ZAKLJUČAK

Kao odgovor na oštru konkurenciju hotelijeri su svoje poslovanje prisiljeni promatrati očima gostiju te kvalitetnim uslugama i proizvodima zadovoljiti njihove želje. U tom cilju pojavljuju se brojni programi kvalitete, koji omogućuju hotelijerima da pronađu put do gosta i zasluže njegovu vjernost.  Inovativnost, umješnost i intuicija menadžerima hotelske industrije nije dovoljna, menadžeri su prisiljeni donositi razne odluke koje se moraju bazirati na informacijama kvantitativnog i kvalitativnog karaktera, što predstavlja pouzdanu podlogu za donošenje posebnih odluka. Postignute rezultate ulaganja u sustave upravljanja kvalitetom menadžeri  moraju promatrati kroz pouzdane informacije, kojima će vlasnicima argumentirano predstaviti njihovu opravdanost. Stoga menadžersko računovodstvo ima značajnu ulogu u pripremi informacija za izvješćivanje menadžmenta hotela o financijskim učincima uvođenja programa kvalitete. 

Kako su vjerodostojne računovodstvene informacije značajna informacijska osnovica poslovnog odlučivanja, menadžersko računovodstvo na taj način doprinosi poboljšanju ukupne kvalitete rada i upravljanja hotelskim poslovnim sustavima. U toj se misiji menadžersko računovodstvo mora uvažavati odredbe međunarodnog računovodstvenog standarda 14 (MRS 14) – izvješćivanje po segmentima. Specifičnosti primjene tog standarda u hotelijerstvu operacionalizirane su kroz bazira standarde izvješćivanja opće prihvaćene u svjetskoj hotelskoj industriji i poznate kao Uniform System of Accounts for the Lodging Industry (USALI). Dakle, USALI je kvalitativna nadogradnja MRS-a 14 i  pruža mogućnost transparentnog izvješćivanja, te je značajno polazište u implementaciji sustava upravljanja potpunom kvalitetom u hotelskoj industriji. USALI je standardizirani sustav izvješćivanja, koji se po istoj metodološkoj osnovici primjenjuje i u fazi budžetiranja i u fazi obračuna, pa omogućava komparaciju ostvarenog sa ostvarenim u proteklom razdoblju i s budžetiranim podacima. Na taj način menadžersko računovodstvo postaje informacijskom osnovicom controllinga jer osigurava značajne pretpostavke za analizu i upravljanje rezultatima poslovanja kroz pokazatelje uspješnosti. 

Važnost primjene standarda sustava izvješćivanja USALI je i za hrvatsko hotelijerstvo, jer osigurava razumljivost, transparentnost i usporedivost računovodstvenih izvještaja po Benchmarking metodi, a time i  njegovom daljnjem strateškom razvoju. Da bi se ocijenio dostignuti stupanj razvoja menadžerskog računovodstva s polazišta mogućnosti da zadovolji informacijske zahtjeve menadžmenta kvalitete, provedeno je istraživanja na uzorku od 40-tak poslovnih sustava, pri čemu se došlo do slijedećih spoznaja:

· Menadžersko računovodstvo poslovnih sustava u hotelijerstvu Hrvatske je na II stupnju razvoja, promatrano kroz prizmu zahtjeva koji se postavljaju kroz dostignuta četiri stupnja u svjetskoj teoriji i praksi. Navedeno nalaže potrebu povećanja napora u razvoju menadžerskog računovodstva kako bi se uvođenjem suvremenih sustava i metoda obračuna dostiglo treći stupanj, a stvaranjem integralnog informacijskog sustava okrenutog zahtjevima eksternih korisnika i uvođenjem sustava i metoda obračuna koje uvažavaju potrebe i želje kupaca, dođe i do željenog četvrtog stupnja poznatog kao «Activity Based Management»;

· Neovisno o tome što uvođenje standardiziranih internih izvještaja predviđenih sustavom  USALI nije obvezatno po Zakonu o računovodstvu, istraživanja su potvrdila da je ovaj sustav u potpunosti uveden u 29% hotelskih poslovnih sustava u Hrvatskoj, a isto toliko % ih je uvelo djelomično, dok je u tom procesu oko 20% ispitanika. To potvrđuje da su hotelijeri u Hrvatskoj prepoznali važnosti internog izvješćivanja i usporedbe ostvarenih rezultata s prosjekom svjetske hotelske industrije, a posebno mogućnost usporedbe s konkurencijom.

· Najniži nivo na kojem se prate troškovi u hrvatskom hotelijerstvu je mjesto troška. Ocjenjuje se da je potreban preustroj računovodstvenog informacijskog sustava i njegovo prilagođavanje praćenju i izvješćivanju o troškovima kvalitete sukladno suvremenim računovodstvenim metodama po aktivnostima. Dakle, s porastom fiksnih troškova u strukturi ponude, što se povezuje i s ulaganjem u viši stupanj kvalitete, nameće se potreba uvođenja Activity Based Costing metode (ABC metoda), koja osigurava kontrolu troškova u aktivnostima i procesima u kojima se i događaju troškovi kvalitete. Također se nameće potreba uvođenje obračuna po ciljnim troškovima tj. primjena Target Costing metode koja omogućava sustavan pristup racionalizaciji troškova na način da se troškovno opterećenje pojedinih komponenti proizvoda uspoređuje s preferencijama kupca i za sve komponente koje nisu za kupca važne, troškovi se reduciraju.

· Uvođenje programa potpune kvalitete i praćenje troškova financijskih učinaka ulaganja u bolju kvalitetu zahtjeva nova znanja, što nameće potrebu uvođenja permanentnog obrazovanja za sve razine zaposlenih. Istraživanja pokazuju da se ne ulaže dovoljno u obrazovanje za kvalitetu i obrazovanje za korporacijsku kulturu, što predstavlja i jednu od kočnica daljnjeg razvoja u području upravljanja potpunom kvalitetom. Bilo bi korisno da se hrvatski hotelijeri okupljeni oko svojih udruga organiziraju u sustavnom izvođenju permanentnog obrazovanja, prilagodbom ciljanih programa za sve hijerarhijske razine menadžera i za ciljane skupine zaposlenika.

· Integralni menadžment informacijski sustav, temeljen i na informacijama iz menadžerskog računovodstva postaje pretpostavkom implementacije sustava upravljanja troškovima kvalitete. Na žalost on je u praksi slabo zastupljen. Ulaganjem u informatizaciju nužno je unaprijediti taj sustav koji osigurava da se podatak obuhvati na mjestu i vremenu gdje je nastao, te učini dostupnim odgovornom menadžmentu, a to je upravo i temeljna misija izgradnje integralnog informacijskog sustava, koji ima zadatak zadovoljenje informacijskih zahtjeva korisnika na svim hijerarhijskim razinama odlučivanja uvažavajući i činitelj  vremena.

· Svega 15% poslovnih sustava u hotelijerstvu Hrvatske u menadžerskom računovodstvu ispunjava pretpostavke, temeljem kojih se u okviru integralnog informacijskog sustava mogu sustavno pratiti financijski učinci ulaganja u bolju kvalitetu i posljedice nastanka troškova nekvalitete a u okviru posebnog segmenta računovodstva troškova kvalitete. U internim kontnim planovima postoje mogućnosti za nadogradnju sustava praćenja troškova kvalitete u internom obračunu. Na ovim je polazištima moguće temeljiti daljnji razvoj računovodstva troškova kvalitete, uz uvažavanje specifičnosti djelatnosti u hotelijerstvu i ciljnih zahtjeva menadžmenta svih hijerarhijskih razina, a bazirano na primjeni suvremenih  sustava i metoda obračuna troškova i rezultata.
Ove i druge navedene osobitosti menadžerskog računovodstva u hotelskim poslovnim sustavima na zaključak da treba poduzeti napore da bi se menadžersko računovodstvo većine poslovnih sustava u hotelijerstvu Hrvatske podiglo na viši stupanj razvoja. Ispune li se pretpostavke prijelaza na treći, a zatim i na četvrti stupanj razvoja, stvoriti će se bolje pretpostavke za izvješćivanje o financijskim učincima sustava upravljanja potpunom kvalitetom, pa se nameću slijedeći zahtjevi:

1. Uprave hotelskih poslovnih sustava trebaju donijeti odluku o uvođenju sustava upravljanja potpune kvalitete. To predstavlja veoma važan korak u prepoznavanju važnosti takvog sustava čime se preuzima odgovornost opstanka svakog hotelskog poslovnog sustava  na konkurentnom tržištu. 

2. Permanentnim obrazovanjem treba omogućiti izobrazbu menadžmenta svih razina i zaposlenika u svezi s uvođenjem i načinom primjene sustava upravljanja potpunom kvalitetom i važnosti koju zauzimaju troškovi kvalitete. To će omogućiti preuzimanje odgovornost za segment u kojem su zaposleni i pružati kvalitetne proizvode i usluge. Ujedno treba ulagati u obrazovanje posebne strukture menadžera kvalitete koji su specijalizirani u području upravljanja sustavima kvalitete. 

3. Rezultate ulaganja u sustave upravljanja potpunom kvalitetom treba pratiti po aktivnostima svakog pojedinog procesa unutar odjeljenja. To će biti moguće ako se u praksu implementiraju mogućnosti koje daju suvremene metode obračuna i to obračun po aktivnostima (ABC) i obračun ciljnih troškova (TC). Onaj dio menadžerskog računovodstva koji u pravi plan stavlja pripremu informacija za ocjenu odgovornosti menadžera nižih hijerarhijskih razina za rezultate ostvarene odlukama o podizanju razine kvalitete po segmentima, u teoriji je poznato kao računovodstvo odgovornosti. Njegov je zadatak u hotelskim poslovnim sustavima osigurati relevantne informacije za odlučivanje na razini segmenata poslovnog sustava, uvažavajući osnovnu misiju i ciljeve, te operacionalizacijom zadataka na putu njihova ostvarenja. Značajno je i određivanje korektivnih informacija temeljem kojih se utvrđuje odgovornost određenog menadžera za nastale troškove i rezultate iz domene na koju može utjecati, što znači i na troškove kvalitete koji se javljaju u njihovoj strukturi. 
4. Oblikovanje modela ustroja menadžerskog računovodstva u hotelijerstvu treba biti u funkciji upravljanja potpunom kvalitetom što obuhvaća i implementaciju sustava kontinuiranog poboljšanja kvalitete kako učinaka (proizvoda i usluga), tako i poslovnih procesa tijekom životnog ciklusa proizvoda. Orijentacija je na prevenciji grešaka, odnosno na sprječavanju njihovog nastajanja, a taj proces započinje već u fazi projektiranja i razvoja, što obvezuje i na primjenu MRS-a 38. Procesi i aktivnosti koje nisu korisne za proizvod tj. one koje ne donose dodatnu vrijednost za gosta treba eliminirati, što doprinosi racionalizaciji troškova i većoj transparentnosti rezultata.  U prvi plan treba staviti potrošača (klijenta, gosta) i njegove potrebe i želje.

5. Financijski učinak TQM-a koji se izražava troškovima kvalitete, treba učiniti mjerljivim, jer samo ono što se može mjeriti biti će moguće i poboljšati. Kako da bi se ocijenili financijski učinci TQM-a potrebno je osigurati metodološku osnovicu obuhvaćanja, praćenja, sistematiziranja i izvješćivanja o troškovima kvalitete, što je pretpostavka ocjenjivanja utjecaja poslovnih odluka menadžmenta na visinu i strukturu rezultata poslovanja. Izrada modela izvješćivanja o troškovima kvalitete koji je prezentiran u ovom radu temeljena je na standardima metode USALI u uvjerenju da se bez informacija o financijskim učincima TQM-a ne može uspješno upravljati poslovnim sustavom. Troškovi kvalitete moraju naći mjesto u Izvještajima po segmentima, čiji je glavni zadatak pružiti korisnicima relevantne informaciju o poslovanju u budućem razdoblju (budžet), a komparirano s podacima tekućeg i prošlog razdoblja, nameće potrebu da se 32 standardizirana izvještaja koje definiraju standardi izvješćivanja u sustavu USALI prilagode zahtjevima izvješćivanja o troškovima kvalitete u hotelijerstvu, a u cilju optimalizacije količine i kvalitete ponuđenih informacija, koje će zadovoljiti načela odgovornosti, kontrolabilnosti i  zaračunjljivosti. 
6. Predložiti Pravilnik o troškovima kvalitete kao sastavni dio Priručnika kvalitete Unutar Pravilnika o troškovima kvalitete predložiti kontni plan za praćenje troškova kvalitete u hotelijerstvu koji uvažava temeljna načela metode USALI
7. U postupku informatizacije sustava upravljanja kvalitetom treba voditi računa da sustav informiranja bude prilagođen potrebama menadžmenta i specifičnostima poslovanja hotelskog sustava jer se ne može odrediti jedan model koji je idealan, već za svaki pojedini poslovni sustav, s obzirom na njegove specifičnosti (djelatnost, veličina, organizacija, kadrovska struktura, informatizacija), odabrati najbolji. U toku poslovnog procesa, informacije iz raznih izvora koje mogu biti interne ili dolaziti iz okruženja, informacijski sustav mora obraditi u nove korisne informacije iz čega proizlazi i njegov krajnji cilj – opskrba poslovnog sustava svim potrebnim informacijama u procesu izvođenja poslovnog procesa i u upravljanju poslovnim sustavom što se svakako odnosi i na informacije o kvaliteti. Menadžment informacijski sustav hotelskog sustava mora preuzeti ulogu koja iz izvršnog dijela poslovnih podsustava prikuplja i obrađuje specifične poslovne informacije bitne za upravljanje u planiranju, izvršenju i kontroli na svim upravljačkim razinama temeljeno na principima računovodstva odgovornosti. Informacijski sustav treba biti prilagođen specifičnostima rada u hotelu i pratiti veze koje postoje između kadrova, ugostiteljskoga proizvoda i usluge i gosta kroz tri osnovne procesne funkcije (pripreme i pružanja usluga smještaja, prehrane i ostalih ponuda hotela). Stoga u njegovom dizajniranju, što je zadatak najvišeg menadžmenta hotela, posebnu pažnju treba posvetiti: organizaciji hotelskog sustava,  tehničkim pretpostavkama i aplikacijskoj podršci. 

8. Na nacionalnoj razini treba oformiti sustav nagrađivanja za poslovnu izvrsnost   (TQM nagrade) prema uzoru na Demingovu nagradu, Malkolm Baldrige (MBNQA- nacionalna nagrada za kvalitetu u USA) ili Europsku nagradu za kvalitetu (EQA), čime bi se hrvatske hotelijere stimuliralo na ulaganje u kvalitetu i omogućilo nastajanje usporedivih standarda hotelijerstva hrvatske sa ostalom svjetskom praksom.

Iz svega rečenog nameće se zaključak da poboljšanje poslovanja primjenom principa TQM-a obvezuje sve segmente poslovanja, pa tako i računovodstvo da se prilagode novim zahtjevima. Računovodstvo ima zadatak da osigura relevantnu informacijsku osnovicu za upravljanje potpunom kvalitetom kroz primjenu onog instrumentarija (sustava i metoda obračuna), koji će omogućiti ocjenu i racionalizaciju svih troškova povezanih s programom uvođenja kvalitete, ali i s odlukama suprotnog karaktera. Taj je značaj prepoznalo 71% hrvatskih hotelijera, koji vide svrhu evidentiranja i praćenja troškova kvalitete u prilagođivanju potrebama i željama kupca. Izvješćivanje o troškovima kvalitete (prezentiran na modelu) predstavlja dio procesa modernizacije sustava informiranja u menadžment informacijskom sustavu u kojem relevantne informacije o kvaliteti poslovanja i troškovima kvalitete postaju resursna osnovica koja treba omogućiti menadžmentu realno sagledavanje stanja, a u cilju pravovremenog donošenja poslovnih odluka u cilju zauzimanja bolje pozicije od konkurencije.

