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NJEOMHUCAIBE KBAJIUTETA'Y
XOTEIUJEPCTBY

DEFINING QUALITY IN THE HOTEL INDUSTRY

Kocap, /b.

Pe3ume

Keanumem npedcmasma ycaznaueHocm ca 3axmesuma u Moxe ce Mepumu.
AKo ce padu camo 0 3axmesuMa HA CMPAKY NPOU3BoHa4a, 06aKas NPUCMYN K6d-
numemy je jeonocmpau. Ipucmyn depunucarey Keanumema ca acnexma Kopuc-
Huka, pykoeohen je nompe6om. Keanumem mamepujannux npouszsooa u ycnyea je
MPHUIHA KATNE20PUJA U toUMe Ce NOCHUMNE YCaALTAUEeHOCT ca 3aXMesUuMa mpa-
sarve. Keanumem xomernckoe npouseooa je cnosxena xamezopuja. Ou ce 06jauroasa
nojmosuma “momennu keanumem”, “Unmezpantu keanumem’ u “en06anHu Keanu-
mem”. Y cnyuajy eno6annoe kéanumema xomenckoz npou3so0a paou ce 0 MynmuHa-
UUOHATIHUM XOMENICKUM KOMNAHUAMA HUja je NOHYOA ycaznauena ca 3axmesuma
XOMeNCKUX 20CMujy — en06annux nompoua4a.

Kmyune peuu: xksanumem, 3axmes, ycaznaueHoc, nompouiay, Xomencxku
npou3soo

Abstract

Quality is presented as an adjustment to requirements and it can be mesaured.
If we are concerned with producer requirements only, this approach is onesided. As
to the consumer, they assess quality from the point of view of thier needs. The quality
of material products and services is a market category. The adjustment to customers’
requirements can be realized only by achieving adequate quality. The quality of hotel
product is a complex category. It can be explained by notions like: © total quality”,
“integral quality” and “global quality”. As to the global quality, it is ensured by mul-
tinational hotel companies. Their products and services are adjusted to the needs and
requirements of hotel guests who are treated like global consumers.
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Yo

[TojMOM KBa/UTeTa ONEpPUIIE CEe Y TEOPUjU U IIPAKCH MapKeTHHTa 1 MeHajMeHTa. Ped KBanu-
TeT MOTHYe U3 JTATMHCKOT je3nKa U 3HA4M: Kaxeoha, ce0jcmeo, 0coOuna, epnuna, epednocm, 000-
pa ocobuna (Byjakmuja, 2003, 403). Ped je gakie 0 “KBanUTaTUBHOCTI , OFHOCHO 0 KakBohu mpo-
13BOJI, Koja ofipedyje mIxoBy ynoTpe6Hy BpefHOCT. [10jMOM KBa/MTeTa OLEPUILIE Ce ¥ TEOPUjI I
IIpaKCy MapKeTHHTa M MeHa|MeHTa. PelaTnBy3anja 0BOT [I0jMa je HEMIUHOBHA, ¢ 003UPOM Jia je
1beroBa MieHTH(UKALMja HEOBOjIBA OFf IOTPeba ¥ 0YeKMBamba MOTpolIada. MIcIn ce Ha KBaju-
TeT KOMe Ce TPUCTYIA KA0 TP)KUIIHOj KATETOPIjHU U KOjI Ce MePH CTETEHOM UCITYHeHOCTH 04eKH-
Bakba MIOTPOIIAYA.

Hedunncame KkBamnTeTa

[Tonasun ocHOB fedpuHMCamba Be3yje ce 3a MPUCTYI KBATUTETY Ca J1BA OCHOBHA CTAHOBUINTA —
npoussobaua, ¢ jefHe U mOTpoLIAYa, ¢ fpyre crpaHe. Ca acmekTa MOHYfAE, Tj. Mpou3Bohaya, KBa-
JUTET TPefCTaB/ba yCaTNallleHOCT ca 3aXTeBMMa, OJHOCHO IpaBUIMMa Mpollefype MPOousBoOfbe.
Ca acmexTa KOpMCHUKA, KBaMUTET IMpeficTaB/ba yKYMHOCT KapaKTepUCTUKa ITPOM3BOfia KOjiI UMa-
jy CIIOCOGHOCT f1a 3a/j0BO/bE M3pedeHe U UMINMUIUTHE ToTpebe. KBamuTeToM Mpons3Bofa ca acrek-
Ta mpousBohada 6aBuO ce aMePUIKM MHXKEeP, TPAKTUYAP M TEOPETUYAP MEHAIMEHTA KBATUTETA
[Ixunun B. poc6y. O monasu ox tora fa fedyHMCaBy KBaIUTETa IPETXORY IPELU3HO AepuHu-
came mporieca mpoussopme. Kaja ce yTBpfie 3aXTeBH IIPOM3BOAHOT Mpoljeca, KBaMUTeT TPOU3BOfA
HacTaje Kao JIOTMYHA [OCIeANIa IOCTyIamba o yTBpheHnM 3axTeBuMa. KBanurer, kako ¢ mpaBoM
cmatpa Lpoc6y, Hirje Heka MMaryHapHa Kateropiuja Koja ce MHTYUTUBHO ZOXWB/BaBa, Beh mpep-
CTaB/ba YCAINMAIIEHOCT €A 3aXTeBMMa I MOXKe ce MepUTH. AKO ce pajiyi caMo 0 3aXTeBMMa Ha CTpa-
Hu ITpousBobada, OBaKaB MPICTYII KBATUTETY je jeTHOCTPAH, MAKO Ce CMATpa fia Ce IPOLiec IPous-
BOAbe 00/IKYje IpeMa moTpebama Tpaxkibe. [leTa/bHe cienndukarije 3axTeBa IPOU3BOLHE MOTY
MaKo fja “3aBefy’, MOCeOHO Kafia ce TPETMPAjy CTATUYHO, Ka0 KPyTa IpaBUiIa Koja ce He Memajy.
360r Tora cranHo Tpeba UMaTy Ha YMY IPUCTYI AedMHICAbY KBATUTETA Ca aCleKTa KOPUCHUKA,
I7ie je K/byUHM I10jaM MOTpeda. JefaH of CBETCKMX Nufepa y obmactu kBamureta J. M. Jypan, kBa-
JIUTET NPOU3BOJA iepMHNIIE Kao HOTOJHOCT 32 ynoTpely. Y K0joj Mepu je HeKU IIPOM3BOJ, IOTO-
IaH 3a ynorpe6y oxpebyje ce meroBom crocobromhy fa sagoBomu motTpebe KopucHuka. Paan ce,
faxie o fepMHUCaby KBATUTETa Ca CTAHOBUIITA TPAXKIbe, OTHOCHO MOTPOLIAYa.

[IpycTyn KBanuTeTy 1 Heroso AeduHmcame Mopa 6uTu pyKoBoheHo 3axTeBUMa KOPUCHNUKA. Y
IIPUJIOT OBOM CTaBY TOBOpe U pasHe AepuHMIMje KBanuTeTa Koje ce Mory Hahu y gomahum u uHo-
CTpaHMM NUTEPATyPHUM U3BOpUMA. KBamuTeT mpousBozia je OHO HeroBo YCTPOjCTBO Koje I'a YMHY
HOBO/BHIM 3a YHOTpeOy. KBamurteT mpousBoja je KOMIIEKCaH CKYII 0co01Ha Koje oxpebyjy cre-
TleH MPUKIATHOCTH y CKIafly ca HeroBoM HaMeHOM. KBannuTeT je CKyH aKTMBHOCTU KojuMa ce
MOCTIDKE MOMOOHOCT pousBojia 3a Kopuurhemwe. KBanuTer je MeTOKYIMHOCT, OTHOCHO YHYTpa-
LIba ONPeRe/beHOCT IpeaMeTa (IPon3Boza, IpoLeca, ycayra). KBamurer je HHTerpamnHa IennHa
cBojcTaBa MmpousBofia. KBanuTeT HeKOr MpoM3BOJia je Mepa Hherose KOPMCHOCTH, OHOCHO MpH-
K/Ia[HOCTH Jla 3aJl0BOJbY 3aXTeBe MoTpornava. EBporcka opranusanuja 3a ksanuter EOQL] Hyau
cnepehy onmty eduunnujy xBanutera: “Kanurer je creneH xo Kora mpousBox 3a0Bo/baBa
norpebe kopucHuka — morpomada.” (Murposuh, 1996, 4-5).
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[Tpakca je HAMeTHYIa, a TeOpuja MPUXBATUIA eKCIIAH3M)Y KBA/IUTETa, IITO NOTBPhYjy U cTaH-
IapAM KBalUTeTa IOCTaB/beHN off cTpane MelyynapopHe opranusaruje 3a cranpappe (ViHTepHato-
uan Craunapyn Opraunsaruos — VICO). [pema cranpapguma VICO 8402 (1986.), kBanuter ce nedu-
HIIIIe KA0 CKYTI CBUX CBOjCTaBa IPOM3BO/a KOja ce O[HOCe Ha Ib1IX0BY MoryhHocT 1a 3sajjoBomne
yrBpheHne unn uspakene norpeée. Opa neduHMINja je HOIYIbeHa 1994. TOfMHE, TAKO fa KBAN-
TeT NPeICTaB/ba CKYN KapaKTePUCTUKA Koje eHTUTEeT moceayje ja 61 3a10BO/BUO CBe IMOCTa-
B/beHe 3aXTeBe, OYeKIBaHe JKelbe M CKITOHOCTH KYIIa. 3Hauehe TepMUHA “‘eHTUTET OFHOCHU Ce
Ha MaTepujaTHU IPOU3BOJ, YCIYTY, IPOIeC, aKTMBHOCT, OPTaHU3AIINjY, CCTEM, 3aTI0CTIeHe, MU Ha
611710 K0jy KoMbuHanujy HaBefgeHux enemenara. (Majcroposuh, 2000, 4). Ilocnenmwa gedunnimja
KBajuTeTa iata y craufapay MICO 9000 13 2000. rofuHe je i Hajkpaha: KBaIuTeT je HUBO [0 KOj-
€T CKYII CBOjCTBEHIX KapaKTepPUCTIKA MCIyHhaBa 3axTeBe.

AHanmM30M CBMX HaBefleHNX fieGUHUIINja KBATMTETA MOTY C€ YOYUTH K/bYYHY TePMIHY U U3Pa-
31 Koju ux ofpebyjy, kao mro cy: 3axreBu, Hotpebe, HaMeHa, kopuirhere, ycarmaleHoCT, MOroj-
HOCT, IPUKJTATHOCT, TOZOOHOCT, JOBO/BHOCT 32 YIOTPEOY, IIeIOKYITHOCT, Mepa KOPUCHOCTH, CTeNeH
3a/l0BO/beIba MOTpeba. Huje criopHO f1a KBa/MUTeT MpeficTaB/ba TPKUIIHY KaTeropujy. To sHa4n fja
ce pajiyt 0 KBa/IMTeTy MaTepyjaTHIX IIPOU3BOJiA U YCITYTa Koje MMajy yIoTpe6HY BpeJHOCT 1 Koje ce
II71aCUPajy Ha TPKUIITY Kao pobe, 1o ofpeheroj eHn. Ynorpe6Ha BpefHOCT MaTepujaTHUX IPOU3-
BOJIa 11 YCTyTa 03HAYaBa HIUXOBO CYIITHHCKO CBOjCTBO KOje Ce CacToji y CIOCOOHOCTH J1a 3a/j0BO/be
onpehene morpebe kopucHmKa. JlaHac ce GYHKIMOHNCAbE TPKUIITA HAjPa3TMIUTH)IX TPOMU3BOSIA
1 yCITyTa CyoyaBa ca OIITPOM KOHKypeHIijom. To 3HauM f1a ce 3a 3aysuMame, Offp>kaBatbe i I0007b-
LIakbe TO3MIIMjA Ha TPXKUIITY Bopu GesmourteHa 6opba. [ToHya cTanHo Mopa fja M3Ha/Ia3y Haun-
He J1a 3a[J0BOJbY He caMo ToTpebe, Beh 1 JKerbe U odeKkuBamba CBe Mpobup/bMBUjIX noTpourada. To
3Ha4M fja Tpeba He caMo JIa IIPaTH 1 aHATU3UPa BUXOBe apUHNUTETE I 3a10BO/BCTBO, Beh 1 fja mpesi-
Buba, cyrepuiue, “mMmoanduxyje” wuxos ykyc. To je moryhe moctuhn ogrosapajyhum kBaanterom
MaTepujaTHIX IPOM3BOJA U ycayra. KBamuTeT Hitje CTaTMYHO CBOjCTBO pou3Bofa. To je ;uHaMu-
4aH Ipoljec Koji 06yxBaTa cBe hase HACTAHKA MaTepujaTHUX IIPOK3Boja U ycnyra. Ksanurer 06y-
XBaTa I CBe yla3He KOMIIOHEHTe 0BOT Iporeca. Kammret ce Moxke Meputi. [ledunnimja EBponcke
opraHm3alyje 3a KBaJIMTeT yKasyje /ja ce pajiy 0 30HM MPUXBAT/BUBOCTM Ca CTAHOBHIITA 33/J0BOJb-
aBama notpeba kopucHKa (“crmenen 0o koza npou3sod 3a0o8omasa nompebe kopucnuxa”). Victo ce
OFHOCHU 1 Ha lepUHNUIN}Y KBanuTeTa mpeMa craugapay VICO 9ooo 13 2000. rofuHe (“Huso do kojez
CKYN CB0jCMBEHUX KAPAKMEPUCINUKA UCnyHasa 3axmese”). KBamuTerT, faKie, IOApasyMeBa 1 paH-
rupame. Vimajyhn ce HaBesieHO y BURY, fonasu ce fio cnefiehe nedunnimje: keanumem je mpaucuiu-
HA Kamezopuja Koja 00yxeama c6eykynHoCH HACMAHKA U peanu3ayuje MamepujanHux npoussooa u
yCnyea, Ha HUBOY 00 Kojez Ux08a c60jcmea 00e30ehyjy ycaznaueHocm ca 3axmesuma mpasxtve.

Pasnumuntn TEPMUHOMOIIKN OKBUPU KBATUTETA

[opep ommre gedunuMLMje, pagy CTUILAbaA MITO jacHUje TpeACTaBe O 3HAJYajy KBaauTeTa 3a
yHKIMOHNCabe IPUBPEfie ¥ APYIITBA Y LeTNHN, HOTPEOHO je OCBPHYTH Ce Ha 3HaYeHa MOojefn-
HUX CMHTAarMM Koje e II0jaB/byjy Y TEOPUjI M IIPAKCHL.

JIutepaTypHu M3BOpM YIyhyjy Ha pasinKoBame KBaTUTETa MPOU3BOAA KOjU ce yHOTpeOmb-
aBa U KBa/lMTeTa MPoM3Boja Koju ce rpomn. (Murposuh, 1996, 169). O6e kaTeropuje KBanure-
Ta leUHICAHE CY Kao CKYII CBOjcTaBa IMpousBofa (PpyHKIMOHAMHOCT, 6esbeHocT, MoryhHOCT 3a
ofipXaBate, U3IIe UTH.), Ca LU/beM 3a[l0Bo/bemba ofpehennx morpeda. OCHOBHU KpUTEPUjyM 3a



pasnuKoBame je ofHOC u3Mehy BpeMeHa cTBapama 11 BpeMeHa Kopuinhema mponssofa. Y mpBoM
CIy4ajy KBaUTeT IIPOU3BOJIA CE CTBAPA Y jeTHOM BPEMEHCKOM IIePUOLY, @ KOPUCTHU Y APYTOM, 3HAT-
HO AyxeM. [[pyruM peunma, mpousBofyMa AyXeT BeKa Tpajarma y Ipoliecy HacTaHka obesbebyje
ce KBA/IUTET yCaralleH He caMo ca calallibyM, Bed i ca Oynyhum 3axTeBuMa Tpaxkme, ¢ 0031poM
Ia oHM Tpeba Ja 3a/joBobe MOTPebe KOPUCHMKA Y BUIIETOAUIIHEM eKCIIOATallMOHOM HepPUOLY.
Y mpyrom ciydajy ce pajy 0 KBaIUTETY KOjU Ce CTBapa y je[fHOM IepUOfy, @ y HCTOM Mnu kpahem
TIepUOJY HOTPOIIHOM ITPOM3BOJIA KBAMTUTET IPECTaje i IIOCTOjIL.

Ha oBoM MecTy 6u Tpe6ao ykasaTy Ha YHIBEP3aTHO 3HaUeHe CUHTArMe KBaTUTET POU3BO-
Ja, OJTHOCHO CTaB Jia Ce IO OBMM M3Pa3oM IOApasyMeBa U KBalUTET yCIyTa. YCIysn ce, Ha 6asu
CaBPEMEHOT TyMauerha eKOHOMCKIX 3aKOHUTOCTH, C 003MPOM Ha HEHY JOMMHALN]Y Y ITaHeTap-
HOj eKOHOMMjH, IIPUIINCYje cTaTyc npousBofa. IIpomec HacTaHKa ycnyre ofpelhene Bpcre onBuja ce
y ofpeheHOM TeXHUYKOM OKpYXemy, IpemMa yTBpheHOoj TeXHONOTMj) 1 OpraHM3al[1OHO-Ka/[POB-
CKVM IOCTaBKaMa. YC/Tyra je TPKUIIHA KaTeropuja Koja uMa yrnoTpeOHy BPeHOCT, ¢ 063upoM fia
3afoBo/baBa ofipehene morpebe kopucHuka o yrppphenum nenama. JJakne ycnyry Tpeba Tpetu-
pary Kao crenuyan, HeMaTepujaTHL, alu y CBaKOM ClTy4ajy, mpoussof. (IlThemanosuh, 1998, 26-
27). CXOJIHO TOMe, 0 KBA/IUTETY YCIyTe MOXe Ce TOBOPUTIH Kao 0 KBaJIMTETY KOjU Ce TPOLIN UCTO-
BPEMEHO KaJia ce i CTBapa.

Y rteopuju u mpakcu ce cpehy pasimumunta ofpehera KkBanuTeTa, K0ja y CTBapy IpPefiCTaBbajy
onpebene dase y mpolecy HacTaHKa IPOU3BOJA, OJJHOCHO HETOBOT ycaIlallaBamba Ca 3aXTeBUMa
KopucHuka. IIpojeKToBaHM KBAINTET je OHaj KBAUTET Koji Ce AeUHNIIe KOHCTPYKIIMOHO — TeX-
HOJIOIIKOM J0KyMeHTa1ujoM. OcTBapeHN KBaMMTET je OHaj KBAJIMTET KOj) HACTaje Y IIPOLeCy Ipo-
M3BOZNIE U KOju ce yTBphyje kKouTpornom. IloTpe6Hu KBamuTeT je KBanuTeT Koju ofpebyje xopuc-
HUK J1a 611 3a[j0BO/bIO CBOje oTpebe. YIIOTPeGHM KBaMUTET je KBAUTeT Koju ce ofpebyje y mporiecy
ynotpebe. (Mutposuh, 1996, 169-170). Y Teopuju 1 mpakci ce Takohe cpehy nspasu “ekcrepHu KBam-
TeT U “MHTEPHU KBanuTeT . EKCTepHM KBATUTET ce MOYKe CXBATHUTH KA0 KaTeropuja Koja objennisyje
IIPUCTYII KBaUTETY Ca CTAHOBUIITA OTpolrada. CXOHO TOMe, MHTEPHM KBATUTeT U3paskaBa Ipy-
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CTYII KBaJIUTETy Ca CTAHOBUINTA TpousBohaua. Ha oBaj HaumMH ce jouI jefHOM Har/aiaBa MPUCTYII
KBA/IUTETy Kao TP)KMUIIHO] KaTeropuju. CTeIleHOM y3ajaMHe yCarlaleHOCTH MHTePHOT U eKCTepHOT
KBa/INTeTa M3pakaBa ce CUHXPOHM30BAHOCT IOHYJIE Ca TPAXKIbOM, OfHOCHO OLielbYjy O3UIje opra-
HU3aIMja Ha TPKUITY. [IpojexToBaHy 1 OCTBapeH ) KBa/lTUTeT IIPHUIIAJiajy KaTeropuji MHTEePHOT KBa-
nutera. [IoTpeOHN KBAINTET je KBaTUTET eKCTEPHOT KapaKTepa.

YcarmameHocT Ha HUBOY ITPOjeKTOBAHOT M IIOT€OHOT KBAaUTETa je jefHa Off Ba)KHMX IIPEeTIIO-
CTaBKM 3 yCIIEIIHO NOC/I0Bakbe. Y OpraHu3alujaMa OpMjeHTMCAaHUM ITPeMa KOPUCHUKY KBaTUTeT
ce U3ajHUpa peMa noTpebaMa morpoinaya. IHTEPHO ITOCIOBHO OKPY)Xekbe ¥ OPraHM3aIuji CBO-
jUM TEXHIYKO-TEXHOMOIKIM U OPTaHM3aIMOHO-KaJlpOBCKIM MOTEHI[MjaIMa CTBapa IIPOM3BOJie
4Hj} OCTBAPEHN KBAMUTET TPeba Jja ce MOKIONM Ca MIPOjeKTOBAHUM KBAaUTETOM KOjU je IM3ajHu-
paH Ha 6asu nmorpeba moTpouraya. AfekBatHoO AedyHMCAH MOTPeOHN KBAUTET OffpaXkaBa pear-
Hy IIPOIEHY 3aXTeBa KOPMCHMKA. AJIeKBaTHO fe(UHICAH IPOjeKTOBAaH!U KBAIMUTET IOfipasyMe-
Ba yrpahuBame K/by4HUX KOMIIOHEHTHU IOTPeOGHOT KBAalUTETA. YCATMAIIEHOCT HPOjeKTOBAHOT 1
OCTBAPEHOT KBA/TUTETA § OBAKBMM OKOMHOCTMMA, Tpeba Jia JoBeJie /10 yCarlalleHOCTH 0CTBape-
HOT 11 yIOTpe6OHOT KBAaUTETa, IITO M jecTe KPajiby 1/b opranusanuje. Ha Taj HaumH ce, mpexo mpo-
jeKTOBAHOT J1 OCTBAPEHOT KBA/NNTETA IIPOU3BOJA KOjI HACTAjy Y MHTEPHOM OKPY)Kemy, UCITYHhaBajy
(excTepHI) 3aXTeBU KOPUCHNUKA. VICTTYHeHOCT BIXOBIX 3aXTeBa OTJIefla Ce Y CTeNeHY ycarmaleHo-
CTHU OTPEOHOT 1 YIOTPeOHOT KBalTUTETa. YCATTalIeHOCT Ha CBUM HMBOUMA KBA/TUTETa, Off HOTPeh-
HOT, TIPEKO IPOjeKTOBAHOT 1 OCTBAPEHOT [I0 YIOTPeOHOT, yiyhyje Ha II0jaM TOTalmHOT KBalIUTeTa.
ToTamnu KBanMUTET y CTBApy 03HAYaBa CBEYKYITHOCT CBOjCTaBa IPOM3BOJIA Ca CTAHOBUIITA HIUXO-
Be YCaI/IalleHo T ca 3aXTeBUMa y CBMM (asaMa HaCTaHKa 11 peannsarije IpousBofia.

ITojaM 11 KOMIIOHEHTE KBAa/IMTETAa XOTENCKOT MPOM3BOAa

ToBopuTI 0 KBAalUTETy y XOTeNUjepCTBY 3Hauy mpesasuhu ommre 1 Heoxpebere xBamudu-
Kanuje. [Ipy ToMe je HEONIXOHO YBaXXUTHU CBe K/byYHe CIelUIHOCTH TYpU3Ma U XOTe/bepCTBa
Kao IPUBPeJIHE AEMaTHOCTH, OHOCHO TYPUCTUUKOT U XOTE/ICKOT ITPOM3BOJia KA MOjaBHOT 001K
BIXOBOT GYHKIMOHMCamba. OOMacT KBaNTUTETa ¥ TYPUSMY U XOTeMUjepCTBY crenududHa je jep ce
He pajiil 0 XOMOT€HOM IIPOM3BOJy KOMIIAaKTHe MaTepujanusoBane Gopme, Beh 0 KoMIIekcy pasiu-
YITHX, TI0BE3aHNX U YCIOB/beHMX YCIyTa ofipeheHe mpocTopHe 1 MaTepujanHe mosaguHe. [lutama
Be3aHa 3a 0BY IPoO/IeMaTUKy y loMaheM XOTenunjepcTBY aKTyenusyjy ce TeK y HOBUje BpeMe, JIOK ce
pasBujeHe 3eM/be KBATUTETOM Y TYPU3MY U XOTENUjepCTBY, HAY4HO, CTPYYHO, TEOPUjCKIU U IPaK-
TUYHO, 6aBe 3HATHO Ty XKe.

XeTeporeHocT, KOMIITIEKCHOCT, CTIOYKEHOCT TeXHIYKO-TeXHOMOLIKe M OPraHM3AIMOHO-KaJPOB-
CKe CTPYKTYPe XOTeJICKOT TIPOM3BOJia 1 CTeTleH Iherose CIelujaansalyje ofcanKaBajy HIBO pas-
BUjeHOCTI XOTeNujepcTBa Ha ofipehenom mpocropy. PopMupaTyt XOTENCKY IPOM3BOJ MPAKTIYHO
3HAYM YCIIOCTABUTU KOH3UCTEHTHOCT KBAJIMTETA MOjeAMHUX IETOBUX KOMIIOHEHTH U 06e36eauTn
XapMOHM3aIijy Ipolieca MpyXama yCIyra MpoCTOPHO-QYHKIMOHATTHIM II0Be3UBAeM Y MHTe-
rpanHy menuHy. Hampen HaBeleHa ommTa fieduHMIMja KBaINTeTa, IPMMebeHa je Ha XOTeICKM
IIPOU3BOJI, Ca HesHATHUM MofubuKaijama. Keanumerm xomesnckoe npou3sood je mpiumuia kame-
eopuja koja 06yxeama HACMAHAK He20BUX MAMEPUJATHUX U HEMAMMEPUJATTHUX KOMNOHEHMU, NoBe-
3uBareM y UHMEZPATIHY UeNUHy, KAo U peanu3ayujy npunadajyhux ycnyea, Ha Husoy 00 kojez je
o6e3behena ycaznaueHoCm 08UX NPOUeca ca 3axmesuma KOPUCHUKA — Xomenckux 2ocmujy. Kom-
IIOHEHTE KBA/TUTETA XOTE/ICKOT IPOM3BOfia (IIPOCTOPHE, TEXHNYKO-TEXHOMOIIKE, OPraHM3aI[1OHO-



IIPOIIeCHe) KOPECTIOHANPAjy OCHOBHIM HOCHMOIL[MIMA HeroBe CTPYKTYpe U He MOTY Ce M30JI0BaHO
nocmarpati. V36op HajorofHuje noxanuje ofpehyje TeXHIUUKO-TEXHOMOIUIKY CYIITHHY XOTENICKOT
IIPOM3BOJia, TPeMa K0joj Ce KOHI[UIINpa opranusanuja nporeca. Mehyco6Ha moBe3aHOCT U yCTIOBb-
€HOCT OCHOBHMX KOMIIOHEHT KBaJIMTETa XOTENICKOT IIPOU3BOJIA OCTBApYje ce U Y OOPHYTOM cMe-
PY. AcopTUMaH 1 HauMH TIpy>Kamba ycryra Hamehy ofgrosapajyha TeXHUYKO-TEXHOMOIIKA pellerha
y TOTTIeNy KallaliUTeTa, MHTepHe OpraHusaluje, onpeMama i GyHKI[MOHATHEe 0Be3aHOCTH IPO-
CTOPHUX Iie/IMHA PasnUyYNTe HaMeHe, LITO, OIeT, 3aXTeBa 1360p ofrosapajyhe nokaruje.

YTuIlaj IPOCTOPHUX e/leMeHaTa Ha OCTajie KOMIIOHEHTE KBA/IUTeTa XOTENCKOT TPOM3BOfia Ce Y
KPajHb0j IMHIUj U MCIIO/baBa CTETNIEHOM CUMHXPOHU3allNje TIOKALMje, apXUTEKTOHCKOT Pelllerba, MHTep-
He OpraHusalje IpoCcTopa I OIpeMe ¥ OfjBUjatba mpolieca y 06jekty. Jlokauuja je, faKme K/byd-
Ha IIPOCTOPHA KOMIIOHEHTA KBaJIMTETa XOTENCKOT IIPOU3BOAA. Y TOM KOHTEKCTY, 3Ha4aj TOKALU-
je momasu o u3paxkaja IPUIMKOM OLieHe YCATTAlIeHOCTI IIPOjeKTOBAHOT U MIOTPEGHOT KBAaMTUTETA.
ATpaKTUBHM aTpUOYTY IIPOCTOPA HA KOMe je MOIMpPaH 06jeKaT AeTePMUHULIY CYIITUHY OTPeOHOT
KBa/lITeTa 3aCHOBAHOT HA CTBAPHIUM IOTPe6aMa XOTeNCKMUX TocTHjy. VI360p XoTenckor objexTa je y
CHHEPTeTCKOM OfJHOCY ca MOTHBOM ToceTe. Ha 0BOj UnibeHNIIN ITOYMBA TUTIM3AIMja XOTECKUX 06j-
exaTa (00aTHM /IPUMOPCKH, je3epCKH/ - OMapaTNIIHY TUII XOTela; 6abCKM — TeIMINIIHO-PexXa-
OMIMTALIMOHM THUII XOTe/Ia; TNAHMHCKIU — 3MMCKO-CIIOPTCKI THII XOTeNa; TPAfiCKI — OCTIOBHM TUIT
XoTena UTA.). YTUIaj ToKauje y Gpasy moTpeGHOr KBamuTeTa, KOHKPETUsyje ce y Gpasy mpojeKTo-
BAHOT KBaJIMTETa XOTE/NCKOT MIPOM3BOJA. YCAITAIIeHOCT Ha OBOM HMBOY KBaJIMTeTa aje COMMAAH
OCHOB 32 JIa/by CMHXPOHNU3AIUjy Ha YTy Ka TOTATHOM KBa/lUTETy XOTEJICKOT IIPOM3Boja (ycaria-
LIIEHOCT Ha pefalji IPOjeKTOBAHU — OCTBAPEHM, OCTBAPEHN — YIIOTPeOHN, YIOTPeOHN - HOTped-
HU KBanuteT). KBa/muTeT X0Te/ICKOT IPOU3BOA Hifje XoMoreHa KaTeropuja. Hamporus, paau ce o
CIeIpUYHOM IPOUSBOSY XeTEPOTeHe 1 CI0KeHe CTPYKTYpe KOji ce peannsyje IIacMaHoOM YCyra
Y pasnuuMTOM IIOCTIOBHOM OKPYXXeHy Ca CTAHOBUIITA TEXHONOIMje I TPOIieca, YIIaBHOM Y OKBU-
PY jenMHCTBeHe MpocTopHO-TpabheBuHCKe LemiHe. 360T TOra ce KBaIUTETY XOTEICKOT IIPOM3BOJia
IIPUCTYTIA Ka0 KOMIIIEKCHOj KaTeTOPMjU Y KOjy CY MHTeTpUCaHy OpOjHUM PasHOBPCHM MaTepujas-
HI Y HEMaTePHjaTHN eJIEMEHTH.

Papu cTuIama o jacHuje mpefcTase o CnenndUIHOCTIIMA KBaTUTeTa XOTe/ICKOT TPOM3BOJa,
MOTPe6HO je OCBPHYTH ce Ha 06yXBAT U 3HaUeHe M3pasa “MHTErpanHy’ U “UHTETPUCAHN KBaTU-
TeT. /I3pa3s MHTerpamHu KBaMUTeT IIPOUSAIIIAO0 je U3 IIPUCTYIIAa KBATUTETY Ka0 JUHAMUYKO] KaTe-
ropuju, OfHOCHO U3 YMeHNIle /Ia je MPOIiec CTBapara KBaIMTeTa y CTBAPHU HPOLEC CTATHOT yca-
I7IalllaBaba TeXHUYKUX, TEXHOMOMIKIX, OPTaHM3AIIMOHUX U KaPOBCKUX OIINKA TPOM3BOLIbE Ca
3aXTeBUMa, IOTpebaMa 1 >Ke/baMa KOPUCHUKA. VIHTerpaHy KBamnuTeT ce O/IVKe I0jMOBHO Offpe-
byje xao “arpermpame” (crajame, npumajame) KOMIOHEHTATa Ynja CBOjcTBa MehycoOHO moBe3aHa
J1ajy KBaIUTET IIPOU3BOJIA Y CMUCTY UCIIO/baBatba HberoOBIX CYITHHCKIX OJIMKA, OHOCHO HheroBe
yIoTpebHe BpefHOCTI. VIHTerpaHM KBA/IUTET je OfPeHMIIA CTTOXKEHNX U XeTePOreHUX IPOU3BOJA
KaKaB je ¥ XOTeJICKI. VIHTerpamHuM KBamuTeToM ce obesbelyje ycarmamreHocT KBamuTeTa mapiiyj-
aTHMX KOMIIOHEHTH IPOM3BOJia Ca yTBpheHNM 3axTeBuMa. Y TOM KOHTEKCTY 06yXBar mojMa “uHTe-
TPaTHY KBaMUTET YXKI je Y OFHOCY Ha [0jaM “TOTa/mHMU KBanutetr . VIHTerpamHu KBaauTeT rpaBu-
TUpa [0jMY OCTBAPEHOT KBAMUTETA, Ka0 O/IIKa OfpeJHUIA HEeroBe CYLITIHE.

KBanurer Typuctuuke gecTuHaIuje Moxe 61TU J06ap mpyuMep 3a MITYCTPAI]jy 3HAUCHA HHTe-
rpucaHor KBaauTera. TypucTUYKa [eCTUHALIM]a Ce MOXKe CXBATUTH KA0 YHMBEP3aTHU IPOCTOPHN
OKBUP 32 QYHKI[MOHNUCAbe PA3TMIUTHX, Y3ajaMHO KOMIJIEMEHTAPHUX JIeTATHOCTU Koje Cauiiba-
Bajy T3B. “‘MHIYCPTPUjy Typu3Ma’, UM jOj TPABUTUPA]y. Y TOM KOHTEKCTY Ce M O XOTEICKOM IIPO-
M3BOJIy MOYKe TOBOPITI Kao O MapIijanHoM (Ha HIBOY OpraHU3alMje) U MHTETPUCAHOM (Ha HUBOY
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mecTuHaije). lakie, sHauee N3pasa MHTETPUCAHY KBATUTET XOTEICKOT IIPOM3BOJA OFHOCH Ce Ha
KBa/IMTET IPOM3BOJIA CBUX XOTE/NICKMX OPraHM3aIlMja y IPOCTOPHUM OKBUPMMA Ty PUCTIYKE AeCTU-
Haiuje. TPXXUIIHO MO3UIIMOHNMpPAbe TYPUCTUUKE AECTMHAIMje ONpefie/byje TPXUIIHKM 06yXBaT
MHTETPMCAHOT XOTE/ICKOT IIPOU3BOJIA, OFHOCHO OpMjeHTaNNjy Ha Behu nnu Mamu 6poj cerMeHara u
LMBHUX IPyIa. Y TOM KOHTEKCTY MHTETPUCAHY KBaIUTET XOTENCKOT IIPOU3BOJA Ce 00UKYje mpe-
Ma Xe/baMa, IoTpe6aMa 1 3aXTeBUMa JOMIHAHTHOT CETMEHTA, OfHOCHO IJ/bHe rpyme. VIHTerpu-
CaHM KBAa/IMTeT XOTeJICKOT IPOU3BOJa IIPeCTaB/ba, lJaKJle, CTENeH [0 KOra cé KBa/lTUTETOM HapIiy-
jamHMX XOTE/NCKUX NIPOU3BOJA OCTBAPYje yCarlalleHoCT 3a 3aXTeBMMa JOMMHAHTHUX TPXKUITHUX
cerMeHaTa Ha HUBOY TYPUCTIYKe leCTUHAIIMje V/IM IIPe IPOCTOPHE LieNIHe.

Y KOHTEKCTy IpUMeHe CTpateruje rmobanusariuje, UHTETPUCAHN KBATUTET XOTENICKOT IPOU3-
BOJja 1371311 M3 OKBMPA TYPUCTHIUKe iecTuHaLuje. [Ipy ToMe ce, pe cBera, Mucnu Ha MehyHapopae
7NaHIie XOTeIa, I7ie KOMIIaHMja — KPeaTop ayTeHTUIHOT XOTE/ICKOT IIPOM3BOJA, OCTBAPYje IPOCTOp-
HY eKCIIaH3M]y - YK/byUMBatbeM nocrojehux mmu HoBousrpahennx objexara y cOncTBeHU MOCTOBHN
CICTeM, IITO 3aXTeBa ycarnallaBaibe KBaluTeTa IPUK/by YeHUX XOTE/ICKUX IIPOM3BOJA Ca KBauTe-
TOM TIPOM3BOJia MaTU4He KoMIaHuje. Ha Taj HauMH ce mocTiKe MHTErpucany kpaauter MehyHa-
POZTHOT XOTEJICKOT /IaHIIA, KOjI ce Y OBOM KOHTEKCTY MOXKe CXBATUTH Kao TpenasHa dasa ka JoCTH-
3amy [M06ATHOT KBaIMTETa XOTENCKOT IIPOU3Bojia. [06amHN KBaTUTEeT XOTENICKOT MPOU3BOIa
IOAipasyMeBa ycarialleHOCT ca 3aXTeBMMa rmobanHor morpomada. [lomasehn of mpermocraBke
fia je TI00aTHY TOTPOIIAY /I0jaTaH IJI06aTHOj MapKy Koja CUMOOMI3yje KOMITAaHNU]jy ca ImobamHuM
TPXUIIHAM UJCHTUTETOM, MOXe ce TOBOPUTH O ITI06amHIM IpousBoladnma Koju Cy CIIocOOHY fa
TPXKUINTY MOHYJIE TPOM3BOJ KOjU MMa Of/IMKe TTI00aTHOT KBATUTeTa.

3aKpyvax

KBamuTeT X0TeIcKOT MPOM3BOfA je [MHAMMYHA M KOMIUIEKCHA TPXKMIIHA Kareropuja. [Topmo-
KaH je IepMaHEHTHUM IpoBepaMa 1 yHampebemuma. Ycrocrapbamwbe, OfpKame U I000/bIIambe
KBaJIMTeTa Y XOTe/MNjepCTBY I0fipasyMeBa NieHTNUKOBaIbe K/bY YHIX epPOPMAHCH PajHOT IIPO-
1leca M K/by HMX YMHMIALIA YCIIexa Kojit ce Mepy epeKTBHOIINY (ypaguTy OHO IITO je IIaHUPAHO)
u edukacnomhy (octBapuTu ouekuBase pesynrare). OH ce y Kpajiboj MHCTAHIIN BalOPU3Yyje 3aj0-
BO/BCTBOM TOCTA U FbeTOBOM CY0jeKTHBHOM CIIO3HajOM KBamuTeTa. MeHaiepCKu IPUCTYII KBaTUTe-
Ty XOTE/ICKOT IIPOM3BOJia 3aXTeBa CTaNHa o00/blIatba eppopMaHcy nporeca. OTBOPEHOCT mpeMa
IIpOMeHAMa Y TPKMITHOM OKDY>Kelby 3HAaul IIXOBO IPaBOBPEMEHO yoyaBaibe 1 HIXOBO TPETHU-
pame kKao HoBuX MoryhHocru. ClipeMHOCT Ha “pasyMHM PM3UK BOAM Ka peanusaliujii MHOBATHB-
HIX M CME/NX MJieja KojMa Tpe6a IpeyXUTPUTH OTEHIMjaTHOT TOCTa Y TIOITIENy HherOBUX 3aXTe-
Ba. Tpeba ra, fakie, f06po O3HABATIH, IPEABUACTI IBETOBE JKe/be, IpeBasyhu beropa 04eKnBamba.
Busuonapckum gyxoM muziepa Moryhe je Kpeupary 3aXTeBe IIOTEHIMjaTHUX TOCTH)Y U THMe jadaTy
TeMesbe CaBpeMeHe IoCnoBHe (umo3oduje y XoTennjepcTBy Koja TeX CTaTHOM YHanpehemwy mony-
fie, ITO je Y CTBApM U3Pa3 CBPXYHCKOT MpogeCcHOHATHOT pa3yMeBatba MOHAIIaba CBe TPOOMp/bI-
BJIjeT TOCTA 21. BeKa.

JIuteparypa

Crosby, B.Ph. (1980): Quality is Free, Mc Graw - Hill, Inc.



Deming, W.E. (1996): Kako izaci iz krize, Grme¢, Beograd

Juran, J.M. (1997): Oblikovanjem do kvaliteta, Grme¢, Beograd

Kocap, Jb. (2002): XoTenujepctBo — Teopuja 1t mpakca, Buma xorenujepcka mkona, beorpas

Majcroposuh, [I.M. (2000): YipaBmamwe kBanutetoMm npoussopa VM, Mamuucku daxynrer, beo-
rpaj

Mutposuh, XK. (1996): KBamurter u MeHayIMeHT, VIHCTUTYT 3a OCTpaXuBama y MO/bOIPUBPENI
“Cpbuja”, bupo 3a mpojextoBame nHTerpantor ksamnrera — Y YIIVK, VsgaBauko mpenyseha
“Kyntypa”, Beorpan

[Thenmanosuh, A. (1998): Yernyra Hematepujanuy npoussog, JYCK, TMM KOII x.0.0., Beorpaz

Byjaxnuja, M. (2003): JIekcuKoH cTpaHux pedn 1 u3pasa, [Ipocsera, beorpaz

235



