STA TO HOTELIJERSTVO
PROIZVODI?

HOTELSKI PROIZVOD

Lanac uzajamno uslovljenih i
povezanih usluga koje se
pruzaju u hotelijerstvu
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STA TO HOTELIJERSTVO
PROIZVODI?

HOTELSKI PROIZVOD

Specifican
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MEDLIK:
1.LOKACIJA

2.USLOVI I POGODNOSTI MATERIJALNOG
KARAKTERA

3. USLUGA - STIL I NACIN PRUZANJA
4. CENA
5.IMIDZ
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SERVQUAL metodologija

Metodologija je bazirana na poredenju naknadnih percepcija sa
prethoidnim ocekivanjima iz ugla korisnika usluge.

Kvalitet usluge se odreduje na bazi srednje vrednosti izmedu
oCekivanja i percepcije u okviru 22 atributa. Osnovni rezultat
analize je SERVQUAL jaz koji pokazuje prosek odstupanja
oCekivanja od naknadne percepcije.

Predvida formu ankete od ukupno 22 pitanja u okviru pet dimenzija
kvaliteta usluge.

1. Opipljivi elementi - pitanja 1-4

2. Pouzdanost - pitanja 5-9

3. Responsivnost - pitanja 10-13

4. Ljubaznost i sigurnost - pitanja 14-17
5. Empatija - pitanja 18-22




SERVQUAL metodologija

1. Opipljivi elementi:

Eksterni izgled hotela

Enterijer hotela

Izgled osoblja i njihova vizuelna pedantnost
Lokacija i saobraéajna pristupacnost hotela

2. Pouzdanost

Brzina i kvalitet usluge na recepciji

Kvalitet sobe u kojoj ste odseli

Dodatni sadrzaji i oprema u sobi i hotelu

Pouzdanost i kvalitet pruZzenih usluga od strane osobl ja
Osecaj dobrodoslice u hotelu




SERVQUAL metodologija

3. Responsivnost:
Brzina i kvalitet reakcije osoblja na Vase konkretne zahteve
Kvalitet i blagovremenost informacija ko je ste dobili od strane
osoblja

Brzina pruzenih usluga u hotelu kao celini

Iskustvo i profesionalnost osoblja

4. Ljubaznost i sigurnost
Ljubaznost osobl ja

Cena usluga u odnosu na pruzeni kvalitet
Sigurnost i bezbednost u hotelu
Atmosfera i mir u hotelu




SERVQUAL metodologija

5. Empatija:
Anticipacija potreba gostiju od strane osoblja i proaktivno pruzanje
usluga

Fizicka raspolozivost osoblja (dovoljnost personala u hotelu)
PruZena paznja od strane osoblja

Spremnost osoblja da se fleksibilno prilagodi zahtevu gosta
Raspolozivost potpuno personalizovanih usluga i proizvoda




ROLAND CAUDRI FEJDZEL

PBE

1.PRODUCT - PROIZVOD

2.BEHAVIOUR - PONASANJE

3.ENVIRONMENT - OKRUZENJE
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TOTALNI HOTELSKI PROIZVOD

Lanac usluga koji se odvija na
odredenom prostoru, u tehnicko-
tehnoloski i procesno definisanom

poslovnom okruzenju

Strukturne odlike:

Klasifikacione Ergonomske
Funkcionalne

Prostorne Standardizaciono-
Konstrukcijske  unifikacione
Tehnoloske Odlike pouzdanosti

 X\==D Bezbednosne Estetske
@ Ekoloske Ekonomske

Patentno-pravne



HOTELSKI PROIZVOD

PREDUSLOVI NASTANKA:

MATERIJALNI _
PROSTORNI, TEHNICKO-
TEHNOLOSKT

NEMATRIJALNI
. ORGANIZACIJA, KADROVI
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Pojmovno odredenje
HOTELSKOG PROIZVODA

KOMPLEKS MEBUSOBNO POVEZANIH I
USLOVLJENIH MATERIJALNIH I
NEMATERITJALNIH KOMPONENATA KOJE
EGZISTIRAJU U OKVIRU ODREDENOG
PROSTORA I CIJE JE FUNKCIONISANJE

usLovLTENO PRISUSTVOM
KONZUMENTA.
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Industrijski proizvod

Materijalni

Homogen

Opipljiv

Proizvodnja pre
Potrosnje

Bez prisustva potrosaca
Direktna prezentacija
Moze se skladistiti
Moze se preprodati
Serijska izrada
Nepoznat potrosac
Finalni (gotov proizvod)

Hotelski proizvod

Pretezno nematerijalni
Heterogen

Pretezno neopipljiv
Istovremena proizvodnja i
potrosnja

U prisustvu potrosaca
Indirektna prezentacija

Ne moze se skladistiti

Ne moze se preprodati
Individualizovan nacin rada
Poznat potrosac

Proces



