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Uvod

Uspesno upravljanje ljudskim resursima je vitalno za usluZnu organizaciju. Neodvojivost proizvodnje i
potrodnje za mnoge usluge znaci da su kupci aktivno uklju€eni u proces pruzanja usluge i Cesto izloZeni
akcijama i stavovima zaposlenih. Upravljanje ljudskim resursima se bavi setom odluka i politika putem
kojih organizacija privlaci, regrutuje i motivise, nagraduje i usavrSava svoje zaposlene.

Zbog prirode procesa pruzanja usluga, veoma je bitno da zaposleni imaju pravu obuku i stavove.
Posebno, zaposleni koji su u kontaktu sa kupcima treba da budu viSe orijentisani ka ljudima, a ne prema
zadacima. Ljudi - zaposleni u prvoj liniji usluzivanja i oni iza scene koji im pomazu - su kriticni za uspeh
bilo koje usluzne organizacije. Znacaj ljudi u marketingu usluga predstavljen je elementom ljudi u
marketing miksu usluga. Usluge zavise od ljudi i interakcije izmedu ljudi. UsluZzno osoblje mozZe da obavlja
trostruku ulogu: kao specijalisti za proizvodnju, prodavci i deo samog usluZnog proizvoda Ulaganje u
zaposleno osoblje da bi se poboljSale usluge je isto kao direktno ulaganje u poboljSanje proizvoda.
Zaposleni u uslugama je marka. Zbog toga Sto osoblje za kontakt predstavlja organizaciju i moze direktno
da uti¢e na zadovoljstvo kupaca, ono obavlja i ulogu prodavca usluga. Neki mogu obavljati i viSe
tradicionalnu prodajnu ulogu. Zaposleni na pruzanju usluga obavljaju marketing funkcije. Oni te funkcije
mogu obavljati dobro, ¢ime ostvaruju prednost za organizaciju, ili loSe, ¢ime prave Stetu i krnje ugled
organizacije.
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