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KvalitetKvalitet

�� ProizvođaProizvođačč: : ‘‘UsaglaUsaglaššenost sa zahtevima, tj. enost sa zahtevima, tj. 
pravilima procedure proizvodnjepravilima procedure proizvodnje’’..

�� PotroPotroššaačč: : ‘‘Ukupnost karakteristika proizvoda Ukupnost karakteristika proizvoda 
koja ima sposobnost da zadovolji eksplicitne i koja ima sposobnost da zadovolji eksplicitne i 
implicitne potrebeimplicitne potrebe’’..

�� Kvalitet usluge i percepcije potroKvalitet usluge i percepcije potroššaačča donose a donose 
konkurentsku prednost.konkurentsku prednost.

�� Kvalitet pokazuje koliko je isporuKvalitet pokazuje koliko je isporuččena usluga ena usluga 
zadovoljila potrozadovoljila potroššaačča.a.

�� Kvalitet usluge zavisi i od samih korisnika koji Kvalitet usluge zavisi i od samih korisnika koji 
uuččestvuju u usluestvuju u uslužžnom kontaktu, posebno u nom kontaktu, posebno u 
turizmu (potroturizmu (potroššaačč kao kao ‘‘koko--proizvođaproizvođačč’’).).



Kvalitet usluge vodiKvalitet usluge vodičča: a: 
uticaj na turistiuticaj na turističčki proizvodki proizvod

�� StruStruččnost (znanje) i profesionalno nost (znanje) i profesionalno 
iskustvo.iskustvo.

�� VeVešštintinaa komunikacije i nakomunikacije i naččin prezentacije in prezentacije 
i interpretacije.i interpretacije.

�� Odnos prema potroOdnos prema potroššaaččima, tj. prema ima, tj. prema 
turistiturističčkoj grupi i pojedincu.koj grupi i pojedincu.

�� LiLiččne osobine.ne osobine.



LanacLanac vrednostivrednosti: : 
The Visitor JourneyThe Visitor Journey©©

[Lane, 2007]

Doprinos turističkih vodiča



Upoznaje vodiča

Ulazi u 
aerodromsku zgradu
Sreće aerodromskog 
službenika (Check in)

Osmatra autobus 
spolja i unutra

Vraća se u
hotel na
noćenje

Ulazi u 
sobu

Ulazi u 
restoran 
na večeru

Autobus polazi 
prema hotelu

Zapaža 
opremu 
hotela

Učesnik receptivne ture:

Sreće stjuardesu u 
avionu
Pasoška/carinska 
kontrola

‘‘Trenuci istineTrenuci istine’’

Zapaža
uslugu/hranu



Poznavanje destinacije i atrakcija

Smisao za zabavno

Pobuđivanje pažnje

Kreiranje dobre atmosfere

Bonton

Lični stil

‘Lokalni’ vodič

Kvalitet usluge Kvalitet usluge 
‘‘lokalnoglokalnog’’ vodivodičča a 



Vodič-pratilac

Sprovođenje programa putovanja

Poznavanje destinacije

Rešavanje neočekivanih problema

Pružanje raznovrsnih informacija

Jednako tretiranje svih turista

Prijateljski stav

Smisao za zabavu

Poštenje…

Kvalitet usluge Kvalitet usluge 
turistiturističčkog pratioca kog pratioca 



LiLiččne osobine vodine osobine vodiččaa
kao faktor kvalitetakao faktor kvaliteta

�� Za razliku od drugih usluZa razliku od drugih uslužžnih radnika, kod nih radnika, kod 
vodivodičča njihove lia njihove liččne osobine dolaze do izrane osobine dolaze do izražžaja aja 
zbog prirode, duzbog prirode, dužžine i interaktivnosti usluine i interaktivnosti uslužžnog nog 
kontakta.kontakta.

•• EntuzijazamEntuzijazam

Izuzetno poIzuzetno požželjna odlika koju vrednuju turisti i eljna odlika koju vrednuju turisti i 
koja utikoja utičče na njihov doe na njihov dožživljaj, posebno u ivljaj, posebno u 
uslovima fiziuslovima fiziččkog i mentalnog napora kog i mentalnog napora 
(vi(viššednevne ture).ednevne ture).

Kod nekih vodiKod nekih vodičča se osea se osećća strast sa kojom a strast sa kojom 
rade svoj posao, dok drugi deluju apatirade svoj posao, dok drugi deluju apatiččno i no i 
ravnoduravnoduššno.no.



LiLiččne osobine vodine osobine vodiččaa
kao faktor kvalitetakao faktor kvaliteta (2)(2)

•• Otvorenost i srdaOtvorenost i srdaččnostnost

Iako je odnos sa turistima zasovan na Iako je odnos sa turistima zasovan na 
materijalnom interesu, vodimaterijalnom interesu, vodičč mora da bude mora da bude 
dobar i srdadobar i srdaččan an ‘‘domadomaććinin’’..

•• SamopouzdanjeSamopouzdanje

SamopoSamopošštovanje i radno iskustvo donose tovanje i radno iskustvo donose 
profesionalnu samopouzdanost.profesionalnu samopouzdanost.

VodiVodičč nastupa i reaguje sigurno i efikasno, pri nastupa i reaguje sigurno i efikasno, pri 
ččemu ne oseemu ne osećća strah, tremu ili nelagodu: a strah, tremu ili nelagodu: ‘‘Ako Ako 
žželite biti efikasn lider, ne moelite biti efikasn lider, ne možžete biti ete biti 
sramesramežžljivi ili povuljivi ili povuččeni...eni...’’



LiLiččne osobine vodine osobine vodiččaa
kao faktor kvalitetakao faktor kvaliteta (3)(3)

•• Kreativnost i inicijativaKreativnost i inicijativa

Kao Kao ‘‘vođavođa’’ mora pokazati inicijativu, odlumora pokazati inicijativu, odluččnost nost 
i i ‘‘kreativni nakreativni naččin razmiin razmiššljanjaljanja’’ naronaroččito u ito u 
situacijama koje zahtevaju resituacijama koje zahtevaju reššavanje avanje 
problema.problema.

Nesigurni i neodluNesigurni i neodluččni pojedinci nisu za ovu ni pojedinci nisu za ovu 
vrstu posla.vrstu posla.

•• Senzitivnost Senzitivnost 

Empatija za tuđe potrebe i oseEmpatija za tuđe potrebe i oseććanja: anja: ‘‘Ljudi Ljudi 
mogu oprostiti vodimogu oprostiti vodičču mnoge manjkavosti, u mnoge manjkavosti, ččak ak 
i nedostatak znanja, ali i nedostatak znanja, ali ćće mu svakako e mu svakako 
zameriti ako se o njima ne brinezameriti ako se o njima ne brine’’::



LiLiččne osobine vodine osobine vodiččaa
kao faktor kvalitetakao faktor kvaliteta (5)(5)

•• InteligencijaInteligencija

Ne poklapa se uvek sa nivoom obrazovanja.Ne poklapa se uvek sa nivoom obrazovanja.

Inteligentan vodiInteligentan vodičč zapazapažža sve oko sebe,a sve oko sebe, brzo  brzo 
usvaja informacije i dobro rasuđujeusvaja informacije i dobro rasuđuje..

Takav vodiTakav vodičč saopsaopšštava turistima realne tava turistima realne 
podatke, a ne besmislice. podatke, a ne besmislice. 

•• Organizacione sposobnosti Organizacione sposobnosti 

Upravljenje vremenom i veUpravljenje vremenom i vešština organizacije tina organizacije 
veoma su bitna odlika, posebno kod veoma su bitna odlika, posebno kod ‘‘zbijenogzbijenog’’
programa i vanrednih situacija. programa i vanrednih situacija. 

Ovu odliku posebno oOvu odliku posebno oččekuju poslodavci. ekuju poslodavci. 



LiLiččne osobine vodine osobine vodiččaa
kao faktor kvalitetakao faktor kvaliteta (6)(6)

•• Zdravlje i energijaZdravlje i energija

VodiVodičč mora da se osemora da se osećća dobro i da vodi raa dobro i da vodi raččuna una 
o svom zdravlju, pogotovo o svom zdravlju, pogotovo ššto su zahtevi to su zahtevi 
profesije visoki (priprofesije visoki (priččanje, hodanje, malo anje, hodanje, malo 
spavanja i sl.). spavanja i sl.). 

•• LiLiččni integritet i poni integritet i pošštenje tenje 

Profesionalni vodiProfesionalni vodičč se pridrse pridržžava etiava etiččkih nakih naččela, ela, 
kako u odnosu prema potrokako u odnosu prema potroššaaččima, tako i ima, tako i 
prema kolegama, poslodavcu i sl.prema kolegama, poslodavcu i sl.

Ne vara i ne potkrada turiste.Ne vara i ne potkrada turiste.

Mora imati u vidu da je Mora imati u vidu da je ‘‘ambasadorambasador’’ svoje svoje 
destinacije (lokalne zajednice).destinacije (lokalne zajednice).



LiLiččne osobine vodine osobine vodiččaa
kao faktor kvalitetakao faktor kvaliteta (7)(7)

•• Harizma! Da, ali oprez!Harizma! Da, ali oprez!

Harizma je sinteza mnogih napred navedenih Harizma je sinteza mnogih napred navedenih 
odlika.odlika.

NajlakNajlakšši put do srca potroi put do srca potroššaačča imaju vodia imaju vodičči i 
koje odlikuje poseban koje odlikuje poseban ‘š‘šarmarm’’ i koji podstii koji podstičču u 
privrprivržženost okruenost okružženja prema sebi.enja prema sebi.

Osvajaju publiku na prvi pogled i mogu Osvajaju publiku na prvi pogled i mogu 
raraččunati na unati na ‘‘oprostoprost’’ ako pogreako pogrešše ili e ili ‘‘zabrljajuzabrljaju’’..

Mada je vrlo bitna, harizmom nije moguMada je vrlo bitna, harizmom nije mogućće e 
nadoknaditi neznanje i nekvalitetan rad.nadoknaditi neznanje i nekvalitetan rad.







Anketni list o kvalitetuAnketni list o kvalitetu
vodivodiččaa



Importance Importance ––PerformancePerformance
analizaanaliza

I. Zahteva pažnju!
Važnost visoka, 
Performanse niske

II. Nastaviti sa dobrom praksom
Važnost visoka, 
Performanse visoke

III. Nizak prioritet
Važnost niska, 
Performanse niske

IV. Moguće preterivanje
Važnost niska, 
Performanse visoke

Malo važno

Izuzetno zadovoljanMalo zadovoljan

Izuzetno važno





�� Ponekad duPonekad dužže pamtite e pamtite 

onoga onoga koko vam pokazuje, vam pokazuje, 

nego to nego to šštoto vam pokazuje.vam pokazuje.’’
Vodič


