

Prilozeni podatci o godinama radnog staza menadzera u hotelima u
Republici Hrvatskoj s implementiranim sustavom sigurnosti prehrane ISO 22000,
pokazuju da su s najve¢im udijelom zastupljeni menadzeri s do 20 godina staza
(50%). Znatan je udio onih izmedu 31 i 35 godina staza, njih 33%. Nesto manje,
17 %, ima viSe od 40 godina staza. Analizom podataka o radnom stazu mendzera
u hotelima koji primaju konzultacije i planiraju implementirati ovaj sustav
sigurnosti prehrane, dolazi se do spoznaje da 50% menadzera ima do 20 godina
staza. Udio od 25% pripada onima s 31 - 35 godina radnog staza i jednako tako
od 36 do 40 godina radnog staza. Podatci pokazuju da je sustav sigurnosti
prehrane ISO 22000 implementiran u hotelima gdje rade menadZeri s manje
radnog iskustva kao i u hotelima u kojima su zaposleni menadzeri s velikim
radnim iskustvom. PriloZeni podatci u tablici 3. mogu se dovesti u vezu s
podatcima prilozenima u tablici 2. te zakljuciti da su stariji i iskusniji menadzeri
podjednako zainteresirani da se uvede sustav sigurnosti prehrane kao i mladi
menadZzera s manje radnoga iskustva.

Rezultati istrazivanja pokazuju da se najveéi broj hotela s
implementiranim sustavom sigurnosti prehrane prema standardu ISO 22000, njih
84%, nalazi u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji. Hotelski menadZeri u tim cesto
uvode 1 sustav sigurnosti prehrane ISO 22000, s obzirom na njihovu
kompatibilnost. Preostalih 16% hotela nalazi se u Zagrebackoj zupaniji, dok u
ostalim Zupanijama u Republici Hrvatskoj nazalost nema hotela koji primjenjuju
sustav sigurnosti prehrane ISO 22000. Najvise hotela koji uskoro planiraju
implementirati sustav sigurnosti prehrane ISO 22000, njih 75%, nalazi se u
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Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji, §to upucuje na visoku razinu svijesti tih
hotelskih menadzera u shvac¢anju potrebe uvodenja novih strategija u upravljanje
sigurno$c¢u prehrane. Ostalih 25% hotela je u Primorsko-goranskoj Zzupaniji. U
ostalim zupanijama nema planova za implementaciju sustava sigurnosti prehrane
ISO 22000. Na temelju analize podataka ocito je da taj sustav sigurnosti nije
dostatno implementiran u hotelima u Hrvatskoj i da postoji potreba edukacije
hotelskih menadzera. Njih je, naime, potrebno upoznati s iskustvima onih
hotelijera u Hrvatskoj koji ve¢ rade u sustavu ISO 22000 i s iskustvima hotelijera
u svijetu. Jer, razvidno je da znanje menadzera u hotelima u Republici Hrvatskoj
o specifi¢nostima i prednostima koje donosi takav sustav nije dostatno, $to se
ocituje 1 malim brojem hotela u Republici Hrvatskoj sa spomenutim sustav
sigurnosti prehrane.

Tablica 4.
Implementiranost sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u hotelima u Republici
Hrvatskoj
Zupanija Imaju % Primaju %
implementiran konzultacije i
sustav planiraju
implementirati
Zagrebacka 1 16 - -
Dubrovacko- -5 84 3 75
neretvanska
Primorsko- - - 1 25
goranska
Ukupno 6 100 4 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2008. i 2009.

Podatci pokazuju da je ovaj sustav podjednako zastupljen u hotelima u
drzavnome i u onima koji su u privatnom vlasnistvu. Takoder, menadzeri koji su
prihvatili ovaj sustav podjednako rade u hotelima u privatnomu i drzavnom
vlasniStvu, §to vrijedi i za hotele koji primaju konzultacije i planiraju uvesti
sustav. Podjednako se nalaze u privatnom i drzavnom vlasniStvu. Prema tome
moze se zakljuciti da postoji interes za uvodenjem sustava sigurnosti prehrane u
drzavne i privatne hotele i da se implementacija nije povezana s oblikom
vlasni$tva u kojemu se hotel nalazi.
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Tablica 5.
Implementiranost sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u hotelima u Republici
Hrvatskoj s obzirom na oblik vlasnistva

Oblik vlasnistva Imaju % Primaju %
implementiran konzultacije i
sustav planiraju
implementirati
Drzavno vlasni§tvo 3 50 2 50
Privatno vlasnistvo 3 50 2 50
Ukupno 6 100 4 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2008. i 2009.

Tablica 6.
Implementiranost sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u hotelima u Republici
Hrvatkoj s obzirom na kategoriju hotela

Kategorija Imaju % Primaju %
hotela implementiran konzultacije i
sustav planiraju
implementirati

Pet zvjezdica 1 17 1 25
Cetiri zvjezdice | 3 50
Tri zvjezdice 2 33 2 50
Dvije zvjezdice 1 25
Ukupno 6 100 4 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2008. i 2009.

Podatci o kategoriji hotela koji su implementirali sustav sigurnosti
prehrane ISO 22000 pokazuje da su oni srednje kategorije (33% ) i1 visoke
kategorije (67%), §to upucuje na visoku razina svijesti menadzera u hotelima
visoke kategorije i na njihovu informiranost o koristima koju donosi prihvat
ovoga sustava. Hoteli koji primaju konzultacije i planiraju implementirati sustav
ISO 22000, uglavnom su s tri zvjezdice, njih 50%. Medutim, u certifikacijski
proces namjeravaju se ukljuciti i hoteli s dvije zvjezdice, njih 25%, $to je iznimno
vazno jer to govori da je znacenje ovog sustava prepoznato i u hotelima nize
kategorije. Jedan dio njih visoke kategorije, s pet zvjezdica (25%) takoder planira
uvesti sustav sigurnost prehrane ISO 22000. Prema podatcima razvidno je da jo§
uvijek velik broj hotela srednje kategorije nema ovaj sustav i ne namjerava ga
implementirati. Isto tako, nazalost, samo su pojedinacni primjeri implementacije
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ovoga sustava u hotelima niske kategorije. Naglasavaju¢i pritom ulogu
implementacije sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u poslovanju hotela svih
kategorija, potrebno je istaknuti da je on posebno potreban u hotelima srednje i
nize kategorije.

Tablica 7.
Standard ISO 22000 uveden u hotele u Republici Hrvatskoj s obzirom na broj
djelatnika

Broj djelatnika Imaju % Primaju %

implementiran konzultacije i

sustav planiraju
implementirati

do 20 - - 1 25
21-50 1 17 2 50
51-80 - - - -
81-110 2 33 - -
111 -140 1 17 - -
141 -170 - - - -
171 - 211 - - - -
212 - 2 33 1 25
Ukupno 6 100 4 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2008. i 2009.

Podatci o broju djelatnika u hotelima u Republici Hrvatskoj sa sustavom
ISO 22000 pokazuju da udio od 50% pripada onima koji zaposljavaju vise od
111 djelatnika, 33% hotela ima izmedu od 81 do 110 djelatnika, a u 17% hotela
zaposleno je do 50 djelatnika. Za one koji primaju konzultacije i planiraju uvesti
sustav ISO 22000 ustanovljeno je da 50 % hotela ima od 21 do 50 djelatnika. S
udjelom od 25% zastupljeni su hoteli s do 20 djelatnika i oni u kojima radi vise
od 200 djelatnika. Implementiranje se ne planira u hotelima s 50 - 110 djelatnika
ni u onima koji imaju od 110 do 211 djelatnika. Na temelju prilozenih podataka
dade se zakljuciti da sustav sigurnosti prehrane ISO 22000 imaju hoteli s velikim
brojem osoblja, ali i oni gdje radi manje djelatnika. Nazalost, uvodenje sustava
ne planira se u hotelima §to zaposljavaju izmedu 50 i 211 djelatnika. Dakle,
sustav sigurnosti prehrane nije dostatno implementiran u malim hotelima, s do 50
djelatnika, ali se uskoro ipak ocekuje porast broja malih hotela koji ¢e imati
sustav ISO 22000. U svezi s tim, stanje u velikim hotelima, s vise od 150
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djelatnika, nije ni blizu zadovoljavajuce, jer samo dva takva hotela imaju standard
ISO 22000. A planovi za certifikaciju pokazuju da samo jedan hotel s vise od
150 djelatnika uskoro planira prije¢i na standard ISO 22000. Potrebno je
napomenuti da bi prednosti, kao primjerice optimizacija resursa i organizirana i
ciljana komunikacija izmedu sudionika, mogle posebno koristiti hotelima koji
zaposljavaju velik broj djelatnika.

Menadzeri u hotelima u Republici Hrvatskoj s implementirnim sustavom
sigurnosti prehrane ISO 22000 iskazali su stavove o njegovu utjecaju na
poboljsanje zastite potroSaca u hotelima.

4.2, Ispitivanje utjecaja primjene standarda sigurnosti prehrane
ISO 22000 na zastitu turistickih potrosata u hotelskim
poduzec¢ima u Republici Hrvatskoj

4.2.1. Metodologija istraZivanja

U istrazivanju koje za cilj ima ispitati utjecaj implementacije sustava
sigurnosti prehrane ISO 22000 na poboljSanje zastite potroSaca u hotelima u
Republci Hrvatskoj primijenjena je metoda standardiziranoga, unaprijed
pripremljenog intervjua. Ispitanici, to jest izvjeStajne jedinice, bili su menadzeri,
a istrazivanje je provedeno na cijelom statistickom skupu, dakle u svim hotelima
sa sustavom ISO 22000. Odazvalo se Sest hotela. Menadzeri su dali opéu ocjenu
utjecaja tog sustava na poboljSanje zaStite potroSaca u hotelima i naveli su
¢initelje koji na to utjecu. Takoder su ocijenili intenzitet djelovanja sustava ISO
22000 na svaki pojedini ¢initelj Sto utjece na bolju zastitu potrosaca, a za to su se
koristili Likertovom ljestvicom intenziteta 1 - 5, pri ¢emu 1 oznacava najmanju
razinu utjecaja. U obradi podataka sluzila je metoda deskriptivne statistike uz
tabli¢ni i graficki prikaz podatka.

4.2.2. Rezultati istraZivanja

Prema rezultatima istraZivanja svi menadzeri u hotelima u Republici
Hrvatskoj sa sustavom sigurnosti prehrane ISO 22000 smatraju da njegovo
uvodenje utjeCe na poboljSanju zastite potroSaca. Iz toga se moze zakljuciti da
hotelski menadzeri imaju pozitivna iskustva s implementacijom sustava
sigurnosti 1 smatraju ga opravdanim.
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Tablica 8.

Utjecaj implementacije standarda ISO 22000 na poboljSanje zastite turistickih
potrosaca u hotelima u Republici Hrvatskoj

Utjecaj MenadZeri u % MenadZeri u %
hotelima turoperatorima
Utjece 6 100
Ne utjece
Ukupno 6 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2009.

Tablica 9.

Intenzitet utjecaja implementacije standarda ISO 22000 na poboljSanje zastite

potrosaca u Republici Hrvatskoj

Intenzitet utjecaja MenadZeri u hotelima

%

Veoma znatan

6

100

Znatan

Djelomicno izrazen

Malo izrazen

Uopce nije
bitan

Ukupno

6

100

Izvor: viastito istraZivanje provedeno 2009.

Analiza dobivenih podataka pokazuje da svi menadzeri u hotelima
ocjenjuju utjecaj ovoga sustava kao vrlo bitan. Niti jedan od njih ne ocjenjuje ga
nepotrebnim. Iz toga se dade zakljuciti kako je razina svijesti hotelskih
menadzera u hotelima gdje je sustav implementiran, na vrlo visokoj razini. To se
moze dovesti u vezu s visokom ozbiljno$¢éu koju su oni pokazali ve¢ u samom
procesu pripreme hotela za certifikaciju, $to je djelovalo motivirajuce i na ostale

djelatnike.
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Tablica 10.
Cinitelji poboljSanja zastite turistickih potro$aca u hotelskim poduze¢ima u
Republici Hrvatskoj s implementiranim sustavom ISO 22000

Cinitelj MenadZeri u hotelima %
Izbjegavanje hrane koja izaziva alergije 6 20
Povecana svijest djelatnika o zdravoj prehrani 6 20
Smanjena moguénost kontaminacije 6 20
Smanjena opasnost da gost konzumira hranu 6 20
koju ne smije

Smanjena opasnost od nehigijene 6 20
Ukupno 30 100

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2009.

Menadzeri u hotelima kao bitne ¢initelje §to utjecu na poboljSanje zastite
potrosaca nakon implementacije sustava sigurnosti prehrane ISO 22000, isticu:
izbjegavanje hrane koja izaziva alergije, utjecaj na povecanje svjesti djelatnika o
zdravoj i sigurnoj prehrani, manju moguénost da dode do kontaminacije hrane i
smanjenu moguc¢nost da gost dobiva hranu S$to je ne smije konzumirati i
poboljsanje higijenskih uvjeta. Najvaznijim Ciniteljem pritom smatraju povecanu
svijest djelatnika o zdravoj prehrani, zatim na drugo mjesto stavljaju smanjenu
opasnost od nehigijene, dok im je trece po vaznosti smanjenje mogucénosti
davanje klijentu hrane koju ne bi smio konzumirati i smanjenu moguénosti da se
hranom izazivaju alergije. Prema priloZzenim podatcima razvidno je da u hotelima
dolazi do propusta u higijenskim uvjetima i sigurnosti konzumacije hrane. Isto
tako iz odgovora ispitanika dade se zakljuciti da razina svijesti djelatnika o
zdravoj prehrani u hotelima u Republici Hrvatskoj nije na zadovoljavajuéoj
razini jer svi menadzeri istiCu pozitivne pomake u poveéanju svijesti djelatnika o
zdravoj prehrani nakon §to je uveden sustav sigurnosti prehrane ISO 22000.
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Tablica 11.
Intenzitet utjecaja standarda ISO 22000 na Cinitelje poboljsanja zastite turistiCkih
potrosaca u hotelima u Republici Hrvatskoj

Cinitelj bolje Vrlo % | Znatno | % Djelom. % Malo | % | Jako % | Uk. %
zastite znatno utjede utjede utjede malo
potrosaca utjede utjede

50 1 17 |2 33 6 100

w

Izbjegavanje
hrane koja
izaziva alergije
Povedana svijest | 6 100 6 100
djelatnika o
zdravoj prehrani
Smanjena 6 100 6 100
moguénost
kontaminacije
Smanjena 4 66 2 34 6 100
opasnost od
konzumiranja
hrane koju gost
ne smije jesti
Smanjena 6 100 6 100
opasnost od
nehigijene

Izvor: viastito istrazivanje provedeno 2009.

Na temelju podataka o utjecaju standarda ISO 22000 na komponente
bolje zastite potrosa¢a u hotelima u Republici Hrvatskoj moze se zakljuciti da
svi hotelski menadzeri smatraju da uvodenje ovoga sustava vrlo bitno utje¢e na
izbjegavanje hrane koja izaziva alergije i na smanjenu moguénost kontaminacije i
opasnosti od nehigijene. Misljenje im je razli¢ito kad je u pitanju utjecaj sustava
ISO 22000 na izbjegavanje hrane koja izaziva alergije i smanjenu opasnost od
davanja hrane §to je klijent ne smije konzumirati. Naime, za izbjegavanje hrane
koja izaziva alergije kod klijenta 50% hotelskih menadZzera utjecaj
implementacije sustava na poboljSanje tog Cinitelja drzi vrlo bitnim, 17% to drzi
bitnim, a 33% misli da to samo djelomi¢no utje€e na navedeni Cinitelj. Kada se
analizira njihovo misljenje o utjecaju ovoga sustava sigurnosti na smanjenje
mogucénosti da klijent konzumira hranu koju ne smije jesti, moze se vidjeti da ih
vecina, njih 66%, to smatra vrlo bitnim, dok 34% misli da implementacija sustava
djelomi¢no utjeCe na to. Na temelju odgovora ispitanika dade se zakljuciti da
sustav ISO 22000 ima velik utjecaj na pobolj$anja svakog pojedinog ¢initelje u
gotovo svim hotelima u kojima je uveden. Ocjena intenziteta utjecaja i
poboljsanja razlikuje se s obzirom na stanje pojedinog Cinitelja zaStite potrosaca
prije implementacije sustava sigurnosti prehrane ISO 22000. Medutim, potrebno
je re¢i da sve takoder ovisi i o nafinu kako se provode zahtjevi sustava. S
obzirom na to da se sustav ISO 22000 kratko primjenjuje, zasigurno nisu
optimalno iskoriStene sve moguénosti, pa ¢e vjerojatno uspjeh koji ¢e hotelijeri
postizati u budu¢em poslovanju biti jo§ veci.
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4.3. Model analitickoga hijerarhijskog procesa u ocjeni utjecaja
primjene standarda ISO 22000 na poboljSanje zaStite
potrosaca u hotelima u Republici Hrvatskoj

4.3.1. Metoda analitickoga hijerarhijskog procesa

Model se temelji na nekoliko postavka koje je prvi utvrdio T. L. Saaty, a
njih su analizirali i o njima pisali T. P. Harker i G. L. Vargas."* Kod analitickog
hijerarhijskog procesa Cinitelji se postavljaju u hijerarhijsku strukturu polaze¢i pri
tome od opceg cilja, kriterija, pokriterija i alternativa."” Pritom se prvo odreduju
zahtjevi sustava: postavljanje cilja koji se zeli posti¢i, odabir alternativa koje
udovoljavaju zahtjevima, odredivanje prioriteta, pa konacno odabir najbolje
alternative. Alternative koje se ukljucuju ovise o cilju koji je na umu.

Matematicke osnove modela su jednostavne. Tehnika rada uz pomoé
metode analitickoga hijerarhijskog procesa temelji se na karakteristicnim
vrijednostima 1 karakteristi¢cnim vektorima. Pocinje se od matrice w, koju
moZzemo napisati kao izraz:

w;/ wy w;/ W wi/ws. .. w;/w,
Wg/W[ WQ/WQ Wy /W3 PN WQ/W"

w = W3/W] Wg/WZ W3/W3 Wg/Wn
W wi wa/ws ow s w/w,

To je kvadratna matrica koja na dijagonali ima jedinicu, a simetri¢ni su elementi
inverzne vrijednosti. Svaki redak proporcionalan je prvom retku, Sto znaci da se
elementi drugoga retka mogu dobiti mnoze¢i elemente prvoga s w; / w,, 1 tako
dalje na ostale retke.

Ako se zna matrica w, a ne zna vrijednost w;, w,. .. w, vektor v moze
se izracunati iz sljedece jednadzbe:

wi/wy Wi/ w, wi/wy. .. wi/ wy, wy n.w;
Wy /Wy Wo/ W, wy/w;. .. wy/ W, w) n.w,
w3/ w; w3/ w, w3/ w; w3/ w, w3 - n.w;
we/w, wy/wy w/wy. .. wo/we || we || now,

' Vige o tome vidi T. P. Harker, G. L. Vargas, Theory of Ratio Scale Estimation: Saaty's Analytic
Hierarchy Process, Management Science, broj 33., 1987., str. 1383 - 1403.

> T. Saaty, How to make a decision: The Analytic Hierarchy Process, European Journal of
Operational Research, broj 48, 1990., str. 9.
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Pri tome je ta jednadzba zapravo karakteristicna jednadzba matrice w jer se moze
napisati kao izraz:

WXX=nXv

Lambda,,x je skalar koji predstavlja  karakteristicnu vrijednost, i to
karakteristi¢nu vrijednost razli¢itu od nule, a vektor v je karakteristicni vektor
razli¢it od nulvektora. Ako su ulazni elementi u matricu w malo naruSeni, to ¢e se
odraziti i na izlaznim elementima, i tada matrica nece biti konzistentna.
Vrijednost lambda,,,, bit ée blizu #n, a ta razlika lambda,,, - » mozZe posluziti
kao mjera nekonzistentnosti matrice w.

Dekompozicija problema u hijerarhijski odnos

Prvi korak u razradi modela je hijerarhijski ras¢laniti problem. Pri tome
se moze Kkoristiti razlicitim hijerarhijskim strukturama ovisno o sliozenosti
problema.

Izbor hijerarhijske strukture ovisi o sloZenosti problema, a ukljuéuje: '®
- cilj, kriterij, alternative,
- cilj, kriterij, potkriterij, alternative
- cilj, scenarij, kriterij (potkriterij), alternative,
- cilj, Cinitelji, kriteriji (potkriterij), alternative,
- cilj, . .. potkriterij, nizovi intenziteta (mnogo alternativa),

- cilj, . . . skupine alternativa, alternative (viSe od nekoliko, manje od
mnogo).

Obicno se pocinje s jednostavnom strukturom koja se sastoji od ciljeva,
kriterija i alternativa, §to ¢ini osnovnu strukturu analitickoga hijerarhijskog
procesa. Cilj je postavljen u samom problemu, to jest odredivanjem problema
istodobno se odreduje i cilj. Sve je drugo strukturirano tako da vodi k ostvarenju
tog cilja.'” Kriteriji omoguéuju da se odabere najbolja alternativa. Uz kriterije
mogu se uvesti i potkriteriji a oni dopustaju detaljnije specificiranje u modelu.
Uklju€ujuéi potkriterije dadu se bolje opisati kriterij i pojasniti ciljevi.
Uvodenjem potkriterija takoder se poboljSava vjerodostojnost i preciznost u
odabiru alternativa koje se ukljucuju u izbor. Alternative su razli¢ite moguénosti
izbora pri odlu¢ivanju.

' E. Forman, Decision Support for Executive Decision Makers, Information Strategy, The Executive
Journal, tom 1, 1985., str.4.

' 1. Pavlovié¢, B. Marki¢, Analiticki hijerarhijski proces u marketing odlucivanju, Ekonomska misao
i praksa, broj 1., 1996., str.155.
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Matrica procjene parova alternativa i Kriterija, skala usporedivanja
parova

Usporedba modelom analitickoga hijerarhijskog procesa obavlja se tako
da se usporeduje svaka alternativa prema svakoj u parovima. Pri tome se koristi
ljestvicom usporedivanja parova za AHP. Ima viSe nacina usporedivanja, a $iroko
je prihvaceno usporedivanje ljestvicom s devet moguénosti rangiranja, kako
pokazuje tablica 12.

Tablica 12.
Skala usporedivanja parova za AHP

Verbalna procjena Numericka procjena

Izuzetno dajemo prednost

Vrlo jako do izuzetno

Vrlo jako dajemo prednost

Jako dajemo prednost

Umjereno do jako

Umjereno dajemo prednost

9
8
7
Jako do vrlo jako 6
5
4
3
2

Jednako do umjereno

Jednako dajemo prednost 1

Izvor: F. R. Dyer - E. Forman, An Analytic Approach to Marketing Decision,
Prentice Hall, Englewood, New Jersey, 1991., str. 91.

Usporedivati se moze verbalno i numericki, a intenzitet prednosti ovisi o
donositelju odluke i njegovoj moguénosti procjene.

Odredivanje koeficijenta prioriteta i konstrukcija opéeg prioriteta

Koriste¢i se matricom A, uz nekoliko matematickih koraka dolazi se do
vektora prioriteta za pojedine alternative. Prvi stupac normira se takav da se
zbroje svi elementi stupca i dobivenim se brojem podijeli svaki pojedini element
u stupcu, i na taj se nacin dolazi do izraza:

a'ky = ax / (antant ...+ an)

Iz te relacije razvidno je da je zbroj elemenata prvog stupca matrice 4’
jednak 1, $to je rezultat normiranja prvoga stupca, a na taj se nacin normiraju svi
ostali stupci i dobiva se matrica 4' s elementima a'jj.
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Sljede¢i je korak transformiranje matrice A4’ u vektor v s
komponentama (vy, v, . . ., v4) koje se dobivaju kao zbroj svih elemenata
odgovarajuceg retka podijeljenoga brojem u odnosno

Vi=(algta+...+takw)/n
$to predstavlja prioritete od 1 do n.'®

Vrijednosti koeficijenta nalaze se izmedu 0 i 1, a veca vrijednost
oznacava veéi prioritet pojedine alternative.

Pri istom postupku opisanom pri izraunavanju prioriteta alternativa,
mogu se dobiti prioriteti za svaki kriterij. Vektori prioriteta za prvi kriterij mogu
se oznaciti sa vy, za drugi kriterij s v,, tre¢i s v3 1 do vy, pod pretpostavkom da
postoji m kriterija. Istom matematickom procedurom, kao S§to se ucinilo za
odredivanje prioriteta alternativa, odredit ¢e se prioritet kriterija usporedujuci u
parovima kriterije. Dakle, potrebno je zbrojiti sve elemente u stupcu matrice
kriterija i izvr$iti normiranje stupaca u matrici (moZe se oznaciti s A), a zatim
zbrojiti retke i1 podijeliti brojem kriterija. Na taj nafin dobiva se matrica
normiranih stupaca, to jest matrica 4', te vektor prioriteta kriterija, koji se moze
oznaciti s k.

km

Finalna matrica, koja se oznacava s B, formira se tako da njezine stupce
¢ine vektori prioriteta za pojedini kriterij. Prvi stupac matrice B Cinit ¢e vektor
prioriteta za prvi kriterij, drugi stupac vektor prioriteta za drugi kriterij itd. Ta
matrica ima onoliko redaka koliko ima alternativa a broj stupaca ovisi o broju
ukljucenih kriterija. Prema tome, matrica B moZe se napisati koristeci se izrazom:

B=(vi v2'""vm)

Koriste¢i se matricom B i vektorom k, koji sadrzava prioritete Kkriterija,
izraGunava se vektor op¢ih prednosti p izrazom:

p:k]'V]+k2'V2+k3V3+"'kam

Stavovima menadZzara u hotelima u Republici Hrvatskoj s sustavom ISO
22000 o ciniteljima koji utjeu na poboljSanje zastite potroSaca koristilo se u
izradbi modela analitic¢koga hijerarhijskog procesa za ocjenu utjecaja sustava ISO

'8 Pavlovi¢ 1., Markié B., op. cit., str.162.
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22000 na poboljsanje zastite potroSaca u hotelskim poduze¢ima u Republici
Hrvatskoj.

4.3.2. Model analitickoga hijerarhijskog procesa u ocjeni utjecaja
implementacije standarda ISO 22000 na poboljSanje zastite

potrosaca u hotelskim poduzeéima u Republici Hrvatskoj

Cilj istrazivanju koji se postavlja u modelu analitickog hijerarhijskog
procesa, bio je ocijeniti utjecaj implementacije medunarodnog standarda ISO
22000 na poboljsanje zastite potroSaca u hotelima u Republici Hrvatskoj. Na
temelju postavljenih kriterija i alternativa razvijena je i osnovna hijerarhijska
struktura, dana na slici 1. Za izradbu modela ocjene utjecaja implementacije ISO
22000 na poslovanje hotelskih poduzeéa uzeti su sljedeéi kriteriji: smanjenje
mogucnosti kontaminacije hrane, smanjenje moguc¢nosti konzumacije opasne
hrane, smanjenje moguénosti konzumacije hrane koja izaziva alergije, smanjena
opasnost od nehigijene i povecana svijest djelatnika o zdravoj prehrani. Kriteriji
su odabrani s obzirom na njihovu ulogu u zastiti potrosaca polaze¢i pritom od
stavova i iskustva hotelskih menadzera. Nadalje, usporedivane su alternative tako
da su bile u parovima po dvije, prema svim uklju¢enim kriterijima.

Cilj...... > Ocjena utjecaja standarda ISO 22000 na poboljsanje zastite potroSaca u
hotelima u Republici Hrvatskoj
Smanjena Smanjena Smanjena Smanjena Povecana
o moguénost moguénost moguénost | mogucnost svijest
Kriterfji... > kontaminacije konzumacije nehigijene | konzumacije djelatnika
hrane opasne hrane hrane koja
izaziva
alergije
Alternative > | hotel A hotel A hotel A hotel A hotel A
hotel B hotel B hotel B hotel B hotel B
hotel C hotel C hotel C hotel C hotel C

Izvor: viastita izradba.

Slika 1. Model AHP za ocjenu utjecaja implementacije medunarodnog standarda
ISO 22000 na poboljSanje zastite potrosaca u hotelima u Republici Hrvatskoj
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Pri izradbi ovoga modela potrebno je usporediti:

- relativne prednosti triju hotela u odnosu prema smanjenju kontaminacije
hrane,

- relativne prednosti triju hotela u odnosu prema smanjenju moguénosti
konzumacije opasne hrane,

- relativne prednosti triju hotela u odnosu prema smanjenju opasnosti od
nehigijene,

- relativne prednosti triju hotela u odnosu prema smanjenju moguénosti
konzumacije hrane koja izaziva alergije,

- relativne prednosti triju hotela u odnosu prema povecanju svijesti
djelatnika.

Na temelju toga oblikuje se kreira tablica 13."

! Potrebno je napomenuti da hotel B uklju¢uje dva hotela jednakih perfomansa, a hotel C tri hotela
jednakih perfomansa.
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Tablica 13.
Usporedivanje parova alternativa po kriterijima za hotele u Republici Hrvatskoj

Kriterij 1. Hotel 4 Hotel B Hotel C

Smanjenje mogucnosti
kontaminacije hrane

hotel A 2 2
hotel B 2
hotel C

Kriterij 2.

Smanjena mogucnost
konzumacije opasne
hrane

hotel A 3 2
hotel B
hotel C 3

Kriterij 3.

Smanjena opasnost od
nehigijene

hotel A 2 2
hotel B 2
hotel C

Kriterij 4.

Povecana svijest
djelatnika o zdravoj

prehrani

hotel A 2 2
hotel B 2
hotel C

Kriterij 5.

Smanjena mogucnost
konzumacije hrane koja
izaziva alergije

hotel A 4 3
hotel B
hotel C 3

Izvor: viastita izradba

Uz pomo¢ tablice 13. oblikuje se tablica 14.
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Tablica 14.
Usporedivanje parova alternativa po kriterijima za hotele u Republici Hrvatskoj
Kriterij 1
L i . Hotel A Hotel B Hotel C
Smanjenje moguénosti
kontaminacije hrane
hotel A 1 2 2
hotel B 172 1 2
hotel C 1/2 12 1
Kriterij 2.
Smanjena mogucnost
konzumacije opasne
hrane
hotel A 1 3 2
hotel B 1/3 1 1/3
hotel C 172 3 1
Kriterij 3.
Smanjena opasnost od
nehigijene
hotel A 1 2 2
hotel B 1/2 1 2
hotel C 1/2 1/2 1
Kriterij 4.
Povecana svijest
djelatnika o zdravoj
prehrani
hotel A 1 2 2
hotel B 1/2 1 2
hotel C 172 172 1
Kriterij 5.
Smanjena mogucnost
konzumacije hrane koja
izaziva alergije
hotel A 1 4 3
hotel B 1/4 1 1/3
hotel C 1/3 3 1

Izvor: viastita izradba

Da bi se formirala tablica usporedivanja parova kriterija za hotele u
Republici Hrvatskoj, potrebno je medusobno usporedivati parovi kriterija.
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Kriteriji se usporeduju ovisno o znacenju koje su im dali menadzeri u
hotelima u Republici Hrvatskoj na temelju vlastitog iskustva.

Tablica 15.

Usporedivanje parova kriterija za hotele u Republici Hrvatskoj

Kriterij

Poveéana
svijest
djelatnika
o zdravoj
prehrani

Smanjena
moguénost
kontaminacije

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koju
gost ne smije
jesti

Smanjena
opasnost od
nehigijene

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koja
izaziva
alergije

Povecéana
svijest
djelatnika o
zdravoj
prehrani

Smanjena
moguénost
kontaminacije

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koju
gost ne smije
jesti

Smanjena
opasnost od
nehigijene

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koja
izaziva alergije

Izvor: viastita izradba

Na temelju dobivenih pokazatelja formira se tablica 16.
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Tablica 16.

Usporedivanje parova kriterija za hotele u Republici Hrvatskoj

Kriterij

Povecana
svijest
djelatnika
o0 zdravoj
prehrani

Smanjena
mogucnost
kontaminacije

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koju
gost ne smije
jesti

Smanjena
opasnost
od
nehigijene

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koja
izaziva
alergije

Povecana
svijest
djelatnika o
zdravoj
prehrani

1

4

4

Smanjena
mogucnost
kontaminacije

1/5

1/4

173

1/3

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koju
gost ne smije
jesti

1/4

Smanjena
opasnost od
nehigijene

1/3

1/3

173

Smanjena
opasnost od
konzumiranja
hrane koja
izaziva alergije

1/4

12

Izvor: viastita izradba

Koriste¢i se podacima iz tablice 16. oblikuje se matrica usporedivanja
parova za kriterije, to jest matrica A.

4 3
1 3
1
3
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1 5 4 3 4
1/5 1 1/4 1/3 1/3
A= 174 4 1 3 2
1/3 3 1/3 1 1/3
1/4 3 172 3 1

Rezultat ortonomiranja stupaca matrice je sljedeéi:

0,493 0314 0,687 0,290 0,522
0,099 0,063 0,043 0,032 0,043
A= 0,123 025 0,172 0,290 0,261
0,163 0,188 0,057 0,097 0,043
0,123 0,188 0,080 0,290 0,131

Zbrajaju¢i elemente matrice po redcima dobiva se vektor:

2,306
0,28

k= 1,096
0,548
0,812

Djeljnjem svakog pojedinog elementa u vektoru s » (u ovom sluéaju
n=>5) dobiva se konacni vektor prioriteta za kriterije:

0,461
0,056
k= 0,219
0,109
0,16
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Prema dobivenim podatcima najvec¢i koeficijent 0,46 pripada kriteriju
povecane svijesti djelatnika o zdravoj prehrani, pa je njegov utjecaj u poboljSanju
zastite potrosaca, s udjelom od 46%, najveci. Najmanji koeficijent 0,05 pripada
kriteriju utjecaj na smanjenje moguénosti kontaminacije hrane. Podjednako
znaCenje imaju kriteriji smanjena moguénost konzumacije hrane koja izaziva
alergije 1 hrane koju gost ne smije jesti, s koeficijentima 0,16 i 0, 21, Sto znaci da
u ukupnom poboljSanju zastite potrosaca ta dva kriterija sudjeluju sa 16% 1 21%.
Kriteriju smanjena moguénost nehigijene pripada koeficijent 0,109, na temelju
Cega se zakljuCuje da taj kriterij 10% utjeCe na poboljSanje zaStite potrosaca u
hotelima u Republici Hrvatskoj. Posebice je vazno obratiti pozornost na
koeficijent koji pripada kriteriju povecana svijest djelatnika o zdravoj prehrani.
Izracunata vrijednost koeficijenta dokazuje da je razina svijesti djelatnika prije
implementacije sustava sigurnosti prehrane bila niska. Moguce je pretpostaviti da
je takvo stanje u hotelima koji nisu uveli sustav sigurnosti prehrane ISO 22000.
Njegovom implementacijom u hotelima koji ga nisu implementirali moglo bi se
znatno utjecati na povecanje svijesti djelatnika o zdravoj prehrani, $to bi uveliko
poboljsalo zastitu potrosaca.

Koristeci se matricama A;, A,, Az, Ay, As:

1 2 2 1 3 2 1 2 2
A= 1 2 |A= 1 Ay= 1 2
1 3001 1
1 2 2 1 4 3
A= 1 2 | As= 1
1 3001

formiraju se sljedece matrice:
1 2 2 1 3 2 1 2 2
A |12 1 2 |A |13 1 13 1A |12 1 2

12 12 1 172 3 1 172 172 1
1 2 2 1 4 3

Ay= 12 1 2 As= 1/4 1 1/3
172 12 1 173 3 1
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Zatim je potrebno provesti postupak normiranja stupaca kako bi se
dobila matrica A transformirana u matricu A'.

Na taj se nacin dobivaju matrice:

05 05 0, 05 04 06 05 05 0,
7 4 5 3 0 7 4
Al02 02 0 |A |01 01 00 |A |02 02 o0,
Cls 9 4, |8 4 9 |,=|5 9 4
02 0,1 0, 02 04 03 02 0,1 0,
5 4 2 7 3 0 5 4 2
05 0,57 04 0,63 0,5 0,70
A= 025 029 04 As= | 016 013 0,77
025 0,14 02 021 038 0723

Kad se za svaku od matrica izracunaju vektori prioriteta vk = ( a'k; + a'k,
+ ...+ a'km) / n, dobivaju u se sljedeci koeficijenti prioriteta:

0,49

Vi= 0,31

0,20
Izracunati koeficijenti u vektoru v; odnose se na kriterij smanjena moguénost
kontaminacije hrane. Na isti nacin izraCunati su koeficijenti prioriteta za svaku

pojedinu alternativu za kriterij smanjena mogucnost konzumacije hrane koju
klijent ne smije konzumirati.

0,53
\C 0,14
0,33
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U vektoru v; nalaze se koeficijenti za kriterij smanjena moguénost konzumacije
hrane koja izaziva alergije, a u vektoru v, koeficijenti za svaku pojedinu
alternativu po kriteriju povecanje svijesti djelatnika o zdravoj prehrani:

0,49
V3= 0,31
0,20

0,49
V= 0,31
0,20

Zadnji od vektora prikazuje koeficijente prioriteta svake pojedine alternative za
kriterij smanjena moguénost nehigijene.

0,61
V5= 0,35
0,27

Analizirajué¢i vektore lako je zakljuciti koji od hotela ima prioritet po
pojedinom kriteriju. Najvece znaCenje ima onaj hotel kojega je vrijednost
koeficijenta veca to jest bliza jedinici. Na temelju koeficijenata mogu se donijeti
zakljucci o jakosti veze izmedu implementacije sustava sigurnosti prehrane i
poboljsanja zastite potroSaca u hotelima u Republici Hrvatskoj. Isto tako dadu se
usporedivati alternative i utjecaj implementacije sustava sigurnosti prehrane ISO
22000 na svaku pojedinu alternativu. Prednost ima onaj hotel s najvecim
koeficijentom. Potrebno je napomenuti da hoteli nisu navedeni imenom zbog
tajnosti podataka.

Na temelju podataka oblikuje se matrica B, koja se naziva finalna
matrica. IzraCunava se tako da se u prvi stupac stavi vektor prioriteta u odnosu
prema prvom kriteriju, u drugi redak vektor prioriteta u odnosu prema drugom
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kriteriju itd. Stupci matrice B su vektori prioriteta kriterija, i ta matrica ima
onoliko redaka koliko ima alternativa i onoliko stupaca koliko ima kriterija.

Matrica B moze se zbog toga napisati kao B=(v;v,....

Vi )

Tablica 17.

Koeficijenti prioriteta alternativa u kriterijima za hotele u Republici Hrvatskoj

Kriterij
Alternativa Smanjena | Pove¢ana | Smanjena Smanjena Smanjena
opasnost svijest moguénost opasnost od opasnost od
od djelatnika | kontaminacije | konzumiranja | konzumacije
nehigijene | o zdravoj hrane koju hrane koja
prehrani gost ne smije | izaziva
jesti alergije
Hotel A 0,49 0,49 0,49 0,53 0,61
Hotel B 0,31 0,31 0,31 0,14 0,35
Hotel C 0,20 0,20 0,20 0,33 0,27

Polaze¢i od podataka iz tablice dobiva se matrica B:

0,49 049 049 053 0,61
0,31 031 031 0,14 0,35
0,20 0,20 0,20 0,33 0,27

Konaéni prioritet, to jest vektor opcih prednosti, oznaava se s p a
predstavlja linearnu kombinaciju vektora Vi, V2, . .. Vi 1 komponenti vektora £.

Prema tome ¢ée biti : p =k, v; + ky v, + k3 v3 + k vy, + ks vs, to jest konacni
vektor prioriteta glasio bi:

0,7614
p= 02787
02371

Razvidno je da hotel u kojemu implementacija sustava najvise djeluje na
poboljsanje zastite potrosaca ima koecijent 0,7614, potom slijedi hotel s koeficijentom
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0, 2787 1 hotel s koeficijentom 0,2371. S pomocu analize izracunatih koeficijenata iz
vektora konacnih prioriteta alternativa, zakljucuje se da implementacija sustava
sigurnosti prehrane poboljSava zastitu potroSaca u hotelima u Republici Hrvatkoj od
najmanje 24% do najvise 77%.

5. ZAKLJUCAK

U Republici Hrvatskoj uvodenje sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 u
poslovanje poduzeéa tek je u zacetcima. Rezultati istrazivanja provedenoga uz pomoé
metode anketiranja na uzorku od 350 hotela odabranih metodom slucajnog odabira, s
povratom od 20%, 1 istrazivanja na temelju metode strukturiranog intervjua s hotelskim
menadZerima - upuéuju na nedostatnu implementiranost sustava sigurnosti prehrane
ISO 22000 u poslovanje hotelskih poduze¢a u Republici Hrvatskoj. Iako se uocava
trend porasta u prihvacanju sustava ISO 22000 i u namjerama da se on implementira u
manjem broju hotela, uvodenje standarda ISO 22000 u poslovanje hotelskih poduzeca
u Republici Hrvatskoj ne zadovoljava. S obzirom na na tu ¢injenicu prihvaca se hipoteza
HI. i zakljuCuje da sustav sigurnosti prehrane ISO 22000 nije dostatno zastupljen u
hotelskim poduze¢ima. Prema rezultatima istrazivanja svi hotelski menadzeri u hotelima
sa sustavom ISO 22000 smatraju da uvodenje sustava utje¢e na poboljSanje zastite
potrosaca. Podatci o intenzitetu znacenja te implementacije za poboljSanje zastite
potrosaca u hotelima u Republici Hrvatskoj pokazuju da svi hotelski menadzeri u
ocjenjuju utjecaj ovoga sustava kao vrlo bitan. Oni posebno isticu Cinitelje Sto utje¢u na
poboljsanje zastite potroSaca nakon implementacije ISO 22000 - izbjegavanje hrane
koja izaziva alergije, utjecaj na povecanje svijesti djelatnika o zdravoj i sigurnoj
prehrani, manju mogucnost da dode do kontaminacije hrane te smanjenu mogucnost da
gost pojede hranu koju ne smije jesti i poboljSanje higijenskih uvjeta. Ti kriteriji,
rangirani prema znacenju koje su im dali menadZeri u Republici Hrvatskoj, posluzili su
u izradbi modela analitickoga hijerarhijskog procesa za ocjenu utjecaja implementacije
sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 na poboljsanje zastite potroSaca u hotelskim
poduzec¢ima u Republici Hrvatskoj. Prema koeficijentima dobivenima primjenom
metode analitickoga hijerarhijskog procesa, najveci koeficijent 0,46 pripada kriteriju
povecanje svijesti djelatnika o zdravoj prehrani, pa je u poboljSanju zastite potrosaca
njegov udio od 46% - najveci. Najmanji koeficijent 0,05 pripada kriteriju utjecaj na
smanjenje mogucénosti kontaminacije hrane. Podjednako znacenje imaju kriteriji
smanjena mogu¢énost konzumacije hrane koja izaziva alergije i hrane koja je gostu
zabranjena, s koeficijentima 0,16 i 0,21, Sto znaci da u ukupnom poboljSanju zastite
potrosaca ta dva kriterija sudjeluju sa 16% i 21%. Kriterijju smanjena moguénost
nehigijene pripada koeficijent 0,109, na temelju ¢ega se zakljucuje da on oko 10%
utjete na poboljsanje zastite potroSaca. Hotel u kojemu implementacija sustava najvise
djeluje na poboljSanje zastite potroSaa ima koecijent 0,7614, potom je hotel s
koeficijentom 0, 2787 i hotel s koeficijentom 0,2371. Koeficijenti pokazuju da
implementacija sustava sigurnosti prehrane ISO 22000 utje¢e na poboljSanje zastite
potrosaca u hotelima u Republici Hrvatskoj od najmanje 24% do najvise 77%. Na
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temelju rezultata istrazivanja prihvaca se i druga hipoteza postavljena u radu, pa se
zakljuCuje da sustav sigurnosti prehrane poboljSava zasitu potrosaca.
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IMPROVEMENT IN THE HOTEL COMPANIES IN THE
REPUBLIC OF CROATIA

Summary

ISO 22000 is an international standard enabling the compliance of the food
safety management requests. 1SO 22000 Standard is a generic standard,
compatible with the I1SO 9001 quality system and with ISO 14001 environmental
management system. The aim of this paper is to scientifically prove the influence
of the ISO 22000 food management safety system to the consumer protection
improvement within the hotel companies in the Republic of Croatia. In order to
prove the above stated facts, the research has been conducted using the pooling
method on the sample of 350 hotels in the Republic of Croatia, as well as the
method of interviewing hotel managers employed in the Croatian hotels that have
implemented ISO 22000 Standard. Descriptive statistics and the method of
analytical hierarchy process method were used to analyze the results.
Considering the results obtained, the basic hypothesis is accepted and it is
concluded that ISO 22000 safety system influences the improvement of the
consumer protection within the hotels in the Republic of Croatia.

Key words: 1SO 22000, consumer protection improvement, hotels, Republic of
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