
Табела 5.1 Спецификација  предмета  на студијском програму докторских студија
Назив предмета: Услужна оријентација запослених у туризму и хотелијерству
Наставник или наставници: др     Милена   Недељковић Кнежевић  , др   Ивана Блешић  , др Лукреција Ђери
Статус предмета: Изборни
Број ЕСПБ: 15
Услов: -
Циљ предмета
Циљ  предмета  је   стицање  најновијих  знања  из  домена   менаџментга  квалитета  у  туризму  и
хотелијерству- услужне оријентације запослених  у туризму и хотелијерству. 
Како савремени приступ  менаџменту квалитета у туризму и хотелијерству   све више  указује на
важност релације запослени-корисник услуга  за квалитет услуга   циљ предмета је упознавање
студената  са  индивидуалним и  организационим корелатима сервисне  оријентације  запослених  у
туризму и хотелијерству.  
Исход предмета 
Стечена  знања  из  овог  предмета  треба  да  омогуће  студентима  докторских  студија  комплексно
сагледавање процеса испоручивања високог квалитета услуге у туризму и хотелијерству,  који је
одређен како личношћу запосленог,  посебно  оног  који  је  у  директном контакту  са  корисником
услуга,  тако  и  низом  других  фактора,  међу  којима  је  посебно  значајна  сервисна  оријентација
организације.  У  сервисном  сектору,  у  којем   је  људски  фактор  доминантан  ресурс,  и  којег
карактерише висок степен присуства емоционалног рада, релација запослени-корисник услуга има
посебно важну улогу у  постизању високог квалитета сервисне услуге. Стога ће исход овог предмета
бити оспособљеност за истраживања  у области  квалитета услуга у сервисном сектору уопште, али
и одређених специфичних аспеката теорије квалитета сервисних услуга у туризму и хотелијерству.
Садржај предмета
Теоријска  настава:  Емоционални рад   у  туризму и  хотелијерству;  Модел  SERVQUAL и његове
модификације  у туризму и хотелијерству;  Интерни маркетинг као фактор сервисне оријентације
запослених;  Релације  са  корисницима  услуга  у  оквиру  концепта  маркетинга  тоталног  односа  у
туризму;  Диспозициони  фактори  сервисне  оријентације  запослених;  Сервисна  оријентација
организације као фактор сервисне оријентације запослених.  
Практична настава:  Израда семинарских радова из домена сервисне оријентације  запослених –
анализа студија случаја.  
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Број часова  активне наставе Теоријска настава: Практична настава:
Методе извођења наставе
Метода усменог излагања; Илустративно-демонстративне методе.
Оцена  знања (максимални број поена 100)
Пројектни рад 50 поена; Усмени испит 50 поена
Начин провере знања могу бити различити : (писмени испити, усмени испт, презентација пројекта, семинари
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