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Kvalitet usluga predstavlja sredstvo za zadovoljavanje usluznih potreba potroSa¢a. Dobro definisanje potroSacki fokusiranog kvaliteta
i koriS¢enje adekvatnih metoda za njegovo unapredivanje, predstavljaju pravi put do satisfakcije potrosa¢a. Razmatranje ograni¢enja
u tradicionalnim metodama i pronalazenje novih, uspesnijih metoda i sistema upravljanja kvalitetom usluge, vodi nas ka dostizanju
usluZznog savrSenstva i ostvarenja konkurentske prednosti.

Najpopularnije definicije kvaliteta su:

Kvalitet se poklapa sa specifikacijama

Kvalitet je stepen u kome su specifikacije potroSa¢a zadovoljene

kvalitet predstavlja privlacnu cenu i vrednost

kvalitet predstavlja sposobnost koris¢enja

Kvalitet usluge predstavlja zna€ajan izvor odrzive konkurentske prednosti, koja se ogleda kroz njegov uticaj na unapredenje usluzne
performanse, gde se istice:

- trZidni udeo;

- ukupna finansijska performansa i

Kvalitet usluge treba da bude definisan i prac¢en u okviru usluzne organizacije. Pri tome je neophodno razmotriti 4 klju¢na podrucja
organizacije u okviru kojih moze biti izloZzeno pitanje kvaliteta usluge:

Usluzni susret

Dizajn usluge

Produktivnost usluge

Usluzna organizacija i kultura

Usluge su u osnovi manije ili viSe neopipljive i predstavljaju subjektivno dozivljen proces, kao i proces gde se proizvodnja i potroSnja
odvijaju simultano. Interakcije izmedu davaoca usluge i potro§aca obuhvataju moments of truth ili trenutke kada se potroSac prvi put
susrecée sa uslugom ili usluznom organizacijom. Ti usluzni susreti mogu imati presudan uticaj na kvalitet opazene ili dozivljene
usluge.

OpaZzeni kvalitet usluge ima dve osnovne dimenzije:

- Tehnicka ili rezultantska dimenzija i

- Funkcionalna dimenzija ili dimenzija koja je vezana za sam proces usluivanja

1. DIMENZIJE KVALITETA USLUGE

Pomaze preduzecéu da ostvari konkurentsku prednost,

Doprinosi imidzu preduzeca,

Glavni je preduslov gradenja stabilne lojalnosti,

Povecava vrednost usluge i samim tim omogucava i formiranje viSih cena,

Specifi¢nost usluga i poslovanja u usluznom sektoru ¢ini da postoiji razlika u poimanju kvaliteta u kontekstu usluga i dimenzija
kvaliteta kod proizvodnog preduzec¢a, odnosno fizicki opipljivih dobara.

Za fizicka dobra dimenzije kvaliteta definisane sa aspekta proizvodnog preduzec¢a mogle bi se predstaviti kroz sledece:

performanse — kako funkcioniSe,

karakteristike —atributi proizvoda,

pouzdanost (da li se kvari),

koliko odgovara specifikacijama,

trajnost (pruzanje vrednosti u duzem vremenskom periodu),

moguc¢nost popravke — servis,

¢ulni osecaj potrosaca (estetika, miris, ukus...),

percipirani kvalitet (uticaj reputacije, marke i sl.).

Specifi¢nost usluga utie i na specificnost posmatranja dimenzija kvaliteta. Potro$ac¢ima je teze da objektivno mere kvalitet usluge u
odnosu na kvalitet proizvoda, jer je mnogo manje opipljivih znakova (povezani su uglavnom samo sa usluznim ambijentom i prate¢im
proizvodima). Osim toga percepcije kvaliteta usluge nastaju kao rezultat (subjektivnog) poredenja ocekivanja potroSaca sa stvarnom
performansom usluge, koju je opet teSko odrediti i porediti sa standardima. Ocene kvaliteta nisu nastale samo na oshovu rezultata
(koristi) usluge, ve¢ uklju¢uju i ocenu usluznog procesa (isporuke).
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