


Стандарди:  

„ Створени резултат на основу 
активности и међусобног 
деловања између испоручиоца и 
потрошача ( корисника), као и 
саме активности испоручиоца , за 
задовољење потреба (захтева) 
корисника.“ 



 Квалитет услуге је степен до 
кога је задовољена 
спецификација корисника. 

 

 Квалитет је мера како добро 
пружени ниво услуге одговара 
очекивањима корисника 



 Основне перформансе, атрибути услуге: 

 Поузданост 

 Одговорност 

 Компетентност 

 Љубазност 

 Приступ услузи 

 Комуникативност 

 Кредибилитет 

 Сигурност 

 Познавање корисника 

 Опипљивост 

 



 

 

Угоститељство  

 

 

 

 

Хотелијерство 



Индустријски производ Хотелијерски производ-Услуга 

Компактна материјална форма Компактна материјална форма само у 

ХиП-у, претежно нематеријална 

суштина 

Хомогеност Хетерогеност 

Опипљивост Неопипљивост 

Серијска израда Индивидуализован начин рада 

Производња без присуства потрошача Настанак у присуству потрошача 

Производња претходи потрошњи Истовременост настанка и продаје 

Непосредна (директа) презентација Посрадна (индиректна) презентација 

Могућност препродавања Не може се препродавати 



 SICTA (Standard International Classifiction of 
Tourism Activities) 

 





 

 

 

 

Хвала на пажњи!!! 


