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Rezime: U radu su prikazani rezultati merenja kvaliteta hotelskih
usluga primenom diskonfirmacijskog modela, jednog od najpoznatijih
i najcesce koriséenih modela za merenje kvaliteta usluge. Istrazivanje
je sprovedeno u pet banja Zapadnomoravske zone, u toku avgusta i
septembra 2008. godine. Model za merenje kvaliteta usluga razvijen
je na osnovu SERVQUAL modela. Koriséeni su statisticki metodi
deskriptivna statisticka analiza i analiza varijanse ANOVA, pomocu
koje je ispitano da li izmedu zavisnih varijabli (pitanja iz domena
ocekivanja i percepcije) i nezavisnih varijabli (obrazovne strukture
ispitanika) postoji statisticki signifikantna veza.

Kljucne reci: diskonfirmacijski model, SERVQUAL, kvalitet hotelske
usluge

Uvod

Zahtev za boljim kvalitetom proizvoda i usluga, jedan je od
najvaznijih strateskih prioriteta s kojim se suocCavaju hotelska preduzeca.
Primer Japana, ali i drugih razvijenih zemalja, nedvosmisleno dokazuje da su
unapredenje kvaliteta proizvoda 1 usluga i stvaranje vrednosti za
potroSaca/gosta, nerazdvojiva celina koja mora imati prioritet u poslovnoj
strategiji i politici hotelskog preduzeca. Hoteli koji se opredele za primenu
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koncepta kvaliteta kao kljucnog faktora uspeha, trebalo bi da postignu porast
zadovoljstva korisnika (gostiju), odnosno, da se uspeSno pozicioniraju na
trzi$tu i samim tim ostvare veci profit. Medutim, u teznji za poboljSanjem
kvaliteta hotelskih usluga menadzeri veoma cesto nailaze na probleme
merenja kvaliteta usluge. Prvo, hotelski menadZeri ne znaju $ta sve njihovi
gosti smatraju vaznim prilikom procenjivanja kvaliteta hotelskog proizvoda i
drugo, hotelski menadzeri najceS¢e nemaju pouzdane metode za utvrdivanje
ocekivanja i percepcije hotelskih gostiju u pogledu kvaliteta usluga.

Problem merenja kvaliteta javio se ve¢ u samim zacecima razvoja
naucne misli o kvalitetu. Kao reSenje ovog problema brojni autori predlazu
modele za merenje kvaliteta usluge i zadovoljstva potroSaca. Jedan od
modela koji se razvio u SAD 80-ih godina proslog veka je i
diskonfirmacijski model, koji je vremenom zbog svoje jednostavnosti u
odnosu na druge modele postao i najces¢e koriS¢en. Diskonfirmacijski
model je evoluirao iz struje istrazivanja zadovoljstva potrosaca. Prema ovom
modelu, potroSaci imaju odredena ocekivanja u predkonzumnoj fazi, tj.
predvidaju kvalitet nekog proizvoda ili usluge pre nego sto ih konzumiraju
[7, str. 493].

Uprkos misljenju brojnih autora koji uticaju oCekivanja na proces
procene kvaliteta usluge daju primaran znacaj u naucnoj literaturi koja se
bavi merenjem kvaliteta usluge pojam ocekivanja je jo§ uvek neodreden i
zapostavljen. Pitanje treba li ocekivanja ukljuciti u merenje percepiranog
kvaliteta usluge, dovelo je do dve konfliktne paradigme: 1) paradigme
nepotvrdivanja (disconfirmation paradigm), prema kojoj gosti ocenjuju
uslugu uporedivanjem percepcije sa njihovim ocekivanjima i 2) percepcijske
paradigme, prema kojoj ocene ocekivanja gosta nisu relevantne [16, str. 5],
odnosno, prema kojoj se ocena kvaliteta turistickog proizvoda cCesto
izjednatava sa ocenom zadovoljstva ovim proizvodom, nezavisno od
ocekivanja koje je formirano pre dolaska na destinaciju [12, str. 270].
NajraSireniji pristup za merenje kvaliteta usluga prema prvoj paradigmi je
SERVQUAL model, dok je predstavnik modela prema drugoj paradigmi
SERVPERF model.

1. Koncept diskonfirmacijskog modela

Prema diskonfirmacijskom modelu, sa aspekta potroSaca
zadovoljstvo ili satisfakcija je li¢no osecanje zadovoljstva ili nezadovoljstva,
nastalo kao rezultat poredenja percipiranih performansi hotelskog proizvoda
u odnosu na ocekivanja. Da li ¢e potrosac biti zadovoljan nakon kupovine
usluge ili proizvoda, zavisi od toga koliko ponuda ispunjava njegova
ocekivanja [14, str. 412]. Gost je nezadovoljan kada njegova ocekivanja nisu
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potvrdena, odnosno, ako je ocekivao nesto drugo od onoga $to je dolaskom u
hotel zatekao i1 doziveo [26, str. 146 | Gost je zadovoljan ako su njegova
ocekivanja ispunjena. U slucaju kada je dozivljen kvalitet iznad ocekivanog,
kazemo da je gost veoma zadovoljan ili oduSevljen. Svaki potroSac
pojedinacno kreira o¢ekivanu vrednost neke usluge. Potvrdivanje ocekivanja
moguce je posmatrati kroz jaz, odnosno razliku koja je nastala izmedu
oCekivane i percipirane vrednosti za kupca.

Slika br. 1. Diskonfirmacijski model

Nadmasena ocekivanja - P g

A L ercepirana vrednost
klijenti su odusevljeni T
Ispunjena oc¢ekivanja -
klijenti su zadovoljni Gap
Neispunjena o¢ekivanja - Ocekivana vrednost l
klijenti su nezadovoljni

Izvor: 23, str. 37

Percepirana vrednost za kupce je razlika izmedu svih pogodnosti i
svih troskova ponude i mogucih alternativa koje razmatra i procenjuje
potencijalni kupac Ukupna vrednost za kupce je percipirana novcana
vrednost skupa ekonomskih, funkcionalnih i psiholoskih pogodnosti koje
kupci ocekuju od date ponude na trzistu, dok je ukupan trosak za kupce skup
troskova pri proceni, nabavci, koriSenju i raspolaganju odredenom
ponudom na trziStu ukljucuju¢i i novcane troskove, utroSak vremena,
energije i psihicke napore [14, str. 141].

Kvalitet i zadovoljstvo potroSaca su dva koncepta koja su usko
povezana, ali se ipak medusobno razlikuju. U obimnoj literaturi koja se bavi
ovom problematikom dominira stav da je zadovoljstvo potrosaca vrednost
koja rezultira iz svake transakcije sa usluznim preduzecem. Za razliku od
percepiranog kvaliteta usluge, koji oznacava stav potroSaca nastao celovitom
i dugotrajnom procenom usluge i usluznog preduzeca, zadovoljstvo
potrosaca je kratkotrajno [3, str. 70].

Zadovoljstvo potroSata kao rezultat transakcija sa usluznim
preduzecem definiSe se kao emocionalan odgovor na pruZzeno iskustvo
povezano s kupljenim proizvodom ili uslugom, ili kao spoznajno stanje
kupca o prikladnoj ili neprikladnoj nagradi za prozivljene zrtve [18, str. 36 |.
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U literaturi koja se bavi problemom koncepta kvaliteta usluga
naveden je veliki broj modela koji isticu razli¢ite dimenzije kvaliteta. Nitin i
saradnici [17, str. 915] u svom reprezentativnom radu, daju detaljan pregled i
evaluaciju modela i dimenzija kvaliteta nastalih u periodu 1984-2003.
godine. Ukupno 19 modela kvaliteta usluge analizirano je na osnovu
sledec¢ih elemenata:

Identifikovanje faktora koji uticu na kvalitet usluge.

Prilagodljivost razli¢itim vrstama i tipovima usluga.

Fleksibilnost u pogledu stalnih promena u percepcijama potrosaca.

Predlozi za unapredenje kvaliteta usluge.

Omogucavanje razvijanja metoda za merenje satisfakcije potrosaca.

Dijagnostikovanje potreba za treningom i edukacijom zaposlenih.

Fleksibilnost u pogledu modifikacija u zavisnosti od promena uslova

u okruzenju.

e Akcenat na unapredenje kvaliteta usmeren na sve nivoe organizacije
(vertikalno prema gore i vertikalno prema dole).

e Identifikovanje buduéih potreba (infrastruktura, resursi) i pomo¢
menadzmentu u planiranju.

e Prilagodljivost sve vecoj upotrebi informacione tehnologije u
usluznom sektoru.

e Mogucnost da sluzi kao orude za benchmarking.

Autori su na osnovu zadatih kriterijuma izvrsili detaljnu analizu
modela kvaliteta i uporedili veliki broj stavova strucnjaka iz ove oblasti.
lako rezultati istrazivanja nisu doveli do izdvajanja univerzalno prihvacenog
modela, najveéu podrsku 1 mnajbolje kritike dobio je predstavnik
diskonfirmacijskog pristupa u merenju kvaliteta usluge - GAP model
kvaliteta 1 dimenzije kvaliteta predstavljene u SERVQUAL modelu.
Osnovne prednosti modela ogledaju se u omogucavanju menadzmentu da
identifikuje jazove u kvalitetu usluge na razlicitim nivoima, kao i u njegovoj
eksternoj orijentaciji, odnosno, orijentaciji na potrosaca.

Kao rezultat istrazivanja sprovedenog u kompanijama cetiri usluzna
sektora: bankarstvo, telekomunikacije, osiguravajuce kuce i popravka i
odrzavanje aparata, Parasuraman, Zeithaml i Berry su kroz niz radova od
1985. do 1994. godine razvili takozvani GAP model kojim se meri ,jaz‘
(,,gap®) izmedu ocekivanja od kvaliteta usluge pre usluznog procesa i
percepcije kvaliteta usluge nakon zavrSenog procesa usluzivanja. Isti autori
su u okviru GAP modela razvili model za ocenu kvaliteta usluga -
SERVQUAL model, koji se sastoji od pet determinanti kvaliteta
(,;opipljivost™, ,,pouzdanost®, ,,odgovornost®, ,sigurnost” i ,,saoseCanje”) i
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22 pitanja [19, str. 12-40; 20, str. 41-50]. Klju¢na obelezja Gap modela
ogledaju se u isticanju propusta u kvalitetu koji nastaju izmedu gosta i
davaoca usluge, a u vezi su sa konkretnim pogledom na percepcije i
ocekivanja. Ovaj model, pre svega, demonstrira proces nastajanja kvaliteta
usluge.

Dakle, prema diskonfirmacijskom modelu kvalitet usluge je funkcija
oCekivanja i percepcije, Sto se moze predstaviti kao [17, str. 917]:

K
Q= X Py - Eip)
= , gde je:

SO (service quality) - ukupan kvalitet usluge; k£ — broj atributa.
Pij (perception) - percepcija performansi stimulansa i pod uticajem atributa j.

Eij (expectation) - oCekivani kvalitet usluge za atribut j u odnosu na
postavljene standarde za stimulans i.

2. Primena diskonfirmacijskog modela za merenje kvaliteta usluga u
hotelijerstvu

lako je SERVQUAL, kao predstavnik diskonfirmacijskog metoda u
merenju kvaliteta usluge, postao model s najSirom primenom, on doZivljava i
brojne kritike, pre svega sa konceptualnog i metodoloskog aspekta. Jedna od
osnovnih primedbi je broj i znaCenje determinanti kvaliteta, odnosno
njegova primenljivost u razli¢itim usluznim delatnostima [5, str. 10]. Tako
McDougall i Levesque modifikuju SERVQUAL i daju model sa tri
determinante: opipljivi elementi, ishod usluge i odnosi izmedu zaposlenih i
potroSaca [15, str. 189-209]. U jednom istrazivanju kvaliteta usluge u javnim
komunalnim preduze¢ima dobijene su dve determinante, opipljivi i
neopipljivi elementi usluge [2, str. 253-268]. Istrazivanje sprovedeno u
zdravstvenom sektoru (bolnice) dalo je devet determinanti: prijem, smestaj,
hrana, privatnost, nega, objasnjenje leCenja, uljudnost pruzena posetiocima,
planiranje otpusta i naplata usluga [6, str. 33-55] Parasuraman, tvorac
SERVQUAL modela, razvio je model merenja kvaliteta elektronske usluge
na dva nivoa. Prvi je E-S-QUAL, koji se koristi za merenje kvaliteta
osnovne elektronske usluge. Drugi je E-RecS-QUAL, koji se koristi za
merenje kvaliteta prosirene elektronske usluge. E-S-QUAL ukljucuje sledece
determinante kvaliteta: efikasnost, raspolozivost, ispunjenost i privatnost,
dok E-RecS-QUAL ove determinante proSiruje slede¢im: odgovornost,
kompenzacija i kontakt [9, str. 47].
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Kada je u pitanju istrazivanje kvaliteta usluga u sektoru turizma i
ugostiteljstva, ve¢ina autora modifikuje SERVQUAL model i prilagodava ga
karakteristikama usluga u ovim delatnostima. Saleh i Ryan u svom
istrazivanju u hotelskoj industriji razlikuju pet determinanti: drustvenost,
opipljivi elementi, poverenje, izbegavanje sarkazma i empatija [22, str. 324-
343]. U njihovo istrazivanje, za razliku od SERVQUAL upitnika, ukljuceno
je ukupno 33 pitanja. Ekinci i saradnici [10, str. 63-67] testiraju
SERVQUAL model na osnovu istrazivanja sprovedenog u primorskim
hotelima Turske i predstavljaju model baziran na opipljivim i neopipljivim
determinantama kvaliteta. Akbaba [1, str. 170-192] je na osnovu istrazivanja
kvaliteta usluge u turskim biznis hotelima formirao upitnik od 29 pitanja,
takode na osnovu SERVQUAL modela. Getty i Thompson razvijaju lestvicu
pod nazivom LODGQUAL (od lodging quality) za merenje kvaliteta
hotelskog smestaja [11, str. 3-21]. Soriano [25, str. 1055-1067] sprovodi
istrazivanje kvaliteta restoraterskih usluga u Spaniji, u kojem ocenjuje:
kvalitet hrane, kvalitet usluge, kvalitet ambijenta i odnos cena/kvalitet.
Stevens i1 saradnici [27, str. 56-60], na osnovu SERVQUAL modela,
razvijaju model po nazivu DINSERYV, koji sadrzi ukupno 29 pitanja
rasporedenih u pet determinanti kvaliteta SERVQUAL modela.

Cronin 1 Taylor su 1992. godine lansirali alternativnu metodologiju
merenja koju su nazvali SERVPERF (od: service performance). S obzirom
da SERVPERF ne meri ocekivanja, on formalno ne meri kvalitet usluge
nego zadovoljstvo korisnika. Merenje, odnosno uzimanje podataka o
percepcijama (stavovima) korisnika u uzorku, vr$i se jednokratno, $to
skracuje postupak anketiranja, a zatim se u obradi i analizi koriste statisticke
tehnike adekvatne ovakvom skupu podataka [8, str. 55-68].

SERVQUAL model je bio osnova za razvoj modela koji meri
kvalitet usluge, odnosno zadovoljstvo turista na destinaciji. Ovaj model je
nazvan HOLSAT (od holiday satisfaction), a razvili su ga 1998. godine
Tribe i Snaith. Upitnik se sastoji od ukupno 56 pitanja [28, str. 25-34].

Veoma je zanimljivo istrazivanje koje je sprovela Ramsaran-Fowdar
[21, str. 19-27]. Kao rezultat dvomesecnog ispitivanja turista na Mauricijusu,
izdvojeno je 7 determinanti kvaliteta. Takode, pored komponenti preuzetih iz
originalnog SERVQUAL modela, dat je veliki broj novih, tako da se model
sastoji od ukupno 59 komponenti kvaliteta.

Snoj i Mumel su 1991. i 1999. godine sproveli istraZivanje kvaliteta
usluga u banjama Slovenije. Autori daju 23 pitanja rasporedena u pet
determinanti SERVQUAL modela. Prva determinanta, opipljivi elementi,
sadrzi 12 pitanja [24, str. 362-379].
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Tabela br. 1. Determinante i pitanja ukljuena u istraZivanje kvaliteta
hotelske usluge

Determinante Pitanja lestvice OCEKIVANJE Model
1. Hotel treba da ima pogodnu lokaciju i dobru pristupac¢nost. Novo
2. Eksterijer hotela i neposredno okruzenje treba da su vizuelno privlaéni
(spoljni izgled zgrade, fasada, zelene povrsine, terase, baste). Novo
3. Enterijer hotela treba da je vizuelno privlacan (razmestaj prostorija, Servaual
izgled uredaja i opreme, dekoracije). 4
4. Prospekti, brosure, jelovnici, vinske karte, salvete i ra¢uni u hotelu Servaual
treba da su vizuelno privlacni. 4
- 5. Kvalitet hrane i pica treba da zadovoljava potrebe gostiju. Novo
§ 6. Asortiman hrane i pica treba da zadovoljava potrebe gostiju. Novo
= 7. Prostorije za usluzivanje hrane i pic¢a (restorani, barovi, poslasticarnice i Novo
8 sl.) treba da su Ciste i uredne.
8. Sobe, kupatila i toaleti u hotelu treba da su ¢isti i uredni. Novo
9. Zaposleni u hotelu treba da deluju uredno. Servqual
p ] q
10. Hotel bi trebalo da pruza moguénost organizovanja zabavnih Novo
programa za goste.
11. U hotelu bi trebalo da postoje odgovarajuci sadrzaji za rekreaciju Novo
gostiju (bazen, teretana, sportski tereni i sl.).
12. U hotelu bi trebalo da postoje profesionalni programi namenjeni Novo
ocuvanju i unapredenju zdravlja gostiju (wellness & spa programi).
- 13. Zaposleni u hotelu bi trebalo da pruzaju uslugu u obe¢anom vremenu. | Servqual
é 14. Z‘aposleni u hotelu bi trebalo da pokazuju razumevanje za probleme Servqual
= gostiju.
IS - - -
3 15. Zaposleni u hlotelu bi trebalo da pruzaju dogovorene usluge od prvog Servqual
~ susreta pa na dalje.
\ 16. Zaposleni u hotelu bi trebalo da su uvek spremni da pomognu gostima. | Servqual
5. 17. Zaposleni u hotelu bi trebalo da budu pristupacni i uvek spremni da
= odgovore na pitanja gostiju Servqual
S 2 i pitanja gostyju.
o) 18. Na zahteve gostiju zaposlni bi trebalo da reaguju brzo i bez odlaganja. Servqual
19. Zaposleni u hotelu bi uvek trebalo da budu ljubazni sa gostima. Servqual
2 20. Zaposleni u hotelu bi trebalo da imaju znanje i profesionalno
2 . T .. Servqual
= ispunjavaju zahteve gostiju.
5 21. Gosti hotela bi trebalo da se osecaju sigurno u hotelu (li¢na i
7 . . Servqual
materijalna sigurnost).
22. Zaposleni u hotelu bi trebalo svakom gostu da pruze individualnu
.- Servqual
2 paznju.
E 23. Zaposleni u hotelu bi trebalo da se ophode prema gostima iskreno i
9 e Servqual
2 saosecajno.
H 24. Zaposleni u hotelu bi trebalo da razumeju specifi¢ne potrebe svojih
) gostiju Servqual

Model za merenje kvaliteta usluga u banjskim hotelima kori$¢en u
ovom istrazivanju, nastao je kao rezultat detaljne analize navedenih modela,
a posebno modela za merenje kvaliteta usluga u banjskim hotelima koji su
razvili Snoj i Mumel, dok je baza za njegovo formiranje, kao i u mnogim
prethodnim istrazivanjima, bio SERVQUAL model [4, str. 105]
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Upitnik se sastoji iz dva dela koja obuhvataju po 24 pitanja. Prvi deo
se odnosi na oCekivanja gostiju i obuhvata pet determinanti kvaliteta koje su
preuzete iz originalnog SERVQUAL modela. Drugi deo upitnika, koji sadrzi
iste determinante i1 pitanja, meri percepcije kvaliteta usluge od strane
hotelskih gostiju (Tabela br. 1.).

Pitanja iz drugog dela formulisana su na slede¢i na¢in: Prvo pitanje
iz lestvice oCekivanja: Hotel treba da ima povoljnu lokaciju i dobru
pristupacnost, u lestvici percepcije glasi: Hotel ima povoljnu lokaciju i dobru
pristupacnost; drugo pitanje: Eksterijer hotela i neposredno okruzenje treba
da su vizuelno privlacni, glasi: Eksterijer hotela i neposredno okruzenje su
vizuelno privlacni. Na ovaj naCin preformulisana su i ostala pitanja iz
lestvice ocekivanja. Prvih 12 pitanja iz upitnika odnose se na ,,opipljive*
elemente kroz koje je uslugu mogucée materijalizovati. Ostalih 12 pitanja
odnose se na ,,neopipljive elemente” koji predstavljaju klju¢no obelezje
usluge i srZ specific¢nosti koju usluga ima u odnosu na materijalni proizvod.

Za merenje stavova gostiju koriS¢ena je Likertova skala od 5 ocena,
gde ocena 1 oznaCava kako je odredena karakteristika usluge ,, potpuno
nevazna‘, odnosno ocena 5 da je ,,veoma vazna“. U drugom delu upitnika
(delu koji se odnosi na percepciju), ocena 1 oznaCava da se gost sa iznetom
tvrdnjom o odredenoj usluzi ,, uopste ne slaze*, odnosno ocena 5 da se ,,u
potpunosti slaze .

3. Opis uzorka istraZivanja

Istrazivanje kvaliteta hotelskih usluga sprovedeno je u pet banja
Zapadnomoravske zone: Vrnjackoj, Mataruskoj, Ovcar, Bogutovackoj i
banji Gornja Trepéa, u periodu od 01. 08. do 30. 09. 2008. godine.Cinjenica
da je u pet banja Zapadnog Pomoravlja 2008. godine registrovano 147.342
turista, Sto je 40,3 % od ukupnog broja turista u banjskim turistickim
mestima Srbije za pomenutu godinu, potvrduje da se radi o najprometnijoj
banjskoj turistickoj regiji u Srbiji. Gosti su anketirani u 9 hotela i 1
prirodnom lecilistu licnim anketiranjem, odnosno tehnikom ,,licem u lice™ i
distribucijom anketnih upitnika po recepcijama hotela. U anketiranju je
uCestvovalo 4 ispitivaca. Od ukupno podeljenih 1600 anketnih listova
pravilno je odgovoreno na 618. Anketiranjem gostiju licnim kontaktom
dobijeno je 453, dok je sa recepcije vraceno ukupno 165 anketnih listova. Od
ukupnog broja dobijenih anketnih upitnika 62,1 % je iz hotela u Vrnjackoj
Banji, 10,7 % u Mataruskoj, 12 % u Bogutovackoj, 9,6 % u Gornjoj Trep€i i
5,7 % u Ovcar Banji.

Najveéi broj gostiju iz uzorka, ¢ak 90,9 % cine domaci gosti.
Ukupan broj stranih turista u uzorku iznosi 56 odnosno 9,1 %. Od 56 stranih
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gostiju, 46 dolazi iz bivsih republika SFRJ, a svega 1,6 % iz ostalih
evropskih zemalja. Prema polnoj strukturi ispitanika u uzorku je zastupljeno
54,5 % Zena i 45,5 % muskaraca. Prema starosnoj strukturi najbrojniji su
ispitanici koji pripadaju kategoriji izmedu 41 i 50 godina (163 ili 26,4 %),
zatim sledi starosna grupa izmedu 31 i 40 godina (142 ili 23%) i starosna
grupa izmedu 51 1 60 godina (134 ili 21,7 %). Dakle, 71 % ispitanika pripada
radno aktivnom stanovnistvu. Ispitanici sa 61 i viSe godina ucestvuju u
uzorku sa 24,6 %, dok ispitanici u starosnoj grupi do 30 godina ucestvuju sa
svega 4,4 %. NajveCi broj ispitanika u posmatranom uzorku ima
srednjoskolsko obrazovanje (319 ili 51,6 %), zatim slede ispitanici sa vi§im
(23,3%) 1 visokim obrazovanjem (19,9%). Osnovno obrazovanje ima 5,2 %
ispitanika.

Podaci prikupljeni anketiranjem hotelskih gostiju uneti su u SPSS
bazu podataka i sve dalje analize sprovedene su pomocu statistickog paketa
za druStvene nauke SPSS (Statistical Package for Social Science), verzija
13.0.

4. Rezultati istraZivanja

Deskriptivna statisticka analiza primenjena je za izraCunavanje
prosecnih ocena po determinantama koje se odnose na ocekivanja i
percepciju kvaliteta hotelskih usluga (Grafikon br. 1).

Grafikon br. 1. Ocene ocekivanja i percepcije po
determinantama Kkvaliteta

Proszek 45836
Saosecanje 3.9709
Sigurnost
Ocekivanje
Odgovornost = Percepeiin

Pouzdanost

Opipljivost |

T t | |

1 2 3 4 5

Razlika izmedu percepiranog i ocekivanog kvaliteta usluge je
negativna kod svih determinanti kvaliteta izuzev determinante saosecanje,
gde je pozitivan jaz rezultat niskih ocekivanja (3,9709). Najveca ocekivanja
gosti imaju u vezi sa determinantom sigurnost, zatim slede determinante
odgovornost 1 pouzdanost. Uzimajuc¢i u obzir malu apsolutnu razliku izmedu
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aritmetickih sredina, mozemo zakljuciti da su pomenute determinante gotovo
podjednako znacajne za anketirane goste. Gosti su pokazali dosta visoka
oCekivanja i za determinantu opipljivost (4,5746).

Ocene percepcije kvaliteta takode su najviSe za determinantu
sigurnost, zatim slede odgovornost i pouzdanost. Apsolutna razlika izmedu
vrednosti aritmetickih sredina je mala i u slucaju ovih determinanti. Najnize
ocene dobila je determinanta opipljivost (3,8274) $to je realno i u skladu sa
materijalnim elementima hotelske usluge u ovim banjama (uredenje i izgled
objekata i prostorija, opremljenost, asortiman dodatnih usluga i sl.). Rezultat
toga je najvisi negativan SERVQUAL jaz kod determinante koja
predstavlja opipljive elemente usluge.

Ukupni SERVQUAL jaz je negativan i iznosi — 0,21. Iznad ovog
proseka nalazi se vrednost SERVQUAL jaza za determinantu opipljivi
elementi usluge (-0,7472) i odgovornost (- 0,2255). Vrednost jaza kod
ostalih determinanti su ispod ukupnog proseka.

Analizom varijanse ANOVA merene su razlike na varijablama sa viSe
modaliteta i testirana je statisticka znacajnost tih razlika, odnosno, ispitivalo
se da li izmedu zavisnih varijabli (pitanja iz domena ocekivanja i percepcije)
i nezavisnih varijabli (obrazovne strukture ispitanika) postoji statisticki
signifikantna veza.

Rezultati jednosmerne analize varijanse ANOVA kod obrazovne
strukture ispitanika za domen ocekivanja ukazuju da na nivou
signifikantnosti p < 0,01, postoje statisticki znacajne razlike kod
determinanti sigurnost 1 saosecanje (Tabela br. 2). Kod determinanti
opipljivost, odgovornost i pouzdanost ne postoje statisticki znacajne razlike.

Na osnovu rezultata F-testa mozemo biti sigurni jedino u znacajnost
razlike izmedu grupe sa najmanjom i grupe sa najvecom aritmetickom
sredinom. Da bismo dobili uvid izmedu kojih grupa postoje znacajne razlike,
primenjen je post-hok test. Programski paket SPSS nudi viSe razli¢itih post-
hok testova (LSD, Sidak, Duncan, Bonferroni, Dunnett, Scheffe itd.). U
ovom istrazivanju je koriS¢en Scheffe-ov post-hok test, kao jedan od
najrigoroznijih i najées¢e primenjivanih.

Primenom post-hok testa utvrdeno je da kod determinante sigurnost
ispitanici sa osnovnom $kolom imaju znacajno niza ocekivanja od ispitanika
ostalih obrazovnih grupa. Kod poslednje determinante postoji dosta velika
znacajnost kod ocekivanja ispitanika sa osnovnom $kolom, u tom smeru $to
oni imaju veéa ocekivanja od ostalih grupa. Ispitanici sa srednjom $kolom
imaju znacajno veca ocekivanja vezana za saosecanje zaposlenih u odnosu
na one sa visSom Skolom i fakultetom.
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Ocene ispitanika kod percepcije pruzenih usluga u banjskim
hotelima znaCajno se razlikuju kod svih determinanti kvaliteta na nivou
signifikantnosti p < 0,01 (Tabela br. 3).

Tabela br. 2. Analiza varijanse ANOVA — prema obrazovanju ispitanika
za domen ocekivanja

Determinante . .
kvaliteta Nivo obrazovanja M c F p
Osnovna $kola 4,5130 0,23390
Opipljivost Srednja $kola 4,5875 0,26678
(ocekivanje) 1,252 0,290
Visa skola 4,5544 0,20205
Fakultet ili visi stepen 4,5806 0,26716
Osnovna $kola 4,8438 0,26753
Srednja skola 4,7388 0,42051
P"V“ﬁa“".“ 2,880 | 0,035
(ofekivanje) | vizy gkola 4,6898 0,35182
Fakultet ili visi stepen 4,6504 0,37658
Osnovna $kola 4,7500 0,25400
Odgovornost | Srednja skola 4,7753 0,33338
(ocekivanje) 0,198 0,898
Visa skola 4,7731 0,34961
Fakultet ili visi stepen 4,7507 0,35859
Osnovna $kola 4,7604 0,24296
: Srednja skola 4,8767 0,23072
S'%“l:i“"“. 5959 | 0,001*
(ofekivanje) | iz, gkola 4,9190 0,19411
Fakultet ili visi stepen 49187 0,17773
Osnovna $kola 4,8229 0,35905
Saosecanje Srednja kola 4,0763 0,75520
(ocekivanje) 23,609 0,000*
Visa skola 3,8773 1,47222
Fakultet ili visi stepen 3,7154 0,94828

Napomena:* p <0,01; F>3,78;
M-aritmeticka sredina, o-standardna devijacija

Izvor: Izradili autori na bazi analize podataka u SPSS 13.0.

Gosti sa zavrSenom viSom Skolom daju znacajno niZe ocene
opipljivim elementima hotelske usluge u odnosu na ostale goste. Kada je u
pitanju determinanta pouzdanost, gosti sa osnovnom i srednjom $kolom daju
znacajno vise ocene u odnosu na goste sa viSom stru¢nom spremom. Takode,
gosti sa srednjom S$kolom daju viSe ocene u odnosu na goste sa visokom
stru¢nom spremom. Karakteristikama usluge koje su vezane za odgovornost,
najviSe ocene daju ispitanici sa osnovnoskolskim obrazovanjem, a za njima i
ispitanici koji su zavrs$ili srednju $kolu. Pitanjima vezanim za sigurnost gosti

211



Ivana Blesi¢, Vidoje Stefanovié, Sasa KicoSev

sa srednjom Skolom daju znaCajno viSe ocene u odnosu na ispitanike sa
viSom $kolom. U poslednjoj determinanti postoji statisticka znacajnost kod
odgovora ispitanika sa osnovnom i srednjom $kolom, koji su dali viSe ocene
u odnosu na one sa viSom i visokom Skolom.

Tabela br. 3. Analiza varijanse ANOVA — prema obrazovanju ispitanika
za domen percepcije

Determinante . .
kvaliteta Nivo obrazovanja M c F p

Osnovna $kola 4,0911 0,52165

Opipljivost | Srednja skola 3,9188 0,60216
(percepcija) 18,722 0,000

Visa skola 3,5278 0,52806

Fakultet ili visi stepen 3,8726 0,52708

Osnovna $kola 4,6979 0,60677

Srednja skola 4,6635 0,48779
POllZdilIl.(fSt 10,456 0,000

(percepeija) | vigy skola 4,3958 0,61951

Fakultet ili visi stepen 4,4472 0,59725

Osnovna $kola 4,8542 0,26690

Odgovornost | grednja skola 4,5946 0,48097
(percepcija) 9,881 0,000

Visa skola 4,4120 0,51698

Fakultet ili visi stepen 4,4824 0,48135

Osnovna $kola 4,7708 0,41854

: Srednja skola 4,7701 0,41976
Slgurno.s.t 6,699 0,000

(percepeija) | vigy gkola 4,5926 0,41987

Fakultet ili visi stepen 4,6829 0,35670

Osnovna $kola 4,5937 0,48441

Saosecanje Srednja kola 4,3417 0,69283
(percepcija) 12,632 0,000

Visa skola 4,0718 0,69761

Fakultet ili visi stepen 4,0108 0,68677

Napomena:* p <0,01; F>3,78;
M-aritmeticka sredina, o-standardna devijacija
Izvor: Izradili autori na bazi analize podataka u SPSS 13.0.

Tako, sklonost ispitanika sa vi§im stepenom obrazovanja da se ¢eSce
zale na kvalitet hotelskih i restoraterskih usluga, potvrduje i istrazivanje
sprovedeno u Hong Kongu. Prema rezultatima ovog istrazivanja, sklonost ka
upucivanju zalbi na kvalitet hotelskih i restoraterskih usluga pokazalo je
9,9% ispitanika sa osnovnim, 22,9% sa srednjim i 67,2% ispitanika sa
visokoskolskim obrazovanjem. Dakle, slicno ovom istrazivanju, stepen
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ocekivanja i upucivanja zalbi na kvalitet usluge raste sa povecanjem stepena
obrazovanja ispitanika [13, str. 286].

Zakljucak

Opsta ocena stanja banjskog turizma, data u prvom faznom izvestaju
Strategije razvoja turizma Republike Srbije, poklapa se ocenom srpskog
turizma 1 hotelijerstva uopste a to su nedostatak strateSkog pozicioniranja,
izraubovanost  smeStajnih  kapaciteta, neprilagodenost savremenim
zahtevima, nedovrseni proces privatizacije, jednoobraznost turisticke ponude
[29, str. 205]. Ovakvo stanje ilustruju i rezultati sprovedenog istrazivanja
koji su pokazali da gosti u hotelima banja Zapadnomoravske zone generalno
nisu zadovoljni uslugama. Njihova ocekivanja bila su veca od dozivljenog
kvaliteta usluge kod svih determinanti, izuzev determinante ,,saosecanje’,
gde je pozitivna vrednost jaza rezultat niskih oCekivanja. Najveci negativan
SERVQUAL jaz ostvaren je kod prve determinante koja se odnosi na
opipljive elemente usluge Sto ukazuje na Cinjenicu da osnovnu prepreku u
pruzanju kvalitetne usluge u banjskim hotelima, predstavlja neadekvatna
uredenost i opremljenost objekata i nedostatak dodatnih hotelskih sadrzaja.

Problematika merenja kvaliteta usluga posebno je aktuelna sa
stanoviSta banjskog turizma koji se Cesto pominje kao jedna od
prosperitetnih privrednih grana u Srbiji, 1 mozda je upravo to podrucje na
kojem bi trebalo testirati ovaj model u praksi. Diskonfirmacijski model
merenja kvaliteta usluga nalazi primenu i u merenju zadovoljstva korisnika
po odredenim trziSnim segmentima. Analizom varijanse ANOVA moguce je
odrediti znaCajnost razlike u ocCekivanjima i1 percepcijama potrosaca u
odnosu na odredene sociodemografske karakteristike. Identifikovanje grupa
potrosaca koje se odlikuju zajednickim karakteristikama, a koje imaju odraza
u njihovoj traznji za odgovaraju¢im hotelskim proizvodima i uslugama, igra
izuzetno znacajnu ulogu u formiranju trziSnih segmenata. Segmentacija
trziSta predstavlja polaznu osnovu pri formiranju hotelskog proizvoda i
implementaciji koncepta razvoja dugorocnih odnosa sa gostom. Za
savremene hotelske organizacije, suoCene sa sve prefinjenijim zahtevima
potroSaca i sa oStrom konkurencijom na globalnom trzistu, kvalitet postaje
jedan od klju¢nih faktora uspeha i paradigma konkurentnosti. Stoga je u
borbi za goste, pruzanje kvalitetne usluge i njeno kontinuirano poboljSanje
postalo neminovno.
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APPLICATION OF DISCONFIRMATION MODEL FOR
MEASURING QUALITY OF HOTEL SERVICES

Abstract: This article presents the results of measuring the quality of hotel service
based on disconfirmation model, which is one of the most common and widely used
models of quality measuring of hotel services. The research was conducted during
August and September of 2008 in five spas of The West Morava region. Model for
measuring quality was based on SERVQUAL. Statistical methods used here are
descriptive statistical analysis and analysis of variance ANOVA which showed
whether there is statistically significant link between dependent variables (questions
about expectations and perception) and independent variables (education structure).

Keywords: disconfirmation model, SERVQUAL, quality of hotel services

216



