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EKONOMIJA USLUGA

Tema: Definisanje kvaliteta
DEFINISANJE KVALITETA

Kvalitet usluge — Pojam kvaliteta usluge podrazumijeva misljenje stvoreno kod potro$aca ili korisnika o
kvalitetu i kvantitetu koristi kojesu dobili prilikom kupovine usluge.

Sa glediSta ekonomije usluge vaznije je govoriti o pravom kvalitetu nego o visokom kvalitetu.

Sta je pravi kavlitet? Odgovor na ovo pitanje nije jednostavno stoga na ovaj odgovor mora biti ukljusen
poto$ac¢ odnosno korisnik usluga. Kvalitet je veoma znacajan u procesu dizajniranja usluznog proizvoda.

Savremeno shvatanje usluZzne ekonomije kvalitet smatra kljuénim problemom sa kojim se organizacija
mora kontinuirano baviti . Prilikom donoSenja fudamentalnih odluka mora se imati u vidu da kvalitet
usluznog proizvoda:

Predstavlja danas najvaznije sredstvo pozicioniranja usluznog proizvoda .

Sa aspekta usluzne ekonomije ukazuju se misljenja na neka vazna pitanja kao sto su specifi€nosti
kvalitata usluge:

PotroSacgima je teZe da objektivho mjere kvalitet usluge u odnosu na kvalitet proizvoda,

Percepcije kvaliteta usluga nastaju kao rezulata poredenja oekivanja potroSaca sa stvarnom
perfomansom usluge,

Ocjene kvaliteta nisu nastale samo na osnovurezultata usluge ve¢ obuhvataju i ocjenu samog preocesa
isporuke.

Potrosa€ ima mnogo manje opipljivih znakova kada kupuje usluge nego kada kupuje robu.



Kvalitet usluge je ¢esto posmatran kao pokreta¢ promjene u mnogim usluznim organizacijama. Zato je
znacajno identifikovati razloge zbog kojih nastaju i gdje nastaju propusti a koji su vezani za sposobnost
pruzanja konzistentnog kvaliteta usluge. Kvalitet usluge je povezan sa nekoliko kljuénih? Prvo, kvalitet
usluge moze predstavljati neuhvatljiv koncept za definisanje. On predstavlja opStu mjeru koja je
sastavljena od nekoliko elemenata od kojih neku i mogu biti pogodni za mjerenje, a drugi predmet
subjektivnih ocjena. Drugo, ovdje postoje problemi planiranja ,izgradnje i odrzavanja kvaliteta u razli€itim
usluznim organizacijama narucito tamo gdje je visok stepen kontakta izmedu kupca i prodavca usluge.

Kvalitet usluge danas predstavlja znac¢ajan izvor odrzive konkurentske prednosti, koji se ogleda kroz
njegov uticaj na unapredenje usluzne perfomanse. Tu se , najprije istiCe :

TrziSni udio,

Ukupna finansijska perfomansa, i
2.

Dimenzije kvaliteta usluga

Problem unapredenja kvaliteta usluga ¢esto se smatra internim ciljem , Sto je dovelo do znatnog
zanemarivanja spoljnih implikacija. Svaka diskusija o boljem kvalitetu je veoma ograni¢ena,ukoliko nije
jasno definisano Sta on predstavlja , kako je opazen ili doZivljen od strane potroSaca i na koji nadin moze
bit unapreden. U tom smislu garvin misli da menadZeri u usluznim firmama moraju rije¢ kvalitet rastaviti
na dijelove pogodene za lakSe manipulisanje njima.
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