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Uvod

Nova i stalno pojacavana konkurencija u ekonomiji pruzanja usluga zahteva dobro poznavanje usluznog procesa i faktora koji su od
presudnog uticaja na kvalitet i spretnost kod rada usluznih kompanija. Glavna snaga u ovoj orijentaciji je usmerena na nacine kojima
se moze pre svega unaprediti kontinuirana isporuka kvalitetne usluge. Pokazalo se da je za unapredenje u kontinuiranoj isporuci
kvalitetne usluge veoma potrebno posebnu paZnju posvetiti ljudima koji se javljaju kao kljuéni faktor u okviru svojevrsnog
marketinSkog miksa odnosno, zaposlenom osoblju i potroSacima.

Poslovalje ni jednog preduzeca ne moze se zamisliti bez odgovarajucih proizvodnih resursa, a ljudi, sa svim svojim sposobnostima,
predstavljaju jedan od tih resursa koji se nazivaju ljudski resurs. Pod ljudskim resursima se podrazumeva ukupan duhovni i fizicki
potencijal zaposlenog, kako skriveni tako i koriSéeni potencijal. Osnovu tretiranja ljudi kao resursa Cini teznja da se ovaj potencijal
izjednaci u tretmanu sa ostalim poslovnim resursima preduzeca, kako u pogledu troskova, tako i u pogledu njegove funkcionalne
veze sa procesom rada.

Kompetentnost svih zaposlenih je zadovoljstvo potroSaca. Kvalitet u svim segmentima rada, timski rad, prihvatanje ljudi kao
najvrednijeg resursa, ulaganje u znanje na svim nivoima, su temelj na kome zasnivaju svoje poslovanje sve uspeSne svetske
kompanije.

2. Znacaj odnosa personal — potroSac

Celokpni koncept marketing procesa (marketing miks) pruZanja usluga sustinski je zasnovan na klju€noj i znacajnoj interakciji dve
grupe ljudi: osoblja organizacije i potroSaca. UspeSnost poslovanja jedne organizacije za pruzanje usluga u najvecoj je meri
uslovljena upravo kvalitetnim odnosom zaposlenog personala i korisnika usluga — potro$aca.

| ako ovaj odnos podrazumeva u krajnjem ishodu zadovoljstvo korisnika usluge - potroSaca/klijeta, zadovoljstvo, stimulisanost i
odanost poslu personala je niSta manje znacajna za ukupnu uspesnost poslovanja organizacije.

Razli¢itost uloge koju jedna i druga grupa ima u procesu pruzanja usluga i direktna funkcionalna zavisnost ukupnog rezultata od
uspeSnog medusobnog odnosa, zahteva da obe grupe budu posebno
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