Kvalitet u servisnoj industriji
Vrsta: Seminarski | Broj strana: 10 | Nivo: Visoka tehni¢ka Skola strukovnih studija, Kragujevac

SadrZaj

U0 R RRRR 3
Kvalitet u Servisnoj iNAUSTIIji ......coooeiiiiiieeeeeeee e 5

Primena kvaliteta U tranSportu ..........coooieiiiiiii e, 7
Benificije odgovornosti za Zivotnu Sredinu .............ccccuvveieeieeee e 5

TrOSKOVI KVAITETA .....eveeeiiieee ittt et e e e e e s bbb e e e e e e e e s annes 7
Multimodalni transSport i POAUQGOVON .......eeiuiiiiieiiieieieieeeeeeeeeeee e e e ee e e eee e e e eeeeeeeeeeeeees 9

Kvalitet u odnosu operator — KIJENT .........ooovviiiiiiiii e 10

Vaznost kvaliteta za transportne USIUQe ... 11
ZAKIJUCEK ...ttt e e e 12

Uvod

Definicija kvaliteta u osnovi usluga moze ukljucivati sisteme menadzmenta koji uspostavljaju
mreZu povratnih informacija kojom bi se kontrolisao nivo i obim provajdera usluga, ulaz u sistem
od strane spoljnog izvora (dobljagi/podugovaraci) i marketing usluga klijentima. Tagucijeva
(1986) definicija (nedostataka) kvaliteta se odnosi na ,gubitka datog drustvu“. Diskutovacemo o
ceni kvaliteta kasnije u ovom poglavlju.

Principi zdravorazumnog poslovanja i kvalitet su, u ve¢em obimu, kompatibilni. DoSlo je do
rastuéeg neprihvacanja loSeg kvaliteta u svim zivotnim sferama — od kvaliteta rada, do kvaliteta
odmora, ¢ak i kvaliteta zivota. Kako se ovo misljenje razvija, moguénost da se utrkuje za posao
u industriji usluga (kao i u drugim) ¢e se zaostravati. Povecanje troSkova, odgovornost i
zadovoljstvo klijenata igraju rastuéu ulogu u konkurenciji organizacija. Klijent traZi najbolju
kupovinu, ne samo jeftinu. Uspeh organizacije zavisi od njenih klijenata. Visok nivo konkurencije
znaci da ¢e nezadovoljni klijenti oti¢i. Ovo tera menadZment organizacije da traZi nove nacine za
odrZavanije i poboljSanje zadovoljstva klijenata. MedZzment koji razume trZiSte, rizike i troSkove
pruzanja uspesne usluge, spreman je da preoblikuje sopstvenu praksu da bi zadrzali svoje
klijente i da bi privukli druge.

Kvalitet u servisnoj industriji

Koncept kvaliteta moZze biti viden dvostrano — sa strane pruZaoca usluge i sa strane primaoca
usluge. Kada se ova dva gledista spoje i sloZe jedan sa drugim rezultat je kvalitet: ,,celokupnost
odlika i karakteristika proizvoda ili usluge koja se odnosi na njenu mogucénost da zadovolji
izrazenu ili nagovestenu potrebu“(ISO standard 8402). Veza izmedu klijenta i provajdera usluge
je dinami€na, menja se kao i potrebe pri svakoj promeni transporta. U multimodalnom
transportu, jedna transportna kompanija definiSe kvalitetnu uslugu kao:

pouzdanu,

troSkovno efektivnu,

zavisnu,

inovativnu i

fleksibilnu

Definicija kvaliteta u osnovi usluga moZze ukljucivati sisteme menadzmenta koji uspostavljaju
mreZu povratnih informacija kojom bi se kontrolisao nivo i obim provajdera usluga, ulaz u sistem
od strane spoljnog izvora (dobljaci/podugovaraci) i marketing usluga klijentima. Tagucijeva



(1986) definicija (nedostataka) kvaliteta se odnosi na ,gubitka datog drustvu®. Diskutovaéemo o
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