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Trgenje in kakovo

PREDGOVOR

Ul bepod &j a okvir za razumevanje st ®bravhagav i n
teorijo in prakso pojmovanja storitev, o razvgg anj e p o znphavio i | n o ¢
posredovanje in trgenje Medrmposdmazimiwseebitanei nst r
i zpostavl jen trgenj ski spl et i n obl i kovan
komuniciranje in promocija storitev ter fi

trgenjskega spleta za storitve.

Storitveni sektor v gospodarstvu zajema mpe mb e n del eg, hkrat i |
zaznavanja kakovosti storitev, ki j e ni m (
zaznava kakovosti v s ak®tgar iptowseamee zchesjgaav npoost tri
in pestreRast v storitvenem sektorjue pr esegl a i ndustrijski i n
je konkurencana pod ol j u isnttoen ztiewn a, podjetja iglejo

predstavlija najmolnejge orogje.
V ul beni ku so podani gtevilnil jpamjke iilmir gzr

K i omogol| aj o preverjanje razumevanpyaae poj n
predstavljenilproblemov.

Avtorja






Trgenje in kakovo

1 STORITVE IN STORITVEN EDEJAVNOSTI V GOSPODARSTVU

V tem poglavju boste spoznali:
V definicijo storitey,

Vznalilnosti storitev,
Vrsiazvrglanje i,n sestavine storiteyv
V storitvene dejavnosti.

UVOD V POGLAVJE

Spremembe v strukturi gospodarstev razvidit g av se i zrazito kagej
storitvenega sektorja. Vkliuuj ej o gtevilna podj] 2 ngmanom K i

zadovol jevanja potreb potrognikov in ustyva
proizvajajo izdelkese za njijovo r az | i k o v manppdéagi statiteMx loda j s 0 t ol
dostave, hitro regevanje reklamacij ipd.

Storitvene dejavnosti so gtevilne in vkl j
Kl julnega pomena |,e Kiakjwe op tdtltaagd n igkricert nedkd p d
obli kujejo oz. primerjajo zaznano kakovost

1.1 OPREDELITEV STORITEV

eStoritev je vsako dejanje ali delovanje, ki ga nekdo dahponudi drugemu, je

neopredmetno ter ne pomenilasthit va nel esa)e (Kotler, 2004
Ponudba posameznega podjetja na trgu | ahko
izdelka in storitve. Glede na obseg storitevv ponudhiz | i kuj emo )( Pot ol ni k

+ samo izdelek, ki ga ne spremlja stori{eul, milo),
« i zdel ek s storitvanin(l rj &az otldawvmi sprostor ), kipopr :
naredi jo izdel ek (Roltjompbiiviial erma| z1a ak mnp &ka
« i zdel ek in storitev osmjlza sitmo plaman,ay v nraek
+ o0snovna je storitev, ki jo spremlja mggmemben izdeleKketalska prevozna storitev
z vkljul,eno hrano)
+ samo storitev (varovanje otrok, delovna terapija).

Poslovni proces vsakega podijetja je tudi odvisenod storitev, ki jih zanj opravi drugo podijetje.

Te storitve so: p roupikaeijske dtodtye, ppewogne siagitvel imdrugoeM e K ¢
okvir storitev sodijo tudtiehgobloigka, do&zin
i zobragevanj e, zdravstvo, varstvo okol j a,
zavaroval ni g krdve. iPosebrnobtatoritev j&, daenimajo lastne materialne oblike

(ne moremo jih uskladigliti, velina jih pre
tuj e. Lastne opravljajo posamezni oddel ki f
pa druga podjetja. Lolimo kratkorolne in ¢
potrogijo naenkrat in vstopajo s celotno
dol gorol ne p a se koristijo v d al-felinelm al as
dokumentacija), zato njihovo vrednost v kilj
amortizirajo. Kar zadeva nabavne cene in s



Trgenje in kakovost storitev

posl ovni proces, vel ja za ne ke tlpevoene)sdruger i t v e,
dogovorjene (cene storitev lastne delovne skupnosti) in storitve, ki se financirajo solidarno
(l'lanarine zbornic).

Prevladujejo
storitvene sestavine

ucenje — Q

cuvanje otrok — Q

svetovanje — O
projektiranje — O
oglasevanje — O
televizija — O

samopostrezba — O
O

O
O

i |
O]

L]

| | —samopostrezba
[ ] - oblacila po meri
[ ] - avtomobili

[ ] - delikatese -
: Prevladujejo
[ ] -pasja hrana fiziéne sestavine

[ ] —pijace ‘

—sol

CISTIZRDELK] " ="  kontinuum =——> CISIESTORITVE '

SIl'ika 1: Povezovalne |l estvice fizilnih
Vi r Potolnik, 2004, 31

Storitve sdahkorazlikujejo glede nato, alitemgl o na opr e mi al i na | jud
opr emi |, vkl julujlkgoto sdrojazdi lopiremeot omati, St
temejijo na ljudeh se razlikujejo tudi glede na to, ali storitve izvajajo usposobljeni

strokovnj aki al i neusposobl jeni i zvajalci. S

| i gl enje,riftrue,errskleumsawodske storitve

Storitve | ahko zahtevajpapréesbanaipbseake gogoi k
opravijo be z nj egove prisotnost. (popravilo avton
potrebno posvetiti posebno pozornost njegovemu zadovoljstvu in potrebam. Tako lahko
ponudniki poskrbijo za prijetno glasbo, ustrezno opremo prostorov ipd.

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

gl ede na cilj e, K i so |l ahko profitni al i nepr
j avno. Javni sektor vkljuluje sodi gploagt ozavod
organe drgavne wuprave, gol e, muzej e, cer kve.
podjetja, |l etalske drugbe, kinematografe, nep
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Komentirajte |IModnehk oz inael prompos!| ova

Storitev v |l anku je definirarna na n
eStoritev je oblutek. Je nekaj neopr.
del egni odl il ne in kdaj sl abe storit

kupec! Vagmarjce pkupglae ta

http://mladipodjetnik.si/novicén-dogodki/novice/prodajge-kljuc-do-poslovnegauspeha

Sto
ban

ritve je magdeelve | mahv klrattierp oo i h. Lahko |
| ne, odvetnigke, zdr avstvedd@,jhrgzos gpb a s k e

naslednjih kriterijih:

FEF FF FEF

1.2

shovne in nesnovne storitve, namerjgndem in stvarem;

po dosegljivosti in p tem, kje storitev poteka;

po pogostnosti uporabe in po bolj ali manj formaliziranem razmerju izvajalci in
potrogni ki storitev,;

po pilagodljivosti storitev posebnimot rebam i n geljam potrog
po stopnji sodel ovanj a nteel eigzuv adellacii n n
storitvah;

po vsebnosti dela in materiala;

po vsebnosti dela in individualiziranosti oziroma prilagojenosti storitev;

po snovnosti storitev in vrsti potrognik
jna je globalna razdelitev stor2000venega s
Tradicional ne storitve, kamor uvr gl a
gostinstvo,trgovino, banl|lnigtvo, zavarov
eNovecg storitve, K i iskertedriolpgijej abdelava in pranbsy 0 | L
podat kov i n i nformaci|j, ralunalni gka pc
vodenje proizvodnjeposlovanjain t el ek omuni kaci j , el ektro
l'izing, frangizing t er ingelklduanelstorive.pr av n e,

ZNALI LNOSTI STORI TEV

Storitve se razlikujejo od proizvodov oziroma izdelkov. Bistvene lastnosti storitev so
naslednje (Meridh, 1993:

*

Lol koK ok &

potrogni kova udel egba pri storitvi j e v
odstotek | asa, ko mora biti potrognik pri
storitve so delovno bolj intenzivne, proizvodi so kapitalno intenzivni;
storitev je bolj osebna kot mnogilni pro
storitve ni mogol|l e patentirati,;
storitve ni mogol e uskladigliti,;
Z a storitev je znalilna velja prilagodlI


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 neopredmetenie injihov nakup povezan negotovostjo.
Neopredmetenost pomeni, dajlopr ogni kpred nakupom ne more Vv

sligati Taakio vnopnrj.atpatrogni k ne more videt: K ¢
spremembo pril eske.

Da bi zmanj gal i negotovost, dokazinea malkiarkeo.v o
Na osnovi izvajalcev, opreme, prostora, oglasnega gradiva, cene in drugih elementov
sklepajg k akgna |je kakovost storitve. l z tega sl
preprilatisfpaettogmi kedokazi, ki jutiadptermo, v kIl j ul

komunikacijsko gradivo, simbole, ceno.

Primer
Banka, K i ponuja svoje storitve, se
pozicioniranja | ahko opredmeti z wupor

Prostor: Zunanjosin notranjost banke bi morala imeti ravne linije. Postavitev pu
mora biti skrbno nalrtovana. Vrste | a
Ljudje: Osebje banke bi moralo biti marljivo. Za izvedbo vseh nalog bi morali i
dovolj osebja.

Opr ema: R adpimirstaoji, mizekoi moralkbiti videti sodobni.
Komunikacijsko gradivo: Tiskano gradivo (besedilo in slike) bi moralo odse

ulinkovitost in hitrost.

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

Cena: Banka bi | aklma oolradbev &klua, kda |
mi nut, na ralun nakage pet evrov.

Razlikujemo oprijemljive in neoprijemljive sestae storitev Ne glede na to je sama izvedba
storitve vedno neopredmeten@prijemljive sestavinesp Pot ol ni k, 2004

+ stvari, ki jih porabnik kup(kosilo v restavraciji),

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

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

+

stvai brez katerih storiteuwynneamotemal opt a
prevoznika),
£« stvari, ki s o iklmhkonat pmodagnsaatom@at). al unal n
Neoprijemljive sestavine so s e b n i stik z izvaj al storitvenimor i t ev,
okoljem, oblutki potrogni ka.
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122Nel o| Istpritev 0 st

|l zdel ke proizvedemo, skl adiglimo in dkistrick
jih porabijo. Storitve pa solasno proizved:¢
Izvajalec storitve je tisti, ki storitev posreduje in je hkrati del te storMed izvajanjem se
storitve uporabljajo, v nasprotju z izdel ki
Uporabnik storitve moraiti p o go st o n a v z ookitve pziroma mara gridneji st
sodel ovati. Posl edilno prihajaidonmesghokni
Primer

Pri dol ol eni h storitvah so | ahko Kkurg

jim vseeno, bUe naméastnm proidzmanega od\
odvetni gki pripravni k. Kadar i maj o
izvajalca, je cena zaradi omejenost:i

1.2.3 Spremenljivost storitev

Kakovoststoritev je odvisna od tegkdo jih izvaja, kje se izvajajo in kdaj se izvajajo. Tako

S0 nekater.i odvetniKki zel o uspegni na pod
Nekaer i kiruragi so zelo uspegni pri pRupav! j al
se te spremenljivosti storitev zelo dobro zavedajo in izbirajodwios no st i od d«
dejavnikov.

Za obvladovanje kakovosti storitéahko naredijo podjetja tri korake k zagotavljanju ustrezne
kakovosti. Prvi je ustrezen izbor strokovndgalra in njihovo usposabljanje ne glede na to

ali gre za visoko uspsobljene strokovnjake ali za manj strokovno osebje. Drugi korak je
standardi ziranje procesa 1izvajanja storite\
obli kovanj emstnadirttvae .poY ekRal rtu poteka stor
dostavo cvetja, |je potrogni kovo d@igoddapt j e
narol il a. Podjetje nabere cvetje, ga post e
Vsakai zmed navedeni h dejavnost:i je |l ahko opr
spremljanje zadovoljstva porabnikov s pomo
porabnikov in primerjalnega nakupovaiigotier, 2004.

1.2.4Minljivost storitev

Storitev ni mogol e skladigliti za kasnejgo
dejavnost. zel o pomembno nalrtovanje zmogl
soolapoeveliko al i premajno zasedenostjo
povpragevanje po javnem prevozu, moraj o po
enakomernega \Wotvepm agreivimej . povpragevanje tr
ponudboL e so politnigke kapacitete trreaa@gdwanjna
jih ni mogo| e prodat.i kasneje. Prav tako |
sedeg konkremeanl et al skem prevozu. V. tem pri mer u
povpragevanje in vrednost storitve je za po
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V storitve ni h dej avnostinh ] e posl edilno zel o p o
povpragevanj a

Na strani povpragevanj Bassed97iogne nasl ednj e st
+ Razli kovanje cen, K i premakne del povprage
vstopnice za papdanske kinopredstave, popusti za najem avtomobila med
vikendom).
+ Povpragevanje zunaj koni cé g evedet panudiboeza s p o d b u
zajtrk, hotel] ponuj ajo kratke politnice o
« Dopolnilne storitve | ah(kaokompat nbankahmo kot dr u
+ Si st emi rezervaci|j omogol ajo uravnavanje
zdravniki).

Na strani ponudb8asserdd7§gnogne strategiije (

« Zaposl eni z omejenim delovnim | asom | ahko
hor orarneulitelje, ko se povela vpis; res
kadar je to potrebno)

+ Ul inkoviti postopki v konicah | ahko pomaga
nujna opravila.

+ Vel sodel ovanj a upor ab nizpdtnujejo dvagetzdravstvene o d b u d i
kartone, sami pospravijo kupljene izdel ke

+ Sol astnigtvo opreme je dobrodoglo (nekaj
dragoopremo).

#+ Zmogl ji vost.i za bodolo giritev | kupko regi
okoli gko zemljo za podpnej go girititev svoj

Primer

Club Med je bil ustanovl jen v |l etu 19

po vsem svetu. Ko jim ne uspe prodati sob in letalskih paketov, veliko izgubljajo.
podjetje svoje neprodane kapacitete ponuja ljudjem, ki so v njihovi podatkovni bazi,
el ektronske pogte po znigani <ceni . S
vozovnicah za kratek dopust me ddjgyje poruja
za 30 do 40 odstotkov ceneje kot sice
tudi svojo globalno spletno stran (Kotler, 2004).

1.3 STORITVENE DEJAVNOSTI

Rast kmetijske in industrijske proizvodnje v svetu se relatwnma nj guj e i n gospo
razvitega sveta vedno bolj temeljijo na storitvenih dejavnosHtoritve danes predstavljajo

naj velji gospPMNadarnnski sseo®ktianvenega sektorja so
dejavniki, ki jinlahkoral | eni mo rhmsae desmogir al ne, ekonomske in
s e j e jskg idebh jligipv e | | e j e gtevilo upokojencev,
potrogni kov, povelalo se je gtevilo zaposl eni
priglo j e do polsd kkdaliil mac i p e poeikoanunkacijsiilo tinr e b e
informacijskih storitvah,zgodile so sgp ol i t i | n e koti jen EUady. Vsecnavedeno
zahteva vedno vel profesionalnih storitev.

10



Trgenje in kakovo

Staitveni sektor sestavljajoaznovrstne ekonomske dejavnpsid visolot e hnokiog ki F
zahtevaj o vi ssrikovno delaviorsib,gde delmvna imenzivnih dejavnosti, ki
zaposl ujejo nizko hezsendceecgnenmyo200@el ovno sil o (

Na trgu so prisotna gtevil na dmarodpnegkaerposdije r i t v
kot so | etal ski prevozni ki, banke, zavarove
prevoze izdel kov, v z d rrgeelvuamg veo dzsgkrea, d bg d vreat| nui
storitve itd. Med storitvene dejavnosti sodijai tiste, ki jih izvajajo podjetja pri izvajanju

Ssvoje osnovne dej avnos,.tdervisfa stogtdve K jsteritvenimr e v 0 :

dejavnostim prigtevamo tudi g onbss nepralobitnih | a v
organizacij kot dobrodelnensti t uci j e i n javni sektor (cer
ustanove).

Mogna je girga in ogja opredelitev dejavr
opredelitve med storitve poleg transport a,
storitev (ogja opredelitev) uvrglajo ge dr
plinom in vodo (giroka opredelitev). Naj v
gradbeni gtva ter oskrbe z el ektrikor,azplin
mednarodne institucije, organi zacije in st
opredelitve (Sdre, 200).

V osemdeseti h |l etih je Slovenija zaostaj al
sektorja v r azwiittosht dsrtgoarviathv.e nNeegraa zs ekt or j a

skupni dodani vriednost.i in zaposl enost. t er
ulinkovitosti in kakovosti storitev, oz ki

stort v a h . Temel j ni vzrok za t ak ¢koomomskitsiatenjir | e
na njem temeljele razumevanje vlIoge storite
socialistilnih drgavah je bila tprizhdevayj Sl o
Podjetja so bila osredotolena na proizvodno

kar je bila posledica odsotnosti trga in konkurences ttesm povezanilspodbud za razvoj in
p o v e |kakovpse storitev (Stare, 1999

VSlovenji so bile storitvene dejavnaat iDrdalvgo
omej evala tudi ponudbo domal i h ponudni kov
storitve). Posledice soilvi dne v vigji h cenah v padimelrg saavr
SO manj konkurenlne tudi druge gospodar ske
razvija zelo intenzivho,vendaj e ge vedno vVvimpii cegjaawaimi zobh
razvit Prevladujejo tradicionalne storitve, kot so trgovinay r i z e m, pr omet i n
zaostanek za razviti mi dr gavami pa je pri

so razli ke tudi v kakovaedtii stroaanewr tProd t| ir

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

januarju 201povel aly @slappiohi pravne in ralunovod:
posl ovno svetovanje (za 41,5 %), sl edil e s
(za 26,9 %), kopns ki promet ; cevovodni transport
spremljajole prometne dejavnost. (za 12,9
pri merjavi naj bol j zmanj gal Vv skupini radi
skupini arhie k't ur no i n tehnil no zgudgpekeiriamnjeaenalti
7,2%).
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http://www.stat.si/novica prikazi.aspx?id=3828

12

Primer: Razvoj storitvenega podijetja Mobitel d. d.

Drugba Mobitel je slovenski operater
l astnim razvojem i n samoiniciativno
telekomunikacijske storitve.

V ta namen sodeluje z uveljavljenimi ponudniki tehnologilelkov in storitev mobilnih
telekomuni kaci j, hkrat. pa razvija s\v
sl ovenskega trga, s | imer ohranja raz
najnaprednej gi h drgav Iva szatjuut Kier mwMe
soustvarja svetovne smernice ter upor .
govornih storitev, obdel avo in prenos
lokacijske storitve in ustvarjanjeso@a | ni h mr e g.

http://www.mobitel.si/Splosno/@odijetju/Nastanek.aspx


http://www.stat.si/novica_prikazi.aspx?id=3828
http://www.mobitel.si/Splosno/O-podjetju/Nastanek.aspx

Trgenje in kakovo

Znal il nost. g 0 s p o dngoo assamosvojil oveni je pr

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

Gospodarstvo pred osamosvojitvipelimo na tri obdobja: na obdobje do konta
svetovhevojne obdobj e med svetovni ma 19451997 i

Obdobje do konca 1. svetovne vojne

Za to obdobje so znalilne polasne spr
kmetiistvg saj je od njega g¢givela vel i obajor
trgovino in drugimi dejavnostmif(u g i n)a.r sltrvdoust ri j ska po
pojavl jat. g €elb. stoletja Kprrje\Slovenjad le@wil @i v b ol
delu avstreo gr ske monar hi j e, se je pri nas
razvitih evr op §9stotetjamhrsg mekIAokenijezSar |eedli i Juygnr
g el e,zknje powezovalaDunaj s Trstom Ta ¢geleznica | e
industrializacijo v primerjavi z drugimi vzhodnidir § a v a mi

Obdobje med svetovnima vojnama

To obdobje je trajalo med [efi918in 1945 Takr at Slevenjjedistvernm
spremenil, sajje porazpaduavstrayr ske monar hi je post al
Kraljevine SHS Gt evi |l o sl ovenski h svetavne avojmskomsje
podvojilo. KIjub temu | e glanetyswadcd %). v e |

31 AEAI EOOEéT T 1T AAT AEA

Socialistilno 0 b d o 2] svetoyne vojnepaa jloadamosvaie
Slovenije torej med letil945in 1991 Za t o obdobje je zne
poudarek industriji kot kmetijstvu Po prvih desetleti planskega gospodarstva
relativno dobrega gospodarskega razyv
gospodarsko krizo. Ta se | elosiQaBraa aita b o |

Gospodarstvo po 0samosvoijitvi

Po osamosvojitvi se je moralslovensko gospodarstvo spopasti z dvema velikir

probl emoma; z i zgubo jugoslovanskeaeam
gospodarstva Kk i i ma gl avni cilj ustvarjanj e
Sl ovenija se e razmer o ma gauwgslevansiega m
zahtevnejga tuja trgigla. Najvelja r.
(Jugoslavija daj al i n a judaestvyini indystdjiu \d gospedarsko razvitit

dr g alkveoe pa je bolj prevladovala storitvena dejavnost. Ob osamosvojity
Slovenijad o gi vel a veli k padec pr oi zmrilasonlpost,
tako da to ni i melo veljih posledic.
vendar poindustrijska, v kateri wvel p
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Trgenje in kakovost storitev

POVZETEK PRVEGA POGLAVJA

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

ter ne pomeni | astnigtva nel gipaaoprBaialinak uj ej o
l judeh. Zahtevajo | ahko pr i epoavijo drezt njegovet r ogni |
prisotnosti. Zadovoljujejo lahko osebne ali poslovne potrebe. Ponudniki storitev se
razlikujejo glede na cilje, ki so lahko profitni ali neprofithier gl ede na | astni gt
zasebno alijavhdRa z vr g | at i j igh ejv e | moSHoatkeeso za gadlikojod h .

izdelkov neopredmeterteakovost storitev je odvisna od tedalo jih izvaja, kje se izvajajo

i n kdaj se izvajajo. Storitev ni mogol e skl ad
jevstoritvenidgavnosti zel o pomembno nalrtovanje zmog
Storitveni sektor sestavljajo raznovikistne ek

zahtevaj o vi ssrkkovno delaviorsib,gde delmvno imenzivnih dejavnosti, ki
zaposlujejo nizko izobtpe n o  d e |.G®tvenvoi | miel ost oritvene dej avnc
izdel kov, vzdrgevanakunzgv ad®b kiezdravstdenessionive g k e

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

omovne dejavnosti (l'i gl enj ¥ K stopitveaim defavnostind e | k o v ,
prigtevamo tudi golstvo in javno zdr,&etstvo te
sodobrodelneing t uci j e i n javni s ekltumeusténove)r kev, soci a

Vpraganja za preverjanje znanj a

1. Opredelite mogna razmerja ponudbe podjetja
gledena obseg storitev v ponudbi.

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

3. Razmislie o bstvenih lastnostih storitev in jih opredelite s primerom.

4. Opredelite oprijemljive in neoprijemljive storitve.

5. Kaj razumete pod pojmom nelolljivost stori

6. Katere so mogne strategije na strani poOonNnuc
uskl ajevanja ponudbe in povpragevanja?

7. Katere ekonomske dejavnosti tvorijo storitveni sektor gospodarstva?
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Trgenje in kakovo

2 KAKOVOST STORITEV

V tem poglavju boste spoznali:

kakovost storitev,

dejavnike kakovosti storitev,

strogke kakovosti storitev,
ocenjevanjen zaznavanje kakovosti storitev,

modele za presojo kakovosti storitev,

management kakovosti storitev.

< <K<K

UVOD V POGLAVJE

Kakovost storitev zaznavajo in ocenjujejo |
in dejansko prejeto storitvijioPot r ogni ki obli kujejo prilako
izkugenj , pripodalialjena jogl dgadkidnjzazond o \am
p ot r o gPmiteknaje potrebno razlikovati med objektivno in subjektivno kakovostjo
storitev. Standardna kakovost je objektiwv
storitve. Kakovost , ,jeksubjektmaskhagoapsd etm@ hakc
ge izvedeni storituvi

Razl il ni avtorji razlilno definirajo kakovc
nekater.i kot delovanje v skladu s specifik
definrakakowst kot skupek | astnost. in znalilnos
sposobnost, dadavolii zr agema | &lnie mazrebe (Kotler, 19¢

Ker Sso storitve neopredmetene, je tegavno
Storitve pravilnoma iz@ajo ljudje, vendar ne tako kot izdelujejo izdelke. Ne delujejo kot
stroji v proizvodnem procesu. Zar adi nave
storitev, K i so jih prejeli, pr av ninadkrati pa
kakovosti izvedbe. Ocenjevanje vrednosti in kakovosti storitev je tako odvisno predvsem od
mnenj, vrednot in prilagpovaeoagniobev gfBbi ] nin

2.1 DEJAVNIKI KAKOVOSTI STORITEV

Dejavniki kakovosti storitev kvl j ul uj ej o nasl ednj e znal il no
prilakujejo od storitvenPeogtao |pno)dkj,e t2j0a0 4pr i iz

+ celovitost K i obsega p ogt e maonskost, in zZaupanja iviedno s t ,
izvajanje storitev;

| i s,tkiovldjti | uj e wurej eno, |l i sto in p
procesav k| j ul no z opremo in izvajal
dostopnost K i omogol| a enostaven f
avtomobilomv k | j spérkiranjem);
estetkivhosgtilizjiéne sestavine ali nal i n p
storitev, K i us tmrseardargom; s pl ognim estetski
funkcionalnost t o j e skladnost in uporabnost v

r n
ci sto
iz i

- + + ¥
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Trgenje in kakovost storitev

+ komunikativnost K i omogo| a dracklgieln o@renosi tswi , da
razumejoter tudi prenos povta i h i nf or maci j i n razumevanje
zadovoljstva;

+ odzivnost ki se nanaga na osebni pristop kont a
potrogni ki olldwtgiljig, da so dobr

+ prilagodljivost to je pripravijnost izvajalcev storitve, da spremenijo ali dopolnijo del
storitvenega procesa z namenom, da bi ustr

«+ razpol pgtpiyest as, ki ga i ma konotjoaza no osetl
potrogni ke;

# skrbnost ki se izraga s pozornostjo, potrpegl|

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

+ uslugnkbstje povezana z n glotesadmraupanjgnay anj a
izvajalkca;

+ vljudnost ki obsegau gl aj enost , spodobnost i n spogtov
tudi sposobnost kontaktnega osebja, da ni

+ zanesljivost ki se nanaga na stnzeedbe storitveskladnoizn pr av
obl jubo, dano potrogni kom,;

+ zavezanost t o j e pripadnost osebja storitvenem
zadovoljstvo pri delu, marljivost, pripadnost, vestnost in ponos;

+ z mo § nto get usposobljenost in stroknost izvaja | c e v, da natan|no
storitev.

Celovitost B

Zmoznost . 7 \
Prilagodljivost

Skrbnost \
RazpoloZljivost )
Udobnost Dostopnost /

/

/

Esteticnost Zanesljivost Komunikativnost /

|
Vljudnost Odzivnost
Cistost Usluznost

R

Funkcionalnost

Zavezanost

Slika 2: Oblak dejavnikov kakovosti storitev
VirPot ol ni k, 2004, 97

Nekatere od navedeni h znal il nosti vplivajo r
njihovo zadovoljstvo in obratno nezadovoljstvo v primejinave odsotnosti. Nekatere od

navedeni h znalilnost.i omogol|l ajo povelanje zad
potrogni ki ravine teaelkozmzaldiovmd$tmni ni, ker jih
navedeni h znal il noksrtiit illanlrek az nea4 i dijntorsd da % d tkg e nljae
al i razolaranje (komunikativnost, odzivnost,

lahko tudi dokaj nevtralne, kar pomeda skromno ali pa sploh ne vplivajo na zadovoljstvo
potrogni kost\(| Ppoe¢ otf edti ikl, 2004
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Na pri]lakovano raven storitev vplivajo eksrg
komuniciranja podjetas pot rogni ki) in implicitne oblju
storitev in cena), komunikacija od ust douspim et ekl e i zkugnj e. Pod]
vpliva na eksplicitne in implicitne obljube
posameznika, pte k | e 1 zkugnje posamezni kov, Komuni Kk
storitve. Metdn @y ed temroi ti i jzamdjoe obmol je tole
znotr aj katerega podjetje izpolnjuje prila
seboj razli kujejo. Le je na trgu | e nekaj 0
imayporabni k malo mognost. i zbir e,e.zatloe jpea 0
storitvi ponudni kov veli ko, seobmol je tole

izbire (Kodrin, 2007.

2.2 STROGKI KAKOVOSTI

Potrogni ki ocenjkakpvest o Vv el zwizdiakay, 0o predvs
funkcional neghakm katesgrigngmgai.zvodnij i i zdel
tudi pri storitvah razlikujemo razlilne str
razvrstimo v st gke kakovost.i ter v mariasztveg | atmroo gvk es
kakovosti (strogki trgenj a, strogki krov
mani pul aci j e, vodstva, nabave, skl adi gl en_
nenehnega zol j gevanja nivoja kakovosti, zar adi
zar adi zasledovanja (spremljanja, kontrol e,
| ahko delijo tudi na preventivne | novasjér ogk
kakovost. je potrebno zastaviti cilje, opr
definirat.i nal i ne r e g e vrmknki@aj bptemelh haeparimerstvi N 0 ¢
nadolgirokt Vukovi)l , 2006

Strogki kakovpgteiprebeganpgkpopravljanja in
kakovosti. Kakovost poMaxrosliac edv evedgelnaenio

ni gjeglsé kakovosdsti (Trebar, 1996
Razl i kuj emo dv evosti(Dsiltrovskisl®9P o gk ov Kk ak

« direktne oOziroma operativne strogke k &

preprelevanja napak (preventivo), strogk
« indirektne strogke kakovosti, kamor spai
reklamianja.
Strogke kakovost. j e mogol e opredel i ti t
(prilagojenosti) in strogkov nekonformnost.

K i nastanej o, ko se podjetje itrpaivliglej wlrevjid
ki nastanejo, ker podjetje dela stvari narobe in jih je treba v celoti ali delno ponoviti
(Rebernik, 1999).

Povzrolitelji strogkov neprilagojenosti so:
+ reprocesiranje in popravljanje,
+ reklamacije in neplanirano servisiranje,
+ zapalle terjatve,
+ predelave,
+ zakasnitve,
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«+ | as za pojasnjevanj e,

+ ponovno testiranje,

« ponovno predralunavanj e,

+ ponovno razvijanje storitve,

+ ponovne kontrole, ipd.
Povzrolitelji strogkov kakovosti so:

+ kontrola,

+ dejavnost preventive,

+ verifikacija postopkov,

+ verifikacija kakovosti storitev,

« ingeniring kakovosti,

+ nadzor,

« ingpekcije in testiranje,

#«+ i zobragevanje za kakovost,

+ upravljanje kakovosti,

#«+ preizkuganje procesovVv.
Strogke, ksikakavostjopdelwne ztaglavne skupine (Rebernik, 1999):

+ st r prévéntive,

+ strogki ocenjevanjal/vrednotenj a,

+ strogki napak.
Strogki mraeswv earn taijwe z i zvajanjem preventivnih
strogke nepril agojenosti. Me d navedene stro
konstrukcij, ocenjevanje dobaviteljev, i zobr
i ngerkiomitmgpl e kakovosti, kontrola kakovosti pr
Strogki vr edn o tizhagjoaiz smoenanjae daa kakowost inputov (prvin

posl ovnega procesa) bi st wetputov vy ki val wmjae jkoa ktoer:
vhodnihd o br i n, stal en nadasoaritevdned moceasitargeimj kentrglo 1 n g p e
procesa, zbiranje podatkov in njihovo shranjevanije.

Strogkil ath&kppaknast anejo v podjetju Naj vel jega
kvantificirati in predstavlaz gubo kupl evega dobrega mnenja o
stanejo neprimerno vel, ker |l ahko pride do ve

2.30CENJEVANJE IN ZAZNAVANJE KAKOVOSTI STORITEV

Koristnost oznal uj,kakad opvoa lrjosgtnvi &k,i ovzrreadlnwjte j o
storitve. Koristnost je znanstveni konstrukt, ki ga ekonomisti uporabljajo, da bolje razumejo,
kako racional ni potrogni ki razporedijo svoje
zadovoljstvo.

Potriogocé&nj ujejo kakovost storitev na podl agi

storitvami. Soolenje predstavlja opis vzajem
potekom storitvenega procesa i n po mkano za ©po
kakovosti in koristnosti storitev, ki jin ponuj.o ol enj e j e tor ej prilognc

nadziranje kakovosti izvedbe storitev, hkrati pa ima slalsicerda pri nastanku prigma
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med izvajanjem storitev naemjke njie nmmooggd lee vpe
gl edaligkolpwvadattavo in potrogni ki SO post a;
govorjenje je v scenariju predpisano. ldentiteta igralcev pri igranju vlog ni razkrita, ker se

skriva za igralsko masko. Od vsakeg i gr al ca v procesu storityv
vli ogo, ki je za i1zvedbo storitve potrebna

odvisnoodtnumne situacije¢ (Potolnik, 2004

Ll ovek je nagnjen k nel ogiPil zadewan, kiibinjih magali r e j €
obravnavat.i razumsko, zel o pogostitve spdnin e mar
porot v kazenskih postopki h, predvsem v dr ¢
zgled za to, k ak o Niadkézioprikajgokpeeprasto resnicon Celo medp r i |
psi hol ogi , K i b i zar adi | astnega poklica n
|l ahko ta tegava pojavi Vv jasno oblikovanih
za t o, tha sbingtpltocese v trgenju za bol]j

(Postma, 200).

Med potrogni ki obstajajo pomembne razlike |
i skano kakovost, ki jo potrognigla opde dnotNia:
je izkustvena kakovost, K i j o potrognik ob
Zadnja je kakovost zaupanj a, ki jo potrogni
ker ima premalo medicinskega znanja, da biocenil,i j e bil a storatev
in ug,peonol nNi k, 2004

Potrogni ki storitev ne ocenjujejo |l e po te
ampak tudi po njeni funkcionalni kakovosti (ali je bil kirurg pozoren in je zbw@gapanje).
Posledilno mora bit.i izvedba storitve zel
storitvah potrogni ki nNi so sposobni oceni ti
prejeli. Pripime r j av i nakupa i zdel k diwajeahakup staritevrboljt e v
tvegm, ker prevladujejo izkustvene znalilnost
ver j ame. Navedeno ei mRotdobdophiehie pPe®@sbedbwadi
priporolila kot nkakovost seav setiki meR opirajo pa cer®,$ebjain u
fi zi | ne zavestks® ponudmbin gtoritev, ki jih zadovoljijo. Storitvena podjetja se
torej srel uj ejion ssitcrearkia kma |pogeammkija to tekmeaex,l i k o

k ak o pkakoeokt atoritev in produktivno@totler, 2004.
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Netinoma izdelki', / Vetinomastoritve

Tezko
ovrednotiti

Enostavno
ovrednotiti

Hisa L—

Nakit [ (
Avto —

Obladila [

Pohistvo |—
Pocitnice |- e
Strizenje ‘4

Pravne storitve —
Popraviloavta —

Varstvo otroka [—

Talivke (pri zobozdravniku) —
Zdravniska diagnoza ~

Obrok v restavraciji Lo
Popravilo TV sprejemnika [—

Prevladujejo znacilnosti,
v obstoj katerih
kupec zgolj verjame

Prevladujejo iskane Prevladujejo
znacilnosti izkustvene znailnosti

Slika3: Vrednotenje razlilnih vrst predm

Vir: Kotler, 2004, 452

Zavrniti |j e ppot e bzgzaavoiemakoiingotezpredsddkon upogt evat i

tudi selektivnho zaznavanje, kar pomeni, da zazwoavisto, kar jim vzbudi pozornost.
Skl epanj e o tistem, kar vidijo, preberejo
dejavnikov ne le od konkretnega stanja. Zaznavanje je izrazijeksivho in je posedica
vsega, kar ,imosligmeri zskau gpng t@osingpA00Kk i prepri | ani

eZnal il nosti | l ovekovega zaznavanj a,
bi ol ogkega wustroja | judi. S p | ovglrkidahko &efi,
] zanesljivo opremljena s krili. Giv.
z dvema olesoma in prekrivajolima se
predmeta. Vidna polja pri zajcih se ne prekrivajo, zato zajonorejo oceniti razdalje, ke
pa imajo zelo giroko vidno polj e, Vi
| ahko zbegijo, ne da bi jim bilo treb
od prekrivajolih sesendniim pedgpelatmp\wae

z
i
e

2.4 MODELI PRESOJE KAKOVOSTI STORITEV

Obstajajo gtevilni model i, K i omogol|l aj o pr
ol

[
za dololanje ustrezne koapldvogtii knaw.zadov ]

Med seboj se razlikujejo po kerijih presoje kakovosti storitev.

2.4.1 Model kakovosti storitev 4 Q

Model 4 Q kot kriterije kakovost upo gt ev a
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Trgenje in kakovo

+ nal r teo vkaarkjov o st mor a biti nal rtovano t
potrogni ka) ;
+ izvedbst oritve (izvedba storitve je kakovo

znal il nostim, dololenim pri nal rtovanju
+ izvedmob dololenem | asu (storitev mora bi
dogovorjenem roku);

+ odnos (kakovostvzagn ega odnosa se ustvarja med iz

Kakovost

nacrtovanja

A

[zvedba
storitve

A

Stalidca e :
> . Pricakovanja Zaznana
Sgrsttz)r:iufvc;v I E}orabnikov) storitev ]

¢ zadovoljstvo
e razocaranje

Kakovost
L izvedbe

Izpolnitev
L rokov

T,
Kakovost
¢

odnosov

Slika 4: Model kakovosti 4Q
Vi r Potolnik, 2004, 101

2.4.2 Model pril|lakovane in zaznane kakovost
Storitveno podjetje mora wuskladitd.i i zveden
Pomembni so Vvtisi, K i jih potrognik ©prido

kontaktno osebje in izvajalca e r spl ogni envpodjsty negovs tt @ m it [v e in
opremeljnosti, delovhem okolju itdKakovost storitev se ocenjuje napodlagi ndsjdn
kriterijev: tehnilne kakovosti, funkci on
podjetig Pot ol n.i k, 20014

Tehnil|l na kakovost je rezultat storitev in |
izvaj al cem. Funkci on a lkaka je ktaritew porugera invizvddgnaL | | e
Obsga psi hologko interakcijo med potrogniko
ravni . Podoba storitvenega podjetja se na
podjetja kot celote in je seveda odvismh ot e hni | ne i n funkcional ne
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Trgenje in kakovost storitev
& Y & Y & N
TEHNICNA FUNKCIONALNA TRZENJSKE
KAKOVOST KAKOVOST AKTIVNOSTI
e oprema e vedenje e ogladevanje
e tehnologija kontaktnega e osebna prodaja
e tehnicne resitve osebja e cenovna politika
e racunalniska e ravnanje e publiciteta
podpora izvajalcev storitve e govorice
e videz e notranji odnosi od ust do ust
delovnega okolja e tradicija
A h &
e =
STORITVENI PROCES ]«--»[ PODOBA PODJETJA
\\
= )
IZVEDENA PRICAKOVANA ZAZNANA
STORITEV e STORITEV STORITEV
AL
e zadovoljstvo
e razocaranje
Slika5: Mo d el prilakovane in zaznane kako
Vir Potol nik, 2004, 102
2.4.3 Model vrzeli
Model vrzeli opredeljujevrzeli, ki solahkovzr ok za neuspegno i zvedbo
lahko vrzé med potrogni kovi mi prilakovanj. in zaz
Tako so | ahko vodilni Vv bol nignici priprilani
oziroma bolni ke pa je pomembmndihkanastaimedv nost

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

vodstvo pravilno zazna gelje potrognkakoov, ven
hitro naj opravijo storitev. Vrzel lahko nastane tudi med specifikd@kovosti storitve in

izvedbo storitve. Osebj e bol ni gnice |e | ahk.
nemotivirano za doseganje post,adval j @i s oaltand
nassprotuj ol i,kiotsijestnpnmdarpiazl jivo posluganje p
storitev. fz e | i Sso mogne med i zv erdchanjengKotler, 2084y e i n z ur
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Trgenje in kakovo

Slika 6: Modelvrzeli
VirPot ol ni k, 2004, 103

Vrzeli, ki nastajajo v storitveemp odj et j u (Potolni k, 2004

+ Vrzellpredstavlja splogno vrzel mmdaswriteor it
me d prilakovanij.i potrogni kov i n zazna
storitvenega podjetja. Vel i ko nikitodmih t ven
prilakujejo.

+ Vrzel2j e vr zel med zaznavanjem prilakovanj
kakowsti storitev. Vodstvo |l ahko pravrilno
ne dol ol i natan|no storipwlemiegmaj iph@\ciels ap

+ Vrzel 3 nastane med specifikacijo izvajanja in samim izvajanjem storigewa
primer izvajalec ni dovolj usposobljen, je preobremenjen, nesposoben ali ni
pripravljen i1 zpolniti spci fi kjmamiizyamnje Tud |
storitev, izvedba storitve ni povsem zagotovljena. Glavni razlog za to je
spremenljivost v ravnanju kontaktnega osebjavajalcev storitve.

+ Vrzel 4 obstaja med izvajanjem storitve in zunanjim komuniciranjem, predvsem v
obliki nevarnostt da se dane obljube potrogni kon
podjetja uporabljajo reklamne prospekte
Le se realnost razli kuje od reklamiran
prilakovanja potrognika.
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