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Sazetak

Viseparametarski hijerarhijski model ocjene kvalitete hotelskih usuga

Turizam, a time i hotelska industrija postali su jednom od najvecih svjetskih industrija. U
rastucoj konkurenciji kvaliteta je sve vaznija za opstanak na trzistu. Hotelijerstvo je
usluzna djelatnost, a kvalitetu usluga teze je odrediti neko kvalitetu proizvoda.

Smatra se da korisnik moZe biti zadovoljan uslugom, samo ako su zadovoljni svi sudionici
u postupku nastanka usluge. Stoga je izgraden viSeparametarski hijerarhijski model za
ocjenu kvalitete hotelskih udluga, koji daje ocjenu ne samo s gledista gosta — korisnika
usluge, nego i s gledista zaposlenih.

Model je napravljen pomocu ljuske ekspertnog sustava DEX koji koristi metode umjetne
inteligencije. Omogucuje postivanje tvrdih i mekih (objektivnih i subjektivnih) kriterija te
daje transparentno obrazloZenje u okviru modela ocjenjivanja. Time pridonos kvaliteti
hotelskih usluga. 1zvedena je verifikacijai validacija s testiranjem u praksi.

Kljuénerijedi

turizam

hotelijerstvo

kvaliteta usuga
viSeparametarski model
zadovoljstvo gosta
zadovoljstvo zapodenih
DEX

YVV V VVVYVY



Povzetek

Vecdparametrski hierarhi¢ni model ocene kakovosti hotelskih storitev

Turizem, s tem pa tudi hotelska industrija, je postal ena od navecjih svetovnih industrij. V

rasto¢i konkurenci je kvaliteta vse vaZnejSa za obstanek na trzi&u. Hotelirstvo je storitvena
degjavnost, a kvaliteta storitve je tezje dolocljiva od kvalitete proizvoda.

Vse bolj se uveljavlja mnenje, da je uporabnik storitve lahko zadovoljen s storitvijo samo,
¢e so zadovoljni vs udelezenci v postopku nastanka storitve. Zato je zgrajen
vecparametrski hierarhi¢ni model za oceno kvalitete hotelskih storitev, ki pa podagja oceno
ne samo s stalis¢a gosta— uporabnika storitve, temvec tudi s stalista zapodenih.

Model je napravljen s pomocjo lupine ekspertnega sistema DEX, ki uporablja metode
umetne inteligence. Omogoc¢a upoStevanje trdih in mehkih (objektivnih in subjektivnih)
kriterijev ter podaja transparentno razlago v okviru modela ocenjevanja, s ¢emer prispeva h
kvaliteti hotelskih storitev. |zvedena je verifikacija in validacija s testiranjem v praksi.
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Summary

Multi-attribute Hierarchy Model Assessment of Hotel Service Quality

Tourism, and by that the hotel industry has become one of the leading world industries. In
ever-growing competition the quality is becoming more and more important for survival on
the market. The hotel industry offers service, thus it is more difficult to determine service
quality than quality of offered products.

It is believed that service consumers may be satisfied with the service, but only if all the
participants in the process of furnishing services are content as well. Therefore, there was
created a multi-attribute hierarchy model to assess hotel service quality, which is not
judged only from the a guest-customer point of view, but also from the point of view of
those engaged in furnishing services.

The model was made on basis of the expert system shell DEX, applying the methods of
artificial intelligence. It provides obedience of hard and soft (objective and subjective)
criterions, and gives transparent explanation within model explanation system, by which it
contributes to the quality of hotel services. The author carried out verification and
evaluations by testing it into the practice.
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1. Uvod

Turizam je industrija s ngjvecim rastom. Medunardni turizam je gospodarski sektor s
najvecim izvozom u svijetu, koji s prihodima u stranoj valuti u vrijednosti vecoj od 470
milijardi USD u 2000. godini nadmaSuje naftnu i automobilsku industriju te ostale
proizvode i usuge (WTO, 2002 a).

Hotelijerstvo je sastavni dio turizma, a procjenjuje se, da se na boravak u hotelu odvaja
nesto vise od polovice sredstava koje turisti namjenjuju za putovanje (Cvikl, 2000, str. 38.,
autorica spominje udio od 53,2%).

Hotelijerstvo pripada uduznim djelatnostima, a kvalitetu usluga teze je ocijeniti nego
kvalitetu proizvoda. Razlog su cetiri karakteristike usluga: neopipljivost, nedjeljivost
proizvodnje i potrodnje, promjenjljivost i nepostojanost (Mihali¢,1999, Ghobadian, Speller,
Jones, 1994, Kotler, Bowen, Makens, 1999).

U radu se polazi od pretpostavke da je osiguranje kvalitete permanentni proces kojim se
upravlja na osnovi midjenja gostiju i zapodenih. Zato su u radu napravljeni modeli
ocjenjivanjai odlucivanja na osnovi misljenja gostiju i zaposlenih.

IstraZivanje je provedeno kako bi se napravio viseparametarski model i time pokazalo da je
upotrebom metoda umjetne inteligencije moguce pridonijeti kvaliteti hotelskih usuga na
osnovi ocjena gostiju i zapodenih. Na temelju izvora iz literature, isprobanih
odgovaraju¢im modelom anketiranja, pokusalo se do¢i do kriterija za ocjenu i natoj osnovi
postaviti viseparametarski hijerarhijski model. 1zvedena je verifikacija i validacija modela
stestiranjem u praks.

Doprinos rada je viSeparametarski hijerarhijski model ocjene kvalitete hotelskih usluga,
koji daje ocjenu hotela s gledidta gostiju i s gledista zaposenih. Novina je uporaba metoda
umjetne inteligencije i ljuske ekspertnoga sustava DEX (Bohanec, Rajkovi¢, 1990 i 1999,
Konti¢, Bohanec, 1998) za viSeparametarsko odlucivanje. Tg sustav omogucava
postivanje tvrdih i mekih (objektivnih i subjektivnih) kriterija, te transparentno
obrazloZenje u okviru modela ocjenjivanja, koji podjedicno pridonose kvaliteti hotelskih
usluga. Vazno je obrazloZenje ocjene jer ukazuje na one elemente poslovanja hotela koje
treba popraviti.

Nakon uvoda, u drugom dijelu rada govori se o turistickom gospodarstvu. Na drugi dio

rada nadovezuje se tre¢i dio u kojemu je rijec o hotelijerstvu i kvaliteti hotelskih usuga. U

cetvrtom se dijelu govori 0 mjestu i ulozi informacijskog sustava. U sklopu tog dijela

prikazana je i ljuska ekspertnog sustava DEX (Bohanec, Rakovi¢, 1990 i 1999, Konti¢,

Bohanec, 1998) koja je koristena u izgradnji modela. U petom poglavliju opisana je

izgradnja modela, kroz model za ocjenu kvalitete koju daje gost i model za ocjenu kvalitete
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koju daju zapodeni. Model je isproban u tri hotela, a rezulati su prikazani u Sestom
poglavliju. U sedmom poglavlju izvedena je SWOT andliza, za pojedine hotele i za sam
model. Nakraju je dan zakljucak.

2. Turisti€ko gospodarstvo

Prihodi od medunardnog turizma u 2001. godini iznosili su 462,2 milijarde (WTO, 2002 h)
dolara, a broj dolazaka turista iznosio je 692,7 milijardi (WTO, 2002 ¢). Rast prihoda
iznosio je zadnjih godina 9% godisnje, arast dolazaka 4,6% (WTO, 2002 &) godisnje.

Turizam nije samo jedna gospodarska grana, ve¢ je turizam sastavni dio mnogih,
prvenstveno usluznih djelatnosti.  Cetiri su osnovne gospodarske djelatnosti  koje
intenzivno sudjeluju u turizmu i ostvaruju veci dio potrodnje turista. To su (Pirjavec, 1998,
str. 109):

» Promet

» Ugostiteljstvo

» Prometne agencije

» Trgovina
Turisticka potrodnja je samo dio prihoda pojedine grane, osim u turistickim agencijama u
kojima je turisticka potrosnja u pravilu cjelokupni izvor prihoda.

Turizam ima pozitivne i negativne ucinke na gospodarstvo nekog podrucja, a za mjerenje
gospodarskog utjecaja turizma nije dovoljno samo puko zbragjanje prihoda

2.1. Gospodarski utjecaji turizma

2.1.1. Pozitivni gospodarski utjecaji

Turigticka potrodnja ima djelovanje «kaskada» na gospodarstvo. Turisticka potrodnja koja
zapocinje u hotelima, restoranima i ostalim receptivnim objektima nastavlja se kroz ostale
dielatnosi u gospodarstvu. Utjeca potrodnje turista na gospodarstvo gleda se kroz tri razine
potrosnje: izravne, neizravne i izazvane (Magas, 1997, Vellas, Bécherel, 1995).

lzravna potrodnja predstavlja potrosnju za dobra i usluge u hotelima, restoranima,
trgovinama i drugim turistickim uslugama. U izravnu potrosnju ubrgjgju se i dobra koja su
izvezena zbog turizma, kao i investicije koje su povezane s turizmom.

Da bi se ostvarila izravna turisticka potrodnja potrebna su dobra i usluge drugih sektora u
gospodarstvu. Transakcije izmedu gospodarskih sektora, koje su nastale zbog izravne
turisticke potrosnje, predstavljgu neizravnu potrodnju. To je npr. opskrba hotela preko
dobavljaca.



Dio prihoda od izravne i neizravne potrosnje dolazi do lokalnog stanovnistva placama,
dobiti, kamatama i d. Kada se tako dobiveni prihod troS na dobra i usuge to se naziva
izazvanom potrosnjom.

Osim prihoda, svjetska turisticka organizacija navodi joS neke klju¢ne koristi od turizma.
To su (WTO, 2002 a):

|z2voz — medunardni turizam je najvedi izvoznik i vazan faktor u bilanci placanja. Kako je
re¢eno u uvodu, prihodi u stranoj valuti ve¢i od 470 milijardi USD u 2000. godini
nadmaduju naftnu i automobilsku industriju, telekomunikacijsku opremu, tekstil i ostale
proizvode i usluge.

Zapodjavanje — procjena je da putovanja i turizam zapoSjavaju 100 milijuna ljudi u
svijetu. Uglavnom se zapodjava u malom i srednjem obliteljskom poduzetnistvu. Smatra
se da zapodjavanje u turizmu raste 1,5 puta brZze nego u bilo kojoj drugoj gospodarskoj
dielatnosti.

Prilike za ruralna podrucja — Turizam je obi¢no prisutan u nagjnerazvijenijim dijelovima
neke zemlje. To je prilika da lokalno stanovnistvo ostane u ruralnim krajevima i da ne ode
u prenapucene gradove.

Investicije u infrastrukturi — putovanja i turizam poti¢u velike investicije u infrastrukturu,
od cega korist ima i lokalno stanovnistvo. Razvoj turizma obi¢no ukljucuje zracne luke,
ceste, pristanista, navodnjavanje, obnavaljanje kulturnih spomenika, muzeje i prirodne
parkove.

Prihodi od poreza — Od turizma se dijevaju stotine milijuna dolara poreza svake godine.
Taj porez dolazi od hotela, restorana, zracnih luka, ulaznicai dl.

GDP — Medunarodni i domaci turizam cine do 10% svjetskog GDP-a. Tg udio je znatano
veci u mnogim malim zemljama i zemljama u razvoju.

2.1.2. Negativni gospodarski utjecaji

Za proizvodnju turistickih roba i usluga potrebni su resursi koji bi se mozda koristili za
nesto drugo. Razvoj turizma na nekom podruéju moze prouzrociti migraciju radne snage iz
seoske u gradsku sredinu. U tom slué¢aju na selu dolazi do depopulacije, a u gradu nastaje
pritisak na stanogradnju, obrazovne, zdravstvene i di¢ne ustanove. U nedostatku radne
snage mogu¢ je i transfer iz druge industrije sto ima velike troskove. Ukoliko nedostaje
radne snage dolazi i do njenog «uvoza» iz drugih zemalja, a tada zaposeni svoju zaradu
&ju u domovinu. Ako se drugi resursi koriste u turizmu, a ¢esto se koriste rijetki resurs,
tada je sprijeceno njihovo koristenje za ostale oblike gospodarskog razvoja (Magas, 1997).
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Zbog raznih vrsta turisticke potrodnje komplicirano je mjerenje gospodarskog utjecaja
turizma.

2.2. Mjerenje gospodarskog utjecaja turizma
Gospodarski utjeca turizma obicno se mjeri pomoc¢u multiplikatora (Vellas, Bécherdl,
1995, Magas, 1997). Multiplikator prati cirkulaciju novca utroSenog za turisticke robe i

uluge sve dok on ne izade iz nacionane ekonomije u inozemstvo. Vrijeme promatranja
cirkulacije i izraunavanja multiplikatora je jedna godina.

2.2.1. Promet i potroSnja turista
2.2.1.1.Promet turista

Porast turizma u svjetu moze se vidjeti iz tablice 1. gdje je prikazan dolazak turista
posljednjih godina, prema svjetskim turistickim regijama.

Tablica 1. Dolasci turista u milijunima

Regija / godina| 1990.| 1995.| 1998.| 1999.| 2000.| 200L.
Afrika 150| 20,1| 249| 263| 272| 281
Amerike 92,9 1090| 1195| 122,4| 1284 1208
Itocna Azijai Pacifik 546| 81,3| 830| 968| 109,1| 1151
Europa 282,7| 324,7| 3737| 380,5| 402,7| 4003
Srednji Istok 90| 131| 151| 205| 232| 225
Juzna Azija 32| 42| 52| 58| 61| 57
Svijet 4573 | 552,3| 6255| 652,2| 696,7| 692,7

|zvor: za 1998. godinu: WTO, 2002 b, za ostale godine: WTO, 2002 ¢

Dolasci turista u svijetu se sa 457,3 milijuna u 1995. godini povecali na 692,7 u 2001.
godini. Zemlje u kojima je zabiljezen najveci ngjveci dolazak turista navedene su u tablici
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Tablica 2. Dolasci turista u milijunima u najpog efenijim zemljama

Zemlja 2000. | 2001.
1. Francuska 756 | 76,5
2. Spanjolska 47,9 | 495
3. SAD 50,9 | 455
4. ltdija 412 390
5. Kina 31,2| 332

lzvor: WTO, 2002 g

Zanimljivo je da su od prvih pet turistickin zemalja, ¢ak tri mediteranske zemlje. U tom
kontekstu i Hrvatska ima prilike razvijati svoj turizam. Dolasci turista u Hrvatsku zadnjih
godina prikazani su u tablici 3. Navedeni su podaci Svjetske turisticke organizacije koji se
nesto razlikuju od podataka DrZzavnog zavoda za statistiku Republike Hrvatske.

Tablica 3. Dolasci turista u Hrvatsku u tisuéama

Godina | Dolasci turista u 000
1990. 7049
1995. 1485
1998. 4 499
1999. 3805
2000. 5831

lzvor: WTO, 2002 d

Hrvatska se pocela vracati na predratni broj turista te su se njihovi dolasci s 1,5 milijuna
turista 1995. povecai na 5,8 milijuna turista u 2000. godini. Procjena je Svjetske turisticke
organizacije da ¢e u Hrvatskoj 2010. godine biti 7,454 milijuna turista, a u 2020. 10,017
milijuna turista (WTO, 2000, str. 62).

2.2.1.2.Prihodi od turizma
Potrodnja turista nije svagdje jednaka i veci broj turista ne znati i veci prihod od turizma.

|z tog se razloga, popis nagjpogecenijih zemaja i zemalja s ngjvecim prihodom razlikuje.
Zemlje s ngjvecim prihodom od medunarodnog turizma navedene su u tablici 4.



Tablica 4. Zemlje najve¢im prihodom od medunar odnog turizma

Zemlja Prihod u

mird. USD

1999. | 2000.
1. SAD 749 | 852
2. Spanjolska 324 31,0
3. Francuska 31,5 299
4. ltdija 284 | 274
5. UK 20,2 | 195

lzvor: WTO, 2002 e

Ekonomski znatg] turizma ngjbolje se vidi iz tablice 5. u kojoj su prikazani prihodi od
turizma zadnjih godina.

Tablica 5. Prihod od turizma u milijardama USD

Regija / godina| 1990.| 1995.| 1998.| 1999.| 2000.| 200L.
Afrika 53| 81| 99| 103| 109| 117
Amerike 69,2 997| 117,2| 122,4| 132,8| 1224
Itocna Azijai Pacifik 392 745| 70,7 752| 8L4| 820
Europa 1432| 212,8| 231,7| 2331 2330 2301
Srednji Istok 44 76| 88| 98| 11,5] 11,2
Juzna Azija 20| 35| 43| 46| 49| 47
Svijet 2634 | 4062 | 442,5| 4554 | 4744 4622

Izvor: za 2001. i 2000. WTO, 2002 h, za 1990., 1995., 1998. i 1999. WTO, 2002 f

U razdoblju od 1990. do 2001. godine prihod od turizma u svijetu narastao je s 263,4
milijarde na 462,2 milijarde dolara. Progecna zarada po dolasku turista nije svagdje
jednaka. U tablici 6. prikazana je progecna zarada po dolasku turista po regijama u 2001.
godini.



Tablica 6. Progecni prihod po dolasku turista u 2001. godini u USD

Regija Progecan
prihod
Afrika 420
Amerike 1010
Istocna Azijai Pacifik 710
Europa 570
Srednji Istok 500
Juzna Azija 820
Svijet 670

lzvor: WTO, 2002 h

Progecna zarada po dolasku u svijetu je 2001. godini iznosila 670 dolara. Ipak velike su
razlike u potordnji turista na pojedinom podruc¢ju. Progecna zarada u Africi iznos svega
420 dolara po dolasku, dok je u Amerikama zarada skoro 2,5 puta veca te iznos 1010
dolara po dolasku.

2.2.2. Predvidanje svjetskog turizma za 2020. godinu

Prema predvidanjima svjetske turisticke organizacije, trend povecanja broja turista ¢e se
nastaviti, a time ¢e rasti i prihodi od turizma. Za 2020. godinu predvida se da ¢e turistickih
dolazaka u svijetu biti ukupno 1602 milijuna, a prihod ¢e iznosti 2000 milijardi dolara
(WTO, 1997. dr. 3). Progecna potrosnja po dolasku u tom bi suc¢aju iznosila oko 800
dolara.

3. Hotelijerstvo i kvaliteta hotelske usluge

3.1. Hotelijerstvo u svijetu

Hotelijerstvo predstavlja uduge koje se pruzaju gostima u smjedtgnim objektima. Te
usluge se pruzaju turistima, ai i posovnim ljudima, sudionicma seminara i kongresa, te
lokalnom stanovnistvu (Berc RadiSi¢ et. al., 1994). Procjenjuje se da je oko 60 — 75%
hotelske potraznje proizlazi iz turizma, a 25 — 35% dolazi od poslovnih gostiju (Cizmar,
2001, str. 79).

Osnovu hotédlijerstva predstavlju smjestajni objekti od kojih su najvazniji hoteli. Broj
hotela u svijetu ubrzano raste. Tako se u razdoblju od 1990. do 1997. godine broj
registriranih hotelskih soba povecao s 11 na 13 milijuna, &o je porast od ¢ak 18% (Cizmar,
2001, str. 75). Godisnja stopa porasta broja hotelskih soba, u razdobolju od 1993. do 1997.
godine prema regijama, prikazana je u tablici 7.
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Tablica 7. Godidnja stopa rasta hotelskih kapaciteta u svjetskim regijama u razdoblju 1993. — 1997. u
postocima

Regija / godina| 1993.| 1994.| 1995.| 1996.| 1997.| Progek
Amerika 0,8 0,6 1,0 6,4 20| 24
Azija— Pacifik 9,3 7,7 86| 105 55| 8,0
Oceanija 0,8 -4,7 2,1 3,2 14| 05
Europa 15 1,9 15 4,2 09| 22
Srednji Istok -1,2| 11,2 5,0 2,1 26| 4,0
Afrika 2,5 1,9 39 34 27| 29
Svijet 2,2 2,3 2,5 5,8 21| 31

Izvor: CiZmar, 2001, str. 76.

Progecna stopa rasta hotelskih kapaciteta u svijetu u petogodisnjem razdoblju od 1993. do
1997. godine hila je 3,1%. Medutim ta se stopa razlikuje prema regijama. Tako je u regiji
Azija — Pacifik progecni porast ¢ak 8,0% godisnje dok je u Oceaniji samo 0,5%. Europa je
u tom razdoblju imala ispodprogecni rast od 2,2%.

Ako se gleda raspored hotelskih kapaciteta prema regijama, najveca je koncentracija u
Europi. Tu se nalazi preko 43% svjetskih hotelskih kapaciteta. Razmjesta) hotelskih
kapaciteta prema regijama u razdoblju u razdoblju od 1992. do 1997. godine prikazana je u
tablici 8.

Tablica 8. Udio svjetskih regija u hotelskim kapacitetima 1992. — 1993.

Regija / godina| 1990.| 1092. | 1993.| 1994.| 1995.| 1996.| 1997.
Amerika 383| 375| 370 364| 359| 361| 360
AZija— Pacifik 120| 127| 136| 143| 151| 158 163
Oceanija 19| 20| 19| 18| 18| 17| 17
Europa 454 453| 450| 448| 444| 437 432
Srednji Istok 14| 14| 13| 15| 15| 14| 14
Afrika 30 31| 31| 31| 32| 31| 31
Svijet 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00

Izvor: CiZmar, 2001, str. 76.

Premda je udio Europe u hotelskom smjestaju ngjveci, on se ipak smanjuje u posjednjem
desetljecu. Nasuprot tome regija Azija — Pacifik brzo povecava svoj udio. U razdoblju od
1992. do 1997. godine hotelski kapaciteti u regiji Azija— Pacifik povecali su se za ¢ak 49%
(IzraGunato prema podacima u tablici 7.). Razlozi tako velikog povetanja hotelskih
kapaciteta povezani su s brzorastu¢om ekonomijom i povecanim zanimanjem za tu regijul.
S tim u vezi zanimljivo je pogledati predvidanja Svjetske turisticke organizacije o
najpogecenijim turistickim odredistima u 2020. godini koja su prikazana u tablici 9.



Tablica 9. Najpog etenije zemlje, predvidanje za 2020. godinu

Zemlja

Kina

SAD

Francuska
Spanjolska

Hong Kong (Kina)

gl W

lzvor: WTO, 1997. str. 4

Predvida se da ¢e ngjjace turisticko odrediste u 2020. godini biti Kina koja pripada regiji
Azija — Pacifik. Medu prvih pet turistickih odredi§ta predvida se da ¢e biti joS jedno
podrucjeiz te regije, Hong Kong koji je takoder dio Kine, ali ima zasebnu upravu.

3.2. Hotelske usluge

Kao &o je u receno u uvodu hotdlijerstvo je uduzna djelatnost, a karakteristike uduznih
didatnosti jesu (Mihali¢,1999, Ghobadian, Speller, Jones, 1994, Kotler, Bowen, Makens,
1999):
> Neopipljivost — usuge se ne mogu vidjeti, ogetiti, pomirisati, dotaknuti prije nego
li se kupe. Stoga kupac trazi druge znakove kvalitete: usmenu predaju, reputaciju,
dostupnost, komunikaciju, fizicku opipljivost itd. Neopipljivi elementi kao &0 su
prepricavanje i reputacija imaju za usluge znatho veci ucinak nego specifikacija
opipljivih elemenata.
> Nedjeljivost proizvodnje i potrodnje — obi¢no se usluge daju i koriste istovremeno.
Osoba koja pruza usluge takoder je dio usluge. Proces pruZzanja usluge vidljiv je, te
se greske ne mogu prikriti.
» Promjenljivost — cesto je teSko ispravno reproducirati usluge. Usluge ovise o
osobama koje ih pruzaju te o tome gdje se i kada pruzaju.
» Nepostojanost — usluge nije moguce pohraniti u jednom vremenu i Koristiti u
drugom. Zato se ne moZe napraviti zadnja kontrola kvalitete. Uduga se mora
izvesti dobro prvi put i svaki put. Potrebno je jako dobro upravljanje kapacitetima i
potraznjom jer potraznja nije uvjek konstantna.

Udluga je ¢esto skup udluga, materijalnih proizvoda i iskustava koje se korisniku nude u
paketu. Kupac mora hiti zadovoljan ne samo glavhom uslugom, nego i svime &o ulazi u
paket uduga. Da bi gost bio zadovoljan sobom u hotelu treba biti zadovljan i docekom u
hotelu, ljubaznostu osoblja, cistocom sobe itd. | ngbolju usugu moze pokvariti neki
detalj. Zadovoljstvo sobom moZe se pokvariti ako sobarica ne promijeni rucnike, ako
budenje nije na vrijeme obavljeno ili je osoblje neljubazno. Kupac ¢e biti zadovoljan samo
ako su zadovoljni sudionici u procesu nastanka usluge.



U povecanoj konkurenciji, upravo je kvaliteta usuga jedan od osnovnih uvjeta za dolazak
gosta u odredeni hotel. Gost u tom ducaju zna kakvu razinu usuge moZe dobiti i da ¢e
upravo izabrani hotel zadovoljiti njegove potrebe. Doprinos zapodenih u hotelu je pritom
izuzetno vaZan jer oni stvargu razinu usluge. U tome vaznu ulogu igra zadovoljstvo
zaposenih.

3.3. Metode mjerenja kvalitete usluga

Zbog karakteriska koje udluge imaju, njihovu je kvalitetu teSko mjeriti. Postoje razliciti
pristupi kako mjeriti usluge. Opisane su neke od ¢eséih debata natu temu:
» Treba li korigtiti diskonfirmacijski ili percepcijski pristup (Robledo, 2001, Cvikl, 2000,
Lee, Lee, Y00, 2000, O'Neill, 2000).
¢ Diskonfirmacijski model (disconfirmation model) ili model jaza (gap model)
zasniva se na tvrdnji da je kvaliteta razlika izmedu oc¢ekivanja koje ima korisnik i
percepcije o uduzi. Korisnik je zadovoljan ako su océekivanja dostignuta ili
prestignuta. Takvi modeli su npr. SERQUAL (Mihali¢,1999, Robledo, 2001, Lee,
Lee, Y00, 2000, Cvikl 2001, Kotler 1999), NQ (Lee, Lee, Y00, 2000, Franceschini,
Cignetti, Caldara, 1998), QUALITOMETRO (Franceschini, Cignetti, Caldara,
1998) i model vaznost — izvedba (Importance — performance) (Tribe, Snaith, 1998)
¢ Percepcijski model (perception model) ili izvedbeni model (performance - only
model) odanja se samo na percepciju izvedbe, koliko je korinik usluge zadovoljan
samom uslugom. Primjeri takvog modela su SERVPERF (O'Neill, 2000, Philip,
Hazlett, 1997, 2001, Franceschini, Cignetti, Caldara, 1998) i EP (Lee, Lee, Y00,
2000, Robledo, 2001).
» Ako se koristi diskonfirmacijski model, pitanje je trebali se upitnik sastojati:
¢ Od dva dijela jednog kojim se mjere ocekivanja korinika i drugog kojim se
mjeri korisnikova percepcija usuge. Takav je SERQUAL model (Mihali¢,1999,
Robledo, 2001, Lee, Lee, Y00, 2000, Cvikl 2001, Kotler 1999).
¢ lli od jednog dijela koji ukljucuje ocekivanja i percepciju na jednoj mjernoj
ljestvici (npr. mjerna ljestvica od «Puno loSije od oc¢ekivanog» do «Puno bolje od
ocekivanog»). Primjeri su: SERVPEX (Robledo, 2001), P — C — P model (Philip,
Hazlett, 1997, 2001).
» Trebau li modeli biti ponderirani ili neponderirani (Robledo, 2001, Philip, Hazlett,
1997). Postavlja se pitanje treba li pojedine parametre vagati ili ne, u ovisnosti o vaznosti
koje korisnik daje svakom kriteriju.
¢ Ponderirani — P — C — P model (Philip, Hazlett, 1997, 2001), vagani
SERQUAL, vagani SERVPERF
¢ Neponderirani —izvorni SERQUAL,
» Parametri uduga grupirgu se u dimenzije. Mogu li se dimenzije usluga odrediti
opcenito za sve vrste udugaili se one trebgju odrediti za svaku usluznu industriju posebno
(Robledo, 2001, Lee, Lee, Yoo, 2000, Ekinci, Riley, 1998, Philip, Hazlett, 1997)
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¢+ Primjer modela koji se koriste za sve uduge jesu: SERQUAL (Mihali¢,1999,
Robledo, 2001, Lee, Lee, Yoo, 2000, Cvikl 2001, Kotler 1999), SERVPERF
(O’Neill, 2000, Philip, Hazlett, 1997, 2001, Franceschini, Cignetti, Caldara, 1998),
SERVPEX (Robledo, 2001)
¢ Posebno za razlicite usuge, LODGSERV (Odekerken — Schroder et. al, 2000,
O'Neill, 2000, Ekinci, Riley, 1998, Choi, Chu, 1998), LODGQUAL (O'Neill,
2000), DINESERV (O'Neill, 2000), HOLSTAT (Tribe, Snaith, 1998),
GROVQUAL (O'Neill, 2000),
» Koridtiti parametarske ili incidentne metode (Odekerken — Schroder et. a, 2000,
Silvestro, 1998).
¢ Sve navedene metode su parametarske (attribute — based), tj. model se zasniva
na ocjeni opce razine kvalitete parametara.
¢ Osim njih postoje i metode koje se zasnivgu na incidetima (incident — based).
Kada korisnici ocjenjuju usluge na osnovi posebnih incidenata npr. ako su posebno
Zalosni ili vesdli. Tako postoje npr. metoda kriticnog incidenta (Critical Incident
Technique — CIT) (Odekerken — Schroder et. al, 2000, Silvestro, 1998), metoda
usluznog incidenta (Service Inicident Technique) (Silvestro, 1998).
¢ Postoje i pokuSgji da se spoje oba pristupa u jednu metodu (Odekerken —
Schroder et. al, 2000).

To su samo neki od problema koji se javljgju. Kod sastavljanja upitnika pretpostavlja se da
ispitanik vidi objekt na isti natin na koji i ispitivac, medutim problem je kad postoje
subjektivni elementi, kao npr. cistoca, efikasnost. U takvim je ducgevima dosta
nesigurnosti. Postoji i pristup koji uzima u obzir takvu nesigurnost, Q — sort tehnika
(Ekinci, Riley, 1999).

Postoje modeli koji uzimaju u obzir ocjenu koju daje korisnik, ali i ocjenu koju daju
zaposelni npr. 1ISQM (Cheung, Law, 1998). Model se moZe zasnivati i samo na ocjeni
zapodenih npr. INTSERQUAL (Frost, Kumar, 2000).

Najcesce koristena metoda ocjene kvalitete usuga je SERQUAL.

3.3.1. Metoda SERQUAL

SERQUAL metoda (Mihali¢,1999, Robledo, 2001, Lee, Lee, Yoo, 2000, Cvikl 2001,
Kotler 1999), mjerenja kvalitete usuga zasniva se na pretpostavci da je samo korisnik
mjerodavan za ocjenu kvalitete usuge. Kvaliteta usuge se pritom odreduje kao jaz izmedu
ocekivane i dobivene udluge. Gosti se ispituju pomocu upitnika koji se sastoji iz dva dijela.
U prvom dijelu ispituju se ocekivanja kupca, a u drugom dijelu ocjenjuje se dobivena
usluga. Oba dijela sastoje se od 22 tvrdnje koje se ocjenjuju na ljestvici od 1 do 7, ¢esto i
od 1 do 5. Tvrdnje su grupirane u pet skupina opipljivost, pouzdanost, odzivnost, jamstvo i
empatija. U novije vrijeme dodae se i treci dio upitnika koji se sastoji od pet pitanja.
Njime se ocjenjuje vaznost svake pojedine skupine pitanja.
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Unutar svake skupine usporeduju se ocjene za parove tvrdnji. Ukoliko je ocjena dobivene
usluge veca od ocjene ocekivane usluge, kupac je zadovoljan usugom, a ukoliko je manja
kupac je nezadovoljan uslugom.

U radu izraden viSeparametarski hijerarhijski model ocjene kvalitete hotelskih usluga,
prikazan je u kasnijim poglavljima, a ovdje je dana kratka usporedba toga i SERQUAL
modela.

3.3.2. Usporedba SERQUAL modela i modela izgradenog u radu

SERQUAL model je metoda koja se koristi za ocjenu kvalitete raznih vrsta usluga, dok se
viSeparametarski model, izgraden u radu, koristi samo za ocjenu kvalitete usuge u hotelu.
SERQUAL model gleda na hotel iskljucivno s pozicije kupca, a prikazani model gleda na
hotel s pozicije gostai pozicije zaposenih.

U SERQUAL modelu gost se za istu stvar ispituje dva puta. Jedamput se gleda sto ocekuije,
adrugi put sto dobiva (diskonfirmacijski pristup). U predioZzenom modelu i gost i zaposleni
ispituju se samo jednom (percepcijski pristup).

U modelu SERQUAL svako pitanje ima jednaku mjernu ljestvicu, dok u izgradenom
modelu mjerna ljestvica ovis o pitanju. Kod SERQUAL metode sva pitanja su na istoj
hijerahijskoj razini, a u predlozenom modelu su narazlicitim razinama.

U SERQUAL modelu svako pitanje unutar jedne skupine ima jednaki utjecaj na ocjenu za
tu skupinu. U predioZenoj metodi sva pitanja nemaju jednaki utjecaj, ve¢ utjeca svakog
kriterija ovis 0 njegovoj vaznosti. Pri SERQUAL metodi utjeca neke varijable ratuna se
iskljucio na temelju aritmeticke sredine, u predloZzenom modelu utjeca) varijable odreduje
se funkcijom korisnosti koju dinamicki definirgju eksperti.

Osm navedenog izgradeni model omogucuje i postivanje mekih kriterija, racunanje

vjerojatnosti pojedine ocjene i what — if analizu. Za razliku od ostalih modela what — if
analiza u ovom modelu jednostavna je za tumacenje.
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4. Mjesto i uloga informacijskog sustava

Sve andlize kvalitete rade su uz pomo¢ informacijskih sustava. Informacijski sustav prima
podatke i obraduje ih, a izlazni podaci iz informacijskog sustava predstavljgu ulazne
podatke za analizu. Rezultati ponovo ulaze u informacijski sustav s ciljem pruzanja
podrske.

4.1. Informacijski sustavi

Cilj je informacijskog sustava dostaviti pravu informaciju na pravo mjesto u organizaciji, u
pravo vrijeme i uz minimalne troskove (Sri¢a, Treven, Pavli¢, 1994, str. 17).

Informacijski je sustav (Brajdi¢, 1998, Ceri¢, et. al., 1998, Panian, Strugar, 2000, Sri¢a et.
a., 1999) dio posovnog sustava kojemu omoguéava komuniciranje unutar sebe i sa
svojom okolinom. Informacijski se sustav projektira da bi stvorio kvalitetne informacije
koje pomazu u rjeSavanju poslovnih problema. On pomaze u procesu odlucivanja, ai ne
donos odluke umjesto menadzera.

Cetiri su osnovne funkcije informacijskog sustava (Sri¢a, Treven, Pavli¢, 1994, str. 17):
> Prikupljanje podataka
» Obrada podataka
» Pohranjivanje podataka i informacija
» Dogtavljanje podataka i informacija korisnicima

Prikupljanje podataka obuhva¢a pronalaZzenje izvora podataka, pripremanje, prikupljanje i
izvor podataka. Podaci se obraduju prema potrebama korisnika. Nad njima se vrS
pretvorba, sazimanje ili ra&lanjivanje. Podaci i informacije pohranjuju se na odabrani
medij za kasnije koristenje te se dostavljgju korisnicima prema kriteriju razine
menadZzmenta.

Da bi informacijski sustav bio ucinkovit treba omoguciti prikupljanje, obradu, ¢uvanje i
pristup informacijama kada je to potrebno. Podovni sustavi ne mogu uspjesno
funkcionirati bez informacijskog sustava, a informacijski se sustav vise ne moze
projektirati i koristiti bez racunalne tehnologije.

U skladu s uobi¢gienom podjelom menadzerskog odlucivanja na razinu strateskog,
taktickog i operativnog odlucivanja, mogu se podijeliti i informacije koje se dobivagu uz
pomo¢ racunane tehnologije. U pravilu se na viSm razinama menadZmeta smanjuje
moguc¢nost stvaranja informacija za odluc¢ivanje pomoc¢u informaticke tehnologije.
Shematski prikaz razina odlucivanja dan je nadlici 1.
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Sika 1. Razine odlué¢ivanja

Strateski

menadzment dugoro¢no odlucivanje

slabo strukturirani problem

Takticki
menadZzment SREDNJA srenjorocna odlucivanje
polustrukturirani problem
Operativni
menadZment

NAJINIZA kratkoro¢no odlué¢ivanje
visikostrukturirani problem

|zvor: Sri¢a, Spremi¢, 2000, str. 121 14

Na ngnizoj razini nalaze se sustavi za transakcijsku obradu podataka (Transaction
Processng System — TPS) (Sikavica et. a.,1999, Panian, 1999, Segetlija, Lamza —
Maroni¢, 2000). Koriste se za vodenje svakodnevnih i rutinskih poslovnih transakcija.
Tako npr. duze za obracun placa, vodenje zaliha, fakturiranje i d. Transakcijski sustavi
nisu izravno usmjereni za odlucivanje, ali njihove izlazne informacije su ulazne vrijednosti
za druge dijelove informacijskog sustava.

Sustavi za automatizaciju uredskog posovanja (Office Automation System — OAYS)
(Sikavica et. a.,1999, Brgdi¢, 1998) duZze za obradu dokumenata i poruka. Obrada
dokumenata ukljucuje obradu teksta, upravijanje dokumentima, posovnu grafiku i d.
Obrada poruka odnos se na pripremu, sanje, posredovanje i prijam poruka. Poruke mogu
biti u obliku teksta, dike, govorai d.

Ovg sustav duzi u pravilu menadzerima na svim razinama odlu¢ivanja i u svim poslovnim
dielatnostima.

Upravljacki informacijski sustavi (Management Information System — MIS) (Brajdic,
1998, Segetlija, Lamza — Maroni¢, 2000, Stoner, Freeman, 1992) dau izvjeSa o
poslovanju poduzeca i omogucuju izravan pristup podacima o poslovanju poduzeta, koji
duze za brze i efikasnije odlucivanje. Nazivaju se joS i izvjeStgnim informacijskim
sustavima (I nformation Reporting Systems) (Ceri¢, et. al., 1998, str. 37).

MIS dobivaju podatke uglavnom iz transkcijskih informacijskih sustava, a manje iz
pretrazivanja okoline. Pomazu u postupku donoSenja poznatih, ponavijguéih i
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strukturiraninh  odluka te uglavhom sadrze unaprijed odredena izvjeita, rjeSavau
jednostavne modele i izraduju unaprijed pripremljene analize. To se moze odvijati prema
nekom redovitom rasporedu, npr. svakog prvog u mjesecu menadzer dobiva izvjeste za
prosli mjesec.

Uglavnom se koriste na srednjim razinama menadzmenta. U literaturi se naziv upravljacki
informacijski sustavi ¢esto koristi kao sinonim za informacijske sustave.

MenadZerski sustavi podrske (Managerial Support System — MSS) predstavljaju skupinu
sustava za podrsku menadZzmentu na svim razinama odlucivanja. U te sustave pripadaju
(Sikavicaet. a.,1999, str. 290) :
» Sugtavi za podrsku odlucivanju (Decision support System — DSS) (Sikavica et.
al.,1999, Panian, Strugar, 2000, Sri¢a, 1994)
» Sugtavi za podrsku skupnom odlucivanju (Group Decison support System —
GDSS) (Sikavica et. al.,1999, Ceri¢, et. al., 1998)
> Ekspertni sustavi (Expert Systems — ES) (Sikavica et. al., 1999, Brajdi¢, 1998,
Ceri¢, et. d., 1998, Jereb, Rajkovi¢, GradiZar, 1997)
» Sugtavi za podrsku vrhovnom menadZzmentu (Executive Support System — ESS)
(Sikavicaet. al.,1999, Ceri¢, et. al., 1998)

4.2. Menadzerski sustavi podrske

4.2.1. Sustavi za podrsSku odluéivanju

Sustavi za podrsku odlucivanju (Decision support System — DSS) (Sikavica et. al.,1999,
Panian, Strugar, 2000, Sri¢a, 1994) pomazu u dono%enju odluka za nestrukturirane i slabo
strukturirane probleme odlucivanja. Cesto se temelje na statistickim metodama ili
metodama operacijskih istrazivanja.

Sustavi za podrsku odlucivanju mogu biti orijentirani prema podacima ili prema modelima.
Sustavi orijentirani na podatke specijdizirani su za pretrazivanje ili analiziranje podataka.
Sustavi koji su orijentirani na modele omogucuju jednostavno Kkoristenje modela za
simulaciju poslovnih situacija i predlaganje mogucéih izbora.

DSS su fleksbilni i namjenski se prilagodavanaju promjenama definicija problema.
Prvenstveno su namijenjeni za ducgeve kada se postavlja pitanje «what — if» (Sto — ako),
npr. sustavu se moze postaviti pitanje, sto ¢e se hiti s troskovima poslovanja ako prodaja
hotelskih kapaciteta padne za 20%.

DSS obuhvacagju (Srica et. al., 1999., str. 7 — 7): sustave za upravljanje bazama podataka
(DBMYS), upitne jezike (Query Languages), generatore izvjestaja (Report Generators),
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programe financijskog modeliranja, tablicne kalkulatori (Spreadsheeets), statisticke pakete,
graficke datei 4.

lako se mogu korigtiti na svim razinama menadZmenta, usmjereni su ngjvise na gornje i
srednje razine menadZzmenta. Pogodni su za pojedinacno odlucivanje kada postoji sukob
suprotnih prijedloga na istoj razini odlucivanja, koji se na temelju argumenata rjeSava na
visoj razini.

Kod sustava za podrsku odluc¢ivanju osnovno je da pomazu u procesu donoSenja odluke, ali
ne odluc¢uju umjesto menadzera.

4.2.2. Sustavi za podrSku skupnom odluéivanju

Prodrivanjem Kkoncepta sustava za podrsku odlucivanju posebnim  sredstvima
komuniciranja, koji pomazu u donoSenju odluke skupine menadzera, dobivaju se sustavi za
podrsku skupnom odlucivanju (Group Decision support System — GDSS) (Sikavica et.
al.,1999, Ceri¢, et. al., 1998).

GDSS funkcionirgju kao memorija cijele skupine pa se izbjegava ponovno procjenjivanje
idga od strane c¢lanova skupine. Pomazu u odredivanju prihvatljivih alternativa koje se
stvargiu nakon paZljivog razmatranja. Povecavgiu sposobnost c¢lanova skupine u
medusobnom komuniciranju i Srenju idgja te duze kao sredstvo za interakciju izmedu
zainteresiranih strana za donoSenje odluka u poduzecu.

Moguce je projektirati GDSS za rjeSavanje samo jedne vrste problema ili za razlicite
oblike i vrste organizacijskog donoSenja odluke u skupini.

Sustavi za podrsku odlucivanju u skupini, prema obliku sastanaka na kojima se donose
poslovne odluke, mogu se razvrstati na sobe odlucivanja (Decision Rooms), povezane sobe
odlucivanja (Linked Decision Rooms) i mreze odlucivanja (Remote Deciosion Network).

4.2.3. Ekspertni sustavi

Ekspertni sustavi (Expert Systems — ES) (Sikavica et. al.,1999, Brajdi¢, 1998, Ceri¢, et. al.,
1998, Jereb, Rakovi¢, GradiSar, 1997) su programski paketi zasnovani na metodama
umjetne inteligencije, a oponasaju ponaSanje eksperata prilikom donoSenja odluka. Dok
sustavi za podrsku odlucivanju pruzaju odgovore na pitanje «what — if» (&to — ako),
ekspertni sustavi odgovaraju na pitanje «if — then» (ako — onda).

Prilikom rjeSavanja problema ekspertni sustavi se najvise odanjgu na znanje, a manje na
metode rasudivanja. Mogu donositi rjeSenja i na temelju nepotpunih i nesigurnih
informacija. Metodologija ekspertnih sustava koristi se i na podrucjima gdje znanja nisu
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dobro formalizirana, gistematizirana i dopudtgu veliku moguénost subjektivnog
zakljucivanja, npr. medicinska dijagnostika. Takva znanja nazivaju se mekim znanjima, za
razliku od tvrdih znanja koja se ne mijenjgju, npr. formule, definicije, aksomi.

Ekspertni sustavi imagju dva zadatka: predloZiti rjeSenje i obrazloziti razloge izbora.
RjeSenje moZze hiti dijagnoza bolesti, prijedlog za kupnju racunalne opreme, izbor novog

zapodenikai d. Oni imaju sposobnost obrazlaganja nacina na koji se doslo do rijeSenja.

Ekspertni sustavi sastoje se od baze znanja, mehanizma zakljucivanja i korisnickog sucelja,
kako je to prikazano nadlici 2.

Sika 2. Struktura ekspertnog sustava

M ehanizam

Baza znanja e
) < zakljucivanja

Korisni¢ko
sucelje

I

|zvor: Rajkovi¢, Bohanec, Bitenc, 2001, str. 61

Baza znanja sadrzi znanje iz nekog problemskog podrucja: opise objekta, veze medu
objektima, ogranicenjai d.

Mehanizam zakljucivanja predstavlja programe koji mogu koristiti bazu znanja za trazenje
rieSenja problemai obrazlozZenje rezultata.

Korisnicko sucelje omoguc¢uje jednostavno komuniciranje izmedu korisnika i racunala.
SadrZi mehanizam objasnjavanja nadenog rjesenja.

Ekspertni sustavi razdvajgju znanje od mehanizma zakljucivanja. Znanje je specificno za

neko podrucje, ali su mehanizmi zakljucivanja jednaki za razlicita problemska podrucja.

Mehanizmi zakljucivanja i korisnicko sucelje, neovisni su od problemskog sucelja i ¢ine
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ljusku ekspertnog sustava. Ljuska ekspertnog sustava je aat kojim se izgraduje novi
ekspertni sustav tako $to se u nju unese nova baza znanja. Baza znanja mora hiti zapisana
na formalizirani nacin daje ljuska prihvati.

Na osnovi eksplicitne baze znanja, ekspertni sustavi mogu osim rjeSenja problema pruZziti i
dijalog korisniku. Tim dijalogom mogu objasniti kako je doslo do rjeSenja i odgovarati na
razlicita pitanja u vezi stim.

Viseparametarski model koji je predloZzen u radu izgraden je uz pomo¢ jedne takve ljuske
ekspertnog sustava pod nazivom DEX (Decision Expert) (Bohanec, Rajkovi¢, 1990 i 1999,
Konti¢, Bohanec, 1998) a orijentirana je prema visehijerarhijskom odluc¢ivanju. O DEX-u
i paketima koji su povezani s DEX-om hit ¢e vise rijeci u nastavku.

4.2.4. Sustavi za podrSku vrhovnom menadzmentu

Sustavi za podrsku vrhovnom menadZzmentu (Executive Support System — ESS) (Sikavica
et. al.,1999, Ceri¢, et. a., 1998) pomazu najvisem menedZzmentu u dobivanju informacija
za dono%enje stratedkih odluka u poduzecu. Prvenstveno su orijentirani na vanjske
informacije, tj. na prepoznavanje prijetnji i moguénsti iz okoline. U manjoj mjeri bave se i
unutarnjim informacijama koje dobivau iz upravljackog informacijskog sustava i sustava
za podrsku odlucivanju.

ESS omogucuju vrhovnom menadZmentu individulano pretraZivanje baza podataka i
pravijenje izvjeka. Uzimaju podatke iz mnogih izvora i obicno sadrZze graficke alate
velikih moguénosti. Sustavi za podrsku vrhovnom menadzmentu imaju posebno izradene
baze podataka koje sadrZe ngjvaznije sintetizirane podatke i izvjeSéa bitha za vodenje cijele
organizacije. Baze podataka su neprestano dostupne, te su ESS u stanju velikom brzinom
dostaviti trazene informacije i grafikone, ¢ime daju podrsku vrhovnom menadzmentu.

ESS postuju svojstva poslovnog odlucivanja na ngjvisoj hijerarhijskoj razini: vecina odluka
koje donose ngviS menadZzeri nestrukturirana je, stupanj neizvjesnosti je velik,
orijentiranost je prema buduc¢nosti, izvori informiranja su neformalni i veca je uopéenost
trazenih informacija.

Viseparamterarski hijerarhijski model ocjene kvalitete hotelskih usluga koji je izraden u
radu, mogao bi biti dio hotelskog informacijskog sustava. Njegova primjena bi mogla biti
ngjveca u sustavu za podrsku vrhovnom rukovodstvu. Za izgradnju modela koristena je
ljuska ekspertnog sustava DEX (Bohanec, Rajkovi¢, 1990 i 1999, Konti¢, Bohanec, 1998),
te programi DEXi (Rajkovi¢, 2001, Rajkovi¢, Bohanec, Bitnec, 2001) i VREDANA (Set,
Bohanec, Krigper, 2000). Ti programi opisani su u nastavku.
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4.3. Ljuska ekspertnog sustava DEX

4.3.1. DEX

DEX (Bohanec, Rakovi¢, 1990 i 1999, Konti¢, Bohanec, 1998) je ljuska ekspertnog
sustava za viSeparametarsko hijerarhijsko odlucivanje. Pomaze korisniku u donoSenju
odluke o nekom kompleksnom problemu odlucivanja, u kojemu treba usporediti dobre i
loSe strane razlicitih varijanti.

DEX dolazi od engleskog naziva Decision EXpert i zasnovan je na viSeparametarskoj
metodologiji odlucivanja DECMAK (DECison MAKing) i uporabi metoda umjetne
intelignecije. DECMAK i DEX razvijeni su na Ingtitutu Jozef Stefan u suradnji sa
Sveucilistem u Mariboru, Fakultetom za organizacijske znanosti.

Pristup na kojemu se zasniva naglaSava ulogu ¢ovjeka u postupku donoSenja odluke. DEX
je ljuska ekspertnog sustava, $to znaci da nema unaprijed pripremljenu bazu znanja, nego
je korisnik sam izgradi uz pomo¢ aata kojega pruza DEX. Baza znanja ne proizlazi iz
matematickih formula, nego iz znanja korisnika — eksperta. Korisnik se potice na
otkrivanje «prostora odlucivanja» definiranjem kriterija i kvalitativnim opisivanjem
njihovih vrijednosti. Znanje je predstavljeno pravilima odlucivanja u obliku if — then (ako
—onda), npr.:

Ako je kvaliteta hranei pi¢a u restoranu zadovoljavajuca,
usluga u restoranu dijelom zadovoljavajuca i
ugodaj u restoranu nezadovoljavajuci,

tadaje RESTORAN dijelom zadovoljavajuci.

Ovako zapisana pravila odlucivanja nazivaju se e ementarna pravila odlucivanja.

Postupak odlucivanja pomo¢u DEX-aima dvije faze (Konti¢, Bohanec, 1998):
1. Oblikovanje viseparametarskog modela
2. Vrednovanje i analiza varijanti.

4.3.1.1.Model

Model se sastoji iz
1. Drvakriterija
2. Pravilaodiucivanja

Prilikom izgradnje modela, problem odlucivanja se raslanjuje na manje potprobleme na

nizim hijerarhijskim razinama. Kriteriji, koji se joS nazivaju i atributi, parametri, varijable

i d. nalaze se na razlicitm razinama. Struktura problema predstavljena je drvom kriterija.

Varijable su rasporedene prema njihovoj ovisnosti. Kriteriji na viSoj razini ovisni su o
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onima na niZoj razini i to su izvedeni kriteriji. Osnovni Kriteriji, koji ovise samo o
vrijednostima pojedinih varijanti, na ngjnizim su razinama i nazivgju se joS i listovi drva
kriterija.

Atributi na viSoj razini izvode se iz nizih atributa pomoc¢u pravila odlucivanja ili funkcija
korisnogti, kao u navedenom primjeru za restoran. Skup elementarnih pravila odlu¢ivanja
za jedan atribut transformira se u kompleksna pravila, u obliku tablica odlu¢ivanja. Njima
se DEX koristi za vrednovanje, dok ¢ovjeku nisu jednostavne za razumijevanje.

4.3.1.2 Varijante

Na temelju modela vrednuju se i analizirgu varijante. U ovom radu varijante su pojedini
hoteli. Faza vrednovanjai analize varijanti u DEX-u radi se u tri koraka. To su:

1. Opisvarijanti po listovima drvakriterija

2. Vrednovanje varijanti

3. Andizavarijanti.

Za svaku varijantu prvo se odreduju ocjene, vrijednosti osnovnih varijabli (npr. osnovna
varijabla: usuga u restoranu ima ocjenu — dijelom zadovoljan). Pomo¢u funkcija korisnosti
iz ocjena atributa na nizim razinama, ocjenjuju se kriteriji na viSm razinama, sve do
konatne ocjene, vrednovanja cijele varijante, tj. cijelog hotela.

Ocjene koje kriterij moze imati odreduje korisnik. Te ocjene su diskretne npr.
nezadovoljan, dijelom zadovoljan, zadovoljan. Ocjene pripadaju nekom od razreda: dobro
— good, lo%e — bad, bez razreda — none. Skup ocjena nekog kriterija naziva se domena
parametra, mjerna ljestvica i d. Pozeljno je da je popis ocjena ureden od losh prema
dobrima.

Varijante se u DEX-u mogu andlizirati. Time se dopunjuje dika i olakSava odlucivanje.
Analiza se moze izvrSiti:
» RaXlambom vrednovanja, za svaku varijantu gleda se kako se doslo do kona¢ne
ocjene
» Selektivnom raslambom dobrih i loSih strana pojedinih varijanti. 1z drva kriterija
izlu¢uju se poddrva koja su bilaizrazito dobro ili izrazito loSe ocijenjena.

Moguca je i what — if analiza. What — if analiza vr§ se tako da se interaktivno mijenjanju

parametari za naku varijantu i analizira kakvog utjecaja ima ta promjena na pojedine vise
kriterije i na ocjenu cijele varijante.
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4.3.2. Usporedba DEX-a i uobi€ajenih sustava za potporu
odluéivanju

Razlike izmedu DEX-a i vecine uobi¢gjenih sustava za potporu odlucivanju jesu (Bohanec,
1991, str. 2):

1. U konvencionalnim sustavima atributi su obi¢no numericki, a u DEX-u su
kvalitativni, diskretni i obi¢no ordinani. Vrijednosti su obi¢no rijeci kao dobro,
loSeili numericki intervali 10 — 20.

2. Funkcije korisnosti obi¢no su formule, naj¢este ponderirani zbroj, a u DEX-u su
elementarna pravila odlu¢ivanja.

3. Baza znanja i rezultati vrednovanja u DEX-u su jasni, razumljivi i lako se
objasnjavaju, za razliku od mnogih drugih uobi¢genih sustava koji funkcioniraju
na principu «crne kutije».

4.3.3. DEXi

DEXi je podverzija programa DEX. Radi na Windows platformama, korisnicko sucelje je
jednostavnije za rad i na dovenskom je jeziku. DEXi na jednostavan nacin omogucéuje
izradu i mijenjanje drva kriterija te uredivanje mjernih ljestvica i pravila odlucivanja. Unos
podataka o varijantama i vrednovanje varijanti takoder je vrlo jednotavno. Rezultati
vrednovanja prikazuju se u tablicnom obliku, kao i what — if analiza, a mogu¢ je i graficki
prikaz. (Rakovi¢, 2001, str. 47, Rajkovi¢, Bohanec, Bitnec, 2001). Program je besplatan
kao i DEX.

4.3.4. VREDANA

VREDANA (Set, Bohanec, Krisper, 2000) je program koji se nadovezuje na DEX. Sluzi za
graficko prikazivanje rezultata i what — if analizu. Naziv VREDANA dolazi od rijeci
VREDnNotenje i ANAliza VREDANA moZe izmjenjivati podatke s DEX-om, a osm $to
graficki prikazuje rezulatate, dodatno razvrstava varijante unutar kvalitativnih diskretnih
ocjena.
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5. Izgradnja modela

U radu je izgraden viSeparametarski hijerarhijski model odlucivanja o kvaliteti hotelskih
uduga. Pogled na kvalitetu hotela dan je s dvije pozicije: s pozicije gosta i S pozicije
zapodenih. Model se stoga sastoji od dva dijela, dva drva kiterija. Jedno drvo kriterija
prikazuje zadovoljstvo gosta, a drugo zadovoljstvo zaposlenih.

5.1. Model za vrednovanje zadovoljstva gosta

5.1.1. Struktura kriterija

Struktura kriterija u modelu odredivanja zadovoljstva gosta, koji je izraden uz pomoé
ljuske ekspernog sustava DEX, prikazana je u tablici 10. skupa s mjernim ljestvicama.
Vrijednosti na mjernoj ljestvici poredani su od loSjih prema boljima. Crvenim masnim
dovima oznatene su loSe vrijednosti, a zelenim masnim kurzivnim slovima dobre
vrijednosti.
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Tablica 10. Struktura kriterija za odr edivanj e zadovoljstva gosta

Kriterij

Mjerna ljestvica

ZADOVOLJSTVO GOSTA

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

% Ocjena hotela

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

» Prostor Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

= Sobai kupaonica Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

» Soba Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,

Zadovoljan

¢ Opremljenost i udobnost

Nezadovoljan, Zadovoljan

¢+ Cistoca

Nezadovoljan, Zadovoljan

Kupaonica

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

¢ Dostatno opskrbljena

Nezadovoljan, Zadovoljan

¢+ Cistoca

Nezadovoljan, Zadovoljan

= Restorani bar Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan
* Restoran Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,

Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

¢ Kvdlitetahranei pi¢a

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

¢ Uduga Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

¢ Ugoda Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

e Bar Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,

Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

¢+ Kvadlitetapica

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

¢ Uduga Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan
¢ Ugoda Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan
» Uduga Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan
= Kontakt Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,

Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

Prijam dobro i ljubazno obavljen

Nezadovoljan, Zadovoljan

23




Tablica 10. Strukturakriterija za odr edivanj e zadovoljstva gosta

Kriterij Mjerna ljestvica
* Recepcija Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan
* Ispomoé Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan
¢ Nosxt Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan
¢ Sobarica Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan
» Osoblje Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,

Zadovoljan

¢ Ljubaznost osoblja

Nezadovoljan, Zadovoljan

¢ Dijelotvornost osoblja

Nezadovoljan, Zadovoljan

» Dodatni sadrzgji

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

= Rekreacija

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

* Bazen Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

e Sauna Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

* Fitnes Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

=  Animacija Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,

Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

* Sportska animacija

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

* Djegjaanimacija

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

* Vecernji program

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

% Zelja gosta za ponovnim dolaskom u hotel

Ne, Da

Shematski prikaz strukture kriterija za ocjenu zadovoljstva gosta s opisom kriterijai
vrijednostima varijabli vidi se u drvu kriterijana dici 3.
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Slika 3. Drvokriterija za ocjenu zadovoljstva gosta s vrijednostima atributa

Kriterij
Cost
—Hot el
—Pr ost or
—Soba_kup
Soba
S _oprema
S cista
Kupaoni ¢
K oprema
K cista
—Rest _bar
Rest or an
R kval it
R usl uga
R ugodj a
Bar
B kvalit
B usl uga
B ugodj a

—Us| uga
Kont akt
Prijam
Recepci j
| sponoc
Nosac
Sobari ca
Gsobl j e
Lj ubazno
D el otvo
L_Sadr zaj i
Rekr eac
EBazen
Sauna
Fi t nes
Ani maci j
Sport ska
D ecja
Vecernj i
—Ponovno

i s

Zadovol j stvo gosta
Ccj ena hotel a

Pr ost or
Soba i
Soba
Opr en®el j nost
Ci stoca sobe
Kupaoni ca
Dost at na oprenl j enost kupaoni ce
Ci st oca kupaoni ce
Restoran i bar
Rest or an
Kvaliteta hrane
Usl uga

Ugodj aj

Bar

Kvaliteta pica
Usl uga

Ugodj aj

Usl uga

Kont akt

Prijam dobro
Recepcija

| sponoc

Nosac

Sobari ca
Gsobl j e

Lj ubaznost osoblja

D el ot vornost osoblja
Dodat ni sadrzaj i

Rekreaci j a

Bazen

Sauna

Fi t nes

Ani nmaci j a

Sportska ani macija

D ecja aninacija

Vecernji program

Zel ja za ponovnom posj etom hotelu

kupaoni ca

udobnost sobe

pi ca

| j ubazno obavljen
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Donena
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Nezad,
Ne, Da

atributa

Sl abo, Dijel om
Sl abo, Dijelom
Sl abo, Dijelom
Sl abo, Dijel om
Dijelom Zad

Zad
Zad
Dijelom Zad
Zad

Zad

Sl abo, Dijel om
Sl abo, Dijel om
Djelom Zad

Dijelom Zad
Dijelom Zad
Sl abo, Dijel om
Dijelom Zad
Dijelom Zad
Dijelom Zad

Sl abo, Dijel om
Sl abo, Dijelom
Zad

Dijelom Zad

Sl abo, Dijelom
Djelom Zad
Dijelom Zad
Dijelom Zad

Zad

Zad

Sl abo, Dijel om
Sl abo, Dijel om
Dijelom Zad

Dijelom Zad

Dijelom Zad
Sl abo, Dijel om
Dijelom Zad
Dijelom Zad
Dijelom Zad

Zad
Zad
Zad
Zad

Zad

Zad

Zad

Zad

Zad

Zad

Zad
Zad

Zad



Nakon opisa i objasnjenja strukture kriterija navedene su funkcije korisnosti u modelu za
vrednovanje zadovoljstva gosta. Funkcije korisnosti dane su u obliku kompleksnih tablica
odlucivanja, a oblikovane su iz elementarnih pravila odlucivanja.

5.1.2. Funkcije korisnosti

Tablica 11. Funkcija korisnosti za vrednovanje zadovaljstva gosta

Hotel Ponovno Gost

34 21% EB579%
1 _==Slaho Ne MNezad
2 Nezad Da Slabo
3 Dijelom Ne Slabo
4 Slabo:Dielom Da Dijelorn
5 Zad Ne Dijelom
B Zad Da Zad

U kompleksnom pravilu pod brojem 4. piSe Slabo:Dijelom, to znati sve vrijednosti koje se
nalaze izmedu ukljucivo slabo zadovoljan do zaklju¢no dijelom zadovoljan. Isto pravilo
vrijedi za ostale tablice odlucivanja.

Zadovoljstvo gosta odreduje se na temelju ocjene hotela i Zelje za ponovnim pogetom
hotelu. Subjektivni utezi nisu jednaki za ova dva atributa. TeZina ocjene hotela je 34,21%,
dok je teZzina ponovnog dolaska gosta 65,79%. Funkcija korisnosti za ocjenu hotela
navedena je u tablici 12. Ponovni dolazak je osnovni kriterij i ovis iskljucivo o izboru
gosta.
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Tablica 12. Funkcija korisnosti za vrednovanje zadovolj stva gosta hotelom

Prostor Usluga Sadrzaji Hotel

33.33% 33 33% 33 33%
1 Nezad Nezad ==Dijelarm Nezad
2 Nezad <=Slabo «=5laho Nezad
3 Nezad ==Dijelam Nezad Nezad
4 «<=5laho Nezad <=5laho Nezad
5 «<=5laho ==5labo Nezad Nezad
E <=Dielam Nezad Nezad Nezad
7 Nezad ==5labo Zad Slabo
o ==S5labho Nezad Zad Slabo
9 Nezad Slabo ==[ijelom Slabo
10 ==5laho Slabo:Dijelorm Dijelom Slabo
11 ==Dijelom Slabho Dijelam Slabo
12 Nezad ==Dijelom Slabo Slabo
13 ==Slabo Dijelom Slabo:Dijelom Slabo
14 ==Dielom Dijelom Slabo Slabo
15 Nezad Zad ==Slabo Slabo
16 <=Slabho Zad Nezad Slabo
17 Slabo Nezad ==Dijelarm Slabo
18 Slabo ==Dijelam Dijelom Slabo
19 Slabo:Dijelom <=Slabo Dijelom Slabo
A Slabo Slabo:Dijelam Slabo:Dijelom Slabo
21 Slabo:Dijelorm Slabo Slabo:Dijelorm Slabo
X! Slabo:Dijelorn Slabo:Dijelom Slabo Slabo
Z3 Slabo Dijelam ==Dijelarn Slabo
2 Slabo ==Dijelam Nezad Slabo
2% SlaboDijelom Dijelom ==5laho Slabo
X Dijelom ==Slabo Slabo Dijelom Slabo
2 Dijelom ==[ijelom Slabo Slabo
28 ==Dielom Nezad Slabo Slabo
X Dijelom Slabo ==[ijelom Slabo
A Dijelom Slabo:Dijelom «==Slaho Slabo
31 ==Dielom Slabho Nezad Slabo
12 Zad Nezad ==Slaho Slabo
i3 Fad <=Slaho Nezad Slabo
3 Nezad ==Dijelom Zad Dijelom
X ==Dielom Dijelom Zad Dijelom
X Nezad Zad ==Dijelarm Qijelam
F7 ==Dielom Zad Dijelom Qijelarm
X SlaboDijelom Slabo:Dijelom Zad Dijelam
X SlaboDijelom Zad Slabo Dijelom Dijelom
40 Dijelom ==[ijelom Lad Dijelam
41 ==Dielom Nezad Zad Dijelam
42 Dijelom Dijelam ==Dijelom Dijelom
43 Dijelom ==Dijelom Dijelom Dijelom
4 ==Dielom Dijelam Dijelom Qijelam
45 Dijelom Zad ==Dijelarm Dijelam
45 ==Dielom Lad Nezad Dijelom
47 Zad Nezad ==[ijelom Dijelam
48 Zad ==[ijelom Dijelam Dijelam
49 Zad Slabo:Dijelom Slabo:Dijelorm Dijelom
8 Zad Dijelom ==Dijelorm Dijelam
51 Jad ==Dijelom Nezad Dijelom
f2 ==Slabo Zad Zad Zad
A3 Zad »=Slaho Zad Zad
51 Fad Fad ==Slab o Fad

Ocjena hotela dobiva se na temelju zadovoljstva gosta prostorom, usugom i dodatnim
sadrzajima. U predloZzenom modelu sve tri varijable imagju jednake tezine: 33,33%.
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Funkcije korisnosti za vrednovanje prostora navedene su tablicil3., za vrednovanje usluga
u tablici 20., a za vrednovanje dodatnih sadrzaja u tablici 24.

Tablica 13. Funkcija korisnosti za ocjenu prostora

Sobha kup Rest har Prostor

a0 00 % a0, 0%

1 Nezad <=5labo Nezad
2 ==Slabho Nezad Nezad
3 «==Slaho Dijelom Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelom Slabo
5 Slabo:Dijelorm Slabo Slabo
B Dijelarm <=Slabo Slaho
7/ «=Slaho Zad Dijelam
g Dijelom Dijelom Dijelam
9 Fad <=Slabo Clijelam
10 ==Dijelom Zad Zad

11 Zad >=Dijelom Fad

Prostor se ocjenjuje na temelju zadovoljstva sobom i kupaonicom, te restoranom i barom.
Oba kriterijaimaju jednaku tezinu: 50%.

Funkcija korisnosti za ocjenu sobe i kupaonice zapisana je u tablici 14., a za ocjenu
restoranai barau tablici 17.

Tablica 14. Funkcija korisnosti za ocjenu sobe i kupaonice

Soha Kupaonic Soba kup
S0.00% A0 00%

1 Nezad Nezad Nezad

2 Nezad Dijelom Slabo

3 Dielom  Mezad Slabo

4 Nezad Fad Dijelam

S Diglorm  Dijelom Dijelom

6 Fad Nezad Dijelorm

7 ==Dijelom Zad Zad

g Fad ==[ijelom Fad

Funkcija korisnosti izvodi se iz ocjene sobe i ocjene kupaonice. Oba kriterija imaju
jednaku tezinu i vrijede 50%. Ocjena sobe odreduje se na temelju pravila koja su navedena
u tablici 15., a ocjena kupaonice na temelju pravila u tablici 16.

Tablica 15. Funkcija korisnosti za ocjenu sobe

S oprema S cista Soba
E I Dj E Dj
1 Nezad  MNezad MNezad
2 Nezad Lad Dijelom
3 Fad Nezad Dijelom
4 Fal Fad Fad
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Soba se ocjenjuje na osnovi toga smatra li ju gost dostatno opremljenom i udobnom, te
cistom. Ta dva kriterija su osnovni kriteriji to je ngniZza razina, i ovise samo o onome o
gost odredi, neizvode se iz drugih kriterija. TeZina ovih dvaju kriterija je 50%.

Tablica 16. Funkcija korisnosti za ocjenu kupaonice

K oprema K cista Kupaonic
a0, 00% =0,00%

1 Mezad  MNezad MNezad
2 Mezad Zad Dijelam
3 Fad Nezad Dijelom
4 Faf Fad Zad

Ocjena kupanice se kao i sobe odreduje na temelju ocjene o dovoljnoj opremljenosti i
cistoéi. Obakriterijaimaju tezinu 50%.

Nakon vrednovanja sobe i kupaonice, prikazano je vrednovanje restorana i bara koji
takoder sudjeluju u ocjeni prostora.

Tablica 17. Funkcija korisnosti za vrednovanjerestoranai bara

Restoran Bar Rest har

A0 .00 % a0 mM%
1 Nezad ==S5labo Nezad
2 ==Slabho Nezad Nezad
3 ==Slaho Dijelam Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelom Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
B Dijelam ==Slaho Slabo
7/ «<=Slabho Zad Dijelam
8 Dijelom Dijelarm Dijelom
O Fad <=%5labo Dijelom
10 ==Dijelom Zad Zad
1_Fad ==0ijelam Zad

Kriterij restoran i bar izvodi se iz ocjene restorana i ocjene bara. Oba kriterija imaju
jednaku tezinu — 50%. U tablici 18. navedena su pravila za ocjenu restorana, a u tablici 19.
za ocjenu bara.
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Tablica 18. Funkcija korisnosti za vrednovanje restorana

R kvait R usluga R ugodja Restoran
J333% 33 H9% 3333%

1 Nezad Nezad ==Dijelom MNezad
2 Nezad <=Dijelom HNezad Nezad
3 ==Dijelam MNezad Nezad Nezad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelorn Dijelorn  Slabo
B Nezad Zad Nezad Slabo
7 Dijelorn Nezad Dielom  Slabo
8 Dielorn  Dijelorn Nezad Slabo
9 Jad Nezad Nezad Slabo
10 Nezad ==Dijelom Zad Dijelam
11 ==Dijelom Dijelarm  Zad Dijelarm
12 Nezad Zad ==Dijelarn Dijelom
13 ==Dijelom Zad Dijelom Dijelom
14 Dijelom  <=Dijelom Zad Dijelom
15 ==Dijelom MNezad Zad Dijelom
16 Dijelam  Dijelom =Dijelorn Dijelom
17 Dijelam  ==Dijelorm Dijelorn  Dijelom
18 ==Dijjelom Dijelam  Dielom  Dijelom
19 Dijelom  Zad ==Dijelom Dijelom
A ==Dijjelom Zad Nezad Dijelom
2 Zad Nezad ==Dijelom Dijelom
L2 Zad ==Dijelom Dijelom Dijelom
23 Zad Dijelom ==Dijelorn Dijelom
2 Fad ==Dijelormn MNezad Dijelorm
2 »=Dielom Zad Zad Zad
X Zad ==Dijelom Zad Zad
& Fad Fad ==Dijelom Zad

Ocjenu restorana odreduje kvaliteta hrane i pi¢a, uduga i ugoda. Sva tri kriterija su
osnovni kriteriji koji se neizvode iz drugih kriterija. TeZinaiznos 33,33% za sve kriterije.

30



Tablica 19. Funkcija korisnosti za vrednovanje bara

B kvadit B usluga B ugodja Bar
L] 0 ]

1 Nezad Nezad ==Dijelam Nezad
2 Nezad ==Dijelom Nezad Nezad
3 ==Dieloam MNezad Nezad Nezad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelam Dijelam Slaho
E Nezad ZLad Nezad Slabo
7 Dijelam  MNezad Dijelam Slaho
g Dijelom  Dijelom Nezad Slaho
g Zad Nezad Nezad Slabo
10 Nezad ==0ijelom Zad Dijelam
11 ==Dielom Dijglorm  Zad Dijelom
12 Nezad Lad ==Dijelarm Dijelom
13 ==Dielom Zad Dijelorn Dijelom
14 Dijelom  ==Dijelom Zad Dijelam
15 ==Dijelom Nezad Zad Dijelam
16 Dielam  Dijelom  ==Dijelam Dijelom
17 Dijelom  ==Dijelorn Dijelom Dijelam
18 ==Dijelom Dijelom  Dielom  Dijelom
19 Dijelom ==Dijelarm Dijelom
A ==Dielom Zad Nezad Dijelam
21 Zad Nezad ==Dijelarn Dijelom
22 Zad =<=Dijelorn Dijelorn  Dijelom
23 Zad Dijelom  ==Dijelam Dijelom
2 Fad ==Dijelom Nezad Dijelom
X »=Dielom Zad Zad Zad
X Zad ==Dijelom Zad Zad
X Zad Fad ==Dijelorn Zad

Kao i restoran i bar se ocjenjuje na temelju kvalitete ponude, usluge i ugodaja. Kriteriji su i
u ovom slucgju osnovni. Tezina svakog kriterija je 33,33%.

Nakon prikazanih funkcija korisnosti za ocjenu prostora i njegovih potkriterija na redu je
kriterij usugai njegovi potkriteriji.

Tablica 20. Funkcija korisnosti za vrednovanje usluge

Kontakt Osobljie  Usluga
j q:_jhhﬂ HEZﬂII ngﬂﬂ
2 ==5labo Dijelom  Slabo
3 Dielom  Nezad Slabo
4 ==5labo Zad Dijelarm
5 Digelam  Dijelom  Dijelom
B Fad Nezad Dijelarm
7 ==Dijelom Zad Lad
8 Fad ==[ijelom Fad

Vrednovanje uduge izvodi se iz ocjene kontakta i ocjene osoblja. TeZina ocjene kontakata
je 40,86%, a teZina ocjene osoblja je 59,32%. Funkcija korisnosti za kriterij kontakt dana je

u tablici 21, a za kriterij osoblje u tablici 23.
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Tablica 21. Funkcija korisnosti za ocjenu kontakta

Prijam Recepcij kpomoc Ko ntakt

6%  309% 25%
1 Nezad MNezad ==Dijelam Nezad
2 Nezad ==Dijelom Nezad Nezad
3" Nezad Nezad Nezad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelom  Slabo:Dijelom Slabo
E Nezad Zad Nezad Slabo
7 Zad  HNezad Slabo:Dijelom Slabo
8 Zad  Dielom MWezad Slabho
9 Nezad Dijelom  Zad Dijelom
10 Nezad Zad Slabo: Dijelorm Dijelom
M= Zad Slabo Dijelom
12 Zad  HNezad Zad Drijelom
13 Zad  Dijelorn  Slabo: Dijelorn Dijelom
14 Zad  ==Dijelam Slabo Diijelam
19 Zad Fad <=Slaho Dijelom
16 = Zad Zad Zad
17 Zad  »=Dijelom Zad Zad
18 Zad  Zad ==Dijelom Zad

U tablici odlucivanja* znaci bilo koja vrijednost.

Kriterij kontakt izvodi se iz tri kriterijac dobro i ljubazno obavljenog primitka gosta,
gostova zadovoljstva recepcijom i ispomoc¢i. Prijam i recepcija su osnovni kriteriji dok je
ispomoc¢ izvedeni kriterij. Tezina prijama kao prvog kontakta je 36,07%, teZina recepcije je
39,08% dok je tezinaispomoci 24,85%. |zvedeni kriterij ispomo¢ andiziran je u tablici 22.

Tablica 22. Funkcija korisnosti za vrednovanje ispomoti

Nosac Soharica lkpomoc
40,00%  BO0O0%
gy

2 Nezad Dijelom Slabo

3 Nezad Fad Dijelam

4 ==Dijelom Dijelom Dijelam
o=

B ==jelom Fad Zad

Ispomo¢ se ocjenjuje na temelju zadovoljstva nosacem i sobaricom. Kako se s nosatem
gost manje susrece tezina tog kriterija je manja i iznosi 40,00%. Zadovoljstvo sobaricom
imatezinu 60,00%. Oba kriterija su osnovnate se ne izvode dalje.

Nakon kontakta ras¢lanjeno je vrednovanje osoblja, kao drugog atributa koji odreduje
uslugu.
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Tablica 23. Funkcija korisnosti za vrednovanje osoblja

Ljubazno Djelotvornoe Osoblje
o000%  S000%

1 Nezad MNezad  Nezad
2 Nezad Zad Dijelam
3 Fad Nezad Dijelom
4 Fad Zad Zad

Osoblje se ocjenjuje prema ljubaznosti i djelotvornosti. Oba kriterija su podjednako vazna
te je njihova tezina 50%. Jedan i drugi kriterij osnovni su kriteriji, te ovise iskljucivo o
ocjeni gosta.

Nakon prostora i usuge preostaje joS vrednovanje dodatnih sadrZaja, kao treceg kriterija
koji s&¢injava ocjenu hotela.

Tablica 24. Funkcija korisnosti za vrednovanje dodatnih sadr Zaja

Rekreac Animacij Sadrzaiji

o0 00 % a0 0%
1 Nezad <=Slabo Nezad
2 «<=Slaho Nezad Nezad
3 ==Slabo Dijelam Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelom Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
6 Dijelom ==S5laho Slabo
7/ ==Slabo Zad Dijelarm
g Dijelam Dijelarm Dijelom
8 Fad z=Slaho Dijelom
10 ==Djelom Fad Fad
11 Zad ==Dijelam Lad

Dodatni sadrZgji ocjenjuju se zadovoljstvom gosta rekreativnim sadrZajima i animacijom.
Oba kriterija imau jedanku teZinu od 50%. Rekreacija je izvedena u tablici 25., a
animacija u tablici 26.
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Tablica 25. Funkcija korisnosti za ocjenu rekreacije

Bazen Sauna Fitnes Rekreac

B1A50% 2%  2424%
1 Nezad Nezad ==Dijelom MNezad
2 Nezad ==Dijelom Nezad Nezad
3 Nezad ==Dijelom Zad Slabo
4 Nezad Dijelom ==Dijelom Slabo
5 Nezad ==Dijelorm Dijelorn  Slabo
E Nezad Lad ==Dijelom Slabo
7/ Dijelormn  Nezad ==Dijelom Slabo
8 Dielom  <=Dijelom MNezad Slabo
Y Nezad Zad Zad Dijelom
10 Dijelorm  «=Dijelom Zad Qijelarm

11 Dijelam  Dijelom ==Dijelom Dijelom
12 Dijelom  ==Dijelom Dijelom Dijelam

13 Dijelom  Zad ==Dijelom Dijelom

14 Zad Nezad ==Dijelorm Dijelom
o=

16 ==Dijelom Zad Zad Zad

17 Zad * Zad Zad

18 Zad ==Dijelom ==Dijelom Zad

19 Fad Zad * Fad

Ocjena rekreacije izvedena je iz ocjene bazena, saune i fitnesa, pri ¢emu ngjvazniju ulogu
ima bazen. 1z tog razloga tezina bazena je 51,52%, a teZina saune i fitnesa je 24,24%
svaka. Svatri kriterija su osnovnai odreduje ih iskljucivo gost.

Tablica 26. Funkcija korisnosti za vrednovanje animacije

Sportska Djecja Vecernji  Animacij

] o ]

1 Nezad Nezad ==[ijelom MNezad
2 Nezad ==Dijelom MNezad Nezad
3 ==Djelam Mezad Nezad Nezad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelam Dijelam Slabo
E Nezad Zad Nezad Slabo
7 Dijelam  MNezad Dijelam Slabo
g Dijelom  Dijelam Nezad Slabo
9 7ad Nezad Nezad Slabo
10 Nezad ==Dijelom Zad Dijelam
11 ==Dielom Dijglorn  Zad Dijelom
12 Nezad Zad =Dijelorn Dijelom
13 ==Dielom Zad Dijelam  Dijelam
14 Dijelorn  ==Dijelom Zad Dijelam
15 »>=Dijelom Nezad Zad Dijelam
16 Dijelom  Dijelom =Dijelom Dijelam
17 Dijelom  ==Dijelom Dijelom Dijelam
18 >==Dielom Dijelam  Dijelom  Dijelam
19 Dielam  Zad ==Dijelorn Dijelom
A ==Dielom Zad Nezad Dijelam
21 Zad Nezad =Dijelorn Dijelom
L ZJad ==Dijelorm Dielorm  Dijelom
23 Zad Dijelom ==Dijelom Dijelom
24 Fad ==Dijelom Nezad Dijelom
% ==Dielom Zad Zad Fad

X Zad ==Dijelom Zad Zad

& Zad Zad >=Dijelom ZFad




Vrednovanje animacije izvodi se iz ocjene sportske animacije, djecje animacije i vecernjeg
programa, pri ¢emu sve imgu jednaku virjednost utega od 33,33%. Sva tri atributa su
osnovni atributi i odreduje ih iskljucivo gost.

Nakon prikaza svih funkcija korisnosti u drvu kriterija za vrednovanje zadovoljstva gosta,
na dlici 4. prikazane su tezine svih kriterija.

Sika 4. TeZinekriterijau drvu kriterija za ocjenu zadovoljstva gosta

K riterij Lokalne Glohalne Loknorm. Glob.norm.
Gost

—Hotel 342 3472 51,0 10

—Prostor 333 114 333 170

—Soba_kup 500 a7 50,0 taftal

Sobha s00 28 20,0 42

—S_oprema a0p 14 S0.0 21

—5 cista s00 14 20,0 2.1

Kupaonic s00 24 50,0 4 2

—H_oprema s00 14 50,0 2.1

—H_cista s0pn 14 20,0 2.1

—Rest _har 500 a7 50,0 g5

Restoran s00 24 s0,0 42

—R _lvalit 333 10 333 14

—F _usluga 333 1.0 333 14

—F _ugodja 333 10 333 14

Bar s00 28 20,0 42

—B kvalit 333 10 33,3 1.4

—B usluga 333 10 333 14

—B ugodja 333 10 333 14

—Usluga 333 114 333 170

—Kontakt 407 45 47 8 g1

Frijam 361 1.7 260 20

Recepci| 39 18 406 33

Ispomoc 248 12 344 28

Mosac 400 04h 40,0 1.1

Sobarica gOQD 07 0,0 17

—Os ohlje 593 63 52,2 g9

tLjuhaznn 500 34 50,0 4.4

Djelotvo s00 34 20,0 4.4

—Sadrzaji 333 114 333 170

Rekreac a0p 57 S0.0 g5

—Bazen a1ha 28 215 4 4

—Sauna 242 14 242 2.1

“Fithes 2472 14 242 2.1

Ani macij s00 57 s0,0 a5

—opartska 333 149 333 28

—Djecja 333 18 333 248

—ecern|i 333 18 333 248

—Ponovno BS54 BS540 490 49 0

U stupcu Lokalne prikazana je teZina kojom pojedini kriterij utjece na vrednovanje kriterija
neposredno iznad njega. Tako na primjer, kriterij kontakt ima tezinu 40,7%, a kriterij
osoblje imatezinu 59,3% prilikom odredivanja kriterija usluga.

Stupac Globalne daje vrijednosti utega preracunate u odnosu na ngjvisu razinu. U sucgju
kriterija kontakt lokalna tezina s 40,7% sudjeluje u kriteriju uduga koji sam sudjeluje s
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33,3% u kriteriju ocjene hotela, koji dalje ¢ini 34,2% ocjene zadovoljstva gosta $to je
kriterij na ngjvisoj razini. lzradunati utjecg kriterija kontakt iznos 4,6% (40,7% - 33,3%
-34,2%) za cijelo drvo kriterija.

Stupac Lok.norm. prikazuje normaliziranu tezinu varijabli na lokalnoj razini. Varijabla se
normalizira tako da se lokalne tezine varijable na istoj razini pomnoZze s onoliko vrijednosti
koliko ih ima namjernoj ljestvici i dobivene vrijednosti se svedu na ukupni iznos od 100%.
Tako se lokalna tezina varijable kontakt, koja iznos 40,7%, mnoZi s 4 — koliko ima
vrijednosti na mjernoj ljestvici (nezadovoljan, slabo zadovoljan, dijelom zadovoljan i
zadovoljan) te se dobije iznos 1,628. Na istoj razini nalazi se kriterij osoblje koji ima tri
vrijednosti na mjernoj ljestvici, te se na isti nacin dobiva vrijednost 1,779, a zbroj tih
vrijednosti iznos 3,407. Izracunate vrijednosti podijele se s njihovim zbrojem pa zbroj
dobivenih vrijednosti iznos 100%. Kriterij kontakt je tako dobio lokaliziranu normalnu
teZinu od 47,8% (1,628 : 3,407).

Stupac Glob. norm. predstavlja normaliziranu globalnu tezinu pojedine varijable.
|zratunava se na isti n&in kao lokalno normalizirana teZina, samo $to se umjesto lokalne
tezine uvrstava globana tezina. Na tg natina izracunata je globalna normalizirana tezina
kriterija kontakt od 8,1%.

Vaja napomenuti da se kod preracunavanja utega u globalnu tezinu raduna kao da
udaljenost sugednih ocjena jednaka na cijeloj skali kriterija, $o nije uvjek ducg).

5.2. Model za vrednovanje zadovoljstva zaposlenih

5.2.1. Struktura kriterija

Stuktura kriterija za ocjenu zadovoljstva zapodenih, skupa s mjernim ljestvicama, dana je
u tablici 27.
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Tablica 27. Strukturakriterija za odr edivanj e zadovoljstva zaposenih

Kriterij

Mjerna ljestvica

ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

% Motivacija

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

» Vanjska motivacija

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

Vanjski — ekstrinzi¢ni motivi

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

*  Primanja

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

» Suradnja zapodenih

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

¢ Suradnjasrukovoditeljima

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

¢ Suradnjas kolegama na posiu

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

* Mogu¢nosti rada

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

¢ Uyvjeti rada Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan
¢ Oprema L o5a, Dijelom dobra, Dobra
¢ Klima (temperatura, | LoSa, Dijelom dobra, Dobra
cirkulacija zraka, propuh)
¢ Rasvjeta L 0o5a, Dijelom dobra, Dobra

¢ Zainteresiranost za posao

Nezainteresiran, Slabo
zainteresiran, Dijelom zainteresiran,
Zainteresiran

Dosadan,
Zanimljiv

Dijelom zanimljiv,

¢ Zanimljivost poda
¢ Sklonost, postotak poda
koji sevoli

Do 25%, Do 50%, Do 75%, Do
90%, Do 100%

Ocjena kvalitete uduga u hotelu od
strane zapodenih

Nedovoljan (1), Dovoljan (2), Dobar
(3), Vrlo dobar (4) , lzwrstan (5)

» Unutarnja motivacija

Stagnirati, Ne razvijati se, Dijelom
serazvijati, Razvijati se

Unutarnji — intrizi¢ni motivi

Stagnirati, Ne razvijati se, Dijelom
serazvijati, Razvijati se

* Podovni cilj u budu¢nosti

Stagnirati, Ne
Napredovati

napredovati,
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Tablica 27. Strukturakriterija za odr edivanj e zadovoljstva zaposenih

Kriterij

Mjerna ljestvica

¢ Zdja za napredovanjem u

Isto radno mjesto, Bolje radno

budu¢nosti mjesto
¢ Zdja za odgovornoX¥u u Manja odgovornogt, Ista
budu¢nosti odgovornost, Veca odgovornost
 Skolovanje uz rad Ne, Dijelom, Da
¢ Spremnost na3kolovanjeuzrad Ne, Da
¢ Poticanje na 3kolovanje od Ne, Da

strane rukovoditelja

e Vaznost kakvu diku ima hotel u
javnosti

Nevazno, Vazno, Jako vazno

= Zadovoljstvo posom

Nezadovoljan, Dijelom zadovoljan,
Zadovoljan

% Problem nedovoljno iskorigtenih moguénosti
na posu

IstraZzuje se nedovoljna iskoristenost zapodenih i
koji su razlozi tome.

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

» Organizacijska struktura je problem

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

= Organizacijaradaje problem

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

* Organizacijai koordinacijarada Problem, Manji problem, Nije
problem

* Podjelarada Problem, Manji problem, Nije
problem

» Opterecenost nestru¢nim posovima | Problem,  Manji  problem, Nije
problem

= Struktura zapodjavanja je problem

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

* Previge ljudi iste struke Problem, Manji problem, Nije
problem

* Nedostatak radnika niZeg  Problem, Manji problem, Nije
obrazovanja od zapodenih problem

» Ljudski faktor je problem

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

= Suradnjaje problem

Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,
Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

* Nema dovoljno od

nadredenih

podrske

Problem, Manji problem,
problem

Nije
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Tablica 27. Strukturakriterija za odr edivanj e zadovoljstva zaposenih

Kriterij Mjerna ljestvica
» Slabaje suradnja u struci Problem, Manji problem, Nije
problem
» Nedovoljna podrska od neposrednin | Problem, Manji  problem, Nije
suradnika problem
» Nedostatak truda je problem Nezadovoljan, Slabo zadovoljan,

Dijelom zadovoljan, Zadovoljan

* Nedovoljna nagradivanost Problem, Manji problem, Nije
problem

e Nadredeni ne brinu dovoljno o Problem, Manji problem, Nije
razvoju hotela problem

>

Stupanj korigenja strucnih - znanja na
radnom mjestu

Oko 25%, Oko 50%, Oko 75%,
100%

Kriteriji se shematski prikazuju u drvu u kriterija koje je s opisimakriterijai mjernim
ljestvicama prikazano na dlici 5.
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Slika 5. Drvokriterija za odredivanje zadovaljstva zapodenih svrijednostima atributa

Kriterij
Zaposl en
Mot i vac
—Vanj ska
—Ekstrin
Pri manj a
Surad_za
Rukovod
Kol ege
Mbgucnos
Wvj et i
Opr ema
Kl i ma
Rasvj et a
Zai ntere
tZani mji
Skl onost
L—Kval it
L—Unut ar nj
Intrizic
Cilj
I:Napr edov
Cdgovor n
Skol ov
Spr emmos
Pot i canj
Sli ka
L—Zadovol j
L—Nei skor
—Org_stru
—Org_rada
Or g_koor
Podje_ra
Nest rucn
L—Zaposl j a
Ista_str
N ze
—Lj udski
Sur adnj a
Nadr edj e
St ruka
Sur adni ¢
Tr ud
I:Nagradj i
Bri ga_na
—Struc_zn

Opi s

Zadovol j stvo zaposl eni h

Moti vacija

Vanj ska notivacija

Ekstrinzicni - vanjski notivi zaposlenih
Zadovol j stvo pl acom (ukljucujuci i napojnice)
Suradnj a zaposl enih

Suradnja s rukovoditeljim

Suradnja s kol egama na poslu - medjul judsk
Mogucnosti rada

Wvjeti rada

Qprema na radnom nj estu

Tenper at ur a,
Rasvj eta na radnom nj estu

Zai nt er esi ranost za posao

Zanim jivost posla

Post ot ak posl a koji se vol

Ccj ena kvalitete usluga u hotelu

Unutarnja notivacija

Intrizicni - unutarnji notivi

Posl ovni cilj u buducnost

Zel ja za napredovanj em u buducnost

Zel ja za odgovornoscu u buducnost

Skol ovanj e uz rad

Spremost za skol ovanjem uz rad

Poti canje na skol ovanje od strane rukovoditelja
Vaznost kakvu sliku ima hotel u javnost
Zadovol j stvo posl om

Pr obl em nedovol j no i skori steni h nogucnost
Organi zaci j ska struktura je problem
Organi zacija rada je problem

Organi zacija i koordinacija rada

Podj el a rada

Opt er ecenost nestrucni m posl ovi ma
Struktura zaposljavanja je problem
Previse ljudi iste struke

Nedost aj e radni ka ni zeg obrazovanja od zaposl enih
Lj udski faktor je problem

Suradnja je probl em

Nedovol j na podrska nadredj eni h

Sl aba suradnja u struc

Nedovol j na podrska neposredni h suradni ka
Nedost at ak truda je probl em

Nedovol j na nagradji vanost

Nedovol j na briga nadredjenih o razvoju hotel a
Stupanj koristenja strucnih znanja

odnosi

na poslu
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cirkul acija zraka, propuh na radnom njestu

Donena kriterija

Nezad, Slabo, Dijelom Zad

Nezad, Slabo, Dijelom Zad

Nezad, Slabo, Dijelom Zad

Nezad, Sl abo, Dijelom Zad

Nezad, Dijelom Zad

Nezad, Slabo, Dijelom Zad

Nezad, Dijelom Zad

Nezad, Dijelom Zad

Nezad, Slabo, Dijelom Zad

Nezad, Slabo, Dijelom Zad

Losa, Dijelom Dobra

Losa, Dijelom Dobra

Losa, Dijelom Dobra

Nez, Slabo, Dijelom Zai

Dosadan, Dijelom Zanim

25% 50% 75% 90% 100%

1, 2, 3, 4, 5

Stag, Ne_raz,

Stag, Ne_raz,

Stag, Ne_

Isto, Bolje

Manj a, Ista, Veca

Ne, Dijelom Da
Da

Dijel om
Dijel om
napre, Napre

Razvoj
Razvoj

Ne, Da
Nevazno, Vazno, Jako

Nezad, Dijelom Zad

Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Problem Manji, Nije
Problem Manji, Nije
Problem Manji, Nije
Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Problem Manji, Nije
Problem Manji, Nije
Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Problem Manji, Nije
Problem Manji, Nije
Problem Manji, Nije
Nezad, Slabo, Dijelom Zad
Problem Manji, Nije
Problem Manji, Nije

25% 50% 75% 100%



Nakon prikaza kriterija navedene su funkcije korisnosti u modelu za vrednovanje
zadovoljstva zaposenih

5.2.2. Funkcije korisnosti

Funkcija korisnosti za ocjenu zadovoljstva zaposenih prikazana je u tablici 28.

Tablica 28. Funkcija korisnosti za vrednovanj e zadovoljstva zaposenih

Motivac Neiskor Zaposlen

a0 00% a0 0%
1 Nezad <=5laho Nezad
2 ==Slabo Nezad Nezad
3 <=Slabo Dijelom Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelom Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
6 Dijelom ==Slabo Slabo
7 ==Slabo Lad Dijelam
g Dijelom Dijelom Dijelom
9 Zad ==Slaho Dijelom
10 ==Dijelom Fad Zad
11 ZFad ==Dijelom Zad

Zadovoljstvo zaposenih odreduje se na temelju motivacije za rad te ne temelju toga u
kojoj su mjeri mogucnosti zapodenih iskoristene na posu. Oba faktora imau jednaku
tezinu od 50%. Motivacija je analizirana u tablici 29., a problem nedovoljno iskoristenih
mogucnosti na podlu, analiziran je u tablici 40.

Tablica 29. Funkcija korisnosti za ocjenu motivacije

Vangka Unutarnj Motivac

A0 .00 % A0 0%
1 Nezad ==Ne raz Nezad
2 <=Slabo Staq Nezad
3 ==Slabo Dijelam Slabo
4 Slabo Ne razDijelom Slabo
A Slabo:Dijelom Ne_raz Slabo
B Dijelam ==Ne_raz Slabo
7 <=Slabo Razvoj Dijelam
g8 Dijelam Dijelom Dijelam
9 Zad <=Ne_raz Dijelom
10 ==Dijelom Razvoj Zad
1 Zad ==Dijelorm Zad

Motivacija zapodenih je raXlanjena na vanjsku i unutarnju motivaciju. Obje imau
jednaku tezinu koja iznosi 50%. Vanjska motivacija obradena je u tablici 30., a unutarnja u
tablici 36.
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Tablica 30. Funkcija korisnosti za ocjenu vanjske mativacije zaposenih

Ekstrin Kvalit Vanjska

53 70% 46 30%
1 Nezad <=2 Nezad
2 ==Dijelom 1 Nezad
3 Nezad 34 Slabo
4 «==Slaho 3 Slabo
& Slaho 23 Slabo
6 Slabo:Dijelom 2 Slabo
7 <=Slaho 3 Dijelom
8 Slabo =4 Dijelom
9 Slabo:Dijelom 4 Dijelam
10 Dijelom 34 Dijelom
11 Zad ==2 Dijelom
12 ==Dijelom 5 Zad
13 Zad =3 Zad

Vanjska motivacija zapodenih odreduje se iz ocjene vanjskih — ekstrinzicnih motiva i iz
ocjene zapodenih o kvaliteti hotelskih uduga. Vanjski — ekstrinzi¢ni motivi imaju tezinu
53,70%, a kvaliteta uduga u hotelu 46,30%. Vanjski motivi analizirani su u tablici 30.
Ocjenakvalite usuga u hotelu je osnovni kriterij, koji odreduju isklju¢ivo zapodeni.
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Tablica 31. Funkcija korisnosti za vrednovanje ekstrinziénih motiva

Primanja Surad za Moqgucnos Ekstrn

44 55% I 72% 7%
1 Nezad Nezad ==Dijelom Nezad
2 Nezad «=5laho ==Slabo Nezad
3 Nezad ==Dijelam Nezad Nezad
4 ==Dijelom Nezad Nezad Nezad
5 Nezad <=Slaho Zad Slabo
E Nezad Slabo =Dijelom Slabo
7 Nezad Slabo:Dijelorn Dijelom Slabo
8 ==Dijelom Slabo Dijelam Slabo
5 Nezad Dijelam Slabo:Dielam Slabo
10 Nezad ==Dijelom Slabo Slabo
11 ==Dijelam Dijelam Slabo Slabo
12 Nezad Zad <=Slabo Slabo
13 Diglom  <=Slabo Slabo:Diglam Slabo
14 Dijelorm  ==Dijelorm Slabo Slabo
15 ==Dijelom Nezad Slabo Slabo
16 Dijelorm  Slabo ==Dijelom Slabo
17 Dielorn  Slabo:Dijglorm <=Slabo Slabo
18 =Dijelom Slabo Nezad Slabo
19 Zad Nezad ==Slabo Slaho
A Fad <=Slaho N ezad Slabo
21 Nezad ==Dijelam Lad Dijelarm
22 ==Diglam Dijelam Zad Dijelam
Z3 Nezad Zad =Dijelom Dijelom
24 <=Dijelom Zad Dijelom Dijelom
2 Digelom  ==0ijelom Lad Dijelom
X =Dijgelom Nezad Lad Dijelam
Z7 Dijelorn  Dijelom =Dijelom Dijelam
2 Dielorm  ==Dijelom Dijelam Dijelom
A =Diglom Dijelam Dijelam Qijelam
A Dieglom  Zad <=Dijelam Dijelam
31 =Digelom Zad Nezad Dijelom
32 Zad Nezad =Dijelom Dijelom
I Zad <=Dlijelom Dijelom Dijelom
3 Zad Slabo:Dijelorn Slabo:Dijelom Dijelom
X Zad Dijelorm ==Dijelom Dijelom
X Fad ==[ijelaorm Nezad Dijelorm
37 ==Dipelom Zad Zad Zad
I Zad »=Slaho Zad Zad
T Fad Zad >=Slaho Fad

Ekstrinzicni motivi ovise 0 zadovoljstvu primanjima, suradnji zapodenih te o
moguc¢nostima rada. Pod zadovoljstvom primanjima midi se na zadovoljstvo placom,
skupa s napojnicama. To je osnovni Kriterij koji ovis iskljucivo o zaposenima. TeZina tog
kriterija je 44,55%. Suradnja zapodenih i mogué¢nosti rada izvedeni su kriteriji, a prikazani
su u tablici 32., odnosno 33. NjihovatezZina je jednakai iznos 27,72%.



Tablica 32. Tablica odlu¢ivanja za ocjenu suradnje zaposenih

Rukovod Kolege Surad za
20,00%  S000%

1 Nezad Nezad Ne zad
2 Nezad Dijelom  Slabo
3 Dielom  Nezad Slaho
4 Nezad Fad Dijelam
5 Dielom  Dijelorn Dijelom
B Fad Nezad Dlijelorm
7 =Dijelom Zad Zad

8 Fad ==Dijelom Zad

Suradnja zapodenih ovis o suradnji s rukovoditeljima te o suradnji s kolegama —
meduljudskim odnosima. Svaki kriterij ima tezinu 50%. Jedno i drugo su osnovni Kriteriji
koji se dalje ne raXlanjuju. Nakon suradnje zapodenih analizirane su mogu¢nosti rada
koje su takoder ekstrinzi¢ni motiv.

Tablica 33. Tablica odlu¢ivanja za vr ednovanje moguénosti rada

Uvjeti Zaintere Moqucnos

50 00% 50,00%
1 Nezad ==5labho Nezad
2 ==Slabho Nez Nezal
3 ==Slabo Dijelorm Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelorm Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
6 Dijelom <=Slabo Slabo
7 <=Slaho Lai Dijelom
g Dijelam Dijelom Dijelam
89 Zad «=Slabho Dijelarn
10 ==Dijelom Zai Zad
1 Fad ==Dijelom Zad

Mogu¢nosti rada vrednuju se iz uvjeta rada i zainteresiranosti za posao. Jedan i drugi
kriterij imaju tezinu 50%. Uvjeti rada prikazani su u tablici 34. Zainteresiranost za posao
prikazana je u tablici 35.



Tablica 34. Funkcija korisnosti za vrednovanje uvjetarada

Oprema Klima Rasvieta Uvjeti
o 24% 38 24% 23 53%

1 Losa Losa * Nezad
2 Losa ==Dijelom Losa Nezad
3 «==Dijelom Losa Losa Nezad
4 Losa Dijelorn ==Dijelom Slabo
5 Losa Dobra Losa Slabo
E Dielom Losa ==Dijelam Slabo
7 Dijelom  Dijelom  Losa Slaho
8 Dobm Losa Losa Slabo
9 Losa Dobra ==Dijelom Dijelom

10 ==Digelom Dobra Dijelom  Dijelam
11 Dijelom  Dijelom  ==D0ijelom Dijelom
12 Dijglorn  ==Dijelorm Dijelom  Dielom
13 =Dijelom Dijelorn  Digelom  Dijelom
14 Dijelorn  Dobra ==Dijelom Dijelam

15 =Dijelom Dobra Losa Dijelarm

16 Dobm Losa ==Dijelam Dijelam

17 Dobm ==Dijelom Dijelom  Dijelom

16 Dobm Dijelorm  ==D0ijelom Dijelom
=

A =Dijglom Dobra Dobm Zad
21 Dobm ==Dijelom Dobm= Zad
£ Dobm Dobra ==Dijelom Fad

Uvjeti na radnom mjestu vrednuju se iz zadovoljstva opremom, klimom i rasvjetom na
radnom mjestu. Pod klimom se podrazumijeva temperatura, cirkulacija, propuh na radnom
mjestu. Svi kriteriji su osnovni i ocjenu daju iskljucivo zapodeni. TeZina kriterija opreme i
kriterija klime iznos 38,24%, a teZina kriterija rasvjeta je 23,53%. Nakon uvjeta rada drugi
faktor koji utje¢e namoguénosti rada je zainteresiranost za rad.

Tablica 35. Funkcija korisnosti za ocjenu zainteresiranosti zarad

Zanimlji  Sklonost Zaintere
B154% 3846%

Dosadan =<=50% Nez
Dosadan 75% Slabo
Dijelom  «==50% Slaho
Dosadan ==90%  Dijelom
Dijelom  75% Dijelom
Zanim ==50% Dijelorm
=Diielom ==90%  Zai
Zanim ==ro%  Fai

o0 =450 M e ) R —

Zainteresiranost za rad proizlazi iz zanimljivosti poda i sklonosti podu, tj dijelu posa koji
se voli. Zanimljivost podla ima tezinu 61,54%, a sklonost poslu 38,46%. Oba kriterija su
osnovnate ih odreduju iskljucivo zapodeni.

Obradeni kriteriji ¢ine vanjsku motivaciju te je na redu unutarnja motivacija.
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Tablica 36. Tablica odlu¢ivanja za vr ednovanj e unutar nje motivacije zaposenih

Intrizic  Zadowol] Unutarnj
51 B1% 48 39%

1 Stag ==Dijelom Stag

2 «=Ne raz Nezad Stag

3 Stag Zad Ne raz
4 Ne raz  Dielorm  MNe raz
& Dielom  Nezad Ne raz
6 Ne raz Zad Dijelam
7 Dijelom  Dijelom  Dijelom
8 Razvoj Nezad Dijelom
89 ==[ijelam Zad Razvoj
10 Razvoj  ==Dijelorm Razvoj

......

zadovoljstva posom. Unutarnji — intrizicni motivi imgju teZinu 51,61%, a zadovoljstvo
poslom 48,39%. Zadovoljstvo posom koji se radi ovis iskljucivo o zapodenima i to je
osnovni Kriterij. Intrizicni motivi su izvedeni kriterij i analizirani su u tablici 37.

Tablica 37. Tablica odlu¢ivanja za vr ednovanje unutarnjih - intriziénih motiva

Cil§ Skolov Slika Infrizic
33 33% 3333%  3333%

Stag Ne ==%azno Stayg
Stag ==Dijelom MNevazno Stag
=MNe napre Ne Nevazno Stag
Stag Ne Jako Ne raz
Stag Dijglorn %azrno  MNe_raz
Stag Da Nevazno Ne raz
Me napre  Me “azno  Me_raz
Me_ napre  Dijglom  Nevazno Ne_raz
Napre Ne Nevazno Ne raz
Stag ==Dijelom Jako Dijelam
<=Mhe_napre Dijelom  Jako Dijelom
Stag Da ==%azno Dijelom
==MNe_napre Da “azno  Dijelam
Me napre  ==Dijelom Jako Dijelom
=MNe_napre Ne Jako Dijelarm
Me napre  Dijglom  ==%azno Dijelom
Me_ napre  ==Dijelom “azno  Dijelom
=Me_ napre Dijelom  “azno Dijelam

— WO~ M= W k= OO 00~ M ) k) —

Me napre Da ==%azno Dijelom
=MNe_napre Da Nevazno Dijelom
Napre Ne ==%'azno Dijelom
Napre ==Dijelam “azro  Dijelam
Napre Dijglam  ==%azno Dijelom
2 Napre ==Dijelam MNewvazno Dielam
2 =Ne_ napre Da Jako Razvoj
X Napre ==Dijelom Jako Razvoj
2 Napre Da ==azno Razvoj

Ocjena intrizicnih motiva formira se iz posovnog cilja zapodenih u budu¢nosti,
Skolovanja uz rad i vaznosti dike koju hotel ima u javnosti. Sva tri motiva imaju jednaku
tezinu od 33,33%. Podovni cilj u budué¢nosti analiziran je u tablici 38., a Skolovanje uz rad
u tablici 39. Vaznost dike hotela u javnosti je osnovni kriterij i ovis isklju¢ivo o stavu
zapodenih.
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Tablica 38. Funkcija korisnosti za vrednovanje poslovnog cilja u buduénosti

Napredov Odgovorn Cilj

47 06% 52 94%

1 sto Manja Stag

2 kto lsta Me napre
1 Bolje Manja Me napre
47 Veca Napre

5 Bolje ==lsta Napre

Podovni cilj zapodenih u budu¢nosti odreduje se iz Zelje za napredovanjem i Zelje za
odgovorno&u u buduénosti. Zelja za napredovanjem u buduénosti ima tezinu 47,06%, a
Zelja za odgovorno&tu ima tezinu 52,94%. To su osnovni kriteriji. U sklopu intrizi¢nih
motiva vrednuje se i Skolovanje uz rad.

Tablica 39. Funkcija korisnosti za vrednovanje skolovanja uz rad

Spremnos Poticanj Skolov

50,00% &0 00%

1 Ne Ne Ne
2 Ne Da Dijelam
3 Da Ne Dijelarn
4 Da Da Da

Skolovanje uz rad ocjenjuje se iz spremnosti zaposenih za Skolovanje te iz poticanja
njihovih nadredenih za Skolovanje. Oba kriterija su osnovna. TeZina svakog kriterija je

50%.

Dosad je obradena motivacija zapodenih. U nastavku se analizira problem nedovoljno
iskorigtenih moguc¢nosti zaposenih na poslu.
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Tablica 40. Funkcija korisnosti za vrednovanje problema nedovoljno iskoristenih moguénosti
zapodenih

Org stru Ljudski Struc zn Neiskor

33 33% 33.533% A3 33%
1 Nezad Nezad =75%  Nezad
2 Nezad ==Slaho <=3%  MNezad
3 Nezad ==Dijelam 25% Nezad
4 <=Slabo Nezad <=3%  Nezad
5 <=Slaho «=5laho 25% Nezad
E ==Dijelom Nezad 25% Nezad
/7 Nezad ==5laho 100% Slabo
5 ==Slabo Nezad 100% Slabo
8 Nezad Slabo =75%  Slabho
10 <==Slaho Slabo:Dijelom 5% Slabo
11 <=Digelom Slabo 5% Slabo
12 Nezad ==Dijelom 0% Slabo
13 ==Slaho Dijelorn 3% 75% Slabo
14 ==Dijelom Dijelorn 0% Slabo
15 Mezad Zad =30%  Slabho
16 «<=Slabho Zad 25% Slabo
17 Slabo Nezad =75%  Slabho
18 Slabo ==Dijelam 5% Slaho
19 Slabo:Dijelom <=Slabo 5% Slaho
A Slabo Slabo:Dijelom 350% 75% Slabo
21 Slabo:Dijelom Slabo 50% /5% Slabo
Z2 Slabo:Dijelom Slabo:Dijelom 50% Slaho
Z3 Slaho Dijelam =75%  Slabo
24 Slabo ==Dijelom 25% Slabo
25 Slabo:Dijelom Dijelom =50% Slabo
X Dielom ==Slaho 0% 75% Slabo
27 Dielom ==Dijelam 0% Slabo
2 =Dijelom Nezad 0% Slabo
XA Dielom Slabo =75%  Slabo
A Dijelom Slabo:Dijglorn <=50%  Slabo
31 =Dijelom Slabo 25% Slaho
32 Zad Nezad =50% Slabo
33 Fad ==Slaho 25% Slaho
34 Nezad ==Dijelom 100% Dijelom
F ==Dijelom Dijelom 100% Dijelom
I Nezad Zad =75%  Dijelom
3 ==Dijelam Zad 5% Dijelom
3 Slabo:Dijelom Slabo:Dijelom 100% Dijelom
XA Slabo:Dijelom Zad 0% 75% Dijelom
40 Dijelom ==Dijelam 100% Dijelam
41 =Dijelom Nezad 100% Dijelarm
42 Dijelom Dijelam =7a%  Dielom
43 Dielom ==Dijelom 5% Dijelom
44 ==[ijelam Dijelom 5% Dijelom
45 Dijelom Zad =75%  Dijelom
46 =Dijelom Zad 25% Dijelom
47 Zad Nezad =75%  Dielom
48 Zad ==Dijelam 5% Dijelarm
48 Zad Slabo:Dijelorm 50% 75% Dijelam
g1 Zad Dijelam =75%  Dielom
51 Fad ==Dijelorn 29% Dlijelom
82 ==Slabo Zad 100% Zad
53 Zad ==Slaho 100% Zad
58 Fad Zad =%  Fad




Problem nedovoljno iskoristenin moguc¢nosti na podlu izvodi se iz problema u
organizacijskoj strukturi, problema koje ovise o ljudskom faktoru te iz stupnja koristenja
stru¢nih znanja na radnom mjestu. Problem organizacijske strukure analiziran je u tablici
41., aproblem ljudskog faktora u tablici 44. Stupanj korigtenosti stru¢nih znanja osnovni je
kriterij koji odreduju zapodeni. Svatri kriterijaimaju jednaku teZinu od 33,33%.

Tablica 41. Funkcija korisnosti za ocjenu problema or ganizacijske strukture

Ormg rada Zaposlja Org stru

a0 00% A0 00%
1 Nezad ==Slaho Nezad
2 «<=Slaho Nezad Nezad
3 ==Slabo Dijelorm Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelorm Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
B Dijelom <=Slabo Slabo
7 <=Slaho Lad Dijelom
g Dijelom Dijelom Dijelam
89 Fad ==Slaho Dijel arm
10 =Dijelom Fad Fad
" Zad ==Dijelom Zad

Problem organizacijske strukture proizlazi iz problema u organizaciji rada i problema u
strukturi zapoSljavanja. Problem organizacije rada prikazan je u tablici 42., a problem
strukture zapoSjavanja u tablici 43. Oba kriterijaimaju jednaku tezinu od 50%.

Tablica 42. Funkcija korisnosti za vrednovanje problema or ganizacije rada

Org koor Podje ra Nestrucn Orqg rada
33 33% 3333%  3333%

1 Problem Problem =<=Manji MNezad
2 Problem ==Manj Problem Nezad
3 <=Manji  Problem Probhlem MNezad
4 Problem Problem Nije Slabo
5 Problem Manj Mlani Slabo
E Problem Nije Problem Slabo
7 Maniji Problem Manji Slaho
g Manji Ml i Problem Slaho
9 Nije Problem Problem Slaho
10 Problem ==Manj Nije Dijelom
11 <==Manj  Manj Nije Dijelom
12 Problem Nije ==Manji  Dielom
13 ==Manji  Nije Mani Dijelam
14 Manji ==Manji Nije Dijelarm
15 ==Manji Problem Nije Dijelom
16 Maniji hlanji ==Manji  Dijelom
17 Maniji ==hdanj  Manji Dijelom
18 =Manji Manij belani Dijelam
19 Manji Nije ==Manji  Dijelom
A =Manj  Nije Problem Dijelam
21 Nije Probhlem ==Manji Dielom
22 Nije ==Manji  Manji Dijelarm
43 Nije Ma{\wi ~==Manji  Dijelom
24 Nije ==Manj__Problem Dijelom
X =Manj Nije Nije Zad

X Nije ==hanj Nije Zad

& Nije Nije ==Manji  Fad
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Problem organizacije rada ovisi 0 postojanju problema u organizaciji i koordinaciji rada,
podjeli rada i opterecenosti nestru¢nim poslovima. To su osnovni kriteriji i odreduju ih
iskljucivo zapodeni. Svartri kriterijaimaju jednaku teZinu od 33,33%.

Problem strukture zapodljavanja takoder je kriterij koji odreduje problem organizacijske
strukture.

Tablica 43. Funkcija korisnosti za vrednovanje problema strukture zapodjavanja

Ista str Nize Zaposlja
50,00% 5000%

Prohlem Prohlem MNezad
Problem Maniji Slabo

b aniji Problem Slabo
Problem Nije Dijelom
hdanji Milar )i Dijelam
Nije Problem Dijelom
=Manji Nije Zad
Nije ==Manji Ffad

o0~ TN M = ) B —

Problem u strukturi zapo3ljavanja proizlazi iz postojanja problema previse zapodenih iste
struke i problema nedostatka radnika nizeg obazovanja od zapodenih. Oba kriterija su
osnovni Kkriteriji koji ovise iskljucivo o stavu zapodenih. Tezina svakog kriterija je 50%.

U nastavku je analiziran problem ljudskog faktora.

Tablica 44. Funkcija korisnosti za vrednovanje problema ljudskog faktora

Suradnja Trud Ljudski

50 00% 50,00%
1 Nezad ==5Slabho Nezad
2 ==Slabho Nezad Nezal
3 ==Slabo Dijelorn Slabo
4 Slabo Slab o:Dijelom Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
G Dijelom z=Slaho Slabo
7 <=Slaho Lad Dijelam
g Dijelom Dijelom Dijelam
9 Fad «=Slaho Dijelarm
10 =Dijelom Zad Zad
1 Zad >=Dijelom Zad

Problem ljudskog faktora izveden je iz problema u suradnji i problema nedovoljnog truda.
Oba kriterija imaju jednaku teZzinu od 50%. Problem suradnje ra&tlanjen je u tablici 45., a
problem nedostatka truda u tablici 46.
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Tablica 45. Funkcija korisnosti za vrednovanje problema suradnje

Nadredje Struka Suradnic Suradnja
d333% 333 3335%

Problem Problem ==Manji MNezad
Problem ==Manji Problem MNezad
<=Manji  Prohlem Problem Nezad
Problem Problem Nije Slabo
Problem Manji Wa i Slabo
Problem Nije Problem Slabo
Mlanji Problem Ma nji Slabo
Mlanji Mlanji Problem Slabo
Nije Prohlem Problem Slabho
10 Problem :=Manji Nije Dijelom
11 <=Manji Manj Nije Dijelom
12 Problem Nije ==Manji  Dijelom
13 =Manji Nije Rfa nji Dijelam
14 Manji =Manji Nije Dijelam
15 =Manj Problem Nije Dijelam
16 Manji EN] ==Manji  Dijelom
17 Manji =Manji  Manji Diijelarn
18 ==Manji Manj Mila i Dijelom
19 Maniji Nije ==hdanji Dielam
A =Manj Nije Problem Dijelom

pru i e B I g N [ LN R

21 Nije Problem ==Manji Dielam
22 Nije =Manji  Manji Dijelam
23 Nije Ma[{}lji ~==Manji  Dielom
2 Nije =Mhlanj_ Probhlem [Dielom
X =Manj Nije Nije Zad
X Nije =Manji Nije Zad
27 Nije Nije ==Manji  Ffad

Problem suradnje ovis 0 postojanju problema nedovoljne podrske nadredenih, problema
dabe suradnje u struci i problema nedovoljne podrske neposrednih suradnika. Sva tri
kriterija su osnovnai odreduju ih iskljucivo zapodeni. Tezina svakog kriterija je 33,33%.

Problem nedostatka truda, kao dio problema ljudskog faktora analiziran je podjednji.

Tablica 46. Funkcija korisnosti za vrednovanje problema nedostatka truda

Nagradji Briga na Trud
E000% S5000%

1 Problem Problem MNezad

2 Problem Maniji Slabo

3 Manji Problem Slaho

4 Problem Nije Dijelorm
5 Maniji M anji Dijelom
B Nije Problem Dijelorn
7 =Manji Nije Lad

g8 Nije ==hlanji Lad

Problem nedovoljnog truda proizlazi iz stava 0 nedovoljnoj nagradenosti zapodenih te i
postojanja problema nedovoljne brige nadredenih o razvoju hotela. Kriteriji su osnovni i
ovise iskljucivo o stavu zapodenih. Tezina svakog kriterija je 50%.
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Nakon &to su prikazane sve funkcije korisnosti u drvu kriterija za odredivanje zadovoljstva
zapodenih, nadlici 6. prikazane su tezine svih kriterija.

Sika 6. TeZinekriterija u drvu kriterija za vrednovanje zadovaljstva zaposenih

Kriterij Lokalne Globane Lok.norm. Gloh.norm.
Zaposlen
—Motivac a0,0 0.0 a0 200
—Vanjska a00 20 a0p 20
—Ekstrin 53,7 134 43 1 120
Frimanja 445 B[ 7k 45
Surad_za 277 a7 a1 2 g
—Rukovod s0,0 158 s00 15
—Kolege a0,0 18 a0 15
Mogucnos 277 a7 312 3a
—Uvieti a0,0 18 200 15
Oprema agz2 07 a8 2 a7
Klirma 382 07 a8 2 07
Rasvieta 235 04 235 04
—Z aintere 50,0 158 s00 15
Ezanimﬂi B15 1. 490 0os
Sklonost J8 5 07 210 10
—ki alt 46,3 MEB 2149 130
—Unutamj 50,0 20 00 20
—Intrizic a1 B 129 a8 7 147
—Cilj 333 43 333 48
Mapredoy 47 1 20 ar 2 18
Odgovorn 524 23 B2 B 3
—Skolov 333 43 333 45
Spremnos 200 272 S0.0 24
Potican, a0,0 22 200 24
—Slika 333 43 333 445
—Zadovol] 484 121 41 3 10,3
—Neis kor a00 200 a0p 200
—O0rg_stru 333 &7 433 167
—0Org_rada 50,0 Ba 00 a3
—Ory_koor 333 28 433 28
—Fodje_ra 333 28 333 28
—Mestruch 333 2A 333 2a
—Zaposlja a0,0 a3 200 a3
—lsta st a0,0 42 200 42
—Mize a0,0 42 a0 42
—Ljudski 333 67 333 167
Suradnja 0,0 Ba 00 a3
—Madredje 333 28 333 28
—Struka 333 28 333 28
—Suradnic 333 28 333 28
Trud a0,0 a3 200 a3
—Magradji a0,0 42 200 42
“Briga_na 50,0 42 00 42
—Struc_zn 333 67 333 167

Za svaki kriterij izratunate su: lokalna tezina, globalna teZzina u odnosu na cijelo drvo
kriterija, lokalna normalizirana teZina i globalna normalizirana teZina. Objasnjenje
navedenih stupacaisto je kao i u modelu za odredivanje zadovoljstva gosta.
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6. Uporaba modela — kusnja modela u praksi.

|zgradeni model iskuSan je u trima hotelima, koji su u radu nazvani hotel A, B i C. Svartri
hotela nalaze se u Hrvatskoj, u Opatiji. Sve su to hoteli s tradicijom od preko 100 godina.
Rade cijelu godinu i imaju tri zvjezdice. Hotel A ima 135 soba s ukupno 232 kreveta. U
2001. godini progecno je bio iskoristen 301,7 dan. Hotel ima 58 stalno zapodenih
dielatnika. U hotelu B nalazi se 211 soba i 8 aparmatna s ukupno 394 leZzaja. Progecna
iskoristenost zadnje godine iznosila je 200,5 dana. Stalno zapodenih ima 83. Hotel C ima
127 soba koje imgu 230 leZzga. Lani je progecno bio iskoristen 191,9 dan. Stalno
zapodenih u hotelu je 60.

Ispitivanje je provedeno putem ankete za goste i ankete za zaposene. Ankete za goste
postavljene su u sobama, a gosti ispunjenu anketu ubacuju u poseban sanduci¢ pokrag)
recepcije. U hotelu A i B ankete su prikupljane od sijecnja do srpnja 2002., a u hotelu C do
kolovoza 2002. Ispitivanje zapodenih provedeno je u srpnju i kolovozu 2002. 1za anketa
stoji poduzece pod ¢ijem upravom se hoteli nalaze.

6.1. Uporaba modela za vrednovanje zadovoljstva gosta

6.1.1. Prikupljanje podataka

Anketa za goste sastavljena je na cetiri jezika: hrvatskom, njemackom, talijanskom i
engleskom. U njoj su sadrZana pitanja potrebena za predloZeni model, di i neka druga koja
nisu u sastavu modela. Pitanja koja su koristena u modelu navedena su u nastavku.
Cijelovita anketa nalazi se u prilogu rada.
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U hotelu A prikupljeno je 111 odgovora, u hotelu B njih 60, a u hotelu C 53 ankete. U
hotelu A 29,1% anketiranih gostiju bilo je iz Audtrije, 18,2% iz Njemacke, 0,9% iz Itdlije.
|z ostalih zemalja bilo je nesto vise od polovice ispitanih gostiju — 51,8%. U hotelu B skoro
polovica ispitanih gostiju bila je iz Njemacke — 48,3%, dijede gosti iz Austrije — 11,7%, a
iz Italije je 5,0% gostiju. 1z drugih zemalja bilo je 35% anketiranih gostiju. U hotelu C oko
jedne cetvrtine gostiju koji su ispunili upitnik dolazi iz Njemacke - 26,5%, dlijede Talijani
s udijelom od 20,4%. Gostiju iz Augtije bilo je 12,2% dok iz ostalih zemaja 40,8%
anketiranih gostiju.

Prilikom obradivanja ankete odgovor © predstavlja vrijednost zadovoljan u modelu.
Odgovor © ulazi u model kao dijelom zadovoljan, a©® kao nezadovoljan.

Za svako pitanje izracunat je progecni odgovor i unijet je u model za svaki hotel posebno.
Kod raéunanja progeka, ako su za pitanje ponudena tri odgovora, odgovor © — zadovoljan
ima vrijednost 3, odgovor ® — dijelom zadovoljan ima vrijednost 2, a ® — nezadovoljan
vrijednost 1. 1z tih vrijednosti izracuna se progek koji se zaokruzi te se dobije progecan
odgovor na pitanje. Ako su ponudena dva odgovora tada odgovor © — zadovoljan
predstavija vrijednost 2, a odgovor @ - nezadovoljan vrijednost 1. Pitanje “Zelite li
ponovno pogetiti naS hotel?’, ocjenjuje se na isti nacin. Pozitivan odgovor ima vrijednost
2, a negativan vrijednost 1. Ukoliko je progek tocno na polovici izmedu dvije vrijednosti
(1,51li 2,5) tada je uvrdten bolji odgovor, ai je analizirano i kakav je rezultat ako se uvrsti
loSija vrijednost. U ducaju da hotel nema u ponudi neku od mogucnosti (npr nema bazen),
tg kriterij ima vrijednost nezadovoljan.

6.1.2. Ocjene varijabli

lzratunati su progecni rezultati odgovora i vrijednost za sve osnovne kriterije. Prvo su
prikazani progeci odgovora i vrijednosti varijabli za prostor, tako su u tablici 47. navedeni
progecni odgovori i vrijednost osnovnih varijabli za ocjenu sobe i kupaonice.

Tablica 47. Progek odgovora (skalaod 1 do 2) i vrijednost osnovnih varijabli za ocjenu sobe i
kupaonice u hotelima A,Bi C

Varijabla Hotel A B C

Prog ek Vrijednost|Prog ek Vrijednost|Prog ek Vrijednost
Opremljenost i udobnost sobe 1,76 Zad 1,91 Zad 1,94 Zad
Cisto¢a sobe 1,92 Zad 1,98 zad 1,92 zad
Dostatna opremljenost kupaonice 1,73 Zad 1,89 Zad 19 Zad
Cisto¢a kupaonice 191 Zad 1,93 Zad 1,94 Zad

Varijable za ocjenu sobe i kupaonice za hotele A, B i C grafi¢ki su prikazane polarnim
dijagramom na dlici 7.
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Slika 7. Grafi¢ki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli za ocjenu sobei kupaonice u hotelima A,Bi C

U svim ispitanim hotelima gosti su zadovoljni opremljnos¢u i cistoécom sobe i kupaonice.
Progeci ocjena su dosta visoki ,uglavnom oko 1,9, na skali od 1 do 2, osim opremljenosti u
holelu A gdje je progek ocjene opremljenosti sobe 1,76, a progek ocjene opremljenosti
kupaonice 1,73.

U ocjenu prostora udle su i ocjene restorana i bara, te su u tablici 48. zapisani progeci
odgovorai vrijednost osnovnih varijabli za ocjenu restoranai bara.
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Tablica 48. Progek ocjena (skalaod 1 do 3) i vrijednost osnovnih varijabli za vrednovanjerestorana i
barau hotelimaA,Bi C

Kvadliteta hrane i pi¢au restoranu 250 Zad 254 Zad 2,61 Zad
Usluga u restoranu 2,86 Zad 2,82 Zad 2,73 Zad
Ugodaj u restoranu 2,76 Zad 2,78 Zad 2,67 Zad
Kvaliteta hrane u baru 2,69 Zad 2,78 Zad 2,68 Zad
Usluga u baru 2,71 Zad 2,77 Zad 2,8 Zad
Ugodaj u baru 255 Zad 2,63 Zad 2,64 Zad

Vrijednost varijabli za hotele A, B i C graficki je prikazana na dlici 8.

Slika 8. Grafi¢ki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli za vrednovanjerestoranai bara u hotelima A,
BiC




Kvaliteta hrane i pi¢a te uduga i ugoda u restoranu i baru dobili su u svim trima hotelima
najbolje ocjene. 1znimku, doneke, predstavlja kvaliteta ponude u restoranu hotela A gdje je
progecna vrijednost odgovora 2,5 o je na granici izmedu ocjene dijelom zadovoljan i
zadovoljan. U model je usla povoljnija vrijednost, ai je napravljena i usporedba za ducg
kada se unese loSija vrijednost.

Nakon pregleda varijabi, koje cine prostor, prikazani su progecni odgovori i vrijednost
varijabli za ocjenu usluge u hotelu. Podaci su navedeni u tablici 49.

Tablica 49. Progek odgovorai vrijednost osnovnih varijabli za vrednovanje usluge u hotelima A, B i C

Varijabla Hotel A B C
SkalaProg ek Vrijednost|Prog ek VrijednostProgek Vrijed.
Ljubazan i dobro obavljen prijam (1-2) | 1,83 Zad 1,81 Zad 1,95 Zad
Zadovoljstvo recepcijom 1-3)| 2,79 Zad 2,59 Zad 2,80 Zad
Nosxt (1-3) 2,11 Dijelom 2,31 Dijelom 2,36 Dijelom
Sobarica (1-3) 2,83 Zzad 2,87 Zad 2,86 Zad
Ljubaznost osoblja 1-2) 1,92 Zzad 1,93 Zad 1,94 Zad
Djelotvornost osoblja 1-2)| 1,9 Zad 1,88 Zad 1,93 Zad

Graficki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli u hotelima A, B i C napravljen je nadlici 9.
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Slika 9. Grafiéki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli za ocjenu usluge u hotelima A, Bi C

U svim hotelima gosti su zadovoljni prijamom, recepcijom i sobaricom. Osoblje ima
nabolje ocjene za ljubaznost i djelotvornost. Jedino je nosa¢ dobio ocjenu dijelom
zadovoljan i to u svim hotelima.

Ocjena dodatnih sadrZaja u hotelu ovisi o rezultatima koji su predstavaljeni u tablici 50. za
hotele A, Bi C.
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Tablica 50. Progek odgovora (skalaod 1 do 3) i vrijednost osnovnih varijabli za vrednovanje
dodatnih sadrZzaja u hotelima A, B i C

Bazen 2,53 Zad 2,59 Zad -*  Nezad
Sauna 2,25 Dijelom 2,36 Dijelom -*  Nezad
Fitnes -*  Nezad -*  Nezad -*  Nezad
Sportska animacija 1,75 Dijelom 1,50 Dijelom -*  Nezad
Djecja animacija 1,44 Nezad 1,50 Dijelom -*  Nezad
\/ecernji program 1,44 Nezad 1,85 Dijelom -*  Nezad

* hotel u svojoj ponudi nema sadrZaje oznacene s “-* paje ocjenatih kriterija nezadovoljan.

Na dici 10. graficki su prikaze vrijednosti osnovnih varijabli za ocjenu dodatnih sadrZaja u
hotelima A, B i C.

Slika 10. Grafi¢ki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli dodatnog sadrZaja u hotelima A, Bi C

Dok su varijable iz kojih se izvode ocjene prostora i uduge skoro u cijelosti dobile
najbolje ocjene, to nije duca za varijable koje sudjeluju u vrednovanju dodatnih sadrZaja.
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Gostima nisu u dovoljnoj mjeri ponudeni dodatni sadZgji. Fitnesa nema niti u jednom
hotelu. U hotelu C nema niti ostale ponude, nema bazena ni saune. Nedostaje animacije
svih vidova: sportske, djecje i vecernjeg programa. Upravo je u vezi s time bilo najvise
primjedbi u anketi. U modelu su za nepostojece sadrZaje unijete vrijednosti nezadovoljan.

Od ponudenoga u hotelima A i B najbolje ocjene dobio je bazen — ocjenu zadovoljan u
oba hotela. Saunom su gosti dijelom zadovoljni. Sportska animacija dobila je ocjenu
dijelom zadovoljan u hotelu A, a djecja animacija i vecernji program dobili su ocjenu
nezadovoljan. U hotelu B sportska i djecja animacija te vecernji program dobili su ocjenu
dijelom zadovoljan, s tim da su sportska i djecja animacija na granici izmedu ocjene
nezadovoljan i dijelom zadovoljan, tako da je kasnije napravijena i andliza za ducqg
vrijednosti nezadovoljan.

Preostala je joS Zelja gosta za ponovnim dolaskom u hotel. Progek odgovora i vrijednost
varijable prikazana je u tablici 51., zahotele A, B i C.

Tablica 51. Progek odgovora (skalaod 1 do 2) i vrijednost osnovne varijabli Zelje za povratkom u
hotel, za hotele A,B i C

Varijabla Hotel A B C

Prog ek Vrijednost|Prog ek Vrijednost|Prog ek Vrijednost

Zelja za ponovnom pogietom hotelu| 1,73 Da 1,66 Da 1,53 Da

U svatri hotela gosti se Zele ponovno vratiti, s tim da je ta Zelja ngjmanje izrazena u hotelu
C gdje je progek odgovora 1,53 naskali od 1 do 2.

6.1.3. Analiza varijabli
Uvr&enjem vrijednosti osnovnih kriterija u model za vrednovanje zadovoljstva gosta

dobiju se vrijednosti izvedenih kriterija. Rezulatati vrednovanja svih varijabli u hotelima
A. B i C prikazani su u drvu kriterijanadlici 11.
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Sika 11. Rezultati vrednovanja zadovaljstva gosta u hotelima A, Bi C

K riterij Hotel A Hotel B Hotel C
Gost Zad Zad Dijelom
—Hotel Zad Zad Dijelom
—Prostor Zad Zad Zad
—Soba_kup Lad Lad Lad
Soba Zad Zad Zad

—> oprema Zad Zad Fad
—5_cista Zad Zad Zad
Kupaonic  Zad Zad Zad
— _oprema Zad Zad Zad
—H_cista Zad Zaid Zad
—Rest_har Zad Zad Zad
Restoran Zad Zad Zad
—F_kvalit  Zad Zad Zad
—F usluga Zad Zad Fad
—R _ugodja  Zad Zad Zad
ar Zad Zad Zad
B _kvalt  Zad Zad Zad
—B usluga Zad Zad Zad
—B_ugodja Zad Zad Zad

o

—Usluga Lad Lad Lad
—Kontakt Lad Fad Fad
Prijarn Lad Lad Lad

Recepci| Zad Zad Zad
Ispomoc Zad Zad Zad

M osac Dijelor Dijelam Dielom
sobarica  Zad Zad Zad
—0Os ohlje Zad Zad Zad
Liubazno Lad Lad Lad
Djelotr o Zad Zad Zad
—Sadrzaji Slabo Dielom HNezad
Rekreac Dijelorm Dielom Nezad
—Bazen Lad Lad Nezad
—Sauna Dijelorn Dielom MNezad
—Fithes Nezad MNezad MNezad
Ani macij Nezad Dielom Nezad
—oportska Dijelam  Dijelom MNezad
muEEE Nezad Oijelom MNezad
—acaern|i Nezad Oijelom MNezad
—Fanavna Da Da Da

Gosti su zadovoljni u hotelima A i B, a u hotelu C su dijelom zadovoljni. Zadovoljstvo
gosta izvodi se iz ocjene hotela i Zelje gosta za ponovnim povratkom u hotel, kao §to se
vidi nadlici 12.
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Sika 12. Grafi¢ki prikaz ocjene hotelai Zelje za ponovnim povratkom u hotel A,Bi C

™ ™
'

Fonowno

-----------------------------------------------------------------------------------------------

Mezad Hao Dijed om Zad
Haotel

U hotelima A i B ocjena hotela je zadovoljan, a u hotelu C ocjena je dijelom zadovoljan. U
svim ispitanim hotelima gosti se u vecini Zele vratiti u hotel.

Ocjena hotela proizlazi iz ocjene prostora, usluge i dodatnih sadrzgja $to je prikazano na
dici 13.
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Slika 13. Grafi¢ki prikaz raslambe ocjene hotela za hotele A, B i C

Prostor i uduga imau u svim hotelima ocjenu zadovoljan &o nije ducg s dodatnim
sadrZzgjima. Nagjbolje su ocijenjeni — dijelom zadovoljan, dodatni sadrZaji u hotelu B. U
hotelu A gosti su dabo zadovoljni dodatnim sadrzajima, $to je loSa ocjena, a u hotelu C su
nezadovoljni.

Ocjena prostora radanjena je na zadovoljstvo sobom i kupaonicom te restoranom i barom
&to je prikazano na dici 14. RaXlanjivanje dodatnih sadrZaja prikazano je na dlici 15.



Sika 14. Grafi¢ki prikaz raslambe ocjene prostora za hotele A, B, i C
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U svim ispitanim hotelima gosti su zadovoljni sobom i kupaonicom kao i restoranom i
barom. Ocjena sobe i kupaonice dobivena je iz ocjene sobe i ocjene kupaonice. Za
varijablu restoran i bar ocjena je izvedena iz ocjene restoranai ocjene bara.

U svim hotelima i soba i kupaonica imaju ocjenu zadovoljan. Ocjena sobe proizada je iz
ocjene opremljenosti i ocjene cisto¢e koje imau vrijednost zadovoljan u svim hotelima.
Ocjena kupaonice izvedena je na isti nacin: iz zadovoljstva opremljenos¢u i zadovoljstva
cisto¢om. Te osnovne varijable takoder imaju ocjenu zadovoljan, kao $to je navedeno u
prijasnjem dijelu.

Nakon prikaza sobe i kupaonice na redu su restoran i bar.U ispitanim hotelima ocjena
restorana i ocjena bara je zadovoljan. Ocjene proizlaze iz ocjene ponude, usluge i kvalitete
posebno za restoran, posebno za bar. Sve ove osnovne varijable imagju ocjenu zadovoljan,
kao sto je navedno u prijasnjem dijelu.

Podlije andlize prostora, andlizirana je uduga koja je raXlanjena na zadovoljstvo
kontaktom i zadovoljstvo oosbljem. U svim hotelima gosti su zadovoljni kontaktom i
zadovoljni su osobljem. Kontakt se ra&lanjuje na zadovoljstvo prijamom, recepcijom i
ispomoc¢i. Ocjena osoblja proizlazi iz ocjene ljubaznosti i ocjene djelotvornosti osoblja.
Vrijednosti tih osnovnih varijabli su zadovoljan i to u svim hotelima, kao &to je vet
navedeno.
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Ocjena osnovih varijabli prijam i recepcija ve¢ je dana — zadovoljan. |zvedena varijabla
ispomo¢ ima takoder ocjenu zadovljan u svim hotelima. Ocjena proizlazi iz zadovoljstva
nosacem i sobaricom, o su osnovne varijable cije vrijednosti su ve¢ spomenute. Tako su
gosti u svim hotelima zadovoljni sobaricom, ai samo su dijelom zadovoljni nosacem.

Podljednja varijabla, koja sudjeluje u ocjeni hotela, je varijabla dodatni sadrZaji. |zvedena

je iz zadovoljstva rekreacijom i zadovoljstva animacijom $to je grafi¢ki prikazano na dlici
15.

Slika 15. Grafi¢ki prikaz ocjene rekreacijei ocjene animacije u hotelima A, Bi C
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Rekreac

U hotelima A i B gosti su dijelom zadovoljni rekreacijom, a u hotelu C su nezadovoljni,
odnosno rekreacija nije ni ponudena. Ocjena rekreacije izvedena je iz osnovnih varijabli
bazen, sauna i fitnes, ¢ije ocjene su navedene u prethodnom dijelu. Bazen tako ima ocjenu
zadovoljan u hotelima A i B, a sauna ima ocjenu dijelom zadovoljan. Fitnesa nema niti u
jednom hotelu.

Gosti su dijelom zadovoljni animacijom u hotelu B, a nezadovoljni su u hotelu A. U hotelu
C nema ponude animacije pa je ocjena nezadovoljan. Ocjena proizlazi iz vrijednosti
osnovnih varijabli: sportska animacija, djecja animacija i vecernji program. Vrijednosti
osnovnih varijabli navedene su ve¢ u prijasnjem poglavliju gdje je receno da sportska
animacija ima ocjenu dijelom zadovoljan u hotelima A i B, a dje¢ja animacija i vecernji
program imaju ocjenu nezadovoljan u hotelu A i dijelom zadovoljan u hotelu B.
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6.1.4. What - if analiza

U dosadasnjem radu kada je progecna ocjena hila na granici izmedu dvije vrijednosti, u
model je ulazila povoljnija vrijednost. U idu¢em odlomku analizira se kakvi bi bili rezultati
kad bi se u modd uvrstile loSje vrijednosti. Ovakav natin analize kada se mijenja
vrijednost neke varijable i gleda kakvi bi bili rezulatati, predstavljawhat — if analizu.

U hotelu A kvaliteta hrane i pi¢a je na granici izmedu dijelom zadovoljan i zadovoljan i
dosada je u model uvrstena vrijednost bila zadovoljan. Usporedba dosadasnjih vrijednosti i
vrijednosti varijabli, ako se uvrsti ocjena dijelom zadovoljan, prikazana je u drvu kriterija
nadlici 16.
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Sika 16. Usporedba vrijednosti varijabli u drvu kriterija za graniéni ué¢aj u hotelu A

Kriterij Hotel A Hotel Al
Gost Lad Lad
—Hotel Zad Lad
—Prostor Lad Lad
—Soba_kup Zad Zad
Soha Fad Lad

tS_np rerna Zad Zad
=_rista Lad Lad
Kupaonic Lad Lad
—k_oprema Zad Lad
—_cista Zad Zad
—Rest _bar Zad Zad
Restoran Zad Zad
R _kvalit  Zad Dijelam
—F_usluga Zad Zad
—F_ugodja  Zad Lad
ar Zad Zad
B _kvalt  Zad Zad
B usluga  Zad Zad
—B ugodja  Zad Zad

—Usluga Zad Zad
—HK ontakt Zad Zad
Prijem Lad Lad

Recepd Lad Lad
lspomoc Zad Zad

Mosac Dijelom Dijelam
Sobanca  Zad Zad
—0soblje Zad Zad
Ljubazno Zad Zad
Djelotva Lad Lad
—Sadrzaiji Dijelom Dijelom
Rekreac Zad Zad
—Bazen Zad Zad
=& una Dijelom Dijelam
—Fithes Dijelam Dijelam
Animacij Nezad Nezad
—opotska Dijelam Dijelam
—Djecja Nezad MNezad
—acemji Nezad MNezad
—Fonavno Da Da

Hotd A oznatava vrijednosti vrednovanja zadovoljstva gosta kada je uvrdtena povaljnija vrijednost (ocjena
kvalitete hranei pi¢a u restoranu je zadovoljan).

Hotd Al oznatava vrijednosti vrednovanja zadovoljstva gosta kada je uvr&ena loSija vrijednost (ocjena
kvalitete hranei pi¢a u restoranu je dijelom zadovoljan).

Kriterij kvaliteta hrane i pi¢a u restoranu sastavni je dio varijable restoran. Na ocjenu
restorana utjecu jos uluga i ugoda u restoranu. Na dlici 17. prikazane su varijable koje
sxtinjavaju restoran s obje vrijednosti kvalitete (povoljnijoj i nepovoljnijoj)..
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Slika 17. Grafi¢ki prikaz ras€lambe varijable restoran u hotelu A u povoljnijoj i nepovoljnijoj
varijanti

Po&to su u funkciji korisnosti za vrednovanje restorana sve tri komponente imale jednaku
tezinu 33,33%. Zbog ostalih nepromijenjenih vrijednosti ocjena restorana odala je ista,
zadovoljan. To znati da se nije promijenila niti vrijednost kriterija na viSoj razini: ocjena
restorana i bara ostala je zadovoljan, a isto tako i ocjena prostora, ocjena hotela i ukupna
ocjena zadovoljstva gosta.

U hotelu B dvojbene su bile ocjena sportske animacije i ocjena djecje animacije. Ocjena se
nalazi izmedu dijelom zadovoljan i nezadovoljan te je uvrstena ocjena dijelom zadovoljan.
Kakve bi bile vrijednosti u drvu kriterija za hotel B, ako bi se uvrstila ocjena nezadovoljan,
vidi se nadlici 18. na kojoj su usporedno prikazane vrijednosti varijabli za obje varijante.
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Slika 18. Usporedba vrijednosti varijabli u drvu kriterija za graniéne duéajeve u hotelu B

Kriterij HotelB Hotel B1
Gost Zad Zad
—H ot el Zad Zad
—Prostor Fad Zad
—Soba_kup Zad Zad
Soha Fad Zad

tS_np terna Zad Zad
=_rista Zad Zad
Kupaonic Lad Zad
—_oprema Zad Zad
—_cista  Zad Zad
—Rest _bhar Zad Zad
Restoran Lad Zad
—F_kvalit  Zad Zad
—R_usluga Zad Zad
—R _ugodja  Zad Zad
ar Zad Zad
B _kvalt  Zad Zad
B usluga  Zad Zad
—B ugodja  Zad Zad

—Usluga Zad Zad
—HK ontakt Zad Zad
Prijem Lad Zad

Recepd Zad Zad
lspomoc Zad Zad

Mosac Dijelom Dijelom
mobatica  Zad Zad
—0soblje Zad Zad
Ljubazno Zad Zad
Djelotva Lad Zad
—Sadrzaji Dijelom Slabo
Rekreac Dijelom Dijelom
—Bazen Zad Zad
—oa uha Dijelom Dijelom
—Fithes Nezad MNezad
Animacij Dijelom Mezad
—opotska Dijelom Mezad
—Dijecja Dijelom Mezad
—acemji Dijelam Dijelom
—Faonaovno Da Da

Hotel B ozna¢ava vrijednosti vrednovanja zadovoljstva gosta kada je uvr&tena povoljnija vrijednost (sportska
animacijai djetja animacijaimaju ocjenu dijelom zadovoljan).

Hotd B1 oznatava vrijednosti vrednovanja zadovoljstva gosta kada je uvrstena nepovoljnija vrijednost
(sportska animacijai djegja animacijaimaju ocjenu nezadovoljan).

Iz sportske i djecje animacije, zgedno s vecernjim programom, formira se vrijednost
varijable animacija. Sve tri varijable koje sxtinjavaju animaciju prikazane su na dici 19., u
obje varijante.
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Slika 19. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable animacija u hotelu B u povoljnijoj i nepovaljnijoj
varijanti

Promijena vrijednosti sportske i djecje animacije prouzrocila je i promjenu izvedenog
kriterija animacija. U dosadaSnm dlucégjevima animacija je imala ocjenu dijelom
zadovoljan, a u promijenjenom slu¢aju ocjena bi bila nezadovoljan.

Ocjena animacije i ocjena rekreacije daju ocjenu dodatnih sadrZzgja u hotelu. Na dlici 20.
graficki su prikazane te varijable u obje varijante, povoljnijoj i nepovoljnijoj za hotel B.

71



Sika 20. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable dodatni sadrZaji u hotelu B, u povoljnijoj i nepovoaljnijoj

varijanti
zd
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Hotdl B predstavlja povoljniju varijantu, a hotel B1 nepovaljniju varijantu.

Promjena u ocjeni animacije uzrokuje i promjenu u ocjeni dodatnih sadrzaja. U hotelu B
dodatni bi sadrZaji bi umjesto ocjene dijelom zadovoljan, imali ocjenu dabo zadovoljan,

&to je losa vrijednost.

Dodatni sadrZaji, skupa s ocjenom prostorai ocjenom usluge, tvore ocjenu hotela. Graficki
prikaz obje varijante za hotel B dan je nadici 21.
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Slika 21. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable ocjena hotela u hotelu B, u povoljnijoj i nepovoljnijoj
varijanti

Prostor i usuga u hotelu B prevliadali su promjenu u ocjeni dodatnih sadrZaja te je ocjena
hotela ostala zadovoljan. Time su i kriteriji na visoj razini ostali nepromijenjeni, sto znai
da je ocjena zadovoljstva gostai u nepovoljnijoj varijanti — zadovoljan.

What — if analiza moze se raditi za ducagjeve koji su na granici izmedu dvije ocjene, di i za
druge ducageve.

6.2. Uporaba modela za vrednovanje zadovoljstva
zaposlenih

Pri sastavljanju ankete o zadovoljstvu zapodenih koridtena je literatura o motivaciji
zapodenih (Marugi¢, 2001, Bahtijarevi¢c — Siber, 1999, Jennings, McCarthy, Undy, 1990,
Juran, Gryna, 1999, Aleksander Hamilton Institute, 2000, Saban, 1999, Stoner, Freeman,
1992, Cheung, Law, 1998). Najveci utjecg na sastavljanje pitanja imali su rangovi motiva
u Hrvatskoj (Marusi¢, 2001, str.258), ato su:

1. Placa
Dobri rukovoditelji
Meduljudski odnosi
Stalnost | sigurnost posla
Odgovornost

abrwbd
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Prihvacanje kolega
Uvjeti rada
Potvrdivanje sposobnosti
. Zanimljivost posa

10. Sudjelovanje u dobiti

11. Status (image) poduzeca
12. Napredovanje

13. Obrazovanje uz rad

© ® N

6.2.1. Prikupljanje podataka

U hotelu A anketiranje zapolenih provedeno je uz veliku pomo¢ domacice hotela s kojom
su obilazeni zapodeni. Za dio zapodenih ostavljen je upitnik koji je podlije pokupljen. U
hotelu B zapodeni su anketirani dijelom osobno, dijelom pomocu ostvaljenih upitnika. U
hotelu C direktor je upitnke podijelio Sefovima duzbi koji su ih dali zaposenima u svom
odjelu. Anketa koju su ipunjavali zapodeni u hotelu nalazi se u prilogu. Pitanja koja ulaze
u model dana su u nastavku.

4.

Jeste li zadovoljni svojom placom (ukljucujuci i napojnice):
Uglavnom zadovoljan
Djelomi¢no zadovoljan ]
Uglavnom nezadovoljan ]

Jeste li zadovoljni suradnjom sa svojim kolegama na poslu — muduljudskim odnosima:
Uglavnom zadovoljan
Djelomi¢no zadovoljan ]
Uglavnom nezadovoljan ]

Jeste li zadovoljni sa svojim rukovoditeljima:
Uglavnom zadovoljan
Djelomi¢no zadovoljan
Uglavnom nezadovoljan

Koliko Vam je Vas posao zanimljiv:
Uglavnom je zanimljiv
Djelomicno je zanimljiv
Uglavnom je dosadan

I e Y

Od poslova koje obavljate, koliki je postotak onih koje zaista volite raditi:
Do 25%
Do 50%
Do 75%
Do 90%
Do 100%

Lo

\‘
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9. Kaoliki je stupanj korigenja Vash stru¢nih znanja na radnom mjestu:
Oko 25%
Oko 50%
Oko 75%
100%

10. Skolujete li se uz rad:
Da
Ne, ali zelim
Nei ne zelim

I I [ |

11. Poti¢u li Vas rukovoditelji na Skolovanje:
Da
Ne

L]

12. Jeli Vam vazno kakvu diku Vas hotel ima u javnosti:
Jako mi je vaZzno
Vazno mi je
Nije mi vazno

13. Koliko ste zadovoljni svojim poslom:
Uglavnom zadovoljan
Djelomi¢no zadovoljan
Uglavnom nezadovoljan

I e Y

14. Ocijenite uvjete rada na radnom mjestu:
Ulavhom Djelomiéno Uglavnhom

dobra dobra losa
Oprema [] [ [
Temperatura, cirkulacija zraka, propuh ] ] ]
Rasvjeta na radnom mjestu [] [] []
Primjedbe
16. Koji je Vas podovni cilj u budué¢nosti:

Zadrzati isto radno mjesto []
Zadrzati isto radno mjesto, ali sa smanjenim stupnjem odgovornosti [ ]

[¢i na bolje radno mjesto s visim stupnjem odgovornosti ]

[¢i nabolje radno mjesto bez viSeg stupnja odgovornosti ]
Postati samostalan []

Ostdo

17. Postoje |i razlozi zbog kojih VaSe moguénosti mozda nisu dovoljeno iskoristene na
poslu:
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Razlozi nedovoljeno
iskorigtenih moguénosti
na poslu
Glavni Manji Nije
razlozi razlozi razlog
Zapodleno je previge ljudi moje struke
Nedostagju radnici nizeg obrazovanja od mojega
Preopterecen sam nestru¢nim poslovima
Nisam dovoljno nagraden
Nemam dovoljno podrske od nadredenih
Slaba je suradnja u struci
Nedovoljna podrska od neposrednih suradnika
Slaba podjela rada u poduzecu
Rad nije dobro organiziran ni koordiniran
Nadredeni ne brinu dovoljno o razvoju poduzeca
Ostalo

| I |
| I |
| I |

18. Ocijenite ocjenom od 1 do 5 kvalitetu usluga u hotelu:
Nedovoljan (1)
Dovoljan (2)

Dobar (3)
Vrlo dobar (4)
|zvrstan (odlican) (5)

Lo

19. Imate li neku primjebu ili prijedlog:

U Hotelu A anketu je ispunilo 32 zapodenih, u hotelu B 30 zapodenih, a u hotelu C 34
zaposena. Prikupljeni su i podaci o strukturi zaposenih prema hijerahijskoj razini na kojoj
se nalaze u hotelu i prema stru¢noj spremi.

U svim hotelima anketirani pretezno nisu u rukovodstvu, a u manjoj mjeri pripadaju
srednjem rukovodstvu. Anketiranih iz vrhovnog rukovodstva gotovo i nema. U hotelu A
90,6% anketiranih nije u rukovodstvu, u srednjem rukovdstvu je 9,45% anketiranih.
Nijedan anketirani nije iz ngjviseg rukovodstva, kao ni u hotelu B. U hotelu B 87,5%
anketiranih nije u rukovodstvu dok je u srednjem rukovodstvu njih 26,7%. U hotelu C
87,5% anketiranih nije u rukovodstvu, 9,4% je u srednjem rukovodstvu, a 3,1% pripada
najvisem rukovodstvu.

Strukutra anketiranih prema stru¢noj spremi prikazana je u tablici 52.
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Tablica 52. Struktura anketiranih djelatnika prema struénoj spremi

Struéna sprema/ hotel A B C
NKV, NSS, PKV 15,63% | 28,57% | 17,65%
KV, SSS 65,63% | 42,86% | 61,76%
VKV, VSS 18,75% | 21,43% | 17,65%
V' SS, magisterij, dokotrat 0,00% 7,14% 2,94%
Ukupno 100,00% | 100,00% | 100,00%
Graficki prikaz dan je nadlici 22.
Sika 22. Struktura anketiranih djelatnika prema struénoj spremi
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U svim hotelima vecina anketiranih ima srednju stru¢nu spremu. U hotelu A srednju
struénu spremu ima 65,63%, ispitanih, dijedi hotel C sa 61,76%, i na kraju hotel B s
42,86% Na drugom je mjestu u hotelu A visa stru¢na sprema — 18,75%, u hotelu C
jednak je udio anketiranih s viSom i nizom stru¢cnom spremom — 17,65%. U hotelu B
21,43% anketiranih ima visu struc¢nu spremu, $to je manje od anketiranih s nizom stru¢nom
spremom, kojih ima 28,57%. U hotelu A 15,63% anketiranih ima nizu stru¢nu spremu. U
istom hotelu nijedan anketirani nema visoku struc¢nu spremu, u hotelu C takvih je 2,94%, a
u hotelu B 7,14% ima zavrSen fakultet.

Pri obradivanju ankete odgovor uglavnom zadovoljan predstavlja vrijednost zadovoljan u
modelu, odgovor djelomi¢no zadovoljan predstavlja vrijednost dijelom zadovoljan, a
odgovor uglavnom nezadovoljan predstavlja vrijednost nezadovoljan. Na analogan nacin
kodirgu se odgovori na pitanja 0 zanimljivosti poda i uvjetima na radnom mjestu.
Odgovori na 17. pitanje, 0 razlozima nedovoljno iskoristenih moguénosti na poslu,
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prevedeni su kako dlijedi: odgovor glavni razlozi oznacen je kao problem, odgovor manji
razlozi oznacen je manji problem, a odgovor nije razlog oznacen je nije problem.

Pitanje 14. ocijenite uvjete rada na radnom mjestu: temperaturu, cirkulaciju zraka, propunh,
predstavlja kriterij klima u modelu. Pitanje 8. od svih podova koje obavljate, koliki je
postotak onih koje zaista volite raditi, u modelu za vrednovanje zadovoljstva gosta
predstvlja kriterij sklonost.

Pitanje pod brojem 10. Skolujete |i se uz rad pretvoreno je u varijablu spremnost na
Skolovanje uz rad, tako &o se odgovor da i odgovor ne, ali Zelim raungju kao pozitivna
vrijednost, a odgovor ne i ne Zelim kao negativna vrijednost kriterija spremnost na
Skolovanje.

|z pitanja 16. “koji je vaS podovni cilj u budu¢nosti?’, dobivene su vrijednosti za dva
kriterijac Zelja za napredovanjem u budu¢nosti i Zelja za odgovornoséu u buducnosti.
Pretvaranje je izvedeno na djede¢i nacin:

Podovni cilj u buduénosti Napredo | Odgovor
vanje nost
Zadrzati isto radno mjesto Isto Ista
Zadrzati isto radno mjesto, ali sa smanjenim stupnjem odgovornosti Isto Manja
[¢i na bolje radno mjesto s visim stupnjem odgovornosti Bolje Veta
[¢i nabolje radno mjesto bez viSeg stupnja odgovornosti Bolje Ista
Postati samostalan Bolje Veta

Progecne vrijednosti odgovora racunaju se na isti na¢in kao i u modelu za vrednovanje
zadovoljstva gosta. Odgovor zadovoljan ima vrijednost 3, odgovor dijelom zadovoljan ima
vrijednost 2, odgovor nezadovoljan ima vrijednost 1. Na isti nacin odreduju se vrijednosti
na odgovore o zanimljivosti podai uvjetima rada.

Odgovori na 17. pitanje imagu vrijednosti: odgovor nije razlog — nije problem ima
vrijednost 3, odgovor manji razlozi — manji problem ima vrijednost 2, a odgovor glavni
razlozi — problem ima vrijednost 1. Kod pitanja 12. “Je li vam vazno kakvu dliku vas hotel
ima u javnosti”, odgovor jako mi je vazno ima vrijednost 3, vazno mi je ima vrijednost 2,
nije mi vazno imavrijednost 1.

Kod pitanja 11. "poticu li vas rukovoditelji na Skolovanje” te novonastale varijable
spremnost na Skolovanje, odgovori da imaju vrijednost 2, a odgovori ne imaju vrijednost 1.
U novoj varijabli Zelja za napredovanjem u budué¢nosti odgovor bolje radno mjesto ima
vrijednost 2, a isto radno mjesto ima vrijednost 1. Kod nove varijable Zelja za
odgovorno&tu u buduc¢nosti, veca odgovornost ima vrijednost 3, ista odgovornost ima
vrijednost 2, a manja odgovornost ima vrijednost 1.
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Odgovori na pitanja 8. i 9., koji su zadani u postocima imaju vrijednost jednaku izabranom
odgovoru (25%, 50%,...). Odgovori na pitanje 18. ocijenite, ocjenom od 1 do 5 kvalitetu
usluga u hotelu, imaju vrijednost od 1 do 5.

|z dobivenih vrijednosti izradunat je progek koji je zaokruzen na ngblizu ponudenu
vrijednost. Ako je progek tocno na granici izmedu dvije vrijednosti, kao i u modelu za
ocjenu zadovoljstva gosta, izabrana je bolja mogu¢nost, ali je napravljena i analiza modela
kada se uvrgti l0S§iji rezultat.

U nastavku su prikazani progecni odgovori i vrijednost varijabli.

6.2.2. Ocjene varijabli

Progek odgovora i vrijednost osnovnih varijabli koje ¢ine vanjsku motivaciju, prikazana je
u tablici 53.

Tablica 53. Progek odgovora i vrijednost osnovnih varijabli vanjske motivacije

Varijabla Hotel A B C
(skalaod 1 do 3) Progek Vrijednost|Prog ek Vrijednost |Prog ek Vrijednost
Zadovoljstvo primanjima 1,56 Dijelom 1,43 Nezad 1,41 Nezad
Suradnja s rukovoditeljima 2,63 Zad 2,53 Zad 1,88 Dijelom
Suradnja s kolegama 2,63 Zad 2,63 Zad 2,15 Dijelom
Oprema na radnom mjestu 2,03 Dijelom 2,10 Dijelom 1,88 Dijelom
Klima na radnom mjestu 1,70 Dijelom 1,87 Dijelom 1,88 Dijelom
Rasvjeta na radnom mjestu 2,45 Dijelom 2,43 Dijelom 2,22 Dijelom
Zanimljivost poda 2,34 Dijelom 2,41 Dijelom 2,18 Dijelom
Sklonost, postotak poda koji| 72,74 75% 71,25 75% 59,41 50%
se voli
Ocjena kvalitete usluga u 3,72 4 337 3 367 4
hotelu (skala od 1 do 5)

Ocjene listova ekstrinzicnih motiva u hotelima A, B i C, grafi¢ki su prikazane polarnim
dijagramom na dlici 23.
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Sika 23. Grafi¢ki prikaz listova ekstrinziénih motiva zapodenih u hotelima A, Bi C

Hotel A Hotel B
Priman Priman
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Rukovo Sklono Rukovo Sklono
ad ad
Fi =Dijelo 100% i —Dijelo 100%
ijelo 0z el 90z
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50z 502
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Najlodiju ocjenu ima zadovoljstvo primanjima. U hotelima B i C zapodeni su nezadovoljni
primanjima. U hotelu C zapodeni su dijelom zadovoljni primanjima, tj. platcom i
napojnicama, medutim, gledaju¢i progek, vidi se da on iznos 1,56 te da je vrlo blizu
ocjeni nezadovoljan. Suradnja s rukovoditeljima i kolegama najbolje je ocijenjena. U
hotelu A i B zapodeni su su zadovoljni suradnjom dok su u hotelu C nezadovoljni.

Uvjeti rada, koje satinjavgju: oprema, klima i rasvjeta na radnom mjestu, dijelom
zadovoljavaju u sva tri hotela, pri ¢emu je ngnizi progek za klimu, tj, temperaturu,
cirkulaciju zraka i propuh na radnom mjestu. Posao je dijelom zanimljiv zaposenima u
svim trima hotelima. Sklonost podu, postotak posa koji zapodeni vole, ima
zadovoljavaju¢u ocjenu u hotelu A i B —do 75%, a u hotelu C ta ocjena je losa— do 50%.

Nakon pregleda vanjskih — ekstrinzicnih motiva, zanimljivo je pogledati ocjenu kojom
zaposeni ocjenjuju kvalitetu usluga u svom hotelu. Premda su ocjene motiva u hotelu C
nesto loSije, ocjena kvalitete usuga je vrlo dobar — 4, &o je viSe nego u hotelu B, gdje
iznos dobar — 3. U hotelu A kvaliteta usluga ima istu ocjenu kao u hotelu C, vrlo dobar —
4.
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Varijable unutarnje motivacije s progekom odgovora i vrijednostima varijabli prikazane su
u tablici 54.

Tablica 54. Progek odgovorai vrijednost osnovnih varijabli unutar nje motivacije

Napredovanje u budu¢nosti (1-2) | 1,39 |Isto 1,50 Bolje 1,59 Boalje
Odgovornost u budu¢nosti  (1-3) | 2,22 Ista 2,13 Ista 2,39 Ista
Spremnost naskolovanje  (1-2) | 1,42 Ne 1,50 Da 1,31 Ne
Poticanje na Skolovanje (1-2) | 1,10 Ne 1,10 Ne 1,03 Ne
\aznost dike u javnosti (1-3) | 241 Vazno 2,38 Vazno 2,12 Vazno
Zadovoljstvo posom (1-3) | 259 Zad 2,38 Dijelom | 1,88 Dijelom

Graficki prikaz osnovnih varijabli unutanje motivacije u hotelima A, B i C vidi se nadlici
24,

Slika 24. Grafiéki prikaz ocjena osnovnih varijabli unutar nje motivacije za zaposene u hotelima A, B i
C




Analizom Zelje zapodenih za napredovanjem u buduénosti, vidi se da u hotelu A zapodeni
uglavnom Zele ostati na istom radnom mjestu, a u hotelu C Zele i¢i na bolje radno mjesto.
U hotelu B jednak je broj onih koji Zele ostati na istom radnom mjestu i onih koji zele i¢i
na bolje radnom mjesto. U model je uvr&ena povoljnija vrijednost — zapodeni Zele i¢i na
bolje radno mjesto. U buduc¢nosti zapodeni ne Zele vecu odgovornost na podlu niti u
jednom hotelu.

Rukovoditelji uopée ne poticu zapodene na Skolovanje uz rad, niti u jednom hotelu.
Progek odgovora na to pitanje je izuzetno nizak. Sami zaposeni uglavhom se ne Zele
Skolovati. Doneke je iznimka jedino hotel B, gdje je jednak broj onih koji se Zele Skolovati
i onih koji ne Zele pa je u model uvr&tena bolja varijanta.

Zapodenima je vazna dika koju hotel ima u javnogti, o je zadovoljavgjuca ocjena. Ta
varijabla u hotelu A ima visok progek te je blizu ocjene da je zaposlenima jako vazna dika
hotela u javnosti.

Zadovoljstvo posom u hotelu A ima najbolju ocjenu, zaposeni su zadovoljni, dok su u
hotelima B i C zapodeni dijelom zadovoljni. Pritom je progecna ocjena u hotelu B veca
nego u hotelu C.

Andlizirani su progek i vrijednosti varijable koji ¢ine motivaciju. U nastavku andizira se
problem nedovoljno iskorigtenih moguénosti zapodenih i uzroci tog problema. Prikazani
su progecni razulatati i vrijednost varijabli za probleme organizcijske strukture i ljudskog
faktorate stupanj korigtenja stru¢nih znanja na radnom mjestu.

Progek odgovora i vrijednost varijabli problema organizacijske strukture prikazani su u
tablici 25.

Slika 25. Prog ek odgovora (skalaod 1 do 3) i vrijednost osnovnih varijabli za problem organizacijske
strukture

Varijabla Hotel A B C
Prog ek Vrijednost|Prog ek Vrijednost |Prog ek Vrijednost

Organizacija i koordinacijg 2,72 Nije 2,67 Nije 2,09 Manji

rada

Podjelarada 2,59 Nije 2,68 Nije 2,06 Manji

Preopterecenost nestru¢nim| 2,69 Nije 2,65 Nije 2,56 Nije

poslovima

Zapodeno je previse ljudii 2,84 Nije 3,00 Nije 2,91 Nije

iste struke

Nedostaje radnika nizeg 2,84 Nije 2,47 Manji 2,81 Nije

obrazovanja od zapodenih

Ocjene listova ekstrinzi¢nih motiva u hotelima A, B i C, prikazane su graficki na dici 26.
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Slika 26. Grafi¢ki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli za problem or ganizacijske strukture u
hotelimaA,Bi C

Niti u jednom hotelu nije problem preopterecenost nestrucnim poslovima, niti je zaposleno
previe ljudi iste struke. U hotelu C organizaciju i koordinaciju rada smatrgju manjim
problemom, a u hotelu B manji je problem nedostatak radnika nizeg obrazovanja od
zapodenih.

Za varijable koji ¢ine problem ljudskog faktora progek odgovora i vrijednost varijabli
zapisani su u tablici 27.
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Slika 27. Prog ek odgovora (skala od 1 do 3) i vrijednost osnovnih varijabli problema ljudskog faktora

Nema dovoljno podrske od 2,68 Nije 2,67 Nije 2,09 Manji
nadredenih

Slaba je suradnja u struci 2,61 Nije 2,55 Nije 2,19 Manji
Nedovoljna podrska od 2,91 Nije 2,65 Nije 2,59 Nije
neposrednih suradnika

Nedovoljna nagradivanost 2,13 Manji 1,94 Manji 2,03 Manji
Nadredeni ne brinu dovoljno| 2,59 Nije 2,35 Manji 1,76 Manji
0 razvoju hotela

Ocjene varijabli graficki su prikane na dlici 28.

Slika 28. Grafi¢ki prikaz vrijednosti osnovnih varijabli za problem ljudskog faktora u hotelima A, B i
C




Ni u jednom hotelu nema problema nedovoljne podrske neposrednih suradnika.
Nedovoljna nagradivanost je manji uzrok problemu nedovoljne iskorisenosti u svim
ispitanim hotelima. U hotelu B manji problem je i stav zapodenih da nadredeni ne brinu
dovoljno o razvoju hotela. U hotelu C je ngloSje stanje, uz manje probleme koji su
navedeni u hotelu B postoji i hedovoljna prodrska nadredenih te slaba suradnja u struci $to
su takoder manji problemi.

Na krgu, prikazan je stupanj koristenosti stru¢nih znanja na radnom mjestu. Progecan
odgovor i vrijednost varijable zapisani su u tablici 55.

Tablica 55. Progek odgovorai vrijednost osnovne varijable koristenje struénih znanja na radnom
mjestu

Varijabla Hotel A B C

Progek Vrijednost|Prog ek Vrijednost |Prog ek Vrijednost
Stupanj koristenja strucnihl 57,03 50% 66,96 75% 56,45 50%
Znanja na radnom mjestu

Stupanj koristenja stru¢nih znanja na radnom mjestu graficki je prikazan na dlici 29., za sve
hotele.

Sika 29. Grafi¢ki prikaz vrijednosti varijable stupanj korigtenja struénih znanja na radnom mjestu u
hotelima A,Bi C

r r r y
25% 0% 75% 1 00%:
Struc_zn
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U hotelu B zadovoljavajuéi je stupan koristenja struc¢nih znanja, oko 75%, a u hotelima A
i Cjenizak, oko 50%.

6.2.3. Analiza varijabli
Kada se vrijednosti osnovih kriterija uvrste u model za vrednovanje zadovoljstva

zapodenih, dobiju se vrijednosti izvedenih kriterija. Rezulati vrednovanja za sve hotele
prikazani su u drvu kriterijanadlici 30.

Slika 30. Rezultati vrednovanja zadovoljstva zaposenih u hotelima A, B i C

Kriterij H otel A Hotel B Hotel C
Zaposlen Zad Zad Dijelarm
—Motivac Oijelom  Dijelom Dijelam
—Vanjska Oijelom Dijelam  Dijelom
—Ekstrin Oijelom Dijelam Slabo
Primanja Oijelom Nezad MNezad
Surad_za Lad Lad Dijelom

Rukovod  Zad Zad Dijelorn

Kolege Zad Zad Dijelarm

Mogucnos Oielam  Dijelorm  Slabo

Uwijeti Dijelom  Dijelom  Dijelam

Klima Orijelom Dijelam  Dijelom
Rasvijeta Dielom Dijelam  Dijelom
Zaintere  Dijjelom Dijelam  Slabo
Lanimli Diyelorm  Dijelorm Dijelom

EDprema Oijelom  Dijelom  Dijelam

Sklonost 75% 5% 50%
—kyalt 4 3 4
—Unutamj Oijelom  Dijelom Dijelam
—Intrizic Ne raz Dijelom  Dijelam
—Cilj Me napre Mapre Napre
Mapredoy  Isto Bolje  Bolje
Odgovarn | sta l=ta Izta
—Skolov Ne Dijelom Ne
opremnos Me Da Ne
Fotican Ne Ne Ne
—Slika Yazno Yazno  YWazno
—Ladovol] Zad Dijelom  Dijelam
—Neis kor Lad Lad Dijelom
—0rg_stru Lad Lad Zad
Org_rada Lad Lad Dijelom
—Crg_kaor N ije Nije hlani
—Fodje_ra N ije Nije anji
—Mestrucn N ije Nije Nije
Zaposlja Zad Zad Zad
—lsta st Nije Nije Nije
—Tlize Nije Manji  Nije
—Ljudski Zad Zad Dijelom
Suradnija Lad Lad Dijelom
—ladredje N ije Nije hlani
—Struka N ije Nije anji
—ouradnic Nije Nije Nije
Trud Zad Dijelorm  Dijelam
—Magradji WENT Manji  Manji
—Briga_na Nije Manji - Manji
—otruc_zn 50% 5% 50%
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U hotelima A i B zapodeni su zadovoljni, a u hotelu C du dijelom zadovoljni.
Zadovoljstvo zapodenih ra&lanjuje se na motivaciju i problem nedovoljne iskoristenosti
mogucnosti zaposlenih &to je prikazano na dlici 31.

Slika 31. Grafi¢ki prikaz motivacijei problema nedovoljne iskoridtenosti moguénosti zaposenih

e Hﬁté‘ﬂ',B’ """""""""""""""""""
& '
------------------ "Hutirl:'*
Ojedom | .
]
-
"
2o
qand
bezad |
Hezad Aaa Dijdom Zad
Motivac

U svim hotelima zaposleni su djelomi¢no zadovoljni motivacijom. Sto se ti¢e problema
nedovoljno iskoristenih moguc¢nosti na radnom mjestu, u hotelu C dijelom su zadovoljni, a
u hotelima A i B zadovoljni su, iz ¢ega proizlazi ukupna ocjena zadovoljan za zaposiene u
ta dva hotela.

Uzroci takve ocjene motivacije mogu se vidjeti prilikom ras¢lambe motivacije na vanjsku i
unutarnju. U svim trima hotelima vanjska i unutarnja motivacija imaju vrijednost dijelom
zadovoljan.

Vanjska se motivacija dalje ra&lanjuje na ekstrinzicne motive i na ocjenu kvalitete usluga

koju daju zapodeni, kako je to prikazano na dlici 32. Unutarnja motivacija raslanjena je
naintrizicne motive i na zadovoljstvo poslom. Graficki prikaz predstavlja slika 35.
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Sika 32. Grafi¢ki prikaz ekstrinziénih motiva i ocjene zaposenih o kvaliteti usluga
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Ekstrin

Ekstrinzicnim motivima su u hotelima A i B dijelom zadovoljni, a u hotelu C su sabo
zadovoljni, §o je loSa ocjena. Zapodeni u hotelima A i C ocjenjuju hotel ocjenom vrlo
dobar — 4, au hotelu B ocjenom dobar — 3 &to je ve¢ spomenuto ranije.

Ekstrinzi¢ni motivi dobiveni su iz zadovoljstva primanjima, ocjene suradnje zapodenih te
moguc¢nostima rada. Graficki je to prikazano na dlici 33.
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Slika 33. Grafi¢ki prikaz raslambe ekstrinziénih motiva u hotelima A, B i C

Zadovoljstvo primanjima i suradnja zapodenih ve¢ su analizirani prilikom odredivanja
progecnih odgovora na osnovne varijable. Primanjima su u hotelima A i B dijelom
zadovoljni, a u hotelu C su nezadovoljni. Suradnjom su zadovoljni u hotelima A i B, au
hotelu C su djelomi¢no zadovoljni.

Mogu¢nosti rada u hotelima A i B imgu vrijednost djelomi¢no zadovoljan, a u hotelu C

dabo zadovoljan, &o je loSa ocjena. Moguc¢nosti rada izvedene su iz uvjeta rada i
zainteresiranosti za posao. Graficki prikaz moguc¢nosti rada dan je na dlici 34.
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Sika 34. Grafi¢ki prikaz moguénosti rada u hotelima A, Bi C
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et

Uvjeti rada u svim ispitanim hotelima imaju vrijednost dijelom zadovoljan. Ocjena je
dobivena iz ocjene opreme, klime i rasvjete na radnom mjestu. U svim hotelima ti osnovni
kriteriji imaju vrijednost dobar, kao o je ve¢ zapisano u dijelu 0 progecnim ocjenama.

U hoteima A i C dijelom su zainteresrani za posao, a u hotelu C dabo. Ocjena
zainteresiranosti za posao izvedena je iz zanimljivosti poda i sklonosti podu, &o je vet
analizirano u prethodnom dijelu. U svim andliziranim hotelima posao je djelomi¢no
zanimljiv. U hotelima A i B zapodeni vole raditi proge¢no do 75% posla koji obavljgju, a
u hotelu C skloni su samo polovici poslova koji rade.

Nakon analize vanjske motivacije, analizirana je unutarnja motivacija. Ocjena unutarnje

motivacije dobivena je iz vrijednosti intrizicnih motiva i zadovoljstva posom. Graficka
analiza unutarnje motivacije dana je na dlici 35.
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Slika 35. Grafi¢ki prikaz unutarnje motivacije u hotelima A, B i C
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trizic

U hotelima B i C intrizicni motivi zaposlenih ocjenjeni su kao djelomi¢ni razvoj dok jeto u
hotelu A nerazvijanje, $to nije dobra vrijednost. Gledajuc¢i drugi faktor koji ¢ini unutarnju
motivaciju hotel A je u povoljnijem poloZau jer su zaposeni zadovoljni, dok su u hotelima
B i C dijelom zadovoljni.

Intrizi¢ni motivi sastavljeni su iz poslovnog cilja u budué¢nosti, Skolovanja uz rad i vaznosti
dike hotela u javnosti. Graficki prikaz tih motiva prikazan je na dlici 36.
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Slika 36. Grafi¢ki prikaz raslambe intrizi¢nih motiva u hotelima A, B i C

Podlovni je cilj zapodenih u hotelu A u budu¢nosti ne napredovati, dok je zaposenima u
hotelima B i C cilj napredovanje. Podovni cilj u buduc¢nosti izveden je iz Zelje za
napredovanjem i Zelje za odgovornoséu u buduénosti. U hotelima A i C nema volje za
Skolovanjem uz rad dok je u hotelu B ona dijelom prisutna. Zaposenima je vazna dika
hotela u javnosti.

Nakon ra&lane motivacije zapodenih, andizirano je postojanje problema nedovoljno
iskorigtenih mogucnosti zapodenih. U hotelima A i B zadovoljni su stanjem, a u hotelu C
su dijelom zadovoljni.

Varijablu sastavljgju problemi organizacijske strukture i ljudskog faktora te stupan
kori&tenja stru¢nih znanja na radnom mjestu. Graficki prikaz vrijednosti tih varijabli
prikazan je na dlici 37.
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Slika 37. Grafi¢ki prikaz rastlambe problema organizacijske strukture u hotelima A, Bi C

Stanjem organizacijske strukture zadovoljni su u svim hotelima, o se ne moze re¢i za
ostale varijable. Zapodeni ne smatrgju problemom ljudski faktor u hotelima A i B, a
dijelom smatrgju u hotelu C. Stupanj kori&tenja stru¢nih znanja u hotelu B iznosi 75%, a u
hotelima A i C samo 50%.

Problem organizacijske strukture ra&lanjen je na probleme u organizaciji rada i na
probleme u strukutri zapoSjavanja, sto je graficki prikazano na dlici 38.

Problem ljudskog faktora sastoji se iz suradnje i iz nedostatka truda, $to se moze vidjeti na
dlici 39.
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Slika 38. Grafi¢ki prikaz varijabli problema or ganizacijske struktue
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Organizacija rada ne smatra se problem u hotelima A i B, a u hotelu C djelomi¢cno se
smatra problemom. Postojanje problema organizacije rada sastavljeno je iz postojanja
problema u organizaciji i koordinaciji rada, podjeli rada i preopterecenosti nestru¢nim
poslovima. To su osnovne varijable koje su ve¢ objadnjene u prijaSnjem dijelu kada je
receno da se u hotelima A i B nijedna od tih varijabli ne smatara problemom, a u hotelu C
manji problem predstavljaju organizacija i koordinacija rada te podjela rada.

Struktura zapodjavanja ne uzrokuje nedovoljnu iskoristenost zaposenih u hotelima A i B,
ai je dijelom uzrok u hotelu C. Problem je istrazen kroz kriterije o prevelikom
zapodjavanju iste struke i nedostatku radnika nizeg obrazovanja od zapodenih. Rezulati
tih osnovnih varijabli ve¢ su analizirani u prethodnom poglavliju gdje je pokazano da je
jedino u hotelu B manji problem nedostatak randika nizeg obrazovanja.

Podljednji dio koji je analiziran ovdje, problem je ljudskog faktora, koji je izveden iz
problema u suradnji i nedostatka truda. Graficki je prikazan na dlici 39.
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Slika 39. Grafi¢ki prikaz varijabli problema ljudskog faktora
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Suradhja

Suradnja nije problem u hotelima A i B, a dijelom je problem u hotelu C. Vrijednosti
varijable izvedene su iz problema nedovoljne podrske nadredenih i slabe suradnje u struci,
te nedovoljnoj podrsci neposrednih suradnika. Nijedna od tih osnovih varijabli nije poblem
u hotelima A i B, dok su u hotelu C manji problem nedovoljna podrska neposrednih
suradnika i nedostatak suradnje u struci kao $to se vidi u prethodnom dijelu.

Nedostatak truda nije problem u hotelu A, a dijelom je problem u hotelima B i C. Uzrok
tome je nedovoljna nagradivanost koju u svim hotelima smatrgju manjim problemom te
nedostatak brige nadredenih za razvoj hotela, &0 zapodeni smatraju manjim problemom u
hotelimaB i C, a&to se vidi u poglavlju o ocjeni varijabli.
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6.2.4. What — if analiza

What — if analiza napravljena je mijenjgjuci varijable Zelja za napredovanjem u budu¢nosti
i spremnosti za Skolovanjem. Analiza je napravljena samo za hotel B, ai je sada
napravljena tako da se usporedi promjena svake varijable zasebno i istovremena promjena
analiziranih varijabli.

Progek odgovora za napredovanje u budu¢nosti je na granici izmedu vrijednosti isto radno
mjesto i bolje radno mjesto, te je dosad uvrstena vrijednost bolje radno mjesto. Spremnost
na Skolovanje uz rad na granici je izmedu odgovora ne i da pa je u model uvrdtena
vrijednost da. Na dlici 40. prikazana je usporedba drva kriterija s dosadasnjim
vrijednostima parametarai promijenjenim vrijednostima.
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Slika 40. Uspor edba vrijednosti varijabli u drvu kriterija za graniéne duéajeve u hotelu B

Kriterij Hotel B Hotel B-N Hotel B-S Hotel B1
Zaposlen Zad Zad Zad Dijelom
—Motivac Cijelam  Dijelam Dijelom  Slabo
—Vanjska Oijelom Dijelom Dijelom  Dijelom
—Ekstrin Oijelom Dijelom Dijelom  Dijelom
Primanja Nezad Nezad Nezad Nezad
Surad_za Fad Lad Lad Zad
Fukovod  Zad Zad Zad Zad
Kolege Zad Zad Lad Zad
Mogucnos Cijelom  Dijelom Dijelorn Dijelarn
Uwijeti Cijelam  Dijelarmn Dijelorn Dijelarn
EDprema Cijelam  Dijelarmn Dijelorn Dijelarn
Klima Oijelom Dijelom Dijelom  Dijelom
Rasvijeta Dielom Dijelom Dijelom  Dijelom
Zaintere  Dijelom Dijelom Dijelom  Dijelom
Zanimli Dielom Dijelom Dijelorn Dijelarm
Sklonost 75% 5% 70% 7 5%
—kiraltt 3 3 3 3
—Unutamj Cijelam  Dijelam Dijelom  Me_raz
—Intrizic Oijelom Dijelom Dijelom  Ne_raz
—Cilj Napre MNe_ napre Napre Me napre
Mapredov  Bolie Isto Bolje Isto
Odgovarn | sta lsta Ista | sta
—Skolov Dijelom  Dijelom Ne Ne
spremnos Da Da Ne Ne
Fotican Ne Ne Ne Ne
—alika Yazno  Wazno “azno Y azno
—Zadovol] Cijelam  Dijelam Dijelorm  Dijelam
—Neis kor Zad Zad Zad Zad
—0rg_stru fad Lad Lad Lad
—0Org_rada Fad Lad Lad Zad
Org_koor N jje Nije Nije Nije
Fodje_ra N jje Nije Nije Nije
Mestrucn N jje Nije Nije Nije
—Zaposlja Zad Zad Zad Zad
Ista_str N jje Nije Nije Nije
Mize Mani  hlanji hdani Ml anji
—Ljudski Zad Zad Zad Zad
Suradnja Fad Lad Lad Zad
Madredje N jje Nije Nije Nije
Strka N jje Nije Nije Nije
Suradnic N jje Nije Nije Nije
Trud Cijelam  Dijelarmn Dijelorn Dijelarn
Magradji Manji  Manji Mlanji M anji
Briga_na Mani  hlanji hdani Ml anji
—Struc_zn 78% 8% 79% 7 5%

Hotd B oznacava vrijednosti vrednovanja zadovaljstva zapodenih kada je uvrstena povoljnija vrijednost
(napredovanje u budué¢nosti ima ocjenu bolje radno mjesto, spremnost na 3kolovanje ima ocjenu da).

Hotd B — N oznagava vrijednosti vrednovanja zadovaljstva zaposenih kada je promijenjena vrijednost
napredovanja u budu¢nosti u loSiju vrijednost — isto radno mjesto (spremnost na Skolovanje ima
nepromijenjenu vrijednost — da)

Hotd B — S oznatava vrijednosti vrednovanja zadovaljstva zapodenih kada je promijenjena vrijednost
varijable spremnost na 3kolovanje u 10Siju vrijednost — ne (napredovanje u budu¢nosti ima prvotnu vrijednost
— bolje radno mjesto)

Hote B1 oznagava vrijednosti vrednovanja zadovoljstva zaposenih kada je promijenjena vrijednost obaju
parametara u nepovaljniju vrijednost. (napredovanje u budué¢nosti — isto radno mjesto, spremnost na
Skolovanje — ne)
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Parametar Zelja za napredovanjem u buduc¢nosti skupa sa Zeljom za odovorno&u, ¢ini
kriterij podlovni cilj u budu¢nosti. Na dlici 41. prikazane su varijable u obje varijante
(povoaljnijoj i nepovoljnijoj)

Sika 41. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable napredovanje u hotelu B, u povoljnijoj i nepovoaljnijoj

varijanti
______________________________
“whig |
E ] J---emmmmmmm o ': ______________________________________________________
g 'I-I'-:-’tiBlﬂ H'D'EI'B
o Ha !
] I
0 I
o .
______________________________
hna | !
o Bk
Mapredow

Hotedl B predstavlja povaljniju vrijednost (napredovanje — bolje radno mjesto).
Hotel B — N predstavlja loSiju vrijednost (napredovanje — isto radno mjesto).

Promjena vrijednosti napredovanja u buduc¢nosti uzrokuje promjenu vrijednosti poslovnog
cilja u buduénosti, koji u tom slucaju mijenja vrijednost napredovati u ne napredovati.

Podlovni cilj u budué¢nosti, skupa sa skolovanjem uz rad i vaznosti slike hotela u javnosti,

tvori intrizicne motive zapodenih. Graficki prikaz tih varijabli u povoljnijem i
nepovoljnijem su¢agu dan je nadlici 42.
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Slika 42. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable intrizié¢ni motivi u hotelu B s obzirom na parametar
napr edovanj e u buduénosti

Promjena poslovnog cilja uz nepromijenjene vrijednosti varijable skolovanje i vaznost
dike u javnosti, nije dovela do promjene ocjene intrizicnih motiva. Time su ostae
nepromijenjene vrijednosti kriterija na visoj razini. Zadovoljstvo zapodenih i dalje ima
vrijednost zadovoljan.

Kakva je promjena u modelu za hotel B kada se promijeni samo vrijednost parametra
spremnost za Skolovanje, pokazano je u djede¢em odlomku. Spremnost za Skolovanje uz
rad, skupa s poticanjem na Skolovanje, ¢ini varijablu Skolovanje uz rad. Na dici 43.
prikazane su navedene varijable.
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Sika 43. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable Skolovanje uz rad u hotelu B, u povoljnijoj i
nepovoljnijoj varijanti

_______________________________________________________________________________________________

FPotican)

Spremnos

Hotedl B predstavlja povoljniju vrijednost (spremnost za 3kolovanje — da).
Hotdl B — S predstavljaloSiju vrijednost (spremnost za 3kolovanje — ne).

Kriteriju Skovanje uz rad promijenjena je vrijednost iz dijelom u ne. Zgjedno s poslovnim
ciljem u budu¢nosti i vaznosti dike u javnosti tg) kriterij tvori intrizicne motive zaposenih,
&to je prikazano na dlici 44.
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Slika 44. Grafiéki prikaz raslambe varijable intrizié¢ni motivi u hotelu B, sobzirom na parametar
spremnost na 8kovanje uz rad

Po&to je vrijednost kriterija podovni cilj u budué¢nosti i vaznost dike u javhosti ostala
nepromijenjena, promjena u varijabli skolovanje uz rad nije promijenila ocjenu intrizi¢nih
motiva. Vrijednosti kriterija na visoj razini ostale su iste, pa je ocjena zadovoljstva
zapodenih i dalje zadovoljan.

Prikazane su promjene do kojih dolazi u modelu za hotel B, ukoliko se promijeni samo
jedna od varijabli napredovanje u budu¢nodti ili spremnost za Skolovanje uz rad. Kada se
istovrmeno promijene oba parametra dolazi do promjene poslovnog cilja u budué¢nosti i
Skolovanja uz rad, koji skupa s vaznosti dike u javnosti daju ocjenu intrizicnih motiva sto
je prikazano na dlici 45.
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Slika 45. Grafiéki prikaz raslambe varijable intrizié¢ni motivi u hotelu B, sobzirom na parametare
napr edovanje u buduénosti i spremnost na kolovanje uz rad

Promjene vrijednosti poslovnog cilja i Skolovanja uz rad dovode do promjene vrijednosti
intrizicnin motiva iz dijelom se razvijati u ne razvijati se. Intrizicni motivi, skupa sa
zadovoljstvom na podu, dau vrijednost unutarnje motivacije. Intrizicni motivi i
zadovoljstvo na poslu prikazani su nadlici 46. u povoljnijoj i nepovoljnijoj varijanti.
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Slika 46. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable unutar nja motivacija u hotelu B, sobzirom na
parametar e napr edovanje u buduénosti i spremnost na skolovanje uz rad

__________________
zdf : :
= TToTTTTTTTTTTTTTTT e HofgI BT~~~ 77 HolglB T
g . ¥! s
jedom . i
H i :
-1 : 1
__________________
Mezad ] '
Sy Me_r= Oijedam Fiazwy
htrizic

Hotel B predstavlja povoljniju varijantu (napredovanje u budu¢nosti — bolje radno mjesto, spremnost za
Skolovanje — da).

Hotd Bl predstavlija loSiju varijantu (napredovanje u budu¢nosti — isto radno mjesto, spremnost za
Skolovanje — ne).

Zbog promjene intrizicnih motiva zapodenih i zadovoljstva posom, dolazi do promjene
vrijednosti unutarnje motivacije iz dijelom se razvijati u ne razvijati se.

Unutarnja motivacija i vanjska motivacija cine kriterij motivacija zapodenih. Graficki
prikaz tih varijabli u povoljnijoj i nepovoljnijoj varijanti dan je nadlici 47.
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Sika 47. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable motivacija zapodenih u hotelu B, s obzirom na
parametar e napr edovanje u buduénosti i spremnost na skolovanje uz rad

T
Razwg | :

------------------ LHotsrB"
Ojelom | .
z :
n .
= |
5 ;

"""""""""""""""""""""""""" Hﬁfﬂ'ﬂ‘l""'"'"'""""""""""""'
Na_mz-z .

&ag-l
Mezad Habo Cijelom Zad
Yaniska

Hotel B predstavlja povoljniju varijantu (napredovanje u budu¢nosti — bolje radno mjesto, spremnost za
Skolovanje — da).

Hotd Bl predstavlja l0Siju varijantu (napredovanje u budu¢nosti — isto radno mjesto, spremnost za

Skolovanje — ne).

Promjena u vrijednosti unutarnje motivacije uzrokuje promjenu ocjene motivacije
zapodenih te ocjena iz dijelom zadovoljan prelazi u zadovoljan.

Ocjena motivacije zapodenih je, s postojanjem problema nedovoljno iskorigtenih

mogucnosti na radnom mjestu, dio kriterija na najvisoj razini — zadovoljstva zaposenih.
Povoljnijai nepovoljnija varijanta tih varijabli grafic¢ki su prikazane na dlici 48.
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Slika 48. Grafi¢ki prikaz raslambe varijable zadovaljstvo zapodenih u hotelu B, s obzirom na
parametar e napr edovanje u buduénosti i spremnost na skolovanje uz rad

It Hotg/ BT~~~ HotglB
A . . .
__________________
Ojdom] .
g
-
W
- R R T S S A
Jaul’
Pezad |
Mezad Saa Dijdom Zad
Motivac

Hotel B predstavlja povoljniju varijantu (napredovanje u budu¢nosti — bolje radno mjesto, spremnost za
Skolovanje — da).

Hotd Bl predstavlja loSiju varijantu (napredovanje u budu¢nosti — isto radno mjesto, spremnost za
Skolovanje — ne).

Promjenom motivacije dolazi do promjene ocjene zadovoljstva zapodenih. Ocjena
zadovoljan postgje ocjena dijelom zadovoljan, &0 je podjedica istovremene promjene
vrijednosti varijable napredovanje u buduc¢nosti i spremnost za Skovanje uz rad.

6.3. PoStivanje raspodjela vjerojatnosti

Vrednovanje modela koje je prikazano, provedeno je tako da je za svaki kriterij u modelu,
unijeta jedna vrijednost koja je izvedena iz progecnog odgovora na neko pitanje. Rezultat
vrednovanja, koji je dobiven za atribute na visoj razini, jedna je od ponudenih vrijednosti
atributa.

Osim ovakve analize, ljuska ekspertnog sustava DEX omogucava sagledavanje utjecaa i
onih odgovora koji se razlikuju od progeka. To se postize tako da se za svaku mogucu
vrijednost nekog kriterija (npr. nezadovoljan, dijelom zadovoljan, zadovoljan) unese
postotak odgovora koji je dobila ta vrijednost. Postujuc¢i unijetu raspodijelu vjerojatnosti
dobije sei raspodjela vjerojatnosti atributa na viSim razinima.
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Za hotele A, B i C iskuSana je i andliza s po&tivanjem vjerojatnosti. Postotak odgovora na
pojedina pitanja u modelu za vrednovanje zadovoljstva gosta, naveden je u tablici 56. za
hotel A, u tablici 57. za hotel B i u tablici 58. za hotel C.

Tablica 56. Postoci odgovora za osnovne varijable u modelu za vrednovanje zadovoljstva gosta za hotel
A

KRI TERI J VRI JEDNOST / POSTOTAK
1. S oprema Nezad/ 0, 24; Zad/ 0, 76
2. S cista Nezad/ 0, 08; Zad/ 0, 92
3. K oprema Nezad/ 0, 27; Zad/ 0, 73
4. Kcista Nezad/ 0, 09; Zad/ 0, 91
5. Rkvalit Nezad/ 0, 10; Di j el om 0, 29; Zad/ 0, 60
6. R usluga Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 10; Zad/ O, 88
7. R ugodja Nezad/ 0, 04; Di j el om 0, 15; Zad/ 0, 80
8. B kvalit Nezad/ 0, 06; Di j el om 0, 20; Zad/ 0, 74
9. B usluga Nezad/ 0, 10; Di j el om 0, 08; Zad/ 0, 81
10. B_ugodja Nezad/ 0, 10; Di j el om 0, 26; Zad/ 0, 65
11. Prijam Nezad/ 0, 17; Zad/ 0, 83
12. Recepcij Nezad/ 0, 04; D jel om 0, 12; Zad/ 0, 84
13. Nosac Nezad/ 0, 40; Di j el om 0, 11; Zad/ 0, 50
14. Sobarica Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 13; Zad/ 0, 85
15. Ljubazno Nezad/ 0, 08; Zad/ 0, 92
16. Djel otvo Nezad/ 0, 04; Zad/ 0, 96
17. Bazen Nezad/ 0, 09; D j el om 0, 29; Zad/ 0, 62
18. Sauna Nezad/ 0, 08; Di j el om 0, 58; Zad/ 0, 33
19. Fitnes Nezad
20. Sportska Nezad/ 0, 45; Di j el om 0, 35; Zad/ 0, 20
21. D ecja Nezad/ 0, 56; Dijel om0, 44
22. \Vecernji Nezad/ 0, 61; D j el om 0, 33; Zad/ 0, 06
23. Ponovno Ne/ 0, 27; Da/ 0, 73
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Tablica 57. Postoci odgovora za osnovne varijable u modelu za vrednovanje zadovoljstva gosta za hotel
B

KRI TERI J VRI JEDNOST / POSTOTAK
1. S oprema Nezad/ 0, 09; Zad/ 0, 91
2. S cista Nezad/ 0, 02; Zad/ 0, 98
3. K oprema Nezad/ 0, 11; Zad/ 0, 89
4. K cista Nezad/ 0, 07; Zad/ 0, 93
5. Rkvalit Nezad/ 0, 06; Di j el om 0, 35; Zad/ 0, 59
6. R usluga Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 14; Zad/ 0, 84
7. R ugodja Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 18; Zad/ 0, 80
8. B kvalit Dijelonm 0, 22; Zad/ 0, 78
9. B usluga Dijelon 0, 23; Zzad/ 0, 77
10. B_ugodja Nezad/ 0, 07; D j el om 0, 22; Zad/ 0, 70
11. Prijam Nezad/ 0, 19; Zad/ 0, 81
12. Recepcij Nezad/ 0, 09; D j el om 0, 23; Zad/ 0, 68
13. Nosac Nezad/ 0, 25; Di j el om 0, 19; Zad/ 0, 56
14. Sobarica Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 10; Zad/ 0, 89
15. Ljubazno Nezad/ 0, 07; Zad/ 0, 93
16. Djel otvo Nezad/ 0, 11; Zad/ 0, 89
17. Bazen Nezad/ 0, 06; Di j el om 0, 29; Zad/ 0, 65
18. Sauna Nezad/ 0, 09; D j el om 0, 45; Zad/ 0, 45
19. Fitnes Nezad
20. Sportska Nezad/ 0, 58; Di j el om 0, 33; Zad/ 0, 08
21. D ecja Nezad/ 0, 50; Di j el onf 0, 50
22. \Vecernji Nezad/ 0, 35; Di j el om 0, 45; Zad/ 0, 20
23. Ponovno Ne/ 0, 34; Da/ 0, 66

Tablica 58. Postoci odgovora za osnovne varijable u modelu za vrednovanje zadovoljstva gosta za hotel
C

KRI TERI J VRI JEDNOST / POSTOTAK
1. S oprema Nezad/ 0, 06; Zad/ 0, 94
2. S cista Nezad/ 0, 08; Zad/ 0, 92
3. K oprema Nezad/ 0, 10; Zad/ 0, 90
4. Kcista Nezad/ 0, 06; Zad/ 0, 94
5. Rkvalit Nezad/ 0,09; D j el om 0, 22; Zad/ 0, 70
6. R usluga Nezad/ 0, 04; Di j el om 0, 19; Zad/ 0, 77
7. R ugodja Nezad/ 0,08; D jel om 0, 17; Zad/ 0, 75
8. B kvalit Dijel om0, 32; Zad/ 0, 68
9. B usluga Dijel om0, 20; Zad/ 0, 80
10. B_ugodja Nezad/ 0,09; D j el om 0, 18; Zad/ 0, 73
11. Prijam Nezad/ 0, 05; Zad/ 0, 95
12. Recepcij Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 15; Zad/ 0, 83
13. Nosac Nezad/ 0, 29; D j el om 0, 07; Zad/ 0, 64
14. Sobarica Nezad/ 0, 02; D j el om 0, 09; Zad/ O, 88
15. Ljubazno Nezad/ 0, 06; Zad/ 0, 94
16. Djel otvo Nezad/ 0, 07; Zad/ 0, 93
17. Bazen Nezad
18. Sauna Nezad
19. Fitnes Nezad
20. Sportska Nezad
21. D ecja Nezad
22. \Vecernji Nezad
23. Ponovno Ne/ 0, 47; Da/ 0, 53

Uvr&enjem ovakvih vrijednosti u model, za izvedene kriterije izracungju se vjerojatnosti
poprimanja odredene vrijednosti. Takve vjerojatnosti uvrSetene su u drvo kriterija na dlici
49. za hotel A, na dici 50. za hotel B i na dici 51. za hotel C. Za sadrZagje koji se gostima
ne nude uvrstena je ocjena nezadovoljan sa stopostotnim udjelom.
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Slika 49. Drvo kriterija za vr ednovanj e zadovoljstva gosta s vj er ojatnostima vrijednosti varijabli za
hotel A

Cost Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 06, Di j el onf 0. 38, Zad/ 0. 56
—Hot el Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 00, D j el on? 0. 23, Zad/ 0. 77
—Pr ost or Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 00, Di j el on? 0. 03, Zad/ 0. 97
—Soba_kup Nezad/ 0. 00, Sl abo/0.01, D j el om 0. 12, Zad/ 0. 87
Soba Nezad/ 0.02,Di j el om 0. 28, Zad/ 0. 70
S oprenma Nezad/ 0. 24, Zad/ 0. 76
S cista Nezad/ 0. 08, Zad/ 0. 92
Kupaoni ¢ Nezad/ 0. 02,Di j el om 0. 31, Zad/ 0. 67
K oprena Nezad/ 0. 27, Zad/ 0. 73
K cista Nezad/ 0. 09, Zad/ 0. 91
L—Rest _bar Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 01, D j el om 0. 09, Zad/ 0. 90
Rest or an Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 01, D j el om 0. 23, Zad/ 0. 76
R kval it Nezad/ 0. 10, Di j el on? 0. 29, Zad/ 0. 60
R usl uga Nezad/ 0. 02, Di j el onf 0. 10, Zad/ 0. 88
R ugodj a Nezad/ 0. 04, D j el om 0. 15, Zad/ 0. 80
Bar Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 02, Di j el om 0. 28, Zad/ 0. 69
B kvalit Nezad/ 0. 06, Di j el om 0. 20, Zad/ 0. 74
B usl uga Nezad/ 0. 10, Di j el om 0. 08, Zad/ 0. 81
B ugodj a Nezad/ 0. 10, Di j el om 0. 26, Zad/ 0. 65
—Usl uga Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 00, D j el om 0. 06, Zad/ 0. 94
Kont akt Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 03, D j el om 0. 19, Zad/ 0. 78
Prijam Nezad/ 0. 17, Zad/ 0. 83
Recepci j Nezad/ 0. 04, D jel om 0. 12, Zad/ 0. 84
| sponoc Nezad/ 0. 01, Sl abo/ 0. 05, D j el om 0. 42, Zad/ 0. 52
Nosac Nezad/ 0. 40,Di jel om 0. 11, Zad/ 0. 50
Sobari ca Nezad/ 0.02,Di j el om 0. 13, Zad/ 0. 85
Csobl j e Nezad/ 0. 00, D j el om 0. 11, Zad/ 0. 88
l:Lj ubazno Nezad/ 0. 08, Zad/ 0. 92
D el otvo Nezad/ 0. 04, Zad/ 0. 96
L-Sadr zaj i Nezad/ 0. 16, Sl abo/ 0. 53, D j el om 0. 27, Zad/ 0. 05
Rekr eac Nezad/ 0. 06, Sl abo/ 0. 22, Di j el om 0. 51, Zad/ 0. 21
Bazen Nezad/ 0. 09, D j el om 0. 29, Zad/ 0. 62
Sauna Nezad/ 0. 08, D j el om 0. 58, Zad/ 0. 33
Fi t nes Nezad
Ani maci j Nezad/ 0. 48, Sl abo/ 0. 31, D j el om 0. 21, Zad/ 0. 00
Spor t ska Nezad/ 0. 45, D j el om 0. 35, Zad/ 0. 20
D ecja Nezad/ 0.56,Di j el onf 0. 44
Vecernj i Nezad/ 0. 61, D j el om 0. 33, Zad/ 0. 06
—Ponovno Ne/ 0. 27, Da/ 0. 73
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Sliika 50. Drvo kriterija za vr ednovanj e zadovoljstva gosta s vj er ojatnostima vrijednosti varijabli za

hotel B

Cost

—Hot el

—Pr ost or
—Soba_kup

Soba
S _oprema
S cista

Kupaoni ¢
K_oprena
K cista
—Rest bar
Rest or an
R kval it
R usl uga
R ugodj a
Bar
B kvalit
B usl uga
B ugodj a
—Usl uga
Kont akt
Prijam
Recepci |
| sponoc
Nosac
Sobari ca
Csobl j e
l:Lj ubazno
D el otvo
L-Sadr zaj i
Rekr eac
Bazen
Sauna
Fi t nes
Ani maci j
Spor t ska
D ecja
Vecernj i
'—Ponovno

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Sl abo/ 0.

00, Sl abo/ 0. 06, Di j el on1 0. 40, Zad/ 0.
00, Sl abo/ 0. 00, Di j el on1 0. 18, Zad/ 0.
00, Sl abo/ 0. 00, Di j el on1 0. 00, Zad/ 1.
00, Sl abo/ 0. 00, Di j el on1 0. 03, Zad/ 0.
00, Di j el onl 0. 10, Zad/ 0. 89
09,Zad/0.91

02, Zad/ 0. 98

01,Dijelon 0.17, Zad/ 0. 83

11, Zad/ 0. 89

07, Zad/ 0. 93

00, Sl abo/ 0. 00, Di j el on1 0. 05, Zad/ 0.

00, Sl abo/ 0. 01, Di j el on1 0. 20, Zad/ 0.

06, Di j el onl 0. 35, Zad/ 0. 59
02, Dij el on 0. 14, Zad/ 0. 84
02, Dij el on 0. 18, Zad/ 0. 80
00, D j el oni 0. 20, Zad/ 0. 80

Dijelom 0.22, Zad/ 0. 78
Dijelonm 0.23, Zad/ 0. 77

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.

Nezad

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Ne/ 0. 34,

07,Dijelonm 0. 22, Zad/ 0. 70

00, Sl abo/ 0. 01, Di j el on1 0. 09, Zad/ 0.
01, Sl abo/ 0. 05, Di j el on1 0. 20, Zad/ 0.

19, Zad/ 0. 81
09, Di j el om 0. 23, Zad/ 0. 68

01, Sl abo/ 0. 02, Di j el on1 0. 30, Zad/ 0.

25,Dijelonl 0.19, Zad/ 0. 56
02, Dij el on 0. 10, Zad/ 0. 89
01,Dijelom0.17, Zad/ 0. 82
07, Zad/ 0. 93
11, Zad/ 0. 89

10, Sl abo/ 0. 48, Di j el onl 0. 34, Zad/ 0.
03, Sl abo/ 0. 19, Di j el on1 0. 49, Zad/ 0.

06, Di j el onl 0. 29, Zad/ 0. 65
09, Di j el onl 0. 45, Zad/ 0. 45

39, Sl abo/ 0. 34, Di j el on1 0. 26, Zad/ 0.

58, Di j el onl 0. 33, Zad/ 0. 08
50, Dij el oni0.50

35, Dij el onl 0. 45, Zad/ 0. 20
Da/ 0. 66
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Sliika 51. Drvo kriterija za vr ednovanj e zadovoljstva gosta s vj er ojatnostima vrijednosti varijabli za

hotel C

Cost
—Hot el
—Pr os
—So

[

—Re

tor
ba_kup
Soba
S _oprema
S cista
Kupaoni ¢
K_oprenma
K cista
st _bar
Rest or an
R kval it
R usl uga
R ugodj a
Bar

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Sl abo/ 0.

. 53
.00

00, Sl abo/ 0. 47, Di
00, Sl abo/ 0. 00, Di
00, Sl abo/ 0. 00, Di
00, Sl abo/ 0. 00, Di j
00,Dijelom0. 13, Z
06, Zad/ 0. 94

08, Zad/ 0. 92

01, Dij el on 0. 15, Zad/ 0. 85
10, Zad/ 0. 90

06, Zad/ 0. 94

00, Sl abo/ 0. 01, Di j el on1 0. 08, Zad/ 0.
00, Sl abo/ 0. 02, Di j el on1 0. 26, Zad/ 0.

09, Dijelon 0. 22, Zzad/ 0. 70
04,Dijelom0.19, Zad/ 0. 77
08,Dijelon 0.17, Zad/ 0. 75
01,Dijelon 0. 21, Zad/ 0. 78

0
1
0. 01, Zad/ 0.
0. 03, Zad/ 0.
8

B kvalit

B usl uga

B ugodj a
—Usl| uga

Sobari ca
Csobl j e
l:Lj ubazno

D el otvo
L—Sadr zaj i
Rekr eac
Bazen
Sauna
Fi t nes
Ani maci j
Spor t ska
D ecja
Vecernj i
—Ponovno

Iz drva kriterija vide se vjerojatnosti za glavni kriterij: zadovoljstvo gosta. Dobiveni

Dijelom 0.32, Zad/ 0. 68

Dij el om 0. 20, Zad/ 0. 80

Nezad/ 0.09,Di jel om 0. 18, Zad/ 0. 73

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 00, D j el om 0. 03, Zad/ 0.
Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 01, D j el om 0. 11, Zad/ 0.

Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad/ 0.
Nezad
Nezad
Nezad
Nezad
Nezad
Nezad
Nezad
Nezad
Nezad
Ne/ 0. 47,

05, Zad/ 0. 95
02, Dij el on 0. 15, Zad/ 0. 83

01, Sl abo/ 0. 03, Di j el on1 0. 33, Zad/ 0.

29,Dijelon 0.07, Zad/ 0. 64
02, Di j el onf 0. 09, Zad/ 0. 88
00, Dijelon0.12, Zad/ 0. 88
06, Zad/ 0. 94
07, Zad/ 0. 93

Da/ 0. 53

rezultati, radi lakSe usporedbe, uvrsteni su u tablicu 59.

Tablica59. Vjerogjatnosti varijable zadovoljstvo gosta u hotelima A, B i C

Hotel Vrijednosti varijable

Nezad Slabo Dijelom Zad
Hotel A 0,00 0,06 0,38 0,56
Hotel B 0,00 0,06 0,40 0,54
Hotel C 0,00 0,47 0,53 0,00

Raspodjela vjerojatnosti graficki je prikazana na dlici 52.
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Siika 52. Vjerojatnosti varijable zadovoljstvo gosta u hotelima A, B i C

100%
90% -
80% -
70% ~ mZad

(0) _
60% O Dijelom
50% -
B Slabo

40% A
30% - B Nezad

20% A
10% A
0% .

HOTEL A HOTEL B HOTEL C

U hotelima A i B podjednaka je vjerojatnost da ¢e varijabla zadovoljstvo gosta poprimiti
vrijednost zadovoljan: 56% za hotel A i 54% za hotel B. Za hotel C te vjerojatnosti nema.

U svim hotelima vrjerojatnost da ¢e glavna varijabla imati vrijednost nezadovoljan je 0.
Vjerojatnost da ¢e poprimiti vrijednost slabo zadovoljan, o je losa vrijednost, u hotelima
A i B iznos 6%, au hotelu C 47%.

Kada se zadovoljstvo gosta Zeli andlizirati, postuju¢i raspodjele vjerojatnosti, vjerojatnosti

osnovnih atributa unose se kako je navedno u tablici 60. za hotel A, u tablici 61. za hotel B.
i utablici 62. za hotel C.
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Tablica 60. Postoci odgovor a za osnovne varijable u modelu za vrednovanje zadovoljstva zaposenih u

hotelu A
KRI TERI J VRI JEDNOST / POSTOTAK
1. Primanja Nezad/ 0, 50; Di j el om 0, 44; Zad/ 0, 06
2. Rukovod Nezad/ 0, 13; D j el om 0, 13; Zad/ 0, 75
3. Kol ege Nezad/ 0, 06; Di j el om 0, 25; Zad/ 0, 69
4. Qprema Losal/ 0, 29; Di j el on1 0, 39; Dobra/ 0, 32
5. Klima Losal/0,47; Dijel onl 0, 37; Dobra/ 0, 17
6. Rasvjeta Losal/ 0, 14; Di j el om 0, 28; Dobr a/ 0, 59
7. Zaninji Dosadan/ 0, 19; Di j el onf 0, 28; Zani n1 0, 53
8. Skl onost 25% 0, 16; 50% 0, 13; 75% 0, 19; 90% 0, 39; 100% 0, 13
9. Kvalit 2/0,03;3/0,41;4/0,38;5/0, 19
10. Napredov I sto/ 0, 61; Bol j e/ 0, 39

11. Gdgovorn
12. Spremos
13. Poticanj
14. Slika
15. Zadovol j
16. Org_koor
17. Podje ra
18. Nestrucn
19. lIsta_str
20. N ze

21. Nadredje
22. Struka
23. Suradnic
24. Nagradji
25. Briga_na
26. Struc_zn

Manj a/ 0, 03; I sta/ 0, 72; Vecal 0, 25
Ne/ 0, 58; Da/ 0, 42

Ne/ 0, 90; Da/ 0, 10

Nevazno/ 0, 09; Vazno/ 0, 41; Jako/ 0, 50
Nezad/ 0, 09; D j el om 0, 22; Zad/ 0, 69
Probl en1 0, 06; Manji/0,16;Nije/ 0,78
Probl en1 0, 16; Manji/0,09; N je/0, 75
Probl en1 0, 09; Manji/0,13;Nije/0,78
Probl en1 0, 06; Manji/0,03; N je/0,91
Probl en1 0, 03; Manji/0,09; N je/0, 88
Probl en? 0, 10; Manji/0,13;Nije/ 0,77
Probl en? 0, 10; Manji/0,19;Nije/ 0,71
Manji/0,09; N je/0,91

Probl en1 0, 31; Manji/0,25; N je/0, 44
Probl en1 0, 16; Manji/0,09; N je/0, 75
25% 0, 41; 50% 0, 13; 75% 0, 25; 100% 0, 22

Tablica 61. Postoci odgovora za osnovne varijable u modelu za vrednovanje zadovoljstva zaposenih u

hotelu B
KRI TERI J VRI JEDNOST / POSTOTAK
1. Primanja Nezad/ 0, 67; D j el om 0, 23; Zad/ 0, 10
2. Rukovod Nezad/ 0, 17;Di jel om 0, 13; Zad/ 0, 70
3. Kol ege Nezad/ 0, 03; Di j el om 0, 30; Zad/ 0, 67
4. Cprema Losal/ 0, 26; Di j el on1 0, 39; Dobr a/ 0, 35
5. Klima Losal/ 0, 40; Di j el on1 0, 33; Dobra/ 0, 27
6. Rasvjeta Losa/0,17; D j el om 0, 23; Dobr a/ 0, 60
7. Zaninji Dosadan/ 0, 03; Di j el onf 0, 52; Zani nf 0, 45
8. Skl onost 25% 0, 07; 50% 0, 29; 75% 0, 25; 90% 0, 29; 100% 0, 11
9. Kvalit 1/0, 36; 2/ 0, 01; 3/0, 13; 4/ 0, 14; 5/ 0, 36
10. Napredov I st o/ 0, 50; Bol j e/ 0, 50

11. CGdgovorn
12. Spremos
13. Poticanj
14. Slika
15. Zadovol j
16. Org_koor
17. Podje ra
18. Nestrucn
19. lIsta_str
20. N ze

21. Nadredje
22. Struka
23. Suradnic
24. Nagradji
25. Briga_na
26. Struc_zn

Manj a/ 0, 13; I sta/ 0, 60; Vecal/ 0, 27
Ne/ 0, 50; Da/ 0, 50

Ne/ 0, 90; Da/ 0, 10

Nevazno/ 0, 10; Vazno/ 0, 41; Jako/ 0, 48
Nezad/ 0, 07; D j el om 0, 48; Zad/ 0, 45
Probl en? 0, 13; Manji/0,07; Ni je/0, 80
Probl enf 0, 10; Manji /0, 13;Nije/ 0,77
Probl en1 0, 10; Manji/0,16;Nije/ 0,74
Nije

Probl en? 0, 23; Manji/0,07; N je/0,70
Probl en1 0, 53; Manji/0,07; N je/0, 40
Probl en 0, 16; Manji/0,13;Nije/0,71
Probl en? 0, 16; Manji/0,03; N je/0, 81
Probl en1 0, 48; Manji /0, 10; Ni je/0, 42
Probl en? 0, 29; Manji/0,07; N je/0, 64
25% 0, 14; 50% 0, 32; 75% 0, 25; 100% 0, 29
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Tablica 62. Postoci odgovor a za osnovne varijable u modelu za vrednovanje zadovoljstva zaposenih u
hotelu C

KRI TERI J VRI JEDNOST / POSTOTAK
1. Primanja Nezad/ 0, 65; D j el om 0, 29; Zad/ 0, 06
Rukovod Nezad/ 0, 32;Di jel om 0, 47; Zad/ 0, 21
3. Kol ege Nezad/ 0, 18; Di j el om 0, 50; Zad/ 0, 32
4. Qprema Losal/ 0, 42; Dijel onl 0, 27; Dobra/ 0, 30
5. Klima Losal/ 0, 42; Dijel onl 0, 27; Dobra/ 0, 30
6. Rasvjeta Losa/ 0, 25; Di j el om 0, 28; Dobr a/ 0, 47
7. Zaninji Dosadan/ 0, 15; Di j el onf 0, 52; Zani nf 0, 33
8. Skl onost 25% 0, 23; 50% 0, 32; 75% 0, 23; 90% 0, 09; 100% 0, 12
9. Kvalit 1/ 0, 06; 2/ 0, 03; 3/ 0, 36; 4/ 0, 27; 5/ 0, 27
10. Napredov I sto/ 0, 41; Bol j e/ 0, 59
11. Gdgovorn Manj a/ 0, 06; I sta/ 0, 48; VVecal 0, 45
12. Spremmos Ne/ 0, 69; Da/ 0, 31
13. Poticanj Ne/ 0, 97; Da/ 0, 03
14. Slika Nevazno/ 0, 18; Vazno/ 0, 51; Jako/ 0, 30
15. Zadovol j Nezad/ 0, 35;Di j el om 0, 41; Zad/ 0, 23
16. Org_koor Probl en1 0, 41; Manji/0,09; N je/0,50
17. Podje ra Probl en1 0, 42; Manji/0,09; N je/0, 48
18. Nestrucn Probl en1 0, 09; Manji /0, 25; N je/0, 66
19. Ista_str Probl en1 0, 03; Manji/0,03; N je/0,94
20. N ze Probl en1 0, 06; Manj i/ 0, 06; Ni je/0, 87
21. Nadredje Probl en1 0, 38; Manji /0, 16; Nije/0, 47
22. Struka Probl en? 0, 35; Manji /0, 10; Ni j e/ 0, 55
23. Suradnic Probl en1 0, 09; Manji/0,22; N je/0, 69
24. Nagradji Probl en1 0, 44; Manji/0,09; Ni je/O0, 47
25. Briga_na Probl en1 0, 61; Manji/0,03; N je/0, 36
26. Struc_zn 25% 0, 32; 50% 0, 29; 75% 0, 19; 100% 0, 19

|zratunate vjerojatnosti za izvedene kriterije prikazane su u drvu kriterija na dlici 53. za
hotel A, nadlici 54. zahotel B i nadlici 55. za hotel C.
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Siika 53. Drvo kriterija za vrednovanj e zadovoljstva zapodenih svjerojatnostima vrijednosti varijabli

za hotel A

Zaposl en
—Mbt i vac
—Vanj ska
—Ekstrin
Pri manj a
Surad_za
Rukovod
Kol ege
Mbogucnos
Wj et i
Opr ema
Kli ma
Rasvj et a
Zai ntere
Zanim ji
Skl onost
—Kval it
—Unut ar nj
—Intrizic

G lj
':Napr edov
Qdgovorn
Skol ov
Spr emos
Pot i canj
Sl i ka
—Zadovol j
—Nei skor
—QOrg_stru
—Or g_rada
O g_koor
Podj e ra
Nestrucn
—Zaposl j a

—Lj udski
Sur adnj a
Nadr edj e

Sur adni ¢
Trud

Nagr adj i

Bri ga_na
LSt ruc_zn

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 07,Di j el om 0. 21, Zad/ 0. 72
Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 13, D j el om 0. 27, Zad/ 0. 60
Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 12, D j el om 0. 60, Zad/ 0. 27
Nezad/ 0. 01, Sl abo/ 0. 22, D j el om 0. 61, Zad/ 0. 16
Nezad/ 0. 50, Di j el om 0. 44, Zad/ 0. 06

Nezad/ 0. 01, Sl abo/ 0. 04, D j el om 0. 16, Zad/ 0. 79
Nezad/ 0. 13,Di jel om 0. 13, Zad/ 0. 75

Nezad/ 0. 06, Di j el om 0. 25, Zad/ 0. 69

Nezad/ 0. 05, Sl abo/ 0. 24, D j el om 0. 39, Zad/ 0. 32
Nezad/ 0. 17, Sl abo/ 0. 29, Di j el om 0. 38, Zad/ 0. 15
Losal/ 0. 29, Dijel onl 0. 39, Dobra/ 0. 32

Losa/ 0.47,Dijel onl 0. 37, Dobra/ 0. 17

Losa/ 0. 14, Di jel onf 0. 28, Dobra/ 0. 59

Nez/ 0. 05, Sl abo/ 0. 12, Di j el om 0. 31, Zai / 0. 52
Dosadan/ 0. 19, Di j el onf 0. 28, Zani n1 0. 53

25% 0. 16, 50% 0. 13, 75% 0. 19, 90% 0. 39, 100% 0. 13
2/0.03,3/0.41,4/0.38,5/0.19
Stag/0.02,Ne_raz/0.12,Dijel onl 0. 26, Razvoj /0. 60
Stag/ 0.03,Ne_raz/0.15,Dijel onl 0. 68, Razvoj /0. 14
Stag/ 0. 02, Ne_ napre/0. 45, Napre/ 0. 53

I sto/ 0. 61, Bol je/0.39

Manj a/ 0. 03, I sta/0.72, Vecal 0. 25

Ne/ 0. 52, Di j el onf 0. 44, Da/ 0. 04

Ne/ 0. 58, Da/ 0. 42

Ne/ 0. 90, Da/ 0. 10

Nevazno/ 0. 09, Vazno/ 0. 41, Jako/ 0. 50

Nezad/ 0. 09, D j el om 0. 22, Zad/ 0. 69

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 02, Di j el om 0. 48, Zad/ 0. 50
Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 01, D j el om 0. 06, Zad/ 0. 93
Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 03, Di j el om 0. 29, Zad/ 0. 68
Probl en1 0. 06, Manji/0. 16, Nije/0.78

Probl en1 0. 16, Manji/0.09, N je/0.75

Probl en1 0. 09, Manji/0.13,Nije/0.78

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 01, D j el om 0. 09, Zad/ 0. 91
Probl en1 0. 06, Manji/0.03,Nije/0.91

Probl en1 0. 03, Manji/0.09, N je/0.88

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 03, D jel om 0. 17, Zad/ 0. 80
Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 01, D j el om 0. 22, Zad/ 0. 77
Probl en1 0. 10, Manji/0.13,Nije/0.77

Probl en1 0. 10, Manji/0.19,Nije/0.71
Manji/0.09,Nije/0.91
Nezad/ 0. 05, Sl abo/ 0. 07, Di j el om 0. 33, Zad/ 0. 56
Probl en1 0. 31, Manji/0.25,Ni je/0.44

Probl en1 0. 16, Manji/0.09, N je/0.75

25% 0. 41, 50% 0. 13, 75% 0. 25, 100% 0. 22
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Sliika 54. Drvo kriterija za vr ednovanj e zadovoljstva zapodenih svjerojatnostima vrijednosti varijabli

za hotel B

Zaposl en
—Mbt i vac
—Vanj ska
—Ekstrin
Pri manj a
Surad_za
Rukovod
Kol ege
Mbogucnos
Wj et i
Opr ema
Kli ma
Rasvj et a
Zai ntere
Zanim ji
Skl onost
—Kval it
—Unut ar nj
—Intrizic

G lj
':Napr edov
Qdgovorn
Skol ov
Spr emos
Pot i canj
Sli ka
—Zadovol j
—Nei skor
—COrg_stru
—Or g_rada
O g_koor
Podj e ra
Nestrucn
—Zaposl j a

—Lj udski
Sur adnj a
Nadr edj e

Sur adni ¢
Trud

Nagr adj i

Bri ga_na
LSt ruc_zn

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 15, Di j el om 0. 30, Zad/ 0. 55
Nezad/ 0. 05, Sl abo/ 0. 20, Di j el om 0. 34, Zad/ 0. 41
Nezad/ 0. 31, Sl abo/ 0. 05, D j el om 0. 35, Zad/ 0. 30
Nezad/ 0. 02, Sl abo/ 0. 26, D j el om 0. 57, Zad/ 0. 15

Nezad/ 0. 67,D jel om 0. 23, Zad/ 0. 10

Nezad/ 0. 01, Sl abo/ 0. 05, D jel om 0. 17, Zad/ 0. 77
Nezad/ 0. 17,D jel om 0. 13, Zad/ 0. 70

Nezad/ 0. 03, Di j el om 0. 30, Zad/ 0. 67

Nezad/ 0. 03, Sl abo/ 0. 25, Di j el om 0. 36, Zad/ 0. 36
Nezad/ 0. 14, Sl abo/ 0. 26, D j el om 0. 39, Zad/ 0. 21
Losal/ 0. 26, Di j el onf 0. 39, Dobr a/ 0. 35

Losa/ 0. 40, Di j el on1 0. 33, Dobra/ 0. 27

Losa/ 0.17,Dijel onl 0. 23, Dobra/ 0. 60

Nez/ 0. 01, Sl abo/ 0. 19, Di j el on1 0. 30, Zai /0. 49
Dosadan/ 0. 03, Di j el onf 0. 52, Zani nf 0. 45

25% 0. 07, 50% 0. 29, 75% 0. 25, 90% 0. 29, 100% 0. 11
1/0.36,2/0.01,3/0.13,4/0. 14,5/ 0. 36

Stag/ 0.03,Ne_raz/0.13,Dijel onl 0. 39, Razvoj /0. 45
Stag/ 0.04, Ne_raz/0.14,Dijel onl 0. 65, Razvoj /0. 17
Stag/ 0.07, Ne_ napre/0. 37, Napre/0.57

I st o/ 0. 50, Bol j e/ 0. 50

Manj a/ 0. 13, I sta/ 0. 60, Veca/ 0. 27

Ne/ 0. 45, Di j el omf 0. 50, Da/ 0. 05

Ne/ 0. 50, Da/ 0. 50

Ne/ 0. 90, Da/ 0. 10

Nevazno/ 0. 10, Vazno/ 0. 41, Jako/ 0. 48

Nezad/ 0. 07,Di j el om 0. 48, Zad/ 0. 45

Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 07, Di j el om 0. 44, Zad/ 0. 49
Sl abo/ 0. 01, Di j el on1 0. 10, Zad/ 0. 90

Nezad/ 0. 01, Sl abo/ 0. 03, D j el om 0. 29, Zad/ 0. 67
Probl en1 0. 13, Manji/0.07, N je/0.80

Probl en1 0. 10, Manji/0.13,Nije/0.77

Probl en1 0. 10, Manji/0.16,Nije/0.74

Dijelonm 0.23, Zad/ 0. 77

Nije

Probl en1 0. 23, Manji/0.07,Nije/0.70

Nezad/ 0. 03, Sl abo/ 0. 19, D j el om 0. 35, Zad/ 0. 44
Nezad/ 0. 03, Sl abo/ 0. 14, D j el om 0. 51, Zad/ 0. 32
Probl en1 0. 53, Manji/0.07,Ni je/0.40

Probl en1 0. 16, Manji/0.13,Nije/0.71

Probl en1 0. 16, Manji/0.03,Ni je/0.81

Nezad/ 0. 14, Sl abo/ 0. 06, Di j el om 0. 44, Zad/ 0. 36
Probl en1 0. 48, Manj i /0. 10, Nije/0.42

Probl en? 0. 29, Manji/0.07, N je/0. 64

25% 0. 14, 50% 0. 32, 75% 0. 25, 100% 0. 29
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Slika 55. Drvo kriterija za vr ednovanj e zadovoljstva zapodenih svjerojatnostima vrijednosti varijabli
zahotel C

Zaposl en Nezad/ 0. 02, Sl abo/ 0. 43, D j el om 0. 33, Zad/ 0. 22
—NMbt i vac Nezad/ 0. 06, Sl abo/ 0. 45, Di j el om 0. 31, Zad/ 0. 18
—Vanj ska Nezad/ 0. 06, Sl abo/ 0. 29, D j el om 0. 52, Zad/ 0. 12
—Ekstrin Nezad/ 0. 14, Sl abo/ 0. 49, D j el om 0. 32, Zad/ 0. 04
Pri manj a Nezad/ 0. 65, Di j el om 0. 29, Zad/ 0. 06
Surad_za Nezad/ 0. 06, Sl abo/ 0. 24, D j el om 0. 38, Zad/ 0. 32
Rukovod Nezad/ 0. 32,Di jel om 0. 47, Zad/ 0. 21
Kol ege Nezad/ 0. 18, Di j el om 0. 50, Zad/ 0. 32
Mogucnos Nezad/ 0. 12, Sl abo/ 0. 40, Di j el om 0. 31, Zad/ 0. 18
Wvj eti Nezad/ 0. 24, Sl abo/ 0. 26, Di j el om 0. 36, Zad/ 0. 15
Qpr ena Losa/0.42,Dijel onl 0.27, Dobra/0. 30
Kl i ma Losa/0.42,Dijel onl 0.27, Dobra/0. 30
Rasvj et a Losa/ 0.25,Di j el om 0. 28, Dobra/ 0. 47
Zai ntere Nez/ 0. 08, Sl abo/ 0. 32, Di j el on1 0. 34, Zai / 0. 25
Zanim ji Dosadan/ 0. 15, Di j el onf 0. 52, Zani n1 0. 33
Skl onost 25% 0. 23, 50% 0. 32, 75% 0. 23, 90% 0. 09, 100% 0. 12
—Kval it 1/0. 06, 2/ 0. 03, 3/0. 36, 4/ 0. 27,5/ 0. 27
—Unut ar nj Stag/ 0. 10, Ne_raz/0.33,Dijel onl 0. 36, Razvoj /0. 21
—lntrizic Stag/ 0.04, Ne _raz/0.19, Dijel onl 0. 69, Razvoj/0.08
Glj Stag/ 0.02, Ne_ napre/0.23, Napre/ 0. 74
':Napr edov I sto/0.41, Boljel/0.59
Qdgovorn Manj a/ 0. 06, I sta/ 0. 48, Veca/ 0. 45
Skol ov Ne/ 0. 67, Di j el oml 0.32, Da/ 0. 01
Spr emmos Ne/ 0. 69, Da/ 0. 31
Pot i canj Ne/ 0. 97, Da/ 0. 03
Sl i ka Nevazno/ 0. 18, Vazno/ 0. 51, Jako/ 0. 30
—Zadovol j Nezad/ 0. 35, D j el om 0. 41, Zad/ 0. 23
—Nei skor Nezad/ 0. 01, Sl abo/ 0. 22, Di j el om 0. 52, Zad/ 0. 26
—QOrg stru Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 02, D j el om 0. 26, Zad/ 0. 72
—QOr g_rada Nezad/ 0. 07, Sl abo/ 0. 17, Di j el om 0. 48, Zad/ 0. 28
O g_koor Probl en1 0. 41, Manji/0.09, N je/0.50
Podj e ra Probl en1 0. 42, Manji/0.09, N je/0.48
Nestrucn Probl emf 0. 09, Manji/0.25,Nije/0. 66
LZaposl j a Nezad/ 0. 00, Sl abo/ 0. 00, D j el om 0. 09, Zad/ 0. 91
Ista_str Probl en1 0. 03, Manji/0.03,Ni je/0.94
Ni ze Probl enf 0. 06, Manj i /0. 06, Ni j e/ 0. 87
—Lj udski Nezad/ 0. 06, Sl abo/ 0. 26, D j el om 0. 37, Zad/ 0. 32
Sur adnj a Nezad/ 0. 05, Sl abo/ 0. 15, D j el om 0. 48, Zad/ 0. 32
Nadr edj e Probl en1 0. 38, Manji /0. 16, Nije/0.47
St ruka Probl emf 0. 35, Manji /0. 10, Nije/0.55
Sur adni ¢ Probl emf 0. 09, Manji/0.22,Nije/0.69
Tr ud Nezad/ 0. 27, Sl abo/ 0. 07, D j el om 0. 45, Zad/ 0. 22
Nagr adj i Probl en1 0. 44, Manji/0.09, Ni je/0.47
Bri ga_na Probl en1 0. 61, Manji/0.03, N je/0.36
L—Struc_zn 25% 0. 32, 50% 0. 29, 75% 0. 19, 100% 0. 19

Vjerojatnosti glavne varijable: zadovoljstvno zapodenih u svim trima hotelima radi lakSe

uporedbe prikazane su u tablici 63.

Tablica 63. Vjerojatnosti varijable zadovaljstvo zapodenih u hotelima A, B i C

Hotel Vrijednosti varijable

Nezad Slabo Dijelom Zad
Hotel A 0,00 0,07 0,21 0,72
Hotel B 0,00 0,15 0,30 0,55
Hotel C 0,02 0,43 0,33 0,22

Graficki prikaz raspodjele vjerojatnosti dan je na dlici 56.
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Vjerojatnost da ¢e varijabla zadovoljstvo gosta poprimiti vrijednost zadovoljan, najveca je
u hotelu A i iznosi 72%. U hotelu B vjerojatnost je malo iznad polovicne — 55%, dok jeu
hotelu C ngmanja vjerojatnost — 22%. Hotel C jedini ima i malu vjerojatnost za
dobivanje ocjene nezadovoljan — 2%, koje u drugim hotelima nema. Ocjena dabo
zadovoljan, lo%a je ocjena, a ngmanju vjerojatnost ima u hotelu A — 7%, nesto vecu u
hotelu B — 15% i ngjvecu u hotelu C — 43%.

Sika 56. Vjerojatnosti varijable zadovoljstvo zapodenih u hotelima A, B i C

100%
90% -
80% -
70% A
60% -
50% A
40% -
30% A
20% A
10% A

0% T
HOTEL A HOTEL B HOTEL C

B Zad
ODijelom
W Slabo
B Nezad

7. SWOT analiza

SWOT andliza je metoda koja se koristi za analizu stanja i potporu odlucivanju. Njome se
olakSava usporedivanje vanjskih prilika i prijetnji s unutarnjim prednostima i dabostima.
Ime dolazi od kratica engleskih naziva:

S - Strenghts — unutarnje snage ili prednosti

W — Weaknesses —unutarnje slabosti

O — Opportunities — prilike iz okoline

T — Threats — prijetnje iz okoline

(Poto¢nik, Mihali¢, 1996, Mihdic¢, 1999, Wright, Kroll, Parnell, 1996)

Neki autori (Weirich, Koontz, 1998, Zeki¢, 1997) umjesto naziva SWOT, koriste naziv
TOWS matrica s istim znacenjem.

U radu je izradena SWOT analizazahotele A, B i Ci SWOT andliza izgraienog modela.
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7.1. SWOT analiza hotela A,B i C

Pomoc¢u ekspertnog sustava izluéuju se faktori koji ¢ine prednosti i dabosti. To ¢ini osnovu
za izradu SWOT analize. Osim modela, izrada SWOT analize temelji se i na anketama za
goste i zapodene, na osobnom obilasku i razgovoru i na uvidu u knjigu Zalbi.

7.1.1. SWOT analiza hotela A

Prednosti — Prednost hotela je &o ima vlastitu plazu i zatvoreni bazen s grijanom
morskom vodom. Pogeduje i vlastito parkiraiste. Gosti su zadovoljni osoboljem koje
ocjenjuju kao ljubazno i djelotvorno. Zadovoljni su takoder i cistocom. Zaposeni su
zadovoljni medusobnom suradnjom. U hotelu je odgovargjuca organizacija rada i struktura
zapoSjavanja. Ne javlja se problem nedovoljne iskoristenosti zapodenih. Sami zapodeni
doboro ocjenjuju usluge koje se gostu pruzaju u hotelu

Sabosti — Hotel nema pristupa za invalide. Sobe treba renovirati i promijeniti tapete. Gosti
nisu zadovoljni djecjom animacijom i vecernjim programom. Fitnes im se ne nudi.
Zapodleni su dijelom nezadovoljni uvjetima rada, a zbog djelomi¢nog nezadovoljstva
primanjima javlja se djelomi¢ni nedostatak truda zapodenih. Sami zapodeni ne Zele se
dalje razvijati.

Prilike — Uz hotel prolazi “lungomare” Setaiste. Blizu hotela nalaze se teniski tereni i
kazino. Nedaleko hotela nalazi se i rehabilitacijski centar Thalassoterapia.

Prijetnje —Kao izvanjska prijetnja hotelu javlja se veliki broj drugih hotela u blizini.
Najcesta Zalba gostiju odnosi se na buku izvana na koju hotel ne moZe utjecati.

Prednosti, dabosti, prilikei prijetnje za hotel A objedinjene su u tablici 64.
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Tablica 64. SWOT analiza za hotel A

UNUTARNJE
PREDNOSTI SLABOSTI
> Vlastito kupdigte » Nema pristupa zainvalide
» Zatvoreni bazen s grijanom » Potrebno promijeniti tapete
morskom vodom > Nije zadovoljavaju¢a diecja
» Vlastito parkiraiste animacija
» Ljubazno i djelotvorno osoblje » Vecernji program nije dobar
» Odrzavanje cistoce » Nedostgje fitnes
» Dobra suradnja zaposenih » Zapodeni su dijelom nezadovoljni
> Ne javlla se problem nedovoljne uvjetimarada
iskoristenosti zaposenih » Djelomi¢no nezadovoljstvo
» Zapodeni dobro ocjenjuju usluge primanjima kao uzrok djelomi¢nog
koje hotel pruza nedostatka truda
» QOdgovargjuc¢a organizacijarada » Zapodeni se ne Zele dalje razvijati
» Strukutra zapoSjavanja
VANJSKE
PRILIKE PRIJETNJE
» “Lungomare” Setaliste uz hotel » Vdiki broj hotelau blizini
» Blizinateniskih terena » Bukaizvana
» Blizinakazina
» Blizina rehabilitacijskog  centra
(Thalassotherapia)

7.1.2. SWOT analiza hotela B

Prednosti — Hotel ima vlastiti bazen s grijanom morskom vodom. Restoran u hotelu je
kvalitetan i ima poznatog kuhara. Hotel se smatra jednim od najljepSih hotela na opatijskoj
rivijeri. Gosti su zadovoljni odrZavanjem cistoce, a takoder su zadovoljni ljubaznos¢u i
djelotvorno&tu hotelskog osoblja. Zaposeni su zadovoljni suradnjom, a oraganizaciju rada
smatraju odgovarajucom. Prednost hotela je i to zapodeni Zele napredovati, a medu njima
postoji spremnost za Skolovanje uz rad.

Sabosti — Hotel nema dovoljno mjesta za parkiranje, a ne postoji niti pristup za invalide.
Potrebno je renoviranje i promjena tapeta. Mada hotel ima vlastiti bazen i saunu, dio
gostiju se ne snalazi pa bi trebalo bolje oznatiti njihovu lokaciju. Sportsku i djegju
animaciju trebalo bi poboljSati, kao i vecernji program. Hotel nema fitnesa. Zapodeni su
nezadovoljni primanjima i djelomi¢no nezadovoljni uvjetima rada. Postoje manji problemi
u strukturi zapodjavanja, a prisutan je djelomi¢ni nedostatak truda. Zapodeni daju srednju
ocjenu kvaliteti usuga u hotelu.
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Prilike — Za hotel je povoljno $to se u njegovoj blizini nalazi glavna plaza, a blizu su i

teniski tereni.

Prijetnje —Kao i u hotelu A izvanjske prijetnje su: blizina velikog broja hotela i buka koja

dolazi izvana.

U tablici 65. sistatizirane su sve komponente SWOT analize za hotel B

Tablica 65. SWOT analiza za hotel B

UNUTARNJE
PREDNOSTI SLABOSTI
» Zatvoreni bazen s grijanom » Premalo mjesta za parkiranje
morskom vodom » Nema pristup zainvalide
» Kvalitetan restoran » Potrebno promijeniti tapete
» Jedan od ngjljepdih hotela narivijeri » Potrebno bolje oznCiti  lokaciju
» Odrzavanje cistoce bazenai saune
» Ljubazno i djelotvorno osoblje » Poboljsati  sportsku i djecju
» QOdgovargju¢a organizacijarada animaciju
» Zapodeni Zele napredovati » Poboljsati vecernji program
» Suradnja zapodenih » Nemafitnesa
» Spremnost na Skolovanje uz rad » Nezadovoljstvo primanjima
» Djelomi¢cno nezadovoljstvo uvjetima
rada
> Postojanje manjih problema
strukture zapoSjavanja
» i nedovoljnog truda
» Zapodeni srednje ocjenjuju kvalitetu
usluga u hotelu
VANJSKE
PRILIKE PRIJETNJE
» Blizinaglavne plaze » Blizinavelikog broja hotela
> Blizinateniskih terena » Bukaizvana

7.1.3. SWOT analiza hotela C

Prednosti — Hotel je poznat i ima dugu tradiciju. Poznata je takoder i kavana hotela. Gosti
doboro ocjenjuju restoran. Dobro je odrzavanje cistoce. Osoblje je vrlo ljubazno i
dielotvorno. Struktura zapodjavanja je dobra, a zaposeni Zele napredovati. Zaposeni u

hotelu dobro ocjenjuju uslugu koja se u hotelu pruza.
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Sabosti — Hotel ima malo mjesta za parkiranje i nema pristupa za invaide. Nema
rekreativnin sadrZzagjac bazena, saune fitnesa. Nedostae animacije: sportske, djecje i
vacernje. Zapodeni su nezadovoljni primanjima i dabo ocjenjuju moguénosti rada.
Zapodeni ocjenjuju da postoje manji problemi u organizaciji rada, suradnji i nedostatku

truda.

Prilike — Prilike hotela su u dobivanju koncesije za parkiraiste. Postoji i mogué¢nost
povezivanja s kino dvoranom. Hotel moze proSiriti interese ciljanih gurpa u predsezoni i
posezoni. Prilika je i u usmjeravanju na individualne goste trece Zivotne dobi, kao i u
kongresnom turizmu.

Prijetnje — Oko hotela nema mogucnosti proSirenja sadrzgja. U neposrednoj blizini hotela
je koncentracija kvalitetnih hotela. S glavne prometnice ispred hotela dolazi buka.

U tablici 66. sistemati¢no je prikaza SWOT analiza za hotel C.

Tablica 66. SWOT analiza za hotel C

UNUTARNJE
PREDNOSTI SLABOSTI

» Poznati hotel s dugom tradicijom » Malo mjesta za parkiranje
» Poznata kavana » Nemapristupa zainvalide
> Dobar restoran » Nema bazena, saunei fitnesa
» Odrzavanje cistoce > Nedostaje gportska | djegja
» Vrlo ljubazno i djelotvorno osoblje animacija
» Strukutura zapoSjavanja » Nemavecernjeg programa
» Zapodeni Zele napredovati » Nezadovoljstvo primanjima
» Zapodeni visoko ocjenjuju uslugu » Slabe mogu¢nosti rada

koja se pruza u hotelu » Postojanje manjih problema

organizacije rada,
» suradnje
» i nedostatka truda
VANJSKE
PRILIKE PRIJETNJE

> Dobivanje koncesije za parkiraliste > Nema mogucnosti proSirenja
» Povezivanje s kino dvoranom sadrzaja oko hotela
> Sirenje interesa ciljanih grupa u » Visoka koncentracija kvalitetnih

predsezoni i posezoni hotela u neposrednoj blizini
» Individuani gosti trec¢e starosne dobi » Bukas glavne prometnice
» Kongresni turizam
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7.2 SWOT analiza izgradenog modela

Prednosti — Prednosti modela su &0 omogucuje ocjenjivanje kvalitete usuge u hotelu.
Prednost je i to &to daje ocjenu i s gledistai s gledista zapodenih. MoZe se andlizirati kako
se dodo do ocjene, a moguce je i selektivno raslanjivanje ocjene, koje izlucuje dobre i
lo%e strane. U obzir se mogu uzeti i postoci pojedinih odgovora, pa je moguce izracunati
vjerojatnost neke ocjene, a ne samo konatha ocjena. Objedinjeni su stavovi gosta o
razlicitim pitanjima, kao i stavovi zapodenih, te je manja vjerojatnost izostavljanja vaznih
stvari. Spremljen je elektronski zapis za ispitane hotele

Sabosti — Upitnike je potrebno dobro obraditi. Neke varijable imaju samo dvije vrijednosti
pa bi se model mogao poboljSati proSirenjem mjerne ljestvice za neke kriterije. U obzir su
uzeti mnogi kriteriji, ali uvjek ima joS kriterija koji bi se mozda mogli uvrstiti. Slabost je i
to &o u praks nema sustavnog pratenja anketa, pogotovo ne o zadovoljstvu zapodenih, a
problem predstavljai to o stupanj informaticke pismenosti nije uvjek zadovoljavauci.

Prilike — Postoji mogu¢nost Sireg gledanja turistickog gospodarstva, model se moze lako
radiriti i na druge djelatnosti. Dobra je mogu¢nost usporedbe hotela. Model se moze
korigtiti pri izboru poslovnog partnera kao i kod odluke o nastavku suradnje.

Prijetnje — Model se odanja na dobivene podatke, ai se ne uzima u obzir postojanje
mnoge stvari cije se djelovanje ne moze pretociti u model. 1zvanjsku prijetnju predstavija i

promjena zahtjeva gostiju i zaposenih do koje lako dolazi.

Komponente SWOT analize izgradenog modela, pregledno su zapisane u tablici 67.
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Tablica 67. SWOT analiza modela

UNUTARNJE

PREDNOSTI

SLABOSTI

» Omogucuje ocjenjivanje kvalitete
usluge u hotelu
» QOcjena s pozicije gosta i S pozicije

zaposenih

» MoZe se andlizirati nacin dolaska do
ocjene

» Moguénost selektivnog

ra&Clanjivanja ocjene, koje izlucuje
dobrei lose strane

» MoZe se izracunati vjerojatnost neke
ocjene, ane samo konacha ocjena

> Potrebno je dobro obraditi upitnik

> Neke varijable imgu samo dvije
vrijednosti

» Uvjek ima joS kriterija koji bi se
mozda mogli uvrstiti

» Nema sustavnog pracenja anketa u
praksi, pogotovo 0 zadovoljstvu
zaposenih

» Stupan) informaticke pismenost nije
uvjek zadovoljavajudi

» Objedinjenje stavova gosta o
razli¢itim pitanjima, kao 1 stavova
zaposenih
» Manja vjerojatnost izostavljanja
vaznih stvari
> Elektronski zapis zaispitane hotele
VANJSKE
PRILIKE PRIJETNJE
» Moguénost Sreg gledanja » Ne uzima se u obzir postojanje

turistickog gospodarstva. Model se
moZze rasiriti i na druge djelatnosti
» Dobramogué¢nost usporedbe hotela
» Moguénost Kkoristenja pri izboru
poslovnog partnera kao i kod odluke
0 nastavku suradnje

mnogih stvari cije se djelovanje ne
moZe pretociti u model

» Promjena  zahtjeva
zaposenih

gostiju i

Uz analizu unutarnjin prednosti i dabosti te vanjskih prilika i prijetnji, analizirani su i

kriti¢ni faktori potrebni za uspjeh modela.

Da bi se model mogao upotrijebiti potrebno je osigurani neke uvjete. To su kriticni faktori
uspjeha. Za uporabu modela potrebna su odredena znanja i vrijeme. Mora postojati oprema
na raspolaganju, a prije svega potrebna je klima koja omogucuje da se istrazivanje provede

u praks.
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8. Zakljuéak

Turizam, a time i hotelska industrija postali su jedna od navecih svjetskih industrija.
Konkurencija je sve veta pa kvditeta postagje sve vaznija za opstanak na trzigtu.
Hotelijerstvo je uduzna djelatnost, a kvalitetu usluga teze je odrediti neko kvalitetu
proizvoda.

U radu je izgraden viSeparametarski hijerarhijski model za ocjenu kvalitete hotelskih
uduga. Smatra se da korisnik usuge moze biti zadovoljan uslugom, samo ako su
zadovoljni svi sudionici u postupku nastanka udluge. 1z tog razloga model daje ocjenu ne
samo s gledista gosta — korisnika usluge, nego i s gledista zaposlenih.

ViSeparametarski hijerarhijski model, koristenjem metoda umjetne inteligencije — ljuske
ekspernog sustava DEX, daje ocjenu hotela, a uz to omogucuje i dvije vrste analize:
» Anadizu vrednovanja, gdje se gleda kako se dodo do konactne ocjene hotelske
usluge.
» Selektivnu analizu dobrih i lo&h strana hotelske usuge. U tom ducgju izluéuju se
dijelovi koji su izrazito dobro ili izrazito loSe ocijenjeni.

|zradeni model omogucéuje What — if analizu. To je postupak u kojemu se interaktivno
mijenjgju parametri i analizira kakav bi bio utjecg te promjene na ocjenu hotela ili na dio
ocjene. Model omogucuje postivanje mekih kriterija te se moze izracunati i vjerojatnost
neke ocjene, ane samo kona¢na ocjena.

Osim navedenih dobrih strana modela, postoje i neke dabosti. Midjenje gosta i zaposenih
ispituje se pomoc¢u upitnika, a njih je potrebno dobro obraditi. Mnogi su kriteriji uzeti u
obzir, ali uvijek postoji jos kriterija koji bi se mogli uvrstiti u model. ProSiranjem mjernih
ljestvica za varijable koje imaju samo dvije vrijednosti, mogao bi se poboljSati model.

Izgradeni model se, kao i drugi modeli, odanja se na dobivene podatke, a pri tom se ne
uzima u obzir da postoje i mnogi faktori koji se ne mogu pretociti u model. Za upotrebu
modela potrebna su odredena znanja i vrijeme. Na raspolaganju treba imati opremu, a
najvazniji uvjet je postojanje klime koja omogucuje provodenje istrazivanja u praksi.

Na podjetku valja re¢i da model daje ocjenu kvalitete hotelskih uluga, a moze se prodiriti i
na druge turisticke djelatnosti.
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Prilozi

Tumac kratica

Rjecnik engleskih naziva

Ispisiz DEXi-ja: model za ocjenjivanje zadovoljstva gosta
Ispisiz DEXi-ja: model za ocjenjivanje zadovoljstva zapodenih
Anketa za zaposlene u hotelu

Anketa za goste u hotelu



11.1. Tumac kratica

DSS —  Sustavi za podrsku odlucivanju (Decision support System)

ES —  Ekspertni sustavi (Expert Systems)

ESS — Sustavi za podrsku vrhovnom menadZzmentu (Executive Support
System)

GDSS - Sustavi za podrsku skupnom odlucivanju (Group Decison support
System)

MIS —  Upravljacki informacijski sustavi (Management Information System)

MSS —  MenadZerski sustavi podrske (Managerial Support System)

OAS — Sustavi za automatizaciju uredskog poslovanja (Office Automation
System)

TPS — Sustavi za transakcijsku obradu podataka (Transaction Processing
System

11.2. Rjeénik engleskih naziva

SWOT analiza — Metoda analize koja odreduje unutarnje prednosti i slabosti i vanjske
prilikei prijetnje.

WHAT — IF analiza — vr§ se tako da se interaktivno mijenjanju parametri i analizira se
kakav je utjcaj te promjene na djelovanje modela.



11.3. Ispis iz DEXi-ja: model za ocjenjivanje zadovoljstva

gosta
DEXi 30.11.2002 Stran 1
Drevo kriterijev
K riterij Opis
Gost Ladovolistvo gosta

—Hotel Ocjena hotela
—Prostor Frostor
—Soba_kup ooba i kupaonica
Soha soba

S _oprema Opremeljinost iudobnost sobe
o cista Cigoca sobe
Kupaonic Kupaonica
K_oprema Dostatna opremljenost kupaonice
K _rcista Cigoca kupaonice
—Rest_har Restoran i bar
Restoran Festoran
—F _kvalit  Kvaliteta hranei pica
—F usluga Usliga
—F _ugodja Ugodja)
Bar Bar
—B kvalt  Kialiteta pica
—B usluga Usluga
—B ugodja Ugodja

—Usluga Usluga
—HKontakt Kontakt
Prijam Frijarn dobro i [ubamo obavljen
Recepcij Recepcija
Ispomoc lspomoc
M osac Mosac
Sobarica  Sobarica
—0s oblje D=oblje
Liubazno Liubaznost osoblja
Djelotvo Djelotvarnost osoblja
—Sadrzaji Dodatni sadrzaji
Rekreac Rekreacija
—Bazen Bazen
—Sauna i@ Una
—Fitnes Fitnes
Ani macij Anirnacija
—oportska oportska animacija
—Djecja Djecja animacija
—ecern|i Yecerji program

—Fonavna Lelja za ponovnom paosjetom hotelu
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Zaloge vrednosti

K riterij Zaloga vrednosti
Gost Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—Hotel Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—Prostor MNezad; Slabo; Dijelom; Zad
—Soba_kup Nezad; Slabo; Dijelom; Zad
Soba MNezad; Dijelomn; Zad

—= _oprema Nezad, Zad

—o cista Nezad, Zad

Kupaonic Nezad; Dijelom; Zad
—_oprema Nezad, Zad

—k_cista Nezad: Fad

—Rest_bar Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
Restoran Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—F _kvalit  Mezad, Dijelom; Zad

—F _usluga Mezad, Dijelom; Zad

—F _ugodja Nezad, Dijelom; Zad

ar MNezad; Slabo; Dijelom; Zad
—B kvalt  Nezad, Dijelom; Zad

—B usluga Nezad, Dijelom; Zad

—B ugodja Nezad, Dijelom; Zad

m

—Usluga MNezad; Slabo; Dijelorm; Zad
—Kontakt Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
Prijam Nezad: Fad

Recepci| Nezad; Dijelom; Zad
Ispomoc Nezad; Slabo; Dijelom, Zad

M osac Nezad; Dijelom; Zad
Sobarica  Mezad; Dijelom; Zad
—0s oblje Nezad; Dijelom; Zad
—Ljubazno Nezad;, Zad
—Dijelotvo Nezad;, Zad
—Sadrzaji Nezad; Slabo; Dijelom; Zad
Rekreac Nezad; Slabo; Dijelom; Zad
—Bazen Nezad; Dijelom; Zad
—Sauna Nezad; Dijelom; Zad
—Fithes Nezad; Dijelom; Zad
Ani macij Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—oportska Nezad; Dijelom; Zad
—Djecja Nezad; Dijelom; Zad
—acern|i Nezad; Dijelom; Zad
—Pornoy no Ne; Da
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T abele odloéitvenih pravil

Hotel Ponovno Gost

34% BE%
1 <=Slaho Ne Nezad
2 Nezad Da Slabho
3 Dijelom Ne Slaho
4 Slabo:Dijelom Da Dijelam
5 Fad Ne Dijelom
B Fad Da Fad




DEXi 30.11.2002
Prostor Usluga Sadrzaiji Hotel
33% 33% 33%

1 Nezad Nezad ==Dijelom Nezad

2 Nezad <=Slaho <=Slaho Nezad

3 Nezad ==Dijelam Nezad Nezad

4 «=Slaho Nezad ==Slabo Nezad

5 «=Slabho ==5labho Nezad Nezad

B «=Dijelom Nezad N ezad Nezad

7/ Nezad ==5laho Zad Slabo

8 «=Slabo Nezad Zad Slabo

9 Nezad Slabo ==Dlijelom Slabo

10 ==Slabo Slabo:Dijelom Dijelom Slabo

11 ==Dijelom Slabo Dijelom Slabo

12 Nezad ==Dijelam Slabo Slabo

13 ==Slabo Dijelorm Slabo:Dijelom Slabo

14 ==Dijelorm Dijelarn Slabo Slabo

15 Nezad Zad ==Slabho Slabo

16 ==Slabo Zad Nezad Slabo

17 Slabo Nezad ==Dijelom Slabo

18 Slabho <=Dlijelam Dijelom Slabo

19 SlaboDijelam <=5labo Dijelom Slabo

20 Slabo Slabo:Dijelom Slabo:Dijelom Slabo

21 Slabo:Dijelom Slabo Slabo:Digelam Slabo

22 Slabo:Dijelom Slabo:Dijelom Slabo Slabo

23 Slabo Dijelom ==Dijelom Slabo

24 Slabo ==Dijelam Nezad Slabo

25 Slabo:Dijelom Dijelom ==5labo Slabo

26 Dijelorm ==5labho Slabo:Dijelam Slabo

27 Dijelom ==Dijelam Slabo Slabo

28 ==Dijelom Nezad Slabo Slabo

29 Dijelam Slabo ==[lijelom Slabo

30 Dijelam Slabo:Dijelom <=Slabo Slabo

31 =Dijelom Slabo Nezad Slabo

32 Zad Nezad ==5laho Slabo

33 Zad ==Slabho Nezad Slabo

34 Nezad ==Dijelam Zad Dijelom

35 ==Dijelom Dijelarn Zad Qijelam

36 Nezad Zad =Dijelom Cijelarm

37 ==Dijelom Zad Dijelam Qijelarm

38 Slabo:Dijelom Slabo:Dijelom Zad Dijelam

39 SlaboDijelom Zad Slabo:Dijelom Dielam

40 Dijelam ==Dlijelam Lad Dijelom

41 =Dijelom Nezad Lad Dijelom

42 Dijelorm Dijelom =Dijelom Dijelam

43 Dijelorm ==Dijelam Dijelam Dijelom

44 ==Dijelom Dijelarn Dijelam Qijelam

45 Dijelom Zad ==Dijelom Qijelarm

46 ==Dijelom Zad Nezad Dijelom

47 Zad Nezad ==Dlijelom Dijelom

48 Zad ==Dlijelam Dijelom Dijelom

VI
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49 Zad Slabo:Dijelom Slabo:Dijelom Dijelom
50 Zad Dijelam ==Dijelom Dijelam
21 Zad =Dijelom Nezad Dijelom
52 »=Slabo Zad Zad Zad
A3 Zad ==Slabo Zad Zad
64 Zad Zad ==Slabo Zad

Soha Kup Rest bar Prostor

a0 % a0%
1 Nezad «<=5laho Nezad
2 ==Slaho Nezad Nezad
3 ==Slabo Dijelam Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelom Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
E Dijelorm ==Slaho Slabo
7 ==Slabo Zad Dijelam
8 Dijelom Dijelom Dijelam
9 Zad z=Slaho Dijelarm
10 ==Dijelam Zad Zad
11 Zad ==Dijelorm Zad
Soba Kupaonic Sobha kup
a0% a0%
1 Nezad Nezad Nezad
2 Nezad Dielom  Slabo
d Dijelom  Nezad Slabo
4 Nezad Zad Dijelom
5 Dijelorn  Dijelom  Dijelarm
6 Zad Nezad Dijelom
7 ==Dijelom Zad Zad
8 Fad =Dielom Fad

S oprema S cista Soba

a0% 0%
1 Nezad Nerad MNezad
2 Nezad Zad Dijelom
3 Zad Nezad Dijelorn
4 Zad Lad Lad

K oprema K cista Kupaonic

0% 50%
1 Nezad Nezad Nerad
2 Nezad Zad Dijelam
3 Fad Nezad Dijelom
4 Fad Fad Fad

VIl
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Restoran Bar Rest bar
50 % A0%
1 Nezad <=S5laho Nezad
2 ==Slabo Nezad Nezad
3 ==Slabo Dijelam Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelorm Slabo
o Slabo:Dijelorm Slabo Slabo
E Dijelom <=Slabo Slaho
7 <==Slabo Zad Diijelarm
8 Dijelarmn Dijelom Dijelam
9 Fad z=5labo Dlijelom
10 ==Dijelam Zad Zad
11 Zad ==Dijelom Fad
R kvalit R usluga B ugodja Restoran
33% d3% 33%
1 Nezad Nezad ==Dijelorm Nezad
2 Nezad ==Dijelom Mezad Nezad
3 ==Dijelorn Nezad Nezad Nezad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelorn  Dijelam Slabo
E Nezad Zad Nezad Slabo
7 Dijelarm  Nezad Dijelorn  Slabo
8 Dijelam  Dijelom  Mezad Slabo
9 Zad Nezad Nezad Slabo
10 Nezad =Dijelom Zad Dijelom
11 «=Dijelam Dijglom  Zad Dijelom
12 Nezad Lad ==0ijelom Dijelom
13 ==Dijelom Zad Dijelam  Dijelom
14 Dijelorn ==Dijelom Zad Dijelorm
15 ==Dijelorn Nezad Zad Dijelam
16 Dijelorn Dijelam  >==Dijelam Dijelam
17 Dijelorm  ==Dijelom Dijelom  Dijelam
18 ==Dijelom Dijelom  Dijelom Dijelom
19 Dijelam  Zad ==0ijelom Dijelom
20 ==Dijelorn Zad Nezad Dijelom
21 Zad Nezad ==Dijelorm Dijelom
22 Zad ==Dijelom Dijelorm  Dijelom
23 Zad Dijelom  <=Dijelom Dijelom
==

25 ==Dijelom
26 Zad

e

Zad
==Dijelom

Zad Zad
Zad Zad

VIl
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B kvalit B usluga B ugodja Bar

33% d3% 33%
1 Nezad Nezad ==Dijelom MNezad
2 Nezad ==Dijelom Mezad Nezad
3 ==Dijelorn Nezad Nezad Nez ad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelorn Dijelam Slabo
6 Nezad Lad Nezad Slabo
7 Dijelarm  Nezad Dijelorn  Slabo
8 Dijelam  Dijelom  Mezad Slabo
9 Zad Nezad Nezad Slabo
10 Nezad =Dijelom Zad Dijelom
11 «=Dijelam Dijglom  Zad Dijelom
12 Nezad Lad ==Dijelom Dijelom
13 ==Dijelom Zad Dijelam  Dijelom
14 Dijelorn ==Dijelom Zad Dijelorm
15 ==Dijelorn Nezad Zad Dijelam

16 Dijelorn Dijelam  >==Dijelam Dijelam
17 Dijelom  ==Dijelom Dijelarm  Dijelam
18 ==Dijelorm Dijelam  Dijelarm  Dijelam

19 Dijelam  Zad ==Dijelom Dijelom
20 =Dijelom Zad Nezad Dijelom
21 Zad Nezad ==Dijelom Dijelom
22 Zad ==Dijelom Dijelom  Dijelom
23 Zad Dijelom  <=Dijelom Dijelom
==
25 =Dijglorm Zad Zad Zad
6 Zad ==Dijelom Zad Zad
27 Fad Fad ==Dijelom Zad

Kontakt Osoblie Usluga
41% 50%

1 _==Slabho HNezad Nezad
2 ==Slabo Dijelom  Slabo
3 Dijelom Nezad Slabo

4 ==Slabo Zad Dijelom
5 Dijelorm  Dielom  Dijelom
7 ==Dijelom Zad Zad
o 7ad =D Zad
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Prijam Recepcij kpomoc Kontakt
6%  39% 25%

1 Nezad MNezad ==Djjelom Nezad

2 Nezad ==Dijelom Nezad Nezad

3" Nezad Nezad Nezad

4 Nezad Nezad Zad Slabo

5 Nezad Dijelarn  Slabo:Dijelorm Slabo

b Nezad Zad Nezad Slabo

/ Zad  Nezad Slabo:Dijelom Slabo

g Fad Dijelam Nezad Slaho

9 Nezad Dijelom  Zad Diijelom

10 Nezad Zad Slabo: Dijelom Dijelom

m= Zad Slabo Diijelom

12 Zad  Nezad Zad Drijelom

13 Zad  Dijelorn  Slabo: Dijelorn Dijelom

14 Zad  ==Dijelom Slabo Drijelom

15 fad  Fad <=Slaho Dlijelam

5B~ Zad Zad Zad

17 Zad  ==Dijelom Zad Zad

18 Zad  Zad >=Dijelom Fad
Nosac Sobharica Ispomoc
40% B0 %

1 ==Dijelorn Mezad Nezad

2 Nezad Oijelorm  Slaho

3 Nezad Zad Dijelom

4 =Dijelom Dielorm  Dijelom

5 Jad ==D0ijelorn Dijelorn

B >=Dijelorm Fad Fad

Ljuhazno Djelotwo Osohlje

a0% a0%
1 Nezad Nezad Nezad
2 Nezad Lad Dijelom
3 Fad Nezad  Dijelom
4 Fad Fad Lad
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Rekreac Animacij Sadrzaiji
50 % A0%

1 Nezad «=5laho Nezad

2 ==Slabho Nezad N ezad

3 ==Slabho Dijelom Slabo

4 Slabho Slabo:Dijelorm Slabo

5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo

B Dijelam ==Slabo Slabo

7/ ==Slabo Zad Dijelam

8 Dijelam Dijelarn Dijelom

O Fad <=Slaho Dijelom

10 ==Dijelam Zad Zad

11 Zad ==Dijelam Zad
Bazen Sauna Fitnes Rekreac
52 % 24% 24%

1 Nezad Nezad ==Dijelom Nezad

2 Nezad ==Dijglorn Nezad Nez ad

3 Nezad ==Dijelom Zad Slabo

4 Nezad Dijelorn =Dijelom Slabo

5 Nezad ==Dijelom Dijelorm  Slabo

E Nezad Zad ==Dijelam Slabo

7 Dijelam  HNezad ==Dijelam Slabo

g Dijelom <=Dijelorm Mezad Slabo

9 Nezad Lad Lad Dijelam

10 Dijelorn  ==Dijelom Zad Dijelom

11 Dijelorn  Dijelom  =Dijelom Dijelam

12 Dijelorn  ==Dijelom Dijelorm Dijelom

13 Dijelorn  Zad ==Dijelam Dielom

14 Zad Nezad ==Dijelarm Dielam

15 ZFad <=Dijelorm MNezad Olijelom

16 ==Dijelom Zad Zad Zad

17 Zad * Zad Zad

18 Zad #=Dijelorm =Dijelom Zad

19 Zad Zad * Zad

X1
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Sportska Dijecja Vecernji Animacij

33% 33% 33%
1 Nezad Nezad ==[ijelom Nezad
2 Nezad ==Dijelom Mezad Nezad
3 ==Dijelorn Nezad Nezad Nez ad
4 Nezad Nezad Zad Slabo
5 Nezad Dijelor  Dijelam  Slabo
6 Nezad Lad Nezad Slabo
7 Dijelarm  Nezad Dijelorn  Slabo
8 Dijelam  Dielom  Mezad Slabo
9 Zad Nezad Nezad Slabo
10 Nezad =Dijelom Zad Dijelom
11 «=Dijelom Dijelom  Zad Dijelom
12 Nezad Lad ==Dijelom Dijelam
13 ==Dijelorn Zad Dijelam  Dijelom
14 Dijelorn ==Dijelom Zad Dijelom
15 ==Dijelorn Nezad Zad Dijelam

16 Dijelorn Dijelorm =Dijelam Dielam
17 Dijelom  ==Dijelom Dijelom  Dielam
18 ==Dijelom Dijelom  Dijelom  Dijelom

19 Dijelom  Zad ==Dijelom Dijelom
20 =Dijelom Zad Nezad Dijelom
21 Zad Nezad =Dijelom Dielom
22 Zad ==Dijelom Dijelorm  Dijelom
23 Zad Dijelorm  ==Dijelorm Dielom
==
25 »=Dijelom Zad Zad Zad
X6 Zad ==Dijelom Zad Zad
27 Zad Zad ==Dijelom Fad

X1l
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Povpreéne uteii

K riterij Lokalne Glohalne Lok.noerm. Gloh.norm.
Gost

—Hotel 342 3472 210 a1 0

—Prostor 333 114 333 170

—Soba_kup s00 57 500 BAi

Soha s00 25 500 42

—S_Oprema 0 14 s0,0 21

—5_Cicta s00 14 50,0 2.1

Kupaonic a0 24 500 472

—k._oprema a0 14 500 21

—h_cista s00 1.4 a0,0 2.1

—Rest_har s0p a7 a00 85

Restoran S0 25 s0,0 42

—F kralit 333 10 333 14

—F _usluga 333 1,0 333 14

—R _ugodja 333 1.0 333 14

Bar a0 249 a0,0 472

—B kvalit 333 1.0 333 14

—B usluga 333 1.0 333 14

—B ugodja 333 1.0 333 14

—Usluga 333 11,4 333 170

—Kontakt 407 46 478 a1

Frijarm 36 1.7 260 20

Recepcij 39 148 406 33

Ispomoc 248 172 34 4 2A

Mosac 400 05 40,0 1.1

Sobarica GO0 o7 GO0 17

—0s oblje 093 B8 022 as

Liubazna s00 34 500 44

Djelote o s00 34 500 4 4

—Sadrzaji 333 114 333 170

Rekreac a0 a7 500 Cajta]

—Bazen 215 249 215 4 4

—Sauna 2472 1.4 2472 2.1

—Fithes 2472 1.4 242 2.1

Ani macij S0 57 s0,0 =l

—oportska 333 19 333 28

—Djecja 333 19 333 28

—acarnji 333 19 333 28

—Ponovno B5 3 B8 490 49 0

X1
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Rezultati vrednotenja

K riterij Hotel A Hotel B Hotel C
Gost Zad Zad Dijelorm
—Hotel Zad Zad Dijelorm
—Prostor Lad Zad Zad
—Soba_kup Zad Zad Zad
Soba Zad Zad Zad

—= oprema Zad Zad Zad
—5_Cicta Zad Zad Zad
Kupaonic Lad Lad Zad
—k_oprema Zad Lad Zad
—_cicta Fad Zad Zad
—Rest_har Zad Zad Zad
Restoran Zad Zad Zad
—F _kvalit  Zad Zad Zad
—R _usluga Zad Zad Zad
—F ugodja Zad Zad Zad
ar Fad Zad Zad
—B_kwalt  Zad Zad Zad
—B usluga Zad Zad Zad
—B ugodja  Zad Zad Zad

o

—Usluga Zad Zad Zad
—Kontakt Lad Zad ZLad
Frijam Fad Zad Zad

Recepci| Lad Zad Zad
Ispomoc Fad Lad Zad

M osac Dijelorm  Dielam Dijelom
Sobarica  Zad Zad Zad
—Os ohlje Zad Zad Zad
Ljubazno Zad Zad Zad
Djelatv o Fad Zad Zad
—Sadrzaji Slabo  Dijelom Nezad
Rekreac Dijelom  Dijelom Nezad
—Bazen Zad Zad Nezad
—Sauna Dijelom  Dielom Nezad
—Fitnes Nezad MNezad Nezad
Ani macij Nezad Dielom Nezad
—opartska Dijelorm  Dielam Nezad
—Djecja Nezad Dielom Nezad
—ecerni Nezad Dielom Nezad
—Fanavna Da Da Da

X1V



11.4. Ispis iz DEXi-ja: model za ocjenjivanje zadovoljstva
zaposlenih
DEXi 30.11.2002 Stran 1
Drevo kriterijev
K riterij Opis
Zaposlen Ladovoljstyo zaposlenih
—Motivac Wlativ acija
—Vanjska Yanjska motivacija
—Ekstrin Ekstrinzicni- vanjski motii zaposlenih
Frimanja Ladovolisty o placom (ukljucujuci | na pajnice)
Surad_za suradnja zaposlenik
—Rukovod  Suradnja s kovoditeljima
—kolege =uradnja s kolegama na poslu - med julju dski odnosi
Mogucnos Mogucnosti rada
—U vjeti Llyjeti rada
Oprema  Oprema naradnom mjestu
Klima Temperatura, drkuladja zraka, propub na radnom mjestu
Fasvieta Hasvjetanaradnom mjestu
—Faintere  Zainteresiranost za posao
Zanimlji  Zanimljivog posla
SHonost Postotak posla kaji se vaoli
—kiralit Ocjena kvalitete uduga u hotely
—Unutamj Unutarnja motivacia
—Intrizic Intrizicni - unutarnji motivi
—Cilj Foslovni cilju buduchosti
tN apredov  Zelja za napredovanjernu buducnosti
Odgovorn Zelja za odgovarnoscy u buduchosti
—Skolowv okolovanje uz rad
Spremnos  Spremnost za skolovanjem uz rad
Fuotican] Poticanje na sko lovanje od strane rukovodieljs
—5lika Yaznost kakvu slikuima hotel ujavnost
—ZLadovol Ladovolistvo poslom
—Neis kor Froblern nedovaljno iskorigenih moguenosti na poslu
—Org_stru Crganizaciska struktura je problem
—Org_rada COrganizacia rada je problem
Org_koor Crganizacia i koordinacija rada
Podje_ra Podjela rada
Mestrucn Opterecenost negrucnimposlovima
—Zaposlja otruktura zaposljavanja je problem
lga st Previse [judi iste struke
Mize Medostaje radnika nizeg obrazovanja od zaposlenih
—Ljudski Ljudski faktor je problem
Suradnja =uradnja je problem
Madredje Medovolina podrska nadredjenih
otruka =laba suradnja u struci
Suradnic Medovolina podrska neposrednih suradnika
Trud Medostatak truda je problem
Magradj Medovaolina nagradjivanost
Briga_na Medavalina briga nadredienih o razvoju hotela
—otruc_m otupanj karistenja struecnih znanja
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Zaloge vrednosti

K riterij Zalogavrednosti
Zaposlen Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—Motivac Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—Vanjs ka Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—Ekstrin MNezad; Slabo; Dielom; Zad
Frirmanja Nezad; Dijelom; Zad
Surad_za Nezad; Slabo; Dielom; Zad
—F ukovod Nezad; Dijelorm; Zad
—olege Nezad; Dijelorm; Zad
Mogucnos MNezad; Slabo; Dielorm; Zad
—U wvijeti Nezad; Slabo; Dielom, Zad
Oprema  Losa; Dijelom; Dobra
Klirma Losa; Dijelom; Dobra
Rasvjeta Losa; Dijelom; Dobra
—f aintere Nez; Slabo; Dijelom; Zai
Zanimlji Dosadan; Dijelom; Zanim
SHonost 25%; 50%; 75%; 90%; 100%
e alit 1,234, 5
—Unutamj Stag; Ne_raz; Dijelom; Razvoj
—Intrizic Stag; Ne_raz; Dijelom; Razvoj
—Cilj Stag; Me_napre;, Napre
Mapredov  kto, Bolje
Odgovarn - Manja; lsts, Veca
—Skolov Ne; Dijglam; Da
spremnos Me; Da
Fotican] MNe; Da
—Slika Mevazno; Yazno, Jako
—Zadovol] Nezad; Dijelom; Zad
—Neis kor Nezad; Slabo; Dielom; Zad
—O0rg_stru Nezad; Slabo; Dielom; Zad
—Org_rada MNezad; Slabo; Dielom; Zad
—Org_koor Problem; Manji; Nije
—Fodje_ra Problem; Manji; Nije
—Mestruch Problem; Manji; Nije
—Zaposlja Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
—ldta_str Problem; Manji; Nije
—ize Problem; Manji; Nije
—Ljudski Nezad; Slabo; Dijelom, Zad
Suradnja MNezad; Slabo; Dielom; Zad
—Madredje Problem; Manji; Nije
—Struka Problem; Manji; Nije
—suradnic Problem; Manji; Nije
Trud MNezad; Slabo; Dielorm; Zad
—Magradj Problem; Manji; Nije
—Briga_na Problem; Manji; Nije
—Struc_ 25%:50%: 75%:; 100%
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DEXi 30112002 Stran 3
Tabele odloéitvenih pravil
Motivac Neis kor Zaposlen
A0 % A0%
1 Nezad «=5laho Nezad
2 ==Slabo Nezad Nezad
3 ==Slaho Dijelorm Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelorn Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
B Dijelom <=Slaho Slabo
7 «==Slabo Zad Dijelam
8 Dijelam Dijelarn Dijelam
9 Fad <=Slaho Clijelom
10 ==Dijelorm Zad Zad
1 Zad ==Dijelom Zad
Vanjska Unutamj Motivac
50% a0%
1 Nezad ==Ne_raz Nezad
2 ==Slabo Stag Nezad
3 ==Slabo Dijelarn Slabo
4 Slabo Ne raz:Dijelam Slabo
5 Slabo:Dijglorn Ne_raz Slabo
E Dijelam ==Ne_raz Slabo
7 ==Slabho Razvoj Dijelom
g Dijelam Dijelom Diijelom
9 Fad <=Ne raz Dijelom
10 =Dijelom Razvoj Zad
11 Zad ==Dijelom Zad
Ekstrin Kvalit Vanjska
54 % 45%
1 Nezad <=2 Nezad
2 ==Dijelom 1 Nezad
3 Nezad 34 Slabo
4 «=Slabho 3 Slabo
5 Slabo 23 Slabo
E Slabo:Dijelom 2 Slaho
7 ==Slabho 3 Dijelam
g Slabo =4  Dijelom
9 Slabo:Dijelom 4 Dijelom
10 Dijelom 34 Dielom
11 Zad =2 Dijelom
12 ==Dijelarm 5 Zad
13 Zad =3  Fad
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Primanja Surad za Mogucnos Eks trin
45 % 28% 28%
1 Nezad Nezad ==Dijelam Nezad
2 Nezad ==5labho <=Slabo Nezad
3 Nezad ==Dijelom Nezad Nezad
4 ==Dijelom Nezad Nezad Nezad
5 Nezad ==Slaho Lad Slabo
E Nezad Slabo ==Dijelom Slabo
7 Nezad Slabo:Dijelorm Dijelom Slabo
8 ==Dijelom Slabo Dijelom Slabo
9 Nezad Dijelam Slabo:Dijelom Slabo
10 Nezad ==Dijelom Slabho Slabo
11 ==Dijelom Dijelam Slaho Slabo
12 Nezad Zad ==5labho Slabo
13 Dijelom  <=Slabo Slabo:Dijelom Slabo
14 Dijelorm  ==Dijelom Slabo Slabo
15 ==Dijelorn Nezad Slabo Slabo
16 Dijelorn  Slabo ==Dijelom Slabo
17 Dijelorn Slabo:Dijelom <=Slabo Slabo
18 ==Dijelom Slabo Nezad Slabo
19 Zad Nezad ==5laho Slabo
20 Zad ==5laho Nezad Slabo
21 Nezad ==Dijelom Lad Dijelom
22 <=Dijelom Dijelam Lad Dijelom
23 Nezad Zad ==Dijelom Dijelam
24 ==Dijelorn Zad Dijelom Dijelom
25 Diglom  ==Dijelam Lad Dijelorn
26 ==Dijelom MNezad Zad Dijelam
27 Dijelam Dijelom ==Dijelam Dijelarm
28 Dijglam  =Dijelam Dijelom Dijelam
29 ==Dijelom Dijelom Dijelam Dijelom
30 Dijelom  Zad ==Dijelam Dijelom
31 =Dijelom Zad Nezad Dijelam
32 Zad Nezad ==Dijelom Dijelom
33 Zad ==Dijelom Dijelom Dijelorn
M Zad Slabo:Dijelorn Slabo:Dijelom Dielom
35 Zad Dijelam ==Dijelom Dijelam
6 Zad ==[Mijelom Nezad Dyjelom
37 ==Dijelom Zad Zad Zad
B Zad »=Slabo Zad Zad
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DEXi 30.11.2002 Stran 5

Rukovod Kolege Surad za
50% S0%

1 Nezad Nezad Nezad
2 Nezad Dielom  Slabo
3 Dijelom  Nezad Slabo
4 Nezad Zad Dijelom
5 Dijelom  Dielom  Dijelom
6 Fad Nezad Dijelarm
7 ==Dijelorm Zad Zad
8 Fad =Dijelom fad
Uvjeti Zaintere Mogucnos
a0 % 0%
1 Nezad <=Slabo Nezad
2 ==Slaho Nez Nezad
3 ==Slabho Dijelorm Slabo
4 Slabo Slabo:Dijelorn Slabo
5 Slabo:Dijelom Slabo Slabo
B Dijelorm <=Slabo Slabo
7/ ==Slabo Zai Dijelam
g Dijelom Dijelom Dijelom
9 Fad <=Slaho Clijelom
10 ==Dijelom Zai Lad
11 Zad ==Dijelom Fad
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Oprema Klima Rasvieta Uwvijeti
35 % 35% 24%

1 Losa Losa * Nezad

2 Losa ==Dijelom Losa Nezad

3 ==Dijelorm Losa Losa Nezal

4 Losa Dijelorn  =Dijelom Slabo

5 Losa Dobra Losa Slabho

b Dijelarm  Losa ==Dijelam Slabo

7 Dijelam  Dijelom  Losa Slabo

8 Dobra Losa Losa Slabho

9 Losa Dobra ==Dijelom Dijelom

10 ==Dijelom Dobra Dijelorn  Dielam

11 Dijelar  Dijelom  ==Dijelam Dijelom

12 Dijelorn ==Dijelom Dijelorm Dijelom

13 ==Dijelorn Dijelorn  Dijelorm  Dielom

14 Dijelorn Dobra ==Dijelarm Dielam

15 ==Dijelom Dobra Losa Qijelam

16 Dobra Losa ==Dijelom Dijelom

17 Dobra <=Dijelam Dijelam  Dijelom

18 Dobra Dijelorn ==Dijelom Dijelom

19 Dobra ==[ijelom Losa Dijelom

20 ==Dijglorm Dobra Dobra Zad

21 Dobra =Dijelom Dobra Lad

22 Dobra Dobra =Dijelom_Zad
Zanimlji Sklonost Faintere
B2 % J5%

1 Dosadan <=350% Nez

2 Dosadan 75% Slabo

3 Dijelom _ <==50% _ Slabo

4 Dosadan =90  Dijelom

o Dielom  75% Dijelorn

E Fanim ==h0% Dijelarn

7 ==Dijglorm ==90%  Zai

& _Zanim =75% Zai
Intrizic  Zadowvolj Unutamj
52 % 45%

1 Stag «=[Dijelom Stag

2 <=Ne raz Nezad Staq

3 Stag Zad Ne raz

4 Ne raz  Dijelom  MNe_raz

S Dijelom Nezad Ne raz

E Ne raz Zad Dijelom

7 Dijelorm  Dijelorm  Dijelam

8 Razvoj MNezad Dijelarm

9 ==Dijelom Zad Razvoj

0 R e R .
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Cilj Skolov Slika Infrizic

33% 33% 33%
1 Stag Ne <=Vazno Stag
2 Stag ==[ijjelom Nevazno Stag
3 ==Me_napre Ne Nevazno Stag
4 Stag Ne Jako Ne raz
o Stag Dielom  “azno  Ne_raz
E Stag Da Nevazno Ne_raz
7 Me_ napre  Ne “azno  Ne raz
8 MNe_ napre  Dielom MNewazno Ne raz
9 Napre Ne Newvazno Ne raz
10 Stag ==Dijelom Jako Dijelam
11 «=Ne_ napre Dielom  Jako Dijelam
12 Stag Da ==vazno Dijelom
13 «=Ne_ napre Da Yazno Dijelam
14 Me_napre  ==Dijelom Jako Dijelam
15 =MNe_ napre Ne Jako Dijelom

16 Me_napre  Dielom  ==%azno Dijelom
17 Me_napre  ==Dielom “azno  Dijelom
18 »=Me_ napre Dielom “azno  Dijelom

19 Me_napre Da ==v'azno Dijelam
20 =Me_napre Da Nevazno Dijelam
21 Napre Ne ==vazno Dijelom
2Z Napre ==[ijjelom “azno Dijelam
23 Napre Diielom  <=%azno Dijelom
==
25 ==Ne_napre Da Jako Razvoj
26 Napre ==Dijelom Jako Razvoj
27 _Napre Da >=vazno Razvoj

Napredov Odgovorn Cilj

A7 % 53 %
2 Isto Ista e napre
3 Bole Manja Me napre
4 = Veca Napre
5 Bolje ==|sta Napre

Spremnos Poticanj Skolov

0% 50%
1 Ne Ne Ne
2 Ne Da Dijelam
3 Da Ne Dielam
4 Da Da Da
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Org st Ljudski Struc_m Neiskor

33% 33% 33%
1 Nezad Nezad ==75%  Nezad
2 Nezad ==Slaho <=30%  MNezad
3 Nezad ==Dijelam 25% Nezad
4 ==Slabo Nezad <=30%  MNezad
5 «=Slabho «=5laho 25% Nezad
b «<=0ijelorm Nezad 25% N ezad
7/ Nezad ==5labho 100% Slabo
5 ==Slabo Nezad 100% Slabo
9 Nezad Slabo =/5%  Slabo
10 ==Slabo Slabo:Dijelom 75% Slabo
11 ==Dijelom Slabo 5% Slabo
12 Nezad ==Dlijelam 50% Slabo
13 ==Slabo Dijelom 0% /5% Slabo
14 ==Dijelom Dijelorm 50% Slabo
15 Nezad Zad <=30%  Slabo
16 «==Slaho Zad 25% Slabo
17 Slaho Nezad =7/5%  Slabo
18 Slabo ==Dijelam 75% Slabo
19 Slabo:Dijelom <=Slabo 5% Slabo
20 Slabo Slabo:Dijelom 50% 75% Slabo
21 Slabo:Dijelom Slabo 50% 75% Slabo
22 Slabo:Dijelom Slabo:Dijelam 50% Slaho
23 Slaho Dijelam ==7/5%  Slabo
24 Slaho ==Dlijelam 25% Slabo
25 Slabo:Dijelom Dijelom =50%  Slabo
26 Dijelorm ==Slaho 50% /5% Slabo
27 Dijelom ==Dijelam a0% Slabo
28 ==Dijelom Nezad 50% Slabo
29 Dijelorm Slabo ==/5%  Slabo
30 Dijelorm Slabo:Dijelorn <=50%  Slabo
31 ==Dijelom Slabo 25% Slabo
32 Zad Nezad ==30%  Slabo
33 Fad ==Slaho 25% Slabo
34 Nezad ==Dlijelom 100% Dijelom
35 ==Dijelom Dijelom 100% Dijelom
J6 Nezad Zad =75%  Dijelom
37 ==Dijelom Zad 75% Dijelom
358 Slabo:Dijelorm Slabo:Dijelam 100% Dijelom
39 SlaboDijelom Zad 50% :75% Dijelam
40 Dijelorn ==Dijelam 100% Diijelarm
41 ==Dijelom Nezad 100% Diijelarm
42 Dijelam Dijelam =75%  Dielom
43 Dijelam ==Dlijelom 5% Dijelom
44 =Dijelom Dijelom 5% Dijelom
45 Dijelorm Zad =75%  Dielom
46 ==Dijelam Zad 25% Dijelarm
47 Zad Nezad =75%  Dielom
48 Zad <=[ijelarn T5% Oijelorm
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DEXi 20112002 Stran 9

Zad Slabo:Dijelom 50% :75% Dijelom
Zad Dijelam ==75%  Dijelom
Zad ==[ijelom 25% Dijelom
==Slaho Zad 100% Zad
Zad ==Slabho 100% Zad
Zad Fad =50%  Fad
Orq rada Zaposlja Org stru
A0 % A0 %

1 Nezad <=Slaho Nezad

2 «==Slabo Nezad Nezad

3 ==Slabo Dijelam Slabo

4 Slabo Slabo:Dijelom Slabo

5 Slabo:Dijelorm Slabo Slabo

E Dijelom ==Slabo Slabo

7 ==Slabo Lad Dijelom

8 Dijelom Dijelom Dijelom

9 Zad <=Slaho Dijglom

10 ==Dijelam Zad Zad

11 Zad ==Dijelom Zad
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Org koor Podje ra Nestrucn Org rada
J3% 33% 33%

1 Problem Problem =<=Manji MNezad
2 Problem <=Manji Problem Nezad
3 ==Manji  Problem Problem Nezad
4 Problem Problem Nije Slabo
5 Problem Manij M anji Slabo
E Problem Nije Problem Slabo
7 Mani Problem Manji Slabo
g Manj Ml anji Problem Slabo
9 Nije Prohlem Problem Slabho
10 Problem ==Manji Nije Dijelom
11 ==hanji  Manj Nije Dijelom

12 Problem Nije ==Manji  Dielom
13 ==Manji  Nije Marji Dijelom

14 Manji ==Manji  Nije Dijelam
15 ==Manji Problem Nije Dijelam
16 Manji M anj ==Manji  Dielom
17 Manji ==hlanji  Manji Dijelom

18 ==Manji  Manj hlanji Dijelom
19 Manji Nije ==Manji  Dijelom
20 =Manji  Nije Froblem Dijelam

21 Nije Problem ==Manji  Dijelom
22 Nije ==Manji  Mani|i Dijelam
23 Nije ET] ==Manji  Dielom
£ b 2
25 =Manji  Nije Nije Zad
26 Nije ==hdanji  Nije Zad
27 _Nije Nije ==tdanji Fad
Ista str Nize Zaposlja
a0% A0 %
1 Problem Problem Nezad
2 Problem Manij Slabo
3 Manji Prohlem Slaho

4 Problem Nije Dijelom
5 Manji Mlamji Dijelom

7 s=Manji Nije Zad
L i i 7od
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Suradnja Trud Ljudski
50 % 50%
1 Nezad <=5labo Nezad
2 ==Slabo Nezad Nezad
3 ==Slaho Dijelorm Slabo
4 Slaho Slabo:Dijelorn Slabo
5 Slabo:Dijelorm Slabo Slabo
E Dijelam ==Slabho Slabo
7 «==Slabo Zad Dijelam
5 Dijelam Dijelam Dijelam
9 Fad <=Slaho Clijelom
10 ==Dijelam Zad Zad
11 Zad ==Dijelom Zad
Nadredje Struka Suradnic Suradnja
33% 33% 33%
1 Problem Problem <=Manji Nezad
2 Problem ==Manji Problem HNezad
3 «<=Manji Problem Problem MNezad
4 Problem Problem Nije Slabo
5 Problem Manji Maniji Slabo
& Problem Nije Problem Slabo
7 Manji Problem Manji Slaho
g8 Manji Mlan i Problem Slabo
9 Nije Problem Prohlem Slaho
10 Problem ==Manji Nije Dijelam
11 ==Manji Maniji Nije Dijelom
12 Problem Nije ==Manji  Dijelom
13 ==Manji Nije Maniji Dijelam
14 Marji ==Manji Nije Dijelarm
15 >=Manji Problem Nije Dijelam
16 Mani Mlanji ==hlanji  Dijelom
17 Mani ==hlanji  Manji Dijelam
18 =Manji Manji hanji Dijelam
19 Mariji Nije ==Manji  Dijelom
20 =Manji Nije Problem Dijglom
21 Nije Problem ==Manji Dijelam
22 Nije ==Manji Manij Dijelarm
23 Nije Mani ==Manji  Dijelam
A e . p
25 =Manji Nije Nije Zad
26 Nije =hanji Nije Zad
57 Nii Nii s=Manii  Zad
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Naqgradji Briga na Trud
a0% 0%

1 Probhlem Probhlem HNezad

2 Problem Maniji Slabho

3 Maniji Problem Slabo

4 Problem Nije Dijelom
5 Manji banii Dijelorn
G Nije Problem Dijglom
7 =Manji Nije Lad

g8 Nije ==Manji Zad
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Povpreéne utezi

K riterij Lokalne Globalne Lok.norm. Gloh.norm.
Zaposlen

—Motivac a0,0 200 20,0 20,0
—Vanjska a0,0 250 0,0 250
—Ekstrin 23,7 134 48 1 12,0
Frimanja 445 B0 37k 45
Surad_za 277 a7 31,2 38
—F ukowod 50,0 18 0,0 158
“olege a0,0 148 a0,0 1.9
Mogucnos 277 a7 312 38
—U vjeti a0,0 148 20,0 19
Cprema Jg 2 0y 382 oy
klima 3o 2 oy 382 oy
Fasvieta 235 04 235 0.4
—Zaintere 0,0 149 0.0 1.8
Lanirrlji B15 11 49 0 09
SKonost 385 07 51,0 1.0
i alit 46,3 1156 219 13,0
—Unutamj 200 250 500 260
—Intrizic 216 1249 23,7 14,7
—Cilj 333 43 333 449
tm apredoy 47 1 20 37 2 1,8
Odgovorn 524 23 F2 8 I
—Skolov 333 43 333 449
Spremnas 500 22 500 2.4
Fuatican] a0,0 22 a0,0 2.4
—Slika 333 43 333 449
—Ladovol] 45 4 121 41 3 10,3
—Neis kor a0,0 20,0 0,0 a0,0
—Org_stru 333 167 333 16,7
Org_rada 500 83 50,0 g,3
Org koot 333 28 433 28
Fodje_ra 333 28 333 2.8
Mestrucn 333 24a 333 28
Zaposlja 200 a3 500 a3
lga st a0,0 4 2 20,0 472
Mize a0,0 4 2 0,0 4.2
—Ljudski 333 167 333 16,7
Suradnja 50,0 g3 0.0 a3
Madre dje 333 28 333 28
Struka 333 28 333 2.8
Suradnic 333 28 333 2.8
Trud a0,0 g3 20,0 4.3
Magradj a0,0 4 2 20,0 472
Briga_na 50,0 42 0.0 42
—otruc m 333 167 333 16,7
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Rezultati vrednotenja

K riterij Hotel A Hotel B Hotel C
Zaposlen Lad Zad Dijelam
—Motivac Dijelam Dijelom  Dijelom
—Vanjska Dijelom Dijelorn Dijelam
—Ekstrin Dijelom Dijelorm Slabo
Frimanja Dijelom Nezad MNezad
Surad_za Zad Zad Dijelom
Rukavod  Zad Zad Dijelom
Kolege Zad Zad Dijelom
Mogucnos Dijelam Dijelom  Slabo
Uwvijeti Dijelam Dijelom  Dijelom
Cprema  Dijelom Dijelom  Dijelom
Klima Dijelom Dijelorn Dijelam
Fasvieta Dijelom Dijelorn Dijelam
Zaintere  Dijelom Dijelorm Slabo
Zanimlji - Dijelom Dijelorn Dijelam
SHonost 75% 7o% 50 %
ki alit 4 3 4
—Unutamj Dijelam Dijelom  Dijelom
—Intrizic Ne raz Dijelom  Dijelom
—Cilj e napre Napre Napre
Mapredov  Eto Bolje  Bolje
Odgovorn  Iga Ista lsta
—Skolov Ne Dijelorn Ne
Spremnos Ne Da Ne
Fatican Ne Ne Ne
—olika “azno Yazno  Yazho
—Ladavol] Zad Dijelom  Dijelam
—Neiskor Lad Zad Dijelam
—Org _stru Lad Zad Lad
—Org_rada Lad Lad Dijelam
—COrg koor Nije Nije hla ji
—FPodje_ra Nije Nije hla ji
—Mestrucn Nije Nije Nije
—Zaposlja Zad Zad Zad
—lga_str Nije Nije Nije
—lize Nije hanji  Nije
—Ljudski Zad Zad Dijelam
Suradnja Lad Zad Dijelam
—ladredje Nije Nije hla ji
—Struka Nije Nije bl mji
—=uradnic Nije Nije Nije
Trud Zad Dijelarn  Dijelam
—Magradji Melan]i Manj  Manji
—Briga_na Nije hanji  Manji
—Struc_m 50% 5% 50 %
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11.5. Anketa za goste u hotelu

r& TR TR TR TSR TR TR TR TR TR TR TR TR =.q=a=l-=lq=;q=;==lﬁ

»
:Ii 1. RESERVATION 1. PRENOTAZIONE l}
|
JT ® Where have you found ® Dove ha trovato 1'informazione ‘|
4 information about our hotel? del nostro albergo? L
Jl‘ brochure ] depliant ll
|| tourist agency a agenzia turistica |
| recommendation a raccomandazione
4 internet a Internet &
i other a altro |
! ® Your reservation has been @ Vostra prenotazione ¢ stata ﬂ
! made by: fatta tramite: ﬂ
Il this hotel a questo albergo |
|1 tourist agency (which?) a (qualle?) I'agenzia turistica 1
i other a altro i
| ec ®C I|
1-L 2. RECEPTION / SERVICE 2. RICEVIMENTO / SERVIZI J\E
L e © © 9 o |
i reception g B 8 ricevimento ||
porter portabagagli %
;t chamber-maid O g g cameriera ,ll[
|
i ® Speed and effciency of your ® Ricevimento: speditivo é .|
i check in a a gentile -i-l
i *C ®C ) i
| 3 ROOM  roomnumber [ | No 3.STANZA |
!L @ Room e @ @ Stanza: ll
I fumished and comfortable g g attrezzata é comoda [l
| cleantiness a a pulizia |
|L ® Bathroom & Bagno: il
| fit out o g fornito bene ||
| cleanliness o O pulizia Ti
i &
| © If there was anything you ® Se avete alcuna proposta, li
| would like to suggest, please preghiamo di farla.. ﬁ
s do
| |
T 4. RESTAURANT/BAR 4. RISTORANTE/BAR ﬁ
&
| ® Food and beverage quality Services Atmosphere I
L Qualita dei cibi é delle bevande Servizi Atmosfera ,IJ
| o e @ © @ 8 © © 0 i
| Restarant 0 O O 0O 0o g O O O Ristorante
I Bar o oag Oooo0o ooa0o Bar 4
&
E&’ﬂ:’dﬂﬂﬁﬁﬂﬂﬁﬂﬁﬂﬁsﬁﬁﬁddddﬂdj

el ok et el

-

8. WOULD YOU LIKE TO VISIT AGAIN ® DESIDERA VISITARE DI NUOVO

our hotel/questo albergo Opatija Riviera/Riviera Abbaziana Croatia/Croazia
a =] o

i J
F @ Extra facilities: 8 g g ® Extra servizi i
| swimmingpool piscina
|? sauna g o g sauna |
E fitness [ fitness i
»
L ec Ye !
i |
Ilg 5. ENTERTAINMENT 5. ANIMAZIONE ;lE
| e e © © L
i sports entertainment o g g animazione sportiva i
4 children’s entertainment O 0 g animazione per i bambini
Il evening programm O oo programma serale i:
| 1
l @ Do you suggest any other kind ® Quale tipo d’a.nil_nazione 1|
|1 of enter vi manca l|
|
|L 6. HOTELSTAFF 6. PERSONALE ﬂ]
lL * e © ° é
| friendly o o gentile
I| efficient o g efficacce |
j  professionaly o a professionale i
-
|
iJ‘ ® In case you find any of our @ Siete speciale soddisfatti ‘i
|,L employees especially kind, please con alcuno del personale, J
IL name him/h preghi di inarlo J!
4 7. RESORT 7. CITTA !
4 ® © @ * i
l resort environment o a I'ordine nel luogo J-I
I restaurants/bars o a ristorant/bar J
|1 shops g o _ negozi 1
j cntertainment o a divertimento |
% night life g a vita noturna &
It cleanliness oo pulizia J
L l
| ®C ®C ]
J
1
A
l
i
]
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@ Poitovani gosti!

U ime djelamika hotela Zelimo Vam toplu dobrodoslicu. Uginit éemo sve
$to je u nadoj moci da Vam boravak u naem hotelu bude 3to ugodniji. U
Zelji pobolj3anja nasih usluga, oslanj se na Vasu dnju i stoga Vas
molimo za savjet u svezi svih usluga putem ovog upitnika. Molimo Vas, da
1spun]em upitnik, ubacite u poseban sandufi¢ na recepciji.

na posjeti i nad se da ¢emo imati zadovoljstvo ponovno
Vam zaZeljeti dobrodoslicu u nafem hotelu.

Uprava hotela
® Sehr geehrete Giste!

Wir begriissen Sie recht hertzlich in unserem Hotel.

Unser Hotelpersonal bemiiht sich stets Thren Aufenhalt so angenehmen wie

mbglich zu gestaiten, und Sie sind hoflichst gebeten Ihre Meinung zu
L Bitte filhlen Sie den Fragenbogen aus und

werfen Sie in der Kasten auf der Rezeption.

Wir danken lhnen fiir [hren Besuch und hoffen Sie wieder in unserem Hotel

begriissen zu diirfen.

Hotelleitung
® Dear guests!

In behalf of the hotel personnel we wish you a hertly welcome.
We will do our best to make your stay pleasant. In order to improve our
services, we rely on your kind cooperation. Therefore we kindly ask your
comments and suggestions regarding all our services. Please fill in the
questionnaire, and insert into the special box at the front desk. Hoping to
have the opportunity to welcome you again in our hotel, we thank you for
your visit.

Hotel Management
® Gentili ospiti!

In nome del personale d’albergo le augm-iamo un benvenuto.

Faremo tutto possibile per fare il Vostro soggiomo piacevole. Con buona
intezione di rmghnrarc i noslrl servizi, contiamo su Vostre proposte e
commenti, percid La pregl di pilare il questionario e d’inserirlo
nella cassetta spu:lale sul banco di ricevimento.

Ringraziamo per la vostra visita e speriamo di avere I’oppurnita
d’ospitarvi di nuovo nel nostro albergo.

i Direzione
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L i I i
j [ REZERVACUE 1-RESERVIERUNG JF[ % PP ) o | 0soBNIPoDACI PERSONLICHE ANGABE |Jf
[ ® Na odabir naseg hotela ® Wie haben Sie sich fur unser i o Dodatne usluge: aoo @ Extra Leistungens & j PERSONALDATA LE GENERALITA  §
E navelo Vas je: a Hotel antschieden: T| E saun: oo o Sau.?:a T f? T|
prospekt Werbeprospekt . i
Il turisticka agencija a Reisebiiro ;i j fitness 0oono Fitness 4, E Ime i prezime Name E
I preporuka a Empfehlung .| 1‘ 'I‘l || Name Nome |
i internet [m] Internet & Y ®K - % !
: ostalo a sonstiges  J| I i I !
L @ Vaia rezervacija izvriena je ® Durch wem wurde Thre 1 L s anmacua c e 8 5. ANIMATION | i |
I : Reservierung behandelt: [l | e L 1 I Adresa Adresse |
Il ovog hotela 0 Hotel j u sportska animacija g g g Sportanimation || 1 Address Indirizzo j
|| tristicke agencije (koje) a Reisebiiro (welches?) i djetja animacija g gag Kinderanimation 4
i ostalo 0 anderweitig ﬂ ; vedernji programi o oo Abendprogramm ?I E ﬁ
- &
l *K 1| ! @ Koja vrsta zabave Vam ® Welche Unterhaltung ,l,i R PRIJEDLOZI VORSCHLAGE J_|
dostaje? i ie?
E 2 RECEPCUAIUSLUGE . 2 REZEPTION UND SERVICE J.: E Sie? ) | sUGGESTIONS SUGGERIMENTI ]
L] ® | ] L 1
I recepcija o aag Rezeption | 6 OSOBLJE 6. PERSONAL %
ii nosac g g g Koffertrager 1 i d © 9 e i L i
sobarica aoa Zimmermadchen ) Il ljubazno 0o o hoflich | I |
] 1 || dielotvomo g g leistungsfihig || i 1
|l ® Da li je Vas prijem bio dobro ® Wurden Sie bei der Ankunft u okretno o a flink T[
H i ljubazno obavljen? a prompt und hoflich bewirtet? ﬂ ‘Ii :: §|
8K i E ® Ako ste bili no zadovoljni ®Wenn Sie mit jamandem 4 - i
I I i | | |
i i J.I 2 nekim od osoblja, molimo von Personal besonders zufrieden 2 i !
| 3.50B4 Broj sobe I:I Zimmemummer 3. ZIMMER | || navedite ime: bitte nennen Sie | I 1
I | I i | I
® Soba: e ®© ® Zimmer: ! 4 H L »
;'. opremljena i udobna O O  eingerichtet und komfortabel ) | ZMIESTO ) 2ORT | I 1
Cista
|l oo sauber ! I uredenje mjesta g o Gestaltung 1 I !
I ® Kupaonica: ® Badezimmer: ) I, restorani/barovi o g Restaurants/Bars | i |
|| dostatno opskrbljena [m ] ausreichend ausgestattet || || trgovine g g Geschifte || I !
Eista 0o a sauber i+ zabava g o Unterhaltung %
| i 2 I |
L . . . ﬂ noéni Zivot g g Machtleben =& E &
& ® Ako postoji nesto Sto bi @ Falls in lhrem Zimmer etwas ll H Eistoca O o Sauberkeit J_l }l ‘u
E dodali ili promijenili u sobi, rb n oder andi d I i i I I
Li di bitte t » - » a4 »
) seven ] L ex ] i |
|1 4. RESTORAN/BAR 4. RESTAURANT/BAR il i 1] E 1l
. * - & »
[ ®Kvaliteta hrane i pica/Qualitit  Usluga Ugodaj ! Il 8 ZELITE LI PONOVO POSIJETITI® WERDEN SIE WIEDER BESUCHEN | I A
||‘ der Speisen und Getriinke Service Atmosphire i i il 1 1
I o e e o o e e o g B II nat hotel Hotel  Opatijsku Rivijeruw/Opatija Riviera HrvatskwKroatien i E HVALA VIELEN DANK E
I Resoran O O O O 00 gao Restaurant I ] m] o i THANK YOU GRAZIE
B« O0O0O0 000 000 Bar j‘ ILT : ::: i‘
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11.6. Anketa za zaposlene u hotelu

EKONOMSKI FAKULTET RIJEKA
KOLEGIJ STATISTIKA

ANKETA ZA ZAPOSLENE U HOTELU

Molimo Vas da pomognete nadim suradnicima i odgovorite na pitanja iz ovog upitnika. Anketa je u

potpunosti anonimna i koristit ¢e se u znanstvene svrhe.

Hotel

1. Koja je Vasa funkcija: - 7. Koliko Vam je Va3 posao zanimljiv:
Nisam u rukovodstvu || Uglavnom je zanimljiv
Srednje rukovodstvo [ ] Djelomi¢no je zanimljiv ]
Najvi$e rukovodstvo [ ] Uglavnom je dosadan O

8. Od poslova koje obavljate, koliki je

2. Koju struénu spemu imate: postotak onih koje zaista volite raditi:

NKV, NSS, PKV [ ] Do 25% ]
KV, SSS, ||
[ ] Do 50% L]
VKV, V§S - 0
VSS, magisterij, doktorat [ ] Do 75% —
, , [ ] Do 90% [
Do 100% U

3. Opisi li vasa placa o rezultatima rada ili je

ﬁksn&%ikm s . 9. Koliki je stupanj koridtenja Vasih strutnih
~ona p . . znanja na radnom mjestu:
Mijenja se ovisno o ostvarenim [ ] Oko 25% ]
rezultatima Oko 50% ]
0,
4. Jeste li zadovoljni svojom pladom Oko 75% B
(ukljuujuéi i napojnice): - ° -
Uglavnom zadovoljan iote i .
Djelomi¢no zadovoljan L] 10. Qk]g;ujete li se uz rad: ]
Uglavnom nezadovoljan ] Ne. ali Zelim =
5. Jeste li zadovoljni suradnjom sa svojim Ne i ne Zelim —
ﬁglllegama. na poslu -  muduljudskim 11. Potitu li Vas rukevoditelji na kolovanje:
osima: Da
Uglavnom zadovoljan [] Ne ]
Djelomi¢no zadovoljan Ll
Uglavnom nezadovoljan u 12.Je li Vam vazno kakvu sliku Va§ hotel
6. Jeste li zadovoljni sa  svojim " u}iﬁﬁ?}e vazno [ ]
rukovoditeljima: Vano mi je ]
Uglavnom zadovoljan ] Niie mi va¥no E
Djelomi&no zadovoljan L] ! -
Uglavnom nezadovoljan | 13. Koliko ste zadovoljni svojim poslom:
Uglavnom zadovoljan |
Djelomi¢no zadovoljan ||
Uglavnom nezadovoljan ||
1 Okrenite =»

XXXI



14. Ocijenite uvjete rada na radnom mjestu: :
Ulavnom Djelomitno Uglavnom
dobra dobra loSa
Oprema [ L] L]
Temperatura, cirkulacija zraka, propuh ] 1 ]
Rasvjeta na radnom mjestu ] ] ]
Primjedbe

15. Radite 1i ovdje:
Kao stalni radnik na neodredeno vrijeme
Kao stalni radnik na odredeno vrijeme
Tijekom praznika
Pola radnog vremena
Kao ispomo¢

RN

16. Koji je Va3 poslovni cilj u buduénosti:
Zadrzati isto radno mjesto
ZadrZati isto radno mjesto, ali sa smanjenim stupnjem odgovornosti
I¢i na bolje radno mjesto s vi§im stupnjem odgovornosti
1¢i na bolje radno mjesto bez viseg stupnja odgovornosti
Postati samostalan
Ostalo

RN

17. Postoje li razlozi zbog kojih Va3e moguénosti mozda nisu dovoljeno iskoriStene na poslu:

Razlozi nedovoljeno iskoriStenih
moguénosti na poslu

Glavni Manji Nije
razlozi razlozi razlog
Zaposleno je previse ljudi moje struke
Nedostaju radnici nizeg obrazovanja od mojega
Preoptere¢en sam nestru¢nim poslovima
Nisam dovoljno nagraden
Nemam dovoljno podrske od nadredenih

Slaba je suradnja u struci

Nedovoljna podrika od neposrednih suradnika
Slaba podjela rada u poduzecu

Rad nije dobro organiziran ni koordiniran
Nadredeni ne brinu dovoljno o razvoju poduzeta
Ostalo

EEEEEEEEN
HEEEEEEENi

EEEEEEERN

18. Ocijenite ocjenom od 1 do 5 kvalitetu usluga u hotelu:
Nedovoljan (1)
Dovoljan (2)

Dobar (3)
Vrlo dobar (4)
Izvrstan (odli¢an) (5)

Lo

19. Imate li neku primjebu ili prijedlog:

ZAHVALJUJEMO NA SURADNJI!
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