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Percepcija usluge obiljezena je karakteristika-
ma koji je ¢ine znatno kompleksnijom za elabo-
raciju u odnosu na percepciju proizvoda.
Istovremeno, udio usluge u bruto drustvenom
proizvodu vecine zemalja sve vise raste, ¢ime se
i akademskim i menadzerskim krugovima
naprosto namecu zadaci na iznalazenju najboljih
nacina za njeno interpretiranje.

Hotelska wusluga, zbog izrazite he-
terogenosti korisnika i nuznosti interakcije,
iziskuje poseban napor na svom evaluira-
nju. Zbog toga, za utvrdivanje nivoa
kvaliteta hotelske usluge nuzna je primjena
znanstvenih instrumenata, kako bi se profi-
lirala usluga za projiciranje najboljih fina-
nsijskih efekata.

Ovaj rad inaugurira  instrument
SERVQUAL, te nudi moguce varijante nje-
gova koristenja za utvrdivanje nivoa kvalite-
ta hotelske usluge sa ciljem njenog unapri-
jedenja, te time i unaprijedenja turizma
uopce. SERVQUAL je znanstveni instrument
za mjerenje kvaliteta usluge, apliciran u
raznim segmentima usluge, cija se prednost
u odnosu na druge metode ogleda prven-
stveno u statisticki dokazanoj pouzdanosti
dobijenih rezultata.
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Service perception is marked with
characteristics that make it more com-
plex for elaboration comparing it to
the product perception. At the same
time, service percentage in the world
economy is increasing continuosly and
therefore academic and management's
circles must be forced with exploring
the best manners for service interpreta-
tion.

Due to enormous heterogenity of users
and a need of interactions, hotel service
requires an extraordinary effort just to be
evaluated. Regarding pre-mentioned,
process of quality level in numerous cases
of hotel service, usage of scientific instru-
ment is a "must" so the service could be
profiled for a projection of the best finan-
cial effects.

This work inaugurates the scientific
instrument for measuring service quality
SERVQUAL. Also, this work offers possible
variation of SERVQUAL usage for the deter-
mination of quality level belonging to hotel
service and carrying the supreme goal -
improvement of tourism.



Problemi u mjerenju kvaliteta usluge javljaju
se zbog nedostatka jasnih i mjerljivih parametara
u odredenju kvaliteta, Sto nije slucaj kod kvalite-
ta proizvoda. Naglasavajuci kompleksnost evalu-
acije usluge, Ghobadian navodi nekoliko mome-
nata: a) neopipljivost (usluge nisu objekti i ne
mogu se opipati kao proizvodi), b) neodvojivost
usluge od njene konzumacije (simultana
"proizvodnja" i "potrosnja" usluge), c) he-
terogenost usluge (istu uslugu u jednoj instituciji
moze izvoditi vise osoba) i d) nemogucénost
"skladistenja" usluge, sto je posljedica prethodnih
karakteristika. Sve to rezultira da je usluga jos uvi-
jek obojena nedoumicama (1) te i dalje Sirom
otvoren prostor za istrazivanja u akademskim
svjetskim krugovima.

Hotelska usluga u potpunosti reflektira svu
kompleksnost usluge uopce, za koju Tribe istice
da predstavlja svojevrstan kontinuum, niz
transakcija, sto dodatno usloznjava standardizaci-
ju usluge i ustanovljavanje nivoa kvaliteta.

Zbog toga, u neumitnoj teznji za
poboljsanjem kvaliteta hotelskih usluga i

zadovoljstva hotelskih gostiju, hotelski
menadzeri doista nailaze na problem
mjerenja kvaliteta usluga (2). Prema

Markovi¢, mogu se razluciti dvije prepreke;
prvo, hotelski menadzeri ne znaju Sta sve
hotelski gosti smatraju vaznim prilikom
procjenjivanja kvalitete hotelskih usluga, te
kakva su njihova ocekivanja; i drugo, hotel-
ski menadzeri nemaju pouzdane i valjane
instrumente za mjerenje ocekivanja i per-
cepcije hotelskih gostiju, u pogledu kvalite-
ta usluge.

Analiziraju¢i  problematiku kvaliteta
usluge u svijetu, te postojecih instrumenata
za mjerenje kvaliteta usluge, moze se
ustanoviti da je dominantan instrument
mjerenja kvaliteta usluge u svijetu instru-
ment SERVQUAL. Autori instrumenta -
Parasuraman, Zeithaml i Berry, tvrde da je
SERVQUAL statisticki pouzdan i valjan
instrument za mjerenje kvaliteta usluge, te
da je primjenjiv u Sirokom spektru usluznog
konteksta (7a,b). Doista, Buttle navodi da
je SERVQUAL primijenjen u gotovo svim

aspektima usluge, poput turizma, visokog
obrazovanja, racunovodstvenih firmi, bolni-
ca, bankarski sektor, lokalne vlade, itd.. (3)

Uzimajuci u obzir sve vedi znacaj hotelske
usluge na podrucju SBK, odnosno BiH u cjelini,
te nedostatak adekvatnih nacina mjerenja
kvaliteta usluge, ¢ini se itekako zanimljivim stavi-
ti u korelaciju karakteristike hotelske usluge i
koncept instrumenta SERVQUAL, te eventualno
iznac¢i pogodnu  metodologiju za evaluaciju
kvaliteta hotelske usluge ¢ime bi se, u konacnici,
omogucilo kontinuirano poboljsavanje ukupne
turisticke ponude.

SERVQUAL je robustan i pouzdan instru-
ment mjerenja kvaliteta usluge, cija je susti-
na u pronalazenju razlike ili tzv. jaza (eng.
gap) izmedu kupcevih ocekivanja i njegove
percepcije aktuelne usluge. Od kada je
1985. godine SERVQUAL prvi put publici-
ran (7a,b), njegovi tvorci Parasuraman,
Zeithaml i Berry, radili su na njegovom
daljnjem razvoju i promovirali tehnologiju
kroz seriju publikacija. Model na kojem je
razvijen SERVQUAL prikazan je na Slici 1,
gdje se uocava pet gap-ova: Gap1: oceki-
vanja kupaca - percepcija menadzmenta,
Gap2: specifikacija kvaliteta usluge, odnos-
no "dizajn" usluge, Gap3: pruzanje usluge,
Gap4: eksterna komunikacija i Gap5: razli-
ka ocekivane usluge i percepcije aktuelne
usluge, kao funkcija Gap-ova 1 - 4.

Gap5 = f(Gap1, Gap2, Gap3, Gap4)

Kvalitet usluge prezentiran je kao multi-
dimenzionalna konstrukcija, identificiran
kroz pet komponenti (dimenzija):

1. Reliability (pouzdanost),

. Assurance (povjerenje),
. Tangibles (opipljivost),
. Empathy (susretljivost) i

- Responsiveness (poistovjecivanje).
rema Semi, instrument ima 22 elementa (Ces-

rasporedemh u tzv. RATER skali po Semi
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Dimenzija Definicija Cestica
Pouzdanost oposobnost realizovanja obedane usluge odgovorno i tagno 4
Fovierenje Fnanje i ljubaznost uposlenika i njihova sposobnost da pruZe vieru | povjieren] 5
Opipljivost Prikaz fizickih postrojenja, opreme, kadra i komunikacijskog materijala 4
susretljivast Dbhezhjedenje brige, individualne paZnje kupcima 5
Foistoviecivanje spremnost pomodéi kupcima i ohezhjedenje brze usluge 4

Tablica 1: Dimenzije kvaliteta usluge, definicije i broj elemenata SERVQUAL-a

4+5+4+5+4, pri cemu svaki element ima dva
“istovjetna” pitanja:

1. Sta izvrsna usluga treba da pruzi i

2. Sta pruza aktuelna usluga.

SERVQUAL instrument se administrira dva

puta u razli¢itim formama, pri ¢emu se odgovori

SQ=P-E

gdje je:

SQ - kvalitet usluge

P - percepcija kupca mjereno sa 22 Cestice i
E - ocekivanje kupca mjereno sa 22 cestice.
Ovim konceptom, odnosno razlikom percep-
cije i ocekivanja, instrument

Word of mouth Personal needs Past experience SERVQUAL se pribliiava instrumentu
et za mjerenja zadovoljstva kupca.
v Naime, zadovoljstvo kupca se defini-
P Eapected service [* ra kao veza izmedu ocekivanja i per-
R « N ) .
1 Gaps 1 cepcije (rezultata); ukoliko su ocjene
3 percepcije sukladne sa ocjenama
Perceived service 14 ocekivanja, kupac je uglavnom zado-
e ! voljan; ukoliko statisticki utvrdena
Service delivery | Gaps Extomal razlika izmedu percepcije i ocekivan-
{including pre - and [% communications ja pre|azi oéekivanja/ kupac J'e
post- contacts) o consumers . . o Lew] e
L . veoma zadovoljan, a ako je statisticki
Gap . v .- . 2
\ utvrdena razlika ocekivanja veca od
Translation of percepcije, kupac je nezadovoljan (2).
perceptions Wto SERVQUAL prati slozena analiza
service quality . . .
Gap1 specifications podataka, koja se provodi prim-
Gapz 4 ] jenom statistickih metoda kao sto je
h . .
ANOVA, T-test, faktorna analiza i
Menagement . P . .
\ | perception of analiza pouzdanosti i valjanosti,
consumet koristenjem specijalistickih statisti-
expectations or .
¢kih  softvera, poput SPSS-a.

Slika 1. GAP koncept instrumenta SERVQUAL

respondenata biljeze na tzv. Likert skali: prvi
put, mjere se ocCekivanja i drugi put, mjeri se
percepcija kupca, nakon cega se izracunava
gap (jaz, razlika) izmedu percepcije i oceki-
vanja kao mjera kvaliteta usluge.

Konac¢no, kvalitet usluge definiraju kao
"jednostavnu" relaciju:

Pouzdanost SERVQUAL-a, kao najvaznija
karakteristika svakog naucnog instrumenta, dokazuje se
izracunavanjem Cronbach-ovog alpha koeficijenta.

Prema autorima instrumenta, Parasuraman i
dr. (7a,7b), SERVQUAL je univerzalni instrument
koji ima najvecu vrijednost za pracenje trenda
kvaliteta usluge te posebno kada se koristi u
sprezi sa ostalim metodima za pracenje kvaliteta



usluge: «Puno ce se spoznati o usluzi kada se nad
kupcima - ali i uposlenicima, provede istrazivanje
instrumentom SERVQUAL, dva ili tri puta godisn-
je, te uz to, prikupljaju i analiziraju Zzalbe i prim-
jedbe kupaca». Pri tome, autori naglasavaju da
primjena u specificnim oblastima usluge zahtije-
va redefiniranje pojedinih izraza (reword)
izvornih elemenata, a kako bi se umanjila
mogucnost utjecaja na pouzdanost metode,
promjene izraza trebaju biti sto manje. Npr. orig-
inalno pitanje E12 glasi: "Their employees do not
always have to be willing to help customers
(Njihovi uposlenici nisu uvijek voljni pomodi
kupcima)". Revidirano pitanje E12, kada se, npr.,
primjenjuje u mijerenju kvaliteta hotelske usluge
moglo bi glasiti: "Hotels emploees do not always
have to be willing to help customers (Hotelski
uposlenici nisu uvijek voljni pomod¢i kupcima)" (2,8).

SERVQUAL je, kako navodi Robinson, bez
sumnje, najprimjenjiviji instrument za mjerenje
kvaliteta usluge (18), za kojeg Asubonteng tvrdi
da ¢e «...biti dominantan instrument za mjerenje
kvaliteta usluge sve dok se ne pojavi bolji, ali jed-
nako jednostavan instrument» (10). Ghobadian
istice da je SERVQUAL dijagnosticki alat, koji,
pravilno upotrijebljen, omogucava menadzmen-
tu identificiranje sistematskih propusta kvaliteta
usluge (9). Potencijalne mogucnosti njegove
primjene SERVQUAL-a analizira i Wisniewski (5),

a) element po element (npr. P1-E1, P2-E2), b)
dimenzija po dimenziju (npr. (P1+P2+P3+P4)/4
— (E14+E24+E3+E4)/4) i ¢) izracun jedinstvene
mijere kvaliteta usluge ((P1+P2+P3+...P22)/22)-
(ET+E2+E3+...E22)/22)) - tzv. SERVQUAL gap.

Postoje¢im modalitetima apliciranja instru-
menta SERVQUAL-a moZe se dodati i moguc¢nost
zasebne primjene skale ocekivanja i skale per-
cepcije, iako tada viSe ne mozemo govoriti o
instrumentu SERVQUAL, ve¢ o prakti¢nim
menadzerskim alatima za identificiranje nivoa
usluge .

3.1. Apliciranje instrumenta u hotelskoj usluzi

UspjeSna primjena instrumenta SERVQUAL u
hotelskoj industriji susrece se kroz brojne radove
viSe istrazivaca u svijetu, poput Nadiri&Hashif,
Bojanic&Rosen, Akan, Juwaheer, Gabbie&O'Neill
(12-16) i dr.; u ovom radu, izdvaja se nekoliko
markantnijih istrazivanja.

Tako, Bigne i dr. daju decidnu potvrdu statis-
ticke pouzdanosti SERVQUAL-a u sektoru turiz-
ma, kroz vrijednosti Cronbach-ovog koeficijenta
(4). Tablica pouzdanosti dimenzija instrumenta,
koji su dobili nakon svojih istrazivanja, u
skracenoj verziji, data je u Tablici 2:

Snaznu znanstvenu podrsku  primjene
SERVQUAL-a u hotelskoj usluzi nudi Markovig¢,

Cija doktorska disertacija dokazuje pouzdanost i

Dimenzija Dpipljivost Pouzdanost Poistovjecivanje Povjerenje Susretljivost |
DEekivanie 0,86 [IR=3E) 091 091 0,71
FPercepcija 0,84 na 091 091 .85

F-E 0./8 0,86 084 084 0,85

koji predlaze nekoliko modaliteta ovog instru-
menta. Klju¢ni modaliteti aplikacije SERVQUAL-
a, prema Wisniewski, su: a) razumijevanje
aktuelnog kvaliteta usluge, b) izracunavanje
tezinskog udjela pojedine dimenzije usluge, )
kompariranje razlicitih dijelova usluge, d) razu-
mijevanje internih kupaca i e) realizacija usluge
kroz vrijeme.

Prema Buttleu (3) apliciranje instrumenta
moguce je sa varijacijama analiza u vise formi:

Tablica 2: Pouzdanost dimenzija kroz Cronbach vrijednosti

valjanost instrumenta SERVQUAL u segmentu
hotelskog turizma: "Sukladno svrsi i cilju istrazi-
vanja postavljena je znanstvena hipoteza:
znanstveno utemeljenim metodama i instrumen-
tima za mjerenje kvaliteta usluga, hotelski
menadzeri mogu efikasno utjecati na poboljsanje
kvalitete hotelskih usluga i zadovoljstvo hotelskih
gostiju, kao i na poboljsanje ekonomskih perfor-
mansi hotelskog poslovanja. Hipoteza je

1 InaCe, zasebne skale oCekivanja i percepcije predmetom su istrazivanja pojedinih autora, te je, recimo, na skali percepcije

nastao novi instrument SERVPERF [19].



dokazana, a za njeno dokazivanje koristene su
metode univarijante, bivarijante i multivarijante
(faktorska analiza i analiza pouzdanosti) statis-
ticke analize.

Ipak, najilustrativniji primjer uspjesne prim-
jene instrumenta je projekat Fakulteta za turizam
iz Opatije (17), ¢iji je znanstveni tim konstruirao
empirijski model za mjerenje kvaliteta usluge
hotelske industrije, sa sljede¢im ciljevima: a)
evaluirati ocekivanja i percepciju hotelskih gosti-
ju na studijskom uzorku, b) izrac¢unati
SERVQUAL gap, c¢) testirati pouzdanost
SERVQUAL instrumenta u hotelskoj industriji i d)
utvrditi dimenzije kvaliteta hotelske usluge prim-
jenom faktorske analize. ". Model je primijenjen
na 16 hotela Opatijske rivijere (Opatija, Lovran i
Moscéenicka Draga) u sezoni 2001/2002., nakon
Cega su izveli slijedece zakljucke: "...The results
of the quantitative application of SERVQUAL
instrument show that this model can provide
managers with useful information for the assess-
ment of expectations and perception of hotel
guests, with the aim of learning about gaps in
individual service quality dimensions. Need for
the application of SERVQUAL model in hotel
industry is confirmed by the fact that, in the
observed sample, hotel managers do not know
the expectations of their guests because the
dimensions of service quality they consider most
important, do not match those that are most
important for the clients, which is confirmed by
the total SERVQUAL gap. To sum up, this article
tend to clarify the SERVQUAL model as not only
provider to the managers with a clear picture of
the quality of the provided service, but also help-
ing in discovering the needs, wishes and expec-
tations of the guests. The same is analyzed by
determining the characteristics of service quality
that are most important for guests. We can say
that it helps managers in setting the standards for
the provision of services in the hospitality industry”.

Svjedoci smo da u cijeloj BiH ubrzano raste
interes za turizam kao perspektivnu privrednu
granu, te su itetako potrebni kvalitetni nacini
unaprijedenja svih vidova turisticke ponude, gdje
hotelska usluga zauzima posebno mjesto. Unato¢
tome, hotelska usluga nema specifican instrument

mjerenja kvaliteta usluge te se hotelski menadzeri

suoCavaju sa problemima utvrdivanja percepcije

kvaliteta od strane njihovih konzumenata, c¢ime je
otezano i pravilno evaluiranje njihova zadovoljstva.

Stoga je analiza instrumenta SERVQUAL itekako

korisna, kako bi se ponudio instrument za utvrdivan-

je nivoa kvaliteta hotelske usluge primjenjiv, uz nuzne
prilagodbe, u nasim uvjetima.

Koreliraju¢i prirodu hotelske usluge i karakter-
istike instrumenta, proizilazi vise tvrdnji koje
opravdaju primjenu SERVQUAL-a (ili njegovih
varijacija) u hotelskoj usluzi:

- ¢jelovita primjena instrumenta je relativno jed-
nostavna, uz primjenu statistickog softvera
poput SPSS-a,

- ocigledan statisticki pokazatelj kvaliteta usluge
iskazan kroz razliku (gap) percepcije i oceki-
vanja kupaca menadzerima omogucava
dvostruki manevar ka korigiranju usluge:

a) na mjestima gdje se ne ispunjavaju ocekivanja i

b) na mjestima gdje se ocekivanja nadmasuju i
gdje se «nepotrebno» ulazu dodatni napori na
kvaliteti,

- primjena instrumenta za kontinuirano pracenje
usluge kroz vrijeme, iz sezone u sezonu, kako bi
se na pravilan nacin usluga prilagodavala eventu-
alnim promjenama u ocekivanjima i percepciji
kupaca, sto je u segmentu hotelskog turizma
itekako izraZzeno,

- segmentacija gostiju i adekvatno prilagodavanje
usluge.

Sumirajuci navedeno, moze se konstatirati da je
SERVQUAL dokazan instrument za evaluaciju
kvaliteta hotelske usluge i potencijalno praktican
znanstveni alat za unaprjedenje turizma u nasoj
zemlji. Pored toga, hotelska usluga generirana je
aktivnim procesom, $to takode opravdava primjenu
SERVQUAL-a, kao instrumenta primarno orijentira-
nog ka procesu.

Na kraju, treba naglasiti da je SERVQUAL
instrument koji je pobudio ogromno interesovan-
je istrazivaca u svijetu, gdje je, na jednoj strani,
posluzio kao osnova konstruiranju novih instru-
menata i za mjerenje kvaliteta hotelske usluge
(LODGSERV, HOLSAT (6)), dok je na drugoj
strani neprestano izlozen i kritikama, u kojima se
osporava utvrdena dimenzionalnost i diskonfir-
mativna paradigma.
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