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Poeni:

Predavanja: 5 (minimalno 1)
Vezbe: 5 (minimalno 1)

Seminarski: 0 - 5
Kolokvijum : 40 (minimalno 20)

Ispit: 45 (minimalno 30)




" Menadzment kvaliteta

1 Sifra predmeta: MT111
0 Fond: 3+3
~ Obrazovni profil: Master turizmolog

Status: Obavezan
ESPB: 7

 Literatura:
1. Kosar, Lj., Raseta, S. (2005): Izazovi kvaliteta —

‘ Menadzment kvaliteta u hotelijerstvu,
" Visa hotelijerska skola, Beograd. ISBN 86-83-777-10-3

‘2. Strucna literatura iz oblasti upravljanja kvalitetom usluge

" (naucni radovi)
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UVODNA PREDAVANIJA - Pojam kvaliteta i znacaj upravljanja
kvalitetom

VEZBE - Istrazivanje kvaliteta usluge u turizmu - Analiza
naucnih radova i prakticni primeri

Istorijat upravljanja kvalitetom
Veliki svetski hotelijeri — pretecCe kvaliteta u hotelijerstvu

VEZBE - Istrazivanje kvaliteta usluge u hotelijerstvu i
restoraterstvu - Analiza naucnih radova i prakti¢ni primeri

Pojam i karakteristike usluga; Usluzne delatnosti;
Koncept kvaliteta; GAP model; SERVQUAL

VEZBE - KOLOKVIJUM

Modeli TQM; Standardizovni sistemi upraviljanja kvalitetom
(ISO 9000, ISO 14000, ISO 26000, ISO 27000, OHSAS 18001,
Standardi ISO 22000 i HACCP sistem)

VEZBE - Utvrdivanje zadovoljstva korisnika kvalitetom usluga
u turizmu ISO 10004 - analiza standarda i prakti¢na primena

Intergrisani menadZzment sistem; Tehnike i metode upravljanja
kvalitetom

Primena statistickih metoda za merenje kvaliteta usluga

POTPISI I UPIS POENA (31.12.)



