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	Циљ предмета: С обзиром на раст удела услуга у бруто домаћем производу савремених привреда и на раст могућности запошљавања у овом сектору, циљ овог предмета је упознавање студената са основним принипима, методама и техникама услужног менаџмента. Студенти ће своја теоријска и практична сазнања стећи кроз анализу релевантних питања менаџмента услуга у савременој привреди, усмерењем на поједине проблеме. Првентсвено ће се анализирати питања места и улоге услуга у развоју савремене привреде, формирања услужне културе и значаја људског потенцијала у услужном сектору. Посебна пажња ће бити усмерена и на питања квалитета услужног процеса са циљем стварања врхунског услужног амбијента.


	Исход предмета: Савладавањем градива из предмета Менаџмент услуга, студенти ће стећи следеће предметно специфичне способности: разумевање улоге услуга у савременој привреди, разумевање основа услужног менаџмента и стицање основних сазнања из управљања услужним процесом. Поред тога, студенти ће стећи способности повезивања основних сазнања о услужном менаџменту из различитих ужих области (формирање цене и промоција услуга, управљање корисницима и запосленима у сектору услуга, квалитет услуге, управљање грешкама у услужном процесу и креирање изузетне услужне културе). Поред могућности заузимања критичког става, студенти ће, упознавањем са најновијим трендовима у области менаџмента услуга, бити оспособљени и да прате и примењују новине у својој струци.


	Садржај предмета:



	ПЛАН И ПРОГРАМ РАДА

	Недеља
	Наставна јединица

	1.
	Појам и карактеристике услуга

	2.
	Главни сектори услуга

	3.
	Етичка разматрања у сектору услуга

	4.
	Јединствене разлике између робе и услуга

	5.
	Процес одлучивања о куповини услуга

	6.
	Услужни процес

	7.
	Формирање цене услуга

	8.
	Промоција услуга

	9.
	Управљање услужним амбијентом и другим физичким елементима услуге

	10.
	Управљање запосленима у сектору услуга

	11.
	Управљање корисницима услуга

	12.
	Основи мерења задовољства корисника услуга

	13.
	Квалитет услуге

	14.
	Управљање грешкама у услужном процесу

	15.
	Стварање врхунске услужне културе
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	Број часова  активне наставе 
	Теоријска настава: 45
	Практична настава: 30

	Оцена  знања (максимални број поена 100)

	Предиспитне обавезе
	45
	Завршни испит 
	55

	присуство на предавањима и вежбама
	5
	писмени испит
	55

	провера знања у току наставе (колоквијум-и)
	30
	усмени испит
	

	остале активностии учешће студената у раду на предавањима и вежбама 
	10
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