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Caxerak

3a/10B0JbaH KOPUCHUK j€ OCHOBHU HPUOPUTET KAKO MPO(GHUTHO OpUjEHTUCAHUX
KOMITaHHja, TaKo W HeNMpOo(HHUX OpraHW3allfja WIM IojefnHana Koju ce 6aBe OHiIo
KaKBOM HCIIOPYKOM IPOHM3BOAA WM yciayra. [J00alHH MpOIECH Y €BPONCKOj H
CBJETCKO] CKOHOMHjU a(UPMHIINY IOCTYIKE Mjeperma 3aJ0BOJbCTBA KOPHUCHHKA U
MpUMjeHy MHOTMX METOJa MEHalMeHTa y Boljelby OpraHm3aiifja mpeMa HeroBOM
CTaJTHOM pacTy. MeljyTuM, 4ecTo y mpakcH HUje JIAKO HAIPaBUTH MOCT u3Mel)y Bu3mje
KOjy MMa TJIaBHH MEHAUMEHT, NPEKO ONEPaTUBHUX IMJbEBA M CTpAaTeruje Kojy
CMIPOBOMM OINMEPATUBHU MEHAIIMEHT, Ma J0 3alOCICHHX KOjU CY Y CBAaKOJHEBHOM
KOHTAKTy Ca KOPDUCHHKOM. Y OBOM CMHCIY 3Ha4ajHy MOMON MEHalMEHTyY
opraHu3anyja Npyxajy MpolecH CTaHAapu3alije MEHAIMEHTa KOjU HCTOBPEMEHO
MIPEJICTaBJbajy CBOjeBpPCHE 00muKe robanmusanuje Ha cBjerckoM (MCO cravmapam) u
esporickom (EH wHopme) mpocropy. OBu  cTaHmapau apupMHILy OIPUMjEHY
MHOTOOPOJHHUX METOJa W ajaTa MEHAUMEHTa KOjU MOMaxy OpraHu3alujama a
JIOKaJlHA OrpaHHYCHba MPETBApajy y riobaiiHe MpeAHOCTH. Jeman o KOHIenaTa KOoju
je BeoMa YyCIjelllaH yIpaBO y OBOj KOHKPETU3ANHWjH IIMJbEBA M MjEPCHYy HHXOBOT
octBapuBamba je BSC - Balanced scorecard. 36or Tora je u nusb OBOT paja Ja MoKaxe
npuMmjeny konmenta Balanced scorecard, y okBupy HWHTErpucaHOr CHCTEMA

182 Rad je bio prezentovan na Medunarodnoj konferenciji o drustvenom i tehnoloskom
razvoju STED 2013, odrzane 26. i 27.09.2013.godine u Banjoj Luci u organizaciji
Univerziteta za poslovni inZenjering i menadzment Banja Luka.

163 1. Jykuha 1, Bama Jlyka, buX; Email: kbobrek@gmail.com



Bobrek Macanovi¢ K., Fokus na zadovoljstvo korisnika u integrisanom
menadzmentu kroz primjenu BSC koncepta u Gradskoj upravi Banja Luka, Anali
poslovne ekonomije, godina V, sveska 2, broj 9. 2013.g., str.: 274-291

MEHAIIMEHTa, Ca IMOCCOHMM aKIIEHTOM Ha 3aJ0BOJECTBO KOpHCHHMKA. KOHKpeTaH
npuMjep he Outn npukasan kpo3 BSC kapty ['pancke ymnpase bamanyka.

KibydHe pujeun: 3aJ0BOJECTBO KOPUCHHMKA, UHTETPUCAHU CHCTEM MCHAUIMEHTA,
Balanced scorecard.

Summary

Satisfied customer is main priority of all profit-oriented companies, non-profit
organizations and individuals who deals with creating and delivery products and
services. Global processes in European and world economy thus affirm processes of
measuring customer satisfaction and application of management methods in leading
organization towards continuous growth. However, in practice it is not always simple
to build bridge between vision of top management, over operational goals and
strategy conducted by operational management, to employees who are in every-day
contact with customers. Important help in solving this problem offer processes of
management standardization, which at the same time, represent forms of globalization
on global (ISO standards) and European (EN norms) space. These standards affirm
application of many methods which help management to create opportunities from
limitation in global environment. One of concepts which are very successful in this
specification of goals and their measurement is BSC - Balanced scorecard. This is
why goal of this paper is to show application of Balanced scorecard concept, inside
integrated management system, with special accent on customer satisfaction. Concrete
example will be shown on BSC chart of Administrative service in local government
of Banja Luka city.

Keywords: customer satisfaction, integrated management system, balanced
scorecard.

1 VYBoa

KoHllenTH  MHTErpUCAHOT  MEHAIMEHTa  pEaju30BHH Yy  JAW3ajHUpAmy |
HUMIUIEMEHTAlMj WMHTErPUCAHMX MEHAlIMEHT cucTtema (integration management
systems - IMS) jaBpajy ce 90-Tux romuHa mponwior Bujeka. Tpamunuja ca QMS Ha
IMS y ynpaBieamy opraHu3saijamMa ofBHja ce ca IMJbEM H3HATAKEHha CHHEPTH]CKIX
NIPUCTYyTIa y OpraHM3alyjama Koje Tpeda Jla MHTErpPUCAaHHM MeEToJama yIpaBJbarbha
oIroBope Ha 3axTjeBe pasmuuuTux craHgapaa (MCO 9000, UCO 14000, OXCAC
18000, UCO 50001, UCO 16000, ...). Y caBpeMEHOM MEHAIMEHTY C€ C TOra
TI0jaBJbYjy Pa3IUYUTH KOHIIENTH WACHTH(UKANMjEe, Mjepemha U aHalu3e MHIUKATOpa
MOCIIOBaa OpraHM3alldja MPerno3HaTH Yy CTPYYHOj M HAYYHO] JHUCHUIUIMHH
,performance management”. OCHOBHM KOHLENT MEHAalIMEHTa Ha 0a3M yIpaBbamba
nepdopmancama jaBiba ce y Buay BSC - Balanced scorecard meromonoruje, xoja
00e30jehyje mpaheme MmehyzaBucHOcTH W Kopenarpja usMmel)y wIeHTH()HKOBAHIX
nepopMaHCH U HUXOBUX BPHjETHOCTH HA ,, YTy O] BU3HMjE U CTPATEHIKUX IHIbEBA
npeMa OIepaTHBHUM IIMJBEBHMA M MpOorpaMuMa yHampjehema nocnoBama. Y OpBOM
JIMjey OBOT paja ce OaBUMO TEOPHjCKOM aHaIM30M adHpMHCama M YIpaBibamba
3aJI0BOJbCTOBOM KOPHCHHMKA C OO3UPOM J[a OBaj ACMEKT YMHH JHUPEKTHY KOHEKIIH]Y



Bobrek Macanovi¢ K., Fokus na zadovoljstvo korisnika u integrisanom
menadzmentu kroz primjenu BSC koncepta u Gradskoj upravi Banja Luka, Anali
poslovne ekonomije, godina V, sveska 2, broj 9. 2013.g., str.: 274-291

m3nasHuX (Hajuemhe (DUHAHCH]CKHMX) pe3yaTaTa IIOCIOBamka W OMEPATUBHHX
nepopMaHCH TPOU3BOAA, IMOCIOBHUX Tpolieca M YKYIHOI CHCTEMa MEHAlIMEHTa
opraHusamyje. Y Apyrom nujeny pana je ypahena cryauja cimydaja BSC xapre
I'pancke ynpase bamanyka.

2 3a10BO/bCTBO  KOPHCHMKA Yy  HHTEIPHCAHOM  CHCTeMY
MEHalIMeHTa

IIpema crargapay ISO 9000:2001 KOpUCHUK je€ ,,opraHU3aIrja WIK 0coda Koja mpuMa
mpomsBox” (JUS ISO 9001:2001, ctp. 54) kopuCHHK ce nedUHHIIE U Kao ,,0c00a WIn
HHCTHUTYIIMja Koja MPUBPEMEHO WIM MOBPEMEHO YymoTpebsbaBa ofpel)eHH MpOU3BOA
i KopucTtH ozpeheny ycuyry, 6e3 o03upa mro Huje u cTBapHH Kymail.” (Mapuuuh,
2005. ctp.16) Y oBoM pamy ce yrnorpedpaBa TSPMUH ,,KOPUCHUK ™, jep CE OBaj TEPMHH
ynotpe0bbaBa W y HAIMOHAJIHOM CTaHIApAy KBaJIMTETa, a MOApa3syMHjeBa Kpajibe
morpomraye ((pu3nuka JUIa), KIUjeHTe, Kyme, npuMmaore noMohu (KOpUCHUKE
yciyra), OpraHu3aliyje Kao KOPUCHHKE YCIyra, Kao M MHTepHE KOPHUCHHKE (YHYTap
opraHuzanyja). JlaHanimy KOPUCHHIM CE 3HA4YajHO Pas3iIMKyjy Ol KOPHUCHHKA KaKBU
Ccy OWJM HEKOJHMKO JeleHWja yHas3aja. Pasmmuunte neduHMIMje OMMCYjy NaHAIIbEr
KOPHUCHHKA Kao BpJIO 3aXTjeBHOT, BPJIO HH(POPMHCAHOT WM TOTHYHO YmyheHOr.
YumeHHIa je Ja Cy JaHAIIBU KOPUCHUIHU J0OpO HWH(OPMHCAHH, YBUjEK Y TOKY,
yrnyheHr y MHOTO pa3IMIUTHX 00JIacTH, JKelle 1a UM ce yraha u Jlacka, KOPUCTE CBOjY
MAIITy, *KeNe MOITOoBambe U mpodecHoHatHOCT. OBO je jolI BHUILE M3PAXKEHO THME
LITO TOTOBO Jia ce Opuiy reorpad)cke TpaHHIE TPXKUIITA 3aXBasbyjyNu pa3aHauTuM
CpencTBIUMa KOMYHUILIpama U HapouuTo MHTepHeTy.

I'maBHa cHara KOpHCHHUKA j€ HEroBa CIIOCOOHOCT Jia Oupa, CHara Koja ojIydyje o
XKHUBOTY WU cMptu opranmzanuje (Conca, 2004. crp.9). 300r Tora, OCHOBHM IHMJb
opraHmsanyje Mopa OWTH Aa 3a/I0BOJBH, WM joul OOJbe, OAYIIEBH KOPHCHHKA.
Wneanan maptHepcku oJHOC M3Mel)y opraHu3aiije U KOPHCHHKA PE3YIITHpa y TOME
Jla KOPHCHUK II0CTaje BjepHU CaBE3HHK OpraHM3allijeé Ha HEHOM IyTy Ka YCIIjexy.
3a10BOBCTBO KopucHHKa, mpema [SO 9000:2001, ce nedunmme kao ,MHUIUBCHE
KOpPHMCHHKA O CTETIEHY JI0 KOjer Cy HCIymheHn merosu 3axtjeBu.” (JUS ISO 9001:2001
ctp.51). O 3a710BOJBCTBY KOPMCHUKA U FhETOBOM 3Hauajy 3a opraHusanujy ouhe Buiie
pHjeun y HapeJIHUM roryaBjbiuMa. Ha oBoM Mjecty xoheMo caMo Jia MCTakHEMO Jia 3a
ycIjex MOCIIOBamka y JaHAIIbEM TPXKUIITHOM OKPYXKEHY, 33JI0BOJHCTBO KOPHCHHKA
Mopa OWTH ,,;3BHje31a BOIMIbA™ OpraHM3alMji y IOCTaBJbajy U OCTBAPHBAIGY HHEHUX
MOCIIOBHUX IMJbeBa. Jla OWM TO TMOCTWINIA oOpraHM3alyja Mopa IIpepacTH u3
,»,KOPUCHIUYKH-PEAKTHBHE " Y ,,KOPUCHUYKH-OpHjeHTHCcany . Y Tabenu Op.l je mpukas
pasnyrke y KapakTepUCTHKaMa OBa JiBa MpHiiasa MoCIOoBamby.

TABEJIA 1: PA3JIMYUTHU NPUCTYIIN Y OJHOCY NIPEMA KOPUCHHUKY
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KATAKTEPHCTHKE LKOPHCHHUEH-peakTHREA" | | KopHcHNUKH-
(l]ljel FIHCHIA™S

Opujenranm)a Ha nponuoct Ha dynyTinoc

loHAARE OPradydsaug)e Peaxiueno llpouakiusHo

Kopumtere  amata  2a Hexomuxo anata Kopumrese BeMHKOT Opoja

Mjepeme 3a0BOJBCTBA amata

KOPHCHHEA

Armanmia momaraka T'py6a arramina CTpyRTYpHCATIA
KBHILHIHIHEHA H

KEAHTHTATHEHA aHATH3a

Ogmoc  m3mely npahema Hucka xopenauija | Bucoka Kopenanmja
KODHCITHEA W HIT2PITHX  KOPHCITHUKHX W OCTATHX

HIITHEATOPE Y '..‘J.I:j CLIOCTIH HOCIOBIIHY HILIHEA10Pd

H3zeop: ( Conca 2004.)

Jla 6u opranusaija nocrajga KOpUCHUYKY OpHjEeHTHUCAHA, Tpeba Jia moxy3Me TpH
OCHOBHE I'eHepalHe aKTHBHOCTH:

e Jla pasymuje moTpebc W OYCKHBAaKa KOPHCHHKA O mepdopMaHcama
MPOU3BOMA/YCIYyre, HCIOPYKE, IMjeHaMa W CBHM OCTAJlUM elieMETHMa
TIOHYIE;

e Jla obe30ujenu mmpeme wHMOpMAIMja O MoTpedaMa KOPHUCHUKA KpPO3
opraHuzaiyjy 1a ou ce epeKTUBHO 3a/10BOJbUIIE FHUXOBE MOTpede

e Jla Mjepu 3aJ0BOJBCTBO KOPHCHHMKA M IUIaHHpa yHampjehema Kpo3
kopuntheme npukybeHux nogaraka (Conca 2004. crp. 6).

3 Ilpaheme u Mjepewme 3210BO/bCTBA  KOPHCHHKA Y
HHTErPUCAHOM CHCTEMY MeHAlIMeHTAa

Jla Ou opraHm3anuja YCIjelrHoO yIpapjbaja 3aJ0BOJFCTBOM CBOJUX KOPHCHHKA, U HA
Taj HAYMH MOCPETHO YIpaBjbalda CBOJUM MPHXOMOM, MOTPEOHO je Ja KOPUCHHKE
pasyMmuje, U Ja BHXOBE MOTpebe W 3aJ0BOJBEHC HCTUX penoBHO mpatu. OBO je
Moryhe caMo yKOJIHKO PETOBHO M CHCTEMATCKH BPIINHU OJroBapajyha UCTpakuBarmba u
KBaHTU(HUKAIH]Y pe3yiTara.

LB Mjepema caThchakiyje je 1a MOKaXe CTEeNeH 3aJ0BOJbCTBA MOTPOLIAYA.
Caruchaximja ce He MOXKE MJEPUTH U UCTPAXKHUBATH MCKIBYUUBO MYTEM JTUPEKTHUX
VIHTA jep je TO CIOXKCHA, a Y HCTO BPUjeMe CKPHBCHA MPOMjEHJBHBA, Tj. Ayl ce O
cy0OjekTHBHO] — mporjeHu morpomada. L{we  Mjepema  catuchakmuje  je
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00jeKTUBU3Upakhe W KBAaHTU(PUKOBAE CyOjeKTMBHHMX IIEpLENIyja IoTpomaya’
(Bespxosuh, 2001, ctp.27).

U3 3a10BO/CTBA KOPHUCHHKA, MPOW3MIA3E JIBUje OCHOBHE KOpHCTH: moBehame
JIOjaJIHOCTH W TIO3UTHBHA ycMeHa mpomaradna. [loBehame J0jalHOCTH ce O4uTyje
Kpo3 Behu Opoj MOHOBJEEHHMX KYIOBHHA OJl CTpaHe mocTojehnx KopucHUKa, a
MMO3WTHUBHA YCMEHA IpomaraHjga je edukacaH HauwH yOjehuBama koju 3a pesyarar
nMma noBehan Opoj HOBHX KOpHCHHKA. YTpPaBO 300Tr OBE PEIATUBHO CyOjeKTHBHE
JMMEH3Uje KBaJlHWTeTa, OJAHOCHO YHIbCHHUIIEC Nla j¢ KBAIWUTET OHO IITO KOPHUCHHIIH
cMaTpajy J1a jecte, HHje JaKo U3MjEpUTH 33 I0BOJFCTBO KOPUCHUKA KOje€ CE OCITHKABA Y
HCTyhaBamby lMJbeBa KBanutera. [[0TpeOHO je LMIbEeBe KBalHWTETa YCArJaCUTU ca
HHTEepecHMMa KOPHUCHHKA. MHHIMjaTHA HUMIyJIC 32 YBOheHe CHCTeMa KBaauTeTa H
(dopMmynHcame TONUTUKE KBAaJUTETa Jaje OJ0O0p 3a KBAJIUTET KOjU YHMHE JHbYIH W3
HajBUIIE CTPYKTYpe yIpaBe opraHusaiuje. thuxos je 3amatak ga yTBpHe CTpaTerujy
KBaJIUTETa OpraHu3anyje, Ja Tpey3My BOHCTBO 3a CHY HMIUIEMEHTAlH)y M Ja
cTBapajy oarosapajyhy knmmy u noHamame Mel)y 3alocieHnM 3a UMIDIEMEHTAN]y
cucTeMa KpanuTeTa. TON MEHAIMEHT ONEpHIIe Ca CTPAaTEerHjCKUM BEIHYHHAMA,
OJIHOCHO y HCTOBOj HAJJIGKHOCTH je CTPATENIKO IUIAHUpame U (GopMynucame
beBa. MelyTum, 1a 61 ce yCITjelIHo CrpoBerna MOJUTHKA KBAJUTETa, HEOMXOJIHO je
OBE CTparelike IM/beBE, KPO3 TMONUTUKY KBAJIMTETa, NPEBECTH Yy ONEpPaTHBHE
BEITMYKHE, KOje Ce MOT'Y KOHKPETHO (opMynicaTi U npatuty. M30anancupana kapra
Mjepmita (BSC — balanced scorecard) je uHTerpaHu CUCTEM Mjeperma KOjU ¢e TToKa3ao
Kao M3y3eTHO 100ap MHCTPYMEHT y pealu3alliju OBe OMpalMoHaIu3alldje ujbeBa, a
ca MaKCHMallHUM akICHTOM Ha OCTBapHBamy caTuc(hakiuje KOPHCHHKA Kpo3
CMPOBOlere MONUTHKE KBATUTETA.

4 WN3banancupaHa kapTra Mjepwia Kao npuctyn mnpahemy mu
Mjepemy

Nzbanancupana kapra mjepwia (BSC) ce HajjenHOCTaBHUjEe MOXKE OOjaCHHTH Kao
KOHILIM3aH alyd WHTEerpaliaH IpHKa3 ojpeheHor Opoja KIbYYHHX KapaKTepHUCTHKa
(mokazarespa), KOju ca jefHe cTpaHe oMoryhaBajy eeKTHBaH Ha4yMH TpeBolema
BHU3HjE U CTpaTeruje y MjepJbUBe IIMJbEBE U MMOKA3aTe/he BHUXOBOI OCTBAPUBAMA, & ca
Jpyre CTpaHe jeJHOCTAaBHO YIIO3HABAWE CBUX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa, a TpHje
CBera 3amocjCHHX, Ca BU3HMjOM KOMIIAHHj€ M FHHXOBOM YIOIOM Y OCTBapHBaIby
MJbeBa KOMIIAaHHWje M KOPUCTHMAa KOje W3 Tora mpouswnase. I[IpBu mpukas
n3banaHcupane kapre Mjepmia ganu cy Pobept C. Kamran u [Jasun I1. Hopron y
YIaHKy Koju je o0jaBibeH 1992. y Harvard Business review, xkao oaroBop Ha cBe
H3paXeHHjy moTpeOy MOBe3MBama KPATKOPOYHE OMEpaTHBHE KOHTpOIE ca
JIyTOPOYHOM BH3HMjOM W CTpaTerHjoM opraHm3anyje. KommaHuje Koje ToCIyjy y
JaHAIIBEM TypOYJICHTHOM IOCIOBHOM OKpYXely Cy NpuHyheHe ga mpahamem
AKTHBHOCTH y KpaliiM BPEMEHCKUM IMepHoauMa YTBpJE Kako he ocTBapHBame OBHX
AKTHBHOCTH YTHIATH HA OIEpaTHBHE, a KACHHje M Ha CTPATErdjcKe ILWJbEBE, ca
HEH30je)KHUM aKIIEHTOM Ha UCIyHaBamke NoTpeda U MHTepeca KOPHCHUKA, TIPH TOME
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ucnymaBajyhn mnorpebe M OCTanMx 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa M OCTBapyjyhm
3aJ10BOJbaBajyhie huHaHCHjCKe mepdopMaHce.

Kopucrehn BSC uHTErpanHm cucrem Mjepema, MEHaepu HIDKET HHBOA JIAKO
MOT'y carjiefaTd yJIory OCTBapeha HbUXOBUX TOPY4ja OATOBOPHOCTH Y OCTBapEHUMa
CTPATETHjCKUX IMJbeBa, Kao U MelycOOHY YCIOBJBEHOCT ca IPYTHUM MOIpydjuMa
OJICOBOPHOCTH. BpXOBHHM MEHAIIMEHT je[IHOCTABHO MMa MOIIE/ HAa KOMIUICTHY CIHKY
U YIOTY JHjesioBa y OcTBapemy IjenuHe. Join Heke mpeqHocTH Kopuinhema BSC-a
cy:

e Tapanryje mopact eQUKacHOCTM U Kpo3 To rmoBehame TNpHXoAa,
KOHLICHTPALMjOM Ha HajBa)KHH]jE CTPATEIIKE IPOjEKTE U IMOCIOBHA MOJba.

e  MoruBuIllle capaJHUKE KpO3 KOMYHHKATHBHH acrmeKkT u moBehasa
MPOAYKTHBHOCT.

e JloBehaBa cuHeprercke TOTEHIMjaJIE KpO3 IIOBE3MBAKE I10jEIMHUX
MOCTIOBHHUX jEeIMHHUIIA.

e Jaua mpemy3ehe kao 1jenuHy, jep ce 3amocicHH WICHTU(Y]Y ca
cTpaTterujoM mpemyseha.

e [loMaxe Ja ce cMame TPOILIKOBH, jep CE aKICHAT CTaBJba HA CTPATEIIKU

HajBa)KHHMjE MPOjeKTe U MpaTH BUXoBa peanusanmja (Scheibeler, 2002, ctp.
4).

ITpouec obaukoBama BSC kaprte (4ecTo ce KOPUCTH TOjaM ,,CTpaTelrka mara)
TIOYMIHE TaKO IITO Ce HaKOH (OpMyJHcama BU3Wje M MUCH]E, NEPUHUITY OCHOBHU
ITyTEBH HbUXOBOI OCTBapUBamba Kpo3 ueTupy (i Buuie) gokyca:

e  (unancujcku Qokyc,

e  (okyc kopucHuka,

e  (okyc yHyTpammux nporeca,

e  (oKyC yuema U pacTa OpraHuzalje.

Opranmzaimje ce MOry OTyduTH U 3a (GopMmynucame Beher Opoja (okyca kao
IITO j€ HIIP. TIEPCIIEKTHBRA 3aIlOCICHUX WK Opura o exomoruju. Moxke ce pehu na je
n30op ¢okyca mupexTHO oapeleH crpaTervjama, OJXHOCHO ITyTeBUMa Koje yIpaBa
Oupa 3a OocTBapHBame MOCTaBJbEHUX IMJbeBa. [IpH TOME MEHAIIMEHT MOXE JaTH
NPUOPHUTET OHUM (HOKYCHMa KOJH y TOM BPEMEHY WJIM Y THM KOHKPETHHM YCIOBHMa
MOCJIOBamka 3axTHjeBajy Hajeehy makmy. Hmp. ykomuko je mpemysehe mox moceOHO
OLITPOM KOHTPOJIOM 3aKOHOJABCTBA, jefaH on (OoKyca MOKe OHTH ,,[IOIITOBAHE
MIPaBHUX MpOLIEAypa”, WM aKo je jak yTHlaj CHHIMKaTa curypHo he jenan ox ¢okyca
outu ,,0pura o 3amocieHnMa®. Jom HekH (OKYCH KOjU Ce€ MOTY Y3€TH y 003Hup Cy:
¢dokyc kpemuropa, (okyc wucmopyumnana, GOKyC KOMYHHKalMja, (QOKYC
opranmzanyje, ¢okyc jaBHOCTH, (OKyC HWHOBauuja, WTA. bpoj m Bpcre OBUX
cTparerujckux mpasana ((okyca) 3aBuce o Tora Ja JiM je y nMuTamy NpoduTaduiIHa
WK HerpopuTaOUITHA OpraHu3aldja, U BUXOB H300p MPUMAapPHO 3aBHCH O] TIPUPOJIEC
nmjenatHocTH. MehytuMm, (QOKyc KOpUCHHKA OpraHu3almje je HewzOjexaH, jep je
3aJI0BOJGCTBO KOPHCHHKA KJbY4 3a OICTaHAK OMJIO KOje OpraHu3aije. 3a CBaKd
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(dokyc neuHUNTY ce KOHKPETHU IWJBCBH YHjE OCTBAPHBAE 3aBUCH OJ oipeleHor
Opoja ¢akropa ycmjexa, a 3a (hakrope ycmjexa ce JeGUHHINY Mjepuia Koja ce MOTy
MPATUTH HAa MjECEYHOM WITH KBAPTAIHOM HHUBOY. BHTHO je joln HamoMeHyTH jaa GHiio
KOje ombapaHO Mjepuiio, OHO Koje hie OuTh o0janrmkeHo y OBOM pajly TEOPETCKH WA
Ha TIpuMjepy, HUje KOHa4yHO M oOaBe3yjyhe, Beh cBaka opraHusanmja, 3aBHCHO O]l
NIPUPOJE CBOje JjelTaTHOCTH M JeQHUHUCAHMX IMJbeBa IOCTaBJba M onrosapajyha
Mjepmiia. Caka BSC kapra je ynukar. Konkperusyjyhu Bu3ujy Ha 0Baj Ha4WH, JIAaKO
je GopMymucati M IUbEBE UMajyhim CTaaHO y BUAY 3aJI0BOJBCTBO KOPHCHHUKA KOje
pe3yntipa pUHAHCH]CKUM YCITj€XOM.

4.1  BSC kao kopak y HMMIUIEMEHTANHjH CHCTEMA KBAINTETa

Ha cmumm Op.l. mpukazano je Mjecto BSC konmenTa y mporecy (Gopmymucama
MOJIUTHKE KBAUTETA.

CJIMKA 1. OBJIMKOBAIKBE BSC KAPTE KAO KOPAK Y TIPOTJTAIIE®Y
HOJIUTUKE KBAJIUTETA

. AHATN?2a IOCTORHYX H2R|EINTA]a

. SWOT amamiza

. M36op cTpaTerujcxux npagara /Ijenorama
. OONHEQRA®E CTpaTeTHja
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OLCPATHEHO IIAHHPERC THIBCEA
Y /|_| 1. HnerTidMKanmja 3aHATEPECOBAHEX CTPaHa
HieHrad akaigja GHTHHX / 2. HaeHrHd MKALIH]A 101Debd 3 H1E)eCORIHIY, CIPaHA
KAPEKIEPHCTHRA KBE. IMTETA N\ 3. PazB0j KeDAKIEPHCTHKA HLOHIBO1A
— \ N\ | | 4, Pa3B0j KEPAKTEPHCTHKA MLOMECa
/ ,
Q0IHKR0BATLE YTBphHBAILe

BSC ITHTHCRA.

IHjarpaMa KBAMHTETA

~.

HpOI‘.‘] AlllaBak < MOTHTHKES KBAJIHTCTa

[nanupame 1MbEBa KBATUTETA TIOYHEHE MPOIIECOM CTPATEHIKOT [UIAHUPamba, Kao
Je(pUHHCaha HAjONIITHjUX IJheBa npenyseha, hopmynucama mpaBamna JjeoBama u
HauMHa Mjepema edekaTa Mpeay3eThx ynpaBjbadykuxX akmodja. OBUM mpoliecoM ce
YCIOCTaBJbajy AKTUBHOCTH W OJTOBOPDHOCTH 32 MPOIjCHUBAKE YHYTPAIIBHX
MOryhHOCTH W CIabOCTH, T€ BAWmCKHX OMACHOCTH W MOTOJHOCTH PEJICBAaHTHUX 32
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oCTBapuBame Busnje 1 MucHje npeayseha. OcTBapuBame CTpaTeIKUX HJbEBa Tpebda
Ja Oyzme y cklaly ca HMHTEpPecHMa CBUX 3aUHTEPECOBAHUX CTpaHa 3a IOCIOBHU
Ipolec, Tj. KOPUCHHUKA, BJIACHHUKA, 3aIOCIEHUX, N00aB/baua, Kao U APYLITEBEHE
3ajeHUIle Yy Y)KeM U mupeM cMmucily. Ilporec mianupama HogpasymMujeBa aHAIU3y
nocnoBHUX u3BjemTaja M SWOT  aHanm3y, Te Kpo3 TMpOIjeHy KJbYYHHX
KapaKTepUCTHKa IIOCIOBHOI CUCTEMa 3a AyropouHu mnepuog (3 1o 5 roausa),
neduHUCame CTpaTeTMjCKUX TIpaBalia JjelioBaba W IHLMXOBHX BPHJEIHOCTH 3a
HapemHW TNepHoj (CTPAaTerdjcKu IMJbEBHM), Kao W HauuHe (IIyTeBE) HHXOBOT
OCTBapUBamAa.

Crarerujcke 1WJBbEBE, Ka0 JYrOPOYHE M PENATHBHO alCTpakTHE, MOTPEOHO je
CBECTH Ha KOHKPETAaH ¥ MjepJbUB HUBO, IIITO HAM OMoryhasa mpoiieaypa ornepaTuBHOT
[UIAHUPaka IMWbEBa, OJHOCHO HMHTEPUCAHH MPUCTYN Yy IUIAHHPAKY IHJbEBa
KBaJIUTETa, CKOJIOTHje, MPO(EeCHOHATHOr 31paBiba, Oe30MjeHOCTH W APYrux (T3B.
UMC mmsseBu). CTpaTerHjcku IMJBEBU C€ YTBPHYjy M TPEUCIHUTY]Y Y CTATHOM
MoCMaTpamy OYEKHBarba Kymana M JIPYrHX 3auHTEPECOBAHUX CTPAHA KPO3 MPUMY
TEXHOJIONIKUX M TOCTOBHHX MOIYNHOCTH OpraHu3alifje ¥ Hamopa y MpeBa3sHiIaXemhy
TUX OuekuBama. llubeBn ce aeduHUINY Ha CKylmy OWTHHX KapaKTEpHCTHKA
MPOU3BOJIa W/WIM YCIyre WICHTU(PHUKOBAHUX Y TOCTYIKY IPEHOIEHa OYEKUBAMA
KOPHCHHUKA Y MPOU3BOIHE CIEIU(HUKAIIM]€ U BUXOBE pean3aiiuje.

OnepaTHBHO IUIAHUPAKE IMJbEBA J00Wja CBOjy KOHKPETHY IUMEH3Hjy KpO3
naeHTH(HUKOBakbe KIbYYHHX nepdopMaHcu, obmukoBame BSC amjarpama u
yrBphHBame UIbeBa.

5 ®@okyc kopucHuka y BSC nujarpamy

[punukom nepuHUCcama oBe nepcrnekTuse (Pokyca) Tpeda pa3MUIIIBATH O HAYMHY Ha
KOjU Ce CTBapa BPUjEHOCT 32 KOPUCHHKA, Ha KOjU HaunMH he KOpUCHHYKA TPaxmba 3a
0BOM BpHjeaHouthy OMTH 3a/10BOJbEHA M 3aILTO je KOPHCHHUK CIPEMaH Ja IUiaTy 3a To.
Moxe ce pehu nma je medunmcame oBOr (hOKyca KJbYYHO 32 KOHCTPYHCAHC IIHjEie
KapTe, jep ako KOMITaHUja He YCIMje J1a UCIIOPYYH ONroBapajyhe mpousBojie U yciuyre
O 33JI0BOJbaBajyNuM TPOIIKOBUMA, i U Pa3yMHO] LIHjeHH, KAKO Ha KPaTKH TaKo U
HAa JIyTU POK, mociioBamke he Out ocyl)eHO Ha mpormacT.

Hajsehu axieHaT ce cTaBiba Ha MoBehame U OCUTYPARHE JIOjATHOCTH KOPUCHHKA.
Jda Ou ce Oojbe pasymMHO HAauWH 3a OCTBAPUBAKE JIOjaTHOCTH, IOTPEOHO je
aHAJM3UPATH KOMILJIETAH MPOIEC KYIMOBHHE M ITa TAYHO MPOM3BOJI WIH YCIyra
3HAYM 3a KOPUCHUKA. AKO je HIOp. y MUTalky HHIYCTPUjCKH KOPHCHUK, Tpeba
WCIIMTATH Jia JIM je Hall MPOU3BOJ KJbY4YaH 32 HErOB MPOLEC MPOU3BOMALE, Ja JIH je
JIAKO 3aMjeluB Wik He W Cl1. [loTpeOHO je UCIHTaTH KOJHMKO je OWTHA IHjeHa
npousBoma y mopehemy ca APYTMM KapaKTepHCTHKaMa, Kao MITO Cy KBaJHTET,
(YHKIIMOHAIHOCT, BpHjeMe HCIOpYKE, HMMHUII, MOBE3aHOCT Ca KOMIIAHHjOM U CIL.
KJby4HO je OBO MCTIUTATH CTBAPHUM HCTPAKUBAFHEM TPIKHUINTA, @ HE Ka0 IITO j€ YECTO
Clly4aj, Ha CTaBOBMMA KOMIIAHHjE O OBUM IHTAmbUMA.

IMomohy mepcriekTrBe KOpUCHHKA Tpeba MpoHah¥ TpPXKHITHE CETMEHTE Y KOjHM
npexysehe skenu OUTH KOHKYPEHTHO W Je(UHHCATH IUJBEBE, OCTBapemeM Kojux he
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To u moctuhn. Ha oBaj HauMH opraHm3aiyja ceOM ONaKIaBa Ja pecypce KOju joj
CTOje Ha pacriojiaramy yrnorpedsbaBa yCMjepeHO Ha OCTBapUBambE 0jeANHUX IIMIbEBA.
Beoma je OuTHO mpaTWTH NpoMjeHe y npedepeHIjaMa U MOHAIlamby KOPHCHHKA.
[ToxesbHO je a ce pearyje mpHje Hero ITO KOMIaHWja TMPETPIH 3HAYajHE TYOUTKE Y
JIOjAJTHOCTH KOPUCHHUKA, ITO he ce HEMUHOBHO OAPa3sUTH Ha (DUHAHCHJCKH PE3YJTaT.
VYnpaBo je oBo ocHOBHa ynora Mjepuwia y BSC kaptu na Ha BpHjeMe yro3ope Ha
€BEHTyaJlHE HEraTHBHE TEHJAEHIMje W oMoryhe OyaroBpeMeHo pearoBame ITyTeM
KOPEKTUBHUX Mjepa.

5.1 KacHu nmoka3aTe/bH U Mjepuiia iepcneKTHBe KOPHCHUKA

Kacau nokazarespu Cy OHH KOjI/I CC U3BOJC U3 IMoJaTaKa KOjI/I Cy pe3yjTaT 3aBpUICTKa
HCEKOI' rIporeca. Kao Heku 071 OCHOBHHMX KaCHHMX ITOKa3aTesba 3a OBY HEPCIICKTUBY CC
HaBOZC:

Tpoicuwno yuewhe WA yIUO y TPXKUIITY ce Je(UHHIIE KAO MPOIEHAT yKYITHE
mponaje mnpemyseha mpemMa Tpomaju  rpaHe Kojoj To mpemysehe mpumaja.
(MunucassreBuhi & Mapuuuh, 2007, ctp. 685) Mjepuiio oBor mokasartesba je OJHOC
pojiaje KOHKpETHOT mpeay3eha mpeMa yKyImHoj npoaajy rpane. OBo MjepHiio je jako
OoutHO 3a mpemy3eha koja mokymapajy moBehatu mpojajy mpomsBoma/ycayra Ko
CBOj€ IUJbHE IPYIE ¥ TEHEPATHO MOOOJBIIATH CBOj MOM0XKA] HA TPXKHUILTY.

Axsuzuyuja Hosux kopucruxa Ou Tpedaaa OUTH jeJHA O]l OCHOBHUX TEXKEHH CBAKE
opraHmzaiyje, Ja IITO BHUIIE IIUPH KPYr CBOjUX KOPHCHHKA y LHUJHHOM TPXKHITHOM
cerMeHTy. MeljyTum, KOIMKo rof je OUTHO OcBajambe HOBHX KOPHCHHKA, HE CMHUjY Ce
3aHeMapuTH HU crapu (mocrojehm) kopucHmiu. [lo3Hara u3peka je: ,,Hajckymsu
KOpHCHUK je HOBU KopucHHK" (Scheibeler, 2002 ctp. 49). Mjepuiia oBor mokasarespa
Mory OWTH: cToIla pacra CKjamama I0cjIoBa ca HOBHM KOPHCHHIIMMA, Opoj HOBHX
KOpPHCHHKA TI0 MjeceliMa, oMjep NPHX0Aa OCTBAPEHOT O HOBHX KOPHCHHKA MpemMa
NIPUXOy OCTBapeHOM oj mocTojehux, mporeHar NpuI00MjeHUX HOBHX KOPHUCHHUKA Y
OHOCY Ha yKynaH Opoj OCTBapeHMX KOHTaKaTa, IPOCjeYHH NPUXOJ OCTBAPEH OJ
HOBUX KOPHCHHKA Y HEKOM IIEPHOY WIIN Y HEKOM CEKTOPY

Jlojarnocm kopuchuka je jemaH oJf Hajuemihe CHOMHUE-A@HMX HAadWHA 32
OCTBapHBame JOOPHUX TMOCIOBHHUX pe3ynrata. OpraHusamyje Koje Jo0po IMO3Hajy
CBOj€ KOPHCHHKE MOTY IPEIM3HO HCTPAKUTH HUXOBY JIOJaJTHOCT, ajlki M PAJUTH Ha
BeHoM moBehaBamy. Mjepuiia 3a JI0jaTHOCT MOTY OMTH: YAHO MPHXOMA Ca CTATHUM
KOPHCHUIIMMA y OJHOCY Ha YKYIaH NpUXof, OpOj paCKUHYTHUX yroBopa y oapehenom
MEePUOJIy, OMjep pacTa TOCIOBamka Ca HOBUM KOPHUCHHIMMA MPEMa PACTy MOCIOBakba
ca nmoctojehuM, WK mpemMa YKYITHOM MOCIIOBAY.

3aoo6omcmeo kopuchuka cMo Beh y npujaimsUM Taukama AedUHIcanu U 0aBIIx
ce TeXHWKaMa HeroBor mjepema. OBmje hemo ce jom OcBpHYTH Ha Heke OWTHe
YUIEHUIE BE3aHE 3a 33JI0BOJFCTO KOPUCHHUKA M MjepHia KOja ce MOr'Y KOPUCTUTHU 32
npaheme oBor nokasaresba. KopucHunym koju cy ,,camo‘ 3a/10BOJbHH jOII YBHjEK HUCY
rapaHiiyja TPXKUIIHOT yerjexa. OHHM Cy TO TeK Kaj MOCTaHy NepPMaHEHTHO TOHOBHH
KOpHCHHUIM. 300r Tora je OMTHO KOHTHHYHPAHO y BPEMEHY MPATHTH 3aJ0BOJHCTBO
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KOPHUCHHKA M KOHCTAHTHO PaIdTH Ha HErOBOM mMoBehaBamy WM 0ap OAp)KaBamby.
Mjepuna koja ce Hajuenrhe KopucTe Cy:

PesynTatu ucnutHBama (aHKETe) O OMIITEM 338JJ0BOJbCTBY KOPHCHHUKA;
BpenHoBame pasora Koju Cy IOBEJHU 10 OKOHYamka MOCJIOBHOT 0JTHOCA;
Crona najpHx Mpenopyka oj CTpaHe rnocrojehnx kopucHuka;

Bpoj mo3uTuBHMX U3BjelITaja KOPUCHUKA,

Bpoj mo3utuBHMX NOBpaTHUX WH(OpMaIHja reHepaTHo;

Pesynratn ca cjennuna casjera moTtpomrada (y HekuMM npenysehuma
MOTPOIIAYH YYECTBYjY Y OONHMKOBambY JIaHIIA CTBPAha BPUJSIHOCTH U 1ajy
TIOTHIIAje U UJIgje Y TOIIeay NPOou3Bo/a Koje Tpeda MPOU3BOANTH U yCIIyra
Koje Tpeba mpyxaTn);

e  Croma pexnamanuja (0poj pexiaMaiyja y OTHOCY Ha Opoj MCHOPYYCHUX
MIPOHU3BOJIA).

5.2  Panm noka3zaTe/bU W MjepuJia MePCHeKTHBE KOPHCHHKA

Kpeatopu BSC-a roBope 0 paHuUM Mokaszare/buMa Kao MOCIjelIMBaYUMa YIUHKA WA
TIOHYZIM BPHjETHOCTH KOjy npeay3eha Hyne cBOjuM KOpHMCHHIMMA Kako OM KOJ HHX
MOCTHTIIH Behe 3a70BOJbCTBO, M KOHAYHO JIOjalTHOCT. Ta MoHy/a BPHjeTHOCTH j€ KIbYd
3a pa3yMHjeBame pe3yiTara KacHHMX Iokaszaresba. Ha cimmm Op.2 je cacBMM ONIITH
MIpUKa3 MOJieNia 3a KpeUpame BPHjeIHOCTH 33 KOPUCHHUKA.

CJIMKA 2. MOJEJ KPEUPAIBA BPUJEJHOCTHU 3A KOPUCHUKA

BPHJEMHOCT OCOEBHHE

MPOLBBONA | =| TIPOM3BOIA  + VIMIITL +| A nae
T VCITVTA TN VCITVTA
I
[ | | |
OVHKIMOHAIHOCT| |  KBANHTET | | LITEHA || mme

H3eop: Schmitt (2003, cmp.157)

Ocobune npoussoda Cy HajBOXXHUJU UHIUKATOP 33JI0BOJHCTBA KOPHCHUKA, jep Cy
OYCKHBaka KOPUCHHUKA JIMPEKTHO BE3aHa ca KapaKTepPUCTHKaMa MPOU3BOJA U YCIIyTa.
HcnymaBamkeM WIH OpEeMalldBambeM OBHUX OYEKHBAIba KpeHpa Ce€ 3aJ0BOJHCTBO
kopucHuka. [lopen camMux OCOOMHA TPOHM3BOMA, CBE BHINE CE aKIEHAT CTaB/ba Ha
yciIyre Be3aHe y3 HCIOPYKY MPOHM3BOMA, Kao M Ha ocobuHEe camor mpeayseha koje
NpPOU3BOM TpaBW Wi mpoxaje. Ty reHepaldHO cCHajajy: MOY3JAaHOCTH U Ta4HOCT
HCTIOPYKE, ACOPTUMAH MOHY/IE U PACIIONOKUBOCT KOHKPETHOT ITPOU3BO/IA HIIU YCIIyTe.
Takohe, y oBe ocoOuHE MOTy J1a CIajiajy U jeJHOCTaABHA MOHTaXa M PyKOBambe, Kao U
nakoha nonpaske. Hajuenthe xopumihiena Mjepuiia 3a 0Baj oka3artesb Cy:

®  yIMO KOMIUIETHUX UCIOpYKa Y UCIIOPYKaMa YKYITHO,
e  YIMO TaYHMX MCIOPYKA Y UCIIOpYKaMa yKYIIHO.
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e  OpHOC aKTyeNHOr ojjlaramba TEPMHUHA HEKOI' IIPOjeKTa MpemMa MPBOOHTHO
TUTAHUPAHOM BPEMEHY MPOTOKA!

MPOIIEHAT MOMPABKH,

MPOLICHAT peKIaMalirja U mospata pooe,

noHyza nparehux yciyra,

PACIIONIOKUBOCT (BpeMEHCKHU Tiepuo] m3mel)y Hapyude u peanusaiyje),
Pa3syMJBHBOCT YITYTCTaBa 3a yIOTPEOY U PyKOBambE.

Nmun kommnanuje

EdexruBan pan y obnactu onHoca ca jaBHowhy He Mopa OWTH IIPETjepaHo CKYTI,
aNy 3aXTHjeBa CTalaH aHTaKMaH pyKoBOACTBA. [I03UTHBAH UMHUII KOMITAHHjE HWITH
KOHKPETHOI' NPOM3BOJA KOJ IMJbHE IPYyIe MOXE MOHEKad W Ja 3aMHUjeHH CKYITy
NPOMOTHBHY KaMIIalkby, a PEIOBHO IMO3MTHBHO JIOMYHbYje OCTane MapKETHHIIKE
akTBHOCTH. CKIIOHOCT KOPHCHHKa Ja KyIyjy Mo3HaTe OpeHnoBe. maruka, onjehe,
urapera, ma 4ak ¥ xamOyprepa, CacCBHM jacHO IOKa3yjy YTHIAj] UMHIIA U yriena
npousBoma. VMUl ce MOXe UPEKTHO WM HMHAUPEKTHO MjepuUTH Ccibeaehum
O3HaKama:

YUYECTANIOCT M KOHTEKCT CIIOMHUEbatha MMEHA KOMIIAHUjE Y MeIHjuMa,

0poj wiaHaKa y CTPYYHHM YaCOMMCHUMa y KOjUMa C€ KOMITaHHja CIIOMHIbE,
Opoj mocjeTuinara Ha aorahajuma Koje KOMIIaHHja OpTraHKU3Yje,

0poj crion3opucanux norahaja,

Opoj TocjeTrana Ha ITaH Iy npeay3eha Ha cajMoBIMa,

pe3yiTatd CTyAMja O HMHUIY CIOPOBEJCHHMX O CTpaHE EKCTEPHUX
eKcrepara.

J0oOpo yKyIHO UCKYCTBO

[MorpebHO je ma y KOMMAHHWjU MTOCTOjH OpraHH3aIMOHA IfjeJInHa Wik Oap jeaHa
ocoba Kkoja ce 0aBU ynpaBJbarmbeM OJHOCHMa ca KOPHCHHUIIMMA M pa3BHjaleM HUXOBE
nojaHoCTH. M3rpama u ynpaBibambe OMHOCHMA Ca KOPUCHHUIIMMA CY U3y3ETHO OUTHE
aKTUBHOCTH 3a IjeJIOKYIHH ycmjex npemy3eha. 3a To je Hajuenthe 3a1y)KeHO CTPYIHO
U COIUjaTHO KOMIIETEHTHO 0C00Jhe, KOje Op30 Tperno3Haje M 3aJ0BOJhaBa KEJbEe
KOPHCHHKA. AT TpHje CBera, Mopa ce OCUTYPaTH CHCTEMCKO YIPaBJbamhe YKYITHUM
HCKYCTBOM KOPHCHHKA, Kao0 IITO je TO omucaHo y aujeny 2.6. CaMo oBakaB NPHCTYI U
KOHTHHYHPAHO yHampeleme KOPUCHHUYKOr HCKYCTBa MOXE NaTH 3a]0BosbaBajyhe
pe3yaTare. Mjepuna qo0por UCKYCTBa KOPUCHHUKA MOT'Y OUTH:

e  BpHjeMe YeKama Ha OrarajHaMa (HIp. y CylepMapKeTuMa),

e  BpHjeMe 4YeKama 3a pEryjIucame KOPHCHUYKOr 3axTjeBa (y HEKUM
JjeNaTHOCTHMA, TIje OBO IOIpa3yMHUjeBa BHIIE Ollepalldja, Kao IMTO je
W3HAjMJBUBAKE ayTa, MPHjEM Y XOTEI, U CII.),

e  BpHjEeMe peakIyje Ha pEeKIaMaIlijy KOPUCHUKA,

e  BpHjeMe ueKama Ha TeleOHCKY YCiayry (YKOIMKO KOMIIaHHWja HMa
TIO3MBHHM IIEHTap 3a HHopManyje),
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e  TpeHJ pacta Opoja Mo3MBa HAKOH YBOl)eHa MO3UBHOT [IEHTPA,

e  0Opoj no3usa u feedback kopucuuka ko Kopurthema MO3UBHOT LEHTPA,

e mpaheme mnpuxoma OJ KOPUCHHKA KOjH WMAjy ,dIaHCKe™ KapTuile
KOMITaHUj€,

e  pa3Boj Opoja WwiaHOBa y KIIyOOBHMAa KOPHUCHUKA,

e  0Opoj NpOBEAEHHUX MpOrpamMa 3a MOBPAaT KOPHUCHUKA KOjU CY HAIMYCTHIIU
kommanujy (Customer Recovery Program) y ogpehenom niepuomy.

6 MHurerpucanu cucteM KkBajgutera Yy [I'paackoj ynpaBu
bamanyka

VY cBpxy 00Jber OpPraHM30Baba MOCIOBHUX MpOILeca 3a MPYKambe aIMUHUCTPATHBHHUX
yCIIyra npaBHUM M (DU3UUKUM JIMIHMA, 4 Y [UJbY MOIU3akha OMIITEr HUBOA KBAJTUTETA
npyxama ycnyra y I'paackoj ynpaBu Bamanyka, Te Opixe, Jakiie ¥ jeIHOCTABHHU]jE
HCIyHhaBamkhe 3axXTjeBa KOPUCHHKA, MEHAIMEHT rpaja ce OJJIy4ydHo Ha
HUMIUIEMEHTAIIMjy HWHTETPUCAHOT CHCTeMa MeEHauMeHTa Yy ['pajckoj ympaBu.
CTpyKTypa UMIUIEMEHTHPAHOT CUCTEMa 3aCHOBAHA je Ha KOHIENTHMAa U MPHHIUIHMA
KBayuTeTa. YcarnamieHa je ca crapmapaoM kamutera MCO 9001 u mpemopykama
cranmapaa IWA 4, a meH pa3Boj ce ycMjepaBa IpeMa eBpPOIICKOM MOJIENY IOCIIOBHE
M3BPCHOCTH 32 jaBHy ympaBy (common assesment framework — CAF). C rtora ce y
HApEJHOM TEKCTY KOPHCTH MojaM ,.cucteM kBamurera™. [IpousBoau ['pancke ympase
ce TI0jaBJbyjy HCKJBYUUBO y OOJIMKY YCIIyTa KOje Ce MPYKajy KOPUCHHUITUMA (TIPaBHUM
U (U3UYKUM JIMIAMA), OJHOCHO 3a OCTBApHMBame OJpeleHHX jaBHHX HWHTEpeca
rpahana ncka3aHUX Kpo3 OOJIMKE jaBHOI U3jalllibaBarba WM IYTEM IPEACTaBHUKA Y
opranuMa ympase. M3 oBHX pa3jiora ce y JOKYMEHTAIMjd CHCTEMa KBaJHTETa
KOPHCTE TEPMHUHH: yc/iyea Koja O3HAYaBa MPOU3BOM Y OMIITEM CMHCITY U KOPUCHUK
KOjU O3HauaBa CBe IIOMEHYTe KaTeropuje Kylala/moTpouiaya/KOpHuCHUKA.
JlexoMITO3HIIHMjOM TJIABHUX TPYIIa IpoIieca BPIIHM Ce WACHTH(HUKAIH]A TT0jeTMHATHIX
npolieca U aKTUBHOCTH KOje 3HaYajHO yTH4y Ha KBanuteT. McToBpeMeHO ce yTBphyje
pelocibel IbUXOBOT OfIBHjama, T¢ MeljycoOHe Be3e U3paKEHE Y MHTEPHUM yla3uMa U
u3NasuMa HIeHTU(GUKOBaHUX Tpolieca. MeHanMeHT ['pancke ympaBe Bama Jlyka
NMoceOHy MaXKby MOKIamka MpoliecuMa KOji ¢ OJJHOCE Ha MCIPAaBHO Pa3yMHjeBambe U
OCTBApHBAE 3aXTjeBa KOPHCHHMKA, a Ca KpPajlbUM IMJbEM IOCTH3ama HHUXOBOT
YKYIHOT 3a/10B0JbcTBa. OBO Ce MOCTIXKE MPOIECUMa IUIAaHUpPaha [IJbEBa KBATUTETA,
Te TmporiecuMa yTBphrBama U MPEUCITUTUBAA 3aXTHjeBa Kylala 1 Mjeperba lbHXOBOT
3aJI0BOJBCTBA.

Iporiec: YTBphuBame 3axTjeBa KOju ce OMHOCE HA YCIYTy
V1BphuBame 3axTjeBa KOjU Ce OJHOCE Ha YCIyry BpUIIM C€ MOCTYIIHMa
pasymujeBama ToTpeba KOpUCHHMKA mpahemeM MpoMjeHa y 3aKOHCKO] W JPYroj
HAJUIE)KHO] PETYIATHBH U TPEH/0BA Y KOJMYHUHU U CTPYKTYPU MPYKEHUX YCIyra y
MPETXOJHOM TIAHCKOM TIEPHOY, a ca [H/beM ehUHHCAbA:
e  3axTjeBa Koje je crnenuUIMpao KOPUCHUK MUCMEHUM WM YCMEHUM ITyTeM
U OHHUX KOjU Cy OTPEOHH 3a HaMjepaBaHy ynoTpe0dy yciyre,
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o 3aKOHCKUX U MPAaBHUX 3aXTjeBa,
o 3aXTjeBa KOjI/I CC OIHOCC Ha OCTBAPHBAILC IMOJMUTUKE U TUJbCBA KBAJIUTETA.

VY cBakoM ofijesbery, OJHOCHO ofcjeKy I'pajcke ympaBe OfpkaBa ce U aKypHpa
Jlucra 3aKOHCKe U Ipyre peryiaTuBe Koja peryJiuiiie 3aXTjeBe 3a YCIyroM y OHOCHO]
obactu pajaa.

IMponec: [IpencrutuBame 3aXTjeBa KOjU ce OAHOCE Ha YCIYTy

I'paacka ympaBa BpIIM NPEUCITUTHBAKE 3aXTjeBa KOJH C€ OJHOCE HA YCIYTY MPHje
npuxBaTama 00aBes3e Jia je MPYKU KOPUCHUKY. [IpercruTHBame Ce BPIIM Pa3BoOjeM
nporieca Npyxama yCIyre MyTeM HEeroBOr MPOjeKTOBama W CTaHIApAU3aluje, IpH
yeMy ce Kao pe3yiITaT mojaBibyje ,,Boany 3a KOpHCHHKA™ y BUIY KaTauora yciyra 3a
ojipeljeHy 00NacT U MOCTYNKa KBEHE peanu3alidje, Te CTaHIapAn30BaHuX obpasana 3a
MOJTHOIIICH-€ 3aXTjeBa 3a MojeAnHy ycyry. [locTynak ce mpoBOJIHM ca IUIbEM:

e  TOTHYHOr JeMHHCAEa CBUX 3aXTjeBa 3a YCIYry y3 pa3pjellaBare CBUX
pasnuka usMely HCKa3aHe JKe/be KOPUCHHMKA W MOTYHHOCTH HeHOT
3aJI0BOJbEHHA,

e  yrBphuBama cHocoOHOCTH Tpolieca [pajacke ympaBe na 3aJ0BOJBH
Je(pUHHUCAHE 3aXTjeBE Y CKIIAy ca OATroBapajyinM 3aKOHCKHM MPOIHCHMA.

VY ciaydajeBuMa Kajia KOpPUCHHK He 00e30jehyje MOKyMeHTOBaH HMCKa3 O CBOjUM
3aXTjeBUMa y BHJY IHCMEHOI 3aXTjeBa, ycarjiallaBame ca KOPHCHHKOM Ce BPIIN
nyreM ,Bomuya 3a mpyxame yciayre® u naBama ycMeHux uH(popmamuja. Cie
MpOMjeHe 3axTjeBa 3a YCIYroM, KOPHUCHHK paspjeliaBa ca CTPYYHHM CapaJHUKOM
I'pajcke ynpase 3aayKEHUM 3a pjelllaBarbe MpeaMeTa - yCIyre.

[Ipouec: KomyHunupame ca KOPUCHUKOM

I'paacka ympasa 06e30jehyje eheKTHBHO KOMYHHIIUPAHE Ca KOPUCHHUIIAMA TTyTEM
nHopMucamba KOPUCHHMKA ITMCAaHMM M YCMEHMM HHQOpMalyjamMa y MOMEHTY
UCIIOCTaBJbaba 3axTjeBa, T€ CPEACTBMMA jaBHOr MH(popMmucama u myrem WEB
TIpe3eHTalrje TpHje HCIocTaBibama 3axTjeBa. CTpyuHa ciyxba ['pamonHauenHuka
BPIIM M JUPEKTHO KOMYHHUIMpame ca rpalaHuMa ¥ KOpUCHUIMMA y WJbY YBHIA Y
IUXOBE TIPEJCTaBKe, jkKajlde, 3aJ0BOJGCTBO M JIpyre IpHjeiore, O YeMy CTallHO
n3BjemTasa ['pajgoHavenHuKa.

IIpornec: 3an0BOBEHE KOPUCHUKA

I'pajgcka ympaBa TOCTYIIMMAa aHKETUPala U Y JUPEKTHUM KOHTaKTHMa Ca
KOpHCHHUIIMMa TNpubaB/ba M MpaTH HHPOpMAlUje O HHUXOBOM 3aJI0BOJLCTBY W
3amaxamy y K0joj MjepH Ccy UCTymeHH 3axTjeBu. OBe HHpOpMaImje ce KOPUCTe Kao
jenHo ox Mjepwia mnepdopMaHCH CHCTEMa MEHAIMEHTa KBaJUTETOM. Metoie u
MOCTYIIU NMPUKYIJbaha OBHUX 3alakama U Kopuiihema HHpOpMAaIHja MPOIMUCAHH CY
mporierypoM 3a npaliemke catuchakimje KOpuCHUKA.



Bobrek Macanovi¢ K., Fokus na zadovoljstvo korisnika u integrisanom
menadzmentu kroz primjenu BSC koncepta u Gradskoj upravi Banja Luka, Anali
poslovne ekonomije, godina V, sveska 2, broj 9. 2013.g., str.: 274-291

6.1 BSC konuenr y cucremy kBasmurera I'paacke ynpase

Kpo3 npumjeny y I'panackoj ynpaBu, oBaj KOHIICTIT j€ jOII jeJHOM TOTBPIHO jSIHY OJT
CBOJUX 3HAYajHUX INPEJHOCTH. A TO je (QIeKCHOWIHOCT U MOryhHOCT HpUMjeHe Y
Pa3HMUM JjelaTHOCTHMA, Ha Taj HA4YMH IITO CTPATErHjcKH (POKYCH, U3 KOjUX Ce M3BOJIE
Mjepwiia, HHUCY puUrHaHo neduHucand, Beh cy wu3BeseHM U3 TOCTaBJLEHUX
CTpaTerujcKux IHuJbeBa. Y (QOpMYIMCAaHO] MOJWTHUIM pa3Boja Tpaja, Kao OCHOBHHU
CTpaTerujcKy UIJbEBH MOCTABIbA]Y Ce:

e  obe30jeheme cTabmrHOT pacta OPYTO APYIITBEHOT MIPOU3BOMA KPO3 IMTOPACT
WHBECTHUIMja ¥ 3aI0CICHOCTH, Pa3B0j MAJIMX H CpeImux npenyseha, pa3soj
JPYUITBEHUX [jETaTHOCTA U KOMYHAJIHE HHPPACTPYKTYPE;

e  mnoBehame eQUKACHOCTH aMUHHCTPATUBHUX MOCTIOBAa Y ['pajckoj yrnpaBu
myreM OpKer U3BpIIaBama 3ajaTaka U edUKAacHUjer Haa3opa |
OJICOBOPHOCTHY;

e  moBchame 3a10BOJbCTBA TpajaHa M JIPYrUX KOPHUCHUKA OPraHH30BAHHEM
jaBHUX CITyxOu U ofjesbema ['pajcke ynpaBe Ha HaYMH YCMjepeH mpema
IbUXOBUM 3aXTj€BUMA;

e  nobosbiaBame ['pajicKux mporuca U ypeadu, Te y CKIIaay ca ’hUMa CTaTHO
yHanpeljeme QyHKIMOHNCama ["pajicke ynpase.

W3 oBux mmbeBa m3BoAe ce W crparerujcku gokycu y BSC-y. Y ocHOBH
npuMjeHe BSC-a je ycnocraBipame aujarpama Koju y rpamakoM CMECITY MPHKa3yje
Be3y W WHTEpaKkiujy u3Mel)y BH3Hje U CTpaTEUIKUX IIJbEBA Ca MjepJbHBUM
WHIMKAaTOpHMa KOjH YKa3yjy Ha HHBO OcTBapuBama IbeBa. [lomazehu on [NonnTrke
KBaJIUTETA, YCIIOCTABJbajy C€ OCHOBHE USTHUPH TepcrekTrBe ((hokyca) pa3Boja:

MIEPCIICKTHBA pa3Boja rpaja,

MEePCIEeKTHRA 3aI0BOJbCTBA KOPUCHHUKA U rpaljaHa,
MEPCIEKTHBA CIIOCOOHOCTH MHTEPHUX ITPOIIECa,
MepPCEKTHBA HHTEPHOT pa3Boja ['pancke ympase.

I'maBHM MpHHIMT y YCTIOCTaBJbaly OBHX IECHEKTHBA je HUXOBa Meljy3aBUCHOCT
y cykuecuBHOM mnoperky. Haume, pa3Boj I'pasa 3aBucu of 3agoBosbcTBa rpalhaHa u
JIPYUX IOpecknx obOBe3HMKa (kopucHHIM). OBO 3aJ0BOJBCTBO CE€ IOCTHKE
cnocobHomhy wuHTepHHX nporeca I'paicke ympaBe Ha peanusanuju Horpeda U
3axTjeBa KOPWUCHHKA, KOja je Yy JAMPEKTHOj 3aBHCHOCTU O] pa3BOjHHX Ipoleca y
I'panckoj ympaBu Ha yHampehemy KagpoBa, pecypca U METOLOJNOTHje IpYyXKamba
ycayra. VneHTudukoBaHe IEpCIeKTUBE Ce BpeaHyjy oxaroBapajyhmm daktopuma
ycrjexa, KOju ce HaJaJbe MCKa3yjy KOHKPETHHM M MjepJbUBHM MjEpUIIUMa YycIijexa,
YUMe CE YCIIOCTaBJba CUCTEM MjepJbUBHUX IOKa3aTesba W MHAMKATOpA, Ha KOjUMa je
Moryhe ycrocraBbatu MjepJpUBe IMJbeBe. MHTerpanHu nmprkas MaAeHTU(PHUKOBAHUX
TIepCIIeKTHBA, (DaKTopa ycrjexa u Mjepuiia, Kao U HbHUXoBa Mel)y3aBUCHOCT NpuKa3aHa
je Ha ciurm Op. 3.
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CJIUKA 3. BSC KAPTA IT'PAJACKE YIIPABE BAIbAJIYKA

Bu3mja ['pajicke YIpaBe je cTRAparhe TOIITOT H CHTYPHOT I0MA 33

yrogaK &HBOT rpal)

@Ha KOJH XHBE ¥ bamanyu B OHHX KOJH je
ehjemom

Bl‘l'}ﬂjﬂ I[O(‘Jﬂhyjy, IPO] PG?Bﬂj I‘PQ,'EIB ca KDHI{yPE}IH—IDM HP)IBPQF[GM, yp
HHOPACTPYKTYPOM, KYJITYDOM H 00Pa30BabeM BPXYHCKOM, BHCOKHM
CTemeHoM {‘D]IHJ&JIHG EI‘]TYPHOCTK, PS]HOJ]HKDIIIhy C[[Q]JTS H
TYpHCTHYKE OHYIE, Te Ype)eHOM THJeMOM W 3IPABOM DKOTHHOM
_ DoKyC HHTEPHOL
PokycH Poxye pazsoja rpaja DOKYT 32/10BOBCTEA PoKyT CTIOCOOHOCTH passoja
KODHCHHEA HHTEPHHX HPONECa Tpajexe yrpare
Crparernjexn | Odesgjeletse cralumHor IloBehame 3aI0B0IbCTEA IloBehame eHKACHOCTH IIodo pIIaBame I paIcKHy
paspoja rpaga Kpo3 rpaljana B Apyrax AIMHHHCTPATHBHIX TIpOMHCA H YPeatH, Te ¥
OH/BCBH MOPacT HHBECTHIH]A H KOPHCEHKA nocIoBa 'y rpﬂ;l(‘KDJ CKTIAAYy Ca BHMA CTATHO
3AL0CACHOCTH, PasBoj UPrAHE30BAMEM JABHHX yhpask oy rem Opaer yranpeljeme
MATHX H CPelBHX CITY:KOH ON|e/EeHA TPANCKS | H3BPITABAR:A 33T4TAKA H (yHEENHOHHCARA [pancke
npexyseha, pa3soj yIpase Ha HAYHH yeMjepeR | e(HKacHHjer Haa3opa H yIpaBe, HHYOPMATH3AME]A
}]}]Y]]ITBEBID& ,I[]EIIZIIHO[‘TII l'lthin'l BHXOBHM UIII‘OBOPHOC'IH MOCJI0BaHA H KOHCTAHTHA
H KOMYHAIHe 3AXT)2EHMA eIyKAH]A H JOSTYKAH]A
HappacIpykType 3AII0CIEHHX.
Mijepnia Hupexc ocTBapens 3arocaeH0CT Ha HOOPY Iy Bpajene oOpaje 3axTjeBa Bpoj payEapa mo
HHIYCTPHjCKe Tpon3BoIme | [pama KOpHCHHKA 3aM0CTeH0M
OCTBAPDHBAHK:A N R ~ ~
TIpooeHaT KoHeTemA ITpocewHa MjeceTHA HATO IMoeToTaK HepH]eIIPHEXK Huasectamnje y Paisco]
OH/BEBA MPOMIROTHNX KAMATATETA | 3apana MPEIMETA Y POKY Tpancke yipase
¥ HEIYCTPEJH Ipana IoTpomatka Eopoa Epoj mIoHHIITeHHX Bpoj caTH cTpy1HCD
Eg::z::ﬁbﬁs gfjmla (6poj CTpYKTYpa IpecTABKH K ﬁ’;uﬁﬁ’:; ApyTOCTeneHOM g::oofgggammma o
JaHOéJQHH;(, yKynas QIO KOPHCHHKA Cra H‘:.E peammamHje
npuxoz) i%ﬂiﬁggg?ﬁzﬂuﬁm DIAHEPAIHK CTPATSMIKAX
HDKPB'BE‘HUCT ¥BO3a agm:lTH_[" - mJ - y H ONIePATHBHHX [IPO)2KaTa
H3B030M - .
Tpe}m MOIMITOEAA JHa:KDJﬂ;I(;.'EI[ e})ﬂ};]:;:ﬁﬁﬂc'[ﬂ
%an;om:mx TIPOIIHCA HA W;ﬂ"’ém TyH
a3H Haxasa -
HECHAKIH]CKHX NpeTiena
7 3akipyuak

[onazehu ox mpemmce na OAPKUBO (YHKIIMOHHCAI-E OpTraHU3aldja Ha TII00aTHOM
TPXKHUIITY y NPBOM pEAY 3aBUCH O] 33JI0BOJHCTBA HUXOBUX KOPHUCHUKA Y IIyXKEM
BPEMEHCKOM IepHOAy, y pajly je yKa3aHO Ha 3Hayaj U METOZE Mjepema, npahema u
aHaJIM3e 3aJI0BOJHCTBA KOpHCHHMKA. Kako ce 3a/710BOJbCTBO KOPHCHHKA I0jaBIbYje y
BUY M3JIa3HOT pe3yiTaTa (YHKIMOHHCama OpraHu3alyje, MoTpeOHO je MakJbUBO
WAeHTU(HUKOBATH CKYyIl KapaKTepUCTHKAa oOpraHuzanuje (MHIUKAaTopa) KOju Cy
HEMOCPEHO WIH TIOCPETHO Y Y3POUHO — ITOCIEIMYHO] BE3U Ca HUBOOM 3a/I0BOJHCTBA
KOpHCHHKa, a KOju Takohe yka3zyjy Ha HHUBO BaJbaHOCTH M JpPYruX acrekara
TIOCJIOBaba OpraHu3alyje.

MebhycoOHa wHTepaknuja WHIUKATOpPAa IOCIOBama yKa3yje Ha MmoTpedy
YCIIOCTaBJbatha WHTETPUCAHOT CHCTEMa MCHAIIMCHTA y OpraHM3alMju y KojeM je
Moryhe ycnoctaButH edukacaH cHCTEM HIEGHTH(UKAIMje W Mjepema KIbYYHHX
MoKa3zaTesba IIOCIOBama. Y TMPOLECY YCIOCTaBJbakba WHTErPUCAHOT CHCTEMA
MEHAIMEHTa, PaJIOM Ce yKa3yje Ha JBa KJby4Ha KOHIIENTA!
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e  Unentudukanuja KbYyJdHHX IOCIOBHHX Mpoleca Yy OpraHH3alijd |
BUXOBA MHTETpalyja y jeIMHCTBEH MPOLIECHN MOJIEN, Ha KOojeM je Moryhe
nieHTH(HUKOBAaTH KJby4He NepdopMaHce Iporeca W MeToae epUKacHOTr
yIpaBJbama.

o TIpumjena BSC (balanced scorecard) meromonoruje 3a uaeHTH(DHUKAIM]Y
OrpaHuYeHOr  Opoja  HWHIWKATOpa  YCIJjCNIHOCTH  OpTraHU3aIluje
ki1acuukoBaHUX y MehyszaBucHe (okyce MeHanMeHTa ((DUHAHCH]CKH,
3aJI0BOJbCTBO KOPUCHHKA, CIIOCOOHOCT Mpoleca, pacT U pasBoj), YUMe ce
YCIIOCTaBJhba WHTETPUCAHU CHUCTEM Mjepema mepdopMmancu u omoryhyje
CaBpeMeHH TIOCTYIIaK MEHAlIMEHTa 3aCHOBaH Ha mepdopmaHcama
(performance management).

ITokazano je ma je BSC koHIENT M3y3eTHO KOPHUCTaH Y IMOCTaBJbalby IMJHEBA,
BUXOBOM JIeJIETHpamy, T€ Mjepehy BUXOBOI OCTBapHBama. Takole je mokaszaHo jaa
ce BSC kao amar edukacHO mHpuMjemyje y oOpraHu3alujaMa ca WHTETPUCAHUM
cucreMoM MeHayMeHTa. Y okBupy npumMjeHe BSC xonrenTa Ha npumjepy ['paacke
yrnpaBe bamanyka, craBjbeH je moce0aH aKkIeHAT Ha 3aJI0BOJLCTBO KOPHCHHKA, 300T
E-ETOBOT' TPUOPUTETHOT 3HAaUaja 3a OINCTaHaK OWIO Koje MpOopUTHE WIH HEMPOhUTHE
opranmzanyje. KoHayHo, pamoMm je ykazaHO aa (OKyCHpameM Ha 3a/J10BOJbCTBO
KOpPHCHHKA Y3 NMPHUMjeHYy NPOLECHO 3aCHOBAHOI MHTETPUCAHOI CUCTEMa MEHAIMEHTa
W yrnpaBibarka OpraHU3alWjoM IyTeM nepdopMaHcH 3acHoBaHux Ha BSC koHuenty,
TIpe/IcTaBiba e(UKacaH NPHUCTYII NPETBapamby OrpaHNYeHha JIOKATHUX OpraHu3anuja y
IIaHCe Pa3Boja y III00aTHOM OKPYXKEmY.
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