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YBO

[Ipenmer wucTpakuMBamkba Cy MEXaHU3MH KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH TYPHCTUYKHX
OopraHu3zaiyja, Kao M CTHLAkE IMOBEpEHa y TYpPUCTHUKe opraHuzanuje. Mmajyhu y Bumy
aMOMjeHT y KOjeM Ce Halla3u CBETCKa NpUBpeia, Mpe CBera y yCIOBHMA Iriodalu3anuje u
Op3ux TpoMeHa, mocjoBHa (miro3oduja TYPUCTHUKUX OpraHM3alvja HACTOJU J1a pelru
npobJieMe Kymaia - KOpUCHHKA, a He caMO COIICTBEeHE Telikohe. [Ipyrum peunma cBa maKma
j€ OKpeHyTa Ka KYIIy - KOPUCHHKY, @ TO j¢é ¥ OCHOBHHU NPHUHIIMII KOHIIENITA MEHAIMEHTA
CUCTEeMa KBaJMTETa y CKiaay ca cepujom mehyrapomaux cragmaapaa SO 9000:2000. ITpema

TOME, CBpXa MOCIOBHE OPraHHU3allkje je CTBaparmbe KyIlla - KOPHCHUKA.
[{ibHa rpyna ucTpaxuBama (aHKeTa) Cy:
- TYPUCTUYKE OpPTaHU3aIN]je U
- KOPHCHHUIIHM yCIyra TYPUCTHUKHAX OpraHu3aIiuja.

[IpenycrnoB 3a HEOMETaHy TPrOBUHY M cI000/aH MPOTOK poda U ycnyra je mpuMeHa
MehyHapoauux cranaapaa. [Ipema nedununuju WTO - Cercke TProBUHCKE OpraHuzaiiuje
Mol TePMUHOM ''Mel)yHapOoJIHU CTaHIapAH TMOJpa3yMeBa Ce Ja Cy TO caMO CTaHIapAu KOju
Cy pa3BHjeHM Ha OCHOBY MelyHapomHuMX cucCTeMa  3a CTaHjaple W OlECHHBambe
ycarjameHoCTH, U J1a cy J00ujeHH Ha OCHOBY KOHCEH3yca, JOOpOBOJHHO U TMOJ yTUIAjeM
Tpxkuiita. MelyHaponna opranmsanmja 3a crangapausanujy je ISO - International
Organization for Standardization. Crannap/ je TOKYMEHT YTBpljeH KOHCEH3yCOM U 0100peH
on mpusHaror Tena. Cranmapau Tpeba na OyAay 3aCHOBAHM Ha MPOBEPEHHUM pe3yiTaThuma
HayKe, TEXHOJIOTHje M HUCKycTBa. [log KOHCe3ycoM MNpHIMKOM JIOHOIIEHa CTaHaap/ia He
MoJipasyMeBa ce€ jEeIHOIVIACHOCT, Beh OMIITH CcHopasyM KoOjer KapaKTepuIle OJICYCTBO
KaTEerOpUYKOT CYMpPOCTaBJbamba O OWJI0 KOM 3HAYajHOM NHTalky 3aWHTEPECOBAHUX CTPaHA,
MMOCTUTHYT y TIPOIIECY KOJUM CE€ HACTOJU y3€TH y 003U CTAaHOBHUINTA CBUX 3aMHTEPECOBAHMX
CTpaHa y3 ycarJallaBamke CBUX CYNPOCTaBJBEHHX apryMeHara. Y 3aBUCHOCTH O] CTEleHa
YKJbYUYEHOCTH, HUBOM CTaHJapau3aluje, Kao W CTaHIapad MOry Outu MelhyHapomHw,

1 1
PEruoHalidHy, HAMOHAJIHU U JIOKAJIHH .

1 .
Mopauanun B., Vranpelere nayuonannoz cucmema akpeoumayuje 3aCHO8AHO2 HA CMATHOM 00PA306arby 3a
xeanumem, T® 3pemwannn, 2011.



Mehytum, ctangapan MOry OMTH JIOHETH U Ha APYTMM OCHOBaMa, Ha IIPUMEP IPaHCKU
CTaHJapay Wi cTaHmapau npeny3eha (MHTEpHH), KOjU MOTY OWTH MPHUMEHCHU y BHIIEC
3eMalba. 3Hayuaj cTaHAapau3alje, OTHOCHO CTaHAapAa je yHanpeheme moroaHoCTH mporeca,
MPOM3BOJIa M yClyra 3a BHUXOBY HaMEHY, CIpeuaBam¢ CTBapama MNpenpeka y TPrOBHHU U

omoryhaBame JIaKIIIe TEXHOJIOIIKE Capabe.
Xumnorese:.

Xwunote3a 1 (ocHoBHa): Jla OM ce nouwio 10 CTaNIHOT MOOOJHIIABAKA ITOCIOBAMA
TYPUCTUYKE OpPTaHU3aIlH]je, HEOMXO/JHO j€ YCIIOCTABIbahEe KOHIIETITA YIIPAaBJhaha KBATUTETOM

Yy CKIIaly €a CTaHaapauma.

Xwumnote3za 2 (momohna): CepTrdUKOBaH KOHIENT KBAJIUTETa MpeMa Mel)yHapoaHuM
CTaHJapJUMa Y TYPUCTHUYKO] OPTaHM3ANMjH je 3HA4YajaH (aKTOp 3a CTHIAmE KOHKYPEHTCKE

IIpeHOCTH U noBehama noBepema KOPUCHUKA.

Hay‘IHe METOAC KOje cy KOpI/IH_IheHe Yy CKjIaay C€a IUJb€BHMa M XHUIIOTE3aMa KOHICIITA

HCTpaKUBamA.
® METOJa aHAIM3E U CHHTE3E
® METOJa CTaTUCTHYKE 00pajie moaTaka
® METOJa JIOTHYKE ACAYKIIHje U UHAYKIINjE U

e amatu u merone Mmepewma kpamuteta: SERVQUAL, GAP, ®AKTOPCKA
AHAJIN3A

KBanureT Typuctuuke ycnyre ce yrBphyje us paznuke nsmelhy oueknBama 1 onaxama
KOpHCHMKaA yciyra. OueknBama KOPUCHHUKA yCllyTra Cy CTaHJapu Win peepeHTHE Tauke 3a
OCTBapeme, y OJHOCY Ha Koje ce ynopelyje 10KHBJbEHA YCIIyra, U 4ecTo ce GOopMyNIuIly y
OJTHOCY Ha OHO IITO KYyNIHM Bepyjy na TpeGa unu he ce necutu. Y uaealHOM MOCIOBHOM
EeKBIIIHOPH]yMY, OYeKHBamba U Tepreniyje ou tpedano na Oyay UaeHTUYHU. Y MPaKCH, OBU
KOHIIETITH Cy 4ecTo pa3znmuuTd. Kaga je y muramy cama mpHupoja KBAJIUTETa TYPHUCTHUKE
ycayre, Tpeba aTH OArOBOp HAa MHUTAKE O KAKBOM CE KOHIIENTY pajau, y CMHCTy nopehema

NEpUUIINPAHOT KBAJIUTECTA YCIYI'€C Ca HCKUM CTAHAAPpAOM.

[IpenMeTHO HCTpakMBame je pealrn30BaHO AHKETHPAHEM KOPHCHHKA TYPUCTUYKHUX
ycayra. [Ipumena mozaena Mepema KBaJIUTeTa yCayra Ka0 MHTEIPUCAHOT KOHLENTa Yy OKBUPY

OIEPATUBHOT UCTPAXHBAMKA, MPYyKa HaM OOMJbE MOY3JaHUX MOKa3aTesba KOJU MPECTaBIbajy
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0a3W4Hy MPETIOCTaBKY CTaHIapau3allije W KBAIUTETHE UCmopyke ycayre. IIpermocraBka
neuHKCamba MHTETPATHBHOT MOJEJIa MEpema M CTaHIapAu3allije TYPUCTHYKHUX YCIyra,
3aCHOBaHA j¢ Ha YMIHCHHIIM Ja MaplHjaTHO MEPEHEe KBAIHWTETa YCIyre HUje Najo JKeJbeHE
pesynrare. Crora cmatpamo, 1a he mpeayioKeHu WHTErpaTMBHH MOZET MEpeHa KBaJUTeTa
yCayra, pe3yJiTHpaTH ONTHMAJHOM CTaHIApAM3aIMjOM KBAJIUTETa TYPUCTHUKUX YCIyra H
oMOryhuTH UCIIOPYKY YCIIyTe BUCOKOT KBAJIMTETA, KA0 U MOTIYHY CATUC(AKIIN]Y U JIOjaTHOCT

KOPHCHHKA.

OuekuBaHU pe3yATaTH NMPEIMETHOI UCTpakMBama Ouhe o]l mpecyaHor 3Hadaja 3a
nedUHUCAKE CTAaHJAPIU30BAHOT TOKa YCIY)KHOI Mpolieca TYPHCTHYKHX OpraHu3alluja.
[Ipeno3HaBameM U aHAIW30M JCTCPMUHAHTH KBATUTETA KOje MOTPOIIAYN HajBHIIE BPEIHY]Y,
Kao KJbYYHOM IMPETIIOCTAaBKOM CTaHI[apI[I/I?;aIII/IjC KBAJIMTCTAa YCIIYXKHOI ITpOoL€Ca, TYPUCTUUKA

opranu3zanuja he 06e30e1UTH YCTIEITHY CTPATEeUIKy MO3UIH]Y Ha TPKHUIITY.



1. CABPEMEHMA KOHIENTH, IIEPCIIEKTUBE U TPEH/OBHU YCJIYKHUX
OPI'AHU3AIIUJA

['moGanm3anyuja TpKUIITA MMOApa3yMeBa pyllIeke Oapujepa HAIMOHAIHUX TPXKHINTA,
MOTryhHOCT TOC/OBama y BHIIE 3eMajba M CcycpeTame ca cBe Behom ''miiobamHOM"
KoHKypeHirjoM. OHa oMoryhaBa mpou3BOABY U POAjy IPOU3BO/IA U yCIyTra IIMPOM CBETA.

. 2
CBet caBpeMeHOT OHM3HKCaA TIOCTaje CBET 0e3 rpaHHuIIa.

JlebrHKUCame HOBUX OKBHPA TII00aTHOT TIOCIOBaKka M TJI00AIHE pa3MEeHe je Mmojadaio
notpedy 1 MOryhHOCT 3a mMpe U KOMILIEKCHUjE YKIbYYHBakEe TYPUCTHUKUX OpraHu3anyja y
CHCTEM IOCIIOBamka, Ka0 M HUXOBO MOTIIYHH]€ €KOHOMCKO WHTETPUCAbE Y TII00aTHE TOKOBE.
OpujeHTanyja Ha r100aTHa TPKUINTA Yy TAKBUM YCIOBHMA IOCTaje HEMHMHOBHOCT Oyayhm na
j€ MHTepHallMOHANu3allMja U riodanu3aluja YKyIHUX MOCIOBHHX aKTUBHOCTH I0jaBa Koja

CBC BUIIIC y3MMa Maxa Kao jeI[aH oA I/IMHpeCI/IBHI/IjI/IX TPEHAO0BA HA ITOCJIIOBHOM ILJIAHY.

Kotep cyrepuiie HoBa mpaBmiia Kojux Tpeda Ja ce mpuapkaBajy opraHu3saiuje Koje
xkene na Oynmy ycmemHe. [IpBo, He ocnamaTh ce Ha KOHBEHIIMjE, HAYMHH Ha KOje Cy ce
ctBapanu npodgutu y XX BeKy He najy Bumie pesyinrare. [pyro, morpeOHO je mpaTtuTu
riobanu3anujy u meHe edekre, cBe ce Mewa Hyaehu HoBe moryhnoctu u xazapae. Tpehe,
KpEeTaTH ce Ka MameM W MPEIy3eTHHYKOM, a JIaJbe O] BEIIMKOT M OMpOKpaTCKOr mpemy3eha.
Bp3una u QrekcnOMIHOCT JOHOCE YCIIeX Y CBETY KOju ce Mema. UeTBpTO, TOMaraTH BEITUKE
MOCIIOBE W U3BaH Mpeny3eha, kopuctehn KOHCYITaHTe U APYyre KOjU HyAe HOBE MOTyhHOCTH.
[leto, HUje NOBOJHHO CaMO WMAaTH MEHAIMEHT, Beh W NUAEpCTBO Ma Ja ce TOCTUTHE YCIeX.
[llecto, MHOrM mocnoBu omoryhaBajy ma mpemyszeha uckaxy cBojy crpemHocT. Cenmo,
noTpeOHO je moBehaTu CrOCOOHOCT J1a C€ KOHKYPHUIIIE, UMAaTH BUCOKE CTaHIap/ie, Kao U KeJbe
na ce nmobenu je OMTHO U cana u 'y oOyayhHoctu. OcMo, HUKaJa He TPecTaTH ca MOKYIlIajuMa
na ce 00e30enu pacT, a yuyeme TOKOM YUTAaBOT JKMBOTA MOCTaje CBe OUTHHU]jE 3a MOCIOBHU

yemex.>

2 Milisavljevié M., Savremeni Strategijski Menadment, Institut Ekonomskih Nauka, Beograd 2002., str 39
% Kotter P. J., The Theory for Success, Harward Business Bultein, June 1995, preuzeto iz Milisavljevié M.,
Savremeni Strategijski MenadZment, Institut Ekonomskih Nauka, Beograd 2002., str. 437
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11. TInobanuszayuja u mwen ymuuaj Ha Gopmyaucare eKOHOMCKe ROJIUMUKE
MYPUCMUYKUX OP2AHU3AUUJA

CaBpeMeHEe TYpUCTHYKE OpraHU3alMje CBOje IOCIOBE 00aBJbajy y YCIOBHMa CBE
OpKuX, IpaMaTUYHUjUX, KOMIUIEKCHHUjUX W Mame NpPEABUIJBUBUX IPOMEHA, KOje CBE
3HaYyajHUje YTHUy Ha HBUXOBO NoHamame. [Ipomene Mmopajy 6utu noapxane oAroapajyhum
IpoLecHMa MPOMEHE. YKOJIMKO Ce He KOPHUCTE afeKBaTHHM IIpOLeCH, cTpaTeruja ce Hehe
peanmnzoBaru. Tpeba MIECHTU(HHUKOBATH KOjU CY MPOLECH YKIbYYEHH Y Pa3iIMuUTe Mporpame
IIPOMEHA U TOBe3aTu crieruduyHe mporece NpoMeHa ca noceOHNUM cTparerujama. Ilpomena

Tpeba Ja ce mocMaTpa Kao KOHTHHYaIaH MPOIIeC KOjU ce OfBUja y oJipeheHuM OKoITHOCTUMA.

MebhyHnapoaHu MeEHaIMEHT MMa JO0CTa CHEHMH(PUYHOCTH Yy OIHOCY Ha YIPaBJbAHE
OpraHu3aiujoM y jeqHoj 3emsbu. OH je MoJ yTUlajeM BEeJIUKUX IPOMEHa, jade KOHKYpEHIH]e,
Pa3NUYUTUX MOJUTHYKUX, EKOHOMCKUX, MPaBHUX, HAPOUUTO KYJITYpHUX U JIpYrux (axropa.
JIpyra HOJOBMHA ABAJECETOT BEKa je KapaKTEpUCTHYHA IO 3HAYajHOM Da3BOjy HAyKe U
TEXHOJIOTHje, IITO je HWHTEH3MBUPAJIO OTKPHBAKE M YIO3HABAIE HOBUX JUMEH3Hja U
KBaJIUTETAa Yy NPUPOJHOM U JAPYIITBEHOM Moperky. HeorpanumueHnoct norpeba Jbynu u
OrpaHUYEHOCT pecypca KOjU Cy Ha pacmojaramy 3a 3a/0Bojbeme cBe Behux mnorpeba,
3a0IITpaBalO je onxHoce u3Melhy Jbyaw. Y KHBOTY Cy OICTajajd OHU KOjU Cy Owim
e(UKACHUJU y OTKpUBakY HEMO3HATUX (PEHOMEHA Yy MPUPOJU U JIPYLITBY, IITO j€ YCIOBUIIO

Ja CC JbyAr CBC BUIIIC yCMepaBajy Ha UHTCH3HUBUPAKEC HAYYHUX PICTpa)KI/IBaI-La.4

Jla 61 y TMM NpoMeHama, Kao Yy HOBOHACTAJIUM OKOJHOCTHMA, TypHU3aM IOCTHUIa0
MaKCHUMaJIHy YCHEIIHOCT, HEONMXOTHO je Ja MEHAlepH paIuKaIHO MEmajy MPHCTYyNE |
cTparervje pasBoja. MeHaylepu TYPUCTUUYKHX OpraHu3alija Ccy W3JI0KEHH CTaTHUM
HaropHuMa, pallMOHAIHUM pearoBamkuMa, J1a OCIOBamke OpraHu3allyje Npuiiaroae CpeIuHu 1
IIpOMEHaMa y OKBHMPY KOjUX o00aBjba CBOJy JI€IaTHOCT. Y CMHCIY HaBEIEHOI, caBpeMeHa
TYpUCTHYKA OpraHW3allfja, Ka0 OCHOBHHM OPTaHU3aIllMOHH CETMEHT TYypUCTHYKE MpPUBpEIE,
naHac Tpeba nma Oyzme cacBUM Jpyraddje JAW3ajHHpaHa [0 CBOjOj OpPraHU3AIMOHO] U
¢GyHKIMOHATHO] AMuMeH3uju. TypucTHuke opraHu3zaiyje cy npuMopase aa ce okpehy cBoM
OKpYXXemY, Jla IPUXBATajy U Kperupajy MpOMEHe y CBETY HOBHX TEXHOJIOTHMja, KOHKYpEHaTa,

HOBHUX CTaBOBa MOTpoIlaya. TpaaulMOHaIHU MPHUCTYIH, 3aCHOBaHM Ha mnoBehamy oOnMma

* Zivkovi¢ S., Strategijski menadzment- upravljanje transformacionim promenama, Alfa unuverzitet, Beograd,
2008., str 8

5



MIPOM3BOIKHE U TIPOJIaje TYPUCTUUYKHUX YCIIyra ce Memajy. Y MPBHU IUIaH J0Ja3e 10 u3paxaja

HOTpe6e, KEJBE U 3aJ0BOJECTBO IIOTpOIIAaya.

Typuctuuke opraHuM3anuje Koje HE CXBaTajy Ja Cce paad O AMCKOHTHHYHTETY H
0JIarOBpEMEHO HE pearyjy HallaKemheM HOBHX HayMHa 3a]J0BOJbaBamba MOTPOIIavya, CyouaBajy
ce ca HeMPEeMOCTUBHUM TipobiemMuMa. PamuaHo ce ryou TpxuimHO yuyemnihe a OHU KOjH Cy ce Ha
BpeMe MPWIATOAWIH Tpey3uMajy moTpomade. ['yOurak TpkummHOT yuerrha BOIU CMambeHy
o0KMa IocJIoBamkba Ha HUBO TPH KOME j€ TEIIKO ancopOoBaTu GuKCHE Tpomkose. To nma 3a
MOCIIEANIy CHWKCHE WM eIIMMUHUCake mpoduTta 300r HecmocoOHOocTH mpemyseha na
KOHKYpHIIE Ha TPXKUIITY. CMambeHH MPUIIMB TOTOBHHE OTpaHn4YaBa MOTYNHOCT WHOBATUBHOT

MHBECTUPAkA, YUME Ce )KPTBYje Oyayha peHTaOUIHOCT 3a pauyH TeKyhe JTUKBHIHOCTH.

1.1.1. Y3pouu TpaHchopMaHOHUX NPOMEHA TYPUCTHYKHUX OPraHu3anuja

VY ycnoBuma mnoBehaHor HuBoa TypOyJeHIHMje, KOMIUIEKCHOCTU CpeluHe U
HenpeaBuUbuBe OynyhHocT mnpeaysehe ce He Moke OaBUTH HUCKIJbYYMBO HHTEPHHUM
orepatuBHUM Mpobiemuma. CaBpeMeHOM mpeny3ehy cy HmOTpeOHH Apyrauyuju MPUCTYIH y
pemaBamy Kako MOCTojehMX Tako W HOBOHACTAIUX Mpobiema. Y IUHAMUYKO] TPUBPEIN
OyayhHOCT je cBe Mame NpeABHIJbMBA M HUj€ YBEK Moryhe mpaTHTH cTapu mpasall pa3Boja

Beh ce MOpajy UCTpaXUBATH U KOPUCTUTH HOBE MOT'YhHOCTH 3a pacT U pa3Boj npeayseha.

EmunentHu ayrop crparerujckor MeHapmenta M. Ancod umctuue ga “OyayhHoct
[I0CTajeé CBE KOMIUIEKCHHJa U Mame MpeIBUJbHBA, T€ IpeMa TOME, CHCTEMHU IIOCTajy

COGUCTHIMPAHH]H U CBAKM JONYH-CHU]H I MPOIINPEHH]H y OAHOCY Ha mpeTxoHe".”

VY3pouu OpraHuM3allMOHUX TPOMEHA IMpelcTaBbaj)y (akTope KOju TypUCTHUKE
opraHu3ailyje IpuMopaBajy Ja Memwajy cBOjy opranusanujy. [1o cBojoj mpupoau, y3poiu uiu
(akTopu OpraHM3allOMOHUX IPOMEHa Hajuelrhe MpeAcTaBibajy Takohe MPOMEHE: TPXKHIIHE,
COLIMOJIONIKE, TOJIMTHYKE, TIPOMEHE JIMjepa opraHusanuje u ci. V3Bopu opraHm3anmoHuX
IIPOMEHa y OpraHu3allju Ccy NPOMEHE y HEHOM OKPYXKelhY WIH MaK MPOMEHE IPYTrux
TUMEH3Wja Wik TnepdopMaHCH opraHu3aiyje. MPOMEHE pecypca, BEIWYWHE, CTpaTeruje,
TEXHOJIOTHje KOjy KopucTu. be3 mo3HaBama y3poka IpoMeHa He MOXKE ce€ BbHMa YIpaBJbaTH.
Paznor je BpJio jeiHOCTaBaH: TOK Ipolieca MPOMEeHa, CTpaTeruje U CpeicTBa Koja ce KOpUCTe

Yy IpOMCHaMa 11a 1 HOCUOLK ITPOMEHA 3aBUCC OJ] U3BOPA OJHOCHO Y3pOKa IIPpOMCHA.

® Ansof H. 1., Edwrd J. McDonnell, Implanting Strategic Management, Prentice Hall, 1990, str. 12



N3Bopu nmpomeHa cy MHOTOOPOJHU M MOTY CE€ CBPCTATH Y JIBE 1<aTeropI/Ije:6
e OHM KOjU Cy CTBOPEHHU Y OKBHPY OpraHU3aLHUje U

e OnHH KOjH Cy IPOY3POKOBAHM CHJIaMa BaH OpPTraHU3alHje Y EKOHOMCKOM, JIPYIITBEHOM

U INOJIMTUYIKOM OKPYIKCHY.

OBa knacu(uKalmja MojeJHOCTaBJbYje OHO INTO y CTBAPHOCTH IpPEJCTaB/ba BEOMa
JTUHAMHUYHO JeJIOBamke CHIIa KOje M3a3uBajy mpomMeHe. OpraHusaiuja je OTBOPEH CHCTEM, U
Kao IITO je Beh pedeHo, HAa By yTHYE OKPYXKCHe, Ka0 U OHa Ha mhera. [IpoMeHe U3HyTpa
MOry OMTH HM3a3BaHe CIOJbAlIbUM (DAaKTOpHMa, a YHYTpallikhe MPOMEHE M OJUTyKEe MOTY,

3aTHUM, MCHAaTHU TC CIIOJballlhEC Q)aKTope.

Kao rmaBHM y3pomm TpaHcpopMmamuoHHX Tiporieca mnoBehama Timobanm3anuje

. 7
II0CJIOBama y JINTEPATypH ce Hajuelrhe HaBoje:

e yOp3ame puT™Ma IpoMeHa

e croma qudy3uje mpoMeHa

® 3aKOH JPYIITBEHE aCTPUKIIH]eE

e rnoBehame HUBOA KOHKYPEHIIH]E

® [POMEHJLUBOCT TeXHOJOTHja (mocedbHO HH(POPMAINOHHUX)
® CBe pa3HOBPCHH]jA pajHa CHara

® TpaH3UIMja O] MHIYCTPHjCKOT Ka IPYIITBY 3HAKHA

® HECTaOMITHOCT TPXKHUIITA U EKOHOMCKHX yCJIOBa

® KBAJIMTET M MHOBAIMja Ka0 MEHAIEPCKU UMIIEPaTUB

e rmnoBehame 3axTeBa 0] CTpaHE CTEJKXOJIAepa

® CBE KOMIUIEKCHHUja MEHAallepCKa CpeIuHa

8 Wren A..D., Voich D, Jr., Menadsment-Proces, struktura i ponasanje, Grme¢ A.D. Privredni pregled, prevod
sa engleskog, Beograd 2001., str. 257
" Adaptirano prema: Zivkovi¢ S, Strategijski menadiment - upravljanje transformacionim promenama, Alfa
univerzitet, Beograd, 2008., str. 53
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TaxBu U3a30BH, MpoOIlECH U MPOMEHE 03HAYABA)y MOTIYHU AUCKOHTUHYUTET y OAHOCY
Ha IPOILIOCT, HITO ca CBOj€ CTpaHe, Kako ucrtude npodecop Mrop Auncod, Boaehu ayropurer

CTPATEerujCKOr MEHALIMEHTA, JONPUHOCH Jia CY IOCIEIULIE TPOjaKe:

e [loBchame Temkoha Be3anux 3a mpenBuhame mpoOiieMa W OJIATOBPEMEHO

pearoBame Ha HbHX
e [lorpeba 3a moBehameM Op3MHE UMILIEMEHTAIIH]€ PearoBama Ha IPOMEHE

e Jlorpeba 3a ¢uiekCHOMIHUM M 0JaroBpeMEHHUM pearoBameM Ha HM3HEHalema

KOja He MOTY OUTH yHarpesa npeasuleHa.

Towm I[lurepc uctuue BaxHoCT "yOp3aHUX U XaOTUYHHUX [IPOMEHA" M Harjaiiasa J1a Ou
"Komnanuje Mopane came cebe J1a cnaje o TeMesba U MOHOBO M3Ipajie CBAaKUX HEKOJIHMKO
rovHa. Y CBETy y KOME je HEYYBEHO IOCTaJI0 HOPMAJIHO - y JYJOM CBETYy, CTaOHWIIHE,

pasyMHe oprausanmje Hemajy cmucna”.

CrnocoOHOCT J1a opraHusainyja Kpeupa HElITO HOBO TPaXKH Jia C€ y OpraHM3aIl[HOHO

.9
TKHUBO yrpaac Tpu CUCTEMCKCE IIPAKCE, KAKO HABOAU CMUHCHTHU 11 I[pyKep

e (Cpaka opranuzaiyja 3axTeBa CTaJHO yHampehuBame cBera ITO Paad - TO j€ MPOLec

KOju JamaHuy Ha3uBajy "'KazeuH".

e (Baka opranmuzanuja he MopaTu J1a Hay4yu Jna UcKopuinhasa, Tj. na pa3pahyje HOBe

IIPUMEHE U3 CBOT ycIexa.

e (paka opraHuzanyja he mMoparu Ja Hay4yd Ja MHOBHpa WM Jla Hay4yd Ja MHOBallWja

MOJKe U Jia Tpeba J1a ce OpraHu3syje Kao CUCTEMCKH MPOLIEC.

Ja O6um mommo A0 mpoMeHe moTpebHo je aa jgohe mo mpoMeHe moHaliama BehuHe
3allOCTICHUX Y OpraHu3andju. To TpeArnocTaBjba TPOMEHY y HAuMHY pa3MHUILbamka,
o/ulyunBama U akuuje. IlorpeOHa je crmocOOHOCT MEHAyMEHTa Jla WHCTUTYLHOHAIU3Yje
IIPOMEHY IIOHallamka MOTPeOHY 3a AYropodyHe YycIelHe mnepdopMaHce OpraHusaluje.
OcHOBHa MpPETNOCTaBKa 3a TO j€ MPOMEHa y KOMIIETEeHTHOCTH opranuzanuje. [lorpebna je
TakBa MPOMEHAa y CYIITHHH KOMIETEHTHOCTH Koja he MMaTu 3a MpOMEHY JWCTHHKTHBHY

KOMITIETEHTHOCT, Koja omoryhaBa joMuHupajyhy cTpaTerujcky mo3uiujy Ha Tp>KULITY.

8 peters J. T., The Tom Peters Seminar: Crazy Times Call for Crazy Organizatios, Vitage Box a Division of
Random House Inc., New York 1994., str. 210
° Drucker P. F., Post- capitalist Society, Butterwort-Heinemann, 1993., str 64



1.2. Cumyayuonu npucmyn opzanu3ayuje u 0p2aHu306ara MypPUCMUYKUX OP2AHU3AUU]A

Teopujcku KOHIIENT OpraHu3alrje Kao CUCTeMa HAcTao je Kao pe3ynraT morpede na
ce OpraHM3allMOHM MPOOJEMH M IOjaBe Ha oAroBapajyhm HaumH objacHe W Ja ce CTBOpHU
MOTITYHU]ja U CUTYPHH]ja TEOPHjCKa M MPAKTHYHA OCHOBA OpPTaHU3aIlfje Y yCIOBUMa yOp3aHUX
MpoMeHa OKpykewa. Ha Toj TMHUju pa3Boja TEOPH)jCKOT KOHIIETITA JAOLIO j& 0 TTOBE3UBamkba
OIIITE TEOPHUje CUCTEMA U TEOPHUje OpraHHu3allje, IPU YeMy CY OHE JOBEICHE Y HEIOCPEIHY
Y 3aBHCHY Be3y, C TOM Pa3JIMKOM IITO j€ OIIITa TEOPHja CUCTEMa KOHIICHTPUCAHA Ha CHCTEME
VOIIIITE, 32 Pa3jIMKy O] OpraHU3alMOHe TEOPHje Koja MpoydaBa OpraHU3alu]jy JbYIH, JaKIIe
HApOYUTE CHCTEME, KOjU Cy YAPYXKCHH pajJd OCTBapHBama 3ajeIHMYKUX muibeBa. Ca apyre
CTpaHe, OClIalkakhe TEOPHje OpraHM3aIfje Ha OIIITY TEOPHjy CHCTEMa MMa CMUCIA y OHOj
MEpH Y KO0jOj MMajy 3ajeJHUYKy OCOOMHY Jia MPOydYaBajy CTPYKTYpY, GyHKIHje, UHTEPHE H

CKCTCPHEC BC3C, OJ[P:KaBamkbC U paSBOj CHUCTEMA.

Orar "ommre Teopuje cucrema’ o bepranandu cucreM neduHUIIE KaO CIOKEHOCT
(KOMIUTEKCHOCT) eJieMeHaTa KOju ce Hayaze y MeljycoOHoM ytuiajy (nuTepakiuju). TBopair
kubepHeTnke BuHep, HajommTHje CBOjCTBO cucTeMa oapel)yje Kao cjeanmaBame eJeMeHaTa
KOJU ce IOoCMarpajy Kao LeJIMHAa. YMECTO paHMjer IocMaTpama Koje je KapaKTepucalo
U3yvaBame JIBC M30JI0BaHe mojaBe (Bapujaliie) U BUXOBY y3pOUHY MOBE3AHOCT, TEKHUIITE CE
moMepa Ka TocMarpamy IenuHe - cuctema. CHCTEM ce cacToju O]l HU3a IOBE3aHUX

. . . N1
elleMeHaTa KOjH e Halase y CTATHOM MeljycoOHOM yTHuajy (MHTepaKijn).

Konuenr opranusanyje Kao cucreMa, TpeTHpa OpraHM3alijy Kao OTBOPEHH CHCTEM
Koju caapxu onpehene nenose. Tu 1enoBH Cy MOJCHCTEMH OpraHu3alldje, Kao LITO je Ha
IpUMep MPOU3BO/Ika, Ipoaja, HabaBKa U Jip., U Mel)y bHuMa noctoje oarosapajyhe Bese, 6e3

KOJUX c€ HEe OM MOTJIE OCTBApPUTHU CIOXKEHE (PYHKIIN]E U 3aJalH.

C o03upoM Ha TO Ja TOCTOje 3HauajHe Be3€ Y jeHO] CI0XKEHO] OpraHM3aluju,

TeopHja je mocebaH HAMoOp YUYMHWIA y CTBapamy KpUTEpHjyMa 3a aHAJM3y U IOCMaTpambe
. . . 12 .

MehyBe3a pa3IMYuTHX JIel0Ba y opranuzanuju. ¥ oM cMmuciy je Bajt bek,™ y nokymajy na

YTBpIM KOHLENT KOju OW OAroBapao CTBApHUM YHI-CHHMIIAMA O OpraHu3aluju Hu

10 pegujlic M., Mili¢ V., Uvod u metodologiju naucnoistrazivackih nauka, Univerzitet Bra¢a Kari¢, Beograd
1994, str. 1
' Rajagopalan N. and Spenser G. H., Sprestler,Toward A Theory of Strategic Change A Multi - Levels
Perspective and Integrative Framework of Managemen Procedings, Cincinati 1996., str. 470
12 Stefanovi¢ Z., Petkovié M., Kosti¢ Z., Janiéijevi¢ N., Babi¢ V., Organizacija preduzeéa — teorije, strukture,
ponasanje i razvoj, Ekonomski fakultet Beograd, Beograd 1998., str. 51
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OpraHM3alMOHOM NOHAMIaKkYy, TOCTABHO TPH TPyNe KpuTepujyma. [IpBu u 1pyru Kputepujym
OJJHOCE c€ Ha KPHUTEPUjyM OCUTypaBama IIOCTOjaHOCTH KOHIIENTAa Ca peaaHomhy u
KPUTEPHjyM KOju Tpebda 1a 00e30e11 MPUMEHIBUBOCT KOHIIENTA U HeroBy MOTIyHoCT. Tpehu
KpUTepHjyM Tpeba na omoryhm aHamm3zy HHTEpakiuja W Mely3aBUCHOCTH JeJloBa Yy

JPYIITBEHO] OpraHU3aIH]jH.

Hajsehu monmpuHOC cHUCTEMCKOT MPUCTYIa C€ CacTOjU y MOBE3UBaby HEKUX PAHUJUX
npuctyna. tbume je Ha BenMka BpaTa yBEIACHA WHTEPAMCUUIUIMHAPHOCT y H3YYaBamby
MeHayMeHTa. ['0TOBO CBM MNPUCTYIIM M IIKOJE IIPE OBOra Cy MEHAIMEHTYy MpHIa3HiIn
YIJIaBHOM TMaplujajiHo, caMO U3 MOjequHHuX yriosa. [lopen MHTEpIUCHUILUIMHAPHOCTH Kao
MPUMApHOT KPHUTEPUjyMa CHCTEMCKOT KOHIIETITAa HMCTUYEMO M OCTalleé MPEAHOCTH OBOT

1
MIPUCTYTIA: 3

= Cucremu ce MOTry IOCMAaTpaTd Ha pa3IMYUTHM HHUBOMMA. Ha Taj HauywmH je

oMOr YHCHO MMpaBJbCHC CUHTE3a PA3JIMIUTHUX ITOACHUCTEMA.

= Teopuja cucrema omoryhasa pasymeBame ogHOCa LenuHe U jnenoBa. OBo je
noceOHO BaYKHO 33 OpraHU3alMje U MEHAllepe y CMHUCITY cariie/laBamba KOJIHKO

ACJIOBU JOIIPHUHOCE OCTBAPCHY LIUJbEBA LICIIMHC opraHH3aque.

= Moryhe je aHanmuU3upaTH Kako MPOMEHE jeAHOT eJIEMEHTa CHCTeMa YTHYy Ha

JpyTe eIeMEHTE alli U [IE0 CHCTEM.
= Vka3zyje Ha Be3y OKpY)Kema 1 OpraHu3aliyje.

Beoma je OuTHO onpenuTu pasziuke u3Mel)ly OTBOpPEHHMX U 3aTBOPEHHX CHCTEMA.
3aTBOPEHH CHUCTEMM CY OHHM 4YMjU OIICTaHAK HE 3aBUCU 0J H3Bopa cpeauHe. OTBOpeHU

. .14
CUCTCMHU MMA]y TPU OCHOBHE KApPAKTCPHUCTUKE U TO.

= HeraTuBHa eHTponHja - IOBe3aHa je ca crocoOHomhy cucreMa Ja nposahe
HOBY cHary y ¢GopMu HMHIyTa WJIM €HEpruje U3 OKpykema Koja Tpeba aa

CIipeuu Ipornagame U ci1abJbehe CUCTEMA.

= Jludepenuujanuja - TEHAEHIMja MO KOjO] OTBOPEHH CUCTEMHU Texe Ja Oyamy

KOMIUIEKCHU]JH.

. CI/IHCpFI/Ija - CIOCOOHOCT Ja OejinHa CUCTEMa BpCAu BHUIIC OO IMPOCTOT 361/1pa

H-ETOBHUX JIEJIOBA.

3 Stoner A. F, R. Edvard Friman, Danijel R. Gilbert, Jr, Menadsment, Zelnid, Beograd 2002., str. 40 - 42
Y Eri¢ D., Uvod u menadsment, Ekonomski fakultet, Beograd 2000., str. 143 - 144
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CuTyaliioHu TIPHUCTYII j€ PEIATUBHO HOB Y OPTaHW3allMOHO] TCOPHJU U YIPABIHAYKO]
npakcu. Y aHainm3y npoOJjemMa OpraHu3aldje U YIpaBlbamka yBOAU (DEHOMEH CHTyaluje Kao
30UpHH U3pa3 3a cTame (aKkTopa Koju ce Mopajy y3eTu y 003up. Mapu Doset roBopuia je o
MOINTOBaY ''3aKoHa cuTyanuje”. OHa je cMaTpaia Jia curyaruja oapehyje mra Tpeda aa ce
pamu. dajon je mmcao O MOTpeOM Ja NpUHIUNK OyAay QIEKCUOWIHU W TOJJIOKHU

: 15
MO,I[I/I(bI/IKaHI/I_]I/I Kako Ou oZiroBapajv pa3jinduTuM OKOJIHOCTHUMA.

[TojaBa cUTyalMOHOT TPUCTYNA Be3yje CE 3a KPUTHUKY YHHUBEP3UIHOCTU KIACHYHE
TEOpHje OpraHu3alrje, Koja je HacTojaia Ja MPOIUIIe YHUBEp3aHEe MPUHITUIEC U TIPaBUIIa U
na neuHUIIE WAeaTHy OpPTaHH3alMOHY CTPYKTYpPY Y KOjy C€ MOTY YKJIOHHTH CBE BPCTE
npexyseha. YHuBep3anu3aM KiacHMuHE MIKOJIE, KaO IMPUCTYI y OPTaHH3alHMOHO] TEOPHUjH,
MIPETEH/I0BA0 j€ Jia IMyTeM IIEeMaTH30BaHOr IMOHalIama npenyseha obe30eqn epuKacHOCT U
e(EeKTUBHOCT y CBUM cCilydajeBuMa. MehyTum, opranu3anuona u ympapibadka Ipakca cy ce
pa3BHjaje y JApYroM MpaBIly M Ha CBOjEBPCTaH HAYMH JEMAHTOBAJE 3HAYaj YHHBEP3aJIHOT
npucryna. Moxe ce pehu na je CHTyalMOHM TNPHCTYN HAacTao Kao peakiuja Ha cialy

[IPAaKTUYHY IPUMEHJBUBOCT YHUBEP3AIHOT IIPUCTYTIA.

CuTyalnioHU MPUCTYN - "KOHTHUT€HTHU NPUCTYH' WM MPUCTYI HEM3BECHOCTH jaBJba
ce mapa’lielHO ca cBe BehuM mpomeHama y OKpyXewy opranusanuja. KOHTUreHTHU NPUCTYI
Kake Ja HeMa ''HajOéosber HauMHA', Beh HAUYMH OpraHM30Bama 3aBUCH O] KOHKPETHE
curyauuje. IlojenuHM ayTopu  CUTyallMOHM MPUCTYNl  Ha3WBajy U MPUCTYIIOM
HeTpeaBUJbUBOCTH. [IpemMa BUXOBOM CXBaTamwy 3aJaTak MEHalepa je Ja mperno3Ha koja he
TEeXHHKA, Y oapeheHoj cutyauuju, moa oapeheHum ycioBuma U y oapeheHo Bpeme Haj0osbe

AONPUHETH MTOCTU3AKY MEHAICPCKUX I_II/I.]'J':>€B8..16

VYkparko, HEe TOCTOJH je/IHA YIIpaBJbauka CTpaTeruja Koja je mpuMeHJbHBa cByaa. CBe
3aBHCH 0] cutyanuje. DakTopu U OpraHU3aIOHe IIPOMEHIBPUBE CE ITOCMATPA]y Y Kay3aIHOM
OJTHOCY, MO NPHUHLHUIY "'CUTyallMoHOT pemiewa’. OH je y OCHOBU 0a3upaH Ha CHCTEMCKOM
MPUCTYITY K TeXH Jla OyJe KOHKPETHUJU U UCTUYE crienrjanHocTu npeayseha. Ocnama ce
Ha eKCTIIEPUMEHT M eMITMPH]CKa MCTPaKMBama, OJJHOCHO Ha CTYJHje ciydaja Kao HajOooJber
MeToJla 3a 3akJbyuuBame. Jlox cuctemcku mnpuctyn ¢GokKycupa Naxmby Ha LEIHHY

OpFaHI/ISaI_II/IjC n I/IHTepaKI_II/Ije HEJINHEC U BbCHUX NCJIOBA, CKCTCPHC U MHTCPHE OOHOCE, NOTIIC

> Wren A.D., Voich D. Jr., Menadzment-Proces, struktura i ponasanje, Grme¢ A.D.- Privredni pregled, prevod
sa engleskog, Beograd 1994., str. 57 - 58
1% Stoner A. F, R. Edvard Friman, Danijel R. Gilbert, Jr, Menadsment, Zelnid, Beograd 2002., str. 40 - 42
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ce CHUTyallMOHM npucTyn ¢GOKycHpa Ha CHUTyallMoHe (akTope  Kao JeTepMUHAHTE

ITepHATUBHUX Pelleha OPraHu3alllje U yIpaBJbamba.

CucteMcku TpUCTYN je OOJMKOBAO OMNIUTH MOJEN 33 IPOYYaBame JAPYIITBEHUX
OpraHu3alyja, MaKko je CKOMYaH Ca PeIaTUBHO BUCOKHM CTENEHOM arcTpakuuje. CUTyalnoHu
MPUCTYIH ce 0a3upajy Ha CUCTEMCKUM KOHIICTIIIFjamMa, ajli TeXe Ja Oyy KOHKPETHHUJU U J1a
UCTHUY crenupUYHUje KapaKTEPUCTHKE OpraHW3alMja, Kao M MoOjejie OJHOoca u3Mehy
nojcucrema. OpraHuszanmja ce IMOcMaTpa Kao cHucTeM Mely3aBUCHHX IICHXOJIOMIKHX,

COIIMOJIOIIKUX, TCXHUYKHUX U CKOHOMCKHX NPOMCHJbUBHUX.

CuTyallmoHU IPUCTYII OPraHU3AlMjU U YIpaBJbamky MMOIPa3yMeBa Ja je OpraHu3almja
CHCTEM CacCTaBJbEH O]l MMOJICHCTEMa U OIMKMCHO MJICHTU(HKYje TPAHUIE HCHOT OKPYKEeHha Kao
cucrema Bumer pera. OBUM NPUCTYIIOM, HACTOJH c€ Ja ce NMPOHHKHE y MehycoOHe Bese
n3mely noncucrema, Takohe u3mMely opraHuzanyje U BEHOT OKPYXKeHwa, U Ja ce NehUHUITY
BpcTe M OONMIM THX Be3a. VICTO Tako, Harjamasa ce CIIOKEHOCT MPUPOJE OpTraHu3anuja u
najy o0jalimema Kako OpraHu3aluje TMOociayjy MO TMPOMEHEHUM YCIOBUMa H Y
cnenn(puIHUM OKoJHOCcTUMA. KOHAaYHO, CUTYallMOHUM MPUCTYIIMMA JUPEKTHO ce yKa3yje Ha
OpraHu3alioHe KOHCTPYKIMje M yIpaBjbauyKe akKIHje Koje Cy HajupuKiIagHuje 3a

crenuduvHe CUTyaluje.

VY nopehemy cUCTEMCKOT M CUTYallMOHOI MIPUCTYIA youaBajy ce oxapeheHe pasnuke.
CucreMCKUM TPUCTYIIOM J€ pa3BHjeH MOJEN OpraHu3aldje Kao OTBOPEHOTI, CIIOKEHOT,
JUHAMHYKOT M OPraHCKOI CUCTeMa, KOJU CaJp’Ku OIIITE OKBUPE 3a pa3yMEBame CBUX
opranu3zanuja. CUCTEMCKH NMPHUCTYII j€ HAUMH pa3MUIIlJbakba O OPraHU3alMOHUM Bapujabiama

1 OJHOCHUMaA.

CuTyalliOHUM TIPUCTYIIOM KOHKPETH3Yje C€ TpHUMEHa CHUCTEMCKOT KOHIIENTa Y
cienu(UIHUM YCIIOBMMA, MCTUYYhH N1a Cy OKpYKEHe W YHYTPAIlmbH MOJCHUCTEMH CBakKe
OopraHu3alyje JOHEKJIe YHUKATH, U UCTPaXKyjy C€ OCHOBE 3a OPraHU3ALMOHU M YIPaBJ/bauku
MoJieNl 3a cBaky of mwux. OBaj MpUCTYN J1aje OKBUDP 3a M300p IpaBe aKTMBHOCTU Y INPaBO
BpeMe, y 3aBUCHOCTU o]l cuTyanuje. [lonazHa mocraBka OBOr IPUCTYIA jecTe Ja jeé cBaka
opraHu3zainuja MmoceOHOCT W J1a CBaKa CHUTYyalldja MOpa OWTH aHalW3WpaHa U3/BOjeHo. [lwmb
OBAKBOTI' IPUCTYIIA jJeCTe Ja c€ MaKCUMM3HMpa MOAYAAPHOCT u3Mel)y opraHuszaiuje u mHbeHOT
OKpykema U u3Mel)y mojacucreMa y oOpraHusanuju, kako Oum ce moBehana edukacHocT

opraHuzaiiyje.
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VY cuTyanimoHOM TPUCTYITY C€ ToJIa3u O] MPETIOoCTaBKe aa rnoctoje Beh usrpahenn u
YXOJIlaHU MOJICNTM Be3a W oJHOca Koju he omoryhuTtm pazymeBame pasiMYMTUX MOjeia
opranuzanuja. JlpyruMm pednmma, moapazymeBa ce IOCTOjame oJpeeHor CKyma 3Hama o
OKpYXKE€HhY U OPraHU3alMOHOM OOJIMKY, O CTPYKTYpH, TEXHOJOTHjH, KaJpOBHMA, TIOCIOBHO]
CTpaTervju W TakTUIM. To 3HaYM Ja ce OBaj MPHCTYI OCIaka Ha y4erma M JONPHUHOCE HE

CaMO CUCTEMCKOI' KOHIICIITA HET'O U CBUX TpaJUIHNOHAIHUX YUCHA O OpFaHI/IBaHI/IjI/I.

W3 cBera HaBeIeHOr MOXEMO 3aKJbyUUTH Ja Cy KapaKTEpUCTHUKE CUTYallMOHOT

npucTyma cajgpxane y cienehem:’

e JlepcrekTuBa OTBOPEHOI CHCTEMa je o0elexje HacieheHO OJf CHCTEMCKOT
npucryna. CMucao je aa ce y yclaoBUMa JAWHAMUYHOCTH, HECTAOWIHOCTH U
HEM3BECHOCTH YIpaBJbauka aklyja HE MOKe 0a3upaTtu camMoO Ha MHTEPHOM
¢byHKIMOHKMCAaKY OpraHu3andje. EkcTepHa cpeuHa ce He MOXKE TPEeTHUPATH
Kao Jara, a joml Mame HWrHopucatu. Mopajy ce yBakaBaTH yTHIAjU KaKo

WHTEpPHE TaKO U EKCTEPHE CPEIMHE.

e [IpakTnyHa wWCTpaXWBayka OpjeHTaLMja je O0Oenexje KOje CHTyalluOHH
MPUCTYI YMHU CIEUU(UYHUM y OJTHOCY Ha NPETXOJHA y4YCHa, a HAPOUUTO Y
OJJHOCY Ha YyHHBEp3aJHE TMpHHIMIE “agMuHUCTpaTuBHE gokTpune” (X.
dajoir). Opranu3aoHy MOJICH U yIIpaBJbauke akiiyje Tpeda aa mpousaly us
aHaJIM3e OPraHU3aIlMOHOT KOHTEKCTa (MHTEPHE U eKCTEPHE CPEMHE) 32 CBAKO
npenyzehe mnonaoco6. Texumre je Ha aJeKBaTHOCTH pelliemha JaToj

CUTYalH]H.

e MynTHUBapHjallMOHa aHAINM3a KAa0 TEXHHWKA MCTPaXXKHBamka Ha KOjy CE OCIIama
CUTYAIlMOHHM TIPUCTYM je, Takohe, meroBo OuTHO obenexje. TpaaunroHaIHA
MPUCTYIH, KOJU Cy npeny3ehe u3yyaBaiau Kao 3aTBOPEH CHUCTEM H30JI0BaH Off
OKpY)K€Ha, OCllalballd Cy ce Ha OuBapujanuoHy aHanuzy. OmgHocu uzmehy
OpraHu3aIOHUX TPOMEHJPUBUX CY C€ TyMauyWid Kpajike jeaHocTaBHO. Ha
npuMep, NMPOMEHa IUIaTe je yTHIala Ha MPOIYKTHBHOCT paga (KiacuuHa
IIKOJIa) WJIM BUIIIA MOPAJ ayTOMaTCKH BOJM 10 Behe MpoayKTHBHOCTH (IIIKOJIA
Mmehysbyackux omHoca). Camo jemHa mpomensbuBa (IiaTa, OJHOCHO MOPa)

cMmarpaja ce jeJHUM TUPEKTHUM Y3pOKOM INPOMEHa y JIPYroj MpOMEHJBHBO].

7 Zivkovi¢ Slobodan, Strategijski menadiment - upravljanje transformacionim promenama, Alfa univerzitet,
Beograd, 2008., str. 35-36
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Hacympot Tome, MynTuBapujaliioHa aHaiu3a MIPOMEHE Y JeJTHOj TPOMEHIBUBO)]
o0jammaBa ce mpoMeHama y HU3y IPOMEHJBUBHX KOje Ha by yTuuy. CMucao
j€ y UCTpakMBamy yTHIIaja IPOMEHA PEIaTUBHUX MPOMEHJbUBHX Ha ofpeheHu
pesynrat. Tako, Ha puMepy NPOAYKTHBHOCTH, CUTYAIIMOHH TIPUCTYII MoMohy
MYJATHBAapHjallUOHE aHajW3e, IPOMEHE Yy MPOAYKTUBHOCTH oOO0jalImaBa
VKJbYy4yjyhu W JMYHOCT 3allOCICHOT, TMPHPOJY 3ajJaTaka, Harpajie,
3aJJ0BOJBCTBO HA IOCIY M )KHMBOTY, CTHJI pyKoBohema u cii. Pagu ce o Hamopy
Jla ce MyTeM UCTpakMBama OJpPEIH MEHAllepcKa Mpakca Koja je aJeKBaTHa y
JIaTO] CHUTYyalrju. 3aKJbydyaK je Ja e€(eKTUBHOCT JIaTOT MOjeJIa yIpaBibamba
3aBUCH O] MHOTOOpojHHX (pakTOopa U HUXOBe MelycoOHe MOBE3aHOCTH Y
onpehenoj curyanmju. To 3HAUM Ja MPUMEHA pa3HUX TEXHUKA U CPEACTaBa
yIpaBjbatba MOpa J1a ojaroBapa ojapeheHoj curyanuju, Oyayhm ma cBaka

cutyanyja Hamehe meHanepy crneuuduuHe npodieme.

Cutyanona ananu3a Tpebamo OM JAa npeTxoau yTBphUBamwy HOpPMaTHBHE
opraHusanyje cBakor npenayseha, a takobe, u M300py KOHKPETHHX YIPaB/bauKUX OJUIyKa.
Mebhyrum, mocroje mpoOiemMu npaktuyHe mnpupozge. OpraHuszanuje W FHHXOBE CpEIUHE
UCYBHUIIIE Cy AMHAMU4YHE Ja Ou Jo3Bojiuie yTBphuBame ommure Baxehux mozena ogHoca
u3Mely moxacucrtema. JenHom yTrBpheHH ogHOCH H3Mel)y OpraHuM3alMOHUX MPOMEHJBUBHUX
nMajy NpuBpeMeHM Kapakrep. CUTyallMOHa aHaiM3a YKJbydyje MYJITHBapHjalliOHE OJIHOCE
n3Mely cBUX OpraHu3aldoOHUX MOJICHUCTEMA WU MPOMEHJBUBUX. 3a Pa3BOj JEIHOT OMILUTHjEr

Mozacaa HOTpe6HO je MHOT'0 UCTpaKrBakba U KOHHCHTyaJ'II/BaI_[I/Ije.

3HayajaH JIONPUHOC OBOI' KOHIIENTa je, Mpe cBera, y TOME IITO je YKa3aHO Ha
CJIa0OCTH M OTPaHUYEHA YHUBEP3AJIHUX MOJIENIa OpraHu3alije U YIpaBjbamba U HHUIMPAO j€
UCTPAKMBamka OPraHMW3allMOHUX MojJiela U YIpaB/bauKUX akKlMja NPUMEHJbUBHUX Y
cneun(puyHUM cutyarujama. OcTBapeme MOCTaBJbEHOT LUJba MPEJCTaBba jOIII jelaH N3a30B

Y HOBH 33/1aTaK 3a CaBpEMEHY HayKy O OpraHHU3alujH.

1.2.1. Moaeau eBajiyanyje CUTYallHOHOT MPHUCTYIA OPraHU30Bakbha TYPHUCTHYKHUX
OpraHuszaunmja

CrnoxxeHu cucTeMH, Kao IITO Cy TYpPUCTHUKE OpraHusaiuje, Kao oaronapajyhe
penpe3eHTanrje KOMIUIEKCHUX YIpaB/bauKUX MPOOJIEMCKHUX CHUTYyalllja Cy KapaKTepHCaHU
cieaehum cBojcTBUMAL!
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*  BenuMKH Opoj eneMeHara, OpojHe HHTEpaKIHje eJIeMeHaTa,

* arpulyTH enemMeHara HUCYy yHanpen oapehenu,

*  HWHTEpakKIyje eleMeHara cy JjadaBo OpraHu30BaHe,

*  [OJCHCTEMH T'€HEPUIILY COIICTBEHE ITNJBERE,

*  CHCTEM €BOJYHpPa TOKOM BPEMEHA U YBEJIHKO j€ OTBOPEH Y OJHOCY Ha OKPYKEHbE,

* [IepMAHCHTHA AJANTHOWIHOCT OCHOB j€ TOCIOBHHMX CTpAaTervja BETUKUX CHCTEMA Y

pa3BUjeHUM TPXKULIHUM MPUBpEAAMA.

3a OlEHy YCIEHIHOCTH MeHajepa y o0aBJbalby CBOjUX IIOCIOBA ayTOPH Cy ce
OIPECTHIN 32 KOHIICNITe MEPEHha MEHAUCPCKOT W OPraHU3AIMjCKOT YYUHKA. MeHayepcKku
YUMHAK, TpEeACTaBba Mepy KOJHKO je edukacaH M epeKTHBaH MEHAlep - KOJHKO YCIICIIHO
onpehyje m moctmwke nuIibeBe. OpraHu3alvjCKH YYHHAK, IPEACTaBJhba MEPy KOJIUKO je

edukacHa U eQeKTUBHA OPraHU3aIlH]ja - KOJIUKO YCIIEITHO OCTBapyje oapeheHe 3anarTke.

Hajsehu nmompuHOC pa3Bojy M HCTpakMBamby HaBEACHHX KoOHIlenara xao je Ilerep
Jlpykep, jeaH o1 HajICHEHUjUX ayTopa 13 00acTh MeHaMeHTa. [Ipykep je TompuHeo ia ce
y JIUTepaTypu NpaBH jacHa pas3iuka umely epukacHOCTH M e(PEKTUBHOCTH IOCIOBaba

npezly3eha.18

EdukacHOCT 1 eeKTUBHOCT c€ KOPUCTE Kao JBa OCHOBHA MEpUJIa 3a IIOCIOBHU yCHeX
TypucTHuke opranuszanuje. EduxacHocT je 3axTeB Aa ce y OpraHu3alMju OCTBape
MOCTaBJFEHH IMJBEBH Y3 HajMame KopulTheme pactookUBUX pecypca, OJHOCHO Y3 HajBHIIH
HUBO pallMOHAJIHOCTH HHUXO0Be yrnorpebde. OH moyia3u o Tora ja ce oJabpaHH IOCIIOBH
obaBe Ha mTO OoJbM HauuH. E(uKacHOCT yBeK u3paXkaBa pallMOHAIHY CHOCOOHOCT HEKe
opraHu3zaiuje, OJHOCOM Hu3Mely ocTBapeHHX edekara W yjarama, OJHOCHO Haropa, a y
MOCJIOBHUM CHUCTEMHMa C€ U3pakaBa OJJHOCOM m3Mel)y yKyrmHe TOOMTH M YKYITHHX TPIIKOBA.

EdukacHa je oHa opranuzaiiyja Koja ocTBapyje 100pe pesyarare.

EdukacHocT je TpanchopMaiimonu mporec. Mepu ce cTaB/bamkbeM Y 0OJHOC edeKaTta u
TPOIIIKOBA KOjU Cy HacTainu y Be3u edekara. E¢ukacHOCT ce decTto TpeTupa Kao MHTEPHU

npobneM opranuzaije. Hanme, cmarpa ce na je epuKacHOCT MOCeanIa IpOMeHa y caMoj

18 Preuzeto: Milisavljevi¢ M., Savremeni Strategijski Menadzment, Institut Ekonomskih Nauka, Beograd 2002.,
str.5
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opranuzanuju. EdekTuBHOCT mompazymeBa H300p TpaBUX IMJbEBAa M HACTOjamke Ja Ce
n3abpaHyu UBEBH MaKCHUMalHO peann3yjy. OHa 3axTeBa Ja pykoBojeha crpyktypa paau

.19
IIpaBe CTBAPU U IIPEJICTABIbaA KJbYY YCIICIIHOCTH OpraHu3aluje.

EdexTuBHOCT je KJbyd ycrexa cBake opranmusaiuje. OHa ce qajieko 00Jbe OCTBapyje y
MambUM ¥ (IEKCHOMIIHMJUM OpraHu3alujamMa, ¥ CHCTEMHMa KOjU Cy CIOCOOHH Jia ce y
KpaTKOM BpEMEHY TPaHC(POPMHIINY, OJHOCHO Memajy. EQEeKTHBHOCT MEHayMeHTa MOCeOHO
J07Ia3d 10 M3paxkaja 'y TUMCKOM pajay, jep jeé JOKa3aHO Ja je 3ajeJHUYKO JIeIOBaHe
edeKTUBHHje OJ TMOjeIWHAYHOT JeloBama. lloBehana ycmemHOCT y MEHaMEHTy je
€BUJICHTHA KaJla ce YHarpej IocraBe InJbeBH. EdexThBHa je oHa opraHmsaiija kKoja je
n3abpaia mpaBo MOJPY4je CBOT pajaa, MpPaBy MHCH]jy, OJHOCHO IpaBe mujbeBe. Kommanuja
OpjeHTHCaHa Ha MOJCPHY TEXHUKY, TEXHOJOTH]y B (OpPCUpae 3HAKA, Pl MPaBe CTBAPH.
CymnpoTHO, TOCIOBHHM CHUCTEMH KOjU TIOCIYjy ca 3acTapeioM TEeXHUKOM M KIACHYHOM

OpraHI/IBaHI/IjOM Cy IO IMpaBUIly Hee(l)eKTI/IBHI/I.

EdexTuBHOCT ce 4ecTo TpeTHpa Kao SKCTEpHH NpoOJeM OpraHU3allMOHHX CHUCTEMA.
Cwmatpa ce 1a je epeKTUBHOCT pe3ysTaT IpOMEHa KOje YTHUy Ha OJHOC TOCIOBHHX CHCTEMa
ca OKpYXCHmeM y KoMme o0aBJba cBOjy aenaTHocT. Edekar cBake opraHu3aiuje je pe3yirart
n300pa MpaBUX CTBapU KOje pajyl, ajld je ¥ pe3ynaTaT epukacHOr kopuithema MaTepHjaHuX,
JbYACKUX, HH(pOpMaMOHUX U (PUHAHCH]CKHUX pecypca. Opranusanuja Moxe OUTH EKOHOMCKH
epukacHa, anu HeedekTnBHa. To he ce mecuTm ako ce He paje MpaBe CTBApH, Kajaa ce
NpUMEbYjy 3acTapell HAaYMHHM pajia, 3acTapeia TeXHWKa, Y3 HHCKEe TPOIIKOBE, Maja

20
ynarama, uT/.

3a TYypUCTHYKE OpraHu3alyje CTPATeTHjCKU KOHCTUTYEHTH Cy MHTEPHH U E€KCTEPHHU
crejkxonaepu. [lomto cBaka rpyna cTejkxoiepa UMa pa3IuuuTe UHTEPECE U 3aXTEBE, TO CY
U TIOKa3aTesbl e(hUKACHOCTH M €(EKTUBHOCTH PA3IMYUTH 32 CBAKy TPYITy, IITO JOBOAH IO
BEIMKOI Opoja mokaszaresba. Majlo KOjU TOCIOBHM CHUCTEM MOXE Ja YJOBOJBH, OJHOCHO
UCIYHH 3aXT€BE CBUM KOHCTUTYEHTHMa M CBUM KPHUTEpHjyMHMa €(EKTUBHOCTH. YKOJIUKO
opranusaiyja He OU 3a/I0BOJbHIIA 3aXTE€BE KJbYUHUX CTPATErHjCKUX KOHCTHTYEHATa, TEIIKO
Jla MOK€ YCIEIIHO OCTBapuUTH CBOj€ LMJbEBE, a THUME M €(QEeKTUBHOCT. Y MOJEPHOM

NpUCTYIYy CC€ HAC HA XOJHUCTUYKO CHCTCMCKH KOHICHT YAOBOJbCHA 3aXTCBA, IITO je )51

** Drucker F. P., Management, Pan Books Ltd, London 1997., str. 38
? Radosavljevi¢ Z., Organizacija usluga, Edcom Beograd 2005., str. 69
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MIPUPOJTHO, jep j€ 3a YCIEIIHOCT KOMIIaHW]ja BaKHA 3aMHTEPECOBAHOCT M aHTaKOBAHOCT CBHX

KOHCTUTYCHATA.

W3 HaBemeHOr ce MOXKE 3aKJbYYUTH Jla je y HCTPaXHBaWmy Y3pOKa HacTaHKa
TpaHCc(hOpPMAIIMOHUX MPOMEHA HEONXOJHO W HM3y4YaBame CPUKACHOCTH U CPEKTUBHOCTH.
[ToTpebHo je nedmHUCcaTH TakBy KOMOMHAIIM]Y pecypca U MOJIeNia OPTaHU3allMOHUX MPOMEHa
koja he matu u HajBehe edekre. Kako ce jpyacke motpede cBe Buie nmoBeharajy, a pecypcu
Cy TIO TIPUPOJM CTBAPH OTPAHWYCHH, 3aXTEB Ja C€ paje MpaBe CTBApU Ha MpaBU HAYWH he y

OynyhHnoctu no6ujaTi Ha 3HAYA]y.

1.3. Teopujcke umniuxkayuje mapKemuHnza y yCayicHum opeanuzayujama

MapkeTHHT TIpelICTaB/ba TOCIOBHY (VHKIHU]Y Koja ce (OKycHpa Ha 3aJ0BOJBCHE
norpeda M JKesba MOTpoIladya U TO Kpo3 ojHoce pa3meHe. OHa MpeacTaB/ba aKTUBHOCTH

KojoM ce 00e30ehyje cTuname npuxoaa opraHnsauI/Ije.21

VY naHalmkeM MOCIOBHOM CBETY, Y YCJIOBHUMAa BEJMKE KOHKYPEHIHUje Ha TPXKUILTY,
OTICTaHAK M Pa3BOj IOCIOBamba CBUX OOJMKA IOCIOBHHX CyOjeKara, YCIOBJbEH je, m3mely
ocTaJior, yBoh)emeM M KOHTHHYHPAHUM cIipoBohemeM caBpeMeHOor mapkeruHra. [locmoBHu
CYOjeKT BpIIM HCTPAXUBAKE K AaHAIU3Y TpXKUIMTA (OTpOINa4a W KOHKYPEHIHje),
npunarohaBa moctojehe mpousBoje M yciayre M pas3BHja HOBE y CKIAAy ca yTBpheHUM
Kesbama, rmorpedamMa M MoryhHocTMMa MOTpoIada, MPOMOBHINE TPOM3BOJE KaKo OM HMX
NpUOMKMO MOTpOIAaYMMa, OpraHusyje Mpojajy M AUCTPUOYIHM]Y TMOJ HajIIOBOJbHHUJUM
yciaoBuMa. CBe Te aKTUBHOCTH YMHE HPOTpaM U CTPATerujy MapKeTHHra ¢upMme y LUJby
3apXkaBama nocrojehux u mpuaodujama HOBUX MOTpOIIaya, y3 OCTBapHBame ojapeheHor
npoduTa, Ka0 U YCIOCTaB/balke U yHampeheme 100pe MOCIOBHE capajie ca 1mocrojehum u

MOTEHIMjaTHUM TTapTHEpUMA.

TpaauuumoHanHoO cxBaTamkbe€ MapKETWHIa MOJa3u OJf TOra Jia OH OMHCYyje TMpoliece
KOjUMa OpraHu3alije HacToje Ja 3aJJ0BOJbe MOTpede MmoTpoliaya Ha TPXKUIITY TaKo Ja OHe
MOCTaHy 3aJl0BOJbHE, a (UpMe OCTaHy Yy OHM3HHUCY. YCHEIIHE TPXKUIIHO OpHjeHTHCaHE
OpraHmsailyje cy OHE KOjeé KOHTHHYHWpaHO IpaTe IMPOMEHE y CBOM OKpYXewmy U Koje

. . . 22
HAJII0JIECHNU]E pearyjy Ha T€ IPOMEHE.

2 Ini¢ B., Jergovi¢ A., Menadzment i marketing usluga, 2010., str. 50

?2 Milenovi¢ B., Principi marketinga, Univerzitet BK FTB, 2003., str. 3
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VY nmpy oTKIamama OBUX HejacHoha monyheHa je meduHUIM]a 10 KOjO] MAPKETHHT
VKJby4yje CBE 3alocieHe y npeaysehy Ha epukacHujeM cTBapamy CylepuOpHE BPEIHOCTH 32

MyLITEpHje y3 Haampocedrn npodur.”

[TomTo mpopuT HEe MoOpa OWUTH jeAMHHM LUJb MApKETUHTA, a LUJBEBH CE MOpPajy
OCTBApHBATH y YCJIOBHMA IIOCTOjaba KOHKYPEHIIMje, TO CE MOJAEPHU KOHIENT MapKETHHIa
MOXe 00jaCHHTH Kao OCTBAapHBam-€ IMJbeBa Ipeay3eha myTeM yrmo3HaBama U 3a70BOJbABAMbA

norpeGa MymTepuja 6osbe 01 KOHKypeHuuje. >

I'maBHa cBpXa MOJEPHOT MapKETHMHIa je Kpeupame BPEIHOCTH 3a IOTpOIlaye,
OJIHOCHO CTBapame IyropouHe caTucdaxiuje. YCHelIHe OpraHu3aluje ce TpyAe la y3
nmomMoh MapKeTUHTa Kpeupajy, Npuao0ujy U 3aJpiKe MOoTpolIaue y3 OCTBapUBame oapeheHor
npoduTa WM APYrEX [HIbeBa.”> Y PEasHOM IIOCIOBHOM JKHBOTY MHOTO j& TEXKe MPHIOOHTH

HOBE MOTPOIIaYe HEro 33ApKaTu mocTojehe. Jomr Texe je moBpaTuTH M3ry0JbeHe.

Y UCTOPHjCKOM pPa3BOjy, MapKETUHI KOHIENT IMPAKTUKOBAH je OJ] BpEMEHa O] Kaja
noctoju 6usnuc. Cee 1o 1902.roarHe MapKeTUHT ce HHje AEKJIaprcao Kao MPerno3HaT/buBa U
noceOHa qUCHUILTMHA. MapKeTHHT je 3BaHM4HO Jeknapucan Ha Universitety of Pensylvania
1905.rogune, mox HazuBoM '‘Mapkemune npouzgooa”. JeqHa on npBuUxX Boaehux MapKeTHHT
mikosta Oua je “commodity school ', 3acHoBaHa Ha pU3HYKKM KapaKTepUCTHKaMa MTPOM3BO/Ia
U yCIIyTa, ¥ KaKko MOTPOIIauu pearyjy Ha oBe KapKTepucTuke. [[pyru mpucTym OJHOCH ce Ha
"gyuxyuonanny wkony" xoja knacuduKyje paznuudTe 3anaTke oOyxBaheHe MapKeTHHT
npakcoM. Hucmumyyuonanna wkona" ce (okycupa Ha OpraHu3allioOHE HMMIUIMKAIW]e
MapkeTuHra. KoHIlenTu y OKBHpY OBe IIKONie Cy oOjalrmaBaiy Kako ce mpenysehe Tpeba

OpraHnu30BaTHU Yy IUJbY OCTBAPCHA MAPKCTUHT YCIIEXaA.

VY HapenHOM MepuoJy YBOJ€ C€ KOHLENTH KOjU KOPUCTE HU3pa3e ' MapKemuHe
menaumenm" u “mapxkemune cmpameeuja”. Tlocnenma 1mKona Koja ce OAHOCH HA ''wiKogy
nonawarsa nompowaya' GpoxycrupaHa je Ha pasjore U3 Kojux Ou Jbyau KyNoBaJld IPOU3BOJIE
wi ycnyre. Jeman on Hajehux M3a30Ba je I0jaBa MAapKeTHHI IIKOJIE HacTaje Yy

€JIEKTPOHCKO] €pH KOjy ayTOpH Ha3uBajy " Jueumannom wkonom mapkemunea' .

2 Hugh Davidson, Even Mor Offansive Marketing, Penguin Books, London, 1997. str. 23

# Jobber D., Principles and Practise of Marketing, Mc Graw-Hill Book Company Europe, Berkshire, 1995.
str.5

% Milenovi¢ B., Principi marketinga, Univerzitet BK FTB, 2003., str. 26
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EBonynijoMm MapkeTHHra HacTajo je MeT alTepHAaTUBHUX MAapKETHHI CHCTEMa, MOJ
KOjUMa OpraHu3alyje peaju3yjy CBOje MapKeTHHI aKTUBHOCTH. MPOU3BOJba, MPOU3BOJ,

pojaja, MAPKETHHT M COLMjaTHA MapKETHHT.

Pa3Boj MapkeTHHT KOHIIETITA CE MOXE TIOCMAaTPATH U KPO3 HErOBY HMILIEMEHTAIH]Y Y
npakcu. Ox 1950. roguHe 10 maHac, MapKeTHHI KOHIENTH Cy AedUHHCaHM Ha cienchu
HAYMH. NOMPOUAYKU MApKemune, UHOYCMPUJCKU MApKemune, Henpo@umuu u CoyujaiHu

mapkemune, yeayxcnu mapkemune u relationship mapxemune.

[Ipou3BoMHO OpHjeHTHCAHA TEPCIEKTHBA MAPKETUHTA, IPOU3BOJHU MApPKETHHT
Tpoyrao, (pupma - mpOM3BOJ - TPIKHIITE), 3aCHOBAHA j& HA UCTUIIAlY PE3y/ITaTa MOTPOIIIHE.
PaznuuuTil moTpolIayn MOTy TEpUUIHUpPATH TPOHM3BOJ HA pPA3JIMYMTE HAYMHE HAKO je
MIPOU3BOJI MCTU. YCIY)XHO OpPHjEHTHCAHA MEPCIIEKTHBA MApKETHHTA, YCIYXKHH MapKETHHT
Tpoyrao aedunumie ce 6€3 Mpou3Boa Kao ereMeHTa Mapketura. OBakaB MPUCTYI 00jalIbeH
j€ YMECHUIIOM JIa j& MOTPOIIIkha YCIIyTa MpolecHa MOTPOIIkha a Ja je MOTPOIIkha MPOU3BOIa
MOTPOILHA pe3yiTara. Y ycIy>KHOM MEHAlIMEHTY OJHOCH U MHTEpaKIUje Cy O] LIEHTPAIHOT
3Hauaja, uMajyhu y BUIy CrenuUIHOCTH KOje Cc€ Haja3e y MPOHU3BOMIGU, UCHOPYLIH U

MOTPOLIHU YCITyTE.

OBne ce HAapOUMTO CTaBJba aKIEHAT Ha PErson-to-person wuHTepakuujy, U Ha
YUICHUILY Jla CE€ MAapKETHHT, MPOM3BOAKA, HCIOPYKa, MOTPOLIka M Pa3BOj yciyre
JNEMUMUYHO WJIM TOTIYHO pealn3yjy y JUPEKTHOj WHTEPAKIHjU ca TOTPOIIAYEM.
VYHyTpalilkby OJHOCH Y OpraHU3alMju ce UCTUYY Kao MPeAyClIOB 3a yCIelIHe HHTEepaKlrje ca
noTpomayuma. 3Hayaj CIOJBHHUX OfHOca ce peduekTyje Ha u3pa3 moments of trouth
(TpeHyIM MCTHHE), KOjU UCTHYE Ja CBAKM KOHTAKT Ca MOTPOIIAYMMa CTBapa TPEHYTaK KOjU
OUTHO yTHuYe Ha oOjAHOce (uUpMe ca HBUMa U OTKPUBA HEHY CIOCOOHOCT Ja 3aipiKu

MoTpoIlaya.

OCHOBY yCHEIHOI MapKeTHHIa MpeIcTaB/ba MapKEeTUHT (puto3opuja WM MapKEeTUHT
KOHIIENIT KOjU MOpa BOJUTH CBe JbyJe, GYHKIHjE U O/ieJbeha Y OpraHu3aluju. MapKeTHHT
¢dbuno3oduja Mmopa OUTH yCBOjE€HA KAaKO O CTPaHE TOM MEHAUMEHTA TaKO M O] CBUX OCTAIHX,
0e3 003upa Ha TO T/e ce Haya3e y opranusanuju. [Ipema Tome, cBU 3amocieHu y npenysehy
Cy MapKeTepu KOju CTBapajy CYNEepHOPHH]Y BPEIHOCT 3a MYLITEpHje U HATIPOCEYHH MPODUT.
OHu Mopajy HacTtojaTM Ja OBe 3aJaTKe OCTBapyjy Ha eQHUKaCHMjU HAa4YMH - Tomohy

aKTUBHOCTH Ca HajHI>KUM TpolikoBUMa. OHU MOpajy UMaTH CIIOCOOHOCTH HJIEHTU(UKOBamba
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pacTyhux Tp)KHITHUX CerMeHaTa ¥ TpaHC(POpMHCama MOCIOBHE CTpaTEruje U OpraHU3aIMoHe

CTPYKTYpE IIpeMa aHTHITUITHPAHO] 6yL[thOCTI/I.26

[Ipomena MapkeTuHr ¢uino3oduje TypHUCTHUKHX OpraHM3aldja JeTEpMUHHUCAHA je
yJIOTOM IMOTpoIlIaya y MpoIecy Mpykama yciayre. KBamuTeT WHTEpakiMje Koja Hacraje
nu3Mely morpolaya U opraHusanmja, a Koja ce orjieia Kpo3 yciIy)XHe cycpere, OMTHO yTude
Ha KBaJMTET came yciyre. M3rpaama U olp)kaBambe OJHOCA ca MOTPOIIaYMMa MPEICTaBIba
KJbYYHH 3aj1aTak, He camo Ton meHanumenrta u front-line oco6sba, Beh u cBux 3amocieHux y

TYPUCTUYKO] OpTaHU3aIH]H.

OnnyuyuBame 0 u300py mapkemurne muKca mpenctaBiba jeJHO OJ] Haj3HAYA]HHjUX
MoJpyyja CTPATETHjCKUX AaKTUBHOCTH TYPUCTHUUKHX OpraHusanuja. Mapkemune Muxc
MpeJICTaBJba MOJLIy pajaa, KOMOWHAIM]Y, AU3ajH U UHTECTPAIH]y elieMeHaTa Y KOMOMHAIIH]H,
WIH TIPOTpaM MHKca, Koju he Ha 0a3u mpoleHe cHara Ha TPXKUIITY, y oape)eHOM TpeHyTKY,
OCTBApUTH ILHJbeBe KommaHuje. TepMuH mapxkemune muxc nancupao je Hun bopaen ca
JIENIe30M Of] IBAaHAECT KOHCTUTYTHUBHHX €JIeMEHaTa.

' 27
MapkeTuHr MeHayiepu Cy TpoHaNUIM Ja mpaduyuonarnu 4P'S MapKeTuHT

(mpou3BoA, LieHa, MECTO, MPOMOIMja) HHje aJCKBaTaH Ja OMNMIIC KJbYYHE AaCIEKTe Iocia
ycrnykHOT Mapketapa. Pobept JlayrebopH je pekao na wumajy cBoj ekBuBasieHT y 4C

(pererse 3a Kymiia, TpOIIaK KyIIa, OT0HOCT, KOMyHI/IKaLII/Ija).28

[ToTpeby 3a peBuauMpameM IOcTOjeher MapKeTHHI MHKcCa yBUAEIU cy bymc u

2 .
Buthep®® 1 MPe3eHTHPANH CY MOOUDUKOSAH 1 NPOWLUPEH MAPKEMUHS MUKC 33 YCITYTe KOjH e
CacToju O] ceaM ejeMeHaTa: (IpOou3Bo/l, 1IeHa, MECTO, IPOMOIIHja, JbYIH, T0jaBHH OOJIHIH,

MpOIIEHA).

2. CTIEHU®UYHOCTHU U KAPAKTEPUCTUKE YCJY/XKHOI
INPOU3BOJA TYPUCTHUYKUX OPTAHU3AIINJA

JlebuHucame yciayra je BeoMa AYyro MpEeCTaBJhalIo MPOOJIEM M M3a3uBajo OpojHE
HEJIOYMHUIIe, TIpe CBera 300T HHUXOBUX KapaKTEPUCTHKA IO KOjUMa C€ pPasiIuKy]y Of

MaTCpI/IjaJ'IHI/IX ;[06apa, Ka0 W YMIBLCHUIC Ja X HE MOXCMO jCI[HOCTaBHO PEruCTpOBATH,

% Milenovi¢ S. B., Principi Marketinga, Univerzitet "Bra¢a Kari¢", Fakultet za trgovinu i bankarstvo, Beograd
2003, str. 5

2" popesku J., Marketin u turizmu, Cigoja §tampa, Beograd, 2003., str. 88

%8 Kotler Ph., Marketing Management, Data status 12. izdanje, Beograd 2006., str. 19

# Ljubojevi¢ C., Marketing usluga, Novi Sad 2002., str. 61
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OCEeTHTH HAIlUM 4YylliMa, T€ Ja WX MOXXEMO HCTOBPEMEHO KYIOBaTH W TIPOJaBaTH.
BpemenowM, nedunuinje yciyra cy ce Memwale IoJl yTUIlajeM ToMuHUpajyhux moriena Ha

€KOHOMH]Y, FbeHE 3aKOHUTOCTH M JPYIITBO Y LIEIUHU.

Anam Cwmut je 1776. romuHe y cBoM jneny ,,borarctBo Hapoma“ (The Wealth of
Nations), neduHrcao yciayre ka0 akTHBHOCTH KOj€ 3a pe3yJITaT HEMajy OIMMIUBHUB IIPOM3BOI.
HbuxoBa ONMUIUBKUBOCT je 3ampaBO KPUTEPHjyM Ha OCHOBY Kora je CMHUT, y IOMEHYTOM JIEIy,
MOJICTTNO PaJ] Ha MPOITYKTUBAH U HEMPOAYKTUBAH, IIPU YEMY j€ IOl HETIPOIYKTUBHUM PaJOM
[0JJpa3yMeBao OHO IITO MU JiaHaC HA3UBAMO YCIYXXHHM aKTHBHOCTHMA. HermpoayKTHBaH paj
3a CmuTa HHje 3HAYMO HEKOPHMCTaH paj, Beh 1a ce pe3yaraTu HaCTald OBUM PajgoM HE MOTY
KOPHMCTHTH 3a NoBehame KolnunHe GUKCHUX CPeCTaBa, He MOTY Ce CKIIJIUIINTHTH, Beh camo

Mory 6uTH roTpouresu.

XKan batucr Cej, ¢ppaHIyckHn eKOHOMHCTA, TO3HAT 110 ¢cBOM CejoBOM 3aKOHY KOjU ce
4ecTO YKpaTko JAe(UHHINIE PEUYCHUIIOM: CBaKa IMOHYyAa Kpewpa CONCTBeHY Tpaxmy, 1803.
TOJIMHE, Y CBOM JIeNy ,,PacripaBa o MOJUTHYKO] EKOHOMHjH ™, YBOJH U3pa3 ,,HEMATEPUjaTHO",
Kako OM ommcao ycCIyry, Te€ TOBOPH O yciyramMa Kao HeMaTepHjaIHUM IPOH3BOIUMA HIIH

BpPCAHOCTHMA MOTPOIICHUM Y MOMCHTY IIPOU3BOALC.

Andpen Mapian, jenan off HajyTUIAJHUJUX €KOHOMHUCTA CBOT BPEMEHA, Y CBOM ey
I [pUHIIUII TIONUTHYKEe exkoHoMmuje“, 1890. roaune, AeduHHIIE ycIyre Kao KOPHUCTH KoOje
HacTajy y TpPeHYTKy npyxama. CBe KacHHje naTe AepUHHIM]E I0Jia3e YIpaBO O]l OBE
Mapmanose ujeje, 1a je Koj yciayre, Kao U KoJa (DU3WYKOT MPOU3BOJA, MPEIMET pa3MeHe

KOPHCT KOjy IIPOJIABAI] Hy/Ii a KyTAIl TPaKH. "

Canuno Mapuany, Kotinep u ApMcTpoHr, Takohe MOMUBY KOPUCT, jep MO YCIyroM
MOJIpa3yMeBajy CBaKy aKTHBHOCT WJIM KOPHUCT KOjy jelaH YYECHHK Ha TPXKUINTY HYIH
JpyroM, Koja je HEONUIJbUBA, HaJ KOjJOM Ce He MOKe cTehM BIAaCHMUILITBO U KOja MOXeE alld U

HE MOpa OUTH BE3aHa 32 HEKH (I)I/ISI/I‘H(I/I HpOI/I3BOI[.32

Wnak, Hajuemhe kopumrheHna aeguHuImja je oHa Kojy je Aajio AMEpUYKO JIPYIITBO 32
MapkeTuHr 1960. roamHe, MO KO0joj yCIIyre MpelCTaB/bajy aKTHBHOCTH, KOPUCHOCTH WITH

3aJI0BOJbCTBA KOja Ce HyJIe Ha TIPOJIajy WIIN Ce TIPYKa]y y BE3U ca MPoJiajoM 1106apa.33

%0 Koncir R., Marketing usluga-principi i menadzment, Beogradska poslovna $kola, Beograd, 2010., str 1
3 Koncir R., Marketing usluga-principi i menad:ment, Beogradska poslovna §kola, Beograd, 2010., str 2
%2 Kotler P., Armstong G., Principles of Marketing, Prentice — Hall, Englewood Cliffs, 1991., str. 603

% Ljubojevi¢ C., Marketing usluga, Fakultet za usluzni biznis, Novi Sad, 2004., ctp. 21
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Y eKOHOMCKOM CMHCITY, YCIyre ce Hajumpe ACPHHUNIY Kao Pe3yiTaTH APYIITBEHO
KOPHUCHUX, YMHUX M TEJIECCHUX JICJTATHOCTH, KOje HEMajy, 10 MPaBUILY, IIPOU3BOIHI KapaKTep
U Koje, IO U3BECHHM Kiacu]UKanyjama, YHHE CYNEPCTPYKTYpPY UYHTaBE COIMjaJTHE

. . 34
aKTUBHOCTH ofipel)eHe KyJITypHO - HIMBUIM3ALIMjCKE U IPYIITBEHE 3ajCTHHIIC.

Cmanmon je nao npeuniineHy BapujaHTy HaBeleHe AehUHUIIM]E TTPeEMa KO0joj yCIyre
MPEACTaBIba]y 'TaKBE aKTMBHOCTH KOj€ c€ MOTY OCEOHO MACHTHU(HHUKOBATH, KOjeé OMOTYhyjy
3aJJ0BOJBCHHE NMOTPEOa M KOje HHUCY HYXXHO BE3aHE 3a MpOJajy NMPOU3BOJA WM JPYTUX
yenyra". Iponp00c cmaTpa na ''yciiyra mnpeacTaBiba KJbyd 3a MapkeTuHr'. Yciyra je
AKTUBHOCT MJIM HU3 aKTUBHOCTH BHIIIE MM Mamke HEONHUIJBUBE IPUPOJIC KOje Ce MOT'Y, alld He
MOpajy, JIOTOJUTH Y UHTEPAKIHj1 u3Mel)y MoTpolnavya u UCIOPYIHOLNa YCIyre Wi PU3NIKUX
pecypca wiu poba, Wik CHCTeMa OpraHu3airje Koja Impyxka yclyry, Koje cy npeasuleHe na

penraBajy npobiieMe noTpoiiaya.

Jenna o HajKOMIUIETHHjUX Ae(UHIIM]ja, OJJHOCHO OHA KOJOM ce y3uMajy y 003up cBe
crenupUIHOCTH YciIyra je oHa kojy je nao @unun Kotnep. [Ipema Kotnepy "ycnyra je cBaka
AKTHBHOCT WJIM KOPUCHOCT (YMEbCH¢ M HeppopMaHce) Koje jelHa CTpaHa MOXKE HMOHYIMTH
Ipyroj, Koja je y CYIITHHU HEONWIJbMBA U KOja HEMa 3a Pe3yiTaT BIACHHUIITBO HaJ OWIIO
YUM, HHHXOBa IMPOM3BOJHAa MOKE ald M HE Mopa OWTH TOBe3aHa Ca HEKUM (U3UYKH

35
ONMUIIJBMBUM IPOU3BOJIOM .

VY Be3u ca €eKOHOMCKHUM 3HauajeM yciiyra MOTpeOHO je pacBETIUTH MHUTama Koja ce

OIHOCE HA TeHEPHCAhA BPEIHOCTH Y YCIIYKHOM CEKTOPY.

IIpBo, ucTOpWja eKkcHaH3Mje yciayra 3acHOBaHa je Ha MPEeIUCTOPHUjU BPEIHOCTH
reHepHucaHe y IPUMapHOM CEKTOpY, a Mocje Tora U y UHAYCTPUjCKOM cekTopy. be3 o03upa
Ha Ty NPEAUCTOPH]Y, JaHAIIBH YCIYKHU CEKTOp je, 0e3 "Xumoreka', ayTOHOMaH reHepaTop

BPEAHOCTH.

Jlpyro, moTeHIjall FeHepHrcamka BPeIHOCTH KOjU UMa YCIIY>KHU CEKTOp HEYIOPEIUBO
je Behu o aHaIOrHOT MOTEHIMjajla CEKTOpa MaTepHjajiHe MPOU3BOAE, MPOCTO 300T TOra
LITO je HUBO TPXKHILIHE caTypaluje KoJl MaTepujalHHX IMPOW3BOJa 3HATHO Behu HEro Koj
yciIyra, ako ce JaHac O caTypalHju KOJ YyCIIyra YOIIITe MOXe TOBOPUTH (I'€HEepaHO

MOCMAaTpaHo).

* Gologaza M., Usluzna ekonomija, Marketing Management College, Novi Sad, 2006., ctp.27

% Kotler Ph., Marketing Management, Data status 12. izdanje, Beograd 2006., str. 402
% Koncir R., Marketing usluga, Beogradska poslovna $kola, Beograd, 2007., str. 27-28
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Tpehe, mMaga mocToju MHIUBEHE N1a j€ YCIY)KHA MaKpOEKOHOMCKa Mapaaurma
NOTHCHYTA OJ CTpaHe Hajpe MapajurMe YNpaBibamka JbYACKAM pECypcrMa, a MOTOM H
MaKpOEKOHOMCKe MpexHe (Web, HeT) mapaaurme, MOXKEMO TBPAUTH Ja Cy TO CaMo
MOJIMOJIENIN YCITYKHE MaKpOeKOHOMCKe napagurme. He ocnopasajyhu 3Hauaj oBUX npucTyna
(’pyncku pecypcu, Wed), y BUMa HIIaK HEMa TaKO PEBOJYLUOHAPHUX 3a0KpeTa Kao WLITO je

Owta 1ojaBa MHIYCTPHjCKE MapaJurMe, a HAKOH Bbe U 110jaBa MOJIe/Ia €KOHOMHM]E YCIyTa.

VYcnyre He camo Ja Cy JaHac JIOMHHHpPajyhe y mpolecruMa cTBapama BPeJHOCTH, HEro
3HAYajHO JONMPHUHOCE MIHMPEHY W aKTUBUpAkY JIENe3e METo/Ia CTBapama BpeaHOCTH. [Ipema
Sweeter® MOCTOj€ YETHUPH 'JIOTHKE CTpaTemike KOHQUTypaluje BpEIHOCTH , WIH Ja
YIIPOCTUMO, YETUPH MOJIejIa CTBapama BPEAHOCTH KOJU MOTY Jia CJIeJie IPUBPEIHU CyOjeKTH.

To cy:
® CKCTpakKiija BPEeAHOCTH
® J[0J1aBambE¢ BPEIHOCTH
® 3ay3UMame BPEIHOCTH
® KpeHpame BPeAHOCTH

Sweet TBpAU a OBU MOACIW HUCY HUIITA HOBO, aJIM Ja Cy y CTalky Ja HAIKHNBE CBC
MaKpOCKOHOMCKC IIapaJlurMe. Ono mTO je MOCeOHO BaXXHO TO je Jda YIpaBO YCIYKHa
eKOHOMI/Ija HyIu HIupe MOFy'hHOCTI/I Kopnmhe}ba OBHUX MOJCJIA, YUMEC CC CUTYPHO npomnpyje

n nnaT(bopMa reHepucamkba BpEAHOCTU Ha HUBOY HAIMOHAJIHE ITPUBPECAC Y LICJINHU.

Mooen excmpakyuje epedHocmu UMaMo Kajl IelTyjeMO Ha pacxXxoiHy CTpaHy Ou3HHCa
y NpaBlly BbEHE peAyKIuje. Y yCIyXKHOj MapaJurMu Moj TUM C€ MPBEHCTBEHO MOJpa3yMeBa
yBIIaueHEe MOTpoOlIaya y Tpolec, IMTo Tpeba na cMmamH TpouikoBe. J[o ekcTpakiuje
BPEHOCTH J0JIa3U aKO Ce€ MPHUXOJHA CTpaHa JPKH KOHCTAHTHOM, IITO KOJ YCITYXHHX
nporieca HUje Behu mpobOiiem, 300r obenexja HEASJHUBOCTH, a KOJ MpoIleca MarepujaiHe
MIPOU3BO/IEE CTAOMITHOCT MPUXOHE CTPaHe Tpeda /a ce MOaYyIpe oAroBapajyhuM MapKeTHHT

MHCTPYMEHTAPH]EM.

Mooen dodasarsa epednocmu je, Kako Kaxe SWeet, "ornenano’ mojena ekcTpaxiyje.
Ty ce nenyje Ha MPUXOAHY CTpaHy, yBol)emeM HOBE OCOOMHE MPOU3BO/IA UITU YCIIYTe KOJy CY

KYIIHA COPEeMHH JIa TUiaTe. YKOJIHMKO, Y HOBYAHOM H3pa3y, Ta CIPEMHOCT KyIaia MOXKe Ja

3" P. Sweet: Strategic value configuration logics and the "new" economy: a service economy revolution,
International Journal of Service Industry Management, vol. 12, No. 1, 2001., str 70-83
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MperUiaTd  JTOJIaTHE pacxojie, BPEAHOCT je Jojara. YCIy)KHH CEKTOp, Kao 3HATHO
(hnekcHOUITHU]U y TIPOLIECHOM CMHCITY, MOKE€ MHOTO JIAKIIE U OprKe /1a eKCIIOATHIIE OBAj
MOJIENI HETO CEKTOPH MaTepUjaTHE IPOU3BOIIHE.

2

Mooen 3aysumara epedHocmu je JOTHKa 3a/p)KaBaba MHPOpPMalHUja y BeE3H
mporeca, TpaHCAaKIMja WIM IOTpOIlaya, OJBajara THX HHGOPMAIMja OJ H3BOpa WIH
KOPHCHHKA, W F-UXOBOT IpeTBapama y Bpeanoct”.>® OBo je mocrynax 3a koju he muoru pehu
7la je cTap KOJUKO W OM3HUC, IITO j€ TaYHO, I YCIIOBH 3a HETOBY MMILJIEMEHTAIIN]y HUKAT
HUCY OWiM HHM OJM3y Tako MOBOJBHU Kao jgaHac. Ty ce MpBEHCTBEHO paju O (parnaHTHOM
pa3Bojy uH(pOpMaTHKe, MOCEOHO WHTEpHETa, M HETrOBE CBE IIMPE NPUMEHE HE caMO Ha
CTpaHU IMOHY/IE, HETO M Ha CTPaHU IOTPOIIKE. Y CKIAy ca HaBEJICHOM JIE(QHHUIIM]OM OBOT
MoJleNia JlaHac MOCHyjy, Ha IIMPOKO] CKaiu, OpOjHH TPUBPEIHH CYOjeKTH, TOMHUHAHTHO
YCIIY>)KHOT TIpoduIIa, O KOjUX Cy HajUHTEPECAHTHH]H uH@omedujapu, 0 KojuMa he kacHwHje
outn Bume peun. Kako onn ¢pyHkiponunry? 3a cajga, peiuMo caMo TOJIMKO J1a j€ CBaKH Halll

"kiuk" 10K cypdyjeMo Mo MHTEpHETY 3a BHUX TPEeHyTHA HH(pOpMAaIFja Koja ce MOXJIa MOXKE

KOHBEPTOBATH Y BPEIHOCT.

Mooen xkpeupara epedHocmu TIopa3yMeBa CHHEPreTCKY MHTEpakiujy Beher Opoja
YJIaHOBAa KOMIIjYTEPH30BaHE MpEXKE, MPU YEeMy je MPUCYTaH WHAMBHIYaTHH WHIYT CBAaKOT
ynaHa. BpegHoct ce kpeupa 1mo mpuHIMIY KoMyTanuje 1 Beha je o 30upa MHIMBUIYaTHUX

I/IHHyTa.39

2.1. /lemepmunanme mypucmuukux yciyza u muxoea ooeneicja

Wmajyhu y BUay cBe MPETXOJHO HaBeleHE JNe(UHHUIM]e MOXKEMO UX OOYXBaTUTH U
3aKJBYYUTH Ja Cy YCIyre CBE AKTUBHOCTH, TPETS)KHO HEONMHIJBUBOT KapakTepa, Koje
pe3yaTupajy oapeheHuM KopucTuma, Koje ce Mpyxajy y TpeHYTKY MPOU3BOIKE YCIyTe, KOje
pemaBajy oxpeheHu mpobieM KOpHUCHMKA U KOj€ je KOPHCHUK CIpeMaH Ja IUlaTH. YCJIOB
MI0CTOjamba yCIyre je KOPUCT, IITO 3HaYH Ja YCIIyra MOCTOjU CaMO aKo KOPUCHUK MEpIHIUpa

KOPHCT O]1 1.

VY cTBapHOCTHU je BeoMa TEIIKO CYCPECTH ce ca 'yiUCcTOM' poOOM KOjy HE MpaTu Heka

yciayra WM TaK, YCIOyry KOjy He NpaTH HEKH ONHUIUBMB IpenMeT. Yciyre Hajuemihe

% P, Sweet: op. cit.
% Prema P. Sweet: op.cit.
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o0yxBaTajy HEKy BPCTy MHTEpaKIIHMje ca JaBaoIleM YCIYIe, TaKo Ja OHE MOTY MpPEe/ICTaB/haTH
NpUMapHy WM TepudepHy aKTHUBHOCT KOjOM c€ IHPEKTHO HE NPOM3BOAU (HDU3UYKH
npousBo. I poHpooc, y CBOjO] ACPUHUINJH UCTUYE HEOMUILBUBOCT YCIyTe, WHTCPAKIIH]Y
KOPUCHHUKa yCIIyre ca mpyxaoineM yciyre (0codsbeM n/winm GpU3NYKHM pecypcuma, OJHOCHO
cucteMuma (UpMe-TIpy)kaolla yciayre), Kao M KOPHUCT, OJHOCHO pelieke MnpodiaeMa

40
KOPHCHHKA YCIIyTe.

Y nuTeparypu O MapKETHHTY W MEHAIMEHTY YCIIyTra, HW3JI0KEHO j€ HEKOJIUKO
KapakTepUCTHKAa KOje TIOMaXxy pa3JIMKOBamy YCIyra y OAHOCY Ha mpousBojge. Ose
KapaKTepUCTUKE HEpPAaCKUIUBO Cy I[IOBE3aHE TYPUCTUUYKUM yciayramMma M HBEHUM
crenupUIHOCTHMA a OTJIe[ajy ce y cieaeheM: HEOMUIIJbUBOCT, KBapJHbHUBOCT, XETEPOTEHOCT,

CUMYJITAHOCT IIpouecca IMponu3BOAKLC U MMOTPOUIHLE U OACYCTBO BJIACHUIITBA.

OcHoBHa pasnuka n3mely mponsBojia U yciyra je KapaKTepuCTHKa HEOMUTIJbUBOCTH
ycayra. M3 oBe KapakTepUCTHUKE MPOU3UIIa3e CBE OCTAJe pasilKe pode U yciyra. 3a pa3iuKy
O]l TIPOM3BOJIa KOJU CE€ CacTOoje O]l MPeAMETa MaTepHjaTHOT KapakTepa, yCiayre cy Mo CBOjoj
NPUPOJIM YIIIABHOM HEMATEPHUjaTHOT KapaKkTepa U cacToje ce oJ] akaTa u mpoieca (y 00IuKy
uzaeja, nadopmaiiija, Konueniuja u ci.). Kopumrhemem yciayra ce ¢hopMupa y 10KUBIbA],
HCKYCTBO, niepopMaHca, 3aJ0BOJbCTBO, MTOBEPEHE, MAXKHA U YECTO CE€ UCTUYC Ja KyIIOBUHA
ycayra y CTBapu 3Ha4yM KYIOBHHY KOPHCTH, Nla M KynoBuHY oOchama. Uucre yciyre ce He
MOTY MPOLUCHUTHU W HU3PA3UTU (1)I/ISI/ILIKI/I. One ce He MOTY BUACTH, OKYCHTH, OMUPHUCATH,
OIMUIIaTU HJIKM IIOKa3aTh IPE KYIMOBHUHE. KYHIII/I HC MOr'y TECTHpPATH U OLUCHHUTHU KBAJIUTCT
ycayre yHanpen. [1o7 0BOM KapaKTEpUCTHKOM TYPUCTHUYKUX YCIIyTa MojApa3yMeBa ce Jia OHe
HUCY M3pakeHe (U3NYKHU ONHUIIJBUBUM TPOU3BOJIOM, IITO 3HAYM JIa UX KYIIIM HE MOTY HH Ha

. 41
JjellaH HauuH UCcIpoOaTu Ipe KyNOBHHE.

HeonumpuBOCT TYpUCTHYKHX yCIIyTra 3Ha4M J]a C€ OHE IPBEHCTBEHO J10’KUBJbaBajy U
yobnuuaBajy y ojapeheHO HMCKYCTBO, OJHOCHO HHMXOBO Kopullhewme He pe3yiaTupa
MOCEZ0BAakEM Hedera. 300 HEONUIIJBMBOI KapakTepa TYPUCTUUKHX yCiayra, Hpolec
CTBapama M Mpojaje - HCIOpPYKE yCIyra je BeoMa pajJHO MHTCH3MBaH (3aXTeBa 3HAYajHO
AHT2)XOBAE 3aIOCICHUX), ITO CE HEMOCPEIHO OJpakaBa Ha KBAIUTET yciyra. JemaH on
HauMHAa 32 MpeBa3HIaXehe 3HaYajHOT YTHIIaja JbYJICKOr (DakTopa Ha CTBapame M KBAIUTET

yciayra jecTe U MHAyCTpHjaau3alyja u CTaHaapAn3alija yciyra.

“0 C. Gronroos: Service Management and Marketing - Managing the Moments of Truth in Service Competition,
Maxwell MacMillan Int. Editions, Lexington Books, Lexington, 1990., str. 26
*! Prilagodeno: Koncir R., Marketing usluga, Beogradska poslovna $kola, Beograd, 2007., str. 10
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[Iporiec nmpeTBapama HEONHUIIJBUBOT Yy OIMIJBUBO MOXE CE€ MOCMATPaTH U Y CBETIY
"xapna'" enemeHara - BHIIE ONWIUBMBUX €JEMEHATa YyciIyra KOJU CYy TOJJIOKHHUJH
cTaHfapAu3anuju u "codT" erneMeHaTa KOjU Cy HEONUIUBMBH U JAJIEKO HX j€ TexXe
crangapau3oBatu. Hardware mnpuctyn wuctude Au3ajHHpame KOPIOPATHBHOI HMHUIIA
TYPUCTHYKE OpraHM3allMje WM HHEHOI MPOM3BOJA KpPO3 HIP. MAPKETHHI aKTUBHOCTH,
KOPIIOPAaTHUBHH JIOTO, JIM33ajH M TIaKOBamke IPOW3BO/AA, O0jeKTe Kopropamuje U cil. Y
TYPUCTUYKOM  CEKTOpY XapABep MOKe€ OWTH MIMPOKO KOHIENTYyaJu30BaH  Kao
MaTepHjaIi30BaH MPou3Bo/ (HIIp. EHTEPHjep U eKCTepHujep XoTena, code xorena, jeno, nuhe,
00jeKTH W cIpaBe 3a pekpeanujy u ci.). Software, Hacympor Tome, oOyxBaTa Ipe cBera
omHoce m3Mmely mpomsBohaya W TOTpoIIaya yCiIyra Te WX je YKYIMHHM IPOHM3BOJOM
HEOIXOAHO OO0yXBaTWTH. HEomWIubuMBU eleMEeHTH Mpoleca MpykKama yciayra Kao IITO CY:
MOY3AaHOCT, MaXma, YJbYIHOCT 0CO0Jba U CII., MOTY OUTH MOTBpHEHU OHJIa Kaja ce yciyra
KyllM, ali He W npe Tora. Ha mpumep, TypUCTHYKH areHT HE MOXXE HUMATH MPHUMEpaK
TYPHCTHUYKE YCIIyre KOjH C€ MO)KE IMOKa3aTH MOTEHIMjaJHOM KYIIy/TYpUCTH, a ca Jpyre
CTpaHe KOMIjyTepCcKa Urpa Wil ayTOMOOWII MOTY OMTH ITOKa3aHH, TECTUPAHH U OLICH-EHH TIPe

42
KYIIOBHHE.

OnuIbUBY €IEMEHTH TYPUCTHUKE YCIYIre YeCTO Ce CapKe He caMO Yy MaTepHujaIHUM
NpPOU3BOJMMA KOjH MpaTe ycuyry, Beh u y GusndkoM oKkpyxemy (yCIy)KHOM aMOHjeHTY) Yy
KOM ce yciyra npyxa. [Ipu Tome ce umajy y Buay Au3ajH oOjekara, XUTHjeHAa U H3IJIeN
3alOCJIEHUX M CJ., WTO Takohe Moxe OWUTHM Ba)XKHO NpU ONpeiesbHBamby MOTEHLHjaTHUX
KyTala 3a KOHKpeTHOr nonyhaua ycayra. Koa Hekux yciyra je npu ToMe Jakiie 00e30eIuTH
ONUILJBKMBE, BHIJbUBE eneMeHTe (yciayre pecropaHa, MPOJIABHUIA), JOK je KOA APYTHUX TO

penaTuBHO Texe ()KUBOTHO OCHTYPAbE U CII.).

[Iponaja y Typusmy ce yriaBHOM OJHOCH Ha obehama Koja ce 0JJHOCE Ha CUTYPHOCT,
KoMGOp U MPaBOBPEMEHY UCIOPYKY MHIMBHIYAJIHOT MPEBO3a TPAHCIOPTHE KOMIIAHU)E I
ycayra JIpyrux y4eCHUKa y MpyXamy TYPUCTHUKE YCIyre. JEAMHO ce KapTa 3a NMPeBO3 MU
Baydep pa3Memyjy y BpeMe KyrnoBuHE. 300T (UKCHpPAHOT BpEMEHA W MPOCTOpa, y TypU3MY
(ka0 u y BehmHM OCTanMX yciiyra), HUje JIAKO JEMOHCTPUPATH KOPHCTH O] YCIIyre Koja ce
npojaaje, LITO HUMIUIMIMpA MPEeBa3HIAKEHE U CcaBlajaBambe OpOjHUX MpobieMa Koju
HCKpCaBajy Mpeja OHMMa KOjU ce 0aBe MapKETHMHIOM - Kako 00e30eIuTH ONUIIJBUBE JI0Ka3e,

OJTHOCHO moBehaT HUBO ONMIUBMBOCTH Yyciyre. Y Typu3My je yoOWyajeHO Ja ce OBU

*2 Raki¢ B., Marketing, Megatrend univerzitet primenjenih nauka, Beograd 2005., str. 457-463
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npoOJieMu pelraBajy Kpo3 HIp. MyOJUKOBame IMITAMIIAHUX OpOITypa WU BUIEO MaTepujajie
KOjH cazipyke nHPOpMaIyje o MOjeIMHUM JISCTHHAIMjaMa WIIA TOJeIMHUM yciIyrama Koje ce
Ha HUMa TPYKajy, GOpMUPAmHEM MPETO3HATIFHBE MAPKE Y CBECTH MOTPOIIAYa, HCTULIAEHEM

pernyTanyje TYpUCTHUKOT mpeay3eha u Jbyu Koju IpyKajy yciyre.

BapujaOuiHocT TypucTHUKE ycayre je, Takohe, lbUXOBa BaKHA KApaKTEPUCTHUKA U TO
HE caMO ca CTaHOBHWINTA MOTpoiia4da, Beh W ca craHoBuinta npousBohaya yciayra. Osa
0CcOOMHA TYPHCTHUYKUX yCIIyra ce MaHu(ecTyje Kpo3 Bapupame TPAKILE 3a yclIyraMa TOKOM
BpeMeHa (moceOHO Tpakiba 3a TYPUCTUYKHM U caoOpahajHuM yciyrama) - Ce30HH, JaHUMA,
nepuoarMa y ToKy aaHa. [IpenBubjame U KOHTpOJIAa MPYKEHHX YCIyra, BUXOBOI OOMMa M
KBAJIUTETa, OTEXKAHU Cy IPe CBera 300r HEOMUIUBUBOCTH YCJIyra, HEOMXOAHOCTH MPUCYCTBA
MOTpoIIaya Ha MECTY CTBapama YCIyre W HEKOH3MCTCHTHOCTH IIOHAIIalka 3alOCICHUX

4
pagHuKa IpeMa noTpouiayy. 3

Bapujabunnoct ce Moke UCHOJbUTH Y HEYjeITHAYECHOCTH Y KBAIUTETY YCIIyre, Kako y
OKBHUPY je[IHE TYpUCTHUKE OpraHu3allfje, TaKo U KO MojeInHala Koju npyxajy yciayre. OBa
ocoOuMHa onpakaBa c€ Ha MoOTemKohe KO ycrmocTaBjbamba CTaHAApJa MPOU3BOAIE U
ucropyke yciyra, obOe30ehewe U ympaBibamke KBaIuUTeTOM yciyre. MctoBpemeHo,
XeTeporeHocT omoryhaBa mepcoHalv3alujy yciayra M BHXOBO mpuiarohaBame nmorpebama
KOHKpETHOT KopHucHuKa. VHTepakiuje m3Mely mpykaouna M KOpPHUCHHKA yciIyra Cy 4ecTo
BeoMa jake. [lepcoHamHu KOHTAaKT je OMTaH KaKo ca CTAaHOBHUINTA CEJeKIHje, o0yuaBama U
KOHTpOJIe 0c00Jba KOj€ j€ Y AMPEKTHOM KOHTAKTy Ca MOTPOIIayruMa, TaKO M ca CTAHOBHUIITA
HOTpoIIa4ya KOju Cy YeCTO aKTUBHU y Ipoliecy Hpou3Boime yciyra T3B. High - contact
process, OJHOCHO /€0 Cy HPOM3BOJHOr cucTeMa. PajHO WMHTEH3MBaH KapakTep yciyra
YCIIOBJbAaBa BPJIO BHCOKY 3aBUCHOCT O] JbYACKOT (hakTopa, NMpH YeMy ce y HOBHjE BpeMe,
TeXu cBe Behoj craHmapau3anuju W MHAYCTpHjanu3anuju. FcroBpeMeHo, ocoOuHa
BapMjabMIIHOCTH yCayra MOXe JIOBECTH JI0 CUTyallje Ja je TemKo 00e30eAUTH MOTIyHY
caruc¢akiyjy noTpoIIaya, HIp. y BPLUIHUM NEpUoIuMa TpaKme 1MocToje MoryhHocTH 1a ce
M0jaBe TMOTPOIIAYU Ca PA3TUYUTAM W YECTO KOH(MIUKTHHM ToTpedama INTO MOXKe

. 44
pe3yntuparu ope)eHOM TUCXapMOHHU]OM Y MOCJIOBAKY.

VYKOIIMKO, a TO j&é BEOMa U3PaKEHO Y TYPU3MY, Kao MOJCUCTEMY Y CUCTEMY YCIYXHHUX

ACJIaTHOCTHU, HUBO KBAJIUTCTA YCIYIC U CaTI/IC(baKL[I/Ija norpounradya 3aBUCC OJ KBAJIUTCTA

*® Popesku J., Marketing u turizmu, Cigoja $tampa, Beograd, 2003., str. 95
* Adaptirano prema: Poon A., Turizm, Technology and Competitive Strategies, CAB International Wallingford,
1993., str. 258
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WHTEPIEPCOHATHUX OJIHOCA, OHJIA j€ BeoMa OMTHO 00€30eMTH HBUXOB CTaHIapAN30BaH HUBO.
O06e30eheme KBaIMTETA j€ 3HAYaJHO KA0 OCHOBA TUIAHMPAaKka KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH U Y
KOHTPOJIM CTaHJap/a yInpaBo y AOMEHY MHTEpaKlrja YUeCHHKA y MPOLECy HCIOPYKe ycayra
(mpou3Bohaua yHyTap yCIOy)KHE OpraHu3aiyje, npous3Bohadya M KOpPHCHHKA, anu U wmehy
KopucHuuMa MmelhycoOHo). Jeman o HauyMHA KOjH je Beoma euKacaH y OBOM KOHTEKCTY
jecTe MoKJIamame MOCEOHE MaKIbE perpyToBamy, 00pa3oBamy, 0CIOCO0baBakby U 0Ja0UPY
NepcoHaja, 4ecTo M Kpo3 (opMupame IeHTapa 3a 00yKy KaJpoBa O CTpaHE YCIY)KHHUX

opraHu3zanyja.

VcraHOB/baBake CTaHAAp/Aa, Takohe je BeoMa OTEeKAHO KOJ PaJHO WHTEH3MBHHX
JUYHUX yciyra (oNe-to-one Services), Hip. 3IpaBCTBEHUX yciyra, Gppusepa u ci., I0K je KOA
yciIyra Koje IMocCiOBamke 3aCHHUBAjy Ha JOMHHAHTHO] yrioTpeOu ornpeme u ypehaja (equipment
base) kBamuTeT naneKko Jlakmie KOHTPOJHCATH, YIPaBO 300T IPUCYCTBA ONMIUBHBUX,
MaTepHjalHUX eJeMeHaTa y IMPOU3BOAKU M HCIOPYLH YCIyra, ma je u NaKmba Ha

BapHjaOUITHOCT Mamba.

XeTeporeHoC T yciryra mpou3uiasu U3 ydentha Beaukor Opoja He3aBUCHHX CyOjeKaTa
y cTBapamy ojnpehene ycmyre. Y CEKTOpPY TYypHUCTHYKHX ycIyra MpPOHM3BOJ 3a MOTpoIIaya
HpE/ICTaBba aMajiraM pa3IMYuTHX elieMeHaTa (CMEITaj, IPeB03, UCXpaHa U Ap.). PazmuuuTtu
JIeJIOBU YCITY’)KHOT CHCTE€Ma Cy "OJroBOpHH' 3a Kpajibil HUBO HMcHopydeHe yciyre. Yak u y
OKBHPY jJETHOT TOJCHUCTEMa Yy TYpU3MY, OJHOCHO KOJ jelHe Moje[uHauHe ycayre (HIp.
MPEBO3) MOCTOjM YUTAB HU3 JICIOBA, MOJICHCTEMa, KOji 00e30el)yjy KOHTHHYHPAHO UCKYCTBO
on ycnyre (HIp. y Ba3IyIIHOM OPEBO3Y: 3alOCICHHM y IyTHHYKO] areHuwuju, checking-in
areHT Ha aepoJpoMy, 0co0Jbe Y aBUOHY, KETEPHUHI KOMIIaHHUj€, MPTJbaXKHO 0CO0Jbe, 0c00Ibe
KOje 4McTH KaOuHe W octanu). Kao mocimeaniia oBe 0cOOMHE yciyra jaBjba ce€ HEIOBOJbHA
JeTHOOOPa3HOCT MpH HUXOBOM CTBapamy M HEYjeTHAUYECHOCTH Y KBAIHUTETY IIOjeAMHUX
JIeloBa yKyIHE ycioyre Kao M Tewmkohe mnpu craHmapausanuju u npahemy HHXOBOT

I(Ba.]'II/ITCTa.45

CHUMyNITaHOCT TPOU3BOJKE M TMOTPOUIEKE j€ MOClIequlla paHUje HCTaKHYTUX
KapaKTEepUCTHKA YCIY)KHOT CEKTOpa. YCIyre MMajy KpaTKe WIHM YOIIITe HeMajy KaHaie
muctpuOyuuje. [lotpomau Mopa nohu y ycimyxHM KanauuTteT uiau he naBanmary yciayre qohu
Koz motporraya. [ToTpomadyky KOHTAKT MPEACTaBJba jOUI jeAHY 3HA4YajHy pasiuky usmehy

pobe u yciyra.

*® Popesku J., Marketing u turizmu, Cigoja $tampa, Beograd, 2003., str. 13
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CHUMyNTaHOCT - HEIEJBUBOCT TYPUCTUUKHUX YCIIyTra je Cenu(PpUIHOCT yClIyra, Koja je
OJMMCKO TIOBE3aHa ca HUXOBOM BapujaOWiIHOMINY M OJHOCH C€ Ha CHUMYJITAHOCT IpoIeca
MIPOU3BO/IGE U MOTPOIIHE yCIyra. 3a passiuKy O] MaTepHjaIr30BaHUX IMPOHM3BOJA KOjU ce
yoOM4YajeHo TPOW3BOJE y IeHTpanHo] Oa3w a OHJIA TPAHCIOPTYjy Ha JIOKANH]Yy TJE HX
MOTPOIIIAYH JKEJIe U MOTY KYIHTH, TPOU3BO/ba U MOTPOIIHA yCIyra ce MOKIaIajy, OHe Cy
BPEMEHCKH M IPOCTOPHO CHHXpOHM30BaHe. Jla O ce yciyra peaqu3oBalla M OCTBapHIIEC
KeJbeHe KOPUCTHU 3a morporrnade (M mpousBohaue), mpousBohay M MOTPOIIAY CE MOPajy
cacTaTd Ha MECTy M Y BpeMe KOjH Cy y3ajaMHO MpPUXBAT/bMBH. Bplio yecto, morporiay He
caMmo Ja Mopa OMTH TpUCyTaH Beh je M aHTaXOBaH y TOKY MPOU3BOIE U MCIIOPYKE YCIyTe.
[Torporray, takohe, meprumnupa cBe BHIJBUBE OIEpalldje y NpoIecy Mpyxama yciyra. Y
CYIITHHHU, KapaKTePUCTUKA HEJEJbUBOCTH YCIIyra MpOM3HJIa3H M3 BHCOKOr crereHa face-to-
face nnm voice-to-voice unTepaknuja usmel)y kymma (koju je morpoiad) u npojasiia (Koju je
3all0CJIEHH) a MITO PE3YJITHpa y CHMYJTAHOCTH TMPOU3BOIIE U MOTPOIIELE Y YCIYKHOM

mponecy.

CumynTaHoCT yciayra yTude Ha OOMM HBUXOBOT CTBapama, MCTHYE 3HA4Yaj JIOKaIHje
(mpocTopa), orpannyaBa u300p aJdTEpHATHBA OJ CTPaHE IOTPOIIAYa, yTH4e Ha M300p KaHaia
npojaje (KpaTKH WM HEMOCTOjalbe), a MApKETHHT M IPOU3BOMA MOKAa3yjy BUCOK CTEICH
Melhy3aBucHocTH. CHMYITaHOCT Tpolieca MPOU3BOAKE U MOTPOIIKHE YCIOBJbaBa TEIIKOhe y
KOHTpOJIM (TpeliKe 4eCTO W MPBO youdaBajy MOTPOIIAYM) U3 4Yera MpOHM3WiIa3e W MpOoOJieMH
rapaHiyje KBajaureTa npyxeHne yciyre. Kako je ko ycimyra akTuBHO ydemthe mortpoiada y
MIPOM3BOIHOM TIPOLIECY BEOMa BAaXKHO 3a OLCHHUBAKBE KpajlbUX KOPUCTH, Y HEKUM
cllyyajeBUMa M TPHUBHJHO HE3HAaTHE INPOMEHE Yy HAuuHy IPOU3BOAKE ycIyra MOTy Y
MOTIIYHOCTH JI€BAJIBUPATH BPEIHOCT KPajHe KOPUCTU KOJy MOTpoIIad o4yeKyje. YKOJHUKO je
ped 0 JIeIaTHOCTUMA KOJ KOJUX y IpOoLecy IpyKama yCIyra y4ecTBYyje HUCTOBpEeMEHO Behu
Opoj motpormiada (HOp. yciyra pecTopaHa, KOHTPECHHX IEHTapa), y3 OTeXaHy KOHTPOIY

. 46
jaBJba ce U MPOoOJIEM OTEXKAHOT OJIpJKaBamba MOCTAB/LEHUX CTAHAAP/A Y MPYKamby YCIIyTe.

HenesmuBocT ycimyra mmMa MMIUTMKAIM]je HAa MEHAIEpPCKEe AKTHBHOCTH M Y CMHCIY
Harmopa Jila c€ YCIyKHH TpoIlec mTo je moryhe Buime wHAycTpujamusyje. OBo ce Moxke
YUHUTH KpPO3 TOKYIIaje Ja Ce MOTPOIIaud IITO BUIIE YKJbyde y caM MpOoLeC MpyKama

ycayra.

*® Raki¢ B., Marketing, Megatrend univerzitet primenjenih nauka, Beograd 2005., str. 458-461
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butHO 0o0enexje TypUCTHUKUX yCIIyTa jeé U ’hbHXOBa Keap/bueocm47 (kpaTKOTpajHOCT)
OJIHOCHO HEMOTYNHOCT CKJIaJMILITEHa, Tj. YyBamka Ha 3ajJuXaMa WM OJylaramba MOTPOLIE.
OBa ocoOuHa Mpou3HIa3u U3 CUMYITAHOCTH MPOU3BOILE U MOTPOIIHE yeiryra. MeHaepeke
CTPYKType y YCIy>KHHM OpraHu3alyjama Mopajy UMaTH Yy BHIY OBY OCOOHMHY yCiIyra Impe
cBera 300r HEONMXOAHOCTH yckiahuBama (BPeMEHCKH W MPOCTOPHO) MOHYIE M TPAKIbE, U
npobjieMa ynpapibama TpakmboM. CTabWIHY Tpaxkmkpy Moryhe je 060e30e1uT y 1yropodHoM
BPEMEHCKOM TIEpHOJy CaMO aKo ce OJaroBpeMeHO Ipare MPOMEHE M aJeKBaTHO HA HHX
oaropopu. Tako, Ha mpUMep, OJACYCTBO TYpHCTa y TYPUCTHUYKHAM Kamaruretuma (uid
TYPUCTHYKUAM JIECTHHAIIMjaMa) JUPEKTHO Ce OjjpakaBa Ha HEMOTyNHOCT peaiu3aiuje
TYpPUCTHUYKUX yclyra. XoTeJcka coba, CequllTe y aBHOHY, KOHTPECHH ILIEHTPH, MecTa y
PUHTHIITIWITY, Y TEMATCKOM TIapKy W CIIMYHO, YKOJIMKO HHUCY POAaTH y ojpeheHoM BpeMeny,
HE MOry OWTH cadyBaHH 3a mpoaajy y OymnyhHocTH, nakie He MOry OWTH mpeaMer

CKIIQIUIITCHA U Ka0 TaKBU CYy BEOMaA KBapJbHBa p06a.

Henocrarak MoryhHOCTH mocenoBama 3HA4YM Jla C€ TYPUCTUYKE YCIyre HE MOTyY
MOCEIOBAaTH HA MCTU HAYMH KAa0 M MaTepHjaIM30BaHU MPOU3BOU, OHE MOTY OUTH Yy (OopMHU
HCKYCTBA, J0KHMBJbAja, YUECTBOBAA, ITO JIOBOIM JI0 MOTEIIKOha MmoTpomiaya 1a ux oueHe u
UCKaXy Ha oxaroBapajyhu Hauwd. [loTpomiau Mo)e MMaTH MPHUCTYN KaNalUTeTy I MY
MoXxe OuTH oMoryheHo mweroBo kopuiheme (HIp. XOTelacka coba, KpeauTHA KapTUIla U CII.)
Tako Ja rmorpomad miaha camo ymorpedy, IpUCTYN WIM HajaM apTUKJA, ajd MPU TOME He
MoCTaje BJIACHWK TMPOM3BOJA KOJHU KOPHCTH. VcTHIlame MPeIHOCTH HEBIACHUIITBA (HIIp.
NOpEHOCTH y Tmoryieay obaBe3e Iurahama) MoXe OWTH jedaH oa MoOryhnx HauuHa
npeBa3uiakema mpodiema obe3dehuBama mpuiasa moTpoiiada npeaMery KOjuM ce yciyra

npyxa (6e3 mpeHoca CBOjHHE).

[ToMeHyTe KapakTepuCTHKe yciyra (M pa3liiKke y OJHOCY Ha poOy), joIll YBEK He
NpY’Xajy AOBOJHHO MPHUXBATIBUBO 00jalllbehe BUXOBE CYIITHHE. 3a CBAaKy O]l OBUX 0COOMHA
ce Mory npoHahu u3ysenu. Mcro Tako, BeIMKH Opoj Mpou3BoAa TUX (GUPMHU Kao MHTETPATHU
JIe0 CBOje MOHYJE Y3 MPOU3BOJC HYAM M Pa3IH4yUTe yciayre (TeXHUYKe YCIyre, MOMpaBKe,
oJIpKaBarme, o0ydyaBame MOTPOIava, KOHCAITHHT, yIpaBibakbe U CI1.). Jlakie, mocToju 1eo
YCIYXKHOI CEKTOpa HEOABOJUB O]l MPOM3BOIAIE U MPEICTaB/ba T3B. ''CKPUBEHHM YCIYKHH

CCKTOp". OBo Tpe6a HMaTu y BUAY y CaBpEMCHHUM YCIIOBUMaA IIOCJIOBamka I'IC KiIaCHYHA

" Baki¢ O., Bozi¢ V., Gavrilovi¢ S., Lovreta S., Risti¢ Z., Vradar D., Marketing usluznih delatnosti, Ekonomski
fakultet, Beograd, 1991., str. 67-68
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nojieNna HaloHAIHEe eKOHOMHje (Ha TP CeKTopa - IPHMapHH, CEKYHIAPHU M TepIHjapHH),
HE OJ[paykaBa CBY CIIOKCHOCT YCIIY)KHOT CEKTOpa M IMOCEOHO HEroBOr YTHIAja Ha YKyHaH
npuBpenHu pact. Mmajyhu y Buagy cBe HaOpojaHe ocoOMHE yciyra M HaBeleHe
Kiacudukanyje, yodaBa ce Ja ycliyre mpeacTaBibajy MHUPOKO MOJbe aKTUBHOCTH, a TOCEOHO

j€ TO eBUJICHTHO U KPO3 TypH3aM Kao 3HayajaH JIe0 OBOT YCIY>KHOT CEKTOpA.

CrayiHe u Op3e MPOMEHE OKPYKEHa, HAPOUUTO HHETOBOTI TEXHOJIOIIKOT CErMEHTa,
TeHEpPUITY OpOjHE TEXHOJIOIIKE M MPOIIECHE WHOBAIH]E Y YCIY>KHOM CEKTOpy. 300r Tora ce
jaBjba ® TOTpeda TEOPHUJCKOT TMPEUCHUTHBAma OApeheHHX akcuoma, AcPUHUIIM]a,

kiacuuKalyja, UTA. y MapKeTUHTY yCiIyra.

[ToMumanu cMO HEONHMIJBMBOCT Kao KJbY4HO obenexje ycmyre. [Ipakca ynpaipama
MapKETUHTOM yciyra OTBOpWia je, MehyTuM, nuTame KOMIUICKCHHjer aeduHucama u
pa3BpcTaBama HeomumBbHBocTI.” Y ToM cmucny Beh je mocra mmpoko mpuxBaheHO
NIOMMame HEONUIUBUBOCTH YCIIyre Kao JBOAMMEH3MOHAIHE KaTeropuje, OJHOCHO, MOXXEMO
TOBOPHUTH O QuU3UUKO] U MEHMAIHO] Heonunsbueocmu. TpaJulMOHAIHN MapKEeTHHT YCIyra
UMIUTMIUpPA TPBEHCTBEHO (U3UYKY HEONMUIJBMBOCT. MehyTtum, jacHO je na mparMaTudHH
OJIrOBOpP MAapKETWHT MEHAIMEHTa HE MOXE OWTH HCTH YKOJHMKO CE€ Y KOHKPETHOM CIIy4ajy
paad TPBEHCTBEHO O MeHTanHoj HeomumbrBocTd. Hilltak cmatpa nma cy wu3pasu
" ONUIJBMBO/HEONUITJBMBO" M "MaTepHjaiHO/HeMaTepujaaHo" UpeIeBaHTHH, HEMTOTPEOHH U J1a
noBojie y 3abnyny. "OyTnyT MHOTHX Tpou3Bohaya yciayra cacTOju C€ OJl MamepujaiHux
npomena Ha n00puMa (MM JTUIMMa) Ha KOjJUMa pajie, ajld OHU OCTajy yCIIyre Kaja ce U3BOJIe
y KOPHUCT JIPYIMX €KOHOMCKHUX jenuHuna'. HeonumbuBoCT, 3Hauu, Tpeba pelaTUBU30BATH, Y

CBaKOM cnyqajy rpaupaTtv, 1 UMaTu y BUAY JIOTUKY IIPHUKA3aHY CIICKTPOM OIIUIIJTbUBOCTH.

XeTeporeHocT, kKao obenexje yciayre, CBe BHIIE ce ryOu 300r ayToMmarusaliyje Hu3a
yenykHEX mporieca. Lovelock m Gummesson 1ieHe fa je To TpeH 300T Kora OH XeTepOreHOCT
(oHu cMmatpajy na je O6osbM u3pa3 eapujabunnocm), TpebdaIo SIMMHUHUCATH Kao OOeNexje
yeryra.*® TpeGa, 4iHM HaM ce, UK UMATH y BHAY [a je KOJ HH3a YCIyra BapHjabUIHOCT, Y
CMHCITY TTEPCOHATN3AIH]€, OHO ITO KOPHCHHUK JKEIH, Tla U aKO XETEPOTEHOCT EIMMHUHHIIIEMO
Kao JeHO OJf TEOPHjCKUX olesexja yciayre, He OMCMO CMeNU Ja CTaHIapAu3alijy CBaKOT

YCIYXXHOT IIpoLeca NpuxBaTuMoO Kao ONITUMAJIHO PCHICHC Ca MAPKETUHI CTAHOBHUIIITA.

* Koncir R., Marketing usluga, Beogradska poslovna $kola, Beograd, 2007, str. 15
* C. H. Lovelock, E. Gummesson: Whither Services Marketing In Search of a New Paradigm and Fresh
Perspectives, autorski rad, ©2004. by C. H. Lovelock & E. Gummessonop. cit., str. 21
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HenersuBocT mpon3Bome M MOTPOIIHE Kao 00eNIek]je yclIyra y HEKUM CllydajeBUMa
je mpobiaemMaTH4HO 3a J0KasuBame. 300or tora Lovelock m Gummesson yBoje Kareropujy
008ojueux yciyea, TAE CHanajy CBE OHE YCIyre Kaja KOPUCHHK JUPEKTHO HE YYeCTBYje y
yCayHOM mporiecy (Hip. yunihere MOCIOBHUX MPOCTOPHja, OJpKaBambe U MONpaBKa KOJia,

UT]IL.)

[Ito ce tThue HesaapxkuBocTu (perishability) ycmyra, Ha my Tpeba riematu u3 aBa
yIjia: ca CTaHOBHINTA (pMpPME KamaluTeT je mposia3aH (He3aIp KHB, MPOIYIITCHA MPUINKA),
aJld TO HHjEe MCTO IITO W HE3aJPXXHBH OYTIYT. 3a KOPUCHHKA, MPHHIUI HE3aJAPKUBOCTH
Bakd, Maja je Heke yciayre moryhe “ckmammmTutd” (HIOpP. CHMMak HEKe IpEICTaBe,

npeaaBama, | 1Ip.).

2.2. Cneyugpuunocmu u Kapakmepucmuke mypucmuuke mpaxcre u noHyoe

VY HajoIIITHjeM CMUCIY TPIXKHIINTE MPEJCTaBIba CKYIl OJJHOCA TOHYJAC M Tpaxme. Ha
CTpaHH TPAXHIE CE jaBJbajy KYIIM KAa0 HOCHOIM pa3HHUX morpeba U cI000JHUX HOBYAHUX
CpeICcTaBa, a HAa CTpPaHHW IOHYJE pa3HE BPCTE MpojaBana Koju 00e30ehyjy 3a10BOIbCHE
norpeba kynama. OBa HajonuTHja AeQHUHUIMja MOXKE Aa CE NMPUMEHH U NpH JeHUHHUCABY
TypucTHUKOT TpxumTa. Ca cTaHoBUIITA (QYHKIIMOHHCAhA TYPUCTUYKOT TPXKHUINTA, OHO UITaK
MUMa HeKe CHenn(pUIHOCTH KOje Ta Pa3iiuKyjy O OCTaIuxX Tpxkuiura. To ce mpe cBera orieaa
y HarjameHoj Ce30HATHOCTH TYPUCTHYKOT MPOMETa, CHMYJITaHOM MPOIIECY MpyKarmba yciayra
U ICHE TIOTPOILIHE, YCMEPCHOCTH TYPUCTUYKE TPAXKELE MIPeMa TYPUCTUYKO] TIOHY/IH, BUCOKO]
€TaCTUYHOCTH TYPHCTHUYKE TPAKEHE Yy OTHOCY Ha MPHUXO0e HOCHIIANa TYPUCTUYKHX 1oTpeda n

. . 50
ACJCTBO (baKTopa KOJ1 HUCY CKOHOMCKC ITPHUPOAC.

Kao u kox Tpaxme 3a (U3MUKUM MPOU3BOAMMA, TAaKO U KOJ TPaXKI€ 3a yciayrama

Tpeba pasIMKOBATH TPH HEHA THIIA, 4 TO CY: -
® c(eKTHBHA TPaXKHba,
® JIaTeHTHA TPaXmba U
® TIOTEHIIMjaJHA TPAXKHbA.

Edhexmusna mpasicra ipeTnoctaBsba /1a MOCTOjU MOTPOIAYKa MOTpeda U CIIPeMHOCT

3a KyIMOBHHY KOHKPETHE YCJIyre, CBE MOKPUBEHO IUIATSKHOM CIIOCOOHOIINY TOTpoIiaya.

% Unkovi¢ S., Zegevié¢ B., Ekonomika turizma, CID - Ekonomski fakultet, Beograd, 2012., str. 138-139
> Koncir R., Marketing usluga, Beogradska poslovna $kola, Beograd 2007.
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360r HeMoryhHocTH (hopMHUpama U OJIpXKaBamba 3ajuxa yciyra, a y ciiydajeBUMa OCIujIaImja
(majuenthe ce3oHCKHX) e(deKTHBHE TpakKibe, yCayxHa mpeayseha Mmopajy mnpuberaBatu
CIIO’)KEHHUM Ollepalijama yrpaBibamba TPAXKHOM Y UJbY BEHE CHHXPOHU3AIHM]E ca MTOHYI0M.
OBO yecTo 3HAUM Ja €PEKTHBHY TpPaXmy (akTHUKH Tpeda NPUBPEMEHO NPETBOPHUTU Yy
JATEHTHY WM YaK MMOTEHIMjaJIHy, Ca HAMEPOM Jia C€ OHA IIOHOBO BPATH y CTAaTyC e(heKTUBHE
TPAXKIE KaJ TO YCIY)KHO] pupMu Oyzae oaroapaio. OBakBa eKBUIMOPHCTHKA Y YIIPABIbAKY
TPaXHOM  HMHIYCTPUJCKMX TPOHM3BOJA YIJAaBHOM C€ HE IMpHUMEmyje, IOMTO ce

CUHXPOHM3AIIHja TPAXKEE U TIOHYIe BehUM J1eJIOM MOKE PEIIUTH 3aIrxXama.

Jlamenmna mpadicrba TIOCTOJH Y JBa TJaBHa ciydaja. [IpBo, Kax moTpomiad Hema
IUTATEXHY CIIOCOOHOCT Jia KYIIM YCIIyTy, Majia moTpeda MocToju, U APYyro, Kaja yciayra u3 Ouio
KOT' pa3jiora HHje JOCTYIHA MOTPoIIavy, Wiu 0ap OH TO Tako mepuuImpa, 6e3 o03upa Ha TO
IITO MOCTOjU U MOTpeda u miarexHa cnocobHocT. Kan je y muTamy miarexHa cnocoOHOCT,
OHJIa Mepe Koje yCiIy)KHa GpupMa MOXKe Ja Mpeay3Me Aa Ou JaTeHTHY TPaKiby MPETBOpUiIA y
epeKTHBHY, MOTUYY M3 apceHalla KOjU Ce KOPUCTH W Y HHIYCTPUjCKUM mpeny3ehuma.
VYKOIMKO je TMJyaTeXHa HECIOCOOHOCT Y3pOK IIOCTOjamha JIATEHTHE YMeECTO e(eKTUBHE
TpaXKbe, TO, Kao IITO CMO HaBEJIM, MOXe J1a OyZe M pe3yaTaT Mepa yIpaBibamba TPAKEHOM O
CTpaHe YCIYXHOI Tmpeny3eha, Jakie OYEKHMBAHM CTaTyc. Y TOM CJIy4yajy MpeTBapame
TATeHTHE TPaXKibe y eheKTUBHY MOKeE Ja C€ U3BEJIE JeTHOCTABHOM CYCIIEH3U]OM Mepa Koje Cy
e(EeKTUBHY IMPETXOAHO MPETBOPUIIE y JATEHTHY TPaXKiby. YKOJIMKO j€ JIATEHTHA TPaKiba
nocjenuna HeAOCTYIMHOCTH YCIyre, HEeHO TpeTBapame y €(DeKTHBHY Tpaxmy HHjE TakKo
JETHOCTABHO U y CBAKOM CIy4ajy 3aBHCH O]l KOHKPETHUX OKOJHOCTH. THCTpyMeHTH KOju ce
y TaKBUM CIy4ajeBUMa MOTY KOPHCTUTU MpeBacxoaHO he OUTH ycMepeHH Ha AUCTPHOYIIH]Y

u/vm IpoMOIHjy, T, Kaj Cy yClIyre y MUTamy, 0CToje 030M/bHA OrpaHHUCHA.

TIlomenyujanna mpadxcroa GOpMAITHO je CIIMYHA OHOM THUITY JIATEHTHE TPAXHE KOjU
HacTaje 300T HeJOCTYIMHOCTH, JIaKJie MOCTOjU U MOoTpeda U IIaTexHa CocOOHOCT. MemyTum,
MOTpOINaY ce y3/ApkKaBa O] KyIOBUHE OHOT IITO MY jeé TPEHYTHO MoHyheHo, uiruekyjyhu 3a
Wmera MmoBoJbHHUje MoryhHoctu. Jlakiie, oBIe y3ap)kaBame OJf KYIIOBHHE HHUjE pPE3yiTar
HEJIOCTYITHOCTH YCAyre H3a3BaHe TNOCTojehuM TUCTpUOYTHMBHUM W/MIM TPOMOIMOHHM
peliemrMa, HEero, jeIHOCTaBHO roBopehu, Hemocrojama TauHO OHAKBE YCIYXKHE TOHY/E
KakBy OM MmoTpoiay xeseo (4era oH HA He Mopa yBek Ja Oyne cBectaH). [Ipema Tome, yciioB
3a mpeBol)emke MOTEHITNjATHE TPAXKIE Y €PEKTHBHY j€CTe KPEUpame HOBE YCIY)KHE MOHYE, Y

CKJIaay ca nmorpedama, *esbama M IJIaTeKHOM CIocoOHOoINy moTpoiaya.
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Haj3navajHuje kapakTEpUCTHKE TYPUCTUUKE TPAKEHE cy:52

Xemepocenocm - CTPYKTypa TYPUCTUYKUX NOTpeda U pasziuke y KapaKTepucTHKama
HOCWJIAIIA TYPUCTUYKHUX MOTpeda (€KOHOMCKe, jaeMorpadcke, TIICHUXOJIOMIKE U Jp.)
yCJIOBJbABAjy J1a TYPUCTHUKA TPaXXikha y OCHOBH Oyje Beoma pazHoponHa. Ca apyre crpane,
cBaku Hocwian (Typucra) Tako u3Au(EpeHIMpaHe TYPUCTHUYKE TPAKIE HACTyma
JEOIUHCTBEHO Yy OJHOCY Ha MOTpeOaH KOMIUIEKC TYPUCTUYKE YCIyre - TYPUCTUYKOT
npou3Bosa. To MMa 3a MOCHEAHIy Kako MOTpedy 3a AuQepeHIHpaHUM TPETHPAmHEM -
CETMEHTHUPABEM TPAXKIHE, TAKO U 3a TPOCTOPHUM U BPEMEHCKUM yCKIahuBameM aKTUBHOCTHU

CBUX YYCCHHKA TYPUCTHYKE ITIOHYJC,

Enacmuunocm - w3paxaBa ce, Ipe CBera, Kpo3 MPOMEHE TYPUCTUYKE TPAXHE Yy
OJIHOCY Ha NPUXO0JI€ HOCHJAla TYPUCTHUUYKHUX ©OTpeda, ILeHE TYpPUCTHUKHUX Yyciayra u
BaHeKOHOMCKe (hakTope (mcuxosomku (akTtopu ¥ (HaKTOPU M3 JIPYIITBEHOT M HPUPOIHOT
OKpYKera). ENacTHYHOCT TYpUCTUYKE TPAXKIE Y OJHOCY HA EKOHOMCKE KaTeropmje Koje je
yCJIOBJbABajy IpeJCTaB/ba MPUMAPHY €JAaCTUYHOCT, JOK C€ CEKYHAApHOM ejlacTHyHouhy

O3HayaBa keHa BapHjaOMITHOCT y OIHOCY Ha IPOMEHE TYPHCTHUYKE MTOHY/IE;

Ce3oncku kapaxmep - ycpeAacpeheHOCT TYpHUCTHYKE Tpakme Ha oxapeheHo moda
TOJIMHE, NPBEHCTBEHO JICTHE Mecelle, YCIOoBJbeHa je MehyaenoBamem wu3mely dakropa
TYpPUCTHYKE TpaXmke M TMPUPOJHUX (akTopa TypHCTUYKE TMOHYJE. 3HA4a] CE30HCKE
KOHIICHTpAllMje€ TYPUCTUYKE TPAKIE HAPOUYHUTO CE€ HWCIOJbaBAa Yy OJHOCY Ha TIOCIOBAIHE
npenyzeha TypuCTHYKE TMpHBpEAe, Ka0 M HAa OCTBAapHMBamkEe YKYNHUX edekata ol pa3Boja

TypHU3Ma.

HaBenene kxapakTepUCTHKE TYpUCTHUYKE TpPaXXHE, IIPE CBEra HbEHa XETEPOreHOCT,
YCIIOBJbABA]y MOTPeOy 3a CTBapameM KOMILIEKCA ycayra OJl CTpaHe TYpPUCTHYKE IOHYIE y
OJIHOCY Ha CBAaKor HOCHOLIA TypUcTUYKe noTpede. OCHOBHU (DAKTOPH KOJU YUHE TYPUCTHUKY
MOHY/ly CY: aTPaKTUBHU, KOMYHHKATHBHU U PELCNTHBHU. ATPAaKTUBHH (akTopH (KyITypHO-
UCTOPHjCKH CIIOMEHUIH, TIPUPOTHH (HAKTOPHU H JP.) YKIbYUY]y C€ Y TPXKHUIIHE OJHOCE Kao J1e0

TYpUCTHYKE TMOHY/IE U Ka0 HeMaTepHjajiHa 100pa.

OcHoBe Tpaxkme, OUI0 KOje Ma Tako W TYpPHUCTHILIKE, YMHE TpHU (pakTopa: motpele,
IUIaTeXHE CIIOCOOHOCTH M CIIPEMHOCT J1a ce Kymyje. be3 cymme, (hakTop TYpUCTHUKE TPAXKIbe

je 1 c1o00HO BpeMe KOoje CTOjU Ha pachojaramy 3a Mpeay3uMame TYPUCTUUKUX ITyTOBamba.

>2 popesku J., Marketing u turizmu, Cigoja, Beograd, 2002., str. 19
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VY cBakom ciyuajy motpebde mpeacTaBibajy OHY IMOJa3HY TadyKy ca KOoje Ce CTapTyje Kaja je
ped o MojaBu OWJIO KOje Ma M TYPHCTHUKE Tpaxkme. Typuctuuke mnorpedbe cxpaheHe kao
nmoTpede 3a 0MOpPOM, peKpearyjoM, 3a0aBoM, pa30OHOAOM W CIMYHO CMaJajy y JOIYHCKE
notpebe (1j. morpebe "u3 ¢anrasuje” kako je Mapkc nepuHHCA0 KYJITypHE, CTBapaiadke,
eTHYKe M JApyre morpebe, 3a pasjiuMKy OJ Er3uCTEHIHjalHuX, Tj "morpeba u3 cromaka').
JlenuMHUYHO, aKko je ped o 00aBJbamby pajJioM YTPOIICHE CHEPruje OHE yia3e M y JIOMEH

. 53
€r3UCTEHLIMjAJTHUX [TOTpeda.

ExoHOMCKO UCTIOJbaBalke TYPUCTHUKE TPAXKE-E MOTryhe je mopen ciio00JHOT BpeMeHa
TEK M y3 TOCTOjame CI000JHUX HOBUAHHMX CpeJCTaBa Kao M y3 MPETIOCTaBKy jaa he aeo
JHMCKPELMOHOT JOXOTKA KOjHUM PACIIONIa)Ky HOCHOIM TYPHCTHUKUX MOTpeda MCKOPUCTUTH 3a
npeay3uMame myToBama. [Ipema Tome ci1o00IHO BpeMe U clio00jHa HOBYaHA CPEACTBA CY

OCHOBHH, OJJTHOCHO yCJIOBHHU (haKTOPH €KOHOMCKOT MCIIOJbaBamkba TYPUCTUUKE TPAKILE.

HcroBpemMeHO TOTpeOHO je  HAOMEHYTH Ja C€ TYpUCTUYKAa TPaKmba MOXe
mocMarpaTd M Kao (QYHKIHMja NOPeIucHo3ullMje Hocuiama motpeda Ja Npeay3umajy
TYpUCTHYKA MyTOBaWka W PE3UCTEHTHOCTH JlaTe TypUCTHUKe nectuHanuje. [Ipemucmnosuimja
3a IMyTOBama je y AMPEKTHO] 3aBUCHOCTU OJ1 IPYIITBEHO-EKOHOMCKHX, Te0TrpadCKuX, JNIHUX
U IpyruX 0COOMHA TYPHUCTA, JIOK j€ ca Apyre CTpaHe, Pe3UCTEHTHOCT Y OOPHYTO] MPOTIOPIHjH
ca TpaKkbOM U 00jeKTHBHO 3aBUCcH 0] Beher Opoja ereMeHata (y1abeHOCT - TPOIIKOBH ITyTa
- IIeHa, KYJITYpHUX eJeMeHaTa, TPOIIKOBM TYPHCTHYKHX YCIyra - IIeHa, KBAIATETa W
ciuuHo). OBaj MPUCTYI cMaTpaMo MOTOJHHM jep yKasyje Ha OpojHOcT u Moryhe /ejcTBO
oapeheHux eneMeHaTa M Ha CTPaHU TPAKHE U Ha CTPAHM IMOHYJE, KOJU Y OCHOBH U3pacTajy
Kao (pakTopu o]l yTHIIaja Ha MOHAIIAkhE TYPUCTHUKE TPAKIHE, IIITO CE MOpa UMaTH Yy BULY KO

o0janmemha KapaKTepUCTHKA TYPUCTUILIKOT TP)KUILTA.

Tako 3ak/pydyjeMO Ja j€é OCHOBHA KapaKTEPHUCTHKAa TYPUCTHYKE TPAXKIE HhEHa
€IACTUYHOCT KOja ce MOXKe MOCMAaTpaTH y 3aBUCHOCTU O] €KOHOMCKHX M BaHEKOHOMCKHX
dakTopa. AKO ce paau 0 eKOHOMCKUM (paKTOpHMa OHJa CE MOXKE TOBOPUTHU O CEH3UTHBHOCTHU
TpaKe Ha JIOXOJAK W IIeHe, a KaJl ce paJl O BAHCKOHOMCKHM (paKTOpuMa UMa ce Yy BHUIY
CEH3UTHBHOCT HCTE Ha (haKTOpe Kao IITO CY: paTHH CYKOOH, eJIeMEHTapHE HEeToro/ie, Kpu3e u
Ipyro. Ako ce uMa y BUIY JyXOBHA €IaCTUYHOCT TYPUCTHYKE TPAXIE OHJIA C€ OHAa MOXKeE
nepuHUCATH Kao OpXKU TMOpAcT M3/Aaraka 3a TYpPUCTHYKA MYTOBama y OJHOCY Ha IMOpPAcT

JOXOTKa.

> Unkovi¢ S., Ekonomika turizma, Savremena administracija, Beograd, 2001., str. 4
35



OcHOBHa KapaKTepHCTHKa TYpUCTHUKE IOHYJE jecTe HeHa HEeeJacTHUYHOCT, Koja

.54
IIpou3nJIa3u U3 JACJI0Bamka cnenehnx YuHHUJIana.

* (pakTOpU TypUCTHUYKE TOHYJE, MOCEOHO aTPAKTHBHU, HE MOTY CE MEHATH, U3Y3€B Y
JTy’)KeM BPEMEHCKOM pa3no0Jby, IITO je MOTCHIMPaHO W Be3aHomhy 3a oapehen

IPOCTOp;

*  u3rpaAma TYPUCTHUKUX oO0jeKaTa 3axTeBa 3Ha4yajHa ylarama, LITO pe3yiaTHpa
ontepehemeM TYpUCTHUYKE YyCIyre BEIMKUM OOMMOM (PHUKCHUX TpPOUIKOBA H
Hemoryhnomhy mnpunarohaBamba KpaTKOPOYHUM IPOMEHAMa Ha TYPUCTHUYKOM

TP>KUILTY,

* BENMKH Y0 JIMYHOT paja y NpykKamy TYPUCTHUKHX YCiIyra OWUTHO yMmamyje

MoryhHocTH 3a yHanpeheme mpoiieca paja.

Harnamena HeenacTUIHOCT TypUCTHYKE TOHY/IE, IPBEHCTBEHO y OJHOCY Ha IIPOMEHE
(bakTopa TypUCTHUKE TpaXibe, yTHie Ha HeoAroBapajyhe kopumheme KananureTa moceoHo y

BaHCC30HCKOM paS,Z[O6JT:y " Ha pEe3yJITaTe MocCJIOBamkA.

TypucTHuka MoHyza, mopel HeelaCTHYHOCTH MMa U Apyre OpojHe crelu(UIHOCTH.
: 55
[TocebHO Tpeba mopen HeenacTHYHOCTH u3ABOjuTH W cienehe:™ 1) xereporeHoct, 2)

UHTErpaHoOCT U 3) cBe Behe MPUCYCTBO HEMaTepHjalTHUX eJieMeHaTa.

Xemepozenocm nomyoe. 3a pa3nuMKy oJf OWJIO KOI' MaTepHjalHOT MpPOM3BOJA KOJU
KyTMall UHAWBUYAIHO IOCMAaTpa, TYPUCTHUUKH MPOU3BOJ j€ ca jelHe CTpaHe XETEepOreH, ajau
Takolhe, mpeAcTaB/ba 3a0KPYKEHY ILIENMHY ca apyre ctpane. OH je cacTaB/beH O] BHUIIE
"moanponsBoaa” KOju Cy 00jeAMI-EHH Y HEeKY ILIeMHY W Kao TaKBU Cy YCMEpPEHU Mpema
Kynuy. ¥ nuramy Cy NpOM3BOIM MaTepujalHe U HEMaTepujaiHe Ipupoje. XeTeporeHoc T je
NpPUCYTHA KaKO ca CTAHOBHUINTA Opoja yvecHHKa (MMa MX BHIIE) TAKO U BPCTE MPOU3BOJA
(yemyre) koju ce Hyae kymiy. CaBpeMEeHH Kymal yImpaBO OYEKyje CBE BHIIE HEroBe
XETepOreHOCTH, Jep My je TO jeJlaH O]l KIbyUHHX (pakTopa n300pa 3a MOTPOILIkY U JOHOIICHE
OJUTYKE.

Humeepannocm nonyoe. Mely Teopetrnyapuma u npakTHuapuMa u3 o0J1acTi Typu3Ma

HECIIOPHO j€ Ja Cy "NPUPOJHU YCJIOBH' caMO MOYEeTHA KapuKa y MOTEHIUjaTHOM DPa3BOjy

TYpUCTHYKE TMOHYJE HEKe JAecTuHanuje. Buie Hucy JOBOJbHU HM KOMGOpPHU CMEUITajHU

> Unkovi¢ S., Ekonomika turizma, Savremena administracija, Beograd, 2001., str. 141-142
*® Mihailovié B., Marketing u turizmu — principi za menadzment, CP1-Podgorica, Cetinje, februar 2005., str. 103
- 104
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KamauTeTH "'ca coOoM Koja uMa rnorien Ha mope". CMeITajHu KarnaluTeTH He 3HaUe HUINTa
0e3 KIIMMaTH30BaHUX c00a, MUHH 0apoBa y BbUMa WK CIOKCHUX elIeMEHATa BAHITAHCUOHCKE
nmoHyzAe. Moxe ce 4ak TBPJUTHU Ja HU JTYKCY3HU 00jeKTH OOpaBKa TypHCTa HUCY JIOBOJHHH 32
yCIICNTHY MOHYAY ako HUCY npaheHu ApyruM cajpikajuMa KOju KOMHIMIUPA]Y ca TPAKEHOM
Typucta. [IpupogHH YCIIOBM Cy caMO TOYETHH, ajli HEe M JIOBOJbHU Ja Ou ce odopmmia
KBaJIUTETHA T[IOHY/a, INTO BeoMa JOOpO TIOKa3yje TYpUCTHYKa TIpakca MPHOTOPCKOT
npumopja. CaBpeMEHH TypHCTa 3aXTeBa CBE BHUIIC MHTETPHUCAE MOHYJE Y LEIHHY Y K0jOj,
CYIITHHCKH, TIPUPOTHU YCIOBH 3ay3MMajy CKpOMHY ylory. EnemeHnTH m3BopHe npupoje he
CBE Mame OUTH KJbYyYHU (DAKTOp y NOHOIICHY OMJIyKEe TypHCTe O OOpaBKy. JemuHo je
HEOCIIOpHA YWHHCHUIIA JIa WHTCTPHUCAEE CIIEMECHATa IOHYJEC Y CKIAaJHy LEIUHY Jaje
CUMYJITaHH TO3UTHBaH edekar. CBU yUECHUIM Y JIAaHIly TYPUCTHUYKE IMOHYAEC MOpajy OUTH
MOTITYHO MHTETPUCAHU U CKJIQJIHO KOMIIOHOBaHU. KpeaTtopu moHyIe CTATHO MOpajy UMaTH Yy
BUJY Ji1a TYpHCTa JIOKMBJbaBa TOHYIY jEAMHCTBEHO W CaMO Tako Bpim u3bop. Hberosa
OJUTyKa PETKO TMPOM3HIA3W M3 HEKOT I0jeJMHAYHOr €JIEMEHTa, IITO BHIIE IPEICTaBIba
M3y3eTak Hero mpaBwio. MehyTum, ucto Tako Tpeba KOHCTATOBATH Ja M HEKU MepUQEepHU

eJIEMEHAT TIOHY/I€ MOKE HETaTUBHO JETIOBATH HA TYPUCTUYKY OJUTYKY O OOpaBKY.

3acTynJb€HOCT HEMAaTepUjaIHUX €JeMeHaTa y IOHYyAM ce MoBehaBa y BpeMeHy.
Typucty cBe Mame MHTEpecyje TUIIMYHA XpaHa, Ha MPHUMEp, i I'a CBE BUILE MpHUBIAYE:
YpPEIHOCT W Op3WHA TPEBO3a, CIENUJAIUTETH KyXUIbe, JECTHUHAIM]e U KYyIATypa MeECTa,
TpaauIyja, pa3HH CaJpKaju aKkTHBHOT OMOpa | cil. Te 3aKOHUTOCTH CUCTEMa MOTPOIIHE CY
BEOMa BaXKHE 3a KpeaTope oOMMa U cajipikaja TYpUCTHUYKE IMOHYJAE, T€ Ce CTalHO MOpajy
uMmatu y Buay. MlHOBanuja je jenHa oJ CTpaTerujckKux akTUBHOCTH pa3Boja MOHYAE, MOCEOHO

BCHOI' KOHTUHYUTCTA.

2.3. /lumen3uje yciayscHoz npou3zeo00a mypucmuuKux opeanuzayuja

Typuctuuku mpou3Bo je pe3yiTar JaHIa YUeCHUKA KOJU MapTUIIUIHNPA]y Y HETOBOM
Kpeupamy U peann3oBamy. CBH OHU cKyna oMoryhaBajy Ja ce Kao pe3yinTaT HHXOBOT
WHIMBHIYATHOT H, IITO j€ Ba)XHH]j€, MHTETPAITHOT HAropa MOHYAH ,JaHalr yciayre®. JlaHair
yclyra je pe3yirarT MHTEeTpaHOT Mpolleca HEeHOT OOIMKOBama. 3aTo Ce ¢ MPaBOM HCTHYE

CHCL[I/I(I)I/I‘-IHOCT TYPUCTHUYKE YCJIIYT'C KaO JIaHall lbCHOT 00JIMKOBamA.

[IpouiecHo mocmarpaHo, y mera cy u3HHjaHCHpaHe HajMambe TPU KOMIIOHEHTE, jep ce

" 3aJ10BOJbaBaAkE TYPHUCTUUKE HOTpe6e MOKE Ha BbUX JCKOMIIOHOBATH. To cy.
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= KommoneHTe npousBoa npe u 3a BpeMe MyToBamba MpemMa JeCTUHALH]H,
= Kommnonenrte npoussona y ToKy OopaBka u
= KommonenTe nocie 3aBpiieTka OopaBka.

Komnonenme npouszsooa npe oonacka y decmunayujy. OBa KOMIOHEHTA TYPUCTUYKOT
npou3Bojia o0yxBaTa CBE MPOM3BOJE WIM YCIyre Koje TypucTa KOH3YMHUpa J0 JOJNacKa y
onpeheHy TypuCTHUKY AecTuHaIM]jy. Haume, monasu ce ox Tora na Beh moctoju MHUIM]aTHA
MHTEpEC TYypHCTE 3a HEKY JIECTHHAIW]y WIH YXHU npoctop. MHpopmanmje Koje MpHUKyIba
TypHCTa 3aBUCE O]l IIMJba M JTYXKHHE HHErOBOI OOpaBKa Kao M O]l HETOBHX PACIOI0KHBUX
nHpOpMaINKja WIK UCKYCTaBa y BE3W PaHHUjer KOH3yMHpama MPOM3BOAa. 3aTO Cy HMOTpeOHe
pa3MynTe KOMIIOHEHTE MPOM3BOJA Ipe J0JIacKa y NecTHHAnujy. MelyyTuM, He3aBUCHO O
TOra, TMOTCHIMjaTHU HOCWJIAIl MOHYAE MOpa BOJMTH padyHa Ja OJf MPBUX KOMIIOHCHTH
MOHY/Ie TYPUCTUYKOT TPOU3BOJAa MOXKE MPECYTHO 3aBHCUTH J1aJbll MHTEPEC WM Tpaxma. 1
OBa KOMIIOHEHTa TYPUCTHUYKOT IPOM3BOAA MOXKE C€ Jajbe ICKOMIIOHOBAaTH Ha CaCTaBHE
nenose. [IpBa mogkoMIoHeHTa MPOU3BOAa, Y 0BOj (hasu, cy nHpopmMalije Koje ce MOry AaTu
MOTEHIMjaJTHOM MHTEPECCHTY WM C€ CAMOMHHUIIMjaTHBHO NpuOaBsbajy. OHe ce, mpemMa ToMe,
00MYHO 100Mjajy y HEKOj areHIUjH WK IPyroM HH(POPMALMOHOM H3BOpY (MHTEPHET H Jp).
Jlpyra kareropuja Mpou3BOAa y OBOj a3y MpelcTaBjba CHCTEM yciayra A0 Jojacka y
JecTuHanMjy. Y nuramy cy caobpahajue yciyre ca oapehenum nparehum eineMeHTHMa, CBe
no came aectuHauuje. Tpeha kareropuja yMHe MPOM3BOIU KOj€ TYpUCTa KOH3yMHpa [0

JloJiacka y IecTUHanujy (xpana, muhe u ap.).

Typucmuuku npou36o0 y moky obopaska. Y THUTamY je C€T MaTepUjaTHUX IPOU3BO/IA U
yciayra Koje TypucTa Kao MOTpOIIad KOH3yMHpa Yy TOKY CBOI' OopaBka y ojpeheHoj
nectuHauvju. Pagu ce o cmemrajy, wucxpanu, nuhy, pasHuM oOnuuuma 3abaBe
(BaHMAaHCHOHCKA IMOTPOLIKA), HOCETA KYITYPHO - MCTOPUjCKUM CIIOMEHHI[MMA, KYIIOBHHA
pa3Hux npenmera (CyBeHupH u Jip.). OBa KOMIIOHEHTa TYPUCTHYKOT MPOU3BOJIA j& KIbYYHA Y
MpoIlecy CTBapama YCIyre W Ol He TpecyqHo 3aBuch yrohaj Typucre. Y OKBHPY OBE
KaTeropuje Mpou3BoJa, OWTHO je HarjacUTU Ja je 'TpHpoja” caMmo IOYETHH E€JIEeMEHT
TYPUCTUYKOT MTPOU3BO/IA, KOJU CBE Mame JI0Ja3M 70 U3paxaja y CTpyKTypH nonyne. Ha oBaj
CErMEHT TYPUCTHYKOT TIPOM3BOAa oOTnanza Hajeehu geo morpomme Typucte. OH je
JOMUHAHTaH Yy CTPYKTYPH TOTPOIIHE U CACTOJU C€ O KOMILIEKCa MaTepHjaTHUX TPOHU3BOIA
U yciIyra Koje Typucra KoH3ymupa 6opasehu y Hekoj necTuHauuju. HUBO merose moTpouime
KopecnoHaupahe ca HUBOOM W pa3HOJUKOLINY MOHY/AE KOja MpeAcTaBiba CKYyN MOHYhEeHHxX
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Mpou3BoOJia U ycayra. 3aTo je Ha MHIWBUIYaTHUM U YKYITHUM KpeaTopuMa OBOI' CErMEHTa
MapKeTUHI MHUX-a J1a ra HITO MOTIIYHHj€ OCMUCIIE y CKJIaly ca morpedbaMa TypucTe U OCTBape

KOHKYPEHTCKY IPEIHOCT.

IIpou3sso0 3a epeme noepamka ca decmunayuje. Paau ce o aemy nmpou3Boaa CIMYHOM
y TOKYy Jl0jlacka TypucTe y aectuHanujy. OH je MPEeTeKHO YCMEPEH Ha YCIyre MpeBo3a U
UCXpaHe y TOKY IIyTOBama, Kao U HEKEe MPOU3BO/IE KOjU MOTY YIOTIIYHUTH YTHUCKE O OOpaBKY

(pa3Hu cyBeHHPH KOjU CE HYJIC 32 BpEME MyTOBamba, HIIp.).

TypucTiuku TpOM3BOJI jeé KOMILJICKCHA KaTeropuja, Te C€ MOKE TOBOPUTH O MHUKCY
npou3Boaa. MHUKC TYpHCTHYKOT MMPOM3BO/IA CE€ CACTOjH O &) OCHOBHOT U 0) JI0AaTHOT HUBOA
ycnyre.56 Jlorn4Ho je na AogaTHE KOMIIOHEHTE TYPUCTHYKOr MPOW3BOJA MpoU3Wia3e M3
0a3uyHe WJIM OCHOBHE KOMITOHEHTE, (YHAMpPaHE Ha OCHOBY II0jeIMHAYHUX YYECHUKA WU
nectuHanuje y ueanHd. CBe KOMIIOHEHTE TYPUCTHYKOT MPOU3BO/Ia HUje Moryhe MmpeaBuaeTH,
OCHM Y MaKeT apamkManuMa ( 4ecTo HU Tajaa). BeoMa je CI0keHO yKOMITOHOBATH Pa3IHuUTe
€JIeMEHTE MOHYE jep Cy YeCTO MHTEepeCcH Hocuiala nmonyae pa3ianuutu. CBaka JecTHHAIIN]a,

a IIOroToBoO pa3BI/IjeHa, pacmojiake ca MHOT'O €JICMCHATAa TYPUCTUYIKOI ITPOU3BO/JIA.

CaBpeMeHH TypUCTUYKH MPOU3BOJI MPEJCTaBIba CI0KEHY, UHTETPUCAHy MPOU3BOJIHO-
yCIYKHY IEJIMHY, KOja ce 0 JieTajba He MOXe OOJIMKOBATH HUTH TYPHUCTa MOXKE MPEABUACTU

HErOBY MOTPOLIBY:

= [IlocTojame HE3aBUCHMX HOCWIAllA TOHYJAE Y Kpeupawmy YKYIHOT IPOU3BOJA
MPETIOCTaB/ba MAPKETUHT Capaamky y OKBUPY TMOjeIUHUX KOMIIOHEHTH TOHYIE
paznuuuTux cekropa. CaBpeMeHH je 3axTeB MOTpollaya Ja c€ YKYIHHU MOHyheHu
MIPOM3BOJI TPETHPA Kao LIEJIMHA U J1a Cy IpOoOJeMU HEeroBor KOMIOHOBaWka y 00J1acTH

MEHAIMEHTA MOjeIMHUX YUeCHHKa (HOCHIala MOHy/Ie).

* YumeHHna Ja ce MHOTe MPOMEHE y TYPUCTHUKO] JIECTHHALUjU HE IUIaHupajy, Beh
JieliaBajy Kpo3 e(QeKTUBHE CTPYKTypHE IMpPOMEHE TpXKUIIHE Tpaxme, yTU4Ye Ha
noTpedy KOHTMHYUPAHOT MOHMTOPHHIA 32 HETOB Pa3B0j U OCTBApEH-€ MPOMOTHBHUX
umibeBa. lllupe numMeHU3Wje TOHyZHEe Cy Ha KpeaTopuMa MAapKETHHI MHKcCa
M0jeIMHAYHUX YYECHHKA, alld TYPUCTUYKH MOTPOIIaY UX TPETHpa Kao jeAUHCTBEHY

LEHHY.

% Cosi¢ M., Upravljanje kvalitetom turistickih usluga, Cigoja Stampa, Beograd 2007., str. 49
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= IlpucytHa je mepmaHeHTHa morpeba 3a MapKEeTUHI MCTPaKUMBambHMa Kao OCHOBE 3a
pa3BojeM TypUCTUYKOT IPOM3BOJIa M IPOMOTHBHE aKTUBHOCTHU. AJIEKBaTHA IMOHY/A Ce
MOKE€ KpEUpaTH jeIUHO Ha OCHOBY pe3yliTaTa MapKETUHI HCTPaXHUBama, Koje Cy

OCHOBA 3a JOHOHICHKE OAJTYKAa O HHCTPYMEHTUMA MapKETUHT' MUKCA.

= Pa3ymeBame yKyNmHOr TYPUCTHYKOT TPOM3BOAA KpO3 MPU3MY IOTpoIIaya
moJipa3ymMeBa HICHTU(UKOBAKHE UMHIIA IECTUHAIIM]E, aTH U MapKETHHT Tporpama 3a
CTUMYJIHCakE UJbHE Tpakme. TypUCTUYKU POU3BOJ Tpeda Aa pe3yaTHpa BEIUKUM
OpojeM KOMIIOHEHTH W audepeHIupaHe MOoHyAe, Kako O ce M3allio y CycpeT CBe

CEH30HCKH]0] TPAXKIHH.

Y cdepu wMarepujaiHE TPOU3ZBOIKBE TMPOW3BOJ j& PETATHBHO jETHOCTABHO
neduHUCATH, jep je Yy MUTakby HEeroBa MaTepHjaIHOCT - MOJaBHOCT, Mla C€ MOXKE JOAUPHYTH,
oceTuTd, wiu mpodatu. Taj CKION UYMIbEHHUIIA YTHUIIA0 je Ha OecrmoTpeOHOCT TEOpHjCcKe
pacnpaBe O cxBaTamy ((U3MYKOT) MPOM3BOJA U HETOBUM CYIITHHCKUM ojpehemuma Kao
MHCTPYMEHTa MapKeTHHr MuKca. [Ipu Tome ce craimHo Mopa MMaTH Ha yMy Ja je TypHu3am
XeTeporeHa InpuBpe/iHa AEJIaTHOCT, a MOHYya U TPaXmba CI0XKEHE APYIITBEHO - €eKOHOMCKE
kareropuje. KoMIIeKCHOCT TypUCTHYKOT POMU3BO/Ia U HEroBa epMaHeHTHA IPOMEHIBUBOCT
JIOBOJIC /IO YUIHCHHUILIE J1a je NeUHHICAbE U MPEHU3Upamhe TYPUCTUIKOT MPOU3BOA U JIaHaC
akTyenaH npobieM. [lo cama cy mojeJMHA ayTOPH BHUIIIE yTa BPIIWINA Pa3IMUUTE MOKYIIaje
cucremMarusanyje, IepuHHMCama W OO0YXBaTHOCTH TYPUCTHUKHUX moTpeba. Tako cy, Ha
npuMep, y TIOKyIIajy JAeTa/bHOI HHMjaHCUpPamwa, M3BPIIWIA  HErOBY  TPOCTPYKY
kareropuzanujy. OHu cMmartpajy Aa jeaad Opoj Mpou3BojJa TypUCTa TPOIIU Kao M OWIIO KOjU
CTaHOBHUK JIeCTHHaIMje (XpaHa), IITO je CacBUM KCTOBETHAa MOHyna. [locroju rpyma
NpoM3BOJAa KOje CaMO TYypUCTa TpOLIM, jep Cy MOCeOHO HeMy HaMmemeHu (yciyre
TYpPUCTHYKUX areHiuja, Hop.). Tpeha Bpcra mpousBoga Cy ACITUMUYHO aIaNTHPaHH 3a

notpede Typucte (MIPOU3BOIM 32 TIAKY) U Y Ber0BOj Cy QYHKIIUjH.

Jlpyra rpyma ayropa IoJla3d O] CTaBa Jla TYpUCTa TOKOM CBOT OOpaBKa, KaKO OH
Kake, 'MOHTHpPA" MPOU3BOJI, TAKO Jla C€ HE MOXKE TOBOPHUTH O HETOBOj YHampea oapeheHoj
BEeJTMYMHU HUTH CTPYKTypu. OBO cxBarame moiiazu oj Behe (uieKCHOMIHOCTH MOTPOIIHkE,

KOja je MoJl yTHIIajeM MHIAWBUIYAIHOCTH TYPUCTE.
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IMojexuHn ayTopu® MPETeHAYjy Aa OApeae TYPHCTHUKH IPOHM3BOJ KPO3 AHAIH3Y
ETOBUX YKYITHUX KOMIOHEHTH. HaBone ce YKymHO NeT HeroBHX KOMIIOHEHTH, U TO:
1.AtpaktuBHocT necrtunanuje, 2. CpencrBa (moHyna) aectunanuje, 3. [lpucrymadHocTt

necrunanuju, 4. Umuy u 5. Lena.

Ampaxmusnocm decmunayuje. Y THTamby Cy CBH €JIEMEHTH KOjU YMHE BHIIE WU
Mambe aTPaKTUBHOM AECTHHAIM]Yy U NpPEACTaBasbajy MPUMapHY MOTHBHCAHOCT Typucrte. Ty
crajajy mpupoIHH YCIoBH (3eMiba, KIIMMa, MOpE...), KyITYpHO-HCTOPHjcKO Haciehe, Heku 3a
TYPUCTY TOCEOHO aTpakTUBHU 00jekTH (ueHTpH, rpaljeBuHe U CI1.), cieUU(UYHE YCIIOBH U

Ha4MH )XUBOTAa CTAHOBHHUKA U AP.

Cpeocmesa (nonyoa) decmunayuje. OBz cajajy CBU eIEMEHTH yHYyTap JACCTUHALU]C
WIM Cy TIOBE3aHH ca HOM, a KOjU JIONPHHOCE HHEHO) arpakuuju (cMemTaj, pecTopaHw,
TpaHcnopT, uHopMarje u ap.). Paau ce o cpeiacTBuMa Koja Cy HM3pa3 CHEUpUIHOCTH
MOHYJIe, KpeupaHe ca MOCeOHOM HaMepoM 3a OOJIMKOBamke TYPUCTHUKE yciyre. AKIICHAT je
Ha jeAMHCTBEHOCTH MPOM3BOJA JECTHHAIIMjE, KOjUM Ce cTBapa ''ciuka aectuHanuje”. OHa

pou3MIIa3u u3 AeruHucama MICH]je IeCTHHAIN]jE, Ca BAXKHOM YJIOTOM JPKaBe.

Ilpucmynaunocm. OBa KOMIIOHEHTa YKJby4yje CBE MOTOJHOCTH TpPaHCIOpTa Ja Ou
TYPHCTH CTHIJIM J0 JeCTHHaNuje (aepoApOMH, MYTEBH, XKEJIC3HHUIA U Jp.). 38 CaBPEeMEHOT

TYPHUCTY, TO j€ 3Ha4uajHa KOMIIOHEHTAa YKYITHOT KBaJUTETa MPOU3BO/IA.

Umuyu mpeacrtaBasbajy CBe CTaBOBe, HHQoOpMainuje, mpeapacyne, Kojuma
HOTGHIII/IjaJ'IHI/I TypUuCTa pacIiojJaxxe O CBUM O6J'II/IIII/IMa TYPUCTHUYKOI IMTPOMU3BOJA, HE3ABUCHO

OJ1 TOTa J1a JIM je OH OMO y TOj NECTUHALM]H UIIH HE.

I]ena npencraBajba yKynmHe M3/aTKe Koje he TypucTa MMaTH 3a HEKO IyTOBame Y

MOTJIe/Ty TPaHCIIOpTa, OOpaBKa, CE30HE U JIp.

VY Be3u HaBEAHOT CTaBa, OKOCHHIIA TYPUCTUYKOT TMPOM3BOJA j€ Hajuemhe Mmo3Hara
MPUJIMKOM JOHOIIEeHA OJJTYKE O MyTOBamYy, ajH Ce JAeTalbu MPOU3BOIa MOTY HajorpahuBary.
MHore KOMIOHEHTE TYPUCTHUKOT TMPOU3BOJA WM JETa/bu MOTPOIIKE CE HE MOry

MIPEABUETH OJ1 CTPaHE TYPUCTE MPUITMKOM JIOHOIIEHA OJTYKE O HEKO] JECTHHAITH]H.

[Tonazehu ox cnenupuyHOCTH Typu3Ma Kao NMPUBPENHE TpaHe, MOJ TYPUCTUUKUM

MNPpOU3BOJAOM KA0 HHCTPYMCHTOM MAPKCTUHIA HOAPA3YMEBAMO CKYII CBHUX MaTepI/IjaJIHI/IX

> Milenovi¢ B., Marketing u turizmu — Principi za menadiment, Fakultet za turizam i ugostiteljstvo — Kotor,
Cetinje 2005., str. 262 - 263
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nobapa M yciyra, T€ HEBHIJbUBHX YTOJAHOCTH KOj€ KOPHCTH TYpUCTa Y 3aJ0BOJbABAY

notpebe o1 movyeTKa 10 Kpaja 6opaka. M3 HaBegeHe AedrHULIAjE CIIEIH /1A je.
* ¥V nuTamy je XeTepOreHH MPOU3BO/I,
= (OOyxBara MaTepujaiaHa J00pa, yCIyre ¥ 0cTaje yroJaHOCTH,
= MuTepecaHTaH je y TOKY YHTaBOT OOpaBKa TypHCTE,

= OpnHOCH ce Ha CBE eJIEMEHTE MOHY/IE KOjU Cy Y QYHKIHU]JU 3a/10BOJbaBabha TYPUCTUYKE

norpeoe.

[Tpou3Box y TypusMy je KOMIUIEKCAH, CaCTaBJbEH O] BHIIE PA3JIMUUTUX EJIEMEHAaTa
YKOMIIOHOBaHMX Y JEAMHCTBEHY LIEJIMHY KOja c€ Kao TakBa KOH3yMupa. HHTerpaiHu
TYPUCTUYKU MPOU3BOJ j€ OCHOB 3a pa3yMeBame U CIpoBohewme IMpakce MapKEeTHUHI -
MeHaMeHTa. Tpeba HamOMEHYTH Ja Ce CBaKM OOJMK MapKEeTHUHI cTpareruje "u3Boau’ |

HacJlalka Ha MPOU3BOJ Ka0 0a3WYHU UHCTPYMEHT MapKETHUHTa.

HpI/I ,Z[e(i)I/IHI/IcaH)y TYPUCTHYKOI' ITPOU3BOAA MOXKE CC KOPUCTUTU, KaO eQ)HKacaH ca
CTAHOBUIIITA JOHOLICHA MAPKCTUHI' OIUIYKA, IMPHUCTYIL KOjI/I ra mnocMmartpa y OKBHPY TpHU

OCHOBHAa HI/IBOB,:58

*  OCHOBHHM IPOU3BOJI WM CYLITHHA MPOU3BOAA
*  ONHUIUBMBU WM (POPMAIHU IPOU3BOJ
= yBehaHu pou3BOJ

OCHOBHHM TIPOU3BOJ je OUTHA KOPUCT, KOja je cajpkaHa y NPOU3BOJY, Kako OM ce
3ajoBosbmiia onpehena morpeba motpomraua (oxmop, 3abaBa, pekpeaiuja, yro3HaBame ca
JbyMMa U Jp., OMHOCHO OHO INTO KyIal[ MUCJIH Jia Kymyje). To je HajjelHOCTaBHUjU HHUBO

IocMaTpama IIPOU3BOJA U OH HE OMOr'yhaBa pa3iIMKOBambe y OJJHOCY Ha KOHKYPEHTE.

OmumybuBr  win  ¢opMaTHM Tpou3BoJ Ou Tpebamo na mnoceayje cuenehe
KapaKTEepUCTUKE. HUBO KBAJIUTETa, OCOOCHOCT, CTHJ, MME IMpOW3BoJIa W makoBame. OH
HpeJICTaB/hba HAYMH ITOMOhy Kojer ce OCHOBHA KOPHCT 3a MOTpOLIavye M3pakaBa OMHUILJBHBO,
y3 crienuuIupame OCHOBHHX eJIeMeHaTa, OJJHOCHO YKJbydyje M OYEKMBaHU HHUBO yciyre. Y
BE3M Ca MapIlHjaTHIM TYPUCTUYKHM IPOU3BOIOM, ONUIVBUBH/(QOpMaTHU HUBO OM 00yXBaTHO

KOHKPETHY TOHYAY HOCHOIIAa TOCIOBHMX AaKTUBHOCTH. JIOKallMjy, LEHY, MapKy - HMe,

%8 Cosi¢ M., Upravljanje kvalitetom turistickih usluga, Cigoja Stampa, Beograd 2007., str. 47
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yKJby4€HE ychyre u np., y oapeheno Bpeme u y3 oapeheny neny. M y oBom morieny He

MOCTOj€ OCHOBE 3a OWTHHU]E MU epeHIIpame MPOU3BOIa HA TPIKHUIITY.

VYBehanu mnpousBoja yKJbydyje, Kao Tpehu HHBO, JOAATHE yCIyre, M HpEICTaBba
OCHOBY 3a 00e30eheme onropapajyhe KOHKypEeHTCKE MO3HIHjE€ HA TPXKHUIITY. TO ce moCcTHKe
NPOHUIAKEM Y YKYITHH CHUCTEM IOTPOIIkHE TYpUCTa Ja OM Ce MOCTyHmajlo y CKIaay ca
IHbUXOBUM 3aXTEBUMa, KeJbama M morpebama. Pasnuka msmel)y dopmamsor u ysehanor
NPOM3BOJAA TOCTHXKE C€, Y TypH3My, moMohy ONUIUBMBUX (HOp. pa3HH CHTHH MOKJIOHH) H
HEONMIJBUBHX eJleMeHaTa (KBAIUTET yciyra, mpe cera). Moxe ce pehu ga, mro je Behu
pa3mak u3Mmel)y ocHOBHOT M yBehaHOr MPOM3BO/a, YTOJIMKO Cy npeay3ehe wiu nectuHalmja
CTBOPHJIM PAIMOHATHH]Y OCHOBY 3a 00JbE MO3HMIIMOHHpamE Ha TpxHUIITY. OapkaBame OBE
pasnuKe je BeoMa OTeKaHO 300T HempecTaHe AaKTHBHOCTH KOHKYpPEHIWje, ITO 3aXTeBa

CTAJIHO [IPHIIArONaBambe i H3HAIAKEEE HOBHX PELICHA.

JlebuHucame 1 npoydaBame MPOHU3BOJA, Y OKBHPY MPUMEHE MApPKETHHI KOHIIENTA,
nmoceOHO y Typu3My, MoJpa3ymMeBa BeoMa IIUPOK MPUCTYN. Y OKBHUPY TaKBOT MPHUCTYIIA,
TYPUCTHYKH TIPOM3BOJ Ce MOXKe AepuHHCATH ,,Ka0 TOjeArHaYHH (HapIHjaHH) €IeMEHT
npou3Bohada Ha CTpaHW TYPUCTHUYKE MOHYJE, WM Kao (PYHKIIMOHAIHU CIIOj BHIIE TaKBUX
enemeHara (MHTETPUCAHH), TIPU Y€MY CE HerOBO KOHAYHO yOOIMUYaBamke MOCTUXKE H300POM U

MHKCOBA-EM THX eleMeHaTa, Koje 3a JIaTo reorpad)cko moapydje Bpiie camu Typucti”. ™

[Tona3na ocHOBa 3a AeUHUCAmHE TYPUCTUIKOT TPOU3BOJA MPOUCTHYE M3 YNHHCHHIIS
Jla CBaKM TypHCTA/TIOTPOIIaY MMa COICTBEHO BHICH-E, OJHOCHO MEPICIIH]y TYPUCTHYKOT
npou3Bosa. CXoaHO TOMe, IPOU3BOIOM Ipeny3eha TypucTHUKe IPUBPEE MOKEMO CMaTpaTH
HErOBY LEJIOKYNHY MOHYAY Ha HayMH Ha KOjU je omaxajy, Kako mnocrojehu, Tako u
MOTeHIMjaHU Kyniu. OH je CIoj KOPUCTH CTBOPEH y LIMJbY 3a/10BOJbaBamba NOoTpeda U jkesba
U pelaBama npodiema aepuHHCAHUX TPXKUIIHUX cerMeHara. IIpousBoj je cacTaBibeH O]l
OINUIIJBMBUX U HEONUIUbUBUX €JIEMEHATa, IPU YeMY HEroBa KOPUCHOCT MPOM3JIa3U U3 OHOIa
IITO OH YMHHM 3a Kynia. BaxkHa komnereHuja npenyseha TypucTUuke MpuUBpesie UCIObaBa

. . 1
ce Y Ier0BOj CIIOCOGHOCTH JIa YOIIIITH Pa3HOBPCHE IEPIICIIIHje TYPHCTHYKOT TPOH3BO/IA."

HaBeneno mocMarpame TYpUCTHUIKOT TPOU3BOA MTOApa3yMeBa Jja HUTH T0jeIMHAYHU

Hocwuial onye (mpeay3ehe), HUTH TyprCTHYKA JIECTHHAIM]a HE HYJE CaMO jeIaH TPOU3BO/I,

%9 popesku J., Marketing u turizmu, Cigoja, Beograd, 2002., str. 98

% Baki¢ O., Marketing u turizmu, Ekonomski fakultet, Beograd, 2003., str. 145

® Medlik S., Dictionary of Travel, Turism and Hospitality, 3-ed, Elseviver,Butterwort-Heinemann, Oxford,
2003, str.73
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Beh BuIIe mMpow3BOga KOjU ce yoOJMuaBajy y T3B. NMPOU3BOJHUW MHUKC WJIM acOpTUMaH. Y
OKBHPY acoOpTHMaHa OWTHH Cy HeroBa mupHHa (OPOjHOCT pa3IMYUTHX BPCTa MPOU3BOJA Y
MIPOM3BOJHOM MIporpamy), ayouHa (mpocedaH Opoj MPOU3BOJAa y OKBHUPY CBaKe IpyIe HIH
BpPCTE€ TIPOM3BOJA) M KOH3UCTEHTHOCT (cTerneH MmelycoOHEe MOBE3aHOCTH pa3IMYUTHX

acriekaTa acopTHMaHa).

[Topen Tora, HOCHOIM TIOHYIE MOPajy OUTH CBECHU YHHH-CHHIIE OPOJHUX U U3PAKEHUX
KapaKTepUCTUKa TYPUCTHUKOI IPOU3BOJA, LITO CYy YOCTaJIOM KapaKTEPUCTHKE yCIyra, Kao

ITO CY:
* HeMOryhHOCT JarepoBama
*  CE30HCKH KapakTep MOTPOIIHE
*  HEOIUIJBMBOCT MPOU3BO/IA
*  KOMILJIEMEHTAPHOCT
*  HedICKCUOUITHOCT U CJI.

OBo, y3eTo 3ajelHO ca TMPETXOJHO TOMEHYTHM €JIEMEHTHMA, He Jaje 3a IpaBo
Xepbepry Xodmany na je Jako IUIAHUPATH WHTETPUCAHH TYPUCTUYKU TPOU3BOJ. YTIPaBO
CYIIPOTHO, TYPUCTUYKHU MPOM3BOJ j€ TEHIKO IJIaHUpaTH. To mocebHO Aona3u 10 u3paxkaja
nocJelkuX JeleHuja, Koje, KaJl je ped 0 TYpUCTUYKOM TPXKHUIITY, KapaKTEPHUILy U3MEHEHH
3aXTEBH TYPUCTUUKE TPAXKI€ Yy MOIJIeNy acopTMMaHa M KBAJIUTETa KOJU CE OuYeKyje O

TYPUCTUYKOT IPOU3BOJIa Kao Hoceher HHCTpyMEHTa Y IIOCJIOBHO] U TYPUCTUYKO) TIOJTUTHIIH.

Ha ocHoBy HaBefieHOr MOXe c€ 3aKJbYYMTH Jja TYPUCTHUKHU MPOU3BOJA MOXKE Ja ce
nebuHUIIE Kao TMOojequHaYHK (MaplyjaiHu) eIEMEHT Hpou3Bohaua Ha CTPAHU TYPUCTHUYKE
MOHY/IEe WK Kao (DYHKIIMOHAITHH CIIOj BUILC TAKBUX eleMeHara (WHTErpHUCaHH), IPU YeMy ce
HEroBO KOHAYHO yOOJIMYaBame MOCTHXKE M300pOM M MUKCOBAaHEM THX €lieMeHaTa Koje 3a

J1aTo reorpadcKo MOAPyHUje BpIe caMu TypHCTH.*

HezaBucHo oj paznuuuror audepeHuupama M MPUCTYNA TYPUCTHUKHA POU3BOJ
Tpeba mocmarpaTd Ha HajMamwe JABa HuBoa. 1.Vkynuu mypucmuuxu npouzeoo u

2. Typucmuuxu npou3800 nojeOUHUX NAPYUjatHux NOCL08aA.

%2 Milenovié¢ B., Marketing u turizmu — Principi za menad:ment, Fakultet za turizam i ugtostiteljstvo — Kotor,
Cetinje 2005., str. 263 - 264
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[Taprjaman mpousBoa GopMHpajy HOCHOIM TYPUCTHYKE ToHyAe. Ha Typuctnukom
TPKUIITY, Bera HyJle, Ka0 CBOj CONCTBEHU MPOM3BO/I, XOTEIHjepcKa npeay3eha, mpeBo3HuIy,
MyTHUYKE arcHIMje, ajld U IPYTd YUYeCHHUIM Ha CTpaHu moHyae (My3eju, rajiepuje, CopTcKe

WHCTUTYIIH]E H CIL.).

XepOept XodmaH, KOju Takohe, MPOM3BOJA y TYpU3My BHAM Kao MapIHjaTHH U
HHTETPHUCAHM, yKa3yje Ja IMojeadHadyHd moHyhaum (xorenujepcko mpeaysehe, caobpahajuo
npeaysehe u ci1.) umajy J0CTa MyKe OKO Kpeupama TYPUCTHYKOI MpOM3Boja jep "'Hema
YBPCTHUX HOPMH TIMOMONY KOjuX O KBaJuTaTWBHU (A W KBAHTUTATUBHHU) AaCIHCKTH
TYPUCTHYKOT MPOU3BOA MOTJIM JIAKO Ja ce carienajy’. Yak ucTuue 1a je TOHEKa] JIaKiie
IUTAHUPATU TIPOM3BOJI HA JIOKAJTHOM M PETMOHAIIHOM HHBOY jep ce€ 3aJaTaK CacToju camo y

TOME Jia ce "MHOTe T10je{MHAYHE TIOHY/E 00jeMHE Y IIPOM3BOJ KOjU HMa 1o0py mpoaajy”.®

WNuTerpucann mpoW3BOJ j€ OHAj KAKO Ta TMEpPIUIUpPa M KOH3YMHpA TYpPHUCTA.
Wnrterpucann mnpousBon je 30up Beher wim Mamer Opoja pasIUYUTUX MapLMjaTHUX
npou3Boaa. MeljyyTuMm, cama KOHCTaTaldja 1a je OH 30up enemeHarta (mapiiMjagHHX
[IPOM3BOJIa) HUINTA HE FOBOPU O HEroBoM (GopMHparmy, HU O ToMe Ko ''craja genose”, Tj.

pa3nuYnTe MapIrjaaIHe MPOU3BOJIC.

[[a ou ce a0 KOH3HUCTCHTHHU OAI'OBOp Ha IIUMTAIlkC KAKO CC (bOpMI/Ipa HHTCIPpHUCAHU

TYPUCTUYKHU TIPOU3BOJ, MOpa CE€ MPABUTH AUCTUHKIIM]a Y HUIBOUMA MTOCMATpamba;
- ca CTaHOBHIITa Mpou3Bohaua (HocHiala MojeIMHUX MTPOU3BO/IA U YCIyTa)
- Ca TEPUTOPHU]JATHOT CTAHOBHIIITA

Axo, Ha mpuUMep, YroCTHTeJbCKO mpeay3ehe (XxoTenujep) HyAM YCIOyry cMmemitaja u
UCXpaHe M OcTaje J0JaTHE yciyre, OHJa je TO MaplUjalHd MPOU3BOJ MocMaTpajyhu ra y
OJIHOCY Ha IEJIMHY MpPOU3BOJa KOju he TypHUCTHM KOH3yMHpaTH Ha JaToj TYPHCTHUYKO]
naecTuHaNMju (Ma W mIMpe, y MPOLecy MpeBo3a - U3 U J0 JOMHUIMIA). AJH, UCTOBPEMEHO,
Tpeba CKpEeHYTH MaXmby Ja Ce pajd O 3aBPIIHOM IMPOU3BOAY TOT MPUBPETHOr CyOjeKTa, 3a
KOjU ce MOoxe pehu Jia je Mame WIM BUIIe MHTerpucal. VIcTo Tako, TypUCTHYKA areHIyja,
MIPOM3BOJIM - UHTETPUILE pa3IUUUTE elIeMEHTe - MapiujanHe npoussoze. OHa mpeacTaBba
OHOT' pEeNpe3eHTa TYPUCTHYKE MOHYyJC KOjU HWHTErPHINE HajBHIINE elieMeHaTa (CMemTaj,
UCXpaHa, IPeBo3, TpaHcdep, U3IeTH, 3a0aBa U CI1.) U HajBHIIE C€ O] CBUX HOCHJIAIA MOHY/IE,

TrCHCpaJIHO TOCMATPAHO, HpI/I6J'II/I)KaBa 3aXTCBUMaA U KXCJbaMa I1oTpoIlIayva.

% Baki¢ 0., Marketing u turizmu, Ekonomski fakultet, Beograd, 2003., str. 144
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Moxe ce mecuTH Aa 3a onpeheHe CerMeHTe TypHCTa, NMPOHM3BOI KOjU UM HYIU
xoTenujep (MOroToBO ako yKJbyde IUPH CIEKTap yCayra) Wik TYPUCTHYKA arcHiuja, Oyse u
[[eJIMHA TPOU3BOJIA Y CMUCIY J1a jeé TO M 32 TYPUCTY 3aBPIIHU HJIM MHTETPUCAHU MPOU3BOI.
Mebhytum, TO je mpe Hu3y3eTak Hero mpaBwio. Ha TypuUCTHYKOM TP)KMIITY, MPaBHIO je€
MOHAIIAKke TYPUCTUYKE TPAXKEE Y CMUCITY HBEHHUX 3axTeBa 3a Behum moryhHocTma n300pa,
Kao W TakBOM MoryhHomhy KOMOWHalMje Y KOH3yMHUpamy MapiyjadTHuX MPOu3Boaa. AJH,
OIeT, HA TO HUje IEJHHA TYPHCTUYKOI NMPOU3BOAA. TeK Cce yBakaBameM TEPUTOPU]jaTHOT
acmeKkTa MoOKe JohM 10 LenuHe NpPOW3BOJAA, A0 T3B. ''CIOXKEHOT" WJIM HHTErPUCAHOT
TYPUCTHYKOT TMpOU3Boja. TakaB, MHTErpHCaHU MPOU3BOJA (popMupa ce CHOHTaHO, TO je Y
OCHOBHU OHaj "'u300p" TypHcTa - MOTpoIIaya KOjU 3aBUCH O] HBUXOBUX MOTpeda U keba, ca
jeaHe cTpaHe, Kao W O] KBAaHTUTETa M KBAJIMTETA MAapLHUjaTHUX MPOU3BOAA HA TYPUCTHUKO]
AecTHHaNMju (acopTMMaH TYPUCTUYKE MOHYJE), ca napyre crpane. OBY CIIOHTAHOCT, Ou
MOJXK/a TpeOajlio OTPAaHUYHMTH CaMO Ha TOJ TPAKELE, JOK Ce KaJia je ped O MOy TYPHCTHUYKE
MOHY/JIE, CIIOHTAHOCT U BOJIYHTapHu3aM y (JOpMHUpamy UHTETPUCAHOT TYPHCTUYKOT TIPOU3BOIA
He OM cMmeo no3BonuTH. Ihera Tpeba ma 3aMeHM CBECHAa M YHAIIpEI CMUILbEHA IUIAHCKA U

OpraHU30BaHa aKifja HOCHUJIAIA TIOHY/IE, Tj. KpeaTopa MapiujaTHuX MPOU3BOAA.

Typuctnuku mpon3Boa ca CTAHOBHINTA HETOBUX M3BPIIMIIAIIA MOXKE CE YCIIOCTAaBHUTH
Kao: a) je/IHOCTaBaH TYPUCTUYKHU MPOU3BOJ - OIUIEMEbYje Ce aKI[ijoM Ipon3Bolaua, OJHOCHO
MOHYIWONAa ¥ JIONylYyje APYrdM  jeJHOCTAaBHUM  TPOHM3BOIUMA WA  FHHXOBOM
KOHCTUTYTUBHHM €JICMEHTHMa, 0) €JIeMEHTAPHU M WHTETPHCAHH TYPUCTHYKH MPOHM3BOAHM -
M0CTajy MpeaMETOM "'ycrocTaBjbama' KOJl OHUX OpraHu3alija y TYpU3My Koje MO IMPUPOIH
CBOj€ AaKTHUBHOCTH 0O0je[Hibyjy BUIIE Pa3IUUYUTHUX HPOM3BOJA, A M BHUIIE PA3TUYUTUX

JACIIaTHOCTH.

KakaB he xoHauHu u300p TypuCTa M3BPILIUTH, Tj. Kako he W3rienaTd MUHTErpUCaHU
TYPUCTUYKHU MPOM3BOJI KOHKPETHOI' TypUCTe, Hocuouu nonyne Hehe 3natu. M3 oBora ce He
OM cMeno 3aKJbyUYUTH Ja HOCHOLM TMOHYyJAe HuMajy camMo jemaH (okyc, Tj. Ja cy
3aWHTEPECOBaHU CaMO 3a CBOj MaplOHjaJHH Tpowm3BoI. HampoTwB, wHTEepec 3a ycrex
COTICTBEHOT TPOM3BOJIa, HA YeMY je TIOTPeOHO YBEK HMHCHUCTHPATH, MOpa C€ OTJeNaTH Kpo3
3ajeIHUYKY MOMUTUKY (MM KOOPAWHHUPAmE MOJIUTHKA) CBHX HOCWIALA TYPUCTUYKE TIOHY/E
Kako O ce oMoryhwia peanuszanuja napLUyjalHUX IMPOU3BOAA U TO KPO3 KOH3YMHpame
WHTETPUCAHOT TYPUCTHYKOT MPOW3Bojaa. [I0BE3aHOCT MHKpPO M MaKpO HHMBOA pEJICBaHTHA je

OYHUIJICAHO U Y IOMCHY OCTBapuBakba HNJbCBA. A}’TOpI/I HaBOJEC ABa OCHOBHA pa3jora.
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* JloTmyHO 33JI0BOJbEHC CBOJUX JKeJba TYypHCTAa Hala3d TEeK Yy JICCTHHAIM]jH.
He3a10B0/bCTBO jeIHUM MapIlMjaIHAM TPOU3BOAOM (WJIM HETOB HM30CTAHAK) MOXKE
OWTH TPAHCIIOHOBAH M Ha OCTAJIe MaplHjaaHe Mpous3Boje (IITO Y HEKUM JPACTHUHUM
clydajeBUMa JOBOJU M 10 CYICTUTYIMje JCCTHHAIMje, IITO UMIUIMIUTE 3HAYW Ja
HeMma u300pa, a HeMa WHTErPUCAHOT TYPHCTHYKOT MPOU3BOJA, J1a Cy MapidjaHu

IMPOU3BOJU HEPCAIM30BAHU I1a CY U INJBCBU IMOCJI0Baka JOBCACHU Y HI/ITane);

= [IlIto ce Mopa BoAWTH padyyHa O OJpKaBamy M yHampehemy M3BOPHHX eleMeHaTa
TYpPUCTUYKE TOHYJIE M IHUXOBOM aJ€KBaTHOM BaJlOPU30BABY KpPO3 TYPUCTUUKY

MOHY/ly CBAKOT' KOHKPETHOT y4eCHUKA (MJIU J1aTe JCCTUHAIIM]C Y LICJIUHH).

OO0jenumenn (MHTETPHCAHH) TYPUCTHYKH IPOHM3BOJ IMOApPA3yMeBa YCIOCTaBIbakbe
MPOU3BOJIa HA HUBOY KOHKPETHE TYPHCTUYKE JICCTHHAIM]E W MPOUCTHYE M3 TIOTpeda, 3axXTeBa
U JKeJba TMOTpolnava-Typucra. HasuBa ce W cioxkeHMM M YKynHuM. [Ipema jemHoM of
TJICJIUINTA U3][Baja CE MHTETPUCAHU TYPUCTHUYKH IMPOU3BOJ, y3 O0jallllbEeme Ja Ce Y HBEeMY
jaBJbajy BHUIIIEC MPOM3BOA, CjEIULECHUX Y ICJIMHY MpeMa 3axTeBUMa Tpaxme. He Besyje ce,
MehyTuM, 3a KOHKpETHy JecTHHaiujy, Beh ce moa UM TOJpa3ymMeBa TYPHCTHYKH
apamkMaH. OkBHp OBako Je()UHHCAHOT TYPUCTHYKOT TMPOU3BOAA YMHHU mocrojeha
TYpUCTHYKa IOHYyAa, OAHOCHO HOTGHIII/IjaJ'II/I CBUX IMPUBPCAHUX U HCHIPUBPCAHUX ACITATHOCTHU
KOj€ ce YKJbYYY]y Yy 3a/loBOJbaBame morpeda Ttypucta. [loceban 3Hauaj] uMajy aTpakTUBHU

(bakTOpH TYpUCTHUKE TIOHYJE, IIPE CBEra NPUPOIHH.

OcHoBHH TIpoOIIEM, Y Be3u ca 00jeTUIBEHIM TYPUCTHUKHM MPOU3BOIOM, OJHOCH CE
Ha ToTpedy 3a KOOPAMHHUPAHHM JI€JIOBAKEM pa3HUX YYECHUKA, Ipe CBera HOCWIIAlA
napuyjarHux (IeMMUYHAX) TYPUCTHUYKHAX MPOM3BOJA, y IHMJBY 3aJ0BOJbaBarma MOTpeda
Typucta. OOjenumaBame HBHUXOBUX IOCEOHMX HHTEpeca jeé BeoMa CJIOXKEHO M 3aXTeBa
noceban mpuctyn. OCHOBHM IIHJb OU Tpebasno na Oyae KoopAuHUpamke MOJIUTHKE cTBapaiaia
MapIyjaTHuX TYPUCTUYKHX TPOU3BOJA, KaKo O ce yTHIajao Ha yHarpeheme 00jenumeHor
TYPUCTHYKOT TIPOU3BO/A, KOJU y CYIITUHH, UMa OJITy4dyjyhu yTHIIa] y Mporecy OaTyIrBamba

TypHCTa O IpeAy3UMamby TYPUCTUUKNX ITyTOBAKA.

CrnenuduuHOCT 00jeTMHBEHOT TYPUCTHUUKOT MPOM3BOJAA MPOM3JIa3d U3 0COOEHOCTH
YKJbYUUBamka aTPAaKTHBHOCTU JECTHHAIMjE y TYPUCTUYKH MpPOM3BOA (IPUPOAHU H
JAPYIITBEHH YHHHUOIM), IITO MOJpa3yMeBa H3paKaBame T3B. KOHBEP3HOHE (YHKIIH]jE
Typusma. [lon KoHBEp3MOHOM (QYHKIMjOM TypH3Ma MOJpa3yMeBa Ce€ TaKBO JEJIOBamke
Typu3sMma Kkoje omoryhyje na ce MHora no0pa, Koja HHa4ye HEMajy CBOjCTBO pobe HHU
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oaroeapajyhy HpOMETHY BpEIHOCT, YKJbyde y MPHBPEIHH MpPOLEC U TOK. JIeTMMUYHHU -
napiujajHd  TYPUCTHYKHA TPOW3BOJ IMPEACTaB/hba IMPOW3BOJ MMOjeMHUX mpemy3eha
TYpUCTHYKE MpuBpene (HOCWiala TYPUCTHYKE MOHYAE - TYPUCTHYKE arcHIMje, XOTescKa
npenyseha, caobpahajua mpenyseha u ap.), KOju OHM CAMOCTAJIHO WJIM MPEKO MOCPEAHHKA
HyJ€ Ha TYypUCTHYKOM TpKHUIITY. OH CIy)XH caMmo JCIMMHYHOM 33J0BOJbEHY MOTpeda
TypHcTa. YKYIHO 3aI0BOJbCH-E MOTpeda TypHCcTa MOXE C€ OCTBAPUTH CaMO HHTEIPUCAHUM

. . 64
TYPUCTUYKUM IIPOU3BOIOM, OJTHOCHO O0J€IMEEHUM MPOU3BOIOM TYPUCTHUKE JECTHHAIH]E.

2.3.1. IIpouecHo aM3ajHMpamb€e YCJIY:KHOT MPOU3B0Aa TYPUCTHYKHX OpPraHu3ammja

VYcenykHa opraHusanyja Moxe AudepeHuupatu UCIopyky ycnyre. McrpaxkuBama U
pasymMeBama 1moTpeda M OYeKHBama IMOTPOIIaya je MPBU M CYIITHHCKH KOPaK y MpYXKamby
KBAJIUTETHE ycayre. Y CIy)KHa OpraHu3aluja uMa 3a/1aTak 1a e(pUKacHO YCKIaau OYEKHBAbha
[OTpoLIaya ca aKTyeIHUM IPOLIECOM JIM3ajHUpama YCIyre U CTpaTerujoM MO3ULIUOHUPABA.
30or crnenuduuHe mnpupome yciayra (HEONMHUILUBMBOCT, XETEPOTCHOCT, KBapJbHUBOCT,
CHUMYJITaHOCT MPOM3BOE U MOTPOIIHE U OJICYCTBO BIACHUILITBA) BEOMa j€ CJI0XKEH MPOIIeC

IM3ajHApaba U TO3UIUOHUPAbA YCIIYTE.

Teopuja o yciy’)kHOM MEHAIMEHTY I103Haje JBE HOBE TEXHHUKE JAM3ajHHUpama yciyra

Koje ce Hanaze yHytap 7QM nepcnekTuse:
= wu3paga OJOK - IUjarpama yciy>KHOT TOKa U
* pa3Boj pynkuuje kBanurera (QFD).

W3pana 610K qujarpaMa TOKa yCITYKHOT Tpolieca IMpecTaB/ba CHCTeMaTHIaH METO]]
3a aHaJIU3HMpamke U TPEJCTaBJbarhbe KOpaka y YCIyKHOM mporecy. Y ¢a3u nu3ajHa OJok
AMjarpaM MOMake IUIAaHMpame KPUTHUHMX Tayaka M MOTEHIMjaJHUX TIpelaka y YCIys3H.
Cxema Toka mpolieca MOXe CIY>KUTH 3a CHpoBOheme IUlaHa yciyre, jacHO objalmabajyhu

penocnen dasa, Kako Ou ce MpyKujia KBATUTETHA YCIyTa.

OnucuBame yciyre myreM OJOK JaujarpaMa MpeacTaBjba MNPEHu3Hy AeGUHULIN]Y
crcTeMa UCIOpYKe KOjU MEHaIMEHTy oMoryhaBa /1a TecTHpa YCIIy)KHU KOHLIENT Ha IMamupy,
Ipe Hero INTO yCIYyry Mpyxu norpourauy. IlpeacraBipame yciayre myreM OJOK Aujarpama

omoryhaBa, Takohe, pemiaBame podiieMa U CTBapambe MUILbEHA TOMONY HIEHTU(HUKOBabA

% Adaptirano prema: Baki¢ O., Ljubojevi¢ C., Baki¢ M., Marketing strategija turistickih usluga, Zavod za
udzbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2002, str. 88-89
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MOTEHIMjaTHUX Tavyaka MPOITyCTa, ¥ Ha T4 HAYMH C€ UCTUYY Moryhu HauuHM 3a roBehame

MOTPOILIAYKe TepLeNnuje YCIyre.

PasBujame ¢ynkumje kBamutera (QFD) je cucremarnuaH, MaTpU4YHO 3aCHOBaH,
BHU3YyEJaH MPUCTYI 3a TU3ajHUPamEe KBATMTETHUX IMPOHM3BOJAA W yciayra. 3aCHOBAaH j¢ Ha
¢dunozopuju TQM-a, momohy Kojer ce BUCOKOKBUIUTETHH MPOU3BOAU M YCIyre pasiivKyjy,

npuapkaBajyhu ce cranmapia KBaJUTETa y CBUM aKTHBHOCTHUMA y TOKY *KMBOTHOT LUKIyCa
65
yciyre.
LlentpanHo mMecTo pa3BHjama (YHKIMje KBAJIUTETA IMPEJICTaBJba JIUjarpaMm KOju ce
Ha3uBa ''Kyha kBanmrtera”. lleHTpasiHM €0 nujarpama MpecTaBiba MATPUIlA, YUJU PEIOBU
OJITOBAapajy CIHCKY MoTpebda KOPUCHUKA KOje Cy pa3pal)eHe U opraHu30BaHEe Y XHjepapXUjCKy

CTPYKTYpY.

OyHKIMja pa3BUjamba KBAIUTETA MPEICTaB/ba MPOIEC KOJU CE CACTOJH OJ] YCTHPHU

(1)a3e:66

. I/II[GHTI/I(bI/IKOBaH:e l'IOTpe6a H OYCKHBamba IIoTpolladya - I/IIIGHTI/I(bI/IKOBaH;C OHHUX

npedepeHIyja moTpoiiadya oKo Kojux ce noraha KOHKYpEHIIH]a,

= @peBoheme y yciy)kHE TepMHHE - JleUHHCAKE 3aXTeBa KOJU CTOje Mpej yCIyroM U

NIN3ajHUpabEe YCIY>)KHOT CHCTEMa - IIpaBU KBAJIUTET ce yrpal)yje Ha IMOYEeTKYy,

*  Mpollec MIaHUpama - U300p YCIYKHOT Tpolieca Koju 'HajooJbe" MPOU3BOIM OHO IITO

MOTPOLIAYM 3aXTeBajy U Je(PHUHUILE ra KOpUcTehn yCIyXHY CXeMy U

* [JJAaHUPAE CBAKOJHEBHE MPOU3BOE yCIyre - AeQUHUCAHE Cy paJHE UHCTPYKLH]E,

HUBOU 0C00Jba U OCIIOCOOJhABAKLE.

Konmenr moments of truth wau trust gocioBHO 3Ha4YM BpeMe W MECTO Kaja U TJe
JaBayall yciayre uMMa MOTYhHOCT Ja JEeMOHCTpUpa MOTPOIIady KBaJUTET CBOje YCIyTe.

VYupasibameM oBUM "Moments of truth™ opranusaiuja ynpassba moTpoIIauKoM MEPIICTIIHjOM

yCIIyTe.

% American Supplier Institute, Quality Function Deployment, 1989, prema Stojiljkovi¢ V., Veljkovi¢ B., Total
quality management — stub uspeha u globalnoj privredi, u : Izazovi menadzmenta i marketinga u globalnom
okruzenju (redaktor: Mari¢i¢ B., i Petkovi¢ G.), Univerzitet u Beogradu, Ekonomski fakultet, Beograd 1998.,
str. 353 - 356

% Barac N, Upravljanje poslovnom logistikom, Ekonomski fakultet u Nisu, Ni§ 2000, str. 44
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VY ciydajy aa gohe 1o mpykama ycayre HeaJeKBaTHOT KBAJUTETA, TPEIIka ce MOXKe
UCIIPABUTH U OOPA3I0KUTH CaMO KPO3 aKTUBHHM KOHTAKT ca moTpoiaveM. McrpaBibame u
oOpa3iarame Tpelke je CI0KECHHje W BEpOBATHO Mame e(pHKacHO Yy OJHOCY Ha J00po

yrpassbame moments of truth.

[ToTpomaun he HEHUTH KBANUTET YCIAyre M HAUYWH Ha KOJU C€ TMOHAIIA]y J1aBaoId
ycllyre, Kako Ha OCHOBY MCKYCTBa y IpOIIECY MpyKamba yciIyre, TaKO U Ha OCHOBY IPOIICHE

MOTEHIMjaJTHUX KOPUCTH.

Y OKBHpY MpyXama YCIyre MOCTOje YeTHUPHU BPCTE KOHTAKaTa W WHTEPAKIHja O]l
KOJHX j€ Haj3HavajHHja MHTEpakKluja u3Mel)y yciayXHOT ocoOsba M moTtpornada. Keamurter
Npy)XKeHe ycllyre uMa maHcy Jia Oyne yHamnpeheH camo ako je yciyra npyxaHa y MpUCHO] H

KOH3HMCTEHTHO] MHTEPAKIN]U u3Mel)y 100po 00aBemTeHOr OTpoIiada 1 J1aBaola yCiyre.

VeayKHE CyCpeT MpEACTaB/ba HHTEPAKIMjy ca JKUBUM (YCIYy)KHO OCO0JbE) |
HEKUBUM 00jekTHMa ((PH3HMUKO OKPYKEEbE), KOjU Ce Haja3e y mpoliecy ucropyke ycuyra. Ca
CTAQHOBHMIIITA MEHAUMEHTa Pa3jIMKyjeMO TPH BpCTe cycpera: ciabd cycper (IyTeM IOMITeE),
UHAUpPeKTHH cycper (mytem Ttenedona) u Hemocpennu - juuHu cycper (face-to-face).

Henocpennu nuunu cycpetr nMa Hajpehu 3HaYaj Ha KBaJUTET YCIIyTe.

Pagu Gosber pasymeBama yCIyKHHUX onHoca, Price, Arnold u Tierney,67 UCTHYY

Ba)kHE, 710 cajia 3aHeMapeHe quMeH3uje moments of truth:
*  BPEMEHCKO Tpajare
= adeKTUBHU WIM EMOTHUBHU CaJpXKaj
*  [pOoCTOpHA OJM3MHA JaBaolla yCIyre U MoTpolnaya.

HaBenene mumeHsmje yciyKHOI CycpeTa y CBOJUM BapHjalldjama 3HayajHO yTHUy Ha
nepdopMaHCy aBaola yciayre U yciyxkHe pesyntare. [lepdopmanca gaBaora ycimyre OaHOCH

ce Ha BELTHHE U KOMIIETeHIIH]e, KOje CY Y HeIOCPEIHO] BE3U Ca UCTIOPYKOM YCITyTe.

Kputnunu nnnuaeHTy y gpasu UCOpYKe yClIyTe MpeicTaB/bajy TPEHYTKe UCTUHE KOjU
ocTajy TpajHO ype3aHH y cBecTd norpomava. JlepuHucameM KpUTHUYHUX WHIUICHATA,
MeHalepu 1 0cobJbe MpoHaIa3e HauMHE 332 HUXOBO MPEBa3HIIAKEHE Ca [IMJbEM yHarpehema

KBAJIMUTCTA UCITIOPYUYCHE YCIIYTC.

®" Ljubojevi¢ C., Marketing usluga, Novi Sad 2002., str. 181-185
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2.3.2. CnenM(pUMYHOCTH CerMeHTaluje YCIYKHOT MPOU3B0Aa TYPUCTHUKHX
opraHuszanmja

ITocToju Manm Opoj MpowW3BOJa W yCiIyra KOjU MOTY 3aJOBOJHBMTH IOTpede CBHX
norpoinraya Ha oxpeheHom Tpxkuity. CBH MOTPOLIAYU HE XKeJe I HUCY CITPEMHHU JIa TuIaTe
UCTYy 1IeHy 3a ucte cTBapu. Ca CTAaHOBUINTAa MAPKETUHT MEHAIMEHTA, CETMEHTAIHja TPXKUIIITA
ce Moxe neduHHCATH Kao WHACHTU(UKAIMja Tpyle HWHAWBHIYa WM OpTraHM3almja ca
3ajeIHMYKUM KapakTepUCTHKaMa KoOjeé HMajy 3Hauelkhe HMIUIMKALKMje 3a YTBphHUBame

: 68
CTpaTeru)€ MapKETUHIA.

CermeHTanmja mojapazymMeBa IOACNy TpKHIITa HAa Behu Opoj MamUX CIMYHUX
cyorpxkumra. L{usp cermeHTanuje je WHACTU(UKOBATH Tpyle MYIITEpHja ca CIMYHUM
3aXxTeBUMa, Koje npeay3ehe Moke eheKTUBHO 33/10BOJbABATH M YHja je BEJIMYHHA JOBOJbHA 32
epukacHy TMOHyAy IpousBoja win yciuyra. CermeHranuja TpxumTa o0e36ehyje
MapKETUHIIIKY OCHOBY 3a 0OJb€ pa3syMeBame TPXKUINTA M Pa3BOj CTpaTerwja M Iporpama
MapKeTHWHTa ca kojuma he morpebe omabpaHux moTpomadya OWTH 3a70BOJbaBaHE 0OJbE O]

KOHKYPEHIIU] e.%

[To3HaBame M MpUMEHa CErMEHTAlLUje TYPUCTUYKOI TP)KUIITA Cy HEOIXOIHH jep je
TYpUCTHYKA TPaKikha XETEPOreHa U HEHU 3aXTEBU U MOTpede Cy MHOTOOPOJHU U PA3IUYUTH.
Crora, TypuCTHYKEe oOpraHu3aiuje, y Hajpehem Opojy ciydajeBa HUCY y MOryhHOCTH 1a
3aJI0BOJbE CBE T€ XKeJbe W MOTpede, Te Mopajy M3abpaTH OHE Ipyle Yuje 3ajeHUYKE WIIH

CJIMYHC KCJbC MOTY, U LITO je Ba)KHI/Ije KEJIC Ja BaI[OBOJ'be.?O

CermeHTanuja TpXKUIITa OMoryhaBa Tpynucame MyUITEpUja IpeMa HUXOBUM
CIINYHOCTHMA KOj€ Cy 3HauyajHe 3a MPOJeKTOBakE MapKeTUHT MHKca. Takolhe, omoryhaBa na
JaKIle OTKpHUje MOTYNhHOCTHM M TpeTHe KOoje Ce jaBJbajy Ha TPXKHUIUTY M Y TPXKUIIHOM

OKpYXEBY.

N300p umspHOT TpKULITA U OATOBapajyhe cTpareruje 3a HaCTyl Ha BeMY IIpe/ICTaBba
BaKaH KOpakK y TpoIlecy MO3HWIMOHMpama npenayseha. [lo3ummonupame npemyseha u Huje
HUIITA APYro 10 W300p MUJBHHUX TPXKUINTA U AUQPEPEHIINjaTHIX MPeaHOCTH. M300p MUBHUX

TPXKUIITA noxasyje rac Hpeny:;ehe JKCJIIN Oa KOHKYpHUIIC, HOK nH(I)epeHquanHe npeaAHOCTU

% D. Jobber, Principles and Practise of Marketing, Mc Graw-Hill Book Company Europe, Berkshire, 1995. op.
cit. str. 200

% Milenovi¢ B., Principi marketinga, Univerzitet BK FTB, 2003., str. 125

" Unkovié S., Zegevi¢ B., Ekonomika turizma, CID - Ekonosmski fakultet, Beograd, 2012., str. 157
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MOKa3yjy Kako OHO XK€W Ja KoHkypuine. /la Ou Ouim ynoTpeOJbHMBH, CErMEHTH TPIKHUIITA
MOpajy Jia C€ paHTupajy npema et KIbY4HUX KpUTepujyMma.

71
*  MEpJbUBOCT,

*  BEJMYMHA,

*  JIOCTYIIHOCT,

*  nudepeHIHpPaHoCT U
*  OINEpPaTUBHOCT

[Iporec cermMeHTanyje TPXKHUINTA U WU300pa IMJBHUX TPXKUINTA CACTOJU CE M3 TPHU
ocHoOBHE (haze. Y mpBoj (a3u BpIIM ce yIO3HABAKE 3aXTEBA M KAPAKTEPUCTHKA TIOjeAMHAIA H
opraHm3ainuja Koje unHe ojapeheHo TpxkuimTe. [ aBHy ynory y cnpoBohemy oBe (aze mma
HCTPaXMBabe MapKeTHHTA. Y JApYyroj a3y BpIIU ce TPYyNHCakhe MyIIepHja IpeMa lUXOBUM
3aXTEBMMa M KapaKTCPUCTHKAMa y CETMEHTE KOJH MMajy MMILIMKAIIMjE 33 Pa3BOj MAPKETHHT
ctpateruje. Y Tpehoj ¢a3u mporeca cerMeHranuje BpId ce HU300p jeAHOT WM BHIIE

CCrMCHaTa Kao0 HUJbHUX TPKHUILITA.

CerMeHTanmja TPXKUINTA j€ HAJTIOTOJHU)H HAYMH J1a ce 00e30ean MapKEeTHHT KOju je
OpHUJEHTHCAH IUJbEBUMA - IIUJbHU MapKeTUHT. To je u30op cnenudpuyHux cermeHara koje he
npenyzehe omncimyXuBaTH M Ha Kojuma he ce TakmMuuuTu ca puBanuma. [Ipenyzehe mopa
NPOLCHUBATH CBE IOTEHIHMjaJIHE CErMEHTE M OJJIy4YMBaTH Ha KojuMa of mUX he
KOHKyprcaTH. > Kaja mporiembyje TpKUIIHE CerMeHTe, OHO MOpa PasMOTPHTH JIBa TIJaBHA

Moryha ucxopa:
*  aKTHBHOCTH TPXKHUIIHOT CErMEHTa
*  CcrHocoOHOCT mpeay3eha /1a yCHenHo KOHKYPUIIE Ha lheMy

AXTHUBHOCT TPXKXUINIHUX CCIrMCHATAa MOKE outu IMpoucwkHBaHa Ha OCHOBY pa3MaTrpama

(akTopa TpXKMIITA, KOHKYPEHIIM]je, TOJTUTHYKUX U COLMjalTHUX (hakTopa u (hakTopa )KUBOTHE

7
cpenuue.”

™ Kotler Ph., Marketing Management, Data status 12. izdanje, Beograd 2006., str. 262
2 Ini¢ B., Jergovi¢ A., Menadzment i marketing usluga, 2010., str. 97-98
™ G. J. Hooley and J. Saunders: Competitive Positioning: The Key to Market Success, Hemel Hempstead:
Prentice-, hall, 1993.
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Konkypentcka crocoOHOCT mpemy3eha Moxe OWTH TIPOIEHEHA aHAIH3UPAHkEM
pacIOJIOKUBUX ~ MAapKETHHIIKUAX KalaluTeTa, TPOIIKOBHUX TMPEAHOCTH, TEXHOJIOIIKE

HaHMOhHOCTI/I U MCHAIJCPCKE KOMIICTCHTHOCTH.

Nneja mo3unmonnpama Mopa OUTH MOTIYHO jacHA y TOMVIEAY HMUJbHUX TPXKUIITA U
nudepeHInjaTHuX MTPEAHOCTH KOje OpraHu3aiyja uMa Ha iumMa. JudepeHmujansa npeaHocT
MOpa HMaTd KOHKYPEHTCKO MNpeuMyhNcTBO, OAHOCHO, TYpHUCTHMYKa OpraHu3aluja Mopa
MOHYAWTH TAaKBY BPEIHOCT MOTPOMIAYMMA KOjY KOHKYPEHTCKE OpraHmu3aiuje HUCy Yy
MoryhHOCTH J1a IOHY/IE.

CermeHTanuja yCiayXHOT TP)KUINTA JIMYHE MOTPOIIKHE MOXKE Ja CE BpIIM Ipema

cienehnM rpymnama Kputepujyma;’

*  EKOHOMCKH KPUTEPHU]yM,

= reorpadcku KpUTEPUjyM

= geMorpadcKku KpUTEpHjyM,

* ncuxorpadcku KpUTEpUjyM U

*  OHMXEJBHOPHCTUYKH KPUTEPH)yMHU.

ExoHOMCKMX KpuUTepujymMa CErMeHTalldjeé MMa BHIIE, ald j€é 3a CErMEHTHpame
YCIYXHOT TP)KUIITA HajBAXKHUJU je T0XOJaK. Y 3aBUCHOCTHU OJ] TOTa Jia JIM KOHKPETHA yciayra
yJIa3u y aKkTyelqHy Ae(UHUIM]Y HOPMAJIHOT >KMBOTHOI CTaHAap/a WM HE, CerMEHTalujy
Tpeba BpIIMTH Ha 0a3M pacHoJIOKHUBOI JOXOTKAa WM Ha 0a3u JUCKPELHMOHOT JOXOTKa. Y
MPaKCH j€ KOpUIThEeHme PaCOIOKUBOT JTIOXOTKA KA0 KPUTEpHUjyMa CErMEHTAIlMje YriIaBHOM
JI0BOJBHO, MOIITO OH, MO Ae(PUHUIN]H, y ceOU caip>ku U TUCKpeLnoHU goxoaak. Kopuniheme
UCKJbYYUBO JUCKPEIIMOHOI JOXOTKA MPHUJIMKOM CETMEHTalje J0jda3u y o03Up camo KOJ
HEKHUX THUIOBa MoceOHuX yciyra. Tpaxma Ha TPKMIUTY yciyra je, Kao IITO CMO BHJIENH,
eKCIaHaupajga YMHOTOME 3axBajbyjyhW pacTy JOXOTKa, Tako Ja je OBaj KPUTEPHUJyM
CerMEHTallMje TPXKHIITa YCIyra yBeK pejieBaHTaH, Hajuemhe y KOMOMHAIUMjU ca HEKUM

JIPYTUM KPUTEPUjyMHUMA.

Jloxollak Kao KpUTEpHjyM CErMEHTalllje YCIYKHOT TPXKHILITA MOCIeAHbUX FOUuHA je
HEOINpaBJaHO MOTUCHYT Yy JIPYTH IUJIaH, BEPOBATHO O] BEJIMKUM yTHUIAjeM IICUXO0JIOTHU3allN]e

U COLMOJIOTH3AaIMje Kako Teopuje Tako M Tpakce MapKeTUHra. bHUXejBHOPHCTUYKH

™ Unkovié S., Zegevi¢ B., Ekonomika turizma, CID - Ekonomski fakultet, Beograd, 2012., str. 158-161
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KpUTEpHjyMHU 0€3 CyMmIe Cy 3HAauajHH Yy CETMEHTAIMjH TPIXKHUINTA YCIyra, Maja jeé BhHUXOBa
MpUMEHA YeCTO KOMIUTMKOBaHa. Mel)yTuMm, HU3 THX KOMILUTUKAIHja Ou ce BEpOBATHO M30ETIIO
KaJl OW ce TOIUIO O] jJeAHOCTaBHE, alli yTeMeJhbeHe MOCTaBKe Nia, rpy0o roBopehu, goxomak
onpelyje moHamame, HAPOUYUTO MOTPOIIAYKO TMOHANIAKE, Tj. J1a, 6ap Ha MAaCOBHOM HHUBOY,
MPUTIATHOCT Jeia TOMyJIallije KOHKPETHO] OXOJOBHO] T'PYIH HAjBEpOBAaTHHjEC 3HAYU U
MPUIIAAHOCT onpeleHoj MIeMH IMOTPOIIAYKOr ToHamama. OBO cBakako Tpeba y3eTw ca
pe3epBOM, TOIITO CE€ Ha BUIITUM HUBOUMA JJOXOTKA, HAPOYUTO Y HETOBO] TUCKPEIIMOHO] 30HH,
MPEIBUIMBOCT MOTPOIIAYKOT TOHAIIakha CMamkyje U CBOJM HAa OKBUPHE KaTeropwje, ITo 3a
Hajpehu Opoj moHyhaua yciayra HHje D0BOJbHO. MehytuMm, Beha mpumeHa T0XOTKa Kao
KpUTEpHjyMa CETMEHTAIIMje CMambuiia O KOMIUIEKCHOCT CETMEHTAIIMOHMX TpoIienypa, 6ap y

OHHUM CHTYyallijama KaJl ce uje Ha uIeHTHU(UKAN]y BehnX TPXKUITHUX CErMEHaTa.

I'eorpadckr KpuTEepHjyMH CETMEHTAIlMje CHanajy y KaTeropujy KIacHYHHX, a
NPUWINKOM CETMEHTUPAba TPXKHUILTA yCIyra Tpeda X KOPUCTUTH ¢ MEpOM. Y 00HUajeHo je aa
ce moja reorpad)CcKuM KpUTEPHjyMOM IPBEHCTBEHO MOJpa3yMeBa JIOKALUja y CMHCIY
reorpaCKMX KOOpIWHATA INUPUHE M JYKHHE. Y TOM TIOTJIEJly OBaj KPHUTEPHjyM
CerMEHTaIMje HUje HapOYUTO 3aHUMJBMB BeNMHHU YCIy)KHUX (pupMu ¢ 003MpPOM HA, Kao IITO
CMO BHJIEIH, HHXOBY JOMHHAHTHO JIOKaTHY ycMepeHocT.> 3a mpemyseha koja Tparajy 3a
TPKUIIHUM HUIIaMa Jouuia OM y o03up KOHILEHTpalyja CTAHOBHUILTBA KAa0 KPUTEPH]YM
CerMeHTaIlfje, MOIITO JIOKAJU30BaHA YCIY)XHA TOHYJa YIJIaBHOM O€XH y Moapydja ca
BEJIMKOM KOHIICHTPAllMjOM CTAaHOBHHWIITBA, a YCIyXHAa TMOHyAa y pehe HacesreHnM
nojpy4juma je ciabuja. Mcro Baku 1 3a CerMEeHTAljy M0 KPUTEPUjyMy BEIMUMHE Hacesba.
Kon Hekux yciyra MHTepecaHTaH reorpa)Ccku KpUTEpUjyM CEerMeHTalje Moxe Ja Oyzae

HaJMOpPCKa BUCHHA WJIM KJIMMAaTcKa 30Ha, XUIPOJIoIKa o0enexja, UTa.

Jemorpadcku KpUTEpUjyMH CEerMeHTaluje cy OpojHH U TO Cy, YCTBapH, pa3inyuuTa
nemorpadceka obenexja. CBa OHa Cy peleBaHTHA 3a CErMEHTalMjy TpxkuiuTa yciayra. Cee
MOMyJIAIIMOHE TPYIle, YCTAaHOBJbEHE MO OMJIO KOM KPUTEPHjyMy, MaHU(ECTY]y creruduuHe
HUBOE M CTPYKTYPY TPaXIe 3a pasInIuTUM yciyrama. Beh cMo moMumanu kako m3MeHa
CTapOCHE CTPYKType CTaHOBHHUINITBA, 300T TPOMY)KEHa >KUBOTHOT BEKa, ajld W HIKET
HaTaJUTeTa, yTuue Ha GopMupame Tpaxme 3a oapeheHnM Bpctama ycmyra. CerMeHTanuja
[0 KpUTEpUjyMy OOpa3oBHE CTPYKTYpE pelieBaHTHA je€ 3a HEKE TUIIOBE YCIy>KHE TOHY/IE.

Pacniopen craHoBHUMIITBa Ha ypOaHe, NMPUTPAICKE M pypajiHEe CpeAuHE KOJ HEKHX BpCTa

™ Ini¢ B., Jergovi¢ A., Menadsment i marketing usluga, 2010., str 100
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yClly>)KHE TIOHY/Ie TIPEJCTaBJba je/laH O INIAaBHUX KpUTEepHjyMa cerMeHTanuje TpxkumTa. Koa
HEKHUX yciyra rje je KapaKTepUCTHUYHO J1a C€ Ka0 KOPUCHUIIM I0jaBJbyjy YIJIABHOM >KEHE

Ba)KaH KPUTEPHjYM CErMEHTaIje TpxkuiITa ouhe n3Mel)y octaior u 3amocaeHoCT KeHa.

VY mmpeM cMHUCITy y TpyIy JeMOrpapCKuX KpPHUTEpHjyMa CErMEHTalWje YCIIY>KHOT
TP)KUIITA cnajgajy u ncuxorpadcku kpurepujymu. OHU Cy BE3aHU 3a CHUCTEM BPEIHOCTH,
CTaBOBE U >KMBOTHMU CTWJ JbyIU - MOTEHLUJAIHUX KopucHHUKa ycayre. Ilomro je yciyxHa
MOHY/AA, TCHEepPaIHO, TOJUIOKHHMja YemhuM TNpoMeHaMma, WM Yy CMHCIY MoauduKanuje
nocrojehux, ¥ y cMUCITy pa3Boja HOBHX YCIIyra, U MOIITO yCIyra HacTaje y MHTEPaKTHBHOM
nporecy M3Mely Ipyxkaola M KOPUCHHUKA, INCUXOrpapcku (akTopu CHaXHO yTUYYy Ha
KOPHUCHHUKA y TOIJIEAY HEroBe INepleniuje OUTHUX KapaKTepUCTHUKA YCIyre U KOPUCTHU O]
€, U3 Yera MPOMCTUYE U HeHa BPEeTHOCT. 300T Tora cy mcuxorpad)cku KpUTEpUjyMH, Kao
cneunpuyan oONMMK JeMOrpadCKUX KpPUTEPHjyMa, Yy CBE WIMPO] YIOTPEOHW MPHIMKOM
CerMEHTHpamba TPXKHILTA yclIyra. AKO ce MOK€ YCIOCTaBUTH IOYy3[aHa Kopenaluja u3mery
HEeKOr ncuxorpadckor odenexja u nepieniuje BpeJHOCTH YCIyre, OHAA je IO TOM 00eNex]y
Kao KpPUTEPHjyMy cerMeHTanuje Moryhe neduHHCATH 32 KOHKPETHY YCIYKHY (GUPMY
peneBaHTHE TpXKUIIHE cerMeHTe. [lpomeaype cerMeHTHpama TPXKHUIITA TPUMEHOM
ncuxorpackux Kpurepujyma Mory aa Oyay NpHIMYHO KOMIUIEKCHE M KOMILJIMKOBAHE, alld y
KOHTEKCTY MocTojehX TpeHA0Ba y KyJATYPHOM U YOIIIITE IPYIITBEHOM OKPYXEHY, OCEOHO
nMajyhu y BUIy MOCTMOJIEPHUCTUYKE YTHIIAje Y MOTPOIIHH, MOXKEMO 3aKJbydyuTH 1a he ce

MpUMEHA TUX KpUTEpHjyMa U J1aJb€ Pa3BUjaTH.

brxejBHOPUCTHYKM KPUTEPUjyMH CETMEHTAallMje TPXKUILITa yciayra Iojlaze oJl
€BUJICHTHHUX Pa3JiMKa y MOHAIIaky pa3IMYUTHUX Tpyna KOpUcHUKA. Ty, HapaBHO, MUCIMMO Ha

MOHAIIake KOPUCHUKA Ka0 HOCHJIalla TPaKihe Ha YCIYKHOM TPXKUIUTY.

buxejBuopuctuuke KpuUTEpHjyMe CETMEHTAIMje YCIY)KHOI Tp)KUIITa MOXXEMO

CBPCTATH y YETHPH IpyIe:

= Omniure OKOJIHOCTH KYITOBUHE U KOpHUIlIhewa yciayre
* Pasnos3u kopunihema yciayre
= @pekBeHIMja KopHUIIhema yciyre

= JlojamHOCT oapeheHom mpykaoiy yciyre

7 Adaptirano prema:Unkovi¢ S., Zeéevi¢ B., Ekonomika turizma, CID - Ekonomski fakultet, Beograd, 2012.,
str.159-160
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Onmite OKOJMHOCTHM KYNMOBMHE W Kopullhema ycliyre OJHOCE ce Ha pa3inyuTe
MPUIMKE Yy KOjUMa C€ KOPUCHHUK OANydyje Na Kymu yciayry. Pa3nuyuTu KOpUCHHUIIM MOTY
UCTY YCIYTY KYIIOBATH Y Pa3IMUUTUM OKOJIHOCTHMA, AJIH U jeJlaH UCTU KOPUCHUK MOXKE UCTY
yCIyry KymnoBaTU y pa3IM4YUTUM OKOJIHOCTMMa. Ha mpumep, XoTeicka yciiyra MOXeE ce
KOPUCTUTH y CKJIOILY JIETOBama, a UCTa Ta YCJIyra, 4YaK OJ CTpaHe MCTOTr JIMLA, I1a 4aK U Ha

ucToM MecTy (KOJ HCTOT IPYrKaolla yCIyre) MOXKe ce KOPUCTHTH 300T CIy)XOCHOT MTyTOBamba.

CerMmeHTanuja TpXKHIITa yCAyra II0 KPUTEPHUjyMy OKOJHOCTH KYINOBHHE H
kopummhema BakHa je 3a ycIOykHO Tmpenysehe 300or morpebe pa3IU4UTOT TPUCTYIIA
KOPUCHHUKY Y 3aBHCHOCTH O] THX OKOJHOCTH. Taj pa3jinyuTH MPUCTYI OJJHOCH C€ HE caMo Ha
CIOJbHE MApPKETHHI AaKTHMBHOCTH, HErO YeCTO M HA CaM HMHTEPAKTHBHH MPOIIEC CTBapama

yCIIyTe, OJTHOCHO KOPHUCTHU OJ1 HE.

Pazno3u kopumihema yciayre oJHOCE ce Ha KOPHCTH KOje Kymall yciayre o4ekyje. 3a
pa3nuyuMTe KYIIEe MOTY IOCTOjaTH Pa3IMYUTe KOPUCTH O] HUCTE yciyre, ca 003MpoM Ha
WHIUBUAYAIHY TEPLEIIU]y TUX KOPUCTU U pa3InyKTa MojeIMHaYHa OYeKnuBama. Ha npumep,
Pa3NMYUTA KOPHCHUIM MOTY, K20 MpUMaMe, OUYEKHUBATH PA3IUUYUTE KOPUCTH OJ (hpHU3EepCKe
yeayre (fakiie oap)kaBame XHTHjeHe Koce, Mo0oJplname (U3MYKOr u3riena, npaheme
MOJIHOT TpPEHJa, MEHabe KOMILUIETHOT JIMYHOT MMHUIIA, APYKEHE ca 0COO0JbeM U OCTAlIUM

KOPHCHHIIMMA Y HPU3EPCKOM CAIOHY, UT/I.)

3a pa3auKy o/ MPETXOJIHOT KPUTEPHjyMa, KPUTEPH]yM pasiiora Kopuinhema yciyre je
TEXe YHaIpeJ CTPYKTypHUpaTH, MOLITO C€ Hallle I0JIa3HE NMPETHOCTaBKE O CBUM MOT'yhum
pasno3uma Kopunihema HeKe yCiyre He MOpajy MOTIYHO TMOKJIAnaTi ¢a CBUM OHMM ILITO Kao
pas3yor MOKEMO YCTAaHOBUTHM HAKOH HCTpaKMBama MPOBEJICHOI 3a MOTpede cerMeHTaluje.
KBannreTHa cerMeHTanuja Tp>KUILITa IO KPUTEPUJyMy paszjiora kopuiihema Koa HU3a yclyra
3axTeBa MPETXOAHO MOTHUBALIMOHO UCTPAXUBAKE, YECTO BPJIO KOMIUIEKCHO U TEMEJbHO. AKO
O6UCMO OBOME MPHUCTYNUIM KOpHUIINEHEM HCTPaXKHMBAUKUX METOJa M TEXHHMKa Koje Cy
0a3upaHe camMO Ha pErucTpalMju TPAHCHAPEHTHUX YHHCHUIA, 0€3 ICHUXOJIOMIKOT
WHCTpYMEHTapuja, He OHUCMO MOTJIM JOOWUTHM KOMIUIETHY JHCTY pa3jiora KyHOBHHE U
Kopuihema KOHKpETHE yCllyre, YIJIaBHOM 300r TOTa IITO KOPUCHUIIM YECTO HEKE CBOje

IIpUMapHe pasiiore Kpujy, a HEKUX HUCY HU CBECHHU.

@pekBeHIja Kopuihema yciyre Moke 3HauajHO J1a ce pasjMKyje IMOCMaTpaHo Mo
nojeMHUM KopucHuumMma. Knacudukanuja cermeHata JoOHjEHHUX 1O OBOM KPUTEPUJyMY

3aBucuhe O] TOora O KO0jO] YCIy3W je ped, Kao M OJi PEJIEBAaHTHOCTU KBAaHTHUTATUBHHX
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OJIpeJHUIIA TIOJeIMHUX HHUBOA (PPEKBEHIHM]E Y KOHKPETHOM ciydajy. ['eHepanmHo, MOTIu
oucmo pehu na mocroje MHTEH3WBHH, YMEPEHH U claOW KOPUCHHIIM, KAO0 M HEKOPUCHHIIM
Heke ycmyre. HekopucHuke OMCMO MOTJIM TOJCTUTH Ha pEIaTUBHE U AICOIYTHE
HekopucHuKe. KOHKpeTHe KBaHTUTAaTHBHE JeQUHULMje TpaHuna wusMmely mojeauHux
KaTeropuja Cy pejaTHMBHE W CTBAap Cy NpOQecHOHATHE MPOIECHE MCTPAKUBA4Ya KOjU BPIIH
CETMEHTAINjy Y KOHKPETHOM CiIy4ajy. PelaTUBHM HEKOPUCHHIIM YCIyre Cy OHU KOjH, O]
oapeheHuM yciaoBHMA, OJHOCHO IPETIIOCTaBKaMa, MOTY MOCTaTH KOPUCHHIM. ATICOIYTHHU
HEKOPUCHHIIM Cy OHU KOjU HU y KaKBUM OKOJHOCTHMAa Hehe moctaTti KopucHunu yciayre. Ha
pUMeEp, peIAaTUBHH HEKOPUCHHUIIM YCIyre YyBama JCle Cy MJIaau JbYIU KOjU jOII HeMajy
Je1ly, ajld MOTY Jla TIOCTaHy KOPUCHHUIM ([IPELH3HUje: KYIIHK) Te YCIyre Kaa JA00ujy erry.
[Tpumepa arncoryTHUX HEKOPHUCHHUKA YCIyTra jeé MaJlo, aJld PEUMO arcOyTHH HEKOPHCHUIH
00pa30BHUX yCIIyra YHHBEP3UTETCKOT HMBOA OWIM O MPAKTUYHO CBH MPUIIAIHULU CTApHje

HeNMCMEHE Monyanuje.

JlojaIHOCT KOPHCHHUKA, Kao KpPUTEPUjyM CErMEHTAllMje TPXKUINTA, 32 YCIYXKHO
npeny3ehe je BakHa 300T ycMepaBama MApKETHHT HAmopa y TpaBily (GopMupama H
oJlp’kaBama 0ase JIOjaTHUX KOPHCHHKA, K0 jeHE O] MPETIIOCTABKU IMOCTH3amka MOBOJHHHUX
MoCJIOBHUX pe3yarara. OBO je KPUTEPHjyM CETMEHTAIUje TIC MPETXOTHO CTPYKTYPHPaHEe
rpyna KOPHCHHUKAa MOXEMO W3BpIIMTH Ca BHIIE HM3BECHOCTH HErO KOJA IPETXOJHUX
kputepujyma. I[lo kputepujymy J0jaqTHOCTH MOXKEMO, Joayiie, GopMupaTi Behu nin Mamu
Opoj rpyma (cermenara), ajgM jeaHa YOIIITeHa Kiacu(puUKalMja KOPHUCHHUKA IO OBOM

KpuTepujymy 6una Ou cinezneha:
* MOTIIYHO JIOjaJJHU KOPUCHHUIIH,
*  YIJIAaBHOM JIOjaJTHU KOPUCHUIH,
*  HEeJIOjaJTHU KOPUCHUIIH.

[loTnyHO NOjaJIHM KOPUCHMIM YCIYT'y KOPHCTE€ YBEK KOJ HCTE YCIy)XHE (pUpMe.
VYTIIaBHOM JIOjaTHH KOPUCHHUIT UMajy mpedeprpaHor MpyxKaoma yciayre, alld y OJIpeIeHUM
OKOJTHOCTHUMA yCIYTY KyIyjy KoJ aApyror npeny3eha. Henojanau kopucHHUIIN HeMajy MOceOHy
npedepeHijy Hi IpeMa jeTHOM TMpyKaoiy yciyre. Tpeba qa mmMamo y BUIY 1a, KaJ Cy Y
MUTaky pPa3InYUTe ycIyre, UCTU KOPUCHUK MOXe Ja Oyle y pas3IuuyuTUM KaTeropujama
JIOJAJTHOCTH, HIIP. YBEK HAEMO KOJI UCTOT CTOMATOJIOTa, ajd HUCMO JIOjaTHH HHU jeIHOM
¢dbpusepy. [lopen Tora, nemasa ce Ja UCTH KOPUCHUK BPEMEHOM MpENa3u U3 jeHE Y APYTy

KaTeropujy JIOjaTHOCTH KaJ je Y MUTamy UcTa yciayra. McTo Tako, MOTIYHHU JIOjaJMCTH MOTY
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BPEMEHOM Jla TIpoMeHe npedepeHIiijy U Ja MOCTaHy MOTITYHHU JOjaJIuCTU JIPYTror MpyKaola
ycIyre.

Ca craHOBHMIITa TOjeAMHAYHOT YCIYXHOT mpeny3eha mHTEepecaHTHO je mopeheme
CTPYKTYpE JIOjaIHOCTH Ha IIEJIOM TPKHUILITY Ca CTPYKTYPOM JIOjaIHOCTH H-ETOBUX KOPUCHHKA.
AKo je yuemnihe MOTIIYHUX JIOojaJiuCcTa Ha TpKUITY Behe o ydemrha MOTHyHUX JIOjaJIUCTA Y
CTPYKTYPH HETOBUX KJIMjeHATa, OH/a OYUIJIICTHO Tpebda YUMHHUTH JI0JaTHE HArope y MpaBIly
noBehama Opoja u ydemnrha moTmyHo JojanHuX KivjeHata ¢upme. [IBa cy moryha moapydja
ycMepaBama OBUX Hamopa. [IpBo, To je mpeBol)eme HelojaTHuX KOPUCHUKA y MOTIYHO HIIN
YIJIaBHOM JIOjaJIHE KOPHCHHUKE yciyra (upMme, IITO 3aXTeBa CIEHU(PHYaH CEeT MApPKETHHT
akuuja. Jlpyra moryhHoct je na ¢upma mokymia ga TMOTIYHO WJIM YriaBHOM JIOjalTHE
KOPHUCHUKE KOHKYPEHIIMje KOHBEPTYyje Yy CBOje JIojaJlHE KOPHUCHHKE, JAUPEKTHO WIHA Y JABE
¢dase, Tako mWTO OM HAcTOjasia J1a OJf BHUX MPBO CTBOPU HEIIOjaIHE KOPUCHUKE, a Y JAPYroj
¢da3u woj sojamHe KopucHHKe. OBO cmajga y MojApydje KOHKYPEHTCKUX CTparervja u
pa3liuKyje ce O CHTYyaluje KaJ ce HeJOjaJHH KOPHCHUIIM IPEBOAE Yy JIOjaJJHE KOPHCHUKE
ycmyra gupme.

[IpunukoM CerMeHTalMje YCIYKHOT Tp)KUINTa MOXKE OWTH HHTEpecaHTHa
KOMOMHOBaHa IMpUMeHa OWXEjBUOPUCTHUKHX KpuTepujyma. Ha mnpumep, KoMOHHOBame
KpUTEpHjyMa JIOjaTHOCTU M KpuTepujyma (pekBeHIuje Kopuihema Moxke OUTH 0J] KOPUCTH
y Npenu3HOM KOHIMNHpamy cTpareruje ¢opMupama U ojApxkaBama npoputabuiaHe Oaze
JI0jJaTHUX KOpUCHUKA. Wium, HIp., KoMOuMHOBame KpUTepujymMa paszjiora Kopuiihema
(oyekuBaHe KOPHUCTH) Ca KPUTEPHjyMOM JIOjaTHOCTH MoOxe Tmomohu ycMmepaBamby

KOMYHUKAIIUOHUX MAPKETUHI' AKTUBHOCTH YCIIYKHC CI)I/IpMe.

Kpurepujymu cerMeHTHpama WHCTUTYIIMOHATHOT (MHIYCTPH]CKOT) TPIXKHILTA yCIyra
CIIMYHHU Cy KpUTEpUJyMHUMa KOJU C€ KOPHCTE KOJ CETMEHTHpPama TPXKHILITA WHIYCTPH)JCKUX
MaTepHjaHuX J00apa, y3 Mame KOpeKIHMje HpuMepeHe Kapakrepy yciyra. Hekum of

BaXHUJUX KpuTepujyma ounu 6u cienehu:
*  TPUMATHOCT MPUBPEIHO] TPaHH,
=  BeJMYMHA U3JaTaKa 3a yCIyry,
=  CTEIlEH JIOjaTHOCTH MpYXKaoluMa yciyre,

* JomMuHHpajyhu (hakTop MPHUIMKOM OAIy4HBama O M300py mpyxkaoma yciayre (ieHa,

pok ahama, KBaIUTET, Op3MHA, UT]L.),
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*  HaYMH OJTy4YHMBaba O aHTXKOBakY MpYyKaola ycsyre (HHIXBHIYaTHO, TUMCKH), HTI.

Kao mTo BUANMO, KPUTEPHjYMH CEIMEHTAIMj€ WHCTUTYLMOHATHOT TPXKHUILTA YCIIyra
3HaTHO C€ pa3NMKyjy OJl OHUX KOjU ce NpuMemyjy Ha QuHanHoM Ttpxumry. OBre
JOMUHHPAjy pallMOHAIHA KPUTEPHjYMH CErMEHTaluje, ca O03UpOM Ha TO Ja W KOJ
OJUTy4MBama O KOpHIINewy yclyra oJi CTpaHe MHCTUTYIIHOHAIHUX KOPHCHUKA TOMUHUPA]Y
parmonanHu dakropu. U y ciiydajeBUMa cerMeHTAIH]e MHCTUTYIIHOHATHOT TPXKUIIITA YCIIyTa
9eCTO je LETMCXOAHO KOMOMHOBATH KPUTEPHjyME CETMEHTAIIHje, TO 3aBHCH O] KOHKPETHE

cuTyanuje u ¢akTopa 3a Koje ce IIeHHU Ja Cy 3a oapeheHo ycmyxHo npeays3ehe peineBaHTHHU.

2.3.2.1.I'enepuuxe crpareruje y GyHKIUjU cerMEHTHPAHA YCJIYKHOT POU3BOIA

TYPUMCTHYKHX OpPraHu3anmja

[Tpodecop M. IToprep cmarpa na je 3a hopMmynHcame CTpaTernje MoTpeOHa aHaIu3a
npuBpeHe TpaHe (Tj. ’eHe aTPaKTHUBHOCTH) U MOJI0XkKaja KOMIIAHHUjE Y OKBHUPY T€ TPaHe.

OsBa aHajIM3a MOCTaje OCHOBA 3a N300p HeKe o1 reHepuukux crpareruja, (IToptep, 1979).

V ananusu npuBpenue rpade [loprep pasiukyje ner cuna: (1) koHKypeHiujy uzmely
KoMIlaHuja, (2) mnpeTwmy ylakema HOBUX KOMIaHHMja Ha Tpxumre, (3) moryhHOCT
kopuiihema CyCTUTYTUBHUX TPOU3BOJA WITH yciyra, (4) mperoBapauky cHary no0aBibada v
(5) mperoBapauky cHary Kkymana. Ha ocHOBY aHann3e MpUBpEIHE I'paHe M COICTBCHE
Mo3ulMje y TpaHH, KOMIIaHMja MoOke W Tpeba Ja YCBOjU TeHepuuke crpateruje. OBe
CTpaTeruje cy TeHepHuKe jep Mory Ja Oyay NMpUKIIAJIHE 32 IMUPOK PACIIOH Pa3IMYUTHX BPCTA

opraHu3zanyja.

OBaj cTpaTerujcku NMpHUCTYIl j€ YCMEPEH Ha CMamelhe TPOIIKOBA, a 3aCHOBAaH j€ Y
BEJIMKO] MEpH Ha MCKycTBY. Harmacak moxe na Oyne Ha MakJbUBOM Ipahemy TPOIIKOBA Y
MoJIpy4yjuMa Kao IITO Cy UCTpPakKMBaWke U pa3Boj, Mpoaaja u cepBuc. Llwb kommnanuje je na
MMa HUCKY CTPYKTYpPY TpPOIIKOBA Yy OJIHOCY Ha KOHKYpEHTE. 3a OBy CTpaTerujy oOMYHO je
notpe0aH pe’IaTUBHO BEJIUKU Y/I€0 HA TPXKUIITY U e(UKACHH IMOrOHH, Kao LITO TO UIIYCTpYje
npumep Lincoln Electric Company koja nmpou3Boau onpemy 3a €IeKTPOIYYHO 3aBapUBaIbE.
Hpyru npumep Moke J1a Oy/ie HUCKOTPOIIKOBHU IVOry caryH Koju ce Tpojaje Ha IMHPOKOM

TPKUILTY.

Crpareruja Bol)cTBa y TpOIIKOBUMA HE 3HA4M Ja mpeay3ehe y cB0Ojoj MOHYIH MOpa Ja

MMa Mpou3Bo/ie / yeiyre 1Mo HajHUKUM IieHama y Tpanu (00uvHO ce nmpeayseha ca HajHIKUM
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[leHaMa y IrpaHd cMaTpajy uHdepuopauM). McTo Tako, Maia je KOPHCT OJf OBE CTpaTerHje
YKOJIMKO je npeay3ehe camo jeqHo mehy MHOrnMa koja mmajy HUCKe TpoIikoBe. [IpemaHoct ce
OCTBapyje CyNEPUOPHUM MEHAIMEHTOM, KOHIIGHTPAIMjOM Ha MOTYNHOCT CHIKEHA

TPOIIKOBA M 0€3 NHOBUPAama U M000JbIIABAA IPOU3BO/IA.

Crpateruja Bol)cTBa y TPOIIKOBMMA HACTOJU [a MOHYIH MPUXBAT/BHB KBAJIHUTET Y3
HajHmke Moryhe TporikoBe. Tume ce cTUYy yCIOBH 3a O(aH3UBHO KOHKYPHCAHE Ha OCHOBY
I[eHe, Ka0 W YCJIOBU 3a on0panHy on moryher pacta mena. OBa crpareruja je mgodpa y

cienehum cutyanujama:

*  Tpaxiba je eJacTUYHa,

* cBanpexayseha y rpaHu nmpou3Bo/ie peIaTUBHO XOMOI'CHE CTaHIapAHE IPOU3BOJIE,

*  HCHpPIUbeHE Cy MOryhHOCTH 32 Au(epeHInpame MPOr3Bo/Ia,

* BeJIMKHM Opoj KyIrala KOPUCTH MTPOM3BOJ] HA UCTH HAYMH U

* KyNId HEMajy TPOIIKOBE YKOJIHMKO MPOMEHE MpOJaBlia M 3aMHTCPECOBAHU Cy 3a

HAjTIIOBOJHHHU]Y KYIIOBHHY.
Kommnanuja koja ciemu craperwjy audepeHIujanuje HACTOJU Ja TMOHYId HEKU

JETUHCTBEHH MPOM3BOJI WIIM YCIYTy, V OJHOCY Ha MPUBPEAHY IpaHy y Kojoj nemyje. Lub je
Ja ce MPOU3BOAM / yCiyre yduHe aTpakTUBHUM, OPUTHHAIHHM, BPEIHUM 33 KOPUCHHKE Y

OOHOCY Ha KOHKYPCHTCKE ITPOU3BOAC.

[Ipeny3eha koja mnpumemyjy crpaterujy audepeHIupama HE 3alloCTaBibajy
TPOIIKOBE, a&IM TJaBHY KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT CTHYy IIyTeM pa3iIMKOBamba.
Judepenunpajy ce KapakTepHCTHUKE MPOU3BOJA KOje Cy BaKHE 3a MoTpoluave. Tako ce, y
3aBHCHOCTH O] BPCT€ U HaMEHEe MPOM3BOJIA, MOTY JU(epeHIMpaTh: BeIuunHa, 001K, 60ja,
TeXHUHa, M3ajH, MaTtepujan u ap. Takohe cy Beoma BakHE U HEMaTepUjalTHE KapaKTEPUCTHKE
MPOM3BOJIa, KAa0 WITO CY: APYIITBEHH, ICUXOJIOMIKH, COLMOJIOLIKH, E€CTETCKH aCIeKTU

IIPOM3BO/Ia, JKeJba 3a CTaTyCOM, eKCKIIy3uBHoUINY, HHANBUAYyanHOLIhy, 6€30e1HOCTH U Jp.

I'maBHe MpeaHOCTH OBE CTpaTeruje Morje Ou ce cymMHpaTH y cienaehem: cTBapa ce
JIOJAJTHOCT TIOTpoOIlIaya, Moxe ce mhu Ha Behe 1eHe, CTUYy ce TUPEKTHE, TEIIKO JOCTHKHE
KOHKYPEHTCKE MNpeAaHocTd. MehyrtuMm, y nudepeHnupamy MOCTOJU HEKOJIUKO OIMACHOCTH.
Ioprep’’ ykasyje ma omacHoct ma mpenysehe He carmena cse Moryhmoctn 3a

mudepenuupame. OcuM Tora, Tpeba n30eraBaTd aTpakTUBHOCTH U JEAWHCTBEHOCTH KOj€

" Porter, E.M., Competitive Advantage, The Free Press, New York, 1985.
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HEMajy 3Hayaj 3a MoTpollaya, mpeBulne audepeHnnpama, IPEeBUCOKY WM MPEHUCKY IICHY,

BHUCOKE TPOIIKOBE TU(DepeHIINpama 1 Cil.

KJbyd ycremsor qudepeHIupama Halas ce y:

*  pasyMeBamy notpebda u npedepeHiyja norpouiava,
*  OPHUBPKEHOCTHU Ipeay3eha CBOjuM MOTpoIIaunMa,
*  [IO3HaBamYy CTpaTeruja u crocoOHocTH mpemyseha,

*  HMHOBHpABY.

OppxuBocT audepeHnrpama 3aBUCH YITIaBHOM O/ Ba (hakTopa:

* [poMeHe y moTpedaMa WM Ieprenirjama moTpomayda u

. CIIOCOOHOCTH KOHKYpPCHATa.

Kommanuja xoja ycBaja crparerujy Gokycupama ycpeacpehyje ce Ha HapouuTy rpyiy
Kynarna, moceOHy JMHU]y TPOou3BoJa, oApeheHo reorpad)CKko MOApydje WM JIPYre acrekTe
KOjU TIOCTAjy KApHINTE HHCHUX HWHTEPECOBama. YMECTO Ja CBOJUM IIPOM3BOJUMA HIIH
ycayrama ofciyxyje 1esio TpxKullTe, nmpexysehe ce pokycupa Ha mocebaH CErMEHT TPXKHILTA
KOJu MOXe A00po na omciayxu. IIpu Tome je OCHOBHaA MpPETIOCTaBKa OBE CTpaTeruje Ja
npenysehe Moxe epekTHHje U ePUKacCHHU]e Ja ONCIYXKYje YCKO TPKULITE MPe HEro ITO UCTU
Taj CErMEHT MOTY Ja Omciyke npeny3eha Koja KOHKYpUIIY Ha BUIIE TPXKUIITA WIHA LIEIOM

TPIKUILTY.

3a crparerujy (Qokycupama O] oceOHE je BaXXKHOCTU MpaBuUjiaH M300p CerMeHTa
TpkuIITa Ha Koju he ce gokycuparu. Ilpu Tome, uzmelyy ocrasor, Tpeba BOJUTH padyHa O

cienehem:

= u3abpaTu CerMeHTe TPXKHILITA KOJU CY HaJMamke OCETJHUBU Ha CYOCTHUTYTE,

*  u3abpaHu CerMEeHTU MOpajy OUTH aTpaKTUBHU ITpeMa BETUYUHU U CTOIU PACTa,

= Mopa nocrojatu yckiahenoct usmelhy cnocobroctu npenyseha u morpeda cermenra,

* u3abpaHU CETMEHT HHje O]l MOoceOHE BaXKHOCTH 3a KOHKYPEHTE WJIM j€ KOHKYpEHIIHja

cia0a.

"8 Grant, R.M., Contemporary Strategy Analysis, Cambridge, Mass., 1991.
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OBa cTpaTeruja HAQpO4MTO j€ KOPUCHA y cliefiehuM cuTyanujama:

= crmocoOHocTH mpeny3eha cy TakBe Ja MOXE Ja OINCIYXXH CaMO jelaH MM HEKOJIHKO
CEerMeHara,

* npexaysehe nma penaTuBHO y3ak MPOU3BOAHU MPOTPaM,

= mpenysehe Huje mehy Bonehum y nmpuBpenn 1 HeMa TakBHX aMOUIH]a,

= mpexaysehe je Beoma crienujaan30BaHO M KOMIIETEHTHO KaApPOBCKH, TEXHOJOMIKH U
CIL,

= mpexnysehe je Mambe U IPeay3eTHUYKH OPUjEHTHCAHO.
N3 oBora ce BumM 1a je crparerdja GoKycupama 3HATHO CKPOMHHja y OJHOCY Ha

MIPETXOHE JBE TCHEPUUKE CTPATETH]e.

[Ipema HOpTepy79 npenysehe Ou cBakako Tpebayo Ja ce, HAKOH aHaJM3€ MPUBPEIHE
rpaHe ¥ carjejaBara COICTBCHE NO3UIMje y OKBHPY T€ TpaHe, ONpeNeNu 3a jeqHy OJ
HaBeJICHUX I'eHEepUUYKUX cTparerrja. Moryhe je 1 KOMOMHOBamWk-€ BUILIE CTPATETHja O/Ij€THOM.
Taxohe je moryhe na Benuka npemyseha y pa3TuduTHM CEKTOPUMA UCTOBPEMEHO MPUMELY]Y
pa3nuynTe TeHepUYKe CTparervje. Y TEOpHjU U IMPAKCH YeCTO ce KOMOWHYjy cTpareruja
HUCKHUX TPOIIKOBAa U cTpareruja qudepeHnupama. Hekn ayropu cmarpajy aa usmely oBe aBe
CTpaTeruje He MOCTOju omTpa rpanuna. To je jegan oj Haj3HAYAJHUJUX pa3iiora 300T KOjHX je
[TopTepoBO CTaHOBUILTE O FTEHEPUUKUM CTpaTerujama TpIeso npumenoe, anu je umak ocTayio

JOMMHHAHTHO.

" Porter, E.M., Competitive Advantage, The Free Press, New York, 1985.
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3. AHAJIN3A KYIIOBHOI' IOHAITAKBA KOPUCHHUKA YCJIYT' A
TYPUCTUYKUX OPTAHU3ALINJA

3.1. Onuume Kapakmepucmuke Kynoernoe nonauiarea nompouiaua

[Ipe moHomIeHma BaKHUX CTPATETH]JCKUX OJUTYKa MEHAUEpPH MOpajy MyOJbe yIO3HATH
KOPHCHHKE CBOJHX yCJyra - HHIUBHyaJIHE IMOTPOIIade U OpraHu3amnrone kymie. [To3HaBame
KYIIOBHOT' TIOHAIllamha IOTPOIIada je MPEayCIOB KBATUTCTHH]jC CEIMEHTAIMje TPIKHINTA,
n300pa UUJBPHUX TPXKUINTA M MO3MIMOHMpama Npeay3eha Ha mwUMa, Ka0 U YCICUIHHjer
pa3Boja MapKeTHMHI MHKca ca KojuM he OWTH yCIOy)KMBaHW TOTPOIIAYM Ha FhbUMAa.
VYno3HaBame KYyMOBHOT TOHAIAka IOTpoIIadya oMoryhaBa MOTIYHHUjE 33J0BOJbABAE
IbUXOBHUX 3aXTeBa M MPUAOOHjamhe HUXOBOT MOBEpEma KOje MOXe OUTH MCKOpuIIheHo 3a

KPEHPAFHe LYrOPOYHO OAPIKHBE KOHKYPEHTCKE IPEIHOCTH.

OcHoBHE IWJB CBakor npexayseha jecte 3aoBosbaBamke MOTpeda U jKeJba MOTpoIIada
Ha HayuH Koju o0e30ehyje BUXoBy catuc(akiujy U J0jaHOCT Ha ay>ku nepuon. [locinoBHu
pesynrar mpeny3eha HermocpeqHO 3aBHCH OJ CTENeHa caTHc(akiyje MoTpolrada, Koja ce
orJie[la y pelOBHUM U TIOHOBHHUM KYIIOBHHAMa UCTE Mapke pou3Boaa. CTBapame J0jaTHOCTH
KOJ TIOTpollada 3HAa4d Ja je mpeay3ehe ycmeno Ha TPXKHUINTY. YCIENIHE MapKETHHT

: 81
CTPATCTH)C 3aCHOBAHC CY HA MO3HABAKY IMOTPOIIAUYCBUX HOTpe6a, KEJba U IIOHAIIamka.

Catucdakuuja nmorpoiraya je HajBaKHUjU Hapamerap cBakor npeayseha. Menayepu
MOpajy YIO3HaTH KOPUCHUKE CBOJUX yCIyra Mpe JOHOIICHA BaXHUX CTPATETHJCKUX OJUTyKa.
JlyOsbe TO3HaBamke KYMOBHOT IIOHAIIamka TMOTpOINada je TIPENyClOB KBaJUTETHH]E
CerMEHTallfje TPXKUILTA, U300pa IUJBHUX TPXKUILTA U MMO3UIMOHUpama npeay3eha Ha buMa,
Ka0 M YCHELIHOI' pa3Boja MapKEeTHHI MHUKCa ca KOjUM he moTporrayu OUTH YCIy)KHUBAaHU Ha
OBHM TpXHIITHMA. JleTaJbHO YIO3HAaBaWke KYIOBHOT MOHAIIamka IMOTpolnada omoryhasa
MOTIYHH]E 3aJI0BOJbAaBaFh¢ IUXOBUX 3axTeBa M moTpeba. Ha oBaj maumH mpemyseha momasze
10 wH(OpMaIHja o MOTpoIIayrMa Ha OCHOBY KOJHUX MOTY 00Jb€ J1a pazyMe]y BUXO0BE MOTpede
U JKeJbe U JIa MPUA00Ujy HUXOBO MOBEpPEHE KOje MOKe OUTH yNOTpeOJHEHO 3a KpeHpambe

J'IOjaJ'IHOCTI/I " AYTOpOYHO OJPIKUBC KOHKYPCHTCKEC IPCIHOCTH.

8 Adaptirano prema: Marigié B., Ponasanje potrosaca, Savremena administracija, Beograd, 2002., str. 3-7
8 Mari¢i¢ B., Ponasanje potrosaca, Beograd 2011. str. 3
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@u3nYKM KOHTAKT JIMYHOCTH M OKpYXKElha je BaKaH, ald Cy BpJIO BAXHU U
NICUXOJIOIIKKA M COLMjaJIHU acleKTH TOr KOHTakTa. [Ipomec moHOmIEma KyMOBHHX OJUTyKa
HaJIa3y ce MOJ MHOTO BehMM YTHIIajeM IMCHUXOJIOIIKUX W COLMjaHUX Bapujadiid, HETO MO
yTunajeM (pU3MUKOr KOHTaKTa ca OKpyxkemeM. CHare Koje yTudy Ha KyHOBHO IOHAIIame
MOTpoIIaya He MOTY C€ JIaKO OIA3MTH M Pa3yMeTH, ali Yy OCHOBU CBaKW KyNMOBHHU Jorahaj

. 82
pe3yNTupa U3 UHTEPaKIUje JUYHOCTU U IEHOT OKPYKeHba.

KyrnoBHo noHarame norpoiiaya 00yxpara akTHBHOCTH KOj€ C€ OJIHOCE Ha CEJICKIIH]Y,
KyIOBame M KOpUIITheme MPOU3Bo/Ia WM YCIIyTa 3a 3aJ0BOJbaBamke ojapeheHe morpede mim
keJbe. TakBe aKTHMBHOCTH YKJbYdyjy, mopen (U3MYKHX, ¥ EMOLMOHAIHE M MEHTaJIHE
npotiece. [Tocroju Beauku Opoj TeopHrja Koje ce MOTy KOPHCTHTH 33 YIIO3HABAHE MMOHAIIAbA

noTpoIlaya u 3a npeasuhame Oynyhux npomeHa y HUXOBOM MOHAILIAKY.

[Toctoje Tpu OCHOBHA TpHCTyNa OO0jallEkbCHY IMPoIeca OTYYNBaEka O KYIMOBUHU
WHMBUIYATHOT TloTponraya. [IpBu mpucTyn mosiasu oj Tora Jia je KyloBHO OJJIyYHBAaHkE Y
OCHOBH Ipoliec 0bpaae uHpopmaiyja. KyrnoBHo noHamame moTpoiiadya 00jalimbeHo je Kao
peakivja Ha CTUMYJIAHCE W3 OKpYyKema. Peakiuja je pesynrar odbpaae uHpopmalja Koje cy
Mpe3eHTUpaHe y3 MmoMmoh crumynanca. MHAMBHIyadHH TOTPOIIAYH BUAE CBOje Mpodieme
KYIIOBUHE Kao mpoOiieM m30opa m3mely pasnumuutux antepHatuBa. [loTpomiauum akTHBHO
Tparajy 3a HHpopmalnujama Koje 61 Tpebaao 1a UM IMOMOTHY Jia HampaBe ONTUManaH u3oop,

HapOYMTO y KYIIOBHUM CHUTYyallljama y KOjuMa Cy OHU JyOJbe YKIbYUEHH.

JIpyTH TPHUCTYII TPOIIECY OJUTYYHBamka O KYITOBHHH MOTpPOIIaya 00jallmaBa KyIOBHO
OJUTyuYMBamke Kao CIO3HAjHU Mpolec Koju objenumyje nmamheme, pasMulUbame, 00pary
uHpopManyja u npouewnBame. CUTyanmja y Kojoj ce JOHOCH OAJyKa O KYIOBUHM oapehyje

IIpaBy NPHUPOAY IIPoLieca KyIIOBHHE.

Tpehu mnpuctyn cBoaM OATyYMBaWmEe NOTpoIlaya O KYNOBUHUM Ha IOHAIIamke
pyTHHCKOT KapakTepa. [Iporiec KynmoBuHe MpeaCcTaB/ba Mambe CIIOKEH TUI OATy4YHBama 300T
TOra IITO TOTPOINAY MMa 3HATHO paHHUje MCKYCTBO, TaKO Ja JOAAaTHE MH(OpMaluje HHUCY

YBEK HEOIXOJHE 3a OAJIYKY O U300py.

8 Zivkovi¢ S., Zivkovi¢ A., Zivkovié R., ,,Upravijanje uslugama “, Alfa univerzitet, Beograd 2011., str. 78
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3.2. Ekcmepnu u unmepnu (paxmopu ymuyaja na nonawarse nompouwiaia

[ToTpomaun y4ecTByjy y JOHOIICHY OJJIyKa O KYMOBHHH CBakW JaH. [loHamame
MOTpoIIaya y3pOKOBAHO j€ CTHMYJAHCHMMa M MOTHBALMjOM KOjH Cy IPOM3BOJI JIEIOBarba
Opojuux ¢akropa. ExcrepHu dakropu aemyjy U3 OKpyKewa Ha MOTpoIaye, T0K ¢ HHTEPHU

(baKTOpI/I OQHOCE Ha MCHTAJTHO CTAaKbC U KaPAKTCPUCTHUKE ITOTPOIIava.

[Monamame Kyrmana HHUje jeTHOCTaBHO. Y TPOIECY KYIMOBHHE, M IMPE e, MHOTH Cy
yTHIIajd Ha MICUXY KyMIa ga Ou ce ocTBapuo oapeheHn o/ipa3 Ha KOHAYHY KYIIOBHY OJJIYKY.
Onnyka 0 KYIOBHHH je HEUITO IITO Ca3peBa W €BOJyHpa y TJIABU MOTPOIIAYa U BPJIO YECTO

cam MpOoU3BOJI U HUje MOTUB KOju Ta mokpehe.

ExcrepHu ¢akTopu Mory OWTH ONIUTH W BpJiO cnenuduyHu MO Kapaktepy. Mehy
ommte (pakTope yopajajy ce reorpadcku m nemorpadcku (HakTopu, KylITypa, MOAKYITYpa,
€KOHOMCKHM CHCTEM U YCJIOBHM NOCJIOBama M Apyrd. Omnmru (GakTopu aHaIU3Upajy ce Ha
HUBOY MAaKpOOKpyXemwa mnoTpomayda. CrneunpuyHu CcrnobHU (AaKTOpu OJHOCE ce Ha
WHTEpPIEPCOHAIHE KOMYHHUKanuje Mel)y moTpomraumma w pe3yaTar cy JejoBama pPasHUX
yTHLdja, JAPYIMITBEHUX M pedepeHTHHX TIpyla, MpHUxBaTama onapeheHor crmima >KUBOTA,

npuxoaa, CKIIOHOCTH y HOTPOLIHBN U APYTUX.

HNuTepun daxTopm npunucyjy ce MEHTaJIHOM CTamby, KapaKTepUCTHKaMa JTMYHOCTH
U BeHUM ocoOrHaMa. YTuuy Ha GopMUpame CTaBOBA, MUILIJbEHA M MOTUBA IOTPOIIAYA.

PazymeBame yTuiaja cBake oj OBUX Tpyma ¢akropa ca MOCEOHOT CTAHOBHIINTA

. 83
06_] allllkbaBa ITOHAIIakC IMOTpoIIava.

Excrepau ¢akropu cy ¢daktopu KOju 071a3e U3 OKpYKEHa M JeJie Ce Ha OIIITEe U
cnenupuune. Y ommre Qakrope ce yoOpajajy reorpadcku, aeMorpadckv, €KOHOMCKH
(dakTopu, KyiaTypa HW CI., JOK C€ CHCIUPUYHN eKCTepHU (aKTOpH OJHOCE Ha
WHTEpIIEpCOHATHE KOMYHHUKaIMje Mel)y moTpoiaynma u pe3yaTar cy yTHilaja IpymTBEHUX U
pedepeHTHUX Tpymna, MpUXBaTama oOJpeleHor >KMBOTHOT CTWJA, MPHUXO0Ja, CKIOHOCTH Y

IMOTPOIIHBU U CII.

Exonomckn ¢axropu. Exonomcku dakropu cramgajy y rpyny onmmrTux (axTopa,

MMajy U3y3eTaH YTHIa] Ha JJOHOLICHE KYITOBHUX OJUTyKa KOJ MOTpoIaya. Y OBOM IOIJIaBJbY

8 Mari¢i¢ B., Ponasanje potrosaca, Beograd 2011., str. 154
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hemo ce 3ampkaTu Ha KpaTKOj aHAIM3W €KOHOMCKHX (DakTopa W TOKYIIATH Ja 00jaCHUMO

BUXO0B yTI/IHaj Ha IMoHallawke€ IoTpolIaya.

VY aHanm3um EKOHOMCKHMX (DakTopa TEXHUIITE je Ha KYyMOBHOj MOhH, I0XOTKY,
MPUXOJMMa, PACXOJMMa CTAaHOBHUIITBA, HUXOBO] CKIOHOCTH Ka MOTPOUIHBH WM IITEAH,

CTPYKTYpH JINYHE MOTPOLIHHE, KpeAUTHMA, KBAJIUTETY, IIeHaMa.

YoBek, OJHOCHO TOTpOINAY, MMOCMAaTpa ce Kao palMOHaJaH KyIal MOTUBUCAH Y
OCHOBH CBOjUM JHMYHUM HHTepecuma. OH KyIlyje OHaj MPOM3BOA KOju My jaje Hajsehy
carucdakiyjy, mpemMa CorncTBeHUM norpedama u KynoBHoj cHa3u. [lotpomay je cxBaheH kao

palMoHa Ha peaaHOCT, KOja YBEK pearyje y CBoOM Haj00JbeM HHTEpECy.

Exonomcku (1)aKTOpI/I KOjI/I YTU4y Ha €KOHOMCKH PAlIMOHAJIHO IMMOHAIAKBE MOTpOoOIIavda
cy:

*  PacHoJOXKUBHU JOXOJAK U IIEHa
* HeueHoBHH (akTopu (KBaJUTET, AU3ajH, IAKOBAKE, IPOMOIIM]jA U APYTH)
*  PACHOJIOKUBOCT BPEMEHOM, MECTOM U MH(OopMaIijom

[ToTpomiay ce Tpetupa kao 100po mHpopMucaHa 0coba Koja MO3HAje alTepHATUBE U
PYKOBOJIIM ce TTapaMeTprMa Kao IITO Cy leHa U KomnurnHa. CaBpeMeHH €KOHOMHCTH HCTUIY
Jla Cy TOTpOIIaY TH KOju oApelyjy, y OKBUPY pacloioKUBOT JOXOTKA, ImTa he U KOJUKO
kynoBatu. Ha Taj HaumH o0aBemraBajy mpousBohaue ITa W KOJUKO MPOU3BOIUTH.
[Ipeny3eha mpate mta ce Tpaku Ha TPXKUIITY U CTBAPajy TpaKEHE MPOU3BOJIE TEXHOIOTH]OM
Koja HajMame KomTa. CMameme TPaKmbe 3a oJpeheHHM MPOU3BOJOM HWIIM YCIYyrom 300T
ropacTa IeHe ToCJIeIuIIa je AeI0OBamka epeKTa CYyICTUTYIM]e, U OIJIe/la C€ Y MpeycMepaBamy
MOTPaXKEkhEe Ha CIMYaH MPOU3BOJ] WM YCIYry KOja Mame KOIITa. PanroHatHUM MoHalIameM
nojeauHall yBek uzabepe onpeheHH MpOM3BOA MM YCIYTy KOja Tra HajBUIIE HUCIYHaBa y

J1aTOM TpeHyTKy.>

Coumonomiku paxkropu. ComuoIONIKo 00jalImhemhe MOHAIaka MOTPOoIIadya 3aCHIBA
Ce Ha MCTPAXUBaBY YTHIaja KYJITYype, BPSAHOCTH M 00MUaja, IPYIMITBEHE KJace W CJI0jeBa,

nopoauIie, pe(l)epeHTHI/IX Ipyna v Jpyrux UHTCPIICPCOHATIHUX IMPOMCHJ/BMBUX HaA IMOHAIIAKLC

8 Vasilijev S., Marketing principi, Prometej Novi Sad, 2005., str. 176
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moTpomiaya kKao ApymTBeHor Owha. McrpaxuBame CTHIIa KMBOTa CHPOBOAM ce TMomohy

85
ncuxorpadcke aHanuse.

[MpunanHocT mojeauHana ojapeheHUM COIMjaTHUM CJI0jeBHMa, OJHOCHO onapeheHum
IpYIITBEHUM rpymnaMa, onpelyje y BeIMKoj Mepu U HUXOB HAuWH I[OHAIIAlka Kao
norpomraya. J[pymrBeHO OKpyXkeme ojpelyje OKBUpPHE BPETHOCTH, BEpOBamba U CTABOBE
MojeIMHaIa Koju ce cTudy u Haarpahyjy kpo3 GpyHKIIMOHHCAkE CAMUX TOjeIMHAIIA Y OKBHPY
onpeheHux Tpyma M JOBOJAE 1O 3ajelHUYKHX MOJeNa IOHamama y MoTpoummH. IIpema
COILIMOJIO3MMA, PACIIOH COIMOJOMIKMX (PaKTopa KOjU YTHYy Ha IOHAIlame MOTpOoIlava
NPUJIMKOM KyIHoBHHE Kpehe ce oja Hajimper OJHOCHO IMBHJIM3AlMje, Ta JI0 HajyXKer

nenyjyher daktopa, a To je Hopozu/ma.86

[TocToje pa3HU COLMOJIOMIKKA MOJENH KOjU ONHCY]y MOHAIIAKE JbYAH Y MOTPOLIHH.

Hajnosnaruju cy Be6nenos, ['odpmanoB u PajcmanoB mozen:

* BeOnenoB Mojmen (COIMOICHXOJIONIKA MOJIEN), HarjiairaBa ja COUUjaTHu (aKTOpu
YTHYy Ha YKYC W MpedepeHiirje moTpomada, moceda yTHilaj Ha MOTpoIavya uMajy
apymreeHe rpymne. [lo BebieHoBOM Mozeny ocoda MOKyIaBa Jia OCTaBU YTHCAK Ha
Apyre ymaj/buBOM KYIOBHHOM, OJHOCHO Ja UMHTHpPA 0CO0€ WJIM TIpyIe ca KOjuMa

KCJIN Ja CC€ ITIOUCTOBCTH.

* Tlo Tl'odmanoBoM Mojmeny urpama (mojena) yiora, MPOU3BOAM M YCIyre MOCTajy
KapaKkTepHu WKW CUMOOJIM KOJU TTOMaXy MOTpOIIavy Ja y KHUBOTY UTpa YJIOTy KOjy je
cebu Hamenuo. Ha mpumep, ako ocola kenu /a ce MpeacTaBU Kao €KOHOMUYHA Y
JpYIITBY, HeHE KYMOBHHE 3acHHMBahe ce Ha Mame JYKCY3HUM MPOHM3BOANMA UCTHX

(GYHKIIMOHATHOCTH.

= PajcmMaHoB Mojen ApYIITBEHOT KapakTepa aHalWM3Wpa JbYACKO IMOHAIIAKE TMOJ
yTUIajeM pa3HUX (PakTopa, Kao MTO Cy €KOHOMCKH, AeMOorpad)CKH, COIMO-KYITYpPHHU.
Pajcman je ompemno Tpu Mojena JPYIITBEHOT KapakTepa IMOHAmIamka ocoda y
notpoimu. [IpBu Moaen ce oHOCH Ha 0cobe Koje ce y TOHOMICHhY KYITOBHUX OJUTyKa
pyKOBOJIE Yy CKIaay ca TpaaumnujoMm. [pyru monen ommcyje ocoOe TMOa CHaKHUM
YTHIIajeM MOPOJUIE U APYIITBEHUX U KyATYpHUX HOpMH. Tpehu Monen ce ogHocH Ha

oco0e KOMYHHKaTHBHE U OTBOPEHE 3a MpUXBaTame pa3Hux yruinaja. [lo PajcmanoBom

® Mari¢i¢ B., Ponasanje potrosaca, Beograd 2011., str. 154
% vasilijev S., Marketing principi, Prometej Novi Sad, 2005., str. 177
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Mozeiry ocode he ce, y 3aBUCHOCTH OJ yCMeperha KOME TIPUMaAajy U Koje Ha IlbUX UMa

oapeheHu yTHIaj ONPEICIUTH 3a KYIIOBHHY Pa3IMYUTHX HPOU3BOJA U yCIIyTa.

Kao peneBanTHU coupononiku (pakTopH MOHAIIAkba IOTpoIlaya HaBoe ce cieaehu:
*  KyITypa

*  [OTKYJITYypa

* JpYIITBEHE KJIAce U CIIOjeBH

* pedepeHTHe Tpyme

*  JIMIEpU Kao Bohe MHUIIIbEHA

*  [OpOIUIa

* JIpYIITBEHA YyJIOTa, CTaTyC U CTHUJI )KUBOTA

Y ngassem pamgy hemo ykpaTKO aHAIU3UpATH HEKE O] COIMOJIOMKUX (akTopa KOju
yTH4y Ha MOHamame norpomrada. CBH 01 HABEEHUX MMajy OTPOMaH YTHIIA] HA JIOHOIICHE
KYHNOBHHX OJITyKa, alli MU heMo HajBHIlIEe MaKikhe MOCBETUTH KYITYypU U 00MYajuMa KOju ce
pasnuKyjy O 3eMJbe 0 3eMJbe. 300T BENUKE Pa3HOJIMKOCTH KOja ce MojaBibyje u3Mely
pasIUUYUTUX KYyJITypa, npeay3eha ga Ou Ouia ycmemiHa y CBOM TOCIOBamy MOpajy Ja ce

MTOMCTOBETE PETUOHATHIUM 00HWYajuMa U CTUJTY )KUBOTA oJipel)eHe KynType.

Kynmypa u nomxyamypa. Kyntypa je cKyn YKyMHMX 3Hama, BepOBama, 00M4Yaja,
BPEJIHOCTH, CTaBOBA U JIpYrMxX oOpasalla MOHalllamka Koje Cy 4jJaHOBU ojapeheHor apymrsa
Hay4yuiau U npuxsatwid. CylITHHA KOHIIETITA KYJIType je Y TOME Jia OHa HHje ypoheHa, Hero
cTBOpeHa of Jbyau. OHa yTHYe Ha CTaBOBE M BEPOBama KOja C€ MPEHOCE ca TeHepaluje Ha
redepanyjy. [loTpomiay Bepyje u 10CIEIHO MOMITYje BeHE BPEIHOCTH U OCOOEHOCTH CBE JIOK

He TIpepacTe OKBHPE CBOj¢ KY/TYpE, HIIM 0K He MajHe MoJ] YTHIA] HeKe Apyre KyiaType.’

[ToTkynTypa je CKynn HOpMH, BPEIHOCTH U 0Opa3alia MoHalama Koje pasiiuKyjy jeaHy
TpyIy JbYIU OJ KYJITYpeE IIUpe 3ajeHuIle Kojoj nmpunazaa. [lorkynTtypa je Bezana 3a oapeheHo
reorpad)cko MOJpyUje IITO jOj Jaje PErHOHATHU HACHTHTET, Ha3WBa C€ oIl M CyOKYyITypa.
[ToTkynTypa je nmoceGaH, pealTUBHO 3aTBOPEH CETMEHT OIIITE KYAType. 3a CBE MPHIIaJHUKE

onpeheHe cyOKynType 3ajeJHHUKO j€ J1a YIAHOBH Jelie UCTa yBepema, o0uyaje, BpeTHOCTH, a

8 Zivkovi¢ S., Zivkovi¢ A., Zivkovié R., ,,Upravijanje uslugama “, Alfa univerzitet, Beograd 2011., str. 89
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4ecTO M HAuWMH o0Jauerma, WCXpaHe, MOHAIlaka W MOPATHHUX HOpMH. [IOTKynTypa Moxe
HACTAaTH Kao pe3yJiTaT Melllama yTUllaja JBe WM BUllle Kynrypa. CBaku HApOJ, OCHUM IITO
®UBM Ha ojapeheHoj reorpadckoj TEpPUTOPHjH, WMa CBOj JE3UK, MOCEOHE KYITypHE
KapaKTepUCTHKE, OAlTHHY M CBECT O CBOjOj NPHUIIATHOCTUA OApeeHOj pach W ETHUYKO]

TpYyIH.

VYTHIa] KyATYPHUX BEpPOBamka, BPEIHOCTH M 00MYaja je BEOMa 3alakeH y MpoIecy
OJUTy4MBama, KYNOBHHE M KOpHIIhema MPOU3BOAA WIHM yCIAyra y pa3iMuyUTHM KyITypHHM
okpyxemnma. [IpoydaBame KynType je moceOHO 3Ha4ajHO y MelyHapoJHOM MapKETHHTY,
kama ce gomahe mpenysehe cpehe ca paznuuuTHM KyaTypama Koje YTHUY Ha IOHAIIabe
MOTpoIlIaya Ha MHOCTPAHUM TpXHUINTHMA. M3 Tor pasiora, npemny3ehe koje ruiaHupa HacTyI
Ha WHOCTPAHOM TPXKHUIITY TOCeOHO OM Tpebasio Ja MMa y BHIY HEKOJIUKO OCHOBHHUX
elleMeHaTa KyJAType. je3MK Kao OCHOBHO CpEJICTBO CIIOpa3yMeBama y APYIITBY, HaBHKE,

oOuyaje, puTyaie, pelurujy, UI1e0JI0TUjy, HOpMe, MOpajHe BPEIHOCTH U IPYTO.

[loTpomaunn cy mojeAuHIM ca  MHAMBUAYaTHUM  KapakTepuUCTUKaMa U
cnenn(UIHOCTHMA T€ je U 3HAYCHE pOOHE MapKe pPa3IMYMTo 3a CBAKOT moTrpomrava. M3 ror
pasiora je BeoMa Ba)KHO BOJUTH padyyHa O TOME KaKO Ha IMOjeIUHHM je3MIMMa 3BYYH HME
OpeHza Koju ce racupa Ha TOM MOJPYYjy U KaKBO 3HAYCHEC UMa 32 MPUMATHUKE PAITUUYUTHX
KynTypa. M3 ciuuHuX pasziora ce MojeJMHU MPOU3BOAM KOPUCTE WM He Kopucre. Tako Ha
npuMep, OUIUKI Yy HEKMM 3eMJbaMa IpeJICTaB/ba MPEBO3HO CPEACTBO, JIOK CE€ y APYTUM

3eMJbaMa KOPHCTH Kao CPEJICTBO 3a PEKpealyjy 1 ApyKeme ca pujaTesbuma.

[Turame Koje ce MoCTaBiba - IITA je TO KYJITypa M KakaB je HCH YTHIA] Ha MMOHAIIAake IOTpoIayda?
Kynrypa je penatuBHO crapu IojaM KOju c€ TIOjaBHO TpBO y aHTpomnojioruju. ['ogmme 1871.
antporiosior b. Tejmop yBeo je mojam KynType Kao ,,KOMIUIEKCHE IIeIMHE Koja 00yXBaTa 3Hambe,
BEpOBamka, YMETHOCT, MOpall, 3aKOHe, 00nYaje U OMII0 Koje Apyre CIIOCOOHOCTH M HABUKE KOj€ CTHYE

I0jeIMHAIL Y jETHOM IlpyIHTBY"-88

3. Boyman® je mOCTAaBHO MHTaEbe Ja JIH MOKEMO TOBOPHTH O KyITYpH WIH Kynrypama. ITo
HErOBOM CXBaTamy KYJITypa UMa KapaKTepUCTHKE KOje je UMHE CIIMYHOM, alld U OHE KOje je
pa3nuKyjy o KylIType Apyrux 3ajennuua. Kynrypna pasnuuutoct je peaaHocT. To je HauuH

Ha KOjH JbY/IM XKHBE, NOHAIIajy ce U cTBapajy. Kyntypa ce onpelyje kao HaupT 3a )KUBJbEHE.

% Brown A., Organizational Culture, London: Pitman.,1995.
8 Zivkovié S., Zivkovié A., Zivkovié J., (2015), Strategijski i operativni menadZment, SaTCIP, Vrnjatka Banja, str. 263
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UmaHnoBM JApylmITBa YyCBajajy BacImUTamkeM M 00pa3oBamkeM KyIaTypHO Haciehe wu
CTBapajalliTBO M Jajbe ra mnpeHoce cienehum reHepanujama. Tako ce cTBapa KyITypHU
KOHTHHYHTET Kao JIe0 HCTOPHj€ IPYIITBA U BErOBE KyAType. Y II00aJIHOM APYIITBY MOTY Ce
pasnukoBaTH Buile oOnMka Kyinrype. KynTypHu miypanu3am mojapasymMeBa IpaBO Ha
KynTypHu uaeHtureT. [lojam naeHTHTETa Ce MOKE pa3MarpaTH y pa3iMuuTUM 3HAUCHUMa Y
3aBHCHOCTH O]l TOra Ja JIM C€ Pagd O JIMYHOM, APYIITBEHOM, KYJATYpHOM, HallMOHAIHOM,
PEIIUTHjCKOM WJIM HEKOM APYroM OONHMKY HJEHTUTEeTa. HalmoHAaTHU WIACHTUTET KOJjU Ce
oryiefla |y NPUIAAHOCTH W HIEHTH(UKAUWju ca oapel)eHOM HaIMjoM YCBajareM HEHUX
Haj3HAYaJHUJUX BPETHOCTH, OCHOBA j€ WJIM IIUPH OKBHP 3a KYJATYpHH HACHTUTET BehuHe
Jbyau. KynTypHu HIEHTHUTET O3HadyaBa MOCEOHOCT KyATYpHUX oOesexja jelHe 3ajeqHHIIe
KOja Cce pa3MKyje OJ JpYrux INTO C€ Hu3pakaBa y JE3WKy, Tpaaulluju, oOWvajuma,
HAI[MOHAJTHO] W PEJMTHjCKOj Tpaauiuju. KynrypHu uaeHTHTET Kao oOpasall 3ajeTHHYKOT
HAa4YMHA >KMBOTa BE3yje ce 3a TPyIy, alld U MOje/IMHIIA, jep MPUMAJHUK MMa CaMOCBECT O
MpHUNaJamky U ycBajamby BPEAHOCTH jeaHe onapeheHe 3ajeqHuIle, Mamke WM BUIIE PAa3TUUYUTE
on apyrux. Kynrypa je HaunH Ha KOjU JbY/H J)KUBE. Y CBAaKOM IJI00AaTHOM JPYIITBY MOXE C€
paznukoBaTH BHIIe obnuka Kyarype. [lopex, nomuHantHor, npeosial)yjyher mocroju Bume
Ipyrux oOJIHMKa KOjU ce Ha3HuBajy CyOKyATypa WK MoAKylTypa. lbuma ce o3HayaBa KynTypHa
MOCEOHOCT HEeKe JPYIITBEHE TPYIe Koja ce Mo KYJITYpHUM 00paciiMa pasiuKyje O OIIITEr
MoOjieJia KOJH j€ JIOMUHAHTaH 3a Ty JAPYIITBEHY CPEIUHY.

Kynrypa wma cBoje KapakTepucTHKe U crenupuuHocTH. DyHKIMOHATHOCT
MoJIpa3yMeBa UMI-CHUIlY Jla CBaka KyaTypa ojapehyje mra je mo0po a mita Jjoie, IuTa je
JI03BOJBEHO, a mTa He. Tako ce Ha mpuMmep y EBponu Jbyau mo3apaBibajy pyKOBameM, y
OpHjeHTAIHAM 3eMJbaMa OJIarM HAKJIOHOM, y JIATHHCKUM 3eMJbaMa Ce TpJie, ITO j&é CACBUM
HETIPUMEPEHO Yy HOPAHMJCKUM 3emibama. JlpymrBeHu d¢eHomeHn je, Takohe, OuTHa
KapakTepucTHUKa KyiaType. OHa je mpe cBera JbyJCKa TBOPEBHHA KOja ce FeHepHIle U pa3Buja
MelycoOHuM KoHTakTHMa. Tako Ha npumep, OOIMIM YYTHBOCTH M3 BHUKTOPUjAHCKOT
BpEeMEHa Cy JaHac IMOTIYHO 3acTapeid. [IpecKpUNTHBHH KapakTep KyJIType ce oriefa y
YUEHUIIN JIa C€ HhOME TMPOTMHCYje MITa je T00po WM JIOIIE, J03BOJHEHO WIIH HEI03BOJHEHO.
[I'>byBabe Ha MOA je y MHOTHMM 3eMJbaMa HENpHUCTOjHO AOK je y KunHu TO yoOuyajeHo
noHamame. Kynrypa ce yun. Kynrypy e Hacnelyjemo cBojum pohemem Beh je ycBajamo y
MHTPAaKIHjH ca TOPOAUYHHM M JPYIITBEHUM OKpykewmeM. Kynrtypa je apOutpaprHa jep
BpPEHOCTH, CTABOBH M YBEpEHa CBOJCTBEHHU JaTO] KYyJATYpHU MOTY OMTH OJ0a4Ye€HH OJ CTpaHe

Heke Jpyre Kynrype. Tako Ha mpumep, MyCIMMaHCKa KyilTypa 3a0pamyje JbyOJbeme jKeHa
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MIPUJIMKOM yro3HaBama. KyiTypa je myHa BpEIHOCTH, jep W cama TPAaHCMHUTYje HOpPME U
BPEIIHOCTU M cyrepuiie oapeheHH BHI TOHaIIama. Y CiIydajy Jla ce He IOHAIIaMO IO
OUYEKHBAHOM oOpaciy MoxkeMo OuTu ondadeHu. Kynrypa nocremnryje komyHukaiujy. Caka
KyJITypa TOApa3ymMeBa BepOaTHO W HeBEpOATHO KOMYHHIMpame. JOoIl o] JeTUCTBA
oCMaTpaMoO TOHANIAKke ONPACIMX M YIHjaMO HOPME W BPEOHOCTH. Y IIKOJIA WIA Yy
MOPOJUIIM HAC Ha EKCIUIMIUTaH HA4YMH y4ye MoHamamy. Kyntypa je aganrabuinHa u
muHaMuyHa. OHA je y KOHCTaHTHOM DPa3BOjy W INpuiarohaBamy paziMyuTHM CHTYyalHjama.
Bpemenom ce u oOpaciiy moHaimama MEmajy Ma HEIITO IITO je paHHje OUIo0 HEeIOMYCTHBO,
JaHac u3riena yoondajeno. Hekana mymikapail Hije cMeo Aa 1oJbyOu JKeHY, JIOK j€ 1IaHac TO
yoOHn4ajeHa 1ojaBa MPHJIMKOM YIIO3HaBama, MOTOTOBO Yy XUCHAHCKO] KynTypu. Kynrypa je
nyrotpajad nporuec. OHa ce He popmupa of jyrpa no Beuepu. Kynrypa 3amoBospaBa Haiie

notpebde. Kynrypa omoryhyje na sy sKuBe 3ajeHO, J1a Ce MOIITYjy U IIeHE.

Kynrtype 4Yak W Kaga cy U3 HENOCPETHOT OKpYKemha I0Ka3yjy H3pa3ure
pa3nuuuTOCTU. Tako 3a CTAHOBHUKE €BPOIICKUX 3eMaJba KAKEMO Ja Cy TPUTIAJHUIM 3amaiHe
KyJIType Kao M Ja je ped O JeAUHCTBCHO] KYyJITypH, MaKO C€ PaJd O YUTABOM CILIETY
cneruuaHOoCTH. KyaTypy YMHM HEKOJIWMKO AMMEH3HWja WJIM HUBOA. HAI[MOHATHA TUMEH3H]a,
peruoHaHa TMMEH31ja, poJHa JUMEH3Hja, TeHepalljcKa JUMEeH3H1ja, JUMEH3H1ja COIMjaTHUX

KJ1aca, I[I/IMGHSHja KYJITYpPEC Kao ImocJjieanuna CBaKOJAHCBHUX aKTUBHOCTH.

Coyujanuzayuja. OCHOBHU yTHIIQ] 10OHUjaMO U3 KpyTa MOPOJIUIIE TOKOM OJpacTama.
Kpo3 unanoBe mnopomuiie mobujamo Oa3WyHe KYITYPOJIOIIKE oOpaciie CBUX Tpyna u
uHcTUTyIMja. TokoM meproa ofpacTama Ha HaC YyTHUy MpUjaTeJbl U €AYKAaTUBHU LIEHTPH.
3a TpaHCMHUTOBaWkE KYITYpOJOIIKUX oOpazalia cy OArOBOpHE U pedepeHTHEe Tpyle Kao u
Ipyre eTHW4Yke rpyne u moakyarype. ComnujaiMsanuja TOYHEE OHOI MOMEHTa Kaua ce
MojeIMHaIl CBOJUM pohemeM YKJbYYH VY JKMBOT cBoje mopoauie. I[locmarpamem,
UMUTUPABEM, HUCIYHaBalkheM MOPOJAMYHUX HOPMU WIM CaHKIHMjaMa JeT€ Y4dh CBOJY
MOTPOINAYKy YyJIOTY KOja Ce€ BPEMEHOM YKOpeHlYje U TOCTaje CacTaBHU €0 HHErOBOT
noHarmama. KacHuje ce kpo3 mKoJoBamke HACTaBJbha OBaj mpoiiec. Takohe, Ha comujanu3anyjy
yTHYy U Meauju. Jlema mpoBojie J0cTa BpeMeHa IpeJ TEJICBU30POM U POJUTEIHH YECTO HE

MOTy Jia CIipede MponarHajHu yTUllaj TelIeBU3Hje Ha CBOjE JIETe.

Bpeanoctu cy Beoma OWTaH €lIeMEHT 3a MOUMamke KyAType jeqHor apymTsa. lloa
IMOjMOM BPEIHOCTH C€ TOoJpa3yMeBajy BepoBama wmiM ocehaj reHepamHor kapaktepa a

oJlpel)eHe aKTUBHOCTH, OJTHOCH WJIM LIMJbEBH CY OJTOBOPHHU U BaXKHU 32 OJpyKaBambe JIPYILITBA,
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HETOBY CTAOMITHOCT U 100poouT. OHE Cy Beoma OUTHE jep yClIoBJbaBajy oapehene peakiuje
U JIeJIOBakbe Ha pa3He TMOJACTUIAje U3 OKpykewma. CXOIHO TOME MOXKEMO 3aKJbYYUTH Ja
MOTPOIIAYN Yy CBOM IOHAIaky JAENyjy Tako Ja TMOCTHXKY onapeleHe BpeaHOCTH Koje je
JPYIITBO OJPEIUIO KA0 KOPEKTHO. BpenHOCTH ce y4e colmjaqn3ainnjoM | 3HATHO YTHUYY Ha
MOHaIame. MapkeTepu Tpeba lla UCTpake OBE BPEIHOCTH jep he MNpHUIMagHHWIN HCTe
3aje/[HHIIC TMOKA3WBaTH CIMYHE CKJIOHOCTH MO IHTamy XeJba, HaBUKa, npedepeHiuja u
cmuHo. Kyntypa je aWHaMu4ke TpUpoJie W CTATHO ce Mema. CTBapajy ce HOBE

KYJITYpOJIOUIKE TEHACHIIM]E KOje MEHha]y MOHAIIAke MOTpoLIaya.

Teoepaghcku paxmopu. T'eorpadcku (hakTopu yTUUy Ha MOHAMIAKE MMOTpOIIAYa Mpe
CBera mpeko JioKaluje, ogHOCHO reorpadcekor moapyyja. ['eorpadeka nokamnuja je mobdap
MoKasareJb OHOra IITa MOTPOIIAYM HaMepaBajy aa Kymyjy. Jbyau Koju KuBe W paje y
onpehenom nokanurery (rpamy, perHoHy W Jp.) UMajy CIMYHE MOTpede M KeJbe Koje ce
pa3nuKyjy oa morpeba W jKejba JbYOM KOjU KMBE Ha JAPYTUM JIOKAIUTETHMA, MOTOTOBY

YAAJbCHUM.

I'eorpadcka nyxuHa U MUpPHUHA, TaKohe, IpecTaBibajy OuTaH (GakTop Koju Jenyje Ha
MOHAIIalke IMOTPOIIaya, MOTOTOBO Kajua ce paau o yrumajy kimme. KyntypHe pasiuke
Momyjaluje HeKaJa Cce aHalIM3upajy MOMONy eKONOmIKMX pasnuka mely reorpadckum
nojapydjuma. Knuma yTuue Ha 3a70BOJbaBame€ TPH BpPCTE Oa3MUHMX JbYJICKUX HOTpeda:

HCXpaHa, OJIEBabe U CTAHOBAILE.

Pesbed je Outan reorpadcku uMHUIALl y TOHAIaky MOTPOIIada U Y BEJIMKO] MEpU
yTUYe Ha 3a/0BOJbaBamkb-e MOTpeda U kesba CTAHOBHUILTBA Y UCXPaHH, BUXOBOM OJIEBaby U
cranoBamy. [lox pessedom ce mpe cBera nojapasymeBa BpcTa TepeHa, HaAMOPCKAa BUCHHA U
cacTaB 3eMJBHMINTA KOjH YTHYY Ha TO TJ€ MOTPOIIAYM KYITYjy U KaKO KOPHUCTE MPOH3BOJE H
yciyre. PasmeinTaj craHOBHUIITBA Ha 3eMJbM OOPHYTO j€ HPONOPLUOHANAH HAaJIMOPCKO]
BrucuHHU. CTaHOBHUIIM y MECTHMa Ha obajlama MOpa, je3epa U peKa ynpakibaBajy paziIuuuT
CTHJI )KUBOTA Y OJIHOCY Ha KOHTUHEHTAJIHHU JIe0 MOIyJalyje, Ipe cBera 300r JenoBamba JiBe

rpyne ¢axTtopa: reorpagcKku ycIoBH U KYIATYPHO - ETHUYKO Haclele.

[Topen HaBeneHor, Tpeba HAIIOMEHYTH Jia TYCTHHA HACeJhEHOCTH opel)eHor mpocTopa
(ypOaHor, ceockor u Ip.), Kao W Belu4MHa ypOaHEe CpeIuHe, a HApOYMTO IpajoBa, Takohe
yTM4Ye Ha TMOHamame norpouraya. [locmenmux JeneHHja ca HHIYCTPHjalU3alMjoM |

pa3BojeM TepIHjapHOT CEKTOpa, HArJIoO ce moBehao Opoj rpaickor CTAaHOBHUIIITBA.
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BunsbuBe cy pasznuke y CTUIIY KHUBOTa JbYAU KOj€ Cy YCJIOBJbEHE BEIMUMHOM Ipaja,
Tj. ypb6aHoMm cpeauHoM. ['pafoBu ce cMarpajy BaKHUM HMHIMKATOpOM 3a ofpehuBame

npocrepurera onpehene sembe.

Hemoepagcxu  pakmopu. [emorpaduja kao HaydHa AWCHHUIUIAHA, OaBU ce
UCTPKHBAKEM BEIWYMHE, TYCTHHE, AUCTPUOyLHje M JAPYIMX BHUTATHHX CTATHCTHKA
craHOBHUINTBA. JleMorpadcke mpoMeHe Cy 0] MOCEOHOT 3Ha4Yaja y MapKETHHTY, ca 003UpOM
Ha TO Ja Opoj, CTapoCHA CTPYKTypa M MOOWJIHOCT CTaHOBHHUINTBA ojpehyjy cTBapHy U

MOTEHIHjaTHy TPaXIby Ha TPXKHUIITY 1 GopMHUpajy aemorpadekn npodun morpouraya. ™

UctpaxxuBamweM pazHux nemorpadckux (aktopa mnpenysehe Moxke na kpeupa
nemorpadceku npodui noTpouiada, OIHOCHO AeMorpadcKy CTpyKTypy rpyme norpomayva. Ha
OCHOBY Tpo¢uIIa MoTpoIIaya, OpraHu3alyja Moxe Ja JOHpa MUBHO TPXKUIITE U Ja OAPEan
aTpakTuBHe M onanajyhe tpxwumHe moryhHoctu. Jlemorpadcku momamy O MOTpOIIady Cy
00jeKTHMBHE W KBAaHTUTATHUBHO H3paKEHE KapaKTepUCTUKE CTaHOBHUINTBA. Jlako ux je
UICHTU()UKOBATH, MPUKYIUTH, MEPUTH W aHanu3upatu. M3Bopu nemorpadckux mojaTaka
Haja3e C€ y CBETCKUM M HAIMOHAJHUM CTAaTUCTUYKUM TOJMIIBbALIMMA W JIPYTrUM

M3BEUITajUMa CTICIUjAIM30BaHUX areHIMja ¥ HHCTUTYIIH]A.

Tpxumre je moryhe cermMeHTHpaTH Ha BUIEe HauWHa Kopuctehu aemorpadcke

noJiaTKe 0 MmoTpomavynMa. Jlemorpadcku GpakTopu MoHamama NoTpolaya cy:

= Opoj CTaHOBHMKA

" 107

= CTapoCHa CTPYKTypa

*  eTHHMYKA CTPYKTypa

= 00pa3oBHa CTPYKTypa

*  3ar0CJIEHOCT U 3aHUMambe

= OpayHU CTaTyC ¥ TUTIOBU JoMahuHCTaBa

= crambOeHu GoH/

Ananuzom nemorpadckux (GpakTopa y BUCOKO MHJIYCTPHUjaIM30BaHUM 3eMibaMa, Opoj
CTaHOBHHKa ce rnosehaBa 3HATHO CIOpPH]j€, JbYAU Cy CTapuju, MPUXOU cy Behu, BUILE JbYIU

paau Ha HEMPOM3BOAHHUM MOCIOBMMA U JOMahMHCTBA Cy Mama y OJJHOCY Ha Mame pa3BHjeHe

% Mari¢i¢ B., Ponasanje potrosaca, Beograd, 2011., str. 166
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1 3eMJbe Y pa3Bojy. MHTerprcann, oBu GakTopu MMajy BEIUKU YTHUIA] HA TIOHYAY MMPOU3BOJIA

.91
U ycyra U ’bUXOBE MAPKETUHT CTpaTeryje.

Ymuyaj epyne na nonaware nompowaua. I'pyna je cKyn JbyAW KOjU OAPIKABajy
MelycoOHe OfHOCe M KOjU yTUYY Ha MOHAIMIAKE W CTABOBE CBHX YIaHOBA. Y MapKETHHTY ce
4eCTO CIIOMUbE H3pa3 ,,peepeHTHa rpymna‘ Kao rpymna Koja yTuie Ha MoHallambe MoTpoiiaya.
butHO je HamoMeHYTHM J1a WMHTEpakiHje Koje ce OJBHjajy yHyTap Tpymne Tpeba ma Oymy

MHTEH3MBHE U jaKe, Kao KaJia je pey O HAaIllUM IpHjaTeJbuMa Wi MOPOTUIIH.

I'pyne mory Outm OpojHe M paznumuure. Hamme, mocroje pasnuuuTe Kareropuje
pedepeHTHUX Tpyla Koje ce MOTY KiIacu(pUKOBATH IMOMONY pa3IMUMTHUX KPHUTEpUjyMa, alld
MU hemMo ce OrpaHMYMTH Ha JBa KPUTEpUjyMa KIACH(HKOBAaHa. Ha OCHOBY IMPHPOJE U
bpekBeHyje Mel)ycoOHUX penanuja, Kao ¥ Ha OCHOBY HUBOa GopmanHOCTH. Kana je ped o

MIPBOM KPHUTEPUjYMY, MOKEMO Pa3JIMKOBATH MPUMapHE U CEKyHIapHe TpyIIe.

[IpumaphHe rpymne cy MamU KOJEKTHBH MOIYT MOPOIHIE KOje KapakTepuiie 1o0pa
KOMYHHKaIlMja ¥ MHTHUMHA MOBe3aHocT. [lopen mopoawiie, y OBY KaTeropujy MOXKEMO

YKJbYUYHUTH U TIpHjaTeIbe, KOMIIHjE U KOJIeTe ca MmocJa.

CekyHmapHe Tpymne Cy IpPYIITBEHE OpraHu3alje Koje MO MPUPOAN MOTY OWTH
npodecroHanHe, BepcKe, CHHAMKAIHE WM CIOPTCKE, KYITYpPOJIOMIKE M CIUYHO. YHYyTap
oBUX rpymna MmelycoOHH OJHOCH Cy Mame MPUCHU U KOMYHUKallMja HHje CBAKOJAHEBHA U

HWHTCpPAaKTUBHA.
Ha ocHoBy npyror kputepujyma rpyre ce jaene Ha GopMaiHe U HeGopMalHe.

dopmanHe rpyne - Kaja cy yjiore 4iaHOBa jJaCHO Ae(UHUCAHE a TPYIy KapaKTepHulle
nepuHUCaHa CTPYKTypa M cleluduuHe HOpMEe MoHamama. Y QopmanHe rpyne cnanajy

CHUHJIWKATH, npej:[y3eha, CAYKATHUBHHU LOCHTPU.

Hedopmanne rpyne - kaga wiaHOBUMa HUCY JOJEJbEHE EKCKIy3UBHE M TPajHE YJIOTE.
OcHoBa MmehycoOHUX oOfHOCAa MOXE OMTH 3acHOBaHa Ha OJMCKOCTH WJIHM CIy4ajHUM
kopuctuma. OBe rpyrne Hemajy J00po YCIIOCTaBJbEHY OpPraHU3aLMOHY CTPYKTYpPY, a yjore
BCHNX YIAHOBA HHUCY jacHO AedHUHHCAHE. Y OBe TPpyIe Clajajy CHOPTCKa yApYKema, Tpyre

IIpHjaTesba, FaCTPOHOMCKA YAPYKEHha U CIIMYHO.

%! Adaptirano prema preuzetim informacijama Dzoel Evans i Berman, marketing, 1997.
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OcHoBHe (yHKIIM]je peepeHTHUX Irpyma pelIeBaHTHE 3a MAPKETHHT CY:

Comnyjanu3anmja - Tpyrne MMajy BEIUKHA YTUIA] HA yCBajambe BPEAHOCTH CHUCTEMA,
HOPMHU M TOHAIIAke MOXKEbHO 3a ojapeheHo APYIITBO, OpraHU3allfje WK Tpyle y

KOj€ Ce YWIAHOBU MPOrPECUBHO UHTETPUILTY.

Nudopmucanoct - wiaHoBu rpyna MehycoOHO pa3Memyjy HMHpOpMaIyje, Tako Ja
cnobomHo Moxkemo pehum pa rpyna ¢yHKOMOHHUIIE Kao QuiITep 3a MPOTOK
nHdopmanuja. CBaka ocoba koja ce Hahe mnpen HEKUM MPOOJIEMOM Tpaxu
uHpoOpManrje yHyTap Tpyre ImTo joj oTBapa pasHe moryhHoctu. Tako Ha mpumep,
KaJla KyIyjeMO ayTo Y4eCTO Ce KOHCYJITYjeMO ca OPOJIUIIOM U TipHjarespuMa. Takohe,
ocobe decTo 100Mjajy ca3Hama Ha OCHOBY Tyher UCKyCTBa Kajia cy y MNuTamy 100pa,
yciayre ¥ OpeHIOBH. YKOJIMKO JKEIMMO Ja HMJIEMO Ha JICTOBaWkE Yy HEKYy JalleKy
JCCTHHAIIN]Y, YECTO MMUTaMO 3a MHIIJbEHE 0c00e Koje cy Tamo Beh Oopasmie. Yecra

je TojaBa J1a TpaXuMO MHUIIJBEHHE CTPYUHhaKa.

HopmartuBHu ytuiaj - wianoBu rpyme ocehajy pedepeHTHy MOh M HOKyIaBajy na
CBOj€ MOHAIIAKkE MPUIIATOJIC TAKO Ja ceOu 00e30e/e npru3Hame u H30eTHY CAaHKIIH]e U
onbamnuBame. Ocobe mMOKyIaBajy na 3aJ0BOJbe HE caMO CBOje moTpedbe Beh u

OUYEeKHUBama Koja 0code ca KojuMa CTynajy y MeljycoOHe ofHOCe rpajie 0 ’bHUMa.

WNnentudukaiyja je nmpuxBaTame 00IMKA MOHAIAKA Ca [HJBEM JIa Ce JIUYH Ha HEKY
pedepentny ocolOy. Ha mpumep, umuTupame HauyMHa OJIEBalkba HEKOT IeBayva HIH
rrymia. Oco0e mpuxBarajy OBaKkBO MOHAIIAKE jep cMaTpajy aa he ce Tako uzboputu

3a 60JBU MOJIOXKA] YHYTAp TPYIIE.

CamoakTyanu3aiuja - cBaka ocoda ce mocmarpa Kpo3 oyt Ipyrux jauna. [lpunagaumu
HEKe TpyIle Ce PYKOBOJI€ BPEJHOCTHMA Ipyle jep UM TO omoryhyje CUTypHOCT U
MOBEpEHE U J03BOJbaBa UM Jla pa3BUjajy U yHampel)yjy CBOj JIMYHM KOHLENT. Y TOM
cMHCcTy oco0e mpuxBaTajy MPOU3BOJE U YCIyre 3a KOje CMaTpajy Ja TPaAaHCMHUTY]Y
BPEIHOCTH M CUMOOJIE KOJU Cy KapaKTepUCTUYHHU 3a TPYIy KOjoj MPpUMaAajy WIH TexKe
Ja mpurnanajy. ¥ KeJbu Ja CBOJUM JIMYHUM HMHUIIOM TPAaHCMHUTYj€ OHO ILITO JKeJe
IBEHU TIpHUjaTeJbl U OKPYKEHEe, 0Co0e ce 4YecTo Ompelesbyjy 3a OpeHIoBe KOju

penpe3eHTyjy oapeheHe BpemHOCTH (BPEIHOCTH MIIAIMX, €KOJIOIIKE BPEIHOCTH,
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HHTENEKTyalHe Bpeanoctn). Takohe, ocobe yecTo Tpake MPECTHK U mpHuxBaheHocT

O]l CTpaHe JAPYTUx.

Pedepentae rpyme ce kopucte kao Tadka 3a mopeheme oj cTpaHe MojeAuHIa Y
(dopmupamy BpeIHOCTH, CTAaBOBA WM MOHAmama. [lojam pedepentHe rpyme je Bpiao HIMPOK,
003UpOM J1a Ce OJHOCH Ha paszauuuTe BpcTe OoBUX TIpyna. OHO MmTO je 3ajeHUYKO
pa3IMYUTUM peepeHTHUM TrpyliaMa je TO IITO Ce CBE y3UMajy OJI CTpaHe MOTpolIada Kao
ynopenuBa (pedepeHTHa) Tauka 3a OICHUBAKbE CONCTBEHUX aKIMja, BEPOBamka U CTaBOBa. Y
cMuCIly Tiopehema Jpyau ca cebu cimyHuMa, pedepeHTHa rpymna ce neduHuIe Kao 'Tpyna
YHja ce MPUXBAT/FUBA HACTOjaba M BPEJAHOCTH KOPHUCTE O CTpaHe MOjeArHala kKao O6asza 3a

IbUXOBO aKTYeITHO MOHAIlIamke".

[Mpenm3uuja neduHunMja je aa pedepeHTHa rpymna moapasymeBa "Omio kojy ocoly
WM TPYIy KOja ce KOPUCTH Kao Tadka mopehema oJ cTpaHe IMojenHIa y GopMupamy Onio
HErOBUX OIIITUX WM CIeNU(PUYHUX BPEIHOCTH, CTaBOBAa M TOHAIIama'. JeIHOCTaBHUjE
peueHo, pedepeHTHa rpyna je rpyra Kojy MojeInHal KOPUCTH Kao BOAMY 3a CBOj€ TIOHAIIIAKE
y crenupuIHO] CUTyaliju. 3Hayaj KOHLENTa pedepeHTHUX rpyma je y TOME INTO HUje

. . 92
YCJIOBJbCH BCJIIMYMHOM I'PYII€ U HE 3aXTCBA Aa CC IOJCAuHal ca lbuMa HOI/ICTOBehyJC.g

3a npenysehe je BakHO Ja ca3Ha Koja pedepeHTHa Ipyna MPecyAHO yTH4e Ha
KYIOBUHY HETOBMX Ipou3Boja U yciuyra. CBaka pedepeHTHa rpyna Hyau opapehene
MPEIHOCTH MOTpOoLIauy, Kao IITO Cy HIp. MPYyXKame aJeKBaTHUX MHPOpMaIKja O KOHKPETHO)]
KynoBHHH. PeepenTHe rpyme, yTuuy Ha HHAWBHIyaJHE OTPOIIAYE HA Pa3IMUYUTE HAUMHE U
y Pa3IMYUTOM CTEMEHY, Y 3aBUCHOCTH OJ1 MEPCOHATHUX KapaKTEPUCTHUKA M MPOU3BOAA KOjU

Cy Ip€aAMET KYITOBHUHC.

WuTepHu ¢dakropu ce NpUIKCY]y MEHTATHOM CTamby, KapaKTepUCTHKaMa JUYHOCTH U
BEHUM ocoOMHaMa. YTuuyy Ha (opMHpame CTaBOBa, MHILBEHA, MOTHBA MOTPOIIAYA.
HcnospaBajy ce MHIAMBHIYaJIHO, MO/ YTUIAjeM E€KCTEpHUX (pakTopa M BeOMa UX j€ TELIKO
00jaCHUTHU U pa3yMeTH, OJHOCHO IMpeaBuaeTu. VHTepHU (aKkTOpH ce aHAIU3UpPajy Ha HUBOY
[0jeIMHIIA, OJTHOCHO IMOTpoOIlaya, y 4YeMy y MOCJHeIkbUX HEKOJIMKO roJMHa HajBUIIE ycrexa

Oemexe MOTHUBAIIMOHA UCTPAKHBaK:A.

%2 7ivkovi¢ R., Ponasanje potrosaca, Univerzitet Singidunum, Beograd 2009., str. 101
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3.3 Hcuxonouika ucmpascuearba nOHauwiarba nompouiaua

[lcuxonormja 'y pagy ¥ HCTPaXUBakby KOPUCTH TpPU  OIINTa  METOAA:
eKCIIEpUMEHTAIHN, CTATUCTUYKU M KIMHUYKH. EKcrepuMmeranHa MCUXoJoTHja pa3BUjeHa je
na 6u ce mcuxosoruja ¢popMupana Ha HAYyYHUM MO3UTUBUCTHUKUM HPUHIUIKAMA. Y OKBHPY
EKCIIEpUMEHTAJIHE  TICUXOJIOTHje  JIeyjy JB€ HajoOOMMHHjE  TICHXOJOIIKE  IIKOJE
(6uxejBuopuzaM © O00jeKTHMBHCTHYKA ICHXO0JOrHja). CTaTUCTHYKH METOJ j€ OCHOBa
eKCTCH3MBHUX W TPYIHUX HUCIHUTUBAKba y TCHUXOJOTHjH. 3aCHOBAaH j€ Ha CTaTHCTUYKHM
MOJIE/IUMA M HaJla3uMa, U3 KOJHX Ce M3BOJE MOjMOBH M 00janimbemha. CTaTUCTHYKA METO/| HITH
NICUXOJIOTHja 3HAYajaH je 3a HacTaHaK [BE IICHXOJIOIIKE JUCHUIUIMHE. IICHXOJIOTH]ja
MHIyBUAYATHUX pa3inka u ncuxomerpuje. KimHuyka ncuxonoruja (oxycupa METOACKH
npuoputer. Pamm ce y cTBapu O mNpUMemeHOo] mcuxojoruju. KimHuuka mncuxoioruja
IpUMEbYyje METOIEe M Cca3Hamkba CBUX OCHOBHHX [MCHXOJIOIIKUX AHCIIUIUIMHA KOje
npuiarohaBa KJIMHUYKUM YCJIOBHMA, NOMYyHYjyhu uX win pa3Bujajyhu 3Hama U METOJE Ha
CONICTBEHHM HCKycTBUMa. KUIMHMYKa INCHXOJIOTHja ce MOTBPIWIA Yy NPAKCH, HAPOUYHUTO Y
CYCpeTy ca TPaJHIMOHAIHO MparMaTHYHOM METUIIMHOM Kao IITO je HIIp. IICUXHUjaTpHja Koja

j€ MHOTO MPUCYTHH]ja Y METUITUHCKOM TPETMaHy 0c00a.

YTunaj ncuxojomkux (pakTopa Ha MOHAIIAKkE MOTPOIIada MOCTajy BUIJBUBU TEK Y
KYNOBHHHM TIPOM3BOAA WIM yciayra Ha Tpxkumry. Jla Oum ce pasymeno u 00jacHUIIO
WHIYBUIYaJTHO TIOHANIAKkE TOTPOIIAYa, IMOTPEOHO je aHAIM3UPAaTH OCHOBHE TICHXOJIOIIKE
(hakTOpe Kao MmTO Cy MEpIeNIja, YIeHhe, MOTHBaIIN]ja, JJMYHOCT U CTAaBOBHU MOjeIUHIA. Y TY
CBpPXY KOPHCTE€ C€ pa3He ICHUXOJOIIKEe TEeOpHje U KOHIENTH Kako OM ce mTo OoJbe

npeasyaena 6yayha KynoBuHa NOTpoIIaya.
Ha nonamame notpomraya yruay cieaehu ncuxoiaouKku (i)axTopI/I:93
1. moTuBanuja
2. mepenuuja
3. mpotiec y4yema
4. KapaKTePUCTUKE JINYHOCTH

5. yBepema U CTaBOBU

% Ini¢ B., Jergovi¢ A., Menadzment i marketing usluga, 2010., str. 81-84
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Henmocrarak emmmupuje, KOju C€ YECTO HEOMPABAAHO MPHUIHCY]E TCHUXOJOMIKAM
UCTpaXHUBAabUMa, HajMamke CE€ OJHOCH Ha WCIHTUBAKE TOTPOIIA4a Yy MAapKETHUHTY.
[lcuxomnomka WCTpakWBama yCMEpeHa Cy Ha OTKpHBame W yTBphuBame onpeheHux
3aKOHHTOCTH y TIOHAIlamky MOTpoIIada, mTO oMoryhyje ycrelman IiacMaH NpOu3BOJa U
yciyra Ha Tpkumrty. VHTepecaHTaH je, Ha TpuUMep, TCHXOJOMIKKA KOHIENT WMaruHapHOT
MapKEeTUHT MHUKCa KOju oMmoryhyje Ja ce CXBaTh Kako MOTPOIIAYH PAHTUPajy MPOU3BOJI U
MapKeTUHI Hamope mnpeays3eha. 3aro He Tpeba Ja yyad IITO C€ Yy MapKETUHTY HeKaja
MPEIHOCT Jaje TICUXOJIOMKOM Yy OJHOCY Ha €KOHOMCKa M Jpyra oOjallmerma MOHAIlamkha
norpornrava. [IpuMeHa NCuxoJorije y MapKeTHHTY je M3y3eTHO 3HavyajHa, 003UpOM Ha TO Ja
je TIaBHU IIWJb TIOCIIOBama mpeny3eha ocrBapuBame mnpodurta Kpo3 HHICTHPHUKOBAE

MOTHBA U 33/I0BOJbABAKE NTOTPEda U jKeJba MOTpOIIaya Ha TyT'H POK.

Jluynocm u auunu xonyenm - CBaka ocoba MMa pa3IU4YUTy JIMYHOCT KOja yTHYe Ha
BEHO TOHAIAke y KYMOBMHU. JIMYHOCT je OOMYHO OmMCaHa IOJMOBMMa Kao WITO CYy
caMoIoy3/1ame, TOMHUHAI]ja, IPYIITBEHOCT, ayTOHOMU]a, Ae(aH3uBHOCT, IPUIAroJbUBOCT U
arpecuBrocT.”  MHOrM MApKETHHIIKH CTPYYmAIll KOPHCTE KOHIENT KOjH je Be3aH 3a
JMYHOCT - JIMYHU KOHUENT (KOju ce joll HasuBa ciuka o cebu). OCHOBHA MPETHOCTAaBKA
IpeJcTaBe O caMOM ceOHM jecTe Ja CTBapu Koje JbYAM IOCenyjy IONPHUHOCE HUXOBUM
UHJAETUTETUMA U OJIp)KaBajy MX: ,,MH CMO OHO ITO MMaMo“. Crora kako OM pa3zymeinu
MOHAIIAkEe TOTpPOoIIavYa y TYpPH3MY, CTPYYHAIlld MOpPajy IMPBO pPa3yMETH OIHOC u3Mehy
MOTpoOIlIaYeBe MpeACTaBe O caMoMe ceOu U cTBapuMa Koje moceayje. Ha mpumep Jpynu
KyIyjy HEKe TypHUCTHYKE apaH)KMaHe Kako OM MOAp)Kaau CONCTBEeHY ciauky. Jbynu yecto
Kylyjy apaHkMmaHe 300r OHOra ITa Ta KyIIOBHHAa TOBOPHU O HUMa, O HUXOBOM YKYCY,
MPECTUKY, HBUXOBOM mpahewmy TpeHaoBa. buxoB 1usb je moBe3aTu cebe ca CBUM OCTaIuM
,»OTMEHUM" TypucTHMa. Pe3ynTtaTr je na Mo)KeTe MpoJaTH apaHXMaH Kao polOy IIHMpOKe
NOTPOLIKE y3 MOMON pacKOLIHUX OpolLIypa W OCTAINX KOMYHUKAaTUBHUX MHCTpyMEHaTa, ca

HarjackoM Ha IJlaMyp U cjaj IeCTHHaIje Koja je y TPeHIY.

Hnosamuenocm - Jbynu ce M3paxeHO PA3IUKyjy MpeMa CIPEeMHOCTH Ja Ipodajy
HOBE MIPOU3BOJIC. Y CBAaKOM TMOJIPYyYjy MOCTOj€ ,,[TAOHUPU KOH3YMalldje* U paHH YCBOJUTEIbU
npousBojia. Jpyru mojeAMHIN MpUXBaTajy HOBE MPOU3BOIe MHOTO KacHH]je. To je moBeno 10
krnacupukanyje JbyAd y TPUXBATHE KaTeropvje. WHOBATOPH, paHU NPUXBATHOLM, paHa

BehnHa, kacHa BehnHa U HEOUTYIHH.

% 7ivkovié R., Ponasanje potrosaca, Univerzitet Singidunum, Beograd 2009., str. 34
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OBux TmeT rpymna pas3jiMKyje ce€ MO BPEAHOCHMM oOpjeHTanujama. MHoBaTopu cy
MpeAy3UMJBMBH - UCTIPOOaBajy HOBe uzeje y3 oapeheHu pusuk. Panu nmpuxpaTuonu BoheHu
Cy MOIITOBAaEM - OHHU Cy Bol)e MUIIUbEHA U NMPHUXBATAjy HOBE HJEj€ PAHO, alld MaKJbUBO.
Pana Behuna cy ompe3Hu - mako Cy peTKO Bolje, ycBajajy HOBe HJEje IMpe MPOCEUHOT
nojenuHia. Kacna BehwHa cy CKenTUIM - MPUXBATajy WHOBAIM]Y TEK IMOIITO jy je BehuHa
Jeynu Beh ucnpobana. M Ha Kpajy HEOUTyYHU Cy BE3aHH 3a TPAAUIHU]Y - CYMEUYABH CYy Y
MoTJIely IPOMEHa M NPUXBaTajy MHOBAIMje TEK MOIITO OHE MOCTaHy TpPaJMIMja came o

ceou.

3uauaj xynosune u caznedasare puzuxa - Y ($hazu nporeHe NoTpomay paHrupa Mapke
U CcTBapa HaMmepe KymoBuHe. Omiure y3eB, MOTpollaueBa OJUIyKa O KyHOBMHHM he OuTH
KYIIOBHHA MapkKe Kojy mpedepupa, aind JBa Ce YMHUOLA MOTY yMmemiatu u3mely Hamepe u
O/UTyKe O KyrnoBuHH. [IpBM je umHuWial ctaB apyrux (crtaB Mmopojuiie, NMpHjaTresba, Mac
Me[uja, JIUAepa MHUIUBCHA), U HENpPeABUANBH CUTyalnoHu ¢akropu. [loTpomiay Moxe aa
CTBOpM HaMepy KYIOBHHE KOja je 3aCHOBaHa Ha NMPHXOJY, OYCKUBAHO] LIEHH U OYEKWBAHUM
MoroJiHoCcTUMa npousBosia / ycnyre. HeouekuBanu cuTyanoHu (akTopu MOTY Jia IPOMEHE
Hamepe KymoBUHE. MapKEeTHHIIKH CTPYYHalld MOpajy pasyMeTH (pakTope KOju H3a3uBajy

ocehaje pu3uka KoJl mOTpoIaya.

[ToTpomray sxenu Ja NPUIMKOM JIOHOLIEHA OJUIyKa O KYHNOBMHH U KopHIIhewmy
ycllyre, ITO je Moryhe BHIllE CMamU PU3UK IMOrpeliHe KynoBuHe. HuBo pusuka 3aBucH 01

MHOI'MX quTopa:95

e Vuyemhe ONUMJBUBUX €JIEMEHaTa KOjH MOAPIKABA]Y YCIYKHHU IMPOLEC KaKo Ou eeKTH
yciyre OWiIM BUIJBMBHjH 3a IOTpOIIAYa MPUIMKOM OJUTydYHMBama (HIIp.yCIlelHa
KOMYHHUKAI[H]ja, IITaMIIaHe yOJIHKaIrje, MHTEPHET, 3alI0CIICHH U JIp.);

e HuBO yK/BYYEHOCTH KOPHCHHKA Y TIPOIEC YCIyXHBama - camooapeherme
(emaHIMIIAIMja) U HAYEIIO ,,ypajau caM™;

e lckycTBO ca TUIIOM ycnyre Kaja ce MOTpoIlay oJTydyje MPBU MyT O KYMOBUHHU HEKE
yenyre (MHAYBUAYAIHO MyTOBame, padUHUPAHOCT Y U300PY JECTHHALIH]E, CMEIITa],
BpCTa MpeBo3a u Jp.);

e CutyarnrioHu (GaKTOpH yTUYY Ha MEPUUNUPAHUd PU3UK W PAIMOHAIHOCT H300pa
(Hmp.Tepopu3aM, TPUPOIHE HEMOToJe, MpYKamke MeIUIMHCKe momohu, Oe30eaHa
XpaHa.);

% Prilagodeno prema: Veljkovi¢ S., Marketing usluga, Ekonomski fakultet, Beograd, 2005., str. 73
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e 3Bamrura motpomava (rapaHiuja W o0e30eheme crammapma). Jla Oum ce moHena
UCTpaBHA OJJIyKa, Ca HajMamkbUM MOTYNHM pPHU3MKOM, HPWIMKOM OJUIyYHBamba O
KYNOBHHH IIOTpOIIad Tposa3u Kpo3 oxapehene ¢dasze. Hajuemhe ce mponasu kpo3
cienehux ner:>®

= [Ipeno3naBame mpodiaema (cBecHOCT): ¢asza y K0joj ocoba Mperno3Haje
npobieM M TO Yy 3aBUCHOCTH OJl MHTE3UTEeTa MOTpede W BepoBamba,
npeay3uMa by aki|jy WIA HE - CTUMYJIAHCH MOTY OWTH CIIOJbHU U
yHyTpalimby (IICHXOIOIIKH).

= Tpaxewe wuH(popMalMja O aJTepHATHBAMa - y JKEJbU Ja NPUKYIH
nHpopManyje o alTepHaTHBaMa 3a 3aJ0BOJbaBame IOTpeda ocoba ce
KOPUCTU MHTEPHUM (MOBJIAYH U3 MEMOPHjE) U eKCTEPHUM (MapKETHHIIIKH,
JMYHH U HEYTPAJTHHU) U3BOPHMA, TIPH YeMy MapKe ,,Ha BPXY CBECTH' HMajy
HajOospy mosmnujy. I[loceOHO, mpemopyke MOTpolrada Kpo3 YCMEHY
npornaraijay MOTy UMaTH 3Ha4yajaH YTHIA] Ha OTyYHBAkbE y CUTYyallljama
KaJ1a He TIOCTOjU TPEAXO0THO UCKYCTBO.

* [lpomena anTepHaTHBa - HA OCHOBY PEICBAHTHUX KPHUTEPHjyMa y JaToj
CUTyallljHU TOTpoILIay IMPUKYIJba MH(POPMAIMje AUPEKTHO Y YCIYKHOM
npenysehy, myreM Meauja ¥ TEIEKOMYHHUKallWja, e MocToju Behu Opoj
aNTepHATHBA.

» KynoBuHa - pe3ynrar npeTxonHux (asza, Moxxe OutHu jeqaHa (mpoOHa) HITH
MIOHOBJbEHA. YECTO BENMKY YJOTy HMMajy pacloyioKeme U eMoluje, a y
HEKHUM Cly4ajeBuMa M ,,Urpame ylore®, rjae noTpoiiady o4eKkyje o ocode
KOja UCTIOpYYYje yAyTy Ja TO YUNHHU Ha HAYMH Ha KOJU J€ OH 3aMUCIIHO.

= OrmeHa nocne KyrnmoBuHE - BeoMa je OuTHa (haza, omnyuyjyha 3a HapeqHe
kyrnoBuHe. O] 33710BOJbCTBA WIIM HE33J0BOJHCTBA MIPETXOAHOM KYITOBHHOM
y BEJIMKO] MEpH 3aBUcH Oynyhe nmoHaiame NoTpolaya.

[Tocao MapkeTHHIIKOT CTpy4aka j€ /la pa3yMe MOHalllake KyIla y CBakoj (ga3u u
yTunaje koju mputom Jnenyjy. To My omoryhyje na pas3Buje 3HauajaH U J€JIOTBOpaH

MAapKCTHHIIKHU IIPOrpaM 3a CBAKO IMUJbHO TPIKUIITC.

IloTpebe u ke/be morpomaya. [lorpeba mpencraBiba crame y Kome Jbyau ocehajy

HEJIOCTaTaKk OCHOBHUX CTBApH OJHOCHO MOTpeda 3a XpaHoOM, BOJOM WIIM HEKOM ojpeheHom

% Mari¢i¢ B., Ponasanje potrosaca, Ekonomski fakultet, Beograd, 2011., str. 375-405
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BPCTOM CTBapH. 3aJJ0BOJbEHE NOTpeda HYXKHO j€ 3a OINCTaHaK U IpekuBIbaBame. Ko jpynu

. . .97
cC l'IOTpe6e JaBJba)y U3 ABa pa3jindyuTa CTamka, OJHOCHO.

e (usnoomKa cTama - TO ¢y 0OMYHO Taj u kel
® [ICHXOJIOIIKA CTakha KOja HACTA]y U3 HEKE BPCTE TCH3H]E

Xespa HHje 3HAK Ja HAM je CTBap KOjy KEJIMMO HEONXOJHA 3a ONcTaHak. MokeMo
KEJIeTH CBAIlTa, CBE OHO 3a WITa MpOoIeHkyjeMo Ja he Ham JOHEeTH 33J0BOJbCTBO. Kama ce
pamy O OTHOCY ca IPYrUM JbyaMMa, OOMYHO KEIMMO Ja OyaeMO BOJHCHH, MOIITOBAHH,
npuxBahieHd y JPYIITBY U CJI. AKO OCTBapHMO CBOje Kebe OnhieMo 3a10BOJbHHU, a aKO HX HE
octBapuMo OuhemMo He3aJI0BOJbHM MM (DPYCTpUpPAHHU, alk HaM TO CBaKako Hehe yrposurtu

KHBOT.

OuekunBama MpeCcTaBibajy MPETHOCTaBKy Aa hemo octBaputu oapehenu 1usb, aa he
ce HEeKO MoHamaTH Ha onapeheHn HauumH, na hemo ycmetn y Heuemy u ci. OdekuBama Cy
MpeTnocTaBka J1a he ucxoj Heyera OMTH MO3UTUBAH, ajli CBaKaKoO HE MOpa OMTH Tako. AKO ce

Hallla OYeKUBama He ocTBape ocehaMo ce He3aT0BOJBHO, PA304apaHo Wi (GPYCTPHPAHO.

[cuxomor MacioB mpoy4aBao je MoHallame JbYIU U JIOMIA0 JI0 3aKJbYUKa Jla Ce JbY/IH
MOHAIIA]y Y CKJIaJy ca CBOjUM CTBApHMM W NPUBUAHUM morpebama. Ha ocHOBY Tora, oH je
HalpaBUO TI03HATYy MacjoB/beBy TMHpPaMHUIy OJHOCHO XHjepapxujy morpeda. OnHa
MpeACTaB/ba paHTHUpaHy JUCTYy MOTpeda, Koja IMokasyje /a ce Mmorpedbe Ha HUKEM HHUBOY
JIECTBHUIIE OJJHOCHO MHUpPaMUJIE MOpPajy 3aJI0BOJBUTH MPE HEro IITO Ce 3a70BOJbe MOTpede Ha

BHUIIIMM JICCTBHIIaMa.

OcHoBHe moTpebe cy morpebe 3a XpaHOM, BOJOM, KPOBOM HaJ IJIaBOM. 1o cy
npuMapHe noTpebe cBakor 4YoBeka. OcCHOBHE TOTpede Cy KOJ BEJIHMKOT Opoja JbyIu
3ajoBoJbeHE. MehyTum, moctoju jenaH Mamu Opoj Jbyaud KOjU OBe HOTpede HE MOry

3aJI0BOJBUTH, O6ap HE y NOTIYHOCTH.

bezoeonocm. Jla 6m ce ocoba ocehama 06e30eaHa W CUTypHa Mopa Ja Ccy joOj
3a/I0BOJbEHE OCHOBHE TMOTpeOe W TO y AYrOpOYHOM NEpHoay. AKO OM pennuMo, ocoba XTena
Jla TOAWTHE KPEIUT 3a KYNMOBHUHY CTaHa, MOpa Ja MMa CTaJHU MOCA0 M CTaJHa MeceyHa
npUMama Kako OM Taj KpeAMT ycrena jaa uciviahyje, a 1a joj mpu TOM OCTaHE JOBOJHHO Ja
MOX€E J1a 3aJI0BOJBH W OCHOBHE TOTpede y CBaKOM TPEHYTKY. JenMHO y ToM ciydajy he ce

ocehaTtu 0e30enHa.

%" Golijanin D., Marketing u trgovini, Univerzitet Singidinum, Beograd, 2010., str.19-20
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Jlpywmeena npuxeahenocm. Cnenehu CTENEHUK y XHjepapXuju TMoTpeda jecte
npymTBeHa npuxahenoct. YoBek kao Jbyacko Ouhe mma motpedy nma Oyae mpuxBaheH of
CTpaHe JPYUITBAa y KOME KUBH U Koje ra okpyxyje. Konere Ha mociy, nmpujaresbiu MOTy U Te
KaKO Jla YTHYy Ha KYHNOBHHY HEKOT MPOM3BOJA. YKOJIUKO OU Ce KOPUCTHIM CaMO HEKUM
¢dpazama mpu Mpojaju Mpou3BoAa M yciayra, Kao IMTO Cy: ,,CBH TO KyIyjy“, ,,d KOJere u3
cycenHe gupme cy Kymuiie W jako Cy 3al0BOJbHHU, ,,TO he OWTH mommynapHO OBE ce30HE",

noBehana 6u ce moryhHocT nipopaje.

Camonowmosarse je cieneha y uHuszy morpeda. Ocum mto cMo mpuxBaheHu on
CTpaHe JIpYLITBa, OCTOjU MOoTpeda 1a OyneMo 3amakeHH, Jja ce UCTAaKHEMO Y JIPYUITBY U Ja
Hac okonuHa momtyje. XKenumo na moBehaMo CBOjy JMYHY BpEeIHOCT y ounma JIpyrux. Ha
nmpuMep, cMarpamo nga hemo OUTH ,,BEMKH® y OYMMa IIpHjaTeshba OJHOCHO IPYTUX, aKO
OyZeMo TIpe CBHX KYIHJIM HEKY CTBap O KOjOj ce MpHYa, Koja je TPESHYTHO jaKo IMOIyJIapHa,

OOHOCHO aKO KOPHUCTHUMO YCIIYTC KOje Cy C€ TCK HOjaBI/IJ'Ie H MMa UX Ha CBUM PCKJIaMaMa.

CaModocmueHyhe je CB€ OHO IITO CMO MNOCTHUIIM HIHN XCIHNMO da IIOCTHUIHEMO.

XKenmmo na ce 100po ocehamo y CB0joj KOKH U JIa CMO 33JI0BOJHHH caMU COOOM.

CTaBoBHM MOTpoOIIaYa U KHLUX0BO (popMupame. CTaBOBH NPEICTABIbA]y CYIITHHCKY
KOMIIOHEHTY MHCAaoOHe CTPyKType ocoOe. Peu cTaB je jaTMHCKOr IMopekia OJf TepMHUHA
,alTyc™, MTO 3HauM ,,o0aroBapa”. CHHOHMMM 3a CTaB Cy MHUILbEHE U WHKIMHAIMja.
[pernu3Huje, MUILUBEHE je OTKPUBEH, OJIHOCHO jaBHO W3HECCH (CAOMIITEH) CTaB.
WNuknuHaimja o3Ha4aBa HaKJIOHOCT, T].CKJIOHOCT Jia C€ Ha oJipeheHr HaYMH MOCTYIH Y J1aTO]
curyauuju. CTaBOBH ce HCIOJbaBajy Kao TpajHUja ocehama WIM OIpelesbera IojenHIa
npeMa oapeheHoM MpenMeTy, CUTyaluuju Win Apyroj ocoou. ITorporraun yecto dpopmupajy
CTaBOBE IpeMa COINCTBEHOM WM TyheM moHamamy. CTaBOBH ce HE MOTY HENOCPETHO
OTICEPBUPATH, M C€ MOTY TOCPEIHO M3BYhHM M3 OHOTa MITa JbYAH Kaxy win paje. CTaBoBH
Cy KOH3MCTEHTHHU ca TOHAIllakeM Koje ojpakaBajy. CTaBOBU ce MOT'Y HCKOPUCTHTH Ja ce

NPEeBUIM TIOHAIIamke ocobe. TepMUH cTaB ce NIMPOKO KOPUCTH Y MOIMYJIAPHO] KYATYPH.

CraB je MeHTaJIHa CIPEeMHOCT (OpMHpaHa HAa OCHOBY MCKYCTBa M Y4€Ha Koja yTude
Ha peakinuje TmnojenuHna Ha oapehene mpeamere u curyaruje. Jlepuuume ce u Kao
eMOIIMOHAIHA TPEeANCIIo3NIIMja 1a ce pearyje y oapeheHoj curyauuju. CtaB je, y CTBapH,
0a3uyHa OpHjeHTalMja MpeMa JaTOM CTHUMYJAHCY U Yy TakBOj (OpMH MpeAcTaB/ba Ba)KaH
HAa4YMH Ha KOjU 0oco0a pearyje Ha OKpyXeme. YOIITeHO roBopehu Jbynu ce MoHalajy Ha

HayWH KOJU j€ KOH3WUCTEHTAaH Ca WHXOBHM CTaBOoBMMa W Hamepama. CTaBOBH Cy YCKO
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MOBE3aHU Ca 3HAWkEM 0co0e M TemKo uX je paznojutv. CTaBOBH ce ,,u4yBajy" y MEMOPHjU
oco0e, a akTUBHPA]y C€ Y TPEHYTKY IPUCYCTBA MIPEAMETA - 00jeKTa Ha KOJU C€ OJTHOCE U BOJIE

onpehenom nonamamy. CTaBOBH yTHUYY Ha KYITOBHHY MapKy IPOU3BOJA U YCIIYTa.

TepmuH cTaB ce 4yecTo 3aMembYyje TEPMHUHUMA KapaKTEPUCTUKE JTMYHOCTH M BEPOBAIbA.
KapakTepucTuke JMYHOCTH OJprKaBajy KOH3MCTEHTHOCT Yy MCIIOJbAaBaly CTaBOBa 0co0e.
IloBe3aHe cy ca MCTpaKMBambeM HaBUKA y IOHAIIamy MOTpollaya. BepoBamwa Cy cTaBOBU y
yxKeM cmuciay peun. To cy nmoOpo yTBpheHM U THpOBEpEeHH CTaBOBH IpeMa oapehenom

[IpeaMETY U CI/ITyaHI/IjI/I.QS

Y ¢opmupamy craBoBa LEHTPaIHO MECTO 3ay3uMMa MpoIeC ydewma MMOTpolIaya.
CraBoBu ce Mory (GopMUpaTH KIACMYHUM YCIIOCTaBJbalEM, KaJla Ha MpUMEp Mapka HOBOT
pou3BO/a (HEYCIOBJbEHH CTUMYJIAHC) MPEKO MOHABJbAA U MMO3UTUBHOT MOjayaBama, MOXKE
JIOBECTU JI0 MO3UTUBHOI CTaBa HoTpouadya. VHCTpyMEHTaIHO YCJIOBJbaBame MOApPa3yMeBa
KYHOBHHY 0€3 MPEeTXOJIHOT CTaBa O MAapKU MPOU3BOJIA, OJHOCHO ClI000Ay n300pa. YKOIHMKO
Mapka, OJHOCHO MPOHM3BOJ 33/10BOJbE MOTpeOy MOTpoIIaya, BelMKa je BepoBaTHoha na he
nohu 10 TOHOBHE KYMOBHHE UCTE MapKe Mpou3Boa. Teopuje pazymeBama Mmojia3e oJ] Tora ja

CY 3Ham€ U BEpPOBamba OCHOBHU Y (JOpMHUpamy CTaBOBA I1OTPOLIAYA.

I'maBHM u3BOp yTuL@ja Ha (GoOpMHpame CTaBOBa Hajla3e C€ y HEMOCPEAHOM U
IPOIIJIOM HCKYCTBY mnoTpouraya. Ha ¢opmupame ctaBoBa Takohe yTuuy Menuju, Kao U
pedepeHTHe rpyne, HapoO4YUTO Nopoauua W mnpujatesbu. Hajjaum yrtuma) Ha ¢opMupame
CTaBOoBa MMa MpuBpenHa mnpomaranaa. Ilocroje cnenehe teopuje QGopmupama cTaBoBa:

TeOpI/Ija Cari1aCHOCTH, Teoija PAaBHOTEKE U TeOpI/Ija OYCKHUBAHC BPECAHOCTHU.

IIpema Teopuju carmacHoctd, uuju cy tBopunm Y. Osryn, m X. Tanenbaym, y
CUTYaIlMju HEKOH3UCTEHTHOCTH U3Mel)y J1Ba CBOja cTaBa, oco0a he HacTojaTu UCTOBPEMEHUM
CMamUBamkEM jaurHe TO3UTUBHOT CTaBa, y3 I0jayaBame ocehama mpeMa Mame MO3UTHBHOM

crapy.”

VYcarnamaBame ce MocTHXke Ha BeheM cMambHBamky jaulHe MO3UTHBHOI CTaBa, IITO je
pehe, win mojayaBamkbeM IMO3UTHUBHOI CTaBa y MHCAOHO] CTPYKTypu ocobe o onapeheHom

MpeIMEeTy WM 10jaBH.

[Ipema Teopuju paBHOTEXe, uMju je TBopall mcuxonor I1. Xajmep, ocoba 3amaxa

oHOoce Mel)y eneMeHTHMa Tako IITO UX JOBOAM y oapehenu ckiaa. Ha ocHOBY cy0jeKTHBHOT

% Radonji¢ L., Vodic za ponaSanje potrosaca, BPS, Beograd, 2010., str. 89-90
% Mari¢ié¢ B., Ponasanje potrosaca, Ekonomski fakultet, Beograd, 2011., str. 261
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IJIEIUINTA 0CO0€, CTPYKTypa CTaBa CacTOju Ce U3 0c00e U HheHe mepIienije, 00jeKTa U HeKOor
apyror objekra wim ocobe. [leprienuuja Moke OMTH MO3UTHBHA WJIM HEraTUBHA. MHOTO je
OWTHO Ja oco0a Mema CBOjy MEpIENIUjy Yy HaMepu Ja ogHoce Mely eleMeHTHMa yYUHU

XapMOHUYHHUM.

Teopuja ouekmBaHE BpPETHOCTH 3aCHOBaHa j€ HAa PAaBHOTEKU H3Mel)y BepoBama U
npoueHa norpomayva. [Ipema M. PozenGepry, ayTopy oBe Teopuje, ako BEpOBamba U MPOIICHE

HUCY Y PaBHOTEXH JI0JIa3H JI0 peopraHu3alyje y OMTeM CTaBy MOTPOIIAYa.

MoruBanuja mnorpomava. MoruBanyja (IOACTHIIAKE) je pas3lior IOHAIIAbA.
MortuBanuja ce MOXKe OIUcaTH Kao MOKpeTayKa CHara yHyTap MOjeJMHIA KOja HX HOACTHYEC
Ha aknujy. Ta mokperauka cHara je pe3yjraT CTama TCH3HUje, KOje MOCTOjH Kao pe3ynrar
He3a0BoJbeHe noTpebe. TlojeanHnm HAcTOje Aa cMame TeH3Hjy IyTeM IMOHAllama O] Kora
ouekyjy aa he 3amoBosbutu (He3aa0BOJbeHE) moTpebe. M3abpanu NU/BEBH M aKTHBHOCTH 3a

100
MOCTU3akC NUJBCBA CY PE3YJITAT UHAYBUAYAJTHOT pa3MUlllJbakbad U YUCH:A.

MoTHBaIja ce MOXE OIMMCATH Kao IMOKpeTayka CHjia Koja MOJCTHYe 0co0y Ha
nenosame. ! Ta mokperauka CHia MPOM3WIA3M W3 HAIETOCTH, OJHOCHO TEH3Hje Koja je
pe3yaTaT HeUCIymheHUX morpeba morporraya. [Torpede U HUBEBU Cy HEPA3IBOJHH €IICMEHTH
MOTHBaNMje. MOTHBAIIMOHU MPOIIEC MOYHILE Y TPEHYTKY Kajaa MOTPOIIay MOCTaHe CBECTaH
cBoje morpede. AKTUBUpaHa oTpeda BOJU KOHKPETHOM IMOHAIIakhy MOTPOIaya y KyOBHHU

MIPOU3BOJIa WIN yCITyTe.

[ToTrpormay HacTOju Ja KYMOBHHOM ojpeheHOr Mpom3Boja WM YCIyre CMamH
HareToCcT 3aJ0BOJbaBakbeM MOTpede, Koja M jecTe HEroB KpajibM LWJb. Y IUIAHUPABY
MapKEeTUHT aKTUBHOCTH, 3a oApeheHo mpenysehe je o1 BETUKOr 3Hauaja 00jallmbene mTa TO
MOTpOIIaye MOTHBHILE Ha OJpel)eHO MOoHaIame MPUIMNKOM KYITOBHHE FUXOBUX TPOM3BOJA
unu yenyra. HezagoBosbeHe moTpede, xesbe U 3aXTeBU CTBapajy HANEeTOCT KOja y OTpoIIavy
M3a3uBa HaroH 3a o/ipel)eHruM IMoHalIamkeM, KOjuM ouekyje Aa he ga 3a70BoJbU cBOje moTpede
U TaKoO CMamM HareTocT. Y K0joj Mepu he moTporiay 3aJOBOJBUTH CBOj€ NMOTpede 3aBUCH O]
WHTE3UTEeTa MOTHBanuje. Ha OCHOBY pa3MuIUbamka M TPETXOIHOT ydermha OIUTpaBajy ce

crenuguUHe akliyje Koje MoTPoLIady Mpery3umajy.

Ilepuenuuja u ouyexkuBama norpomava. [Ipenenuuja je MEHTaJHU TpoLEC

aKTUBHOT 3amakama, CEeNeKIMje W CHUHTe3e MH(popMalrja Koje 10jla3e U3 CBeTa KOjU Hac

199 11i¢ S., Psihologija porosaca, Izdavacka agencija Dragani¢, Beograd, 1995., str. 85
101 Radonji¢ L., Vodic za ponasanje potrosaca, BPS, Beograd, 2010., str. 105
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OKpYXKyje y JHaroj curyanuju. Jpyrum peumma, meplenuuja jeé HHIAYBUIYATHH HaYUH
MEHTAJHOT pearoBama Ha MMIUTYCE M3 OKOJIMHE, Tj. HAYMH JIOKMBJbaBamkha CTBAPHOCTH HITU
uHTepnperanyje gorahaja m oOjekata O KOjUX Joyiaze CTHUMYJaHcH. MehyrtuMm, Hama
NepueniyMja MoXKe BapuUpaTH KOJ MCTOT MMILTyca. 3aTO HAUMH J0KMBJbaBaha CTBAPHOCTH
3aBUCH O]l JMHAMHUKE aKTHBHOCTH CEH30pa WM uyjia (4yjgo BUaa, ClIyXa, YKyca, MUpPHCA,
noauMpa) Koja mobujajy umHboOpMamMje U3 OKpyKema M ,,IepUEHTHBHOT (uirepa” Koju
omoryhaBa oabup jeTHOT UMITyJICa U3 MHOIITBA IPUCYTHHUX Y OKPYKEHY Ha Koju obpahamo
naxmwy. [lepuenmuja noxpasymeBa MOCTOjabe MPETXOIHE CBECTH M CEH30PCKE aKTUBHOCTH.
3aro je oHa MEHTAJHHM MPOIEC KOjH 03HA4YaBa CBECHOCT Ka0 OCHOBY 3a JIJaBamh¢ CMHUCIIA CBETY

KOJU HAacC OKpYKyje, UHTepIpeTalyje norahaja uiam cTUMyJIaHCca OKOJIUHE.

Hajkpahe pedeno, meprenuuja je WHAYBHAYAJHO CXBaTalkbe W HHTEPIPETUPABHE
CTBapHOCTH. Jbyay pa3iMyuTO CXBaTajy CTBAPHOCT M OJ TOTA 3aBUCH HUXOBO pacyhuBame,
JOHOIICKE OJJIyKa M AaKTHBHO JenoBame. llorpemmna mepuenmuja jecte mpenpeka

e(eKTUBHO] KOMYHUKAIIHU]H.

[lepuenmmja ce pasznukyje o1 YTHCKA. YTHCAK HAcTaje y IMACHBHOM IIPOIECY KOjU
yKJby4yje TMOKpeTame 4yJIHHUX perentopa (0Ko, yXo, KOXKa, HOC, ycTa, je3uk). Takole,
MepIeniija ce pa3IuKyje o naxme. [laxma je cramwe jacHohe Wiu MojayaHe OCETJLUBOCTU
Koja (YHKIIMOHUIIE W3BaH Hamle mepuentyanHe Oaze. Ha mpumep, mpBu UMILUIyC KOjU
nobujamo u3 OKpykema Hajuenihe je Busyenan. Cneaehu je 3ByuHu, a usmely oBa nsa Moxe
ce cmectuta 90% Apyrux NMpUMIBEHUX MMILITyca. Tako, Hally MaKmby Ha YJIWIW MPHUBIIAYE
HITp. 00j€KTH Kao LITO Cy U3TI03U, OMIOOpAH, 3UI0BHU 3rpaja, ayToOycKe CTaHHIle, ayTo0ycCH,
KOJIa, Kao U JPYTH JbYIH - MIPOJIa3HULIM, Bo3aul. CBH 00jeKTH cajpixke OpojHe MopyKe Koje cy
MOTEHIMjaJTHO PACMOJIOKKMBE 3a MPOIIMPEHE HAller ca3Hamba. YMpPaBo IepLeniyja
00e36ehyje ocHOBY 3a mpujem u obOpanay uHbopmaiuje HakoH yrucka. OHa TMoAp)KaBa U
ycMepaBa KacHHje ocMaTpame WM OINCepBalllje KOjU ce pealnsyjy Kao yuewe. DeHOMEeHH
KOJU MOpajy OUTH OTICEpBUPAHH jeCy: JbYJCKO MOHANIAKE WIH aKIdje, BepOaTHO TIOHAIAkE,

MapTHEPCTBO U CapaJHUYKE penanuje, Pu3nuku 00jeKTH, HeBepOaTHe eKCIIPECcHje, UT/.

3aTo HaryiamaBamo Jia je MepIenija 3aBUCHA O] MPETXOAHOT 3Hama, NCKYCTBA M
cehama Koja yTudy Ha TO Kako ce OMJIO Koja omakeHa KOHGUTrypaluja Koje je Mpou3Besa

YTHUCAK MOKC CXBATHUTH.

W cysuie je 1mojeHOCTaBFEHO MHIJBEHE O MEpPUENIUjU Kao MpOoIEeCcy Kpo3 KOju

Halla 4yna 106ujajy uHgopmaiije o cBeTy. To je MHOTO CIIOKEHHUJU MPOLeC KOJU 3al0UHbe
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umiutycom (koju je Beh youeH um m3abpaH u3Mel)y OCTaaMX y OKPYXKCHY IOjeAHHIA), a
HACTaBJba C€ CTBapameM YTUCKA, pPa3yMEBambeM, OATOBOPOM O CXBaTamy IOpPYKE Y

npeasuheHoj GopmMu, Tj.MHTEPIPETALNjOM KOja YHHH TEMEJb yUeHa 3a MOHAIIAE.

UYecto ce ToBopH 0 00jeKTUBHOj cTBapHOCTH. JlepuHKCame 00jeKTUBHE CTBAPHOCTH
CTaJIHO CE Be3yje 3a OCHOBY HAIIET 3Haa WIIM JI0Ka3e O CBETY KOjU Hac oKpyxkyje. bynyhu na
je Tmepuenuuja WHIYBHUIyaJlaH HAuyWH J0KMBJbaBama OOJEKTHBHE CTBAapHOCTH, OHA Ce
pasznmukyje mehy mojemmHnmMa u mehy kynrypama. [lepuentuBHE paszimuke IMOCTOje, Mpe
cBera, 300T je3WYKHX pa3liMKa, MITO JOBOJAM Yy NMHUTAmE TAYHOCT jelHE MHTEpIpeTanuje y
OJIHOCY Ha JIPYTy O UCTOM 00jeKTy Win (heHOMEHY TocMaTpama. JIOTHuHO je 3aKJby4uTH 1A je
U ,LICJIOKYITHO PacCIlOJIOKHMBO 3HAWKE HECHTYPHO™ jep Cy CBH OJrOBOPHM 3aCHOBaHM Ha
Pa3IMYUTUM JIOKa3MMa KOJU C€ CYNPOCTaBJhajy PA3IMYUTHM 3HAYCHHMa Koja cy ojapeheHa
Pa3NMYUTAM je3UYKHM TpaHMIlaMa. 3aTo je 3a aHaIu3y KOMYHHKAIHje HEHTPATHO MHUTAbE
HAuWH IPOIIEHE 3HAKOBA, CMMOOJA, CIMKA, WIN CTPYKTypa KOje NMpUBJIade WHIYBHIYaJIHY
Maxmwy y O0jeKTUBHO) CTBAapHOCTH. MHIyBUAyalmHMM pasziuKkaMa y Mepueniuju 0aBe ce
MICHXOJIOIIKE TeopHje. Y HOBHjE BpeMe, Mope 1a00paTOpPHjCKIX UCTPaKUBaba, KOPUCTE Ce U
MYJATHKYITypaiHe aHanu3e. Ha mnpumep, OMXEJBHOPUCTHYKA W HEOMXEjBUOPHCTUYKH
TeopeTuyapu MoceOHO amocTpodupajy 3Hayaj ydewma y OONMKOBamwy mepueniuje. 360r
yTHIIaja MpoIeca yuerha J0JIa3u 0 Pa3InYUTHX MHTEPIPETaHja y pasinuuTHM KyITYpHHM
KOHTEKCTUMa TpHMajaa ¥ HBHUXOBOT PA3IMYHUTOr TOHAIIamka y LeMuHU. [Ipema Towme,

BU3YEJHO C€ ,,[IEPUENITUBHA MOJIEI* MOKE MPUKA3aTH Kao Ha CIIMIIH.

ITojam KOHTEKCT ynmoTpeOspaBa ce Ha JiBa HauMHA. Y IPBOM CIIyyajy KOHTEKCT je
MOMEHTAJIHa COLMjajiHa CHUTYyalllja WM OKpYXewme CHeUn(PUYHUX KapaKTepUCTHKa Koje
OKpY)Xyje oApeheHy MHTEpaKI1jy UM KOMYHMKAIMOHY pa3MeHy. Y 00yXBaTHHUjEM CMUCIY
KOHTEKCT OIUCY]ye IUpPEe APYIITBEHE, EKOHOMCKE M HCTOPH]CKE OKOJIHOCTU M YCIIOBE YHYyTap
KOJUX Cy JIOLMpaHe akiyje, Mpolecu Wi Jgorahaju v rae uMm je 3a1aTo 3Hauewme. Y o0b6a
cllyyaja KOHTEKCT yTHUYE Ha yCMepaBame MaKmbe Ka0 He00aBe3HO BHJIJBMBUM Al 3HAYajHUM
onpehyjyhum yrtunajuma Ha (akTope KOJU KOHCTUTYUIIY U PEryauily KOMYHHKAIMOHY

AKTHUBHOCT.

Kynuu ¢opmupajy oueknBama 0 yciayrama Ha OCHOBY HEKOJIMKO M3BOpA, Kao IITO CY

MPETXOHa UCKYCTBA, HH(OpMaIlHje Koje Cy J00UIH o Apyrux u nponaranga. Kymnu nopene
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NEpIHIHpaHy YCIyTy ca O4eKHBAaHOM ycayroM.'%? AKo je NepuenupaHa yCIyra HCIOL
OYCKWBaHe, Kymnu he OWTH HE3aJ0BOJBHU. AKO JOOHMjeHa ycioyra HCHyHmaBa HIM Yak
npeMailyje HBbUXOBa OYEKMBamba, KyMiM he ce MOHOBO OOpaTHTH J1aBaolly TaKBE YCIyTe.
YcneumHe koMnaHuje npuberaBajy J10/4aBamy KOPUCTH Kaja je MOHy[a y MUTamby U OHE He
caMo Ja 3aJI0BOJbaBajy Kymile, Beh ux um um3HeHal)yjy W onymieB/baBajy. To OmyIIeBIbCHE
KYIIIIA je peMaIIuBambe OYCKHUBAHOT.

[TocToju HEKOIMKO ETEPMUHAHTH KBAINTETA yciayra. Mu hemo ux HaOpojaTu U TO 1O

Ba)XXHOCTH. 103

1. Tloy3manocT - cmocoOHOCT na ce oOchana yciayra NpyXH Ta4yHO M CXOJHO

OUYEKHUBABUMA.
2. PecroH3MBHOCT - CIIPEMHOCT Jia c€ KyIIuMa IIOMOTHE U JIa Ce Mpyke Op3e yciyre.

3. YBepJbUBOCT - 3HAKBE U JbYOA3HOCT 3aMOCIEHHUX, KA0 U HUXOBA CIOCOOHOCT Ja

YJH]jy TTOBEPEHE U CUT'YPHOCT.
4. Emmnaruja - 6pura o KyIily ¥ UHIMBUyaTHO MOcBehrBame Maxmbe KyNIuMa.

5. OnumeHBOCT - W3MJIEN TPOCTOpPHja, OMpeMe, IEepCoHalla W MPOMOTHUBHOT

MaTepujana.

3agoBo/bcTBO MOTpoIIava. Benuke kommaHuje 3Hajy Aa he MO3UTUBHUM CTaBOM

3aIll0CJICHUX, HpI/IBYhI/I MHOTI'O BUIIC KyIlalla " crehu BUXOBO IMOBEPCH:-C.

O03upoM Ha BaXKHOCT TO3UTHBHOT CTaBa 3aIOCICHHUX, YCIy)KHE KOMITaHUjEe MOPajy
npuByhu Hajoosbe Moryhe pamnuke. TakBe KoMIlaHwje MoOpajy Aa AU3ajHUPaA]y 1g00ap
mporpaM o0yke M Tpyke MOAPIIKY M Harpajae 3a JoOpe pesynrate. Mory ga Kopucrte
WHTEPHET, UHTEpHE MH(OpPMATOpe, THEBHE MOJACETHUKE, Ka0 U TPUOWHE 3aMOCICHUX Ja Ou

MOTHUBHCAJIE OHE CTABOBE KOJU CYy YCMEPEHHU Ha KYIIIIE.

[Tonyne ycnyra mory ce audepeHIupaTi Ha BuIlle HaunHa. [loHyIa MOXKe fa caapKu
HEeKa MHOBaTHMBHA obOenexja. OHO MITO Kymai OYeKyje Ha3uBa ce MPUMapHUM MaKeTOM

ycayra.

192 Glenn V., The Role of Price, Performance end Expectations in Determining Satisfaction in Service Excanges,
Journal of Marketing No, 62, 1998., str. 46

193 Kotler P. I drugi: Marketing for Hospitality and Tourism, Pearson Education Lirnited, New Jersey, 2006., str.
312-415
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[Tojenuue ycmyxHe KOMMaHHWje A0MaJy JbYIACKH (hakTop ca IuibeM OopOe MpOTUB
OHJIaJH KOHKypeHarta. KommaHuja moHekaa Moke Ja ocTBapH audepeHIujanujy momohy
IIMper pacloHa IOHYAE CBOJUX YCIyra, Kao W MOMOhy ycmemHe yHakpcHE Ipojaje.
Mebhyrum, Benuku mpobieM mpencTaBiba TO IITO BehMHA MOHY/Aa W WHOBAIMja MOXeE J1a Ce
nako uckomnupa. Kommnanuja koja peoBHO YBOJM HOBE MHOBAIIMj€ CBaKako he ocTBapUTH
ycrex u OMTH 6apeM HEKO BpeMe Y MPETHOCTH Y OJJTHOCY Ha KOHKYPEHIIH]Y.

Kana nu3ajaupa mporpam mojpiinke y BUAY yciyra, KOMIaHHja Mopa BeoMa MaKJbUBO

na neunmmre notpede Kynaua. Kymmu ¢y yriaBaom 3a6punyth 3a cienche: '

= 3abpuHyTH Cy 3a I0Y3/1aHOCT U (PPEKBEHTHOCT, Tj. YUECTAJIOCT KBapeHa.

* 3abpunyTtH cy 3a u3ryoseeHo Bpeme. llto je HemoBpaTHO M3TYOJEEHO Bpeme

Iy’e, TO Cy TpOIIKoBH Behwu.
= 3abpuHyTH Cy 3a HelpeaBHUl)eHe HOBYUaHE U3/IATKeE.

BaxHOCT MOYy3/1aHOCTH, CUTYPHOCTH yCIIyTa U oJip)KaBama Bapupa. [la 6u o06e36eqmia
HajOOJbY MOJIPIIKY, MPOU3BOIHA KOMIIAHH]ja MOpa J1a YCTAaHOBHU KOj€ CY TO yCIyre Koje KyIail
HajBUIIIC BPEJHYje, Ka0 M CTEICH HUXOBE pelaThBHE BakHOCTH. Kama je y mutamy ckymna
orpema, KoMrnaHuje oOMYHO Hye npatehe yciryre, kao mTo Cy WHCTaNanKja, 00yKa paJHUKa

Koju he ToM onpeMoM pyKOBaTH, YCIIyTe o/ip>KaBamba, OMPaBKU U KPEIUTHPAbA.

MHore KoMIaHHje KOpHCTE APYry MOTyhHOCT, OJJHOCHO HyJie YrOBOp O yciayrama y
KojuMa ce OHe o00aBe3yjy na he Kkymiy o0e30eAuTH YCIyre oAprkaBamka W TOMPABKH Y
onpeheHoM Tepuoly W MO ILIEHH Koja je mpensuleHa yroBopom. YToBOpH O yciyrama
YIJaBHOM HMMajy BapujaOWiIaH pOK U pa3nyuTe oJpende, Tako Jia KyIIU IO COICTBEHO]

JKEJbU MOTY J1a H3a6epy HHUBO YCJIyra BaH OCHOBHOTI IMaKE€Ta yCJIyra.

N360p ycnyra kynaia ctajiHo ce u 6p3o nosehaBa, a To crnpedaBa nosehame 1eHa U
npopuTa Ha OCHOBY yciyra. Kommanuje Koje MpOM3BOJAE ONpeMy CTaJHO MOpajy Ja

CMHIIBAjy KaKo Jia Ha 0] 3apajie, HE3aBUCHO OJ1 yrOBOpa 3a yCIIyTe.

1% Milind L., Uday K.., Good Product Support is Smart Marketing, Harvard Business Review No. 61. 1983., str.
124-132
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3.4. Ilpouec Kynoenoz odnyuusara nompouwiaua

HesaBucHO oJ1 TOra /1a Jid ce paju 0 CUTyallMjama y KOjuMa je TOTpolIay CHaKHO WIIN
cnabo yKJbY4eH, OJHOCHO O CHTyalldjaMa y KOjUMa OH HIPUCTYyNa IIHPOKOM peIIaBamby
npobiiemMa KymoBHHE (CIO3HAJHO OJUTyYMBAaIbE) WM OIPAHUYCHOM pellaBamy MpodiiemMa
KyrnoBuHE (PYTHHCKO KYIIOBHO [OHAaIlame), Moryhe je wumeHTtupukoBatd wucte (ase y
MpoLIeCy KYMOBHOT OJJTyYWBama. JeAMHO Op3WHA ca KOjOM ce IMpoja3u Kpo3 mnojenuHe dase
Moke OuTh pasnmuuta. [Ipemo3HaBame motpeda je mpBa (aza ca KOjoM IMOYUELE IMPOIIEC
JIOHOIICHA OJUTYKE O KYTTOBUHH.

Crenen ca kojuM he moTpoIIay HACTOjaTH J1a Pelld OMaKeHU MpodiieM 3aBucuhe of

1
JBa UCxonaa. 05

* O]l BENIMYMHE paziuKe u3Mmel)y cananime 1 )KeJbeHe CUTYyalnje
* O] pellaTUBHE BaKHOCTHU IpodiieMa.

[Tonekan mpoGiieM Moke OWUTH OMAXEH, alld aKO je pasiuka u3Mely cajmamme u
KeJbeHe CUTyaluje Maja, morpoumady Hehe OWTH OBOJHbHO MOTHBHCAH na mpehe y cienehy
¢a3y mporeca oaydrBama 0 KymoBiuHH. CylpoOTHO TOME, aKO je OIa)XCHA BEIHMKa pa3jihKa
m3melyy mocrojehe u xesjbeHe curyanuje norpomad Hehe npehu y Hapeany asy mporeca
OJITyurBamka O KYMOBUHU aKO j€ peajTHBHA BaXXHOCT mpooOsiema mana. [loctojame morpede
HE MOpa y CBakOM cCIy4yajy Ja MOKpPEeHe MpOoIleC KYMOBHOT OJyuHMBama 300T MOCTOjama

olpeheHnx mpenpeka y iUXOBOM 33/10BOJbABAY.

ITocTkynoBHa npoleHa OfIyKe O KyIIOBHHU j€ Mocneama (asza y mporecy KyrnoBUHE
norpomrada. BemrTnHa eQeKTHBHOI MapKeTHWHTa je Ja Kpewpa 3aI0BOJECTBO IMOTpOIIaya.
MapkeTUHI MeHallepyu HacToje Jla CTBOpE MO3UTHBHA MCKYCTBa MOTpoOlIaya O KyHOBHHama
HBUXOBUX MPOM3BOJIA U yCIIyTa.

Crio3HajHU HECKJIaJ, OJAHOCH C€ Ha HEJAOYMHIy WM CYMIbY KOja Ce jaBJba KOJ
TMoTpoIIaYa Mocie TOHOMEHa OTyKe O KyIOBHHH oxpeljeHor mpomsoga mmm yemyre.'%
[ToTpomray HHUje yBeK cUTypaH Ja je u3abpao mpasu npousBoA. [locie KyrnmoBUHE OH 4YecTo

pasMuIilJba O TOMC Ia JIU MMPOU3BOJ KOjI/I HI/IjC KyInnuo nma HOBOJBHI/Ije KapaKTCPpUCTUKE U Oa

i 61 OH MOTa0 60Jbe 33JJ0BOJEUTH HHETOBY MOTPEOYy.

1% Hawkins. I. D., Bestand R.J., Koney K. A.,: Consumer Behavionlmplications for Marketing Strategy,
Boston, Mass: Irwin, 1989., str. 536

198 Milenovi¢ B., IstraZivanje ponasanja potrosaca, Institut za unapredenje robnog prometa, Beograd, 1986.,
str. 84 - 87
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KymoBHe omnmyke moTrporrada He ciiefe WUCTH MPOIeC OUTyYHBama y Pa3IndUuTUM
CUTyalHjaMa, HATH UCTE KYIOBHE IICHTPE WIM HICHTUYHE KpuTepujyme m3odopa. Ilocroje
OpojHU (PaKTOPH KOjU CHAXKHO yTUUY HA KYIOBHHU HpOIIEC, KyIIOBHE LIEHTPE M KPUTEPUjyMe
n3bopa morpomraya. Ca mopacToM JIOXOTKa M JKMBOTHOT CTaHAap/Aa KYMOBHO IOHAIAe
MOTpOIIIaYya je CBE Mambe YCIOBJBEHO EKOHOMCKUAM M (DU3HOJIOIIKAM Pa3iio3MMa, a CBE BHIIE
HaBHKaMa, OOWYajuMa, MOTHBHMMA, CTaBOBMMa M JpYruM (akTopuma Koje je Texe
npoy4aBatu u npeasubaru. [Ipupoana u npymrBeHa cpeuHa y Kojoj ce morpomayd kpehe je
BpJIO CIOXEHA. Y 0] je OH peajHO H3JI0KEH MHOTMM COLUjaIHUM M TCHXOJOUIKUM
yTHIIajJUMa KOju My oHeMoryhaBajy /1a ce yBeK pamroHaiHo moHama. OH je CTaIHO W3J105KeH

KOH(JIMKTY IICUXOJIOIIKUX, COLUjATHUX U EKOHOMCKHX MOTHBAIIH]aA.
HajOouTHHje yTHIaje Ha KYMTOBHO MMOHAIIAKE MOTPOIIada MOTJIM OMCMO TPYIHCATH Y
pu rpyme:'?’
® VYTHIIajU KYIIOBHE CUTYallH]je
® YTHUIAjU JUYHUX KapaKTEPHCTUKA
® COIMO - KYJITYPHU YTHIIAjH

Cutyanonu (akTopu cy HemocpeAaHa (pu3uuka OKOJMHA, COUMjaHE MPHINKE M
€KOHOMCKHM yciaoBH. OHM HHCY YCIOBJBEHHM JMYHOLINY MOTpoIlaya, HUTH ONUIIJBUBUM
KapakTepucTHKaMa npousBoaa. KynoBuHa mokioHa 3a boxuh, nnamn kumoOpana kaaa majga
KHIIa Cy THUIMYaH NpUMep YTHLAja CHUTyallMOHMX (akTopa Ha KYyINOBHO IIOHAIamke
notpoiavya. KymnoBHa cutyanuja ce MOKe HUCIOJbaBaTH y TPU pa3iuuuTe GopMe KyIOBHOT

.1
IOoOHaIIamka moTpomayda. 08

® [IPOLIMPEHO pelllaBame NpodieMa KyloBUHE
® OrpaHUYEHO pellaBame MPobdiIeMa KyloBUHE
® pellaBame npobdiieMa KylOBHHE 110 HABUIIU

IIpowupeno pewasarbe npodonema KyNOBHHE YKJbydyje BHCOK CTENEH Tparama 3a
uHpopmanjaMa U MoApoOHO HCIHUTHUBAKE aJTEPHATUBHUX pellema KopuiihewmeMm Beher

Opoja kpurepujyma. [IpommpeHo pemaBame KymOBHOT MpoOsieMa je Hajuenthe moBe3aHo ca

197 Adaptirano prema: Mari&i¢ B., Ponasanje potroSaca, Savremena administracija, Beograd, 2002., str. 22-24

198 1ni¢ B., Jergovi¢ A., Menadzment i marketing usluga, 2010., str. 92-93
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UCIYICHEM TPH yciIoBa: 1) KyMoBHE ajlTepHaTHBE Cy AudepeHnupane u OpojHe, 2) MOCTOju

109
AOBOJbHO BpEMCHA 3a pasMHUIJbalkbC U 3) KYIIOBHMHA MMa BHUCOK CTCIICH YKJbYYCHOCTH.

PemaBame npobiema he OUTH BEpOBAaTHO MPOIIMPEHO KaJla CBaKa ajlTepHATHBA UMa
KeJbeHEe KapaKTepHCTUKE Koje NIpyre Hemajy. AKO Cy ajTepHAaTHBE OMaXCeHE Kao CIUYHE,
oHna he mame BpeMeHa OUTH MOTPEOHO 3a HHMXOBO OIlCHHUBame. [IpommpeHo pemaBame
npodJieMa je 4ecTO OrpaHHuYeHO BPEMEHCKUM PUTHUCKOM, WM HEIOCTaTKOM BpeMeHa. AKO
OJlUTyKa Mopa OUTH JoHEeTa Op30, OINCET aKTUBHOCTH 3a pellaBame nmpobiemMa KynoBuHe Ouhe
3Ha4YajHO CMameH. MelhyTuM, cBe OJUIyKe He cjele NpPOIIMPEHO pellaBamke KyIMOBHOT
npobiemMa, Hako Cy anTepHaTuBe IueEpeHIpaHe M TIOCTOjU JIOBOJFHO BpEMEHa 3a

PasMHUIIbALEC. I[OHOCI/IJ'IaI_I KYIIOBHC OAJIYKE€ MOpa UMAaTHU BUCOK CTCIICH YKJbYYCHOCTH.

VY HaBeleHMM KYIOBHHMM CHTyalijaMa MapKeTepd MOry IMOMONM NOTpoliaynMa
obe3behemeM oaropapajyhux napopMalija mpeko eKOHOMCKE TporaraHje 1 JIMIHE Mpoiaje.
[TpomaBum Mopajy OMTH OCIOCOOJbEHH 3a afanTHpame SPEKTHBHUX IPUCTYIA PEUIaBabY
npoOiema n30opa moTpomaya y ogadpaHe cTpaTreruje u TakTHKe mpojaje. To moapasymena
UACHTU(UKOBakE MOTpeda moTpomada U npyxame uHpopManuja koje he mm momohu y

OLCHUBALY AJITCPHATUBHUX KYIIOBHUHA.

Oepanuueno peuiasarse KynogHoz npooiema je KapaKTepUCTUYHO 32 MHOTE KyIIOBUHE
notpomraya. Kaga nmorpomau uma oapeheHo MCKYCTBO ca IMPOHM3BOJIOM, HErOBO Tparame 3a
nHpopmanvjaMa Moxe OUTHM caMO HHTepHO, y namhemwy. CaM0 MHMHMMajgHa KOJUYMHA
nH(popmalvja Moxke OUTH TpakeHa €KCTEPHO U OlleHhHMBaHA Ipe KYHNOBHHE, Kao LITO CY

uHopMalyje o IeHama.

Pewasare kynosnoz npobrema no nHasuyu ce ocTBapyje Kajaa MOTpOIIAay MOHABIHA
KYHOBHHY HCTOI TpPOM3BOJAa Ca MHHHMAJIHUM OLEHUBAKEM, WIH 0€3 OlemhuBamba

aJTepHATHBA.

JInuHe KapakTepUCTHKE, KOje YyTUUy Ha KyMOBHO IMOHAIIame MOTpollaya, MOry OUTH
cHCTEMaTU30BaHe y WIecT rpymna: obpana uHpopMalrja, MOTUBAIIM]a, BEpOBamka U CTAaBOBH,

KapaKTCpHC OCO6I/IH€, CTWJI )XMBOTA U J)XKUBOTHHU IUKJTYC ITOTpOIIayva.

Obpaoa ungopmayuja. ObOpana wHPOpManuja oO3HA4YaBa MPOIEC Ca KOJUM Ce
oapeheHn CTUMYIHM NMpHMajy, UHTEPHpPETHpajy, maMre U oOHaBsbajy. /[Ba Kjby4yHa acmekTa

oOpazse uHpOpMaIMja Cy. ONaXame M y4dewe (WIM CTUIAalke HUCKYCTBa). Onagicare je

1% Engel J. F. at all.. Consumer Behavior, Orlando. FL. Dryden Press, 1990., str. 29
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KOMILJIECaH TMPOIIEC ca KOJUM JbYJU 01a0upajy, OpraHu3yjy ¥ IpeTBapajy uyJHE CTUMYJaIuje
y oapelieHy 3HayajHy CIIMKY CBETa OKO cebe. Yuerme (Wn CTHIARE MCKYCTBA) je oapehena
MPOMEHA Yy caapiKajy WM OpraHW3alldju IyropovyHor namhema Koja je pe3yarar obpane

uHpopmanyja.

Momueayuja. MoTuBanuja je opel)eHo aKTUBHO CTame IMOTPoIIada Koje ra MpuTHCKa
Ja TIOKpeHe ojapeheHo nmoHamame. MoTuBalja ce Moke 00jacCHUTH 1oMohy ojHOca u3mehy
notpeba, HaroHa u UJbeBa. 300r Tora pa3mMarpame MOTHBaLK]je Kao (pakTopa Koju yruye Ha
KYIOBHO TIOHAIIAKE MOTPOIIadya MOpaMo MoueTu oj morpedba. MoTuBaiyja je OmniTy mojam
KOjU TIOKpHBa IIeJy KJIacy JpPYruX IOjMOBa Kao IITO Cy: morpede, jKejbe, CTPEeMJbCHa,

HaroHu, TCKmbE U ApYTo.

Ilompebe ce jaBibajy Kao WHHIMjaJIHA W TJaBHA IIOTCHIMja CBaKe IOTPAXKE.
[lcuxono3u mojase oj Tora jaa y onapeleHoj JMYHOCTH CaMoO y HM3Y3eTHHM CHUTYyallujama
[OCTOje pell, MUP U J0BOJbHOCT. 10 mpaBuily, JIMYHOCT CTATHO oceha pas3jiuyuTe BPCTE U
KOJIMYMHE HEYTOJIHOCTH, HE3aJ0BOJbCTBA, mopemehaja miam Hemocrtataka. OHOra MOMEHTa
KaJia JIMYHOCT OCETH J1a j& HY)KHO J1a YKIIOHU HJIH yOJIaXku oJpel)eHo cTambe HEYrOHOCTH WK
HeocTaTaKa, Taja je Hacrana norpebda. ™ ITorpeGe jecy ocehaj HYKHOCTH Ja ce YKIOHH HIIA
yOJIaXKu CTae HEYTOJHOCTH WJIM HEOCTaKTa, ajld Ou Tpebajao UMaTH y BUJY Jia je HacTaHaK
Tor ocehama, HAaYMH W CTENEH HHETOBOI HCIOJbaBakha U 33J0BOJbABAKA YCIOBJHEH

MPUPOJHUM U APYIITBEHUM yCIOBHMA Y KOjUMa JIMYHOCT JKUBH U PaJIN.

[Torpomay wma Benmuku Opoj moTpeda Koje Kenu 3aa0BObUTH. Melhytum, cBe
norpede HeMajy MCTH CTEMEeH XUTHOCTH, HUTH MCTH 3Hauaj 3a nmorpomraya. [lomazehu ox
HBUXOBE MPUPOJIE, CBE JbY/ICKE MOTpede MOry OMTH KJIacM(PUKOBaHE y JBE OMNIITE KaTeropuje:
Ouosomke M 1cuxosyomke norpede. buonomke mnorpede npousunaze U3  OazUUHUX
(hU3MOJIOMIKKX 3aXTeBa KOJH Cy MOBe3aHU ca (YHKIIMjOM Tena, Kao IITO Cy: riaj, xel), cexc,
CraBame, akTUBHOCT M cll. [lcuxonomke notpebe ce 4ecTo 03HayaBajy Kao €MOILIMOHAJIHE.
One wu3paxaBajy CBY CIOXEHOCT JbYJICKOI TIOHAIlalka M TOCIEAUNa Cy JelloBama

COLIMJaJTHUX, KYJITYPHUX, EKOHOMCKUX U JpYTUX ¢akTopa Ha JUYHOCT MOTpoLIaya.

buonomke mnorpebe cy udecto MoaudukoBaHe ca ICHUXOJOIIKMM MoTpebama. Ha
pUMeEp, 3370BOJbABAE MOTPEOE 3a XpaHOM MOBE3aHO j€ y BEIHMKO] MEpHU Ca COLUjAIHUM H
€CTETCKUM 3aXTeBHMa MOTpoIaya. 3aJ0BOJbaBamhe MOTpede 3a YTOIJbAaBAEM Tejla MOBE3aHO

j€ ca 3axTeBoM Ja ce Oynme "y TpeHay Moje", Aa ce UMIPECHOHUPAJy APYTH, Ja C€ OCTaBU

19 Krech D. i Grutchfield D., Elementi psihologije. Nau¢na knjiga, Beograd, 1976., str. 223
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onpeheHn yTucak, WIn Jia ce moceOHo Harnace oapehene npre muaHocTH. 3aT0, €(heKTUBHO
Bol)eHa eKOHOMCKa Tporaranaa Hehe akiieHaT cTaBJbaTH Ha 33JJ0BOJbaBambe OMOJIOMKUX, Beh
NCUXOJIOMKUX ToTpeda. KOHKpeTHO mMoHamame MOTpollaya Ha TPXKUINTY MOXKE OUTH

M3a3BaHO KOMOWMHAIIM]OM BHIIIE MTOTpeda, IpHU YeMy jeHa O] HhUX MOXKE UMAaTH TOMHUHAHTAH
YTHUIA].

Ca cra”oBumTa WHTE3UTeTa AOpaxam MacioB je yTBpAMO XHjepapxujy morpeda

cBpcTaBajyhn ux y mer ocHOBHHX rpyma:ttt

e (usuonomike nmorpede (xpaHa, Boja, Ba3ayx, CEKC, KOHTPOJIA TEMIIepaType Tela)
e notpebe 3a 6e30enHomhy (3aIITUTA U OCHTYPaHbe O IPETHH)
e 1oTpeOe mpumnajaama u JbydaBu (HaKIOHOCT U ocehame MPUIa HOCTH)

® HOTpe6e CaMoOIIoUITOBakba U CTAaTyCa (ocehaHna COIICTBECHC BPCIAHOCTH, HOTp€6a 3a

CTBapameM, MOIITOBAE JPYTHX, IPECTHIK)

e rmorpebe 3a camomoTpBphuBambeM (JIMYHO CaMONOTBphUBaEkEe M peaausaija

CIIOCOOHOCTH).

dwusunosnoike norpede UMajy Hajjadyl HHTE3UTET, aKO Cy CBE NOTpede HEe3a0BOJbEHE.
YoBeka KOjU je U3Yy3€THO IJ1aJlaH jeInHOo 3aHuMa xpaHa. [lotpebe 3a curypHourhy cy HemTo
HIDKET MHTe3uTeTa. Y ojpeheHHM cuTyaljamMa OHE MOTY Ja MpeBianajy U Ja Oyny
JOMUHaHTaH (¢akTop NoHamama. Kaga cy 3anoBosbeHe "HIKE", WIM €r3uCTEHIUjaliHe
norpebe, y npBU IUlaH u30ujajy "Buime”, wnu JomyHcke norpede. Ilonamame uvoBeka
onpelyjy camo He3anoBosbeHe MoTpede. CuT yoBek He oceha moTpedy 3a XpaHoM, a CUTYpaH
notpely 3a 3amTUTOM. TeK Kaja NoTpolIay 3a10B0JbU er3ucTeHIMjaIHe moTpede o he mohu
3aJJ0BOJbaBaTu ojpeheHe JomyHCKe moTpede, Kao MITO Cy. KYIATYpHE M ecTeTcke morpeode,

notpede 3a 3HakeM, CaMONIOTBphUBamHEM, POBOJOM U JIPYTE.

Hampen naBenena xujepapxuja moTpeda Hema kpyTo ukcupan pemocinen. [locroju
u3BecTaH Opoj M3y3eTaka oJ ommTer mpaBumia. Koa HEKMX Jbyau CaMOMOIITOBAHE MOXKE
OuTH BaKHUje 0] JbyOaBU U Npumnagama. Koa Apyrux HaroH 3a cTBapajalliTBOM MOXe OUTH
jaud 9aKk u o HekuX (pusmonomkux HaroHa. Koja M3BeCHUX JbyIU HHBO aclUpainje MOXKe
OWTH TpPajHO CHIDKEH, WU TIPUTYIIEH y TOj] MepH, Ja ce OHHM ocehajy 3a70BOJHHU
NOJIMUpPEHEM caMo "HIKUX'' moTpeda. To 3HauM, /1a MoHalame NOTpoIlaya, OCUM HoTpeoda,

onpehyjy u 1pyre neTepMUHAHTE.

1 Kotler Ph., Keller K. L., Marketing Management, Data status 12. izdanje, Beograd 2006., str.184-185
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Ha ocHoBy MacnoBibeBHX HJIgja O MOTHBAIMjU TIOCEOHO O caMoakTyenmu3anmju P.
Draker u D. Mak Gregor cy mocraBuin TeMe/be HOBOM, IIpOocBehieHOM MeHaIMEHTy. Y OCHOBHU
TEOpHje M TMpakKce TMpocBeheHOr MeHalIMEHTa CTOjeé HeKe IO0Ce0He, XYMaHHCTHYKO-
AHTPOIIOJIONIKE M TICUXOJIOIIKE MPEMHUCE O CIICHU(PUIHO JbYICKUM ToTpedaMa, ClIoCOOHOCTHMA
U BpeaHocTHMa. Heke o1 BaXKHUX W 37paBHX, PaHHjE YE€CTO 3aHEMAPUBAHKX, JbYJICKHX MOTpeda

: : 112
KOJ€ NIOCTYyJIMpa U Ha KOJ€ CC€ OCJIamkha IOJIMTHKA HpOCBeheHOF MCHalIMCHTa CY.

e Jlorpeba 3a akTuBHOMmNY - YOBEK BUIIE BOJIM Ja PaJy HEro Ja JeHYapH, paauje Ou aa
Oy/ie akTUBaH YMHMJIAI] HETO IMacuBHA KpeaTypa, opyhe, "3amymau ondaueH y tanace".

e Jlorpeba 3a CMHUCIICHUM PajJioM - aBep3uja IMpeMa JOCaJHOM OECMUCIICHOM ITTOCTY.

e Jlorpeba 3a CKiIaoM, PEAOM M CaBPILICHCTBOM - MOTpeda J1a ce CTBapH MCIpaBe, Ja ce
paau 6oJbe.

e Jlorpeba 3a HOBUHOM - OJTYIIEB/LEHOCT HOBHM M33a30BHMa, HOBUM aKTUBHOCTHMA.

e Jlorpeba 3a UAEGHTUTETOM - TEKIa Ka WHIUBHIYAJTHOCTH 0CO0€, Ka JIMYHOM
UJICHTUTETY.

e Jlorpeba 3a JpyOaBiby, MPHjATEJFCTBOM - HOPMAIHU JbYIU MMAjy BHIIE 33JOBOJHCTBA
O]l MP)XEb€, OHU YXKHBA]y Y THMCKOM pajy, Y TPYIHOj JbYOaBH.

e Jlorpeba 3a mpu3HAKEM U YIJIEIOM - CBAaKO HOpMaJlaH BHIIIE BOJIU Ja ce oceha BakHMM,
KOPHCHHM, YCIEITHUM, HErO HEBaKHUM, aHOHUMHUM, HEYTIICIHUM.

e [loTrpeba 3a cTBapanaTBOM - 37paBH JbYIH PAMje CTBAPajy HETO YHUILITABA]y.

L4 HOTpe6a 3a CaMOOCTBAPCHECM - CIIOHTAHA BOJbaA 3a 3/IpABJbEM, pa3BojeM.

Jame, monmutuka mnpocBeheHor MeHayMmeHTa u3rpaheHa je Ha HEKuUM (GuI030(dcko-
AHTPOIIOJIOIIKUM MOCTaBKaMa O JbYJICKO] TPHOPOH Kao ITo cy: Jhyouma (Makap y Haveny)
mpeba eeposamu (Tpeba MMaTH IMOBEpEeHA y EHUXOBE MOTYNHOCTH Yy HUXOBY 3pENOCT H
oAroBopHOCT). Yosek uma nompeby oa je ucmunumo ungopmucan (jep Cy UCTHHA U 3HABE 32

YOBEKa JOOPH, JIEKOBUTH ¥ OJIAarOTBOPHH).

OcHuM TIPeTHOCTaBKA O BHIIMM JbYJACKAM TOTpedaMa, XYMaHUCTHYKA MEHAIMEHT
NpeTHocTaBjba Ja YOBEK MMa M METaMOTHBE W MeTaBpeAHOCTH wiu b - BpeaHocTH
("Bpemnoct Owmha"). Ilpema MacnoBy, 3amoBojbeme MeTamorpeba (mopeda 3a CMHUCIOM,

MPaBIOM, MCTHHOM, WT/.) OAHOCHO J0CTH3ame b - BpeaHocTH (McTHMHA, 100pOTa, JIEMOTa,

112 Maslov A., Psihologija u menadzmentu, Adizes Novi Sad 2004., str. 13 - 15
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NpaBa, [EeJOBUTOCT, JeIMHCTBEHOCT, CMUCA0, CKIaHOCT, jeIHOCTAaBHOCT, UT/I.) IPEACTaB/bha
HajBUIIIE 33/I0BOJBCTBO U OCTBapeme JbyAcke cpehe. YpaBo y CMHCICHOM U KpPeaTUBHOM

113
IMOCIY, YOBCK MOXKC J1a 3aJ0BOJbH I'OTOBE CBC OBC b- HOTpe6e.

Jbyncke motpebe U MOTHBH Cy MHOTOCTPYKO MelycoOHO moBe3anu. MOTHBU H3BUPY
n3 morpeda M JKeJba MOTpollava, ajd ce W pasiukyjy on mwux. Ilorpeba je ocehame
HEJIOCTAaTKa MM HEYrOJAHOCTH. YOBEK je MPUCHIBEH Jla YYUHH HEIITO Jia OM yOIaXHO HIIH

YKIIOHHO T3] mopemehaj.

MoTuBu Cy UCTO TakBO ocehame MpOoXKEeTO HaMepoM Ja C€ OCTBapu oAronapajyhm
umwb. U xesbe cy, Takohe, ocehama, amu ocehama Koja HE W3BUPY M3 HeJOCTaTaka u
HEYTOJHOCTH, U OHE HeMajy Kapaktep oOaBeze. OHe came 1o ceOu HHCY HU TOTpeOe, HU

MOTHB, ]I MOT'Y OMTH OCHOBAa MOTHBAIIH]H.

Hcto Tako, m3mehy MoTHBa M y3poKa HE MOXE CTajaTH 3HAK jeJHAKOCTH. MOTHB
MoO’Ke OUTH y3pOK ofipel)eHOr NoHalllamwka, ajak y3poK He Mopa OUTH MOTUB. CBaKo MOHAILIAkEe
MOTpoIIaya UMa CBOj Y3pOK, alli CBAaKO IOHAIIame HEe Mopa OMTH MOTHBUCaHO. HamepHO
MOHAIIake, CBU o0MIM y30yhema M NoHaIIamke M0 HABHIM, MPEJCTaBIbajy HEMOTHBHCAHA

MOHAIIaka KOja IMa]y CBOj Y3POK.

Momueu nokpehy M ycMmepaBajy aKTUBHOCTH IOTpollaya y MpaBly 3aJ0BOJbaBamba
UACHTU(PUKOBAHUX MOTpeda U kesba. MOTHBaLMja ce jaBJba, Jakje, Kao MOJACTUIajHAa CHAra
Koja mokpehe u ympaBiba aKTHBHOCTH IMOTpOIIada MpeMa pa3TuuuTUM IHJbeBUMa. MOTHBH
WHCTIMPHINY JbYJIE J1a OCTBAPY]y yCIieXe Y lbUXOBOM MPO(GECHOHATHOM U TIPUBATHOM JKHUBOTY,
Jla CTEKHY )KeJbeHEe MPOU3BOJE, Jia 33J0BOJbE MOTpede 3a ylo3HaBambeM CBeTa OKO cele,
notpebe 3a MpecTHxoM, camonorBphuBameM u ci. IlpumopaBajyha chara mnotpeba
MOOWJIIIIE €HEPrHjy IMOTpoIlayda, CTBapa CTamke HAIETOCTH KOje Ce MOXKE YKIOHUTH WU

114
yOJIaKUTH CaMO 3aJI0BOJbaBAEM MOTPEOE HIIH JKeJbe.

CBe BpcTe MOTHBA HEMAjy HCTE HUBOE TEXKH-¢ KOjUMa BpIlle IPUTHUCAK HA MOTpOIIaya
Jla ce MoHaia Ha oapeheHn HaunH. HUBOM TeXmbe HUCY CTaTUYHU, OHU HUCY jE€THOM 3ayBEK
natu. Kon Beher Opoja MoTHBa HeIOCTaTaka, HHUBO TEXKHE CE CMamyje ca HHUXOBUM
3aJI0BOJbABAkEM, a pacTe ca BUXOBUM HeocTBapeweM. OOpHyTO, koA Beher Opoja MoTHBa

O6I/IJ'La, HUBO TCXKHC PACTC Ca OCTBAPUBAKLEM, a OllaJa Ca BlbUXOBUM HCOCTBAPCHCM. Tpe6a

3 Maslov A., Teorija metamotivacije: bioloski koreni vrednosti, u Maslov A., O Zivotnim vrednostima, IP
Zarko Abdulj, Beograd 2001., str. 57

4 Bojanovi¢ R., Cizmi¢ S., Stajnberg 1. i Petrovi¢ I., Psihologija i menadzment, Filozofski fakultet, Institut za
psihologiju, Beograd 1995., str. 68
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MMaTH y BUIY Jla TEKIE HUCY CaMO pe3yiTaT MHIUBUIYalTHOT ocehama U CXBaTamba CTamba
3aJI0BOJbEHOCTH ofpeleHe BpcTe MOTHBA, Beh M pe3ynraTr yTuliaja APYyruxX 4iaHOBa Tpyrie

KO0j0j TMYHOCT MPHUIAJA, WIH IPYyIe KOjOj JUIYHOCT TEXKH.

[ToTporay je U310KeH Pa3IuIUTUM MPUTHCLIMMA KOj€ Ha Hera BpIe OpOjHU CIOJbHU
U YHYTpAlIkbU MOTHBH. Y KOHCTENALUH THX Pa3IUYUTHX JEjCTaBa MOTHBA IIOTPOLIAY MOpa

CTaJIHO pelIaBaTH OpojHE KOH(IIMKTE KOje MOKEMO CHCTEMATH30BaTH Y TPH IPyIIC:
e KkoH(MIMKTH U3Mehy pasnuuuTux norpeda Koje 6u Tpedano 3aJ0BOJEUTH

o KoHGIMKTH w3Mel)y pasIMuuTuUX Keba W IHJbeBa Koje Om Tpebdajao OCTBapUTH

3a710BOJbaBambeM ojipeheHnx morpeda

e KOH(IUKTH M3Mel)y pa3nuuuTUX CpeacTaBa U aKTUBHOCTH MOMONY KOjUX ce€ MOTy

OCTBApUTH O,Z[a6paHI/I OUJbCBU

Beposarwa u cmasosu. BepoBame je onpeleHO MUIBEHE KOje MOTPOIIAdY MMa O
HeyeMy. Y KOHTEKCTY MAapKETHHTa, TO j€é MHUIUBCEHE O MPOU3BOAY WM YCIy3d, WIH O
Kputepujymuma uszbopa. CrtaB je onpeheHa ykynmHa NOBOJbHA WM HEMOBOJbHA OIIEHA
onpeheHor mnpousBoma WM yciayre. [0 je HaydeHa MpeUCIO3HIMja MOTpollavya 3a
pearoBarm€ Ha KOH3UCTEHTHO TIOBOJbAH WJIM HEMOBOJbAH HAYMH TIpema oxapeheHum
MpeAMETIMA WM CUTYyallljamMa ca KojuMa JoJj1a3u y KoHTakT. CTaBOBH, Jlakiie, HUCY ypoleHu,
Beh cy pesyaTar crunama uckyctBa. OHu cy denrhe TpajHa v cTaOHIIHA CTamba CIIPEMHOCTH 32
pearoBame Hero MoMeHTanHa. CKyIl CTaBOBa KOjH YTHUY Ha MOHAIIalke MOTpoIIavya U KOju Cy

Mel)ycoOHO MOBE3aHu y je/laH CUCTEM Ha3uBa c€ KOHCTEJAI[MjOM CTaBOBa MOTpOIIIaya.

[Ipema JyHry, craB je WMHIMBUAyaJHH (EHOMEH W OTMMa C€ HAYYHOM HAYHHY
nocMaTpama. Mel)yTum, y UCKyCTBY c€ MOTY Pa3JIMKOBaTH M3BECHH THUIIOBU IpeMa CTaBy,
YKOJIMKO C€ MOTYy pa3JIMKOBaTM M M3BECHE INCUXHuke (yHKuUje. AKO jenHa (yHKuja
XaOUTyaJlJHO HuMa I[IpeBary OHJa NpPOW3WIa3M THNHYaH cTaB. llpema mpupuoau
mudepentiupane GyHKIMjE CIeAy]y caapiKajHe KOHCTeNallMje, Koje CTBapajy CTaB KOjU UM
oJropapa. Tako IOCTOjU TUIMYAH CTaB YOBEKAa KOjU MUCIIH, YOBEKA KOju oceha 1 yoBeka Koju

untympa.'’®

Kapaxmepne ocobune. Jbynu ce MelycoOHO HajBHIE pa3lMKyjy IO CBOjUM
KapakTepHUM ocoOuHama. KapaktepHe ocoOuHE Cy  YHYTpalllkhe  ICHUXOJIOIIKE

KapaKTCpUCTUKE MHIAWBHIYA KOje BOAC Y KOH3UCTCHTHO pCaroBamkbEC HA BbUXOBO OKPYKCHC.

15 prema Jung K. G., Psiholoski tipovi, Dereta, Beograd, 2003.
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OHe KOHCTHTYHIIIYy OCHOBHY IUCIIO3UIIN]y WHANBUAYE U pa3NIn4uTe oOpacie pa3MHILbamba,
eMoIlMja W IIOHAIlamba KOjU KapaKTEPHUIIy pearoBame CBake HWHIUBHIYE Ha JKUBOTHE
curyauuje. KapakrepHe ocoOmHe moceOHO 03HAuaBajy HAjAOMHHAHTHH]E KapaKTEPHCTUKE
HHAUBUOYC. JInagocT MoOXe OUTH. CpAadHa WJIM paBHOAYyHIHA, JOMHWHAHTHA WJIM IMOKOPHA,
OTBOpPEHAa WM IIOByYeHa Yy cebe, IpyIITBEHAa WJIM YCaMJbCHA, NPHIAroJJbHBa WIN

He(bJ'ICKCI/I6I/IJ'IHa, KOoIl€paTuBHA UJIM KOHKYPCHTHA UTM.

Cmun acueoma u sxcusomuu yuknyc. Obpacuu CTUIA )KUBOTA IIOTPOLIAYA Cy CTAIHO
MPUBIIAYMIA BEJUKY MaXy HCTpaxkuBaua MapkeruHra. CTHUI KMBOTa O3Ha4yaBa oOpaciie
KMBJbEHA KOj€ JIMYHOCT M3pakaBa IPEKO CBOJUX AKTMBHOCTH, UHTEPECOBAaA U MUIILJBEHA.
CerMeHTanuja noTpouaya rnpemMa CTUiIy KMBOTAa UMa BEJIMKHU 3Hayaj 300r Tora MITO MOCTOjU

. 1
BPJIO BICOK CTeIeH Kopenaluje n3Meljy CTriIa )HBOTA M KylIOBHOT IIOHAIIaba oTpomaya,

[ToTpebe u keJbe JbYAM MEHajy Ce MAPAICITHO Ca HBHUXOBUM XHUBOTHHUM Pa3BOjeM.
[Ipomene y y3pacTy NOTpollla4ya yCJIOBJbaBajy IMPOMEHE y MOTPaXmU 3a oapeheHum
Npou3BoMMa W yciayrama. MHOre TMpoMeHe Yy TMOTPaXEHU MOry OWUTH  YCIEIIHO

uneHTudukoBane npahemeM IpoMeHa y CTapOCHO] CTPYKTYPU KOHKPETHE MOIyJIalyje.

VY3pact noTpomayda npencTaBba KJbydyHy KapaKTepUCTHKY 300T Tora mro oMmoryhasa
nepuHUCambe W MpeTKa3uBambe OMIITEr HAayMHa MOHAallamka Koju oaromapa oapeheHnoj dazu
KUBOTHOT IIMKIyca. Y OKBHUPY onpeheHe (aze KMBOTHOT IMKIyca MOTpoIlaya MOTy OWUTH
uJeHTU(UKOBAHE TTOCEOHE MOATrpyINe Ha OCHOBY JPYIHMX KapaKTEPUCTHKAa KOje MMajy jadu
yTHIIAj HA HBUXOBO IMOHAIIAkEe HEro ctapocHa (asza y Kojoj ce Hanase (BelMWYMHA JOXOTKA,

MOpOANYHC IPUTTUKE U CJ'I.).

CouMjanHu cHCTEM YKJbydyyje MOpPOJAUIY Yy KOjOj je YOBEK OArajaH, KYyITYPHY
3ajelHUIly YMjU JE€3UK W KYyIATYpYy j€ Hayduo, HPHUBpPELYy M APYIITBO KOJU MY MpPYXajy
MaTepHjajiHE U COLMjaJIHE YCJIOBE 3a ONCTAaHaK M MOJUTHUYKH CHCTEM YMjU 3aKOHHU onpelyjy
OKBHpE Mam€ WM BUILE NPEABUIMBUX acleKaTa U HaUMHA HEroBor )XKUBOTA. VIHAMBUyalHN
MOTPOIIAYN WJIM OPTaHM3alMOHU KYIIH, KOjJUMa C€ MapKeTUHI OaBH, Cy jJaCHO M BHJJbUBO
VKJbYYEHH Y JPYIITBEHO TOHAIIAMke. KYMOBame, NMPOJaBamke, MOCIOBAmE ca JAPYyruMa y
dbopmasiHEM 1 HEeDOPMATHUM CHUTYyalldjaMa U yCIOCTaBJ/bamkbe Mel)yCOOHMX OJHOCa KOjU ce

Kpehy o1 IpUCHUX 0 HEYyTpaTHUX.

118 Kotler Ph., Keller K. L., Marketing Management, Data status 12. izdanje, Beograd 2006., str.183
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Pasnuuunte cornujante kiaace (MM CONMjaIHM CI0JEBH) M Pa3IUUUTE COILUjaTHE TPYIIEe
KOjHMa TOTpOIlay TPHUIIaJia YCTAaHOBJbABA]y M OJIp)kKaBajy oapehene apymrTBeHe obuuaje u
HaBUKE KOjUMa C€ jaCHO pa3rpaHW4aBajy IPYIITBEHO NPUXBATJbUBA O] JPYIITBEHO
HENPUXBATJPUBUX MMOHAIIaKka. Ha moHamame noTporraya He yTu4e caMo COLMjaTHU CJI0j HITH

COIIMjaJTHa rpyIia Kojoj MpuIaga, Beh u ¢ioj ¥ rpyrma Kojoj TeXHU.

KynTypa je ckynm yKyImHHX 3Hamba, BEpoBama, 00M4aja, BPeJHOCTH, CTABOBA M IPYTUX
oOpasala MoHamama KOje Cy WIAHOBM ojapeheHor ApymTBa HAy4YMiad W TMPUXBATHIIH.
CymitrHa KOHIENTa KyAType je y ToMe Ja oHa Huje ypoheHa, Beh ctBopena ox sbyau. OHa
yTHYe HA CTABOBE M BEpPOBama Koja Ce MMPEHOCE ca reHepaluje Ha rerepaiujy. [lorporirag
BEpyje U IOCIIEAHO TOINTYje hEeHE BPEAHOCTH U OCOOCHOCTH CBE JIOK HE MpepacTe OKBHUPE
CBOj€ KYJType, WIH JO0K He MMaHe Mo yTUIla) HeKe Apyre Kyatype. Kyntypa nma tenaeHuunjy

7la U3ry0r XOMOTEHOCT ca moBehameM HoITyalmje.

Kana cBu nmpunagHumy jeane Kyntype HUCY Y MOryhHOCTH Ja Ty)e BpeMe OAp)KaBajy
MehycoOHe onHoce, Beh To ynHe y MamkuM MoMyJalyjama, pa3Bujajy ce Mambe jeIMHCTBEHE
IIEIMHE WU CYOKyNIType Koje omoryhaBajy 4oBeKy Ja 3aJ0BOJbaBa MOTPede 3a U3pakaBambeM

CBOI’ CHGIII/I(l)I/I‘-IHOI“ HUICHTUTCTA.

JlpyliTBeHE Kiace W COLMjaTHHU CJIOjeBU CTaHOBHUIITBA MMajy CBOja creuuduyuHa
obenexja, Koja ce pediiekTyjy Ha IOHallakbe HHUXOBHUX MPHUMATHUKA Kao IOTpolIaya.
[locroje nBa mpeoBnalyjyha mnpuctyma mnojaenu JpyliTBa Ha COLMjajHE KIace:
KalTUTATUCTUYKNA W COLHUjAIMCTHYKU. TeopeTHyapyu MPBOT TPUCTYIA JIeNe IPHITaJHUKE
KallUTAIMCTUYKOr JIPYIITBA Ha MET J0 IIecT Kjaca, Kojeé MOoCMaTpaHe ca CTaHOBMILTA
COLIMjAJIMCTUYKOT TPHUCTYyIa, MMajy KapakTep COLMjaHUX CJ0jeBa yHyTap IBE OCHOBHE
Kjace: KamuTanuctuuke (wim Biamajyhe) kimace u pagHudke kiace. Hajuemrha momena
ApyImITBA Ha KJace ca CTAHOBHINTA KANMHMTAIMCTUYKOr TPHCTyHa YKJbydyje TOAena

: 117
KallUTAIUCTUYIKOT APpYUITBA HA IIET COIIHUJAJTHUX KJIaca.

[IpunagHuIK pa3IMUUTUX COLMjATHUX CII0jeBa UMajy pa3luYHT MOJI0XKaj] Y APYIITBY,
pa3auYnuTe WHTEpece, )KUBOTHU CTaHJAP], Moce0aH CTHII KUBOTA, MOCEOHE KapaKTEPHCTHUKE
JIPYIITBEHE CBECTH W CIAWYHO. [IpumagHocT moTpomada oapeleHOM COIMjaTHOM CJOjY
JIETEPMUHUIIE HETOB HAUMH MOHAIIama. [loTpormmaun cnuYHuX OUOJIOMIKO - TICMXOJIOMIKHX
KapaKkTepUCTHKa U MPHUMAJHUIM UCTe CYOKynAType MoHamahe ce pa3uyuTo aKo MpUIaajy

Pa3IUYUTUM COITHjaTHUM CJIOj€BHMA.

17 Zikmund W. and D'Amico M., Marketing, John Wiley and Sons, New York, 1989., str. 168 -169
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I'pyna Moke yTHIIATH Ha TOHAIIAalke MOTpolaya Ha pa3mmwkure HaunHe. OHa MOXe
yTUIIATH HA MOTHBAIM]y, KapaKTepHCTHKe MelycoOHHX onHOca, (opmupame CTaBoBa H
MUIJBEHA, TPOMEHY MocTojehnx craBoBa M Ha apyra o0enexja MmoTporiada oj KOjux OUTHO
3aBHCH HHETOBO MoHamame. Jbynu kao apymrBeHa Owha, To cBOjoj HpHpPOAH, TEXKE 1a
Npunanajy pasHuM TIpynama, ga ce yapykyjy. Ommre mpuxBaheHe HOpME THX Tpyra

pe(bneKTyjy CC Ha CTaBOBC M IIOHAIIak€ BbUXOBHUX YIaHOBA Kao IOTpoIiayda.

[ToTpomay peaqHO HE MOKE Jla IPUXBATH CBE HOPME U CTABOBE TPYIE KOjOj MPUTIAIA.
On he Hajuenrhe HacTOjaTH Ja MPUXBATH CaMO OHE HOPME KOje Cy Ba)KHE 3a MPEMO3HABAE
HBErOBOI Cllarama ca CYIITHHOM BEpOBamkba M ca OCHOBHHM cCTaBoBUMa rpyme. CremneH

IIpuxXBaTakba HOPpMU I'pyIlie ouhe onpebeH BCJIIMYMHOM 3aBHCHOCTH OTPOIIavYa O rpyrie.

KymoBHO moHamame MmOoTpoliavya y BEIWKOj MEpU 3aBHCH OJ yTHIaja Bohe wim
nunepa rpyne. Boha wnm munep rpyne He Mopa uMatu GopManaH CTatyc. Y COLMjaHUM
rpyrnaMa 4ecTo MOCTOje WIAHOBU YMjU je AompuHOC Behu u koju 300r Tora yXHBajy TrJiac
OMUJbEHHX M YTHLAJHUX Mel)y ocTanuM wiaHOBHMMA rpyne. Beiawku yTunaj Ha moHamame
YJIaHOBA IPYyIEe UMajy M T3B. JIUJCpU MUIIUbewa y rpynu. OHu Hajuenthe aenyjy y rpynu 6e3
TUTYJE WK IpyTux (opMalHUX MpU3Hama. JInaepyu BpIe yTHIaj Ha OCTalle WIAHOBE TPyIe
yIJIaBHOM IIyT€M HENOCpeIHUX KOHTakara. Jlugepu MulUbeHa HMajy cHenuduuHe
KapaKTepUCTHUKE Y OJHOCY Ha YJaHOBE KOjU UX cliefe y nmoHamamwy. OHM MMajy Hajuemihe
BUIIM COLMJaJIHU CTaTyC, APYIUTBEHHUJU CY, CaMOIIOYy3/aHUjH, (U3MUKH M COLM]JaJTHO
MOOWJTHUJU ¥ OTBOPEHHU]U 3a KOMYHHKAIM]y ca OCTAJIUM 4JlaHOBHMa rpyne. McrpaxuBama cy
MokKaszajia J1a MpOAYKTUBHH U YCIICLIHU YJIaHOBU Ipyle HE MOTY MPHUJIOOUTH OCTalle YIaHOBE

rpyne ako ¢y UCTOBPEMCHO HEAOBOJbHO él.Hl"El)I(OBa.HI/I.118

18 Milenovié B., IstraZivanje ponasanja potrosaca (1986)., op.cit.str. 129-130
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4. KBAJIMTET U CTAHIAPIN Y TYPUCTUYKUM OPI'AHU3ALIMJAMA

4.1. Ilojam mucnu o keanumemy

[Tojam “kBanmuTeT” KOPUCTH CE€ y MHOTHMM HAy4YHHM pPaJOBHMa, CTPYYHUM
caonumTemrMa, NpodEeCHOHATHUM paclpaBaMa WIM MpPU CBAaKOJAHEBHUM KOMEHTapuma
notpomraya. [Ipu Tome, y 3aBUCHOCTH O] BpPCTE MPOW3BOAA HAa KOjH CE€ OJHOCH, Kao M y
KaKBOj CHUTYaIlMjH C€ KOPHCTH, Ca KaKBUM IPUCTYIIOM MPOOJIEMATULIM, Y KOM KOHTEKCTY je
ynoTpeOJbeH WIM ca KaKBOM KOHOTAlMjOM j€ HM3PEYeH, “KBAJUTET HMa YECTO Pa3IUUUT

CMHCA0 HNJIN 3HAYCHC.

KBayurer ce o0WYHO JAchUHWINE HA pa3IUYATe HAYWHE, y 3aBHCHOCTH O
opujeHTanje win Qokyca aepununmje. John Stewart, koncynrant xommanuje McKinsey
naBoau: "He mocroju nedpununuja kBanureta...KBanurer je ocehame na je Hemro 60be 011
Heder npyror. IlporieHa kBajaWTeTa Ce MEHha TOKOM JbYICKOT JXKHBOTA, MEHA CE OJ jEIHE

TeHepaIyje JI0 IPYyre, a YBEIUKO 3aBUCH OJf MHOTOOpOjHUX (DaKTOpa JbYJACKUX aKTHBHOCTH .

Jeman on muspeBa CBUX noMahnMx W CBETCKMX OpraHu3aldja W MaHHU(ecTanuja o
KBAJIUTETY j€ NIMPEHE CBECTH O KBATUTETy. Pa3BojeM "oBeUaHCTBa pa3BHjaia ce M CBECT O
KkBanuTeTy. Hama HanmoHanHa opraHu3zaiyja 3a KBaJUTET M CTaHAApIU3alljy OpraHusyje
MehyHapoaHe MaHudecTanyje KBaluTeTa, Kao Ha npumep, MehyHapoaHa koHgepeHIuja
KkBanuTeTa U EBporicka Hemespa kBanuTeTa, a Ha MehyHapoaHoj koHEpeHIjU KBaJIUTETa
2004. ronmuae nonemieHa je beorpancka aekiaparyja KBaJTUTeTa, KOja je YCBOjeHa Off

Y4CCHHUKA U3 25 3emaspa ca YCTHUPU KOHTHHCHTA.

IIpema canammeM cxBaTamy, 0jaM KBaJluTeTa 00yxBaTa, HCTOBPEMEHO, CBE 001acTH
JbyJCKE JENAaTHOCTH. KBAIUTET Npou3Boja (yciuyre), KBAIUTET MEHaIMeHTa (ynpaBibama H
pykoBohjema), KBanuTeT ympaBe (BIAacTH) M KBAIMTET JXKMBOTA Jbyau. Y beorpaickoj
JIeKJIapalijy KBAIUTETa Ce J1aje U 00jallmbehbe caMe peud KBAIUTET, IIpeMa K0joj je U cama
peu KBaJHMTET, BEPOBATHO, j€JIHA OJ1 PETKUX PEYM KOja Ce UCTO MJIM BEOMa CIIMYHO U3roBapa y
MHOTUM je3unuma. OBo je cacBUM JIOTHYHO jep notude o onucuBara KAKBORE Heuera -
CTBapH, I0jaBa, mporeca, Jbyan uta. OCHOBa MOJIEPHOT TEPMUHA KBAJIHUTETA je JJATHHCKA ped
quale xoja 3HauM KakaB, KakBa, KakBO je HEINTO WJIM HeKO. HapaBHO, M y HEKHM CTapHjuM

je3unmMa o1 JaTUHCKOT, T0CTOje TEPMUHU KOJU OTHUCY]y Oalll TO KaKBO j& HEIITO.
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Kpanuter kao (eHOMEH naHalImbUIle, Byde KopeHe Takopehu jomr on mocraHka
nuBuan3anyje. Ha ocHOBY HaBeJeHOr, MOXke Jna ce mocraBu mnutame - Lllta je crapuje
[MBUJIN3aIMja WIA KBAIUTET? Pa3BOj MUCIIH O KBaJTUTETY MOKA3a0 j€ Ja 32 KBAJIUTET TPAHHMIIC
u3Mely npxkaBa W KOHTHHEHaTta HUCY Owiie mpenpeka. Ha Taj HaumH cHaxkHO adupmmuine
jenny on aedununuja (u3peka) kBanutera - Hu MONMTHKA HU pelMIrHja HHUCY ycrene ja

. . 119
yjeAHE CBET, 0CTaje Ha KBAJIUTETY Ja To yuuHu - JIC.

[TojaBa peun KBajdMTET - APHUCTOTEN M KBAIUTET APHCTOTENIOBA T'€HHMjaTHOCT HHUjE
caMO ca CTAHOBHUINTA KBAJUTETa, KOJU IPBU IOMHEbE II0jaM KakBohe - KBaJUTeTa W
o0jammaBa ra, Beh je ToO ’heroBa yHUBEP3aJTHOCT M 3a0CTaBIITHHA, KOja TI0 BEOMa OIPE3HUM
nporenama npenasu 20.000 crpanuna. U3 Tor 6orarcrea n3iBajamo "Meradusuky', koja ce
nmpeMa MHOTHM ayTOpHMa, CMaTpa HajBaXHHMjUM JeloM. Y oJesbKy 'Mertapusuke” mox
pennum 6Opoje 14. je mogmacmoB [IOJAM KAKBORE. KakBohom ce Ha3uBa, y jeaHOM
CMHCITy, pa3JIiKa CyICTaHIle, Ha MPUMEP: YOBEK je KUBO Ouhe n3BecHe KakBohe 3aTo IITO je
JIBOHOXAII; KakBoha Koma je Ja je YeTBOPOHOXKAII; KPYT je gurypa uuja je kakBoha aa je 6e3
VIJIOBa, a CBE OBE CTBApH IOKA3yjy Ja je pa3imka 32 mpemMa CyICTaHIM 3ancTa KakBoha. Y
OBOM IIPBOM CMHCITY 32 KakBOhy ce Kaxke Ja je pasiiKa CyICTaHIle. Y JIPyroM CMHUCIY IOJ
KakBOhOM ce mojpa3yMeBajy HEMOKPETHE MaTeMaTU4yKe CTBapH; y OBOM CMHCTY, OpojeBu

. 12
MMajy U3BECHY KakBohy. 0

3Hauewa KakBohe Moryia M ce yrjaaBHOM CBECTH Ha JiBa, O] KOJUX j€ JeIHO IJIaBHO.
IIpBa kakBoha je y cTBapu pasiuKa CylcTaHIle, a KakBoha y OpojeBrMa IpeCcTaBiba HbEH Je0,
Jep je TO pas3yiMKa CYNCTaHLM, ali CYNCTaHLHU KOje WM HUCY TIOKPETHE WU C€ Yy3UMajy Kao
nokpetHe. Jlpyro 3Hauewme oOyxBaTa ojpehuBame MOKpeTHUX Ouha y3eTHX Kao TakBUX U
pasnuke Kperawma. BpinHa M Mopok cnaaajy y Heky pyky mebhy ose obOnuke. Haume, onu
NOKa3yjy pa3iiuKy KpeTama M Jelama npeMa kojuma Ouha koja ce kpehy nenyjy umm Tproe
I00pO MM 310, YCTBApH, OHO ILITO MOXE J1a ce Kpehe wiu jJena Ha OBaj HA4YMH je 100po, a
OHO IIITO MOXeE J1a ce kpehe unm na nema Ha oHaj, cynmpoTaH HauuH je phao. JJoO6po u 310
u3paxaBajy KakBohy HapouyuTO y *XMBUM OuhuMma, a o7 OBHMX HajBHILIE y OHHMa Koja Cy

obnapeHa cio601HIM I/1360p0M.121

119 Stanivukovié D., Kamberovi¢ B., Sistem kvaliteta, Osnove, FTN, Novi Sad, 1996.

120 Moracanin V., Unapredenje nacionalnog sistema akreditacije zasnovanog na stalnom obrazovanju za kvalitet,
TF Zrenjanin, 2011.

121 Aristotel, Metafizika, Kultura, Beograd, 1060.
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Nmajyhu y Bumy mnperxoaHe HalOMEHe, MHUILUBEHE je na ce 'y mnoctojehum
OKOJIHOCTMMa Kao UMIepaTuB Hamehe morpeba JeuHMCama CTBAPHOI 3HAYCHa TEPMHHA
“KBaIUTET”, QI IPUMEPEHO CAaBPEMEHUM MPUCTYIMMA U 3aXTEBUMA y 00J1aCTH MPOU3BOIIHE,
poMeTa W MOTPOUIke Mpou3Bojaa. “KBanmuter” HHUje JTaKO MPEUU3HO NePUHHCATH alld Ce

122
MOXKE pehH Ja C€ KOPUCTH y ABAa OCHOBHA 3HAYCH:A.

® Kao Mepa 0COOMHE, CBOjCTBA, KAPAKTEPUCTUKE M/HIH
® Kao M3pa3 MPUXBAT/FUBOCTH, HUBOA JOKUBJHEHOT 33/I0BOJbCTBA, CTEUEHOT YTHCKA

CymtrHa mpBOT 3Hayewma je 00jeKTUBAH MPUCTYN KBAIMUTETY, IITO FOTOBO HMMIEPATHBHO

moJpasymMeBa.
® AHAIIMTHYKH IPUCTYII U HCIIMTHUBAILE,

® [pEeHu3HO Mepeme  omabpaHux  (permpe3eHTaTHBHHMX) OCOOMHA,  CBOjCTaBa,
KapaKTepUCTUKA MPOW3BOJa Kao M IPHUMEpPEeHy o0Opaay mogaraka (kopuirhemem

CaBpCMCHUX MATEMAaTUYKO - CTATUCTHYKUX MGTOI[a).

KapakTepuctuka apyror 3Hauemwa je cyOjeKTHBaH IMpHCTyN KBanuteTy. OBaj NMpHUCTYyI ce

OJHOCH Ha.
® IIPOLCHY IIOTpoIlayda O IIPUXBAaTJbUBOCTHU IIPOMU3BOIA,

® CTereH J0XKUBJLCHOT 33JI0BOJbCTBA NMPH KOH3yMHUpamy (y OTHOCY Ha OYECKHBAaHH

HHUBO-YTHCAK),

® Cy0jeKTHBHO MHILUBCHE (KOje He Mopa Ja Oyae ojpa3 CTBAapHOr CTama KBaJIHUTETa
MIPOM3BO/A).

ITpodecop ca Xapsapaa David 4. Garvin, nedunucao je ocam JTHUMEH3Hja KBAJIUTETa

. 12
KOj€ U3 NOTPOILIAYKOT yIJa Je(pUHUILY KBAJIUTET, a TO CY: 3

IMepdopmance (Performance) - oxHoce ce Ha MpUMapHe pagHe KapaKTepUCTUKE. AKO
mocMaTpaMo MPOU3BOJ Kao INTO je ayTOMOOWJ, TO C€ OJHOCH Ha KOUEHE, YIPaBJbamE U
Op3uHy. Y yCIyXKHO] IEeNaTHOCTH, HOp. Y OaHKapcTBYy, nepdopMaHce YKIbYy4dyjy YpeIHO

Boheme neno3uta u promptan meiling crama pauyna.

122 Moracanin V., Unapredenje nacionalnog sistema akreditacije zasnovanog na stalnom obrazovanju za
kvalitet, TF Zrenjanin, 2011., str. 23-34
123 Bovee C. L. and others, Management, McGraw-Hill, Inc., 1993.
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Crnenujanae kapakrepuctuke (Special Features) - cy ngomaTHe WM OMyHCKE
KapakTepuCTUKe mpou3Boja. Kaja cy mpou3BO[M y MHUTamy, OBO IMpEACTaB/ba HIIP. U300p
00je ayromoOuiIa, a y ycIy>)KHOj AEaTHOCTH Kao IITO jé aBUOHCKHU MPEBO3, OHE CE OJJHOCE Ha

MOCITYKEHe, pe3epBallijy MECTa U CII.

IToy3manoct (Reliability) - omHocm ce Ha HemocTojambe MOryRHOCTH JIOIIET

(GyHKIIMOHKCAka WIN KBapa Ha MPOU3BOAY Yy ojipeheHoM mepHuoay.

VYcarnamenoct (Conformance) - crenen npuiaroheHoctu mpousBona mocrojehum

CTaHJapAMMa U clrielupHUKaIjama.

Bexk Ttpajama (Durability) - mepa »x#uBoTa mMpou3Boja U CTereHa KOPUCTH OCTBapEHE
meroBuM kopuihemeM (YKbydyjyhu HEOMXOAHE MOMpPaBKe), 10 M0jaBe MOTpede 3a HEroBOM
nepuHUTUBHOM 3amMeHOM. Kama je y muTamy NpOU3BOA, OBO CE€ MOXE HIyCTPOBATH
MIPUMEPOM CHjAJIHIIC - KOJI KOj€ C€ M3APKJBUBOCT OJHOCH Ha JIY>KUHY BPEeMEHa KOje MPOTEKHE

IIpe Hero MITO IPEropHu.

Cepsucupame (Servisability) - onHocu ce Ha 6p3uHy, yITUBOCT, MPODHECHOHATHOCT U
makohy KOpekiuja mpu HpyXamby yciayra. Y MpOM3BOAKBH CE YCIYXKHOCT Orjieaa y 0p3oj,
CTPYYHO] TIOMpPABIIH, a Kaja je ped 0 yclilyrama OJHOCH Ce Ha Op30 UCIIPaBJbabe rpelaKa Ha

(GuH U yJby/aH HAuYUH.

Ecrercke kapakrepuctike (Aestethics) - onqHocu ce Ha u3rien, 3ByK, MUpPHC, YKYC Tj.
KOMIUTETaH JI0KMBJbAj MpOoW3Boaa. Ha mpumep, y MpOM3BOMBH COKAa OJ IMMOMOpPAHIIE OHE
nojApa3syMmeBajy 00jy, KOH3UCTEHIIM]Y, KHCEJIOCT M apoMy, a y MaJoNpojaajHO] TPTrOBHUHU

(I)I/I3I/ILIKI/I n3rjieq npoJaBHHUILIC.

KopucuukoBo nmoumame kBaaureta (Perceived quality) - ogHocH ce Ha CyOjeKTHBHH
CyZl KOPHCHHMKa O KBAIUTETYy ojpeheHOr Mmpou3Boga WM yCIyre, Ma Makap MOHEeKa]q OHO

0a3upaH Ha HEMOTIYHUM WJIM HEJOKYMEHTOBAaHUM HMH(pOpMaIijama.

Mako ce mNpeTxogHMX OcaM Tadaka OJHOCE Ha YKYNHY KOPHUCHHMYKY MpOIEHY
KBaJIUTETa, MPOM3BOJ HE Mopa Ja Oyzae Haj0oJbU y CBUM JMMEH3MjamMa Ja Ou CBOjUM
KBAJIMTETOM KOHKYPHCA0 HEKOM JPyroM Mpou3BoAy. MeHaepu Mopajy /a MpoIeHe Koje Cy
JTUMEH31je KOpPUCHUIIMMA HajOUTHHUjE U Jla ce yCMepe Ha WbUX. JeaH off BAXKHUX eJeMeHaTa
KOHIIETITa KBAaJUTETa, Be3yje Ce 3a OJHOC KBajJMTeTa W IieHe. BHIlM HUBO KBanuTeTa He
pesyaTtupa yBek nosehameM neHe. Hekana yHampeheme KBanuTeTa y CYIITHHH PEIyKyje

TPOIIKOBE KBAJIUTETA.

103



Hexke najuemrhe xopumrhene nedyuHunMje KBATUTETA CY.

e KBaanurer je mepdopmaHca mpou3BoJa Koja pe3yiaTHpa 3a10BOJLCTBOM KOPHCHUKA,

O0ACYCTBO MAabKABOCTH IIPOU3BOAA, ITO HC U3a3MBa HC3a/I0BOJbLCTBO.

e KBanureT je creneH yBepeHOCTH KOPHUCHHUKA Jia yCiIyra mpemaillyje bUXOBe MoTpede

1 OUYCKHBama.

e Kaamurer (Quality): memokymHOoCT 0coOMHA TPOM3BOJA KOjE€ CE OJHOCE Ha HErOBY

CIIOCOOHOCT Ja 3a10BOJbH I/I3jaBJ'beHe HJIK CaIpKaHEC HOTpe6e.

e JloOap KBaJgHTET... 3HAUM MPEIBUIMB CTENEH YHHU(POPMHOCTH M TMOY3AAHOCTU TPH

HHCKUM TPOUIKOBHMaA, Ca KBAJIMTCTOM HpI/IJ'IaFOI’_)eHI/IM TPKULITY.

e KBanuTeT je cBeyKymHa MeEIIaBHHA MApKETUHIIKUX, WHKECHEPCKUX, MPOU3BOAHUX U
KapaKTEepUCTHKA OJprKaBarma MPOU3BOJIA WM YCIyre moMohy kojux he mpousBoj y

yIOTpeOH UCITYHUTH OYEKHBakha KOPHCHUKA.
e KBanuTeT je cBe OHO ITO MOXKE OUTH yHaTpeleHo.
e KBanureT je ryOUTaK KOjU MPOU3BOJ IPUYNHABA APYIITBY HAKOH UCTIOPYKE.
e Kganurer Tpeba aa gepUHHUIIEMO Kao MPUIIaroheHOCT 3aXTEeBHMA.
e KganuTeT je cTeneH U3BPCHOCTH KOJy MOCeyje HEKa CTBap.

CaBpeMeHU NPUCTYN KBaJIMTETy IMOJpa3yMeBa MNOTpedy Ja ce KBAJIUTET CBHUX
MIPOU3BO/Ia U yciyra Ae(UHHUIIE Ha OCHOBY OOj€KTUBHO M NMPEIM3HO YTBphHEHUX IMoaaTaka.
300r Tora ce yMecro N0 caja KOpUIIheHHX TepMHUHa ‘“‘KapakTepucTuka’, “obenexja” wiu
“cBojcTBa”, @ YMjU CE HUBOU H3JI0)KEHOCTH O0JEKTUBHO HCIUTY]y U MEpe, KOPUCTH TEPMUH
“¢axTopu kBanurera’. Pasnor xopuirhema OBOI TEPMMHA j€ IITO C€ HETOBOM YHOTpPeOOM
BUIIE Harjamasa oOOjeKTMBAaH INpWiIa3 MpH HCIUTHBakY U JAeuHUCamy KBaluTeTa
IIPOM3BOJIA U YCIIyTa, LITO j€ OCHOBA aKTYEIHUX MPHUCTYIA, OJHOCHO HOBHX 3aXT€Ba Y OKBHPY

OBE TIpo0IeMaTHKe.

ITopen Tora TepmuH “akTopu KBamuTeTa” y OJHOCY HAa ApYyre TEPMUHE MHOTO
npeuusHuje ynyhyje na KBaJgMTeT HHUje MEXaHM4YKd 30Mp MapuujaiHo yTBpheHor crama
“cBojcTaBa‘ KBanuTeTa, Beh MHTErpaiHa LelnHa Kojy GopMupajy cnenupudHa CTpyKTypa 1

Opojuu MehycoOHU OHOCH MojeIMHIX eleMeHara ((hakTopa) KBaIUTeTa.
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4.1.1. TI'ypyu kBajmuTeTa

JIeMUHT je MO3HAT MO Kpewpamy W IMOIMyJapu3alyju ylpaB/bakba KBAIUTETOM Y
Jamany, meneceTux roauHa npouutor Beka. OH je OMO MpPBH rypy KBaJUTETa KOjU j€ MOCIe
Jlpyror cBETCKOT parta JIolao y JamaH, Kako OM CBOJUM YY€H-EM IOMOIao pa3Boj OBE 3eMJbE

KOja My je yKazajia IOBepembeE.

[Tpodecop [demunr je kperpao MeToay Koja ce Ha3uBa JlemuHroB aujarpam wim P-D-
C-A nuknyc (Plan-Do-Check-Action), mro je cBakako mHeroB HajBehn AOMPUHOC
yHanpehewy KBaIUTETa MEHAIMEHTA M CBUX AaKTHBHOCTH Yy opranm3anuju. OBaj IUKIYC
Tpeba Ja TpUMEmYje CBaKH 3allOCICHH MPWIMKOM pealiu3alije CBaKke aKTUBHOCTU Y
MOCIIOBHOM TIporiecy. To 3Ha4M Ja CBaKy aKTHBHOCT, NPOIEC WM Tpojekar Tpeda
TUTAHUPATH, PEATU30BaTH, 14 TIOTOM MTPOBEPUTH U Ha OCHOBY TOT UCKYCTBA MPEAY3E€TH Mepe
3a moOospmame. Hakon peanmuszoBanor P-D-C-A mukinyca oH ce mMOHaBika, MITO Y3

YKJbYUHMBaHb€ CBUX 3alIOCICHUX, CTBApa NpOolleC KOHTUHYATHUX MOO0JbIIaka.
. . .124
Haszus P-D-C-A nukityc, unHe modeTHa cioBa peur Koje nMajy cieneha 3nauema:

P (Plan/Tlnan) - miaHupaTH CONCTBEHE akiMje mpe movetka paga. OIpeautd Temy u
MOJIpyYje Koje ’Kelu J1a ce ucTpaxyje. BepubukoBatu MOTUBE KOjU Cy MOAPKAIU U300D
U paHrupaTH IMJbEBE IO 3Hadajy. JleTaJbHO JOKYMEHTOBATH CUTYaIUjy O Koje ce
noJia3u. AHaJIM3UPATH YUEHCHALIE 00jEKTHUBHIM METOjamMa Kako OM ce MOTJIM YCTaHOBHUTH

HBUXOBH Y3pOLU. YTBPIUTH aKI[1je KOJUMa C€ MOXKE€ UCIIPABUTHU Y3POK.

D (Do/[lenoBate) - crnpoBecTH y MPakCH OHO INTO je Ouio ruiaHupaHo. Wudopmucaru
paHuKe Kako Ou pa3yMesln KOPEKTUBHE aKIMje U 00e30eIUTH J1a ce OHE CIIPOBEIY OHAKO

KaKo j€ JJOrOBOPEHO.

C (Check/TIpoBepa) - BepudukoBaTH pe3yiTaTe W pAaHTUPATH WX TpeMa 3HaYajy,

CYNpOTCTaBJbajyhul UX MIaHUPAHUM.

A (Action/Akuuja) - mpucTyna ce WMIUIEMEHTAlUjU TPOBEPEHUX NOOOJbIIama. AKO Cy
yTBpl)eHH TUIBEBU Y MOTIYHOCTH MOCTUTHYTH, Tpeba CTaHIapAU30BaTU PA/Ihe KOjiUMa Ce
MOCTIIKY KEJbEHH PEe3yJITaTH M YYMHHUTHU Jia TO TMOCTaHE HOBO MOHamame. [Ipomuputu

o0Opa3oBame paJHUKa. AKO MPETXOJHO YTBp)EeHH ILUIBEBHM HUCY IOCTHUTHYTH Ha

124 Rkalovié S., Rkalovi¢ J., Upravljanje totalnim kvalitetom-motivacija i kvalitet, Klub HT, Beograd 1994., str
123
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3a/10BOJbaBajyhl HAauWH, TMOHOBUTH LUKIYC Ha HMCTOM MpOOJieMy W HMJICHTU(PUKOBATH

€BEHTYaJIHE CIIOpeIHe MpobdIeMe KOjU HUCY PELIeHH.

P-D-C-A npexacraBiba HENPEKUTHH IMKIYC KOJU CE€ CTAIHO MOHABJbAa U CAMHUM THM

mo00JbIIIaka MOCTAjy €0 CBAKOAHEBHOT KMBOTa. OpraHu3aiyja Ha Taj Ha4uH 00Jbe yIIO3Haje

COIICTBCHO (bYHKI_[I/IOHI/IC&I-Le, U CaMHM THUM M 3aXTCBE KyIlala.

JIBe OCHOBHE aKTUBHOCTH IPH MIPUMEHH [[eMUHTOBOT AMjarpama cy:

* AKTHBHOCT O/IpJKaBama KBaJIUTeTa (KpO3 HU3 aKTUBHOCTHU M MTOHAIIAHA)

*  AKTHUBHOCT yHamnpeljema KBaiuTeTa (TpajHO yIpaBbambe KBAIUTETOM)

JlemuHT je moctaBuo 14 yHHBEp3adHHUX Tadaka 3a MEHAIMEHT KOje Cy I0cTaje OCHOBA

3a oOpa3oBame MeHaMeHTa y Janany 50 - ux, a MHOTO ToIMHa KacHHj€ Cy aJallTUpaHe U Kao

TakKBe Cy JonpuHese TpaHchopMaIuju aMeprudKe IpuBpee.

125 To cy:

KoHcTaHTHO KpewpaTH OAJTYYHOCT yCMEpeHy Ka MoOoJbllaky MNPOU3BOJA U
ycllyra, Tako Jla IOCTaHy KOHKYPEHTHHM, JJa OCTaHy y JIeJaTHOCTH U J1a o0e30ene

I10Cao0.

[IpuxBatutu HOBY ¢Quino3odujy KpamuTeTa. 3amaJHd MEHAIMEHT Cce€ Mopa

MPOOYIUTH 32 IPOMEHE U MPEY3ETH JIUJIEPCTBO Y HBUMA.

OcnoGomuTH ce yBepema Jja KOHTpOJIa KBaJUTeTa MOXe Jla 00e30eaH 3aXTeBaHU
KBAJIUTET U HUXKE TPOILKOBE. M3BpIINTH OJIaroBpeMeHy yrpajimpy KBaIUTETa, jOLI

y ¢da3u npojeKToBama.

[Ipexunytu ca OupameM 100aBjbaya jeIMHO Ha OCHOBY II€HE, OPUJCHTHCATH CE€ Ha

IYTOPOYHE OJJHOCE, JIOjaTHOCT M OBEPEHHE.

KoHcranTHO yHampehuBatu mpou3BOABY U IpyXame yciayra Mo0O0JbIIaBaHkEM

KBAJINTETAa U NNPOYKTUBHOCTH, y3 KOHCTAHTHO CHUKEHE TPOILIKOBA.
YcranoButH 00yKy Ha MOCHY.

VYcranoButu nuaepctBo. Llmip Ham3opa Tpeba nma Oyzme momoh 3amocieHnMa u
OTICTTY)KMBamk€ MallMHa Ja Ou ce mocao ypaauo 6osebe. Ham3op meHaMmeHTa je

noTpedaH UCTO Kao U Ha/[30p MPOU3BOJIHUX PaTHHKA.

125 Heleta M., TQM Modeli izvrsnosti i integrisanosti u modernom sistemu, Zavod za udbenike Beograd 2010.,

str. 72
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*  Enumunucatu ctpax mely 3amocieHrnMa y3 cTBapame MoBepema.

=  Vxionutu Oapujepe uaMehy mocinoBHux ¢(ykuuja mpemnyseha y3 mpomoBucame

THUMCKOT pajia Ha o0oJbIlIakhy KBAIUTETA.
* EnumuHMcaTH cioraHe ka0 MOTHBALMOHE (haKkTope.
* EaumunMcatu HOpMe, yBecTH O0YKY 3allOCIEHUX.

*  VkinoHuTtH Oapujepe Koje CHpeuyaBajy paJHHKE Ja TOKaXy CBOje 3HAmEe |

oMoryhuTu UM /1a ce MoOHOCE CBOJUM pe3yJTaTuMa.
= VYcmocraBuTH mporpame o0pazoBama U caMONo00IbIAA.
*  VKJbYYHUTH CBE 3aIIOCJIEHE Yy Mpoliece N0o00IbIlIakha KBAIUTETA.

Jypan u JlemuHr cy AONUIM 70 MCTOBETHOT 3aKJbydKa Ja je y Ipolec yHamnpehema
KBaJIUTETA HEONXOJHO YKJbYUUTH CBE 3alloclieHe y opraHusanuju. Mmak, 3a pasiumky on
JlemuHra, JypaH je UCTHIIA0 BEPTHKAIHH MEHAIIMEHT M TEXHMYKE METOJIC MCIPE] OHOCA U

. 126
3a0BoJbCTBA. OH je AerHnCca0 KBaUTET Kao MOrOAHOCT 3a ynotpedy. ™ Hberoso Buheme u
neUHUIM]a YHOCH paJiKaIHe MPOMEHE Yy J0Talallmha 3Hamba U nephopMaHce KOMIaHH]e U

yTUpC IYT Ka HOBUM BpCIHOCTHUMA.

JypaH je Texno ycrnocraBibamby CTAOMIIHOCTH CHCTEMA U CIIpedyaBamy I0jaBe Tpelaka
Y HEMPaBUIIHOCTH Y (pyHKIMOHUCakY. POpMHUPaAO je TUMOBE 32 yNPaBJbakbe KBAIMTETOM KOJU

Cy MpoJIa3uwiik O0YKY Y MEHAIMEHTY KBAIUTETOM U BEIITUHAMA pelaBama npoodiema.

Aytop je xmure ,,The Quality Control Handbook® (KouTpona xBanurera), Koja je
1950. roamHe mMpOM cBeTa IMOCTaja OCHOBHA JIUTepaTypa CBakOM 4YMjH je 3ajaTak

YIPaBJbakbe KBATUTETOM.

Kpo3 cBojy Tpunorujy aeduHrcao je HaYuH MOCTU3amha KBAJIMTETa KOju o0yXxBaTa CBe
(dbyHKIMje, CBe HUBOE U CBE MPOHM3BOAHE JHHH]jE. ,JypaHOBa Tpuioruja“ oOyxBaTa TpHU

Iponeca KBaJIuTeTa, KOja cy Meljy006HO IIOBC€3aHa U 38.BI/ICH21:127

= [Inanupame KBajgUTeTa - MpBa aKTUBHOCT. YTBpAUTU IHuibeBe. OHU KojU
wianupajy oapelyjy ko cy moTpouiayd U Koje cy muxose norpede. ITorom
pa3BHjajy KapaKTepHCTUKE IPOM3BO/Ia KOje 0JIroBapajy norpedama norpoiiaya, ca

MUJBEM Ja Ha BbUX OJATOBOPE.

126 Barac N., Upravljanje poslovnom logistikom, Ekonomski fakultet u Nisu, Ni§ 2000, str. 433
27 Juran I. M., Godfrey B.A., Juran’s Quality Handbook, Fifth edition, McGraw-Hill, 1998., str. 31
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= PasButm mpomece koju he omoryhuth mobujame TpouM3BOAa KEIJHEHUX

KapakTepuCcTHKa. Y TBpHBame mpolieca KOHTPOJIE, MITO BOAN Y HAPEIHH KOPaK.

*  VmpaBjbambe KBAJUTETOM - TMPOLEHA aKTyeTHHX TNephOpMaHCH M HUXOBO

yrnopehuBame ca UbeBUMa KBaJIUTETa, T€ paj Ha yTBpHEeHUM pa3inKama.

*  VHampeheme KBanwTeTa - CMamyje WIM CIMMHHHINE HEIOCTaTKE Ha TeKyhum
MPOU3BOIMMA, YCJIyraMa WIH TMpolechMa. YcaBpllaBame meppopMaHcH Ha
pasnmuuuTUM HUBOMMA. MneHTtrdukanuja npojekara 3a yHanpehemwe, yrBphuBame
HHDPACTPYKTYpE, Ka0 U BUXOBO CHAOIeBamkE pecypcuMa, 00yKOM, MOTHBAIIH]OM.

JypanoBux 10 kopaka ka yHanpehemy KBaIUTETA: >

= MWsrpaautu cBect o norpedama u NpuiIvKaMa 3a Harpeaax.
= [locraBuTH UIBEBE 3a MOOOJBIIAKE, HATIPEIAK.

= OpraHu30BaTH UCIYHEHE [IMIbEBA KOJU CY IOCTABJbEHHU.

= OO0Ge30eautu 0OyKy.

* [IpumeHHUTH IIPOjEKTE 3a pemaBame Mpodiema.

= M3BemraBaTu 0 mporpecy.

= JlaBaTu nmpH3Hama.

= CaomuTaBatu pe3ynTaTe.

= UYysaTu pe3yirare.

= Opp:xaBartu noset u3rpalyjyhu Hanpenak y cucteMy KoOMIaHuje.

@umun Kpo36u je moctao mo3nar kana je 1979. ronune, mocne 14 roguna pana Ha
nosutju noanpencennuka ITT (International Telephone & Telegraph), oGjaBro keury
,KBamurer je Oecrumaran® (Quality Is Free). V Bpeme kama cy merose kojere J[eMUHT U
Jypan Owin ycpezncpeleHu mpe cBera Ha TEXHHUYKE acleKTe MEperma KBAIUTETa U KOHTPOJIE,
Kpo36u je cBOjoM KHHIOM YINYTHO JEIHOCTaBHY ajli CHa)XHY MOPYKY, Ja j€ KBaJIUTET
npeBuiie OWTaH Ja OM OMO TIpENymITeH y pPyKe OJeJherha 3a KOHTPONY KBaJUTETa, A
MEHAIMEHT MOpa Jla Cc€ MOCBETH KBAJIMTETY YKOJIMKO KEIM IMPOMEHE, Kao M Ja MPaBUIIHO

MoCTyname o4 CaMor Imo4YeTKa HC noBehaBa HCHY IMpOoU3BOAa WJIN YCIIYTC. IIo oBOM ayTopy,

128 Goetsch L.D., Davis B.S., Quality Management for Organizational Excellence, Sixt Edition, Prentice Hall ,
2010., str. 26
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KBAJIMTET je Oecruratad jep he Manu TPOIIKOBHU MPEBEHIIM]€ YBEK OWUTH HUKU O] TPOIIKOBA

yTBphUBama 1 eTMMUHHUCAkA IPellaka.

Kpo36wu je nedpunncao 14 xopaka kpo3 Koje ce peaian3yje KOHTUHYHPAHO MOO0JbIIAE

KBaJIUTCTA. 129

= BpxoBHO pykoBOACTBO Tpeba aa neduHuIIe MOJIed yIpaBbakba YCMEPEH Ka CTaTHUM

yHanpehuBamuMma.
= JledbuHucaru pagHu TUM 3a CBaKHU 3ajaTak yHarpelhema KBaaurera.
= Pa3BuUTH U IPUMEHUTH MOJIET 3a Mepeme edekara modoJbIIama.
*  VYmpaBipame TPOIIKOBUMA KBAIUTETA.
* VYcnocTaBibame cHcTeMa HarpaluBama.
* Pa3BuTH MoOJieIN 3a IPUMEHY KOPEKTUBHUX aKIIHja.
* Mepa kBasuTeTa je 07CcycTBO mikapTa (Zero defects).
* VYcmocTaBibame CHCTEMA CTATHOT 00pa3oBama U 00YKe 3alOCICHHX.

* VYcnocraBibame JaHa ,,HYJIa mKapTa“ Y KOMC C€ 06aBemTaBajy 3aIllOCJICHH O IIPUMCHU

HOBUX CTaHAapja.
= [lpeucnuruBame cTama peaan3alije NoCTaBJbeHNUX IHIbEBA.
* AHanu3a yYumbEeHHUX Ipellaka v OTKIambambe BUXOBUX Y3POKa.

. I[aBa}Le IIpru3Hamka CBAKOMC KO HCIYHU LHUJBEBEC KBAJIUTCTAa WKW OIJIUYHO 00aBu

10Cao.
* VYcnocraBibamke CaBeTa 3a KBAITUTET y KOMHaHI/IjI/I.

= JloHOBUTH CBE€ U3 MOYETKA Yy 1WJbY HUCTHUIAKkAa HHUKAaJa 3aBpUICHOI IIponcca

yHanpelema KBajauTera.

Apmann ®ajrenbaym je AONMPHUHEO CBETCKOM IMOKPETY KBaJUTETa CBOJUM CTaBOM Ja
Ce OArOBOPHOCT 3a KBAJMTET Hala3W JAJEKO HW3HAJA caMor Ipoleca npousBoame. Ilo
HErOBOM MUIUUBEHY HACHTH(HKAIMja 3aXTeBa Kylala jé OCHOBHA M TOYETHA Tayka CBUX
aKTUBHOCTH. JIaHAI| KBAIUTETA MMOYUIHE Ca UICHTH(PUKALIM]OM 3aXTeBa Kymalla U 3aBplliaBa ce

KaJa ce MPOM3BOJ WM yCJIyra HCIOpyde Kymily, Koju Tpeba muMa na Oyzae 3a10BOJbaH.

129 K osti¢ M., Menadzment totalnim kvalitetom, Visa politehnicka $kola, Beograd, 2007., str. 49
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OO6yxBara cBe (yKIIMOHATHE aKTUBHOCTH, MApPKETHHT, MPOjEKTOBamke, Ha0aBKa, MPON3BOIHA,

KOHTpPOJa, TPaHCIOPT, yrpaliiba, CEpBHC, KOje Cy YKJbYYeHE WM HUMajy yTHIaja Ha

IOCTUTHYTU KBAJIUTCT.

VY CB0joOj KbM3H ,,TOTaHO yrpaBibamke KBaIuTeTOM, cTBOpHO je mojam TQC (Total

Quality Control), npereuy nanammmer TQM-a. J{ebunncao ra je kao epeKTHBAH CHCTEM KOjH

WHTETpUIIe Harmope MOCIOBHUX (YHKIMja OpraHu3alyje y Morjeay pas3Boja, OApKaBama U

no0oJbIIarkha KBAJUTETA Ca IUJbEM JIa C€ MCIOpydYe MPOM3BOJIM KOjH 3a/10BOJbABAjY 3aXTEBE

KyTiala o IpuxBaTJbHUBO] IIEHU.

. 1
KBanurer onucyje npeko cieaehux necer rayaka:

MeHaMeHT KBaIuTeTa (OpMYIIHCaO je y YeTHpH Kopaka: >

KOMHHCTI/IpaI-Le CTaHJapJda KBaJIUTCTa
OIIGH)I/IBaH)C ycarjlamcHOCTHU Ca CTaHAapAnMa
Hpe,Z[YSI/IMaH:e MEpa rac cCranaapau HUCY IMOCTUTHYTU

[Tnanupame 3a mo0oJbIIaka Yy OBUM CTaHAAPIIMA

31

KBanuteT je OHO MITO KyIam MUCIIU Ja j€, a He OpraHu3aIyja.
KBanureT je ucTo mITO U 1IeHa, a He Pa3IuYHTO.
PesynTar je mojegMHAYHOT M TUMCKOT pajia.

Carnacad je ca HHOBaIlMjama, jep yTU4y jeTHO Ha JIpyTo.

VYnpassbame, MEHAIMEHT KBAJUTETOM j€ J1€0 YKYITHOT MEHalIMEHTA.

Pesynrar je npeay3eha Koju 3aje1HO ca TPOLUIKOBUMA YUHU LIETHHY.

I'taBHM nOKpeTay HarpeTka.
PesynTar je KOHTHUHYHpaHUX yHanpehuBama.

Bume je TPOMIKOBHU HCT'O KAalTUTAJIHHU YMHUJIALl IPOAYKTUBHOCTH.

KBanureT je TOTaJIHU CUCTEM YKOJIUKO CYy Y Hera yKJby4eHHU KYMNIH U J0OaBJbayH.

130 Heleta M., TQM Modeli izvrsnosti i integrisanosti u modernom sistemu, Zavod za udZbenike, Beograd,
2010., str. 75

131

Kosti¢ M., Menadzment totalnim kvalitetom, Visa politehnicka Skola, Beograd, 2007., str. 50
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4.1.2. EneMeHTH KBaJIMTeTa - Mel)yHapoAHM cTaHAApAH, aKpeaUTaALMja, cepTHPUKAIM]a

AKTHBHOCTH KOj€ Cy yCMepeHe Ha yTBphuBamy oJpendu 3a OMIUTY M BUIICKPATHY
ynorpedy, y OIHOCY Ha CTBapHE WM IOTEHIMjalHE IpobOieMe, y LUIbY IOCTU3abA
ONITHMAJIHUX HUBOA YPEIHOCTH IPEACTaBIbajy CTaHAapAu3anyjy. Te akTHBHOCTH ce TTOCeOHO
OJJHOCE Ha Tporiece popMyucama, U3IaBama 1 npuMeHe ctanaapaa. Cranaap/ je JOKyMEeHT
yTBpheH KOHCEH3ycOM U 0a00peH o mpusHaror tena. Ctannapau tpeda na Oyay 3aCHOBAaHH
Ha MPOBEPEHUM pEe3yJITaTUMa HayKe, TEXHOJIOTHje M UCKYcTBa. [1oa KOHCE3ycOM MPUINKOM
JOHOIICHka CTaHIapAa HE IOJpa3yMeBa Ce jeIHOrJIacHocT, Beh ommrTu cnopasym Kojer
KapaKTepuIle OJICYCTBO KaTErOPUYKOI CyNpOCTaBbamkba O OMIIO KOjeM 3HAYajHOM IHUTAY
3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA, IOCTUTHYT Yy IpOLECYy KOJUM C€ HAacTOju y3eTh y o003up
CTaHOBHILTA CBHUX 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHA y3 ycarjlallaBame CBUX CYMPOTCTABJbEHUX
aprymeHara. Y 3aBHCHOCTH O] CTENCHa YKJbYYEHOCTH, HUBOW CTaHIapau3aluje, Kao u
cTaHiapau, Mory OuTH Mel)yHapoJqHM, pernoHalHU, HAIMOHATHU M JOKamHU. MehyTum,
CTaHJapAX MOTY OWTH JIOHETH W Ha JPYTUM OCHOBaMa, Ha MPUMEP TPAHCKH CTaHIAPIH WIH
crapmapau npexayseha (MHTEpHH), KOjU MOTY OWTH NMPUMCHCHH y BHIIE 3eMajba. 3HAYA]
CTaH/apau3alnyje, OJHOCHO CTaHIapAa, je yHampeheme morogHocT! mporeca, Npou3BoAa U
yciIyra 3a BHXOBY HaMeHy, CIpeuaBame CTBapama IpernpeKka y TProBHHU M oMmoryhaBame

132
JIAKII€ TEXHOJOMKE CapaJmbeC. 3

[IpenaycnoB 3a HeOMeTaHy TPrOBUHY M CJIO00/aH MPOTOK poba M yciayra je MpuMeHa
Mmehynapoauux crangapaa. Ilpema nepunummju WTO - Cercke TProBUHCKE OpraHu3alyje
10JT TEpPMUHOM "'Mel)yHapoaHM cTaHIapau’ MOJpa3yMeBa ce Jla Cy TO caMO CTaHAApAU KOjH
Cy pa3BHjeHH Ha OCHOBY MehyHapoIHHMX CHCTeMa 3a CTaHaapJe U OlCHHBambe
ycarJialleHOCTH U Jia Cy J0OMjeHH Ha OCHOBY KOHCEH3YcCa, JOOPOBOJHHO M TIOJ YTHIIQjeM
tpxkuiita. MelyHaponHa opraHm3anpja 3a cranaapamzanujy je  MCO, International
Organization for Standardization, koja y mpearoBopy cBHX CBOjUX CTaHAapia Jaje Ha KOjU ce

Ha4YuH MPUIPEMa]y U JOHOCE CTaHIap/IH.

ISO (Mehynapoana opraHusandja 3a CTaHAapAM3alNjy) je CBeTCKa Qeaeparija
HAIlMOHAJTHUX HWHCTUTYIMja 3a craHgapauzanujy (wianuna 1SO). Pag Ha mnpumpemamy
MelhyHapoaHHX cTaHAapAa oJBUja ce y TeXxHHuukuM komurtetruma ISO. Caka unanuma ISO,

KaJla je 3auHTepecoBaHa 3a MpeAMET paja HEKOT CTaHAapAa OJ OCHOBHHUX TEXHUYKHX

132 M . . . L .
Moracanin V., Unapredenje nacionalnog sistema akreditacije zasnovanog na stalnom obrazovanju za

kvalitet, TF Zrenjanin, 2011., str. 61
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KOMHTETa, MMa MpaBO Ja JeJerupa CBOje MpEACTaBHUKE y Taj KoMHTET. MelyHapoaHe
opraHu3zaiuje, BIaJuHe U HEeBIaAuHE, Koje cy y Be3u ca ISO, takohe ydyecTByjy y pamy. 1SO
ycko capalyje ca Mehynaponnom enekrporexundkoMm komucujom (IEC - International
Electrotehnical Commission) y Besn ca CBUM [UTaBUMa  CICKTPOTCXHHYKE

CTaHz[ap/:[maque.l?’?’

Cranpapau IpeiacTaBibaj)y TEXHHYKHM JE3UK KOJU C€ y IOCIOBamy IIMPOM CBETa
KOPHUCTHU 3a IIPOU3BOJBY poda, Mpyxkame yclyra U crBapame cucrema. llomro je ctangapa
pasyMJbUB Yy IIOCJIOBalkbYy CBYJA y CBETY 3HAUM Ja IPOM3BOIU U YCIYre HErOBOM IIPUMEHOM
OJTHOCHO HUCITyH-aBalkeM HETrOBHX 3axTeBa Tpeba Ja MMajy UCTU KBalnuTeT 0e3 003upa Ha TO
I7ie cy IpOM3BEAECHU WM Ilie cy u3BpuieHe ycayre. Ilomohy cranmapaa mory ce noctuhu
pa3MYNTH IHJBEBH, Kao MTO cy o0e30ehuBame CUTYpHOCTH U (YHKIIMOHHUCAama onpeheHnx
cucteMa. OCHOBHA M CYHITHHCKAa HHXOBA YJIOTa j€ y TOME, Ja YCIOCTaBJbambEM HM3BECHHX
napameTapa, CTBOpE 3ajelHUYKY TEXHOJOIIKY OCHOBY 3a MpOM3BOJABY P00, MpyKambe

yclyra v CTBapame KOMITAaTHOMIIHUX CHCTEMA CByZa y CBCTY.

Ocum mehyHapomHx craHgapia, Kao IMITO je TIOMEHYTO, MOCTOje PETHMOHAHH, Ha
npumep EN - EBpomcku cranmapad, Koje 1goHoce 67 €BpONCKMX OpraHu3andja 3a
cranpapauzannjy: CEN, CENELEC u ETCI, 3atuMm, HauuoHalHU, TPAaHCKU M HHTEPHU
craHiapau. HammoHanmHe craHaapae JOHOCH HAlMOHAJTHA OpraHM3aldja HaJUIe)KHa 3a

MOCJIOBE CTaHIapAN3allnje.

ITpema momaruma Mehynapoane opranusanuje 3a crangapauzanujy (1SO) jomr 1939.
TOJMHE IMIOCT0ja0 je HEKH OOJUK WHCTUTYIMOHAJIHE HAIMOHAIHE CTaHJapAu3aluje y

Tagammboj KpasbeBunu JYFOCJ'IaBI/IjI/I.134

I'pancke cranmapae JOHOCE OpraHuzaluje yaApyKeHe paau o0e3z0ehuBama
HecMeTaHOT (yHKIMOHUCAama oJpeheHuX eNaTHOCTH U TEXHOJIOIIKU jeIWHCTBEHUX
cucrema. [Ipema 3akony o cranaapan3auuju u3 1996. rogune nocroje u crangapaAu oa0paHe.
ITon crangapaoM, y CMHCITY OBOTI 3aKOHA, MO/Ipa3yMeBa ce JOKYMEHT Y KOjeM Ce 3a OMIITY
ynotpeOy yTBplyjy TpaBuia, CMEpHHUIIC WU KapaKTePUCTUKE 3a oJipeheHe aKTUBHOCTH HIIH

. 1
FbUXOBE PE3yIITaTe P OCTBAPHBaha ONTHMATHOT pefa y oxpeljeroj oomactu.

133 Moracanin V., Unapredenje nacionalnog sistema akreditacije zasnovanog na stalnom obrazovanju za
kvalitet, TF Zrenjanin, 2011., str. 61-90

B34 www.iss.rs

135 Zakon o standardizaciji ( Sluzbeni glasnik SRJ br. 30/96)
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Vnora ayrentmunor mokperada cepuje ISO 9000 wmak mnpumaga OTBOPEHUM

TPKUITHUM PrpMaMa Koje ¢y y Mel)ycoOHOM MoJICTUIIajy KPo3:

*  TPXKHUIIHY YTaKMHILY,
*  IPUMEHY BPXYHCKHX JOCTUTHYha M3 CBOjUX Hay4yHHX 00yacTu (HapoOuuTO M3 JOMEHa
eNEKTPOHUKE, HHPOPMATHKE U KOCMOTEXHUKE) H
* 3aXTeBe yIpyXema KOPHCHUKA - MOTpollaya, yTUlale Ha JeQUHUCAmhEe OCHOBHHUX
3axTeBa 3a yHampehuBameM KBalIMTETa, KOjU Cy KacHHje MpeToueHu y melyHapoaHe
cTaHjaapje.
VY BpemeHy riobanu3anyje, Kajia je CBeTcKa TProBUHA Y YCIIOHY M Ha TPXKHILTY j€ CBE
Behu Opoj poba u yciyra, oTBapa ce MuUTamke MEXaHU3Ma YCIIOCTaBJbama MoBepema u3Mehy
UCIIOPYYHOIIa OJHOCHO JIaBaolla yciayra M KyIila OJHOCHO KOpHCHHKaA yciryra. CBaku Kymat,
OJJTHOCHO KOPHCHHUK EJH J1a poda min yciayra Kojy KyIyje OJHOCHO KOpUCTU Oyze CUTypHa,
Tj. Jla HUje IITeTHAa IO HEroBO 3[PaBJbe€ U OKOJMHY, KA0 M Ja HCIIYHH HEeroBe HoTpede u
ouekuBama. MelyyTum, cBaku mojequHall HHje Y MOTYNHOCTH Ja ce yBepU y KBAIHUTET pode
WIN YCIIyre, a TUME U Jla CTEKHE MOBEpEHmE. 32 OCTBApEeHE TOT IMJba KOPUCTE MYy pa3Ha
JnoKyMeHTa. Ta TOKyMEeHTa MOry Ja Oyny cepTH(HUKaTH Koje Hajy pa3Ha cepTudukaimoHna
TeNa, yBepema O KOHTPOJMCalky KBaJIMTETa OJl CTPaHE KOHTPOJIHUX OpraHu3aluja HIu
U3BELITaja O UCHUTHBAKY, KOja cy u3aane JabopaTopuje 3a ucnutuBame. Takohe, u oBe ce
OTBapa MHUTalkE NOBEPEHa y Ta JOKYMeHTa. Y HajBeheM Opojy ciydajeBa Kymall - KOPUCHHUK
HUje Yy MOTYhHOCTM Ja AMPEKTHO TpoBepaBa BaJbaHOCT paja CepTU(PUKAMUOHUX Tela,
KOHTPOJIHUX OpraHu3alifja, UICIUTHUX M METPOJIOIIKUX J1abopaTopuja, Beh y BeroBo ume, To
paze HaIMOHAJHA aKpeIuTallMOHa Teja, Koja YTBpPhHYjy KOMIIETEHTHOCT IOMEHYTHUX
opranusanuja. AKpeIuTalliOHO TeNo, OpraHu3allju Kojoj je yTBpheHa KOMIIETEHTHOCT

n3/1aje pelemhe 0 aKpeIuTallju, OJHOCHO CEpTU(UKAT O aKpEeTUTALH]H.

IIpema Tome, akpeauTalyja je 3BAaHMYHO NPU3HAHE KOJUM HAIlMOHAJTHH OpraH 3a
aKpeauTalnjy, HAaKOH CIIPOBEIEHOT MOCTYIKA, KOjH je IO cBeMy yckiialjeH 1o melyyHapoaHum
CTaHJIapauMa, TMOTBphyje 1a je opraHuszanyja KOMIIETEHTHa 3a o00aBjbame I0CIIOBA Y
neduHrCcaHOM 00MMY akpenutanuje. CBe oBe opranmusaiije 6aBe ce MmocIoBUMa OICHUBakba

ycarjameHOCTH. ycaFJIaHICHOCTjC HCITYEBCHOCT 3aXTCBa.136

AKpCIII/ITOBaHC opraHH3aque 3ajenH0 Ca HAMMOHAJTHUM aKpCAUTALIUOHHUM TCJIOM, KOje

yIpaBjba CHCTEMOM akKpeauTalldje, YMHE CUCTEM aKpeauTanuje Te 3emibe. HammonamHu

136 JUS ISO 9000:2001 Sistemi menadzmenta kvalitetom, Osnovni re¢nik
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CHUCTEMH aKpEIMTAIIH]e HACTOje JIa C€ MHTETPUIITY Ca PETHOHATHUM CHCTEMOM aKpeauTaIluja,
Kao U ca MehyHapogHMM crcTeMOM akpeauTanudja. Pagu ocTBapema TOT 1ujba, HAIlMOHATHA
aKpeoUTallMOHA Tela 3a o0aBJharkbe IIOCIOBA W3 CBOT JIEIOKPYra MOpajy JAOHETH H
pUMEHBUBATH JOKYMEHTA KOjuMa ce ypelyjy Kpurepujymu, mpaBuiia U MOCTYIIH CariacHO
ca OIITUM 3axTeBUMa U3 cepuje xapmoHmzoBaHux cranmapaa EN 45000, koje je monena
EBporcka opranmsanuja 3a crangapausaidjy (CEN) u cepuje mehynapoanux cranmapia us
cepuje 17000, koje je monena Mehynaponna opranusandja 3a crangapausanujy (1SO) y

capaamu 3a MelyHapoanom enekrporexuuakoM komucujom (IEC).

EBporcka koomnepanuja 3a akpeautandje (EA), Ha c¢Bojoj I'eHepasHoj CKYIIITHHU
jyna 2002. rogune y bykypemrty ycTaHOBHIIA j€ OMNIITE MPUHIUIE KOJU C€ OJHOCE Ha CTaTyc
Y TIOJIMTUKE HAIIMOHATHUX aKpEeIUTAIIMOHMX TeJa. Y CBOjeHU MPUHIUIHK Cy 00aBe3yjyhu kako

3a mocrojehe WiaHOBE TaKoO U 3a HOBE.

Ceptudukanyja je mocTymak y KOjeM aKpeIuTOBaHa OpraHu3alyja H3daBambeM
nokyMmeHTa (u3BelTaja, cepTudukara) o ycariameHocTH, moTphyje aa cy oxpelenu mporiec,
npou3Bo / yciayra, CUCTEM KBAJIMTETa MM CHCTEM 3aIITHTE XMBOTHE CPEIUHE ycarialieHH
ca 3aXTeBUMa OAroBapajyhux cranmapaa, TEXHUYKUM U APYrUM nponucuMa. Ha taj HauuH ce
omoryhaBa 1a 10 mOTpolnada, Kymua / KOPUCHHMKA CTUTHY YycarjalleHd, Oe30eaHH,

KBAJIUTCTHU U MMOY3JIaHU ITPOU3BOAH, MTPOLECHU U YCIIYTC.

Crannmapauzanuja je mpoiiec yTBphuBama M NpuUMeEHe oJpeheHHX mpaBuia paiau
cpehuBama U peryiaucama aKTUBHOCTH Y JaToj OOJacTH, y KOPUCT W y3 yuernthe CBUX
3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa, a HApPOUYHUTO Pagd OCTBApPEHa CBEOMIITHX ONTUMATHHX YINTENa,
y3uMajyhu y 003up (GyHKIMOHAIHY HAMEHY U 3aXTeBe TeXHUUKe Oe30eqHocT (ehuHuImja

1S0).*¥

Crannmapaun3zanyja je mocjiaeamia;
* moTpebe ycmocTaB/bamba e(uKacHe 3amTuTe TMOoTpolnada (3apaBibe, 0e30€aHOCT,

CKOHOMCKH MHTEPECH)
* moTpelde 3alITUTE OKPYKEHA
= CTBapama yclioBa 3a CTAOMIIHO CHa0/IeBambe TPIKHUIITA

= o0e30ehema KOHKYPEHTHOCTH Ha TI100aTHOM TPXKHUIITY

137 Prilagodeno prema: Avelini Holjevac, Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za
turisticki i hotelijerski menadzment, Opatija, 2002., str. 10
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Crangapn je JOKYMEHT Yy KoMme ce JedUHUIly TpaBuiia, CMEpHHUIE WIIHN
KapaKTEepUCTUKE 33 aKTHBHOCTH WM HBHXOBE pe3yirare (MIPOM3BOJ MM yCIIyra MOXKe OWUTH

Taj pe3yTart), paJay MOCTU3amka ONTUMATHOT HUBOA ypelheHOCTH.

JloxyMeHTH :

Cmarnoapou - TIaBHU OOJIUK peryJialiije KBaJuTeTa

Hpaewmuuu 0 Keanumemy - OCHOBHH cCaCTaB IIpOHM3BOJAa, BPCTC MW KOJHWYHMHA aIWTHBA,

YCJIOBH U TIOCTYIILIU 00pajie, OpraHoJICNTHYKE OCOOMHE, TTAKOBambe, ICKIapaluja, ...
Ilpouseohauka cneyughuxayuja - cactaB IpoU3BOJIa, TEXHOJIOTHja 00pajie, MAKOBAKE U CII.

Texuuuku Hopmamugu - Mepe 3alITUTE U CUTYPHOCTU MPHU yNOTpeOH MPOU3BOJA, BUXOBOM

CKIIQJUIITCHY, TPAHCIIOPTY U HyBaby

Amecmu - TOKyMEHT KOJHUM c€ TIOTBpl)yje Ja je MPOu3BO/I HA MIPOITMCAHN HAYWH UCTTUTAH H J1a
Mo ocoOWHama OJAroBapa 3axTeBHMa CTaHJApAa WIH APYror IMPOIMUCA O KBAIUTETY -

u3naje ra opamheHa MHCTUTYLIH]A
T'apanmnu nucmosu - obaBe3a nmpousBohava

Crannmapn I1SO 9000:2000 mokprBa OCHOBE CHCTEMa 3a YIPaBJbakha KBAJUTETOM, TE
takohe cangpxku peuanuk 1SO 9000 ckymna crannmapna. Hajaouja Bep3uja je 1SO 9000:2005.
ISO 9001 HamemeH je 3a ynotpeOy y OWJIO KOjoj OpraHu3alMju Koja oOJIMKYyje, pa3Buja,
MIPOU3BO/IM, YBOJM U OLpTaBa HEKM MPOM3BOJ WM INpyxka Ouio koju oOnuk yciyre. OBaj
CHUCTEM HMa 3axTeBe KOje opraHuzaija Tpeba aa HCIOyHM aKO TEXH Jla IOCTUTHE
3a7I0BOJECTBO TIOTPOIIA4a KpO3 JIOCIEAHE IPOU3BOJIE M YCIyre Koje ce Claxy ca
ouekuBamKMMa Kymnua. OBo je jefuHa UMIUIEMEHTaIuja 3a Kojy Tpeha ocoba Moxe A0AeTUTH
ceptuduxar. HajaoBuja Bepsuja je 9001:2000.

Axrtyenaun crangapau cepuje ISO 9000 Hynme yHHMBep3anHy, aid HM BeoMma

1
(bnekcuOUIHY OCHOBY CaBpPEMEHOT paJa H  IOCJIOBamAa. 38

[Ipema “xnacuunoM”
(TpagMIMOHATHOM) CXBaTalkby 3HAyYajaH Je0 YKYIHUX aKTUBHOCTH KOjeé C€ OJHOCE Ha
KBAJIUTET IOJIpa3yMeBa KOHTPOJIUCAKE, OJHOCHO HENOCPEIHO MEpPEHE, HCIUTHBAKE,

aHanu3y Hekor Beh mocrojeher crama, a y OKBUPY jeHE WK BUllle ogabpaHuX cequpuIHuX

138 Adaptirano prema:Cosié M., Upravijanje kvalitetom turistickih usluga, Cigoja $tampa, Beograd 2007., str.
298
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KapaKkTepuCcTHKa HeKkor mpomsBoja. [locie oBora cimemu oOpaga mojmaraka M mopeheme ca
NPeTXOAHO NeUHHCAHUM 3axTeBUMa W/WiaM OcoOMHama, y IMJby YTBphHBama CTeleHa
ycarjiameHocTd. To mpakTUYHO 3HAuYM Jia j€ ,,KJIacCHYHa KOHTPOJa KBaJHUTETa“, Kao OOIMK
crnienyjanu3oBane QyHKIMje y npeay3ehy / KoMnaHuju, TOTOBO Y MOTIYHOCTH MCKJbyUeHa U3
mpolieca HeTOCpeTHOT CTBapama KBanuTera. Hanme, jacHO je 1a cy y OBOM ciydajy IJIaBHE
aKTHBHOCTH YCMEpEHe Ha Kpaj mporeca W (uHaIHM Npou3BoA. buTHa o/mka OBakKkBOT
MPUCTYTIA j€ TTACHBaH OJHOC MpeMa KBAIUTETY, & MOI'YhHOCTH MPaBOBPEMEHOT U e(hUKaCHOT

ACJIoOBamba Cy MUHUMAJIHC.

3a pa3nuKy OJ TPAAMIHOHAIHOL, IPeBa3ul)eHOr U CBE BHIIIC HAIYIITEHOT KOHIICITA,
CaBPEMEHHU MPHCTYII KBAIUTETY IPOU3BO/Ia, KBAIUTETY IPOLieca paja U PyKOBOhema y MyHOj
Mepu u3paxkaBajy aktyenHu mehyHapomuu cranmapau cepuje MCO 9000. Ommmka oBor

KOHLIeHTaje IMPCBCHTHUBAH, IITO MMPAKTUYHO 3HAYM aKTHBAH OAHOC IIpEMa KBAJIUTCTY.

OBHM ce cTBapajy yciaoBU 3a eukacHO yrpaBibambe KBamuTeroM (QMS) y okBHpPY
npeayseha / kommanuje U moy3maHo ekcrepHo oOe3beheme kBamutera (QA) mpema Kymiry

u/WIT HETIOCPETHOM KOPHCHUKY (TMOoTpoIiavy).

TepmuH “‘cucTeM KBanuTeTa” HEIBOCMHCICHO YKa3yje Ja ce paid O H3Y3ETHO
cliokeHoM mojMmy. Haume, oBaj TepMuH, y IyHO] MepU H3pakaBa OpOJHOCT M MPETIOCTaBIba
KOMIUIEKCHOCT CBMX aKTHBHOCTHU KOj€ CTOj€ Ha IyTY HEroBOTI crnenu(puyHor AeduHucama u
YCIIOCTaBJbama. 300T TOTa CHCTEM KBAJIUTETA MPE CBETa MOJpa3yMeBa TaKBy OpraHH3aIlHOHO-
(YyHKIIMOHATIHY CTPYKTYpPY TPOU3BOAMKE Yy OKBHUPY KOje Cy CBU HHUBOM oOBJiamhewma u
OJITOBOPHOCTH, T€ OJHOCH M Mel)ycOOHE Be3e y OKBHPY CBUX IOCIOBHMX aKTHBHOCTH, TaKo
ypehenn na omoryhaBajy edukacHO H3BpIIaBame CBHUX MOciHoBHUX ¢yHkuuja. [lopen
OpraHM3alMOHe CTPYKTYpe, CHCTEM KBaJUTeTa TOjApa3yMeBa Ja CBU TOCTymuu (kao
neuHICAaHN HAYMH M3BPIICHa OJpel)eHNX MOCIOBHUX aKTUBHOCTH), TiporiecH (Kao CKYMOBH
MOCIIOBHUX aKTUBHOCTH KOjH yJa3He eJeMEHTe TpaHC(OPMHUINY y U3Ja3HE) U CBH PECYPCH,
Oyly y ONTHMAaJTHOM CMHCITY Y (QYHKIHMjU KBAJUTETa: UHTEPHOT YIpaBJbarba KBATHTETOM (Y
OKBHpY mpeay3eha / koMmaHuje), OJHOCHO €KCTepHOTr o00e30ehema ycarmameHocTH

KBAJINTECTA MMpEMa }Ie(be/IHI/IcaHI/IM 3aXTCBUMaA KyIlla.

Bamano ympasmame kBanuteroM (QMS) m  o0ezbeheme kBammrera (QA),
NPE/ICTaBIbajy BPXYHCKH OCMUIILJBEH, NMPOJEKTOBAaH M KPO3 JOCIEIHY MPHUMEHY YCIIEIIHO
OCTBapeH L1Jb, @ HE CIIOHTAHO WIIH CITy4ajHO jgorah)ame. Y TaKBUM OKOJHOCTUMA KBAJIHTET j€

W3BECTaH, a 3aJl0BOJbaBajyhu pe3ylTarT KOHKPETHOT WCIUTHBama KBAJIUTETa CBHX
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penpomarepujaia, mpoueca 1 Moiaynpor3BoJa U TOTOBUX MPOM3BOAA, MPEJCTaB/ba y CTBAPU
caMO OYEKHMBaHy U JOKYMEHTOBaHY HOTBpAY O 3a/J0BoJbaBajyhe u3pakeHOM HUBOY

[IPOjEKTOBAHOT ¥ YTOBOPEHOT / crielin()UIHOT KBAJTMTETA.

ISO (International Organization for Standardization) je melyynapoaHa opranuzanuja
3a CTaHmapAu3alnjy, OJHOCHO HajBeha cBeTCka HMHCTUTYLHMja 3a pa3BOj CTaHAapaa H
MpeACTaB/ba MPEXKY HallMOHATHUX MHCTUTYTa y 158 3emaspa, Ha 0asu jemaH wiaH - jeaHa
3eMJba, ca ceaumireM y XKeneru (I1IBajiapcka) ogakie ce meo cucreM koopauHupa. Mako je
ISO HeBnasnHa opranuzaiyja, MHOTY YWIAHOBH HALIMOHATHUX MHCTUTYTA Cy WM MMEHOBAHU
Ol CTpaHe W3BPIIHHX BJIACTH y CBOjUM 3eMJbaMa WM Cy Yy HCTO BpPEME WIAHOBU THUX
u3BpiHuX Biactd. CamuMm tuM, ISO mpencrtaBba opraHuzanujy y Kojoj ce KOHCEH3YCH
MOCTHXKY Ha 0a3u pemiema Koja OAroBapajy 3axTEeBHMa KakKO TOCIOBHHX, TaKO U JIPYTUX

MHTEPECHUX IPyIa Kao IITO Cy NOTPOLIa4YX WM JpKaBHA YIIpaBa.

VYeBajawe I1SO crangapaa 3a mociioBHE KOPMCHUKE 3Ha4yM Jla J100aBJbaud MOTY Jia
0a3upajy pazBoj CBOjUX IMPOU3BOJA M YCIyra Ha crnenudukangjama Koje HMajy MIHUPOKY
npuxBaheHOCT y HBUXOBUM CEKTOPHMA, WM APYTHM pPEYHMa, ITOCIOBHH CYOJeKTH KOjH
KopucTe MeljyHapoJHe CTaHIapJe MOTy Ja c€ TaKMHU4e Ca KOHKYPEHTHMa Ha TPXKUIITHMA
IIMPOM CBeTa. 3a JAp)KaBHE ympaBe, MehyHapoAHH cTaHmapau o6e30elyjy TexHomoumky u
Hay4yHy Oa3y koja omoryhaBa Kkpeupame 37paBCTBEHOr, 0€30€QHOCHOI, E€KOJIOIIKOT |
[IpaBHOT OKBHUpA. 3a MOTpoIIaye, MOCTOjamke rI100anHe KOMIATUOUITHOCTH TEXHOJIOTHja Koja
ce TOCTH)XKe pUMEHOM Mel)yHapoIHUX CTaHIap/a Ha pa3Boj MPOM3BOJAA U MPYXKAKE yCIyra
JOHOCH MOTYNHOCT 3Ha4yajHO IIKpPE MOHYJE, Ka0 U MO3UTHBHE e(eKkTe KOHKYpEeHTCKe Oopoe
u3mely nobGaeibauya. Ilopen Tora, cama 4YMmEHHMIIA Ja NMPOU3BOJ WM YCIyra OAroBapa
MelyyHapogHMM cTaHAapaMMa Ipyka rapaHiujy 0e30€THOCTH, KBAUIUTETA U MOY3JAaHOCTH a

CaMUM THUM U HEKY BPCTY CUTYPHOCTH 3a MOTpOILIAYe.

ISO 9000:2000 nedunume kBanuTeT Kao: ~CHOCOOHOCT CKyma OUTHHX
KapakTepUCTHKA MPOU3BOJIA, CUCTEMA MJIU Ipolieca J1a UCITyHE 3aXTeBe KOPUCHUKA U IPYTUX
UHTEpecHUX rpyna”. Y o0B0j AepUHMIIMJU TOA IOjMOM KOPUCHHK C€ TOJIpa3yMeBajy
opranmsanuja Wi ocoba Koja mpuma mpousBod. [Ipumepu: morpomiad, KIUjeHT, Kpajibu
KOPHUCHUK, TproBai Ha Mmaino, awiep uth. Jebununmja kBamutera uz 1SO 9000:2000, y3
KOPHUCHHUKE, Ka0 OMTHE MOMHUIbE U JApYyre MHTEPECHE TpyIe, MOJ YUME Ce IOJApa3yMeBajy

ocobe Ui TpyIie Koje uMajy MHTEpEC y yCIexy WIHM YUHHKY opranusanuje. Intepecue rpymne
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YKJbY4yjy, MOpeI BJIACHHMKA, 3alOCICHHX, UCMopydmiana (cHabpeBada W IMOIyroBapada),

0aHaka, yApyKemwa, CHHAUKATa U APYIITBO Y HIUPEM CMUCITY.

CymTiHa oBe JeHUHUIM]E je MPHUCTYI MOMMamka KOPUCHUKA. Y CiIydajy Aa ce MO
KOPHCHHKOM MOJIpa3yMeBa caMo OHaj KO miaha Mpou3BO/I, OJHOCHO YCIYTy, OH/Ia C€ OTKPHBA
py)KHa CTpaHa CHCTeMa y KoMme ce Hehe momrreneTd HHM TMOCHEIba jeIUHKA KUBOTHH-CKE
BpCTE, 300T MPOU3BO/IEbE MOJIEPHHX IIHIIENA, a CBE TO 300T jeIMHOT IMba - 3apaje. 13 cBera
CIeIM Ja KBAIUTET MPEACTaB/ba PE3yaTaT yckiahuBama 3aXTeBa M HHTEpPECa PasIHUMTHX
rpyna. I[lox mojmom kopucauk (Customer) dvecto ce mojapasymeBa Kymail MpOHU3BOJA
(6mmmki) wam yeayre (pydak y pecropany). OBe KOPHCHHKE, MpEHH3HH]€ HA3UBaMO

notporragnma (Consumers).

,CHUCTEM MeHalMeHTa” OJHOCH C€ Ha OpPraHU3alMOHY CTPYKTYPY 3a YIpPaBJbambe
COIICTBCHHUM IPOIICCHMA MIIH aKTHBHOCTHMA, KOjH TPAaHC(HOPMHUIIY pecypce y MPOU3BOIE WK
yCiIyre KOju 3a/0BOJbaBajy LUJbEBE OpraHU3alllje, Kao IITO Cy 3al0BOJhABAIEC 3aXTECBa
[oTpoliaya 3a KBAJIMTETOM, YycarjaliaBambe ca MPONMCHMa WIH HCIyhaBambe IHbeBa
3alTUTE J>KUBOTHE cpeanHe. HWUTH jemaH HUTH JpyrH CTaHgap] HUCY OO0aBe3HHW 3a
UMIUICMCHTHpAkE, alld je caM Harop OpraHM3alfje YIOKEeH Ka OCTBapeHhy 3axTeBa KOjU
MPOIHUCYjy OBU CHCTEMH KBAJIHMTETA jaCHA rapaHildja CBUM 3aWHTEPECOBAHMM CTpaHaMa Ja je
opraHusaija CBECHa CBOje MO3UIMjE Y OKPYXCHY W Ja je CIpeMHa Ja WHBECTHUpA Y
CHCTeMaTH4YaH W TEpPMaHEHTaH pajJ Kako OW Ce NU/bEBU OpraHu3alMje OCTBAPWIH Ha
3aJJ0BOJBCTBO yIpaBe, IMOTPOINaya, IMOCAOBHUX MapTHEpa, aAMUHUCTPATHBHUX BJIACTH U
JPYTUX 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA, y3 OUYBAhE U YHANIPEICHE KUBOTHE CPEIIUHE.

Crannapn cepuje 1SO 9000:2000 Temesbu ce Ha ocam rIpI/IHuI/IHa:139
1. Opranuzanuja ycMepeHa Ha KOpUCHUKA

2. JlupepctBo

3. VYxibyueme ocobsba

4. TlpouecHH MpHCTYII

5. CHCTEeMCKH MPUCTYT yIIpaBIbakhy

6. Cranna nmobosplaBama

1. O,Z[J'IyLII/IBaH:e Ha OCHOBY YMELCHUIIA

1 :
39 WWW.is0.0rg
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8. ¥Y3ajaMHO KOpHUCHH OJHOCH Ca UCIIOPYIHOIIIMA

NmmiemenTtaruja CucteMa MEHaIMEHTa KBAIUTETA je O]l CTPATEIIKOT 3HaYaja 3a CBE
opranuzanuje. Ha nuzaju u umminemenrtanujy CucremMa MEHajIMEHTa KBalIWTeTa yTuiahe
IEHE PA3HONMKE MOTpede, IUJBEBH, MPOM3BOIM, IPOIECH KOjU C€ KOPUCTE, Kao M cama
BeJIMYMHA U CTpyKTypa opranusammje. 1SO cranmapan (9001:2008 wim Guito Koju apyru) ce
MOT'Yy MPUMCHUTH Ha CBE opraHusaiuje 0e3 003upa Ha HUXOB THII, BEJIMYHHY, MPOU3BO. /

yCIIyTY U OCTalle Creu(uKaIuje.

[Mopomuma cranmapna I1SO 9000 mnpBeHcTBeHO je ©0a3upaHa Ha yOpaBlbamkby
KBJIUTETOM. Y MpaKCH TO 3HAuUM Jla opraHu3anyja Tpeda Ja ucnomryje oapehene nmpunummie
KBAJIUTETAa. OpraHM3alfja ycMepeHa MpeMa MOTpoIlady, LEJIOKy[Ha OpraHu3alyja pasyme
nmoTpede M OYCKMBaWka IOTpOIIava y BE3W ca IMPOU3BOJIMMA, HCIOPYKOM, IIEHOM WA
Moy3JIaHOMINY ¥ HACTOJH Jla OJPKU TpajHE Be3e ca KOPHCHHIIMMA MPOW3BOJA HWIU YCIIyTa.
Kao mrro ce Buau, npuniunu Ha kojuMa ce 6azupa 1SO crangapn cepuje 9000 cy mpunudao
OMIITET THUMA W OJHOCE CE Ha HAYMH Ha KOJU CYy OPraHM30BaHH TMPOIECH YHYTap
opranm3anuje. To MPaKTHYHO 3HAYM Ja C€ Y CBAKOM TPEHYTKY 3HA: KO, KaKo, Kaja W TJe
00aBJba AKTUBHOCTH BE3aHE 3a ONTUMATHO (YHKIIMOHHUCAEE ITIOCIOBHOT CHCTEMa paau
obe30ehema kBanuteTa. [lopen Tora, KOpUCTH yBohema cucTeMa KBaluTeTa cy U noBehame
npoduTa MOCIOBHOT CUCTEMA, CMAkhEHE TPOIIKOBA MOCIOBamka, MoBehame HIUBOA KBAaJIUTETa
MIPOM3BOJIA U YCIIyTa, YKIIamame Oaprjepa 3a MocioBame Ha JoMaheM U CBETCKOM TPXKHIITY,
MoryhHocT mnoBehawma IieHe Mpojaje Ha JgomMaheM U CBETCKOM TPXHIUTY HAa OCHOBY
KBaJIUTETA, MOBehame I[eHe MOCIOBHOT CUCTEMa MPHU MPOMEHH BIIACHUIIITBA, CMAEHE 1IEHE
KOITama MPOU3BOJIa U YCIyra Koja ce OCTBapyje KpO3 CMameme TPOIIKOBA 33 KBAJIUTET,
OCTBApUBAKE 3aXTeBa TPXKUINTA, ToBehame KOHKYPEHTCKE CIIOCOOHOCTH ITOCIIOBHOT
CUCTEeMaA.

V cepuju cranaapaa 1SO 9000 nmocroje cneaehu ,,HOI[CI/ICTCMI/I”ZMO

ISO 9001 - mpumemyje ce y MOCIOBHMM CHUCTEMHUMA TJ€ YNPaBbamhe KBAIUTETOM
MOYHE UCTPAKHUBAKBEM H 3aBpIlaBa ce y (a3 yrnorpede, 0HOCHO TaMo TJE Ce MPOU3BO Y

CUCTEMY pa3BHja 01 ujeje 10 ¢aze mocTymnorpede.

140 Adaptirano prema:Cosié M., Upravijanje kvalitetom turistickih usluga, Cigoja $tampa, Beograd 2007., str.
196
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ISO 9002 - omHOoCcM ce Ha TIOCIOBHE CHCTEME 4YHje AKTHBHOCTH YIpaBJbarba
KBaJIUTETOM 3allOYuiby y (a3u MPOU3BOIE, a 3aBpIIaBajy ce y Ga3u ynorpede, 0OJHOCHO y

CHCTEMHMa KOjU HEMajy MPOjEeKTOBame U pa3Boj (HIp. paje Mo JUIICHIH).

ISO 9003 - mpojekToBame M aTecTUpame CUCTEMa KBAIUTETa y MOCIOBHUM
CHCTEeMHMa 4YHje aKTUBHOCTH YIpaB/bakba KBAJIUTETOM 3aloudiby y (Ga3sd KOHTpoJe a
3aBpiIaBajy ce y ¢asu ymnorpede, OJHOCHO y CHCTEMHMa KOjU pajie 3aBpIIHY Yrpaimby U

KOHTpOIY.

ISO 9004 - mpumena eneMeHaTa CTaHIapla y MPOjeKTOBamky M yBOhHEHY CHUCTEMa

KkBanuTeTa y nmpenysehy, a paau obe3dehema kBanuTeTa.

Crangapau 9001, 9002 u 9003 cy obGaBesnu 3a noOujame cepTHdHUKaTa, IOK
crangapa 9004 cangpxu mpernopyke kKoje Tpeba mmruieMeHTupatd. Jomr ce kaxe u na 1SO

9004 ciyxu 3a uaTepHO 00e30eheme kBamuTeTa, a 9001, 9002 u 9003 3a excTepHO.

Baxno je ucrahu ma cy cranmapau ¢ammnuja 1SO 9000 u ISO 14000 crexknu u
CBETCKY penyTaIyjy Kao reHepUuKH CTaHIap I CUCTEMa MEHAIIMEHTa, IITO 3HAYH JIa CE MOTY
MPUMEHUTH Ha OWJIO KOjy OpraHH3alyjy HEBE3aHO O] BeUYMHE, (PMHATHOT MPOU3BOJA U
yclIyre, Ha OWJIO KOjU CEKTOp WJIM aKTHBHOCT KOJUM C€ OpraHm3aiuja 0aBH, Kao W Ha OWIO
KOjy OpraHM3alijy HeBe3aHO OJl Tora Ja JIM Ce paJu O MOCIOBHO] OpraHU3alMjH, jaBHO]

opraHH3aquH HJIN BJIAIUHOM OI'PAHKY.

ISO crannmapna cepuje 9000 je noxuseo peBm3mjy 15. mememOpa 2000. roxuHe U o1
tana cBu crangapau u3 cepuje 9000 modujajy cydukc ,,2000”, a uctu je axypupan 2008 u
Hocu HasuB 1SO 9001:2008.

[Ipennoctu ummnementanuje 1SO 9001:2008 CTaH,[[ap,I[a:141

® crHllakbe W/WiIK y4YBpPIINHMBAKGE MOCIOBHOT MOBEPEHA KOJ MO3HATUX U IITO j€ jOII

Ba)XHM]€ NOTEHIIM]aJTHUX KJIMjEHaTa,
® 11000JbIIIabe TOCIOBHE CITIOCOOHOCTH M MPOJYKTUBHOCTH,
® YCMEpEHOCT Ha OCTBAPHMBAE MTOCIOBHHUX INJHEBA M OUEKMBamba KIIMjeHaTa,

® TIOCTHU3akE M OApKaBamkC CTaOUJIHOI HHBOA KBaJUTETa np0H3Bo,ua/ycnyra paau

3aJI0BOJbaBama 3aXTEBA U U3PAXKEHUX MOTpeda KiHjeHara,

141 www.eurostandard/iso/ 9001- sistem menadzmenta kvalitetom
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e mnoBechame 3a/10BOJbCTBA KITH]jEHATA,
® IIpyXame YBepema JIa je )KeJbeHU HUBO KBAIMTETa IOCTUTHYT U JIa CE OJpIKaBa,

® CcTBapame MOT'YhHOCTH 3a OCBajam-€ HOBUX TPXKMINTA U yBehame ynena Ha rnmoctojehem

TPHKULLTY,
e nobOujame ceprudukara ISO 9001 ox cTpane akpeIUTOBAaHOT CEPTUDUKAIIMOHOT TEa,
e MOryhHOCT y4ecTBOBama U HaMETamba Ha TCHICPHMA.

[TocTu3ame BHCOKOT cTeleHa KBaJIUTETa CBE BUIIEC N0OHja Ha 3Ha4ajy 300r cBe Behe
KOHKYPEHTHOCTH Ha TJI0O0AJTHOM CBETCKOM TPIKHUINTY. 3a YJIA3HUILYy Ha TPXKUIITE BHIIC HUjC
JI0BOJbAH caMo KBanuTeT Beh u Mel)yHapo1HO TpU3HAT I0Ka3 KBAIUTETa Y BUIAY cepTu(HUKaTa
ISO 9001: 2008. CucteM MeHaIMEHTa KBAJUTETA j€ Yj€AHO U jJeIUHH CTaHAAP.l KOJH CE€ MOXKe
KOPHUCTHUTH 32 CepTHU(HKAIM]y MEHAIMEHTa y MOCIOBHOM CBETYy, MMajyhu y BUAY H-EroBe

cinenehe 3axrtese:
= 00e306eheme 3a10B0OIbEHA KyTIalla
" 33JI0BOJBCH-C 3aXTEBA KyIlara

"  OLCH:HUBAIKLC CIIOCOOHOCTH opraHI/Baque Aa YOOBOJbU 3aXTCBHUMa KYyIlalla

IMyTEM MHTCPHUX HUJIM CKCTCPHUX KOHTPOJIa

Ja 6u ce mpuctynumio nporecy ceprudukanuju 3a 1ISO crannapne, QMS mopa Outu
MOTIYHO JOKYMEHTOBAH, IMPOBEPEH W OJ00peH Oj CTpaHe MEHAMEHTa M TEK OHJa

UMIUIEMEHTHpPaH y opranuzanujy. QMS caunmaa:

* IOCJIOBHUK KBaJUTETa - OINHUCYyje Kako OpraHM3anuja 3agoBoshaBa 3axTeBe 1SO

9001:2000
* [IPOIECH - OMHCY]Y aKTUBHOCT OJ1 [TOYETKA JI0 Kpaja
* @polenype KBAIUTETA - OIKCY]y METOA ITyTeM KOJHUX C€ yIpaBiba MPOLECUMA

* pagHe UHCTPYKLHjE€ - ONHCY]y Kako ce 00aBibajy HWHAMBHIYaTHM 3aJalld |

AKTHUBHOCTH.
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4.2. Ananumuyku okeup depuHuCaAba U 3HAYAJA MEPetba Kealumema yciiyea

I'maBHa cHara y UCTpaXHBamy YCIy>KHOT MEHAIMEHTa KOHIIEHTPHCAHA je Ha HAunHE
MyTeM KOjHX Ce MOXKE YHAIIPEIUTH KBATUTET ycayre. KBanuter ycinyre npencraBiba OCHOBHY
MOKpeTauKy CHary mnpeay3eha ycMepeHy Ka OCTBapemhy IOTIYyHE KOPUCTH IOTpoIIaya.
VYcBajajyhu crparernjy au3ajHHpama W TMO3WIMOHUpamka, 3aCHOBaHY Ha JIUMEH3Hjama
KBaJIUTETA, Npeay3eha Kpeupajy yciayre Koje moceayjy 3HauajHe JUCTUHKTHUBHE MPEAHOCTH Y
OJTHOCY Ha KOHKYPEHTE. YCIY)XHO - KBaTUTETHA TieppopMaHca mpecTaBlba JaHac HajOoIbe
KOHKYPEHTCKO CPEIICTBO Yy TMpOLECY INpUBIAYCHa, 3alpkaBamba W Bpahama morpomiava.

CynepuopHa ycinyra u KBaIUTeT YuHe HajuBpIIhy KOHKYPEHTCKY CTpPAaTErujy.

VY nureparypu O MapKeTHHTY, cBe Beha maxma mocBehyje ce KBaJIMTETY YCIyTe.
VcenyKHU KBalIWTET j€ AaHac OJ MPEeCyIHOT 3Hadaja Kaja Cy y NUTamy IUIAHUPAmE U
AM3ajHUPAke YCIy)KHOT mpou3Boia. Relationship mpuctyn MapkeTHHTy HCTHYE KIbYYHH

3Haqaj KBAJIUTCTA U IIOTPOLIAYKE YCIIYI'€ y IPOUCCY NIPUBJIAYCHA U 3a/IpiKaBaba IMOTpoHIiava.

[ToTporraykn nepuUNHUpaH KBAIUTET je YecTo NepUHHCAH Kao OaHoC wu3Mely
OYEKMBama IOTPOINAyYa, OJ caMe YyCJIyre M Iepleniuje AodujeHe yciyre. YMecTo u3pasa
"BHCOK KBaJUTET' KOjU HUj€ KOPUCTaH TEPMHUH 32 YIPaBJbalkhe KBAIUTETOM, ayTOPU JIaHAC
npeuiaxy Kopulrheme TepMUHa 'TIpaBH KBaJIMTET KOJU 3HAYM J]a je OpraHu3aiuja Koja
npy’ka yCIyry HCIIyHWJIAa OuYeKMBama mHoTpomada. [lojam kBamuTera yciyre mojapasymena
MUIIJBEHE CTBOPEHO KO/ MOTPOIIava WM KOPUCHHKA O KBAIUTETY U KBAHTUTETY KOPUCTH

KOj€ cy TOOMJIM NPUIMKOM KYTTOBUHE YCITyTe.

KBanurter mpeacTaBiba ONIUTY MEPY CACTaBJbEHY OJ] HEKOJHMKO eJleMeHaTa O[] KOjuX
Cy HEKH IIOTOJIHU 3a MEpEeme a Ipyru Mory OUTH MpeaMeT cyOjeKTUBHUX oueHa. [Ipobiem

Mepema KBAIUTETA YCIyre IpaTe v MpooJieMH HeroBOT ehuHICcamba.

Yy nmponecy I[I/ISajHI/IpaI-Ba MMpoOn3BOJa MCHAIMCHTU r[pez[y3eha CYOUCHU Cy Ca
HpO6HCMI/IMa IJIaHUupamba, U3rpaame, CTaH,Z[apI[I/BaL[I/IjC " oApiKaBakba KBAJIUTETA YCIIYIC U TO

HapOYUTO TaMO TJI€ TIOCTOJH BHCOK CTETICH KOHTaKTa n3Mel)y Kyria 1 mpojaBiia yciyre.

KBanurer yciyre npeacrassbajy, yriaBHOM, Pe3yJaTaTH MepLENIUje YCIyre o] CTpaHe
notpomava. CTora je HEONXOAHO YIO3HATH KOje aTpuOyTe yclyre MoTpoliay y3uMa y o03up
U KOJUM peIoM, MPWIMKOM TpoIlekhHBamka KBanuTeTa ycayre. JlogaTHe Temikohe Koj

)II/ISajHI/IpaH;a, oJpXXaBalka U yIIpaBJjbalkbad KBAJIUTETOM IMMOTHUYY O YMHBCHUIIC da YCIYI€ MOT'y
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OuTH paznmuuuTo NedUHHCAHE KOJ TOjeAMHAYHUX YCIY)KHHX OpraHu3aluja, & Ha OCHOBY

3axTEBa 1oTpomayda.

VYiiora KBaJUTETa yCIyre Y OCTBApeY yclieXxa OpraHu3anuje MpeacTaBiba CTPATEIIKY
CHary W KJbY4HH MpoOiieM MeHayuMeHTa. KBaauTer yciyre mpejacraBiba 3HadajaH H3BOP
OJIp’)KMBE KOHKYPEHTCKE IMPEIHOCTH, KOjU C€ OrjieJja Kpo3 HUXOB YTHIlQ] Ha yHampeheme

yemyxkHe nepdopmance. Ty ce, mpe cBera, HcTuye:
*  TpXKMIIHO yueurhe
* ykynHa puHaHCH]jcKa nepdopmaHca
= pact nmpodura

Crpareruja koja je u3rpaljeHa Ha KBaJUTETY MOKEe OMTH OJp)KHMBA U3 HEKOJIHKO
pasnora. KBanuTer je HEmITO IITO HE MOTY cBe (UpMe MOTHYHO ocTBapuTU. DPupme Koje
MOCe/yjy HEONXOJHE BEIITHHE M pecypce MOry OHTH CIOCOOHE Ja M3BpIIE CTPATEThjy
3acHOBaHy Ha KBaimTery. DUpma Koja Ayro TEXKH OCTBAPEHY KBAJIUTETA Pa3BHja BIACTHTY
penyranujy. [pyraunja y oqHOCY Ha Ipyry KOpIopaTuBHY HUMOBHHY, peIyTaluja Mopa OUTH
pa3BHjeHa M CTE€YeHa y TOKY BpeMeHa, mocrajyhu tume Hemoryha 3a xomupame. Kanurer
yciyre tpeba ma Oyne nedunucan u npaheH y okBHpY yciykHe opranu3samuje. [TocebHo ce
MOpajy pa3MOTPHUTH YETHPHU KJbYYHA IMOJPYYja y OKBHPY KOJHX MHUTAHE KBAJTUTETA yCIYyTe

MOXE OUTH PI3J'IO)KCHO:142

*  YCIY>XKHH CYyCpeT

*  IM3ajJH yCIIyTe

*  MPOIYKTUBHOCT yCIyTe

=  yCIy)XXHA OpraHW3alldja v KyJITypa

[lepuenmuja yciayXKHUX CycpeTa O CTpaHe MHOTpolladya MpeAcTaB/ba HajBaXKHU]Y
KOMIIOHEHTY y MpOLEeHHUBalky TOTATHOT KBaduTeTa yciayre. OBO je HApOUUTO MPHUCYTHO KOA
ycllyra Koje ce MOoHaBJbajy, Kao U KOJ yclyra ca BUCOKOM MPO(GECHOHATHOM KOMIIOHEHTOM.
VY HamepH Ja ce yHamnpeau KBJIUTET U U3rpajy TPajHU OJHOC ca MOTPOIIAYUMa, HEOIXOIHO

je 3HaTH wTa ce goralja y OBUM OHOCHMA H IITA yTHYE Ha MepLeIIHjy norpomada,

Y2 1 jubojevi¢ C., Marketing usluga, Novi Sad 2002., str. 124
3 Adaptirano prema: Ini¢ B., Jergovié A., Menadzment i marketing usluga, 2010., str. 38-39
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VYcayre 3axTeBajy MOCTOjalkbe TAKO TU3ajHUPAHOT CHUCTEMA 3a MPYKamke YCIyre, KOju
oMoryhaBa ycHeniHy yCIy)XKHY IOHYAY M HEroBo ehukacHO (QyHKIHMOHHCame. K300p
crcTeMa 3a IMpyXame YCIyre MpeicTaBiba MpeaAMeT au3ajHa. Kon crpareruje nu3ajHuparma
MPOM3BOJIa YBEK IMOCTOjU MpodieM u3bopa m3mehy sbyau u texnonoruje. Omayka Tpedba na
OJITOBOPH Ha THTAaKkE Ja JIU Ja C€ OCTBAPH MaKCHMalHa e(pUKACHOCT MJIH 33J0BOJbE MOTpede
norpomraya. Jlapaomu yciyre ce 4decto cycpehy ca mgunemom rne moByhu ymHUjy usmely
orepatuBHEe €pUKACHOCTH U KOHTAKTa ca MOTpoIIaynmMa. PeraBame oOBe AUIeMe MPeCTaB/ba

KJbYYIHH MPOOJIEM KOJI CBUX OJJTyKa KOje c€ OJIHOCE HA JTN3ajH.

VYcinykHa NPOLYKTUBHOCT j€ OJHOC M3Mel)y KBaHTUTETa U KBAJINTETAa MPOU3BEACHE
pobe M yciayre M KOJMYMHE KOpHIIhEHUX pecypca IMPHIMKOM HUXOBE IPOU3BOIKE U
UCTIOpYKe. YTIpaBibame MPOAYKTUBHOILINY je MHOTO TeXe KOJ| YCIY)KHUX OpraHu3alnja, Hero
KO/ POU3BOAHUX. MHITyTH, ayTHyTH ¥ TPOIIEC HUCY YBEK OCET/HHBH Ha 00jEKTHBHO MEpEHe
u nepunucame. Mmajyhu y Buly mocrojame morpouaya y yciayXHOM CHCTEMY MPHIMKOM
IpyXamwa yCciIyre, HEONXOAHO je OCMMCIMTU CTpaTerujy ydemha mortpomiada y TeXbH 3a

noBehaweM NPOJyKTUBHOCTH.

Kynrypa opranmzamyje ¥ HauMH Ha KOjU je OpPraHU30BaHA YCIy)KHa (UpMa MOTY
3HAYajHO YTHLATH Ha KBAJIMTET yciyre. HajBakHHje KOHKYPEHTCKO OpYXje YCIY)KHUX
¢bupMu MpeacTaBibajy JbyJM M HAUWH HA KOJU Cy OpPraHM30BaHU. JeJHO O]l HajBAXKHUJUX
MUTamka orjeaa ce y Tome na Ou Tekyhe omeparmoHe ojuiyke TpeOano CIyCTHTH Ha HIKE

HUBOE OJJTy4YHMBaka Tj. y TaYKaMa re Ce OJIBUja YCIY>KHU CYCPET.

Kox pa3marpama KBaJIMTETa YCIyre M HEroBOr yTHIaja Yy OpraHU3aliju, HEOMXOJHO
j€ CTaBHUTH TOTpoIIaya y caMm IIEHTap mpoleca, OJAHOCHO OpojHe cycpere, wiau moments of

truth, koje oHM MOTY UMaTH ca OPraHU3ALHjOM.

Kao mTo cMo paHmje HaBenwu, yciayre Cy y OCHOBH BHIIIE WM Mambe HEONHIJbUBE U
CacBUM CYOjJeKTHBHO JI0’)KMBJbEH IPOLIEC, Ka0 U MPOLEC IAe Ce MPOU3BOAKA M MOTPOLIHA
oJBHUjajy cumynraHo. MaTepakiuje usmely naBaora yciyre u notpouiada o0yxBaTajy cepujy
moments of truth, win TpeHyTke kama ce moTporiad mpBu nyT cycpehe ca ycimyrom u
YCIy)KHOM opranm3anujoM. OBH YCIYXHH CYCpPETH MOTY WMaTH TpecylaH yYTHIAj Ha

KBAJIUTCT OMAXKXCHEC U JOKUBJHCHE YCIIYTC.
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OnakeHW KBaJIUTET MMa JBE OCHOBHE AMMEH3H]E KOje ce Orjie[lajy y TOMe ITa

.144
MOTpOILIaY MPUXBATa U KaKO MPUXBATa yCIYTY:

*  TEXHWYKH KBAIUTET
*  (pyHKUIMOHAIHU KBAJIUTET

Texnuuku xeanumem WIA TEXHUUYKU pe3yiaTar WM HUCXO0[ IIponcca MNpeaAcTaBJba

KOPHCT KOjy IMOTPOIIIay J00Hja Of] yCIIyTe.

Dyukyuonannu Kkearumem oOyxBaTa CBE acleKTe HayWHA Ha KOjU je yciyra
UCITIOpYYEHA, OHOCHO CBE MpOIEAypaiHe Kopake u cTuil yeiyre. [lotpeOHO je Harmacutu aa
ce (DyHKIMOHAJIHA JTUMEH3Uja KBAJIUTETa HE MOXKE OOjEeKTHBHO NPOLEHUTH Kao HITO j€ TO

CJIy4aj ca TeXHHYKOM JIUMEH3H]OM.

JaBanan ycioyre Hajyemrhe Aona3d y JUPEKTaH MM HMHAMPEKTaH KOHTAKT ca
[OTpoLIaYeM yciayre, ITo oMoryhasa nmorpouauy aa BUAU GUPMY, BEHE pecypce U HaunHe
¢byHKIMOHHCama. Y TOM CMHUCIY, 3a HajBehu Opoj yciyra, KOPIOPaTUBHH U JIOKATHUA UMHIL

he urparu Beoma 3anakeHy yJaory NPUIMKOM MEpPLENIHje yCIyTe.

VY cMmuciy TIaBHOT U3BOpa KBAJIUTETA YCIIyre, IO cajla ce aKleHAT CTaBJ/hao YIJIaBHOM
Ha TEXHMYKY JUMEH3Hjy. VCKycTBa y TOMJIEy OCTBapema OJPKHBE KOHKYPEHTCKE
MPEAHOCTH TOBOpPE Ja j€ HEONXOJHO HUMIUIEMEHTHpATH U APYTY JAWUMEH3U]y KBaJIUTETA.
Crparernja yHampehema yciyra, ogHOCHO yHampeheme wuHTepakuuje u3mely Kymana u

IpoaaBala HOCTaje OCHOBA 34 OCTBAPCHEC HCOIIXOAHEC KOHKYPCHTCKE IMTPEAHOCTH.

4.3. Caspemenu Konyenmu, memooe u Mooejiu Mepera Keaiunmema

3a pa3nuKy oJf TPaAUIIMOHATHUX (PU3UYKU OMHUIUBMBUX 100apa, ojpehuBame 3HaUCHa
U CYIITUHE KBAJIUTETa Yy YCIY)KHOM CEKTOpY JaJIeKO je KOMIUIEKCHHUje NHTame, jep "'Huje
(GyHKIIMja CTaTUCTUYKE Mepe KBalIMTeTa, YKJbydyjyhu ¢usnuke HeZOCTaTKe U MpPOLEHE

MeHanepa. To je Bullle moTpoIayeBor Buhemwa yciyre'.

ITorporrau kymyje mpousBoje / yciyre 300r KOpUCTH Koje npyxkajy. Kopuctu mory
OWTH pa3IUUYUTe, a OCHOBHO MM j€ Ja CIy)Xe 3aJI0BOJbaBamy oapeheHux xesba U morpeda

notpomraya. Crora npu JaepuHucamy Tpeda mohu oj oBe ummeHulle. [lomasmm ca oBor

4 Gronroos C., A Service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of Marketing Vol.
18. No. 4, 1984.
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CTaHOBHINITAa MOXe ce pehnm na je KBamMTeT: « CKyn KapaKTepHCTHKa HEKOT CEHTHTETa Ja
3aJ10BOJbH yTBpheHe U u3paxeHe nmorpede ». OCHOBHO KOJ CXBaTamba KBAIUTETA Y YCITY)KHOM
KOHTEKCTY jeCTe Jla c€ NPH HEroBoM JeduHUCcamky U YTBphUBamy IMOJa3u oOf MOTpOIIaya,
OJTHOCHO O] FbeTOBOT' CXBaTama M MOMMama KBaiuTeTa. M3 Tora mpousmiasu a je KBAIUTET
CBE OHO IITO TIOTPOIIAY OJHOCHO IIMJBHU TPXKHIIHU CETMEHT cMmarpa Ja jecre. Kpamurer je
mpeMa OBOME CIOCOOHOCT MPOW3BOJA WM YCIYre Jia UCIYHW WIM HaaMalld MOTpolIadeBa

OUYEKHBAKA.
OcHoBHa Heclaramwa Mel)y Hay4HUIIMMA U CTPYYHhalliMa U3 00JIacTH yCiIyra cy y Noreny:

e [lpupone xBamuTeTa yCiyra: Ja JH je KBAIMTET IepIenuuja nephopmMancu

nimn HeHOTprI/IBa}LC IMPCTIIOCTABJbCHOT' .

e JluMeH3Wja KBAIWTETa yCIyre: Ja JH C€ pajd O jeAWHCTBEHOM KOHIENTY U
JEIHO] TMMEH3UjU WM MOCTOjU BUIIE IUMEH3H]a, T/Ie OTET [IOCTOje Heclarama

OKO TOora o KOjI/IM Cce ,HI/IMGHSI/Ij aMa paju.

Kana je y nuramy cama npupoaa KBaJlUTeTa yciayre, OJHOCHO OCHOBHH OJITOBOp Ha
MUTake O KaKBOM ce KOHIenTy paau, Gronroos, jeman ox pojoHadenHuka CKaHIMHABCKE
IIKOJIE UMa CIIMYaH MOYETHU CTaB, KA0 M HAJUCTAKHYTH]U MPUNATHUINA AMEpPHUYKE IIKOJIe
(Parasuraman, Zeithaml u Berry), y cMucny nopelema nepuunupaHor KBaluTeTa yciuyre ca
HEKUM CTaHI[apIIOM.l45 Hecnarama ce jaBspajy y ToMe mITO OH JAehHUHUIIE KBAIUTET YCIyTe
Kao 'MPOM3BOJ TIpolleca eBalyaluje, y KOME IMOTpOIIadd IOpEeAe CBOja OUYEKHBama ca
yCIYroM KOjy ¢y A0OMIH", IITO OHJA M3jeHavyaBa caThc(akinjy NoTpoladya ca KBaIUTETOM
yciayre, JOK HaBEJEHM MPUIAJHULIU AMepHYKe IIKOJIe CMaTpajy Aa He MOCTOjU 10 Kpaja
jennakoct usMmel)y catucdaxinuje U KBamuTeTa yciayre, T€ Ja Ha caThc(akifjy TmoTpoIiada

JIeNly]y U HEeKU Apyru (GakTopH.

[lojenuau ayropu cmarpajy Ja cy KBaIMTeT yCiIyre M caTucakuuja HOTIYHO
pasnuuute AuMeH3uje. thuxoBo cxBarame je Ja je KBaJIUTET yCIyre CTaB U MHUIUBEHE KOje
MOTpOIIaY MMa O YCIy3M, a Ja je KOHUENT caThuc]akiuje pa3iuka usmely ouekuBama H
onaxkeHux mneppopmancu. Takohe, HEKHM ayTopu cMaTpajy jAa U HuUje Moryhe BpUIIUTH

eBallyalyjy MojeIMHUX acleKaTa yCJIyre U yCIy>KHOT Ipoleca.

> parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L., "Conceptual Model of Service Quality and its Implications
for Future Research", Journal of Marketing, Fall 1985, VVol. 49, Number 4
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"Kpanmutet" je MmyntuaummeH3noHaaHu (EHOMEH Koju Huje moryhe obe3demutu Oe3
onpehrBama HETOBUX TNIABHUX KapaKTEPUCTUKA. YTOTPEOJbUBOCT KapaKTEPUCTUKA 3aBUCH

oll CI/ITyaLII/Ije.146

Kapman cmarpa aa ce Mmopa OutH onpesad npu oapehuBamy pelieBaHTHUX TUMEH3H]a,
TaKo IIITO CBAaKa YCIY)KHa JICNIATHOCT MOpa Jia OTKPHje Pa3InYNTe U jeJUHCTBEHE AUMEH3H]eC.
Ako je onpeheHa nuMeH3Wja TOCeOHO 3HayajHa 32 KOPUCHUKA, MOXKE OWUTH TOJEJbCHA Y
HEKOJIMKO TOJIMMEH3Hja - aTpuldyTa, U OHU Tpeba na Oymy 3acebHO onemuBaHu. [loceOHO
Tpeba OMTH Ma)xJbHUB ca JUMEH3MjaMa Koje Cy crenuduyuHe 3a yCIyry Koja ce Hyau. Caka
opraHusanuja he JHMCTYy ONIITHX JIWMEH3Wja TMPUIATOAUTH CBOJUM TMoOTpedbama U
cnenn(UYHOCTHMA YCiIyra Koje mpyxa. Heku wucTpakuBauu Ccy Aanu rpyOy mopaemny
TUMEH3Wja KBAJMTETa y 3aBUCHOCTH OJI MPUPOAC TUX AMMEH3Wja. HajkoMIuieTHUjy JTUCTY

JMMeH3Hja kBammrera xao je Johnston.**

[Ipuctyn - @usnuka NOPUCTYNAUYHOCT CEPBHCHE JIOKalWje, YyKbydyjyhu u

IMPOHAIAKCHEC ITYyTa KPO3 OKPYKECHEC U IPOXOAHOCT PYTC.

Ecrernka - CreneH mpujaTHOCTH KOMIIOHEHATa yciyre, ykJbydyjyhwm u usriex u
aMOMjeHT CEpPBHCHOT OKpPY)KEHa, HM3TJel W MpPe3eHTalMjy CepBUCHHX ypehaja, crBapu u

0co0Jpa.

[MpenycpetsbuBoct / yemyxHocT - CTEleH 10 Kora yciyra, HoceOHO KOHTakT 0co0Jbe,
MOMake KOPUCHUKY WJIM KOJI Fhera CTBapa yTHCAK 3aMHTEPECOBAHOCTH U MOKa3yje CIPEMHOCT

Jla ra yCIyXKH.

PacnonoxuBocT - PacnionoxuBocT cepBucHUX ypehaja, crBapu u ocobsba. ¥ ciaydajy
KOHTaKT 0co0Jba, TO MOJApa3yMeBa M OJHOC KOPHCHHK / 0COOJbe M BpeMe KOje CBaKd
3allOCJICHM KMMa Ha paclojiaralkby 3a CBakor KOpUCHHMKA. Kox cTBapu, pacmoiokuBOCT

YKJby4dYyj€ M KBAaHTUTET U N300p PacroioKUBUX ITPOU3BOJIA.

Bbpura - 3auHTepecoBaHOCT, pa3Marpame, CUMIATHje U CTPIUbEHE MCKAa3aHO MpemMa
KOPUCHHUKY. YKJbY4Yyje CTEIECH CIIOKOjCTBAa KOPHCHUKA M CTBOPEH ocehaj emormoHaiHor (1pe

Hero (U3UYKOT) KOM(Opa KOPHUCHHUKA.

146 Carman, J.M., "Consumer perceptions of service quality: an assessment of the SERVQUAL dimensions",
Journal of Retailing, Vol. 66 No 1, 1990.

147 Jeschke, H., The Fzcalc freeware program developed at the Micro Electronic Circuit Group of the University
of Hannover, Germany, 1998.
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Yucroha / ypennoct - Uucroha u ypeaaH u3rien ONMUIIJBMBUX KOMIIOHEHTH YCIyTE,

yKJbyuyjyhu okpyxkeme, ypehaje, cTBapu U KOHTAKT 0CO0JbE.
Komdop - ®usznuku koMmdpop cepBUCHOT OKpyx)ema U ypehaja.

[TpuBpkenoct - BuisbuBa NPHUBPKEHOCT 0c00Jba HHXOBOM IOCHY, YKJbY4yjyhu

IIOHOC M 3a10BOJHECTBO KOje YHOCE Yy I10Ca0, bUXOBY MapJbUBOCT U TEMCIJbHOCT.

Komynukaryja - CriocoGHOCT IpoBajiepa yciuyre 1a KOMyHHIUpA ca KOPUCHUKOM Ha
BEMy pa3ymsbuB HaunH. OBO yKJby4yje jacHONy, MOTHYHOCT M Ta4HOCT BEpOATHUX U

nucaHux nHpopMairja u criocoOHOCT 0co0Jba J1a CITyIIa U pa3yMe KOPUCHHKA.

KomnerentHoct - BemtuHa, cTpydHOCT M mpodecHoHann3aM C KOJUM Ce ycayra
u3BpmaBa. OBO yKJbydyje KOPEKTHO CHpPOBOhEHmE NpoIeaypa, KOPEKTHO H3BPIIABAE
WHCTPYKIIMja KOPHUCHUKA, CTENEH 3Hama O YCIy3W KOjy IIEMOHCTpUpa KOHTAKT 0co0Jbe,

reHepagHa crnocoOHOCT aa ce 006aBu 106ap mocao.

VYuruoct - [lomToBame W MPHUCTOJHO IMOHALIAKE KOjeé OOWYHO IOKa3yje KOHTAKT
oco0/pe y TMOCTyNLIMMAa ca KOPUCHHLMMA U HHHUXOBOM HMOBHMHOM. YK/bydyje U

HEHAMETJHPUBOCT 0CO0JBa, KaJ1a j€ TO MOTO/IHO.

®rnexcubmmHOCT - CHPEeMHOCT M CHOCOOHOCT Jiefia CEPBUCHOT 0c00Jba J1a MPOMEHH

WIN JONYHU KapakTep yclyre y Wby 3a/I0BOJbEHa MOTpeda KOPUCHHKA.

braronakmonoct - Tormmuaa u auuyHa (mpe Hero (GU3HMYKA) MPUCTYTAYHOCT
MPOBajJepa, MOCEOHO KOHTAKT 0c0o0Jba, YKJbYUyjyhu Bemap HAcTylm W CIOCOOHOCT Ja ce

KOpHUCHUK oceha 1006poo1iao.

@OyHKIMOHAIHOCT - MIcpaBHOCT M MOTOHOCT 3a HAMEHY MJIM "'KBaJIUTET NMpou3Boaa”

cepBUCHHX ypehaja u cTBapH.

HNurterputer - I[lomreme, NMpaBUYHOCT, HEMPUCTPACHOCT M TOBEPEHE Ca KOJUM j€

TPETHPAH CBAKU KOPUCHHUK.

IToy3znanoct - Iloy3maHOCT M KOH3MCTEHTHOCT NeppOpMaHCH CEpBUCHUX Yypehaja,
CTBapH U 0c00Jba. YKIbYydyje TAUHOCT U3BPILEHA YCIyre U CIOCOOHOCT M3BPIICHA YyrOBOPa

Ca KOPUCHUKOM.

PearoBame - bp3uHa M NpaBOBPEMEHOCT W3BpLICHA yclayre. YKibydyje Op3uHY U

CIOCOOHOCT MpOBajaepa Aa Op30 pearyje Ha 3aXTeBe, ca MUHUMAIHUM BPEMEHOM YeKarmba.
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CurypHoct - Jlnuna 6e30eIHOCT KOpPHCHHKA W HHUXOBE HMMOBHMHE TOKOM IIpoleca

M3BpIICHA WM KopuIllhema ycayre. YKIbydyje oAp KaBambe MOBEpemba.
Mopenu 3a Mepere KBaJIuTeTa yCIyre:
= Quality Gap Moguen
= SERVQUAL Mogaen
= P-C-P Mognen
*  MakpOoeKOHOMCKH MOJIENHU 32 Mepeme U npaheme 3a10B0JbCTBA KOPHCHUKA!
= EBporncku HHAEKC 3a10BOJCTBA KopucHuKa - ECSI

*  AMepHYKH UHJCKC 33/10BOJbCTBA KoprucHHKA - ACSI

4.3.1. Quality Gap Moaexa

KoHnenrtyaiaHu Moaenu KBajuTeTa Cy HacTalld Kao pe3yiaTaT Hamopa jaa ce 0osbe
pasyMe KBanuTeT yciayra. KoHuentyaaHu Mojaenu KBaJIWTETa Jajy mperiies; GpakTopa Koju

MOTEHIMjaJTHO YTUYY Ha KBAJMTET OPTaHU3aIlHje U YCIIyTa Koje OHa MpyXa.

Behuna ucrpaxuBama y oBOj oOyactu ce ocnama Ha Quality Gap moxen uuju cy
ayropu Parasuraman, Zeithaml u Berry. Quality Gap monen je 120 CyHmITHHCKU JOIPHHOC
pasyMeBamy CTPYKType KBajuTeTa M (pakTopa KOjU Ha mera yrtuuy. Mogen omoryhasa
UJIEHTU(DUKOBAKE TEMOBa, KOJU C€ MOTY TOjJaBUTH M OpTraHM3alvju pana. ['em je pasznuka
u3Mel)y oueknBamba KOPHCHHKA y BE3HM Ca YCIYrOM M ONaXKakba CTBAPHO TPYKEHE YCIyTe.
Ilpema Parasuramanu,**® remoBm mpencTaBbajy 3HauajHe Tpempeke y MOCTH3AmbY

3aJ]0BOJbaBajyher HUBOa KBAIUTETA yCIyTeE.

IlocToju unTaB HU3 HECNarama WIM IeloBa KOJU CE€ OJHOCE Ha ONaXKame KBAIUTETa
yciyra ca acleKkTa MeHallepa M 3aJaTaka y Be3u ca IpyKameM yciyra kopucHunuma. OBu
rernoBU MOTY OUTH IJIaBHA INpernpeka HacTojamkbuMa Jia ce MPYKU yciayra Kojy KOPHCHUIH

onamajy KaO BUCOKH KBAJIUTCT.

I'en 1. Pasznuka wusMmel)y ouekuBama Kymama | TEpIeniyja MEHalIMeHTa o

OueKMBamkMMa Kymarna. Hemo3HaBame OHOra INTO Kyman OYeKyje je jemaH Of y3poka

148 parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L., "Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future

Research", Journal of Marketing, Fall 1985, VVol. 49, Number 4
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HEycarjameHOCTH MOHY/Ie ca OYCKUBambHMa Kyrana. MeHaMeHT yciyxHe (GupMe He MOXKe
YBEK JIa pazyMe KOja CBOjCTBa 3a KYIIIa 3HaUe BUCOK KBAJIUTET, Koje aTpudyTe Tpeda 1a uma
ycayra aa Ou moaMupHiIa BUXOBE MOTpede U KOjU HUBOM OCTBApEHa HA THM CBOjCTBUMA CY

HCOIIXOJHH aa ou ce Mpyxujia yCciiyra BUCOKOI' KBAJIUTCTA.

VY3pouu 0BOT HECKJIa/ia Cy OpOjHU: HEIIOCTOjambe TUPEKTHE HHTEPAKIUje ca KyNIuMa,
HECIPEMHOCT Jla Ce IMTa Yy BE3W OYCKHMBAWba W/WIM HEHIPUIPEMIBCHOCT Y HHUXOBOM
ycMepaBamwy. BenmnumHa rema y cBakoj YCIykHO] (upmu (yHKIMja je OpHjeHTauuje

MAapKCTHHI' UCTpAKUBAbA, KOMYHUIIMPAkha U aHTI'AKOBaba MCHAIMCHTA.

[TpoGnemu Mory Outu M y (OKyCHpaHOCTH MEHAIMEHTa Ha HOBE IIOTpOLIade,
MacOBHHM MapKETHHI M YOIITE OJCYCTBO (pOKyca Ha JYrOpOYHHM OIHOCHMA Capaame ca
HajBpEeIHUjUM MoTpomadynma. Ha Kkpajy u Heciymame 3axTeBa ca TPXKHUINTA, a Mpe CBera
kasabu u (He)3a10BOJbCTBA, OHeMoryhaBajy Ja ce Ha MpaBU HAYMH OJrOBOPU 3aXTEBUMA W

norpedama HUJBHOT TPIKUIITA.
Hajuemrhu pasnosu 3a I'en 1 cy cnenehu:

- HeanekBarna opujeHTanmja u ynorpeda MapKeTHHT HCTPAKHBABbA,

- HUcrpaxuBame HemMa y HOKyCY YCIIy>)KHU KBAJIHUTET,;

- OJACcycTBO CerMEHTalUje TPXKULITA,

- Hepocrarak BepTukaiHe KOMYHHUKAIH]E;

- Hepmocrarak nHTEpakiyje MeHaIMEHTa U TOTPOIIIAYa;

- HenoBospbHa KoMyHHKaHja u3Mel)y 0co0Jba 3a KOHTAKT U MEHAIIepa,;

- ®oKyc Ha TpaHCaKI[1je YMECTO Ha TyTOpPOYHE OJHOCE;

- ®okyc Ha HOBE OTPOIIaYe a HE Ha CTBApame JOjaTHUX MTOTpoIIaya,

- Jlome ynpaBspame jxanbama moTpolaya U HeaJeKBaTHE KOPEKTUBHE aKIIHje;
- He ucrpaxyje ce He3a0BOJBCTBO;

- Jlowe nocrasibeHa mpoueaypa.

I'en 2: Hecknax u3Mmel)y mepuenije MeHailMEHTa W cClelU(HKalnuje KBaluTeTa
ycayre. [leprenuuje oueknBama Kymnana ¢y HEONXOJaH, ajld HE W J0BOJbAH YCIIOB, J1a OH ce
IpPYKHO CYIIEPHOpPaH KBAJIUTET yciayre. J[pyru ycioB je MpHCycTBO CTaHAap[a OOIMKOBama
yciayra M OCTBapema, KOju ojpaxkaBajy Te mnepuenuuje. I[loceban mpobiem y ycayKHUM
opraHu3zaiyjama je Temkoha Ha KOjy Hamila3e OHU KOju (HOpMYIHINY LUIJBEBE U MOJIUTUKE Y

peBoheY BHUXOBOT CXBaTamkha OYCKHWBaMka Kymara y crienin(ukaimje KBaTuTeTa yciayre.
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Ogaj remn o6jammaBa Tenikohy npeBohema yTBpheHUX 3axTeBa Kylaia Y KOHKPETHY
yCIy)KHy ToHyny. HamepaBaHu KBaJHWTET YCIyre MPH TOM C€ OJ CTpaHEe YCIY)KHOT
npenyseha He MPeBOAM y KOHKPETHE, ONEPAaTHBHO HM3MEpJbUBE KPUTEPHjyME YCIyre Kao
CTaHJapAM KBaJIMTETa, TaKO Ja HHUje Moryha peanu3anuja U KOHTposa Je(UHHCAHUX
CTaHJap/a KBAJUTETa. 3a CMabEHhe TAKBOT JeHIMTA OBJIE ce 3aroBapa o0aBe3a MEHaIMEHTa

na neduHuUIIe jacHe CTaHaapae Ja Ou ce TUMe OCTBapuia yCIellHa KOHTPOIa.

T'en 3: Paznuka u3Mmely crienudukanmja KBaTuTeTa yCIayre U yCIyre Koja ce CTBapHO
npyxa. OBaj rem ykasyje Ha OACTyHama H3Mel)y OHOI' Kako Cy MeHaljepu aeduHUCAIH
yeayry (y cMHUCITy KBaJWTETa, CTaHIapja, HAYMHA MCIOPYKE) M HaYMHA Ha KOjU je yciayra
CTBapHO MCIOPYYCHA TOTPOIIaYy y KOHKPETHO] cuTyauuju. OBle y MyHOj MEpH J0JIa3H 10
M3paxaja KapaKTepUCTHKA BapHjaOMIIHOCTH YCIyre, jep CBaKW YCIYXKHHU CYCpeT je jenHa
"HOBa MPOM3BOAA" ¥ HOBH Jloralaj, y KOME y4eCTBYjy 0co0e ca MpBe JUHU]E YCITYKUBAmba U
MOTpOIIaYd. YTNPaBO y TOj MHTEPAKLHUjH A0JIa3d 10 MPoOaeMa, KOjH JEIOM MPOUCTHYY U3
JIOIIEr yNpaB/balba JbYACKAM pECypcuMa y YCIY)KHOj OpraHu3aluju, a [ejoM 300r
HecxBaTama YCIyre IOTpollaya Kao KOKpeaTopa y Mpolecy HCIOopyke BpeaHoctd. Tome
JTONPUHOCH W JIOUIE YIPaBJbamkhe KalalUTeTHMa M TPAKIHOM 3a yCIIyramMa, KOju Ha BHIIE
HAYMHA MOTY YTHUIIATH HA KBAJIUTET yCIYXHBama. YKOJUKO Ipeay3ehe ujae Ha MmocpeIHuKe,
OJTHOCHO MHJMPEKTHE KaHalle AUCTPHOYIMje yCayre, MOTCHIIUjATHO CE MOXE jJaBUTH YHTAaB

HU3 Mpo0JieMa KOJU HETraTUBHO YTUYY Ha KBAJIMUTET yCIyTe.

I'en 4: Pa3znuka usmely npyxama ycllyre U €KCTepHOI KoMyHHIMpamwa. OOehama
KOja je Jana yciayxkHa (upma y mporecy KOMyHHMIHpama MOXe MOTEHIUjanHo Aa noseha
OYEeKHBama Kymnala Koja CIy)Ke Kao CTaHJapJ] NMpemMa KojuMa Ky OLEHmY]y KBaJIUTET
ycnyre. Hecknag usmel)y ctBapHe u oOehane ycnmyre mpommupyje rem kymma. Jlajy ce
HepeanHa obOchawma Koja ce He MOTy HCIYHHUTH, a KOJ Kylala CTBapajy MorpeliHa

OYCKHBambaA.

I'en 5: Tlopen HaBeneHOT MOJieNa MOCTOj€ M IPYTU CIMYHU MOJIENU KOJU pa3MaTpajy
oBaj mpobsem. Tako Ha mpumep, Lovelock (2007) je amantupao u mpomupuo oBaj MOJIEI
uaeHTUPUKYjyhr yKyIHO celaM THUIIOBa rernoBa KOju ce jaorahajy Ha pa3lInyuTHM Taykama

TOKOM OOJIMKOBama U MpyKama yclyre:

I'en 3Hama - pa3nuka u3Mely oHOra IITO JaBajial] yclyre Bepyje Aa KyMNIH OYeKyjy H

CTBapHHUX MOoTpeda U OYEKHBamwa Kynara.

131



I'en cranmappa - pasnuka usMmel)y carjenaBama MEHalMEHTa O OYEKMBambUMMa Kymama u

CTaHJlap/ia KBaJIUTeTa YTBphEHUX 3a Mpyxame yciyre.

I'en ucnopyke - pasnuka u3Mmely cnemmuduuupanux craHaapia HCIOPYKE M CTBApHOT

OCTBApCHba OBUX CTaHJAapaa O CTpaHEC AaBaola yCJIyre.

I'en uHTepHOTr KOMyHUIMpama - pa3nuka u3Mmel)y oHora mro ocoOJbe KOMIIaHHjE 3a
MpomnaraHjay M MpoJajy MHUCIH Jla Cy OCOOHMHE, CIHOCOOHOCTM M HHUBO KBallUTETa

MIPOU3BO/Ia M IITO je KOMIIaHHWja CTBAPHO CIIOCOOHA J1a MPYKH.

I'en mepuenuuja - pa3nuka u3Mely OHOTa IMITO je CTBAPHO MPYKEHO U IITO KYIIU yO4aBajy

na cy mobuiu (360r Tora ImITo Cy HECIIOCOOHH J1a TAYHO OIIEHE KBAJIUTET YCIyTe).

I'en uHTEpIIpETAalKje - pa3yinka u3Mel)y oHora ImTo KOMYHHMKAaTHBHHM HAIIOPH JaBaolla yciayre
(mpe mpyxama yciyre) crBapHo obehaBajy u 1mita Ky MECIe 1a je 010 ooehano oBumM

KOMYHHKAaI1jama.

I'en yciyre - pasnuka uzmel)y oHora mTo Kyniu o4ekyjy Aa 100ujy U BUXOBHX 3alakama O

yCIy3H KOja je CTBapHO IMpYXKEeHa.

Mopen remna je KOpUCTaH, jep oMoryhaBa MEHAIMEHTY Ja W3BPIIHA aHATUTHUKY OIICHY
y3pOKa JIOIIEr KBAJIWTETa yciayre. AKO Cy MPBH TEMOBH BEJIMKH, 3aJaTak npemoinhaBama
cienaehux remoBa MoCTaje TEXKU W 3aUCTa MOTJIO OM ce pehn ma y TakBUM OKOJHOCTHMA

KBAJIUTCT YCIIYI'C MOKE outn OCTBApCH I1pec ,Z[06pOM CpChOM HECTO I[O6pI/IM MCHAlIMCHTOM.

4.3.2. SERVQUAL Mogaen

SERVQUAL wmopen mpeacraBba MyATHIMMEH3HOHY CKally Kako Ou ce ymopenauie
neprenije. Paau ce o momeny SERVQUAL (service + quality), jeanom ox Hajmo3HATHjUX
MYyJATHATPpUOYTUBHUX TIOCTyNaKa 3a Mepeme KBalIHWTeTa yciuyre, 00Jbe pasyMeBambe
OueKHMBamba W 3amaxama Kinjenara.’’’ TIpeqHOCT Moziena je mTo ce MOXe NMPHMEHHTH Ha
IIMPOK PAacHOH YCIYXHHX JeNaTHOCTH, jep ce JIaKo MOXXe MOoAu(UKOBaTH THpema
cienn(UYHUM 3aXTeBUMa M O0COOCHOCTHMA yciyre. Mojen je Takole u3y3eTHO KOpUCTaH y
eBaNTyalldju yYYMHAaKa MApKETHHT OJIHOCA, jep IMOKa3yje PEJICBAHTHOCT KBAIHWTETAa yCiayra u
ouekuBama Mnotpomrada. [Ipyxajyhu OCHOBY 3a cHCTEMCKY KOHTPOIY He()UHAHCH]JCKHUX

Bapujabmu (caruchakumja knmjenara), SERVQUAL wmoxmen ce Moke KOPUCTHTH H 32

9 parasuraman A., Berry L.L., Zeithaml V.A " SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring customer
perceptions of service quality”, Journal of Retailing, Vol. 64 No 1, 1988.
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CIIOKEHHW]€ aHaliu3e, Tj. MACHTHU(PUKOBAKE KOje KOMIIOHEHTE yciyre ¢upme cy moceOHO
no0pe win Jiolre, 3a npaheme KBaJuTeTa yCIyre TOKOM BpeMEHa, 3a nopeheme pesyirara ca

150
KOHKYPEHTHMA WM MEPEHE OIIITET 33/10BOJHCTBA Ca 0JIpel)eHOM yCIIyroM.

SERVQUAL wmonen npencraBba yIIUTHUK CAacCTaBJbeH O] 22 MUTamka, Koja 00yxBarajy
MeT OCHOBHUX JIMMEH3HWja KBaJUTeTa yciyre. Heke ol OBUX JMMEH3Wja THYY C€ TpeTepaHor
obchaBama y mporaraHJHAM aKTHBHOCTHMA, JIMYHO] Mpojaaju, amOujeHTy u ci. [Ipeamer
UCIHUTHBaka y MpPBOj AMMEH3UJU Cy ACHEKTH IMOTEHLHMjana yciyre, JOK Ce OArOBOpU Yy
IUMeH3djaMa oA 2 10 5 ogHOoce Ha mporec U edekTe yciuyre. 3a CBaKU HCKa3 ce MOTyY
dbopmynHcaTH 1Ba OaroBopa. JeIHUM ce MOTY UCIHTHUBATH OYCKHBamWa Kylala y Be3d ca
kBanuteToM yciyre (to 6u Tako Tpebano ma Oyne"), a ApyruM JA0KuBIbeHA yciyra (“To je

tako"). SERVQUAL mepu paznuky uzmel)y ouekuBaHe u J10)KUBIJBCHE YCITyTeE.

CBaku mporpaM olleHe KBaJIUTETa ToJpa3yMeBa onpehuBame eremMeHara koje Tpeba
Meputu. M300p enemeHaTta Bapupa o]l opraHu3zainudje 10 opranusanuje. Mako je pa3BujeH
CBaka KOHCTartalMja ce olemyje ymorpedbom JlukeptoBe ckaime, y pacrmony ox 1 (y
MOTIYHOCTH ce cliaxke) 70 5 (y MOTHYHOCTH Ce HE ClIaKe) Yy M3HETHM MHIUbCHUMA. 3a
Mepemhe HUBOA caTHC(akirje KIMjeHaTa YCIyroM, Kojy mpyxka oapeheno mpemysehe, Ouhe
M3pavyHaTe apUTMETHUYKE cpenuHe. Ha OCHOBY THX pe3ylitaTa, MOTY C€ M3padyyHATH MEpHia
KBaJIUTETa YCIIyre OJy3UMameM 30Mpa OueKuBama of 30upa mepuenuuja. Y pasmarpame ce
MOK€ Y3€TH pEIaTUBHM 3Hayaj MOjJeJMHMX AMMEH3Hja KBaJIMTETa WM peJaTHUBHU 3Hauaj

onpehennx kimjeHara. Ha taj Hauun Mory ce yrBpautu ciaeaehu ogHocu:

® JOXHBJbCHHU KBAJIUTCT Behu OJI OUYCKHMBAHOI' KBaJIMTCTA, OHJIA je KBaJIUTECT

3a/10BOJbaBajyhu 1 TEXM y IpaBIly HICATHOT KBAJUTETA,

® JIO)KMBJbEHM KBAJUTET J€ jeAHAK OYEKHMBAHOM KBaJUTETy, OHJA IOCTOJU

3aJJ0BOJbaBajyhy KBaJIHUTET,

® JOKHUBJBCHHU KBaJIUTECT MalkbHU OJ OYCKHMBAHOI' KBaJIUMTCTA, OHAA HE HOCTOjI/I

3aJ10BOJbaBajyhu KBaJHUTET.

Koncraranmja koja mma pesyntar Behu o 4 uMa BEJNMKM 3HA4aj 3a HU3IPadlby
MTO3UTUBHOT MMHIIA KBAJIUTETa. ATPUOYTH YCIIyTre KOju ¢y J0o0uau oreHy o 3 1o 4 Mory ce

rmocMaTpaTH Kao HEYTpaJlHu, jep He Jielyjy MO3UTHBHO Ha mnoBehame uMMHUIa, Kajxa je y

10T jubojevi¢ C., Menadzment i marketing usluga, Stylos, 2004.
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MUTamky Mepleniyja KBaTUTeTa, ajll ra MOTy 3Ha4ajHO yMambUTH. ATPUOYTH OLICHEHU UCTIOJ

3, 3HA4YM1 Ia HUCY 3allaXCHH KO OpFaHI/ISaHHja.

Kon pasnuumtux ycmyra 3Hadaj MojeIMHUX eleMeHara Bapupa. [loyzmaHoct je, Ha
npuMep, Haj3Ha4YajHHja JEeTePMUHAHTA KBAJIMUTETAa KOJ CTaHAapau30BaHHX yciyra. OmHoc
3aIlOCIICHUX Y WHTEPAKIUjU ca KIMjEHTHMa M HKUXOBA CIIOCOOHOCT HMCIIPaBJhama Ipeliaka,
OWIO J1a Cy YMIbEHE OJ1 CTpaHe KJIMjeHaTa Wid npeay3eha cy 3HayajHUjH KO yclIyra Koje ce
y TOKY Ipy)kKama npuiarolaBajy MHIUBUAYATHUM MOTpomadnma. HaBeaeHn Moaen yCnemHo

ce MOJK€ MPUMEHHUTH y OUJIO KOjOj YCITY)KHO] OpraHU3aIHjH.

[Topen yrBphuBama 3axTeBa, AaBajall yCJIyre Mopa CHCTEMATCKH J1a UCITHTA U CTETICH
3aJJ0BOJLCTBA OJIHOCHO HE3aJI0BOJBCTBA KyIala ca TPaKEHOM YCIyroM. 3aJ0BOJBCTBO CE
MOJKE T€HEPaTHO MPHUKA3aTH Kao YCarJlalleHOCT Cy0jeKTHBHUX OYCKHBAaMba KYIA U HErOBOT
CTBapHO JIOKMBJHCHOT 33/I0BOJBCHA 3aXTE€Ba IMyTEeM 00aBJbarba yclyre W/WiM pe3ynirara
ycayre. Y OKBHPY IOCTyIaka Mepema KBaJWTETa KOjU Cy OPUjEHTHCAHU HA CBOjCTBA OBJIC
Tpeba MoceOHO yKa3aTH Ha 3HAYA] UCMPANXCUBATLA 3A0080/bCMEA Kynayd, ToWTo oBa (hopma
HCTPAKUBAA TPXKUINTA UMA JAIEKO CJIA0Mjy TIO3UIH]y OJI OHE KOjy 3aciyKyje IMmpemMa CBOM

3Ha4ajy y MpaKcH.

3a10BOJHCTBO KYIIIIA HUj€ CTATUYKU KOHIIENT. MHOTH MHTEPHU U €KCTepHU aorahaju
Mory Op30 J1a IpoMeHe 3aJJ0BOJLHOT Y He3a70BoJbHOT Kymia. [Ipeny3eha koja ce o0aBexy Ha
3aJJ0BOJBEHHE KyIIalla MOPajy Jia MOCTaBe CUCTEM KOHTHHYAJTHOT mpahema U Mepema KOIUKO
yCHenrHo 00aBJbajy Taj 3a/JaTak. 3aJ0BOJBCTBO KyIalla MOXKE C€ CMaTpaTH MJBEM TEK OHAA

KaJia MOXKE J1a C€ MCpH.

Kana mokymasajy 1a u3amepe 3aJ10BOJbCTBO KyIalla, mpou3Bohaun (Ipoaasim) Mopajy
MMaTH Y BHJY J1a MOXKE ITOCTOjaTh pa3inka u3Mel)y O4eKHMBaHOT M MEPIUITUPAHOT KBAIUTETA
npou3Boia W yciyra ¢gupme. TakBU ja30BM MOTY Ja W3a30BY IOBOJPHE WJIM HETIOBOJHHE
umnpecuje. [IpousBon unu yciyra Mory OuTv 00JbU MM JIOLIUjH 0ol oyekuBaHor. Jla 6u ce
n30eriau HeToBOJbHU ja30BH, pou3Bohauu Tpeba aa Oyny y CTaTHOM KOHTAKTY ca HUXOBUM
ca/lallllbUM U MOTEHIMjaTHUM Kyniuma. 3a npeaysehe koje je OpujeHTHCaHO Ha 33J0BOJHCTBO
Kylama o IIEHTPAJTHOT 3Haudaja je Ca3Hame ITa je KyMIUMa MOTPeOHO, ITa Kejle W IITa
ouekyjy. Otyna je oBa MH(poOpMaIMja BUTAIHU MPBH KOPAK y YCIIOCTaBJbalkby CUCTEMA 3a
Mepeme 3a0BOJbCTBa Kymaua. [IpomsBohaun Mopajy Ma)xJbUBO NPATUTH KapaKTEPUCTHKE
KOje MMajy UCTMHCKM 3Hauaj 3a Kymie. Mopajy cTaJlHo OUTH CIIpEMHHM Ha HOBE €JIEMEHTE
KOJU MOTY J1a YTU4Y Ha 33J10BOJCTBO KyIala.

134



3a npyru KOpak y Mepemy 3aJ0BOJbCTBAa Kymara, npemy3eha kopucre moBparHe
crpere (nHbopMarrje) o Kymaia y Be3d ca CaJallllbiM OCTBapemhHMa, Y K0joj Mepu hupma
caJia moAMHpyje oueKkuBama Kymama. OBe nHGopMaIyje ce MOTy MPUKYIUTH HA JIBA HAUYWHA!
PEaKTUBHUM U MPOAKTUBHUM MeTo/aMa. MHore (upme ce ocliamajy Ha peakKTHBHE METOJIE Y
npahemy 3a/J10BOJBCTBA KyIlala, CUCTeM OOaBellTaBama O IpomycTuMa. MHora npemyseha
UMajy CEH3WOWJIHM TpPeTMaH M 10 3aXTeBUMa TapaHiuje. YcremHa npeay3eha kopucre U
MIPOAKTHUBHE METOJIC 32 OIEHY 3aJ0BOJHCTBA Kymama. Ty Cy yKJbydeHE MOCeTe KIIUjeHTHMA,

BHUX0BO IIO3HMBakbC NIN ClIalkhbC IMCAHUX aHKETa.

JlojasiHOCT 0a3e Kymama je MOoXJa HajBaKHHja MMOBHMHA MHorux ¢upmu. Heka
npeny3eha u3BiIaye 3ak/bydyke O 3aJ0BOJBCTBY Kylala U3 JAPYTrUX MHIUKATOpPA, Kao IITO CY
mpojaja, TPXKHUIINHO yderihe, JojalHOCT MapkH, yderihe cTamHuX (PeIOBHHX) Kymama |
YYeCTalIOCT ClIyYajeBa rapaHiuje. 3aK/bydlld O YTHIA])y TAaKBUX BEJIMYMHA HA BHCHHY H
KpEeTame 3aJI0BOJbCTBA KYyIIAa UIAK HHUCY Moy3naHu. OBe BEIMUMHE HUCY ojpeleHe camo
33JJ0BOJBCTBOM KYIIIIa, HEro M JPYIMM YTHIAjJHUM (aKTopuMa, KOjU 4YECTO HMajy
KpPaTKOPOYHH KapakTep. Mepwia mpojaje W TPXKUIIHOT ydemha cy KOPHCHH, alld BeoMma
rpyOM MHIMKATOPH OHOTa INTa Kymiu 3aucta ocehajy mpema Hekoj ¢pupmu. TakBa Mepuiia
pediekTyjy TpXKHUIIHY HHEPUU]y U JeJIOM Cy IIKOAJbMBA 300T akiyja KOHKypeHaTa Hu
baykryarnuja TpkuinTa. Mepuia 3aJ0BOJCTBA KyMalla M JIOJaTHOCTH MapKH Cy MHOTO
CEH3WTHBHHUja W, MCTO TaKO, HYyJE IUjarHOCTUYKY BpemaHocT. Ctora MeToie Koje H3BOjE

3aJI0BOJbCTBO KyTalla U3 Ipyrux HHAUKaTopa Tpeda JOMYHUTH IPYTrUM METOAaMa.

CpenctBa 3a mnpahewme M Mepeme 3aJ0BOJCTBA KYIILA PpaHTUPa)y c€ O
HajjeIHOCTaBHUjUX [0 Beoma padpuHupanux. [Ipenyseha oOuuHo kopucre cienehe meroze
3a Mepeme CTENEeHa KPEHUpPaHOT 3aJ0BOJECTBA 3a CBOjE KYIIIE. CHUCTEMH peKiIamanuja Hu

CyrecTMja, aHKETe O 3aJJ0BOJbCTBY KyIlalla, aHOHMMHA KYIOBMHA U aHallM3a U3TyOJbEHUX

Kynaria.

Opranu3zanyja Koja je opujeHTHCaHa Ha KyIIla OJaKIilaBa KyNuMa J1a U3HECY CBOje
npuMenoe, kande, pexiaMmanuje u cyrectuje. MHOre WHCTUTYIM]jE W OpraHu3aIfje uMajy
carayurnhe 3a mpumende u mpeasore.. TakBH CHCTEMH HE caMoO Jia IIOMaKy OpTraHu3aIfjama
Ia 1enyjy Op>ke Ha periaBamwy npobiema, Beh uM Takole mpykajy MHOTO JIparoleHux uaeja
3a mo0oJblIamk-e MPOU3BoAa U yciayra. CBakd METO/ KOjU MOMaXke KyIIMMa Jia ce XKaJie, HyIu
HEKe KOPUCTH 3a YCIy)KHY opranuzauujy. JKanOe kymaia HyJqe opraHu3anyju MoryhHocT na

npeBa3uhe npobieme U nokaxe cBojy ynyheHoct Ha ycnyre. Kymnuu decto moka3syjy Behy
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JIOJATHOCT TIpeMa GUpPMHU TIOCIIe periaBama oapeheHnx KoH(IMKaTa Hero ako ¢e HUCY HUKa1a
xam. [lpemnyzehe mMa KOpHCTH O TpeTHpama JXalOu Kao J0OpOJOoNuIor pecypca H
MoryhHOCTH 3a 106ujambe HHOBATHBHUX H/eja 3a moGosbiname. > HesaoBosbHe KyIie Tpeda
oxpabputu na ce xaie. CTyamje cyrepuily 1a KOMIAHUje MOTY 3aJpKaTu y mpoceky 62%
HE33JI0BOJBHUX Kylalla ako OJIArTOBPEMEHO pearyjy Ha EHXOBE MPHUTYKOe. AKO OIroBOpe
BpJ10 Op30, MOTy 3aapkat U 10 95% oBux Kynama. Kymniu koju ce xajie U ’bUxoBa xada ce
Ha 3a/10BOJbaBajyhul HAYMH pemy, O TPeTMaHy KOjH Cy MMM NpPUYajy Y TPOCEKY jOII

METOPULIH JbY]IH.

Cucremu npuMendH U cyrecTuja, Ma KOJIMKO KOPHCHHU, UTIaK HE MOTY JIaTH npeny3ehy
nyHy ciuky o (He)3amoBoJbCTBY Kymama. CTyauje mokasyjy Ja jefaHa OJ CBake YeTHPH
KYIIOBUHE MMa 3a Pe3yJITaT HE3a0BOJFCTBO Kylama, aju Ja Mame on 5% He3amoBOJBHHUX
Kylana ce MOTPYAH Ja peKiiamMupa - BehWHa Kynama ce jeJHOCTaBHO NMPEOpHjeHTHINEe Ha

npyre go6assbaye. Pe3ynTar Tora je HemoTpeOHO ry0sbemne Kynaua.152

[TpoakTnBHa mpemy3eha KopucTe Mepema 3aJ0BOJBCTBA Kylala CIPOBOhEHEM
perynmapaux ankera. OHe ajby YINMUTHUKE WM 00aBibajy TeleOHCKE WHTEpBjye na Ou
WCIUTAJIC CKOpalllkbe Kymie, na Om ce mHpopmmcane Kako ce ocehajy W ImTa MuCIe O
pa3nuuuTUM acnekTuma nepdopmancu ¢upme. Takohe wHCnUTYjy IieauInTa Kymana o

nepdopMaHcamMa KOHKypeHara.

3a yCiIy)XHY OpraHM3aliyjy BakKHa Cy M Ca3Hama O IOHallamky Kylala y ciaydajy
HE3aJI0BOJbCTBA, J1a OM MOIJIa /1a OLIEHU KBAHTUTET kaJIOM Kao 00jeKTUBHUX MH(}OpMalnja o
CTEIEeHY He3aJJ0BOJbCTBA M MOIJIA 1a BOAM MOJIUTHKY >KaJIOH KOja je OpHjeHTUCAaHa Ha LIUJbHE
rpyre u npoOyeMcKH je afekBaTHa. [loceOHy perneBaHTHOCT 3a OJJTyYHBamhe Y MAPKETUHTY Y
Cllydajy HE3a/I0BOJbCTBA HMMajy pa3iio3d M KOHCEKBEHIE oBe cuTyanuje. I[IpoydaBamem
pasjora He3aJ0BOJbCTBA MOTY c€ JOOUTH BakHE HH(OpMalMje 3a MPOMEHY OIHOCHO
npunarohaBame yciayxHe nonyzae. Ha Taj HauuH, npu UCIUTUBAY 3370BOJBCTBA PAJIU CE U O
KOHTpPONM ycrexa yciyra moHyheHux Ha Tpxkuiuty. [lopea cONCTBEHOr HCHHUTHBama O
3aJJ0BOJBCTBY KyIlalna, yciaykHa (upmMa MOke KOPUCTHTH W pe3yiITaTe MCIMTHUBAmba Kyrara

Koja cy o0aBuJie HE3aBUCHE UHCTUTYIIH]E.

3HaqajaH AONPHUHOC UCTPAKHBAKY 3a10BOJCTBA HYIW HCMAUKU 6ap0MeTap Kyrmnara.

On 1992. ronune, Hemauko ynpyxeme 3a MapKETHHI HCHHTYje TOAMIIEE OPHjEHTAIU]Y

151 Adaptirano prema Ini¢ B., Jergovi¢ A., Menadsment i marketing usluga, 2010., str. 155-156
152 Gustafsson A., Johnson M., (2006) Natjecanje u usluznoj ekonomiji (prevod), Mate d.0.0. Zagreb
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Kymnana OpojHux ycinykHux ¢upmu. Hemauku mnorpomadyku Oapomerap Hymu crienche

.153
IMOJAaTKEC O KBAJIUTCTY U 3a/I0BOJLCTBY.

. KOHTAaKT Ca HUJbHUM CCKTOPOM M OJJTHOCHUM HOHYI’)a‘-II/IMa,
*  33JJ0BOJBCTBO Ca yciyrama IUJbHOT CEKTOpa OHOCHO ca MoHyhaunma,
*  [IpPECyIHH Pa3JIO3H 33 H3PEUCHO MUILBEHE O 330BOJHCTBY,

*  33/I0BOJBCTBO Ca IOJEJMHUM CBOjCTBHMA yCIyre Koja Cy peJIeBaHTHa 3a CEKTOp,

MHTECH3HUTET U TPajarbe OAHOCA Ca KYIIEM,

* Hamepe 3a MOHOBHY KYNOBUHY, J0JIaTHY KYIOBUHY, Jajby MPEMOPYKY KA0 U pasyio3u

3a HaMepy POMEHE,
*  YYeCTaJOCT JKaJOW M 33JI0BOJBCTBO Ca peakiidjaMa Ha jxajoe.

HuBo carucdaknuje moTpoiraya y JUPEKTHO] j& BE3U ca PEIyTaIljOM OpTaHHU3aIuje
KOja je TMOBOJbHMjA YKOJHMKO j€ KpEeOUOWIUTET, Kao ITUPEKTHA TMOCIequlla CTeleHa
3a7I0BOJECTBA MOTpomaya Behu. Y muiby KBaHTU(QHIUpPamka caTUC(akiuje MoTponiaya, Kao
MocJeuIe YKYIHOT KBaJIMTETa MPOM3BOJA M YCIyra MCIOPYYSHHX KYIIMMa pa3BUjeH je
uHACKC catucdaknuje morpomaya. [IpBM HamMOHATHU WHIEKC cartucakuuje Ouo je
HIBEJICKK OapomeTtap catucdaxiyje norpomaya pazsujeH 1989. ronune. Hemauku 6apomerap
pa3BujeH je 1992. rogune u ykspyuyje 31 MHOYCTpH]y Kao M IIBEICKH. AMEPHUUKH HHJEKC
carucdakiyje morponiaya IpByu MyT je MpeacTaBibeH y jeceH 1994. rogmne n ykibydyje 7
riaBHUX cektopa mpuBpene u 40 mumgyctpuja. Hactao je kao pe3ynirar 3ajeIHHYKOT paja
MMUUYUTeHCKOT YHUBEp3UTeTa U AMEPUYKOT JPYIITBA 32 KOHTPOIY KBanuTeTra. HakoH Tora u
Jpyre 3eMJbe Cy Ioyelie J1a pa3BHjajy MU KOPUCTE COICTBEHE MHIEKCE Y OLEHH YKYIHOT

KBaJIUTETA.

WHpekc KOpPHCTH TPUCTYN BUIIECTPYKOT WHAWKATOpAa Ja W3MEPH YKYIHY
carucdakuujy norpomada. IlogasHa ocHOBa y KOHIMNMpamy HHAEKca OWia je Ja Ha
YKYIHY caTtucgakiyjy moTpoiaya yTuuy Tpu JETEPMHHAHTE KOje jOoj ImpeTxoje: 100ujeHH

KBAJIUTET, 100MjeHa BPETHOCT U OUEKHBama MOTpoIIaya.

JloGujeHn KBaJIWUTET je JAEeTepMHHAHTa KOja M3pakaBa OLIEHY HMCKYCTBa Ha OCHOBY
Kopuuhema NMpou3BoJa UM YCIyre o]l CTpaHe MOTpOIlada U KOJU MOXKE, Y 3aBUCHOCTH O

HUCKYCTBa Ja yTUYC IIO3UTHUBHO WJIM HCTATHBHO Ha CaTI/IC(baKL[I/ij. 3a OLICHY U BpCIHOBAKC

153 Meyer C., Schwager A., Understanding Customer Experience, Harvard Business Review, february 2007.
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OBE IMMEH3Hje KOPUCTE CE OIEHE MOTpOoIava O MPHIaro)eHoCTH U MOy3AaHOCTH MPOU3BOAA

WJIH YCIIyTE.

JloGujeHa BpemHOCT, Kao Jpyra JeTepMHHAHTa cartuchakiuje, MpoIewmyje ce y
OJHOCY Ha IIEHYy KOjy je MOTpouiay IUIaTHO 32 KYIJbEHH IPOU3BOJ OJHOCHO YCIYTY.
[IpeTnocTaBsba ce Ja MOCTOjU NUPEKTHA KOpeanuja u3Mehy 1meHe Kojy je moTpomiay miaTHo

1 1o0ujeHe BPEIHOCTH.

OuekuBama moTpomaya cy cieaeha perepMuHaHTa Koja yCIOBJbaBa YKYIHY
carucakiujy U OJHOCE CE Ha HHETOBY OLIEHY O CBHM OCTAJIMM AaKTHBHOCTUMA Yy BE3U ca
KynoBuHOM. Kako ce oHe mpeBacXoHO OAHOCE Ha MH(OPMHUCAHOCT MOTpOIIaya U CTEHEH
ErOBOI' 33/I0BOJBCTBA TOM aKTHBHOIINY, Beoma je OUTHO Ja crocoOHocTH mpeny3eha na
UCIIYHH Ta OuYeKuBama Oynay yckiaheHa ca Jkejbama moTpomada. 1o ce  TOCTHKe
peanu3anijoM oAroBapajyhmx crparersja TpPXKHITHOT KOMYHHUIMpama YHUME CE CMambyje
HecksaJ u3Mely ouekuBama MOTpolIaya U cnocoOHocTu mnpeny3eha na ux UcnyHH. Y epu
MapKEeTUHI OJHOCA IMOTpOoLIay je CIpPEeMaH Ja Y4M U CBaka KYyIOBUHA IPEACTaB/ba HOBO
MCKYCTBO M HOBO YY€H€ Ha OCHOBY KOjHX IMOTPOIIAY y HAPETHHM KYMOBHHAMa IPOICHY]e
KBaJIUTET Tpou3Boja u ycinyra. Ca moBehameMm catucdakimje moTpoiada cMamyje ce 0poj
KalOu U pekiiamanyja ImMTo ce AUPEKTHO OJApakaBa Ha JojamHOCT. JlojalHOCT je Kpajma
3aBHCHA NPOMEHJbHMBA y MOJENly M BeOMa je 3HayajHa 3a npoduTtabuiHOoCT mpenyseha.
KymynaTtuBHa BpenHOCT JI0jaJIHMX MOTpoOlIaya je M3y3eTHO 3HauajHa 3a CBako Ipenysehe.
Jlanac BHIlIE HHUje HEOINXOJHO JIOKa3MBaTH, OCMM OHUMa KOJU HE IMpUXBaTa]y TP>KUIIHY
OpHMjeHTalHjy, Jla Cy KyNUu HajBpeAHMja UMOBHMHA mpeay3eha u na je mpodurabunHuje

yJiaratv y 3apKaBamC 1oTpoiiadya HEro y buxXoBO OCBajaH:e.

WNnnekc carucdaxnuje morpomraya 06aBU ce CYIITHHOM KBaJUTETa jep MOJa3u OJ
UCKYCTBa IOTpolllaya Yy Tpoliecy KYHNOBHMHE U KopHiIhema OJHOCHO KOH3YMHpamba
npousBosa. OG3uUpoM Jia cy y NpUKyIUbalkby MH(OpMaIja U Ipolecy KOMyHUIIUPamka Kako
ca EKCTEpHUM TaKO M Ca MHTEPHUM OKDPYKEHEM, HEMOCPENHO YKJbYYEHH KaJpOBH W3
MapKeTHHIa, CYBUIIHO j€ JOKa3uBaTH Ja je HHXOBa yjora y IHpolecy CTBapama U

yHanpehuBama KBaIUTETa BEOMa 3HauajHa.

Jom jemaH kopHcTaH HAauyMH OIEHE 3a/0BOJHCTBA KyIala je Ja ce IOBPEMEHO
aHraxyjy Jpyau koju he, mpepylleHu y mpaBe Kymie, nocehuBatu ycimyxkHo npenysehe u

CUMYJIMPATH MpaBy CUTYyallMjy KyIIOBUHE WJIU MMO3MBATH HaJUIeKHE Y GUPMH U TIpeTBapajyhu
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Ce Kao KYIIHU MCIOpHUYATH CBOja MCKYCTBA y KYMOBHMHU MPOM3BOAA WM yciyra npeayseha u

KOHKypeHata. ™™

Jemna on BapujaHTH je Ja MEHalepd AHOHUMHO II030BY Telle()OHOM COIICTBEHO
npenyszehe nocrasspajyhu pa3Ha nurama U u3Hocehu pekiamanuje 1a 01 BUAenu kako he ce
MOCTYIUTH Ca BUXOBHUM IMO3MBUMA. OBH "MUCTEPHO3HU WJIM TajaHCTBEHU KYIIIIH MOTY YaK
MPE3CHTHpATH crienupuIHe mpodsieMe na OW TecTHpaldu Aa JIM Jbyau mpemy3eha moopo
caBmalyjy Temke cutyanuje. OOWMYHO Cy TO TpodecHOoHANIM, KOJjU Cy OBJIE
HE3aMHTEepecoBaHa CTpaHa M HeMajy HHUKAaKBUX PaHUjUX MCKYyCTaBa ca mpexaysehem. Baxna
(dyHKIIMja aHKETe MUCTEPHO3ZHOT KYIIA j& J1a TIPaTH CTENEeH Yy KOjeM CYy CTBAPHO UCITYHCHH
crienu()MYHU CTaHJApAH KBAJUTETA O] 3aI0CJIEHOT 0co0sba. OBa BpCTa HCITUTHBAKA CE MOXKE
MPUJIArOIUTH crienupUIHUM noTpedama mpeay3eha U yCMEpUTH ce Ha MUTamba KOoje Kelu Ja

OILICHU.

OBaj THII UCTpaXKMBama je KOPUCTAH 300T TOTa IUTO YCIY>KHO O0COOJbE 3HA J1a MOXKE
OWUTH OLIEKEHO Yy CBako J100a M 3aTO Ce TPyAW Ja Ha HajOOJbM HA4YMH TNPYXXKH YCIYTY.
Mehytum, ucTpakuBame ce MOXKE IMOCMATpaTH Kao Kaxkmaajyhe m crpecHo, a mpemysehe
Tpeba /1a BOAM padyHa O OBOM MOTEHIINjaTHOM HEIOCTATKY Y HeTOBHUM KOMYHHKAIjaMa OKO
uctpaxkuBama. [Ipegyseha tpeba na KOHTaKTUPAjy KYMIle KOjU Cy MPECTalu Aa Kymyjy, HId
OHE KOjM Cy MpelUIM KOJ KOHKypeHaTa Kako OM JoIuia 0 ca3Hama 3allTo ¢e TO JOTOUIIO.
[Topact crome u3rydspreHUX Kymama ykaszyje Ha TO jaa npeay3ehe He ycrmeBa Jia 3a10BOJbU

CBOj€ KYIILIE.

4.3.3. P-C-P Mouea

[Tonazehu o uyumeHHIa Aa CBU aTpuOYTH YCIyre HeMajy UCTH pEJIaTUBHU 3HA4a)] W J1a
KOPUCHHUIIM Ha pa3jM4YuTe HAUYMHE yo4yaBajy W BpelnHyjy nojenune arpubyre G. Philip i S.A.
Hazlett (1997) cy npemnoxumu P-C-P mMonen umja je xujepapxujcka CTpyKTypa 0a3upaHa Ha
TpHU TpyIme aTpulyTa yciyre:

e Ilenrpanne (Pivotal),

e Cymruncke (Core) i

e Ilepudepne (Peripheral) arpu6yre. ™

154 Adaptirano prema Ini¢ B., Jergovi¢ A., Menadiment i marketing usluga, 2010., str. 263
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[IpernocraBka je ma OBM aTpuOyTH MMa]y Pa3IMYUTY BaXXHOCT 3a KOPUCHUKA, U Ja
KOPUCHHUIM TIPEKO Pa3IMYUTUX Mep(OPMAHCH BPEIHYjy IOjeJHHE AMMEH3Hje KBAJIUTETA
ycayre. LlenTpannu atpubyTH Hajase ce Ha BpXy NMUpaMuie OAJTyddBama M MUMajy HajBehu
yTUIaj HA KOPUCHUKA. JIMPEKTHO yTUYY Ha CTeleH carucdakuuje kopucHuka. OBU aTpudyTH
Ha HEKU Ha4YMH NPE/ICTaBIbajy U3JIa3HU PE3yNATaT CHCTEMa NpYyKamba yCiIyra Tj. Kpajibu UCXOJ
npolieca Mnpyxama yciryra (OHO ITO KOPUCHUK oueKyje). CYIITHHCKY, aTpHOYTH IPOU3UIIa3e
U3 KOPHUCHHKOBOI KOHTAaKTa ca TPOLECOM IMIpyKama YCIyra, JbyAHMa, CpEACTBUMA,
OpPTraHU3aIIOHOM CTPYKTYpOM M 1p. ATpuOyTH Ha OBOM HUBOY IO MPAaBUIY MMajy HEIITO
MamU PeaTHBHU 3HA4aj y OJHOCY Ha LeHTpaiHe aTpuoyre. Ha Tpehem HuBOoy Hamase ce T3B.
nepudepHu aTpuOyTH KOjU MPEACTaBIbajy AOAaTHE OCOOMHE, KOje YCIYT'y YNHE KOMILIETHOM.
[lepudepan atpubyrn MMajy HajMamkU pPENATUBHHU 3HAYA) 32 KOPUCHUKA, alHd Cy CTPAIIHO
OWTHH 3a TIOCTHU3aKkE IOTIYHOT 3aJ0BOJBCTBA KopucHHKa. Ayropu cy P-C-P momen
(bopMupaIH MPBEHCTBEHO PaaH MEpeHha KBAIUTETa MH(POPMAIIMOHUX YCIyra, Maja je Hheropa
npuMeHa Moryha W y IpyruM YCIy)KHMM JIeJIaTHOCTHMA, CBYTJE TA€ IOCTOju moTpeda
cnenu(uKanyje U XHjepapXujCKoOr Tpynucama aTpudyra. AyTopu HCTHYY J1a Ce paad o
JTMHAMUYKOM MOJIEITy, Tl ce 3Hayaj arpuOyTa BpeMEHOM MeHha KaKO KOPHCHHUIU TTIOCTa]y CBE
3axTeBHUjU U ynyheHuju y mpolece mpyxama yciayra. Mozaen ce 6azupa Ha MOAU(PUKOBAHO]
MEpHO] CKalMd ca MeT MOJAe0Ka 3a Mepeme pasziuka u3Mehy omaxama M OYEKUBamba

KOpPHUCHUKA.

Opadajuci znacaj (tezina)
atributa

CENTRALN
ATRBUTI
Kraj shod uslge
ono &b korsnk oéekup dobp

SUSTINSKI ATRIBUTI
Ljudi, procesi | organozaciona struktura
preko koje korisnik deluje ili progovara u cilju
postizanja | dobijanja CENTRALNIH ATRIBUTA

PERIFERNI ATRIBUTI
Pojedini dodaci il #ukrasi# koji zaokruzuju uslugu i
pretvaraju je u potpun doZivijaj

lustracija 1: P-C-P Model

WzBop: Philip G., Hazlett S-A. (1997)

5 Philip G., Hazlett S-A. (1997) : The measurement of service quality: a new P-C-P attributes model,
International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 14, no:3, str. 260 -286
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4.3.4. AMepHUYKH MHAEKC 3210BO/bCTBA noTpomaya - ACSI

AMepuykH WHJIEKC caTuc(dakiyje moTpoInadya MpeacTaBba jeAHY O]l HajIIO3HATHJHX
TEXHHKa OOjeKTUBHOT MEpema CTENeHa caTHC(akiije KOPUCHHKA IMPOU3BOJNA W YCIyra.
[IpencraBiba penaTMBHO HOB HAaYMH MEPEHA TPXKUIIHUX KapaKTEPUCTHKA OpraHH3aIlfje,

rpaHa ¥ HallUOHAJIHUX €KOHOMU]ja y eauHu. OCHOBHO CBOJCTBO OBOT MOJIEJNA je€:

3a/10BOJBCTBO KYIIIIA CE€ HE MOXKE JUPEKTHO MEPHTH, jep j€ CKPHUBEHA IMPOMEHJbUBA
KOja YKJby4yje CYOJEeKTHBHY OIICHY O KBaJUTETy mpousBojaa / ycimyra. Mojen ykibydyje
opeJl MCKycTaBa Kymnaia (OomakaHu KBAaJUTET) M OYCKHMBama Kylala y Be3dW KBaJHWTeTa

npou3Boja / yciayra y HapeIHOM TIePHOY.

On 1994, amepruky UHICKC O 33/I0BOJLEHOCTH KIIMjE€HATa j€ HAIlMOHATHU MHAUKATOP
OIICHA KJIMjeHaTa O KBAIMTETY poOe U yciryra Koje ¢y goctymae cranoBHummMa SAD-a. To je
jeIrHa XOMOTeHa, YIIOPEAHO HMHIYCTpUjcKa / BIaJuHa Mepa 3aJ0BOJbEHOCTH KiHjeHaTa. OH

L[aje HHIACKCE O 3aJ0OBOJbCHOCTH, BbECT'OBE Y3POKE U IMOCIICAUIIC.

AMEpUYKH UHJIEKC O 33/JI0BOJHEHOCTH KIIMjeHAaTa KOPUCTH MHTEPBjye Ca KJIMjEHTHMA
Kao yJasHy jeIUHHILY 32 MYJITH jeJHAaYMHCKH €KOHOMETPH]CKH MOJENl KOjU je pa3BHjeH Ha
nocsioBHOj mikonu "R0OS" Ha yHuBepsurery y Muumreny. ACSI mozen je Momen y3poka u
MOCNIEANIle ca WHACKCMMa 3a JpajBepe 3aJ0BOJBEHOCTH ca JieBe cTpaHe (OueKkuBamba
KJIMjeHaTa, ONaKCHW KBAJIUTET W OMa)kKeHa BPEIHOCT), 3amoBosbeHoctd (ACSI) y nientpy, u

Hcxoauma 3a10BOJbEHOCTHU Ca ACCHE CTpaHC.

‘ Zalbe
potrosaca
A ‘ /

Opaiena -
5

Olekivanja Lojalnost
potrosaca poirad

i
aca

Maycrpauuja 2: Model ACS Indeksa

N3Bop: www.theacsi.org
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Mogpern, moka3aH Ha CIUIM Tpebda MmocMaTpaTH Kao MOJIEN y3pOKa W MOCIEANIE KOjU
ce kpehe ¢ neBa Ha JecHO, ca 3amoBobeHomhy (ACSI) y cpenunu. Kpyrosu (MHICKCH) Cy
MyJTHBapHjaOMIHE KOMIIOHEHTE KOjé €€ Mepe Ha OCHOBY HEKOJHKO IHTama Koja Cy
MpoLeHkeHa Yy OKBUPY Mojena. [lutama mpolemyjy OlleHe KIMjeHaTa 3a JCTePMHUHAHTE
cBakor uHjAekca. Munekcu ce caommrarajy Ha ckaiau o 0 mo 100. Crpenuiie koje moBesyjy
KOMIIOHEHTE Yy KPYroBUMa NpEACTaBJbajy jauylMHy yTHIAja KOMIIOHEHTH C JIeBE CTpaHE Ha
KOMIIOHCHTE Ha KOjeé CTpeNmile yka3yjy ¢ JecHe crpane. OBe cTpenuile MpeAcTaBibajy
"yrumaje". M3naj cTpenuna ce yHoce OpojHEe BpeIHOCTH T0OMjeHE UCITUTUBAKEM KOPUCHUKA
¥ mTo je Opoj Ha cTpenuny Behu, To je Behn yTuIla)] KOMIOHEHTE C JIEBE CTpaHE Ha OHY C

necHe. 3HaK (+) ykasyje Ja OCTOjU MO3UTHBHA penaluja u3Mel)y nprukazaHux eHTHTETA.

ACSI monen cam oxapelyje BaxxHOCT Kako O mTo 00Jbe 00jaCHUO 3aJ0BOJHEHOCT
kiujerara (ACSI) moBogom JojadHocTH KiaujeHata. [Jemajyhu uHACKCE W yTHIaje,
KOPUCHHUII MOTY OJPEAHUTH Koju he apajBepu 3a70BOJHEHOCTH, aKO CY MOOOJbIIAHU, HMATH

HajBHUIIIE YTUIAja HA JIOJaTHOCT KIIMjeHaTa.

OueknBama Kymnama 3aBHCE O] HHBOA BUXOBE MH()OPMUCAHOCTH O MPOHM3BOIUMA U
opranuzanyju. OHa MO3UTHBHO KOPECHOHAMPA]y Ca OMAXKAHUM KBAIUTETOM U JOOHjCHOM
(momatHoM) Bpennoinhy. I[ToBehamem ykymHOT 3a10BosbeTBa Kynana (Behu ACSI) cmamyjy

ce kanbe kynaia 1 noehasa BHUXOBA JIOjaAIHOCT.

Opnoc n3mely xandu U JI0jaTHOCTH HE MOXKE CE MEPUTH HEMOCPEIHO, ajlH y CIy4yajy
MO3UTHBHO pEUIeHWX pekiamanuja mosehaBa ce nojamHoct kymama. Tectmpame ACSI

HHIACKCA IMOKa3aJio je:

e Ha carucdakuMjy Kyrnala MHOTO BHUIIE YTHYE KOMIIOHEHTa MPUIAro)eHOCTH HEro

KOMITOHCHTA II0Y3J1aHOCTH IIPOU3BOAA / yciayre,

e oOueKMBama Kymnalna uMmajy Behu 3Haua] y EKOHOMCKHMM CEKTOpMMa Ca MamuM

BapHjaljama y Mpou3BOABU U MOTPOLIHH,

e carucdakiyja Kyrmama je BUIe YCIOB/beHA KBAIMTETOM HETO BPEIHOIINY MM IIEHOM

npousBoaa / yciyre.

[TojMoBH KOju ce jaBJbajy HMPUIMKOM (popMHpama MHJEKca 3a70BOJbCTBA KIIMjEeHATa
Cy. O4YeKMBama KIHMjeHATa, OMAXXCHW KBAIUTET, OMAaXXCHa BPEJHOCT, MpHUTYXOe (Kaabde

KJIMjeHaTa) 1 JIOjaJJHOCT KinjeHara. CBaku 0] lUX MO/Ipa3yMeBa:
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Ouekusarpa Knujenama cy Mepa npeasuhama KiMjeHaTta 0 KBAIUTETY HPOU3BOIa HIIH
yciayra Heke Kommnanuje. OueKkWBama IPEICTaBJbajy W HCKYCTBO KOje IIPETXOIH
KOH3yMaIijH, ITo o0yxBaTa HeKe HH(pOpMaIHje Koje HUCY TIOBE3aHe ca HCKYCTBOM Kao ILTO
je amseprajsuHr u Wword-of-mouth, u mnpeasuhame 0 cmOCOOHOCTH KOMIaHHjEe 1A Y

OyayhHOCTH TIPY>KU KBAJHUTET.

Onaoicenu keanumem OfApa)kaBa HMCKycTBa Kymnamna / KOPUCHHKA, & Ha OCHOBY
nperxoaHor kopuiihema npousBona / ycayre. [IpuroM, omakeHU KBaJIHMTET OJpakaBa JIBE

KOMIIOHCHTC UCKYCTBA KYyIlala OJHOCHO MEPHU CC HA OCHORBY.

e mpuraroheHocTu npousBoxaa / yciayra morpedama M jkesbama KyIIa - CTEHeH J0 KOr
HEKH MTPOM3BOJI WM YCIIyTa UCITYyHhaBamby I0jeIMHaYHe OTpede KirjeHara.
® [0Y3JaHOCTH, 0€30€HOCTH U CUTYPHOCTH Mpou3Boja / yciuyra - GpeKBEeHTHOCT KOjOM

CTBapH IOy JOIIMM IyTeM KaJl Cy y UTamy NPOU3BOJIHU U YCIyTE.

OnaxeH" KBaJIUTET je MCpa KJ'II/IjeHTOBe OLICHC Ha OCHOBY CKOpAaIKkECT UCKYCTBA KOje

Jj€ CTEeUeHO O KBAJIUTETY IPOU3BO/IA HIIH YCIyra HeKe KOMIIaHH]e.

Onaoicena épednocm je Mepa KBaJWTeTa KOjU ce OJHOCH Ha IutaheHy IeHy (omaxeHa
BPEIHOCT Ce MPOILEHhYje Y OJHOCY Ha IEeHY KOjy je Kymall IJIaTHO 3a KYIJbEHH MPOU3BOJ).
Nako je nena (BpemIHOCT 3a HOBAI[) Y€CTO BEOMa BaKHA 3a MPBY KYIMOBUHY KOjy KJIHMjEHT

00aBH, OOMYHO HEMA TAKO BEJIMKHU yTHIA] HA 33JJ0BOJbEHOCT U HA KaCHUj€ KYIOBUHE.

Ipumyorcoe rnujenama (dcanbe) ce Mepe Kao TPOLEHAT KOPECIOHJICHATa KOjH
yKa3yjy Ha TO Jia Cy C€ KaJIWIM KOMIIAHMjU JUPEKTHO Ha MPOU3BOJ WIU YCIAYTY Y OKBUPY
crnieln(UYHOT BPEMEHCKOT OKBHpa. 3aJJ0BOJBEHOCT MMa HEraTUBHHM OJHOC ca MpUTYyKOama

KJIMjeHaTa, jep IITO Cy KJIUjeHTH 3aJI0BOJbHHU]U, TO j€ Mama BepoBaTHoha fa he ce xkanuTtH.

Jlojannocm kaujenama je KOMOWHAIIM]a BepoBaTHOhe Aa he KJIMjeHT MOHOBO 00ABUTH
KyHnoBHHY y OynyhHOCTH of ucCTOr cHabjeBauya W BepoBaTHOhe na he 00aBUTH KYMOBHHY
NPOM3BO/AA MJIM YCIIyra KOMIIaHHWje 10 Pa3MuUTHM IieHaMa (TOoJepaHIMja rpeMa LeHaMma).
JlojanHOCT KJIMjeHaTa je KpUTHYHAa KOMIIOHEHTa MoOjeia jep CTOjU Kao 3acTYMHMK

poPUTAOMITHOCTH.

ACSI je unaekc koju je Hajupe Ono npeasul)eH 3a Mepeme caTHCchakIrje KOPUCHUKA
Ha TMOJIPYYjy BEIUKUX W 3HAUAjHUX MHIYCTPUJCKUX TMraHatra, MehyTMM JaHac OBaj HAYMH
UCIUTHBaka 3aJJ0BOJbEHOCTH KOPHCHUKA MPOU3BOAMMA M yCIyramMa KOPUCTE M Mambe

puUBpeHe TpaHe U nHauBHyanHe komnaanje. ACS| omoryhaBa kommnanujama 1a Ha OCHOBY
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0a3uyHOT MOJIena Koju naje, GopMupajy Mojee 1 MEeTOe 3a MEpeHhe HUBOA 33I0BOJLEHOCTH
KOPHUCHUKA 0 KPUTEPUjyMHUMa KOjU Cy 3HAUajHU 33 BLUXOBY JICJIATHOCT M T0CA0 KOJUM Ce

Oase.

ACSI je BaxxaH MHIUKATOpP €KOHOMCKe mepdopMaHce, Kako 3a IojennHadne ¢pupme
TaKo | 3a Makpo ekoHoMH]y. byayhu kao takaB, Hanmonaaau ACSI ckop je mokazaH kako o6u
ce MPEIBUJICITH U MOPACT MOTPOIIHE KIMjeHaTa U opacT Ha Oep3u, Mel)y ocTainM BaKHUM

HHAUKATOpHMa CKOHOMCKOTI IopacTa.

ACSI| uHIekc je KOMIUIEMEHTapaH ca KOHBEHLUMOHAJIHMM Mepama, Kao IITO Cy
MHJIEKCH TIPOAYKTHBHOCTH M IIEHA, KOJU KBAIMTET MPOM3BOAA M YCIyra TPETHpajy Kao
pesunyanny Benumuuny. Anu, ACS| uwnoexc nocedyje easicny npeonocm jep ce basu
CYWMUHOM Kéanumema, mj. UCKYCMEOM KYRaya (OpMUpaHum Ha OCHOBY KOH3YMUpAara u
kopuwheroa npouzeooa u ycayea. OO3MpOM Ha UYMIBLEHHIy Ja Cy JbyOH W3 MapKETHHIA
OJJaBHO CXBaTWJM Ja je carhcdakuuja Kymama BakaH U LEHTPAJIHW KOHIIETT TPXKHUIITHOT

II0CJI0OBamka, TO he Oe3 CYMIK:C U 1aJbC PACTH yJIOTa U 3Haqaj MapKCTHHTA Yy CBCTY.

OCHOBHH IMJBEBU IIOCTaBJHCHH OBHM HAYMHOM MEpEHa CTEleHa caTtuchakimje

KOPHCHHKA CY:
® Mepeme KBAINTETa EKOHOMCKOT HM3J1a3a ca acleKTa KOPHCHUKA,
® JIONIPUHOC CBEOOYXBATHO] CIIMIIM €KOHOMH]E,
e HacTojama J1a Oyne Bojehu nokasaresb Oyayher eKOHOMCKOT poduTa,
e J1a IPUKaXKE MEPE O TOME KOJIUKO J00p0 PYHKIIMOHUIILY TPHKHIITA.

Mogaen ACSI yrBphyje cremeH 3aq0BOJCTBa KOPUCHHKA Y (DYHKIUjU OYEKHBamba
KOpPUCHHUKA, JOOWJEHOr KBaJuTeTa M JoOujeHe BpenHocTu. Opranmszainuyja Ttpeba 1a
neduHuUIIE HAjOOJBU METOJT 32 IPUKYIUUbAKE TT0/IaTaKa y CKIIaly ca IPUPOIOM HCTPaKHUBamba,

POKOBHUMA U PACIIOJIOKHUBUM (I)OH,I[OBI/IMa.

AKO ce u3MepH Ha NpaBM HA4YWH, 33J0BOJbEHOCT KIIMjeHaTa je Boaehu uHAMKATOp
¢uHaHCHjcKe TeppopMaHCe HEKe KOMIIaHWje. AKO ce ymnpaB/ba HAa HAyYHM HAuuH Y3
yrnoTpedy JOKa3aHOT, CTaHJIApJHOI MapameTpa, 3aJ0BOJbEHOCT KIMjeHaTa JOBOAMU [0

J'IOjaJ'IHOCTI/I, HpO(bI/ITa6I/IJ'IHOCTI/I H 1opacra. AMepI/I‘-IKI/I HMHACKC O 3aJOBOJbCHOCTHU KHI/IjCHaTa
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(ACSI) je jeman on HajOOBMX pEIlCHba 32 MEPEHE 3aJ0BOJHEHOCTH KIIHjeHATa Koje je

JTUPEKTHO TIOBE3aHO ca (MHAHCHU]CKOM mepopMaHcoM.

4.3.5. EBpornicku HHEKC 32/10BOjcTBA nmoTpomayva - ECSI

OcHoBHU 1IWJbEBH pa3Boja u npumeHe ECSI cy ekoHOMCKe mipupo/e:
® E€KOHOMCKA CTaOMIIHOCT,
® TIPUXO],
e (Quarocrame,

® CKOHOMCKC BC3C.

OpaZani kvalite

Waycrpauuja 3: Model ECS indeksa
(u3BOp: efqw.com)

ECSI npencraBba ocHOBY 3a npaheme 3aJJ0BOJBCTBA KOPUCHHKA TOKOM BpPEMEHA,
npyxajyhu nparouene uHdopmaiyje, jep 3aJJ0BOJbCTBO KOPHCHUKA yTHYE Ha 3aJ(p’KaBarbe
Kynama, a caMUM TUM U Ha NpopuUTaOUIIHOCT U KOHKypeHTHocT. OpraHusanuje Mory Ja
KOpUCTE TIOJaTKE W3 WHJACKCa 3a OIEHY JIOjJaJHOCTH KOPHUCHUKA, WJICHTU(PHUKAILIN]Y

MOTEHIMjaTHUX Npenpeka Ha TPXKUIITY, MpenBubame mnoBehama MHBECTUIMja M TadyHO
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onpehuBame 007aCTH y KOjUMa OUYEKHBamka KOPUCHUKA HUCY ucmymweHa. Teopujcku, ECSI
MOJIENI je MAaKPOSKOHOMCKH CTPYKTYpPaJHH MOJEN KOjU KOPUCTH WPUCTYI TEOpHje
BEpOBaTHONE U CUMYNTaHE TEXHUKE OlekhHBamba. OH MMa MHOTO Mambe JIeTajba HEr0 MOJIEIH
MOjeIUHUX TPHUBPEAHUX TpaHa, jep Mopa OWUTH NPUMEHJBHB 3a pA3IUYUTE CEKTOpe

HWHJyCTpH]e.
ECSI unne cenam naTeHTHUX TPOMEHJBMBUX BEIMUMHA:
e KBAJIUTET Mpou3Boja / yciyra,
® OUCKMBama KOPHCHUKA,
e omnaxkaHa BPEIHOCT,
e wumun (yruen),
® 33JI0BOJCTBO KOPUCHHKA,
® JI0jAJIHOCT KOPUCHHKA,
e peknamanuje (kaade) KOpUCHUKA.

Mogen ECSI unnekca pa3BujeH je 3a moTpede pa3iMuuTHX KOMITaHUja U OJHOCH Ce

Ha.

e cHa0jeBauke KOMIIAHHWj€, JaBHE CEpBHCE, MOTpollaye, HHBECTUTOpPE U Jp. ca
TOJIMILUM  HMHJIEKCOM caThc(akilfje TOoTpoliaya, ca paszio3uMa U edexTuma

JI0jaTHOCTH,

e cHa0jeBauke KOMIAHMjE€ U jaBHE CEpBUCE, 3a aHaIM3y caTHC(akKLuje CBOJUX
MoTpolIaya, Kako OM MX MOPEIHSIM ca KOPUCHHUIIMMA JPYTUX KOMIAHMja U jaBHHUX
CepBHCa Ha PAa3IMYUTHM HUBOMMA (CEKTOPU y OKBUPY KOMIIaHHja, KOMIIaHHjE Ha

MoJIPy4jy jeHe 3eMibe win nopeheme usmelyy Buiie 3emaba EBpore).

ECSI uma pernonanan xapakrep, ¥ Kao TakaB jé MaKpOWHAMKATOP €KOHOMCKHX Mepa

Hep(bOpMaHCI/I HAllMOHAJIHC U €BPOIICKE CKOHOMI/Ije.

ECS| mpencraBjba MakpOEKOHOMCKE HHIMKATOpPEe M CTAaTHCTUYKE pe3ylrare y
MorJiely KOPMCHHUKOBOT OIMa)KaHOT 3aJ0BOJbCTBa (caTtucdakxiije) u MpHKasyje Mepe
KBaJIMTETa 32 poOy W yCiIyre W3 LEeHTpadHuxX uHAycTpHuja. [loctoju mMHOTrO OGeHMbUIIUjA Y

norneny ECS| ununmjatuse. Ca jenne crpane ECSI npukasyje riac eBpornckux KOpUCHHUKA,

146



a ca Jpyre npeacTaB/ba HHCTPYMEHTE 3a aHaIW3y Yy KOMIIAaHMjaMa, pa3IuuyuTUM

WHYyCTpHUjaMa U Biajama.

4.3.6. Moaen ¢axkrTopa Koju yTudy Ha INoOBepelme U 32J0BO/bCTBO Y OJHOCHMA ca
Kynuuma

CBe aHanmm3e Koje Cy ONMCaHE 3alpaBO CE CIPOBOJE Ca LUJbeM Jaa ce AeuHumry
aTpuOyTH OJHOCHO (aKTOPU KOjU M3a3uBajy (HE)3aJ0BOJHCTBO KOPUCHUKA M OHU Koju he
u3a3BaTH meroBo ycxuhemwe. OmmTu Mozen ¢akTopa KOjU yTUYYy Ha IOBEpEHEe U

carucadakiyjy y oHOCMMA ca IOTpollIayuMa IpUKa3aH je Ha ciuu 4.

poverenje povecanje

satisfakcija kontinuitet

Hanyerpauuja 4: Monen dakropa Koju yTudy Ha OBEpemnE U caTucadakimjy y oAHOCHMa ca

KyTIMa

U3BOP: WWW.IIJM.110.pC

Crparernja 3a OCTBapem€ 3a/JI0BOJGCTBA KyIIIa MMa 3a [WJb Ja C€ JpXKe IO
KOHTPOJIOM (DaKTOPH KOjH M3a3MBajy HE3a0BOJFCTBO KOPHUCHHUKA (M TaKO cadyBa JIOjaTHOCT
KOPHCHHKA), a HICTOBPEMEHO peayin3yje KibyuHe (akTope yTUIajHe Ha 3370BOJHCTBO KyIlalla.
300r Tora je moTpeOHO Ja Ce y CBAaKOj OpraHM3AIMjU HA OCHOBY MApPKETHHIIKE aHATN3e U

aHaJM3€ 3axTeBa YTBpAE OBa JBa ckyma (akTopa W oAroBapajyhe yTuilajHE BEIUYUHE.

147



dakTopy KOjU HW3a3MBajy HE3aJI0BOJHCTBO TPHUKAa3aHW Cy HA cIunM 5. y Buay Hmmkara

Jyjarpama - amjarpam puosba KocT, a pakTopH 3aJ0BOJBCTBA HA CIIHIHN 6.

Vrednost |
faktora

i, e

T Katnjenje u Opasni Neispravni
Se jen) PR P
VIO isporuci proizvodi proizvodi
Vreme
Faktori koji
izazivaju
nezadovoljstvo
Inferiornost na Nekorektno SloZeno Nepouzdani
zahteve kupea osoblje kori¢enje proizvodi
Haycrpanuja 5: ®akropu kKoju n3a3uBajy HE3aJ0BOJBCTBO
U3BOP: WWW.IIOM.110.pC
Vrednost P
faktora
Veca .
preduseljivost Niska
osoblja e "
Vreme
Faktori koji
izazivaju
zadovoljstvo
Bli#i kontakt Veéi
sa kupcem asortiman

HNanycrpanuja 6: ®akropu Koju H3a31MBajy 33/I0BOJHCTBO
M3BOP: WWW.CQM.CO.IS

O063upoM Ha TO Jia MOCTOj€ PA3TUUYUTH MOTJIEAN KyMala U OpraHu3alyje, y Mpakcu

HHje pelaK ciy4aj J1a je Kynall He3aJJ0BOJbaH KBATUTETOM Mpon3Boja / ycimyra.
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[Hmp je na ce moeha BpeaHOCT (akTOpa KOjU M3a3MBAjJy 3aJI0BOJHCTBO KOPHCHHKA,
Tako mTo he ce Hajupe yTBPAWTH, a y HapeIHO] ¢Ga3u ACIOBATH HAa HAJyTUIAJHU]C BEIUYHHE.
[Tpu ToM ce HacTOju Ja ce KO KyIilia u3a3oBe ycxuheme, oaroBapajyhum hakropuma xoje He
OYeKyje M MpemMa KOjuMa ce MO3UTHBHO OJHOCH. Ycxuheme Kynia je Moryhe ocTBapuTH anu
TO 3aXTeBa MPEIU3HO YTBpHHBamke CKIOHOCTH M XKeJba KYIIIA, KOje c€ BPEMEHOM MEHajy U Ja

156
CC IIpU TOME UAC Y KOpaK Ca lbbuMa.

4.3.7. Moaea ynpaB/bakbhba YKYNHUM KBajuTeToM - TQM

ToranHo ympaBspame KBaauTeToM pa3Bmiio ce 60-ux u 70-ux roguna XX Beka. OHO
MpeJcTaB/ba jeqaH pykoBoaehu cTui, OIHOCHO (opMy pyKOBOohema, Koja OcHrypaBa
AQHTXXOBAKE CBUX, O] JUPEKTOpPA OPTaHU3AIM]C O MOCISAmEr 3alO0CiICHOT, Ha TOCTH3AmY
KBJIMTETa W MaKCHMAaJHOM 3aJ0BOJbCTBY Kymma. llpemmor nedununuje ToTamHor
ylpaBibama KBanuTeToM, u3pahen on crpane 1SO rnmacu: « TQM je jeman HauwH Bohema
opraHusalyje ca HaMepoM Y4YeCTBOBama CBHX CapaJHUKa U capalibe Mel)y CBUM rpymnama, y
Mo0O0JBIIAKY KBAUTETA, KOje MOCTHKE OpraHm3alyja Koa: poda W yciyra, akTUBHOCTH H

UJBECBA, 3aJ0BOJbCTBA KyIla, AYTOpPOYHC peHTa6I/IJIHOCTI/I, NpeaHoCTU 3a CapaaHHUKE U

ycarjlalm€eHOCTH Ca 3aXTEBUMA APYILITBA ».

Ta6ena 1: Ilopeherwe mpaouyuonannoz npucmyna u TQM-a

Tpanuunouaﬂﬂu NMPpUCTYII

TQM

KBanureT je TEXHUUKO NUTambe

KBanurer je crparemko nurame

Bucok kBanutet TPOIIN HOBAI]

Bucok kBanuTeT MITEAU HOBAIL

OnroBOpHOCT j€ Ha JIey 3a KBAJTUTET

OAroBopHOCT j€ Ha CBAaKOME Y OpTraHu3aluju

[nsb je 3a0BOJBUTH 3aXTEBE

b je HenpeKuIHO MOOoJbIIaBAKE

Ksanurer ce MCpU HOPOCCYHOM OLCHOM

KBaJIUTETA

KBanurer wmepu -

defects)

HyJda Tpemaka (zero

Harnacak je Ha mpoHanaxemwy rpemiaka

Harnacax je Ha TpeBEeHTUBHOM JI€IIOBahY

KBanurer nedunuiie opranuzamyja

KBanurer nedrnuie KOpUCHUK

15 Risti¢ Jelena, Merenje zadovoljstva kupaca, Festival kvaliteta, Kragujevac2005:www.cqm.co.rs/2005/sekcija
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KBanmuTter mpencraBjba MMIIEpaTHB MEHAllepa CaBPEMEHHMX oOpraHuszanuja. lneja
KBaIMTETA je nocta ctapa. O KBaJUTETY MPOM3BOJA M YCIyra HMOYMILE J1a C€ BOJHM BHIIE
pauyHa ¢ kpaja XIX Beka kaja ce yriaBHOM CIIPOBOJAMIIA ONEpaTHBHA KOHTPOJA OJ CTpaHe
pazHuKa KOju Cy OMJIM OATOBOPHHU 3a MPOU3BOIBY oapeheHux mpousBona. [lapanenHo ca
pa3BOjeM HAY4HOT YIpaBJbarba, MUTAHEe KOHTPOJIE KBAJIUTETA ce Mpedallyje ca onepaTuBHOT
HHUBOA Ha IpBE JIMHUje MEHalepa - HaJ30pHUKe, IpeipaHuKe, medoBe cMeHa u ci1. Herne y
npBoj monoBuHu XX Beka Bummjem Illoyxapr (William Shewhart) je mehy npsuma
MIOCTAaBHO OCHOBE KOHIIETITA CTATUCTHYKE KOHTPOJIC KBAJUTETA U Pa3BUO CUCTEM MHCIICKITH]je
Kako OM ce moJurao KBalIuTeT mpou3Bojga. Mehyrum, tek mocie |l cBerckor para murame
KBaJIUTETa MHIYCTPHUjCKUX MPOU3BOA U yciyra 1o6uja Ha Behem 3Havajy. Tana ce mojaBibyje
EnBapnac [lemunr ca cBojuM mjiejama. 3a HHM YuTaB HU3 ciendenuka - [lypan, Mmukasa,
utn. Pa3Bujajy ce HOBM KOHIENTH - MPBO TOoTaidHe KoHTposie kBanmutera (Total Quality
Control-TQC), a 3arum ympaBibamba ToTamHuM kBamutetom (Total Quality Management-
TQM).

Toranna konrposa kBaaurera (TQC) je jenan oj MOCIOBHUX KOHIIEMATA MO KOjeM CY
rocrasa rmo3Hara janascka npeayseha rokom 60-ux u 70-ux ronmuHa. OBaj cucTeM je 3ajeHo
ca TO3HATHM CHCTEMOM YyIpaBibamba 3anuxama “just in time" (JIT) jeman ox HaymHa 3a
nosehambe MNPOJYKTUBHOCTH U edUKAacHOCTH mpou3Boawme. OHM Cy JOHEIu OrpomaH
MOCJIOBHU ycIeX janaHckuM (pupmama Ha cBeTckoM Tpxxumty. TQC Heku ayTropu neduHUITY
Kao "e(eKThBaH CHUCTEM 3a WHTETPHUCAKE pa3Boja KBAIMTETA, OJIpKaBamka KBAIUTETA W
Haropa Ka Mmo0oJpIIamky KBAJUTETa OJ CTpaHE Pa3IMYUTUX Ipyla y OKBHPY OpraHH3aluje,
Kao IITO Cy MapKeTHHT, HMHXCHEPUHT, IPOU3BO/ha U YCIyre HAa HajeKOHOMUYHUjEM HHBOY

Koju oMoryhaBa y MOTIYHOCTH 33JJ0BOJbEHH-E OTpeda morpoiaya’.

HpI/IXBaTaH)e KOHICIITA KBAJINTECTA JOHOCHU opraHmaquaMa YyuTaB HU3 MPEAHOCTH.
IloMmeHrMO caMO HEKe: pacTte 3ad0BOJbCTBO U CaTI/IC(I)aKI_II/Ija norpomnrava, pactTe
IMPOAYKTUBHOCT, H0JIa3W O IMaJda TPOUIKOBA U HCHA, PaCcTC TPKHUIIHO yqemhe, pacTe HUBO

popuTaOMITHOCTH, TTOOOJBIIIaBA C€ KOHKYPEHTCKA MPETHOCT U TOME CITMYHO.

VY pa3Bojy uneje kBanurera [lemunr je y Jamany cxBaTuO Ja KBAJIUTET MOYHUELE O]
BpXa OpraHu3aliyje, To jecT oJ1 Tol MeHayepa. KBaaurer Mopa Jja mpokuMa CBE MEHallepCKe
HUBOE - M CPEibe U HIDKE U HUBO M3BPIIEHA, TO JECT MUCA0 O KBAIUTETY MOpa JOIMPETH 10
CBAaKOT PaJHOT MECTa M 3alloCJCHOT Ha meMy. Kajga ce jefHOM yCHOoCTaBM TakaB CHCTEM OH

AOHOCHM 4YWTaB HHU3 MNPEAHOCTH, KaO0 IMTO CYy CMambHUBAKBLE TPOIIKOBA, noBehame
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MPOAYKTUBHOCTH, 3aJ0BOJbaBame MoTpeda IMOTpoIIava, CTBapame KOHKYPEHTCKUX
npeaHoctu, uta. lupehu coje uaeje Jlemunr je ctBopuo manac Beh "nerenmapuux” 14
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OCHOBHUX IIPUHIIUIIA 34 mo0o0JbIIAhE MCHAIIMCHTA y 00J1aCTH KBaJIUTETA.

On Benmuke je BaXKHOCTU Ja C€ OBM NPUHIUIM TPABWIHO carjienajy u cxmare. Y
BEJIMKOM OpOjy MPHUHIIMIIA OH 3aXTeBa OJ MEHalepa Ja MPEKHUHY YCTa/beHy MPaKCy U MOYHY
Ja pajie Ha CacBUM HOB HauuH. J[EMHHT je 3acTymao IJICIUINTE Ja je MOoTpeOHa MpoMeHa
¢dunozoduje npenyseha. tberos cucrem Tpeba mocmarpaTv Kao METOBUTY U CBEOOYXBATHY

¢buno3odujy MeHaIMEHTA.

3navajan yrunaj Ha nojasy TQM u BPR umao je Jlemunros PDCA moxen (Plan-
wianupaj, Do-ypaau, Check-npoBepu u Act-menyj). Mozen je mompa3ymeBao Kpyr Koju
MOYUEHE M3PAJOM CTPYKTYPHUPAHOT IIaHA JAaTOM IHTamy, 3aTUM (asy H3BpIICHA IpemMa
nepuHUCAHOM TUTaHy, TPOIEC JIa JIK jé OCTBAPEHE y CKIAAy Ca JKEJbeHHM W PEaKIHjy H

- 158
ACJIOBALC Y IUJBbY MTPCAYy3UMalkha KOPCKTUBHUX aKIH]a.

CaBpeMenn MeHayuMeHT ToTaiHor kBanutera (TQM) je HOB MPHUCTYNT MEHAIMEHTY W
HOBa MeHanepcka ¢mio3oduja Koja je BoljeHa odekMBamMMa M MOTpedaMa MOTpolIaya H
TP)KUIITA Y CMUCITY KOHCTaHTHOT TOOOJBIIAa KBAIUTETA MPOM3BOJA M YCIyra pajad LITO
OoJber 3a/0BoJbaBama BUXoBUX NoTpeda. Konuent TQM je opujeHTHCaH Ka KBaJUTETy Y
CBUM (ha3ama MPOHM3BOIHOT mpoleca (MPOU3BOHE MPOU3BOIA U 00aB/bama yClyra), Kao u
caMOM IIpolecy ympaBjbama (OZHOCHO MeroBuM (aszama IUIaHUpama, OPraHU30Bamba,

1
JIMIEPCTBA, KOHTPOIE). ™

@dokyc KOHTpOJE KOJ OBOI IPUCTYyNa YIpaBbamby je BEOMa IIHPOKO IMOCTABJHEH.
KoHTponuie ce cBe: MHIYTH, NPOLIECH, OYTIIYTH, MEHAIIMEHT, OKpYyXeme. OIroBOPHOCT 3a
KBAJIUTET j€ Ha CBUM cyOjeKTMMa y mpeny3ehy, U TO y CBHUM IOCIOBHUM (yHKIH]jaMa
(mpou3BOIHa, MapKETHHT, (PUHAHCHjE, MCTPAXKHUBAKHE M Pa3BOj, UTMA), CBUM CEKTOPHMAa U
OpraHU3alMOHUM jeIUHUI[AMA, CBUM HUBOMMA MEHAlIMEHTa (TOII, CPEAeM, HHXKEM), CBHUM
3anocieHnMa, uTA. OTyzna, MEHaMEHT TOTAJHOI KBAJUTETa IOApa3yMeBa HCTUHCKU
cucreMcku npuctyn. Ilpornecu u mpoueaype Mopajy OMTH KOHTHHYHPAHO MOOOJbIIAaBaHU U

1
yHanpehuBaHu. 60

5" Deming W.E., Kako izadi iz krize, Grme&-Privredni pregled, Beograd, 1996., str. 341

18 Todorovié J., Strategijski i operativni menadzment, Conzit, Beograd 2003., str. 480

59 Kotler P. i drugi: Marketing for Hospitality and Tourism, Pearson Education Lirnited, New Jersey,2006., str.
147-148

190 Baserfield D. H., Quality Control 7-ed, Pearson Prentice, Hall, NJ 2004., str. 3
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OcHoBHE TIOCTaBKe Ha Kojuma ce Temesbu caBpemMenn TQM moryhe je cymuparu y

CJ'IG,Z[ChGMZlGl

Chaxan ¢oxyc ka morpomaunma - OBaj NMPHUCTYN YHpaBjbama IPUXBATa OCHOBHE
MOCTyJlaTeé MAapKEeTHUHI KOHIIENTa IO KOME je 3a CBaKy OpraHu3aljy MPEeBacCXOIHO
HEOIXOJHO J1a pa3yMme MoTpede M ’KeJbe MOoTpolladya W Kymala Mpou3BOjAa, Tj. KOPUCHUKA
yciyra. BbuxoBuM xesbama Tpeba HEMpecTaHO YJOBOJbABATH PA3IMUYUTUM HHOBAIMjamMa U

no00JbIIAKBUMA.

OpujeHTtanyja Ka KOHTUHYATHIM TIo0ospinamuMa - TQM je menaiepcka duno3zoduja
10 K0joj je yBek Moryhe ctBapu o0aBsbaTH 00Jbe. J[pyruMm peurmMa, yBeK MOCTOj€ HAYMHU 32
no0oJbllIamka CBera - MPOU3BOJIa, YCIIyra, MOCIOBamka, MpoIeca, OJHOca IpeMa paay, OJHoca
npeMa CTEeMKxojjaepuma, WrA. KOHTHHyaqHH TpolleC ycaBplllaBama IOJpa3yMeBa
KOHCTaHTHA MCTpPaKMBama M IpuiarohaBama paJHUX aKTHBHOCTH MOTpedaMa moOoJbliama

KBaJIMTCTA, CKpahI/IBaH::y BpEMCHaA, IMOAU3aly G(I)GKTI/IBHOCTI/I n e(bI/IKaCHOCTI/I.

Cucremcku npuctyn - TQM  ¢unoszoduja 3HaYM OpHjeHTAIH]y Ka MOOOJbIIAY
ceera. Ty ce He MUCIM caMO Ha MPOM3BOJE W YCIyre, TO jecT ayTiyre, Beh W Ha WMHIYTE,
mpolece, IEelo MoCIoBame U ynpasibame. [Ipexysehe unm opranusamyja ce mocMarTpajy Kao
jelaH CHUCTeM KOjH Ce€ cacToju W3 BHIE mojcucreMa. [lobosbiama je HEONnXoIHO 00aBUTH Y
CBHM THM TOJICHCTEMHUMA (TEXHHYKOM, YIIPAaBJbAYKOM, KYJITYPHOM, COLIUjaTHOM, U ci1.). [Ipu

TOMEC C€ MHCUCTHUPA HA KOHCTAHTHUM mo0oJbIIakUMA.

Tauno mepeme - OBa KapakTepuCTHKa Mo/ipa3yMeBa Kopuliheme caBpeMeHUX MeTo1a
U TeXHHKA (CTATHCTHYKHX, MATEMATHYKHX, CKOHOMETPH]CKUX, OMEPAMOHNX HCTPAKUBAbA,
UT].) y Mepemy pesyiTara nocioBawma. [lopex Tora, mocroje U moceOHe TEXHHKE KOje CY
pasBujeHe y okBupy TQM. Hajnosnaruje cy tako3Banu WimmkaBuH qujarpam (Mid qujarpam

3Banu "pubsba koct"'- fishbone, Ishikawa chart) u Texauka 6enumapkunra (benchmarking).

[Maprununanyja 3anocnenux - Jbynu cy HajBakHUjU eneMeHT y kKoHuenty TQM. 36or
TOra je HEONMXOAHO OOpaTUTH MaXKkby Ha HUXOBO 3a/I0BOJHCTBO, TOIITO HE33JOBOJHHH
3aM0CJIEHN HE MOTY JIaTH CBOj IMyHH JONPUHOC rmoOosbmramy KBanmTera. OTyna ce ca muMa
Mopa paauTH, PUYATH, TIOTPEOHO X je 00ydaBaTH, MOTHBHCATH U MPABIIHO CTUMYJIHCATH.
Tpeba ynoxuTH MHOrO Hamopa Aa OM ce OCIOOOJMIM CTpaxa, pPasBWIM cil1o0oxy u

KpCaTHUBHOCT.

181 Stoner A. F, R. Edvard Friman, Danijel R. Gilbert, Jr, Menadzment, Zelnid, Beograd 2002., str. 199
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PenHXemepruHT TOCIIOBHUX IpoIleca MPEACTaB/ba TEOPHjy PaJUKATHUX MPOMEHA Y
IPOIIECY TMEPCIEeKTHBE OpraHU3alMOHMX MpoMeHa. Ha Taj HauMH OH je KoMIIeMeHTapaH ca
TQM koju ce ¢pokycupa Ha WHKpPEMEHTaJHE IMPOMEHE y MpoLecHO] nepcrnekTuBu. OBa aBa
TEOpHjcKa MpaBla U MPaKTUYHA IporpaMa MpPOMEHa Cy MaHJaH OPraHU3aIlOHOM Pa3BOjy H
OpPraHM3alMoOHO] TpaHcopManUju y CTPYKTypajlHOj MEPCHEKTUBH OPTraHU3aLUOHHX
npomeHa. [loTmyHO je pa3ymibMBO Aa je MOTpeOHA Kako Teopuja KOHTHHYAJTHHX TakKO H

TEOpHja JUCKOHTHHYUTETHUX POMEHA.

On cBUX TEOpHjCKUX IpaBalia M mpucrtyna npomeHama, BPR je nmao HajBehm ycmex
and W HajBume Kputuka. Hactao je obGjaBpuBameMm uinanka Michael Hammer-a 1990.
ro/IvHe, Kaja je MOKYIIao J1a U3JI0KM HOBH KOHIIENT Y MEHAIMEHTy. MHOTH Jby/IU IOYEIH Cy
MOTPENIHO J]a CXBAaTajy U pa3yMejy KOHIIETIT peHHKemepHHra, 30or yera cy M. Hammer u J.
Champy nanucanu u oOjaBwinu 1993. rogune, Beh caga KyITHY KEbHTY MOJ] HAacCIOBOM
Peunoicerepune kopnopayuje - manugecm 3a noCi106Hy pegoIyyujy.

Hajmonynapuuja u no cana HajmpuxBaheHHuja nedUHUIIM]a PEUHKUILEPUHTA j€ OHA

162
82 "PepmKeepHHT IPECTaBIba (HYHIAMEHTAIHO

Kojy cy manu ayropu Hammer u Champy:
npomunubame (“'rethinking") u paaukanan peausajH MOCIOBHUX Mpolieca Ja Ou ce MOoCTUria
ApaMaTuvHa NOOOJbLIAKbA y KPUTHYHUM, OUTHUM Mepama neppopMaHCH, Kao MITO CY

TPOIIKOBH, KBAJIUTET, ycayra u Op3uHa'.

PenmxemepuHr je, aakie, MPUCTYN PaTUKATHAX TPaHCPOPMALMOHUX NpOMeHa. Y
HBHEMY HE CaMo J1a ce BPILU peAn3ajH MOCIOBHUX Mpolieca Beh ce Memajy U MPETIOCTaBKe Ha
KOjUMa Cy TH THpOLIECH 3aCHOBAHM. 3alpaBo, YCJIOB paJMKAIHOI peau3ajHa je Jaa ce
MIPETXOAHO MPOMEHE NPETIOCTaBKe Ha KOjuMa cy Oa3upaHy MOCTojehr MOCIOBU U NPOLECH y
opranuszanuju. Y Toky BPR Tpeba nmoctaBuTH nutame U 1aTHU OATrOBOpPE HE CAMO Ha TO KaKO
HEKH IpoLEecH MOry jaa ce obae Beh u 3amrTo ce TH mporecu yomnmre U obasibajy. BPR
MoJIpa3yMeBa Jia ce MOCIOBHHU INPOLECH Y OpraHU3allMju IPOMEHE U3 OCHOBA, Tako ITO he
IIPBO MPOMEHUTH IMPETIIOCTAaBKE Ha KojuMa ce 6a3upajy, 1a Ou ce 3aTUM JAM3ajHUPATH HOBH

1
mponecu Ha HOBUM IPETIIOCTaBKamMma. 63

Penmxemepunr je m3ballaHcHUpaH W CBEOOyXBaTaH MPOIEC KOJH CE PA3IHKYje O]l
HEKHUX JPYTUX KOHIenaTa. PeMHKEmEpUHT ce pa3iiuKyje O] palHoHAIHU3aIlHje, Majia CKOpO

YBEK J0BOAHM 10 noBehama MPOAYKTUBHOCTHU. PCI/IH)KCH:epI/IHF Cce pasnmcyje o1

162 Hammer M., Champy J., Reengineering the Corporation Business Revolution, 1997., str. 32
163 Jani¢ijevi¢ N., Upravljanje organizacionim promenama, Ekonomski fakultet, Beograd 2004, str. 209

153



pECTpYKTypupama, MajJa CKOpO  yBEK  MPOU3BOAM  OpPraHHU3al[MOHY  IPOMEHY.
Pannonanuzanyja u pecTpyKTypHpame 3Haue - paJuTH Mambe Ca MAbUM, 10K PEUHKUEEPUHT

3HA4YM - paavuTH BUIIC Ca MAbUM.

Peunmxemepunr ce pasnukyje oq TQM - &, nako je yBek ycMepeH Ka 3aJ0BOJbCTBY
MoTpoIIaya M MPOILECHMMa KOjUu Ta mojapkaBajy. [loOosbliame KBAIUTETa TEXH CTAITHOM
WHKPEMEHTATHOM TOOOJbIIalky MepPOpPMAaHCH Mpoleca, J0K PEHHXHEBEPHHT TEXKH
"pymemy" mocrojehux mporieca, HBUXOBOM HAIYIITAky M 3aMEHH Ca TOTIYHO HOBUM

nporecuma.

PennxemepuHr ce pasiukyje off ayroMaTH3alldje, MaKo KOPHUCTU TEXHOJIOTH]y Ha
KpeaTHBaH M MHOBATHMBaH HAa4MH. AyTOoMaTH3alldja je ycMepeHa Ka MoauduKaluju, a He Ka

PaJIMKATHOj TIPOMEHH TTOCIIOBAbA.

BPR ce doxycupa Ha mpoMeHe MOCIOBHUX Tpolieca a He opranuzanyje. To He 3Ha4Yn
na BPR ne monpaszymeBa mpomeHe CTpykType, cucTeMma, KyiaType Beh aa cy Te IpoMeHe
CeKyHJapHa TMOCJIe[ulla MPUMAapHUX IPOMEHa - pelu3ajHa IOCIOBHUX Mpoueca. Y
MOCJIOBHUM IIpOIIECHMa C€ Kperpa ayTIyT OpraHu3anrje u yHamnpeheme Tor ayTmyTa, ITo je
Kpajibll [IMJb CBUX OPraHU3AIMOHUX IMPOMEHA, HAjIIaKIIe Ce MOXKE OCTBAPUTH PEAM3ajHOM
nporeca y Kojuma ce oHM cTtBapajy. CBe Teopuje opraHu3alMoOHMX npomeHa ocuM TQM u
BPR monase on unueje ma mpomeHoM opraHusaiyje nohy ao yHampehema opraHuzannoHOT
ayrnyra. BPR je nerepmunucan cineaehom JOrMKoOM: 3aIlITO MEHATH IOCIOBHE Ipolece
MHIUPEKTHO, IPEKO /IM3ajHa U MOHallama, Kaja je Moryhe mewaru ux aupektHo. Kana ce
MIOCJIOBHU TPOLIECH PEIHM3ajHUPA]Y, JJAaKO jeé HAKHAJHO M3BPLUIMTH NMOTpeOHa NpuiiarohaBarma

,[[I/I3ajHa " OPraHu3allMOHOr ITOHAalIaka, ako je l'IOTpe6HO.

VY Tparamy 3a OATOBOPOM Ha MUTAE IITA CY CHEUU(PUUHHN [IUbEBU PEUHKEHEPHUHTA,
Bennis u Mische Bpjgo kpaTko W TpereAHO Jajy M H3HOCE cajpXaj IHJbeBa

.164
PCUHKUEBLCPUHTA.

Ilogehawe  npodykmusnocmu.  PeuHXumbepuHrom ce  Hactoju  noseharu
MPOAYKTUBHOCT Y3 Kpeupame HWHOBATUBHMJUX U CaJpKajHUJUX TMpoleca, KOju HuMajy

HENpeKUaH TOK, MPUPOIHH PeAOCie]l U IPUPOJHY Op3UHY.

Onmumusupafbe epec)Hocmu 3a aKyuoHape. PCI/IH)KCH:epI/IHF TCXKU Ja ONTHUMHU3HPA

BPEIIHOCT 3a akunoHape paaehu crBapu npyraumje. Kao mpumep Mory ce HaBecTH MHOBAIHje

184 Bennis W. and Mische M., The 21 st. century organization: reinventing trough reinginering, Jossey-Bass
Publishers, San Francisco 1997, str. 11-14
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y obnactu OO0JMKOBaWka MPOU3BOJA, MPOU3BOJAKBE M IMOTPOIIAYKE yciayre. 3arnocieHH,
VKJbYYEHU Y TPOLIEC PEUHKEHEPUHTa, yBHNAjy HEroBe KOPUCTH U MPEAHOCTH U THME

MMOMaKy OpraHU3allijHu Y OCTBAPCHY Beher JyropoyHOr pacTa ¥ KOHKYPEHTHOCTH.

Konconuoayuja ¢ynkyuja. PeMHKCHEPUHIOM Ce HACTOJHU CTBOPUTH OpraHu3aiuja
koja je mmha (leaner), paBuuja (flatter) u 6psxka (faster). Crnoco6HOCT Op30r mpuxBarama
MHOBAIlMja, TPXKUIIHUX MOTpeda, TEXHOJOIIKOT pa3Boja, MMOTPOLIAYKUX TPEHAO0BA H
KOHKYPEHTCKE WHUIIM]aTUBE j€ 3aIITUTHH 3HAK OpraHu3alnja Koje KOPUCTEe PEUHKECHEPHHT U

MIOHOBHO CcTBapambe (reinvented).

Enumunucare nenompebnux nueoa pada. PeMHXembeprUHI KOHCTPYKTUBHO aHAJIM3HUPa
OpraHU3alMOHy XUjepapXHujy U aKTUBHOCTHU Y CBETJIy HbUXOBE BPEJIHOCTH, CBPXE U CaJpiKaja.
OpraHn3alnoOHM HUBOHM M aKTHBHOCTH KOj€ MMajy Mally BPEIHOCT 3a aKIMOHApE HIIM Majio
JOMPUHOCE KOHKYPEHTHOCTH C€ WM PECTPYKTypHupajy uiau enumuHumy. CTBapame H
[IOHOBHO CTBapame OpraHu3alyje 3axTeBa KOHTHHYHpaHy HpOILEHY OpraHu3aluje, HeHe

MEHaIepcKe Mpakce, JbyIu, CUCTeMa, MOTpoIada U CpeArHe Y K0joj QyHKINOHHIILIE.

BPR uma cimunoctd u pasimke ca TQM.'®® O6a nporpama aene Heke 3ajeHimuxe
KapakTepuctuke. IIpe cera, o0a cy 3acHOBaHa Ha MPOIECMMa U MPOIECHO] MEPCHEKTHBH
opranuzanuje. U jenan u Apyru npucTyn UMajy 3a b yHanpeheme nepdopmancu mnpoieca.
VY ob6a cny4aja ce KOpUCTH OEHUMapKHHI Kao BakKHA TEXHMKa, MOJpa3yMeBa ce NMpOMeHa
KyJAType 1 00a mpolieca uMajy mepcrneKkTUByY MmoTpoiiada uin kopucHuka. Unak, namehy BPR
n TQM nma u 3HadajHuX pasznuka. OCHOBHA pa3liMKa CaCTOjU C€ y KapaKTepy MpoMeHa KOju
npensuhajy: BPR yHocu panukanHe nmpomeHe y mpouece Jok TQM yHanpeheme nporeca
BUIM KpO3 TIOCTENeHa Mo0oJpIIama. Yiora uH(pOpMalMOHE TEXHOJoruje je Takohe
paznmuunta. Mana nHpopMaIona TeXHOJIOTHja UMa 3HadajHy yiory u 'y TQM oHa umak Huje
Tako KpuTnyHa kao y BPR. Pa3nmka je y ocHoBHUM MepuinmMa yHampehema mporeca. TQM
je doxycupaH MoTHyHO Ha yHampeheme kBanuTera 10K ce ycnex y BPR mepu cHmkaBameMm
TPOILIKOBA U CKpahuBameM MPOM3BOJHOT LUKIyca Oap MCTO TOJMKO KOJMKO U noBehamem
kBanutera. M Ha kpajy, 00uM mojeanHavyHuX npojekata TQM je 3HaTHO YU M OTpaHHYEH je
Ha mojeauHe cektope nok BPR mpojekar ykipydyje BuIlle c€KTOpa OJ[JeTHOM W 3HATHO je

HIUPH.

1% Jani¢ijevi¢ N., Upravljanje organizacionim promenama, Ekonomski fakultet, Beograd 2004, str. 214
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4.3.8. Benchmarking Mopnea ynpaB/bamba KBaJUTETOM

Jemna on TexHUKa 3a MOOOJBIIAKE KBAIUTETA, MOPE] T0OpPO MO3HATOT U €PUKACHOT
TQM, je u 6erumapkunr (benchmarking). Pagu ce o moceOHOM KOHIIENTY KOjUM ce YTBPhYjy
CTaHJapd OpraHM3alkje IOMONYy KOHTHHYaJIHHX Tmopehema M Mepema ca HajoobuM
opraHusaiyjama Koje MpejcTaBibajy TpxkuiiHe auaepe. CylnTHHA je y carjenaBamy Ipakce
JIPYTHUX, OTHOCHO Kako oHU 00aBibajy onpehene omeparuje. Llwb ynopehuama ca apyrum
opraHm3anyjMa je Ja ce NMOCTUTHY CylepuopHe nepdopmance M Kpeupajy KOHKYPEHTCKE

l'[pe,Z[HOCTI/I.l66

benumapkuHr ce Moxe 1epUHHCATH Ka0 CPEICTBO KOj€ Ce KOPUCTH 3a MOOOJBIIAE U
yHanpeheme Ipou3Boja, yciayra WM IIpoleca ynpaBibama Kpo3 aHaIM3y HajOosbe Hpakce
Ipyrux KOMIaHuja u neuHICAkEeM cTaHaapaa nepopMance 1 HauMHA BBUXOBOT JOCTH3Akba
y by mopacta catucdaxiuje kopucHuka. Hajoosba mpakca je oHa koja ce cmatpa aa he

JIOBECTH J0 CYNEepHOpPHE neppopmance. ™’

[Ipakca mopehema ca agpyruma Ha 4eMy ce 3aCHHBa OCHUMApPKHUHT HHje HOBA. OyBEeK
Cy ce TojeIuHEe OpraHM3alyje TPYIWIe Ja ca3Hajy Kako OCTaje OpraHu3aluje, HUXOBU
KOHKYPEHTHU pajie, TpunpemMajy ce u tome cimyHo. CyIITHHA je y carjiefiaBamy ClIadux u

JaKHX CTpaHa OHOT JIPYror, Kako Ou ce mpoHaluia Hajooska CTpaTeruja u TakTHKA.

benumapkuHr He Ou Tpebano CXBAaTUTHU KAao CET YBPCTO YCTAHOBJbEHUX LIMJbEBA KOJU
ca curypHomihy noBojae 1o yHampehema M ycmexa opraHuzanuje. 1o je Tpolec Koju
MIPBEHCTBEHO MpeACTaB/ba Moryhe u3Bope Hjeja Koje MOTHYY W3 UHTEPHOT U EKCTEPHOT
uckycTtBa. Opranmsaiiyja 4ecTo J0Ja31 y CUTYalH]jy Ja HEKH MpoIlec TOJIUKO Ayro o0aBiba Ha
WCTH HAa4YWH Jla je BeoMa TEIIKO Jla OTKpPHje Kako Ou ce Morao obaBspaTu apyraduje. Y ToM
CITy4ajy, YBHJ Y HCKYCTBa APYTHUX MOXKE Ja MPeICTaBJba IParoleHo UCKYCTBO W HAYMH Jia Ce

Kpeupajy peliema npodiaema.

benumapkuHr je mobpa Merona 3a OaMp3aBamke OpraHu3alMje y TPOLeCy HeHe
Tpanchopmarnmje. Humra Tako jacHO He yKa3zyje Ha HEONMXOJIHOCT MPOMEHE y OpraHHu3aIlvju

Kao ja3 Koju MocToju u3mely nepdhopmMaHcu opraHmu3aiije 1 ’beHUX HajOOJbUX KOHKYpEHaTa.

166 Adaptirano prema: Barac N., Upravljanje poslovnom logistikom, Ekonomski fakultet u Nigu, Nig 2000., str.
450
187 Prilagodeno: Medlik S., Dictionary of Travel, Turizmu and Hospitality, 3-ed, Elseviver,Butterwort-
Heinemann, Oxford, 2003., str. 23
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['maBHe KOpHCTH GEHUMAapKUHTa ce MaHU(DECTy]y y MOACTHUIIAkY NHOBATUBHUX U KPEaTUBHUX

CIIOCOOHOCTH.

ITocroju jaka Be3za m3mehy TQM (Total Quality Management) u OGeHumapKuHTa.
Anoctpodupa ce 1a ce TQM moxke pazymeTn Kao HHTEPHH Ipoiiec yHarpehema KBanurera
rae ujaealHa CUTyalldja Moapa3ymeBa T3B. ,,Zero defects, a OeHUMapKHHI Kao HA4YMH
noctusama HajooJbe Moryhe ekcrepHe neppopmaHce U TO Y OJHOCY Ha HEKOT KOHKYPEHTa Y

1[EJIOM TIOJIPYY]jy TTOCIIOBamha.

N xom TOM u xom OeHUMapKUHTa y pa3BOjy TOCIOBama KOpHUCTU ce JleMHHTOB
mukiayc (plan-do-check-act). Besa usmehly TQM u GeHumapkuHra je jacHa: MOTPeOHO je
YCTaHOBUTH IUJbEBE KOju ce 0aszupajy Ha HajO0Jb0j] MpakcH, a KOju Kao TakBH Tpeda na

JOIPUHECY O0JbEM H3JIAXKEHY y CYCpeT oTpedaMa MHTEPHUX U eKCTEPHUX MOTpoIIaya.

R. Camp168 je nedurHCao mpenMeT OEHYMApKHUHTA KOJH TPEJCTaBha YOP3aHO yUCHE
opranu3aije (CTHIake 3Hama, BEIITHHA W CIOCOOHOCTH) Kao H yHampehuBame CBOje
neppopmance. Camp je neduHuUca0 OCHUMAPKUHT KA0 KOHTHHYHUPAHHU IIPOLIEC MeEpema
MIPOM3BOJIA, YCIIYTa U MPAKCE Y OJHOCY HA Hajjadyy KOHKYPCHIIM]Y WJIH OHE KOMIIaHHje KOje
ce cMaTpajy MHIYCTPUJCKUM JIHJIEpUMa U Tpakeme HajO0osbe mpakce y WHAYCTPHjH KOja

JIOBOJIH JI0 CYIIEpUOpPHE TIeppopMaHce.

benumapkuHr He Ou Tpebano CXBAaTUTH KAao CET YBPCTO YCTAHOBJbEHUX LIMIJbEBA KOjU
ca curypHomrhy J0BoJie 0 HampejoBama U yclexa opranmsaiuje, Beh mpe xao moeyhu
u360p uoeja 3a yHarnpeheme Koje MOTUYY U3 UHTEPHOT U €KCTePHOT UCKYCTBa. OTKpUBamHEM
Haj0oJbe TMpaKce y IpaHd, OEHUMApPKUHTOM CE€ OCTBapyjy pa3MyUTe KOPUCTH, Mpe CBEra
KpOo3 aJleKBaTHHMj€ UCIYyHaBamke 3axTeBa IMOTpollaya, Jo0Hjake TMpaBUX  Mepa

MPOYKTUBHOCTH U JIOCTU3amha KEJbEHE KOHKYPEHTCKE TIO3UIIH]e.

beHuMapKuHT ce MOXKe CIPOBOJMTH Ha CTPATECHIKOM Tj. Makpo Hugoy (KomraHuja)
WIM Ha Muxkpo Hueoy (pajHa jeIWHHIA, TPOLEC, YCIY)KHH Tpouec M ci.). ['eHepuuku

GCHQMapKI/IHF IpoIEeC Ce JC/IM Ha IBA JICial 68H‘lMClpKMH2 mampuya u 6€H1Ul/lélpKMH2 npakce.

Marpuria npejacraBsba mpakcy y kBantudukoBanoj popmu. [Ipakce cy meToze koje ce
NpUMeBY]y J1a OM ce oJBMjallu TMOjeIUuHH mpolecu. beHumapkuHr je Tpebasio Ja 3aroydHe

UACHTU(HUKOBakHEM HajOoJbe Mpakce, a oHAa OM Tpebano MOKYIIATH Ja ce OHAa KBaHTU(DUKY]e

168 camp R. C., Benchmarking, The Search for Industry best Practices that lead to Superior Performance,
Milwaukee, WI: ASQC Press 1989, str. 228
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U KOJUKO je moryhe, HymMepwuku u3pasu. [Ipsu kopax y TpUMEHH OCHUMAapKHHTa jecTe
OJUTyKa y BE3U Ca TUM IITa OU TpeOasio MOPEIUTH, Tj. KOjU MPOU3BOIHU, YCIYTe WU MPOIeCH
cy peneBaHTHH 3a nopeheme. OBO je MOXK/a U HajTEXKU Kopak y OeHuMapkuHry. Komnanuje
Ou Tpebasio Ja jacHO OJpeNe CBOje omepaluje a OHAa W Ja JAeUHUILY MPETHOCTH U
HEJIOCTAaTKe CBOJUX MHTEPHHUX Ipolieca. /Jpyeu kopax ce 0THOCH Ha 01a0up KOMIIaHHUja, jeTHe
WIH BUIIC BHUX, ca KOjuMa onabpaHe MpOM3BOJIE, YCIyre WU mpoiece Tpeda nmopeautu. To
MOTy OUTH JUPEKTHH KOHKYPEHTH, ali M OHH KOjHU TO HHCY, TO MOTYy OUTH M YCICIIHE
MOCJIOBHE jenHuUIle caMme Komranuje. CaMo Kpo3 3Hame O KOHKYPEHIMjH KOMIIaHHja MOXKE
nudepeHIpaTi CBOjy TIOHYAY U CBOjY CIIOCOOHOCT Ha TPXKHINTY. BakHO je 1a ce mocaoBHa
jenuHUIIAa OMIIO YHYTap WM BaH KOMITaHHUjE TPETUPA KAo JIUJEP ca acleKTa y KOMe Ce BpPIIH
nopeheme. Koje kommanuje cy Hajoosbe ga OM ce ca HmHMa MOPEANIIO 3aBUCH TIpe CBera O
CBAaKoOT II0jeIMHAYHOT TO/PYyYja y MapKeTuHry. Ipefiu kopax y NpuUMEHH OaHUYMapKHUHTA
MoJIpa3yMeBa MPUKYILUbake MoaTaka, nmopeheme n3mel)y MHTEpHUX M eKCTEPHUX MOJaTaKa y
CMHCJTy HUBOA KBAJIUTETa KOjU CE YCTaHOBJhABAO KaO IMJb 3a IMOjeMHY 00JacT. AHAIU30M
rmoJiaTaka IMokKasyje ce KOje M KOJHWKE pa3jiiKe Iocroje m3Mmelyy Biactute nepdopmance u
nepdopmaHce Kojy je KoMIanuja ogadpana 3a nopehemwe. Yemspmu xopax y OCHUIMAPKUHTY
O6u Tpebano ma Oyne mpeay3uMame€ HEONMXOJHUX AKTUBHOCTM WM akldja Kako Ou ce
JOCTUIVIa HEONXOJHa WAEHTU(HKOBaHA Tmpakca. OJ uU3y3eTHE je BaXHOCTH Ja ce
OEHUMapKUHT KOPUCTH Kao MPOAKTUBHO CPEACTBO ocMarpajyhu He caMo KOHKYpeHIjy, Beh
oce0HO KOje Cy TO BPEIHOCTH 3a MOTpOoIIaye M KaKO Ce M3MEHEHHM IOCTyMIuMa 00Jbe
MOTY 33/I0BOJbUTH BUXOBE MoTpede. beHuMapKkuHr je moTpeOHO KOHTUHYHPAHO CIIPOBOAUTH

U UHCTUTYIHUOHAJIN3NOBATH Ka0 1€0 KOPIIOPATUBHE KYJIITYPC KOMHaHI/Ije.
Tocroje Tpu ocHosHa Tria benchmarkinga:'®°

Humepnu GeHUMapKUHT c€ KOPUCTH 3a nopeheme MHTEepHUX Ipoleca y opraHu3alyju U To
3a mopeheme akTUBHOCTH HCT€ BPCTE€ Ca OHUMA y pPa3jIMYUTUM OpraHuszaliujama u
noJipy4juMa TMocioBama. [IpenctaBiba jegaH oJf KOPUCHHUX HauyMHa Ja CE€ YCTAaHOBE

OINIEPATUBHU CTAHAAP/U YHYTap caMe OpraHu3alyje.

Koukypenmcku OeHUMapKUHT j€ OHa] KOJUM ce BpuIM crneuuduuHo nopeheme msmehy
KOHKYpEeHaTa U OJIHOCH C€ Ha MPOU3BOJE, YCIyre WIH mpolece. Y HajjeJHOCTaBHU]jO] (HopMHU

KOHKYPEHTCKM O€HUYMAapKUHT H3UCKYyje J1a CBakH CeKTop y mpeay3ehy mokaxke cBOjy

%9 camp R. C., Benchmarking, The Search for Industry best Practices that lead to Superior Performance,
Milwaukee, WI: ASQC Press 1989, str. 232-235

158



KOHKYPEHTHOCT Kao TaHJaH MCTUM CEKTOpHMMa Hajjaue KoHKypeHije. OBO moapasymeBa
MaXJbUBO HCIUTHBamkE U NMpaheme akKTUBHOCTH y CBUM CEKTOPHMAa M CBUX acleKaTa THX
AKTUBHOCTH. EeH‘-IMapKI/IHFOM CC KBAHTUTATHUBHO MOTY IMMOPCAUTHU HIIP. I‘Y6I/II_[I/I (H_ITCTC,
rpelike, peKiaMaliije 1 Cil.), HUBO Ha 3ajiMxama, TPOIIKOBH MOCI0Bamka, Bapujaiuje y 6pojy
3amocnenux u cil. [lopeheme koje y OBOM KOHTEKCTY MOXKE OWTH 3HAYajHO Ca CTAHOBHILTA

carucdakxiyje noTpoiiaya noapa3ymena:
= KoH3HuCTEHTHOCT TPOU3BOJA WK yCIyra
* KopekTHy 1 ucnopyky Ha Bpeme
= bp3unHy y onrosapamy Ha 3aXTeBe MOTPOIIAYa WIH y Pa3BOjy HOBOT IPOU3BOIA
= Kopekrtny Hamary

OcCHOBHHM 3a/aTaKk KOjH Ce€ TIOCTaBJba IIpe]l OpraHU3alMjy KaJa je y MUTamy
KOHKYPEHTCKH OCHYMAapKUMHT jecTe Imura Ttpeba ypaguTh Kako Ou ce yHampeauwsa
KOHKYPEHTCKa TO3MIMja y CBakoM oJ Hu3a0paHuX cekropa 3a mopeheme. Ha pemoBHHM
cacTaHIMMa HajBUIE PYKOBOJACTBO OM Tpebano Ja pa3marpa pe3yiarare KOHKYPEHCTCKOT
OceHuMapkuHTa. MICTO BayKH M 3a OHE KOJU YIPaBJha]y MOjSAMHIM CEKTOPUMA KOjH TIpodiieMe

y BE3U Ca KBAJMTETOM Tpebda J1a pa3mMarpajy ca CBOjUM 0COOJbEM.

KoHnkypeHTCckH G€HUMapKUHT MOXKE c€ IPUMEHHUTH 3a BEIMKH Opoj MoJpyyja Kao LITO
Cy Mpojaja, HCTpaKMBame, pPas3Boj, MOTpoLIay, AUCTpUOYIMja, MApKETUHT, (HUHAHCH]E,
OpPraHU3allMOHU AaCMeKTH, IUIAHUpawke U Jp. beHUMapkuHr je M3y3eTHO BakaH U Yy
aJIMHHHCTPATUBHOM Jiey, Oyayhu 1a ce KOHTMHYHpPaHO Mepe yciIyre M Ipakca y OJHOCYy Ha
€KBUBAJIEHTHE OIepalyje yIpaBo Yy OJHOCY Ha AMPEKTHY Hajjady KOHKYPEHIU]y WIn
opraHuszandjy kKoja mma yrien (ciaBHA, peHOMHpaHa, Ha TJacy), Koja je Juaep y Aatoj

o0JacTu.

@ynxyuonannu (reHepedkn) OCHUMApKUHT ITOJpa3yMeBa mHopeherme CIMYHHUX HIIH
ucTHX (DYHKIMja WIM aKTHBHOCTH YHYTap HMCTE WM Pa3IMUMTEe TpaHe NpPUBpeNe WM ca
MHAYCTPH]CKUM JIMIEPOM, OHOCHO Ca HETOBUM IPOU3BOAOM HIIH YCIYTOM KOJU JOMHHHpPA
Ha TpXUWTY. Y TMOCTynKy mnopehema nobujajy ce wundopmanuje o moryhHoctuma
no0oJplIakba CBOT MPOM3BOJA, YCIyre WM Ipoieca. Y TOKy (yHKUIMOHATIHOT mopehema
J0J1a3n 0 CKJIanama IOCIOBHUX KOHTaKaTa M KOpHIIhema IojaTaka M pe3yiarara u3 Oase

noJjlaTaka Jpyrux opraHusaiuja.
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HaBenenn THMoOBM OCHUMAapKWHTa MOTY C€ Yy TOTIIYHOCTH HMILIEMEHTHUTHPATH Y
TYPUCTHYKO] TPUBpENU. YBakaBajyhu crnenu@uIHOCTH TypUCTUYKHX OpraHu3alija, MOXe

ce IIPUXBATHTH 10JIeNa GeHIMapKUHTa Kojy ¢y gamu Jennings u Westfall:*"

= [lorpomrayku OEHUMApKMHT - MPOU3BOAM M YCIyre IMopeie ce ca morpebama u

OUCKHBamkHMa IIOTpoIIavda

= KoHKypeHTCKH O€HUMApKHHT - OlEemYje ce nepdopmMaHca KOHKYPEHIMje Kao BOAMY

3a CTPATCIIKO IIJIAHUPAKE

* beHuMapkuHT KJbYYHHUX KOMIIETEHIM]ja - MPOLEHYjy C€ MojApydyja Kao IITO CY
TuAepcTBO  WHGOpMAaIMja M aHAM3e, CTPATeTHjCKO IUIAHUPAKE KBAJIHUTETA,

kopuiheme JbYACKUX pecypca u 0b6e3dehuBame mpon3Boaa u yciayra

4.4. Anamu, memooe u mexuuke cmanoapousayuje Keaiumema

Jledunucama cranmapia ca CTAaHOBUINTA KYIIIA CY y CYIITHHH NpPYyKamba yCIyre Kojy
Kynuu o4ekyjy. OHu cy kapuka n3Mmely n3pakeHUX OdeKHBama Kymala U akuuja npenyseha
Jla YI0OBOJbM TUM OYEKMBamuMa. PasymeBame oueknBama Kymnala je IpBH KOpaK y IpyKamwy
yciyre BUCOKOT kBanuTeTa. Kajga MeHayepu ycimykHOT npeay3eha jeTHOM TayHO CXBaTe IITa
Kynai| o4eKyje, OHH c€ CyouyaBajy ca APYTMM KPUTHUHUM H3a30BOM Tj. KOpUUIhemeM OBOT
ca3Hama y yTBphuBamy cTaHnap/a KBajJuTeTa yciayre U IMjbeBa 3a opranusauujy. [Ipennsna
cneunuKanyja CTaHIapAa YCIyre CIy)XH JparolueHoj (QyHKIUjH Yy KOMYHUIMPABkY
CTaHJap/la KBaJUTETa KOje MOTPOIIaud MOTY OYEeKMBaTH Aa Ao0ujy. OHa Takohe cimyxu na
KOMYHHUIIUpA CTaHIapAe KOJu ce OdYeKyjy oja 3amocieHux. CTaHmapaud cy jenaH of
HAjKOHTPOBEP3HUJHUX acleKkaTa KBajauTera. BehnHa opranuszanmja uma Heke cTaHaapie, 30or

TOra IITO je MOTPeOHO jacHo pehu 1ITa je yKIbYYEeHO Y MOHYY.

[IpeBoheme oueknBama Kymama y crenuuuHe cTaHaap/e KBAIUTETAa yCIyTre 3aBUCH
O]l CTETNIEHA y KOje€M C€ MOTY CTaHJapIM30BaTH MM PyTHHCKU 00aBJhaTH 331allM U MIOHAIIAKE
Koje Tpeba obaBuTH. Hekn MeHaiepu Bepyjy Aa ce yciayre He MOTY CTaHJIapAu30BaTH - J1a je
npuiarohaBame WHAMBUAYATHUM MOTpedamMa eCEHIUjaTHO 3a TPYKame YCIyre BHCOKOT
kBaiMTeTa. MeHalepu Takol)e MOry cMaTpatd Jda CTaHAapAu3aluja 3ajJaTaka HHje
KOH3UCTEHTHA ca OBJIAITNemEeM 3aIlOCIICHHX - aKO Cy 3aJIalld CTaHIapIU30BaHU 3arociieHu he

ce ocehatu kao na ux mnpenysehe kontponumie. OHM cMmaTpajy Ja Cy yclyre CyBHUIIE

170 Jennings K., Westfall F., Benchmarking for Strategic Action, Journal of Business Strategy, May-June, 1992.
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HeonmuiubMBe Ja Ou ce Mepwie. OBO CTaHOBMILUTE BOAM Ka HEJACHOM M HEMPELH3HOM

yTBphUBamy craHiapia ca Majao WM HUMajo MEpPJbUBOCTU WM ITOBPATHE CIPEre

VY mpakcu, MHOTH YCITy>KHHU 3aJlalld Cy PYTHHCKHU U 32 BUX C€ MPHINYHO JIAKO MOTY
YTBPAUTH U e(UKACHO M3BPIIMTH crHeur(uYHa IMpaBHia W CTaHAApIU. AKO ce yciyre
npuiarohaBajy WHIAMBUIYyAIIHMM KyIIHMa, chenuuuHu cTaHgapad Moxaa Hehe Outu
morojHu. MelhyTuM, 4Yak ¥ KOJ BeOMa HWHIUBUAYAIM30BAHHMX YCIIyra, MHOTH aCIEKTH

IpyXama yCIyre Mory OMTH PYTHHCKHU. Y CIyTe C€ MOTY CTaH/JapAn30BaTH HA TPU HAYHMHA!

= mnpeko TBpaux (hard) TexHoioruja - oBe Cy HajOUMINICAHUjE U 3aMEHY]y JbYICKU
MHTCH3MBHO O00aBJbale YCIY)KHOT paja (IMYHM KOHTAKT M JbYACKH Hamop) ca

TGXHOJIOFI/IjOM - MallimHaMa, ajJaTuMa 1jiu OCTaJIuM OIIUIIJbUBUM apTI/I(i)aKTI/IMa,

* mpeko Mekux (SOft) TexHOMOTHja - OBE Cy Y CYIITHHU CYNCTUTYIMja HHIMBUIYATHHX
YCIIy)KHUX aKTUBHOCTH Ca yHArpe/]| [UIAHUPAHUM CHCTEMOM, KOjH BOJH MOOOJbIIAY

MeToJIa pajia u

*  [OpeKko XMOPHIHMX TEXHOJIOTHja - OHE Koje KoMOuHyjy hard ompemy ca maxJbHBO
IUITAHUPAHUM MHIYCTPHjCKAM CHCTEMHMa Ja O yHelnW e(pHKAaCHOCT, peaociie]l M

Op3uHY y TIPOIIEC YCIIyTe.

TexHoMOTHja M METOAM MOOOJBIIIAkA Pajia OJaKIABA]y CTAHAAPAU3AIN]Y YCIyra Koja
je HyxHa 1a 6u ce 06e30ea110 KOH3UCTEHTHO MpYyKamke yciayre KynuuMa. PamaiamaBambeM
3aJjaTaka U HBUXOBUM e(pUKacCHUM o0aBJbameM, TeXHosorHja Takohe omoryhaBa ¢gupmu na
MOJIECH CTaH/AApJIe yCIIyra Kao IITO Cy Iy>KHHA BpeMeHa MOTPeOHOT 3a TPaHCAKIIH]Y, TAYHOCT
ca KojoMm ce o0aBibajy omepanje u Opoj mpodiieMa Koju ce jaBjba. Y MoOOJbIIalkbUMa paja,
¢upmMa Jo07a3u A0 KOMIUIETHOI pa3yMeBama Ipolieca KOjuM ce npyxka yciayra. Ca oBUM

pasymMmeBameM, (hupMa MHOTO J1akie yTBphyje oaroBapajyhe cranmapie yciyre.

BaxHo je youuTu ja craHjapAM3anuja He Mopa Ja 3Haud Ja ce yciyra o0aBjba Ha
KpyT, MexaHuuku HauuH. CTaHmapau3anmja aeuHICaHa ca acleKkTa KyIla OCHrypaBa Ja ce
HAJKpUTHYHUJU €JIEMEHTH yciiyre o0aBjbajy OHAKO KaKoO OYEKYjy KYIIIM, a HE Jla C€ CBaka
aKiyja y yciy3su o0aBu Ha yHHM(OpMaH HauMH. TakBa cTaHIapau3alyja je KoMIaTuOuiIHa ca

oBJanIheHuMa 3aIroCICHUX.

Ycenyxne ¢upme Koje KOH3MCTEHTHO TMPYXKajy HW3BaHPEAHE YCIyre, MMajy BpJiO
cnenuduuHe, KkBanTuuuupajyhe, MeppuBe uibeBe yciyre. Tpeba yTBpAUTH UIbEBE KAKO

34 UHANBUAYAJIHO ITOHAIIakhE U aKI_II/IjC, TaKO U 3a CBAKU CCKTOP U npe,uy3ehe Yy OCIINHU.
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CBe opranuzainmje ocenyjy CTaaape U Mepuia yciayra koja cy neduHucaHa Tako
Jla oroBapajy mnpeaysehy - Tako cy yrBpheHHU a ocTBape MHTEpHE UJbEBe peay3eha y Be3u
ca mpoayktuBHouthy, epukacHomhy, TPOUIKOBUMA MJIM TEXHUYKUM KBAIUTETOM, YMECTO /1
Ce 3aCHHMBAjy Ha 3aXTeBMMa W OuYeKHMBamKMMa Kymnana. CTaHmapAaw yCJIyre KOju MOTHYY W3
MEPCIEKTUBE KYIa BEPOBATHO Cy pa3jIMUUTH Of CTaHAap/Aa yciyre Koje je neduHucaza

opraHu3zarwja.

Crangapau koju cy aeduHucanu ca acrekra kynua (Zeithaml u Bitner 1996; 2006),
Cy CTaHjapay orepanuja yrBpheHH J1a KOPECIOHIHPajy ca OYSKUBAHUMa M MPUOPUTETHMA
KyIlla, a He peMa MHTepecuMa npeayseha Kao ITo Cy NPOAYKTHBHOCT U edukacHocT. OHM

cy npeBohe}be 3aXTEBa KyIllala y INJbEBC U CMCPHUIIC 3a OCTBAPCHC 3aIIOCIICHUX.

[IpaBu ce pasnuka u3Mel)y 1Ba IilaBHA TUIA CTaHAapia yciyra: "mepou’ u “mexu".
by "mepoe" crampmapne u Mepmia ce ybpajajy CTBapH KOje ce MOTY GPOJHTH, BPEMEHCKH

MCPUTHU UJIN OIICCPBUPATHU ITYTEM UCIIUTUBAIbLA.

3a pa3nuKy 0J1 TBPIUX MEpPHUIIa, KOja Cy OlepaThBHA, MEKa MepUJia Cy OHa KOja MOpajy
outH noKyMeHToBaHa Kopuctehu mepuentyanHa mepuia. OBY Apyry KaTeropujy craHaapia
30BEMO MEKH CTaHJIapId M MEpUa, jep Cy TO MEpHiia Koja ce 3aCHHUBAjy Ha MUIJbEHUMA JI0
KOJUX C€ JOJNla3l y pasroBopuMma ca KyMIHuMa, 3aloclieHuMa Wiu apyruma. 'Mexku"
cTa"napau ooe3delyjy cmepHuIly, Boheme 1 OBpaTHY CIPEry 3a 3arociieHe Ha HaYuH Jia ce
OCTBapH 3aJI0BOJBEH-E KyTalia ¥ MOT'Y C€ KBaHTU(DHKOBATH MEPEH-EM IEPIIEIIHja U BEPOBakha

KyTIia.

ITocraBpame craHzapjia y IIHPOKUM KOHILENTYalHUM U3pa3uMa, Kao WITO CYy
"mobosblmiaTu  crocoOHocTH  y  upmu" je HeepeKTHBHO, jep je CTaHAapA TEMIKO
WHTEPIPETHPATH, MEPUTH M OCTBAPHUTHU. YCIENIHH CTaHIAPIH 3a yCIIyre ce neduHHUITy Ha
BpJio cnenuduuHe HAYMHE KOju oMoryhaBajy 3amociieHMMa Ja cXBaTe ITa Tpeba Jia paje.
3axTeBM Kymana Tpeba Ja ce u3pa3e Kao chenuduuHa noHamama M akuuje. [locroje
pa3MuMTH HUBOM arcTpakiyje / KOHKPETHOCTH 3a yciykHe (upme Koju cy mopehanu on
Bpxa (HAjalcCTpakTHUjH, HAJONIITHJH  KOHIENTH) 10 JHAa (HAJKOHKPETHUJH H
Hajcrienduunuju). Ha Bpiio ancTpakTHOM HHUBOY Cy 3aXTEBH Kylala KOjU Cy CYBHIIE
YONIUTEHH Ja OM OWJIM KOPUCHM 3a 3aIOCJIEHE. 3aJI0BOJbEHE JKeJba KyIalla, BPEeIHOCT,
OJTHOCH. JeJaH HUBO MCIIOJ] OBUX I'€HEPATHMX 3aXTeBa Cy alCTpakTHE JUMEH3Mje KBaJIuTeTa

yciayre kKoje cMo Beh moMumaau: TMOY3JaHOCT, PearuOuIHOCT, eMmaTHja, Jby0a3HOCT,

Y1 Ini¢ B., Jergovié A., Menadzment i marketing usluga, 2010. str. 257-258
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CUT'YPHOCT, KOMIIETEHTHOCT, OIUIUBMBOCT M pazyMeBame Kynua. OBe TuMeH3Hje yciyra cy
Bulle crenuduuHe (M OTyAa BHIIE IHjalrHOCTHYKE), OJ] OMMITHX AlCTPAKTHUX KOHIIENAara.
One cy moarpymne MCTHX CBOjCTaBa WM aTpuOyrta. Jeman HuBO nasse cy arpudyru. To cy
cenu(uUUHa CBOJCTBA WJIM KapaKTEPUCTHKE Koje omucyjy acmekre ycayre. Ilomro cy
aTpuOyTH cneuudUUHMjU Ol TEPMHHA UCIpEA, OHU Cy M BMIIE IujarHocTuuku. [Ipumepu
aTpuOyTa cy: Op30 OJAroBapame Ha I03MBE, IOIITOBAKE POKOBA, MCIOPYKE Ha BpeMe,
PECIIeKTOBakbEe CTAHOBMINTA KyMUA WUTA. AKO MAEMO joml J1yOJjbe WCIOJ| HUBOA aTrpulyTa,
J07a3UMO 10 cHeud(UYHUX TOHAIIalka M aKiuja, KOju Cy Ha TPaBOM HHBOY
creun(pUIUpPaHoCTH 3a yTBphuBame cTangapaa. To cy KOHKPETHU M ONUIUBUBU ONUCHU KOJU Y

MOTIIYHOCTH ,I[G(I)I/IHI/IH_Iy OUYCKHBaHa OCTBApPCHxA.

4.4.1. Ilpouec yrephuBama cranmapaa

YTBphuBame crannapaa je mporec Koju ce cacToju U3 Bulle ¢asa:

* HnentudukoBame mnocrojehe mnm jxeibeHEe CEKBEHIE YCIY)XKHOr cycpera - [IpBu
KOpaK je HICHTH(PUKOBAKE CEKBEHIE YCIYXHOr cycpera. Opranusanuja Ttpeba 1a
Oyne OTBOpeHa 3a OTKPHBAWKE CEKBEHIIE YCIYXXHOT CycpeTra KOjy el Kyrail,

ucnuTyjyhy HaunHe Ha Koje KYIIH XeJle J1a MOoCIyjy ca cpI/IpMOM;l72

= IIpeBoheme oueknBama Kymana y MOHAIIaka U aKIHje 3a CBAKU YCIY>KHH CycpeT - Y
0BOj (haszu, amnCTpakTHM 3aXTEBU M OYEKHBama Kynala MOpajy ce IMpeBeCTH Yy
KOHKpETHa, crenu(uyHa MOHAaIlalka W aKLUje y BE3W ca CBAKUM CYCPETOM Y
CCKBCHIIM YCIYXXHHUX CYCpETa. AHCTpaKTHI/I 3aXTCBU MOT'Y 3axXTCBATU Pa3JIUYIUTO
MOHAILIAKkE WM aKIHUjy y CBAaKOM YCIYKHOM CYCpEeTy, a OB€ pa3jIuKe Mopajy OUTH

TEMEJbHO NCIIMTAHE,

= U360p mnonamama M akugja 3a crtaHgapae - Oa ¢asza oOyxBara yTBphuBame
MIPUOpPUTETA TOHAIIAka W aKIihja, KOjUX je MHOTO, y OHE 3a Koje he ce yTBpauTu

CTaHJapAH OPHjEHTHCAHH Ka KYIIIHMA.
HajBaxHuju KpUTEpUjyMH 3a KpeHparme CTaHIap/a cy:

e cCTaHJapJM CE 3aCHMBA]y Ha MOHANIakbMMa W aklKjaMa KOjUu Cy BPJIO BaXKHH 3a

KyTIIe,

2 Rust R. T. Zahorik A. J., and Keiningham T. L. (1998), Determining the Return on Quality
(ROQ),Handbuch Dienstleistungsmanagement

163



e cTaHJapIM MOKPUBAjy OCTBAPEHE KOje Tpeba a ce mo0oIbIla WK 3aIPKH,

e cTaHAapIM MOKPUBAjy IMOHAIIAKA U aKIM]je KOje 3al0CIeH! MOTY Ja M000JbIIajy,
® CTaHJApJ¥ Cy pa3yMJbUBU U MPUXBAT/HHBH 32 3aII0CIICHE,

® CTaHJApH Cy MPEIUKTUBHH a HE PEaKTHBHH,

® CTaHJApI¥ Cy W3a30BHU ali PEATTHHU.

Omnyka o u30opy craHjapja, Ja JIM Cy MOTOJHH TBPAU WJIM MEKU CTaHIApIU -
Crangapau yciyre Mopajy Jia ce oJHoce u Ha "'Meke" u Ha "TBpjae" acmekte yciyre. "Meku"
CTaHJapJH TPEJCTaBJbajy OHY CTpaHy KBAaJUTETa KOja Ce OJHOCH Ha Jpyie. McTpakuBama
noTBphyjy 3Ha4a] MEKMX CTaHAaplia Kao eJIeMeHTa KOjHu YMHHU pa3nuky. M3riema ma TBpau
CTaHJap/AH, Kao IITO jeé BpeMe MOTPEOHO 3a MpyXame YCIyre WIA UCIOPYKY MPOU3BOJA,
MOTY Jla y4WHE KYIIa HE3aJI0BOJPHUM, YKOJIUKO CE HE YJIOBOJBH HHCTOBUM OUYCKHUBAKBHMA.
MelhytaM, OBH CTaHIApAH Cy Mambe IMOTOAHHM J1a UMIIPECHOHUPA]y WM OAYIICBE KYIIa
YKOJIMKO C€ MCIYHE HEeroBa O4YeKHBamba. 3a KyIlla Cy MHOTO BaKHUJU MEKU CTaHIApIu KOjU
Mepe KBAJIUTET MaXKHE KOja My ce MOKIama Kako Ou ce ocehao mocebHum, aa 6u O6mo
MPHU3HAT U TPETHPaAH Kao JIMYHOCT. TexHuuku (TBpAU) CTaHIAApAHM HAC YBOJC Y YTaKMHILY,

MEKH CTaHAAp/AX HaM Jajy U3riene 3a mooemry.

Pa3zBujame MexaHHM3Ma MOBpaTHE CIIpere ojf Mepema Ka craHaapay - [a 6u O6unm
YCIIEIIHU, CTaHAApAM MOpajy OMTH PEelOBHO MEpEeHH M IpeuclnuTHBaHU. be3 Mepema H

MoBpaTHE cripere, BepoBaTHO Hehe mohu 10 oTKIIamama npobdiieMa y Be3H ca KBaJTUTETOM.

YTBphuBame mepuina u nubHUX HHUBoa - Crnexehm kopak 3axteBa na mpenyseha
yTBp/ie LIMJbHE HUBOE 3a cTaHaapie. be3 oBor kopaka, mpenysehy Henocraje HauMH Ja
KBaHTU(UKYje J1a U Cy UCIyHeHU cTaniapau. Kaga cy jeaHoM HIeHTH()UKOBAHU KJbYYHH
WHIUKAaTOPU OCTBapewma 3a oOpraHuzanujy, Tpeda oApeAuTH CcreuupUuYHO OYEKHUBAE
OCTBapema 3a CBaKM MHIMKATOP - IUJb yciyre. HIuKaTop ocTBapema HHje [UJb, HHIUKATOP
je Kako MepuTH KpaimuteT yciyre. LlubeBu yTBplyjy OUEKMBAaHM HHMBO OCTBapema 3a
UHAMKATOp. Y CYIITHHH, Wb je AedUHHUIMja HUBOA YCIyre opraHusanuje. 3a MOroJHO
KOMYHUIIMpAke BH3MjE€ KBaJHWTETa YCIyre, WJb OpraHU3alyje Mopa OWTH pelieBaHTaH,
peanas, pa3yMJbHB, H3MEPJbUB, YBEPJHUB U JOCTIKaH. MHOTe opranmusaiiije yrephyjy camo
jenan musb. Ca jeHUM IIMJBEM, TIOCTOJH TEHACHIIH]a JIa Ce Ta] IUJb KOPUCTU Ka0 CPEICTBO 3a

OIICHY U KaXXHKhaBamC.
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[Ipaheme mepusia y OIHOCY Ha CTaHmapAe - YCIENIHE YCIyxHe (upMe uMajy
NaXJbUBE W CBEOOYXBAaTHE, Ha YHMICHUIIAMA 3aCHOBAHE, CHCTEME O CBOM IIOCIIOBamY,

MEXaHHU3ME 32 MPUKYIJbAkE, AHATU3Y | JIeI0OBamke Ha 06a3u nHopmanmja.

O06e30eheme moBpaTHE crpere O OCTBapemy 3amocieHnMa - Kama ce goroze
poOJIEMH, OHM MOTY OUTH HICHTH()UKOBAHM M OTKIOKEHU. Y Hauelly, MOJald U YHHCHUIE
Tpeba na Oylny aHAIM3MPAHW M TUCTPUOYHpAHH J1a OM MOAPXKaIH OICHY W OJUTyYHBamke Ha
BHUIIIE HUBOA y opranu3anuju. [lomanu ce, Takole, MOpajy KOPUCTUTH JTOBOJHHO Op30, TaKo J1a
JbyIM KOJUMa Cy OHM MOTPEOHH 32 JIOHOIICH-E OJIYKE O YCIy3W HJIU MPOLECY MOTY U JIa UX
no6ujy. OAroBOpHOCT 3a UCHyHaBalkbe YCIYXKHUX 3axTeBa Mopa, Takohe, Outu
KOMYHUIIMpaHa Kpo3 1iefy opranu3anujy. CBH JeJIOBH OpraHHU3alije MOpajy MEPUTH BUXOBY
YCIIYTY WHTEPHUM KyIIIMMa, ¥ KOHAYHO MEPUTH KaKoO j€ TO OCTBapeHE IOBE3aHO ca

3aXTCBUMa CKCTCPHUX KyIlala.

Hepnom/quo AXKypupame LHUJbHUX HUBOA U MCpUJIIA - ITocnenmu KOpakKk 06YXBaTa
MNPpEUCIIMTUBAKLC HUJbHUX HUBOA, MEPHJIA U YaK 3aXTCBa Kyllalla HAa OCHOBH KOja je JOBOJBHO

peryiapHa Jia oip>kaBa Be3y ca OYeKHBambMMa Kyrala.
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5. OIIEPATUBHO UCTPAXKUBAIBE: UCTPAXKUBAIBE OIITUMAJIHUX
CTAHIAPJA KBAJIMTETA YCJIYI'E TYPUCTUHYKHUX OPI'TAHU3ALIMJA

HCTPAKUBAHKE HA IIPUMEPY “TYPUCTHYKE OPI'AHU3AIIHJE
AJIBATPOC”

KBanuter TypucTHuke yciyre ce yrBphyje u3 pasiamke u3melly OuYeKHBama Hu
olakamba KOPUCHHKA yciayra. OuekrBama KOPHCHUKA YCIIyra Cy CTaHIapIu uin pedepeHTHe
TAa4Ke 3a OCTBApPEHE y OJIHOCY Ha Koje ce ymnopehyje HOXUBJbEHA yCIyra M 4ecTo ce

(dhopmyuIy Yy OJTHOCY Ha OHO IIITO KYIIM Bepyjy 1a Tpebda niu he ce gecutu.

OmnepaTtuBHO JepHUHUCABE MPEeIMeTa HCTPaKUBama I[Opa3yMeBa HCTPAKHBAHE
JTMMEH3Hja KBAJUTETAa TYPUCTHYKE YCiIyre. Y OBOM paay heMo MOKyIIaTH Ja JOKaKEMO Ja
CTaH/Japau3anyja KBaJUTETa YCIyra MHpeACTaB/ba OUTHY NPETIIOCTABKY caTUc(akiuje u
JIOjaTHOCTH KOPHUCHUKA TYPUCTHUKHX yciyra. CTaHIapau KBaJIMTETa YCIyre M YCIyKHE
UCIIOPYKE, YIJIAaBHOM Cy pe3yaTarT Mepleniyje yciayre o crpaHe mnorpomrada. Crora je
HEOIXOJIHO YIO3HATH KOje aTpulyTe yciyre morpomad y3uma y OO03Mp M KOJUM PEeIoM,

IMPHUIIMKOM IMPOLCHMBAba KBAJIUTCTA YCIIYTC.

[{usbeBM ONEpaTHBHOT MPEIMETHOT HCTPAXKHMBaWka CalpKaHU cy Yy jAeuHUCcamy
ONTUMATHUX CTaHAapJa KBaJUTeTa TYPUCTUYKUX Yyciayra KOjU TIPENCTaBIbajy je3rpo
KOMIIETEHTHOCTH TIpy)Kamka YCIyre Kojy Kyniu odekyjy. CraHmapau TpelcTaBibajy BE3y
n3Mely n3paxkeHnx oueKkuBama Kyrala 1 akliija TYpUCTUYKEe OpraHu3allyje J1a yI0BOJbU TUM

OYCKHBamkbUMa.

PazymeBame ouekuBama Kynala je HpBH KOpaKk y INpyXKamwy YCIyre BHCOKOT
kBanuTera. Kayma MeHayepy TypuCTHYKE OpraHM3allije CXBaTe MITa Kymall OueKyje, CyodaBajy
ce ca JApYrdM KPUTHYHAM HW3a30BOM. YTBphUBame KBaJIHTETa YCIyre U IHJbEBA
opranuzaiyje. [Ipenusna crnenudukanmja cTanaapia ycayre CiIyXy JIparolueHo] GyHKUUjU y

KOMYHUIIUPABY KBAJIUTCTA KOjC NOoTpoHmIaYr MOT'Y OUCKHUBATH.

Typuctnuka opranmszanuja ,,AJIBATPOC* ©6aBu ce IIMPOKOM  JIENIE30M

CTaHAAPAN30BaAHUX TYPUCTUUKHUX YyCIIyTa.
JenatHoCT areHIyje Ju3ajHApaHa je nmpemMa cienehum Bpcrtama mocioBa:
= [Iponaja myTHUYKUX MPEBO3HUX JOKYMEHATA y 36MJbH U HHOCTPAHCTBY

= [Iponaja TypuUCTUUYKUX apaHXKMaHa Y HHOCTPAHCTBY
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* [Ipomaja TypUCTHYKHX apaH)KMaHa y 3eMJbH

= Ilpyxame TypUCTHUYKHX yCJIyra BOJAMYA y 3¢MJbH U HHOCTPAHCTBY
* OpraHu3oBame MKOJICKUX EKCKyp3Hja

= OpraHuzoBame ceMUHApa U3 00JIaCTH 3allITUTE KUBOTHE CPEIUHE
*  OpraHu3oBame H3JleTa

= IlocpenoBame y peanu3alujd aJMUHUCTPATUBHUX IOCIOBA, IACOLIM, BU3E, MOJIHUCE

ocUrypama 1 Ipyro

MeHaMeHT THM areHIfje 4uHe OoAa0paHHu KaJApPOBU U CTPYUHALU U3 Pa3IUYUTHX
obmacT. ATeHja TpeHyTHO yronbaBa 41 oco0y u MMa BuIlle capaJHUKa KOje aHTaxyje 1o
nmoTpedu y o0acTiMa KojuMa ce 0aBH TypUCTHYKA OpraHu3anuja. TypucTrdka opraHusamuja

nMa cepTU(UKOBAH CUCTEM KBAIUTETA.

VY noctynky aeduHucama y30pka 3a NpeMETHO UCTPaXXMBamba ONPEAEIUIN CMO Ce
na y3zopak H 6yne Behu ox 150. [Ipunpemsbeno je u npenato kinujeHtuma 400 aHkeTHHX
muctoBa. OJ yKymHOT Opoja aHKeTHpaHUX KJIMjeHaTa, TONykheHo je u Bpaheno 191 ankeTHuX
mucroBa. O Tora, 48 aHKeTHHMX JMCTOBAa OMiIM Cy HeBakehw, mro umHM y3opak H=143.
IIpema TOMe, y30pak uMHE KYNIHM KOJjU Cy JOOpPOBOJHHO MPHUCTAIM JAa Y4YECTBY]Y VY
aHKeTHpamy Koje je U3BpIIeHO y nocmarpaHoM mnepuoay 2014. ronune, Ge3 Omiio Kakse

HaKHaJHE CEJIEKI[H]e TaKo Ja j€ y30pakK Mceyao-ciaydajaH.
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AHKETA: Jleo E

YIIYTCTBO: OBo uctpakuBame ce 0OaBU BalllUM MUIJBEHEM O areHIuju. Moimmo
Bac Ja MOKaXETe y KOjOj MepU cMaTpare Ja arcHIfja Tpeda 1a uMa KapakTepUCTUKE ONICAHE
nepuHUcaHUM TBpAmaMa. Omabepute jegan o cenam OpojeBa Mopea CBake TBpIAmE. AKO ce
y MOTIIYHOCTH CJIKETe Jla areHImja Tpeda Ja mocenyje 1ary KapaKTepUCTHKY, 3a0KPYKUTE
Opoj 7. YKOJIMKO c€ YONIITe HE CIaxeTe Ja areHumje Tpebda Ja mocenyjy nary
KapaKTepUCTUKY, 3a0KpykuTe Opoj 1. YKommko Hemare CTporo oapeleH cTaB MOBOJIOM JaTe

KapaKTePUCTUKE, 3a0KPYKUTe OUto Koju 0poj (Opojesu o1 2 110 6).

Tabena 2: Aukerta - [leo E

El. | Agencija treba da ima savremenu opremu 1 (2 |3 |4 |5 |6 |7

Prostor agencije treba da bude vizuelno

E2. . . 1 |12 |3 (4 |5 |6 |7
primamljiv

E3. _Osoblje agencije treba da je uredno i prikladnog 1 12 (3 14 |5 |6 |7
izgleda

E4. Materu_al agencije u vezi sa uslugom treba da 1 12 (3 14 |5 |6 |7
bude vizuelno dopadljiv

£S5, Obecanja agencije da c¢e s¢ posao realizovati U 1 5 3 4 |5 6 7
odredeno vreme treba da se ispune

E6. Osoblje agencije je zainteresovano za reSavanje 1 5 3 4 |5 6 7
problema Kklijenata

E7 Agencga treba da pruzi odgovaraju¢u uslugu u 1 5 3 4 |5 6 7
bilo koje vreme

Es. Agencija treba da realizuje uslugu u 1 12 13 1a |5 |6 |7

dogovorenoom roku

E9. | Agencijatreba da insistira pouzdanim podacima |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7

Osoblje agencije treba klijentu da saopsti tacno

E10. kada ¢e usluga biti izvrSena Loj2 |3 |4 |5 |8 |7

E11 Osoblje ag_gncue__treb_a blagovremeno da realizuje 1 12 (3 14 |5 |6 |7
usluge svojim klijentima

E12. Osoblje agencije treba da bude spremno da 1 12 (3 14 |5 |6 |7
pomogne klijentu

E13. Osoblje agencije nikac_ia ne tre_ba da Pude previse 1 5 3 4 |5 5 7
zauzeto da ne odgovori zahtevima klijenata

E14. Osoblje agencije treba da uliva poverenje 1 12 13 1a |5 |6 |7

klijentima
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E15.

Klijenti treba da osecaju sigurnost povodom
koris¢enja usluga agencije

E16.

Osoblje agencije treba da bude uvek uctivo
prema klijentima

E17.

Agencija treba da ima uspostavljen sistem
kvaliteta

E18.

Agencija treba da ima sertifikovan sistem
kvaliteta

E19.

Osoblje agencije svakom pojedinom klijentu
pruza svoju licnu paznju

E20.

Radno vreme agencije treba da bude prilgodeno
svim klijentima

E21.

Agencija treba uvek da zna §ta je od najboljeg
interesa za svog klijenta

E22.

Osoblje agencije treba da razume posebne
potrebe svojih Kklijenata
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AHKETA: Jleo P

VYIIYTCTBO: [edunucane TBpAIKE OJHOCE CE HA Ballle MUILBECHE O arcHIUjH.

MonumMo Bac mokaxute y K0joj MEpU cMaTpare Jla arcHIMja MCIyHhaBa HaBEICHE TBPAC.

3aoKkpykuBameM Opoja / 3Ha4YM Ja ce y MOTIYHOCTH CIIaKeTe J1a arcHIlfja UCIyHmhaBa JaaTy

TBPABY,

JIOK 3a0KpyxXuBameMmM Opoja 1 o3HayaBaTe 1@ ce ca TUM HE CIaXere.

3a0KpyKHBaWkEM jeHOT 0] ocTanux OpojeBa (OpojeBu ox 2-6) uckasahere y kK0joj Mepu ce

claxkere ca Ae(pUHUCAaHOM TBPAEHOM.

Tabena 3: Aukera - [leo P

P1. | Agencijaima savremenu opremu 11234 (5|6 |7
P2. | Prostor agencije je vizuelno primamljiv 11234 (5|6 |7
P3. | Osoblje agencije je uredno i prikladnog izgleda 11234 (5|6 |7
P4. | Materijal agencije u vezi sa uslugom je vizuelno dopadljiv 112134 |5|6|7
P5. | Agencija ispunjava obe¢anu uslugu 11234 ]5|6]|7
P6. a?ﬁgtr)]liia agencije je zainteresovano za reSavanje problema 112131al5]6!7
P7. | Agencija pruza adekvatnu uslugu u bilo koje vreme 11 2|3 5|16 |7
P8. | Agencija pruZzila uslugu u okviru dogovorenog roka 11234 (5|6 |7
P9. | Agencija treba da insistira na pouzdanim podacima 1123 51617
P10. i(;i(;gilea agencije klijentu saopStava tacno kada ¢e usluga biti 11213lals5!l6!l7
P11, g,sé}?rgekﬁf;ﬁfgz je sposobno da ekspeditivno pruza usluge 11213lal5!16!l7
P12. | Osoblje agencije je uvek spremno da pomogne klijentu 112|134 |5|6|7
e PEIEIRI O E
P14. | Osoblje agencije uliva poverenje klijenata 112 13(4]5|6]|7
P15, Ia(glg:(l:lltj:le agencije osecaju sigurnost povodom koris¢enja usluga 11213lalslel7
P16. | Osoblje agencije je uvek uctivo prema klijentima 112 |3 51617
P17. | Agencija ima uspostavljen sistem kvaliteta 112 |3 516 |7
P18. | Agencija ima sertifikovan sistem kvaliteta 11 2|3 6|7
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Osoblje agencije svakom pojedinom klijentu pruza svoju licnu

P19. . 11234 |5|6
paznju

P20. | Radno vreme agencije je prilgodeno svim klijentima 11234 |5|6

P21 Agencija uvek brine o onome $to je od najboljeg interesa za 11213456

svog klijenta

P22. | Osoblje agencije razume specificne potrebe svojih klijenata 11234 |5|6

Pesynratu ankere cy nedunucanu BpenHoct E nma mznocu 5,04 a Bpemnoct P na

n3nocu 4,87 tako ma SQ uznocwu: -0,17

SQ=P-E=4,87-504= -0,17
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OuekuBame (expected quality) - ouekuBaHM KBaJUTET yCIIyTe

Tabena 4. Ilpuxkasz cmamucmuukux nooamaxa 3a ankemy E

DIMENZIJE | Varijable | ATMEHEKa | /o ieangq | Standardna
sredina devijacija
El 4,81 1,152 1,068
o E2 5,13 0,810 0,831
Opipljivost
E3 511 0,418 0,527
E4 5,74 0,428 0,529
E5 4,23 0,189 0,514
E6 4,29 0,383 0,499
Pouzdanost |E7 4,83 0,654 0,823
E8 4,49 0,390 0,573
E9 5,28 0,375 0,595
E10 571 0,395 0,591
Ell 5,40 0,418 0,619
Odgovornost
E12 5,12 0,411 0,613
E13 5,46 0,498 0,675
El4 5,53 0,483 0,658
) E15 5,83 0,490 0,698
Sigurnost
E16 5,18 0,527 0,688
E17 5,38 0,338 0,569
E18 4,67 0,670 0,772
E19 4,69 1,084 1,003
Empatija E20 4,57 0,588 0,725
E21 4,15 0,473 0,653
E22 4,94 0,523 0,784
Srednja vrednost 5,04 0,687 0.681
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[epuenimja (perceived) - nobujena yciyra

Tabena 5. Ilpukaz cmamucmuukux nooamaxa 3a ankemy P

.. Aritmeticka . Standardna
DIMENZIJE |Varijable sredina Varijansa devijacija
P1 4,69 0,653 0,684
o P2 4,11 0,770 0,786
Opipljivost
P3 4,76 0,688 0,793
P4 5,34 0,651 0,749
P5 3,63 0,108 0,343
P6 5,44 0,138 0,387
Pouzdanost P7 4,13 0,127 0,386
P8 4,12 1,356 1,110
P9 4,67 0,101 0,288
P10 5,34 0312 0,543
P11 5,33 0,325 0,566
Odgovornost
P12 4,91 0,412 0,611
P13 5,33 0,379 0,582
P14 5,48 0,573 0,711
_ P15 5,24 0,364 0,573
Sigurnost
P16 5,09 0,284 0,512
P17 5,17 0,409 0,599
P18 5,98 0,358 0,571
P19 5,24 0,320 0,596
Empatija P20 4,65 0,578 0,700
P21 4,09 0,678 0,783
P22 4,21 0,795 0,892
Srednja 4,87 0,471 0,728
vrednost
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Tabena 6: H3pauynasarwe GAP ckopa 3a cee sapujabdne uene ankeme

DIMENZIJE | Varijable P(gggp;)ija Varijable %aeé‘ig‘nje GAP g{r%zen‘;ijanﬂg
P1 4,60 E1 4,81 20,12
ovinliivos P2 411 E2 5,13 12| .
P3 4,76 E3 5,11 0,35
P4 5,34 E4 5,74 20,40
P5 3,63 E5 423 0,60
P6 5,44 E6 4,29 1,15
Pouzdanost |P7 4,13 E7 4,83 -0,70 -0,22
P8 412 ES 4,49 0,37
P9 4,67 E9 5,28 0,61
P10 5,34 E10 5,71 20.37
Odgovornos P11 5,33 E11 5,40 007
P12 491 E12 5,12 20,21
P13 5,33 E13 5,46 0,13
P14 5,48 E14 5,53 0,05
Sigurmost P15 5,24 E15 5,83 08|
P16 5,00 E16 5,18 20,09
P17 5,17 E17 5,38 0,21
P18 5,08 E18 4,67 1,31
P19 5,24 E19 4,69 0,55
Empatija  |P20 4,65 E20 4,57 0,08 0,23
P21 4,0 E21 4,15 20,06
P22 421 E22 4,94 0,73
UKUPNO| -0,17
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Tabela 1: Prikaz SERVQUAL skora za anketu "'P""

Opipljivost 4,72
Pouzdanost 4,39
Odgovornost 5,22
Sigurnost 5,24
Empatija 4,80
UKUPNO 24,35
PROSEK 4,87

Pesynrar noOujeH aHKeTHpameM IOKa3yje BHCOKE BPEIHOCTH, LITO HaM yKasyje Ha
MO3UTUBHO MUIUbEHE KJIMjEHaTa O KBAJIUTETY yciyre Kojy cy aoouiu, npoceuynu P ckop je

4,87.

Tabela 2: Prikaz SERVQUAL skora za anketu ""E™

Opipljivost 5,19
Pouzdanost 4,62
Odgovornost 5,42
Sigurnost 5,48
Empatija 4,60
UKUPNO 25,21
PROSEK 5,04
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Bucok pesynrar noOujeH aHKETHpameM IOKa3yje Ja Cy OYeKHBama KiMjeHara

u3pakeHa, Takole, Ha BUCOKOM HUBOY, mpoceunu E ckop je 5,04.

Tabela 3: lzra¢unavanje GAP skora za celu anketu (Deo E i deo P)

SERVQUAL dimenzije E P (P-E)
Opipljivost 5,19 4,72 |-0,47
Pouzdanost 4,62 4,39 1-0,23
Odgovornost 5,42 522 |-0,20
Sigurnost 5,48 524 |-0,24
Empatija 4,60 4,80 0,29
UKUPNO 25,21 |24,35 |-0,86
PROSEK 5,04 487 [-0,17

SERVQUAL i GAP anaiu3oM yTBpIWJIM CMO alCTPaKTHE IMMEH3HMje KBAJIUTETa
ycnyre Koje ce MaHudecTyjy y AUMeH3HjaMa TMOY3JaHOCTH, €MIIaTHje, CHTYpHOCTH,
KOMIIETEHTHOCTH, ONUIUBMBOCTH M pa3dyMeBama Kynma. OBe AMMEH3Mje ycllyra cy BHIIE
cnenu(UIHE OJ ONINTHX arCTPaKkTHUX KoHIienata. OHE TpeICTaBbajy MOATPYIE HCTUX
cBojcTaBa WM arpulyra. ATpuOyTH TpeacTaBbajy crenupuyHa CBOJCTBA  WIIU
KapaKTepUCTHKE Koje omucyjy acnekte yciuyre. Ilomro cy arpulytu cnenupuyHuju, OHU Cy
U Bumie aujarHoctHukd. CTora ce JajbUM HMCTpaXUBambHUMa JOLUUIO A0 CHeluU(DUIHHUX
MOHAlllakka W akKliMja, KOJU Cy Ha NpaBOM HHUBOY creuuduuupaHocTu 3a yTBphuBame
crangapaa. To ¢y KOHKPETHU W ONUTIJBUBH OMUCH KOjU y MOTITYHOCTH e(PUHHUITY OUSKUBAHY

yenyry. Y Ty cBpxy kopuctuiu cMo ce DAKTOPCKOM AHAJIM30M koja uma 3a 1uJb J1a
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Mpeno3Ha U OJpeAr 3ajeJHUUYKE BapHjaHCE y CKYMOBHMa BapHjadyd, Tj. Aa HIACHTUPHKY]E
JaTeHTHE auMeH3Hje - ¢akrope. Omabupom ¢akropa, aad CMO MM M CBOjCTBEHAa HMMCHA-

aTpulyTe Koju HajOOJhE OMHUCY]Y CaApKaj HCTIOPYUYCHE YCIIyTE.

OnimTy eneMeHTH U cajipikaj (PaKTOPCKE aHAINM3€ MPUMEHEHE Y OBOM HCTPAKUBAbY
cy:
e IIperxoguu KMO u baptneros tecr,
e Merosa riaBHUX KOMIOHEHTH, aHAJIM3a MaTPUIle KOpealyje 1 MpUKa3 HEPOTHUPAHUX
(hakTOpa U3IBOJEHHX Ca CBOjCTBEHOM BpeaHomhy Behom o 1.
e [Ilpumena Bapumakc poranuje, 0e3 ombamuBama QakTopa Kox Kojux Mehy
BapHjabiama uMa HeJocTajyhux BpeIHOCTH.
[IpumenoM QakTopcke MeTOoAe y HaleM paay odeKkyjemMo na he ce OocTBapuTu cBe
MPETHOCTH TAaKBOT HAYMHA CTATHCTUYKE 00paje mojaraka. Ha ocHOBY moOujeHux pesynrarta
UcTpakuBama Ouhemo y MoryhHocTH Ja JIOHECEMO pejieBaHTHE 3akJbyuke. CTaTUCTHUYKHU

co(TBEpPCKH MAKEeT KOjH CMO KOPUCTH/IM y HamieM paay je SPSS-15 3a Windows.

Tabela 10:

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,691
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1081,648

Sphericity df 931

Sig. ,000

Bpennoct KMO tecta, naneke 0,691, je y pedepeHTHHM TpaHuIamMa, U TOTBphyje
cmmcao mpuMeHe (aktopcke aHanmmse. Bpemnoct baprtieroor Ttecra, Sig. 0,000, je y

pedepeHTHUM TpaHHLIaMa U TOTBplhyje cMucao npuMeHe GakTOpCKe aHaAIN3e.
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Tabela 11:

Component Matrix*

Component
1 2 3 4 5 6 7 8
P22 ,710
P17 ,690
P21 ,658 -,539
P10 ,653
P15 ,642
P12 ,611 ,502
P16 ,548
P13 ,548
P11 ,542
P18 ,539
P14 ,526
P19
P4 ,831
P2 ,826
P3 733
P9 ,617
PS 579
P20
P1 ,610 ,502
P7
P8
P6
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 8 components extracted.
TaGena mpencraBba ontepeheme BapHujabnu Ha M3/ABOjJEHUM (QakTopuma. Y OBOj

TabenM HUCY NpHKa3aHa cBa ¢akTopcka ontepehema jep je 3a1aT KpUTEPUjyM Jla BPEIHOCT

onrtepehema Oyzae 0,6 u Bute.
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Tabela 12:

Communalities

Initial | Extraction
P1 1,000 ,807
P2 1,000 757
P3 1,000 757
P4 1,000 ,762
P5 1,000 ,687
P6 1,000 ,564
P7 1,000 ,580
P8 1,000 ,546
P9 1,000 ,652
P10 1,000 ,588
P11 1,000 ,633
P12 1,000 ,808
P13 1,000 ,694
P14 1,000 ,631
P15 1,000 ,561
P16 1,000 ,705
P17 1,000 147
P18 1,000 714
P19 1,000 779
P20 1,000 ,645
P21 1,000 817
P22 1,000 ,781

Extraction Method: Principal
Component Analysis.

CBake BapHjabie npemMa 3ajeJHUUYKUM (paKkTopuma.

BpenHocTH nckasane y kononn Komymamurern (x2) mokasyjy Mporopiujy Baprjance

179



Tabela 13:

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of |[Cumulative % of |[Cumulative % of |Cumulative
Component] Total | Variance % Total |Variance % Total | Variance %
1 4,958 22,535 22,535 4,958| 22,535 22,535 2,461| 11,186 11,186
2 2,257| 10,261 32,796 2,257| 10,261 32,796| 2,303| 10,466 21,653
3 1,818 8,264 41,060 1,818 8,264 41,060 2,256 10,255 31,907
4 1,495 6,796 47,856| 1,495 6,796 47,856 2,202| 10,009 41,916
5 1,331 6,050 53,906| 1,331 6,050 53,906( 1,854 8,427 50,343
6 1,209 5,497 59,403 1,209 5,497 59,403( 1,679 7,634 57,977
7 1,104 5,020 64,423 1,104 5,020 64,423 1,263 5,740 63,716
8 1,042 4,737 69,159| 1,042 4,737 69,159| 1,197 5,443 69,159
9 ,978 4,446 73,606
10 ,818 3,719 77,325
11 744 3,382 80,706
12 ,699 3,177 83,883
13 ,607 2,759 86,642
14 ,553 2,515 89,158
15 414 1,881 91,038
16 ,409 1,859 92,898
17 ,357 1,623 94,521
18 347 1,575 96,096
19 ,289 1,313 97,409
20 ,240 1,089 98,498
21 ,181 821 99,318
22 ,150 ,682| 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tabena 13 naje ykynHo oQjaimeHe BapujaHce, KOja MOKa3yje CBe MoYeTHE Bapujadie

Ca KapaKTCpUCTUYHHUM BPCAHOCTHMA KAa0 U 6p0j CKCTPAaXOBAHUX KOMIIOHCHTH Ca MMPOLICHTOM

o0jalmeHe BapujaHce KOJU HCIYHaBajy YCJIOB 32 M3/Bajambe - KapaKTePUCTUYHA BPEAHOCT

Beha on 1. M3 taGene ce BUAM Ja je HA OCHOBY 33/IaTOT KPUTEPHjyMa €KCTPaXxOBAaHO IIECT

¢akxTopa Koju objammaBajy ykymHo 66% BapujaHce.
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Tabela 14:

Rotated Component Matrix*

Component

4

5

P16
P17
P15
P14
P21
P22
P20
P4
P2
P3
P12
P13
P11
P10
P18
P19
P5
P9
P6
P7
P1
P8

,784
124
,628
537

,853
,791
,561

,860
,819
,809

,850
,707
,646

(57
152

,795
,674
,558

, 754

,870

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 9 iterations.
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Taodena 15: I'pynucame Bapujadiu

Varijable

Atributi

1 P16, P17, P14, P15

Korisnici su sigurni u kvalitet specificirane usluge

2 P21, P22, P20

Osoblje je uvek kompetentno za efikasnu isporuku
usluge, respektujuci stavove kupaca

3 P4, P2, P3 Vizuelni izgled agencije i zaposlenih uliva poverenje
korisnicima usluge

4 P12, P13, P11 Osoblje je motivisano i uvek spremno za brzu i
ekspeditivnu isporuku usluge

5 P5, P9, P6 Isporuka oc¢ekivane usluge je pouzdana i sigurna

Ha ocHoBy rpymnucama Bapujabiau mnpema HajBehem dakTopckom ontepehemy

HU3BPLIWIA CMO JCTCPMHHUCAILC CBOjCTBeHOF SajeﬂHI/I‘lKOF HUMCHA - anI/I6YTa. CDaKTOpCKOM

aHAJIM30M H3/IBOjEHO je MeT aTpudyTa KojuMa KOPUCHHIM NMpHIajy HajBehu 3Ha4aj, a KOju Ha

KOHKpPETaH ¥ ONUIUJBMB HAYWH OIHKCYj]y HCHOpy4eHy ycuyry. JloOujeHu pesynraTu

UCTPaXMBaba - KOPUCHHIM YCIyre TYPUCTHUYKE opranm3anuje AsbaTpoc cy 3Ha4ajHO

CUTYpHHU]JU W HMajy Behe MoBepeme aKko je YCIOCTaB/beH W/WIH CepTU(GUKOBAH CHUCTEM

KBaJIUTCTA.
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3AK/bYYHA PASMATPAIbA:

CaBpemMeHEe TYpUCTHYKE OpraHHM3alHdje CBOje IOCIOBHE AaKTHBHOCTH 00aBibajy y
yCJIOBUMA CBE OpIKHX, IPAMaTUYHU]X, KOMIUICKCHUJUX ¥ CBE Mambe NPE/IBUJbUBUX MTPOMECHA,
KOje 3HAuajHO yTUYYy Ha HHUXOBO TMoHamame. [IpomeHe Mopajy OuTH mojapikaHe
oaroapajyhum mporecuma mpoMeHe. YKOJIMKO Ce€ HE KOpPHCTe aJeKBaTHU MPOLECH,
dopmynucane crpateruje ce Hehe mmmiuemeHTHpaTtu. Y CMHUCITY HaBEICHOT, TypHCTHYKA
OpraHm3aiyja, Ka0 OCHOBHU OPraHH3alMOHU CErMEHT TypUCTHUYKE MPUBpEE, 1aHac Tpeda aa
Oyae cacBUM Jpyraddje IU3ajHApaHa IO CBOjOj OpPraHU3alMOHO] W (PYHKIIMOHAIIHO]
auMensuju. TypucTuuke opraHu3anudje cy mpuMopaHe jna ce okpehy cBoM okpyxemy, Aa
NPUXBAaTajy U KpeHpajy MPOMEHE y CBETY HOBHX KOHKYpEHAaTa, HOBHX CTaBOBa IOTpomnaya. Y
MIPBU TUIAH J0J1a3e 0 U3pakaja morpede, ®esbe U 3aJ0BOJBCTBO MOTpoIraya. [{a 6u momio 10
poMeHe, TOTPeOHO je 1a aohe 10 MpoMeHe ToHalIama BehnHe 3a10CICHUX Y OpTaHU3aIlHjH.
To mpennocraBiba MPOMEHY y HauMHY pa3MHUILbamka, OJUTydrBama U aknuje. [lorpedHa je
CIIOCOOHOCT MEHAIMEHTa Ja MHCTHTYLIMOHAIN3yje NpPOMEHY IOHAllama IOTpeOHy 3a
IYTOpOYHE ycIielmHe neppopmance opranuzanyje. OCHOBHA IMPEANIOCTaBKa 3a TO je IPOMEHa
y KOMIIETEHTHOCTH opranu3aiuje. [lorpeOHa je TakBa mpoMeHa y CyIITHHH KOMIIETEHTHOCTH
Koja he umatu 3a MpOMEHY JUCTUHKTUBHY KOMIIETEHTHOCT, KOja omoryhaBa goMuHupajyhy

CTpaTErHjCKy MO3MIN]Y Ha TPKHIUTY.

Typuctuuke opraHMsanuje Koje HE CXBaTajy Ja ce paau O JAUCKOHTHHYHTETY H
0JIarOBpeMEeHO He pearyjy HaJlakemheM HOBHUX HauMHa 33/10BOJbaBam-a MOTpPOIIava, Cyo4yaBajy
ce ca HEMPEeMOCTHBHM MpoOiieMuMa. KOHKYpEeHTCKY MpeIHOCT MOCTHXKY OHE TYPUCTHUKE
opraHuzaiyje Koje ce He OaBe HMCKbYYMBO edekTuBHoithy, Beh ce QyHaaMeHTaTHO
nudepeHnnpajy y oJHOCY Ha KOHKypeHIHjy. To ce orieaa y cmocOOHOCTH TYpUCTHUYKHX
opraHuzanyja Ja TOAWTHY TmeppopMaHce y OJHOCY Ha KOHKypeHIHjy. IIpumeHom
WHOBAaTUBHUX TIpoOIleca HEOMXOJHO j€ Ja pa3BHjajy CYINEpPHUOPHE NPOU3BOAEC U YCIyTe,
OJHOCHO Jla TOHYhEHOM YCIyromM TNpeBaszuia3e MNoTpede U Kejbe KOpUCHHKA. butu
KOHKYpPEHTaH Ha IJI00ATHOM TPXHIUTY 3HaYM M3ahu MakCHMalHO y CyCpeT HOTpOIIady Io
nuTamy KBanureta yciayre. CaBpeMEHO CXBaTamke KBaJWTETa cMarpa ce KIbyYHHM
mpoOJIeMOM ca KOJUM C€ TYpPHCTHYKAa OpraHM3aldja Mopa KOHTHHYHpPAaHO OaBHTH.
[ToTpomrauky nepuunupaH KBAJIUTET je 4ecTo JepUHHCAH Kao oJHOC HM3Mel)y oueKuBama

MoTpolIaya, OJl caMe YCIyre W Ieplenuuje JoO0ujeHe yciayre. YMecTo u3pas3a ''BHCOK
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KBAJIUTET ' KOjU HU]JE KOPUCTAH TEPMHUH 3a yNPaBJbakhe KBATUTETOM, ayTOPH JIaHAC MPETaKyY
Kopuliheme TepMUHA 'TIPaBU KBAIMTET' KOJU 3HAYM J1a j€ OpTraHM3alrja Koja Ipyxa yCiayry
WCIyHWJIa OYeKWBama MoTpomada. [lojam KBanuTera yciyre MoJapa3ymMeBa MHUIILBCHE
CTBOPEHO KO IMOTpOINada WM KOPUCHUKA O KBAJUTETY M KBAHTUTETY KOPHUCTH KOje CY

JNOOWIIM MPWJIMKOM KYTIOBHHE YCITyTe.

KBanurer mpencraBba ONIITY MEPY CacTaB/bEHY O HEKOJHMKO elIeMeHaTa Of KOjuX
Cy HEKHU MOTOJHU 32 MEpeme a JIPYru MOTy OUTH mpeaMmer cyOjekTuBHUX oreHa. [Ipobiem
Mepema KBAIWTETa YyCIyre mpare W HpolieMu HeroBor neduHHcama. Y Mporecy
IM3ajHUpara MPOM3BOJa MEHAIMEHTH npeay3eha cyodeHu cy ca mpobiemMuMa IUIaHUPaba,
U3rpajibe, CTaHAapIu3alrje M OJpKaBama KBAJUTETa YCIyre M TO HApOYUTO TaMoO T/
MIOCTOjH BHMCOK CTETEeH KOHTakTa m3Mmely Kkymma m mponaBma ycmyre. Keamurer ycmyre
MIPEJICTaBIbajy, YIIaBHOM, Pe3yJTaTH MEpIeNIHje yciIyre o crpaHe moTporrada. Crora je
HEOIXOJHO YIO3HATH KOje aTpuOyTe yciiyre HOTpolad y3uMa y OO3Up U KOJUM PEIoM,
OPWINKOM TIpOlCHUBamba KBanutera yciyre. JlomatHe temkohe konx au3ajHUpamba,
OJlp)KaBama M YIpaBJbalba KBAIUTETOM MOTHYY OJ YHMILCHHIE Ja YCIyre MOry OHWTH
paznmuunTo AeduHUCaHE KOJ TOjeAMHAYHHUX YCIY)KHUX OpraHu3alyja, Ha OCHOBY 3aXTeBa
noTpomaya. YJjora KBaJIUTETa YCIyre Yy OCTBapemy yclexa OpraHu3aldje MpeacTaBiba
CTpaTeIIKy CHary W KJbY4HH IpoOJieM MeHaMeHTa. KBanureT yciyre mpeacraBiba 3HaYajaH
W3BOP O/IP)KMBE KOHKYPEHTCKE IPETHOCTH, KOjU Ce Oorjiefa Kpo3 MHXOB YTHIA] Ha

yHanpeheme ycinyxkHe nepdopmance.

HcTtpaxkuBame U pasyMeBame MoTpeda MoTpollaya je MPBU U CYHITHHCKH KOpPaK y
npyXamy KBaIUTEeTHE ycinyre. TypuCTHuYKa opraHu3alyja MMa IPEeBacXOAaH 3aJaTak Ja
e(UKaCHO YCKJIaJu OYEKHBama IMOTpollada ca aKTyeJIHUM IPOILIECOM IU3ajHUparma yCIyre.
Hcnymeme oBor 3amaTka Ouhe OCTBApEHO yCBajalbeM CTpaTervje 3aCHOBAaHE HA KBAJIUTETY
ycnyre. MeHaliepy TypUCTUYKUX OpraHu3alija Mopajy 1y0Jbe yro3HAaTH KOPUCHUKE CBOJUX
yciyra - WHAWNBUAYAJIHE MOTPOIIAYe W OpPraHU3alMOHE KYIIE - Mpe JOHOIICHa BaXKHUX
CTpaTernjcKuX OJUlyKa. YIO3HaBamke KYINOBHOI TIOHallama MHoTpomiada omoryhasa
MOTIYHH]E 3aJI0BOJbABAE HUXOBUX 3aXTEBa M MPHUI00H]jabe HUXOBOT MOBEpEHa. Y IUIbY
cBeOOyXBaTHHjET pa3yMeBama IMOHAIIaka IMOTPOIIaya HEOMXOJIHO j& HUCTPAKHUTH HhHETOBE
notpede W MOryhHOCTH, JKMUBOTHU CTHJ, KapakTep, y3pacT, OJUIyKe KOjeé IOHOCH Yy TOKY
KynoBuHe. Ha ocCHOBY OBHX HCTpakuBamba MEHAllEpH Jl0jla3e /10 ca3Hama Kako ce oapeheHu

MOTPOILIAaYH MTOHAIIA]y MPUIUKOM KYIIOBUHE yCIyTe.
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[Ipero3HaBameM W aHATWU30M JICTEPMUHAHTH KBAJHUTETa KOje MOTPOIIAYM HajBHUIIIC
BpeIHyjy, opranmu3aija he 006e30eAuTH YyCIEIIHY CTpaTeliKy MO3WIH]y Ha TPXKHUIITY. Y
UJICATHOM TIOCIIOBHOM OKPYXKEHY, OYCKMBama M MEpICNiHje moTpomada om Tpebano aa
Oyny uneHTHdHUA. CympoOTHO TOME, OBM KOHIIENTH Cy 4ecTo pa3nuuuTu. Kaja je y muramy
cama TpUpojia KBaJIUTETa TYPUCTUYKE ycIyre, Tpeba JaTh OJAroBOp Ha IMHUTAHhE O KAKBOM CE
KOHIICNITY paad, y CMHCIy Tnopehema mNepuunupaHor KBAIMTETa YCIyre ca HEKUM

CTaHJapJIOM.

[Iponiec cranmapau3anuje yciayre oOyxBaTa HpeTBapame KpPaTKOT OMHca YCIyre y
cnenuduKaiyje yciyre, beHe UCIIOPYKE U KOHTpoJie. YCIyxHe crerudukainyje neGuHHIry
ychyry koja Tpeba ma Oyne ucropydeHa, a crenudukaiuje UCIopyKe yciayre aeduHUILy
CpeAcTBa M METOJIe KOje Cce KOpUCTe 3a MeHy Hcrmopyky. Crenudukaiuje KOHTPOJIE
KBaJIUTETa Je()UHUIIY IMPOLEAYPE 32 BPETHOBAKE M KOHTPOJIY KapaKTEPUCTHKA HCIIOPYKE
yciyre.

Jlepunucame craHgapja ca CTAaHOBMINTA Kyrala Halla3u Ce€ Yy CYIITHHU UCIOpYKe
yclIyre Kojy Kynmu odekyjy. CTaHmapaud KBaJIHTETa yCIyre MpelICcTaBibajy Bedy usmel)y
M3paKEHNX OYEKMBama KyIlala W aKTUBHOCTH TYPHCTHYKE OpPraHHU3allHje J1a OJIrOBOpE THM
ouekuBamuMa. CTora, pa3zyMmeBame OYCKHBamba Kymnala MnpecTaBiba MPBU KOPaK y MPYKaby
ycIyre BUCOKOT kBayuTeTa. Kaja MeHayepu TypucTUdKe opraHu3aliyje TayHo YTBpJIE KOje Cy
TO BPEIHOCTH YCIIyre KOje KYyNIH OYeKyjy, CyouaBajy ca JPYTdM BaKHUM H3a30BOM -
MMIUIEMEHTHPAakhEeM THX Ca3Hama y mporecy AeuHucama cTaHaapaa KBaJUTETa yCiayre H
nuibeBa opranuzanuje. IlpeunsHo nedunucana cnenudukanyja ycayre y  GyHKIUJU je
UCIIOPYKE YCIIyre CTaHIapAW30BaHOT  KBAJIUTETa  KOJy MOTPOIIAYM MOTY OUYEKHBATH.
Crneuundukanmja yciayre ce HUCTOBPEMEHO KOPHCTH Ja KOMYHMIIMpa CTaHJaple KOoju ce
OYEKY]Y OJ1 CBUX 3aIIOCIIEHUX y TYPUCTHUKO] opranu3aiuju. Cnenudukaimja Toka yCay>KHOT
mpolieca MpeAcTaB/hba CUCTEMATHUYaH METOJ 32 aHaJIM3UpPamke U MPEJCTaBhamhe Kopaka y
YCIY’)KHOM Tipotiecy. Y ¢da3u Au3ajHupama, crenudukaiija moMaxe IiaHupamy KPUTUIHUX
Tayaka M TOTEHIWjATHUX Tpemaka y yciuy3u. Cxema ToKa Ipoleca MOXe CIYKUTH 3a
crpoBoleme MiIaHa yciyre, jacHO oOjamrmaBajyhu pemocien ¢asa, kKako Ou ce TMpyKuia

KBAJIMTCTHA CTalapAnN30BaHa yCJiyra.

OnucuBame ycinyre myTeM crnenudukanuje MpencTaBba Mpenu3Hy AehUHULN]Y
CHCTEMa UCIOpYKE KOjU MEHalMeHTy omoryhaBa /a TecTupa yClIyXHHU KOHIIETIT Ha Marupy,

Ipe HEro IITO YCHyry mpyxu notpomady. IlpencraBibame ycinyre myreM cnenudukanyje

185



omoryhaBa, Takolhe, pemraBame mpoodiieMa U CTBapamke MHUIILJbEHa MOMONY UACHTH(HUKOBamba
MOTEHIMjaJTHIX Tayaka MpOITyCcTa, ¥ Ha Taj HAYMH ce UCTHYY Moryhu HaywHH 3a noBehame

MOTPOLIAYKe MEepIeNinje YCIyTe.

MeHaMEeHT TYpUCTHYKE OpPTaHM3alMje HEe MOXKE YBEK Jia pa3yMe Koja CBOjCTBa 3a
KyIllla 3Ha4e BUCOK KBAIUTET, KOje aTpuOyTe Tpeba aa uMa yciyra Ja Ou moJIMHpHUIIa BbUXOBE
notpede ¥ KOju HHBOM OCTBapermha Ha THM CBOjCTBMMA Cy HEOIXOIHH Ja OU ce MpyKuia
ycayra CTaHIapU30BaHOI KBajMTeTa. [IpeTrmocTaBka je Ja OBH aTpHOyTH MMajy Pa3IuUUTy
BaXHOCT 3a KOPHCHHKA, M Jla KOPHUCHHUIM TPEKO Pa3IMYUTUX MEePPOPMAHCH BPEIHY)Y
noje/inHe JTUMEH3HUje KBalnuTeTa yciayre. Hemo3HaBamwe OHOra IITO Kymall OueKyje Y CMHUCITY
KBaJIMTETa, CTAHIAP/a, HAYMHA UCIIOPYKE jelaH je 01 MPUMAapHUX Y3pOKa HeycarialeHOCTH

IMOHY/ZI€ Ca OUCKUBAamkbUMa Kyliala.

Jlocajamima UCTpakuBama MoKasaia Cy Ja ¢ KOPUCHUIM YCIIyra KOPUCTe CIMYHUM
KpUTEpHjyMUMa 3a OLemHUBame KBanureTa yciayre. On jgeceT NMpUMapHUX IETEPMHHAHTH
caMo JBe MOry OMTH TO3HAaTe Mpe KYMOBHHE YCIyre - ONMHUIBUBOCT M KPEIUOWIHTET.
Hajsehn ©Opoj JerepMHHaHTH  YCIHY)KHOT  KBJIMTETa MPEICTAaBIba]y  JIOKUBIHEHE
KapakTepucTuke yciyre. IIpucTymayHOCT, KypTOa3HOCT, IIOY3/aHOCT, OCETJBUBOCT,
pasyMeBame U yryheHoCT Ha MmoTpollaya U KOMyHUKaTUBHOCT MOTY OUTH CHO3HaTe Yy (a3u
KyrnoBuHe u Kopumhma yciyre. [Ipeocrane nerepMuHaHTE, BEpOBATHO ce MOTY yOpojatu y
KaTeropujy ocoOMHa, BEpOBamba, OJJHOCHO, Y OHE KOj€ KOPUCHHK OIEHYje MOoCce KyIOBUHE U
koputhema ycnyre. Mmajyhu y BHIy YMIEHHUIy J1a je MpOLEC JOHOIIEHa OJIYKe O
KYIOBUHHU YCIIyr'€ OTpaHMYeH, YCJIOBJbEH MHOroOpojHMM (akropuma M jaa ce Hajuemihe
OJIBMja y peIaTUBHO KPaTKOM BpeMeHy, Tpeba ce Gokycuparu Ha OHE AETEPMHHAHTE YCIIyTe
Koje cy ona HajBeher 3Hauaja 3a TYpUCTHUKY opraHuzaunujy. To 3HauM, HCTOBpPEMEHO
obe36ehuBame noTnyHe catuchakiiuje KOpUCHUKA yciuyre U e(pUKacHOCTH U e(peKTUBHOCTU
nocjoBama opranuzanuje. llpeno3HaBameM W aHAIM30M JETEPMHUHAHTH KBaJIMTETa Koje
MOTPOILIAYM HAJBUILE BpeIHYjy, TYpPUCTHUKa opraHuzanuja he o00e30eIuTH YCHEIIHY

CTpaTelIKy MO3UIU]Y Ha TPKULITY.

YHaHpeljere KBAJIUTCTA y IPOLIECY CTaHz[apnmaque yciayre npeacraBjba CTPATCHIKU
3alaTaK CBAKC TYpUCTHUYKC OpI‘aHI/I3aLII/Ije. YHaHpeljeH,e KBAJIUTCTA YCIYXXHOI ITIPOMU3BO/JId, Ha

pUMepy TYpUCTHUKe opranusainuje Andarpoc, 3HaUMI0 O MOCTU3alkEe IITO BUIIET HUBOA
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catucdakije KOPUCHUKA YCyra, u3pajae OJIOK aWjarpama - CTaHAapu3alje yciIyre

INEPMaHCHTHEC aHAJIU3€ U KOHTPOJIC lbEHOI' KBAJIUTETA.

[IpenMeTHUM UCTPAKUBAKHEM M3BPIICHO j€ MEPEHE JETEPMUHAHTH KBAJIUTETA YCIyra
ONMHUIJBMBOCTH, TMOY3AaHOCTH, OCETJHMBOCTH, CUTYPHOCTH M emmatuje. Y Hajsehem Opojy
OJITOBOpa, KOPUCHHIIM YCIIyra TYPUCTHYKE oOpraHusanuje AndaTpoc MpuIajy BaKHOCT
JeTepMUHAHTaMa KBaJUTETa CUTYPHOCTH M OATOBOPHOCTH U TO Yy aTpuOyTHMa CHPEMHOCTH
3alOCJICHUX Jla MM TpyXe JOTOBOpPEHY M Ta4yHO jAeduHHMcaHy yciayry. 3HadajaH Opoj
AHKETHPAHUX KOPUCHHKA YCIyra MHCHUCTHpA Ha TOY3IaHOCTH MPYKEHE YCIyre H3paKeHe
aTpuOyTuMa peanusanuje odehaHe yciyre W CTalIHO] CIPEMHOCTH 3allocieHuX na Oyay Ha
pacrioyiaramy KirjeHTuMa. OBH aTpuOyTH MPE/ICTaBIbajy HIEHTPATHE U CYIITUHCKE aTpudyTe
KOjU ce Haja3e Ha BpXY NMHUpaMUIE OIYYHMBama, HUMajy HajBehm yTWIlaj Ha KOPUCHHUKA U
IMPEKTHO yTUUY Ha cTeneH carucdakuuje. OHM YMHE M3JIA3HU PEe3yNTaT CUCTEMa MpyKarmba

yciayra Tj. Kpajibu UCXO/[ Ipolieca MpyxkKamba yciyra.

PasyaraTti mpeaMeTHOr HMCTpaKHMBarba HEIBOCMHUCICHO YKa3yjy Ha UYHELCHHILY 1a
MOCTOjU HEYCKJIa)CHOCT CTaHAapAM30BaHE yCIyre TypUCTHYKE opranm3aruje Anbdarpoc u
OYCKHBama KOPHCHUKA KOja je M3pakeHa Kpo3 pasiuKy u3Mel)y ouekuBama KOPHUCHHKA W
HepIieniiije MEHAaIMEHTa O OdYeKHMBambUMa KOPHCHHKA, carjelaBamba MCHAMEHTa O
OUYCKUBamHHMa KOPUCHUKA U CTaHAap/a KBAJIUTETa YTBPH)CHHX 3a NIPYKamkbe YCIyTre U Pa3iiuKy
u3Mel)y criernuduIMpaHux CTaHAapaa UCIOPYKE W CTBAPHOT OCTBAperha OBUX CTaHIapa O

CTpaHe JlaBaolia yciyre.

Typuctuuka opranuszanuja AndaTpoc cTora uma MpeBacxoaH 3a7aTak Ja epuKacHO
yCKJIagu OuYeKHBama TMOTpolladya ca akTyellHUM IMpPOLIeCOM JM3ajHUpama yclyre ca
CTAQHOBUIITA KBAJWUTETa, CTaHJapJa W HauyuHa wucrnopyke. CucreMarcko mpeBoheme
OUEKHBama TMOTpoIlIaua y crhenudukaiyje peleBaHTHE 3a TYPUCTUYKY OpTraHHU3alld]y,
Mpe/cTaB/ba MPUMApHH 3aqaTak Ju3ajHupama yciayre. CTaHmapAu KBalluTeTa ycCIyre
MIPE/ICTaBJbajy, YIJIABHOM, PE3yNTaT MepIeniuje yciayre oj crpaHe morpomiava. Crora je
HEOMXOJIHO YIO3HAaTHU KOje aTpuOyTe yciayre MoTpolrad y3uMma y oO3up U KOJUM PEIoM,
MIPWIMKOM TIpOIeHhHBamka KBanuTera yciayre. CTaHIapan30Bamke yciyre Tpeba BPIIUTH Ha

OCHOBY OHHUX JIETEPMHUHAHTH KOj€ MOTPOIIAYX HajBHILE BPEAHY]Y.
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