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Ancrpakr

3anocneHy uMajy BaKHY YJIOTY Y XOTEeNHjepCTBY, UMajyhu y BUAY Jla C€ XOTEJICKE YCIyTe
npyXajy AUPEKTHO W JMYHO, Kao U Ja u3Mely 3amociieHux U rocTujy mocToju BUCOK HHBO
MHTEpaKIfja Koje ce y 3Ha4ajHOj MepHU O/ipakaBajy Ha MepIeniujy KBanureTa yciyra. [la ou
Ce OCHIypallo TMpyXame KBaJUTETHHX YCIyra, XOTEJCKe OpraHM3aluje MOopajy HMaTh
3aJJ0BOJbHE 3aIOCJEHE. 3aJ0BOJFCTBO 3alOCIEHUX M KBAIUTET YCIyra OICEXKHO CY
UCTPAXUBAHU Y YCIYXXHHM JEJIATHOCTHMA, alli je CBEera HEKOJMKO CTyAHMja pa3MaTpaHo y
KOHTEKCTY XOTEJIHMjepCTBa, KOje Cy yIIaBHOM Oa3zuMpaHe Ha KOHLENTY 33J0BOJHCTBA TOCTH]Y,
JIOK Cy H30CTajla UCTPa)XMBamka O KOHIENTY KBAJIUTETa YCIyra Kao BHIIEAUMEH3MOHATHOT
KOHCTpyKTa. Kao pesynrar Tora, Iijb MCTpaKMBarma JTOKTOPCKE IUCEepTalHje je Ja ce Ha
OCHOBY TEOPHjCKO-METOJIOJOIMIKOT W EMIIMPUJCKOT HUCTpakMBama WIACHTU(DUKYje YTHUIA]
3aJJ0BOJBCTBA 3allOCIICHMX Ha KBAJIMTET YCIyra y XOTEIMjepcTBY M TO, Npe CBera, Ha
HEOIOIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETAa YCIIyTra Koje Cy HajBaKHHUj€ y OIICHU KBAIUTETa, UMajyhu
y BUJY Ja ce 3arociieHd HaMehy Kao KJbyuHa OJpEIHUIA KBAIUTETA yCIyTa.

Emnupujcko ucTpakuBame je CrpoBeeHo y nepuony oa janyapa 2020. roaune 1o jyna 2021.
roguae y 93 xorena y PenyGmuiu CpOuju. Ilpukymbame npUMapHUX MOJaTaka BPILEHO je
aHKeTHpameM, a 300T HCIUTHBAaMka YTHUIAja 33J0BOJHCTBA 3alOCICHHX HA IMEPLUUNTUPAHU
KBAJIUTET yCIyra, HICTPaKUBAE je CIPOBEICHO Ha JiBa y30pKa, 3all0CJIeHE U TOCTe XoTena. Y
UCTpaXuBamwy je ydectBoBano 481 3amocienux u 478 roctujy. Pesynratu aeckpunTuBHE
CTaTUCTHYKE aHAIM3€ IO0Ka3yjy aMOMBAJIEHTHOCT IO MHUTalky 33J0BOJHCTBA 3AIOCICHUX U
BHCOKY IEPLEMNIH]y TOCTH]y O KBAJIUTETY yclyra Koje 3amocieHu npyxajy. Ca apyre crpase,
pe3yaTaTh TeCTHpama XUIOTe3a MOTBPAWIN Cy 3HA4ajaH M MO3MTHUBAH YTHUIIA] 337J0BOJHCTBA
3aMOCICHUX Ha MEPUUIHPAHU KBAIUTET yCIyra y XOTEJIHjepCTBY U M0jeIMHaUYHE HEOTUIJbHBE
KOMIIOHEHTE KBaJIUTETa yClIyra Kao IITO Cy NOY3AaHOCT, OATOBOPHOCT U CUT'ypHOCT. Ha OCHOBY
pe3yaTara MOTBpheHe Cy CTAaTHCTUYKHM 3HAuYajHE DPA3UKe y 3aJ0BOJHCTBY 3aMOCICHUX Y
3aBHCHOCTH O]l HUBOA BUXOBOI oOpa3oBama. IlpeacraBibeHa Cy orpaHuyerma HCTPaXHBaHbHA
Koja TpeOa y3eTu y 003up MpUIMKOM TyMadema pe3yJiTaTa JOKTOPCKE AUCepTalyje.

Teopujcku IOMPUHOC TOKTOPCKE AMCEpTaIMje Oryiefla ce y EMIHPHjCKO] Bepudukauuju
edexaTa 3a10BOJHCTBA 3AIOCICHUX Ha MEPUUMIHPAHH KBAIUTET YCIyTra y XOTEIHjepCTBY U
NojeJMHaYHe HEONUIUbMBE KOMIIOHEHTE KBaJUTE€Ta yClIyra Kao MITO Cy HOY3AaHOCT,
OJIrOBOPHOCT M CUTYpPHOCT. Pe3ynTaTtu JOKTOpPCKE IuceTaluje npyxajy u OpojHe MpakTHUHE
MMIUTMKAIFje 32 MEHAlIepe Y XOTEIHjepPCTBY.

KibyuHe pedm: XOTe/INjepCTBO, YIIPABIbAKE JbYACKIM PECypCHMa, 3aII0CIECHH, 33 J0BOJHCTBO
3aII0CJIEHNX, KBAJIUTET YCIyra, HEONUIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA yCIyTa.
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Abstract

Employees have an important role in the hotel industry, considering that hotel services are
delivered directly and in person and that there is a high level of interaction between employees
and guests, which is significantly reflected in the perception of service quality. In order to make
sure high-quality services, hotel organizations must have satisfied employees. Employee
satisfaction and service quality have been extensively researched in service industries, but only
a few studies have been considered in the hotel industry context, and they are mainly based on
the concept of guest satisfaction, while research on the service quality concept as a
multidimensional construct was lacking. As a result, the aim of this doctoral dissertation
research is to identify the impact of employee satisfaction on service quality in the hotel industry
based on theoretical, methodological, and empirical research, primarily on the intangible
components of service quality that are the most important in quality assessment, considering
that employees are imposed as the key determinant in service quality.

The empirical research was conducted in the period from January 2020 to June 2021 in 93 hotels
in the Republic of Serbia. The collection of primary data was performed through surveys, and
due to the investigation of the employee satisfaction impact on the perceived quality of services,
the survey was conducted on two samples - employees and hotel guests. 481 employees and
478 guests participated in the research. The results of the descriptive statistical analysis show
ambivalence in terms of employee satisfaction and high perception of guests about the service
quality. On the other hand, the results of hypothesis testing confirmed the significant and
positive impact of employee satisfaction on the quality of hotel services and the individual
intangible components of service quality, such as reliability, responsiveness, and assurance.
Based on the results, statistically significant differences in employee satisfaction were
confirmed depending on their level of education. The limitations of the research that should be
taken into account when interpreting the results of the doctoral dissertation are presented.

The theoretical contribution of the doctoral dissertation is reflected in the empirical verification
of the effects of employee satisfaction on the quality of services in the hotel industry and the
individual intangible components of service quality, such as reliability, responsiveness, and
assurance. The results of the doctoral dissertation also provide a number of practical
implications for managers in the hotel industry.

Keywords: hotel industry, human resources management, employees, employee satisfaction,
service quality, intangible components of service quality.
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YBO/JI

Konkypennuja mel)y xorenckum opranusanyjama je cBe Beha, Te 3al0CIeHU TI0CTajy jeAaH 01
HajBOXHUJUX (aKTOpa 3a CTUIAKkE OJPKUBE KOHKYPEHTCKE NMPETHOCTHU U MIOBEPEHa TOCTH]Y Ha
BHUCOKO KOHKYPEHTHOM TpPXKHUIITY. [laHamime XOTeIHjepcTBO ce cBe BHIIE (OKycHupa Ha
3arocnene u rocre (De Zilva, 2014), mro ycnoB/baBa €(pUKACHO YyNpaBibamkbe JbYACKUM
pecypcuMa U jauame KBaJIMTEeTa Be3a u3Mel)y 3amociIeHuX U rocTujy Kao KJby4HE CTpaTertje
IYTOpOYHOI ycmexa. Y CKJaay ca THM, 3alO0CJI€HH, OJHOCHO JbYACKH pecypcu uMmajy
LEHTPAJIHy YJIOTY Yy CEKTOpY XOTEIMjepcTBa, ¢ O03MPOM Ha TO Ja je Yy MUTalmy pPagHO
MHTEH3MBHA JIEIATHOCT Y KOjOj Cy 3allOCJICHU U TOCTH KAa0 KOPUCHUIM yCiyra ynyheHu jeaHu
Ha pyre ¥ u3Mmel)y BUX MOCTOju BUCOK HUBO UHTepakiuja. imajyhu y BUy jeIHYy 01 OCHOBHUX
KapaKTepUCTHKA yCIIyTa, /1a C€ OHA MPOU3BOJIM U KOH3YMHUpPa Y UCTO BpeMe, IPOIIeC MpyKamba
yciayra HarjamaBa BaKHOCT 3allOCICHHX KOjH HEMOCPEIHO IMpyXkajy YCIyry TocThMa M
KOMYHUIIMpPAjy ca kbuMa. Ha ocHOBY Mcxoaa Tor ofjHOca ce 00JUKYje BUXOBO UCKYCTBO, IITO
3HAYH J1a MOHAIIAKE 3aMIOCICHUX IIPeMa TOCTUMa TOKOM MPY>Kambe yCyra MpeicTaBba KIbyuHY
JIeTepMUHAHTY KBanuTeTa ycnyra. [Ipodecopu ca Xapsapaa (Heskett et al., 1994) npeanoxunu
Cy KOHLENT ,,JIaHal] yciyra — Nnpo@uT y KOjeM Cyrepuily Ja pacT U NpO(UT YCIIyKHE
OpraHusalyje MmoTudy oJf JIOjaTHUX MOTpoIlava, Koja je M3BEJeHa U3 HBUXOBOT 33/10BOJHCTBA
KBAJIUTETOM YCIyTe, a Mpy)Kame KBAJIUTETHE YCIyre MOTHYE O] 33/J0BOJbHUX, JIOjAIHUX U
NPOAYKTUBHUX 3anocieHnx. C 003upoM Ha 3Ha4aj KOjH MMajy 3allOCJCHU Ha MPBOj JTHUHUJU
yCIyXHBamba, IMOCTOjU MoTpeda Ja XOTeJCKe opraHu3anuje e(pukacHo yrpaBibajy JbYACKUM
pecypcuma Kako O ocurypase 1a CTaBOBH M IIOHAILIAE 3aMI0CICHUX MOTY TO3UTHBHO YTULIATH
Ha TepIenuujy kBanuTera yciayra. [Ipema ToMe, 3a10BOJBCTBO 3aMOCIIEHUX MOCTaje KJbYYHO
MUTakE 32 CEKTOpP XOTENHUjepCTBa, jep Ce CIIOCOOHOCT MPHBIIAYCHA U YNPaBJbamkba JbYACKUM
pecypcuma cMaTpa KpUTHIHUM esieMeHToM ycnexa (Glaveli et al., 2019).

XO0TennjepcTBO UMa PeNIaTHBHO JIOITY pEeMmyTalujy Ha TPXKUILTY paja, uMajyhu y Buay 1a oBaj
CeKTOp KapaKTepullle HH3aK HHBO 33J0BOJbCTBA IIOCIOM M BHCOKE cTome (IIyKTyaluje
samocinenux (Kong et al.,, 2018; Kim et al, 2016; Lam et al, 200la). ITopen Tora,
XOTEJMjEPCTBO j€ MO3HATO [0 HUCKKUM 3apajiama, JIOIIOj paBHOTEXHU u3Mel)y rmocia ¥ mpuBaTHOT
KHMBOTA, TPOIYKEHOI PATHOT BpPEMEHA, HEAOBOJbHE CUTYPHOCTH II0CTA, HEJOCTaTKy
npodecroHanHor pa3Boja u kBanupukoBaHor kaapa (Diaz-Carrion et al., 2020; Jovanovi¢ et
al., 2019; Lillo-Bafiuls et al., 2018; Zopiatis et al., 2014). IlItaBume, u npyru ¢pakropu, monyT
Op30r pacTa XOTeIUjepcTBa U BEIMKUX OYEKMBAmba MJIAJUX PaJHUKA Cy OJTOBOPHH 33 HHU3aK
HUBO 33JJ0BOJCTBA U BUCOKY (QuyKkTyainujy y oBoM cektopy (Heimerl et al., 2020a). 360r
HaBE/ICHUX KapaKTePUCTHKA 3a/I0BOJHCTBO 3aMOCICHUX j€ KPUTUYHO MUTAkE 32 MOCIOaBIe U
MeHayepe y xotenujepctBy. [lakie, on moceOHe BaXHOCTH j€ MACHTU(UKOBAKE MPEIUKTOPA,
OJTHOCHO (haKTOpa KOju TOBOE A0 33/10BOJHCTBA 3aIIOCICHUX Y XOTEIH]epCTBY, jep 3a10BOJbHU
3aIlOCICHN TIPYXkajy YCIYTy BHCOKOT KBajJHTETa M MMajy HoTpely aa Oyay NpOayKTHUBHH]H,
kpeaTuBHUjU 1 no3utuBHUjU (Kong et al., 2018). [Topen HaBeeHOT, BUCOK HUBO 33/I0BOJHCTBA
3aIlOCIICHUX JOBOJU IO OpraHU3aluoHe MocBeheHOCTH, JI0jaTHOCTH U HaMepe 3alloCICHUX J1a
ocrany y opranmzanuju (Deery & Jago, 2015; Yang, 2010; Gunlu et al., 2010).

VY KOHTEKCTY YCIIy’)KHUX JEJIaTHOCTH, CIIPOBE/ACH je Behu Opoj eMIUPHjCKHX U TEOPUjCKUX
UCTpaXMBamba Kako OM ce pazymena Beza u3Mel)y 3a10BOJBCTBA 3alOCICHUX M KBaJIMTETa
yciyra, OJHOCHO 3310BOJbCTBa moTpomada (Son et al., 2021; Ong’unya et al., 2019; Peri¢ et
al., 2018a; Sohail & Jang, 2017; Jung & Yoon, 2013; Piriyathanalai & Muenjohn, 2012; Yee et
al., 2008; Wangenheim et al., 2007; Karatepe et al., 2004; Harter et al., 2002; Yoon & Suh,



2001; Bernhardt et al., 2000; Schneider & Bowen, 1985). Mehytum, y KOHTEKCTYy
XOTEeJNjepCTBa, CIIPOBEICH je OTpaHuYeH Opoj CTyanja, Koje Ccy ce OaBuIie UCIIUTUBAEM Be3a
u3Mel)y 3a710BOJbCTBA 3aIIOCICHUX M 330BoJbcTBA motporrava (Vrtiprah & Sladoljev, 2012;
Chi & Gursoy; Spinelli & Canvos), 10K cy H30CTajla UCTPaKMBamba O KOHIIETITY KBAJIUTETA
yciyra Kao BUIIIeTMMEH3HOHAIHOT KOHCTpYKTa. Kao pesynrar Tora, notpedHa je cBeoOyxBaTHa
aHaJM3a v eMIHpHjcKa BepuduKaimja epexarta 3aJ0BOJbCTBA 3aMOCICHIX HAa KBAJUTET YCIyra
y XOTEIHjepCcTBY M TO, IPE CBEra, Ha HEONOIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETa YCIIyra Koje cy
HajBa)XHHU]jE y OLIEHU KBaJUTeTa, MMajyhu y BHIy JAa ce 3amocieHd Hamehy kao KipydyHa
JeTepMHUHAHTa KBAJIUTETA yciyra. Jla Ou ce momyHuIa npa3HuHa y UCTPaXHUBa®bY, TOKTOPCKA
aEcepTanyja UMa 3a IIMJb Ja JOoNpHUHEce O0OJbeM pazyMeBamy CIOXKEHOI OJHOca u3Mely
3aJJ0BOJCTBA 3aIIOCICHUX M KBaJUTE€Ta yClIyra, ajld M Ja IOMOTHE MEHajepuma y
XOTENHUjepCTBY J1a 00Jbe MACHTHU(PHKY]Y TOTpede U KeJbe, KAaKO CBOJUX 3aIOCICHUX, TAaKO H
TOCTH]Y.

Wmajyhu y BuOy BaXHOCT KBAJIUTETa YCIyra y XOTENHUjepCTBY, KA0 U UYUICHUIY Ja Cy
3allOCIICHU KOJU TIpYXkajy ycinyry OuTaH (axkTop mepleniuje KBajJuTera, AehUHUCAH je U
IpeIMeT UCTPaKMBamka OBE JOKTOPCKE AUCEPTAIHje, a TO je: aHaIu3a TEOPHjCKUX U pe3ysTaTa
EeMIIUPHjCKUX HMCTPaKMBamba O 33J0BOJBCTBY 3allOCICHMX M KBAJIUTETy YyClIyra Yy
XOTEJHjepCTBY, YTBphHUBame MOBE3aHOCTH HM3Mel)y 3aI0BOJBCTBA 3aMOCICHUX U KBaJUTETa
ycayra Koje 3aloCiIeHU MpyXkajy, Kao M eMIHMPHjCKO MOTBphHUBame yTHIAja 3a10BOJHCTBA
3aIMlOCIICHUX Ha KBAJHUTET NMPYXKEHUX YCIyTa y XOTEIHjepCTBY.

CxomgHO (QopMyNIHCaHOM MPEAMETY MCTPaKHWBama, OCHOBHU LIMJb MCTPAKUBaHma JJOKTOPCKE
JHcepTalyje jecTe 1a ce Ha OCHOBY T€OPHjCKO-METOMAIOIOUIKOT M EMIMPH)CKOT HCTPaKUBAha
UACHTU(UKYjEe YTHUIQ] 33JJOBOJCTBA 3AMOCICHUX HAa HEONHUIIJBMBE KOMIIOHEHTE KBaJIHMTETa
yciiyra y xorenaujepctBy. ONIITH Wb je OTIeparliOHaI030BaH MPEKO HEKOJIUKO Crienn(GUIHIX
[IUJbEBA, Kao LITO CY:

— YTBPOUTH HHUBO 33JI0BOJHCTBA 3AIMOCICHUX Y XOTEIMJEPCTBY M KOjU OpraHU3aLUOHU
dakTopn uMajy jauu, a Koju clabMju YTHUIA] HA 3aJ0BOJGCTBO 3aMOCICHUX Y
XOTEIHUjepCTBY;

— yTBpIOUTH Be3e u3Mel)y 3a10BOJbCTBA 3aIOCIICHUX, KBAJIUTETA YCIyTra KOjU 3alloCICHU
npyXajy ¥ HEONUIUBMBUX KOMIOHEHTH (MOY3JaHOCT, OJATrOBOPHOCT, CHTYPHOCT U
eMIIaTHja) KBaJIUTETa YCIyTra y XOTelnjepCTBY;

— YTBPIUTH J1a I IOCTOj€ Pa3jIMKe y 33J0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH OJ1 TMUHUX
¢axTopa 3amnocineHux (1oJi, Ty>KuHa paJHOT CTaka U HUBO 00pa30oBamba).

VY ckmany ca JeUHHCAHHUM TPEIMETOM U LUJbEBUMA HCTPaKWBamba, y JAOKTOPCKO]
JHCepTalUju TeCTHpaHe Cy cienehe uCTpakuBauke XUIOTe3e:

X1: 3a10BOJHCTBO 3aMOCIEHUX TTO3UTUBHO YTHYE HA KBAIUTET yCIyra y XOTEIH]epPCTBY.

X1.1: 3a10BOJBCTBO 3aIIOCJIECHUX MMO3UTUBHO YTHUYE HA MOY3AaHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBaJIUTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X1.2: 3a/10BOJHCTBO 3aMOCIICHUX MO3UTHBHO YTHYE HA OATOBOPHOCT KA0 KOMIIOHEHTY KBaJIMTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X1.3: 3a10BOJBCTBO 3aIIOCICHUX MO3UTHUBHO YTUYE HA CUTYPHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBaJIHTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X1.4: 3a10BOJECTBO 3aMOCICHUX MO3UTUBHO yTHYE HA €MIATHjy KA0 KOMIIOHEHTY KBaJIMTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.



X2: [locroje cTaTUCTHUYKK 3HAYajHE PA3IUKE Y 3aI0BOJHCTBY 3aAIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
JTUYHUX (aKTopa.

X2.1: Tlocroje cTaTUCTHUKM 3HAYajHE PA3IMKE Y 3aI0BOJHCTBY 3aMOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
noJja.

X22: TlocToje cTaTUCTUUKM 3HAYAjHE PA3IMKE Y 3aI0BOJHCTBY 3aIMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
TyKHHE PaJHOT CTaXka.

X23: Ilocroje cTaTUCTUUKM 3HAYajHE PA3IMKE Y 3aI0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
HUBOA 00pa3oBama.

CaryiacHO, IPETXOJHO HAaBEACHOM IpEAMETY U IMJbEBUMA HCTPAKMBama, MOPE] yBOAA U
3aKJbYUYHHUX pa3Marpamba, JOKTOPCKa AUcepTalHja CaJp Ky YETUPH JIOTHYKH ITOBe3aHa Jena.

[IpBu €0 TOKTOpCKE TucepTanuje MoJl HacloBOM , KapakTepucTuke JbyACKHX pecypca y
XOTeJIMjepcTBY” pa3MaTpa KOHLENT yIpaBibakha JbYICKUM pecypcuMa 1 n3a3oBe Koje Hamehe
CaBpEMEHO OKpPY)KEHE y MPOLECy pa3Boja M ycaBpllaBamba OBOT 3HAYajHOT pecypca. Y TOM
CMHCITY pa3Marpa ce 3Hauaj JbyJACKUX pecypca, GyHKIH]ja yIpaBibamba JbYICKUM pecypcuma 1
JbYJICKA PECYpCH Kao TOKpETayl IOCIOBHOT ycCIleXa M M3BOP KOHKYPEHTCKE IPEeIHOCTH.
Wmajyhu y Buay n1a ce cBet jour yBek cyoyaBa ca nanaemujom COVID-19 koja je ycnoBuia
OpojHE TIpPOMEHE y TOCIOBHOM OKpPY)KEHY, Jaje ce KpaTak OCBPT Ha H3a30BE YIpaBJbamba
JbyackuM pecypcuma y ycinouma COVID-19 mangemuje. Y HacTaBKy ce pasmarpa
XOTENNjEepCTBO Yy KOHTEKCTY yIpaBibabkba JbYJICKUM pEecypcuMa M YIPaBJbalke JbYIACKHM
pecypcuma y xotenujepctBy Tokom nanaemuje COVID-19. 3aTum je mpuka3aHa yjiora u 3Ha4aj
JbYJICKUX pecypca Yy XOTENHjepCTBY M aHaJIM3MpaHe OCHOBHE OJJIMKE 3aIllOCICHOCTH Y
xorenujepctBy PemyOnuke CpOuje, mpe cBera, oOMM U JMHAMUKA 3aOCICHUX, 00pa30BHA U
ponHa cTpykrypa. Ha kpajy mpBor nena, naje ce OCBpT Ha 00pa3oBame U Pa3Boj JbYICKUX
pecypca u aHanu3upa ce 00pazoBHH cucteM y Peny6nuiu CpOuju, OZHOCHO CPehe CTPYUHO
U BUCOKO 00pazoBame U3 00JacTH XOoTenujepcTBa U TypusMa. [loceban akieHar ce craBjba Ha
pa3Boj JbYICKUX pecypca, uMajyhu y By J1a yiarame y pa3Boj JbyJICKUX pecypca JONMPUHOCH
opraHzanyjama fa mo0oJblajy 3Hambe U CIOCOOHOCTH CBOjUX 3aMIOCITICHHUX.

»320BO/LCTBO 3aNOCTAEHUX Yy XOTeJUjepcTBY” HACIOB je Jpyror Jena JOKTOPCKe
JHcepTalyje y KOjeM ce J1aje KpaTak OCBPT Ha MOTHUBALIW]y U beHE HajBa)KHU)E TEOpHUje, a 3aTHM
ClleIN TIpHKa3 HajBAXXHUJUX AePUHHUIMja 3a70BOJHCTBA 3aIOCICHUX, MMajyhu y Buay naa
MOCTOj€ PA3IUYUTH HPUCTYIH OepUHHCAAa OBOI' KOHIIENTA. Y HACTaBKy CE aHAIU3UPAJy
OpraHu3aloHu (aKTOPH KOjU IOMPHHOCE 33a/J0BOJHCTBY 3alOCIEHUX (Iuiata, MOryhHocT
HafpenoBama, pyKkoBohemwe, 6eneduyje, HarpahuBame, pagHe Ipoueaype, Kojere, mpupoaa
nocja U KOMyHHUKaIja), a 3aTUM U JINYHU (HaKTOPH, OJHOCHO KapaKTEPHCTUKE 3aMOCICHUX
(101, paJIHY CTaK U HUBO 00pa30Bama). 3aOCICHN ca BUIIIUM CTEIIEHOM 33]J0BOJHCTBA Y MaHb0]
MepU OJICYCTBYjy ca IOCla, MPOAYKTUBHUJU Cy, MOCBEhEHUjU Cy OpraHuzaliju U Mambe
Hamymrajy nocao. OBo cy epeKTH 3a/10BOJbCTBA 3aIOCICHUX KojuMa je rnocseheHa moceOHa
NaXma. 3aTUM Ce MocMaTpa 3a0BOJHCTBO 3aIOCICHUX W3 MHTEPKYITYypajiHe MEpCHEKTHBE,
NPBEHCTBEHO KpO3 JAMMEH3Mj€ HAIMOHAJHE KyAType M MehyHallMOHATHUX pa3liuka y
3aJI0BOJBCTBY 3amocieHux. [lopen Teopujckux ca3Hama, y OBOM JIeTy JOKTOPCKE AUCEpTaIlyje
Jaje ce Iperyie]l HajpeleBaHTHUJUX EMITUPUJCKUX HCTPaKUBamba y BE3U Ca 33J0BOJHCTBOM
3aIOCJICHUX y XOTEIHjePCTBY, a KOja Cy CIpPOBEACHA Y MPETXOAHE JBE ACICHUje. Y HACTaBKY
ce pa3maTrpa 3a/10BOJbCTBO 3aII0CJICHUX U PaJHU YCIOBH y €BPOIICKOM CEKTOPY XOTEIHNjepPCTBA
U TypH3Ma, a 3aTUM Ce IPUKA3yjy pe3yJITaTH eMIIMPUjCKUX CTYAH]ja O 33J0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX
y Peny6nuin Cpbuju u peruony. [lopen HaBeneHor, y 0BOM /Iy c€ pa3MaTpajy JBa MPUCTyIa
Mepey 3a/10BOJbCTBA 3AIOCICHUX M TMPHKa3yjy Pa3IUuYUTH MHCTPYMEHTU IU3ajHHpPAHH 3a
MEpeE 33/10BOJbCTBA 3ATIOCICHUX



Tpehu neo mokropcke nucepaije HOCHU HacioB ,,KBajauTeT ycjayra y XoTreiaujepcTBy” u
YCMEpEH je Ha aHalu3y KapaKTepUCTHKa KBaJUTETa ycCiayra y xortenujepctBy. Hajmpe je
neuHUCaHa yciyra M HaBeJCHE Cy HCHE OCHOBHE KAapaKTEpUCTHKE, a TIOTOM U KBAJIUTET
xoTenckux yciyra. [TocebHo ce pa3marpa KOMIZIEKCHOCT KBAJIUTETa YCIyra Y XOTEJINjepCTBY
uMajyhu y BUIy J1a XOTEJCKY YCIyry YHMHM CKYN pa3IMYUTHUX YCIIyTa, MaTepHUjaIHUX H
HeMaTepHjaaHux J1o0apa. Y HacTaBKy ce MpUKasyjy KJbyuyHE ITUMEH3Hje KBAJUTETa yCIIyra
rell aHaIn3a KBAIUTETA YCIIyTa, a 3aTuM ce o0pal)yjy onumnsbuBe 1 HEONHUIUbUBE KOMIIOHEHTE
XOTEJICKE yCIyre, ca IMOCeOHMM aKIEHTOM Ha HEONHUIUbHBE KOMIIOHEHTE (II0Y3JaHOCT,
OJIrOBOPHOCT, CUTYPHOCT U €MIIaTHja) KOje UMajy BayKHY YJIOTY Y OLICHH KBaJHUTeTa, UMajyhu y
BUY Ja C€ JbYICKH PECYpCH, OMHOCHO 3arocieHr Hamehy Kao KJbydHa OJJpeHUIIA KBaIUTETa
ycayre. 3aTUM ce pa3MaTpa yNpaBibamkbe MOTIYHUM KBAJUTETOM YCIIyra y XOTENHjepCTBY,
IpUMeHa OJroBapajyhux cTaHmapja W yjora 3aloCiIeHUX y NPUMEHH CHCTEMa yIpaBJbamba
kBanmuteroM. [lopen HaBeneHor, pa3marpa ce yuenrhe roctujy y nmporecy KOHTpoJie KBaIuTeTa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY, a 3aTUM CE aHAJIM3UPA]y HHCTPYMEHTHU 33 MEPEHhe KBAIUTETA yCIyra
y xorenujepcTBy. Ha camom kpajy OBOT Jiena JOKTOpCKE AUcepTalrje aHAIu3Uupa ce OIHOC
u3Mel)y KBaJIuTeTa yciayra u 3a10BOJbCTBA TOCTH]Y.

VY 4eTBpPTOM €Ny aucepTaluje MmoJ HAa3UBOM ,,MeToA0JI0THja U Pe3yJITATH eMIIHPHUjCKOT
HCTPaKUBama” JeUHNCAH je TpPeAMET U IIMJbEBU HCTPAKUBaba, a 3aTUM KOHIMIIUPAH
UCTPXMBAYKU MOJIEJI, HA OCHOBY IIperjiefia pPEJICBAaHTHUX TEOPUJCKUX U EMITUPUJCKUX
KOHIIeTIaTa UCTPaKMBama 3aJ0BOJFCTBA 3aIIOCICHUX M KBAaJUTETa yclyra, noMohy kojer cy
neuHrCaHe UCTpakMBauyke BapHjabiie M XWUIIOTE3€. 3aTHM C€ MIpEeICTaB/ba METOJOJIOTHja
UCTPAXMBamba, MHCTPYMEHTH 3a MPHUKYIJbalkhe MPUMApHUX IMOAATaKa U OMHUCYje IMOCTYMaK
y30pKOBama. YHOTpeOOM JECKPUIITUBHE CTATUCTHKE OMHUCAaHA cy o0a y30pKa: 3aroCiICHH H
rOoCTH. Y HACTaBKy C€ MpUKa3yjy pe3yiTaTH HCTPaXUBama, HAjIpe pe3yiaTaTd IMpoBepe
MOY3JJaHOCTH MCTpyMEHaTa U3padyHaBameM BpeqHocTH KoeduuujeHta Cronbach's o, 3aTim
pe3yaTaTh JECKPUNTUBHE M KOpPEIAllMOHE CTATUCTHYKE aHAJIM3€ M PE3YJITaTH TECTHpamba
UCTPAXHUBAYKUX XHUIIOTE3a MPUMEHOM JIMHEPApHE perpecuje 1 TecToBa 3a nopeheme rpymna (t-
TecT 3a He3aBucHe y3opke, ANOVA u Post-hock Tukey HSD Ttect). Ilopen HaBeaeHor,
JIOOMjeHN pe3yiTaT Cy 00jallllbeHH Y CKJIaly ca TEOPHjCKHM IMPETIIOCTaBKaMa U TIOBE3aHU ca
pe3yaTatuMa J0CaJallibiX HCTpaKUBamba Ha OBY WM CIMYHY TeMy, a Ha CaMOM Kpajy ce
yKa3yje Ha OrpaHHYeHa HCTPAXKMUBAKA U [1ajy penopyke 3a Oyayha uctpaxupama.



I AEO
KAPAKTEPUCTHUKE JbYJICKHUX PECYPCA Y
XOTEJMJEPCTBY



1. KonuenT ynpas/bama JbYJACKHM pecypcuMma

EBouymija koHIIeITa MEPCOHATHOT MEHAIMEHTA BE3Yj€ CE 3a MEPUO/I jOIII O] IPE MHIYCTPHjCKE
PEBOJIYILIMje U O/ TaJa HENPEKUIHO pa3BHja CBOje popMe, TEXHUKE U CPEeICTBA, upehu ce Ha
cBe o0mke opranuzanyje (Stefanovic et al., 2012). Mehytum, HacTaHak yIpaBibamba JbYACKUM
pecypcuMma, OJHOCHO TIEPCOHAIHOT MEHAlIMEHTa, Be3yje Ce 3a IOoYeTaKk MpOoIIOr BeKa
(Bogicevi¢-Miliki¢, 2017). Hamme, wmako TMOCTOje Heciarama OKO HacTaHka, BehuHa
HCTpaXKMBaya je carjiacHa Jia jeé MHAYCTPHjCKa PEeBONIyIMja UMaia KJby4daH 3Hauyaj 3a pa3Boj
nepcoHaaHor MenaypMmenta (Marinkovi¢, 2010). EBomyumja u pa3Boj mpecoHATHOT
MEHalIMEHTa, OJHOCHO yTIpaBJbama JbYJCKUM pecypcuMa Ouhe npukaszana Ha cienehoj cnuim.

Cauka 1. EBonynmja ynpaBibama JbyICKUM peCypcuMa

BHCOR

CrpaTterujcko
YIpaEBbame
JBYACKHM pecypcHMa

Vnpaemame
JBYACKHM

OPFZHIIBIHHOHH oncer

1
1
1
|
| 1
| 1
1 1
! pecypcuMa !
i IlepcoHaaHH | |
: MeHalIMeHT : :
1 | 1
X Ilepconaana | | |
| aAMMHHCTpauHMja | ! !
1 | | 1
CayxOeHHK 3a | | | |
COLHjaJHY X \ X X
HH3aK 3aWTHTY d d | i
| : | |
1890-1913 i 1914-1939 I 1945-1979 | 1980-1990 i 1990-
1 1 1 1

W3zBop: Anantupano npema Itika (2011)

WupycTtpujcka peBoiylidja JOBella je 10 pa3Boja TEXHOJOTHje, OTBapama BEIMKOI Opoja
¢abpuka, pa3Boja BHCOKE CHelMjajH3alMje, ca 3HauajHUM edekTuMa Ha TnoBehame
samocienoctn  (Bogicevi¢-Miliki¢, 2017; Marinkovi¢, 2010). IloBehana 3amocneHoct
ycioBuia je u Behe oOpahame maxme Ha 3amocieHe, Ma Cy Tako MOjeIUHU IOCIIOIaBIH
3aIoyely ca UMEHOBambUMa CITy>KOCHHKA 3a COLIMjalIHy 3allITUTY YHUjH j€ 3aJ]aTak OUo CTBapame
onpehenux omakmmna (ruiaheno OonoBame, couujanHa nomoh, nenom maheHa xpaHa u
cMmemTaj) 3a noopobur 3amocnenux (Itika, 2011; Torington et al., 2004). Ca apyre ctpane,
CTBapajy ce paJHUYKH MOKPETH M jaya CHHIMKAIM3aM KOjU OBOJM 10 OOJPUX yCJIOBa paja,
Behux mata u kpaher pagHor Bpemena. [lepconanHa aqMUHUCTpaIja MpeAcTaBiba Mpesa3aKk
ca 100OpoOMTH 3amociIeHUX Ha noBehame MPOAYKTUBHOCTH KOj€ je 3aXTeBajlo M HOTpedy
perpyToBama, cenekiivje, Bohema eBUICHIIN]e, MTPOLIEHEe W MOTHBHUCAKA 3aMOCICHUX Y IIHIbY
nosehama epukacHoctu (Itika, 2011). V oBoj ¢as3u pa3Boja, nepCOHATHU AAMUHUCTPATOPH Cy
MOYEeJIN J1a TOCMATpajy yNpaBibambe U aIMUHUCTPATUBHE MPOLIECe aHAIUTHYKH, TIPE CBEra Mo
yTunajeM HaydyHor ympasibama (Frederic Teylor), anmMuuucTpatuBHOr ympaBibama (Henry
Fayol) u mxozne spynckux ognoca (Elton Mayo). [To6osbiname ApyImTBEHUX 0IHOCA HA PaJIHOM
MECTY IOCTa0 j€ BaXKaH IMJb NEPCOHAIHUX AJMUHUCTPATOpa KOjU JKejie Ja moBehajy HUBO
npoayktuBHocTH (Torington et al., 2004). Taxole, oBa (haza pa3Boja je mo3HaTa o NOCTOjaby



TeCHE Be3e m3Mel)y Hayke U mpakce, a KaCHHje J0Ja3u 10 clabihemha aKIeHTa CTaB/LEHOT Ha
NEPCOHAIHU MEHAIMEHT, OJHOCHO Ha IOjeIUHIIe, TE pacTa aKIeHTa Ha MHIyCTPHjCKE OJHOCE
(Bogi¢evi¢-Miliki¢, 2017). I'ogune 1935. nonasu no pasMuMomiaxema uMmel)y teopuje u
IpaKce U 0J1 TOT MOMEHTA [IEPCOHATHU MEHAIMEHT, OJTHOCHO YIIPaBJbabe JbYJICKUM pecypcuma
M0CTaje Mperno3HaT/buBa HayyHa aucuuiuinHa (Marinkovié, 2010).

Y mepuony ox 1945. no 1979. roamHe pasBWja0 ce MEPCOHATHH MEHAIMEHT. Takom
YeTpIeCceTUX TroJuHa KaJa J0Jla3d J0 HalMOHAIM3alMje HHIYCTpHje, MOCIOAaBLIHMA je
HaMeTHYyTa 00aBe3a MperoBapama ca CHHANKATHMA, Kajla ¥ HacTajy MEPCOHATHU CIICLUjIUCTH
KOjH 1oCTajy eKkcriepTu u3 paaHor npasa (Itika, 2011). KacHuje, nonasu 10 3a0kpeTa y LIEHTPY
aKTUBHOCTH MEPCOHATIHMUX CIICLHUjaIUCTa, KOJU Cy J0 TaJga BOAWIM pauyHa O 3alOCICHUMA Y
MMe MEHalIMEeHTa, Aa OM caja moyeinu Aa ce 0aBe CaMUM YIPaBJbakbeM U HWHTETPUCAHEM
ynpaBsbaukux akTuBHOCTH (Torrington et al., 2004). Tako ce ycTaHOBHIIA Ui€ja IEPCOHATTHOT
MEHAalIMEHTa KOjH je 3a)KMBEO y BEJIMKUM OpraHM3alijamMa U MoApa3yMeBao HU3 aKTUBHOCTH
KOj€ 3arocieHMMa ¥ OpraHu3aliji KOja KOPUCTH BUXOBE CIIOCOOHOCTH MPYKajy MOryhHOCT
Jla TIOCTUTHY JOTOBOP O LMJbEBUMA U MPUPOIHM PAJHOT OIHOCA, a J1a C€ IMOTOM Taj JIOTOBOP
criposenie y neno (Puricin & Janosevié, 2009). [lepconanuu MeHaiepu ¢y CBOj paj ycMepaBaiu
Ha 3aI0CJICHE Y OpTaHU3aIH]j |, BbUXOBY PerpyTaiujy, CeleK1njy 1 00yKy, OpuHyhH 0 B UXOBUM
atama, objammaBajyhn oueknBama MEHaIMeHTa U nipaBaajyhu pax meHapmera (Torrington
et al., 2004). Ctora cy nepcoHalHu Mealiepy Ouin crioHa u3Mel)y MeHaIMeHTa 1 3a0CICHUX
jep je ®mUXOB 3amarak Ouo ma ycknalyjy muxoBe motpebe. Ilpema Tome, mepcoHaIHH
MEHalIMEHT je Ouo ycpeacpeheH Ha pagHy CHary M pajHe OJCHOCE, a HEroB KJbYYHH
HelocTaTak 0o je y TOME IITO Cy 3al0CICHU MMOCMAaTPaHu Kao M3BOP TPOIIKA. YTIPKOC TOME,
MO3UTHBAH YTHUIIA] IEPCOHAIHOT MEHAIMEHTa OTJIe/la CE€ y pacTy CBECTH KOJ TOIl MEHAIMEHTa
Jla Cy MpOIIeC CEIeKIHje KaJApOoBa U aHaIM3a 3310BOJbCTBA 3aMIOCICHUX KIbYYHHU Y OCTBAPUBALY
opranusanuone edexkruBHoctu u epukacHoct (Cnaskosuh, 2013).

Kao koHment MeHayMeHTa, yIpaBjbambe JbYJICKAM pecypcuMa 1o0uja Behu 3Hayaj
ocamzeceTnx roauHa mpouutor Beka (Rowley & Jackson, 2010) u mpexacraBiba 3HavajaH
NPEeKHUJ ca MapaJurMoM MEpCOHATHOT MeHapMeHTa. IIpomMeHy mapaaurme ycioBuie cy
rnobanu3anyja U Mel)yHapoaHa KOHKYypeHLWja, JeMorpadkce mpoMeHe, Kao U Ipena3ak ca
MHIYCTPHjCKE TPOM3BOJIE HAa EKOHOMH]Y 3acHOBaHy Ha 3Hamy M yciayrama (Ulrich &
Dulebohn, 2015). Ca apyre crtpaHe, MUIILUbEHA Cy MOJe/hEHA OKO TOTa y KOjOj MEpHU ce
pasNuKyje MPUCTYI NEPCOHATHOT MEHAIMEHTAa OJ1 YIIPaBJbamba JbYACKHM pecypcuma. Kao mro
je Beh 1 HaBeIeHO, MEPCOHATHN MEHAIMEHT j€ YCMEPEH Ha pajJiHe OJHOCE, JOK j€ YIpaBJbarbe
JbYJICKUM pecypcuMa YyCMEpPEeHO Ka TMoTpebaMa MeHayMeHTa 3a o0e30ehuBameM u
aHTa)XKOBAmbEeM JbYJICKUX Pecypca, OJHOCHO JbYACKH PECYpCH C€ IMOCMAaTpajy Kao aKTHBa Koja
JONIPUHOCH OCTBapUBamy IMJbeBa opranuszanuje (Armstrong, 2017; Torrington et al., 2004). 1
nopex NpPOMEHE TMapagurMe, OpojHM ayTOpH HE IpaBe pas3IuKy u3Mely MepcoHaTHOT
MEHAIMEHTa U yINpaBibamkha JbYACKHM PECypcHMa, OJHOCHO KOpUCTEe MX Kao cuHoHHMMe. Ha
OCHOBY KapaKTEepHCTHKa MpUKazaHuX y Tadbenu 1, Moxke ce pehu na je mpucTyn ynpaBibamba
JbYJICKUM pecypcrMa NpPOAKTUBHUjU, (PICKCUOWIHMJU M WHTETPHUIIEC HUXOBE AKTUBHOCTH.
Haume, paau ce o Tpancopmauuju agMHUHUCTPATUBHE YJIOTE MEPCOHATHOI MEHAIMEHTa y
yIpaBJbamkbe JbYACKHMM pEpCypcuMa KoOjeé HMMa BaXHY YIJOTYy Y OCTBapHBamy LUIbEBa
opraHuzanyje. 3amnpaBo, YIpPaBJbalkbe JbYJICKAM pecypcuMa NpeicTaBiba CHEHUPHIHY
¢mno3odujy Koja uzae y cycper norpedbama caBpeMeHe OpraHusaluje.



Ta6ena 1. Paznuke n3mel)y nepcoHanHOr MEHAIMEHTA U YIIPaBJbakba JbYACKHM pecypcuma

Kapakrepucruxe

IlepcoHaHU MeHAUIMEHT

Ynpaspamwe JbYICKUM
pecypcuma

IlepcniexTuBa U BpeMeHCKa
IUTAaHUPAka
IIcuxonomku ogHOC
CucrteMu KOHTpOJIE

Opnocu Melyy 3amocieHnMa
Opranusanuona CTpyKTypa
Ynore

Kpurepujym eBanyanuje

Kparkopouan, peaktuBan, ad hoc,

MapruHaja
IocmymuocT
Crospanima KOHTpoIa
[Tnypanu3sam, KOJIEKTUBU3aM,
HU>KU CTEIIEH MOBEPEHa

Bupoxpatcka u ieHTpannzoBana,

thopmaise u neuHNCAHE yIIOoTe
Crpyumanu, npodecronaine
yIore

MuHuMH3aIMja TPOIIKOBA

JlyropouaH, NpoaKTHBaH,
CTPATELIKU HHTETPUCAH
[Tocehenoct
CaMokoHTpoIIa
YHUTapu3aM, HHIUBUIyaTn3aM,
BUILH CTEIICH MOBEPCHa

direxcnbuiiHa

Behnnowm nHTErpHicane y
JIMHUjCKH MEHAIMEHT
MaxkcuMyM KOPHCHOCTH
AHTa)KOBaba JbY U

WzBop: Torrington et al. (2004)

IIpema Dordevi¢ Boljani¢ (2018) ympaBspame JbyICKHM pecypcHMa IMpEACTaBJba MpPOIEC
NpUBJIaueha, aHTAKOBamba, 00yKe, MOTUBAIIM]E, 3aJipKaBamba 1 HarpahuBama 3arocieHux, ca
UJBEM CTBapama IpaBelIHOT OKPY)KEHka 3a 3alociieHe Yy CBpPXY IIOCTHU3amka IUJbeBa
opranuzanuje. Armstrong (2017) nedunume ynpaBbame IbYJICKUM pecypcuMa ,,Kao
CTpATELIKM W KOXEPEHTaH MPUCTYIl YIpaBjbamby JbyAMMa Kao HAjBPEIHHjOM HMOBHHOM Y
opraHuszaiujy, Koju pajgehu y moj ZonmpuHOCE OCTBApHBaWmy HEHHUX IMJbeBa™ (cTp. 5). Y
NUTalky je KOHTHHYHpaHH Ipolec rnomohy kojer ce o0e36elyjy ,,1paBu Jbyau Ha NpaBUM
mectuma® (Puri¢in & Janosevi¢, 2009). Ca npyre cTpaHe, yIpaBibambe JbYIACKHUM pecypcuma
NPEJICTaBJba U BaXKHY MOCIOBHY (DYHKIIM]Y YHje Cy aKTUBHOCTH (TJIaHUPambE JbYACKHX pecypca,
aHaJM3a Mocja, perpyToBame, CelIeKlnja, Colujain3anuja, o0yka, pa3Boj 3al0CICHUX, OI[CHa
nepdopMaHcu U HarpahuBame 3aroCIeHHX, 3aITUTA 3aMI0CICHUX) YCMEPEHE Ha PpaszIHuuTe
acIieKTe 3amociaeHocTu y opranuzanuju (Bogicevi¢-Milikié, 2017).

JleBeneceTux ronHa MPOLUIOT BeKa, 0J1a3u A0 MpoMeHe rnoctojehe mapaaurme Koja Jbyacke
pecypce opranuzaiyje nocMarpa Kao M3BOp KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH, OJHOCHO J0Ja3H JI0
MOBE3MBaKka YIPaBJbakha JbYIACKUM pECypcMMa ca IPOLIECOM CTPATETHjCKOT YIpaBJbamba
(Butler et al., 1991). HoBa mapagurmMa HHTErpuIle YIPaBJbalbe JbYIACKHUM pecypcuma ca
MOCJIOBHOM CTpaTerujoM. KoHIenT cTpaTerujckor ynpasibamba JbYJICKUM pecypcuma o0yxBaTa
crnenehe ocHoBHE KapakTepucTtuke (Azmi, 2019):
- CTpPAaTeTHujCKO MJIaHUPAE;
- KOXEpeHTaH MPHUCTYM JH3ajHUpamy U yNpaBibamkby MEPCOHATHOT CUCTEMa 3aCHOBAHOT
Ha MOJINTHIIM U CTPATErHjH 3alolbaBama;
- yckiahuBame aKTHBHOCTM M TIOJIMTUKA YIpaBjbama JbYJICKAM pecypcuma ca
KOHKPETHOM MOCJIOBHOM CTPATETHjOM;
- JbYJICKH PECYpCH, OJHOCHO 3aIlOCJICHU C€ MOCMaTpajy Kao ,,CTpaTeIIKU pecypc™ 3a
MOCTU3AE ,,KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH .
KibydyHe KapakTEepUCTHKE CTPAaTErujCKor JbYyJICKUM  pecypcuma Ouhe
NpEeJCTaBJbEHE Y Ta0CNU KOja CIE/H.

yIIpaBJbamba



Ta6esa 2. KibyuHe KkapakTepHCTUKE CTPATETHjCKOT YIIPaBJbamka JbYACKUM pecypcuma

KibyuHe kapakTepucTHKe CTpaTterujcko ynpas/bame JbYJACKHM pecypcuMa
Doxyc ITapTHEpcTBO ca 3amocieHuMa u Apyrum
3aMHTEPECOBAHUM CTpaHaMa
OaroBopHOCT 3a JbYICKE pecypce Henocpennu pykoBoauonu
VYirora jbyackux pecypcea [IpoakTuBHa U TpaHcpopMaImoHa
CmepHune Muicuja n Bu3nja
IumseBu Oprasu3anuoHy U WHIVBH Y ATHH
BpeMeHCKH OKEHD KpatkopouaH, cpemopoyda u Ayropodas (1o
rorpedn)
Pusuk Bucok crenen npeay3umama pu3uka
Wunnmjatusa 3a mpoMeHe ®driekcnOWITHA U MHTETPUCAHA
Kountpona CaMo kaJia je HeOoIrXo1Ha
WuBectunmja 3amocieHy, lBUX0BO 3HAKE, BEIITHHE U CLIOCOOHOCTH
Craryc y oprau3anuju Jax

WzBop: Anantupano npema Azmi (2019); Mello (2015)

Crparemiku TpUCTYN yIpaBibamba JbYJCKUM pecypcuMa Tpajd ce Ha NapTHEPCTBY ca
3allOCIeHMMa Kao 3HauyajaHuM pecypcoM KOjU CBOJUM 3HambuMa, BEIITHHAMA H
CIOCOOHOCTHMA, KpEUPajy KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT opranu3anyje. OBakaB MPHUCTYTI MOACTUYE
MPOAKTHUBHO TMOHAIIamke, 00e30elyje TpaHCIapeHTHOCT IMJbEBAa, MHUCHje W BHU3HjE, ILUTO
CMamyje HEHM3BECHOCT W MoOoJbllIaBa IEPCIEKTUBY, HICHTU()UKOBAKE M CTBapame
3ajeHUYKUX BpenHocTu. DOKyc Ha ynpaBibamke JbYACKHM pECypcuMa je CUCTeMaTHYHUjH,
y3umajyhu y 003up O6pojHe (pakTope Koju yTUdy Ha 3arociieHe ¥ OpraHu3alujy, a Kako 0u ce
OCUTYpaJIO 337I0BOJLCTBO HAa CBUM HMBOMMA y opraHu3auuju. OBne ce 1moceOHO MHUCIU Ha
noTtpoiaye, jep 6e3 1oOpOr cTpaTerujcKor yrnpaBibama JbYACKUX pecypca HemMa 3aJ0BOJbHUX
NoTpolIaya, a MITO je TMOCIECAMYHO BE3aHO 3a 3a/J0BOJHCTBO 3alOCIEHUX, OJHOCHO
HE33I0BOJbHHU 3aII0CIICHU HE MOTY OMTH U3BOP 337]0BOJHCTBA MOTpPOIIAYa.

Kao u kop ympaBspama JbYIACKHUM pecycpuMa, He MOCTOju ommTe nmpuxBaheHa aedunuimja
CTpPATETHjCKOT yIpaBjbama JbYACKHUM pecypcuma. Purzulj (2002) nedunmie crpaTerujcko
yIpaBJbambe JbYJICKAM pecypcruMa Kao ,,CKyln OJJIyKa M aKTUBHOCTH KOje UMajy 3a IHJb
OCMUIIUBEHO pa3BHjamkbe JbYJICKUX pecypca paadl IMOCTH3alka KOHKYPEHTCKE MPEJHOCTH U
CTPATEeTHjCKUX IMJbEBA OpraHM3alldje, Kao OJArOBOp Ha JIWHAMHYHO OKPYXKEHE Yy KOojeM
nocayje (ctp. 25). Jpyrum pedmma, CTpPaTerujcko YIpPaBJbamke JbYACKHM pecypcuma
nojapasymeBa yTBphuBame M chpoBolerme MOMUTHKE M IpaKce YIpaBibamba JbYIACKHM
pecypcuma 4uju je pe3yiTaT KOMIIETEHTHOCT M OJAroBapajyhe MoHaIIame 3almoCiIeHUX KOjH
OpraHu3alHjH JOIPUHOCE TP OCTBApUBay cTparerujckux uusbena (Dessler, 2007). Ca npyre
CTpaHe, CTPaTETHjCKO YIPaBJbabe JbYJACKHUM pecypcuma IMpelcTaBiba Mpolec KOju yKIbydyje
pa3Boj cTpaTeruja JbYJACKHX pecypca KOje Cy HHTETPHCAaHE Ca IOCIOBHOM CTPAaTETHjoM
(Armstrong, 2008). V cknany ca TUM, IOPEA aKTUBHOCTH YIIPaBJbamwka JbYICKUM peECypcuma, y
IpPUMapHO NOJpYyYje CTPATETHjCKOT yIpaBibamba JbYJACKUM pecypcuma cranajy (CmaBkosuh,
2013):
- CTpaTervja ympaBjbamkba 3HAmbEM, OJHOCHO TPOLIECH KOjU Ce OJHOCE Ha Kpeupame,
ycBajame, TpaHchep U IpuMEHY 3Harba y MOCIOBHUM IPOIECHMa;
- CTpaTervja ynpaBjbamka TAJICHTUMAa U TAKTUKE U TEXHUKE 32 OTKPUBAILE, IIPUBIAYCHE,
pa3Boj U 331pKABAHE TAJICHATA,;
- pa3BOj JHUIEPCTBA M OPraHU3ALUOHE IPOMEHE.



1.1. 3nauaj ;JpyacKHX pecypca

[Touerak cemamaeceTHx roJuHa MPOLUIOT BeKa 03HAYMO je, IOopea ocTaior, cee Behy yiory
JbYJICKHUX pecypca, OJHOCHO 3allOCIICHH HUCY BUILIE caMo ITyKa pagHa cHara, Beh pecypc koju
CBOJUM 3HamHMa, CIIOCOOHOCTMMAa M BEIUTHMHAMa, MMa BaXXHY YJOTy y EKOHOMCKOM U
IpymTBeHoM pa3Bojy (Boxall, 2012). Piter Drucker (1954. nutupano y Oyler & Pryor, 2009)
je aeduHuCcao JpyJICKe pecypce Kao yIopaguBe ca CBUM OCTAIMM PecypcuMa, HalmoMumbyhu
BUXO0Ba ,,lI0CEOHA CBOjCTBA ™ KOja MEHAIIMEHT MOpa y3eTH y 003up. Ca ipyre cTpaHe, 1ojeIuHu
ayTopH JbyACKe pecypce AeuHUIIy Kao yKynaH (OHJ JbYACKOT KamuTana Koju je Mo
JUPEKTHOM KOHTpOJIOM MeHayepa opranuzanuje (Wright et al., 1994). Jlanac ce sbyacku
pecypcu ca CBOJUM KBAaJUTETUMA, CHEUM(DUIHOCTHMA M YJIOTOM CMaTpajy HajBaXKHUjUM 3a

OCTBapUBam-€ [IUJbeBa opranusaiuje. lbrxosa crienupuuHOCT 1 3Ha4aj ce orneaajy y cienehem
(.HO_]I/Ih 2008; Kymnuh, 2005):

JbYJICKU PECYpPCH JETUHHM MOTY Jla KOPUCTE CBE MOTEHIIMjajle ca KOjUMa Paclojaxy;

- TUMCKHUM PaJIoM JbY/ICKH PECYpPCH CTBApajy CUHEPTHjCKH edekar;

- TOHAaIIalke U MOTUBUCAHOCT 3aIOCIICHUX U MEHAllepa YTUUy Ha YYMHAK 3allOCICHUX U
TUMOBA y OpraHU3aLU]jH;

- 3aloCiieHH W MEHAllepd JE€IMHO MOTY KpeHpaTH BU3H]Jy, YIPaBJbATH IPOLECHMA,
MIPOjEeKTOBATH CTPATETHjy, UMATH HJieje, pean30BaTu ujeje, CTBapaTH HOBE IPOU3BO/IE,
NpY>KaTH yCIIyre ¥ CIMYHO;

- JbYICKH PECYpCH Ca CBOjUM 3HAmHMa, CIIOCOOHOCTHMA M BEIITHHAMA MPEACTABIHA]Y
JEIMHCTBEH MOTEHIMjall OpraHu3allije U UMajy 3HauajaH yTHULAj Ha FleHO MOCIOBAhE;

- JbYJICKH PECYpCH C€ CBOJUM 3HAHEM U YIOoTpeOOM TOr 3Hama noTBplhyjy u nmosehasajy,
OJTHOCHO UMajy Moh pereHepucama U pa3Boja;

- JbYICKH pecypcH Cy 300T CBOjUX CHOCOOHOCTH MOBE3aHM ca CBUM (yHKIHMjaMa y
OpraHH3aIHjH;

- HHBECTHpame y JbYJICKE pecypce MpeCcTaB/ba HajUCIIATIbUBH]jE HHBECTUPamhe UMajyhu
y BUJy YMIbEHUILY /1a OHU CTBApajy BPEIHOCT 3a OpraHU3alujy.

[Ipema Tome, opranu3zaiyja Moke UMaTH (pUHAHCHjCKA CPEJCTBA U HajCaBPEMEHH]Y OIpEMYy,
aJli ako HeMma crocoOHe, MOTUBHUCAHE U eUKacHE JbYACKE pecypce, Tj. 3armocieHe, nzocrahe
BHUCOKe TmiepdopmaHce opranuzanuje (Agarwala, 2007). Ilocnenmsux roauHa ce y3 TEpPMUH
JbYJICKH pecypcHu, cBe uemhe MOMHE6 M TEPMUH JbYIACKM KanuTtai. Jbyncku kamutan
MPE/ICTaBJba KOJIEKTUBHO 3HAH€, 00pa30Bame, BEIITUHE, CIIOCOOHOCTH M HCKYCTBA 3alIOCICHUX
y opranm3anuju (Subramaniam & Youndt, 2005; Youndt & Snell, 2004). CarnacHo Tome, MOXke
ce pehm ma cy JbYACKH pecypcH ,HOCauu* JbyJICKOT KamlHuTalda KOjU TPEACTaBIbajy
Haj3HAYajHU]y HemaTepHjaaHy uMoBuHY opranu3zauuje (Janosevi¢, 2009). Takohe, sbyacku
KaIluTall ce ImocMarpa Kao U3BOp KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH M MMa BaXKHY YJIOTY y CTBapamwy
BPEIHOCTH Y €KOHOMUjH 3aCHOBaHO) Ha 3Hamy M yciyrama (Blanco-Mazagatos et al., 2018;
Sardo et al., 2018). Jbyacku pecypcu Kao HemaTepHjajHa UMOBHHA IPEICTaBIbA]y JbYICKU
KaIuTall OpraHnu3aliije OJIMYEH Y 3Hamby, BEIITHHAMA, CIOCOOHOCTUMA M UCKYCTBUMA, KOJH Kao
TakaB mnoBehaBa MpoIyKTHBHOCT M mnepdopmance opranuzanuje. Jla Ou ce ocurypano na
JbYJICKM KalMTaJl CTBapa BPEIHOCT OPraHU3aLUjU, BAXKHO je e(UKACHO YIPaBIbAE JbYICKUM
pecypcuma, jep ce noBehaBameM BpeIHOCTH 3aII0CIICHUX, ToBehaBa U BPEIHOCT OpraHU3allje
(Agarwala, 2007). Jomr jeaHa BakHa KapaKTEPHCTUKA JbYJCKUX pecypca Kao HeMaTepujaiHe
MMOBHHE, j€ TO J1a OHU HUCY Yy BJIACHUIITBY OpraHMU3allkje U Aa Kao TakBU Mory npehu y npyre
opranuszanuje Hocehu ca cobom 3Hame, BEIITHMHE W MCKYCTBO. Jlakie, HauuMH ynpaBibama
JBYACKUM pecypcuMa ojpehyje BUXOBY BpPEIHOCT Kao HemaTepujaaHe uMoBuHe. Hampen
HaBE/IEHO, OJHOCHO TJIaBHE KapaKTEPUCTHKE JbYJICKUX pecypca Kao HeMarepujaiHe HMOBUHE
OpraHu3allyje WIyCTpoBaHe Cy Ha CIHLH 2.
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Cauka 2. KibyuHe KapakTepUCTHKE JbYJICKUX pecypca Kao HeMaTepujaiHe UMOBHUHE
OpraHm3aIyje

JbyACKH pecypcH HHCY
BJIaCHHIOTEO 0praHH3alHje

Mory npehu y apyre
opranH3anHje Hocehn ca
P, coGoMaKyMyIHPaHO
3Hambe, CTeYeHe BeIITHHE H
HCKYCTBO.

BpeaHocT JbYACKHX pecypca
MO’Ke ONajaTH:

- aKO je mojeuHan pacropeles
Ha MOCTY KOjH He OATOEapa
EeTOBHM CIIOCOOHOCTIRMA

- s00r HEKEr SaJOBOVBCTEA H
MOTHEAIHje

JbyAcCKH pecypcH Kao
HeMaTepHjaaHa
HMOBHHA

CyMa HHAHBHAY ATHOT
3Hama, BellTHHA,
€r10coOHOCTH H HCKYCTBA

BpeaHocT bYACKHX
pecypca pacTe EpeMeHOM
KP03 HCKYCTEO.

2

He Mory ce AynaHpaTH

WzBop: Agarwala (2007)

[ToceOHO 3HAYajHY YIOTY JbYJICKH PECYPCH, Tj. 3aIIOCICHH UMAjy Y CEKTOPY XOTEIHjepCTBA U
TypusMa. Hamme, 3amocneHHM M TOCTH, OJHOCHO TypHCTH ymyheHun cy Ha MehycoOny
KOMYHUKAIM]y U capaiby MPUINKOM pealln3aluje yeiIyre, a KOJMKo he \UXoBa HHTEpaKIyja
OUTH yCIellHa y BEJIMKO] MEPHU 3aBUCH OJ1 CIIOCOOHOCTH, 3Haa U BelITHHA 3anocieHux (Peri¢
et al., 2015).

1.2. ®yHKkuHja ynpas/bamba JbYJACKHM pecypcuma

[Topen HayuHe AUCIUIUIMHE, YIPABIbAE JbYJCKUM PECYypCHMa MPeICTaBIba U OUTHY MOCIOBHY
U ynpaBibauky GyHKuMjy y opranusauuju (Bogicevi¢-Miliki¢, 2017). @ynkuuja ynpasbama
JbYJICKUM pecypcuMa y OpraHu3anuju o0yxBara BeqTUKU Opoj pa3IMuUTUX aKTUBHOCTH, KOje ce
MOTY O/IBHjaTH Ha ONEPAaTUBHOM U CTpPATErHjcKoM HUBOY. Ha omepaTMBHOM HHMBOY, BEJIHKH je
Harjacak Ha OpraHM3allijd CBAKOJHEBHUX aKTHBHOCTH, KAa0 IITO Cy MOAPINKA JIMHH]CKHUM
PYKOBOJMOILIMMA, pErpyTOBame, CceleKirja, oO0yka W pa3Boj, BOHECHE EBUACHIH]E O
3aIo0CICHUMA, Kao U KOJIEKTHBHO peroBapame (Olowookere & Sang, 2016). Ca npyre ctpane,
CTPATEeTHjCKM HUBO 0aBH C€ MOBE3MBAHEM CKBAKOJHEBHHX AKTMBHOCTH Ca CTpPATETHjOM
opraHusaiyje, Kako OM ce OCUTypalio UCIYHCHE OpraHU3allMOHMX IUJbeBa U yCKiIahuBame
[MJbEBA YIpaBJbakha JbYJACKUM pecypcuma ca mmbeBuMa opranmszanuje (Golding, 2004).
MebhyTtum, BehrHa akTUBHOCTH yIpaBJbamkba JbYJCKUM pecypcuMa Moxe ce 00aBUTH, KaKo Ha
ONEPaTUBHOM, TaKO M Ha CTPATErMjCKOM HHUBOY, Majga Ce Y CaBPEeMEHUM OpraHu3alfjama
Harjacak CTaBJba Ha CTPATETHjCKO] YJIO3U yIpaBjbama JbYJICKUM pecypcuma. DyHKIMja
yhpaBJbamba JbYJCKUM pecypcuMa y CaBpPEMEHHM OpraHu3alyjamMa ce IOopel HaBeICHUX
aKTUBHOCTH, OaBH IUIAaHHpAmkEeM JbYACKHX pecypca, OAHOCHMAa Ca 3allOCICHHMA, OLIEHOM
nepdopMaHCH 3aroCIeHUX, CUCTEMOM HarpalhiBama, paJHUM OJHOCHMA, KA0 U 3paBJbeM H
curypromthy 3anocnennx (Olowookere & Sang, 2016). Takohe, Tpeba HamOMeHYTH na ce
¢dbyHKIHM]a ynpaBJbamba JbYACKHM pECypcrMa CBE BUIIIE JEIIEHTPAIN3Y]j€ U TPEHOCH Ha JIMHU]CKE
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pPYKOBOJHMOLIE, KA0 M Ja je y TMOCIEAme BpEeME CBE NPUCYTHHUJH AYTCOPCHHT, OJHOCHO
IpeHoLIeHe 0/ipel)eHNX aKTUBHOCTH Ha €KCTEPHE M3BPIIUOLE Y LUJbY PEIyKOBamba TPOILIKOBA
(Beardwell & Thompson, 2017). Ca npyre cTpaHe, KOPUCTH OJ1 ayTCOPCHHTA Cy KPATKOPOUHE
U MOTY UMAaTd 3a MOCJIEIUIy HejacHy BH3Hjy OpraHu3allfje, HEJAOBOJbAH Pa3BOj MHTEPHOT
3HaKka, MamaK KBAIM(UKOBAHOT 0c00Jba, KA0 M KOHTUHYHpaHO mpaheme pesynraTta
aytcopcur apamwxkmana (Pordevi¢ Boljani¢, 2018; Olowookere & Sang, 2016). U mopen Tora
mro ce (yHKIMja ynpaBibamka JbYIACKHM pecypcuMa CBE BHIE NPEHOCH Ha EKCTEepHe
M3BIIHOIE, OHA U JaJbe MMa Ba)KHY YJIOTY y OCTBapuBamy LMJbeBa opranuzanuje. Ha ciammm 3
JaT je mpUKa3 IMJbeBa Koje (QyHKIIMja yrpaBibama JbYACKUM pecypcuma Tpeda Ja TOCTUTHE y
uMe OpraHu3alyje.

Kana cy y nuramy IMIBEBH KOjJU C€ OJHOCE HA 3aIOCIEHE, (PYHKILHUja YIpPaBJbamka JbYIACKHUM
pecypcuma npea coboMm uma J1Ba KJbydHa 3a1artka. [IpBu 3aarak ce onHocu Ha o6e30ehuBame
oarosapajyher 6poja 3amocienux opranuzanyju. [pyru 3agarak mojapasymena ooe3oehubame
KBJIUTETHOT 0CO0Jha KOje OJroBapa IMJbEBUMa OpraHM3allMje, OAHOCHO 00e30ehuBame
NpaBUX Jbyau ca oAromapajyhum Bemrunama u crnocodHoctuma (Pordevi¢ Boljani¢, 2018;
Olowookere & Sang, 2016; Torrington et al., 2004). ®dyHkuuja ympaBibama JbYACKUM
pecypcruMma ocurypasa opraHu3aliiju oaroBapajyhe jpycke pecypcee Kpo3 mporec perpyTanuje
U CeJeKIMje KOjU YKJbYUy]jy CIpOBOheme aHanmm3e Mocia, crnenuuKanujy H3BpIIUIALa,
NpUBIIAYCHE M PErpyToBame OAroBapajyhmx kaHaupata, Kao W MPOLEHY U CEJEKLHUjy
noroanux kauaunata (Bogicevi¢-Miliki¢, 2017; Olowookere & Sang, 2016). Ha kpajy oBor
mpolieca cieiu MOHyAa M MOTIHCHBAkE YyroBOpa O paay KOju MPEJCTaBJba MPaBHY OCHOBY
pamHor OJHOCA.

[{usbeBH KOjU ce OHOCE Ha paj, OJHOCHO mepdopMaHce ciiele HAaKOH IITO OpraHu3aluja
00e30e1u KBaIUTETHE JbYACKE pecypce. Y CKIaay ca TUM, (yHKIHja yNpaBibamkba JbYACKUM
pecypcuma CcBOjy Nakiby yecMepaBa Ha MOTHBHUCAE, JUCHUIUIMHOBAME 3aII0CIICHUX U BbUXO0BO
ykipyunBame (Olowookere & Sang, 2016). Hamopu 3a mo6ospiame MOTHBAIje 3alIOCICHUX
MOTKPETJbEHU CY BEPOBAEM J1a CY MOTHBHCAHU 3arl0C/IeHH TocBeheHN TOCITy U OCTBApUBALY
mubeBa opranuzanuje. Hamasu ucrpaxuBama moTBplyjy Te3y Ja MOTHBUCAHU 3arOCICHH
noctixy Bucoke nepdopmance (Van Der Kolk et al., 2018; Lazaroiu, 2015; Shahzadi et al.,
2014; Solomon et al., 2012). Menayepu Kpo3 CUCTEM MOTHBAIMOHHMX CTpaTervja MOTy Ha
pa3nuyuTe HAYMHE Ja MOTHBHILY CBOj€ 3allOCJICHE, a TIOCEOHO ce HarjalaBa yjora cucrema
HarpahuBama Koju 00yxBaTa MaTepHjajHe U HeMaTepujalHe Harpaje, kao u o0yka M pa3Boj
3anocienux (Pordevi¢ Boljani¢, 2018; Olowookere & Sang, 2016; Torrington et al., 2004).
Pagu ucnymema MJbeBa Y Be3U ca pajioM, HEOIXOIHO je U TUCIMILIMHOBAE 3aM0CICHUX Y
cUTyalMjaMa Kaja ce MHIMBHIYaJHO MOHAIIAkhe WIH nepPopMaHCce 3allOCICHUX OLEHEe Kao
HesanoBoJbaBajyhe (Torrington et al., 2004). KonauHo, anu He W Ha TOCIEAEHEM MECTY,
YKJbYUHBaWbE 3aN0CICHUX JONPUHOCH MOO0JbIIaky nepdopmance opranuzanyje (Gruman &
Saks, 2011). [MapTununupame 3amocieHuX y MpoLec AOHOUICHa OATYyKa, Ka0 M YBaKaBambe
MUIUBCHA M HJEja 3alOCICHUX, BAXHO j€ 3a yCIeX U Pa3BOj CaBPEeMEHE OpraHu3alldje
(Vidakovi¢, 2012). YkpyunBame 3alOCICHUX MPEACTaBha BaKaH CEIrMEHT CTPATETHjCKOT
yIpaBJbama JbYJACKUM pecypcuma. McTpakuBame CpoBeieHO Ha y30pKy of 465 mpenyseha,
yKa3dyje Ha TO JAa mnoBehaHa YKJbY4EHOCT 3aloClIieHUX YTH4Ye, Kako Ha mnepdopmance
pou3BOIa/yciyra, Tako U Ha (uHaHcHjcke nepdopmance opranuzamnyje (Akhtar et al., 2008).
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Cauka 3. [usseBu QyHKIMje ynpaBibamba JbYICKUM peCcypcruMa

IIu/beBH KOjH Ce
0JHOCE Ha 3aMOC.IeHe

IIu/beBH KOjH ce ‘I’)’HRIIRja IIa/beBH KOjH Ce
OJHOCe HA pa;l/ vnpaBJbaH)a JbYIACKHM OJHOCe HA YOpaB/bamke
neppopmaHCce pecypcaMa npoMeHaMa
AJMHHHCTPAaTHEHH
OH/beBH

UzBop: Olowookere & Sang (2016)

ITpomeHe cy cacTaBHU JIe0 CaBpeMEHE OpraHu3allije, OHE Cy CTaTHE U HeU30eKHe, a MOTY OUTH
npeaBuaArMBe U HenpeaBuaue. OyHKIMja yrnpaBibamba JbYACKHUM pecypcuMa MMa LEHTPAIHY
yIIOTYy Y yHpaBJbamkby NMpPOMEHaMa, UCTOBPEMEHO 3ajpKaBajyhu Ma)kiy Ha OpraHU3allMOHUM
mubeBuMa (Olowookere & Sang, 2016). Haume, paau ocTBapuBama UJbEBa KOjU €€ OJHOCE
Ha YIpaBJbamke IMpOMEHaMa, o]l (YHKIMje yIpaBjbamba JbYJACKHM PpECcypcHMa OueKyje ce
aHra)xoBam€ MPaBUX JIUAepa KOoju he yTUIIaTH Ha MPUXBaTamke IPOMEHA, KA0 U YCIIOCTAaBIbabe
cucreMa HarpahjuBama Koju oTIoMaxe mpolec npomena y opranuzanuju (Pordevi¢ Boljanic,
2018; Torrington et al., 2004). Ca apyre cTpaHe, Kaaa c€ TOBOPH O YIIPaBJbakby MpoMeHaMa, 01
U3y3€THE BAXXHOCTH j€ YKJbYUHBAHE 3aMIOCICHHUX Y LIE0 MPOIEC, jep 3arocieHH MOApKaBajy
mporec mpoMeHa y kojem u camu ydectByjy (Torrington et al., 2004). Takohe, namasu
uctpaxuBama jenne cryamje (Tummers et al., 2015) mokazanu cy na ayroHomuja, ydenthe
3allOCTICHUX Yy [OHOIICHY OJJIYKa M KBAJUTETaH THMCKH paj IO3UTHBHO YTHUYy Ha
MIPOAKTHUBHOCT 3aIlOCICHUX, OJJHOCHO BUXOBY CIIOCOOHOCT J1a Ce CyodaBajy ca MpoMeHama y
OpraHu3aIMjH U MOTIOMAXYy MPOLIEC YIIPaBJbamka IPOMEHaMa.

AJIMUHUCTPAaTUBHH LIMJbEBU CY jJeHAKO BAXKHU Kao M MPETXOJHO HaBeleHU IHibeBU. Mako cy
Mame IOBE3aHH Ca CTpaTerMjoM OpraHM3aldje, OBU IIMJBEBH HMAjy BaXHY YJIOTY Yy
epuKacHOCTH W TpoayKTHBHOCTH opranuzanuje (Olowookere & Sang, 2016). ITo cBojoj
NPUPOIH, AJIMUHHCTPATUBHU LUJBEBU Cy ycpelcpeheHn Ha IOCTH3ame OCTaluX THUIIOBA
mbeBa (YyHKIMjE ynpaBibama JbylnckuM pecypcuma (Torrington et al., 2004). Ca mpyre
CTpaHe, OpraHu3anyja Tpeba Ja pacrojake cBeoOyXBaTHMM M TayHUM HHQOpManujama o
CBOJUM 3aIlOCICHUMA, TTOYEB O] JIMYHHUX MOJaTaKa 3alociIeHuX, lbUXOBUX JocTUrHyha, oOyke
u pasBoja (Pordevi¢ Boljani¢, 2018). Haume, nmocToju u 3akoHCKa 00aBe3a Bol)erma eBUICHIIN]e
O 3aloclIeHMMa, Kao0 W TIPAaBHU AaCMeKT AaKTHUBHOCTH (YHKIMje ympaBbamba JbYACKUM
pecypcuma, y3uMmajyhu y 003up YMICHHIy Ja C€ TOCIOBH y BE3W Ca PajioM M PaJHUM
OJTHOCHMAa MOpajy 00aBspaTH y CKllanqy ca Bakehum 3akoHckuM mporrcuma (Torrington et al.,
2004).
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1.3. Jbyackn pecypcH Kao NOKpeTayd IOCJOBHOI yclexa M H3BOP KOHKYpPEHTCKe
NPeIHOCTH

Peter Drucker je jom y mpBoj MOJOBHUHH MPOILIOT BeKa CKPEHYO MaXKiby Ha BAKHOCT JbYICKUX
pecypca y mocioBamy cBake opranmzanuje (Drucker & Wartzman, 2010). [Ipema Tome,
JbYJICKHA PECYPCH TPENICTaBIbajy OKOCHUILY CBAKOT IOCIIOBamMba jep MOCeayjy UCKYCTBO, 3HAHE
U BEIITHHE M CaMUM THUM IMPEJCTaBJbajy MOTEHLHUjAl 3a OCTBApUBAKEC MHUCHjE M BH3HjE
opranuszanuje. AMEpHUYKO TICHXOJIOUIKO YyIpyXeme y peuHuky ncuxoioruje (VandenBos,
2007) motBphyje Aa cy JbyOW KJbYYHH Y YCIEHUIHOCTH IIOCIIOBamka jep CBOJUM 3HABEM,
BEIITHHAMa M CIOCOOHOCTHMa oMmoryhaBajy ocTBapHBame IMJbeBa opranusanuje. 13 oora
NPOM3WIIA3H, Ja je aJCKBaTHUM IUIAHUPAkEM U YIPaBJbAEM JbYJCKUM pecypcuma moryhe
3ay3eTH Bojiehy MO3UIIMjy HA TPXKULITY M CTBOPUTHU KOHKYPEHTCKY IPEIHOCT OpraHU3aIyje.

Y epu KOjy KapakTepHuIlly KOHTHHyHpaHe IPOMEHE y EKOHOMCKOM, IIOJIUTHYKOM H
IPYIITBEHOM OKPYXEHY, OpraHu3alnje Mopajy J1a ce TakMU4e Kako Ou IocTaje yCIeuIHe y
CBOM TIOCTIOBamY. 300T Tora mocToju moTpeda 3a qudepeHInjanrujoM Koja BOIU Ka OJpiKUBO]
KoHKypeHTckoj npeanoctu (Katou, 2016). Kao onroBop Ha oBy motpedy, ¢hokyc ce mpedammo
ca TpaJULIMOHATHUX M3BOpa (KamuTana, 3€MJBHINTA, TEXHOJIOTHjE) HAa IOCIOBHE CHCTEME U
npoiiece, a MoceOHO Ha JbYJICKE pecypce, KOju Cy ce MOjaBUIM Kao HOBU M3BOP KOHKYPEHTCKE
npenHocti. Kao mTo je Beh u moMeHyTo, JbYACKH PEecypcH CBOJUM BEIITHHAMA, 3HABUMAa,
CTaBOBMMa M KOMIIETEHIMjaMa KJbYYHHU Cy (DaKTOpH 3a CTBAapame OJP)KHMBE KOHKYPEHTCKE
NPEeIHOCTH, jep ux je Temko umutupat (Chytiri et al., 2018; Armstrong, 2017; Torrington et
al., 2017; Noe et al., 2015). OBo ce moceOHO OJHOCH Ha YCIYXKHE JENAaTHOCTU Kao IITO CY
XOTENMjePCTBO U TypU3aM, KOje CBOjy JEIAaTHOCT y MpY’Kamby yClyra NpeTeKHO 3aCHUBAjy Ha
JpyackuM pecypeuma (Hoque, 2013).

Bbpojna emmnmpujcka MCTpakuBama J0Ka3zaia Cy Ja JbYJICKH PECpyCH, OJHOCHO 3aroCiICHH
NPeJCTaBJbajy BaxkaH (paKTOp MOCIOBHOT ycrexa u KOHKypeHTcke npeanoctu (Guo & Chen,
2021; Nasifoglu Elidemir et al., 2020; Kerdpitak & Jermsittiparsert, 2020; Elrehail et al., 2020;
Hamadamin & Atan, 2019; Gautam & Ghimire, 2017; Sikora et al., 2016; Shammot, 2014;
Chadwick & Dabu, 2009; Wright et al., 1994). HemaBHO wHCTpakuBame CHpPOBEACHO Y
xoTenuMma ca net 3Be3auua Ha CeBepHoM Kunpy ucnuTHBaio je yTullaj npaxkce ynpaBibamba
JbYJICKUM pecypcuMa Ha IOCTU3alke KOHKYPEHTCKE NPEAHOCTH, a Hala3h HCTPaKUBaba
yKa3yjy Ha TO Ja Ipakce ympaBibama JbYJACKUM pECcypcHMMa HMMajy 3HauajaH yTUIa] Ha
koHkypeHtcky npenaHocT (Elrehail et al., 2020). MuarepecanTtHa crtyauja crpoBeleHa je Y
xoTenuma kuHecke nposuHiuje @yjuan. Ucrpaxusaun (Li & Liu, 2018) cy ucnurusanu Bese
u3Mel)y AMMeH31ja MHTEJIeKTYAIHOT KanuTaia (JbYICKH, CTPYKTYPHH U MOTPOIIAYKHY KaruTan),
UACHTUUKOBaka TpobjeMa U CTBapama KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH, a pe3yJTaTH
UCTPaXMBamba MOKa3yjy Jla ce MOCPEIHN eeKaT MHTEIEKTYaTHOT KalmuTana Ha KOHKYPEHTCKY
NPEeJHOCT XoTena oxapelyje Kpo3 HadMHE Ha KoOje 3amloCiIeHH HIACHTU(UKY]Y mpolbieme.
[IpeunsHuje, WHTENEKTyadHH KaluTal je TO3UTHUBHO TIOBE3aH ca MICHTU()UKOBAHEM
npobiema, Koje je TO3UTUBHO IMMOBE3aHO Ca KOHKYPEHTCKOM IpeAHomhy. Y ToM CMUITY, Hala3u
HaBe/ICHE CTyHje UMILTUIMPAjY J1a j€ BPEAHOCT MHTEICKTYAIHOT KalluTalla Y XOTEJINjepCTBY
HEpaCKUIMBO BE3aHA 3a KOHKYpPEHTCKYy mpenHocT. Jlakine, epukacHO akyMmyJHpaHe
MoryhHOCTH uAeHTH(HKOBama npodiema Mory noseharu pazymeBame ofpeleHor mpobdiema
710 T€ Mepe J1a ce pa3MoTpe CBe MOTYhHOCH U IpoIleHe MpodiemMa Koje ce yKiIanajy y KOHLIENT
JMHAMUYHOT XOTEJICKOT OKpY>K€Hha W MPOMEHJbUBUX IMOTpeda MOTpoIlaya, IITO pe3yaTHpa
no0OJbIIIAHOM KOHKYPEHTCKOM TmpenHomthy. Mehytum, na O6u ce ojayana Beza usMely
MHTEJICKTYATHOT KaluTalna ¥ KOHKYPEHTCKE MPEeIHOCTH MEHAlIepH MOpajy MOBECTHU padyyHa o
YHYTpaIIlkbuM (GakTopuMa, Kao IITO Cy 3Hame, CIOCHOOHOCTH M MpodecuoHanHe BEIITHHE
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zanocnenux. Cryauja crnpoBeneHa mely mpenysehuma y Ilakucrany ucnuTHBalia je OIHOC
u3Mel)y JbyCKOT KanuTana i KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH, @ HaJla3u UCTPaKMBaba J0Ka3alIH Cy
Ja JbYJCKU KamHuTajd yTH4Ye Ha KOHKYPEHTHY MPEAHOCT M Kpeupa U3BPCHOCT 3a mpemysehe
(Sultan et al., 2021). YTumaj mpakce yIpaBibamka JbYACKHMM pECypcHMa Ha OJpPKHUBY
KOHKYPEHTCKY IPETHOCT UCTPAaXXMBAHA je M 'y aKaJeMCKUM MHCTUTYIMjamMa. Hauwme, pesynraTtu
UCTPaXMBamba CIPOBEACHOr Ha onabpaHUM yHUBep3uTeTHMa y Mpaky ykasyjy naa mpakce
yrpaBJbamba JbYJICKUM PECypcHMa MO3UTHUBHO YTHUYY Ha OAPKHMBY KOHKYPEHTCKY IPEIHOCT,
pa3Boj JbyACKOT KanuTana u nocsehenoct 3anocnennx (Hamadamin & Atan, 2019).
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2. U3a30BM ynpaB/bama JbYACKHM PEeCyPCHMA Y CABPEMEHOM OKPYKeHmY

MoJepHO TP)KHUIITE U MOCIOBHO OKPYXKEH-€ KapaKTEepUIIy TypOyJIEHTHOCT M HETpeIBUINBE
IpOMEHE KOje yTH4y Ha yIpaBjbame JbYJICKUM pecypcruMa UM Hamehy OpojHe M3a30Be ILITO
yCIIOBJbABa OpraHu3aiyje na 0yay ¢hiaekcuOuiHe, MpUIaroa/buBe U NHOBATHUBHE.

Jenan on riaBHMX M3a30Ba KOjU YTHUy Ha OyayhHOCT yIpaBibama JbYACKHM pecypcuma
NpeJCTaBJba Mpesa3aK ca MPOU3BOJIHE Ha €KOHOMH]Y 3aCHOBaHY Ha 3HaWy M yciyrama Kojy
KapakTepHIly MajJ MPOM3BOJIIE U PacT yclyra WM 3Hama Kao CpeluIliTa eKOHOMCKe 0ase
(Stone & Deadrick, 2015), umajyhu y Buay unmeHuIly a ce CKOpo jaBe TpehuHe cBeTckor
JOXOTKa cTBapa y yciyxHoMm cekropy (Tornjanski, 2016). EkoHoMuja ycinyra win 3Hamba,
nopes M3a30Ba, MPEJCTaBJba M IMPHIUKY 32 MPOMEHE y OpraHu3alldjh, Tako IITO IMpyxka
MoryhHOCT &a (QyHKUIMja YIpaBibamka JbYACKUM pecypcuMa HMa IEHTpalHy YIory Yy
OpraHM3aIlyju, C 003UPOM Ha TO Jia Cy 3HAE, BEIITHHE U CIOCOOHOCTH 3aMOCICHUX KJbYYHE 32
ycrex caBpemeHe opranusanuje (Stone & Deadrick, 2015). Ca apyre crpaHe, eKOHOMCKE
npoMeHe, Tiolanu3anuja, nemorpadcke MpomMeHe, AU(PepcHPUKOBAHOCT pajJHE CHare H
TEXHOJIOTHja MPEICTaBJbajy N3a30BE KOJU yNPaBJbamke JbYICKUM pecycprMa Mmokpehy y HeKum
noTimyHo HoBuM mpaBiuma (Stone & Deadrick, 2015; Werner & DeSimone, 2012; Hashim, M.,
& Hameed, 2012; Mathis & Jackson, 2011; Bernardin, 2002).

[Tojenuun HCcTpaXXUBauM JbYICKUX peCypca CMaTpajy Aa TEXHOJIOTHja U yIIpaBJbamkhe TAJCHTUMA
Mpe/ICTaBJbajy JBa TJIaBHA MOKpeTaya mpoMeHa y 21. Beky (Stone & Deadrick, 2015). Haume,
KaJia ce MOMHIbE TEXHOJIOTHja, OOMYHO c€ MHUCIHU Ha ynotpeOy MH(OPMAIIMOHUX TEXHOJOTHja
3a yyBame U TUCTPUOYIIH]jy ToJaTaka o JbyackuM pecypcuma (Gueutal & Stone, 2005), 1ok je
yIpaBJbamkbe TAJICHTHUMa CBEOOYXBaTHH MpOLEC KOjU IOJApa3yMeBa IpUBIAuCHE, pa3Boj,
MOTHBHUCAE U 3a/Ip)KaBamkbe TAJICHATa PaJiy MOCTU3akha CTPATEHIKUX IIHJbEBA U 3a/I0BOJbaBAha
Oyayhux nocioBuux notpebda (Silzer & Church, 2010). MehyTum, ko qpyrux ucTpakuBaya
JbYJICKUX pecypca InpeoBial)yje MUIUBEHE J1a Cy MPOMEHE Ha MOoJbY yIpaBibamba JbYJICKUM
pecypcuMa u3a3BaHe OpacToM riiodaiu3anmje, TeHepalyjcKoM pa3HoIuKohy 1 moBehanum
MHTEPECOBAKEM 32 HHOBaIM]je U opKuBOCT (Stone & Deadrick, 2015; Ulrich, 2013; Roehling
et al., 2005).

UctpaxuBamwe boctoH koncynrantcke rpymne (Boston Consulting Group) u Csercke
dbenepanuje acouujanuja nepcoHamHor MeHapmeHnta (World Federation of Personal
Management Associations) xoje je cmpoBeneHo y 83 3emube, Ha y30pKy oa 4700 menanepa,
UACHTU(PHUKOBAJIO je 0CaM INIaBHUX M3a30Ba yIpaBibamka JbYJICKUM pecypcuma, u To (Strack et
al., 2008):

- ymOpaBJbame TAICHTHMA;

- moOoJbllIamke pa3Boja JIUJICPCTBA;

- ymOpaBJbamkbe PaBHOTEKOM M3Mel)y MOCIOBHOT U MPUBATHOT KHUBOTA,

- ympaBJbame JeMOTrpaCKUM IIPOMEHAMa;

- ympaBJbame MPOMEHaMa;

- riobanu3anmja;

- IIOCTaTH OpraHM3alldja Koja yuu;

- TpaHchopMHUCame JbYJCKUX pecypca y cTpaTeliKe napTHepe.

MeHayepu Koju Cy Y4YECTBOBAJIM y HCTPaXUBamwy OWIM Cy y MOTYhHOCTH Ja ce u3jacHE O
BaXXHOCTH 17 obmacTu ymnpaBibama JbYACKHUM pecypcuma (BuaeTu ciuky 4), a ga 6u ce
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HpoAayOmIIo pa3yMeBame 3Hauaja 0 N3a30BUMa YIIPaBJbarba JbYACKUM PECypcHMa, CIIPOBEICHN
cy ¥ uHTepBjyH ca npeko 200 Ton meHaniepa mupom cBeta (Strack et al., 2008).

l'opuny nana paHuje, CIPOBEICHO je UCTO MCTPAKMBAE HA CTAPOM KOHTHHEHTY O]l CTpaHe
Bocton koHcynranTcke Tpyne u EBporicke aconujaiyje NEepCcOHAIHOT MEHAIMEeHTa. Y
UCTpaXHBamwy je yudecTBoBaio 1355 menapepa y 27 eBpONCKHX 3eMajba, Ca HAKHATHUM
uHTEepBYjuMa o1 npeko 100 tonm mMeHayepa. Hanasu ucrpaxuBama UACHTU(UKOBAIN CY MET
KJbYYHHUX M3a30Ba (ciuka 4) ca KojuMa ce cyodaBa yIpaBJbambe JbYIACKHUM pecypcuMa, koju he
MMaTH JOMUHAHTaH YTHIIA] HA OBY MOCJIOBHY (YHKIHM]jy opranu3anuja y EBponu, u To (Strack
et al., 2007):

- ymnpaBJbame TAICHTHMA;

- ympaBJbame MPOMEHaMa;

- ympaBJbamke PaBHOTEKOM M3Mel)y MOCIOBHOT U PUBATHOT KHBOTA,;

- ympaBJbame JeMOTrpaCKUM IIPOMEHAMa;

- TMOCTaTH OpraHu3alfja Koja y4u.

Cauka 4. Ilet kJby4HHX M3a30Ba yIpaBibamka JbYJCKUM pecypcruMa opranuszanuja y EBpomnu

TpaHchopmmcarbe
JbYACKMX pecypca y
cTpareluke naptHepe

Mo6osbwarbe
ynpae/batba

Harpafjuatem

BY/AVRM
3HAYAJ

BUCOK

Mpyxatbe 3ajeAHNYKUX yenyra y
ayTpopcuHr /bP-a

®
HU3AK

TPEHYTHA CNOCOBHOCT

W3Bop: Anantupano mpema Strack et al. (2007)

[Topen HaBeieHUX M3a30Ba, Ha MPETXO/HOj CIHIIM CE MOXKE YOUHTH J1a je T0O0JbIIamke pa3Boja
JHIEPCTBA Takohe je1aH 0/ KJbYYHUX N3a30Ba YIpaBibamka JbYACKUAX pecypca Kajia Cy y MUTamby
opranm3anuje y EBponu. OHe opranuzanuje koje he OUTH y cTamy /a ce Cyode ca KIbyYHUM
M3a30BHMa YIpaBJbamka JbYJACKUM pecypcrMa, nMahe NMpUiIMKy jaa M3rpaje U OAp>Ke CBOjY
KOHKYPEHTCKY TPEIHOCT.

V jennoj crynuju (Juarez-Tarraga et al., 2019) uctpakuBauu cy NMOKyIIaIu Ja UIACHTHPUKY]Y
M3a30Be ca KOjUMa C€ CyodaBa YIpaBJbamke JbYACKUM pEeCypcHMa Kpo3 aHAIN3y HAYYHHX
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panoBa nmyoaukoBanux 70 2018. rogune, a aHaIM30M Cy YTBPAWIM J]a caMo Maiu Opoj panoBa
NpOIIeHYje N30JI0BaHE CIy4yajeBe WM caMo MpyrKa TEOPHjCKH Iperien tuteparype. Ha ocHoBy
TOra, y JApPYroM KOpaKy, ONpEeAeTHIM Cy C€ 3a aHalIM3Hpame M3BEIITaja peIeBAaHTHUX
MHCTUTYLIMja M acolWjalfja O KJbYYHMM H3a30BHMa yIpaBibama JbYJICKUM pecypcuma (20
U3BEIITaja) CHpoBOhemeM JAyOWHCKE CTyAHMje CepHje HU3BelITaja KOoju Mpyxajy
JIOHTUTYIMHAIIHU TIPUKa3 TOKOM HEKOIMKO roauHa (Juarez-Tarraga et al., 2019). Ha ocHoBy
HaJlaza HCTpaKuBama, y3uMajyhu y o03up KpaTKOpOYHHM 3Hayaj, MPEACTaBJbEHA j€ JIUCTa
HajBRXHUJUX U3a30Ba YIPaBJbamka JbYACKHM PeCypcuMa y Tabelu Koja CIeIH.

Tabena 3. HajBaxHUju KpaTKOPOUHHU M3a30BU YIIPaBibamba JbYICKUM peCypcuMa

Panr H3a3oB
1. VYnpaBibame TalEHTUMA
2. [ToGoJspirame pa3Boja MUAEPCTBA
3. AHra)xoBame 3al0CIEHUX
4. 3anpkaBame HajOOBUX 3aMTOCICHUX
5. YkynHe Harpaje/ HakHaje U OeHeduIrje
6. VYrpasspame OpraHu3aluoOHOM KyJITYpPOM
7. [Inanupame 3aMeHe MEHaIePCKUX MMO3HLHT]ja
8. Obyka — yueme 1 pasBoj
9. Eduxacnoct opranuzamyje
10. Mepeme nephopMaHCH 3ar0CICHUX
1 WnoBammja. M30op u ymorpeba TexHojioruje 3a YJBP.
’ Ananutuka YJbP
12. [NoGospirame OpeHANpama Mocio1aBana
13. VYnpapsbamke IpoMeHaMa
14, Tpancopmucame JbYACKHX pecypca y CTpaTelike
napTHepe
15. Perpyrauuja u cenexuuja
16. VYnpassbame paBHOTEKOM H3Mel)y OCIOBHOT ¥ IPUBATHOT
KHUBOTA
17. [IpaBHa 1 aAMUHUCTpAaTUBHA MUTaKka
18. Pamuu ogHoc
19. MoOHIHOCT 3aMoCIeHuX
20. CTpaTenko IaHUPAKE paJiHE CHare

W3Bop: Juarez-Tarraga et al. (2019)

Hanasu crynuje (Juarez-Tarraga et al., 2019) unentudukyjy 1 HajBaXKHH]j€ U3a30B€ YIPaBIbambha
JbYJICKUM pecypcrMa paHrupate mpema oyayhem 3Hauajy, a pasiuke naMmely KpaTKOpOUHUX U
IYTOpPOYHHX M3a30Ba, KA0 U HHXOBO paHrupame Ouhe mpukazanu y tabenu 4. Ha ocHoBy
nojaTaka nMpuKazaHux y Tabenama 3 v 4 MOXKe ce KOHCTaTOBATH J1a yIpaBJbamhe TAJCHTUMA U
JUIEPCTBO TPENCTaBJbajy KIJbyYHE M3a30BE€ cCa KOjUMa C€ CyodaBa YIPaBJbalke JbYJICKUM
pecypcuma y KpaTKOPOYHOM M AYrOopodyHOM mepuony. Takohe, aHrakoBame 3alOCICHUX U
3aJpKaBambe HajOOJbUX 3aTIOCIICHUX, 3ay3UMajy BUCOK IPHOPUTET, KAKO Y KPaTKOPOYHOM, TAKO
ny 0ynyhem nepuony. majyhu y Bumy Hampe HaBeIeHO, ONITUMAJTHO YIIPaBJhamkhe TATCHTUMA
Tpeba Ja mojpazymeBa 3ajpKaBarbe KBAIUTETHHUX 3aMIOCICHUX, aHTA)KOBAHkhE 3alOCICHUX U
IBUXOBY NMOCBeheHOCT opraHuszaiujy, a mTo je y CcarjlacHOCTH ca Haja3uMa CTyIuje Koja je
WCIHUTHBANA YTHIA] YIpaBJbama TaJCHTHMA Ha 3aJ[pXKaBambe M aHTAKHOBAME 3aIOCICHHUX Y
yroctutesbckuM opranuzanjama (Christensen Hughes & Rog, 2008). Ca npyre ctpawne,
HarpahuBame, ynpaBjbambe OPraHU3alMOHOM KYJITYpOM M IUIAaHHpAmke 3aMEHE MEHAEPCKUX
MO3MIIMja Kao U3a30BHU, HeMajy 3Hauaj y Oyayhuoctu. [Ipe cBera, 3aTo IITO MEHAIEpH JbYICKUX
pecypca cMatpajy JAa Moceiyjy ajare 3a KpaTKOPOYHO pellaBame HaBeleHUX u3a3zona (Juarez-
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Tarraga et al., 2019). Mehytum, perpyranuja u ceiekiuja KaHauaaTa mocTajy Beoma 3Hayajan
M3a30B YIIpaBJbamba JbYJICKUM pecypcuma y Oynyhem nepuony, umajyhu y BUIy YMEBCHUIY Ja
ce y aHaJTu3u KpaTKOPOYHHMX M3a30Ba Hajaze Ha 15. mecty mo mpuopurery. McrpaxuBaun
(Juarez-Tarraga et al., 2019) oBaj 3HauajaH CKOK 00pa3axy YNHCHULIOM 12 HOBE TEXHOJIOTH]E
MEHajy MPOIEC 3aN0baBamba, 0THOCHO U3a3UBajy MOTPedy 3a MPeoOIMKOBAKbEM perpyTaliyje
U CeJIeKIIHje KaHauaaTa.

Ta6ena 4. Paznuke u3mely KpaTKOpOUHUX U AYTOPOUHUX U3a30Ba YIPABIbakha JbYACKUM

pecypcuma
KpaTkopounn .
H3zazos 3Ha4aj Bylly(l';:;;f ata)
D/3*
1. VYmnpaBspame TaleHTHMA 10/1 14/1
2. TloGospimame pa3Boja JIMAEpCTBA 8/2 12/2
15. Perpyrauuja u cenexnuja 8/3
4. 3aapxaBame HajOOJBUX 3aMIOCICHUX 6/3 7/4
3. AHraxoBame 3all0CICHUX 6/3 6/5
14 Tpancdopmucame  JbYIACKHX  pecypca Y 6/5
CTparTelIKe mapTHepe
5. YkymHe Harpaje/ HakHaJe ¥ OcHeuIHje 5/4
6. YmnpaBipame OpraHMU3aLMOHOM KYITYpPOM 4/5
7.  Ilnanmpame 3aMeHEe MEHAJEPCKUX MO3HIHja 4/5

*@ — (hpexBeHNN]ja, OJHOCHO y KOJIMKO M3BEIITaja CE TOMUILE U3a30B; 3 — 3HAYA]
W3Bop: Juarez-Tarraga et al. (2019)

V cknay ca HarpeJ HaBeIeHUM, KJIbYYHU U3a30BH YIIPaBJbamba JbYJCKUM pecypcuMa, koju he
UMaTH JIOMMHAHTaH YTHIa] Ha OBY INOCJIOBHY (yHKUHjy opranuzanuja y EBponm Owuhe
NIPEJCTaBJbEHHU Y HACTABKY.

Ynpas/bame TaIeHTHMA

Wneja na 3Hame U JbYACKH PECYypCcH MOTY OMTH M3BOP KOHKYPEHTCKE IMPEIHOCTH 3a HEKe
opraHuszaiyje IocTaje CBe MOIyJapHHuja, anu BehwHa opraHu3anMja HUje TU3ajHUpaHa Jaa
onTuMaiHo yrpasiba TaneHTuMa (Lawler, 2008). YmpaBo 300r Tora, ynpaBibame TAICHTUMA
NpeJICTaBJba U3a30B 32 CBE OpraHu3alyje, 6e3 0031upa Ha KOM MPOCTOPY €r3UCTHPAjY B Y KOJUM
aenaTHocTUMa mociyjy. Takohe, uctuue ce na he oprannzanujama OUTH TEXe J1a MPOHAIa3e
TaJIeHTe, HEro M3BOpe (pMHAHCUpama CBOJUX MOCIOBHUX moayxsara (Strack et al., 2008),
HApOUYMTO aKo Ce UMa y BHJy 3Ha4aj TaJICHTOBAaHUX T10jeMHAIIa, KaKo 3a pa3B0oj OpraHu3alyje,
TaKo U 3a pa3Boj HAIIMOHAJIHE EKOHOMHU]E, IITO JOBOJM JI0 CBOjEBPCHOT ,,paTa 3a TaJICHTE " KOjU
o0yxBaTa CH@)XHO IPHBIAYCHE M AHTAKOBAIE TaJeHATa, a 3aTUM HUXOBO pa3BUjambe,
MOTHBHCamke U 3anapxkaBame (Slavkovi¢ et al., 2015). Ca apyre cTpane, na 6u opraHuzaiuje
ocurypaje HHOBAlMje, pacT U KOHKYpEHOCT Mopajy OUTH aTpakTHBHE 3a MOTCHIIMjaTHE
3amociene (Sommer et al., 2017).

Pesynratu uctpaxuBama jeJJHE CTyIUje, CIIpoBeeHe Kpajem mpouutor Beka (Chambers et al.,
1998), yka3yjy Ha TO Ja je TajJeHaT Haj3aloCTaBJbEHUjU MOTECHLHUjal OPraHU3alUje TOKOM
npoTekiie 1Be aeueHuje. OBO je y carflaCHOCTH M ca MCTpaKUBambHMa Koja Cy CIpOBeleHa y
XOTEJICKOM CEKTOpY YHMjH PE3YJITaTH CyTrepHIly Ja c€ XOTEIHjepH HUCY e(pUKACHO OaBUIH
n3azoBuUMa ymnpaBibama TaneHtuma (Williamson & Harris, 2019). Ca npyre ctpane,
TPaIUIMOHAITHO j€ TELIKO Y CEKTOPY XOTeNHjepcTBa U Typu3Ma npuByhu tanente, umajyhu y

19



BUJY JIOII MMHII OBOT CEKTOpa, Mpe cBera 300r orpaHMYeHUX MOTyhHOCTH 3a pa3Boj H
HampenoBame, anud W HHUCKHX 3apaga (Bharwani & Butt 2012). ITopen Tora, reHepaiHu
npobJeM AaHaIIbUIE jecTe HeI0OCTaTaK TajleHaTa, Kako Ha JOKAJIHOM, TaKO M Ha TJI00JIaHOM
TpKUIITYy pana. Hemocratak TeneHata orjena ce y CTapelmy CTAHOBHHUIITBA, JIOIIEM
00pa30BHOM CHUCTEMY KOju Kpeupa Oyayhe 3amocieHe ca BemTHHaAMa KOje HUCY YIIOTpeOIbIBE
Ha TPXKUIITY pajia, HEJAOBOJHGHOM yllaramy y OpPraHM3alMoHy OOyKy, Kao M IpelacKy ca
NIPOM3BOJIHE EKOHOMHje Ha €eKOHOMH]Y 3acHOBaHy Ha 3Hamy (Krell, 2011). Kana je y nuramy
HezjocTarak TajgeHara y CpOuju, opranusalmje cMarpajy Jia jefaH oJ mpodiemMa mpeicTaBiba
Bakehu cucrem BHCOKOr 0Opa3oBama KOjU HE 3a/10BOJbaBa MOTpede 3a CTUIAKEM OHHUX
BEIITHHA KOj€ Cy HEOIXO/IHE 32 00aBJbabe KOMIJICKCHUX M KpeaTHBHUX Mociosa (Savic et al.,
2020). Takohe, nana3u jegne momahe cryauje (Slavkovi¢ et al., 2015) ykasyjy Ha TO na
aKTUBHOCTH YIPaBJbalba TAJIEHTHMA HUCY Y TMOJjEHAKO] MEPH 3aCTYIUbCHE Y CPIICKUM
opraHusalifjama, 0OJJHOCHO Jia Cy BHILIE YCMEpEHE Ha MPHBIAYCH-E U Pa3BOj TaJeHATa, a Mambe
Ha 3a7pKaBame TaneHaTa. MehyTuMm, Kaga ce 3aJpkaBame TajaHaTa MocMaTpa Ha HHUBOY
3emJbe [ 7100amHN MHIEKC KOHKYpEeHTHOCTH 3a TaneHte 3a 2019. roguny (The Global Talent
Competitiveness Index 2019) ykasyje Ha To 1a ce CpOuja npemMa HHIUKATOPy KOHKYPEHTHOCTH
3a 3ajjpKaBame TaJleHaTa Haja3u Ha 123. mo3unuju o ykymHo 125 3emassa, a 1a ce riio0aiHo,
npe cBera 3axBasbyjyhu onpehenum akropuma y chepu oOpa3oBama U HayKe Haja3u Ha 68.
MO3HILIMjU Y CBETY, ogHocHO 33. y EBponu (Lanvin & Monteiro, 2019).

Ynpas/bame npoMeHaMa

[IpomeHe y okpykemy opranusanuje Beh nyke Bpeme ozapel)yjy HauuH ynpaBibama, a BbUXOB
TEMIIO TIpe/ICTaBJba U3a30B 32 YIIPABJbahE OPraHU3alMOHUM U KYJITYPHUM npoMeHama (Strack
etal., 2008). Kaga menayepu kaxy ,,ipoOMeHa yTU4e Ha OpraHu3almje’, OHO IITO 3alIPaBO KaXKy
je ma ,,ipoMeHa yTH4Ye Ha Jbynae™, uMajyhu y BUay UYM-CHUIlYy Ja OpraHu3alujy YuHe JbYIH,
onHocHO Jeyacku pecypcu (Hayes & Ninemeier, 2009). Mako cy mpoMeHe HyKHE 3a CBE
opraHuszaiyje, OHE BeOMa YeCTO Hauja3e Ha OTIOp, Mpe CBera KoJ 3amocieHux. M3a3oB
NpEeJCTaB/ba M3HANTAKEHE HAaYMHA KaKo NpeBa3uhu OTHOp Mpema MpoMeHama, BOJUTH H
CIPOBOAMTH MpoMeHe. McTpakuBama CrpoBeieHa y 00J1aCTH XOTEIMjepCcTBa HIeHTH(PUKOBaIa
CYy KOMYHHUKaIHjy, OOyKy, YKJbYYECHOCT M OPraHH3ALUOHY KYJITypy Kao HHCTPYMEHTE 3a
NPEeBa3UIAKEHE OTHOpa IMpOMEHaMa, MCTUYyhM BaKHY YJIOTYy MeEHayepa y YIpaBibamby
npomenama (Chiang, 2010; Okumus & Hemmington, 1998). Cse Behy ynory y ympasibamy
poMeHaMa Ipey3uma (yHKIM]ja yIpaBibamba JbYICKUM PecypcuMa, YijH je 3aaTak Jia oJIakiia
IIpOMEHe YHyTap opranusaiuja. Yiora ¢pyHKIH]je yIpaBibamba JbYJICKUM pecypcuma y Iporecy
ylpaBJbama npoMeHama orneaa ce y cineaehem (Mello, 2015):

- uaeHTU(UKYje TPEHJOBE M YCJIOBE IIOCIOBamba KOjU HUMIUTMIMpAjy NOTpedy 3a

IpOMEHaMa;

- Jlaje caBeTe BUIIEM MEHAIMEHTY O JHM3ajHy MHULMjaTHBA 332 IPOMEHE;

- BOJH U CIIPOBOJIU TIPOMEHE;

- IpaTu pe3yiTare Kako OW ce OCUTYpajo Jja MPOMEHE MPOHM30BJE JKEJbeHE MCXOJE 3a

OpraHu3anyjy.

I'pyna wucrpaxuBaua YHuuep3urera Muunren (University of Michigan) u jenne
koHcynTanTcke rpymne (The RBL Group) unentudukoBana je MeHalepe JbyACKUX pecypca Kao
,,IIAMIIHOHE MIPOMEHA™, ITO UMIUIMLIMPA Ha BaXKHY YJIOTY yIpaBibamka JbYJICKUM pecypcuma,
OJTHOCHO OYeKHBama Ja (QyHKIMja YIpaBJbamka JbYACKHM pecypcuma y OyayhHocTu 3ay3uma
LEHTPAJIHO MECTO Y yrpasibamwy npomeHama (Ulrich, 2016; Mello, 2015).
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Ynpasbame paBHOTE:KOM M3Mel)y MOCJTOBHOT ¥ IPUBATHOT KHBOTA

PaBHOTeka n3Mel)y MOCIOBHOT M TPUBATHOT UBOTA j€ BAXKHO MOAPYYje yIpaBibamba JbYIACKIM
pecypcuma KojeM ce CBe BHIle NocBehyjy KpeaTopu MOJUTHKE, OpraHu3alyje, MEHAIMEHT,
3arocieHu U wuxoBu npencraBauiy (McCarthy et al., 2010). ¥V ckinamy ca TUM, CBpPCTaH je
Mel)y Tpu IJ1laBHA KM3a30Ba ylpaBibabha JbYJCKUM pecypcuma, a Koju he y HapeaHOM Nepuosy
umartu npeosnalyyjyhu yrunaj Ha oBy GpyHKuuMjy y opranusanuju (Strack et al., 2007). HenaBna
UCTPaXMBama CIpPOBEJIEHA Y CEKTOpY XOTENHjepcTBa MoKa3ayia Cy Ja BehnHa 3amocieHux
yKa3yje Ha HeloCTaTaK paBHOTEXE U3Mel)y MOCIOBHOT M MPUBATHOT HBOTA, IIITO TOBOPH Ja
yIpaBJbakbe PAaBHOTE)KOM H3Mel)y MOCIOBHOT M MPHUBATHOT KMBOTA NPEACTaB/ba jeAaH O
BaxHMjux mnpobnema (Kaya & Karatepe, 2020), mpe cBera 300r HemOCIEIHE NpPUMEHE
yIpaBJbamkba PAaBHOTEKOM M3Mel)y MOCIOBHOT M MPHUBATHOT JKMBOTA y XOoTenujepcTBy (Baum,

2019).

HcTpaxxuBaun HaBoje Ja He(PIEKCHOUIHO PaTHO BpeMe U NMPEKOMEpHO ornTepeheme cTBapajy
HEepaBHOTEXY u3Mely mocioBHOor W mpuBaTHoOr >kuBoTa (Deery, 2008). OBo moBoam [0
HETaTUBHHUX MCXOJa Kao INTO Cy: OJCYCTBOBam€ ca I0CJA, HAIyIITame MOocia, CTpeEC,
HE3310BOJHCTBO MOCIIOM, HEMPOIYKTUBHOCT, Kao U HE3a10BOJCTBO OpakoM (Kaya & Karatepe,
2020; McCarthy et al., 2010; Parris et al., 2008; Deery, 2008; Bloom & Van Reenen, 2006;
Veiga et al., 2004). IIpema TOoMe, (eKCHOMIHU OOIMIM PATHOT BpPEMEHa MpPEICTaBIbajy
OCHOBY paBHOTEke M3Mely mocnoBHor u nmpuBaTHor xkuBoTa (Felstead et al., 2002). majyhu
y BUAY UYHMIEHHUILy O IOCTOjalby BHCOKO KOHKYPEHTHOT TpJ)KMINTA pajxa, Ha KOjeM je
NPUBJIAYCHE, MOTHBHUCAIE M 3aJ(pKaBambe TAJCHTOBAHMX 3allOCIEHUX H3Y3€THO TEIIKO,
YCIIOCTaBJbAE PABHOTEXKE M3Mel)y MOCIOBHOT M MPUBATHOT KMBOTa 3axTeBa Behy cBecT u
anraxxoBame MeHariepa (Deery et al., 2018; Strack et al., 2008; Strack et al., 2007; De Cieri et
al., 2005). Kao pesynarar Tora, MHOTe OpraHu3aliije Mopajy J1a Kpeupajy MOJUTHUKE U MpaKce
Koje OM 3arocieHrMa IoMOTJIe J1a IOCTUTHY Behy paBHOTEXY U3Mel)y MOCIOBHOT M IPUBATHOT
KMBOTa, UMajyhu y BUly J1a TOCTOjambe MOJUTHUKA U IPAKCH Pe3yJITHPA MO3UTUBHUM UCXOIUMA,
Kao IITO je, Ha mpuMep paanu yunHak (Sirgy & Lee, 2018).

Ynpas/bame 1eMOrpa)CKuM NpoMeHama

Jlemorpadcke mpoMeHe HMMajy BeOMa BaKaH yTUIA] HAa (YHKIM]Yy YIpPaBJbamba JbYIACKHUM
pecypcuma y opranuzanyjama. C 003upoM Ha TO J1a CMO CyOUEHHU Ca CTAPEHEM CTAHOBHHILTBA
U CMambCHEM PaJIHE CHAre, YCIICIIHO IPUBJIAUCHE U 3a/IP)KaBAGE 3aII0CICHIX CBUX CTAPOCHUX
rpyna mocraje mpecyHo 3a pajJ U ONCTaHaK JaHammbux opranuzanuja (Kunze et al., 2011). V
CKJIaJy ca TUM, OpraHM3allije Y pa3BUjeHUM 3eMJbaMa CyoUaBajy ce ca M3a30BOM J1a 33/10BOJbE
pactyhy moTpaxmy 3a BHCOKOKBAIM(HUKOBAHMM 3allOCI€HMMa, Kao0 MU Ca HEJAOCTaTKOM
kBanmuQuKoBaHux pagHuka (Slavkovic et al., 2015; Ng & Burke, 2005; Frank & Taylor, 2004).
WNmajyhu y Buagy mnpexncrojehu HenocTaTak BEIUTHHA, Yy BehMHU pa3BHjeHHX 3eMajba
opraHusalije Mopajy Aa NpUBYKY TAJIEHTOBAaHE MJIAJI€ 3aIll0CIIEHE, Kao M Ja 3aJipKe cTapuje
3arocieHe Kako Ou 3a7j0BoJbHIIE TOTpede 3a JbynckuM pecypcuma (Kunze et al., 2011), a na 6u
ce Ha Taj HAYMH CBE BUIIIE OCJIambalie Ha CTPYYHOCT U HCKYCTBO cTapujux 3anocineHux (Kulik et
al., 2014).

Cnaskosuh (2013) HaBoaM /1a ce eBPOIICKE 3eMJbE CyOUaBajy ca CTapeHEM CTAHOBHUILITBA, IIPEe
cBera 300r Maja MPUPOAHOr HpupamTaja. Hamme, 300r omagama NpUPOIHOT IMPHpAINTaja,
EBpona nma HajcTapuje CTaHOBHUIITBO, ca 50% cTaHOBHMIITBA KOje MMa rpeko 41 roauny
(Bieling et al., 2015). OBakBe nemorpadcke npoMeHe J0BOJIE A0 BEIUKHUX IPOMEHA Y BEIUIHHU
U CTPYKTYpH pajiHe cHare. AHaJIOTHO TOMe, eMorpadcke npoMeHe nmahe u3a3oBaH yTHIlaj Ha
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yIpaBJbambe JbYIACKUM PECypcHMMa Yy €BpOIICKMM OpraHu3anujama, Koju he ce orimemata y
cnenehem (Kunze et al., 2011; Strack et al., 2008, 2007):

- ryOHTaK paJHe CHare u 3Hama OJIIACKOM 3aIOCIICHUX y MEH3U]jY;

- CTapeme pajiHe CHAre U CMameHhe MPOyKTUBHOCTH;

- 3amolUbaBamke CTAPUJUX 3aMOCICHUX ca OOraTUM PaJHUM HCKYCTBOM;

- ympaBJbame KapHjepoM 3alOCICHUX.

Opranuzanyje MOTy MUHUMH3UpPATH edekre neMorpad)cKux MmpoMeHa MyTeM CHCTEMaTCKOT
aHanmu3upama Oynyhe moHyJe U mOTpaXKme 3a 3armocieHnMa, y3uMajyhu y o03up pasnuyure
cuenapuje (Strack et al., 2008), npuMeHOM pa3TUUUTHX MEPa YIPaBJbamka JbYJICKUM PeCypcrMa
y BE3U ca MPEHOCOM 3Hama U UCKycTaBa u3Mel)y crapujux u Mahux 3amocieHux, Kpeupamem
oaroBapajyhux monuTuka neH3MOHUCama U (PIEKCUOMITHOT paJHOT BpeMeHa, a uMajyhu y BUIy
cHenu(pUIHOCTH cTapujux 3amociieHux (Streb et al., 2008). V ckmany ca TUM, MEHAIMEHT
opranu3aiyja ouhe mpuMopaH J1a MPOMEHH CTEPEOTHIIE O CTapujuM 3anociennma (Cnaskosuh,
2013). Ca gpyre cTpaHe, BaykaH CETMEHT JIeMOrpa)CKUX MpOMEHa KOju UMa UMIUTMKAIUje Ha
yIIpaBJbame JbYACKHM PECYpPCHUMA JeCTe MUTpallija CTAHOBHUIITBA, OHOCHO ,,0/UIMB MO3rOBa“.
Jbyncku KanuTai npeAcTaBiba HajBaXKHUJU pecypec y eKoHOMHUjU 21. Beka, a pa3BHjeHE 3eMIbe
uMajy Behy NOTpaXKmby 3a BHCOKOKBAIM(UKOBAHOM pAaJHOM CHAaromM, ycjel MamKa Ha
JIOKAJTHUM TP)KUIITHMA W HEJOCTaTaka y HUXOBUM oOpa3oBHuUM cuctemuma (Radonji¢ &
Bobié¢, 2020). 3emibe y pa3Bojy HajBHILIE Cy MoroheHe MUTpaijoM BHCOKOKBAIU()UKOBAHOT
CTAaHOBHUIITBA, a MOJAlld TOBOpe Ja ce ,,0JyIuB Mo3roBa™ on 1960. roguHe yTpoCcTpy4yuo
(Docquier & Rapoport, 2012). [lanac ce BehnHa BUCOKOKBTU(DUKOBAHUX WITH ,, TATICHTOBAHUX
Jbynu (85%) cenu y 3emibe wianuiie Opranu3zaiyje 3a eKOHOMCKY capaamy U pa3soj (OECD)
(Radonji¢ & Bobi¢, 2020; Docquier & Rapoport, 2012). CnaBkoBuh (2013) uctuue na 3a
yIpaBJbame JbYJICKUM PEeCcypcuMa, Mopeja CTapema paJHe CHare M CTaHOBHMIITBA, ,,0]UIUB
MO3ToBa‘“ Mpe/ICTaBJba BEIUKU Mpo0iIeM, KOju ce orjiesa, pe cBera y JOMEHY perpyToBama
CeNeKIMje TOTEHIMjaTHUX 3alOCICHUX, a MMajyhu y BUAY YMIbEHUILy Jla CE MHIPAIHjoM
BHCOKOOOPa30BaHUX JbYAU CMambyje MOTYhHOCT MpoHaNaXKemha U 3aIolJbaBamha TAJICHTOBAHUX
KaJpoBa.

IlocTaTn opranmsanmja Koja yuu

Kako 3Hame u ynpaBsbame TaJeHTUMa I0CTaje CBe Ba)KHHUjE€, OpraHU3alfje MOpPajy TeKUTH
TOME Ja TNOCTaHy OpraHu3aluje Koje yue. Y opraHuzaluju Koja y4d BaKHY YyJOTy UMa
yIpaBJbame JbYJCKUM pecypcuma, 300T Tora IITO je IpoIeC yuema y JoMeHy (00yka U pa3Boj)
¢byHKUMje ympaBbamba JbYACKHUM pecypcuMa. Tpu HajBaKHHjE€ AKTUBHOCTH YIIpaBJbamba
JbYJICKUM pecypcrMa Koje Cy BaXKHE 3a OpraHU3alfjy KOja YUM Cy: perpyTaluja u celeKkiuja
3aIll0CIICHUX, HBUX0Ba 00yKa M pa3Boj M cucreM HarpahuBama (Janicijevi¢, 2018). Konuent
OpraHu3alyje Koja y4u mpeacTaBba OpraHu3alijy Koja Heryje KOHTHHYHPAHO YU€HE U CTATHO
npuiarohaBame MpoMeHamMa Koje ce JelIaBajy y mocioBHOM okpyxemny (Malik & Garg, 2017).
Opranuzaije MoOpajy Ja MpHUIpEeMe CBOje 3aloCiIeHe Jla ¢é HOCE ca CIOoXeHolThy u Op3um
IpoMEeHaMa KOj€ YCJOBJbaBa TIjo0ajHa €KOHOMHja, HITO je MOCEOHO BAaXXKHO jep MHOTH
HaIMOHAJTHU 00apa30BHM CHUCTEMH HE YCIeEBajy JAa MOTEHIHjaJHUM 3alociIieHUMa IpYyxke
BeIITHHE Koje he um OuTH morpeOHe Kako OM uMuuM y Kopak ca Oyayhnomthy (Strack et al.,
2008; Strack et al., 2007). 300r Tora je HEONXOIHO YIIPaBJbAE 3HABEM KOj€ MPEICTaBIba CKYII
Mel)ycoOHO TOBe3aHuX aKTHUBHOCTH YCMEPEHUX Ha pa3Boj opranusanuje (Liao, 2011). Baxunoct
3Hama HarjlallaBa y4yewmhe W OpraHu3alMoHy ,,CIIOCOOHOCT ydema® Koja MOoApa3yMeBa CKYII
OpraHu3aIMOHUX (PaKTOpa WM BPEIHOCTH KOje YTUUy Ha MOTYNHOCT OpraHu3aiyje 1a Kpeupa
u xopuctu 3Hame (Nielsen & Ramussen 2011 u Sinkula et al., 1997 uutupano y Theriou &
Chatzoglou, 2014). 36or Tora je BaxxHO Aa (yHKIHMja ympaBibama JbYJICKUM pPECypcHMa
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00e30e1u noTpedHe JbyACKe MOTEHIMjalle KOjU UMajy 3Hambe, a IPe CBera ClIOCOOHOCT U JKeJbY
Ja Jajbe ydye W pas3BHjajy ce, jep je TO HEONXOoJHa MPETIIOCTaBKa OpraHu3aluje Koja y4u
(Janiéijevi¢, 2018).

W y XxoTenujepcTBy je OpraHu3aioHo0 YUehe KJbYYHO 3a YCIEIIHO Ipuiarol)aBame JaHallbeM
MOCJIOBHOM OKpyskemy (Alonso-Almeida et al., 2016). [Topen Tora, opraHu3alioOHO yU€HE y
XOTENMjepCTBY j€ CacTaBHU JI€0 W Mpoleca yIpaBbamba IMOTIYHHM KBaJUTETOM, jep 0e3
npoy4yaBamba HOBUX METOJIa M TEXHUKA, HUje M3BECTaH HANpPEJaK U pa3BOj Y OBOM CEKTOpPY
(Miteva, 2019). Ca gpyre cTpane, UCTUYE Ce BXKHOCT OpUjEHTAlM]j€ Ha yuehe, UMajyhu y BUIY
Jla je OHa TMO3WTHBHO IIOBE3aHA Ca pa3BOjeM HOBUX YyCIyra, LITO MOTBplyje HCTpaKUBambe
cnpoBefieHO y xorenckom cektopy llIBajuapcke (Tajeddini, 2011). Ha Ttaj maumH, kamga
3aIlOCIICHN Y XOTENIHjepCTBY CTEKHY 3Hama Kpo3 MPOILEC OPraHn3allMoOHOT y4emna, moBehana ce
¥ cI0COOHOCT MHOBATUBHOCTH, IITO j€ O] 3Hayaja 3a CTHIalke KOHKypeHTcKe npeanoctu (Tang
et al., 2015; Hult et al., 2004). McTpaxxuBame CIpoBeeHO Y Mel)yHapOHO] XOTEJICKO] TpyNu
,»ZAvari“ yka3zyje 1a cy akTHBHOCTH yTIpaBJbamba JbYJICKUM pecypcruMa Kao IITO Cy 3apKaBambe
3aIl0CIICHUX, OpHUra o 3amocjieHuMa, KOMyHHUKaIHja, IPU3Hake, KYJITypa U paJHO OKpPYKEHbe,
Kao M o0yKa M pa3Boj OAWIpajH 3HA4YajHy yJory y TpaHchopMmucamy Tpyme ,Avari® y
opranuzanujy koja yuu (Rehman & Hassan, 2019), mro camo notBphyje na ympaBibame
JbYJICKUM PeCypcHMa MOCIIEIIyje MPOLEC OPraHU3alUOHOT yueHha.

2.1. U3a30BH ynpaB/bama JbYACKHM pecypcuma y yciaosuma COVID-19 nanaemuje

Hosu xoponasupyc (COVID-19) je npsu nyT naentudukosan y 2019. ronunn y rpany Byxan,
y Kunu (Gossling et al., 2020), na 6u CBercka 3apaBcTBeHa opranm3aiuja 3BaHu4dHO 30.
janyapa 2020. roguHa TOTBpIWJIAa MOCTOjalkbe€ BHpYcCa, a JBa Mecella KacHUje Mporjacuia
nanznemujy (Neuburger & Egger, 2021). CBet ce naHac Hanas3u y cTamy JI0 caja HeBH)EHHUX
npomeHa, a MmelyHaponHa TProBHHA, MPOU3BOJAKA U TII0OATHE EHEPIreTCKe CTPYKTYpe, Y3
rino0anHu (MHAHCHJCKUA CHUCTEM, MOJUIeXKY AyOOKoM mpuiiarohaBamy M Op3uM IpoMeHama
n3azpanuM COVID-19 nannemujom (Ma et al., 2020). [Tannemuja COVID-19 je crBopuia
noceOHO M3a30BHO OKPYXKEHE 3a YINpaBibamke JbYIACKHM pecypcuma, uUMajyhu y BHIY
YUIbEHUILY Jla C€ OpraHM3allije CyodaBajy ca paJuKalIHUM IPOMEHaMa Koje ce JIEIIaBajy y
panHOM M courjaHoM okpyskemy (Slavi€ et al., 2021; Carnevale & Hatak, 2020). Munuonu
panHuKa Ccy ocTanu 0e3 Mocia WM Cy BUXOBa pagHa MecTa CyOBEHEIMOHHMCaHa O]l CTpaHe
Ap KaBe, IOK Cy OpraHu3alije ¥ MOoTpOoIIayl Ouii npuHyheHn 1a Memajy CBoje MoHalambe Kao
oarosop Ha Moryhu pusuk og undexuje COVID-19 (Butterick & Charlwood, 2021). Taunwuje,
npema nojnanuma Melynapoaae opranuszanyje paga y 2020. roguau o1 IOCIeInIa TaHIeMH]e
COVID-19 wusrybmeno je 225 MWIMOHAa paJHUX MeCTa ca IMyHUM paJHUM BPEMEHOM
(International Labour Organization, 2021), a npenu3HMje NPOLIEHE MIyCTPOBAHE CY HA CIHILHU
5. Ilpema npouenama Melynaponnor moHetapHor ¢onza u3 okrodpa 2020. rogune npensuha
ce KOHTUHYUpPAHU TyOuTaK pagHux mecta u 'y 2021. roauHu y 3aBUCHOCTH OJ] PA3TUUYUTHUX
CIIeHapHja, a mpolieHe roBope aa he ce ryOutak paanux mecra kperatu usmehy 1.3% u 4.9% y
onuocy Ha 2019. ronuny (International Labour Organization, 2021).

Meby uctpakupaunmMa je MOCTHUTHYT KOHCEH3YC Jla OpraHM3alije Mopajy OUTH ompe3Huje u
OTIIOpHHU]jE y CIIy4ajy HOBHX 3ApaBCTBEHUX Kpu3a (Zhong et al., 2021). YTunaj mangemuje
COVID-19 noseo je oBaj n3a30B 10 HUBOA Oe3 mpecenana, a uMajyhu y BUIy J1a MaHIeMHja
Tpaje Ay’Ke OJl TOAMHY JaHa, BeH eeKaT Ha MUTama JbYACKUX pecypca octahe Jyropodas.
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Cauxka 5. [Ipouene u3ry0speHUX paJHUX CaTH, 3aIIOCICHOCTH U MpUXo/aa o paaa 3a 2020.

TOAUHY
y
Vaeo HezanocaeHHX
I'y6uTaK 3a00C1eHOCTH 33 MmmRona J
114 numaoHa
= 50% o H3ryO/beHHX PafHHX CaTH
f \ Yg]eo HeakKTHBHHX
81 MmmHOH

T'y6uTak pagHeax caTH (
y 2020. roxusn Cmameme paJHHX CATH Y OKBHPY 3a0CI€HOCTH

8.8% = 50% ox H3rvO/BEHHX PagHHX CaTH

225 MHITHOHA PaTHHX MeCTa

1 i I'younm npuxoaa oa paaa (Ipe Ap:kaBHe HHTepEeHIH]e)
i 3.7 onmiona YCII nmi 4.4% on BIIIT-a u3 2019. romuae

) . &SSO

WzBop: International Labour Organization (2021), ctp. 1.

Jenna cryamja (Zhong et al., 2021) ucnurusana je yrunaj nanaemuje COVID-19 na uzazose
yrpaBJbamba JbYACKHMM pecypcuMa IyTeM CHCTEMATCKOTI Tperiiefa JUTeparype, a Hajasu
UCTPAXMBaba HUICHTU(UKOBAIN Cy JEBET IJaBHUX HOBUX HM3a30Ba YIPaBJbaba JbYIACKHM
pecypcuma (Tabena 5).

Ta6esa 5. V3a30Bu ynpasibama JbyIAckuM pecypcuma y COVID-19 nangemuju

H3a30BH JbYyACKHX

pecypea Kibyune peun

[IpunarohaBame 3amocieHuX, Onaroctame, CTpeC Ha MOCIHY,
HE33/I0BOJECTBO IOCJIOM, aHTAKOBakE 3aloCIeHuX, Aocana y Kyhwu,
MOTHBAIMja, HECUTYPHOCT II0CTa, EMOIMOHAJIHAa HCLUPIBEHOCT,
3/IpaBJbE€ U CUTYPHOCT

OnexcuOUIIHO pagHO BpeMe, HEAOCTaTaKk 0co0Jba, HECTaHAApIHO
3aIonUbaBamke, PIEKCUOWITHE TPYIIe, TOHAIIAKE Y TIOTPa3H 3a TOCIOM
Pax on «kyhe, HejemHakocT Yy TIpUXOIUMA, HCUPIIBUBAKE
Panx na namuny CaMOKOHTpOJIE, IOBJIAYE€HE, H3BOMJBUBOCT, KPIICHE MPHUBATHOCTH,
JUTUTATHU Paj

AyTtomaru3zanuja, paJHu CTaTyc, ryOUTaK Mocia, Hariy naj Ipuxo/a,
CMamemhe PaJHUX MECTa, OTIYIITakhe, HeTpHjaBJbeHa paJHa cHara
EduxacHocT Jpyackor kKamwrana, AWTHTAIHA TaTdgopma, ryOuTaK
JbYJICKOT KamuTana

[Ipakca ympaBibama JbYyICKUM pecypcuMa, mpakca pas3Boja JbyICKUX
pecypca, OTIIOPHOCT OpraHu3aluje

JloOpobur 3amocneHnx

dnexcubuHa paaHa CHara

I'yOurak mocna
Jbyncku xanuTan

Pa3Boj Jpynckux pecypca

JIupepctBo JIupepcTBo, ynpaBibame, poAHAa HEPABHOTEkKA
[ephopmance MoTuBanyja, ynpasibame neppopmMaHcama
KomyHnukanyja YHyTpamma KOMyHHUKAIH]ja

W3zBop: Zhong et al. (2021)
JoOpoduT 3amocaeHnx

[Mannemuja COVID-19 wu3a3Bana je na opraHu3anyje 3aApKe KOHBEHIMOHATIHY MpaKcy
yrpaBJbama JbYACKHUM pecypcuMma (Zhong et al., 2021). UcrpaxxkuBauu (Carnevale & Hatak,
2020) yka3yjy Ha mpoOiieM mnpuiarohaBama M 10OpOOHMTH 3aroOClIEHHMX TOKOM MaHIEMH]je
COVID-19, umajyhu y BuIy ApacTUYHO U3MEH-CHE YCIOBE pasia, Kao 1ITO je paja o Kyhe win
NpUMEHa HOBUX MOJHUTHKA W TPOLEAypa Ha PaJHOM MECTy, a CBe Kako OM ce OrpaHHyYuo
KOHTaKT ca Jpynuma. IloBehame HecurypHoctu mocna uza3zBaHo 30or Bupyca COVID-19
CHaXKaH je MpeIuKTop Hamymrtama nocia (Zhong et al., 2021). Muoru 3amnocieHu Koju Cy
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3aJpKalld CBOja pagHa MECTa Y XOTEIMjepCTBY U TYpU3MY Pa3MHILIbajy O MPOMEHH Iocia
(Bajrami et al., 2021). Jenna crymmja y CAJl (Chen & Eyoun, 2021) uctpaxuBana je Be3sy
u3Mely ctpaxa 3anocieHux y pecropanuma o ungpexuuje COVID-19, HecurypHoctu nocnia u
€MOIIMOHAIHE UCUPIJbEHOCTH, a HaJla3M CYTepHIly Ja je CTpax 3alociIeHUX oJ MHpekuuje
COVID-19 no3uTHBHO MOBE3aH Ca HECUTYPHOIINY MOCiIa U eMOLIMOHAIHOM HCIpIJbeHOoThy.
Takohe, umurpantu 3anocienu y xotenujepctBy y CAJl, kao Beoma pamuBa Ipyra, CyounIn
Cy ce ca 030MJbHUM 3]IpaBCTBEHUM U 0€30e10HOCHUM Mpo0IeMrMa KaJia je maHaeM1ja movera,
aly BiIajga HUje uMana oaromapajyhe mepe nma mx 3amrute (Sonmez et al., 2020). Beoma
WHTEPECaHTaH YWIAHAK OMHUCYje UCKYCTBO jJETHOT 3alOCICHOT Y OPUTAHCKOM CYyTEepMapKeTy
tokoM manaemuje COVID-19 (Cai et al., 2021). Haume, 3aniocieHr onucyje CBOj MOCA0 TOKOM
nangemuje COVID-19 u HaBoau HACHUIIHO MOHAIIAKkE MOTpOIIaya, OJCYCTBO YIpaBJbamba,
HE/IOCTaTaK JaCHUX OPTaHM3aIlOHUX MOJIMTHKA U Pa3IMuuTe CTAaBOBE KoJiera 0 oAronapajyhum
3IpaBCTBEHUM U 0e30eTOHOCHMM Mepama. HaBeneHo WiIycTpyje Kako OTpaHMYeHOCT Ha
pasHOM MECTy y BpeMe Kpr3e MOXKEe YIPO3UTH 3all0CICHE, YHjH CBAKOJHEBHH MOCIOBH I1OCTajy
BEOMa PU3HYHH.

duexkcu0NIHA paJiHA CHara

Kao oarosop na mangemujy COVID-19 drnekcubuinan o0y mocia Haj3acTYIUbEHUJU CY Y
BHCOKOM o0pa3zoBamy (Zhong et al., 2021). [Tangemuja COVID-19 je ycnoBuna opranuzanuje
Ja TpOLICHe, MPEUCINTajy U PeKpeupajy HauyMH paja, Kao W Ja CBE BUIIE PA3MHUILBA]y O
npuMeHH (QIIeKCHOMITHUX PaJHUX apaH)KMaHa 3a Koje ce ouekyje na he mocratu HopMa (Jooss
et al., 2020). Kana je y nmuTtamy CEKTOp XOTEJIMjepPCTBA, OHU CYy jOII y paHoj (a3u manaemuje
YCBOJWJIM CTpaTeTH]y CMamelka pPaTHOT BPEMEHa, Ja OM ce TOKOM MaHJIEeMHje MOrJa
NpUMEHBUBATH CTpaTeruja 1oo6poBossHOT Herwtahenor oacyctsa (Lai & Wong, 2020). Takobe,
umajyhu y Buay uumenuny aa je mangemuja COVID-19 3nadajHo moroamia CEeKTOp
XOTENUjepcTBa U TypHU3Ma, JOIPUHENA je U TOME Ja 0Baj CeKTop OyJie joIl HeMOXeJbHUJU 3a
zanocnene. Opranusanuje Beh myxe Bpeme kopucte HeopManHe CTPYKType MO3HATE Kao
¢bnekcubuIHEe rpyne OCHaXKeHe Ja paje y3 MHUHHMMAalIHa OTpaHUYEHa YIpaBJbakba Kako Ou
pemmiie oapeheHe TEXHOJOIMIKE M3a30Be, IITO je OMII0 HEONMXOIHO 33 Cyo4yaBame ca HOBUM
M3a30BUMa yIpaBJbabha JbYJICKUM PeCypcrMa TOKOM akTyenHe nanaemuje (Biron et al., 2021).

Panx Ha nasbuny

Kao pesynrar m3bujama mangemuje COVID-19, mMHore opraHusamuje cy NpUMOpaHe 1a
NpUXBaTe pajl Ha JAJbHUHY Kako OM OICTale Ha TPXKUIITY U OJprKaBalieé OJHOCE ca CBOJUM
3arocnennMa (Zhong et al., 2021). ¥V panum ¢azama nmanzemuje nmpuMeHa AWTHTATHUX
TEXHOJIOTHja 3a paj ox Kyhe BuljeHa je kao maHca Koja MOXE Ja CIaCH OpraHu3alujy Of
Konarnica. MelhyTuM, HCTpakuBama IOKa3yjy Ja ymnorpeda TUTHTaHE TEeXHOJoruje Op30
rocraje HopMa Ha BehMHU palHuX MecTa U rokasyje oapehene mrerHe epexre. Hanme, Hanazu
cryauje (Chadee et al., 2021) cnpoBenene mel)y MeHayepuma CpeimUX HHUBOA Y CEKTOPY
XOTeNUjepcTBa U TypH3Ma yKa3yjy Ha TO Ja ynorpe0Oa AMTHUTATHUX TEXHOJOTHja y paay Ha
JaJbUHY MOJKE €MOIIMOHOJIAHO WCIPIIJBMBATH 3alOCIeHE. Y TOM CMUCIY, OpraHu3aiuje ou
TpebaJio 1a npy»xajy MOAPIIKY 3al0CICHUMA U /1]y jaCHE CMEPUHIIE 3a YIOTPeOy AUTHTATHUX
TEXHOJIOTHja 3a paja oj Kyhe, jep y CyIpOTHOM PU3UKY]y Ja MPOU3BEAY HEKEJbEHE MOCIEANLIE
KaKo 3a 3arociieHe, Tako U 3a opranusanujy. MoryhHocT npuMeHe pajia Ha JaJbuHy pa3HiIKyje
Ce Y 3aBHCHOCTH O]] CEKTOPa, 3eMJb€ U OCTAJIMX KapaKTepucTHKa rnocia. Ha npumep, moryhnoct
u3Bohema pana Ha AasbuHy y llakucrany 3aBHCH O MPUCTYNA pavyyHapy WIM UHTEPHETY
(Hasan et al., 2021). Ca gpyre ctpane, ctyamja crposerena y Kanaau (Gallacher & Hossain,
2020) moxkasyje na ce 41% mocnoBa Moke 00aBJbaTH Ha JaJbUHY, 4 3aHUMAamka KOja Y BEIIUKO)]
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Mepu omoryhaBajy pax on kyhe umajy HuXKe CTOmE HesamociaeHocTh. Mehytum, oapehenu
UCTPaXMBAYM yKa3yjy Ha HEJEJHAKOCTH y MPUXOMMA 32 3aloCiieHe KOjU pajie Ha JaJbuHy U
npeuiaxy oAaroapajyhe nmonmTuke 3a BUXOBO yonakaBame (Bonacini et al., 2021).

I'yourak nocaa

N3bujame mangemuje COVID-19 mpencraBiba BeNMKM H3a30B 3a YIPaBJbalke JbYIACKHM
pecypcuma U TpXKUIITE paja, uMajyhu y BUay J1a je BeIUKH Opoj 3alociIeHnX ocTao 0e3 rnocna.
Hanasu ucrpaxuBama 1Ba xorena u3 Okinaxome (Smart et al., 2021) ykasyjy Aa cy mociaogaBIu
ownu npunyhenn na ormycte 80% XoTenckor ocoOsba, mako je BehmHa 3amocieHux Owia
nojanHa. Takohe, MeHayIMeHT je OMO mpuHyheH a M 3amociIeHnMa KOjUu Cy 3aJpKajlld CBOja
pamHa MecTa cMamM 3apaje y pacmnoHy of 7 mo 12% kako Ou onakmanu (UHAHCH]JCKO
ontepeheme xorena. Ca npyre crpaHe, MEHayepH Cy MpyXailu oArosapajyhy mnoapuiky
OTHYLITEHUM 3alloClieHMMa M YHO3HaIM HMX ca MoryhHoctuma pobujama (UHaAHCHjCKE
noapuike Brnajae. imajyhu y Buay Hampes HaB/I€HO, TMOCIIONABIH Yy CEKTOPY XOTEIMjepPCTBA U
Typu3Ma MOpajy Mperno3HaTH eBOJIYTHBHE IMpaKce MoBe3aHe ca ydenrhem 3arociaeHux y BHILIE
panHuX yiora, 3a Koje ce ouekyje aa he nocraru Hopma y oBom cektopy (Kaushal & Srivastava,
2021). Taxobe, BenukH MpoOJIEM Yy OBOM CEKTOpY MMajy 3amocieHd y EBpomm koju HHCY
NpUjaBJbEHH, T€ HUCY Y MOTYNHOCTH J1a KOpUCTE (PUHAHCH]CKY MOJPIIKY KOjy BiaJe NMpyxajy
Kako Ou yonaxwune HeratuBHe edekre nannemuje COVID-19 (Williams & Kayaoglu, 2020).

Jbyacku kanuraJi

[Tannemuja COVID-19 nanena je orpoMHe ryOUTKE OpraHu3alifjamMa Kaia je y muTamy JbYACKH
kanuTan (Zhong et al., 2021). YTunaj nangaeMuje Ha JbYJICKU KalHUTal HUje 3a00MIIA0 HU
peBu3mjcke opranuzanuje momyT Deloitte koja je 6una npuHyheHa 1a oTKaxe cBe JOTOBOPEHE
MeceuHe o0yke u mpodecuonanHe pamuonuie (Albitar et al., 2020). Ca ampyre ctpane,
nanaemuja COVID-19, kao mro je Beh u HaBeAeHO, MOCTAKIIA je MHOTE OpraHHU3aIlH]je Ja CBOj
pan HacTtaBe Ha JaJbUHY MYTEM IUTUTAIHUX IUIATGOPMH, IITO C€ CBAKAKO OJPAa3HIO Ha
BPEIHOCT COLMjaJTHOT M JbyJICKOT KanuTaia (Zukin, 2021).

Pa3Boj /jbyackux pecypca

Wmajyhu y Buay ytunaj Ha euKacHOCT OopraHuzainyje U mweHe nepdopmaHce, maHIeMuja
COVID-19 npoy3pokoBaiia je OpojHE M3a30Be yNpaBibamka JbYJICKUM pecypcuma, A0K pas3Boj
JbYJICKUX pecypca Moxe MoMohM MeHayepuma J1a OATrOBOpE Ha HEOUEKHBAHE OKOJIHOCTH
(Zhong et al., 2021). Haume, pa3Boj JbYIACKHX pecypca MOXe MMAaTH CTPATELIKy YJIOTY Y
pelIaBamy HOBUX MpodIeMa MPOy3pOKOBAHUX aHAEMHUjoM, IITO he 00e30e 11T eMOITMOHATTHY
CTaOMIIHOCT 3alOCTICHUX U 1O00JbIIATH OpraHu3annony ¢ueckuounHoct (Dirani et al,. 2020).
OBo he mpencraBbaTé M3a30B U HAKOH MaHJAEMHje, HITO MMIUIMLIKpPA Ja OM OpraHu3anuje
Tpebasie OMTH TMPOAKTHBHHUjE y pellaBamy noTpeda 3a pas3Boj JbyAckux pecypca (Hite &
McDonald, 2020). Takohe, ¢yHkimja pa3zBoja JbyACKHX pecypca uMahe BaxHY YJIOTY Yy
npyXamy moMohu 3amocieHnMa J1a ce ONmopaBe U OAPKE CBOjJy KapHjepy HAKOH MaHIIEMU]e
COVID-19.

JIupepcrBo
Opranuzanyje y CeKTOpy XOTelIHjepcTBa U TypU3Ma Koje Cy U HajBHILE IoroleHe nmaHaeMujoM

COVID-19, akTuBHO Cy TpaKWjie palOHAIHE CTpaTervje, ma Cy 4Yak KOpPHCTWIEC HHCMa
TeHEPATHUX TUPEKTOpa Kao CPEICTBO 32 OJIP’KaBAbE OBEPEHA Y OpraHU3altjy, HCTOBPEMEHO
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ybnakaBajyhu oueknBaHe HETaTHBHE peakiyje cBojux 3amocieHux (Im et al., 2021). Ha Taj
HAYMH Cy TOKyIIale Ja CTeKHY MHOJPLIKY CBOJUX 3alOCICHUX W TIOKaXy HpPUBPEMEHY
pamuBocT. [langemmuja COVID-19 mnpencraBba M3a30B 3a JHIEPCTBO IIMPOM  CBETA.
Crparemika ynora JpbYACKHX pecypca TpeOa Ja MOMOTHE Yy CTBapamy OKpYyKema Yy KOjuMa
JTUzIepHu ,,MI0pKaBajy”, a He ,,3axTeBajy jennakoct u npasny (Lee, 2020). Ox nuzaepa ce y
OKOJIHOCTMMA TaHJeMHje OdeKyje Aa Op30 pearyjy, Mpey3uMajy OATOBOPHOCT U pellaBajy
npobneme, npunarohasajy ce HOBUM cTpaTerrjaMa i KOMyHUIIUPAJy jaCHO U TPAaHCIApEHTHO,
mro he 6utu xopucHo 3a Oynyhu nmocnosam ycnex (Mather, 2020). UctpakuBauu (Zhang et
al., 2020) yxa3yjy na 6u XoTelcKke opraHusaiuje Tpedano a pa3BHjy CTpaTeruje yrnpaBibamba
3acCHOBaHE Ha 0e30eTHOM JHIEPCTBY Kako OM MOTHBHCale U MpoMoBucane 0e30e1HO
MOHAIIAE 3aTI0CICHUX.

Ilepdpopmance

VYnpasseame nephopmaHcaMa ce OrpaHMYaBaio WK j€ U30CTaIo 300T CII0KEHOCTH U MperpeKa
Mepema nepdopmancu TokoM mangemuje COVID-19 (Aguinis & Burgi-Tian, 2021). Haxko je
TEIIKO TOBE3MBaTH IUIaTe ca nepdopmMaHcaMa, IMOCIOJABIMMa IIOCTaje jOoIl Texe Ja y
ycIoBUMa TMaHnaeMmuje oipelyjy HakHaae U OoHyce y IMJbY (MHAHCHJCKUX IOJACTHUIIAja 3a
npyXame MoBpaTHUX HMH(pomanuja 3amocieHuma (Zhong et al., 2021). Ca apyre ctpane,
uctpaxusaun (Sadhna et al., 2020) uctuuy 1a cy HakHaae u 6eHeduiuje, GreKCHOUITHN paJHH
apaHm)kKMaHU U KOMYHUKAI[MOHE KOMIIETEHIMje MeHalepa 3HauajHoO yTHIajde Ha nepdopmaHce
3anocneHux TokoMm nanngemuje COVID-19. Takolhe, uctude ce 1a je 0JrOBOPHO MOHAIIAE
MeHajepa y YCIY)KHOM CEKTOpYy VY YCJIOBUMa TMaHAEMHUje TPECyJHO 3a OJpKaBambe
nepdopmancu 3anocienux (Bartsch et al., 2021).

Komynukanuja

[Mannemuja COVID-19 nosena je 10 HOBUX mpoOiieMa y KOMYHUKAIM]H YHyTap OpraHu3aiuja
(Zhong et al., 2021). MHore opranuzanuje cy ycBojuie paa ox Kyhe u ¢iexcubmine paaHe
apamkMaHe 300T MOJUTHUKE COIMjaHOT AMCTAaHIMpama y Pa3IndUTUM 3eMJbamMa U Ouie cy
npunyhene 1a ce npuiaroje BUPTYEIHUM oO0NMIIMMa KOMyHuKanuje. Hanasu crynuje cinyyaja
n3 CeepHe Makenonuje (Bojadjiev & Vaneva, 2021) mokasyjy na cy MeHaliepud Tpe
naHAeMHUje MMajl jeHOM HEJEJ/bHO CacTaHKe ca CBOJUM 3aloCiIeHMMa, a Jla Cy TOKOM
MeHAEMHje PEeTKO ofpkaBanu cactanke. Mcrpaxuaun (Lee et al., 2020) Hanmomumy na Ou
OpraHusalyje U MeHalepu Tpedao Ja MpUMenYjy TPaHCIAPEHTHY MHTEPHY KOMYHUKAIU]Y
Kako O edukacHO ympaBibaiu Kpu3ama nonyT nanaemuje COVID-19, umajyhu y Bugy na
TpaHCIApEeHTHAa MHTEpHA KOMYHHKAIlMja moBehaBa 3a0BOJCTBO 3aMOCICHHX, IITO 3ay3BpaT
MOJCTHYE HHMXOBO AaHTaxoBame Ha mociy. CTyawja chopoBefeHa Yy  PpasiIHuuTHM
opranmzanujama y Hemaukoj (Ecklebe & Loffler, 2021) wucnutuBana je mnepueniujy
3allOCIICHUX O KBAJIMTETY MHTEpHE KoMyHHKaiuje TokoM nannemuje COVID-19, a Hanasm
UCTpaXKMBamba MOKa3yjy Ja je MIHpemhe 3HauajHUX WHPOpMaIHja U yUeCTaIoCT KOMYHHUKAIH]je
O]l BUTAJHOI 3Hayaja 3a MeplENlujy MHTEpHE KOMYyHMKaluje TOKOM kpuse. [lasbe, Hanazu
MoKa3yjy Ja KBaJMTETHa MHTEpPHA KOMYHMKAallMja MMa MO3UTHBAH YTHIA] Ha OAHOC U3Mely
3aIMociIeHuX U opranuzanyje. Takohe, uctuye ce aa je moTpeda 3amocieHux 3a HHpopmanujama
BEJIMKAa HapOYMTO Ha MOYETKY KPU3HE CHUTyallWje, alli U TOKOM Tpajama Kpuse (Frandsen &
Johansen, 2011).
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3. YnpaB/bame JbYICKHM pecypcuMa y X0TeJInjepCcTBY

XOTennjepcTBO U Typu3aM Kao CEKTOp y4YecTBYje ca BHIIEe OJ jeaHe TpehuHe y yKymHO]
TProBHHU yciIyrama Ha riao6anHoM HuBOY (International Labour Organization, 2010 mutupano
y Bharwani & Butt, 2012), a kapakTepuie ra KOHTHHYUPaHU pacT TOKOM mociemmux 70
rOAIMHA, YaK U TOKOM HECTaOWIHMX CUTyauuja u KpusHux nepuona (Hazra & Nemes, 2013;
Davidson & Wang, 2011; Ladkin, 2011). OBaj cekTop je 0 BUTAJTHOT €KOHOMCKOT', COLIH]jaTHOT
U KyJITYpHOT 3Hauaja y 3eMJpama wianuiama Opranusaimje 3a eKOHOMCKY capajimy U pa3Boj,
Kao U y 3eMJbaMa y pa3BOjy U Mpy’ka CTBApHE M3IJIE/E 32 TPajHU M WHKIY3UBHU €KOHOMCKH
pact (OECD, 2020). Kao TakaB, umMa KJby4yHYy YJIOTy y KpEeUpamy HOBUX DPAJHUX MECTa,
JUPEKTHO U UHAMPEKTHO aonpuHocu b/III-y, 3anocienoctu u u3Bo3y yciayra. Haume, npema
nonanmma CBeTckor caBera 3a myTtoBama u Typm3am (WTTC) cexrop xorenwjepcTBa U
Typu3Ma JUPEKTHO M MHAUPEKTHO Kpeupa mnpeko 330 MUIMoHa MOCI0Ba, OJTHOCHO YyUYECTBYjE
ca 10.1% y yxymnoj 3amocnenoctu (Jus, 2020). MehyTtum, mako je KBaHTUTET IOCIIOBA,
OJHOCHO PaTHMX MeCTa HEYNHTaH, KBAJIUTET IMOCIOBAa Y OBOM CEKTOPY HHjE€ Ha 3aBHIHOM
HUBOY, IIPH YeMy IIOCTOjU BHCOKa ¢urynTyanuja 3anociuenux (Vetrakova et al., 2020).

XOTennjepcTBO je TUIMHMYHA PAJHO MHTEH3MBHA JENATHOCT Y KOjOj MOCTOJU BHUCOK CTEIEH
Mel)ycoOHHMX KOMyHHUKalja u3Mel)y KOpUCHHKA M Tpykamana yciayra. Jlakie, 3amocieHH
UMajy LEHTPAJHy YJIOTY y XOTEIHjepCTBY, OAHOCHO OBaj CEKTOp jeé YCMEpEH Ha JbYJACKe
pecypce. Y TOM cMHUCIy, KOHTAaKT KOPHUCHHMKAa Ca 3allocClieHMMa cMarpa ce KJbYYHOM
OJPETHUIIOM KBAJHMTETA yCIIyTa, 3a/10BOJHCTBA U JIOJATHOCTH MOTPOIIAya, a MOJUTHKE U IIPaKce
yIpaBJbamkba JbYJCKUM pecypcuMa MMajy BakKHY CTpPATEIIKy U ONEpaTHUBHY YJIOTY 3a yclex
xorencke opranm3anuje (Dhar, 2015a; Kusluvan et al., 2010; Chand, 2010). [a cy nurama
ylnpaBjbamkba JbYJCKUM pecypcuMa TIJIaBHA TMIPEOKyMaluja y XOTEIHjepCTBY IOKazyje
uctpaxusamwe (Enz, 2009) xoje je cnpoBeneHo Mel)y XOTeNCKUM MeHaliepuMma, a Jeo Hajas3a
OBOT HCTPAKMBamba je MpeJICTaBIbeH y cienehoj Tadbemu.

Ta6esa 6. 3Hauaj 3a0pHHYTOCTH MEHalepa 3a JbyJICKE pecypce Mo pernoHuMa

[IpuBnaueme kaapoBa 4,57 4,87 4,65 4,49 4,65 4,44
3aapxaBame 4,61 4,58 4,71 4,58 4,52 4,44
OO0yxka 4,49 4,62 4,71 4,63 4,43 4,33
Mopan 4,38 4,64 435 4,47 4,50 4,44
MoryhHocT pa3Boja Kapujepe 4,08 4,32 4,29 4,30 4,30 4,00
Bemune 3amocieHux 4,02 4,24 4,35 4,12 4,30 3,78
Henocrarak pagne cHare 3,93 4,29 4,06 4,14 4,22 4,33
TpomkoBu OeHeduIMja 3,66 4,32 3,65 3,89 3,89 3,56
TpomikoBu KOMIICH3AIH]E 4,14 4,14 4,06 3,95 391 3,56

Hanowmena: 1 — Beoma HeBaxkaH npoOieM; 2 — BeoMa BaxkaH Ipo0ieM
UzBop: Enz (2009)

Kao mTo ce Moxe MPUMETHTH y MPETXOJHOj Talesu, MpUBIaYeHhe TAICHTOBAHUX KaJpoBa,
3aqpKaBame, 00yka W Mopajl Cy YeTHpH TJlaBHAa MUTama Koja 3a0pum-aBajy MeHayepe y
XOTENNjepCTBY U3 CBUX JenoBa ceera. Ca qpyre cTpaHe, MpUBJIAaYeHE TaICHATa je HaBaKHH]e
meHagepuma y CeBepHoj Amepunn u Ha brnuckom HMcToky, MoK 3aapikaBambe MPEOKymnHupa
eBpOIICKe MeHalepe, a o0yka 3amocieHux MeHayepe u3 Asuje. [IpuBnaueme, 3a1pkaBame U
MopaJl HajBHIlIe 3a0pumbaBajy MeHayepe u3 Adpuke, a 3aapxaBambe U 00yka MeHalepe U3
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Jyxne Awmepuke. Umajyhu y Buay 4YMIEHUIYy Ja OKOCHMILy XOTEIHjEpCTBA YUHE JbYACKH
pecypceu, 1a OM ce CTeKIa O/p)KMBa KOHYPEHTCKa MPETHOCT Y CBE M3a30BHHUjEM ITOCIOBHOM
OKpY’)XK€IbY HEONXOJHO j€ YIpPaBJbale JbYACKHMM pEecypcuMa Koje Mopa Y3eTH y 003up
pasnuyuTe TPEeHAOBE, M3Mel)y ocrajor cMeHy reHepanuja 3arocieHHX, 0OyKy, BEIITHHE U
KBaJUTET yciyra y xorenujepctBy (Davidson et al.,, 2011). Ca apyre crpane, XoTeicke
opraHusaiyje, Jeljie UCTe KJbyYHe N3a30Be KOoju he uMaTu TOMUHAHTaH yTULA] HA OBY TIOCIOBHY
GYHKIHUjY, 0 4YeMy je OMIIO pedyH y MPETXOAHOM TeKCTy. Takohe, mocToju peaaHa OmacHOCT Ja
he pa3Boj TexHOJIOTHje TMOTIYHO MPOMEHHUTH MpOIEce YIpaBibamka JbYJICKAM pEeCypcuMa y
XOTENUjepCTByY, WTO he pe3yaTupaTtu LEHTPaIu3alMjoM U MamkOM IOocBeheHOCTH MeHanepa
Jbynckux pecypea (Solnet et al., 2016, 2015).

CMmeHa reHepanyja 3amoCICHUX y XOTENIHJEepCTBY je Mpolec KOju ce JemaBa M Koju he ce
nemasatu y Oynyhnoctu (Goh & Lee, 2018). TpeHyTHO ce CeKTOp XOTelIMjepcTBa CyouaBa ca
YUHCHUIIOM J1a BehuHa 3amociieHnx u3 reHepanuje pohenux y mepuony ox 1946. mo 1964.
roaune (Baby-boomer) oqnasu y nen3sujy, a na muahu 3anociaenu unne npexo 60% (Davidson
etal., 2011), npe cera renapamnuje Y (1980-1994) mo3nare moj Ha3MBOM MUIJICHHU]AJIIIH 32 KOj€
KaXxy Ja Cy aMOMIIMO3HH, HECTPIUBUBH, TUMCKH UTPayH, KEJbHH MPECTHKA U CTaTyca Ha CBOM
pannom mecty (Rani & Samuel, 2016; Gursoy et al., 2008). ¥ napenHoMm nepuoay, npema
noganuma Deloitte (2017) Tpxumte pana unnuhe npexo 20% renepanuje Z (1995-2009) koja
npema jengHoMm wuctpaxkuBamy (Goh & Lee, 2018) wma mno3uTHBHE CTaBOBE IpeMa
XOTeNUjepcTBY Kao HekoM Oynyhem mociy, mTo je 1o6po, nMajyhu y BUIy J1a XOTEIHjepCTBO
MMa JIoUI UMUT 300T HUCKHX 3apajia, a 1a Cy Hajla3M MPEeTXOAHUX UcTpaxuBama (Barron et al.,
2014; Solnet et al., 2012) yka3uBanu Ha HETaTUBHE CTAaBOBE O XOTEJINJEPCTBY. Y CKIIAIy Ca THUM,
HaJIa3u CTyAM]j€ KOjy Cy CIpoBenu uctpaxxkusaun uz Aycrpanuje (Goh & Lee, 2018) nokazyjy
Jla KOJ OBE TeHepallje MOTHBallja HUje 3apajaa, Beh 3a0BOJbCTBO PA3IUYUTUM ACIIEKTHMA
nocja, Kao U JUHAMHUYHA M CTa0WIIHA KapHjepa y XOTelaujepcTBy. 300r Hampes HaBeIeHOT,
yIIpaBJbame JbYACKIM PECYpCHMa Y XOTEINjepPCTBY MOpa Jia IPOMEHH MapaJurMy Kako 01 oBaj
CEKTOp YCIELIHO MOTao Jia perpyTyje U CeleKTyje KaHIuAaTe KOju MPHUIpaiajy reHepanmju Y
U TeHepanuju Z, a 3aTUM Jia UX pa3Buja, 3aJIp>KU 1 MOTHUBUIIIE.

OOyka mpexacTaBjba OCHOBY 3a pPa3BOj BEIITHHA 3allOCIEHUX Yy XOTEIHjepCTBY jep OHa
oMoryhaBa fa 3amocieHM pajie y CKJIAdy ca CTaHAapAnMa, Kako OM ce OCHIypao KBaJUTET
ycayra (Davidson et al., 2011). Mmajyhu y Buay BHCOKY (QUIyKTyauujy 3aloCICHHUX Y
XOTEINNjepCTBY, pacTe 3Ha4yaj o0yke kako Ou ce oapxao HuBO yciyra (Davidson et al., 2010).
Camo noOpo oOyueHM M MOTHBHCAHU 3allOCICHHM KOJU HENpPECTaHO y4ye HOBE ITOCIOBHE
BEIITHHE MOTY C€ CYOUHUTH ca M3a30BUMa Koje oapel)yje HoBo mociioBHO okpyxeme (Todorovié
& Ivanovi¢, 2018). CermenT o0Oyke je moceOHO BaXkaH U 300T CMEHE T'eHEepalije 3a0CICHUX Y
XOTEINUjePCTBY, jep HOBO3AIOCIEHH MOpajy Ja Mpol)y MpBO OMIUTY UM OpjeHTAI[MOHY 00YKY,
a 3aTUM U JpyTre BpcTe 00yKa Kako OM MOTJIH J]a OJIrOBOPE Ha 3aXTE€BE CABPEMEHUX MOTpPOIIaya.
Emnupujcku je 1oka3aHo Aa o0yka HOoJrKe Mopall, TOCBEheHOCT 3al0CIeHUX U 3a/10BOJHCTBO
nociioMm (Todorovi¢c & Ivanovi¢, 2018; Chow et al., 2007, Wang, 2006), a na mpakce
ylpaBjbamkba JbYJCKUM pecypcuMa HMajy T[O3UTHBAH YTUIA] Ha KBaJIMTET YyCIyra H
3aJJ0BOJBCTBO MoTpoInava y xorenujepctBy (Dhar, 2015b; Chand, 2010; Tsaur & Lin, 2004;
Worsfield, 1999). HctpaxuBama ¢QyTypucta pagHe cHare ykasyjy Ha moTpely 3a
KBAJM(UKOBAHUM PaJHUIMMA Ca COLMjaTHOM M €MOIMOHAIHOM MHTEJIUICHIIN]OM, TIPe CBera
KO/ OHMX Ha TPBOj JIMHHUJH YCIIy)KHBamka M J1a HUXOB M0CA0 HUKAKO HE MOXKE 3aMEHUTH
TEXHOJIOTHja, 0e3 0031pa Ha HeH 3Hauaj y cajammbocti U oOyayhnoctu (Frey & Osborne, 2017).

Kao u y npyruMm cexTopuma, yiora ymnpapjbamba JbYACKHM PECypCHMa y XOTEIHjepCTBY ce
MeHa, jep XOTEJICKe OpraHu3aluje Texe Aa (YHKIM]y YIpaBibamka JbYACKHM pecypcuma
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noaurHy Ha crparemku HuBo (Herington et al., 2013). MelyyTum, cTpaTeniko nmo3uuoHHpame
¢byHKUMje ynpaBibamba JbYICKUM pPecypcrMa IoMepa TeKUIITE Ha yIpaBJbambe TaJeHTUMa, ca
jeaHe cTpaHe, a ca Jpyre CTpaHe, CE30HCKM KapaKTep IOCIOBama, BHCOKA (UIyKTyaluja
3allOCIICHUX Ha MPBOj JMHHUjH YCIYy)XKMBamka M HHUCKE 3apajie, U Jajbe MPEICTaBibajy M3a30B
yrpaBJbamba XOTEJICKUM opranmzanujama (Baum & Francis, 2018; Baum, 2015). Hauwme,
TPaIUIMOHATHO C€ Y CBHM OpraHu3alijama, Ila U XOTEJICKUM yMambyje CTpaTelIKH 3Hayaj
yIpaBJbamba JbYJCKUM PECypcHMa Y OJHOCY Ha Jpyre (QyHKIHje, Kao MTO Cy (UHAHCHjE U
mapketuHr (Baum & Francis, 2018). Mnak, npuMeTHO je IMpemEe HOBUX NPUCTyHA y
yIpaBJbamy JbYACKHM PECYpCHMa Y XOTEIH]EPCTBY, a Y LUJbY NpodecrnoHanuszanuje GyHkuuje
yIpaBJbama JbYACKUM pecypcuMa U MOJPIIKE CTpaTerHju ynpasibama TaieHtuma (Dickson &
Nusair, 2010). V ckmagy ca TuM, OpeHOupame IMOciojaBala Io0jaBibyje ce€ Kao KJbYUHHU
IPUCTYII yIpaBbamkby JbYACKHM pecypcumMa y xortenujepctBy (Baum & Francis, 2018), jep ce
OBaj CEKTOp CyouaBa ca OIPOMHHUM HEJOCTaTKOM KBaJM(UKOBaHE pajHe CHare u rnosehanom
KOHKYPEHIIMjOM KOja YCIIOBJbaBa BUIIIM KBAJHUTET YCIIyre U 33710BOJbCTBO noTpomaya (Crick &
Spencer, 2011). Emnupujcku je mokazaHo Ja jak OpeHa XOTela, OJHOCHO XOTEJICKE Ipyrie
noBehaBa J10jaTHOCT 3alOCICHUX M IMOMaXKe TOCIOAaBLMMa Ja Oyly KOHKYPEHTHUjU Ha
Tpxkumty paga (Chauhan & Mahajan, 2013). EkcrepHo, OpeHn mociio1aBiia MpyuBiadn TaJeHTe
U Kpewpa IMO3WTHBHE acolMjallije M KOPIOPATUBHU HMMHII, @ MHTEPHO CTBapa BPEIHOCT
KpeHnpameM jake KylType W moBehaBa 3a10BoJbCcTBO M mocBeheHoct 3anocienux (Edwards,
2010).
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4. Ynpasbame JbYJACKHM PecypcuMa y XOTeJHjepcTBY TOKOM INaHAeMMHje
COVID-19

Typuszam nposxuBsbaBa HajayOsby Kpu3y ca majgoM melhyHaponnux monazaka on 74% y 2020.
romuan  (World Tourism Organisation, 2021). Komanc wmehyHaponHux myToBama
MIPOY3POKOBAO je ryOMTaK mpuxoaa oJ u3Bo3a 3a 1,3 OuiaroHa aMepUYKHUX J10japa, IITo je 3a
11 myTa BuIE y OAHOCY Ha ryOMTaK KOjH je 3a0esie’KeH TOKOM TJI00anHe €KOHOMCKE KpH3e
2009. romune (World Tourism Organisation, 2021). Kana je y nuramy cekTop XOTeIujepcTBa,
npBe nporeHe u3 Mapra 2020. roguHe ToBOpe Aa je OpyTo onepaTHBHHU MPOPUT MO coOU omao
3a 110,6% y omunocy Ha mapt 2019. rogune (Agarwal, 2021). 3ay3eroct xoTena y CBUM
3emsbama onaina je 3a Buie oa 50% (Gossling et al., 2020). Ha cnenehem rpadukony Ouhe
NPUKa3aH Maj IpUXoja y XOTeIUjepCTBY 10 pernoHuMa y ogHocy Ha 2019. roguny.

I'paduxon 1. [Tax 6pyTo onepaTuBHOT poduTa 1Mo coOM M yKYIHOT MPUX0/1a IO
pacnonoxkuBoj coou y 2020. ronuHu
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-52.60

-70.10

-78.10

£
-53.30
-68.30
-77.70

-93.70
-101.10

W BpyTo onepatueHu npoduT No cobu W YKyNHU NpUX0oA No pacnonoxuseoj cobu
M3Bop: HotStats (2021)

['maBHO nMuTame 3a yNpaBibambe JbYACKUM pecypcruMa y XOTEIHjepCTBY OJHOCH C€ Ha TO KaKo
yrnpaBibaTH 3amnocieHuma TokoMm manaemuje COVID-19 (Agarwal, 2021). Xotencke
opraHusaiyje He MOry jaa (yHKIMOHMIIY 0€3 CBOT TJIaBHOT pecypca: 3amocieHux. Kao mro
rOBOpEe Hampe] HaBEACHHU IOJAIM, NOropliamke (UHAHCHUJCKE CHUTYyaldje y XOTENIHjepCTBY
YTHLIAJIO j€ Ha TO Ja XOTEJHjepu AOHOCE HEMOMyJapHe OJUIyKe y BE3U ca CTaTyCOM CBOJUX
3amocieHux. Jonuio je 10 mpeBpeMeHOr NeH3MOHNC Camka, OTIYIITamba, HeTulaheHnX OJICYCTBa,
cMamema 3apaaa u npomeHe nocioBa (Wong et al., 2021). Jegna o riaBHHX TyrOpPOYHHX
nocnenuna nangemuje COVID-19 Ha xorenujepctBo 6uhe cBakako noBehana HeaTpaKTUBHOCT
YTOCTUTEJhCKUX 3aHMMama (Baum & Hai, 2020). Haume, HepeTOBHU MOCIOBU WU CE30HCKH
kapakTep nociosama (Lee & Way, 2010), yrosopu ca Hyatum paaaum Bpemenom! (Filimonau
& Corradini, 2020) y komOuHaIuju ca peixatuBHO HUCKoM 1iatoMm (Wan et al., 2014) Beh cy
obecxpabpuin MHOre Oyayhe 3amociieHe 3a 3anolbaBamkbe Y X0TeNrjepcTBy. I 1aBau mpodiem
yhpaBJbamba JbYACKHM PECypcHMa y CEKTOpY XOTeNHjepcTBa Mpe MaHJeMHje OJHOCHO ce Ha
perpyToBame M 3ajapkaBame 3amocieHux (McGinley et al, 2017), mTo he cBakako

! Ko yrosopa ca HyATMM pajHHM BPEMEHOM HHUje YHANpE] JaTO TPajarbe pajHe HeNesbe, Kao HU 3apaja
3aI10CJICHOT KOja Tpe CBeTra 3aBHUCH O] aHTa)KOBAHOCTH KOJI IIOCIIOAABIIA.
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NPEJCTaBJbAaTH MPOOJIEM U y TOCT MaHAEMHUjCKOM Nepuoay, uMajyhu y BuUAy J1a HEM3BecHa
OyayhHOCT X0TenujepcTBa MOXKe 1mojicTahy KBaJIM(UKOBaHY pajiHy CHAary Jia 3arociemhe TPaKU
y apyrum nenatHoctuma (Mao et al., 2020).

Nmajyhu y Buay 1a manaeMuja joil yBeK Tpaje, Kao U 1a MPOU3BOIN OpojHE HEeraTUBHE eeKTe
3a TIOCJIOBamk€ XOTEJICKUX OpraHM3alija, OTpaHMYeHa Cy HCTpakMBama Koja ce Oase
yIpaBJbakbeM JbYACKMM pecypcuMa. llojequHu ucTpaXuBauyd UCTHYY Jla Cy XOTEIH H
3aIll0CIICHH UMl KOPUCTH O] IAaHJEMH]e, jep Cy MpakKce yrpaBibama JbYJICKUM pecypcuma
npenuie yoOnuajHe TpaHHIe YIpaBibamba JbYICKUM pECypcHMa y XOTelIMMa W HalpacHo ce
yceJuiie y JINYHE KUBOTE 3alOCIICHUX, a CBE KaKo OM MoOosbIIaiy BUXOBE NMepPopMaHce
M3pas3uiy 3a0pUHYTOCT 3a cBoje 3amocieHe (Agarwal, 2021). Cryauja u3 Unauje (Agarwal,
2021) uctpaxkuBana je mpakce yIpaBibama JbYICKUM pECypcHMa KOje Cy XOTENU YCBOJUIIH
tokoM maHfaemuje COVID-19 u ucnurana yrunaj COVID-19 Ha noOpoOuUT 3amocieHHXx.
HcTpaxuBame je CHpOBAEHO IMyTeM IYyOMHCKMX HMHTpEBjya ca YKymHO 41 HCHHTaHUKOM
(MeHayiepu W 3amociieHH M3 CBUX CEKTOpa), a Hajla3u cy uaeHTUduKoBanu cienehe mpakce
ylpaBJbamka JbYACKHM pecypcuMa Koje Cy XOTeld NPUMEHHBATU TOKOM HaHIEMHje, U TO
(Agarwal, 2021): HakHaze W MOACTUIAJU; TPEHUHI M Pa3Boj; (IECKUOMIHU CUCTEMHU
yIpaBJbamka JbYACKUM pecypcuMa; yBakaBame JUUYHUX U MOPOJUYHUX MpoOiieMa; MOAPIIKa
MEHTAJHOM 37paBjby; TPAaHCAKIMOHU MNpHCTyn. Takole, HCTpakMBauM HUMIUIIUPAJy 1a
MEHalepH JbYICKUX pecypca TOKOM aKTyellHe naHaeMuje Tpeba aa mocebHy naxmwy nocsehyjy
MEHTAJHOM 37paBjby CBOJHX 3alOCICHUX, UMajyhu y BHAYy Ja MepUeniuja pHu3hKa Of
undpexje COVID-19 kox 3amocineHux y XOTEIHjepCTBY YTHYE Ha CTPEC, aHKCHO3HOCT M
nenpecujy (Yan et al., 2021). Crynuja cnpoBenena y Kunu (He et al., 2021) mely 3anocnenuma
y CEKTOpY XOTEJIMjepCTBA U TypH3Ma UCIUTHBAJIA je KaKO JPYIITBEHO OJITOBOPHO YIpaBJbakhe
JbYJICKUM pecypcuMa yTHUE Ha CTpax O]l CIIOJbHUX MPETHH, a Hala3u UCTPAKUBaHmha TOBOPE O
TOME /1 je OPYIITBEHO OJrOBOPHO YIIPABJbAE JbYACKHM PECypcHMMa MOMOTJIO 3al0CIeHuMa
na npesasul)y crpaxose ox nangemuje COVID-19 u camum Tum nosehasnao BUXOBO MOBEPEH-E
y opranm3anujy. UctpaxxuBaun uz CAJl (Wong et al., 2021) ucnutuBaiu cy cTpecope Koj
3aIlOCIICHUX Y XOTENHjepCTBY M UACHTHU(PHUKOBAJIH JIBa HOBA CTPECOPA BE3aHA 3a XOTEIH)jePCTBO
(HecTaOWIIHM M 3aXTEBHMU CTPECOPH XOTeNla U PAJHOT OKpY)Karmba M HECTUYHHU CTPECOPH U3
XOTeJICKE MpaKce) y ycioBuMa nanaemuje. [lasme, HaBeleH! CTPEcOpU Cy HETaTUBHO YTHIIAIH
Ha 3a10BOJbCTBO M mocBeheHocT 3amocnenux. Ca npyre cTpaHe, Hajla3d HCTpPaKUBamba
UACHTU(PUKOBAIM Cy M TOTIYHO HEOUYEKMBAHE pe3yiTaTe KOju TOBOpE Ja BUCOK HHUBO
TpaIUIMOHATHUX CTpecopa KMa IMIO3UTHBAH YTHIA] Ha 33J0BOJHCTBO M MocBeheHOCT
zanocnenux (Wong et al., 2021). McTpakuBaun oBakaB pe3yJsiTaT MpaBAajy YHIHEHUIIOM Ja je
nanznemuja COVID-19 yrunana ga Beauku Opoj 3alOCIEHUX y XOTENIHjEpPCTBY OCTaHe 0e3
nocja WiM oJie¢ Ha HerulaheHo 0/CYCTBO, HITO je KOJ 3aloCiIeHHX KOjU Cy YYECTBOBAIH y
UCTPAXMBaly YTULAIO JIa UTHOPUIILY TPAJAULMOHAIHE CTPECOpPE, jep Cy OHH U MOpE]] TEIIKe
cUTyaluje U ajbe y MoryhHoctu a paje u 3apal)yjy 3a cBoje mopoauiie (Wong et al., 2021).
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5. Yiora u 3Ha4aj JbYACKHMX pecypca y X0TeJINjepCcTBY

Jbyncku pecypu HajBaXHUJU Cy (PAKTOp BUTAIHOCTH CBAaKe OpraHM3aLMje M MPEICTaBIbajy
,HOCaue* JbyJICKOT KalHTaja KOju CBOJUM 3HamEM, CIIOCOOHOCTMMA W BELITHMHAMAa HUMajy
BaXHY yJIOTry He camo 3a opranum3auujy (Puri¢in & JanoSevi¢, 2009), seh mompunoce
eKOHOMCKOM M JIpyImiTBeHoM pa3Bojy (Boxall, 2012). Ilpema tome, umajyhu y Buagy na je
XOTENUjepPCTBO M3PA3UTO pAJHO HMHTEH3WBHA JENATHOCT, JbYJACKH PECypcH, OTHOCHO
3acIocClieHd, cMartpajy ce HajBpeaaujuMm pecypcoMm (Ubeda-Garcia et al., 2013). 3anocnenu
KOjU Cy Y HETIOCPEJHOM KOHTAKTy ca FOCTHUMa XOTeJa, OJHOCHO 3aIl0CJIEHU Ha MPBOj JIMHUJH
yCIyXXHBamba, KIbYYHU Cy 3a MMOCTU3AIE IMJbEBA XOTeNa, UMajyhu y BHIy J1a Cy OHHM H3BOD
JI0jaTHOCTH ¥ KOHKYpPEHTCKe npenHocTu xorena (Barjaktarevi¢, 2013). Haume, xoTenujepcTBo
Kao JENaTHOCT KapaKTepHuIle IOCTOjatbeé OpOjHUX TIOCIOBHHUX OIepaluja, Koje yIpaBo
3axTeBajy MPHUCYCTBO JbYJACKUX pecypca M jelHa je O] PETKUX JEeNaTHOCTH, rne he m y
OyayhHocTH Jby/ICKU paj OuTh HezaMeHJbUB. MelyTum, y Be3u ca TuM, nocroju cryauja (Yu,
2020) koja je HCTIMTHBAJIA TIEPLEIIH]Y jJaBHOCTH O yIOTpeOu poboTa Kao 3arocIeHUX Ha MPBOj
JMHUJU YCITy>)KUBaba, a HaJa3| yKa3yjy Ha HETaTUBHY MEPLENIH]y MOTSHLNjAIHUX KOPUCHHUKA
KaJa je y muTamy OMII0 KaKkBa pacipaBa 0 poOOTHMa U BbUXOBOM YKJbYUHBAKY Y Pajl XOTena.
Ca apyre ctpane, pezyntaru ctyauje (Kim et al., 2021) cnposenene rokom nanaemuje COVID-
19 nmokazanu cy CKIIOHOCT yCITy3H KOjy je Impy»ao poOoT y nopehemy ca yciayrom Jbyu, ITO
ce pasnukyje on Behune cryamja cripoenenux npe nanaemuje COVID-19, xoje cy yka3zupane
Ha TO Jia MOTPOIIauu BUILE pedepupajy ycuyry Jbyau Hero podota (Ivanov et al., 2020; Choi
et al., 2020; Chan & Tung, 2019).

Kao mro je Beh HaBeneHO, 3alOCIIEHU y XOTEIH]jEPCTBY OCTBAPYjy HEMOCpPEaH KOHTAaKT ca
TOCTHMa, T1a Ce MPYKambe XOTEJICKUX YCIIyra 3aCHHBA Ha TOCTONIPHUMCTBY, KOje ce OfjpakaBa Ha
MO3UTHBHE CTABOBE I'OCTH]Y, OTHOCHO YMHE J1a ce rocTH ocehajy npujatao u nobpogomuio (Kim
et al., 2020a). ['ocTo/pYOMBOCT je 3aCHOBaHA Ha YCIIy3H KOjy HYJE JbYACKH PECYpPCH U OHA Ce
yIJIaBHOM OCJIarka Ha eMOLIMOHATHY TpeTMaH 3anociieHux (Golubovskaya et al., 2017). Xotenu
Cy IMpEJCTaB/bEHN Ka0 CUMOOJ TOCTONPUMCTBA, KOje ce MaHU(ecTyje Kao JbYACKE BPEAHOCTH
i Jpyacku noaup (Kim et al., 2021). MckycerBo xoTenckor rocta oapelyje Hu3 dakropa, o1
Kojux je BehunHa moBe3aHa ca CTaBOBMMA 3alOCICHHUX, Ka0 MITO Cy JbyOa3HOCT, CTPILbEHE,
eMraruja, J00poJoNUIMIA U TpyXKambe aTMocdepe yaobHoctu u omymrama (Hwang et al.,
2015; Lashley & Morrison, 2000). IIpedepeniuja roctujy xoTena npema JbYJICKUM pecypcuma
Harjamana Ba)XHOCT KOMYHHKaIMje, KOja UM MpyKa MPHIUKY 32 U3pa3e CBOjE 3aXTEBE WM
noxsasie (Kim et al., 2021). [Torpeba XOTEICKUX TOCTH]y 3a MHTEPAKLIMjOM Ca 3alOCICHUMA
OHAYaBa KHUXOBY )KeJbY Jla JOKUBE KBAIUTETHY U MepcOHaNu30BaHy ycuyry (Ariffin, 2013).
[Ta Tako JpbyOa3HM TeCTOBM MOIYT OCMEXa, MO3JpaBa M MPHjaTHOT KOHTAKTa OYMMa MOTY
M3a3BaTU MO3UTHBHE €MOLMje KO T'OCTH]Y, IITO MHIUPEKTHO MOXe MOOOJbIIATH HCKYCTBO
TOCTH]jy | JojaiHocT npema xoteny (Kim et al., 2021). [IperxoaHa uctpaxuBama Cy A0Ka3aia
na MehysbyIacku ogHOCH u3Mel)y moTpolnada M 3arociIeHHUX MO3UTHBHO YTUUY Ha HUXOBY
nojanHoct (Ariffin, 2013; Paolo & Ottavia, 2004).

Ynpkoc 3Hadajy Koje JbYIACKH PecypcH UMajy y XOTEIHjepCTBY, OCTOje U oapeheHn n3a30BH
y Be3u ca TuM. Hamme, nnTepakuuja u3mel)y 3amocieHuX M TOCTHjy MPHIMKOM TpyKamba
yciayra MOKE JOBECTH M JI0 HEraTMBHUX Hcxona. Ha mpumep, HEpHMEpeHO MOHAallame
3allOCJICHUX WJIM HeraTuBaH cTaB Mel)y 3amocieHMMa MOXe HEraTMBHO YTHULATH Ha
3a710BoJbCcTBO TocTHjy (Kim et al., 2019a). ITa Tako oHOC 3amOCICHUX MPeMa roCTUMA XOTela
MO>Ke OMTH U YECT Y3POK HbMXOBOT HE3a/10BOJbCTBA. J{pyrM peurMa, He3a10BOJbHU 3a110CICHH
HE MOTYy TOCTE€ YYMHUTH 3aJ0BOJbHMMA. [Ipema Tome, mHTame 3aJ0BOJBCTBA 3aIMOCICHHUX,
IbUXOBE MOTHBAIIH]€ M BE3aHOCTH 32 OpraHMU3alMjy Cy O MOCeOHOT 3Havyaja y XOTEJINjepCTBY
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(Kordi¢ & Milicevi¢, 2018; Dominguez-Falcon et al., 2016). Takohe, mpobiem diaykryaruje
3aIll0CIICHUX BeoMa je mpucyTtaH y xorenujepctBy (Lam et al., 2001a; Kim et al., 2016), mpe
CBera 3aTo LITO 3aIlOCJICHU y XOTENIMjEePCTBY IMOKa3yjy HU3aK HUBO 3a/I0BOJHCTBA ITOCIIOM.
OrtexaBajyha OKOJHOCT 3a 3arociieHe y XOTEJIHjepCTBY je YMI-CHMIA JIa je HUXO0Ba 3apaja
TpaaulMOHATHO HajHIKa Mel)y cBuM nenatHocTMa (Kordi¢ & Milicevi¢, 2018), a o uemy he
OuUTH peur y TeKCTy Koju cieau. HaBenenu npobiemu ykasyjy Ha 3Ha4aj JbYACKHX pecypca y
XOTEJNINjepCTBY, AJIM M HA TTIOTPedy 3a a/IeKBaTHUM YIPaBJbabeM JbYICKUM PEeCypCHMa.

5.1. O0umM ¥ TMHAMEKA 3aM10CJIE€HOCTH y X0oTeaujepcTBy Penybduauke Cpouje

[Tonyna panne chare y PenmyOumm CpOuju je BenuKka, ajqu MOCTOjH MPoOJIeM HEJOBOJbHE
yckinaleHocTr ob6pazoBHOT cucteMa ca notpebdama nmpuspene (Kordi¢ & Milicevié, 2018). Ha
ocHOBY AHanm3ze panHe cHare 3a 2020. roauny yKymnHa He3arnocineHocT y PermyOmuuun Cpouju
u3Hocuia je 9%, mro je 3a 1,4% mame y oqHOCYy Ha MpeTxXoAHy roauny (PemyOnnuku 3aBof 3a
cratuctuky, 2021). HaBenenu mnomamm mnokasyjy na je manaemuja COVID-19 wusazBana
npoMeHe Ha Tpxumty paaa y 2020. roauHu, a Aa je IpoleHaT He3aloCcIeHOCTH Mambu 300T
TOTa IITO j€ €0 He3aOCIeHUX Mpelao y Opoj HeaKTUBHUX, Kao 1 300r Mepa Biage Pemmy6muke
Cpbuje panu yonaxaBama edekata kpuze u3azane nanaemujom COVID-19. Bucoke crome
HE3aloCIeHOCTH MpuMeheHe ¢y KoJ MIIaguXx Jbyau y3pacta on 15 roguna no 24 romune
(26,5%), mTo je pasyMIbMBO MMajyhu y BHIy IIMPOK OICET CPEAEr U BHCOKOT 00pa3oBama
(PemmyGmmuku 3aBoj 3a cTaTucTuky, 2021).

OOuM 1 TMHAMUKY 3all0CICHOCTH y XoTenujepcTBy Penyomnke CpOuje ociukaBajy mojamu y
cienehoj Tabenu Koju Cy MpopadyHaTH Ha OCHOBY MeTojolnoruje PemyOmuukor 3aBoma 3a

CTaTUCTUKY.

Ta6ena 7. bpoj 3amocneHux y ceKTopy xortena u pectopana 3a nepuozg 2010 —2019.

Bpoj 3anocaenux VYuenthe HNupekc
XoTena u
I'onuna . Xotenu u pecropana y YkynHo Xorenm u
VYKymHO o YKYITHO] pecropanu
pectopanu
3aIl0CICHOCTH
(%) pu™ bU JIn

2010 1901198 55862 2,94 100 - 100 -
2011 1866170 54008 2,89 98,16 98,16 96,68 96,68
2012 1865614 54701 2,93 98,13 99,97 97,72 101,07
2013 1864783 55308 2,96 98,08 99,95 99 101,31
2014 1845494 54772 2,97 97,07 98,97 98,04 99,03
2015 1896295 65363 3,45 99,74 102,75 117 119,34
2016 1920679 67902 3,53 101,02 101,28 121,55 103,88
2017 1977357 71744 3,63 104 102,95 128,43 105,66
2018 2052546 78487 3,82 107,96 103,81 140,50 109,39
2019 2101267 82459 3,92 110,52 102,37 147,61 105,06

" VKyIHa 3a10C/IeHOCT TIPHKa3aHa je 0e3 HHIMBUIYaTHUX MOJLOIPUBPEIHHIKA.
** ITpema PeryGuuKkom 3aBOJLy 3a CTATMCTUKY OBa JIEIATHOCT C€ BOJIM M0]] HA3MBOM Y CITyTe CMEINTaja ¥ HCXPaHe.
**Bba3un unpekc = 2010. roguHa.
*** JlaH4anu MHIEKC.
W3zBop: PenyOnmuku 3aBox 3a craructuky (2020) (corncTBenun npopauysn). https://data.stat.gov.rs/Home/
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bpoj 3amocnenux, kako Ha HHBOY PemyOmmke CpOuje y IEeTUHH, TaKO UM y XOTeIUMa H
pecTopaHnMa, Bapupao je y mocMaTpaHoM Iepuoay. Yuemhe XoTeaa U pecTopaHa y yKyIHO]
3aIM0CICHOCTH KpeTaiio ce o 2,93 no 3,92%. Takolhe, npumeTan je mopact Opoja 3arocIeHux
U3 TOAMHE Y TO/MHY, a y ogHocy Ha 2010. ronuHy Koja je mocMarpaHa kao 0a3zHa roguHa, 6poj
3aMOCJICHUX y CEKTOpYy XOTenujepcTBa ce 3HaTHO moBehao. [Ipema momanmma PemyGmuakor
3aBoja 3a ctaTUCcTUKY (2021) 3amociieHoCT y CEKTOpy XoTesa U pectopaHa nmosehana je y 2020.
roaunu 3a 4,1% y oxHocy Ha mpeTrxonHy roauHy. HaBenenu momanu ykasyjy aa nosehame
Opoja 3amocieHuX TOBOpPE O pa3BOjy XOTEIHjepcTBa Kao jaeratHocTd. Mehytum, mopen
KBAaHTHUTETA, OYEKY]j€ CE U MOPaCT NoTpede 3a KBATU(UKOBAHOM pagHOM cHarom. CXoHO ToMe,
Ha/JIMETame 3a TaJCHTE M 33/p)KaBame KBAIM(UKOBAHE pajHE CHare, ABa Cy HajBaKHHUja
acriekTa yrnpasibama y XxotenujepetBy (Kordi¢ & Mili¢evi¢, 2018; Milman & Dickson, 2014).

JlocTynHa IuTepaTypa je Mokasana Ja 3aloCiCHOCT Yy CEKTOPY XOTENMjepcTBa M TypH3Ma
KapakTepuIlly OpojHe HeraTHBHE KapaKTEPHCTUKE (JIOLIM yCIOBH pajia, HUCKE IUIaTe, BUCOKA
¢bnykTyanuja, HIbKe KBaTU(UKOBAHU TTOCIIOBH U CIL.), @ KOje Cy IpUcCyTHE Beh ayxke BpeMe U
BUUbMBE y CBUM ekoHoMHujama (Campos Soria & Robles Teigeiro, 2019; Casado-Diaz &
Simon, 2016; Gerogiannis et al., 2012; Ladkin, 2011).

Kana cy y nuTamy npocedHe HETO 3apajie M0 CEeKTOprUMa, CTAaTUCTUYKU MOJalM MOoKa3yjy Ja
3allOCIICHH y CEKTOpY XOTella M pecTopaHa MMajy HajMame HpoceyHe ruiate y PemyOmurm

CpOuju, a mTO ce MOKe BUAETH y Tabenu 8.

Tabena 8. Panrupame npocedne HETO 3apaje npema cekropuma 3a 2019. ronuny

IIpoceuna HeToO 3apaga
Cexrop p p

y PCl
Hupopmucame 1 KOMyHHUKALH]E 96545
duHAHCHjCKE IENATHOCTH U CIATHOCTH OCUTypamba 93505
Cuab1eBame CICKTPHIHOM CHEPrHjoM, TacoM, MapoM H 38166
KJIMMATHU3aIHjOM
PynapctBo 83634
Crpy4He, Hay4HE U TEXHHYKE JIEIaTHOCTH 68029
Jp>xaBHa yrpaBa u oJ0paHa 63202
OGpasoBame 55691
IMocnoBame HEKpeTHUHAMA 54227
3/1paBCTBEHA U COIMjaJIHA 3aIITUTA 53854
Caob6pahaj u ckIaIuIITeHE 49904
I'paleBuHapCTBO 49472
IMpepahuBauka uHIyCTpHja 48104
AnMuHUCTpaTUBHE U IOMOhHE yCITyKHE IENaTHOCTH 47707
[MossonpuBpeaa, mryMapcTBO U puOApCTBO 46872
CHa0neBame BOIOM 46186
VMeTHOCT, 3a0aBa U pekpeanuja 45173
TproBuHa Ha BEJIMKO U TPrOBUHA HA MAIIO 45135
OcrTase yciyKHe IenaTHOCTH 39763
XoTeJd U pecTopaHu 33696

W3Bop: PenyOnmuky 3aBox 3a ctatuctuky (2020)

KapakTepucTuky ceKTopa XOTelIMjepcTBa (XOTeN! U PeCTOPaHN) YMHE BeoMa HUCKE 3apajie na
CaMMM THM, OBaj CEKTOp MMa HU3aK HUBO 33/10BOJbCTBA ITOcIoM (Zopiatis et al., 2014). Ctyauja
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u3 CAJl ucniutuBana je 3apazae 3amnocieHux 3a nmepuon 2006-2018. roaune, a Hanasu ykaszyjy
Ha TO J1a Cy 3apajie 3all0CICHUX Y CEKTOPY XOTEIMjepCTBA M TypH3Ma HajHIKE, OJTHOCHO UCTIOA
npocedne 3apaje 3amnocienux (Dogru et al., 2019). Uctpaxxkusauu u3 bpasuna (Silva & Freire
Guimaraes, 2017) yka3zanu cy Ha 3HaYajHy pa3iuKy y IiaTaMa u3Mel)y 3amocieHux y ceKTopy
XOTENUjepcTBa U TypHU3Ma M OCTAJIMX YCIY)XHUX cekTopa. Ca apyre cTpaHe, UCTPaKHBa4YH
(Robinson et al., 2019) yka3yjy Ha TO J1a ce HH)KE IPOCEYHE IJIaTe€ Y OBOM CEKTOPY YIJIaBHOM
NPONHKCYjy 300T HUCKOT HHBOA (hopMasHOT 00pa30Bamka U HUCKOKBAIM(UKOBAHUX TOCIOBA Y
XOTEeNUjepCcTBY H  TypusMmy. MelyTuMm, HajHOBHMje MHCTpaXHBame IOKaszyje Jaa cy
HEKBaTM(PUKOBAHU 3aMOCICHH y CEKTOPY XOTEIMjepcTBa M Typu3Ma Oosbe miuaheHu Hero y
OCTaJIUM CEKTOPHMA, JIOK je CYNPOTHO 32 KBaTM(PUKOBaHE 3arociieHe KOjU UMajy HIUXKe 3apajie
y omHocy Ha octaie cektope (Oliver & Sard, 2021). CBakako, mpobieM HHCKHX 3apaja y
CEKTOPY XOTEJMjepcTBa M Typu3Ma IIpPeJCTaB/ba OPraHUYCHE 3a MPHUBIAYCHE HOBUX
3amocieHux y oBoM cekropy (McGinley et al., 2017).

5.2. O6pa3oBHa U PoIHA CTPYKTYPAa 3al0CJeHUX Yy XoTeanjepcTBy Pemmyouke Cpouje

Kao mro je Beh Buile myTa MCTaKHYTO, XOTEIHjEPCTBO KaO PagHO MHTEH3UBHA JENATHOCT
3aXTeBa AaHTAXKOBAIE BEJIMKOI Opoja 3amoOCIeHUX, MOCEOHO Ha MOCIOBHUMA KOJU YKIBYUY]Y
IUPEKTaH KOHTAKT 3allOCICHMX ca TocThMa XoTena. Takohe, yciayra y XOTelHjepCTBY
NpeJCTaBJba pPE3ysTaT aKTUBHOCTH M3Mel)y mpyskamana yciyra, OJHOCHO 3aloClICHHX H
rOCTHjy, ca IUJbeM Ja ce 3a70BoJke moTpede roctujy (Kocap, 2015). IIpema Tome, nepreniiyjy
TOCTH]jY O KBaJIUTETY YCIyre yInpaBo ozpelyje KBauTeT oHOCa ca 3arocaeHnuMa. Y IpaBo 300r
TOra je BakaH HMBO 00pa30Bama, CTPYUYHOCT U CBECT 3alOCIECHHX O TOME Jia CBOJUM PaJoM
yTUYy Ha MEepUeniujy KpaauTera ycayra. Kpurepujymu 3a 3anonubaBambe Y XOTEIHjEPCTBY
M0CTajy CBE BUIIHM, OCEOHU 3aXTEBU Ce€ OJHOCE Ha creur(uYHa 3Hama U HHpopMmalmje, Te
KOHYMHUKAIIMjCKE BEIITHHE, jep ce Bepyje na cy cnenuduyHa 3Hama, HHPOpMalLuje H
KOMYHHUKAIIIjCKe BEIITHHE Cpa3MepHe HUBOY obpa3oBama (Kordi¢ & Milicevi¢, 2018). 13 Tor
pasznora ce cMaTpa Ja je oOpa3oBHA CTPYKTypa 3allOCICHUX jelHa O]l KJbYYHHX (akTopa
KBaJIUTETAa YCIyra y XoTenujepcTBy. Tabema Kkoja cienud TOKasyje HHMBO OOpa3oBamba
3aIMlOCIICHUX Y CEKTOPY XOTEIHjepPCTBA.

Ta6ena 9. HuBo o0pa3oBama 3aocieHux y CEKTOpY XOTela U pecTopaHa 3a nmepuon 2010 —
2017. n3pakeH y NpoLeHTUMa

Huso T'oguna/%
oﬁpasonama* 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

5,06 5,70 6 6,30 6,60 10,10 11,30 10,70
6,17 6,20 6,50 5,50 5,60 5,50 4,90 5
37 40,30 42,50 44 45,60 45,10 43,40 45,30
8,24 5,30 7,30 6,90 6,10 5,70 5,80 4,40
4,70 4,80 3,60 3,40 4,10 2,30 2,80 3,20
22,12 22 21,50 21,60 20,60 17,30 17,90 17,40
7,12 6,70 4,90 4,90 4,80 8,40 8,80 8,90
9,59 8,90 7,70 7,40 6,50 5,40 5,10 5,10

— N WPk OUANI X

"8 — BUCOKO 00pa3oBame; 7 — BHILE 00pa3oBame; 6 — Cpelibe 00pa30Bakbe; 5 — OCHOBHO 00pa3oBame; 4 —
BHCOKOKBAJTM(PUKOBAHH; 3 — KBaTH(PUKOBAHY; 2 — MONYKBATH()UKOBAHH; | — HEKBaTH(PUKOBAHM.
W3zBop: PemyOmmuxy 3aBop 3a ctaructuky (2018, 2017, 2016, 2015, 2014, 2013, 2012, 2011)

XotenujepctBo y PernyOanuu CpOuju kapaktepuiie KBalu(pHUKalMoHa CTPYKTypa Koja uma
peNaTHBHO Majil YAEO 3aroCIeHUX Ca BHCOKMM O0pa3oBameM, JEJIOM 300T TEXHOJIOTHje
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npolieca paja, a AesoM 300T HUu3a Ipyrux (akropa, mpe CBera CoIHjaaTHO-eKOHOMCKE IPUPO/Ie
(Kordi¢ & Mili¢evi¢, 2018). [Iponentyanno Hajehe ydenthe y mocMarpaHoM MEepUOIY UMajy
KBAJM(UKOBAHM 3allOCIIEHH U OHU Ca CpPEAmOM MIKOJoM. Takole, mpuMmMeTHO je nma ce
KBaJTM(HUKAIIMOHA CTPYKTYpa y CEKTOPY XOTEIHjepCTBA MOO0JBIIABA U3 TOIMHE Y TOJIUHY, & OBO
ce moceOHO OHOCH Ha 3aIl0CIeHe Ca BUIIUM M BUCOKUM 00pa3oBameM. OBO MOOOJbIIAKE MOXKE
ce MPUITUCATH, TIPe CBEra, CTpaTelkoM ycmepemny Penyonuke CpOuje 3a pa3Boj TypusMa, Koju
je mpaheH MO3UTHBHUM IpOMEHaMa y CTPYKTYpH MOHYJE cMellTaja, uMajyhu y Buny aa je y
oCMaTpaHOM NEpUOJly PEHOBUPaH U u3rpaleH Beiauku 0poj xorena Bucoke kareropuje (Peri¢
etal., 2018).

Jenna crynuja (Marrero-Rodriguez et al., 2020) ananu3upana je 1eBeT Xusbaa orjiaca 3a mocao
HajBehe BeO cTpaHuLe 3a Tpaxamwe nocna y [llnmanuju y Bugy 3axTeBa 3a HUBO 00pa3oBama, a
pe3ysiTaTu CTyAHje MOKa3yjy Ja ce Yy orjlacuMa 3a 10cao, y OJHOCY Ha HMBO 00Opa3oBama,
HajBUILE TPpaXke KBAIU()UKOBAHH PAJIHUIM 1 3aTIOCIICHU Ca CPEABUM 00pa30BamkEM, a 1a CEKTOP
XoTenujepcTBa 3axteBa Mame oa 10% mosummja ca BUCOKMM oOpa3oBameM. Haumwme,
uctpaxxuBaun (Marrero-Rodriguez et al., 2020) oBakaB pe3ynraT o0jalimaBajy THME Ja ce
BehuHa moHya 3a mocao ogHocuia Ha koHobape (40%) u xyBape (24%).

[Topen mpeTe)kHO HUCKUX 3apaja, CEKTOP XOTENHjepPCTBAa KapaKTEpHIE M pa3jihuka y
MIPOCEYHUM HETO 3apajiama IpeMa HUBOY 00pa30Bama, a ITO WIYCTY]y NOJalM MpUKa3aHu y
cienehoj Tabemnu.

Ta6ena 10. [Ipoceune HeTo 3apajae mpeMa HUBOY 00pa30Bama y CEKTOPY XOTeNa U pecTOpaHa
3a nepuog 2010 — 2019.

. I'oguna/Ilpoceuna Hero 3apaga y PCJJ
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

VikynHo 34090 37092 40054 41966 42332 46503 50009 52184 41638 33696
B 100 108,81 117,49 123,10 124,18 136,41 146,69 153,08 122,14 98,84

sk ks

HO

JI1 - 108,81 107,98 104,77 100,88 109,85 107,54 104,36 79,79 80,92
8 76801 84920 79461 86147 83045 83234 83394 86666 85290 56829
7 46860 47708 57860 61634 54816 56262 61338 71977 57736
6 35111 37098 38814 40929 42984 43585 46314 47721 37041 51674
5 27531 31658 36593 32618 33404 36391 41075 38997 33680 47031
4 35295 36202 39185 43366 40782 52300 66342 68794 58993 31365
3 28926 30570 34078 35986 34155 40838 44612 46894 36305 29321
2 25753 29014 28882 30276 30907 36010 38103 39918 29687 25693
1 22551 24759 27410 29162 29091 34625 37361 40710 31651 27109

Hupo o6pasoBama” 8 — BUCOKO 00pa3oBame; 7 — BULIE 00pasoBame; 6 — cpelmbe 00pa3oBame; 5 — OCHOBHO
00pa3oBame; 4 — BHCOKOKBATM(UKOBAHH; 3 — KBATU(UKOBAHH; 2 — MOTyKBAIN(UKOBAHN; | — HEKBAJTM(PHKOBAHU.
"7 u 8 — MacTep, CIeLUjaIuCTUUKE U JOKTOPCKE CTy/Uje; 6 — OCHOBHE aKaleMCKe U CPTPYKOBHE CTyauje; 5 —
MajCTOPCKO WM CHENHjaIMCTHYKO TIOCie Cpeamer obpazoBama; 4 — cpenme oOpasoBame ox 4 roaune; 3 —
cpemme oOpa3oBame oA 3 roawmHe WM HehopMaHO 00pa3oBame; 2 — CTPYYHO OCHOCIOO0JbaBAEHC WITH
HedopMaTHO 00pa3oBamke; | — OCHOBHO 00pa3oBame.
**Bba3un unpekc = 2010. roguHa.
**** laH4aHU MHICKC.

W3zBop: PemyOnmakm 3aBoj 3a craructuky. (2020, 2019, 2018, 2017, 2016, 2015, 2014, 2013, 2012, 2011)

(comcTBeHU MPOpadyHN)

Kana ce mocmarpajy nojanu y npeTxoaHoj Tabenu youaBa ce BeJIMKa pa3iiuKa y 3apagama Koj
3aMlOCIICHUX KOjH MMajy BUIIY M BUCOKY CTPYUYHY CIIpeMy M HEKBaIM(UKOBAHHUX 3aIMIOCTICHHUX,
OJTHOCHO Ca 3aBPILIEHOM CpEeIbOoM HIKOJIOM. Takole, youaBa ce y3na3zaH TpeH]] pacTa poceyHe
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HETO 3apajie KO BUCOKOKBATM(PHUKOBaHUX 3anocieHux. ¥ 2019. ronunu je PemyOnuuku 3aBox
3a CTATUCTHKY MPOMEHUO METOOJIOTH]Y 300T yBOl)era HallMOHAIHOT OKBHpa KBAIK(UKaIHja,
ma je U3 TOr pasznora Hemoryhe BpIIMTH ynopehuBame M OBa rojJuHa je NMpHKa3zaHa caMo
uHpopmaTtuBHO. MelyTuM, cBaKako ce yoyaBa IajJ IpOCEYHEe HETO 3apaje 3a 3arocieHe ca
BHUCOKUM 0OpazoBameM y 2019. roquHu y 0IHOCY Ha MPETXOMHUX CellaM TOJUHA, IITO Y OBOM
TpeHyTKy HHje Moryhe oOpa3noxuru, ainu takohe Tpeda HaBecTH fa je y 2019. ronunu cexrop
XOTENMjepCTBa MMA0 HajMamby IMPOCEYHY HETO 3apajay y IMOCMAaTPaHOM MEPHOAY.

Kana je y nutamy pojaHa CTpPyKTypa 3alOCI€HHUX Yy CEKTOpY XOTelujepcTBa M TypH3Ma,
CTaTHCTUYKU MOJAld W HCTPaKUBaMka IOKa3yjy lla OBaj CEKTOpP MMa KJbYYHY YIOTY Y
3anonubaBamy jkeHa (Campos Soria & Robles Teigeiro, 2019; Baum & Cheung, 2015; Cave &
Kilic, 2010). Y cTBapu, cekTop XOTelujepcTBa M Typu3Ma IJaBHH j€ MOCJOJaBall KeHa y
3emspama EBporicke yHuje koje unne 58% y yKyIHOj 3alI0CICHOCTH XOTEIHjepcTBa U TypH3Ma
(Campos Soria & Robles Teigeiro, 2019), 1ok je Ha CBETCKOM HHUBOY 0Baj mpotieHat ommzy 70%
(Ntanjana et al., 2018), a y Penmyonuuin Cp6uju yuenrhe skeHa oBoM cektopy kpehe ce mzmehy
54 u 58% (I'paduxon 2). [Topexn Tora mTo je BUCOK MPOLICHAT KE€HA y YKYITHO] 3alI0CICHOCTH
CeKTOpa XOTEIMjepCTBa M TypU3Ma, OHE 3ay3UMajy IMPETEeKHO HEKBaIH(PHUKOBaHE U CIabo
wahene mocnose (Cave & Kilic, 2010), a camo okxo 40% »xeHa 3ay3uMa MEHalepCKe MO3UIIN]e
(Ntanjana et al., 2018). YnpaBo 300r Hampea HaBEJCHOT, CEKTOP XOTEIHjepcTBa U TypU3Ma
YeCTO je XBaJbeH 300T 3arolbaBamba BUCOKOT MIPOIeHAaTa jKeHa, ajli ¥ KPUTHUKOBAH 300T Tora
TO Cy OHE clabo MpOMOBHCaHEe Ha MeHayepckum mnosuiujama (Alonso-Almeida, 2013).
Hauwme, onpehena uctpakuBama ykasyjy Ha To J1a he ce ceKTop XOTelujepcTBa U Typu3Ma CBe
BuIle y OyayhHocTH OaBUTH KEHCKUM TaJICHTOM, Kako Ou ce MoIymaBajie MO3UIHUje Ha CBUM
HUBOMMA, TPETEKHO MeHallepckuMm, uMajyhu y Bugy na mpexo 50% nIuruioMupaHux Ha
OCHOBHHM, MacTep ¥ JJOKTOPCKUM CTy/AHjaMa YMHE JKEHe, a Jia je cBe Behn Opoj AUTUIOMUpPaHUX
CTyZIeHaTa XOTeNUjepCKuX U TypucTuukux mporpama (Catalyst, 2013 mutupano y Fleming,
2015). MehyTum, yKOTMKO CEKTOp XOTEIUjepCTBa M TypH3Ma HAaCTaBU Ca CHCTEMAaTCKHM
ucrlahuBameM HIDKUX 3apajia CBOJUM 3aIllOCICHMM >KEHaMma, a MOoCeOHO Ha MEHAlIepCKUM
no3uirjama, )KeHe ce MOTy 00ecXpabHTh Ja ce 3alolubaBajy y OBOM CEKTOpPY WJIHM HaK Ja
OCTaHy YKOJIMKO Ce HBUXOB Mosoxaj He npoMenu (Fleming, 2015).

I'paduxon 2. Yuemrhe 3anocieHux Mynikapana 1 *KeHa y CEeKTOpY XOTella U PecTopaHa 3a
nepuog 2010 —2017.

m Mywrkapum m iHene |

IS
»
|

2010
2011 a1.1 55.9
el s a5
2013
201 (T
2015 42.5 57.5
2016
2017 42.2 57.8

W3zBop: PemyOmmaky 3aBoj 3a crarucTtuky. (2018, 2017, 2016, 2015, 2014, 2013, 2012, 2011) (koHCTpYyHCaHO Ha
OCHOBY CTaTUCTUYKHX ITyOJIMKaLHja).
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OHno mTo 030MIBHO norala poIHy pPaBHONIPABHOCT y CEKTOPY XOTEJIH]epCTBa U TypU3Ma, ope
TOTa LITO KEHE 3ay3MMajy MPETEKHO HEeKBaIH(UKoBaHe U c1a0o ruiaheHe mo3uiyje U peTko ce
HaJla3e Ha MEHAIEPCKUM MO3HIIKjaMa, jeCTe HEpaBHOIIPABHOCT y 3apajaMa, OJHOCHO OTpOMHa
pasnuka y 3apagama u3Mmely Mymikapama M okeHa. Hekonmko MelyHapogHuX cTyauja
UCTPAXXMBAJIO j€ pa3liuKe y 3apajama y ceKTopy xorenujepctBa U Typusma (Oliver & Sard,
2021; Garcia-Pozo et al., 2012; Thrane, 2008; Santos & Varejao, 2007).

Crymuja crnposenena y Ilnanuju (Cotilla & Campos-Soria, 2021) ananusupana je poaHe
pasnuKe y Iuiatama y CeKTOpYy XOTelHjepcTBa Kpo3 IUCTPUOYIHM]y 3apaja, a aHaiu3a je
nokasalia 3HauajHe pasiiuke u3Mel)y MyIikapaia u keHa y Mmorjiey JbyJICKOT KaruTala, BpCTe
yroBOpa, BEpTHKAJIHE cerperanuje u 3apaga. Takole, pazynraTu mokasyjy 1a HUBO 00pa3oBamba
’KeHa HHje IperpeKa 3a HarpenoBame ka MeHayepckuM nosunjama (Cotilla & Campos-Soria,
2021). Mehytum, pesyntatu Takole Mmokasyjy JAa MyIIKapud Ha CBMM HHUBOMMA 3apaja,
3ay3uMajy OHE IMO3uIfje Koje cy HajiutaheHuje, mTO ykKa3yje Ha TUCKPUMHUHALIM]Y KEHa y
XOTEJHjepCTBY Kaja cy \buxoBe 3apaje y nutamy (Cotilla & Campos-Soria, 2021). Jo ciiuaanx
pesyaTata cy Aouuid U Apyru uctpaxuBauu. Hamme, Garcia-Pozo u capagnunum (2012)
OTKPHWJIM Cy TIOCTOjar€ POAHE pa3jIMKe Yy 3apajaMa y CBAaKOM OJ] IIECT TYPUCTUYKUX PErHOHa
[nanuje, koHTpoIUIIyhy Mocao M JIWYHE KapaKTEPUCTHKE MOIYT BEIUYMHE OpraHu3alyje,
BpCTE YyroBOpa o pajay, CTaxka, HICKycTBa U (hopMalHOT 00pa30Bama 3arociieHNX y OJTHOCY Ha
3axTeBe nocia. Hamasu cryauje koja je cnposenena y Hopsemikoj (Thrane, 2008) Ha ocHOBY
aHaJIM3e 3apajia BUILIE OJ1 CTO XMJba/la 3aII0CICHUX Y CEKTOPY XOTEIHjepCcTBa U TYpU3Ma YKazyjy
Ha TO J1a MYIIKAIM Ha TOAMII-eM HUBOY 3apal)yjy npubmmkHo 20% Buiie ox xena. Ca apyre
CTpaHe, Haja3u HUCTpaxkuBama u3 [lopTyramuje mokasyjy Mamwy pas3uKy y 3apajaama,
npeuusHyje xxeHe 3apahyjy 8,4% mame o1 Mymkapana.

Paznuka y mpocedHuM HeTO 3apajama u3Mmel)y mymikapaia u jkeHa 3aroclieHHX Y CEKTOpY
XOTeNUjepcTBa NPUCYTHA j€ U KOJ Hac, Ha IITa yKa3yjy CTAaTUCTHUYKU IMOJAIM NMPUKA3aHU y
cienehoj Tabemnu.

Ta6esa 11. Pa3nuka y mpoceuHUM HETO 3apajiama IpemMa HUBOY 00pa3oBama U Moy y
CEKTOpY XOoTeJa u pectopana 3a nepuoa 2010 —2017.

*

HO Tonuna/llpoceyna nero 3apaga 'y PCJ
E;;:II/IKZI 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Mymikapuu 37879 40681 44410 46124 44985 49892 54577 58004
Kene 31167 34255 36421 38590 40084 44002 46710 47935
Paznuka 6712 6426 7989 7534 4901 5890 7867 10069
Mymikapuu 90378 90690 96106 105027 91074 93077 89529 96833
8 XKene 63637 79231 62901 71988 76589 76087 78569 78769
Paznuka 26741 11459 33205 33039 14485 16990 10960 18064
Mymikapuu 52003 52776 66184 73991 57440 60412 64236 82075
7 XKene 41664 42998 50719 50776 52347 52939 59348 63037
Paznuka 10339 9778 15465 23215 5093 7473 4888 19038
Mymikapuu 37277 39153 41531 43753 46325 45880 50795 51085
6 Kene 33430 35440 36543 38565 40030 41696 42877 45084
Paznuka 3847 3713 4988 5188 6295 4184 7918 6001
Mymikapuu 27590 34763 40324 32113 34094 36433 41544 40020
5 XKene 27493 29037 33644 33021 32885 36362 40641 38361
Paznuka 97 5726 6680 -908 1209 71 903 1659

39



Taoena 11. Hacrasak

*

HO Tonuna/llpoceuna nero 3apama 'y PCJI
Mon
Pazinka 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Mymikapuu 38234 40638 40047 44923 42264 53844 74622 79097
4 Xene 30600 30568 37213 40817 38515 50558 56659 57300
Paznuka 7634 10070 2834 4106 3749 3286 17963 21797
Mymikapuu 31210 32619 35668 37736 33663 43598 47425 51676
3 Kene 26765 28564 32515 34295 34606 38450 42183 42830
Paznuka 4445 4055 3153 3441 -943 5148 5242 8846
Mymikapuu 26604 33075 31987 32578 32718 36131 39059 43989
2 XKene 25336 27167 27513 27072 29759 35972 37823 38500
Paznuka 1268 5908 4474 5506 2959 159 1236 5489
Mymikapuu 24507 25651 28549 33345 29982 36420 37448 44027
1 XKene 21836 24469 26944 27584 28711 33773 37325 39108
Paznuka 2671 1182 1605 5761 1271 2647 123 4919
Hupo o6paszoBama” 8 — BUCOKO 00pa3oBame; 7 — BUIIE 00pa3oBame; 6 — cpelibe 00pa3oBame; 5 — OCHOBHO
obpa3zoBame; 4 — BHCOKOKBAIU(HMKOBaHM; 3 — KBauudukoBaHu, 2 — mnonykBanupukoBanu; 1 —
HEKBAJTU(PHUKOBAHU.
W3Bop: Pemy6mmuku 3aBoj 3a cratuctuky (2018, 2017, 2016, 2015, 2014, 2013, 2012, 2011) (concrBeHn
MIPOpavyHH).

Paznuka u3mely mpoceuyHHX HETO 3apaja MylIKapalla 1 )KeHa y MoCMaTpaHoM Iepuoay kpehe
ceox 11 no 18% y xopuct mymikapana. OBa pasiuka je HajnpucytHuja y 2016. u 2017. ronunm,
NMoceOHO KOJ KaTeropuja 3aloCICHUX Ca BHUIIUM U BHUCOKHM O0pa3oBameM, Kao U KOJ
BHCOKOKBAJTM(UKOBAHUX 3aMIOCICHUX. Y TIOCMAaTPaHOM MEPHOAY jeIMHO je IPUMETHA pa3jinKa
2013. romMHe y KOpPHUCT JK€Ha ca OCHOBHOM IIKoioM U 2014. roamHe y KaTeropHju
kBamupuKoBaHuX. CTAaTUCTHYKU TMOJAIM NPUKA3aHU y MPETXOAHOj Tabenw ykasyjy Ha
MIOCTOjab€ POJHE HEPaBHOIIPABHOCTU KaJa Cy y MUTamby MPOCEYHE HETO 3apajie Y CEKTOpy
XOTeJNjepCTBa.
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6. O0pa3oBame U pa3Boj JbYACKHX PeCypca y X0TeJHjepcTBy

OO6pa3oBame y epu 3Hama y K0joj )KUBUMO, OJIBHja C€ KOHTUHYHPAHO, KaKO YHYTap (OpMaIHUX
u HehopMaHUX OOPa30BHUX MHCTHTYIM]jA, TAKO M W3BaH MHCTUTYLMOHAIHUX OOpa30BHUX
cucrema. Daniel Celis Sosa y cBojoj kmu3u ,,Analysis on the Education in Tourism and
Hospitality in The Sphere of Latin America and Spain® monasu oj npemuce a o0pazoBame
UMa KJbY4HY yJory y oOymu Oyayhux mpakTuyapa, Kpearopa IMOJMTHKAa U 0Co0Jba, ILITO
OCUTypaBa HeCMETaHO (PYHKIIMOHHCAE CEKTOpa XoTenujepcTBa u Typusma (Korstanje, 2018).
[Ipema TomMe, OCHOBHU IpPEIYyCIOB 3a aKTUBHOCTH Ha MoBehamy MHTENEKTyaJHOT KamuTaja
XOTEJICKUX OpraHu3almja je GopMaaHo 00pa3oBame, YMjy MOYETHY a3y UHHE CPEIhe CTpPYUHe
IIKOJIE 32 XOTEJHM]epCTBO U TypH3aM, a 3aTUM CTPYKOBHE W akageMmcke cryauje. PemyOmimka
CpOuja uMa MIUPOKO PACIPOCTPAEHY MPEXY CPEIHHX CTPYYHHX HIKOJA OBOT THUIA, ILITO
Npe/ICTaBJba COIMIHY OCHOBY 3a Jlajbe 00pa30Bame U ycaBpllaBame y oBoj nmpodecuju (Kosar,
2016). bpoj yuenuka npema o0pa3oBHUM npoduianma aart je y ciaenehoj Tadenu.

Ta6ena 12. bpoj yueHnka npema o0pa3oBHUM IpopuiIinMa

O0pa3oBHHU IpopuI/6poj yUeHHKA

YupaBuu okpyr Typucriio- Vrocruresbekn  Kysnuuapeku

XOTEJIN]EPCKU TexHMTAD TexHUTAp Kysap  KonoOap

TEXHUYAP

CeBepobaHaTCKu OKPYT - - - 45 15
Cpenmo0aHaTCKH OKPYT 30 - - 60 30
Jy>xHoOaHaTCKH OKPYT 90 - - 105 30
CeBepobauku OKpyT 90 - - - -
3anagHo0auKu OKPYT - - - 45 30
JyxxHobauku OKpyr 150 30 30 75 45
Cpemcku oKkpyr 30 30 45 15
Beorpan 210 90 90 60 60
lymanujcku OKpyT 90 30 60 60 30
[TomopaBcku okpyr 90 30 90 30
BpannueBcku okpyr 90 60 45
[NonynaBcku okpyr 60 30 30 60 30
3naTHOOPCKH OKPYT 120 30 30 30
Komybapcku okpyr 60 - - 75 60
MauBaHCKH OKpYT 30 - - 90 15
Pacuncku okpyr 30 - - 45 45
MopaBu4kHu OKpyT 30 - - 75 15
Pamxu okpyr 120 30 90 90 60
Bopcku okpyr 30 - - 15 -
3ajeqapcku OKpyT 90 - - 45 15
Jabnannuku okpyr 30 30 60 30 30
[Tuumcxu okpyr 30 - - 30 30
[Muporcku oxpyr 60 - 30 15 15
Tonmuuku okpyr - - - 30 30
Humascku okpyr 90 30 30 30 15
KocoBcku okpyr - - - - 20
YkynHo 1650 300 480 1305 740
YKynHo 3a cBe 00pa3oBHe nmpodu.ie 4475

UzBop: IIpocsernu nperien (2020) (concTBeHN MPOpadyHH)

[lpema monmanmMa TpUKa3aHUM Yy MPETXOTHOj TaOENM, MOKE Ce KOHCTAaTOBaTH Ja CPEImbe
cTpyuHe mkoie y Penyonumm Cpbuju o6pasyjy cnenehe npodure, u to:
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— TYypUCTHYKO-XOTEJINj€PCKU TEXHUYAD;
—  YrOCTHUTEJHCKH TEXHUYAP;

— KYJUHApCKU TEXHUYAp;

— KyBap;

— KOHOOap.

OBu 00pazoBHM npoduian 00yxBaTajy MIMPOK CIEKTap 3aHUMarba, IOMYT KOHOOapa, OapMeHa,
KyBapa, nocjaacTuyapa, pereniuuonepa, TYpUCTHUKOT BOJAMYA U JPYTUX 3aHUMamba y XOTelnMa,
TYPUCTUYKUM areHnujama, JeCTUHAIMjaMa U YOIIIITEHO Y OBOj AenatHocTu. KBanuTer ycimyra
y XOTeJIMMa, PECTOpaHNMa, TYPUCTUYKHM areHIMjaMa u ApyruM opraHu3alijama Koje npysxajy
yciayre TYpHCTUMa Yy BEJIMKOj MEpHU 3aBUCE OJf KBAJUTETa 3aloCICHUX W HHUXOBUX
KBaJTM(HKAIMja KOje Cy CTEKJIM TOKOM CpeImolIKoiickor obpasosama (Unkovié, 2017). Ha
HaBeIeHUM 00pazoBHUM npoduiarmMa (Tabena 12) roaumime ce Moxe ynucatu 4475 yueHuka,
a HajBUILIE MECTa UMa 3a 00pa30BHU MPOGUI TYPUCTUUKO-XOTEIH]epCKU TexHn4ap. Takolhe, Ha
OCHOBY ToJaTaka ce yodaBa Ja je Hajehm Opoj ydeHuka u 0Opa3oBHUX Mpo¢uia
KOHIIGHTPUCAH y YIPAaBHUM OKpy3uMa y KOjUMa TypH3aM NpeACTaB/ba BaXXHY IMPUBPEAHY
JeNaTHOCT. Y CKJIaay ca THM, UCTHYE C€ JIa j& CPEelbe CTPYYHO 00pazoBame o7 MmoceOHOT
3HaYaja 3a XOoTenujepcTBO M TypuszaMm y PenmyOmuum CpOuju. XoTenamjepcTBo M TypU3aM H
00pa3oBHE MOJIMTHKE Tpeda 1a CTUMYJIHUIIY MJaie Jbye, TOCEOHO TaIeHTOBAHE, J1a Ce OJTy4e
3a cpellbe CTpydYHE HIKOJe OBOT 0Opa3zoBHOr mpodmuia, ca MoryhHomhy HacTaBka M Jajber
ycaBpmiaBama Ha cryaujama (Belhassen & Caton, 2011). Pedopma oOpa3oBHOr cucrema y
CKJIaJy ca CaBPEeMEHHUM CBETCKUM TPEHI0BHMMA, Beh je movena Ja faje pesynirare u Tpedaso ou
Jia JONpUHECE JaJbUM MO3UTUBHUM IIPOMEHaMa Y 0BOj 00J1aCTH, Ipe CBETa Y CMUCITY CMambEeha
yzena HeJJ0OBOJbHO KBanudukoBaHor ocobspa (Kordi¢ & Milicevié, 2018). V cknmamy ca Tum,
Peny6mnuka Cpbuja je mpBa y peruony 2017. roaune noHena 3akoH O JyalHOM 0Op30Bamy,
KOjH je rmoueo 1a ce npuMemyje 2019. ronune, a 3aTUM 1 3aKOH O AyaJIHOM MOJEIY CTyAHja y
BHUCOKOM 0OOpa3oBamy, rjae ce moyerkoM mikoicke 2021/2022. roauHe ouekyje Aa IpBa
reHepalyja CTyieHaTa 3ao4He CTyArje 1o AyalHoM Mozneny. [Ipema MHOrMM MelyHapoHIM
opraHuzaiyjamMa M TelMMa, IyaqTHO o0pa3oBame MpEJCTaB/ba YCIEHIAH MOJEN CTPYYHOT
o0pa3oBama, a 3eMJbe ca AyroM TPaIUIFjoM JIyaJTHOT CTPy4HOT 00pa3oBama, monyT Hemauke,
Ayctpuje u llIBajiapcke npeacrasibajy npumepe noope npakce (Cracenosuh, 2017). dyanHo
o0pa3oBame y XOTEIHUjEPCTBY M TypU3MY YECTO C€ JIOXKHBJhaBa KA0 PEIICHE 3a MOOOJbIIAE
panHe cHare, UMajyhu y BUAy NpeIHOCTH OBAaKBOI Mojelia 00pazoBamba KOjU IMPOIYKYje
KaJpoBe ca chenuuuHUM 3HAaKBUMa M BEUITHMHAMa Koje cy noTpeOHe 3a Jajbu pajx |
HanpenoBame y nociy (Vuki¢ & Vuki¢, 2018; Moore et al., 2015).

JenHa ox kJpyyHHX yiora oOpa3oBama y XOTEIHMjEpPCTBY jecTe MOApIIKa Mpodecuju, ITo
3axTeBa M3Y3€THO OJIMCKY capaamy Hu3Mel)y XxoTenujepcTBa W OOpa3OBHUX HHCTUTYIMja
(Zopiatis & Constanti, 2007; Tesone& Ricci, 2005). Kpo3 TtakBy capaamy, mnorpede
XOTeNujepcTBa ce MOry HIACHTHU(UKOBATH U pelaBaTH, oOe30ehuBameM KaapoBa ca
onrosapajyhum kBanudukanujama (Smith & Cooper, 2000). KonkypeHTan 00pa3oBHH CUCTEM
MoOpa OJTrOBOPHUTH MoTpedamMa M OYEeKHBaWkHUMa CBUX 3aWHTEPECOBAHUX CTPaHa, YKJbydyjyhu
mocloiaBIe, cTyaeHTe u oopa3zosHe uactutynmje (Le et al., 2018). Tlopexn cpeamer cTpydHor
o0pa3oBama, CUCTEM BUCOKOT o0pa3zoBama y PermyOiunu CpOuju 3a XOTENUjepCTBO U TypU3aM
Kao JIeTIaTHOCT, OJ1 TOCEOHOT je 3Hauaja u uMa BaxkHy yJory jep he Oyayhu miiaam 3anocieHuu
y OBOj JETaTHOCTU CBOJUM 3HAaWmUMa M BEHITHHAMa 3HAa4ajHO JOTPHUHETH NMPOMEHH CaJallhe
HETOBOJbHE KBATM(PHUKAIIMOHE CTPYKTYpE 3anocieHux (tadbena 9) y xorenujepctBy PemyOmnmke
CpOuje. Cnenu TabenapHu MPUKa3 CAMOCTATHUX BUCOKOIIKOJICKHX YCTaHOBA U AKPEIUTOBAHUX
CTYAMjCKHX Mporpama U3 00JacTu XOTEIHjepCTBa U TYPU3MA.
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Ta6ena 13. BUCOKOIIKOJICKE yCTaHOBE M aKPEAUTOBAHU CTYIM]CKH IIPOrpaMH XOTEJINjepCTBa
u typusma y Peny6munum CpOuju

AKpeIMTOBAHM CTYAHjCKH MPOTrPaMH XOTeJINjepcTBAa U

Typu3sma
BHCOKOIIKOJICKA YCTAHOBA OcHoBHE Macrep HoxTopcke OcHoBHE Macrep
aKaJeMCcKe aKkaJeMCKe  aKaJeMCKe  CTPYKOBHE CTPYKOBHE
cTyauje crynuje cTyauje cTyauje cTynuje
CII' BC™ CIIL BC CH BC CII bC CII BC
Yuusepsuret y beorpany 3 230 2 50 - - - - -
VYuusep3urer y Hosom Cany 1 160 2 130 1 5 - - - -
VYuusepsurer y Kparyjesiy 3 200 4 107 1 10 - - - -
Yuusepsurer y Humy 1 60 2 62 - - - - - -
VYHuusepzurer y [Ipumrnan - - 1 15 - - - - - -
Yuusep3urer CUHTUAYHYM 4 430 1 50 1 10 - - - -
Yuusepsuret EqykoHc 1 50 1 25 1 5 - - - -
YHuBep3uTeT YHUOH — ) ) 1 25 _ _ ) ) ) )

Huxkouna Tecna

Beorpancka akagemuja

MOCJIOBHUX U YMETHUYKHX - - - - - - 1 198 - -
CTPYKOBHHX CTy/Hja
Axaziemuja CTpYKOBHHUX
crynuja beorpan

Axaziemrja CTpYKOBHHUX
crynuja [la6arg

Axaziemuja CTpYKOBHHUX
cryauja Jyxna Cpouja
Axaziemuja CTpYKOBHHUX
crynuja lllymannja

AxaziemMuja CTpYKOBHHUX
crynuja 3anagHa Cpouja
Bucoxka nocnosHa 1mkosa
cTpykoBHUX cTyauja HoBu Can
Bucoxka nocnosHa 1mkosa
CTPYKOBHUX cTyauja ,,[Ipod.
ap Pagomup BojkoBuh*
Kpymesang

YkynHo 13 1130 14 464 4 30 18 1722 2 75
YKynHO HA CBMUM HMBOHMA

crynuja (BC™) 3471

- - - - - 7952 - -

- - - - - 3204 1 50

. . . - - - 1 120 - -

*CTyaujcKy mporpamu
“Bpoj cTynenarta
W3Bop: HammonanHo Temno 3a akpeauTanyjy ¥ MpoBepy KBaJIUTETa y BUCOKOM 0Opa3oBamy (2020) (concTBeHH
npopauyHnu) https://www.nat.rs/ishodi-akreditacije-i-spk/

Ha ocHOBY noyaTaka npe3eHTOBaHUX Y IIPETXOAHO] TabeIn MOXe ce BUJETH J1a je y PemyOnuru
CpOuju u3 065aCTH XOTENMjePCTBA U TYPU3Ma aKPEAUTOBAHO YKYITHO 45 CTYANjCKUX pOorpama
ocHoBHUX akaneMmckux (1130) u crpykoBHux (1772), macrep akagemckux (14), macrep
CTPYKOBHUX (3) U JOKTOPCKUX aKaAeMCKHX CTyAuja (4). AKpeUTOBaHH CTYIMjCKU IPOTrpaMu
Cy U3 JIOMEHa €KOHOMHM]jE€ M MEHAIIMEHTa, nMajyhu y BUIYy Ja XOTEIHjepCTBO U TypU3aM Kao
JeNATHOCT Y4YeCTBYje y MpYyXamy YCIyra TypHUCTHMa, OArOBapa Ha 3aXTEBE TPXKHUILTA H
NpUMebyje MPUHLUIE PAMOHAIHOT €KOHOMCKOT MocioBama. Mehytum, umajyhu y Bumy
MYJITHIUCIMILTMHAPHY IPUPOIY Typu3Ma Kao rnocioBHe aktuBHOCTH (Dredge & Schott, 2013),
OBOj JENATHOCTU Cy Takohe morpeOHu u cieaehu npoduian BHCOKOr o0pa3oBama: €KOJI03H,
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reorpa ¥ TPOCTOPHU IIJIAHEPH, TIICUXOJIO3M, IPABHUIM, COLHUOJIO03M, (PUHAHCH]CKH
CTpYUHballl, CTPYUhalll 32 MApKETUHT U OJIHOCE C JaBHOIINY, pa3TUuUTH NPOPHUIN TEXHHUKE
CTpyKe, MoceOHO apXHUTEKTe, eeKTpouHkemepu, UT umwkemepu u npyru npodunu (Sheldon
& Hsu, 2015). Jenunu npxaBHU (akylITeT Koju oOpa3yje KaJpoBe 3a MoTpede XOTennjepcTBa
u typusma y Peny6nuim Cp6uju je dakynreT 3a X0TeNnjepcTBO U Typu3aM y Bpmaukoj bamu
VYuusepsutera y KparyjeBily koju je ocHoBaH oanykoM Brane PenmyGmuke 05 Bpoj: 612-
3195/2011 ox 21. ampuna 2011. ronune (Aumutposcku et al., 2019). Mucuja osor @akynrera
je na ,,pa3BHje W LIMPH 3Hama y HMIMPOKUM O0JIACTMMAa XOTEIMjepCTBAa M TypH3Ma, Kako Ha
JIOKAJTHOM, TaKo M Ha Mel)yHapoaHOM HMBOY, U 00pasyje TUIUIOMHpaHE MEHalepe U MacTep
MeHalepe 3a yCIeuIHo MPUXBaTame JINACPCKE MO3HIIN]jE Y OBUM 00JIaCTUMa; CIIPOBOAM H IIUPH
NPUMEHECHO HCTPAXXKHUBAE Ca jaCHO OIpPENeJbeHOM CBPXOM, y IMJbY THoMohu nmaepuma
XOTENUJEePCKUX M TYPUCTUUKHMX OpraHu3alfja Ja YCIEUIHO YNpaBibajy y AMHAMHYHOM
okpyxkemy” (Jumurporcku et al., 2019, ctp. 91). Takohe, mocToje jom aBe ApKaBHE
BHCHOKOIIIKOJICKE MHCTHUTYIIHj€ KOje 00pa3yjy KaJIpoBe 3a moTpede XOTeInjepcTBa U Typu3Ma,
a To cy Bucoka xorenmjepcka mkoja U Bucoka TypucTHuka IIKOJIa KOj€ CBOjy AEIaTHOCT
oCTBapyjy y cactaBy AkaaeMuje CTpyKoBHUX cTyauja beorpan. HaBenene Tpu ap:kaBHe
MHCTUTYLIMje UMajy nobap U 1uiaheH mporpam CTpydHe Mpakce KOjy CTYICHTU OCTBapyjy y
3eMJbM 1 HHOCTPAHCTBY, T/l Ce MPAKTHYHO y OBUM MHCTUTYIMjama Beh npumMemyje oapehenu
obnuk nyamHor oOpasoBama. CTyneHTH Ha Taj HauMH noBehaBajy cBOjy 3amoOUBHBOCT,
pa3Bujajy BELITHHE, CIOCOOHOCTHM M cTaBoBe mpema mociy. OcTajau CTyAMjCKH NPOrpaMu
peanu3yjy ce y Ip>KaBHUM M TPUBATHUM BHCOKOIIKOJICKAM HHCTUTYyLMjaMa KoOje TMOopen
XOTeNUjepcTBa U TypusMa o0pa3yjy W Jpyre akaJeMCKe M CTpPyKOBHE KBalM(puKauuje u3
o0acTH eKoHOMHje M MeHayMeHTa. Ha oCHOBy Hampea HaBeAeHOTr Moxe ce pehu nma
Penybnuka CpOuja mma moOpy OCHOBY 3a BHCOKO 0O0pa3oBame M yCaBpIIaBamke MIIAIUX
KaJpoBa y XOTEIMjepcTBY M Typu3My. Takohe, ox CyIITHHCKOT 3Hadaja je 1TO Oo0Jbe
MOBE3MBakEe MHCTUTYLIM]ja BUCOKOT 00pa3oBama ca XOTEJIHUJePCTBOM U TypU3MOM, uMajyhu y
BUIY Ja BHCOKO 0O0pazoBame HMMa OJrOBOPHOCT Jia OBOM CEKTOpYy o00e30enu Kaapose
(mumutomue) ca oxaroeapajyhuM kommereHuujama. Hawmme, jenHa cTyamja ucnuTHBana je
OUEKHBama XOTeNHjepa oJf BUCOKOT oOpazoBama y [loskckoj (Kachniewska & Para, 2017), a
HaJIa3M yKa3yjy Ha TO Jia MOCTOjH ja3 u3Mely oOpa3oBama U noTpede XOTeIHnjepcTBa U J1a je
HEOIXOJHO J1a BHCOKO 00pa3zoBame MpaTH MPOMEHE Yy TOCIOBHOM OKpYXelmy MU MOTpede
xoTenujepcTBa. MeHayepu KOju Cy y4YeCTBOBAIM y UCTPaKMBaly UCTULANU Cy MOTpedy H
3Ha4aj JUYHUX KBAJUTETa KOJU MOTIIOMAXy KaBIUTET yCIyre, Ka0 M BaXXHOCT oArosapajyhe
OpraHu3aloHe KyiaType (KpeaTWBHOCT, MpPEay3eTHUINTBO, (IIECKUOMIHOCT, CaBECHOCT,
cunepruja) (Kachniewska & Para, 2017). Ca apyre ctpane, ctyauja ca Kunpa (Marneros et al.,
2021) ucriuTHBala je HEONMXOAHE KJbyUYHE KOMIIETEHIIH]€ 3a pa3B0j KapHjepe Y XOTENINjepCTBY
Ha OCHOBY MHILbEHA INPOCBETHUX M XOTEIMjEPCKUX paiaHuka. Hamasum wucTpakuBama
UJACHTU(PUKOBAIM Cy IIECT OCHOBHHX KOMIIETECHIIMja, M TO: JHICPCTBO M KPUTUYKO
pasMHIIbamke; MHOOPMAIMOHE TEXHOJIOTHje M (MHAHCHjCKA aHajHM3a; JbYACKH OJHOCH —
KOMYHUKaIMja, WHTEPIEPCOHATHA KOMYHHUKaIMja — KyJITypaHa pPa3HOJIMKOCT; YIpaBJbarbe
JbYJICKUM pecypcuMa U MpodecuoHaIHu UMHII — OTIepaTUBHO 3Hame (Marneros et al., 2021).

Kao miro je Beh HaBeneHo, 00pa3oBame MPeACTaBIba HEMIPEKUIAH MPOIEC KOJH TPaje TOKOM
nenor xuBota. Ilopen dopmamHor oOpa3oBamba, TOKOM KapHjepe HOTpeOHO je CTallHO
pa3BujaTH moctojehe BemTuHe, oqHOCHO moxahatu AoxaTtHe oOyke W CHeldjanu3aluje Koje
3Ha4ajHO JIONIPUHOCE CTULIAhy HOBUX BEIITHHA U 3Haa U HbUXOBO) IPUMEHH Y MpakcH. Pa3Boj
JbYJICKUX pecypca IpelcTaBba Mpollec 3a pa3Boj U ocinobdahame JbyAcKe CTPYUYHOCTH KpO3
00yKy M pa3Boj, U pa3Boj opraHuzaiyje y by nodossmama neppopmancu (Werner, 2021).
Jlakiie, ydeme MpencTaBjba CPK pa3Boja JbYACKHX pecypca. Pa3Boj JbyICKHX pecypca je
penaTHBHO HOB KoHIENT y jureparypu (Han et al., 2017), a meroBa ynorpeba y aureparypu
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u3 o0jacTu XOTenWjepcTBa M Typu3Ma J0 jaaHac je HeyoOuuajena (Nolan et al., 2020).
MehyTtum, mocToju KOHCEH3YC J1a pa3Boj JbYACKUX pecypca YKJbydyje OpojHe KOMIIOHEHTE Kao
IITO Cy: YIIpaBJbamke (POopMaTHOM U He(HOPMAIHOM MOJIUTUKOM OOyKe U pa3Boja, Mpakcama H
IpollecrMa 3a CTHIAakE BEIITHHA BE3aHHUX 3a M0CA0, YUCHE U 3HAIE M0jeUHAlla U TPYIIe 3a
camamme U Oynyhe opranmsanmone ynmore (Wang et al., 2017; Hamlin & Stewart, 2011).
YnpKkoc HECYMBHBOj BaXXKHOCTH KOjy pa3Boj JbYJCKHX pecypca uMma y nosehamy cTanmapia
nepopMaHcH, TMOCTOje OpOjHM JOKa3uW KOjU YyKaszyjy Ha IIUPOKO PacHpoCTpameHy
HECTIPEMHOCT XOTeNIMjepCTBa U TypU3Ma J1a YJIaxy y pa3Boj JbyAckux pecypca (Baum, 2018;
Jaworski et al., 2018; Solnet et al., 2016).

Bumie myra je MCTakHYTO J1a yCIeX XOTEJICKE OpraHu3alfje y BEJIMKO] MEPH 3aBUCHU O
3aIMlOCIICHUX, OJHOCHO HUXOBOI KBAJIUTETA. YJIarame y pa3Boj JbYACKHX pecypca JOTNPHHOCH
opraHzanyjamMa Aa noOoJblllajy 3HAHE W CIIOCOOHOCTH CBOJHX 3alOCICHUX MU IOJACTHYE
3alloCieHe Ha MpPY)Kambe KBAIUTETHE YCIyre, Koja je MPEeTXOAHMK 33aJJ0BOJHCTBA KOPHMCHHKA
(Waganimaravu & Arasanmi, 2020; Akin Aksu, 2005). Jenna ctynuja y xotenujepctBy (Otoo
et al., 2018) ucnurrBana je MOCPeTHUUKY YJIOIYy KOMIIETEHIIMja 3amociaeHux u3mely mpakce
pa3Boja JbYJCKUX pecypca U nepdopmance opranuzaliyje, a Hajla3| CTyAnje yKasyjy Ja mpakce
pa3Boja JbYIACKUX pecypca (00yka W pa3Boj U OICHHUBAKE YYHMHKA) MPEKO KOMIIETEHIIH]ja
3aIll0CIICHUX YyTUYY Ha nepdopMaHce XOTeJCKe opranu3anyje. Jlabe, cTyauje ¢y UCIIUTUBAIIE U
yTuIaj oOyke Ha KBAJIUTET YCIyra y XoTeiaujepcTBy. Hamme, ucTpaxxuBame je CIpOBEIECHO
Mely 3amocieHnMa Koju pajie Ha MpBOj JIMHUJU yCIyXKHBamba U TOCTUMA XOTela, a pe3yJITaTH
UCTPaXKHMBamba roBOpE Jia MEePIUIHUPaHa KOPUCT 01 00yKe U MOIPIIKa OOYIM YTHUY Ha KBAJTUTET
ycnyra y xotenujepctBy (Waqanimaravu & Arasanmi, 2020). Takohe, u apyra uctpaxvupama
(Shen & Tang, 2018) cy mokazana na nmojapuka ooy yTuue Ha TpaHC(EpHO MOHAIIAkE, jep
je Beha BepoBaTHoha na he 3amocienu koju umajy oapehene kopuctu (y BUIY OOyKe) o1
OpraHu3alyje HarpajJuTd CBOj€ MOCIOAaBIE Tako MmMTO he moOoJbIIATH KBAJUTET YCIyra
KOPHUCHHUIIMMA MPUMEHOM CTEUEHOT 3Hama U BemTHHa. Ca apyre crpane, cTyauja u3 Muauje
(Mohan & Arumugam, 2016) ucnutuBana je mporpame o0yke 1 KOMIIETEHIIH]€ 3aII0CICHHX, a
HaJIa3W CTyJHje MOKa3ajiH Cy Ja oAroBapajyhu mporpamu o0yke mo0OoJbliaBajy KOMIETEHIH]e
3amocieHux y xorenujepctBy. Cryauja ca Maypunmjyca (Prayag & Hosany, 2015) 6aBuna ce
UACHTU(PUKOBAKHEM HCXOJa KOjU Cy JIMHUJCKM MEHalepH y XOTEJICKUM OpraHu3alujama
MPUITMCUBAII Pa3BOjy JbYJCKUX pecypca, a pe3yiTaTH ¢y UACHTU(UKOBAIN YETHPU KIbydHA
MCX0/1a pa3Boja JbYACKHX pecypca: modoJbliame 0gHoca H3Mel)y 3amocieHux, n3paxeH THMCKH
pan, moBehana MpoyKTUBHOCT U MOOOJBbIIAE KBAIUTETA yCIyTa.
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I1 IEO
3AJIOBOJbCTBO 3ANIOCJEHUX YV XOTEJUJEPCTBY



1. MoTuBauuja u npouec MOTUBaLKje

MoTuBaluja 3anocjaeHuX uMa LEHTPAIHY yJIOTy y Teopuju U npakcu MeHayumenTta (Toode et
al., 2011; Manolopoulos, 2008). Pa3nor 3a To je BpJO jeAHOCTaBaH: Kajia Cy 3amoClIeHU
MOTHBHUCAHH, OHHM Cy IMOCBeheHM HCIyHElhy CBOJUX TOCIOBHHX 3aJaTaka M OCTBAapUBAIY
UJbEBa OpraHu3alyje, ITO CTBapa OCHOBY 3a HEH Halpeaak u ycnex. [Iporec MoTuBHCcama
3allOCIICHUX MEHA0 Ce ca IMPOMEHaMa MHUILbEHA KOje Cy MPeAy3eTHUIM U MEHAllepu UMajH
npeMa paiy u 3amocieHuMa y opramsammin (Salié et al., 2015; Petkovi¢, 2008). Kinacuunu
NPUCTYIT j€ CTPYKTYpHpaH Ha MHUIUBEHY Ja Cy 3aloClieHH PecypcH KOju TMOCeayjy
KBaJTM(HKAIH]y 32 10Opo 00aBIbame rnocia 1 nosehame NpoTyKTUBHOCTH, a J1a 3a TO 100ujajy
oarosapajyhy namoknaay. CaBpeMeHH HPUCTYH, MelyTHM, 3aCHOBAH je Ha yBepemy JAa Cy
3amocieHn oprauusanuony karuran (Salié et al., 2015; Petkovi¢, 2008), nmajyhu y Buy T0 1a
Cy jelaH o] KJbY4HHUX (pakTopa KOHypeHTCKe npeanoctu opranuszanuje (Porter, 2007).

Kana ce roBopu o motuBanuju, Mmoxe ce pehu aa je 6poj aedunuimja MoTHBAaLIKjE, TOTOBO
jeaHak Opojy UCTpakuBaya KOjU Cy M3ydaBalM MPUPONY JbyJCKor nmoHamama (Pinder, 2014).
Haume, y jenHoj crynuju mpukasaHo je u kareropucano 140 nedunuinmja mMoTuBaimje
(Kleinginna & Kleinginna, 1981). Peu moTuBanuja morude o JaTUHCKE pedd ,,movere u
3Hauu ,,kperatu ce* (Nelson & Quick, 2013). MoTtuBamuja je KOMIUIEKCHA 10jaBa U HeMoryhe
Jy je jenHO3HayHO OJpEIUTH MMajyhu y BuAy MOHAIIamke JbyIM U BbUXOBE Peakifje Ha UCTe
win pasnuuute nojase (Halepota, 2005). Ilpema jennoj ox neduHMIIMja ,,MOTHBALHUja je
MHCTIMPHCAbE U 0XpadpuBame Jpyrux ocoda aa 100po 00aBibajy mocao, y>KuBajy y OHOME IIITO
pazne U nocTwxy Makcumanse pesynarare® (Brenner, 2007, ctp. 16). Armstrong (2017) nctuue
na 100po MOTHBHCaHa ocoba MMa Jae(UHHCAHE jacHE LUJbEBE M Mpeay3uMa akiuje 3a
OCTBapMBame THX IMJbeBa. Takohe, MoTHBanMja ce Moke AeduHUCATH Kao ,,IIPOIeC
MOKpeTama, yCMepaBamka M OJpXaBama JbyJICKOT I[OHamama ka onpeheHom by
(Janiéijevi¢, 2008, ctp. 111). Robbins u Judge (2012) yka3yjy aa je MoTHBaluja pe3yaTar
MHTEpakKiyje u3Mely 3amocieHuX M HBUXOBOI OKpykema. Ha OCHOBY Hampen HaBeICHUX
neduHUIM]a TPOU3UIa3u Ja je MOTUBIIM]a MPOLIEC 33/I0BOJbECHA TNYHUX MOTpeda 3ar0CICHIX
KOjH C€ CacTOjH U3 IIECT Kopaka MpUKa3aHUX Ha CIuLu 6.

Cauxka 6. [Ipouiec moTHBanuje

HE3ATOBO/BEHA TERSHIA AKITIIA TPATABE 3ATOBO/BEBE CMABEBE
TIOTPEBA TIOTPEBA TEH3HJE

UsBop: Petkovié, (2008)

[Iporiec MoTuBaIMje MoJa3u O HE33J0BOJbEHE MOTpede Koja CTBapa TEH3U]y U MOACTUYE Ha
aKkIyjy, 3aTUM yCMepaBa JbyJe J1a Tparajy y oapel)eHoMm mpaBily paju OCTBapema 1ujba, KOju
he ako ce mocturHe, 3a10BOJBUTH MOTpeOy U cMmamuTh TeH3ujy (Petkovié, 2008; Janidijevié,
2008).

1.1. HajBaskHuje Teopuje MoTHBALMje

[Tutame o ToMe IITa MOTUBHILIE JbyJcka Ouha je BexkoBMMa cTapa 3aroHetrka. Heku on
HAjyTUIQJHUJUX MHUCIWJIALA O JbYJICKOM IOHalamy, Mehy KojumMa ce MmoceOHO H3/Bajajy
Apucroren, Agam Cmut, CurmyH @pojn u AGpaxam MacioB yJI0XKHIU Cy OTPOMaH Harop Ja
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CXBaTe HUjaHCe JbYICKOT MMOHAIIAakha U Y BEJIMKO] MEPH Cy 00jaCHHIIH 3aIIITO CE JbYAH MTOHAIIA]Y
Tako Kako ce noHamajy (Nohria et al., 2008).

[TocToje OpojHe TeopHje MOTHBAIMje KOje TMOKYIIaBajy Ja OATrOBOpPE Ha NMHUTama IITa JbYIe
MOTHUBHIIIE HA PaJ U OCIHMKABA]y PAa3IUUNUTE MOJAIUTETE U CTABOBE IpeMa MOCIy U JbyAUMa y
opraHuzanuju. Y CKJIaay ca TUM, CBE TeOpHje MOTHBAIMje ce JeJie y JIBe IpyIe: Teopuje
caapxkaja u Teopuje mporueca (StaniSi¢ & Guerra, 2010; Janiéijevi¢, 2008). Teopuje cagpxkaja
0a3upaHe Cy Ha KJIACHYHOM MPHUCTYILY IIPeMa IOCITy ¥ JbyIuMa y OpraHu3alyju 1 00jalmaBajy
1ITa JbyIe MOTHUBHIIIE J1a IPEay3My oJipel)eHe akTUBHOCTH KaKo OM 3310BOJBUIIH CBOj€ OoTpeoe.
Jlakiie, y OCHOBM OBUX TE€OpHja Haja3W ce MUTame: Kako ce Mokpehe JbyAcko moHamame?
(Jani¢ijevi¢, 2008; Petkovi¢, 2008). Teopuje mpoiieca wid caBpeMEHE TEOpPHje MOTHBAIU]E
HacTaje cy ca agupMalujoM OpraHM3alMOHOT MOHAIlaka M OHE 00jallImbaBajy MOTHBALIU]Y
ycpencpelyjyhu ce Ha mpoliiece caMOCTaTHOT, CBECHOT JOHOIIIeHka oTyka (Stanisi¢ & Guerra,
2010). One noky1maBajy Aa OTKpH]jy MoTpede 1 MOTUBE KOju MoKpehy Jby/ie y opraHu3aiuju Ha
onpeheHo moHamame, OJAHOCHO OaBe ce NMHUTAakeM Ha4yMHAa Ha KOjU ce Mokpehe Jbyjacka
aktuBHOCT (Janiéijevi¢, 2008). CaBpemeHne Teopuje Cy MOMOTIJTE MEHAlepuMa Ja pasymejy
MOHAIIAE 3aMI0CICHUX U J]a CTBOPE KBAIUTETaH MOTHUBAIIMOHU CUCTEM Y KojeM he 3amocieHu
OUTHM MOTHMBHMCAaHU U TOCBEheHU HCIYyHEHhYy CBOJUX IOCIOBHUX 3agaTaka. MelyTtum, Tpebda
pehu na je y MeHayepckoj Mpakcu HY»HO MpETUIuTame Mojesla MOTHBALUj€, OTHOCHO 100ap
MeHayep Mopa A00po IMO3HABaTH CBE TEOpHj€ MOTHUBAIM]E U Yy MpPaKCH MPUMEHUBATH
uHTerpatuBHH npuctyn (Petkovi¢, 2008). V HacTaBKy je AaT NpHKa3 HajBAXHUJUX TEOpHja U
MoOJIeJIa MOTUBHUCAbA 3aMIOCTICHUX.

Teopuja xujepapxuje norpeda

Teopuja xujepapxuje nmorpeda unju je TBopar; Adpaxam Macinos, jeHa je 0]l OCHOBHHUX TEOpHja
mmuHe wmotuBanuje (Sadri & Bowen, 2011). Oa Teopuja je Hajmpe mnpuxBaheHa u
NpUMEHBUBaHA y aHAIM3U MOTHUBAIIH]E 3a paJl ¥ MPEJICTaB/ba MOJA3UIITE 3a CBE JAPYyre Teopuje.
MehyTum, mona3Hy OCHOBY MHOTMM HAyYHHIIMMAa KOJjU Cy HMCTPaKUBAIM MOTHUBALHU]Y H
3aJJ0BOJBCHE JbYJCKUX MOTpeda mpeacTaBibajy pesyiaratu XoTtopH cryauje (Carson, 2005).
IIpBu ce spynckum motpedama 6aBuo Murray (1933 murtupano y Carson, 2005) koju je
UACHTU(PUKOBAO TOTpede Koje JbyAM IMOKYIIaBajy Ja 3a70BOJbE, U TO: IOHIKABAIbE,
nocturayhe, mpunagHoOCT, arpECUBHOCT, ayTOHOMH]ja, CYyNIPOTCTaBIbambe, OJpUllamhe, 010paHa,
NpEeBJacT, H3Jarame, IITETHOCT, HEMOBPEIHBOCT, HETOBame, pell, urpa, oa0aluBambe,
ycaMJbeHOCT, ocehaj, cekc, ycrex, CynepuopHOCT U pa3yMeBame. MaclioB je oBaj HU3 oTpeda
peayKoBao u CBpCTao y mnet norpeda, u to (Janiéijevic, 2008; Petkovic, 2008):

- ®wusmnonouike nmorpede Koje yKJbyuyjy noTpede 3a XpaHoM M BOJIOM, a mocMaTpajyhu ca
acreKTa MOTHBALIMj€ 3allOCTICHUX, OBE MOTpeOe 3aroCieH Y OpraHu3aliju 0CTBAPY]Y
KpO3 pajiHe YCJIOBE U 3apaly Kojy J00Hjajy 3a CBOj pa;

- Tlotpebe 3a curypHouthy ykspy4yjy (PU3HYKy ¥ €MOLMOHAIHY CUTYPHOCT M 3aIITHUTY,
CUTYpPHOCT PaJHOT MECTa, ajli U CUTYPHOCT O]l Pa3IMYMTUX BPCTa CTpeca, Hamajga |
CIINYHO;

- TlorpeOe 3a mpumnanameM U JbyOaBIbY YKIbYUY]jy U3paXKEHY YOBEKOBY a(HINjaTUBHOCT,
&KeJby Aa Oynie mpuxBaheH 1 BoJbeH, OJHOCHO J1a Oye npuxBaheH 011 cTpaHe KOJIEKTUBA,
Kao U Aa ce oceha myHOIpaBHUM YJIAHOM TOT KOJIEKTHBA;

- TlorpeOe 3a momTOBaKEM YKIbYUY]y CAMOIIOIITOBAKE U AyTOHOMU]JY, K0 ¥ OTpedy 3a
cTatycom u Mohu;

- Tlotpebe 3a camoakTyenn3alMjoM YKJbYyUyjy YOBEKOBY TEXIbY 3a pa3BojeM U
HampesoBamkeM y OHOME yuMe ce 0aBu, McKopuihaBameM JMYHHX CIIOCOOHOCTH U
3Haa, YHYTPAIIkbY HCITYHEHOCT U 3a10BOJHCTBO COOOM.
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HaBenene morpe0e, MO CBOM 3Hauajy, YMHE XHjEpapXujy MOYEBIIM OJl HM)KUX Ka BHIINM
norpedama, Kako je MpuKa3aHo Ha CIMLu 7.

Cauka 7. MacnoBibeBa xujepapxuja norpeda

/

IToTpede 3a MOMTOBAKEM

IoTpebe 3a NpHOAJZAE-EM H JbYOABBY

/ IToTpede 3a carypaomhy

/ ®H3HO0.I0IKe NOTPebe

Kenrick et al. (2010)

3amoBoJpaBambe HIKHUX MOTpeda MOJCTHYE HAa aKLWjy paad OCTBapema MoTpeda HapegHOr
HUBOA, CBE JI0 CaMOAaKTyeJH3alMje Koja ce Hajla3u Ha BpXY XHjepapxujcke nupamuae. Oaj
XHjepapxujcku HU3 MaclioB audepeHnupa y ABe Ipyne u TO MOTpede HIDKEr pena, y Koje
cnanajy ¢usnonomke norpede u norpede 3a curyprourhy, 10k y norpede Builer peaa yopaja
notpede 3a NpHUMagameM U Jby0aBiby, CaMOIIOIITOBAKBEM M caMoakTyenu3aiujoM (Mapkosuh,
2013). OcHoBHa pa3nuka u3Mely HaBeIeHHX Tpyla je y TOME LITO ce MOTpede HUXKEr pena
3aJI0BOJbABAjy CIOJbALIUM MEXaHU3MHUMA (KpO3 IJIaTy, yroBOpe U ¢J1.), a oTpede BUIIET peaa
MHTEPHUM MEXaHHW3MKMa (CTaBOBH, BPEIHOCTH, Meplenuuja, odekuBama u ci.) (Petkovic,
2008).

Teopuja xujepapxuje norpeda UMIUIUIIIPA MEHAIEpUMa Ja YKOJIHMKO JKeJIe 1a MOTHBHILY CBOjE
3allociieHe MOpajy 3HaTH Ha KOM Cy HHBOY XHjepapxuja moTpeda HHXOBH 3allOCICHH, a
YKOJIMKO TEXE MPOTpechju Kpo3 carucakiujy?, taga Ou Tpebano aa MOBELy padyHa o
aKTHBHpAkbY U 3370BOJbEHY MOTpeda 3a caMaoaKTyelu3alljoM, Y3 MPETXOJHO 3a70BOJbCHE
notpeba Hker HUBoa. OBa TeopHja je JoxkHBeNa OpojHa MpU3HaWka 01 CTpaHe MeHalepa, J0K
jeé y akageMCKUM KpYroBHMMa HHMCKO BpPEJHOBaHA M3 pas3jiora IITO je BPJIO Majlo HEHUX
emnupHjckux notepaa (Janicijevic, 2008; Petkovié, 2008).

2 Haunn kperama Kpo3 Xxujepapxujy morpeba Macnos HaszuBa mporpecuja kpos cartucaxumjy (satisfaction-
progression).
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Hakown Bumie ox 70 roguna rpyna HayuHuka (Kenrick et al., 2010) npemnoxmina je axxypupany
U pEeBHIUpPaHy TEOpU]y XHjepapxuja MoTpeda, 3aCHOBaHY Ha TEOPHJCKHM M EMITMPH]CKHM
KpeTambuMma y oOJiacTUMa ICUXOoJIoruje, Ouosoruje um anrtpomnoijoruje. OHU Cy H3MEHUIH
penocien morpeba, Tako Ja ce IpBe YeTHpPU MOTpede moayaapajy ca MacnoBheBOM
MUPAMHJIOM, JTOK Ce MOoTpeda 3a cCaMOaKTyeIH3aIlijoM He TI0jaBJbyje y HU3y notpeda, nmajyhu
y BUJYy Jla je OHa y BEJIMKO] MEpH yKJbyueHa y noTpedy 3a camomnomroBameM (Kenrick et al.,
2010). Bpxy nupammuje 104ate Cy TpU BPCTE PENPOAYKTUBHUX MOTPeOa, M TO: MPOHATAKEHE
napTHepa, 3aAp)kaBame naptHepa u poauresbctBo (Kenrick et al., 2010). Hayunumu (Kenrick
et al., 2010) cmartpajy 1a cy penpoayKTUBHE MOTpeOe BEoOMa BaXKHE | JIa CE 3aTO POJAUTEIHCTBO
HaJIa3W Ha BPXY MUPaMHUE.

Jom jenHa mpomeHa y ogHOCy Ha MacioBJbeBY XHMjepapxHjy Koja je ImojapasyMmeBajia Ja
¢bu3nooLIKE, OTHOCHO HIDKE MOTpede NMajy IpeAHOCT Hal MoTpedaMa BHIIET pesia, orjesia ce
y TOME J1a c€ Y PEBUAMPAHO] BEp3UjU MOTpede MpeKiianajy ¥ MocToje 3ajeTHO YMECTO Aa Y
MOTIIYHOCTH 3aMemY]y jeJIHa APYTY, a KaKo je MpUKazaHo Ha cienehoj CIulm.

Cauka 8. PeBunupana xujepapxuja notpeda

/
/ PoaHTe/LCTBO \

3agp:xaBame mapTHepa \

IIpoHaaakeme mapTHepa

IoTpede 3a MOITOBAKEM

IHoTpede 32 NpHOAJAE-€M H JbYOABBY

IToTpede 3a carypHOmhy \

DH3HOTOIKE norpeﬁe \

Kenrick et al. (2010)

PeBunupana xujepapxuja norpeda n3aszpaia je OpojHe KPUTHUKE, KOje Ce TIPe CBETra OJHOCE Ha
yKIIamhamke caMoakTyanusanuje. M mopen HaBeleHMX KPHUTHKA, KaCHHja HCTPaXHBamba Cy
MoKasalia Jia cCaMOaKTyaji3alyja He Mopa OUTH Hy>kHO 3aceOHa nmorpeda (Krems et al., 2017).
[Tojenuuu uctpakuBaun (Ackerman & Bargh, 2010) noxpsxanu cy craB Hayunuka (Kenrick et
al., 2010) o peBuaMpamy JbyACKUX NOTpeda y CKIIaAy ca CaBPEMEHUM CazHambUMa U MOCEOHO
yKa3ajly Ha MPOMEHY Koja Cce OJHOCH Ha INpeKianame 1morpeda, yMecTo Ja y MOTIYHOCTH
3aMemYjy jelHa APYTY.
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Teopuja nBa ¢pakropa

Xepmuoeproa teopuja nBa (akropa u3 1960. rogmHe cyrepuiie aa 3aJ0BOJBCTBO H
HE33J10BOJHCTBO JbyIU Ha nociy oapelyjy ase rpyme ¢akropa (Lundberg et al., 2009). IIpBy
rpyny ¢akropa onpel)yjy XurujeHcku GpakTopu, JOK APYTY rPyIy YHHE MOTUBAIIMOHH (PaKTOPH
(Herzberg et al., 2010; Herzberg, 2003).

XurujeHcku pakTopu HUCY AUPEKTHO MOBE3aHU Ca MOCIIOM, ajlil C€ TUIY YCJI0Ba KOju onpelyjy
obaBJpame IOCHa, IITO 3HAYM Ja Y XWIHjeHCcKe (akrope cnanajy IMOJIMTHKA KOMIIaHHje,
CyIIepBH3Hja M KOHTPOJIa, YCIOBH 3a paJl, Iara, 0{HOC ca Konerama u cnuano (Herzberg et al.,
2010; Janiéijevi¢, 2008; Petkovi¢, 2008; Herzberg, 2003). [Ipema Xepubdepry, oBu ¢pakTopu
MOTy Jla CMame He3aJ0BOJbCTBO, aJIM HE U Ja oBehajy 3a710BOJbCTBO.

Jpyra rpyna ¢akrtopa THue ce camor nocia. Mehy ose ¢axtope yOpajajy ce mocturnyhe,
NpU3HAKE, caM 110Cca0, HalpeaoBame M oaroBopHocT. OBU ¢akTopH cy mpema Xepuoepry
MOTHBAIIMOHU (aKTOPH, IITO UMIUTMLIMPA Ja 3aIIOCIICHH Ka/la UMajy T0cao KOjH je N3a30BaH U
JMHAMUYaH M KOJU MM THpyka MOTYhHOCT 3a HamnpeaoBame, H3pa)xkaBajy BHCOK CTEICH
3amoBosbcTBa mocsioM (Lundberg et al., 2009; Petkovi¢, 2008; Herzberg, 2003). Haume, oBu
¢baxTopu oapelyjy npucycTBO WIM OJICYCTBO 33/10BOJHCTBA MIOCIIOM U OHU MOTY J]Ja MOTHBHIITY
3amociieHe. Y HacTaBKy ce WIIycTpyje mopeheme XMIHjeHCKMX M MOTHBAIMOHHMX (akTopa,
OJTHOCHO (haKTOpa KOjU YTUUY Ha 33JJ0BOJLCTBO M HE33JJ0BOJHCTBO ITOCIIOM.

Cauxa 9. [lopeheme dakropa Koju yTH4y Ha 3a10BOJHCTBO U HE33JOBOJHCTBO MOCIOM

DAKTOPH KOjH CY IOBEJIH /10 EKCTPEMHOT HE33/10B0/beTBa (DAKTOPH KOJH CY I0BEJIH /10 EKCTPEMHOT 33/10BOJbCTBA

nocJjiom (ppeKBeHnHja y NPONEHTHMA) nocjiom (ppeKkBeHnHja y NPONEHTHMA)
40 30 20 10 0 10 20 30 40 50
Jocruruyhe [ -
[pusname EEE— g
Ca nocao [ > 2
OrosopHocT T E
-~
Hanpenosame [
J
/
- IMoanTura Komnanuje / AIMHHHCTPAUHja
[ M Cynepsusuja m KOHTPO.IA
S B Ycaosusapan
'% Ceu paxropu xoju yruay  Ceu paxropn xoju yruuy
E :— Inara HA HE3AT0BO/LCTBO NOCAOM HA 3A10BOLCTBO NOCI0M
s Onnoc ca koaeramal R
Crarye I
\_ Curypuocr [ i
XHrujena

UzBop: Herzberg (2003)

VY npeTxo/1HO0j WIIyCTpalrju IPUKa3aHU Cy Pe3y/ITaTH UCTPaKMBama Koje je Xeproepr crpoBeo
Ha Y30pKy oa 1685 wucrnurtanuka (12 pa3nuyuTUX HCTpaKMBama), KOjU TOKa3yjy JAa cy
MOTHBAaTOpPH TJIABHU Y3pOK 3370BOJBCTBA TIOCIOM, a XHUTHJEHCKH (DaKTopu Y3pOK
He3anoBoJbeTBa mociioMm (Herzberg, 2003).
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Teopuja nBa dakTopa ocTBapuia je 3Ha4ajaH YTHUIA] y aKaJeMCKOj jaBHOCTH U TIOCIIOBHO]
npakcu (Jani¢ijevi¢, 2008). Haumta je Ha MUpPOKy NpUMEHY Yy XOTEIHjepCTBY U TYpU3MY, Ha
mra ynyhyjy 6pojHa uctpaxusama (Holston-Okae & Mushi, 2018; Nunthapirat et al., 2013;
Sambhanthan & Good, 2013; Lundberg et al., 2009; Chan& Baum, 2007; Balmer & Baum,
1993; Chitiris, 1988). [Topen Tora mTO je MPUBYKJIA BEJIUKY MaXKkhy UCTpaKMBaya, OHA je U
KPUTHKOBaHa jep je cyBulle mojenHocraBwia motuBanujy (Jani¢ijevié, 2008). Ilojenunu
ayTOpH TBpJAE Jla XUTHjEHCKH (PaKTOpH MOIYT IjIaTe, OJJHOCA ca KoJIeraMa M YCJIOoBa 3a paf,
takolhe Mory ytunaru u kao motusaropu (Pinder, 2014). Teopuja aBa pakTopa je KpUTUKOBaHA
1 300T Tora IITO He y3uMa y 003up MHAWBUIYAIHE Pa3iUKe MOTpeda, Kao U YHHEHHILY J1a OHO
ITO 3a jeAHy O0co0y Moke OWTHM H3BOp 3aJ0BOJBCTBA, 3a JPYry MOXXe OWUTH H3BOD
He3anoBosbeTBa (Parsons & Broadbridge, 2006). Takohe u MeTomonoruja je 6uiia moasoKHa
KpuTHLK. MebhyTuM, mpema IMOjeIMHUM ayTOpHMa OBa TeOpHja U HEHa IMPHMEHA OCTaje
yTHLIajHA YHYTap OpraHU3alMOHE TEOpHje M OpraHu3alMoHOr noHamama (Furnham et al.,
1999).

Teopuja ouekuBama

Teopuja oueknBama Kojy je pa3Buo Bpywm objammaBa mpoliec MoHalIama MojeinHana Koju
npeay3uMajy pa3induTe HUBOE Haropa y paznuuuTuM cutyarujama (Chiang & Jang, 2008).
[Ipema Topuju OueKrBama 3amociieHy he OUTH MOTUBHCAH J1a YII0KM BUCOK HUBO HAIOpa OH/IA
KaJia mpolieHu J1a he Taj Hanop JOBECTH A0 KEJLEHUX pe3yiTara, a 1a he TH pe3ynraTH JOBECTH
710 OYEKUBAHOT 00JIMKa Harpaje (1uata, OOHyC U CII.), KOjoM he 3armocieHu 3aJ0BOJbUTH CBOje
mmune 1muibeBe (Petkovié, 2008). Teopuja oyekuBama MOXE C€ IMPEICTABUTH HA HAUYWH
npukasaH Ha cauiy 10.

Cauka 10. BpyMoB Mozie1 MOTHBALIUj€

MoTHBanHja = OuekHBam€ X | HHCTpyMeHTAaIHOCT | X Bajenna

UzBop: Kiatkawsin & Han (2017)

Ha ocHOBy Hampen HaBee€HOT MpUKa3a, MOTUBAIIM]ja 3aMIOCICHUX Ce 00jallmbaBa Kao pe3ysiraT
Tpu aKTopa: OYEKMBAWmbE, HHCTPYMEHTATHOCT M BajeHua. (OuYeKuBame Mpe/cTaBiba
nepueniyjy BepoBaTHohe 1a he yinokeHn Hanop 3aloCIeHOT JOBECTH A0 opeheHux pesynrata
(Chiang & Jang, 2008). OuekuBame qa he Harmop 3a0CIEHOT JOBECTH JI0 )KEJbEHOT pe3yJiTaTa
3acCHUBA Ce Ha NMPETXOJHOM HCKYCTBY W camoroy3namy. lleprenuuja BepoBatHohe na he
OCTBapeHHU pe3yJTaT JOBECTHU JI0 KeJbeHEe Harpaje Ha3upa ce uHcTpyMeHTanHocT (Hsu et al.,
2010). Hanme, kaga 3amocieHd OCTBApH Pe3yJTaT, OH 3ay3BpaT OYeKyje jKeJbeHYy Harpamy y
BUy miare uiau Oonyca. [loBepeme, KOHTpOIa M MOJIMTUKE jecy Bapujabiie Koje yTHuy Ha
unctpymeHTanHoct (Chiang & Jang, 2008). Baneniia o3nauaBa npedepeHIujy Kojy 3arnocieHu
uMa npema onpeleHoj Harpau, 0JHOCHO 3al0CIIeHU oueKyje aa he Harpana kojy 1o0uje umMaTu
BPEIHOCT 3a BHhera U Ja he 3aI0BOJbUTH Herose juuHe 1beBe (Jani¢ijevic, 2008; Petkovié,
2008).

Teopuja ouekuBama jefHa je OJ] HAJUCTPAKECHUJUX TEOPHja Y OpraHU3allMOHOM IOHAIIAY,
CaMUM TUM BUCOKO BpeJHOBaHa Mel)y HCTpakuBauMMa U ca HajBUILE MOTBPJIA Y EMITHPH]CKUM
uctpaxupamwuma (Kiatkawsin & Han, 2017; Chiang & Jang, 2008; Karatepe & Uludag, 2007,
Karatepe & Sokmen, 2006; Kilic & Okumus, 2005; Vansteenkiste et al., 2005), mok je mano
NPUMEHUBAHA Y TIOCIIOBHO] MTPAKCH.
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CaBpeMeHn MOA€JI MOTUBHCAKA 3AITOCJTICHHUX

HcTpaxkuBama IOKa3yjy /Ja MOTHBACaHU 3allOCIEHH KMMajy BUCOK CTENEeH OpraHu3alloHe
noceehenoctu (Pandey et al., 2008), ynaxy Behn Hamop npu 06aBibary CBOjUX MOCIOBHUX
3agaraka (Leisink & Steijn, 2009; Wright, 2003) u nosehaBajy epuKacHOCT MOCIOBama U
nepdopmance opranuzanuje (Ritz, 2009). 3naun, eMIpUpHjCKy YHMIEHHUILY Ja MOTHBHCAHH
3allOCIICHH TPECTaB/bajy BaxkaH (PaKTOp IMOCIOBHOT ycIleXa M KOHKYPEHTCKE MpPETHOCTH
temko je mooutu. [Ipodecopu ca Xapsapna (Lawrence & Nohria, 2002) pa3Buiu cy HOBH
MOJIeJI MOTHBAIIMje Y KOjeM Cy Je(UHHCAIN YeTUPU OCHOBHE €MOIIMOHAIIHE OTpede Koje cy
NPOU3BOJI eBoyTUBHOT Hacieha. [lakie, Mozen yeTupu norpeda WiiH, KaKko ra joIl Ha3uBajy,
ABCD? mogzen cactoju ce o1 yetupu norpeda, u to (Nohria et al., 2008; Lawrence & Nohria,
2002):

- Tlorpe0Oa 3a cTHIameM ycMepaBa MOHAIIAKE M0jeIUHALIA TTPEMa TPAXKEHY, CTULIAY U
KOHTpOJM gobapa (kao ImTO Cy XpaHa, ojeha HoBall M CIl.) U MCKycTaBa (CTaTryc y
ApYyIITBY, YyHanpeheme Ha Mociy, MPU3HAkhE U 3aXBATTHOCT) KOje HajBUIIIE [ICHE;

- Tlorpeba 3a Be3uBameM roToBO je jenHaka MacjaoBJbEBO] MOTPEOU 3a MPUIIPATAHEM,
KOja yKJbyYyje JKeJby UOBEKa 3a Be3WBameM, OJHOCHO ocehajemM na mpumanga
opraHuzainyju u aa oyzae npuxsaheH o cTpaHe KOJCKTHBA,

- Tlorpeba 3a pasymeBameM TNOACTUYE IOjEAMHIE Ja NPUKYIUba)y HH(pOpMaIHje,
UCTPaXyjy U pa3Bujajy uzaeje. OBa morpeda je OCHOBHHM MOTHUBAIMOHU (HAKTOp KOjU
CTOjH M3a NHOBAIIMja, HOBUX 3Haa U CIeLHjaIn3aluje;

- Tlorpeba 3a o1OpaHOM yKOpEH-EHA je y TIOCTYJIaTy ,,0paHu ce Win 0exu’  npeacTaBba
HArop 3a CTBapamEeM MHCTHTYIH]jE KOja MPOMOBHIIIE ITPaBy, KOja UMa jacHE IIMJbEBE U
Hamepe M Koja J03BOJbaBa M3HOILICH-¢ MUIJbeHa U Hieja. OBa morpeda monazu 10
u3pakaja MPUJIMKOM OTIIOpa IpeMa MpoMeHaMa y OpraHu3aluju.

Cse ueTnpu norpede Koje cy omnrcaHe, He3aBUCHE Cy M He MOTy OUTH ozipel)eHe XujepapXujcKu
WIN 3aMemeHe jeaHa 3a apyry. [lakme, na 6u 3amociieHd OMIM y TOTIYHOCTH MOTHBHCAHH
MOpajy 3a/I0BOJbUTH CBE YETUPH NOTpede y HenuHu. Mojen Koju je y moYeTKy KopHuiheH 3a
o0jalimemke JbYJCKOT TOHAIIamka, KacHHje je TpuiaroheH M TecTHpaH 3a MOTHBALU]Y
zanocnenux (Cakir & Akoglan Kozak, 2017). Haume, 2008. roquHe Mozen je TECTHpaH y ABa
0JIBOjeHa MCTPaKUBAaMkHa y KOJEM j€ y4eCTBOBAIO 385 3alOCIeHUX W3 JIBE MYJITUHAIMOHAITHE
KOMIIaHHj€ O]l KOjUX je jeZiHa Omiia ruraHT (pMHaHCHjCKUX yclyra, a Ipyra Bogeha kommnanuja
UT ycayra u 300 3amociieHuX M3 KOMIIaHWja Koje Cy ce Hajaswie Ha juctu Poptyne 500
(Nohria et al., 2008). Pe3ynratu ucTpaxkuBama yKasyjy Ja je 3aJ0BOJbEHE CBUX YETUPU
notpeda E€CeHIMjalHO 32 MOTHBAIlM]y 3alOCICHUX, OJHOCHO Jla jé HEOMXOJHa MpHMEHa
XOJIMCTHUYKOT TPHUCTyNa KOpHIIhewy OpraHu3alMoOHMX (akTopa Kao INTO CY: CHUCTEM
HarpahuBama, opraHu3alnuHa KyJiaTypa, Ju3ajHUpamke mociaa U cucteM ympasibama (Nohria et
al., 2008).

Kao mro je Beh Hanpes HaBeneHO, MOTHBAIIM]A 3aIIOCIICHUX MOIPa3yMeBa 33/10BOJbEHHE CBUX
notpeba. Ha mpumep, opranuzamuja xkoja uma 50% MOTHBHCAHUX 3aIIOCICHUX M KOja OCTBAPH
noOoJblllakbe y Jau3ajHUpamy nocia (pakTop KOjU HajBUIIE YTHYE Ha moTpedy 3a
pasyMeBameM), Moriia Ou Jia MOAUTHE MOTHBAIIM]Y 3aMociIeHuX Ha 56%, 10K O moOoJsbIIamke
3aJI0BOJbEHA CBUX MOTpeda MoTuBanujy noaurio Ha 88% (Nohria et al., 2008). Ha cnenehoj

3A- acquire, B - bond, C - comprehend, D - defend.
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CIIMIM JIaT je MpuKa3 norpeba, opraHu3alMOHMX (hakTopa M akiyja Koje opraHu3anuja u
MEHalepH Mpeay3uMajy Y MOTHBAIIU]U 3aIIOCTCHUX.

Cauka 11. Kako 3a10BoJbUTH NOTPEOE U MOTHBHCATH 3aII0CIICHE

Craname . I 5
H3B0l)aya 01 MPOCEYHHX H JOIIHX
= JacHo noBesHBame HarpaljHBama

* Hcnnahaeame naaTa y HCTOM

PazymeBame

. guajmenomujnjy
A Y =OLY Y
OpraHH3AUHjH

= JIusajHEpaibe MOCI0BA KOJH CY
umcmnmyjyoce_hj 3a
JONPHHOC OPTaHH3ALH]H

* Ilosehame TpaHCIAPEHTHOCTH
CBHX Ipoueca

* Hcraname NpaBHYHOCTH

* Hsrpanma noBepema NpaBeIHAM
H TPaHCHAPEHTHHM JIaBambeM
HArpaaa, 3A3aTaKa H IPyTHX
obaHKa NpH3HA®KA

M3Bop: Nobhria et al., (2008)

VY nuTepaTypu Cy NMpeacTaBJbeHA TPU MCTPAXKUBamka y KOjUMa je 0Baj MOjeT KOpHIIheH Kao
Teopujcka no3aauHa. [IpBo ncrpaxkuBame crpoBenu cy npodecopu ca Xpaapaa (Nohria et al.,
2008), koju Cy pa3BWIM U MOTBPAMIN CTPYKTYPAIHY OY3AaHOCT Moiena. [Ipyro ueTpakuBame
je kBanmutatuBHOr KapakTepa (Khuluzauri & Syed, 2010). O0a uctpaxkuBama noTBphyjy ey
na cy norpebde uaeHTu(UKOBaHEe Yy MOJIeNly KJbYy4He 32 MOTHBHUCame 3anociennx (Khuluzauri
& Syed, 2010; Nohria et al., 2008). Tpehe ucrpaxxuBame CIIpOBEICHO j€ Y XOTEICKOM CEKTOPY
Hcranbyna u Antanuje y Typckoj Ha y30pky on 805 ucnuraHuka, a pe3yiaTaTd HCTpaKuBamba
Cy carJlaCHH ca MPEeTXOJHO HaBEICHHM CTyJAWjaMa, OJHOCHO NMOTBplEeHa je MPeTrocTaBKa O
yTHLAJy TOTpeda 3a CTUIAkEM, BE3HMBABEM, pa3yMeBameM M OJ0paHOM Ha MOTHBALIU]Y
3anmocienux (Cakir & Akoglan Kozak, 2017).

54



2. 3a10BOJ/bCTBO 3aM0CJAEHUX — TEOPUjCKH OKBHP

3a10BOJBCTBO 3aMOCIICHUX jelHa je€ O] HajBHIIE HCTPAXMBAHUX TEMa y MEHAIMEHTY H
opraam3anrionom noHamamy (McPhail et al., 2015; Van Der Westhuizen et al., 2012; Rayton,
2006; Snipes et al., 2005; Parnell & Crandall, 2003; Alotaibi, 2001; Spector, 1997) Hauwme,
3aIll0CIICHU MMajy BaXKHY YJIOTY M 3Hauaj y OpraHu3allijd, HOCHOLHM Cy yBolema MHOBaIHja,
Kpenpama J0AaTHE BpeIHOCTH, yBehama e(pUKAaCHOCTH NOCIOBama, Ma CaMUM THM H
nokpeTama 0yayhux mocinoBHUX pesynrara opranuzanuje (Munuh & Apcuh, 2010), omHOCHO
CBE OBO C€ HE MOXe NOCTHhM HEe3aJ0BOJGHUM 3aloClieHMMa. 3a/I0BOJHCTBO 3aIOCIECHUX
MIOCTAJIO j€ jJeIHO OJ] Haj3HAUajHUjUX [TUTaka ca KOjuMa Ce CyouyaBajy XOTeJINjepCTBO U TypH3aM
(Matzler & Renzl, 2007). OBy Te3y noTBpl)yjy U HEKe O/l paHHJUX CTy/AHja KOje Cy yKa3uBaie
Ha ToTpedy J1a yCIIy>)KHE OpraHu3alyje oceOHy naxmy rnocsehyjy 3a70BOJbCTBY 3aMIOCICHUX
(Wilson & Frimpong, 2004; Hancer & George, 2003; Boshoff & Tait, 1996; Rust et al., 1996;
Heskett et al., 1994; Schlesinger & Heskett, 1991; Berry, 1981; Schneider, et al., 1980).
CriocoGHOCT opraHu3zalidje a 0cTBapyje CBOje IHJBEBE Orjie/ia ce, Ipe CBEra, y COCOOHOCTH
Jla IpUBIIAyYH, 3a/Ip>KaBa M 0/Ip)kaBa KOMIIETEHTHE U 3a/10BoJbHE 3anociene (Adenike, 2011).

Pesynratu eMnupHjcKUX HCTpakMBama HACHTH(HKY]y OpojHE MO3UTHBHE e(eKTe KOju ce
JIOBOJIE Y BE3Y Ca 33JI0BOJHCTBOM 3allOCIIEHUX, IOUEB O] 3aprKaBama 3anocieHux (Yang, 2008;
Collins et al., 2008; Chaing et al., 2005), npeko 3amnoBospHEX ToTpomiada (Jung & Yoon, 2013;
Pantouvakis & Bouranta, 2013; Chi & Gursoy, 2009; Burke et al., 2005), Tp>xumHor ydentha
u noBehama koHKypeHTHOcTH (Sandhya & Kumar, 2014; Resurreccion, 2012; Radovanovic &
Savic, 2012), no npoduradunaoctu (Rodriguez-Anton & Alonso-Almeida, 2011; Chand, 2010;
Chi & Gursoy, 2009; Yee et al, 2008).

HcTpaxxuBaun UMajy pa3iuyuTe NpUCTYyIe Ne(UHICAkY KOHIENTA 33JJ0BOJCTBA 3aMIOCICHHX.
He mocroju ommita cariacHOCT M 3aTO y JUTEpAaTypu IMOCTOJU BEIHKH Opoj AeduHuimja
3ajoBosbcTBa 3amocieHux (Gautam et al.,, 2006). Oppehen Opoj oBux geduHuIMja
NIPEJICTAaBIJbEH je y TabenIu Koja CIICAH.

Ta6ena 14. /lepunniyje 3a10B0JbCTBA 3aTIOCICHUX

Aytop/Pedepenna Jedpunnnuje
Hoppock, 1935, mutupano  3a10BOJBCTBO 3alOCIIEHHX je KOMOWHanWja MCHXOJIOMIKHUX (akTopa
y Mirkovi¢ & Cekrlija, uin Qaxkropa OKpyKema KOju yTH4Yy Ha TO JAa 3arlociieHH Oyjae
2015 3aJI0BOJbaH CBOJUM TIOCJIOM.

Vroom, 1964, nutupanoy  3aZ0BOJECTBO 3aIlOCICHUX j€é EMOLMOHAIHA OPjeHTalHja 3all0CIeHOT

Vroom 2008 [IpeMa BbUXOBUM TPEHYTHHM yJiorama y Iociy.
3a10BOJBCTBO 3aIOCIICHHX j€ MPHjaTHO WM MO3UTUBHO EMOLIMOHAIIHO
Locke, 1979 CTalb€ HACTANO0 Kao pe3yinTar 00aBjbama MOCJIA WIH LEIOKYIHOT

HMCKYCTBA y BE3U Ca IMMOCJIOM.

Guzina, 1980, uutnpaso y
Jomanos-Bprosuh &
ITaBmosuh, 2014

33,[[OBOJBCTBO 3aIllOCJIICHUX C€ ,Z[C(l)I/IHI/IH_IC Kao CyMa 3ad0BOJbCTBA
HOj CANMHUM KOHKPCTHUM OJJIMKaMa 110ocCJjia U YCJIIOBUMA paja.

Tziner & Vardi, 1984

3a10BOJBCTBO 3aMOCIICHHUX ce eHUHUIIE Kao ad)eKTHBHA peakiyja Ha
yCJIOBE M aclleKTe paja Kao IITO Cy Ijiara, HaapeheHu, Kkonere 1 mocao
caM 110 ceOu.

Davis & Nestrom, 1985

3a/10BOJBCTBO 3aIOCICHUX IPEICTaB/ba KOMOWHAIU]Y TTO3UTUBHUX H
HeratuBHUX ocehama Koje 3amocienu oceha nmpeMa cBoM mocay.

Cranny et al., 1992

3a10BOJBCTBO 3aIOCICHHUX je peakldja Ha M0cao KOjU HacTaje Kao
pe3yaATaT nopehema TpPeHYTHHX ca npedeprupaHuM pe3ysITaTuma.
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Tao6ena 14. Hacrasak

Aytop/Pedepenna Jedpununuje

3a10BOJBCTBO jeé OHO INTO 3amocieHu oceha mpema mocity u
Pa3NIUYUTUM ACIEKTHMA MocIa.

3a70BOJBCTBO 3aMOCICHUX ce Ae(HHUILE KA0 KOTHUTUBHA, a)EKTUBHA U
CBOJIYTMBHA peakiyja MojelMHana Ha Iocao.

3a70BOJBCTBO 3aIOCIICHHX je aeKTUBHA OpjeHTalMja KOjy 3alOCIICHH
MUMajy IpeMa CBOM Pafy.

3a0BOJBCTBO  3alIOCIIEHUX €€ MaHH(]ecTyje Kpo3 3aJ0BOJHCTBO
3aI0CJICHOT Harpajama Koje 1o01ja 3a 00aBJbamke CBOT MOCIA.
3a10BOJBCTBO 3aMOCICHUX 3HAYN WHAWBUAYAITHY MO3UTHBHY PEaKLHUjy
Ha KOHKpETaH Mocao.

3a10BOJBCTBO 3ATIOCJICHIX MOXEMO Ae(hUHICATH Kao MMO3UTHUBAH CTaB
0 CBOME MOCITY KOj! IPOM3HIIAa3H U3 OIICHA KaPaKTEPUCTHKA TOT MOCIA.
3a10BOJBCTBO 3aIOCICHUX je jelHa Of BaKHMX MNOTpeda CBakoT
nojeauHua Aa Om Omo ycrmemad, cpehaH M MpOAYKTHBaH, a KOjU
npezacraBba ocehame 3a0BOJGCTBA Ka0 M3pa3 MEpIeNije Tora mra
cBe nocao 00e30ehyje 3a mojeuHIa.

3a10BOJBCTBO 3aIIOCICHUX O3HA4aBa EMOLMOHAIHY peakuujy Ha
00aBJbarbE Moca.

3a0BOJBCTBO 3aMOCICHUX j€ j€ TO3UTHBHO HIM E€MOTHBHO CTame
3aIl0CICHUX HAKOH MPOLEHEe NOocia U nepopMaHcu.

3a10BOJBCTBO 3alOCICHUX ce JeHUHHUIIEe Kao MOBOJbHO ocehame u
Newstrom, 2015 a(eKTHBHU CTaB MPEMa IOCTy KOjH CE MOYKE OLICHUTH KPO3 pa3IHuIuTe
daxTope.

3a70BOJBCTBO 3aMIOCIICHHX j€ CTaB I10jeJHHIa pa3BHjeH Ha OCHOBY IOCa
W yCIIOBa paja.

3a70BOJECTBO  3aIlOCIICHUX IIPEACTaBJba CTAaBOBE M ocehama Koje
MOjeAMHIN UMajy TPeMa CBOM IIOCITY.

Spector, 1997

Grinberg & Baron, 1998

Price, 2001

Sttat, 2004

Maskarin, 2005

Robbins & Judge, 2009

Ay & Avsaroglu, 2010

Ozer & Giinliik, 2010

Shaikh et al., 2012

Luthans et al., 2015

Armstrong, 2017

W3Bop: Ha ocHOBY npernena aureparype

[Topen HaBepeHux neduHHILIMjA y TUTEpaTypu ce Mory npoHahu u apyre neduHHLM]E, IITO
notBphyje Te3y /a je 3aJ0BOJBCTBO 3aI0CIICHUX jeIHa 01 Hajuelrhe HCTpakKUBaHUX Bapujadiiu.
OHO 1ITO ce MOKE MPUMETUTH Y 1e(pUHHUIIMjaMa HaBEJJICHUM Y IPETXO/IHO] TabelH, jecTe TO Aa
BehMHa ayTopa 3a/I0BOJbCTBO 3aIOCIEHUX IOCMaTpa Kao ocehama 3aloCiIeHuX Y BE3H ca
MOCJIOM W Pa3IYMTUM acleKTHMa Iocjia. Y HaBeJCHUM JepHHULMjaMa YouaBajy ce TpH
KOMIIOHEHTE: KOTHUTUBHA (TIPETIIOCTaBKE ¥ BEPOBALE O MOCITY ), aheKTHBHA WIIM €MOIIMOHATHA
(ocehama mpema mociy — MO3UTHMBHA, HEyTpaJlHAa WM HEraTUBHA) M OMXEjBHOpaliHA WU
KoHaTHBHa (oreHa mocna) kommoHeHTa. (Vipa-Tankosi¢ & Leki¢, 2018). Ilpema TOMe,
3aJI0BOJBCTBO 3aIIOCICHUX j€ BUILEAUMEH3MOHAIHU MICUXOJIOIIKH OTOBOP HA HEYUJU M0CA0 U
OBM OATOBOPU MMajy KOTHHUTHBHY M adexkTuBHYy KommoHeHTy (Judge et al., 2012), mok
OuxejBHOpaTHa KOMIIOHEHTAa HAcTaje Kao peakiyja Ha MPETXOJHE [BE KOMIIOHEHTE.
Jedunurmje 3a10BOJbCTBA 3aII0CIIEHUX HYKHO TIOBE3YjE€MO ca CTaBOBHMA, UMajyhu y BUIY Ja
j€ HajBaXKHUJU CTaB 3allOCICHHX, BbUXOB CTaB Mpema nociy. [IpemMa Tome, cTaBOBH 0 TOCITY ce
neuHUIIy Kao ,,0lleHe HEeuWjer Imocia Koje u3paxkaBajy ocehama mpeMa yBepemHMa H
npuBp>keHoctu nocay* (Judge et al., 2012a, ctp. 344). 1 y oBoj aepununmju ce yodasajy
KOTHUTHBHA 1 a()eKTHBHA KOMIIOHEHTA, T1a Ce MOXKE BHJIETH J1a C€ BEpOBamba 1 ocehama o mociry
HE MOTY O/IBajaTHu.
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[Ipernenom nuTepaType MOXKe ce MPUMETUTH J1a cy aAedununmje koje cy aamu Locke (1979) u
Spector (1997) najuenrhe nuTupane y pa3induTuM UCTPAKUBAKBUMa. Y OBOj AUCEPTALIUjU Kao
OCHOBHa JepuHMIIMja KopucTrhe ce nepuHuIMja Kojy je nao Spector (1997), u3 pasznora mro
je cBeoOyxBaTHA U OMHCYje HAYMH Ha KOju 3amocieHu ocehajy pasznuuure acnekte nocna. OH
je uaeHTU(UKOBAO JEBET acleKaTa MOcia, OJHOCHO (hakTopa 3HAYajHUX 3a 33J0BOJHCTBO
3allOCIICHUX, W TO: IUIaTa, HalpenoBame, pykoBoheme, OeHedunmje, HarpahuBame, pagHe
npolenype, Kojiere, mpupoia mocia U kKomyHukanuja (Spector, 1997). [lakne, na Ou ce
NPEIBUIEIO 33J0BOJHCTBO 3aMOCICHUX, MOpA C€ Y3€TH Yy O03Up 33J0BOJHCTBO I0jeIUHUM
acTeKTHMa Iociia KOjUM Ce 3aroCiIeHH 0JTHOCHO NOjeIHal 0aBH, Al M FeroBa OUYEKUBaba 0]l
tor mocna (Jani¢ijevi¢, 2008). Takohe, Tpeba HamoMeHYTH Ja KapaKTEpHCTHUKE IOCia
NIPEJICTaBIbajy MPETXOAHUKE 3310BOJHCTBA 3arociieHux. Haume, Mojien kKapakTepUCTHKE Mocia
(Hackman & Oldham, 1976 mutupano y Nedeljkovi¢ Knezevi¢ et al., 2020) no6uo je BeIuKy
MOJPIIKY Y JIUTEPATYpH, UMajyhul y BUAY a OH MpeyUIaXKe 1a Pa3HOIUKOCT 10CIa, HIACHTUTET
3ajaTKa, Ba)KHOCT 3ajJjaTkKa, ayTOHOMHja W TOBpaTHe MH(pOpMaIMje 3HAYajHO TOTPHHOCE
MOTHUBAIMjH U 33J0BOCTBY 3aIIOCICHUX.

[Tocrojehu cTaBoBM UCTpaskMBava OMHKCY]Y 3a10BOJHCTBO 3aIIOCICHUX Ka0 CIIOKEHY 10jaBy Koja
je moBe3aHa ca OpojHMM (akTopuMa, a KOjU C€ MOTy TpyIucaTh y JABE KaTeropuje:
opraam3anuone dakrope (Janicijevic et al., 2015; Sageer et al., 2012; Spector, 1997) u nuune
dakrope, omHOocHO ocobuHe 3amocnenux (Kong et al., 2018; Sypniewska, 2014; Janiéijevic,
2008; Gazioglu & Tansel, 2006; Spector, 1997).
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3. OpraHn3aun0Hn (l)aKTOpI/I 3a0BO/bCTBA 3al10CJICHHUX

Sagger, Rafat u Agarwal (2012), kao u MHOTH ayTOpH Ipe BHX, a npe cBux Spector (1997),
yKa3yjy Ha TO J1a OpOjHU OpraHU3aIMOHU (DAKTOPH YTUYY HA HUBO 33/I0BOJHCTBA 3aMIOCICHUX.
3amocneHn MpoBOJIE JI0CTAa BpEMEHa Ha IMOCIy, 1a jeé CTOra M JIOTUYHO J1a OpraHU3alMoHH
(dakTopu UMajy 3HaYajaH YTHIIA] HA BEUXOBO 3310BOJBCTBO. OpraHu3anuoHu (hakTopu O0IHUKY]y
paJHO OKpPYKEHE U Ha Taj HAUMH OJIAKIIIABajy WM CIpeyaBajy 3amocieHe J1a O]l mocia J00ujy
oHo 1mTo xene ([Jomenosuh, 2019; Janicijevié et al., 2015). Benuku je 3Hayaj opraHu3aimoHuX
¢axTopa 3a 3a710BOJBCTBO 3anocieHux. Ha mra ynyhyjy u uctpaxkuBama y unjeM (okycy je
Ousa aHamM3a BUXOBOT YTHUIIAja Ha 33710BOJLCTBO 3anociennx (Kong et al., 2018; Janicijevié et
al., 2015; Doki¢ et al., 2015; Ineson et al., 2013; Back et al., 2011; Martin et al., 2006; Spector,
1997). Cnenu rpaduyky mpuKas pe3yiaTara UCTpaxuBama [IpylTBa 3a ynpaBibambe JbYIACKHIM
pecypcuma (Mello, 2015), Ha OCHOBY KOjUX Cy paHTHpaHH OpraHU3alMOHH (HAKTOPU
3aJI0BOJBCTBA 3aMIOCICHHUX MPEMa 3HaYajHOCTH.

Cauka 12. Panrupame opraHu3aloHuX (pakTopa 3a10BOJCTBA 3aIIOCICHUX

CaryproCT mocaa (1)

Moryh=0CT 73 KOPECTE ERINTHEE H
cnocobE0CTH (2)

$PHHEAHCHECKA CTAOEIHOCT
opraEeE3angje (3)

OaHO0C ca HEenoCpeTHEM PYKOBOIHOmEM (3)

Harpaleeame' naara (4)

Koyysrxansja maseljy 3anociessx B
MeHAIMeHTA (5)

Beneguuaje (5)

ITocao cam mo ceds (5)

AyToHOME]A H He3aBECHOCT (6)

OnaBare MPH3IHAEA JANOCTEHHME 34
zodpo obaEmer nocao (7)

Ocelaj CHTYPHOCTE ¥ PATHOM OKPY&EEY
@)

Oprasnsanrora xyarypa (9)

OazmocH ca xoaeraya (10)

|

|

|

63%|

l

|

l

szv.|

559%)

559%

549%)

s

53%)

53%)

529%|

49%|

48% |

6%

38% |

W3Bop: Mello (2015)
Pesynratu uctpakvuBama MpUKa3aHU Ha MPETXOJHOj CIUIM MOKa3yjy Ja Cy JBa HajBaKHHU]a

(axTopa 3a10BOJBCTBA 3aMOCIIEHUX CUTYPHOCT IOC]IAa U MOTyhHOCT 3aloC/IeHHX Ja KOpHCTe
CBOj€ BELITHHE U CIIOCOOHOCTH, a Ja 3aTUM Cieau (PMHAHCHjCKA CTaOMIIHOCT OpraHu3alyje,
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OJTHOC Ca HETMOCPEIHUM PYKOBOHOIEM U HarpahuBame. [leTo MecTo 1o 3Hauajy 3a710BOJHCTBA
3aIocIeHuX Jiene pakTopu: KOMYHHUKalMja u3Mel)y 3arocieHnx U MeHaIMeHTa, OeHepuiuje u
nocao cam mo cebu. Takole, ka0 HMPEIUKTOPHU 3370BOJHCTBA 3AIOCICHUX H3/Bajajy ce H
ayTOHOMMja ¥ HE3aBUCHOCT, OJ[aBame IpHU3HaWma 3amocieHnMa, ocehaj CHrypHOCTH,
OpraHu3aIloHa KyJITypa U OJHOCH ca Kosierama. HaBezieHn pakTopu Cy BayKHH 32 pa3yMeBambe
3aJJ0BOJBCTBA 3aMOCICHUX, Mel)yTUM TpeOa HAIOMEHYTH J1a OIIITE 33J0OBOJLCTBO 3alIOCTICHHUX,
Ka0 ¥ 337I0BOJHCTBO MOjEJMHUM OpTraHU3allMOHUM (paKTOprMa BapHupa y 3aBUCHOCTH O INUHUX
KapaKTepUCTHKA 3allOCTICHNUX, O yeMy he OUTH peur y HaCTaBKy OBOT IOTJIaBJba AUCEPTAIH]e.

Emnupujcka uctpakuBama UACHTHU(PHUKOBAIA Cy OpojHEe OpraHu3alroHe GpakTope KOju yTHIy
Ha 33/I0BOJbCTBO 3arociieHuX, Mel)y kojuma ce Hajuemthe u3aBajajy: IuiaTa, HalpeaOBambe,
pykoBoheme, 6eHeduinje, HarpahuBame, pagHe Ipoleaype, Kojere Ha oy, IpUpoja 1moca,
KomyHuKkanja u apyru ¢axropu (Kong et al.,, 2018; Amissah et al., 2016; Karyotakis &
Moustakis, 2016; Janiéijevi¢ et al., 2015; Doki¢ et al., 2015; Ineson et al., 2013; Back et al.,
2011; Kim & Jogaratnam, 2010; Martin et al., 2006; Spector, 1997).

Orpanuzaiinonn (GakTopu 3aJ0BOJECTBA 3amocieHux (ciuka 13) koje je maeHTU(UKOBAO
Spector (1997) u npernexn nocananmiux UCTpaXUBamba Ouhe HaBeIeH! Y HACTaBKY.

Cauxa 13. Oprannzannonu (pakTopu 3a10BOJHCTBA 3AIIOCIEHUX

ILTATA

HATIPETOBAKBE

PYKOBOBEBE

BEHE®HITHJE

HATPABHBABE - 3AJOBOJbCTBO
3ATIOCJIEHHUX

PATHE
ITPOOEIVPE

KOJIETE

IIPHPOJA IIOCJIA

KOMVYHHKAITHJA

W3Bop: [Ipema Spector (1997)
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3.1. [1naTa

[Inara je HajBaXXKHUJU €JIEMEHT CHCTEMa KOMIIEH3aIlja KOjy 3aIllOCICHH NMpHMa Yy 3aMEHY 3a
U3BpIICHU pajl, 0e3 003upa Ha weroB yunHak (Bogicevi¢-Miliki¢, 2017). [Tnara 6a3upana Ha
nepdopMaHcaMa He 3aBUCH OJ] pagHor Mecta Beh o1 mepdopmaHcu 3arocieHor, OJJHOCHO O
pe3yJTara Koju je MOCTUTHYT Ha pagHoM Mecty (Bogicevi¢e-Miliki¢, 2017). OBaj o6nuk 3apana
j€ y eHIJIECKOM TOBOPHOM IOAPYYjy mo3Hat noja HazuoM Pay for Performance u uma 3a miusm
Jla MOTHBHIIIE 3arociieHe fa noctuxy Behe neppopmance (Ilepuh, 2014).

HcTtpaxuBaun KoOju TMOJAP)KaBajy TEOPUJy jeIHAKOCTH WIM TPABHYHOCTH CMarpajy n1a
3anocieHu npedepupajy paBHOTeXKy n3Mel)y Hamopa Koju ylaxy y 1ocao M pe3yiTara Koju
nobujajy y Buay miate wiv npusHama (Milkovich et al., 2014; Singh & Loncar, 2010). 31aun,
IpeMa OBOj TEOPHjH 33JOBOJHCTBO IIJIATOM 3aCHHUBA CE Ha MEPIENIIUjU U opel)erby CONCTBEHUX
Haropa U IuU1ata ca Haropuma u miaarama apyrux 3anocienux (Milkovich et al., 2014; Lum et
al, 1998; Lawler, 1995; Adams, 1963). Ilopen Tora, oBie je BaKHO HANIOMEHYTH U
OpraHU3aIMOHY NPaBEAHOCT (AUCTPUOYTHBHA U MPOLEAYypaTHA MPABEAHOCT) KOja Cce OJHOCH
Ha TEpUEeNIHjy 3amocieHuX O TmpaBegHocTH y opranmszauuju (Greenberg, 2011).
JuctpuOyTUBHA TPABEJHOCT CHAXKHO j€ IOBE3aHa ca pe3yiTaTUMa IMONyT IMpH3Hama 3a
KBaJIUTETHO 00aBJHEH MI0CA0 MM y OBOM ciyyajy uciutahene mate (Greenberg, 2011; Singh &
Loncar, 2010). Ileprenuuja HempaBeaHe pacnojesiec MOKEe HETaTUBHO YTUIATH HA eMOIHje
3allOCJICHUX W CaMUM THM Ha HHXOBO IOHAIIame (pajHU YYMHAK, HAMyIITame M CI.) y
opraam3anuju (Cohen-Charash & Spector, 2001). Ca agpyre crpane, 3aJ0BOJbCTBO ILIATOM
MO3UTHUBHO YTHYE HA NICHXOJIOLIKO CTakhe 3all0CICHUX M BbUX0BO aHT'aKOBamke Ha rnociy (Jung
& Yoon, 2015a). [IponienypanHa npaBeJHOCT OJJHOCH CE Ha NIEpLIENIMPaHy IPaBEIHOCT METOA
U TIOCTYIaKa, Kao IITO Cy MpaBWiia M MOCTYIIHU KOJU C€ CIPOBOJEC NMPUIMKOM oapehuBama
miara (Greenberg, 2011; Singh & Loncar, 2010; Singh et al., 2004).

[TocToje emmupHjcKa HCTpaXMBama KoOja Cy MOTBpAWIA YTHIA] IUIATe HA 3aJ0BOJHCTBO
3aIllOCIICHUX Y YCIY>KHUM opranuzanujama (Amissah et al., 2016; Gaki et al., 2013; Singh &
Loncar, 2010; Green & Heywood, 2008; Karatepe et al., 2003; Lam et al., 2001a; Qu et al.,
2001; Mok & Finley, 1986). Onpehenun Opoj ayTopa HCIIMTHUBAO j€ 3a10BOJHCTBO 3aMOCICHUX Y
XOTeNnckoM cektopy Xonr KoHra m pommmm cy 10 pesyinraTa Ja je IJjiaTa HajBaKHUja
JeTepMUHAHTa 33710BoJbCTBA 3amocieHux (Qu et al., 2001; Lam et al., 2001a; Mok & Finley,
1986). CiinuHo uCTpakuBame je crpoBeaeHo U Ha Kumpy y 24 xotena, Ha y30pky ox 285
UCTIMTAaHUKA, YUjU pe3yNTaTu Takole nmoTBphyjy AUpEKTHY Be3dy u3Mel)y riarte u 3a10BOJbCTBA
zanocnenux (Karatepe et al., 2003). Amissah u capannumu (2016) uctpaxusanu cy ¢axtope
KOjU yTHYYy Ha 3aJ0BOJFCTBO 3aIIOCICHUX y XOoTenuMma y ['aHM, a Hayla3u HCTpakuBama Cy
carJlaCHM ca pe3ylTaTuMa IPETXOJHO HaBeIeHUX CTyAWja, OJHOCHO TMOTBpheHa je
NPETHOCTaBKa Ja je IulaTa BakaH (PakTop KOjU JONPHHOCH 3aI0BOJHCTBY 3aMOCICHHX.
MehyTtum, nako pesynrati BehnHe HCTpaxKuBama J0Ka3yjy Jia MoCcToju Be3za umel)y miare u
3aJI0BOJBCTBA 3aMIOCIEHHX, IIOCTOj€ HCTPAKUBaha y KOjUMa HHje JOKa3aHo J1a IulaTa yTHue Ha
3a710B0JbCTBO 3anocnennx (Hofmans et al., 2013 Brainard, 2005; Oshagbemi, 2000a; Currivan,
1999; Gaertner, 1999), o1HOCHO YHMHU ce J]a Cy UCTpa)XKMBamba HEYyjeJHAUCHA Y MOTJIely YTHIIaja
IlaTe Ha 3aJ0BOCTBO 3amocieHux. Hamme, Spector (1997) ykasyje Aa BUCHMHA IjiaTe HHje
TOJIUKO BakaH (PAKTOpP 3a0BOJHCTBA 3aIOCICHUX, KOJUKO MOKE OUTH Ba)kHA MPABUYHOCT y
HarpahuBamy, umMajyhu y Buny Beh u3HeTe CTaBOBE HCTpaKMBada O TEOPHjH jeTHAKOCTU WIIH
npasuyHocTH (Milkovich et al., 2014; Singh & Loncar, 2010) 1 opranu3aimoHoj npaBeJHOCTH
(Greenberg, 2011).
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3.2. HanpenoBame

HanpenoBame y opranu3zaliiju 3a MHOTE 3arociieHe IpecTaBiba cHaxkaH nojactuiaj (Petkovic,
2008). 300r Tora je BaxkHO J]a CBaKa OpraHu3aldja UMa yHamnpea AeGUHHUCAH U MpaBeJaH
CHCTEM HalpeloBama 3a CBOje 3allocieHe, KOjH YKJbydyje HE caMO BEpPTHUKalHO, Beh u
xopu3oHTanHO  HampenoBamwe (BleSic-Rupi¢, 2019). Xopu3oHTamHO HaNpeaoBame
MoJpa3yMeBa pa3InyuTe IMOJIOKAje Y OpraHu3alyju Ha MCTOM XHMjepapXHjCKOM HHUBOY, JOK
BEPTUKAJIHO HANpEOBak€ O3HAuaBa KPETAamEe 3aloClIeHOr MpeMa BUIIMM IO3UIUjamMa |
ykJpyuyje Behy 3apany (Bogic¢evic-Miliki¢, 2017; Markovié, 2011; Ariga. 2006; Lazear, 2000).
Kperame 3amocineHor npema XujepepXujcKu BUIIMM IMO3UIMjaMa y OpraHU3alfju yKJbydyje
Behu crenen oxrosopHoctu (Bogic¢evié-Miliki¢, 2017; Malik et al., 2012). OnnocHo,
HanpeaoBame oMoryhaBa JIMYHU PacT ¥ pa3Boj, BUILE OJrOBOPHOCTH U moBehame corujamHor
cratyca (Spector, 2008).

Haj3nauajHuju UIbEBH 3aII0CIICHUX Y BE3H Ca HAIIPEIOBAEM Ha MOCITY OTJIeNlajy ce Y lbUX0BOj
TEXbU J1a Yy OpraHu3anuju 1ohy 10 uspaxaja iUXOBE CIIOCOOHOCTH, /1a MOTY JIa UCIIOJbE CBOJY
JIMYHOCT, 1a cTeKHy Behu yrien u apupMaryjy y KOJIGKTUBY, Kao U J]a Ce CTPYYHO yCaBpIlaBajy
u nasbe Harpenyjy (JIojuh, 2009). [Ipema Tome, 3armocneHu Koju ¢y He3a10BoJbHU MoryhHomthy
3a HampeJoBamkeM NoKazyjy Behy Hamepy na Hamycte opranuzaudjy (Shields & Ward, 2001).
CynpoTHo on Tora, Kaja 3allocieHH BUAE peajHy MOTryhHOCT 3a HampeaoBame J0Ja3u 10
MO3UTHBHOT YTHUIIaja HAa BUXOBO 3a/10BoJbeTBO (Naveed et al., 2011).

[IpernocTaBKy O yTHIAjy HampajoBama Ha 3a0BOJHCTBO 3aMOCICHHUX MOTBpAMIA Cy OpojHa
emnupujcka ucrpaxuBama (Noor et al., 2015; Khan & Mishra, 2013; Mustapha & Zakaria,
2013a; Malik et al., 2012; Parvin & Kabir, 2011; Naveed et al., 2011; Danish & Usman, 2010;
Muhammad & Akhter, 2010; Okpara, 2006). HcrpakuBama crpoBeneHa y o0nactu
XOTeNHjepcTBa, Takohe MoTBphyjy Be3ly m3Mmel)y HampenoBama U 3aJI0BOJHCTBA 3ANOCICHUX
(Amissah et al., 2016; Gabriel & Nwaeke, 2015; Mokaya et al., 2013; Gallardo et al., 2010;
Tutuncu & Kozak, 2007), oqHOCHO yka3yjy Ha TO Jia je HalpenoBame jefjaH o (GpakTopa Koju
JOTIPUHOCH 33JI0BOJHCTBY 3aIMOCICHUX Y XOTEIH]EPCTBY.

3.3. PykoBoheme

3a0BOJBCTBO  3aMIOCIICHUX M IHUXOBa MocBeheHoCT IMubeBMMa M nepdopmaHcama
opraHu3aliyje, OJHOCHO HHXOBO HE33J0BOJHCTBO TOCIOM KOjH 00aBIJbajy WM OPraHU3aINjoM
KO0jOj Mpunanajy, oapeheHu cy y BeIMKoj Mepu MoHamameM pykooamiana (Vujovié, 2010).
Haume, onHoc n3mMel)y 3amocieHOr W HEMOCPEIHOT PYKOBOJAMOLA jedaH je oX (hakTopa KOju
onpehyje 3a10BOJHCTBO 3aMOCIICHUX.

PyxoBoheme ce mocMarpa Kao HA4YMH yNpaBibamkha MOHAIAKEM 3alI0CICHUX Yy OpraHu3aluju,
ca IWJbEM JIa Ce MOCTHTHE U OAp)KaBa KOHKYPEHTCKa MPEIHOCT IMOMONy 3amoCieHuX, KOju
NpeJCTaB/bajy Haj3HavyajHUju pecypc opranmzaunuje (Petkovié, 2008). Ilpema ToMme,
pyKoBolheme je jenan o1 HajKpUTHUHUjUX pakTopa y yHanpehemy neppopmance opranuzanuje
U TJIaBHU €JIEMEHT O/Ip)KaBarba M 1oOoJblIamha KOHKYpEHTCKe MpeaHocTH opranu3anyje (Long
& Thean, 2011; Riaz & Haider, 2010). I[Ipema mojenuHuM HCTpaKMBauyMMa pyKoBoheme ce
neduHuUIIe Kao ,,0HOC N3Mel)y pyKOBOJIMOLIA U 3AIIOCIICHUX Y MPaBIly OCTBapUBamba LIUbEBa
opranuzanuje” (Long & Thean, 2011, ctp. 92). PykoBohemwe ce Moxke AepuHHUCATH U KAO
,,MAHTEIPaTUBHU MEXaHU3aM KOjU IPOMOBHIIIE CTAOMIIHOCT OpraHu3allije U jJeAMHCTBO CTaBOBA
U HaCTOjama 3aIloCIICHUX Jla Ce peajn3yjy IUIaHUpaHU LUJbeBH opraHuszamuje (Stojanovic-
Aleksi¢ et al., 2016, ctp. 1384). IToceOHO je BaxkaH OMXEjBHOPAIHH MPUCTYII PyKOBOhEHY y
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KOME je TeXHINTe Ha IOHAllamy JbyAM y opranuzanuju. Haume, oBaj mpuctyn 6aBu ce
NUTakUMa Koja ce 0JJHOCE Ha TO KAaKO C€ YCIEUIHH PYKOBOJAMOIM MOHAIIA]Y Y OpraHu3aluju,
KOMyHHIIMPajy U motuBuiny 3anocieHe (Petkovi¢, 2008). Pasnuka usmel)y epexkTuBHUX U
Hee(eKTUBHUX PYKOBOJHUIIAIIA j€ YIIPABO Y BbUXOBOM IOHAIIAKY Ca eIEMEHTHMA MOJIPIIKE UITH
MPUTHUCKA KaKo OM OCTBApUIIHM LIMJbEBE OpraHu3alyje 0e3 n3a3uBamba HEraTUBHUX eMOIja KO
cBojux 3amocienux (Vujovi¢, 2010; Petkovi¢, 2008; Lewis, 2000). [To3utuBHe emonuje KoOJ
3aIMlOCTICHUX TMOJICTHYY 33J0BOJHCTBO 3aMIOCICHHX, JOK HETaTHUBHE €MOIIMje M HeTaTHBAaH CTaB
npeMa pyKOBOJMOIlY, MOTY YTHIIATH Ha OJJIYKY 3arloClI€HHX Ja HaIlycTe OpraHu3alujy
(Vujovi¢, 2010). buxejBuopainnu NpucTyn HISHTU()UKOBAO je 1Ba pa3IMYMTa CTUIIA TOHALIAkA
PYKOBOJIMIIALA, M TO: CTUJI YCMEPEH Ha JbyJIe M CTUIJI ycMepeH Ha 3aiatke (Judge et al., 2004).
Hanasu uctpakuBama ykasyjy Ja HauYMH Ha KOjU pyKOBOAMJal KOMOWHYje OBa JiBa CTHJIA
pykoBolhema nosehasa edekre 3an0BosbCcTBA 3anocienux (Casimir & Ng, 2010).

BbpojHa uctpaxkuBama NOTBpAKIA CY Ja je pyKOBOheme je/IHa O] IeTepMUHAHTH KOja yTHYe Ha
MPOIYKTUBHOCT 3anocieHux (Solaja et al., 2016; Okafor, 2013; Silverthorne & Wang, 2001),
JOK ca Jpyre cTpaHe, Hee(MKaCHO PYKOBOleHE MONPHHOCH OPraHU3allMOHOM HEyCHexy
(Schafer, 2010; Toor & Ogunlana, 2009). UcTtpaxuBama cripoBeieHa y 00JIaCTH XOTEIH]epPCTBA
yKa3yjy Ha oBe3aHocCT u3Mel)y pykoBohema 1 3aJ0BOJCTBA 3aMI0CIECHUX, OAHOCHO TOTBPhYjy
NPETIOCTaBKy Jla OAHOCH M3Mel)y 3amOCIeHHX W HEMOCPEAHOT PYKOBOIUOLA JETPMUHUIIY
3aJI0BOJBCTBO 3amocieHux (Amissah et al., 2016; Erdeji et al., 2016; Kang et al., 2015; Al-
Ababneh, 2013; Rothfelder et al., 2012; Chaturvedi, 2010; Erkutlu, 2008; Mardanov et al.,
2007; Karatepe et al., 2003).

3.4. benedunuje

benedunmje ka0 MHAUPEKTHU OOJUK 3apajie J0/eJbyjy Ce 3a WIAHCTBO y OpraHMu3anujama u
¥MMajy 3a LUJb Ja 3alociieHMMa U HBUXOBUM MOpoaulama obe3dene CUTYpHOCT, a Koje ce
o0uuHO KinacupuKyjy y cieaehe BpcTe mporpaMa: mporpame 3amTHTe 3arociIeHuX, IporpaMe
c1000HOT BpeMeHa u octajne OeHedunmje u norogaoctu (Bogicevi¢-Miliki¢, 2017). Pa3zsojem
OcHe(umMja jauana je M HUXOBA yJora Kpo3 3aKOHCKY peryiatuBy. Haumme, mamac cy
OeHeduimje JOOpUM JIEJIOM peryjJucaHe 3aKOHCKHM IPOMNHCHMA, a YHHE MX: 3/IPaBCTBEHO,
MIEH3UOHO ¥ COLMjaJIHO OCUTYparbe, HaKHAJIe 3a cly4yaj He3arocIeHOCTH U miaheHa oacycTBa
(Kusakovi¢, 2019). ITopen Geneduimja Koje Cy peryanucane 3aKOHOM, MOCTOje U JOOPOBOJbHE
OeHeduIMje Koje OpraHM3aldje HyJIe Ha TeMeJby BJIACTUTHX OJAJyKa M 00yXBarajy pasHe
o0nrKe, Kao MTO cy: Kopuinheme ciykOeHor ayTomMoOmia, riaheHa ucxpaHa, Kopuinheme
MoOmIHOr TenedoHa, ruiaheHa CTpy4yHa ycaBplllaBakba M CEMUHApH, peKpealdje U JApYrH
obnuiu 1o6poBospHIX Oeneduija (Kusakovié, 2019; Bogicevi¢-Miliki¢, 2017). JloGpoBosbHe
OeHeduIMje nMajy BEIMKH yTULA] HA 3alI0CTICHE U YECTO MOCTajy JIe0 CTpaTeruje npeayseha.

VY 3emspama 3amagne EBpomne u CAJl 6enedurmjama ce mocehyje moceOHa maxkma jep oHe
NPE/ICTaBIbajy 3HAUajaH HMHCTPYMEHT KOHKYPEHTHOCTH ITyTeM KOjeT Ce MPUBIIaue U 3a/Ip)KaBajy
KBaJIUTETHU JbYJICKH pecypcH y oprannzanujama (Vidakovié, 2014). Onu Beoma yecTo KOpucTe
¢dnekcubunHe obauKe OeHeduIMja Koje 3armociaeHn MoceOHOo LeHe, nMajyhu y BUIy Aa MOTy
caMu Aa onabepy mporpam OeHeduija Koju HajBHILIE OArOoBapa HWHUXOBUM NOTpebdama
(Armstrong, 2017).

4 Benedummje cy 1929. ronune u3nocuie cera 3% ykyIHe 3apaje 3anocienux, 1949. ronqune 16%, na 6u nocie
2000. rouue Gereduimje y ykyIHoj 3apamm yuectBopane m3Mehy 20% u 60% (Lekovié & Stangl-Susnjar, 2009).
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Benedunmje He ciyxe 3a MOTUBHUCAE 3aMIOCICHUX 3aTO IITO UX 3aIOCIEHH MEPIENnupajy Kao
HEINTO Ha IITa UMAjy MpaBO M 3aTO IITO HUXOBA BUCHHA HE 3aBUCHU OJ] YUMHKA 3aMOCICHUX
(Nacinovi¢ & KusSen, 2016), mehyTuM oHe cy 3Ha4ajHE 32 3a/I0BOJHCTBO 3aIIOCICHUX U YTHUY
Ha 33JpKaBame 3arnocieHnx y opranuzanuju (Musa et al., 2014; Carraher, 2011; Artz, 2010).
Opranuzanyje kKoje ce 6aBe yCIIy)KHUM JIeTaTHOCTUMA YJIaXXy OTpOMHE HaIlope y Kpeupamy
Oenedunmja kako O MPUBYKJIEC M 3aJpKaje KBAIUTETHE 3arociieHe. YIPKOC YMECHUIM J1a
Oeneduimje Mory noehatu TPOUIKOBE MOCIOBamka, MEHALIEPH Y XOTEIHjePCTBY CIPEMHH CY
Ja cKaxky moBehaH MHTEpeC 3a CBOj€ 3aII0CIICHE KaKo OU MOICTaKIM BUCOK HUBO 33/I0BOJECTBA
3anocnenux (Pan, 2015). MoTuB 3a 0BakBO IOCTyNambe MEHAIEpa HAJIA3U CE y YMECHULIN J1a
he oHO 3aaprkaTH 3amociaeHe U nmoBehaT BUXOBO 3a/10BOJHCTBO, a Ja he Kao mocieanma Tora
npouctehn 3aJ0BOJFCTBO MOTPOIAYa KBAJUTETOM yCIyre, Koja Jlajbe BOAM Ka JIOjaIHOCTH H
npoduradbminoctu (Karatepe et al., 2006; Lam et al., 2003; Li & Tse, 1998). bpojua
HCTpPaXMBaa CIIPOBEICHA Y XOTEINjEPCTBY YTBPAMIIA Cy IOCTOjame Be3e uaMel)y 6eneduruja
U 3aJI0BOJECTBA 3aIIOCICHUX, OJHOCHO YKa3yjy Ha To Ja cy OeHeduimje jeman ox ¢axropa
3a/10BOJbCTBa 3anociieHux (Al-Ababneh et al., 2018; Amissah et al., 2016; Pan, 2015; Ineson et
al., 2013; Al-Ababneh & Lockwood, 2010; Gu & Siu, 2009; Qu et al., 2001).

3.5. HarpahuBame

HarpahuBame je mupok KOHCTPYKT U 00yXBaTa CBE OHE Harpaje Koje 3aloCiIeHU BpelHyjy, a
KOje opraHu3alyja 1o/esbyje y 3aMeHy 3a muxoB gonpunoc (Chiang & Birtch, 2008). Jenan je
0l HajMONHMjUX MHCTPYMEHATa 3a MOTHBHUCAHE 3aIOCICHUX, KOPUIOBAakE U OOJIMKOBAHE
BUXoBor noHamama (Janic¢ijevi¢, 2008) u cactoju ce o7 GUHAHCHJCKUX U HE(HUHAHCH]CKUX
uHctpymenara (Chiang & Birtch, 2008). ITox narpahusamem Spector (1997) nmoapazymena
Harpajie Ha OCHOBY OCTBapeHUX nep(opMaHCH, IPU3HAKE U yBAXKABAIbE.

HarpahuBame Ha OCHOBY OCTBapeHHUX Mep(opMaHCH MPEACTaBIbajy Harpaae Koje ce 10AeIbYjy
Ha OCHOBY MepopMaHCH 3aroCICHUX Y CKIaay ca nedunucanum crangapauma (Houlfort et
al., 2002). ITocroje nBa obnuka HarpahuBama: HarpahuBame Ha OCHOBY mnepdopmance paaa
rpyne wid THMa U HarpalhuBame 3a MHIUBHAyanHe nepdopmance 3anociueHor (Ismail et al.,
2011). OcHoBHM LUJb OBOr OOJiMKa HarpahuBama 3alOCIEHUX jeCTe Ja UX MOTHUBHILE H
CTUMYJIHIIIC J1a CE 3aJlaKy oI BUIlle kako ou mocturiu Behe nepdopmance (Janiéijevic, 2008).
OBakaB o0yink HarpahuBama y3uma y 003Mp MPaBUYHOCT U Pa3IMUUTE 3aXTEBE 3allOCICHHUX,
Kao U oxromapajyhu moacrunaj 3a 1o6po obassbeH mocao (Lai, 2011). Onpehene numensuje
nepopMaHcH, Kao IITO Cy CHOCOOHOCT 33aJ0BOJbaBama IMOTpomnada u oOe3zdehuBame
KBaJIUTETA YCIIyTa BUCOKOT HUBOA, IIOCEOHO Cy Ba)KHU KPUTEPHjYMH 32 YCIIEHUTHOCT XOTEJICKUX
opranuzanuja, uMajyhu y Buay Aa mociyjy y IMHAMHYHOM KOHKYPEHTCKOM OKpYKEHY
(Akbaba, 2006). 3a10BOJECTBO MOTpOIIAYa, OpjeHTAlMja Ha YCIYyTy W KBAJIUTET YCIyra
NPEJCTaBJbajy TP cTyOa KOHKYPEHTOCTH XoTesickux opranuzanuja (Kim et al., 2003) xoja cy
O] YTHIIajeM IOHallama 3arnocieHnx U mwuxoBux nepdopmancu (Chiang & Birtch, 2008;
Schneider & Bowen, 1993). Oapehenu Opoj ucTpakuBama MOTBpAMO je Be3y uzmehy
HarpahuBama Ha OCHOBY nepdopMaHcH U 3a0BOJbCTBA 3anocienux (Ismail et al., 2011; Lai,
2011; Heywood & Wei, 2006; McCausland et al., 2005; Koh & Neo, 2000), melyTum oBakBaB
yTHUIA] HUj€ UCTPAKUBAH Y XOTEJIH]EPCTBY.

[TpuszHame ce MoXxe euHICATH Kao ,,BepOaHO yBaXkaBame 3a 100po obaBibeH mocao‘ (Ali
& Ahmad, 2017, ctp. 132). 3anocinenu Mopajy Ja 3Hajy HE CaMO KOJHKO Cy 100pO U3BPILMIN
cBOj mocao, Beh u Ja ce muxoBa nocturiyha nene. OnaBame NMpU3HaWKHa 3aroOCICHUIMA 32
IbUXOBE YJIOKEHE Harmope u J100po 00aBJbEH MOCa0 MPECTaB/ba U3BECTaH BUJ 3aXBATHOCTH
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KOjU TIO3UTUBHO yTHYE HA HUXOBO 33/I0BOJHCTBO U caMoloysfame y pany (Byxmuposuh &
Bykmuposuh, 2016) u npencrasiba jegan on HajBaxkHHjux MotuBatopa (Obradovi¢ et al.,
2009). [IpusHama y opranuszaiuju Mory OUTH y BUIy (PMHAHCH]CKOT HarpahjuBama Ha OCHOBY
ocTBapeHux mnepdopmancu unu y ¢GopMH IOXBaja, OXpaOpuBama HIM JAPYTHX OOJIMKa
HemaTepujanHux mpuszHama (Buntak et al.,, 2013; Vidakovi¢, 2012). Opranuzanujama u
MEHaleprMa cy Ha pacrojaramy pa3IMuuTH O0JUIHM IPU3HAKka Kao IITO CY jJaBHE MOXBAJIE UIIH
3axBaJIHUIIC Y TIHCAaHOM OOJIMKY, pa3He BPCTE MOKJIOHA, HArPaJHUX PYUYKOBA U APYTUX 00IHKa
NpU3HAaKka, a Koja Hy»kKHO He moBehasajy Tpomkose opranuzanuje (Vidakovi¢, 2012). Barton
(2001) naBoM 12 KOMIaHM]je Koje ce Hanmase Ha Fortune nuctH ,,100 HajOOBMX KOMMIAaHK]a 32
3amolbaBambe’ BEMKM 3HAyaj Mpuaajy NpU3HamMMa Koja Cy CacTaBHU JIe0 CHCTeMa
HarpahuBama. YTHIIA] IPU3HAKHA U yBaXKaBamba Ha 33J0BOJFCTBO 3aMOCICHUX MOTBPAWIA Cy
onpehena ucrpaxuBama (Ali & Ahmad, 2017; Imran et al., 2014; Vijayakumar & Subha, 2013;
Yaseen, 2013; Rizwan et al., 2012; Danish & Usman, 2010; Ali & Ahmad, 2009). Takohe,
ManoOpojHa HCTpakMBamka Koja Cy CHpPOBENIEHA y XOTEIHjepCTBY IMOTBpPAMIA Cy YTHIA]
NpU3Hamka U Ipyrux o0Jinka HeMaTepujaIHUX Harpaja Ha 3a70BOJbCTBO 3anocienux (Gabriel,
2015; Bustamam et al., 2014).

3.6. Pagne npouenype

Pagne mpouenype mpeacTaBibajy OKBUpPE 3a paj 3allOCICHHUX Koje HaMmely opraHusanuje u
00e30el)yjy epukcano u mpaBoBpeMeHo obaBibame rmociosa. (Pham, 2017; Kraciun et al., 2009;
Forsyth & Polzer-Debruyne, 2007). Y ckiany ca Tum, pagHe npoueaype Mopajy a Oyty jacHe
U HEJIBOCMHCIICHE, Ka0 U Jla He O0TeXaBajy 00aBJbambe M0cia, jep y CYIPOTHOM MpPECTaBIbajy
M3BOp He3aaoBOoJbCTBA Koxa 3amocieHux (Dugguh & Dennis, 2014). Ca apyre ctpane,
HEOIXOAHO je yuemhe 3alOCICHUX Y Kpeupamy paJHUX TNpoLeaypa, jep Ha Taj HaYuH
opranuzanuja moOoJblllaBa KOMYHMKAlMjy ca 3amocjieHrnMa, moBehaBa 3a10BOJHCTBO,
MoTuBalyjy u npoaykruBHocT (Riaz & Ramay, 2010; Bhatti & Qureshi, 2007; De Treville et
al., 2005). Kaga 3anocnenu nmokasyjy HA3aK CTETICH 33/I0BOJBCTBA PAIHUM IMPOIeIypama, To je
3HAaK 3a OpraHM3alMjy Ja npercnura epuxkacHoct nocrojehux noiautrka u npouenypa (Valaei
& Rezaei, 2016).

VYTHiaj pamHuX TMpoleaypa Ha 3aJ0BOJBCTBO 3allOCICHMX MOTBpAWIA Cy MajloOpojHa
uctpaxuBama (Lepojevic et al., 2018; Djordjevi¢ et al., 2017; Stankovska et al., 2017; Danish
& Usman, 2010; Karatepe et al., 2004). MelyytuMm, nocToje UCTpakuBamba Koja HUCY JI0Ka3aia
Besy m3Mel)y pajHuX Tporeaypa u 3amoBosberBa 3amociuenux (Culibrk et al., 2018; Elgi &
Alpkan, 2009), oqHOCHO YMHHU ce€ Aa Cy Pe3yJITaTH HCTpaKUBamba HEYjelIHAUYEHHU Yy TOTIeny
yTHUIaja paJHuX Mpolelypa Ha 3aJJ0BOJCTBO 3aMOCICHUX.

[IpaBuna u pagHe mnporenype BaxHE Cy 3a (YHKIMOHHMCAE XOTella U HErOBUX
opranuzanuonux jenununa (Puri¢, 2016). 1 nopen tora, Be3a usmely pagHux mporenypa u
3aJJ0BOJBCTBA 3aIOCIIEHUX HHUj€ JOBOJHHO UCTpakeHa. Hanme, jenna o ManoOpojHUX CTyauja
cnpoBezicHa je y yermykHoM cektopy Cesepror Kumpa (Karatepe et al., 2004). McTtpaxuBamem
cy oOyxBaheHHU XOTeNnu, peCTOpaHu U MaJIONPOajHu 00jEeKTH, T0K Cy UCIUTUBAHU 3aIMlOCICHU
KOjH pajie Ha MPBOj JIMHUjU YCIIyKHBama. Hanasu nctpaxupama NOTBPAWIN CY IPETIOCTaBKY
Jla paJiHe MpoLeaype yTUUy Ha 3aJJ0BOJBCTBO 3anocienux (Karatepe et al., 2004).
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3.7. Kojere

Conujanna atMmocdepa Kojy 4YMHE JOOpPH NMEPCOHATHM OJHOCH Mel)y Kojerama, OJCYCTBO
cyko0a, pujaresbcka atMochepa Ha IOCIIy, Kao ¥ MOJpIIKa Kojlera y o0aBJbajby 10cia, BaKaH
j€ acmekT 3a0BOJbCTBA 3anmocieHux (Janiéijevic et al., 2015). Behuna 3anocnenux Behu neo
BpEMEHA Y )KUBOTY IIPOBOJIM HA IOCITY, T€ j€ BeoMa OMTHO Ja UMajy 100pe MepCoHaIHE OAHOCE
ca ceojuM kosierama (Paoline III et al., 2006). Jlomm nepcoHanHu OTHOCH ca KOJIeraMa uMmajy
HeraTHBaH edekaT Kako Ha 3allociieHe, TaKO M Ha OpraHM3aldjy M pe3yJTHPajy BHCOKOM
dbaykryaujom 3anocnenux (Tews et al., 2013). CynpoTHo TOMe, 10OpH EPCOHATHU OJHOCU
Mely konerama noBojae 1o Beher 3aapikaBama 3anocnenux (Tews et al., 2014; Uhl-Bien et al.,
2000). OBo je moceOHO BaXXHO 3a XOTENUjepcTBO, MMajyhu y BHIYy BHCOK IpOLIEHAT
daykryaryje 3anociennx (Kim et al., 2016; Lam et al., 2001a). [Toapmika konera y o6aBibamy
nocja M pemaBamy mpoOrieMa jeHa je o KOMIOHEeHTH couujanHe nonpmke (Carlson &
Perrew¢, 1999). 3anocnenu koju nMajy nepUeniiyjy a ¢y A€o KOJIEKTUBA U J00M]jajy MOJIPILIKY
O]l CBOJUX KOJIEra MMajy MO3UTHBAH CTaB IpeMa CBOM IIOCIY M OpraHH3aluju y KOjoj pajae
(Karatepe, 2012).

[Toctoje OpojHe cTyauje Koje cy ce OaBuie Be3oM u3Mmely mobpux mehysbyackux omgHoca U
MOJPIIKE KOJIera Ha 3a70BOJBCTBO 3amocieHux. OBe CTyauje ykasyjy Ha TO Ja IpujaTHa
couyjaiHa atMmochepa nomnyt 100pux MelysbyICKUX OJJHOCA U MOAPIIKA KOJIera MpeCTaBIbajy
BaYKHE TPEUKTOpE 3a70BoJbcTBa 3anociennx (Charoensukmongkol et al., 2016; Janicijevié et
al., 2015; Chiang & Wu, 2014; Mustapha & Zakaria, 2013b; Simon et al., 2010; Gallardo et al.,
2010; Bateman, 2009; Kim et al., 2009; Chiaburu & Harrison, 2008; Paoline III et al., 2006).
MehyTtum, Tpeba HAMOMEHYTH Jla M HAallMOHAIHA KYyJITypa MOXE MMaTH yTHIA] HA HaBeJCHE
npenukTope. McrpakuBama cripoBeieHa y gjoMahuM opraHusanyjama mnoxasyjy za cy noopu
MelyJbyICKH OJTHOCH jeJlaH OJ] HajBKHUjUX MPEIUKTOpa 3a0BOJbCTBA 3amociieHux (Peric et
al., 2019; Janiéijevi¢ et al., 2015).

3.8. lIpupoaa nocaa

[Tpema OpojHUM HCTpaXKMBAYMMAa, IPUPOJA TTOCIIA PECTABIba JeAaH O/l HAjBAKHUJUX M3BOpA
3a/10BOJbCTBA 3amociienux (Janiéijevi¢ et al., 2015; Saari & Judge, 2004; Judge & Church,
2000). 3anocnenn npedepupajy mocioBe KOju Cy MEHTAITHO M3a30BHHUjU, OJHOCHO KOjU UM
npy’kajy MOTyhHOCT Jla IOKa)Xy KpeaTHMBHOCT y oOaBJpamy 3amaTaka (Amissah et al., 2016;
Jani¢ijevi¢ et al.,, 2015). M3a3zoBan u AMHaMH4YaH TO0CA0 MMa HEKOJIMKO JTUMEH3H]ja:
KpEaTUBHOCT T0CTa, C1000/1a IeTI0Bama 3aMoCICHOT - ayTOHOMH]a, TOBpaTHE HH(OpMaIuje u
moryhHocT pa3Boja (Jani¢ijevi€ et al., 2015; Robbins & Judge, 2012; Lee et al., 2012; Saari &
Judge, 2004; Spector, 1997). NcTtpakuBama cy nokasasa Jja MEHallepy CMaTpajy BUCHHY IIaTe
HAjBOXHUJUM MPEIUKTOPOM 33I0BOJHCTBA 3aMIOCIICHUX M MOTIIYHO 3aHEMAapyjy Apyre acrekTe
mociia, OTHOCHO Mpupoay nocna (Saari & Judge, 2004). YV jenHoj paHHjOj CTYAMjH CIIPOBEACHO]
KOJI 3allOCJICHUX W MEHallepa MCIUTHBAH j€ 3Hauaj pa3IMyUTHX acleKkaTa IMocja, a HalasH
UCTpPaXKMBaba IMOKa3yjy Ja je KOJI 3al0CIeHUX MPUPO/Ia Mocia HajBaXKHU]U PEAUKTOD, 0K Ce
BHCHHA TJIaTe HAllUIa Ha TIETOM MECTY, a KOJ MEHalepa je pe3yaraT OHo CynpoTaH, OJJHOCHO
IUIaTa ce Halula Ha MPBOM a NpHpoja nocia Ha nerom mecty (Kovach, 1995). Ilpupoaa nmocna
je moceOHO Ba)kHA 3a 3allociieHe Y XOoTenujepcTBy. Hamme, 3amociieHu KOju paze Ha INpBOj
JMHUJU YCITyKHMBamba 3aXTE€Bajy BHCOK CTENEH ayTOHOMHje u KpeatuBHocTH (Karatepe et al.,
2003), kao u cioboay y IpyKamy 0AroBapajyhux oroBopa Ha eBeHTyallHE NMPOITYyCTe KOjH Cy
HacTaju y npyxamy yciyra (Richard et al., 1995).
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Besy wusmelhy mnpupome mocia W 3aJ0BOJBCTBA 3AIOCICHUX Y YCIY)KHOM CEKTOpY H
XOTENUjepCTBY MOTBPAMIIA Cy MPETXOJHA UCTPAXKHUBAKA, OJJHOCHO YTBPAWIA Cy Ja je MpUpoaa
nocja jeZlad oJ1 BXXKHUJUX U3BOPa 3370BOJbCTBA 3anocieHux (Moolman et al., 2014; Lee et al.,
2012; Tan & Waheed, 2011; Chaturvedi, 2010; Gallardo et al., 2010; Sledge et al., 2008;
Tutuncu & Kozak, 2007). Ca apyre crpane, Hanasu oapeheHHX MCTpakuBama MoKa3yjy JAa
IpUpOJa TOCia, MOXKe OMTH M M3BOP HE3aJ0BOJBCTBA KOJ 3amocieHux (Amissah et al., 2016;
Ruthankoon & Ogunlana, 2003; Oshagbemi, 1997).

3.9. Komynukanmja

KomyHnukaiuja uMa u3y3eTHO 3HauajHy yJory y pyHKkuunoHucamwy opranuzamnyje (Nedeljkovi¢
Knezevi¢ et al., 2019) u renepuie mo3uTUBHE CTABOBE MOMYT OpraHu3annoHe nocsehenoctu
u 3amoBosbcTBa mocioMm (Milanovié, 2018). OpraHu3anmoHa KOMYHHUKalHdja WMa CBOJY
TEMEeJbHY YJIOTY y Kpeupamy, 00paau U pa3MeHHu uHpopmaiuja koje omoryhaBajy epuxacHo
onsujae mnocioBaux mnpomeca (Kikanovié, 2020). OpraHuzanuoHa KOMYyHHKaIdja
MoJpa3syMeBa HHTEPHY M €KCTEPHY KOMYHMKAlHM]y, Kao ¥ GopMaiHe U HedopMalHe BHIIOBE
KOMyHHIMpama y opranumzanuju (Johansson, 2007). MHTepHa KOMyHHKaIHja TMpeICTaBIba
Haj3HAYajHUjU TIOKa3aTesb MOoHalama 3anocieHnx y opranusanuju (Nesi¢, 2019) u oOyxsata
pasMeHy uH(popMmanmja myteM (OopMaIHUX WM HehOpMAIHUX KaHala, Koje Mpeay3umMajy
YJIAHOBM OpraHu3alfje y CBpXy IIMpema uHpopmauuja yHytap opranuzauuje (Carricre &
Bourque, 2009). Ona mnpezacraB/ba OCHOBY IIOCIOBHHX Ipolleca M KJby4YHa je 3a ycrex
opranuszanuje u weHo nocrojame (Philip & Finbarr, 2002). UaTepHa koMmyHuKanuja o0yxBara
U KoMyHHKanujy usmely menaepa u 3anocinenux (Dolphin, 2005), couujanny MHTEpakuujy
kpo3 mopyke (Kalla, 2005; Tourish & Hargie, 2004) 1 KOMyHUKallijy Ha CBUM HHMBOMMA
opraHusaiyje, Koja je KJbyuHa 3a U3rpamy ojgHoca usmel)y meHaymenTa u 3anocienux (Nesic,
2019; Golubovi¢ et al., 2017). Taunuje, nopUHOCH TOOOJBIIAKY NEPHOPMAHCH 3aMOCTCHUX
(Spitzer & Swidler, 2003), moamke MPOTYKTHUBHOCT U CMamyje (DIyKTyalujy 3amoCcIeHUX
(Sulenti¢, 2014).

YTumaj mojeAMHUX BHUJIOBA OpPTaHU3AlMOHE KOMYHHUKAIMje Ha 3aJ0BOJHCTBO 3aNOCICHUX
MoCTaNa je akTyellHa UCTpaXHBauka TeMa. bpojHe cTynuje GaBmiie Cy ce yTBphUBameM Bes3a
n3Mmel)y KOMyHUKaIMje ¥ 33J0BOJHCTBA 3AMOCICHUX, a HAJla3W UCTPAXKUBAbA MOTBPIUIH CY
MO3UTUBHY KOpPEJAIH]y U TO Y Pa3IHYUTUM TUTIOBIMA OPTaHHU3aIlHja U Pa3IHYUTUM CEKTOpUMa
(Kikanovi¢, 2020; Hua & Omar, 2016; Nikoli¢ et al.,, 2013; Farahbod et al., 2013;
Bakanauskiene et al., 2010; Back et al., 2011; Giri & Kumar, 2010; Carri¢re & Bourque, 2009;
De Nobile & McCormick, 2008; Mount & Back, 1999; Pettit Jr et al., 1997). Ca npyre ctpane,
pe3yaTatu oApeheHuX HUCTpakMBama IOKa3zyjy Ja HE IOCTOjU IO3WTHBHA Be3a u3Mely
KOMYHHKAIIHje U 3a]10BoJbcTBa 3anocieHux (Wagenheim & Rood, 2010; Koseoglu et al., 2010),
ITO OTBapa MoryhHoct 3a Oyayha uctpaxupama.
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4. JInunu paxropu

Jluuan ¢akTopu mOApasyMmMeBajy JUYHE aTpUOyTe WM KapaKTEPUCTHKE 3alOCICHUX
(JomenoBuh, 2019), mehy koje ce Hajuemrhe cBpcTaBajy IOJI, TOJUHE CTAPOCTH, HHUBO
oGpasoBama, paxuu cTax u apyro (Visacki & Saranovié, 2014; Ghafoor, 2012). 3a pasymeBarme
3aJJ0BOJBCTBA 3AIIOCIICHUX BAXKHO j€ Y3€TH y 003Up JIMYHE KapaKTEPUCTUKE 3aIlOCICHUX KaKo
Ou ce TeMeJbHO pa3dymenu (haKTOpH KOjU JOBOJE IO 3aJ0BOJECTBA, OJJHOCHO HE3aJ0BOJHCTBA
3amocienux (Scott et al., 2005). Jluuau dakropu 3amocieHUX 3ay3UMajy 3HAYajHO MECTO Y
BehMHU HCTpaxKHBama y KOjuMa Ce UCIHTYje 3a70BOJHCTBO 3amocieHux. lIto moTtphyjy u
OpojHa eMIMpHjCKa UCTPAKMBaMKka KOja Cy MCIHUTHBANA JUYHE (PAKTOPE M PA3IIUKE y HUBOY
3aJI0BOJBCTBA 3allOCIICHHUX, a Hajla3u MCTpaKMBama yKa3yjy Ha 3Hayaj JTUYHUX (PaKTopa Kox
3a10BoJbcTBA 3anocieHnx (Rahnavard et al., 2018; Milledzi et al., 2018; Suri & Petchsawang,
2018; Chirchir, 2016; Mihajlov et al., 2015; Suresh et al., 2015; Hussein et al., 2014; UroSevi¢
& Milijji¢, 2012; Kara et al., 2012; Khan & Khan, 2011; Ozturk & Hancer, 2011; Gallardo et
al., 2010; Testa & Mueller, 2010; Buker & Dolu, 2010; Verhofstadt et al., 2007; Sarker et al.,
2003; Ellickson & Logsdon, 2002). Takole, TpebGa HamoMeHyTH U Ja Cy pe3yJTaTH
UCTpaXMBama HeyjeAHAaYeHU, OJHOCHO Ja MOjeInHa UCTPaKMBamba HUCY MOTBpAMIA edeKaT
TuHUX QakKTopa Ha 3a10BOJHCTBO 3amocieHux (Jokovié et al., 2018; Ghafoor, 2012; Rast &
Tourani, 2012; El Khouly et al., 2011; Crossman & Abou-Zaki, 2003). Y nacraBky he 6utu nat
NpUKa3 TUUHUX (akTopa (cnuka 14) u nperien ocaanibuX HCTPAXKUBABbA.

Cauka 14. JIuuau paxkropu

e HHBO
oI PATHH CTAXK OBPA30BAIbA
3A7JOBOJBCTBO
3ATIOCJIEHHX

W3zBop: Unycrpanmja aytopa

4.1. IIox

[Ton je Hajuenthe ucTpakuBaHna Bapujadiia MPUIMKOM MCITUTHBAKA 3a/I0BOJHCTBA 3aMIOCICHUX
(Kara et al., 2012; Saner, T., & Eyiipoglu, 2012; Hagedorn, 2000). Hana3u uctpaxkuBama y
BE3M Ca MOJHUM pa3iKaMa y MOTJeay 3aJ0BOJbCTBA 3aMIOCICHUX CY JI0CTAa HEYjeqHAUYCHH, O]1
HajpaHUjUX HCTpakuBama na cBe no nanac (Kara et al., 2012). Haume, ogpehene crynuje
yKa3yjy Jla >KeHEe WCII0JhaBajy BUIIK HHUBO 330BOJHCTBA MOCIOM y mMopehemy ca BHUXOBHM
konerama mymkapuuma (Perugini & Vladisavljevi¢, 2019; Jung et al., 2007; Kaiser, 2007;
Gazioglu & Tansel, 2006; Okpara et al., 2005; Kim, 2005; Long, 2005; Bender et al., 2005;
Sousa-Poza & Sousa-Poza, 2003; Oshagbemi, 2000b; Clark, 1997), nok moctoje u ctyauje Koje
JI0Ka3yjy CympoTHE Hayia3e, OJHOCHO OTKPHBAjy Ja MYIIKApIX KCIOJhaBajy BUIIM CTETCH
3aJI0BOJbCTBA TIOcTIOM y ostHOCY Ha keHe (Kowal & Roztocki, 2016; Luo, 2016; Mihajlov et al.,
2015; Nawaz, 2010; Mora & Ferrer-i-Carbonell, 2009; Zeffane et al., 2008). Perugini u
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Vladisavljevi¢ (2019) cy 3a ucnutuBame pa3inka y HIBOY 33JJ0BOJCTBA OCIOM U3Mel)y sxeHa
U MyIIKapala KOpUCTHIN TOAaTKe U3 UCTpakuBama EY o mpuxoanMa u yclioBUMa KHBOTA U3
2013. roguHe, a Hala3W UCTPAKMBaMA TMOKa3yjy Ja *keHe y EBponu nMajy y mpoceKy BHUIIH
HUBO 33JI0BOJBCTBA TIOCJIOM OJ1 MyIIKapana. ¥ cKiaay ca TUM, MO)Ke Ce KOHCTaTOBATH JIa KEHE
MCIOJbaBajy BUIIK HUBO 33JJ0BOJFCTBA MOCJIOM OJ1 CBOJUX KOJIEra MyIIKapala, ako ce y3Mme y
003Up HEMOBOJHHUJU TIOJIOKA) KEHAa Ha TPXKHUIUTY paaa. Mcro Tako, mocroje u onapehena
UCTpaXMBamba KOja HUCY MOTBpAMiIa epekaT Mmojia Ha 33aJOBOJCTBO 3alOCICHHX, Tj. HHje
yTIBpheHa pa3iuMka y HHUBOY 3aJ0BOJBCTBA 3allOCICHHMX H3Mel)y jKeHa M HUXOBUX KoJjera
mymkapana (Peri¢ et al.,, 2019; Marasinghe & Wijayaratne, 2018; Rast & Tourani, 2012;
Vlosky & Aguilar, 2009; Frye & Mount, 2007; Al-Ajmi, 2006; Abu-Bader, 2005).

Moryha Tymauema pa3IMuyUTHX HUBOA 3370BOJHCTBA 3aMIOCICHUX MOTY c€ 00jaCHUTH THME Ja
KEHEe M MYUIKapUy MMajy paziIHuuTe KapaKTepHCTUKE, UCKYCTBAa MM ouekuBama (Mora &
Ferrer-i-Carbonell, 2009), kao u na pasnuke npousmiaze u3 camor pagHor mecta (Garcia-
Bernal et al.,, 2005). Taxohe, ’kxeHe W MyIIKapUyd KOPHCTE pa3IMYUTE KBaJIUTATHUBHE
KpUTEpHjyMe Yy OLIEHH pa3nuIuTuX acnekara nocia (Kara et al., 2012).

4.2. Paguu crax

[TpunukoM HCTpakMBamka 33J0BOJFCTBA 3AIOCICHUX, PAJHU CTaX HHj€ YECTO UCIMTHUBAHA
Bapujabna (Dobrow Riza et al., 2018). Hanasu gocagamsux UCTpakuBama 0 0JHOCY u3Mel)y
pasHOr CTa)ka M 3370BOJHCTBA 3allOCIEHHX JOBOJIE JI0 IBA CYMPOTCTaBJbeHa pe3ynraTa (Santa
Cruz et al., 2014). Oppehena wucrpaxuBama MOTBpAMIA Cy edeKkaT pajHOr CTaxa Ha
3a/10B0JbCTBO 3amnociieHnx (Dobrow Riza et al. 2018; Santa Cruz et al., 2014; Virk, 2012; Toker,
2011; Ng & Feldman, 2010; Fuming & Jiliang, 2007; Oshagbemi, 2003; Oshagbemi, 2000c),
JIOK JIpyra UCTpaKuBama yKa3yjy Ja He MOCTOje CTAaTUCTUYKH 3HauajHe Beze u3Mmely nyxkuHe
pamHOTr cTaxka M 3a70BoJbcTBa 3amocienux (Peri¢ et al., 2019; Kardam & Rangnekar, 2012;
Tillman & Tillman, 2008; Hochwarter et al., 2001; Oshagbemi, 2000c). HcTpaxxuBame Koje je
CIpOBENICHO y XoTesnckoM cektopy y llmanuju nHa y3opky ox 1074 umcnurtanuka, Takohe
ynyhyje 1a He MOCTOju edeKaT pajHOr CTaka Ha HUBO 33J0BOJHCTBA 3aMOCICHHX, a Hala3H
UCTPaXMBamba yKa3yjy Ha UCTH HUBO 3a/I0BOJHCTBA 3AIOCICHUX y CBHM KaTeropujama, of
noyeTka Kapujepe A0 paaHor craxa jayror 30 roamna (Santa Cruz et al., 2014). U kox
UCTPaXKMBamba Koja Cy MOTBpMIIA eeKaT paJHOT CTaXka Ha 3aJI0BOJHCTBO 3aMOCICHUX MTOCTO]je
HeyjeaHayeHu pesyiaratu. Hamme, mojenuHe crynuje mokasyjy Aa ce ca moehamem Opoja
roJuHa paJHOT CTaka moBehaBa W HUBO 3310BOJbCTBA 3amocienux (Virk, 2012; Toker, 2011;
Sarker et al., 2003), anu mocToje M UCTpakMBama Koja TOKA3yjy CYMPOTHO, OJJHOCHO Ja Ce
noBehameM rofuHa pagHOr CTaka cMambyje 3a0BOJECTBO 3amnocieHux (Dobrow Riza et al.
2018; Lambert et al., 2001). Mehytum, y ABe CTyauje UCTPAXXUBAYHU Cy JOLUUIA IO HMOTIYHO
CYNPOTHHUX pe3yJTaTa U Haja3d HUCTpaXKMBama yKa3yjy Jla HMBO 3a/I0BOJHCTBA 3aIOCIECHUX
OCLIIMpA LUKIMYHO Yy OJHOCY Ha AyXHHY paanor ctaxa (Hoboubi et al., 2017; Sharma &
Jyoti, 2009).

4.3. HuBo o0pa3oBama

VY cTpy4yHOj jaBHOCTH HE TIOCTOjU KOHCEH3YC O TOME KakaB edekar HUBO oOpa3oBama MMa Ha
3a710B0JBCTBO 3anocieHux (Fabra & Camison, 2009). I[Toctoje onpehena ncrpaxkupama Koja cy
UCIHUTHBANA YTHIQ] HHBOA OOpa3oBama Ha 3a/J0BOJHCTBO 3AIOCICHUX, a Hala3W Cy J0CTa
HEyjeHaYeHH, OHOCHO HEeKa HCTpaKuBama Cy JI0Ka3ana yTulaj o0pa3oBama Ha 3a/10BOJHCTBO
sanmocienux (Nedeljkovi¢ Knezevi¢ et al.,, 2019a; Lorber & Skela Savi¢, 2012; Fabra &
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Camison, 2009; Mahmoud, 2008), 1ok 1pyra ucTpaxxuBama Moka3yjy Aa He IOCTOjU MO3UTHBHA
Kopenauuja u3mely mocmarpanux Bapujadbmu (Liu & Yang, 2009; Al-Enezi et al., 2009;
Borzaga & Tortia, 2006; Mrayyan, 2005; Al-Otabi et al., 2004). MelyTum, ucrpaxupayu
UCTHYY Jla TO3UTHBAH OJTHOC M3Mely HHBOoa 00pa3oBama 1 337J0BOJHCTBA 3aMIOCICHUX HECTaje,
KaJia ce y aHalM3y yKJbyde KOHTPOJIHE BapHujabie Koje ce OHOCEe Ha KapaKTepUCTHKE IMocia
(Fabra & Camisoén, 2009; Vila & Garcia-Mora, 2005). Ca apyre crtpane, onpehena
UCTPaXMBamba WIACHTU(HUKOBAIA Cy TIOCTOjambe Pa3IMKa y HUBOY 00pa30Bama U 3aJI0BOJECTBA
3amocienux (Al Magbali, 2015; Gallardo et al., 2010; Sénchez Caiiizares et al., 2010; Bjork et
al., 2007; Aksu & Aktas, 2005; Vila & Garcia-Mora, 2005; Al-Ahmadi, 2002; Lam et al.,
2001a), anu pe3ynTaTH IPYrHX UCTPAKMBama MOKa3yjy Ja He MOCTOje CTATUCTHYKU 3HaYajHe
Bese uzMel)y oBe nBe Bapujadie (Gonzalez et al., 2016; McPhail et al., 2015; Virk, 2012; Al-
Dossary et al., 2012). ¥V cryaujama koje cy jaokazaie edekaT HHBoa oOpa3oBama Ha
3aJJ0BOJBCTBO 3aMOCICHHX, TaKole MOCToje CYNPOTCTaBIbEHU PE3YNITaTH, a Haja3u MOjeIMHUX
CTyIHja TOKa3yjy Jla Cy 3aloCleHH ca BUIIMM HHBOOM OOpa30Bama 3aJ0BOJFHUJU CBOJUM
nociiom (Al Magbali, 2015; Bjerk et al., 2007; Fabra & Camisén, 2009; Lam et al., 2001a).
[Toctoje u cTymuje Koje yKasyjy Ha TO Jia 3amoclieHH KOjU MMajy BUIIM HHUBO OOpa3oBama
MoKa3yjy HU3aK HUBO 33/10BOJHCTBA MOCIIOM y OJJHOCY Ha 3alloClieHe ca HIKUM 00pa3oBambeM
KOju ToKa3yjy Behu HUBO 3a10BoJbCTBa mocioM (Gallardo et al., 2010; Vila & Garcia-Mora,
2005; Al-Ahmadi, 2002). OBu pe3ynTaTd MOTY C€ TyMadUTH y 3aBHCHOCTU O] JIMYHHUX H
npoeCHOHATHUX TEXHbU 3aIl0CIEHIX, OJHOCHO HUBO 00pa30oBama MOXe MoAuhu oueKuBama
3aIl0CIICHUX, TAaKO Ja IITO j€ BUIIU HUBO 00pa30Bama, IOCTOje BEIHKe II1aHce a he 3amnocneHu
OUTH HE3a/0BOJbHU OJpeheHUM PYTHMHCKAM MOCJIOBHMA HJIM IOCIOBMMA Yy KOjUMa HEMajy
ayTOHOMHM]jY ¥ MOh oJuTyunBama.
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5. EdexTu 3a10B0/bCTBA 32a10CTIEHUX

Nmajyhu y BuIly 4MIBEHUITY Ja 33JJ0OBOJHCTBO 3aIOCICHUX JOBOIM A0 OpPOJHUX TMO3UTHBHUX
edekaTa, Kako Ha 3arociIeHOT, TaKO U Ha OPTaHU3alUjy Yy LEJIUHH, O] IPecyIHe BaXKHOCTH je
3a CBaKy OJ[praHu3alvjy /1a paau Ha moBehamwy 3a70BOJbCTBA 3anocienux ([Jomenosuh, 2019).
OBo je, mpe cBera, BaXHO 3a CEKTOp XOTelHjepcTBa jep mnepdopmaHce 3amocieHuX
MpeNICTaBbajy KJbYUHY KOMIOHEeHTY yciyre (Yang, 2010). 3amociieHu ca BHUIIUM CTETICHOM
3aJI0BOJBCTBA y Mamb0j MEpH OJCYCTBY]y ca nocna (Reichenberg & Lofgren, 2019; Jaarsveld &
Keyser, 2018; Budi Susanto & Susetyarsi, 2017; Yang, 2010), nponykruBuuju cy (Sabuhari et
al., 2020; Mira et al., 2019; Ramli, 2019; Utami & Harini, 2019; Maida et al., 2017; Okhakhu
& Omoike, 2017; Bakoti¢, 2016), nocBehenuju cy opranuzanuju y kojoj pazge (Tarigan &
Ariani, 2015; Srivastava, 2013; Top & Gider, 2013; Gunlu et al., 2010; Yang & Chang, 2008;
Tsai & Huang, 2008) u mame Hanymrajy nocao (Liu et al., 2012; Mahdi et al., 2012; Chen et
al., 2011; Yorgun et al., 2009; Duraisingam et al., 2009). OBo cy edekTu 3a10BOJBCTBA
3arocieHux kojuma he Outu mocBeheHa maxkma y HacCTaBKy (ciuka 15).

Cauka 15. Edextu 3a710B0JbCTBA 3aMIOCICHUX

4 N
IPOIYKTHBHOCT
)
4 N
OPTAHH3AIIHOHA
I HOCBEREHOCT )
3ATOBO/BCTBA = g
3AIIOCTEHHX 0JICYCTBOBABE
CATIOCJIA
®IVKTYALIAJA
3ATIIOCJIEHHX
\ J

W3Bop: [Ipunaroheno npema omenosuh (2019)

5.1. IIpoaAyKTHBHOCT

[TpoayKTUBHOCT K20 €EKOHOMCKA KaTeroprja yKasyje Ha ONTUMAIHOCT OHOCa U3Mel)y JbyICKUX
pecypca u pesynarara pamga (Manosuh, 2016; Stepanov et al., 2016). Ca apyre crtpane,
MPOAYKTUBHOCT je Mepa nepdopMaHcH Koja ykibydyje epukacHocT u eexktuBHoCT (Bhatti &
Qureshi, 2007). V ckiany ca TuMm, iepgopMaHce Cy YCKO TIOBE3aHE ca pe3yiTaTiMa, OJTHOCHO
NpOAYKTUBHOIINY 3amoCiIeHUX. 3aJ0BOJHCTBO 3AIOCICHUX TIPEACTaB/ba BaxaH (PaKTop
MOCTU3ama BUCOKHX Mep(opMaHcH U e(UKCAHOCTH MPYy’Kamka yclyra U Ha Taj HAUUH TUPEKTHO
ytuue Ha npoxykTuBHOCT (Blesi¢ et al., 2017; Niki¢ et al., 2008).

Besy u3mel)y 3am0BoJbCTBA 3allOCICHMX M MPOIYKTHMBHOCTH HICHTHU(UKOBaJIAa Cy OpojHa

uctpaxkuBama (Sabuhari et al., 2020; Mira et al., 2019; Ramli, 2019; Utami & Harini, 2019;
Maida et al., 2017; Okhakhu & Omoike, 2017; Bakoti¢, 2016; Siengthai & Pila-Ngarm, 2016;

70



Balas-Timar, 2016; Navidan et al., 2015; Platis et al., 2015; Kan et al., 2010; Gu & Siu, 2009;
Edwards et al., 2008; Judge et al., 2001; Ostroff, 1992; laffaldano & Muchinsky, 1985), nok je
BEJIMKH OpOj UCTpakMBama WACHTU(PHUKOBAO U EMIIMPHJCKH J0Ka3a0 YTHIA] 3aJI0BOJHCTBA
3arocJIeHUX Ha MpoaykTuBHOCT (Sabuhari et al., 2020; Mira et al., 2019; Ramli, 2019; Utami
& Harini, 2019; Maida et al., 2017; Okhakhu & Omoike, 2017; Bakoti¢, 2016; Balas-Timar,
2016; Edwards et al., 2008; Crossman & Abou-Zaki, 2003; Judge et al., 2001). Ca apyre
cTpaHe, oipeheHa UCTpaxkMBama Cy JOKa3ala Ja ce moBehameM HHBOA 33J0BOJHCTBA
3anocienux nosehasa u mpoaykTuBHOCT 3anocienux (Inuwa. 2016; Bakoti¢, 2016; Kan et al.,
2010; Gu & Siu, 2009; Edwards et al., 2008; Sousa-Poza & Sousa-Poza, 2000, Nanda &
Browne, 1977 nutupano y Balouch & Hassan, 2014). Mehytum, nocroje u manoOpojHa
UCTpaXMBama Koja HUCY MOTpBAMIA Be3y u3mely nocmaTpanux Bapujadiu (Ravindran, 2007,
Keaveney & Nelson, 1993). Locke (1976) cmaTpa na je 0AHOC 3a0BOJHCTBA 3aIOCICHHUX U
MPOIYKTUBHOCTHU PEIUTIPOYAH, OJJHOCHO J1a 33I0BOJFCTBO HE BOJU Ka MPOYKTUBHOCTH, Beh 1a
MPOAYKTHUBHOCT yTHYE Ha 3aJ0BOJCTBO 3aIOCICHHUX. Y MPUIOT EHETOBE TBPIIE TOBOPE U
pe3yaTaTu NojeAnHuX uctpaxusama (Bakoti¢, 2016; Bagozzi, 1980). U nopen MHOroO6pojHUX
UCTPAXMBaa, jOUT YBEK HHj€ MOCTUTHYT KOHCEH3yC Mel)y ncTpakuBauyuma 0 OHOCY u3Mely
3aJI0BOJHCTBA  3aMOCICHUX © TMPOAYKTUBHOCTH. MelhyTuMm, Jocanmma eMIHpHjcKa
UCTpaXWBamka TMPYyKajy BalWJHUJU JIOKa3 Ja 3aJ0BOJGCTBO 3alOCICHHUX yTHYE Ha
MPOIYKTHBHOCT, HETO XUIIOTE3a KOja MOoJIp>KaBa CyHIpOTaH OJHOC.

5.2. Opranu3aunona nocsehenocr

[TocBeheHocT npencTaBba BPCTY EMOTHBHE BE3aHOCTH 33 BPEIHOCTHU M IMJbEBE OpTraHU3allHje
(Bazvand et al., 2014). [TocBeheHocT je obaBe3a kKoja ce OJHOCH HA MHTEpAKLHU]y u3Mehy
3amocienux u opranusanuje (Esmaeilpour et al., 2018). Ona je BaskHa 300T CBUX TTO3UTHBHUX
UCXOJa KOjU ce TeHepuiny y opranusanujama (Schaufeli et al., 2006). Mowday u capagnunu
(1979) medunumry opranuzanuoHy nocBeheHoOCT Kao ,,MOh WM CIIOCOOHOCT WHIWBUIYaITHE
peanu3zanyje U aHra)kxoBama WINM yKJbyuuBama y oapeheny opranmzanujy* (ctp. 225). OBu
ayTopu Cy nedUHUCAINA OPraHU3aIOHY MMOCBENEHOCT KpO3 TPH TJIABHE KAapaKTEPUCTHKE:
CHO)XHO BEpOBamkEC y OpraHU3aldjy, MNpUXBaTamke BPEAHOCTH U IHJbEBA OpPTaHH3AIH]E;
CKJIOHOCT Ka yJaramy Haropa y OpraHH3allfjy; CHAKHA JKeJba 32 MPUIAJakheM OpraHu3aIiju
(Mowday et al., 1979).

3a10BOJBCTBO 3aIlOCICHUX HMMa BaxkaH e(ekaT Ha OpraHM3allMoOHy NOCBeheHOCT, IITO
notBplhyjy u 6pojHa uctpaxkupama (Valaei & Rezaei, 2016; Tarigan & Ariani, 2015; Srivastava,
2013; Morrow, 2011; Moynihan & Pandey, 2007; Falkenburg & Schyns, 2007; Gunlu et al.,
2010; Yang & Chang, 2008; Tsai & Huang, 2008). Onpehenu O6poj uctpaxupama 1mokasao je
Jla IOCTOjU Be3a u3Mel)y 3a10B0JbCTBA 3aM0CIIEHUX U OpraHu3anuone nocsehenocru (Valaei &
Rezaei, 2016; Morrow, 2011; Moynihan & Pandey, 2007; Falkenburg & Schyns, 2007; Meyer
et al., 2002; Martin & Bennett, 1996; Mathieu & Zajac, 1990). CBu ayTopu umajy reHepaian
3aKJbYYaK J1a Be3a MOCTOjH, aJli IIOCTOJU U MOJIEMHKa OKO MpaBlia ogHoca. Heka uctpakuBama
MOJpKaBajy CTaB Ja 3aJ0BOJGCTBO 3aIMOCICHHMX YTHUE Ha OpraHM3allMoOHy MocBeheHOCT
(Tarigan & Ariani, 2015; Srivastava, 2013; Top & Gider, 2013; Gunlu et al., 2010; Yang &
Chang, 2008; Tsai & Huang, 2008; Angle & Perry, 1983), nok apyra uctpakuBama yKasyjy Ha
TO J]a OpraHM3alMOHa TOCBEheHOCT MPEeTXOAu 33J0BOJbCTBY 3amocieHux (Vandenberg &
Lance, 1992; Curry et al., 1986; Bateman & Strasser, 1984; Price & Mueller, 1981). Kon
UCTpaXMBamka Koja Cy MOTBpAMJIA IOCTOjarke Be3a H3Mel)y 3a70BOJbCTBA 3alOCIEHUX H
opraHuzaiyoHe mocseheHocTH, pe3ynTaTu Mokasyjy jAa ce nmoBehameM HHBOA 3a7J0BOJHCTBA
3amocieHux moBehaBa u cremeH opranuzanuone nocBehenoctu (Tarigan & Ariani, 2015;
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Srivastava, 2013; Top & Gider, 2013; Gunlu et al., 2010). Takohe, moctoju onpehenu 6poj
CTyIHja y TypU3My U XOTEIINjepCTBY KOje Cy u3yuaBajie ogHoce u3Mel)y 3aJ0BOJbCTBA MTOCIOM
u opranu3aiuone nocsehenoctu (Yeshanew & Kaur, 2018; Akasoy et al., 2018; Blesi¢ et al.,
2017; Vujici¢ et al., 2015; Ozturk et al., 2014; Back et al., 2011; Gunlu et al., 2010; Kim et al.,
2005), a Hayma3M UCTpaKMBama yKa3yjy Ha TO Jla TIOCTOjU 3HavyajHa MO3MTHBHA Be3a U3Mely
ocMaTpaHUX Bapujadiu.

5.3. OacycTBOBam-€ ca mocjaa

OncycTBoBame ca rmocia npeacTaBiba jelaH oJ 3Ha4ajHUjuX MMpodiieMa MHOTHUX OpraHU3aluja
1 muxoBux 3anocieHux (Ybema et al., 2010). Cmatpa ce crnokeHUM ()EHOMEHOM M CaMoO
3HAa4YeHE MOXKE BapUpaTH y 3aBUCHOCTH o7 KoHTekcTa (Patton & Johns, 2012). OBa mojasa je
KapaKTepUCTUYHA 32 CEKTOP XOTEJINjEepPCTBA U TYPHU3Ma KOjU IMa BUCOK HUBO OJICYCTBOBama ca
nocia (Pizam & Thornburg, 2000). OxcycTBoBame ca mociaa OJHOCH €€ Ha CUTyalujy Kaja
3aIl0CIICHH HE MPHCYCTBYJY Ha IOCIY, a O4eKyje ce Ja Oyay NpUCYTHHU y CKIIaIy ca IUIAHOM
opranusanuje (Lambert et al., 2010). Pa3no3u 3a oncycTBoBame ca mociaa Mory OUTH OBE3aHU
ca Goserthy, mpobiemMuMa ca MpeBO30M, HOPOJMYHIUM XUTHUM CHTyalldjaMa WIN CI000IHUM
nanoMm (Ose, 2005). HaBenene cutyanuje ofCyCTBOBama ca 1ociia CMaTpajy ce ONpaBIaHUM.
Ca nmpyre ctpane, 10OpOBOJEHO OyCTBOBAKE Ca MOCIA HACTAje y CUTYallMjU Kaja 3arociIeHU
OJUTy4H J1a u30erHe aBep3UBHE Pa/IHE OKOJHOCTH MIIM Ka0 HAUMH MTPOTECTa 300T JIOLINX paHUX
ycioBa (Halbesleben et al., 2014). HuBo MoTHBamuje u 3aJ0BOJHCTBA 3aNOCICHUX
MPETIOCTaBJbajy ce Kao IaBHU (akTopH Koju oapelyjy oncycTBoBame ca nocna (Janicijevic,
2008). OxcycTBOBam€ ca 1Mociia peMEeTH paHe MPoIece y OpraHnu3aluju, JOBOAU 10 CMabEHha
MPOAYKTUBHOCTH, (PMHAHCH]CKUX MMIUIMKaLMja U nosehama ontepehema melhy konerama xao
mocleniia Heomacka Ha mocao oapehenor O6poja 3amocienux (Senel & Senel, 2012; Ybema
et al., 2010; Munro, 2007; Sheikha & Younis, 2006).

3a10BOJBCTBO, OJTHOCHO HE33JJ0BOJHCTBO MOCIIOM CMaTpa Ce Y3pOKOM OJICYCTBOBama ca Mocia
0 yeMy cBeziodye OpojHa MCTpakMBama Koja cy ce 0aBuia MCIUTHBAamEM Be3a m3Mely oBux
Bapujabiu (Reichenberg & Lofgren, 2019; Jaarsveld & Keyser, 2018; Budi Susanto &
Susetyarsi, 2017; Thirulogasundaram & Sahu, 2014; Yang, 2010; Ybema et al., 2010; Tourigny
et al., 2010; Wegge, Siu, 2002; Pizam & Thornburg, 2000; Harrison & Martocchio, 1998).
MehyTtum, ManobpojHa HCTpaKuBamba HUCY IMPOHAIILIA Be3y u3Mel)y 3a710BOJbCTBA 3aMIOCTICHUX
U oJICTycTBOBama ca mnocna (Singh, 2015; Goldberg & Waldman, 2000; Matrunola, 1996).
Hexonuko panujux MeTa-aHanu3a Koje cy ce 6aBuie nope3aHourhy 3a10B0OJbCTBA 3aMOCICHUX
1 0JICYCTBOBama Ca I0CJia yKa3yjy Ha TO J1a 3aI0BOJECTBO 3aII0CJIEHUX UMa CKPOMaH HeTaTUBaH
OJTHOC ca ydecTajolihy u TpajambeM oJIcycTBoBama ca mociua (Hacket, 1989; Scott & Taylor,
1985). Y cknagy ca THM, HETaTUBAH OJHOC MOXKE ce 00jaCHUTH Ha J[Ba HAYMHA: HE3aI0BOJHCTBO
3allOCIICHUX MOXKE JIOBECTH /0 Beher oJCyCTBOBama ca IOCHAa U BEIUKO OJICYCTBOBAHE Ca
mociia MOXe JOBECTH JI0 Mamer 3aJ0BoJbcTBa 3amocieHux (Ybema et al., 2010). Ca apyre
cTpane, onpeherm Opoj HUCTpakMBama YTBPAWO je Ja MoBehame HUBOA 33J0BOJHCTBA
3aIllOCIICHUX CMamyje oJcycTBOoBame ca mnocia (Reichenberg & Lofgren, 2019; Jaarsveld &
Keyser, 2018; Budi Susanto & Susetyarsi, 2017; Yang, 2010).

5.4. ®aykryaumja 3anocjaeHnx

Hanymrame opranusainyje oJf CTpaHe 3aloClIEHOr NpeCTaB/ba MPECTaHAK YJIAHCTBA Yy
opranuzanuju (Polsky, 1999), xoje Moxe OUTH pe3yiTaT BOJFHOI HaMyIITamka, KOje MHULUPA
3aIlOCIICHH WJIM HEBOJHHOT HAIMyIITamka Koje J1o0j1a3u of camor nocionasia (Bogicevi¢-Milikic,
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2010). ITpobnem BuCOKe (IyKTyalHje 3alOCICHUX KapaKTEpHUIIEe YrOCTUTEIHCTBO IIHPOM
CBETa M MpPEJCTaB/ba BEOMa BaKHO MUTAKE KAKO 33 MEHAalepe, TaKo M 3a HCTpaKuBaue
(Grobelna et al., 2016; AlBattat & Som, 2013; Jang & George, 2012; Yang, 2010; Chiang &
Jang, 2008). OBa mnojaBa je moceGHO MPUCYTHA Yy XOTEIMjepCTBY 300T cnenuduyHe nmpupoze
nocya, HUCKUX 3apaja u ayror pajgHor Bpemena (Chiang & Jang, 2008; Kim, 2008).

Meby pasHum (pakTopuma KOju yTUUY HA HaMepy Ja ce HaIyCTH I10Cao, HUBO 3aJI0BOJHCTBA
3aIlOCIICHUX C€ MM0jaBJbyje Kao 3HavajaH npenukrop (Mihajlov & Mihajlov, 2020; Bogicevic-
Miliki¢, 2010 Randhawa, 2007). Croma ¢uykTyamuje y opraHu3anyjama ca BHCOKHM
HE33JI0BOJbCTBOM 3aIIOCIICHHUX j€ BHILIA Yy OJHOCY Ha OpraHu3aluje Koje UMajy HHKH HUBO
He3anoBoJbeTBa 3amocieHux (Janiéijevic, 2008). OBa uumeHHUIIA OMpaBAaBa BEIUKH OpOj
UCTpaXKMBama Koja Ccy ce OaBWiia MCIHTHUBAmEM Be3a m3Mel)y 3a0BOCTBA 3aMOCICHUX U
¢dnykTyanuje, moceOGHO y ceKTopy xorenujepcrsa u Typusma (Ann & Blum, 2020; Tagpinar &
Tiirkmen, 2019; Grobelna et al., 2016; Zopiatis et al, 2014; Salleh et al., 2012; Jang & George,
2012; Liu et al., 2012; Mahdi et al., 2012; Ulndag et al., 2011; O’Neill & Davis, 2011; Chen et
al., 2011; Tian-Foreman, 2009; Yorgun et al., 2009; Choi, 2006; Karatepe et al., 2006; Chen,
2006; Lam et al., 2001b; Griffeth et al., 2000). Bucoka ¢muykTyanuja 3amocieHux y
XOTENUjepCTBY yCloBHIA je oapeheHn Opoj eMIHMPHjCKMX HCTpakKMBama YWjU PE3yJITaTH
yKa3yjy /1a 3aJJ0BOJCTBO 3aII0CIICHUX HEraTUBHO yTHye Ha (uykTyauujy (Ann & Blum, 2020;
Grobelna et al., 2016; Jang & George, 2012; Ulndag et al., 2011; O’Neill & Davis, 2011; Choi,
2006; Karatepe et al., 2006). ¥V jemHoM HcTpaxkuBamy Koje je crmpoBeneHo Ha Kumpy mely
3all0CIICHUMa y CEKTOpY XOTENHjepCTBa, Hajla3u YKa3yjy Ha TO Jia CIIOJbAlhe 3a10BOJHCTBO
3allOCJICHUX HETaTHBHO YTHYE Ha (IIyKTyalujy, JOK YHYTpalllb€ 33J0BOJHCTBO HHjE OMIIO
CTaTUCTHYKM 3HAYajHO M HHUj€ MMaJo MO3WTHUBAaH HUTH HETaTHUBAH yTUIA] HA (UIyKTyalujy
3anocneHux (Zopiatis et al, 2014). Ca ngpyre cTpane, Haja3u oapel)eHNX UCTpaXUBamba YKazyjy
Ha WHBEpP3aH OJHOC, OJHOCHO Ja ce moBehameM HUBOA 3370BOJHCTBA 3aIOCICHUX CMambyje
daykryamyja (Liu et al., 2012; Mahdi et al., 2012; Chen et al., 2011; Fisher & McPhail, 2011;
Yorgun et al., 2009; Duraisingam et al., 2009). HajuoBuja mMera-ananusa ucnutubaia je 35
Bapujabiie Koje mpeTxone (QIyKTyalljH 3allOCICHUX y CEKTOpY XOTeNHjepcTBa, a Hala3H
UCTpaXMBamba IMOKa3yjy Jda 3aJ0BOJGCTBO 3allOCIEHUX W OpraHM3aluoHa MocBeheHoCT
NPEe/ICTaBJbajy CTABOBE KOjU MMajy HajBehu edekat Ha (aykryaunjy 3anocnenux (Park & Min,
2020).
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6. HanuonaJyna KYJITYypa H 3a10BO/bCTBO 3alI0CJICHUX

[Tocnenwux roarHa 3a0BOJHCTBO 3AMOCICHUX MIPUBIAUM CBE Behy Maxkmy HCTpaKuBaya KOju
ce O6aBe mehyHanmonanuum paznukama (Hauff et al., 2015). IIpu Tome ce Behuna cryamja
¢dokxycupa Ha Mel)yHallMOHAIHE pa3/IMKe Y HUBOY 33JJ0BOJHCTBA 3amociieHux (Jones & Sloane,
2009; Pichler & Wallace, 2009; Munoz de Bustillo Llorente & Fernandez Macias, 2005; Sousa-
Poza & Sousa-Poza, 2000). Melytum, He pa3iukyjy ce caMO MPOCEYHH HUBOM 3aJI0BOJHCTBA
3aIl0CIICHNX, Beh ce U MPEeInKTOPH 33J0BOJHCTBA 3AMOCICHUX MOTY Pa3IMYUTO BPETHOBATH Y
nojenuauM 3emsbama (Hauff et al., 2015; Masuda et al., 2012; Tangain, 2009; Robret et al.,
2000; Sousa-Poza & Sousa-Poza, 2000).

[Tpema jeqHoj o1 HajpaHUjUX NeUHHULIK]A ,,KYJITypa 00yXBaTa CIOKEHY LIEIUHY KOja YKIbyuyje
3HaE, BEPOBAHE, YMETHOCT, MOpaJl, 00MYaj U CBE Jpyre CIIOCOOHOCTH M HAaBUKE KOj€ j€ YOBEK
crekao kao wial apymrsa“ (Tylor, 1871, mutupano y Soares et al., 2007, ctp. 276). Ca npyre
crpane, Hofstede (1991) kynTypy BuAM Kao KOJEKTHBHO MpOrpamMHparme yMa Koje pasiHuKyje
YJIaHOBE jEJHE Tpyle WU KaTeropuje JbyAu OJ Apyre. JemaH ol M3BOpa BPEIHOCTH, Kao
OCHOBHOT cajip)kaja KynType, 4uHM HamumoHanmHa kyiarypa (IIpomosuh & Ilpomosuh
MunojkoBuh, 2018). Haunonanna kynTypa mojapasyMmeBa CKyIl BEpOBama, MPETIOCTABKU H
BPEIHOCTH KOj€ Cy MPUXBATUIIN WIAHOBH je/IHE HAIIMOHAIIHE 3ajeJHHIIE, a Koje OUTHO onpel)yjy
IUXOBO pa3yMeBamkE CBETa U MOHamame y iemy (Janicijevié, 2008). Ona npencraBiba BaxkaH
€JIEMEHT Koju oJipehyje MHANBHUIyaTHEe BPETHOCTH M MTOHAIIAKE 110jeANHAIIA, KA0 U BPEAHOCTH
OpraHu3aIoHe KYJIType U MOoHalame opranuzanyja (Janicijevic, 2008).

JluMeH31je HallMOHAJHE KYJIType IMpEACTaBbajy OCHOBHE BPEIHOCTH M IMPETIOCTaBKE KOje
7ieNie YJIAHOBHU jeJHE HAIlMOHAJIHE 3aje[IHHIIEC O KJbYYHUM MHTamkUMa ca KOjUMa je JPYIITBO
cyoueHo (IIpomoBuh & Ilpomosuh Muuojkosuh, 2018). HajpeneBaHTHHje HCTpakxHBambe
HAIMOHATHUX KYJITypa U3BpILIMO je XonaHacku HaydyHuk Hofstede (1984, 2001, 2011), koju je
uAeTU(UKOBAO YETHPH AMMEH3Mja HAIMOHAIHUX KyITypa, a KacHHje Cy JoJaTe joul JBe
auMeH3uje. Y HacTaBKy he OUTH aT npHKa3 AUMEH3HMja HallMOHAIHE KYJITYpe.

JMuctanna mohm mpencraBiba CTENEH y KOjeM Mamke MONHM WIaHOBM OpraHu3aluje u
MHCTUTYLIMj€ TIPUXBaTajy M OuYeKyjy HejeqHaky auctpuOynujy mohm (Hofstede, 2011). V
KyJITypama TJie TOCTOjH BUCOKA AUCTaHIIa MOhH, HejeJHaKy TUCTPUOYIHjy MOhH puXBaTajy u
BUIIIM U HWKH IPYIITBEHU HUBOM, 112 TAKO Y OBUM KyJITypama IpeoBiiaiaBa ayTOPUTapHA CBECT
(Varela et al., 2010). OBe kynType KapakTepHIly [ICHTPATH3AIIH]Y, PYKOBOJHUOIN CE OCIIaAba]y
Ha Hajpehene u popmanHa npasuia, a noapeheHu, OJJHOCHO 3ar0CICHH OYEKY]y Aa UM C€ jJaCHO
Kaxke Koje cy muxoBe obasese (Hofstede et al., 2010). Ca npyre cTpane, KyAType ca HUCKOM
JMCTaHIIOM Mohu cmaTpajy aa Moh Tpeba ma Oyne yjennaueHa mel)y unaHoBuma ipymirsa, 6e3
o63upa Ha HejenHakoctu (Hofstede et al., 2010). 3amagne xynrype (HUCKa qUCTaHIa MOhM)
MOJpKaBajy erajiuTapu3aM Kao KJbY4HY KyJITYpHY BPEIHOCT Ha PaJHOM MECTY, JOK UCTOYHE
KyJnType (BUCOKa TUCTaHIa MOhHM) MMajy BUCOK CTEIEH XHMjepapXuje U BEepTHKAJIHE JUCTAHIIE
n3Mely HuBoa MeHanmenTa (Pan et al., 2010).

N30eraBame HEM3BECHOCTH OJHOCH C€ Ha CTEIMEH [0 KOjer MPUIMATHHIM jeIHE KYyJIType
TOJICPUIITY HEU3BECHOCT Koja ce Thue Oyayhnoctu (Andreassi et al., 2014). ¥V kynrypama rae
MIOCTOjU BUCOK CTETEH n30eraBama HEM3BECHOCTH, JbYAH HE BOJIE TPOMEHE M HEM3BECHOCT, 03
o03upa na nm ce ogHoce Ha mopoauiy wiu mocao (Ilpomouh & IlpomoBuh Mumnojkosuh,
2018). YmpaBo 300r Tora oBe KyJaType jKejle Ja ce MPUAp)KaBajy MpaBuUja U UMajy CTpore
kozekce nmonamama (Hofstede, 1984) u 3aTo umajy opranusanmje Koje KapaKTEpHUIITy BHCOK
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crenen ¢opmanusanuje (Andreassi et al., 2014). IlllraBume, y KyaTypama ca BHUCOKHUM
CTETeHOM H30eraBamba HEU3BECHOCTH, Mambe€ Cy NPUCYTHE MPOMEHE y OpraHu3aiujama, a
3aIl0CIIeHH Cy MOTUBUCAHM CUTypHolIhy, momToBamkeM 1 npunaanomhy (Hauff et al., 2015).

NuuBuayaamns3am - KOJeKTUBU3aM ONHCYyje ofHOC u3Mel)y rmojennHana u Apynrsa Ha HAYHH
Ia Cy Y HMHIUBUAYAIMCTHMYKUM KyJlTypama Be3e u3Mel)y mojenunana ,,JabaBe®, JOK ce
KOJIGKTUBU3aM OJHOCH Ha JPYIITBA Y KOjUMA Cy JbyJAW TOBE3aHU y jaKe KOXE3UBHE TIpyIe
(Hauff et al., 2015; Hofstede, 2011). Kynarype ca HWXUM HUBOOM KOJIEKTUBU3MA (M BUIIUM
HUBOOM MHJMBUyalIN3Ma) Mame IIeHE 3ajeTHUYKH pajl, a U3PAXKCHUJU j€ UHIAUBHUIYATHH Paj
(Andreassi et al., 2014). Ca gpyre cTpaHe, KOJIEKTUBUCTHYKE KYJITYpe BHUIIIE 1[EHE KOJEKTHUB
KOMe IPUIIaAajy, uMajy 100pe oHOCe ca KojieraMa 1 moceOHo Bpeanyjy TuMmcku paza (Hauff et
al., 2015; Hofstede, 1984).

»MylIKe* HacympoT ,,KeHCKMM“ BPeJHOCTHMA OJHOCE CE€ Ha TO KOJIMKO Cy J00po
ycIiocTaBJbeHe pojiHe yiore y Kyntypu (Andreassi et al., 2014). OBe yiore ce TUpEeKTHO OHOCE
Ha MEepLETIHjy MylIKapana 1 >keHa 0 KyaTypH. J{pyru aciekT oBe JUMEH3Hje OJJHOCH ce Ha TO
KaKo KyJITypa reHepainusyje KoHuente ycrexa (Andreassi et al., 2014). ¥ kyarypama koje cy
OKapaKkTepucaHe Kao ,,MyIIKe* JTUYHHU YCIEeX C€ MEPH Ha OCHOBY pe3yiTaTra U MaTepHjaIHUX
nobapa, y nopehemy ca ,, )KeHCKUM* KyJITypama Koje Mame HarjalaBajy MaTepyjalHu yCuex u
BUIIIE BpEIHY]y JUUHE ofHOoce U KBanuteT kuBota (Hofstede, 1984). Taunwuje, y ,,MymKkum*
KyJITypama Kao JOMHHAHTHE JIPYIITBEHE BPEJHOCTH MCTHYY C€ KOHKypEeHIM]ja, ocTUrHyhe,
ycIiex, HOBall, Halpe0Bamke, O0raTcTBO U M3a30B, 10K CYy JIOMUHAHTHE JAPYLITBEHE BPEIHOCTH
,»KEHCKUX " KYJTypa: capajima, MpujaTesbcka aTMocdepa, CUTYPHOCT 3arociieha U PUPOTHO
okpyxeme (Walga, 2018).

Jlyropo4Ho onpejaebeme TOBOPH O TOME KaKO CBAKO APYIITBO MOPA J1a OJpXKaBa HEKe Be3e ca
cBojoM mpornuromhy, 6aBehn ce uzazoBuma cagammoctd u Oyayhnoctu (Walga, 2018). Osa
auMensyja je 1991. rogune moaudukoBana u yBpirhena kao nera numensuja (Hofstede et al.,
2010). Kog myropouHor ompenesbemha ApYIITBA MMAjy MparMaTHYHHUjH NMPUCTYH jaa OU ce
NpUIlpeMuiIa 3a TNpoMeHJbuBe oOkonmHocTH y Oyayhaoctu (IIpomoBuh & IIpomosuh
MunojkoBuh, 2018), 10K HOpMaTHBHA APYIITBA TeXKE CTAOMIHOCTH, Op)KaBamy TPaJULUje U
uMajy OTHOp IpeMa IMpoMEeHaMma, Te je HHXOBa OpjeHTanuja kparkopouna (Walga, 2018;
Eskildsen et al., 2010).

[llecta nuMeH3Wja HAIMOHAJIHE KYyJIType KOHIMIIMpaHa je Kao jaojaTak Beh MmoMeHyTux
nuMensdja. JlepuHucana je kao CTeNeH A0 KOjer JbyAM MOKYIIaBajy /Ja KOHTPOJIUIILY CBOje
xKesbe W morpede, Ha OCHOBY HaunHa Ha koju cy ozpaciu (IIpomosuh & Ilpomosuh
MunojkoBuh, 2018). PenatuBHo ciiaba KOHTpOIIa Ha3MBa e ,MOMYLITAWe*, TOK CE PEITaTUBHO
jaka KOHTpOJIa Ha3uBa ,,y3Ap:kaBame* (Walga, 2018).

Ha ocnoBy opurunansor ucrpaxubama (Hofstede et al., 2010) cpricka HannoHaIHa KyITypa
MoJpa3yMeBa BUCOKY AMCTaHIly MohM (LeHTpanu3anuja, noapehenn ouekyjy na UM ce jacHoO
noxene obaBe3e, uAeaJaH pPYKOBOIWJIALl je JMOOpOAyIIaH ayToKpaTra), u30eraBambe
HEM3BECHOCTH (pUTHIHA IPaBUIIa TIOHAIIAKkA, jJaka eMOTHBHA MOTpeda 3a MpaBUIInMa, BpeMe je
HOBAIl, MPUCYTHA MOTpeda 3a HAOPHUM paZioM, OAyIHpame WHOBAllMjaMa), KOJEKTHBH3aM
(M3pakeHa OIIMCKOCT ca MOPOJUIIOM U KOJIEKTUBOM, T'I€ j€ HajBaXKHHU]a JI0JaHOCT, OApKABAE
n00pux Be3a U3Mel)y 3amocieHHX M MOCJoJaBala, BpeAHyje ce THMCKH Paja) U PETaTUBHO
KEHCKE BPETHOCTH (PYKOBOIHMOIM TEXE KOHCEH3YCY, CONUAAPHOCT, KBAJHUTET, pellaBarbe
npobiiemMa KOHCEH3ycoM, (DOKYyC je Ha Olaroctamy M CTaTyC ce jaBHO He mokasyje). MHaekc
DYTOpPOYHOT OIpeaesbeha HHUje jacHO oapeheH, a mecta TUMEH3Hja, MOMYIITalke, MMOKasyje
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u3pakeHe 0coOMHe Y3JIp’KaHOCTH CpIICKe Kynrype. JumeH3uje HanuoHanHe Kyntype Cpouje,
3eMajba y peroHy M Jpyrux onadpaHuX 3eMasba Ouhe npukasane y cienehoj rabenu.

Ta6ena 15. Jlumensuje cprcke HaIlMOHAIHE KYATYpe U 0ga0paHux 3eMajba

Auvensuje CPB* BUX* XP* II'* CM* HEM* IIBEA* BB* CAJI*
HalMOHAJIHE KYJITYpe
Jucranma mohu 86 90 73 88 90 35 31 35 40
VsOcrasare 92 87 80 90 87 65 53 35 26
HEHU3BCCHOCTHU
WnuBunyanuzam 25 22 33 24 22 67 71 89 91
Mymike BpeaHOCTH 43 48 40 48 45 66 5 66 62
Jlyropotio 52 70 58 75 62 83 29 51 26
OIPEAC/bCHHC
Ionymrame 28 44 33 20 35 40 78 69 68

*Nunexc nocmarpanux 3emassa: CPb - Cpouja, BUX - bocna u Xepuerosuna, XP - Xpsarcka, LII" - Lipaa I'opa,
CM - CeBepna Makenonnja, HEM - Hemauka, [IIBE/] - IlIBencka, Bb - Benuka bpurannja, CAJl - Cjenaumene
Awmepuuke Jlpxase.

WzBop: Anantupano npema Hofstede et al. (2010)

ITo cBOjuM KapakTepuCTHKaMa HalloHaHa KyaTypa Cpouje je Hajonmmxka 3emsbama JlaTHHCKe
Awmepuke (Uune, Mekcuko, Benenyena, KonmymOuja) u HemTo Mame, JaTHHCKUM 3eMJbama
EBpomne nonyt ®@pannycke, Utanuje u lnanuje (IIpogosuh & IIpomosuh Munojkosuh, 2018;
Jani¢ijevi¢, 2008). Kaga cy y nuTamy ocrajie 3eMJbe€ y PErHOHY, MOXE Ce KOHCTaTOBaTH
cimyHoct ca CpOujom, nMajyhu y Buy CII0BEHCKO OPEKIIO U CIIMYHE Teorpadcke U NpupoaHe
ycIloBe pa3Boja. 3ajenuuko 3a ocrane 3emsbe (HEM, IIBE]I, Bb u CAJl) jecte na aene HUCKY
JMCTaHIly MOhH, HHIUBUIyallu3aM U Oy CTIBUBOCT, Ka0 M MYyIIKe BpeAHOCTH, ocuM LlIBencke.

[TocMaTpame 3a70BOJBCTBA 3aMIOCICHUX U3 UHTEPKYJITypaliHe NEpCIeKTHBE 3ay3uMa cBe Behe
Mmecto Mmely uctpaxkuBaunma. Onpehern Opoj ucTpaxuBama HAaBOIU YIPABO KYJITYpy Kao
MOKpeTau pas3iivKa y 3aJ0BOJBCTBY 3amociieHux Mehy Hammjama (Walga, 2018; Hauff et al.,
2015; Eskildsen et al., 2010). Tako nmojeauau uctpaxusauu (Borooah, 2009; Davoine & Méda,
2009; Spector, 1997) xynTypy mnocmarpajy M3 OINIITE NEPCHEKTHBE (3amagHe HacylmpoT
3eMJbaMa MCTOYHE KYAType M CI.), JOK JPYIHM HCTPaxyjy HEMocpenaH OJHOC u3Mely
JIMMEH31ja HallMOHATIHE KYJITYype U 3a10BOJbCTBA 3anociieHnx (Andreassi et al., 2014; Yetim &
Yetim, 2006; Chiu & Kosinski Jr, 1999).

Jenna cryauja y Typckoj (Yetim & Yetim, 2006) ucniutuBana je 1a g KyJITypHE OpHjeHTaIH]je
CeKTOpa MalUX M CpemHX mpeays3eha yTudy Ha 3aJ0BOJGCTBO 3aMOCICHHMX, a Halla3d
UCTpaXMBama yKa3yjy Ha TO Jia Cy MaTepHalln3aM, KOJEKTUBU3aM U TUCTaHIa MOhH 3HaYajHU
NPEIUKTOPH 33J0BOJbCTBA 3amociieHux. Takole, Hama3u cyrepuily jaa yHampeheme ommrer
KBJIUTETA PATHOT OKPYXKEHa y CEKTOPY MalluX u cpeamux npeayseha y Typckoj Tpeba na Oyne
(oKycupaHo Ha KyJITypHUM BPEIHOCTHMA KOj€ JeJie 3allOCICHH U MOCIOIaBIH, YMECTO Aa ce
yCBajajy MOCIOBHU MOJICNIN U MPaKCe yNpaBibamka U3 CTpaHux Kynrypa (Yetim & Yetim, 2006).
Eskildsen je ca capaguummma (2010), kopuctehu cekyHnapHe mojaTke 0 HUBOY 3aJI0BOJECTBA
3allOCIICHUX U AUMEH3H1ja HallMOHAIHE KYJIType, HCIIUTUBAO OJTHOC TIOCMAaTpaHuX BapHujaliu, a
HaJla3W HUCTPaXMBamka MOKa3yjy Ja HaIMOHATHA KyIATypa yTHYE Ha HAIMOHAIHU HUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3AIIOCIICHUX, alld J]a PA3JIMUUTH ACHEKTH MOca HUCY MOJ YTHIajeM ITUMEH3Hja
HaI[MOHAJIHE KYJTYpE.

I'pyna aytopa u3 CAJl-a (Andreassi et al., 2014) je Ha y3opky ox 75.813 umcnuraHuka
UCTpaXHBaja YTUIA] ePUKACHUX MPAKCH YIpPaBJbamba JbYJCKUM PECypcrMa Ha 3a/10BOJHCTBO

76



3aMOCIEHHX Y YETHPH KYJITYPHE peruje’, a 3aTUM Ha OCHOBY JMMEH3H]ja HAIIHOHAIHUX KYJITypa
yTIBpAuia pasnuke u3mel)y peruja. Hamaszu oBe crynuje ykasyjy Aa IOCTOje 3HadajHE Be3e
u3Mel)y mpakce ynpasibamba JbYJICKUM pecypcuMma (TUMCKH pajl, paBHOTEXa u3Mel)y mocioBHOT
U JUYHOT >KMBOTA, KOMYHHKalldja ca pYyKOBOAMOILIEM, 0OyKa, MpHU3HAWKE, MOCTUTHYhe H
HanpeI0Bamke Ha MOCIYy) U 3aI0BOJHCTBA 3CMOCICHUX Y CBUM MTOCMATpaHUM perujama, ajiu Ja
je pu3Hame YHUBEP3aJIHO BaykaH MOKpETay 3a10BOJBCTBA 3anocieHux (Andreassi et al., 2014).
Takohe, mocToje 3Ha4yajHe pa3luKe y TOrJEeay AMMEH3Wja HallMOHATHHMX KynTypa. Haumwme,
npeMa Hajla3uMa CTyJHje THUMCKU pajl je BHIIE MOBE3aH 3a 3aJI0BOJHCTBOM 3allOCICHHUX Yy
KOJIGKTUBUCTHYKUM  Kyintypama (Asmja u JlatuHcka Awmepuka) Yy OJHOCY Ha
uHauBuayanuctuuke kyarype (EBpoma m CeBepna Amepuka), JOK paBHOTEXa u3Mehy
MOCJIOBHOT Y JIMYHOI O>KMBOTA HMa jady Be3y ca 3aJOBOJBCTBOM 3alOCICHHUX Y
WHIMBUIYATUCTHUKUM KynaTypama. Ca apyre cTpaHe, KOMyHHKalHja ca pyKOBOAMOIMMA je
BUIIIE TTOBE3aHA Ca 3a/I0BOJHCTBOM 3aIOCICHUX Y KYJATypaMa ca HUKUM CTETIEHOM M30eraBarmba
HeusBecHoCTH (A3suja, CeBepHa Amepuka u EBpoma) y onHOCY Ha KyJAType ca BHCOKHM
CTereHOM M30eraBama HEU3BECHOCTH TomyT JlaTMHCKe AMepuKe, a Kaja je y NMuTamy Be3a
n3Mel)y HuBoa 00yKe M 3aJJ0BOJBCTBA 3aMIOCICHHX, OHA je IPUCYTHHUja y KYJIATypaMa ca HHKHM
CTETeHOM M30eraBamba HEU3BECHOCTHU. 3aTHM, HaJIa3U CTYH]j€ MMOKa3yjy Ja HUBO MPH3HaKa 32
100po 00aBJbEH 1OCA0 MMa jauy Be3y ca 3a/I0BOJbCTBOM 3aIIOCICHUX Y ,,)KEHCKUM * KyJITypama
y OJIHOCY Ha KyJIType KOjeé Cy OKapakTepucaHe Kao ,,MyIlIKe*, HOK je mocturuyhe uie
IIOBE3aHO €a 33J0BOJHCTBOM 3aIIOCIEHUX YIIPABO Y ,,MyIIKUM"* KyJITypama.

CnudHO UCTpakuBamke cpoBenu ¢y u Hemauku aytopu (Hauff et al., 2015) Ha y30pky koju je
oO0yxBatno 24 3emsbe. OHM Cy WCHUTHBAIM YTHUIQ] PA3TUUUTHX KapaKTEpUCTHKa IIOCIA
(3aHMMJBMB TI0CA0, HE3aBHCHU paj, CUTYpPHOCT IIOCNIA, BHCOKM NPUXOAH, MOryhHOCTH
HarfpeaoBama, 100pu OJHOCH Ca MEHAIMEHTOM, JO0OpHU OHOCH ca KoJjierama) Ha 3a/10BOJbCTBO
3aIlOCIICHUX, OJJHOCHO HbUXOBE PA3IMKe y TOjeAMHUM 3eMJbaMa KOje MOTY OMTH mocienuia
KyJITYpOJIOIIKUX pa3iuka. Hamasu ucTpaxkuBama IOKa3yjy Ja cy JIo0pH OIHOCH ca
MEHAIMEHTOM U KoJIerama, Kao U 3aHHMJBUB [10CA0 Haj3HAYajHUjH MPEAUKTOPHU 3aI0BOJHCTBA
3armocneHux. Takohe, Hama3um mokazyjy nAa ce onpeheHe KapaKTeTUCTHKE IIOCia IMOIyT
CUTYpHOCTH, MOTYNHOCTM HampenoBama, 3aHUMJBMBOI IOcia W JOOpHX OJHOca ca
MEHAUMEHTOM 3HAYajHO Pa3jHKyjy OJ 3eMJbe 10 3emibe. Jlakie, u3mely kapakTepucTuka
mocja M 3a70BOJbCTBA 3aIOCIEHUX IOCTOJU yMEpEHa yJora KyJlType WM JAPYTHX COLHO-
€KOHOMCKHX (MJIM MHCTUTYLIMOHAIHUX ) BapHujabiu. Haume, y 3eMpama ca BUCOKOM JUCTAHIIOM
MOhM CHTypHOCT TOC/a je eMIHMPHJCKM BakHAa 3a 3a0BOJGCTBO 3amociieHux. Hanaswe,
pe3yaTaTu ykasyjy za ,,MyIIKe* BpeoCTH UMajy YMEpEHy yJory usmel)y curypHoctu nocia u
3aJI0BOJBCTBA 3AIIOCICHUX, OJHOCHO Y KyJITypaMa KOje Cy OKapakTepucaHe Kao ,,MyIIKe"
CUTYPHOCT TIOCTa je BaXKHHMja 3a 3aJ0BOJHCTBO 3aIllOCIEHUX, IITO j€ y CYIMOTHOCTH ca
mureparypom (Walga, 2018; Hofstede et al., 2010), koja roBopu Ja je CUTypHOCT Iocia
JOMUHAHTBA BPEIHOCT ,, KEHCKUX Kyiarypa. Ca apyre cTpaHe, pe3yiTaTd TOBOpE Ja je y
3eMJbaMa ca BUCOKHM CTEIICHOM H30eraBamba HEU3BECHOCTH CUTYPHOCT I1OCIIa Mamkhe BayKHA 3a
3aJJ0BOJBCTBO 3aIIOCJIEHUX, IITO je Takohe y cynpoTHOocTH ca tutepatypom (Hauff et al., 2015).
Hanasu ctynuje cy Ko jou jeiHe KapaKTEpUCTHKE Mocia MPOHAIIUIN Pa3jIMKy Koja je pe3ysiTaT
yMepeHe yJore KyJIType, OJHOCHO YKa3yjy Ha TO Ja je 3aHUMJBMB I0CA0 BAXXKHUJU 3a
3aJJ0BOJBCTBO 3aIOCIICHUX Yy HHAMBUIYAaTHCTHUKNM Kyntypama (Hauff et al., 2015).

5 48 3emasba moflesbeHNX Y ueTHpH peruje: Asuja, EBpona, Cesepna u JlaTuncka AMepuka.
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7. 3a10B0/bCTBO 3aI10CJICHUX Y XOTEJIHjEePCTBY

XO0TenHjepcTBO MPEACTaBIba JIE0 TEPLUJAPHOT CEKTOPa, TIE 3all0CICHA UMajy BaKHY YJIOTY y
nporecy npyxkama yciayra (Kong et al., 2018). KpanuTeT paga 3amocieHux y XOTeNIUjepcTBy U
TypuU3My 3aBHCH, HPBEHCTBEHO, OJf HUXOBOT 33aJ0BOJBCTBA MocioM. MehyTtum, oHO mITO
KapaKkTepHILe XOTEINjepPCTBO U TypU3aM jecTe Hel0CTaTaK KBAIM(UKOBAHOT Kaapa, OJHOCHO
zarocnenux (Kim et al.,, 2014; Nickson, 2013). Ocum Tora, 3amocieHu y XOTENIHjepCTBY
MoKa3yjy HHU3aK HHBO 33J0BOJbCTBA IIOCIOM, IPH YEMY IIOCTOjU BHUCOKa (QIIyKTyaluja
zarocnenux (Lam et al, 200la; Kim et al., 2016). He3agoBosbHHM 3amocieHu TOKazyjy
JICBHjaHTHO TIOHAIIalk€ Ha TMOCIY M IUIAHUPAjy Jla HaIllycTe 10cao, IITO 3ay3BpaT CMamyje
KBaJIUTET yciayre u yruue Ha nepdopmance (Tuna et al., 2016; O’Neill & Davis, 2011). I'pyna
uctpaxupada (Kong et al., 2018) je ananuzom caapxkaja uaeHtupukonana pakrope u eQexre
3aJ0BOJBCTBA 3aIIOCICHHUX Y XOTEJIN]ePCTBY U TypU3My, Ha OCHOBY 143 pajoBa myOJIMKOBaHUX
y pedepeHTHUM vaconucuma. OHH Ccy MPEIUKTOPE 3310BOJHCTBA 3aNIOCICHUX KIACH(PUKOBAIH
y 4eTupu rpyne, koje he outu npukazane y cieaehoj tabenu. Takolhe, 6uhe mpukazanu u
e(eKTH 3aI0BOJECTBA 3aMIOCICHUX Y XOTEIHjePCTBY U TYPU3MY.

Ta6ena 16. ®akropu 1 e(eKTH 3a10BOJHCTBA 3AMOCICHUX Y XOTEIINjEPCTBY U TYPU3MY

JpymiTBeHy u

NuauBuxyasnn Opranuzanuonu Ilcuxoaomkn
NOPOAMYHU EdexTn
¢axrTopu ¢axrTopu ¢axTopu
¢axrTopu
Oobyka
IInarta
Bemrrune Papna cpenuna
. Opranuzarnuona
Hdemorpadcku Crun ynpassbamba Emounja
KondmukT mocao- nocseheHocT
(dakropu Cam nocao Crpec .
. nopojuia diykTyanuja
CnocobHocT Kapujepa Ucupmbenoct
bananc nocao- IIponyxTuBHOCT 1
npunarohaBama OprasuzaiuoHa IToBepeme
nopojuua . neppopmance
PazymeBame KyJITypa JInunm ocehaj
HexyntypHo - Oprasu3aioHo
ynora VYHanpehemwe Tlcuxonomku
HeJby0a3Ho MOHAIIAkE
[Tpunarohasame Komnere Karurtasn
MOHAIIAke 3arocieHuX
KynTypu OcHaxuBame Kondmuxr
MoTpoIIaya . Kganuter ycnyra
Bpennoct JlunepcTBo AyToHOMU]a
[TowmrtoBame . 3anpxaBame
He3zanocnenoct Nmuy Tensuja
. HpyurBena 3aJ0BOJBCTBO
CraBoBu OpraHuzanuje [HonmuxpoHUYHOCT
aTMocdepa KUBOTOM
CamoeduracHOCT WuTepun ETuuku KOHTEKCT
XpaHa u 3a/10BOJbCTBO
JInuHo ucnymweme MapKEeTHHT Hunuzam .
. ctamOeHun KapujepoM
Oryhemwme on Komynukanuja IIcuxomomxka
MPOCTOP CaMOKOHTpOIa 1
nociua [onuTuka Pa3HOIUKOCT
. CaMOIIOILITOBAE
Wurerpurer OpraHuzanuje
[Tonpika
OpraHuzanuje

N3Bop: [Ipunaroheno nmpema Kong et al. (2018)

Pesynratn ucTpaxkuBama NPUKA3aHU Yy MPETXOJHOj Tabenu yKa3yjy Ha TO Ja XOTEJCKe
opraHuszaiyje HMajy BaXKHy YyJory y oapehuBamy 3a0BOJbCTBA 3arocieHUX. MHore
MEHallepcke aKTUBHOCTH, Kao IITO Cy Kpewpame ao0pe panHe atmocdepe, NpyKambe
MOryhHOCTH ycaBplIaBama, OpraHM3alMOHAa TpaBla U MOBEPEHE, OCHAKUBAKHE U WHTEpHA
MapKETUHT OpHjeHTalMja I0Ka3aHo JONPUHOCE 330BOJbCTBY 3anocieHux (Kong et al., 2018).
[Tocnenwux ronuHa Cy UCTpaKMBamkba y XOTEIHjepCTBY YCTAaHOBMIIA J1a j€ TIOAPIIKA y KapHjepH
U TICHXOJIOIIKA €MOLIMOHAIHA CTa0MJIHOCT MO3UTHUBHO TMOBE3aHA Ca 33JJ0BOJHCTBOM I1OCIIOM
(Kong et al., 2018; Madera et al., 2016; Lee & Hwang, 2016; Kong et al., 2015). Kaga cy y
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NUTalky MOPOJUYHU (HAaKTOpH, XOTENCKE OpraHu3anudje Tpedajy Jia moBexy padyHa O YJIO3H
nopoauie U KoHQIUKTY u3Mmel)y moponuiie u mnocna, jep cpehHa U XapMOHHUYHA TOPOAMYHA
aTMocdepa Moxke moBehaTu 3a10BOJECTBO TTOCTIOM, JIOK KOHGIUKTH u3Mely mopoauiie u mocia
MOTY CMamHTH 33710B0JbCTBO 3anocieHux (Choi & Kim, 2012; Zhao et al., 2011). Ca apyre
CTpaHe, JpPYIUTBEHH (AKTOpU MyMyT JAPYLWITBEHE aTMocdepe, MOLITOBama, IOHALIAmka
MOTpOIIaya, fa YaK U XpaHa U cTaMOEHU MPOCTOP, MOT'Y YTHIIATH Ha 33/I0BOJHCTBO 3aMIOCICHUX
y xotenujepctBy (Kong et al., 2018; Larsen et al., 2012; Gjerald & OQgaard, 2010). Umajyhu y
BUY J1a Cy y XOTEJIMjepPCTBY 3allOCICHM U IMOTpOoIIayd ymyheHu jeqHH Ha Jpyre TOKOM
peanuzanuje yciyre, HeJbyOa3HOCT MOTpolIaya MOXE HEraTUBHO YTHIATH Ha HHUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3AIOCIICHUX, IITO Jlajbe MoXe pesyiruparu noBehanum crpecom (Kim et al.,
2014). Takohe, mocneAmHX TOIWHA HWCTPAKMBaWka II0Ka3yjy 3HauajHy Be3y wu3Mely
MICUXOJIOMIKUX (haKTopa ¥ 3a70BoJbcTBa 3anocieHnx (Kong et al., 2018). Hana3u ucrpaxkuBama
MoKa3yjy Jia Cy CTpec, MCLUPIUbEHOCT U TCHUXOJIOMIKA PA3HOJMKOCT HETaTHBHO MOBE3aHH ca
3aJ10BOJbCTBOM 3amocienux (Madera et al., 2016; Lee & Hwang, 2016; Jung & Yoon, 2015b),
JIOK eMOLIMOHAJIHA WHTEIIMTeHIINja MIO3UTUBHO yTUYe Ha 3a70BOJHCTBO 3amocieHnx (Chen &
Wang, 2019; Lee & Ok; 2012). ITo3uTHBaH NCUXOJIOUIKH (PAKTOP KO IITO j& MOBEPEHE, MOXKE
nosehaTu 3a10BOJECTBO 3aMOCIEHHX, JOK HETaTUBHU TICUXOJIOMIKH (aKkTOpH (MCHPIIJBEHOCT
TEH3HUj€) CMambyjy 3aJ0BOJECTBO 3aIMOCICHUX U 300T TOra OBMU (DaKTOPHU IOCTAjy Ba)KHHU 3a
MeHaMeHT XoTeJckux opranuzanuja (Kong et al., 2018). Kaga rosopumo o edextuma
3aJI0BOJBCTBA 3AIIOCIICHUX, MOXE C€ KOHCTATOBATH Jia Cy OpraHM3alMOHa TocBeheHoCT H
¢byKkTyanuja 3arnocieHux, HajUcTpakeHHje y o0JIaCTH XOTelujepcTBa, 0 yeMy je Beh Omio
peun.

VY mpoTekiauM JeleHrjamMa, 3aJ0BOJFCTBO 3aIllOCICHHUX IIOCTaja jeé BeOMa BaKHA W 4YecTa
UCTpaXMBAaYKa T€Ma y XOTEJIHJEPCTBY, je€p je MO3UTHBHO IOBE3aHa Ca KBAJIUTETOM YCIyra,
3aJJ0BOJLCTBOM IOTpOILIIaya, OPraHU3alMoOHOM TocBeheHomhy, 3aapxKaBambeM 3aloCIeHUX H
JIpyTruM TO3UTHBHUM e(deKkTuMa Ha 3amocieHe u opranmzaunujy (Kong et al., 2018; Jung &
Yoon, 2015a; Chi & Gursoy, 2009; Gu & Siu, 2009). Takole, mocneamUX TOANHA j& TPUCYTAH
U MCTPAXKUBAUYKHU OIyC Ka MOCPEIHUYKOM YTHIAjy 3a10BoJbcTBa 3amocieHux (Kong et al.,
2018). Ilpuka3 HajBa)KHUjUX HCTPAKUBAEKba 33J0BOJCTBA 3AIMOCICHUX y XOTENIUJEPCTBY Yy
IpoTeKIIe Be AeteHuje Ouhe npukaszan y Tadbenu 16. @okyc he OuT ycMepeH Ha HCTpaKuBamba
yOJIMKOBAHA KO HAjIIO3HATHjUX CBETCKHMX M371aBava’, OJHOCHO YacoIuca, ¥ TO:

— Tourism Management;

— International Journal of Hospitality Management;

— International Journal of Contemporary Hospitality Management;

— Journal of Human Resources in Hospitality & Tourism;

— International Journal of Hospitality & Tourism Administration;

— The Service Industries Journal;

— The International Journal of Human Resource Management;

— Cornell Hospitality Quarterly;

— Tourism and Hospitality Research.

HajBehu Opoj uctpaxkuBama y IpoTeKJIe JIBE JeleHUje MyOJIUKOBAaH je y JIBa HajpejeBaHTHHUja
yaconuca, u To: International Journal of Hospitality Management u International Journal of
Contemporary Hospitality Management. Hajpanuje ucTtpakuBame Ha TeMy 3aJ0BOJHCTBA
3aIOCJICHUX Y XOTEeIHjepCTBY MyOnKkoBaHo je 1984. ronune y yaconucy International Journal
of Hospitality Management (Kong et al., 2018).

¢ Elsevier, Emerald, SAGE, Taylor & Francis
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Ta6esa 17. [Ipernen uctpakuBama 3a10BOJBCTBA 3aNIOCICHUX Y XOTEIH]jEPCTBY Y MIPOTEKJIIE IBE JCIICHH]E

Pedepenna Y3opak MetopnoJioruja Bapujaouie I'taBHu pe3yJratn
. Hana3m wucrpaxuBama TOKa3yj a T1mocroje
KpanturaTupHa — Hemorpadcke Bapujade, R p A e Z;imceﬂ I/IBMGI;
Lam et al., 2001a 287 JECKpUNTHBHA CTaTUCTHKA,  I10CA0, pyKOBOhemwe, IuiaTa, ata) p Y
nemorpadcekux Bapujadnu u JDI (mocao, pykoBoheme,
ANOVA, t-test yHarnpelheme u kojere
1aTta, yHanpeheme U KoJere).
KBanTuratusua — .
Kganuret 00yxke, KBanmurer o0Oyke je TO3UTMBHO TIOBE3aH ca
JIECKPUITHBHA CTAaTUCTHKA, 6 6
Chiang et al., 2005 204 {-test, KoH(UpMATHBHA 3a/10BOJHCTBO OOYKOM, 33/I0BOJbCTBOM O0YKOM M 33/[0BOJLCTBOM TIOCIIOM.
(baxTopcKa aHaH3a 33JI0BOJECTBO TTOCIIOM, 3a0BOJBCTBO MOCIOM j€ TO3WTHUBHO YTHUIAIO Ha
perpecI:/IOHa aHanH3£t HaMepa OCTaHKa Ha 1oCJly  HaMepy OCTaHKa Ha IOoCHy.
KpanturaTuBHa — HAemorpacexe sapujabire, KonkypeHTHOCT, camMoe(MKacHOCT | Hamop Cy
KOHKYPEHTHOCT, HaIlo .
JIECKPUINTHBHA CTAaTUCTHKA, r}:g o MaI;CC P, 3HAYajHU MPEJUKTOpU mnepopMaHCH 3alOCIICHHX.
Karatepe et al., 2006 448 KOH(HpMaTUBHA (paKTOpCKa pQop ? OKa3aH je JUPEKTaH edekaT camMoe(PpUKACHOCTH Ha
caMoe(pUKacHOCT
aHaln3a, KopenanroHa ’ 3aJJ0BOJBCTBO  IOCJIOM M  HETaTHBaH  YTUIA]
337I0BOJBCTBO TTOCIIOM,
aHanm3a HAMEpA 1A Cé HAITYCTH mocao  SA/I0BOIBCTBA IIOCIIOM Ha HAMEPY Ja C€ HAITyCTH 110Ca0
KBAHTHTATHRHA — Hemorpadgcke Bapujadie, IMoponuuyne ymore Koje oMeTajy pajaHe yiore cy
NICKPHITTHEHA CTATHCTUKA 337I0BOJBCTBO TTOCIIOM, HETaTUBHO IIOBE3aHE Ca 3aJI0BOJECTBOM 3aIlOCIICHHUX.
Namasivayam & 93 KOPEJAIMOHA AHATH3A > adexTuBHA, KOHTUHyanHA U  AdekTuBHa MocBeheHOCT WMa jaun yTUId] Ha
Zhao, 2007 XI/I.p DXL CKa e };a HOpPMaTHBHA TOCBENEHOCT,  3a/I0BOJBCTBO IIOCIOM O] HOpMaTuBHE mNocBeheHOCTH.
Jepapxujcka JIMHeap KoHGIUKTH m3Meh)y mocram  AdektuBHa mocBeheHOoCcT yMmamyje edekTe pagHuxX
perpecija TIOPOJIHIE yJIOTra Ha 3aJI0BOJECTBO TIOCIIOM.
YKyIHO 337J0BOJECTBO
KpanturaTuBHa — HOGIIOM. HOCAO CaM 1o dakTopu Kao ITO Cy caM I0cao, pykoBoheme u
Tutuncu & Kozak JIECKPUINTHBHA CTAaTUCTHKA, ce61/; aharse yHanpeheme NpeAcTaBbajy ACTEPMHUHAHTE HUBOA
2 ’ 490 (axTopcka aHanM3a, ’ ’ YKYIHOT  3a/10BOJbCcTBa MociaoM. HuBo yKymHOr
007 o yHarnpeheme u pykoBoheme,
peNannoHa aHAIN3a, HAMepa 21 HACTABE pa 3aJI0BOJbCTBA MOCJIOM JOBOJH /10 IPOMEHA y HaMepu
BUIIECTPYKa perpecuja p X PULY " sanocnenux na nacrase pan y XOTelIHjepcTBy.
XOTENH]EPCTBY
. 3a710BOJBCTBO 3allOCIICHHX 3HA4YajHO je ITI0BE3aHO ca
KBanTuratusua — Hemorpadcke Bapujadie, A 9uo ]
pagauM nepdopmancama. MoryhHocT ycaBpiuaBama,
. JIECKPUIITUBHA CTATUCTHKA,  33/I0BOJHCTBO ITOCJIOM, IUIATA, .
Gu & Siu, 2008 892 wiate W OeHeuIUje, Ka0 W MOJpPIIKA Kojera u

KOpeJalroHa aHaIN3a,
BUIIIECTPYKA perpecuja

OeHeduHIM]je, TOAPIIKA U
o0yka, panHe neppopmance

PyKOBOAMOLA 3Ha'-IajHI/I Cy HOKpETa4Yu 3aA0BOJbCTBA
3aIlIOCJICHUX.

80



Tao6ena 17. Hacrasak

Pedepenna Y3opak MeTopnoJioruja Bapujaouie I'taBHu pe3yJjraTtn
Couyjanuzanja  HOBO3AMOCIEHUX  MHUHHMHU3UPA
KBanTuraTnBHa — Conumjanuzanuja HeraTHBHE e(QeKTe W UMIUIMIHAPAa KOPUCTH Of
JECKPUITHBHA CTaTHCTHKA, HOBO3aIOCJICHHX, noBehama NOCBENEHOCTH U 33J0BOJBCTBA 1 CMACHHA
Yang, 2008 428 KOpeNnanyoHa aHaIu3a, 3a10BOCTBO I10CIIOM, ¢nykryanuje. I[locsehenoct opraHuzanuju uMa
CTaHIap/AHa BULIECTPYKa WHIMBULyaHA Ba)XHy YJIOTY y HamapaBaHoO] (IyKTyauuju, IOK
perpecuja nocBeheHocT, QaykTyanuja 3aJ0BOJBCTBO  MOCIOM  MO3UTHUBHO  yTHYE Ha
nocBeheHoCT.
KBanturatusHa — OpnHoc nuaep-4iaH, . . )
MOETHpATbe OPrAH3ALIOHA 3a0BOJBCTBO TOCIIOM je MeaWjaTopcka Bapujalia
Liao et al., 2009 303 pa p n3mel)y opraHm3anmoHe TOCBEheHOCTH H OJHOCA
CTPYKTypaJIHUX jeHauMHa  mocBeheHoCT, 3a10BOJECTBO TeD-Uian
(CEM) TIOCIIOM sep )
. VYHyTpamme, CHOoJballllbe M YKYIMHO 3aJ0BOJHCTBO
K Hemorpadcke Bapujade, yP > YKy A
BaHTHTAaTHBHA — MOCJIOM 3Ha4ajHO yTUYY HAa HOPMATHBHY U aQeKTUBHY
YHYTpAIlbe, CIOJbAIBE U .
JECKpUITHBHA CTaTHCTHKA, KVITHO 337TOBOBCTEO noceeheHocT. 3aJ0BOJBCTBO MOCIOM HEMa YTHIA] Ha
Gunlu et al., 2010 123 t-test, ANOVA, };_[O};HOM abexTVEHa KOHTHHYanHy nocBeheHocT. CTapocT, HUBO MPHUXOAa
KOpeayoHa aHau3a, KOHTI:IH ATHA I ’ 1 00pa3oBame MMajy CTATUCTUYKHU 3HA4YajHy Be3y ca
perpecuoHa aHaiausa y CHOJbAIbUM  33J0BOJGCTBOM, JOK HHBO NPUXO0Ja
HOpMaTUBHa nocBehieHocT
WHAUPEKTHO yTHYEe Ha ad)eKTUBHY MocBeheHOCT.
K BaHTHTATHEHA Hemorpadcke Bapujabne,  Hanasu nctpakuBama ykasyjy Ha MIPUXBATJbUB HUBO
JICCKPUIITHBHA CTATHCTHKA nBa peruoHa — y lllmanuju 1 3a10BOJBCTBAa MOCIOM, Majaa je HUBO 3aJ0BOJHCTBA
Gallardo et al., 2010 2064 t-test. ANOVA HOFHCTHqK; [opTyranuju, Behu 1o cBUM acriekThMa rnocia y peruony llnanuje.
’ or eén'a 3a0BOJBCTBO 3allOCTCHUX, Y 00a perdoHa Iuiata MO3UTHUBHO yTHYE Ha
perpecty Pa3IMUMTH aCIEKTH MOCJIA  33JJ0BOJHCTBO 3aMIOCITICHUX.
3aJ10BOJHCTBO MOCIIOM, VHyTpamme TpXKUIITE paja KOjUM  yIpaBiba
KBanTuraTnBHa — OpraHu3aloHa MYJTHHAIIMOHATHA XOTEJCKH JIaHall yTU4Ye Ha HU3
Fisher & McPhail JNECKpUNTHBHA CTaTUCTHKA, MocBeheHoCT, HaMepa 1a ce  OpraHu3allMOHMX Hucxofa. EdukacHe mnoiautuke wu
2011 ’ 5761 t-test, ANOVA, HAITyCTH 110Ca0, pagHO aKIuje ynpasibama JbyICKUM pecypcrMa IoBe3aHe Cy

KOpeJalroHa aHaIN3a,
perpecruoHa aHaiusa

OKpY>KeHe, KoJlere,
CYTEpBU30p, JTHIEPCTBO,
KOMYHHKAIIWja, INJHEBH

ca BHCOKMM HHBOOM 3a/I0BOJbCTBA IIOCIOM U
nocBehieHOCTH, IITO yTHYE HA Mamky HaMmepy
HaNyIITamba Noca.
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Pedepenna Y3opak MetopnoJioruja Bapujaouie I'taBHu pe3yJjratn
Hajno3uTuBHUjU acnieKTH y Be3W ca 3aJ0BOJHCTBOM
MOCJIOM Orfielajy ce Kpo3 OJHOCEe ca Kojerama H
KBanTuraTnBHa — YKynHO OCHaXUBambe, .
. ¢u3uuke ycioBe, OOK Cy HajMame 3aJ0BOJHHU
. KOpeayoHa aHalu3a, OMXejBHOPATHO U .
Pelit et al., 2011 1854 HETMpaBEJHOM WHCIUIATOM IuIaTa. buxejBuopaiHo u
MpOCTa U BULIECTPYKA TICHXOJIOMIKO OCHAKUBAE, ) .
. MICUXOJIOMIKO OCHAXXMBaWke MMa 3Ha4yajaH yTHILA] Ha
JIMHEapHa perpecuja 33JI0BOJECTBO MTOCIIOM )
3aJJ0BOJBCTBO TIOCIIOM, a edeKar je 3HaTHO Behu Kaja
j€ Y IUTamky YKYIHO OCHAKHBAE.
ETtnuko nuaepcTso, ETnuko numepcTBO je MO3UTHBHO TOBE3aHO Ca
33JI0BOJECTBO TTOCIIOM, 3aJJ0BOJbCTBOM UM mocseheHomhly mMeHariepa xoTena.
KBanTuraTnBHa — OpraHu3alroHa 3a70BOJBCTBO  IOCIIOM ~ MEHayiepa M HUXOBA
. MOJIETHpakhe nocBeheHocT, oaaTHU nocBelieHOCT HEraTUBHO Cy IOBE3aHHM ca Hamepama
Kim & Brymer, 2011 305 AACITHIPa » 1O Y p
CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA Haropu, Hamepa J1ia ce HalmylmTamba I0CHa. 3aJ0BOJBCTBO  IOCIOM U
(CEM) HaIyCTH 110Cao, OpraHu3anroHa NocBeheHOCT je MO3UTHBHO MOBE3aHa
OpraHu3alroHe ca JOJaTHUM Hamopuma, a [IOJaTHH HalopH ca
nephopmance OpraHu3auroHuM nepdopMaHcama.
. HuBo 3amoBosbcTBa mocnoMm onpelyjy uetupu
Hemorpadcke Bapujade, A pebyjy p
KBanTuraTnBHa — (akTOpa: yCIOBH YIpaBibama, JUYHO OCTBapEHE,
YCIIOBH YIIPaBJbatha, TUIHO
JECKPUITHBHA CTaTHCTHKA, CIOCOOHOCT y 00aBJbamy IOCTa W PaJHU YCIOBH.
Kara et al., 2012 397 OCTBapem-e, CIIOCOOHOCT Yy . .
¢axTopcka aHanm3a, t-test, [loctoje cratucTHuYKM 3Ha4ajHE pa3luKe u3Melhy
o0aBJpamy mocia, pagHu
MANOVA CTOBH (akTOopa 3aI0BOJBCTBA MOCIOM M JAEeMOrpadCKUX
Y KapaKTEPHUCTHKA.
KBanTuratusua —
JACCKPUIITHBHEA CTAaTHCTIA, [omuxpoHuyHOCT’ [NonuxXpoHUYHOCT 3HAYAjHO JOMPUHOCH 33J0BOJHCTB
ANOVA, xongupmarusa Ba,Z[OBOJ'prTBO nocno;vl nocnmf JIOK HeFaTI/.I]BHO pmqe Ha Hame '
Jang & George, 2012 609 (axTopcka aHanM3a, ’ ’ Y Py

MOJIEIHpamkhe
CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA
(CEM)

HaMcpa aa CC HAIlyCTU
mocao

HalTylmiTamka 1mocJa. 3a,J_IOBOJ'I>CTBO IIOCJIOM HEIraTUBHO
YTHU4YC Ha HAMCPY HalylllTama 11ocjaa.

7 Ocoba koja HCTOBPEMEHO 00aBJba BHUIIE 3a/1aTaKa.
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Pedepenna Y3opak MeTopnoJioruja Bapujaouie I'taBHu pe3yJratn
KBanTuratusua — .
Opranunzanuona npasaa, — OpraHu3anyoHa IpaBAa WMa MO3WTHBAH YTHLA] Ha
KOH(pUpMaTHUBHA (aKTOpCKa
3aJJ0BOJBCTBO MOCIIOM, 3aJJ0BOJCTBO TIOCIIOM, @ 3aJOBOJBCTBO IIOCIIOM
Lee et al., 2013 382 aHaIn3a, MOJICIUPAbHE ) ) . .
. OpHjeHTalyja Ha MO3UTUBHO yTHYE€ HA  OpHjeHTaUMjy Ipema
CTPYKTYPATHIX JEARATHHA MOTpoIIaye MOTpOIIAYNMA
(CEM) P P ‘
JIngHO 33/10BOJBCTBO WnenTrUKOBaHH Cy KJbYYHHU aCHEKTH 33J0BOJHCTBA
(mapTununanuja u nociaoM  (IMYHO  3aJ0BOJBCTBO  MPOHUCTEKIIO
NPU3HAE), COLMjaTHA NapTUOHIUPAeM W OpPU3HAKEM,  COLMjajiHa
KBanTuratusua — YKJbYYEHOCT, Pa3Boj YKJbYUEHOCT, pa3Boj Kapujepe, miaTa u OeHeuImje)
JECKPUITHBHA CTaTHCTHKA, Kapujepe, miara u u JI0jaTHOCTH 3aIM0CIeHUX (mocsehenoct
Ineson et al., 2013 662 aHaJIn3a IIIaBHUX Oenedunyje, mocBeheHocT  MeHallepuMa M OpraHu3alMjH, YCIOBH IMOcia, JTHYHE
kommoneHata (PCA), MeHalepuma u OeHeduIMje, ycyra v JoKalyja, Kapujepa u CTaTyc).
KOpenaoHa aHalIu3a OpraHu3alyju, yCIOBU Hauun Ha KOju MeHayepu TpeTHpajy 3amocicHe U
nocnia, TnuHe OcHeduije, MO3UTUBHE KOPUCTH COLMjalIHE YKIJBYYEHOCTH Ha
yciyra u JIoKaluja, pamHOM MecTy MMajy Beh yTHUIlaj Ha JI0jaJJHOCT HETO
KapHjepa U CTaTyc HOBYaHE Harpaje.
[Iponalena je mo3uTHBHA Be3a u3Mely YKIbYU4EHOCTH
YKIbydHBamE y M0cao, ponahena | by yimy
y mocao, aeKTuBHE W HOpMaTHBHE MMOCBENEHOCTH U
KBanTuraTnBHa — HOpPMaTHBHA U a)eKTUBHA .
YHYTpaIlber 330B0JbCTBa mocioM. Takole, mocroju
JECKPUITHBHA CTaTHCTHKA, OpraHu3alroHa
. no3uTHBHA Be3a m3Mel)y adeKTHBHE W HOpPMAaTHBHE
Zopatis et al., 2014. 482 MOJEIINPamke nocBefieHOCT, YHyTpalllbe U
. nocBeheHocTH u 3aJJ0BOJbCTBA MOCTIOM.
CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA CHOJBAILEHE 33JOBOJHCTBO .
WnentudukoBana je HeraTMuBHa MOBE3aHOCT U3Mely
(CEM) IIOCJIOM, Hamepa J1a ce
adexTHBHE MOCBENEHOCTH, CTIOJBAILILET 33 J0BOJHCTBA
HAITyCTH T1I0Ca0
MOCJIOM M HaMepe Ja ce HAIyCTH M0cao.
Bennka nDpPOMEHIJBMBOCT MOTPAXKE-E 33  TOCIOM
KBanTuraTnBHa — 3a70BOJBCTBO MOCIIOM, CMamyje 3aJ0BOJBCTBO MOCIOM. YKJbyUHBambEM
JNECKpUNTHBHA CTAaTUCTHKA,  [POMEHJBUBOCT MOTPAXKIE  AMCKPELHUje y caApikaj mocia cMamyje ce HeraTHBaH
Chiang et al., 2014 302 KOH(UpMaTHBHA (aKTOpCKa 3a TIOCJIOM, AWCKpeLuja, edeKkar MPOMEHJBHBOCTH TOTPAXKI-E 3a MOCIOM Ha

aHaJn3a, X1jepapxujcKa
JIMHEapHa perpecuja

caapkaj mocia,
HarpahuBame, 00yKka

3a7]0BOJbCTBO TocsioM. Takolje, 00yka 1 HarpahuBame
yMamyje HeraTUBaH OJHOC U3Mel)y TpOMEHJbHBOCTH
MOTPAXKELE 33 TIOCJTIOM U 3aJI0BOJHCTBA TIOCIIOM.
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HuctpubyTHBHa, [IponenypanHa mpaBia je MO3WTHBHO IOBE3aHa Ca
KpanturaTuBHa — WHTEPAaKTHBHA U CBUM BpCTaMa oOpraHu3anuoHe TmocBeheHoCTH.
Lopez-Cabarcos et al., 321 MOJIETHpamkhe MpoLeaypaiHa npaBjaa, 3a10BOJBCTBO MOCIIOM 3HAYajHO yTUYE HA aQEeKTUBHY
2015 CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA 3aJJ0BOJHCTBO MOCIIOM, W HOPMAaTHBHY OpPraHH3aliOHY HOCBEheHOCT, IOK
(CEM) aeKTHBHA, KOHTHHYaJlHa 1 AWCTPUOYTHBHA W MHTEPAKTUBHA MpaBAa yTHUy Ha
HOpMAaTUBHA MOCBEiEHOCT  3a/I0BOJHCTBO MOCIIOM.
Pesyntatn yka3yjy Ha HHU3aK HHBO 3aBOJHCTBA
KBanTuratusua — Y yKasyly .
PyxoBoheme, xomere, nocioM. Ctynuja je uneHTu(ruKoBaia YeTUpH TIaBHA
JECKPUITHBHA CTaTHCTHKA,
. yHampeheme, miahame, cam  (akTopa 3aJ0BOJbCTBA MOCIOM: pyKOBOheme, Kojere,
Amissah et al., 2016 319 KOpeJalroHa aHaIN3a, .
(baxTopcKa aHaM3a 0cao, yKyIHO yHanpehemwe, miahame, cam mocao. YTBpheHo je aa
p " 33JI0BOJECTBO MTOCIIOM pykoBohemwe, yHampeheme wu mnahame 3Ha4YajHO
BUIIECTPYKa perpecuja
yTUYY Ha 33I10BOJHCTBO TIOCIIOM.
Pesynatatu ctynuje mokasyjy Aa ceipam KOHTPYKIH]ja
YTIpABILARE TOTATHIM T };.BJ'LaH)a yz”lf(;]TaJlHI/IM W IIiBaJ'I;TeTOM pyI/H\L/iaJ
KBanTuratusua — kBanuteToM (TQM), yrp . Iy
CTaTUCTUYKH 3Ha4yajHE Be3e ca 3aJOBOJHCTBOM
. MOJIETTUPALE 3aJJ0BOJbCTBO 3aIIOCIICHUX,
Muslim et al., 2017 210 . 3arociieHux u nepdopmancama xorena. JlugepcTro u
CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA nepdopmance xorena, . .
(oKyc Ha TOTpoIIaunMa WMajy 3HaudajHy YJIOTy Yy
(CEM) JIUIEPCTBO, PoKyc Ha
noBehamy 3aJJ0BOJbCTBA 3aMI0CICHUX U TepopMaHch
MOTpoIIaye
XOTea.
Wspagma mochna je TMO3UTMBHO IIOBE3aHa  ca
KBanTuratusua —
3aJJ0BOJbCTBOM IIOCJTIOM, JIOK H3rapame Ha IOCTy
KOpealyoHa aHaIu3a, Uzpana nocna, u3rapame Ha .
HETaTHBHO Nocpeayje y oqHocy u3mel)y uspase nocia
. KOH(pUpMaTHBHA (aKTOpCKa MOCITy, 33JOBOJBCTBO
Cheng & Yi, 2018 355 W 3al0BOJbCTBAa MOCHOM. Takole, mnepuunupana
aHaJn3a, MOJEIUpPahe MOCJIOM, TIEpLUNKPaHA S
. . MoJpIIKa OpraHu3alyje je yMEepeHO IoBe3aHa ca
CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA MOJpIIKa OpraHu3alyje
(CEM) W3pagoM  TOClla, HW3rapameM Ha TOoCIy U
3aJJ0BOJbCTBOM TIOCIIOM.
KBanTuraTnBHa — Pagnu npoctop, npoctopy  Pamuu npocTop u npocTop y AenapTMaHy HO3UTHBHO
Deepak & Prakash, 311 MOJETTUPALE JenapTMaHy, 3aJ0BOJbCTBO  YTHYY Ha 3aJ0BOJHCTBO TOCIOM, AOK 33J0BOJHCTBO
2019 CTPYKTypaJIHUX jelHAUMHA  IIOCJIOM, HAaMepa OCTaHKa Ha IOCJIOM IO3UTHBHO YTHYE HAa HaMepy OCTaHKa Ha
(CEM) OCTTY MOCITy.
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HenuBunnzoBaHocT Ha paJHOM MECTY UMa HETaTUBHE
edexTe Ha 3aJ0BOJHCTBO MOCJIOM M YTHUYE HA HAMEPY

KBanTuratusua — .
HenuBUIM30BaHOCT HA 3all0CICHUX Ja HalycTe mocao. MaeHtudukosaH je
JIECKPUITHBHA CTATUCTHKA, .
MOZICITHpARE PajHOM MECTY, 33JI0BOJLCTBO ~ YMEpPEH e(deKaT eMOLUOHATIHE UHTEIUTeHLUje Ha
Chen & Wang, 2019 226 CTDYKTYDATHIX jeHAMHHA IOCIIOM, HaMepa Jia ce OJHOC U3Mel)y HeIMBMIIM30BAHOCTH HA PaHOM MECTY
p y( Cgi/l) chogv test HaITyCTH 110Cao0, 1 33JI0BOJBCTBA MOCIOM (WJIM HaAMEpe Jla Ce€ HaIyCTH
i ’ €MOLIMOHAJIHA HHTEINT eHIIHja mocao). Bucoka eMoIMOHaIHA WHTEIUTCHIIAja MOXKE
perpecroHa aHaiansa .
CMambHUTH HEraTUBaH yTHIA] HEIMBUIN30BAaHOCTH Ha
3aJI0BOJbCTBO ITOCTIOM M HAMEPY J1a C€ HAITYCTH T0CA0.
Hocrurnyhe, npusHame, cam
KBanTuraTnBHa — 110Ca0, OATOBOPHOCT, On mer mortuBaropa, camMo JABa (akropa U TO
JIECKPUITUBHA CTAaTUCTHKA, HaIpe0Bambe, MOJIUTHKA MIpU3HaKkE U CaM I10Ca0 3Ha4ajHO MO3UTUBHO YTUYY Ha
eKcIopaTuBHa (pakTopcka KOMIIaHUj€, CYTEpBU3Mja i 3370BOJLCTBO mociaoM. Of XurujeHckux ¢axropa,
Ann & Blum. 2020 524 aHanmn3a, KOH(pHUpMaTHBHA KOHTpOJIa, YCJIOBH 3a paf, CylepBU3Hja, CTaTyC ¥ CHTYPHOCT IOCia HEraTUBHO
’ (axTopcka aHanM3a, IJ1ata, OJHOC ca Kollerama,  yTH4Yy Ha He3aJOBOJHCTBO IIOCTIOM, JIOK je CTaTyc Ono
MOJIEIHpamkhe CTaTyC, CHI'ypHOCT, Hajjau IpeAUKTOp. 3aJ0BOJHCTBO TOCIIOM HETATUBHO
CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA 33J10BOJBCTBO U yTHYE Ha HaMmepy HamylITama, IOK HE3aJ0BOJHCTBO
(CEM), HE3a/10BOJBCTBO I10CTIOM, IIOCJIOM IIO3UTUBHO YTUYE HA HAMEPY HAIlylITamba.
HaMepa Jia ce HallyCTH 110cao
KBanTuraTnBHa — 3a210B0ILCTBO NOCIIOM, [lepuunupana mojapiIka OpraHU3aldje W 3APaBIbe
HepLUTpaHa MoJpIIKa . .
eKcIopaTuBHa (pakTopcka PUHITHpana TIop OpraHu3alllje 3Ha4ajHU Cy MPETUKTOPH 33J0BOJBCTBA
. opraHu3anyje, 3paBJbe Lo
Viseu et al., 2020 504 aHaIN3a, MOJEIUPABE . MOCIIOM. 31paBJbe OpraHu3alje j€ MPEeITUKTOp
. opraHu3anuje, IIo3UTHBaH L .
CTPYKTYpaJIHUX JeTHAUYNHA MO3UTUBHOT TICUXOJIOLIKOT KanuTajia KOjH je 3Ha4ajHO
CEM) HEHXOJIOMICH KartTal, IIOBE3aH €a 3a10BOJbCTBOM 3aIIOCIICHUX
( KpeaTHBHA JINYHOCT a )
KBanTuraTnBHa — KopnoparusHa apymrsena [lepuemnmumja kKoprnopaTUBHE IPYIITBEHE OATOBOPHOCTH
OJIrOBOPHOCT, OCHOBHE H
KOH(UpMaTHBHA (aKTOpCKa KOJ 3aIllOCICHUX y XOTelMMa IMO3UTHBHO YTHYE Ha
. norpede pacTa 3arocieHUX y
Kim et al., 2020 442 aHalln3a, MOJIEIINPAE EUXOBE OCHOBHE U IOTPeOe pacTa y KBAIUTETY PaIHOT

CTPYKTYpaJIHUX jeIHAUYNHA
(CEM)

KBJIUTETY PaJHOT KUBOTA,
3aI0BOJBCTBO MOCJIOM, HUBO
no3uIyje y npeysehy

KHUBOTAa W IO3HUTHUBHO je IIOBC€3aHa Ca 3a40BOJbCTBOM
IIOCJIOM.
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Ha ocHOBY riaBHHX pe3yJTara MpHKa3aHUX y MPETXOAHO] Tabelan MoXe ce KOHCTaTOBATH Ja
Ha 337I0BOJbCTBO 3AIIOCICHUX Y XOTEJIMJEPCTBY YTUUY OpPOJHHM OpPraHM3alMOHU (HAaKTOPH Kao
TO Cy: caMm II0cao, pPyKoBOhewe M CynepBHU3Mja, Iiarte, HarpahuBame, MOryhHOCT
HafpeaoBama, KoJiere, pagHo OKpyxeme, OeHeduuuje u MmoryhHoct ycaBpiiaBama (Ann &
Blum, 2020; Amissah et al., 2016; Chiang et al., 2014; Ineson et al., 2013; Kara et al., 2012;
Fisher & McPhail, 2011; Gu & Siu, 2008; Tutuncu & Kozak, 2007 Lam et al., 2001a), a
uMajyhu y BUAy YMICHUILYy Aa HaBeIeHH (DaKTOpU MMAjy Pa3IUYUT MHTE3UTET YTHUIlaja Ha
3aJJ0BOJBCTBO 3amocieHux. Kana je y nuramy opranuzannoHa nocBeheHoCT y XoTenujepeTsy,
Moxe ce pehu 1a je 3a10BOJBCTBO 3aMOCICHHUX 3HAuyajaH MPEIUKTOpP OpraHu3alloHe
nocBehenoctu (Lopez-Cabarcos et al., 2015; Zopatis et al., 2014; Gunlu et al., 2010; Liao et
al., 2009; Yang, 2008; Namasivayam & Zhao, 2007), kao 1 Aa 3aJI0BOJbCTBO 3aIOCICHUX U
opraHuzaiyona rnocseheHocT cMamyjy (QIIyKTyalljy 3aloCiICHUX W YTUUY Ha 3aJpKaBambe
3amocienux (Chen & Wang, 2019; Deepak & Prakash, 2019; Jang & George, 2012; Kim &
Brymer, 2011; Fisher & McPhail, 2011; Yang, 2008; Tutuncu & Kozak, 2007; Chiang et al.,
2005). U3 nepcriekTuBe XOTEICKE OPraHU3allyje, 3aJOBOJLCTBO 3aMIOCICHUX MTO3UTUBHO yTHYE
Ha OpraHu3alMoHe pe3ysTare, Kao IITo Cy KBaluTeT yciayra u nepdopmance (Lee et al., 2013;
Gu & Siu, 2008; Karatepe et al., 2006). Ca npyre crpane, meplemniyja KOpIOpaTUBHE
JPYIITBEHE OJrOBOPHOCTH KOJ 3alOCJIEHUX Yy XOTENMjepCTBY j€ MO3UTHMBHO IOBE3aHa ca
BUXO0BUM 33710BoJbCTBOM (Kim et al., 2020), 10k mpuMeHa KOHLENTA YIpaBJbamba MOTITYHUM
KBAJIUTETOM y XOTEJIMjE€pCTBY MO3UTUBHO YyTHYE HA 3310BOJHCTBO 3aMOCICHHUX U niepdopmaHce
xoTenckux opranuzanuja (Muslim et al., 2017). Kao 3HauajHu mpeaMKTOpU 3a10BOJHCTBA
3alOCTICHUX Y XOTENHUjepCTBY WACHTH(PHKOBaHUM cy U cienehu Qaxkrtopu: moapiika
opraHu3allyje, OpraHu3alMoHo 3/IpaBJbe U opranuzanuona npasaa (Viseu et al., 2020; Cheng
& Yi, 2018; Lopez-Cabarcos et al., 2015; Lee et al., 2013). Ocum oBUX HIeHTUPUKOBAHU CY U
OCTaJIM TPEAMKTOPU 3370BOJBCTBA 3AIMOCICHUX Y XOTEIHMjepCTBY, M TO: EMOLIMOHAIHA
MHTETUTeHIIN]ja, JUCKPEIHja, MOJTUXPOHUYHOCT, OCHAXKUBAKE, CAMOC(PUKACHOCT U MOJUTHKA
ynpaBJbama JbyackuM pecypcuma (Chen & Wang, 2019; Chiang et al., 2014; Pelit et al., 2011;
Fisher & McPhail, 2011; Karatepe et al., 2006). Takohe, uneHTH(HUKOBAHO je MOCTOjamE
pasznuka u3Mel)y HHUBOA 3a/10BOJCTBA 3aMIOCICHUX M JeMOTrpad)CKUX KapaKTepUCTHUKA, KAO IITO
Cy 1OJI, HUBO Mpuxoja u oopaszosame (Kara et al., 2012; Gunlu et al., 2010; Lam et al., 2001a).

Nmajyhu y Buny akryenny nangemujy COVID-19, uzocrana cy uctpaxxubama O 3310BOJbCTBY
3aIlOCIICHUX Y XOTEJIMjepCTBY TOKOM MaHaeMuje. Mel)yTum, jeinHO UCTpakuBambe MOBE3aHo 3a
3aJJ0BOJCTBOM 3amociieHux crposenaeHo je y Ilepyy (Yan et al., 2021). OBa cryauja je
MCIHMTHBANA MEPLEIIHjy pU3UKa 3anociaeHux y xorenujepctBy og COVID-19 u BepoBatHOhy
na he 3amocieHH JOXKUBETH CHMIITOME JETNpecHje Koja je YCIOBJhEHa 3aJI0BOJHCTBOM
3anocieHux. Pesynratu cTyauje cy gokaszainu Aa Besy usmely nepuenuuje pusuka ogq COVID-
19 u nenpecuje cnabu 3a10BOJHCTBO 3aMOCIeHUX Koje yonaxkasa crpec (Yan et al., 2021).

7.1. 3a10B0O/bCTBO 3aN10CJICHUX U PaJAHH YCJOBH Y €BPOIICKOM CEKTOPY XOTeJHMjepTBa M
TypU3Ma

CekTop XOTeNnujepcTBa U TypuU3Ma KapaKTepHUIe BUCOK HHUBO CE30HCKOT IMOCIIOBaMa, IITO
JOBOJM IO TIpakce Koja He QaBopusyje mocBeheHocT u ayxku pagau ctax (Hofmann &
Stokburger-Sauer, 2017). Kapaktepuctuke pagHuX MecTa Y OBOM CEKTOPY IMOBE3aHE Cy ca
HUCKHUM CTETIEHOM 33JI0BOJHCTBA 3aIOCIECHUX Y OJHOCY HAa JAPyre CEKTope, IITO 00jallmaBa
YUHCHUILY 3aIlITO j€ BUIIE O]l MOJOBHHE 3aMOCICHUX Y CEKTOPY XOTEIHjepCTBa M TypU3Ma
HE3aJJ0OBOJHHO CBOJUM TIOCJIOM U IUIAHWPA K-ErOBO HAMYIITAWkE W Mpea3ak y APyre CEKTope
(Diaz-Carrion et al., 2020; Stamolampros et al., 2019; Tuna et al., 2016; Kim et al., 2016;
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O’Neill & Davis, 2011; Lam et al.,, 2001a). Huzak HUBO 3a0BOJHCTBA 3aIOCICHUX Y
XOTENUjepCTBY M TYpU3My IOBE3aH je ca KapaKTepUCTHKaMa paJHUX MECTa U HeIO0CTaTKOM
npodeCHOHATHOT yIpasbamba JbYICKUM PEeCypCrMa, alld U HIKUM IIaTaMa y OJTHOCY Ha JIpyTre
CEKTOpE, AYTO PaJHO BpEME M MHTEH3UTET I0CIIa, HEIOBOJbHA CUTYPHOCT ITOCIIa U HEJOCTATaK
moryhHocT HanpenoBamwa (Diaz-Carrion et al., 2020; Jovanovi¢ et al., 2019; Lillo-Banuls et
al., 2018; Zopiatis et al., 2014). Hu3ak kBaJuTeT pagHOT BpeMEHa Y OBOM CEKTOPY MOBE3Yyje ce
ca KOHTUHYHUPAHUM OJHOCOM ca MOTPOIIAaYMMa U CMEHCKHUM DPaJoM, IITO y3pOKyje moBehan
CTpeC Ha KOjU yTHY€ M HEJOCTaTak Inepuunupane nozpiike opranuzauuje (Hofmann &
Stokburger-Sauer, 2017; Tongchaiprasit & Ariyabuddhiphongs, 2016).

HuBo 3a710BOJBCTBA 3aMIOCTICHUX Y €BPOIICKOM CEKTOPY XOTENHjepcTBa U TypHU3Ma 3aBUCH O]
MOOMIJIHOCTH pajiHE CHare, CTOIE He3aloCICHOCTH, HUBOA IJIaTa U Apyrux uHaukaropa (Diaz-
Carrion et al., 2020). Takole, pa3iuke MOCTOje M 'y 3aBHCHOCTH OJ] 3aKOHCKE PETyJIaTHBE CBAKE
apxaBe, Koja oapelyje mpakcy ynpaibama JbYACKHM PEeCypcuMa W JOBOJM JI0 pa3iivKa y
pasHuM ycloBUMa Yy 3aBHCHOCTH on apxkase (Western, 1998, uutupano y Diaz-Carrion et al.,
2020). Tako pa3nu4YUTH 3aKOHOIAaBHU OKBUD KOjH ypelyje paa u pagHe oqHOCE yTUYe Ha paHe
yCIIOBE | 33/10BOJBCTBO mociioMm (Brewster & Hegewisch, 2017). V cxiany ca Tum, MOXe ce
pehu 1a MHCTUTYLIMOHAIHU KOHTEKCT yTUYE Ha paJHE YCIOBE, KOjU Cy BakKHA JETEPMHHAHTA
3a10BoJbCTBaA mocaoM (Diaz-Carrion et al., 2020).

Diaz-Carrién u capagaunu (2020) cripoBeny Cy UCTPaXUBAKE O 3a10BOJHCTBY 3AMOCICHUX U
panHuM ycioBuMma y cinenehum 3emspama: Benmuka bpuranuja, Mpcka, Aycrpuja, benryja,
Hemauxka, Xonannuja, ®@paniycka, ['puka, Utammja, [Mopryran, lllmanuja, lancka, ®uHcka,
Hopeemka u IllBencka. Y ucTtpaxuBamy je ydecTBOBajo 1633 3amocieHuX KOju paje y
CEKTOpY XOTeNHjepcTBa M Typu3Mma. PagHu yciioBH IedUHHCAHU Cy Ha OCHOBY uUHOeKcd
keanumema nocia M oOyxBaTajy cienehe auMeHsuje: 3apajaa, NEPCHEKTHBE, JPYIITBEHO
OKpYyXeme, (U3NUYKO OKPYKEHE, MHTEH3UTET IOCia, BEIUTHHE M IMCKpEIja U KBAJIUTET
panHor BpeMeHa. Pezynratu ucrpaxusama Ouhe npukasanu y tabenu 18.

Ta6ena 18. 3a10B0JbCTBO 3aMIOCIECHUX Y €BPOIICKOM CEKTOPY XOTEIH]epPCTBA U TYpU3Ma

Jipxasa Beoma 3a10BOJHaH Huje 3anoBospan Yormmre HUje

3a710BOJbaH %o % % 3a710BOJbaH %o
Benuka bpuranuja 34 49,5 13,4 3,1
Hpcka 42,1 45,1 12,2 2,4
Jlancka 21,9 71,9 6,3 0
dunCcKa 28,6 50 21,4 0
Hopgemika 38,5 55,8 3.8 1,9
IIIBencka 13 61,1 16,7 9,3
Ayctpuja 44,7 474 3,9 3,9
Benruja 22,7 61,3 10 6
Hemauka 23,8 63,5 11,1 1,6
Xomauauja 34,5 52,7 9,1 3,6
[IBajmapcka 40,7 50,5 8,8 0
®paHIrycka 21,1 61,1 15,8 2,1
['puka 13 64,9 19,1 3,1
Uranuja 18.4 62,2 14,3 5.1
[opTyranmja 15,5 72,6 10,7 1,2
[Imanuja 19,5 53 21,8 5,7

N3Bop: Diaz-Carrion et al. (2020)
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Ha ocHOBy nosartaka npukazaHux y MpeTX0AHOj TabeIu MOXKe C€ KOHCTAaTOBATH Ja 3all0CICHH
y XoTenujepcTBy u Typusmy y Hopsemikoj, /lanckoj, Ayctpuju u llIBajiapckoj nMajy BUCOK U
Cpeame BHCOK HHMBO 330BOJBCTBa TMocioM. Aytopu cryauje (Diaz-Carrion et al., 2020) cy
CIPOBEIH U KJIACTEP aHATIN3y KaKo OM KJIACU(PHKOBAIIHM 3eMJbE Ca CIIMYHUM PAJHUM YCIOBUMA.
Pesynratu kiactep aHanmse ykasyjy Ja 3emibe kao mto cy ['puka u lllnanuja koje npunanajy
rpynu (3) uMajy Jommje pagHe ycIoBe U CAMUM THM HUDKE 337J0BOJBCTBO ITOCIIOM Y mopehemy
ca OCTaJIMM 3eMJbaMa, 3aTUM JI0J1a3u Tpyna (2) kojoj npunanajy Jlancka, @uncka, @paHirycka
u llIBencka koje nMajy HajOooIbE yCIOBE pajia M HajBUIIM HUBO 33/10BOJHCTBA ITOCIOM M CPEIha
rpyna (1) koja oOyxBara ocrane 3emsbe. Takole, ayropu (Diaz-Carrion et al., 2020) cy umajyhu
y BUly HHCTUTYIIMOHAIHU KOHTEKCT, HACHTU(HUKOBAIN 3HaUajHE pa3liuKe u3Mel)y kimacrepa y
MIOTJIETY paJIHUX YCJIOBA U 33/10BOJbCTBA MTOCTIOM. PaHuja ucTpakuBama Koja Cy CIpoBeJieHa Ha
oCHOBY nozaraka EBporicke ¢oHnarmje 3a mo0oJsblIame yCI0Ba )KUBOTA U pajia TIoKasyjy 1a je
HUBO 3aJI0BOJBCTBA 3aIIOCIIEHUX U YCJIOBAa pajia y CEKTOPY XOTEIHjepcTBa U pecTopaTepcTBa
3HATHO HWXKH Y OJHOCY Ha octaie cektope (Romero et al., 2018). Haume, 41.2% 3anocnenunx
y OBOM CEKTOpY pald HajMame IIeCT JaHa y HEAEeJbH, IITO HETaTHBHO YyTHYE HAa HUBO
3a/10BoJbCTBa mociaoMm (Romero et al., 2018).

7.2. 3a10B0O/bCTBO 3aNI0CTICHUX Y CEKTOPY X0TeJHjepcTBa U Typudma y Penmyoaununu Cponju
1 PeTHOHY

XotenujepctBo U TypuzaMm y PenyOmuum CpOuju nenu TpEeHIOBE EBPOICKOT CEKTopa
XOTenujepcTBa M TypusMa. Kapakrepuinly ra HeAOCTaTak KBaJU(UKOBAHOT Kaapa M HHCKe
zapane (Kordi¢ & Milicevi¢, 2018), ka0 u HemocTojambe MPOPECHOHATHOT YIpaBJbamba
JbyICKUM pecypcuma. OBO IpeacTaBba BEMKU MPOOIIEM 3a CEKTOP XOTENNjepCTBa U TypU3Ma
y Peny6mumu Cpbuju (Ivkov et al.,, 2020). Ilpema momamuma PemyOmuukor 3aBonma 3a
cratucTuky (2020) 3am0CieHn y CEKTOpY XOoTenujepeTBa (yenyre CMEITaja u uexpane?) umajy
yOe/UbUBO HAjHIKY MPOCEYHY HETO 3apaay O] CBHX CEKTOpa, O YeMy je€ TUCKYTOBAHO Yy
MIPETXOAHOM IOTJIaBIbY.

Pesynratu ucTpaxkuBama y XOTeIljepcTBY U TypusMy y PernyOmuuu CpOuju ykasyjy Ha HU3aK
HUBO 33710BoJbCTBA 3anocneHux (Blesic et al., 2017; Vujici¢ et al., 2015; Jovici¢ et al., 2013).
bnemuh u capagaunum (Blesi¢ et al., 2017) cripoBenu cy ucTpakuBame edexara 3a10BOJbCTBA
3allOCIICHUX Ha OpraHu3alMoHy mocBeheHocT y omaOpanum xorenuma y CpOuju, a Hamasu
UCTPaXKMBaa yKa3yjy Ha MOCTOjame IO3UTUBHE Kopenalyje n3mel)y 3a10BoJbCTBa 3aMI0CICHUX
U THIIOBa opranuszaiuone nocsehenocru. Takolhe, pe3ynratu nucTpakupama yKa3yjy Ha HU3aK
HUBO 33/I0BOJBCTBA U OpraHM3aIrione nmocBeheHocTu 3anocineHnx y xorenujepctry (Blesic et
al., 2017). Ca apyre cTpaHe, HICIIMTAaHULIUA y OBOj CTYJHjH CY BHIIIE 33J0BOJbHU YHYTpPAIIHBUM
aclieKTHMa 3a/l0BOJbCTBA IIOCJIOM, HETO CHOJbAIbHM, a HajMambe Cy 3aJ0BOJHHU
MoryhHOCTHMa 32 HampeoBame U BucuHOM 1uiare (Blesi¢ et al., 2017). [lo cniuyHux pesynrara
Cy IOLUIM M ayTOpH CTyIHje KOjHU Cy MCIUTHBAIU Be3y u3Mel)y HECHUTypHOCTH IOcia,
3aJJ0BOJBCTBA TIOCJIIOM U TOCBEhEHOCTH 3allOCICHHMX y CEKTOPY XOTEIMjepCTBa M TypH3Ma
Hosor Cana (Vuji¢i¢ et al., 2015). Haume, pedyntatu oBe cTyauje ykasyjy Ha JETUMHYHO
3aJI0BOJbCTBO’ M OPTaHHU3AIMOHY TTOCBENEHOCT, KA0 ¥ HA HHMKHU CTENEH HECHT'YPHOCTH MOCIA
Mely 3anocieHnMa y xotenujepctBy u Typusmy (Vuji€ic¢ et al., 2015). Takobhe, pesyararu cy
NOTBPAWIM 3HAa4yajHy MO3UTUBHY Be3y Hu3Mel)y 3aJ0BOJbCTBA IOCIOM M OpraHU3alMoHe
nocBeheHOCTH, JIOK je KOJ HECHUTYpPHOCTH Ioclia yTBpl)eHa HaraTWBHa Kopenaiuja ca
3a10BoJbcTBOM u mocBeheHomthy 3amocnenux (Vuyji¢i¢é et al.,, 2015). JoBuumh je ca

8 Tlpema Ypen6u o knacuduxamuju aenatnocty ,,Ciyxk6eru rnacauk PC*, 6poj 54 ox 4. asrycra 2010
9 3a10BOJBCTBO MOCIIOM j¢ Ha 'PAHHI H3Meljy aMOUBaICHII]E i 310BOJBCTBA.
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capagauiuma (Jovi€i¢ et al.,, 2013) ucnuTuBana 3aq0BOJBCTBO 3AMOCICHUX Y YCIYKHUM
opranuzanujama y CpOuju, a Haja3u UCTPaXHBamba Cy CarjlaCHU ca pe3yslTaTHMa MPETXOIHO
HaBe/IEHUX cTyauja. Pa3no3u 3a HIKM HUBO 33710BOJHCTBA 3aII0CIICHUX, WX MaK ,,IIPUKPUBEHO
3aJJ0BOJBCTBO MOTY c€ HahM y JIOIIOj €KOHOMCKO] CHUTYAallMjH U IIOJIOKAjy 3allOCICHUX Yy
CEKTOpY xoTenujepcTBa u TypusMa y Cpouju. Hesanocnenoct y Peny6nuim CpOuju y nepuoay
KaJla Cy HaBeJIeHa UCTpakuBama cripoBeneHa (Blesi¢ et al., 2017; Vujici¢ et al., 2015; Jovici¢
et al., 2013) Ouia je U3y3eTHO BUCOKA, Ta CE YECTO 33I0BOJHCTBO 3AIOCICHHUX H3jeIHAYaBAIO
ca MOryhHOCTHMMa CTaJTHOT 3arocCiieka, PeIOBHUM NpUMambiMa, 00aBe3HUM 3/IPaBCTBEHUM U
COLIMjaJIHUM OCHUTYpameM. 300T Tora 3aloCjIeHH YeCTO MPUXBATAjy JIOIIUje pajHe yCIOBE U3
cTpaxa Ja He u3ryoe mocao. MmMajyhu y BuIy UMIbEHUILYy Ja 3allOCICHH Y XOTEIHjepCTBY
crnanajy y kareropujy ciabo ruiaheHux pagHuka, jenHa cryauja 'y Cpouju (Tepavcevié et al.,
2021) ucnutuBana je Be3y u3Mel)y 3aJ0BOJBCTBA MOCJIOM, 3aBHCHOCTH O HAIOjHUIA
(Oakmmma) U GIayKTyanuje 3arocieHUX y XOTeNujepcTBy. McTpaxuBame je CIpOBEACHO Ha
y30pKy on 213 ucnuTaHMKa, 3alOoCI€HHMX Yy Pa3iIMuYUTUM XOTEJICKHUM CEKTOpUMa, a Hajasu
UCTpaXKMBamba IOKa3ajdd Cy HETaTHUBHY Kopenanujy usMmel)ly 3aqoBOJCTBa MOCIOM H
¢byKkTyanuje 3amocieHUX, MO3UTUBHY Kopenanujy usMmel)y 3aBHCHOCTH OJ HAINOjHHULE U
¢dyKkTyanuje 1 3Ha4ajHy HETaTUBHY Kopesanujy n3Mel)y 3aJJ0BOJbCTBA MOCIOM U 3aBUCHOCTH
on Hanojuuna (Tepavcevi¢ et al.,, 2021). Ha ocHOBY HaBeAE€HUX pe3ylTaTa UCTPaXHBaHbA
aytopu (Tepavcevic et al., 2021) cy npeanoXuim 3aKOHCKO PETYyJIHCalkbe MUHUMATHOT H3HOCA
HATOjHUIIC WJIM YKJbYYHBAWKE JeJla HAIOJHUIE y3 padyH, jep OuW THMe 3amociieHu Yy
XOTeNujepcTBy NoBehalii CBOje MPUXO0/€ U MOTHBAIIM]Y 3a pa, IITO OU pe3yaTHpano 60Jb0M
ycayroM U Behum 3a/10BOJbCTBOM 3aIIOCTICHHUX.

Hanasu ctyauje o 3a10BOJbCTBY MEHAIIEpa U 3aM0CIEHUX Y CEKTOpy Typu3ma (Jovanovié et al.,
2019) yka3yjy Ha TO J1a Cy MEHallepH 33J0BOJbHU]JU MIOCIIOM y OJHOCY Ha BbUXOBE Mozpelhene,
ITO HUje u3HeHalyyjyhe jep MmeHayiepu o0M4HO nMajy Beha nmpumama, Behy cCUrypHocT nocia u
00Jbe pajziHe yCIIOBe, IITO MOKE JOBECTH U 10 Beher 3a10BosbeTBa nociaoM. Ca apyre cTpaHe,
KaJa cy y nuTamy noapeheHu, 0THOCHO 3aI0CIIeHH, pe3yITaTh yKa3yjy Aa Behe 3a10BOJbCTBO
MOCJIOM TIOCTHXKY 3aIllOCICHH KOJU pajie Yy PEeXHUjU Yy OJHOCY Ha 3arociieHe KOju HMajy
CBaKOJHEBHE IMPEKTHE KOHTAKTE Ca MOTPOIIayMMa, IITO Jelyje UCUpIubyjyhe, 1oBOaM 10
Beher mpuTHCKa, Ma caMUM THM M CTpeca, a pe3ysTaT Tora MOKe OMTH HUXH CTENeH
3a710BoJbCTBA TIociioM (Jovanovié et al., 2019). Takole, jenan o UHTEpECaHTHHX Haja3a OBE
CTyIHje MoKasyje aa noBehame MeceuHux MprMama He T0BOJIe 10 Beher 3a10BOJhCTBA MTOCIIOM
(Jovanovi¢ et al., 2019). UcTtpaxxuBame Mel)y ak THBHUM M OUBIINM CTYA€HTHMA XOTEIN]epPCTBA
O OYEKMBAbUMa M 33JI0BOJECTBY IMOCIOM y CEKTOPY XOTENIHjEepPCTBAa U TypHU3Ma CIPOBENU CY
uctpaxusaun ca [IpupoaHo-marematuukor dakynrera u3 Hoor Canga, 0oAHOCHO aenapTMaHa
3a reorpadujy, Typuzam u xorenujepctBo (Ivkov et al.,, 2020). Pesynratu uctpakuBama
yKa3yjy Ha BUCOKa OUYEKHBamba Y BE3H Ca MOCIOM y CEKTOPY XOTeNHjepCTBa U TypU3Ma, LITO je
ompaBraHo uMajyhu y Buay creneH oOpa3oBama, ajld HaJla3d IOKa3yjy HHU3aK HHBO
3aJI0BOJBCTBA IMOCJIOM, OJTHOCHO YKa3yjy Ha HE3a/I0BOJHCTBO IJIATOM, HAPEAOBAHEM U PATHUM
ycnosuMma (Ivkov et al., 2020).

Kana je y nuramy PenmyOnuka XpBarcka, paHHMja HCTpakMBama yKaszyjy Ha HH3aK HUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3aIIOCIICHUX y XOTENIHJEPCTBY, Ille ce MocebHo amocTpodupa HUBO 3apaie, a
uMajyhu y BUIy HU3aK )KMBOTHM CTaHIAp]] y NMEPHOAY KaJa je CIPOBENCHO HCTPAKUBAHHC
(Maskarin, 2005). Takohe, pe3ynraTH UCTpakuBama yKa3zyjy Ha pa3iIHMYUTO 3aI0BOJHCTBO
3aIlOCIICHUX IO TOCJIOBHUM jeIMHUIIAMa, 1A TaKO 3aIl0CJICHU Y MOCIOBHO] JEAMHUIM XpaHEe U
nuha uMajy HajHUKH HUBO 332/10BOJHCTBA MTOCIIOM, JIOK 3aII0CJICHU Y aIMUHUCTPALM]H U YIIPaBH
nokasyjy Behu crenen 3amoBosbeTBa mociom (Maskarin, 2005). Vrtiprah u Sladoljev (2012)
UCTPOXHUBAJIH Cy ofHoce wu3Mel)y 3al0BOJbCTBA 3alOCIEHUX M 3370BOJBCTBA TOCTHU]Y
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KBAJIUTETOM NPYKEHUX YCIyra y XOTEJICKOM Ipenay3ehy, a Hama3u ucTpakuBama yKasyjy Ha
MO3UTHBHY Kopenainujy ciabujer uHreHsutera. Ca apyre crpaHe, pe3ylTaTH ykasyjy Ha
3aJ10BOJbaBajyh HUBO 33/J10BOJHCTBA 3AIIOCICHUX Y MMOCMATPaHOM XOTENy, IOK CYy HajMambe
3aJ10BOJbHH 3arnociieHu y fomahunctBy (Vrtiprah & Sladoljev, 2012). Laskarin Azi¢ (2017) je
UCTpaXuBaja Be3y u3Mel)y 3aJ0BOJBCTBA 3aIOCIEHUX U HUXOBOT TOCTONPUMCTBA, a Hala3H
UCTPAXMBamba MOTBPIWIN CY XMUIIOTE3Y Ja j€ 3aJ0BOJHCTBO MOCIOM MO3UTHBHO MOBE3aHO Ca
TOCTOIIPUMCTBOM 3arociieHux. Takohe, uaeHTu()UKOBAHO je Ja Cy OJHOCH Ca HENOCPEIHUM
PYKOBUAMOIIMMAa M KOJIETaMa 3HAYajHU MPEIUKTOPH  33J0BOJBCTBA  3AIMOCICHUX Yy
xotenujepctBy. Hanasu HoBuje cryauje (Grudi¢ Kvasi¢, 2019) yka3yjy Ha penaTuBHO BUCOK
HUBO 3aJI0BOJbCTBA 3aIIOCIICHUX Y CEKTOpY XoTenujepcTBa XpmaTcke. HaBerena crynauja
Jl0Ka3ajia je TO3UTHMBAH YTHUIA] 3370BOJHCTBA 3allOCIEHUX Ha (DMHAHCHUJCKY U OIEPATUBHY
YCIIEUTHOCT XOTEJICKE OpraHu3aIyje.

Nmajyhu y Buay na je cektop xorenujepcrsa u Typusma y LlpHoj ['opu Beoma 3Hauajan, HUje
3a0eneXeH BeIMKH Opoj UCTpakMBamba Ha TEMY JbYACKHX Pecypca, a CBera JiBa HCTpaKuBamba
Ha TEMY 3a/I0BOJHCTBA 3aMIOCICHUX y OBOM ceKTopy (Simovic & Perovic, 2020; Radenovi¢ et
al., 2016). Hanasu uctpaxusama jenne cryauje (Radenovic et al., 2016) noka3syjy na HauuH
MOCTyTaka MEHallepa U paJHHU yCIOBU NPEACTaBIbajy HajBaKHHU)E MPEIUKTOPE 33 10BOJHCTBA
3aIMocieHnux y cekropy xorenujepcra Lipue 'ope. [pyra cryauja (Simovic & Perovic, 2020)
nokasyje z1a je npexo 60% 3anocnenux y Typusmy Lipae I'ope 3a10B0JbHO CBOjUM MOCIIOM U J1a
OpraHu3aIoHa KyJITypa IO3UTUBHO yTHYE Ha HUBO 337J0BOJHCTBA 3anocieHux. Takohe, Hanazu
yKa3yjy Ha To Ja npodeCHOHATHU pa3Boj M HAIIPEJOBabE NPEACTaBbajy HajBaXHU]jE (haKTope
KOjU yTHYy Ha HHBO 33JI0BOJbCTBA 3amocieHux (Simovic & Perovic, 2020). Crynuja je
nokasasa J1a cy Mel)yJbyACKH OTHOCH y TypucTHukuM npeaysehuma Llpue 'ope Beoma 106pw,
Jla IoCTOju J00pa KOMyHHKanuja Mely 3amocineHuMa, npujatHa pagHa atMocdepa, Kao u Ja
3aIOCJICHU MTOMaXKy jeHH ApyruMa y obaBipamy mocia (Simovic & Perovic, 2020). Ca apyre
CTpaHe, n3HeHal)yjy pe3yaTaTu o 3a10BOJBCTBY matoM (Simovic & Perovic, 2020), umajyhu y
BUJY YMIHCHHUILY /1A je TipeMa nojanumMa Ympase 3a ctatuctuky Llpue 'ope (2020) npoceuna
IU1aTa y OBOM CEKTOpY HajHM)Ka M U3HOCH cBera 348 eBpa.
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8. Mepeme 3a10B0/bCTBA 3aN0CTEHUX

Kako He mocToju ommTa carfaCHOCT OKO Je(HMHUCAmba KOHIENTa 3370BOJbCTBA 3aMIOCTICHHUX,
TaKO HE MOCTOJU HU CarjacHOCT MCTpaKuBaua O HAUYMHY HEroBor Mepema. MMajyhu y Bumy
CJIO’KEHOCT KOHLIENTA U Pa3IMuuTa TyMauerma, M0CTOje JBa MPUCTYIa MEpema 3aJ0BOJHCTBA
3aMlOCICHUX, M TO: MPUCTYIN OMIUTET MM TI00aTHOT 3a70BOJHCTBA 3allOCIEHUX, KOJUM Ce
ycTBapu 00e36el)yje ommra mpoleHa yKyImHOT 3310BOJCTBA 3aMIOCIICHUX M MPUCTYII acrieKkara
mocya, TZie ce 3aJ0BOJbCTBO 3allOCICHUX MNpOIEHYje MOoMONy pa3IUuUTHX aclekara Imocia
(Dalal, 2013; Judge et al.,, 2012; Judge et al., 2001). Takohe, HE TOCTOjU KOHCEH3YC
UCTpaXHMBaya O TOME KOjU TMPHUCTYH je O0JbM 3a MPOLEHY 3aJ0BOJBCTBA 3amocieHux. Dalal
(2013) uctuue ga cy oba mpucTymna BaXKHa 3a MOTIYHO pa3yMeBam-€ KOHIENTA 337J0BOJHCTBA
3arnocieHux, a JJomenosuh (2019) uctude na ce Ko J0CaAalIbUX UCTPAKUBAEHA MOXKE YOUUTH
nonjeqHaka ynorpeba oba mpucryna. Kaga ce roBopu o Mepemy 3aJI0BOJHCTBA 3aMOCICHUX,
MUCIIM C€ Ha JBa IJIaBHA acnekTa: adeKTUBHU U KorHUTUBHU (Moorman, 1993). AdextuBHo
3aJJ0BOJBCTBO 3aCHMBA C€ HA YKYITHO] €MOIIMOHAJIHO] MPOLIEHH MOCa, OAHOCHO Cy0jeKTUBHO]
nepuenmuju (Kara et al., 2012; Moorman, 1993). Ca npyre crpane, KOTHUTHUBHO 3a/10BOJbCTBO
3aCHUBA CE€ Ha PALMOHAIHOj HpoleHu yciosa nocia (Moorman, 1993), onHocHo GaBu ce
o0jextuBHUM cutyanujama (Kara et al., 2012). V cxiagy ca TUM, pa3BUjeHH CY pa3iIUYUTH
MHCTPYMEHTH NoMOhy KOjUX ce MepHu 3a/J0BOJbCTBO 3aIIOCICHMX, a Haj3HadajHUju he OuTH
npukaszanu y cienehoj rabemnmu.

Tabena 19. IncTpyMeHTH 3a MEpEH-E 33J0BOJHCTBA 3aAMOCICHUX

bpoj

Bbpoj KaJja
B l; }i " daxropa/ daxkropu o ecmnBa}La
P nmoacKaJjia 1

Pedepenna Ha3us uacrpymenTa

AKTHBHOCT Ha TIOCITY,
HE3aBHCHOCT,
CUT'YpPHOCT, CyTIepBU3Hja
— aCHeKT JbYACKUX
pecypca, MopayiHa
BPEIHOCT, COLIMjaJTHa
yJora, KoJere,
CynepBH3Hja —

Minnesota Satisfaction TEKHUYKH aCIEKT, IleTocTemnena
Questionnaire (MSQ) 100 20 pajHU YCIOBH, JIuxeprosa
— IIy’Ka Bep3uja PasHOBPCHOCT, cKana

KpEaTHBHOCT,
CITOCOOHOCT,
OJITOBOPHOCT, OJINTHKA
opraHuzaiyje,
COILMjaJIHU CTaTycC,
MIpU3HAE, ayTOPHUTET,
nocturayhe,
KOMIICH3aIIH]e
Minnesota Satisfaction VYHyTpaume u IleTocTenena
Questionnaire (MSQ) 20 2 CIIOJbAILIHE JlukeproBa
— kpaha Bep3uja 33JI0BOJbCTBO ckana
[ocao cam mo cedw, Ha (Yes), He
Smith et al., Job Descriptive miara, MoryhHoCT (No), He Mory
1969 Index (JDI) HaIpea0Bama, Jia ce
CyIepBH3Hja, KOJIere ouryanM (?)

Weiss et al.,
1967

Weiss et al.,
1967
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Tao6ena 19. Hacrasak

bpoj

Pedepenna Ha3us nHcTpymMeHTa bpoj (dakrTopa/ dakrTopu Cranxa
TBPABH 113 875:11: 8]
MOJACKAJIA
Abridged Job [Mocao cam mo cebw, Ha (Yes), He
Stanton et al., . iata, MoryhHoct (No), e mory
2002 Descriptive 2 HallpeloBamba. Jla c€ OIy4UM
Index (AJDI) . i
CYIIepBU3H]ja, KOJIere @)
Ha (Yes), ve
Ironson et al., Job in General Scale 18 i (No), e mory
1989 JIG) Jla ce OJUTyYnM
(@)
Ha (Yes), ve
Russell et al., Abridged Job in 8 i (No), e mory
2004 General Scale (AJIG) Jla ce OIy4YUM
(@)
JumMensuje nocna,
TICHXOJIOIIKO CTarbe,
o bDagsic e pes - Copeerns
Oldham, 1974 Survey (JDS) : P
CIPEMHOCT 3aIT0CIIEHOT cKaya
Jla OJIrOBPH Ha
,oboraheHe" mociose
Michigan
Bowling & Organizational CenMocTerneHa
Hammond, Assessment 3 - JIukeproBa
2008 Questionnaire cKayia
Subscale (MOAQ)
[TnaTa, HanpenoBame,
pyKoOBOheme,
R e e
’ Survey (JSS) ’
Iporueaype, KoJere, cKaya
IpUpo/Jia mocna,
KOMYHHMKaIHja
3axTeBu 3ajaraxa,
Ahmad et al., Stamps's .Index. of I1aTa, HgTepaKqua, CenmocreneHa
2017 Work Satisfaction 44 ayTOHOMH]Ja, MOJUTHKA JIukeproBa
(SIWS) opraHuzaiyje, cKaya
podeCHOHAIIHHU CTaTyC
ITocao cam 1o cedu, CenmocrTenena
Bowling et Facet Satisfaction 25 pykoBoheme, Korere, TuKenToBa
al., 2018 Scale (FSS) iara, MoryhHoct CKEH a

HarpcaoBamba

Minnesota Satisfaction Questionnaire (Weiss et al., 1967) je ckana 3a Mepeme 3aJJ0BOJbCTBA
3allOCIICHUX KOja je BeoMa TomyjapHa Melhy HcTpaxuBauyuMma. YNHUTHHUK je pPa3BHjeH Yy JBeE
Bep3mje, U TO: AyXka Bep3uja kKoja ce cactoju of 100 TBpamu rpynucanux y 20 mojackana
(mozckana capku MeT TBPIH 10 acleKkTy) u kpaha Bep3uja ca 20 TBpAKHU KOje OCITHKABAjy
20 acriekata mocia, MOJEJEHUX y JBa (PaKTOpa - YHYTpallllbe U CIOJbAIIHE 3310BOJHCTBO
(Spector, 1997). Ha ocHOBY AepuHHCaHUX TBPABH O Pa3IMYUTUM aCHEKTHMAa I0Cia OLemhYyje
ce HUBO 3anoBoJbcTBa (Spector, 2008). YnuTHuk je kopuroBaH 1977. rogune y naemy
oLCHUBaba JePUHUCAHUX TBPIHH, OJHOCHO OIICHUBAIKE Y MPBOj BEp3UjU CE€ KPETalo Ol
pacmoHa ,,HucaM 3aJI0BOJbaH " JI0 ,,BeOMa 3aJJ0BOJbaH™, JOK CE€ Y MPOMEHCHO] BEP3UjH PACIIOH
kpehe o1 ,,Beoma 3aJJ0BOJbaH" 110 ,,BeoMa He3anoBoskaH (omenosuh, 2019). Kpaha Bepauja
OBOT' yIIUTHHKA, Kao 1TO je Beh HaBemeHo oOyxBara 20 TBpIHKHU U MPUMERYjE CE 3a MPOIICHY
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OIMITET 33JI0BOJHCTBA, OJTHOCHO YHYTPAIIET U CHOJbAIIBET 3370BOJbCTBA MociaoM. Ca npyre
ctpaHe, nojeaunu aytopu (Schriesheim et al., 1993) noBenu cy y nutame HauuH Ha KOjHU CY
Pa3NUYUTH acCMeKTH I0CJa CBPCTAHM Yy YHYTpPAIIkhe U CIOJballkhe (PaKTOpE 3aJ10BOJHCTBA

(Schriesheim et al., 1993).

Job Descriptive Index mnpeacraBba MHCTPYMEHT [M3ajHUPAH 3a MEPEHE 3aJI0BOJHCTBA
3arocneHux (Smith et al., 1969), xoju je HEKOJMKO IMyTa PEBUIMPAH Ca MPHUXBATIHUBUM
npoleHaMa yHyTpammke KoH3ucTeHTHocTH M BanmaHocTu (Kinicki et al., 2002). Beoma je
nomynapan Mel)y ucTpaxkuBaunmma, uMmajyhu y Buay Aa oOyxBara aclekTe Iociia KOjH
3aIociIeHNMa Mpyxkajy yKyImHo 3a10BosbcTBO (Khalilzadeh et al., 2013). UnctpymenT oOyxBaTa
72 TBpImE MOJEIbEHE Y MET (hakTopa KOjU Cy HaBeJEHH y MPETXOHOj Tabenu, a Opoj TBpHHU
o daxtopy je 9 umm 18 (Spector, 1997). Caka TBpamba 3aNI0YUELE MPUICBOM WIIH KPATKOM
¢bpa3om u onewyje ce Ha cienehu HaunH: JIA - onucyje moj mocao, HE - He onucyje moj mocao
u ? - He Mory 1a ce ouryuuM (Spector, 1997). I[locroju u ckpahena Bep3uja OBOT YIUTHUKA IO
HazuBoM Abridged Job Descriptive Index, koja ce cactoju ox 25 TBpAmH U MOTOAHU]A je 3a
IMPY IPUMEHY Y UCTPaKHMBakby OBOT 3HaYajHOT KOHCTpYKTa (Stanton et al., 2002).

Job in General Scale je MHCTpyMEHT 3a Mepeme TII00aTHOT WM OIIITET 3al0BOJHCTBA,
KOMIIAaTHOMIIAH ca MPETXOAHO HaBelAeHHM mHCTpyMeHTOM (JDI), jep je mpBEeHCTBEHO OMIIO
3aMHIJBEHO Ja ce Kopuctu HakoH mnpumene JDI, omHocHo na Om ce 00e30emmia
KOMILIEMEHTapHa Mepa yKYITHOT 3a/10BOJbCTBa 3anocienux (Ironson et al., 1989). MactpymeHT
caznpxu 18 TBpAKYU U KOPUCTHU UCTY CKIIally ollekuBama kao JDI. Takole, pazBujeHa je u kpaha
Bep3Hja OBOT UICTPYMEHTa Koja HocH Ha3uB Abridged Job in General u oOyxBata 8 TBpamH Koje
MMajy BUCOKY moy3aaHocT 1 koHzucteHTHocT (Russell et al., 2004).

Hackman u Oldham (1974) passunu cy Job Diagnostic Survey 3a mepeme pa3inuyuTHX
IMMEH3H]a 10CIIa, 33JJ0BOJCTBA M MoTUBaIHje. IHCTpyMeHT 00yxBarta 18 TBpambH MOJE/bEHUX
y neT (hakropa KOju Cy HaBeJeHM y npeTxoaHoj tabenu. Ca npyre cTpaHe, Kao alTepHATHBA
OBOM MHCTpYMeHTY pa3BHjeH je Michigan Organizational Assessment Questionnaire Subscale
(Bowling & Hammond, 2008). UHCTpyMeHT je jenocTaBaH U KpaTak, KOPUCTH CE 3a MPOIICHY
OIIITET 33/I0BOJHCTBA 3AIOCIICHUX U UCaJaH je 32 KOMOWHOBAMWE ca IPyIrMM WHCTPYMEHTHMA
KOju uMajy Bue ckana (Spector, 1997). OBa cyOckaina cactoju ce oJf TpH TBpAE, U TO: ,,CBe
y CBeMy 33JI0BOJbaH CaM CBOjUM HocioM*, ,,I'eHepaHO HEe BOJIMM CBOj Mocao‘ u ,,I eHepaiHo
BoyMM J1a pagum opae” (Bowling & Hammond, 2008). [TporieHa HaBeAEHUX TBPIHU BPIIH CE
nomohy cenmocrenene JlukeproBe ckane (Bowling & Hammond, 2008), a mocroje
HCTpaXMBama Koja Cy KopucTuia nerocreneHy (An et al., 2016; Grandey, 2003; Allen et al.,
2001) wnm mectocreneny ckany (Fox & Spector, 1999; Brasher & Chen, 1999). Mehytum,
MIOCTOjJU U UCTPAXKUBAKE YHjU CY ayTOPH KOPUCTUIIM YeTBopocTeneny JlukeproBy ckary (Kim
etal., 2019).

Job Satisfaction Survey mpencraBiba MHCTPYMEHT 32 MEPEHE 3aJI0BOJBCTBA PA3THUUTHM
acmeKTUMa IMOoclia, Kao M YKYIHOT 3a70BoJbcTBA. Pa3BujeH je 1984. rogumHe onm crpaHe
amepuukor HayuyHuka (Spector, 1997). UHctpymeHT oOyxBaTa JeBET IMOJCKajia, OJHOCHO
(akTopa KOju Cy HaBEJCHU y NMpeTXxoaAHoj Tabenu. CBaka MOJCKaNa UMa YETUPH TBPHHE ILTO
yKa3yje na yKynHa ckaja oOyxBaTa 36 TBpIbH, a 3a OLECHUBamE JASHUHUCAHUX TBPIHH
KOPUCTH ce IIecTocTenieHa JlukeproBa ckaja ca pacloHOM OJroBopa OJ ,,yOIIITe ce He
claxeM* 10 ,,lIOTIYyHO ce crnaxeM* (Spector, 1997). Mako je HHCTPYMEHT pa3BHjeH 32 CEKTOP
ycayra (Li & Huang, 2017), Hanmao je Ha MIMPOKY NPHUMEHY, MOYEB OJ HMHIYCTPUjCKUX
pamauka (Bruck et al., 2002), 6ubnmorekapa (Sierpe, 1999), 3amocineHux y XOTelujepCcTBY
(Silva, 2006; Hwang & Der-Jang, 2005), menuuunckux cectapa (Khamisa et al., 2016) mo
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3anmocineHux y apyrum cekropuma (Mladenovi¢é & Petrovié, 2015; Josanov-Vrgovi¢é &
Pavlovi¢, Schudrich et al., 2012). Takohe, nocagamma UCTpakuBama Cy IOKa3aja Jia OBaj
MHCTPYMEHT MMa BUCOKY YHYTpallkby KOH3UCTEHTHOCT M BanuaHocT (Ogunkuade & Ojiji,
2018; Tsounis & Sarafis, 2018; Li & Huang, 2017; Yelboga, 2009).

Stamps's Index of Work Satisfaction je HHCTpyMEHT KOju MepH CTENEH A0 KOjer 3arociaeHU
BOJIE CBOj TI0CA0 U MpY’Ka KBAaHTUTATHBHY OLICHY 33/10BOJHCTBA MIOCIIOM MEIUIIMHCKUX CecTapa
(Ahmad et al., 2017). Canpxxu mecTt pakTopa KOju Cy HaBEACHH y NPETXOIHO] Tabernu u
oOyxBaTa 44 TBpme, UMje ce MPOLCHUBAakE BPIIU IMyTeM ceaMocTeneHe JInkeprose ckase.
OBaj MHCTPYMEHT Npy’ka MOIYNHOCT HCTpa)XMBayMMa Jia poLeHe YKyIaH HUBO 33JJ0BOJbCTBA
3aIl0CIICHUX, Ka0 U HUBO 33J0BOJbCTBA 3a cBakH (pakrop mojeauHayno (Ahmad et al., 2017).
Taxobhe, paau ce 0 MHCTPYMEHTY KOjH j€ BaIMJaH U UMa BUCOKY YHYTPAIllkby KOH3UCTEHTHOCT
(Ahmad et al., 2017; Ahmad & Oranye, 2010; Wade et al., 2008; Huber et al., 2000; Stamps,
1998).

Facet Satisfaction Scale mpencraBiba HHCTPYMEHT 3a MEpeH€ 33J0BOJHCTBA 3aMOCICHUX KOjU
oOyxBara meT (pakropa HaBEJCHUX Y INPETXOAHO] TabenH, a cBaku (hakTop ce mpolemyje Ha
OCHOBY IET TBP/IHHH KOj€ ce OIeHYjy Ha OCHOBY cenMocTternene Jlukeprose ckane (Bowling et
al., 2018). Pamu ce o HoBHjem mHCTpyMeHTY (Beehr et al., 2006) koju je moy3maH, anu cy
notrpeOHa 0JJaTHA UCTPaKMBamba Kako O ce JeTajbHMje UCIHTANIA HEeroBa MCUXOMETPH]jCcKa
cBojcTBa 1 BanmuaHocT (Bowling et al., 2018).
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11 AEO
KBAJIUTET YCJIYTA Y XOTEJUJEPCTBY



1. KapaKTepHCTI/IKe KBaJIUTETA y YCIYKHUM J€JIAaTHOCTUMA

VYcnyKHE AeNaTHOCTH MPENO3HATJBUBE Cy 10 TOME LITO YCIIOCTaBJbajy OIHOCE Ca CBOJHM
MOTPOIIAYNMa, 33 PA3IUKy OJi MPOU3BOJHE JEIATHOCTH y KOjOj j€ KOHIICTIT yCMEpEeH Ha
MIPOM3BO/IEY MPOU3BOJIA M MOCTH3aMkE pe3ynrara y Besu ca TuM (Jovin, 2011). ¥V ycmyxHuM
JICTaTHOCTHMA Harjlacak Cce CTaBJhba Ha KBAJUTET U 3aTO OBAj CEKTOP MMa UCTAKHYTY YJIOTY y
MehynapoaHoj exoHomuju. Cekrop yciayra gaHac 4uHM oko 70% OpyTo ApyIITBEHOT
NPOM3BO/Ia Y BUCOKO Pa3BHjEHHM €KOHOMH]jaMa, 0K ce y IpUBpeaaMa y pa3Bojy U 3eMjbama ca
HUCKUM MPUXOJNMa, Y10 cekTopa yciyra y ykynHoMm BJIT1-y Takohe 6p30 moBehasa (Solomon
et al., 2020). Cneneha cnuka wiycTpyje mporeHTyanHo ydemrhe cektopa ycmyra y bIAII-y
3eMajba CBETa.

Cauka 16. Yuemthe cexkropa yciyra y B/AII-y (y %)

I Npexo 90%
B 30-90%
B 70-80%
B 60-70 %
50 - 60 %o

Wcnogp 50 %

W3Bop: StatisticsTimes.com (2018)

Ha ocnoBy mopmaraka StatisticsTimes (2018) y crtpykrypu B/IIl-a cextop ycmyra uma
npeoBnalyyjyhy mosummjy u kpehe ce om 50% (usy3eB adpuukux 3emaspa) mno 80%, a y
nojenuauM npxxkaBama CAJl-a u mpeko 90%. ¥ crpykrypu b/II1-a Haj3HauajHuje yyenrhe numajy
BHUCOKO pa3BujeHe ekoHoMmuje nomyT CAJl (80.2%), Benuke bpuranuje (80.4%), @panirycke
(77.9%), benruje (77.5), Ulnanuje (74.2%), Uranuje (73.9%), lIBajuapcke (73.7), bpazuna
(72.8% ), Ayctpuje (70.4%), Ayctpamuje (70.3%) Xomannmuje (70.2%), Kanane (70.2%),
Hemauxe (69.3%), Janana (69.3%), Pycuje (62.3%) u Kune (52.2%) (StatisticsTimes, 2018).
HaBenenu nogamu yka3syjy aa cektop yciyra uma npeosnalyjyhu yaeo y BIII-y y onmocy Ha
npuMmapHu cektop. Kanma je y muramwy PemyGmmka CpOuja, momanu ykasyjy na je ydemthe
cektopa yciyra y BJIl-y 49.1% (StatisticsTimes, 2018). Melhytum, akTyenHa maHaemuja
COVID-19 uma HeBuheH u HeNpeIBUAMB YTHUIlA] HA Mel)yHApOIHY €KOHOMH]Y, ITOCEOHO Ha
CeKTOp yCiyra, rie Cy HajBUIIEC TOTroleHH XOTENUjepCTBO M TypH3aM U HUXOBU CPOJHU
CEKTOpH, Kao IITO Cy, TPrOBUHA, aBHO U jaBHU mpeBo3 (Xiang et al., 2021).

Haj6osbu myT 512 ce 00jacHH KBAUTET y YCIY>KHUM JIEIaTHOCTHMA, jecTe J1a ce mohe oJ Tora
mTa je, 3almpaBoO YCIyra M Kako ce OoHa JeHHHUIIe. YCIyre MOKPHUBAjy IIHUPOK CIIEKTap
Pa3NUYUTHX U BPJIO YECTO CIOKEHUX aKTUBHOCTH, 1a UX j€ U TeIKO AeuHucaTy. [epununuje
ycnyra koje cycpehemo y aureparypu pasiHKyjy ce€ y 3aBHCHOCTH O] ayTopa U HHXOBOT
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nocMaTpama yciyra y ekonomuju (Veljkovié, 2018). IIpema jenHoj on Hajuenthe kopuiheHnx
neuHUIMja yciIyra je ,,aKT WK nepopmanca Kojy jeHa CTpaHa HyH JPYroj, ¥ IOpeJ Tora
IITO MOCTYTAK MOKe OUTH Be3aH 3a (PU3MUKU MPOU3BO/I, cama repdopmaHca je HEONMHUIJbUBA U
HE pe3yJITHpa BIACHUILTBOM Haj Omiio kojuM ¢aktopom npomusBoame’ (Lovelock et al., 2015,
ctp. 15). Palmer (2013) nedunume ycnyry xao ,,cBaKy KOPHCT HJIM aKTUBHOCT KOJy jeIHA
CTpaHa HyJH JAPYyroj CTPaHH, KOja je CYIITHHCKY HEONHUIJbUBA U KOja HE MOCE/y]j€ BIACHHUILITBO
Haj OmIo KojuM enemeHToM yciyre (ctp. 2). Ca apyre crpane, Gronroos (2015) nedunmuiie
yCIIyTy Kao ,,lIPOIleC KOjU CE€ CaCTOjU OJf HM3a BUIIE WU Mamkbe HEMATepHjaTHUX aKTUBHOCTHU
Koje ce OOMYHO, ai He HYXHO YBEK, OJIBHjajy M3Mel)y KOpPHCHHKa M 3arlOCIEHUX W/WIH
GU3NUKKIX pecypca WK pode 1/UIM cUcTeMa Ipy’Kaola yciyra, Koju ¢y oHyheHH! Kao pelieme
npobnema kopucHuka“ (ctp. 48). HaBenene neduuuinmje ymyhyjy Ha TO nga je yciyra
HEMAaTepHjaJTHOT KapaKTepa, OAHOCHO Jia je HEONMUIJbHUBA, IITO TOBOPHU O TOME Ja F-eH KBAIUTET
HUje JIaKo Je(UHUCATH U OJIPEIUTH. Y CIyTre UMajy HU3 ClIeU(pUUHUX KapaKTepUCTHKA Koje he
outu npukazane y cienehoj rabenu.

Ta6ena 20. Cnennuduyne kKapakTepUCTUKE yCIyra

Kapaxrepuctuke ycjayra Omnuc

VYcnyre ce y BeIMKOj MEpH HE MOTY JJOXKHBETH (PH3MUYKUM UYJIHMA.
He ™mory ce BuaeTH, OKyCHUTH, OCETHTH WM JOAUPHYTH Kao
OIUIJBKBA 100pa. Y CTBapH, MHOTE YCIIyTe je TEIIKO UCTIUTATHU TIpe
Hero mro ce Kyme. Hemoctatak maTepujanHux Aokasa moBehaBa
HUBO HECHUTYPHOCTH Kajaa Kyman Oupa m3mel)y KOHKYpEeHTCKHX
ycIyra.

ok ce BehnHa po0Oe mpBO MPOM3BOAHM, 3aTHM MPOAAjE U TPOIIH,
BelinHa yciryra ce IpBo Mpojaje, a 3aTUM MPOU3BOAM U KOH3yMHpa
Heonsojusoct y UCTO BpeMe. Y MHOTHM CJIy4ajeBUMa KyILU Cy IPUCYTHH JOK Ce
ycIyra Kpeupa, Ia npyxajaim 1 Kynuy Mel)ycoOHO KOMyHHLIUPajy
TOKOM Ipolieca NPOU3BOAE YCIyTe.

3a pa3nuKy O MarepujalHuX Jgobapa, yciayre cy BeoMma
xereporeHe. To je 3aTo WITO cy yciyre neppopmaHce, Koje 4ecTo
MPOU3BOJM YCIY>KHO 0CO0JbE, INTO 3HAYM Jla U3BPIICHE YCIyre
Hehe Outn mormyno ucre. CTora, XeTEPOr€HOCT YCIyra MOXe
pe3yATHpaTH pa3InuUTHM HUBOMMA KBajuTeTa yciyra. [pyru
npobjaeM je MmMTO cy Kynou OOWYHO YKJBYYEHH Y TIPOLEC
MPOU3BOJHE YCIyra, 1a MOXe OWUTH TEIIKO CIPOBECTH HAA30p H
KOHTPOJY KaKo OM ce OCUTYPaIH JOCIEAHHU CTaHIAPIN KBAJIHUTETA.
VYcenyre ce pasnukyjy oIl IpOHM3BOAA jep CE HE MOTY cadyBartw,
CKJIaJMIITHUTH, IPENPOAAaTH HUTH BpatuTH. OBO je y CYyIpOTHOCTH
ca TPOM3BOAOM KOjU C€ MOXE CKIAIWIITUTH, NPENpOJaTH HIIH
BPAaTUTH aKo Kymal| HUje 3a70BOJbaH. ABHO KOMIIaHHUja KOja HYIH
MecTa Ha ojpel)eHOM JieTy, He MOXe Aa IpoJia Ta MECTa HaKOH LITO
je aBuoH moiseteo. CTora, HETPajHOCT yciyra pe3yaTupa Behom
MaKEOM Koja ce mocsehyje npeasulhamy NOTpaxmbe U KOpUIIhewy
KarnalureTa.

Heomumsusoct

XeTeporeHoct

Henocrojanoct

W3zBop: Anantupano npema Johann (2015); Zeithaml et al. (2018)

Takobe, jour jeqHa KapakTepUCTHKa yClyra Koja ce HHje Hallula y MPEeTXOAHO) Tadenu jecte
HEMOTYNHOCT BJIACHUINTBA HAJ yCIYroM, a IITO CE€ MOIJIO NPUMETHTU U Y MPE3CHTOBAHUM
nepuHunMjama, uUMajyhn y Buay Ja cy ayTopu TNPWIMKOM JepUHHCAA YCIyre OBY
KapaKTepUCTUKY KOPUCTWIM Kao OMIUTH KPUTEPHjyM, a OHA je AMPEKTHA MOCJIEIUlla HeHe
HEOIUIIJBUBOCTH U HETPAJHOCTH, OJHOCHO HEMOT'YNHOCTH YyBama.
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Hagenene crienuduuHe KapakTepUCTUKE YCIyra y BEJIHWKO) MEPH AONPUHOCE J1a ayTOPH KOjH
ce 0aBe KBAJUTETOM yCIIyra IpUMEmY]y paluduTe MPUCTYIIe AepUHUCAbY KBAJUTETETa, U TO
(Lovelock & Wirtz, 2011):
TpaHcueHACHTaNHN TOTJEA Ha KBAIMTET j€ CHHOHMM 33 W3Y3€THOCT: 3HAK
0ECKOMIIPOMHUCHUX CTaHAAapAa M BUCOKHX mocTurHyha. OBO TiequIuTe ce YecTo
npUMemYje Y U3BOhauKoj U BU3YEITHO) yMETHOCTH. [Ipema oBoM morieny Jbyu yde aa
MPETNO3Hajy KBAIUTET KPO3 HCKYCTBO CTEUEHO TTOHOBJHEHUM H3JIarakbeM.

— Ilpuctyn 3acHOBaH Ha IPOM3BOJIM 3aCHHBA CE HA MOHYIHM M MPBEHCTBEHO ce 0aBU
MH)XEHEPUHTOM U IPOU3BOJHOM npakcoM. Kana cy ycnyre y nutamy Moxe ce pehu na
je kBanuTeT BoheH onepanujama. Dokyc je, npe cBera, Ha 00jeKTUBHUM KpUTEPHjyMUMa
Mepema, KOju Cy 4ecTO BOhEeHHU IIMJbeBUMA POYKTHBHOCTH U OTPAaHUYEH-A TPOILIKOBA
Y HEMajy yTHIIaja Ha CXBATamhEe KBAIUTETA.

— Jedpununuje 6azupane Ha OCHOBY KOPHCHHKA MIOUYHIbY Ca IPEMHUCOM J1a KBAJTUTET JICKU
y ounMa KopucHuKa. OBe neduHHIMjE H3jeHAUYaBajy KBAJIMTET ca 3aJ0BOJHCTBOM
KOPUCHHKA M 3aCHUBAjy C€ Ha JINYHO) MEPIIENIINjU KOPUCHUKA U KAO TaKBE MPEIO3HAJy
7la KOPUCHUIIM UMajy Pa3IUuUTe KeJbe U moTpeoe.

— Jlepununuje 3acHOBaHE Ha BPEIHOCTH NE(UHHIIY KBAIUTET Y CMHUCIY BPEAHOCTH U
neHe. Ysumajyhu y o03up kommpomuc usMel)y nepdopMaHCH U IIeHE, KBAIUTET Ce
neduHuUIIe Kao ,,IPUCTyNaYHa U3y3E€THOCT .

HaBenenu pa3nuuuTy NOTJIEAN HAa KBAJUTET YKa3yjy Ha TO 1a IPUPO/A yCIIyra 3aXTeBa mocedan
npucTyn nepuHrcamy kBanurera. [Ipe Tora, HaBemrhe ce Heke TeUHHIIN]E KBAIUTETA KAaKO ca
CTaHOBMILITa Ipou3Bohaua, Tako M ca craHoBumTa nortpomada. Hamme, Crosby (1989)
neuHUIIe KBATUTET Kao ,.yckinaheHocT ca 3axteBuma“ (Matkovi¢, 2013, ctp. 48). Avelini
Holjevac (2002) mon kBaauTeTOM IMOjApa3yMeBa ,,HUBO 33/10BOJbEH-A MOTpeda MoTpolIaya,
OJTHOCHO YCKJIal)eHOCT ca lbUXOBUM 3aXTeBUMa U ouekuBamuma“ (cTp. 4). Kotler u capaguuim
(2006) neduHuIy KBaJIMTET Kao ,,YKyIHOCT 0o0Oejekja M KapaKTepHCTUKa MPOM3BOJA WU
yciyra Koje MOTy 3a/10BOJbUTH noTpebe morpormava‘ (ctp. 24). Ha cimuyan vayun, ISO 9000
KBaJUTET JAeduHUIIE Kao ,,3a0BOJbABAIE WIIM IpeBasWiIakeme mnorpeda M 3axTeBa
notpomraya“ (Lovelock & Wirtz, 2011, ctp. 410). Kaga je y nutamy KBaJUTET yClIyra, MOXe
ce pehu 1a HEONUIUBUBOCT YCIIyra 3HaTHO OTEXaBa MPOIICHY KBaJIUTETa yciyra y nopehemy ca
npou3BooM. bynyhu na cy moTpomaun 4ecTo yKJbydeHH y MPOU3BOIY yCiIyra, HOTpeOHO je
HaNpaBUTH Pa3UKy u3Mely mporeca npyskama yciayra win kako To Gronroos (1984) nasusa
(YHKIMOHATHUM KBAJUTETOM, M CTBApHOI pe3yJTara yCIyre KOjU OH Ha3MBa TEXHUYKHHUM
KBaJmUTeTOM. HanMe, TEXHUYKH KBAJUTET OAHOCH C€ HA OHO IITO MOTPOILIAY 3alpaBo J00uja
OJ1 yciIyre, 10K ce ()yHKIMOHAJIHU KBAJUTET OJTHOCH Ha TO KaKO MOTpoIIayd J00Hja Ty YCIyTy.
OH je MUIIUBERA J1a HE TpeOa 3aHEMAPUTH TEXHUUKY CTpaHy KBaJIMTETa yCIyra, ajld HCTUYE Ja
j€ pyHKIMOHAIHU KBAIUTET HajBAXXHUJU (pakTop y olieHH KBanmuTera yciayre (Gronroos, 1984).
Y TOM CMHCIy ce KOHTaKT MOTpoOIlaya ca 3armocieHuMa Hamehe Kao KJby4Ha OJpeIHuIa
¢dbyHkunonamHor kBanurera yciayre. Gronroos (1984) u npyru ucrpaxusauu (Parasuraman et
al., 1985) yka3yjy Ha TO 1a KBaJIMTET yClIyra NpeAcTaB/ba pPasziuKy u3Mely OdeKHBama
NoTpolIaya 1 nepuenuuje ucrnopyudeHe yciuyre. [Ipema Tome, Barjaktarevi¢ u Knezevi¢ (2021)
UCTHUYY J1a ,,KBAJIUTET XOTEJICKUX yCIIyTra YMHE IUX0Ba CBOjCTBA Koja 00e30el)yjy 3am0Bobeme
notpeda U OUeKHBamba FOCTH]Y, IIPU YEMY TOCT XOTeJIa /1aje KOHa4aH CyJl O CTeIIeHY OCTBapeHOT
3agoBosbcTBa™ (cTp. S5). Hame, Avelini Holjevac (2002) kBanmuTeT XOTENCKUX yciayra
o0jalmaBa Kao ,,XOTEeJICKU TPO31° KOjU YMHU KBAJHUTET CBUX IOjEMHAYHUX YCIIyTa y XOTeIy,
a CBaKO OJICTyIame 0]l KBAJIUTETA M0jeIMHAYHE YCIIyre HapyllaBa ,,XOTEeJICKU TPO31", 1a TUME
pa3buja jeAMHCTBO W TOTIYHM KBaJHUTET. Y HACTaBKy he ce yka3aTH Ha KOMILJIEKCHOCT
KBaJIUTETA XOTEJICKOT IMMPOM3BO/Ia KOjU CE CACTOjH OJ1 HHU3a M0jeIMHAYHUX yCIyTa.
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2. KOMIUIEKCHOCT KBAJMTETA YCJIYra y X0TeJHjepcTBY

[ToTporraun He3aJOBOJFHH KBAJIUTETOM MPYXKEHE yCIyTre OAyCTajy O KYITOBHHE U OZJ1a3e KO
KOHKYypeHIHje. YTpaBo 300r TOra, akIeHAaT XOTEJICKMX OpraHmsanuja Tpeba ma Oyne Ha
UCTIOPYII BHCOKO KBAaJUTETHUX yciayra umajyhu y Buxy OpojHE MO3UTHBHE HMILIHKAIH]E,
MIOYEB OJ1 CTUIakha KOHKYPEHTCKE MpeTHOCTH U noBehama TpxumHor ynena (Butnaru & Liacu,
2017; Hu et al., 2009), no nmosehama caTucdaxiyje morpouiaya, HUXOBOT 3aqp)KaBamba U
JojanHocTH, noBehama nmpopuTabuIHOCTH U 00OJbIIaka mocaoBama (Shah et al., 2018; Pan,
2015; Wilkins et al., 2009; Kyoon Yoo & Ah Park, 2007; Harter et al., 2002).

Kao mro je Beh HaBeneHO, KBAIUTET yciayra HHje JIakKo Ne(PUHHUCATH, OJAPEAUTH U MEPHUTH,
uMajyhu y BUAy KapakTepUCTHUKE yciyra (HEOMMIJBUBOCT, HEOJBOJUBOCT, XETEPOI€HOCT U
HETPAjHOCT) 32 Koje cy uctpaxxupaun (Parasuraman et al., 1985), usmely ocranor, yrBpauinu u
Ia cy HajuuTupanuje. Mehytum, y XOTenujepcTBy MOCToje U Jpyre KapakKTepuUCcTUKe, Ko IITO
Cy HENpeuu3Hu CcTaHgapaun U Quykryupajyha mnoTpaxma, Koje KOMIUIMKY]y o00aBesy
neduHucama, UCTIOpYKe U Mepeme kBaiuTeTa yeiayra (Wong Ooi Mei et al., 1999). Ha npumep,
MaKO CY XOTEJICKE OpraHHu3allyje yCIOCTaBIIIe OJUTHKE, PaBUIIa U MPOLIEAYPE 32 YIIPABIbaAbEe
KBAaJIUTETOM M CTAaH/IapIM3allijOM CBOjUX ITPOM3BO/Ia (IPUIIPEMa XpaHe Y pecTopaHy; yuiheme
co0a ¥ CJ1.), MHOTE aclieKTe KBaJInTeTa yciryra Huje moryhe cranaapanzosatu (Cexynuh, 2016).
Hauwme, acriekte KBanureTa yciyra, MomyT Jby0a3HOCTH, TOKAa3UBAKE eMIIaTHje IpeMa rocTy U
CIPEMHOCTH 3allOCICHHUX 3a MpyXKamke IMOMONM, PpazIHMYuTH MOTpoIIayd he BepoBaTHO
pa3NUYUTO TPOLECHUBATH U CYyOjeKTHBHO ouewuBaTH. [loTpaxkma 3a ycioyrama y
XOTENUjepCTBY YIJIaBHOM j€ HEpPaBHOMEpHA, OJHOCHO KapaKTEpHIIe je CEH3yalHOCT U
Hajuemrha je mpuiIMKoM Kopuihema roJuIIBUX 0IMOpa, IITO CBAKAKO OTEXaBa JIOCIEIHOCT Y
npyxamy kBanutera yciayra (Wong Ooi Mei et al., 1999).

Ca craHOBMILTa TOCTHjy, XOTEJ HYIW CBOje Caapkaje W yciayre, IMOjeIUHAYHO WIH Y
pa3nuYuTUM KOMOMHAIMjaMa, a 0Baj KOHIIETIT CE CaCTOjU OJ1 HEKOJIHMKO eJIeMeHara, Kao MITo je

npuKaszaHo Ha cieaehoj counm.

Camuka 17. KoHuent XxoTencke noHyjae

CAJIPKAJU YCIYTE

/

JIOKAIIMJA

S

UMUI) LEHA

W3zBop: Medlik & Ingram (2000)
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Jlokanuja xoTena je o] u3y3eTHE BaXXHOCTH, a OHa MOKe OUTH y Ipaay, 6au3y oapeheHor rpana,
y Cely WM HEKOj JApYyroj necTuHanuju. KBamuTeTHy nokamujy xorena ozapehyje mobpa
caoOpahajHa MOBE3aHOCT M MPUCTYHNAYHOCT, aKTPAKTUBHO HITU IPUPOIHO OKPYKEHE, OJICYCTBO
Oyke W TmocTojame oArorapajyhux KynTypHHX M Jpyrux arpakuuja. Cagpxaju xorena
o0yxBaTajy cobe, pecropaHe, 6apoBe M Jpyre MpoCTOpHje 3a TOCTe, Ka0 M pPEeKpeaTHBHE
campkaje. Yciyra o0yxBara JAOCTYMHOCT M OOMM ofpeheHHX XOTEJICKHX yCiayra Koje ce
npyxajy 3axBasbyjyhu canpkajuma. KBanuter yciryra 3aBucu oJ1 3a10C/I€HIX, CTETIEHa IbHXOBE
Naxme, Op3uHe U ePUKaCHOCTU. VIMHUII XOTena MOXKe ce OJIpeIUTH Ka0 HAuMH Ha KOjU C€ XOTel
MpeJCTaBJba TOCTHIMA U KaKO T'a OHM JOKUBJbaBajy. IMui xorena je ycTBapu HyCIPOU3BOA
ETOBE JIOKAIMje, Cajip)kaja U yCiayra, ajld U HKEeroBOr Ha3WBa WJIM JPYTHX acolujanuja (Ha
npuMep, Ko oxacena y xoreny). Llena xoTencke ycimyre mpeicTaBiba BPEIHOCT eJeMeHaTa
XOTEJICKE yCIIyre U 3a/I0BOJbCTBA TOCTHjy. HaBeneHu eneMeHTH X0TeCcKe yciayre uMmajy Behu
WINA MabH 3Ha4aj 32 TOCTE XOTela Y 3aBUCHOCTH 01 BbUXOBUX MOTpeoa.

Ha cnuyan waumn, Middleton ca capagauuuma (2009) xoHIunupa TpU HHBOA KBaJIMTETa
XOTEJICKOT POM3Bo/a, Koju he OutH npukazanu y cienehoj rabenu.

Tabena 21. HuBou X0TeICKOT MPOU3BOJIa

HuBo xoTes1cKOr NPOou3BoIa Onuc u npuMep (1Ba Hohewa ca TOPYUKOM)

OCHOBHH TIPOM3BOJI XOTeJa jecTe CMELITajHa jeIUHHLA, OAHOCHO
coba y K0joj TocTu gosiaze paau npeHohumra. Kana ce roBopu o
OCHOBHOM TIPOM3BONy XOTena Tpeba HallOMEHYTH Ja ce MO CBOM
KBAJIUTETY HE pas3liuKyje OMTHO O] CBOjUX KOHKypeHaTa. Hamme,
OCHOBHH TIPOU3BOJI OJJpakaBa KapaKTEPUCTHKE U TOTPeOe IHMJbHIX
cerMeHara rocTujy, a He XoTela.

Jlpyr'n HHBO XOTEJICKOT TPOW3BOJA, ()OPMaIHU ¥ ONHILJBHBU
NPOU3BOJ, CaApKM HHU3  ONUIUBMBHX W  HEONHUIJBUBHUX
KapaKTepPHCTHKA BE3aHUX 32 KBAIUTET, a Y OBOM NPUMEPY, PaIu ce
0 CTaH/AapJHUM cobama ca KyIaTHIIOM, TEJIEBH30POM U Teae(OHOM,
Kao U JAPYTHU CaapKaju KOjU Cy YKIbYYECHHU Y (DOPMAIIHH MPOU3BOJ,
a u3mel)y ocranor Ha3uB, Mapka U MU XoTena. Ha oBom HHBOY
MPOM3BOJA, XOTET C€ MOXE Pa3IUKOBATH O CBOje KOHKYPEHIIH]je
no koMmpopHUjuUM cobaMa ca KBaIUTETHUJUM W YAOOHHjUM
KpPEBETHMa, MOCTEJBUHOM, MPHIPEMOM JOpYYKa O KBATHUTETHUX
OPraHCKHUX MPOM3BOAA H CII.

Vuanpehenn mnpomsBox mokpehe moTpeba 3a  CTBapameM
KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH XOTella Kpo3 yBol)ewe T0JaTHHX yciayra
Kako OM ce 3a0BOJbHJIE Pa3sHOBPCHE MoTpede roctujy. banaman
npuMep Moke OWTH J00poIouUIMIa y3 BHHO M KBAIUTETHE
YOKOJAHE TPOU3BOAC, JbyOA3HOCT 3allOCICHUX, IpHjaTHA
aTMocdepa, yIa3HHIE 3a JIOKAJHE aTPaKIHje H ClI.

OcHOBHHI Mpou3BO/

dopMallHU IPOU3BOJ

YBehanu pousBoa

W3Bop: Anantupano npema Middleton et al. (2009)

VY3 cBakM HHMBO TNPOW3BOJA, KBAJHUTET je KJby4yHa oapennuna. Iloctoje m apyre Kiby4yHe
IMMEH3H]e KOje OfpakaBajy TyTrypoOUYHO CTPATEIIKO OpeHIUpamke U pa3BUjamkbe UMULIA XOTENa,
a Kako OW ce pa3IMKOBalM OJ] KOHKYpEHLMje M YTHIAJU Ha MOHamame noTpomada. Kao
NpUMEpU ce€ HaBoAe KopHuIIheme JIOKAIHUX MPOU3BOJAa U TIOBE3MBAKE Ca JIOKATHUM

nobaBjbayuMa YUMe ce, Mpe CBera, JONMPHHOCH JIOKATHO] 3ajeJHUIM U HEHOM OKpPYKEHY
(Middleton et al., 2009).
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[Ipema mMozmenmy makeTa yciyra, KOjU c€ 4ecTo KOpUCTH y nuteparypu, Gronroos (2015)
XOTEJICKY YCIYTY OMHCYje Kao CKYIl Pa3IMYUTHUX YCIyra, MaTepUjallHUX M HEMaTepUjaTHUX
no0apa, Koju 3ajeIHO YMHE XOTEeJICKY yeiyry. Y ckiany ca tum, Hsu u Powers (2002) uctuay
Jla XOTeJICKa TIOHY/1a MMa TPU eJIeMeHTa, Koju he OUTH MirycTpoBaHH Ha cienehoj CIuIm.

Cauka 18. EnemenTn xoTencke noHye

IIOMORHE YCIIYT'E OCHOBHA YCIIYTA

XOTEJICKO
JOMARHUHCTBO

YECTHUX | ITAPKMHI' XOTEJIA

PEIENINJA

PE3EPBAIIMJE

JOJATHE YCJIYTE

W3Bop: Anantupano npema Hsu & Powers (2002) u Gronroos (2015)

[Tpema umycTpanuju, OCHOBHA yCIIyra XOTela je CMEIITaj, TO j€ YCTBApHU TJIaBHH PasJIor 3aIlTo
xoren nmoctoju Ha Tpxkumty (Gronroos, 2016; Hsu & Powers, 2001). ITomohne ycmyre cy
KJbYYHE 32 IOCIIOBHE OIEpalfje y XoTelny U 0e3 BUX HCIOpyKa OCHOBHE YCIyTe, OJTHOCHO
cMmemTaja, He Ou Omma moryha. be3 peneniuje ca KojoM TOCT OCTBapyje MpPBH KOHTAKT U
xoTenckor qomahuHCTBa (onpemame U yniheme code) Huje Moryhe u3aaTu, OJHOCHO TPOIaTH
co0y. Y pectopany, KyXumba IpeicTaB/ba MIOMOhHY yCIyTy, jep 0e3 KyXHmbe, peCTOpaH He MOXKe
na ¢ynkumonumie. OCUM IITO Cy KJby4YHE 3a MOCIOBAKE XO0TelNa, IOMONHE yciIyre Mory OuTH
M3BOpP KOHKYpPEHTCKE IpeaHocTH. JloaTHe ycinyre HUCY OMTHE 3a MpyXKame OCHOBHE yCIyTe,
ali Cy WTEKaKo BaKHE 3a MapKeTUHT W audepeHuupame of KoHkypeHuuje. Ilopen
pe3epBaliyje, XOTeICKOT pecTopana u OeHeduimja 3a yecre rocre, Cexkynuh (2016) uctuye na
CIOPTCKM U 3a0aBHM caApkaju U KOH(DEpeHIMjCKe caje MpelCcTaBbajy Takohe momaTHe
XOTEJICKE YCIIyTe.

Kotler (2001) uctuue meT HUBOA KBAJIUTETa XOTEICKOT Mpou3Boja (OMTHA KOPUCT, OCHOBHH
MIPOM3BOJI, OYEKMBAHH MPOU3BO/], 00oraheHH U MOTEHIIMjaIHU IPOU3BON), TI€ CBaKH cieaehu
HUBO IPOM3BO/JIA MPYXKa, KAKO BUIIHM KBAJUTET TaKO M BUIILY BPEAHOCT 3a rocte xorena. [Ipema
Cexynuhy (2016) ocHOBHe XOTelCKe ycyre yMHe cMelurTaj, xpana u nuhe. Galici¢ (2012)
HABOJM OCTaJIe XOTEJICKE yCIyTre KOje rocT JoAaTHO u1aha, Kao mTo cy kopuiheme Tenedona,
YyBam€ BPEIHUX CTBApH, Npame pyOsba, yciayre moMohHOT KpeBeTa y COOHM U OocTaje yciayre
Koje ce eBUIeHTHpajy U Harutahyjy ox rocta. Ca apyre cTpaHe, IOCTOje OcTaje yCIyre Koje ce
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roCTHMa He Haruiahyjy, Kao IITO je AaBame pasHUX HHPOpPMallKja, HapKUpamkbe BO3MIIA, HOLICHE
nptibara, nuhe 1oOpooNUIHIIe, TIPOrpamMu 3a0aBe U aHUMAIIH]je, U3I0XK0e U IpyTre YCIyre Koje
ynase y makeTr mocrojehux yciyra, a He eBUICHTUpPaAjy ce u He Hamtahyjy (Galici¢, 2012).
VYnpaBo fonaTHe ycayre Koje ce He Hamtahyjy umajy 3a IHJb [OJIM3ake 33/10BOJbCTBA TOCTU]Y
Y BUXOB NOJICTULIA] HA CaJlp’KajHU, CaMUM THM U JIy>kKu OopaBak y XoTeny. Pesynrar npyxama
JOJATHUX yCIIyTa jecTe MOHOBHU J10JIa3aK TOCTa U CTBAPAmE JIOjAIHUX MOTPOIIaya.

Cexynuh (2016) xoTencke yciayre pa3jimkyje Mo CEeKTOpuMa KOjH Cy OJrOBOPHH 32 HbHUXOBY
peanu3zanujy. Y OKBUpPY CEKTOpa CMelTaja (yHKIMOHHUITY pelerniija, XOTeJICKO T0MahMHCTBO
U ciry>k0a oJip>KaBamba, 1a CAMUM THM Y OBOM CEKTOPY Cy CBE aKTUBHOCTH noapeheHe mpyxamy
yenyra roctuma xotena (Cerovié & Knezevié, 2019). Tako pelenumja BpLIH yCiyre
KOMYHHUIIMpama M JaBama HHpOpMaluja, pe3epBalyja, IMpHjaBJbUBakba U OJ]jaBJbUBAA
rocTjy. XoTeJICcKo JOMahMHCTBO je 3aJyKEHO 3a O/p)KaBame XUTHjeHe Y codama U JAPYrHM
MOBpIIMHAMA y XOTely, Mpame U Neriame pydiba U IeKopucame eHTepHjepa, J0K je ciryxoa
oJpKaBama 3aJy)KeHa 3a HecMeTaHo (pyHKIMOHUCame ompeMe U ypehaja Tokom OopaBka
roctujy y xoreny (TB, unrtepuer, tenedon, kimuma ypehaj u cn.). Cekrop xpane u nuha
oaroBopaH je Aa o6e30eau muhe W MpHUIpeMy XpaHE 3a XOTEJICKE TOCT€ W BPILIM HEHO
MOCTYXHBaHbE Y PECTOPaHY 32 CTOJIOM WJIM CaMOTIOCITY KHBAab€, Ka0 U IMOCITYKUBamke y codama
u Apyrum npocropujama. [Ipema Tome, 6opaBak rocra y XoTely, Ha3uBa ce ,,IIUKIYC rocTa“ u
OH MMa CcBoje (aze (monazak, bopaBak U OJyIa3aK), 3a Koje Cy 3aayKeHu oapeheHu cekropu y
xoreny (Kasavana, 2013; Sekuli¢ & Mandari¢, 2012). Kaga ce oBaj IukiIyc 3aTBOpH, IpecTaje
U peayin3aliija X0TeJICKe YCIyTe, a caM KBAJIUTET YCIyre Mpolekyje rocT.

Kao mro je Beh Bumie myra MCTakHYTO, yBaXkaBajyhu KOMIUIEKCHOCT XOTEJICKHUX yCIyTa,
KBAJIUTET YCIIyTa y XOTEJNUJEPCTBY HUjE JaKO OJPEAUTH U MEPUTH, oceOHO uMajyhu y BUILY
KJbYYHE TUMEH3Hje KBAJIUTETa YCIyra, o Kojuma he OMTH peun y HaCTaBKy.

2.1. Kiby4yHe fuMeH3Hje KBAJIMTeTa yCJIyra y XoTeJujepcTBy

W3 nepcriekTuBe TocTa, XOTeJICKa yciyra je ucKycTBo. [lopexn crienmupuuHux KapakTepucTHKa
ycllyTa Koje cy Beh HaBeZIeHe y IPETXOJTHOM TEKCTY, a 3a Koje ce Moxke pehu 1 J1a cy reHepuyKe
npupoze, Hsu u Powers (2001) kao BayKHY KapakTepUCTHUKY XOTEJICKE YCIyTre UCTUYY yuelihe
Jby/IU y TIpOLieCy IpysKama ycinyra. HanMe, perenuuoHepy Kao Jeo CBOT 1OCJIa, BPIIE CTAIHY
KOMYHHUKAIMjy ca TOCTHMa, IITO 3HAYM J1a 3aI0CJIEHH OCTBAPY]y JMYHU KOHTAKT Ca rOCTUMA
xotena. [Ipema ToMe, 3armocineHu 1 TOCTH Cy OYKBaJIHO J1€0 IIPOU3BO/IA U YIPaBO 300T TOra ITO
je moTpeOHO NPUCYCTBO JbYAM Yy MPOLECY NpyKama YCIyra, XOTEJCKEe YCIyre Cy Mambe
CTaHJapAM30BaHe OJ Mpou3Bojaa. MelyTuM, XoTelcKe OpraHu3alije MOTy CTaHIapIu30BaTh
npolenype npyxama oapeheHux yciyra, anu he To y BelIMKOj MEpH 3aBUCUTH OJ] CTPYKTYpe
3aIMlOCIICHUX U TOCTH]Y KOjU Cy Pa3IMYUTU U CAMUM THUM Pa3IMIUTO JOKHUBIHABA]Y YCIYTY KOJy
npuMajy. OIHOCHO, yciyra MpyXeHa jeJJHOM TroCTy, HHMje MCTa Kao ,,UcTa™ yciyra Koja je
npy>keHa pyrom rocty. OBo He 3Ha4H Jia je KOHTpoJIa KBalIuTeTa ycinyra Hemoryha, Beh na je
noJyiokHa Bapujanujama. Ca npyre crpane, Gali€i¢ (2012) nHaBoau ogHOCe noBepema (u3mely
rocTa M XOTeJla) Ka0 KapaKTepUCTHKY XOTelcke ycayre. L{uip XxoTencke opraHuszanuje je aa
NpyXameM KBAaJUTETHE YCIyre H3rpajd OJHOC IOBEPHA, KOjU JOBOAM JO0 00OCTpaHe
nojanHocTu. Hanme, mpykame HEKBAIUTETHE YCIIyre, HapyllaBa CTEYCHO MOBEpPEH-E, IITO Ce
MO>KE€ HETaTHBHO O/IPa3UTH Ha MOCIIOBAakE XOTEJICKE OpraHu3alyje.
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Parasuraman u capaguumu (1985) mHTEH3UBHO cy ce 0aBMIIM HCTPAKUBAKHEM KBAJTUTETA yCIyTe
Y UICHTU(UKOBAIU CY JeceT JUMEH3Hja Ha OCHOBY KOjUX MOTPOIIAYH MPOICHY]y KBATUTET
yciyra, a koje he Outu mryctpoBaHe Ha cienehoj Cauim.

Cauka 19. JlumeH3uje KBaauTeTa yciyra

Mumensuje KOMYHUKAIIHJA
KBAJIATETAa ycIyra OJ1 YCTA JIO JINYHE NOTPEBE
YCTA

ONUILLUBOCT | |

MNPETXO/IHO
HCKYCTBO

MOY3JIAHOCT

\ 4

OJrOBOPHOCT
OYEKUBAHA

YCIYTA

A 4

KOMIETEHIIUJA

NEPIUIIIUPAHA
KBAJIUTET
YCJYTA

\ 4

JbYBA3HOCT

BEPOJOCTOJHOCT

MEPLALIMPAHA
YCJIYTA

A\ 4

CUT'YPHOCT

MIPUCTYITAYHOCT
KOMYHHUKALIMJA

PA3YMEBAIBE
MNOTPOLIAYA

W3zBop: Parasuraman et al. (1985)

KacHuje, uctpaxkupauu (Zeithaml et al., 1990; Parasuraman et al., 1988) oBux gecer numeH3uja
WIYCTPOBAHUX Y MPETXOHO] CIHIIM, HA OCHOBY Pa3IMYUTHX CTATUCTUYKUX aHAJIM3a CBOJIE HA
neT quMeH3uja kpaiurera. Cneneha tabena mprkasyje KOpECIOACHIU]Y U3Mel)y OpUrMHAITHUAX
JIeCeT ¥ HOBHX IIE€T AUMEH3Hja KBAINTETA yCIyra.

Ta6ena 22. Kopecnioneniyja n3mel)y OpUriHaaIHUX IE€CET U HOBUX MET TUMEH3H]ja KBaJUTETa
ycayra

JAumensuje
KBaJHUTETa OnunbuBocT IMoy3nanocr OarosopHocT CurypHocrt Emnaruja
yeayra

OnunpuBoCT
[Toy3nanoct
OxrosopHocT
Kommerennuja
Jbyba3nocT
BepomoctojHocT
CurypHoct
Ipucrynaunoct
Komynwnkanuja
PazymeBame
HOTpoIIava

W3Bop: Zeithaml et al. (1990)
Ha ocHoBy mperxomHe Ta0ene, MOKE CE KOHCTATOBaTH Jia Cy IMMEH3HjE OIMILJBMBOCT,

MOY3/IaHOCT ¥ OJITOBOPHOCT HEMPOMEHEHE, JIOK j€ JAOILIO0 A0 (Py3uje NMMEeH3H]ja KOMIICTCHIIN]a,
Jby0a3HOCT, CHUTYPHOCT W BEPOJOCTOJHOCT Yy AMMEH3H]y CUTYpPHOCT. Takohe, nuMmeH3mje
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MPUCTYNIAYHOCT, KOMYHHUKAIMja U pasyMeBame MoTpoladya o0jeIMHEHE CYy Y HOBY AMMEH3U]Y
o Ha3uBoM emnatyja. Jlakne, Parasuraman u capagauim (1988) cy Ha OCHOBY eMIIPUPH]CKOT
UCTPAXMBamba y OBUPY KOjer je 00yxBaheHO MeT yCIIy>KHUX J1eaTHOCTH, 3aKJbyYHIIN J]a OBUX
NeT AMMEH3Wja KBaJUTeTa yciayra HajOosbe o0jalrmaBajy NMEpUUIIUPAaHU KBAJTUTET YCIyra.
[Ipema ToMe, HaBeleHE AMMEH3MjE KBAJIUTETa yCIyra OJHOCE C€ M HAa KBAJHUTET XOTEJICKUX
yciyra, mTo noTBphyjy u OpojHa HcTpakuBama CIpoBeAeHa y oonactu xorenujepcrsa (Ezeh
et al., 2021; Omar et al., 2020; Ali et al., 2019; Herstein et al., 2018; Albayrak et al., 2017;
Jasinskas et al., 2016; Stefano et al., 2015).

OnumnssuHOCcT M3BopHO (Parasuraman et al., 1985) mpexncraBiba mMarepujaiuzanujy yciyre,
OJTHOCHO NMPHUCYCTBO (pru3nukux enemenara. Kaia je y nutamy X0TeNCcKa ycinyra, OBa JUMEH3H]ja
KBAJIUTETA YCIyre ONEpalMOHAIN3Yje Ce KPO3 BU3YEIIHY NPHUBIAYHOCT XOTEJIa M HETOBUX
IIPOCTOpPHja, MOJIEPHY OIIPEMyY U IIPUKJIIaaH usrines 3anocienux. [Ipema Cexynuhy (2016), oBa
IMMEH3Mja KBaJUTEeTa yClyra y XOTEJIHjepCTBY OJHOCH CE€ M Ha JIOKAaIMjy caMor XOTeJa,
caoOpahajHy MmoBe3aHOCT U KyNTypHe cajapkaje. bapjakrapesuh n Kuexesuh (2021) uctuuy
3Ha4aj OBe TUMEH3H]j€ MIPU OLIEHU MEPIICTIHje KBAIUTETAa XOTEJICKE YCIyTe.

[Toy3naHocT Kao AMMEH3Hja KBAIUTETA YCIyTe OJJHOCH C€ Ha CIIOCOOHOCT XOTela J1a UCIIOPYUH
oarosapajyhy u kBanuteTHy ycnyry y npeasuheHo Bpeme. Haume, oBa quMeH3Hja KBAJINTETA
yciyra pasjiaxe ce Ha KOMIIOHEHTE KBAJIUTEeTa YCIIyra Kao IITO Cy npyxame ooehane ycioyre y
npeaBuheHO BpeMe, MHTEPECOBamE 3a pellaBambe IMpodiieMa TOCTHJy XOTena, MpyKarbe
aJIeKBaTHE yCIIyre oJ MPBOT CycpeTa Ma Hajajbe U Mpyxkame yciyra 0e3 rpemaka. Onpehena
UCTPaXMBama Cy MOKaszaja Ja MOY3JaHOCT MpeICTaB/ba HAjBAKHU]Y TUMEH3H]Yy KBaJIUTETa
ycayra (Pekkaya et al.,, 2019; Chowdhary & Prakash, 2007; Johnson & Nilsson, 2003;
Parasuraman et al., 1988). Takole, bapjakrapeBuh u Kuexesuh (2021) ucuruuy na je oBa
JMMEH3Mja KBaJUTETa YCIyra yriaBHOM IIOJ KOHTPOJOM 3allOCICHUX KOJU pajie Ha IpPBOj
JMHUJU YCITy)KMBamwa, MehyTHM, HaBoze 1a He Tpeba 3aHeMapUTH U YJIOTY 3al0CIIEHUX KOjH He
YUECTBY]Y JUPEKTHO y MPYKamy yclyra.

OAroBOpHOCT IMPECTaBIba CIIOCOOHOCT XOTeNa Ja IOMOTHE CBOJUM TOCTHMA U MPYXH Op3y U
KBaJIUTETHY yciyry. OBa guMeHsuja y (OKyc cTaBjba 3alociieHe U TOoCTe XOTena, a
orepaIoHaIn3yje ce Kpo3 nHHOpMHCamke TOCTHjy O TOME kKana he ycimyra OUTH U3BpIIeHA U
CIOCOOHOCTH 3allOCiIeHHX J1a Tpyke Op3y yciyry, IOMOTHY TOCTHMA Y CBaKOM TPEHYTKY U
Op30 pearyjy Ha BbHXOBE 3aXTeBe. Y 0BOj TUMEH3HjH CE HHCUCTHPA Ha Op3uHU, UMajyhu y BUITY
Jla TIepLenyja KBAINTETa yCIyre MoXXe OMTH Mama, YKOJIUKO IOCT He OyJe YCIIy>)KeH OHOM
Op3uHOM K0jy oH ouekyje (Cexymuh, 2016). OBa nuMeH3Hja je y TOTIYHOCTH 0] KOHTPOJIOM
3allOCIICHUX KOjHU pajie Ha MPBOj JIMHHUJH YCIIy>)KMBama M 300T Tora OHM Mopajy Outu 100po
o0y4yeHH Kako Jia pearyjy Ha 3axteBe roctujy (Ali et al., 2021). Ca npyre crpane, cTyamja
ciyudaja y Benukoj bputanuju (Antony et al., 2004) numaina je 3a uusb Ja UASHTHPHKY]jE KOje
IMMEH3Mje KBaJHMTETa yCJIyra Cy HajBakKHHUjE 3a IOCIIOBAEmE XOTEJICKE TpyIe, a Hala3Hu Cy
MoKa3ajli Ja jeé OATOBOPHOCT HajBaKHMja JUMEH3Mja KaBIUTETa yCIyra, 3a pPasziuKy O
MOY3JJaHOCTH KOja je 03HaueHa Kao HajBa)XHUja Y WHUIM]ATHOM €MITUPUJCKOM UCTPAXKUBALY
(Parasuraman et al., 1988) u apyrum uctpaxuBamuma (Pekkaya et al., 2019; Chowdhary &
Prakash, 2007; Johnson & Nilsson, 2003). Te3y na OArOBOPHOCT TMpEACTaB/ba BaKHY
JIMMEH3U]y KBaJIUTETa yCIyra y XOTeJIHjepCTBY MOTBPAMIIH Cy U ApyrH uctpaxkusauu (Lo et al.,
2015).

OCHOBY CUT'YPHOCTH Kao AMMEH3Hje KBAJUTETA YCIyra y XOTeJIHjepCTBY YMHE KOMIETEHIIH]a,
JbyOazHoCcT U BeponocTojHOCT. Ali m capaguuuum (2021) ykasyjy Ha TO Ja CHTYPHOCT
NIPE/ICTaBJba 3HAKE U JbYOa3HOCT 3aI0CIICHUX U BbUXOBY CIIOCOOHOCT J1a U3rpajie OBEpeme ca
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rocTuMa. 3Ha4yM, U y OBOj JUMEH3MjHU 3allOCIeHH UMajy KJbY4HY YJOry y oapehuBamy
KBaJIUTETA YCIyTe, jep TOCTU XOTeNa MPOLEeHkY]jy Ja JIH 3al0CICHU YIINBajy MOBEpPEHE, UMajy
JIY IOBOJHHO 3HAaHa JIa OITOBOPE Ha F(bUXOBE 3aXTEBE U MOTpede, 1a Jin cy JbyOa3HU y onxolemy
npeMa mbHMa U ocehajy M ce CUTYpPHUM NPHIMKOM 00aBibakba (PMHAHCHJCKUX TPAHCAKIIH]a.
bapjaktapesuh u KuexxeBuh (2021) narmamasajy Aa je CHUTypHOCT HM3Pa3HTO 3HauajHa
JIMMEH3Mja KBaJIUTeTa XOTEJICKE yCiyre, uMajyhu y BHIy Ja TOCT y CBOjOj CBECTH MOXKeE
CTBOpPUTH oJroBapajyhy cinuky o xortemy. Ta cimka 3aBUCH O]l NOHAIIamka 3alOCICHHUX,
OJTHOCHO HUXOBOT MpO(heCHOHAIN3MA WIM HENpo(pecHOHAIN3Ma, IITO Y KPajleM Clyyajy
JIOBOJIM JIO TIO3UTHMBHE WJIM HETaTUBHE epiieniuje kBanurera yerayra (Cexynuh, 2016).

Emnaryja 3axTeBa 011 X0TeNa M HBErOBUX 3aIOCIICHUX J1a OcBehyjy moceOHy Nakiby CBAaKOM
rOCTy, Kako OM pa3yMenu H 3aJJ0BOJBHIIN HeroBe crenuduyne notpede. Ko oBe nuMensuje je
(oKyc Ha KOMyHHMKAllMjU U MHIUBUAyaIn3aluju ycayre. HanMe, o1 3anocieHux ce ouekyje aa
aKTHBHO CJIYIIajy TOCTE, KA0 M JIa YeCTe roCcTe MPUIMKOM KOMYHHKAIIH]j€ OCJIOBJhaBaj]y UMEHOM
(Zeithaml et al., 2018). Maxo je oBa AUMEH3Wja y MHUIM]ATHOM EMIIHPH)jCKOM HUCTPAKUBAILY
(Parasuraman et al., 1988) onpehena kao Hajmame BakHa, TIOCTOje UCTPAKMBAKHA KOja YKa3yjy
Ha Ba)KHOCT eMIIaTHje Kao I1uMeH3uje kBaiurera yeayra (Slack et al., 2020; Kitapci et al., 2013;
Musa & Thirumoorthi et al., 2011). Takolhe, BaxkHo je mctahu u Mo3HaBame COIMjasHE,
00pa3oBHE, TyXOBHE U KYJITYpHE BPEIHOCTHU I'OCTH]Y, jep HUje Moryhe rocre nocMaTparu camo
kao Hocuolle mpoguTta (Barjaktarevi¢ & Knezevi¢, 2021; Cexynuh, 2016 ).

Onwucane AUMEH3HMje KBAJUTETA YCIyTra Y XOTelIHjepCTBY YKa3yjy Ha KOMIUIEKCHOCT XOTEJICKE
ycIyre Koja ce CacTOju Off ONMMIUbUBUX W HEONMUIUBMBHUX €JIEMEHATa YHjH KBAJIUTET T'OCTH
NPOIECHYjy Ha OCHOBY O0jEKTHBHOT M CYOjeKTHBHOTI J10KMBJbaja. [1oy3m1aHOCT, OJrOBOPHOCT,
CUTYpHOCT ¥ €MIIaTHja MPEeACTaBIbajy TUMEH3H]€ KBAIUTETA YCIIyra y XOTEJINjepPCTBY KO KOjUX
3aIl0CIICHN UMa]jy KJbYUHY YJIOTy, nMajyhul y BUly 1a Cy TOCTHU | 3aIll0CTIeHH yryheHH jeiHr Ha
Apyre, Kao U J1a 0cTBapyjy Mel)ycoOHe KOHTaKTe TOKOM HCIIOpYKe YCIIyTre, ITO Ce Y 3Ha4ajHoj
MepH OJpakaBa Ha MEPIETLHNjy KBATUTETa YCIyra.

2.2. I'en ana/M3a KBaJIMTETa ycJayra

Kao mro je Beh m HaBeneHO, KBAJHMTET yclyra HpeACTaB/ba Pa3lIMKy u3Mely oueKuBamba
NoTpoIIaya 1 nepuenuuje ucrnopydene yciyre (Parasuraman et al., 1985; Gronroos, 1984).

Parasuraman u capagaunu (1985) pasBwiu cy Mojen aHalv3e Tema, KOjH je MO3HAT W MOJ
HA3MBOM T'ell MOJIEN KBAIUTETA YCIIyTra M IpUMEYje ce 3a MICHTU(UKOBake U3BOpa MpodiiemMa
KBajuTeTa. ['en Mozien moMake MEHalIMEeHTY Jia T000JbIIa KBaIUTeT yeiyra. [Ipe cBera, mozen
NpHKa3yje KaKo HacTaje KBAIUTET YCIIyra, a wiycTpoBaH je Ha ciaunu 20. ['opmu neo mozaena
yKJbyUyje T0jaBe Be3aHe 3a MoTpolIaya, JOK JOHU JIe0 Mojesa MpHuKa3yje IojaBe Be3aHe 3a
nonyhada, oqHOCHO mpy>kaora yciyra. OuekuBaHa ycyra je (pyHKIMja mpeTXoJHOT HCKYCTBa,
JUYHUX MOTpeda MOTpollaya U yCMEHEe KOMYHMKAlMje ca pa3jIMYUTUM KaHaJhuMa, 0K je
NepUUNKpaHa yciIyra pe3ysitaT Hu3a MHTEpHUX oAyka 1 akTuBHocTH (Gronroos, 2015).

I'ent Mmogen kBanuTeTa ycnyra (ciuka 20) mokasyje mra je moTpeOHo y3eTH y 003Up MPHIUKOM
aHaJM3e U IUJIaHMpama KBalIuTeTa yciayra. Hamme, monen mpukasyje IIECT rernoBa, KOju Cy

pe3yaTaT HeIOCIEAHOCTH Y IPOLECy YIIpaBJbamba KBAIIUTETOM.

I'en y 3nHamy (ren 1) HacTaje kao pa3nuka u3Mmel)y OHOra IITO MEHAIMEHT Bepyje aa cy
OYEeKHUBama MOTPOIIaya U CTBAPHUX OYeKHBama notpomada. Lovelock n Wirtz (2011) najy
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onpehene mpemiore Kako OTKJIOHWUTH HaBeaeHW rem. Haumme, morpeOHO je emykoBatu
MEHAIMEHT XOTella O TOME IIITa FOCTH XOTeJa OYeKY]y, jep Y CynpoTHOM he mpyskaTu yciayre
KOje HUCY Y CKJIaJly ca OYeKHBambHMa TOCTH]y U Ha Ta] HAUMH X0Tels Hehe 3aJ0BOJbUTH HHXOBE
notpebe. 3aTo je HEONXOAHO UMILIEMEHTHPATH CUCTEM T0OW]jama MOBpaTHUX HH(OpMaIHja o1
CBOJUX TOCTH]Y, KOju he YKIbyUHTH HCTpPaXHMBam€ 3aI0BOJHCTBA T'OCTH]Y M aHAIM3UPAE
IUXOBHX JKanou. Y ToM cMuciy Tpeba pa3BuTH 100pe YIUTHHKE U HHTEpBjye. KibydHy yriory
y OBOM IIpOLIECY MMAajy 3allOCICHHM Ha MpPBOj JIMHUJH YCIyXKHBamka, KOJU Cy Yy CTalHO]
KOMYHHKAIIMjU ca TOCTHUMa W Ol HBuX nobujajy oapehene mHpopmanmje umm 3amaxama.
Taxole, Tpeba mobospIIaATH KOMYyHHKALK]y H3Mel)y 3armocieHux KOju pajae Ha MpBOj JIMHHUJH
yCIy’)KMBamba U MEHAlIMEHTa XOTella, Ka0 M WHTEepaKkiujy u3Mel)y MeHallMeHTa XoTela U
roctujy. Ha Taj HaunH he MeHayIMEHT XOTesa OCIYIIKUBATH MOTpede U KeJbe TOCTU]y U OUTH
y IPWIUIH J]a CMAkbH 0Baj Tell Y KBAIUTETY YCIyTa.

Camuka 20. ['en kBanuTeTa ycmyra

MPOLIJIO HCKYCTBO

o YCIYTA «
0 r' 3
T CEI 6
(1; OYEKMBAKE
m MEPLIMITHPAHA <
A YCJIYTA
B |

T'EIl 5

HEPLEIAJA
< > EKCTEPHE
T'EIl 4 KOMYHMKALIMJE CA
KOMYHUKAIIUJA NMOTPOIIAYUMA
11 TEIl3
(0] HNCIIOPYKA
H
v CTAHJIAPIV KBAJIUTETA 3A
B MPYKAILE YCIYTA
A
q I'EII 2
IIOJIUTUKA
R HAIMEHTA
TEII 1
3HAIBE

WzBop: Lovelock & Wirtz (2011)

l'en y monuTtuuu wiaM crangapauMa (Tem 2) MpeAcTaBiba pas3liuKy u3Melhy pasyMmeBama
OYEeKHBama MOTPOIIaya 0]l CTpaHE MEHAIMEHTa M CTaH/Aapla KBAaJUTETa yCIIOCTABJbEHHUX 32
npyxame yciryra. OBaj Tel ce jaBjba KaJia MEHAIMEHT XOTeJa 3Ha KOja Cy OYeKHUBamba TOCTH]Y,
aJli HUje CIIPeMaH WM He XKeJlU Ja UCIIOPYYH YCIYyTy KOjy TOCTH O4eKYjy, a Kao pas3yior ToMe
YeCTO C€ MCTUYY TPOUIKOBM M M3BOJJBMBOCT. bapjaktapesuh u Kuexesuh (2021) HaBoge na
rern y MOJUTHLM HAcTaje Kao HMCXOJ HEJOBOJFHOI AHTa)KOBamkba MEHAIMEHTa XOTela |
HE/IOCTaTKa ylarama y onpemy u jbyzacke pecypee. Lovelock u Wirtz (2011) cy munusema 1a
Ce HaBeJEHU Tel MOXe OTKIOHHUTH YCIIOCTaBJbaleM OJAroBapajyher mporeca Kpo3
CTaHJapAM30BakE YCIyra, CTaHIapAU30BalkbEM PATHHUX 3aj7aTaka, pa3BHjalbeM yciyra Koje
UCIYyHaBajy OYEKMBamba rocTa, KOMYHUIIUPAKEM U jaualkeM MEpJbHBHX CTaHIapAa yciayra
OpHjEHTHCAHNX Ha TOCTE Y CBUM cekropuma xorena. Kao mobap mpumep, Cexymuh (2016)
HaBOJM MPUMEP U3BPIIHOT AUPEKTOpa rpyrne Marriott koju je youno npo0ieM 4eKkama rocTujy
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MPUIIMKOM 0/1jaBJbHBaba U3 XOTEJNA U Y CKJIy ca TUM Pa3BHO U CTAaHIAPIU30Ba0 CUCTEM Op30T
0/ljaBJbHBAA.

I'en y ucniopyuu (ren 3) Hactaje Kao pa3nuka u3Mmel)y cTangapa KBaIMTETa MpyKamba yciayra
U CTBapHUX NMepPOPMAHCH 3aMOCICHHUX 33 UCIOPYKY yCIyra y CKJIaay ca CTaHAapJoM. 3Ha4H
y OBOM CIIy4ajy, MEHalIMEHT XOTeJa pa3yMe 3aXTeBe rOCTH]Y, ajH 3al0CICHU HE UCTIOPYUY]y
yCIOYry y CKJaay ca IIOCTaBJbeHUM CTaHJapAuMa, IITO je Tmocjienuia Jome oOyke,
HECIIOCOOHOCTH WJIM HECIIPEMHOCTH 3arociieHuX. [IpennsHuje, oBaj rem y KBaUTETy HACTaje
300 3amOCJIEHUX, MITO MOTBplyje Te3y Ja 3amociieHH HMajy BaKHY YIJIOTY Y HUCIOpPYIH
kBaanutetHe ycnyre. Cekynuh (2016) HaBonu na roct kafa fohe y XoTel, O4eKyje cpaadaH
M03/IpaB U OCMEX KOJI 3aII0CIICHUX KOjH paJie Ha PBOj TMHUjU yciayxkuBama. Lovelock n Wirtz
(2011) mpennaxkxy HauMHE KaKO OTKIOHHUTHU oJipel)eHe HeqocTaTke y OBOM Temy: MOTPEeOHO je
MOTHBHUCATH U HarpaljuBaTH 3amociaeHe, MoceOHO OHE KOjU pajie Ha MIPBOj JTMHUjU YCITyKUBamba,
HETrOBaTH THMCKH DPaJ, OpraHW30BaTH OOyKe 3arociieHHMMa, MOoceOHO OHE 3a MOCTyHame ca
TOCTHMa y CTPECHUM YCIIOBHMA, CIIPOBOJMTH aKTUBHOCTH YIpaBJbamba JbYACKHM pecypcuma
(perpyranmja, cenekiyja, o0yka U eBajlyallija) U pa3BUTH CTPATErHjy yIpaBbamba JbYACKUM
pecypcuma. YCIENIHO HUMIUIEMEHTHpAaHE CTpaTeruje yIpaBjbamba JbYJICKUM pecypcuma
pe3yaTHpajy CTBapameM IpaBe KyIType yciayra, YuMe ce cMmamyje oBaj ren (Zeithaml et al.,
2018).

I'en y xomyHukanuju (rem 4) mpeicTaBiba pa3iuKy u3Mely eKcTepHe KOMyHHUKAIHje |
ucrnopyke yciyre. Haume, opie mocroje npaktu4so asa rnoj rena (Gronroos, 2015). Ipsu nox
eIl ce OJTHOCU Ha pasiuKy u3Mmel)y mepuentiyje MapKeTHHT U MPOJAjHOT 0C0o0Jba O KBAUTETY
ycIayre ¥ UCIOpYKE yciyre, a Jpyrd IMOJ Tell TOBOPH O NPEBEIMKHM oOchamuma myTem
OrJIallaBama Koja JIOBOJE JI0 pacTa ouekuBama norpouada. Kao npumep, Cekynuh (2016)
HABOJHM J]a IyTeM NMPOMOTUBHUX aKTHBHOCTH XOTeNl MOKe o0ehatu cBOjuM roctuma coly ca
MIOTJIEZIOM Ha MOpe, Mako je Opoj coba ca morie oM Ha MOpe OPraHuYeH, IITO MOXKE JOBECTH
JI0 pacTa OYeKMBama, a 3aTUM U JI0 pa3zoyapema jep roct Hehe nooutu obehany ycmyry. OBaj
rern ce MOXKe OTKJIOHUTH Ha HAa4MH Jla TOpPYKE KOje XOTeNl IIaJbeé CBOJUM TOCTUMa IyTeM
nponaraizae Oyay y CKiaay ca OlepaTHBHHUM MOryhHocTMMa XoTena M J1a UX MOTEHIIH]aTHH
TOCTH TIPABUITHO MEPIUNUPAjy. MEHAIMEHT X0Tea, MOceOHO OJrOBOPHE 0CO0E 32 MAPKETUHT
MOpajy Ja MpOBEpaBajy CBaKH BHUJ KOMYHHKalHWje Aa OM OCUTypasld TaYHOCT U JOCIETHOCT,
OJTHOCHO MOPajy CIPOBOJUTH IpoLiec 0100paBama Mo3HaT M0/ HA3UBOM ,,lIPOBEpa PEaTHOCTH
(Lovelock & Wirtz, 2011).

I'en y nepuenuuju (rem 5) jaBiba ce Kao pa3iuka u3Mely ucrnopydeHe yciayre u nepuuniupase
ycIyre jep MOTpoLIauu HeKal HUCY Y CTamy Ja MPELUU3HO MPOIECHE KBAUTET YCIyTe.

I'en y kBanmutety yciyre (rem 6) HacTaje Kao pa3inka u3Mmel)y oHora ITo MOTPOIIaYd O4eKyjy
Ia 100Mjy OX yciyre M HHXOBE IMEpIeniuje O ycly3u Kojy cy cTBapHo aoownu. em y
KBAJIUTETY yCIIyTra je HAKPUTUYHHjH, 300T TOTa je KPajibu IIHJb M000JbIIAKE XOTEJICKE yCIyTe,
Kako OM ce oBaj rem mTo je Buie Mmoryhe cmamuno. Mehytum, 1a 61 ce To 1ecuiio, XOTeICKe
OpraHuszaiyje Mopajy Ja paje Ha eJIeMHHUCAby IMPEOCTATMX MET IenoBa, NPUKa3aHUX Ha
MPETXOAHO] CIUIM, Ka0 M Ja pa3BHUjy NMPHUCTYI KOJUM OHM OCHTypalld Ja KBAaJUTET yciyra
MOCTaHe U OCTaHe KJby4HHU IIuJb nocioBama (Lovelock & Wirtz, 2011).
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3. KomnoHeHTe KBAJUTETA YCJIYIra y XO0TeJIHjepCcTBY

[Tocnenwux roauHa obuM M MOTpede 3a XOTEJICKUM yciayrama MpepacTajy TpaaulHOHAIHY
XOTENICKY TMOHYQy W Hamehy nuTame TON MEHAMEHTy Ja JIM KBAJUTET W MOHYyJAa yciyra
oaromapajy morpebama M jxejbama TOCTHjy, U INTO je HajBaKHHUje, UCIYHaBajy JIM HHXOBA
ouekuBama (Mari¢ et al., 2016). YmpaBo u3 OBuUX pasjora, a U pa3jiora HaBEICHUX Y
MPETXOJAHOM HACJIOBY, CaBPEMEHO XOTEJIMjepPCTBO CTaBJba 3HAYajaH AKIICHAT Ha KBAJIUTET
yciyra.

3axTeBH U OYEKMBamba XOTEJICKUX TOCTH]Y UMajy TEHJICHIM]Y Ja C€ CTAIHO MEHajy, ali OHO
IITO C€ KOJ IOCTHjy HE MEHa jeCTe TO KaKO OHH TJIe/Iajy Ha XOTeNCKy ycuyry. To ce Moxe
onucatu Ha cienehu HayuH: ,,J00MjaM OHO IITO XKEJIUM, KaJa TO KEJIUM, ca MOIITOBAKEM U
ocmexoM“ (Mola & Jusoh, 2011). Mako cy mpeBulne yommuTeHa, OBako (opmynucaHa
OYCKHUBama IIajby jacHy MOPYKY Ja TOCTH XOTeja 3aXTeBajy ONMMUIJbUBE U HEONMHUIbHBE
KOMIIOHEHeTe KBayiuTera yciyra. Mmajyhu y Buay KibydyHE NUMEH3Hje KBaJHTETa yciyra
ornucane y nperxonHoMm HacioBy, Wakefield u Blodgett (1999) uctuuy na ce oHe mory
KaTeropucaTi Kao ONHUIUBbKMBE (OMUIJBMBOCT) M HEONMMIJbUBE JWMEH3HUje KBAINUTETA yCIyra
(moy31aHOCT, OATOBOPHOCT, CUTYPHOCT U emmnathja). Mcror munubema je u Cekynuh (2016)
KOjU HAaBOJAM Jla c€ AMMEH3Mje KBaJUTETa XOTEJICKE YyCIIyre MOTY MOJCIUTH Ha ONHUIIJBUBE U
HEOIUIUbKMBE TUMEH3Hje (cnuka 21), OJHOCHO KOMIIOHEHTe KBajuTeTa yciyra. [logeny Ha
OIUIIJbMBE Y HEOINUIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJUTETA yCIyra NPakTUYHO je yKopeHHo Gronroos
(1984) xoju je mpBU U3BI0jUO JIBE JUMEH3H]j€ KBAJUTETA yCIyra, TEXHUYKH U (PYHKIMOHATHA
KBAJIUTET, IPU YeMYy C€ TEXHUYKH KBAJIMTET 3aCHHBA Ha ONMUIUBMBHM JUMEH3HjaMma, 0K Ce
(YHKIMOHATHH KBAJIUTET OJHOCH HA HEONUIJbUBE TUMEH3H]j€ KBAJUTETA yCIyra, OTHOCHO Ha
MPOLIEC CTBapama U UCTIOPYKE yCIIyTe, a y Be3W Ca HAYMHOM Ha KOjU TOCT JO’KMBJbaBa U 100Mja
yenyry. Takohe, Mapuh u capagauuu (2016) cy y cBOM UCTpakuBamwy MyTeM (aKTOPCKE
aHamM3e MICHTU(UKOBAIM OINUIUBMBE W HEONHUIUbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIMTETa XOTEJICKE
yciyre. Byjuh u capamauim (2020) ucTudy Ja ONUIUBUBE W HEOMUIIJbUBE KOMIIOHEHTE
XOTEJICKE YCIIyTre UMajy BaXKHY YJIOTY y HPOICHU KBAJIUTETA YCIyra, 3aJI0BOJbCTBA FOCTH]Y H
KOHAYHO] OJUTYLIH TIpu 01a0upy oapeheHor xorena.

Camnka 21. KoMIoHEHTE KBAJIUTETA XOTEJICKE YCIyTre

KOMITOHEHTE KBAJIUTETA
XOTEJICKE YCJYTE

4 ) 4 )

OIIUII/bUBE P . HEOITUII/JbUBE
KOMITOHEHTE - g KOMITOHEHTE
BuzyenHn wu3riel xoreila H YKyNnHOCT ofHOCa y mpouecy
HEroBO OKPY:KeHme npy:xkama yciIyra, OJHOCHO
Usraen u onpema code HA4YHH Ha KOjH roct
Wsrnex pecropaHa W Apyrux A0KHB/baBA U J00Hja YCJIYTy

npocropuja
Xpana u nuhe

U / & J

W3Bop: Unycrpanmja ayTopa
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3.1. OnubuBe KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA ycJayra

OnunsbuBe KOMIOHEHTE KBAJIMTETa YCIyra, Kao IITO je BHILIE MyTa HABEACHO, YKJbYUY]y
OKpY’KEH:-€ T'JIe Ce YCIIyra Ipyska M 'y KojeM OpraHu3alifja u moTpouay CTynajy y HHTepakuujy,
Kao U JApyra MaTepujaiHa go0pa Koja cy cacTaBHH Jieo yciayre. ONUIUBUBOCT y XOTEIINjEPCTBY
OJHOCH C€ Ha BH3YEJHY INPHUBIAYHOCT XOTEJa U HEroBUX MPOCTOpPHja, MOJACPHY OINpEMy U
npukinaaad usrien 3amnocieHux. Albayrak u capagnumm (2010) uctuyy na onunbHBe
KOMIIOHEHTE XOTEJICKE yCIyre UMajy Behu yTuIlaj Ha OMILTE 33J0BOJECTBO TOCTH]Y jE€p CE MOTY
JaKie MoaAn(UKOBaTH MM OOHOBUTH y Tiopehemy ca HeonmumbMBUM KoMIioHeHTama. Oberoi
u Hales (1990) y cBojoj cTyauju O TOCIOBHHUM XOTenuMa Takole, HMCTUYy BaXXHOCT
ONUIIJBUBOCTH KAa0 KOMIIOHEHTE KBAaJIUTETa XOTeJCcKe yciyre. Jones m capagaunu (2004)
MpeIaxy J1a XoTenujepu Tpeba J1a MOCBeTe MOCEOHY MaXkhy OMHUILUBHBUM €JIEMEHTHMA KaKo
6u nocturiau Behe 3a710BoJbCTBO roctHjy. Ca apyre crpaHe, U MeHaepu OamCKHX XOTena
NEepUUINpajy 3Hayaj ONUIIJBMBUX €JeMEHaTa 3a KBAJHUTET yCiIyra M 3aJ0BOJHCTBO TOCTH]Y
(Bakirtzoglou et al., 2018).

[TocToje OpojHM MOZETH 3a MEPEH-E KBAIUTETA YyCIyTra y XOTellnjepcTBy, KojuMa he ce kacHuje
MOCBETUTH NaKmba. ONMUIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAIUTETA YCIIyra y XOTelnujepcTBy onpelyjy ce
Ha OCHOBY Pa3iIMUYUTHX €JIEMEHATa, a UCTPAXMBAYM KBAIUTETa OBE KOMIIOHEHTE HCIUTY]Y
noMohy pa3nuUUMTHX KMCKa3a. Y CKIaay ca THM, HapeqHa Tabena Jaje MpUKa3 CIPOBEICHUX
UCTPAXKMBaba O KBAIUTETY YCIyra y XOTENHjepCTBY M HMCKa3MMa KOjUMa Cy HCTPaKHBa4H
MEpPUJIH ONUIIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA yCIIyTa.

Tabena 23. OnunsbuBe KOMIOHEHTE KBAJIUTETA XOTEJICKE YCIyre

Pedepenna OnunbuBe KOMIIOHEHTe KBAJINTeTa yCJIyra

Enerantaa atmocdepa xorema; Xorten mpse kiace; Jlobu xortena je
npoctpan; Aptudaktu (IpeaMeTH) U CIMKE YTHYy Ha W3IJel XOTena;
AmOujeHT xoTena je omymrajyhu; PacnoH ko3MeTHUkuxX mpou3BoOAa y
Kynatuiy; bpenanpanu ko3MeTnuku npon3Boau; [IyHO BETMKIX U MEKHX
Wilkins et al., 2007 nemkupa; Jlykcy3Hu amapaty; Yciayre KOHCHjepika, YCIyre yIITee
BpeMEHa, MOIMyT MapKupama Bo3wia; PemoBHe ayTroOycke nHHHje 10
aepoapoma; J[OCTYITHOCT TepeTaHe W IPYTUX PEKPeaTUBHHUX CaAPiKaja;
OnpnnuHa mpe3eHTanuja xpane; Msriaen pecropana; [loGap acoptuman
OapoBa 3a nuhe; PackoniHa moHyza 3a 1opy4ak Ha 0a3u MIBEICKOT CTOJA.
MogepHa ompema; Busyenno npuBnauHu (usznuku 00jeKTH; YpeaHu
3amocieHu; Busyenno npusiaunu marepujanu (puajepu, Bed cTpanuia);
Yuct u ypenman xoren; Onrosapajyha noxanwmja; [lapkunr mpoctop;
Jlakoha cHanaxkema y xoteny; JlocTyrHe 1 jacHe nH(OpMaIije y XOTey.
Atmocdepa je oHo mTo ouekyjem; CTHa AeKopa je 1Mo MOjoj KeJbH;
3ancta yxuBaM y atMocdepu; exkop mokasyje modap crui; Jekop je
elleraHTaH M aTpakThBaH; AMOHjeHT je ojunyaH; BemuumHa cobe je
oaroBapajyha; Kymatuno u Toanet cy uuctu; Kpeser/mymex/jactyk je
ynoban; Coba je ymcra m MmupHa; CoOHa TemmepaTypa je BHCOKOT
Wuetal., 2013 kBanureTa; Iloctoje mpucTymaynu mpoTHBIOXKapHU u3naszu; [locroje
CHCTEMH 3a raiemme noxapa; [loctoje pasau o0jexTn 3a xpany u nuhe; Y
cobu je moctymaH ced; Xoren je ecteTcku npuBiadad; Pacmopex mu
oJlaKIaBa Kperame; Pacmopen ciyxu MmojuM notpedama; [IpogaBaune cy
Ha moroHoj jJokanuju; O0jeKTH 3a pyyaBame Cy Ha MOTOTHO] JTOKAIH]jH;

Ha pacnonaramy cy norojHa mapKiuHr MECTa.

Markovi¢ et al., 2013
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Taoena 23. Hacrasak

Pedepenna

OnuibyBe KOMIOHEHTE KBAJIHTETA ycjiayra

Dortyol et al., 2014

3anocnenn wm3raenajy ypeano; Coba je Beoma komdopna; Coba mma
KBaJIUTETaH HamelTaj; Benmnunna cobe je agexBarHa; Coba nma nobap
norsiex; Onpema y Be3u yCIIyTe je 10BOJbHA U aiekBaTHa; Onpema y coou
no6po ¢pykuuuonuie; Coba je mupHa; M360p xpane je Benuku; XpaHa je
BHUCOKOT KkBanmutera; OOpomm cy xurmjeHckw; CBe mpocTopuje Cy
aJieKkBaTHO oOenexeHe; XoTen mocenyje OapoBe;, XoTed ToOcenyje
pecropane; Xoten uMa 100ap HOhHHU XHMBOT; XOTeNd UMa MPOAABHUIIC;
Pecopr je monepan; XoTen peJoOBHO OApXaBa TPaBHAKe W 3elCHY
noBpiuHYy; M3rnen xoTena je BU3yeaHO MpUBIadaH; Y CIy»KHU MIPOCTOP
je oxarosapajyher kamanutera; [lmaxka m mope cy umct; bapow,
pecTtopaHu 1 HOLHU XHUBOT ¢y jedTuny; Jlako ce nonasu o acporpoma
10 xoTena; XoTel je yucT; XOTeq je CUrypaH 1 0e30eaaH.

Rauch et al., 2015

Vaytpammsu 6azen; CayHa U xunpomacaxsa kaaa; OuTHcec 1 CIOPTCKU
canpxkaju; OtBopenu Oazen; I[IpomaBHuma cysenupa; Pectopan;
Jlokamuja; OnpxkaBame npocropuja, Yucroha code, OnprkaBame 00jeKTa;
Uwucroha o0jekra; Jlakoha pe3epBucama.

Tefera & Govender,
2016

Xoten uMa MozepaH W ynoOaH HamelTaj; PHU3HUYKe KapaKTEPHUCTHKE
XOTeJa Cy BU3YEJHO NpUBIaYHe; XO0TeNl UMa aTpakTuBaH 1oou; Ocodibe
xoTena je ypenHo u npodecuonanto; Coba je uncra; Cobe cy mpocTpane;
Kynatuno u toaner cy umctH; XOTeld HyIW KOMIUIEMEHTapHE ycCiyre
(amp. WIF]); OnpemMa moBe3aHa ca ycIyroM je BU3yeJIHO MPHBJIAYHa.

Marié et al., 2016

XoTen WMa BH3YEIHO IpHBJIAYHE peKiIamHe Opomrype; XoTen uma
BPXYHCKH OIPEMJbCHY peELENIHujy; XOTed HMa OJUIMYHY JIOKalujy;
Crnospamimby M3rJie XoTena je Mogaepad; Jlooum xorena je moOpo
OCMHIBEH; XOTel PEAOBHO OIpKaBa TPaBE-aK, XOTEJI UMa CIIOPTCKE
caapkaje; XoTesl MMa IMpUBJIA4YaH pecTopaH W Oap; Xpana u nmhe y
XOTely Cy BHCOKOT KBalWTeTa, Pacmopex cenema y pecTopaHy u
OapoBuma je mobap; Xotencke cobe cy umcre; Kpesetu u jactyuu cy
ynoOnu; Xoten uMa 6azeH; XoTen mMa cayHy, XOTel MMa HpPOCTpaHe
cobe; Xorencke cobe nMajy KoMmpopHa KynaTHia.

Alietal, 2017

Penenuuja je Bu3yesnHo mpuBiayHa; 3amoclieHH UMajy YHCTE M YpEOHE
yaugpopme; AtMocepa xoTena je mpuBiavHa; YHYTPaIIbOCT XOTENa je
npujaTHa ¥ aTpakTiBHA; CHOJbalIbe OKPYKEHHE j& BU3YEITHO MPUBIIAYHO;
Xoten je cBeTao u J00pO OCBETIheH; XOTelI j& YUCT.

Lee & Cheng, 2018

Xoren cagu nBehe W Apyry Bererauujy paid yJelllaBamba OKOJIUHE;
Pectopann y xoTenmuma KOpHCTE EKOJOIIKE MaTepujalie 3a Kpeupame
MEHHja W calBeTa U peayKyje amOanaxky 3a IOHETH; XOTel KOPUCTU
LITEAHE WIH JIe]] cHjainlie; XOTeJICKH 00jeKaT onpeMIbeH je 0OHOBJBUBUM
nu3BopuMa eHepruje; CrnaBuHE y ToajeTHMa ONpPEMJbEHE CYy 3a IITEIbY
Boze (ceHzopu); Kymatuna m ToaneTd onpeMJbeHH Cy CyLIMIHIIaMa 3a

pYKe.

Lemy et al., 2019

Uuctoha xorena; Pacmopen xortena; JeOIWHCTBEH [AW3ajH XOTeEna;
3aHUMIJBMBO OKpYXeme XxoTena; CHUrHanusanyja Koja TOCTy OJIaKIIaBa
cHaJlaxkeme y mpoctopy; CobHa Temneparypa; Ksanurer Bazayxa; Xoren
KOPHUCTH OIIPEMY BHCOKE TEXHOJIOTH]€.

Musembi et al., 2020

Xoten npyxa IeTajbHe HH(opManuje 0 MPOU3BOANMA U yCITyrama; XOoTel
nuMa 100pe eKOJIOIIKE YCIIOBE; 3all0CICHH Y XOTelly Cy ypeanu; Ousndku
00jeKTH U JEKOp Cy BU3YEJHO MPHUBJIAYHU; XOTEI UMa YHCTE U YAOOHE
cobOe; X0oTesl IMa YHCTa KyIaThla | TOaJIeTe.
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Ha ocHOBy pe3yiTara eMIUpUjCKUX UCTPaXKMBamba MPUKA3aHUX Y MPETXOAHO] TabeaH, MOxKe
Ce YOUMTH Jia Cy UCTPAKMBAYM PA3TUYUTO MPOLEHUBAIN OMUIIJBHBE KOMIIOHEHTE KBAJINTETA
yciayra y XOTENHjepcTBY. Y TMOjeIMHUM HCTPAKUBAHHMa Cy CE€ ONUIUBUBE KOMIIOHEHTE
UCTpaXHBaje KPO3 HEKOJHMKO PAa3IMUUTUX TUMEH3H]ja, JOK MOCTOje U UCTPAKHBamba Koja Cy
WCIHUTHBANA TEPUUNTUPAHU KBAJIUTET XOTEJCKUX yCIyra KpOo3 ONHUILUBMBE W HEOIUIJBHBE
IMMEH3Uje KBanuTera ycayra. OHO IITO je 3ajeTHUYKO y eMIIMPUjCKUM UCTpaXMBambUMa Koja
Cy aHaJIM3MpaHa y MPETXOJHOj TabenaH jecy ONMMUIJbMBE KOMIIOHEHTE, Kao IITO CY BH3YEIHA
NPUBJIAYHOCT XOTEJNa M XOTEJICKHMX cajpikaja, 3aTMM ducToha jaBHUX NOBpIIWHA, cO0a,
KynaTuia M ToalleTa, pa3HOBPCHOCT NOHYyJE jena M nuha y pecropaHuMa u OapoBuMa,
MIOCTOjab€ PEKPEaTUBHHUX cajpxkaja M ynoOHOCT HamelnTaja. Takohe, BakHa ONUIIBHBA
KOMIIOHEHTa KBAJIUTETa XOTEJCKE YCIyre je W JIOKalja XoTena, kao U nobpa caoOpahajHa
MOBE3aHOCT M OJM3MHA PA3TUUUTHX aTpakTUBHOCTU. Ca JIpyre cTpaHe, CBE je BHILE MOTpoIIaya
OJTHOCHO TOCTH]y KOjH IIeHEe eKOJOomKy cBecT kon xoTena (Han & Kim, 2010), a HajBaxxauju
aTpuOyTH Ha KOjUMa MHCUCTHpAjy eKoJomKkH ocBeurhenu roctu xotena cy (Lee & Cheng,
2018): mreaHe cujanulle; CyIIMIUIE 3a pyKe, NEMKUPH 32 BUIIEKPATHY yHOTpeOy, MpoMeHa
MOCTEJbHHE CaMO Ha 3aXTEB TOCTH]Y U CI1. Y CKJIaly ca THM, Yy IPETXO0IHO] TaOeI HaBeICHE CY
Y ONUIUbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyTa 3€JIEHUX X0Tesa Koju 00yXBaTajy ITeAkY BOJE U
eJIEKTpUYHE €Hepruje, Kopuiheme 0OHOB/BHBHX M3BOpa €HEpPruje, Kopuiheme eKOJOUIKUX
MaTepHjana y Ipykamy yciayra u ypeheme okpykema xorena 1iseheM 1 3eIeHIIIOM.

3.2. Heonmun/bnBe KOMIIOHEHTE KBAJUTETA yCJIyra

HemarepujanHe KOMIIOMEHTE XOTEJICKE YCIyTe, Kao ITO je Beh W HaBeleHO, OAHOCE ce Ha
YKYITHOCT OJIHOCA Y TMPOIeCy MpyKama U KopHuiIhema XOTeJICKUX YCIyTra, OTHOCHO HAuYMH Ha
KOjU TOCT XOTeJa JOXKHUBJbaBa U J00Mja yciayry. 3Hauaj HEONMUIJbUBE KOMIIOHEHTE XOTEJICKE
ycIyre JISKU Y YHIEHHUIM Ja OHa moBehaBa BPEIHOCT yciyre, ajld M 3al0BOJHCTBO TOCTH]Y.
[Tpema Tome, ako KOMITOHEHTa HEMaTepHjaliHe yCIyre HUje y CKIIaay ca OUYeKUBAmbHMa TOCTH]Y
XOTelNa, OH/Ia BUCOK HUBO ONMUIUBMBHX KOMIIOHEHTH HE MOKE HAJIOKBAJUTH HE3aI0BOJHCTBO
TOCTHjy YKYIHOM XoTeJckoM yeiayrom (Vujic¢ et al., 2020).

BbpojHa emmnupujcka HMCTpaxHBama yKas3aja Cy Ha 3HAuaj HEONMMUIUBMBUX KOMIIOHEHTH Y
NPOIICHN KaBIUTETa yciyra, nocedHo y xorenujepctBy (Malik et al., 2020; Vuji¢ et al., 2020;
Mari¢ et al., 2016; Markovi¢ et al., 2013; Blesi¢ et al., 2011; Kara et al., 2005; Ekinci et al.,
2003). Haume, uctpaxuBame CrpoBeAeHO Mel)y OpUTAaHCKHUM TYpUCTHMA KOjU Cy TOCETHUIIH
Kpur (Ekinci et al.,, 2003) wucnuTuBaio je mepUENIHjy KBaluTeTa yciayra mnomohy
monuduroBanor SERVQUAL monena ca aBe nuMeH3uje (OMUIIBMBOCT U HEONHUIIJBUBOCT), &
HaJIa3W UCTPAXMBama IOKa3yjy Nla Cy OpUTAaHCKHU TYpPUCTH Haldl MPEAHOCT HEONUIIJBUBUM
KOMIIOHEHTaMa, KOje MO3UTHBHO YTUUY U Ha BUXOBO 3310BOJbCTBO. CIIMYHO UCTPAKUBALE j€
CIIPOBEJICHO Y XPBAaTCKUM M clloBeHaukuM xoTtenuma (Markovi¢ et al., 2013), Takole momohy
monuduroBanor SERVQUAL monena, a pe3yaTaTu UCTpakuBamba HACHTU()HUKOBAIN Cy BUCOK
HUBO OYEKMBama U MEpIENlrje TOCTH]y Y BE3H ca KBAJUTETOM XOTEJICKHMX YCIyra M 3Hayaj
HEOIUIUBMBHUX KOMIIOHEHTH KBAJIMTETa XOTeJICKe ycimyre. Hanasu uctpaxupama CipoBeIeHOT
y xotenuma Komybapckor okpyra ykasajiau Cy Ja HEONUIJbUBE KOMIIOHEHTE XOTEJICKE yCIyTe
nosehaBajy BpeTHOCT NMpYXKeHEe yCIyre U yTUUy Ha 337J0BOJbCTBO roctujy (Vujic et al., 2020).

Jla Ou ce yTBpOWIM HCKa3u MOMONY KOJUX C€ MEpU KBAJIUTET HEONHIJbUBE KOMIIOHEHTE

XOTEJICKE YCIyTe, CIPOBEICH j€ TMperjie] eMIHPHjCKUX HCTPaXHBamba, YMjU Cy pPE3yJITaTH
NIPE3eHTOBaHU y Tabenu 24.
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Tabena 24. HeonunsbuBe KOMIIOHEHTE KBATUTETAa XOTEJICKE YCIIyTe

Pedepenna

HeonunbuBe KOMIIOHEHTE KBAJINTETA yciayra

Wilkins et al., 2007

VYuruBH 3amocieHy; 3amocieHd Op30 OAroBapajy Ha 3aXTEBE TOCTH]Y;
KeamudukoBanm u gobOpo oOyuenu 3amocieHd; HenamerssuBu
3anocienu; BUII tpetmaHn, TocT je y HeHTpY HaKibe; 3alloCIeHd MamTe
WMEHa TOCTHjy; 3alOCJIeHH Ipeno3Hajy rocte y JoOujy; 3amocieHu
namre 3axTeBe roctujy; He deka ce Buile oj jeaHOT MUHYTa; YcCiyra je
Op3a; He deka ce y peny nmyxe of jenHor munyta; [Ipensulena je cBaka
notpeda.

Markovi¢ et al., 2013

Tauno Bpeme kazna he yciyra 6utu ucnopyuena; Ocobsbe xoTena mpysxa
Op3y ycumyry; CrnpeMHOCT Aa ce MoMorHe rocruma xorena; Ocobibe
XOTeJa OAroBapa Ha MUTama roctyjy; Ocolibe XoTena yanBa MOBEPEHE;
Jby6a3Ho ocobsbe; Ocobibe xoTena nocenyje oarosapajyhe sname; I'octu
ce ocehajy curypHo u 3amruheno; I[Ipyxka ce MHIMBUAyalHA MaXba;
[Moroano pagno Bpeme; Ocobibe X0Tena npyska JuuHy naxmy; Hajoomsn
uHTEpec rocTujy; PazymeBame cnennduuHux notpeda rocTujy.

Wuetal., 2013

[onamame 3amocieHnx oMmoryhaBa aa ce Bepyje HHXOBHUM YCIyrama;
CraB 3amocieHux MoKa3yje lUXOBY CIPEMHOCT Ja MMOMOTHY; 3all0CIeH!
yBEK TpyXkajy Hajoospy ycayry; 3amocieHn cy JbyOasnu; CraB
3allOCICHUX MOKa3yje Aa pasymejy morpede roctujy; CTpydHO 3Hame
3aIl0CICHUX 3a7I0BOJbaBa MOTpede TOCTHjy; 3allOCICHU Cy OATOBOPHU U
MO3HAjy CBOj MM0cao; 3amocieHy Cy KOMIIETEHTHH; 3all0CICHU TOKa3yjy
HCKPEHO HMHTEPECOBAIE 32 pellaBame MpodiieMa rocTHjy; 3amocieHH
pasyMejy BaKHOCT pellaBama >KalOM TOCTHjy; 3alloCiIeHH Cy YBEK
CIPEeMHHU Ja OAMax pelle kande roctujy; Bpeme dekama Ha ychyry je
pa3yMmHO; 3amociieHu Jaajy cBe o cebe Ja cMame BpeMe 4YcKama;
3amocieHn pasyMmejy 1a je BpeMe YeKama BaKHO; 3alocieHH TpykKajy
ycyre Ha BpeMe; 3arnociieHd Op30 0AroBapajy Ha MUTama TOCTHjY; XOoTel
MU TIpy’)ka MOTyhHOCT 3a JpywmTBeHYy uHTepakuujy; Hmam ocehaj
MPUNIAJIHOCTH JPYTUM FOCTHMA; Y CIIOCTaBHO CaM JIPYIITBEHE KOHTAKTE.

Dortyol et al., 2014

[IpujaTesbckn OTHOC 3aMOCIIEHHMX; 3alOCIeHH ITO03HAjy CBOj IOCA0 U
00aBJbajy Tra 0e3 rpeike; 3anocieHy ¢y YYTUBH; 3all0CICHU Cy YBEK Ha
pacmonaramy ~TIOCTY  XOTela, 3amocieHd  xoTena  mocBehyjy
WHAWBUAYaTHY HaKiby CBAKOM TOCTY; 3allOCJIEHH Cy YBEK CIIPEMHH Ja
pemaBajy jkan0e TOCTHjy; 3aloclieHH HWMajy HEONXOAHO 3Hame H
CIPEMHHU Cy Ja OArOBapajy Ha NHTama; XOTel Npyxka (IeKcHOHIHy
yCIyTy KOja je ajJiekBaTHa W JTOBoJbHA; MH(MOpMaIuje y Be3n XoTena u
yciyra Koje OH Ipy’Ka je Jlako JoOuTH; XOTel Kellu J1a pelaBa xanoe
TOCTHjy W HaJOKHAAW INTETy; XOTeJ Mpyxka ycIyry Kako je oOehaHo;
Xoten npyxa 100py yclIyry, Kao ¥ NpBH IyT; XOTEN MPOjeKTyje UMHUIL
KBAJIUTETHE yCIyTe.

Rauch et al., 2015

TayHOCT TmTpHjaB/bUBaba W  OJ[jaB/bHBAMA; YUTHBOCT MPHIHKOM
pesepBHUcama; YUTHBOCT MPHUIMKOM MPHUjaB/bHBakba M OJ[jaBJbHBAIba;
Jbyba3HocT ocobspa.

Tefera & Govender,
2016

Xorten npyxa ycnyry y ooehano Bpeme; 3anocienu ce OpuHy 0 TOCTUMA,
Xoten npyska TauHe HHPOpMAaIFje o yeiry3u; XoTen odaBemrTasa kajia he
ycayra OMTH HcmopydeHa; XoTell mpyxa Op3y yciyry; 3amocieHd cy
CIOpEeMHH Ja IOMOTHY TOCTHMAa; 3alocieHH HyJe moMoh u 06e3
WHCHCTHpamba rocTa; 3arnocieHy YIruBajy OBepemke; 3armocieH YuHe 1a
ce roctu ocehajy curypHo m 0e30eIHO TOKOM OOpaBKa y XOTENly;
3amocnenn cy JbyOazHHW; 3amocieHH HMajy 3Hamke O MPOM3BOIMMA;
3armocieHu pearyjy Ha 3aXTEB rocTa; 3arocjaeHy Npyxajy JUUHY HaKbY;
3amocneHn mMo3Hajy cneruduuHe moTpede roctujy; dokyc xotena je
WHTEPEC TOCTH]Y.
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Tab6ena 24. HacraBak

Pedepenna

HeonunbuBe KOMIIOHEHTE KBAJIHTETA yciayra

Mari¢ et al., 2016

Xoten npyka MOTIYHY CUTYPHOCT cBOjuM roctuma; CBa obehama nata
TOCTHMA HCIYH-EHa CYy Y JOTOBOPEHOM POKY; 3aloCiIeHU XOTeNa YIaxy
WCKpEHE Harope y pellaBame MpodiiemMa TOCTHjY; 3amociieHu NpyKajy
Op3y yciyry; 3amnociieHu XoTena ¢y Jby0a3Hu npema roctuma; [lonamame
3alocieHuX je oxpabpyjyhe; 3amocieHn XoTena pasymejy moceOHe
notpebe rocTHjy; 3amociieHn XoTena mocBehyjy onromapajyhy maxmy
CBakoM rocty; PadyHu y xoTennma cy OecripeKopHH; XOTel yBeK IpyKa
YCIYTY Kao ¥ IPBH MYT.

Alietal, 2017

Pesepraryja je eukacHo ogpalhena; 3anociaeru Op30 0roBapajy Ha Moje
3axTeBe; 3all0CJICHU Cy BOJBHHU J[a OJrOBOPE HAa MOja MUTamkba; 3aloCICHN
Op30 pearyjy Ha peniaBame pobdiema; Pym cepsuc je 0p3; 3anocienu cy
3HAJM 3a JIOKAJHE JCCTHHALU]e; 3aroCIeHH cy Jby0a3HH U OJTHOCE ce ca
nmomiToBambeM; [IOKIOmeHa MM je JIMYHA TaXmka Ha PEHeHiuju;
3amocienu cy MOKyIIay J1a ca3Hajy Moje mocebHe notpebde; 3amnocieHu
Cy IpEeJIBUACIN MOje TOTpeoe.

Belo & Majebi, 2018

Moja pe3epBaruja je edukacHo pemieHa; JJobro cam 1mta cam M TIIATHO;
3amocnenn cy Op3o oaroBapanu Ha Moje 3axteBe; MuHdopmaTnBHA
Oporrypa o xoteny je Ouna o0e30elena; 3anmociaeHu cy OWIM BOJHHU Jia
OJroBapajy Ha MOja MUTama; 3al0CICeHH Cy Op30 pearoBalid y peliaBamy
Mojux mpobnema; Pym cepBuc je 6uo Op3; 3amocieHu cy UMalld 3Hamka O
JIOKaJHUM MecTuUMa; 3aloclieHH Cy M€ TPETHpalld ca TOIITOBAEM;
3anocnenu cy Ounu Jby0a3HU Kaja cy MU OATOBapalii Ha muTama; CTaBke
Ha MOM payyHy Cy jacHO ofjammene; Jloono caMm HHANBUAYAITHY HaKEby
Ha pelenuuju; 3amocaeHn KOju Cy BPLIMIN pe3epBauujy TpyIUIu Cy ce
Ia casHajy Moje crenuduune moTpede; 3amocieHd cy 3HAIH Moje
norpeoe.

Lemy et al., 2019

KommerentHoct y ycnyxuBamy; CHOCOOHOCT IO3HaBama TOCTH]Y;
I'ocronpumctso; Ilpysxkame Op3e yciyre; YnozopaBame TOCTHjy Kaja je
To oTpeOHO; [Ipy)ame yciyre Ha yuyTuB HaunH; [Ipykame yciyre Kako
je obehano; CnpeMHOCT 3alOCIEHHX Ja MMOMOTHY roctuma; lIpyxame
yciyra y ckiagy ca motpedama roctujy; JlaBame moysmaHHX mpeasora
roctuMa; 3amociieHU CY CBECHHM Jia CY MOTpede rOCTHjy HajBaAXKHH]E.

Malik et al., 2020

Xoten npyxa 100py yciyry, Kao U IpBH Iy T; PazymeBame criequpuaaux
notpeba roctdjy; CHOpeMHOCT 3allOCIEHHUX [Ja YCIyXyjy TOCTe;
OnexkcHOMITHOCT 'y TpyKamy yciayra IpeMa 3aXxTeBHMa TOCTH]Y;
PemaBame >xanbe rocTHjy M HaJOKHaAa LITETE 3a HEMPHUjaTHOCTU;
JlocTynHOCT Kpaji-e IpuBaTHOCTH roctuMa; [Ipyskame obehanux ycmyra;
HocTtynHocT 3amocieHux Mo motpedu; JlocimemHocT y ycayrama;
[Ipujatesbckn omHoc mpema roctuma; [lpyxkame momohu y apyrum
notpebHuM obnactuma; Mcropyka 6p3e yeayre 0e3 omnarama; [Ipyxame
Op3e ycuyre; MunuBumyanu3oBaHa Maxma 300r Koje ce roct oceha
nocebHnm; [Ipodecronanto 3Hame 3amocieHux; Mcmopyka TpakeHHX
ycIyra y pa3yMHOM POKY; 3allOCJICHU Ha PeLeNrji TOBOPE BUILIE je3UKa;
3amocieHn ynuBajy moBepeme; PemnoBHO cTe mHpOpMHUCaHH O cTaTrycy
Barer 3axreBa; Madopmucanu cre kana he Bamn 3axTeB OUTH pelIeH.

Ha ocHOBy pe3yiTara eMIUpUjCKUX UCTPaXKMBambha MPUKA3aHUX Y MPETXOAHO] TaberaH, Moxe
ce KOHCTAaTOBaTH Jla MCTPaKMBAUM ONHCYjy HEMaTepHjajHe KOMIIOHEHTE XOTEJICKE YCIyre
MyTeM Pa3TUYUTUX MCKa3a KOjU Ce MOTY CBpCTaTH y ABe rpyne. [IpBy rpymy 4uHe 3arnocieHu
KOjU pajae Ha MpPBOj JUHHUJU YCIYy)KHBamka, OJHOCHO MHMXOBA YYTHBOCT, JbyOa3HOCT,
NpUjaTeJbCKH OJHOC W WHAMBHIYyaJdHA IaXHa, CIPEMHOCT Jla MOMOTHY TOCTHMA, 3aTHM
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pasymeBame crnenuduyHux norpeda roctjy. Takohe, moceOHO ce HUCTHYE 3HAKE U
npoeCHOHATHOCT 3amnocieHux. Jpyry rpymy HMckKasza MpejacTaBjba caM IpoLec NpyKamba
yciyra y Kome Takohe y4ecTByjy 3aroclieHH, a OJHOCH ce Ha e(pUKACHOCT pe3epBalidje, Op3uHy
UCTIOpYKE yCIyre, UCIOPYKYy yciyre 0e3 ojanarama, UCIOPYKY YyCiIyre Kao u INpBU IIyT,
npyxame HHpopMalja o yciy3u 1 epukacHo pellaBame npodiaema.

VY cknany ca Hampena HaBEACHUM, MOXe ce pehu 1a JOMHUHAHTHY YJIOTY Y UCTIOPYIIH XOTEJICKe
yCIIyre HMMajy 3aloClieHd XOTeNa, MTO Takohe umimimpa Ja Ha4MH Ha KOJU 3aroCICHH
UCTIOpYYYyje YCIyTy TOCTy XOTella YTHUe Ha HeroBy Iepueniujy kBaimurera. [Ipema Tome,
3allOCTICHH C€ CMaTpajy HajBaKHUJUM PpECYypCOM XOTEJCKE OpraHu3aluje, a KBaJIUTET
NpY>KEHUX YCIIyra 3aBUCH O] FbUXOBOT 33/10BOJHCTBA ITOCIIOM, 3HaHa, BEIITHHA U CIIOCOOHOCTH
(Peri¢ et al., 2018a). Haume, npunukoMm pasBHjama CKajle 33 MEpEHmhe KBAJTUTETa YCIyra y
xorenujepctBy o HazuBoM HOLSERV, uctpaxusaun (Mei et al., 1999) cy unenruduxonanu
KOMIIOHEHTY KOjy CYy Ha3BaJHM ,,3allOCICHH, a Pe3yJITaTH HUCTPa)XMBama Cy yKazalHu Ja je
yIpaBO OBa KOMIIOHEHTA (3aMl0CICHN) HAjOOJBH MIPEIUKTOP YKYMHOT KBasuTeTa yciyra. Choi u
Chu (2001) cy ucnuTHBaIM Ba)KHOCT AMMEH3Wja KBaJIMTETa Y OJHOCY Ha YKyNaH HHBO
3aJJ0BOCTBA TOCTH]Y, a HaJla3u Cy YKa3ajH Jja JUMEH3H]ja KBaJIUTET yCyra 3aroCICHUX HajBUIIIe
JONIPUHOCH 33JJ0BOJBCTBY TOCTHjy. YTpaBo 300r TOra, XOTEJCKe OpraHu3anuje Tpeda na
MOCBETE MaXKiby CBOJUM 3alloCIeHUMa, MOCeOHO OHUM Ha MPBOj JMHUJU YCIIY)KHBamba, KOjH
OCTBapyjy HEMOCPEIHY KOMYyHHKAIIH]y ca TOCTUMA U yTUYY Ha YKYITHY NEepLENIN]jy KBAINTETa
XOTeJNICKe ycuyre. Y CKIaay ca TUM, EMIIMPHjCKa UCTPaKMBamba CIPOBENICHA Y XOTEIINjePCTBY
yKa3yjy Jia Ipakce ynpaBibamba JbYJICKUM PECypCHMa MOTY CTBOPHTH OKPYKEHE KOje MOJICTHYE
MO3UTHBHO MTOHAIIAKE 3aMI0CICHUX, YUME ce o0oJbIIaBa KBanuTeT yciayra (Waqanimaravu &
Arasanmi, 2020; Tiago et al., 2020; Chand, 2010; Tsaur & Lin, 2004).
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4. YnpaB/bame NOTILYHUM KBAJUTETOM yCJIyra y X0TeJujepcTBy

VYnpaBibame MOTIYHUM KBAJIUTETOM je HIMPOKO Mpu3HaTa (puino3oduja MEHaIMEHTa, YUjU je
doKyc ycMmMepeH Ha KOHTHHYHpPaHOM MOOOJbIIay Mpolleca y OpraHm3alyjama Kako Ou
NpY>KUIIE CYINEPHOPHY BPEIHOCT KOPHCHHUIIMMA M 33J0BOJbMIIC HHHXOBE MOTpeOe M THUME
ocurypajue BHIIY NPOAYKTUBHOCT W mpodutabminoct (Wang et al., 2012). Ympasmame
NOTIYHHM KBAJIUTETOM JIe(QHHUILE CE KAO ,,AHTETPUCAHU MPUCTYI MOCTH3alky U OJPKABAY
BHCOKOKBAJIUTETHOT TIPOM3BOJIA, Ca JOKYCOM Ha OAPIKaBAE M CTATHO OOOJBILAE MPOIeca 1
clpeyaBame rpeliaka Ha CBUM HMBOMMA M Y CBHM (DyHKIMjama OpraHu3aiuje, a Kako Ou ce
WCIyHWIA WIK peMaliia ouekuBama norpomada‘ (Flynn et al., 1994, ctp. 342). Ynpasssame
MOTIYHUM KBAJIUTETOM j€ peBOJIyIIMOHapHa (uino3odpuja Koja 3axTeBa paguKalHE H
cBeoOyxBaTHE npoMeHe yHyTap opranuzauuje (Grant et al, 1994). Ha ocHoBy HaBezneHe
neuHUIMje ynpaBibamka MOTIYHUM KBAIUTETOM, MOXKE C€ BUJIETH J1a j€ OBaj KOHIIETIT HACTAO
y TPOM3BOJHUM OpraHu3alijama, HeroBa TEPMUHOJOTHja M TEXHHKE Cy Y BEIHKO] MepHU
pa3BHjeHE y TOM OKpykemwy. [IpuMeHa ympaBibara MOTIYHHM KBAJIUTETOM Y YCIYXKHOM
OKpYXElY, Kao INTO je XOTEJIHjepCTBO, 3axTeBa NpuiarohaBame KOHLENTA Pa3THYUTAM
okomHoctuMa (Jalilvand et al., 2018). MuTepecoBame 3a MPUMEHY KOHIICTITA YIIPaBJhamba
MOTIYHUM KBAJIUTETOM y XOTEJIHjEPCTBY MOjaBUIIO ce KpajeM 80-MX rofMHa MpOIUIOra Beka,
kao oaroBop Ha cBe Behy konkypennujy (Benavides-Chicon & Ortega, 2014). MehyTtum, y
nopehemy ca OpojeM cTyarja o MPUMEHH OBOT KOHIIETITA Y IPOU3BOIHUM OpraHU3allijama, jOIl
YBEK je HEJOBOJbHO MCTPAKEHA 00JIACT Y XOTEIH]ePCTBY, HAKO j& OBaj KOHIENT BEOMa BaKaH
(Sin & Jusoh; 2019; Benavides-Chicon & Ortega, 2014). Taunuje, y nutepaTypu He IOCTOjU
ommurenpuxBaheH Monen yrpasjbarkba MOTIYHHM KBAJHTETOM IPHUMEHEH Yy MPaKCH Y
xotenujepctBy (Hussain & Khan, 2020).

Kao mTo je Beh HaBeneHO, ynpaBibame MOTIIYHUM KBAJIUTETOM MOApa3yMeBa CBeOOyXBaTHE
npoMeHe y opranuzauuju. Mogen wusBpcHocTH EBporcke (oHpammje 3a  ymnpaBibambe
KBAJINTETOM IIpe/IcTaBJba (ClIMKa 22) BaJbaHU MPUKA3 OBOT KOHLENTA Y EBPOIICKOM KOHTEKCTY,
KOjU uACHTU(DUKY]je MeT KpUTepHjyMa 3a M00O0JbIIAkE Pe3yaTaTa ca CTAHOBHIITA 3aTIOCICHUX,
MOTpoIIaya U APYLITBA, KPO3 JUIEPCTBO, 3aII0CIIEHE, TIOJIUTUKE U CTpaTeruje, MapTHEPCTBA U
pecypca, npousBoja u yciyra (Benavides-Velasco et al., 2014).

Cauka 22. Mogen usBpcHocty EBporicke ¢hoHaanmje 3a yrpaBibambe KBaTUTETOM

MOI'YRHOCTH PE3VIITATH

IIPOLIECH, | ~ K/bYYHH
IMPOH3BOIH H [ e | PE3YJITATH
YCIDTE e\

PE3VJITATH
JAPYIITBA @

YYEBE, KPEATHBHOCT H HHOBATHBHOCT

WzBop: IIpunaroheno npema Munosanosuh (2018)
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Harrington u Keating (2006) yka3yjy Ha To Ja je IMAEpCTBO NOTPEeOHO 3a pa3Boj epuKacHOT
crcTeMa YyIpaBJbamba KBATUTETOM. HauMH Ha KOjH 3al0CIIEHN NEpUUNHPAjy JTUAEPCTBO YTHYE
Ha HEKOJIMKO BaKHUX UCX0/1a, YKIbY4Yjyhul 3a10BOJHCTBO MOCIIOM H IephopMaHCe 3aI0CICHHX.
MeHnayiepu xoTena KOju MoKa3yjy JIMYHY MOCBEheHOCT KBAJUTETY JUPEKTHO yTUYY Ha jacHY
yJIOTY 3allOCIICHUX M Ha4MH Ha Koju Tpeba 1a o6aBsbajy cBoj mocao (Benavides-Velasco et al.,
2014; Clark et al., 2009). Ilopen nuuyHe mocBeheHOCTH KBalIMTETy W CTHJIA JIMJCPCTBA,
MEHalepy MOTY OCTBAPHUTHU CBOj YTHUIIA] U Kpo3 HarpahUBame 3arocIeHUX Ha OCHOBY 3aciyra
(Oakland, 2011), mro he nonpuneTn noBehamwy 3a10BOJBCTBA ¥ MOCBENEHOCTH 3aIIOCIICHUX, T1a
cCaMMM THM U HUXOBOT OIpelesbeha 3a MpYyKambe KBATUTETHUX yciyra, jaeiehu BpeaHocT
opranuzanuje (Clark et al., 2009). Ctyauje koje cy aHanu3upaie nocBeheHoCT TuaepcTBy Kao
KOMIIOHEHTY YIIpaBJbamba MOTIYHUM KBAJUTETOM, IPOHANIA3e YTHLA] JHIEPCTBA U HA Jpyre
3aMHTepecoBaHe cTpaHe nomyT roctujy (Wang et al., 2012; Tari et al., 2010). JIunepctBo u
¢dokyc Ha rocre, MPUHIMIIM Cy KOjH ce Hajuemhe UMIEIEMEHTHPAjJy Y MporpamMe yrpaBibamba
MOTIIYHUM KBaJUTETOM y xortenujepctBy (Wang et al., 2012; Breiter & Bloomquist, 1998). Ca
Apyre cTpaHe, nojenuHu uctpaxusauu (Dubey et al., 2015; Calabrese & Corbo, 2014) ykazyjy
Jla HEJ0CTaTaK JIMAEPCTBA y MOrJeay KBaiuTeTa U (pokyca Ha MOTpoIIaye MOXKE HEraTUBHO
yTULATH Ha UMIUIEMEHTAIM]y yIpaBjbama MOTIYHUM KBAJIUTETOM. Pesynrtatu cryauje u3
[nanuje moka3zyjy Aa TpaHc(hOpMaIoOHO JUAEPCTBO oMoryhaBa xoTenuma Ja Hampenyjy y
pa3Bojy yIpaBibama MOTIYHUM kBanuTeToM (Maquieira et al., 2020).

IIpema moneny u3BpcHocTH EBporcke ¢oHpanMje 3a ynpaBibarmbe KBAaJUTETOM, OJUTMYHE
opraHusaliyje LeHe CBOje 3all0CIEeHE M CTBapajy KYyJTYpy Koja MOACTHYE KAKO OCTBAPCHE
OpraHU3alMOHUX IUJbEBA, TAKO W JIMYHHMX IMJbeBa 3amocieHux (Benavides-Velasco et al.,
2014). UmmuiemeHTanuja ynpasjbamka MOTIYHUM KBAJIUTETOM 3aXTeBa O] OpraHu3aluja 1a
pa3Bujajy KOMIETEHIMje CBOjUX 3all0CIECHUX KPOo3 pa3He 00yKe, Kao U J]a CTBAPajy OKpPYKEHe
3a THUMCKM paj, Kpo3 TpOMOBHUCame KpeaTuBHOCTHM W uHOBatuBHOCcTH (Oakland, 2011).
Emupujcka nctpaxkuBama cy MOTBpAMIIA Ja CUCTEMH 00yKe 1 HarpaljuBama 3armocieHuX UMajy
MO3UTHBaH e(peKkaT Ha HUMIUIEMEHTAllWjy YIpaBjbama MNOTIHYHUM KkBanuTeToM (Allen &
Kilmann, 2001). Ca apyre ctpaHe, cTyauja CIpOBEJCHA Y CEKTOPY XOTenujepcTBa Manesuje
(Amin et al., 2017) noka3syje 1a ynpaBibambe MNOTIYHUM KBAJIUTETOM IO3UTHBHO YTHYE Ha
3aJJ0BOJBCTBO 3arOCIEHUX M mepdopmaHce xoTena, rae moceOHO JuaepcTBO M (Hokyc Ha
NoTpoIIaye MMajy 3HavajHy yiory y mnoBehamy 3amoBosbcTBa 3amocieHux. IIpema Tome,
Haj3HA4ajHU]y AUMEH3U]y yIpaBibamba MOTIYHUM KBATUTETOM y XOTEIINjEPCTBY NPEICTaBIbajy
3aIMoCiIeHN, UMajyhu y BUAy /1a O BbUX TUPEKTHO 3aBHCH KBAJIHUTET YCIIyTa.

Crpareruja je joII jeiaH pejeBaHTaH MOKPETay yrnpaBibamba MOTIYHUM KBAJIUTETOM U KJbY4YHA
je 3a eduxacHocT wumiementanuje oBor koHmenta (Harringto & Keating, 2006).
Opranuzanygje Koje pasyMmejy Ba)KHOCT HOTpoOIlada M OAHOC ca hHMa, CBECHE Cy 3Hayaja
KBaJIUTETa KOjU MHTErpUILly y rocioBHy cTpaTterujy (Fonseca et al., 2021). V ckmnany ca tum,
opraHu3alyja Mopa Jia CipoBOIY CBOjY MUCH]Y U BU3H]y ITyTEM jacHe CTpaTeruje unju je Goxyc
Ha 3aMHTEPECOBAHUM CTpaHaMa (3arlociIeHuMa, MOTpolIaYnMa, IpyIITBY) a Koja je MmoJIpkaHa
pelieBaHTHUM TOJMTUKaMa, IUIaHOBUMa U MibeBuMa (Benavides-Velasco et al., 2014). 36or
TOTa je BaXHO Jla 3allOCIIEHHW pa3yMmejy ImibeBe opranm3zanuje. [la O6u ce o0e3bemmia
KOOpAMHaIMja U e(uKacHa IpHUMEHa YIpaBJbakba MOTIYHUM KBAJUTETOM, HEONXOJHA je
KOMYHHUKaIlfja O CTpaTeTdju, HEHOM IJIaHy W HMMIUIEMEHTAIMju Yy IIeJI0] OpTraHu3aluju
(London, 2002). Mopa ce jacHO CTaBUTH [0 3Hama Ja je KBanuTeT crpareruja. Ctyauja o
XOTENCKUM JlaHnmuMa y Benukoj Bputanuju je ykasana Ha epuKacHy KOMYHHUKAaIUjy Kao
NpUMapHU YCIIOB epHUKacHe MMIUIEMEHTAllMje CTpaTeruje, Mako He rapaHryje e€(pUKaCHOCT
umiuiemenranyje  (Peng & Litteljohn, 2001). Crora je ouMriegHo [na ycHemrHa
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MMIUIEMEHTAllM]ja CTpaTernja KBAJIUTETA 3aXTeBa Ja KBAIUTET Oy MHCTYTIIMOHAIM30BaH U J1a
MOCTaHE je3ro OpraHu3aIyje.

Opranunzanyje nocBehene ynpapibamy MOTITYHUM KBaJUTETOM BOJIE padyHa O HapTHEPCTBUMA
U YIpaBiba)y pecypcuMa Kako OM ToAp)Kaje cTpaTernjy U eQHuKacaH pas3Boj Ipoleca
(Benavides-Velasco et al., 2014). IlapTHepcTBO U pecypcH OAHOCE C€ Ha 3aWHTEPECOBAHE
CTpaHe M pecypce YKJbY4YeHE Yy CIpoBohemy ympaBibamba MOTIYHUM KBAJTUTETOM.
OpujeHTanyja npemMa 3aMHTEPECOBAHUM CTpaHaMa M MHTErpaldja CIIOJbHUX OJHOCA YHHE Ja
opraHu3alyje mpease rpaHulle Mporeca U yeiayra paaiu 000cTpaHO KOPUCHOT MAapTHEPCTBA ca
KOHKypeHuujoM (Zhang et al., 2021).

Ycnyre ce Mopajy pa3BHjaTd Kako O ce CTpBOpHIIA ONTUMAIIHA BPEIHOCT 3a MOTpoliade. Y
CKJIay ca THUM, OpraHu3ainuje Tpeda a ocMHCIE Mpolece 3a MPUMEHY CTpaTeruje, Kao u aa
UACHTUDUKY]Y, PEBUAMPAJY U ONTUMHU3Y]Yy KPUTHUYHE Mpolece Kako OM ce KOHTHHYHUPAHO
nobospiraBao kBanuter yciayra (Benavides-Velasco et al., 2014). Opranuzanuje mopajy
TEXUTH MOOO0JbIIAY MpoLeca KOjH pe3yaTupa BehoM npoayKTUBHOIINY, CMamkEHheM Tpelaka,
noBehaHoM omepaTMBHOM TOy3ZaHoIIly M HMHOBAaIMjaMa, a CaMUM THM U pa3BojeM
BUCOKOKBanuTeTHUX ycnyra (Prajogo & Sohal, 2006). [lakne, opranuzanuja Tpeba na
IM3ajHUpa, yIpaBiba U Mo00JbIIA YCIyTre U mpoliece Kako OM 3aJ0BOJbHIIA CBOj€ MOTPOIIAYe U
Apyre 3auHTepecoBaHe crpane. imajyhu y Buy 1a je ynpaibame Ipoiecuma jeial o BaKHUX
KOHCTPYKTa yIpaBjbara MOTIYHUM KBAJIUTETOM, PE3YJITaTH CTyAuje crpoBeiaeHe y Kunu
(Wang et al., 2012), nokasyjy 1a oBa ¢uio3o(dpuja HO3UTUBHO yTUYE HA epPopMaHce XOTea,
Oyayhu na je cBe mpUCyTHHja KOHKYPEHIIH]ja, a 1a TOCTU TOCTajy COQUCTHLIMPAHU]H.

Beh je HaBeneHo na y XOTeNHjepcTBY HE MOCTOjM OMIITENpuXBaheH MOJEN yIpaBibamba
MOTIYHUM KBaJIUTETOM. ¥ ckjany ca TuM, Liu u Ko (2018) ucniutuBanu cy npuMeHy mMozaesna
u3BpcHocTH EBponcke ¢onmanuje 3a ynpaBibamke KBAJUTETOM Yy XoTenujepctBy. Hamaszu
UCTPAXMBamba MpEeAiaxy MOAW(UKOBAHM MOJIEN U3BPCHOCTH Ca HOBHUM KpUTEpHjyMUMa 3a
XOTENUjepcTBO. AHalM3a TOKa3yje a y XOTENHjepCTBY MOAM(PHUKOBAHU MOJIEN pe3ysTaTe
cMaTtpa BaXXHUJUM o1l MoTyhHOCTH (ciinKka 22), ITO Cyrepullie J1a Ce XOTEJINjepPCTBO MOpa BHUIIIE
(dokycupaT Ha pe3yiTaTe, OHOCHO Ha TO IIITa XOTEJ IMOCTHXKE Y OAHOCY Ha CBOje 3arociieHe,
KaKoO 3a/10BOJbaBa MOTpedE W OYEKHBamka TOCTHU]Y U IITA IMOCTHXKE Y 3a/I0BOJbaBaby MOTpeda
apywmTBa. Jlajbe, Hama3u MokKasyjy Ja pe3yiTaTd Kyrala, OJHOCHO TOCTH]y uMajy HajBehy
OLIeHY, IITO MMIUIMLUPA Ja jé MUTalke TOCTHU]y M HUXOBO 3aJI0BOJGCTBO M J1aJbe OCHOBHHU
nokasareJsb neppopmancu y xorenujepcry (Liu & Ko, 2018).

4.1. Ilpumena cTaHAapaa KBAJIUTETA Y XOTEJHjepCTBY

Tokom BpeMeHa, YCIIOCTaBJbEHHU Cy Pa3IMYUTH CTAaHAapIU a BbUXOBA IIPUMEHA Y XOTEIIH]epCTBY
ce moceOHO OJJTHOCH Ha HajIlo3HATHje XOTeNujepe, KOjU Cy YTUIAIU Ha Pa3B0Oj XOTEIHjepCcTBa U
MOCTAaBWJIM TE€MeJb KBAJHMTETy XOTEJCKHX JlaHaua mupom csera (Bruza & Rudanci¢, 2020).
Xotencku nanar Ritz-Carlton je mpBu moveo fa npuMemyje KOHIENT yIpaBbamba NOTIYHUM
KBAJIUTETOM W JABOCTPYKH je HOOMTHHUK Harpaze Malcolm Baldrige National Quality
Management Award (1992. u 1999. roaune) koja je ycranoBibeHa 1988. roguHe o cTpaHe
Bnage CAJl (Barjaktarevi¢ & Knezevi¢, 2021). Kemmons Wilson ocauBau Holiday Inn-a je
JEIMHCTBEH IO TOME IITO je UMIUIEMEHTHPao rpal)eBUHCKE CTaHAAP/Ie Y XOTEJICKe CTaHaape y
CMHCIYy XOTEJICKE OIpeMe, TaKo Jia jé CBaKM XOTeJ Mopao MMaTu 0aszeH, a XOTeJCKe cobe
Mopaie cy uMmatu tenedon u teneBusop (Bruza & Rudanci¢, 2020).
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[Toctynak yBohema crangapaa, OJHOCHO CTaHIapAH3altja MpeiCcTaBiba MPOoLEeC MOCTAaBbamba
OIITHX, OJIHOCHO jeIMHCTBEHUX KapaKTEePUCTHKA 32 oJpeleHy yCiIyry U KOPUCTHU ce Kako Ou
MOMOTJIa MEHAUMEHTY J1a KOHTPOJIUIIIE, IPEBUAN U CBEJe HA MUHUMYM TpEIIKe, Kao U Ja ce
CMame OJICTyIama, IITO 3Ha4ajHo yTHue Ha noBehame kBanuteTa ycnyra (Kasiri et al., 2017).
VY cknany ca tum, cineaeha Tabena mokasyje y KojuM 00JacTHMa XOTEIH]jepCTBa Ce MPUMEY]Y
oarosapajyhu crangapau.

Ta6ena 25. [Ipumena cranapaa y XOTelnjepCcTBY

CTaHaapau y X0TeJInjepCcTBY

Crangapau y U3rpajmbu XOTEJICKUX 00jeKaTa

Cranpgapau onpemMe u ypehema coda u Ipyrux npoctopuja
Cranpgapau ornpeMe U ypehema KyXumbCKOT 0JI0Ka
Cranpgapau npolieca pasia y X0TelIHjepCTBY

Crangapau KBaJUTETa XOTEJICKUX YCIyTa

Cranpgapau ynpaBjbamba XOTEJIOM

Crangapau KOMyHHKAIXja v IOCIOBHE €THKE

Crargapau XOTeJICKOT HHPOPMALIMOHOT CHCTEMA
Cranpgapau KaapoBa U pana

Crangapau XOTeJICKE TEPMUHOJIOTHjE B CUMOOTIa
Exonomku ctangapan

Cranpgapau 6e30eIHOCTH H 3aIITUTE 3paBJba 3aMOCICHUX
Crangapau 6e30e1HOCTH XpaHe

Ocranu cTaHgapau

W3Bop: Barjaktarevi¢ & Knezevi¢ (2021)

O6nactu cranaapaa NpUKa3aHUuX y MPETXOAHO) Tabenu MoKasyjy Aa XOTeJCKe OpraHu3aluje
MOTY Ja CTaHJapJu3yjy CBE 00JacTH MOCIOBamka, OYEB O/ M3TPAAHE XOTEICKUX o0jekara,
olpeMama, Ipolieca pajaa, KBaJUTETa, yNpaBibamkba, KOMyHHKaluje, 0e30€IHOCTH XpaHe U
Apyrux o0nacTu.

Kana je y nutamy npuMeHa cTaHAapla y XOTEJIHjePCTBY, PAa3UKyjy c€ HHTEPHU U €KCTEPHH
CTaHJapAM, TJe MHTEPHE MPOIHUCY]y caMe XOTEJICKEe OpraHusaimje, a eKcTrepHe Mel)ynapoane
opranusaiuje koje ce 6ase cranaapaom kBanureta (Barjaktarevi¢ & Knezevi¢, 2021). Beoma
YeCTO, XOTEJICKE OpraHM3allije y CBOje MHTEPHE CTaHJapJe HHKOPIIOPUPA]y M EKCTEepHe
CTaHJapje, OJHOCHO paJu ce 0O KOMOMHOBambY WHTEPHUX U EKCTepHUX cTaHnapna. Jlaswe,
MHTEPHH CTaHJapIU ca/ip’kKe TEXHUUKO-TEXHOJIOIIKY U MepcoHaIny numensHjy (Barjaktarevi¢
& Knezevi¢, 2021; Cexynuh, 2016). TeXHHYKO-TEXHOJOIIKA JUME3HHMja CTaHAAapAa
noapasymeBa JgepuHHCAHE 00aBe3e 3allOCICHHUX Y CKIAAy Ca HBHUXOBHUM PATHUM MECTOM.
[Tpumepa paau, oBa TMMEH3HMja MHTEPHUX CTaHAapAa oapehyje obaBe3e 1 HOpMaTUBE codapuIia
y norieny uuirhema cobda TOKOM jeHOT pajHOr JaHa, 3aTUM KyBapa y IOTJeLy MpHUIpeMe
oapeheHux jena, OMHOCHO MpHUIPEME jena y CKaay ca HopMmatuBuma u ci. Ca apyre cTpase,
NEpCOHAJHA JMMEH3Mja HMHTEPHUX CTaHJapAa OJHOCH C€ Ha JOHOUICHE U TPHUMEHY
oarosapajyhux akara xoju onpel)yjy cratyc 3anocienux, nomnyt [IpaBuiaHuKa 0 opraHu3zamnuju
U CHCTEeMaTHU3aluju paaHux Mecta, [IpaBuimHuka o HarpahuBamwy U OLICHUBAKY 3aMIOCICHUX U
IpyruX WHTEpHUX akara. Hawmme, oBMM HWHTepHUM akTuMma Ommke ce onpehyje Opoj
M3BpIIMJIALA, YCIOBM 3a IOjeMHA pajHa MecTa y XOTelly, HNOTpeOHa CTpyyHa crpema,
MOCE0BAKkE OIr0Bapajyhux KOMYHUKAIIMOHUX BEIITHHA, PJHOT HCKYCTBA, 3aTHM IOCTYIIAK U
Mepuia HarpahuBama 1 OLEHUBaba U CII.
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XoTesncke opraHusanuje 00aBe3HO MPOINHUCYjy U MpaBWia MOHAIIamka 3anociaeHux. [Ipumepa
pamu, Ha cnexehoj ciuim Ouhe mpukasaH MHTEPHU CTaHAapA XoTena ,.Paman“ y mormemy
ornxohema ca He3a10BOJbHUM T'OCTOM.

Cauxka 23. UnTepHu ctanaapa xorena ,,Pagan® Ilposnom bamwa

Crangapanu onepatusnu nocrynak: PEIEIIIINJA Prolom
Tema: Crangapn onxolema ca He3aJ0BOJbHIM TOCTOM Banja
[Ipouenypa:

— Penenmuonep maxJbuBo ciylna nmpuMen0e rocra, He mpekuaajyhu ra;

—  YKOJHKO rOCT CyBHILIE ITIACHO MPUYa MM BUYE Ha PELENIHjH, PELETIHOHED I'a YBOIH Y
KaHeNIapujy;

— Hukako ce He cympocTaBibaTH TOCTy U He yOehuBatu ra na HUje y mpaBy, pehu my na
pasymeTte npobieM u Ja here ce HOTPYAUTH Aa T'a OAMAax PEeIInTe;

— CarocToMm Koju BUYe, peleNIHOHep TOBOPH THXO U CMHUPEHO KaKo OM MOKYIIA0 Aa CMUPH
rocTa;

— Caaku npo0ieM KojH je Be3aH 3a peLenuyrjy pelenioHep NOKyaBa OMax 1a Peuu y
CKJIaay ca CBOjUM OBJamhemrma;

— 3a mpobisieM Koju MpeBa3uiia3y merosa oBianihema Wi HUje y MOTYhHOCTH J1a ra cam
pely, pernenuroHep Mo3uBa meda peLeniyje, a y lberoBoM OJICYCTBY AUPEKTOPA XOTeNa;

— VYKOIMKO HHUKO OJ HaapeheHMX HHje MpucCyTaH, oOaBemTaBa ce rocT Aa he Outh
KOHTaKTUpaHHU HaJpelheHu o yemy he ce ommax 00aBECTUTH FOCT, a YeKamke He MOXKe OUTH
nyxke of 30 MuHyTa;

— 3a cBe mpobjeMe KOju ce THUYy APYTUX CIIy>KOW, pelenuuoHep oOaBemTaBa Ieda
pereniuje Koju KoHTakThpa mmeda ciryx0e Ha Kojy ce mpumenda rocta ogHocu. Kama
med penenuyje HUje NPUCYTaH, PELENIHOHEp JUYHO olaBemTaBa Imeda cCiryxOe o
MpUMEN0H ToCTa;

— 3a cBe mpuMmende m mpodiieMe Koje je peleniuoHep caM OTKIOHHO, 00aBe3aH je 1a
HapeAHOT 1aHa KOHTAKTUpa TOCTa M MPOBEPH Ja JIH j€ CBE y Pey;

— Penenmuonep o0aBemTaBa cBOje KOJIEre ca pereniuje o npuMeadu U mpodiaemy rocra,
Kako O ce oOpaTuia moceOHa Mma)xkia Ha TOT TOCTa.

W3zBop: NuTepHa nokymMeHTanuja xorena ,,Pagan

Ha ocHOBYy mpumepa mpHKa3zaHOT Ha NMPETXOJHO] CIHIM, MOXE Ce BHJETH Ja Cy KJby4yHe
KapaKTepUCTUKE CTaHJapAHUX OTNEpaTUBHUX Ipoleypa cienehe: mpoueaype cy jacHe, TauHe,
MOTIIyHE M KOHIIM3HE, peajHe, HAallMCaHe 3a OHE KOjU 3Hajy Kako Ja UX KOpUCTE, Ae(HUHUILIY
opnamhema U yKJbyuyjy HEIJIaHUPaHE BaHPEIHE CUTYyaIHje.

Kao mrTo je Beh HaBeieHO, eKCTEepHE CTaHIap/Ie MPOMHKCYjy Mel)yHapo He OpraHu3alnje, MOmyT
Mehynaponse opranusanuje 3a craHmapausanujy,'’ koja je mnpea oOjaBuia CTaHmape
kBanmurera. ISO cepTudukanuja cmarpa ce HAYMHOM TOCTH3amba KOHKYPEHTHOCTH Ha
TP)KUIITY, TO0OJbIIaka MpoduTa, yrnpaBbamba OPraHU3aII]oM, jep MOMaXKe OpraHu3alyjama
1a 1mo0oJbIajy KBAIUTET U €()UKCHOCT, KOMYHHUKAIH]y, TIOCTUTHY KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT,
nosehajy TpXHUIIHH yAeo M cMame TpouikoBe mnocioBama (Djofack & Camacho, 2017).
HajpeneBanTHUjU cTaHIap/ KOjU TOTPUHOCH yHarpehemy KBaIuTeTa yciayra y XOTelInjepCcTBY
jecte ISO 9001 (Cucrem ympaBibama KBaJIUTETOM) KOjU oapelyje 3axTeBe KOje XOTEeJICKe
opranuszanuje Tpeda a UCIyHe Kako OM IMoka3ajie CBOjy CIOCOOHOCT Jia JOCIEAHO MpYKajy

19 International Organization for Standardization (ISO)
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ycIyre Koje HCIyHhaBajy 3aXTeBe IOCTHjy U MMa 32 IIIJb oBehame 3a/10BOJbCTBA TOCTH]Y KPO3
epukacHy puMeHy cucrema. JacHo mepuiio ycrnexa cragaapaa ISO 9001 je To mro ce cBe
BUIIIE KOPUCTH IIMPOM cBeTa. [Ipema rogummem u3BemTajy MelhyHapoaHe opranuzanuje 3a
CTaHJapAM3alHNjy, KOjU IpUKa3yje yKynaH 6poj u3natux ceprudukara cepuje ISO 9001 mmpom
cBeTa, ToBopu o Tome na je 2019. rommne m3maro ykymHo 883.521 ceprtudukar, Koju ce
npuMenyjy Ha 1.217.972 noxammja (ISO, 2019). ITopen ISO 9001 mpumeny y xoTenujepcTBy
umajy u apyru ctangapau u3 cepuje ISO 9000, a To cy ISO 9004 u ISO 9011 (Cexynuh, 2016).
Taxobe, nocroje u aqpyru ISO cranmapau Koju JOIPHUHOCE KBAJTUTETY Y XOTEIHjEPCTBY, a TO CY
CTaHJIap[H 32 yIpaBibambe KUBOTHOM cpearHoM (ISO 14001) u cTpangapau Koju ce 0IHOCE Ha
cucreMe ympasibama Oe30emnomhy u 3apaBibeM Ha paxy (OHSAS 18001, ISO 45001).
OAroBopHOCT y NOTJIEAYy KBAIUTETA, 3AIITUTE KUBOTHE CPEeIUHE U 0€30€ITHOCTH U 37paBJba HA
pany mocTaje CBe BaKHH]jE NMUTAMmE 32 UMHUIl CBaKe OpraHM3alldje, IITO je yCIOBUIIO 3HAyaj
IpUMEHEe HMHTErPUCAHOT CHUCTeMa YyIpaBjbama. Hanasu cryadje CHpoBElEHE Yy CEKTOpYy
xoTenujepcTBa PyMmyHuje mokasyjy /1a UMIIEMEHTAIlMja WHTETPUCAHOT CUCTEMa YIpaBJbambha
MO3UTHUBHO yTHYe Ha roBeharme TpXKUIIHE BPEIHOCTH XOTelICKuX opranu3anyja (lonescu et al.,
2018). [ame, wuctpaxuBaun Djofack u Camacho (2017) wucnutuBamu cy MOTUBE
umiuiemenTanyje cranaapaa [SO 9001 y typuctuukom cextopy Llnanuje, a Hanma3u nokasyjy
Jla ce opraHusaimje ouryuyjy aa ummuieMentupajy ISO 9001, npe cBera, kako Ou mo6oJpIIae
KBAJIUTET IpoIleca U TMOCTyIaKa, a TUME U MpyXamba yclyra, a 3aTUM U 300T 1no0OoJblama
MMHIIa CAaMHX OpraHu3anuja. Pesynaratu cutpaxuBama CpoBeieHOT y XpBaTCKOj IOKa3yjy 1a
cucteM yrpanibama kBanureToM (ISO 9001) mo3utuBHO yTHYE Ha ONepaTUBHE MpedopMaHce
¥ YIIpaBJbamse JbYICKHM pecypcuma y Xxorenujepetsy (Dragicevi¢ & Zarkovi¢, 2013). Ca apyre
CTpaHe, CTyAMja CIPOBEACHA y WIMAHCKUM M HUTATUjaHCKHUM XoTenuma ymopehuBana je
3aJJ0BOJCTBO T'OCTH]Y KOjU Cy OOpaBWIM Yy XOTEIHMMa KOjU MPUMEHY]y CHUCTEM YIpaBJbamba
kBamureroM (ISO 9001) ca rocTuma koju cy OOpaBHIIM y XOTeTUMa KOjH He IPUMEbY]y OBaj
cucreM. Hana3u cratucTiuke aHanuse 1mokasyjy Jaa XoTenu koju npumemnyjy ISO 9001 nmajy
CTaTUCTHYKU 3HAYajHO HUXKY OIEHY y MOIJIey BPEIHOCTH 3a HOBAIl OJ] XOTesla KOjU He
npumenyjy ISO 9001 (Heras-Saizarbitoria et al., 2015). UcrpaxkuBaun ykasyjy He To aa ISO
cepTU(HKaIMja YECTO UMa 3a LIUJb 000JBIIake KOPIOPATUBHOT UMHIIA, & HE MHTEPHE MIpaKce
U opraHuzanuoHe egukacHocTd. Kao pesynrar Tora, MHOTE€ OpraHM3alije UMILIEMEHTUPA]Y
ISO 9001 npunuyHO CUMOOIMYHO jep HE Bepy]y Y puno3o¢ujy kBamTeTa 1 300T TOra H30CTajy
pesynratu y nobospinamy nepdopmancu U 3a10BoJbCTBY morpomava (Heras-Saizarbitoria et
al., 2015). Mnak pe3ynTatu HaBeAEHE CTyAMj€ HE MOTY Jia JIOBEIy Y MUTAKE PECBAaHTHOCT
caMmor cuctemMa yrpasibama kBaaureroM (ISO 9001), moce6HO 3a oHE XOTele y KojuMa je OBaj
CHCTEM J00pO MHTETrpHUCaH Yy CBAaKOJHEIHE AKTUBHOCTH M KOPHCTU C€ Kao IMpaBM ajar 3a
1o00JbIIIakE KBATUTETA.

be3benHocT XpaHe je KpUTUYHO MUTAKE KBAINTETA YCIIyTa Y XOTENUjepCTBY. Y TOM CMUCIY,
XOTEJNMjepCTBO MPUMEIbYje CTaHIap/e U cucteMme 6e30eqHocTH XpaHe kao mro cy ISO 22000,
HACCP u HALAL. ITocnenunie Hebe30eqHe xpaHe Mory 0utu Beoma 030uspHE. ISO 22000 je
npBu  MehyHapoaHu craHmapn 3a  ymnpaBibame Oez0OenHomhy XpaHe KOjU  ITOMaxe
opraHuzanyjama Ja UACHTU(UKY]y U KOHTPOJMIIY OMacHOCTH mo Oe3demHocT xpane. ISO
22000 xopecnonmupa ca ISO 9001 m HACCP cucremom. EmmOHpHjcKko HCTpaKuBambe
cnpoBeneHo y Xpsarckoj (Dragicevi¢, 2009) na y3opky ox 350 xorena, mokasyje naa
ummuiementangja [SO 22000 mO3UTHMBHO yTHYE Ha MOOOJBINAIE 3aLITUTE IOTpOLIaya.
HACCP!! ¢y pasBumu Pillsbury u NASA 1960. rogune ca nu/beM 1a Ce aCcTPOHAyTUMA
00e30eze mpexpaMOeHu IMTPOU3BOIHU 32 KOH3yMHpamke y cBemupy (Kumar et al., 2009). HACCP
je cucteM Koju HACHTU(UKYje, TPOoLeHYyje U KOHTPOJUIIE OMAaCHOCTH KOje Cy 3HadajHe 3a

' Hazard Analysis and Critical Control Point — AHanM3a ONIaCHOCTH Y KPHTUYHE KOHTPOJIHE TAuKe y
TIPOM3BO/IHY XPaHe.
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06e30eqHOCT XpaHe, a caMa KOHTpOJIa OMACHOCTH CE€ OCUTypaBa IMPUMEHOM (PHU3HUKHUX,
xemujckux M wmukpoOumonomkunx Tpermana (Cerf et al., 2011). Opranusammje koje cy
ummiementupaine HACCP cucrem cMmatpajy 1a cy KOPUCTH OBOT CUCTeMa Behu 0J1 TPOIIKOBa,
IITO je ca acleKTa MEHalIMEHTa BeoMa BakKHO, Kao U Ja je Hemoryhe ucnopyuutu 0e30enny
xpany 6e3 npumene HACCP cucrema (Casolani & Signore, 2016). Halal npencrasssa apancku
u3pa3 KOju 3HAuu J03BOJHCHO U YIJIABHOM C€ IMOBE3yje Ca MYCIMMAHCKOM 3ajeHUIIOM, a
HALAL crangapau onHOCe ce Ha NMPHUIPEMY XpaHe U MPOU3BOAA KOjU MpeMa HCIAMCKOM
3aKOHY HE Ca/ip)kKe 3a0pameHe CacTojKe, Kao MITO Cy aUTHUBHU, AIKOXOJ U CACTOJIU CBUECKOT
nopekina (Mohd Nawawi et al., 2019; Cexynuh, 2016). Ilpumena oBor cranzapza je BaxHa 3a
XOTenujepcTBO Oyayhu aa cy TypucTi Mycnumanu 6p3opactyhe Tpxxuinte, iMajyhu y Buny na
je 2017. ronune 131 mMunamoH MyciauMana y3eno yueuthe y melyHapoaHUM TypHCTHUKHM
KpeTamuma, a npouemyje ce aa he oo tpxkumre 2026. ronuHe ctBapatd mnpuxon ox 300
mudjapau YCJI (Bogan et al., 2020).

4.3. 3anoc/1eHN Ka0 BaJKaH pecypc CHCTeMa yIpaB/balkba KBAJINTETOM

Kao mro je Beh Buie myTa HCTaKHYTO, Haj3HAUYAjHUJH PECYPC XOTEJICKUX OpraHu3aldja jecy
3arocieHy, uMajyhu y By J1a Cy OHM HCHOPYYHOIM YCIIyTa, U J1a CAMUM THM HAa4HMH Ha KOjH
ucnopyuyjy yenyry onpehyje kBamuter ycmyra. [IpernusHuje, KBaJIMTET yciyra y
XOTenujepcTBy oapeheH je cnpemuomihy u crocoOHomhy 3amociaeHuX J1a TOCTHMa IpyXke
BHUCOKOKBAJIUTETHY ycuyry. llpema Tome, JOMHHAaHTHY YJOTY Yy CHCTEMY YIpaBJbamba
KBAJIUTETOM MMajy MEHallepH U 3amocieHd. MelyTum, MeHallep 1 3alociaeHd HeMajy HCTy
NepUeniyjy 0 IpUMEHH CHCTEMa YyIpaBibalkha KBAIUTETOM y XOTEIHjepCTBY, a Hee(uKacHa
KOMYHUKAIIHja je jelaH o/ TTIaBHUX pasjiora paindure nepuenuyje (Sumarjan et al., 2013). V
CKJIaJly ca TUM, Ja O UMIUIEMEHTAIMja CUCTeMa KBaJIUTeTa Ouia yCIenHa, MeHaepu Mopajy
Jla KOMyHHULIMPA]y ca CBOjUM 3aIlOCIIEHUMAa U MOPajy UM MPEHETH MPUOPHUTETE U OUEKHBAKbA Y
Be3u ca kBanuteToM (Zelnik et al., 2012).

HcTpaxxuBaun CTUYY J1a OpOjHA eMITMPU]jCKA UCTPAXKUBaa MIOKA3yjy J1a ¢y oapeleHn aceKTH
ylpaBjbamkba IMOTIYHUM KBaJUTETOM (IMOcBeheHOCT MeHalMEHTa M 3aloCiIeHUX IpemMa
KBAJIUTETY, YKJbYUHBAHE 3aMOCICHUX, 00yka M o0pa3zoBame, HarpahiBame W HPU3HAE)
HajBOXHUJU MPEAUKTOPU KBAIUTETA KOJU TOMPHUHOCE KOHKYPEHTCKO] PEIHOCTH, IIITO yKa3yje
Ha 3Ha4aj MEHallepa M 3aloCICHUX 3a Pa3BOj yIpaBJbamba MOTIYHUM KBAJIMTETOM, OJHOCHO
cucTema yrpanibama kBamuteToM (Ahmed & Idris, 2020; Abdullah et al., 2008; Tari & Sabater,
2006).

[TocBeheHOCT 3amoCIeHNX KBATUTETY KJbyYHA j€ 3a OCUTYpame ycrexa CUCTeMa yIpaBibamba
kBasureToM (Demirbag & Sahadev, 2008; Jackson, 2004). Jackson (2004) naBogu ma he
3aI0CJICHU KOjU Cy TocBeheHu KBaTUTeTy MOKYIIATH J]a IOCTUTHY HAjBUIIN KBAJUTET Y CBEMY
mro pane. Hamme, Demirbag u Sahadev (2008) Ha OCHOBY CHpOBEIEHOT EMIIPUPH]CKOT
UCTpaXKUBamka, HCTUYY Ja (akTopu MOMyT TMOCBEhEeHOCTH MEHAMEHTa KBAJUTETY,
OpHMjeHTaIlje OpraHu3aluje MpeMa KBaJUTETy, €(PUKACHOCTH THMa M KOMYHHKaIHje
MO3UTUBHO yTHUY Ha MOCBEheHOCT 3aMmoCcieHnx KBAIUTETy. Y MPE3CHTOBAHUM pe3yITaThMa,
Takohe BUIUMO KJbYUYHY YJIOTY JbYJICKHX pecypca y CUCTEMY yIPaBJbatkha KBAIUTETOM.

[Topen mocBeheHOCTH 3amoOCICHHUX KBAJHUTETY, YCIEUIHOCT HMIUIEMEHTAIMje CcHcTeMa
ylpaBJbamkba KBAJIUTETOM HJIM yIpaBJbamkha MOTIYHUM KBAIUTETOM OIIe[a C€ Y YKIbYUYCHOCTH
3amocineHux. Hamme, eMmupHjcku je JOKa3aHO Ja YKJbYYEHOCT 3amocieHux (olyka
3aIMl0CIICHUX, KOMYHHUKallMja, OCHAXUBAkE, HArpajae U MpU3Hamka) UMa TMO3UTUBAH yTHIA] Ha
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UMIUIEMEHTAIjy CUCTeMa YyIpaBibama KBaiureroM (Bakoti¢é & Rogosi¢, 2017), mro cy
NOTBpAWJIA U paHUja UcTpakuBama (Sun et al., 2000). ITopen Tora, epukacHo yKIbyuuBame
3aIlOCICHUX MMO3UTUBHO yTUYE Ha NMEPLENIIH]y OTPOIIaya, Kao U Ha 3a/10BOJbCTBO 3aMIOCICHUX
(Cheung & To, 2010), a mo3HaTo je na KBaJUTET paja 3aloCI€HUX Y XOTENIHjepCTBY,
MIPBEHCTBEHO 3aBHUCH O] lbUXOBOT 33710BOJbCTBA. Ca IpyTre CTpaHe, eMIIPUPH]jCKa HCTPaKUBabha
noTBplhyjy Ja OCHaXKMBaKkE 3aMOCICHUX JONPUHOCH HE CaMO 33J0BOJBCTBY 3aIlOCICHHUX, HETO
u noBehamwy HUBOa kBanuTeTa yciyra (Raub & Robert, 2013).

[Tpumena ynpaBsbama MOTIIYHUM KBAJIUTETOM [TO3UTUBHO yTUYE HA 3aI0CJIEHE, IITO MOTBPhYjy
pe3yaTatu OpojHHX eMIHpHjcKuX uctpaxuBama (Ahmed & Idris, 2020; Amin et al., 2017,
Chang et al., 2010; Ooi et al., 2007; Karia & Asaari, 2006). Haume, Hana3u cTyuje CripoBeicHE
y XOTeJHjepCTBY MOKa3yjy Ja MpaKce ynpaBibamba MOTIIYHHUM KBAJIUTETOM (JIMIEPCTBO, 00yKa,
UCIYHEHOCT 3arocieHuX, (OKYC Ha KOPHUCHHUIMMA, CTAJHO TMOOOJbIIAkE, YIpaBIbarbe
KBAJIUTETOM J100aBJbada M YINpaBibamke IMpOLECUMa) HMMajy BaXKHY YIory y moBehamy
3aJJ0BOJBCTBA 3amocyieHux (Amin et al., 2017). [ToBe3aHOCT cucTeMa yrpaBibamba KBATUTETOM
ca 3aJJ0BOJLCTBOM 3aIlOCIICHUX UCIIUTHBAIH Cy U IpyTru ucTpaxkuBauu (Matzler & Renzl, 2006;
Yang, 2006), koju HaBOAE Ja 3aJ0BOJHCTBO 3AMOCICHHUX MO3UTHUBHO YTHYE HA KBAJIUTET
npolieca y opranusanujama. XoTeJICKe OpraHu3alyje Koje IpuMemYyjy YIpaBibambe MOTITYHHIM
KBAJIUTETOM, OJTHOCHO CHCTEM YIIPaBJbalba KBAJUTETOM, MOCEIY]y MPEAYCIIOBE 3a CTBapame
pamHOr OKpYXema Koje MOACTHYE 3370BOJbCTBO 3amocieHnx (Rodriguez-Antén & Alonso-
Almeida, 2011). Skarica (2020) ucTHue 1a je BaKHO MEPHTH 3a0BOJECTBO 3aIlOCICHUX jep Ha
Taj HAYMH OpPraHu3allMje MOTY pe3yJTaTe KOPUCTUTH Kao anaT 3a KOHTUHYHPAHO MOO0JbIIAbE.
AnM, OHa HCTHYE M Jla yCleX MpHMEHE CHCTEeMa YIpaBJbalba KBAJIUTETOM 3aBUCH O]
MEHAIMEHTa OpraHu3alyje, KOju UMa KJbYyYHY YJIOTY Y MOTHBHUCAmY 3all0CiIeHuX, nMajyhu y
BUJIY /1a Cy OHM HOCHOLIM KBAJIUTETa y CBUM OpTraHU3aIfjama.
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5. Yk/pyyuBame TrOCTHjy Yy IIpolec KOHTPOJIe KBaJUTeTa yciayra y
XOTEJIMjepCTBY

VYuemthe rocTHjy XoTena je TOTOBO HEM30€XKHO TOKOM IEJIOT IMpoleca MpyXkKama yciyra, na
CaMHMM THM T'OCTH UMajy BaXKHY YJIOTY Yy IpoOIecy KOHTpoJe KBajuTeTa ycinyra. ['ocTu koju
npey3uMajy OJrOBOPHOCT U XOTEJHjepH KOjU 0Xpadpyjy CBOje rocTe J1a UM NOCTaHy MapTHEPH
y UICHTU(PHUKOBAKY U 33]I0BOJbaBaby CONCTBEHUX MOTPeda, 3ajeHO JOIPUHOCE BHILIEM HUBOY
kBasuTeTa yciyra (Zeithaml et al., 2018). 360r Tora je BaKHO J1a MEHAIMEHT XOTeJla YBaXKaBa
’&KeJbe, CyrecTuje, mpeiore 1 KpUTUKe CBOjUX IocTHjy, uMajyhu y Buay na ce mpoMeHusa
TpaauIMOHAIHA YJIOTa TOCTHJy KOjU Cy IMOCTaJM aKTUBHU WIPadyd y CTBapamy BPEIHOCTH.
[Ipema TOMe, MOTpoIIAYM TOCEAYjy 3HAma W BEIITHHE KOje MOTry OWTH KOpHCHE 3a
opraHusaiyje u CKJIOHHU Cy jaa Oyly aKTHBHHM YYECHHUIM y HpOIECy Kpenpama U UCHOpyKe
ycnyra. Opranusaimje KOpucTe KOMIETEHIUje MOTPoIIada y KOPUCT CBUX CTPaHa YKIJbYUCHUX
y JIaHaIl BPEAHOCTH, IITO je Y CKJaay ca HOBHM JIOTUKaMa Yy MapKEeTHHTY KOje MPOMOBHILY
ujejy a cy moTpoiadu creapaornu Bpennoctu (Zeithaml et al., 2018; Prahalad & Ramaswamy,
2000).

Constantin Vasile (2009) uctuue na y ynpasibamby KBaJIUTETOM y XOTEJICKUM OpTraHU3aIfjama
BaXHY (YHKIHM]y HMMajy KOPHCHHUIM, OJHOCHO TOCTH, MMajyhm y Bumy na yciayre y
XOTENUjepCTBY MOIpa3syMeBajy MHTEPAKTUBAH Mpolec u3Mel)y 3armocneHux Koju UCHopydyjy
YCIYTy ¥ TOCTH]y KOjH UCTy IpUMajy. ¥ TOM CMHCIY, Iepleniuje 0o6a akrepa Tpeda y3eTtu y
003Up MPUIUKOM BPEIHOBAKkA U YIPaBJbakha KBAIUTETOM, TOCEOHO TOCTH]Y KOjU C€ CMaTpajy
KOMIIOHEHTaMa MCTUHCKE KOHTPOJIe KBajauTeTa. [ laBHE KOMIIOHEHTE YKJbyueHe Yy (YHKLHU]Y
KOHTpOJIe KBAJIUTETa XOTEJICKE YCIIyre IpuKa3ane cy Ha cienaehoj caumm.

Cauxka 24. KomnoneHnTte QyHKIUje KBaTUTETa TOCTH]Y

OYHKIIUJE KOHTPOJIE
KBAJIMTETA XOTEJICKE
YCJIYTE

TOCTHN |‘ - Kontposna kBajauTera Ha JIHIY ‘ XOTEJL

MecTa
- Kourtposa ucnopyke yciayre koja
HHje y CKJa1y ca OYeKHBambuMa

- Koncyaranr kBanuTera

WzBop: IIpunaroheno npema Constantin Vasile (2009) u Ford & Heaton (2001)

KonTpoaa kBanuTeTa Ha JHIy MecTa

[TocBeheHOCT XOTeNa KBAJIUTETY YCIIyTa y BEIMKO] MEPH 3aBUCH OJ1 3aIlOCICHUX KOjU CBOJUM
OJJTHOCOM M IOHAIIAlkEM YTHUY Ha 330BOJECTBO, OJHOCHO HE3aJ0BOJBCTBO roctujy (Presbury
et al., 2005). Menayepu xoTena Cy 3ayKEHU Ja Kpeupajy MOTOJHO PaJHO OKPYXKeme 3a
3alociieHe, /1a MOTUBUINY U Harpal)yjy 3amociieHe Kako OM OHHU TpY’Kald YCIyre BHCOKOT
KBaJIUTETA U CTBAPHIIU MMO3UTHBHA HCKycTBa Koa rocthjy (Ford & Heaton, 2001). [Ipema Tome,
MEHalepu XO0Tena, OJHOCHO OAroBapajyhux cexropa He MOTY YBEK OUTH y OJNM3WHU CBOJUX
noapeheHnx U KOHTpoIucaTu BUX0B paa. Ca apyre cTpaHe, TOCTH Cy Y CTAIHOM KOHTAKTy ca
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3alocjeHMa KOjU pajie Ha MpBOj JUHHUjU YCIy>KUBakbha, pa3roBapajy ca mHUMa U MOTY Ja
NpoIeHe BUXO0B paja U neppopmance. [lakie, rocT UMajy MOTyhHOCT 71a y CBAKOM MOMEHTY
KOHTPOJIUIY PaJl 3aII0CIICHUX Ha TPBOj JTMHUjU YCIIy)KHBambha, Kao U J1a pearyjy Kaaa ce OHU He
MOHAIIA]y OYeKUBaHO, MMajyhu y BHIY Jla TOCTH MMajy MCKYCTBa M 3Hamba Jia MPOLEHhY]y H
ollewYjy KBanuTeT npyxkeHe ycnyre. Ford m Heaton (2001) rocre xorena Ha3uWBajy U KBa3u
MeHayepuMa cMaTtpajyhu ga cy kBanuguKOBaHM Ja Haarienajy ¥ ouemwyjy nepdopmance
3aIlOCIICHHX, a y3 CaBEeTE U JIeTIe peur MOTy M MOTUBHUCATH 3anocieHe. [Ipema Tome, rocT Kpo3
CBOj€ KOMEHTape, CYyTeCTH]j€ U MPEAJIOre YUeCTBY]Y Y KOHTPOJIM KBAIUTETA yCIIyra. MeHaMeHT
xoTena Tpeba 1a 0xpabpu 0Baj mpotec, jep he TuMe yTUlaTH Ha 3arociieHe /1a pearyjy Ha HauuH
KOjH je mpuiarol)eH rocTuma.

KonTpoJia ncnopyke yciayre Koja Huje y CKJIaay ca 0O4eKHBAHUMa FOCTHjY

OBa BpcTa KOHTpOJE CIMYHA j€ MPETXOAHO], a IOBe3aHa je ca 3BaHWYHMM XKalbama u
NPUTOBOpUMA Y CIIydajy KaJa yciIyra rocTy HUje UCIOpYYeHa y CKJIaay ca OueKUBamuMa. Y
OBaKBHM CHUTYyaIljaMa TOCT C€ MOXKE OCETUTH IIPEBAPCHUM, ILITO MOXKE U3a3BaTH (PMHAHCH]CKE
UMIUTMKaIje, iMajyhu y BUy J1a HE3aJ0BOJBHU FOCTH CBOja JIOIA UCKYCTaBa MpernpuiaBajy
ApyruMa, ma Tako HEYyCIeX y HMCIOpPYLH XOTENCKE yCIyre MO)Ke OMTH NPUIMYHO CKYyN 3a
xorencky opranuzanujy (Varela-Neira et al., 2010). Heycniex y ucnopymuu XoTeicke yciyre
MOJKE YKJbYUHBATH, Ha IPHUMEDP, JOII KBAJUTET cO0E, 3aTUM TO J]a TOCT HUje J0OUO OUEKUBAHY
co0y ca morjenoM Ha MOpe, JIOII KBaJIMTET XpaHe M CJI. Jako je TEemIKO J1a XOTEJICKE
OpraHu3alyje rapaHTyjy BpXyHCKY YCIyTy, a pa3Jior TOME je JbYACKH (haKTop, OAHOCHO BUCOK
HUBO JbYJICKE MHTEpaKIIKje u3Mel)y 3a10ciIeHnX Ha MPBOj JIMHUJU YCIy>KUBakha U TOCTH]Y, IITO
J0BOJIM J10 BapujabuiHOCTH y kBanuTeTy ycayra (Constantin Vasile, 2009). Jlanamsu roctu
Cy MHOTO 3aXT€BHHJU M TEUIKO je HCIYHHUTH HHHXOBAa OYEKHBama. ['0CTH JompuHOCE
KBAJIMTETHO] UCTIOPYIIM YCIIyTe Ka/ia OCTaBJbajy MUTamka, pely3uMajy OArOBOPHOCT 3a CBOjeE
3aJJ0BOJBCTBO M Kajaa ymyhyjy mpuroBope u xanbde (Zeithaml et al., 2018). Cexynuh (2016)
MCTHYE J1a j€ BaYKHO IIPUTOBOPE U JKaJIOe TOCTH]y pelaBaTti Op30 U e(pUKacHO, jep je TO CUTypaH
HAYMH J1a ce IMOBPAaTH HHXOBO TOBEPEHE U IpeAcTaBba 100ap CUTHAN 3a MOOOJbIIAE
KBaJIUTETA XOTEJICKUX YCIIyTa.

Ca nmpyre ctpane, umajyhu y BUIy Ja ce IPOM3BOJHbA U MOTPOIIHA YCIyre UCTOBPEMEHO
OJIBHjajy, a IITO j€ je/IHa O] OCHOBHUX KapaKaKTEPHCTUKA YCIIyTa, TOCTH CY aKTUBHHU YUECHHUIIN
y UCTIOpYIIM YCIIyTa, a Moke ce pehu aa cy ko-npousBohaun yciyra (Lelo de Larrea & Gregory,
2020). Ilpumepu KO-IPOM3BOAIE YyCIyra y XOTEIHjepCTBY MOTy OWUTH OpOjHM, MOIYT
CaMOMIOCITYKHBamba y PECTOpaHy, IpUIpeMe cajlaTa, HoIlIeHke npTibara u ci. Jlame, npumep ko-
MIPOM3BOI-E XOTEJICKUX yCIyra MOXKE ce MIyCTpOBaTH cliydajeM Kaja XoTen obe30ehyje ase
BpCTE jacTykKa (jeJIHU ce Halla3e Ha KPEeBEeTy, a IPYT' y opMapy), a ToCT Oupa jacTyK KOjU BUIIIE
onroeapa meroBuM motpedama (Chathoth et al., 2013). ¥V HaBeneHuM mpumMepuma roct ce
MOHAIIAa Kao ,,3al0CJICHU KOjU JONPHHOCH MOOOJBbIIAIY KBAJIUTETAa COICTBEHOI HMCKYCTBA
(Ford & Heaton, 2001). [Ipema TomMe, KBaJUTET yCIayre 3aBUCH U O] KBAIUTETa HH(POpMAIIH]ja
KOje 3arociieHu 100ujajy o1 roctujy (MHpopMalije o BbUXOBUM XeJbaMa U oTpedama).

Koncynarant kBanurtera

l'octu vecto mpyxkajy nAparoueHe HH(oOpMaIiyje mpe, TOKOM M HAaKOH HCIOPYKE yCIyre,
OJTHOCHO TIpy’Kajy MH(opMaIje 0 HAYMHY Ha KOjU Cy JI0KHUBEJIH YCIYTy U KaKBa Cy HHXOBa
ucKkycTBa y Be3u ca TuM. Ford u Heaton (2001) rocte Ha3uBajy HerutaheHUM KOHCYNTaHTHMA.
IIpema TomMe OBa aKTHBHOCT CacTOjU c€ y J00Hjamy MH(OpMalMja OJ TrOCTHjy XOTela o
IbUXOBOM JI0KHMBJbA]Y, a TUIIMYHA METO[a TIOMONY KOJUX XOTEJICKE OpraHU3allije MPUKYTLIbajy
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unpopmanuje jecy ynutHunu (Constantin Vasile, 2009). 3a nobujame unpopmanmja ox
TOCTH]Y, TOKOM U HAaKOH OOpaBKa, XOTEJICKe OpraHu3anuje Hajuenthe Kopucte CTpyKTypHpaHe
ynutHuKe ca JIukeproBoM ckanom (1 yonmiTe ce He clakeM — 5 y MOTIIYHOCTH €€ CIaXkeM) Tie
TOCTH OIlelYjy yHampen oapeheHe arpulOyre XOTelcke yciayre. YIPKOC BaKHOCTH OBHUX
nojaTaka, BpeJHOBambE yCIIyre MoMohy yHampes aepuHucanux aTpudyTa MOXe pe3yaTHpaTH
HETMOTIYHUM pa3yMeBameM J0XKHMBJHEHOT HCKycTBa roctHjy (Macdonald et al., 2011).
Knacudukanuje atpubyra y yHampen neduHHCaHe AMMEH3Wje KBaJIHMTETa KOje €€ 3aTHM
KOPHUCTE 32 MPUKYIJbakhe CTPYKTYPHUPAHUX TIOBPAaTHUX MH(OMAIIH]ja, OpraHu3alijama npysxajy
camo MOBPIIHE HHPPOMALIKje O LEJIOKYITHOM UCKYCTBY IOTpOLIaya U HE MOTY OOYXBAaTUTH CBE
pecypce U aKTUBHOCTH MM KOHTeKeT (Gronroos, 2012; Caemmerer & Wilson, 2010). ITopen
NPUKYIUbakha CTPYKTYPUPAHUX MOJATaKa, pa3B0Oj CaBPEMEHUX MH(POPMALMOHUX TEXHOJOTHja
HYJY TOCTHMa HOBE KaHaje U miatdopmMe myTeM KOjuX MOTY MPYXKHUTH KaKo TPaKEHE, TaKO U
HETpa)XKEHE KBAJUTATUBHE HWH(OpPMalMje y TEKCTYaJIHOM M HECTPYKTypUpaHOM Qopmary
(Witell et al., 2011). OBaj o6nuk nobujama nHGOPMALIHja O KBATHTETY MPYKEHE YCIYTe MOXKE
YKJbYYUBATH OATOBOPE HA MOCTaBJbEHA MUTAa, EJICKTPOHCKY MOLITY, PELEeH3Hje Ha MPEKU U
pasroBope Ha apymTBeHMM Mpexama (Witell et al., 2011). Osne roct npeyzuma Boaehy ysory,
jep cam aeduHuIIe HAYMH Ha KOju he npyxuTH onpelhene nudopmarje 1 KOHTEKCT y KOjeM ce
unpopmanuje mnpyxajy. Belkahla u Triki (2010) umctudy BakHOCT OBaKBOI HauWHA
NpUKyIUbamba uHpopMmanuja. HbuxoB u3pa3 u caapxkaj 00jbe oOApakaBajy MOTHBALU]Y
NoTpoIIaya, OJHOCHO roctujy. [akie, nobujame HHPpOpMaLMja 01 TOCTHjy MyTeM YNUTHHKA,
CJIEKTPOHCKE TIOUITE, pELEH3Mja Ha MpPEXH M IyTeM JAPYUITBEHHX MpeXKa, XOTEJICKEe
opraHusaiyje 1001jajy cCUrHaj 3a yHarnpeheme KBaluTeTa CBOjUX yCIIyra.
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6. Mepeme KBaJIMTETA YCJIYra y X0TeJHjepcTBY

KBanmurer yciyra y XOTeNujepcTBY HHjE jEIHOCTAaBHO M3MEpUTH uUMajyhm y BHIY
KapaKTepUCTHUKE YClyra, o 4eMy je Beh Omino peun. Y ckiagy ca TUM, XOTEJCKa yciyra
NpeJCTaBJba UCKYCTBO, a TO 3HAYM J]a C€ KBAJIUTET yCIyra 3aCHUBA Ha Cy0jeKTUBHO] MPOLECHH
rocTa, ITO OTEeKaBa XOTEJICKUM OpraHu3alujaMa Mepeme KBanuTera yciyra. Mehytum, oBaj
M3a30B C€ MOXE MpeBa3uhM Kpo3 CTPYKTYpPUpPaHHU NPHUCTYI MeEpermy KBaJUTETa YyCIyra.
BaxxHOCT Mepema KBaIUTETa YCIIyTra y XOTEeIHjepCTBY Orjie/ia Ce y YMCHULM Ja je KBAIUTET
yciyra NpeTXoHHUK 3a710BosbcTBa TocTHjy (Nunkoo et al., 2020), Te je 300r Tora BpeaHOBambe
KBaJIUTETA yCIyra y XOTEIMjepPCTBY CTaJlaH MPOIIeC KOjU 3aXTeBa KOHTUHYHUPAHO Mpaheme KaKo
0u ce o1p>kao BUCOK HMBO KBanuTeTa yciyra (Benitez et al., 2007).

[TocToje nBe mIKONE MHUIUBEHA Y BE3M Ca KOHLENTYyaJM3allljoM KBAJIUTETa yCIyra y
XOTENNjepCTBY, a TO Cy HOP/HMjCKa €BpOIICKa IIKOJIa U ceBepHoamepuuka mkona (Ekinci et al.,
1998). Hopaujcka eBporicka IIKoJIa HacTalla je 0CaMAECeTUX TOJIMHA MPOILIOora BeKa, a HheH
Haj3Ha4ajHUjU mpeactaBHUK je Gronroos (1984), xoju je Kao NMUOHUP y HUCTPAXKUBAKY
KBaJIUTETA YCJIyTa MPBU HM3/BOJUO JBE TUMEH3Mje (TEXHUYKU U (YHKIIMOHATHH KBAJUTET).
CraB HOpAMjCKE €BPOIICKE IIKOJE je Ja Ce Mepeme KBaIWTeTa 3acHHMBAa Ha ,,TEOPUjU
HenoTBphuBama™ Koja HUje EMIHMPHU)CKU MOTBplEeHa, ITO je U Hajuemhe KPUTHKOBAHO OJ
CTpaHe TeopeThyapa M MpakTudapa, uMajyhu y Buay mnpeosianaBajyhy ycMepeHOCT Ha camy
teopHjy (Ekinci, 2002). Gronroos (1984) je TBpano Aa je nepuunupaHi KBAJIUTET yCiyTe (Koju
je Ha3uBao 3aJ0BOJBCTBO) Yy CYIITHHH (YHKIMja OUYEKHMBAaHE YCIyre W NepLUUNHpaHe
nepdopMaHce, 1a ce Mepere KBAJTUTETa yCIyra OLembyje Kao 00Jbe WM JIOIIH]je 0J] OYeKUBAHOT
y OJTHOCY Ha caMo JIB€ WM TPH AUMeH3Hje kBanuTera yceayra (Rauch et al., 2015; Ekinci, 2002).
CeBepHoaMepHuKa IIKOJIA je Takol)e BUIIETUMEH3HOHAIHA, @ FbeHH MIPEJICTABHULIU CY Pa3BUIIN
MozIen 3a Mepeme kBaiutera yciayra mon HasuBom SERVQUAL y okBupy kojer cy
UACHTUPUKOBATM Hajupe necer auMensuja (Parasuraman et al.,, 1985), a kacHujum
HCTPAXHMBAEM MX PEAyKOBAIM Ha MET AMMEH3Mja KBanuteTa yciyra (Zeithaml et al., 1990;
Parasuraman et al., 1988), xoje cy AeTaspHO OnMcaHe y TeKCTY IogHacioBa 2.1. OBOr HoraBsba.
Ha ciiryan HaumH Kao U HOpP/IHMjcKa €BPOIICKa IIKOJIa, MPEJICTaBHUIIM CEBEPHOAMEPUYKE IIKOJIE
KBAJIUTET yCIIyra IOCMaTpajy Kao passinKy n3Mely ouekrBarma 1 Mepleniyje npyxeHe yciyre.
[Ipema TOMe, mpeACTaBHUIM 00€ IIKOJE KBAaJUTETa YCJIyra Jajid Cy OrpoMaH JONpPHUHOC y
TEOPHjH U MPAKCH KBAIUTETA YCIIyTa, HaKo Cy 10CTa KPUTHUKOBAHU O] CTpPaHE MCTPaXKUBaya U
npaKkTU4apa.

MepemeM KBaJIUTETa yclyra y XOTelnujepcTBy OaBuiie cy ce Opojue emnupujcke cryauje (Lee
& Cheng, 2018; Tefera & Govender, 2016; Rauch et al., 2015; Dortyol et al., 2014; Wilkins et
al., 2007; Getty & Getty, 2003; Ekinci et al., 2003; Mei et al., 1999; Akan, 1995), koje cy
Ipy>Xujie oOrpoMaH JAONPUHOC Y pa3yMeBamy IUMEH3Hja KBAJUTETA YCIIyra Y XOTEIHjepCTBY.
[Topen Tora, ctyauje cy rmokasaie /ia MOTy IOCTOjaTH pa3IUunTe JUMEH3H]je KBAIUTETa yCIayra
y XOTeNHjepcTBY o oHuX koje cy uaentupukorane y SERVQUAL mozeny. IIpumepa paau,
Akan (1995) je na ocHoBy MomudukoBanor SERVQUAL mopena ucnutuBao IpUMeHY OBOT
MHCTpYMEHTa y MeljyHapoIHOM OKpyxemy, nocebno y Typckoj, a pesynraTu cryauje cy
UACHTU(PUKOBATIM CelaM JUMEH3HMja, M TO: JbyOa3HOCT M KOMIIETEHTHOCT 3aIlOCJICHHUX,
KOMYHHUKaIFja U TPaHCAKIUje, OMUIJBUBOCT, pa3yMeBame rOCTH]Y, TAYHOCT U Op3HHA yciyre,
pemaBame rnpobiiemMa 1 TauHOCT pe3epBanuja. [Ipema pesynratuma oBe cTyauje, Jby0a3HOCT U
KOMIIETEHTHOCT 3allOCICHHX II0Ka3zaja ce Kao Haj3HayajHHja AMMEH3Wja Koja yTHYe Ha
nepueniujy kanurera yciayra (Akan, 1995).
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VY cnenehoj Tabenu cy mpuKazaHU MHCTPYMEHTH 32 MEpEHmE KBaJUTETa yciayra Hajuemihe
NPUMEHUBAHH Y XOTEJINJEPCTBY U KOMIIEMEHTAPHUM JIeIaTHOCTUMA.

Tabesa 26. IncTpyMeHTH 32 MepemE KBAIUTETA yCIyra

Pedepenna Hasus bpoj JAumeH3nje KBaJHUTETA yCIyra Cranxa
pen HHCTPYMEHTa  TBPAILH ! yeny OlIeH-HBAHA
Parasuraman ot OnuUIJBbUBOCT, MOY3/IAHOCT, CenmMocTeneHa
al., 1985: 1988 SERVQUAL 22 OJIrOBOPHOCT, CUyPHOCT U JluxeproBa
eMIarija cKasia
OnunysuBOCT, MOY3/1aHOCT, CenmMocrenena
Knuti (9)191 Oe tal, LODGSERV 26 OJIFOBOPHOCT, CUTYPHOCT U JIuxeproBa
eMIarija cKaja
Cronin & OnuUIIBUBOCT, TOY3/IaHOCT, CemMocTeneHa
Taylor, 1992 SERVPERF 22 O/IrOBOPHOCT, CUTYPHOCT 1 JluxeproBa
eMIarija cKasia
3amnocienu (MOHAIIAKkE U Ceamocrenena
Mei et al., 1999 HOLSERV 27 u3Je[), OMUIUBUBOCT U JluxeproBa
MOY3/JaHOCT cKasia
1-6
Getty & Gerty.  Lodging quality ¢ 000 TOEEES e ar
2003 index (LQI) JATOBOPHOCT, TIOBCP Je A
KOMYHHKaIja Mpenu3an
OIHC IIPOIIEHE
[podecnonannocr,

Loureiro & pesepBalyja, OMUILBUBOCT, [leTtocrenena
Kastenholz, RURALQUAL 22 JI0laTHE KOPUCTH, PYypPalHO U JIuxeproBa
2011 KYJITYPHO OKpPY>KEHE U OCHOBHE cKaia

KOPHUCTH
Scale of Service KBanureT nunTepakumje, Cenmocrenena
Wu & Ko, ..
Quality in Hotels 44 KBaJUTET OKOJIIMHE U KBAJIUTET JluxeproBa
2013
(SSQH) pesyarata cKasia
Tefera & [lerocrenena
Govender, HOTSPREF 25 OnunpMBOCT ¥ HEOUITJBUBOCT JluxeproBa
2016 cKaja
Green Lodging [Toy3manoct, emnaruja, 3e1eHa
. . . CenmMocrenena
Lee & Cheng, Service Quality KOMYHHKallHja, YIITe1a 3eIeHe
25 . JluxeproBa
2018 scale (GLSERV €HEepruje, CUTypHOCT U aa
scale) ONUTIJBHBOCT ¢

Bennku 1eo eMIUpHjCKUX HCTPAXKUBAbHa O KBAJUTETY YCIIyra OCiama ce Ha TEOPHjCKH MOJIEI
onnueH y uHctpyMeHTy SERVQUAL, koju ce y OCHOBH MOXX€ MPUMEHHUTH 3a CBE YCIIy)KHE
nenatHoctd (Mohsin et al., 2019). SERVQUAL je HCHTpYMEHT KOjH je BaIUIUPAH Y CBUM
YCIYXHHUM JeTaTHOCTUMA U MIPOIehYje pa3iuky u3mel)y oueknBama 1 nepleniuje KBaaurera
yciyra y OJHOCY Ha IeT JUMEH3Hja (OMUIUBHBOCT, MOY3JaHOCT, OATOBOPHOCT, CUTYPHOCT H
emmaryja) nomohy 22 TBpame. Mako je 0Baj HHCTPYMEHT HAIIMPOKO KOpHIINEH 3a Mepeme
KBaJIUTETA YCIIyTa y YCIYKHHUM JieTaTHOCTUMA, ynyheHe cy My u OpojHe KpUTHKE Koje ce, Ipe
CBera, OJIHOCE Ha TO Jia JIM Cy MeT JUMEHTHja KBAJIUTETa yCIIyra U MCUXOMETPHjCKa CBOjCTBA
MHCTPYMEHTA MPUMEHJbHBA Y CBUM YCIYKHHUM JienaTHocTUMa. Kao pesynrar Tora npeasnoxeHe
cy OpojHe Momudukanuje yBakaBajyhu pa3nuuuTe KOHTEKCTE TOJEAMHUX YCIIYKHUX
nenatHoctu (Ladhari, 2008), mTo ce Moxe Buaetu y nperxoanoj tabemu. Ladhari (2009) je
CIIPOBEO OTICEKHO UCTPAKHUBAE O JABajeceToroanisnoj npumenn (1988-2008) SERVQUAL
MHCTPYMEHTa 32 MEpeme KBAJIUTETa YCIIyra y KOjeM je HACHTU(PHUKOBAO U caxeo OpojHe
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TEOPHjCKE M eMITUPHjCKE KPUTHUKE UHCTPYMEHTA, Il YIPKOC OPOJHUM KPUTHUKAMa 3aKJbydyje
na SERVQUAL ocraje kopucTaH HHCTPYMEHT 3a UCTPAXKUBAKE KBANUTETA yciayra. Mehytum,
Ladhari (2009) uctuue na je kopuiiheme rena uzmel)y odekuBama U MepIeniyje noTporaya
3a MpPEICTaBJbabe KBAJUTETA YCIyra JOBEJCHO y MHUTakeé M Ha KOHIIENTYadHO] W Ha
eMIIUPHUPH)CKOj OCHOBU. HanMme, mojeAMHN UCTpaKMBavH Cy 3aKJbyUMIIU Ja OIICHE I'ella uMajy
JIOUTy MOY3JaHOCT U MpobJeMe ca BapHjaHCOM, jep ce TI0Y3/1aHOCT cMamyje Kaaa ce mosehasa
Kopenaiyja u3mely nee komnonente (Brown et al., 1993; Peter et al., 1993). Ca apyre ctpane,
oapeheHn UCTpakMBauM TPBJE Ja pE3yNTaTH pas3iivka n3Mely ouekuBama M MepLeriuje He
npyXajy HHUKaKkBe JoJaTHe HH(poOpMalMje OJ OHUX Koje Cy caJpkaHe Y KOMIIOHEHTH
nepuenuuja Ha uHcTpyMeHTy SERVQUAL (Ladhari, 2009), a y oBome npeamade Cronin u
Taylor (1992) koju cy pa3sunu ucrpymentr SERVPERF.

SERVPERF je noGpa antepnaruBa 3a SERVQUAL jep xBanureT yciayra MEpu Ha OCHOBY
MIEPIICTIIIN]je UCTIOPYICHE YCIIyTe, a 3aHeMapyje oueKkrnBama notpomraya. Cronin u Taylor (1992)
HaBO/IE /1A je IbUXOB HHCTPYMEHT cynepuopHuju y ogHocy Ha SERVQUAL jep mux0BHU Hanazu
yKa3yjy Ha BeoMma J00py MOY3IaHOCT M KOHBEPreHTHY BaimuaHocT. OBaj WHCTPYMEHT je
BaIMIUpPaH y OpOjHUM EMIHPH)CKUM UCTPAXHBAKHUMa KOja Cy HCIIUTHBAJIA KBAIUTET yCIyra y
xorenujepctBy (Unuvar & Kaya, 2017; Yilmaz, 2009; Nadiri & Hussain, 2006; Luk & Layton,
2004; Karatepe & Avci, 2002; Armstrong et al., 1997). Ca apyre ctpane, Tefera & Govender
(2016) cy moguduxammjom SERVQUAL u SERVPERF passunu uacrpymenr HOTSPERF ca
JIBe TUMEH3H]j€ KBAJIUTETa yCIyra (ONMUIUBMBOCT M HEOMUIUUBMBOCT). EbUX0BM Hanaszu nokasyjy
na je HOTSPERF, takole, moy3ian u BaJluaH UCTPYMEHT 32 MEepe-e MepIeniije KBaIuTeTa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

[TpBu MHCTPYMEHT 32 Mepeme kBanuTeTa yciyra y xorenujepctsy LODGSERYV pa3zsujeH je ox
cTpaHe amepuuux uctpaxuBada (Knutson et al., 1990). basupan je Hra SERVQUAL u sseroBum
nuMeHsujama kBanutera ycinyra. LODGSERV mepu kBanmuteT yciayra y XOTeNUjepcTBY Ha
OCHOBY OYEKMBama U Mepueniuje roctujy nomohy 26 tBpamu (Knutson et al., 1990). [Ipema
HaJla3uMa HUXOBE CTy/AWj€ MHCTPYMEHT II0Ka3zyje BHUCOKY KOH3MCTEHTHOCT TBPIH, a
MOY37JaHOCT j€ HajBaXHMja JUMEH3Mja KBaJUTEeTa YycCiayra. 3aTUM CleJe CHUTYPHOCT,
OJITOBOPHOCT, onHIUbHBOCT 1 emnaTrja (Knutson et al., 1990). Panu uaTepHanuonanm3anyje
Patton u capagaunm (2004) cy tectupanu unctpymeHt y Xour Koury, Janany, TajBany,
Benukoj bpuranuju m AycTpanuju, a BUXOBUM Haja3d yKa3yjy Ha BHCOKY IOY3JaHOCT
unctpymenTa LODGSERYV, oxHocHO 12 3aapkaBa CBOjy MOY3/1aHOCT U Kaja ce IpUMemyje y
kynrypama u3Ban CA/l-a. Hakon rotoso tpu nenenuje Lee u Cheng (2018) cy npunaroaniu
LODGSERV HHCTpyMEHT 3a Mepeme KBaJHTETa yclyra y 3€JIeHHM XOTeluMa, IITO je
pesynrupaino kpeupambeM GLSERV ckaie ca mect 1uMeH3Hja KBaIUTETa yCayra.

Aycrtpanujcku uctpaxusauu (Mei et al., 1999) cy npommpuBamem nuacrpymenra SERVQUAL
ca ocaM HOBHMX TBPHU BE3aHUX 32 CHEUU(DUIHOCTH XOTEJICKE YCIyre pa3BHIM HHCTPYMEHT
koju cy HazBam HOLSERV. Kao kibyuHu Hanma3 cBoje CTyIHje ayTOpu HaBOJe TO Jia ce
KBAJIUTET XOTEJICKE yCIyre Ipolewyje moMohy Tpu IUMEH3Hje (3ar0CiieH!, OMUIUBUBOCT H
MOY3/IaHOCT) ONlepalliOHAIN30BaHe KPo3 27 TBPAHbH, a HAjOOJbH MPEIUKTOP KBAJIUTETA yCIyra
je numensuja ,,3anociuenu’. Takohe, momudukanujom SERVQUAL uHCTpyMEHTa aMepUiKH
uctpaxuBaun (Getty & Getty, 2003) pa3sunu cy Lodging Quality Index (LQI) 3a mepeme
KBaJIUTETA yCIyre cMmeiraja. Pa3Boj oBOI MHCTpyMEHTa 3aloyeT je ca MPBOOMTHHX JeceT
IMMEH3Mja KBaJIUTETa Koje cy uaeHTuukoBanu Parasuraman u capagnuiu (1985) um 63
TBpAE, Ja OM HAKOH Mperjiefa JUTepaType W HMHTEpBjya ca OpOjHUM 3aWHTEPECOBAHUM
cTpaHama Opoj TBpmbH OMO CMamkeH Ha 26 ca MeT AMMEH3H]ja KBAIUTETA ycayra (OMUIJBHBOCT,
MOY37IaHOCT, OJIFOBOPHOCT, MIOBEpewe n komyHukamuja) (Ali et al., 2017). Kacuuje je Ladhari
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(2012) ucniutuBao noy3gaHocT U BanuaHocT LQI, kao u mpoleHy BaXHOCTH MET TUMEH3H]ja
KBaJIUTETA YCIIyra y KOHTEKCTY KaHaJICKOT XOTearjepcTa. Hamasu ucrpaxuBama Cy MoKazaiu
7la je OBaj MHCTPYMEHT MOY3JaH M BaJMAAH 3a MEpeHe KBIMTETa YCIyra W 3a npeasBuhame
3aJI0BOJBCTBA U HaMepe IOHAIllamka XOTEJICKUX TOCTH]Y, Kao U Ja Cy HajBaKHHUje TUMEH3H]e
KBAJIUTET YCJIyTa y KaHaJCKUM XOTeJIMMa OMUIbUBOCT M KomyHukaiuja (Ladhari, 2012). Ca
npyre crpane, ucrpaxusaun u3 [lopryramuje (Loureiro & Kastenholz, 2011) moaudukoBanu
cy SERVQUAL 3a Mepeme KBaJIUTETa YCIyra CMEIITaja y PypajHOM TYypU3My U pa3BUIA
RURALQUAL wuHCTpyMEHT ca IIecT AMMEH3Mja KBalIuTeTa yciayra (IpoQecroHaIHOCT,
pes3epBalija, ONMUIJBUBOCT, OJATHE KOPUCTH, PYPATHO U KYITYPHO OKPYXKEHE U OCHOBHE
kopucti). RURALQUAL wunctpymenr 3a pasnuky ox SERVQUAL mepu camo neprenuujy
KBaJIUTEeTa yciyra, mTo je y carmacHoctd ca Cronin u Taylor (1992) koju cy pasBuim
uctpymeHT SERVPERF. Pagu ce o moy3gaHoM W BalHIMPAaHOM HHCTPYMEHTY, KOjU je
tectupad y CpOuju u XpBarckoj, a Hala3u MUCTpaKMBama, Takohe, Mmokasyjy Ja ce paau o
MOY37IaHOM MHCTPYMEHTY 32 MEpEee KBAJIUTETA yCayra cMelITaja y pypaitsom typusmy (Kljai¢
Sebrek, 2020; Peri¢ et al., 2020; Peri¢ et al., 2020a).

UctpaxxuBaun Wu & Ko (2013) cy kopuctehu Builie IMMEH3HOHAIHY U XHjePapXUjCKy METOIY
pasBunu Scale of Service Quality in Hotels (SSQH) ca Tpu npumapHe qumeH3Hje U jejaHaecTt
npunaaajyhux nmox numensuja. Hanasu muxoBe cTynuje mokasyjy Aa HHCTPYMEHT uMa 100pa
NICUXOMETpPH]jCKA CBOjCTBA, J00PY MOY31aHOCT M KOHBepreHTHY BanmuaHocT (Wu & Ko, 2013).
Habe, uctpaxusaun Wu & Ko (2013) ykasyjy He TO Ja npuMeHa BHUILEAMMEH3UOHAJHE U
XHjepapXxHujCcKe METO/E NMOMaXke y MpeBa3sHIaKemy CJIA00CTH KOje MMAjy TpPaJUIMOHATIHH
MHCTpYMEHTH 3a Mepemwe kBanutera yciyra (SERVQUAL, SERVPERF, LQI, HOLSERV u
LODGSERV) u mpyxa KOHLENTyalHO 00Jby METONYy 3a IMpOLEHY MepLerniyje KBaauTeTa
ycayra y xotenujepcTBy. Ha ocHOBy mperiena nuTepaTrype, MOXe ce KOHCTaTOBATH J1a OBaj
MHCTPYMEHT HHje HaWIIa0 Ha NpPUMEHY Y HCTpaXUBambHMa Y XOTEIHjEpPCTBY, ald je
yBakaBajyhu crnennuIHOCTH APYTHX YCIY>KHUX JIEIaTHOCTH TECTUPaH y aBuo caoOpahajy
(Wu & Cheng, 2013), rondy (Wu & Ai, 2016), xpy3unry (Wu et al., 2018) u kyntypHOM
typusmy (Wu & Li, 2017).

300r cBe Behe mpumene MHTepHETa y MOCIOBamky, KBAIUTET yciayra BeO CTpaHHIA XOTela
M0CTaje HEONMXOJHa KOMIIOHEHTa MAapKETWHTa y XOTENHjepCTBY, alld M YKYNHOT KBaJIUTETa
ycayra. C 003upoM Ha TO J1a KBAIUTET yClIyra UCIOPYYeH MyTeM BeO CTpaHMIAa XOTelna uma
CHaXKaH yTHLAj Ha moBepeme roctujy (Wang et al., 2015), namepy kymoBune (Ali, 2016),
omnyky o kynoBunu (Li et al., 2017), 3agoBosbcTBO (Ali, 2016) u nojanrocT (Abou-Shouk &
Khalifa, 2017), moGospIiiame XoTelcke BeO cTpaHUIle 01 CYIITHHCKOT je 3Hauaja 3a MOCIOBamke
xoTena. ¥ ToM cMuciy, rpyna ucrpaxkusada (Van Huy et al., 2020) pa3Buia je ”HCTpYMEHT
HWebSQ 3a mepeme kBanuTeTa yciayra BeO cTpaHUIa XOTela y OJHOCY Ha cellaM JTUMEH3Hja
KBaJUTeTa yciyra ((yHKIMOHAIHOCT BeO CTpaHMIE, TU3ajH BeO CTpaHUIlE, BpeMe OJroBopa,
JEOHOCTaBHOCT ymnoTpebe, KBaJuTeT WH(pOpMalMja, UHTEPAKTUBHOCT U cUTypHOCT). IIpema
HaJla3uMa CTyAMje TpU Hajjaya NPEAUKTOpa KYMOBHHE Cy MHTEPAKTUBHOCT, KBAJIHUTET
uHpopmanyja u Bpeme oarosopa (Van Huy et al., 2020).
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7. OnHOC KBAJIHUTETa YCJIYyra M 3a/10BO/bCTBA FTOCTH)Y

KBanurer ycnmyra u 3aJ0BOJbCTBO IOTPOIIAYa, OJHOCHO HbUXOBA IIOBE3aHOCT, OUIIH CY MPEeIMET
OpOjHUX EMIHMPHjCKUX HCTPaXKHWBama. Y TOJeAMHUM CIy4yajeBHMa C€ W3pa3u KBAIUTET U
3aJJ0BOJLCTBO KOPHUCTE Ka0 CHHOHHUMHM M CMaTpajy ce camyHuM KoHuenTtuma (lacobucci et al.,
1995). Mehytum, mocroje 3HauajHE pasziuke w3Mel)y oBa nBa KoHienrta. J[OK ce KOHIENT
KBaJIUTETA yCIIyra pa3Byja roJJiHaMa U MOBEe3aH j€ ca OYeKUBAmbHMa MOTPOIAya, 3a10BOJHCTBO
j€ KpaTKOpOYHO U MEpH C€ Ha OCHOBY JIMUHE MM EMOLIMOHATIHE PEaKIIMje Ha YCIIy>KHH MPOLEC
(Hernon et al., 1999). Cronin u Taylor (1992) o6jammaajy 1a je nepuUuIUpaHd KBaJIUTET
ycayra OOJHMK cTaBa, OJHOCHO OIIITAa JYyropodHa IpOLEHa, JOK je 3aJ0BOJBCTBO Mepa
cneunuyHa 3a yciayxHH npouec. [Topen Tora, mporeHa KBaiureTa yciayra je KOHIENTyalHa
peakimja, 0K ce 3aI0BOJFCTBO MOTPOIIaYa CacToju O] KOHLENTYyalHe U a()eKTUBHE peaklje
(Dortyol et al., 2014). CBu uctpaxuBayu KOju Cy MCIIUTUBAIM OJHOC U3Mel)y KBalnuTeTa yciyra
M 33JI0BOJBCTBA IOTpOIIAYa Claxy ce Ja u3Mel)y oBa JBa KOHIENTa IOCTOjH Kay3alHa
nose3aHocT. Hanme, oapehena uctpakuBama ykasyjy Ja 3al0BOJHCTBO MOTPOIIaYa BOIH 10
kBanmurera ycnyre. Ilpumepa panu, Bitner (1990) je pa3Buo Mojen mpoleHe yciayra H
EMITUPH]jCKH MOP>KA0 YTHIIA] 33J0OBOJFCTBA HA KBAJHUTET YCIIyra, IITO Cy MOTBpAMIM U Bolton
u Drew (1991). Mehyrum, BehmHa ucTpakuBaya 3acTyma Te3y JAa je KBaJIMTET yciyra
NPETXOAHUK 33J0BOJHCTBA IOTpOIIAyYa, IITO j€ EMIHPHUJCKU MOTBpheHO Yy OpojHUM
uctpaxuBamwuMma (Nunkoo et al., 2020; Lau et al., 2013; Kitapci et al., 2013; Culiberg & Rojsek,
2010; Lee et al., 2000; Cronin & Taylor,1992).

Emnpupujcka ucTpaxkuBama CIPOBEICHA Y XOTEIH]EPCTBY IOAPXKaBajy Te3y JAa KBAIUTET
yciayra yTWde Ha 3a70BOJBCTBO TOCTHjY, T€ Ja OBa JBa KOHIENTa HMajy IO3UTHBHE
MMIUTMKaIFje Ha TI0CIOBamke XOTEJICKUX opraHu3anuja (Anabila et al., 2021; Ahmad et al.,
2019). Cryauja u3 Xour KoHra ucTtpakuBaia je HMBO 3aJ0BOJGCTBA YCIyrama y XOTeluma
pazmmuutux kareropuja (Qu et al., 2000). dakTopckoM aHAIM30M HACHTU(UKOBAHO j€ TIeCT
JIMMEH31]ja KBAJIMTETa yciryra (KBaJUTET paJia 3all0CICHUX, KBAJIUTET co0a, BPeTHOCT 32 HOBAII,
Pa3HOBPCHOCT U €(PUKACHOCT YCIIyTa, TIOCIOBHE yCIyre, 0€30€THOCT U 3aIlITUTA) KOje Cy uMaie
3Ha4yajaH yTUIa] Ha OIIITE 33JJ0BOJBCTBO T'OCTH]Y, JOK j€ KBAJIMTET paja 3alloCICHUX Ouo
HajyTunajauju akrop 3amoBosbcTBa roctujy (Qu et al., 2000). Ca apyre crpane, Choi u Chu
(2001) cy Takohe mcCTpakuBajaM KBAIUTET YCIyTra U 3aJI0BOJECTBO TOCTH]Y Y XOTEIHjepCTBY
Xonr Konra, a Hasla3u UCTpakMBama Cy carjacHu ca pe3yiTaTuMa MpeTXoIHE CTyAuje, C TUM
IITO Cy OHM WICHTU(UKOBAIM celaM IMMEH3HMja KBanuTera yciyra. Juwaheer (2004) je
UCTPAXUBAO 33JOBOJBCTBO CTPAHHUX TOCTH]Y KBAJIUTETOM YyCIyra Yy XOTEJIHjepCTBY
Maypunujyca, a Hajla3u UCTpaKMBamba MOKa3yjy Jia AUMEH3H1je KBaIUTETa YCIIyTra Kao IITO Cy
aTPaKTUBHOCT U IU3ajH co0a, U3IJIe] ¥ MPELU3HOCT 3a0CIEHUX U IOY3AaHOCT UMajy 3Ha4yajaH
yTUIAj Ha 3aJJ0BOJBCTBO T'OCTH]y M HUXOBY Hamepy 3a mpenopykom. Markovi¢ u Raspor
Jankovi¢ (2013) ucniutuBane cy onHoc u3mel)y numMeH3Huja KBaJUTeTa yCIyra U 3aJ0BOJECTBA
TOCTHjy y TETHaecT XOTela Pa3NuuuTHUX Kateropuja y Xpsarckoj. [Tomohy SERVQUAL
MoJienia MAEHTH(UKOBaNEe Cy YETUPU AMMEH3Uje KBAJIMUTETa yCIayra, M TO: IOY3JaHOCT,
eMIIaTHja U KOMIIETeHTHOCT 3aIl0CJIeHUX, MPUCTYIavyHOCT U ONUIUBMBOCT. Hanasu pesynrara
Cy yKa3alu Ja TMOY3JaHOCT, ONUIUBMBOCT M MPHUCTYNAYHOCT MMAjy 3HauyajaH M MO3UTHBAH
yTUIAj] Ha YKYIOHO 33JOBOJBCTBO TOCTH]Y, JOK IMMEH3Mja €MIaThja U KOMIIETEHTHOCT
3aMlOCIICHUX MO3UTHUBHO YTHUYE Ha 3a/I0BOJHCTBO TOCTH]Y, ajli OBaj YTHIA] HUje CTAaTHCTUYKH
3HavajaH. [loBe3zaHocT m3mel)y KBamuTeTa yciayra, KOPHOPaTHBHOT HMMHMIJA, 3aJI0BOJHCTBA
TOCTH]Y U JIOJaJTHOCTH y XOTENHjepCTBY UCIUTUBAIIA je cTyanja u3 Mainesuje (Liat et al., 2014),
YMjU pe3yNTaTH IOKa3yjy Ja KBaJUTET yclyra MMa MO3WTHBAaH W JUpPEKTaH edekaT Ha
3aJJ0BOJBCTBO TOCTH]y, KOPIIOPAaTUBHU MMHUII M JIOjaJTHOCT, KaO M J1a 3a70BOJHCTBO T'OCTHU]Y
MO3UTHUBHO YTHYE Ha JIOjaTHOCT M KopropatuBHU umull. Cekymuh (2015) je uctpakuBao Bese
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u3Mel)y nepuunupaHor KBaJIMTETa yCIyra, MMHLIA XOTeNa, 3310BOJbCTBA TOCTH]Y U JIOJaTHOCTH
roctijy y cegam xotena y PenmyOmuum CpOuju. Pesynrtatu ucTpakuBama MNOKasyjy 1a
NEPUUIHPAHN KBAJUTET YCIyra U UMHUIl XOTela MO3UTUBHO YTUYY Ha 33J0BOJECTBO TOCTH]Y,
Kao M Ja 3aJ0BOJCTBO T'OCTYjy NMO3MTHUBHO yTHWYe Ha BHHUXOBY JojamHocT. Ali (2015) je
UCTPAXMBAO KBAJHUTET YCIyra Kao OJAPEIHUILYy 3aJ0BOJbCTBA T'OCTHjy M Moryhe Hamepe
MOHAIIaka Y KOHTEKCTYy Malle3jCKuX XoTena. Hama3zu mokasyjy Ja Cy rocTH 3aJOBOJHHH
KBAJIUTETOM YCIIyra Koje NpyXajy Male3ujCcKH XOTEeNH, OJHOCHO Ja JWMEH3HUje KBaJIuTeTa
ycinyra (amMOMjeHT XoTesla M Jby0a3HOCT 3arloCieHuX, XpaHa M nuhe, y4WHaK M 3HAmbE
3aIllOCIICHUX, YCIIyTe pe3epBallije) MO3UTUBHO YTHUY Ha 33aJ0BOJECTBO TOCTH]Y, KOj€ Jajbe
yTHYe Ha HaMepe MOHIIaka MOMyT MOHOBHE 1oceTe U npenopyke apyruma (Ali, 2015). Ctynuje
y Unmuju (Prakash et al., 2016) u Unnonesuju (Djajanto, 2017) ucnutusane cy Bedy uzmely
IMMEH3Mja KBAJINTETa YCIyra M 3a70BOJbCTBA KOPHUCHHMKA Y XOTEIHMjepCTBY, a Hala3H
HCTPaXKMBaba Cy CarJlacCHH ca pe3yJiTaTUMa IMPeTX0IHO HaBeaeHux ctyauja. Ca npyre cTpane,
Hayaszu cryauje u3 Yjenumennx Apanckux Emupara (Ahmad et al., 2019) xoja je nmpoyuaBana
Be3y u3Mel)y KBamuTeTa yciayra M 3aJ0BOJBCTBA MOTPOIIAYa Y MAIUM U CPEAHUM XOTeluMma
MOKa3yjy J1a ONHUIIJBUBOCT, OJATOBOPHOCT U CUTYPHOCT UMajy CTATUCTHYKM 3HAa4YajaH yTHULA) Ha
3aJI0BOJBCTBO TOCTHjY, JIOK IIpeocTayie [BE NUMEH3Mje, KBAJTUTET YCIIyra, MOy3IaHOCT H
eMIIaTHja HeMajy 3HavajaH yTHUL) Ha 33JJ0BOJBCTBO rocTHjy. Crynuja y 'anu (Anabila et al.,
2021) ucnuTHBaja je OXHOC W3Mel)y KBaJIMTETa yciayra M JIOjJaIHOCTH TOCTH]y, Kao H
MOCPETHUYKE YIJIOTE 3a/I0BOJECTBA M OYIIEBIbEH-E TOCTH]Y, Ha Y30pKY 04 313 ucnuranuka Koju
cy O0paBUIIM y TYKCY3HUM XOTeINMa. Pe3ynTaTtu ucTpakuBama 1nokasyjy Aa KBaJUTET yCiIyra
¥Ma 3HaydajaH MO3UTUBAH YTHUIIA] HA 3aJI0BOJECTBO U OJYIIEBILEH-E TOCTH]Y, TOK 3a/10BOJHCTBO
U ONYyIIEBJbEHE TOCTH]y e(pHUKACHO mMocpeayjy u3Mmely KBaiuTeTa yciyra U JIOjaJHOCTH
TOCTH]Y, a J1a je OYLIEeBJbCHE TOCTH]y NMAJIO 3HAaYajHUjU YTHIIA] Ha JIOjaJIHOCT, Y ropehemy ca
3a710BOJBCTBOM (Anabila et al., 2021). OBu Hamasu ykasyjy Ha TO Ja je KBAJUTET yciyra
MPETXOAHUK HE CaMO 3a/10BOJbCTBA, HETO U O/IyILIEBIbEHHa TOCTH]Y, KOjU Cy 3HaUajHH IIOKPETaYH
JI0jaTHOCTH, KOja Tpacupa MyT Ka TPajHOj KOHKYPEHTCKO] MPETHOCTH.
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IV IEO
METOJOJIOTUJA U PE3YJITATU EMIOUPUICKOT
NCTPAKUBATHA



1. HpeuMeT H IINJbEBU UCTPAKUBAIbA

MoJepHO TP)KHUIITE U MOCIOBHO OKPYXKEH-€ KapaKTEepUIIy TypOyJIEHTHOCT M HETpeIBUINBE
IIPOMEHe, LITO yCIIOBJbAaBa OpraHU3altje y YCIYKHHUM JIelaTHocTUMa aa Oyny duiekcuOuinHe,
NPUJIaroIJbUBE U MHOBATUBHE KaKo OM OJiprKajie CBOjy KOHKYPETHOCT M OICTaje Ha TPXKUIITY.
Jla Ou y oBOMe ycrieje HEONXOJIHO je Ja y OpraHu3alijama MOCTOJU CHAXKaH M IO3UTHBaH
OJTHOC ca 3arociieHuMa, UMajyhu y BUly a OHU MMajy IPeCcyIHY YJOTY M 3Hauaj y MpoLecy
npyxama ycnyra. Kazna cy 3anocienu 3aJJ0BOJbHH, MOTUBUCAHH CY J]a CE TIOCBETE UCIYHEHY
CBOJUX TIOCJIIOBHHMX 3aJaTaka M OCTBapUBamby LUJbEBA OpraHU3allyje, IITO CTBapa OCHOBY 3a
HBEH Hanpeaak u ycrnex. OBo moceOHO J01a3u 10 U3pakaja y XOTENIUjepCTBY U TypU3MYy, TIe
JIOJaTHOCT TOTpOIIaya, JOHOUICHE OMIYKEe O KYINOBHHH, ITOHABJbAIE KYNOBUHE M JIaBabE
IperopykKa 3aBHCE O] BbUXOBE IepIenirje 1 3aJ0BOJbCTBA, Ha KOj€ 3aIl0CIeHU YTHUY, OO0
JUPEKTHO WIIM HHIUPEKTHO.

[Ipenmer ucTpakuBama JOKTOPCKE [UCEpTalMje je aHaju3a pe3yiTara TEOpPHjCKHX H
EeMIIUPHjCKUX HMCTPaKMBamba O 33J0BOJBCTBY 3allOCICHHX M KBAJIUTETy YyCIyra Yy
XOTEJHjepCTBY, YTBphHUBame MOBE3aHOCTH HM3Mel)y 3aI0BOJBCTBA 3alOCICHUX U KBaJUTETa
yciayra Koje 3aloCiIeHU IpyXkajy, Kao M eMIHMPHjCKO MOTBphHBame yTHIAja 3aJI0BOJHCTBA
3aIMlOCIICHUX Ha KBAJHUTET MPYKEHUX YCIyTa y XOTEIHjepCTRY.

Y nomahoj HayyHO] JMTEpaTypH 3aJ0BOJCTBO 3allOCIEHUX M KBaJIMTET Yycioyra Yy
XOTENUjepCTBY HUCY UCTPaKEHHU y JI0BOJbHO] MepH. IlocToje mojeauHaynu pagoBu gomahux
ayTopa KOju Cy ce 0aBHIM KBAJUTETOM YCIyra y XOTEJIHjepCTBY, JOK Cy HCTpaKUBama U3
00JIaCTH 3a/I0BOJbCTBA 3AIIOCICHUX Y XOTEIHjepCTBY HEIOBOJHHO 3acTyIUbeHA. bpoj cTyamja
Koju ce 0aBHO yTBphHBameM yTHIaja 33J0BOJGCTBA 3aAIOCICHUX HA KBAJIUTET YCIyra y
XOTENIMjePCTBY j€ 3aHEMapJbHUB Y CTPaHOj HAYYHO] IUTEPaTypH, 10K y fomahoj mureparypu He
MIOCTOj€ HCTPaXMBamka Ca EMIMPHJCKOM aHaluM30M M KoHpupmanujoM. OTyna ce 3Hayaj
UCTPAXMBaba y JOKTOPCKO] IHMCEPTALHUjU YIPaBO Orjiea Yy EMIHPHjCKO] BepUpHUKAIH]H
yTHIaja 33J0OBOJCTBA 3aMIOCICHUX Ha KBAJUTET YCIIyTra y XOTEIHjepCTBY U TO, IPe CBera, Ha
HEOIOMJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyTa KOje Cy HajBaXXHH]j€ Y OLIEHH KBaJUTETa, MMajyhu
y BUJY Ja ce 3arociieHd HaMehy Kao KJbyuHa OApEIHUIA KBAIUTETA YCIyTe.

[ubp ucTpaxuBama JOKTOPCKE IUCEepTaluje je HIACHTU(UKOBAWmE YyTHIAja 3aJ0BOJHCTBA
3aIlOCIICHUX Ha HEONUIIJbHBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA yciiyra y XxotenujepctBy. [locmarpano ca
acIrieKTa KOHLEMIIM]e OBOT UCTPaKUBamba, 0J1 MPUMapHe BAXXHOCTH je 00jaCHUTH 0JTHOC n3Mely
3aJI0BOJBCTBA 3AIIOCIICHUX M KBAJUTETA YCIIyra y XOTeNHjepcTBY, 300T Yera je OMIUTH IHJb
OIepalMOHATIN30BaH MPEKO cienehnx crenupuuHuX UIbeBa:

— YTBPIOUTH HHUBO 33JI0BOJHCTBA 3AIOCICHUX Y XOTEIMJEPCTBY M KOjU OpPraHU3aLMOHU
¢dakTopn uMajy jauu, a Koju ClabMju YTHUIA] HA 3aJ0BOJGCTBO 3AMOCICHUX Y
XOTEeIHNjepCTRY,

— yTBpIOUTH Be3e u3Mel)y 3a10BOJbCTBA 3aMOCIICHUX, KBAJIMTETA YCIyTra KOjU 3alloCiICHU
NpyXajy ¥ HEONUIUBMBUX KOMIOHEHTH (IOY3JaHOCT, OJATrOBOPHOCT, CHTYPHOCT H
eMIIaTHja) KBAJIUTETa YCIyTra y XOTelIujepCTBY;

— YTBPIUTH J1a I IOCTOj€ Pa3jIHKe y 33J0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH OJ1 TMUHUX
¢axTopa 3anocineHux (1oJ, Ty>KuHa paJHOT CTaXka U HUBO 00pa30oBamba).
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1.1. KoHuunupame HCTPaKMBAYKOT MOJeJIa

3anocneHy Koju UCIOpYyUyjy YCIyry MpeaCcTaBibajy BaxkaH (DakToOp 3a70BOJHCTBA MOTPOIIAYA
KBaJIUTETOM HCTE, HITO j€ CarjaCHO ca KOHIIENITOM ,JIaHall yCcIyra — npoduT® pa3BujeHOM 0]l
ctpaHe npocgecopa ca Xapsapna (Heskett et al., 1994), xoju uctuuy na je Hajupe moTpeOHO
00e30eTUTH 33/10BOJHCTBO 3AIIOCIICHUX KOjU he CTBOPHUTH CyNepHOpHY BPEIHOCT yCiyre, a J1a
he kao mocneanna Tora nmpouctehu 3a10BOJHCTBO MOTPOIIIAYa, KOj€ 1aJbe BOJH Ka JIOJaTHOCTH,
pacty npoduTa ¥ IpoPUTaOMITHOCTH, LITO je WIYCTPOBAaHO Ha cieaehoj cnuiy.

Cauka 25. Konuenr ,,jaHan yciayra — npopur

OnepaTuBHA CTpaTeruja u CHCTEM NPYKAHA
yeayra

3A/IPJKABAILE PACT
3AIIOCJIEHUX NPO®UTA
3A10BOJbCTBO gs;;{ﬁg‘g? 3AJI0BOJLCTBO JOJAJIHOCT
3ANIOCJIEHUX ’ - IMOTPOLIAYA MOTPOIIAYA
YCJIYI'E
IPOJAYKTUBHOCT .
3ATIOCJIEHUX MPOPUTABUJIHOCT

W3Bop: [Ipunaroheno nmpema Heskett et al. (1994)

HcTpaxxuBaun Koju cy ce 0aBWJIM KOHLENTOM ,,JTaHaI] yciayra — IpoQHT™ UCTUYY Aa KOHLENT
HE Cyrepulle Kay3ajHy II0BE3aHOCT, OJHOCHO 3a/I0BOJbCTBO 3aIOCICHUX HHjE Y3POK
3aJJ0BOJBCTBA MOTpoIIaya, Beh cy oBe 1Be Bapujadie Mel)ycoOHO moBe3aHe U JOy’hYjy jeaHa
apyry (Zeithaml et al., 2018). KonuenTt ummuniiupa na he opranuzanuje Koje Mmokaxy BUCOK
HUBO ycIexa y IpUMEHH KOHLIENTa, OUTH yCIeIIHIje U TpOopUTaOHITHI]e 0] OpraHu3alija Koje
ra He npuMemyjy (Zeithaml et al., 2018).

[IpermocTaBky aa 3aI0BOJBCTBO 3AMOCICHHX yTHYE HA KBAJUTET YCIyra U 3aI0BOJHCTBO
MOTpoIIaya y YCIYKHHM JEJIaTHOCTMMAa TOTBPAWINA CYy PE3YATaTH OpPOjHUX EMIUPH]jCKUX
uctpaxuBama (Son et al., 2021; Ong’unya et al., 2019; Peri¢ et al., 2018a; Sohail & Jang, 2017;
Jung & Yoon, 2013; Piriyathanalai & Muenjohn, 2012; Yee et al., 2008; Wangenheim et al.,
2007; Karatepe et al., 2004; Harter et al., 2002; Yoon & Suh, 2001; Bernhardt et al., 2000;
Schneider & Bowen, 1985), koju yka3yjy Ha 3HauajHe edeKTe 3aJ0BOJHCTBA 3aIOCICHUX HA
KBJIUTET YCIIyTa, CTBApame U OJIPKABAE 33I0BOJBCTBA U JIOJATHOCTH MOTPOIIAYA.

Jemna ox paHux crtymauja, Kojy cy cupoBenn Schneider m Bowen (1985), mokasana je na
3aJJ0BOJPHM 3aIOCIICHH MMajy Behy HMHMIMjaTHBY, IITO Ce Jajbeé MO3UTHBHO OJ[paXkaBa Ha
nosehame 3a10BOJbCTBA MOTpPOIIAYa KBAIUTETOM yciayre. Hamasu nmoruryauHanHe cTyauje
cnposeneHe y CAJl (Bernhardt et al., 2000) ca musbem na ce ucmuTajy omHocu usmely
3aJJ0BOJBCTBA 3AIOCIICHUX, 3a/I0BOJHCTBA MOTPOIIaYa U MPOoPUTAOMIHOCTH JaHAllA pecTopaHa
Op3e XpaHe, MOKa3zalM Cy Ja IOCTOjU MO3WTHBHA M 3HadyajHa Be3a u3Mel)y 3a70BOJbCTBA
3allOCJICHUX W 33JJ0BOJBCTBA IOTpOIIAYa, JOK HHje OTKPUBEH 3Ha4yajaH OIHOC Hu3Mehy
3aJJ0BOJBCTBA IMOTpOlIaya M MepPOPMAHCH PpECTOpaHa, Kao HHU YTHUIA] 3aJ0BOJHCTBA
3aIlOCIICHUX Ha PaJHU YYMHAK. MeTa aHanu3a 7.937 mociaoBHUX jeAHUIa y 36 KOMITaHHuja, Koja
je umana 3a UMJb Ja UCIHTA YTUIAj 33/10BOJHCTBA 3AIOCICHUX HA 33J0BOJHCTBO MOTPOIIAYA,
npoUTAOMIIHOCT, TPOAYKTUBHOCT M (UIYKTYaIlHjy 3arocieHuX, oKa3aa je JAa 3a10BOJbCTBO
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3all0CIICHUX MMa 3HavajaH yTHIaj Ha cBe HaBeleHe Bapujadie (Harter et al., 2002). Vilares u
Coelho (2003) yka3zanu cy Ha orpaHuyeme EBporickor nuHiekca 3a10B0JbCTBA MOTPOIIAYa jep
HE y3uMa y 003up Be3y u3Mel)y moHamama 3amoCiICHUX U 33JJ0BOJBCTBA MOTPOILNAYaA, T€ Cy
NPeVIOKWIN  MOAU(DUKALK]y MOJAeNIa Yy KOME je YKJ/bYYCHO TIOHAIAKE 3aMOCICHUX
(mepuMmupaHo 3a70BOJHCTBO, TMOCBENEHOCT M JIOJaJHOCT 3aIOCIECHUX), KOj€ MpPOLECHY]Y
notpomrayn. WM mopes Tora mTo mepueniyje moTpomiaya o MoHalambiIMa 3a0CICHUX HUCY
HY>KHO Ta4HEe, OHE MOTY OUTH J0OpH IOCPETHHIIN 3a IPaBe MPOMEHIbUBE 3aMIOCICHHX, TTOCEOHO
y YCIY>KHUM J€JaTHOCTHUMA TJieé TOCTOje OJMCKM M 4YeCTH KOHTAKTH 3aroClIieHHX ca
MOTPOIIAYMMA, Ka0 IITO Cy XOTEIHjepCTBO U TypHu3aM. Mojien je TECTUpaH y cyliepMapKeTuma,
a HaJla3W HCTPaXMBama IMOKa3yjy Ja NEepLIUNHPAHO 33J0BOJFCTBO U MOHAILIAKE 3aMOCICHUX
MMajy BaXkKaH IUPEKTaH yTULA] Ha TIEPIUIHUPAHU KBAJIUTET YCIIyTa, J0K e(eKaT nepruunupaHe
JIOjaTHOCTH 3allOCIICHUX Ha JIOjaJTHOCT moTpomayda Huje 3Havajan (Vilares & Coelho (2003).
Karatepe u capannuim (2004) ucnutuBaiu cy edexar cTaHgapAu3anuje mocia 1 3a10BOJbCTBA
3aIMlOCIICHUX Ha KBAIUTET yCIIyra y yCIyKHUM AenaTHocTuMa Ha CeBepHom Kurmpy. Pesynratu
UCTpaXMBama MOBphyjy na craHmapau3anyja Imocja W 3aJ0BOJHCTBO 3aMOCICHUX HMajy
3HaYyajHE MO3UTHBHE e(eKTe Ha KBAJUTET yclyra, Kao M Ja CTaHJapAu3aluja rocia uma
3HaYajaH MOTH3MBaH edekar Ha 33710B0JbCTBO 3anocieHux (Karatepe et al., 2004). Ctynuja y
Hemaukoj (Wangenheim et al., 2007) ananuzupana je Be3y u3mel)y 3amocieHux u norpoiraya,
OJHOCHO /12 JIM je HUBO KOHTAKTa ca MOTPOIIaYyMMa OJpEeIHHIIa MHTEH3UTETa Be3de u3Mmely
3aJI0BOJBCTBA 3aIMOCICHUX M 3aJ0BOJGCTBA IMOTpoLIaya. Y HUCTPaKUBAKBY Cy YUECTBOBAJIH
3amocienu (1659) u motporrauun (53.645) Benukor manomnpozajHor ianna ,,DIY®, a Hanasu
UCTPaXMBama IOKa3yjy Ja 3a/J0BOJHCTBO 3aMOCICHHUX IMO3UTHBHO YTHYE Ha 3a/I0BOJHCTBO
notpomraya (Wangenheim et al., 2007). Takole, Hama3u moxa3yjy Ja Ha 3aJ0BOJHCTBO
MOTpOIIaya YTUYY W 3aloCiIeHH KOjU HEeMajy JHWPEKTHY KOMYHHUKAIMjy ca MOTpolIlauyuma,
OJTHOCHO FHMXOB e(peKaT je HEeIITO MamU Y OJHOCY Ha 3arociieHe KOju paje Ha MpPBOj JUHUjU
ycnyxuBama (Wangenheim et al., 2007). Ctyauja y Xonr Konry (Yee et al., 2008) ucnutuBaia
je ogHoce n3Mely 3a10BOJbCTBA 3aMOCICHUX, KBAJIMTETA YCIyra, 3a/J10BOJbCTBA MOTPOIIada U
npodUTAOMIHOCTH y YCIY)KHUM OpraHuzanyjamMa (TYpHUCTHUKHM areHuujama, cajJoHuMa
JIeTIOTe, peCTOpaHNMa, MAJIOTIPOIajHUM 00jeKTHMA). Y CTyIUjH je yuecTBoBao 203 yCiy»KHUX
opranuzanuja u 618 ucnuraHukKa, a pe3ynTaTH CTyAWje MOKa3yjy JAa je 3aJ0BOJHCTBO
3allOCIICHUX 3HAYajHO MOBE3aHO Ca KBAJUTETOM YyCIyra W 3aJ0BOJHCTBOM MOTpOIIAYa, INTO
nasbe uMmruMnupa npoduradbunHoct (Yee et al., 2008). Jung u Yoon (2013) uctpaxkuBaiu cy
onHoce u3Mely 3a70BOJbCTBA 3aIOCICHUMX W 33/I0BOJHCTBA M JIOJAJIHOCTH IOTpOIIAda Y
MOPOJUYHOM PECTOpaHy, a pPe3yJITaTH UCTPAKUBAIA Cy MOTBPMIN MMO3UTHBHY Be3y U3Mely
3aJI0BOJBCTBA 3aIIOCICHUX W 33/I0BOJHCTBA IMOTPOIIAYa, JOK 330BOJFCTBO 3AIOCICHUX HHjE
MMaJIo IMPEKTaH yTHULAj Ha JIOjaJIHOCT MOTpoLIaya, OJHOCHO PE3YJITATH Cy MOKa3aln J1a u3Mely
3aJI0BOJBCTBA 3aIOCIEHUX U JIOJaJJHOCTH IOCpeayje 3a7oBOJbCTBO morpomrada. Ca apyre
crpane, Sohail u Jang (2017) ucnuTHBamu Cy mpakcy MHTEPHOT MapKETHUHTIa, 337J0BOJHCTBA
3allOCTICHUX, KBaJHUTETa YyCIyra M 33J0BOJbCTBA IOTPOIIAYA Y KOHTEKCTY YCITY)KHHUX
nenatHoct y Cayaujckoj ApaOuju U3 acrekrta 3amnocieHux. Hamasu cryauje nmokasyjy na cy
NepUeniyje 3armocIeHUX O MHTEPHOM MAapKETHHTY MO3MTHBHO IOBE3aHE Ca 33J0BOJHCTBOM
3anocneHux. /lajbe, pe3ynraTé ykasyjy Ha MOCPEJHHUYKY YJIOTY KBAJIMTETa yCIyra y OJHOCY
n3Mel)y 3a10BOJBCTBA 3aMIOCICHHUX U 337]0BOJbCTBA MOTpoInaya. Hanme, 3a10BOJbHU 3a110CICHH
cMaTpajy Ja jeIUHH Ha4dMH Jla y3BpaTe CBOjOj OpPTraHU3alMjH, jeCTe NpyXKambe KBAIUTETHE
yCIyre Cpa3MepHO 3al0BOJGCTBY KOj€ Cy NMPUMHIIM, IITO UMIUTUIMpA Ja j€ 3aJ0BOJHCTBO
3allOCJICHUX OJf BUTAJHOI 3HAyaja 3a MOCTH3ame KBAJHMTETa YCIyra, Koje Jajbe BOIU Ka
3aJ0BOJBCTBY U JIojaHOCTH noTpomaya (Sohail & Jang, 2017). Cryaujay Yranau (Ong’unya et
al., 2019), ucniuTuBaNa je yTHULA) MHTEPHOT MapKETUHIa M 3aJ0BOJCTBA 3aMOCICHHX Ha
KBAJIUTET MPYKEHUX 37PaBCTBECHHUX YCIyTa. Y UCTPAXUBAKY j€ yU4ECTBOBAIO 635 ucnuTaHUKa
(3amocyieH ¥ KOPHCHUIM 3/PaBCTBEHUX YCIIyra), a pe3yiTaTH HCTpaXKUBamba IMOKa3yjy JAa
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MHTEPHH MapKETHHT M 33J0BOJCTBO 3aIMOCICHUX 3ajelHO W Kao JBAa HE3aBHCHA KOHIICIITA
MO3UTHUBHO yTUYY Ha KBAJIMUTET MPYKEHUX 37paBCTBeHHMX yciyra. Mcrtpaxusaun u3 Kopeje
(Son et al, 2021) ucnuTHUBaNM Cy KOHLENT ,JlaHAll yciayra — OpopUT y KOHTEKCTY
YyrOCTUTEJbCTBA y KOjeM je ydecTBoBasio 263 3amociena u 973 norpomava. Hanasu cryauje
yKa3yjy Ha MMO3UTHBHY ITOBE3aHOCT M3Mel)y OpraHu3aliuone WAeHTU(UKAIU]e U 3aI0BOJECTBA
3aIl0CIICHHX, Ka0 U J1a 33/I0BOJECTBO 3aII0CICHUX MO3UTUBHO yTUYE HA MEPUUIHPAHY BPEIHOCT
yciyre, Koja ajbe yTH4e Ha 33J0BOJHCTBO IOTPOIIAYa.

HcTpaxkuBama CIpOBECHA y XOTENUJEPCTBY YKasyjy Ja 3arociieHH JONPHHOCE KBATUTETY
yciyra u 3a10BoJbCTy TocTHjy (Choi & Chu, 2001; Mei et al., 1999). Ca apyre cTpane, Hana3u
UCTPAXKMBama CIPOBEJCHUX Y XOTEIMJEPCTBY IOKa3yjy JAa Npakce YIpPaBibamba JbYIACKHUM
pecypcuma cTBapajy OKpyXeme Koje MOJCTHYE MO3UTHBHO TMOHAMIAKE 3aI0CIeHIX, YUME Ce
noOoJbiaBa KBanuteT yciayra (Waqanimaravu & Arasanmi, 2020; Tiago et al., 2020; Chand,
2010; Tsaur & Lin, 2004). 1 nmopex HaBeneHOT, J0CAIallbha UCTPAKUBAKA Y XOTEIINjEPCTBY
HUCY C€ Yy JOBOJbHO] MepH OaBmia yTBphHBameM YTHIAja 33JOBOJCTBA 3alOCICHHX Ha
KBAJIUTET YCIIyra M 3aJl0BOJECTBO MOTpolnaya y xorenujepctBy. Hamme, Spinelli u Canvos
(2000) cripoBenu cy UCTpakMBame y IMIECT XOTeNa y KojeM je yuectoBaso 600 roctujy u 240
3allOCIICHUX M YTBPAMJIM Cy CTAaTHCTUYKY IOBE3aHOCT M3Mel)y 3a10BOJBCTBA 3alOCICHHUX H
3aJJ0BOJBCTBAa TOCTHjy KBanuteroM yciyre. Chi u Gursoy (2009) cy y cBojoj cTyauju
UCIUTUBAIM OJHOCE M3Mel)y 3a/10BOJbCTBA 3aIOCICHUMX W 3370BOJBCTBA MOTpPOIIAYya, Kao H
BUXOB yTUIA] Ha (uHaHCHjcKe nepdopmance xoTena. McrpaxkuBame je crposeneHo y 150
XOTeNna ca TPU M YETHPH 3BE3/MlE W MOTBpleHa je aupekTHa Be3za u3Mel)y 3a10BOJBCTBA
3allOCIICHUX U 3a7I0BOJbCTBA TOCTH]Y KBAJIUTETOM HcmopydeHe yciyre. Vrtiprah u Sladoljev
(2012) cy uctpaxkuBanu ofHOCEe U3Mel)y 3a70BOJBCTBA 3aIOCIEHUX M 33J0BOJHCTBA TOCTH]Y
KBAJIUTETOM MPY)XEHUX yCIyra y XOTEJICKOj OpraHu3alMjd, a Halla3u HCTPaKUBamba Cy
carJlaCHM ca pe3ylTaTuMa IPETXOJHO HaBeIeHUX CTyAWja, OJHOCHO IOTBpheHa je
NPETIOCTaBKa O MO3UTUBHO] KOpeNanuju u3Mel)y 3a0BOJbCTBA 3alOCICHUX U 3a]I0BOJHCTBA
TOCTH]Y.

Ha ocHoBy mpeamera M IMJbeBa UCTpaKuBama, JepuHHcaHe cy cienehe mcTpakuBauke
XUIIOTE3E:

X1: 3a10BOJBCTBO 3aMOCIEHUX TTO3UTUBHO YTHYE HA KBAINUTET yCIyra y XOTEIH]epPCTBY.

X1.1: 3a10BOJBCTBO 3aIIOCICHUX MTO3UTUBHO YTHUYE HA MOY3AaHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBaJIUTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X1.2: 3a/10BOJHCTBO 3aMOCIICHUX MO3UTHBHO YTHYE HA OATOBOPHOCT KA0 KOMIIOHEHTY KBaJIUTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X1.3: 3a10BOJBCTBO 3aIIOCICHUX MO3UTHUBHO YTUYE HA CUTYPHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBaJIMTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X1.4: 3a]10BOJECTBO 3aMOCICHUX MO3UTUBHO YTHYE HA €MIATH]y KA0 KOMIIOHEHTY KBaJIHTETa
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY.

X2: [locroje cTaTUCTHYKK 3HAayYajHE PA3IUKE Y 3aJI0BOJHCTBY 3aAIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
JTUYHUX (aKTopa.

X2.1: Tlocroje cTaTUCTUUKM 3HAYajHE PA3IMKE Y 3a0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTU O]
noJja.

X22: TlocToje cTaTUCTUUKM 3HAYajHE PA3IMKE Y 3aI0BOJHCTBY 3aMOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
TyKHHE PaJHOT CTaXxka.

X23: Tlocroje cTaTUCTUUKM 3HAYajHE PA3IMKE Y 3aI0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O]
HUBOA 00pa3oBama.
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CxomHO mpeaMeTy M IMJbeBUMa UCTpakMBama, a 0azupajyhu ce Ha mperseny peneBaHTHHX
TEOPHjCKUX U EMIUPH)jCKUX KOHIENAaTa NCTPAXMBabha 33J0BOJCTBA 3AIIOCIICHUX U KBAJIUTETA
ycIiyra, KOHITUIHPaH je HCTPAXUBAYKH MOJEI KOjU je MMPUKa3aH Ha cieaehoj Cuiu.

Cauka 26. VctpaxxuBauku MoJieNn

X1 KBAJIMTET

YCIAYTA

3AJIOBOJbCTBO
3ANOCJEHUX

TMOY3JIAHOCT

HATIPEJIOBAILE OAI'OBOPHOCT

PYKOBOBEIE

HATPABUBAILE

DAKTOPH

PAJTHE RN ¥
NPOLIEJYPE N X[
\

JAYXKHAHA PATHOT
CTAXKA
MPUPOJA MOCJA

HUBO
OBPA30BAIbA

R
It

W3Bop: Unycrpanuja aytopa

HcTpaxxuBauku MoJel capku cienehe Bapujadiie: 3a10BOJbCTBO 3aM0CICHUX; TUUYHI (PaKTOPH
3arocieHux (Mo, TyKWHA pagHOT CTaXa U HUBO 00pa30oBama); KBAIUTET YCIyra U3 Kojer je
M3y3eTa KOMIIOHEHTA ONUIIJBUBOCT; HEOMUIIJbMBE KOMITOHEHTE KBAJIMTETA yCIyra (I0y31aHoCT,
OJIrOBOPHOCT, CUTYPHOCT U emmnaryja). McrpaxuBauke Bapujadie cy aepuHrucaHe Ha OCHOBY
BapMjabiin Mpey3eTUX M3 CKaje 3a MpOLEHY 3aJ0BOJbCTBA 3amocieHux (Spector, 1997) u
MoJiena KBajurTeTa yeiyra (Parasuraman et al., 1988).

1.2. MeTonosioruja ucTpakuBamba M HHCTPYMEHTH 32 NPUKYIbambe NMoAaTaKa

VY IOKTOpPCKOj QUCEpTalUju 3a aHaJTU3y MoJaTaka M MPe3eHTAlMjy eMIUPHUjCKUX pe3ynraTa
KopuitheHe Cy KBaJMTAaTUBHE U KBAaHTUTATHBHE HAy4HE METOJIC KapaKTEepUCTHYHE 3a 00JIacT
APYIITBEHUX Hayka. MeToIoM MHAYKIIMje TOLUIO ¢€ O/ MOjeJMHAYHOT Ka OMIITEM, Ca IUJBEM
ca3Hama O MPEeJIMETY UCTPAKUBAA - YTHIIA]y 33/10BOJHCTBA 3aMIOCICHUX HAa KBAJUTET yCIyra.
MetonoM pAenykiMje NpUMEHmEHa Cy J0cajallliba Ca3Hamba Yy CXBaTalkby IOCEOHOT H
nojenuHayHor. [IpenHocT AEeIyKTHMBHE METOJE Y OJHOCY Ha MHIYKTUBHY METONy je
MOY37IaHOCT, a HeJIOCTAaTaK y OJHOCY Ha Iy je MITO ce Kpehe y OKBUpHMa HCTOT Ca3Hamba, Tj.
u3BohewmY jeHOT U3 Apyror. MeToae MHAYKIH]je U NeayKIje Mel)yCOOHO ce NonymYjy 1 UMajy
3ajenHUYKy (YHKIHM]y: ClOo3Haja oapeheHor mpeaMera W Kao OMNIITET W Kao IMOCEOHOT.
MetonoMm neckpuniyje aepuHUCAHU Cy TOJMOBH Y BE3W Ca 3aJ0BOJHCTBOM 3aIOCICHUX U
KBaJIUTETOM yciIyra y xorenujepcty. [lopen nepunmcama nojMoBa, 0BOM METOJIOM CY YOUEHE
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U ofjanrmbeHe BaKHE KapaKTEPHCTUKE 3a/l0BOJHCTBA 3allOCICHHUX M KBaJUTETa ycClyra y
XOTENUjepCTBY, Ka0 M BUXOB MehycoOHM yTunaj. [IlpumeHom aHanmusze caapikaja TOKyMEHTa
M3BpIIEHA je aHalIM3a J0CaTalllbUX UCTpaKMBama y 00JacTH 33J0BOJHCTBA 3AMOCICHUX H
KBaJIUTETA yCIyra y XOTEJIHjepCTBY. Y OBOM HCTpaxkMBamy KopullheHa je KBaJUTaTUBHA
aHaJn3a, ca IMJbEM Ca3HaBamba eJIeMeHaTa cajpKaja U KOHTEKCTa TOKYMEHTa. Y CKJIaay ca THM,
NpUMEHBCHA j€ MHAMPEKTHA aHallM3a Koja TEeXH Jla CBEOOYXBATHO MPHUCTYIH JOKYMEHTY 0e3
yHampen Ae(pUHUCAHMX NPETHOCTaBKH O cajpXkajy AOKyMEHTa U eJIeMEHTHMa KOju ce
aHATN3UPAjy.

VY eMIHpHjCKOM HUCTpaXHBamy j€ MpUMEHEHa oAronapajyha KBaHTHTaTUBHA METO0JIOTH]a.
[Ipukymbambe NpUMapHHUX IMOJATaKa CIPOBEACHO j€ aHKETHPAameM, KOjUM C€ CHCTEMAaTCKU
NPUKYIJbAjy MOJAlH O] CKylla HCIIUTaHUKA Y (POPMH JIMYHUX cTaBoBa. CTaTHCTHYKE aHAIH3E
crnpoBeieHe ¢y momohy codrepckor makera SPSS 22 (Statistical Package for Social Sciences
for Windows 22). Y TpBOM KOpaKy CTaTUCTHUYKE aHAIHM3e TMPOICHHBAIA CE€ BaJbaHOCT
yIoTpeOJbeHUX MEPHUX HWHCTpyMEHaTa KOjU Cy KOpPHUIINEHM NPUIMKOM IpPOLEHUBAkbA
3aJJ0BOJHCTBA 3aIOCJICHUX M HEONMIJbUBUX KOMIIOHEHTH KBAJUTETA yCIyra y XOTEIHjepPCTBY.
AHanu3a noy3ZaHOCTH CIpOBeJIeHa je u3pauyHaBameM Bpeanoctu Cronbach's a.

[TpuMeHOM IeCKPUNTHBHE CTATUCTUYKE aHAIN3€E YTBPhEH je HUBO 3370BOJHCTBA 3aIIOCICHUX Y
XOTENUjepCTBy, Kao M TMepLemniyja KBaJUTeTa yclyra Koja He oO0yxBaTa KOMIIOHEHTY
OINUIJBMBOCT. Y CBpXY YTBphHUBama KOju OpraHu3aliiHy (pakTopu UMajy jadu, a Koju cradbuju
YTHUIIA] HA 3aJI0BOJECTBO 3aAIOCICHUX Y XOTeIHjepcTBy KopuiheH je IIupcoHoB koeduiujeHT
Kopenauuje. [la 6u ce mpoBepHo yTHIA] 3370BOJHCTBA 3ANOCICHUX HAa KBAJIUTET YCIyra KOju
3allOCTICHH TPY’Kajy M M3BPLIMIO TecTUpame Xxumnorese (Xi), Ka0 M yTUIA] 3aJI0BOJHCTBA
3allOCIICHUX Ha CBAKy IOjeMHAYHY HEONUIIJBUBY KOMIIOHEHTY KBanuTera yciyra (Xi.1, Xi.2,
X13u X1.4) kopunrhena je nuHeapHa perpecuja. CripoBezieHe Cy U IpeIMMUHApHE aHAJIN3€ KaKo
Ou ce TMpOBEpUIIO J1a JIM Cy HapylLIeHe MPETHOCTaBKe 3a MPHUMEHY perpecuje: HOPMaTHOCTH,
JMHEAPHOCTH M XOMOCKEIACTMYHOCTH pe3Hlyajla U NMPUCYCTBA E€KCTPEMHHUX BPETHOCTH Yy
noJaImmMa.

Jla Ou ce TecTupaie pa3jiuKe y MOy 33J0OBOJBCTBA 3aM0CIEHUX 110 1oy (X2.1), KopuitheH
je tTecT 3a He3aBUCHE Y30pKe, a 32 TECTUPAE Pa3IMKa y 3aBUCHOCTH OJ] Iy >KMHE PaTHOT CTaxa
u HHMBOoa oOpasoBama (X22 M Xz3) KopumheHa je jenHo(akTOpcka aHalu3a BapujaHCe
(ANOVA). IlpenumunapHo je JIeBeHOBHUM TECTOM MPOBEPEHA XOMOTEHOCT BapHjaHCe Koja je
NpeTHocTaBKa 3a ynmotpedy oBa jaBa TecTa. Takolje mpoBepeHa je HOPMAIHOCT pacrojese
3aBHCHE BapHjabie (3a0BOJbCTBA 3aII0CICHUX ), KA0 U MPUCYCTBO EKCTPEMHHX BPEIHOCTH.

300r mpHupoJe HUCTpaXMBama Koja IMOJApasyMeBa HCHUTHBAE YTHIAja 3aJ0BOJHCTBA
3aMlOCIICHUX Ha MEPLENIHjy KBAUINTETA YCIyra, HCTPaXHUBambe je CIPOBEICHO Ha JIBAa Y30pKa:
3aloCiIeHn U rocTH. M3 oBOr pasnora, Cy y eMIHPHjCKOM HCTpaXHMBamy KopHIIheHa IBa
YOUTHHUKA. YIIUTHUK O 33J0BOJBCTBY 3amnocieHux (Spector, 1997) cy nomymwaBanu 3amocieHu
y XOTeJInMa, a YIIUTHHUK O KBauTeTy yciyra (Parasuraman et al., 1988) roctu xorena.

JenuHMIa TOCMaTpama y OBOM HCTpaxuBamy cy XoTend. IIpema momamuma pecopHOr
MunucraperBa y Penyomuuu Cpbuju, nociyje 215 xorena ca Tpu, YETUPH U TET 3BE3UIA
(MuHHuCTapcTBO TPrOBUHE, Typu3Ma U TelleKoMyHUKanuja, 2021), a wucTpaxuBameM je
oOyxBaheH oarosapajyhu 6poj xorena MoOMEHyTHX KaTeropHja, o uemy he OUTH peun y onucy
y3opka. [Ipunukom tectupama xumnorese (Xi1) u uetupu nocedHe xumorese (Xi.1, X1.2, X13 1
X1.4), OATOBOPU M 3aIMIOCICHUX U TOCTHJy CAXETH Cy HAa HHUBOY XOTeJa, YNPOCEUYaBAHEM
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(Gazzoli et al., 2010; Chi & Gursoy, 2009), 1ok je Tectupame Xo, Xo.1, X221 X2.3 pal)eHo Ha
HUBOY IOjeIMHAYHUX OJIFOBOPA 3aMOCICHUX.

3a10BOJBCTBO 3aIOCIIEHUX MEPEHO je momohy 36 TBpAmHU KOje Cy MCIUTAaHWLHU OICHUBAIH
nmyTeM ceamocreneHe Jlukeprose ckaie (1 — yommre ce He cnaxkeM; 2 — HE CIaXeM ce; 3 —
BUIIIE C€ HE CIaKEM HEro ILITO ce claxkeM; 4 — HeyTpalslaH; 5 — BUIIIE CE CIaKeM HEro IITO ce
HE CcllaxxeM; 6 — clakeM ce; 7 — MOTIIYHO Ce ClakeM), a Koje Cy npukasane y cineaehoj rabenu.

Tabena 27. Tpepame 3a Mepere 3a/10BOJbCTBA 3aMIOCIICHUX

Tepame

CMmatpam fa caMm aziekBaTHO riahien/a 3a mocao Koju o0aBsbam.

Ha MOM mociTy MOCTOjH BPIO Maio MPUJIHKA 32 HATIPEN0Bambe.

Moj mpeTnocTaBIbEeHH j& TOBOJGHO KOMITETEHTAH 3a TI0Ca0 KOju 00aBJba.

HucaMm 3a710BoJbal/Ha GeHEpUIMjaMa Koje Hy U MOj TIOCTIOaBall.

Kana no6po o6aBuM HEeKH 3aJaTak Ha MMOCTY A0OUjeM aJeKBaTHO MPU3HALE 32 TO.

MucnuM Jia MHOTa PaBHIIa U TIPOLEyPe Y MOM XOTelly OTexkKaBajy 00aBJbare Mocia.
Honanajy Mu ce JbyIiu ca KOjuMa pajanM.

TToHeka ] MECITHM J1a je TI0ca0 KOjU paguM GecMHUCIEH.

Cmatpam Ja je KOMyHUKal#ja y MOM XOTely 1o0pa.

0. TloBurmmIe y MOM XOTeTy Cy MCYBHIILE Majle M PETKO ce J100ujajy.”

MuciuMm 1a CBH 3amOCICHH KOju J00po 00aBJbajy CBOj MOCA0 UMAjy jelHAKe IIaHce Aa Oyay
yHanpeheHu.

12. CwmaTpaM 1a MOj HPETIOCTAaB/bEHH HHje NPaBeiaH MPEMa MEHH.

13. beneduuuje 3a 3amocieHe y MOM XOTelly Cy HOAjeaHaKko 100pe Kao y BehI/IHI/I XoTena.

14. Mmam ocehaj 1a je mocao xoju 06aB/baM HEOBOJHHO IEHEH Y XOTey."

Petko momazum y cuTyanujy Aa M€ HEKO WM HEIITO CIpedaBa y HAcTOjamMMa aa J00po
00aBHM 10Cao0.

16. CwmaTpaM Ja Ha TOCITy MOpPaM BHIIE [a PaJlM 3aTO IITO MOje KOJIEre HUCY J0BOJHHO CIOCOOHE.
17. Bonum na 06aBsbaM akKTUBHOCTH KOj€ CY CaCTaBHU JIE0 MOT MOCIIA.

18. IlusbeBu Mor X0TENa MH HHCY TI0BOJLHO jacHm.”

19. Kaja pasMHIBaM O CBOjOj TIATH, TOMUCIHM JIa M€ XOTell He LIEHH J0BOJHHO.

3amocieHy y MOM X0Telly UMajy MojjeiHaKe MOryhHOCTH 3a HalpeAoBame Kao U 3all0CICHU Y
JOPYTUM XOTeIUMA.

21. Moj npeTnocTaB/beHH HHje TO0BOJHHO 3aHHTEPECcOBAH 3a oceharma CBOjUX 3aIOCIeHHX.

22. MucnuMm aa je makeT OeHeuirja KOji UMaMo y XOTeILy TpaBesaH.

23. Cwmatpam J1a 3arocieHH Y MOM XOTEIy HHCY JI0BOJHHO Harpahenn.”

24. Hwmawm npeBuiie o0aBe3a Ha CBOM IOCITY.

25. VYxuBaM y pajay ca CBOjUM KoJierama.

26. Yecto umam ocehaj 1a He 3HaM IITa ce JeIIaBa y MOM XOTely."

27. Oceham ce moHOCHUM/OM JIOK 00aBJbaM CBOj MOCAO0.

28. 3anoBospaH/Ha cam MoryhHocTHMa 3a nmoBehame miaTe Koje MU ce pyxajy.

MucnuM fa moctoje OeHeduLrje Koje 3amocieHn Y MOM XO0Telly HeMajy, a Tpebano 6u na ux
uMajy.”

30. IleHuM cBOT MPETHOCTaBIBEHOT.

31. Ha MOM mocity ©Ma MHOTO ,,anuponoruje’.”

32. CmatpaM ja Moj Tpy/ HHje J0BOJbHO Harpahen.”

33. 3agoBoJsbaH/Ha caM MPUJIMKaMa 3a HAIPEAOBambe KO]e MHU ce IIpyXkajy.

34. Ha MoM mocy UMa MHOTO Hecyriacuia u caha.”

35. Cwmatpam J1a je MOj mocao mpHjaTaH.

36. MucnuM ia pagHy 3a7al| Y MOM XOTeNy HHCY Y MOTIYHOCTH AeduHucany.”

20X NN R W =

YKYIHO 32/10B0/bCTBO 3anocjeHux 1-36

*Pe}(oz[ylpaH,e Bpamu (1=7;2=6;3=5;4=4;5=3;6=2;7=1)
UzBop: Spector (1997)
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Ha ocHOBY Hampen HaBeleHUX TBPAKU, MEPE CE PA3IIMUUTH ACTIEKTH M10CTIA, OMHOCHO (PaKTOPH
3aJI0BOJbCTBA 3amociieHuX, U To (Spector, 1997): mmarta; HampemoBame; PYKOBOhCH:E;
O6enedunmje; HarpahuBame; pagHe NpoLeaype; Kojiere; mpupoa rnocjia; KOMyHHUKalja.

CBaku (akTop mpolemyje ce MoMOohy 4eTUpu TBPIAHE, IITO Ce MOXKE BHACTH y cieaehoj
Tabemu.

Tabesa 28. daxkTopu 3a10BOJBCTBA 3a1I0CIEHUX

dakTop/Cydckana Bpoj TBpamu
ITnara 1, 10, 19, 28
Hanpenosame 2,11, 20, 33
PykoBoheme 3,12, 21, 30
Benedunuje 4,13,22,29
HarpahuBame 5,14, 23,32
Panue mpouenype 6, 15,24, 31
Koimere 7,16, 25, 34
[Ipupona nocna 8,17,27,35
Komynukanmja 9, 18, 26, 36

UzBop: Spector (1997)
VYKyIHO 3a10BOJECTBO 3aMIOCICHUX MPOLIEHY]je Ce Ha OCHOBY pe3yJiTaTa CBUX TBpImH (1-36).

3arnocneHu ¢y ce u3jallmbaBaii O MOy, Ay>)KHUHU PaJHOT CTaka U HUBOY 00pa3oBamy, a TOCTH
0 TMoJy, HHBOYy OOpa3oBama, CTapOCTH M MOTUBY OopaBka. J[lyXHHa pajHOr cTaxa
kareropucana je Ha cnefehu Hauun: 1 —ox 0 1o 10 ronuna, 2 —ox 11 mo 20 roauna, 3 —ox 21
no 30 romuHa u 4 — 31 romuna u Bume. HuBo oOpa3oBama 3amoCI€HUX U TOCTH]Y je
Kateropucat Ha cinenehu HaunH: 1 — OCHOBHA HIKOJIa, 2 — Cpe/mba 1IK0Ja, 3 — BUINA, BUCOKA
IKoJa 1 (pakynTeT U 4 — MacTep, MarucTapcke 1 T0KTopcke cryauje. CTapocT je KareropucaHa
Ha cinegehu Haund: 1 —ox 18 go 30 roguna, 2 —ox 31 go 40 roguna, 3 —ox 41 no 50 roguna u
4 - 51 u Bume. MoTuB GopaBka KaTeropucas je Ha cieaehu Hauus: 1 — onmop, 2 — nocao, 3 —
ceMHHap/KOH(pEepeHIrja U APYToO.

[lepuunupany KBaJUTET YCIyra y XOTeNUjepcTBY MepeH je momohy 17 TBpamH Koje cy
MCTIMTAaHUIIM IPOICHUBAIH ITyTeM ceamocTenene Jlukeprose ckaie. OmeHa KBalIuTeTa yciayra
je mpolemhUBaHa Ha MEePLEIIIjH CTBAPHO MPYXKeHe, 0THOCHO A0kHBJbeHe yenyre (Kang, 2006)
U OLICHY]y C€ CaMO HEONHUIIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETa yciyra (M0y3/1aHOCT, OJrOBOPHOCT,
CUTYpHOCT W €MIIaTHja), jep Ha ONUIJBHMBE €JIEMEHTE KBAJIUTETa yCIIyra 3arociieHH Hema
JUPEKTHOT yTHIaja. Y HACTAaBKY Cy MPUKa3aHe TBPIAH-E MOMONY KOjUX je MEpPEeH NepLUUIHpaHH
KBAJIUTET YCIIyra, OJHOCHO HEOMUIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyra Y XOTEIHjepCTBY.

Tabena 29. TBpamwe 3a MEpPEHE€ HEONMUIIJBUBUX KOMIIOHEHTH KBAJIUTETA yCIIyTa

Tepame
[NOY3JJAHOCT
1.  Xotren npyxa obehany yciyry.
2. Xoren NoKasyje BeJIHKO HHTEPECOBAE 3a PellaBame MpodiieMa roCTHjy.
3. Xoren npyxa oarosapajyhy yciayry oa npBor cycpera na Hagajbe.
4. Xoren npyxa yciyry y ooehano Bpeme.
5. XoTen MHCHUCTHpPA Ha MpYKamy yciayra 06e3 rpemaxa.
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Tabena 29. Hacrasak

Tepame

OAI'OBOPHOCT

6. 3amocieHu y xoreny HHGOPMHIILY TocTe Kajaa he ycimyra OUTH U3BpLICHA.

7.  3amocieHu y XOTely MpyXkajy Op3y yclIyry rocTuma.

8. 3amocieHH y XOTelly Cy y CBAaKOM TPEHYTKY CHPEMHH Ja IOMOT'HY TOCTHUMA.
9.  3amocieHu y XOTely Cy YBEK CIIPEeMHH Jia pearyjy Ha 3aXTeBe TOCTH]Y.
CUTI'YPHOCT

10. 3amocieHu y XOTely yJlnBajy HOBEPEHE rOCTUMA.

11. Toctu y xoreny ocehajy curypHocT NpmiInKoM 00aBJbarma TPAaHCAKLIHU]ja.

12. 3amocieHu y XoTely cy yBeK JbyOa3HU MMpeMa rocTUMa.

13. 3amocieHu y XOTeny Moceyjy JOBOJbHO 3Hama Jja OrOBOpE Ha MoTpede rocTHjy.
EMITIATHUIJA

14. Papmno Bpeme xoTena oaroBapa rnorpedbama CBUX TOCTH]Y.

15. 3amocinenu y xoreny nocsehyjy moceOHy naxkiby rOCTHMA.

16. Xorten je ycpencpeheHn Ha OHO IITO je HajOOJbE 3a TOCTE.

17. 3amocieHu y XOTely pa3yMejy cneunpuaHe morpede rocTujy.

W3zBop: Parasuraman et al. (1988)

1.3. Onuc y3opka

JenuHMIIa TOCMaTpamba y OBOM HCTPAKUBAY Cy XOTENU ca TPH, YETUPH U TeT 3Be3auna. Kao
mTo je Beh HaBe[eHO, MPUKYIJbakhe MPUMAapPHUX I10/1aTaka BPIICHO je aHKETHUPAmEM, a 300T
MPUPOJIE UCTPAXKHBAKkA KOje MOApa3yMeBa UCIIUTHBAE YTHUIIA]a 33JOBOJCTBA 3aIIOCICHIX Ha
NEepUENIMjy KBAINTETAa YCIyra, HCTpaKUBamE j€ CIIPOBEICHO HA JIBa Y30pKa, 3al0CJICHE H
rOCTe XO0Telna, Te ¢y KopuinheHa JBa YIUTHHUKA. Y CKJIaay ca THM, myteM anara Google forms
KpeHpaHa Cy J1Ba eJIeKTPOHCKA YIIUTHUKA, 32 3aII0CIICHEe Ha CPIICKOM j€3UKY, a 3a TOCTE XOTela
Ha CPICKOM M EHIJVIECKOM je3UKy. McTpakuBauum y XOTENUjepCTBY W Typu3My Hajuemihe
NpUMEY]y aHKETUpame 3a MpHUKyINpame NpumapHux nogataka (Ali et al., 2021a; Line &
Runyan, 2012; Yoo et al., 2011). YnutHunu cy quctpuOyupanu XoTeIuMa IyTeM eJIeKTPOHCKe
nomre. Juctpubyupame YNUTHHKA IyTeM EJIEKTPOHCKE TIOMITe JaHac je LIUPOKO
pacrpoCTpameHO Y HCTpaKUBambHMa M3 00JIaCTH XOTENIHjepcTBa U Typu3Ma, 1MoceOHO 300r
yIITeZie BpeMEHa U cMamema Tpomkosa (Ali et al., 2021a). V enekTpoHCKO] MOMITH Koja je
yrnyheHna MeHaliepuma xoTena, o0jallbeH je /b UCTPaKUBamkba U 3aMOJbEHH CY J1a YITUTHHUK
IpocIiefie 3alocieHUMa KOjU pajie Ha MpPBOj JIMHUJH yCIyXHBama (HajBUIIE MET), Kao H
rocTHMa XOTeja (He Mame OJ1 TeT, HajBUIIe 10 JeceT), uMajyhu y Buny aa mocemyjy aapece
eJIEKTPOHCKE TIOIITE y cBOjuUM 0Oazama mojaraka. Hakon oxapeleHor Bpemena, TeneoHCKUM
NyTeM Cy KOHTAaKTUPAaHU MEHallepd XOTeNla, OJHOCHO MEHAllepU CEKTOpa, pagu IMpoBepe
npujeMa eJIeKTPOHCKE IMOIITE, TJE UM je JOIII jeTHOM U YCMEHO 00jallmbeHa CBpXa MPUKYIIIbamba
nojiaTaka v ocTynaKk UCTpakuBama. Y BehuHu ciyyajeBa, MpUKyIJbamhe IPUMapHHUX Mo1aTaKa
BPILEHO j€ IyTeM eJIEKTPOHCKE IMOIITEe, a MamUM JeJIOM Yy JIUPEKTHOM KOHTAaKTy ca
3aloCIeHUMa U TOCTUMA Ha TepeHy. EMIUpHjCKO HCTpaKuBame je CIIPOBEACHO Y EPUOY O
janyapa 2020. ronune a0 jyna 2021. ronune. McrpaxuBameM je o0yxBaheno 93 xotena ca Tpw,
YeTUPU M TeT 3Be3ulla, oA YKymHo 215 xorema momeHyTux kareropuja (MHHHCTapCTBO
TProBHHE, Typu3Ma U TelekomyHukanuja, 2021). OmnucaHu MOCTymaKk Y30pKOBama jacHO
MoKasyje Jia ce pajau o MPUroIHOM y30pKY, KOjU ce Hajuelrhe npuMemyje y UCTpaKUBambuMa,
umajyhu y Buay jakohy mobujama mojaraka, ymreAay BpeMeHa U TPOILIKOBA 3a CIpoBoheme
uctpaxuBama (Bornstein et al., 2013). V cnenehoj Tabenu je naT mpuka3 3acTyIbEHOCTH 00a
y30pKa, OJTHOCHO 3aIOCJIEHUX U TOCTH]Y O XOTEIy.
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Ta6ena 30. 3acTyn/bEHOCT 3aM0CIEHUX M TOCTH]Y IO XOTETy

3anocjieHu T'ocTn
N=481 N=478

F % F %
1. 88 Rooms beorpan 5 1,0 6 1,3
2. ABC JleckoBarn 4 0,8 5 1,0
3. An6o Bop 5 1,0 5 1,0
4. Anekcanaap Bpmauka bama 5 1,0 5 1,0
5. Anekcannap Hum 5 1,0 5 1,0
6. Awmbacanop Hum 5 1,0 5 1,0
7. Amna Jlykac [Tupot 7 1,5 5 1,0
8. Aquastar Danube Knamoso 5 1,0 5 1,0
9. Belgrade City hotel Bbeorpan 5 1,0 5 1,0
10.  Byker 3natubop 5 1,0 5 1,0
11. City Center Mediteraneo Hosu Can 5 1,0 8 1,7
12. Kiyo A Konmaonuk 5 1,0 5 1,0
13.  IlpnHu Bpx JuBunbape 5 1,0 6 1,3
14. Crown Plaza beorpan 5 1,0 5 1,0
15.  Crystal Night Hum 5 1,0 5 1,0
16. Danubia Park Benuko ['pagumre 5 1,0 5 1,0
17.  JluBumbape JuBunbape 6 1,2 6 1,3
18. Bepnan Kmanoso 5 1,0 5 1,0
19. Hdynas [Toxapesart 5 1,0 5 1,0
20.  Mercure Excelsior Belgrade  Beorpan 5 1,0 5 1,0
21. dennkc [Toxapenart 5 1,0 5 1,0
22. ®doHTana Bpwauka bama 6 1,2 5 1,0
23. Galleria Cybotuia 6 1,2 5 1,0
24, Golden Tulip Zira Bbeorpan 5 1,0 6 1,3
25.  Tong Kpymesarg 3 0,6 4 0,8
26. Tlopcku Konaonwuk 6 1,2 6 1,3
217. I'pann Konaonuk 9 1,9 9 1,9
28. Grey Konaonwuk 5 1,0 5 1,0
29.  Hammeum [Ipokynsse 8 1,7 6 1,3
30.  Happy JumuTpoBrpajg 5 1,0 5 1,0
31. Heba JuBunbape 3 0,6 3 0,6
32. Hill Hotel Jarognna 3 0,6 4 0,8
33, HWpuna 3natutdop 6 1,2 5 1,0
34, IN Hosu beorpan 5 1,0 5 1,0
35.  Industrial 1853 Kparyjesar 5 1,0 5 1,0
36. MUpwuc 3natutop 7 1,5 5 1,0
37.  UsBop Apanhenosarg 7 1,5 6 1,3
38.  Jemak JlykoBcka Oama 5 1,0 4 0,8
39, Jezepo bop 5 1,0 5 1,0
40.  Junior Bpaehe 5 1,0 6 1,3
41.  KpasseBu wappauu Konaonuk 4 0,8 3 0,6
42. Leopold Hosu Can 5 1,0 5 1,0
43,  Lider'S Bpmwauka bama 4 0,8 5 1,0
44. Lux 3ajeuap 5 1,0 5 1,0
45.  Mark Belgrade beorpan 5 1,0 5 1,0
46.  Meteopol Palace Beorpan 7 1,5 9 1,9
47.  Milmari Resort Konaonuk 5 1,0 5 1,0
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Tao6ena 30. Hacrasax

%

48.
49.
50.
51,
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.
&3.
&4.
85.
86.
&7.
88.
&9.
90.
91.
92.
93.

3anocjienn TI'octn
N=481 N=478

F %o F
Mup 3naTubop 6 1,2 5
MnanocT beorpan 5 1,0 5
Mona 3natutop 5 1,0 6
Mopasuna CoxkobOama 4 0,8 5
Mocksa Bbeorpan 5 1,0 5
Nais Hym 5 1,0 6
New City Hum 5 1,0 5
Humikm et Hym 4 0,8 4
Olimp 3naTubop 5 1,0 5
Olympic Kocjepuh 5 1,0 5
Omopuka Tapa 5 1,0 7
Orbis design [Mapahun 6 1,2 4
Ozon Bpaehe 5 1,0 5
ITamucan 3natutop 7 1,5 5
[Tapxk Hosu Can 6 1,2 6
[leras Bpmauka bama 5 1,0 5
President Hosu Can 5 1,0 5
Prezident HMBamuna 5 1,0 5
[pxap Bpame 4 0,8 4
[Mynun Hosu Can 5 1,0 5
[TyTHHUK Konaonuk 5 1,0 5
Panan [Iponom bama 6 1,2 5
Pamonna Pram 5 1,0 5
Regent Club Hum 6 1,2 5
Royal Putnik Bpame 4 0,8 4
Royal Spa bama KoBuspaua 5 1,0 5
Sheraton Hosu Can 5 1,0 5
CnaTtuHa Bpmauka bama 5 1,0 5
Cokotepme CoxkobOama 5 1,0 5
Solaris Bpmauka bama 6 1,2 5
Square Nine Beorpan 4 0,8 4
Srbija Lux Crapa I1azoBa 5 1,0 5
CpebpHa nucuia Konaonuk 7 1,5 6
Crapa rmiaHuHa Crapa miaHuHa 5 1,0 6
[Mymapune Kpayjesan 5 1,0 5
CyHnue Coxobama 6 1,2 4
Tami Residence Hym 5 1,0 5
TonaHTH Bpmwauka bama 5 1,0 5
TopHuk 3naTubop 5 1,0 5
Bunia Mocksa Bpauuk 5 1,0 5
Bpymkerepme Bpanux 5 1,0 5
Knpeno Bpmauka bama 5 1,0 4
3eneHropa Kparyjesan 5 1,0 6
Zepter Bpmauka bama 4 0,8 5
Zepter Drina bajuna bamra 5 1,0 5
3naTubopcka Hoh 3naTubop 5 1,0 5

1,0
1,0
1,3
1,0
1,0
1,3
1,0
0,8
1,0
1,0
L5
0,8
1,0
1,0
1,3
1,0
1,0
1,0
0,8
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
0,8
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
0,8
1,0
1,3
1,3
1,0
0,8
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
0,8
1,3
1,0
1,0
1,0

N3Bop: Aytop
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VY uctpaxuBamy je ydecrBoBano 481 3amocienux u3 93 xorena. [lo xoremy je y mpoceky
yuectBoBajo 5,17 3amocnenux (SD=0,93). Hajpehu 6poj 3amocieHux y jeqHoM xoTemny je 9 u
To je xoten I'pann Ha Komaonuky. Hajmawmu 00yxBaT mo Xxoteny je 3 3amocjieHa U TO Cy
cnenehu xorenu: Xoren ['ong y Kpymesiy, Xeba na JluBunbapuma u Hill xoten y Jaronunu.
Kana cy y mutamy rocts, y icTpaxkuBamy je yuecTBoBaso 478 roctujy. Camo 9 (1,8%) roctujy
UMa CTaJJHO MeCTo OopaBKa y WHOCTpaHcTBY. [lo xorenmy je y mpoceky ydecTBoBaio 5,14
roctujy (SD=0,90). Hajsehu 6poj roctujy y jeaHom xoTeny je 9 u To u3 nBa xortena: ['pany Ha
Komaonuky n Meteopol Palace y beorpany. OcMopo rocTujy je y4ecTBOBaIO Y UCTPAKHBAY
y xoteny City Center Mediteraneo y HoBom Cany. Hajmamu o0yxBaT 1o xoteny je 3 rocra u
To y cinenehum xorenuma: Xeba Ha /luBunbapuma n KpasseBu yapnanu Ha KomaoHuky.

Panu nmpukasa obyxBaTa XoTena Koju Cy IOCMaTpaHu y OBOM HCTPaKUBaWY, a uMajyhu y Bugy
na Ha noapydjy Peny0nuke CpOuje IOCTOjM MET CTAaTUCTHYKMX pPeruoHa'’?, wiaycrpoBaHa je

cienecha ciuka.

Cauxa 27. [luctpubyiyja xoTena y UCTpaKUBAKY NMPEMa CTATUCTUIKUM PErHOHUMA

10 N

BojBoauna

WzBop: Unycrpanumja ayropa

12 Beorpan, Bojsomuna, lllymanuja u 3anagaa Cpouja, Jyxna u ncrouna Cpbuja, Kocoso u Metoxuja.
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WnycTpoBaHu moJaiy Ha MPETXO0AHO) CIUIM NOKa3yjy na je y peruony Llymanuja u 3anagna
CpOuja uctpaxuBameM oOyxBaheHo Hajumie xotena (43), umajyhu y BHIY pa3BHjeHOCT
TYPUCTUYKHUX JIECTUHAIIM]a Y OBOM PETHOHY, a 3aTUM cienu peruoH Jyxue u Mcroune CpOuje
(29), peruon beorpama (11) m perunon Bojsomauue (10). Hajmamu oOyxBar xorena je y
pernonnma beorpan u BojBoauna, umajyhu y BUly UNE-CHHILY /12 j€ UCTPAXKHBAE CIIPOBEIACHO
tokoM nanzaemuje COVID-19, a na je y oapehenum nepuoguma OWIIO MOTIIYHOT 3aTBaparmba
rpaHMIIa ¥ OrpaHHYCHa KpeTama, Kao U J1a je MaHAeMHja HajBUIIIe MTOT0/IuIa TpajicKe XOTee.

Croma onrosopa je BakaH IOKa3aTesb 3a MPOLIEHY BEPOJOCTOJHOCTH HCTpPaKMBama Koja
NpUMEY]y aHKETHUPAhE 3a PUKYIIbabe MpUMapHuX nojaartaka (Baruch & Holtom, 2008), jep
HHUCKE CTOIE OATOBOPA PE3YJITUPAjy JIOMIMM KBAJIMTETOM II0JaTaka, LITO Jajbe yTU4e Ha
KBAJIUTET HaJla3a, OCTaBJbajyhn 030MIbHA MUTaKka O BUXOBOj TeHEPATH3alNjU U BATUIHOCTH
(Schoeni et al., 2013). ¥ oBom uctpaxupamwy ctoma oxarosopa je 43.3%, mro oxarosapa
npoceyHoj cronu oarosopa (Ali et al., 2021a), umajyhu y Buay 1a je NpuKyIJbamke MPUMapHUX
nojaTaka BPIIEHO KOMOMHOBAHO, IMyTEM EJIEKTPOHCKE IOIITE M TEPEHCKUM HCTPaKUBABEM,
rZie Cy HCTIMTaHULIUMA TUCTPUOYHPAaHH YIUTHUIM Y MATUPHO] hopmu.

KapakTepucTuke HMCIUTaHHMKA, OJHOCHO 3aIllOCICHHMX Koje o0yxBaTajy IOJI, CTapOCT, HUBO
o0pa3oBama U Ay)KMHY paJHOT CTaxxa, IpuKa3aHu cy y cienehoj tadenu.

Ta6esa 31. KapakTeprucTuke nCnuTaHUKa — 3a110CJIEHU

3anociaenn
N=481
F %

Ilon

Myuiko 251 52,2

Kencko 230 47,8
Cmapocm

On 18 no 30 roguna 133 27,7

On 31 no 40 roguna 202 42

Ox 41 go 50 roguHa 135 28

IIpexo 51 rogune 11 2,3
Hueo obpazosara

OcHOBHa 1IKOJIa 7 1,5

Cpenma mkosna 160 33,2

Bumra, Bucoka mkosa u GpakyireT 235 48,9

Macrep, MarucTpcke 1 JOKTOPCKE CTyIHje 79 16,4
Jyscuna paonoz cmasica

On 0 mo 10 roquHa 191 39,7

Ox 11 go 20 roguna 214 44,5

Ox 21 go 30 roguHa 71 14,8

31 roavHa U BHIIIE 5 1

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBY mojaraka mpe3eHTOBaHUX Yy MPETXOIHO] Tabelu, MOXKe ce BHIETH J1a, Kajia Cy y
NUTaky 3all0CJIEHU, MO0 NuTamy nona 52,2% y3opka uumHe Mymkapuu, a 47,8% xeHe.
[Tocmatpajyhu crapoct ucniutanuka, npuMehyje ce 1a je Hajsehu Opoj UCTIUTaHUKA KaTeropHje
on 31 no 40 roguna (40%), 3aTUM TOTOBO yjeIHAYCH MPOLICHAT UMajy kareropuje on 18 mo 30
roquHa (27,7%) u ox 41 no 50 roguna (28%), MOK HajMamke UCTIMTAHUKA UMa U3 KaTeropuje
npeko 51 rogune (2,3%). Kana je y nutamy HIBO 00pa30Bama, BUIIE 01 ITOJIOBUHE HCIIUTAHUKA
MMa 3aBpIIEHO BUCOKO 00pa3oBame (OCHOBHE CTPYKOBHE, OCHOBHE aKaJeMCKe, MacTep H
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JOKTOPCKE CTyAHje), AOK cpelme obpaszoBame mma 160 ucnuranuka, omHocHo 33,2%, a
HajMamkbU NPOICHAT UCIIMTAHUKA YMHE 3alI0CIICHU ca OCHOBHOM IIKoJIoM (1,5%).

Cneneha Tabena mpyka yBUJ y KapaKTEPUCTHKE TOCTHjy NpeMa IOy, CTapOCTH, HHUBOY
oOpa3oBarma 1 MOTUBY OOpaBKa.

Tabeaa 32. KapakTeprucTuke HCIUTaHUKA — TOCTH

TI'octn
N=478
F %

Ilon

Myuiko 248 51,3

’Kencko 230 48,1
Cmapocm

On 18 mo 30 roguHa 2 04

On 31 go 40 roguHa 99 20,7

Ox 41 go 50 roguHa 278 58,2

IIpexo 51 rogune 99 20,7
Hueo obpazosara

OcHOBHa 1IKOJIa 15 3,1

Cpenma mkosna 305 63,8

Buma, Bucoka u paxyarer 126 26,4

Macrep, MarucTpcke u JJOKTOPCKE CTYHje 32 6,7
Momue bopaska

Onmop 272 56,9

ITocao 96 20,1

Cemunap/koH¢pepeHmja 61 12,8

[pyro 49 10,2

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBY nojaraka nmpe3eHTOBaHUX Y MPETXOJHO]j Tabenu, youaBa ce aa majio Behu yzueo y
y30opky umHe Mmymkapuu (51,3%) y omHocy Ha xene (48,1%). Ilo nurtamy crapoctu
UCTIHUTaHUKa, Hajehu mporeHat y3opka 58,2% uuHe UCIIUTaHULM CTapOCHE KaTeropuje of 41
no 50 ronuHa, 3aTHM yjelIHa4YeH MpoleHaT uMajy kateropuje on 31 mo 40 ronuna (20,7%) u
npeko 50 roauna (20,7%), 10K cBera 2 UCIHUTAaHUKA Mpunaaa kareropuju ox 18 mo 30 roauna
(0,4%). [Ipema HUBOY 0Opa3oBama UCIIMTAHUKA HajBehH y/1€0 Y Y30pKY UMajy UCIIUTaHUIH Ca
3aBPILIEHOM CpeboM HIKOJIoM (42,9%), a 3aTUM clie[ie UCTIMTAHUIIN Ca 3aBPIICHUM BHUCOKUM
oOpa3oBamkeM (OCHOBHE CTPYKOBHE M OCHOBHE akajaeMcke cryauje) (26,3%) u OCHOBHOM
ukosnoMm (24,1%), nok 6,7% ucnuraHuka uMa 3aBpIlIeHE MacTep, MaruCTapCcKe WIH IOKTOPCKE
cryauje. Kana je y nuramy MoTuB OOpaBKa, MOJIOBHHY Y30pKa YHWHE T'OCTH YHMjHU j€ MOTHUB
6opaska oamop (56,9%), a 3atum cuene nocao (20,1%), cemunap i koudepeniuja (12,8%)
u apyro (10,2%).
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2. Pe3yjaraTu ucTpaKuBama

Hakon omuca y3opka, y HacTaBKy JOKTOpCKe aucepranyje Ouhe mpukasaHu pe3ysTaTH
EMITMPH]jCKOT UCTPaXXHMBamba, TUCKYCHja pe3ysiTaTa, OJHOCHO pe3ysiTaTi he OuTH 00jalmheHn y
CKJIaqy ca TEOPUjCKUM MPETHOCTaBKaMa M TIIOBE3aHM ca pe3yJiTaTuMa J10CaJallbux
UCTPaXMBaba Ha OBY WJIM CIMYHY TeMy, a 3aTUM he OMTH mpeicTaB/beHa OrpaHHuCHa U
nperopyke 3a Oynyha wucrpaxkuBama. I[IpBo he OuTH npuka3aHu pe3yinTaTH IpoBEpe
MOY37JaHOCTH MHCTPYMEHAaTa KOpUIIheHNX y UCTpaKMBamy, 3aTUM he ce y HapeHOM KOpaKy
NpUKa3aTl pe3yiTaTd ACCKPUNTHBHE M KOpEIallMOHE CTaTHCTHYKe aHanusze. HakoHn tora he
NMyTeM JIMHEAapHE perpecuje M TecToBa 3a mopeheme rpyna OUTH MpHKa3aHH PE3yNTaTH
TECTHpama UCTPAKUBAYKUX XUITOTE3A.

2.1. Pe3yaraTtu nposepe noy3AaHocTH HHCTPyMeHATa

[Toy3naHocT MHCTpyMeHaTa KOpPHIINEHHWX Yy HCTPaXKMBakby MEpEHa je H3padyHaBambeM
BpenHoctu koedunujenta Cronbach's o. Mehytum, umajyhu y BuIy Aa cy BpeIHOCTH
koeunujenta Cronbach's o Beoma ocetsbuBe Ha Opoj TBPAKBU y YIUTHUKY WIIH 110jeIMHAYHO]
CKaJId, CIIPOBE/ICHO j€ MPETMMHHAPHO TECTUPakhE BPEJHOCTH Kopenaluje n3Mely TBpmbu, anu
u BpenHoctu koegunujenta Cronbach's o kako Ou ce eBEeHTyaqHO eTMMMHHUcale oapeheHe
TBpAE paau nosehama Moy3aHOCTH.

VY mpBOM KOpaky aHaJIW3WpaHa je MOY3JaHOCT YNUTHHKA 32 MEPEHEe YKYIHOT 3aJI0BOJHCTBA
3aIo0CIIeHUX Koje ce Oa3upa Ha 36 TBpAmHU (Tabena 33), a 3aTUM je aHATU3UpPaHa MOY3JaHOCT

MOjeIMHAYHHUX cyOcKaa.

Tabesna 33. Ananuza Moy31aHOCTH TBPAKBH 3a MEPEHE 330BOJCTBA 3aII0CIEHUX

Kopenannja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAMmE
pe3yJITaToM
1. Cwmarpam aa cam afiekBaTHO ruiaheH/a 3a mocao kKoju o0aBbaMm. 0,711 0,965
2. Ha MoM mocity moctoju BpJo Majio IpUIIMKa 32 HallpeAoBambe. 0,625 0,966
3. Moj mpeTnocTaBibeHH je JOBOJEHO KOMIIETEHTAH 3a 10Ca0 KOjH 0.670 0,966
00aBJba.
4 Hucam 3anmoBospan/Ha OeHedumujamMa Koje HYIOH MO] 0,788 0.965
MoCJI0AaBal.
5 Kama moOpo o00aBuM HEku 3amaTak Ha MOCIHy J00HjeM 0,578 0,966
a/IeKBaTHO TPU3HAKE 32 TO.
6. MI/ICJ‘II/IM. Ja MHOra TpaBWia M TMPOLEAype Y MOM XOTeny 0.721 0.965
0TeXXaBajy 00aBJbambe Mmoca.
7. Jomamajy Mu ce JbyAH ca KOjUMa PayM. 0,700 0,965
8. Tlonekan MuCIIUM 1A je TIOCA0 KOjU paguM OECMHUCIICH. 0,652 0,966
9. Cwmarpam ja je KOMyHHUKaIMja Yy MOM XOTelIy 100pa. 0,749 0,965
10, HOBI/I.I_H.I/ILIG y MOM XOTelly Cy HCYBHIIE Maje U PETKO ce 0,780 0.965
nooujajy.
1. MI/IC.J'II/¥M Jla CBH 3aII0CJICHH KOju 10Opo 00aBibajy CBOj MOcCao 0,596 0.966
uMajy jenHake miaHce na Oyny yHanpehenu.
12, CMmaTpam Ja MOj OpeTIOCTaB/beHH HHUje MpaBeAaH Mpema 0,739 0.965

MCHH.
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Taoena 33. Hacrasak

Kopenannja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAMmE
pe3yJITaToM

13, Beneduuuje 3a 3amociene y MOM X0Telly Cy MoJjeaHaKo 1o0pe 0,472 0,966
Kao y BehuHu xorena.

14 Hmawm ocehaj na je mocao xoju o0aB/baM HEJTOBOJEHO LEHEH Y 0,799 0.965
XOTeny.

15, Petko JIONIA3UM Y CUTYAlU]y JIa M€ HEKO MIIH HENITO CrpeyaBa 0,018 0,969
y HacTojambuMa Jia 100po 00aBUM I10cao.

16. CmMmaTtpam Ja Ha MOCJIy MOpaM BHILE Aa pajuM 3aTo IITO Moje 0,706 0.965
KoJIere HUCY JOBOJBHO CITOCOOHE.

17 Bomum na o0aBbaM aKTHBHOCTH KOje Cy CAacTaBHH JI€0 MOT 0,591 0.966
nocia.

18. LlnsbeBu MOT X0TeNa MU HUCY IOBOJHHO jacHH. 0,782 0,965

19, Kana pasmunbaM o cBOjoj MiIaTh, IOMHUCIHM Ja M€ XOTell He 0.824 0.965
LEHH JOBOJHHO.

20 3amocieHrn y MOM XOTelly UMajy HofajegHake MoryhHocTH 3a 0,485 0,966
HanpenoBame Kao U 3ar0CiIeHN Y APYTHM XOTEIHMa.

21 Moj TPETIIOCTAB/LEHN  HUjE JIOBOJLHO 3aMHTEPECOBAH 32 0,725 0.965
ocehama CBOjHUX 3aIOCICHHX.

2 MucnuM na je makeT OeHeuIMja KOjU HMaMO Yy XOTenly 0.719 0.965
npaBeaaH.

23 CMmaTpam [a 3amociieHH y MOM XOTely HHCY IOBOJGHO 0.763 0.965
HarpaleHu.

24. Vmam npeBwuie 06aBe3a Ha CBOM IIOCTY. 0,246 0,968

25. YxuBaM y pagy ca CBOjUM KoJierama. 0,696 0,965

26. Yecto nmam ocehaj fa He 3HaM IIITa € JCIIaBa Y MOM XOTEIy. 0,734 0,965

27. Oceham ce MOHOCHUM/OM JIOK 00aBJhbaM CBOj IOCAO. 0,517 0,966

3. 3a,I[OBOJ'b?.H/Ha cam MmoryhHocTiMa 3a moBehame mare Koje Mu 0,782 0.965
ce Mpyxajy.

29 Mucnum Jla_Tocroje Oeneduuuje Koje 3aloCieHH y MoM 0,749 0.965
XOTeNy HeMajy, a Tpebasio OM Ja uX uMajy.

30. Llenum cBOT MPETIOCTABIHEHOT. 0,709 0,965

31. Ha Mom mocity uMa MHOTO ,,lTATUPOJIOTHje™. 0,279 0,968

32. CmarpaM ja MOj Tpy[ HUje TOBOJHLHO HarpaleH. 0,813 0,965

33, 3aLLOBQJLaH/Ha caM NpwIMKama 3a HalmpeAoBambe Koje MU ce 0,785 0.965
npyxayy.

34. Ha mom mocimy uMa MHOTO Hecyriiacuna u caha. 0,732 0,965

35. Cmarpam ja je Moj ocao npujaTas. 0,628 0,966

36. MucnuM fa pajHu 334ald Y MOM XOTelly HUCY Y TOTIIYHOCTH 0,741 0.965

JneUHUCAHY.

Cronbach's 0=0,966

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBY mpuka3zaHHX BpEIHOCTH KOe(UIMjeHTa KOopesaluje y MpeTXoAHoj Tabenu cBake
NojeJMHaYHE TBPHE KOja YAHH CKaly 33J10BOJHCTBA 3aIIOCICHHUX Ca UCTOM, MOXE CE YOUUTH
na BehrHa TBpAKU UMajy jaKy KOpeNalujy ca yKyIHUM pe3yITaToM 33JJ0BOJBCTBA 3aMIOCICHUX
(r>0,7). IToBe3aHOCT OCTAIMX TBPABH Ca YKYITHUM PE3yJITATOM j€ yMEPEHa, a YaK Cy MOjeHHe
TBp/JE NPHUOIIKHE TPAaHUYHO] BPETHOCTH 32 jaKy KOpenalujy, 0K je moBe3aHoct 15, 24. u
31. TBpAm-E ca YKYITHUM Pe3yATaToM ciiaba. YKOIUKO OU ce OBE TBPIHE SIIEMUHHCANIE U3 CKaJle
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npomena BpeaHoctu Cronbach's o Ou Ouna 3aHemapsbHBa, 300T 4era ce OHE 3aJpKaBajy.
Bpennoct koedunujenta Cronbach's o ckase 3a10BOJBCTBA 3aIIOCICHUX j€ H3HAJI IPETIOPyICHE
BpenHoct (0<0,7), mTO yKa3yje Ha BUCOKY MOY3/JaHOCT YIIUTHHUKA 32 MEPEHE 3aJI0BOJHCTBA
3anocieHux (0=0,966).

Bpennoctu koeduuMjeHTa Kopenaiyje CcBake IMOjeMHAYHE TBPAKE KOja YMHU CyOCKairy
3aJJ0BOJBCTBO IUIATOM MpHKa3aHH y cienehoj tabenu, ykasyjy Ja CBe TBPIIE MMajy jaKy
KOpeJauujy ca YKyImHHM pPe3yJlTaToOM 33J0BOJbCTBA IaToM (r>0,7), MTO OJUIMKYje BHCOKY
MOYy3JaHOCT cyOcKase 3aJ0BOJbCTBa maToM (0=0,907).

Tabesa 34. Ananuza Noy31aHOCTH TBPAKHU 32 MEPEHE 3a10BOJBCTBA IJIATOM

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
1. Cwmarpam aa cam afekBaTHO IuiaheH/a 3a mocao Koju 00aBbam 0,744 0,895
10, HOBI/I.I_H.I/ILIG y MOM XOTelly Cy HCYBHILIE Malle U PETKO Cce 0.807 0.873
nooujajy
19, Kana pasmuissam o cB0joj IIaTH, MOMUCIINM Ja M€ XOTEN He 0.810 0.873
LEHHU JOBOJEHO
8. 3agoBosban/Ha caM MoryhHocTHMa 3a moBehame miare Koje 0.802 0.876

MU C€ TIPYXkKajy
Cronbach's 0=0,907

N3Bop: Aytop

AHanu3a TOYy31aHOCTH TBPAKU 3a MEPCHE 3aJI0BOCTBA HANPEIOBakEM IPHKa3aHa je y
cienehoj Tabemnu.

Tabena 35. Ananu3a Moy31aHOCTH TBPAH 3a MEPEHE 3a70BOJbCTBA HAIPEOBAKBEM

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJTaToM
2. Ha MoMm mocity mocToju Bpiio MaJio MIPUINKA 32 HAIIPEI0BaAbE 0,577 0,792
MuciuM 1a CBY 3ar0C)IeHU Koju J00po 00aBIbajy CBOj TIOCA0
11. . 0,613 0,767
MMajy jemHake Iance na 0yay yHamnpehenu.
. 3anociacHd y MOM XOTENy UMajy TojjeHake MOryhHOCTH 3a 0.615 0.770
HaTPeIOBakE Kao U 3aM0CICHN Y APYTHM XOTEIHMa
33, 3a/10BoJbaH/HA CaM MPUIMKAMa 3a HAMPEIOBamEe KOje MU Ce 0,729 0,707

pyxajy.
Cronbach's 0=0,809

N3Bop: Aytop

CyOckaiy 3a/710BOJbCTBA HAIPEIOBAKEM OJIMKYje Bpiio 1o0pa moysnaHocT (0=0,809). Ha
OCHOBY IPHUKa3aHUX BPEIHOCTH Koe(duljeHaTa Kopeannje CBake rojelMHauHe TBPmhe Koja
YMHU CyOCKaly 3a/10BOJbCTBA HANPEIOBAKHEM, MOXKE c€ YOUuTH aa Tpu TBpame (11, 22. u 33.)
uMajy no0py Kopenanujy, JOK TBpAMma 2. MMa jaKy KOpeJialujy ca YKYIMHHM pe3yJTaToM
3aJI0BOJBCTBA HATIPEIOBAHEM.
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Bpennoctu xoedurnujenra kopenamuje u Cronbach's o cBake mojejuHauHe TBPAKE KOja YUHU
cyOcKkamy 3aJI0BOJHCTBO PyKOBOhemeM npukazaHe cy y cienehoj tadbemnu.

Ta6esa 36. AHanu3a Moy31aHOCTH TBPAKBH 32 MEPEHE 33I0BOJCTBA PyKOBOh)EHEM

Kopenanuja
T TBpame ca  Cronbach's a
BpIIb€
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJTaToM
3. M(?_] MPETHOCTaBJbEHH j€ JAOBOJHHO KOMIIETEHTAH 3a I10Cao0 0.695 0,842
KOju 00aBJpa
12, CMmaTpaMm Ja MOj HpeTIOCTaBJbEHH HHjEe NpaBeAaH MpeMa 0,743 0.823
MEHH
21, Moj mpeTnocTaB/beHH HHjEe OOBOJBHO 3aMHTEPECOBaH 3a 0.695 0,843

ocehama CBOjHX 3aIOCICHHX.
30. IleHuM CBOT MPETIOCTABIHEHOT 0,751 0,820

Cronbach's 0=0,869

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBYy monaTaka mpuKa3aHuX y MPEeTXOAHOj Tabenu MoXKe ce BUJETH Ja JBe TBpAme (12.
u 30.) uMajy jaky Kopenanujy ca yKyIIHHM pPe3yJITaTOM 33J0BOJbCTBA PYKOBOhEHEM, TOK Cy
npeocTaie JBe TBpAmE MPHUOIMKHE TPAaHWYHO) BPETHOCTH 3a jaky Kopenanujy. BpemHoct
koepunujenta Cronbach's o cyOckane 3a10BOJbCTBO PYKOBOhEHmEM je M3HAA MpErnopyycHe
BpeanocTH (0<0,7), mTo ykasyje Ha BeoMa g00py moy3aaHocT (0=0,869).

VY cnenehoj Tabenu 6uhe nprka3aHa aHanu3a MOY3AaHOCTU TBPAHU 32 MEPEH-E 3a/I0BOJHCTBA
Oeneduimjama.

Ta6ena 37. Ananusa noy31aHOCTH TBPAU 32 MEPEHE 33JJ0BOJBCTBA OeHeduIjama

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
4 Hucam 3amoBospan/Ha OeHeduumjama Koje HYAH MO]j 0.686 0,732
MOCII0/AaBaI]
13, Beneduuuje 3a 3amocieHe y MOM XOTely Cy HOJjeTHAKO 0.487 0.821
no0pe kao y BehuHu xoTena
2. MucnuM faa je maker OeHeHIMja KOjU UMaMO y XOTenly 0.694 0.729
npaBegaH
29, MucnuM ga mocroje OeHedulMje Koje 3aloCiieHH y MOM 0.652 0.750

XOTeNy HeMajy, a Tpebasio Ou Ja X UMajy.
Cronbach's 0=0,810

N3Bop: Aytop

CyOckaiy 3a10BoJbCTBa OeHeduIjamMa ouIuKyje Bpiio 1oopa noysaanoct (a=0,810), umajyhu
y BUAY Ja je BpenHocT koedunujenta Cronbach's o Beha ox npenopyuene Bpennoctu (a<0,7).
Ha ocHOBY nosaraka nmpuka3aHux y IpeTX01HOj Ta0esn, MOXKE Ce YOUUTH Ja TBPAHE KOje YUHE
cyOckairy 3a10BOJbCTBa OeHeduIjamMa uMajy 100py Kopenanujy ca yKYIHHUM pe3ylaTaToM,
u3y3eB 13. TBpAmE KOja MMa yMepeHy Kopeialujy ca YKYMHHM pe3yJTaToM 3aJl0BOJECTBA
Oenedurjama. YKoIUKO OU ce 0Ba TBpAa eIMMHUHHKCANIA BpeHoCT Koedunujenta Cronbach's
o ykynHe cyOckane Ou ce mosehama ca 0,810 na 0,821, anu umajyhu y Buay na je oBaj
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MHCTPYMEHT BaIUMpaH y OpojHUM eMIHpHjcKuM uctpaxkuBamwuma (Ogunkuade & Ojiji, 2018;
Tsounis & Sarafis, 2018; Li & Huang, 2017; Yelboga, 2009), kao u 11a je moy3aaHocT ca OBOM
TBPAKOM BpJIO 100pa, ucta he OuTH 3a1pkaHa.

Ta6esa 38. Ananusa noy31aHOCTH TBPAU 32 MEPEHE 33J0OBOJCTBA HarpahuBameM

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
5 Kama moOpo obaBuM HekH 3adaTak Ha IOCITYy J00HjeM 0,501 0.868
aJICKBaTHO TPU3HAKE 3a TO.
14, Nmawm ocehaj na je mocao koju 00aBjbaM HEAOBOJEHO LIEHCH 0.729 0.776
y XOTemy.
23 CMaTpaM J1a 3alociieHH Yy MOM XOTeIly HHUCY JOBOJHHO 0.725 0,779
HarpalheHu
32. Cwmarpam Jia MOj TpYA HUje JOBOJHHO HarpaheH 0,762 0,759

Cronbach's 0=0,842

W3Bop: Aytop

VYkynHa Bpeanoct koeduuujenta Cronbach's a cyOGckane 3amoBosbecTBa HarpahuBama je Beha
on mpenopyuyeHe BpenHoctu (0<0,7), OMHOCHO OBy CyOCKaldy KapaKTepulle Bpio 10o0pa
noy3saanoct (0=0,842), mTo ce Moke BUJECTH Yy MPEeTX0AHOj Tabenu. Ha ocHOBY mpuKka3aHux
BpPEIHOCTH Koe(UIlMjeHaTa Kopesalje CBaKe MOojeJUHAayHe TBPAIKE KOja YMHU CyOCKairy
3aJJ0BOJBCTBA HarpahBameM, MOXe C€ YOUMTH Ja TPH TBPIIE MMajy jaKy KOpelanujy ca
YKYITHUM PE3yJITaTOM 33aJ0BOJCTBA HarpahuBameM, OCHUM 5. TBpIAmBE Koja HMMa J00py
Kopenauujy. YKOIMKO O ce TBpAma Mo peAHUM OpojeM 5 enrMuHucana, Moy3/1aHocT Ou ce
noBahana Ha 0,868, anu ce oHa Hehe enMMHHMCATH, MIPe CBEra 300T TOKa3aHe BAIUTHOCTU
MHCTPYMEHTA.

AHanu3a 1moy3JIaHOCTH TBP/IEHH 3a MEPEH-E 337/0BOJHCTBA PAJIHUM IpoIieypama MpuKazaHa je
y cnenehoj Tabenu.

Tabena 39. Ananuza Moy31aHOCTH TBPAKBH 3a MEPEHE 330BOJLCTBA PaJHUM MpoOLieypaMa

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
6. MI/ICJ‘II/IM. Ja MHOTa IpaBWIa U MPOLEIype Y MOM XOTEIy 0215 0,570
0TeXXaBajy 00aBJbambe Mmoca.
15, Petko ZIOTA3MM y CHTYAIH]y 11a M€ HEKO HIIH HEIIITO CTIpeyaBa 0,189 0,584
y HacTojamuMa Jia 100po 00aBUM 110cao
24. Hwmawm npeBuiie o0aBe3a Ha CBOM IOCTY. 0,506 0,321
31. Ha MoM nociy uMa MHOTO ,,[TaIIiPOJIOTHje" . 0,450 0,365

Cronbach's 0=0,541

N3Bop: Aytop

Ha ocHoBY npuka3aHuX BpeTHOCTH Koe(HllMjeHaTa Kopenanuje, 3. u 4. TBp/mha IMajy YMEpEeHy
KOpeJalujy ca yKyIHHM Pe3yJITaToOM 3a70BOJbCTBA PAJHUM IpoIlelypama, JOK IpeocTaie ABe
TBpAE UMajy ciady Kopenayjy. Enumunncamem TBpame 6. u 15. mosehana 6u ce BpegHOCT
koepunujenta Cronbach's o cyOckaine 3a10BOJBCTBA paJHUM MpOLEAypaMa, aau Ou ce TUMe
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Hapyluwia CTpyKTypa cyOckaize M oHeMoryhwiio ymopehuBame pesyiTara ca OCTaJIUM
UCTpaXMBabUMa Y KOjUMa je IPUMEHhUBaH 0Baj HHCTPYMEHT. YKYIIHA BPeIHOCT KOe(HIIUjeHTa
Cronbach's o cyOckane 3a70BOJbCTBA PaHUM IHpoOILEAypaMa je Mama O]l IpernopydeHe
BpenHoctu (0<0,7), aJim ce OHa MOXE CMaTpaTd MPHUXBAT/HMBOM, UMajyhu y BHIy na cy
BPEIHOCTH KOe(UIMjeHTa M0Yy3/1aHOCTH BeOMa OCETJbUBE Ha OpOj TBPAU Ha CKAJIH.

VY cnenehoj Tabenu 6uhe nprkasaHa aHanM3a MOY3AaHOCTU TBPAU 32 MEPEH-E 3a/I0BOJHCTBA
KoJIerama.

Tab6ena 40. Anannza Moy31aHOCTH TBPAKBH 3a MEPEHE 330BOJLCTBA KoJlerama

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmE
pe3yJaTaTom
7. Jlomanmajy My ce JbYH Ca KOjMa PajiuM. 0,753 0,813
16. CmMmaTtpam Ja Ha OcIy MOpaM BHILE Ja paiM 3aTo IITO Moje 0.678 0.856
KoJIere HUCY JJOBOJBHO CIIOCOOHE
25. VYxuBaM y pany ca CBOjHM Kojierama 0,759 0,814
34. Ha MoM nociy ©uMa MHOTO Hecyriacuiia u ceaha 0,708 0,832

Cronbach's 0=0,865

N3Bop: Aytop

Bpennoct xoeduuujenta Cronbach's o cyOckane 3amoBosbcTBa Kosierama je Beha on
npernopydere BpemHocTH (0<0,7), OAHOCHO OBY CyOCKaly KapaKTepulle BpIO A00pa
noy3zaanoct (0=0,865). Ha ocHOBY BpeJHOCTH KOe(pHIIMjEeHTa KOpealje, MOXKe Ce YOUUTH Ja
TBPJKE KOje 4YMHE cyOcKady 3aJ0BOJbCTBA KoJeramMa HMajy jaky Kopesiauujy yKYIHUM
pe3yaTaroMm, u3y3eB 16. TBpAme Koja MMa J0Opy KOpenauujy ca YKyHHHM pe3yJITaToM
3aJJ0BOJBCTBA KOJIETaMa.

Bpennoctu xoedunujenra kopenamuje u Cronbach's o cBake mojejuHauHe TBPAKHE KOja YUHU
cyOckaity 3aJ10BOJECTBO IPUPOIOM IIOCIIA TIPUKa3aHu cy y cieaehoj Tabenu.

Tabesa 41. Ananuza noy31aHOCTH TBPABH 3a MEPEHE 330BOJLCTBA IIPUPOIOM I10CIIA

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIHUM 0e3 TBpabE
pe3yJTaToM
8. Tlonekan MucianM Ja je MOCcao KOju pajuM OECMUCIICH 0,595 0,816
17, Bonum na 06aBjbaM akKTUBHOCTH KOj€ Cy CacTaBHU €0 MOT 0.666 0.775
rmoca.
27. Oceham ce moOHOCHHM/OM JIOK 00aBJbaM CBOj MOCA0 0,684 0,770
35. Cwmarpam Jia je MOj Iocao NpujaTax. 0,688 0,768

Cronbach's 0=0,826

N3Bop: Aytop
Cybckairy 3aI0BOJBCTBA TPHUPOJIOM TOCTa OJIUKYyje Bpio mobpa moysmanoct (0=0,826),

umajyhu y Bugy na je Bpennoct koedurujenra Cronbach's a Beha on npenopydene BpeJHOCTH
(0<0,7). CBe TBpAme KOje YMHE CYOCKalTy 3aq0BOJbCTBA MPHUPOJOM IIOCTA, HA OCHOBY
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BPEIHOCTH Koe(UIMjeHTa Kopealyje yKkasyjy Ha JoOpy Kopenaiujy ca yKyIHUM pe3yITaToM
3aJJ0BOJBCTBA MIPUPOJIOM TIOCIIA.

TaGena 42. Ananusa noy3IaHOCTH TBPJH 32 MEPEHE 33]J0BOJLCTBA KOMYHHUKAIH]jOM

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJTaToM
9 Cwmartpam Ja je KOMyHHKaIlja y MOM X0Tely 1o0pa 0,697 0,864
18. IlusbeBu MOT XOTeNa MH HUCY JJOBOJHHO jaCHU 0,773 0,835
26. UYecro umam ocehaj 1a He 3HaM mITa Ce JeIIaBa Y MOM XOTEIy 0,742 0,847
36, MucnuM n1a paJiHy 3a1alld Y MOM XOTEy HUCY Y TIOTITYHOCTH 0,756 0,842
nehUHICAHN

Cronbach's 0=0,881

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBY mojiaTaka npuKazaHux y IPeTX0AHO] Ta0eIn MOXKe ce BUAETH Aa TpH TBpAme (18.
26. 1 36.) UMajy jaKy KopeJalujy ca yKyIIHUM pe3yJITaToM 33J0BOJbCTBA KOMYHHUKAIN]OM, TOK
je 9. TBpama npubIMKHA TPAaHUYHO] BPETHOCTH 3a jaKy Kopenaiujy. Bpeanoct koedgunujenta
Cronbach's o cyOckane 3a10BOJbCTBAa KOMyHHMKALIMjOM yKa3yje Ha Beoma J100py MOy3AaHOCT
(0=0,869), umajyhu y Buny aa je Cronbach's a u3nan npenopyuene Bpeasoctu (0.<0,7).

VY cnenehoj ¢a3u ananm3upana je noy3JIaHoCT YIUTHHKA 32 MEPeHe KBAJUTETa YCIIyra KOju ce
cacroju of 17 TBpamu (tabena 43), a 3aTHM je aHaJIM3MpaHa MOY3AaHOCT HEONUIIJBUBUX

KOMIIOHCHTH KBAJIUTCTA yCJIyTa.

Tabesa 43. Ananuza 10oy3/1aHOCTH TBPAKHU 32 MEPEHE KBAIUTETA yCIyra

Kopenanuja
TeDpIme TBpAwe ca  Cronbach's a
PA YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
1.  Xoren npyxa obehany ycuyry. 0,621 0,908
5 Xoren TOKa3yje BETMKO WHTEPECOBAmE 32 PeIlaBakbe 0,562 0,909
npobiema rocTujy.
3. Xoten mpyxa onrosapajyhy yciyry oa mpBor cycpera ma 0.612 0.908
Hazaske.
4.  Xoren npyka ycnyry y ooehaHo Bpeme. 0,599 0,908
5. XoTen MHCUCTHpA Ha MpyKamwy yciayra 0e3 rpemaxa. 0,587 0,908
6. 3amocienu y Xxoteny nHQopMuILy rocte kaja he yciayra Outu 0,558 0.909
W3BPILICHA.
7. 3amocieHu y XOTely Mpyxkajy Op3y yclyry rocTuma. 0,562 0,909
2. 3amocieHn y XOTelny Cy y CBakOM TPEHYTKY CIIPEMHH Ja 0.633 0.907
MOMOTHY TOCTHMA.
9 3anoc;1em1 y XOTely Cy YBEK CIIPEMHH J1a pearyjy Ha 3axXTeBe 0.621 0.907
TOCTH]Y.
10. 3amocieHu y XOTely yJInuBajy OBEPEHE rOCTUMA. 0,617 0,907
1. loctu y xoreny ocehajy cUTypHOCT NpPHIMKOM OOaBJbama 0.573 0,909
TpaHCaKIHja.
12. 3amocieHu y XOTely cy YBeK Jby0a3HU MpeMa rocTUMA. 0,586 0,908
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Tao6ena 43. Hacrasak

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIHUM 0e3 TBpabE
pe3yJaTaToM
13, 3anocieHu y XOTesty MOCE/ly]y /0BOJbHO 3HAKA JId OArOBOPE 0,586 0.908
Ha ToTpede rocTu;jy.
14. Pamno Bpeme xoTena oAroBapa morpedama CBUX TOCTH]Y. 0,495 0911
15. 3amocnenu y xorteny nocsehyjy moceOHy Makiby rOCTHMA. 0,632 0,907
16. Xoten je ycpencpeheH Ha OHO MITO je HajOOJbE 3a TOCTE. 0,639 0,907
17, 3anocgeHH y XOTemy pasymejy crneurpuuHe mnorpede 0,560 0,909
TOCTH]Y.

Cronbach's ¢=0,913

N3Bop: Aytop

[Tpuka3ane BpenHOCTH KOe(pHIMjEHTa KOpenaluje y MpPeTXOAHOo] Tabenu, MoKasyjy Ja CBe
TBpAKE MMajy J00pYy Kopenauujy ca YKYIMHHM pe3ylaTaToM KBaJIMTEeTa yciyra, uizy3eB 14.
TBPJE YMja je Kopenalyja ca YKyIHUM pe3yaTaToM Ha J0H0j TPaHUIM MPUXBATIEUBOCTH.
MebhyTtum, ykonauko Ou ce oBa TBpAKA €IMMHHUCANIA, CMabIiIa OM ce MOY3JaHOCT YIUTHHUKA
ca 0,913 na 0,908, 300r uwera ce ucra 3aapxkaBa. Bpemnoct koeduijenta Cronbach's o
YIIUTHHUKA 32 MEpe-e KBaJIMTeTa yciyra je Beha on nmpenopyuene BpeaHoctu (0<<0,7), 01HOCHO
OBaj YIIUTHHUK KapaKTepHuile BUCOKa noysnaHoct (0=0,913).

VY cnenehoj tabenu Ouhe TecTupaHa MOY3AaHOCT TBPAKBU 33 MEPEHE IMOY3IAHOCTH Kao
HEOIUIIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyTa.

Tabesna 44. Ananuza oy3/1aHOCTH TBPAKBH 3a MEPEHE MOY3JaHOCTH KBAJIUTETA yCIIyra

Kopenanuja
TEDIbE TBpAwe ca  Cronbach's a
PA YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
1.  Xoren npyxa obehany ycuyry. 0,674 0,727
5 Xoren TOKA3yje BENMKO WHTEPECOBAKBE 33 PeIIaBame 0,563 0,757
npobiema rocTujy.
3. Xoten mpyxa onarosapajyhy yciayry oa mpBor cycpera ma 0.607 0,743
Hazaswe.
4.  Xoren npyka ycnyry y ooehaHo Bpeme. 0,524 0,769
5. XoTen HHCHUCTHPA Ha MIPYKamy yciayra 06e3 rpemaka. 0,514 0,774

Cronbach's 0=0,793

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBY mpukazaHux BpeIHOCTH Koe(ullrjeHaTa Kopeialuje CBaKe IMojeAMHAUYHE TBP/HE
KOja YMHH M0Y3/1aHOCT Ka0 HEONUIIJbUBY KOMIIOHEHTY KBAJIUTETA YCIyra, MOXKE Ce YOUUTH Ja
CBE TBPIE UMajy J0OpYy KOpenalujy ca YKyIHMM pe3yJTaToM Ha CyOCKasld MOY3JaHOCTH.
VYkonuko Ou ce OMIIO KOja O]l OBHX TBPIHH eleMuHucana, BpeaHoct Cronbach's o 6u 6una
HIDKa. YKynHa BpeaHocT koedunujenta Cronbach's o HEONUIUbUBE KOMIIOHEHTE MOY31aHOCTH
je Beha ox mpenopydene Bpennoctu (0<0,7), omHOCHO BpenHocT koedunujerta Cronbach's o
je Ha rpaHuIHM Bpiio 1oope noysganoctu (0=0,793).
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Tabena 45. Ananuza Moy31aHOCTH TBPAKBH 3a MEPEHE OATOBOPHOCTH KBAJIIUTETA YCIyra

Kopenanuja
Tepame TBpAwe ca  Cronbach's a
PA YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJaTaTom
6. 3amocienu y Xxoteny nHQopMuILy rocte kaja he yciayra Outu 0,474 0.664
W3BpILICHA.
7. 3amocieHu y XOTely Mpyxkajy Op3y yclyry rocTuma. 0,436 0,689
2. 3amocieHn y XOTelny Cy y CBakOM TPEHYTKY CIIPEMHH Ja 0,525 0.632
MOMOTHY TOCTHMA.
9 3armocieHu y XoTely Cy YBEK CIIPeMHH Ja pearyjy Ha 3axXTeBe 0,568 0.610

TOCTH]Y.
Cronbach's ¢=0,711

N3Bop: Aytop

Bpennoctu koeduipjenara Kopenamnuje cBake mojeJuHayYHe TBPAHBE KOja YMHU OJTOBOPHOCT
Ka0 HEONUIIJbUBY KOMIIOHEHTY KBAJIUTETA YCIIyra, a Koje Cy NMpHKa3aHe y IPeTX0HO] TabemH,
yKa3yjy Aa TBpAme 8. u 9. umajy no0py Kopenanujy ca YKyIHHM pe3yiaTaToM Ha cyOcKaiu
OJroBOpHOCTH. TBpAme 6. U 7. yMEpeHO KOpenupajy ca YKYIHHM pe3yJITaToM, OJHOCHO
BUXOBa KOpelnalyja je Ha J0W0j TPAaHULU MPUXBATIEUBOCTU. Y KOJIUKO OU Ce OBE JIBE TBP/HHC
eJIEMUHMCaAle, CMamHia OM ce TOoy3JaaHocT, 300r dyera ce OHE 3alapkaBajy. Bpemnoct
koepunujenta Cronbach's o HeonmumbUBE KOMIOHEHTE OATOBOPHOCTH, HEIITO je Beha on
npernopydere BpeaHoctu (0<0,7), mTo ykazyje Ha 100py MOy31aHOCT.

Cneneha tabena npukasyje BpeqHocTH kopenamuje 1 Cronbach's o cBake nojeiuHayHe TBPAKE
KOja YUHH CUTYPHOCT KA0 HEOIUIIJbMBY KOMIIOHEHTY KBAJIUTETA YCIyTa.

Tabena 46. Anannza Moy31aHOCTH TBPABH 3a MEPEHE CUTYPHOCTH KBAJIUTETA yCIyra

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmBE
pe3yJTaToM
10. 3amocieHu y XOTely yJInuBajy OBEPEHE TOCTUMA. 0,537 0,571
1. loctn y xoreny ocehajy cUTYpHOCT NPHIMKOM OOaBJbama 0,426 0.643
TpaHCaKIHja.
12. 3amocieHu y XoTely cy yBeK JbyOa3HU IMpeMa rocTuMa. 0,461 0,622
13 3amocieHu y XoTeny Moceayjy JOBOJHHO 3Hama 1a OJroBOpe 0.442 0.634

Ha IOTpede rocTujy.
Cronbach's 0=0,684

N3Bop: Aytop

Ha ocHOBY mpuKka3aHuX BpeJHOCTH Koe(uIMjeHaTa Kopenalyuje y MpeTXoaHoj Tabenu camo
TBpAma 10. uMa 1o0py Kopenanujy ca yKyIIHUM Pe3yJlITaTOM Ha CyOCKalud CUTYPHOCTH Kao
HEOIUIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyTa, IOK OCTaJle TBP/AE UMajy YMEpEHY Kopeiauujy
ca YKyIIHUM pe3yJITaToM. YKOJIHKo 01 ce oBe TBpamwe (11, 12. u 13.) enmmunucane, BpeAHOCT
koepunujenta Cronbach's o 6u omnana, mITO je pas3nor 3aapaBamba UCTUX. YKyIIHAa BPEIHOCT
koepunujenta Cronbach's o HeoNmUIUBMBE KOMIIOHEHTE CHUTYPHOCTH HEIITO j€ Mama O]l
npernopyueHe BpenHoctu (0<0,7), anu ce MOke cMaTpaTy NpUXBaTJbUBOM, UMajyhu y BUIy 1a
je BpeaHoct koedunujenta Cronbach's o 6:1m3y rpanuie 100pe moy3aaHoOCTH.
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Ta6ena 47. AHanuza Moy3JaHOCTH TBPJIHH 32 MEPEHE EMITATH)E KBAIUTETA yCIyra

Kopenanuja
TBpame ca  Cronbach's a
Tepame
YKYIIHUM 0e3 TBpAmE
pe3yJaTaToM
14. Papmno Bpeme xoTena ogroBapa rnorpedbama CBUX TOCTH]Y. 0,458 0,692
15. 3amocnenu y xorteny nocsehyjy moceOHy Maxkiby TOCTHMA. 0,550 0,638
16. Xoten je ycpencpeheH Ha OHO MITO je HajOOJbE 3a TOCTE. 0,529 0,651
17 3amocneHnn y XxoTeny pasymejy crnenuduyHe moTpede 0,508 0.663

TOCTH]Y.
Cronbach's 04=0,722

N3Bop: Aytop

[Tpuka3ane BpeqHOCTH KoeHIMjeHTa KOpeialuje y MPEeTXOJHOj Tabenu, ykasyjy la TpH
tBpame (15, 16. u 17.) umajy noOpy Kopenauujy ca yKYIHHUM pPe3yJlTaToM Ha CyOCKalu
eMIIaTHja Kao HEONUIIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJINTETa yCiuyra. TBpama 14. ymepeHo Kopenupa ca
YKYITHUM Pe3yJITaTOM M YKOJIUKO OU ce eMMMHHHKCANA, CMambuiIa OU ce Moy3JaHoCT, 300T yera
ce ucra 3aapxkaBa. BpenHoct koeduuujenta Cronbach's o ynutHuka 3a Mepeme KBaJINTETA
yciyra je Beha on mpenopyueHe BpemHoctu (0<0,7), mTo ykaszyje Ha J0Opy MO3JaHOCT
(0=0,722).

2.2. Pe3yJTaTu JeCKpUIITHBHE U KOpeJAlMOHEe aHAJIM3e

JIeCKpUNITUBHA CTAaTHCTHKA y JOKTOPCKO] JUCEpTAlMjU CIPOBEACHA je y IMJbY yTBphuBama
HHUBOA 337I0BOJHCTBA 3aIIOCTICHUX Y XOTENHjepcTBy. Y cieaehem Kopaky, myTeM KoeHIujeHTa
KopeJsalyje U JeTepMHUHAIMje UCIIUTAHO je€ KOjU OpraHU3alMoOHU (PaKTOpU MMajy jauu, a KOjH
c1abuju yTUIaj Ha 33I0BOJBCTBO 3aMOCICHUX Y XOTEIH]EPCTBY.

3a10BOJBCTBO 3aMOCICHUX MepeHo je momohy ynutHuka Job Satisfaction Survey (Spector,
1997), a ymecro mecrocreneHe, kopuirheHa je cenmocrenena JlukeproBa ckana, Te ce 'y
CKJIaJy ca TUM, TyMayeHkhe HUBOA 33JJ0BOJHCTBA 3aIIOCICHUX BPIIU ce Ha ciieaehn HauMH:

— apUTMEeTHYKa cpeauHa o1 4,63 U BUIlIE yKa3yje Ha 3a10BOJbCTBO 3aMIOCICHHX;

— apuTMeTHuka cpeauna on 3,51 o 4,62 ykasyje Aa cy 3arocieHr aMOUBaJICHTHHY;

— apuTMeTHuKa cpeauHa a0 3,50 u Mame yKasyje Ha He3aI0BOJHCTBO 3aMOCTICHUX.

Juctpubylnja 3a0BOJBCTBA 3aMOCICHUX MPHUKa3aHa je Ha rpauKoHy 3, Ha KOME Ce MOXKe
YOUYUTH JIa je TUCTPUOYIIHja 3aI0BOJHCTBA 3aMOCICHIX OMMOAIHA. 33]J0BOJHCTBO 3aIIOCICHUX
ce rpymnuuie oko 4 W OKo 6, OZHOCHO IIOCTOj€ JIBE TPYIE 3aloCICHUX: OHU KOJU CY
amMOuBaJIeHTHH (TPYyNUCaHH OKO 4) M OHH KOjU Cy 33/10BOJbHU (TPYIHCAaHU OKO 6).

3a10BOJBCTBO 3aMIOCIEHHX j€ OTEePallMOHATIN30BaHO KA0 apUTMETHYKA cpeinHa (30up oarosopa
Ha CBHX 36 TBpAKU MOJEIHCH BUXOBUM OpojeM). YKyIaH pe3yiTaT 3aJ0BOJbCTBA 3aMI0CICHUX
Haa3u ce u3Mehy amOuBasieHrje u 3a10BosbcTBa (M=4,56; SD=1,06), oqHOCHO O6IU3Y A0HE
rpaHuiie 3a/10BoJbcTBa. [looBMHA McnuTanuka uMa BpeaHocT 4,23 Ha cKajiu 3aJ0BOJbCTBA, a
nojioBuHa BHIe. HajHe3a10BOJbHU)U 3amocieHl uMa BpeaHocT 2,33, a Haj3al0BOJbHUH 7,
OJHOCHO MaKCHUMallHa BpEJIHOCT Ha CKajJM 3aJ0BOJbCTBa 3amociieHux. JluctpuOynmja
pe3ysiTaTa Ha CKalH 3aJ0BOJHCTBA 3aIlOCIIEHUX je 3aKolieHa y jaecHo (Skewness je 0,22) u
cruborureHa (Kurtosis je -0.94). Paciogena pesynrata Ha cKajlu 33JJOBOJCTBA 3aIIOCICHUX CE€
HE MOXKe cMaTpatu npubamxno HopmainaoMm (W(481)=0,97; p=0,00).
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I'paguxon 3. luctpudynuja 3a10B0JbCTBA 3ATIOCICHUX
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U3Bop: Ayrop

VY cnenehoj tabenu je mpukasaHa JECKPUITHBHA CTAaTUCTHKA 3a TBPIHE KOjUMa je MEPEHO
3aJJ0BOJBCTBO IJIATOM.

Tabena 48. JleckpyunTUBHA CTATUCTUKA 33/10BOJHCTBA IJIATOM

IInata/TBpame M SD  Min. Max.

IThama 4,20 1,55

CMmatpam fa caM ajiekBaTHO riaheH/a 3a mocao Koju o0aB/bamM 4,56 1,66 1 7
[oBummIie y MOM XOTeIly Cy UCYBHILIE Majie U PETKO ce Jo0Hjajy 391 1,79 1 7
Kama pasMuiibam o CB0OjOj TUIATH, TOMKCIIMM JIa M€ XOTEJT HE IEHH 4,05 1.87 1 7
JIOBOJLHO

3aLLOBQJLaH/Ha cam MoryhHocTiMa 3a moBehame Imiare Koje MU ce 427 1,68 1 7
Ipyxajy

N3Bop: Aytop

CyOckasa ruiata je onepalnnoHaIn30BaHa Kao apuTMETHYKa cpeauHa (36up oarosopa Ha 1, 10,
19. u 28. TBpAKY MOJIEJFEH BUXOBUM OpojeM). Pe3ynTar 3a10BOJbCTBA IIIATOM MOKa3yje Aa Cy
3amocienu amOouBanenTHu (M=4,20; SD=1,55). [TonoBuna ncnurtanuka uma pesynrar 4,00 Ha
cyOckanu I1u1ata, a MojioBUHA Buiie. HajHe3anoBoJbHMjM 3amociieHH uma pesynraTr 1, a
HAaj33J0BOJbHUJU 7, OTHOCHO MaKCHUMAaJHH pe3ynTaT Ha ckaiu. [uctpulyuuja pesyirara Ha
cyOckanu 1iara je 6maro 3akomieHa y aecHo (Skewness je 0,02) u crupomena (Kurtosis je -
1,07). Pacnionena pe3ynrara Ha cyOCKaIM IjiaTe ce He MOYKEe CMaTpaTy NPUOIMKHO HOPMAITHOM
(W(481)=0,97; p=0,00).

Cneneha Tabena npukasyje IECKpUIITUBHY CTATUCTHKY 33JJ0BOJCTBA HAIPEAOBAHEM.
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Tabesa 49. JleckpunTiBHA CTaTUCTUKA 33J0BOJHCTBA HAIIPEIOBABEM

HanpenoBame/TBpambe M SD  Min. Max.

Hanpeoosarve 4,62 1,19

Ha mMoMm mocity mocToju Bpiio Majio MpHjIMKa 3a HalpeloBambe. 430 1,69 1 7
MucnuM J1a CBY 3aII0CIIEHH KOjU T0Opo 00aBIbajy CBOj TOCA0 UMajy 489 139 1 7
jenHake maHce Aa Oyay yHarpeheHu. ’ ’

3amocieHn y MOM XOTelly HMajy ToAjeqHake MOryhHocTH 3a 493 126 1 7
HanpenoBame Kao U 3ar0CiIeHN Y APYTHM XOTEIHMa. ’ ’

3amoBoJbaH/HA caM TpHWJIMKaMa 3a HampedoBame Kojeé MH ce 438 158 1 7

pyxajy.

N3Bop: Aytop

CyOckana HarpeIoBame je OnepadoHaNIN30BaHa Kao apUTMETHYKa CpearHa (301Mp oAroBopa
Ha 2, 11, 20. u 33. TBpamy nojesbeH BUXoBUM Opojem). [lo nuTtamy HampenoBama, YKynaH
pe3ynTaT yka3yje na Cy 3alocClIieHH Ha TpaHunu usMmel)ly aMOuBaneHIHje U 3aJ0BOJHCTBA
(M=4,62; SD=1,19). I[TonoBuHa ucnuranuka nma pesynrar 4,50 Ha cyOckanu HampeaoBame, a
nojioBuHa Buile. HajHe3anoBObHMjM 3amloOCiieHH uMMa pe3yirar 1, a Haj3aJ0BOJbHUJU 7,
OJHOCHO MAaKCHMaJHM pe3ynraT Ha cyOckamu. JluctpuOynmja pesynrata Ha cyOckanu
HarpeaoBame je 6iaro 3akomena y neBo (Skewness je -0,23) u cruporrena (Kurtosis je -0,25).
Pacnogena pesyiarara Ha cyOckaiau HampenoBame Ce HE MOXe CMaTrpaTd NPHUOIMKHO
HopmanHoM (W(481)=0,98; p=0,00).

Ta6ena 50. JleckpunTHBHA CTaTUCTUKA 33]I0BOJHCTBA PYKOBOHECHEM

PykoBoheme/TBpaH€ M SD  Min. Max.
Pykoeolere 503 125
Moj mpeTnocTaBibeHH je JOBOJHHO KOMIIETEHTaH 3a I0Cao KOjH
5,18 1,44 1
00aBJba.
CmMmatpam Ja Moj IPETIOCTaBJbEHH HUje MpaBeaaH IpeMa MEHH. 5,03 1,49 1

Moj mpeTnocTaB/beHH HUjE JOBOJFHO 3aMHTEPECOBaH 3a occhama
CBOjHIX 3aIlOCIICHHX.
[{eHuM CBOT MPETIOCTABILEHOT. 5,26 1,42 2

4,64 1,53 1

~N 9 9

N3Bop: Aytop

VY nmpeTxoHoj Tabenu MpruKa3aHa je JeCKpUITHBHA CTaTUCTHKA 3a CyOCKally pyKoBoheme, Koja
je omnepalroHalIn30BaHa Kao apuTMeTHIKa cpeanHa (30up oarosopa Ha 3, 12, 21. u 30. TBpamy
MOJIEJbeH HBUXOBUM OpojeM). Y MpOCEeKy 3aloCiIeHU Cy YMEPEHO 3aJ0BOJbHU pYKOBOhemeM
(M=5,03; SD=1,25). ITonoBuna ucnutannka uma pesynrat 5,00 Ha cyOckanu pykoBoheme, a
nojioBuHa Buule. HajHe3anoBOo/bHMjM 3amoCiieHH uUMa pe3yirar 1, a Haj3aJ0BOJbHUJU 7,
OJHOCHO MAaKCHMaJHM pe3ynraT Ha cyOckamu. JluctpmOynmja pesynrata Ha cyOckanu
pykoBoheme je 6maro 3akomiena y jaeBo (Skewness je -0,10) u crupormrena (Kurtosis je -1,13).
Pacniogena pesynrara Ha CyOCKaJld KOHTPOJIE C€ HE MOXE CMaTpaTu MPHOIMKHO HOPMAITHOM
(W(481)=0,95; p=0,00).

JlecKpUNTUBHA CTAaTUCTHKA 33/10BOJbCTBA OeHeduIjamMa mprukas3ana je y tadbenu 51. Pesynrat
cyOckane OeHeduIMje je onepanroHAIM30BaH Ka0 apUTMETHYKa cpenrHa (30up oaroBopa Ha
4,13, 22. 1 29. TBpAKY MOJIEJHEH BUXOBUM OpojeM). Y MPOCEKy 3alocIeHU Cy aMOMBaJIeHTHH
y Torjieny 3anoBoJbcTBa OeHedummjama (M=4,19; SD=1,26). [lonoBuHa MCIUTaHUKA UMa
pesyatar 4,00 Ha cyOckanu OeHeduiyje, a mojgoBuHa Buile. HajHe3a10BOJbHU]H 3a0CIEHU
uma pesyntar 1,25, a Haj3a0BOJbHUJU 7, OAHOCHO MAaKCHUMAJIHU PE3yJNTaT Ha CyOCKasu.
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Juctpubyuuja pesynrata Ha cyOckanu 6eneduumje je Onaro 3akomieHa y necHo (Skewness je
0,29) u crupomTena (Kurtosis je -0,62). Pacnionena pesynrara Ha cyOckanu 6eneduiimje ce He
MO3Ke cMaTpartu npudmmkHo HopMamHoM (W(481)=0,98; p=0,00).

Tabena 51. JleckpunTiBHa CTAaTUCTUKA 33/10BOJbCTBA OeHepUIIMjaMa

Benepunuje/TBpam€ M SD  Min. Max.
beneuyuje 4,19 1,26
Hucam 3ap0Bosban/ua 6eHedunrjama Koje HyaIu Moj mociaogasan. 4,28 1,66 1 7
Beneduryje 3a 3amocieHe y MOM XOTeIy Cy MOJIjeTHAKO J00pe Kao 483 138 1 7
y Behunu xorena. ’ ’
MucnuMm aa je nakeT OeHeUIMja KOju UMaMo y XoTeny mpasegan. 4,25 1,55 1 7
MucnuM n1a octoje OeHeduurje Koje 3amocieHd Y MOM XOTely 337 171 1 7

HEeMajy, a Tpedasio O Ja ux umajy.

N3Bop: Aytop

VY cnenehoj Tabenu je mpukasaHa JECKPUITHBHA CTAaTUCTHKA 3a TBPIHE KOjUMa je MEPEHO

3aJI0BOJBCTBO HarpahuBameM.

Tabena 52. JleckpunTiBHA CTAaTUCTUKA 33/10BOJbCTBA HarpahuBameM

Harpahusame/TBpame M SD  Min. Max.
Haczpahuesarse 4,21 1,40
Kana noOGpo o6aBuM Heku 3afaTak Ha MOCTy A0OWjeM aJeKBaTHO 477 157 1 7
MpU3HAE 32 TO.
HNmam ocehaj ma je mocao koju o0aB/baM HEITOBOJFHO LIEHCH Y 435 1.8 1 7
XOTeny.
CmMmaTtpam Ja 3allocIeHH Y MOM XOTelly HUCY IOBOJbHO Harpahenn. 3,84 1,63 1 7
CMmaTpam Jia Moj TPyl HHje JOBOJbHO HarpaheH 3,88 1,78 1 7

N3Bop: Aytop

CyOckana HarpahuBame onepanoHaIN30BaHa je€ Kao apuTMETHUYKa cperHa (301p oAroBopa
Ha 5, 14, 23. u 32. TBpaKmY NOJECHEH HHUXOBUM OpojeM). Y TOrieay 3aJ0BOJbCTBA
HarpahuBameM 3anocienu cy amOuBanenTHr (M=4,21; SD=1,40). IlonoBuHa uCIUTaHUKA UMa
pesyatar 4,00 Ha cyOckanu HarpaljuBame, a mojoBHHA Bulle. HajHe3anoBosbHM M 3a0CIIEHU
uMa pesyinraT 1, a Haj3al0BOJbHUJU 7, OJHOCHO MAaKCHMAJIHU peE3ylTaT Ha CyOCKalu.
Juctpubyumja pe3yaTara Ha cyockanu HarpahuBama je 6yaro 3akomieHa y necHo (Skewness je
0,16) u crupomTena (Kurtosis je -0,86). Pacriogena pe3ynrarta Ha cyOckanu HarpahjuBame ce He
MO>Ke cMaTpaTu npuoImKkHO HopMmanHoM (W(481)=0,97; p=0,00).

Cneneha Tabena npukasyje IECKPUNITUBHY CTATUCTHKY 33J0BOJBCTBA PATHUM IIpOIeypama.

Tabena 53. JleckpunTHBHA CTAaTUCTUKA 33JI0BOJHCTBA PaJIHUM IIpoLEaypama

Pagne nmpouenype/TBpame M SD  Min. Max.

Paone npouedype 3,92 1,06

MucnuM 1a MHOTA TIPaBWIIa M IPOLIEAYPE Y MOM XOTEITy OTEXKaBajy 425 178 1 7
o0aBJbamse moca. ’ ’

Petko nonasuM y cuTyaldjy a M€ HEKO WMJIM HEITO CIpevaBa y 450 1.69 1 7
HacTojamuMa Ja JoOpo 00aBUM MOCao. ’ ’

Hmam npeBuiie o0aBe3a Ha CBOM IMOCIY. 324 1,51 1 7
Ha MoMm moci1y mMa MHOTO ,,TanupoJioruje. 3,68 1,57 1 7

N3Bop: Aytop

159



CyOckana pagHe Mpoleaype je omnepalroHalu30BaHa Kao apUTMETHYKa cpeauHa (30up
oarosopa Ha 6, 15, 24. u 31. TBpAKY NOJEIHEH BUXOBUM OpojeM). Y MpOoceKy 3arocieHH Cy
aMOMBaJICHTHH Y TOTJIely 33J0BOJbCTBA paHuM nporenypama (M=3,92; SD=1,06). [TonoBuna
UCIMTAaHUKAa HMMa pesynrtar 3,75 Ha cyOckaiu paJHe Tpoueaype, a IOJOBHHA BHILE.
Hajne3anoBoJsbHUjH 3a110CI€HN UMa pe3ynTaT 1,75; a Haj3a10BOJbHU]U 7, OTHOCHO MaKCUMAJTHH
pesyaTar Ha cyOckanu. JuctpuOynmja pesynrata Ha cyOckaiaw pagHe mporenype je 6maro
3akomreHa y aecHo (Skewness je 0,93) u 3ammssena (Kurtosis je 0,36). Pacionena pesynrata
Ha cyOCKalu YCJIOBH paJa ce He MOXKe cMmarpartu npubimxHo HopMmaiaHoMm (W(481)=0,92;
p=0,00).

JlecKpuUNTHBHA CTaTHCTHKA 33JJ0OBOJCTBA Kojierama mpukaszaHa je y tabenu 54. CyOckana
KOJIETe je ONepalMoHaIN30BaHa Kao apUTMETHYKa cperHa (30up oarosopa Ha 7, 16, 25. u 34.
TBPAKY MOJEJEH IHHUXOBHUM OpojeM). Y MpoceKy, 3aloCiICHH Cy YIJIaBHOM 3a/I0BOJbHU
Koserama ca kojuma paae (M=4,93; SD=1,30). [TonoBuHa ucnuranuka uma pesyarar 5,00 Ha
cyOckanu KoJjere, a mojoBuHa Buie. HajHe3anoBospHUjH 3amociaeHn uMa pesynrar 1,25; a
HAaj3310BOJbHUJU 7, OTHOCHO MAKCUMAJIHU pe3yTaT Ha cyOckanu. Jluctpubyiuja pe3ynrata Ha
cyOckanu ycioBu paja je 6iaro 3akomieHa y 1eBo (Skewness je -0,08) u crubomrena (Kurtosis
je -1,09). Pacnogena pe3syirara Ha cyOCKaaM KOJIET€ Ce HE MOXE CMaTpaTH HPUOIMKHO
HopmanHoM (W(481)=0,96; p=0,00).

Tabena 54. JleckpunTHBHA CTATUCTUKA 33/10BOJHCTBA KOJIETaMa

Kosere/TBpame M SD  Min. Max.

Koneze 4,93 1,30
Honanajy Mu ce JbyIu ca KOjuMa paarM. 5,32 1,48 1 7
CMmaTpaM Ja Ha TOCIYy MOpaM BHIIE Ja pPaguM 3aTo IITO Moje

434 1,84 1 7
KoJIere HUCY JOBOJBHO CITOCOOHE.
V>kuBaM y pazy ca CBOjUM KoJierama. 5,27 1,38 1 7
Ha mMoMm mociy Ma MHOTO Hecyriacuia u cBaba. 480 1,44 1 7

N3Bop: Aytop

Pesynratu neckpunTHBHE CTaTUCTHKE cyOCKaje MpHpoja Mocia cy npukazaHa y Tabemu 55.
CyOckaia mpupoaa nocia onepanioHaIn30BaHa je Kao apuTMeTHUKa cpeinHa (301p oAroBopa
Ha 8, 17, 27. u 35. TBpABY NOAEIbEH HBUXOBUM OpojeM). Y IpOCeKy 3aIll0CIeHHU CYy 33JOBOJbHH
npupozom nocna (M=5,21; SD=1,10). [TonoBuHa ucnutannka uMa pe3ynrar 5,25 Ha cyOckamu
npUpoJa Tocjia, a MoJoBMHA BHIIe. HajHe3al0BOJbHUJU 3alloCiieHH uUMa pe3yaTar 2; a
HAaj33J0BOJbHUJU 7, OJHOCHO MaKCHUMAJIHH PE3YJTaT Ha CyOCKaIH.

Tabesa 55. JleckpunTiBHA CTaTUCTUKA 33J0BOJHCTBA IIPUPOJIOM MOCIA

IIpupona nocaa/TBpame M SD Min. Max.
Ilpupooa nocna 521 L10
[Tonekax MUCIINM /12 je TI0Ca0 KOjU pajrM OSCMHCIICH. 5,17 1,55 1 7
Bonum na 06aBjhaM akTUBHOCTH KOj€ Cy CacTaBHU IO MOT rocya. 5,14 1,38 1 7
Oceham ce moHOCHUM/OM JI0K 00aBJbaM CBOj ITOCAO. 5,39 1,24 1 7
CMaTpam Jia je MOj ocao npHjaTaH. 5,16 1,25 1 7

N3Bop: Aytop
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Juctpubyuuja pe3ynrata Ha cyOcKalu Ipupoja mocia je 6iaro 3akomieHa y jeBo (Skewness
je -0,29) u crspomrena (Kurtosis je -0,60). Pacniogena pezynrara Ha cyOckaiyu mpupoza mocia
ce He MOXke cMaTpaTH npudnmxHo HopMmaiaHoM (W(481)=0,97; p=0,00).

Ta6ena 56. JleckpunTuBHa CTaTHCTUKA 33/10BOJHCTBA KOMYHHKAIIM]OM

KomyHukanuja/Tepame M SD  Min. Max.
Komynuxauuja 4,76 1,32
Cmatpam Ja je KOMyHUKalja y MOM XOTely 1o0pa. 5,01 1,46 1 7
upeBu MOT X0TeNa MU HUCY JOBOJBHO jACHH. 4,75 1,55 1 7
Uecro nmam ocehaj /1a He 3HaM TMITa CE JIEIIaBa y MOM XOTEYy. 4,65 1,58 1 7
MucnuM na pagHd 3ajald Y MOM XOTely HUCY y THOTIYHOCTH 463 157 1 7

JNeUHUCAHU.

N3Bop: Aytop

VY nperxoaHoj Tabenu mpUKa3aHa je IeCKPUIITUBHA CTATHCTHKA 3a cyOcKally KOMYHUKaIyja,
KOja je oIepaloHaIn30BaHa Kao apuTMETHUYKa cpeanHa (30up oarosopa Ha 9, 18, 26. u 36.
TBPAKY MOJEJEH IHHUXOBHUM OpojeM). Y MpoceKy, 3aloCiICHH Cy YIJIaBHOM 3a/l0BOJbHU
KOMYyHHKaIjoM Ha rocity (M=4,76; SD=1,32). [TonoBuHa ucnuranuka uma pesynrar 4,50 Ha
cyOckalli KOMyHMKallMja, a ToJoBHHA BuIle. HajHe3a10BOJbHUJU 3allOCICHH UMa pe3yiTar
1,75, a Haj3a10BOJFHUjH 7, OJHOCHO MAaKCHUMAaJHM pe3yiaraT Ha cyOckamu. JuctpuOynmja
pesyaTara Ha cyOckaiau KOMyHHKanuja je Omaro 3akomeHa y aecHo (Skewness je 0,01) u
crubomureHa (Kurtosis je -1,10). Pacniogena pesynrara Ha cyOckaiay KOMYHHUKaIMja Ha MOCITY
ce He MOXke cMaTpaTH npudnmxHo HopMmaiaHoM (W(481)=0,96; p=0,00).

Y cnepehoj Tabenmn Cy CyMUpaHH pe3ysTaTH 3aJ0BOJCTBA  3alOCICHHX IIpemMa
OpraHM3alMOHNM (aKTOpUMa, Ka0 ¥ YKYITHO 3a/I0BOJCTBO 3aIIOCIICHUX Y XOTEIN]jEPCTBY.

Ta6esa 57. HuBO 3310B0JbCTBA 3aII0CIICHUX Y XOTEIN]EPCTBY

M Hwuso 3ag0Bo/bcTBA Panr

IInara 4,20 AMOUBaIEHTHU 7
Hampenosame 4,62" AMOUBaJICHTHH 5
PyxoBoheme 5,03 3a10BOJBHU 2
Beneduunje 4,19 AMOUBaJICHTHH 8
Harpahusame 4,21 AMOuBaneHTHU 6
Panne npouenype 3,92 AMOUBaJICHTHH 9
Koimere 4,93 3a10BOJEHHU 3
[Ipupona nocna 5,21 3a10BOJbHH 1
Komynukanuja 4,76 3a10BOJbHH 4
VYKyIHO 33JJ0BOJECTBO 3aIIOCIIEHUX 4,53 AMOUBaJICHTHH

“Ha rpanuuy u3Mel)y aMOMBaseHIMjE U 310BOJBCTBA
N3Bop: Aytop

Hana3u nekcTuntuBHE CTAaTHCTUYKE aHAJIM3E MMPUKA3aHU y MPETXOIHOj Tabeu MoKasyjy Ja cy
3amocieHn y xotenujepctBy PemyOnuke CpOuje HajBUIIE 33J0BOJHHU TNPUPOAOM IOCTA
(M=5,21), pykxoBohemem (M=5,03) u komerama ca kojuma pane (M=4,93). Ilopen oBux
¢akTopa, 3amociIeHu Cy 33aJ0BOJbHH U KOMyHHKaiujom (M=4,76), a ¢dakTop HamperoBame
HaJla3u ce Ha rpaHuuu u3Mmely amOuBaneHnmje u 3amoBosbcTBa (M=4,62). [Ipema octamum
(bakToprMa, 3arocieH Cy aMOMBaJICHTHH, @ MOXe ce pehu /1a cy HajMame 3aJ0OBOJbHH PaIHUM
nporenypama. Kana ce mocmarpa yKymHO 330BOJBCTBO 3aIlOCICHHX, Hajla3u yKaszyjy JAa cy
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3aIl0CIICHN Y XOTEeJHjepcTBy amOuBaieHTHU (M=4,53), Taunuje, oBaj pe3yaTar je 03y J0me
rpaHHIIe 337]0BOJHCTBA.

Jla 6u ce yTBpAMJIO KOjH OpPraHM3alMOHU (PAKTOpPHU MMajy jayH, a KOju clabuju yTHIA] Ha
3aJI0BOJBCTBO 3aIIOCICHHUX Y XOTEJIHjepCTBY, KopuliheH je [InpconoB koeduiinjeHT Kopenaryje
u koeduujeHT AerepMuHanMje. JaunmHa kopenamyje oxapehena je Ha crnenehum HaumH
(Nesselroade & Grimm, 2019):

— wana (r=0,10 mo 0,39);

— ymepena (r=0,40 mo 0,69);

— Benuka (r=0,70 go 1,00).

Pesynratu koeduiujeHta Kopenauuje M JeTepMHUHALMje U3Mel)y YKYMHOT 3aJI0BOJCTBA
3aIlOCIICHUX U MOjeJMHAYHUX OpraHU3allMoOHNX (aKTopa MpHUKa3aHu cy y cienehoj radbemu.

Tabena 58. Pesynraru kopenaiuje u AeTepMUHaIM]je: OPTaHU3AHMOHU (PAKTOPU U YKYITHO
3aJI0BOJBCTBO 3aIIOCIICHUX

YKYHHO 3aJ0BOJHCTBO 3aIlOCJIICHUX

Bapujabne " 2 Pamr
[Inara 0,912° 0,832 4
Hanpenosame 0,821° 0,674 7
PyxoBoheme 0,905 0,819 6
Beneduunje 0,911 0,829 5
HarpahuBame 0,949 0,901 1
Panne npouenype 0,562 0,316 9
Koimere 0,913" 0,833 3
[Ipupona nocna 0,794" 0,630 8
KomyHnukanuja 0,921 0,848 2
" p<0,01

N3Bop: Aytop

Pesynratu mpukazaHu y TNpeTXOAHO] Tabeiaw yKaszyjy Ha CTENeH Kopemnaluje, OJHOCHO
JMHEapHE 3aBUCHOCTH OpraHU3allMOHMX (pakTopa M YKYMHOT 33J0BOJHCTBA 3amociieHux. He
nocroju ciaba MO3UTHBHA Kopemnaluja u3Mel)y mocMatpanux Bapujadbau. CBU KOeQHIIN]jEHTH
cy craructuuku 3HayajHu (p<0,01). UnentudpukoBana je ymepeHa MO3UTHBHA KOpeJalyja
u3mely pagHux mpouenypa U 3a0BOJBCTBA 3amocienux (r=0,562), mok ce m3mely ocrammx
¢dakTopa U 3a10BOJCTBA 3aMOCICHUX jaBJba jaKka MO3UTHUBHA Kopenauuja. Hajjaua mo3utuBHa
KopeJalyja npucyTHa je uaMmel)y HarpahuBama 1 yKyIHOT 33/10B0JbCTBA 3anocieHux (1=0,949),
a 3arum crnene (aktopu komynmkanuja (r=0,921), konere (r=0,913), mmata (r=0,912),
6enedpunmje (r=0,911) u pykoBoheme (1=0,905). Ko nanpenoama (r=0,821) u npupose nocmia
(r=0,794) takohe mocToju jaka Kopenaiuja ca 3aJ0BOJFCTBOM 3aMOCICHUX, Il CY HHXOBU
koepuuujeHTH Mamu o 0,9. Ca npyre cTpane, KoeUIIMjEeHT AeTEPMUHALIH]€ TTOKa3yje KOJIUKH
je neo BapujaHce u3Mely BapujabIu 3ajeJHUYKH, OJHOCHO KOJHMKH je Je0 BapujaHce
NojeIMHaYHOT (paKTopa 00jallkbeH BaprujaHCOM 33JJ0BOJBCTBA 3amnocieHux. Ha ocHOBY Hanasa
MPUKA3aHUX Y TMPETXO/JHO] Tabenu MOXe ce KOHCTaTOBATH Ja CBU OPTaHU3AIMOHU (aKTOPH
JONIPUHOCE 3aJI0BOJBCTBY 3allOCICHHX, alld C€ Kao Hajjaud (akTop IMojaBibyje Harpahusame
Koje objanmasa 90,1% (r?=0,901) Bapujance 3a10B0JbCTBA 3anocienux. [lopen HarpahuBama,
BHCOK IIPOLIEHAT 00jallkhehba BapujaHce YKYITHOT 3a/I0BOJECTBA 3aII0CIICHUX UMajy U (paKkTOpH
komyHukanuja 84,8% (r>=0,848), xomere 83,3% (r’=0,833), mmara 83,2% (1r’=0,832),
oeneduimje 82,9% (r>=0.829) u pykosoheme 81,9% (r’=0,819). IIpema ToMe, Hajjaun yTUIIa]
Ha 3a/I0BOJbCTBO 3allOCICHUX Ha MPBOM MeCTy MMa (aKTOp HalperoBame, a 3aTUM CIIEIe
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¢dakTOopy KOMYyHHKalMja, Koyere, mijara, OeHeduiyje U pyKkoBoheme, JOK HEITO clabuju
yTHLA] UMajy (DaKTOpW HANpeJOBamke M MPUPOAA TOCHa, a Hajcnabuju yTunaj uma ¢Gaktop
pazHe nmpoueaype, Koju je M HajJIollrje OLEHEH 0] CTpaHe 3arociaeHux (Tadena 55).

VY 0B0j (as3u, JeCKpUNTHBHA CTATUCTHKA Y JOKTOPCKO] TUCEpPTAlMjU CIPOBEIEHA je Y LUIbY
yTBphHBamka HUBOA 33/10BOJHCTBA KBATUTETOM YCIIyTa y XOTEIUjEPCTRY.

Juctpubylyja KBaIUTETa yclyra IpuKazaHa je Ha TpaguKoHy 4, Ha KOME c€ MOXE YOUUTH Ja
j€ 3aKolIeHa y JIEBO, IITO YKa3yje a Cy TOCTH YIJIaBHOM 33/10BOJbHU KaBAJUTETOM yCIyTa KOjH
3aIl0CICHH TIPY’Kajy jep Cy BPEAHOCTH Ha CKaJli TPyIHCaHe OKO 6.

I'paduxon 4. luctpubyiyja KBaIUTETA yCIyra

80

60+

40+

®pekBeHUMja
[

0 T T T T T
3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00

N3Bop: Aytop

[lepuenmuja KBaluTeTa YCIyra je ONEepalloHAIM30BaHa Kao IPOCEYaH OATOBOp (30up
OJITOBOpA Ha CBUX 17 TBPIHU MOJE/HEH BUXOBUM Opojem). Hamasu mokasyjy aa cy y mpoceky
TOCTH M3Y3€THO 33JI0BOJbHHU KaBJIMTETOM yCIIyra KOjH 3alociIeHu mpyxajy (M=6,15; SD=0,58).
[losoBMHA wWcCIUTaHUKA MEpUUIMpa KBaJIUTET yciayra Jo 6,18, a mojoBuHa BuIIE.
HajHe3a10BOJbHUJU TOCT je OILCHMO KBaJHUTET yciayra ca 3,24, a Haj3aJoBOJBHHjH ca 7.
Juctpubyuuja pe3yaTara Ha CKaJly KBAIUTETa yCIyre je 3aKoieHa y jgeBo (Skewness je -1.71)
u 3ammbeHa (Kurtosis je 6,25). Pacnionena pe3ynraTa Ha CKaau KBaJIUTETa yCIyre ce He MOXKe
cMmatpatu npudimkHo HopMamHoM (W (478)=0,88; p=0,00).

VY cnenehoj Tabenu je mpukazaHa IECKPUIITUBHA CTATUCTUKA MEPIETIHje TOY3JaHOCTH yCIyra
KOja je omeparroHan30BaHa Kao MpoceyaH OJroBOp Ha MeT TBPAWmU (30up OAroBopa Ha meT
TBP/HU M0JIeJbEH BUXOBUM OpojeM). Y TIPOoCceKy rOCTH Cy U3Y3€THO 33J0BOJbHHU MOY31aHoIhy
ycayra (M=6,11; SD=0,65). [lonoBruHa ncnuTaHuka nepuunyupa noy3aaHoct yciyra 1o 6,2, a
noJjioBUHa Buile. HajHe3aJ0BOJBHMjH TOCT je a0 OLIEHY MOY3aHOCTH KBayiuTeTa ycmyre 2,80,
a Haj3a/10BoJbHUjU 7. ['0CTH X0TeNa cy HajBUILE 33]JOBOJbHH TBPAKHOM J1a XOTeIN Npyxka ooehany
yCIyry, a TOTOBO YjeIHAUYe€HO 3aJJ0OBOJbHM TOKAa3MBAKEM HHTEPECOBAaMmA 32 pEIlaBambe
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npobiema U npyxameM oaropapajyhe ycinyre y KOHTHHYHTETY U 'y ooehaHo Bpeme. Hajmamu
pe3yJiTaT MMa MHCUCTUPAKkE Ha IIpyXKamwmy yciayra 0e3 rpemaka (M=5,98; SD=0,92).

Tabena 59. JleckpyunTrBHA CTATUCTUKA HEOMUILJBUBE KOMIIOHEHTE MOY3/1aHOCT

Hoy3naHocT/TBpAK-€ M SD  Min. Max.

Iloy3oanocm 611 0,65

Xorten npyxa obehany ycuyry. 6,22 0,78 2 7
XOTCJ‘{ MOKa3yje BEJMKO MHTEPECOBaI-E 3a pellaBame IpolieMa 610  0.90 3 7
TOCTH]Y.

Xorten mpyska oAroapajyhy yciyry on mpBor cycpera na Hagabse. 6,12 0,93 2 7
Xorten nmpy:xa yciyry y odbehaHno Bpeme. 6,14 0,85 2 7
XoTeJ1 MHCHCTHpA Ha NPy Kamky yciayra 0e3 rpemaka. 5,98 0,92 3 7

N3Bop: Aytop
Juctpubyuuja pe3ynrara Ha cyOCKany MOYy3AaHOCTH YCIIyTa je 3aKolieHa y jieBo (Skewness je
-1,47) u 3ammseena (Kurtosis je 4,45), mok ce pacmojena pesyinraTa He MOXe cMaTpaTu

npubmkao HopMaiHoM (W(478)=0,89; p=0,00).

Tabena 60. [leckpunTBHA CTATUCTUKA HEOMUILJBUBE KOMIIOHEHTE OJITOBOPHOCT

OaroBOpHOCT/TBPAH-€ M SD  Min. Max.
00z060pHocm 6,16 0,68
3amocnenn y xoteny uH(popMHIIy rocte kaga he ycmyra Outu 607  0.96 1 7
W3BPILCHA.
3amocienu y X0oTely npyxajy Op3y yciayry rocTuma. 6,18 0,99 2 7
3armocieHy y X0Tely Cy y CBaKOM TPEHYTKY CIPEMHH Jia TIOMOTHY 618 092 ) 7
TOCTHMA.
3anocgeHH y XOTely Cy YBEK CIIPEMHH Ja pearyjy Ha 3axTeBe 623 0.86 ) 7
TOCTH]Y.

N3Bop: Aytop

Pesynratu mpukasaHu y MpeTXOJHO) TaOesln MOKa3yjy MEepLEMNIyjy TOCTH]y O OJrOBOPHOCTH
Kao HEONHUIUbMBOj KOMIIOHGHTH KBaluTeTa Yyciyra. Ileprenmuja oOAroBOpHOCTH e
OIepalMOHAIM30BaHa Kao MPOCEYaH OATOBOP HAa YETUPH TBPAHE, OHOCHO 30MPOM OATOBOPA
Ha YETHPHU TBPIHC MOJEJHEHUM HBUXOBUM OpojeMm. Hamasu moka3syjy na cy roctd u3y3eTHO
3aJJ0BOJPHHM OJTOBOPHOIINY Ka0 HEOMUIJBMBOM KOMIIOHEHTOM KBajuTera yciyra (M=6,16;
SD=0,68). IlonoBuHa ucnuTaHWKa OBY HEONUIUUBMBY KOMIIOHEHTY mepuunupa ao 6,25, a
noJjioBUHA BuIle. HajHIKK pe3yiTar uma TBp/mha J1a 3al0CICHH Y X0Telly HH(pOPMHUIILY TOCTe
kana he ycmyra Outu usspuieHa (M=6,07; SD=0,96), 1ok cy TOCTH HajBUIIE 3aJ0BOJHHU
cnpemHoIhy 3amocieHux Aa pearyjy Ha muxoBe 3axtee (M=6,23; SD=0,86), a yjennaueHo
3aJJ0BOJBHHM TIpy)XKameM Op3e yciyre on crpaHe 3amocieHux (M=6,18; SD=0,99) u
cnpeMHoIIhy 3amoCieHUX J1a y CBAaKOM TPEHYTKYy MOMOrHy roctuma (M=6,18; SD=0,92).
Juctpubyuuja pe3yaTata KOMIIOHEHTE OJITOBOPHOCTH je 3aKoleHa y jeBo (Skewness je -1,55)
u 3ammsbeHa (Kurtosis je 4,43). Pacrionena pesynrara Ha cKajlud OJrOBOPHOCTH CE€ HE MOXKe
cMmatpatu npubimkHo HopMamHoM (W (478)=0,88; p=0,00).
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Tabesa 61. JleckpunTuBHA CTATUCTUKA HEONUIIJBUBE KOMIIOHEHTE CUT'YPHOCT

CHUT'YpHOCT/TBpP/IH€ M SD  Min. Max.
Cuzypnocm 6,19 0,63
3armocieHy y X0Tely yirBajy OBEpPEeHE rOCTUMA. 6,16 0,89 3 7
loctn y xoreny ocehajy CHUTYpHOCT NPWIHKOM O0aBibamba 623 0.84 ) 7
TpaHCaKIHja.
3armocieHu y X0Tely ¢y YBEeK JbyOa3HU pemMa rocTuma. 6,25 0,91 2 7
3amocieHn y XOoTelly Moceqyjy AOBOJGHO 3Hama J1a OATOBOpE Ha 6.12 088 3 7

oTpede TOCTH]Y.

N3Bop: Aytop

VY mpeTxoaHoj Tabenu je mpuKa3zaHa JeCKpUNTHBHA CTaTUCTHUKA MEpIENInje CUTYPHOCTH Kao
HEOIUIUbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETa yCJIyra Koja je ONepalyoHalN30BaHa Kao MpOCeyaH
OJIrOBOp Ha YETHPH TBpAE. Hanasu neckpunTruBHE CTaTHCTUKE YKa3yjy Aa Cy TOCTH M3Y3€THO
3a10BoJbHM curypHolthy (M=6,19; SD=0,63), oqHOCHO MOJOBHHA MCIUTAHHWKA MEPIUTUPA
curypHoct a0 6,25, a mosoBMHa BHIIE. ['0OCTH Cy HajBHIIE 3aJ0BOJBHM JbyOa3HOIIhY
3anocnenux (M=6,25; SD=0,91) u ocehajem curypHocTu npuiukoM o0aBJbamba TPaHCAKIUja
(M=6,23; SD=0,84), a HEmTO Mame 3aJ0BOJbHHU TBPAKHOM Ja 3AIOCICHU YIINBAjy TOBEPHE
roctuma (M=6,16; SD=0,89) u na nocenyjy 10BOJFHO 3Hama J1a OATOBOPE Ha MOTpede rocTujy
(M=6,12; SD=0,88). luctpubyiuja pe3ynrata oBe HEOMUIJbUBE KOMIIOHEHTE j€ 3aKOILICHA Y
neBo (Skewness je -1,38) u 3ammubena (Kurtosis je 3,74), a pacnozena pe3yirara ce He MOXKe
cMmaTpatu npudimkHo HopMaaHoM (W (478)=0,89; p=0,00).

Ta6ena 62. /leckpunTuBHa CTAaTUCTUKA HEONHUIJbUBE KOMIIOHEHTE eMIIaTHja

Emnatuja/Tepame M SD  Min. Max.
Emnamuja 6,13 0,66
Panno Bpeme xoTena oaroBapa norpedbama CBUX TOCTH]Y. 6,15 0,88 2 7
3amocnenu y xoreny nocsehyjy moceOHy naxkeby roCTHMA. 6,10 0,89 3 7
Xoren je ycpeacpehen Ha 0HO ITO je HajOOoJbe 3a rocTe. 6,15 0,86 2 7
3armocaeHu y X0Teny pa3ymejy cnennpuaHe norpede rocTujy. 6,11 0,92 2 7

N3Bop: Aytop

Pesynratu npuka3aHu y IpeTXOAHO] Tabelu MoKa3yjy MepIleniujy rocTHjy O eMIaTHju Kao
HEOIUIUJBMBO] KOMITIOHEHTH KBAJIUTETa yCIyra, Koja jeé omepalloHalM30BaHa Kao MpOCceyaH
OJIrOBOp Ha HaBeleHE TBpAWE. Hanasu JecKpunTHBHE CTATUCTHUYKE aHAJIU3E MOKa3yjy Aa Cy
TOCTH BEOMa 33J0BOJbHHM E€MIIaTHjOM Kao HEONOIJHbMBOM KOMIIOHEHTOM KBaJHTETa ycCiyra
(M=6,13; SD=0,66), oqHOCHO TMOJIOBHHA HCIHUTAHWKA je OIEHWIa emmarujy no 6,25, a
noJjioBuHa Buile. HajHe3aq0Bo/bHMjM TOCT je 1a0 OLeHy eMmaTHje 2,75, a Haj3aa0BOJbHUJU 7.
loctn cy mopjenHako 3aJ0BOJBHM pagHUM BpemMeHoM xotena (M=6,15; SD=0,88) u
ycpencpehenomnthy xorena Ha oHO MmTO je Hajooske 3a wux (M=6,15; SD=0,86), a roTOoBO
yjeIHa4yeHO 3a/JI0BOJPHU pa3yMeBameM crenuuyHuX MoTpeda O] CTpaHe 3amoCIeHUX
(M=6,11; SD=0,92) u yka3uBamweMm nocebHe naxme (M=6,10; SD=0,89). JTuctpudyumja
pe3ysitaTa Ha KOMIIOHEHTE eMIiatdje je 3akomieHa y jieBo (Skewness je -1,33) u 3ammbena
(Kurtosis je 3,44), nok ce pacrojena pe3ysiTata He MOXe cMaTpaTH MPUOIMKHO HOPMATHOM
(W(478)=0,90; p=0,00).

VY cnenehoj TaGenu cy cyMupaHd pe3yiaTaTd 3a0BOJHCTBA HEONMMUIUBMBHM KOMIIOHEHTaMa
KBaJIUTETA YCIIyTa, Ka0 ¥ YKYITHO 33/10BOJHCTBO KBAJIUTETOM yCIIyTra KOjU 3alI0CIICHU MPYKajy.

165



Ta6ena 63. HuBo 3310B0OJbCTBA KBAIUTETA YCIyTa Y XOTEJIH]EPCTBY

M SD Panr
[Toy3nanoct 6,11 0,65 4
OxarosopHoCT 6,16 0,68 2
CurypHocT 6,19 0,63 1
Emnaruja 6,13 0,66 3
VYKyIaH KBaJIUTET yCIyTa 6,15 0,58

W3Bop: Aytop

Hanasu cymupanu y npeTxoiHoj Tabenu ykasyjy Aa ¢y TOCTH TOTOBO yjeJHAuYEHO 33 JOBOJbHH
CBUM HEOIUIIJBMBUM KOMIIOHEHTaMa KBAJIUTETA YCIyra y XOoTelnujepcTBy. ['ocTu cy HajBuie
3a10BoJbHM curypHomhy (M=6,19; SD=0,63), a 3aTum ciele HEONMUIUBMBE KOMIIOHEHTE
onroBoproct (M=6,16; SD=0,68), emnaruja (M=6,13; SD=0,66) u noysmanoct (M=6,11;
SD=0,65). Kana ce mocmarpa yKymnHa nepierniyja KBajJuTera yciayra, Haja3u Mokasyjy Aa cy
TOCTH U3Y3€THO 33/10BOJbHU KBAJIUTETOM YCIyra y XOTEJINjEePCTRY.

2.3. Pe3yJaraTu TecTHpama XUIoTe3a

[TpumeHOM MHEapHE perpecuje TecTupane cy cieaehe uCTpakuBayKe XUIOTE3e:

— Xi: 3a10BOJBCTBO 3aMIOCICHUX O3UTUBHO YTHUE Ha KBAJIUTET YCIIyTa y XOTEIIH]epCTBY;

— X1.1: 3a10BOJBCTBO 3aIIOCIIEHUX MO3UTHUBHO YTHUYE Ha IMOY3JaHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY
KBaJIUTETA YCIIyTa Y XOTEIHjepCTBY;

— Xi1.2: 3a10BOJBCTBO 3aIOCIEHUX MO3UTUBHO YTUYE HA OJrOBOPHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY
KBAJIUTETA YCIIyTa Yy XOTEIHjepCTBY;

— X1.3: 3a70BOJBCTBO 3alOCIEHUX IMO3UTHBHO YTHYE Ha CUTYPHOCT KaO0 KOMIIOHEHTY
KBaJIUTETA YCIIyTa Yy XOTEIHjepCTBY;

— Xi4: 3a70BOJGCTBO 3aAIOCICHUX IO3UTHBHO yTHYE HAa €MIATH]y Ka0 KOMITOHEHTY
KBaJIUTETA YCIIyTa Yy XOTEIHjepCTBY;

3a TecTHpame Tope HaBeCHUX XUIIOTE3a Y BE3y Ce JIOBOJIE JIBa 0/IBOjE€Ha Y30pKa: 3al0CICHU U
rocti. OroBOpY M 3aMOCICHUX U TOCTH]Y CAXKETH Cy HAa HUBOY XOTeJa, YIIPOCEUYaBABEM, TAKO
7la je jeAMHUIa mocMaTpama MPUIMKOM TeCTHpama OBHX XHIoTe3a XoTen. Kana je y nuramy
TecTHpame Xxunorese (X1) yTHIIaj 3a10BOJbCTBA 3aMIOCICHUX HA MEPLEIIH]y KBAJIUTETa YCIIyTa,
MpEeIUKTOpCKa Bapujablia y MOJENy je 3aJ0BOJbCTBO 3alOCICHHMX, a 3aBHUCHA Bapujadia
KBaJUTET yciyra. [IpenmumMuHapHa aHanu3a je CIpoBeAeHa Ja Ou ce MPOBEPHIIO Jia JIU Cy
HapyIlleHe MPETIOCTaBKe HOPMAJIHOCTH pe3ujayalia U MPUCYCTBA €KCTPEMHUX BPEIHOCTH. Y
nojanrMa Huje npuMeheHo MpucycTBO €KCTPEMHHUX BPEAHOCTH, a MakcumaiHa Mahalanobis
distance uznocu 3,39, mTO je Mamke 01 KPUTHYHE BPETHOCTH 32 jeIHY He3aBUCHY BapHjadiTy oJ
10,83. HapymieHa je mpernocraBka HopMmanHocTu pe3yayana (W(93)=0,89, p=0,00).

TaGena 64. Peynaratu nuHeapHe perpecuje: yTHIaj 3aJ0BOJCTBA 3aMIOCICHUX Ha KBAJTUTET
ycIyra y XOTeJIHjepCTBY

3aBucHa Bapujabna: Ksanmurer ycmyra

[Ipenuxropcka Bapujabna

B Std. Error B t Sig.
3a10B0OJHCTBO 3aITOCICHUX 0,140 0,054 0,263 2,596 0,01
R’ 0,069
F 6,74

N3Bop: Aytop
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Pesynratu npukazaHu y npeTxogHOj Tabenu ykasyjy aa je moxaen 3HauajaH (F(1, 91)=6,74;
p=0,01), a ma npeaukropcka BapHujabna objammasa 6,9% (R?=0,069) Bapujanuje 3aBuCHE
Bapujabiie, OTHOCHO MOKa3zyje n1a je 6,9% BapujabuiuTeTa y KBaJIUTETy yCIIyra HoJ yTUlajem
3aJJ0BOJBCTBA 3amociieHux. Takole, Hana3u MoKasyjy Ja 3aJ0BOJBCTBO 3amocieHux (B=0,26,
p=0,01) craTMcTHYKM 3HAa4YajHO jJEIUHCTBEHO IOMPHHOCH MOJIENY, OJHOCHO OOjallmbeny
BapHjaHCe KBaJIMTETa YCIyTa, IITO yKa3yje Ja MPOMEeHa HHUBOA 3a/I0BOJHCTBA 3AIOCICHUX 3a
jemny cranaapany aesujanujy (SD=0,84) noBonu 1o moBehama HUBOA MEpIEIHje KBATUTETA
yciyra 3a 0,26 SD.

Pesynratn Ttectupama Xi.1 moceOHE XMIIOTE€3€ KOja HMIUIMLUpPA YTHIA] 3a10BOJHCTBA
3aIlOCICHUX Ha MOY3AaHOCT Ka0 KOMIOHEHTY KBAJIMTETa yclyra MpHKa3aHu ¢y y Tadbenu 65.

TaGena 65. Pesynratu nuHeapHe perpecuje: yTHIlaj 3aJ0OBOJCTBA 3aMIOCICHUX Ha
MOY3JJaHOCT K20 KOMITOHEHTY KBaJHMTETa yCIIyra y XOTEJIHjepCTBY

3aBucHa Bapujabna: [loyzganoct

[Ipenuxropcka Bapujabna

B Std. Error B t Sig.
3a10B0OJHCTBO 3aITOCICHUX 0,210 0,058 0,356 3,636 0,00
R’ 0,127
F 13,22

N3Bop: Aytop

Hanasu npukaszanu y npeTxoJHoj Tabenu rmokasyjy Ja je Mojen craTucTudku 3Havajan (F(1,
91)=13,22; p=0,00), Te na npeauKTOpcKa Bapujadia objammasa 12,7% (R?>=0,127) Bapujauuje
3aBUCHE Bapujadie. 3amoBosbcTBO 3amocienux ($=0,36, p=0,01) craTuCTUYKK 3HAYAJHO
JEOMHCTBEHO JIOMPUHOCH MOJIENY, OJHOCHO OOjalllkbely BapHjaHCe IOY3JaHOCTH Kao
KOMIIOHEHTH KBaJUTeTa yclyra, IITO yKa3yje Ja MopacT 3a/J0BOJbCTBA 3aIMOCICHUX MpPaTH
1opacT nepueniuje Noy3aaHoCT! yCIyra.

Tectupamem noceOHe xunorese (X1.2) 0 yTHLAjy 3a10BOJ/bCTBA 3aIIOCIEHUX HA OJTOBOHOCT Ka0
KOMIIOHEHTY KBaJIUTETA yCIIyra y XOTelujepcTBY 100ujeHu cy cneaehu pesynratu (Tabena 66).

TaGena 66. Pesynratu nuHeapHe perpecuje: yTHIlaj 3aJ0BOJCTBA 3aMIOCICHUX Ha
OJITOBOPHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBAJIUTETA yCIyTra y XOTEINUjepPCTBY

3aBucHa Bapujadia: OaroBopHOCT

[Ipenuxropcka Bapujabna

B Std. Error B t Sig.
3a10B0OJHCTBO 3aITOCICHUX 0,133 0,060 0,225 2,199 0,03
R’ 0,050
F 4,83

N3Bop: Aytop

Mopnen je craructuuku 3HaudajaH (F(1, 91)=4,83; p=0,03), a mpemukTopcka Bapujadia
o0jammasa 5% (R?*=0,050) Bapujauuje 3aBMCcHe Bapujalie, OQHOCHO IIOKasyje na je 5%
BapHjabMIMTeTa y OJrOBOPHOCTHM Kao KOMIIOHEHTH KBaJUTE€Ta YycClIyra IHOJ YTHUIajeM
3aJI0BOJbCTBA 3amocieHux. lIpema Tome, 3amoBosbcTBO 3amocienux (B=0,23, p=0,03)
CTAaTHCTUYKU 3HAYajHO jJEJUHCTBEHO IOTPUHOCH MOJIENY, OJHOCHO O0jallllhelhy BapHjaHCE
oarosopHoct. IlpenusHuje, mopacT 3a70BOJBCTBA 3AIOCICHUX 32 jJEAHY CTaHIAPIHY
nesujaunjy (SD=0,84) npatu nmopacT nepueniyje OArOBOPHOCTH Ka0 KOMIIOHEHTE KBaJIUTETa
yciyra 3a 0,23 SD.
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Ta6ena 67. Pesynratu nuHeapHe perpecuje: yTHIIaj 3aJOBOJCTBA 3aMIOCICHUX Ha CUTYPHOCT
Ka0 KOMIIOHEHTY KBAJIHUTETA yCIyra Y XOTEJIHjepCTBY

3aBucHa Bapujadia: CUrypHOCT

[Ipenuxropcka Bapujabna

B Std. Error B t Sig.
3aI0BOJHCTBO 3a0CIICHUX 0,134 0,056 0,245 2,410 0,02
R’ 0,060
F 5,81

W3Bop: Aytop

Pesynratn Ttectupama Xi3 moceOHE XWIIOTE3€ KOja HMIUIMLUpPA YTHIA] 3a10BOJHCTBA
3aMlOCIICHUX HAa CUTYPHOCT Ka0 KOMITOHEHTY KBAaJUTETa YCIyra MpHKa3aHH Cy Yy MPETXOJHO]
tabenu. Hana3u nmokasyjy na je monen cratuctuuku 3Havajan (F(1, 91)=5,81; p=0,02), kao u
Ja 3aJ0BOJLCTBO 3amocieHux objammaBa 6% (R?=0,060) Bapujamuje CHI'ypHOCTH Kao
KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyTra y XOTeIHjepCTBY. 3a10B0JbCTBO 3anocieHux (f=0,25, p=0,02)
CTaTUCTHYKHU 3HAYAJHO YTHUYE HA CUTYPHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBAJIUTETA yCIyra, IITO yKa3yje
Jla IpOMEHa HUBOA 33J10BOJHCTBA 3aIOCICHUX 3a jelHY cTaHmapAaHy aesujanujy (SD=0,84)
JI0BOJIM /10 ToBehama HUBOA nepuerniyje curypaoctu 3a 0,25 SD.

Pesynratn Tectupama moceOHe xumoreze (Xi14) O YTHIA]y 3aJ0BOJHCTBA 3aMOCICHHX Ha
eMIIaTHjy Kao KOMIIOHEHTY KBaJIUTETa yCIyra y XOTEJIHjepCTBY MpHKa3aHU Cy y cienehoj
Tabemu.

Tabesa 68. Pesynratu inHeapHe perpecuje: yTullaj 3aJ0BOJbCTBA 3a0CICHIX Ha eMIaThjy
Ka0 KOMIIOHEHTY KBAJIHUTETA yCIyra Y XOTEJIHjepCTBY

3aBucHa Bapujabna: EMnaruja

[Ipenuxropcka Bapujabna

B Std. Error B t Sig.
3a10B0OJHCTBO 3aITOCICHUX 0,063 0.057 0.116 1.113 0.27
R’ 0,013
F 1,24

N3Bop: Aytop

Hanasu mokasyjy na monen Huje cratuctuuku 3HaudajaH (F(1, 91)=1,24; p=0,27), a na
IpeANKTOpCKa Bapujabiia objarmasa camo 1,3% (R?*=0,013) Bapujauuje 3aBucHe Bapujadie,
IITO TOBOPH Ja 33J10BOJbCTBO 3amnocienux (f=0,12, p=0,27) He qonpuHOCH MOJEIY, OJTHOCHO
o0jalmemhy BaprujaHce eMIaTHje Ka0 KOMIIOHEHTE KBAJIUTETa YCIIyTa Yy XOTeIHjepCTBY.

VY HacTaBKy ce IpoBepaBa JMHEApHA MOBE3aHOCT OPTraHU3AIMOHUX (PaKTOpa 3aJ0BOJHCTBA
3alOCIICHUX Ca KBAJIUTETOM YyCIyra W HEONHMIJBUBUM KOMIIOHEHTaMa KBaJHMTETa yCIyra
nomohy IMupconoBor koepunujenra kopenamnuje. Hanaszu kopenanuone ananuse (tademna 69)
MOKa3yjy na cy miara u noysnanoct (r=0,238, p<0,05), nHanpenoBame u nmoy3aanoct (r=0,218,
p<0,05), 6enedunuje u noyznanoct (r=0,272, p<0,01) u HarpahuBame u nmoysznanoct (r=0,254,
p<0,05) 3HayajHO MO3UTUBHO M c1abo moBe3aHu. PykoBoleme je 3HauajHO MO3UTUBHO U c11abo
noBe3aHo ca kBanuteroM yciyra (r=0,345, p<0,01), ka0 u ca KOMIOHEHTama KBaJIUTETa
onroBopHocT (r=0,297, p<0,01) u curypuoct (r=0,352, p<0,01), 10k je ymMepeHo MmoBe3aHo ca
KoMroHeHToM noy3aaHocT (r=0,432, p<0,01). M3melhy pagHux mporenypa U KOMIIOHEHTE
oarosopHocT (r=0,254, p<0,01) nocToju ciada CTAaTUCTUYKU 3HAYAjHA KOpEJIaIyja.
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Ta6ena 69. Pesynratu kopenayoHe aHanuse: MoBe3aHoCT (akTopa 3a10BOJHCTBA
3aM0CJIEHUX Ca KBAJIUTETOM yCIIyra U HEONUIJbUBHUM KOMIIOHEHTaMa KBAJIUTETA yCiIyra

Bapujabine KY I1 O C E
ITnara 0,089 0,238" 0,031 0,056 -0,042
Hanpenosame 0,082 0,218" 0,021 0,036 -0,015
PykoBoheme 0,345 0,432" 0,297 0,352" 0,167
Benedumuje 0,132 0,272" 0,067 0,088 0,016
HarpahuBame 0,138 0,254" 0,088 0,106 0,025
Panne mponeaype 0,183 0,115 0,219 0,196 0,167
Konere 0,311" 0,375 0,290 0,318" 0,147
[Ipupona nocna 0,493™ 0,482 0,497 0,510™ 0,337"
KomyHukanmja 0,330™ 0,382 0,322 0,3117 0,186

Hanmomena: KY — Ksanurer ycnyra; I1 — noy3zaganoct; O — oarosopaoct; C — curypHoct; E — emmarunja
" p<0,05; “p<0,01
N3Bop: Aytop

BapujaGuna kosere je CTAaTUCTUYKY 3HAa4YajHA U ¢1a00 MoBe3aHa ca KBanuteTom ycayra (r=0,311,
p<0,01) u HEeoNUIJBUBUM KOMIIOHEHTama KBaJuTeTa yciyra noysaasHoct (r=0,375, p<0,01),
onroBopaocT (r=0,290, p<0,01) u curypuoct (r=0,318, p<0,01). Hajjauu crenen ymepeHe
CTaTUCTHYKU 3HAuYajHE KopeJamnuje MOocToju m3Mmely mpuposae mocina M KBaJuTeTa YCiIyra
(r=0,493, p<0,01), nmpupone nocna u noysnanoctu (r=0,482, p<0,01), npupone mocna u
oarosopHoctu (r=0,497, p<0,01) u npupoae nocna u curypuoctu (r=0,510, p<0,01), gox
u3mely mpupoge mocma u emmartgje (r=0,337, p<0,01) mocTtoju cnald cTemeH IUHEpaHe
3aBucHOCTH. KoMyHHKalyja je 3HauajHO MO3UTHUBHO M €1a00 MMOBe3aHa ca KBaJIUTETOM yCyra
(r=0,330, p<0,01) m xkommoHeHTama KBajmuTeTa yciayra mnoysnaHoct (r=0,382, p<0,01),
oarosopHoct (r=0,322, p<0,01) u curypuoct (r=0,311, p<0,01).

[TpumeHOM TexHHKa 3a nopeheme rpyna TecTupane cy cienehe ucTpaxuBauke XUIOTe3e:

— Xz: IlocToje cTaTUCTUYKK 3HAYajHE Pa3/IMKe Y 3aI0BOJHCTBY 3aMOCICHUX Y 3aBUCHOCTH
JTMYHUX (PaKTOpa;

— Xz1:  TlocToje CTAaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3ivKe Yy 3aJ0BOJHCTBY 3allOCICHHUX Y
3aBHCHOCTH Of] I10J1a;

— Xz2: TlocToje CTAaTUCTUYKM 3HAuYajHE pa3jiMKe Yy 3aJ0BOJHCTBY 3allOCICHHUX Y
3aBHCHOCTH O] Y)KHHE PAaHOI CTaXa;

— Xz3: IlocToje CTAaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3jiMKe Yy 3aJ0BOJHCTBY 3allOCICHHUX Y
3aBHCHOCTH OJ] HUBOA 00pa30Bama.

Ja 6u ce Tectupana Xz Xurmore3a kKopuuiheH je t-TecT 3a He3aBHCHE y3o0pke. HeszaBucHa
Bapujabiia je 1moji, a 3aBUCHA 3aJ0BOJFCTBO 3aMOCICHUX. JIEBEHOBHM TECTOM IPOBEPEHA je
MPETIOCTaBKa JeJHAKOCTH BapHjaHCce, YMjH pe3yITaT I0Ka3yje /1a je MPeTIoCcTaBKa 3a/10BOJbeHa
(F=0,54; p=0,46).

Tabesa 70. PesynraTu t-recta: pa3iuka y 3a10BOJbCTBY 3aIIOCIIEHUX Y 3aBUCHOCTH OJ 110J1a

3aI0CJICHUX
Ioa M SD t Sig. n?
3a/10BOJHCTBO MYILKO 4,51 1,05
-1,102 2
3aI0CIIEHHX KEHCKO 462 1,08 10 0,27 0,00

N3Bop: Aytop
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Hanasu npukaszanu y npeTxoaHoj Tabenu mokasyjy na cy skene (M=4,62; SD=1,08) y npoceky
3aJI0BOJBHH]E MOCTIOM y OAHOCY Ha mytkapie (M=4,51; SD=1,05), mel)ytum youeHe paznuke
HUCY CTaTHUCTWYKH 3Hayajue (t(479)=-1,10; p=0,27). Benuuuna edexra je oxapehena
KopuithemeMm eta kBajapara U oH u3HocH 0,00, Te je BenuyrHa pa3auKe mMaja.

Ja Ou ce yTBpamia pa3nuka u3mely Mymikapana W KeHa 1o (akTOpuMa 3aJ0BOJECTBA
3amocieHux kopuirheH je t TecT 3a He3aBHCHE y30pke. HesaBucHa Bapujabia je 1o, a 3aBUcHe
Bapujabiie cy (akToOpu 3a70BOJHCTBA 3arociieHuX. JIEBEHOBMM TECTOM TIIPOBEpPEHA je
MPETIOCTaBKa JeTHAKOCTH BapujaHCe 3a CBAaKU (PaKTOp 3a10BOJHCTBA 3aIMIOCICHUX, a PE3yJITaT
nokasyje Ja MpeTIocTaBKa HHje 3aJ0BOJbEHA caMO Koj (akTopa pajaHe Npoleaype H
komyHukaiuja (p<0,05), 36or yera je 3a oBa /1Ba (pakropa KopuirheH t CTATUCTHK 32 HEjeHAKE
BapHjaHCce, JOK j€ KOJ OCTaIuX cefaM (akTopa NpPEeTHOCTaBKa jEAHAKOCTH BapujaHCe
3anoBoJbeHa (p>0,05).

Ta6esa 71. Pesynrartu t-recta: pa3nuka mo (pakTopuma 3aJ10BOJCTBA 3aM0CICHUX U3Mely
JKE€Ha U MyIlKapana

Ioa M SD t Sig. n?
415 1,53
[rata ;gii‘; Iy U3 20,610 0,54 0,00
Hanpenosame ;:Zii(; 3223 1:;; 0,101 0,92 0,00
PykoBoljere ;gii‘; :?; 32 22,066 0,03 0,01
Beneduje ;gii‘; jig 1?3 0,131 0,89 0,00
Harpahusatse ;gii‘; j; fé 20,639 0,52 0,00
IIIKO 3,88 0,98
EEHOEEHYPC )INCIZHCKO 3,96 1,14 -0.888 0,37 0,00
MYIIIKO 4,78 1,25
Korere )KZHCKO 509 3 2,581 0,01 0,01
[Ipupona nocna ;:Zii(; 2:;3 1:(1)3 -1,729 0,08 0,00
KoMyHuKawuja ;gii‘; j;i 33 0,172 0,86 0,00

N3Bop: Aytop

Hanasu t Tecta nmoka3syjy J1a moctoju 3HavajHa pasnuka (p<0,05) uzmely xeHa u Mymkapana
no cinenehum Qakropuma 3am0BoJbCTBA MOCIOM: pykoBohewe u konere. Xene (M=5,15;
SD=1,29) cy y mpoceky 3aJ0BOJbHHje pyKoBohemeM y oaHocy Ha Mmyikapie (M=4,92;
SD=1,20) u youeHe paznuke cy 3Hauajue (t(479)=-2,07; p=0,04) a BenmuunHa pa3nuke je Maia
(n’=0,01). Kana cy y mnuramy KoJere, pasjuKe Cy CTaTMCTUYKM 3Ha4ajue (t(479)=-2,58;
p=0,01), omHOCHO *eHe cy y MpoceKy 3a70BoJbHUje Komerama (M=5,09; SD=1,35) y onHocy
Ha mymkapie (M=4,79; SD=1,25), anu je Benuunna pasmuke mana (n’=0,01). Paznuke usmely
KEHa W MylIKapana Hucy 3HauyajHe (p>0,05) y 3a10BOJbCTBY IIJIATOM, HAIpPEIOBABEM,
Oenedunujama, HarpahuBameM, pagHUM IpPOLETypama, IPUPOAOM IOCIA K KOMYHUKAIIH]OM.

Ha O6u Tectupana mnoceOHa xumore3a Xz2, OJHOCHO YTBpAWIA DPa3IHKa Yy 3aJ0BOJHCTBY
3aIlOCIICHUX Y 3aBHCHOCTHU OJ1 AYKHHE PaJHOT CTa)ka KOpHUIINeHa je jeAHO(paKTOpCcKa aHaIu3a
BapHjaHce. 3arociieH! Cy MOAEJbEHU Y TPU KaTeropuje npema JyXHHU pagHor ctaxa: ox 0 1o
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10 roguna, ox 11 mo 20 rogmna u Bumie on 21 roguHe cTaka. 3aBHCHA Bapujadia je
3aJJ0BOJBCTBO 3amocieHux. llperxomnHo je JleBeHOBMM TecTOM IMpOBEpPEHA IMPETIIOCTaBKa
JEeIHAKOCTH BapHjaHce, Te je yTBpheHo nma je mpermocraBka 3amoBosbeHa (F(2; 478)=2,02;
p=0,13).

Hanasu jegnodakropcke aHanau3e BapujaHce MpHKa3aHH y Tabenu 72. mokasyjy Ja He MocToje
CTaTUCTHYKH 3HAUAjHE pa3jIMKe y 3aI0BOJHCTBY 3aMIOCICHUX Y MOTJIeNy Ty>KUHE PaTHOT CTaXa
(F(2;478)=1,38; p=0,25). Bennumnna pazmnuke je Mana jep era kBagpat uznocu 0,01. 3anociaenu
ca 0 no 10 roxguna paxnor craxa (M=4,66; SD=1,04) cy y npoceky 3aJ0BOJbHU]U MTOCIOM Y
OJTHOCY Ha UCKYCHH]e Koyere koje umajy ox 11 mo 20 ronuna pansor craxa (M=4,53; SD=1,11)
u nipeko 21 roguue paaHor craxa (M=4,44; SD=0,99).

Ta6ena 72. Pesynraru jenHodakTopcke aHaIU3€e BapyjaHCe: pa3iivKa y 3aJOBOJCTBY
3aMOCICHUX Y 3aBUCHOCTH OJ1 Ay’KMHE PaJHOT CTaXka

Jy:kuHa pagHor craxa M SD F Sig. 7’
3 On 0 no 10 roguHa 4,66 1,04
10BOJBCTBO On 11 70 20 romuHa 4,53 1,11 1,378 0,25 0,01
3aII0CIIEHUX
Bumie o 21 ronune 4,44 0,99

N3Bop: Aytop

Jla O6u ce yTBpamia pasiuka mo (akTOpHMa 3a/J0BOJHCTBA 3alOCICHUX Y 3aBHCHOCTU OJ
OyKMHE paJHOr cTaxka, kKopuirheHa je jemHodakropcka aHanms3a BapujaHce. HesaBucHa
Bapujabiia je qy>KMHA PaJHOT CTaXka Koja je kareropu3oBaHa Ha cienehu naumn: ox 0 mo 10
roguHa, ox 11 mo 20 roamuna u Bume ox 21 roamHe craxa. 3aBUCHE Bapujadie cy ¢dakropu
3aJI0BOJBCTBA 3aloCieHUX. JIEBEHOBUM TECTOM IPOBEpEHA je MPETIIOCTAaBKA jEAHAKOCTH
BapHjaHCe, a pe3yJITaTH TeCTa yKa3yjy Jia MpeTIocTaBKa HUje 3a70BOJbEHA caMo Ko akTopa
panue npouexaype (p<0,05), 36or vera je 3a oBaj ¢akrop kopumhena Welch-oBa kopekuuja.
Kox npeocranux ocam (pakTopa mpeTnocTaBKa jeJHAKOCTH BapujaHce je 3a10BoJbeHa (p>0,05).

Ta6ena 73. Pesynraru jenHodakropcke aHaIu3e BapujaHce: pa3iiuKka Mo GpakTopuMa
3aJI0BOJBCTBA 3aMIOCICHHUX Y OJJHOCY Ha JIy>KUHY PaJHOTI CTaka

Jy:KuHa pagHor craxa M SD F Sig. 1]2

On 0 no 10 ronuHa 4,18 1,55

ITnara On 11 go 20 roguHa 4,22 1,58 0,037 0,96 0,00
Bume ox 21 rognne 4,19 1,46
Ox 0 mo 10 roguna 4,62 1,22

Hanpenosame On 11 go 20 roguHa 4,67 1,17 0,468 0,63 0,00
Bume ox 21 rognne 4,52 1,16
On 0 no 10 ronuHa 5,27 1,20

PykoBoheme On 11 go 20 roguHa 4,89 1,28 6,327 0,002 0,03
Bume ox 21 rognne 4,80 1,20
On 0 no 10 ronuHa 4,18 1,30

Benedumuje On 11 go 20 roguHa 4,22 1,27 0,301 0,74 0,00
Bume ox 21 rognne 4,09 1,13
Ox 0 mo 10 roguna 427 1,44

Harpahusame On 11 go 20 roguHa 4,16 1,40 0,378 0,69 0,00
Bume ox 21 rogune 4,18 1,31
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Taoeaa 7374. HacraBak

Jy:KuHa pagHor cTa)a M SD F Sig. n

Pae Ox 0 mo 10 roguna 4,08 1,15

Hponeype On 11 go 20 roguHa 3,85 1,01 3,730 0,03 0,02
Bume ox 21 rogune 3,73 0,93
On 0 no 10 ronuHa 5,12 1,29

Komere On 11 go 20 roguHa 4,83 1,30 3,490 0,03 0,01
Bume ox 21 rogune 4,75 1,30

Tpupora On 0 no 10 ronuHa 5,36 1,04

Hocna On 11 go 20 roguHa 5,18 1,10 4,013 0,02 0,02
Bumre ox 21 rogune 4,95 1,22
On 0 no 10 ronuHa 4,81 1,33

Komynukanmja On 11 mo 20 roguHa 4,72 1,34 0,245 0,78 0,00
Bume ox 21 rogune 4,75 1,24

N3Bop: Aytop

[TocToju 3HayajHa pas3iuKa y 3al0BOJECTBY PYKOBONEHEM y 3aBUCHOCTH Ol AYKHHE PagHOT
craxa (F(2; 478)=6,33; p=0,00), mehytum, Benuuuna pasmuke je mana (n*=0,03). [la Ou ce
YTBpAMIIO U3Mel)y KOjuX rpyra 3arocieHuX HacTajy pasnuke kopuinheH je post-hock Tukey
HSD Ttect. 3anocnenu ca 0 o 10 roguna pagHor craxa (M=5,27; SD=1,20) cy y npoceky
3aJI0BOJbHHjE€ PYKOBOhCHEM y OJIHOCY Ha MCKYCHHUje Koyere koje uMajy ox 11 go 20 roauna
ctaxka (M=4,89; SD=1,28) u xounere koje pane npeko 21 roguny (M=4,80; SD=1,20). Paznuka
y 3aJI0BOJECTBY PYKOBOhEHEM KOJ 3amociieHuX koju umajy ox O mo 10 romamHa craxa u
3aIl0CIICHUX KOjU paje mpeko 21 roguny Huje 3HavajHa (p>0,05).

Kana cy y nuramy pajHe npoueaype, IOCTOjU 3HauajHa pa3iiuKa y 3a10BOJbCTBY Y 3aBUCHOCTH
on ayxune panHor ctaxa (Fween(2; 478)=3,73); p=0,03), anu je ympkoc CTaTHCTHUYKO]
3Ha4ajHOCTH BenuuuHa pasiuke Mana (n°=0.02). Post-hock Tukey HSD tect je xopuihen na
6u ce yrBpamio u3Mely Kojux rpymna 3amociIeHuX HacTajy pasnuke. 3amocieHu ca 0 mo 10
roauna ctaxxa (M=4,08; SD=1,15) cy y mpoceky 3a/10BOJbHUjU PaTHUM MPOLIEAYpaMa y 0JTHOCY
Ha UCKYCHH]je KoJiere Koje umajy Buie ox 21 ronuna craxka (M=3,73; SD=0,93). Paznuka y
3aJI0BOJBCTBY PaJIHUM Ipoueaypama usmel)y 3anocinenux koju umajy ox 0 no 10 roguna craxa
U 3arocyieHux Koju umajy oz 11 no 20 ronuny, kao u u3Mely 3amnocineHux koju umajy ox 11 o
20 ronvHy ¥ OHUX KOjU UMAajy BUIIIE HUje CTATHCTUUKH 3Ha4yajHa (p>0,05).

[TocToju 3Ha4ajHA pa3irKa y 3aJOBOJHCTBY KOJIEraMa y 3aBUCHOCTH O] Iy >KHHE PAJIHOT CTaxa,
F(2; 478)=3,49; p=0,03. Benuuuna pasiuke je mana (n>=0,01). ITopehemem mojeauHaanux
rpyna 3amocieHux nomohy post-hock Tukey HSD Tecra Huje yodeHa 3HauajHa pasiuka.
Pasnuka m3melyy 3anocienux ca 0 no 10 roguna craxka (M=5,12; SD=1,29) u 3anocneHux o
11 mo 20 rommna pamnor craxa (M=4,83; SD=1,30) je npubnukHa MOCTaBJLEHOM HHBOY
noy3aaHoctu (p=0,058).

[lo muTamy 3aA0BOJBCTBA HPUPOIOM TIOCIA IOCTOj€ CTATHUCTUYKHM 3HA4YajHE pasluKe y
3aBUCHOCTH O] AyxwuHe panHor ctaxa (F(2; 478)=4,01; p=0,02), anu je BenMYMHA pa3iuKe
mana (m?=0,02). 3anocnenu ca 0 1o 10 roaguna craxa (M=5,36; SD=1,04) cy y mpoceky
3aJI0BOJAHHjH TIPUPOIOM I0OCIIa Y OJIHOCY Ha HCKYCHH]je KoJIere Koje umajy Buile oa 21 rogune
panuHor craxa (M=4,95; SD=1,22), p<0,05. Paznuka y 3a10BOJbCTBY IPUPOIOM TOCTa U3Mehy
3amocieHux kKoju uMajy ox 0 1o 10 roanHa pagHOT cTaXka U 3alloCIeHUX Koju uMajy ox 11 mo
20 roauHa, Kao ¥ u3Mel)y 3anocienux koju uMajy oz 11 1o 20 roguHa 1 OHUX KOjU UMajy BHIIIE;
HUje CTaTUCTUYKH 3HavajHa (p>0,05).
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3a Tectupame nocebHe xunorese X2.3, OAHOCHO YTBphHBama pa3uKka 1o HUBOy 00pazoBama y
3aJJ0BOJBCTBY 3aIlOCICHUX Takohe je kopumrheHa jeaHO(AKTOpPCKa aHalW3a BapHjaHCe.
3anocneHu Cy MojesbeHH y TpU KaTeropuje npema HHUBOY 0oOpa3oBama: OCHOBHA U CPEIrba
IIKOJIa; BUILA, BUCOKAa M (hakynTeT; MacTep Marucrapcke M JOKTOpPCKe cTyauje. Pesynrat
JleBeHOBOT TecTa MOKa3yje Ja MPEeTIOoCTaBKa jeJHAKOCTH BapHjaHce HUje 3ajoBosbeHa (F (2;
478)=10,08; p=0,00) 360r yera je kopunthena Welch-oBa kopekiyja.

Pesynrat jennodaxrtopcke aHanuze BapujaHce (Tabena 74) mokasyje a MOCTOjH 3HAuYajHA
pasnukKa y 3aJ0BOJGCTBY 3alOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O] HUBOoa oOpazoBama (Fweich (2;
199.78)=12,15; p=0,00. Bennuuna edekra je onpehena kopumhemeMm eTa KBaapara U OHa
u3nocu 0,05, mTo ykasyje Ha TO Ja je BEIMYMHA Pa3IUKe MaJja.

Ta6ena 75. Pesynraru jenHodakTopcke aHaIu3e BapyjaHCe: pa3iivKa y 3aJOBOJCTBY
3aMOCICHUX Y 3aBUCHOCTH OJ1 HUBOA 00pazoBamba

Huso o6pazoBama M SD F Sig. "
OcHOBHa U cpefimha 427 0,95
IKoJIa
3a710BOJBCTBO Bua, Bucoka n 4,64 1,03 12,983 0,00 0.05
3aII0CIICHUX dakynrer
Mactep, MarucTapcke u 4,96 1.06

JIOKTOPCKE CTYAH]e

N3Bop: Aytop

Ja Ou ce yrtBpamwio u3Mel)y Kojux HUBOAa OOpa3zoBama 3allOCICHUX HACTajy pasiUKe y
3aJI0BOJBCTBY 3arnociieHux kopwuiithen je post-hock Tukey HSD Tect. 3anocnenu ca o0CHOBHOM
u cpeamoM mkoiaoM (M=4,27; SD=0,95) cy y npoceky 3Ha4ajHO Mambe 3a/10BOJbHU MOCIIOM y
OJTHOCY Ha 3aloclieHe KOjH Cy 3aBpIIWJIM BHIIY, BUCOKY IIKONy Wiu ¢akynrer (M=4,64;
SD=1,03). 3anocnenu ca OCHOBHOM U cpeamoM 1mikojoMm (M=4,27; SD=0,95) cy y nmpoceky
3HA4YajHO Mame 3a/I0BOJbHU IIOCIOM y OJHOCY Ha 3aIlOCJI€HE KOjU Cy 3aBpIIMIA MacTep
Marucrapcke u gokropcke cryauje (M=4,96; SD=1,23). 3anocieHu Koju Ccy 3aBpLIMIN BUILY,
BHUCOKY 1Koy win ¢akynrer (M=4,64; SD=1,03) cy y npocexy Mame 3aI0BOJbHH TIOCTIOM Y
OJTHOCY Ha 3aI0CJIeHe KOjU Cy 3aBPIIMIM MacTep MarkucTapcke u JoKTopcke cryauje (M=4,96;
SD=1,23), aiu paznuka HUje CTAaTUCTUYKH 3HaudajHa (p>0,05).

Jlasbe, 1a 6u ce yTBpAWIIa pa3iuka o pakTopruMa 33JJ0BOJHCTBA 3aMIOCICHUX Y 3aBUCHOCTH O
HUBOA 00pazoBama, KopuillheHa je jeaHopakTopcka aHain3a Bapujance. HesaBucHa Bapujabia
je HMBO 00pazoBama, a 3aBUCHE Bapujabdie cy GpakTopu 3a70BOJbCTBA 3anocieHux. [Iperxoano
je JleBeHOBUM TECTOM IpOBEpEHA MPETIIOCTaBKa jEIHAKOCTH BapHjaHCE 3a CBAaKU (HaKTop
3aJI0BOJBCTBA 3aMOCIEHHX, a PE3YJITaT TecTa MoKa3yje /1a IpeTHOCTaBKa HHUje 3aJOBOJbEHA KO
cienehux (akropa: miata, HampeaoBame, OeHUHIMje, HarpahuBame U pagHe MPOLEAype
(p<0,05), 360r uera je 3a oBe ¢akrope kopumhena Welch-oBa kopekiuja. Konx mpeocranux
yetupu (akropa (pykoBoheme, Koiere, mpupoja IMocjia ¥ KOMYHHKalHja) MPETIIOCTaBKa
JEIHAKOCTH BapHjaHce je 3a10BosbeHa (p>0,05).
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Ta6ena 76. Pesynraru jennodakropcke aHamu3e BapujaHce: pa3iuka Mo paKkTopuMa

3a10BOJbCTBA 3aIMOCJICHUX Y OJHOCY HAa HUBO 06pa3013aH)a

Hugo o6pazoBama M SD ¥ Sig. 1
OcCHOBHA U Ccpefiha 3,87 1,35
IIKOJIa
S Buiiia, BUCOKA LIKONA U 425 1,52 8,185 0,00 0,04
baxynter
Macrep, MarucTapeke u 4,74 1,83
JOKTOPCKE CTYIH]€
OcCHOBHA U Cpe/ibha 436 1,06
IIKOJIa
Hampenosame Brwa, Bucoka wkona u 4,65 1,18 10,889 0,00 005
baxynter
Macrep, MarucTapeke u 5.13 1,31
JOKTOPCKE CTyJH]C
OcCHOBHA U Cpefimha 4,27 0,95
IIKOJIa
PykoBobeme Buuta, Bucoka LIkozla u 4,04 1,03 3,967 0,003 0.02
baxynter
Macrep, MarucTapeke u 4,96 1,06
JOKTOPCKE CTyIH]€
OcCHOBHa U Ccpe/iha 4,27 0,95
IIKOJIa
Beneuupje D& BACORAIKOMAM 46003 7804 0001 004
baxynrer
Macrep, MarucTapeke u 4,96 1,06
JOKTOPCKE CTYIH]€
OcCHOBHA U Ccpefiha 4,27 0,95
IIKOJIa
Harpahusame Bua, BHCOKa LIKOA U 4,64 1,03 10,132 0,000 0.04
baxynrer
Macrep, MarucTapeke u 4,96 1,06
JOKTOPCKE CTyJH]C
OcCHOBHA U Cpe/ibha 4,27 0,95
IIKOJIa
Pajne Buiua, BUCOKA MIKOJIA U 4.64 1,03 3,453 0,034 0,02
npoueype (bakynrer
Macrep, MarucTapeke u 4,96 1,06
JOKTOPCKE CTYIH]€
OcCHOBHa U Cpefiha 4,27 0,95
IIKOJIa
Konere Buua, BHCOK LIKOA 1 4,64 1,03 6,923 0,001 0,03
baxynter
Macrep, MarucTapeke u 4,96 1,06
JOKTOPCKE CTYIH]€
OcCHOBHa U Ccpe/iha 4,27 0,95
IIKOJIa
Tpupona Buiiia, BUcOKa Ikosa u 4.64 1,03 28,457 0,000 0,11
nocna baxynter
Macrep, Marucrapcke u 4.96 1,06

JIOKTOPCKE CTYAH]e
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Tabena 75. HacraBak

HugBo o0pa3zoBama M SD F Sig. n
OcHOBHa U cpefimba 427 0,95
IIKOJTa
Komynuxamja /1@ BHCOKA KOG M o) 1,03 7,009 0,001 0,03
¢dakynrer
Macrep, Marucrapcke u 4,96 1,06

JIOKTOPCKE CTYAH]e

N3Bop: Aytop

[TocToju 3HauajHa pas3iuKa y 3aJ0BOJCTBY ILIATOM Yy 3aBUCHOCTH OJI HMBOA 0Opa3oBamba
(Fweicn(2; 478)=8,19; p=0,00), Bennuuna pasiuke je mana (n>=0,04). Jla Ou ce yTBpIMIIO
u3Mel)y Kojux rpymna 3amocieHHuX HacTajy pasnuke kopumhen je post-hock Tukey HSD recr.
3amocneHn ca 3aBpIIEHUM MacTep, MarucCTapcKUM M JOKTOPCKUM cTyaujama (M=4,74;
SD=1,83) cy y mpoceKky 3aJ10BOJbHUjU IJIATOM Y OJHOCY Ha 3alOCJICHEe ca 3aBIICHOM BHIIIOM,
BHCOKOM IKoJioM wiu hakynrerom (M=4,25; SD=1,52) u y oTHOCY Ha 3aII0CJIeHE ca OCHOBHOM
u cpenmwom mkoaom (M=3,87; SD=1,13); p<0,05. Takole, 3anocieHu ca 3aBpIIeHUM MacTep,
MarucTapckuM M JIOKTOpckuM crynujama (M=4,74; SD=1,83) cy y mpoceky 3aJ0BOJbHHjH
IJIATOM Y OJTHOCY Ha 3aIl0CjIeHe ca OCHOBHOM U cpeamoM IkosioM (M=3,87; SD=1,13); p<0,05.

Kana je y muramy 3a10BosbcTBO MoryhHomthy HampezoBama, MOCTOJM 3HAYajHA pasjivka y
3aBHCHOCTH 0] HUBOa oOpa3oBama (Fweicn(2; 478)=10,89; p=0,00), anu je BenuunHa pazauke
mana (n?=0,05), oqHOCHO MOXKe ce pehu J1a je BeMurHa pasiMKe FOTOBO YMEpPEHa. 3aroCieH
ca 3aBpIIEHUM MAacTep, MaruCTapcKuM U JOKTOpckuM ctyaujama (M=5,13; SD=1,31) cy y
MPOCEKy 3a0BOJbHUJU MoryhHomhy HampenoBama y OJHOCY Ha 3aloclieHEe ca 3aBIICHOM
BUIIIOM, BUCOKOM IIIKoJioM wiu akynrerom (M=4,65; SD=1,18) u y ogHOCY Ha 3amocieHe ca
OCHOBHOM H cpeamoM mkonom (M=4,36; SD=1,06); p<0,05. Takohe, 3amocieHu ca
3aBpIIEHUM MacTep, MarucTapckuM W JOKTOpckuM cryamjama (M=5,13; SD=1,31) cy y
MPOCEKy 3a0BOJbHUJU MoryhHomhy HampeoBama y OJHOCY Ha 3arociieHe ca OCHOBHOM H
cpeamoM mkoiaom (M=4,36; SD=1,106); p<0,05.

[lo nuramy 3a70BOJBCTBA pPYKOBOhEHEM, IIOCTOjU CTAaTHUCTUYKHM 3HAYajHA pasjivka y
3aBHCHOCTH 0J1 HHBOa oOpaszoBama (F(2; 478)=5,97; p=0,00), mehyTum u mopes cTaTHCTUYKE
3HAYajHOCTH, BEIMYMHA pasiuke je Mana (n?=0,02). 3amocienu ca 3aBpUIEHOM OCHOBHOM H
cpeamoMm mkoioM (M=4,76; SD=1,23) cy y Hpoceky Mame 3aJl0BOJbHU PYKOBOhEHEM Y
OJTHOCY Ha 3aIlOCIIeHEe ca 3aBIICHOM BUIIIOM, BHCOKOM IIKOJIOM i (akynrerom (M=5,14;
SD=1,20) 1 y oiHOCY Ha 3aIlOCJIEHE Ca 3aBpIICHUM MacTep, MaruCTapCKUM M JAOKTOPCKUM
crymujama (M=5,23; SD=1,34); p<0,05. 3amociienu ca 3aBpIICHUM MacTep, MarUCTApPCKUM U
noktopckuMm crynujama (M=5.23; SD=1.34) ce He pasnukyjy 3Haudajao (p>0,05) mo
3aJI0BOJCTBY PYKOBONEHEM Yy OJHOCY Ha 3alocClieHe Ca BHIIOM, BHCOKOM IIKOJIOM HWJIH
dakynrerom (M=5,15; SD=1,20).

[TocToju 3HaUajHA pa3KKa y 3a10BOJbCTBY OeHepHIIMjaMa y 3aBUCHOCTH O] HUBOA 00pa3oBamba
(Fwetch(2; 478)=7,89; p=0,00). Bennuuna pasnuke je mana (n>=0,04). 3amnocienu ca 3aBpIieHuM
MacTep, MarucTapckuM U JIOKTopckuM cryaujama (M=4,67; SD=1,49) cy y mpoceky Buie
3aJI0BOJbHM OcHEeUIMjaMa y OJHOCY Ha 3aIllOCIICHE Ca 3aBIIICHOM BHIIIOM, BUCOKOM IIKOJIOM
win pakynrerom (M=4,19; SD=1,26) u 3anocieHe ca 3aBpIICHOM OCHOBHOM WJIH CPEIHOM
mkonom (M=3,95; SD=1,06); p<0,05. 3amnocienu ca 3aBpIIEHOM OCHOBHOM WJIHM CPEIHOM
mkonmom (M=3,95; SD=1,06) ce He pasnukyjy 3Hauajuo (p>0,05) mo 3al0BOJBCTBY
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OcHeumMjaMa y OIHOCY Ha 3allOCIIEHE ca 3aBPIICHOM BHIIOM, BHCOKOM IIKOJIOM WU
dakynrerom (M=4,19; SD=1,26).

Kana je y nuramy 3a10B0JbCTBO HarpalhuBameM, IIOCTOJU 3HaYajHA pa3jivKa y 3aBUCHOCTU O
HuBoa oopasoBama (Fwecn(2; 478)=10,13; p=0,00), anu je Benmnuuna pasnuke maia (n>=0,04).
3amocneHn ca 3aBpIIEHUM MacTep, MarucTapCcKUM M JOKTOPCKUM cTyaujama (M=4,72;
SD=1,58) cy y mpoceky Bullle 3aJ0BOJbHHI HarpajuBameM y OJJHOCY Ha 3aIl0CIICHE Ca 3aBILIEHOM
BUIIIOM, BUCOKOM IIKOIOM wiu (hakynrerom (M=4,28; SD=1,40) u 3anocieHe ca 3aBpIIeHOM
OCHOBHOM wuiu cpeamoM Imkoimom (M=3,88; SD=1,23); p<0,05. Takohe, 3amocnenu ca
3aBpIIEHOM OCHOBHOM HJIH cpelnmoM IkojoM (M=3,88; SD=1,23) ce pa3nukyjy 3HauajHO
(p<0,05) mo 3a10BOJbCTBY HarpahuBameM y OIHOCY Ha 3alloClieHEe ca 3aBPIICHOM BHIIOM,
BHCOKOM IIKOJIOM i (hakynrerom (M=4,28; SD=1,40).

[To nuTamy 3a70BOJBCTBA PaJHUM MPOLEAYypaMa, IOCTOJU CTATUCTHYKM 3Ha4YajHa pas3liuKa y
3aBHCHOCTH OJ1 HIBOA 00pa3oBama 3anocineHuX (Fweien(2; 478)=3,45; p=0,03), 10K je BenmuunHa
pasnuke mana (1?=0,02). 3anocieHu ca 3aBpIICHAM MacTep, MaruCTapCKUM M JOKTOPCKHUM
cryaujama (M=4,13; SD=1,22) cy y mpoceky BHILE 3aJ0BOJbHU PaJHUM HpoIeaypama y
OJTHOCY Ha 3aIlOCJICHE ca 3aBPIICHOM OCHOBHOM WJIH CpeamoM IkosioM (M=3,76; SD=0,98);
p<0,05. 3amocieHu ca 3aBpIIEHOM BHIIOM, BHCOKOM IIKOJIOM Wid (akyinretom (M=3,97;
SD=1,06) ce He pa3nukyjy 3HauajHo (p>0,05) 110 3310BOJHCTBY pPaJAHUM IIpOIEIypamMa y OHOCY
Ha 3amocieHe ca 3aBPIICHOM OCHOBHOM WM cpeAmoM Imkoiom (M=3,76; SD=0,98) u
3all0CICHE Ca 3aBPLICHUM MacTep, MaruCTapCcKuM WM JOKTOPCKHM cTyaujama (M=4,13;
SD=1,22).

[TocToju 3Ha4ajHa pa3IHMKa y 3aI0BOJHCTBY KOJIETama y 3aBUCHOCTH OJf HHBOA 00Opa3oBama
sanocienux (F(2; 478)=6,92; p=0,00), anu je Beauuuna pasnuke mMana (n>=0,03). 3anocienu
ca 3aBpILIEHOM OCHOBHOM M cpeamoM mkoinoM (M=4,64; SD=1,26) cy y npoceky Mame
3aJI0BOJPHM KOJIETaMa y OJHOCY Ha 3aloclieHe ca 3aBLICHOM BHILIOM, BUCOKOM IIKOJIOM HJIH
¢dakynrerom (M=5,06; SD=1,30) u 3amocieHe ca 3aBpPIICHHMM MacTep, MaruCTapCKUM WU
nokropckuM cryamjama (M=5,17; SD=1,33); p<0,05. 3amocinenu ca 3aBpLICHUM MacTep,
MarucTapckuM M JOKTOpckuM cryaujama (M=5,17; SD=1,33) ce He pa3nuKyjy 3Ha4ajHO
(p>0.05) o 3a10BOJECTBY KOJIeTaMa y OJIHOCY Ha 3arocieHe Ca 3aBPIICHOM BUIIIOM, BUCOKOM
mrkosioMm win dakynrerom (M=5,06; SD=1,30).

Kana je y nuTtamy 3a10BOJECTBO PUPOIOM I0CTA, TIOCTOjU 3HAYAjHA PA3ITUKA Y 3aBHCHOCTHU O]
HuBoa obOpasosama (F(2; 478)=28,46; p=0,00). Benmnuuna pasnuke je ymepena (n>=0,11).
3anociieHd ca 3aBpIIEHOM OCHOBHOM U cpelnmoM IkosioM (M=4,74; SD=1,07) cy y npoceky
Mame 33J0BOJbHU MPUPOJIOM T10CJIA Y OJTHOCY Ha 3al0CJICHE Ca 3aBPIICHOM BHUIIIOM, BHCOKOM
mkonoM win  (akynretom (M=5,39; SD=1,04) u 3amocieHe ca 3aBpIICHUM MacTep,
MarucTapckuM WIH JOKTOpckuUM cryamjama (M=5,69; SD=1,02); p<0,05. 3amocnenu ca
3aBpIIEHUM MacTep, MarucTapcKUM WM JOKTOpcKUM crynujama (M=5,69; SD=1,02) ce He
pa3nukyjy 3Ha4dajHo (p>0.05) mo 3a0BOJHCTBY NMPHUPOJIOM IOCTA Y OJHOCY Ha 3alOCIEHE ca
3aBpIIIEHOM BHUIIIOM, BUCOKOM IIKOJIOM WM (pakynrerom (M=5,39; SD=1,04).

[To nuTamy KOMyHHUKAaIHje, IIOCTOjU 3HA4YajHAa pasilKa y 33J0BOJHCTBY KOMYHMKALIMjOM Ha
MOCIy y 3aBUCHOCTH 0J] HMBOa oOpaszoBama (F(2; 478)=7,01; p=0,00), anu je BenuunHa pa3iuke
maa (n?=0,03). 3anocinenu ca 3aBpIIeHMM OCHOBHOM H CpeimboM mikonoM (M=4,49; SD=1,28)
Cy y MpOCEKy Mame 33J0BOJbHHM KOMYHHUKAIMjOM Ha IMOCIY y OJHOCY Ha 3alociieHe ca
3aBIIIEHOM BHIIIOM, BUCOKOM MIKOJIOM min (akynrerom (M=4,83; SD=1,31) u 3anocnene ca
3aBpIIEHUM MAacTep, MaruCTapCKUM WJIM JOKTOpCKUM cTyaujama (M=5,14; SD=1,36); p<0,05.
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3amocneHy ca 3aBpUICHHM MAacTep, MaruCTapCKUM WM JAOKTOPCKUM cTyaujama (M=5.,14;
SD=1,36) ce He pa3nukyjy 3HauajHO (p>0,05) MO 3a10BOJLCTBY KOMYHHUKAIIMjOM Y OJHOCY Ha
3aIoCJIeHe ca 3aBPIICHOM BHUIIIOM, BUCOKOM IIKoJioM uinH gakynretom (M=4,83; SD=1,31).

VY cnenehoj Tabenu cy cyMUpaHu pe3yaTaTy TECTUPabha HCTPAKUBAUYKUX XUIIOTE3A.

Tabesa 77. PesynraTu TecTupama HCTPAKUBAYKNX XUIIOTE3A

Xunoresa Pe3yarar
Xi: 3a0BOJBCTBO 3aMOCICHUX IMO3UTUBHO YTHYE HA KBAJIUTET
. IMoTBphena
yCIIyra y XOTEelIHUjepCTBY.
Xi.1: 3aA0BOJBCTBO 3aIMOCICHUX MO3UTUBHO yTHYE HA MOY3JaHOCT Motsphena
Ka0 KOMITOHCHTY KBAJIMUTETA YCIIyTra y XOTEIHjePCTBY. P
Xi2: 3a0BOJHCTBO 3aMOCICHUX MO3UTUBHO YTHUYE HA OJFOBOPHOCT n b
. orBphena
Kao KOMIIOHEHTY KBAJIUTETA yCIyTa y XOTEIU]ePCTBY. P
X1 3: 3a10BOJBCTBO 3aMOCICHUX MTO3UTUBHO YTUYE HA CUTYPHOCT Kao n b
. orBphena
KOMITOHEHTY KBaJIUTETa YCIIyra y XOTEIUjepCTBY. P
Xi.4: 3aI0BOJBCTBO 3aMOCIICHUX IMO3UTUBHO YTUYE HA EMIIATHjy Kao
Opnbavena

KOMITOHEHTY KBaJIUTETa YCIIyTa Y XOTEIH]jePCTBY.

X TlocToje CTaTUCTHYKHM 3HA4YajHE pa3iuKe y 3aJ0BOJHCTBY
3aIl0CICHUX Y 3aBUCHOCTH O[] IMYHUX (aKTopa.

X21: Tlocroje cTaTUCTHUKHM 3HAYajHE PA3IUKE y 3aIJ0BOJHCTBY

Jenumuyno norephena

OnxbaucHa
3aIOCIICHUX y 3aBUCHOCTH OJI MOJIa.
X22: Tlocroje cTaTHCTUYKU 3HAYajHE PA3IUKE Y 3aJ0BOJHCTBY OnGasena
3aIOCJICHUX y 3aBUCHOCTH OJ1 JYXKUHE PaIHOT CTaXKa.
X,3: TlocToje CcTaTUCTUUKKM 3HAYajHE PA3NIMKE Y 3aJ0BOJHCTB
‘ ) JHE P y s Y IHoTBphena

3aIOCJICHUX Y 3aBUCHOCTU O HUBOA 06pasoBaH,a.

N3Bop: Aytop

Pesynratu TecTupama UCTPAXKUBAYKUX XUIIOTE3a MOKa3yjy Ja 330BOJHCTBO 3aMOCICHUX UMa
3Ha4yajaH M MO3UTHBAH yTHIA] Ha KBAJHUTET YCIyra ¥ HEroBe HEONHUIUbUBE KOMIIOHEHTE Kao
IITO Cy MOY3IaHOCT, OJIFTOBOPHOCT M CHUTYPHOCT, JIOK HHUje MOTBpheH edekar 3aJ0BOJHCTBA
3allOCJICHUX Ha EeMIAaTHjy Kao KOMIIOHEHTY KBajuTeTa yciyra. Takohe, pesyaratu cy
MNOTBPAWIM IIOCTOjalb€ CTAaTUCTHUYKM 3HA4YajHUX pa3jivKa y 3aJ0BOJHCTBY 3arlOCIECHUX Y
3aBHCHOCTH OJ] HMBOA 0Opa3oBama 3alOCICHUX, ald HUje MOTBp)eHa 3HadyajHa pas3iiuKa y
3aJJ0BOJBCTBY 3aIIOCJICHUX Y 3aBHCHOCTH O] 110JIa ¥ Ty>KUHE PaHOT CTa)a 3aroCICHHX.

2.4. luckycuja pesyarara

Y HactaBky he OuTH U3BpILIEHO Mopelerme pe3ynraTa ClpoBeICHOT eMITUPH]CKOT HCTPaKUBAha
ca pe3yiTaTHMa J0CaJallllbuX HCTpaKMBamba Ha OBY WM cin4Hy Temy. Hajope he Outn
JMCKYTOBAaHO O pe3yJTaThMa KOjU C€ OJHOCE Ha 3a/I0BOJHCTBO 3aIMOCICHHX, 3aTUM KBAJIUTET
yciayra U Ha Kpajy pe3yjiTaTuMa O yTHIAjy 3a/I0BOJGCTBA 3aIOCIICHUX Ha KBAJIUTET yCiayra y
XOTEINjePCTBY, OMHOCHO HEOMUIIJbHBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyTa Y XOTEIH]jepCTBRY.

Pesynrat eMnMpHjCKOT HCTpakMBama IOKa3yjy Ja ce 3aJ0BOJHCTBO 3aMOCICHHUX Hala3H
u3mel)y aMOuBaneHIMje U 3aJI0BOJBCTBA, OMHOCHO J1a j€ 3aJ0BOJHCTBO 3aMOCICHUX Y
XOTENUjepcTBy ONM3y J0HmE TpaHMLEe 3al0BOJbCTBA. HaBeneHW pes3ynraTH Cy TOTOBO
UACHTUYHHU ca pe3yiTaThMa CTyJuja Koje Cy crnpoBeleHe Mely 3amocieHuma y TypusMy H
xotenujepctBy y Peny6nnin CpOuju (Peri€ et al., 2021; Blesi¢ et al., 2017; Vujicic¢ et al., 2015).
N3y3etak je MCTpakuBame CIPOBEACHO y Xoteny ,,Paman® y Ilponom bamu umju Hanaszu
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yKa3yjy Ha BUCOKO 33/10BOJBCTBO 3anocneHux (Peri¢ et al., 2019), anu ce oBaj pe3ynraTt HE MOXKe
TeHEpaIN30BaTH, UMajyhu y BUy YHE-EHHILY /1A j€ UCTPAKHUBAE CIIPOBEICHO CaMO Y jeTHOM
xoteny. Pa3nmo3u 3a oBakaB pe3ynTaT, OJHOCHO aMOMBAJIEHTHOCT Y IOIJIEY 3aJI0BOJHCTBA
3allOCIICHUX MOTY ce HahW y YMIGHUIM J1a je UCTPaKMBAIE CIPOBEICHO TOKOM HaHJIEMH]je
COVID-19, anu u 701I0j €KOHOMCKO] CUTYallMju M IOJIOKAjy 3alOCICHHX Y CEKTOpY
xoTenujepcTBa U Typusma y PenyOumim CpOuju. MehyTum, OHO MITO KapaKTE€pHIEe CEKTOp
XOTEJHjepCTBa U TypU3Ma Y CBETY jeCTe HU3aK HUBO 33JJ0BOJHCTBA 3AMOCICHHX, 300T Yera BHIIe
O]l TIOJIOBUHE 3aIlOCIICHUX y OBOM CEKTOpPY IUIAaHUpA HANyLITamke Mocja M OJyla3ak y JIpyre
cexrope (Diaz-Carrién et al., 2020; Stamolampros et al., 2019; Tuna et al., 2016; Kim et al.,
2016; O’Neill & Davis, 2011; Lam et al., 2001a). Ca apyre crpane, MOCTOje M peTKa
UCTpaXMBama CIPOBENICHA Y CEKTOPY XOTeNMjepcTBa Koja yKasdyjy Ha oaroBapajyhu HUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3aIIOCIICHUX. JelHa OJ1 TaKBHX CTyJHja, cripoBeqeHa je y Jopaany (Al-Ababneh
et al., 2018) unju pesynararu ynyhyjy Ha BUCOK HMBO 33JJOBOJHCTBA 3aIOCIECHUX, JOK j€ Ipyra
cryauja cupoBeneHa y nanuju u Iopryranuju (Gallardo et al., 2010), unju nanasu ynyhyjy
Ha TPUXBATIFUB HUBO 3aJI0BOJGCTBA 3aIOCICHUX. Y CKJIAy ca THM, NPUIMKOM mopehema
pe3yaTara ca IpyruM CTyAujaMa, Tpeda y3eTu y 003up U KyJITYPHU KOHTEKCT, IIpe CBEra, 3aTo
IITO C€ HE Pa3JIMKY]y caMO IPOCEYHH HUBOU 33/10BOJHCTBA 3aIIOCIIEHUX, HETO C€ U MIPETUKTOPH
3aJI0BOJBCTBA 3aMIOCICHUX MOTY Pa3IMYUTO BPEJHOBATH Y M0jEANHUM 3eMJbaMa.

Kana je y muTamy 3aJ0BOJBCTBO IOj€AMHAYHUM (pakTOpruMa, OJHOCHO acleKTuMma Ioca,
pe3yaTaTi eMITMPUjCKOT UCTPaKUBaha MOKa3yjy Ja Cy 3alOCII€HH Y XOTeNNjepCTBY HajBHILE
3aJJ0BOJPHH TIPHPOJIOM TI0CIIA, PYKOBOhEHmEM, KojeramMa M KOMYHHKALMjOM, JOK Cy Tpema
octayiuM (pakToprMa aMOMBAJICHTHH, a jeIMHO ce (haKTOp HAINPEIOBAE HaJa3u OJIM3Y JI0He
rpaHuIe 33/10BOJbCTBA. J[0 CIMYHMX pe3yiTara JOLUIM Cy U UCTpaxuBaud u3 ['ane (Amissah
et al., 2016) xoju cy ucnuTHBaIU (HaKTOpE 3a0BOJFCTBA MOCIOM Y XOTENIUjEPCTBY, a UHUjU
pe3yaTaTu ykasyjy Ja Cy 3arociieHH BeoMa 3a/I0BOJbHU IUIATOM, HAlpeloBameM, IPUPOIOM
nocia M pykoBohemeM, a yMepeHo 3a/10BoJbHU OeHedumjama u HarpahusameM. Ca npyre
CTpaHe, pe3yJiTaTH CTyIuje CIIPOBEACHE Mel)y 3amociieHuMa y XOTEIHjepCTBY alllICKEe peruje
(Heimerl et al., 2020) moka3yjy ia Cy 3alocjieHH HajBUILE 330BOJbHU PATHOM aTMOC(HEPOM U
OpUPOZOM TIOCha, JOK Cy IpeMa ocTaluM (akTopuma amMOuBalIeHTHH (pyKoBoheme,
UHPPACTPYKTYpa, MJjaTa, NEPCOHAIHU pa3BOj U PaTHHU YCIOBH), a ca JIpyre CTpaHe CTyauja
cnpoBezieHa y xoTenujepctBy Jopnana (Al-Ababneh et al., 2018) mokasyje aa cy 3amocieHu
TOTOBO MOJj€HAKO 3aJ0BOJBHM CBMM (PAaKTOpHMa, OJHOCHO acleKTuMa mocnia. PesynraTtu
HCTpaXMBamba CIPOBeIeHH y cekTopy xorenujepcrsa Llnanuje u [lopryranuje (Gallardo et al.,
2010) moka3yjy Ja cy 3amoclieHd 3aJ0BOJbHU cienehuM (pakTopuma: 0JJHOCOM ca KoJierama,
KopucHouthy pazga, 0OJHOCOM ca PYKBOJIMOLIEM, CAMHUM IIOCIOM, ayTOHOMHjOM, XOTEJICKOM
OpraHu3aIHjoM, IEPCOHATHUM Pa3BOjeM, paJHUM YCIOBUMA U 3/[PaBCTBEHUM OocUrypameM. Ca
Apyre cTpaHe, HE3aJOBOJBHH Cy IIPEro3HaBambeM, TPEHHUHIOM, IPECTHKOM mpodecuje,
moryhHorrhy 3a HanpeoBamkeM U HaKHaIama.

Jlajbe, CIIPOBENCHO EMITMPHUJCKO HCTpPaKUBamE IOKa3yje Ja CBU (DaKTOPH 3a10BOJHCTBA
3allOCTICHUX 3HAYajHO U TO3UTHUBHO KOPEIMPAjy ca YKYIMHHUM 33/J10BOJbCTBOM 3aIIOCICHUX Y
XOTENUjepCTBY, aJlM Hajjaun yTulaj uMa ¢akrop HarpahuBame, 3aTUM KOMYHUKaIlHja, KOJIere,
iara, OeHeduMje U pykoBoheme, JOK HEHITO clabuju yTHULA) UMajy (PaKTOpU HalpeI0Bambe
U TIpUpoja Mocia, a HajcaaOuju yTHIA] pagHe Mpoueaype. 3amociIeHH y XOTENHjepCTBY
Peny6nuke CpbOuje cMaTpajy na HarpahjuBame HajBUIIE TONPHHOCTH HBUXOBOM 3310BOJHCTBY,
OJTHOCHO J1a UM j€ Ba)XHO O/IaBamb€ MpH3HaMHa U 00jeKTHBHA MpOLIeHA BUXOBUX JA0CTHrHYha,
YyuMe Cy IMOTBphEeHH pe3ynTaTh MaloOpOjHUX HCTPaXHBamka CHPOBEACHUX Yy CEKTOpPY
xorenujepctBa (Gabriel, 2015; Bustamam et al., 2014). Ha apyrom Mecty Hamuia ce
KOMYHUKaIHja, ITO UMIUTMLIMPA HeH 3HauajaH yTHIA] Ha 3a10BOJHCTBO 3aMOCICHHX, a IITO je
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carjacHo ca pe3yJiTaTuMa MPEeTXOAHUX CTY/Hja CIPOBEIECHHX, IIPE CBETa Y YCIY)KHOM CEKTOPY
(Kikanovi¢, 2020; Hua & Omar, 2016; Nikoli¢ et al.,, 2013; Farahbod et al., 2013;
Bakanauskiene et al., 2010; Back et al., 2011; Giri & Kumar, 2010; Carriére & Bourque, 2009).
CommjanHa atMmocdepa kKao mTO cy a00pu MelybyJICKH OIHOCH, OJCYCTBO CyKo00a,
npujaTesbcka aTMocdepa Ha IMOCTy, Kao W IMOJPIIKA Kojera y o0aBjbamy IOCHa, BAXKHU Cy
acIeKTH 33J0BOJHCTBA 3aIOCICHUX y XoTenujepctBy PemyOmuke CpoOuje. McerpaxuBama
crpoBeJieHa y JoMahuM opranu3anyjama rmokasyjy a cy 100pu MelyysbyJICKH OTHOCH jeJIaH 01
HajBaXHUJUX MPEeIMKTOpa 3a10B0JbCcTBa 3anocineHux (Peric et al., 2019; Janicijevic et al., 2015).
3anocnenu npedepupajy paBHOTEKY M3Mely Haropa Koju yJaxy y 1mocao M pe3yirara Koju
no0ujajy y BHIy TUIaTe, alld U MOpEeJe CONCTBEHE HAMope W IUIaTe ca HalmopuMa U IiaraMa
APYTUX 3aMOCICHHUX, T€ je 300r Tora Ba)kHA MPABUYHOCT MPUIMKOM onpehuBama ruiata u
Apyrux HakHala, uMajyhu y BUay pe3yiTare eMIMpPUjCKOT UCTPaKMBamba KOjU UMILUIULUPA]Y
Jla je miata BaKaH MPEeIUKTOP 3aJ0BOJHCTBA 3aIMIOCICHUX, IITO j€ CarjiacHo ca pe3yjiTaTuma
NPETXOAHUX CTYH]ja CIIPOBEICHHX Y cekTopy xotenujepcta (Heimerl et al., 2020; Amissah et
al., 2016; Karatepe et al., 2003; Lam et al., 2001a; Qu et al., 2001). benedunuje koje ocTBapyjy
3allOCIICHH Y XOTEJIMjepCTBY TMO3UTHUBHO YTHUYY Ha 3a/I0BOJHCTBO 3aIOCICHUX, LITO je Yy
carjacHOCTH ca OpOJHUM HCTpaKUBambHMa Koja Cy CIpoBesieHa y xotenujepcTBy (Al-Ababneh
et al., 2018; Amissah et al., 2016; Pan, 2015; Ineson et al., 2013; Al-Ababneh & Lockwood,
2010; Gu & Siu, 2009; Qu et al., 2001). Xorencke opranuzainmje Mopajy 1a yjiaxy OrpoMHE
Harope y Kpewpamwy OeHeduimja Kako OM NMpHUBYKJIE M 37ap)kKajie KBAIUTETHE 3arociieHe,
uMajyhu y BUJy YMIbEHHILY Jla C€ OBaj CEKTOp CyOodaBa ca BHCOKOM CTONOM (QIIyKTyalluje
3amocineHux. PykoBolhewme mpenacraBjba BaxaH (PAKTOp 3aJ0BOJCTBA 3alOCIEHUX Yy
xotenujepctBy Pemmybnuke Cpbuje, mto noTBphyjy u pesynratu Mel)yHapoaHUX UCTpaKuBakbha
CIPOBECHHX y CeKTOpy XxoTenujepctBa (Amissah et al., 2016; Erdeji et al., 2016; Kang et al.,
2015; Al-Ababneh, 2013; Rothfelder et al., 2012; Chaturvedi, 2010; Erkutlu, 2008; Mardanov
etal., 2007; Karatepe et al., 2003). Ogaocu u3mel)y 3anocieHux 1 HEOCPEAHNUX PyKOBOAMIIALIA
BOXHM Cy 32 OCTBAapHBaWkE LUJbEBA XOTEJCKUMX OpraHu3anuja M MoOOoJbIIake HUBOA
3aJJ0BOJBCTBA 3amocieHux. Kaga je y muramy HalpenoBame, pe3yiaTaTd OBOT €MITUPH]jCKOT
UCTpaXMBamba OTKPUBAjy Ja je MOryhHOCT HaopenoBama BakaH IMPEIUKTOP 3a10BOJHCTBA
3aIlOCIICHUX Y XOTEIHjEPCTBY, a IITO j€ CarjacHo ca pe3yliTaTuMa MPETXOAHUX UCTPaKUBAha
(Amissah et al., 2016; Gabriel & Nwaeke, 2015; Mokaya et al., 2013; Gallardo et al., 2010;
Tutuncu & Kozak, 2007). Ilpupoga mocina W pagHe mHpolenype Takohe mpeacTaBibajy
NPEIUKTOPE 3aJI0BOJECTBA 3aIOCIEHUX y XOTENHjEPCTBY, YUME Cy IMOTBPHEHH pe3ysTaTH
MaJIOOpOjHUX HUCTpakKMBama CIPOBEACHUX y cekropy xotenujepctBa (Chaturvedi, 2010;
Tutuncu & Kozak, 2007; Karatepe et al., 2004). [Ipupona mocna je moceOHO BakHa 3a
3alociieHe KOjU pajieé Ha NPBOj JIMHUJU YCIyXHBamka, uMajyhu y BUIY J1a HUXOB CTaJIHH
KOHTaKT ca TOCTHMA 3aXTeBa BHUCOK CTENEH ayTOHOMHje U KpeatuBHOcTH. Ca Jpyre cTpaHe,
panHe mpoueaype Mopajy OUTH jacHE M HEIBOCMHCIICHE, Kao M Jla He OTeKaBajy 00aBbambe
panHuX 3a7aTaka, jep y CynmpoTHOM, MOTY J1a H3a30BY HE3a/I0BOJHCTBO KO/ 3aMIOCICHHX.

Kana je y nurtamy pasinuka y HHBOY 3a/0BOJGCTBA 3aIOCJIIEHUX y OJHOCY Ha IOJI, Hala3H
CIPOBEJICHOI EMITMPHjCKOT HCTPaXKMBama IMOKa3yjy nda u3Mel)y KeHa M Myllkapama y
xorenujepcTBy Penyonuke CpOuje He MOCToje CTaTUCTHUKE 3Ha4YajHe paznuke. OBaj Hama3 He
JI0Ka3yje TaKO3BaHMW NapaJioKC Ja Cy EHE 3aJOBOJbHMjE MOCIOM OJf MyUIKapama U y
MOTIYHOCTH TOJp)KaBa mperxoaHe pesynrate aomahux (Mihajlov et al., 2021; Peri¢ et al.,
2019; Petrovi¢ et al., 2014) u meh)ynapoanux ucrpaxkuBama (Marasinghe & Wijayaratne, 2018;
Rast & Tourani, 2012; Vlosky & Aguilar, 2009; Frye & Mount, 2007; Al-Ajmi, 2006; Abu-
Bader, 2005). Ca npyre crpaHe, BeTUKH OpOj eMIUPHUjCKUX UCTPAKUBaba, HOTBPIUO j& TE3y
Ja Ccy JKeHEe 3a/J0BOJbHHUjE CBOJUM TocioM y mnopehemy ca mymkapuuma (Perugini &
Vladisavljevi¢, 2019; Jung et al., 2007; Kaiser, 2007; Gazioglu & Tansel, 2006; Okpara et al.,
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2005; Kim, 2005; Long, 2005; Bender et al., 2005; Sousa-Poza & Sousa-Poza, 2003). Takohe,
pe3yaTaTi UCTPAKMBama MOKa3yjy Ja IOCTOjH 3HauajHa pasinka u3Mel)y jkeHa M MylIKapana
1o oapeheHnM pakToprMa 3a10BOJHCTBA 3aMIOCICHUX, OJHOCHO KEHE Cy POCEKY 3aI0BOJbHH]E
pyKoBohemeM U KoJieramMa y OJHOCY Ha MyIIKapIie, IITO Ce MOXKe YIIOPEIUTH ca CTYAUjOM Koja
je copoBeneHa mely 3amocnennma y Pemyonuiu Cpouju (Djordjevié et al., 2017), a uuju
HaJla3W yKa3dyjy Ja Cy JKeHe 3aJoBOJbHHje OeHeduimjama, HarpahuBameM, pyKoBohemeM,
KoJIeTaMa W MpPUPOJOM IOcia Yy OJHOCY Ha MyIIKaple, IITO MOXKE OWTH YCJIOBIJHEHO
Pa3NUYUTAM OYEKUBAKbMMa, KA0 U J1a )KEHE M MYIIKAPIH KOPUCTE Pa3iIMYUTe KBAJTUTATUBHE
KpUTEPHjyME Yy OLIEHH pa3IuIuTuX (hakTopa, oAHOCHO acriekata nocna (Kara et al., 2012).

Pesynrat eMmMpHjcKOr HCTpakMBama IMOKaszyjy Aa Mely 3amocieHnMma XOTeNHjepCcTBY y
Peny6muiu CpOuju He 1oCTOje CTATUCTUUKH 3HaYajHE Pa3jiMKe y 33J0BOJHCTBY 3aIOCICHUX Y
3aBHCHOCTH O] Iy>)KMHE PaJHOT CTa)ka 3aMOCIEHUX, IITO je TOTBPHEHO y OTpaHHuEHOM OpOjy
crynuja y xorenujepctBy (Peri¢ et al., 2019; Santa Cruz et al., 2014) u octaiuMm genaTHOCTUMA
(Kardam & Rangnekar, 2012; Tillman & Tillman, 2008; Hochwarter et al., 2001). Ca npyre
CTpaHe, KaJa Cy y MNUTamy IMOjeAMHAYHU (PAKTOPH 3aJ0BOJECTBA 3alOCICHHUX, pPE3yJTaTd
UCTpaXMBama MOKa3yjy Jla IOCTOjU 3Ha4YajHa pa3linKa y 3aI0BOJbCTBY PYKOBOhEHEM, paJHIM
npolielypama, Kojierama u pupoJIoM IOcCJIa y OJHOCY Ha Ty>KHHY pajaHor ctaxa. [Ipema Tome,
3anocnenu ca 0 1o 10 roguHa pagHoOT cTa)ka UCTIOJbaBajy BUILIU HUBO 33J0BOJHCTBA OpeleHIM
(akToprMa, OTHOCHO acleKTUMa T0CJa y OJJHOCY Ha KOJIETe ca Ty>KUM PaIHUM CTaKeM, IITO
Jj€ cariacHo ca pe3yJiTaTHMa IPEeTXOAHUX CTyja Koje Cy yTBpAuie 1a ce noBehameM pagHor
CTaXka CMamyje 3a710BOJbCTBO 3anocienux (Dobrow Riza et al. 2018; Lambert et al., 2001).

[To nuTamy pas3nuka y 3a70BOJbCTBY 3allOCICHUX Y 3aBUCHOCTH OJ1 HUBOA 00pa30Bama, Hala3u
UCTPaXKMBama IMOKa3yjy Ja MOCTOje pa3lIKe Yy 3aJ0BOJHCTBY 3aMOCICHHUX Y 3aBHCHOCTU O]
HUBOA 00pa30Bama, MITO je y CarJIACHOCTH ca UCTPaKMBAbUMa KOja Cy CIIPOBEJCHA Y CEKTOPY
xotenujepctBa u Typusma (Gallardo et al., 2010; Sanchez Caiizares et al., 2010; Aksu & Aktas,
2005; Lam et al., 2001a). Ca gpyre cTpaHe, Haja3u MOKa3yjy Ja Cy 3alOCICHU Cca HUKHM
HUBOOM 00pa30Bama y MPOCEKy 3HAUYajHO Mame 33JJ0BOJHHU TOCJIOM y OJTHOCY Ha 3arociieHe
ca BHIIUM CTEIIEHOM 0O0Opa30Bama, IITO j€ CYNPOTHO pe3yiaTaThuMa A0 KOjUX Cy JOLUIN
uctpaxusaun u3 Lllnanuje (Sanchez Cafizares et al., 2010), 0o1HOCHO OHU Cy UAEHTH(PHUKOBAIH
BUIIIM HHUBO 33/I0BOJHCTBA KOJI 3aIIOCIIEHUX Ca HIDKUM CTENEHOM 00pa3oBama y OJHOCY Ha
3aIll0CICHE Ca BUIIKMM CTENEHOM 00pa30Bama KOjU Cy HCKa3ad HU3aK HUBO 3aJI0BOJHCTBA
MIOCJIOM, IITO j€ CarjiacHo ca pe3yJiTaTuMa IpyTuX eMIMPHjCcKUX ncTpaxupama (Vila & Garcia-
Mora, 2005; Al-Ahmadi, 2002). Kaga cy y nuramy nojeiuHauHu (GakTOpH 3al0BOJHCTBA,
pe3yaTaTd EeMIHMPHUjCKOT HUCTPaKMBamba YTBPAWIM Cy pa3IuKe IO CBUM (hakTopuma
3aJI0BOJBCTBA 3aIIOCIICHUX Y OHOCY Ha HUBO 00pa30Bama, OHOCHO HaJla3u Cy UCTH Kao U KOJ
YKYITHOT 3a/I0BOJCTBA, TJI€ 3aIIOCICHH Ca OCHOBHOM M CPEIHOM ILIKOJIOM HCIIOJbaBajy HUKH
HUBO 33JJ0BOJHCTBA MOCJIOM Y OJTHOCY Ha 3aII0CJICHE Ca BUIIMM CTETIEHOM 00pa30Bamba.

Pesynratu cnipoBeeHOT eMIMPH]CKOT UCTPaKMBama IMOKa3yjy Ja je Mepuemniyja rocTujy o
KBAJIUTETY ycCIyra KOjU 3alloClieHH MpYyXajy y LEIMHH BeoMa BHCOKA, LITO je ClIyyaj U ca
HEOIUIUBMBUM KOMIIOHEHTaMa KBaJIHMTETa yCIIyra, OHOCHO I'OCTU CY Y MPOCEKY M3y3€THO H
TOTOBO YyjeIHA4YE€HO 3aJ0BOJbHM HEONHUIUBMBUM KOMIIOHEHTamMa KBajJHTeTa Yycioyra Yy
xoTtenujepcTBy. OBaj Hajla3 je y carflacaHOCTH ca pesysiTaTuMa AoMahux cTynuja Koje cy
CIIPOBEJICHE Y CEKTOPY XOTEJINjePCTBA, a Koje Takohe ykasyjy Ha BHCOKY MEPIEILHjy TOCTH]Y
0 KBAJIUTETY yCIIyra M IMojeJuHauYHUM KOMIIOHEHTaMma kBaiurtera yciyra (Vujic et al., 2020;
Vuji¢ et al., 2019; Peri¢ et al., 2018; Mari¢ et al., 2016; Blesi¢ et al., 2011). HaBenenu
pe3yaTaTu Cy TOTOBO MIEHTHYHH ca pe3yJTaTuMa CTyija Koje Cy CIpoBeeHe y XPBaTCcKOj U
Crnosennju (Markovi¢ et al., 2013; Markovi¢ & Raspor Jankovi¢, 2013). Ca npyre ctpane,
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pe3yaTatu ApYrux Mel)yHapoAHHUX HCTpaXHBama yKa3yjy Ha HEIITO HWXKY IHeplenuujy
KBaJIUTETa ycayra y xorenujepctBy (Malik et al., 2020; Ahmad et al., 2019; Wu & Ko, 2013;
Yilmaz, 2009; Ahmad, 2006). Kaga cy y nuTtamy nojeAMHAYHN PE3yJITaTH, TIpeMa MepLeniiju
TOCTH]y, Ha MPBOM MECTY C€ Hajla3u KOMIIOHEHTa CUTYPHOCT, a 3aTUM CJIEJH OJArOBOPHOCT,
eMIIaTija U MOoYy3JaHOoCT, IITO je carjlacHoO ca pesyiararuma crynuja uz Cpouje (Blesic et al.,
2011), XpBatcke u Cnosenuje (Markovi¢ et al., 2013). HaBenena uctpaxxupama mokasyjy aa
j€ KOJI TOCTH]y HajBayKHUja CUTYPHOCT, MMajyhu y BUy J1a OBa KOMIIOHEHTA IPE/ICTaBIba 3HAE
1 Jby0a3HOCT 3ar0CIICHUX M IbUXOBY CIIOCOOHOCT J1a U3rpajie MOBEPEHE ca rOCTUMA.

VY ckiany ca OMIITHM IIMJbEM, TOKTOPCKA JMCEpTaIfja UCTPaKMBala je yTULA] 3aI0BOJECTBA
3allOCIICHUX Ha TEpILeNujy KBaJIUTETa YCIyra y XOTEIHjepCTBY, OJHOCHO EMITUPHjCKH je
npoBepuiIa 0JHOC U3Mel)y 3a70B0OJbCTBA 3aII0CIICHUX U MEpLETIHje KBanuTeTa yciyra. Hanasu
CIIPOBEJICHOI EMIIMPHUJCKOT HCTpaXHBama IMOTBphyjy 3Ha4dajaH edekaT 3a70BOJHCTBA
3allOCJICHUX Ha KBAJHMTET YCIyra y XOTEIHjepcTBY, IITO je y CKJIAAy ca pe3yiTratuma
NPETXOJHUX CTYyHja Koje cy crpoBeneHe y oBoM cektopy (Vrtiprah & Sladoljev, 2012; Chi &
Gursoy, 2009; Spinelli & Canvos, 2000). Ilpema Tome, oBaj Hana3 JONMyHaBa MPETXOAHE
CTyIHWje W eKCIUTUIIUTHO TOKa3yje Ja je 3aJ0BOJHCTBO 3aMOCIEHUX O]l KJbYYHOT 3Hauaja 3a
MOCTU3AkE KBAJIUTETA YCIyra y XoTenujepctBy. IloceOHOCT OBOT MCTpakuBama Orjiesia ce y
CBEOOYXBAaTHOM MEpEmY 33/J10BOJHCTBA 3AIOCICHUX NMOMONY BaJMAMPAHOT YIHUTHUKA ca 36
TBpaU (Spector, 1997). Besa uzmel)y 3a10B0JbCTBA 3aMI0CICHUX U KBAJUTETA YCIyTa, OTHOCHO
3aJJ0BOJBCTBA KBAJIUTETOM YCIIyra MOTBpheHa je U y APYrHMM pelieBaHTHUM HCTpaKMBambUMa
KOja Cy CIIpOBE/ICHA Y YCIIy)KHUM zenatHoctuMa (Son et al., 2021; Ong’unya et al., 2019; Jung
& Yoon, 2013; Gazzoli et al., 2010; Yee et al., 2008). Ca npyre crpaHe, HaJla3u eMITUPU]jCKU
noTBplyjy yTHIIaj 3aJ0BOJCTBA 3HAMOCICHUX HA HEONUTIJbBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA yCIIyTa,
Kao IITO Cy MOY3/1aHOCT, OATOBOPHOCT M CUTYPHOCT, TOK U3Mel)y 3a/10BOJbCTBA 3aMIOCICHUX U
eMIIaTije Huje MoTBpheHa 3HauajHa Beza. OBe Hanmasze HUje Moryhe ynopehuBatu, umajyhu y
BUJIY /1a HE [T0CTOje UCTPaXKMBama Koja cy ce 6aBuiIa Be3oM u3Mel)y 3a70BOJbCTBA 3aMIOCICHUX
Y HEONMUIUbMBUX KOMIIOHEHTH KBaJHMTETa yciyra y xorenujepctBy. IloceOHo 3aTo mrTo ce y
NPETXOJAHUM HCTPAXUBAakbUMa KBAJUTET YyCIyra HUCIHUTUBAO Kao jeJHOAMMEH3MOHAIHH
KOHCTPYKT, @ Y OBOM CIIy4ajy je MCTpaXHBame 0a3upaHO Ha KOHLENTYAIN3alUju U MEPEHY
nepuennuje kBanutera ycnyra myreM SERVQUAL Mozena u3 kojer je u3y3era KOMIIOHEHTa
onumsbuBocT. Kana cy y nutamy Ipyre yciayKHe AeJaTHOCTH, UACHTU(UKOBAHA j€ caMo jeHa
CTyIWja KOja je HCIUTHBAIA Be3e u3Mely 3aJ0BOJBCTBA 3aIOCICHHX M HEOMUIJbUBHUX
KOMIIOHEHTH KBaJIUTETa yCiIyra y jaBHOM cekropy Jopnmana (Aladwan, 2017). Hanasu ose
cTyauje moTBphyjy edekar 3a0BOJFCTBA 3aMOCICHIUX HA HEOMUTIJBUBE KOMITOHEHTE KBAIUTETA
ycllyra Koje TpyXkajy jaBHe arcHinuje u opranmszanuje. Kao mTo je Beh HaBeneHo, Hamasu
JOKTOPCKE qUcepallije HUCY MpOoHANUIK eekaT 3aJ0BOJbCTBA 3aNIOCICHUX HA €MIIaTH]y, IITO
HUje ciydaj ca cryaujoM u3 Jopaana (Aladwan, 2017), xoja je maeHTH(UKOBaNa 3HaYajaH
edexaT 3aJ0BOJCTBA 3aMIOCICHUX HA EMIATH]y Ka0 KOMIIOHEHTY KBaJIUTETa YCIIyTa.

Kana ce mocmarpajy Haiasu MojeAMHAYHUX (aKTopa 3aJ0BOJBCTBA 3AIMOCICHUX, jEAUHO
MpUPO/Ia Mocia 3HaYajHO KOpesiupa ca eMIaTHjoM Kao HEOIHUIJbUBOM KOMIIOHEHTOM KBaJITETa
yciyra, UMajyhu y BUIy Hajaze KOju yKas3yjy Ja Cy 3allOCJICHHM Y XOTEJIH]epCTBY HajBHIIIE
3aJJ0BOJBHH MPUPOJOM Tocna. Jlaske, pykoBolemwe, Kojere, Mpupoja 1mnocjia 1 KOMyHHUKaIuja
Kao (haKTOpH 337J0BOJHCTBA 3aIIOCICHUX MOKA3yjy 3HaYajHy JUHEApHY BE3y Ca HEOMUIIJbUBUM
KOMIIOHEHTaMa KBaJHMTETa YCIIyra, M3y3€B eMIaTHje, ca KOjOM jeIUHO NpUpoaa Iocia
Kopenupa, kao mro je Beh momenyro. Jlakie, Hama3u JECKPUIITUBHE CTATUCTHYKE aHAIM3E
MoKas3yjy Jia Cy OBUM (hakTopuMa 3al0CICHU Y XOTEJINjepCTBY HajBHILE 33J0BOJHH, Oynyhu na
npeMa octanuMm (akropuma (IuUiaTa, HampeaoBame, OeHeduimje, HarpahuBame M pajgHe
mpoleaype) Huckalyjy amOuBanieHTHOCT. [Ipema Tome, 3a0BOJBHU 3allOCIEHU JACNY]Y
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NpUjaTHHje U TIOCBEheHUju cy Mociy, MITO ce OJpa)kaBa U Ha HUBO 3aJI0BOJHCTBA Y IOTJIEIY
kBanureta ycayra (Homburg & Stock, 2005), mox he, macynpoT ToMe, HE3aJ0BOJHHU
3aIll0CJICHH BEPOBATHO MPUJIMKOM MpYy’Kama YCIyra Mmoka3aTH HENpHjaTHO MOHAIAke IpemMa
KOPUCHHUIIMMA, IITO he CMamHUTH HUBO KBAJHUTETAa YCIIyra YOINIITe, a IOCEOHO eMIaTHjy Kao
BaXHY KOMIIOHEHTY kBanuTeTa yciyra (Aladwan, 2017), koja moapa3zymeBa oceOHy NaxKmby
3aIlOCIICHUX U pa3syMeBame MoTpeda CBOjUX KOPUCHUKA.

2.5. Orpannyema u npenopyke 3a Oyayha ucrpaxxnpama

[TpunrkoM Tymauema pe3ynraTa JOKTOPCKe AucepTalyje, 0THOCHO CIIPOBEICHOT eMITUPH]CKOT
UCTpaXHBama, Tpebda y3eTu y 003up onpehena orpanndera. HajpaxkHuje orpaHuueHe OAHOCH
ce Ha HA4MH MPUKYIJbaka M0/1aTaka, MMajyhu y BUy J1a je IPUMEHCH MPUTOIHU Y30paK Kao
MeTo/a y30pKoBama 0e3 BepoBaTHohe, koja oMmoryhaBa nakohy noOujama mogaraka, ajam Kao
npobieM ocTaje reHepaiu3alija pe3yiaTara, OJHOCHO HEMOTYNHOCT yoIlITaBama pe3ynraTta
EeMIIUPHjCKOT HUCTpaKMBama Ha TONyJanujy y LHeauHd. Takohe, ynmuTHUnM cy Ownn
IUCTpUOYHUpaHU TyTeM EJIEKTPOHCKE IOINTE, TaKo Ja Cy MEHallepu XOTela M 3aroCieHH
BPILWIN NPUKYTIJbAKE MOJIaTaKa, l1a CAMUM TUM aKO HUCY HACYMUYHO JUCTPUOUPATH YITUTHUK
3alloCJIeHMMa ¥ TOCTHMa, IMOCTOjU MoryhHocT moBehaHe MPUCTPAHOCTH Yy pe3yJiTaTuma
ucTpaxkupama. Ca pyre crpane, MomyJalnjy YdHEe XOTEIH ca TP, YETHPHU M IET 3Be3Iulla
Koju mocnyjy y PenyOmummm CpOuju, a y3opak 4yuHE 3amocieHd u TrocTu. CaMuM TuMm,
YONIITaBamke MOKE OUTH OTPaHUYEHO CaMO Ha XOTelle MOMEHYTHUX Kareropuja y PemyOnurm
CpOuju, anu u pkaBama peruoHa, pe cBera OMBIIMM jyTrOCIOBEHCKUM peryonukama. Jlasbe,
Ka0 OTpaHUYCH-E CE MOKE HABECTH M TO JIa CY Pe3yJATaTH EMITUPHU]jCKOT UCTPAXKHBaba T00H)CHH
NPUMEHOM JIMHEpaHe perpecje Koja TOKasdyje YTHIAj jeIHe NPEAUKTOpCKe Bapujalie
(3210BOJGCTBO 3aIIOCIICHMX) Ha 3aBUCHY BapHjalily (KBaJIMTET yciayra KOjH 3allOCICHU
npy’Xajy), a 1a HAje y3eTo y 003up Kako GakTOpH 3a10BOJbCTBA 3aMIOCTCHUX 3aj€ATHUYKH JIETY]y
Ha 3aBHCHY Bapujabmy. IlpenmsHuje, ucnuTaHa je JMHeapHa Be3a u3Mel)y MOjeaMHAYHUX
(akTopa 3a/710BOJHCTBA 3aMOCICHUX M KBAJINUTETA yCIyra, ajli HUje UCIUTAHO Kako (pakropu
3aJI0BOJBCTBA 3allOCJICHUX 3ajeJHMYKH yTUYYy Ha KBaJHUTET YCIyra U HErOBE HEOIUIIJbHBE
KOMITOHEHTE.

VY ckiany ca Hampel HaBEACHUM OrpPaHUYCHHUMA, PE3YJITaTH CIPOBEACHOT EMITUPH]jCKOT
UCTPAXMBaba OCTaBJbajy NPOCTOp M MOTHBALMjy 3a Jajba HUCTpaxkuBama. byayha
UCTpaXMBaba MOTY YKJbYUYHUTH U 3eMJbe 3amanHe EBpone xako O6u ce 10oOMjeHH pe3ysTaTH
MOTJIM TEHEepalu30BaTH Ha HIMPY MOMyJalujy, ald U3BPLUIMTH M Tnopeheme pesynrata ca
nocrojehum ucrpaxuBameM. OCHM TOra y aHalu3y ce MOTY YKJbYYHTH U JApyre Bapujadie,
MOMYyT HWHTEPHOI  KBAJUTETAa YCIyra, 3aJ0BOJbCTBA  IOTpOIIAaya, JIOJAIHOCTH H
npoUTaOMIHOCTH, KaKO OU ce y LEJOCTH TECTUPAo MOAEN ,JIaHall yciyra — npour™ y
CEKTOPY XOTeNHjepcTBa. Mojien NCTPakUBamba MPUMEHEH Y JIOKTOPCKO] AUCEPTALUjH MOTA0
Ou ce TecTUpaTH M y APYTUM YCIY>KHUM JE€JIaTHOCTUMA, Kako OM ce JOOMjeHU pe3yiTaTH y
MOTIYHOCTH MOTJIM TNPHUXBAaTHUTH M TeHepanu3oBatu. Takohe, Oymayha ucrpakuBama MOTry
TecTupatu edekar crneunPuUHUX (GaKTopa 3aJ0BOJECTBA 3AIOCICHUX, OJHOCHO acleKaTa
nocja Ha mepuenuujy kaiaurera ycimyra. Ca apyre crpade, 6uiao OM KOPUCHO HCIIUTATH H
edexaT 3aJ0BOJCTBA 3aMIOCICHUX HAa KBAJUTET YCIyra U3 MepCleKTHBE MOTPOIIaya.
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3AK/bYUYHA PASMATPAIbA

3a10BOJCTBO 3AIOCICHUX j€ O] CYIUTHHCKE BaXXHOCTH 33 XOTEIHjepCTBO, jep OBaj CEKTOP
MoJpa3yMeBa BHCOK CTENEH HMHTepakiuje u3Mel)y 3amocieHux KOju pajae Ha MpPBOj JIMHHUjH
yCIyXHUBamba M TOCTHJy, Mpe CBera 300r YMICHHUIE Ja C€ MepIeniuja KBaJUTeTa yciayra
YIJIaBHOM TMIPOILEbYje MpeMa HEONUIUBMBUM KpUTEepHjyMuMa. Tako OM HUBO y KOjeM Cy
3aIllOCJICHU 3aJI0BOJFHU OHHUM ILITO paje M OHUM IUTO T0OHjajy 3ay3BpaT MOrao TUPEKTHO
YTULATH Ha HUBO KBAJIUTETA UCIOPYUYCHE YCIyTe KpajibUM KOPUCHHUIIMMA, OJTHOCHO TOCTHUMA.
Hwu3zak HUBO 33/10BOJbCTBA 3aIIOCTICHUX JI0BOIH U J10 ToBehama cTore (IIyKTyalyje 3aoCcIeHuX
(Kim et al., 2016; Lam et al., 2001a), mTo 3ay3Bpar MOXe yTULIATH Ha NeppopMaHce XOTEJICKe
opraHusaiyje u meHe Tpomkose. Ca apyre cTpaHe, 3aJJOBOJBCTBO 3aMIOCICHUX j€ KPUTUYAH
(akTop KaKo 3a NMPHUBJIAYCH-E, TAKO U 3a 3a/Ip)KaBarbe 3all0CICHUX, IPe CBera, UMajyhu y BUIy
YUILEHUILY /1a CEKTOP XOTENIMjepCTBa KapaKTepuIlle HU3aK HUBO 3310BOJHCTBA 3AIOCIICHUX, a
OpojHa eMIUpHjCcKa UCTPpaXHBamka yKa3yjy Ha Hamepy HamymTama nocia (Diaz-Carrion et al.,
2020; Stamolampros et al., 2019; Tuna et al., 2016; Kim et al., 2016; O’Neill & Davis, 2011;
Lam et al., 2001a). Hu3zak HUBO 3a/J10BOJBCTBA 3aIOCICHHX Y XOTEIHJEPCTBY HYECTO Ce
MPUITUCY]E KapaKTepUCTUKAaMa [10CTIa, a IPe CBera, HeI0CTaTKOM NMPO(eCHOHATHOT yIpaBJbamba
JbYJICKUM pecypcuma, Te 300r Tora yrpaBibame JbYACKUM pecypcuma Tpeda OuTH jenaH of
NPUOPUTETHUX 3ajaTaka XOTEJICKHX opraHu3audja. [Ipema Tome, BUCOK HHMBO 3aJI0BOJHCTBA
MOCJIOM MOTHUBHIIIE 3aloClieHe Jla OCTBapyjy LMJbEBE XOTEJCKE OpraHu3alyje, IMOmyT
OJpKaBama 33J0BOJbCTBA U JIOJaJTHOCTH TOCTHJy, T€ TMoBehame mNpopuUTadWIHOCTH U
KOHKYpeHTHOCTH. CaMMM THM, XOTEJCKE OpraHu3aunuje Tpedajy MMaTH Ha yMy Ja CBOje
[IUJbEBE MOTY MOCTHNM HE cCaMO MepemheM KBAaJUTETa YCJIyra eKCTePHHX Kylala, OJHOCHO
roctujy, Beh y3umajyhu y 003up u To Kako Cy HHTEPHU Ky (3aM0CICHH) 33J0BOJbHU CBOJUM
MI0CJIOM, O/THOCHO KBAJIUTET MPY’KEHE YCIyTe ce He MOXE OJIBOJUTHU O] ,,KBAJIUTETA " IpyKaola
ycayra. Y CKJIaay ca TUM, JOKTOPCKa JAMcepTalyja je uMaia 3a Iiib 1a WACHTUDHUKY]je edeKraT
3aJJ0BOJBCTBA 3aIIOCICHUX HA KBAJHUTET YCIyTra U HEOMUIIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAIUTETA yCIyra
y XOTEJINjepCTBY.

Jla 6u ce MCIUTAO0 YTHIlA] 33J0BOJCTBA 3aMOCICHUX HAa KBAJHUTET YCIyra KOjH 3aroCiICHH
Npy’Xajy U HEONMUIIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCIIyra Y XOTEJINjePCTBY, OMHOCHO TECTUpAJe
UCTPAXMUBAYKE XHUIOTE3€ Yy JOKTOPCKOj JHUCEPTAIMjH, CIPOBEICHO j€ EMIIMPHjCKO
HCTPaXMBaE HA Y30pKY 0J1 93 XoTena y KojeM je yuecTBoBajo 481 3anocnenux u 478 roctujy.
[TpuMeHOM OINMCHE CTaTUCTUYKE aHAJIM3€ M KopeJaluje, I0IUIo ce A0 cieaehux 3akjpyyaka:

— VYKyIHO 3a/I0BOJbCTBO 3allOCTICHUX IOKa3yje Ja Cy 3alocClieHH y XOTEIHjepCTBY Y
Peny6muim Cpbuju HeoapeheHn 1o mnHTamy 3a0BOJBCTBA, OAHOCHO Ja Cy
aMOMBAaJICHTHU,

— 3a/0BOJbCTBO TMOjEAUHAYHUM OPIaHU3AIMOHUM (PaKTOpUMa, OJHOCHO aCHEKTHMa
mocja ToKasyje Ja Cy 3alociieHH 3aJ0BOJbHU TPUPOAOM TIOCHA, PYKOBOHEHEM,
KoJIeraMa ¥ KOMYHUKAIIHjOM, JIOK Cy IpeMa ocTaiuM (axkropuma (pagHe mpouenype,
6enedunuje, iata, HarpaljuBame U HaIIpe10Bakbe) AMONBAJICHTHH;

— CBu (axTopu 3a0BOJHCTBA 3aMOCICHUX 3HAYQjHO, MO3UTUBHO M JaKO KOpENHpajy ca
YKYITHUM 33JI0BOJbCTBOM 3aIIOCJICHUX, H3Yy3€B paJHUX TMpOLEAypa KO KOjUX je
uACHTU(HUKOBAaHA 3HaYajHa, yMepeHa ¥ O3UTHBHA KOpeJaluja, ITo o0jallmbaBa Ja CBU
OpraHu3aIMOHN (PAKTOPU 3HAYAJHO JOMPUHOCE YKYITHOM 33JJ0BOJHCTBY 3aIOCIICHUX;

— Ilepuemnmuja KkBanuTeTa yciIyra nokasyje Jia cy TOCTH y POCEKY U3y3€THO 33J0BOJbHU
YKYITHUM KBQJIUTETOM YCIIyTa KOjH 3all0CICHH MIPYXKajy;

— HeomumspuBuM KOMIIOHEHTaMa KBaJIUTETa yciayra (MOY3JaHOCT, OATOBOPHOCT,
CUTYpPHOCT M €MIaTHja) TOCTH Cy Y MPOCEKY U3Y3E€THO 33JJ0BOJHHH.
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Ha OCHOBY TCCTHPAbA UCTPAKNBAYKUX XUIIOTE3a, JOMIJIO CC N0 CJIGI[ChI/IX 3aKJby4daKa:

3a/10BOJBCTBO 3aMOCICHUX CTATUCTUYKU 3HAYajHO JOMPHUHOCH MoBehamwy meprieniyje
kBasuTeTa yeiyra (f=0,26, p=0,01), Te ce Moxe 3aKJbY4HTH 4 je XumoTe3a (Xi) KojoMm
ce MPETNOCTaB/ba Jia 3aJ0BO/bCTBO 3aMOCJEHMX NMO3MTHBHO yTHYe HA KBAJIUTET
ycJIyra y XxoTeJmjepcrBy, oTBpheHa;

3a10BOJBCTBO 3aMOCICHUX j€ 3Ha4yajaH MPEIUKTOP MOY3J1aHOCTH Kao KOMIIOHEHTE
kBamurera yciuyra ($=0,36, p=0,01), mTo moBoaM 10 3aKkJbydka Jia je MOTBpheHa
nocebHa xunote3a (Xi.1) KOjoM ce TBpIH J1a 3a0BO/bCTBO 3aM0CJAEHUX MO3UTHBHO
yTHYe HA MOY3/aHOCT Ka0 KOMIIOHEHTY KBAJHMTETa YCJIYra y XoTeJIujepcTBy;
3a10BOJBCTBO 3AMOCICHUX CTATHUCTUYKM 3HAYaJHO JOMPHHOCH O0jallkberhy BapHjaHCe
komnoHeHTe oarosoproctu ($=0,23, p=0,03), npu yemy ce MOXKe 3aKJbYUUTH Ja je
nocebHa xunote3a (Xi2) KOJOM ce MPETHOCTaBba /1a 3a/10BOJbCTBO 3aIMOCIEHHX
NMO3UTHBHO YTH4Ye HAa OArOBOPHOCT KA0 KOMIIOHEHTY KBaJUTeTa YcCJyra y
X0TeJIMjepcTBY, MOTBpheHa;

3a10BOJBCTBO 3aMOCICHUX j€ 3HAadajaH MPEAMKTOP CUTYPHOCTH Kao HEONHIBUBO]
KOMIOHEHTH KBanurtera yciyra (B=0,25, p=0,02), mro noBoau 10 3akibydka Ja je
notBpheHa moceOHa xumore3a (Xi3) KOJOM ce KOHCTaTyje Ja 3ad0BOJbCTBO
3aMoCJIeHNX MO3MTHBHO YTHYE HA CHTYPHOCT KAa0 KOMIIOHEHTY KBAJMTETa yCayra
Y XOTeJIjepCcTBY;

3a10BOJBCTBO 3aIOCIIEHUX HE JONPUHOCH OO0jalliberly BapujaHCE eMIIaTHje Kao
KoMIMoHeHTe kBanuteTa yeayra ($=0,12, p=0,27), npu yemMy ce MOXKe 3aKJbY4UTH Ja Ce
nocebHa xunote3a (Xi4) KOJOM ce MPETHOCTaB/ba /1a 3a/10BOJbCTBO 3aMOCTEHHX
NMO3UTHBHO YTHYe HA €eMIATHjy Ka0 KOMIIOHEHTY KBaJuTeTa YcJyra y
XOTeJINjepeTBY, oabairyje;

Xwurmotesa (X2) KOjoM ce KOHCTaTyje Ja MOCTOje CTATUCTHYKH 3HAYAjHe pPa3jiuKe y
32/10BOJbCTBY 3aMOCJEHHX Y 3aBHCHOCTH OJ JHMYHHX (akTopa ce IeIUMUYHO
noTephyje;

XKene 3amocnene y cekropy xorenujepctBa y PemyOmmum Cpbuju cy y mpoceky
3aJJ0BOJbHHjE TIOCJIIOM y OJIHOCY Ha KOJiere MyIIKaplle, ajd yodeHa pasiiKa HUje
CTaTUCTHYKM 3HauajHa (t(479)=-1,10; p=0,27), ma ce MoOXxe 3aKJbYYUTH Ja ce oadaiyje
nocebHa xunores3a (X2.1) KOjOM ce TBP/M /1a MOCTOje CTATHCTHYKY 3HAYajHe pa3jinKe
Y 3210BO/bCTBY 3aI0CJIE€HUX Y 3aBMCHOCTH OJ1 110J1a;

VY 3aBHCHOCTH OJ AYKMHE PaJHOT CTa)ka 3alOCICHUX y XOTEIHjepCTBY, HE IOCTOje
CTaTUCTHYKHU 3HAYajHE pa3iIuKe y 3a10BOJbCTBY 3anocienux (F(2; 478)=1,38; p=0,25),
TE€ CE MOKE 3aKJbYUHTH J1a ce moceOHa xumoTe3a (X2.2) K0joM ce KOHCTATyje J1a MocToje
CTATHCTHYKH 3HAYajHe pa3jiMKe Yy 32/10BOJbCTBY 3aMOCAEHHX Y 3aBHCHOCTH O]
Ay:KMHE PaJHOT cTaxka, ofdaiyje;

IIpema HuBOy o0Opa3oBama 3aloOCICHHX y XOTEIHjepCTBY, IOCTOj€ CTATUCTUYKU
3HauYajHE pa3luKe y 3a70BOJBCTBY 3anocineHuX (Fweich (25 199,78)=12,15; p=0,00), npu
yeMy ce MOXe 3aKJbyuuTH Jaa je moTBpheHa moceOHa xumore3a (X23) KOjoM ce
NPETHOCTaB/ba Ja MOCTOje CTATHCTHYKHM 3HAYajHe pa3jiMKe Yy 3a10BOJbCTBY
3aMoCJIeHNX y 3aBUCHOCTH O/l HHUBOA 00pa3oBambAa.

JluHeapHa MOBE3aHOCT OPTraHU3AIMOHUX (DAKTOpa 3a10BOJFCTBA 3AIOCICHUX Ca KBAIUTETOM
yciyra KOjH 3allOCJICHHU MPYXkajy U HEONMUIJbUBUM KOMIIOHEHTaMa KBaJIUTETa yCIIyra yKasyje
Ha 3aKJbyyak Ja (akTOpHU 3aJ0BOJECTBA 3alOCIEHUX, Kao IITO Cy pyKoBoheme, Koiere,
NpUpoJia TOCiHa M KOMYHHUKAIMja CTaTUCTHYKU 3HAYQjHO JONPHHOCE KBAJIHUTETY YCIyra H
HBErOBUM KOMITOHEHTaMa (TI0y3JaHOoCT, OATOBOPHOCT U CUTYPHOCT).
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Ha ocHOBY mpencTaBibeHUX pe3yiTaTa UCTPaKMBamba MOXE CE 3aKJbYUYHTH Ja 3a10BOJHCTBO
3allOCIICHUX UMa 3HayajaH U MO3UTHBAH yTULA] HA KBAIUTET YCIIyTa KOjU 3alI0CICHU TPYyXKajy
Y HEONHUIJbMBE KOMIIOHEHTE KBAJIMTETa yCiayra Kao IITO Cy MOY3AaHOCT, OATOBOPHOCT H
CUTYpPHOCT. Y TOM CMUCITY, TEOPHU]CKH JOIPUHOC JOKTOPCKE TUCEpTalHje, C€ YIIPABO Orieaa y
eMIIUPHjCKO] BepHdUKanuju edekaTa 3aJ0BOJbCTBA 3aMOCICHUX HA KBAJIUTET yclyra y
XOTEJIH]epPCTRY.

3a10BOJCTBO 3AIOCICHHUX je Off KJbYYHOI 3Hauaja 3a XOTEJIHjepCTBO, jep BHUCOK KBAJIUTET
yciyra 3axTeBa Ja 3allocieHH Oyay 3al0BOJbHU CBOJUM IMOCIOM. Y TOM CMHUCIY, Haja3 OBOT
EMITUPHjCKOT MCTpPaKMBama je BaKaH jep Cyrepuile Ja MOpacT 3aJ0BOJHCTBA 3aIOCIEHUX
IpaTd TMOpacT NepUeniyje KBaIuTeTa Yyciayra y XoTenujepcTBy. Jlakie, pesynraTu
EeMIIUPH]CKOT HUCTpPaKMBama JAOMYHY]y pe3yiTare MPEeTXOAHUX CTyAHMja CIPOBEIACHUX Y
cexropy xorenujepcra (Vrtiprah & Sladoljev, 2012; Chi & Gursoy, 2009; Spinelli & Canvos,
2000). IToceban monpuHOC ce oriena y TOMe HITO je y JOKTOPCKOj TUCEPTALUjU HCTPAKUBAHE
0a3upaHO Ha KOHLENTyalIM3allMju W MeEpemy Mepleniyje KBajJuTeTa YCIyra IyTeM
SERVQUAL wmopena u3 Kojer je uzy3eTa KOMIIOHEHTA ONHUIIJBUBOCT, JAOK Cy C€ MPETXOJHA
UCTpaXMBama 0aBMJIa KOHIETITOM 33J]0BOJBCTBA MOTpoIaya. Mako ce BeoMa 4ecTO KBAJIUTET
yciyra M 3aJJ0BOJECTBO KOPUCTE Ka0 CHHOHHMH, MOCTOj€ 3Ha4YajHe pa3iinke u3Mely oBa aBa
KOHIIeTITa. 3HaYajaH TeOPUjCKU JOIPUHOC JTOKTOPCKE TUCEpTalMje OrJie/ia ce y TOME Jia IpemMa
cazHambHUMa ayTopa JAWcCEepTalyje, HUjeJHO MPETXOJHO MCTPAKUBAKE Y XOTEIHjepCTBY HHUjE
0a3upaHo Ha UCTIUTUBAY Kay3alHUX Be3a u3Mel)y 3a10B0JbCTBA 3aMI0CICHUX U HEOTTUIIJBUBUX
KOMIIOHEHTH KBaJUTeTa yciyra, moceOHO uMajyhu y BHIy akTyemHocT W moTpely 3a
EeMIIUPHjCKOM aHaJu30M M KoHpupMmainujomM. Ha oBaj HauMH ce pemiaBa Mpa3HUHA Y
UCTpaXuBamwy W oMoryhaBa GoJbe pazymeBame 3a70BOJBCTBA 3AMOCICHUX W HEONMHIJbUBUX
KOMIIOHEHTH KBAJIUTETa YCIyra y XOTEJIHMjepCTBY, OJHOCHO y KOjOj MEPH Ha HEOIUIJbHBE
KOMIIOHEHTE KBAJIUTETA YCJIyTra yTU4e 3a70BOJBCTBO 3amocieHux. Takohe, naernpukoBana je
Y JIMHEapHa MOBE3aHOCT I0jeIMHAYHUX (PaKTOpa 3aJ0BOJBCTBA 3AMOCICHUX Ca HEOMUTIJBUBUM
KOMIIOHEHTaMa KBaJMTETa yClyra y XOTEJIHjepcTBY, Koja Mpyxka mayOspe umHpopmanuje o
oqHocuMa u3Mel)y 3a70BOJbCTBA 3alOClIeHUX U KBanuTeTa yciyra. [Ipema tome, pesynratu
EMITUPHjCKOT HCTPAXMBama IPEICTaBibajy N00pY OCHOBY 3a NPOIIMPUBAE TEOPH)CKUX
KOHIIETIaTa O 33/10BOJbCTBY 3aMOCICHUX M KBAJUTETY yCIIyTa.

Hanasu emMnmpujckor uCTpakuBama MOKa3ald Cy Ja je 33JJOBOJBCTBO 3aIMIOCICHUX Ba)KHO 3a
OCUTYpam-e MepLerIyje KBaJUTeTa ycayra. Y TOM CMUCITY, Halla3u Mpyxkajy OpojHe IpakTU4He
UMIUIMKAIFje 3a CEKTOp XoTenujepcTBa. PesynraTu HCTpakuBama Mpykajy MoOryhHOCT
XOTEJICKUM OpTraHu3alfjama Jia IpoleHe HUBO 3a/I0BOJbCTBA 3aII0CIICHUX, J1a O Ha OCHOBY TOTa
dopmynmcane cTpaTterrje M ajouupale 3HadajHe pecypce y mnoBehamy 3a70BOJBCTBA
3arocneHux. Takole, Hama3um yka3yjy y KOjo] Mepu Cy 3allOCICHH Y XOTEJICKHM
opraHu3aiyjaMa 3aJ0BOJbHH MOjeIUHAYHUM (haKTOpuMa, OJTHOCHO acIeKTHMa Iocia (IuiaTa,
HampenoBame, pykoBohemwe, OeHeduinje, HarpahuBame, pagHe npouesype, Kojere, mpupoaa
nocja ¥ KOMyHHUKaIija), Kao U Koju (pakTOpH UMajy jadyH, a KOjU CIabHju YTHUIla] HA YKYITHO
3aJJ0BOJBCTBO 3amocieHux. HaBenenu opranuzannonu (akTopu OOJMKYjy PagHO OKpPYKEHe,
Te je 300r Tora Ba)KHO Jla MEHAIIEpH Y XOTEJIMjepCTBY CXBaTe 3HAUaj Pa3IMUUTUX acleKaTa
1ocja Ha 3aJI0BOJECTBO 3aroCiieHUX, UMajyhu y BUAy Aa 3aI0BOJbHU 3aIIOCICHU JOBOJE 10
OpojHux mo3uTHUBHUX e¢ekata. Ca apyre cTpaHe, 3alOCIE€HH CYy HajMambe 3aJ0BOJHHU
(akToprMa Kao HITO cy I1aTa, HarpaljuBame, OeHeduije, pagHe MpoleIype U HapeaoBambe.
Crora Oum XOTencke opraHuzanuje Tpebdaso Ja NoceOHy Maxmy IOCBETe HaBEICHUM
¢dakTopuma. MehyTum, pokyc 6u Tpebano CTaBUTH U HA 3aIOCJICHE KOjU UMa]y CpPEelbe WIN
HIDKE 00a30Bame, a Koju unHe npeko 50% 3amocieHux y OBOM CEKTOpy, UMajyhu y Buay na
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OHU WCIIOJbaBajy HIKM HHUBO 33JOBOJBCTBA IIOCIOM W YIJIABHOM pajieé Ha MpPBOj JHUHUjU
yCIy>KUBamba.

HajBaxHuju Hasla3 TOKTOpCKe AucepTaluje je edekar 3a10BOJbCTBA 3aMOCIACHUX Ha KBAIUTET
yclyra, OJHOCHO Ha HEOINHUIIJbUBE KOMITIOHEHTE KBAJIUTETA yCIyra, Kao IITO Cy MOY3/1aHOCT,
OJTrOBOPHOCT M curypHocT. OBaj pe3ynraT ycMepaBa MEHalepe y XOTEIMjepCcTBY Ja
Npero3Hajy 3Hayaj 3a/J0BOJbCTBA 3aIlOCICHHUX 32 HCIOPYKY KBalMTeTHE yciyre. Jpyrum
peunMa, HaYMH Ha KOjU Ce XOTEeJCKa OpraHu3alyja MOHalla MpeMa CBOjUM 3allOCICHHMA,
yrunahe Ha BUXOBO 33JJ0BOJBCTBO, IITO he ce y KpajihOj JUHHMjU OAPA3UTH Ha MeplenLujy
KBanuTeTa yciyra. [Ipema Tome, pe3yntatu eMIMPHjCKOT UCTPaKUBaba MPeICTaBibajy 100py
MHPOPMALMOHY OCHOBY 3a (opMmyiHcame Oyayhux mocnoBHHUX cTpareruja, koja he momohu
MEHalepruMa y XOTEIHjepcTBy nAa Oosbe HACHTH(PHKY]y MOTpede M KeJbe, KaKo CBOJUX
3aIlOCIICHUX, TAKO U TOCTH]Y, jep he morpede rocTujy ycnemHo OUTH 3a710BOJbEHE TEK MOILITO
ce moTpede 3armocieHUX MOJMHUpPE Ha 33/70BOJbaBajyhn HauMH. Y CKIIadAy ca TUM, XOTEJICKE
OpraHu3alje Mopajy CTBOPUTH MO3UTHBHO PAJHO OKPYXKEHE U YCIIOCTAaBUTH J00pe mpakce
yrpaBJbama JbYACKHM pecypcrMa Kako OM 3aJ0BOJBHIIM CBOj€ 3arociieHe, Koju he 3ay3BpaT
NPY>KUTH OHO IITO TOCTH JKeJIe,  TO je BUCOK KBAIUTET yciayra. Ha camoM kpajy oBe TOKTOpCKe
JUcepTaIyje, mpenopyuyje ce MeHaiepuMa y XoTennjepeTBy na cieze jenan nurat (Heskett et
al., 2010):
,» | peTHpajTe 3aMocjaeHe Kao Kymue®.
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buorpaduja

I'opan Ilepuh pohen je 29.12.1980. rogune y 'unany rae je 3aBpIIMO OCHOBHY U CpPEIbY
mkoiy. Burry mocnoBry mkony y bramy ymucao je mkoncke 2002/2003. roguHe, a 3aBpIIro
2004. roauHe, Kajga HacTaBJba CTyAdje Ha YHuBep3urtery ,llpuBpenna Axaaemuja‘,
@akynrery 3a MmeHapMeHT y HoBom Cany. urmiomupao je 22.06.2006. rogune o10paHUBIIN
JUIJIOMCKU pajl Ha TeMy ,,Y TUIla] CTPaHOI KanuTaia Ha TpaH3uIuoHe npouece y CpOuju‘ ca
orienoM 10 (mecer) u mpoceunom orieHoM 8,17 y Toky cryauja. TokoM cTyauja, 1Ba myTa je
YYECTBOBAO y pa3MEHH CTyJieHaTa Ha Y HUBEP3UTETY KoonepaTUBHUX cTtynuja y LTyTrapry.

Mkoncke 2007/2008. roguHe ymucyje Mactep crynuje Ha YHuBep3uTeTy CHHTHIYHYM Yy
Bbeorpany, cryaujcku nporpam IlocioBHU cucTteMu y TypU3My U XOTeNHjepcTBy. umiomupao
je 17.02.2010. roguHe oaOpaHMBIIU MacTep paj Ha TeMy ,,YIpaBJbambe pa3BojeM TypH3Ma y
ommtuHu Kyprrymnuja“ ca onenom 10 (meceT) u mpocedHom otieHoM 9,71 y TOKy cTyuja.

CrnenujanucTuyke akagaeMmcke cryauje ynucyje mkosncke 2011/2012. ronune Ha dakynrery
OpraHu3alMOHUX Hayka YHuBep3urera y beorpany, cryaujcku mporpam MeHalIMEHT.
Jurnomupao je 09.07.2014. roguse 010paHUBIIN CIICIH]aTUCTUYKU aKaJeMCKH paj Ha TEMY
,2HarpahuBame y QyHKuuju noBehama 3aJOBOJBCTBA U MOTHUBALIM]E 3AIOCICHUX Y OamCKUM
TYPUCTHYKUM IIeHTpuMa‘“ ca orieHoM 10 (mecet) u mpoceyrom orieHoM 9,00 y TOKy cTynuja.

VY nepuoay ox 2007. no 2013. ronune xangunat [opan Ilepuh Oupan je 3a capagHuka y
HACTaBH, 3aTUM 32 aCUCTEHTa Ha BHCOKO] MOCIOBHO) HIKOJM CTPYKOBHUX cTyauja y briamy, a
HAKOH TOra y 3Bame MpeJaBaya. 3arnocieH je Kao npenaBad Ha Ojceky 3a MOCIOBHE CTY/H]je
bnaune Axanemuje ctpykoBHUX ctynuja Jyxna Cpouja. On 2020. rogune o0aBiba GyHKLIU]Y
Koopnunatopa 3a ctpyuny mpakcy Ha Oxaceky 3a mocioBHe ctyauje bmane. OcHuBau je u
IJIaBHU M OJTOBOPHM ypeOHHWK uaconuca buslngo (bnaye). Unan je ondopa nenaTHOCTH
BHUCOKOT oOpa3oBama y CuHIuKaTy oopazoBama Cpouje.
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1 nopyka
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Kome: info@hotelnais.com

Hotel Nais

Postovani,

najpre Zelim da Vas pozdravim u nadi da ste dobro i zdravo.

Moje ime je Goran Peri¢, predava¢ sam na Akademiji strukovnih studija Juzna Srbija, Odsek za poslovne studije Blace.

Zamoli¢u Vas da mi pomognete u istrazivanju koje sprovodim u cilju prikupljanja podataka za izradu doktorske disertacije
koju sam prijavio na Univerzitetu u Kragujevcu, Fakultetu za hotelijerstvo i turizam u Vrnjackoj Banji, pod naslovom ,Uticaj
zadovoljstva zaposlenih na neopipljive komponente kvaliteta usluga u hotelijerstvu“.

Osnovni cilj istrazivanja doktorske disertacije jeste da se na osnovu teorijsko-metodolo$kog i empirijskog istrazivanja
identifikuje uticaj zadovoljstva zaposlenih na neopipljive komponente kvaliteta usluga u hotelijerstvu. Zbog prirode
istrazivanja koje podrazumeva integraciju zadovoljstva zaposlenih sa percepcijom gostiju, istraZivanje se sprovodi na dva
uzorka: zaposlene i goste hotela. U skladu sa tim, koriste se dva upitnika i podaci se prikupljaju putem onlajn upitnika, koji
su sastavni deo ovog mejla. Istrazivanje je anonimno, a prikupljeni podaci koristice se isklju€ivo u nau¢ne svrhe.

Molim Vas da izdvojite svoje dragoceno vreme i odaberete petoro svojih zaposlenih koji rade na prvoj liniji usluzivanja,
kako bi popunili upitnik za zaposlene (potrebno vreme za popunjavanje upitnika je oko pet minuta). Takode, potrebno je
da upitnik za goste prosledite svojim gostima, metodom slu¢ajnog uzorka (ne manje od pet, najvise do deset). Upitnik za
goste dostupan je i na engleskom jeziku.

Upitnik za zaposlene

Upitnik za goste

Upitnik za goste - verzija na engleskom jeziku

Za sva pitanja stojim Vam na raspolaganju.

Unapred se zahvaljujem na saradnji i izdvojenom vremenu.

Zamoli¢u Vas da potvrdite prijem imejla.

S postovanjem,
Goran Peri¢

Predavac
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Odsek za poslovne studije Blace

Kralja Petra |, broj 1, 18420 Blace
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YIUTHHK - 3a10B0JbCTBO 3aII0CJI€HUX H NMpUKa3 MOYEeTHE CTPAHE €JICKTPOHCKOI' YIIUTHUKA

YIIUTHHUK - 3ATOBOJbCTBO 3ANIOCJIEHUX
ITomrroBanw,

OBaj yIIUTHUK KOPHUCTH C€ y CBPXY HPUKYIUJbamka IMoIaTaKka 3a U3pajy JTOKTOPCKE AUCEPTAIHje IO
HAaCJIOBOM ,,YTHIIa] 3aJJ0BOJHCTBA 3aIMIOCJICHUX HA HEONMUIUBMBE KOMIIOHEHTE KBAJIMTETa YyCIyra y
xorenujepcTBy” koja je mnpujaBJbena Ha VYuuBepsutery y Kparyjermy, ®@akynrery 3a
XOTEJHjepCTBO U Typu3aMm y Bpmaukoj bamu. OCHOBHU IMJb TOKTOPCKE TUCEpTAIUje jecTe na ce
Ha OCHOBY TEOPHjCKO-METOJOJOMIKOT W EMIIUPHjCKOT HCTpaXKWBarma HACHTHGHUKYjE VTHUIIA]
3aJI0BOJHCTBA 3aI0CIICHUX Ha HEOMHUIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAIIMTETA YCIYTra Y XOTEIIH]ePCTRY.

HcTpaxuBame je aHOHUMHO, a IPUKYIJBEHH NIoJay KOpucTrhe ce MCKJbYYHBO Y HayYHE CBpXE.

VYxonuko Oynere MManM NUTama Be3aHa 32 IONYHaBalke YIMUTHHKA, MOXKETE KOHTAKTHPATH
tenedon 065/29 12 980 nnu ynyTUTH NHUTamke Ha e-Maui: goran.peric@vpskp.edu.rs

VYHampe] ce 3aXBaJbyjeM Ha U3ABOj€HOM BPEMEHY.

C moIITOBAakBEM,
T'opan Ilepuh

OIIIITH NOJALIN

Ha3zwus:

CCIMIITE XOTEIa:

Iloa:
1. mymko
2. JXEHCKO

I'oaguue crapocTu:
1. ox 18 no 30 roguna
2. ox 31 go 40 roguna
3. ox 4l no 50 ronuna
4. 51 roguHa U BUIIIE

JdyxuHa pagHor craxa:
1. om0 mo 10 roguua
2. ox 11 mo 20 roguna
3. ox 21 no 30 roguna
4. 31 roguHa U BHUIIIE

Hugo oopa3zoBama:
1. ocHOBHa IKONA
2. cpenma IIKOJIa
3. BuIIA, BUCOKA U (paKynTeT
4. wMacrep, MarucTapcke U JOKTOPCKE
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Monum Bac 0a noped ceaxe mepomwe 3a0Kpydxcume 0poj Koju Hajoome odpadxcasa Bawe muuwimvere, na
cnedehu Hayun:

1 — yonwime ce ne crasicem; 2 — He caadcem ce; 3 — @uuie ce He clajicem He2o WMo ce cuajcem; 4 —
HEeYMpAanau, 5 — euuie ce craicem He2o WMo ce He cuaicem; 6 — caadxcem ce; 7 — ROMNYHO Ce CANCEM.

1. | Cmarpam ga cam azmekBatHO mahien/a 3a mocao Koju o0aBspam. 1121314567

2. | Ha MoM mociy mocToju BpJIO MaJio MPHJIHKA 33 HAPEIOBakE. 112(3]14|5]6]7

3 Moj NpeTnocTaBbeHH je MOBOJFHO KOMIIETCHTaH 3a I10Ca0 KOjH 112131alsl6l7
o0aBJba.

4. | Hucam 3agoBospan/Ha OeHeduiMjaMa Koje HyId MOj IOCI0aBall. 1/2|3]4]|5]6|7

5 Kaga mobpo o0aBuM HEKHM 3aJaTak Ha IOCTY, JOOWjeM aIeKBaTHO 11213lalslelr
IpU3HAKE 3a TO.
MucnuM fa MHOTa IpaBHIiIa M IPOIEAYpe Y MOM XOTENy OTeXaBajy

6. 1234|567
00aBJpame I0Ca.

7. | Jlonamajy Mu ce JbYIM ca KOjuMa paJiuM. 1121314 ]5]6]7

8. | IToHekaa MUCIHMM Ja je mocao KOju paauM OEeCMHUCIIEH. 112|3]4]|5]6]|7

9. | Cmatpam J51a je KOMYHHKaIIdja Y MOM XOTely A00pa. 112|3]14]5]617

10. | TToBummMIIe Y MOM XOTENIY Cy HCYBHIIIE MaJle M PETKO ce I00Mjajy. 112|3]14]5]617
Mucnum 1a CBU 3allOCJIEHH KOju TOOpO 00aBJbajy CBOj MOCA0 HMajy

11.|. 1213|4567
jeaHaKe maHce aa Oyay yHampeheHu.

12. | CmatpaM j1a MOj IPETIIOCTaB/LEHU HUjE IpaBe/iaH IpeMa MEeHH. 1/2|3]4]|5]6]|7

13 Benedunuje 3a 3amociieHe y MOM XOTely Cy MOJjeJHAKO I00pe Kao y 112131alslel7
BehuHU Xo0Tena.

14. | imam ocehaj 1a je mocao Koju 00aBJbaM HEJOBOJGHO IielheH Yy XoTeny. | 1 |2 [ 3 |4 |56 |7
Perko nomasum y cuTyanujy Aa Me HEKO WJIM HEWITO CIpedaBa y

15. . 1213|4567
HacTojambuMa J1a 1o0po 00aBUM MOCao.

16. CMmarpam Ja Ha IOCIy MOpaM BHIIIE J1a PAIHM 3aTO IITO Moje KoJiere 112131alsleln
HHUCY JOBOJFHO CIIOCOOHE.

17. | BonuM jia 06aBJbaM aKTHBHOCTH KOj€ Cy CACTaBHH JIe0 MOT IOCIA. 112134 |5]|6|7

18. | IlnspeBH MOT XOTeJIa MH HHCY JTOBOJBHO JaCHH. 112(3|14|5]|6]7

19, Kaga pasMuinubpaM 0 cB0jOj IUIATH, MOMHUCIHM Ja ME XOTEN HE LECHH 11a13lalsleln
JIOBOJBHO.

20 3amocineHdn 'y MOM XOTely HMajy TMoJjeJHaKe MoryhHocTH 3a 1121314l5]6!7

' | HampemoBame Ka0 M 3aMOCIICHH Y IPYTHUM XOTEINMA.

1. MO‘]. IPETIIOCTaBJbeHN HHUje NOBOJFHO 3aWHTEpecoBaH 3a ocehama 11a13lalslel7
CBOjHX 3aIIOCIICHHX.

22. | Mucnum aa je nakeT OeHeduIja KOju UIMaMo y XOTelly IpaBeJaH. 1121314 ]5]6]|7

23. | CmartpaM jia 3a0CJIEHH Y MOM XOTeJIy HUCY JOBOJbHO HarpalheHu. 112|3]14]|5]6]|7

24. | mam npeButie 00aBe3a Ha CBOM IOCIY. 112(3]4]|5]6]7

25. | YxuBaM y pagy ca CBOjUM KoJerama. 112(3]14|5]|6]7

26. | Yecro umam ocehaj 1a He 3HaM IITa CE AENIaBa y MOM XOTEINYy. 1/2|3]|4]|5]61|7

27. | Oceham ce mOHOCHUM/OM JOK 00aBJbaM CBOj 1OCAO. 112(3]4|5]|6]7

28 3aLLOBqJLaH/Ha cam MmoryhHocTMa 3a moBehame miaTe Koje MU ce 11213lalslelr
pyxayy. : : :

29, MI/ICJ'.II/IM Jla TIOCTOje 6eHe(1)I/II_I'I/I.]e Koje 3aMOCIEHH y MOM XOTeny | 1 | » | 3 (4|5 ¢ |7
HeMajy, a Tpebao Ou 1a uX uMmajy.

30. | IleHrM CBOT IIPETIOCTABIHEHOT. 112(3|4|5]|6]7

31. | Ha mom mociy MMa MHOTO "manuposoruje’. 112|314 ]|5]6]|7

32. | Cmarpam aa Moj TPy HHj€ JOBOJFHO HarpaleH. 112(3]14|5]|6]7

33. | 3amoBospaH/Ha caM MPHIIMKaMa 33 HaIlpeJoBamke Koje MU cenpyxkajy. | 1 [ 2 (3 (4 |56 |7

34. | Ha MoM mociy ¥iMa MHOTO HecyTJiacuiia u caha. 112(3|4|5]|6]7

35. | CmaTpaM jaa je Moj 1Tocao mpujaTaH. 112(3]4|5]|6]7

36, MucnuM na paiHH 3aJalldi Y MOM XOTENy HHCYy Y IOTIYHOCTH 112131alsleln
Je(MHUCAHH.
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UPITNIK - ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH

Postovani,

Ovaj upitnik koristi se u svrhu prikupljanja podataka za izradu doktorske disertacije pod
naslovom ,Uticaj zadovoljstva zaposlenih na neopipljive komponente kvaliteta usluga u
hotelijerstvu® koja je prijavljena na Univerzitetu u Kragujevcu, Fakultetu za hotelijerstvo i
turizam u Vrnjackoj Banji.

Osnovni cilj doktorske disertacije jeste da se na osnovu teorijsko-metodoloskog i
empirijskog istrazivanja identifikuje uticaj zadovoljstva zaposlenih na neopipljive
komponente kvalitet usluga u hotelijerstvu.

Istrazivanje je anonimno, a prikupljeni podaci koristice se iskljucivo u naucne svrhe.

Unapred se zahvaljujem na izdvojenom vremenu.

Ukoliko budete imali pitanja vezana za popunjavanje upitnika, mozete kontaktirati telefon
065/29 12 980 ili uputiti pitanje na e-mail: goran.peric@vpskp.edu.rs

S postovanjem,
Goran Peric

@ goran.peric@vpskp.edu.rs (ve genw ce) Npomeru Hanor ()

*ObasesHo
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IMpuaor B
YNUTHHK — KBAJIUTET YCJIYyra M NPUKa3 Mo4YeTHe CTPAHHULE eJIEKTPOHCKOI YIIMTHUKA

YIINTHHUK - KBAJIMTET YCJIYT'A
IlomroBanw,

OBaj yIIUTHUK KOPHUCTH C€ Y CBPXY IPHKYIJbama IOJaTaka 3a M3pagy JOKTOPCKE AWCEpTalHje MoJ
HaclIOBOM ,,YTHIaj 3aJ0BOJGCTBA 3allOCICHHX HAa HEOIMUIUbHMBE KOMIIOHEHTE KBaJUTETa YCIyra y
XOTeNHjepcTBY  Koja je MpujaBjbeHa Ha YHuBep3uTeTy y Kparyjesity, @axkynreTy 3a XOTeNHjepCTBO U
Typu3aM y Bpmaukoj bamu. OCHOBHH IMJb JOKTOPCKE JHCEpTalMje jecTe Jja ce Ha OCHOBY TE€OPH]jCKO-
METO/IOJIONIKOT U E€MIMPHjCKOT HCTpakHBama HAEHTU(UKYje YTHIAj 3aJ0BOJHCTBA 3allOCICHUX Ha
HEONHUIJbUBE KOMIIOHEHTE KBAJIUTETa yCIyra y XOTeIHjepCTRY.

HctpaxxuBame je aHOHUMHO, a MIPUKYIJbEHH MOJAll KOpHCTHlie ce HCKIBYYHBO y HAYYHE CBPXE.

Vkonuko OyaeTe UMaiy IUTamkba Be3aHa 3a MOMyHhaBamkhe YIUTHHKA, MOKETe KOHTAKTUPATH TenedoH
065/29 12 980 wnu ynyTHTH IUTaKkE Ha e-MawiI: goran.peric@vpskp.edu.rs

VYHarpe] ce 3axBajbyjeM Ha H3[IBOj€HOM BPEMEHY.

C nomroBameM,
I'opan [epuh

OMIITH MOJALIA

Hasus xotena:

Cenuiirre xorena:

Ioa:
1. mymko
2. KEHCKO

TI'ogune cTapocTh:
1. ox 18 mo 30 rogunua
2. oxn 31 no 40 roguua
3. ox 4l mo 50 roguHa
4. 51 romuHa ¥ BUIIE

HuBo o0pa3oBama:
1. ocHOBHa mIKOJa
2. cpenma IIKoJa
3. Buma, BUCOKa U (hakynTer
4. wMmacrtep, MarucTapcke U JOKTOPCKE

MotuB 0opaBKka:

1. mocao

2. ommMop

3. xoH(epeHIHja — cCeMUHap

4. npyro (HaBequTe)

MecTo/apxaBa npedouBaJIMIITA
1.
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Monumo Bac 0a nopeo ceaxe meporwe 3a0Kkpydicume opoj koju Hajoo/be odpasicasa Bawe muui/berve,
Ha cnedehiu Hauun: 1 — yonwme ce He cragcem; 2 — He cradcem ce; 3 — uuie ce He CLAANCEM He20 WMo ce
cnasicem; 4 — Heympanau, 5 — guule ce ciadcem He20 WMo ce He caadcem; 6 — caaxicem ce; 7 — NOMNYHO
ce cnagicem.

1.

Xoren npyxa obehany ycnyry.

1

XoTen mokasyje BENHKO HHTEPECOBAakE 3a pellaBame Hpobdiema
TOCTH]Y.

1

Xorten npyska oArosapajyhy ycinyry oj npBor cycpera na Hajgalbe.

Xoren npyxa ycayry y ooehano Bpeme.

XoTen MHCHCTHPA Ha NPYKamby yciayra 0e3 rpemaxa.

3amocnenn y xorteny HMHGOPMHILY rocte Kaga he yciayra OuTH
U3BpILICHA.

3anocieHy y XoTeny npyxajy Op3y yclyry rocTuMa.

3amnocineHu y XOTely Cy y CBaKOM TPEHYTKY CIPEMHH Ja IIOMOTHY
TOCTHMA.

3amocieHs y XOTelly CY YBEK CIPEMHH JIa pearyjy Ha 3aXTeBe TOCTH]Y.

R R TR R P [

3amocieHy y X0Tely YJIHBajy IOBEPEHE FOCTUMA.

loctu 'y xotemy ocehajy curypHocT mnpuiankoM obOaeJbama
TpaHCaKIHja.

12.

3anocienu y xoreny cy yBek Jby0a3Hu npema roctuma.

13.

3amocieHn y XOTely Imocedyjy OoBoJbHO 3Hama Ja OAroBope Ha
moTpede roCTH]Y.

14.

PagHo Bpeme XoTena oArosapa norpedama CBUX TOCTH]Y.

15.

3anocnenn y xoteny nocsehyjy moce0Hy naxmsy rocTHMa.

16.

Xoren je ycpeacpehen Ha oHo mTo je HajooJbe 3a rocre.

17.

3anocieHy y XoTeNny pa3yMejy cneru@uiHe notpede rocTujy.

U (NN U RN

NN N (] N (NN N (N N (NN N[N
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Questionnaire — Service Quality

This questionnaire is used for the purpose of data collection duringthe preparation of a
doctoral dissertation entitled "Impact of Employee Satisfaction on Intangible Components of Service
Quality in Hotel Industry”, which was enlisted at the University of Kragujevac, Faculty of Hotel
Management and Tourism in Vrnjacka Banja.

The main goal of the doctoral dissertation is to identify, on the basis of empirical research, the impact
of employee satisfaction on the intangible components of service quality in hotel industry.

The survey is anonymous and the data collected will be used for scientific purposes only.
Thanks in advance for your time.

With respect,

Goran Peri¢

GENERAL DATA

Hotel name:

Destination:

Gender:
1. male
2. female

Age:

18-30
31-40
41 -50
Over 51

Ealh el

Education:
1. primary school
2. secondary school
3. college/university
4. master/PhD

Motive for visiting:

1. business
2. vacation
3. conference/seminar
4. other
Residence
1.
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Please, show the extent to which these statements reflect your perception of service quality in hotel.
1 — Strongly disagree; 2 — Disagree; 3 — More or less disagree; 4 — Undecided; 5 — More or less agree;
6 — Agree; 7 — Strongly agree.

1. | When the hotel promises to do something by a certain time, itdoesso. |1 |2 |3 |4 |56 |7
2 i\;Vhen you have a problem, the hotel shows a sincere interest in solving 1121314l5]6l7
3. | The hotel performs the service right the first time. 1/2|3[4[5]6]|7
4. | The hotel provides its services at the time it promises to do so. 1[2|3[4[5]6]|7
5. | The hotel insists on error-free records. 112]13[4[5]6]|7
6. Employees of the hotel tell you exactly when services will be 1121314l5]6l7
performed.
7. | Employees of the hotel give you prompt service. 1]2(3]4]|5]|6]|7
8. | Employees of the hotel are always willing to help you. 112|3[4]|5]6]|7
9. | Employees of the hotel are never to busy to respond to your requests. 1/2|3[4[5]6]|7
10. The behaviour of employees of the hotel instills confidence in 1121314l5]6l7
customers.
11. | You feel safe in your transaction with the hotel. 112|3[4]|5]6]|7
12. | Employees of the hotel are consistently courteous towards you. 1/2|3[4[5]6]|7
13. | Employees of the hotel have the knowledge to answer your questions. | 1 |2 |3 |4 |5]6 |7
14. | The hotel has opening hours convenient to all its customers. 112|3[4[5]6]|7
15. | The hotel has employees who give you personal attention. 112|3[4[5]6]|7
16. | The hotel has customers' best interests at heart. 112|3[4[5]6]|7
17. | Employees of the hotel understand your special needs. 1[2|3[4[5]6]|7
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UPITNIK - KVALITET USLUGA

Postovani,

Ovaj upitnik koristi se u svrhu prikupljanja podataka za izradu doktorske disertacije pod
naslovom ,Uticaj zadovoljstva zaposlenih na neopipljive komponente kvaliteta usluga u
hotelijerstvu” koja je prijavljena na Univerzitetu u Kragujevcu, Fakultetu za hotelijerstvo i
turizam u Vrnjackoj Banji.

Osnovni cilj doktorske disertacije jeste da se na osnovu teorijsko-metodoloskog i
empirijskog istrazivanja identifikuje uticaj zadovoljstva zaposlenih na neopipljive
komponente kvalitet usluga u hotelijerstvu.

Istrazivanje je anonimno, a prikupljeni podaci koristice se iskljuivo u naucne svrhe.

Unapred se zahvaljujem na izdvojenom vremenu.

Ukoliko budete imali pitanja vezana za popunjavanje upitnika, mozete kontaktirati telefon
065/29 12 980 ili uputiti pitanje na e-mail: goran.peric@vpskp.edu.rs

S postovanjem,
Goran Peric¢

@ goran.peric@vpskp.edu.rs (He genu ce) MpomeHu Hanor

*ObasesHo
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Oopasan 1

H3JABA AYTOPA O OPUTHHA/THOCTH /IOKTOPCKE /IHCEPTALIHJE

Ja, T'opan Ilepuh , HM3jaBJbyjeM Ja JOKTOpCKa

JHcepTalyja o1 HacJlIOBOM:

YTI/IHaj 3aA0BO/bCTBA 3aIIOCJACHUX HA HCONMUII/bUBE KOMIIOHCHTEC KBAJIUTETA yCJjayray

XOTeJINjepcTBY

Koja je onOpameHa Ha PaKYJITETY 32 X0TEJMjepcTBO M Typu3aM Y Bpmaukoj bamn

VYuusepsutera y KparyjeBiy npeacraBiba opueuHaiHo aymopcko 0eno HacTaio Kao pe3ysraT

CONCMeEeHo2 ucmpasicusauxKoe pada.

Osom usjasom maxohe nomsphyjem:

® Ja caM jedunu aymop HaBeJleHe JOKTOPCKEe AUcepTalyje,

e Jla y HaBEJIEHO] JOKTOPCKO] AMCEPTAIH]H HUCAM U3BPUILO/IA TIOBELy ayTOPCKOT HUTU
APYTOT paBa MHTEJICKTyallHe CBOjUHE APYTHX JIHILIA,

® J1a YMHOXXEHH PUMEPAK JOKTOPCKE TUCEpTalKje Y IITAMIIAaHO] M €IEKTPOHCKO] (hopMuU
y 4djeM ce mpuiIory Hanasu oBa M3jaBa cajp)ku JOKTOPCKY IUCEpTalHjy UCTOBETHY

0JI0pamkEHO] TOKTOPCKOj AUCEPTAIIH]H.

Y Bpwaukoj bamn , TroJINHE,

MOTIHC ayTopa
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Oopa3san 2

H3JABA AYTOPA O HCKOPUHIITRABAI Y /[OKTOPCKE /IUCEPTALTHJE

Ja, I'opan Ilepuh ,

\/ A03BOJbaBaM

HC JO03BOJbaBaM

VYHuBep3uTeTckoj oubnmorenu y KparyjeBily a HaUMHU /IBa TpajHa YMHOXEHA IpUMEpPKa y

€JIIEKTPOHCKO] (OpPMH TOKTOPCKE AUCEPTAIHje IO HACTIOBOM:

YTI/IIIaj 3a0BO/bCTBA 3AIIOCJACHUX HA HCOMUII/bUBE KOMIIOHCHTC KBAJIUTETA yCJyray

XOTeJINjepcTBY

Koja je omOpameHa Ha MaKyJaTeTy 32 X0TeJInjepcTBo U Typu3aMm y Bpmaukoj bamu

VYuusepsutera y Kparyjepily, v TO y IIelTUHH, K20 U J1a TI0 jelaH MPUMEpaK TaKO YMHOXKEHE
JOKTOPCKE JUCEepTalfje yYUHH TPajHO JOCTYIHHUM JaBHOCTH IIyTeM JIMTHUTAIHOT
pernozuToprjyma YHuBep3uTeTra y KparyjeBily M LEHTPaJIHOT PErno3uTOpHjyMa HaJIeKHOT
MUHHCTapCTBa, TAaKO Jia MPUIAIHULU JABHOCTH MOTY HAYMHUTHU TPajHE YMHOXKEHE IMPUMEpKe

y €IeKTPOHCKO] (OPMH HaBEICHE TOKTOPCKE TUCEPTALUje IyTEM npey3umarsd.

Ogo U3jaBom Takohe

\ | no3BomaBam

HE 103BOJbaBam!

! Vkonmko aytop uzabepe na He J03BOJIM MPUIAIHALMMA JABHOCTH JId TAKO JOCTYIHY JOKTOPCKY JUCEPTAIH]y
KOpHCTE 1o ycioBuMa yTBphenum jenuom of Creative Commons JIMIEHIH, TO HE NCKJbYUY]€ IPaBo NPHUITaIHAKA
JAaBHOCTH J1a HaBeJICHY JIOKTOPCKY JIMCEPTAIM]jy KOPHCTE y CKIIaly ca oapendama 3akoHa O ayTOPCKOM M CPOJTHUM
MIpaBUMa.
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MPUIIATHUAIIIMA JaBHOCTH J1a TAKO JOCTYITHY JOKTOPCKY JHCEPTALN]y KOPUCTE MO/ yCIOBUMA

yTrBphenum jennom o cneaehux Creative Commons TULIEHIN:

®YTOPCTBO

2) AyTOpCTBO - IE€JIUTH MO/ UCTUM YCIOBHMA

3) AyTtopcTBo - 6e3 pepaaa

4) AyTOpCTBO - HEKOMEPITHjAITHO

5) AyTOpCTBO - HEKOMEPIM]JATHO - ACTUTH O] HCTUM YCIOBUMA

6) AyTOpPCTBO - HEKOMEPIHMjAIHO - 6e3 Tpepaia’

YV Bpmaukoj Bamn , TOJIMHE,

MOTIHC ayTopa

2 MonuMo ayTope Koju cy HM3abpald Ja [03BOJIE IPUNAJHHIMMA jaBHOCTH Ja TAKO JOCTYHHY IOKTOPCKY
JUCEepTaIN]jy KOPHCTE MO ycioBuMa yTBpheHuM jemaom o Creative Commons TUIICHIH 14 320KPYKE jeTHY O
nmoHyheHux mureHny. Jletasban caapikaj HaBeICHUX JIMICHIIN JOCTYIAH je Ha: http://creativecommons.org.rs/
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