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PREDGOVOR 
 

 

Uļbenikpodaja okvir za razumevanje storitev in njihovega uļinkovitega trģenja.  Obravnava 

teorijo in prakso pojmovanja storitev, njihovo razvrġļanje po znaļilnostih, njihovo 

posredovanje in trģenje ter kakovost instroġke kakovosti. Med posameznimi vsebinami je 

izpostavljen trģenjski splet in oblikovanje prodajnih cen za storitve. Obravnavano je 

komuniciranje in promocija storitev ter fiziļno okolje, ki predstavlja pomembno sestavino 

trģenjskega spleta za storitve.  

 

Storitveni sektor v gospodarstvu zajema pomemben deleģ, hkrati pa naraġļa pomen 

zaznavanja kakovosti storitev, ki je ni mogoļe objektivno oceniti. Prevladuje subjektivna 

zaznava kakovosti vsakega posameznega potroġnika. Storitvene dejavnosti so zelo mnoģiļne 

in pestre. Rast v storitvenem sektorju je presegla industrijski in energijski sektor. Poslediļno 

je konkurenca na podroļju storitev intenzivna, podjetja iġļejo prednosti in zagotovo kakovost 

predstavlja najmoļnejġe oroģje. 

 

V uļbeniku so podani ġtevilni praktiļni primeri ter vpraġanja za ponavljanje in razmiġljanje, 

ki omogoļajo preverjanje razumevanja pojmov in definicij ter analitiļno reġevanje 

predstavljenih problemov. 

 

 

 

 

         Avtorja 
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1 STORITVE  IN STORITVEN EDEJAVNOSTI  V GOSPODARSTVU 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

UVOD V POGLAVJE  

 

Spremembe v strukturi gospodarstev razvitih drģav se izrazito kaģejo v prevladujoļi vlogi 

storitvenega sektorja. Vkljuļujejo ġtevilna podjetja, ki ponujajo storitve, z namenom 

zadovoljevanja potreb potroġnikov in ustvarjanja naļrtovanega dobiļka.  Tudi podjetja, ki 

proizvajajo izdelke, se za njihovo razlikovanje odloļajo na podlagi storitev, kot so toļnost 

dostave, hitro reġevanje reklamacij ipd. 

 

Storitvene dejavnosti so ġtevilne in vkljuļujejo javni in zasebni sektor v gospodarstvu. 

Kljuļnega pomena je kakovost teh storitev, ki jo potroġniki na podlagi preteklih izkuġenj 

oblikujejo oz. primerjajo zaznano kakovost s priļakovano. 

 

 

1.1 OPREDELITEV STORITEV  

 

èStoritev je vsako dejanje ali delovanje, ki ga nekdo lahko ponudi drugemu, je 

neopredmeteno ter ne pomeni lastniġtva neļesaç (Kotler, 2004). 

 

Ponudba posameznega podjetja na trgu lahko vkljuļuje izdelek ali storitev oz. kombinacijo 

izdelka in storitve. Glede na obseg storitev v ponudbi razlikujemo (Potoļnik, 2004): 

 

 samo izdelek, ki ga ne spremlja storitev (sol, milo), 

 izdelek s spremljajoļimi storitvami (razstavni prostor, popravila in vzdrģevanje), ki 

naredijo izdelek bolj privlaļen za kupca (avtomobili, raļunalniki), 

 izdelek in storitev sta zastopana v enakem deleģu (postreģba in hrana v restavraciji), 

 osnovna je storitev, ki jo spremlja manj pomemben izdelek (letalska prevozna storitev 

z vkljuļeno hrano), 

 samo storitev (varovanje otrok, delovna terapija). 

 

Poslovni proces vsakega podjetja je tudi odvisenod storitev, ki jih zanj opravi drugo podjetje. 

Te storitve so: popravila, poġtne in telekomunikacijske storitve, prevozne storitve in drugo. V 

okvir storitev sodijo tudi ġtudije, raziskave, investicijsko-tehnoloġka dokumentacija, 

izobraģevanje, zdravstvo, varstvo okolja, informacije za poslovne odloļitve, banļne, 

zavarovalniġke in zborniļne storitve. Posebnost storitev je, da nimajo lastne materialne oblike 

(ne moremo jih uskladiġļiti, veļina jih preneha, ko so opravljene). Storitve so lahko lastne ali 

tuje. Lastne opravljajo posamezni oddelki podjetja (raļunski center, vzdrģevalna sluģba), tuje 

pa druga podjetja. Loļimo kratkoroļne in dolgoroļne storitve. Kratkoroļne so tiste, ki se 

potroġijo naenkrat in vstopajo s celotno svojo vrednostjo med stroġke istega razdobja, 

dolgoroļne pa se koristijo v daljġem ļasovnem intervalu (licence, delovno-tehniļna 

dokumentacija), zato njihovo vrednost vkljuļujemo med stroġke v daljġem razdobju in se 

amortizirajo. Kar zadeva nabavne cene in s tem vrednost storitev, ki so kot prvine vkljuļene v 

V tem poglavju boste spoznali: 

V definicijo  storitev, 

V znaļilnosti storitev, 

V razvrġļanje in sestavine storitev, 

V storitvene dejavnosti. 
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poslovni proces, velja za nekatere storitve, da so cene trģno oblikovane (prevozne), druge 

dogovorjene (cene storitev lastne delovne skupnosti) in storitve, ki se financirajo solidarno 

(ļlanarine zbornic). 

 

 

 
 

Slika 1: Povezovalne lestvice fiziļnih in storitvenih sestavin 

Vir: Potoļnik, 2004, 31 

 

Storitve se lahko razlikujejo glede na to, ali temeljijo na opremi ali na ljudeh. Ļe temeljijo na 

opremi, vkljuļujejo strojno opremo, kot so razliļni avtomati, strojne avtopralnice. Ļe 

temelji jo na ljudeh, se razlikujejo tudi glede na to, ali storitve izvajajo usposobljeni 

strokovnjaki ali neusposobljeni izvajalci. Storitve, ki temeljijo na ljudeh, vkljuļujejo npr. 

ļiġļenje, frizerske storitve, raļunovodske storitve. 

 

Storitve lahko zahtevajo prisotnost potroġnika (operacija pacienta v bolniġnici) ali pa se lahko 

opravijo brez njegove prisotnosti (popravilo avtomobila). Ob prisotnosti potroġnika je 

potrebno posvetiti posebno pozornost njegovemu zadovoljstvu in potrebam. Tako lahko 

ponudniki poskrbijo za prijetno glasbo, ustrezno opremo prostorov ipd. 

 

Storitve lahko zadovoljujejo osebne ali poslovne potrebe.  Ponudniki storitev se razlikujejo 

glede na cilje, ki so lahko profitni ali neprofitni ter glede na lastniġtvo, ki je lahko zasebno ali 

javno. Javni sektor vkljuļuje sodiġļa, zavode, bolniġnice, vojsko, policijo, gasilce, poġto, 

organe drģavne uprave, ġole, muzeje, cerkve. Zasebni sektor vkljuļuje banke, svetovalna 

podjetja, letalske druģbe, kinematografe, nepremiļninske agencije, odvetnike idr. 
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Storitve je mogoļe razvġļati po ġtevilnih kriterijih. Lahko jih razvrġļamo po dejavnosti na 

banļne, odvetniġke, zdravstvene, gostinske in druge storitve. Tavļar (2002) jih razvrġļa po 

naslednjih kriterijih: 

 

 snovne in nesnovne storitve, namenjene ljudem in stvarem;  

 po dosegljivosti in po tem, kje storitev poteka; 

 po pogostnosti uporabe in po bolj ali manj formaliziranem razmerju izvajalci in 

potroġniki storitev; 

 po prilagodljivosti storitev posebnim potrebam in ģeljam potroġnikov; 

 po stopnji sodelovanja med izvajalci in potroġniki ter po deleģu dela in materiala v 

storitvah; 

 po vsebnosti dela in materiala; 

 po vsebnosti dela in individualiziranosti oziroma prilagojenosti storitev; 

 po snovnosti storitev in vrsti potroġnikov. 

 

Moģna je globalna razdelitev storitvenega sektorja na dve podskupini (Potoļnik, 2000): 

 

 Tradicionalne storitve, kamor uvrġļamo predvsem transport, turizem, 

gostinstvo,trgovino, banļniġtvo, zavarovalniġtvo. 

 èNoveç storitve, ki temeljijo na razvoju informacijske tehnologije: obdelava in prenos 

podatkov in informacij, raļunalniġka podpora oblikovanju izdelkov, raļunalniġko 

vodenje proizvodnje, poslovanja in telekomunikacij, elektronske banļne storitve, 

lizing, franġizing ter ġtevilne pravne, poslovne in druge intelektualne storitve. 

 

 

1.2 ZNAĻILNOSTI STORITEV 

 

Storitve se razlikujejo od proizvodov oziroma izdelkov. Bistvene lastnosti storitev so 

naslednje (Meridith, 1992):  

 

 potroġnikova udeleģba pri storitvi  je veļja kot pri proizvodu; udeleģba se meri kot 
odstotek ļasa, ko mora biti potroġnik prisoten;  

 storitve so delovno bolj intenzivne, proizvodi so kapitalno intenzivni; 

 storitev je bolj osebna kot mnoģiļni proizvod; 

 storitve ni mogoļe patentirati;  

 storitve ni mogoļe uskladiġļiti; 

 za  storitev je znaļilna veļja prilagodljivost kot za proizvod.  

 

 

Komentirajte ļlanek z naslovom Moļ storitve pri poslovanju.  

 

Storitev v ļlanku je definirarna na naslednji naļin:   

 

èStoritev je obļutek. Je nekaj neoprijemljivega in vendar vsi takoj vemo, kdaj smo bili 

deleģni odliļne in kdaj slabe storitve. Predvsem pa je storitev tisto, kar je zaznal vaġ 

kupec! Vaģna je kupļeva percepcija.ç  

 

http://mladipodjetnik.si/novice-in-dogodki/novice/prodaja-je-kljuc-do-poslovnega-uspeha 

 

http://mladipodjetnik.si/novice-in-dogodki/novice/prodaja-je-kljuc-do-poslovnega-uspeha
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1.2.1 Neopredmetenost storitev 

 

Storitve so za razliko od izdelkov neopredmetene in je njihov nakup povezan z negotovostjo. 

Neopredmetenost pomeni, da jih potroġnikpred nakupom ne more videti, potipati, okusiti, 

sliġati ali vonjati. Tako npr. potroġnik ne more videti konļnega rezultata, ko se odloļi za 

spremembo priļeske.   

 

Da bi zmanjġali negotovost, dokazila o kakovosti storitev potroġniki iġļejo na razliļne naļine. 

Na osnovi izvajalcev, opreme, prostora, oglasnega gradiva, cene in drugih elementov 

sklepajo, kakġna je kakovost storitve. Iz tega sledi, da je naloga ponudbnikov storitev 

prepriļati potroġnike s fiziļnimi dokazi, ki lahko vkljuļujejo prostor, ljudi, opremo, 

komunikacijsko gradivo, simbole, ceno. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Razlikujemo oprijemljive in neoprijemljive sestavine storitev. Ne glede na to je sama izvedba 

storitve vedno neopredmetena.  Oprijemljive sestavine so (Potoļnik, 2004): 

 

 stvari, ki jih porabnik kupi (kosilo v restavraciji), 

 stvari, katerih status se s storitvijo spremeni (popravilo avtomobila, ozdravitev, dobro 

poļutje), 

 stvari, ki so obrobni, ne pa glavni del vsebine storitve (vstopnica za kino), 

 stvari, brez katerih storitev ne moremo opraviti (banļnapodruģnica, letalo letalskega 

prevoznika), 

 stvari, ki so del procesa (raļunalnik, bankomat, prodajni avtomat). 

 

Neoprijemljive sestavine so osebni stik z izvajalci storitev,vzduġje, ustvarjeno s storitvenim 

okoljem,obļutki potroġnika. 

  

Primer  

 

Banka, ki ponuja svoje storitve, se ģeli uveljaviti kot  èhitraç banka.  To strategijo 

pozicioniranja lahko opredmeti z uporabo ġtevilnih trģenjskih orodij (Kotler, 2004). 

 

Prostor: Zunanjost in notranjost banke bi morala imeti ravne linije. Postavitev pultov 

mora biti skrbno naļrtovana. Vrste ļakajoļih ne smejo biti dolge. 

Ljudje: Osebje banke bi moralo biti marljivo. Za izvedbo vseh nalog bi morali imeti 

dovolj osebja. 

Oprema: Raļunalniki, kopirni stroji, mize bi morali biti videti sodobni. 

Komunikacijsko gradivo: Tiskano gradivo (besedilo in slike) bi moralo odsevati 

uļinkovitost in hitrost. 

Simboli: Ime in znak bi morala nakazovati na hitro storitev. 

Cena: Banka bi lahko oglaġevala, da vsakemu porabniku, ki ļaka v vrsti veļ kot pet 

minut, na raļun nakaģe pet evrov. 
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1.2.2 Neloļljivost storitev 

 

Izdelke proizvedemo, skladiġļimo in distribuiramo preko ġtevilnih kanalov do potroġnikov, ki 

jih porabijo. Storitve pa soļasno proizvedemo in porabimo. Njihovo skladiġļenje ni mogoļe. 

Izvajalec storitve je tisti, ki storitev posreduje in je hkrati del te storitve. Med izvajanjem se 

storitve uporabljajo, v nasprotju z izdelki, ki se najprej izdelajo, nato pa prodajo in potroġijo. 

Uporabnik storitve mora biti pogosto navzoļ pri izvedbi storitve oziroma mora pri njej 

sodelovati. Poslediļno prihaja do mesebojnih vplivov med izvajalci in naroļniki (Snoj, 1998). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.2.3 Spremenljivost storitev 

 

Kakovost storitev je odvisna od tega, kdo jih izvaja, kje se izvajajo in kdaj se izvajajo. Tako 

so nekateri odvetniki zelo uspeġni na podroļju delovnega prava, drugi bistveno manj. 

Nekateri kirurgi so zelo uspeġni pri opravljanju doloļenih operacij, drugi zopet manj. Kupci 

se te spremenljivosti storitev zelo dobro zavedajo in izbirajo v odvisnosti od doloļenih 

dejavnikov. 

 

Za obvladovanje kakovosti storitev lahko naredijo podjetja tri korake k zagotavljanju ustrezne 

kakovosti. Prvi je ustrezen izbor strokovnega kadra in njihovo usposabljanje ne glede na to, 

ali gre za visoko uspsobljene strokovnjake ali za manj strokovno osebje. Drugi korak je 

standardiziranje procesa izvajanja storitev znotraj celotnega podjetja, kar je mogoļe doseļi z 

oblikovanjem naļrta poteka storitve. V naļrtu poteka storitve za podjetje, ki se ukvarja z 

dostavo cvetja, je potroġnikovo doģivetje omejeno na telefonski klic, izbiranje roģ in oddajo 

naroļila. Podjetje nabere cvetje, ga postavi v vazo, dostavi potroġniku in pobere plaļilo. 

Vsaka izmed navedenih dejavnosti je lahko opravljena dobro ali slabo. Tretja moģnost je 

spremljanje zadovoljstva porabnikov s pomoļjo sistema predlogov in pritoģb, anketiranja 

porabnikov in primerjalnega nakupovanja (Kotler, 2004). 

 

 

1.2.4 Minljivost storitev  

 

Storitev ni mogoļe skladiġļiti za kasnejġo prodajo ali uporabo. Poslediļno je v storitveni 

dejavnosti zelo pomembno naļrtovanje zmogljivosti. Storitvena podjetja se zelo pogosto 

sooļajo s preveliko ali premajno zasedenostjo svojih zmogljivosti. Ļe se poveļa 

povpraġevanje po javnem prevozu, morajo podjetja zagotoviti veļ avtobusov kot v primeru 

enakomernega povpraġevanja. V tem primeru povpraġevanje trenutno presega razpoloģljivo 

ponudbo. Ļe so poļitniġke kapacitete trenutno nezasedene zaradi premajhnega povpraġevanja, 

jih ni mogoļe prodati kasneje. Prav tako kasneje ni mogoļe prodati trenutno nezasedenih 

sedeģev na konkretnem letalskem prevozu. V tem primeru je ponudba presegla obstojeļe 

povpraġevanje in vrednost storitve je za podjetje izgubljena. 

 

Primer  

 

Pri doloļenih storitvah  so lahko kupci zelo obļutljivi na to, kdo je izvajalec storitve. Ni 

jim vseeno, ļe jih na sodiġļu namesto priznanega odvetnika zastopa manj izkuġen 

odvetniġki pripravnik. Kadar  imajo potroġniki zelo moļne preference do nekega 

izvajalca, je cena zaradi omejenosti ļasa tega izvajalca obiļajno visoka. 
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V storitvenih dejavnostih je poslediļno zelo pomembno usklajevanje ponudbe in 

povpraġevanja.  

 

Na strani povpraġevanja so moģne naslednje strategije (Sasser, 1976): 

 

 Razlikovanje cen, ki premakne del povpraġevanja s konic v ļas zunaj konic (cenejġe 
vstopnice za popoldanske kinopredstave, popusti za najem avtomobila med 

vikendom). 

 Povpraġevanje zunaj konic je mogoļe spodbujati (McDonaldós je uvedel ponudbo za 

zajtrk, hoteli ponujajo kratke poļitnice ob koncu tedna). 

 Dopolnilne storitve lahko ponudimo kot drugo moģnost (bankomati v bankah). 

 Sistemi rezervacij omogoļajo uravnavanje povpraġevanja (letalske druģbe, hoteli, 
zdravniki). 

 

Na strani ponudbe so moģne strategije (Sasser, 1976): 

 

 Zaposleni z omejenim delovnim ļasom lahko pomagajo v konicah (fakultete zaposlijo 
hororarneuļitelje, ko se poveļa vpis; restavracije najamejo dodatno delovno silo, 

kadar je to potrebno). 

 Uļinkoviti postopki v konicah lahko pomagajo na naļin, da zaposleni takrat izvajajo le 
nujna opravila. 

 Veļ sodelovanja uporabnikov lahko spodbudimo (sami izpolnjujejo svoje zdravstvene 

kartone, sami pospravijo kupljene izdelke v vreļe). 

 Solastniġtvo opreme je dobrodoġlo (nekaj bolniġnic lahko skupaj kupi in uporablja 
drago opremo). 

 Zmogljivosti za bodoļo ġiritev lahko reġijo problem (zabaviġļni park lahko kupi 

okoliġko zemljo za poznejġo ġirititev svoje dejavnosti). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.3 STORITVENE DEJAVNOSTI  

 

Rast kmetijske in industrijske proizvodnje v svetu se relativno zmanjġuje in gospodarstva 

razvitega sveta vedno bolj temeljijo na storitvenih dejavnostih.  Storitve danes predstavljajo 

najveļji gospodarski sektor. Na rast storitvenega sektorja so pomembno vplivali ġtevilni 

dejavniki, ki jih lahko razļlenimo na demografske, socialne, ekonomske in politiļne. Poveļala 

se je ģivljenjska doba ljudi, veļje je ġtevilo upokojencev, spremenile so se navade 

potroġnikov, poveļalo se je ġtevilo zaposlenih ģensk, poveļala se je mobilnost prebivalstva, 

priġlo je do globalizacije in poslediļno poveļane potrebe po komunikacijskih in 

informacijskih storitvah, zgodile so se politiļne integracije, kot je EU idr. Vse navedeno 

zahteva vedno veļ profesionalnih storitev. 

Primer  

 

Club Med je bil ustanovljen v letu 1955 in upravlja na stotine èvasiç Club Med (letoviġļa) 

po vsem svetu. Ko jim ne uspe prodati sob in letalskih paketov, veliko izgubljajo. Zdaj 

podjetje svoje neprodane kapacitete ponuja ljudjem, ki so v njihovi podatkovni bazi, preko 

elektronske poġte po zniģani ceni.  Sredi tedna so obveġļeni o praznih posteljah in letalskih 

vozovnicah za kratek dopust med prihajajoļim vikendom. Takġne pakete podjetje ponuja 

za 30 do 40 odstotkov ceneje kot sicer. Za ponujanje cenejġih paketov podjetje uporablja 

tudi svojo globalno spletno stran (Kotler, 2004). 
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Storitveni sektor sestavljajo raznovrstne ekonomske dejavnosti; od visokotehnoloġkih, ki 

zahtevajo visoko izobraģeno in strokovno delovno silo, do delovno intenzivnih dejavnosti, ki  

zaposlujejo nizko izobraģeno delovno silo (The service economy, 2000). 

 

Na trgu so prisotna ġtevilna manjġa storitvena podjetja in tudi velike mednarodne korporacije, 

kot so letalski prevozniki, banke, zavarovalnice, hoteli. Ġtevilne storitvene dejavnosti izvajajo 

prevoze izdelkov, vzdrģevanje zgradb, raļunalniġke, raļunovodske, odvetniġke, zdravstvene 

storitve itd. Med storitvene dejavnosti sodijo tudi tiste, ki jih izvajajo podjetja pri izvajanju 

svoje osnovne dejavnosti (ļiġļenje, prevoz izdelkov, servisna storitev).  K storitvenim 

dejavnostim priġtevamo tudi ġolstvo in javno zdravstvo ter druge dejavnosti nepridobitnih 

organizacij kot dobrodelne institucije in javni sektor (cerkev, socialne sluģbe, kulturne 

ustanove). 

 

Moģna je ġirġa in oģja opredelitev dejavnosti, ki sodijo med storitve. Najbolj ġiroke 

opredelitve med storitve poleg transporta, trgovine, komunikacij, poslovnih in finanļnih 

storitev (oģja opredelitev) uvrġļajo ġe drģavne storitve, gradbeniġtvo in oskrbo z elektriko, 

plinom in vodo (ġiroka opredelitev). Najveļja razhajanja se pojavljajo pri vkljuļevanju 

gradbeniġtva ter oskrbe z elektriko, plinom in vodo med storitve, kjer tudi razliļne 

mednarodne institucije, organizacije in statistiļni uradi posameznih drģav nimajo enotne 

opredelitve (Stare, 2000). 

 

V osemdesetih letih je Slovenija  zaostajala za prevladujoļo usmeritvijo razvoja storitvenega 

sektorja v razvitih drģavah. Nerazvitost storitvenega sektorja se je odraģala v deleģu storitev v 

skupni dodani vrednosti in zaposlenosti ter tudi v slabih povezavah storitev z industrijo, niģji 

uļinkovitosti in kakovosti storitev, ozki ponudbi storitev ter v majhnem povpraġevanju po 

storitvah. Temeljni vzrok za takġno stanje je bil prevladujoļi druģbeno-ekonomski sistem in 

na njem temeljeļe razumevanje vloge storitev v gospodarskem razvoju. Podobno kot v drugih 

socialistiļnih drģavah je bila tudi v Sloveniji industrija cilj vseh razvojnih prizadevanj. 

Podjetja so bila osredotoļena na proizvodno funkcijo, poslovne funkcije so bile zapostavljene, 

kar je bila posledica odsotnosti trga in konkurence ter s tem povezanih  spodbud za razvoj in 

poveļanje kakovosti storitev (Stare, 1999). 

 

V Sloveniji so bile storitvene dejavnosti dolgo ļasa zaġļitene pred tujo konkurenco. Drģava je 

omejevala tudi ponudbo domaļih ponudnikov storitev (finanļne in telekomunikacijske 

storitve). Posledice so bil vidne v viġjih cenah v primerjavi z razvitimi drģavami, zaradi ļesar 

so manj konkurenļne tudi druge gospodarske dejavnosti. Po osamosvojitvi se storitveni sektor 

razvija zelo intenzivno, vendar  je ġe vedno v primerjavi z razvitimi drģavami obļutno manj 

razvit. Prevladujejo tradicionalne storitve, kot so trgovina, turizem, promet in zveze, najveļji 

zaostanek za razvitimi drģavami pa je pri finanļnih, poslovnih in trģenjskih storitvah. Velike 

so razlike tudi v kakovosti, raznovrstnosti in razpoloģljivosti storitev (Potoļnik, 2004). 

 

V Sloveniji se je prihodek od prodaje storitev  v januarju 2011 v primerjavi s prihodkom v 

januarju 2010 poveļal, najbolj v skupini pravne in raļunovodske dejavnosti; podjetniġko in 

poslovno svetovanje (za 41,5 %), sledile so skupine druge strokovne in tehniļne dejavnosti 

(za 26,9 %), kopenski promet; cevovodni transport (za 16,4 %) ter skladiġļenje in 

spremljajoļe prometne dejavnosti (za 12,9 %).Prihodek od prodaje storitev se je v tej 

primerjavi najbolj zmanjġal v skupini radijska in televizijska dejavnost (za 37,5 %) ter v 

skupini arhitekturno in tehniļno projektiranje; tehniļno preizkuġanje in analiziranje (za 

7,2 %).  
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http://www.stat.si/novica_prikazi.aspx?id=3828 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Primer: Razvoj storitvenega podjetja Mobitel d. d. 

 

Druģba Mobitel je slovenski operater mobilnih telekomunikacij, ki s svojo inovativnostjo, 

lastnim razvojem in samoiniciativnostjo zagotavlja tehnoloġko najnaprednejġe 

telekomunikacijske storitve.  

V ta namen sodeluje z uveljavljenimi ponudniki tehnologij, izdelkov in storitev mobilnih 

telekomunikacij, hkrati pa razvija svoje lastne inovativne reġitve v skladu s potrebami 

slovenskega trga, s ļimer ohranja razvoj mobilnih telekomunikacij v Sloveniji na ravni 

najnaprednejġih drģav v svetu. Ker Mobitel danes dela za jutri, ne le sledi, temveļ tudi 

soustvarja svetovne smernice ter uporablja storitve prihodnosti, ki omogoļajo konvergenco 

govornih storitev, obdelavo in prenos podatkov, internet, video, televizijo, oglaġevanje, 

lokacijske storitve in ustvarjanje socialnih mreģ. 

http://www.mobitel.si/Splosno/O-podjetju/Nastanek.aspx 

 

 

 

http://www.stat.si/novica_prikazi.aspx?id=3828
http://www.mobitel.si/Splosno/O-podjetju/Nastanek.aspx
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Znaļilnosti gospodarstva Slovenije pred in po osamostvojitvi 

http://sl.wikipedia.org/wiki/Gospodarstvo_Slovenije 

Gospodarstvo pred osamosvojitvijo delimo na tri obdobja: na obdobje do konca 1. 

svetovne vojne, obdobje med svetovnima vojnama in socialistiļno obdobje (1945ï1991). 

Obdobje do konca 1. svetovne vojne  

Za to obdobje so znaļilne poļasne spremembe. Najpomembnejġa gospodarska dejavnost  

kmetijstvo, saj je od njega ģivela veļina prebivalcev. Preostali pa so se ukvarjali z obrtjo, 

trgovino in drugimi dejavnostmi (fuģinarstvo). Industrijska podjetja so se pri nas zaļela 

pojavljati ġele v prvi polovici 19. stoletja. Ker je Slovenija leģala v bolj slabo razvitem 

delu avstro-ogrske monarhije, se je pri nas industrializacija zaļela kasneje kot v bolj 

razvitih evropskih drģavah. Sredi 19. stoletja pa so prek Slovenije zaļeli graditi Juģno 

ģeleznico, ki je povezovala Dunaj s Trstom. Ta ģeleznica je omogoļila malo hitrejġo 

industrializacijo v primerjavi z drugimi vzhodnimi drģavami. 

Obdobje med svetovnima vojnama  

To obdobje je trajalo med leti 1918 in 1945. Takrat se je poloģaj Slovenije bistveno 

spremenil, saj je po razpadu avstro-ogrske monarhije postala najrazvitejġi del novonastale 

Kraljevine SHS. Ġtevilo slovenskih tovarn se je do zaļetka 2. svetovne vojne skoraj 

podvojilo. Kljub temu je ġe vedno veļina prebivalstva ģivela od kmetijstva (60 %). 

3ÏÃÉÁÌÉÓÔÉéÎÏ ÏÂÄÏÂÊÅ 

Socialistiļno obdobje je trajalo od konca 2. svetovne vojne pa do osamosvojitve 

Slovenije, torej med leti 1945 in 1991. Za to obdobje je znaļilno, da je oblast dajala veļji 

poudarek industriji kot kmetijstvu. Po prvih desetletjih planskega gospodarstva in 

relativno dobrega gospodarskega razvoja pa je jugoslovansko gospodarstvo zaġlo v 

gospodarsko krizo. Ta se je ġe najbolj zaļela stopnjevati ob smrti Josipa Broza Tita. 

Gospodarstvo po osamosvojitvi  

Po osamosvojitvi se je moralo slovensko gospodarstvo spopasti z dvema velikima 

problemoma; z izgubo jugoslovanskega trga in vnoviļnim uvajanjem trģnega 

gospodarstva, ki ima glavni cilj ustvarjanje dobiļka. 

Slovenija se je razmeroma uspeġno preusmerila z nekdanjega jugoslovanskega na 

zahtevnejġa tuja trģiġļa. Najveļja razlika pa je bila ta, da so v socialistiļnem obdobju 

(Jugoslavija) dajali najveļji poudarek rudarstvu in industriji, v gospodarsko razvitih 

drģavah Evrope pa je bolj prevladovala storitvena dejavnost. Ob osamosvojitvi je 

Slovenija doģivela velik padec proizvodnje, vendar se je zaradi tega dvignila storilnost, 

tako da to ni imelo veļjih posledic. Slovenija tako danes ni veļ industrijska deģela, 

vendar poindustrijska, v kateri veļ prebivalcev ģivi od storitvenih dejavnosti. 

 

 

 

http://sl.wikipedia.org/wiki/Gospodarstvo_Slovenije
http://sl.wikipedia.org/wiki/Prva_svetovna_vojna
http://sl.wikipedia.org/wiki/Prva_svetovna_vojna
http://sl.wikipedia.org/wiki/1945
http://sl.wikipedia.org/wiki/1991
http://sl.wikipedia.org/wiki/Prva_svetovna_vojna
http://sl.wikipedia.org/wiki/Kmetijstvo
http://sl.wikipedia.org/wiki/Obrt
http://sl.wikipedia.org/wiki/Trgovina
http://sl.wikipedia.org/wiki/Fu%C5%BEinarstvo
http://sl.wikipedia.org/wiki/19._stoletje
http://sl.wikipedia.org/wiki/Slovenija
http://sl.wikipedia.org/wiki/19._stoletje
http://sl.wikipedia.org/wiki/Slovenija
http://sl.wikipedia.org/wiki/Ju%C5%BEna_%C5%BEeleznica
http://sl.wikipedia.org/wiki/Ju%C5%BEna_%C5%BEeleznica
http://sl.wikipedia.org/wiki/Dunaj
http://sl.wikipedia.org/wiki/Trst
http://sl.wikipedia.org/wiki/1918
http://sl.wikipedia.org/wiki/1945
http://sl.wikipedia.org/wiki/Slovenija
http://sl.wikipedia.org/wiki/Kraljevina_SHS
http://sl.wikipedia.org/wiki/2._svetovna_vojna
http://sl.wikipedia.org/wiki/Kmetijstvo
http://sl.wikipedia.org/wiki/2._svetovna_vojna
http://sl.wikipedia.org/wiki/Osamosvojitev_Slovenije
http://sl.wikipedia.org/wiki/Osamosvojitev_Slovenije
http://sl.wikipedia.org/wiki/1945
http://sl.wikipedia.org/wiki/1991
http://sl.wikipedia.org/wiki/Industrija
http://sl.wikipedia.org/wiki/Kmetijstvo
http://sl.wikipedia.org/wiki/Josip_Broz
http://sl.wikipedia.org/wiki/Slovenija
http://sl.wikipedia.org/w/index.php?title=Tr%C5%BEno_gospodastvo&action=edit&redlink=1
http://sl.wikipedia.org/w/index.php?title=Tr%C5%BEno_gospodastvo&action=edit&redlink=1
http://sl.wikipedia.org/wiki/Socialisti%C4%8Dna_federativna_republika_Jugoslavija
http://sl.wikipedia.org/wiki/Rudarstvo
http://sl.wikipedia.org/wiki/Industrija
http://sl.wikipedia.org/wiki/Evropa
http://sl.wikipedia.org/wiki/Slovenija
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POVZETEK PRVEGA POGLAVJA  
 

Storitve so vsako dejanje ali delovanje, ki ga nekdo lahko ponudi drugemu, je neopredmeteno 

ter ne pomeni lastniġtva neļesa. Razlikujejo se glede na to, ali temelji jo na opremi ali na 

ljudeh. Zahtevajo lahko prisotnost potroġnika ali pa se lahko opravijo brez njegove 

prisotnosti. Zadovoljujejo lahko osebne ali poslovne potrebe.  Ponudniki storitev se 

razlikujejo glede na cilje, ki so lahko profitni ali neprofitni, ter glede na lastniġtvo, ki je lahko 

zasebno ali javno. Razvrġļati jih je mogoļe  po ġtevilnih kriterijih.Storitve so za razliko od 

izdelkov neopredmetene.Kakovost storitev je odvisna od tega, kdo jih izvaja, kje se izvajajo 

in kdaj se izvajajo. Storitev ni mogoļe skladiġļiti za kasnejġo prodajo ali uporabo. Poslediļno 

je v storitveni dejavnosti zelo pomembno naļrtovanje zmogljivosti. 

 

Storitveni sektor sestavljajo raznovrstne ekonomske dejavnosti, od visokotehnoloġkih, ki 

zahtevajo visoko izobraģeno in strokovno delovno silo, do delovno intenzivnih dejavnosti, ki  

zaposlujejo nizko izobraģeno delovno silo.Ġtevilne storitvene dejavnosti izvajajo prevoze 

izdelkov, vzdrģevanje zgradb, raļunalniġke, raļunovodske, odvetniġke in zdravstvene storitve 

itd. Med storitvene dejavnosti sodijo tudi tiste, ki jih izvajajo podjetja pri izvajanju svoje 

osnovne dejavnosti (ļiġļenje, prevoz izdelkov, servisna storitev). K storitvenim dejavnostim 

priġtevamo tudi ġolstvo in javno zdravstvo ter druge dejavnosti nepridobitnih organizacij, kot 

so dobrodelne institucije in javni sektor (cerkev, socialne sluģbe, kulturne ustanove). 

 

 

Vpraġanja za preverjanje znanja 

 

1. Opredelite moģna razmerja ponudbe podjetja z vidika kombinacije izdelka in storitve 

gledena obseg storitev v ponudbi. 

2. Kako je opredeljena globalna razdelitev storitvenega sektorja v podskupine? 

3. Razmislite o bistvenih lastnostih storitev in jih opredelite s primerom. 

4. Opredelite oprijemljive in neoprijemljive storitve. 

5. Kaj razumete pod pojmom neloļljivost storitev? 

6. Katere so moģne strategije na strani ponudbe in na strani povpraġevanja z namenom 

usklajevanja ponudbe in povpraġevanja? 

7. Katere ekonomske dejavnosti tvorijo storitveni sektor gospodarstva? 
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2 KAKOVOST STORITEV  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UVOD V POGLAVJE  

 

Kakovost storitev zaznavajo in ocenjujejo potroġniki ter predstavlja razliko med priļakovano 

in dejansko prejeto storitvijo. Potroġniki oblikujejo priļakovanja o storitvah na podlagi 

izkuġenj, priporoļil in oglaġevanja. Izraģena je lahko z zadovoljstvom ali razoļaranjem 

potroġnika.  Pri tem je potrebno razlikovati med  objektivno in subjektivno kakovostjo 

storitev.  Standardna kakovost je objektivna in jo podjetje doloļi s postopki ter izvajalci 

storitve. Kakovost, ki je skladna s priļakovanji, je subjektivna in jo potroġnik opredeli ġele po 

ģe izvedeni storitvi.  

 

Razliļni avtorji razliļno definirajo kakovost storitev. Nekateri jo opredeljujejo kot odliļnost, 

nekateri kot delovanje v skladu s specifikacijami.  Ameriġko zdruģenje za nadzor kakovosti 

definira kakovost kot skupek lastnosti in znaļilnosti izdelka oziroma storitve, ki vplivajo na 

sposobnost, da zadovolji izraģene ali naznaļene potrebe (Kotler, 1996). 

 

Ker so storitve neopredmetene, je teģavno ugotavljanje in nadziranje njihove kakovosti. 

Storitve pravilnoma izvajajo ljudje, vendar ne tako kot izdelujejo izdelke. Ne delujejo kot 

stroji v proizvodnem procesu. Zaradi navedenega potroġniki teģko ocenjujejo kakovost 

storitev, ki so jih prejeli, prav tako pa tudi izvajalec ne more natanļno ugotavljati in nadzirati 

kakovosti izvedbe. Ocenjevanje vrednosti in kakovosti storitev je tako odvisno predvsem od 

mnenj, vrednot in priļakovanj obstojeļih in potencialnih potroġnikov (Potoļnik, 2004). 

 

 

2.1 DEJAVNIKI KAKOVOSTI STORITEV  

 

Dejavniki kakovosti storitev vkljuļujejo naslednje znaļilnosti, ki jih potroġniki storitev 

priļakujejo od storitvenega podjetja pri izvajanju storitev (Potoļnik, 2004): 

 

 celovitost, ki obsega poġtenost, praviļnost, nepristranskost in zaupanja vredno 

izvajanje storitev; 

 ļistost, ki vkljuļuje urejeno, ļisto in prijetno okolje ter vidne sestavine storitvenega 

procesa, vkljuļno z opremo in izvajalci storitev; 

 dostopnost, ki omogoļa enostaven fiziļni dostop na storitveno lokacijo (z 

avtomobilom, vkljuļno s parkiranjem); 

 estetiļnost, ki vkljuļuje fiziļne sestavine ali naļin predstavitve in poteka izvajanja 

storitev, ki ustrezajo sploġnim estetskim  standardom; 

 funkcionalnost, to je skladnost in uporabnost v razliļnih fazah storitvenega procesa; 

V tem poglavju boste spoznali: 

V kakovost storitev, 

V dejavnike kakovosti storitev, 

V stroġke kakovosti storitev, 

V ocenjevanje in zaznavanje kakovosti storitev, 

V modele za presojo kakovosti storitev, 

V management kakovosti storitev. 
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 komunikativnost, ki omogoļa takġen prenos sporoļil o storitvi, da ga potroġniki 

razumejo, ter tudi prenos povratnih informacij in razumevanje njihovih sporoļil glede 

zadovoljstva; 

 odzivnost, ki se nanaġa na osebni pristop kontaktnega osebja ali izvajalcev storitev, da 

potroġniki obļutijo, da so dobrodoġli; 

 prilagodljivost, to je pripravlejnost izvajalcev storitve, da spremenijo ali dopolnijo del 

storitvenega procesa z namenom, da bi ustregli posebnim ģeljam potroġnikov; 

 razpoloģljivost, to je ļas, ki ga ima kontakno osebje ali izvajalec storitev na voljo za 

potroġnike; 

 skrbnost, ki se izraģa s pozornostjo, potrpeģljivostjo ali simpatijo do potroġnikov; 

 udobnost, to je ugodje, ki ga nudi oprema in okolje,  vkaterem poteka storitveni 

proces; 

 usluģnost, ki je povezana z naļinom izvajanja storitvenega procesa in zaupanjem v 

izvajalca; 

 vljudnost, ki obsega uglajenost, spodobnost in spoġtovanje potroġnikov, kar vsebuje 

tudi sposobnost kontaktnega osebja, da ni vsiljivo pri pridobivanju potroġnikov; 

 zanesljivost, ki se nanaġa na natanļnost in pravoļasnost izvedbe storitve, skladno z 

obljubo, dano potroġnikom; 

 zavezanost, to je pripadnost osebja storitvenemu podjetju, ki se nanaġa predvsem na 

zadovoljstvo pri delu, marljivost, pripadnost, vestnost in ponos; 

 zmoģnost, to je usposobljenost in strokovnost izvajalcev, da natanļno izvedejo 

storitev. 

 

 
 

Slika 2: Oblak dejavnikov kakovosti storitev 

Vir: Potoļnik, 2004, 97 

 

Nekatere od navedenih znaļilnosti vplivajo na dobro poļutje potroġnikov in ustvarjajo 

njihovo zadovoljstvo in obratno nezadovoljstvo v primeru njihove odsotnosti. Nekatere od 

navedenih znaļilnosti omogoļajo poveļanje zadovoljstva in ustvarijo navduġenje. Vendar so 

potroġniki ravno tako zadovoljni, ļe teh znaļilnosti ni, ker jih niso priļakovali. Nekatere od 

navedenih znaļilnosti lahko oznaļimo kot kritiļne znaļilnosti, ki lahko ustvarijo navduġenje 

ali razoļaranje (komunikativnost, odzivnost, zmoģnost izvajanja storitev).  Znaļilnosti so 

lahko tudi dokaj nevtralne, kar pomeni, da skromno ali pa sploh ne vplivajo na zadovoljstvo 

potroġnikov (estetiļnost) (Potoļnik, 2004). 
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Na priļakovano raven storitev vplivajo eksplicitne (oglaġevanje, osebna prodaja, druge oblike 

komuniciranja podjetja s potroġniki) in implicitne obljube (otipljiva znamenja kakovosti 

storitev in cena), komunikacija od ust do ust in pretekle izkuġnje. Podjetje lahko neposredno 

vpliva na eksplicitne in implicitne obljube, v manjġi meri pa na prvotnapriļakovanja, potrebe 

posameznika, pretekle izkuġnje posameznikov, komunikacijo od ust do ust in alternativne 

storitve.  Med ģeleno in zadostno storitvijo je obmoļje tolerance, ki obsega obmoļje storitve, 

znotraj katerega podjetje izpolnjuje priļakovanja potroġnikov. Obmoļja tolerance se med 

seboj razlikujejo. Ļe je na trgu le nekaj ponudnikov istovrstnih storitev ali morda celo en sam, 

ima uporabnik malo moģnosti izbire, zato je obmoļjetolerance ponavadi ġirġe.  Ļe pa je pri 

storitvi ponudnikov veliko, seobmoļje tolerance manjġa, ker ima potroġnik moģnost veļje 

izbire (Kodrin, 2007). 

 

 
2.2 STROĠKI KAKOVOSTI 

 

Potroġniki ocenjujejo in zaznavajo kakovost z veļ vidikov, predvsem s tehniļnega, 

funkcionalnega in prestiģnega. Tako kot pri proizvodnji izdelkov nastajajo konkretni stroġki, 

tudi pri storitvah razlikujemo razliļne stroġke kakovosti. Delimo jih na stroġke, ki jih v celoti 

razvrstimo v stroġke kakovosti ter v tiste stroġke, ki jih le deloma razvġļamo v stroġke 

kakovosti (stroġki trģenja, stroġki krovnega razvoja, stroġki priprave dela, stroġki 

manipulacije, vodstva, nabave, skladiġļenja in prodaje). Stroġki se pojavljajo zaradi 

nenehnega izboljġevanja nivoja kakovosti, zaradi prepreļevanja neustrezne kakovosti in 

zaradi zasledovanja (spremljanja, kontrole, analize) kakovosti v celoti. Stroġki za kakovost se 

lahko delijo tudi na preventivne in stroġke spremljanja kakovosti. Za celovito obvladovanje 

kakovosti je potrebno zastaviti cilje, opredeliti kakovost, doloļiti vlogo in naloge vodstva, 

definirati naļine reġevanja problemov in odnosa s potroġniki, ki naj bi temeljili  na partnerstvu 

na dolgi rok (Vukoviļ, 2006). 

 

Stroġki kakovosti so stroġki prepreļevanja popravljanja in odpravljanja napak zaradi slabe 

kakovosti. Kakovost povzroļa dve zaģeljeni posledici, in sicer veļjo naklonjenost kupcev in 

niģje stroġke kakovosti (Trebar, 1996). 

 

Razlikujemo dve vrsti stroġkov kakovosti (Dubrovski, 1999): 

 

 direktne oziroma operativne stroġke kakovosti, med katere uvrġļamo stroġke 

prepreļevanja napak (preventivo), stroġke presojanja  in stroġke odpravljanja napak; 

 indirektne stroġke kakovosti, kamor spadajo stroġki izgube prodaje in dodatni stroġki 
reklamiranja. 

 

Stroġke kakovosti je mogoļe opredeliti tudi kot seġtevek stroġkov konformnosti 

(prilagojenosti) in stroġkov nekonformnosti (neprilagojenosti). Prvi vkljuļujejo tiste stroġke, 

ki nastanejo, ko se podjetje trudi ģe prviļ stvari narediti pravilno. Drugi pa vkljuļejo stroġke, 

ki nastanejo, ker podjetje dela stvari narobe in jih je treba v celoti ali delno ponoviti  

(Rebernik, 1999). 

 

Povzroļitelji stroġkov neprilagojenosti so: 

 

 reprocesiranje in popravljanje, 

 reklamacije in neplanirano servisiranje, 

 zapadle terjatve, 

 predelave, 

 zakasnitve, 
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 ļas za pojasnjevanje, 

 ponovno testiranje, 

 ponovno predraļunavanje, 

 ponovno razvijanje storitve, 

 ponovne kontrole, ipd. 

 

Povzroļitelji stroġkov kakovosti so: 

 

 kontrola, 

 dejavnost preventive, 

 verifikacija postopkov, 

 verifikacija kakovosti storitev, 

 inģeniring kakovosti, 

 nadzor, 

 inġpekcije in testiranje, 

 izobraģevanje za kakovost, 

 upravljanje kakovosti, 

 preizkuġanje procesov. 

 

Stroġke, ki so povezani s kakovostjo, delimo v tri glavne skupine (Rebernik, 1999): 

 

 stroġki preventive, 

 stroġki ocenjevanja/vrednotenja, 

 stroġki napak. 

 

Stroġki preventive nastajajo z izvajanjem preventivnih programov, s katerimi zniģujemo 

stroġke neprilagojenosti. Med navedene stroġke sodijo: ponovni pregledi in recenzije 

konstrukcij, ocenjevanje dobaviteljev, izobraģevanje in certifikacije, urjenje zaposlenih, 

inģeniring kontrole kakovosti, kontrola kakovosti procesov in preventivno vzdrģevanje. 

 

Stroġki vrednotenja/ocenjevanja izhajajo iz spoznanja, da kakovost inputov (prvin 

poslovnega procesa) bistveno vpliva na kakovost konļnih outputov. Vkljuļujejo testiranja 

vhodnih dobrin, stalen nadzor dobaviteljev, inġpekcijo storitev med procesiranjem, kontrolo 

procesa, zbiranje podatkov in njihovo shranjevanje.   

 

Stroġki napak lahko nastanejo v podjetju. Najveļjega stroġka zunanjih napak ni mogoļe 

kvantificirati in predstavlja izgubo kupļevega dobrega mnenja o podjetju. Zunanje napake 

stanejo neprimerno veļ, ker lahko pride do velikega izpada prodaje.  

 

 

2.3OCENJEVANJE IN ZAZNAVANJE KAKOVOSTI STORITEV  

 

Koristnost oznaļuje zadovoljstvo, oznaļuje, kako potroġniki vrednotijo razliļne dobrine in 

storitve. Koristnost je znanstveni konstrukt, ki ga ekonomisti uporabljajo, da bolje razumejo, 

kako racionalni potroġniki razporedijo svoje omejene vire med dobrine, ki jim prinaġajo 

zadovoljstvo.  

 

Potroġniki ocenjujejo kakovost storitev na podlagi izkuġenj, ki jih pridobijo med sooļenjem s 

storitvami. Sooļenje predstavlja opis vzajemnega odnosa med izvajalci in potroġniki med 

potekom storitvenega procesa in pomeni za podjetje priloģnost, da prepriļa potroġnika o 

kakovosti in koristnosti storitev, ki jih ponuja. Sooļenje je torej priloģnost za oblikovanje in 

nadziranje kakovosti izvedbe storitev, hkrati pa ima slabost, in sicerda pri nastanku problema 
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med izvajanjem storitev napak ni mogoļe veļ popraviti. Sooļenje je mogoļe primerjati z 

gledaliġko predstavo. Izvajalci in potroġniki so postavljeni v vloge igralcev, katerih gibanje in 

govorjenje je v scenariju predpisano. Identiteta igralcev pri igranju vlog ni razkrita, ker se 

skriva za igralsko masko. Od vsakega igralca v procesu storitve se priļakuje, da bo odigral 

vlogo, ki je za izvedbo storitve potrebna in primerna. Kakġno bo v resnici njuno vedenje, je 

odvisno od trenutne situacije (Potoļnik, 2004). 

 

Ļlovek je nagnjen k nelogiļnemu in neurejenemu sklepanju. Pri zadevah, ki bi jih morali 

obravnavati razumsko, zelo pogosto zanemarjamo informacije in logiko. Odloļitve sodnih 

porot v kazenskih postopkih, predvsem v drģavah, ki ġe poznajo smrtno kazen, so vļasih krut 

zgled za to, kako lahko zakonski in prepriļljivi dokazi prikrijejo preprosto resnico. Celo med 

psihologi, ki bi zaradi lastnega poklica morali paziti na pasti nelogiļnega razmiġljanja, se 

lahko ta teģava pojavi v jasno oblikovanih in dokumetiranih testnih razmerah. Torej ni razloga 

za to, da bi ġteli miselne procese v trģenju za bolj urejene ali logiļne kot kjerkoli drugje 

(Postma, 2001).  

 

Med potroġniki obstajajo pomembne razlike pri ocenjevanju kakovosti storitev. Razlikujemo 

iskano kakovost, ki jo potroġnik ovrednoti pred nakupom (barva, oblika, teģa ipd.). Naslednja 

je izkustvena kakovost, ki jo potroġnik obļuti po nakupu ali med uporabo (okus, toplota). 

Zadnja je kakovost zaupanja, ki jo potroġnik teģko oceni tudi po porabi (zdravstvene storitve, 

ker ima premalo medicinskega znanja, da bi ocenil, ali je bila storitev opravljena uļinkovito 

in uspeġno), (Potoļnik, 2004). 

 

Potroġniki storitev ne ocenjujejo le po tehniļni kakovosti (ali je bila npr. operacija uspeġna), 

ampak tudi po njeni funkcionalni kakovosti (ali je bil kirurg pozoren in je zbujal zaupanje). 

Poslediļno mora biti izvedba storitve zelo tenkoļutna in zelo strokovna. Pri nekaterih 

storitvah potroġniki niso sposobni oceniti tehniļne kakovosti niti potem, ko so storitev ģe 

prejeli. Pri primerjavi nakupa izdelkov ali storitev je mogoļe oceniti, da je nakup storitev bolj 

tvegan, ker prevladujejo izkustvene znaļilnosti in znaļilnosti, v katerih obstoj potroġnik zgolj 

verjame. Navedeno ima doloļene posledice. Potroġniki se ponavadi bolj opirajo na ustna 

priporoļila kot na oglase. Pri presojanju kakovosti se v veliki meri opirajo na ceno, osebje in 

fiziļne znake. Zelo zvesti so ponudnikom storitev, ki jih zadovoljijo. Storitvena podjetja se 

torej sreļujejo s tremi nalogami, in sicerkako poveļati razlikovanje v razmerju do tekmecev, 

kako poveļati kakovost storitev in produktivnost (Kotler, 2004). 
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Slika 3: Vrednotenje razliļnih vrst predmetov menjave 

Vir: Kotler, 2004, 452 

 

Zavrniti je potrebno staliġļe, da potroġniki  zaznavajo enako in brez predsodkov, in upoġtevati 

tudi selektivno zaznavanje, kar pomeni, da zaznavajo tisto, kar jim vzbudi pozornost. 

Sklepanje o tistem, kar vidijo, preberejo alisliġijo, je odvisno ġe od ġtevilnih drugih 

dejavnikov ne le od  konkretnega stanja. Zaznavanje je izrazito subjektivno in je posedica 

vsega, kar nosijo izkuġnje,in o ļemer so potroġniki prepriļani (Postma, 2001). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4 MODELI PRESOJE KAKOVOSTI  STORITEV  

 

Obstajajo ġtevilni modeli, ki omogoļajo primerne organizacijske reġitve za storitvena podjetja 

za doloļanje ustrezne kakovosti za zadovoljevanje potreb potroġnikov. 

 

Med seboj se razlikujejo po kriterijih  presoje kakovosti storitev. 

 

 

2.4.1 Model kakovosti storitev 4 Q 

 

Model 4 Q kot  kriterije kakovosti upoġteva: 

 

 

èZnaļilnosti ļlovekovega zaznavanja, sporazumevanja in vedenja so odvisne od 

bioloġkega ustroja ljudi. Sploġno naļelo lahko povzamemo po ģivalih. Ģival, ki lahko leti, 

je zanesljivo opremljena s krili. Ģival z dolgimi okonļinami lahko dela dolge korake. Ģival 

z dvema oļesoma in prekrivajoļima se vidnima poljema lahko ocenjuje razdaljo do 

predmeta. Vidna polja pri zajcih se ne prekrivajo, zato zajci ne morejo oceniti razdalje, ker 

pa imajo zelo ġiroko vidno polje, vidijo nevarnost ne glede na to, od kod se pojavi, in 

lahko zbeģijo, ne da bi jim bilo treba oceniti razdaljo. Zaznavanje globine ni odvisno samo 

od prekrivajoļih se vidnih polj, ampak tudi od senc in perspektiveç (Postma, 2001). 
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 naļrtovanje (kakovost mora biti naļrtovano tako, da zadovolji povpraġevanja 

potroġnika); 

 izvedbo storitve (izvedba storitve je kakovostna, ko se v najveļji moģni meri pribliģa 

znaļilnostim, doloļenim pri naļrtovanju storitev); 

 izvedbo ob doloļenem ļasu (storitev mora biti izvedena v doloļenem ļasu in v 

dogovorjenem roku); 

 odnos (kakovost vzajemnega odnosa se ustvarja med izvajalci in potroġniki). 

 

 

 
 

Slika 4: Model kakovosti 4Q 

Vir: Potoļnik, 2004, 101 

 

 

2.4.2 Model priļakovane in zaznane kakovosti 

 

Storitveno podjetje mora uskladiti izvedeno storitev s storitvijo, ki jo priļakuje potroġnik. 

Pomembni so vtisi, ki jih potroġnik pridobi med izvajanjem storitve in se nanaġajo na 

kontaktno osebje in izvajalce, ter sploġni vtis o storitvenem podjetju, njegovi tehniļni 

opremeljnosti, delovnem okolju itd. Kakovost storitev se ocenjuje napodlagi naslednjih 

kriterijev: tehniļne kakovosti, funkcionalne kakovosti in podobe stortivenega 

podjetja(Potoļnik, 2004).  

 

Tehniļna kakovost je rezultat storitev in je posledica vzajemnega odnosa med potroġnikom in 

izvajalcem. Funkcionalna kakovost vkljuļje naļin, kako je storitev ponujena in izvedena. 

Obsega psiholoġko interakcijo med potroġnikom in izvajalcem in je zaznana na subjektivni 

ravni. Podoba storitvenega podjetja se nanaġa na potroġnikovo zaznavanje storitvenega 

podjetja kot celote in je seveda odvisna od tehniļne in funkcionalne kakovosti storitev. 
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Slika 5: Model priļakovane in zaznane kakovosti storitve 

Vir: Potoļnik, 2004, 102 

 

 

2.4.3 Model vrzeli 

 

Model vrzeli opredeljuje vrzeli, ki so lahko vzrok za neuspeġno izvedbo storitev. Obstaja 

lahko vrzel med potroġnikovimi priļakovanji in zaznavanjem teh priļakovanj pri vodstvu. 

Tako so lahko vodilni v bolniġnici pripriļani, da potroġniki ģelijo boljġo hrano, za potroġnike 

oziroma bolnike pa je pomembnejġa odzivnost medicinskih sester. Vrzel lahko nastane med 

zaznavanjem vodstva in opredelitvijo standardov kakovosti storitve. V tem primeru lahko 

vodstvo pravilno zazna ģelje potroġnikov, vendar ne postavi merila uspeġnosti v smislu, kako 

hitro naj opravijo storitev. Vrzel lahko nastane tudi med specifikacijo kakovosti storitve in 

izvedbo storitve. Osebje bolniġnice je lahko premalo usposobljeno, nesposobno ali pa 

nemotivirano za doseganje postavljenih standardov. Moģno pa je tudi, da se sooļa z 

nasprotujoļimi si standari, kot je npr. pazljivo posluġanje pacienov in hkrati hitro izvajanje 

storitev. Vrzeli so moģne med izvedbo storitve in zunanjim komuniciranjem (Kotler, 2004). 
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Slika 6: Model vrzeli 

Vir: Potoļnik, 2004, 103 

 

Vrzeli, ki nastajajo v storitvenem podjetju (Potoļnik, 2004): 

 

 Vrzel 1 predstavlja sploġno vrzel med storitvenim podjetjem in potroġnikom. Nastane 

med priļakovanji potroġnikov in zaznavanjem teh priļakovanj pri vodstvu 

storitvenega podjetja. Veliko storitvenih podjetij ne razume, kaj potroġniki od njih 

priļakujejo. 

 

 Vrzel 2 je vrzel med zaznavanjem priļakovanj pri vodstvu in natanļno opredelitvijo 

kakovosti storitev. Vodstvo lahko pravilno zazna potroġnikove potrebe in ģelje, vendar 

ne doloļi natanļno storitvenega procesa in poslediļno ne izpolni njihovih priļakovanj. 

 

 Vrzel 3 nastane med specifikacijo izvajanja in samim izvajanjem storitev.Ļe na 

primer izvajalec ni dovolj usposobljen, je preobremenjen, nesposoben ali ni 

pripravljen izpolniti spcifikacije. Tudi ļe obstaja formalna specifikacija za izvajanje 

storitev, izvedba storitve ni povsem zagotovljena. Glavni razlog za to je 

spremenljivost v ravnanju kontaktnega osebja in izvajalcev storitve. 

 

 Vrzel 4 obstaja med izvajanjem storitve in zunanjim komuniciranjem, predvsem v 

obliki nevarnosti, da se dane obljube potroġnikom ne izpolnijo. Ġtevilna storitvena 

podjetja uporabljajo reklamne prospekte za komuniciranje s potencialnimi potroġniki. 

Ļe se realnost razlikuje od reklamirane vsebine, tovrstno komuniciranje popaļi 

priļakovanja potroġnika.  

 
















































































































































