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MJEPHA MJECTA 3A/10BO/bCTBA KOPUCHHUKA Y IPOHECHOM MOJEJY
YHYTAP HHTETPUCAHOI' CUCTEMA KBAJIMTETA

MEASURING POINTS OF CUSTOMER SATISFACTION IN PROCESS MODEL IN
INTEGRATED QUALITY SYSTEM

Pe3ume: 3aoosoman xopucnuk je npuopumemuu
Yum, KAKO NPOPUMHUX, MAKO U HenpoQUmMHUX
opeaHuszayuja, jep camo NOCMojaree 3a0080/bHUX
KOPUCHUKA onpasdasa c8pxy nocmojarba
opeanusayuje. Ilocmoju MHO20 HauuHa u npucmyna
npahery u mjeperby ocmeapugsaroa 0602 Yumbd, alu
opeaHu3ayuje NOHeKao HUCY 0080/bHO OCNOCOObeHe 0a
NPEeno3Hajy cea mjecma ymymap cgoe cucmema 2oje
donasu 00 cycpema ca KOPUCHUYUKUM 3aXmjesuma u
nompebama, HUMu Ha NPAGU HAYUH Mjepe 3a0080/berbe
mux nompeba. L{un 0602 pada je da noxaice 20je ce y
npoyecHoM MO0y, YHYmap UHMeZpUcanoz cucmema
Keéanumema, Hauaze Mjepha Mjecma 2dje  ce
KOMYHUYUpPA ca KOPUCHUKOM U 2dje U Kako ce
npoyjeryjy u mjepe dcesbe u nompebe KOPUCHUKA, me
HUB0 3adosomerva mux nompeda. Iloxasahemo Oa
npuMjeHa UHmMpezpucano2 cucmema Keanumema, me

npoyechoz ~ Moodeida  Koju  08aKag  cucmem
noopasymujeeda, ONaKuiaea MNpPeno3HA8Are MjepHUX
Mjecma  KOPUCHUYKOZ — 3a0060/6CM6ed, U mMume
nojedHocmasmyje npakhere u mjeperve 3a0080/6cmea
KOPUCHUKA.

Kbyune  pujeunm:  ummecpucanu  cucmem
Keanumemda, — NpPoyecHu — MOOen,  3a0080/bCHIBO
KOPUCHUKA.

JEJI knacupuxanuja: M31, M30.

1. YBO/J

Summary: Satisfied customer is priority goal of
profit and non-profit organizations, because, only
existence of satisfied customers approves purpose of
organization. There are many ways and approaches
for monitoring and measuring if this goal has been
reached, but organizations sometimes are not capable
enough to recognize all points in their system where
they meet customer’s needs and requirements, or to
measure satisfaction of these needs properly. The goal
of this paper is to show exact places in process model
where measuring points are, where organization
communicates with customer and where and how
customer’s needs and desires, and level of satisfying
these needs are monitored and measured. We will
show that implementation of integrated quality system,
and process model which this system implies, makes
easy recognition of measuring points of customer
satisfaction and simplifies measuring and monitoring
of customer satisfction .

Key words: integrated quality system, process
model, customer satisfaction

JEL classification: M31, M30

3a10BOJBCTBO KOPHCHHKA je HENPUKOCHOBEHM WMMEpPAaTHB NPOGUTHUX M HENPOPHUTHUX

opranm3anuja. bes mocrojama 3a/10BOJFHHX KOPHUCHHKA, OpraHu3alyja TyOH CBpPXY CBOT ITOCTOjamba.
300r Tora je n3y3eTHO BayKHO HUBO 33J0BOJCTBA KOHCTAHTHO NPATUTH U MjepuTH. Opranusaunuje Koje
MOCITYjy 1O MPUHUIMIIMMA HHTETPUCAHOT CHCTEMa KBAJIUTETa MOTI'Y MHOTO JIaKIIe U jeTHOCTaBHUje J1a
Mjepe 3a10BOJBCTBO CBOjUX KOPHCHHKA, Ol OHUX KOje He MpaTe CTaHIapje yIpaBibamba KBAIHUTETOM.
WHTerpucann CHUCTeM KBajHWTeTa IOAPa3yMHjeBa MpPHUMjeHYy IPOIECHOI IPHUCTyNa, Ca jacHO
JepUHHCAaHUM TpollecMMa y OpPraHM3aldju U HUXOBUM ylla3uMa W HM3ja3uMa. Y HAcTaBKy paja
noka3ahemo T/je ce Haja3e MjepHa MjecTa 3aJJ0BOJbCTBA KOPHCHHKA, IJlje & KOHKPETHO KOMYHUIIMPA
ca KOPHCHHKOM H TI[jeé ce TpOIjemyjy W Mjepe Kako HEeroBe Xehe W MOoTpede Tako W HUBO
3a7I0BOJbEHHA THX MOTpeda.
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2. MPOIECHU MOJIEJ YIIPAB/bAIbA KBAJIMTETOM

ITpucTyn Koju je KapaKTepUCTUYAH 3a YIIPaBJbakhe OPraHu3allijoM Koja MOCyje Mo HayeTnma
HWHTETPUCAHOT CHUCTEMa KBAIMTETa je TpolecHu mpuctyn. OBaj MPUCTYI CE 3aCHUBA HA TOME Jia Ce
CBaKa aKTUBHOCT WJIM CKYIl aKTHUBHOCTH KOja MPHUMa YJIa3He eJIEMECHTE U TPeTBapa uxX y U3Jia3He, MOXKe
MOCMAaTpaTH Kao MPOIIEC.

Jla Ou opranuzanuja eukacHO PyHKIMOHKCANA, MOpa aa uacHTU(UKYyje OpojHe MelycoOHO
noBe3aHe U MehycoOHo mjenyjyhe mporece. UecTo n3na3Hu €1EMEHTH jEIHOT MpoIieca MPeaCcTaBibajy
yina3He eneMeHTe cibepeher mporeca, kKao INTO je mpukazaHo Ha ciunu 1. ,,Cucremarcka
uacHTH(HKALKja Tpoleca KOjU Ce KOPHCTE y OpTraHU3alMju W YIpaB/bakhbe TUM MpPOIECHMa, a
HApOYUTO MEyCOOHMM J[jelioBareM OBHMX MpOIeca, MOXE CE OKBaIM(PUKOBATA Ka0 MPOICCHH
mpuctyrn (ISO 9001 2008, 14).

Cnuxa 1: Jlanay mehycobrno nogezanux npoyeca (npezned aymopa)

PECYPCU PECYPCHU PECYPCHU
vob v vy
TTPOLIEC \  TPOLEC MTPOLIEC
HCIIOPYYHOLIA /OPFAHI/BALII/IJE / KOPUCHHUKA

|1 |

UuraBa opranusaiyja MoXe Jja ce IocMaTpa Kao KOMILUIEKC 1MojenHadYHnX npoueca. Ox ynasza
(motpebe KOpHUCHHKA) A0 H3/ma3a (IpOM3BOA/yCIyra KOjU 3a70BOJbaBa T€ IMOTpede) Halazu ce
MOCIIOBHH TIPOLIEC OpraHu3aluje, KOju je CTpyKTyupas 1o onpelheHor 6poja rmaBHUX Mpoleca Koju cy
MehycoOHO moBe3aHu Ha TadyHO yTBpheH HaunH. M3ma3 u3 jeqHor mpoueca Moxe 1a Oyae ynas y Apyru
W Ha OBaj HAYMH NPOLECH MOry Ja ce KOMOHMHYjy y MpOLEecHOM JaHuy. ,,IIpBu onm Tux mpormeca
npuxBara yja3, BpIIM oapeheHn cTereH TpaHcopMaluje y3 JoAaBame BPHjEOHOCTH 3a Kymla U
¢dopMupa CBOj MHTEpHH H37a3 KOjU Ipenaje HapeAHOM Ipolecy y Luiby oOaBibama cibenche dase
tpanchopmanmje” (Majstorovic 1994, 48). Ha taj HaunH ce opmupa Mpesxa mpoiieca y npenysehy Ha
YijeM Kpajy je MOCJbeAHM TPOLEC KOju MpeAaje MPOHM3BOA KOPHCHUKY M HOMake MY y HErOBOM
KopHUIIhemwYy.

Jenan on unseeBa Mehynaponsor crangapaa ISO 9000 je na moacTuyue ycBajame NpOLECHOT
MpHCTyNa y yIpaBJbamby HEKOM opranuzanujoM. Cirka 2 mpuKasyje IpOoLecHH MPHUCTYI.

Cruxa 2: Ilpoyecnu npucmyn

[HereKI/II[HO 11060JbIIABAbE CUCTEMA YIIPABIbAba KBaJll/ITeTOM]

OZroBOpHOCT yIpaBe

Kopucaunn / \ Kopacanmm
Vrpasbame Mjepesse, aHaimza R _,
pecypcuma 1 11000JbINaBambe

N,/
Peammanis
Jlerenna

—® Panme Koje 10/1ajy BPHjeIHOCT

3ax1jeBu

----- > Tox undopmanmja

Izvor: ISO 9001 2008, 8
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VY 0BaKko MpHKa3aHOM IOCIOBakY OpraHHU3aldje BUIUMO Ja CYy KOPUCHHUILIM YBHjEK MMOYETHA U
Kpajiba Tauka [ociIoBama, a u3Mel)y ce Hana3u BeNuKH Opoj mporeca Kpo3 Koje OpraHu3alija HacToju
mro Oojbe Ja Tpemno3Ha W 3aJ0BOJbM NOTpede cBOjuX KopucHHKa. CBH OBH MPOLECH MOTY Ce
MOJWjETUTH Ha TpaHcopMmalMoHe W ympaBjbauke. TpacopMalMOHM MPOLECH CY OHU KOjH
KOHKPETHO TpaHC(HOPMHUIITY JKeJbY KYIIa Y BEeHO 33/10BOJbeme. To cy:

— HCTPaKUBaKE TPIKUIITA,
— u3paja npojekra (crenudukanmje) U pa3Boj Mporu3Boa,
— IUIaHUPAKkE U Pa3Boj Ipolieca,

— HabaBKa,

— MPOM3BOIHA,

— KOHTPOJIHCAHE,

— WCIIUTUBAE U MTPOBjepaBambe,

— MMAKOBakE U CKIIAUINTEHE,

— Ipojaja u JUCTpUOyIHja,

yrpajimba v MyIITamke Y TOroH,

— TEXHHWYKa MTOMOh U OJJpKaBame,

— yKJIamambe MPOU3BO/Ia MOCIH]jE KOPUIITEHhA.

OBu TpaHC(OpMAIMOHHM MPOLECH CE HE MOTY OJBHjaTH caMocTalHO 0e3 ozaroBapajyhux
MexaHu3aMa, MeTolla U Mojiela YIpaBjbamka MpOoLecuMa, T HBUXOBOI Bohema mpema AeuHUCAHUM
uubeBrMa. [la Tako, mopex oBe rpyme mpolueca KOjU IpeTBapajy yiase y H3iase, MOcToje H
yIpaBJbadku IMPOLECH, KOjH YIpPaBJbajy MpOILEcoM TpaHchopMmaluje W BOJE OpraHu3alujy mpema
YTBp)eHHM LUJbEBUMA. Y TOM CMHCIY, a y CKIIady Ca CIIMKOM 2, TPemo3HajeMo:
— IIporece Mjepema M aHaIM3e CBUX PEIEBAHTHUX I[apaMerapa THoMmohly Kojux je moryhe
YTBpAUTH €PHUKACHOCT U ePEKTHBHOCT CHUCTEMa M JOHOCHUTH OAroBapajyhe ympaBibauke
OJITYKE;

— ympaBJbatbe TpaHC(HOPMALMOHUM IIpOLECMMA: a) y ILjelHHH, y TOKY JKMBOTHOT BHjEKa
MpoH3BoAa, 0) MOjeNMHUM NpoLecuMa (YIpaBbambe MAPKETUHTOM, Pa3BOjeM U CIL.);

— ympaBJbakhe pecypcuMa KOju Cy MOTpPeOHM 3a peajn30Bame TpaHC(POpMAIMOHUX TMporeca
(kamap, onpema, CHpOBHHE, HOBAII, UT/L.);

— ympaBJbarhe OpraHU3alKjoM HIIM BOheme IpeMa CTpaTelKUM LUJbeBUMa (JTUAEPCTBO) KOje

00aBJba BPXOBHO PYKOBOZCTBO;

— peryJaTHBHHU IPOLECH W/MIIH MPOLECH CTAIHOT YHanpehuBama KOju UMajy 3a b a JApKe

MOJ] KOHTPOJIOM CTaJTHH HallPeAaK CBUX MPOLEca Y CUCTEMY.

I'paduuka wmmycrpanuja mpouecHOr Mojena (ciuka 2), KOjU MpeAcTaBjba OCHOBY 3a
WHTETPUCAHN CHCTEM KBaJHTETa, YKa3yje W Ha HEONXOTHOCT XOPH3OHTAJIHE W BEpTHKAIHE
WHTErpalyje W BEepPTUKAJHE MHTErpanuje mpoleca y MOCIOBHOM cucteMy. Ilpum Tome, mporec
WHTErpalyje je OpijeHTUCaH y JBa IpaBLa:

— XOpHU30HTaJHa MHTErpalnuja TpaHc(OpMalMOHUX MpOoIleca, Koja Mojia3d Of yia3a y BUIY
uaeHTHQUKanMje TOTpeda W 3axTjeBa KOPHCHUKA, peaju3yje HIACHTU(PHUKOBAHH
MPOU3BOA/YCAYTY W 3aTBapa KpYr H3/1a30M KOjU BaJlOpU3yje 3a70BOJbEHC KOPHUCHUUKHX
norpeoa;

— BEpTUKaJHa MHTErpalyja ynpaBjbauKuX IMpoleca, Yrju Kpyr Mmoja3u Of Ipoleca Mjepemba
OMTHUX KapaKTEepUCTHKa MPOU3BOAa/yCcIyre/cucTeMa y Tmpolecuma TpaHchopmanyje,
HBUXOBOM aHAaJIM30M, MPUIPEMOM M JIOHOLICHEM YIpPaBJbauKUX OAJIYyKa, T€ C€ 3arTBapa
peryinaTuBHUM (KOPEKTHBHUM) MPOLIECOM HIIH MPOLIECOM yHanpehuBama.

— VYV nmaspeMm TekcTy hemMo HarjacuTH Hpolece, OAHOCHO MjecTa y MPOLECHOM MOAENTY, TIje ce
noceOHa makma nocBehyje KOpUCHHKY, Ka0 U OHA MjecTa TIje ce Hajuase ,,MjepHe Tauke'
r7je ce KOHKPETHO KOMYHHUIIMpa ca KOPUCHUKOM H TJije ce MPOLjelkyjy U Mjepe KaKo HeroBe
JKeJbe M MOTpede TaKo U HUBO 3a/10BOJbEHA THX MOTpeda.

Proceedings of the Faculty of Economics, 2013, 7, pp. 199-211
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3. AMAEHTU®OUKOBAIBE MJEPHUX MJECTA 3AJOBO/bCTBA KOPUCHHUKA

Hakon mTo cMO 00pa3noKuiy MpOLECHH MOJEN, OIXHOCHO MPOLECHH MPHUCTYI YIpaBbamba
OpraHu3alnMjoM, Yy OBOM TMoOrjaBjby hemo JjomumpaTH Mjecta y MpOLECHOM MOAeny raje ce (okyc
CTaBJba Ha KOPHCHUKE W HHXOBO 3aJ0OBOJECTBO. 3Hauaj Opure O KOPHUCHHIMMA Y HWHTETPHCAHOM
cucTeMy KBaiuTeTa Beh ce jacHO MCTHYE jeIHUM IOTJIEA0OM Ha MPHKa3 MPOLECHOT MPHUCTYMa, Tje je
KOPUCHHK OHaj KOjU 3allOYHIbEé YUTaB IMPOLEC MMOCTABJbAH-EM OCHOBHHUX 3aXTjeBa, Ka0 U OHAj KOjH
3aBpIuaBa YKyIHH Ipolec npyxajyhn uHpopMaipje o HUBOY CBOT 3aJI0BOJBCTBA. YIIPaBO 300T OBOT
3HaYaja, MPBH MPUHIIMII YIIPaBJbaika KBAIUTETOM je YCMjepEeHOCT Ha KOPHCHUKE!

,»Opranusamuje 3aBUCE O CBOJUX KOPHUCHHMKAa M, TpeMa TOMe, OHe Tpeba aa pa3yMujy
aktyenHe u Oynyhe morpebe kopucHuKa, Tpeda 1a HCIyHE 3aXTjeBe KOPUCHHUKA U J1a HACTOje Ja MpYyxKe
Y BUIIIE O] OHOTa IITO KopucHunu ouekyjy* (ISO 9001 2008, 2).

OcuM y O0BOM YBOJHOM JIHjeNly, U TO Ha NMPBOM MjecTy, 3Hauaj Opure o KOPUCHHUIMMA Ce
MPOBJIaYM KPO3 YHMTAB TPOLIECHH MOJEN M CTpaHAapl Koju ra omucyje. Y oBOj riiaBu hemo ce
OCBPHYTH YyIIPaBO Ha CBa OBa MjecTa Tije Ce HarjamaBa KOPHCHUYKAa OpHjeHTalHja Y MPOLIECHOM
MoJeny, a mocedHo hemo ce 3aap:kaTH Ha OHUM MjecTUMa TJje ce 3aXTjeBH KOPHUCHUKA PETUCTY]Y, T€
TZje ce MjepH YCIjeUIHOCT BUXOBOT HCIyWaBamwa. MjepHa mjecma HE TPEACTaBIbajy CaMo Tauke y
MPOLIECHOM MOJIeNTy T/Ije ce BplIe KOHKpPETHA Mjepema, Beh ce Ha HEKUM OJ THX MjecTa MOCTaBibajy
MapKepH ca KojuMa ce Topee u3MjepeHe BENMMYMHE U HA Taj HAYMH 3a0KpYXKyje MOCTYMaK Mjepema 1
aHanmu3e. MjepHa MjecTa MOXKEMO OIMCATH U Kao MjecTa cycpeTa M KOMYHHKaluje ca KOPUCHHUKOM.
OBa Mjecta cy Ha ciuuu 3 oOusbeKeHa W OpojeBMMa MorJiaBjba Koja ux odpalyjy y mehyHapogHum
crangapaumMa kBammrera [ISO 9000. KonkperHo MjepHa Mjecta cy 00MIbeKeHa 3elIeHOM 00joM.

Cnuxa 3: Uoenmughuxosana mjepua mjecma (npeaied aymopa)

Mogen mpouecHOT MPUCTYTIA CHCTeMA yIpaBibamka kBamuteToM mpema ISO 9001:2001

[HCI[pCKl/U_lHO 11000JBIIABAKE CUCTEMA yihpaBjbama KBaJII/I'I't:'I'OM]

OAroBopHOCT
~ - ympase 5 1/2
Kopucuamu / \ Kopucaunu
VibaBmame Mjepeme, aHATH3a
P 1 T0OOJbINABAbE ----b

pecypenma 6.1(b) 82.1;8.4; 852

\ —
Peamzanuja HPOH?BOI[
npomssozna 7.2 1/2/3
Jlerenma

—® Pajme Koje J10/1ajy BPHjeTHOCT

----- > Tox uadopmarinja

2.1 MjecTo naieHTH(PHKOBaKkA 3aXTjeBa KOPUCHUKA

3axmjesu — Ha camMoM TOYETKYy CBOr TIOCIOBHOT Mpolieca, OpraHu3aldja Mopa Ja
UICHTU(HKY]e TOTpeOe 1 3aXTjeBe KOPUCHUKA, aJTH U OCTAJIMX 3aUHTEPECOBAHUX CTpaHa KaKo
y OpraHu3alliju TaKo U 'y OKpyxkemy. To ce ycrjemHo moctuxe Kpo3 cibenehe dase:

1. Hoenmughukosarve ceux 3aunmepecosanux cmpana

3anHTEpecOBaHEe CTPaHe, KOj€ j& HEOMXOIHO MPEMO3HATH U OAPEIUTH CY:
— KpajibH KOPUCHULIM NTPOM3BOJA U YCIIyTa,

— 3aIocyIeH! Yy OpraHu3anHuju,

— aKIHMOHAPH, BIACHULM KaluTaja, MHBECTHTOPH,

— n00aBJbayll ¥ MaPTHEPHU y TOCIY,

— JpYyLITBEHA 3ajeTHHIIA.

360pHuk pagosa Exonomckor dakynrera, 2013, 7, crp. 199-211
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1I. Uoenmugpurosarbe nompeba u 04eKusaroa ceux 3auHmepeco8anux Cmpana

PykoBoncTBo opranusanyje Mopa Jia mperno3Ha norpede U O4eKuBama CBUX 3aMHTEPECOBAHUX
CTpaHa M J1a MX jeAHO3HAYHO M TauHO uAeHTH(uUKyje. Y HacTaBKy he, y CKiaay ca mpupoaoM paja,
OWTH CTaBJbCH aKIeHAT Ha MoTpede KOPUCHUKA, 03 MOCeOHOT OCBPTamka Ha OCTaJle 3aMHTEPECOBAHE
CTpaHe.

111 Ilpesoherve nompeba u ouekusaroa 3auHmMepeco8anux Cmpanay 3axmjese

[lotpebe um ouekWBama KOPUCHHMKA, KOja Cy 4YECTO BeoMa paszauuuTa mo ¢GopMd H
KapakTepuCcTHKaMa, opraHu3alirja Mopa Ja IpeBe/ie y KOHKPETHE 3aXTjeBe Koje opranusanuja tpeda u
MOXe Ja 3a10BosbH. To Takohe 3Ha4M Ja ce MOpajy jacHO crenu(HuKOBaTH PEeCypcd W HAYMHHU
MOTPEeOHHU Ja CE OBH 3aXTjE€BH 3a0BJbE, OMHOCHO Ja ce NeUHHILY:

— aKTUBHOCTH,

— OATOBOPHOCTH,

— pecypcH U MOJpIIKa,

— POKOBH 3a 3aJ10BOJbCH-E 3aXTjeBa.

1V. [Ipenowerse Oeghunucanux 3axmjeea Kpo3 opeanu3ayujy

PykoBojacTBO MOpa aa neduHMIIE U CLIPOBEIE IPEHOIIEHE YTBP)CHUX 3aXTjeBa HA CBUM
HHUBOMMA OpTaHM3aIlHje, OJJHOCHO Ja 00e30ujeH Ja CBaKU YiIaH OpraHHU3allMje pa3yMHje OB 3aXTjeBE
Y CBOjY YJIOTY y TOME KaKo Jia UX Ha HajOOJbM HAUYHH 33JI0BOJBH.

V. le¢punucarve nompeba u ouekusaroa KOpUCHUKA

[la 6u ce oBa (pa3a KBaJIMTETHO U3BEIA, TOTPEOHO je UACHTU(DHKOBATH:

— Kpajibe KOPHUCHUKE POU3BOa/yCIIyTe,

MOTEHINjATHEe KOPUCHUKE (HOBA TPXKULITA, TPKUIIHE HUILE U CIL.),
KapaKkTepUCTHKE MPOU3BOJa KOje Cy KIbYUHE 38 KOPUCHHKE,

KOHKYPEHIHjY Ha TPKHUILTY,

MPEAHOCTH U c1a0O0CTH OpraHu3auyje,

— TPEHYTHY TPXHIIHY MO3UIHjy 1 Moryhe Oynyhe KOHKypeHTCKe MpexHOCTH.

VI. Ymephusare kapaxmepucmuka npou3eooa Koje mozy 0a 3a0080,/6€ KOPUCHUKA

V ckiany ca u3BajambeM Morpeda KOPUCHUKA, Y OHOCY Ha MOTpede OCTannx
3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa, aKLEHAT Cce CTaBJba HA KapaKTepPHCTHKE Mpou3Bozaa (yciyre) koje he
3aJI0BOJBUTH KOPHCHUKA, Ka0 IITO CY:

— ycarjameHoCT IPOU3BO/a Ca eKCIUTHIUTHO HABEACHUM 3aXTjeBUMA,

— CUTYpHOCT (DyHKIIMOHHCAA,

— PAacHoIOKHUBOCT,

— UCTIOpYKa Y POKY,

— MOCTIH]jenpoaajHe yCIyre,

— [MjeHa MPOM3BOJA.

Mopa ce ZOKyMEHTOBAaTH IMOCTYNaK YTBphMBama KapaKTEpPUCTHKA MPOHM3BOAA: NPOMHUCATH
AKTUBHOCTH, OIrOBOPHOCTH, METOIOJIOTHjY MPHUKyIUbamkha MH(OpManuja o motpedbama M 3axTjeBUMa
KOPUCHHKA 33 TIPOU3BOIOM UTI.

W3Bopu nndopmairja U3 Kojux ce HISHTU(UKY]Y 3aXTjeBH KOPHCHUKA CY Pe3yATaTH Ipoleca
WIH aKTHBHOCTH YTBp)EHUX OJ CTpaHe KOPHUCHHKA, Pe3yNTaTH HCTPAKUBamba MapKETHHIa, aHAJM3e
3axTjeBa yroBopa, aHajn3a KOHKypeHLHje, Kako nocrojehe, Tako u Oyayhe, OeHUMapKkuHTa U Ipoleca
KOjH HACTajy ycJbe/I 3aXTjeBa 3aKOHA M MPAaBHUX MPOIHCA.

[upeBn mpenus3HOr IepUHHCAA 3axTjeBa KOPUCHHKA Cy Ja ce H30jerHy TIpelike y
cneuuuKanMju MPOM3BOAA, T€ Jla ce M30jerHe pasiNuduTO TyMauyelkhe OBHX 3aXTjeBa Of CTpaHe
KOPUCHHMKa W yHyTap opranusanuje. Ctora ce y 3axTjeBUMa IOjaBJjbyjeé MHOTO ejeMeHaTa Koje je
NoTPeOHO KBAaHTHTATUBHO M3PAa3UTH U KacHHjE MjepuTu. To Cy, HIIp., HAYMH, POK U YCIOBH HCIIOPYKE,
Tpajame rapaHiyje, CEpBUCHPALE U OIPIKABAME y TAPAHTHOM U BaHTaPaHTHOM POKY U CII.

Ilopen 3axTjeBa Koje je crequpUIMpPaO KOPUCHHK, M cama OpraHu3alndja Mopa Ja
uAeHTH(]UKYje 3axTjeBe Koje HHje HaBeO KOPHCHUK alu Ccy OWUTHM 3a KOpHIIheme NpOHU3BOAA
(MHCTaNMMpame, pyKoBame, oBJIauekhe U3 ynorpede u ci.).

Taxohe, opranmuzanuja Mopa na AeUHUILE U JOKYMEHTYje 00aBe3e U OATOBOPHOCTH KOje ce
OJIHOCE Ha IPOU3BO/, Kao LITO CY:

— rapaHIuje 3a IPOU3BOL,
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— obemreheme y ciydajy HealeKBaTHOT (DYHKIHOHHKCAMA,
— rapaHuuje 3a 06e30jeHOCT, CHTYPHOCT | 3[IpaBJbe MPHU KOpUIIhewy MPOU3BOa,
— rapaHuyje 3aCHOBaHE Ha 3aKOHMMa M IIPONKCUMA.

Oge o0OaBe3e MOpajy OMTH jaCHO UCTAKHYTE HAa IPOU3BOAY, AKOBAKY W/WUIIN YIYTCTBUMA U
rapantHuM JuctoBuMa (Radlovacki i Kamberovi¢ 2001) .

OBO MjecTo y MpOLIECHOM MOJIENy CE€ MOXKE OKapaKTepPUCATH KAao MjepHO MjecTo, jep
nHpopMaIFje U MoJany O 3aXTjeBUMa KOPHUCHUKA IIPEACTaBIbajy MapKepe KOju CIIyKe J1a c€ Y OJHOCY
Ha BUX MjepH 3aJ0B0JbCTBO. OBe MH(OpMaIMje MPeNCTaBIbajy OPHjEeHTHP UIIH CTaHIapA MOCTaBJbEH
Ol CTpaHe KOPHCHUKA, M BEhMM MM MambHM CTEEHOM JOCTH3ama OBOI CTaHAapaa Ouhe ocTBapeH
BHUIIN WM HAXH CTENEH 3aJ0BOJbCTBA KOPUCHUKA.

2.2 MjecTa Mjepema, aHaIu3€e U MO00/bIIABAA

8.2.1 — ,Kao jeoHo 00 mjepera nepghopmancu cucmema MEHAUMEHMA KE8AIUMEMOM,
Op2aHu3ayUja Mopa 0a npamu uH@opmayuje o 3anadcarby KOPUCHUKA 0 mome y Kojoj mjepu je
ucnynuna rezoge saxmjege. Mopajy ce ymepoumu memode 3a 0obujarve u KOpUumerse 06uUx
ungopmayuja“ (ISO 9001 2008, 32).

OBaj 3axTjeB cTaHgapAa WHCHUCTHpa Ha TOME Ja OpraHu3andja Mopa aeQHUHHCATH
METO/I0NIOTH]jY 3a IPUKYIJbake, 00pany u npaheme nHpoOpMaIija o 3a10BOJBCTBY KOpHCcHUKA. LI1b je
Ja ce Ha OCHOBY NPUKYIUbEHHX M aHAIM3MPaHUX MH(OpManHja OLHUjeHH BajbaHOCT MHTETPHCAHOT
cUcTeMa KBaJIUTETa U Ipely3My Mjepe 3a IeroBO yHanpehuBame.

3a Mjepeme u mpaheme 3a10BOJHCTBA KOPUCHHMKA OpraHu3alija Mopa Je(UHUCATH U3BOpE
nHpopMalja U METOAONIOTHjy 3a mpaheme, aHanu3zy u Kopumhewe mHpopmanuja. Opranuszanuja
MOXeE Ja TMPHUKyIUba HMHQOpManuje U3 OWIO KOjer MHTEPHOr WM eKCTepHOr u3Bopa. Heku of
OCHOBHHX M3BOpa KOjU CE KOPHUCTE Y OBY CBPXY CY:

WHTEepHE HHOpMaILHje,

aHKeTe W YNUTHHIIN,

rpaHCKe CTyAuje,

W3BjCIITAjH U3 Pa3INUNTUX MEAH]a,
W3BjeIITaju OpraHu3alyja MoTpolaya,
— pexiiamalyje KOpuCHUKA.

[Ipahewe u Mjepeme 3a10BOJBCTBA KOpPHCHMKA he IaTh mpaBe pe3yaTaTe caMoO ako ce
CIOPOBOAM CHUCTEMCKH M KOHTMHYHUPAHO M ako ce oBe MHGOpMaluje MHpe Kpo3 OpraHu3alujy H
KopHuCTe 3a yHampehuBame mocioBama. [Ipukymbame oBUX MH(pOpMalMja HE CMHUje MOCTaTH CaMo
ceOu cBpxa.

Opn najeeher 3Havaja cy mHpoOpManuje AoOHjeHEe TUPEKTHO A0 KOPHCHUKA M OHE CE€ MOTY
OJHOCHUTH Ha:

— nH(popMaLje 0 UCTIOPYYEHOM IPoU3BONY (POK, IMjeHa, PE3EPBHU AMjEIOBH, CEPBHUC, UTL.),

— uH(popMmanyje U3 yropopa ca KOpUCHUKOM,

— 3aXTjeBe KOPUCHUKA HaBeZeHe y Onio Kojoj hopmu.

Opranusanyja Mopa Ja YCIIOCTaBH IPOLEC 3a CHUCTEMAaTCKO NPUKYIbake M YIOTpeOy
nH(popMaIja Kako O MOriIa KOPUCTUTH U aHAIM3UPATH HH(popMaLuje.

8.4 — O sasicnHocmu keanumemue ananuze nodamaxa 20eopu mayka 8.4 cmanoapoa 1SO
9001, 2008: , Opeanuzayuja mopa oa ymephyje, npuxkynmsa u auaiusupa ooeosapajyhe
nooamie 0a Ou noKa3aia NO20OHOCH U eHeKMUBHOCTH CUCEMA MEHAUMEHMA KEATUMEMOM U
da 6u epednosana mocyhinocmu 3a CcmaiHO NOOOLUABARE ePEeKMUBHOCMU CUCTHEMA
MeHauMeHnma Keanumemom. -

Tume ce Mopajy oOyXBaTUTH HOAALM NOOMjeHH Kao pe3ynTtar mpahema U Mjepema U U3
Ipyrux oArosapajyhux u3Bopa. AHann3a mogataka Mopa obe3dujequTy nadopMalmje y Be3u ca:

a) 3aJ0BOJbEH-EM KOpUCHHKa (Buajetn 8.2.1),

0) ycarnameHouthy ca 3axTjeBuMa KopucHuka (Bugjeru 7.2.1) (ISO 9001 2008).

OpraHu3zaiyja Mopa Jia aHaJIu3Mpa CBE CBOje MoIaTKe Ja Ou MpoIrjeHusIa CBoje neppopmaHce
y nopehemy ca nepuHUCAHUM TUIAHOBMMA U ITUJBEBHMA, Jla OW MOrJia Ja OIYYH O KOPEKTUBHUM
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aKIyjamMa Koje Cy HEONXOAHE Ja ce OpraHu3alrja OJpKU Ha 3alpTaHOM Kypcy. Melyrum, moceOHa
naxkma ce Tpeda MOCBETUTH aHAIM3M NoAaTaka Koju ce JoO0Hjajy U3 HaBeACHUX W3BOpa HHpOpMaIija
0 3alI0BOJBCTBY KOPHCHHUKA, jep oBe MH(OpMaIuje MOry OUTH OJ HEMpPOLjelhUBE BPHjCAHOCTH 3a
MpOoHaJIaKekh e pa3HUX MOryhHOCTH 3a yHanpehuBame 1 N000JbIIAKkE TOCIOBaBbA.

8.5.2 — ,, Opeanuzayuja mopa 0a npedy3uma mjepe 3a OMKIARARE Y3POKA HEYCALIAUEHOCTU
0a 6u ce cnpujeyuno mUx080 noHasmawe. Kopexmusne mjepe mopajy oa o00zoeapajy
nocmeouyama Hacmanux Heycaznawenocmu. Mopa ce ycnocmagumu OOKYMEHMOBAHA
npoyeoypa Kojom ce OeuHuuly 3axmjesu 3a. NPeUCNUmMuearbe HeycaciauleHocmu
(vrmyuyjyhu sicanbe xopucnuka)...“ (1SO 9001 2008, 36).

OBaj 3axTjeB cTaHgapAa HM3pa3uTO Harnamasa 3Ha4yaj oOpahuBama >XalOW KOPHCHHKA Kao
BaXHOT M3BOpa MH(oOpManmja O 3aJ0BOJHCTBY, OIHOCHO HE3al0BOJHCTBY. bpoj pexnamanuja Huje
o0po Mjepwiio He3aaoBOJbCTBa, jep onx 100 He3aJOBOJBPHHMX KOpPHCHHMKA camMo 4 KopucHuka he
NMOJHMJETH peKIaMalnujy, and he cBoje He3aJOBOJbCTBO M HMCKYCTBO Ca KOHKPETHOM (HHPMOM
MpEHHjeTH HEKOMMIMHY NpujaTesba (JanoSevic et al. 1999).

VYnpaso 300r oBor Major 0poja pekiamanija, KOHKpeTHe HHPOpMaIFje y peKiaManujama 1
’KanbamMa KOpPHCHHKa Cy O] BEJMKOI 3Hayaja M Tpeba MM mpuaaBaTH moceOHy maxmy. Crora je
NOTPEeOHO YCBOJUTH MPOLEAYPY 32 KBaIUTETHY oOpaly kajaOu U pekiamanuja, a y IHJby JOHOIICHa
oaroBapajyhnx KOpPEKTMBHUX akiuja. Y BEIMKOM Opojy IMpHuMjepa je IOKa3aHO Aa MakKJbWBUM
CIIylIameM KOPUCHHMKA KOMITaHWje MOry MHOro ymrenjerd. OBaj craB miycrpyje npasuio 1-10-100
denepan ekcrpeca, Koje Kaxe: ,,3a cBaky (QyHTy Kojy OM Bamia KOMIaHHja MOTPOIIWIIA Aa CIIPHjedn
Moryhe npoOieme y KBaIUTETy, MOTPOLIIIA OU AECET Ja UCIIHUTA U UCTIPaBH Beh HAUWEHY TpemKy. Y
HajropeM ciydajy, HempuMmujeheHa Tpelika y KBaJUTeTy MOHaBJba C€ CBE JOK KIHjEHT HE IMpey3Me
UCTIOPYKY. 3a pjelnaBame npodnema y oBoj ¢asu BjepoBaTHO Oucte matuau 100 myta Behn u3HOC 0
OHOT K0ju OHcTe OMIIM CITPEMHH [Ia TUTATHTE J1a OUCTE CIPHjeuriIN BeroBo HacTajame’ (Smith 2002).

2.3 MjecTo Mjepera 32/10B0/bCTBA KOPHMCHHUKA M3J1a30M Ipoleca

3aoos60.bcmeo — Ha xpajy mporiecHOr Mojena Hala3d ce 3aJ0BOJBCTBO KOPUCHHKA, Kao
pe3ynTaT MCKyCcTBa Kojé KOPHCHHK MMa ca M3j1a30M Ipoueca. VcToBpeMeHOo, TO je U HOBH
MOYeTaK, jep Cce MjepemeM W aHaJM30M NOBpaTHUX HHGOpMalHja Ol KOPUCHHKA Jaje
MoryhHoCT 3a moOoJblIaBama y HOBOM IIPOIleCy. 3a10BOJBCTBO KOPUCHUKA HHjE CAMO ITOYeTaK
W Kpaj OBOT Kpyra, Beh U mheroBa CyIITHHA U YCJIOB 3a OIICTaHAK M PacT OpraHu3alHje.

[Ipunukom u300opa TexHHKE Koja he ce KOpHUCTHTH 3a Mjepere 3aJO0BOJECTBA BaXKHO je
npeBazuhy jenHy O OCHOBHHMX Temkoha, a TO je YHIbCHUIA Ja 3aI0BOJbCTBO KOPHUCHHKA Y BEIIUKO]
MEpH 3aBUCH OJ] lberOBUX OUYEKHBaIba, 11a Mjepa 3aJ0BOJECTBA MOXKE OMTH Kpajibe Cy0jeKTHBHA.

,»OCHOBHH LIMJb KOjU C€ MOCTaBJba y OMIIO KOjeM Mporpamy Mjeperha 3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA
jectre mpaheme (MOHUTOPHHT) CTaBOBA W MeEpLENUUje KOPUCHUKA O KBAJIMTETy MPOMU3BOAA U YCIyra
npeny3eha u n300p aZekBaTHOr CHUCTEMa MOBpAaTHE CIIpere O KOPUCHUYKMM HCKycTBuMa™ (MariCi¢
2005, 46). Konkperne TexHuke Mmjepema he outn obpalene y Hapeanom nornasiby. OBaje je OUTHO
ucrahu na HaBeneHe TEXHUKE He Tpeba y3uMaTH Kao JaTe, Beh cBaka opraHusandja mpBo Oupa oHE
KOje HajBUIIE OAroBapajy MpUPOAM HEHE JIjeNaTHOCTH, a 3aTUM HX IpuiarohaBa Ha HayMH Koju he
JaTh HajOoJbe pe3yiTaTe M HajKBaNUTETHHje MHPopmaruje. OBO MjeCTO y MPOLECHOM MOJIEIY je
MjEpHO MjecTO y NMPaBOM CMHUCIY TE€ PHjedH, jep c€ Mjepu 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHHKA y OJHOCY Ha
cTangapae AepuHUCaHE Ha MOYETKY MPOLECHOr MOAENa, a MpoueAypamMa, MeTojaMa M TeXHHKaMa
oapeheHNM Ha OCTaJIUM MjEpPHUM MjeCTHMA.

3. TEXHUKE MJEPEIbA 1 AHAJIM3E 3A10BO/bCTBA KOPUCHUKA

[TocToje MHTEpHE M E€KCTEpHE TEXHHMKE Mjeperma 3aJ0BOJECTBA KOpPHCHUKA. MHTEpHE Ccy OHE
KOje Cy OpHjeHTHMCaHe CaMO Ha OpraHu3alWjy W3HYTpa W THje Ce pa3io3d M Y3pOUU CMameHOT
3aI0BOJbCTBA KOPUCHHMKA Tpake Y HEKUM HWHTEPHUM IpolecMMa WM KapaKTepUCTHKaMa
opranuzainuje, 0e3 KOHTaKTa ca KOpUCHULIKMA. YTpaBo 300r TOra INTO HE MOApPa3yMHUjeBajy KOHTAKT
ca KOpPHCHHUIMMa, MOXKe ce pehu Ja Cy oBe TeXHUKE HEIOBOJHHO €(UKACHE YKOJIUKO CE MCKJbYUYHBO
kopucrte. Ca apyre crpaHe, 3Ha4ajHO YHOTIIYHY]jy pe3yiTare 1o0HjeHe eKCTepHUM TeXHHKaMa, 1a cy
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OB€ JIBHj€ IPyIie 3aIpaBO KOMIJIEMEHTApHE. 3a Pa3luKy O MHTEPHUX TEXHHKA, EKCTEPHE Cce YIPaBo
0a3upajy Ha KOMYHHKAIMjH ca KOPHCHHUIMMa W Pa3jio3d HE3aJOBOJbCTBA CE OTKPUBAjy KpO3 Ty
KoMyHHKannjy. Moxe ce pehu Ja cy ekcrepHe TeXHHKe eUKacHH]e, jep je Mjepa 3aJ0BOJECTBA YECTO
CyOjeKTHBHA M 3aBUCH OJ JHYHE OIjeHE IOjeAMHUX KOPUCHHKA. 3a TpEUH3Hy M CBEOOYXBaTHY
aHaJM3y U Mjepere 3aI0BOJbCTa KOPUCHHKA, HajOOJbe je KOMOMHOBAaTH HHTEPHE M EKCTEPHE TEXHUKE.

3.1. UaTepHe TexHUKe

Iapemos oujacpam: ,,JlujarpaMcku puKa3 aTpuOyTUBHE cepUje YHUjU Cy aTpUOYTH CIOKEHH
y pelnocnujeay 1o BEIWYMHU CIUjeBa YAECHO, TaKo Aa aTpuOyT ca HajehoM (pEeKBEHLIUjOM 3ay3uMa
Kpajibe JHjeBy MO3ULHjY, a aTpUOyT ca HajMamoM (PEKBEHLINjOM Kpajie ASCHY MO3HIIN]y, Ha31Ba ce
[Mapero mujarpam™ (JanoSevi¢ et al. 1999, 251). OBaj aujarpam HaM MoMaxe Aa UACHTU(DUKYjEMO
npobieMe KOju M3a3MBajy HE3aJ0BOJECTBO KOPUCHUKA W YTBPAUMO (PEKBEHLHU]Y HUXOBOT
nojaBsbuBama. OBakBO Ipa)MUKO MPUKA3UBAKE OJIAKIIABA M OJJIYKY O TOME KOjUM MPHOPUTEOM
pjemaBarty mojeauHe mpodieme, a 4ecTo ce nmpukasyje u nozHaro Ilapero npasuio 80 : 20, a To je na
4ecTo Masii Opoj y3poka ofjalikaBa BEMKH MPOLEHAT YKYITHOT IpolieMa.

Obpacyu 3a npuxynmarbe nooamaka Cy jeTHOCTaBaH HAUYUH Ja C€ YTBPAH KOIUKO YECTO Ce
MojaBJbyjy Cly4dajeBH He3aJoBoJbaBajyher KBajuTera, WM CUTyalMje KOPUCHUYKOT HE3aJ0BOJHCTBA.
[Ipernenna dhopma npukasuBama y KolnoHaMma oMoryhasa Jia ce OBU CIy4ajeBH, WIH HUXOBU y3POLH,
npate Kpo3 Ay>KU NMEPHOJ.

Xucmoepamu mokazyjy uHpopMmanujy o QpeKkBeHIHjH HEKOr aoraljaja Koju ce HyMEpHUUKU
HCKa3yje, OMHOCHO MpHKa3yjy ydectanocT (Opoj) mojaBJbUBarba MOCMATpaHUX €IeMeHaTa y Y30pKY.
Xucroram ce, Kao anaT ylnpaBjbaa TOTAIHUM KBaJIUTETOM, KOPHCTH 3a MPETUMHHAPHO UCITUTHBAE
HOopManHocTH Tpoueca. [lorpeOHO je KOHCTpyucaTu XHcTorpaM ca HajmMame 40 eneMeHTapHHX
jEeAMHUIA, TE UCTIUTATH HEroB OOJHK. YKOJUKO XMCTOIpaM MMa NpPUOIIKHE OONHMK 3BOHA, MOXKEMO
3aKJbYYUTH Ja je pacropjena HopMajiHa. 3a JeTajbHHje UCIIUTABHE¢ HOPMATHOCTH Mpoleca IoTpeOHo
j€ oUHMjeHuTH Mjepe mporeca (cpeanHy, MeaujaHy U MOAYC) M TECTHPATH XHIIOTe3y O HOPMAIHOCTH
nporeca.

Kopenayuonu oujacpamu ce KOpucTe 3a MpoydaBame MOTCHIHjaaHe Mel)ycoOHEe 3aBHUCHOCTH
usmely nBuje Bapujabne. [ujarpaMu MOry a yKaky Ha MPOCTY JHHEApHY KOpeJlamnujy, Koja Moxke
OWTH AMpEKTHA WM MHBEp3HA. Y CiIydajy OUpEKTHE MO3WTHBHE Kopenanuje oOMibexkja ce CIaxy
jenHocMjepHO (YKOJIHMKO pacTe je[HO, pacTe M Jpyro oowibexje). Y cilyyajy JAUPEKTHE WHBEP3HE
Kopenamuje Be3a je HeraTuBHA. KopenanwoHM AujarpaM MOKe Aa IpPUKaXe U MPOCTY HEITMHEApHY
Kopenanujy, OIHOCHO KPHBOIWHHUjCKY (QopMy ciiarama. YKOIWKO 3aBHCHOCT M3Mely Bapujabmu He
MOCTOjH, TAayKe Cy HEMpaBWIHO pachpiieHe mo aujarpamy. OBaj aujarpaM MOXKE caMo Ja IMOKaxKe
MehycoOHy 3aBUCHOCT ABHje BapHjaliie, alli He U Koja je y3pOoK, a Koja Mocsbeulia.

3.2 ExcrepHe TexHHKe

Nako nHTEpHE TEXHUKE MOTY Jla TIPYyXe MHOre KoprcHe nH(opmanuje, y Mjepemny U npahemy
3aJI0BOJbCTBA KOPHUCHHKA HEONXOTHO j€ KOPHUCTHTH EKCTEpHE TEXHHUKE, I/jeé ce Ca KOPUCHHLIUMA
AKTUBHO KOMYHHMIMpPa Ja OW ce YIOTIYHWJIM pe3yJITaTH MHTEPHUX TEXHUKA Koje He capiKe acHeKT
cyOjeKTHBHE Mjepe 3a]10BOJbCTBA. 110CTOjH MHOIITBO OBUX TEXHHUKA, & 32 CBPXE OBOT pajia HaBemheMo
HEKOJIHKO:

Cucmemu npumjeodbu u cyzecmuja KOju OJlaKIIaBajy KOPUCHHUIIMMA Ja M3HECY CBOjE XKaloe,
npumMjende, pekigamanuje U cyrectuje. UecTn mpuMjepu Cy KibUTe kajuou, ¢opMmynapu 3a JaBame
cyrecTdja wim cangyunhu 3a nmpujemiore. Heke koMnaHuje yCrocTaBibajy U OecriaTHy TenedOHCKY
JMHU]JY KOjy KOPHCHUIIM MOTY Ja KOpHCTE 3a ajbe, alnyd U Ja ce pacuuTyjy u cyrepuiry. OBakBu
CHCTEMH TMOMaXKy OpraHu3alijaMa He camo jJa Opike pearyjy Ha Heke mpobOieme, Beh M IMmpyxajy
MHOIITBO [JparoljeHnx HHQopManuja 3a yHamnpehuBame mOpou3BoAa uiaM yciayra. llpyxamem
MoryhHOCTH J1a ce kajie, OpraHu3anmja KOpUCHULMMA MoKa3yje cBojy ymyheHoct Ha mux. KopucHunm
gyecTo mokasyjy Behy sojamHocT mpema (upMU mocndje 3amoBosbaBajyhier pjemaBama KOH(IINKTA,
HEro ako ce HuKaj Hucy xamuiu (Janosevi¢ et al. 1999). 36or Tora kopucHUIIIMA Tpeba MPYKUTH
MOryhHOCT /12 JIaKo U jeTHOCTAaBHO J1ajy CYTeCTH]j€ WIIM J1a CE JKaJie.

Jluunu unmepsjy je jeqHa O HajIUPEKTHHUJUX TEXHUKA, jep Ce OCTBapyje Kpo3 HemocpeaaH
KOHTaKT aHKeTapa W MCIUTaHWKa. Moxe Jja ce peanusyje ,,ipecpeTameM’ KOPUCHUKA, TOje aHKeTap
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jEAHOCTAaBHO 3ayCTaB/ba KOPHUCHHMKA KaJa OBaj HAIyIUTa MjEeCTO TAje je KyMUo MpPOWU3BOA WIH
KOH3YMHPAo YCIyTy U IOCTaBjba My HEKOJIMKO MUTama. M, Moxe Ja ce peanusyje MpPeTXOIHOM
OpraHu3alMjoM TJje c€ KOPUCHHMLHM I03MBajy W YHANpHjel HpUIlpeMajy Aa OArOBOpE Ha MHUTama.
PesynTare oaroBopa McnuTaHWKa aHKETap YMUCYje Y YHaIpHjel MPUIPEMIbEHH YIIUTHUK, TOCTOJU H
BapHjaHTa y K0jOj HCITUTAaHHUKaA caM YIHCyje oAroBope (y ITaMIaHy YIIUTHUK WK Y YIIUTHUK KOjU Ce
nojaBJjbyje HAa MOHUTOPY padyHapa), Wi aHKeTap pasroBapa ca UCIUTAaHUKOM (pyKoBoaehH ce HeKuM
OCHOBHUM CMjepHHUIIaMa), Ta OMJBEXKH OArOBOpE y TOKY WJIM MO 3aBpIIETKYy MHTeBjyucama (Hanié
2003). 3aBucHo on ¢GopMe M CTPYKType, JUYHU HMHTEPBjy MOKE OWUTH JUPKETHU CTPYKTYUPAaHH,
JIUPEKHH HECTPYKTYHUPaHH, HHAUPEKTHU CTPYKTYUPAaHU WM WHAWPEKTHU HECTPYKTYHUPAHU.

Hcnumusarse nowmom uMa BeTUKY IPEAHOCT Hal JINYHUM UHTEPBjyOM, jep MOXKe Ja TIOKpHje
BelMMKy reorpadcky oOnacT, y3 pelaTMBHO HHCKE (MOIITAHCKE) TpomkoBe. MehyTuM, OCHOBHH
HeoCTaTaK y OACYCTBY HCIHTHBAua j€ Taj INTO MOCTOjU MOTyhHOCT Ja MCIMTaHUK HE pa3syMuje
NMUTaka Ha IPaBU HAYMH, WM J1a JaBaJial] OAroBopa He OyAe OHaj KOME je YMUTHUK yrnyheH Hero HeKu
JIpyTH 4iaH MOpOAMLE WK opraHuzauuje. HajsHauajHuju mpoOiieM HUCIHUTHBama MOLITOM je HHU3aK
HUBO OJ3WBA, Tj. UCIHTAHHK MOXE JIaKO Jla HrHopuile ynuTHUK. Ca riao0anHuM NpHXBaTameM
ENICKTPOHCKE TOIITE, HMCIUTHBAaKkE IOMTOM Ao00uja cacBUM HOBY auMmeHsmjy. Cama je moryhe
HCTOBPEMEHO ITIOCNIaTH YIUTHHK BEOMa BEIHMKOM OpOjy JbYAM, ajl M Jlajbe OcTaje MpodiieM Kako
MOTHBHUCAaTH KOPUCHUKE J]a OATOBOPE U MPOOJIEM BjepOJOCTOJHOCTH M KBAIMTETA OAroBopa. Pjememe
OBHX Mp0o0OJIeM MOTY OMTH CIELHUjaIHO KpenpaHe JIMCTe 3a clame (MEJIIMHT JHCTE) y KOjuMa ce Hajlase
MMEHa U aJipece KOpHUCHHUKa Koju he OMTH 3aMHTEpEeCOBaHHU Jla OArOBOPE HAa YIUTHHK U Ha Taj HAUMH
YUYECTBY]Y Y Kpeupamy MOCIOBHE MOJUTHKE KOHKPETHOT mpeny3eha.

Teneghoncku unmepsjy je cauyaH JMYHOM HHTEPB]jYY, C THM IITO CE€ KOMyHHLHpame u3Mehy
WHTEPBjyUCTE M WCIHUTAaHHKA OJBHja TeNeOHCKMM IyTeM, a He ,JmneM y nune™ (Hani¢ 2003).
TenedoHcKkH HHTEPBjY je BeoMa euKacaH y MPUKYILUbaky HH(POPMaLKja aKo je UCIUTHBAY MPABUIIHO
00ydYeH, aKo MOCTOjU YIUTHHUK U YITyTCTBO Koje Tpeda Ja CIujean TOKOM pa3roBopa, U ako UCIIUTaHUK
HUje MO3BaH y HEMPMINYHO BpujeMe. [IpenHocT TenedoHCKOr HHTEPBjya je Kao U KOJ MCIHTHBAMa
MOMITOM, MOTYRHOCT BenuKor reorpadckor o0yxBaTa, T€ UYMICHHLA Ja HCIUTHBAY MOXE [1a
MPUKYIJbA ¥ MMTakba OTBOPEHOT TUIIA U IIpeMa TOHY TJlaca UCIUTAaHUKa MOXKE J1a 3aKJbydyje O BberOBOj
WCKPEHOCTH WJIM 3aUHTepecoBaHOCTH 3a mpou3BoA. Richard F. Gerson (1993) HaBoau mer 0CHOBHHX
MPHUHINIA 32 YCIjeaH TeneOHCKA HHTEPB]Y:

MUTalka MOpPajy OUTH jeAHOCTABHA;

— MCMUTHBAY MOpa UMaTH HalMcaH yIUTHUK WK YIYTCTBO Koje he ciaujenuru;
(dhopmynap y Koju ce Ousbeke OJroBOpu Mopa OUTH jeTHOCTaBaH;

— MCOUTHBAY Mopa MpohH KpaTKy 00yKy O KOHKPETHOM HCITUTHBABY;

Ha Kpajy, 00aBe3HO 3aXBAJINTH UCTIUTAHUKY.

Ilanen npencrasiba ,,00TUK KOHTHHYETHOT HCIIMTaBamka UCTHX peclioHeHaTa y Bpemeny. C
003UpOM Ha jeAMHUIE y30pKa (MaHena) W CaApikaj UCTPaKUBama, Pas3iHMKyjeMO IaHEeNl KpajlbUx
KOpPHCHHUKa, TaHeJl TPropala, MaHeNl TeleBu3njckux riefanana utd.” (Hani¢ 2003, 271). Opabpana
rpyrna KOpUCHHKA BOJH HEKY BPCTY JHEBHHUKA, KPO3 IyXKH MEPUOA, Y KOjeM OHJbeXe TOAaTKe O CBOJUM
KyIIOBMHaMa M MOTPOLIKHU. Benrka mpegHoCcT naHena je mro oMoryhasa npaheme BeoMa aeTabHUX
noJiaTaka o MOHAIlaky WIaHOBA MTAHENA, Ka0 M aHaJIM3y IPOMjeHa y MOHAIIalky TOKOM BpeMeHa.

AnonumHna Kynosuna moApazyMujeBa MOBPEMEHO aHTAKOBaWE JbYIU KOJH C€ MPEICTaBIbajy
Kao KyIIH W TECTHpajy TPETMaH MpojaBala WM APYTux Jbyau w3 mnpenyszeha mpema xynuuma. OBu
»»JIAKHN KYIIU* MOTY YaK IMPE3EeHTOBATH crienupuiHe mpodiemMe 1a OU TeCTHpalii KaKo ce JbYIH U3 T
OpraHuzalfje CHama3e y KOHKPETHHM cuTyandjama. Ha oBaj HauMH MOry ce HCHUTHBAaTH U
KOHKYpEHTCKa npexy3eha u 3aTUM MOPEJUTH MCKYCTBa KyIla ca BJIacTUTUM npenysehem. Hajuenrhe
ce aHraxyjy mpogecuoHamly, KOju A0 cajJa HUCY MMajli HHKAKO MCKYCTBO ca mpenysehem, amu
MOHEKaJ U caMH MeHallepu aHOHMMHO T030BYy BJIAcTUTO Npeay3ehe mocraBsbajyhn pasHa nmutama M
n3Hocehu pexnamaryje.

Ananuza uzeybmeHux KopucHuxka je OAJMYaH METOA Ja ce YTBpAE pas3io3n 300r Kojer
KOpUCHMLM HamymTajy npexnysehe. Ilpemyseha Tpeba na KOHTakTHpajy Kyllle KOjU Cy MpecTald Ja
Kylyjy Aa OM ca3HaJli 3aIlTO CE TO JOTOAWIO U Aa OM MOTOM pearoBalyd KOPEKTUBHOM aKIUjOM.
CBako packuJame yroBopa Uil IMpecTaHaK capajmbe je MPUINKa Ja ce ca KOPUCHUKOM 00aBU KpaTak
pasroBop 0 pazino3uMa HamymrTama npenyseha. Ilopex oBor usnazHor uHTEpBjya, npeayseha Tpeda na
mpaTte W CTony TyOJbermha KOPHCHUKA. Y [aHalllbeM IOCIOBalbY YIPABJbAaE CTONOM TI'yOJbema
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KOPUCHHUKA, Y CMUCITY BbCHOI' CMahbClha U 6ap 3aip:KaBamba HAa UCTOM HUBOY, IIPCACTAaBba moceOHOo
Ba’kaH 3aaTaK MapKCTUHIIKOI' CCKTOpa, UJIN YaK YIIpaBeC npe):[y3eha.

4. IPUMJEP TIPUMJEHE TPOIECHOI ITPUCTYIIA Y AAIMUHUCTPATUBHOJ
CJHY/XKBHU I'PAACKE YIIPABE BAIbA JIYKA

VY cBpxy Oosber OpraHn30Bama MOCIOBHUX Mpolieca 3a MPYXamke aAMUHUCTPATUBHUX YCIyra
MpaBHUM U (QU3WYKHUM JIMLIUMA, 8 Y LUJbY MOAW3amka OIIITEr HUBOA KBANIUTETa MpYyKama yciyra y
AZIMUHUCTpAaTHBHO] clykOu rpaicke ympaBe bama Jlyka, Te Opke, Jakimie W jeOJHOCTaBHH]jE
UCIyHhaBame 3axXTjeBa KOPUCHUKA, MEHalIMeHT rpaga bama Jlyka ce omnydno Ha MMIUIEMEHTALH]jy
WHTErPUCAHOT CHCTEMa KBAIUTETa y TPAACKy yIIpaBy.

[IpousBoan rpajacke ympaBe ce IM0jaBJbyjy HCKJbYYHBO y OONHMKY yciyra Koje ce Mpyxkajy
KOpUCHHLIUMA (TIPaBHUM W (HU3UYKAM JIMIUMa), OZHOCHO 3a OCTBapuBame ofapeheHUX jaBHUX
uHTepeca rpal)aHa HMCKa3aHUX Kpo3 OOJMMKE jaBHOT H3jalllibaBarba WM IIYTEM IpENCTaBHHUKA Yy
opranuma ynpase. M3 OBUX pasiora ce y JOKYMEHTallMjH CHCTeMa KBaJMTETa KOPUCTE TEPMHUHH:
ycayea — Koja O3Ha4aBa MPOU3BOJ Y OMIUTEM CMHUCIY M KOPUCHUK — KOjH O3HAayaBa CBE ITOMEHYTE
KaTeropuje Kyrmaua/morpouaya/KOpuCcCHUKA.

Kao enemeHT yKynHe NOCIOBHE MOJIUTUKE IIPOUCTEKIIE U3 MOTPeda U OYCKUBakha KOPHUCHUKA U
JIpYTUX 3aWHTEPECOBAHMX CTpaHa, TPAJOHAYETHUK j€ YTBPAMO TOIUTHKY KBaJUTETa, KOjOM je
JneuHICa0 OCHOBHE IIMJbEBE Y BE3U Ca KBAJHUTETOM YCIIyra, Te 00aBe3e CBHX 3aIOCIICHUX Y lbUXOBOM
OCTBapvBamy U CTAIHOM yHampehemy.

VY muspy ucmpaBHOT pa3yMHjeBama, COPOBOhema W OJpiKaBama MONUTHUKE KBAIHUTETa, TEKCT
MOJUTHKE KBAJUTETA j€ UCTAKHYT Ha MOTOJAHUM MjeCTHMa Yy MPOCTOPUMA TPaJICKe yIpase, Kako Ou y
CBAaKOM MOMEHTy OMO OOCTymaH CBakOM paJHHMKy. HemocpeaHu pyKOBOIMOIM CYy OArOBOPHH Ja
MOJUTUKY KBallUTETa CBM 3allOCIICHH HCIPAaBHO CXBaTe. Y IMOCTYNKY MPEUCHHUTHBAKka CHUCTEMa
yhpaBJbamba KBAIUTETOM, OJIUTHKA KBAJIMTETa CE MPEUCIIUTYje paJy MOCTU3alka HeHE aJeKBaTHOCTH
U KaKo OM CITy’)KnJIa Kao CTajlaH OKBUD 3a yTBPHUBamE U MPEUCTIUTUBAE [INJbEBA KBAINUTETA.

Y mwpy omoryhaBama cTamHOr yHampehuBama e(QEKTUBHOCTH CHUCTEMa KBajHUTeTa U
eukacHOCTH ympaBibarba KBAJIUTETOM, CTPYKTypa CHUCTEMa KBajWTera je NpOjeKTOBaHa IpeMa
npouecHoM npuHImmy. Ilpoliecu cy opranu3oBaHM mpema, T3B. KHOepHeTCKOM Mojery. OBaj Momen
cucTeMa KBaJluTeTa oMoryhyje uneHTudukanyjy cibeaehnx rpymna mocioBHUX Mporeca:

— mpaucgopmayuonu npoyecu KOJU MpPEy3UMajy yila3e y IOCIOBHU CHCTEM Yy BHIY
uaeHTHQUKanMje TOoTpeda H 3axTjeBa KOPUCHHKA, pEAIN3yjy HACHTH(QUKOBAHH
MPOM3BOA/YCAYTY W 3aTBapajy TpaHC(OpMAIMOHM KpPYyr H3Ja30M KOjU BaJlOpH3yje
3aJI0BOJbEH-E KOPUCHUYKUX MOTPeda;

— Ynpasmauku npoyecu (MeHaumenm) uwuju Kpye noaasu o0 npoyeca mjepersa i KOHmpoie
UHOUKAMOPA K/BYYHUX NephopMancu y npoyecuma mpancgopmayuje, wuxo80M aHaIU30M,
npunpemMom U OOHOUleFeM YRpaGAbAyKux oO0NyKa, me ce 3ameapa pecyiamusHUM
(KopexmusHuM) akyujama,

— npoyecu nodoOwUWARA CUCHEMA KEAIUmema Upadxcenu y aKmueHOCMUMA CMATHUX
YHanpelhusara Kpo3 npeseHmueHe mjepe u npojekme peuHdiCUurbepunea NOCI06HUX npoyeca
u cucmema.

JlexoMIO3UIIMjOM TIaBHHUX Tpyla Mpolieca BPIIM ce HIeHTU(UKALM]a 110jeAMHAYHHUX TpoLeca
W aKTHBHOCTH KOje 3HA4ajHO YTHUy Ha KBajuTeT. McToBpeMeHO ce yTBphyje pemociujen BUXOBOT
onBHWjama, Te MehycoOHEe Be3e M3pakeHE Y HHTEPHHM YiIa3uMa W HW3Ja3uMa HICHTHU(QHKOBAHHX
nporeca.

PykoBomocTBO rpajcke ympaBe o0e30jelyje pacmoioXHBOCT pecypca u HH(popMmanmja
HEONXOOHHMX 32 (YHKUIMOHHCAKkE OBUX Mpoleca Yy MIpaBly OCTBapuBama LUJbEBA. Y MpolecuMma
MPEUCTINTHBakba EPEKTHBHOCTH M e(pUKACHOCTH CHCTEMa KBaJlUTETa, MEHAIMEHT BpPIUM CTaJTHU
MOHUTOPUHT M aHajJu3y IMpolleca ca acleKkTa OCTBapuBama I[OCTABJbEHHUX IMJbEBA U CTAJHOT
yHamnpelhuBama mnporeca.

VY mmby edekTHBHOr M eUKacHOr MpYy)Kama ycilyra, rpajcka ymnpasa 3a oapeheHe mporece
aHTaxyje CcIelujaJu30BaHe OpraHu3alije ca KOMIIETEHTHHUM pecypcuMa. Y TOM CIy4ajy,
rpaJoHaueTHUK CKJIala YroBOp ca 0f1adpaHOM OpraHU3alrjoM O Mpey3uMamy o0aBe3a y peaan3anuju
OJIHOCHOT IIpolieca.
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4.1. Ilpouecu Koju ce ogoce Ha pasyMHjeBame H OCTBAPHBambe 3aXTjeBa KOPUCHUKA

MeHaMeHT TpajcKe ympaBe MOceOHY NaXmy IMOKIamka MpolechMa KOju Ce OJHOCE Ha
UCIPaBHO pa3yMHUjeBamkbe M OCTBAPUBAIE 3aXTjeBa KOPUCHHMKA, a Ca KPajlbUM LHJbEM IOCTH3amba
bUXOBOI YKYITHOT 3370BOJbCTBA. OBO MOCTHIXKE MpOLIECMMa IUIaHUpPamka IHJbEBA KBAJIUTETA, TE
mporecuMa yTBphuBama M MPEUCTIUTHBAaKkA 3aXTjeBa Kylama U Mjepema HHXOBOI 3aJJ0BOJHCTBA.
VYnpaBo 0BH IpoliecH caip>ke MjepHa MjecTa, ofrcaHa y MorjiaBjby 2 OBOT paja.

IIpoyec: Ymephusarve 3axmjesa xoju ce oonoce na ycuyey

VYTBphuBame 3axTjeBa KOjU ce€ OOHOCE Ha YCIYry BpIIM CE IMOCTYNLUMa pa3yMHjeBamba
norpeda KopucHUKa npahemeM MpoMjeHa y 3aKOHCKO] M IPYroj HAAJIeKHO] PEryJIaTHBU U TPEHI0BA Y
KOIMYMHU W CTPYKTYpU MPYKEHUX YCIyra y TNPETXOOHOM IUIAHCKOM IMEpUONy, a Ca IHJbEM
nepuHuCambA:

— 3axTjeBa Koje je cnenupuIupao KOPUCHUK MHUCMEHUM WIIH YCMEHHM IIYTEM U OHHX KOjU Cy
noTpeOHHU 3a HaMjepaBaHy yHoTpeOy yciyre,

— 3aKOHCKHX U [IPaBHUX 3aXTjeBa U

— 3axTjeBa KOju ce OMHOCE Ha OCTBAPUBAILC NIOMUTUKE U IINJbEBA KBAINUTETA.

VY cBakoM ofjeJbely, OJHOCHO OJICJeKy TpaJCKe yIpaBe, oAp)KaBa ce M aXypupa JHcTa
3aKOHCKE U JIpYTe peryjaaTuBe, Koja PEryjullie 3aXTjeBe 3a YCIYroM y OTHOCHOj OOJIaCTH paja.

IIpoyec: IIpeucnumusarve 3axmjeea Koju ce 00HOCe HA YCaY2Yy
I'paacka ympaBa BpLIM NpPEUCHUTHUBAIKE 3aXTjeBa KOJU C€ OIHOCE Ha YCIYry IpHje
npuxBaTama 00aBe3e /1a je MpyXHu KOpUCHHKY. [IpencnuTuBame ce BpIIM pa3BojeM Mpoleca npykama
yciayre MyTeM HeTOBOT IPOjeKTOBama W CTaHAapAu3alMje, IpU YeMy ce Kao pe3yiraT I0jaBibyje
600UY 3a KOpUCHUKA y BUILy KaTajora yciyra 3a oapeheHy o0iacT u MocTyIka mbeHe peann3alimje, Te
CTaHIapAU30BaHUX oOpa3ala 3a MOJHOLICHE 3aXTjeBa 3a Nojenuny ycuyry. [loctynak ce cnpoBoau ca
LIUJBEM:
- MOTIIyHOT Ae()UHUCAaka CBUX 3aXTjeBa 3a YCIYTYy y3 paspjelllaBame CBUX pas3iiKa u3Mehy
HCKa3aHe KeJbe KOPUCHUKA U MOTYRHOCTH HEHOT 3a7J0BOJbECHHA,
- yTBphuBama crocoOHOCTH Mpoleca TpajcKe ynpase a 3a70BoJbe AepUHICAHE 3aXTjeBE Y
CKJIaTy ca oAroBapajyhrM 3aKOHCKUM MPOIMUCHMA.

VY ciydajeBuMa Kaga KOPUCHUK He 00e30jehyje JOKyMEHTOBaH HCKa3 O CBOJUM 3aXTjeBUMa Y
MUCaHOM OONHKY, ycariallaBame ca KOPUCHMKOM C€ BpIIM IyTeM BOAWYA 3a MPYXKamke YCIyre
JaBama ycMeHuX uH(popmanuja. CBe mpomjeHe 3axTjeBa 3a YCIYyroM KOPHCHHK paspjeliaBa ca
CTPYYHHM CapaJHUKOM TpaJICKe yrpaBe 3ayKEHUM 3a pjelIaBame NpeaIMera — yCiayre.

IIpoyec: Komynuyuparbe ca KOpUCHUKOM

I'pancka ympaBa o00e30jehyje epeKTHBHO KOMYHUIMpame C KOPUCHHLIKMMA IyTeM
nH(pOopMHCaka KOPUCHUKA TICaHUM U YCMEHUM HH(pOopMalijaMa y MOMEHTY UCTIIOCTaBJbalba 3aXTjeBa,
T€ CpPEelICTBUMA jaBHOT HHPOpMHUCama 1 ITyTeM BeO-Ipe3eHTalje TPHje UCIIOCTaBIbaba 3aXTjeBa.

Crpyuna ciyx0a TpaJoHayeTHHKAa BPIIM W IUPEKTHO KOMYHUIUpame ca TpahaHuMa H
KOPUCHHLIMMA y LWJbY YBHIA Y HUXOBE MpeEICTaBKe, jkande, 3aJ0BOJGCTBO M ApPYyre MpHjemIore, o
4eMy CTaJHO M3BjelITaBa rpaJoHaYeTHHUKA.

Ilpoyec: 3adosomerve KopucHuka

I'paacka ympaBa mocTynmuuma aHKETUpama M y TUPEKTHUM KOHTAKTHMa ca KOPHCHUIIMMA
pubaBJba U MpaTH MHPOPMAIIHjEe O BbUXOBOM 3aJI0BOJECTBY U 3alaXkamky y KOjOj MjepH Cy UCIYHCHH
3axTjeBd. OBe MH(popManMje ce KOpUCTe Kao jeIHO o Mjepuia rnep(opMaHcu cUCTeMa MEHAlIMEHTa
KBaJUTeTOM. Meroie W TMOCTYNUM NPUKYIJbakha OBUX 3alaxkama W Kopuinhewma wuHpopManuja
MpONKCcaHe Cy NPoLEeAypoM 3a mpaheme 3a10BOJbCTBA KOPHCHUKA.
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5. 3AK/bYYAK

Kpo3 mpumjep mpumjeHe mpouecHOr MoOAena YHyTap MHTETPUCAHOI CHUCTeMa KBaJUTeTa Y
AJIMUHUCTPAaTUBHO] CIIy’kOm rpaiacke ynpase bama Jlyka, mokasamm cMO Ha KOjUM Taykama ce
opranmzanuja cpehe ca KOpPUCHHKOM, OJHOCHO TJjé Ce€ Haja3e MjepHa MjecTa 3aI0BOJbCTBA
KOPUCHHKA, TJje € KOMYyHHLUpPA ca KOPUCHHKOM H TJjé U KaKO Ce MPOLjelkyjy U Mjepe KeJbe H
norpede KOpPHCHHKA, T€ HHBO 3aJ0BOJbEHAa TUX moTpeba. OBHMM CMO J0Ka3ald Ja NpUMjeHa
MPOLIECHOT MoJieNla U TMPUMjeHa WHTETPUCAHOT CHCTeMa KBAJMTETa 3HA4YajHO OJakiiaBa mpaheme u
Mjeperme HUBOA 33J0BOJFCTBA KOPUCHHKA, KA0 PHOPUTETHOT 1MJba CBaKE OpTaHu3allHje.

W3Mmjepern HHMBO 3a70BOJECTBA KOPHCHHKA y OpPraHW3alMjU I0jaBJbyje C€ Kao IMOCIbEIHIA
eexTuBHOr (YHKIMOHUCAKA YHYTpAllBUX Ipoleca y OpTraHu3alMju, Kao W IPaBOBPEMEHOT
carjieJjaBarma peJIeBaHTHIX BAlCKUX yTHIAja. PasioM je ykazaHO Ha yHYTpallby U BalkCKY CTPYKTYPY
MjEpHHUX MjecTa y OpraHu3alHji ca KapakTepucTHKaMma (reppopmMaHcama) Yuju MOHUTOPUHT MOXKE Ja
MPaBOBPEMEHO U NMPEBEHTUBHO yKa)ke Ha HETaTHBHE TPEHIOBE 33I0BOJHCTBA KOPHCHUKA.

Unentndukanuja MjepHHX MjecTa y paly je BoljeHa MpernopydeHOM CTPYKTYPOM CHCTeMa
kBanuTeTa y crannapay ISO 9000 koju je ¢pokycupaH Ha KBaIMTET MPOM3BOAA U yciyra. Mehyrum,
CBaka KOHKPETHAa OpraHu3aiyja, BoljeHa CBOjUM cIENM(PUYHHM CTpaTerdjaMa W LUJbEBHMa HMa
norpedy ¢Qokycupama u Ha Apyre acrekte (yHKIHOHHCAama (KUBOTHA CpenuHa, 31paBjbe U
0e30jemHoCT, pyIITBEHA OArOBOPHOCT, eHepreTcka epuKacHocT u ap.). C TUM y BE3U je W MOroJHa
CTPYKTypa CUCTeMa MEHalIMEHTa, a TO 3Ha4M M CTPYKTypa MjepHUX MjecTa y cuctemy. Ha Taj HaumH
ce y MpBU IUIaH, OAHOCHO Kao MPHCTYN MOJECIUpPAky OpraHU3alHOHMX CHUCTEMa, MOCTaBJba MPOLEC
Mjepema meppopMaHCH, YUME ce ocTBapyje MoryhHocT Oosber pasyMmHjBama (QYHKIHOHHCAHA
cHUCTeMa W pa3yMHjeBamb€ IOjeAMHAYHE YIIOTe KaKO YYECHHKa Yy CHCTEMY, Tak0 W BambCKHUX
3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa.

C Tora ce, Kao OTBOPEHO MHTamke W NpeaMeT Oynyhux HcTpaKuBama MOXKE MOCTaBUTH
npoOiieM Au3ajHUpama 1 yCIOCTaBJbamha ONTUMAIIHE CTPYKTYpEe CHCTEMa MEHAIMEHTa, Ka0 U MjepHHUX
MjecTa ca MOroJHUM mepdopMaHcama Koju he KopenupaTH ca MOCTaB/beHUM (OKyCHMa M LUJbEBUMA
opraHuzalyje.
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