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2. ПОТРЕБИ, ОЧЕКУВАЊА И ЗАДОВОЛСТВО 
НА КОРИСНИЦИТЕ НА УСЛУГА

2.1  Квалитетот на услугата

Квалитетот на услугите во стопанството станува 
сè повеќе пресуден фактор на пазарот со што 
може да се издвои одредена компанија од другите,  
затоа менаџерите често си ги поставуваат следните 
прашања:

-	 Која е цената за услугата што еден купувач 
е подготвен да ја плати?

-	 За што плаќа купувачот (за производот или 
за услугата)? 

-	 Која е вредноста на услугата?
-	 Што е најважно, а е дел од услугата да 

сака купувачот да купи од кај нас? 

Најновите истражувања го даваат одговорот на 
овие прашања, а тоа е: брзина, едноставност 
и самоувереност.

Квалитетот на услугата е чувство дека таа 
услуга е подобра од некоја друга. 

Квалитетот на услугата се дефинира како збир на 
карактеристики на услугата кои овозможуваат 
задоволување на потребите и очекувањата 
на потрошувачите/корисниците. Под поимот 
корисници се подразбира компанија или личност 
која ги прима услугите.
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