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Uvod

Prelaskom iz industrijskog u postindustrijsko drustvo dolazi do zna¢ajnih promena u prirodi i strukturi ponude. Ponuda je sve ¢eS¢e
usluga, za razliku od nekadasnje ponude materijalnih proizvoda. Osim toga, i ponuda velikog broja materjalnih prozvoda predstavlja
integraciju proizvoda i usluga u jedinsvenu i originalnu ponudu, koja zadovoljava potrbe drugih ponudaca, ali i krajnjih potroSaca.
Otuda kvalitet usluge daje prednost jednim uslugama u odnosu na druge.

Kvalitet usluga je jedna od najceSce izu€avanih oblasti u literaturi marketinga usluga. Pokazalo se da je kvalitet usluga, dugoro€no
gledano, najznacajniji faktor koji uti¢e na poslovni uspeh, kvalitet proizvoda i usluga koje nudi kompanija u odnosu na njene
konkurente.

Kvalitet usluge

- da je kvalitet usluga stav o usluznoj firmi, dok se zadovoljstvo kupaca odnosi napojedina¢ne usluzne susrete;

- da se radi o razli¢itim kategorijama, iako kvalitet usluga ne predstavlja uopsteni stav, nego je takode vrlo specifi¢no vezan za
odredenu transakciju;

- da termin «zadovoljstvo kupaca» ozna€ava kumulativnu meru, ali da nije istovetan kvalitetu usluga, $to izaziva dalju konfuziju i
zabune;

- da izmedu ova dva koncepta postoje mnoge sli¢nosti, pa da je njihovom posmatranju i analizi u buducnosti potrebno pristupiti
integrisano kroz izu€avanje koncepta «ocena od strane potroSaca;

- da se ove dvie dimenzije nalaze u uzro¢no posledi¢nom odnosu. Ono o éemu ne postoji saglasnost je koja od navedenih veli¢ina
prethodi sledecoj: kvalitet usluga zadovoljstvu ili zadovoljstvo kvalitetu usluga.

Jedan od prvih pristupa izu¢avanja kvaliteta usluge je koncept opazajnog kvaliteta usluge odnosno model ukupno upoazajnog
kvliteta usluge. Ovaj pristup bazira se na istrzivanjima pona$anja potro$aca i o¢ekivanim efektima post potro$ackoj proceni
proizvoda. | pored brojnih osporavanja, ovaj model predstavlja osnovu u bajve¢em broju istraZivanja kvliteta usluge.

Kasnije su se pojavili i drugi pristupi izu¢avanju pojma kvaliteta na osnovu kojih se razlikuje nekoliko tipova definicija kvliteta usluge.
Ovi pristupi odnose se na:

transcendenti baziran kvalitet

proizvodno baziran kvalitet

korisnicki baziran kvalitet

procesno baziran kvalitet

vrednosno baziran kvalitet.

U transcendento baziranom pristupu kvalitet se ne moze uvek definisati i on je delimi¢no rezultat pojedinacnog iskustva potroSaca
usluge. Prema tome prepoznavanije kvaliteta uci se kroz sopstveno iskustvo sa odredenom uslugom.

Kod proizvoljno baziranog prisupa, kvalitet se definiSe kao prilagodavanje zahtevima. Prema ovom pristupu, kvalitet usluge se
posmatra u smislu prilagodenosti predhodno zadatom setu standarda.

Korisni€ki baziran pristup odreduje kvalitet kao osposebljenost za koriS¢enje, odnosno kao stepen u kojem proizvod uspesno sluzi
svrsi koriS¢enja tokom upotrebe. Kod ovog pristupa kvlitet je odreden od strane potroSaca, Sto dovodi do nedostatka koji se ogleda u
subjektivnosti.

U procesno baziranom pristupu kvlitet se definiSe u smislu nepogresivosti, odonosno izvr§enja na nacin kao $to je to bilo prvi put. Na
osnhovu ovog pristupa, kvalitet se odreduje kao direktan rezultat brojnih karakterisitka proizvoda. Dakle, kvalitet predstavlja objektivnu
i absolutnu kategoriju Sto znaci da je merljiv.
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