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11. Kvalitet usluge turistickog vodica
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Kvalitet

Proizvodac: ,Usaglasenost sa zahtevima, tj. pravilima procedure
proizvodnje®.

Korisnik usluga (turista): ,Ukupnost karakteristika proizvoda koja
ima sposobnost da zadovolji eksplicitne i implicitne potrebe®.

Kvalitet usluge i percepcije turista donose konkurentsku prednost.




Kvalitet

Kvalitet pokazuje koliko je
isporucena usluga zadovoljila
korisnika.

Kvalitet usluge zavisi i od samih
korisnika  koji  ucestvuju u
usluznom kontaktu, posebno u
turizmu (korisnik kao ,ko-
proizvodac®).




Kvalitet usluge vodica:
uticaj na turisticki proizvod
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e Strucnost (znanje) i profesionalno

iskustvo /-—'\\l

* Vestina komunikacije

(nacin prezentacije i interpretacije,
odnos prema turistima, tj. prema
turistickoj grupi i pojedincu)

* Licne osobine.




Lanac vrednosti: The Visitor Journey©
[Lane, 2007]

AT » Stimulacija,
bec:;lfl!g na planiranje i
dozivljaj i

oredvidanie

Upravljanje Upravljanje
. O kvalitetom razumevanjem,
t \ uspomena informacijama i
posetilaca komunikacijom

~ G Ipravljanj Jpravljanje
Odlazak kuci : Upravljanje Upravljanj
JCdn"?Stm,no UL’”E!S!(OII] procesom
h bukiranje posetilaca bukiranja
, Upravljanje Upravljanje
dozivljajem u pristupom /

U destinaciji destinacij

Putovanje do
« destinacije

' Doprinos turistickih vodica




Upravljanje ,Trenucima istine”

Upravljanje  trenucima  zahteva
instinktivni odgovor na relaciji koja
stavlja emocionalne potrebe turista
ispred agende kompanije i
zaposlenog.

IstaCi trenutke istine u svom
programu (tzv. ,Kriticne faktore
uspeha“).

CoNMPLAINTS




Vraca se u
hotel na
nocenje

Zapaza
uslugu/hranu

Ulazi u
restoran
na veceru

Zapaza
opremu
hotela

Ulazi u
sobu

Pocetak

" ciklusa
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Ucesnik receptivne ture:

Ulazi u
aerodromsku zgradu

Srece HEI‘UdI‘DI‘nHkDﬂ
sluzbenika (Check m-)

Srece stjuardesu u
avionu

Pasoska/carinska
kontrola

Upoznaje vodica

Osmatra autobus
spolja 1 unutra

Autobus polazi
prema hotelu




Kvalitet usluge ,lokalnog” VODICA

I Poznavanje destinacije i1 atrakcija

Smisao za zabavno

Pobudivanje paznje
‘Lokalni’ vodic

= Kreiranje dobre atmosfere

Licni stil




Kvalitet usluge turistickog

Vodic-pratilac

PRATIOCA

Sprovodenje programa putovanja

Poznavanje destinacije

Resavanje neocekivanih problema

Jednako tretiranje svih turista
Prijateljski stav

Smisao za zabavu

= Pruzanje raznovrsnih informacija

Postenje...




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (1)

e Za razliku od drugih usluznih radnika, kod vodica, njihove licne
osobine dolaze do izrazaja zbog prirode, duzine i interaktivnosti
usluznog kontakta.

Entuzijazam

* lzuzetno pozeljna odlika koju vrednuju turisti i koja utice na njihov
dozivljaj, posebno u uslovima fizickog i mentalnog napora
(viSednevne ture).




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (2)

e Kod nekih vodica se oseca strast sa
kojom rade svoj posao, dok drugi
deluju apaticno i ravnodusno.

Otvorenost i srdacnost

* lako je odnos sa turistima zasovan na
materijalnom interesu, vodic treba da
bude dobar i srdac¢an ,,domacin®.




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (3)

Samopouzdanje

e Samopostovanje i radno iskustvo donose
profesionalnu samopouzdanost.

* VodiC nastupa i reaguje sigurno i
efikasno, pri cemu ne oseca strah, tremu
ili nelagodu:

,Ako zelite biti efikasan lider, ne mozete




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (4)

Kreativnost i inicijativa

 Kao ,voda“ mora pokazati inicijativu,
odlucnost i kreativni nacin
razmisljanja, narocito u situacijama
koje zahtevaju resavanje problema.

* Nesigurni i neodlucni pojedinci nisu
za ovu vrstu posla.




Senzitivnost

Inteligencija

Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (5)

Empatija za tude potrebe i osecanja.

Ne poklapa se uvek sa nivoom obrazovanija.

Inteligentan vodiC zapaza sve oko sebe, brzo usvaja informacije i
dobro rasuduje.




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (6)

Organizacione sposobnosti

e Upravljenje vremenom i vestina
organizacije su veoma vazne odlike,
posebno kod ,zbijenog” programa i
vanrednih situacija.

e Ove odlike posebno ocekuju
poslodavci.




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (7)

Zdravlje i energija

* Vodi¢ mora da se oseca dobro i da vodi raCuna o svom zdravlju, jer
su zahtevi profesije visoki (pricanje, hodanje, malo spavanja i sl.).

Licni integritet i postenje

* Profesionalni vodi¢ se pridrzava etickih nacela, kako u odnosu
prema potrosacima, tako i prema kolegama, poslodavcu i drugima.




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (8)

* Ne vara i ne potkrada
turiste.

* Mora imati u vidu da
je ,ambasador” svoje
destinacije  (lokalne
zajednice).




Liche osobine vodica
kao faktor kvaliteta (9)

Harizma! Da, ali oprez!

 Harizma je sinteza mnogih prethodno navedenih odlika. Najlaksi
put do srca potrosaca imaju vodiCi koje odlikuje poseban ,Sarm® i
koji podsticu privrzenost okruzenja prema sebi.

e Osvajaju publiku na prvi pogled i mogu racunati na , oprost” ako
pogrese.

* |Ipak, harizmom nije moguce nadoknaditi neznanje i nekvalitetan
rad.




Izuzetno vazno

I. Zahteva paznju! Il. Nastaviti sa dobrom praksom

VazZnost visoka, VazZnost visoka,
Performanse niske Performanse visoke

Malo zadovoljan Izuzetno zadovoljan

I11. Nizak prioritet IV. Moguce preterivanje
Vaznost niska, Vaznost niska,
Performanse niske Performanse visoke

Malo vazno
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