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Uvod

Kvalitet usluge, kao neopipljive kategorije, moze biti kompetitivni ¢inioc u izboru hotela/restorana — ima
jednaku, a u mnogim slu¢ajevima i ve¢u vaznost od enterijera, financijske stabilnosti, organizacije,

moderne tehnologije, opreme itd.

Kao preduslov za kvalitetnu uslugu postavlja se imperativ odabira osoblja, €iji se stav odraZzava na prvom
mjestu spremnost u pruzZanju usluge



Sastav celokupnog upravljanja kvalitetom naziva se TQM (engl. Total Quality Management) — potpuna
predanost ostvarenju maksimalnog zadovoljstva gosta kao najvaznijeg cilja, kroz kontinuirane napore
svih zaposlenih na svim nivoima (to podrazumijeva najpre uslugu po meri — nestandardizovanu).

“Trenutak istine” (J. Carlzon) — koncept prema kojem gost donosi zaklju€ak o kvalitetu hotela/restorana u
svakom trenutku u kojem se srec¢e s osobljem, bilo u direktnom (recepcioner) ili indirektnom susretu
(donosi sud o kvalitetu rada sobarice prema pospremljenoj sobi).

PotroSaci danas zahtevaju mnogo viSe od proizvoda i usluge. Oni zahtevaju dobar dizajn, dobre
performanse, sigurnost, odrzivost, odnosno-dobar kvalitet.

1. Definisanje upravljanja kvalitetom

Definisanjem osnhova za upravljenje kvalitetom potrebno je dati odgovore na pitanja:

Gde se upravlja kvalitetom?

Cijim kvalitetom se upravlja?

Ko upravlja kvalitetom?

Koji rezultati se o€ekuju od upravljanja kvalitetom?

Upravljanje kvalitetom se vezuje u osnovi za poslovne sisteme, njegove podsisteme (koji se mogu
posmatrati kao sistemi) i delove podsistema (koji se za potrebe izu€avanja kvaliteta mogu posmatrati kao

sistem). Da bi se u potpunosti razumelo upravljanje kvalitetom potrebno je:

Definisati i razjasniti strukturu poslovnog sistema polazeci od strukture sistema koji je definisan kroz
teoriju ili u teoriji sistema.

IzvrSiti podelu proizvoda i usluga koje osnovni sistemi nude eksternom trziStu (nema poslovnog sistema,
niti se 0 njemu moZe govoriti ako on ne nudi trziStu proizvode i usluge).

IzvrSiti dekomponovanije proizvoda i usluga preko njegovih sastavnih delova do karakteristika kvaliteta i
utvrdivanje mana na karakteristikama kvaliteta

Podela poslovnog sistema u odnosu na izlaze koje nude trzistu:
Proizvodni poslovni sistemi
UsluZni poslovni sistemi

Kombinovani poslovni sistemi
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