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UvoD

Carobna reg, kvalitet, je klju& uspesnosti hotelskog preduzeéa.

Koncept kvaliteta predstavlja novu filozofiju poslovanja koja omogucuje dugoro¢an opstanak i razvoj.
Upravo on razlikuje uspeSna preduzec¢a od neuspesSnih. Pojam kvaliteta treba prihvatiti sa aspekta gosta,
jer je gost za hotelsko preduzece kralj! PotroSac mora da bude polaziste i ishodiSte svake ideje i svake
poslovne operacije hotelskog preduzeca.

Kvalitet jejednostavno, izlaZenje u susret zahtevima potroSaca.

Gosti hotela dobro znaju Sta Zele, koji kvalitet o€ekuju, a ako nisu zadovoljni, traze dragu opciju sve dok
ne pronadu ono Sto im odgovara ili im je potrebno. Srda¢an do&ek, gostoprimstvo, besprekoma usluga i
paznja posvecéena zahtevima potroSaca, sinonimi su za kvalitet jednog hotela i siguran recept da ¢e se
gosti vracati.

1. DEFINISANJE IZNACAJ KVALITETA HOTELSKIH USLUGA

Koncept kvaliteta je u zapadna druStva preslikan iz japanske filozofije. Revolucija kvaliteta se upravo
vezuje za Japan posle Drugog svetskog rata, jer je odigrao kljuénu ulogu u ostvarivanju koncepta kvaliteta
i time osvojio najprobirljivija svetska trzista. Kvalitet znaci da treba ispuniti zahteve klijenata, pri Cemu je
gost taj koji odlu€uje da li su njegovi zahtevi ispunjeni. ,Zadovoljan gost je najbolji gost" - to je stari i dobro
poznati moto uspesnih hotelijera, a on takode stvara podlogu za razvijanje daljih i €vrS¢ih odnosa na
relaciji preduzecée-gost.

PrivrZzeni gosti ne samo da Cesto borave u objektima preduzeéa, ve¢ su spremni i na dodatne izdatke,
tolerantniji su na eventualne propuste u usluzivanju i veoma su znacajni u promocionom pogledu, jer daju
pozitivhe preporuke potencijalnim gostima. Jedino kvalitetom i raznovrsno$éu svojih usluga po
pristupacnim cenama hotelska preduze¢a mogu osvajati nova trzista i tako obezbedivati potpunije
koriSéenje svojih kapaciteta.



Korisno je prihvatiti pristup koji definicije kvaliteta grupiSe u pet osnovnih grupa, a prema tome na $ta je
usmeren njihov fokus:

Fokus na apsolutni pojam kvaliteta. Kod ovog pristupa se poredi kvalitet nekog proizvoda ili usluge sa
kvalitetom proizvoda ili usluge konkurencije. ,Apsolutan kvalitet je na odredeni nacin zbir misljenja
potroSaca o objektivno razli¢itim kvalitetima pojedinih proizvoda i usluga i samo kao takav (zbir) bi mogao
da posluzi kao kriterijum pogodan za merenje".1
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