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Jokmopcka oucepamyuja

MPEJTOBOP

CBe m3pakeHHja KOHKYpEHIIMja U cBe BehH 3aXTeBU KOPHCHHUKA JJOBEIH CY 0
TOTa Ja je KBAaJMTET IOCTA0 jeJJaH O] KJbyYHHX eJIeMeHara IOCJIOBamba U OINCTaHKa Ha
TpkuITy. KOHKYpeHTCKa MPETHOCT Ce MOXE OCTBApUTH 00e30ehuBameM MOTIYHOT U
KOHTHHYHMPAHOT KBAJIUTETa MPOW3BoAa w/wim yciuyra. CHcTeM KBajWTeTa IOCTaje

¢uno3oduja Koja moapazyMmeBa HU3 aKTUBHOCTHU U MPOXKHUMA IIe]Ty OpraHu3alu]y.

[IITo ce kBanmuTeTa yCiayra THYe O BeMy TMocToje OpojHe nepunuimje. JeaHa ox
yemhe HUTHPAHUX Y JIMTEpAaTypH j€ Ja KBAJIWUTET YyClyra TNpeAcTaB/ba HCIOPYKY

HU3Yy3C€THC WM CYIICPUOPHEC YCIYIe Y OAHOCY Ha OUCKHMBAakha KOPHUCHUKA.

VYcayre xoje he Outu mpeaMeT oBe JOKTOPCKE JUCEpTaIldje Cy MOCIeTpPOoIajHe
ycayre ayromoOuscke npuspene. To cy oHe yciyre Koje ce 00aBjbajy HAaKOH LITO je
KyIaI| mpey3eo BO3WIO U Koje Tpeba Jja OCHrypajy HeroBO MCIPAaBHO (PyHIMOHHUCAHE

TOKOM KMBOTHOT [IUKJTyCA.

BaxxHocT ympaBipama KBaJMTETOM YCIyre Orjiefa ce y YMICHUIM J1a Ce OH
Haja3u y CpKH 3a/10BOJbEHa KOPHCHHMKA KOJU j€ OINET MPEeTXOJHMLA JIOJaTHOCTU

KOpHCHHKA K0jOj T€X€e CBU MTpou3Bohauu, a cBaKako U npousBohauu ayromoOuia.

OBaj pax je HAcTao Kao Pe3yJTaT BHUIIETOIUIIBET HCTPAXKHUBamka y 00JIACTH
yIIpaBJbakba KBATUTETOM, Ca CIICU(PHIHIM YCMEPEHEM Ha ayTOCEPBHUCE, U JKEJbE J1a ce

714 TOTIPUHOC OBOj MPOOJIeMaTUIN 300T CBUX IMPETXOIHO HABEACHUX apryMeHara.

Kopuctum npunuky na ce 3axsainum mnpodecopy ap Uenomupy yOoku, nmpBom
MMEHOBAaHOM MEHTOPY, Ha TOJPIIIM, CaBETHMa W CYrecTHjamMa Kojeé MH je TPYXHO
TOKOM u3pazne oBor pana. Jlo ommacka mpodecopa y MEH3Ujy HHCY C€ HUCIYHHIU
MpoLeypalHU yCIOBH 3a pealu3alnjy oa0paHe AokTopcke auceptanuje. [lomjennako
ce 3axBajbyjeM MOM MeHTOpy npodecopy ap Bmagumupy [lonouhy koju je mpeyseo Ty
yIOTY H MPYXKUO MH BEIUKY moMoh u moJpmiky aa Ou Aonui A0 ox0paHe OBOT paja.
3atum Oux ce 3axBanmmia npodecopy ap [penpary lammanoBuhy Ha 3HaBY, EHEPTUjU
U €HTY3Hja3My KOje MU je MPEHeo y TOKY peaau3alije UCTPaKUBamba, Kao U YWiaHOBUMA
komucuje npocdecopy Ap bpanky Bacuhy u mpodecopku ap Mwmmum Koctuh-
CrankoBuh, Ha BpeMEHY U TPYAy KOjU Cy YIOXKHIU MPHU TpEriiely paja u caBeTuMa 1

cyrecTvjama Koje cy MU JaJlu.
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[ToceOHy 3axBaTHOCT AyryjeM MOjoj IOPOJIUIU KOja je uMaia CTPIUbEHA 32 CBO
3ajeIHHYKO BpeMe KOje caM UM YCKpaTuja jep caM ce MOCBeTUIa U3Paau OBOT paja Kao
U MOJUM pOJWTEJbMMa Ha OrpoMHO] moiapmiu M nomohu. Takohe ce 3axBasbyjem
Koserama ca MammuHCKOT (pakynrTeTa, KOju Cy AMIDIOMHpAId Ha Tpymu 3a MoTopHa
BO3WJIAa, KOjU Cy MU OTBOPWJIM BpaTa ayTOCEpBHCA IJI€ caM CTekjia MoryhHoct aa

00aBUM aHKETUPAE U MPUKYIUM OCTaje MMoJIaTKe KOJU Cy MU OWJIM MOTPEOHH.

Beorpan, nenemb6pa, 2015.

Hparana J[. Benumuposuh
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Mopea ynpas/bamba KBAJIUTETOM yCJayre

AncrpakT

KBanuteT je manac jeman on KJbYYHHX (pakTopa 3a MPEno3HaBamkHEe HEKOT MPOM3BOIA
OTHOCHO Tmpou3Bohaua Ha Tpxumry. M3 TOr pasnora ce HEroBOM YIpPaBbamby
noceehyje 3HayajHa MaXmka y LUJbY 3a/l0BOJbEH-A 3aXTE€BA KOPHUCHUKA M OICTAaHKa
OopraHu3alije y YyCJIOBHMa OINTpe KOHKypeHmmje. Jla Oum mTo myke 3aapkaiu
KOpHCHHUKA y3 ce0e, MHOTH MPOU3BOhaun y3 MPOU3BO HYJE M TOCIENPOIajHE YCIIyTe.
Mebhy muMa 3HauajHO MECTO 3ay3uMajy THpou3Bolhauum MOTOpHUX Bo3uia. CeT ycmyra
KOje ce HyJle Cy: pEeIOBHHU CEBUCH, OJIp>KaBam€ BO3WIJIA, TapaHlidja, MPojaja pe3epBHUX
JIeJIoBa U CIIMYHO. Y OBOM pajly je IIpHUKa3aH pa3Boj MOJielia 3a yIPaBJbabe KBAIUTETOM
MOCJIENPOJIajHE YCIIyre OJprkaBamkba MOTOpPHHMX Bo3wia. Ilpumenom oxarosapajyher
METOIOJIOIKOT MOCTYIKa JAe(hUHUCAHA je jeIMHCTBeHA JINCTA WHINKATOpa KBAJUTETa Y
(dbopMu mapameTapa MPEKO KOjUX KOPUCHHK MPOICHYje BUXOB KBanuTeT. HakoH Tora
(aKkTOPCKOM aHAIM30M WACHTU(PHUKOBAHU CYy (AaKTOpu KBaJIHUTETa OJprKaBamba
MOTOPHHUX BO3WJIa W3 MEPCIEKTUBE KOPUCHMKA. M31BOjeHO je neBeT (akTopa Koju
Mpe/ICTaB/bajy KJbyYyHE JMMEH3Mj€ KBaJIUTETa Yyclyre Koja je Ouia MmpeIMeT OBOT
ucTpakuBama. l[lomamy moTpeOHM 3a CBE MpPEIMETHE aHajHM3e MPHKYIUBEHH Cy Yy
oBnamhenum ceppucuma cnenehux mpowmssohaua ayromobuna: Toyota, Skoda,
Volkswagen, BMW, Audi i Citroen. V paay je mpuka3aH Mozes 3a yTBphHBambe
KBaJIMTETa YCJIyre OJpKaBakba MOTOPHHMX BO3WJIa KOju je ¢opMHupaH Ha Oa3u
M3/1BOjeHuX (haKTopa KBaJuTeTa a y3umajyhu y o03up U u3padyyHaTy BPEJHOCT HHXOBE
3HayajHOCTH. Ha oOCHOBY pe3ynraTa H00MjeHUX NPEAMETHUM MCTPAKHUBABEM a
yBakaBajyhu M caBpeMeHe NpUHIMIE M3 OBe 00acTu JedUHHCAH je MoJeN 3a
ylpaB/batkbe KBAJIUTETOM YCIIyra OJAp)KaBamkba MOTOPHHMX BO3WJIAa Yy ayTOCEpBHUCHMA.
JlepuHncann Mozen 3a yrpaBJbambe KBAIUTETOM YCIyre y HIMPEM CMHUCITY Tpeba na
MOKake Kako Ce CIPOBOJAE AaKTUBHOCTH Yy IMUbY yHampehema KBanutera y
ayTOCEpPBHCHMA, M KAaKO C€ HOBM acCHeKTH Yy pealu3aldju OBHUX YycIyra MOTy
UMIIEMEHTUpATH y GopMmupaHu Mozesl. Ha KOHKpeTHOM mpumepy je IpHKa3aH HauuH
Kako je mMoryhe yHarnpel)uBaTu KBaJUTET yclyre ojpkKaBamba MOTOPHUX BO3WiIa Ha 0a3u
¢dopmupanor mojena. Pa3Boj Mozxena 3a ynpaBibambe KBAaJIUTETOM YCIIyra OJp)KaBamba

MOTOpPHHUX BO3WJIA J1aje TOAPIIKY aJIeKBaTHOM YIIPaBJbalky OBUM mpouecoM. OH uma
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BaXKHY yJIOTY y ocTBapemy ynorpedHor kBaaurera (Quality of Service) cux cioxenux
TEXHUYKHX CpEJICTaBa, y KOjé CBAaKako CHaaajy ¥ MOTOpHa Bo3wia. OcTBapeHH
KBAJIUTET je TMPEIyCIIOB 3aJ0BOJHCTBA KOPHCHHUKA. Y pajay Cy MpHUKa3aHe W JOIMYHCKE
aHaJM3e pe3ysiTaTa HCTPaKMBaba KOjU Ce OJHOCE Ha CTATHCTHYKY 00paay Mmokasaresba
KBAJIMTETAa YCIyra y 3aBUCHOCTH OJl OBJamheHOr cepBUca TAC CYy HCIHUTHUBAbA

00aBJbEHa.

Kibyuyne peum: onpkaBameé MOTOPHHUX BO3WJa, OBJAmINE€HU CEpBUCH, YNOTPeOHU
KBJIUTET, WHIUKATOpU KBaJIuTEeTa, (HAKTOPU KBAJIUTETa, MOJEN 3a YTBphUBame

KBJIUTETA YCIIYT'€, MOJIEN 32 YIIPaBJ/bakhe KBAJTUTETOM YCIYIe

Hayuna o0sact: MammHCTBO

¥Y:ika HayuHa obJsiact: MoTopHa Bo3uia

UDK 629.3.083.4:005.6(043.3)
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Model for service quality management

Abstract

Quality is one of the key factor for identifying a product or manufacturer on the
market. For this reason, its management pays considerable attention in order to meet
customer demands and enable survival of the organization in a highly competitive
market. In order to keep customers as long as possible, many producers with the product
offers the aftersales services. Among them the manufacturers of motor vehicles takes
the significant place. Set of services that they offer are: vehicle maintenance, warranty,
sales of spare parts and etc. This paper presents the development of a model for quality
management of vehicle maintenance after-sales services. By application of appropriate
methodological procedure the unique list of quality indicators is defined in the form of
parameters through which users assess quality od those services. This list of indicators
was the base for data collection about customer satisfaction. Factor analysis that was
done with those results identified nine factors of quality of vehicle maintenance services
from the customers perspective. Those factors were key dimensions of quality of service
that was the subject of this study. Necessary data for all the analysis were collected in
authorized services of next car manufacturers: Toyota, Skoda, Volkswagen, BMW,
Audi and Citroen. Based on identified quality factors, calculated value of their
significance and all other results of subject investigation model for determining the
quality of wvehicle maintenance services is formed. Model for service quality
determination along with modern principles in this area defined a model for quality
management of vehicle maintenance services. Defined model in the broad sense should
show how to carry out activities aimed at improving the quality of vehicle maintenance
services, and how the new aspects in the realizations of those services may be
implemented in the established model. On particular example was shown how to
manage and improve the quality of vehicle maintenance services based on the formed
model. Developed model for quality management of vehicle maintenance services gives
support to adequate management of this process. It pays a significant role in achieving
the Quality of service of all complex technical means, which certainly includes and
motor vehicles. Achieved quality is a prerequisite of customer satisfaction. This paper

also presents and results of additional studies relating to the statistical analysis of the
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service quality according to the authorized services where data collection were
performed.

Key words: maintenance of motor vehicles, authorized services, Quality of service,
quality indicators, quality factors, model for determining the service quality, model for
service quality management

Scientific discipline: Mechanical engineering

Scientific subdiscipline: Motor vehicles
UDK 629.3.083.4:005.6(043.3)
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1. YBOJA

KBanurer je maHac jegaH ol OCHOBHHX OCIIOHAIla TIOCTOjama CBaKe KOMIIaHU]e,
OWI0 J1a ce pagau O MPOW3BOJHO] WU YCIY)KHO], MPOGUTHO] WU HEMPOPUTHO], MAJIO]
unu Benukoj. Of Wmwera y 3HaTHO] MEPH 3aBUCH Tpajarbe M yCIeX Te OpraHu3alije Ha
TpxumTy. CaM ToOjaM KBaJIUTETa ce KpO3 BpeMe Memao W Hagorpahusao, npatehu
YKYIIHH pa3Boj JbyACKe 3ajenHuiie. YBuhajyhu meroB 3Hadaj, MHOTH TE€OpeTHYapu U
MpakTUYapu W3 OBE 00JIacTH, MOKYyIIaBaidu cy Aa (opmupajy jeaHy ommTeBakehy
neuHMIyjy KBajguTeTa. MehyTuM, HM 10 JaHa AaHAIIKBET HE MOCTOJH jeIWHCTBEHA
neduHMIja OBOT ojMa. OHO MITO je 3ajeJHMYKO CBUM INPHUCTYIIHMA, TO j€ YHIEHUIA
Jla Kpajibil KBAJHUTET TPOLEHY]Yy caMd KOPUCHHUIM Tpou3Boja/yciiyra U Jia je HUXOB
CyJl HajBaXHH]H.

[Ipu omabupy mpomsBoma koje he na Kyrnme KOPUCHHIIM CE€ YBEK NPHKIAmka)y
OHHMM TIPOM3BOAMMA/yCITyrama Koju 3a oArosapajyhy meHy Hyae mro Behm KBamuTerT.
Y3umajyhu y 003up Ty mpecyHy Bary KBaJUTET/IIeHa, CJICU 3aKJby4aK J1a Ha TPIKUIITY
Haj0oJbe Mpola3e OHEe OpraHu3allje Koje uMajy 00JbU KBAJIMUTET MO IITO HUXKO] LIEHH,
mITO OmeT ca Japyre crpaHe ymyhyje Ha morpe0y 3a CTaJIHOM palMOHAIHM3AIN]OM
TpomkoBa u mro Behom edpexruBHOmhy 1 edukacHomhy mpomeca mpousBoame. OHO
IITO je Takohe HEONMXOJHO Ja c€ 3Ha TO Cy WHQOpMaIHje O TOME ITa je TO IITO
KOPUCHUK LIEHU U BpEJHYj€, OJHOCHO KOje Cy KapaKTepUCTHUKE Koje OH Xohe Ja miaT.
HapaBHo, nma Ou ce TO ca3Hajo MOTPEOHO je MNHUTATH JAUPEKTHOT KOPHCHUKA.
Opranuzanyje Koje MUCJe Jia TO 3Hajy, a Ja NP TOME HE MHUTA]y MMajy BEJIUKY IIaHCY
Jla TIOTpellIe U Ja yAaxy y OHe KapaKTEepPUCTHKE KOj€ KOPUCHUKY YOTIITE ,,HE Tpedajy* .
3aro 6u O6uso 706po a opranuzanyje Oyay y CTaJIHOM KOHTAKTy ca KOPUCHUIIMMA U Ja
OCIIYIIKY]y BbUXOBE MOTpede U )KeJbe, UCKa3aHe U HeHCKa3aHe.

[lpucTyn Koju HarjamaBa Ba)XHOCT KOPUCHHKA Y TIPOLEHH KBAJIUTETa
MIPOM3BO/IA, YBEIIMKO j€ MpoMeHHOo Quio30¢ujy nocioBawa. OH Nouynme aa OuBa cBe
BUIIIE TMPUCYTaH O]l IIE3JECETUX TOAMHA U TOME JONPHHOCH TojaBa cBe Beher Opoja
npou3Bohaua CpoJHUX MPOM3BOJA, Ma CaMHM THM M Tojadame KOHKypeHuuje. C
003upoM J1a U MeljyHapoHa TProBrHA OMBa CBE MPHUCYTHH]jA, TIPOU3BOJIHN CYy MOTJIH Ja
ce Tiacupajy y OMiio KOM Jely 3eMaJbCKe Kyrje, Tako Ja Cy KyIiu Oupaiii OHe
MIPOU3BOJIE KOjH MOTITYHH]€ UCIYHaBajy BUXOBE 3aXTEBE U )KeJbe, OJHOCHO OHE KOjH CY

OMJIN KBAJIUTETHU]U.
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3Hauaj KBaJIWTETa YCIyre UMao je MpecyldaH YTHUIA] Ha 01a0up TeMe IOKTOPCKE
nuceptauuje. Mehytum, ¢ 003upoM Ha HIMPUHY MOjMa KBaJUTETa, KOJH je jeAHOCTABHO
HeMoryhe 00yXBaTUTH J€THUM UCTPaKMBambEM, 01a0paHo je 1a MpoOIeM HCTpaKMBambha
nucepranyje Oyzie ynpaBibamkbe KBAIUTETOM YCIIyTe.

Haume, ycnmyre kao moce0OHa JbyICKa JACNATHOCT HHCY IOCTOjaie y TMPBUM
o0nMuuMa JhYACKOT TOCTOjama U mpuBpehuBama. OHe cy ce Kao mocebaH Mojam
nojaBuie MHOro kacuwje. Texk ce Tokom XIX Beka mojaBibyjy mpBe neduHUIUje
YCIYKHUX JleJaTHOCTH. Mako ce To Jecusio KacHUje Yy OJHOCY Ha ojapeheme mojma
MaTepHujalHuX MPOU3BOJA, PA3BO] JbYJICKE TOIMYyNalfje U Jajba JellaBamba Y CBETCKO]
MPUBpEIN JONPUHENA Cy Jla Ce OBaj CEKTOp YOp3aHO pa3BHja. YCIy)KHE JIEIaTHOCTH
JlaHac UMajy TMpHMaT y OJHOCY Ha MaTepHjajHe MPOM3BOJC, HAPOUUTO y Pa3BUjeHUM
CBETCKUM €KOHOMHjaMa.

Mehytum, ¢ 003upoM J1a yciIyre TIOKPUBA]y IIMPOKO TI0Jb€ AKTHUBHOCTH
HEOTXOJIHO je OWJIO Ja ce Ha caMOM CTapTy mpernusupa jaa he ycnyre Ha Koje ce OTHOCH
NPEAMETHO HCTPAKUBakbe OMTH MOCIICNPOIajHE YCIyre OpiKaBabha MOTOPHUX BO3WIIA Y
ayTOMOOMJICKO] MHIyCTpHjU. IbuXOBY Ba)KHOCT HarjamiaBa YMECHHUIA J]a OHE, TOpe.
KBaJIUTETa CaMOT TIPOM3BOJIA, MPEICTaBJbajy CACTaBHY KOMIIOHEHTY YIOTpeOHOT
kBanutera (Quality of Service - QofS). Ksanuter y ynotpebu je cranaapan3oBaH 1mojam
U HarjamaBa YWICHHIY Ja KOPHUCHHMK OIEhYje KBaJIMTET HEKOr MpOU3BOJa, HE Y
TPEHYTKY KYIOBHHE, HEro TOKOM Beka Kkopumihema. Tako 1a mopea HEroBHX
KapakTEepUCTHKA KOj€ HarjamiaBa caM mpousBohad, oH y o03up y3uma M KBAJIUTET
MOCTIETIPOJIAJHUX YCIIyTa OJip>KaBaba MOTOPHHUX BO3MIIA. JeHA O/ KIbYUHUX yJIOTa OBHX
ycayra je Ja BpaTe BO3HWIIO y CTame KOje OAroBapa TEXHWYKUM crernudukanvjama y
ClIy4ajy Ja ce jorojae mpobimemMu y ynorpedbu. Ys3umajyhu y o003up BaKHOCT
MOCTICTIPOIAJHUX YCIIyTa 3a MPOIIEHY YIIOTPEOHOT KBaJMTETa BO3MIIA OHE Cy M3a0paHe 3a
MPEIMET NCTPAKHUBAHA.

VY nutepaTypu Koja ce 6aBU ayTOMOOHMICKOM WHAYCTPH)OM, YIIIaBHOM C€ Hajase
MOJIAIM KOJU C€ OIHOCE Ha OIEPaLlMOHN MEHAIMEHT y CaMoj MPOU3BO/IbH, JIOK je BeoMa
MaJI0 OHUX KOjU ce 0aBe aHaIW30M mocienpojajHux yciyra. C 003uMpoM Ha HHXOB
3Ha4aj, Kao apryMeHT 3a audepeHnujanujy, mnpou3Bohaum ayToMoOuiIa yriaBHOM
ca3Hama M3 OBE O0JIACTH YyBajy Kao CBOjy MOCJIOBHY TajHy. CyXaBame OIIITEr 1mojMa
MOCTIETIPOJIAJHIX aKTUBHOCTH OJpKaBarkba MOTOPHUX BO3WJIA HA YTBpHHBame HUXOBOT

KBaJIUTCTa U passoj MOZCJIa 3a YIIPpaBJbakbCe ouo je MOTIIOMOTHYT YUELCHULIOM Ja je
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yIpaBO KBAJUTET KJbyd NpENo3HaBama M INpHXBaTama onapeheHor mpoumsBohaua on
CTpaHe KOPUCHMKA y JlaHalllke Bpeme. [Ipu ToMe KBalUTEeT 0 KOMe ce TOBOPH HHjE OHAj
KOJU caMO HCIyHhaBa OYEKHBamba KOPHCHHUKA HEro ra M npeBa3uiasu. Tema JOKTOpcke
nucepTamyje ,,Momen ympaBibamkba KBAJUTETOM YyCIyre™ W pe3yiTaTtd A0 Kojux O ce
JIOLIUIO Y OBOM MCTpaXkuBawmy MOIVIM OuM J1a Oyay KOPHCHHM CBUM Hpou3Bohaunma
MOTOPHHUX BO3WJIA U MPYXKAOILMMa ITOCIENPOIajHUX yciyra jep 61 00e30euin nogaTke
KOJU ce OJIHOCE Ha HajBa)KHM]j€ aCTIEKTE KOje KOPUCHUK MPOIeHYje Kala Kylyje yCayry,
u oMoryhunu epukacHuje yrnpaBbalkhe leHUM KBAJTUTETOM.

YKOIMKO ce mocMarpa YOMIITeHO, MHOTH MPOW3BOhauu Cy YBUIETH 3HAYA]
MOCTICTIPOJIAJHUX YCIyra W BpJIO Op30 Cy HUX UMIUIEMEHTHUPAIH Yy OCHOBHY IOHYAY.
MebhyTtum, noctoje 1 oHU NMpoU3BohauM KOjU Bepyjy Aa je To mpe 0anacT HEKO KOPUCT,
na paauje mpuOerarajy pemiemy aa ,,achopcyjy“l OBE AKTUBHOCTH. 3aHUMJbHBA |€
JeIHa KOHCTaTaIMja Koja J00po WIyCTpyje OTIOpP KOjU Ce€ jaBJba MPHJINKOM MPUXBATAHA
MMIUIEMEHTAIHje MOCIENPOJajHIX yciayra y MOHyAy camor mpousBobhaua: ,.Beoma je
TEILKO J1a Ce jeJJaH MHXKEHEP KOjU MPOjeKTyje ONpeMy BpeIHY BHUIIE MHJIMOHA Jojapa
3aJ10BOJbM YroBopoM BpenHuM 10 xuibajga nosapa 3a uyumiheme WM OApIKaBambe
ompeme* (Cohen et al., 2006).

to ce ThMue ayTOMOOWJICKE HWHIyCTpHje Ty OTmnopa Hema. [IpomsBohaunm
MOTOPHHX BO3WJIA Cy CXBATHJIU 3HAa4a] MOCIENPOaje U UMILUIEMEHTUPA]y OBE YCIyTre Y
OCHOBHY ITOHYAY IIPOU3BOJA.

[Tocnenponajue ycnyre ce mory aeduHHUCATH Kao ,,CBE aKTHBHOCTH KOje€ ce
nokpehy y mpaBiy o0e3behema kBanuTeTa M MOY3AaHOCTH ayTOMOOWIA a Koje ce
Npeay3UMajy HaKOH HITO jé KOPHCHHUK IpPey3e0 BO3HWIO ca IMJbeM Ja ce o00e30emu
3a710BOJbCTBO KopucHuKa™ (Saccani et al., 2006).

VY nutepatypu ce LuTHpa J1a NOCIENpoajHe YCIyre UMajy BUILIECTPYKH 3Ha4aj:

1. Tlocnenmponajua eKOHOMH]a, C OO3UPOM Ja TEHEPHIIy 3HayajaH /€0 YKYITHOT
npoduTa camor npousBohaya,

2. 3axTeBMW KOPHCHUKA, jep 00e30el)yjy noTpeOHy 10AaTHY BPEIHOCT U

3. KoHKypeHTCKHM aprymMeHTH — 3aapkaBajyhu KOpHCHHMKa y3 ce0e TOKOM

KUBOTHOT IIMKJIyca Mpou3BoAa mpousBohaun crtuyy wmoryhHoct Oosper

'Ayrcopeunr (emr. ,0utsourcing) je capamma jemHe GHpMe WIM WMHCTHTYIHje IO YroBOpy ca
nojeauHIMMa, (hupMama, KOMIIHHAjaMa KOje Ce aHTaXYy]jy 3a oapeljeHy yciyry.
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yIIO3HABakha BUXOBUX KeJba M OYCKUBAMKA, IITO j& BPJIO BAXKHO 300T HUXOBOT

JlaJbeT 3aJlpiKaBamba.

Kao mnpumep 3Hauaja mocienpojajHMX aKTUBHOCTH Ha YKYIIHa EKOHOMCKA
JlelaBama y NMPUBPEAN Pa3BHjCHUX 3eMajba MOTY Jla MOCIYXe MOJAl M3 €KOHOMH]e
CAJl. Onu moka3yjy Ja mpojaja pPe3epBHUX JIeJIOBa W TIOCICHPOAAJHHX YCIyra
npeacraBba 8% ykymHor pgomaher mpoumsBoma (Cohen et al., 2006). Takobe,
uctpaxkuBama ca moderka XXI Beka cy mokaszana ga je GM (General Motors), kao
jeman on Bojehux CBETCKHX Mpou3Bolhada ayromoOwiia, reHepucao Buille MpopuTa o
nocjienpojaje Hero oj mnpoaaje. TakaB TpeHa Cy TMpUKa3add W MHOTH JPYyTd
npousBohauu.

Jla Ou ce Ha aJeKTBaTaH HAYMH MPHUCTYIUJIO PEAHU3AlUjU UCTPAKUBAKA KOjE je
MpeaMET OBE AMCEpTanuje OMio je MoTpeOHO Aa ce JeTaJbHO carijiefiajy J1Ba acIeKTa.
[IpBu ce omHOCH Ha TEOPHjCKE IMOIJIOT€ OBE ITUCEPTIHjEe KOja je MoapasymeBalia
HCTPAKUBAE JIUTEPATYpE KOja c€ OJHOCH Ha MPEIMETHY MPOOJIEMAaTHKY a Koja, KaKo
ce MoKasalo, HUje mpucyTHa y Behem oOumy. J[pyru acmekT ce ogHOCH Ha MoTpedy aa
ce MPUKYIe pelieBaHTHEe MH(pOpMaIlHje U3 CepBUCa ayTOMOOMIIA KaKo O ce caryieaalio
Kako OHM TPAKTHYHO WMIUIEMEHTHPAjy IOCIENpoIajHe yciayre. 3a TpaKkTHYHY
peanu3aIyjy IeIOKYITHOT HCTPAKUBAYKOT MO JyXBaTa OMIIO je TOTPEOHO J1a ce HAIlpaBu
VIIUTHHK 32 YTBphUBame PakTopa KBAIUTETA PEATH30BAHKUX YCIYTa Y ayTOCepBUCUMA.
3axBasbyjyhul CBUM TUM NPUKYIUBEHUM TOJAIMMa MOTJIH Cy Jla C€ pPelle MMOCTAaBJbECHH
3aJalli  OBOT HCTpakKMBamka M JIOHECE OICHa O TpUXBaTalky WIA OJ0Hjamky
MOCTaBJFEHUX XUITOTE3a Ka0 M J1a ce PopMupa *KeJbeH! (IIMJbaH!) MOJIEN 32 YIPaBIbamkhe
KBUIUTETOM YCIYI€ YyBakaBajyhu MEpCHEKTUBY KOPUCHUKA M KOPUCTH 33 Camy
OpraHu3alijy Koja MpyXa yciIyry oJpKaBama.

Canpxaj TOKTOpPCKE IHCepTalldje MOACeIbeH je y JIeBET MOoriaBiba, Melhy Kojuma
cy mocebHo 3HauajHa cieneha: Ommc mpobOieMa HCTpaxkuBama, Crambe y obiactu
UCTpakWBama, TCOPHJCKM OKBUp HCTpaKuBama, [IpakTHYHH [1€0 HUCTpPaKMBamba,
Wutepnperanmja pesynrata HCTpaKuBamba W 3akibydnu. [lopem Tora cajapikaj oBe
nucepTanuje unHe U [Ipenrosop, YBoa, CMepHUIIE 3a lajba HCTpaKUBamba, Jlureparypa
u [Ipunosu.

VY nornaspy ,,Onmc npodiaemMa UCTpakuBama™ AaT je IeTajbaH OIMHUC OKPEHYTOT
WCTPKUBAYKOT TMOAYyXBaTa. Y OKBHPY mera cy neduHucaHud: mpeaMer U Iulb

HUCTpAKUBAkA, II0JIA3HC XHUIIOTE3C, MCTOAC W TCXHUKEC HUCTpaAKHMBalba, OUCKHBAHU

4
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nornpuHocH. JlepuHUCAaHN TPEAMET, IIUJBEBH U XUIOTE3€ Cy OMIM Moja3Ha OCHOBA 3a
LEJIOKYITHO UCTPAKUBAHE.

VY okBupy noriasiba ,,CTame y 00JaCTH UCTpaKuBama““ oopaheHe cy Teme koje
ce OJHOCE Ha OMINTE TOjMOBE O KBAIUTETY, CIIEHU(UIHOCTH KBATUTETA Y YCIYKHUM
JIeNaTHOCTHMA, MOCIETIPOJIajHUM yCayrama y ayTOMOOMIICKO] IPUBPEIN ¥ OKBUPHMA 32
npoBepy nepdopmancu paaa opranuzanyje. OBO je KJbyYHO TOIJIABJbE 32 TEOPH)CKO
NpUOJIMKEHE UCTpaXkKHBaHe TojaBe. Ty je yka3aHO Ha 3HA4a] KBAJIUTETA y JaHAIIHEM
MOCTIOBalky, 3aTHM Ha 3HAYaj YCIY)KHOT CEKTOpa y CaBPEeMEHHM MPHUBPEIHUM
JenaBambuMa, a HApOYUTO Ha TPEH/] MopacTa 3Hauyaja MOCJIENPOIaJHUX yCayra, Koje Cy
BaXHE 3aTO INTO 3axBabyjyhw muMa mpous3Bohayu Mpou3BoAa/yciayra OcCTajy y
KOHTaKTy ca KyMIHUMa/KOPUCHHUIIMMA TOKOM >KMBOTHOT BEKa MPOU3BOJA U TUME CTHUY
BEOMa Ba)KHY MOTYhHOCT Ja ca3Hajy BHXOBa OYEKHMBamka M WCKa3aHE M HEWCKa3aHe
KeJbe, JIa MX MCIyHEe WU MPEHeCy Mpou3Bohady YKOIUKO C€ pajd O OYEKHUBAIHMMA O]
camMOr' IpOM3BOJia, Na HAa Taj HAYMH CTEKHY HAKJIOHOCT M JaHac MOCEOHO BaXHY
JI0JaTHOCT.

VY 1enoj Toj KOHCTPYKIMjU KOja yKa3zyje Ha YCIIOCTaBJbalkbe M OpP’KaBahE
IYrOPOYHHUX KOHTAaKaTa ca KOPHCHHUIIMMa Ba)XKHO MECTO 3ay3WMa KBAJIUTET YCIyTe.
Emnmpujcku momanm ymnpaBo IMOKa3yjy Ja KBJIMTET YCIyre HpeACTaBiba jedaH Ol
KJbYdHUX (pakTopa ompenesbema KOpUCHHMKA mpu Oynayhoj kynoBuHu. Tume je u
NOOMjeH IOJATHH TOJACTPEK y CMUCIY TOTBphHBama HMCIPABHOCTH M aKTYCITHOCTH
n3abpane Teme JOKTOpcke nucepranuje. I[locienponajue yciayre y NpeIMETHOM
HCTPAKUBAKY OJTHOCE CE Ha ayTOMOOWIICKY WHAYCTPH]Y, jeép €KOHOMHja OBHX YCIyra
yKasyje na oHe 00e30el)yjy 3Hauajan j1eo yKymHor npodura kommnaHuje — npousBohada
ayromoOmna. M3 tor pasnora mpou3Bohaudm 4ecTO HMMIUIEMEHTHpajy OBE ycCiyre y
OCHOBHY TOHYAY Tpou3Bojaa, 00e30ehyjyhu pemnoBHe cepBuce, rapaHiiyje ¥ CIMYHO Y
MHOTO J1y>)KEM POKY HEro IITO je TO HeKaJa Ouo ciayyaj.

[Mpuka3zuBameM cucTeMa 3a Mepeme mnephopMaHCH OpraHU3aIje, Y CKIOIY
OBOT I0TJ1aBJba, YKA3aHO je Ha MECTO KOje UMa MEpEHE 337]0BOJbCTBA KOPUCHUKA. Y JBa
omucaHa kKouienTa (tauka 3.4) mpuKa3aHo je Ja 3aJ0BOJBCTBO KOPUCHHKA TPEICTABIba
3Ha4ajaH MoKa3zaTesb YKyMHHX mepdopmancu opranusanuje. HapaBHO, opraHuzaiuja
MPETXOAHO Tpeba Ja YCBOjH MPUCTYI Ja je 32 MEPEHe YCIIEIIHOCTH HEHOT MOCIIOBakha
nopes (pUHAHCH]CKUX MOKa3aTesba MOTPeOHO YKIbYYUTH U He(hUHAHCH]CKE TTOKa3aTesbe.

Hedunancujcku nokaszarespu ciyxe Ja UCKaxKy YMME je CBE MOTPeOHO yNpaBjbaTH Ja
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OM ce CTeKJIM YCIIOBH 33 HCIyHheHmhe (PMHAHCHJCKUX IIUJbeBa U 00e30e1una TyropoaHOCT
orcTaHka Kommanuje. Mely oBe mokasaresbe, Kako je MPUKA3aHO Clajia MepICceKTHBa
KOPHCHHUKA Y YH]jO] j€ OCHOBH FbUXOBO 3aJ0BOJHCTBO.

VY nornarspy 4 je mpuka3zaHa TEOPHjCKa OCHOBA MCTPaKWBama. 1y Cy OMHCaHE
OCHOBE CaBPEMEHHX TPEHIOBA y MHTEPHOj OpraHU3alMjH paja ayTOCEpBHCA, KA0 H
HAYMHU KaKo ce y OBlamheHuM CepBUCHMAa MEPH 3a/10BOJbCTBO KOPUCHUKA, A 3aTHM CY
pellieHe TuiieMe OKO HauMHAa Mepera KBalUTeTa yciIyre Koju he OWTH npumermeH y
COTICTBEHHMM HCTpakuBambuMa. OBa ca3Hama Cy MpejcTaBjbalia TEOPHJCKY 0azy ma oum
MOTJIO J1a C€ MPHUCTYIHU MaPKTHYHO] pean3alliji MPeIMETHOT UCTPAKUBAbA.

VY nornasipy 5 ,,IIpakTHyHM €0 UCTpakMBama“ je MPUKa3aH EMIIMPHUjCKH J1€0
uctpakupama. OmnucaH je Ha4MH Ha KOjH c€ JOIUIO [0 WHAWKATOpa KBAJIUTETa
MOCJIETIPOIAjHUX YCIIyTa, KOjU Cy OWIM OCHOBa 3a ()OpMHpamE YIUTHUKA 32 MPOICHY
KBaJIUTETA YCIIyTe Of CTpaHe KOPHUCHHKA MOCIETPOJAjHUX yciyra. Taj YOUTHHUK je naT
KOPHUCHUIIMMA Ha TMONYHhaBambe. Y OBOM IOTJIaBJby Cy IPUKA3aHU PE3YyNTaTH (PaKkTOpCcKe
aHanmu3e Koja je obaBjbeHa HaJa J00WjeHHM pe3yJiTaTMMa aHKeTHpama. M31BojeHH
(dakTopH Cy y ajbeM TOKY HOCITYXHIIH Kao OCHOBa 32 (hOpMHUpame MOJIeia 3¢ MEpPEeHEe
KBaJIUTETA YCIIyTe M pean3aliijy u OCTaINX IHJbeBa UCTPAKNBAbA.

VY nornasiby 6 Koje HOCH Ha3uB ,, IHTEepHIpeTaIyja pe3yiaraTa UCTPaKUBama™ je
npukasaHa ¢opMHpaHa KOHCTPYKLMja 3a Mepeme KBallUTeTa Yciyre, Koja je
NpeJcTaBbaja MOUIOTY 3a (OpMHpame MojJeida 3a YIpaBbakbe KBAJIUTETOM
MOCJIONIPO/IajHE YCIIyre y ayTOCEpBHCHMA, IIITO j€ M OMO IUJb JOKTOPCKE JHCEpTaIldje.
Y 0BOM MOTIIaBJbY NMPHKa3aHe Cy U JONMYHCKE aHAIM3e pe3ysTaTa HCTPaKUBamba.

[lpukasanu canpkaj ¥ ONMHUCAHU PE3YJITATH UCTPAXKMBamka CBaKako He OM OHO
MOTITYH Ja HUCY J1aTe U CMEPHUIIE 3a JaJbU PaJl, IITO je YUUHEHO Y IOIJIaBJby 7.

Y 3akbydyKy Cy HaBEJCHHM CBH pE3yATaTd 10 KOJUX C€ JOUUI0O TOKOM
UCTpakWBama. HaBegene ¢y cBe  XWIorese W JaTO  jé  FHHXOBO
notBphuBame/HenorBphuBame. [Ipn TomMe je KOHCTAaTOBaHO Jla Cy YETHUPU XHUIIOTE3e
notBphene, a jenHa Huje.

Pan caapxu u cniucak kopuitheHe IMTeparype U ABa Mpusora.
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2.  OIINC ITPOBJIEMA UCTPA’KUBAIHA
2.1. TPOBJIEM M IPEIMET UCTPAJKUBAIbA

VYCIiry>)KHU CEKTOp je MOoCTa0 BeoMa BakaH, HAPOUUTO Y Pa3BUjEHHJUM CBETCKUM
exoHomujama. Kpajem XX Beka npexo 60% 3amocieHux paguiio je y CeKTopy yciyray
Hajpa3BUjEHUJUM TPXKUIITHUM eKoHOoMHjama. J[aHac je Taj mpoueHaT u Behu, HapaBHO y
KOpHUCT ycry:kuux aenataoctu (Jlesu-Jakmmh, Komaser, 2008).

Ha mpomeHe y CTpyKTypH TpHBpPEIHHX IEIATHOCTH 3Ha4yajaH YTHI] HUMa
VIIpaBO pa3Boj ycIyKHOT cekropa. OH je MpUCyTaH y CBUM a HAPOUYUTO y Pa3BUjCHUM
CBETCKMM €KOHOMHM]jaMa. 3axBasbyjyhH BEJIMKOM 3Hayajy yciayra y OBUM 3eMJbama Koje
Cy W HWHaye, 300r CBOT EKOHOMCKOT IOTEHIIMjajla, HOCHOIM BaXHUX IIPOMEHA Y
obOnuiuMa npuBpehuBama M TEXHOJIOMIKOM Pa3BOjy YOIIIITE, CBE C€ BHIIE MOJaBIbY]y
U3pasH ,,yCIy)KHA CKOHOMUja™ WIH ,,yCIy)KHO JPYIITBO™ M TPEHJ JOMHHAIH]E yCIyTra
(JoBuH, 2011). AHaim30oM CTpPYKType IPYIITBEHOI MPOMU3BOJA MOXKE Takohe ma ce
NpaTH NOPACT 3Ha4yaja YCIyKHUX JeTaTHOCTH.

VY cxiagy ca 3HauajeM KBAJIUTETa y CaBPEMEHOM ITOCTIOBakYy KBAJIHUTET yCIyra
Ce TMOCTaBJha KAao MPHOPHUTET 3a OpraHm3aIyje Koje skene na nudepeHiupajy cBoje
yciyre y BUCOKO KOHKYPEHTHOM OKpyXemy. J[Ba TpeHaa Cy YOIIITEHO Ha CHa3H: Y
BUCOKO Pa3BUjEHUM 3€MJbaMa, YCIIyTe Cy IMOCTajle JOMHUHAHTHHU CEKTOP EKOHOMHU]jE U, Y
HCTO BpeMe, IMPOM3BOJIM KOjH CE HyJe Ha TPXKHIITY CBE BHILIE Cy CIIOj MPOM3BOJAA U
ycIyra Kao OAToBOp Ha Behe pazyMeBame KOPHUCHHKOBHX TMOTpeda. Y KOHTEKCTY OBE
JpyTe YHIbCHUIIE TIOTPEOHO je 1a ce HarJlac Jia y cliydajy KaJla KOPUCHUK TPOIEHYje
YIOTPEOHU KBAJTUTET y 003Up y3uMa 00€ KOMIOHEHTE U KBAJIUTET MPOU3BOJA U YCIIyre
KOja ce Be3yje y3 mera.

Ca HayyHe TIepCIEKTUBE, KBAJIMTET YCJIyTa j€ YecTa TeMa y CaBpEMEHO] TEOpHjU
U TIpaKcH MeHayMeHTa. VicTpaxkuBaun y 00JIaCTH MapKeTHHra 3Ha4ajHO Cy TOTPUHETH
pasyMmeBamy MPUPOJE YCIIyra u MPHPOJIE 3370BOJCTBA KOPUCHUKA. 3a MOCIEAmE TPU
neueHuje (GOpMHUpaHU cy ciefaehu XUIMOTeTHYKM CTaBOBH O KBAJIMTETYy Y OOJIacTH
ycayra (Oliva&Kallenberg, 2003):

— KOPHCHHMK TEXe OLEeIYje KBAJUTET YCIyre HEro IITO je TO Ciy4aj ca

KBAJIMTCTOM IIPpOU3BO/JA,
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— Teplennyja KBajJHWTETa yCiayre pesyiaThpa u3 mnopehema OYeKUBamba
KOPHCHHKA U CTBApHUX Nep(HopMaHCH yciayra u

— TIpolieHa KBaJHWTETa HHje camo Oa3upaHa Ha W3Ja3y M3 YCIYXKHOT Ipoleca,
HETO YKJby4yje U MPOLEHY Npolieca UCTIOPYKeE.

VY caBpeMeHUM YCIIOBHMA IIOCJIOBamba TJC je¢ ,,KOPUCHHUK Y UEHTPY™, KBAJIUTET
yCIyre je TIoCTao MPUOPHUTET 3a opranu3aiyje. J[pyrum peurma, KBaJIUTeT UCTIOPYUEHE
ycIyre ce MpErno3Haje TaKo BaKHUM 32 TOCIIOBAKE Ja C€ Taj KOHLENT TPaXH HE CaMo
panu ycrexa Hero, y HeKMM CilydajeBuMa, U paju oncTaHka Ha Tpxumry. [loctuzame
U OJIp’KaBambe KBAIMTETA YCIyre IO MPHUHIUIY pa3yMeBamba OYCKHBamHa KOPHUCHUKA
cMarpa ce OCHOBHOM CTPaTErHjoM 3a YCHEIHO 00e30eheme YKyIMHOT 3aI0BOJHCTBA
KOPHCHHKA U HET'OBE JIOJaJIHOCTH.

Ynpaswawe keanumemom ycnyze je npobnem ucmpascueara o0e
oucepmayuje. C 003UpOM Ha OIIITOCT IOjMA YCIYre U TOCTOjae Pa3TUUYUTHX
KpUTEpHjyMa 0 KOjuMa Ce MOTY IOJCIUTH YCITY)KHE JCTaTHOCTH OWJIO je HEOMXOIHO
na ce neuHICaHU TPoOIeM Cy3U Ha CACBUM KOHKPETaH MPEAMET UCTPAKHUBAhA.

VYcenyre koje he OuTH mpeaMeT HCTpakMBama Cy IMOCIENPOAajHE YCIyre
ayroMmoOumicke npuspene. OBe ycinyre JaHac uMmajy cBe Behu 3Ha4aj koa npousBohaya
ayromoOmina u oOyxBaTtajy cieaehe akTUBHOCTH: PEIOBHH CEPBHUCH, OJp)KaBambe
BO3WJIa, TapaHIyje, Mpojiaja pe3epBHUX JejoBa M CiIMdHO. CXOMHO TOME, IOCTOje
BaJbaHU DA3JIO3U Jla CE HpeOMem UCMPAX}CUEArba joul KOHKPETHHje OIpenu Kao
ymephuearwe Mmodena 3a ynpassarbe KEANUMEMOM NOCAENPOOAJHUX YCaY2a
00pIHCABAILA MOMOPHUX 603UJA Y AYMOCEPBUCUMA U3 NEPCHEKMUBe KOPUCHUKA.

O 3Havajy KBaJIMTETa MOCICNPOJAJHUX YCIyra y ayTOMOOWMJICKO] WHIYCTPHjH
TOBOpM W UYWICHHIIA Jla CE KBAIMTET MNPOM3BOJA JlaHAC HE OIECHkYje Ha Kpajy
MIPOM3BOJIHOT LIUKJIyCa, HETO TOKOM M Ha Kpajy >KMBOTHOT, OJJHOCHO YHOTPEOHOT BEKa.
Tako na ce y mpoleHH YKYIMHOI KBaJUTETa MOTOPHOI BO3WJIA Off CTPAaHE KOPUCHUKA Y
003up y3UMajy [BE KOMIIOHGHTE. KBAJIHMTET CaMOr TIPOW3BOJAa W KBaJHTET
nocjenpoajHe yciyre. KBamurer nmpousBoga ce OJHOCH Ha HETOBE KapaKTEPHCTHUKE
Koje "momaze" w3 came (aOpuke W KOje 3aJ0BOJbABAjy WM HE 3aJI0BOJHABAjY
OYeKMBamha KOpUCHHKA. KBanMTeT MocinenponajHuX ycCiyra ce OJHOCH Ha IPOLEHY
aKTUBHOCTH KOje Ce€ TpeAy3uMajy y ayTocepBHCMa Ja OM Ce BO3WIO Kao CHCTEM

OJIp>KaJIo WM BPATHIIO Y PaJIHO CIIOCOOHO CTamke TOKOM BeKa yrnoTpeoe.
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Jla Ou ce morpeba oOapkaBama TEXHUYKUX CHCTEMa JOAATHO TIOjaCHUIIA
HEOIXOJHO je Ja ce AepuHHIlIe U caM mojaM ,,KBanurera y ynorpebu‘. Kpamuter y
ynotpebu je, nmpema IEC cranmapauma, ykyman edexar pagHux nepopmMaHcH KOju
onpelyyje cTerneH 3a10BoJbeha 3axTeBa KopucHuKa (JoBuunh, Tomoposuh, 1996). OBu
CTaHJApAHW jOII M HaBOJEe Ja Npou3Bohay MOXKE Ja NPOM3BEAE NPOHM3BOJ KOjU
3aJJ0BOJbaBa CBE IIOCTABJbEHE 3aXTE€BE Yy OJHOCY Ha TMOY3aHOCT U TOTOAHOCT
Ollp)KaBama, ajll OH MOXe Ja Oyae HepacloloXKHB YKOJIHKO HUje o00e30ehena
aJIecKBaTHA JIOTUCTHYKA TMOJPIIKA. YTPaBO ayTOCEPBHCH TIPEACTaBIbajy jelaH Of
HajBOXHHUJUX €JIEMEHATa JJIOTUCTUYKE MOAPIIKE OpKaBamby.

Naxo je ayromoOmicka WHAYCTpHja TMOIYyJapHAa 3a HCTPAKUBAEKE U3 OOJACTH
OTIEepaIMOHOT MEHAIIMEHTa, ayTOMOOWJICKA yCIy>KHA WHAYCTPHja CE PETKO MOMUILE.
AKTHUBHOCTH BE3aHE 3a OJIp)KaBare BO3WJIA MPUIMAJAJy YCIYKHUM ACTATHOCTHMA U, Y
JUTEpaTypH, Ce IENOKYNaH CeT TUX AaKTHUBHOCTH O3Ha4yaBa 3ajeIHUYKUM Ha3UBOM
nocjuenpoajHa ycnyra. Kao mro je Hampen HariameHo, MOpes OAp)KaBama BO3WIA Y
OBe ycChyre crajajy: rapasiyje, Mpojaja pe3epBHUX JENIOBa, PEIOBHU CEPBUCH U
CJINYHO.

Jlanac ce Benuka maxkma MocBehyje MoBe3uBamy IMOCIENPOIAJHUX YCIyra y
OCHOBHY ITOHYZly ITPOM3BO/Ia O] CTpaHe caMuX npou3Bohaua. [1aBHU pas3no3u Koju TO
yCIIOBJbABajy, Kao INTO j€ HArjameHo, MOTy Ja Cc€ TMojelie Yy TPU KaTeropuje:
MOCJICTIPO/IajHa EKOHOMU]ja, 3aXTEBU KOPUCHHUKA U KOHKYPEHTCKA IPEIHOCT.

Ca eKOHOMCKE TauyKe TJCIUINTA, TPKHUIITE TOCICNPOAAJHAX YCIyra y HEKHM
WHAYCTpHjaMa Ce cMaTpa YETHPHU JI0 MEeT MyTa BehuM HEro TpXKWIITE MPOJaje caMUux
npousBona. Hekn ayropu HaBoje moaaTak Ja MOCJENpojaja MOXKe Jla TeHEpHIIe TPH
nyta Behu npomer Hero cama kymnosuHa (Oliva & Kalldenberg, 2003).

Ca gpyre crpaHe, CTajJHH IOpPACT 3aXTeBa KOPHCHUKA Y TIOTJIEAY YCIyra
MojACTHYE Tpom3Bohaue pga o0e30ene yciayre Koje J0/ajy BpEIHOCT, a Ja
,»AYTCOPCUHTY"* MIPEIyCTe Mpolece MOAPIIKe, YnMe Ou mocTuriu Behy druekcuOnmHoCcT
U e(UKaCHOCT.

Tpehu BakaH pasnor je CTUIAKE KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH. Y KOHTEKCTY
ro0aaHe KOHKYpPEHIIMje U CMambeha poduTa o mpojaaje Mpou3Bojia, MoCaenpoiajHe
yCIIyre TpeJCcTaBbajy W3BOp Mpodura ma caMuM THM W KJbyd 3a JudepeHnupame

NPOM3BOJIHUX KoMIaHuja. Heku ayropu yak HaBoje MOCIENPO/Aajy Kao HAa4YHMH Ja ce
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MOKpHjy TYOWIM y mpodury 300T MpOJajHUX II€HA KOje, ¢ O03MpPOM Ha OTPOMHY
KOHKYPEHILIH]Y, MOpajy J1a Ce CMambe.

Kana ce rosopu o moBe3uBamy MOCICHPOAAjHUX yCIyra y3 OCHOBHY IOHYIY
MPOM3BOJIa, MOpa Jia Ce HMCTaKHE Ja CaMu IMpou3Bohaum ycmepaBajy KOpPHCHHKA J1a
OJlp>KaBa BO3WJIO y OBJIAIINEHUM CEpBUCHMA, Ja OM C€ OCTBAPWIIM YCJIOBH TapaHIyje.
Ha taj HaumH ce 06e30el)yje curypan npuxo/.

Jour jenHa Beoma BakHa KapaKTEpUCTHKA ayTOCEpPBHUCA j€ Ja, MPEKO yciayra Koje
Npy’Xajy, OHU OJp)KaBajy KOHTAKTE€ ca KOPHUCHUIIMMA TOKOM YHTABOT XHBOTHOT BEKa
MIpOM3BOJAa M MMajJy MOryhHOCT Ja Ha Taj HAUMH YTU4Yy Ha WuUXoBe Oyayhe omiyke
BE3aHO 3a Bo3wia. JemHa of uspeka u3 Tojotunor cepsuca je aa: "lIpBu ayTOMO6I/IJ12
npojaje ciryxk6a mpoaaje, a ceaku cieaehu nocnenponaja’.

Hanme, kBanuTeT yciayra Koje ayTOCEpBHCH TpYXajy je€ TMoj OyZHUM OKOM
KOpPHCHHKA BO3WJIAa U BEOMa je BaXKHO 3a Oyayhe ompenesbeme na au he Taj KOPUCHUK
OTeT MOCETUTH UCTU CEPBHUC WM YaK KyHNHUTH UCTY MapKy ayromobuina wiau he cBoje
MOBEPEHE TMOKIOHUTH HekoM JpyroM. C o03MpOM Ja M Ha TPXKHUIUTY ayTOCEpBHCA
MMOCTOjW BEJMKAa KOHKYPEHIM]a, BEOMa j€ Ba)KHO OOPUTH ce€ M M300PHUTH 3a CBAKOT
kopucHuka. [Ipu Tome, moTpeOHO je na ce Harjacu, MOCTOJH KOHKypeHIHja u3Mehy
cepBuca oBiamheHUX O]l CTpaHE CBETCKUX Mpou3Bohaya ayromoOwmia, anu u uzmely
BUX U He3aBHCHUX panuonuia (Brito et al., 2007).

[IperxonHo MCcKazaHe YUILEHUIIE, a y3uMajyhu y 003up neduHucaHU MpeaMeT
UCTpa)KUBaa, CYrepHIy Ja y UCTpaXUBamky KBaJUTETa yciayra Tpeda mohu oa camux
KOPUCHHKA U IbUXOBUX CXBaTama U OUYEKHBamba KOje UMajy of ayrocepBuca. KBamuter
j€ y cllydajy yCIy>KHUX JIETTaTHOCTH aIllCTPaKTaH IojaM U TEIIKO ra je aepuHucatu u
MepuTd. HeonmunsbuBOCT, XETEpPOreHOCT, HEOJBOJUBOCT MPOM3BOIAHE M MOTPOIIE,
KapaKTEepUCTUKE KOje Cy CBOJCTBEHE YCIyrama, Mopajy OUTH yBakeHe W Ha IpPaBH

HA4uH cxBaheHe Ja ou ce Pa3yMeO KOHICIIT KBAJIUTETA Y YCIYKHUM ACJIAaTHOCTUMA.

2 MoTopHa Bo3mIa 06yXBaTajy BUILIE KATErOpHja IPOM3BOAA Y KOjé CIafajy: MOTOPHA BO3HMIIA CA MAe O
YeTHpH TOYKa (Kareropuja L), BO3mira Ha CONCTEBHHU MOTOH ca HajMamke YeTHPH TOUYKA U KOja Ce KOPHUCTE
3a IpeBo3 MyTHUKA (Kateropuja M), Bo3uiia Ha COINICTBEHH IOTOH Ca HajMame YETHPH TOYKA U KOja ce
KopucTe 3a mpeBo3 Tepera (kareropuja N), mpuxsbyuHa Bo3wia (kateropuja O), MOJHONPHUBPEIHH U
IOTYMCKH TPaKTOPH ca TOYKOBUMA WM T'yceHHIama (kareropuja T) u TepeHcka Bosmia (kareropuja G).
[IpeameTHO HCTpaXXKUBaKkE C€ OJHOCH Ha HCTPAKUBAMKE KBAIUTETA yCiIyra y ayrocepsucuma. CaMuM TUM
KaTeropuja BO3MIA KOja c€ CIIOMHUIbE Y IPEAMETY HCTPAKUBaka Ce OAHOCH Ha IMyTHHYKO Bo3miIo (M;). To
Cy MOTOpHa BO3HWJIa KOja C€ KOPUCTE 3a IPEBO3 IyTHHKA U HEMajy BHLIE O] 8 ceauIiTa He padyHajyhu
cemumre Bo3awa (Ilomomuh, 2015). Ilpm Tome jom dwemhm mojaM KOjU ce y TPakCH ayTOCEpBHCa
yrnorpeOsbaBa Jla Ha3HA4YM OBY TIPyIly MOTOPHHMX BO3wia je ,,ayromoown“. M3 Tux pasimora y oBOj
JMCepTaluju je KopullheH u Taj mojaM.
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C 003upoM 12 je y OIEHM KBaJUTETa MATEPHjaHOT IPOHM3BOJA HANpaBJbEH
crierinUUHE MOJIeNT KOju 00yxBaTa ocam AuMeH3uja kBamurtera (Garvin, 1983), u y
YCIY)KHHM JICTIATHOCTHMA CIIPOBEACHA CY HUCTpPaKMBama Yy TpaBIly YOIIITaBamka
MoOjIeJia 3a TMPOIEHYy HUXOBOT KBanmuTeTa. Kao pesynrar Tux Hamopa (opmupad je
moaen SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985), y kome ce KBAJIUTET yCayre Mpolebyje
npeko netoguMmeHzuoHor konuenrta. SERVQUAL je namao mpucramuie Mely
BEIMKUM OpojeM ayTopa U y3 ojpehene moaudukairje oBa TEXHUKA IPUMEHUBaHA je
Yy YCIOY>KHHM JIeTaTHOCTHMA, TOIYT 3JPaBCTBA, NUCTPUOYIIHjE €IEKTPUUYHE EHEPTHje,
TPAIUIIMOHAIIHOT W OHJIMHE OaHKapCTBa, 00pa3oBama, OCUTYpama, YrOCTUTEIHCTBA,
oubnuotexapctsa (llyas et al., 2011).

Mebhytum, Kao MITO je UMAO CBOje MPUCTANUIIE, OBa] MOJAEN je Off TPEHyTKa
dbopmupama OWO MOJIOKAH U BEIMKAM KpUTHKaMa jep jé Kao OCHOBY 3a MEpEHe
JTUMEH3Hja KBaJIUTETa y3eo ja3 (eHr. "gap") uzmel)y oueknBama KOPUCHHUKA O] YCIYTe U
MEPIETINje Y TPEHYTKY YCIy)KUBama. Y IMHJbY CIIOPEHa OCHOBE 10 K0joj je hopmupan
monen SERVQUAL, dopmynucan je apyraumju NpUCTYI Mepemy KBaJIUTETa yciIyra
Koju je objenumen y momeny SERVPERF (Cronin & Taylor, 1994) npema kome je 3a
NpOIEHYy KBaJHWTETa yCIyre MepoaaBHa cama mnepdopmanca ycayre. I[lopem oBe
KJbYUHE JAWIJIEME Y MPUCTYITy Meperma KBaJIUTETa YCIyre, MHOTH JAPYIH HCTPAKUBAYU
(Carman, 1990; Sachdev & Verma, 2004) narnamasanu cy notpedy mnpuiarolhaBama
MoJIeNia 3a TPOIIEHY KBaJHMTETa YCIyre KOHKPETHOM YCIY)KHOM KOHTeKcTy. Kako cy
OHHU TBPAWJIH, U3MEHE Tpeba BPIIUTH y CMHCITY (GopMylucama W J10/1aBakba TBPIHHU
(MHOMKaTOpa) O/ 3HAYaja 3a KOHKPETaH YCIYXXKHH KOHTEKCT, HA OCHOBY KOjUX OH ce
neduHucane oaroapajyhe 1uMeH3uje KBaIUTETA.

VY 0BOj TOKTOPCKOj IUCEepTalMjH J1a OM ce peaan30Bao 3aJaTak UCTPaXHUBamba y
NPBOM pely OMJIo je moTpeOHO Na ce ompenenu u3Mmel)y nBa MOMEHyTa MpPUCTyHa 3a
Mepeme KBAJIUTETa yCcayre. 3aTuM OWIIO je MoTpeOHO HampaBuTH U300p 1a U he ce 3a
Mepeme KBAIUTETa KOPUCTHTH TETOAMMEH3HMOHU TPHUCTYyI, Wiu he ce auMeH3uje
(dbaxTopn)® KBanMTETa AEUHNCATH Y3 y3HMAHbE CBHX CIIEIHMHIHOCTH HCTPAKUBAHIX
ycayra.

VYrpaBpambeM KBAIUTETOM YCIyre HACTOje Ce 3a/I0BOJBUTH JiBe cTpaHe. Ca jenHe

TO Cy KOPHCHHIIH, a ca Jpyre cama orpaHHu3anyja Koja ucrnopydyje ycuyry. Kopucaunm

3 . .
Oga 11Ba 0jMa Cy CHHOHUMH H y PaBHOIIPAaBHO] Cy YIIOTpeOH, a 0IHOCE Ce Ha KJby4HE MapamMeTpe IMPeKo
KOJUX KOPUCHUK IPOLECHYje KBAJIUTET yCIIyre.

11
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Cy Ba)XHHU 3aTO IITO OHM Jajy KpajibH CyI O KBAJUTETy HEKE yCIyre, aju ca JIpyre
CTpaHe caMa OpraHu3aliija Koja Mcropydyje yciyry Tpeba na uma aeguHucaH CUCTEM
3a yNpaBJbambe KBAJUTETOM CBOT IIOCIOBama, Aa OM Morjia ga obe30enu aieKkBaTHY
yeayry. Tako ma on ynpaBibamka KBAJIHTETOM YCIYre KOPHCT HUMajy IUPEKTHO
KOPHCHUIIM jep ce Ha Taj HauWH noBehaBa U yKyIHHU yIIOTPEOHN KBAJUTET ayTOMOOMIIA,
aJy ca JApyre cTpaHe M opraHu3alidja jep Ha Taj HauuH ao6uja MoryhHocT na ce noseha
3aJJ0BOJBCTBO KOPHCHHMKA M HUXOBY JIOjaTHOCT. TO CBakako HHUje IMJb caM 10 cedwu,
Heko nmoBehame Mpuxo/a MTo je ’BUX0Ba IUPEKTHA MOCIEAUIA.

Jla O6u ce omnakmiano ynpaBJbamk€ OPraHMU3aIMjOM Yy IIPAKCU C€ KOpHCTE
CaBpeMEHH OKBHpHM KOjU TPYIUINY CBE HHAMKATOpE IOCIOBama y oaronapajyhe,
penpe3eHTaTuBHE rpyne. JegaH o ommre npuxBaheHUX M YeCcTO MPUMEHUBAHHUX
OKBHpA 32 YIPaBJbake KBATUTETOM ITOCIOBaka KOMIIAHH]E U CTPATEIIKO IUIAHUPALE je
T3B. Balanced Scorecard- BSC (Kaplan & Norton, 1996). Ou pa3spcTBa MHAMKATOpPE
MOCTIOBaba y YETHUPU PpEIpe3eHTATHUBHE TIpyme: (UHAHCHjCKA MEepCreKTHBa (Koja
CBaKaKO CTOjU Ha IPBOM MECTY), 3aTUM MEPCIEKTUBA HHTEPHUX Mpolieca, MePCIeKTHBa
KOpUCHUKa (Y OKBHPY KOj€ C€ Halla3u HHAMKATOp HHXOBOT 3amoBosbcTBA CSI —
Customer Satisfaction Index) u yueme u pact 3anociaeHux. MHIUKATOp 3a710BOJHCTBA
KOPHCHHUKA KOjU KOMITaHWj€ PEJIOBHO MpaTe YMPaBO yKa3yjy Ha MOCTOjambe CBECTH O
3Ha4yajy HEroBOr Mepema Ja OM MOIfM Ja ce paju3yjy M OCTalId LUJbEBU U3
MMEHOBAHUX TEPCIIEKTHBA.

[Topexn oBor, ommTer OKBHpa KOju ce 4ecTo cycpehe y mpakcu u Ipyru OKBUPH
3a Mepeme YCHEIIHOCTH OpraHu3aldje WMajy HMIUIEMEHTHPAHO 3aJI0BOJHCTBO
KOPHCHHUKA Kao Ba)KaH MOKa3aTeJsb.

CymTtuHa mnpenMera HCTpakuBamba HEMHMHOBHO Hamehe mnotpely na ce
noctojeha mpakca Mepema 3a/J0BOJBCTBA KOPHUCHHMKA TEOPUjCKH aHAIU3Upa, a
EMITPHjCKUM IIyTEM €r3aKTHO HJIECHTH(HKYjy KJbYYHH HWHAWKATOPH, a 3aTUM H
(dakTOpy KBaNUTETAa pealu30BaHUX YyCIyra y ayTOCepBHCHMA W3 TMEPCIEKTHBE
KOpPHUCHHUKA. 3aTHUM Jla C€ Ha OCHOBY THX pe3yaTara MpeajoXku Mojaen Koju he
oMmoryhutn wmenaygepuMa e(eKTHBHHUjE YNpaB/bakbe KBATUTETOM MOCIETPOIajHUX

yciayra u OMOFth/ITI/I noctusame Beher 3a10BOJbCTBA KOPHUCHHUKA.

12
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2.2. JE®UHUCABE OCHOBHHUX ITOJMOBA

[a 6u ce 60spe 00jaCHIO M KOHKPETH30BAO TIPEIMET OBOT MCTPAXKUBaHba, BEOMa
j€ BOXHO J]a ce IITO NpEU3HUje Open CYIITHHA OCHOBHHX I0jMOBa KOju he y oBoM
pany 6utu KopuirheHu U TPETUPaHH.

[on xeanumemom yciyee ce moapazymeBa CIIOCOOHOCT YCIIyre Ja MCIYHH WM
Ha/IMalli OYeKHBamka KopucHUKa. CMaTpa ce Ja ce OllcHa KBaJIUTEeTa yCayra Oj CTpaHe
KOpHUCHUKA Oa3zupa Ha Mepueniuju (I0KUBJba]y) KBAaJUTETAa pe3yaTara, KBAJIATETA
WHTEPAKIHje W KBAIHTETa OKpyxkema. [[o0po neduHucame KOPUCHUYKU (HOKYyCHpPAHOT
KBaJIUTETa M KOpUITheme aJIeKBaTHUX METO/Ia 32 BeTOBO YHaNpehuBame, IpeICTaBbajy
IIpaBH YT JI0 3aJ0B0JbCTBA KopucHKKa (Gronroos, 1984).

Ilocrenpooajne ycnyee Cy CBe aKTUBHOCTH KOj€ C€ MPEay3UMMajy HAaKOH IITO je
KOPDHUCHHUK TIpEy3e0 BO3HMJIO a HEONXOoJHE cy Ja Ou ce o00e30enno KBaTUTET |
MOY37aHOCT ayTOMOOMJIa ca IUJbeM MOCTH3ama 3a0BOJLCTBA KopHcHuKa (Saccani et
al., 2006).

Keanumem y ynompebu je ykynan edexar pagaux nepGopMaHCH HEKOT CHCTEMa
Koju oxpelyje cTemeH 3aJ0BOJbCHA 3aXTeBa KOPUCHHKA. 3ajeJHO Ca KBAJTUTETOM
HCTIOPYYEHOT TPOM3BOJAA YTHUE HA YKYMHY CIUKY KOPHUCHUKAa O JaTOM IPOU3BOY.
KBanurer y ymoTtpebu oOyxBaTa: mepdopMaHce JOTHCTUYKE MOIPIIKE y YHOTpeOH,
nepdopmMaHce OIEepaTUBHOCTH Yy ymoTpeOu, mnepdopMaHce yImoTpeOLUBOCTH U
nepdopmance nenoputoctu ynorpede (Josuunh u Togoposuh, 1996).

Oopoicasarbe MOMOpHUX B603Uld j€ HU3 TIOCYaKa YWjU je OCHOBHH IWJb
OJIp>)KaBame EKIICI0ATAIlMjCKUX CBOjCTaBa OBHX CIIOKEHHUX CHUCTEMa Yy IIEIOKYITHOM
KMBOTHOM BEKY M HETOBO MpOAYXaBame. [IpeMa KOHIENIMjH OJIpIKaBake MOXKE Ja
Oyjie: IpPEeBEHTHBHO, KOPEKTHBHO M KoMOnHOBaHO (J/{yOoka, 1992).

Jlocucmuuxo uHdicerepcmeo je ToceOHa HaydHA JHUCHUIUIMHA KoOja ce OaBH
CaMUM OJPXKABAaKkEM U CBUM HEONXOJHUM €JIEMEHTUMA JIOTUCTHYKE TOJPIIKE
OJlpKaBamy WU reppopMaHcama JIOTUCTUYKE MOIPIIKE opkaBamy (Jyooka, 1999).

Ilepgopmance nocucmuuke noopuike oopicasarby TPEACTaBIbajy CIIOCOOHOCT
cUCTeMa OJp)KaBara, OJHOCHO OpraHM3allfje KOja BPIIU OJpKaBame, Ja MOJ JaTHM
yciaoBUMa 00e30en oJpkaBambe HEKOT TEXHHUYKOT CHUCTeMa y CKJIaay ca yTBpheHOM

ctparerujom (MOIMTHKOM) ojpkaBama (Jyooka, 1999).
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Aymocepsucu cy 00jeKTH y KOjuMa € BPIIU OJp)KaBambe Bo3uia (IPEBEHTHBHO
M KOPEKTHBHO) W TMPEACTaB/bajy jeAaH OJf HajBAKHHjUX eJeMeHaTa JIOTHCTHUKE
MOApIIKE oJpkaBamky. Matepuja oOpaljeHa y OBOj JOHMCEpTallMju OJHOCH C€ Ha
oByamheHe cepBUCEe CBETCKHUX Mpou3Bohadya ayromoOmna. [lopen onpxaBama Bo3miIa y
BUMa ce jom 00aBJbajy M YCIyre MCIOpPYKE pE3epBHUX JENIOBa, PEIOBHUX CEPBHCA,
rapanimje u ci. (y0oxa, 1999).

Kwyune unouxamopu nepgpopmancu (Key Performance Indicators - KPI) cy
(uHaHCUjCKU M He-(pUHAHCHJCKHM IOKa3aTeJbu KOje ce KOopucTe Ja Ou opraHu3aiuje
MPOICHWIIE U YTBPAWJIEC KOJIMKO Cy YCHEIIHe, P Y4eMy Ce MpaTH MPOrpec y MpaBIly
YCIIOCTABJbEHUX AYTOPOYHUX [IUJbEBA. 3a CBaKy OpraHU3aIlH]jy je HEOMOAHO J1a Ce YTBIU
OHAj KJbYYHHU MaKeT MHJIUKATOPa KOJU HajBEPHHjE PEIPE3CHTYje LEIOKYITHO MOCIOBAE
u y3 momoh Kojux ce HajeMKacHHUje yIpaBjba KBAIUTETOM paja. YKOJIUKO je Opoj
KJbYYHHMX MapameTapa Behu o]l ONTUMAIHOI MOXE Ja jJohe 10 ,3aryiema aHanuze’;
YKOJIMKO je Mehytum Taj Opoj MamHM O]l ONTUMATHOT, Yy TMPOIECYy TOHOIICHA
yIpaBJbauuKUX OJITyKa, MOTY Jla Ce MPEeBH/IE HeKe BakHe unmbeHuIle (Smith, 2001).

Banancupana mepuna nepgpopmancu (Balanced Scorecard — BSC), kao mito je
Harpe]; Beh pedeHo, mpeacTaBibajy CHUCTEM 3a Mepeme mnepopMaHCH OpraHu3alvje
KOjH IOKa3aTeJbe MOCIOBakha CBPCTaBa Y UETHPH PENpe3eHTaTHBHE TpyIe: (HMHAHCH)CKA
MEPCIIeKTUBA, IEPCIEeKTHBAa y4yemha M pacTa, MNEpCHeKTHBA HMHTEPHUX ITOCIOBHHUX
mpoiieca u nepcrexkrrBa KopucHuka (Kaplan&Norton, 1996).

Hnouxamopu xeanumema ycnyea, cy ToKazaTeJbu KOJU HAJIOTIIYHHU]E OMHCY]Y
KBAJIUTET peajM30BaHe yciyre. Y NPEeAMETHOM HCTPaKMBamby OHU Cy OWJIM TMojla3Ha
OCHOBa 32 Je()MHICABE MOJIEeNIa 32 YIPABJbahe KBAIUTETOM U HEOMXOJIaH WHCTPYMEHT
3a mpaheme M OICHY CTamba KBAJIUTETa y YCIY)KHHUM OpraHu3alujaMa Kao u 3a
bopmynrcame mpasariia 3a yHanpelheme KBajauTeTa Ha cBUM HuBonMa (Smith, 2001).

Daxmopu Kkearumema TPENCTaBIbajy pe3ynTaT (aKTOPCKE aHAIU3E y OKBUPY
Koje ce m3BpmaBa caxumarme Beher Opoja mel)ycoOHO MOBe3aHUX WHAMKATOpPA Y Mambu
0poj 3ajenHnukux (akropa koju he MX omucuBaTH M 00jaCHUTU HHUXOBY MelycoOHY
MOBE3aHOCT. YMECTO jeHOJHMYHE JHCTEe MHIWKaTopa Mely KojuMa je TEIIKO YOUHUTH
BE3Yy, OBUM IOCTYIKOM C€ M3/1aBajy KJbYYHU (DAKTOpU YHYTap KOjUX CE€ TH MHIUKATOPH
mo MelycoOHO] TIOBE3aHOCTH Pa3BPCTaBajy YMME j¢ OJIAKIIAHO YIPABJhAEE I0jaBOM

KOja je uckazana TuM uHIuKatopuma (dynrocu, 1988).
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3aoosomcmeo kopucnuka je Mepa kKoja nedunHume Opoj KOPUCHUKA WIH
MPOIICHAT YKYMHOT Opoja KOPHCHUKA 4YHj€ MCKa3aHO 3aJI0BOJbCTBO OPraHH3AIlHjoOM,
IBCHUM MPOU3BOMMA WK yCIyraMa IpeBa3iia3d MoCTaB/beHe MUJbeBE. 3a10BOJCTBO
KOPHCHHUKA j€ KJbYY 3a 3aJIpKaBame MOCTOjehrX M MPUBJIAYCHE HOBUX KOPHUCHHKA. Y
CPKH 3aJI0BOJbCTBA KOPHCHHUKA j& OCTBAPEHU KBAJIUTET Ipou3Boja/yciyre (Besbkosuh,
2006).

CSI — Customer Satisfaction Indeks — je unHaeKc 3a10BOJbCTBA KOPUCHHUKA KOjH
Ce MpHKa3yje Kao BEJIMYMHA OCTBAPEHOT 33 J0BOJFCTBA KOPHCHUKA KOja ce Mepu momohy

oarosapajyhux ynurauka (J.D.Power).
2.3. 3HAYAJ UCTPAKUBAIA

Omnpenesbeme 3a HCTPAXKHMBAKE KBaJHWTETa yClIyra Yy ayTOCepBHCHMA
MOTHBHUCAHO je MOoTpedoM aa ce, ¢ 003MpOM Ha yKa3aHH 3HA4aj W 3a KOPUCHHUKE W 3a
caMy OpraHu3alMjy Kao MOCJEIMIly Tora, CHCTeMaTu3yjy mnoctojeha 3Hama U3 OBe
o0acty, Kao W Ja ce MpommpHu GoHI 3Hamka O YNpaBJbaky KBAIUTETOM. 3aTO je OBO
WCTPAXUBAKE O] BAXXHOT TEOPHJCKOT, MPAKTHYHOT, a Morio Ou ce pehu u
METOIOJIOIIKOT 3HAYaja.

Teopujcku 3nauaj nucepTalyje TeMeJbH C€ Ha MPOIINPUBAKY U MPOAYOJbUBAY
3Hakba O CBHM IUTAalkbMMa BE3aHUM 3a IMPEIMET HCTPAKUBAMKA, Tj. 33 YIPABIbAE
KBaJIUTETOM HCIIOPYYCHUX yCIyra y TOCIENpoAaju a MOoceOHO y ayTOCepBUCHMA U
YBpIITAaBakE THX Ca3Hamba Y TEOPHUjCKH (POHI HAyKa O yIPaBJbaky KBATUTETOM YCIYTE.
OBo uctpaxupame Tpeba 1a neuHUIIe OCHOBHE MHIUKATOpe (hakTope KBalIMTETa, Ha
OCHOBY KOJUX C€ OJroBapajyhuMm CTaTCTHYKUM aHaJM3aMa H3]1Bajajy oaroBoapajyhu
(dakTOopy KBaJMTETa MPEKO KOJUX KOPUCHHK TPOICHYje HCIOpYyYeHY yciayra y
ayTocepBHUCHMa, Ka0 M MOTYNHOCT HHXOBE MPEIUKIM]e HAa OCHOBY COIMjaTHUX W
aHAparomkux obenexja kopucHuka. C 003UpOM Na Cy ayTOCEPBHCH jelaH O]
HajBAXKHUJUX e€JIeMeHaTa JIOTMCTHUYKE TMOJpIIKEe OfpXaBamwy, a mnephopmaHce
JIOTHCTUYKE TIOPIIKE OJIpKaBamy MPEICTaBJbajy CETMEHT KBaJHWTETa y yHmoTrpeOu, TO
he pesynratu n0 kojux he ce y mcrpaxkuBamy gohu monpuHeTH M yHamnpehemy Tor
kBanmutera. OBO je OMTHO jep Kaja KOPHCHHUK OIEHYje KBAIUTET MPOHM3BOJA, Y OBOM
ClIy4ajy ayromMoOuia, Mmopell KBaJlUTeTa KOju je yrpaljeH y mpoliecy MpOM3BOAKE Ha
YKYITHY TIPOILIEHY yTHU4Ye M KBaJIHMTET KOjU C€ HCKasyje y mporecy Kopuiihema, Te

Ba)XHY KOMIIOHCHTY YMHHU KBAJIUTCT nocnenponajHe yciyre.
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Ja Ou ce carnenao mpakmuynu 3nauaj OBOT UCTpaXXHBama MOTPeOHO je Aa ce
M3BPIIM aHalM3a 1Mo peaan30BHUM (a3ama. [IpBa ce omHOCH Ha yTBphUBame er3akTHE
JMCTE MHAMKATOPA KBAJMTETa MOCIENPOAajHUX yciyra y ayrocepsucuma. C o003upom
JIa Pa3TUYUTH TPOHM3BOHauM KOPUCTE pazIMuUTe YIOUTHUKE 3a yTBphHUBame
3aJJ0BOJFCTBA KOPHCHHMKA OBa JEAMHCTBEHA JIMCTa HMMa 3a Wb Ja YHUPHIHpA
KpUTEepHjyMe 3a Mepeme KBanurera yciyre. Crnenehum 3Hauya] uCTpaxuBama je y
neduHUCcamky, Ha OCHOBY NpPETXOJHO YTBp)EHMX HWHAMKATOpa, KIBYYHUX (akTopa
KBaJIUTETAa W3 MEpCHEeKTUBE KopucHUKAa. Ha Taj HauMH je CTBOpeHa jeIHHUCTBEHA
KOHCTPYKIIMja 3a MEpEeme KBaJUTeTa TMOCJENpOAajHE yciyre Koja oOyxBaTa CBe
cenu(UIHOCTH OBHX YCIIyra YMME jeé M YBaXKEH CaBET CTPY4aKa KOju ce OaBe OBOM
obmamhy na je ckaly 3a Mepeme KBAJIUTETa MOTPEOHO NPHIATOAUTH KOHKPETHOM
YCIIY’)KHOM KOHTEKCTY. BaxkHo je, Takohe, 1a ce Haryiacu zia je yrBpheH u 3Hayaj CBaKoT
1ojeAMHOr akTopa y YKyImHO] KOHCTpYKIMjU kBanuTeTa. Cinenehu 3Hauaj caryienaBa ce
y Gopmupamy MoJena 3a ynpaBibamke KBaIUTeTOM yciayre. OCHOBY TOT MOJIelia yIpaBo
u unHe JjaepuHHMCAaHM (AKTOpPH KBaJMTETa W OINIITAa 3HaWkHa W3 YIpaBlbama
opranusanujom, yormre. [IpakTHuHM 3Ha4aj OBOT MoJeNia je y TOME IITO O HEerOBUM
kopumthemeMm Tpebano Ja ce MOMOTHE ayTOCepBHCHUMA Y YIPaBJbalkhy KBaJUTETOM Y
Wby HETOBOT yHarpelhema, MTo je BeoMa Ba)KHO M3 MEPCIEKTHBE CAMUX KOPHCHUKA,
anmu ¥ B»uX camux. JloOuWjeHn momany Mepema KBalluTeTa Kao U oAroBapajyhe anammse
Tpeba Ja yKaky Ha TO LITa ce cBe Tpeba mpemy3eTu Aa Ou ce yHampeauia mnoctojeha
npakca U e(heKTHBHHjE yIpaBbaJlo KBAIUTETOM YyCIyra u ayrocepBucuMma. Ilopern rope
HaBeJICHOT 3Hauaja, jOIl jeJaH ce yrieaa Y YNHCHHIIN J1a OBO UCTPaXKUBamke Tpebda U aa
yKake Jla JM OCHOBHa O0eNieKja KOPHCHHWKA MMajy yTUIA] HAa CTPYKTYypy Mojena 3a
Mepee KBATUTETOM.

VYKOIHKO ce CyMHpa CBe Halpe/ HaBEJACHO YKYITHH ITPAaKTUYHU 3Ha4aj ce oriiesia
y TMPUMEHH HOBOT METOJOJIOUIKOT TIOCTYIKA Y BPEAHOBamY M yHampehemy KBalIuTeTa
ycayra y ayTocepBHCHMMa KOjU 3a LWJb UMa YyHampeheme KBamuTera yciyre y
ayTocepBHcHUMa U roBehame 3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA.

Memooonowku 3nauaj oBe nycepTalyje oriieaa ce y NpUMEeHH U apupManuju
CaBpEMEHUX MYJITHUBAPHjaHTHUX MAaTEeMaTHYKO-CTATUCTUYKHX METOJa M IMOCTyMaKa y
HCTPaXKMBamy CIOKEHHX MpoOiieMa IpyKamka ycllyra He caMo y ayTocepBUcUMa Beh u

y IpYTUM YCIYXKHHMM JeJaTHOCTHMA. 1O je TMOoy3/JaHu MyT Ja c€ OpPraHu30BaHO H
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Hay4yHO NOHHMpPE Yy HENpOYy4YeHO W HEeca3HaTo, y3 Cy30Mjame CBAaKOI MPUCTPACHOI U

CyOjeKTUBHOT MOHAIIAkA.
24. 1INJb U 3AJAIINA UCTPAXKUBAIBA

[Inp 1 3ajmanm UCTpakuBawma Cy, HAa HEKM HAuMH, CAJIp)KaHU Yy IPUCTYIY
npobeMy U IPEeIMETY UCTPAKHUBAA.

Nmajyhm y Buay cBe IMTO je A0 cajga peYeHo, CacBUM j€ H3BECHO Ja
BUIIEIMMEH3UOHAIHOCT Mpo0jeMa HCTPAKMBaWka M IMPEHU3HOCT (KOHKPETHOCT) Yy
onpehuBamy TmpenMeTa HCTpaXHBama, Mdajy TOYy3laHy OCHOBY 3a jaeduHucame

CJICMCHAaTa IUJba U 3alaTaKa IJIaHUPAaHOI' UCTPAKUBAA.

2.4.1. Hum ucmpasicusara

C o03upoM Ha omucaHU MpoOJEeM W MPEAMET HCTPaKUBaMka, MOCTAB/BEH €
cienehu ucmpasrcusauku uumn: oeghunucamu uHOUKAmMope Kao MNONA3HE OCHO8e 3d
udenmugpurosarve paxkmopa Keaiumema yciyea y aymocepeucuma u3 nepcneKkmuse
kopucuuxka. Ha ocnosy  ymephenux ¢akmopa Kpeupamu cmpykmypy Mmooend 3d
YIpaesarbe KEAMUMemoMm Yciyed y aymocepsucuma Koja 3a yusb uma nogeharbe
3a0080/6cmea KopucHuka. Taxohe, ymepoumu 0a 1u HeKa 00enexcja KOPUCHUKA UMAjy
ymuyaj uzoeajarbe nojeOuHux ¢haxmopa Keanumemda, OOHOCHO YMEPOumu mozyhnom
npedsuharba 8peoH06ara U3080jeHUX (haKmopa HA OCHOBY COYUJATHUX U AHOPALOUWKUX

obenesicja KOpUCHUKA.

2.4.2. 3a0ayu ucmpasrcuearoa

Jla 6u ce MOCTaB/BEHHU IMJb OBOT HCTPaKMBamka MOTao YCIENIHO J1a OCTBapu
MOTPEeOHO j€ M3BPIIUTU HETOBY ONEpallMOHAIN3AIN]Y, OJHOCHO Y HheTOBUM OKBHUPHUMA
nedunucaTu crienaehe 3agarke:

1. Ha OCHOBY allanu3e ayToCepBHCa ca aCleKTa MCIOPYYEHUX BPETHOCTH U JIMYHOT
3aJI0BOJbCTBA, pyKoBojehH ce emuCTeMOJIONIKMM MPHUHIUIIMMA HAYYHOT Ca3Hama,
neduHUCATH UHIUKATOPE KBAJUTETA yCIyra U3 MepCcreKTUBE KOPUCHUKA;

2. eMIHPHUjCKHUM TIyTeM WICHTU(UKOBaTH (aKTOope KOju OOJeKTHBHO WCKa3yjy
KBAJIUTET PeaIn30BaHe YCIyre y ayTOCEpPBUCHUMA,

3. Ha ocHOBy neduHHCaHUX (DakTOpa KpeupaTtu CTPYKTYpy MoOjelia 3a yTBphHBame

KBAJIMTCTAa YCJIyra y ayTOCCpBHCHUMaA Ca CTAHOBHUINTA KOPUCHHKA H BUXOBOI'
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3aJI0BOJECTBA MCIIOPYYECHUM BPETHOCTHMA, KOju oMmoryhaBa ja ce Ha jelHOCTaBaH,
MPHUCTyNayaH U er3akTaH HA4MH BPIIM KBaHTU(UKOBAKE KBAUTETa YCIYyre Ha TOj
OCHOBH;

4. yTBpAWTH KakBa je moBe3aHocT u3Mel)y onpeheHux (mpeTmnocTaB/beHNX) COIM]jaTHO-
aHJIParomKkux o0enexja KOPHUCHHKA YCIIyra ayTrocepBuca M HICHTH()PHKOBAHMX
(dakTopa, ONHOCHO Ja M pPa3NUKe Yy HaBEACHHM OOeNeXjuMa YCIOB/baBajy M
pasnuke y npensubamy CTpYKType U 3Hadaja H3/IBOjeHUX (paxTopa.

5. dopmupaTH CTPYKTYpy MOJelia 3a YIpPaBbalke KBATUTETOM YCIyre, y 4hjoj je
OCHOBH YIIPABO MPETXOHO yTBpl)eHa KOHCTPYKIIMja 32 MEPEHE KBAIUTETA YCIYTe, a
KOjH 32 IIMJb UMa KOHTHHYHpaHO oOe30eheme mcmymuBama Ma U MpeBazuiIakeHa

OYEKHBaba KOPUCHHKA, IITO 32 MOCIEIHUILy UMa FbHXOBO 33]J0BOJHCTBO.
2.5, XHHNOTETHUYKHU OKBUP UCTPAKUBAIA

[Tonazehu ox onmmTHUX TEOPHjCKUX Ca3Hamba M UCKyCTaBa M3 MpPaKce, a y CKIAdy
ca oapeheHMM IMJbeM M HCTAaKHYTHM HCTPaKMBAauKMM 3aJallUMa, IIOCTaBJbEHE CY

OINIITE U TOCeOHE XUITOTE3E HCTpa’XKuBamba.

2.5.1. Onwma xunomesa

Moeyhe je, Ha 0CHO8Y MuuLbErbA U CMABOBA KOPUCHUKA YCIyea aymocepsucd,
Odepunucamu uHOUKAMoOpe Kao NOAA3He OCHO8e 3a udeHmupuxkosare Gaxmopa
Keanumema yciyeda y aymocepsucuma u3 nepcnekmuee KOpUCHUKA U Ha OCHOBY MAKO
Oeghunucanux haxmopa kpeupamu cmpykmypy mooena 3d Ynpasmsbarbe Keaiumemom
yeayea 'y aymocepsucuma ca yumem nosehara 3a0080/6CmMed KOPUCHUKA YClyed
aymocepsuca.

Ilocmoju  3unauajra nogeszanocm uszmehy oopehenux (npemnocmas/beHux)
COYUJATHO-AHOPALOWKUX 00eNedHCcja KOPUCHUKA U U30B0JeHUX akmopa, wmo npyica
Mmoeyhinocm 0a ce Ha OCHO8Y Mux 0benedlcja KOPUCHUKA npedsulajy muxosu 6peoHOCHU

cmasosu 0 u3080jeHUM haxmopuma.

2.5.2. Iloceone xunomese

1. Ha ocHOBy aHanm3e ayTrocepBHca ca acleKTa MCIOPYYEHHX BPEAHOCTH M JIMYHOT
3aJ0BOJbCTBA Moryhe je neduHHcaTH WHIUKaTOpe KBalUTETa YyCiIyra U3

ICPCICKTUBC KOPHCHHUKA.
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2. Ha ocHOBy aepuHHCAaHMX HWHIUKaTOpa KBanurera moryhe je ompemnutu Qaxrope
KBaJIUTETA PEaM30BaHUX YCIIyra y ayTocepBUCHMA U3 NEPCIEKTHBE KOPUCHUKA.

3. Ha ocHoBy nedunucanux ¢akropa Moryhe je KpewpaTrh CTPYKTypy Mojena 3a
yTBphUBame KBAJIWTETAa yCIyra M3 TEpCIEKTHBE KOPHCHUKA Y ayTOCEpPBHCHMA ca
aCTeKTa 3aJI0BOJECTBA HCIIOPYYCHHM BPEAHOCTHMA W 330BOJBCTBA KOPHCHUKA
yciyra;

4. Ha cTpykTypy Y 3Hauaj nojeANHUX (hakTopa KBAIUTETA Y KOHKCTPYKIU]HU 32 H-eTrOBO
yTBphUBame, yTUIA] MUMa]y COILMjaJIHO-aHJPAaroliKe KapaKTepUCTUKE KOPHUCHUKA
ycIIyra ayTocepBHca.

5. Kopumthewmem mpeTxonHo yTrBpheHe KOHCTPYKILHMjE 32 MEpere KBaJHTETa YCIIyre
Kao ocHoBe, Moryhe je neuHucaTi MOJEN 32 YIPaB/balkbe KBATUTETOM yCIyre Koju
3a Wb MMa KOHTHHYHpaHO o0e30eheme wucnymuBama Ma W IpeBa3HIaKeHa

OYEKHBarba KOPHCHHUKA, OJHOCHO FbUXOBO 3a10BOJBCTBO.
2.6. METOJE U TEXHUKE UCTPA’XKUBAIbA

N360p meTonma wucTpakuBama € JETePMUHUCAH TMPUPOJIOM TIpEeIMeTa
UCTPaXKMBamka, IUBEM U 3aJalliMa HCTPAXKHUBAKA, KA0 U TIOCTABJHEHUM XUIIOTETHIKIM
OKBUPOM OBOT HCTpakuBama. [lpu TOMe ce Hacrojaio Jna ce wuzabepe OHAj
METOJIOJIOMIKK MyT KOoju he omoryhutu HajayOJbe NMOHUpame y CYIITHHY, OOMM H
MHTEH3UTET NpeAMeTa HCTpaknBama. CBakako Tpeba MMaTh y BHAY Jla METOJE HHCY
cBeMoryhe y Tpaxemy HaydHE HCTHHE, alu Ccy MohHEe W HE3aMHUCIIMBE Yy TIpOIEeCy
TpakKeHha YHCHHUIA U HAYYHHX Ca3Hamba.

VYBakaBajyhu oapeheHe MeTonoyomIKe 3axTeBe M CHELU(PUYHOCTH IMpeaMeTa
UCTpaKMBama, MOPE]] ONIITHX HAyYHUX MeToJ1a KopuitheHe cy u moceoHe.

OnmTe HayyHe METOJAE Cy HEM30EKHE y HaydHOM ca3HaBamy 0e3 003upa Ha
MPUPOY MPEIMETa U UJbEBA UCTPAKMBAA. 3aTO CE€ OHE MMAHEHTHE CBAKOM HAyYHOM
ca3zHaBamby I1a M OBOM HCTPAKUBamby. Y TOM KOHTEKCTY j€ HEOIXOAHO HABECTH OIILITE
MeTojie Koje cy KopuinheHe Yy OBOM HCTpaKMBamy a TO Cy aHaiM3a W cuHTe3a. [lopen
BHUX Y OBOM HCTPaXXHMBaby 3HAYajHO MECTO 3ay3MMa M CTaTHCTHYKA METO/A.

Y OKBHpY OB€, OIIITE METOJIE, IOCTABJHEHHU MPEAMET U XUIIOTE3€ UCTPAKUBAIHA,
BpPCTE M KapaKTEPHCTUKE MEPHHX WHCTPyMEHATa 3aXTEBAJIU Cy /1a C€ y CTATHCTUYKO]
oOpaau A00MjeHHX TojaTaka MPUMEHE CTATUCTUYKU MOCTYIIU Pa3IMYUTOr HHUBOA.

Hauwme, y okBupy o0paje momaraka nopes JeCKpUITHBHE CTaTUCTHKE, KopuitheHe cy u
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cienehe MaTeMaTHUKO-CTAaTUCTUYKE METOAE W MOCTYNIH: (hakmopcka auaiusza M
pezcpecuora ananusd.

On moceOHHMX MeTOoAa HCTpPaKMBamba NPUMEHEHA je JECKpUIITUBHA ,,SUrVey-
research® merona, jep oBa BapHjaHTa HaydHE IECKPHIIIHjE MOIPa3yMeBa aKTHBHO
YKJbYUHBaWke¢ HCIHUTAaHWKA y JaBakby HHPOpMamMja O TMojaBaMa Koje Cy HIpeaMer
Mpoy4aBama, Ha OCHOBY KOjUX c€ MOXe YhM y CYIITHHY MCTPaKMBAUKOI MpeaAMeTa U
YTIBPAUTH HETOBO CTame, ajJl U OTKPUTU Y3POYHO — TOCJIEIUYHE BE3€ M OJHOCH.
MelytumM, TO HUKAaKO HE 3HA4U J1a je y MOTIYHOCTH UTHOPUCAHO KOpHUIIhemhe U APYTUX
UCTPAXMBAYKUX METOJIa; HAMPOTHB Ja OM Ce MOTJIO OJrOBOPUTH Ha CBa MOCTaBJbEHA
MUTamka OBOT UCTPAXKHUBAha, OWIIa j€ HEOMXOHA MPUMEHA U M TCOPH]CKE B UCTOPH]CKE
MeTo/JIe, YMMe Ce JIOMPHUHENIO J]a OBO UCTPaKUBame Oy/ie cBeOOyXBaTHHjE U MOYy3/AaHH]E.

Y omepatuBHO] (azm peanuzanmje HCTpaKMBama KopuinheHe cy cienche
UCTPAKMBAYKE TEXHUKE (TIOCTYIILH):

— mexHUKa aHKemuparsa, 3a NPUKYIUbake ToAaTaka 0 KOPUCHUIIUMA YCITyra
ayTOCepBHCA, Tj. O HBUXOBUM COIMjATHUM (II0JI, TOJUHE CTAPOCTH) U AHJPATrOIIKHM
(auBO 00pa3oBama) obenexjuma.

— mexXHuKa cKanuparea, 3a BPETHOBAE I0j€AMHUX Aaclekara MNpYKEHUX
yclyra y ayTocepBUCHMa Off CTpaHe KOPUCHUKA.

[lomanym npuKyn/b€HU HAaBEIEHUM TEXHHKama, CTaTUCTUYKU Cy cpeheHu u jo-
rUYKd KoHTposmcanu. OHU Cy TPEeACTaBJbajl OCHOBY y TOCTYIIKY 3aKJbydHBamba U

BepH(uUKalyje Xumnoresa.
2.7. MNPOI'PAM UCTPAXKUBAIA

Ja Ou ce peann3oBao 1€0 MCTPaXMBAYKW 33JaTak OMIIO jeé HEOMXOIHO Ja ce
neduHUIIe IPorpaM UCTpakuBama. thera je moryhe nmpencraButu Ha cneaehu HauuH:

(1) Hajmpe je, Ha OCHOBY MHUIILJb€Ha KOPUCHUKA M CTPYYHaka M3 OBE 00JacTH
MOTPeBGHO /1 Ce CACTAaBH ITOYETHA JINCTA MHAWKATOPA KBAJINTETa YCIyra ayTocepBrca’.
On BHX ce 3axXTeBaJIO Ja, yBakaBajyhu HHTepeC KOPUCHUKA, Ha JIMCTY IaIupa, 1o CBOM
MUIUBbECHY, HANUILY CBE TMOjeIMHE acleKkaTe MPYKEHUX Yyciayra KojuMa ce MOXKe

OIMNCAaTH (I/I3paSI/ITI/I) KBAJIUTCT paga ayToCcepBuUca.

* Iojam nHMKaTOpa KBaNMTETa Ae(hUHICAH je y Tauku 2.2.
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(2) Ha ocHOBY aepuHHCAHUX HHIWKATOPA KBAJIUTETA YCIyre y ayTOCEPBUCUMA,
Tpeba ¢dopMupatu MaHudecTHe BapHjaldle OJHOCHO TBpPAWKE Yy OOMUKY KOju Ou
MOro/IoBao Ja OW KOPUCHUIM MOTJIM Jla MX BpeaHyjy oaroBapajyhum onenama. Ha
OCHOBY Tora Ouhe moTpeOHO Ja ce cacTaBH JHCTa MOjeIMHUX acleKkara MpYKEeHHUX
ycllyra y ayTocepBHCHMMA Koja OM ce cacrojaia o THX TBpAmHU (jep Ou To 6mo Opoj
WHIMKATOpa KOjU Cy KCHEepTH YTBPAMIIH), U KOjU OM ce MpuMEHHO Ha oAarosapajyhem
y30pKy (KOPHCHHKA ayTOyCIyra) Y COHAAKHOM (IPEIMMHHAPHOM) HCIMTHBaRKY . [Ipn
OBOM HCIIUTHBAKY 3a7aTak KOPHCHUKA IMOCIETPOJIAjHIX YCIyra y ayTcepBUCHMAa OU
O0uo Ja cBOje clarame ca TBpAmama (TMojeMHUM aclieKaTuMa KBaJUTETa MPYKEHUX
ycllyra) MCKaXxy Ha CKajM oleHa of 1 1o 5, npu yemy 1 3Hauw ,,yoniTe ce HE clakeM,
2 ,,yIJIaBHOM c€ He ciiaxkeM™, 3 ,,He MOTy Jia ce onpenenum*, 4 | yriaBHOM c€ ClaxKeM*
u 5 ,IOTHyHO ce ciaxeMm*. Ha ocHOBY Tako nmoOujeHux mojaraka Ouhe ycTaHOBIHEHO
JIa I Cy TBPJIEHE aJIeKBaTHE U MOTITYHE.

(3) Konayna nucra tBpAmu Ouhe nedruHucana HaKOH KOHCYJITOBamba €Kcrepara
(3amocieHnx y ayTocepBUCHMA Ca HAjBUIIUM CTPYYHHM KBalH(UKaIMjaMa U Haj Ly KM
pagHUM UCKYCTBOM — MEHalepu nociemnpojaaje). OHu 0u U3 oBe JHCTe UCKIbYUHIN (WIIH
y By €BEHTYaJIHO JI0JaJIi) joIll HeKe MaHudecTHe Bapujalie, Tako na Ou iucra O6umiia
MOTITyHA.

(4) 1a Ou oBa yincTa Onia ajeKBaTHAa U HAY4YHO 3aCHOBaHa Ouhe moTpeOHO 1a ce
Ma)XKkha TMOCBETU IMPOLIEHU BaJbaHOCTH, O0JEKTUBHOCTH, MOY3AaHOCTH U MPELU3HOCTU
MPUMEHEHOT TOCTYIKA 3a JAeQUHHCake WHANKaTopa. Tako, HA mpUMEp, MOY3AaHOCT
CKaJie cTaBOBa yTBpleHa je KIIaCHYHUM CyMallMOHUM MeTojama. Ha ocHOBY no0ujeHnx
Koe(UIMjeHaTa MOy3/1aHOCTH MOTJIO C€ KOHCTAaTOBATH J1a MPUMEHCHH HHCTPYMEHT UMa
BEOMa BHCOKY IMOY3[JaHOCT U YHYTpallllby CarjlaCHOCT CKaje 3a NPUMEHEHU Y30pakK C
003upom Ha Opoj TBpAKH Koje cy buMe o0yxBaheHe U J1a ce MOKe IPUMEHUTH Y OBOM
HCTpaXMBAYKOM TMoayxBary. Ha cinuan HauMH Ccy moTBpheHE W oOcCTaje MOTpeOHE
KapaKTepUCTUKE WHAUKATOpA.

(5) VY cnenchem xopaky Ouhe mnpuMmemeHa @axkmopcka aumanuza Koja Ou
omoryhuna na ce MHOTOOpPOJHU TOCTYNIM M TOJAallM, KOjUMa Ce HMCKa3yje KBaJUTeT
MPYXEHUX YClIyra y ayToCepBHUCHMMa TPYNHINY y HEKOJIWKO OCHOBHHMX CKYIIOBa
(dbakTopa), U TO Ha OCHOBY HHUXOBE CPOJHOCTH, OJHOCHO Mel)ycOOHE MOBE3aHOCTH

OIICHa KOjUMa Cy KOPWUCHHUIIM BpEAHOBAaNW HUXOB 3Hayaj. Ha Taj HaumH Ou ce

5 .
VYcayre koje ce OBJie CIOMHUBY CY YCIyre OJjpKaBamba BO3Uja Y CepBUCY (TPEBEHTHUBHE U KOPEKTUBHE).
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nepuHUCcaHN OpOj MHIMKATOPa KBAJIMUTETA IMPYXKEHUX YCIyra y ayTOCepBHUCHMA M3
MEepPCIEeKTHBE KOPUCHHUKA (MCKa3zaHMX y O0ONMKYy MaHM(ECTHHX BapujabiM), CBEO Ha
MamHu Opoj Oa3myHMX (JIATCHTHHMX) TIOKa3aTeshba KBAJIMTETAa YCIyra ayTocepBHca —
(haxTopa, Koju Ou y nasp0j oOpaau MmojaTaka M aHaJM3H Pe3yJiTaTa UCTPpaKMBamba OWIH
TPETUpAaHU Kao (PaKToOpyW KBAIMTETa pPEATM30BAHUX YCIyra y ayTOCEepBHCHMA W3
NEPCIIEKTUBE KOPUCHHUKA.

(6) Ha ocHoBy pe3ynraTta ¢akTopcke aHaian3e, HOTpeOHO je dhopMupaTu Mojael
3a Mepeme (yrBphuBame) kBanureta ycayre. OH Ou ce cacTojao u3 akropa KBaIUTETA
1 BuMa npunanajyhux uaaukaropa ksanurera. [lpu tome he, npu BpegHOBawmYy 3Hauaja
nojequHUX (akTopa KBAJIUTETAa Y YKYIIHO] CTPYKTYpH 3a MeEpeme KBaJlUTeTa, OUTH
HEOMXOJHO Ja ce€ YyIBpAM yuemhe mojequHuX QakTopa y o00jallkbenhy YKYIHE
BapHujaHCe.

(7) da 6um ce yrBpamWia MOBE3aHOCT COLHMjATHUX W aHIPAroOMIKHUX OO0eeKja
KOpDHUCHHUKA yCIyra ayTricepBuca ca (akTopuMa KBAJIWTETa NPYKEHHX yciayra ca
MEPCIIeKTUBE KOPUCHMKA, OJHOCHO 3a yTBphuBame MoryhHocTH mpeaBuhama
BPETHOCHUX CTaBOBa KOPHCHHKa O (aKTOpuMa KBaJUTETa NPYKEHUX yclyra y
ayToCepBUCHMAa Ha OCHOBY COIMjAJIHMX OOe€yeXkja - TOJ W TOAWHA CTapoCTH U
aHAParolKunuX obelnexja - HUBO oOpa3oBama, Ouhe kopuiheHa pezpecuona ananusza.
CxomHo TOoMe, cBakd, ()aKTOPCKOM aHaIM30M H3ABOjeHH (DAKTOp, MpEeACTaBhao O
KpUTEpUJYMCKY (3aBUCHY) Bapujaliy, AOK OHM COLMjaIHO-aHAparomka ooenexja
KOPHCHHKA ayTOCEPBHCA UMalla 3HAUYeHe MPEAUKTHBHUX (He3aBUCHMX ) BapHujadau (bai,
1986).

(8) YBaxkaBajyhu ominra 3Hama W3 00JIaCTH yIpaBJbamka KBAJTUTETOM, a Y YHjOj
OCHOBHM OM ce Haja3zuo JIe(pUHHCAHU MOJEN 3a MEpEeHme KBAJIUTETa MOCIENpPOAajHUX
ycayra y ayTIopeBHCHMMa, TPBEHCTBEHO Ojp)kKaBama, (opmupahe ce momen 3a
yIIPaBJbamkhe KATUTETOM YCIIyre U KPo3 MPUMEp MPUKa3aTH KaKo Ce OH UMILIEMEHTHpA Y

MIPaKCH.
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3. TIPEIJVIEJ CTABA Y OBJIACTU UCTPAKUBABHA

CBakoM HUCTpPa)XKMBAYKOM IIOJyXBaTy Ia M OBOM MPETXOAM JeTajbHAa aHajH3a
cTama y 00J1acT Koja ce ucrtpaxyje. OBakBUM MPUCTYIIOM CTBapa c€ HEOXOJHH (HOH]T
3Hamka W OCHOBAa Ha KOjJy ce Hajaorpalyyjy HoBa ca3Hama. Pe3ynratu TakBe aHaimse y
CJIy4ajy IpeJMETHOT UCTPaKMBabha Cy MPUKA3aHU Y HACTABKY.

Y oBOM mpoliecy ce MOIUIO O]l CTamka y ayTOMOOUIICKO] UHAYCTPHUjHU, Aa Ou ce
caryiesiajio Kojeé MeCTO 3ay3uMajy YCIIyre Koje Cy MpeIMET OBOT MCTPaKHMBama y HOj.
Kako he m O6utm mpuka3zaHo ayToMOOWJICKa WHIYCTPHja j€ jeIHAa O]l Hajpa3BHjEeHUJUX
WHIYCTHja y CBETy TIe ce OpojHM mpousBohauum Oope 3a cBoje MecTo. Jeman o
apryMeHara Koju IpHU TOMe KOPUCTE je CBaKako KBajauTeT. MelyTum, mopes KBajaurera
KOju ce yrpalyyje y npoiiecy nNpousBo/iie, Mporu3Bohaun ayToMoOuia cy CXBaTUiIH Ja y
CBOJy MOHYAY MOpajy Ja YBPCTE W IOCJCTPOJIajHe yCIyre, jep KOPUCHHUK MPOLCHY]e
KBJIATET IPOU3BOJIa TOKOM BEKa F-ETOBE yIOTpeOe, y UeMy OHE UMajy 3HAYAjHY YJIOTY.
Haume y oBe yciyre, mpe cBera, crajajy: peIOBHU CEpPBUCH, OJIP)KAaBambE€ BO3HIIA,
rapaHimje, mpojaja pe3epBHUX JenoBa. [lopen cermMeHara Koju TOBOpe y MPHIOT TOME
Jla OHE MMajy 3Hayvaj ca acleKTa caMHX KOPHCHHUKA, H/bUXOB joil Behu 3Hauaj ornena ce
ca acmekTa Tpou3Bohaua jep WM OHE gaHac o0e30ehyjy 3HawajaH meo mnpodwura.
YKOMUKO ce WCHpaBHO HMIUIEMEHTHpPAjy OHE JOoIlpHHOce MoBehamy KBamurera y
yIOTpeOu IITO Kao MOCclIeauIly uMa noBehame 3a10B0JbCTBa KOPHUCHHUKA

[Topen nena koju ce OHOCU Ha O0jallmbEHE MOjMa MOCIENPOIAJHUX yCayra, 1a
0u ce mpeIMeT UCTpaKuBamwa 1TO Oosbe caryiefao Ouhe nepuHUCAHN KIbYYHH T10JMOBE
KOjU ce Haja3e y camMOM HacJOBY OBe amcepranuje. To cy: KBaJHUTET, yIpaBJbambe
KBQJIUTETOM U yCITyTE.

VYnpaBibambe KBaTUTETOM j€ KOMIUIEKCAH MPOIeC KOjU C€ HEe MOXE MOKPEHYTH
0e3 Mepema caMe IojaBe Ha Kojy ce oJHocU. Jla O ce y KOHKPETHOM CJy4ajy pelmo
npobjieM Mepema TMOCHENpoajHe yCIyre OJpkaBamkba MOTOPHHMX BO3WJIa OWIIO je
MOTPeOHO MPOYUUTH JIa JIM TIOCTOj€ MOJIENIN KOjH 3a Ty CBpXY Beh mocroje. YTBpheHo je
Jla TIOCTOj€ OMIITA MOJIETH 32 MEPEHE KBAJIUTETA YCIYTe, ajlH Jla jé CaBeT CTpyUYmakKa Ja
j€ 3a cly4aj yCIyXKHHX JIETATHOCTH OBE Mojielie MoTpeOHOo mpuiiarohaBatu KOHPETHOM
YCITY)KHOM KOHTEKCTY. Pe3ynrartu oBuX aHanmsa cy, Takohe, mpuKazaHu.

Omnpenerbeme 32 HCTPAKUBAKE Y 00JIACTH KBATTUTETA MOAPKABA YHHCHUIIA 1A j¢

OH BHIIECTYKO BakaH. Ca jeZJHe CTpaHe KBAJUTET j€ BakaH 32 KOPUCHUKE jep yTHUe Ha
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ocehaj muxoBor 3a/10BosbcTBa. Ca JIpyre cTpaHe KBaJHUTET je BayKaH 3a OpraHH3aIlfjy.
Ty Takohe Mory ma ce moctaBe ABOCTpPYKHM KpuTepujymu. Hamme, ca jemHe ctpaHe
yIpaBjba C€ KBAJIUTETOM YHYTPAIIETr IMOCIOBama, a ca JAPYre CTpaHe KBAJIUTETOM
oJHOca ca kopucHurMa. C 003upoM 11a je b cBake opraHuszanyje mro sehu npodur,
ca mo0OoJbIIIalkEeM KBAJIMTETA E-EHOT TOCToBama nmoBehaBa ce ocehaj 3a10BOJbCTBA KO

KOPHUCHHUKA U CTHYY C€ YCJIOBH 3a JIOJaJJHOCT KOjO] T€Xe CBU MPOU3BOhaUH.

3.1. CTAIBE Y AYTOMOBMWJICKOJ UHAYCTPUJU CA ACIIEKTA
JAE®OUHUCAHOI IPEAMETA UCTPA’KUBAIHA

MoTopHa Bo3MIIa MPENCTaBIbajy ONMacHy poly mumpoke moTpommhe. OHa naHac
KOJI BEITUKOT Opoja KOpPHCHHKA MPEJCTaB/bajy OCHOBHY MOTPeOy, jep MHOTH JbYIAH HE
MOTy Ja 3aMHuclie XHMBOT 0Oe3 OBOI TPEBO3HOI cpeacTBa. MoTopHa BO3Wja Cy
JEAHOCTAaBHO 3aBliajiajla CBETOM M HAIIlIa CBOj€é MECTO TOTOBO y CBAaKOM JOMahHMHCTRY.
CamuM THM ayTOMOOWICKA TMpPHUBpENA j€ jelHa O]l HAjJMONHHMjUX NMPHUBPEIHUX TpaHa Y
ceery. Ona oOyxBaTa ayTOMOOWICKY WHIYCTPH]y, Tj. TPOU3BOAKBY BO3WIA U
KOMIIOHEHaTa, Kopumheme BO3WIa W CBE JpYyre aKTUBHOCTU IMOJPIIKE KOje
oMoryhaBajy mnpomsBoamy, Kopumrheme u ornuc Bo3mwia. Cama ayroMoOmMIICKa
WHAYCTpHja je NaHac Takohe jelHa Of Hajpa3BUjEHUJUX Y CBETY, IOTOTOBO Kaja ce uMa
y Buy miobanu3anuja cBercke npuBpene. Oxo 5% CBUX MPOU3BOIHUX PATHUKA y CBETY
j€ 3aroCIIeHO Y OBOj MHIYCTPHjH M TO OHUX KOJH CY TUPEKTHO YKJbYYEHHU MPOU3BOAY
BO3WJIa M BHHUXOBHUX jenoBa. Kama ce ToM mpoueHTy nojga U Opoj OHUX KOJjU Cy
WHIMPEKTHO BE3aHM 3a ayTOMOOWJICKY WHAYCTPHjy (TIpOM3BOJHa M CHaOJeBabC
TOpHBA, pa3HEe BPCTE YCIIyTa, TPAHCIIOPT U CIMYHO) JIOJIA3U C€ JIO MOJAaTKa Jia je MPEKO
30% cBHUX 3amOCIEHUX HA CBETY JUPEKTHO WM WHIUPEKTHO BE3aHO 3a MPOU3BOIY
BO3WJIa U MHIUCTPH]Y Koja je ca ;oM noBe3ana ([Tomosuh, 2015).

TokoMm BpemeHa ce ca noehameM YKymHOTI Opoja CTAaHOBHHMKA y CBETY Kao M
cTaHjapna Jpyau yomre moBehaBa m oOMM Mpou3Boame ayromoduna. Mehyrtum, Taj
MOpacT HUje JIMHEApaH, HeTO Ha Hhera yTuay U rio0ajiHa CBEeTCKa JeniaBama. 1aKo je u
CBETCKa €KOHOMCKa Kpu3a koja je 2008. rogune uMana cBoj MaKCUMYM IIOTO/AMIIA U OBY
uHayctpujy. Mehyrum, nouesmn ox 2009. roauHe nounme HEH MOCTENEHH ONOpaBak,
IITO je CBAKaKO y BE3M M Ca MOOOJbIIAKEM CTamba IEeJIOKYITHE CBETCKE SKOHOMHU]E.
[Ipocedan mopact ayToMOOWJICKE WHAYCTpHje y crieiehe Tpu TroawHE Of IMOYETKa

oropaBka M3HOCHO je 7%. Y oBaj mporeHar je ykJbydeH u mopact ox 13% xoju je
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KapakTepucao NnpBy roguy omopaska. ¥ 2013. rogunau je OenexeH AajbU MOPACT OJ
4% Koju je BOIM Ka YETBPTO] Y3aCTOIHO] PEKOPIHOj BPEIHOCTH Yy pa3BUjeHUM
3emsbama. Takolhe ce u npensulo nopact 3amnocienoctu 3a 3,8%.

[Ipema jenHoMm ucTpaxkuBamwy odekuBaio ce 1a he y CAJl-y nponaja myTHUUKHUX
Bo3mia y Toky 2013. roaune 6utu 15 munuona jeaunuia (Gomes, 2013). To 6u 6uo
Hajeumu HUBO ox 2007. romuue. bunancu nomahuncraBa y CAJl cy y ToM mepuomy
3Ha4yajHO noOoJblIaHW. Y Bpeme Kaja je paljeHa rope moMeHyTa CTyAMja IpoceyHa
crapoct ayromoomna y CAJl je 6wna jemanaect roguna. [{uss je 6mo ma ce taj mpocek
norpaBu 1 mpuoIku npoceky 3 2007. roauHe Kaja je oH u3Hocuo 9 ronuHa, rna yak u
Mame.

3a pa3nuky o nogaraka uz CAJl y 3anagnoj EBponu curyanuja je 6una 3HaTHO
nomuja. Ty ce Oenexno BUIICTOIUIIBY Maa Mpoaaje BO3Wia, Maja Ce y 3aike BpeMe
youaBasia W ctabmimsanyja TpxkumTa y 3emsbama CeepHe EBporme, ueMy je cBakako
MpeTXoAnia U CTabuiau3alija eKOHOMCKUX TokoBa. OuekuBaino ce aa he y 3amaaHoj
EBponu 06uM mpozaje ayromobuia 1a octaHe HEIPOMEHmEH U Aa u3HocH 11,7 Munrona
jenuanna y 2013. roguuu (Gomes, 2013).

Kuna je rmobamam mokperad mopacta obmma mponaje Bo3wia. OHa Oenexu
nopact ox npubmmkHo 60% y mocneamux aecet roguHa. Kuna tpenyrHo Oenexu 20%
YKYyIIHEe CBETCKe Tpojaje Bozmwia. IIpomsBohaunm ayromobuia, takohe, cBe Behu Opoj
(abpuka oTBapajy y Kunu, 300r BeITUKOT MOTEHIIMjajla KOJH UMa OBO TPKHUIIITE.

ITopen Kune npounsBohaun ayromobmiia Takohe mosehasajy cBoje mprCYCTBO U Y
Bpasuny. [Ipensubhasio ce na he obum mpomaje, y oBOj 3eMJbH, MOPACTH HA 3 MUJIMOHA
jemuauna 2013. rommne. OBaj mepuon je 00anexXwo PEKOPIHO Mamu Opoj
HE3aMoCIeHOCTH y OBOj 3eMJbH, cBera 5,3% mTo je aymio mame Hero 2007. ronune,
KaJga je ¥ MpoJaTo MHJIMOH jeAWHHWIIAa Mamke HEro IITO ce mpeiasuha y HapeaHoM
JETHOTO/IUIITEHEM TIEPUOLTY.

Pycuja u Jaman cy, Takohe, Omnm BakHa TPXKUINTA 32 MOPACT oOMMa Mpojaje
ayroMoOuia, 4eMmy Cy JONPUHOCWJIE W BIIaJUHE Mepe MOAPIIKE U CYyOBEHIMOHUCAHH
KPEINUTHU 3a KyIOBUHY HOBHX Bo3wia. Y Kanamu ce mpensuha0 oOuM mpojaje oJ OKO
1,69 munmona y 2013. rongunu, a0k y MHAMjM HAa TpuUMeEp ycliel HIKET €KOHOMCKOT
pacta u nmoBehane mH(pIAINMje CUTyallja Be3aHa 3a MPOAajy ayToMOOHIa ce cMaTpalia
na he Outm Hemro Gosba y 2013. roguHM Hery y HpeTXoJHOM mepuony u aa he

u3HoctuTH 2,15 Munnona jenuauna (Gomes, 2013).
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Jetaspauju TabenapHU MPUKa3 BPEIHOCTH KOjU CE€ OJHOCE HA CHTYaIlH]y Be3aHy
3a Mpojajy ayToMoOuiIa Ha TJ00aTHOM TPXKUIITY, Ka0 M y HEKUM KapaKTepPUCTUYHUM
pernonnMa 10 2013. rogune gat je y tadbenu 3.1 (Gomes, 2013).

Tabena 3.1. Obum npodaje nymuuuxux éozuia y nepuody oo 1990-2013. zooune.

Hperﬂe}l nponaje IMNYTHUYIKHX BO3WJIA Y CBETY (y MUJIUMOHHUMA jEJII/IHI/IIIa)
1990-99 2000-09 | 2010 | 2011 2012 2013
YKYIIHA 39.20 49.64 56.82 | 58.89 62.00 64.73
MNMPOJAJA
CeBepna Amepuka® 16.36 18.38 13.96 15.22 16.97 17.72
Kanana 1.27 1.59 1.56 1.59 1.68 1.69
CAZl 14.55 15.79 11.55 12.73 14.30 15
Mekcuko 0.54 1.00 0.85 0.90 0.99 1.03
3anmaana EBpona 13.11 14.39 12.98 12.80 11.65 11.65
Hemauka 3.57 3.33 2.92 3.17 3.08 3.14
Hcrouna Espona 1.18 2.71 3.14 3.90 4.37 4.63
Pycuja 0.78 1.53 1.91 2.65 3.05 3.20
Azuja 6.91 11.64 22.47 22.50 24.24 25.70
Kuna 0.43 3.56 9.41 10.04 10.74 11.85
Wunja 0.31 0.89 1.87 1.95 2.05 2.15
Jy:kHa AMepuka 1.64 2.52 4.27 4.47 4.77 5.03
Bpazun 0.94 1.57 2.69 2.64 2.86 3.00
*yKIbyUyje JJake KaMHOHE

HcroBpeMeHo, mTO ce 00MMa MPOU3BOHE MyTHUYKUX BO3UJIA Y CBETY THYE, 32
nepuoa on 2000. — 2012. ronuHe, pacmopes]] MO PeTHOHMMA MOXE Ja C€ MPEICTaBU

nomohy npukaza Ha ciunu 3.1 (ITomosuh, 2015).

Units ©® EU* ®NAFIA @ Japan @ SouthKorea @ BRIC
25,000,000

o
20,000,000

15,000,000

10,000,000

203% 203%

5,000,000

DURCE OICA - 2013

2000 2005 2010 212
Passenger car production -world 12012

VOLUME % SHARE

® ® 14611284 28.2%
enwm 900 6,956,158 11.0%
@ © 854219 136%
2 ® Suthkorea & Al67.089  ...56%
5 ec O@CO®  mumey  max
? Others : 5379144 85%
S Total World 63,069,541 100% « Censiont 127 puimetar hrvaghtet he pornd

Cnuxa 3.1. [Ipouszsoora nymuuuxux eozuna y cgemy 00 2000. do 2012.
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Ha ocHOBY rope M3HETHX IOjJaTaka MOXKE Ja C€ 3aKJby4yH J1a ayTOMOOWJICKa
WHAYCTpHja MoKasyje TpeHa mnopacta. llIto ce Thye mporeHe 3a HapeIHU MEPUOJ HEKE
CTyJIMj€ HOBHjET JaTyMa Cy ce OaBuje mpolieHaMa obuma npojaaje 3a nepuoxa ao 2020.

6
roaune. Jlomwio ce o cieaehux pesynrara:

- IIpomene y nmorpebama Ha CBETCKUM TpkuiITUMa ce Hehe npomenuty u Kuna
he u naspe OUTH HA IPBOM MECTY IO TPAKIHH (Ca MPOLEHEHUM 00MMOM TPo/Iaje
34.7 MunroHa HoBUX Bo3uia 'y 2020. roquHm).

- Tpxwumra y pa3Bojy Hehe npehu y kareropujy passujenux ao 2020. 'ogune.

- MHaxko ce pasBujena tpxumra CeBepHe Amepuke u 3amaane EBpomne He mory
TAaKMHUYUTH Ca CTOIIOM PacTa Mpojaje Ha TPXKUIITUMA Y pa3Bojy OHH he U gasbe
OCTaTH HajBaXXHH]jU MPOJIajHU peruonu nocie Kune.

- be3 003upa Ha ONTUMUCTHYKE TJIO0ANHE CTOIME pacTa pa3BUJEHUX TPIKUILITA
CeBepne Amepuke u 3anagHe EBporie HaKOH OMopaBKa O/ CBETCKE €KOHOMCKE
kpuze 2008. ronuHe, Ta TP)KUINTA jOUI HUCY JocTUria cromy pacta uz 2000.
TOJIMHE.

- 3emspe 3ananue EBpomne: Hemauka, YK, ®@pannycka u Uranuja he u naspe outn
mehy npBux10 3emaspa o o0umy npojaje ayromoduia, kao u Janan 6e3 o03upa
Ha YMECHUIY IITO he y ’heMy Mpojaja Ja naja y HocMaTpaHOM HEepUoTy.

- Mako pa3BujeHa Tp)KUIITa HUCY BUIIE LIEHTPU pacTa, TPU OJ UETHUPU BO3MIIA
koja ce he mpomaBatu Ha cBerckoM Tpxkumry y 2020. roguam motunahe w3
pa3BujeHux TpxkuiTa Janana, Cesepae Amepuke u 3arnagse Esporne.

- Yak u mocne 2020. rogune tpxkumra Kune, Uaauje u bpasuna he u name
MMaTH pacT MOTEHLMjaja, MowTo he y OBMM 3eMJbaMa CTONa IOCEI0Bamba

BO3WJIa OUTH Mama O] T€ BPEIHOCTH Ha Pa3BUjEHUM TPXKUIITUMA.
[lIto ce THYe KOHKPETHUX MPOLECHEHUX BPEAHOCTH KOj€é C€ OJHOCE Ha
IPOLEHTYAJIHU yJe0 Of YKYIHE Ipojaje Ha oapeleHe pernoHe oHU Cy MpPEeACTaB/bEHU

Ha CIIUIHA 3.2

® KPMG Global Automotive Retail Market, septembar 2013.
"KPMG’s Global Automotive Executive Survey 2015.
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Cnuka 3.2. Tpenodosu y npooaju aymomobuia 0o 2020. 200une®
[IpenBulherr TpeHAOBH 1O THUTalky OOMMa MPOM3BOIHKE HajBehHX CBETCKUX
npon3Bohada ayromobuia, 3a nepuoa ox 2011. mo 2020. roauHe, 32 MACOBHO TPIKHIITE
MpPUKA3aHO je Ha ciauuud M 3.3, JOK Cy MCTH TaKBU IOJALM 32 MPEMHUjyM CETMEHT
MpUKa3aHu Ha ciuiu 3.4.
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Crnuxa 3.3. Tpenoosu y npouzeoomwiu Cnuxa 3.4. Tpenoosu y npouzso0ru
aymomoouna 3a Maco8HO mpicuuime aymomoouna npemujym ceecmenma

Mebhyrum, mopen Mpou3BOJIKE HOBHX jEAMHHWIA, JaHAC CE CBE BHUIIEC UCTHYC
3Hauaj IMOCJICTIPOJAJjHUX YyCIyra y ayTroMoOwickoj wHACyTpuju. Ilorpeba 3a
MOBE3MBAaKEM OBA JIBa CErMEHTA YCJIOBJbEHA j€ YMELEHUIIOM Ja KOPUCHUK KaJa TOHOCU
OIIEHY O 33/1aBOJbCTBY JEIHUM MIPOU3BOJOM Y O03Hp y3UMa HETOB KBAIUTET TOKOM BeKa
ynotrpede. To momap3ymeBa na ce y 003up y3uMa KBaJUTET CaMOTl TPOM3BOAA alld U
KBAJIMTET MOCIENPOIaJHUX yClyra Koje ce MaHu(pecTyjy y OOJUKY pPEeIOBHUX CEpBHUCA,

onroeapajyhux momnpaBku, rapaniiyja, Ipojaaje pe3epBHUX JenoBa u ciimdHo. C 003upom

8 KPMG Global Automotive Retail Market, septembar 2013.
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Ha 3HA4Ya] W JEJHOT U JPYrOr CETMEHTa y OYMMa CaBPEMEHOI KOPHCHHMKA Y HACTaBKY

CJICAC BIbUXOBH OITMCH.

3.1.1. Ilpou3eoonu cucmemu 3a odezbeljerve ceemcke Knace Keanumema
aymomoouna

Y ayroMoOWJICKO] MHAYCTPUjU M ayTOOM3HUCY BEOMa C€ HCTHYE 3HA4aj
KBaJIUTETa CaMOT MIPOM3BOAA - ayromoOmina. Ha nHTepHeTY M y 4aconucuMa Koju mmpare
OBY MHAYCTPHjy MOTY Ja ce Hal)y OpOjHM CTaTHCTUYKH M3BEIITAjH KOjU KOHTHHYHPAHO
MpHUKa3yjy YHOOpEAHW Tperjiel OICHa KOju KOPUCHHUIM Jajy BO3MIUMAa CBUX
npousBohaua. Kynuu HoBUX ayromMoOuia npu o1abupy Mapke U Mojesa Koju xkele J1a
KyIle YBEeK Tpake MH(POPMAIMjy U UCKYCTBO JIPYTUX BE3aHO 3a Taj MOJEN ayTOMOOMIIA.
3aro je BaXHO Ja Ipou3BohaunM Ha TPXKUIUTE IUIACUPA]y MPOU3BOJAE ILUTO BHILET
KBaJIUTETA.

KonkypeHuja y CeKTopy ayTOMOOWJICKE WHAYCTpPHje je H3y3€THO BelHKa U
npou3Bohaun ce Tpyae Ja TPOW3BeAy INTO KBAJTUTETaHUjE TPOU3BOJAE IO MITO
MpHUCTynadHnjoj eHun. OCOBHU IIUJb OBAKBUX aKTUBHOCTH j€ 3aJpKaBame MocTojehnux u
npuI00Hjamke HOBHUX KyTiala.

AyTomo0uIIcKa MHIYCTpHja je jenHa oA Hajehux mHIycTpuja y cBery. Kana ce
0 0] TOBOPH MOJXKE J1a Ce KaXKe Jla je OHa Ouia reHeparop OpOjHUX HOBHMHA Y HAUMHY
npom3Boame yommTe. OBIe je CBakako KOPHCHO HABECTH J(Ba 4ecTo KopuurheHa
nmpuMepa: MmpBa MOHTa)KHa Tpaka moueTkoM XX Beka y (adbpunm dopa u y HemTo
ckopuje Bpeme JIT ¢unozodpuja npoussonme (Just in time - YV mpaBo Bpeme) y
(abpukama janaHckor npousBohaya ayromoouina TojoTe.

Hanme, mpBa MOHTaXHa JHMHHMja 3a CKJamame ayroMoOwia Hacrana je y
(dabpukama ®opna y Amepuim, modetkoM XX Beka, ydMe je omoryheHa cepujcka
MPOM3BO/IEHa IITO j& JOBENIO J0 Taja IeHe ayToMoOmia ¥ MoryhHocTm aa oHa Oyxe
NpUCTYNIayHAa M Cpeamoj Kiaacu. OBO je Kao NOCIEOUIly HMAlo eKCIaH3Ujy
ayTOMOOWICKE UHAYCTPH]E.

Hpyru Beoma BaxkxaH u Kapaktepuctuyan mnpumep je JIT dunozoduja
MPOM3BOJIbE KOja je HacTaia je y moroHuMma TojoTe, maHac Bojeher mpousBohada
ayromoOwmna. [IpuHINI TPOM3BOAKE, Y MpaBO BpeMe W 0e3 rpeliaka, JaHac Haxa3u
CBOjY IPUMEHY ¥ Y MHOTUM JPYTUM CEKTOpPHUMA MPUBPEJE, a HE CAMO Y ayTOMOOMIICKO]

WHYCTPHU]H.
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OBHX ¥ CAMYHHUX TPUMEPA KOjU YKa3yjy Ha BAXKHOCT ayTOMOOUIICKE HHIYCTpH]je
Y YHMICHUILY Ja jeé OHa TeHepaTop MPOMEHa Ha CBETCKOM TPXKHUINTY U y TMPHUBPEIHUM
JeIIaBambMa YOIIIITe UMa JIOCTa.

Kama ce o camoM kBasMTeTy y ayTOMHAYCTPHJU TOBOPH, na Ou ce 00e30eamo
notpebaH BHCOK HUBO KBaJMTETa ayrOMOOWIIA, IMOjeMHU TMPOU3BOhauM NpUMEHY)y
CTaHJApAM30BaHE CHUCTeMe TMpou3BoAme. OCHOBHM LMJb TaKBe CTpaTervje je
MpEro3HaBakbe TAKBOI 3HAaKa OJ] CTpPaHE KOPHCHUKA, TapaHIM]y KBajJWTeTa W
o0e30eheme myropouHe capaame ca KOPHCHHIIMMAa BO3WIIA, 3apiKaBame MOCTOjehmx
Kao0 M, TIOCPEICTBOM IIUPEHa MIO3UTHBHOT UMUIIA, IPUBIAYCH-¢ HOBHX KOPHCHUKA.

AytomoOun je 0a3uyHM TPOM3BOJ OBE HHIYCTpHje M Ha HeMmy ce Oaszupa
nesnokynHa ¢uiuozogpuja mocioBama. Kao mro je pedeHo, rope MOMEHYTH CBETCKH
MIPU3HATH M TIO3HATH CHCTEMH MTPOU3BOAKEC MMA]y 3a ITUJb YIPaBo oj1e30eheme BUcokor
KBanuTeTa (puHAIHOT Mpom3BoAa. Tako ce cucteM mpousBoime y Tojotu ckpaheno
HazuBa TPS koju y ocHOBM uma peun ,,Ioyota production sistem* — Tojorun
NpOM3BOAHU cucteM. Y (¢abpukama npousBohaya ayromoomina mapke Fiat, Chrysler,
Volvo u jomr Hekux nmpuMmemyjy ce npuHiunu npoussuame WCM (eng. ,,World Class
Manufacturing“ — TlpousBomma cBeTcke Kiace)’, y MOroHHMMa mpoussohaua
ayromoOmia wmapke Volkswagen, cucreM mpoM3BOAKE KOjU C€ KOPUCTH HMa
ckpahenuiry VPS (eng. ,,Volkswagen Production system* — ®onkcBareHOB pOU3BOTHH
CHUCTEM) U CII.

C 003upoM Ha mpuCyTaH TPEH] TiI00anu3aIje CBH OBH CUCTEMHU MPOU3BOIHE
¥UMajy BpJIO CIMYHE MPUHIUIIE TOCIOBamkba KOJjU TEXKE Ka YIITeIW y TPOLIKOBHMA H
BHCOKOM KBAJIUTETY MPOU3BOAA jep C€ jeAUHO TaKO MOXXKe 00€30eIUTH KOHKYPEHTHOCT
Ha CBETCKOM TPIKHIITY.

Y HacTaBKy CJIeJM KpaTaK ONKC CBa TPU IMPETXOJHO HaBEJIeHA IMPOU3BOJHA
cucrema.

TPS — Tojora npou3BoaHN cUCTEM

Jamancke kommnanuje cy Ouie npuHyheHe a CBOj ONCTaHaK M pa3Boj BEXY 3a
pecypcHoO MmITeI/buBO TocioBame (TojoTn3am), Unjy OpraHu3aiijy paaa KapakTepHIy:

1. TIpousBecTH TauHO Ha BPEME, CAMO OHO IITO j& TIOTPEOHO,

2. HarpamuTu oHe Koju youe mpobiieM u Hal)y TpajHO pemieme,

® WCM — World Class Manufacturing program — Tofas, www.tofas.com.tr/en/About/Documents/WCM-
Tofas-2012-Eng (marym mpucryma: 02.02.2013.)
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3. Enumunmcaty HemorpeOHE aKTUBHOCTH,

4. CXBaTHTHU paJHO MECTO Kao MPOCTOP 3a MOOOJbIIAKE,

5. CmamuTtn cBa MehyckinagumTa W TPEHYTHO MpeNy3uMaTH Mepe 3a
yKJIambambe 3acToja,

6. Hynma rpemka. buTu maxspuB y H3pagdl JAeioBa. TEXUTH LUIBHUM
BpEIHOCTUMA.

Janmancku mpomsBohaum 3aroBopajy cucrem TQC (Total Quality Control —
Konrtpona ykymuor kBanutera) u ZDM (enr. ,,Zero defect management” — Cucrtem
HyJla rpelaka) Koju je moctao Moryh u Huje ra Temko npumeHuTd. IIpakca koja ce
npUMembyje MojapasyMeBa Ja paJHHULIM - HEMOCPEAHM W3BPIIMOIM IOCiia, a He
WHKCHEPH Y MPOU3BO/GY, UMajy JHYHY WHUIHM]ATUBY y NMPOYYaBamy MOCTaBJHEHOT
3aJlaTka, caMor IT0CJIa U CpeaCcTaBa 3a paa. TojOTHH MPUCTYIT IPOU3BOIBH ayTOMOONIIA,
ca CBOjCTBEHUM ()OKYCOM Ha BPXYHCKH KBaJHTET W CTaBJbambe KyIIa HA MPBO MECTO
HAIpaBUO je PEBONIYIH]Y Y ayTOMOOWJICKO] MHIycTpuju. Za TojOTHH NPOU3BOIHHU
cucteM (ili TPS), ce uecto xopucTu HazuB “lean” - mpousBoama wim “just-in-time” —
TayHO Ha BpeMme. OBaj CUCTEM NMPOU3BOLE IIOCTAO j€ TO3HAT M N3y4aBaH IIMPOM CBETA.

[MpousBoama “just in time” (,,tauHo Ha Bpeme”) MocCTada je KIbYYHH UHHUJIALL
pa3Boja KOMIIaHHUje, PyKy TOJI PYKY ca JOCICIHOM (HIO30(HjOM MOMITOBAKA JbYIU U
OYyBama JKUBOTHE cpeAnHe. To je KOMIaHUjH OMOTYhMIIO J1a CMamU 3aMXe JIeJIoBa U
euKacHUje MPOMU3BEE CaMO NMPELUU3HE KOJUUUHE jeTHOT MPEMETa, Ha OCHOBY TPaXKHE
KyTana u y3 MUHUMAaJHy KOJHYUHY OTHa/a.

TOyoTHH TIPOM3BOHHU CHUCTEM, Ca CBOJUM HArJaCKOM Ha CTAJTHOM TOOOJBIIAY,
BPEIHOBaKY MPEIAHOCTH PAJHUKA W BPXYHCKOT KBAJIUTETA, j€ MPENO3HAT Kao MPaBo
MEpPUJIO BPETHOCTH Y OUMMa CBETCKE ayTOMOOUJICKE UHAYCTPH]E.

TOYOTHH NPOM3BOIHMI CHCTEM CE 3aCHHUBA HA IBA OCHOBHA KOHIICIITa:

1. "Just-in-time" (TauHO Ha BpeMe) - MPH YeMy Yy TOKY INPOU3BOIC CBAKH
IpoIiec MPOU3BOIM CaMO OHO HITO je MOoTpeOHO 3a cieaehu mporec.

2. “Jidoka” (rpy0o mpeBesieH Kao “‘ayroMarH3alija ca XyMaHOM HOTOM’) - IITO
3HAYM Ja KaJa ce MojaBu mpoOsieM, ompema oaMax MpeKuaa ca pazoMm, crpedasajyhu

TUME MPOU3BOAY Ne(PEKTHUX MTPOU3BOIA.

10 http://www.toyota.rs/corporate/the-company/toyota-production-system.tmex  (zaTym  mpucTyma:

04.02.2013)
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JletasbHUjU TpUKa3 METO/Ia YIpaBJbamka KOjU ce Ipumemyje y TPS cucremy nat
je y tabenu 3.2 (bypuuuh, 2004).

Tabena 3.2. Ilpezned memooa ynpasmarea y Tojomunom npouszso0HOM cCucmemy

Pen.opoj

Metone ynpasibama

Kparak onmc meroze

1.

EnekTpoHcka uHGOpMAIMOHa
taba (Andon)

Cee uHbpopMaije 0 QYHKIIMOHHUCAY IEIOT
NPOM3BOJHOT  CHUCTeMa  Tpyka  jenHa
eIeKTpOHCKa  Tabma  ca  CBETJIOCHUM
CUTHAJIMMA.

Ocurypame kBanutera (Paka-
Yoke)

Ocurypame npou3Boame 0e3 rperraka (Hyja
nepekr — ZDM) myrem u3Hanaxkema a00po
OCMHUIIJBEHUX  allaTa  WIH  PYTHHCKHX
MOCTYTIaKa.

Yerupu "S" (Four S)

Seiri = ypagutu no kpaja. Seiton=ypaheHo.
Seiketsu=umncroha. Seiso = cnpemame. Yetnpu
"S" 3Haum gnma je umcroha um moGap pan
OCHOBHH TipeycioB 3a Hyjda aedext (100%
KBAJIUTET)

IMler myra muraj 3amro (Five

Why's)

YMecTo KIacHYHUX NWTama: Ko, IITa, Kaf,
r7ie ¥ KaKo Jla ce peld HeK: npoodiieM, mmpasa
nHUTamka Cy: 3aIliTo, 3allTo, 3aIliTO, 3aIITO U
3aIITO Cy pa3lio3d 3a HACTaHAK Ipodiema
YOIIIITE IPUCYTHH"

PykoBoutaiy (Group

Leader)

rpymne

To je mpow3BoAHHM pyoOBOIWNAIl  KOjU
PYKOBOIIM ca TpU JI0 TET TUMOBA ca YKYITHO
oko 30 4jmaHOBa, M OJTrOBOpPHA je 3a HHX IO
CBUM TMHTamHMa, Ka0 M 3a JIBOCMEPHO
KOMYHHUIIUPAE Ca CYCEIHUM THMOBHMA.

P aJl Ha CTaJJHOM HO60J‘L]_LIaH>y
(Kaizen)

CrajHO HCTpaXHBamke, NPOHATAKECHE U
CIIMMUHUCAkEC pacullaba y  MAaIIUuHCKOM
CHCTEMy, Marepujaly, paaHuM 3aJaluMa u
MeTojaMa paja KopumihemeM ujacja u
NPEJIora 3aMoCICHUX.

Otman/cmete (Muda)

(eng. ,waste”) CBe aKTHBHOCTH KOje HeE
JOTIpHHOCE MoBehamwy BpPEeJHOCTH Ha CTpaHU
KyTIIa.

HenpasunHoctu y niporiecy (Mura)

HemocnenHoct 'y mpouw3BOAKU — HACTaje
MPUJIMKOM JIOIIE CUHXPOHH3AIUjEe Y JOMEHY
MIPOU3BOJHHX pecypca.

HenpasunHoct y motpaxiswu (Muri)

I[IpeBenuka MPOU3BOAKA M CTPBApABE 3aIMXa
30or Jomer OanaHcUpama IOHYIE U
HOTPAXKIBE.

10.

Heijunka OnprxaBame pemociena y
npomssoamu (Orderly pick-up)

TokoM 1enor mpou3BOJHOT Mpolieca Mopa ce
oIpXaBaTh pemocien y mo06po ypehenom
BPEMEHCKOM IUIAHY 3a 1160 MPOM3BOJ U CBE
IHETOBE KOMITOHEHTE.

11.

Buzyenna kourposa (Visual
Control)

BusyenHa KOHTpoJa OJakiiaBa MpOU3BOJHOM
TUMy W DPYKOBOJHOIly THMa Ja y MOMEHTY
BUIA Ja JIK CE€ I[POU3BOJHE aAKTUBMOCTU
010BWjajy HOpMalHO WM He. TunmyHa
noMohHa cpefcTBa 3a BU3yelHY KOHTPOIY CY:
Andon i Kanban.
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Pen.opoj

Meroae ynpasibama

Kparak omnmc metoje

12.

OnprxaBame CTaOMITHE
IIPOU3BO/TEHE

Tpeba  m3beraBatm  mpeontepehema U
HEPaBHOMEPHOCTH y TOKOBHMa MPOU3BOAME,
a J1a ce 3aJI0BOJbe MoTpede TPIKHUIITA.

13.

N3y3eTHa CUTYpPHOCT WK
AyTomaru3aimja ca XyMaHOM
notom (Jidoka)

[IpomsBogam  ypehaju  wmajy  yrpaheny
CIOCOOHOCT Ja YTBpIE Kada je HeITo
HeycarialieHo, ¥ Jia 3aycTaBe MPOU3BOIBY U
crpede Jla HeycarjialieHu Jieo uae Ha cieachy
omnepanujy.

14.

IIpousBoama y npaBo BpeMme,
noTpeOHe KOJIMUnHe, npeaBul)eHor
kBasureta (Just-in-time)

KoHuent mnpou3BoImbe M HUCIOPYKE Camo
OHOTa LITO je MOTPeOHO, Kajia je TO MOTpedHO
W Ta4yHO Yy KOJNMYHMHU KOja Ce€ TpaXd Yy
cnenehoj mpou3BoIHO] onepaIyju.

15.

Kapra napyut6e (Kanban)

Kanban  kaptuma  caipiku  HEONXOAHE
nadopmarje o Mmarepmjamy. OHa je
NpEeAyCIIoB 3a just-in time nmpousBoamy jep: 1.
NpeCTaB/ba MHCTPYKIM]Y 3a TPOU3BOIBY U
TPaHCMOPT, 2. CIpeyaBa Ja ce MPOU3BOAU
BHUIIIC HETO IITO je MOTPEOHO, U 3. CIOyXH Kao
NOMONHO CpeACTBO 3a BH3YENHY KOHTPOIY
W3BpILICHA TPOU3BOAKE W 33 KBaIHTETHO
1000JBIIIAKE CaMOT MpoIieca.

16.

Bpewme 3a noBoheme y pen (Set up
time)

Bpeme koje ce yTpomm Oa 3aBplIeTKa
HOCIeEr KOMajaa je[He BapHjaHTE HEKOT
Jiena JI0 TOYeTKa W3paje MPBOT HCIPABHOT
KOMajia HEKe HOBE BapHjaHTe Jeja KOju ce
MIPOM3BOM HA HCTOM ypehajy.

17.

CTaH,E[ap,Z[I/BOBaHI/I Ipouecu
(Standardized work)

CraHmapIu30BaHd  [POM3BOJHHM  IPOIECH
00e30elyyjy caBpiieH pen, u3deraBame CBUX
pacunama, a MoceOHO TaMo TIE je HYXKHO
npeMelnTame 0cod/ba, W MPOU3BOABY Ca
BUCOKMM e(exTrMa. 3ajeqHHYKH Paj 3aBHCH
on Op3uWHE TPOU3BOJIME, pernociena paaa u
CTaHIapAU30BaHUX MelyCKIaauIITa.

18.

Bpewme Takra (Tact-time)

OBO BpeMe ce YTPOIIH 3a PONU3BOIBY jETHOT
Jefia 3a HeKH ayTOMOOHI, a M3pauyyHaBa ce
JeJbCHhEM  YKYIHOT  BpEeMEHa  Tpajama
omepaimje ca OpojeM KoMaja Koju je HapyueH
3a IPOM3BOJIELY HEKOT oJipeljeHor naHa.

19.

PykoBoamtar Tuma (Team Leader)

YoBek OAroBopaH 3a YYMHAK CBOra THMa
(wetupu 10 ocam unaHoBa). bpuHe ce o
HOAENU paja Ha WIAHOBE THMa, O HHXOBO]
00y1u 32 HOBE MOCJIOBE M Ip. 3HA J1a paau CBeE
3a/1aTKe U MOJIjeTHAKO YUECTBYje y paay TUMa.

20.

Ynan tuma (Team member)

UnaH TuMa OJrOBOpaH 3a aKTHBHOCTH THMa
M0 NUTalky MPOU3BOHE, KBAIUTETA, 3AIITUTE
Ha pajly, OJp>aBama U IpHUIIPEME.

WCM (World Class Manufacturing) — Ilpou3Boama cBeTCKe KJiace

WCM sistem cucteM NpOM3BO/AKE je CauumbeH paau moBehama HHUBOA

MNPOU3BOAHUX CTaHAapAaa OO0 CBETCKEC KJaCe Ca KOHTUHYUPAHUM nmoboJbIIalbuMa U

pa3BojeM Ha CHCTeMAaTU4YaH HAYMH.
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VY mporecy MMITIEMEHTANMj€ CHUCTeMa Mpou3BoAme 1o npuniunuma WCM

MoJIpydja Ha Koje je MoTpeOHO 0OpaTUTH HAPOUUTY NaXHY CY:

S: ,,Safety” — bezoenHoct — aa ce enMMHUHUIITY Hecpehe.

Q: “Quality” — Kpamuter — HayMH Ja C€ JOCTUTHE HAjOOJbU KBAJIUTET
MIPOM3BO/IHE IIUPOM CBETA,

C: “Cost” — Llena - p1a ce peaykyjy TPOLIKOBH INPOU3BOIE PEIyKOBABEM
oTMajaa u ryouraka

D: ,.Delivery* — Mcmnopyka - 1a ce cMambH BpeMe HCIIOPYKE,

E: ,,Environment” — Oxpyxeme - na ce Oyae OArOBOpaH Mpema MPUPOIU H
CMame HeTaTUBHH YTHIIAJU 110 OKOJIMHY Y HajBehoj Moryhoj mepu.
VPS (Volkswagen Production System — d>osikcBareHoB IIPOU3BOJIHU CHCTEM)

[Mpoussohahu ayromobuna mapke Volkswagen npumemyjy Mpou3BOJIHU CUCTEM

.. . 11
YyMja je OCHOBHa (mio30(dguja mocioBama npukazaHa Ha caunu 3.5.7 Kao mto ce ca

MpHKa3a BUau 06a3y NpOU3BOALE MPEACTABIbA]Y clie/iehu MPUHIIUIIN:

1.

2
3.
4

YpaBHOTEKEHA MPOU3BO/IH-A BUCOKO PAHTUPAHOT KBAIUTETA;
Puropo3na enuMuHaImja cBakor TyOHUTKa,
Crangapauzaiivja CBUX MpoILeca;

OpraHnaauI/Ija I1OoCJia 3aCHOBAHaA 34 3alITUTH )KUBOTHC CPCAHHC.

[opnata BpeAHOCHO opuvjeHTUCaHa,
CMHXPOHW30BaHa NPON3BOAbA

Livknycu Tok Byyerse Mepcbekumja
= Ksanutet
2 Linknycwm ca ;

s 6p3uM Pepgykuumja «Pully 6asupaH Ha
Z noTpebHor Mpouecu Hyna rpeluaka
S | nogewasarsuma
= npema BpemeHa
E EdmkacHoct
KOPVICHWKY
YjeaHaveHa +
6GanaHcupaHa npou3eoaH-a
2 PuropoaHa enumuHaumja ryburaka 6uno koje spcre
g ;
[e) Cranpapausauuja
Opranusauwja nocna B3awTuTa okonuHe

Cnuxa 3.5. IIpuxaz IPS npouszeoonoe cucmema

Uhttp:/www.vwgroupsupply.com/b2bpub/documents/weltweit_vertreten/vw_group_of america/vwgoa_s
upplier_manual.file.pdf (zatym npuctyma: 04.02.2013)
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CBU OBM TNPETXOJHO NMPUKA3aHU MPOU3BOJHU CHCTEMHU KOjH C€ NPUMEY]Y Y
ayTOMOOWJICKO] WMHAYCTPHjH YKa3zyjy Ha 3Haudaj o0e30eherma BPXYHCKOT KBaJIHTETa
MPOM3BOJa M KOJUYMHH MaXKe Koja ce Tome nocsehyje. Mehyrum, 6e3 o63upa mro je
3a caMmor paJHuKa y (Gadpumm ayToMoOusIa M3ja3ak ca MPOU3BOJIHE TPAaKe TO 3aBPITHU
YHH 32 Taj IPOU3BOJ (HE MCKJbYUyjyhu HapaBHO W 3aBPILIHY KOHTPOJY NPOW3BOAA), 32
caMor KyIllla TO je TeK IMOYETaK MPOBEpE HEroBOI KBAJIUTETa. Y TOM CErMEHTY ce
nojasspyje nojam KeamureT y ynorpebu (netajban onuc y tauku 3.2.3) Koju je oapehen
crangapaoM IEC IEV 50 (191) u jacHo neduHuUIIe mapaMeTpe MpeKo KOjUX KOPUCHHK
MpoLEewkYyje KBAJIUTET TOKOM Kopuuithewa ayromobuna. OH ce cacToju o]l KBaJIUTETa
camor MMpOM3B0/Ia U KBANIUTETa ycayre. To 3Ha4uM Ja mopesa KBajauTeTa Ipou3BoJa IpyTru
BakaH IapaMmeTap, Y KOHTEKCTYy YKYIHOI KBaJlUTE€Ta, C€ OJHOCH Ha KBaJUTET
MoCJIenpoajHe ycayre. 3a OBe yclyre cy mpousBohauw yBHIENW Ja MPEACTaBIbajy
HAa4YMH 3a O/Ip)KaBale KOHTAaKTa ca KylIuMa TOKOM >KMBOTHOT BEKa IPOU3BOJIA,
MoryhHOCT 3a qudepeHujanujy u youpame npodura y3 cBakako HEOIXoHO nosehame
CUTYPHOCTH (YyHKIIMOHMCama Bo3wia. M3 THX pasziora cy npousBohauu ayromooOuia,
YBHJICBIIINA HHUXOB BUIICCTPYKH 3HAYAj, UMILUIEMEHTHPAIIN OBE YCIYre y CBOjY OCHOBHY
nonyny. C 003upoM J1a mocienpo/iaja Mpuaaa yCIy>KHUM JIeTIaTHOCTAMA y HACTaBKY

cienu O6mvKke oapeherme OBOT MmojMa.

3.1.2. 3nauaj nocaenpooajuux yciayza y aymomoouickoj unoycmpuju

Crannmapau3oBambeM IOjMa ,,KBAIMTET Yy ymnoTpebu koju he, kao mrTo je
MPETXOTHO HABEACHO, OWTH MpeIu3Ho JeduHucaH y Tadyky 3.2.3. HarJIalleH je 3HaJaj
panHuX neppopMaHCH jeTHOT TEXHHYKOT CHCTEMa TOKOM HETOBOI' JKMUBOTHOT BEKa 3a
OLIEHY YKYIHOT KBaynuTeTra. Mel)yTum, Kao ITO je MO3HATO Yy CBAKOM CHCTEMY TOKOM
paza Mory Jia ce 1ojaBe U npoOJeMH U 0TKa3M, TaKo Ja je MOTPEOHO J1a ce OH OJprKaBa.
Panu mornmynmjer obGe3behema OBOr mojMa y TPAKCH, TOKOM >KHUBOTHOZ IHMKIyca
ayromoOmia, kopucrte ce mocienpoaajue yciayre. Ilocjenponajue ycayre ce
Ne(UHUITY Kao CBE OHE aKTMBHOCTH KOje Ce Tpeay3uMajy HaKkOH IITO je KOPUCHHK
Mpey3e0 BO3WJIO a HEONXOJHE Cy Ja Ou ce 00e30eAr0 KBAIUTET M IMOY3JaHOCT
ayToMoOmIIa ca IMJbeM MOCTH3arkba 3a10BOJbCTBAa KoprucHuKa (Saccani et al., 2006).

Mehytum, ayro BpeMeHa je MaXmkby HaydHHKa OKYyIHpaia ayroMoOMicKa
WHAYCTpHja Kao jelHa O] Hajpa3BHjeHUjUX HHIYCTPUJCKHX TpaHa y CBETy U TO 3a

o0JacT ONnepauoOHOI' MCHAIMCHTA, HOOK Cy CC nocnenpoz[ajHe AKTUBHOCTH PCTKO
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cnomumaine. Ca mopacToM 3Hadaja YCIyKHHUX JIETTaTHOCTH, O 4eMy he OWTu BHILE peun
y Tauku 3.2.2, W TOjaBOM CB€ ,,IPOOUPJPUBHJUX™ W 3aXTEBHMJUX Kymana u
ayTOMOOMJICKA YCITy)KHAa MHAYCTpHja ce cBe Yemhe CrioMumbe. AyTOMOOMIICKA YCITy>KHA
uHAYycTpHUja o0yxBaTa Ipolec Mpojaje Bo3uia (y TOKy Kor Oyayhu KOpUCHUK MOXeE Ja
ce OUIyd4d 3a NpPOAYKEHY TrapaHIHjy, OCHIypame, IOJaTHy ONpeMy U CJ.) H
nociuenpojajHe yciayre (koje oOyxBaTajy oJpkaBame BO3WIA, TapaHLU]y, NPOAajy
PE3epBHUX JIEJI0BA U CIIUYHO).

VY wuwHAycTpHjamMa Kao IITO je ayTOMOOWICKAa, MPOW3BOJama Oelie TEXHHKE,
MHAYCTPUJCKUX MAaIIMHAa U HMH()OPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja, KOMIAHHUje MpOoJajy TakKo
MHOTO jeJIMHUIIA TOKOM TOAMHE J1a je BUXOB 110Ca0 ca MOCIENPOoajoM MOCTa0 YETHPH
WIK TeT myTa Behu Hero mocao ca KOMIUIETHOM OmnpeMoM. McTpaxuBama Cy Mmokasana
na je 2006. romune y CAJl ox TproBwHE PE3epBHHUM JEJIOBHMAa MU TIOCIEIPOJIAjHUM
yciyrama octBapeno 8% GDP. To je y HoBity uzHocuiio oko 1 6mmmona $ rogumme. To
tTakohe 3Haum na je obum mocnenpomaje y CAJl O6mo Behum Hero ocma cBeTcka
exoHoMHuja (To je Tana ouna Pycuja) (Cohen et al., 2006).

[Tocnenponajua exkoHoMuja 3apalyyje BequkH N1e0 yKymHOTr Tpoduta (upmHu,
nponsBohada camux mpow3Bojaa. 3BaHn4dHM n3BemTaj pupme AMR n3 USA je mokasao
na je jorm 1999. roguue on ykynHor npoduta 45% u3HOCHO POPUT KOjH j€ MMOTHIIA0 O
MOCTICTIPOJIAJHUX AKTUBHOCTH, MajJa je OH M3HOCHO cBera 24% yKymHUX MpHUXOJa.
3BaHnyHU u3BewTaju u3 GM nokazanu cy unmenuny na je y 2001. ronuHu octBapeHo
Buie npopura o 9 munmjapau $ npuxona ox MOCIENPOJAJHUX AKTHBHOCTH, HETO OJ
150 munujapau $ o mpomaje Bosmia.

Yommreno roBopehu, ©6e3 o003upa Ha BEIUKY MPEIHOCT KOjy TpyXkKa
MocJenpo/iaja eBUACHTHO j€ J1a oIl YBEK MHOTHM Ipou3Bohaun 3aHeMapyjy HbEeH 3Hauaj.
Yak ce MOHEKa] MOCIENpoJaja cMaTpa HEONMXOAHUM 3JI0M, Ila OpraHu3anuje mnpe
npuberaBajy pememnMa kao mro cy B2B yrosopue ommumje winm B2C rapanmmje.
I'maBHM pasnor OBaKBOT MPHUCTYIA j€ YMILEHUIIA J1a TOCIENPOAajoM HHje jeTHOCTABHO
ylnpaB/baTd M OHa JIOHOCH MpopUT caMo ako ce e(UKACHO HMILIEMEHTHpA.
[locnenponajue akTUBHOCTH jenHOr Boaeher mpoumsBohaua ayromoOumna cy
anamusupane 2000. romuHe W yTBpHEeHO je Ja MOCTOjU JIolIa KOOpAMHAIMja m3Mehy
npou3Bohaua pe3epBHUX jaenoBa u cepsucepa. bimzy 50% kopucHHKa ce Cyoumso ca
npobiiemoM oxarahama MompaBKe jep cepBUCEp HUje UMAo OAroBapajyhu 1eo 3a 3aMeHy.

MHoru npousBohauu JejaoBa Cy MNPENyCTWIM HE3aBUCHUM CEepBUCHUMA Ja IPYXajy
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ycayre KopucHUIMMa. MelhyTuM, TO je JOBEJOo J0 TOora Ja Cy OHH MOCTaJH ca IeHaMa
BEOMa KOHKYPEHTHH, TAaKO J1a Cy KOPUCHUIIM HAIylITa Il oBjlalheHe cepBuce 0AMax 1o
MPEeCTaHKy TapaHTHOT TepHO/Ia.

Kopucaunin He odekyjy na mpoms3Boi Oyae mnepdekTan, amd OdYeKyjy na
npou3Bohau ayromoOmia, ympaBo NPEKO MOCIENPOJAjHUX yciayra, omoryhu ma ce
BO3UJIO BpAaTH Yy HCIPABHO CTame y IITO Kpahem mepuwony BpemeHa. [IpBa ananmsa
olHOca u3Mel)y mocnenpoaajHuX yciyra u 3aJJ0BOJbCTBa KOPUCHHKA MOKpeHyTa je 1997.
TOJIMHE W YTBPJAWJIA j€ J1a je HUBO 33/10BOJbCTBA KopucHHKa 10-15% wmcmox ouekuBaHOT.
Cwmatpa ce nma je oBaj mporeHaT AaHac W Behu 3aTo IITO ce OYEKHMBama KOPHCHHUKA
BPEMEHOM MEH-ajy U yIiIaBHOM noBehaBajy. Y ayToMOOHMIICKO] HHIYCTPHUjU, Ha TIPUMED,
MOCTOjU yTBpheHa NUpEKTHA Kopenanuja u3Mmely KBamurera yciyre U KOPUCHUYKHUX
Hamepa 3a moHoBHoM KymoBuHoM (Cohen et al., 2006).

Kommanuje Mory ma octBape KOpUCTH of mocienpoxaaje ¢okycupajyhu ce Ha
HEeKoHKo crpateruja. O0e30ehememM cepBUCHE MOAPIIKE OCTBAPYjE C€ CUTypaH MPUXO]T
y Ay’XeM BpeMeHCKOM mnepuony. [IponsBolhaun aBuoHa MOTYy HIIp. /1a OYEKY]y MPHUX0Jie
O]l CEepBHCHpama YaK U 25 roguHa 1Mocie MpPOUu3BOAKE, 300T Iy)KHHE KUBOTHOT BEKa
npous3Boaa. Takohe, moBehame mpojaje AeIOBa W OCTAIMX MPOU3BOJAA MOTPEOHHX 3a
CEpBHUC KOIITa MHOTO Mame HEr0 NMPOHAJaKEHhe HOBUX KOPUCHHKA, jep he xKopucHUIM
MTOHOBUTHU KYIIOBUHY YKOJHMKO UX MOHYJIA 33]J0BOJbaBa.

[locnenponajHe aKTUBHOCTH MOTry JAa OyAay wu3BOop H AudepeHinujaiuje.
Kopumiheme yroBopHux mpom3ohaya 3a JeloBe YCIOB/baBa XOMOTCHHU3AIH]Y
Mpou3BOJIa. YKOIMKO Cy IMpou3BohauM KOHKYPEHTHH TO MHUTamy mepdopMancu
MPOU3BOJIA, IIEHE M KBAJIUTETA, MOCIENpPOo/iaja M KBAJIUTET KOJH OHA MpYKa MOXeE Ja
Oyze y3pok mpeBare mpu onabupy KopucHuka. Takobe, xama mpousBohau obe3bemu
MOCJIETIPOJIajy OH CTHYE MOTYNHOCT J]a OCTBapu pa3yMeBame 3aXTeBa KOPUCHHKA IIO
MUATalky TEXHOJOTHje, TMpolleca M IUIAHOBA, MOJaTaka KOje HHXOBa KOHKYPEHIIH]ja
TEIIKO MOe Ja poouje. To cBakako 00e30ehyje opranuzaiujama op>KUBY MPETHOCT.

CBe OBO Hampeja HMCKa3aHO yKaszyje Ha YMI-CHUILY Ja TPOM3BOJMA M Ipojaja
ayromoOuia He Tpeba J1a 3aHeMape 3Hauaj nociuenposaje. Kao mro je Hampesa HaBeneHO
npou3Bohaun ayromoOmiia Mopajy Ja 00e30eae CBOJUM  KOPUCHHIIUMA  CET
MOCTICTIPOJIAJHUX yCIyra Kao IITO Cy. YIyTCTBO 3a YNOTpeOy, PENOBHH CEpBHC,

WCTIOpYKA PE3epBHUX JIENIOBA, TapaHIMje W CINYHO. PalMioHamHM TNPUCTYH KOjU
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MoJIp>KaBa WHTETPALIMjy YCIyra y OCHOBHY MOHYQy OOyxBaTa TPH OCHOBHA pasiiora
(Oliva & Kallenberg, 2003):

— MOCIENpo/iajHa €eKOHOMU]A,

— 3aXTeBH KOPHCHUKA U

— KOHKYPEHTCKH apryMeHTH.

Hocnenponajua exonommuja. Ca EKOHOMCKE Tayke IJIEAUINTA, TPKULITE
MOCJIeNpo/iaje jeé y HeKUM WHIyCTpHjaMa YeTHPH WM TeT myTa Behe Hero Tpkuiire
nponaje mpousBoaa. Takohe ce y HEKMM HCTpakMBamuMa JOLUIO 0 pe3yiraTa Ja
HOCJIETIpo/iaja MOXE Ja TEeHEpHIIe TPU IyTa BHIIE MPOMETa HEro MPOMET TOTOBUM
MIPOU3BOIMMA TOKOM >KMBOTHOT BeKa MPOM3BOJA U Aa To 00e30elhyje npoduradbumHoct
Behy Hero mTo je mpodurabumHcT onx came mpoaaje (Alexander et al.,, 2002). Ha
npumep 2002. roauue je m3pauyHato na 50% mpuxoxa y Rolls-Royce neny koju ce
0aBM Ba3yXOIUIOBHUM MOTOpHMMA IOTHYE OJf CEPBHCHMX AaKTUBHOCTH. Takohe je
yrBpheHo na je 2005. roguHe TpKUIITE pe3epBHUX JenoBa y cBeTy u3Hocmio 400
mundjapau $.

3axTteBn KopucHuKa. [omTo ce nemaBa cTajlHA OPAcT 3aXTeBa KOPUCHHUKA Y
MOTJIeAy yCIIyTa, TMpou3Bohaum ayromoOmiia mMajy motrpedy nma obeszbene nomaTHY
BPEIHOCT MPEKO yCIIyra u Aa ,,ayTcopeyjy* IeTaTHOCTH KOje HUCY Y CPIKU OTIpeIesberha
opranu3zanyje. Ha taj HaunH ce 00e36el)yje Beha ¢eckuOMIHCT U e(pUKaCHOCT.

KonkypenTckn aprymenTH. Ycien MioOajdHe KOHKYPEHLHjE M CMambermba
npoduTa O Mpojaaje TOTOBHX MPOU3BOJA, IMOCIENPOJaja CE I0jaBJbyje Kao H3BOD
npodura xkao u MoryhHoct 3a audepenumjanmjy msmel)y mpomsBohaua. Yak ce u
MocJeprosiaja mojaBjbyje U Kao HAUMH Jla C€ CMame TyOMIM Y NMPOoJaju KOjU HACTajy
yciaen moTpebe 3a CMamemeM LeHe MpoM3BoJa KOjy JUKTHpa KOHKYpEHIIHja.
[Tocnenpopaja ce kapakTepHIle Kao jeaaH o] HA4YMHA 3aXBa/byjyhn KoMe KOPpUCHUIIH
0CTajy y CTaJTHOM KOHTAKTYy ca OpenaoM. Ha Taj HauuH nocnenpojiaja je ykjbydeHa y
YKYIHH UMMl (UpMe ¥ TNOTCHLHMjaTHH H3BOP HHEHE KOHKYPEHTCKE IPEIHOCTH.
CaBpemeHa npeny3eha Memajy CBOj CTaB O MOCJIENPOAAJHO] YCIY3H O] ,,HYKHOT 3J1a% 10
HOBOT IIPHUCTYIA KOjU YCIIyre carjefiaBa Kao HEIITO LITO CTaBJba KOPUCHHUKA y (okyc
pasMUIILIbamka.

KoHauHO 4eTBpTH CTaB MOXe Ja ce J0Aa MPETXOIHUM, TO je YUECHUIA Ja
nomTo ce noMohy mocnenposaaje 3aapkaBa KOHTaKT ca KOPUCHUIIMMA MOXKe Ja ce johe

10 oapehennx kopucHUX WHPOpPMAIHja U 32 caMe Ipou3Bohaue ayroMmoOmiIa, 3aTuM 3a
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yHamnpeheme caMuX yCITy)KHHUX JIeJIaTHOCTH, MapKeTHHTa, npoaaje u ciuyno (Gaiardelli,

Saccani, Songini, 2006).

Moxe n1a ce 3aKkJby4H Jla KOMITaHWje MOT'Y Jia J1ajy MOCIENPOIajy TPU pa3IuinTe
ynore (Saccani et al., 2006):

1. Ona (mocienpojmaja) MoXke Ja ce pasMarpa Kao Mel)y(yHKIUjCKH Mpolec Koju
oMoryhaBa noBpaTHe HHpOpMaIHje 3a ocrane pyHKuje (KOHCTPYKIH]Y, KBAIUTET,
IPOU3BO/IEbY, MPOJIAjy ¥ MapKETHHT) IITO je BEOMa BaXKHO 3a pa3BOj MPOM3BOAA U
nporieca (Product and process development focus);

2. Tlocnenpoaja MoXe MPEICTaBIbATH AKTUBHOCTH Koju 00e30el)yje 3HauajaH mpuxo;
u npouT y KpaTkoMm BpeMeHckoM niepuony (Sales and Profitability focus) u

3. Tlocnemponaja Moke Oa HMMa CTPATETHjCKy YJOTY Ha JYKe CTa3e y CMHUCIY
MOCTU3aka 3aJ0BOJHCTBA KOPHCHHUKA, JIOJaJHOCTH OpEeHAYy ¥ HMMHUIa KOMITaHH]E
06e36ehyjyhu 0ynyhe nponaje HoBux mpoussoaa (Marketing focus).

Ha cnumm 3.6. mpukaszanu cy pe3yiTaru re Cy MEHallepu opraHu3aiyja Koje ce
0aBe TPOM3BOAKOM TpPAjHUX TOTPOIIHMX J00apa (ayToMOoOMJICKa WHAYCTpH]ja,
MPOM3BOba Oejle TeXHUKe, MH(OPMAIMOHE TEXHOJIOTHje M KOMjyTepCKe OIpeMe)
OTIpeNIeTTUIIN KJbY4HE (POKyce CBOJHX OpraHM3aIija y OJHOCY Ha OBE YJIOTe.

VYKOIMKO c€ CyMHpa CBE NMPETXOJHO HABEACHO, MOXKE JIa ce KaXe Ja je yiora
KOja ce JaHac JojeJbyje MOCIenpoaju MPOaKTUBHA U OHA KOja TOCIENpOoIajy cMarpa
M3BOPOM KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH, HOBa MOCIOBHA mianca (y cMmucity obe3behuBama
npoduTa) U Kao u3BOp HMHPOpPMAIHja 3a APYre aKTHBHOCTH. 3aTO C€ M IOCIIENpo/aja
MOpa MOCMATPATH KA0 aKTHBHOCT O] CTPATEIIKE BAYKHOCTH M Y TOM CMUCIY joj ce Tpeba
MOCBETHTH MaXKHba.

Jour jexaH on mpucTyna KOjM HarjaliaBa 3Hayaj Mocenpo/iaje y ayToMOOUICKO)]
HHAYCTpHju Hanmasu ce y pamy Cavalieri et al. (2007). Ayropu cy crparerujy Kojy
npou3Bohaun ayromMoOusa MPUMERY]Y Yy OJHOCY Ha TOCIENpO/ajHe yCayre Ha3Balu
,»0jaunBaum OpeHaa“. To moapasymena Jia je TJIaBHa MHUCHja OBUX YCIIyTa Jia TOTPUHOCE
KBAJIHUTETY M CHTYPHOCTH (YHKIMOHHCaka MOTOPHHMX BO3WIA, Ka0 W Ja OJpKaBajy
JyTOpOYHE KOHTAKTe ca KOPHCHMIIMMA, 3axBajbyjyhu yemy ce o0e30ehyje Bpahame

KOPHCHHKA U JIOJaJIHOCT Mpou3Bohauy.
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Cauxa 3.6. Ymuyaj nocrenpodajrux yciyea na opyee ¢oyHkyuje y opeanusayuju
VYkazaHu 3HA4a] MOCJICNPOJAjHUX AKTHBHOCTH Y ayTOMOOWIJICKO] MPUBPEIN ca
jemHe cTpaHe W KBaJUTETa yCAyre Kao KIJbYYHOT MPEAyclioBa 3a JOjaTHOCT KOPUCHUKA,
K0jO] OpTraHM3alrje TaHac MaKCHUMAJTHO TeXKe, ca APyre cTpaHe MOTBPAHMO je oTpedy 3a
MpPEeIMETHUM HCTPaKUBAakEM KOje C€ OJHOCH YIPaBO Ha HCTPa)XKUBAamE KBAaJTUTETa

peano30BaHuX ycillyra y ayTocepBCcUMa U3 NEPCIEKTUBE KOPUCHUKA.

3.2. K/bYYHMU IMOJMOBHU BE3AHU 3A JE®UHUCAHU IMPEIMET
NCTPAKUBAIbA

VY 0Boj Tauku Ouhe objammeHn U 1eUHUCAHN OCHOBHU MTOJMOBH KOJU C€ BE3Yjy
3a mpenMer wucTtpaxuBama. C 003upoM Ja je TpeaMeT JOKTOPCKE IucepTaliuje
yIIpaBJbakhe KBATHTETOM TOCICNPOAAJHAX YCIyra y ayTOCepBHCY Aa OM MOIJIO Ja ce
MPUCTYIU aHAJHM3M CTamba y OOJACTH MCTpaXKMBama HEONXOJHO je Aa ce AeduHHUIry

KJbYYHH I10JMOBHU KOjH C€ BE3Y]y 3@ KBAIUTET U YCIYTe U YIPaBJbaE HUMA.

3.2.1. Cmarey obracmu ynpasmwarea Keaiumemom

JlaHac ce peu ,,KBaIUTET 4yje Ha CBaKOM Kopaky. Ca paBoM MOXKeE J1a Ce Kaxe
1a, ¢ 003MpOM Ha KOHKYpPEHIM]y KOja BJlaJjla Ha CBETCKOM TPXKHUIITY, 0€3 BHCOKOT
KBaJIUTeTa HEMa HHU OICTaHKa opraHuzanuje Ha mwemy. Ca (eHOMEeHOM KBaiauTeTa
JbYJCKA 3ajeqHuIa ce cycpehe jour oj JaBHUHA, OJl CaMOr TIOYETKa FHEHOT MOCTOjamba.
[Ipu ToMe ce mojaM KBaNMUTETa MEHA0 W HamorpaBao 3ajelHO ca Pa3BUTKOM JbYICKE
MOTyJIaIHje.

Mehyrtum, 3a notpebe omnuca KJby4yHHX I10JMOBA KOjU C€ Be3Yjy 3a MOCTaBJbEHU
IpeAMEeT HCTpaKMBama Maxma he y HacTaBKy OMTH yCMepeHa Ha JelIaBamba Ha I0JbY

KBajMTeTa TOKOM XX Beka. Y TOM MEPHOY J0Ja3H IO CHAKHHUX MOMaKa y TCOPUJHU U
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NpaKkCH KBAJIUTETAa M JI0 3Ha4ajHUJer (aBOpU30Bama HHCTOBOr 3Haudaja. Te KpyIHe

TpaHchopMalMje y KOHTEKCTY KBaJIMTeTa NMpHUKa3zaHe Cy Ha ciauuu 3.7. TOe je jacHO

HarnameHa pasnmka usmehy meawona mpe |l cBeTckor para, kama je maxkma Owiia

ycMepeHa Ha 00e30eherme KBaHTUTETa MPOU3BOIH-E, 3aTUM TOKOM |l cBeTckor pata rae

. 12
Ce BPIIIM IMOCTENeHa TpaHc(hopMalrja o] KBAHTUTETa Ka KBATUTETY - U mepuoj 90-tux

ronHa MpoIUIOr BEKa, KaJda A0Jasn OO0 T. noGanmaque TpXXUllTa, IITO je Kao

MOCTEMIy HMMalo CKOKOBMT IOpacT 3Hayaja kBaiuTera (Pununouh & Dypuh,

2009:33).

[MpomeHe ka kBanutety

CBEeTCKOrr pata

W3onoeaxe ’
: nmo6anHe ekoHoMuUje
eKkoHomuje
Mepwoa npomeHe
o[l KBAHTUTETA Ka
YcpeacpeheHocT | kBanuteTty YSpencpeljeHoct; g
KBanureT
Ha KBAHTUTET
Mepwoa npe II 1945 1990 - e

3.7. Ilepuoou y pazeojy kearumema moxom XX eexa

JenHo wuctpaxkuBame koje je oOyxBatmio 800 opraHu3alMja MpUKa3alo je

cienehe ¢asze y eBonmyuuju KBainureTa KpajeM XX My IOpBUM Jekagama Beka XXI,

ciuka 3.8 (Towers, 2011).

SHO0STOR

Ycnyra n
TPOWKOBH

Yenyra

1975 1980

Cnuxa 3.8. [Ipucmynu 3a ynanpeherse nociosnux nepgopmarcu

"TpocTpyku ycnex"” nnyc

Ycnyra, TPOWKOBH M NpHUXon
"TpocTpyku ycnex"

1985 1990 1995

2000 2005 2010

Omnwuc nojequanx ¢aza MpUKa3aHUX HA CIUIM je ciieaehu:

12 . .
ParHa nmemaBama Cy ykaszajlla Ha 3Hayaj KBaJIHMTETa ca acleKTa NOY3JaHOCTU CpEeACTaBa Koja cy
kopumtheHa y 60pOu, koja cy ¢ 003MpOM Ha JI0 Taaa MPHUCYTHE TPEHI0BE NOKa3aia OpojHe MambKaBOCTH Y

TOM KOHTEKCTY.
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TQM (Total Quality Management) je MeHaUIMEHT cTpaTerrja Koja je ycMepeHa
Ha HCIyHEHke IOCTH3ama KBAJIUTETa y CBUM IpolecuMa y opranuzaugju. 1QM
NPUCTYII HYAX OKBHP IO KOJUM CBU Yy OpTaHU3AIMjH MOTY J1a YYECTBY]y y KPEHpamy
3aJI0BOJFCTBA KOPUCHHUKA Ca CTATHIM CMambHBAkHEM TPOIITKOBA.

BPI (Business Process Improvement) je CHCTEMCKH HPHUCTYI KOjU TMOMaxe
CBaKOj] OpraHM3allMju Jla YYMHM 3Ha4yajHE NpPOMEHE Yy HAa4yMHYy Ha Koju o0aBJba
aKTUBHOCTH, IyTEM peuHKemepuHra npoueca. OBaj npuctyn ce ooe30ehyje:

— JleduHncameM CTpaTeIIKUX IMJbEBA U CBPXE OpraHu3allyje,

— Jleunucame KOpHUCHUKA OpraHU3aIH]e,

— Ilnanupame u peanuzaiyja mpoleca opraHusaiuje 1a Ou ce oCTaBpHIU
nepHUHUCAE IUIBEBH.

Six sigma je ckym MO3WUTHBHHX IMpPaKCH KOjy je pasBwia Motorola y 1mumby
CHUCTEMCKOT IM0o00JbIama Iporeca euMuHucameM nedekara. Jledekar ce pedunmmie
Kao OMJI0 KOje HemoKJIaname IMpoleca, MPorU3BoAa WM yciyra ca crerudukamnyjama.
VYenex y mocTtusamy OAPXKHBOT IMOOOJbIIAA KBAJHTETa 3aXTEBA YKIbYUCHC IS
opraHuzaigje, Hapo4uTo ToIl-MeHaMeHTa opraHm3amnuje. llpomecu koju pame Ha
npuHIMITY Six sigma umajy 6poj nedekara ucron 3,4 Ha MIJIMOH peayin3aliyja.

LBA (Lean Based Approach) — npencraBba 00JIMK IPOU3BO/IEE KOJU KOPUCTH
Mame CBUX pecypca y OJHOCY Ha MAacOBHY MPOAYKIHU]Y: Mambe JbYJICKOT HAIOpa, Mambe
IPOCTOpa 3a MPOM3BO/IY, MAIE Yllarama y ajaTe U Mambe WHKCHEPCKOT BpeMeHa Ja
pa3Buje HOBe mpom3Boae. OBO je jenMHCTBEHA (DUII030BHja MEHAIIMEHTa MpPOIechMa
Koja je macrana u3 TPS (tauka 2.1.1) u mpencraBiba MPUCTYI KOjU JOJATHO CMambYje
ryouTKe, y LMy NMOOOJbIIaka YKYIMHOI 33J0BOJCTBA MOTpOINAYa ca WHOBaLUjamMa y
HA4MHY KaKO C€ TO MOCTHIKE.

BPM (Business Process Management) — mpejacraB/ba CIOHY u3Mehy
MEHalJMEHTa TMpollecuMa M HHQOPMAIMOHUX TEXHOJOrHja, Koja o0yxBaTa MeETOJE,
TEXHUKE U ajlaTe y LUJbYy JIM3ajHUPAba, PEaTn30Bamba, KOHTPOINCHA U aHAIU3Hpambha
ONEPTUBHUX Tpolleca KOjU c€ TOHaBJbaJy y OpraHu3alyjamMa y KOHTEKCTY JIHEBHUX
oneparnuja. CynpoTHO OJ OBOI Cy MpOLECH KOjU Cy YCMEpPEHH Ha JOHOIICHE
CTpaATEIIKUX OJUTyKa. 3a pas3iuKy OJf PEHHXCHEPHHTA MMOCIOBHUAX MPOIleca KOjH ce Kao
JOMHHAHTaH KoHIENT mojaBuo 90-tmx roamna XX Beka, BPM — moapxkasa

KOHTHHYaJaH pa3Boj MOCIOBHUX IpOLIEca.
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CEM (Customer Expectation Management) je HOBM MEHAIMEHT W MOCJIOBHU
MNPUCTYI YWja je ujaeja Aa ce AeQHUHUILY MPOLECH YHMjH j€ TJIaBHU (OKYC HUCHYHEHE
,»OUCKHBaba KOPUCHHUKA®, a HE pealu3auuja npousBoja U yciyra. OBUM IPUCTYIOM
KOMITaHH]j€ MOTY Ja MCTOBPEMEHO CMame TPOIIKOBE, MoBehajy MpHXOA W YyHampene
yCIyre KOPUCHUIMA.

Paznuuut CEM npucTynu nocTaBibajy KOPUCHUKA Y LIEHTAp CBUX aKTUBHOCTHU
Koje opranuzanuja npenysuma. CEM mose3syje Hajycnemnuje kommanuje XXI Beka:
BestBuy, Apple, Gilead Systems, South West Airlines, Zara u Virgin. Ha cauanum

npuHuunuMa ¢popmupas je u QFD meton KBaIHTETA. "

3.2.1.1. /Jleqpununyuje keanumema

Peu ,xBanmureT* ce ngaHac 4Yyje Ha CBaKOM Kopaky. Bucokom kBaaurteTy
MPOM3BOIA/yCIIyTa TEKHM CBaKa OpraHu3allija Koja Mmociyje Ha CaBPEMEHOM, TJI00aTHOM
tpxumTy. C 003MpOM Ha BaXKHOCT, MpPEIl CBAaKy OpPraHM3alWjy alldi U KOPHUCHHKA
MOCTaB/ba CE MHUTAKmE ILITAa je KBAJUTET U KAaKO ce OH AehuHHIIe. Y Pa3InIUTHM
nepruoiuMa APYIITBEHOT U MPUBPEIHOT pa3Boja Mema ce CaM CMHCA0 M 3HaueHe MojMa
KBJIMUTET W mpuiarohaBa BpeMeHy y KoMe Hactaje. M nanac ce Hamnasu Ha tenikohe
YKOJIMKO MOKYyIla Ja ce Halje mpenusHa M jegHo3HauHa JeduHunmja oBor mnojma. C
MPaBOM MOXKE Ja ce€ KaXke Jla je KBAJIMUTET BEPOBATHO jelaH O] HajKOHTPABEP3HHjUX
M0jMOBA Yy JIaHAIIIHE BPEME.

KBamuter je y HajmmpeM CMHCIy pe4Yd CBAaKOJHEBHA JbyJCKa NOTpeoda.
[Ipucyran je y CBaKOJHEBHOM J>KMBOTY W 3HA4yajHO YTHYE HA Pa3BO] IEIOKYITHOT
JbYACKOT NIPYyIITBa, camammer u Oyayher. KBanurer HUje cTaTWyHA KaTeropvja HEro
BpJIO JMHAMHYHA TI0jaBa, KOja TOCTaBJba YBEK HOBM HCTPAXKMBAYKU 3aJaTaK TpeEJ
CTpyUHaKe U HaydHHKE, KOjU ce 0aBe mpoOIeMaTHKOM KBaJIUTETA.

MHoru Hay4HHIIM y TMPOLUIOCTH KBAJIHUTET Cy AeUHHUCAIN Kao: ,,CIIPEMHOCT 3a
yrnoTpeoy*, ,,ACIymhemhe 3axTeBa’, ,,c10001y Bapujanuja‘ u ci. (Uekepesary, 2011).

VY oBOM pajy, KOJ MOKyIIaja Mperu3nujer oapehema mojama kBamuTet, kpenyhe
ce on aepununmje no 1SO 9000:2015 crangapay. To je He camo 300T Ba)KHOCTH TOT
CTaHAapAa caMor 1o ceOu, Hero W 3aTo UITO Cy HajCaBPEeMEHUjU CUCTEMH MEHAlIMEHTa

(1 He camo kBanHMTeTa) M3rpaljeHr Ha OCHOBaMa OBAKBOT CXBaTamba KBAJIHUTETa, Y KOje Cy

3 QFD (enr. Quality Function Deployment — t3B. ,Kyha kBamurtera®) je MeETOA KOji BEILTO

TpaHC(I)OpMI/IHIe KBAJIMTaTUBHEC 3aXTEBC KOPHCHHUKA Yy KBAHTUTATUBHC MMapaMeTpe nponsBozLa/ycnyre
(Akao, 1994).
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yTKaHa HajBuIIa JocTHrHyha M ca3Hama u3 oBe oOmactu. Kako oBaj cranmapn
nepuHUIIe, KBAIUTET je: ,,HUBO O KOr CKyn CBOJCTBEHUX KapaKTEpPUCTHKA €HTHTETa
ucnymaa 3axteBe (SRPS ISO 9000:2015).

Jedbununmja Kojy KOPUCTH AMEpUYKO JAPYIITBO 3a KOHTPOJY KBajJIUTETa
(American Society for Quality - ASQ) u koja je mpuxBahieHa MIUPOM CBETa TJIACH
(ASQ:2008):

,,KBAIUTET j& CBEYKYMHOCT OCOOMHA U KapaKTEepUCTHKA IPOU3BOAA WM YCIyre
KOje Ce MCKa3yjy meroBom/meHoM Moryhnomihy 1a 3a/10BOJbH U3PEUYCHE WIIH Ha3HAUCHE
notpede.

BbpojHu nuTepaTypHH M3BOPH HABOJE MOCTOjame BUILE Ne(DUHUIIM]a KBAJIUTETA,
KOje Cy ce IOojaBJbHBajie y MHPOLUIOCTH. JeoHa O HUX je Ja ce MOJ KBaJIUTETOM
moApa3yMeBa ,,ycarjlaleHocT ca 3axTeBuMa’. CnuuHa neuHHUIMja je Ja KBaJIUTET
Mpe/icTaBba ,,MUHUMHM3UpPAkE Bapujalrja KapakTepUCTUKAa  (YHKIMOHAIHOCTU
MPOU3BOJIa OKO KUJbHE BpeaHocTH . OBe AepHUHHUIUje Cy AaTe U3 MEPCIIEKTUBE MOHY/IE,
U IpeMa JIaHaIIkbEeM CXBaTamy NpeACTaBibajy NMpeBasul)eHo riieaumTe. 3a pa3iuky of
Tora Je(puHHULIN]ja ,,ycariallleHOCTH ca CBPXOM JlaTa je W3 NEepCHEeKTHBE KOPHCHUKA,
OJTHOCHO Tpaxkie. OBaj MpUCTYMN MpUMaZa CaBpeMEHUJEM MPUCTYIY, IPU YEMY j€ jOII
Ommka WCTHHU AeQUHUIM]A ,,33/JI0BOJBUTH KOPHCHHMKAa HA HAYMH Ja Ce€ HE CaMo
OJIrOBOPHY Ha H-ETOBa OYCKHMBama, Beh u na ce ona npeBasuhy* (Uekepenarr, 2011).

3HayajHe pa3jiuKe y [MOMMamy KBAJIUTETa BE3Yjy C€ U 3a M0jeIMHE PETHOHE Te
Cy TakBa cxBarama (opmupana. Y Hemaukoj ce KBaJUTET OJHOCH Ha IPOU3BOJA
ycarjaiieH ca crierupukanujama, y Janany je xBanutet nepdeknuja, a y Avepuyu je
KBaJIUTET KaJa HEMTO (PyHKIIMOHHUIIIE.

KBanurerom ce cmarpa CBOJCTBO MPOW3BOAA WM YCIyre KOjU 33aJ0BOJbABA
MIOCTaBJbEHE 3aXTeBE. JEeHOCTaBHUJE PEUEHO MPOM3BOJ WJIHM yciIyra Cy KBaJUTETHU
YKOJIMKO HEMajy HejocTataka. Ped ,,KBaIUTET MOTHYE O] JIATMHCKE peud ,,“‘qualis”
w ,,qualitas® mro y npeBoay 3Hauu ,,Kako M3BECTU, JOK je caM I0jaM ,,KBajauTeTa"
BPJIO KOMIUIEKCAH U MpeACTBajba MEPUIIO 33/10BOJbEH-a MOTpeda 1ojeinHala u ApyIITa
y LEIMHU. Y3 KBAJIUTET YECTO KOPHUCTE MPUIEBH A00ap, JIOII, HETOBOJbAH, U3BPCTaH,
IIPY Y€MY CE€ OHHU OJIHOCE Ha CTEINEH UCIYHEHa IOCTaB/beHUX 3ajaTaka (Yekepenall,
2011).

VYKOIUKO ce KPUTHUYKHU carjie/iajy MpeTXoHO HaBeAeHe Ae(puHuUIIje MOXe aa ce

YTBpAU a BHMa KCJIW Jda CC HCTAKHC Oda KBaJUTCT Tpe6a CXBAaTUTH OIIMCHO H
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yIopenaHo. Y TOM KOHTEKCTY MOCMATPaHO KBAIUTETHH]E j€ OHO MTO je 0oJbe, MTO je
Jemniie, MWTO jé eKOHOMUYHHUje (WIM Mame TPOIIH), LITO Mame 3aral)yje OKOIMHY H
cinyHo. Y Hajkpahem Moike Ja ce cMarpa Jia KBAIMTET MMoipa3yMeBa MPOU3BOJIC KOJU:
pazae 6obe, Tpajy AyXKe, TPOIIe Mambe MOTOHCKE EHEPrHUje, UMa]y Mamby Macy, jepTUHUJU
Cy a Jieniu u 6e30eIHIjH, He YyrpoxkaBajy okonuHy uti. ([Iyooka, 1999).

Jedunnnuje kBanuTeTa HacTajaje Cy y pa3IiuuTHM BPEMEHCKHM MEPUOIUMA U
cBaka Jc(UHHUIM]ja HOCHU TIeUaT BpeMeHa y KOME je HacTala U CMHUCAOHA je Y KOHTEKCTY
y kome je Hactana (Reeves and Bendar, 1994). V tabenu 3.3 aar je nmpuka3 3HaYajHHX
neduHHIM]a KBAIUTETA KOj€ CY CE MOjaB/bUBajie TOKOM BPEMEHA.

Tabena 3.3. 3uauajruje oehunuyuje nojma Keaiumem

Deming ~KBamurer Om Tpebamo 1ga CBOjy TEXHBY yCMepH Ha
camamme u Oynyhe mnorpebe kopuchuka™ (Deming,
1986)

Juran ,lloromHoct 3a yrmotpedy.“ (ASQ, 2008)

Feigenbaum KBamuter mpencraBiba HajOOJbH HAUWH 330BOJBEHA

ycJI0Ba KOPHCHUKA, Mel)y KojiMa cy Haj3HauajHU]jH:
cTBapHa HaMeHa u npojajHa riena. (Feigenbaum &
Feigenbaum, 2009)

Ouun Kpocbu Kpanurer je carmacuoct ca 3axreBuma. (Crosby, 1979)

Crangapa 1SO 8402 KBanurer je ckyn cBUX KapaKTEpUCTHKa HEKOT EHTHTETa
KOje ce OJHOCE Ha HheroBy MOryhHOCT 1a 3aq0BOJBH

HCKa3aHe MnoTpede W moTpede Koje ce MOoapasyMeBajy.
(1SO 8402:1994)

Hopuaku Kano | [pOU3BOM 1 yCIIyTEe KOjU
MpeBasmiase KymyeBa ouekuBama.” (Kano, 1984)
Xanc-Yapux @pep ,,KBAJIUTET je HCIYHEHhe 3aXTeBa

KyTara, Ipyu 4eMy je Kymall Taj KOju OJUTydyje Ja JIH Cy
HETOBH 3aXTCBU
ncnymweHu. (Frehr, 1994)

bBennhu Taryhu ,» Y HI(DOPMHCAHOCT OKO IIUJbaHEe
Bpeanoctu.” (Taguchi, 1992)

3.2.1.2. Iojam kopucnuxa

VY npeTxoaHuM pa3MaTpamuMa MOXKE Jla € YOuH Ja Cy MpH JeUHUCABY 10jMa
KBAJIHUTET YIJIABHOM CBU ayTOPU KOPHCTWIIM I10jaM KOpPHCHHUKA. 300r Ba)KHOCTH
KOPHUCHUKA Y KOHTEKCTY KBaJUTETa, a M JAC(PHUHUCAHOT TPEMETa HCTPaKHBamba, OBAj
0jaM je MoTpeOHO Nmpenu3Huje 1e()UHUCATH.

[Tpu neduHUCcamy TOjMa KBAIMTET YKa3aHO je Ha 3Haua] JAePUHHIH]EC KOJy je
nana ISO opranuzanuja, ma he ce u3 tor pasnora u o0jalIbene MojMa ,, KOPUCHUK'
BE3aTH YIPABO 32 BUXOBO TymMauewwe. [10]1 M0jMOM KOPHCHUK MOJIPa3yMeBajy ce ,,0coda

WM OopraHu3aiyja kKoja 6u Morjia Ja MpUMHU WK MpyUMa IPOU3BOJ UM YCIYTy KOjU CY

45



Ilpeeneo cmara y obracmu ucmpasxcusarsa Jlokmopcka oucepamyuja

3a Ty oco0y WM opraHu3aiujy npeasuhern win koje ore 3axreajy” (ISO 9000:2015).
[Tpumepu KopuCHUKA Cy: OTpOIIAY, KJIUjEeHT, KPajibu KOPUCHUK, MIPOJaBall Ha Majo U
CIMYHO. Y OBOM panay, ¢ OO3MpOM Jla ce€ TpeAMET HUCTPaKWBama OJHOCH Ha
ayTOMOOWICKY WHIYCTPH]y, OJHOCHO OBjamheHe cepBUCE y OKBHUPY e, TMOJ
KOPUCHUKOM C€ CMaTpa Kymal ayroMoOW/ia M OHa] KOjU KOPHCTH OBO IPEBO3HO
CPEICTBO TOKOM BeKa ymnorpele, TOK Cce KOPHCHHUKOM, Yy YXEM CMHCIYy, cMarpa
KOPHUCHUK yCJyra y ayTOCepBUCY y Cllydyajy KaJa je MOTpeOHO Ja ce W3BPIIU HEKU
00JIMK IPEBEHTUBHOI/KOPEKTUBHOT O/IpKaBamba.

Ha ocHOBy ummeHHIle a ce Ha MPBO MECTO, NpH JAeduHUCAmY KBAIUTETA,
CTaBJbajy KOPUCHUIIM MOXE Jla Ce 3ama3u TEHICHIIMja 3a TMPOMEHOM CTapux yOehema
BE3aHUX 3a OCHOBHY CBpXYy IIOCTOjama OpraHM3aldja. 3a pa3iuKy OJ IPEeTXOIHO
3aCTyIMaHUX CTAaHOBHUINTA (MHIIJbEH-A) KOja Cy HarJiamiaBajia IpBEHCTBEHO MaTepHjaTHe
KOPHCTH 32 BJIACHUKA, Y CABPEMEHUM Te€OpHjaMa ce y IIEHTap MaKike CTaBJba KOPUCHHK,
U 3a/I0BOJbABAIE IETOBUX NOTpeda, MITO Kao pe3ylraT MMa CBAaKaKO HEONXOIHY
MaTepHjaiHy J00HT.

VYrpaBo je OCHOBHA CBpXa CBaKe OpraHu3aldje Ja OJroBOPH Ha MOTpede CBOjHX
KOPHCHUKA M OCTaJMX MHTEPECHUX W 3aMHTEPECOBAHHMX CTpaHa W 3aJ0BOJHEC HHUXOBA
ouekuBama. CBaka OpraHm3andja MMa KOPHUCHHKE, a CBaKM KOPHCHUK mMa oxapaheHa
OYeKHMBama KOja ce OJIHOce Ha pesyarare (W3iaze) opraHum3anuje. 1o BaXw W 3a
opraHu3aiije Koje TPOW3BOJC MaTepujajiaHe mpou3Bojae (HMOp. amapatd 3a
noMahuMHCTBO) WM  HeMaTepujaiHe (pa3iauyMte BpCTE YCIyra, HIp. YCIyre
opranu3aiigje Heke npociase) (Oununosuh & hBypuh, 2009).

OBakaB mpucTyn aepuHHCaka CBPXE MOCTOjamba OpraHu3alyje, Koja y IIeHTap
MOCTaBJba CaMOT KOPUCHUKA j€ BaXKaH U 32 MEHAIMEHT Te opranuzanuje. [Ipu omadupy
WCTIPAaBHUX MEHAIIMEHT OJUTyKa MOpa Jia c€ BOJIM payyHa O KOPUCHHUKY. YKOJIUKO
MEHallep Bepyje Ja opraHu3ailfja MocToju a Ou MakCMMHU3HUpaa moBpahaj cpencraBa
3a JleOHMYape, MOXKe JOohM 10 3aHeMapHBama 3a/I0BOJHCTBA KOPUCHHMKA M OCTAIHUX
WHTEPECHUX U 3aWHTEPEeCcOBaHUX CTpaHa. Maga To He 3Hauu Jaa mpodpuT Tpeda
3aHeMaputd. OH CBaKako 3ay3MMa BeOMa Ba)XKHO MECTO, jep jé TO HEOXOIHO palu
OIICTaHKa came opranmsanuje u Oymyher 3amoBoJbema MOTpeda KOPUCHUKA U OCTAIHUX
WHTEPECHUX M 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa. 3aTo je HEONMXOAHO HaNpaBUTH g00ap

KOMIIPOMHUC U3Mel)y KOpUCHUKA U TPOpUTa.
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CraB Koju 3acTynma BaXHOCT MHIUBECHA KOPHCHHKAa KOpHIINEH je Kao
JIOMUHAHTaH OPUCTYN y CIIPOBEJACHOM UCTPaXKUBAKY jep j€ MPEeIMET UCTPaXKHBamba OBE
JOKTOpCKE Aucepranuje JIedUHHCAH Kao HCTPaKUBAKE KBAJIUTETA PpEaJN30BaHUX
yciyra y ayTocepBUCHMMa M YIpaBjbalkhe HHHMa ca TOr aclekra, yBaxanajyhu

IIEPCIIEKTUBY KOPUCHUKA.

3.2.1.3. Ilojam ynpaswarmwa Keaiumemom

3a notpebe ajber pacBeT/baBama KIJbYYHUX MOJMOBA Y IPEIMETY UCTPAKUBaha
noTpeOHO je aa ce ce neduHuIIe mTa ce mogap3yMeBa Mol ypaBJbakbeM KBAIUTETOM.
ISO crammapnu nedwuHuIy OBaj TojaM, TPH TOME OHH TpaBe pas3luKy wuzMehy
MEHAUMEHTa KBAJIMTETOM U YIpaBbakba KBATUTETOM. MEHAUMEHT KBAJIUTETOM
MIPEICTaBIba]y KOOPIMHUPAHE aKTUBHOCTH 32 YCMEpaBamke OpraHu3alije 1 yupaBibambe
IBOM Ca CTAaHOBUINITA KBAJIUTETAa, JIOK j€ YIpaB/balbe KBAJIUTETOM JI€0 MEHAlIMEHTa
KBaJIMUTETOM ycpenacpehieH Ha wucmymaBame 3axteBa 3a kBanuter (ISO 9000:2015).
Mehytum, Hekn ayTopHu Koju ce 6aBe oBoM obOnamhy oBa /Ba MojMa M3jeIHAYABAjY,
OJTHOCHO EHTJIECKY ped ,,management® npeBoje Kao ynpaBJbambe.

Haume, moax MeHallMEHTOM KBaJIUTETa C€ MOJApa3yMeBa CIUIET aKTUBHOCTU KOJU
Ce OJIHOCH Ha: TUTAHUPAme KBAINUTETA, yIPaBhamhe KBAJUTETOM OJHOCHO HCIYHaBakhe
3axTeBa KBAJUTETa, 3aTHM Jeo ycpeiacpehen Ha mosehame cmocoOHOCTH na ce
UCIYHaBajy 3aXTeBH KBAIUTETA (T3B. MOOOJbIIABAHE KBAIUTETA) U €0 KOJU Ce OJHOCH
Ha o0e30eheme yBepeHOCTH Ja Cy HCIYHEHU 3aXTeBHU KBajauTera (T3B. 00e30cheme
kBanuTeTa), cimka 3.9. Kao mTo Bakm W 3a OWJIO KOjU JPYrd CHUCTEM U CHUCTEM
ylpaB/balkba KBAJUTETOM C€ MPOjeKTyje Mo yTBphUBamy MHUCHjE, IUJbEBA M 3aXTeBa
opranmaiyje (Pummnosuh & Hypuh, 2009).

[Ipema AMepHYKOM HHCTUTYTY 3a CTaHIAple ,ylpaB/balkbe KBAJIUTETOM
Mpe/cTaBba OINEpaTUBHE TEXHUKE U aKTUBHOCTH KOj€ OJp)KaBajy OHA] KBAJIUTET
MPOM3BOJIa KOJH 3a0BOJbaBa oJipeheHe 3axTeBe, Ka0 M NMPUMEHY TaKBUX TEXHUKA U
AKTUBHOCTH. AKTHUBHOCTH YIIPaBJbalba KBAJHTETOM Cy MEPEHE M KOHTPOJIHCAE H

CMamelkhe Bapujalija Ha HUBO KOJU Ce€ Halla3u yHyTap TIpaHHIa creuupukanyje

(ASQ:2008).
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Mnanupare
KBanuteTa

[eo meHaymeHTa
KBANUTETOM
ycpeacpelieH Ha
yCnocTaembate
uureesa ksanureTa u
Ha yTephuBate
HEONXOAHUX
onepaTBHUX Npoleca
v oaroeapajyhux
pecypca 3a

MeuaumeHT KBanuTeTomMm
Koopaunvpaxe aktTuBHoCTHM 3a yTBpfiuBake npasua
opraHu3sauvje y 0HOCY Ha KBanuTeT W ynpasrbake

opranu3auuje y Tom cMucny.

Ynpasreawe
KBannTeTom

MoGosrbwasake
KBanuteTta

O6esbehuBare
KBanuteta

Neo meHaymeHTa
KBanureTom
ycpeacpehen Ha
ncnywasare 3axrTesa
KBanuteTta

[eo meHaymeHTa
KBanUMTeTOM
ycpeacpeheH Ha
nosehawe
cnocobHocTu aa ce
UCNyHaBajy 3axTeeun

[eo meHaymerTa
KBanUTETOM
ycpeacpeheH Ha
obesbehusare
YBEPEHOCTH ¥ TO fa cy
UCNYHEHN 3axTesn
Keanureta.

KBanuteTta.
ncnymwasake uurbesa R A

KBanureTta.

Cnuxa 3.9. Ocnosnu KOHYyenmu y oKkeupy cucmema MmeHaymenma Keaiumema

VYnpaBibamke KBAJUTETOM C€ OJHOCH Ha OHE Mpolece BepuUKaluje KOju cy
NPOjeKTOBAHU Pajid YTBpMBamba Ja JH Ce MOCTUKY 3alpTaHu cTanaapau. OBY mporecu
oOyxBarajy cucteMcko mpaheme, yKbyuyjyhH CTaTUCTHYKE W OCTalle MEHAlIMEHT
nHopManyje, MpoBepe U KOHTPOJIMCAmE. YTNpaBbalke KBAJIUTETOM Tpeba 1a
MeHalepuMa 3aJy)KCHHM 3a KOHKpPETHE TMpoliece TPYX U OO0jeKTUBHY IOBPATHY
uHpopmanujy mra ce 3anpaso noctmwxe (Gununosuh & Hypuh, 2009).

VpaBibamke KBAJUTETOM IPEACTaB/ba CKYN aKTUBHOCTH W aKIMja KOjuMa ce
yTHYe Ha KBaJUTET MPOM3BOJA, paja M OpraHu3oBama. [Ipomec ympaBibama
KBaJIMTETOM IMPEJCTaBIba jelaH CErMEHT Y OKBHUPY YIIPaBJbathba MOCIOBHIUM CHCTEMHUMA.
Kana ce ympaBspame KBAIUTETOM IOCMaTpa M aHAIU3UPa OJBOjEHO YBEK je MOTPEeOHO
yKa3aTd M Ha Be3e KOoje IMOCTOje Ca YIPaBJbalbeM y OKBUPY IOCIOBHOT cHUCTeMa. Y
OKBHUPY yIpaBJbama KBAIUTETOM TpeTupa ce: (1) ympapibame KBaIUTETOM IPOU3BO/A,
(2) ympaBasbambe kBamuTeToM paga u (3) ympaBibamke KBAJIUTETOM OPraHHU30Barba.
MebhyTtum, rope HaBelE€HHU ,,CKyNl aKTMBHOCTM U aKIMja“ HUje CTaTHYHA KaTeropuja,
HEro ce OMTHO MEHmA0 M Pa3BHjao KpO3 BpeMe, KaKo ca pa3BOjeM HOBHUX TEXHOJIOTH]a,
TaKo M Ca CXBAaTamheM KBAJIUTETA.

[Tojam kBanuTeTa je NMHAMUYAH W HA Hera yTUdy KOPUCHHUIM ca moBehamem
OUYEeKHBama O] MPOU3BOJIAa U yCIIyra ca jefJHe CTPaHe ajH M OITpa KOHKYPEHIIN]ja U CBE
CaBPEMCHHUJU CHUCTEMHU TPOU3BOMIE ca JApyre. YIpaBbake KBAIUTETOM j€ YIIPABO

KJbyuHa (PyHKIMja Koja oMoryhaBa Ja ce MOocCIoBamke KOMIIaHuje e(hUKacHO YCKIJIAIH ca

TUM IIpOMCHaMa.
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3.2.2. Ycayxucue oenamunocmu

YormmreHo mocMmarpajyhu, yciayre cy ITOMHHAHTHA JIEIaTHOCT y CaBPEMEHHM
ycioBuMma mnpuBpehuBama. IlocienpomajHe yciayre, Ha Koje je ycMmepeH ¢OKyC
HCTPaKUBaWka, Cy jeaHa ol muxoBux moarpymna. C o03upoM Ha 3HA4aj yciayra y
KOHTEKCTY MpPEeIMETHOT HCTpaKMBamba y OBOj Taukk he OWTH 1naTo oOjallmberme
BHUXOBUX OCHOBHHX KapaKTEPCTHKA Ka0 M MECTO KOje MOCIEIPOJIajHE YCIyTre 3ay3uMajy
Yy BbUXOBO] KJIaCH(PUKAIIH]H.

TepuujapHu cexTop, KOju 00yxBaTa YCIy)KHE JEIaTHOCTH, NpPEJCTaB/ba BeoMa
IIMPOKO TM0JhE AKTUBHOCTH M 3ay3MMa 3HayajHO MECTO y pa3Bojy CBETCKe MpuBpene. Y
npyroj nojgoBuHU XX BeKa MPHUBPEAHU pacT BehrHe eKOHOMCKH Pa3BHjEeHHJUX 3eMajba
KapakTepullle KJby4yHa yJjiora TEpIHjapHOT cekTopa. ToMmMe cy IONpHHENIH CHaKHU
MOMaIlM y Pa3BOjy MPOM3BOJHOT CEKTOpa Y KOME je, HApOYUTO O] MEeAEeCETHX TOANHA,
OWI0 CHAXHHUX yllarama y HCTpakKMBama W Pa3B0Oj HOBUX TexHoioruja. Y crueachoj
¢da3u pas3Boja, Kaga ce MPOU3BOJA TOJIMKO YyCaBpIIWIA, MPOM3BOHayM ce CBE BHIIE
okpehy TpXHIITY W OOJHKYjy TpPOHM3BOJE YIPaBO IpEeMa HUXOBUM 3aXTEBHMA.
VYnpasieame npeaysehem Tazna cBe BHINE yBakaBa U HEEKOHMCKE (akTope, Kao IMTO Cy
COLIMjaJIHN, TIOJUTUYKH, €TUYKH U CI. Y TOM TEpHOIy JOJIa3H 10 TopacTa 3Hayaja
yciyra. Y3 TpOM3BOJ[ C€ CBE BHWINE MpYyXajy mocienponajue yciuyre. Takohe ce
pa3BHUjajy yCIyXHE JeNaTHOCTH, Kao LITO Cy TProBHHA, caobpahaj u oOpa3oBame.
Jlanac ce cmaTpa Ja y BHCOKO pa3BHjeHUM 3emsbama npeko 60% pagHo crocoOHOr
CTAaHOBHUIITBA j€ 3amociieHo0 y cekTopy ycayra (Jlesu-Jakmmh & Komaserr, 2008).

Jla 6u ce oBe nenaTHOCTH 00JbE CXBATWIIE U CAMUM THM OMOTYhmiio yrnpaBsbame
IBUXOBUM KBaJUTETOM, HEOIMXOJHO je Aa ce HaBeny cieache crmenmpuyHoCcTH yemyra,
OKO KOjuX ce cinaxe Hajehm Opoj cTpyumaka wu3 oBe oOmactu. Omnmc OBHUX
KapakTepCTHKa MMa YJIOTy Jla ce TO3WIMOHHUPAjy TOCIENpoajHe YCIyre W cariena
wuxoB 3Hauaj (Kotler et al., 2005).

HeonunssbuBOCT yciIyre - OHa je HEBUIJbUBA, HEMa MUPUC, YKYC, HUTH CE€ MOXeE
HEKUM O] Yyja MNPUMETUTH WM OCCTUTH Kao INTO j€ CiIy4aj ca ONUIUBHBUM
(busmukum) mobpuma. Mako je cama yciyra HEONMIJbMBA, Bapupa CTEIECH Yy KOME
ycayra Wae y3 MpOW3BOJA Yy CKIIOMY IenokymHe moHyzae. IIpema Kotmepy pacnon ce
Kpehe 011 YUCTOT MPOU3BOJIA IO YHCTE YCIIyTe, a Y ayTOMOOMIICKO] HHIYCTPHjH, 32 KOJY

cC Be3yje npeaMeT HUCTpaXUBakba, CEC MOXKC pehH Ja je TO OIIMIIJbUB TIPOU3BOA Y3
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onpehene ycnyre — nmpojaja ayromMmoOuia y3 rapaHilijy, CEpBUC, YITYTCTBO 32 PYKOBAmHbE
u onprkasarbe (Kotler et al., 2009);

XeTeporeHoct (BapujadMJIHOCT) yCJIyre - c€ OJHOCH Ha YMILEHHUILY Ja yCIyre
MpeACTaBJbajy MpoIece, OJHOCHO Ja C€ Yycayra MpyXka y HHTEpakiuju usMmehy
3aroCyICHOT ¥ KOPUCHHKA, yCIIel pa3jIMuiTe CUTyallje KOpuInhema, anu Mpe cBera u
ocobe Koja Ty ychnyry IMpyxka, Te IpyrHX eJeMeHaTa Ia je TEIIKO HW3BPIIUTH
CTaHJapAU3alH]jy YCIyre,;

CumyaraHocT (HeOABOjHUBOCT) IPOMO3BOAWKE M MOTPOLIEKE YycJayre -
KOPHCHUK je CacTaBHHM JI€0 TpoIieca MPOU3BOIE U HCIIOPYKE YCIIyTe ;

KBapsuBocT (HeTpajHocT) yeiyre - buTHo ofenexje yciyra je W HBHUXOBa
KBapJbUBOCT (KPAaTKOTPAjHOCT) OMHOCHO HEMOTYNHOCT CKIaIWINTeHha W YyBama Ha
3amMxama, TUME W OJJjlarame MOTpPOolIke (IITO je TOCIHeOUIa CUMYITaHOCTH
MIPOU3BOJIEHE M MOTPOIIIELE YCIYyTa).

HemoryhHoct mocegoBama ycjayre — OBO je JUPEKTHA IOCIEAMIA HEHE
HEONHUIJbUBOCTH U HEMOT'YhHOCTH 4yBama Tj. KBapJbUBOCTH.

Kama ce y3my y 003up cBe NpeTXoaHO HAaOpOjaHE W ONUCAaHE CHENU(DUIHOCTH
yciyra, MOKe Ja ce HampaBu nopeheme n3mely \mux n marepujarHux mpoussona. Poba
W yCJIyTe, Kao W3JIa3u Olepalrja, pa3iiKyjy ce 1Mo HeKuM cBojcTBuMa. [Ipemyseha koja
UX TPOM3BOJE TEIIKO CE€ MOTY Pa3TpaHUYMTH HAa OHA KOje MPOU3BOJIE MaTepujaiiHe
IIPOM3BOJIE M OHAa Koja Mpyxajy yciyre. OOMYHO je makeT M3Jla3a KOjU ce HyIu
KOPHCHHUIIMMA KOMOHWHAIMja jeaHOT W Apyror (OHH KOjH TMPOJajy ayTOMOOHIIE MMajy
n00py CEpBHUCHY MpPEXKY 3a HHUXOBO OJApXKABaWkE, Y PECTOpaHMMa ce OdeKyje moOpa
yciIyra, ajiy ¥ XpaHa).

[To ce Tue noaene (UK KIacupuUKalmje) yciayra, HOCTOjU BUIIE KpUTEpHjyMa
mo kojuma ce oHa BpmH. Jla OM ce oApeaMIO0 MECTO TOCICNPOAajHUX yCiIyra
OJlp>KaBamba MOTOPHUX BO3WIJIA KOje C€ Haja3e y OIMHCY INpeIMeTa MCTPaXKHBama OBE
JcepTalrje y HACTaBKy cjelle MPHUMEpU IMOJeNe YCIYKHHX ACTATHOCTH Ha OCHOBY
HEKHX KpUTEPHjyMa y OKBUPY KOjUX C€ jaCHO carjie/iaBa lbHXOBO MECTO.

VYeayra ce MoKe TOCMAaTpaTd y BHIE HHBOA M TO Mory aa Oyay (Bespkouh,
2009):

—  YcayxHe KOMIaHUje U CEKTOPH (IeTaTHOCTH);

—  VYcayre (kao Mpou3BOIH);
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— VYcnyre kao moapmika mpojaaju mpoumsBoga (M yciayra) — T3B. ,,CEPBHC

KOpPHCHHKA".

[Mocnenmy HaBeEHU TPUMEDP j€ OJ BEIUKOT 3Hayaja 3a pa3yMEBambe CYIITHHE
nocjenpoaajHux yciyra. To cy yciayre Koje Cy cacTaBHU IO WHTETpajHE IMOHYIE
MHIYCTPHUJCKH MPOM3BEICHUX MPOoU3Boaa. [IpuMepr TakBHX ycliyra Cy rapaHunmje u
cepBUcHpame Koje Hyde mnpou3Bohaum ¢u3MYKM ONUIBMBHX J00apa KoOju V3
MPOM3BOJ HYJIE U UCTIOPYKY, MOHTHUPAE U OJP)KABAE y TApAaHTHOM POKY, HEOITXOIHE
MOTIPaBKE Y OKBHPY U BaH TOT POKa.

Jla Om ce cariemamo MeCTO Koje 3ay3umajy TOCICNpoJaajHE yclIyre y
ayTOMOOWJICKO] MHAYCTPUJH Yy KJacu(HUKalMju yciayra Koje ToJia3e OJ YTHIaja BHIIE
dakropa, mpukazahe ce aBa kapakTepucTuaHa nmpumepa (Bespkosuh, 2009):

— Knacudukanuja yciayra cXoIHO MPOIIECY YCITYKUBamba U
— Marpuna yciryKHOr npoiieca.

IlpBa HaBeneHa kinacudukanyja, T3B. KiIacu(pUKalMja CXOAHO TpoLECy
YCIYXHBamba, y3uMa y 003Up J1Ba KPUTEPHjyMa, & TO CYy: MIPUPOJIA YCIY)KHE aKTUBHOCTH
1 KoMe (Wi yemy) je JTUPEKTHO ycMepeHa yciyra. Y Tabenu 3.4. je Aar npuka3s yciayra
MOJICJbCHUX TPeMa OBUM KPUTEPHjyMHUMA.

Tabena 3.4. Knacughuxayuja ycnyea y 3a8ucHocmu 00 npupooe yciyee u muna KOpUCHUKa

Ka kome (1im yeMy) je JUPEKTHO yeMepeHa ycyra?

VYCMEPEHA HA JbY]IE YCMEPEHA HA
BJIACHUIIITBO
< | Ycay:mHu mpomec o1 Jbyau Ka Yciry:KHH Npolec o1 JbYIU Ka

~ g E JbyAMMa BJIACHHLITBY

g = ™ Hmp. aBuo kommanwuje, Gosuuile, | Hrp. npeBo3 pobe, monpaske,
0 = E E bpusepcku canoHu, pectopany, | uuiiheme, ypeheme 3eMIbUIITa,
£ E( = = | xorenu, GuTHEC LEHTPH... PELUKIIHpame
B mox
L>)\ N— N
s Yciy:kHu nmpouec ycMepeH Ka HNHpopmanuoHo npouecupame
2 @ E MEHTAJTHUM CTHMYJIAaHCHMA (YcMepeHOo HA HeONMUIbUBY
5 E é E Hrmp. emuToBame mporpama, HMOBHUHY)
o 8 S KOHCAJITHHT, eAyKaluja, Hrp. pauyHOBOACTBEHE,
s E 5 g MICUXOTepanwuja... OaHkapcke U (prHAHCHjCKe
5 E o A yCIllyre, OCUTyparbe, aJIBOKATCKe
Mo T = yCayre...

Jom jenna knacuduxammja Koja yBakaBa JBa KpUTEpHjyMa je T3B. MaTpula
YCIY’)KHOT TIpoIieca Koja y3uma y o03up 1Ba (aktopa, a TO Cy. HUBO WHTEPAKIHjE
(mpunarohaBama) U HUBO MHTEH3UBHOCTHU ((pu3muKor) paaa. Ha ocHOBY Tora yciyre ce

TPYIHIY Y YETUPH TPYIe U TO: yciaykHe (abpuke, ycrnyKHE MpOJaBHUIE, MACOBHE
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ycayre u npodecuonanHe ycayre. by je passuo Schmenner (2004) npe TpumeceTak
roJIMHa, IITO je mpuka3zaHo Ha ciunu 3.10.

Yeayxna ¢padpuka noapasymeBa yciuyre Koje uMajy HU3aKk HUBO MHTEpaKluje
1 mpwiarohaBama, Ka0 U BUCOK HHUBO KaIMTAJIHOT ynarama. CIMYHE Cy JIHMHHU]CKO]
MIPOU3BOJILM KOJI MPOM3BOIa. MHOTO Cy BehM TPOIIKOBH YJIOKEHU Yy ONPEMYy HETO Y
ycrny:kHU TepcoHan. [lpumep 3a oBe yciyre cy: aBHO KOMIIaHH]j€, IIMEIUTEPCKO-
TpaHCIOPTHA mpeny3eha u ci.

Ycay:xHe npoaaBHHIlE TIPEICTaB/hajy TaKaB THUIl YCIyra Koje Cy KalMTaJIHO
WHTCH3WBHE, alli y3 BHCOK CTCICH HWHTEpaKIMje W TpriarohaBama KOPHCHHUIIMMA.
[Tpumep 3a oBe yciyre cy: MEIUIMHCKE YCIIyTe, AyTOCEPBUCH ¥ KIIACUYHH PECTOPAHH.

MacoBHe yciyre cy yciyre Koje HUCY KaluTalHO MHTEH3UBHE, a y UCTO BpeMe
MMajy W HHU3aK HUBO MpuiarohaBama W uHTepakuuje. Ilpumep 3a oBe ycayre cy:
KJIacHYHe OaHKapCKe yCayre y MOCIOBHUM OaHKama, MaJIopo/iajHu JaHuu (HIIp. pooom
CBaKOJIHEBHE MOTPOIIIHE), 00pa30oBambe U ClI.

IIpodecuonanne yciayre cy ycinyre y KojuMa MOCTOjU HU3aK HUBO KalUTATHUX
WHBECTHUIMja U BUCOK HUBO IpuiarohaBama u uHrepakuuje. [Ipumep 3a oBe ycmyre cy:

KOHCYJTaHTCKE YCIIyTe, aIBOKAaTH, ApXUTEKTOHCKU OMPOH, pauyHOBOhe U CII.

Hueo nHTepakumnja/npunarohasatwa

Husak Bucok

YenyxHa dabpuka YenykHa npoaasHuLa

Huckobyyerhe z

Behuna
Mpusathe AyTocepeucu
Bonuuue

cTaHaapAHuX
Fast-food P Chan
pectopan )\ i

Asuo
KOMnaHuje
Mwore agsokaTcke
dupme

NPeBo3HUKa
Huso
it
7 ApsokaTcke
thupme

A
Kanutana
Mpodecuonanke ycnyre

Bucok

Mpesos pobe

T
(Manonponaia)‘—"( Bytvum

Yenyre noapluke y
Husak BaHkama
MocnosHe Nnyro
banke baHkapcTeo

MacosHe ycnyre

Cruxa 3.10. Mampuya ycnyscrnoe npoyeca
CBU OBHM TPETXOJHO TPHUKA3aHU MPHUMEpPH yImyhyjy Ha BETUKY Pa3HOBPCHOCT
YCIYKHUX JIENaTHOCTH W TMOTpedy 3a HUXOBOM JaCHOM IMOJENOM. YCIyre Koje cy
MpeaMET OBE JHCEpaldje Cy TOCIeNpoaajHe YCIyre y ayroMOOWJICKO] MPUBPEIH,

MIPBEHOCTBEHO OJIp>KaBambeé MOTOpPHUX Bo3uia. OHe cy Ha cauny 3.10 obenexxeHe kao
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ayrocepucu. Kao mro ce ca ciuke MOXKE YOUYHTH OHE NPHUIAAAjJy CaMmo jeTHOM
CerMEHTY Yyclyra, Maja cy 3a caMy ayTOMOOWJICKY HHIYCTPU]y OJ BEIIECTPYKOT

3Ha4aja.

3.2.3. Ynompeonu xeanumem momopnux eo3una

VY Tauku 3.1 je onucaHa BeJIMYMHA U 3HA4Ya] ayTOMOOWICKE UHIYCTPHjE y CBETY.
C 003upoM Ha HpuKa3zaHe BPEAHOCTH, CBHJCHTAH je HEGH 3Hauyaj 3a YKYIHY CBETCKY
MIPUBPEAY U €KOHOMCKA JeliaBama. MelhyTuM, Kao IITO je HaryiameHo, ayTOMOOUIICKY
WHAYCTPU]Y HE YMHU CamMO IPOU3BOJHba HOBUX JE€JIMHUIA, HETO M CErMEHTU KOjU ce
OJTHOCE Ha TPOJIajy BO3WIA U MOCJICNPO/IajHEe aKTUBHOCTH, O YeMY je Takohe Omiio peuwu.
ITotpeba 3a cBeykynHouhy mocmaTpamba OBHX CerMEHaTa MpoM3alllia je U3 MpoMeHa
CXBaTama CaBPEMEHOr Kynma Koju moBehaBa 3axTeBe W KpPHUTEpUjyMe 3a OLEHY
MPOU3BOJIA, OJHOCHO HEeroBOr KBaymTeTa. C 003UpOM J1a Cy MPETXOTHO JaTa OCHOBHA
onpehema TOjMOBa KBAJIMUTETAa YOIIITE, KBAJIMTETa TOTOBOT TMPOM3BOAA U
MOCTIETPOJIAJHUX YCIyra y HaCTaBKy CIEIM 00jallllemhe MojMa ,,KBAIUTET y ynoTpeou
KOjY Ha je/iaH moce0aH HauMH 00jeq1mbhaBa CBE OBO.

HoBa kapaxTepu3anmja KBajiuTeTa yK/bydMBajia je NMPOMEHY J10 Tajaa Baxeher
MPUCTYIA J]a C€ O KBAJIMTETY FOBOPU NMPBEHCTBEHO U3 INEPCIIEKTUBE Mpom3Bohaua, Ha
Kpajy TEXHOJOLIKO-TIPOM3BOIHUX IpOIeca, KOjU C€ OJIBUjajy Mpe HEro IITO MPOU3BOJ
noyHe J1a ce Kopuctu. CTBapHU KBAJIMTET Ce MCKa3yje y ynoTpedu Tor mpousBona. OBaj
Ha4yWH carjielaBama KBJIWTETA JOII KpajeM IMpOILIOT BeKa MOKPEHYO je MoTpedy na
MPENU3HU]UM Je(UHHACAKHEM TI0JMOBA Y OBOj 00JIACTH W HbUXOBOM CTaHAAPIU3AIIN]OM.
Tako je 1990. rogune Hactao mehynapoanu crangapa IEC IEV 50 (191). Hajsaxuuju
nojam Koju OH JeduHuIIe je ,,KBamuTeT y ynorpebu (enr. ,,Quality of Service®) u To
Ha cneachu HaumH: ,,KBamuTeT y ymoTpedu je ykymaH edekar paaHux neppopMaHCH
koju oxapelyje crTemeH 3a70BoJbeHa 3axTeBa KopucHuka“ (JoBuumh & Tomoporuh,
1996).

Ha ciuum 3.11. npukasane cy nepdopmance ,,Kanurera y ynorpedbu™ oHako
Kako je To nedunucano y cranaapay IEC/IEV 50 (191). tbux unne:

— nepdopMaHce JOTMCTUYKE MOJPIIKE - CIOCOOHOCT OpraHu3anuje na ooe3denu

paa TEXHUYKOI' CUCTEMAa U IIOMOT'HE M3BpIIaBalkby HBETOBOIN 3a/1aTKa,
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— nepdopmaHce ynorpede - CHoCOOHOCT cucTeMa Ja (PyHKIIMOHHMINE y TpaHHUIlamMa
JT03BOJbEHUX OJICTYNama W MOJ JAPYIHMM YCIOBHMa KOje 3aXTe€Ba KOPUCHHK, Y
TOKY TIPOTIMCAHOT — 3aXTEBaHOT BPEMEHa,
— nepdopMaHce ONEPaTUBHOCTH - CIIOCOOHOCT TEXHUYKOT cHcTeMa Jia Oyje J1iako
U YCHENHO KopultheH u
— HHTErpUTeT ymnorpede - CIOCOOHOCT CcHCTeMa Ja, O CTymamy Yy pap,
dbyHKuroHUIE 6€3 3Ha4YajHUX moropiama (/[ydoka, 1999).
Kao mro ce ca mpukasa BUIM Ha KBAJUTET YIIOTpeOE HEKOT TEXHHUYKOT CHCTEMA
yTUYy eJIeMEHATH BE3aHM 3a JIOTHCTHYKY NoApmKy. 300r Tora ce mnepdopmance
JOTHCTUYKE MOJAPKE jaBijbajy Kao jelaH OJi OCHOBHHMX elleMeHaTa 3a o0es0eheme

yIOTpeOHOT KBaJUTETA.

Yuorpedouu

KBAJIHTET

Y v ' A 4

Ilepdopmance
TOTHCTHUKE
HOIPIIKE

[lepdropmance [lepdopmance Hurerpurer
OINEPATHBHOCTH ynorpebe ynorpebe

Cnuka 3.11. Ynompebnu xearumem
3.2.3.1. Cuzypnocm gpynxkuyuonucarwa u cmanoapou |EC TC 56

Kao mro je y Tauku 3.2.1. HarnameHoO CHa)KHHM MOMAalld Y TEOPUjU U MPAKCH
KBJIUTETA Cy ce Aecuiid TokoM XX Beka. M 3a obmacT kBaiuTeTa y ynorpeou mepuoj
Jpyre MOJIOBUHE OBOT BeKa je Ono o Beaukor 3Havyaja. Texauuku komuteT IEC TC 56
ocHOBaH je 1965. roauHe 1o Ha3uBOM ,,[10y3/1aHOCT €JIEKTPOTEXHUYKMX KOMITOHEHATA
u matepujana“, nma 6u 1975. rogumre mpomeHno ume y ,,I[loy3maHOCT W TOTOIHOCT
onpxaBama ypehaja“. CBoj nanac Baxehu Hazus ,,CurypHoct QyHKImoHucama™ (engl.
Dependability) oBaj komuteT je 10610 1989. romuue. OBO je OHIIO MOCIEANIIA Ca3HAbA
o mehy3aBucHOCTH M3Mely mapamerapa pacroJIOKUBOCTH, MOY3AaHOCTH, ITOTOJAHOCTH
OJlp)KaBama M JIOTUCTUYKE IMMOJPIIKE M FHHXOBOI YTHIAja HAa OCTalle ONEepaTHBHE,
TEXHUYKE, TEXHOJIOUIKE KapaKTEPUCTUKE M EKOHOMCKE aclleKTe CHUCTeMa y LIEJIHHHU, Ha
HAYMH KaKo je TO Ae(pHuHUCAHO TePMHUHOM ,,KBanmuter y ynorpeOu*.

KommoneHTe curypHocTH pyHKIIMOHKCAmA (0OTHOCHO HETOBE PACIIONIOKUBOCTH )

KaKo je To Je)UHUCAaHO OBUM CTaHIApIOM YMHE, ciuka 3.12:
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— Tlepdopmance mMoy3qaHOCTH - CIIOCOOHOCT TEXHMYKOI CHCTEMa Ja M3BpIIaBa
3axTeBaHy (QYHKIHM]Y MO JaTHM YCJIOBHMA M Y TaTOM BPEMEHCKOM MHTEpBAILY,

— Tepdopmance morogHOCTH OpKaBamka - CIOCOOHOCT TEXHUYKOT CHCTEMA JIa e
y JaTUM YcJoBUMa Kopuiihema MOXE JpKaTH y CTakby y KOME MOXe Ja
U3BpIIaBa 3axTeBaHy (YHKIU]y HIH Ja C€ MOXKE IOHOBO JOBECTH Y TaKBO
CTalbe, a y CIydYajy Ja ce OJpXaBame CIPOBOIU TOA TaTUM YCJIOBHMA,
yTBpheHUM MOCTYNLIMMA U ca JaTUM pecypcuma 1

— Tlepdopmance OrMcTUYKE MOIPIIKE OJp)KaBalky — CIHOCOOHOCT CHUCTEMa
OJlp>)KaBamba, OJHOCHO OpraHHW3alldje Koja BpPIIU OApPXKABAKE 1a MOJ JaTHM
yclIoBUMa 00e30e1u OJip)KaBalke TEXHUYKOT CUCTEMa y CKIIaJy ca yTBpheHOM

cTpaTerujoM (MOJMTHKOM) oapskaBama (Jopuunh & Tomoposuh, 1996).

ITepdpopmance

PacCoOJIOKHBOCTH

llepdopmance [le] MaHCce
[Mepdopmance phoy pbpo
TIOTOTHOCTH JIOTHCTHYKE
HOY31aHOCTH
oJpKaBama TIOAPIIKE OJpPKaBaLY

CHUI'YPHOCT ©YHKITHOHUCABA

Cnuxa 3.12. Cueypnocm ¢ynkyuonucarsa
OBakBoM aeuHHUIMjOM Takohe ce MOTBphyje UHMIEHHUIA Ja Ha CUTYPHOCT
(GyHKIMOHMCaKka (PacIONOKUBOCT) TEXHUYKOT CHUCTEMa HE YTH4Yy caMmMo yrpahene
KapaKTepCTHKE, HEro M HEroBO OJpXaBame KOje MpPEelCTaB/ba CKYI CIOKEHUX
AKTUBHOCTH TOMONYy KOjUX c€ (YHKIIMOHHCAHkE CHUCTEMa JIOTUCTUYKUA TOJApXKaBa.

CaMuM TUM Ha KBaJHUTET Y YIOTPEOH yTHYE M KBAIUTET OJ[p>KaBarba MOTOPHUX BO3MIIA.
3.2.3.2. Keanumem y ynompeou u Cucypnocm pynKuyuonucaroa

VY Be3w ca pedpuHuMjama tepmuHa ,KBamurer y ymorpebu u ,,CUTypHOCT
¢byakuonucama™“ Tpeba wucrahu ma ce Heku ox yuHWIana ,,CUTYpHOCTH
(GyHKIMOHHCama KOPHCTE | 32 NeduHICcake U KBaHTU(PHUKOBame oapeheHux norpeda
MPOM3BOJA, JOK TepMHH ,KBamureT y ymorpeOu wu3pakaBa CIOCOOHOCT Ja ce
3aJI0BOJBbE TE MOTpede, a HE U KapaKTepucTHKe came o ceOu. Ha taj Hauwmn ,,KBanurer
y ynotpeou“ um ,,CurypHocT (QyHKIIMOHUCAWkA Kao EroB 3HAauYajaH J1e0, YHUHE

KOMILUIEMEHTApHE KOHIIETITE, 1a C€ O ’hiiMa MOpPa TOBOPUTH 3a]€/THO.
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JlonpuHoCc KOHIENTa ,,CUTYPHOCT (YHKIMOHHCAWKA™ MAHAIIBEM CXBaTamby
KBaJIUTETA OIJIE/Ia C€ Y UYMHIEHUIIM Jia Ce NMPHU3HAje BaXKHOCT U HY)KHOCT PaBHONPABHOT
y3UMama y 003Up CBHX €JeMEHaTa KOjU ra cauMmbaBajy IPU CaMOM IPOjeKTOBamY
TeXHUYKUX cuctema. CaBpeMeHU mpou3Bohaun Ha ymTpO KBaJUTETa CaMOT M3JIa3HOT
MpOM3BOJIa YyJaXy Y pa3BOj IOTOJHOCTH OJp)KaBamba M JIOTHCTUYKE TO/PIIKE
oJlp)KaBamy Yy IIHJbY CMamemha YKYIHUX TPOIIKOBa a Umak obe3dehema oarosapajyher
HUBOA 33JI0BOJHCTBA MOTPOIIIAYa.

YmpaBo ce 3Ha4a] KBajquTeTa OJ[p)KaBamba TEXHUYKHX CHUCTEMa, Kao jeIHOT
CerMeHTa NOCIENNpPOAaJHUX YCIyra, Ha YyKyIaH ,,KBaJUTET y yHoTpeOu“, orieaa y
YMIEHUIIM J1a ce 3axBajbyjyhu memy obeselyje cmocoOHOCT Bo3uia aa 3alIpiKu
[IPOjEKTOBaHA CBOjCTBA y JOBOJBHO JyroM Mnepuoay kopumrhemwa. Kama kopucHHMK
MPOIICHYj€ KBAJTUTET BO3WJIAa TOKOM yIOTpeOe M CBOje 3aJ0BOJHCTBO HbUME OBaj 3HAUA]

he cBakako ymMeTH J1a Bpe/iHyje.

3.3. KBAJIUTET NNOCJIEITIPOJAJHUX YCIIYT A OAP/KABAIBA
MOTOPHHUX BO3UJIA U 3AIOBObCTBO KOPUCHHUKA

Kao mTo je y crapTy HariameHO NpeaIMETOM HCTpakuBama cy oOyxBaheHe
MOCIIETIPOIajHE YCIIyre y ayTOMOOMIICKO] mpuBpean. KBanmuTter mocnenpoajue yciyre
oJIpXKaBama ayTOMOOWJIA € YIpaBO CACTaBHH JI€0 YMOTPEOHOT KBaaWTETa M TMPHUIIAIa
CeTMEHTY JIOTHCTHYKE MOApIIKe y ynorpebu, cimka 3.11. V oBoj Tauku he Outu nat
NpUKa3 CTama y 00JacTU M3ydaBama KBAJIMUTETA YCIyre M yTUIa) KOjU OHE MMajy Ha
3aJI0BOJBCTBO KOpUCHMKA. buhe mnpukasane cnenmpuuHOCTH HM3ydaBamba M MeEpema
KBaJIUTETA yCIyre, yTUIIA] KBAJIMTETa YCIyre Ha 33J0BOJFCTBO KOPHCHHUKA U JIOjaJTHOCT,
Kao M MOJIEJIM KOJU YKa3zyjy Ha MECTO KOje 3ay3uMa KBaJHUTET YCIyIre y KpajlheM
olpejiesbeby KOPUCHUKA 3a oAroapajyhu npousBox/yciyry win komnanujy. Ha oBaj
HauuH OM Tpebaslo Ja ce yKake Ha Ba)KHOCT M3ydaBama IMpoOJieMaTHKe KBaJUTETa
yciIyre, MeCTO KOje KBaJHTeT 3ay3MMa Yy 3aJ0BOJbCTBY KOPHCHHKAa M Kako ce

3a/10BOJbCTBO KOPUCHUKA MEPH Y ayTOMOOMIICKO] UHYCTPH]H.

3.3.1. Cneyugpuunocmu mepera Kearumema yciyze

Kanurer YCIyre c€ MOxe I[e(i)I/IHI/ICEITI/I Ha pas3IM4YuTC HAYMHE ajIk, Y OJHOCY Ha

KBaJIUTET (PU3UUKU OMUIIJBUBUX J00apa, oApehuBame 3HaUeHa U CYyIITHHE KBAJUTETa Yy
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YCIYKHOM CEKTOpY JaJeKO je KOMIUICKCHHje MHUTAIE, jep Ce y MPOLEeHY YKIbydyje U
BUl)eH-€ CaMOI KOPUCHHKA, OJTHOCHO OUYEKUBAKE O YCIIyTe.

CrneunuyHOCTH YCIY)KHUX JENATHOCTH JOBOZAE /10 PAa3IMUYUTHX IPHUCTYyNA y
neduHuCamy KBanuTera yciyre. Jlo JaHalimer JaHa ce 10jaBJbyjy U HOBU MPUCTYIIH Y
nepuHUCaky KBajduTeTa yciryre. Hecnmarama mel)y HaydyHHIIIMa OKO OBOT TOjMa MOTY
na ce rpynumy y cieaehe rpyne (Grénroos, 1984):

— Ilpupona xBanurTeTa yciyre - Ja Jid je KBATUTET NepLeniuja neppopMaHc Uiu

UCITyHaBabe OYCKHBAHOT?

— JlumeH3uja KBajMTeTa yCiyre: Ja JIM Ce paad O JeJUHCTBEHOM KOHLENTY H
jeIHOj AMMEH3UjU WM MOCTOjU BUILE TUMEH3H]ja, IIPU YeMy TOCTOje Hecarama

0 JTMMEH3HjaMa Koje ce M3/1Bajajy?

Kao mTo je Beh peueHo, ca acmekTa KBaJUTETa yCIyre U HEHOT yIpaBbama H
yHampehema BeoMa je BaXHO JepUHUCATH JAUMEH3Mje IPEeKO KOra KOPUCHUIU
npouewyjy KBanmuTeT yciayre. KopucHuIM He mepuunupajy KBaJUTET Ha
JEMHOAMMEH3UOHAIHN HauMH, Beh y 003up y3umajy 6pojHe (hakTope, OJJHOCHO KOPUCTE
HU3 Kputepujyma. Kazia je y nmutamy KOHIIENIT KOjH C€ OJHOCH Ha MEPEHe KBaJHTETa
MIPOU3BOJIa HajuelIhu IPUCTYN KOjJU ¢c€ KOPUCTH y JTUTEPATypH U MPAKCHU je OHAj KOjH je
pa3Buo mpodecop I['paBuH mnpema KOMe ce€ KBaJIMTET IPOU3BOAA MEPU NPEKO
ocMoauMeH3noHe KoHCcTpykmmje. To cy (Garvin, 1984): mnepdopmance (eHr.
»performance®), cmenmjanne omnuke (enr. ,,Special features®), moysmanoct (eHr.
nreliability®), ycarmamenoct (enr. ,,conformance®), tpajuoct (enr. ,,durability®),
MOTOJTHOCT cepBHUcUpama (eHr. ,Serviceability), ecrercke kapakrepucTuke (CHT.
,,aestetic), kopucHHUKOBO MOMMame KBajauTeta (eHr. ,,perceived quality*).

Kama je y nmuramy KBaquTET yCIyre, YMCTO WM MPETEKHO 00jeKTHBHUCTHUKH
NpUCTYN NedUHICAkY KBATUTETa YONILITE HUje MPUMEpPEH. Jeman o] KIby4HUX pasjora
jé y TOMe IITO je Y KOHTEKCTY HEOIUIIJBUBOCTH YCIYyre TEIIKO HACHTU(PHUKOBATH
,O0JeKTUBHE mMapameTpe HmeHOr KBanurtera. IlocmaTpaHo ,,cy0jeKTHBUCTHYKH
KBAJIMTET yclyre He Ou OMO KaTeropuja Koja ce MOXKe MOJMUTH Kao OOJEKTHBHO JaTa.
Ca oBe Tauke IIIEAWINTAa MPOM3WIAZM J1a C€ KBAJIHMTET yCIyre MoXKe Ne(UHHCATH Kao
BapHjalia yciuyre Ydju MHTEH3UTET ofpelyje HmeH KOPUCHUK Yy TOKY M 1O 3aBpIIETKY

YCIIYXXHOT IIpo1eca.
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YuumeHo je gocTa MOKyIaja Ja Ce M3BpIIM CHUCTeMaTu3aldja JMMEH3Hja
((I)aKTopa)14 KBaJIUTETa yCIyre, HE camo 3aTo Ja OM MOTJIO Ja ce Cajpikaj KaTeropuje
KBaJIMTETA YCIyre YYWHH TPAHCIAPESHTHUM M Pa3yMJbUBHM, HETO MPBEHCTBEHO 3aTO J1a
Ou ce mobuia miatdopma 3a MEpPEeHe KBAIUTETA U 33JJ0BOJLCTBA KOPUCHHKA, Ka0 Ba)KHA
MpeTHocTaBka OOJbET  yIpaBibarba KBAIMTETOM  yciyre. JeaHa o  IpPBHUX
cucremarusanyja koja ce cpehe je ona kojy je mao Gronroos (1984), a ona xoja ce qaHac
Hajuemnhe IUTHpa je CUCTeMaTH3alldja Kojy cy mamu Parasuraman, Zeithaml i Berry
(1988).

IMpema Gronroos-u (1984) numensuje kBamuTeTa yciyre cy cienche:

1. TIpodecnonanuzam u komreTeHIHja (YCIyKHOT 0co0Jba OpraHu3aiuje);
2. CraBoBM 1 MOHaIIame (YCIy)KHOT 0c00Iba);
3. Ipucrymaunoct u (haexcuOmIHOCT (OAHOCH ce Ha MOTYNHOCT IMpy)Kama yCIIyre

y UCTO BpeMe, Ha MECTY M Ha HAYWH KOjH HajBHIIIC OJIrOBapa KOPUCHHKY);

4. Tloy3nanoct (y cMHCIy IPaBOBPEMEHOT U KOPEKTHOT BpIICHA YCIyre y CKIAIy
ca obehemeM 1aTOM KOPUCHUKY);
5. Penyramnuja u kpeauouaureT (0JHOCH CE Ha YCIYKHO mpeay3ehe y renumm).

Parasuraman, Zeithaml i Berry-a cy o0jaBuiu cepujy pamoBa mnocBehieHHX
KBaJIUTETy YCIIyre, MEmajyhu BpeMEHOM CHCTEeMAaTH3allfjy KOMIIOHEHTH KBaJUTETA,
IITO j€ CacBMM HOPMAJHO C OO3MPOM Ha MPUPOAY THX KOMIIOHEHTH W MoryhHocTh
JOKa3MBamba U KBAaHTU(HKOBAKA MHTCH3UTETA FHHUXOBE BE3e ca MEPUHUIUpPAHUM (M
OYEKHWBAHUM) KBaJIUTETOM yciyre. Ha ocCHOBY pesynrata OpOjHHUX HCTpa)kuBamba
Parasuraman et al. (1985) cy HaBenu necer KJby4HUX IUMEH3Hja ((hakTopa) KBaJUTETA
yciayre:  ONMIUBMBOCT, TIOY3/IaHOCT, CIIOCOOHOCT pearoBama, KOMIICTCHIIH]E,
KYpTOa3HOCT, KpeIUOMIUTET, CUTYPHOCT, JOCTYITHOCT, KOMYHUKAIMja U pa3yMeBambe.

HaBenene nuMmeHsWje KBalMTETa yCiIyra c€ y HAjIIMpPEM CMHUCIY OJHOCE Ha
OLICHHMBAEC KBAIUTETa HWHTEPAKIMjEe 3alloCIeHNX Cca KOPHCHUIMMA, KBaJHTETa
(GU3NYKOT OKpYXKEHka U KBAIUTET pe3ynTaTa ycuyra. Jlumensuje (pakTopu) KBaauTeTa
ycJIyra Cy OHH HMXOBH aTpHOYTH Y BE3H ca KOjUMa KOPUCHHUIIM MOTY HMaTH OYCKHBamba
U KOj€ je HEONXOJHO UCIIOPYYUTH Ha onpelheHoM, crieruuImpaHoM HUBOY.

V cnenehoj dasm ucrpakuBama OBUX HayYHHKA OHU CY IPETXOIHO HABEICHHX

JIeCeT ,,CTIOjWIIN Y TeT KJbYYHUX JCTEPMUHAHTH KBaJUTETa. Y JINTEPATYPH j€ Ta] MOJIET

14 . .
VY mmrepatypu ce cycpehy oBa JBa mojMa KOju ce OJHOCE Ha WCTO, OJHOCHO KJBYYHE OJPEIHUIIEC
KBaJIUTETA YICYTE.
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no3Har mox HazuBoM SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988). Ilo Ttom momeny

cucTeMaTH3aluja JMMEH31ja KBalIuTeTa ycayre je cieneha:

1.

OnurubuBY eeMeHTH yciayre (aMOHjeHT y KojeM ce IpysKa yciayra, ornpema Koja
ce KOPHCTH, U3TJIe]] 0c00Jba, UTIL.);

[Moy3nmanoct (crocoOHOCT aa ce obehaHa yciayra MCIopydd Ha oJroBapajyhun
HAYMH — TI0Y3/1aHO U Ta4YHO);

OnroBopHOCT (CIIPEMHOCT J1a Ce TIOMOT'HE KOPHUCHHUKY U Jia MY C€ YCIyra MpyXu
oJMax);

[ToBepeme (CIIOCOOHOCT J1a Ce KOPUCHHUKY YJIHj€ MOBEPEHHE);

PasymeBame (CrOCOOHOCT J1a ce MaXma MpeMa KOPUCHUKY MAaKCHMAJIHO
WH/IUBUyaIIHU3Y]E).

Onx rope HaBeAEHHMX OUMEH3Mja TMOY3AAHOCT y YCIY)KUBalby C€ OAHOCH Ha

UCXOJ], OJHOCHO PE3yJITaT IPYKEHE YCIIyre JIOK Ce OCTaje YeTHUPU OJIPEIHULIE OJIHOCE

Ha caM HauuH ycrnykuBama (Pagojesuh u Mapjanosuh, 2011).

Ayropu SERVQUAL wMonena cy rope HaBeieHe U oOOjalllbeHE KIby4yHe

JTMMEH3H]e KBAIUTETa yCiIyra Je(uHUCATN TPyMHucameM 22 ToKa3aTesba (MHIUKATOPA)

KBaJIUTETA.

Kaga je y mnwramy npumensuja [IOY3JAHOCT (,,Reliability), ona ce

HCTpaxyje kpo3 cienehe mojeanHavHE TOKA3aTEIbE:

Ob6e36ehuBame obehane ycnyre;

[Toy3nmaHocCT y peliaBamy nMpodiieMa KOPUCHUKA,

W3BpmiaBame oaroeapajyhie yciayre NpHIMKOM MpBE IOCETE Ia Haaasbe,
OJTHOCHO J[a C€ CTBapH OJI OYETKA pajic Ha PaBU HAUYWH,

Oo6e306ehuBame ucnopyke ycnyre y ooehano Bpeme;

I/IHCI/ICTI/IpaH)C Ha MMOJIMTUIU HYJITC-TPCHIKE.

OJIFOBOPHOCT (,,Responsivness ) kao aMMEH3Hja KBaJIHUTETa YCIyre je

caapiKaHa y CJ'ICI[ChI/IM IIoKa3aTcJbumMa.:

HNudopmucame KOpUCHHUKA 0 TOMe Kaja he ycimyra OUTH U3BpILEHa;
bp3a ycnyra 3a KOpUCHHKa,

CripeMHOCT /12 c€ IOMOTHE KOPUCHHUKY y CBAKOM TPEHYTKY;
CrnpeMHOCT 3aII0CJICHUX J]a pearyjy Ha 3aXTeBe KOPUCHHUKA.

[IOBEPEWE (,Assurance) y cebu caapxu cienehe mnokaszatesbe 3a

WCTPaKUBAE!
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— 3amocneHu KOjH yJIMBajy MOBEpEHe KOPUCHUIINMA,;

— CrBapame KOJ KOpHUCHHKA ocehaja CHUTYpHOCTH TIPWJIMKOM 00aBJhama
TpaHCaKILHje ca KOMITaHU)OM,

—  YYTHBOCT 3aIlOCJIEHUX Y KOMIIaHU]JH.

PABYMEBAE (,,Empathy “) je numensuja koHcTpyncana kao 30up cienchux
MoKasaresba:

— TlocBehuBame maxme KOPUCHUIIMMA K0 T0jSIUHIIMA;

— VYnyhuBame JMUHE TAXE;

— 3anocnenu y Gpokycy umajy HHTEpece KOPHUCHHKA;

— 3anocneHu pazymejy crienupuIHe moTpede CBOJUX KOPUCHHUKA;

— Panno Bpeme npenyseha/dunujane ogrorapa norpedbama KOpUCHUKA.

YUEIIRE OIMMITJbUBUX EJIEMEHATA (,,Tangibles) y cebu canpxu
NoKa3aTeJbe BUAJBHBOT Jiela YCIIy)KHE MOoHyAe, U To cnexaehe:

— Kowmnanunja uma MonepHy onpemy;

— Kowmmanuja mocemyje BU3yeaIHO IPUBIIAYHY OTIPEMY H CPEJICTBA;
— MWMsruen 3amocneHux;

— BusyenHo nmpuBIavYHM MaTepHjaIy MMOBE3AHU Ca YCIYTOM.

N360p numeH3Mja KBAIUTETA YCIyTra U JIaBamkbe MPUOPUTETA MOjSAMHIMA O FhHX
j€ pasiIMuuT Yy 3aBHCHOCTH OJl BpCTe ychyxHor mnpexmyseha. IIpuopurer Tpeba natu
OHMMa KOj€ Cy KJbYUHE U3 NMEePCIEKTUBE KOPUCHUKA OJTHOCHO OHMMA 32 KOj€ KOPUCHHUIU
cMaTpajy Jia Cy KJbY4HE y HepIeNIiju YKYITHOT KBajauTeTa koHkpetHe yciyre (hocuh,
2010). VYmpaBo ce u3 TOr pasjora mnpu JachUHHCAY HWHIMKATOpA KBAJIUTETA
MOCTENPOJAJHUX yCayra 3a MoTpede MpPeIMETHOT MCTpaXKHBamka M IOUUI0 U3
MEPCIEeKTUBE KOPHUCHHUKA.

MHoru ekcrnepTd Koju ce 0aBe KBAJIMTETOM HCTHYY J1a C€ YKYIHHU KBaJIUTET
cacTtoju o KomOuHanmje obOjektuBHOr — ,hard“ wu cybjekTuBHOT ,,SOft” KBamHMTETA.
Kana ce mocmaTpa KBaJIMTET yCIIyre HEKH €JIEMEHTH KBAJIUTETa MOTY 00jeKTUBHO OUTH
onpeheHn M M3MEpeHU Kpo3 KBaHTU(HUKOBAHE CTaHIAp/Ae, KOHKPETHE M O0jeKTHUBHE
KpUTEpUjyME, JI0K ca Jpyre cTpaHe MOCTOje OHU €JIEeMEHTH KOJU Ce MOTY U3pa3uTH Kpo3
Cy0jJeKTUBHY NEpLENLUjy U CTaBOBe KOpuUCHUKA yciyra. Kpajimby olieHy KBanuTeTa
CBAKaKoO J1aje KOPHUCHUK KPO3 CBOjy CYOjeKTMBHY TauKy TJIEIUIITA, KOja YKJbydyje U
00jeKTUBHE, MEpJbUBE JUMEH3H]j€ KBAJIUTETa, ali U (PyHKLIMOHAIHE JTUMEH3H]je. Y CBOjY

OLIEHY KBaJIMTETa KOPUCHUK YHOCH U CBOj€ HaBUKE, BPETHOCTH, IpedepeHIuje 1 ap.
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KBanureT yciyra je KpUTHYaH €IEMEHT TepIeNIije KOPUCHUKA KaKO y CIIy4ajy
YUCTUX Yycayra, Tak0o M KOJA OHMX YCIyra KOJA KOJjUX je yciayra KoMOMHaiuja
MaTepHjaIn30BaHOr NMPOU3Boaa U ycayra. Cuampa ce oa ce oyeHa Keaiumema yciyed
00 cmpane KOPUCHUKA 6a3upa Ha HUXOB0] Nepyenyuju’. mexHuuKux eremMenama nomyoe,
npoyeca Kpo3 Koje ce UCNOPYKa UCHOpYYYje U Kaniumema OKpylcerba y Kome ce yciyea
ucnopyuyje, 0OHOCHO Ha nepyenyuju Keaiumema pe3yimamad, Kaiumema unmepaxyuje
U Keanumema oKpyoicersa.

BaxxHOCT carneiaBama OBUX MPUCTYNA MpH AehUHHUCAKY (PaKkTopa KBaJIUTETa
yCIIyTe ce Orjie/ia y YN-EHHIIN JIa je U 3a MoTpede MpeIMETHOT HCTPAKUBAkha YBAKECHO
na je npu aeduHucamy (axkropa KBaJMTETa HEONXOJHO Y3€TH Yy OO3Up CBe
cHeuu(UIHOCTH KOHKPETHOI YCIYXHOI CErMEHTa, Ma je y clydyajy MOCIeHpoJIajHUX
yciIyra ayToMOOHMJICKE MHAYCTPHjE€ TO YUYHECHO a y NMPAKTUYHOM JIeNly HCTPaKUBamba,

HorjasJbe 5, Cy IpUKa3aHu JOOUjE€HHU pe3yITaTH.

3.3.2. Ymuuaj keanumema ycnyze nHa 3a0080.6Cme0 KOPUCHUKA U JIOjATITHOCH

KBanuteT ycnyre je kaTeropuja koja je ol BUTAJHOT 3Hayaja 3a AYTOpPOYHE U
KpaTKOPOYHE MOCIOBHE pe3yiitaTe ycykHor npeayseha (Jlonuap, 2007). KpaTtkopouno
JIejCTBO KBaJIUTETA TpeliaMa ce Kpo3 IeHYy YCIyre, Jakie pagd ce O HENOCPEIHOM
yTUIajy KBajJHMTeTa Ha ommre nepdopmaHce yciayxHOr cyOjekra. /lyropouynu yrtuiaj
KanuteTra yciayre je mocpeman. OH jgeiyje Ha pe3ynrare IOCIOBamba MEXaHU3MOM
IYTOPOYHOT MO3WIMOHHMPama YCIyXHE (UpMe Ha TPXKHUIITY, Kpo3 AudepeHIHpame
IbCHE TMOHYJC, NpPUBJIAYCHE M 3aJpKaBamkbe KOPHCHUYKE MOMYJaldje M3 I[HUJbHUX
TPKUIIHUX CEerMEeHara, Mpu 4emy je (opMHparme JOBOJBHO IIHUPOKE 0ase JI0jaTHUX
KOPUCHUKA jeJaH OJ] KJbYYHHX IPETIOCTaBKH OCTBapeHa MApKETHHI IIJbeBa U
MOCJIOBHHX LIUJbEBA YOIIIITE.

Jla Ou ce jacHHje pa3ymMeo KOHIICTIT KBAJIUTETA yCIyre U CXBAaTHO HETOB 3HAYA],
noTpeOHO je neUHHUCATH IITa je TO 33J0BOJHCTBO M JIOJATHOCT KOPUCHHKA U 3aILITO CY

JI0jaJTHA KOPUCHHIIM OUTHHM 3 jeJIHYy OpraHHU3aIHnjy.
3.3.2.1. Keanumem, 3a0060.6cmeo u 10jaiHOCH KOPUCHUKA

Ksanumem ycnyee je xJbydHa JIeTEpMUHAHTA 32JI0BOJHCTBA KOPUCHHUKA YCIIyTe, a
TUMe H 00e30ehema onpel)eHOr HUBOA HETOBE JIOJAIIHOCTH YCIYXXKHOM Tpemy3ehy.

3a710BOJBCTBO KOPUCHHKA j€ TPEAYCIOB CTBapama EroBe JI0JaHOCTU YCIIY)KHOM
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npeny3ehy. 3a pasnuky oJ MaTepUjaTHUX MPOU3BOJAA, TJIE€ CE y MPAKCH JIOjaTHOCT
yemrhe Bee 3a MapKy MPOM3BOJa HETO 3a MpOoU3Bohaya, mojaM J0jaTHOCTH KOPUCHHUKA
yCIIyre Be3aH je 3a YCIyKHY GupMy — py’kaora yciyre.

3aoo60.6cmeo Kopuchuka je €eMOIMOHANIaH OJTOBOP KOju ce go0uja mopehemem
OYEKHMBama O] yciayre u mnepuenuuje (0oxuBibaja) yciuyre ojf cTpane kopucHuka. Ha
OUEKHMBamkha KOPUCHUKA yTUUY (PAaKTOPU KOjH Cy MOBE3aHH Ca OUYCKHBAKHMMA, )KeJbaMa 1
anyHoIIy KOPUCHMKA, alu ¥ uHpopmanuje 1o0ujeHe u3 pa3iniuTHX U3BOpa.

[lpema OpojHMM W3BOpHMMa OYECKHBaFma KOPHUCHHKA Y OJHOCY Ha YCIYTy ce
dbopmupajy Ha ocHOBY cienehux Qgakropa: TUYHUX KeJba U HajJama, yTUIaja ocoda u3
OKpYXEHha YKJbYUYEHUX y KOpHIINEeHme yclyre, 3aTUM BepoBama y MOTJIey TOra IITa je
Moryhe, OJHOCHO 0 KOT HHBOA yCiIyra Moxe jaa Oyne ucnopydeHa. Ha odekuBama
KOpPHCHHKA YTHUY joIl U oOehama Koja je mpeaysehe gaio TUPEeKTHO WM WHIUPEKTHO,
yCMEHa TIpoTaranja M HeyTPalHU M3BOPH, JTHMYHA MCKYCTBA W3 MPETXOAHHUX KYIIOBHHA
(Besbkosuh, 2009).

[lIto ce mepuenuuje THYe, OHA MPEACTABIba HAYMH HA KOjU j€ KOPUCHUK BUACO
OJIHOCHO JIO’KMBEO YCJIYT'y M pasiiiKyje ce 0J1 0code 10 0code jep Ha Mepleniujy yTuie
YUTaB HU3 OMIITHX alu ¥ cnenuduuHux dakTopa.

Jlojarnocm kopuchuka je HUBO TIOHABJbamkha KYMOBHHE YCIyre KOA HCTOT
yCIyXHOT mpeny3eha W/Wiv HUBO CHPEMHOCTH Jla c€ KYMOBWHA YCIYyre MOHOBU KO
UCTOT YCIIy>)kHOT mpeny3eha kaj ce 3a BOM yKaxke moTpeda. BHCOK KBaJWTET YMHU
OCHOBY Ha KO0jOj C€ T'paJie JI0jaJITHH KOPHUCHHIIH.

[lpema HEeKMM HCTpaKMBamkMMa IMOCTOjE€ JBa THMA JIOJaTHOCTH: JIOjAIHOCT Y
NoHaIamwy U rncuxoiomika Jojansoct (Kumar and Shah, 2004). AcnekTu nojanHocTs y
MOHAIIAKY CE OJHOCE Ha: HaMepy 3a MOHOBJHEHOM KYMOBHHOM, YCMEHY MpOMaraHuy
(,word-of-mouth communication) u mnpemopyky opranmsangje. IlcuxoJsormika
JIOJAJTHOCT ce Jie(UHUIIIE Kao MOBOJbHA OIlEHA KOja MMa JIOBOJbHY CHAry M CTaOMIIHOCT
Ja TpOW3BEAE TIOHAaBJbajyhn TMO3UTHBAH OJTrOBOp Ka TNPOM3BOAY/OpeHAY WIH
npogaBHuiy. IlpemMa HanmazuMa rope MOMEHYTHX ayTopa JOjaJHOCT MOTpollaya ce
O0azupa Ha TIO3UTUBHO] OIEHU ofAroBapajyhux c¢akropa. IlpBu daktop je
noBepeme. [loTpomaun Mopajy BepoBaTH AMCTPUOYTEpY WM HPOM3BONY Ha KOjH
Hammase. J[pyro, OueHa came TPAHCAKIMje MOpa MMATH TO3HTHBHY IEpPIMIHPAHY

BpeaHocT Behy on oHe kojy mMma KoHKypeHiuja. Tpehe, pesynratu oreHe mpBa jaBa

'5(enr. perception) - Haums Ha KOju ce HemTo pasyme wiu uuaTepnernpa (1SO 9000:2015)
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(dakTopa, Mopajy OUTH y CTamy Ja CTBOPE HHUBO MO3UTHBHE €MOIIMOHAIHE BE3aHOCTU
MoTpoIiaya Koju mojpasymeBa ogaHocT Openay. [laHac, cBaka MHAYCTpUja HYIU HU3
[IeMa JIOjaTHOCTH Y IIJbY Pa3IMKOBamka jeTHOT KOHKYPEHTA OJ1 APYTor.

OpHoc KBanmuTeTa, 3a/J0BOJBCTBA alld M JPyrux ¢akTopa Ha JIOJATHOCT

KOPHUCHUKA, y ONINTEM CIIy4ajy, MOXKE ce INpuKa3aTh rpadguuku kao Ha ciaumm 3.13

(Besbkosuh, 2009).

MoyapaHocT
MNoseper-e
PEsymestieg Keanutet
MpenycpeTrsusoct — Cwutyaumonm
Yyewnhe VA IR chakTopu
onUNIBUBKX
enemMeHTa
Y
_| 3agoBorbcTBO _| NojanHoct
Keanuter | | "| kopucHuka " | kopucHuKa
npou3soaa ‘
JTnyHm
hakTopu
Llena

Cnuxa 3.13: Oonoc nepyunupanoe kearumema yciyee u 3a00806CMea KOPUCHUKA

3.3.2.2. Oonoc Keanumema, 3a0080.6CMEA U JI0jATHOCIU y AYHMOMOOUNLCKO]

unoycmpuju

I'pyna wuctpakuBaua ce OaBwia yTBphUBameM KapakTepa Bese usmelhy
KBaJIUTETa MPOU3BOJA, KBAJIUTETA YCIyre, 3a/I0BOJHCTBA KOPHUCHHUKA M JIOjAJIHOCTH Y
ayromoobmickoj muaycrpuju Wumuje (Jahanshahi et al., 2011). HcrpaxuBamem cy
oOyxBaheHM KOpUCHHIM ayToMoOmiIa Mapke Tara.

Y TOM HCTpaXHBamkby KPUTEPHjYMH 3a MPOIEHY KBaJWTETa MOTOPHHX BO3HJIA
oOyxaTunu cy cienehe kapakTepuCTUKE:

— CurypHoct/6e30eaH0CT, KoMPOp U KapaKTePUCTUKE IITETHOT Je/I0OBaba Ha

OKOJIMHY,

— Epronomcku 3axteBu (npelyeHn KHWIoMeTpH, KIMPEHC, TEKUHA)
— Jluzaju mpowsBojaa u
— DOyHKIMOHAIHY KBAJUTET, KA0 IITO je TOTPOIIkHa TOPUBA U IpyTe

(yHKIIMOHATHE KapaKTEPUCTHUKE.

Ycayre y ayToMOOWJICKO] WHAYCTPHJU O YHJEeM KBAIHWTETY CY KOPHUCHHUIIH

MCKa3HMBaJIHM CBOje CTABOBE MOTY JIa C€ CHCTEeMAaTH3yjy HauuH NpuKa3aH y Tabemn 3.4.
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Tabena 3.4. Ycnyee ycmepene Ha KOpUCHUKE Y AYMOMOOUICKO] UHOYCmpuju

Ycayre kKopucHALIIMA Y ubeBu

ayTOMOOHIICKO] HHITYCTPHJU

Hoge yciyre OTkpuBame HOBUX MOTpeda KOPUCHHUKA M CTBAPAhe HOBHUX
moryhHocCTH.

[MTonpaBka u oipKaBame 3amena, uninhee, HHCTATUPakhEe U MOHOBHA aKTHBAIIH]a
cHcTeMa.

Yenyre nu3uHTa KopucHHK MOXe NMPUYIITATH ¥ IPOMEHUTH ayTOMOOWIT CBaKe
3. rojgune, 6€3 MHOTO YTPOIICHE CHEPTUje U BpeMeHa.

VYeayre KOMyHHKaIHje Haxon nponaje, ycnocTaBibame TyropoYHHUX OJTHOCA ca
KOPHUCHHIIMIMa 3a OWJIO KOjU FhUXOB 3aXTEB WM MOTPeOy.

NudopmarusHe yciyre HNudopmucame KOPUCHAKA 0O HOBUM TPOU3BOIUMA, HOBUHAMA
BE3aHUM 32 ayTOMOOMJIC U O HOBHUM YCIY)KHUM HEHTPHMA.

Ycenyre o0yke OGjacHUTH pacniopet O/ipKaBama U ynorpedy moceOHux
KapakTepucTHKA Bo3una. CaBeTH 3a IMjarHo3y KBapa,
peniaBame npodiaeMa yKoJmko ce Aecu. O0janimemhe KOHIENTa
0e30e/1He BOXKIHE M PYKOBAFE BO3HIIOM.

VY uctpaxusawy (Jahanshahi et al., 2011) ce mouuto ox cnenehux xwumoresa,
cnuka 3.14:

H1: Ksamurer (cepBHCHE) yciyre yTH4Ye Ha 3aJ0BOJBCTBO KOPHUCHHUKA Y
ayTOMOOMIICKO] UHIYCTPH]H,

H2: KBanurer mpou3Boja yTuue Ha 3aJ0BOJLCTBO KOPHCHHUKA Y ayTOMOOHIICKO]
UHAYCTPH]jH.

H3:3a10B0JbCTBO KOPHCHUKA yTHYE Ha JIOJaJTHOCT Y ayTOMOOKMCKO] UHYCTPH]H.

Kpamuter ycayra
YCMEPHHX Ha
KOPHCHHKE Hl
3a/10BOIBCTRO H3 _| Jlojammoct
KOPHCHHKA | xopucnuxa
Ksamurer H2
IIPON3BOIA

Cnuka 3.14. Xunomemuuku OK8Up UCMpanicusaroa
Pe3ynratu cTaTUCTHYKKMX aHaIM3a TOpe HaBEICHOT MCTPaXKUBamka yKa3yjy Ja cy
KBAJIMTET YCIyre U IMPOU3BOAA NUPEKTHO YIHLAJIE Ha 3a40BOJHCTBO KOPUCHHKA, a
Takohe Ja TOCTOjU MO3UTHBHA Kopenanuja usmel)y 3aq0BoJbCTBAa KOPUCHHKA U

JI0JATHOCTH y WUHJIN]CKO] ayTOMOOHIICKO] MHIYCTPH]H.

3.3.3. Mooenu keanumema ycaysHcHux 0e1amHoCmu Kpo3 npoutiocm

ITocToje OpojHa wuUCTpaXkWBama Koja Cy HMala 3a Wb JepUHUCAE,

MOJIENIOBahE, MEpee, MPUKYIJbalhe U aHAIN3Y IOoJaTaka BE3aHO 3a KBAJUTET yCIyre.
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Y cBOjUM TOAyXBaTMMa MEHAlepU M HMCTPAKUBAUYM TEXKE Ja YTBPAE KOMIIOHEHTE
KBaJIUTETA YCIyTe KOjU YTHUY Ha 33JJ0BOJbCTBO KOPUCHMKA, oBehaHy npoduradumHocT
u ci. Ilopex 3Hauaja y KOHTEKCTY 3a70BOJECTBA KOPHUCHHUKA, JIOjATHOCTH KOPHCHUKA, O
YeMy je MPeTXOJHO OWIIO pedud, MOJENM KBAaJUTETa YCIyre MMajy BEJUKH 3Ha4aj U y
CMUCITY TO00JbIIIaBamka epGopMaHcH opraHu3alyje.

CmaTpa ce Ja KOHIENTyaJHM MOJENM KBajuTeTa yciayre omoryhaBajy
MEHAUMEHTY Ja YTBpAHM MpodlieMe KOjU C€ jaBJbajy y KBAJIMTETy M Ha Ta] HAYUH
MOMOTHY y TUIaHHpamy Mporpama MmoOosbliakha KBAINTETAa IITO KA0 MOCIEIUIly UMa
nopact epuKacHOCTH, TPO(UTAOMIIHOCTH U YKYITHUX ITepPOpPMaHCH.

VY jenHoj cTyauju HelaBHO 00jaBJbEHOj, aHANIM3MpaHO je yKynHo 19 moxena
KBaJIUTETa yciyre, Hactanux y nepuony 1984-2003. rogune. @akTopu Ha OCHOBY KOJUX
j€ BpIleHa eBaityarja mojaena omnu cy cienehu (Seth et al. 2005):

- HWpentuduxoBame GakTopa KOju yTUUY Ha KBAJUTET yCIYTe,

- IlpunaronpuBOCT pa3TUUUTHM TUIIOBUMA YCIIyTa,

- OnexkcHOMIHOCT y MOTJely CTATHUX IPOMEHa y NeplenifjamMa KOpUCHHKa,

- IIpennosu 3a ynanpeheme kBanuTera yciuyre;

- OwmoryhaBame pa3Bujama opyha 3a Mepeme 3a10BOJbCTBA KOPUCHHUKA;

- JlujarHocTHIMpame noTpeda 3a TPEHUHTOM U €IyKaIlHjoM 3aIll0CIICHUX;

- ®nekcuOWIHOCT y TOrjieny MoAuQUKaiyja y 3aBUCHOCTH OJ TpPOMEHa Y

OKpYXEmY;

-  ®okyc Ha yHanpelemy KBamuTeTa M 01103ro-Hajone (O TOI MEHalMEHTa Ka

NPBOj JINHUjU YCIYXKUBakha) U 0/103/10-Harope (01 MpBe JIMHHjE YCIy)KUBaba Ka

TOI — MEHAIIMEHTY);

- UnentudukoBame Oyayhux norpeda (MHPpacTpyKTypa, pecypcH) U CaMUM THM
noMoh MEHaIMEeHTY y TUIaHHPabY;
- IlpunarogseuBoct cBe Behoj ymoTpeOu uHPOpPMANMOHE TEXHOJOTH]E Y

YCITY’)KHOM CEKTODY;

- MoryhHocTtu 12 ciyxu kao opyhe 3a OeHUMapKHHT .

VY HacTaBKy ClleIM ONUC HEKMX KapaKTepUCTHMYHHMX MOJENa KOjU Cy C€ Y TOM
pany TojaBWIM, a Koju he OWTH OJ KOPUCTH NPWIMKOM JedHHHCama Mojeia 3a
yIIpaBJbakbe KBATUTETOM YCIYIe Yy ayTOCEpBHCHMMA MITO j€ MPEIMET OBE JOKTOPCKE

JUcepTaIyje.

65



Ilpeeneo cmara y obracmu ucmpasxcusarsa Jlokmopcka oucepamyuja

3.3.3.1. Texnuuku u ¢pynxyuonannu mooen keanumema (Gronroos, 1984)

OCHOBHO TOJa3UIITe OBOI HAayyHUKA je Ja opraHu3anuja jga Ou Owuna
KOHKYpPEHTHa MOpa Jla ceé UHTEepecyje 3a Nepleninjy KBaIUTeTa oJf CTpaHe KOPUCHUKA U
Ha HA4MH Ha KOJU KBAJIMUTET yCIyre JeNyje Ha KOPUCHHUKA.

VYrpasipambe NEepUUNHpPAHAM KBAIUTETOM 3HAYM Ja OpraHmsandja tpeba aa
yImopeny OYEeKHBAaHH W TEPIHIUpPaHH (MPUMJbEHH) KBAJIUTET TAaKO J1a CE€ MOCTHTHE
3aJJ0BOJBCTBO  KOpHCHUKAa. OH je IOMCTOBETHO 33aJ0BOJHCTBO KOPUCHHMKA ca
NEepUUINPAHUM KBAaJUTETOM YCIyre, MaJga HUje UCKJbYYHO HU KACHHUjE JI€JCTBO APYTHX
(akTOpa Ha YKYNMHO 3aJ0BOJHCTBO. AYTOp j€ HICHTHU(PUKOBAO TPU KOMIIOHEHTE

KBAJIUTCTA YCIYIe U TO. TCXHUYKU KBAJIUTCT, (I)YHKI_II/IOHB.JIHI/I KBaAJIUTCT U UMUI], CIIMKA

3.15.
OuyekuBaHa MNepumnupaxa
ycnyra ycnyra

YobuyajeHe MapkeTUHr akTUBHOCTH
(peknama, npoaaja Ha TepeHy,
oppehusate ueHe, PR) 1
CNOrballkby YTUUAjU Kao HNp.
Tpaguuuja, ycMeHa nponarasaa,

Mepuunupann
KBanuTeT ycnyre

uaeonoruja. Nmny
TexHn4kn DyHKLUMOHATHN
KBanurtet KBanutet
Wra? Kako?

Cnuxa 3.15. Texnuuxu u ¢yyHKYUOHAIHU MOOEN K8AIUMEMA

1. TexHWYKH KBAJIUTET je KBAJUTET OHOTa INTO KOPHUCHHUK CTBAPHO MNpHUMa Kao
pe3yaTaT WHTEpaKIHje ca YCIY)KHOM OpraHu3aljoM W OWTHO je 3a pa3Boj
KBaJIUTETa YCIIyTe.

2. OYHKIMOHAIHU KBAJIUTET C€ OJHOCH HAa HAYMH HAa KOJU KOPUCHHUK IpPHMa
yeayry. OBa KOMITOHEHTA je BeoMa OWMTHA ca acleKTa yTUCKAa O YCIy3H Koja je
pUMJbEHA.

3. Mmun je Beoma OuTaH 3a ycIyxkHy GUPMYy U MOXKE J1a CE€ OYEKyje Ja ce OH
dopmupa Ha 0a3M TEXHUYKOT M (DYHKIIMOHAIHOT KBaJHMTETa YCIyre ajiu
yKJbydyje u apyre ¢aktope (Tpamuiinjy, HACOIOTHjY, YCMEHY MpOaraHmy, HeHy
U ojiHOCe ca jaBHoIhy). OBJe ce paau 0 KOPIOPATUBHOM HMHILY.

CwMmartpa ce 1a ce 1Mo yTruiajeM oBa Tpu (akTopa Kpeupa MmepIieniipja KOpUCHUKa
o oapeheHoj ycay3u M Kalia ce Ta Tepleliiija CTaBUu Y OJIHOC ca OYeKHUBamUMa J100Hja

CC ICpUUIIMPAHN KBAJIUTCT YCJIYIC.
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Mehytum u caM ayTop OBOT KOHILIENTa j€ CBECTaH Ja MOCTOjU JAWJIeMa IITa
JI0JTa37 TIPBO: 33JJ0BOJHCTBO YCIYIOM WIIM MEPUUIHPAHU KBAJUTET, U KOHCTaTyje J1a je
MHOTO JIaKIIe PEIIUTH OBY TWJIEMY KOJ MOTPOIIHUX qo0apa, Kao M Ja je KBAJIHUTET
MPOM3BOJa MHOTO JIaKIe MEpJbUB, jep 3aBUCH OJ oapeheHor Opoja ocobmHa camor
npou3Boja W mpehamimer HCKYCTBa KOje KOPUCHHK uMa (Ky[MOBHHOM — WIIK

KOH3YMHUPAKBEM CTAHAAPAN30BaHOT HpOI/I3BOI[a).

3.3.3.2. GAP mooen (Parasuraman et al., 1985)

Parasuraman et al. (1985) cy yrBpawiu na je KBaauTeT yciayre (GyHKIHja
pasnuka usmelyy oueknBama U nepdopmMaHcu npeMa ITuMeH3ujama kBainuteta. OHU cy
Pa3BIIN MOJIEN KBAJIMTETa yCiyre Koju ce 6asupa Ha GAP anamusu (cprcku: I'EIN, mTo
y MIPEeBOJly 3HaYM OJCTyMName - ja3). [leT pa3nuuuTx remnoBa Koju ce NpuKasyjy y OBOM
MOJIENyY CY:

I'em 1: Pasnuka u3mel)y odeknmBama KOpPHUCHHKA W TEpLENIUje MEHAIMEHTa O
THUM OYEKHMBAUMAa, Tj. HE TIO3HABAE OHOTA IITO KOPUCHHUII CTBAPHO OYEKY]Y.

I'en 2: Paznuka u3mely neprenuuje MeHaIMEHTa U OYEKHBamba KOPUCHUKA OJ1
KBaJIUTETA YCIIyre, Tj. HeOAroBapajyhu crangapau KBajluTeTa yciyre.

I'en 3: Paznumka m3melyy crenumdukanmja KBaJIWTeTa yCayre M yCIyre Koja ce
CTBapHO UCTIOpY4Yyje, Tj. rem nepopmancu ycmyre.

I'en 4: Paznuka u3mel)y wucnopydeHe yciayre M OHOra IITO j€ CAOMIUTEHO
KOPHUCHHUKY, Tj. 1a Jiu obehama oroBapajy peaan3oBaHOM.

I'en 5: Paznuka usmely ouekuBama O]l ycioyre W NEpLUUIHPAHE YCIYre O]
CTpaHe KOpHCHUKA (IIO3HAT jOII U IO/ HA3UBOM ,,I el KOpUCHHKA™).

OBaj Mojen KBaJIUTETa YCIyre je mpeacTtaBibeH npBu myT 1985. rogmHe mox
HazuBoM SERVQUAL. [Ipema oBoM MoJiey KBaJIUTET yCayre je GyHKIMja meplerniuje
KOPHCHMKA, OJIHOCHO HAuWHA HA KOjU j€ OH BUAEO M JOKHUBEO YCIYry, U OUYEKHBamba
Koje je ¢popMHpao npe KynmoBUHE OJHOCHO KopHllthema yciyre:

SQ=X-1(Pij — Eij)
rae je SQ (service quality) — kBauTeT yciyre;

Pij (perception) — Buheme neppopmaHc cTUMyIaHca | IO/ yTHIAjeM aTpudyTa

Eij (expectation)-ouekuBaHu KBajJMTET YCJIyre 3a arpuOyT j y OJHOCY Ha

MOCTaBJ/bEHE CTAHIAP/IEC 3a CTUMYJIAHC I.
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[Tomory 3a SERVQUAL mozaen unHe TUMEH3Hje KBaJUTETa KOje Cy OIUCaHe Y
Tauku 3.3.1.

Kibyunu npo6iem 3a npenysehe je ren kopucuuka (I'EII 5), koju je y cymTiHam
nocJlieIulia YMHCHHUIIE Aa OH HUje 3a/10BOJbaH yciayrom. I'enm xopucHuka je Hajuemrhe
mocjeInia HEKOT OJ YETHUPH Trema YCIYKHOT Tpeay3eha, mTo ce MOXe BHACTH Ha
cimiu 3.16.

I'en xopucHUKA Kao HAj3HAYAJHUJU j€ pa3liuKa u3Mel)y ouekrBamba KOPUCHHUKA Y
BE3H YCIIyre U APYrUX eJeMeHaTa yCIYKHOT Ipolieca U Nepleninje KOPUCHUKA O TOME
KaKo je MpoIlao y YCIy)KHO] TPaHCAKIMju ca KOHKpeTHUM mnpeay3ehem. Camum TuMm
OBaj rem TOKa3yje W cremneH (He) 3a0BOJbCTBA KOPUCHHMKA KopuinhemeM onpeheHe
ycayre.

CBakd Of TOjeIUHAYHHMX TeIOBa YTHUYE HA YKYIHY MEpPUENIHjy KBaJIATETa
yCIIyre ¥ Ha 3aJI0BOJbCTBO KopucHuKka. Ctora he mojeMHaYHO OUTH OMKMCAHU PA3JIO3H
KOJU Yy YCITy’)KHO] OpraHH3aIiju Hajdyemihe JOBOJAE 10 OJCTYNama, U CAMHM THM H JIO

HapyllaBakba KBAJIMTCTA YCIYT'C U YCIIYKHOT ITpo1eca.

Ycmena Mpowno
IlnuHe noTpebe
nponaraHga MCKYCTBO

A 4

KopucHuk

OuekvBaHa ycnyra i«

. A
len5

Y

Mepuunupanxa
ycnyra
A

=
MapkeTtap Wcnopyka ycnyre | ond

(yKrbyuyje 1 paHuju v ExcTepHa
Fent Tekyhw cycper) KOMyHUKauwja
A ca KOPUCHWKOM

A
\ 4

Fen3
lNpeTBapawe nepuenuuje
y cneuudukauymje
KBanureta ycnyre
I

4

Fen 2 v

Mepuenuuja meHaymeHTa
> 0 OYeKvMBamuma
KOPUCHUKa

Cnuxa 3.16. I'en mooen xeanumema yciyee
I'en 1 je mocienuua HepazyMeBama CTBApPHUX OUEKHBama KOpuUcHUKA. Hamwme,
MEHA[IMEHT HE pa3yMe ITa KOPUCHHUIIM OYEKY]y OJl yCIyre, a yKOJUKO Ce€ Ha CaMOM

CTapTy TOTpEeIIH, TMOCIeINIe Cy BEJIUKe, jep cBe ocTaie (aze oHaa ryde Ha 3Ha4ajy.
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Hanme, eukacHOCT yCiIy)KHOT Ipolieca He MOKe Jla HaJJOKHAI! TIOYETHY I'PelIKy, Koja
3a MOCHEeNUIly HUMa HapyllaBamkbe e(EeKTUBHOCTH, OJHOCHO CTpaTeUIKOr IpaBla
Kperpama 1 UCTIOPYYHBakba YCIIyTe.

N xanma je mpBu kopak ypaheH Ha mpaBHM HA4WH, OJJHOCHO Kaja Cy MEHayepu
CXBAaTWJIM 3aXTEBE TPXKHUINTA, MPOOJIEMH MOTY HACTaTH Yy peaju3alfju CBEra OBOTra.
VYnpaBo rem 2 moka3dyje oOJcCTynama H3Mel)y HauMHa Ha KOjU KOMIIAaHMja CXBaTa
OUYCKMBamkha KOPHCHUKAa W HAaYMHA HAa KOjU je Kpeupaja yciayre W HCHE CTaHIap/e
KBaJIUTETa. 3HAKE CE MOpa NMPETBOPHUTH Y aIEKBATHY YCIYTY W TPOIEC YCIy)KHUBamba,
ykibyuyjyhu u noOpo nedunucan u ypahen ycinyxHu amOujeHt. IloctaBibeHu
CTaHAapau Mopajy Outu neduHUCAHU ca acleKTa kKeba U MoTpeda KOPHCHHUKA U
IUXOBOT CXBaTama KBAJUTETa YCIyre, a He MHTEPHUX crienuduKaimja 1 Mepuia.

Yak u kaga je medunmcaHa yciyra mojazehu on cTBapHuX jkesba M MOTpeda
KOPHCHHKA, MOXKe JIOhH 710 Ipo0OJieMa U HapyllaBama KBamTeTa yciryre. Hanme rem 3
yKa3yje Ha ojcTymname u3Mel)y oHor kako cy MeHariepu aedunucanu yciayry (y cMucity
KBaJIUTETa, CTAaHJapaj], HAYMH HMCIOPYKE) W HAuMHA HAa KOjJU je yCIyra CTBapHO
UCIIOpYYeHA KOPUCHHUKY Y KOHKPETHO] CUTYAIIU]H.

I'em 4 mpencraBiba pasnuke u3Mel)y HCIOPYYEHE YCIyre M OHOTa INTO je
ob0chaHO KOpPHCHUKY NyTeM pa3HHMX BHJ0Ba (CKCTEpPHUX) KOMYHHKanuja. Y jakoj
KOHKYPEHTCKOj OopOM 3a KOpPHCHHMKE M IMXOB OrpaHuWueH Oymer, mpemnyseha uecto
Kpeupajy (pasHUM Cpe/ICTBMMA EKCTepHE KOMyHHUKaIMje) ooehama Koja cy mperepaHa u
KpeHpajy npeTepaHa OYeKHBamba KOJI KOPUCHHKA.

SEPBQVYAIJI ckana, xoja je kopumreHa y oBoM wmojeny 1991. roaumse je
peBUIMpPaHA Y CMUCTY 3aMEHE pedH ,, Tpedayio Ou* pedjy ,,xerneo 6u, a 3atum je 1994.
roJMHE YyKylaH Opoj TMoKa3aTesha CBEJACH Ha 22, Mpu YeMy je MEeTOANMEH3HOHA
CTpyKTypa octaja ucra. Kao IomyHa OBOM €MIMPHjCKOM HCTPaKMBamky, ayTOpU Cy
OKapaKTepUCAIN U J1aJbe OINMCAIIM YETHPH remna KOju Cy WACHTU(PUKOBAHN y HUXOBOM

uctpaxuBamwy u3 1985. ronune.
3.3.3.3. Mooen nepgpopmancu (Cronin and Taylor, 1992)

Kpouwun u Tejnop (Cronin and Taylor, 1992) cy uctpaxkupaiu mojaMm U Meperbe
KBAJIUTETA YCIIyre M HErOB YTHUIA] HA 33J0BOJHCTBO KOPUCHUKA U HHXOBY HaMepy Ja

Kyrne yciayry. OHM Cy TOpenWiId u3padyHaTe pa3iiuuuTe pesylaraTe Mepleniuje mpu
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4eMy Cy JOIUIM JI0 3aK/bydKa Ja c€ Ha OCHOBY came Imepiemniuje 0obe mpeasubha
KBaJIUTET YCIIyTe.

OHu cy KpUTHKOBAJIM MOJEI KOju cy Hampasuiu Parasuraman et al. (1985) u
Ha4YMH Ha KOJU OH MEpHU KBAJUTET YCIyre, U HalpaBWIM Cy MOJe] KOju ce Oa3upa Ha
Mepemy nepdopmancu koju je HazBaH SERVPERF o6jammaBajyhm na je kBamurer
ycIyre CTaB KOPUCHHMKA M Jla je Mepeme caMux nephopMaHCH HMCIpaBaH HA4YMH 3a
Mepewe kBanutera ycayre. Onu cy tBpawim ga SERVQUAL ne mpaBu pasiuky
n3Mely 3a70BOJBCTBA M CTaBa. Pe3ynTaTu BHUXOBOT HCTPaXHBamka Cy MOKAa3aId Ja ce
KBAJIUTET YCIyre MOXE CXBAaTHTH Kao CTaB M JIa C€ MOXKE MEPUTH Kao MOJEJ OJHOCa
aJICKBaTHOCTU M 3Hauaja CBaKe TUMEH3HWje. 3ampaBo OHU Cy TBPAWIM Ja rnephopMaHce,
a He 0JTHOC ,,liepopMaHCe - OUeKUBama“* o/ipel)yjy KBaJIUTET yciyre.

KBanuter ycnmyre ce Mepu Tpeko Tmepreniija 0e3 OuYeKHMBamka Ha OCHOBY
bopmyiie:
SQ = X%, Pij
rze cy:
SQ — yKyITHH KBaJUTET yCIyTe,
k — 6poj uHIUKaTOpa KBAJTUTETA,

Pij - mepueniuja neppopMaHCH CTUMYIIaHCA | Y OHOCY Ha HHAMKATOP |.

3.3.3.4. Mooen nepyunupanoz keanrumema yciyze u 3ado6o.bcmea (Spreng and

Mackoy, 1996)

OBaj Mojien faje CBOj TONMPHUHOC Y TOOOJbIIaky pa3yMeBamba KOHCTPYKIIH]E KOja
Ce OJIHOCH Ha pefalvjy Koja ce€ YCIOCTaBJba U3Mel)y MmepuunupaHor KBaauTeTa yciayre
M 3aJ0BOJbCTBA KOpPUCHHKA. MoJen oOcBeT/hbaBa YTHIQ] JKeJba, MEPHUIUPAHUX
neppopMaHCH, OYEKHMBamka Ha YKYIMHU KBaJUTET YCIyre U 3aJ0BOJHCTBO KOPUCHUKA.
OBa Be3a ce ycrocraB/ba IOCPEACTBOM ceTa OX JeceT arpubyra (IOJOrHOCT Y
3aKa3uBamy, NMPHjaTeJbCKU CTAaB 3aIOCICHNUX, CIyIIame MUTama Ol CTPAHE CABETHUKA,
obe30eheme TauyHNX WHGPOpMAaIMja, 3HAKE CABETHHKA, CABETH Cy OWIHM jeIMHCTBEHH,
CaBETHHUK je MOMOrao y AyrOpoYyHOM IUTAHMpalky, CABETHHUK j€ TMOMOTao y oJadupy
MPaBOT Kypca pa3MUIIJbamka, CABETHUK je OMO 3aMHTEPECOBAH 3a JINYHOCT KOPHCHUKA U

3arocieHH ¢y O podecnoHaHm), ciauka 3.17.
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YkynaH
KBanuTert
yenyre

Moknanawe ca
Keroama

Mepumnupaxe
nepcgopmaHce

He noknanawe
ca
OYeKMBaHUMa

YKyNHO
3a1aBorbCTBO

OuexunBara

Cnuxa 3.17. Mooen 3a0080.6cmea KopucHUKa u Keaiumema yciyee

3.3.3.5. Keanumem ycnyze, peoHocm 3a KOpUCHUKA U MOOEl 3A0060.6CHEA

xopucnuka (Oh, 1999)

Ox (Oh, 1999) je HampaBHO UHTEIPATUBHU MOJIEI] KBATUTETA YCIYTe, BPSIHOCTH
3a KOpPMCHHUKA M 3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHHKA, KOJH je TpHKazaH Ha ciunu 3.18. Mogen
KOjH je HanpaBJbeH YIJIaBHOM CE OJIHOCH Ha MPOIEC OTyKe mocie Kynosune. Ctpenuiie
Ha MOJIeJTy yKa3yjy Ha mpasiie y3pounoctu. OBaj Mojien o0jequmaBa KJbydHe Bapujabdie
Kao ITO Cy MEepIeNirja, KBAIUTET YCIyre, 3aJ0BOJBCTBO KOPHUCHHKA, BPEIHOCT 3a
KOpDHUCHUKAa W HaMmMepa Jia ce IMOHOBO Kymu. KOHauyHO KOMYHHKallHMja MOCPEACTBOM
ycemene mpomarange (,word of mouth®) je mpeacraBibeHa kao mocieaua (QyHKIH]a
nepLeniiyje, BpeIHOCTH, 33J0BOJLCTBA U HAMEPE Ja C€ TIOHOBO KYITH.

Mogen ynyhyje na nepuunupaHy KBAUIUTET yTHUE Ha TEPIUIHUPAHY BPEIHOCT.
OHa najbe TUPEKTHO yTHUYE Ha 3a/I0BOJHCTBO KOPUCHHKA M HETOBY HaMepy Ja IMOHOBO

Kynu Ty ycayry. Pesynratu cy, Takohe, mokasanu Jia 1leHa UMa HeraTHBaH yTHUIA) Ha

MEPUUITNPAHY BPEIHOCT.
CrBapHa ueHa
\
Mepuunupaxa
ueHa \
Mepumnupana
 J BpeaHoCT
Mepuunupanu \J
e et || vouons
i y / KYTIOBMHOM .
Sanoaprbcrao i * i
(7| Kknvjenta
Mepuenuuje

Cnuka 3.18. Mooen xeanumema ycnyze, 6peOHOCIU U 3A0080./6CMEA KOPUCHUKA
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3.3.3.6. Mooen npemxoonuxa u nocpeonuxa (Dabholkar et al., 2000)

Ha6xonkep u ap. (Dabholkar et al., 2000) cy npeacraBiin Mojen KBaauTETa
yciyre, koju je mpukazaH Ha ciaumu 3.19, a koju ce OJHOCH Ha HCIUTUBAHE
KOMITOHEHTH KBAJIWTETAa YCIyre M HUXOBOT edexara ma Oum ce 00e30eqmno 6osbe
pasymeBame Ipoiieca JOHOIICHka oTyka o Oynyhum Hamepama kopucHuka. OBaj
MOJIe]l UCTpaxyje MUTama Koja MMajy Be3e ca KBaJUTETOM YCIyre Kao IITO CY:
pelieBaHTHH (PAKTOpU KBAJIMTETa YCIYre M YTHIIA] KBAIUTETA YCIyre Ha 3aJJ0BOJHCTBO

KOpPHCHHUKA M BeToBe Oynyhe Hamepe.

Mogen AuMeH3wja KeanuTeTa ycnyre

Moyapakoct Mogen nocpeaHe ynore 3afoBorbCTea KOPUCHUKA
INnyka
naxwa \ » »
Keanutet 3aa0BOMLCTBO Byayhe
,/' ycnyre KOPUCHWKE Hamepe
Komcpop
Warnea

Crnuxa 3.19. Mooen npedxoouuxa u nocpeonuxa

VY 0BOj Tauku Cy NMpHUKa3aHU CaMO HEKH, m3a0paHH, MOJEIN KBAJUTETA yCIIyTe
KOjH Cy C€ MOjaBWIH Y IpONIUIOCTH. Ha OCHOBY HCLIpIIHE aHAIM3€E U €Balyallyje Mozesa
MO 33JaTHM KpHUTEpUjyMHMa, Te ynopehuBama pa3IMUUTHX CTaBOBa CTPy4HaKa,
OCHOBHH 3aKJby4aK ayTopa paja je 0uo ga Huje 6umno moryhe nedunucatu jennHCTBEH
CTaB O TOME KOjH je MOeN Haj0oJbH, OAHOCHO YHHBEP3aJHO MPUMEHIbUB U TIpuxBaheH
(Seth et al. 2005). Mnak, Hajsehy moapiiky je mocturao I'EIT momen kBanuteTa yciayra
u SEPBQVYAJI monen aumens3uja ycnyra, KOju Cy M Kaja HHUCY J0 Kpaja nmpuxBaheHu
CIY)XMJIM Kao OCHOBAa 3a HAJOTrpajiby HEKHMX HOBHjHX MoOjeia. 3Hayaj MpUKa3HBamba
OBHX MOJIeJia y TIperJieAly CTama je M3 pa3jora mro y nmpBoM peay ynyhyjy Ha moryhe
MPUCTYIE y U3y4yaBamwy KBaJUTETa YCIyre, a 3aTUM YKa3zyjy Ha 3Hayaj KOjU KBaJIUTET

yCIIyre MMa Ha yKyITHO 33JJ0BOJbCTBO KOPHCHUKA U HeroBe Oyayhe Hamepe.

3.3.4. 3nauaj mepera 3a0060.6CmM6Ea KOPUCHUKA Y AYMOUHOYCMPUJU

3an0BosbcTBO (eHr. satisfaction) kopucHHKa je mojaM KOju Ce Y4eCTO KOPUCTHU Y

MapKEeTHHTY Kao Mepa y K0jOoj MPOU3BOIA WX YCIYTe KOje UCIIOpydyje HEKa KOMIIaHUja
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UCIYHhaBajy WIM TpeBa3uia3e OYEeKHBama KOPUCHHKA. 3aI0BOJHCTBO KOPHUCHHUKA CE
nepuHUIIe Kao ,,0p0j KOPUCHUKAa MM MPOLEHAT YKYMHOT Opoja KOpUCHHMKa 4YHje
WCKa3aHO 3aJ0BOJBCTBO OpraHU3alMjoM, HHEHHUM MPOW3BOIMMA WIIM yciyrama
MIpEBa3UIIa31 MTOCTABIbEHE mbese”. '

Ha KOHKypeHTHOM CBETCKOM TPXKHUINTY TJIe CE OpraHu3ammje Oope 3a CBoje
KOPUCHUKE, 3a/10BOJbCTBO KOPUCHHUKA C€ CMaTpa KJbYYHHUM 3a BeHYy TudepeHIujannjy
Y TI0CTaje KJbYUHH EJICMEHT IIOCJIOBHE CTpATETHje.

VY okBHpY OpraHu3alyje, mporeHa 3a0B0JbCTBA KOPUCHUKA MOJKE /1a UMa Ba)KHE
edexre. OHU ycMepaBajy 3aloCiieHe Ha 3Ha4aj UCMYHhEeHha KOPUCHUKOBUX OYCKHBAMhA.
IlocTu3ame 3a70BOJBCTBA KOPUCHMKA yTHYE Ha TOpacT oOuMa T1pojaje |
npo¢puTabmIHOCT. 3aJ0BOJBCTBO CTBapa JIOJaJHOCT KOJ KOPHCHHKA, KOja Jajbe
pe3yiITHpa MO3UTHBHOM ycMeHOM mporarangom (word-of-mouth) koja je u 6GecriatHa u
edukacHa. 3aTo ce cmaTpa Ja je OCHOBHO 3a OWJIO KOjy JENaTHOCT Ja C€ HOMeE
MOCTUTHE 33I0BOJHCTBO KOpHCHHUKA. Jla OM ce TO ocTBapwio opraHuszanuje Tpeda aa
uMajy Toy3JaHe M penpe3eHTaTHBHE Mepe 3a 3a10BoJbCTBO. IlocTymak Mepema je
yIJIABHOM YHHBEP3aJIaH U ONKCAH j& Y HACTaBKY.

3Havaj 3a0BOJbCTBA KOPHCHHMKA 3HAJy M TMpowW3BOohaun ayromoOwina u
MpOICY]y HUBO Y KOME j€ OH OCTBAapeH y CaMOM MpoIlecy KYNOBHHE ayTOMOOWIa,
3aTUM TOKOM Ilepuoja ynorpede camMor ayroMoOmia, Kao M TOKOM peaiu3aliyje
MOCTICTIPOJIAJHUX YCIIyTa.

[Tpu Mepemy 3a10BOJHCTBA, OPTAaHU3AIIN]€ YTIIABHOM ITUTA]y CBOj€ KOPUCHUKE J1a
T BbUXOBH TIPOU3BOIM MJIH YCIIyTe HCIyHhaBajy HBHX0Ba OUeKnBama. M3 Tor pasnora ce
cMarpa Ja Cy OYEKMBama KOPHUCHHKA KJbYd 32 MEPEHE 3a/I0BOJHCTBA. Y KOJIHKO
KOPHUCHUIIM NMajy BUCOKA OUYEKMBama a peajiHa CUTyallija He 0JlroBapa ToMe, OHH he ce
paszouapaTH U olieHrhe Taj IpOr3BOI/YCIYTy OIIEHOM KOja je Mama OJ1 3a70BOJHCTRA.

3a/10BOJbCTABO KOPUCHHUKA j€ CJIOKEH W allCTpaKTaH I0jaM jep IpelcTaBiba
MaHu((pecTaIujy CTama 3aJJ0BOJbCTBA U Bapupa 01 0code 0 ocobde Kao U O] AeTaTHOCTH
no nenaTHocTH. CrTame 3al0BOJHCTBA 3aBHCH O]l OPOJHMX TNCHUXMYKUX U (DU3MUKUX
BapHjabnu Koje yTudy Ha ocehaj 3a10BOJbCTBA M KaCHUjE€ MOHAIIAKE KOPUCHUKA BE3aHO
3a Taj NTPOM3BOA/YCIYry, Kao ITO je Bpahame HCTO] NPOU3BOIHO]/YCIYKHO]

OparHW3aIvju WIH Tpernopyka apyrome. HuBoO 3amoBosbcTBa Takohe Bapupa Wy

Ye\www.ask.com/wiki/Customer_satisfacition (zarym npucryna: 09.09.2013.)
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3aBHCHOCTH O] UCKYCTBa KOPMCHHKA Ca MPOM3BOAMMA/yCIyraMa JApyrux MmpousBohaya
LITO OHM Takol)e mopezie U JOHOCE CBOj KPajibu CY/ O 3a10BOJHCTBY.

[ITo ce TM4e HauUMHA MEpEera 3aJ0BOJHCTBA KOPUCHHUKA y JTUTEPATYpPU MOTY Ja
ce npoHal)y BUIllEe pa3IUYUTHX MPUCTYyNA, MOMYT OHUX KOJU Cy OMHCAHU U y MOryhum
HAaYMHMMA Mepermha KBaJIUTeTa yciayre, Tadka 3.3.3.

[lpema mpuctyny koju cy mamu Parasuraman et al. (1985-1988) wmepeme
3aJI0BOJCTBA CE 3aCHUBA Ha T3B. ,,JeP‘ aHANIM3M Koja ce qo0uja Ha OCHOBY mopehema
OlleHE KOPHCHUKOBUX OYEKMBaFa OJI MPOHM3BOJA/YCIYre U MCKYCTBEHO IEPIHMITMPAHE
nepdopmance. Ha ocHOBY Tora ce pauyna ren (ja3) uamely oBe aBe mepdopmance u
nobuja oreHa 3amoBosbcTBa. Ca nmpyre ctpane Kponun u Tejmop (Cronin & Tajlor,
1992) cy TBpawin na je Mepeme came nephopmMaHce JOBOJBHO e(UKACHO 3a MPOICHY
KBaJINTETA, & CAMUM THM U 33I0BOJHCTBA KOPHUCHHUKA.

YoOuuajeHrn Ha4MH Mepema 3aJ0BOJBCTBA CE MPAKTHYHO M3BOJU TAKO CTO CE
KOPHUCHUKY TOCTaBe oJroBapajyhe TBpame Koje OH ouemyje kopuirhemem Jlnkeprose
TexHuke win ckane. KopuchHuimm tpeba na mpoleHe CBaky TBpABY Be3aHy Ha
nepdopmMaHce TPOU3BOAA/YCIyre Koja ce MepH. 3aJI0BOJBCTBO C€ yOoOM4YajeHO Mepu
MPEeKO TeToCTeneHe ckaie, Tabema 3.6, Maga IMOCTOje W TPUCTYIH KOJH KOPHCTE

CCAMOCTCIICHY MJIM YaK ACCCTOCTCIICHY CKaJly.

Tabena 3.6. I[lpumep nemocmenene Jluxepmosa cxana 3a npoyeny 3a0080,/6CmMea KOPUCHUKA

Beoma JlenmuMu4aHO Hu 3agoBospan JlenmmMu4aHO Beoma
HE3a/10BOJbaH HE3a70BOJbaH HU HE3aJ]0BOJbaH 3a710BOJbaH 3a7I0BOJbaH
1 2 3 4 5

W y3poum koju yTU4dy Ha 3aJ0BOJECTBO M Bapujabie KOjU MPEACTaBIbajy
MOCIIEUITY 3aJ]0BOJbCTBA TMOBE3aHU CY Y TEOPETCKOM OKBUPY KOjU je MpHUKa3aH Ha
cmum 3.20, a 3axBasbyjyhm KOME c€ MOXKE€ CXBaTUTH OJHOC H3Mely y3poka u

IIOCJIEUIIA 3aJ0BOJLCTBA.

K
Mpouec - 0
ROk JlojanHocTt
npoussogtke MepunnupaHa H
KOPUCHUKA U
npoussoaa/ BpPEeaHoCT, 3a00BOSBLCTBO SRt F MNoHoBHa
ycnyra un KBaNUTET U KOPUCHUKA E KYNoBUHa
pesaHo 3a xanbe/
npouec oYeKkuBatsa K
noxsane
oapxasara Cc
T

Cauxa 3.20. Besza keanumema, 3a0060/6cmea U NOHAB/LAILA KYNOBUHE
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3.34.1. Ymuuaj 3a0060.6cmea Kopuchuka Ha nROC108He pe3yimane

VY nuteparypu MOCTOjU MHOTO €MITUPUjCKHUX aHAJIN3a KOje Cy MOKpeHyTe Jia Ou
Ce YTBPIMO YTHIAj 33aJI0BOJFCTBA KOPHUCHUMKA Ha mepdopMaHce opraHu3anuje, Kao H
KaKkBH Cy e(eKTH He3aJI0BOJHCTBA KOPHCHUKA Ha TMOCJIOBHE pe3yJTare OpraHu3alyje.
VYTuimaj 3a10BoJbCTBA (HE32I0BOJHCTBA) Ha mephopMaHce OpraHM3aIyje MOTY Jia ce
aHanm3upajy ca Tpu acrekra (Waligora & Waligora, 2007):

1. ITo3uTMBaH yTHIlA] MoOpacTa 3aJ0BOJbCTBa Ha moBpahaj Ha uHBectuimje (ROI),
BPEIHOCT OpPraHU3aIlHje U BPEAHOCTH 32 BIIACHUKE.

2. [Mo3uTHBaH yTHIA] 33JI0BOJFCTBA HA MOHABJHAE KYMOBUHE KOPUCHUKA M Kao
pe3yiaTar Tora HWXKHMX TPOIIKOBA MM BehHX MpHuxoja 3axBajbyjyhu q1yropodHoj
capa/ilbi ca KOPUCHUIMMA.

3. HeratuBHu yTHIla] HE3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHUKA HA IOCJIOBHE mepdopmaHce U
pesynrare.

OHO MmTO CBaKako WHTEpECYje caMe BJIACHUKE Cy (PMHAHCH]CKE KOPHUCTH O]
rmopacTa 3aJ[0BOJbCTBa KOPUCHHKA 1A hie 0 ’hrMa U OUTH BHUIIIE PEUH.

Ha MuKkpo HUBOY KOMIIaHWje ca BHCOKHMM HHBOOM 3aJI0BOJHCTBA KOPHUCHHKA
nMajy Behe 3apane u oOpTe 3aimMxa y OJHOCY Ha KOHKypeHIHjy. Ha makpo HUBOY
3aJI0BOJFCTBO KOPHUCHHMKA C€ IIOKa3aJo Kao no0ap Mmoka3aTesb W MOpPacTa MOTPOLIHE
KOpUCHUKaA U ropacta opyro qomaher nmpoussoaa (Gross domestic product — GDP).

duHaHCHjCKE KOPUCTH HAa MHUKPO HHBOY C€ MOTY IOCMAaTpatd Kpo3 TpHU
pa3uymnTa acrleKTa:

1. TloBehame 3a70BOJECTBA KOPHUCHHMKA TO3MTHBHO yTH4Ye Ha ToBpahaj Ha
unBectunyje (ROI),

2. IlTo je Behe 3a10BOJBCTBO KOpHCHUKA Behe Cy U 3apajie opraHusaiuje,

3. Tloehame 3amoBosbcTBa TOKpehe TMO3MTUBHE TNPOMEHE Yy BPEIHOCTH 3a

BJIACHUKE.

[Tocroje OpojHM HOKa3W, MOCPEACTBOM OBa TPH aCMEKTa, KOju ymyhyjy Ha
YUbCHUIY Jla TIOCTOjM TO3WTHMBHA Kopenaluja u3Mel)y mopacTa 3aJ0BOJbCTBA
KOPHCHUKA M TTOCJIOBHUX PE3yJITaTa.

3axBaspyjyhu rope nmomenyroj cryauju (Waligora & Waligora, 2007) nokasaio
ce Ja KaJga ce 3aJI0BOJbCTBO KopucHUKa moseha 3a 1%, ROl ce mpomenu 3a 0,4%.
JlonaTtHe aHanM3e Koje Cy MOKpeHyTe ymyhyjy Ha 4YHIBCHHIY Ja je MpocedyHa

enactuuHocT ROI Beha 3a npoussone (0,265%) nero 3a ycnyre (0,14%). To ynyhyje Ha
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YHILEHUILY J1a j€ TeXEe YCIY)KHUM OpraHu3alijama Jia 3a/10BoJbe CBOje KOPUCHHUKE HETO
npon3BogHUM. CaMHM THM je U MHOTO JIAKIIE J]a C€ MPOICHN KBAJIUTET MPOM3BOA HETO
KBAJIUTET yCIIyra.

IIto ce omnoca m3Mel)y 3amoBOJBCTBa M BPEIHOCTH aknMja mpemyseha Thde
pe3yaTaTH HCTE CTYIHUje Cy IOKa3aIH Jia IPOMEHa 3aJ0BOJFCTBA KOPHCHHKA 3a 1% nma

3a MocJieauIly IpoMeHy o1 7% y BPEIHOCTH 3a aKIMOHApE.
3.3.4.2. Ilpumepu mepera 3a0060.6CMea KOPUCHUKA Y AYMOMOOUICKO] UHOyCmpuju

Janac ce KOpHCTH BHIIE CTaHIApAM30BaHUX IMPOIEAypa 3a MeEpeme
3a/10BOJbCTBA KOpucHHKA. OHE KOje ce cMaTpajy MHOHUPCKUM Y J1aT0j 00JIacTH Cy:

1. IIBexcku mokasaresb 3a10BOJbCTBAa KopucHuka (Swedish Customer Satisfaction
Barometer — SCSB),

2. AmepuukH MHICKC 3a70BOJbCTBa KopucHuka (American Customer Satisfaction
Index — ASCI) i

3. Esporncku uHmekc 3a10BosbcTBa KopucHuka (European Customer Satisfaction
Index - ESCI).

AMEpUYKH WHJICKC 33]I0BOJBCTBA KOPUCHHKA j€ CTaHAap/ y HAYIH IITO Ce THYC
Mepema 3aJ10BoJbCTBA. HayuHa nctpaxkuBama cy mokaszana ja pesynrar mnpomere ASCI
CIIY’)KH Kao BakaH rmokasaresb nmopacta GDPa u mTo je jorn BakHHje Kao MMOKa3aTeJb
nopacta jinuHe norporrme (Personal Consumption Expenditure — PCE).

Monen no xojoj ce cupoBoau Mepewe ASCI nat je na ciunum 3.21.

Mepuunupanm Xan6e
KBanuTeT KOPVCHUKA

20BOIbCTBO
KOPUCHWKa
(ASCI)

Mepuunupana
BpeHoCT

OuyekmBama TojanHoct
KOPUCHUKA KOpUCHUKa

Cnuxa 3.21. Mooen meperva ASCI
Ha eBporckom moapy4jy kopucTtd ce EBOpIckM WMHICKC 3a70BOJHCTBA

kopuchuka (ESCI) koju je npukazan Ha ciuim 3.22.
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YKynxa cnuka

}

Ouekusawa
KOPUCHMKa \
\ﬂe unupada 3a40B0OrLCTBO !
pumMnip a » JlojanHocT
v BpeAHOCT KOpPUCHUMKa

Mepuunupanu

KBanuTeT
Kapakrepucruke

npoussoaa
KapakrepucTtuke

yncyre

Cruxa 3.22. Eeponcku mooen uHoekca 3a0080/6CmMed KOPUCHUKA

VY okBHUpY ayTOMOOWJICKE MHAYCTpPHU]€, ILITO C€ MOCEOHO MCTUYE C 003MPOM Ha
IpeaIMeT UCTPaKMBamba HAjBAKHUjA M Haj3HAYajHMja OpraHu3alnuja Koja MepH
3a/10BOJBCTBO KOPHCHHKA Ha riodamHoM HuBoy je J.D. Power and Associates.™

J.D. Power je He3aBUCHM M HENPUCTPACHU W3BOp MH(POpMaIMja Be3aHUX 3a
3aJI0BOJFCTBO KOPHCHUKA, KBAJMTET MPOU3BO/Ia H UCTPAKMUBAFHA BE3aHUX 32 MOHAIIAE
kopucHuka. To je rmoOamHa KOMIIAaHWja KOja MEpPU 3aJ0BOJBCTBO KOPHUCHHKA
pa3IMYUTUM OpEHJI0BUMA Y MHOTUM 3eMJbaMa IITO oMoryhaBa KoMIaHujama Jia opese
pe3yiTare u Ha JIOKAJIHOM U Ha PETHOHAIIHOM HUBOY.

J.D. Power ¢opmupa cienehe usBemTaje, koju 00e30ehyjy mHbopmarumje 3a
ayTOMOOWJICKY MHIYCTPH]Y U KOjH CE€ IIUPOKO KOPUCTE OJ CTpaHE ayTOMOOMIICKUX
KOMIIaHHja:

1. Anamuza wununujannor keamureta (Initial Quality Study — 1QS) — Ogaj
1oKa3aresb MEpH MpodIieMe KOju Cy ce mojaBmwin y npBux 90 nana xopumrhema
BO3MJIA O] CTPaHE KOPUCHHKA.

2. Wupexc 3agoBosbcTBa mpomajom (Sales Satisfaction indeks - SSI) wmepu
3aJI0BOJECTBO KOPHUCHUKA MIPOLIECOM MPOJiaje BO3UIIA.

3. Tlepdopmance ayromoomna (Automotive Performance, Execution and Layout —
APEAL),

4. Wunexc curypHoctu dynkumonucama Boswia (Vehicle Dependability Index -
VDI).

7 www.jdpower.com (natym npucryma: 23.10.2013.)
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5. Hupekc 3amoBosbetBa nocienpoaajom (Customer Satisfacmion Indeks - CSI) —
OBaj mokaszareJb MEpU  3aJOBOJHCTBO  KOPUCHUKA  TOCJIENPOJIajHUM
AKTUBHOCTHMA.
AHanu3a moveTHor kBajurtera. OBa aHamM3a MMa 3a OWJb J1a KOPUCHHIIH
MpOIeHEe KBaJHWTET ayroMoOWja Imocie Tpu Mecena ymoTpedbe. Toxom aHammse
KOpHUCHHIIM Tpeba Ja MpolieHe KBAIUTET ayToMoOuia nmpema cieaehuM napamerpuma:
— JluzajHy — mpoOnemu ca AM3ajHOM MOApPa3yMeBajy MPOIEHY KOMIIOHEHATa
WM KapaKTePUCTHUKA KOje MOT'Y Jia pajie UCIPaBHO, Mel)yTHM KOMILJTMKOBaHE
Cy 3a ynotpeOy WiH pa3yMeBamce,

— Jledbextn — oBa BpcrTa mpobiieMa mojapa3yMeBa KOMIUIETaH OTKa3 OWIIO Koje
KOMITOHEHTE WM (PyHKITH]€.

Hupexc 3aa0BosbcTBa npoaajoM. OBaj HHAEKC MEPHU 3a/I0BOJFCTBO KOPHUCHUKA
ca AWIEPCTBOM ayTOMOOWIAa M TOKpPHUBA OOJACT MOMEHTa KYMOBHHE TaKO Ja OBaj
WHJICKC TIPEJICTaBJba OIICHY KOPHCHUKOBOT MPBOT JOXHBJbaja KoMmaHuje. Onemyjy ce:
W3TJIe]] AWJIEPCTBA, MPOJIaJHO 0Cco0Jbe, TIPOIIeC BEe3aH 3a Mamuposordjy u (puHaHCH]e,
MpOIIeC UCTIOPYKE | [IeHa BO3MIIA.

Iloka3aresbm nepdopmancu ayromoduia. OBa aHanu3a ce OJHOCH Ha
€MOIIMOHAIHY CTPaHy BJIACHUIITBA U UCTPaKyje IITa KOPUCHHUK oceha Be3aHO 3a CBOj
ayromoOwin. IIpomemyje ce ma M je BIIACHUK 3aJI0BOJbAH JIU3aJHOM, OIPEMOM,
U3rJIe10M U neppopmMaHcama ayToMoOua.

HNupexe curypHoctd pyHKnuoHmcama Bo3uaa. OBa aHanms3a je Gopmupana
na OM ce MPOLEHWIO AYrOpOYHO MCKYCTBO Ca ayTOMOOWIIOM, jep ce HOME MEpH
KBaJIUTET BO3WJIA TIOCIE TPU TOJUHE BIIACHUINTBA. Y HCTPAKHUBAKBE CY YKIbYUCHH
cienehn mapameTpu: TPajHOCT, YYECTAJIOCT IOMPABKH y OKBHUPY TapaHIlfje, OIeHa
MPUKA3aHOT pajia U KOJIMYHMHE MONpaBKu (NON-routine) y mpeTxoaHuM roJiuHama.

Ha cmumm 3.23. je npukazan VDI u3 nocienmwe ananuse kojy je myOinMkoBana

.18
OBa opraHusanuyja.

18 Autos.jdpower.com/ratings/dependability-press-release.htm (zarym npucryma: 09.09.2013)
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Problems per 100 Vehicles
0 100 200 300
Lexus | 171 i B :
L —
Uncoin [ 112
Toyota [ ] 112
Mercedes-Benz [ ] 115
Buick [ 118
Honda | ] 119
Acura [ ] 120
Ram [ 1122
Suwwk [ ]122
Mezda [ ]124
Chevrolet | 125
Industry Average [N 125
Ford [ 1127
Cadillac [ 128

suba ] 122
BMW ] 133

GMC ] 134
Scion ] 135
1137
Infiniti ] 138
Kia | 140
Hyundal 141
Audi ] 147
Volvo | 149
MINI | 150
Chrysler ] 153
Jaguar ] 164
] 174
] 178

| 178
Dodge ] 190
Land Rover

Jeep

Mit

] 220

Cnuxa 3.23. VDI y 3agucnocmu 00 mapxe aymomoobuna 3a 2013. eodtulg
HNupexc 3210BO/bCTBAa KOPHCHUKA NocjaenpoaajoM. [locToju Bue npucryna
KOju 00jalimaBajy oBaj MHACKC a jeJaH KOJU Ce€ Halla3u Y YIOTpeOu KOPUCTH YETUPH

Bapujabie koje o0jalmaBajy 3a10BOJHCTBO KOPUCHHUKA!

KBanmuter M moy3maHOCT BO3WJIa — OBa KapaKTEpUCTHKa oOyxBara mpoOieme
KOjH MOTY JIa c€ T0jaBe Ha BO3MUILY,

3a/10BOJBCTBO ca nephopmaHcama, 11u3ajHOM, GyHKIIMjaMa U U3TJIeI0M BO3HIIA,
3a0BOJBCTBO  ycllyramMa — OJIHOCH C€ Ha 3aJI0BOJGCTBO KOPHCHHKA Ca

JMJICPCTBOM U yCIyraMa ayToCepBHCa,

TpomKOBM BIAaCHMIITBA — OJHOCH C€ Ha TPOIIKOBE KopHIIhema BO3WIIA,
OCHUTYpama U MOMpPaBKU.

Jenna, y ckopuje Bpeme, 00jaBibeHa CTyAMja OJ cTpaHe opranuzauuje J.D.
Power koja ce ogHocu Ha nipouieHy CS| unaekca y Taiwanu odyxBaTuJjia je npoueHy
cienehux napamerapa: KBaJuTeT 00aB/beHMX pajgoBa Ha CaMOM MOTOPHOM

BO3MJIY, 3aKa3HBamb€ CEepPBHCA, Mpey3uMame BO3HJIA, T00MjeHH caBeT W H3IJIe]

19 Autos.jdpower.com/ratings/dependability-press-release.htm (zarym npucryma: 09.09.2013.)
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cepBuca. Ilepdopmance cepBuca y AWIEPCTBY Cy MpHUKa3aHE KAa0 HMHIEKC KOJH je

6asupan Ha ckamu oa 1000 momeoka, mMpW Yemy BHILIK PE3ydTaTH TOKa3yjy U Behe
20

3a/10BOJHCTCBO KOPHUCHHUKA, CJIUKa 3.24.

800 850 900 950

Lexus | : l ] 909
Mercedes-Benz 1903

Audi 1897
BMW | 894
Volvo | ] 886

Volkswagen | ] 882

Luxgen | 877
Nissan | | 875
Mitsubishi | 1874
Industry Average -_ 873
Honda | ] 871
Toyota | 1870
Ford | 1868
Hyundai | 1865
Suzuki [ 855
Mazda [T 851

Cauxa 3.24. CSl y cepsucy aymomoduna
[Topen oBor, 30MpHOT TIpHKa3a, y MPEIMETHO] aHAIHM3H Cy TPUKA3aHU U MTOIAIH
KOjU ce ofHoce Ha oapehuBame yuemha mojeqHux (akTopa y yKYIMHOM 33/J10BOJbCTBY

KOpHCHHKa, ciuKa 3.25.

W3rnep cepsuca
14%
N Keanurer o6asrbeHmx
S papoBa

% 27%

[art caset
cepsucepa -
16%

/-
Mpeysumarse Bo3una

17% 3akasuBatse cepBuca

26%

Cnuxa 3.25. Ilpoyenmyannu yoeo gpaxompa ykwyuenux y npoyerny CSI
[IpousBohaun ayromoOmia MMajy CBOje YNUTHHUKE 3a IMPOBEPY 3aJ0BOJHCTBA
KopucHHKa. [lpuMepn HEKHMX OJ HUX U ONUC HAYMHA Ha KOjU ce OHO Mepu Omhe

npukazanu y tauku 4.3.1.

2 3.D. Power Asia Pacific 2013 Taiwan Customer Service Index (CSI) Study

(www.jdpower.com/corporate: natym mpucrtymna 18.09.2013)
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34. 3AJJOBOJ/bCTBO KOPUCHHUKA U CUCTEMMU 3A MEPEIHE
IHEP®OPMAHCHU Y AYTOMOBUJICKOJ UHAYCTPUIU

Msuore opraHuzanuje Ja Ou Morjie Ja e(pHUKacHO YIpaBibajy CBOJUM
MOCJIOBAFbEM YCIIOCTaBJhajy CHUCTEME 3a Mepeme mnepdopmaHcH. Y ayTOMOOMIICKO]
MpUBpPEIU, TPOU3BOhaun MaxoM HMajy JeduHUCAHE MOKa3zaTesbe (MHAMKATOPE) MPEKO
KOjUX TpaTe YCHEIIHOCT CBOTa IOCIIOBama. 3a TO KOPUCTE M MHTEPHE MOJENE alu U
CBETCKM IIO3HAaTE W MpH3HATE MOJeNe KOje MPUMEHYjy OpraHu3aluje pazInuuTHX
npoduia. Y HACTaBKy CJeId MPHKa3 HEKUX O] NMPUMEHUBAHUX MoOJeIa U KOJ
npou3Bohada ayroMoOuia ajau U y AWIepcTBUMa ayromoobwmia. Paszsor 3amrTo ce y oBom
paay TpHKa3yjy TH MOJIEIH je J1a C€ yOUH 3Ha4ajHO MECTO KOje MEPEHE 3aJI0BOJHCTBA
KOpHCHHKA 3ay3uMa y muMa. OBO cBakako ynyhyje Ha YHMILCHHILY J]a CBE CaBpEMEHE
opranuzaiyje kKoje ce 6ope 3a CBOje MECTO Ha CBETCKOM TPXKUIITY, a KOjUMa CBaKaKo
npunaaajy u mpousBohaun ayromoOuia 3Hajy 3Hauyaj 3aJI0BOJbCTBA KOPHCHHUKA, MpaTe
ra ¥ Mepe, a mpemMa TOMe JOHOCE IOCIIOBHE OJUTyKe Kao IITO YHHE M Ca OCTAIUM
mokaszaTesbuMa TOocioBama opranmzanuje. OOe3z0ehemeM e(peKkTUBHOT ympaBibama
KBAJIUTETOM YCIIyre, IITO j€ TpeaMeT OBe aucepranuje, o00e30elyjy ce KibydHu
NPEIYCIIOBH 3a 33JI0BOJECTBO KOpHcHUKA. [Ipu Tome Tpeba MMaTH Ha yMmy Jla HaIopu
KOje KOMIIaHHuje Mpery3uMajy 1a Ou ce MOCTHUIJIO 33/J0BOJBCTBO KOPUCHUKA HUCY LU
cam 3a cebe Hero ce To paau Ja Ou ce TOCTHIIIA JIOJaTHOCT KOPUCHHUKA M OCUTypalld

HEOTMXOHU MIPUXOJIH.
3.4.1. ¥Ypasnomescenu cucmem noxkazame.va nepgpopmancu (BSC)

Kao mro je y yBony oBe Tauke HarjamieHo, y3umajyhu y o03up cBe MpOMEHE
KOj€ Cy Ce MOCIeAmNX IeIeHHja AeCUIe Y TIOCIOBakbY Ha CBETCKOM HUBOY, TIOKA3ajo ce
Ja je Mepeme caMo (pMHAHCH]CKOT ceTa neppopMaHCcH KOMIIaHHUje HEeJJ0BOJbaH J1a Ou ce
o0e30ennia TpajHa KOHKYpEHTHOCT. M3 Tor pasiora, Mo4eBLIM OJ] AEBEIECETUX rOJIuHA
MPOIIJIOT BEKa, M0jaBJbyjy CE CHCTEMH 3a Mepeme nepopmMaHcy opraHu3alije Koju He
yKJbyUyjy camo (uHaHCHjcKy Beh o0yxBaTajy M HE(pHUHAHCHU]CKY MNEPCIEKTHBY, a Y
OKBHpY TOTa JyTOPOYHE M KpaTKOpouHe Mepe. JemaH o HIMPOKO MPUMEHHUBAHUX
cucTeMa 3a Mepeme neppopMaHcu je OalaHCHpaHH CHCTEM 3a MEpeme neppopMaHCH

13B. BSC (Balanced Scorecard).
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BSC je cucrem koju mpeBOAM MHUCHjy W CTPATETH]y OpPraHU3alHje y MEPJHHUBE
LUbEBE M II0Ka3aTeJbe y 4YEeTHPH OCHOBHE IEpCleKTHBe. (UMHAHCHJCKY, o0iacT
UHTEPHHUX IIpoleca, O0JacT KOja ce OJHOCHM Ha KOPUCHUKE U ydeme U pacT. Tu
TOKa3aTeJbl KOJUM CE€ HaJBEpHH]E PENpPe3eHTY]y mepopMaHce CBEKE OFf HaBEICHHUX
MEepPCIeKTUBA HA3MBajy Cce¢ KJbYYHHM HWHIuKaTopu mnepdopmancu (Key Performanse
indicators — KPI). Y cBoMm Ha3uBy nMmajy ped ,,KJby4HH* HITO Cyrepulle Ha moTpely na
ce BOJM payyHa O ONTUMAJIHOM OpOjy TUX MHIUKATOPA, LITO MambEeM, a J1a ONET UCKaXKY
cBe mTo je morpedbro. To 3naum na BSC momen, kao cucteM Mepema, MmojapasymMeBa
nokasarejbe Mel)y Kojuma je MOCTUTHYTa paBHOTEka M3Mely ekcTepHHX mokazaresba
KOjU c€ OJHOCE Ha aKIMOHApe M KOPHCHUKE, U MHTEPHUX IOKa3aTesba KPUTHUHHUX
mpolieca, MHOBAlMja, Ka0 M Y4€Ha W pacTa; ajy je NMOCTUTHYTa U paBHOTEka u3Mehy
moKaszaTesba OCTBAPEHHUX pe3yirara (3aoctajyhux MHIMKATOpa) U MOKaszaresba Oymayhux
neppopmancu (Bomehmx wmuamkatopa) (Kaplan & Norton, 1996). Vcreapu, BSC
MoJipasyMeBa ypaBHOTE)KEHHM CHUCTEM Mepema nepdopMaHCH OpraHuszaluja, Koju
MoJIpasyMeBa paBHOTEXY U3Mel)y KpaTKOPOUHUX U AYTOPOUHUX LIUIbEBA, (PUHAHCH]CKUX
1 He()MHAHCH]CKHUX TI0Ka3aTesba, 3a0cTajahux u Boaehux MHAMKATOpA, KA0 U MHTEPHUX
U eKCTEPHHX TepcrekTrBa nepdopmancu opranuzanuja ([lemass, 2006:144).

3Hayeme CBaKe oJ] YeTHpH HaBezeHe nepcnekTuBe BSC konmenta cy:

— @duHaHCHjCcKa NMepcleKTHBA ce Hajyenhe 0HOCU Ha Mepe NMPOPUTAOUITHOCTH U Y
CKOpHje BpeMe Ha Mepe EeKOHOMCKe JojaaTHe BpenHocTH. Cmarpa ce na je
npopuTabuiiHa CTpaTerdja OHA 4YHje OCTBAPUBAEKE JYrOPOYHO JIOBOJAH [0
mo0oJbIIama GUHAHCH]CKUX pe3yiTaTa.

— IlepcnekTHBa KOPHCHHKA IMOJpa3yMeBa CErMEHTALM]y TPKUIITA M KOPUCHHKA U
Jne(pUHHUCamkE NT0Ka3aTesba YCIEIIHOCTH Ha CerMEHTY TPXKMINTAa Ha KoMe mpexaysehe
xenmu Aa genyje. OBa MepcHeKTHBAa YKJbydyje HEKOJIUKO OIIITUX M TeHEPHUYKUX
MokKa3zaTesba Kao IITO Cy 3aJ0BO/bCTBO KOPHUCHHMKA, AHTKOBAaWkEe M aKBU3UIHMja
HOBHMX KOPUCHHMKA M TPXMIIHM YAEO Ha IMJbaHOM cerMeHTy. Ilopen Tora moxe
caJip>kaTH M IeHeparope, Kao HITO Cy KpaTKO BpeMe HapydyHMBama U MPaBOBPEMEHA
UCTIOpYKa, KOjU YTWYy Ha 3aJp)KaBambe W MpHI00Wjarbe HOBUX KOPHUCHHKA.
[lepcnexTnBa KOpHcHUKa oMoryhyje MeHaiepuma Ja Je(UHUITY TaKBY CTPATETHjy
OpHjEHTHUCaHy Ka KOPUCHUIIMMA U TPXKUIITY Koja he goneru Oyayhe ¢uHaHCcHjcKe

pesynTare.
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— IlepcnexTHBa HHTEPHHUX IOCJIOBHHUX Npoueca HICHTU(UKYje KIbyYHE IOCIOBHE
mporece Koju OpraHu3allMOHUM jeArHMIaMa oMoryhaBa Op3 OATOBOp Ha MpPOMEHE
Ha TPXKUIITY y LUJbY 3aJpKaBamba NocTojehux v mpuBiIauema HOBUX KOPHUCHUKA U
3a/10BOJbaBakb¢ OUYEKHMBaMba BIACHUKA y CMHUCITY J100pUX (PMHAHCH]CKHUX pe3yJTara.
To Mory OWTM WMHOBAaTMBHU TPOLIECH AW3ajHA U pa3BOja MPOM3BOJA M YCIyra U
OTIEPATUBHU TMPOIECH TNPOU3BOIHE, MAPKETHHTa M MOCIENPOJajHUX YCIyra, y3
HY)KHO T1o0OoJbIlIaBakbe €(PUKACHOCTH pealn3aldje 4YMju je BaxkaH Jeo U
ONTUMM3AlIMja HUBOA 3aJIMXa.

— IlepcnexkTHBa y4yema M pacTa HUICHTU(UKYje OpPraHU3alUOHY MH(PACTPYKTYpYy
HEOIXO/IHY 3a 1yTOpOYHO yuewe U pa3Boj. OHa MpoucTHYe U3 TP OCHOBHA U3BOPA:
JbyIM, CHUCTEM U OpraHu3aluoHa cTpykTypa. OBa mnepcektuBa ynyhyje Ha
YUIHCHHUIY Ja j€ TMOTPeOHO WHBECTUPATH Yy 00pa3oBame U yCaBpIIABAHKE
3arocieHnx, y MH(GOpPMaluoHe CHCTEME M TEXHOJOTHje ald M Yy ycarjamlaBambe
OpraHu3alMOHUX MPOLeypa.

bpoj nmepcniektnBa BSC koHIlenTa KOjUX y M3BOPHOM OOJIMKY MMa YETHPH, KOje
Cy rope HaBeJeHE M O0jallbeHe, MOXE M Ja Ce Pa3lIuKyje M TO y 3aBHUCHOCTH O]
cTpateryje u Busuje mpenyseha. Tako na je moryhe mojatu jomr jenHy WM JBe
NEepCIeKTUBe ako je morpebHo. Mehyrtum, mpuiukom u3bopa obiacTé Koje cy oA
KJbYYHOT 3Haudaja 3a (PyHKIMOHHCaWme OpraHu3alje, a y Kojuma he ce caMuM THUM U
MpaTUTH nieppopMance, MOoTpeOHO je OUTH Beoma 00a3puB.

Kana opranmzanumja yTBpAM Yy KOjUM oOjacThMa je MOTpeOHO Ja ce BpIie
Mepema nepdopmancu (To Mory OUTH M 00JacTH BaH MOMEHYTE YETHUPH), HA Peldy je
neuHUCAake KIbYYHHX OPraHU3alMOHMX neppopMaHcH (MHIMKATOpa) y HHuMa (CHII.
Key Perfromance Indicators - KPI). Hakon oBora ce oapeljyjy Ke/beHH pe3yiaTaTH y
yrBphernm obnactuma (koju he ce MepuTu mocpencTBoM JIeUHUCAHUX UHIUKATOPA),
Kao 1 Ha4yMH Ha Koju he ce mepeme BpmTH (Credanosuh, 2007).

Kibyunu uaaukaropu nepdopmancu - KPI 2 ce kopucte npu Gopmupamwy BSC
obpacma. U caM BUXOB Ha3WB Jiaje 3HA4ajHO 00jallmkbEekhe OBOT MOjMa, alli T'a j& CBaKaKo
HEOMXOJHO W mpernusHuje nepunucati. Kibyann uaaukatopu nepdopmancu (KPI) cy

¢uHaHCHjCKM U He-(MHAHCH)CKU TOKa3aTesbl KOje ce KOpUCTe Ja OM opraHu3alyje

21 Key performance indicators (KPI) — umajy y yrmotpe6u y nomahoj murepaTypu pasimuute npesoze. Y
OBOM pajy je 1aTo HEKOJHMKO MOTyhux OmmMja, Maja MX CACBHMM CHTYpHO MMa M BuUIle. be3 o03upa Ha
MPEBOJ] CBH CE CE OJJHOCE HAa HMCTO: MHIMKATOPE KOJU HajBEpHHjEC PEIpPE3CHTY]y KJbydHe nepdpoMaHce
oprasusaiyje.
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MPOICHUIIE U YTBPAWJIE KOJIMKO Cy YCHEIIHE, IPU YeMy Ce IMpaTd MPOorpec y MpaBily
YCIIOCTABJbEHUX AYTOPOUYHUX LIUIbEBA.

Jom jenna on nedunuimja KPI je ma onn pa3dujajy cBe 00JacTH MOCIOBamka HA
JEIHOCTaBHE NIEJIOBE KOjUMa j€ MHOTO JIakie ynpaBsbaTd. OHU MOMaXxKy Ja C€ CKIIOHE
emormje (ox objekTa mocna) U Aa ce (Gokycwpa Ha IHJb CBAaKOT IMOCIHA, a TO je Jia ce
3aJ10BOJbE 3aXTEBH KOPHCHUKA U ocTBapH npodut (Benmumuposuh u np., 2011).

Kao u mpu u3bopy 6poja nepcnektuBa y npukazanom konrenty BSC u uzbop
onrosapajyhux uHIMKaTopa Koju he ce KOPUCTUTHU 32 MEPEH-E U OLIEHY NIeppopMaHcH je
M3y3€THO BakHa akTUBHOCT. OBaj u300p Mopa na Oyle HauyumbeH y CKIagy ca
IUTAaHUPAaHUM cTpaTernjamMa mpenyseha, Koje cy KpeupaHe Tako Ja OJroBapajy
KOHKYPEHTCKOM OKpYyXelhy y KoMme mpeaysehe mociyje, MHTEpHUM MoryhHocTuMa
npeny3eha u Bpctu Ou3HKCA KOjUM ce Tipeay3ehe 6aBu.

KPI rosope rue cy nepdopmance Ouie y MponuiocTy, Tae ¢y caja U BepOBaTHO
HajBaXKHH]E, I/ie ce unHu Aa he neppopmance Outu y Oynyhuoctu (Smith, 2001).

VY HacraBky cinenu npumep BSC mane ca kapakrepuctuunum KPl-eBuma y
ayTOMOOMIIAKO] MHIYCTPUjU Ca jaCHHUM HArjiackoM Ha TEPCICKTHBU KOPHUCHUKA H

noTpeOoM 3a yTBphuBame BUXOBOT 330BOJbCTBA.

3.4.1.1. Ilpumep npumene BSC konyenma 3a meperme nepgpopmancu y

aymomoounckoj unoycmpuju

BSC koHmenT kako je mpakca 0 caja IMOKa3zaja MMa MPUMEHY Y MHOTUM
WHAyCTpUjckuM rpaHama. IlIto ce ayromoOuicke MHAYCTpHje THYE CBU IMOKa3aTeJbH
ynyhyjy Ha 4YMIBEHHIY JJa U y TO] HMHIYCTPHJCKO] T'paHM OBaj KOHLENT HMa CBE
3anaxenujy yiory. [Ipumena BSC konmenra je mpucytHa y crneaehum obGnactuma:
MPOU3BOJIbY, MPOJAAjH, CEpPBHUCY, CHaOJaeBamy JelOBUMA, y/bUMa M Ma3UBUMa U
OCTQJIMM CETMEHTHMa KOjH ce 0JJHOce Ha MoTOpHA Bo3mia (Kocranauaosuh, 2010).

NuTeH3uBHUja TpUMeHa KOHIENTa OalaHCHUpaHMX Mepwia neppopMaHcH Y
ayTOMOOHJICKO] UAYCTPHjH 3allaKeHa je MOCIeABIX HEKOJIMKO IOJIMHA Kaja jé CBETCKa
€KOHOMCKa KpH3a Ouia y IyHOM jeKy, BeoMa MHTEH3UBHO rorahajyhu u oBy npuBpeaHy
rpany. [la 6u ce koMIaHuje MTO KOHKYPEHTHH]je OOpUIIe Ha CBE CYpOBHUjEM TPIKHUIITY
MpoHaja3e ce HOBE METOJIe U HAuMHU Ja ce Oyae 6osbu o KoHKypeHiuje. Ty ce He
paau caMo O MHOBaIlMjaMa U MPOU3BOANMA KOjU C€ HYJE, HETO U O yciyrama u HauuHy

onxohema ca KOPUCHUIMMA, KOMYHHKAIIMjH ca BUMa M Op3MHU pearoBama Ha youeHe
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HOBE 3aXTE€BE KOjU C€ NPENO3Hajy Yy KOHTAKTy ca KOpHCHUIMMA. UYumeHuna je aa
BEJIMKAa KOHKYpPEHIMja Koja BiaJa Ha OBOM TPXKUIITY M OMIUTH TPeHA Iiolanu3aiyje
BOJIM Ka TOME Jia ce IPOou3BoAM (ayTOMOOHIIN) CBE Mambe Pa3jiMKyjy HapaBHO UMajyhu y
BHly TIO3HATE MPOM3BOhade, TaKo J1a jelaH 0 HAaYMHA J1a C€ TU MPOU3BOhaun pas3yivKyjy
Tpeba TPaXXUTH YNOpPaBO y TOCEOHOCTH OJHOca ca KopucHukom. Ilopen Tora, a
y3umajyhu y o03up mnepcrnektuBe Ha Koje ynyhyje konuent BSC, mpoctop 3a
pa3IMKOBamke y OAHOCY Ha KOHKYPEHLM]y Tpeba TpakuTH U y 3HamWby U BeLITHHAma
3aMoCcIeHUX U Mo0osblIaky e(pUKaCHOCTH U e()eKTUBHOCTH MpoIieca.

Crneundpuyna wmepuna (MHOUKATOpU) y  ayTOMOOWIICKO]  HMHIYCTPHJU
3axBaJbyjyhu KojuMa ce mpaTH yclex jeJHOTr Mmpou3Bohaua Ha TPXKUIITY MpHUKa3ajia je
aHanu3a Kojy je o6jaBuia y cBojoj ctyauju IBM kopnopanuja (Koctannunosuh, 2010).
Hexke o u31BojeHHX Mepuila Cy IPUKa3aHU U y HACTABKY OBOT TEKCTA.

Mepuia puHaHCHjCKe NepcleKTHBe

[Ipahewe npenBuleHnX TPOLIKOBA KAKO y MPOHM3BOIBM ayTOMOOMIIA Tako My
HabaBLM JeNoBa O/ CTpaHe 00aBjbaya MPECTaB/ba KJbYYHO (DMHAHCH]CKO MEpPUIIO 32
CBaKy ayTOMOOWJICKY KoMnaHujy. Hekn on ¢puHAHCH]CKUX TOKa3aTesba KOJU CE€ Yy TOM
KOHTEKCTY T10jaBJbY]y CY:

—  Ecdguxacnocm ynompebe kanumaia

Y ayToMOOWJICKO] HMHIYCTPHjU TIOCTOJH BeJIMKa IMOTpeda 3a yrnaramem Yy
WHOBAIlMje, 3a KOje ce Be3yjy KpylHe WHBecTHLHje. BeoMa je BaKHO KOHTHHYHPAHO
npaTutd noBpahaj TpONIKOBa  YIOCICHOT KamuTajla W OAroBapajyhm ocTBapeHH
poduT.

—  Ilpunoc na dooamy epednocm (Return on Value Added-ROVA)

AyTOMOOHMJICKE KOMIaHHWje MOTy Jla OCTBape JOOMT Ha IMpoIlecuMma JJ0JaTe
BPEIHOCTH y KoMIaHuju. HoBa BpcTa mMepa, Kao MITO je MPUHOC HA JTOJATy BPEIHOCT
(Return on Value Added-ROVA) tpeba ma pasymejy u HACHTH(HKYjy mpoliece
Kperpama HOBUX BPETHOCTH YHYTap KOMITaHUje.

- Hpod)uma6uﬂﬂocm HCUBOMHOZC UUKITTYCA 603UIA

VYenex wim Heycnex oJpel)eHor Mozena y jeIHOM CpeImbepOYyHOM MEPHOIY Ce
npaTH U MEpPU KpO3 BUILIETOIUINEHM BeK ymorpebe. [Ipakca mokasyje na HEKH HOBH
MoJienu Oenexe 3HauajaH mopact oOuMma mpojaje o npBux (asza yBohema Ha TpHKUIITE

U KpO3 Te MpUXOje MNpousBohauu ,,HajokHalyjy* yJIoKeHy HHBECTULH]Yy Y HHXOB
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pa3Boj, JOK Kao Jpyra KpajHOCT ce€ HABOJE MOJENHU KOjU MMajy Malld OOMM Ipojaje U
BHCOKE TPOIIKOBE OJPKaBarba y TAPaHTHOM IEPUOTY.
Mepuiia nepcnexkTuBe KOPHCHUKA

Ipouszeoona nopmeonuo mana

CBaka KOMIaHMja Ha TPXKHINTY HACTyNa ca oApeleHMM MHUKCOM MPOU3BOAA O
KOra 3aBUCH ycriex Kommnanuje. Jlanac ce ca mopacToM 3Hauaja yciyra oBa noprgoyuo
Maria Ipou3Boia YIOTIYhYje U ca MUKCOM IOCIIENPOJajHUX yciyra, Tauka 4.2.1.

Vxynuu mpouwikosu sracnuuimea 603uid 3a KOPUCHUKA

KopucHuK mpu KynmoBHHM BO3WiIa He oOpaha makiby caMo Ha IIeHY BO3HJIA HETO
y3UMa y 003up U TPOIIKOBE (PMHAHCHpama, aMOPTU3aIMje, OCUTYpama, PerucTpauyje,
oJlp)KaBama, FOpuUBa M JAPYrMX TPOIIKOBA. 3aTO JaHAIIKU KOPUCHHK CBAaKako MpHU
omabupy mapke ayromobmia koju he na xyme y3uMa y 003Up M TPOIIKOBE XKHBOTHOT
UKITyca ayTOMOOMIIA.

Obum npodaje u oozosapajyhie cmumynayuje Kynosune

Janac mpousBohaun ayromobuna mnpuberaBajy peuiewy jaa mnosehaajy
npodutabmwiHOCT mpoaajyhu Behy KomuuumHy BO3WiIa y3 cMameme IeHe. OBuM
TOCTYNKOM ce moBehaBa TpKHUITHO ydemhe y 0JTHOCY Ha KOHKYPEHIH]Y, 1 0e3 o03upa
IITO Ce JIOOWT IO MPOJIATO] jeIMHUIY CMamYje, YKynaH nmpodut ce mosehasa 30or Beher
obuma rpozaje kao u Beher oouMa NociIenpoiajHuX aKTUBHOCTH Kao TMOCJIEAHIIA TOra.

Keanumem u 3a40060.6cmeo0 KOPUCHUKA

KBanuTer m curypHOCT BO3MJIa Ka0 M 3370BOJECTBO KOPHCHHKA IPENICTABIbAjY
Haj3HavajHUje (paKTOpe KOju yTW4y Ha OJUTyKYy KOPHCHHKA TMPHU KYHNOBHHHU onapeheHor
BO3MJIA, TaKO Jla CBa Mepuia nepdopMaHCH Be3aHa 3a MEPCIEKTUBY KOPHCHUKA Tpeba
1a y3My y 003up oBe ¢akTope. MIcKycTBO Moka3syje /1a KaJla KOPUCHHUIIM Hapy4dyjy CBOje
cienehe Bo3mWIO OHM HEe 3a00paBibajy CBOje OOpaBKE y CEpPBHUCY ca IMPETXOIHUM
BO3WJIOM Kao IITO Cy 3a00paBWIIM CBOj M3Ja3aK M3 CajoHa Kajga Cy KyIHJIH TO BO3WIIO.
3aro ce Mepuia MOY3JaHOCTH U KBAJUTETA 32 BPEME KUBOTHOT IIMKITyCa BO3UJIa MOPajy
y3etn y o03up. MHoru mnpousBohaun ayromoOumna (OKycupajy cBoja Mepema Ha
¢dakropy kBanutetra (Koncramaumnosuh, 2010). Bepyje ce na je cmocoOHOCT mepema
MHTEPHUX TIpoleca jako OWTHA, anyM HHje O NPHMApHOr yTUIaja Ha 33/J0BOJHCTBO

KOpHUCHHKA Kao IITO je TO BbUXOBO 3a0BOJbCTBO KBAJIUTCTOM U noysz[aHomhy BO3HJIA.
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Mepuiia nepcrneKTuBe HHTEPHHUX NpoLeca

- Ocmeapueame npozpama Cmarberad mpouxKoea

[TponsBohaun ayromoOuia mpuMemYyjy HETaTHBHU TpEHJ Y morieny IeHa. U3
TOT pasliora CMamemhe TPOIIKOBA j€ AYTOTpajaH Mpolec Ha KOju ce Tpeda oOpaTtuTu
Hapounta naxma (Asadollahi et al., 2011). Camo cmameme TPOIIKOBA MoOpa Ja ce
rmocMaTpa Ha CBUM HHMBOHMMA, T1a je y TOjeJHIM CiIydajeBUMa MOTpeOHO Ja ce yBeay U
BaHpeHE Mepe Jia Ou TpoIIKoBe y oapeleHoj ob6macTu cBese Ha pa3yMaH HUBO.

—  Aymcopcune

AyTOMOOMIICKE KOMIIaHHMj€ BEOMa 4ecTO MpuberaBajy CTpaTeTrdju Ja KOPHCTE
ayTcopcHHT 3a o0Oe30eheme HeocHOBHHMX nenmaTHocTH. [Ipum Tome ce rpane rioGanHe
Mpeke n00aBjbaya W Ha Taj HAYMH CE€ CMamyjy TPOIIKOBH M (OKyCHpa Ha OCHOBHE
MIOCTIOBE.

Mepnia nepcneKkTHBe yUerha U pacTa

Bewmune u 3narmwa 3anocierux

VHTEeNneKTyalH! KamnmuTal IpeAcTaB/ba BeoMa BaykaH KaIlluTall CBaKe KOMIIaHHje,
a caMHM THM W OHHX KOje Ipumnaaajy ayroMoOmickoj uaayctpuju. C o03upoM Ha Ty
YUIEHUILY KOMIIAHHMj€ Yy AayTOMHIYCTPHjH YlaXy Yy TpPEHHHIe M OOyKe CBOJUX
3arocieHNX, Ha Taj HAYMH UM NoMaxyhu na ycaspiie nocrojehe BemITHHE U YHO3HAjJy
ce ca HoBuM. l[logm3ame HHMBOA 3Hama je Takohe BeoMa Ba)XKHO jep HaA Taj HAYMH
KOMITaHWje CcTH4y MOryhHOCT na ce mpuiarohaBajy mpomMeHamMa Koje Cy y OBOj
WHYCTPHUjU BeOMa MHTCH3UBHE.

— Hnosayuje

Bonehu jbyau cBUX KOMIIaHUja y ayTOMOOMIICKO] MHYIYCTPUjU 3HAjy J1a jeuHa
CTBap KOJy KOPMCHHMIIM KOHCTAaHTHO Iulahajy je nHoBauuja. MHoBamuja mpoueca UM
WHOBaIlMja MPOM3BOJA j€ HEOMXOJHA y JaHAIIkUM ayTOMOOWJICKMM KOMIaHUjaMa y
LMJbY OCTBapewa MNpodura, 3aJp’kaBamka KOpPUCHHKAa M mpuaoOujama HOBUX. Ha
TPXKHUILUTY OIICTajy OHE KOMIIAaHHMje KOje YCIIEeBajy Jla HalpaBe HOBE MOJIEJE ca MambUM
TPOIIKOBUMa W y KpaheM pOKYy y OJHOCY Ha KOHKYPEHIHjy. Y TOME JbYACKH

HOTCHI_[I/IjaJ'I ca CBOjHM 3HalkbMMa BCUITHHAMAa U MOTHUBUMA UMa IMPECCYAHY BAXKHOCT.
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3.4.1.2. Ilpumena banancupanux mepuna nepgpopmancu (BSC) koo oenawhenux

oucmpudymepa aymomoouna

I'ope nomenytu BSC cuctem Moxe 1a ce KopucTu U 3a npahemwe nepdopmancu
oBiamheHor AUCTpuOyTepa CBETCKOT TNpou3Bohada ayToMoOmiIa KOju TIOCITyje Ha
TepUTOpHjH HEeKe npkaBe. Ha cmumm 3.26 je npuKka3aH NpakTHYHH MPUMEP TaKBE Marie
ca Ha3HAYE€HUM KJbYYHHM HHIMKATOPHUMAa MPEKO KOJUX CE MpaTH YCHEX Y OCTBAPEHY
UJbEBA KOJH C€ Halla3e MpeJ] CBAKUM 3allOCICHUM Y OKBHpY KoMmaHHje. Moxke aa ce
yOoud J1a y I0je TO0CTOjeé W HMHAMKATOPU KOJU CE€ OJHOCE Ha HHUBO OCTBAPEHOT

3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA.

3.4.2. Mooenu 3a mepere nepghopmancu u 3a0060.6Cne0 KOPUCHUKA Y

nocaenpooaju

BSC konment 3a mepeme nephopMaHCcH Koju je omnucad y Taduku 3.4.1, je jenan
O]l JaHAC 4ecTo KopuilheHuX KOHIeraTa KOju je CBOjy INPHMEHY Halao y OpojHUM
CaBpeMEHHM KOMIIaHWjamMa JaHallmuie. lcTpaxuBama TIMOKazyjy Ja 3HayajaH
MIPOIIEHAT CBUX CABPEMEHUX KOMIIaHHja JIaHAIIHHIIE UMA UMIUIEMEHTHPAHE CUCTEME 32
npaheme nmephopMaHCH 10 OBOM KOHIIEIITY, 6€3 003upa Ha BPCTY JACIATHOCTH KOjOM Ce
6ase (Kocranauuosuh, 2010). ITopea Tor, ommrer mpucTyma, OCTOje M APYTH MOIEITH
3a Mepeme ephopMaHCH KOjU Cy BUIIIE ITpriaroeHu crenuGuIHuM IeTaTHOCTHUMA.

MHOru HCTpakKMBaud M TpaAKTHUapU Cy ce OaBWJIM CHCTEMHMMa 32 MEpeHe
neppopMaHCH y YCIyKHUM OpraHu3aldjamMa O 4eMy IOCToje OpOjHH JUTEepaTypHU
3amucH. TH cUcTeMH 3a Mepeme NeppopMaHCH KOJ YCIY)KHHX, YOCTAJIOM Kao M KOJ
MPOU3BOJIHUX OpTraHM3allMja, AHAIM3UPAIA Cy pa3IMIATe HUBOE OpTaHU3allUje O
CTPATEeTHjCKOT yNpaBJbamba H0 ONEpaTUBHUX omiayka. OHM cy OwiM ycMepeHu Ha
onpehuBame HauMHa Ha KoOju je Moryhe e(uKacHO MMIUIEMEHTHpATH CTpaTerujcke
OJUTyKE U IyTOPOYHE IIMJbEBE Y KPAaTKOPOYHE aKTHBHOCTH U MPEKO KOjUX Mepa ce MOXKe
MPATUTH YCIICITHOCT peaJu30BaHUX pe3ynrara win edekara. Mehyrum, 6e3 063upa Ha
YOUEHY Ba)KHOCT IOCIIETIPOJIaje, O/ CBUX THX CHCTEMA 3a MEpeme mephopMaHCH Majio
jé OHUX KOjU ce OJHOCe Ha IMocyenponaajy. Pasior ToMme je na MM HeIocTaje
CUCTEeMAaTHUYHU Tpujia3 Koju oOjenumbyje KOpPIOpaTUBHE CTPAaTErHjcKe OMIyKe ca
MOCIIENIPOIajHUM ~ CTpaTerdjaMa ¥ [WJbeBMMa M MOCIENpPOJajHUM  Mepama

nepdopmancu. CucteM 3a Mepeme nepGopmMaHcH y IpoCIenpoaju MpeMa MUIICIbCHY
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ayropa Gaiardelli et al. (2006) tpeba na objenumyje eheKTUBHOCT U €(DUKACHOCT,
IyrOpOYHE U KpaTKOPOUHE IUTAHOBE, BUIJPMBE U HEBUAJbHBE €IIEMEHTE, HUBO
CTpaTerujcKOr M ONEpaTHUBHOCT OJJIy4MBama, Ma y TOM MorjeAay To Tpeba aa Oyxae

BUIHICAVUMCH3UOHU IMMPUCTYII.

Mpunpems Opaobpuo:
Jatym: Natym:
Motnuc Motnne NEERUHETI WONCIATM
Opaobpuo
Natym:
Motnuc
YkynHa oueHa

i YTD RATING 1
CTPATETMJCKA MANIA <
FLAG SELF

nagewwTaj

Mpuxogn SP&ACC (0S+0A) 2a gunepcrea 2.384.278 feneri] .AS 49,81% 1
wagewraj
I T vl 7 Heaersh AS
1. Ykyna npodut ‘ ! ACC (0S+0A) 2a L ¥ ‘ 65.240 hassia) 155,60%
Mpoaaja TGMO 3a gunepcrea 30.540 blena /i Qs 54,72% 1
25%

AHEBHW

W3BEWTAJM O || 101,65% 3
NPOJAIM

MOPACT

OBum npoaaje 3a Boauna 2a gunepcrea+R35
I ‘

OBMMA OHEBHN
M
NPORAJE W3BEWTAJN O
nPoAAM
:pgipmaaame TSM umnnementauuja ctpareruje (# of L1) 3Y BP 100,00% 3
TIOPACT
TPAUIIHOT . ccs
CCS npoaaje 3a agunepcrsa 87.0% 103,49% 3
HCnHTHBakE
3 ccs
CCS nocnenpogaje 2a aunepctea 79.0% 113,27%

UCnUTHBaHE

Oarosap. aokyml | on time

NPOMEHEHA
TPRUWTY

\( i ’f eoxipx(aaao-be
BP31 OIrOBOP HA P

10. Pazeoj

Komnnetnpare matpuye ewrtuna 3a BDS
33N0CNEHmX

1 e n

noBorslwara

MOBO/bWA
HoE SHAHA
WBEWTUHA

3act T CTanHiX nob (KAIZEN)

KAIZEN komurerd | 100,00% 3

MOTUBUCAHN
" 12. 3awrura
AHTAKOBAHU JKUBOTHE CPEANHE
3AMOCNEHM

CmMatsetse NOTPOLLKE ropHEa i nanipa 2 N/A

[

Jlerenma: CCS (enr. Complete Customer Satisfaction — KommieTHo 3a10B0/BCTBO KOPHCHHKA)
SP&ACC — Pe3zepBHH /1€]10BH U OIIpeMa

Cruxa 3.26. Unouxamopu keanumema nociosarwa no BSC mooeny
Gaiardelli et al. (2006) cy ¢popmupanu jemaH OKBUp y3 MOMON Kora ce Moke
(dhopMupaTH KOMILIETaH CHCTEM 3a Mepeme nepdopmancu y nocienpoaaju. Taj oKBup
CE CacToju O] YeTUPH HUBOA, ciuka 3.27:
1. YV cTparerujckoM HHBOY TIOCIIOBama y 003Mp ce y3uMmajy cBe (DMHAHCHUjCKE
nepopmaHce Koje ce OJHOCe Ha TMocienpoaajy; ¢uHaHcHuje oO0yxBaTajy H

pEIYITATE TMOCIOBHUX AKTUBHOCTH Ca TpiKUIITA (Tp)KI/IIIIHI/I Yaco, 3ay3nuMame
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TPXKHILITA) KOjU YTHUYy Ha MPHUXOJE M pe3yiraTe KOju Ce OJHOCE Ha e(uKacHO

TPOLICHE CpecTaBa (HIIp. TPOIIKOBH).

2. Jlpyru HUBO KOjU je caapkaH y HPEAI0KEHOM OKBHUPY OJHOCH CE€ Ha HPOLECHY
MPHUPOIY TOCIENpoAaje, KOjy YWHE pasziIuuTe aKTUBHOCTH, KOje Tpeay3umajy
pa3IMYUTH aKTepH y JIAaHIy cCHaO/IeBamba, KOju MOXKeE J1a C€ IPaTH MPEKO MOoAaTakKa o
3aJI0BOJECTBY KOPHUCHHUKA, (PIIEKCUOMIIHOCTH U IPOAYKTUBHOCTH,

3. Tpehu, T3B. HHMBO akKTUBHOCTH, pa3Marpa mepdopMaHCce MOCIENPO/IajHe
OpraHu3alje y ymnpaBjbalky MPOIECHMa, MOCTOJH EKCIUIMIUTHA pa3iinKa u3mehy
mporieca KOju ce OJHOCe Ha KOHTakTe ca kopucHuiuma (13B. front office) koju
JUPEKTHO YTHYy Ha 33J0BOJbCTBO KOPHUCHHKA, W TIPOLECe YHYyTap came
opraHu3zaligje, Koju Cy BHILIE OJrOBOPHH 3a €(PUKACHOCT OMepalyja U Ipa3aH Xo;
Ha OBOM HHBOY TMeET JIWMEH3Wja TeppopMaHCH ce pa3Marpajy. MOy3AaHOCT,
OJI'OBOPHOCT, YHYTpPAIIKkU Mpa3aH XoJa Tj. TyOunu (Koju ce Mepe HEeKOHOMCKUM
UHIMKAaTOpUMa), TpPOIIKOBM M ymorpebda cpeacraBa (KOju ce  yrilaBHOM
oOpavyHaBajy IPEKO EKOHOMCKUX UHIIUKATOPA).

4. JlumeH3Wja paBoja ¥ MHOBAaIIMja C€ OJHOCH Ha MPETO3HABamE MOKpeTaya CTaOMIHE
cajammke U oAaropapajyhe Oynyhe KOHKYPEHTHOCTH M (PUHAHCHUJCKHX pe3yiTaTa
KpO3:

— HMuBectHpame y HOBE MPOHW3BOJE M yCIyre, KOjH OCHTypaBa THoamialjuBame
noptdonuja Mpou3BoJga W yciayra mpeMa mnorpedaMa KOPHCHHKAa M TOTE3UMa
KOHKYpEHIIHje,;

— HuBecTHpame y HEONMUIUBHMBE €JIEMEHTE, Kao ILITO CY JbYACKH PECYpCcH, KOjU Cy
BeoMa OMTHH Y YCIY)KHUM aKTUBHOCTHMA; U

— UWuBecrupame y uadpactpykrypy (IT u ycinykHe kananutere) KOju IOMYIITAjy
OaylaHcHpaH MmopacT oouMa MoCJIeNpoiaje u nmpoduTa.

Cavalieri et al. (2007) cy ce y cimenehem Kopaky OaBHJIM YCIIOCTaBJbambeM
epukacHe Beze u3Mel)y cTpaTerujckor, TAKTUYKOT U ONEPATUBHOCT HUBOA Yy OKBHPY

MOCTIeNPOJIajHUX aKTMBHOCTH, J1a Ou ce y OyayhHocTH omnakmiano mnpexysehuma ma

CTpaTerujcke oJUIyKe JIaKIle MPeBojie y KOHKPETHE Omepaliyje.
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DUHaHCHjcKn
peayntaTtu

NOCNOBHM
EZZZ£> HMBO

TpxwmwTe Tpowkosu
:(> e
3a00B0/LCTBO l']POLlECA
i ®nekcubunHocT MpPOAYKTMBHOCT
/ KOHTAKTU CA KNWJEHTUMA YHYTPAWKE NOCNOBAKE \
OPrAHU3ALINJA
MoyapatocT | MNpeaycpeTrbueBocT Bpewme My6uun w | Nogewasarwe AKTUBHOCTW
wucnopyke TPOLWKOBM | TpowkoBa

ﬁ

ﬁ

NMOPT®ONNO
UCTPAXWBAHA U
CEPBUCA

JTbYACKU PECYPCU

IT ¥ KAALMTET PA3BOJ U
CEPBMCA MHOBALIMJE

Cnuka 3.27. Mooen 3a meperse nepgpopmancu y nocirenpooaju (Gaiardelli et al., 2006)
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4.

TEOPUJCKU OKBUP UCTPAXKUBAILA

I[a ou ce MMPUCTYIIUIIO peanmauﬂjn IMOCTABJbCHOI' MCTPAXKUBAYKOI' 3a/laTKa,

O0w10 je moTpebHO Na ce nedUuHHIIe TEOPHjCKa MOJJIora y OKBUPY KOje OM ce perimiie

HEKe JUJIeMe KOje Cy ce y MPeTXoaHUM (a3ama UCTpaxkuBama nojasuie. Kao noapuky

LIEJIOM TOM TIOCTYIIKY Yy HAacTaBKy Cy IpHKa3aHe OCHOBHE KOHCTAaTallfje J0 KOjJUX ce

A0LIJIO TOKOM aHAJIN3C CTama 'y HpeI[MCTHOj o0JacTH.

KBanuter je maHac Kibyd 3a OIICTaHAK OPTaHHU3ALMje HAa CABPEMEHOM TP KHIITY.
Ycnyre npencraBibajy JOMHHAHTAaH CEKTOp MpHBpENE y KOjuMa je JaHac
3arnocieHo npeko 60% CTaHOBHHUINITBA Y BUCOKO pa3BUjeHUM 3eMJbaMa CBETa.
AyToMOOMIICKa UHTYCTPHja je jeiHa OJ1 Hajpa3BUjeHUJUX UHAYCTPHja Y CBETCKO)]
npuBpeau. [lopen mpou3Boame ayroMoOWIa HEH 3Ha4ajaH JIe0 MPECTaBIbajy
MOCJICTIPOIajHE YCIyTe.

Baxxnoct mocnenpomaje 'y ayroMoOWJICKO] HWHIYCTpHJH C€ carjiefjaBa y
YHIBbEHUIM JIa Ce 3axBaJbyjyhu O] 3a/1pkaBajy KOHTAKTH Ca KOPHUCHHUIIMMA
TOKOM BeKa ymnoTpebe ayromMoOmia, Kao M Ja 3HayajaH Jeo MpopuTa Koju
TCHEPHILE OBAa MHIYCTPHUja YIIPABO MOTHYE OJ] IOCJIETPO/Iaje.

Kaga ce roBopu o KBanuTeTy BO3MJAa HEOXOJHO je JAa ce mohe ox mojMa
»KBanuTeT y ymnorpeOu koju 00jeumaBa KBAIMTET MPOU3BOJA M KBaJUTET
ycIyre, Kao JBa BeoMa TECHO CHpPErHyTa (HMCIpeIUIeTeHa) CerMeHTa. YCiyre
KOje ce CIOMHUIbY Cy OHE KOje CE peaji3yjy HaKOH IITO je KOPUCHUK KYIHO
BO3WJIO, T3B. mocienpoaajue. OHe cy BeomMa BaKHE 3aTO ILITO KOPHCHUIU
ayTOMOOMJIa TIPOIICHY]Y KBAJIUTET BO3HMIA TOKOM BEKa HErOBE YIoTpede, mpu
YyeMy CeT TMOCIENpOoJIajHUX YCAyre y Koje chaaajy. peAOBHH CEpPBHCH,
OJIp>KaBame BO3WJIA, TapaHIlHje, pojiaja Pe3epPBHUX JIETOBA U CIIMYHO YTHIY Ha
YKYITHY OLIEHY YIOTPEeOHOT KBaJIMTETa ayTOMOOUIIA.

C 003upom Ha cBe crneuu(UIHOCTH KOje yciayre ca coOoM HOce, MPH Mepemy
HbHXOBOT KBAJIUTETA jaBJbajy Ce JIBE KJbYyYHE JAWJIEME: KOJH NPUCTYII IPU MEPEHY
KOPUCTUTH | MPEKO KOjuX AuMeH3Hja (hakTopa) ce KBATUTET YCIyre MEpH.

JlBa nmanac Hajuemrthe kopuinheHa MpHUCTyNa 3a MEpPEHE KBaJWTETa YCIyre
Hanpaswm cy TBopiid SERVQUAL n SERVPERF ckane. YV ipBoM cityuajy ce
KOPUCTH TPUCTYN Jla KOPUCHHMK TMIPOLEHYje KBAIUTET yciayre mnopeaehu

OUCKHMBaKHE KOj€ MMa ca CaMOM TEpIENIHjOM TOKOM peaiu3aiuje, 0K ce Y
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JPYroM CiIydajy Kao mapameTap 3a MpOLEeHY KBAJIUTETa KOPHUCTH OIICHA came

nephopmaHce yciyre.

— IlIto ce Tnue neduHUcama Mokazaresba (MHAMKATOPA) 32 MEpEHhe KBaJUTETa U3
Kojux ce nebuHUIIy oaroapajyhe mumensuje ((akropu) KBajiumTeTa YCIyre
Hajuyemhe ce Harjamasa CTaB Ja j€ Taj] MOCTyNaK MOTPeOHO MPHIArOJUTH
cnenu(UIHOM YCITy>)KHOM KOHTEKCTY.

— VYcuyre koje Cy HpeaMeT OBe AHCepTalHje Cy IOCIeNpoNajHe yCiyre, a y
OKBHPY HHUX OJIp’KaBah¢ MOTOPHUX BO3UIIA.

Jla Ou Moro a ce MpUCTYNU NPAaKTUYHO)] peaju3allju UCTPakuBamba OUJIo je
MoTpeOHO J1a ce 3HauajHUja Maxkmba o0paTu Ha Mocieame Tpu KoHctartanuje. [IpBa ce
OJTHOCH Ha OTIPENICIHEHhE 3a MPHUCTYI MEPEHY KBAIHUTETA YCIIyTe, IITO j& MPEICTaBIbEHO
y Tauku 4.3.2. [lopen Tora, ¢ 003MpOM J1a Cy MPEAMET MCTPAXKUBAKA TOCIEIPOIajHE
ycIyre y ayTocepBHUCHMa, OJHOCHO OJpXKaBame BO3WIIA, OUJIO je MOTpeOHO JeTasbHuje
aHANIM3MPATH KaKBa je CUTYyalllja y Mpakcu ¢ 003UpOM Ha HUXOBY peanusaiujy, na ou
ce o0e30emuno Ja ce HUCTPYMEHT 3a MEPEHEe KBAIWTETa NPUIArOJd HHXOBUM
cnemupuaaoctuma. To je mpukazano y Tauku 4.1.4. MelyTum, Ha caMOM TOYETKY OBOT
MOrjiaB/ba MOTPEOHO je Ja ce A4 00jallbermhe MITa je TO OAPKABABEe BO3WIA Y IHIBY

HOTHYHI/IjCF pasyMeBamba NpeAMETHOT UCTPAKHNBALA.

41. OIPKABAIE MOTOPHUX BO3UJIA

AyTOMOOMIIM Cy CIOXEHHM TEeXHUYKH cucteMu. Kao M CBaku Jpyru U OBaj
CUCTEM MMa CBOj )KUBOTHH BEK KOjU ce cacToju oA cienehux ¢asza: pa3soj, Ipou3BOAmha
n kopumihewme. Ca cTaHOBUITA MOTYhHOCTH T0jaBe OTKa3a TOKOM BeKa Kopwuinhema
pa3MKYyjy ce TpH KapaKTepUCTHIHA NIEPUOJIa:

- I nepuon — Pa3pahuBame — y koMe CBU €IEeMEHTH CHCTEMa UMa]jy TEHICHIH]Y
npuiarohaBama 1ojelMHAYHUX PaJHUX KapaKTepUCTUKA pajly cUucTeMa. Y TOM MepHory
cy moryhe mojaBe T3B. ,,paHMX OTKa3a‘“ WIH ,,JeUMjUX OO0JIECTHU", Tj. HEHCTPABHOCTH
CHUCTEMa KoOje cy mocieauna yrpaleHuX maHa, rpeliaka y marepujaily M CIUYHO.
[MpousBohaun Bo3mia mMmajyhu To y BUIY Jajy T3B. rapafiyje y oapeheHoOM 3aKOHCKHU

ne(pUHUCAHOM NIEpUOYy MU 1yke. Buiie o oBuM yciyrama 6uhe peun y tauku 4.2.1.
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- I nepuon — Hopmanna ynorpeba - y KOME CHCTEM YIJIaBHOM (DYHKIIMOHUIIIE
6e3 Behux npobnema. Y ToM mnepuojly y HEKHM cllyyajeBUMa Moryha je mojaBa
W3HEHAIHUX T3B. ,,CIIy4ajHUX OTKa3a‘“.

- III mepuon - 3aMop — y KOMe ce CUCTEM M EBETOBH €JIEMEHTH Tocie oapeheror
Beka ymorpebe Hayaze Ha TPAHUIM H3IPKIBHUBOCTH, Ma CE€ CAMUM THM WHTCH3HBHpPA
mojasa ,,CTAPOCHUX * HIIH ,,[TIO3HUX " OTKAa3a.

JyxuHa Tpajama CBAaKkor Off IMOMEHYTHUX IEpHOJa Ka0 M HMHTEH3UTET I0jaBe
OTKa3a YCIIOBJCH j€ KapaKTepHCTHKaMa CHCTEMa ald W yCJIOBHMa eKCIUIoaTaluje.
VYnpaBo oBe 10jaBe 3Ha4ajHO YTUYY Ha MPOILEHY T3B. ,,yIIOTEOHOT KBAJUTETA O KOME je
6uso peun y tauku 3.2.3. MehyTuM, Kao mTo je Ty Takohe HariameHo MOopel pagHux
nepdopmancu menor cucrtema (y OBOM Clyyajy MOTOPHOT BO3WJIa) U HETOBUX
CacTaBHUX [IEJIOBa Ha OBAa] KBAJUTET yTWYE W MOTYhHOCT cUCTeMa OJlp)KaBama 1a Y
CJIy4ajy OTKa3a eJeMEHT (CUCTEM) BPaTH Yy PaJIHO CIIOCOOHO CTambe.

OnprkaBamke MOTOPHHUX BO3MJIA, KO IITO j€ MO3HATO, MPEACTaBIba CIOKEHH CKYII
aKTUBHOCTH KOj€ C€ CIIPOBOJIE Ca IIMJbEM Ja C€ YKJIOHE y3pOlLlM OTKa3a, ako je OoH Beh
HAacTao aJld U Jia ce OJUIOKH I0jaBa oTKa3a cucreMa. OnHOCHO, 30MpHO rosopehu jenan
O]l OCHOBHHX 3a/laTaka CHCTEMa OJIp)KaBama jecTe OJpKaBambe EKCIIOATAIIN]jCKUX
CBOjCTaBa MOTOPHUX BO3WJIAa Y IIEJIOKYITHOM XHBOTHOM BEKY M HETOBO IMPOAYKCHE
(dy6oxa, 1992). YnpaBo oapxaBamke MOTOPHHX BO3WJIA MPEJICTABIbA JSIHY O/ KJbYYHUX
MOCIIENIPOJIAJHUX YCIIyra KOju UMa 3Ha4ajHO yuyenthe Ha yKyMHH YIMOTPEOHU KBaTUTET

BO3HIJIA.

4.1.1. Bpcme ooprcasara MomopHux 603uia

Ha panammem cTemeHy pas3Boja Hayke M TEXHOJIOTHje HajBehy mNaxmby
3acimyXyjy ABe ctpareruje oapkabama (Kpctuh, Kperuh, Kpetuh, 2015):
— OgppxaBame IpeMa Moy3/1aHOCTH,
— TotanHO NPOYKTUBHO O/Ip>KaBamke U
Onp:xkaBame mpeMa MOY3/IaHOCTH IIOJpa3yMeBa Jia ce CTPYKTypa CHUCTeMa U
HEroBa Moy3/AaHOCT y TOKY pajia cucrteMa aHanusupajy. Ha ocHoBy Tora ce yrBphyjy
3aKOHU TMOY3/IaHOCTH €JeMEHAaTa U IEJIOT CUCTeMa KapaKTepUCTHKa Moy3naHoctu. OBu
noJlaIy cy 6asza 3a nmporpame M IIaHOBE MPEBEHTUBHOT O/Ip)KaBamba.
OCHOBHHM IIMJBEBH NPUMEHE METOIOJIOTHjE OJpKaBama IpeMa IOY3/1aHOCTH U

0e30e1HOCTH BO3MIIA CY:
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— O06e36eheme moy3manocTu U 6e30€THOCTH BO3MIIA KOja C€ OJIp»KaBajy Ha HUBOY
ne(MHUCAHOM Y TOKY pa3Boja W TpOu3BOAme. [lpu mojaBu OTKaza BO3WIO
BPaTUTH Ha IPBOOMTHHU HUBO MOY3aHOCTU 1 O€30€THOCTH;

— Ipuxynspame mojaraka o MOHAIIAKY BO3MJIA, TOKOM HETOBOT KOpHIIhema, Ha
OCHOBY KOjUX €€ MOry TMpeay3eTH ojroBapajyhe mepe 3a MoOoJblIame
KBaJINTETA.

[lperxonHOo HaBeneHe NHMJbEBE Tpeda OCTBAPUTH Y3 IITO Mame TPOIIKOBE
(y3umajyhu y 003up 1 TPOIIKOBE OJp>KaBamka U TPOIIKOBE MOCIEAMIIA 0TKA3a).

ToTa/iHO MPOAYKTHUBHO Ofp:KaBamwe (KOje je HAlUIO IIUPOKY NMPUMEHY U Y
ayTOMOOMJICKOj HMHAYCTPHjU) C€ 3aCHHUBA Ha HEMPEKUTHOM IOCMaTpamy, OIHOCHO
Ha/BUpamy paja CUCTeMa M MpOMEHaMa O] CTpaHe pyKOoBaola M ojap)kaBaoma. Ha
OCHOBY CBOJHX 3alla)karhba M HCKYCTBA JOHOCE OJUIyKE O MepaMa KoOje je HEOIXOIHO
NPUMEHUTH y IIMJbY CIIpeuaBama I0jaBe OTKa3a MM OTKIAmamky y3pOKa aKko je OTKa3
HacTao. 3a MPHMEHYy OBE METOJOJIOTHje HEONXOoJaH je JoMahMHCKH OIHOC MCYCHHX
KOpPUCHHKA TpeMa Bo3wiy. [IpuMeHa oBe METOO0JIOTH]e HE HCKJbydyje KOopHITheme
uHpopMaIrje 0 Toy3/1aHOCTH Beh HBEHOM MPUMEHOM Ce caMO MHCHCTHpA Ha MOTIYHO]
OJITOBOPHOCTH CBUX Cy0jeKTa KOjU Cy Ha OWJIO KOjU HAYMH Y KOHTAaKTy Ca BO3HJIOM.
Uneja koja je ocHoBa mpoueca ToTamHOr MPOAYKTUBHOI OJp)KaBama jeCTe Jla CBa
Cpe/ACTBa O/ KOjUX 3aBUCH IPOU3BOHA Oy/ly Y ONTHMAIHOM CTamky M PAaCIIOIOKNUBH 32
makcumManuau yaunak (Willmott & McCarthy, 2001).

KibyuHo muTame mpu ojp)kaBarby MOTOPHHX BO3WJIA j€ MPBEHCTBEHO n30ehu
TOCIC/IALIE TT0jaBe OTKA3a, @ HE CIPEYHTH I10jaBy OTKa3a.”

[Topen rope mpukaszaHe mojene y NMpakcH M Jajbe JOMHHHUpA TIO/eNa Ha T3B.
KJIAaCHYHE CTpaTeruje ONp’KaBama: INPEBEHTUBHO, KOPEKTHBHO WJIM KOMOWHOBAHO
(yboxka, 1999), cnuka 4.1.

VY 0BOj JIOKTOPCKO] JUCEPTALMjU NPU UCTPAKUBAY KBAJUTETA MOCIENPOajHe
ycIIyre oJprkaBama ayTOMOOMIIa, aHAIM30M cy oOyxBaheHH KOPHCHHUIM KOjU Cy MO
OWJI0 KOM OJ1 00JIMKa Ofp’KaBara MOTOPHUX BO3WJIA JIONUIM Y ayTocepBHC. 3aTo he y

HACTaBKy OMTH OMHMCaHEe KJbydyHE KapaKTEePUCTKE CBAKOT O/ HABEJICHUX KOHIIETIaTa.

2 . . . .

[Ipema mocnenuiiamMa Koje M3a3uWBajy, OTKa3W MOTY Aa Oyay: OHU KOjU yrpoxaBajy Oe30eaHocT
Kkopumhema BO3WiIa; CKpUBEHH (HEe YTHUy Ha (QYHKIHM]y); HEONIEpaTHBHH (HE TOBOJE JI0 IIPECTaHKa pagHe
CIIOCOOHOCTH) M ONepaTUBHM (JI0BoJe N0 mpecraHka panHe criocobHoctr) (Kperuh, Kperuh, Kperuh,
2015).
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OJIPAKABAIBE
MOTOPHHX
BO3HIIA

r

[NTPEBEHTHBHO KOMBEHHOBAHO KOPEKTHBHO

Y
FY

Cnuka 4.1. Konyenyuje ooporcasarba
4.1.1.1. Ilpesenmueno oopricasarse

[IpeBeHTHBHO OprKaBamke 00yXBaTa aKIMje MPOPIIAKTHIKOT KapakTepa YHjH je
Wb J]a COpeYd WM OJJIOKH HAacTaHak oTkaza. OTkasu Mory ga Oyay YCIIOBJBCHH
W3HEHAHUM JoraljajuMa Wi Kao MmocieuIia MOHOTOHO-/IeNyjyhix mpoMeHa cTama. Y
IIPBOM CJIy4ajy paju ce 0 MOryhHOCTH cucTeMa OJpkKaBama Ja CMamU BepoBaTHOhY
HACTaHKAa WM3HCHAJHHX OTKa3a jep je MHXOBO IMOTIYHO CIIpedyaBame Hemoryhe,
HapOYMUTO aKo ce y3MYy Y 003Mp M YCIIOBU KOjU MOTY Jia JOBEIy /0 HHXOBE M0jaBe, Ha
MpUMep JIOIIe PYKOBHAKE YISCH M CIMYHO. Y CIIydajy OTKa3a KOjU HACTajy Kao
nocjenuia MOHOTOHO Jenyjyhux npomMeHa cTama, BHUXOBa I0jaBa MOXE Ja ce
MPOTHO3Upa, Ta C€ y TOM CJIy4ajy MOXE TOBOPHUTH O CIpPEYaBamy WM OJJIaramy
HACTaHKa OTKas3a.

[Toctoje Tpu BpcTe MpeBEHTUBHUX OJip:kaBama ([lyooka, 1999):

1. OncnyxuBame WIM OCHOBHO OJ[pXKaBame TJ€ cHajga mpame, uuiheme,
cHa0/ieBakbe TOPUBOM U JAPYIMM TEXHUYKUM TEUHOCTUMA, MOJICIIABAha Mamber
o0uMa, TMOJMa3MBamke W CIMYHE AKTUBHOCTH Yy ILWJbY IPHIIPEME BO3MJIA 32
U3BPILCHE HAPETHOT 3a/1aTKA.

2. IlpeBeHTHBHE 3aMeHE eJleMEHATa, Tj. 3aMEHE eJIeMEHaTa KOjU jOII HHCY
OTKa3aly ajH je IUXOB IPEOCTald >XMBOTHM BEK TAaKO Malu Ja je OoJbe
3aMEHUTH I'a, HETO YeKaTH TPEHYTaK O0TKa3a u

3. OgpxkaBame Npema CTamy IMOApa3yMeBa Ja c€ Ha OCHOBY jacHO yTBpheHor
mporpamMa ® IDIaHAa OJAp)KaBamka BpIIE PEJOBHHM NPETJIEAH HCIPABHOCTH
eJIeMEHaTa/CKII0NO0Ba, a Ha OCHOBY 3aT€YEHOI CTama CE JJOHOCH C€ OJUTyKa O
npeqey3umMamy oJropapajyhe akTHUBHOCTH 3aMeEHe.

Y mpakcu oApXaBakba MOTOPHMX BO3WIA KapaKTEPUCTUYaH IpPHMEp
MIPEBEHTUBHOT O/Ip)KaBama Ce HA3MBa PEIOBHU CEPBHC KOjU CE BO3a4MMa, KOPUCHUIIUMA

OBHX CHCTEMa, MpEernopydyje Aa OM BO3MIIO Ka0 CHCTEM IITO MOYy3JIaHHje pajuo y IITO
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JTy’)KEM BPEMEHCKOM Tieproy. CBe OpraHu30BaHE aKTHBHOCTH OJIpKaBarmba Ce U3BOJE Y
o0jeKTHMa JIOTUCTHYKE TMOIPIIKE OJp)KaBamy, ayTocepBUCHMMa O Kojuma he y Tauku
4.1.2 na Oyne peun. Y Tabenu 4.1 je nmara jgucTta HEKHMX ONeEpalyja MPEBEHTHBOT
KapakTepa Koje je MoTpeOHO mpema oiroapajyhemM mporpamy peIoBHOT OJpKaBamba
CIIPOBECTH y LIWJbY MPEBEHIM]e HACTAaHKA W3HCHAJIHWX OTKa3a, Ha MPUMEPY BO3HIIA
Mapke Toyota. Oneparuje Koje mpumnanajy CerMeHTy ,,JOAaTHUX 3aMeHa‘ U ,,JI0IaTHUX
npoBepa’ mpema Kiacu(uKaluju OBOT MPOW3BOhavya ayroMoOWiia HHCY HaBEICHE Y
B0j.

Ta6ena 4.1. Pacnoped pedosnux odparcasarsa 3a Momopha 8o3uia mapke Toyota®

Omnepanwja onpxkaBama: K = KoHTpoma 3 = 3ameHa
J =Jlorezabe U = unmheme

Mehycepuc Cepsuc
Caakux 30.000 xm
WJIH CBaKe Jpyre
TOJIMHE

MoTopHO yibe u puiTep yiba K (3a Aygo)/3 3
PacxiyiagHa TeyHocT
dunrep Bazgyxa K
Caehuiie (HOpMaJIHH THIT)

Yibe NpeHOCHHKA U 33]IHET
mudepentmjana (RAV 4)

MamkeTHe TOTOHCKHX OCOBHHA

Bujun noronckor Bpatmia 3a RAV 4
Bujun moroscke ocoute (camo 3a Aygo)
W3myBHE 1IeBH M HOCAYH K (3a Aygo)
IpeBa u crojeBH pacxiagHOT CHCTEMa
Ourrep kmMa ypehaja Y (3a Corolla 2007)
Ioxmonarn pesepBoapa 3a TOPHUBO, LIEBH 3a
TOPHBO, CIOjeBU U KOHTPOJHH BEHTHII
HCTIapaBama

IIpoBepa  kapocepuje  (3amTUTa  OX K
KOpo3uje)

Pyunna mMemaua kox  Mozena  ca
[IECTOCTENICHUM IIPEHOCOM

Onepaumje ,,CurypHocr*

ITegana KOYHMIIE M TAPKUPHA KOYHUIIA
ITakHOBM KOUHUIIA M HOOOITH (YKIbYUYjyhu
MAKHOBE MAPKUPHE KOYHUIIC)

Kousne murountie v AMCKOBH K
Teunocr kBaumna (ocum Aygo)

Kouna Teunoct

Koune 1nieBu u njpesa

TeunocT cepBo ynpasJpaua

[penme 1 3a1Be Ocnamame

YrpaBibauKu CHCTEM U CIIOHE
IMHeymaTnny, cBemiia, MemiHie Opwucaya,
TEYHOCT 3a Iparbe CTaKIa

CepBo ympaBibame, Kyriie, MaHXeTHE

Onepanuje 3Bane ,,31paBibe Caakux 15.00. km
MWK CBAKE€ I'OJUHEC

WARIARAMENMRl w |RARR

=~

=~

=l R |RIRARIRRAR & |R

% Toyota Motor Corporation, Toyota - Service and Warranty manual, 2010.
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4.1.1.2. Kopexmuena oopicasarna

KopekTuBHO opaBame TNOJpa3yMeBa AaKTHBHOCTH OJipJKaBama Koje ce
npeay3uMajy y ciiydajy Kajla cy TOjeJIMHU JICMECHTH CUCTeMa WJIM Be3e M3Mel)y mHX
Beh oTkazanm. Y TOM ciy4ajy HeMa IpocTopa 3a pasMHUILbake O IUIAHUPABY
OJlp)KaBama HEro ce OHO 00aBJba IO MPHUHIUIY ,,IITO Ipe 1a OM CHUCTEM OIEeT Kao
LeNrMHa Moy3AaHo (yHKIMOHHMcao. OBa TEXHOJOrHja MOXke Ja Oylne mpUMEmeHa Ha
OCHOBY clieichuX KOHIICTIIIN]CKUX OIPEIEIbCHha:

1. TlpuHmmn mojenWHaYHE WHIWBUAyallHe ompaBke - OmnpaBka — BHIIE

(yHKIIMOHATHE LIEJMHE W3BOAM CE TaKO INTO CE€ OHA pacTaBJba Ha JIEJIOBE H

BPILIM 3aMEHa OHOT €JIEMEHTa/ MOJACKOIa KOjU jé 0TKa3ao, U MOHOBO C€ BPIIH

CacTaBJbalkE Y BUIY (DYHKIIMOHAIIHY LEJIUHY.

2. TlpunHIun arperaTHe 3aMeHE — OTKa3 KOjH je€ JIOUMpPaH Y HIKO] (YHKIIMOHAITHO]

CPElIMHU ce YKJIama Tako IITO ce ca Bulle (yHKIMOHAJIHE IelInHa u3rpalyje ta

HIDKa (DyHKIMOHAJIHA IeNuHa (,,arperar™) KOju ce OJMax 3aMembyje HEKUM

JPYTUM HCIPaBHUM arperatoM (HOBMM WM paHHje ompaBibeHHM). OBoM

KOHIICTITY OJIp’KaBama ce Mpuoderasa y ciiydajy Ja ce OTKa3 JeCHO Ha CIOKEHOM

(byHKIIMOHATTHOM CHCTEMY 3a 4YH]y pemapaiyjy je moTpeOHa CKyma omnpeMa u

JI0CTa BpEMEHa.
4.1.1.3. Komounoseano oopicasare

[Tocrojame KOHIIETITa KOMOMHOBAHOT OJIpKaBarma Tpeda Jja Harjacu YHEHCHUILY
Ja y TMpaKcH, a HapO4YMTO KOJ OfpaBama BO3WIA M CIMYHUX CJIOXKEHUX CHUCTEMA,
TIpUMEHa jeIHEe KOHIIETIIN]e OJIpKaBama CKOpo je HeMoryha. [IpeBeHTHBHO opkaBame
CBaKako Tpeba Ja mpeAmayl y OJHOCY Ha KOPEKTHBHO aJIM Kao IITO je HAIrJIAIICHO Y
CIOEHHM CHCTEeMHMa jeIHOCTaBHO HHUje Moryhe NpeaynpeluTd CBe H3HEHAJHE H
HEOUEKHBaHe OTKa3ze. 3aTO MOXKeE Ja ce Kake Ja Cy 3a MoTpede KOMIUIEKCHOI cChcTeMa
ollp)KaBama BO3WJIa HEOIXOJHE pa3He KOMOWHallMje NPEeBEHTUBHOI KapakTepa ca
TEXHOJIOTHjOM KOPEKTHBHOT OJIp)KaBamha. BWINM HHUBOWM WHTEpraiyje OojapKaBarmba
MPEBEHTHUBHOT M KOPEKTHUBHOT KapakTepa Cy joml TOTPeOHHjH y clydajy T3B.

XCTCPOIrCHUX BO3HUX ITapKOBA.
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4.1.2. Onwme o aymocepsucuma

AytocepBucu cy 00jeKTH y KojuMa ce€ 00aBJba CHCTEMATCKO Op’KaBarbe
MOTOpHUX Bo3WiIa. OHU CYy OCHOBHHU 00jEKTH JIOTUCTUYKE MOJIPIIKE OJIPIKABAIDY.

AyTocepBUCH Cy BeoMa KOMIUIEKCHH cHucTeMH. lIpe Hero mrTo ce mpuctymu
peanu3aiju TMpOojeKTa W3rPaamke W ONpeMama JeHOT CEepBHCa BEOMa j& BaKHO
MPOICHUTH KamaluTeT cepBuca. [IpolieHa KamanuTeTa je YCTBapH NIpBa M jeIHA O]
HajBOXHHUJUX OJTyKa y OpTaHU3alllju KOMIUIETHOT cepBuca. tbuMe ce cTBapa ocHOBa 3a
Ha0aBKy MOTpeOHE ompeme, IJIaHWUpamy 3arollJbaBamba pagHE CHAre, MPOjeKTOBAHE
TEXHOJIOIIKUX IPOIeca U CBE OCTAJIO ITO OM 006€30€A1II0 J]a CUCTEM YCIICIITHO TOCIY]je.
VYKOIMKO MPOjeKTOBaHM KalallUTeT 3HATHO Npemairyje cTBapHe nmorpebe nohu he mo
HEJIOBOJBHOT aHTa)XOBama JbYAH W ONpPEMEe IITO HEeMWHOBHO BOAM Ka TyOWIIMMa Yy
nocioBamwy. [IpobiieM MoOke J]a HACTYyNIM M Yy CIIy4ajy Ja C€ HE MOXKE HCHOPYYUTH
notpebaH o0uM yciryra jep he y ToMm ciiydajy KOPUCHHUITY TOTPAKUTH TTOMON Ha IPyromM
MECTY, OJIHOCHO Yy JpPYroM cepBHCy. 3a oBjamheHe cepBHCe OCHOBHHU Iapamerap 3a
MPOLIEHY KamanureTa je Opoj MpoJaTHX HOBHX jeAMHHIIA ayTOMOOHIIA.

CepBucupame  TEXHHYKHX  CpelCTaBa, Kao  Haj3HAYaJHUJU  CETMEHT
TOCTIENPOIAjHIX yCIyra®!, mpejcTaBba BpIO 3HAYAjHY JACHATHOCT y JAHALIEHAM
yCIIOBMMA M aHTaXyje BEJMKHM MPOIEHAT PaJHO CHOCOOHOT cTaHOBHHUIITBA. CepBHUCH
pa3sHUX TEXHUYKUX CPEJCTaBa Kao MOJPIIKA e(PUKACHO] YHOTpeOU caBpeMEeHE TEeXHUKE
MOpajy TpaTUTH Pa3BOj TEXHUYKHUX CPEICTaBa, Pa3Boj MPUMEHCHHX TEXHOJOTHja H
HOBHX TEXHHYKHUX PEUICHA.

MOTOpPHO BO3MJIO, Ka0 KOHCTPYKI[MOHO BpJIO CJIOKEH CHCTEM, Mopa Ja ce
UHTETPAJHO T[OCMaTpa M TpU KOHCTPYKLUHMJU MOpajy Ja ce ycarjace BpIo
CYNpPOTCTaBJbEHU 3aXTEBH. 3a KOHCTPYKIIHMjY U OJIpKaBame Mopajy ce Hahu, y matum
ycIoBHMa M BpeMeHy, Haj0osha, ca CBHX aclekara IocMaTpama, KOMIPOMHCHA
pelema.

[Ipou3BeseHO MOTOPHO BO3MJIO MOpa €€ KOHTHHYHPAaHO M KBAJUTETHO
OJlp’)KaBaTH y CBOM J>KMBOTHOM BEKy, a Mpou3Bohad mMopa 00e30eTUTH Y YHTAaBOM
YKHBOTHOM IIMKITYCY MOY3/IaHy U MOTITYHY JIOTHCTUYKY ITOJAPIIKY.

C o03uMpoM Ha yKa3aHW BHIIECTPYKH 3HA4Ya] MOCIETPOJAjHUX YCIyra CBaKd

IpoM3BOhay BO3WIIA y MPOjEKTOBAY CUCTEMA, MApaJeNHO ca KOHCTPYKIMJOM BO3WUIIA,

“Beh je y mperiey crama Je(pUHHACAHO IITa CY MOCIICIPOAajHE YCIyre U Ja ce OHE 00yXBarTajy: peIOBHE
CepBHcCe, O/Ip)KaBame BO3MIIA, TapaHIyje, IPo/ajy Pe3epBHUX JEN0Ba U CJI.
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pasMUIIJba U O CEPBHUCHO] MPEXHU Ca ONPEMOM Y HOj Koja he moapkaBaTH moy3aaHy
€KCIUIoaTallujy TOT CpeNCTBAa. PasMuIsbambe O OApKaBamy BO3WIA W OAroBapajyhoj
JIOTHCTUYKO] TIOAPIIIHN j& BPJIO CJIOXKEH MPOIeC, KOjJUM Mopa Jla C€ TSKU N3HAIAKCHY
KOMIIPOMHCHUX peIllemha, a KOju ce OxHOoce Ha Moryhe pa3He BpcTe MOCTYIakKa
OJIpKaBama, Ka0 U HaYMHA HKHUXOBOT CIIPOBONCHbA.

BaxxnocT onpkaBama ca acriekta kBanureTa y ynorpebu (Quality of Service —
QofS) ce yriaema y Tome mrto ce muMme ob6e30ehyje crmocoOHOCT BO3MIa [1a 3aJpiKH
MPOjEeKTOBaHAa CBOJCTBA y JOBOJHHO JYTOM TMEpUOAYy Kopuliihema, 0e3 003upa Ha
Biaaajyhe ycimoBe okpyxkema. Kao mTo je paHuje HarmameHo, Tauka 3.2.3, ynmoTpeOHu
KBAJIUTET CBAaKaKO HarJjallaBa YHECHUILY Jla KOPUCHHUK IPOICHYje KBAJTUTET TOKOM
LEJIOT Meproja Kopuiihema caMor BO3uiIa, TaKo JIa ce y 003Hp y3UMa M KBaJIUTET CaMOT
ayTOMOOWMIIa aJTi ¥ KBAIUTET OJIp)KaBama M OCTAIMX IOCIICIPOIajHUX YCIyTa.

Cam KBaJlMTET OpKaBama je& KOMIUICKCHA KapaKTEPUCTHKA jep 3aBUCH OJ CaMOT
BO3WJIA, alld M OJ1 PaJHUKa, CHA0IeBamba M YUTABOT HU3A APYTUX elieMeHaTa CeKyHaapHe
JOTUCTHYKE TOApIIKe. KpanureT oapxkaBama MOXe Ja ce u3pasu 1momohy
,»IephopMaHCH JIOTUCTHYKE TOJPIIKE, KOja MOpel] MHXEPECHTHUX OCOOMHA BO3WMJIA W
oabpaHMX IMporpama W IUIaHOBa OJlpiKaBarka, 00yXBaTa M CBE €JIEMEHTE JIOTHCTHYKE
MOJIPIIIKE: 00jeKTH, ONpeMa, JbYICKH pecypcH (paaHa cHara U 0co0Jbe), JOKyMEHTaIIN]a,
cHaOaeBame (p/m, eHepruja, MOTPOIIHM MaTepHjaju), MaHUIYIaldja, padyHapcKa
nojpiika, ooyka (Jlyooka, 1999:42).

C 003upoM Ha Ba)XXHOCT, HEMPEKHIHO C€ Pa3BHjajy CBE HOBUJH M MOJCPHUJH
MOTOHM 33 OJIp’KaBamke BO3WIA KOJU y OKBUPY ce0e MMajy pajJHa MecTa, OJeiheiha,
paaMoOHUIlE, ayTocepBrce Wi ayroda3e. CBako MECTO Ha KOjeM Ce€ OfBHja OpIKaBAHE
BO3MJIA, HETOBHX CKJIONOBA WJIM JIeJIOBA MOpa Jia MOYMBa Ha CXBaTamy HoTpede aa
MOCTOjalbe€ TOT MECTa 3a OJpXKaBarkbe MMa CMHCIA CaMO aKoO CBU ITOCJIOBU KOjH ce
00aBJpajy Ha TOM MECTy MOTY Ja ce o0aBe KBaJuUTETHO, KoM(opHO U Oe3benHo. Y
mpakcu ce cycpehe HeOpojeHO MHOrO BpCTa TaKBUX MECTa, Pa3IMYUTOr HHUBOA
OIIPEMJBCHOCTH, a JKeJba j€ CBHX OpraHu3aTropa THUX IOCJIOBA Ja CE Ha jEHOM PaJHOM
MeCTy 00aBH IITO BUIIIE ONEpaIyja, MTO jeé CUTYPHO y CYIPOTHOCTH 3a 3aXTEBOM Jia Ce
MOCJIOBH 00aBe KBAMTETHO, KoM$opHO u 0e30eaH0. Ha npuka3y Ha ciuimm 4.2 je mara

CTPYKTypa oIepariyja Koje ce y ayroceBucumMa oonaHo 06aBbajy ([yboxka, 1999).
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CNEUMNJANTNBOBAHU OBJEKTU
3A OIPXKABAHE BO3WUNA

NEPVIOHMLIA |
AVJATHOCTUYKM
LEHTAP
BYNKAHW3EPCKA
PAIVOHMLIA AYTO-NMMAPCKA
PAIVIOHULIA
PAOVIOHWLIA 3A |
NOAMASUBAHE | _ | AyTo-nakuPEPCKA
> PAOMOHMLA
PAIVIOHMLIA 3A
KAPBYPATOPE U
NYMME 3A FOPYBO AHTH-KOPOIWMBHA
] SAWTUTA
CEPBMCHA CTAHULIA AN
CTAHWLA 3A AYTO-MEXAHUYAPCKA
CHAB[IEBAHE FOPVBOM PANMOHMLA
PALVIOHMLA 3A
KOUHWLIE W
SHGIE _ | AYTO-ENEKTPUUAPCKA
> PALVIOHMLA
[PYFO PALVOHULIA 3A
>  NOAEWABAHE
FEOMETPUJE OCOBMHE

Cnuka 4.2. Cneyujanusosanu objexmu 3a 00pitcasarse 603uia

Ha canum cy npuka3zaHe OCHOBHE aKTHBHOCTH Koje Tpeba 00aBUTH, a y IpaKkcu
Konuko he OuTH 3aceOHUX Ofe/bea W PAaJUOHHUIA 3aBUCH Off MHOro ¢akropa, a
rpynucame ce 00aBiba 10 CPOJHOCTH MOCIIOBA.

Yommre rieqaHo, Koa Tpaame oaropapajyher cucrema opkaBamba BO3MIIA
MOpajy c€ pa3MaTpaTd MHOTH AacCHEeKTH KOHIICIIMje, OpraHu3alHje M TEXHOJOTH]e
oJlp)KaBama, Koja Mopa OMTH y Be3H ca MpeABU)eHUM TEXHOJIOLIKUM IPOIIECOM KOjH ce
HamepaBa CIIPOBECTH OJf YHMBEP3aJIHOCTH WIM CHElMjadu3aluje paJHUX MecTa U
BUIIKX (YHKIIMOHATHUX IIeJIMHA (0/1eJhEHha, PAIUOHUIIE U CIL.).

[Iparehu opranuzanujy 1 GyHKIIMOHHUCAKE ayTOCEpBUCa KO/ HAac Ha U y HMIUPEM
OKpYKEHbY, MOXKE J1a C€ YTBPJHU Jla CUCTEMH OJjpXKaBama MOTY J1a Oyay Kiacu(uKoBaHH
Ha cnenehe Tpu ocHoBHe rpyme (Jlyboka, 1999): ayrobase, ayTopu3oBaHH WIIH
oBJallNeHN CEpPBUCU U HA3BUCHHU OTBOPEHU CEPBUCH.

AyTto0a3e, OTHOCHO OpraHW30BaHHM CHCTEMH OJpyKaBarmba 3aTBOPCHOT THIIA, KOjU
ycIyre oJipikaBama MPYXKjy COICTBEHO] opraHuzanuju. Ayrobaze Cy y paHUjUM
ycioBUMa npuBpehuBama OWiIM 0cTa 4ecTH OOJHMK O/p)KaBama COINCTBEHUX BO3MJIA,
HapoO4YMTO y BEJIMKUM opraHuszanujama. Jlanac je mehytum TpeHn na ce, 3axBasbyjyhu
IIpOMEHaMa y NPUBPEAHUM JIElIaBalkbuMa U ,,lIeNamkeM’ BeIMKUX Npeny3eha, cBe BuIle

MIpEeNnyITajy yciyre kKoje Hucy OasnHe (,,COre”) 3a mocamMTpaHy KOMIMaHH]y, IPYTUM
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opra"msaigjama Koje cy 3a TO CIelujain3oBane (,,ayrcopcunr). M3 tor pasziora ce u
Opoj OBaKBUX CHUCTEMA 32 OPKABAE CONCTBEHOT BO3HOT MapKa 3HATHO CMamYyje.
AyTOpH30BaHM WM OBJAamIheHW CEpBUCH 3a BO3WJIA WM MOjEAMHE CHUCTEME
BO3MJIA, OJHOCHO CEpPBUCHE OpraHu3alije OTBOPEHOI THUIIA, KOj€ IMPEACTaBJbajy
MIPOYXKEHY PYKY oapeheHor mpom3Bohadya Bo3Mia WM HEKUX BUTAIHHUX - 3HAYAJHHX
KOMIIOHEHaTa WM cuctema yrpahenux y Boswio. Ilpm Tome je »kesba cBakor
mpousBohaua na HAa HAJKBAIMTETHUJU M HAJKOMIUIETHHJU HAYMH CBOja TEXHUYKO-
TEXHOJIOIIKA JOCTHTHyha W3 pa3Boja W TIPOM3BOIEC BO3WIA TMPEHECY W Ha
MOCTIETIPO/IajHe aKTUBHOCTH, Ca jaCHUM MOTHBOM W KpajlbHIM IIUJBEM Ja C€ MOCTHTHE
HajBUILE Y TOTJENy 33aJ0BOJbECH-a KeJba U MoTpeda KopucHuka. OBnamheHu cepBuUCH
y3UMajy 3HauajHO yuemihe y ocTBapemy YKYIHHUX IOCIOBHHMX pe3ysiTaTa Mpou3Bohaya
ayroMo6Omita. OHO MITO je Takohe Ba)KHO J1a C€ MCTAaKHE j€ Jla Cy OBU CEPBHUCH JIOjaTHU
npou3BohaunmMa, MOJUTHIM IIOCIOBakba M HA0aBKe MOTPEOHUX pPE3epBHUX JICIOBA.
Omnamthenn cepBUCcH ce TpUApXKAaBajy CTaHAapJa MpOoW3Bohaya IMpH H3TPATmBH U
orpeMamy objekara 3a ofpxaBame. Ha cauuu 4.3 je gat npukas jeJHOT ayTocepBHCa Y

OKBHUPY OBJIaTheHOT JUiIepCcTBa.

T S

RiEby

(4) .o =T '/"’\’\i. — Ty
10 .ejhw | \/\,/ =158

2 9eraoHENA; 3 IpHjeM ROPHCEERA; 4 NPHjeM/ Tpelaja BOZHTA; S CePEHC; 6 mpoJaja PeIepERNY 1e710EA; 7 MECTO 33 EORNY HCHOPYEY e10E3; 8 3aMeBLHN Je10EK;
9 mosmna a menoee; 10 ToameT.

Cruxa 4.3. Hzeneo aymopuzo6anoe cepsuca npu Ouiepcmey
Mehyrum OoHO Ha mTa je Takohe HEONMXOJHO OOpATHTH MKy, y CIydajy
oBnamNeHWX CepBHCa, TO je Ja MpoM3BOhaym ayTomMoOWia JaHac 3HAYAJHY MNAXKbY

noceehyjy NpojeKTOBamy H3Ijena MpocTopa U (PYHKIMOHAJIHOCTH CEpBHCAa M ca
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acrmiekta koM¢popa ¥ YZOOHOCTH KOpPHCHHKA CTBpajyhu Ha Taj HAUMH NPENO3HATIHHB
BU3YyeJIHU uaeHTHTeT (eHr. ,,Corporate Identity*).

HesaBucHM OTBOpPEHHU CEPBUCH KOPHCTE CE€ 33 OJPIKAaBAbEe BO3MJIA HIIM HH-ETOBUX
M0jeIMHUX CKJIOMIOBA ca WM 0e3 opiamherma mpou3Bohada Bo3uia. Y HEMY Ce MOTY
OJp>KaBaTH BO3WJIA paznuuuTHX mpou3Bohaua. TpeHnm je na ce Opoj HE3aBUCHUX
(cmobonmHux) cepBrca cMamyje jep camocTanHo Oe3 mH(opMmaiuja, 3Hama, TpaHchepa
TEXHOJIOTHje CJI000/IHa paJMOHUIIA MOCTaje HEeKOHKYpeHTHa u racu ce. Jla O6u ce To
CIpEYMJIO WHTE3WBUpPA CE€ PajJl Ha IMOBE3WBay HE3aBHCHUX PAJMOHHIIA y KiIacTepe,
MOTHOMOTHYTHX jaKUM ¥ KOHKPETHHM MHHIIMjaTHBaMa YAPYXKema TPropala pe3epBHUM

JIeIOBMMA WK jakuM TprosiumMa (Benmumuposuh, 2014).

4.1.3. Ymuuyajuu ghakmopu ooadbupa aymocepeuca 3a o0pircasarse 603una

HajcaBpemenuju 1 HajIepCIEKTUBHU]U BU OJpKaBama 00aBjba CE Y THIICKUM,
oJHOCHO oBnamheHnM cepBUcUMa. TO Cy OHHM CEpBHCH KOjH TOCIYjy TIO CTaHIapIrMa
KOJU MM HaJaxy camu mpousBohaun ayromoOmia. OBmamheHd CepBUCH, CAMUM TUM,
MPEJCTaBJbajy MecTa The ce 00aBJba HAjCABPEMCHHWJU BHI OJp)KaBama BO3WiIa. Y
rapaHTHOM TIEPHOJy KOjU Tpaje 3a BO3WIO NMpeMa YCIOBHUMA KOjH Jaje Mpou3Bohad, cam
npou3Bohau Hamehe Kymiry o0aBe3y /a oApkaBa BO3HIO y OBIAamIheHUM cepBHCHMA Ja
O0u ycmeo ga peanusyje rapaHiujy. HakoH ucTeka mepuona TapaHIUje BIIACHUIU
ayToMoOunia ce cyodaBajy ca JMJIEMOM Jia JIM J1a U J1aJbe CEpBUCHPAjy ayTOMOOMI KOA
oBnamheHor cepBHCEpPa, MK J1a TIOTPaXKe yCIyre Ko He3aBUCHUX Tapaxa.

[IIto ce TuYe HE3aBUCHHUX CepBHUCAa OHHU, KaKO HCKYCTBa IIOKa3yjy, UMajy
MOBOJHHH]E YCIIOBE CEPBUCHPAA, OJHOCHO BPEIHOCT, Tj. TMOBOJBHHUJU j€ OJJHOC
KBaJIUTETA CEpBHCA U LieHa. Benuku Opoj BiacHUKa ayToMoOWIiIa ce, U3 TOT pasliora,
HAKOH HCTEKa TapaHTHOr Tiepuoia cycpehy ca guimeMoM Ja 7M1 OCTaTH BEpaH
oBrmamheHOM CEpBHCY WM CBOje IOBEpEHE IOKIOHHTH OBOM JpyroM. Heka
UCTpaXkKMBama MOKa3yjy Jia ce, Mocie UCTeKa TapaHTHOT MepHoja, Yak 75% KOpUCHHKa
oTpeiesbyjy 3a CEpPBHCHPaE BO3MIIA Y He3aBUCHUM cepBucuma (Brito et al., 2007).

Jla Ou ce GopwiiM IPOTHB OBAKBOT TPEH/IA, U IITO AYXKE 3aJIpKaIA KOPUCHHUKA Y3
cebe, mpousBohaun ayromoOuia nmprbderaBajy pa3InduTHM CTpaTerujama. JeaHa o lux
j€ TpoIyKaBame TapaHTHOT IEepHoJa 3a BO3Wia, Jajyhum MoryhHOCT Ha Taj HAYMH
BJIACHUIIUMA ayTOMOOWJIA Jla OJpKaBame BO3MJIA BpIIC Y HUXOBHUM CEpBUCHMA Jia OH

MOIJIM J1a y Cily4ajy moTpede uckopucTe rapanuujy. Jpyra nojpasymeBa aKTUBHOCTH
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Ha npahemy u noBehamy 3a/10BOJbCTBA KOPUCHHUKA. TO ce MOCTH)KE KOHTHHYHPAHUM
aHKeTUpameM MoMohy oaroBapajyhux ynuTHHKA, 3aTUM aHAJIM30M THX MOJaTaka U
yHanpehemeM yciyre.

Pesynratu mpeaMeTHOT HCTpakWBamba, MOPE OCTANIOT, UMAjy 3a IHJb Aa YKaXy
Ha acIeKTe KBaJUTETa KOjU KOPHCHHUIM HajBUILE BPEIHY]Y Y OBIAIINEHUM CEPBHCHMA,
Jep Cy HUCTpakuBama 00aBJbEHA Yy HbUMA. YIPaB/bakbEe KBAIUTETOM YCIYre MO THM
NpUHOMIMMA UMano OM 3a Iub Ja moBeha 3a0BOJBCTBO KOPHUCHHKA M CaMHM THM
MOMOTHE OBJIAIIheHUM ayTocepBUCHMMa y OOpOM 3a 3ajpkaBame OBUX KOPHCHHKA a
onrosapajyhem mpousBohauy ayroMoOmIa CTBapame JI0jaTHOT KyTIIa.

JenqHO uCTpakuBame KOj€ je NMPUKAa3aHO Yy HACTaBKy OaBWIJIO C€ YIPaBO OBOM
npobJeMaTUKOM Yy IMJbY YTBphUBama (akTopa KOju Cy KOJ KOpPUCHHKA OWIM KJbYYHHU
3a 0J1abup cepBUCepa, HE3aBUCHOT WJIM OBJIAITNEHOT.

I'pyna nayunuka u3 bpasuna (Brito et al., 2007) je o0jaBuia pag u3 obnactu
MOCTIETIPOJIAJHUX yciyra ayroMoouicke npuspeae. OHU Cy MOKPEHYIH HCTPaKUBAHE
na OM OJpequsu Koje KpUTepHjyMe KOPHCHHUIM KOPUCTE Kaja ce€ Ompeaesbyjy 3a
oJpeheHor cepBrcepa HaKOH IITO UM HUCTEKHE rapaHiyja Ha Bo3wio. VcrpaxuBame ce
¢dokycupa Ha MoryhHocT m3bopa wu3Mely ommamheHor cepBucepa M HE3aBUCHHX
cepuca. Hamme, HakoH HCTeKa TepUOAa TapaHIMje BIACHULM ayroMoOmia ce
CyouaBajy ca AMJIEMOM Ja JH Ja U Jajbe CEePBUCUPAjy ayTOMOOWJI Koj oBiautheHor
cepBHcepa, WIM Ja MOTPake yCIyre KOJ HE3aBUCHHUX CepBHCAa. 3aTO C€ Kao Ba)KHO
MMATakE U TIOCTABWIO KOjU Cy TO KPUTEPHjYMH KOJU KOPUCHUKE OTPEACIbY]Y 32 OBAKBY
OJUTYKY.

BbuxoBo HcTpakMBame je MOKaszalo J1a je ayroMOOWICKa MHIYCTPHja Ba)kHA 3a
Opa3wicky eKOHOMH]Y (LIEJIOKYITHO HCTPAKHBAE j€ U CIPOBEICHO Ha OBOM TPIKHIITY)
u oHa ydectByje ca 11,5 % y ykynmaom GDP, mnm um3paxkeHo y HoBuy 1o je 13,4
MUJIMjapau gonapa. Mehytum, nogarak 3a nocienpozajy Hije T0CTylaH Maja ce 3Ha Ja
je 3a pesepBHe nenoBe morpomieHo 1,3 munujapau nonapa. JenHa ananm3a ypahena
1996. rogune mokaszana je Aa je oA yKynHor npoguta auiepcrsa 46% Ouo yneo xoju je
3apaljeH of JeroBa U caMe yciyre, oK je Taj mpoueHaT 1989. rogune usHOCHO cBera
15%.

Jla Ou ce IOmIIO JIO0 KEJBCHOT Ca3Hama O (akTopuMa KOjU OIpenesbyjy
KOpPHUCHUKAa MOTOpPHOT BO3WJIa 3a onAromapajyhum ayrocepBuc, oHM cy (opmupanu

YIIUTHUK KOjH cC CaCTOjaO H3 TpHU JcJa. Yy IIPpBOM ACIIYy KOPHUCHUIU CY JdaBajid OIIITC
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uHpopmanuje o cedr U BUXOBUM ayromoounuma. Tpebano je 1a oAroBope Ha MHUTAmba

BC34aHO 3a CCpBHUCCPA KOJ KOT'a onpxcaBajy BO3WJIO, 3aTUM Ja HCKAXYy CBOje CTaBOBC

BE3aHE 3a CMambemhe IIeHe, MPOMOIM)y U Ja JM M Ha KOJU HAYUMH MPErnopydyjy

cepBucepa. Y Ipyrom Aeny, ICIUTAHUIM Cy OLEHUBaN ceprucepa mo 30 mHanKaTopa

(mokazatespa) Koje caapxu ynuTHUK gajyhm omene ox 0 mo 10. V tpehem nemy je

Tpebaso na panrupajy, on nonyhenux 30 mHIMKaTOpa, WIECT KOJU Cy HAJOMTHUjU

MPUIMKOM ofabupa cepBucepa. Y Tabenu 4.2 cy npuKazaHu UHAUKATOPH KOjU Cy JaTH

KOpuCHHIMMaA yCiIyra Ha BpCAHOBAKLC.

Tabena 4.2. Unouxamopu 3a oyeHy cepsuca

Pe):[: Wunukarop
0poj
1 CriocobHOCT Ja cepBUC ancopOyje TpOIIKOBE KOje TCHEPUIY YHYTpAIlbH
) IPOOJIEMH HITH HEYCTIeCH
2. CriocoOHoOCT 11 ce npensuae npodieMu
3. Taynoct u ucnpaBHOCT PakType U pujeMa
4, Onrosapajyhe pagHo Bpeme
5. Capanma ca 0co0JbeM ayTocepBrCca U Op3 OJI3UB Ha yKa3aHy MOTpe0y
6. [Toepemwe y 0cobbe cepBrca
7. YBaxkaBame MOCEOHNX KapaKTEPUCTHKA KOje Tpake KOPUCHHUIIM
8. [Taxma ce oOpaha Ha gerabe yciayre
9. Jluckpenyja 3anocieHux
10. 3anociaeHu moka3yjy CIipeMHOCT J1a YIT03HA]y KOPHUCHHUKE
11. | Msrnen 3amocieHnx
12. YUTHUBOCT M Jby0a3HOCT 3aI0CICHUX
13. 3Hame M HCKYCTBO 3aITOCIICHUX
14. | Ommre crame onpeme
15. | Ommrte ycioBH JOKanmje
16. | KopekTHO 00aBJbE€HH paIOBH U3 IPBOT ITyTa
17. | Yka3uBame JUYHE U M0jeIMHAYHE TKHE KOPUCHUKY
18. Ocehaj noBepema
19. | OcobJbe cepBuca ce npuapkasa gatux odehama
20. | OcobJbe cepBuca ce mpHIpIKaBa JOrOBOPEHOT BpEMEHa 33 HCIOPYKY BO3MIIA
21. VY cepBuCy ce npuapKaBajy J0rOBOPEHE IICHE
22. IToBepeme y Mexanuuape
23. [IpucTynagHoCT U OKPYKEHE CEpBUCA
24. | MoryhHocT nperoBapama 0 IpOMEHH LieHe
25. | Bpennocr no0ujeHa 3a IIEHy cepBUca
26. | CrpemHoCT na ce n3alje y cycpeT KOPUCHUIIMMA TPHINKOM 3aKa3HuBamba
27. CrpeMHOCT J1a C€ YCBOjU CEU(MUIHO peIIeHhe
28. | CupeMHOCT Ja ce 00jaCHHM KaKO Hampeayje CepBUC
29. | CupeMHOCT Ha JIOTOBOD
30. CrpeMHOCT J1a ce perie Ipo0ieMu KOPUCHUKA

Kana cy KopucHUIIM OATOBOPWIIM Ha MUTaa MPUCTYIUIO ce 00paau pe3yaTara.

Pesynratu npyror nena ynuTHUKAa OWIM Cy MOABPTHYTH (PaKTOPCKO] aHAJIU3H.

WznBojuina cy ce tpu ¢aktopa. [IpBu gakTop ce oHOCH Ha MPOIEC UCTIOPYKE YCIIyTe.

105



Teopujcku oxeup ucmpasxicusaroa Jlokmopcka oucepamyuja

Jlpyru QaxTop ce Be3yje 3a KBAJIMUTET camor cepBuca. Tpehu dakrop ce omHocu Ha
onmuiubuBe eneMmeHTe. OBU pe3yiTaTH W TPOLEC U3paje MHCTPYMEHTa HCIUTHBAMba
ynyhyjy Ha ucnpaBHOCT U3abpaHe JUCTE aTpUOYTa U BbUXOBY CIMYHOCT 33 pe3y/iTaTuMa
MPETXOHUX UCTPAKUBAMA.

Ha kpajy ynuTHUKa KOPUCHHIM Cy Tpebanu Ia yKaky Ha BaKHOCT CBaKOT
WHAMKAaTOpa OMpameM M paHTMpameM IIeCT HajBAXHMJUX KOje y3uMajy y o03Hup Kaja
JIOHOCE OJITYKY O cepBucepy. [Ipy ToMe MpBH MHIUKATOP j€ UMAO HajMamy 3HAYajHOCT
3a MpOoIeC OTyYHBamka, APYrd HHANKATOP j€é UMAO 3HAYajHOCT IETOT 10 PeAy M TaKo
penom. Y Ttabenu 4.3. je mpUKa3aHO JECET HajBAXHUjUX HHIUKATOpa 3a o0e rpyme
ucnutanuka (M OHE Koje ce OIydyjy 3a oBiammheHe CepBHCE M OHE KOjH UAY Y
HE3aBUCHE CEPBHCE).

JasboM (akTopckoM aHamM30M JOOMjEHUX ToJaTaka IOILI0 C€ J0 HEKHX
MPENU3HUJUX 3akJbydyaka. WHAWMKATOpW YyCiayre KOju Ompenesbyjy KOPHCHHKA 3a
oBnaImNeHor cepBUcepa Cy OHM KOjU CE€ OJHOCE Ha: M3IJIE]] 3aIOCIICHUX, OMINTE CTamhe
orpeMe U JIOKaIujy. BHCOK pejTHHT MMHIIa KOMIIaHUj€ KOjH C€ OJHOCH Ha MOY3IaHOCT
W KOollepanujy W Op3u OATrOBOpP HA 3aXTeBE KOPUCHHMKA TaKohe yTW4e Ha OBAKBY
omnyky. Ca apyre cTpaHe >kejba J1a C€ peIlle KOPUCHHKOBU TPoOIemMH, MOTyhHOCT
MperoBapama Kao W IICHA YCIyre Cy HWHIUKATOPU KOjU KIIHMJEHTE ONpenesbyjy 3a
He3aBHCHe rapaxe (cepsuce). Ha ctpanu opnamrheHor cepBucepa je nmpeMa MUILBEHY
KOpHUCHUKA 00JbE CTame ONpeMe, a IITO Ce THYC HE3aBHCHUX CepBHca (rapaxa) Tpu
TJIaBHA pa3jiora KOju OMNpeesbyjy KOPHUCHHUKE 3a YCIYre KOJ BHX Cy. BPETHOCT KOjy
n00Mjy 3a JaTH HOBAIl, MPHIPKABame JIOTOBOPEHE IEHE YCIyre M IOY3JaHOCT
MeXaHu4vapa.

HctpaxkuBame Koje je MpeAMeT oBe auceprauuje, y3umajyhu y o03up cBe
MPETXOHO HaBeICHO, Be3ahe ce 3a oBnamheHe cepBUCe a WHAWKATOPU KBAJTUTETa KOjU

Cy JaTH Y OBOj TaUKHU KOPUIINEHU CY KA0 CMEPHULIE Y TOM KOHTEKCTY.

Tabena 4.3. Hajsasxcnuju unouxamopu yciyee na Koje cy YRymuiu UCHUmMaHuyu

Pengnn
6p0j Kopuchuim He3aBUCHHX cepBUCa Kopuchauim onamhenux cepBuca

1 VY cepBucy ce npuapxkapajy goropopere | KopektHo o0aBjbeHH pagoBH W3 TPBOT
' LICHE nyTa (First time right)

2. BpeaHoct 3a JoroBOpeHy LIEHY BpeaHoct 3a J0roBopeHy LIEeHY

3 KopektHo o6aBibeHu pagoBu u3 mpsor | [loBepeme y MexaHndape
' nyta (First time right)

4 [ToBepeme y Mmexanuudape VY cepBucy ce NpUAPKaBajy JOrOBOpPEHE

ICHE

106




Teopujcku oxeup ucmpasxicusaroa Jlokmopcka oucepamyuja

Penan
o Kopucanin He3aBUCHHX cepBUCa Kopucanin oBnamhennx cepBuca
5 Oco0Jsbe cepBHCa Ce MPUAPKABA JAaTHUX | 3HAME M UCKYCTBO 3aITOCICHUX
) obehama
XKesma na ce pemie npodiemu kopucHuka | OcoOibe  cepBuca  ce  MpUApXKaBa
6. JOTOBOPEHOT BpEeMeHa 3a TMpHjeM H
HCIIOPYKY BO3MJIA
Ocobme  cepBuca ce  mpuapxkasa | Ocobibe cepBuca ce MNpUApKaBa NaTHX
7. JIIOTOBOPEHOT BpeMeHa 3a mnpujeM u | obehama
HCTIOPYKY BO3HJIA
8 3Hame U UCKYCTBO 3al0CICHUX CrpeMHOCT Jia ce yCBOjU crieu(puIHo
peleme
9 CrpeMHOCT J1a C€ YCBOjH CIEITU(DUIHO JKespa na ce perie nmpobaeMu KOpUCHAKA
peleme
10. | Ommre crame onpeme Omniure cTame onpeme

4.1.4. Ilpouyec oopitcasaroa MomopHUX 603uUla

Jla Ou Morao z1a ce mpaTu KBaJUTET MOCIENPOAajHe aKTUBHOCTH Kao YOCTAJIOM H
CBake JIpyre akTUBHOCTH O YeMY TOBOPE M CTaHJapAu KBAIUTETa, HAjOOJBH MYT j€ J1a ce
AKTUBHOCTH AePUHUINY Kao npouec.25 [Ipouiec oapkaBaka MOTOPHHUX BO3HIA Y
oBiamheHuM CepBHCHMa WMa CBOj JIOTUYHU TOK. OH ce y OMIITeM CMHUCIY MOXe
MPeICTaBUTH TIpeKo mpuka3a Ha ciuii 4.4 (CreBanosuh, Cranojesuh, Henuh, 2013).

3aKa3sHBakLE U
[pUIIPEMa 110CeTe

OapxaBarbe

[TpHjem Bo3MiIA
BO3MJIA

Hcrnopyka Bo3nia

Cnuxa. 4.4. [locienpooajuu npoyec 00picasaroa MOMOPHUX 803UNA

OpranuzannoHa CTPyKTypa Koja OJroBapa OBaKBOj IOAEIM aKTMBHOCTH, a Ha

YHjeM Yelly ce HaJlla3u MeHalep Mocienpoiaje ce Moke MpeicTaBUTH mpeko Taderne 4.4.

Tabena 4.4. Opeanuzayuona cmpykmypa aymocepsuca

— led mpujema

Operpeme npujema — CepBHUCHH CaBETHHUK

— Penenuuonap

— Ied cepruca

— Mexanuyap

—  TexHuuka mojapIIKa/aujarHoCcTUIAP
— KonTponop kBasiuTera

Cepsuc

— Menaiep  ciyx0e  pe3epBHUX
Onesbeme pe3epBHUX JIEII0Ba ZieJIoBa
— Maranuonep

% (O 3uHauajy ne(uHHCAaEma paja Kao MPOLECa HEIBOCMICICHO TOBOPE CBH CTAHAAPAM KBAIHTETA, a
NPOLIECHHU TIOPHUCTYII j€ jellaH OJI IPHHIIMIIA CUCTEMa MeHalIMeHTa KBanuTeTra npema cragaapay 1SO 9000.
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Ca Tabene ce MOXE YOUMTH Ja Cy PELENIHOHAp M CEPBUCHH CABETHUK €0

oJleJbeha NpujeMa; med cepBHca, MaxaHWYap M TEXHUYKAa MOJpIIKA MPHUNAJajy

CEPBHCY, JTOK OJIeJbeHbY PE3EPBHUX JENIOBa IMPHUIMA/Najy MEHAlep CIy:K0e pe3epBHUX

nenoBa U Maramnuonep. bpoj mo3umuja 3aBucu o1 Tora KOJUKH j€ 00UM TOCia Kao M OJ1

BEJIMYMHE CaMoT 00jeKTa.

Kparak ommc cBux ¢as3a mnpomeca oapxkaBama ca ciuke 4.4 ce Moxe

npeacCcTaBUTU Ha cnenehn Ha4MuH:

1.

3aka3uBame W nmpumnpema mocere — Ha mpumep, y ciydajy kaga KOpPUCHUK
KEITM peloBaH CEepPBHC Ha BO3WIY TO 3aka3yje mpeko penenmuonapa. Llled
npyjeMa M MEHalep cepBUCa KOHTPOJMINY Ja JH j€ PEleNnUUuOHap MOIYyHUO
KamaluTeT CepBUCAa U padyHajy BpeMme MOTpeOHO 3a JOroBOpEHe paJioBe Ha
Bo3wiy. OBO je BeoMa BakaH MOMEHAT jep jeJ[Ha Tpellka y IIaHupamby MOXKE 1a
MOPEMETH IIeJTy OpraHu3alfjy U J1a W3a30Be J1a cepBHUC HE Oyae y MoryhHoCTH
Jla UCITyHH JaTo oOchame KOpUCHUIMMA BE3aHO 3a pok ucnopyke. [lorpedHo je
Jla ce KOPUCHHUIIMMa 00jacHM IITa 00yXBaTa peJoBaH CEPBUC U KOja je Herona
nena. PerenmmoHap yHOCH cBe MOTpeOHE IMOJAaTKE O BO3WIY M O HCTOPHjH
oJlp>KaBama 3a JaTo BO3WIO y OAroBapajyhm mporpam, Kao W y MOIyN 3a
pOBEPY JOCTYITHOCTH PE3EPBHUX JIEIIOBA.

Ipujem Bo3una — KopucHMUK T0BO3M MOTOPHO BO3HMJIO HA CEPBUC M KOHTaKTHpa
pelenMoHapa/CePBUCHOT CaBETHUKA Ca KOjUM je OHMO Y KOHTaKTy TOKOM
3aka3uBama. OOUM JTIOTOBOPEHUX pajioBa Mopa aa Oyme moTBpheH WM aa ce
U3MEHH YKOJIHMKO je ToTpeOHO. Bu3yenHa KoHTpoia Bo3miia Mopa Ja ce 00aBH Ja
OM ce YyTBpIWIO 3aT€UCHO CTame, Kao IITO Cy HITETe Ha BO3WIIY, HUBO TOPHBA,
Bpahame CTapux JenoBa U CIUYHO. JJOroBOpeHU pajioBH, IIeHa U POK HCIIOpYyKe
Ce MPEIU3HO MpeHoce KOpUCHUKY. CBH TIOJAIM CE YHOCE CJICKTPOHCKH Y PaJlHU
HaJIOT, KOjU ce mocJe Tora mramia. CepBuc Ha OCHOBY paJHOT Hajora o0aBsba
orepanyje Ha MOTOpHOM Bo3wily. KoHTpona KBamuTera Tpe JIOCTaBe
JIOKYMEHATIMje y CepBUC KOHTPOJIMIIE PaHHU HAJIOT U CBY JIOKyMEHTAlH]y Koja
ra Mnparwu.

PanoBu Ha Bo3miay — OBaj KOpak JUPEKTHO YTHUYE Ha OMIYKY O IMOHABJbABY
JI0J1acKa BO3WJIA Y ayTOCEPBUC Kao M Ha 33JJ0BOJLCTBO KOPHCHUKA. AKTUBHOCTH
y OBOj ¢a3u Cy: paJoBH Ha BO3WIY, H3BEUITa] O OOABLEHUM pPaJlOBHMA,

I/ISBeH_ITaj 0 TpajaHJy panxoBa, TCCT BOXKHEA, IIOIITOBAKLE JOTOBOPCHOI BpCMCHA 34
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UCTIOPYKY, TMpame ayToMOOWIa, YyHmapKupaBame Ha oOJrosapajyhe mecto u

JOCTaBJbatkbe JOKyMEHTAIMje 3a o0payyH paaoBa W JIEIOBa Ha OJICJbCHE

npujema. 300r 3Hauaja ca acmeKTa 3aJI0BOJbCTBA KOPHCHHKA, KOHTPOJIA

KBaJIUTETa Ce 00aBJba Y CBUM OBUM aKTHBHOCTHMA.

4. Hcnopyka Bo3mwiaa — Ojespeme nmpujeMa, OJHOCHO CEPBUCHU CABETHHK KOJH je
Ipey3e0 OBaj CIIy4aj, HCIIOPYIYje MOTOPHO BO3WIIO Kaja Ce 3aBpIlie JOTOBOPEHU
pamoBu Ha memy. [lo3uBame KOpUCHUKAa W HCIOpPYKa BO3MJIAa 3axXTeBa
oarosapajyhy mpunpemy caBeTHuka. OH BpmM oOpadyyH II€HE OJIpKaBamba
(Bpeme pajza MHOXHU ca oAroBapajyhuM HopmaTHBHMa BpeMEHa) M 3aMEH-EHUX
nenoBa. OBaj kopak Takohe Tpeba na Oyae MpPOBEpEeH O CTpaHE KOHTPOJE
KBAJIUTETA, 1a OM ce n30ero iahame HEeKUX aKTUBHOCTH WITH, Ca JPYyre CTpaHe,
na Ou ce uzberso He mahame pagoBa koju cy Beh oO0aBibeHHn. CepBUCHA KEHUTA
ce ImolymaBa, 00aBJbEHU paJOBU ce Oeyiexe M OBEpaBajy y OBIALINEHOM
CepBUCY.

[IpeTxoaHO TpUKa3aH MPOLEC je T3B. ,,HJeallaH" MPOIeC O/ipKaBama BO3UIIA, Ca
cBuM mnpunagajyhum enementuma. OH je Kao TakaB MPONKCAH Of CTpaHe Mmpou3Bohaua
ayToMoOuIIa Yiju je To oBianiheHu cepBuc.

Melhyrum 1 y mpakcu oBinamheHuX cepBrca MOCTOje U peann3anuje Koje y Behoj
WIA MamkOj MEPU OJICTYIAjy OJl OBHX CMEpHHUIA. Y HEKUM ClydajeBHMa Ce J0Ja3aK
KJIMjeHaTa He 3aKa3yje Hero OHM Jojia3e ,,HacymuuHo“. Taga Moxe jaa ce necu aa jaohe
710 3aryliema Ha ofpeheHuM oreparjama oJpikaBama, MTO Kao MOCIEANILy MOXKE Ja
Ma Kallllbemha y MpeIBul)eHuM pOKOBHMA 3a MCIIOPYKY. Y THM CilydajeBuMa nia Ou ce
CIpeunsa Wil Makap yMmMamHia I1ojaBa HHXOBOT HE33aJ0BOJFCTBA MOTPEOHO je 1a ce
Oyne y KOHTaKy ca KOpPHCHHIMMa Jga OM ce Ha Bpeme oOaBecTHIM O Moryhem
NPOAYKEHY pOKa 3a HCIOPYKY Bo3mia. Takole, yKOIMKO H0ia3aKk KOPHCHUKA HUje
MIaHupaH Tpeba Ja ce uMa y BUIY Ja j€ MOTPeOHO BHIIE BpEeMEHa 3a MPHUIPEMY
pe3epBHUX JIeTIOBA 3a PaJoBEe HA BO3WIY, HETO y CIIydajy KaJa je TMO3HATO KOjU Cy
pa/ioBH IJIAHUPAHU T1a MaraliioOHEp MOKE Ha BpPEeMe Jia PUIIPEMHU MOTPEOHE JIeTI0Be U
aJyiaT 3a npenBuleHe pajose.

[lpu peanu3anuju JOrOBOPEHUX CEPBUCHHUX aKTUBHOCTU TpebOa yBEK MMAaTH Ha
yMy Ja y ciyd4ajy Aa c€ y PaauOHUIM OTKpHjy TOTpede la MOJAaTHHM paJoBHMa
00aBe3HO je TPaXUTH OJ] KOPUCHHKA O00peme 3a 00aBbamkbe TUX PajoBa Kao U 3a H

Ha0aBKy MOTPEOHUX J1€I0BA.
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VY mpakcu cy mIpUMeTHaA jyTapiha U IOCJIENOIHEBHA 3aryllemka Koja Takohe Mory

J1a M3a30BY HE3a10BOJBCTBO KOPHUCHHKA 360T YeKarba Ha MPe/Iajy/Ipey3uMarbe Bo3mma.”

4.2. YHOPABJ/BAIBE NOCJIEITPOJAJHUM YCIYTAMA Y
OBJIAI'REHUM AYTOCEPBUCHUMA

C o03upoM nga Cy cBa HCTpakMBama 3a MOTpede MpeaMeTHE HTOKTOPCKE
nucepranyje o0aBJbeHA y OBIAMINCHHM CEpBHCHMMA CaMUX MpOM3Bohadya ayToMoOwmia
KOoja Cy IIOCIOBala y OKBHUPY JAWJIEPCTBA y HACTaBKy CJEOU ONHUC HUXOBUX

cenupUIHOCTH yBakaBajyhu U Ty UNEEHUILY.

4.2.1. Cneyugpuunocm ynpasmwara ycinyzama y oenauthenum aymocepeucuma

IIpe cBera Tpeba ;a ce MCTaKHE YMIHLCHHUIA J1a y IUJbY CTHIAmka NpoduTa u
ONCTaHKa Ha TPXKUINTY JWICPU IOYUEY Jia ce O0aBe IMOCIeNpoaajoM Ha MHOTO
OpPraHW30BaHMjU HAYWH. Y TOM KOHTECTYy C€ IIOCJIOBH OKO IIPOIIHpEHa yCiIyra
OJIp)KaBara YBOJE BEITMKUM HUHTCH3UTETOM.

Kao mnpumep renepucama HOBHX HNPOPHUTHUX LIEHTapa MOTY C€ HaBECTH
(Benmumuposuh, 2014):

— TIlIpomaja pe3epBHUX Je/I0OBa OCTAJIUM PaIUOHUIIAMA,
— TIlponaja u yrpajmma q0o1aTHE ONpeMe,

— JIumapcko Jakupepcke ycuyre,

— TIlponaja makera oapx«aBama,

— VYBoheme konrienra op3or (Fast fit) ceppuca.

Kao mro je Beh Harnameno opnamheHu ayTocepBUCH TPECTaBIbajy MPOIYKEHY
pyKy mpousBohaua ayromoOuia. BrmacHuim ayroMoOWIIM OJp’kaBajy CBOj€ BO3WIIO Y
OBUM CEpBHCMa, MaKap y TapaHTHOM NEpHOy, 300T ycioBa KOoju uM Hamehe cama
rapanimja. Kao mro je Beh HarmamieHo mocie MCTEKa TOT MEpHoAa IMpel HuMma ce
HaJla3| BeJlMKa JuiieMa J1a JId Ja U J1ajbe BO3WIO OJ[pKaBajy y OBHM CEpBUCHMA HIIH Ja
CBOj€ MOBEPECHE MOKIIOHE HE3aBUCHHUM cepBUcUMa. J[a O ce OOpuiIH 3a CBOT KOPUCHUKA
W 33JIpKaJii Ta MTO AyXe y3 ceOe, HapaBHO ca IHJbeM 00e30ehera CUrypHor Ipuxona,

npou3Bohaun ayToMoOmIIa KOPUCTE PA3ININTE TAKTHKE.

2 .

®Jyrapma 3arymerma cy TMOCIeIMIA TEXHe KOPHCHHKA [a TPeajy BO3HIO HAa CEPBHC Mpe HEro IITo
KpEeHyY Ha [10Cao, a MOCIENOAHEBHA CY PE3yIATaT BUX0BE JKeJbe 1a IPey3My BO3HIIO 10 3aBPUIETKY PagHOT
BpemeHa (Bemumuposuh, 2014).
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Jla Ou OuyI0 jacHUje KOjU CY TO MEXaHW3MHU MPEKO KOJHUX OBU CEPBHUCH CTBApPajy
yCJIOBE 3a JIYTOPOYHO OJp)KaBambe¢ KOHTaKaTa ca KOPHCHHUIIMMA MOTPEOHO je€ HaBECTH
KJbYUYHE IOCIICTIPOJIajHE YCIIyre Koje OHU mpyxajy. To cy: yciyre oapkaBama BO3HIIA,
Mpo/iaja pe3epBHUX JIEI0BA U rapaHIlyje.

Ycmyre onpkaBama BO3WiIa ce Jelne, kao mro je Beh narmameno y tTauku 4.1.1,
Ha: PEeIOBHO (TMPEBEHTUBHO) OJp)KaBame, KOPEKTUBHO OJp)KaBambe, U KOMOMHOBAHO.
[Ipu Tome, MOXKe J1a ce UCTAKHE, J1a Ce Y OKBUPY OBE BPCTE yCIyra pagHH HaJlO3H JIejie
Ha: maheHe moceTe (Koje MpeICTaB/bhajy CBE yCIyre Koje MOTY J1a c€ HaIuiaTe TUPEKTHO
0]l KOPUCHHKA), TapaHTHE moceTe (TO Cy CBe OHE yciyre koje rutaha cam ,,ummoprep*
ayroMoOuia) W WHTepHEe moceTe (y OKBHPY KOjUX ce (aKTypuIly pagHH caTd 3a
OJIp’KaBak-C HIIP. CONICTBCHUX BO3UJIA).

Y oxBHUpy mpojaje pe3epBHUX JeioBa Moryhe je pa3aBOjUTH TPH BPCTE
aKTUBHOCTH (WJIM YCIyra): mpojiaja CBOM CEpBUCY (TOapa3yMeBa Mpoiajy ACIOBa KOjU
ce yrpalyjy y Bo3mia Koja Cy y CaMOM CEpBHCY), 3aTUM Malompojaja (mpojaja
PE3EPBHUX JIEJIOBAa JTUPEKTHO KOPHCHUKY) M BEJIUKONpo/aja (HIIp. Mpojaja pe3epBHUX
JIeIIOBa IPYTUM CEPBUCHMA WIIU TPOJaBHHUIIAMA).

IlITo ce rapanmmja TH4Ye, Kao IITO j€ TOpPE HArJAIIeHO, MOTPeOHO je OuTH
HApOYMTO MAXKJBUB MOJI TUME IITa NpeAcTaBiba ojpelheHy rapantHy nmonyay. I'apanimja
ce MO>K€ OJJTHOCUTH Ha 110 ayTOMOOMII, T3B. 0J1 OpaHHKa /10 OpaHUKa, ajli U Ha MOjeHe
ckiionoBe. [lo3HaTe cy pa3nuuuTe CEpBUCHE aKIMje U MOjeIMHAYHU CITy4ajeBH Y KOjHUMa
j€ MoTpeOHO aKTUBUPATH TapaHIU]y.

Kana ce Beh roBopu 0 rapaHIMju HEONXOHO j€ aHAIM3MPATH JIy>)KUHY Tpajarba
rapaHTHOT TEPHOAA KOja ce HyAM KOpHCHHKY. [IpeMa 3akoHy O 3alITUTH MOTpOIIaya
CBakM  mpou3Bohau  rapaHTyje  KOPHUCHHMKY  CaoOpa3HOCT ca  TEXHUYKUM
crenudukanujama y onpeheHom mepuoay BpeMeHa (Hajuemrhe aBe rogune). O6aBe3Ha
rapaHifja MpPOUCTUYE W3 MPETXOJHO MOMEHYTOT 3aKOHAa M y CKJIaIy je ca HEerOBHM
onpenbama, JOK MPOAYKECHA rapaHilfja je OHa Koja c€ HyId KOPUCHHKY Kao JOoJaTHA
yciIyra Impu 4eMy ce OHa MOYKE OJJHOCHTH Ha KOMIUIETHO BO3WJIO WM HEKH HETOB JIE0,
onHocHO ckion. Ko Benukor 6poja mpousBohaya oHa Tpaje joul TpU TOAUHE. Y KOJIHKO
Ce aHaJM3upa MPOAYKCHA rapaHIlfja ca CTAHOBHUINTA KOPUCHUKA OHA MPE/ICTBAba HEKY
CUTYPHOCT TOKOM Kopuihema BO3WIIa, a ca aclKeTa mpou3Bolaya 1o1aTHE MPUXOJIC.

VY nureparypu Moxxe na ce Hahe koncratanmja na (Asadollahi et al., 2011)

y3umajyhu y 003up 1eHy ayroMo0uia, KBamuTeT U n300p, CBU ayTOMOOWIIH Cy IaHacC Ha
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NpUOJIMKHO UCTOM HHBOY, HE3aBUCHO OJ1 ITpou3Bolhaua. Jearna naxkme BpeHa pasinKa
jecTte y HauMHy (QYHKLIMOHHCama IMOCIENpOAajHUX Yciyra. 3aTo Cy OBH ayTOpH
UCTHLIAIM J]a KOMIIaHMje MOry jJa OyAay MHOIO YCHEIIHHje YKOJIUKO HCIopydye 0oiby

YCIYTy ¥ BHUIIHA KBAJIHUTET.

4.2.2. Ynpasewamwe ycnemnowhy nocnosamwa aymocepsuca npexo KPI

(KbyuHu unouxamopu nepgopmancu)

VY NpeTxoJHUM TauykKama Cy HaBeJeHE OCHOBHE KapaKTEPUCTHKE ayTOCEpBHUCA.
Ognamhenu cepBucH 0 KOjuMa je Takohe OuIIo Bullle peyn Hajuenrhe Mmociyjy Y OKBUPY
JTUJIepCcTaBa ayToMOOWIa Tla CaMUM TUM MMajy yTHIlaja Ha YKYIaH TOCIOBHU pe3yJTar.
VY HacraBky cienu npumep npahema eQUKaCHOCTH MOCIOBamka JIWIEPCTaBa HA OCHOBY
KPI.

Hedununmja KPI je nara y tauku 3.4.1. rie je OMII0 pedn O ypaBHOTEKEHUM
cucreMuma 3a mepeme neppopmancu (BSC). VkpaTko oHM MpeacTaBbajy KJbydHH CET
MoKasarejba MPEKO KOjuX ce epUKaCHUje MpaTH MMOCIOBalkEe HEKE OpPraHHM3aIlHje Kao
LEJIMHE.

Jla Ou ce ocurypana jeIHOCTaBHOCT KOpuIThewma W HHICKCHpama, jelaH OJf
HajedexTHBHUjUX Tpunasza npu Aepunucamy KPIl je na ce meno mocnoBame jeqHe
OopraHu3alje MoAed Ha CETMEHTE KOjH MPECTaBJbhajy MocedHa oesbema. Y Ciydajy
CepBHCa Y OKBUPY JAWJIEPCTBA ayTOMOOWJIA IIEJO IOCIOBakE MOXKE J1a Ce MOJeNd Ha
cnenehe cermente: CepBuc, Opememe MpoJaje pe3epBHUX JeioBa, Jlumapcko-
nakupepcku pagoBu u Gunancujcku neo (Bemumuposuh u np., 2011).

VY namem TekcTy, Heku ocHOBHHM KP| y cBUM HaBeneHMM cermMeHTHMa Ouhe
OTHMCAaHU U TPHUKA3aHU, Y WY O0jalllbeha HAaYMHA Ha KOJU CE€ OHU JNCPUHUIILY H
kopucte. [Ipu Tome Tpeba na ce uma y Buny na ceaku KPl uma u cBoj 6eHumapk, Koju
CIIY’KH 3a Mopeheme OHOT' LITO Ce CTBApHO TPa)kM U OHOT Kako peaiHo jecte. Ilomohy
UMHAMKaTOpa nepdopMaHCH MEHallepu MOCJENpojaje Mpare YCHEIIHOCT IOCIOBamka

cepBuca.

4.2.2.1. KPly Ooewemwy cepsuca

Texnuuxa epuxacnocm TE (%)
TexHnuka epUKACHOCT je OJHOC YKYITHO MPOJATHUX CATH W YKYITHO ojapaheHux

catn. To ce moske m3pasutu npeko cieaeher oopacia (Bemumuposuh u ap., 2011):
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Ykynuo npooamu camu

TE %100,

a Vxynno oopahenu camu

[Ipu TomMe mopaTak KOju c€ KOPUCTH Kao OEHUMAapK j€ MHAYCTPHJCKH IMPOCEK
3emasba EBporicke yHuje koju uzHocu 115%.

Huje jemHocTtaBHO OCTBapuTH OBakBy €(UKACHOCT y TOKY CaMOr IIOCJaA.
MehyTtum, Beoma je BaKHO Ja ce TeXH Ja ce qole Makap MpuOIMKHO 10 T€ BPEIHOCTH.
VY cnyyajy na paguoHHIIa ©IMa TIpoOiieM Jla OCTBapu MoTpedaH pe3yaTaT A00po je aa ce
npeny3my Heke of cineaehux mepa: 1) IIpe cBera Beoma je BaXHO Ja JWIEPCTBO MMa
UCTpaBaH CHCTEM 3a MEpEHhE OBOT TOKa3aresba, 2) MeHaniepu Tpeba ja OpraHusyjy
CHCTEM 3a OIlEHY CIIOCOOHOCTH M BEIITHHA TEXHWYapa M aKO HHUje aJeKBaTaH Jla MX
notasey Ha oArosapajyhe TpeHunre, 3) MeHaUMEHT Tpeda J1a MPOIICHU CTamke ONPEME U
anata y by na ce noseha TE u ga mimanupa HaGaBKy HOBE ompeMe Koja MOXKE Jia
yTude Ha Tmopact edukcaHoctd u 4) MenapmeHT Tpeba ga pa3maTrpa yBoheme
T3B.,,00HyC cuUTeMa”“ KoOju Ou Tpebao Ja Harpagd TEXHUYApE 3a OCTBapeHE
neppopmance.

Paona uckopuwhenocm LU (%)

Pagna wuckopumheHOCT je OOHOC YKyMmHO ojpalleHuX caTH U yKYITHO
PAcCIIOJIOKUBUX CaTH, IIITO Ce M3paxkaBa Mpeko cieaehex odpacna:

LU Vrynno oopahenu camu
Yxynno pacnonosrcusu camu

x100.

benumapk 3a OBy mM3padyHaTy BpEIHOCT j€ HHIYCTPUJCKHA TPOCEK 3eMaba
EBpomncke ynuje koju usnocu 90%.

VY cnyuajy ma nunepctBa umajy Huzak LU, Taj mpobiem moxe na Oyne
MOCJIEINIA JIOIIET Pajia CEPBUCHOT TPHjEeMHHKA KOjH YCTBApH IPOjaje pacrookKHBO
pamHO Bpeme. Mepe Koje MOTy na ce mpeay3umajy 3a nodosemame oBor KPI cy: 1)
Onrosapajyhu TpeHUH3HM 3a CepBUCHE INpHjEeMHHUKE, 2) MOryhHOCT yBohema cucrema
HarpahuBama 3a 3arocieHe.

Ykynna npooykmuenocm OIT (%)

VYKylmHa TPOIYKTHBHOCT j€ OJHOC YKYIMHO TPOJATHX CaTH H  YKYITHO
pAacIoNOKHUBUX CATH, U3PAKECHA Y MPOIICHTUMA, OHOCHO (Bemumuposuh u ap., 2011):

Vxynuonpooamu camu

OP = 100,

YKyI’ZHO pacnojiosrcueu camu
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benumapk 3a oBaj KPI je, takohe, mHIyCcTpUjcKM TIpOCeK 3eMalba EBporcke
yHHuje kKoju uznocu 104%.

OBaj KPI mnpukazyje MoryhHocT TexHWYapa Ja 3aBpIId I0CA0 Y OKBHUPY
HOPMHPAHOT BpeMeHa 3a oapeleHy onepaimjy.

[Mpuka3 m3MepeHe MPOAYKTUBHOCTH 3a JIBa PAJHUKA Y CEPBUCY, NMPU YEMY je
jelaH OCTBapHO NPOAYKTUBHOCT H3HAJ HWHAYCTPUJCKOT TMPOCEKAa, a KO IPYror je
IPOAYKTUBHOCT MCIOJ] T€ BPEAHOCTH, je naTa y Tademnu 4.5.

Tabena 4.5. I[Ipodykmusnom cepsucepa

Hszpauynarta
CepBucep IMapamerap e
YKynHO HOPMAaTHBHO 80,90
Mapxko MapkoBuh YKyIHO CTBapHO 72,94
IpoaykTHBHOCT 110,93
YKynHO HOPMAaTHBHO 91,20
[lerap [lerpouh YKyIHO CTBapHO 119,39
IpoaykTHBHOCT 76,39

I'padmuku mpuka3 KPUBUX KOje C€ OJJHOCE Ha Mepeme MpeTxoaHo onucanux KPI

—eBa Y OKBHPY CepBHca je 1at Ha ciauiy 4.5.

120%
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40%
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0% T T T — — T T — T

—e— Produktivnost
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Mar

Average

Cruxa 4.5. KP1 y cepsucy
4.2.2.2. KPly Ooememwy npooaje pezepenux oenosa
Ykynan npogpum 00 npooaje oenosa (%)
VYkynan npodut ox npojnaje nenoa=Ykymnan npodut/IIpomer mo onerbemruma
(x100)
@dUHAHCH]CKH M3BEILTAjJH O/IeJbEHha PE3CPBHUX JIEJIOBA TIOKA3y]y yKynaH npodur
3a CBaKy IOj€IMHY KaTETOPH]y JENOBa KOJH €€ MPoJajy Kao W MpodUT O yKyITHE

Mpo/iaje pe3epBHUX JEII0BA.
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Kana punepctBa mnpukasyjy YKymHH NOpoQUT y TPOIEHTUMA MHOTO je
JETHOCTaBHUjE Aa ce MICHTU(UKYje W KOHTPOJIMIIE IpaBall pa3Boja TOT OfEJbeHa.
VYxynan npodur od npoaaje nenosa tpeda na 6yae sehu ox 22%.

Beoma je 6utHO ma ce mopenu yKymHH Tpo(UT O TMpojaje AeIoBa U YKyIaH
npoduT AUIEpCTBa 1a OU ce YyTBPAMIIO a JIH CE TI0Ca0 OJBHja y JOOPOM IMpaBILy.

Ooum npooaje pezepenux denosa

OgBaj KPI ngaje MeHaniMeHTy AuiepcTBa mogaTak o 00MMy Mpojaje Koju tpeba aa
ce OCTBapH 10 Kpaja roawHe. Y CiIydajy Ja JAWIEPCTBA MMajy MpobiieM ca JOCTUTHY
IJIaHUpaHe BPEIHOCTH MOTPEOHO je Ja ce mpeay3My onaroBpajyhe mepe. Jemna of
HejehuKacHUjUX Mepa je 1a ce U3BPIIU aHAIHU3a [ICHE PE3ePBHUX JIETIOBA.

Ha cauum 4.6 je ynpaso npukazan KPl xoju ce oJHOCH Ha MpoJiajy pe3epBHUX
nenoBa. Kao u y cBUM JocafalimuM AMjarpaMuMa U oBaj ynyhyje Ha yrmopeIHu nmpukas

IUITAHUPAHUX U OCTBapeHuX Bpeanoct (Benmumuposuh u ap., 2011):.

30,000

25,000 M
20,000 1 /\\\///\
15,000 1 L] [ Prodaja

10,000 - —e— Plan
o H |_| H H
0 + + + + + + + + + + +
Sep Oct Nov Dec
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Cnuxa 4.6. [Inanupana u peanuzosana npooaja pe3epeHux 0enosa
4.2.2.3. KPIy Jlumapcko-naxkupepckoj paouonuyu

Onepamuenu npoghum

OmneparuBuu npodur (%)=Onepatusuu npodut/IIpomer (X100)

OnepaTtuBHU NMPOQPUT C€ pauyHa TaKO HITO C€ OJ YKYIMHOI IpoduTta Oay3My
TPOILKOBU TOT ojieJbea. Jla Ou ce oapenno ymeo mpoduTa O] OBE pPATHOHHUIE Yy
YKYITHOM TPOQUTY, OH C€ M3pakaBa y MPOIEHTHUMA rope HaBeaeHUM. Ha Taj HauuH ce
JaKIie mpaTe TPEHAOBU y 0BOj oOnactu. OnepaTuBHH MPO(UT 0BAKO U3pakeH Tpebao
6u ma 6yne Behu ox 30%.

Mukc npodamux camu

Muxkc nponatux catu = Ilpomatu catu mo cekropuma/YKynaH Opoj mpoaaTux

catu (x100)
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OBaj KPI undopmuie nunepa o 6pojy MpogaTHX caTd U3 MOjeIUHUX CEKTOpa
OJTHOCHO O MHUKCY HamjgaheHHX caTH U3 JMMapCKO-TaKHUpepcKe pagHoOHMIIE KOJU MOTY
OUTU MOJEbEHU Y TPU AUCTUHKTUBHE KaTeTOpHje MPUXOJa CEKTOpa U TO Cy: Mpojaja
BPEMEHa CIIOJbBHUM KYNIIMMa, MpojAaja HMHTEPHO YTPOIICHWX caTth (IorpaBKa
COIICTBEHHX BO3WJIA), U MPOJIATH CATH 3a TapaHIH]y (IIeHa MPOJATOT caTa TapaHIje je
yoOHuajeHO HMXa O]l IIeHe caTa 3a CIIOJbHE KYIIE M IpeJCcTaBba LEHY cara Koja
MOKpHBA TPOLIKOBE paja 6e3 3apaje).

Ha cnumm 4.7 je nmat ymopemHw TNpuKa3 KPUBHX KOje c€ OJIHOce Ha Opoj
HarutaheHux noceTa KiMjeHTHUMa Y CEPBUCY U JIUMapCKO-ITaKUPEPCKO] PaiUuOHUIN, YHJU
30up ce mopenu ca IUIAHUPAaHUM BpeIHOCTHMAa OBHX BennuuHa (BemumupoBuh u ap,

2011).
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400 +
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Cauxa 4.7. Bpoj nannahenux nocema Kiujenmuma y nocienpooaju

4.2.2.4. KPly ¢punancujckom oeny aymocepsuca

Ancopnuyuja

Arncoprija = Jlupextan nmpoduT o1 nocienpomaaje/Ykymnuu tpourkosu (x100)
Ogaj KIIM y ocHOBH MepH pU3UK, OJJHOCHO KOJIMKH JIEO YKYITHUX TPOIIKOBA TUJIEPCTBA
j€ TOKpHBEH MPO(HUTOM KOjH je reHepucana nocienposaja (Bemumuposuh u np., 2011).
[IpousBohaum ayromoOuia npenopy4yjy 1a oBaj ¢akrop Tpeda na 6yne sehu o 100% .

CBU OBM NPETXOAHO MPUKA3aHU KJbYYHU HHIUKATOPHU MPENCTaBJba]y WUHTEPHE
nokazaresbe MocjiaoBama AwiepcTBa. OHU Kao IITO MOXKE J]a C€ YOUH TUPEKTHO 3aBHCE
o Opoja mpomaTux yciayra kopucHuimMma. Hampen Bumre myra momenyra BCIL] mama
HarjiamaBa Jia je 3a YCICNHO MOCIOBAaKkE HEONMXOAHO PAaBHOMPABHO TMPATUTH H
NEPCIIEKTUBY KOPUCHUKA, OJHOCHO HHHXOBO 33JI0BOJHCTBO jep OHO CTBapa YCIIOBE 3a
JI0JaTHOCT U MOHOBHO Bpahame KOJ MCTOT IMpY’)Kaolla YCIyre, OJHOCHO MOHABJbAE U

noBehame Opoja rmocera U peaqTn30BaHUX yCIIyTa.
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YopaBo pe3yiTratd MNPEAMETHOT HCTpaXuBama OM Tpebano Ja oaKmajy
yIIpaBJbamkhe MOCIOBAKEM CepBUCA jep OM MEHAIMEHT BHIIE OOpaTHO MaKkby Ha OHE
CErMEHTE KOje KOPHCHHIM MPOIIEHEe KA0 HajBAKHU]E 32 FHXOBO 33/I0BOJFCTBO U JIAKIIE
YOUHO MeCTa Ha KOjuMa O OmiIo MOTpeOHO CIPOBECTH aKTUBHOCTU 3a MOOOJBIIAME.

Tome Tpeba na nonpuHecy u pe3yaTaTH NeAMETHOT HCTPAXKUBambA.

4.3. MPOLECHU Y HNOCJIEITPOJAJU YCMEPEHU HA KOPUCHHUKE

VY Tauku 4.1.4. je omucaHO KAaKO CE€ ca CTAaHOBWINTA MpoW3Bohadya MpPOjEeKTyje
MOCIICTIPOJIAJH  TIPOIEC  OJpKaBakka MOTOPHHX  Bo3wina. Melhyrtum, uctu
MPOCJICTIPO/IaJHA TIPOIIEC OJIPJKaBarma BO3MJIA MOXE C€ IOCMATpaTH | IIHpe
yBakaBajyhul MepCcrlieKTUBY KOPUCHHUKA M F-ETOBO 32JI0BOJHCTBO HCIIOPYYCHOM YCIYTOM.
VY nuTepaTypu U MpakcH Koja mpaTh OBy 00JIACT MPOIIMPEHU TOCISIPOIaJHA TIPOLIEC je
MmoJieJbeH y cemam kopaka T3B. Cemam kopaka mocienpopaje (eHr. Seven Steps
Aftersales), mro je mpukazaHo Ha CIHIN 4.82" OBux cemam KOpaka MOoCIenpoaaje cy

MOJIeJbEHU HA CacBMM cHelM(UYHE MOCTYNKe y OKBHpY Ipocena nocienponaje. To je

HAJBOJbA
YCNYTA
3A
KOPUCHUKE

NPAREHE
 TOKA PALIOBA

TpUKa3aHo Ha ciaumm 4.9.

MPUJEM

Cauxa 4.8. Cedam xopaka nocienpodaje
HakxHamHo KOHTaKkTHpame O3HadYeHO Ha cimiu 4.8. ce OJHOCH Ha IMO3WBaME
KIIMjeHTa y POKY oX 3-5 maHa oj cepBHUCHpama, IIe ce CTAaHAAPAU30BHUM YIUTHUKOM
KOJU je Mpommcao caMm Mpous3Bohad Mepu 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA PEATM30BAHOM
YCIIYTOM U YUTAaBUM IIPOIIECOM.
OBakBa cucTteMaru3aliyja MmocTynaka 4ecTo HOCH Ha3uB OpUra o KOPUCHUKY IIITO

Tpeba Na yrnyTH Ha YHWICHHIY HA YCMEPEHOCT Ha KOPHCHHKA U TIOCTU3AHE HErOBOT

2T \www.efficientsolutions.com.au/automotive_after sales.html (zarym npucrymna: 21.05.2013)
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3aJI0BOJFCTBA TOKOM OBOI mporeca. Kpajibu IHJb OBOI' NPUCTYyHa Cy IOHOBJbEHE
KynoBuHe U noBehewme MaTepujamHe NOOWUTH M 3a OBIAmIheHOr cepBUcepa Kao U 3a
camor npou3sBohaya ayromoOura.

[Mpunmukom  QopMupama aHKETHOT YINUTHHKA 3a MOTpede IMpeaMeTHOT
HUCTpKUBamka y WY YTBphUBama (akTopa KBAIMTETa PEATU30BAHUX YCIyra M
dbopMupama Mojena yhpaB/bakba KBAJUTETOM YCIyre CBaKako Cy Kao CMEpHUIIE

KOpI/IIJ_IheHI/I PpE3yiTaTu CBUX OBUX IIPHUKA3d U aHAJIU3A.

Bpura o kopucHuky y 7 kopaka (7 — Step Customer Care Process)

1. Kopak: 3akasueawe / 2. Kopak: MNpujem
1. 3aKasnBalbe KOpHCHUKE v Tmﬁue AOKyMeHTaumje
2. Notepaa repMnHa g 2. Mpujem KoprcHuKka
3. Mpunpema paasor Hanora / 3. Cnywaiwe 3axTesa
/«"’ 4. Mpunpema 3a AnjarHocTuKy (3awTuTa so3una)
/ 5. BuayenHa koHTpona Bo3una — yoHapake He/J0cTaTaka, NoHyaa
6. Mpernen craka eoanna npe n| UMaksa
& A 4 o pernen pe npey3
,ﬁ >' ,‘- S
»/, e = e N
25 2 : ~ \ > V- € k -
L A ) = ‘ }. B "“5 )
e ‘ =
R : [ {"/ =
Y
3. Kopak: Cneuudukauuja pagosa wy h

1. KonTtpona aanuxa PL
2. Mpwnpema ouene TpowWwkosa

3. Caerak HapyMeHnx pafosa U AaBarke oksnpHe 4. kopak: [pahene Toka pagosa
noHyne 1. Npahese Toka panosa
4. Mpepaja panHor Hanora Wwedy cepaunca 2. [loBujare carnacHoCTi KOPUCHUKE Y

crysajy notpebe 3a npolumpesem pagosa

5. Kopak: 3aBpLiHa KoHTpona [
1. Cnposohetse 3aBplIHe KoHTpone

CF i _, ~

2. Npunpena AokymeHTaLe 6. Kopak: MNojawmere naseaeHnx
3. Npunpema 3amewernx Jenosa 3a nospar pagoea
1. TTojallibense cTapxy paqyHa 1
_______________________ 2. MNpwka3 keanuTeTHo ussenennx panosa | |7. Kopak: HakHagHo
(#a soanny) KOHTAKTUPaH:Ee
3- Mnahat.e 1. HakiagHo KOHTaKTHpaK-e

2. Wianararbe pasyntata MeHayepy
nocnenpopaje

Cruxa 4.9. Cedam xopaka nocienpodaje — paspaoa
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[Topen mpeTxomaHO HMCKazaHe Opure O KyIIly Koja ce pealu3yje Kpo3 ceiam
KOpaka TMocienopaje, BaXXHOCT KPUCHUKA HApOYMTO HCTUYY HekH OpeHmoBu. Kao
IpUMEDP JETHOT O] BHUX MOXE Jla Ce MCTaKHE CBETCKH Ipous3Bohau TojoTa Koja Taj
3HAUaj HarjiamaBa IMPEKO CBOJHX KPyroBa aKTUBHOCTH KOjU y IICHTAp aKTHBHOCTH

NI0CTaBJbajy camor kopucHuka (Pamojesuh u ap., 2009).

4.3.1. Ilpumepu ankemnux ynumnuka 3a ymephuesare 3a0060.6cmea
KOPUCHUKA Y nocienpooaju

Kao mro cream w3 mpeTxoaHO PEedYeHOT, CBU Mpou3Bohaun ayroMoOmia raHac
UMajy pa3BHjeHY CBECT O 3Hauajy 3aJ0BOJbCTBA KOPHCHHUKA 3a MOCIOBHE pe3ynraTe. U3
TOT pa3yiora ce TpyJAe Jla ra Mepe W JIOHOce oarosapajyhe ympaBsbauke OJIyKe Ha
OCHOBY HbHX.

VYKOMMKO ce Tmorjena NpeIoKeHH OKBHpP 3a Mepeme mneppopMaHcH
nocnenposaje npema Hanazuma Gaiardelli et al. (2006), tauka 3.4.2., Moxe 1a ce youu
Ja y ey KOju Ce OJJHOCH Ha KOPUCHHKE TMOCTOjU WHAMKATOP MepPOPMaHCH KBaJUTETA
pajza opraHuzanuje KOJjU yKazyje Ha 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA YCIYTOM Koja My je
npyxeHa. J[Ba decra u3pasa koju ce mpu ToMe Hajuemhe kopucre cy: MHaekc
3amoBojbcBa KopucHuka (Customer Satisfaction Indeks — CSI) u KowmmietHo
3a710B0JbCTBO KopucHuka (Complete Customer Satisfaction - CCS).

[MpunukoM TpakTUYHE pealu3alije HCTpaXKWBama 3a MOTPe0y ITOKTOPCKE
qucepTaiyje, Koje je MmoapasyMeBayio OOwiIa3ak OBIANINEHUX CEpPBHUCA U AHKETHPAHE
kopuchuka (y muramy cy Ownm oBnamheHu cepBucu cienehux mnpoussohaua
ayromobuna: BMW, Citroen, Toyota, Volkswagen, Audi, Skoda, mro he 6uth neTabHO
o0jarmbeHo y cienehem moriariby) youeHa je YHICHUIA Ja CY OHU MMAJId Pa3jinuuTe
BpCTE YNHWTHHKA 3a YTBphHUBame 3aJI0BOJbCTBA KOPHUCHHMKA. MelhyTum cutyamuja 1o
NMUTakY peaan30Bamba OBAKBHX HCIUTHBAKA y MPAKCH je Ouila HeyjeqHAYeHAa U HUCY
CBH CEpPBUCH KOHTHMHYHPAHO IpPOBEpaBad 33/J0BOJbCTBO KOPHCHHUKA, Kako CYy
npouenype npousBohaua 3axreBaie. Y3umajyhu y o003up o0Baj KpUTEpHjyM, IO
KOHTUHYUTETY y npahemy 3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA TPEAHAYIIN CY CEPBUCU Y OKBHPY
mpexe Toyota u Volkswagen/Audi rpynie (Porsche Cpowuja).

PaznuuuTe BpacTte ynuTHHKa 3a YTBphHBame 3aJ0BOJBCTBA KOPHCHUKA U ca
acrmekTa Opoja muTama U CTPYKType NUTama MOTBPAWIEC Cy YMILCHHIY Ja MOCTOjH
norpeba 3a MPEeIMETHUM HCTPaXKUBAKEM, jep je jelaH OJ 3alaTaka HCTPaKUBarba
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yIpaBo OMO J1a ce M3BpILIM YHU(DUKALMja KPUTEPUjyMa 3a MPOLEHY KBAJIUTETA YCIyre,
a CaMUM THUM M 33JI0BOJbCTBA KOPHCHUKA.

VY HacTaBKy cieiy IPUKa3 HEKUX YIUTHUKA. YIUTHUK 32 IPOLEHY 33J0BOJbCTBA
kopucHuka y BMW cepsucy je gat y uenoctu. OH uMma cBera et nutama. ¥ ciaydajy
OBOTI' Tpom3Bolhaua IOCTOjH CTAaHIAPA KOjH TIPONHCYje Na Opoj NHTama KOjH Ce
nocTaBjba KOPUCHUKY He Tpeba ja mpenasu 0poj aBazgeceT, Boaehu pauyHa o moryhem
onrtepehemhy KOPUCHUKA U HE3aUHTEPECOBAHOCTH J1a OJIrOBapajy Ha OOMMHUJU YIUTHHUK.
Kibydna mmrama Koja ce Haja3e y YIOUTHHKY 3a  TPOICHUBAKE 33aJ0BOJHCTBA
kopucuuka y Citroen/Peugeot cepBHCHO] MpeXH, Ka0 W Yy OKBHPY OBIaINeHUX
Tojorunux cepBuca rpyme Takohe cy npukazaHa. OBje je BaKHO CKpPEHYTH HNaXmby Ja
Ce y CBHUM CllyuyajeBUMa 3a HCIUTHBAIE 33J0BOJHCTBA KOPUCHHKA KOPHCTH CKaly 3a
OICHhUBambe Koja o0yxBara orene o 1-5.

OBa uyumeHHIA j€ KOPUCTWIA M Ipu (GopMUpamy YHOUTHHKA 3a MPOLEHY
KBaJIUTETA YCIyre Yy MPEeIMETHOM HCTPaXHBamby W HAYMHA BPEIHOBAMA I10j€AMHUX
TBPIHH.

Youtuuk v BMW cepBucy

YOUTHUK KOJU ce MOCTaB/ba KOPUCHHUIIMMA MoOcienpoaajHux yciayra y BMW
OBOM OBJIaIINEHOM CEPBHCY CaCTOju ce o1 cieaehux nurama:
1. Kako onemyjere kBanuret ycinyre BMW Sepsuca?
2. Kako ouemyjere Op3uny ycnyre kojy Bam npy:xa BMWcepsuc?
3. Kommko cTe 3a10BOJbHU CTPYYHUM 3HameM 3arnocieHux y BMW cepsucy?
4. Komuko cte 3a710BoJbHU IIeHama yciryra BMW cepsuca?
5. Komnuko cte nHpOpMHCaHU O CEpBUCHHUM akijama koje cipoBoau BMW Sepsuc?
Ha cBako mocTaB/beHO NMHUTame KOPUCHMK OJroBapa ca oleHama o 1-5 mpu
yeMy OIlCHa jemaH OAroBapa OICHHM He3amoBoJbaBajyhe (1 = mesamoBospaBajyhe) , a
OlleHa MeT UMa 3Hauewe oindHO (5 = oINYHO).

VYuutnuk v cepsucy Citorena

3a710BOJBCTBO KOPHCHHUIIMMA TIPYXEHOM yciyroM y cepucuma Citroen/Peugeot
yTBpl)yje ce mocTaBibameM cienehnx nmuTama:
1. Kako 6ucTe OIeHWIN KBAJUTET YCIYre OBOT CEPBUCA Y MOCIEAH0] TIOCETH?
2. Kommko cTte 3a0BOJPHHM HM3JIACKOM Y CYCPET NMPHJIMKOM 3aKa3WBama TEpPMHUHA 3a

71071a3aK y CEpBUC?
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10.

11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.

Konuko cre 3a10BOJbHM BPEMEHOM KOj€ CT€ YEKall y CEPBHUCY IIpe HEro LITO je
Ballle BO3HJIO MPEY3ETO?

Komuko cre 3amoBosbHM JbyOa3zHOmINy 3amoCiIeHHX Kaaa CTe JIOBE3JIH BO3HIIO Y
cepBuc?

Jla v je CepBHCHM NPHjEMHHX KOjU je Mpey3e0 Balle BO3WIO HINA0 ca Bama JO
BO3WJIA JIa UX 3aj€JHO Mperienate?

Konuko cre 3a70BOJpHE BpEeMEHOM KOj€ je Ballle BO3WIO 300r cepBHCca MOpalo Ja
MIpOBeJIe BaH Jpyma?

Jla u ce cepBUC Jipkao MpeaBUleHOT BpeMeHa 3a paJioBe Ha BOZUITY?

Ja 5m cTe, YKOJHMKO j€ OATOBOpP Ha MPETXOJHO IHUTamke HeraTuBaH, OWIH
o0aBelTeHu o Tome?

Jla 1 cy pafoBH KOju Cy Tpeny3eTd (M3BpIICHM) Ha BalleM BO3HJIY OATOBApaIIH
OHOM mTO cTe Bu 3axTeBanu?

Komuko cTe 3a10BOJbHM KBAIMTETOM pPajoBa KOjH Cy Hpeay3eTu (M3BpIICHH) Ha
Bamem Bo3miny?

Komuko cte 3a10B0JbHE YHCTONOM BO3MIIA KaJja BaM je HAKOH CEPBHCA UCIIOPYYEHO?
Konuko cte 3a710BOJbHE LIEHOM KOjy CTE TUIATHIIN 32 HCIIOPYICHY YCIyTy?

Ha mu Bam je o6jamrmeno mra je pal)eHo Ha BO3HITy?

Jla 1 BaM je J1aT caBeT y Be3u KopHIheHa BO3WIIa Y HApETHOM MEpUOay?
VY3umajyhu y 003up nocieame pajgoBe Koju ¢y 00aBbeHH Ha Bamem Bomsuiy, aa
7 je Om1o moTpede Aa ce MOHOBO BPATUTE Y CEPBUC PaJie HEKE KOPEKITHje?
VY3umajyhu y 003up Barmre nuuHO MCKYCTBO ca OBHM CEPBHCOM, Jia U OUCTE Ta
MPETOPYYHIIA HEKOM TIO3HAHUKY WM MIPUjaTesby?

Ja mu Bac je Heko U3 cepBHca 3Ba0 Jla YTBPAM Ja JIM Cy PaJOBH Ha BO3WILY Y
1eauHu 00aBJFEHU KakKo Tpeba?

Kopucaunu xojuma ce noctaBibajy NuTama Be3aHa 3a 3aJJ0BOJbCTBO opeheHnM

CerMEHTHMa yciiyre Tpeba Jla OAroBope ca olieHaMa oj 1-5, mpu uemy je 3HaueHmhe CBaKe

o]l orieHa cienehe:

— 1- motmyHO 3a/10BOJbaH;

— 2 — IeIUMHMYHO 3a10BOJbHA,

— 3 — IeIUMHYHO HE3aI0BOJbaH,
— 4 — moTnyHO HE3a/J0BOJbAH;

— 5 — memaMm Munubeme.
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Ha ocrana nurama kopuHunm oarosapajy ca: 1 - Jla, 2 - He niu 3 - Hemam
MUILIBEHE.

Yioutuuk v TojornHoM cepBucCy

3a UCIUTUBAKE 33/I0BOJHCTBA KOPHCHHUKA TOCIICTIPOIajHUM ycayrama TojoTa je
takolhe nMana hopMupaH cTaHIapAN30BaH YIUTHUK. Ha OCHOBY pe3ynTara aHKeTHpama
JIOHOCH C€ OlLleHa O MOTHYHOM 3a70B0JbcTBY KopucHuka (CCS — Complete Customer
Satisfaction). YnuTHuK je MO CaapKHHH KOMIUICKCHHJU O JAPYrMX ca KOjuMa ce
Cycpelo TOKOM HWCTpakuBama. IlocToju BWIE cermMeHaTa KoOje TpOBEpaBa OBaj
YOuTHHUK, a KJbYYHHM JI€0 CaJp’Ku NuUTama Be3aHa 3a cienehe 0coOHMHE yCiIy:)KHOT
nporeca:?®

1. 3akasuBam-e;

[Tpujem Bo3MIIA HA CEPBUC;

O06jexTH u cepBuC;

2
3
4. OcobJbe cepBuca,
5. Ob6asspenu pagoBu/OapxaBame,
6. Ilmahame u nmpoBepa 3a70BOJHCTBA;
7. VYKyIlHa OlieHa.

[Topen oBUX, KIJbYUYHHUX J€JIOBa, Y YBOJHOM JICNTy YIIMTHHKA CE Haja3e MUTamba
KOja ce OJHOCe Ha o0Oelexja caMUX KOPUCHHUKA KOJU CE€ aHKeTHpajy M mocedaH Jeo y
KOME C€ YHOCE TOTCHIMjalHU KPYIHH MPOOJIEMH M YIO30peHa Ha Koje YyKaszyjy

KOPHCHUIIM a KOJH 3aXTEBajy Op3y peaKinjy cepBUca y IUJbY lbUXOBE KOPEKITH]E.

Yy OKBHUPY CBAKEC TAYKC Iropc HABCACHEC MOJACJIC JaTa Cy cneaeha nurama:

1. Tlutama Koja ce OHOCE Ha 3aKa3UBaIbLE!
1.1. Bp30 ¥ KOMIIETEHTHO OATOBapamke Ha MUTama KIIMjeHaTa Mpeko Tenedona,
€-M€jJ1a ¥ CIINYHO;
1.2. MoryhHocT fa ce noroBopu ojroBapajyhu 1atym u Bpeme cepBHCa.
2. Ilutama Koja ce OHOCE Ha IPHUjeM BO3MJIa HA CEPBHC:
2.1. YouaBame npucneha KOpcHUKa y cepBUC U JOOPOAOLLINILIA,
2.2. Bpeme 4ekama 3a npey3uMame BO3UIIa,
2.3. Ilpernen Bo3miia y IpUCYCTBY KOPHCHUKA TIPE OTHOYHIbAka PaIoBa,;

2.4. OnroBapajyhe pasymeBame 3aXTeBa KOPUCHHKA;

%8 Toyota CCS 2009, Master After Sales, Questionnaire, Version 7, 20 August 2008
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2.5. O0jammeme pagoBa koju he OuTH npemy3ery,
2.6. CipeMHOCT Ja ce MOKpeHe MOMpaBKa y TapaHIlju.
3. Ilurtama koja ce ogHOCE Ha 00jeKaT U CEPBUC:
3.1. PagHo Bpeme cepBuCa,;
3.2. [Iutama Koja ce OAHOCE Ha M3TIIE/ U YPEIHOCT 00jeKTa CepBHCA.
4. Tlutama Koja ce 0lHOCE Ha 0CO0JbE CepBUCa!
4.1. KOHTUHYaQJIHOCT JIMYHOT KOHTAaKTa Cca HUCTHUM pPe(EepeHTOM TOKOM IIEJIOT
mporieca;
4.2. 3Hame 0co0Iba;
4.3. Ucka3zaHo MOIMITOBAKE;
4.4. OnroBopuiy Cy Ha Balle 1notTpeoe;
4.5. PedepeHT je OTBOPEH M UCKPEH Y KOMYHHUKAIIU]H Ca KOPUCHUKOM;
4.6. CBe je 00jalImemHEHO Ha jacaH U pa3yMJbUB HAUWH,
4.7. IlpujaTesbCKH CTaB IpeMa KOPUCHUKY.
5. Tlurama Koja ce oqHOCE HA 00aBJbEHE PAIOBE/OPIKABAHE:
5.1. PanoBu cy 00aB/beHH KOPEKTHO W3 MPBOT MYyTAa;
5.2. PayioBu cy 3aBpIICHHU Y TIOTOBOPEHO BpEME;
5.3.Jo6wmm cre wuHpopManujy Ha BpemMe o Moryhoj NIpOMEHH BpeMeHa
TPOIIKOBA WK JOJATHOT pajia y cioy4ajy nmotpeoe;
5.4. srnen yHyTpammBOCTH M CIOJBAIIOCTH ayTOMOOMJIA Kajga cTe ra
npey3elin U3 CepBuca.
6. Ilurama koja ce ogHOCE Ha TUIahame U TPOBEPY 338 J0BOJHCTBA:
6.1. [laTo je ofjammeme 0 00aBLEHUM PaOBUMA H LIEHHU,
6.2. YKyIiHa TpakeHa CymMa HOBIIA Ce TIOKJIarnaja ca MpoleHkhEeHUM TPOIIKOBUMA,
6.3. Objammeme rapaHIyje.
7. Tlutama Koja ce OJHOCE Ha YKYIHY OLleHA TpoIleca OJpKaBama U UCTIOPYKE
ycayre:
7.1. Jlakoha nienor mportieca,
7.2. IloBepeme y cepBucepa;
7.3. IlomToBame KOje je yKa3aHO O] CTpaHe CepBUCEpPa;
7.4. KBayireT 00aBJbEHUX PAJIOBa;
7.5. BpenHocT 3a HOBall JaT CEpBUCEDPY;

7.6. Haunn Ha xoju cepBucep npeacTtasiba TojoTun OpeHn;
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7.7. TpermaH of crapHe 0c00Jba Kao ,,[IEHEHOT KOPUCHHUKA;

7.8. JlnnepoBu Hamopu Aa Bac 3aApxke Kao ,,IEHEHOT KOPUCHUKA .

3a OATOBOp Ha IIOCTaBJbEHA IIMTamka O 3aJ0BOJbCTBY KOPHUCHHUIU I/IMajy Ha

pacnojaramkby nertocreneHy JIMKepTOBY cKaly MpU YEMHU j€ 3HAUYECHE CBake OLEHE

npuKa3aHo y tabenu 4.6.

Tabena 4.6. Jluxepmosa ckana 3a oyeny 3a0060.6CMEA KOPUCHUKA NPYIHCEHOM YCILY2OM

ITormyno
3aJI0BOJbaH

Beoma
3aJ0BOJbaH

3am0BOJbaH

He mHOTO
3aJ10BOJbaH

Hes3anoBoiran

be3 oarosopa

5

4

3

2

1

99

4.3.2. Ooabup npucmyna 3a Mmepemwe Keaaiumema HOCIENPoOOajue yciyze
00pIHCABATLA MOMOPHUX 803UJIA U3 NEPCNEKMUBE KOPUCHUKA

Kao mrto je y nornasspy 2 nedunHucano, npeaMer oBe JOKTOPCKE JUcepTaluje je
JIepUHUCAE MOJIETIa 32 YIpaBbamke KBAIUTETOM MOCIIeNpoaajHe ycyre. Jla Ou ce oBaj
3a/1aTaK peajnu30Ba0, HAKOH TEOPHJCKOT carjielaBama UCTPaKMBAHOT MpobiieMa, Ouio
je moTpeOHO /1a ce Mpenun3Ho NeuHHIIE HAYUH Ha KOjU he ce MepUTH KBAJTUTET yCIIyre
OJjpKaBama MOTOPHHMX Bo3wia. Hamme nma Ou MOrio na ce ynpasjba HEKUM IPOLECOM
WIK T0jaBOM MOTPeOHO je J1a ce MPBO M3BPIIM Mepeme Te mojaBe. Kama ce roBopu o
Mepemy KBaJIWTETa yciIyre, ga Ou ce omabpao oxarosapajyhm mpuctym, Owimo je
MoTpeOHO J1a ce KpeHe Off OCHOBHUX Ca3Hama O OBOj 00JIACTH, KOja Cy MPEACTaBIbEHA Y
OBOM U NIPETXOJHUM ToriaBibuMma. Ca jeqHe cTpaHe MoTpeOHO je a ce YCBOjU MPUCTYII
koju he Outn xopumheH npu Mepemy KBaJIHMTETa, a ca JApPyre Ja ce YTBpAH HAauuH Ha
koju he ce neduHHcaTH TIOKa3aTe/bu (MHIUKATOPH) KOJU HAjO0JbE pPEmpe3eHTY]Y
cHenu(UIHOCT YCIyre OJprKaBamba MOTPHHX BO3HMJA W3 TIEPCIIEKTHBE KOPUCHHKA.
OnroBop Ha oBa muTama Ouhe mar y oBoj Tadyku, A0K he y cnenehem mornapy OuTH
Jne(pUHUCAHU UHANKATOPU KBAIUTETA OBUX yCIyra Ha 01a0paHu HaYuH.

VY nutepaTypu Koja ce 0aBH KBaJHUTETOM YCJIyre MOCTOjH Hecjarame BEe3aHO 3a
MUTake MCIPABHOCTH JBa KJbyYHa IMPHCTYIA 3a Mepeme KBainureTa yciyre. IlpBu je
npumeeH y SERVQUAL moneny rie ce oniena kBanurera 6a3upa Ha ja3y (Tery — eHr.
»0ap) m3mel)y ouekuBama oOf YycIayre U HEHE TMepleniyje HAKOH HCIOpyKe
(Parasuraman et al., 1988), a npyru y SERVPERF monenay koju ce 6a3upa Ha Mepemy
came niepdopmance yeayre (Cronin & Taylor, 1992). O oBa 1Ba Mojena y OKBHPY KOjUX

Cy UMIUIEMEHTHPaHa OBa JBa pa3inyuTa npuctyna Beh je 6mo peun y tauku 3.3.3.
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Mepeme kBanuteTa no npuniunuma SERVQUAL mopaena ce o6aBipa Tako Ja
ce cauMmbaBa YIUTHUK KOJU C€ CacTOjU W3 JBa Jiesa. Y MPBOM Ce H3HOce 22 TBpAWmE y
OJTHOCY Ha KOje KOPHUCHHIM Tpeba Jja OlleHE CBOja OUEKHBamba (Te TBPAE Cy HaBe/ICHE
y Tauku 3.3.1.) TOK y APYroM OHH OLCHYjy MEPIENIHNjy KBaJUTETa YCIyre M0 UCTUM
TBp/ABaMa HAKOH eHe ucropyke. Y tabenu 4.7 je nat npumep Gopmynanmje jeaHe o
TBPIH 32 NMPBU U Ipyru ciyyaj. 'enm u3mel)y ouekuBama W nepuerniyje ce Mepu 3a
CBaKy Of TBpImH. Pe3ynraTu ce 3aTuMm rpynuury y net auMensuja (koje cy takohe mare
u ofjamemeHe y rope momeHyroj tauku 3.3.1.) ma ce moOmja pe3ynrTaT 3a CBaKy
nuMensujy. Takohe je moryhe na ce oapeau BpeIHOCT 3a YKYITHHU KBajauTeT yciuyre. [la
06U ce IoIUIo /10 TOra KOPUCHHUIM Ce MHTAjy Jia TPOoLIeHe BaXKHOCT cBake nuMmenHsuje. Ha
OBaj HAYMH PE3yJNTaT 3a YKYITHU KBaJIUTET MOXKE Jla Ce U3padyHa Kao Cpe/iba BPEAHOCT
M3padyyHATHX MPOCEYHUX BPEIHOCTH JTUMEH3Mja W BEJIWYMHA KOje€ TPEeJCTaBbajy

HCKa3aHy Ba)KHOCT CBaKe JUMEH3H]e 3a KopucHuka (Parasuraman et al., 1988).

SERVQUAL Mmozen Mory 1a KOprCTe MEHAllepy Omepallija Ha BHIIE HAYMHA.
Pesynratu cBake IMMEH3Mje yKa3yjy Ha HoJpydja y Kojuma je Moryhe BpumIuTH
yHanpehema. MelhytuM, kopumheme OBOT MpHCTYyNa, TJA€ CE CBH pPE3YyJITaTH
reHepain3yjy OKO JUMEH3Hja 3a KOje Ce MOKa3ajo Jia Cy KOPUCHU 3a WHTEPIPETAIH]y
pesyirara U3 NepcreKTHBe MapKeTHHTra, Huje Moryhe y dopmu cnenuduyHor Bogmya
3a Mpenu3upame onepalrja HajJ KojuMa ce Tpeda BpIIUTH yHAIpeheme.

Tabena 4.7. [Ipumep numarsa 3a ymephusarse 2ena

IIpuMep yNUTHHKA 32 HCIMTHBAIHE

Opranmnzanmja 6u Tpedayo 1a 0CaBpeMEHHU ONPEMY.

1 2 3 4 5 6 7
VYomnuure ce VY nornyHoctH
HE CIaXeM CE CHIaXKEM
Opranuszaryja UMa caBpeMeHy OIpeMy.

1 2 3 4 5 6 7
Yomuure ce VY nornyHoctH
HE CIaXeM Ce CIaXeM

Hexomuko roguna mocie ¢opmupaa SERVQUAL wMopena 3a Mepeme
KBAJIUTETA yCIIyre MOjaBUIIe Cy Ce KPUTUKE yCMEpeHe mpema oBoM periewy. Cronin i
Taylor (1992) cy cmatpanu na npuctyn koju kopuctd SERVQUAL ckana 3a mepeme
KBJINTETA yCIyTe, a Koju ce 0asmpa Ha remy (jazy) usmMely meprieniyje u O4eKuBama,
Huje anekBartaH. OHU Cy HampaBWIM peELICHE Koje MOoBe3yje KBAJIMUTET YCIyre,

3a10BOJbCTBO KOPHUCHUKA U 6ynyhe HaMCpE€ KOpUCHHKA 3a ,,KYHOBI/IHOM“ TC YCIIyTC.
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CwMmatpanu cy, Takohe, Aa rem MpPUCTYN MOXE Ja C€ NMPHUMEHH CaMO YKOJIHMKO HHje
MPUCYTHO HEKO MPETXOJHO MCKYCTBO ca TOM yciyroM. CamMo y TOM CiIydajy MOXKe Ja
OUYECKUBaE OJPEeN HUBO NEPLUUNHUPAHOT Y KOHTEKCTY KBanuTeTa. [IperxoaHa uckycraa
ca MCIOPYYHOIIEM YCIIyTe Memha MEepIUNHUpPaHd KBAIHTET jep ce Taaa y3uMa y 003up
MIPETXO/IHA TIEPIICTIIIM]ja KBAIUTETa U TPCHYTHE TieppopMaHce.

Kponun u Tejnop (Cronin and Taylor, 1992) cy tBpaunu na je mepeme came
nepdopMaHce JOBOJBHO €(PHUKACHO 3a MPOLEHY KBAJIUTETa, 3aTUM 33J0BOJbCTBA U
npoueHy Oynyher noHamama KOPUCHUKA BE€3aHO 3a Ty YCIYTy. 3aTO Cy OHU HallpaBUIIH
HOBY ckany kojy cy HazBaiu SERVPERF koja ce 0a3upa Ha AMPEKTHOM Mepemy
nepuunupaHux nepGopMaHcu Ha OCHOBY UCTe 22 TBPAHE KOje Cy KOPUCTHIIU U TBOPIH
SERVQUAL ckane, y 3aMeHy 3a Mepeme ja3a nu3Melhy odyekuBama U Mepleniuje Koju
Mpenopy4vyje oBa apyra ckaja.

VY 0BOM HCTpaxXuBamy KOpHUIINEHE e TUPEKTHE Mepe NephOpMaHCH Y TPEHYTKY
UCIIOpYKE MOCIENPOIajHE YCIyre Kao OCHOBE 33 MEpeme KBAJINUTETa, Kao INTO CY
Harnamasamu TBopi SERVPERF ckane. Tako na moxe ma ce kaxe na je SERVPERF
MoJien OMO OCHOBa 3a OAa0up NPUCTyNa 3a MEpeme KBAIUTeTa yciayre. Y HpUIIOr
MOTBPJI€ MCIPABHOCTU M3a0paHOI MpHCTyNna roBopu U uumeHuna na je I'EIl moxen
koju ce 6asmpa mHa SERVQUAL ckamu ucrnpaBHO NMPUMEHHTH CaMO YKOJHKO HHje
MOCTOjaJI0 MPETXOAHO MCKYCTBO Ca JAaTOM YCIYroM. Y ayTOMOOWJICKO] MHIIYCTPUJHU TO
je, Mehytum, penak ciydaj. To cy NOTBpAMIM U CaMU KOPUCHUILIM KOjU Cy aHKETUPaHU
3a moTpebe MCTpakuBama a KOju Cy y HajBeheM Opojy MMaiM BWINE PaHUJUX TOCETa
HCTOM ayTOCEPBHUCY.

Jla O ce 10 Kpaja mpenu3upao0 HAYMH Mepema KBajauTera koju he y
MPEIMETHOM HCTpaxkuBamwy Aa Oyzae kopuitheH y cienehem kopaky je Ouino moTpedHo
Jla ce OApeaM NPEeKo KOjuX AMMEH3Huja he ce MepUTH KBaJIMTET MOCIEHPOAajHE YCIyre.
Jenna on moryhHoctH je Omia Ja ce KOPUCTH NETOAUMEH3MOHM MpHCTyn ca 22
uHIUKaTopa koje cy 3aroBapaiu tBopun SERVQUAL i SERVPERF mozena, a npyru
Jla ce HampaBM HOBHM MoOjed KOju OM yBakaBao crneuumpuyHoctd oBux yciyra. C
003MpOM Ha YOIIITEHY XETEPOreHOCT Kao U CNEeUU(PUUHOCT MOCIEHIPOIAjHUX YCIIyTa y
ayTOMOOWJICKO] HWHIYCTPHUJH YCBOJEH je APYrHM NPHUCTYI, OAHOCHO Y MPEAMETHOM
UCTpakuBamwy Ouhe neduHICaHN MOKa3aTeJbH KBAIMTETA HA 03U aKTYSIHUX TPEHI0BA

y UCIIOPYLIM OBUX YCIIyra.
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To mpakTHYHO 3HAYM Ja Cy 3a AcPUHUCAkE AUMeH3HUja ((aKkTopa) KBAIHUTETA, Y
YMjoj OCHOBHM cy oAroBapajyhu HHIuKaTopu (IOKa3aTesbM) KBAJHUTETa, YCBOjEHE
cienehe TBpamE:!

1. Ksanurer yciyre je BUIIEAMMEH3MOHAIHA KaTErOpHja;

2. Kopg pa3muuutux BpcTa yciIyra pejaThBaH 3HA4aj MOjeMHUX TUMEH3Hja HHje
UCTH - MOXeE Jla C€ MPETIOCTaBU /A CY M JIUCTE KOMIOHEHTH Pa3IUuUTe KOA
PA3IUYUTHX YCIyTa; U

3. Y mpakTHYHO] NMPUMEHW CHCTEMAaTH3alldje JAMMEH3Wja KBaJHTETa MOTPEOHO je
nohu 01 KOHKpETHE YCIyre, KOHKPETHE YCIy)XHE (GUpMe M KOHKPETHHX
OKOJJHOCTH YCIIY>KHOT IIpolieca, ¥ Ha 0a3u eMIUPHUjCKUX CIIO3HAja, HApaBHO M
KopuiihemeM TEOPUjCKUX Mojela, KOHCTPYHCAaTH chenuduuaH puMep
cucTeMaTu3alje Koju Hajoosbe neduHHINe caapika] KaTeropuje KBaIUTETa Y
JATHM OKOJTHOCTHMA.

Ha Taj naunH pemieHa cy /JBa KJbydHa MUTamba KOja Ce TUUY Mepema KBaJUTETa
ycayre. IlpBo je na he 3a Mepeme KBainuTeTa yciayre OUTH KOpHIINEH MPUCTYI KOjU
Mepu camy nepdopMaHCy yciayre a Apyro aa he mHIMKaTopum KBalWTeTa HA OCHOBY
kojux he ce nedunucatu numensuje (paxkropu) kBanurera 6uTH oapehenu rako mro he
ce y 003up y3eTH CBe crienu(PpHUIHOCTH MOCIENPOAajHUX yciryra. Ta JucTa uHIuKaTopa
Koja je ¢opmupaHa 3a moTpede MPeAMETHOT UCTPXKUBamka j€ JeIMHCTBEHA M Ka0 TaKBa
je Omia u moja3Ha OCHOBA M 3a CBe cliesiehe pesyiraTe OBOTI HCTpakuBama. JlertasbaH
TIPUKa3 KaKo Ce JI0 He JIONUIO M KOjU je OMO HEeH 3Haua] Y CMUCTY peain3aliije CBHX

MOCTAaBJbCHUX NUJBCBA OBOI' UCTPAKUBHA JATO je y CHG,Z[ChI/IM IorjiaBJbuMa.
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5. HPAKTUYHU JEO UCTPAKUBAIbA

HaxoH npukasa nmpeTxoHUX Ca3Hama M U300pa KOju Cy HaNpaBJbEHU, MOTJIO je
Ja ce TPUCTYNH TNPAKTHYHOM [eIy HUCTpakMBama. Kao MmMTO je Ha MOYETKY OBOT
MOTJIaBJba PEUYCHO Ja OM MOTao Ja ce NeQHUHHUIIEC MOJEN 33 YIPaBJbakhe KBATUTETOM
ycayre Ouiio je moTpeOHO Mpe cBera Ja ce peud mpobieM Mepema KBaJuTeTa yCIyre.
Ja 6u ce TO ycmeno OWJIO je HEONXOAHO MMEHOBATH IOKaszaTesbe (MHAMKATOPE)
KBaJUTeTa. 3a Ty CBpPXy Yy YyO3HMp Cy y3€Ta CBa MPETXOJHA Ca3HaWma BE3aHO 3a
CcHenu(UIHOCTH ayTOCEpPBHUCA, IOCICIPONIajHUX YCIyra, W TPAKTHYHUX IpHMepa
YIIUTHUKA 32 MEPEHE 3370BOJHCTBA KOPUCHHUKA Ca KOjUMa CE€ CYCpeso y J0CaTallmbeM
TOKY UCTPaKUBAmbA.

VY NpeTXoaHUM IOTJIaBJbHMAa je AT Mperiie]] CTamka Y 00JIaCTH UCTPAKHUBamka U
TEOpHjCKa OCHOBA 3a MCTpakuBame. Jla Ou ce pacBeTiMO W OIMKE OIPEaUO MPEeaMET
WCTPaXKMBama OIMCAHM Cy ITOJMOBHU KOjH C€ TUIY KBAIUTETA, TIOCICTIPOAAjHAX yCIyTra ’
3Hauaja OCTBAPEHOT KBAIUTETA yCIIyra Ha 3aJI0BOJCTBO KOPUCHUKA U JIOJaTHOCT KOjOj
JlaHaC TEeXKE CBU Tpou3Bohauu jep Cy OHHM TrapaHT NPUXOAa U jeaH Off KIbYYHHUX
MoKa3aTesba KOHKYPEHTHOCTH KOMIIAHHje y TJIOOATHOM IIOCIIOBamy. YKa3aHO je Ha
apryMeHTe KOju TOBOPE y NMPHJIOT 3Hadaja MPeIMETHOT MCTPaXKMBama, a BA KJbYYHA
MOTYy Jla ce MpeiacTaBe Ha cienehn HauWH: BENMKHM 3HA4Yaj OCTBAPEHOI KBAJIMUTETA
MpOM3BOJIa/ycayra 3a OINCTaHAK y YCJIOBMMA jake KOHKYpEHILMje Koja TOCTOjU Ha
CBETCKOM TPXXUIITY (Tpu uyeMy Tpeba uctahu 1a je KBaIUTET O KOME CE TOBOPH OHAj
KOJH TIPOLEHY]y CaMU KOPHCHHIIM) W 3Ha4a] MOCJIENpoAaje y ayTOMOOWJICKO]
UHAYCTPUJU Kao J10JaTHE MOTYhHOCTH 3a CTUIAaKk€ €KOHOMCKE KOpuUCTH, OopOe 3a
KOPHUCHHUKE M CTUIakh¢ KOHKYPEHCKE MpeAHOCTH. Takole omucaHne cy cazHama Be3aHa
3a crneuu(pUYHOCTH MPAaKTUYHE pealu3alyje Npyxama ycilyra y ayTocepBUCHMa, Koja
Cy Takohe mpe/cTaBIbajia OCHOBY 3a J1aJba UCTPAKUBAKHA.

[locnenponajue ycnyre onapkaBakba MOTOPHHUX BO3WJIA, 3a KOjE€ CE€ Be3yje
MpeaMET OBE JUcepTalyje, KOMIIaHKjaMa MPou3BohaunMa OBUX IPOH3BOJa, oMoryhasa
Jla CTeKHY 00JbY MO3UIM]Y Ha TPXKUIITY Y OJHOCY Ha KOHKYPEHLHjY jep 3axBasbyjyhu
BUMa 33J[p’KaBajy KOHTAKTE ca KOPUCHHUIMMA TOKOM J>KHBOTHOT IIMKIyca Camor
nmpou3BoAa. 3axBajbyjyhw TOME CTHYE€ C€ MOTYhHOCT J1a ce yode KOPHCHHKOBA

3arakamka BE3aHa 3a IMPOU3BOd U ca3Hajy BHUXOBAa HOBA OYCKHUBama.

128



Ipaxmuunu 0eo ucmpasicugaroa Joxkmopcka oucepamyuja

5.1. YTBPBUBAKBE JEJIUHCTBEHE JIMCTE HWHINUKATOPA
KBAJIUTETA HNOCJIEITIPOJAJHUX YCJIYI'A OJP/KABAIbA
MOTOPHHUX BO3UJIA

Jla Ou ce mMpUCTYNIIIO UCTPAXKMBamky CIOXKEHHUX I10jaBa, MOCEOHO OHUX KOje ce
Mepe WMHAMPEKTHO, MOTPEOHO je na ce yHampena pemu mnpobieMm Mepewma. O 3Hauajy
Mepema y KOHTEKCTY carjiefilaBamba moctojeher crama u yHampehema nephopmaHcH
OopraHu3alje roBope OpOojHU ayTopH. Y KOHTEKCTY TOTa je W jeaHa O] [MUTHPAHU]UX
KOHcTaTanuja: ,,He Moxe ce moOospmaBaté oHO mTo ce He Mmepu (PamoBuh &
Kapanauguh, 2005). Mehyrum, kao mro je Beh Harmameno y tauku 3.4.1, yBek ce
MOCTaB/ba THUTAKkE KOJU Cy HAjpelpPE3CHTATUBHH]U TIOKa3aTeJbu onapeleHe Iojase,
OJIHOCHO KOjHU j€ TO ONTUMAJIHU OOWM ToOKa3aTesba KOJU HajBEpHHUJE OCIUKaBa
nocMaTpaHy mojaBy. OBM TOKa3aTeJbu Yy JIMTETaTypd Ce€ OOMYHO Ha3UBajy
uHANKaTopuMa. bpoj nHauKaropa He O0u Tpebao na Oynae MamHu Ol ONTHMAIHOT jep y
TOM CJIy4ajy mojaBa He OM Ouia BaJbaHO MpOLEHEHA, adu He Ou Tpebao na Oyne HH
Behu o onTHMaTHOT jep OW ce y TOM Cilydajy J0OMO BHINIAK IoAaTaka, rma Ou Morjio Ja
nohe 10 138B. ,,mapanu3se ananuze” (ITemass, 2006).

Tpaxeme HAjIOrONHUjUX KBAHTHTAaTHBHUX IIOKa3aTe/ba HEKE I0jaBe KaTKaaa
3axTeBa M ofipel)eHa npenucTpakuBama. Y TOM KOHTEKCTY, MOXke ce pehu 1a je Mmepeme
3aJI0BOJFCTBA KOPHCHUKA KBAJIMTETOM PEaM30BaHUX YCIyra jefHa OJ HajKPUTHUIHH]UX
(daza y carnemaBamy MehycoOHMX onHOca mpemy3eha — ,,npon3Bohaua KBaiuTeTa™ U

KOpHCHHKa — ,,olemuBava ksaiaurera™ (Hentschel, 2000).

5.1.1. Iojam u ynoza unouxkamopa

VY tauku 3.4.1. je Oui0 peur O KIJbYYHHM HHAMKATOpUMA NephopMaHCH KOjU Cy
BXHU y IIMJBY TMPOIIEHE KBAJIMTETa YKYITHOT TIOCIOBama opranu3anuje. LlIto ce Thue
CHCTEMa 32 MEpeHEe HMHAMKATOpa KBAJUTETA NPYKEHHX YCIyra y ayTroCepBHUCHMA W3
MEPCIIEKTUBE KOPHCHUKA, OH TIPEJICTaBJba CKYNl METPHUKUX HH(POpMAIHja Koje ce
KopucTe Jla Ou ce KBaHTU(HUKOBAIA ePEKTUBHOCT U edukacHocT ycuyra. Ose
nndopmammje Mopajy nga Oyay jacHe, 6e3 mpocTtopa 3a OWIO KakBy HEAOYMHUILY,
3aCHOBaHEe Ha MPOBEPEHUM MeToaMa U n3BopHuM noganuma (Kumbapmaa, 2007). 3aro je
MPaBU OCA0 MPHU HCTPAKUBAKY JIa TAaKBE CTaBKE MM O0Clie)kja Koja ce OJHOCE Ha

UCTpaXMBaHy MOjaBy Oyny MIEHTH(HUKOBAHE Tj. Ja C€ yKa)K€ Ha OHE €JIEMEHTE KOju
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yKa3yjy Ha BHEHY BHIJBUBY CTpaHy M KOjHU ymyhyjy Ha TO Kako ce MOXe IojaBa
peructpoBatu (3abenexxut). OBUM MHAMLMPajyhu MOJMOBH, Yy CTPYYHO] M HAy4HO]
JUTEpaTypH, Ha3MBAajy C€ MHAUKATOPHMA.

Jlakie, OCHOBHa yiora WHAWKATOpa Y OBOM HCTPaXHBAaWky je Ja ce Ha
o0jeKTMBaH HA4YMH Johe /10 ca3Hama M AJCKBAaTHUX 3aKJbydaka O IIOKazaTeJbuMa
KBAJIUTETAa pEalU30BaHUX yCIyra Yy ayTOCepBHCHMMa Ha OCHOBY CIIOJbAIlEbUX
nepleniyja, OJJHOCHO MUIILJbCHha H CTABOBA KOPUCHHUKA.

OBakaB TPHUCTYIT CBaKaKO MMOJp’KaBa YHIGEHUIIA N1a je 3a OlEHY KBaJHWTeTa
HajMepoJiaBHHUja OlleHa CaMUX KOPUCHHUKA, 11a Ce€ O]l TOT IpUCTyMNa U oBje nouuio. bes
BUX OM CBaKa OlleHa O KBAJIUTETY MPYXKEHUX YCIyra MpeacTaBbajia caMO YTHCAK WU
yBEpEHE 3aCHOBAHO Ha Cy0jeKTUBHMM MMIIpEcHjaMa IojelMHala y OpraHu3aluju Koja
HCIIOpYYYje YCIyTy, Koje cy, Hajuenrhe, OECKOpPHUCHE 3a JOHOIICHE OJTyKa MEHAIMEHTA
0 yHamnpehemy KBaIuTeTa yClIyra U OHOCa ca KOPUCHHUIIMMA. 300T TOTra Cy KOPUCHUIU
U HUXOBO MUILBEHE OWIM KJbYYHO MOJA3UINTE y W3paad MHCTpyMEHaTa KOju ce
KOPHCTE y aHKeTaMa 3a Mepeme CTelNeHa BhUXOBOr 3310BoJbcTBAa. HapaBHo, To je camo
jenHa ox Moryhumx MeTola Koja je NMpUMEHEeHa W Y OBOM paay, a Iopea e Y
JUTEPATYpPH CE€ HABOJE M CHCTEMH pEKJaMallija W CYrecTHja, aHajdu3a H3TryOJheHUX

kopucHuka u cirmyaHo (Kotler et al., 2005).

5.1.2. flegpunucarmwe unouxamopa xeanumema yciyzay aymocepeucuma u3

nepcnekmuee KOpuCHUKa

Jla Ou ce gomnuio 10 KOHAYHE JUCTE WHAMKATOpA KBaJHWTETa yCiIyra OWiIo je
nmoTpeOHO 1a ce 3aa0BOJbM BHIIe Kpurepujyma. C 003MpoM Ha KOMIUIEKCHOCT TOT
MOCTYIKa Y HACTaBKy CJIEJIU HETOB JleTalbaH NpHKa3 1o ¢azama. Kpajmu nusb je 6mo
J0J1a3aK J0 JIMCTE MHAMKATOpa Koju Ou OMo mojia3Ha OCHOBA 3a OpMUpPAEKE MOJIENa 32
Mepeme KBAJIUTETa yCIayTe.

brok nujarpam mpuMemEHOT METOOJIONIKOT MOCTYIKa JaT je Ha ciauiu 5.1. ¥V
HaCTaBKy OBOT TOTJIaBJba je& JaT JIeTaJbaH OMUC CBake a3e eMITUPHU]CKOT UCTPAKUBAHA
U pe3yTara J10 KOjuX ce JIOIUIO.

(1) Mona3Ho mnurtame npu nedUHHCAKY HWHIUKATOpPA je TMpOBEpa HUXOBE
BaJIMIHOCTH (BaJbaHOCT, TAYHOCT). TO je TakBa KapaKTepUCTHKA HHAMKATOpa Koja Tpeba
Ja yKaXXe y KOM OOMMY OHH YCIIEITHO Mepe OHO INTO Tpeda, OJHOCHO Ca KOjOM

u3BecHomhy je 06e306eheno na ce n3abpaHuM MHIMKATOPHIMA MEPH OHO IITO CE€ XKEJH, a
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He HemTo Jpyro. M3 tor pasnora je Omio BeoMa BaKHO MaXJHHUBO MPUCTYIUTH OBOM
MOCTYTIKY.

Y METO0JIOINIKO] JINTEPATYPH U UCTPAKUBAYKO] MPAKCH M3AH(EPSHIIUPAHU CY
pa3MuNTH HA4YMHU oJpehuBama BATMIHOCTH WHAMKATOpA. JemaH oa WUX, KOjH je
NpUMEHKEH y OBOj JAWCEpPTALjH, je Baluaaldja MOMohy MHIUbEHa HCIUTAHUKA
(KOpHCHUKA U J1aBaolia yCIIyTra ayTocepBHCa).

Jla Ou oBaj HAUMH BaJIWAANMje HHIUKATOPAa KBAJUTETa YCIyra ayTocepBHCa
MOTa0 YCIEINIHO J1a ce MPUMEHH, MOPAJIO c€ Hajlpe KOPUCHHUIIMMA MPYKEHUX yCiIyra y
ayTocepBUCHMAa 00jaCHUTH IITA C€ MOoJApazyMeBa moj neppopMaHcama KBajJuTeTa paja
ayrocepuca. Ilpm Tome cy um mnpemodeHe ocHoBe konuenta BSC (Balanced
Scorecard) y okBupy Kora ce OJi YETHPH MEPCIEKTHBE 3a MPOICHY YCIEIIHOCTH
MOCJIOBama OpraHu3allije W peanu3alyje TMOCTaB/beHUX IMJ/bEBA jEJIHa OJHOCHU Ha
KYIIIEe/KOPUCHUKE U BbUXOBO 33J0BOJHCTBO. Takohe je yka3aHo Ha ca3Hama KOja ToBOpe
y Tpujor 3Hadaja oOe3z0ehema 3a70BOJBCTBA KOPHCHHKA PaJH YTHUIAja HA OJJTYKE
KOPHCHHUKA BE3aHO 3a MecTo rje he peanmusoBatu cielnehy yciayry, Kao U O KJbY4YHOM
yTUIA]y KBAJIUTETa MCIOPYYCHE YCIIyIe Ha TO 3a70BOJHCTBO. [lociie Tor ymo3HaBama,
0J1 KOpUCHHKA yciryra (uX 63) ce 3aXTeBalio /1a Ha JIUCTY Manupa, 1o CBOM MUIIJBEHY,
HalMIIy CBE IIOjeJIMHE acleKaTe MPYXKEHHX YyCIyra KOjuMa C€ MOXKE OIHMCaTH
(M3pa3uTH) KBAJIMTET pajia ayrocepBuca. To ce UCTO 3aXTEBaJO U OJ] JlaBaolia yciyra y
ayToCepBHUCHMA, TIpe CBEra CEpBUCHUX MpHjeMHHKA (BUX 14). 3a cBaKy orpaHuszanujy je
BEOMa Ba)KHO TIOCTH3AhE YCArIallleHOCTH n3Mel)y OueKrBama KOPUCHUKA U TIEPIICTIIH]je
MEHAIMEHTa O TUM OYEKHMBamMMa, Mla C€ KPO3 OBAaKaB MPUCTYI MOKYIIAJIO HOAMHPUTH
Te JBe cTpaHe. Ha OCHOBY Tako NPHUKYIUbEHUX MHILUBEHA CACTAaBJbEHA j€ IMOUYETHA
nucta uHaukaropa. OHa je caapkana 48 WHAMKATOpA KOjU YKa3yjy Ha BUIJBHBY CTPaHY
KBaJIUTETA MPYXKCHUX yCIIyra ayTOCEpBHUCA.

(2) Ha ocHoBy neduHMCaHUX MHIWKATOpA KBAJIUTETA YCIyre y ayTOCEPBUCHUMA,
dbopmupane cy MaHu(eCcTHEe Bapujadiie OJHOCHO TBPIHE y OOJIUKY KOjH j€ IOroJ0Bao
na OM KOpUCHHIIM MOTJIM Jla UX BpeaHyjy oarosapajyhum ornenama. Ha ocHoBy Tora je
cacTaBJbeHA JINCTA TIOjEIMHUX aclieKkara MPYKEHHX yclyra y ayTOoCepBHCHMMa — T3B.
CKaJla CTaBOBa Koja ce cacTojayia o1 48 maHudecTHUX Bapujadiiv, U Koja je MpUMEHheHa
Ha y30pKy oa 64 mcnuTaHuka (KOpUCHHKA ayToyciiyra). Ha Taj HaumH je peaan3oBaHO
COHJI@XHO (TpeTMMUHAPHO) UCTIUTUBake. [Ipu 0BOM HCIUTHBaWKY 3a/aTak KOPUCHHUKA

je ouo Ja CBOje cjlarambC Ca TBpAmkaMa (HOjC,HI/IHI/IM ACIICKAaTHMa KBAJIMTCTA MPYKCHUX
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ycIlyra) UCKaxy Ha CKaju oleHa o 1 1o 5, mpu yemy 1 3Hauwm ,,yomimTe ce He claxkeM™,
2 ,,yTJIaBHOM c€ He ciiaxkeM™, 3 ,,He MOTy Jia ce onpenenum*, 4 | yriaBHOM ce€ ClaKeM*
u S ,moTnyHo ce ciaxeM'. Ha ocHOBY Tako n0oOMjeHHX MOJaTaka YCTaHOBJbEHO j€ Ja
HEKEe TBPIIE HUCY JOBOJHHO jacHe, a HEKe He HyJAE OHO IITO C€ O/ HHX OYSKHBAJIO.

300r Tora cy oHe (6) UCKJbyUeHE W3 MHCTPYMEHTA T1a j€ JINCTAa WHIUKATOpa CBEJeHA Ha
42.

JledrmsHncarme oM HHIHKETOR
KBATHTCTH ONpEdBdd MOTOPHHX
BOAHITA

PopMOpake NOHETHE THETE
HWHIHEATORE HA DEHOBRY
BMHILELCTEA KOPHOHHED YonyTe H
FREHH X HCTTOPY HHO1LA

[Tpofsoe HeTTH TR e

T'f:m FMHHHEAHE HHIHW F.'iI'I.'UPEI. 'I{'i_'l_'i H
HE HCTTYHAB]Y 3aXTCBE
HETPAHH AR

"]:"U'L[CHH JTHETE HHONEATORE 00
CTPaHE SKCMmepaTa

Komprrypucaite THoTE Ha
DCHOBY CYTECTH]A CHCMCPATa

DpehHBame BanHIHOCTH,
UEjI‘.‘.‘K'I'HHHUI’."I'H. II(_'I}";}IH.HUI’."I'H H
TAMHOCTH OPMHPERES CRane

mﬂ]‘l'\fﬂ]‘lal—h'{? KIMHAMHE JIHCTE
CEAme Mpoleme

Crposoleshe HeTpas i

DopuMHEpaEe Gale NoJATaka 3a
AHAMHTY

PakTopeKa ananua

HimepmpeTauija H3goo|enHx
:[Julcm]'na KRATHTETE W U XORE
THAMAJHOCTH

Cnuxa 5.1. Jujazpam moxa ucmpasicusaroa
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(3) Konaunu cyn o BajbaHOCTHM WHAMKATOpa KBAJIUTETa yCJIyra ayTrocepBHCa
Janyd Cy eKCIepTd (JlaBaolld ayTOCEPBHCHUX YCJIyra ca HajBUIIUM CTPYYHUM
KBaIM(HKAIMjaMa ¥ HajAy)KHUM PaJHAM HCKYCTBOM — MEHAallepH Yy ayTOCEPBHCY).
OBakaB npuctyn ynyhyje Ha YMBEHHILY Ja je 3a yTBphUBame BabaHOCTH MHAMKATOpa
JOMHHAHTHO KOpHIIheHa Bajuaanyja OMOhYy MHIUBEHa sHama.”’ Oua nogap3ymena
Ja O BaJbaHOCTUM WHAMKATOpA OJUIyYyjy CTpydmaly ca HcKycTBoM. Ha Taj HauumH
noBehaHa je BepoBaTHONA J1a Cy HHIUKATOPH TOOpHU. Y KOHKPETHOM CIIy4ajy, OHH Cy ca
JUCTE MHAMKATOpPA UCKJbYUYHMIIN JOLI TPU MHIMKATOPA, TAKO Ja j€ BUXOB KOHA4YHU Opoj
6uo 39.

Kpajmu pesynTar crnpoBelieHE METOJOJIOUIKE Mpolenype y oapehuBamy
WHAMKATOpa, 4YHMHE cleAehy WHAMKATOpH KBalUTETa Yclyra ayTocepBHUCa U3
NEePCIEKTUBE KOPUCHUKA!

— Hunukarop 1 - [locBeheHoCT 3an0cIeHUX KOPUCHUKY,

— HWunukarop 2 - Jby6a3HOCT 3al0OCICHUX,

— MHWupukarop 3 - Hactojame /1a ce KOPUCHUK 00JbE YIO3Ha,

— HWupukarop 4 - IIpunarohaBame TepMuHa 3a U3Bolhewme pajgoBa Ha BO3UITY
norpedama U xesbama KOPUCHUKA,

— MHWupgukarop 5 - [Noncehame koprucHMUKA Ha 3aKa3aHU CEPBUC,

— HWupaukarop 6 - biaroBpeMeHo jaBibare OATOBOPHOT JIHIIE Ha TelNe()hOHCKH

H03UB,

— Hupukarop 7 - [lomroBame 3aka3aHUX pOKOBA,

— HWunukarop 8 - [IpujatHOCT atMOcdepe y cepBHCY,

— Hunukarop 9 - [loHamame 3aMociieHuX Y CEpPBHUCY KOj€ YIIMBA MMOBEPCHE,

— HMupukarop 10 - KomneTreHTHOCT 32 JaBame OJroBOpa Ha MOCTaB/beHA MUTAbA,

— HWupukarop 11 - McnospaBame HHTEPECOBaA U CIPEMHOCTH 3a PEIIaBaAbEe
npo0sieMa KOPUCHHKA,

— HWunukarop 12 - IlpuberaBame penieny Koje je HajIPUXBATIEUBH]C 3a
KOpHCHHKA,

— HWupukarop 13 - CepBUCHU NPUjEMHUK C NAXKEHOM YBa)kaBa KOPUCHUKOBA

3amaxkama 0 ayToMoOuIy,

? Yerupu maumpa onpeluBama BaTMIHOCTH MHIMKATOPA Cy: ANPHOPHCTHYKA BATHALMj, JTOTHYKA
BaJIMAIMja, BaMAAIMja IOMONy MUIIJbeha 3HaMka M BaIHIalMja HHANKATOpa TTOMONY MO3HATHX Ipyla
(ByjeBuh 2006).

133



Ipaxmuunu 0eo ucmpasicugaroa Joxkmopcka oucepamyuja

— Hunukarop 14 - CepBUCHH NPUjEMHUK OIKCYje KOPUCHUKY paoBe Koju Tpebda
J1a ce obaBe Ha ayToMoOuIy,

— MHWugukarop 15 - CepBucHU npHjeMHUK 00jalimkbaBa KOPUCHUKY Pa3iiore
npenBuleHNX pajioBa Ha ayTOMOOUITY,

— Hunukarop 16 - [IpaBoBpeMeHOCT HHPOPMAITHje O 3aBPIIETKY paoBa HA
ayToMoOuiy,

— Hunukarop 17 - Kopucuuk no6uja nadopmanujy o eHH npeapuleHux pauosa,

— MHWugukarop 18 - 3a nomatHe pagoBe Tpaxu ce 000peHe KOPUCHUKA,

— MHWugukarop 19 - HenmotpeOHu panoBu Ha ayToMoOMITY ce n3beranajy,

— Hunukarop 20 - CepBucHE cnyk0e HacToje /1a 3aBpIlie PaioBe Y JOTOBOPEHO
BpeMe,

— MHWugukarop 21 - PagoBu Ha ayToMOOUITy CY KBAJIMUTETHH U HE 3aXTEBAjy JOJATHY
KOPEKIH]y,

—  HWupukarop 22 - KopucHUK UMa Ha pacroiaramby ayTOMOOHII KOJU MOXKe J1a
KOPHCTH JI0 3aBPIIETKA PajoBa Ha lETOBOM ayTOMOOMITY,

— MHWupukarop 23 - KopucHuk 1o0uja caBeTe Kako HajOOJbe 1a KOPUCTH
ayToMOoOuI,

— HWupukarop 24 - Ilpuknanna u ypenna paaHa ojeha 3amocieHmx,

— Hunukarop 25 - YpeaHocT mpocTopHja cepBuca,

— Hunukarop 26 - ATpaKTUBHOCT MPOMOTUBHOT MaTepHjajia CepBHCca,

— HWuaukarop 27 - [TapkuHT TPOCTOp 3a KOPUCHUKE CEPBHUCA,

— MHWugukarop 28 - JacHe o3HaKe 3a ycMepaBame KOPUCHUKA,

— Hunukarop 29 - V Toky peanusaiyje CepBUCHE YCIYTe KOPUCHUK MOXKE BpeMe
Jla IPOBO/IM y TIPHjaTHOM aMOUjeHTY — IPOCTOPY,

— MHWugukarop 30 - TIucano yBepeme 0 U3BPIIICHO] KOHTPOIHM KBAJTUTETA
00aBJbEHUX PAJIOBA,

— HWuaukarop 31 - AyToMoOuMIiI ce y UMCTOM CTamy Mpe/iaje KOPUCHHKY,

— Hunukarop 32 - AyToMOOWMII KOPUCHUKY UCTIOPYYYj€ CEPBUCHU MPHUjEMHUK,

— Hunukarop 33 - [lomToBame pagHOT BpeMeHa,

— MHWupgukarop 34 - HMcnopyka ayToMoOMIIa KOPUCHUKY U TTOCJIE PaHOT BPEMEHa,

— MHWugukarop 35 - He yeka ce n1yro Ha mpunpeMy JOKYMEHTAIH]€ y BE3U
peannu3oBaHe yciyre,

— HWupukarop 36 - [Iperneana u jacHa gaxtypa,
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— HWunukarop 37 - KopucHuky ce ob6jammana (haktypa,
— Hunukarop 38 - [loBpatHa nH(pOpMaIuja 0 3a10BOJHCTBY KOPUCHUKA MPYKEHOM

CEpBUCHOM YCIIYTOM H

— MHWugukarop 39 - KanuteT ycnyre y cepBucy yTude Ha KymoBHHY ojapeleHe

Mapke ayToMoOuIa.

(4) Ha oBaj HauuH omucaH je MOCTyNMaK KakKo C€ JOUUIO JO KOHAYHE JIMCTE
uHanKatopa kpanuteta. OH je y cebe YKJbydHBaO U Hay4yHY 3aCHOBAHOCT Jl0JIacka J10
WHIWKAaTOpa, MehyTUM Te YME-CHUIIE HUCY YKIIOHWJE MOTpedy na ce, y cieaehoj daszu
UCTpaXXWBama, TO W JOKaxe. To je moapasymeBalio Jla ce MoceOHa Makika MOCBETH
MPOLIEHH BaJhaHOCTH (BAIUIHOCTH), OOjEKTUBHOCTH, IOY3IaHOCTH W MPEIHU3HOCTH
MPUMEHECHOT TOCTYNKa 3a JeduHUCame WHAuKaTtopa. Hu apyrm HayuyHu WU
METOOJIOIIKK TPHUHIMIN (HOPME, KPUTEPHUJYMH) HHCY WTHOPHUCAHH, alld j€ TaKmba
BHIIIe TTOCBeheHAa OHUMA KOjH Cy, ¢ 003UPOM Ha MPOJEKTOBAHY METOOJIOTH]Y, TEXHUKE
Y MHCTPYMEHTE UCTPAXKUBAha, UMAJTU TIPUMapaH 3Ha4aj.

3a uHAauKaTope je Beoma OutHO na Oyay W moy3ganu (mocnemnu). Oa
KapaKTepUCTHKAa yKa3yje Ha TO KOJIMKO C€ MpU Mepemy MOjeAMHUX MeppopMaHCH
KBJIATETA YCIyra W3 TEPCIEKTHBE KOPUCHHKA MOXKEMO OCJIOHHUTH Ha HHIUKATOpE.
[loTBpHa oBe 0cOOMHE MHAMKATOPA T00MjEeHa je TPOBEPOM TOY3/1aHOCTH CKaJie CTaBOBA.
Ioy3gaHocT ckaine cTaBoBa yTBpheHa je KIIaCHYHUM CyMallMOHUM MeTojiama u Kpehe ce
ox 0,8843 mo 0,9449, u To:

a) Cronbach's Alpha koedurujent nznocu 0, 9395;%

6) Guttman Split-half koeduumjent n3mocu 0,8843;%

B) Guttman KoeqnzmmjeHT:?‘2

Lambda 1 = 0,9154 Lambda 2 = 0,9449 Lambda 3 = 0,9395
Lambda 4 = 0,8843 Lambda 5 = 0,9291

Ha ocHoBy nobujenunx koeduijeHaTa noy3JaHOCTH MOXKE C€ KOHCTATOBATH J1a
NPUMEHEHH WHCTPYMECHT MMa BEOMa BHCOKY TOY3JaHOCT M YHYTPAalllkby CarjacHOCT
CKaJle 3a NMPUMEHEHU Y30pak ¢ 003MpoM Ha Opoj cTaBkH (ajTemMa) Koje Cy HHME

06}/XBaheHe " J1a C€ MOXKC IIPUMCHUTH Y OBOM UCTPAKMBAYKOM IIOAYXBATYy.

% Cronbach's Alpha xoedurmujeHT je mokasaresp YHYTpPaIllkhe CariacHOCTH CKajle, Tj. CTETIEH CPOTHOCTH
ajremMa (CTaBKHM) M3 KOJUX C€ CKajla cacToju. Y HJCalHOM CIIy4ajy BPEJHOCT OBOI Koe(HUHUjeHTa Ou
Tpebano na 6yne uznan 0,7.

3! Guttman Split-half xoeduiujeHT H3pakasa yHyTpalIhy KOH3HCTEHTHOCT HHCTPYMEHTA.

*2 'yrmanos (Guttman) koeuuujeHT nam6xa ogpelyje HajHIKY rPaHHLLY TOY3JAHOCTH.
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['ope omucaHu mocTymak BaluJanuje MHIUKATOpa MOMohy MHIbEHma 3HAamba
NpeACTaB/ba jelaH Off HauWHa 3a yTBphUBame OBe HHUXOBE Kapakrepuctuke. Ilopen
OBOT' IIOCTYKa y HACTABKY CJICIIM OIHKC jOUI jeIHOT MOCTYIKA BaJbaHOCTH HHIMKATOPA,
Kao U TpoBepa OCTAIUX NOTPEOHUX KapaKTepUCTUKAa HHAUKaTOopa (00jeKTUBHOCT,
MOY3/IaHOCT W TIPEIU3HOCT), TpeMa OJroBapajyhuM MeTOOJIONIKUM MPUHIUIINMA, J1a
61 MorJI0 J1a ce mpucTynu cienehoj $hasu ucTpaxkuBama, a TO je 1a ce oapeze hakTopH
KBaJIUTETA.

BasbaHocT caummeHe JsMcTe MHAWKATOpa TNOTBpheHa je oxarosapajyhom
craTHcTHIKOM aHammsoM. Hamve, koMyHamuTeTn > ce kpehy 01 CpembiX 0 BUCOKHX
BpeaHoctH, Tj. oa 0,597 mo 0,827 (Tabena 5.1). Bucoku koMyHAnIUTETH y (PaKTOPCKO]
aHaJM3U yKa3yjy Ha 100py HHTEpHY KOH3UCTEHIIN]Y IPUMEHEHE CKajle, a CAaMUM THM U
Ha BaJhaHOCT JAC(PUHUCAHUX HHIUKATOPA.

HapaBno, nnnukatop He Moxke na Oyae BasbaH, a Ja Huje oOjexkTMBaH. OBa
KapakTepucTHKa Tpeba 1a 00e30eau 1a pe3ylTaT BheroBe MpuMeHe 3aBUCH O] TOTa IITa
ce MepH, a He Of] Tora Ko ra npumemyje. Jpyrum peunma, 00jeKTHBHOCT MO/Ipa3yMeBa
YKIIakhamhe CBAKOT IMPHCTPACHOT, JHYHO OO0OjEHOTr IOHAIlaka OHOI KO IpHMEHYje
WHIWKATOp, Tj. HE CME€ Jla 3aBUCU OJf HETOBE BOJbE, KeJbe wmiu mporeHe. OBaj
Kputepujym wu30opa HHAMKATOpa o00e30eheH je HauuHOM cacTaBjbama JIUCTE
WH/IMKATOpa, O YeMy je OMJIO peud, a KacHUje HUXOBOM NPUMEHOM Yy CKalld CTaBOBA
KOjJOM Cy HWCHOUTAHUIM (KOPHUCHUIIM) H3pakaBajlW CBOje BpPEIHOCHE CTaBOBE O
TI0jeTMHUM acTieKaTUMa KBaJUTEeTa MPYKEHUX yclyra Ha cKajiu orieHa o 1 1o 5. Takas
MPUCTYNT WHAMKATOpUMA W WHCTYMEHTY (CKalM CTaBOBa) KOjU je HAa OCHOBY HbHX
KOHCTPYHCAH OTKJIOHHO j€ CBaKy CyMIbYy y MOTYNHOCT MpPHUCTPAacHOT IOHAIIama
UCTpaKHBayYa.

[IpermusHocT je, Takohe, jeman ox OWTHHMX KpuUTepHjymMa KojuMm ce obe3behyje
HaydHa 3aCHOBAaHOCT WHIMKATOpa, aJId ¥ 3HAYajHA TPETIOCTaBKa FHHXOBE
objexktuBHOCTH U moy3aanoctu (Byjesuh, 2006). Onucana MeTo0JI0MIKa TPOICIYPa,
npUMelkEeHa NpU JIeduHUCAky HHAMKATOpa KBaJUTETa YCJIyra y ayTocepBUCHMa M3
MIEPCTIIEKTUBE KOPUCHUKA, 00e30enuia je CTPOrocT U OpWKJBUBOCT y onpehuBamy

3Ha4YCHma HOjC,Z[I/IHI/IX HHIAUKATOp, YUME CY CE€ CTCKJIM HCOIIXOJHH YCJIOBU Ja CE€ MOry

% KomynamuteTn mnpeacTaBipajy 3ajeqHHYKAM (QaKTOpuMa oOO0jalllbeH [1e0 BapHjaHCe 3a CBakKy
MaHu(ecTHy Bapujadiy (TBpABY). AKO TOCTOje Bapujabie (CTaBKe) YMjU CYy KOMYHAJIMTETH NPEBHIIE
HUCKH, T¢ BapHjabie ce urHopuiry wiu 6pumry (Pallant J: SPSS: Priruénik za prezivljavanje — Postupni
vodi¢ kroz analizu podataka pomo¢u SPSS-a za Windows [verzija 15], Prevod 3. izdanja — Miljenko
Suéur, Mikro knjiga, Beograd, 2009, str. 198).

136



Ipaxmuunu 0eo ucmpasicugaroa

Joxkmopcka oucepamyuja

YTBPAUTH 3Ha4yajHE, a YECTO W TEIIKO YOWbHMBE HHjAHCE HCIOJbaBamba I10jeINHHX

MaHHU}ecTalyja (Bapujadiin) KBaIUTEeTa IPY>KEHUX YCIIyra ayTocepBHCa.

Tabena 5.1: Komynarumemu (Communalities)

HHuKaTopH Iouemnu | H3060jenu
KBAJIUTETA
1. 1,000 0,646
2. 1,000 0,743
3. 1,000 0,653
4. 1,000 0,827
5. 1,000 0,694
6. 1,000 0,730
7. 1,000 0,692
8. 1,000 0,656
9. 1,000 0,747
10. 1,000 0,609
11. 1,000 0,825
12. 1,000 0,711
13. 1,000 0,789
14. 1,000 0,654
15. 1,000 0,722
16. 1,000 0,770
17. 1,000 0,608
18. 1,000 0,740
19. 1,000 0,705
20. 1,000 0,728
21. 1,000 0,791
22. 1,000 0,615
23. 1,000 0,690
24, 1,000 0,768
25. 1,000 0,772
26. 1,000 0,748
27. 1,000 0,659
28. 1,000 0,616
29. 1,000 0,785
30. 1,000 0,775
31. 1,000 0,597
32. 1,000 0,736
33. 1,000 0,715
34. 1,000 0,611
35. 1,000 0,693
36. 1,000 0,719
37. 1,000 0,694
38. 1,000 0,719
39. 1,000 0,710
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Y UenMHU TNEJAaHO, W3JO0XKEHM METOJOJIOIIKM IOCTyNaK yTBphuBama
UHJIUKaTOpa, KOjU je M3pa3suTO EMIUPHUjCKOr KapaKTepa M KOjU je yBa)kaBao OCHOBHE
3aXTeBe HAyYHOT Ca3Hama BAJMIHOCT, 00jEKTUBHOCT, MOY3JaHOCT M IMPELHU3HOCTH, a
moceOHO pe3yaTaTh CTaTUCTUYKE MPOBEpE MOY3AaHOCTH, CACBUM ONpaBHaHo ymyhyjy
Ha KOHCTATalujy oa je nomephena npea noceona xunomesa (mauxka 2.5.2) kojom je
UCKA3aHa NPEeMNOCmMasKka 0a je Ha OCHO8Y MU berbd U CMA606a KOPUCHUKA YCIiy2a
aymocepeuca o0 UCHOPYUEHUM 6PDEOHOCIMUMA U JIUYHOM 3a0080.6cmey mozyhe

depunucamu uHOUKamope Keanumema yciy2a u3 nepcneKkmuee KOpUCHUKA.

52. ®OPMUPABLE AHKETHOI' YIIMTHUKA U AHKETHUPAIBE
KOPUCHHUKA

Jobujena nucra uHAUKaTOpa Owmia je ocHOBa 3a (OpPMHUpAE AHKETHOT
ynuTHHKA. YnuTHUK je Ha3BaH KCVY miTo je akpoHHM o péu KBaJHUTET CEPBHCHE
ycayre. Jla O6M ce NpakTUYHO pealn30Ba0 OBaj 1€0 UCTPa)KMBamba HalpaBJbEH j€ IUIaH
Jla Ce y CBaKOM ayTOCepBHCY HcmHTa OKO 30 KOpHUCHUKA. AYTOCEpPBUCH Yy KOjUMa je
00aBJHEHO aHKETHpame Cy, Kao mTo je Beh HarmameHno, Owinu oBiamheHW CEpBHUCU
cnenehux mpousBohaua ayromobwmiaa: BMW, Toyota, Skoda, Volkswagen, Audi i
Citroen.

Hakon cymupama pesyntaTa aHKeTHpama JONUIO ce€ A0 KOHCTaTauuje Aa je
YIUTHUK TOmyHWI0 146 xopucHuka. Mamwu Opoj 04 IUIAHHPAHOT CE€ MOrao
MPOTYMAuUTH YMEHCHUIIOM /1A j€ BpeMe 3a aHKETUPambe OUII0 JIMMUTHPAHO, a JI0Ja3aK J10
KOPUCHHMKA Yy HEKUM YCIIOBMMa OTE€XaH, jep Cy HeKu Owiu y KypOu, a HEKH
HE3aMHTEPECOBAHM 3a OArOBapame Ha mNuTama. Mehyrum Opoj KOpUCHUKA KOjU Cy
MOMYHWIN aHKETHU JucThh je OMo cacBUM J10BOJbaH Ja 6u ce 00e30eamiia moy3aaHoCT
NOOMjeHUX OATOBOpA ca acleKTa KBaJWTeTa peaj3uBaHe yciayre. Haume na Ou ce oBaj
yCIOB HCIYHHO TOTpeOHO je na uMa 3-5 aHKeTHpaHWX IO jEeIHO] TBPIHmHU. Y
KOHKPETHOM CIIy4ajy TBPAWHU je Ouno ykymHo 39, Tako 1a je Taj YCJIOB 3aJ0BOJbEH
(Pallant, 2009).

VY HacrtaBKy cienu Aerasbad onuc ynutHuka KCY u ananm3a KOpuCHHKA KOJU CY

Tra NoItywmaBaJiu.
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5.2.1. Ynumnux KCY

C 003upoM Ha crienupUIHOCTH TPEAMETa UCTPAKUBAHA U NPEABHI)CHE TEXHUKE
y OBOM HCTpakuBamwy je mpumemeH YnuTtHuk KCVY koju ce cacTojao u3 JiBe menHe:
- npea yenuna Caip>KU MHTaka KOjUMa Ce MPHUKYILUBA]y MOJANH O COIHjaTHO -
aHJIParoIIKUM 00eJIeKHjuMa UCTIUTAHNKA (KOPUCHUKA ayTOYCITyra);
- Opyea yenuna je, y CTBapH, CKalla CTaBOBa HWCIHUTAHWKA (KOPHCHUKA
ayToyciyra) O IOjeIMHUM acleKaTHMa TPYKEHHX YCJIyra y ayToCepBHCHMA — JIACTA
rope ONMCaHuX UHIUKATOpa KBaJUTETA U cKaja oueHa of 1-5.
Omnwuc ynutauka KCVY koju je kopumiheH 3a aHKeTUPamhe KOPUCHUKA ayTOYCITyTra
JaT je y HaCTaBKY.
Ilpsa yenuna
Kopuchaunnma je objamimeHo 1a je YNUTHUK aHOHUMaH M j1a he ce pesynartatu
KOPHUCTHTH Y WCTPAOKUBAYKE CBpXE y IMUbY (GopMHpama MOAeNa 3a YIPaBJbamkbe
KBAJIUTETOM YCIIYT€ Y ayTOCEpBUCUMA.
OHM cy 3aMOJbEHU Ja Mpe HEro IITO MOYHY ca MOMymhaBamkeM YTHTHUKA, 1ajy
HEeKe omiuTe nojaarke o cebu. To je moapa3zyMeBaio Ja 3a0Kpyke jefaH oj MoHyheHux
OJIrOBOpA 3a TpH obesexja:
a) Iou: 1. mymkapar
2. )KeHa

0) l'ogune crapoctu: 1. JTo 35 roauna
2. 36-50 roquna
3. mpeko 50 roauna

11) O6pazoBame: 1. 3aBpiieHa OCHOBHA ILIKOJIa
2. Cpenmwa cTpydHa cripema
3. Buma ctpydHa cpema

4. Bucoka cTtpyyHa cripema

/lpyza yenuna

VY oBom geny YmuTHUKA y MPBOj KOJIOHU Cy nare oapeheHe TBpame Koje ce
OJTHOCE Ha pa3MYMTE acleKTe KBaJUTeTa YCIyre Yy ayTocepBHCHMA. 3agaTak
KOpUCHHKA je OMo Ja 3a0KpYyKHBambeM caMmo jeqHor Opoja Ha ckamu ox 1 g0 5, koju ce
Hajla3e y ApYyroj KOJIOHH, H3pa3e CTEIeH cjarama ca HaBEACHOM TBPIHOM. 3HAUCHE

CBaKe OIICHE M3 MOHYHEHOT oIcera MpukKas3aHo je y Tabenu 5.2.
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Tabena 5.2. Kpumepujymu 3a 6pednosarbe uHOUKAMOpa Keaiumema

1 2 3 4 5
VYomire ce He YrinaBHOM ce He mory na ce YrnaBHom ce | IloTmyHo ce
CITaXKeM HE CIIaKeM ONpeICINM CIIaKeM claxkeM

KopucaunnMma je 3atum monyhena Jmcra ca oarorapajyhum TBpImaMa Koje ce

Tpebanu 1a BpenHyjy, Tademna 5.3.

Tabena 5.3. Unouxamopu npemouenu y meporee 3a 6PEOHO8AILE KEAIUMEmd YCy2e

Pegnn

G Tepama CremneH cnarama ca TBPAHBOM
1 3amocneHu y CepBHUCY TOJjeIHAKO MPHIA]y TMaXmby 1 2 3 4 5
' CBAaKOM KOPHCHHKY.
2 3amocieHd |y cepBUCY Cy JbyOa3HM mpema 1 2 3 4 5
KOPUCHHIIMMA.
3 3anocn§HH y CEpBHCY HacToje Ja KOpPHCHHKa 0ojbe 1 2 3 4 5
YIO3Hajy.
3amocieHu Ha pelenuuju Tpyae ce Aa uzahy y cycper
4, KOPHCHUKY TIpY 3aKa3uBamby TEPMHHA 3a pajgoBe Ha | 1 2 3 4 5
BO3UITY.
5 CepBucHe City)xOe KOHTAaKTHPajy KOPHCHHUKA J1a Ou ra 1 5 3 4 5
' THIO/ICETUJIC HA 3aKa3aHH CEPBHC.
6 [Mpwmkom  TeneoHCKOr  TMO3MBama  CepBUCA 1 2 3 4 5
) OJICOBOPHO JIKIIE Ce OJIAarOBPEMEHO jaBJba.
CepBucHe ciuyk0e ce npuapkaBajy 3aKa3aHoT
7. 1 2 3 4 5
BpEMEHa 3a paJIoBe Ha ayTOMOOHITY.
8. ATtMmocdepa y cepBucy je npujaTHa. 1 2 3 4 5
9 [lonammame 3arociIeHUX y CEpBUCY YIMBAa KOPUCHUKY 1 9 3 4 5
HOBEpehE.
3amocneHn y CepBUCY TOCENyjy 3Hame M HCKYCTBO
10. Koje uM omoryhaBa ma onroBope Ha cBa mnuTama | 1 2 3 4 5
KOPHCHHKA.
11 3amocineHn y CepBUCY HCII0JhaBA]y WHTEPECOBAKE H 1 5 3 4 5
' CIPEMHOCT 3a peluaBambe npodieMa KOPUCHHKA.
OAroBopHH y CepBUCY IpH TPENLIOTY pelIeHha
npobiemMa  yBakaBajy KOPHUCHUKOB HHTEpEC
12. S . 1 2 3 4 5
(mpemmaxke ce pememe Koje je  Hajoosse  3a
KOPHCHHKA).
CepBHCHH TIPHjEMHHUK TaXJFHUBO CITyIIa KOPUCHUKOBA
13. 1 2 3 4 5
3ana)karba Be3aHO 33 ayTOMOOWIL
CepBHCHH TIPHjEMHHUK CaoIlIlTaBa KOPUCHUKY OIIUC
14. . 1 2 3 4 5
panoBa kKoju he 6utn 06aBJFEHN Ha AyTOMOOWITY.
15, CepBuCHH TIPHjeMHUK O0jallllbaBa KOPUCHHUKY 3aIITO 1 5 3 4 5
Cy monpaBKe moTpeOHe.
Kopuchauk nobuja mpaBoBpeMeHy HMH(pOpMaIHjy Kajaa
16. 1 2 3 4 5
he pamoBu Ha ayToMoOMITy 1a Oyy 3aBpIICHH.
17 Kopuchuky ce caommraBa IieHa 3a JOTOBOpEHE 1 2 3 4 5
pazose.
Ako je moTpeOHO Ja ce ypaje JAO0JaTHU pPaJioBH,
18. 3aMoClieH Yy CEpBUCY KOHTAKTHpajy KopucHmka u | 1 2 3 4 5

Tpaxe o100peme.
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Penn Tepama CreneH ciarama ca TBPIHOM
0poj P2 P2
19. Y cepBucy wusberaBajy HemoTpeOHe pagoBe Ha 1 2 3 4 5
ayTOMOOWITY.

20, CepBucHe crmyx0e Hacroje Ja 3aBpIie paaoBe Y 1 5 3 4 5
npeasueHo (IOTOBOPEHO) BpEMe.
PagoBu Ha ayromoOmny cy ypaleHH KBaJUTETHO U

21. . 1 2 3 4 5
Hema NoTpede 3a JIOJATHOM KOPEKIIHjOM.
Y moHymu cepBHca IOCTOjH 3aMEHCKH ayTOMOOMII

22. (ayToMOOMI KOjH KOPHUCHHMK MOXE Ja KOpHCTH Aok | 1 2 3 4 5
Tpajy paJoBH HA FeTOBOM ayTOMOOMITY).

23 Kopucuuk yBek mobwje mobap caBeT 3a KopHITheme 1 5 3 4 5
ayromMobOuia.

o 3aMocieHd y CepBHUCY Cy TMPHKIAJAHO OJEBEHH WU 1 2 3 4 5
YpENHHU.

25. [Ipocropwuje cepBuca Cy YUCTE U YpeIHE. 1 2 3 4 5

2. CCpBI/IC‘ pacrionaxe —aTPAKTHBHUM —TMPOMOTHBHHM | 4 3 4 5
MaTepHjaIoM.

27, CepBuc pacronaxe ci000JHUM MapKUHT MPOCTOPOM 1 5 3 4 5
332 KOPUCHHUKE.

28, VY cepBUCYy TOCTOje jacHE O3HAaKe 3a YCMeEpaBame 1 2 3 4 5
KOPHCHHKA.

29 VY okBHpY cepBHCa MOCTOjU TMpHjaTaH KyTaK y KOMe 1 5 3 4 5

' KOPUCHHK MOYeE J]a YeKa Ha pealnn3alnjy yciyre.

Kopucank nmoOuja mrcaHo yBepeme Oa je H3BpIIeHA

30. 1 2 3 4 5
KOHTPOJIa KBAIUTETa 00aBJbEHHX PaIOBa.

31 ITocne o6aBJ}eHI/Ix pasoBa ayTOMOOWI C€ Y YHUCTOM 1 2 3 4 5
CTamy Npe/iaje KOPUCHUKY.
[Tocne o00aBJbEHUMX pazoOBa CEPBUCHU IIPHjEMHHK

32. . 1 2 3 4 5
HCTIOPYYYyj€ ayTOMOOHI KOPHUCHHUKY .

33, 3amocieHd y CepBHCY Ce TPHUIPKABajy MPOMHCAHOT 1 9 3 4 5
paHOT BpEMEHa.

34, AyTOMOOMJI ce MOXKE HCHOPYYUTH KOPUCHUKY U 1 2 3 4 5
MOCJIE PAJIHOT BPEMEHA .
[punukom npey3uMarma Bo3HiIa, KOPUCHUK HUjE AYTO

35. Yekao Ha TpUIpeMy JOKyMeHTaluje Be3aHo 3a | 1 2 3 4 5
peanv30BaHy yCIyTy.

36. Kopuchuk nobuja nperjeasy u jacHy GaxTypy. 1 2 3 4 5

37, Hamnexxno nume cepBuca o0jamimbaBa KOPUCHUKY 1 9 3 4 5
dakTypy.

38 CepBucHe ciyx0e KOHTaKTHpajy KOpHUCHHKA Ja Ou 1 5 3 4 5

' YTBPAWIIHU J1a JIK j€ 3aJ0BOJhAH MTPYKEHOM YCIYTOM.

KBanurer yciiyre y cepBHCY YTHUYE Ha OINPEJEIbCHE

39. KOPHCHHKA 3a  KymnoBuHy ognpehene wmapke |1 2 3 4 5
ayToMoOua.

5.2.2. Aukemuparse KOpucHuKa

YIHUTHUK KOjU j€ ONMHCaH y MPETXOIHOj TAauKW KOPHUIINEH je 3a aHKeTHPame

KOPHUCHUKA TIOCIIENIPO/IajHUX yCiIyra Yy oOBIamheHHMM CepBHCHMMa ayTOMOOWa.

HcnutuBama cy peanmzoBaHa TokoM 2011. romune. AHkeTupameMm cy oOyxBahenu
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HENOCPEeIHN KOPUCHHMLIM Yyciayra y ayrtocepBucuma. llpumep jeaHor mnomymeHOr
ankeTHor ynutHuka KCVY nat je y lIpuniory 2.

[Tomazehn ox mmiba, 3ajgaTaka HCTPaKMBamka W IOCTABJEHUX XHIIOTE3a,
UCTPOKHMBAKE j& pealM30BaHO Ha MPHUroJHOM (cConvenience sample) y3opky,
00pa3oBaHOT 0OJ] KOPUCHHKA YCJIyTa ayTOCEpBHCa IO KOJUX C€ HajilakKiie Morio johu y
TPEHYTKY cIpoBolema UcTpakuBama (Tj. Koju cy oumm ,,nipu pyuu®). To cy Ounm
KOPUCHUIM KOjU CYy aHKETHPaHW HAKOH Ipey3uMama BO3WJIA Y CEPBHUCY, Tj. IOCIE
00aBJbEHUX PaloBaHa HUXOBOM ayToMoOuy. CrnenupuyHOCT MpeMeTa UCTpaKUBaba
JIOTYIITa Ja C€ TaKaB y30paK MOXKE KOPEKTHO NMPUMEHUTH Y OBAaKBOM HCTPAKWBAYKOM
MOJTyXBaTy.

CtpykTypa y30pKa @O TMOJIy, TOJMHama CTapoCTH U HUBOY oOpa3oBama

npuKaszaHa je ciamkama 5.2, 5.3 u 5.4.

26.3%

B Mymku

B )Kencku

73.7%

Cruxa 5.2: Cmpyxmypa y30pKa no nouy

21.1% 38.3% B Jlo 35 ronuHa

B Qg 35-50
roJauHa

IIpeko 50
roguHa

Cnuxa 5.3: Cmpykmypa y30pKa no 200uHama cmapocmu

1.5%
¥ 3apprieHa

’ OCHOBHA IIIKOJIa
B Cpenma CTpy4Ha
crpema
~ Buwra crpy4Ha

crpemMa
21.8% ® Bucoxka cTpyuHa
crpeMa

Cruxa 5.4: Cmpyxmypa y30pKa no Hugoy oopazosarsa
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5.3. ®AKTOPHU KBAJIUTETA PEAJIN3OBAHUX YCJIIYI'A Y
AYTOCEPBUCHUMA

CBaka KOMIIaHHja KOjeé TOCIyje y CaBPEMEHOM OKpyXemy Tpebano Ou aa
KOHTUHYUpPaAHO Tpatu cBoje mepdopmance. 3a Mepeme mnepdopmaHcu Hajuenthe ce
KOpPHUCTE TpaIuIMOHATHU WK caBpeMenu cuctemu ([lemass, 2006:12).

Kao mTo je peyeno y Tauku 3.4. TpaJAWLUMOHAIHM CUCTEMH IPEBACXOJHO
3aCHOBaHM Ha (PUHAHCHJCKO padyHOBOJACTBEHOM CHCTeMy Ipeny3eha, caBpemeHH
CHCTEMH Texke Jja Oyny cBeoOyXBaTHHM W IEJIOBUTH M HACTOje Ja mpenysehy mpuctyrme
Kao jeJHOM CJIO)KEHOM CHCTeMY, KOjU (YHKIIMOHHUIIE y CJIOXKEHOM W MPOMEHJBUBOM
OKpYXKEHbY Ca TeKHOM J1a 33J0BOJBH IIMPOK CIEKTAP PAa3THUUTHX [UJHEBA U €KCTEPHUX
Y MHTEPHHUX WHTEpeca.

3aTo ce y OBOM HCTpaKMBamy, 3a HJICHTU(QHKOBame (akTopa 3aJT0BOJBCTBA
KBAJIUTETOM pEaJM30BaHE YCIyre Yy ayToCepBHCHMMa, TNONIIO OJf KOHIENTa
OanmaHcHpaHOr cucTema 3a Mepeme nepdopmancu (Balanced Scorecard-BSC), jep Taj
MOJIeJI Cyrepullle TpaHCIAlWjy BH3Hje M CTpAaTerHje y YETUPU KIbYYHE IMEPCIICKTHUBE
neppopMaHcH ycnexa — (UHAHCH]JCKY TIEPCICKTHBY, HePCHeKmMUEy KOPUCHUKA,
HEePCIEeKTUBY UHTEPHHX MTOCIOBHUX IIpolieca U MepCIeKTHBY yuerma U pacta (Kaplan &
Norton, 1996). C 063upoM Ha TO Ja Cy y OBOj AUCEPTAlHMjU Yy MHUTamy rneppopmance
KBAaJIUTETA pEATM30BAaHUX YyCIyra y ayTOCEpPBHCHMA, HCTPaXHBAuKa TIaXmba je
ycpencpehena Ha 3a10BOJECTBO KOPUCHHKA YCIIyra y ayTocepBUCHMa (KOPUCHHKA) Kao
jeIHOM 01 HaJOMTHHUJHUX acTeKaTa MePCHeKTHBE KOPUCHUKA.

Ompenesbese 3a OBaKaB TEOPUjCKH M METOJOJOIIKY IPHUCTYI CE OCIama Ha TO
Jla KOHTMHyHMpaHO Ipaheme 3al0BOJbCTBA MOXKE Ja OyAe 3HadajaH I[0KazaTesb
ayTOCEPBUCY KOJIMKO je& YCIIeO J1a OCTBAPHU CBOj MPUMAPHU Wb (3310BOJbABAHE 3aXTEBA
U XKeJba CBOJUX KOPUCHMKA y3 OCTBapeme MpouTa) U a Oyae MyToka3 y KOM cMepy U
Ha KOJU HayuWH Ja YYBPCTH/pa3BHj€ IYrOpOYHE OJHOCE Ca CBOJUM KOPHUCHHUIIMMA.
CaMuM THM MTOCTUTHYTH HHUBO 33/I0BOJHCTBA KOPHCHHUKA yCIyTra MOXKE J1a Oyze moy3naH
OCHOB 3a IPOTHO3Y (PMHAHCH]CKUX NEePPOPMAHCH ayTOCEPBHUCA.

Jla Ou ce moy3maHo wuiaeHTH(UKOBanIM (akropu Koje ymyhyjy Ha KIby4dHe
rapamMeTpe 3a MPOICHY KBAIMTETA YCIyre NMpUMEHEHa je, Kao MTOo je Beh HarjarieHo,
(dakropcka aHanuza. PakTopcka aHalu3a j€é METOJ BHILEAMMEH3HOHE aHaIM3e Koja ce

KOpUCTH 3a omuc MelycoOHe 3aBHUCHOCTH BelIHMKOr Opoja MPOMEHJbUBUX IyTEM
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nepuHNUCamba ceTa 33ajeJHUYKUX, OCHOBHUX AMMEH3M]ja, MO3HATUX Kao (akropu. OBom
aHaJIM30M Ce HU3BpIIaBa caxkumame Beher Opoja mel)ycoOHO MOBe3aHUX H3BOPHHUX
Bapujabiau y Mamu Opoj 3ajenHnuykux (aktopa koju he mx omucuBath W 00jaCHHUTH
BUXOBY Mel)ycoOHY MmOBe3aHOCT. YMECTO JeMHOJINYHE JTUCTe MHANKaTopa Mely Kojuma
j€ TeIIKO YOUYHTH Be3y, OBHM IOCTYIIKOM C€ M3/aBajy KJbydHH (hakTopu yHyTap KOjuX
ce THM HMHIUKATOpPH MO Mel)ycoOHO] NMOBE3aHOCTH pa3BpPCTaBajy YUME je OJaKIIaHO
yIpaB/bakbe I10jaBOM KOja je HWCKa3aHa TUM HWHAMKATOpuMa. Tako je W3BPIICHO
CaXUMambe CBUX MaHH(ECTHUX Bapnja6n1/134 Ha Mamu Opoj JATEHTHHUX Bapwjadbim —
(haxTopa Ha 0OCHOBY Mel)ycOOHE TTOBE3aHOCTH M TIpeMa yHaIpe| 3a1aTUM MaTeMaTHYKO-
JIOTHYKUM YCIIOBHMA.

C 0063upom Ha TO Ja OJa3HY OCHOBY 3a ojpehuBame (hakTopa KBaIUTETa YUHU
WHTEPKOpPEIAIlOHa MaTpHIla CBUX MaHU(ECTHUX Bapujadyd, OWIIO je HEOMXOIHO Ja Ce
OHa IOJIBPTHE TECTOBMMA 3HAYajHOCTH Ja OW Ce TpPOBEpHJIa ONPABIAHOCT NPHUMEHE
(dakropcke anamuse. Ilpu Tom, nOOHjeH je HHAECKC aJACKBATHOCTH Y30pKa KOjH
usnocu 0,777%, wro ce cMatpa BpJsio JoOpuM IokaszaresbeM. Bpeanoct baprierosor
TecTa chepuvHOCTH je, Takohe, Bucoka (p = 0,000) u mpenacraBiba MOy3/aaHy OCHOBY 3a
npuMeny paxropcke anammse (taGena 5.4).%

VY Toky nmpuMeHe GaKTOpCKE aHaIu3e, Hajpe je u3padyHaTa Kopenamnuja usmehy
CBUX MHJIUKATOpa KBAJHMTETa PEATM30BAHUX YCIyra y ayToCepBHCHMA BPEJIHOBAHHUX OJ1
CTpaHe KOpUCHHKA. Tako JI0OMjeHe KOpeNalMoHe MAaTpUIle TMOABPIHYTE CY TECTOBHMA
cratuctuike 3HadajHoctu (Oynrocu, 1988:274). IlpBu npumMemeHn TecT aeduHMCaO je
baptner (Bartlett), a 30Be ce bapmaemos mecm cghepuunocmu (Oynrocu, 1988:276). Y
CYIITHHH, OBaj TECT CE MOXE KOPUCTUTH 3a TECTHUPAIE XUIIOTE3€ J1a je KOpeJalroHa
MaTpulla y CTBapu MaTpulla ujaeHturera. Ha nujaroHanu oBe maTpulle ce Hamase
JEIMHHMIIE, a HEJ[MjarOHAIHN eJIEMEHTH Cy HyJie. TecT 3axTeBa jJa Mmojany npeacTaBibajy
y30paK M3 MYJITHBapHjaHTe HOPMaJHe romynamnuje. Ipyrum peunma, OH mokasyje aa Jiu
je yommre KOpekTHO (Mmoryhe) BpmuTH (akTopucame HEKOr CKyna MaHH(ECTHHX

BapHjadIIu.

% Beh je Hampen HaBeneHO xa MaHH(ECTHe Bapujabie NMPEACTaBibajy TBPLHBE Koje cy GopMupaHe Ha
OCHOBY MHJIMKATOpa, a KOje Cy KOPHCHHUIIMMA J]ATe HA BPEIHOBAE, a JIATEHTHE Bapujabliie Cy Y OBOj
aHAJIM3M U3/IBOjeHH (aKTOpH.

%13, OIIeHY MHJEKCa aleKBaTHOCTH y30pKa naje ce cieneha ckana: oxo 0,90 — ommiaan; oxo 0,80 — Bpio
nobap; oko 0,70 — moGap; oko 0,60 — ocpenwu; oko 0,50 — yomr; Hmwxu ox 0,50 — HEMPUXBATIHUB.
IIpema: @ynrocu A: @akropcka aHanu3a, [lIkoscka kmura, 3arped, 1988, ctp. 277.

% Ommc uHIEKCa U HBHXOBUX 3HAuaja 3a (PAKTOPCKY aHAIM3Y [PHKAa3aHUX y Tabenn 4.4. 1ar je y Tadukn

1.9.
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baptnetoB TecT cepruuHOCTH 3aCHOBAH je Ha XM—KBaapar TpaHchHopMaIuju
JeTEpPMUHAHTHE KOpEJallMoOHe MaTpuILe.

Jlpyru TecT CTaTHCTHYKE 3HAYAjHOCTH KOpEJalMOHE MaTpulle NeQHHUCAIN CY
Kajzep, Majep u Onkun (Kaiser-Meyer-Olkin) (®yarocu, 1988:277). Ilo3uar je kao
unoexc aodexgamuocmu y3opka. OH TIOKa3yje KOJHMKO ITIOCMATPAaHU II0Ka3aTeJbH
KBaJIUTETA MPUIAJAjy UCTOM CKYIY, T€ y TOM CMHUCIY Ja JIM jeé MaTpHlia Kopelaluje
norojgHa 3a (akropucame. [Tomohy oBor mHIeKca MOXe Ja ce OIpeau Ja JIM HeKa
rojeMHayHa Bapujabiia MpUIIaga 1aToM CKyIy BapHja0iu wiau He. HberoBa BpemHoCT
kpehe ce o 0 1o 1 u ycroBibeHa je Opojem Bapujabiu, 6pojeM UCTTUTAaHUKA U BUCUHOM
Kopenanuje uzMely Bapujadiu.

Tako Tectupane marpuue Kopenauuje oOpaleHe cy memooom enasnux kom-
nonenama, ipu 4emy je npumemeH Kajszepor (H. F. Kaiser) u I'yrmanos (L. Guttman)
KpUTEPU]YM (KapaKTepUCTHUYHE BPETHOCTH — KOpeHu Behu of 1).

VY ucro Bpeme, paau Behe noyznanoctu, npumemeH je u Karenos ,,SCree” rect 3a
onpehuBame Opoja ¢akropa. Cymtuny KatenmoBor ,,Scree” Tecrta yuHHM TIpadUuKH
NPHUKa3 KapaKTEPUCTHYHUX KOPEHOBAa TIIpeMa pelociiely HUXOBOT H3/Bajama |
uaeHTu(uKaIMja Tauke IpesioMa Mmocjie Koje KpuBa MocTaje mpasa JuHuja. To 3Hauu 1a
penau Opoj (akTopa KOju oAroBapa TOj Tadukw, cyrepuiire 0poj dakropa koje Tpeda
3a/IpKaTh y AaJb0j aHATH3H.

Hakon Tora, u3aBojeHM OCHOBHHM (akTOpH poOTHpaHu cy y Promax kocoj
pOTaI_II/IjI/I,37 npu yeMy je MehycoOHu omHOC (PaKTOPCKUX Oca MPOMEHEH, a T0OUjeHU
dakropu cy y xopenanuju. Kpajmu pesyiarar kocux TpaHcopmaiuja TIaBHUX
KOMIIOHEHATa Cy HOBE KOpeNal[ioHe MaTpHIle: MaTpula (GakTOPCKOT CKIIONA U MaTpUIa
(bakTopcKe CTPYKType, KOje JaleKo IMoy3JaHuje o0jallmaBajy MpUPOAY H3/BOjEHHX
(dakTopa W Mepy HHUXOBE ITIOBE3aHOCTH C TIOjeIMHUM HHIUKATOPHMa KBaJHTETa
(Oynrocu 1988:85). Takohe ce jaBiba u Marpuila MeljycoOHe Kopesalnuje U3BOJEHUX
dakropa.

Marpuna ¢Qakropcke CTpPyKType IpejacTaBjba J100HMjeHe KoepHIMjeHTe
KopeJaluje CBakor HWHAMKATOpa KBaJIUTETa Ca W3JBOJCHUM (CKCTPaXOBAHUM)
¢dakropoM. Matpuna (akropckor odpacia, 0JHOCHO (aKTOPCKOT CKJIONA, MPEICTaBIba

Mepy JAOMPHUHOCA, OJJHOCHO BapHjaHCE CBaKE MPOMEHIBUBE U3IBOJCHOM (haKTOPy.

¥ Ipomaxc (PROMAX) — omoryhyje usBoleme xujepapxujcke GpakTopcKe aHAIM3A.
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[To xoHBeHLHWjU ce, 3a MHTEpHpeTauujy (AeduHucame) H3ABOjeHHX (aKTopa
y3UMajy caMo OHe Bapujabiie (13 006e MaTpulle: MaTpULe CKIONa U MaTpULE CTPYKTYpE)
Yyyja je arcoiyTHa BpeaHOCT (KoedwuiujeHTa Kopenanyje u KoeduiujeHTa JoIpuHoca
Bapujance) Beha ox 0,30, jep ce camMo OHE MOTy cMaTpaTH CTATUCTHYKH 3HA4ajHO
paznmmuntuM of Hyie (byksuh, 1988).

Tabena 5.4: Tecmosu cmamucmuuke 3HAUQAjHOCMU KOpelayuone mampuye 3a
AKMOPCKY aHAU3)Y 3A0080/6CMEA KEAIUMEMOM Peaiu306ane Yciy2e y aymocepsucuma

Kajzep — Majep — Onkunos (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.862
"UHaeKC aTeKBATHOCTH y30pKa' '
Amnpokcumarnuja
Xu—KBaJipaT TecTa 3391,956
BaptiieToB TecT chepuaHOCTH .
(Bartlett’s Test of Sphericity) Bpoj crerienn cioboze 741
3Ha4ajHOCT 0,000

Jakne, dakTopcka aHanmsa, y3 npumeny Katemosor ,,scree” Tecta (Scree test),
HEJIBOCMUCIICHO yKa3zyje Ha JeBeTO(aKTOPCKy COJYIH]y, OJHOCHO Ha TO Jna je
W3JIBOjJEHO Odegem ¢hakmopa 3aJI0BOJBCTBA KBAJIUTETOM pPEAM30BaHE YCIyre V
ayTOCEPBHCHUMA M3 MEPCIICKTHBE KOPUCHHUKA KOJU PEIPE3CHTY]Y CBUX 39 MaHU(PECTHUX
Bapujabii — UWHAMKATOpa KBaJWTETa pEAJM30BaHMX  yciyra. BpegHocTu
KapaKTepUCTHYHUX KOPEHOBa 3a THX JeBeT ¢akropa msHoce: 13,939; 2,531; 2,239;
2,027; 1,717; 1,565; 1,360; 1,192 u 1,093 (cmuka 5.5). Onu ob6yxsarajy 70,933%
KyMYJIaTUBHE IMpPONOpPIMjEe YKYIHE BapujaHce. 3HAYajHOCT CBAKOT MOjEIHMHAYHOT
¢daktopa je mnpukazaH y Tabenmu 5.15, HakoH wuIEHTU(UKOBakA U HMMEHOBaHa

M3/IBOjeHUX (paKkTOpa KBAJUTETA PeaIM30BaHE YCIYTe y CEPBUCY.

16

BpenHocT KapakpUCTHYHUX KOPEHOBA

I=E=F

— T T T T — T
Q 11 1" AE 17 4n 41 A9 AF A7 AN M A0 AE A7 a0

Pennu 6poj cBojcTBeHE BpenHoctH ((akropa)

Cnuka 5.5: Kamenos ,,scree’ mecm 3a oopehusarwe o6poja ¢haxmopa 3a00606cmed
K6AIUMemoMm peanu3osane yciyae y aymocepsucuma
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Y Ttabemu 5.5 cy mnpukazaHe wmarpuie @akmopckoe ckiona W pakmopcke
cmpykmype KBaJIMTeTa pPEaJM30BaHUX yCIyra y ayTOCepBUCHMMA U3 NEpPCHEKTHBE
KOPHUCHHKA Ha OCHOBY KOjHX Cy AeuHHicaHn pakropu kBaauTera.> [Ipu ToMe Cy y3eTn
y 003up caMO OHHM I[IOKa3aTe/bU KBaJHWTETa peaju30BaHE Yyciyre (MaHU(ecTHe
Bapujabie) koju umajy ¢akropcky TexxmHy m3Ham 0,3 ¥ Koju Cy y Kopelamuju ca
¢daxropom uznax 0,3 (Pallant, 2009).

Ilpsu paxmop Haj3HauajHuje neduHuIly MaHudecTHe Bapujalle Koje ce
OJIHOCE Ha YBEPEHOCT y CIOCOOHOCT ayTocepBHca Na ucrmopydu obehane ycmyre Ha
onrosapajyhu maumn. Kako ce Buam u3 tabene 5.6., oBaj ¢dakrop oapelyjy ciuenehu
MoKa3aTeJbl KBaJUTETa peajn3oBaHux yciyra: (1) mpuinkom TeneOHCKOT MOo3UBamba
cepBHCa OJIrOBOPHO JHlEe ce OnaroBpemeHo jaBiba (6/0,814; 0,807)%, (2) CEPBHCHE
cayx0e ce TpuapXkaBajy 3aKa3aHOT BpeMeHa 3a pagoBe Ha ayromoowmry (7/0,808;
0,791), (3) xopucHuMK g00Hja mpaBoBpeMeHy wuH(poOpMalMjy Kaaa he pagoBu Ha
ayromoOmity na oyny 3aspiieru (16/0,755; 0,734), (4) npuinkoM npey3uMarma BO3UIIa,
KOPDUCHUK HHje JIyro 4eKkao Ha MpUIIPeMy JIOKyMEHTAlllje BE3aHO 3a peaJM30BaHy
yeayry (35/0,715; 0,799), (5) noHamame 3amocieHUX y CEPBUCY YIIMBAa KOPUCHUKY
noBepeme (9/0,709; 0,774), (6) 3amociieHn y CEpPBUCY C€ MPUIP)KABA]y MPOMHCAHOT
paxsor Bpemena (33/0,605; 0,705), (7) cepBucHe ciry>kOe HAcTOje J1a 3aBpIIe PagoBe Y
npensuheHo (moroBopeno) Bpeme (20/0,579; 0,682), (8) pamoBu Ha ayToMOOWIY Cy
ypal)eHH KBaJMTETHO W HeMa motpede 3a moaatHoM kopekuujom (21/0,564; 0,639), (9)
3al0CIICHH Y CEPBHCY TOCENY]y 3Hamhe U UCKYCTBO KOje UM oMoryhaBa ja oAroBope Ha
cBa mutama kopucHuka (10/0,551; 0,681), (10) armMocdepa y cepBucy je mpujaTHa
(8/0,468; 0,647), (11) cepBuc pacmoiaxe CIOOOTHUM IAPKUHT TIPOCTOPOM 32
kopucHuke (27/0,467; 0,609), (12) 3anocneHu y cepBUCY MOAjeTHAKO NPUAA]Y HaXKbY
cBakoM kopucHuky (1/0,392; 0,658), (13) 3amociieHH y CEpPBUCY  HCMOJbABA]Y
MHTEPECOBAE M CIIPEMHOCT 3a peliaBame npobiema kopucHuka (11/0,386; 0,683), (14)
CEepBHC pAaCIOiaXe aTPaKTHBHUM MPOMOTHUBHMM MatepujaioM (26/0,346; 0,585), (15)
3aMoCJIeHH y CEPBUCY CY JbyOa3Hu mpeMa kopucHunuma (2/0,339; 0,605) u (16) mocne

00aBJbEHHX paZioBa ayTOMOOHII Ce y YHUCTOM CTamy mpeaaje kopucHuky (31/0,330;

0,569).

By MPEeIMETHOM HCTPaKMBamby OCHOBHHU (DaKTOPH POTHpaHH cy y Promax xocoj pomayuju. To je

YCIIOBWIIO II0jaBy M MaTpHIle CTPYKType M MaTpule ckiona. /lerajbHUje 0 OBOM IOCTYIKY U 3HaueHwy

HaBeJACHUX MaTpHIla Ouio je peun y Tauku 1.9.

% TIpeu 6poj y 3arpaau je ycTBapH pemHu OpOj NMUTAama y YIMTHHKY, APYTH Opoj 0O3HauaBa (haKTOPCKY
TEeXHUHY, a Tpehu npeacTaBsba KoehHUIMjeHT Kopenalyje MmanudecTHe Bapujadie u pakropa.
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Taobena 5.5: Mampuye ckrona u cmpykmype

IMokazaTesbn DAKTOPU CKJIONA DAKTOPHU CTPYKTYPE
KBAaJNTETa
PpeaJim30BaHUX | 11 11 v \% VI VI | VI IX | 11 11 v \Y% VI VIE | VI IX
ycayra
1. 0,392 -0,113| 0,159 |-0,104 | 0,109 | 0,400 | 0,146 | 0,084 | 0,019 | 0,658 | 0,222 | 0,550 | 0,207 | 0,460 | 0,624 | 0,355 |-0,072| 0,115
2. 0,339 -0,175| 0,262 |-0,102 | 0,158 | 0,185 | 0,068 |-0,151 | 0,413 | 0,605 | 0,118 | 0,614 | 0,193 | 0,489 | 0,493 | 0,224 |-0,195 | 0,495
3. 0,164 0,418 | 0,279 |-0,022|-0,099 | 0,063 | 0,115 {-0,110 | 0,267 |( 0,552 | 0,621 | 0,613 | 0,326 | 0,228 | 0,340 | 0,378 |-0,104 | 0,319
4. 0,247 -0,006 | 0,082 | 0,137 |-0,020|-0,025| 0,012 |-0,267 | 0,773 | 0,433 | 0,169 | 0,458 | 0,308 | 0,236 | 0,225 | 0,106 |-0,178 | 0,779
5. -0,046 0,440 | 0,293 |-0,129|-0,111| 0,122 | 0,430 |-0,129 |-0,015| 0,427 | 0,652 | 0,535 | 0,240 | 0,196 | 0,330 | 0,619 |-0,123 | 0,000
0. 0,814 -0,033|-0,076 0,170 |-0,212| 0,011 | 0,124 |-0,030 | 0,133 | 0,807 | 0,318 | 0,438 | 0,390 | 0,106 | 0,306 | 0,358 |-0,080 | 0,177
7. 0,808 0,025 | 0,132 |-0,133]| 0,100 |-0,225| 0,027 | 0,034 | 0,013 |( 0,791 | 0,316 | 0,513 | 0,158 | 0,303 | 0,187 | 0,319 |-0,004 | 0,132
8. 0,468 -0,055| 0,012 | 0,331 | 0,255 | 0,027 |-0,118|-0,120 | 0,160 | 0,647 | 0,244 | 0,513 | 0,522 | 0,498 | 0,439 | 0,151 |-0,234 | 0,240
9. 0,709 0,033 |-0,010| 0,332 | 0,043 |-0,226| 0,076 |-0,001 | 0,084 |( 0,774 | 0,389 | 0,519 | 0,542 | 0,277 | 0,202 | 0,385 [-0,039 | 0,172
10. 0,551 -0,101| 0,394 |-0,033| 0,121 |-0,175-0,084|-0,165 |-0,004| 0,681 | 0,203 | 0,619 | 0,250 | 0,374 | 0,275 | 0,188 |-0,223 | 0,128
11. 0,386 -0,017| 0,764 |-0,184 | 0,022 | -0,178 | 0,026 | 0,050 |-0,062 0,683 | 0,330 | 0,835 | 0,204 | 0,340 | 0,235 | 0,361 | 0,017 | 0,152
12. 0,179 0,159 | 0,694 |-0,119|-0,203| 0,015 | 0,085 | 0,088 | 0,086 |( 0,565 | 0,450 | 0,774 | 0,250 | 0,165 | 0,269 | 0,380 | 0,080 | 0,250
13. 0,186 0,007 | 0,761 | 0,114 | 0,079 |-0,017|-0,297| 0,175 |-0,004|f 0,556 | 0,303 | 0,827 | 0,409 | 0,388 | 0,336 | 0,092 | 0,066 | 0,242
14. 0,059 -0,498| 0,265 | 0,213 | 0,295 | 0,121 | 0,334 | 0,155 | 0,105 | 0,346 (-0,122| 0,501 | 0,350 | 0,503 | 0,322 | 0,417 | 0,093 | 0,229
15. -0,122 0,012 | 0,748 | 0,089 | 0,011 | 0,118 | 0,074 | 0,413 |-0,241|( 0,346 | 0,318 | 0,716 | 0,358 | 0,284 | 0,278 | 0,380 | 0,308 |-0,008
16. 0,755 0,096 | 0,070 | 0,013 |-0,060(-0,126| 0,088 | 0,400 |-0,098|( 0,734 | 0,400 | 0,455 | 0,250 | 0,134 | 0,128 | 0,414 | 0,338 | 0,050
17. -0,096 0,080 | 0,283 |-0,041| 0,323 | -0,180| 0,334 | 0,441 | 0,020 | 0,176 | 0,251 | 0,402 | 0,133 | 0,343 |-0,042| 0,496 | 0,474 | 0,168
18. -0,265 0,003 | 0,218 | 0,696 | 0,382 |-0,105|-0,027| 0,073 | 0,032 | 0,153 | 0,229 | 0,463 | 0,743 | 0,475 | 0,187 | 0,201 | 0,004 | 0,145
19. 0,059 0,377 | 0,481 | 0,279 |-0,115| 0,075 |-0,159 0,040 |-0,053]( 0,499 | 0,612 | 0,680 | 0,562 | 0,211 | 0,363 | 0,219 |-0,056 | 0,081
20. 0,579 0,107 | 0,278 |-0,141-0,107| 0,128 | -0,138| 0,358 | 0,181 |( 0,682 | 0,348 | 0,570 | 0,145 | 0,184 | 0,312 | 0,180 | 0,280 | 0,349
21. 0,564 0,172 |-0,146 0,468 |-0,159|-0,107| 0,208 | 0,207 |-0,061|( 0,639 | 0,499 | 0,371 | 0,612 | 0,055 | 0,142 | 0,496 | 0,160 (-0,002
22. -0,052 0,757 | 0,031 |-0,010 0,008 | 0,032 | 0,067 | 0,045 | 0,061 | 0,295 | 0,776 | 0,332 | 0,251 | 0,149 | 0,194 | 0,325 | 0,039 | 0,074
23. -0,065 0,344 | 0,535 | 0,193 (-0,092|-0,052| 0,066 (-0,099 | 0,161 |( 0,433 | 0,580 | 0,713 | 0,501 | 0,226 | 0,256 | 0,358 |-0,089 | 0,262
24. 0,104 -0,033(-0,124| 0,024 | 0,866 |-0,088| 0,143 | 0,110 | 0,124 | 0,327 | 0,132 | 0,331 | 0,190 | 0,838 | 0,275 | 0,302 | 0,038 | 0,212
25. -0,032 0,198 | 0,031 | 0,200 | 0,821 |-0,073|-0,209 0,041 | 0,032 | 0,295 | 0,302 | 0,413 | 0,368 | 0,820 | 0,340 | 0,070 |-0,088 | 0,147
26. 0,346 0,355 | 0,013 |-0,166 | 0,235 | 0,070 | 0,073 |-0,341 |-0,255|( 0,585 | 0,525 | 0,387 | 0,169 | 0,443 | 0,471 | 0,314 |-0,463 |-0,254
27. 0,467 0,051 |-0,231| 0,134 | 0,209 | 0,256 | 0,118 |-0,129 |-0,258|( 0,609 | 0,320 | 0,286 | 0,345 | 0,432 | 0,557 | 0,322 |-0,318 |-0,255
28. -0,023 0,128 |-0,119(-0,015| 0,247 | 0,635 | 0,181 | 0,100 |-0,049}( 0,358 | 0,315 | 0,307 | 0,218 | 0,502 | 0,708 | 0,319 |-0,099 |-0,035
29. -0,140 -0,003 | 0,004 | 0,118 |-0,281 | 0,998 | 0,091 | 0,133 | 0,072 0,263 | 0,196 | 0,284 | 0,283 | 0,141 | 0,821 | 0,159 |-0,084 | 0,065
30. 0,023 0,011 |-0,155|-0,016|-0,012 | 0,127 | 0,900 (-0,102 | 0,131 [( 0,320 | 0,296 | 0,253 | 0,201 | 0,199 | 0,222 | 0,856 |-0,033 | 0,055
31. 0,330 -0,033 (0,315 |-0,125|-0,009 | 0,000 | 0,421 | 0,091 |-0,174| 0,569 | 0,312 | 0,538 | 0,183 | 0,254 | 0,252 | 0,613 | 0,055 |-0,072
32. 0,047 0,024 | 0,207 | 0,357 | 0,059 | 0,228 |-0,198| 0,777 |-0,159| 0,232 | 0,209 | 0,351 | 0,404 | 0,172 | 0,204 | 0,099 | 0,611 | 0,053
33. 0,605 -0,008 | 0,043 |-0,132 0,122 | 0,388 |-0,232| 0,015 |-0,065]| 0,705 | 0,228 | 0,437 | 0,142 | 0,424 | 0,649 | 0,036 |-0,203 | 0,026
34. -0,061 0,730 | 0,101 {-0,052 0,217 | 0,045 |-0,393| 0,185 | 0,101 | 0,206 | 0,635 | 0,301 | 0,149 | 0,266 | 0,203 |-0,078 | 0,115 | 0,184
35. 0,715 -0,037(-0,031{-0,031{-0,036 | 0,302 |-0,075|-0,013 | 0,106 | 0,779 | 0,256 | 0,453 | 0,234 | 0,305 | 0,564 | 0,168 |-0,162| 0,170
36. 0,188 -0,078 (-0,153] 0,829 | 0,014 | 0,103 |-0,102| 0,279 | 0,052 | 0,325 | 0,185 | 0,269 | 0,783 | 0,166 | 0,234 | 0,125 | 0,158 | 0,129
37. -0,200 0,157 10,132 | 0,482 | 0,017 | 0,240 | 0,350 |-0,018 |-0,039| 0,321 | 0,460 | 0,489 | 0,673 | 0,308 | 0,424 | 0,536 |-0,098 [-0,010
38. 0,121 0,721 |-0,033| 0,046 | 0,048 |-0,071| 0,167 |-0,006 | 0,029 |( 0,441 | 0,818 | 0,383 | 0,335 | 0,206 | 0,192 | 0,454 |-0,007 | 0,039
39. -0,113 0,413 |-0,353-0,081 | 0,332 | 0,058 | 0,203 | 0,165 | 0,658 | 0,071 | 0,347 | 0,079 | 0,025 | 0,311 | 0,079 | 0,233 | 0,256 | 0,619

Ce naBeneHe MaHudecTHe Bapujabiie MMajy 3HAYajHY MPOjEKLH]y HA TPBU
(haxTop M yKa3zyjy Jia je ’UXOB YTHIIa] TIPEBACXOTHO YCMEpPEH Ha yOe)eHOCT KOPpHUCHUKA
ycIyra ayTocepBHca y CIIPEMHOCT 0co0Jba ayTOCEpBHCa J1a MM Ce YBEK u3ahe y cycper
y3 obe3behuBame oarosapajyher kBamurera. Ha ocHOBy Tora, mpBu (akTop ce MoxKe

neuHECATH  Kao MMOY3JAHOCT®. OBaj Hajma3 caracaH je W pPaHU]UM

A

0 IToy3gaHoCT ce KOA TEeXHHMYKHX CHcTeMa neduHHIIe Kao BepoBaTHOha OE30TKa3HOT paja y JaToM
BpeMEHy U O] AaTuM yciaoBuma. Koj yciayra moy3aaHoCT ce OJTHOCH Ha CIIOCOOHOCT Mpy»Kaolia yciiyre
na ooehany (yroBopeHy) yciyry UuCropyuu Ha ooehanu HauuH (MOy37aHO W TavyHO), Tadyka 2.3.1.
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HCTpaKUBaKUMa KOja Cy ce 0aBmiia MpoOIeMOM KBAJIUTETA YCIYre y ayTOCepBUCUMA.
Tako je rpyma HayuHuka OaBehu ce oBuM mpobiemMoM nedpuHHMCcana TpU (akTopa
KBaJIUTETA YCIYre Yy ayTOCEpBUCHMA — JbyOa3HOCT 0CO0JbA, OMMIJBUBOCT U MOBEPEH-C
(Bouman & Wiele, 1992). Ouwnrienno je ma oBu (JakKTOpH BHCOKO KOPECIIOHIHMPA]y ca
npBuM (HaKTOPOM KOjU CE€ W3BOJUO y OBOj aHAIWM3H, jep Cy OHH, 3alpaBO, OCHOBA
noy3naHoctd. M TtBopum SERVQUAL ckane cy oBaj ¢akTop CBpCTaid y CBOj
neToauMen3nonu Koument (Parasuraman et al., 1988).

Tabena 5.6: Cmpyxmypa npeoe gpaxmopa

Pen. Opoj Koepunmjen
DaKTOPCK
nokaszare/ba| IlokaszaTe/bu KBaJIMTETa PealM30BAHUX yCJIyra NOBE3aHOCTH
. . 41 TEeXKHHA q
(Bapujao.ie) (manudecTHe Bapujad.ie) . . _{BapujaoJe c
(caTypanuja
Y YOIUTHHKY (pakTopom
6. [pumukom  TenedoHCKOT TMO3UBaKa  CepBHCa 0,814 0,807
OJITOBOPHO JIMIIE c€ 6JaroBpeMEHO jaBiba.
7 CepBucHe cuyxbe ce mpuIpKaBajy 3aKa3aHOT 0,808 0,791
BpeMeHa 3a paJioBe Ha ayTOMOOHITY.
16. KopucHuk nobuja mpaBoBpeMeHy HH(pOpMaNHUjy Kaj 0,755 0,734
hee paoBu Ha ayToMOOMITY J1a OyIy 3aBpIIEHH.
[Ipunukom npey3umama BO31iIa, KOPUCHUK HHUjE AYTO
35. Yekao Ha MpUIpPEeMy JOKYMEHTallWje Be3aHO 3a 0,715 0,799
peaIn30BaHy YCIyTYy.
9 [ToHamame 3amOCIEHUX Y CEPBHCY yJIUBA KOPHCHHUKY 0,709 0,774
MOBEpeHE.
33 3arocieHn y CepBHCY c€ MpPUAPIKAaBajy MPOMUCAHOT 0,605 0,705
patHoOT BpeMeHa.
20. CepBucHe ciyx0e HacToje Aa 3aBpllie pagoBe Y 0,579 0,682
npeaBul)eHo (JIOTOBOPEHO) BpeMe.
21, PamoBu Ha aytomoOwiy cy ypaljeH'I/I KBaJUTETHO U 0,564 0,639
HeMa oTpede 3a 101aTHOM KOPEKIIHjOM.
10 3aIociIeHu y CepBHCY MOCEAY]Y 3HaWE U HCKYCTBO KOje 0,551 0,681
UM oMoryhasa 1a OArOBOpPE Ha CBa IUTamba KOPUCHHKA.
8. AtMmocdepa y cepBUCY je npHjaTHA. 0,468 0,647
27, CepBuc pacrnojaxe cI000IHIM MapKUHT TPOCTOPOM 3a 0,467 0,609
KOPHCHHKE.
1 3arociIeHd y CepBHUCY MNOJjeJHAKO NPHUAA]y TaXKBYy 0,392 0,658
CBaKOM KOPHCHHKY.
11, 3aI0CIeHN Y CEPBUCY HCIOJbaBajy MHTEPECOBAKE U 0,386 0,683
CIPEMHOCT 3a pelaBame npolieMa KOPUCHUKA.
2. CCpBI/IC. pacrnonaxe aTpakTUBHUM IIPOMOTUBHUM 0,346 0,585
MaTepHjajIoM.
5 3amociieHn |y cepBHCY Cy JbyOa3HM — Tpema 0,339 0,605
KOPUCHHLIUMA.
31 [Mocne O6aBJjbeHI/IX pamoBa ayTOMOOWJI ce y YHCTOM 0,330 0,569
CTamy NpeAaje KOPUCHUKY.

41 . .
Penocnen moxaszaTespa KBaJUTETa pealn3OBaHUX yciyra (MaHH(eCcTHHX BapujabiH) AaT je mpema
BpEIHOCTH (aKTOPCKE TEKUHE W BCIUYMHU KOpENalyje ca HaBeJACHUM (PaKTOpoM, OIHOCHO
nephopMaHCcoM.
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Jlpyeom ghaxmopy (tabena 5.7) obGenexje najy cienche manudectHe Bapujadie:
(1) y moHynu cepBuca MOCTOJU 3aMEHCKH ayTOMOOMIT - ayTOMOOMIT KOjU KOPUCHUK MOXKe
Ja KOPUCTH JOK Tpajy paaoBH Ha meroBom ayromobmny (22/0,757; 0,776), (2)
ayTOMOOMJI Ce MOXKE CHOPYYUTH KOPHUCHHKY W mocie pamHor Bpemena (34/0,730;
0,635), (3) cepBucHe ciayx0e KOHTAKTHUPajy KOPHCHHKA jJa OW YyTBPAWIM Ja JIKH je
3a/10BOJbaH TpykeHoM yciyrom (38/0,721; 0,818), (4) cepBUCHE ClTy)KO€ KOHTAKTUPA]y
KOpPHCHHUKA Jla Ou ra mojceTiie Ha 3akasanu cepsuc (5/0,440; 0,652), (5) 3amocinenu y
CEpBHUCY HACTOje Ja KOpUCHUKA OoJbe ymo3Hajy (3/0,418; 0,621), (6) Kamuter ycnyre y
CepBUCY YTHYE Ha OTpe/ieJbehe KOPUCHHUKA 3a KYNOBHHY opeljeHe Mapke ayToMoOuia
(39/0,413; 0,347), (7) y cepBucy usberaBajy HemoTpeOHE pajoBe Ha ayTOMOOWITY
(19/0,377; 0,612), (8) cepBuc pacmosiaxke aTpPaKTHBHUM IPOMOTHBHUM MaTepujaioM
(26/0,355; 0,525) u (9) kopucHUK yBeK H00Hje q00ap caBeT 3a Kopuiheme ayToMoOuIa
(23/0,344; 0,580).

Nwmajyhu y Buny HaBeneHe Bapujadie, oBaj pakTop Moxe aa ce neduHuUmIe Kao
CIIEIIUJAJTHE KAPAKTEPUCTHUKE.

WznBajame oBor (akTopa MOTBphyjy M paHUja UCTpakuBama. 1ako, mpodecop
ca Xaprapaa David A. Garvin nedpuaumyhn 1uMeH3Huje KBaJuTeTa MPou3Boa U3 yria
KOpHCHHUKA, Mel)y ocam HajBaxHHjUX yOpaja W crenmjanHe kapaktepuctuke (Special
Features) (Bovee et al. 1993). One ce ogHOCE Ha KapaKTEPHCTHKE KOje YIOTIYHY]Y
ocHOBHE (hyHKIH]je pou3Boja. [Ipu neduHnCcamy TUMEH31ja KBAIUTETA TPOU3BOJIa OBa
IVMMEH3Mja 3ay3uMa JpYyro MeCTO 10 BaXXHOCTH, OAMax Tocie mnepdopMaHCH.
3aHUMJBHBO je J1a je U mpu jaeduHHcamy (haKTopa KBAJIUTETA MOCIENPOJIAjHE YCIyre
OBa JIMMCH3Mja KBAJUTETA 3ay3elia MCTy No3uimjy. To ce MOxe MPOTYMa4yuTH U CBE
JEeTMKaTHUJUM 3aXTeBHMa KOjeé KOPHCHHUK ITIOCTaBjba IpEJ] OpraHu3alujy OWio aa ce
paau 0 MPOU3BOJIHO] WIIH YCITY)KHO] JI€JTaTHOCTH.

Tabena 5.7: Cmpyxmypa opyeoe ¢haxkmopa

Pen. 6poj Koedunmujen
A- Opoj DakTopCcKa huun;j
noka3zareba| IlokazaTe/bu KBAJIMTETa PeaIN30BAHUX yCIyra Tesuna  |OBE3aHOCTH
(Bapujao.ie) (manudecTHe Bapujade) (caTypammia Bapujad.ie c
y YOUTHUKY carypauu) ¢daxTopom

VY mnoHyAu cepBHCa IMOCTOjU 3aMEHCKH ayTOMOOWII
22. (ayTOMOOMI KOjU KOPHUCHHK MOJXKE J1a KOPHCTU JIOK 0,757 0,776
Tpajy paJoBH Ha HETOBOM ayTOMOOHITY).

AyTOoMOOWI ce MOXKE HCIOPYYUTH KOPHCHHKY U
IOCJIC PaJJHOT BpEMEHa.

34, 0,730 0,635

38 CepBucHe ciyx0e KOHTaKTHpajy KOpHCHUKa jga o]

. 0,721 0,818
YTBPJWIIN J1a JIM j€ 33JJ0BOJbaH NMPYXKEHOM YCIYTOM.
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Pen. 6poj Koepunmjen
dakTopcKa
noka3zareba| Iloka3zaTe/bu KBAJIMTETA Peain30BAHUX yCIyra Tesuna  |MOBE3aHOCTH
(Bapuja.ie) (manudecTHe Bapujadie) , . {BapmjaoJe c
(caTypanuja
Y YOUTHUKY phaxkTopom
5 CepBucHe ciry)kOe KOHTaKTHPajy KOPHUCHHUKA Ja Ou Ta 0,440 0,652
NOJICETHJIC Ha 3aKa3aHH CEPBUC.
3 3anocn§:HM y CepBHCY HacTOje Ja KOpPHCHHKa 00Jbe 0,418 0,621
VIIO3HAjy.
KBasnurer yciayre y cepBHCY yTHYE Ha ONPEICIbCHE
39. KOPHCHHUKA 3a  kynoBuHy oxapehene wmapke| 0,413 0,347
ayToMoOmIa.
19, Y cepBucy wu30eraBajy HemMOTpeOHE pagoBe Ha 0,377 0,612
ayToMOOMITy.
2. CCpBI/IC. pacmoiaxe AarpakTUBHUM IIPOMOTHBHUM 0,355 0,525
MaTepHjaoM.
23, Kopucauk yBek mobuje mobap caBer 3a Kopuiiheme 0,344 0,580
ayroMoOua.

Tpehu ¢paxmop HajBulIE ONpENEsbYjy TOKa3aTeJbl KBAJIUTETa PEaTM30BAHHUX
yciryra (manudecTHe Bapujabiie) KOjU yKaszyjy Ha CIPEMHOCT JaBaolla YCiIyre y
ayTOCEpPBHCY J1a ce KOpUCHUKY m3ahe y cycpet (Tabena 5.8). Mel)y muma Haj3HauajHU]U
cy: (1) 3amocneHu y cepBUCY HCIOJbABAjy HHTEPECOBAKHE M CIIPEMHOCT 32 PellaBambe
npobyiema kopuchuka (11/0,764; 0,835), (2) cepBUCHM MPUjEMHHUK MaXJbUBO CITyIIa
KOPHCHUKOBA 3amaxkatba Be3aHo 3a ayromobun (13/0,761; 0,827), (3) cepBucHu
NPUjEeMHUK 00jalkbaBa KOPUCHUKY 3alITO Cy mompaske noTpedne (15/0,748; 0,716),
(4) onroBopHHU y CepBHCY MpPH MPEJIOTY pellieia MpodjiemMa yBaxkaBajy KOPHUCHHKOB
MHTEpeC MpeUlaXke ce peliewme Koje je Hajooske 3a kopucHuka (12/0,694; 0,774), (5)
KOPHCHHUK YBEK 100uje 1obap caBet 3a kopuiiheme ayromobuia (23/0,535; 0,713), (6)
y cepBucy m3beraBajy HemotpeOHe pamoBe Ha ayromobwminy (19/0,481; 0,680), (7)
3aI0CIIEHH Y CEPBHCY TIOCENY]y 3Hamhe U UCKYCTBO KOjeé UM oMoryhaBa ja oAroBope Ha
cBa nuTama kopucHuka (10/0,394; 0,619) u (8) mocne 06aB/LEHUX pagoBa ayTOMOOKMIT
ce y YHCTOM cTamy npefaje kopucHuky (31/0,315; 0,538).

Kana ce maxJbuBo mpoyde ynHUONM (pakTopa yodaBa ce Ja Cy OHH YCMEpPEHU Ha
WCTOJbaBAKE TIPENYCPETIEUBOCTH W OO3WPHOCTH TpeMa KOPHCHHUKY. 3aTO MOCTOje
BasbaHU paziosu aa ce oHa HazoBe [IPEJYCPET/bUBOCT U OB3UPHOCT.

C o063upom Ha noOujeHe pe3ynraTe, oBaj (AaKTOp yKa3yje M Ha ETHUKY
IMMEH3H]y TIpyKama yciayra y ayTOCepBHCHMA, jep TOCJIOBHO ITOHAIAkme 3HAYU
MIPHU3HABATH ¥ MOIITOBATH IIUPE OJITOBOPOCTH, a MPH TOM HE MpUOETaBaTH N3rOBOpUMa,

TPUKOBMMAa M MaHEBpPHMA. 3aTO j€ MPEAyCPETJbUBO M OO3MPHO IOHAIIAMKE Yy MOCITY
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npema apyruma (y OKBUPY CBOjUX MOTyhHOCTH) jeZTHO o7 00eliexkja KojuM ce uarpahuje
YacHH UMHIl MPHUBPETHOT JPYIITBA, IITO 3HAYM M ayTOCepBHCA. YOCTAlOM, Ha TOM
ca3Hamy U MCKYCTBY 3aCHOBaH j€ ¥ jeJaH O] ONMIITHX MPHHIUIA MOCIOBHE €TUKE KOjU
yKa3yje J1a UCKPEHOCT, OTBOPEHOCT, HCTUHHUTOCT, JpXkambe odehama 1 JacCHOCT JIOMpPHHOCE
HE CaMO COTICTBEHOM YTIJIely W IIOCTOJaHOCTH, HEro M JJakoh# U e(pHKaCHOCTH MOCIOBHUX
tpancakimja (Jlammanosuh, 2009:61).

Tabena 5.8: Cmpyxkmypa mpehee paxmopa

Pen. Opoj @ Koepunmjen
aKTOpCKAa
noka3zareba| IlokazaTe/bu KBAJINTETa peain30BAHUX yCIyra Tesuna  |MOBE3aHOCTH
(Bapujao.ie) (manundectHe BapujadJie) . . {Bapuja0Je c
(caTypamuja
Y YOUTHHKY phaxkTopom
11 3arocieHy y CEepBUCY HCIOJbaBajy MHTEPECOBABE U 0,764 0,835
CHPEMHOCT 3a pelliaBame MpodiieMa KOPUCHUKA.
13 CepBHCHH TIPHjEMHUK Ma)XJbUBO CIIyIIa KOPUCHUKOBA 0,761 0,827
3alaxkara Be3aHo 33 ayTOMOOMIL.
15, CepBHCHH TPHjEeMHHUK 0OO0jalllhaBa KOPUCHHUKY 3allIT) 0,748 0,716
Cy monpaBKe nmoTpeOHe.
OAroBopHM y CepBUCY TMpH TNPEJIOTy pelieHha
12 npobieMa  yBaxaBajy KOPHCHHKOB  MHTEpEC 0,694 0,774
(mpenmaxke ce pememe Koje je Hajoosbe 3a
KOPHCHUKA).
23, Kopucauk yBek no0uje mobap caBeT 3a KOpHIINCHE 0,535 0,713
ayromoOuina.
19 Y cepBucy wu3beraBajy HemoTpeOHE paaoBe Ha 0,481 0,680
ayTOMOOMITY.
3amnociaeHn y CepBUCY TOCEAYjy 3HAmE M HCKYCTBO
10. Koje UM omoryhaBa ga OAroBOpe Ha CBa NHTamba 0,394 0,619
KOPHCHHKA.
31 ITocme 06aBJ}eHHx pazoBa ayTOMOOWJI C€ y YHUCTOM 0,315 0,538
CTamy NpeAaje KOPUCHUKY.

Yemepmu paxmop (Tabena 5.9) penpe3eHTyjy ciaeachu mokazaresbu KBAIUTETa
peanu3oBaHe yciyre y ayrocepBucy: (1) kopucHUK q00Uja IPETeaHy U jacHy (akTypy
(36/0,829; 0,783), (2) ako je mMOTpeOHO aa ce ypaje JOJATHH PaJOBH, 3arOCICHH Y
CepBUCY KOHTAKTHpajy KOpHCHUKA U Tpaxe ogoopeme (18/0,696; 0,743), (3) HaanexxHO
JMIle cepBuca oOjamimbaBa KOpuCHHKY (aktypy (37/0,482; 0,673), (4) pamoBu Ha
ayToMoOmWITy cy ypahleHH KBaJUTETHO M HEMa MOTpede 3a J0JaTHOM KOPEKIHjOM
(21/0,468; 0,612), (5) nocie 00aB/BEHHX pPajOBa CEPBUCHH IPHUjEMHUK HCIOPYYYje
ayromoOun kopucHuky (32/0,357; 0,404), (6) noHamame 3aM0CIeHUX Y CEpPBUCY YIIHMBA
KopucHUKy mnoBepeme (9/0,332; 0,542) u (7) armocdepa y cepBUCy je MpHUjaTHa
(8/0,331; 0,522).
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Huje Temko yountu na 4eTBpTH (pakTOp HajBHILE ONpEAesbYjy MaHU(ECTHE
Bapujabiie Koje ykasyjy Ha JoOWjame HMCTUHUTUX (HECKpUBEHHMX) HH(opManuja o
peanu30BaHO] CEPBUCHO] YCIy3W. 300r Tora ce HaBeleHH (pakTop Moxke neduHHCcATH
ka0 TPAHCITAPEHTHOCT.

TpaHcnapeHTHOCT pajia ayTocepBUCa MOXKE MPECYIHO J1a yTHUYE Ha 33/10BOJHCTBO
KOPHCHHKA YCIIyra, Kao ¥ Ha caM KpeIUOMIUTET ayTocepBHca. 3aTO je pa3yMJbUBO Ja Cce
y JIUTEepaTypH TPAHCIAPEHTHOCT YECTO HAaBOAM Kao jeAaH OJ OCHOBHHX (akropa
ycrmexa, OJHOCHO Heyclexa y cucteMa 3a mepemwe nepdopmancu (PMS — Performance
Measurement System) (Kunubapma, 2012). TpancnmapeHTaH CHCTEM HMa jacHe
IpoIielype 3a TOHOIICHE OJUTyKa OJ1 MHTepeca 3a KOPUCHHUKE YCIIyra ayrocepBuca U 3a
OTBOpPEHY KOMYHHKAILIH]y Ca FbUMA.

Tabena 5.9: Cmpyxmypa uemepmoe ¢haxmopa

Pen. Opoj Koeqmunje}j
DakTOpCK
noka3zareba| IlokazaTe/bu KBAJIMTETa peain30BaAHUX yCJIyra MOBE3aHOCTH
‘ . TeKHHA .
(Bapuja0.ie) (manudecTHe Bapujad.ie) . . {BapujaoJe c
(caTypamuja
Yy YOUTHUKY phaxkTopom
36. Kopuchuk no0uja nperaenny u jacHy Gaktypy. 0,829 0,783
Ako je moTpeOHO Ja ce ypajue IOJaTHU paJoBH,
18. 3allOCIIEHN y CEPBHUCY KOHTAKTHPajy KOPHCHUKA H 0,696 0,743
Tpaxe oo0peme.
37 Hamnexxno nume cepBuca o0jammaBa  KOPUCHHUK| 0,482 0,673
axrypy.
21 PanoBu Ha ayromoOumiy cy ypal)eH'I/I KBaJIUTETHO U 0,468 0,612
HeMa noTpede 3a JI0JJATHOM KOPEKIIHjOM.
3 IMocne 0§aBJLeHHx pazioBa CEPBHCHM MPUjeMHMK| ) 55y 0,404
UCTIOpYYYje ayTOMOOHI KOPUCHHUKY.
9 [ToHamrame 3armociIeHUX y CEpBHUCY YJIHMBA KOPHCHHUKY 0,332 0,542
MOBEpeHE.
8. Atmocdepa y cepBucCy je npujaTHa. 0,331 0,522

YoupuBo je na meru ¢akTop HUje jenHozHadaH (Tabema 5.10). Mehyruwm,
umajyhu y Buay na je HajBuiue ozapelyjy Bapujabie Koje ce OZHOCE Ha YpPEAHOCT
ocobJba U mpocTopHja (Bapujabiie ca HajBUIINM BpelHOCTUMA (AKTOPCKUX TEXKHUHA U
koeduijeHata kopenamuje ca (pakTopoM), OoHa OW ce Moria neduHHCATH Kao
BU3YEJIHU YTUCAK. OBaj nHanaz moTBphyjy paHWja cazHama O IUMEH3HjaMa
KkBayMTeTa ycnyra. Tako, Ha mpumep, [loHcoH ycBojoj ctyauju mehy 18 mumensuja
KBaJIMUTETa YCIyra HaBOAM M €CTETHKY, NMpUBIa4HOCT M ypeaHocT (Johnson, 1995).
Kotler & Keller (2006) numeH3uje KBaauTeTa yciayra CBOJE Ha IET, O KOjHX je
nocaeama Busyenan yrucak (Tangibles). OBy aumensujy, mo muma, oapelyjy MogepHa

orpeMa, BU3YETHO aTpaKTUBHE pajJHE MPOCTOpHUje, YPEOHH M MOCIOBHO OOY4YECHHU
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3arociicHH W BU3YCJIHH MaTepHjaiid Be3aHH 3a npyxkame ycayra (Kotler & Kellerm,
2006:414).
Tabena 5.10: Cmpyxmypa nemoe ghakmopa

Pen. 6poj IMoka3aTe/bu KBAJIUTETA PeaIn30BaHUX | DaKTOpPCK Koedunujent
10Ka3aTe/by .
| . yciayra TeKHHA  [1IOBE3aHOCTH Bapujad.ie
BapHjaoue (manudecTHe Bapujade) (caTtypaumuja) ca ¢pakTopom
y YIUTHUKY,

o 3amocieHd 'y CcepBHCY CY MPHKIAIHO 0,866 0,838
OJICBEHH H YPETHH.

25, [IpocTopuje cepBrca cy YHCTE U YpeIHe. 0,821 0,820
Ako je moTpeOHO &la ce ypaje IOoJaTHU

18 panoBu, 3aIl0CIICHU y CEepBHCY 0382 0475

' KOHTaKTHpajy KOPHCHHUKA H  Tpaxke ' '

on00peme.
Kpanurer yciyre y cepBHCYy yTHYE Ha

39. ONpecJbelhe KOPUCHHKA  3a KYIOBHHY 0,332 0,311
ojapehene mapke ayromMmoOma.

17, Kopuchuky ce caommraBa IieHa 3a 0.323 0.343
JOTOBOpPEHE PajJioBe.

Hlecmu ¢paxmop (tabena 5.11) penpesenryjy cienehu mokazatespbn KBaJIuTeTa
peanu30oBaHMUX yciyra, OJHOCHO MaHH(ecTHe Bapujabie: (1) mpujaTan KyTak y Kome
KOPUCHUK MOJKe J1a 4eka Ha peanusanmjy ycuyre (29/0,998; 0,821), (2) jacue o3Hake 3a
ycMmepaBambe Kopuchuka (28/0,635; 0,708), (3) 3amocieHu y cepBHCY TOJjEIHAKO
npuaajy naxmy cBakom kopucHuky (1/0,400; 0,624), (4) 3amocineHn y CepBHCY Ce
npuApkaBajy npomnucaHor pagHor BpemeHa (33/0,388; 0,649) u (5) npuiukom
npey3uMama BO3WiIa, KOPUCHUK HHje Jyro YeKao Ha MPUIIPEMY JOKYMEHTAalllje Be3aHe
3a peanuzoBany ycuyry (35/0,302; 0,564).

Cynehu mpema HaBeZeHUM BapujaOiama, HaBeIeHU (aKTOp yKa3yje Ha 3Hauaj
aMOMjeHTa y KOME KOPHCHHK YCIyre ayrocepBhca IPOBOAM BpEeME JIOK 4YeKa Ha
peanu3angjy yciayre, ka0 M Ha O3HAKe KOjeé KOPUCHHKY OJIAKIIaBajy OCTBAPHUBAME
cBojux notpeda. CBe TO HONPUHOCH YTOAHOCTH 32 KOPUCHUKE CEPBUCHUX YCIyra, ueMy
ce MOXKE JOJIaTH W BpPEME HCIIOpYyYHBamba CEPBHCHE YCIyre C aclekTa IMOITOBamka
paJiHOT BpEeMEHa 3alloClICHHX M Tpajamka IMpey3uMama MOTOpHOr Bo3wia. [pyrum
peunma, HaBeneHH (akTop mpemodaBa yTHNA] (QHU3MUKOT KoMdopa CcepBHUCHOT
OKpY)K€Hha Ha 3a7]0BOJbCTBO KOPHUCHHKA, Ia CE, CXOJHO TOME, MOXKE Je(PHUHHUCATH Kao
KOM®OP. [lo cnuyHMX ca3Hama ce AOLLIO U y paHUjUM cTyaajama. Beh momenytu

[IoHCOH, y CBOjOj CTyAMju Kao AMMEH3Wjy KBajuTeTa HaBoau W komdop (Johnson,

1995).
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Tabena 5.11: Cmpyxmypa wecmoe gpaxmopa

Pen. 0poj Koedpunujen
DaKTOPCK
noka3zaresbal| IlokazaTesbm KBAJHTETA peaH30BAHUX yCJIyra TeKHHA MOBE3aHOCTH
(Bapujao.ie) (manudectHe BapujadJie) L . {BapujaoJe ¢
‘(caTypanmja
Y YIUTHHKY dakTopom
29 Y oKBUpY cepBHCa MOCTOjU npUjaTaH KyTaK y Kome 0,998 0,821
KOPHCHHUK MOJKE JIa YeKa Ha pean3aiujy yCiyre.
28, VY cepBUCY MOCTOje jacHE O3HaKe 3a YCMEpaBambe 0,635 0,708
KOPHCHHKA.
1 3armociieHy y CepBUCY MOMjEAHAKO MPHUIAJy MaXKBY 0,400 0,624
CBAaKOM KOPHCHHKY.
33 3amociieHd 'y CEepBUCY C€ MPHUAPKABAjy MPOIMHCAHOT 0,388 0,649
paJIHOT BpeMeHa.
[Ipunukom npey3umarma BO3MIa, KOPUCHUK HHjE TyTO
35. YeKao Ha MPUIOpPEeMy JTOKYMEHTAllMje Be3aHe 3a 0,302 0,564
peanu30BaHy yCiyry.

Ceomu ¢hakmop oOjenumyje MaHudecTHe Bapujabie KoOje HEMOCPEAHO H
MOCPETHO YIWBAjy TOBEPEEHE M CUTYPHOCT, a y Hajpehoj mepu ompebhyjy je: (1)
KOPUCHHUK J00Mja THCAHO yBEPEHE Jia je M3BPIICHA KOHTPOJA KBaJHTeTa 00aBJbEHHX
pamosa (30/0,900; 0,856), (2) cepBucHe cinyx0Oec KOHTaKTHPajy KOPHCHHKa aa OU Ta
noAceTwie Ha 3akaszanu cepsuc (5/0,430; 0,619), (3) mocnme obaBibeHHX pagoOBa
ayTOMOOWII C€ Yy YHCTOM CTamy mpenaje kopucHuky (31/0,421; 0,613), (4) HammexHO
Juie cepBuca oOjammaBa kopucHuky (dakrypy (37/0,350; 0,536), (5) cepBuchHu
NPUJEMHUK CaoNIlTaBa KOPUCHUKY ONHC pajgoBa Koju he OuTH o00aB/beHM Ha
ayromoowmry (14/0,334; 0,417) u (6) KOPHCHUKY CE€ CaoNINTaBa IIeHA 3a JIOTOBOPEHE
pamose (17/0,334; 0,496).

EBuzenTHO je na HaBeneHe Bapujabie (tabenma 5.12) ykasyjy Ha HaYMH KOJUM
NOJHMTUKA pajga ayrocepBuca omoryhaBa KOPHCHHMKY TMIPHUCTYII y caM IIPOLEC
cepBucupama. OUuriIeHO je 1a Ce TO YMHU Ha yBEPJbUB U TPAHCIAPEHTHH HA4YWH (BPJIO
BHCOKE BPETHOCTH (DaKTOPCKHX TEKMHA M KoeduimjeHata kopesaiuje ca GakTopom),
YrMe ce Kpenpa IyH ocehaj moBepema u CUTypHOCTH, Kao U Toy3/aH uMull. Ha ocHOBY
WCKa3aHOT yTHUIlaja HaBEICHUX Bapujalbnu, oBaj (PaKTOp ce€ MOXE OAPEAUTH Kao
IOBEPEIBE 1 CUI'YPHOCT. Jlo oBakBOr Haja3a JOILIO CE U Yy HEKUM DPaHHJUM
HCTpaXKMBambMMa, Kao IITO j& TO CIydaj y UCTpaXkMBaukoM moayxBaTy Bouman & Wiele
(1992). Haume, onu cy ce 6aBwin mpoOIeMOM KBAJIUTETa YCIyre y ayTocepBHCHUMA U
npu ToMe JAeQHUHMCANM TPU KJbydyHa (akTopa: KBaJUTET, JbyOa3HOCT ocobsba U

NOBCPCHE, Ca HUME je cariiaCaH u OBaj Halas3s.
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Tabena 5.12: Cmpyxmypa ceomoe ghakmopa

Pen. 0poj Koedpunujen
DaKTOPCK
noka3ateba| Iloka3zaTe/bu KBaJIUTETa PeaTU30BAHUX YCIyra Teknpa  |TOBE3aHOCTH
(Bapujao.ie) (manudectHe BapujadJie) | . {BapujaoJe ¢
‘(caTypanmja
Y YIUTHHKY dakTopom
30 Kopucauk nobuja mrcaHo yBepeme Ja je M3BpIIeHA 0,900 0,856
KOHTPOJIa KBAJIMTETa 00aBJLCHHUX PaJOBa.
5 CepBucHe CiIy)0€¢ KOHTaKTHPA]y KOPHUCHUKA Nla OW ra 0,430 0,619
TIOJICETHJIE HA 3aKa3aHH CEPBUC.
31 IMocne 06aBJ:beHI/IX pasoBa ayTOMOOWI CE€ Yy YHUCTOM 0,421 0,613
CTamy Mpeiaje KOPUCHUKY.
37 Hamgne:xxno mume cepBuca o0jammaBa  KOPHCHUKY 0,350 0,536
axTypy. .
14 CepBI/ICHI/I. MPHUjEMHUK CaoIIlTaBa KOPUCHUKY OIIKC 0,334 0,417
pazoBa koju he 6utn 06aBJHEHN Ha AayTOMOOWITY.
17 Kopucanky ce caommraBa IieHa 3a JIOTOBOpPEHE 0,334 0,496
pazmose.

Ocmu ¢haxkmop HajTecHU]E je MOBe3aH ca cienehuM mokasaresbuMa KBAIUTETA
peanmm3oBanux ycayra: (1) mocie o0aB/beHUX pajioBa CEPBUCHU MPUjEMHUK UCIIOPYUYje
ayromoOun kopuchuky (32/0,777; 0,611), (2) xopucHuUKY ce caominTaBa II€Ha 3a
norosopene pamose (17/0,441; 0,474), (3) cepBUCHH TPHjEMHHUK o0jammaBa
KOPHCHHUKY 3amrTo cy mompaBke motpedue (15/0,413; 0,308), (4) xopucHuK mo0uja
npaBoBpeMeHy uHpopmaiujy kama he pagoBu Ha ayToMoOminy na Oyay 3aBpIICHHU
(16/0,400; 0,338) u (5) cepBuc pacroyiaxe aTPaKTHBHAM MPOMOTHBHHM MaTEPHjajioM
(26/-0,341; -0,463).

Kao mTo ce Bumu, ocMu (pakTop NMpeTekHO NehUHHINY TIOKa3aTeJbu KBaJIHTETa
ycayra Koju ce OHOCe Ha KoMyHHKaIHjy (tadena 5.13). U3 tux pasnora oBaj (akrop je
nepunucan kao KOMYHUKAIIUJA. Uszgsajame oBor (aktopa je cCacBUM
pa3yMJBUBO, jep je ycIexX y MOCIO0Bamy y 3HauajHO] MepH oJpeleH KBaIUTETOM OJHOCa
JaBaolla U KopucHuka yciyra. CymTuHa je, 3anmpaBo, y TOME J1a KOPUCHUIU Y€CTO HUCY
y CTamy Jla TaYHO MPOLEHE KBAIUTET yCIyre Koja My C€ Y ayTOCepBUCY TpyKa, ma he
ErOBa MPOIICHAa Y MHOTOME 3aBUCHUTH OJ] TOTa KaKO Ce BOJIM KOMYHHKAIHMja ca BBbUM. 3a
MHOT€ KOPHUCHUKE je€ TO HajBaKHHUje 3a m3rpajuBame U OAPKABAHE KBAIUTETHUX
onHoca ca ayrtocepBucoM. Mehytum, y Tabenu 11 ce Buam Oa je aTpaKTUBHU
MMPOMOTHUBHHM MaTepHjall y HETaTHMBHO] Kopenanuju ¢ oBuM ¢aktopoMm. Pazmor tome
MOXe Jla Oy[e HEIOBOJHPHO WJIM HEAJeKBATHO KOpHWITheme MPOMOTHBHOT MaTepHjajia
ayroceppuca. CamMuM THM, Ty CE€ MOXE TPaXHUTH TMPOCTOP 3a TOOOJBIIAKE

KOMYHHKAIMje CepBHCAa ca KOpPHUCHHUIIMMA. LVHTepakTHBHa KOMYHHUKallMja ca
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KOPHUCHUIIMMA YCIIyTa je W jefaH oA HajOoJpMX HAauMHA Ja C€ BPILIM CTadHO npaheme
KBaJIUTETa Yyciyre ayrocepBuca. OcuM TOra, yCHelNIHa KOMYHHUKAIMja JOIPUHOCH
JIEKIIIEM JOHOUICHY OJUTyKe 0 KopHuihemy yciyre, a epeKar yciIyre YuHH BUAJbUBUjUM
(Besskosuh, 2007).

O 3Hayajy KOMyHHKAalldje Y YCIY)KHUM JI€JaTHOCTUMa TrOBOpPE M MHOTa Jpyra
paHHja ca3Hama ca KojuMa ce OBaj Hana3 cacBuM ciaxe. Parasuraman et al. (1985)
yKa3yju Ha KOMYHHMKALMjy Kao 3HauajaHy KOMIIOHEHTY KBaJUTETa YCIyra, jep OHa
Mo/ipa3yMeBa IpyKambe KOPUCHUIIMMA yciyra nHpopMallije Ha Je3UKy KOJU pazymejy u
KOje Uy Y CYyCpEeT BUXOBHM XKeJbaMa U yBaxkaBamwy npeiiora. Kacauje Johnson (1995)
KOMYHHUKAIM]y CBPCTaBa y OCHOBHE JMMEH3HWje KBAJIMUTETA yCIyra, a TO UCTO YMHH H
Kunubapna (2007).

Tabena 5.13: Cmpyxmypa ocmoe ¢haxmopa

Pen. 0poj Koeqmunje}j
DakTOpCK
nokazare/ba| Iloka3zaTe/bM KBaIMTETAa peaiM30BAHUX yCIyra NMOBEe3aHOCTH
‘ . Te:KHHA .
(Bapuja0.ie) (manudecTHe Bapujad.ie) . . {BapujaoJe c
(caTypauuja
y YIUTHUKY phaxkTopom
32, IMocne o§aBJLeHHx pamoBa CEpBUCHU TPHjEMHHK 0,777 0,611
HCIIOpyYyje ayTOMOOHI KOPUCHUKY.
17. KopucHuky ce caominraa IigHa 3a JOTOBOPEHE PaJioBe. 0,441 0,474
15 CepBUCHH TIpHjeMHHK OO0jalimaBa KOPHCHHKY 3aIliTO 0,413 0,308
Cy mompaBKe HoTpeOHe.
16. Kopucauk nobuja mpaBoBpeMeHy WH(poOpMaIijy kama 0,400 0,338
he pagoBu Ha ayToMoOmITy 1a OyAy 3aBpIICHH.
26, CepBI/IC' pacmoyiia)ke aTPakTUBHUM NPOMOTHBHHM 0341 -0.463
MaTepHjaioM.

Ha Oeéemu ¢paxmop xBammTera peann3oBaHHX YCIIyra y ayTOCEpBHCHUMA W3
HEepCICKTHBE KopucHuKa (tabema 5.14) HajBumie yruay cienche ManudecTHe
Bapujabne: (1) 3amocneHu Ha peneniuju Tpyae ce na uzaly y cycpeT KOPUCHUKY MpU
3aKa3WBamy TepMHUHA 3a pamoBe Ha Boswny (4/0,773; 0,779), (2) xBamuTeT ycCiyre y
CEpBHCY yTHUYE Ha OMpelesbehe KOPUCHUKA 3a KYMOBHHY oJpeleHe MapKke ayToMoOuiIa
(39/0,658; 0,619) u (3) 3amociaeHH y CEpBUCY Cy JbyOa3HHM TMpemMa KOPHCHHI[UMA
(2/0,413; 0,495).

VY ckilagy ca THM Cy M TIOKa3aTeJbU KBaJMTETa YCIIyra y ayTOoCepBUCY KOjuMa ce
objamrmaBa JeBeTH (PaKTOp — aXypHOCT, TMOJCTHIAJHU AaCHEeKT KBaJIUTETa yCIyre M
JbybazHocT nepconana. CxomaHo ToMe, oBaj (aktop ce moxe oapenutu kao JOJATHA

JAUMEH3HUJA YCIIYTE.
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Tabena 5.14: Cmpyxmypa oesemoe paxmopa

Pen. 0poj Koedpunujen
DaKTOPCK
noka3zaresbal| IlokazaTesbm KBAJHTETA peaH30BAHUX yCJIyra Teknpa  |TOBE3aHOCTH
(Bapujao.ie) (manudectHe BapujadJie) . . {BapujaoJe ¢
(caTypamuja
Y YIUTHHKY dakTopom
3armociieHu Ha peneniuyju Tpyae ce na usaly y cycper
4. KOPUCHHKY TIpW 3aKa3WBamy TEPMHHA 3a PajoBe Ha 0,773 0,779
BO3UITY.
KBanuter yciyre y cepBHCY yTHYE Ha OMNPEICIbCHC
39. KOPHCHHKA 3a  kynoBuHy onapehene mapke| 0,658 0,619
ayToMoOuIa.
2 3amocieHd y  CcepBUCY ¢y JbybasHM  mpema 0,413 0,495
KOpI/ICHI/IHI/IMa.

OuurnesnHo je, Jakie, Ja je 3a MOTIYHO 33J0BOJbCTBO KOPHCHUKA yCIyra ayTo
cepBHCca TOpeH TMPETXOJHO MMEHOBAaHMX (PaKTopa KBajHWTeTa 3HAaYajHA W JIOJaTHA
nuMensuja yeiyre. OBaj Ha3uB 3a (pakTop je ynorpebsbeH jep MaHudecTHe Bapujadiie
Koje cy oOyxBahene oBuM (pakTopom ynyhyjy Ha jeAHY IMHUPY NEPCHEKTHBY KBAJINTETA
ycayre ¥ Ouio je mpoOiieMaTHMYHO Ja Cce Ta KapaKTepucTHKa OOYyXBaTH jeIHUM
€r3aKTHUM TOjMOM. MeljyTuM pe3ynTatu aHaiu3e MoKasyjy la, 32 IOCTH3amhe BUCOKOT
KBaJIMTETa TOCIICTIPOIajHE yClyre, oaroBapajyhu yTuiaj uMa u oBaj (paxtop, ¥ HUME
obOyxBahene manudectHe Bapujadiie, u 1a ce OH He Tpeba 3aHeMapUTH.

Jaxne, (axkTopckoM aHaIM30M Cy HISHTH()UKOBAHM (M3ABOjeHH) (HaKTOPH
KBAJIUTETAa pEAJM30BAHUX YyCIyra y ayTOCEepBHCHMA U3 IMEPCIEKTUBE KOPUCHHKA
(kojuMa KOpUCHUIM MpHIajy HajBehu 3Havaj). [Ipu Tome, mOoTpeOHO je HAaMOMEHYTH Ja
CBU MJIeHTU(UKOBaHU (pakTOpu HEMa]y UCTU 3Haua] (Tabena 5.15). Haume, cBux neset
(dakTopa KBaNUTETa pEAIN30BAHUX YyCIyra Yy ayTOCepBUCHMMa U3 TNEpPCHEKTHBE
KOpUCHHUKA O0jammaBajy ykynHy Bapujancy ca 70,933%. YouaBa ce aa HapouuTH
3Ha4aj ¥Ma MpBH (PakTop — MOy3/MaHOCT, Koju ca 35,741% yuecTByje y 00jalImaBamy
ykynHe BapujaHce. C mpaBoM ce MOXKE KOHCTAaTOBaTH Jia j€ TO KJbYYHH (DaKTop, jep
KOPUCHHIIM YBEK pauyyHajy Ha ayTOCEPBHUC KOjH je CIOCO0aH Ja 3aXxTeBaHE YCIyre
UCIIOPYYHX Ha 3a/10BOJbaBajyhy HAUMH.

Cnenehux mer ¢akropa ¥Ma NMPUINYHO Mamke, ajlkd HE W 3aHEMapJbUBO Majio
yuemhe y oOjammaBaky yKynmHe Bapujance. OHU ce OJHOCE Ha CIelujaliHe
kapaktepuctuke  (6,490%),  mpeaycpersbuBoct  u  ob3mpHOcT  (5,741%),
tpancnapeHTHocT (5,198%), Busyennu yrucak (4,402) u xomdop (4,012). IIpeocrana

Tpu (akTOpa, UaKo jOII Mame YUECTBY]Yy y 00jallmbaBamy YKYIHE BapujaHCe, HE MOTY
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Ce CacBMM HTHOPUCATH Yy pPacBeT/baBamby KBAIMUTETa YCIyra y ayTOCEpBUCHMA W3
HIepCIIeKTUBE KOpPHCHUKA. TO Cy (akTOpu Koje ce OJHOCE Ha TMOBEPEHE M CUTYPHOCT
(3,488%), komynukaiujy (3,057%) u nomatHy qumensujy yeayre (2,803%).

Tabena 5.15. @axmopu Keanrumema yciyea y aymocepsucuma U3 nepcnekmuse KOpUuCHUKd

Peo. . Ilpouenam Kymyﬂamue.na
i HA3HUB ®AKTOPA oﬁjammeu.,a YKynHe nponopyuja
sapujance YKynHe sapujance
1. Moy3nanoct 35,741 35,741
2. Crnenujajane kapakTepucTukKe 6,490 42,232
3. IIpenycpeT/bUBOCT H 003MPHOCT 5,741 47,972
4, TpancnapeHTHOCT 5,198 53,170
5. Busyesinu yrucak 4,402 57,572
6. Komdop 4,012 61,584
7. IMoBepeme u cUTYpHOCT 3,488 65,073
8. KomyHnukanuja 3,057 68,129
9. JonatHa numeH3uja yciayre 2,803 70,933

Ako ce moriena MmaTpulla WHTepKopenanuje ¢akTopa KBalIuTeTa YCiayra y
ayToCEepBHCHMa M3 IIEPCICKTHBE KOpHCHHKa (Tabema 5.16) Moxke ce 3aKk/byddTH 1a
n3mely BehnHe BHUX TOMHHHMpA MO3UTUBHA Kopenanuja. [IpBu dakrop — noyzoanocm —
CTaTUCTHYKU je 3HayajHO TmoBe3aH ca ¢aktopuma (P<0,01): mpeayceT/bUBOCT H
o63upHocT (r = 0,572), komdop (r = 0,436), crnermjanne kapakrepuctuke (I = 0,385),
noBepeme U curypHoct (r = 0,343), Buzyennu yrucak (r = 0,332) u TpaHcnapeHTHOCT (T
= 0,324). OBa MOBE3aHOCT j¢ U OYCKHUBaHA, Jep Cy MOCPEAN YMHHOLU KOJU JUIPHUHOCE
3aJI0BOJBCHY KOPHCHHKA ayTO YCIIyra, OJHOCHO pa3BHjamy ocehama 3a10BOJECTBA
NpY>KEHUM ycllyrama, Kao U IITO ce KOpUCTe yciyre ojapeheHor ayroceppuca.

Hpyru daxktop — cneyujanne kapakmepucmuxe — 3HAYajHO j€ TOBE3aH
(p<0,01) ca cnenehum ¢axkTopuma: moysganoct (r = 0,385), mpemayceTJbUBOCT |
o63upHoct (r = 0,375), moBepewe u curypHoct (r = 0,342), TpaHcnmapeHTHOCT (I =
0,317) u xompop (r = 0,230). HaBegena moBe3aHOCT je pa3ym/bHBa, jep HaBEIACHU
YUHHUOIM KBAJIHWTETa YCIyra MpyXajy MOTYRHOCT Ja ce y OKBHPY HUX KOPHUCHHUIIMMA
MOHY/I€ U HEKE OJ1 CIICLUjaTHUX KapaKTepUCTHKA.

Tpehu dakrop — npedycpemmwusocm u 036ubHoCcm — MOPE TOTA IITO j€ TTOBE3aH
ca npBuM u Apyrum (aktopom (p<0,01), Ha UCTOM CTATUCTHYKOM HHBOY IOBE3aH j€ U
ca (hakTopuma: Bu3yennu ytucak (r = 0,415), tpancnapentroct (r = 0,408), komdop
(r = 0,390), noBepeme u curypHoct (r = 0,351) u momatHa gumensuja yciayre (I =

0,232). Ilpuka3zane KOpelnaTHBHE BE3€ MOTJIE CY C€ U IMPETIOCTABUTH, C 003UPOM Ha TO
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Ja 3HA4YajHO J1ajy MOTHOPY MPEAYCET/bUBOCTH M OO3MPHOCTH Y TIpYXKamy yciyra
ayTocepBHca.

CrnuyHa je cuTyanuja U ca YeTBPTUM (GaKTOPOM — MPAHCNApeHmMHOCm — KOJH e
3navajuo nmosesad (p<0,01) ca cienehum dakToprma: MpeayceT/bUBOCT U 003UpHOCT (I
= 0,408), noy3nanocr (r = 0,324), cnenujane kapakrepuctuke (r = 0,317), komdop (r =
0,230) u moBepemwe u curypHoct (r = 0,247), a Ha HuBOY 0,05 ca hakTOpoM — BU3yeTHH
yrucak (r = 0,213). [Ipukazanu noganu ynyhyjy Ha 3aK/bydak Ja KOPUCHHUIIM OYEKY]y
TPAHCIIAPEHTHOCT y CBUM acCIHEKTHMa MpYyKamka yCIIyra y ayTo CepBHCY KOjH CY 32 HHX
OuTHU.

[letn daxtop — 6usyernu ymucax — 3Ha4ajHO je Mel)ycOOHO MOBe3aH Ha HHUBOY
0,01 ca ¢akropuma: komdop (r = 0,436), npeaycersbuBoct u 063upHocT (r = 0,415) u
noy3aanoct (r = 0,332). Ha nuBoy 3nauajaoctu 0,05 moBe3aH je ca aBa (axrtopa:
TpancmapeHTHOCT (r = 0,213) 1 moBepemwe u curypHoct (r = 0,206). Ouurneaso je aa je
neTu (GaxTop 3HAYAjHO MOBE3aH ca (pakTopuMma y KOjUMa Ha HENOCpEIaH M MOoCpelaH
HaYMH J10JIa3€ JI0 U3paxkaja YyTHOCT YOIIITe, a Mpe CBEra BU3YyeIHA U ayJTUTHBHA.

CacBuM je JJOTHYHO IITO je MmecTH pakTop — Komghop — moBe3aH ca Gpakropuma
KOj€ JOTpPHHOCE N1a c€ KOpPHCHHK oceha mpujaTHO M ymoOHO y TOKY Kopuihema
cepsucHe yciyre. To cy dakropu (p<0,01): moyznanoct (r = 0,436), BU3yelIHHA yTHCAK
(r = 0,436), npenycersbuBoct u 003upHocT (r = 0,390), TpancnapentHocT (r = 0,257) u
cneuujanHe kapakrepuctuke (r = 0,230). MuTrepecaHTHO je 3ama3uTH J1a je oBaj GakTop y
HEraTUBHO] Kopenanuju ca ¢paktopoMm KomyHukanuja (r = - 0,282). To, 3anpaBo, 3Ha4u /1a
aKo BpeIHOCT KoMdopa pacte, BpeIHOCT KOMYHHKalHje onaaa. [Ipyrum peunma, ako cy
UCIYHCHH OCTAJM YCJIOBU (IIOKA3aTeJbl KBAJIMTETAa PEATM30BAaHE YCIyre KOjU YHHE
CTPYKTypy IecTor Qakrtopa), KOMyHHKalldja HE yTUYE TNPecyAHO Ha Kompop
KOPHCHUKA ayTOCEPBHCA.

Cenmu daxTop — nogeperve u cueyprHocm — 3Ha4ajHO je moBe3ad Ha HuBoy 0,01
ca (akTopuma: mpeayceTsbuBOCT M o03upHOcT (r = 0,351), moy3manoct (r = 0,343),
cnenyjanHe kapaktepuctuke (r = 0,342) u tpancnapentHoct (r = 0,247), a na Husoy 0,05
ca nepdopmancom — BuzyenHu yrucak (r = 0,206). HaBeneHe kopeiaTUBHE Be3e HHCY
Clly4yajHe, jep CBaka OJl BbHUX Ha CBOJCTBEH HAYMH JONPUHOCH CTHUIIAEKY TOBEpEeHa U

CUTYPHOCTHU y KBAJIUTET MPYKEHUX YCIyTra y ayTOCEPBUCY.
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Beh je ykazano Ha moBe3aHOCT ocMOT (hakTopa — KomyHuKayuja — ca GakTopom
Kom@op n na je oHa HeratuBHa (r = - 0,282). 3aro ce cmarpa ja Hema MoTpede BPIIUTH
JlaJby aHaJIM3y Te€ KOpeIaTUBHE Be3e.

HeBetn axtop — dodamua oumensujq yciyee — nosezan je Ha HuBoy 0,01 ca
¢dakropoM mpenyceTbUBOCT W o03upHocT (r = 0,232). Ta Beza ce Morina u
MIPETIIOCTaBUTH, jep je CTPYKTypa oBOTr (hakTopa oapelheHa mokazaTesblMa KBAJIUTETA
pealin30BaHe ycIyre KOju HEeMOCPEIHO U MOCPETHO UMajy Be3e ca MpeayceT/bUBOLINY U
003upHoIIhy 3all0CIIEHUX Y ayTOCEPBUCY.

[locmaTpaHO y UENWHH, U3I0HCEHU pe3yImamu  (aKkmopcke auanuze
onpaeoasajy meopujcko nonazuuime, UCKA3ano y 0py20j nocednoj xunomesu, oa je
emnupujckum  nymem  mozyhe udenmuguxosamu - axkmope Keanumema
peanu3oeanux yciyea y aymocepsucuma u3 nepcnekmuee Kopuchuka. Haunme,
(haKTOPCKOM aHAJIM30M j€ U3/IBOJEHO JeBET (paKkTopa KBAIMTETA PEATM30BAHUX yCIyTa Yy

ayTocepBHCHMAa KojuMa ce 00e30elhyje 3a10BoJbCTBO KOPHCHHKA.
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6. HUHTEPHEPETALMUJA PE3YJITATA
NCTPAKUBAIHA

Y 0BOM Jeny CONCTBEHHMX HCTpaKMBama Ouhe mprkazaH MOCTYMaK Kako ce
JIONIUIO JI0 MOJEJIa 33 MEPEHE KBATUTETA IMOCICNPOJIAjHUX YCIyTa Yy ayTOMOOHIICKO]
WHAYCTPHJH U Ha KOjU HAUMH C€ OH MOXXE KOPUCTHTH 3a YIpaBJbambe KBAJTUTETOM
yciyre y ayTocepBUCY IITO je OMO OCHOBHHU LWJb OBe aucepranuje. [lopex tora Ouhe
NPUKA3aHU W PE3yITaTH PETPecHOHE aHalM3e KOjOM C€ HACTOjajo YTBPAMTH Ja JIN
aHKETOM yTBphEeHE KapaKTepUCTHKE KOPHCHHMKA HMajy YyTHIaja Ha eJIeMEHTe
oCMaTpaHOT MojieNla 3a yTBphuBame KBajIMTETa KA0 M HEKE JIOIYHCKE aHajH3e
pesynraTa aHKeTHpama. Ha OCHOBY cBera HaBeJICHOI MOXE Jla Ce Kake Ja ce
pesynTatiMa M HajlM3aMa MpUKa3aHUM y OBOM IIOTJIaBJby NOKYyIIANO 10 Kpaja

OATOBOPHUTH HA LEJIOKYIIaH UCTPAKNBAYKH 3aJiaTaK.

6.1. ®OPMUPAIBE MO/IEJIA 3A YTBPBUBAIE KBAJIUTETA
YCIYT'AY AYTOPEPBUCY U3 IIEPCIIEKTUBE KOPUCHUKA

Beh je u paHuje HamOMEHyTO Jia HEOMXOJaH YCJIOB Ja OW HEYUM MOTJIO Jia ce
yIpaB/ba je Ce MPBO H3MEPH HEroBa BpeAHOCT. TO HMCTO BaXKd U 3a YIpaBibama
KBanuTeTOM. Jlakje OCHOBa 3a Taj MPOIEC jeé CBAKaKO MCIPABHO MEPEHE¢ KBAJIHTETA
yeayre. Ilperxomno yrBpheHu (akTopw KBajauTeTa, Tadyka 5.3, Cy MOCIYXHIU Kao
OCHOBa 3a (opMUpame MOJENa 3a HBEroBo Mepeme. [Ipuka3 mojena 3a yTBphuBame
KBaJIUTETa MOCIEIPOJIajHE YCIAYyre OJipyKaBama BO3MIa U (PaKTOPH KOjU YTHYY Ha H-era

he OuTH nMpUKa3aHU y OBOj TAUKH.

6.1.1. Mooen 3a ymephueare Keanumema yciyza y aymocepeucuma

CacBuM je JJOTUYHO U HAay4YHO OIPaBJIaHO Jla Pe3yJITaTH UCTPAKMBAUKUX HAIopa
UMajy M CBOjJy aIlUIMKaTUBHY BpeAHOCT. CXOIHO TOoMe, M3 JO0OMjeHuX pe3yirara U
M3BPIICHNX YONINTaBamka MPOHMCTEKAO je MOAET 3a YTBphHBame KBAJIWTETa YCIyra y
ayTocepBHCHMa M3 MEPCIEKTHUBE KOpHCHUKA. Ha OCHOBY mera MeHaiyepu cepBHca
MOTy Ja HpoIeHe KOju cy (aKTOpH KOPHUCHUIMMA yclyra HajOMTHUJU U Jla CBOjY

naxmy GOKycHpajy Ha BHUX, OJJHOCHO Jia IPEKO HHUX YIPaBJbajy KBATUTETOM yCIyTre.
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Kao ocnoBa 3a neduHHCame OBOI MOAeTa MOCIYXWIH Cy WACHTH(DHUKOBAHU
(dakTOopy KBaJIUTETa pealu30BaHMX yciIyra y ayToCepBHCHMAa H3 MEpPCHEKTHBE
KOPHUCHHKA, IITO je oMoryhmio Ja ce Ha jeTHOCTaBaH, NPUCTyNadyaH U er3aKTaH HAYWH
W3BPIIY KBAaHTU(UKOBAKHE HMBOA 33]J0BOJFCTBA KOPHUCHHKA yCIyra, Kao W yTBphHUBame
pasiora BUXOBOT 33/I0BOJHCTBA WIIH HE330BOJHCTBA.

C oO3upom Ha TO Ja je oBaj Mojen Oa3upaH Ha pe3ylITaTUMa HAYYHOT
UCTpaKMBamka, OH MMa O0esie)Kja HOBOT METOJOJIOUIKOT TNPHCTYNAa W PAalMOHAIHOT
MOCTYNKa y OO0JIACTH YIpaBjbaba KBaJUTETOM YyCIyra y ayTocepBUCHMA. Tume
yIpaBJbakbe KBAIUTETOM YyCiIyra ao0Wja HaydHy yTeMeJbeHOCT M ociobaha ce
Cy0jeKTUBH3Ma, HEPEATHUX NPOLICHA U JPYTUX HETaTUBHUX I10jaBa.

[Tomuiory oBor mMojena 4ynHe, Kao 1TO je Beh HarnameHo, akTOpH KBaJIUTETA
peann30BaHUX yCIyra y ayTOCEpPBHCHMMA U3 TEPCHEKTHBE KOPHCHHKA, OJHOCHO
IBUXOBOT 33/I0BOJECTBA. Mepeme 3al0BOJBCTBA KOPHCHUKA YCIIyra je KOPHCTaH
mocrynak. Anm, Tpeba UMaTH y BUAY Jla OH HOCH OpojHE HM3a30Be W mpodiieme, jep je
3a/I0BOJBEHHE JIATEHTHA MPOMEHJbMBA KOja YKJbYUyje CYOjeKTUBHY NEepLENIN]y KOPUCHUKA
0 KBAJIINTETY PEaTn30BaHE yCIIyre.

OBaj mojen, nakie, 6a3upa ce Ha JIeBET JIATEHTHUX BapHujadbiu — Qakrtopa, npu
YeMy je CBakKd OJ] BbHUX MEpeH BehuM OpojeM MHAMKATOpa O KOjUMa Cy MCIUTAHHUIU
CBOj€ CTaBOBE MCKA3MBAIM Ha HyMepU4Koj ckamu o 1 1o 5. CBaku (aktop je moceOHO
pa3MaTpaH, a NPEJHOCT je JaBaHa OHMM KOHCTHUTYTUBHHM e€JIEMEHTHUMa (hakTopa
(MHAMKAaTOpHMa KBAJIUTETa pEaTU30BaHUX YyCIyra) ca HajBUIIUM BpPEIHOCTHMA
KOMYHQJIUTETa, caTypanuje ¥ KoepHIMjeHTa IoBe3aHOCTH ca (akropoM. OBaxaB
METOJIOJIONIKU TIOCTYIaK ce Kopucthuo u panuje. Hamasu ce m y SERVQUAL moneny
Mepema kBaiutera y cektopy ycayra (Hill & Alexander 2006). HapasHo, 6poj dakropa
KOjMa Ce€ MCKa3yje KBAJIUTET yCJIyra HHUje UCTH, je€p j& YCIOBJbEH BPCTOM YCITY)KHE
JIeIaTHOCTH.

Y TexHHMYKOM Tmorieny, mMoryha cy pasauuuTa peliema OOJUKOBama OBOT
MoJIeNa, a JeIHO OJ] MPUXBATJ/BUBHX je MpHKa3aHo y Tabenu 6.1.

HapaBno, oBako neduHncaHn Mojen He Tpeba cXBaTaTh y IIEMaTCKoM, Beh y
NPaKTHYHO-AIUIMKaTHBHOM CMHCIY, Kao CHCTEM KOjU j€ aKTyelaH, ali KOju HHje

CTaTHYaH, jep CC MOXE yCaBpIIaBaTH U JOTYHaBaTH.
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Tabena 6.1: Cmpyxmypa moldera xeanumema yciyee y aymocepeUcCUMa u3 nepcnekmuse

KOpUCHUKa

DAKTOPU
KBAJIUTETA

MHAMKaTOpM KBanuTteTa pearimn3aoBaHux ycrnyra

OueHa
(o1

z

(36up

CB
(cpenra
BPEOHOCT)

1

2

40 5)
3

oLeHa)
4

5

1. NoyspaHocT

1. OAroBopHO Nuue ce 6raroBpeMeHo jaBrba Ha TenledOoHCKU No3ns

2.CepBucHe cnyxbe ce npuapxasajy 3akasaHor BpemMeHa 3a pafose
Ha ayTomobuny

3. MpunukoMm npeysumana BO3Wna He 4Yeka ce Oyro Ha npunpemy
[OKyMeHTaLuje Be3aHe 3a peanu3oBaHy ycnyry

4. MoHawware 3anocreHnX y CepBucy ynmBa KOPUCHUKY NoOBEpeH-e

5. CepBucHe cnyxbe HacToje Aa 3aBpwe pagoBe y npeasuheHo
(moroBopeHo) Bpeme

6. PagoBu Ha aytoMobuny cy ypaheHu KkBanuTeTHO U Hema notpebe
3a /40AaTHOM KOpeKLujom

7. 3anocneHu y cepBuCy nocefyjy 3Hawe W UCKYCTBO Koje WM
omoryhasa [la 0AroBope Ha cBa NTaka KopUCHMKa

8. ATmocdpepa y cepBucy je npujatHa

9. CepBuc pacnonaxe crnoboAHNM NapKUHT NPOCTOPOM 3@ KOPUCHMKe

X1

ot

2. CneuujanHe
KapaKkTepucTuke

1. Y noHyau cepBuca NocToju 3aMeHCKM ayToMobun

2. AyTOMOﬁVII'I Cce MOXe MCNOpYyYNUTU KOPUCHUKY W nocne pagHor
BpemMeHa

3. CepBuicHe cnyxbe KOHTaKTUpajy KopucHUKa Aa 6u yTBpamMnu ga nm
j€ 3a40BObaH NpY>XEHOM YCIyrom

4. CepBucHe cnyx6e KOHTaKTUPajy KOpUCHWKa Aa 61 ra noaceTune Ha
3aKa3aHu cepsuc

5. 3anocneHu y cepBucy HacToje Aa KopucHuka 6orbe ynosHajy

22

3.
MpenycpeTtoue
OCT 1 063MpHOCT

1. 3anocnexn y cepBucy Mcnorbaeajy MHTEPECcOBak-e U CNPEMHOCT 3a
pelaBane npobrnema KOpUCHUKa

2. CepBUCHM NPUJEMHUK NaXKILUBO Crylla KOPUCHUKOBA 3anaxarba
Be3aHa 3a ayTomobun

3. CepBUCHU NpujeMHUK objallihaBa KOPUCHKKY 3aLUTO Cy Monpaeke
norpebHe

4. OfroBOpHW Yy CepBWUCY MNpu Mpeanory peleta npobnema
yBaXKaBajy KOPUCHWKOB MHTEPEC

5. KopucHuk yBek fobuje nobap caseT 3a kopuwhere ayTomobrna

6. Y cepsucy nsberasajy HenoTpebHe pagoBe Ha ayTomobuny

2

4.
TpaHcnapeHTHO
cT

1. KopucHuk fobwuja nperneaHy v jacHy daktypy

2. Ako je notpeGHO fda ce ypage 4O4aTHW pagoBW, 3arnocrieHu y
CEPBYUCY KOHTAKTMPajy KOPUCHMKA M Tpaxe oaobpetbe

3. HagnexHo nuue cepauca objaliraBa KOPUCHUKY hakTypy

24

5. BusyenHu
yTMcak

1. 3anocneHu y cepsucy Cy NPUKNaaHO OAEBEHN W YPeaHN

2. MNpocTopuje cepsuca cy Yncte un ypegHe

s

=
“it
v

6. Komcpop

1. Y okBMpY cepBuCa NOCTOjU NpujaTaH KyTak y KOMe KOPUCHUK MOXe
[la Yyeka Ha peanuaauujy ycnyre

2. Y cepBucy NoCcToje jacHe 03HaKe 3a ycMepaBare KOPUCHUKa

3. 3anocrnieHn y cepBucy nogjedHako NpuAajy  Naxwy CBaKOM
KOPUCHWMKY

4. 3anocneHn y cepBuCYy Ce npuapxasajy MponucaHor pagHor
BpemeHa

Y

&
“n

el
1

7. NoBepewse n
CUTypHOCT

1. KopucHuk pobuja nncaHo yBepewe [fa je W3BpLUIEHA KOHTpona
KBanuTeTa obaBIbeHNX pagoBa

2. Mocne ob6aBrbeHNx pagoBa ayToMoBUN Ce Y YMCTOM CTaky npeaaje
KOPUCHUKY

3. CepBUCHU NpUjeMHKK caomnLuTaBa KOPUCHUKY Onnc pagosa Koju he
61T 06aBrbeHN Ha ayTomobuny

X7

wl!:-:

8. KomyHukaumja

1. NMocne obaBrbeHUX pagoBa CEPBUCHU MPUJEMHUK MCMOpyYyje
ayToMobun KOpUCHUKY

2. KopucHuky ce caonwitasa LieHa 3a 4OroBopeHe pajose

3. KopucHuk pnobuja npaBoBpemeHy uHdopmaumjy kaga he pagosu Ha
ayTomobuny aa Gyay 3aBpLueHn

4. CepBuC pacnonaxe arpakTYBHUM NMPOMOTUBHAM MaTepujanomM

s

i
“i
[

9. DopatHe
AUMeH3uje
ycnyre

1. 3anocneHn Ha peuenumju Tpyae ce Aa usahy y CyCper KOPUCHUKY
npy 3aKasnBaky TepMUHA 3a pafjoBe Ha BO3UIy

2. KBanuTeT ycnyre y cepBucy yTU4e Ha onpeferbere KOpUCHUKa 3a
KynoBuHy ofpefjeHe Mapke ayTomobuna

3. 3anocneHu y cepBucy cy rbybasHu npema KopucHULMMa

2o

=
"
va

MoHgepucaHa

cpeamwa

BpegHoOCT nokKasaTterba KBanuteTa

peanusoBaHuX ycnyra

nce=
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Nmajyhu y BuAy TEOPHUjCKH U METOOJOMIKH IMyT Ie(UHHCAkbA MPE3CHTOBAHOT
MoOJieNla, ONpaBAaHO C€ MOYKE KOHCTATOBAaTU Ja je nomephena mpeha noceona
Xxunomesa Kojom je uckazana mepowa oa je mocyhe na ocnogy oegpunucanux
¢axkmopa Kpeupamu cmpykmypy moodena 3a ymeplhusare Keanumema yciya y
aymocepgucuma ca AacneKkma 3a0060.6CMEA UCHOPYHYEHUM 6PEOHOCHMUMA U

3a0060/6CMBA KOpUucHuKa yciuyea, mj. U3 nepcneKkmueée KOpuCHuUKa.

6.1.2. Ymuuaj coyujannux u anopazowkux Kapakmepucmuka 1u4HOCIMU HA

enemenme hopmupanoz mooena 3a ymephuearse Keanumema

UctpaxxuBameM koje he OMTH mpHKa3aHO y OBOj Ta4KHM HACTOjaJio je, MOpe.
OCTAaJIOT, J1a C€ YTBPJM Jia JIU TIOCTOjU TIOBE3aHOCT u3Mel)y oapeheHnx mpeauKTOPCKUX
BapHjaliiM, y OBOM CIIy4ajy COLMjaJIHUX U aHAParomkux odesekja KOpUCHUKA yciyra
ayTocepBHca (10, TOAUHE CTAPOCTH M HUBO 00pa3oBama), C jeHE CTpaHe U (akTopa
KBaJIMTETa peajln30BaHUX yClyra y ayTOCepBHCHMa M3 NEPCIEKTHBE KOPUCHHKA, Kao
KpUTepHjyMcKe Bapujabine, ¢ apyre crpane. OIHOCHO, Ja JIM je CHCTeMaTh3alyja
nuMeHsuja ((akropa) KBAJIMTETa UCTE YCIYre HCTa KOJl CBUX KOPHCHHKA Y CIIyd4ajy
MOCIENPOAJHUX ycIayra. Y TOM LIbY NMPUMEHECHA je pespecuona ananuza (iuHeaphu
Mmooen peepecuje). KibydHu 1mokas3aresbu KOju Cy KOpUIINEeHH 3a Ty CBPXY Cy BPEIHOCTH
CTaHJapAM30BaHUX KoeduijeHata perpecuje (Beta) um koeduuujenara BuUlIecTpyke
(myrrrumie) kopenmarmje (R)™. TIpu ToMe, BOAMIO Ce padyHa Ja BEIMYMHA Y30pKa
UCIHUTaHUKa aaneko npemariryje (6ap 20 go 30 myra) 6poj NpeIUKTOPCKUX Bapujadiu
Kako Ou ce go0mie IITO HENpUCTpPAacHUje OlleHe KoedulMjeHata MYNATHUILIE
I<0penam/1je.43

OBUM NOCTYNKOM CTBOpeHa je MoryhHocT Ja ce MAEHTU(DUKY]y colMjalHa U
aHjparomka ooOenexja KOPUCHUKA KOja HajBHUILE YTHYYy Ha BpeIHOBame (akTopa
KBaJIMTETa pealM30BaHMUX ycIyra, Kao U cMep Tor yruuaja. [TocTynak je mpuMemeH 3a
cBaku (akTtop moceOHO, MmMTO je OoMOTryhmsio Ja ce ao0uje IEJNIOBUTHja CJIMKA O

YCIIOBJBEHOCTH (haKTOpa KBAJIMTETa PEAJM30BAaHUX YCIYra COLMjaJIHO-aHIParolIKuM

*2 OcHOBy 3a W3pauyHABAHC HABEJICHHX IApaMeTapa UHHWIA Cy JOOMjeHH (AKTOPCKH CKOPOBH Y
MPETXOAHUM aHAIN3aMa.

® V nmreparypu moctoju pasnuka Mel)y ayropuMa y CMepHHIAMa 3a oapehHBame BeIMUMHE Y30pKa
HCITUTAHWKA KOjU je KOPEKTaH 3a TpHMeHy perpecroHe ananuse. Tako Crusenc (Stevens J: Applied
multivarijate statistics for the social sciences [3rd edn]. Mahwah, Nj: Lawrence Erlbaum, 1996, p. 72)
npenopydyje 15 mcrnuTaHWka mo mpemukTopy. pyru, mak, mpemiaxy (GopMydy 3a HM3padyHaBame
BenmuunHe y3opka: N > 50 + 8m, mpu demy je m 6poj He3aBucHux Bapujabnu (Tabachnick B. G &
Fidell L. S: Using multivarijate statistics [5th edn]. Boston: Person Education, 2007, p. 123).
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obenexjuma KopucHUKa. MehyruMm, 3a moTpede mpeMEeTHOT UCTPaKUBamka ogadpaH je
MIPUCTYII /12 C€ y OBOj TaUKU 30MPHO NMPHUKAXY PENPE3CHTATUBHU PE3YNITAaTH PErpecuoHe
aHaJM3e, Ha OCHOBY KOjUX je moTpeOHa aHayin3a Moruia jaa ce u3Bpim. OHH Cy JaTh y
Tabemnu 6.2.

Pesynratn perpecrmoHe aHanm3e NpPBOT Yy HH3Y H3/ABOjeHOr (akTtopa —
Iloy3oanocm - ykasyjy na, cyaehu no koepunujenty myntumie xkopenanuje (R) koju
uzHocu 0,144, moBe3zaHocT u3Mel)y mpeTnocTaB/beHHX COLMjATHUX M aHAPATOIIKHX
obernexja, Kao MPEANKTOPCKUX Bapujadiu u pakrtopa noysdanocm, Ka0 KPUTEPH)yMCKE
Bapujaliie, BeoMa je HUCKa, Tabena 6.2.

To 3Haum ma ce momohy aHanM3UpaHUX oOeJekja HMCHUTAHUKA (KOPUCHHMKA
ycayra ayrocepBuca) Moxke oojacHuTa camo 2,1% Bapujance kputepujyma. Ilpu tome,
BpenHocT F-tecta uznocu 0,815 (Tabema 6.2), mTo ka3yje Aa KoeHIMjEHT MYJITHILIS
JNeTepMUHAHTE HHje CTaTUCTUYKH 3Haudajan (p=0,488; a To, 3ampaBo 3HaA4M, aa je
p>0,05). Ha ocHOBy Tora ce MOX€ KOHCTAaTOBaTH Ja H3pauyHaTH CTATUCTHUYKHU
Moka3aTeJbl HEMajy CBa CTaTUCTMYKa CBOjcTBa. Haumme, mpeTnocTaBibeHe
MPETUKTOPCKE Bapujabiie, TMOjeIUHAYHO TIJIEAHO, pA3IUYUTO  JONPHHOCE
objammaBamky KpUTEpUJYMCKE Bapujabie u, ¢ 003UpOM Ha BpEIHOCTH OeTa-
koeduijenta (ff), oHe HeMajy MPEIUKTHBHY BpenHOCT (Tabena 6.2). JIpyrum peunma
TO 3HAYM J1a C€ Ha OCHOBY II0Jla, FOJIMHA >KMBOTA M HHMBOA OOpa3oBama HE MOTY
MPEIBUICTH 3aXTCBH KJIMjEHATa Yy MOTJIeNy COCOOHOCTH ayToCepBHUCa Ja Ce 3aXTeBaHa
yCJIyra HCTIOpYYH Ha 3a10BOJbaBajyhu HauWH.

['menano y nenuHu, NOOMjeHH pe3yiTaTH PErpecHOHE aHaW3e MOoKa3yjy Jna
HaBeJIeHa COIMjaJIHA U aHJparomika o0esekja HUCY 3HAYajaH MPEAUKTOP MOY3MaHOCTH
Kao (pakTopa KBaJHUTETa yclIyra ayToCcepBUCa U3 NMEPCIEKTUBE KOPUCHHKA.

Hu ppyrm y HH3y wu3[ABOjeH (akTop KBaJMTETa yCiIyra ayTrocepBHca W3
MIEPCTIEKTUBE KOPUCHHKA — CHeyljaine KapaKmepucmuKke — HUje 3Ha4ajHO MOBE3aH ca
COLIMjaJIHUM M aHJParolKuM oOenexjuMa KopucHuka. Ha oBy koHcTatanujy ymyhyjy
MoJal KOjU TIOKa3zyjy JAa je MOBE3aHOCT H3Mel)y NpeIUuKTOPCKHX Bapujabiu H
KpUTEpHUjyMCKe Bapujablie BeoMa HHCKa, TOTOBO Ja HE TOCTOjU (KOoe(hUIUjeHT
Mmyntamie aetepmuHarje w3Hocu 0,131) w nma ce comujaJHUM M aHJIParonKuM
obOenexxjuMa WCNUTAaHUKAa (KOPHCHHKA) MOXe o0OjacHuTH camo 1,7% BapujaHce

KpUTepHjyma (CHerujaiHe KapakTepucTuke ), Tabena 6.2.
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Tabena 6.2: Pezynmamu pespecuone ananuze

[IpenukTopcke BapujadIe

dakTopu KBaIuTETA
p ITon

T'ogune
CTapOCTH

Huso o6pa3oBama

Koeduimjenr mynrumie kopenaiuje: R = 0,144

KBazpar xoed.mynrumie kopen.: Rsguare = 0,021

F-tect: F=0,815

[Toy3zmanoct 0 = 0,488
B =-0,037 p=0,126 p=-0,046
p = 0,686 p =0,188 p =0,629
Koedwummjent myntumre kopenanuje: R = 0,131
KBaapar xoed.mynrunie kopei.: Rsquare = 0,017
Crenujannae F-tect: F=0,675
KapaKTEPUCTUKE p = 0,569
p=0,025 p=0,118 p=-0,038
p =0,788 p =0,217 p = 0,691

Koeduumjent myntumie kopenauuje: R= 0,142

Ksagpat koed.mynrumie kopein.: Rsguare= 0,020

[IpenycpetsbuBOCT U

F-tect: F= 0,794

Koeduuujent myntumie kopenauuje: R= 0,148

003upHOCT p = 0,500
o B =-0,085 B=0,062 B=-0,074
S p =0,361 p=0,512 p=0,434
g Koeduimjent mynrumie kopenaiuje: R= 0,153
S Ksagpat koed.mynrumie kopei.: Rsguare= 0,023
% TpancnapeHTHOCT F-rect: F= 0,927
2 P P p =0,430
E B=0,085 B=0,100 B=-0,072
& p=0,361 p=0,291 p = 0,445
&

KBazpar xoed.mynrumie kopei.: Rsquare= 0,022

F-rect: F= 0,871

Busyennu yrucak

p = 0,458
B=-0,113 B=0,078 B =-0,056
p=0.222 p = 0,410 p = 0,540

Koedwummjent myntumie xopenaruje: R= 0,083

KBagpat xoed.mynrumie kopei.: Rsgare= 0,007

F-tect: F= 0,269

Komgop p = 0,848
B =-0,068 B=0,014 B =-0,038
p = 0,464 p =0,884 p =0,689

Koedunmjent myntumie kopenanuje: R= 0,175

Ksagpat xoed.myntumie kopei.: Rsguare= 0,031

[ToBepeme u

F-rect: F= 1,228

CUTYPHOCT p =0,303
p=0,142 B =-0,045 B =-0,100
p=0,127 p =0,635 p = 0,289
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[IpenukTopcke Bapujadie
T'onune
CTapOCTH
Koedwummjert myntumie xopenanuje: R= 0,126
Ksagpat xoed.myntumie kopei.: Rsgare= 0,016
F-rect: F= 0,625

®akTopu KBaJIUTETA

[Mon Huso oOpazoBama

Komynuxkanuja 5 = 0,600
B =0,089 B=0,041 p=-0,078
p=0,341 p = 0,669 p = 0,408
Koeduimjent mynrumie kopenanuje: R= 0,244
KBagpat koed.mynruimie kopein.: Rsgae= 0,060
HonatHa numensuja F-tect: F=2,452
yeayre p = 0,067
p=-0,038 p=0,216 p=-0,060
p=0,672 p = 0,022 p=0,517

Takobe, mogarnu y tabenu 6.2 mokasyjy Aa IEeJIOKYITHH CUCTEM MPEAUKTOPCKUX
Bapyja0au HHUje 3HAYajaH 3a NPEIUKIH]y KpuTepujymcke Bapujadne (F=0,675, a
p>0,05). CxomHO TOME, HUje TOTPEOHO MOCEOHO AHATM3WUPATH KOPENANUjy W YTHUIQ]
CBaKoOrI' MPEANKTOpa Ha KPUTEPHjyMCKY Bapujadiry. Ha To ykasyjy u mojamu y tabenu
6.2 y K0joj ce BUAU Ja BpeaHOCT OeTa-Koe(dullMjeHTa HUje CTATUCTUYKY 3Ha4YajHa HU 32
JjEITHO TPETIOCTABIHEHO COIHMjaTHO M aHAPAroIlIKO 00elexXje Kao MPEeIUKTOpa.

VY Be3u ca OBUM Haja3MMa MOXeE J1a ce Kaxke na, 0e3 o03mpa Ha I0JI, TOAMHE
CTapOCTH U HUBO 00pa3oBama, OUYEKMBamha KOPHCHUKA YCIIyTa ayTOCEpBHCA y TIOTIICTY
CHeLMjaTHUX KapaKTepUCTHKa Cy cIu4Ha. To je BepoBaTHO M Pa3jor IITO
MPETIOCTaB/bEHA COIMjaTHA U aHparolika o0esexaja Kao CUCTEM, ali U TI0jeAMHAYHO,
HEMajy MPETUKTUBHY BPEITHOCT.

CnaudHO TPETXOAHUM pe3ynTatuMa, 3a Tpehu daktop — npedycpembusocm u
003upnocm — HUCY Hal)eHUM BalMIHHM TpeaukTopu. Hamme, pesynraTu perpecuoHe
aHanu3e, Tabena 6.2, mokasyjy /a je moBe3aHocT u3Mel)y NpeauKTOpCcKUX Bapujadiau u
kpurepujymcke Bapujadie Hucka (R=0,142) m npa ce mnomohy aHamu3WpaHUX
COIMjaTHUX W aHJPAroIIKUX 0Oeliexja KOPUCHUKA MOXe 00jacHUTH camo 2% BapHjaHce
KpHUTEpHjyMa.

C oOupoM Ha NOpPETXOAHE IMOJATKE, CACBUM j€ JIOTMYHO IITO MaplujaTHU
JONPUHOC TPEIUKTOpa HHUjEe CTATUCTUYKH 3HA4yajaH, OJHOCHO TPETIOCTaBJhEHA
colMjalHa W aHJparolika oOelexja He JJONPHHOCE MPOrHO3Upamy BPEIHOCTH

KpUTEpH]jYMCKe BapHjabiie, Tj. mocMarpaHor ¢pakTopa.
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Pesynratu perpecuoHe aHanm3e TMOKa3yjy Ja je TOBE3aHOCT wu3Mehy
MPEIUKTOPCKUX Bapujabiu (COlMjaTIHO-aHParouIKiuX obesekja KOPUCHUKA) U YETBpPTe
KpPUTEPHjyMCKe Bapujadlie — mpancnapenmuocm — BEOMa HUCKa, TOTOBO 3aHEMapJbuBa
(koeurujent wmynturuie kopemanuje m3Hocu 0,153).  Hcto Tako ce momohy
aHaM3UpaHuX obesekja Moxe oOjacHUTH camo 2,3% BapujaHce KpUTEpUjyma, IITO j€
MUHHMAJIHO, 112 C€ MOTY O10AIUTH KA0 MPEIUKTOPH.

Jla cuctem mOpeaUKTOPCKUX Bapujabiyd HUje 3HAa4YajaH MOTBphyje mojartak y
tabenu 6.2. Haume, F—rect cratucruuku Huje 3Hadajan (p=0,430 3a cBa obenexja) 300r
gyera ce MPEeIUKTOPH HE MOTY TPETHpATH Kao BAIMIHH 32 TPEAWKIH]y CTaBa o
TPaHCHAPEHTHOCTH.

Y wucrtoj Tabenu ce BUAM @ MNapUUjaIHd JONPUHOC MPETIOCTaBBEHUX
obenexja (f) ka0 MpeAWKTOpa HUjE€ CTAaTUCTHYKHU 3Ha4ajaH, OJJHOCHO Jla HE JOMPHUHOCE
MIPOTHO3U BPEIHOCTH KpPUTEpHjyMcKe Bapujadie. JpyruMm pednma, Ha OCHOBY IIOJja,
rOJMHA XMBOTa M HHBOA 00pa3oBama HE MOXE C€ TNPEIBUICTU CTaB KOPHUCHHUKA O
TPaHCHApEHTHOCTH pada ayrocepBuca. To, cBakako, Moxke Ja Oyae pesieBaHTaH
[OKa3aTesb MEHajepuMa y Kpeupamy OJHOCAa Ca KOPHUCHHIMMA, jep W3 OBOI Hayasa
MPOU3MIIA3H J]a Cy CBU KOPUCHHIIM YCIIyTa ayTOCEepPBHCA Yy WCTOj PaBHU W J1a HaBeleHA
COIMjaJTHA W aHJPAromka odeiexja He Tpeba ma Oymy pas3yior pa3ImduTOM MPUCTYITY
KOPHUCHHUIINMA.

[Tetn u3BOjeHN (aKTOP KBAJUTETA YCIyTe y ayTOCEPBUCUMAca U3 TEPCIICKTHBE
KOPUCHUKA — GU3YEJHU YMUCAK — TIOKa3yje /1a HerOBO BPEAHOBAKE HHjE YCIOBJHEHO
COIMjAJTHUM U aHJIPAroIIKUM o0eJekjuMa ucrnurtanuka. Ha takaB 3akjbydak yOeIJbHBO
yryhyjy nogaru y tabenu 6.2, Koju oka3syjy Ja je moBe3aHoCT u3Mel)y nmpeanKTopcKux
Bapujabim M KpUTEpUjyMCKe Bapujabie BeoMa HHUCKA (KOE(UIHMJEeHT MYITHUILIE
kopenarmuje wm3Hocu 0,148) m ga ce couMjalHUM M aHIPAromkKuM oOeexjuma
KOpPHCHHUKA MOKe 00jacHUTH camo 2,2% BapHjaHCE KPUTEPHjyMa.

Hcro Ttako, momaum y Tabenu 6.2, mokasyjy na CHCTEM TPEAUKTOPCKUX
BapujalbiM (ColMjalHO-aHApAromka ooesekja) HHUje 3HauyajaH 3a MNPEIUKIH]y OBe
Kputepujymcke Bapujabie. CXOQHO ToMme, HHje MOTPEeOHO MOCEOHO aHaIU3UpPATH
KOpeJalujy U yTUIaj CBaKOT MIPEAMKTOPA Ha KPUTEPH]YMCKY BapHrja0y.

Bpennoctu y Ttabenn 6.2. moTBphyjy Ma He TMOCTOjU MapuMjaIHH JONPUHOC
HUjETHOT aHAJTU3UPAHOT COLMjAIIHO-aH/APAroImKor obenekja KOPUCHHKA IPOTHO3U

KputepHjyma. /lakie, Ha OCHOBY OBHX 00eJiexkja He MOXe C€ IPOrHO3UPaTH BUXOB CTaB
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0 BHU3YEJIHOM YTHUCKY, OJHOCHO O MPHUKIAJAHOCTHU ojiehe U ypeHOCTH 3al0CICHUX, Kao U
0 yucTOhM U ypeTHOCTH MPOCTOpHja ayTOCepBHUCa.

Hu mectn y HU3y U31BOjeHN (aKTOp KBAJIUTETa yCIyre y ayrocepBUCHMAca U3
MEPCIEKTUBE KOPUCHUKA — KoM@op - HUje YCIOBJbEH HHUJEAHUM COLMjAIHUM M
aHaparomkuM olenexjeM KopucHuka. Ha To ymyhyjy mnpukasanu pesynrtatu
perpecuoHe aHanu3e jep je BpeaHOCT KoedullMjeHTa MYITHUIUIE Kopemaluje Beoma
nucka (R=0,083), a u npeauKTOpU 3aHEMapJHLUBO YUECTBY]Yy Y 00jalllibaBamy BapHujaHce
Kputepujyma, ca jensa 0,7%.

CacBuM je JIOTMYHO OYEKMBATU Jla U CHCTEM NMPEIUKTOPCKUX Bapujadiu, UCTO
Tako, He Oynae 3HauyajaH y mnpenBubamy Kpurepujymcke Bapujabie. To ydenspuBo
notBphyjy noOujeHH pe3ynraTH jep KOeQHUUUjEeHT MYITHUIUIE AECTePMUHAHTE HHje
CTaTUCTHYKH 3HaYajaH (Bpeanoct F—recra uznocu 0,269, a p>0,05).

Takohe ce, U3 momaTaka NMpuKa3aHuUX y Tabenw 6.2, BUIM Jla W MapIyjaTHu
JOTIPUHOC TPETIOCTABILEHUX O0€NekKja Kao MPEIUKTOpa HUje CTAaTHCTUYKH 3HAYajaH,
OJTHOCHO J1a HE JIOTIPUHOCH MTPOTHO3U BPETHOCTH KPUTEPHjyMCKe Bapujadie.

Ito ce Tuue ceamor Qakropa - noeeperwe u CUZYpHOCH - PE3YITaTH
perpecuoHe aHajiau3e Moka3yjy Ja je MoBe3aHoCT u3Mely mpeauKTopcKux Bapujadbiu u
Kpurepujymcke Bapujabne Hucka (R=0,175) m ma ce momohy mpermocTraBibeHUX
COLIMjaJIHUX M aHJPAromKux oOenexja KOPUCHHMKA (IIPEIUKTOPCKE Bapujadiie) Moxke
o0jacuutu camo 3,1% BapujaHce KpUTEpHjyMa, OJHOCHO (paKTOopa KBAJIUTETa yCIyre y
ayTocepBHCHMAaca U3 IEPCIIEKTHBE KOPHUCHHUKA.

TecT 3HauajHOCTH KOeUIMjEHTa MYNITHIUIE JETEPMHUHAIM]jE IOKazyje na je
BpenHocT F — tecta nucka (1,228) u na HUje CTaTHCTHYKU 3HA4YajHA, jep je p>0,05
(tabena 6.2). OBu nojamu ynyhyjy Ha 3akJbyyak /1a IEJIOKYITHU CUCTEM MPEAUKTOPCKUX
BapHja0JIu HUje 3HaUYajaH 3a MPEIUKIIN]Y KpUTEPH]yMCKE Bapujadiie.

CXomHO TPETXOJHHM TOKa3aTeJhiMa, CACBHM j€ JIOTHYHO INTO BPEIHOCTH
MapIyjaqTHuX CTaHIapAU30BHUX KoedunujeHata () HU 3a jegaH NPEIUKTOP HHUCY
3HauajHe, jep je crako p>0,05.

Kon ananmuse ocmor ¢axkropa — komyHukayuja — notpedHO je Aa ce NCTaKHE aa
3al0CIICHH y OpraHM3alidjaMa, a moce0HO MeHarepu, Koju 300T MpUpOJEe CBOT TOCIa
CBaKOJIHEBHO J0Ja3€ y KOHTAKT Ca BEJHMKHM OpojeM JbyIu, MOpPajy MMaTH LIUPOK
CHEKTap MOCIOBHOT MOHAIIAakha M CIIOCOOHOCT Op30T MpOLEHHBakba CarOBOPHUKA. 3aTO

CC Yy OBOM HUCTPA)KHUBABKLY U OUCKHUBAJIO Iad he mose3aHoCT COI_II/IjaJ'IHI/IX U aHAPAaromKux
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obenexja KOPUCHHUKA U OBOT (pakTopa OMTH BUCOKA U CTATHCTUYKH 3Ha4yajHa. MehyTtum,
pe3yiTaTH pEerpecuoHe aHalu3e IO0Ka3zyjy CacBUM CynpoTHo. Haume, moBe3aHoOCT
n3Mely TNpeauKTOPCKUX Bapujabii M KPUTEPUjYMCKE Bapujaldje BeoMa je HHCKa
(R=0,126), a ananu3upana o0esexja KOPUCHUKA YUECTBY]Y y O0jalllbaBamky BapHjaHCe
Kputepujyma camo ca 1,6%.

Humra HMje mMoBoJbHMja cCHUTyalMja M ca KOE(QHUIUJEHTOM MYITHUIUIE
nerepmunanuje. Hamme, F-tect Huje cratuctuuku 3navajan (F= 0,625, p>0,05), mro
3HaYM J1a TMPETIOCTaBJbEHE MPEAUKTOPCKE Bapujalbiie Kao CHCTEM HHUCY 3HAYajHE y
MIPEeIUKIM]U KpUTEPH]YMCKE Bapujadie.

Axo ce uMajy y BUAY NpPETXOAHM IOJALM, OHJA j€ CAaCBHM JIOTUYHO INTO
BPEAHOCTH MapIlHjaIHUX perpecuoHux koeduimjeHata (beta) HUCY CTATUCTHUKH 3HA-
YajHW OJHOCHO IINTO HHJEAHO COIMjAJIHO M aHJAPAromko oOeNekje KOPUCHUKA,
10j€IMHAYHO TJIeAaHO0, HUj€ 3Ha4ajHO TTOBE3aHO Ca KPUTEPHU]YMCKOM BapujadIioM, Tj. HE
MpeIuKyje KOMYHHKAIHM]y Ka0 KPUTEPHjYMCKY BapHjaliy.

[lpema pesynraTMMa perpecHoHe aHalW3e BUIM c€ Ja je MOoBe3aHOCT u3Mely
aHaJM3MpaHUX O00elie’Kja KOPUCHUKA ayTOCEepBUCAa M JeBeTor Qakropa — doodamua
oumensuja ycayee — aucka (R=0,244) u na npeaukropu objammaBajy 6,0% BapujaHce
KpUTEpHjyMa, IITO je 710 cajia HajOOJbH pe3yITarT.

Ha ocHOBy m00MjeHMX BpEIHOCTH Ha TECTy 3HA4YajHOCTH KoeduiujeHTa
MYJITHIUIE AeTepMuHaIje (Tabenn 6.2) MOKe ce 3aK/bydHTH Ja MPETIIOCTaB/beHA
colMjajTHa W aHJparoiika oOeyexja HCIUTaHWKa — KOPHCHHKA ayTOCEepBHCa, Kao
MPETUKTOPOCKE BapHjabiie y M3BECHO] MEPH JONPHHOCE NMPOTHO3UPABmY BPEAHOCTH
KpuTepHjymcke Bapujabne. W mopex Tora, Taj JONMPHHOC KPUTEPHjYMCKUX Bapujadbiu
Kao CHUCTeMa HHje CTaTUCTHUYKM 3HadajaH, jep BpenHocT F—recta m3Hocu 2,452, mro
HHU]j€ CTaTUCTHYKH 3HAYAjHO.

Ha ocHoBy m00HMjeHMX BpEIHOCTH  CTaHAApAM30BAHMX  MapLUjaTHUX
perpecuonnx koedunmjenara (beta) Moxke ce 3akJbydyuTH Ha Mely colujaiaHo-
aH/IparomKkuM obesexjuMa KOPHCHUKa HajBehu JONMPHHOC MPOTHO3UpAEky BPEAHOCTH
KpUTEpHjyMCKe Bapujabie naje o0ernesxje MCIUTaHNKa 03HAYEHO Ka0 200UuHe cmapocmu
(p=0,022). TlapuujamHu AOMPUHOC OCTaJUX OOEJIe)Kja CTATUCTUYKK HHjE 3HA4ajaH.
Mehyrum, umajyhu y BHIy BpEeIHOCTH TecTa 3HAYajHOCTH KOSHUIMjEHTa MYITHILIC

JeTepMHUHaLMje, KOji, Kao MTO je Beh HarmameHo, HUje CTaTHUCTHYKU 3HAYajaH, OBaj
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HaJla3 c€ MOXKE CMaTpaTu CIy4ajHOIINy Ma ce eoduHe cmapocmu Kao MPEIUKTOp Mopa
OJI0AIUTH.

Wmajyhu y BUIy pe3yaTare perpecuoHe aHaIu3e MOXKE C€ KOHCTATOBATH Ja Huje
nomeplena meopujcka npemnocmaska UCKA3aHa y 4emepmoj noceoHoj xunomesu
da nocmoju 3Hayajua noeezanocm usmely coyujanno-anopazowikux ooenexicja
KOpUCHUKa ycjiyea aymocepeuca u paxmopa npeonoxcenoz mooena 3a ymephusare
Keanumema yciyza y aymocepeucuma u3 nepcnekmuee KOpucHuKa.

Pesynratn oBOr nmena WCTpaKMBama YCTBapH TOKa3yjy Ja CHCTEMaTH3alldja
(hakTOpa KBanmMTETa MOCIENPOJAJHUX YyCIyra HHje YCJIOBJbEHA TOJIMHAMa CTapOCTH,
MOJIOM U HHBOOM 00pa3oBama MCHHTAHUKA, HETO je MOJeN IMpHka3aH y Tauku 6.1.1

jeI[I/IHCTBCH 34 CB€ KOPHUCHUKEC HE3aBUCHO O ITPETXOJHO HABCACHUX oGenemja.

6.2. MOJIEJI 3A YIIPAB/BAIBE KBAJIUTETOM
HHOCJIENNPOJAJHUX YCIIYT'AY AYTOCEPBUCUMA

Jla Ou ocrane KOHKypeHTHE, OpraHU3aIjeé MOpajy YIpaBbaTH 3aroCICHUMA,
nporecuMa, IUIAaHUPAaHUM aKTUBHOCTHMA, BPEMEHHMa IPOW3BOMIGE, OJHOCHMA Ca
nobaBJbaunMa, U JPYTUM CETMEHTHMa MocjoBama. [Ipu ToMe, cucteM 3a eEeKTHBHO
Mepeme MmeppOopMaHCH ce KOPUCTH Ja OM ce pa3ymeso, YCKIaIwio M TOo0OJhIIAo
MOCJOBake y CBUM cerMeHTHMa opranum3anuje (Summers, 2005). Mepeme, Takole,
IpEeCTaBIba OCHOBY 3a CTAJTHO MOOOJBIIABAGE, IIITO j€ jeJaH O] IPUHIMIIA MEHAIMEHTA
(bemuh u Hopheruh, 2007).

3Hayaj MCKa3uBamwa M0jeJUHHX I0jaBa y OpojeBuMa (miu Opojkama) je orpomMas.
EdexTuBHe opranuzaiyje 3Hajy 1a YKOJIMKO HEMa]y JOBOJbHO MH(OpMaIMja 0 TpoIiecy,
MIPOU3BOJIY WJIM YCITy3H, OHE Taj CETMEHT He MOTY Aa KoHTposmmly. [locToju Beauku
Opoj M3MepeHuX BPETHOCTU KOj€ Yy MOCIOBalkY jeIHe OpraHu3alnje Mory Ja ce J00ujy.
Mehytum, y ToM o6miby nHpopManuja, noTpedHO je u3adpaTtu OHa] KPUTUYHU OOMM
KOJH HajBEpHHjE perpe3eHTyje mocioBame Te opranusammje. Jom je Jlopn KenBus,
Opurancku ¢usndap, 1883. romuae ropopuo: "Kama mMoxeTe ga U3MEpPUTE TO O 4eMy

. 44
npuyarte U NpUKakeTe U3MEepPEeHy BpEAHOCT y Opojkama, 3HaTe HeITo O ToMe".

* http://www.atmos.washington.edu/~robwood/teaching/451/Lord_Kelvin_quote.pdf (zarym mpucryma:
14.02.2014)
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[Ipouec Mepema npeAcTaB/ba CErMEHT KOHTPOJIE KOja Ha OCHOBY Mepema Tpeda
Jla YTBPAM OJICTYNama OCTBAPEHMX O IUIAHUPAHUX BEIMYMHA, /1a YCTAHOBH pas3jiore
OJICTYTIaEha U J1a TIPEJIOKU Mepe 3a yHanpeheme nepdhopmancu npeayseha.

VY mpeTrxomo] TaukW je TMpHUKa3aHa CTPYKTypa Mojelia 3a MEpPEHe KBaluTeTa
ycnyre. Y3umajyhu y o03up cBe Hampe] HaBeJICHE KOHCTATalfje Be3aHe 3a HYKHOCT
ylpaBjbalkba CBUM aKTHBHOCTHMA Y OKBUPY KOMIIaHHj€ Jla OM ce ocTBapuia OJp>KUBa
KOHKYPEHCTKa MPEIHOCT OH he TMOCIY)XHTH Kao OCHOBa 3a YIPaBJbalkbe KBAJTHTETOM
ycayre y ayrocepBucuma. CTBapame OCHOBa 3a MEpEHE KBAIUTETA je y CTBapu OHO
MIPEYCIIOB J1a OM MOTJIO J1a Ce yIpaBJba lUME.

Jla O6u yripaBibamke KBAIMUTETOM MOTJIO YCIIEIIHO JIa C€ peau3yje moTpeOHo je na
MIOCTOJU YBPCTO OIpPENE/beHhe MEHAIMEHTa 3a KBaJUTEeT. Y TaKBUM YCIOBHMA
YCIIOCTaBJbaJy C€ OATroBapajyhu ITM/bEBH KBAJIMTETa HAa OCHOBY KOJUX CE€ YTBPhYyjy
HEOITXOHH OINEPATUBHU IMPOIECH M PECYPCH 3a HCIyHaBame TUX IuibeBa. OCHOBHU
UWb YIpaB/bakba KBAINTETOM j€ HWCIYHaBakhe W IPEBA3HIAKEHE OYCKHBAHA
KOPHUCHHUKA, y3 CBAaKako HYXHY €KOHOMCKY ompaBaaHocT. [la 6u To Morio na ce
OCTBapH HEOIXOJHO j¢ KOHTHHYMPAHO yHampehHBaTH KBaJHMTET, CBAKAKO YBEK HA yMY
nMajyhu HoOBe 3axTeBe KopucHHKA. [Ipu Tome 3axTeBu ce neduHuIly Kao moTpeda uimu
OUYECKMBAWkhE KOjU Cy HMCKa3aHW, y MPHUHLIUIY MOApa3yMeBaHH WM Cy o0OaBe3HH. 3a
yIBphUBame O4YEKHBaWka KOPUCHHKA HajOOJbM HAYMH je Ofp)KaBamke Be3e ca
KOPHUCHUIIMMA IIITO MOCIENpoiaja cBakako oMoryhasa.

Jla 6u morao ma ce popMupa MOEI MOCPEICTBOM KOora OM MOTJIO J1a C€ yIpaBiba
KBaJIUTETOM, TIOpE€J, y TMPETXOJHOj TauKH, TNpUKa3aHE KOHTPYKIHjE 3a Meperme
KBaJIUTEeTa OMJIO je MOTPEOHO YKIbYUHTH M CBa 3Hama U3 oBe obsactu. Kao pesynrar Tor
Ipolieca HacTao je MOJEN 3a YIpaB/balkbe KBAIUTETOM YCIyre KOju je NMpHKa3aH Ha

cimnu 6.1.

174



Humepnpemayuja pezynmama ucmpasicusarsa Jlokmopcka oucepamyuja

DAKTOPH Ouena b o8
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2.C
KAPAKTEPHCTINE
Mepewe
KBanurterta
nocnenpoaajHe
ycnyre
Yrephueawe nucre
npuopuTeTa 3a noborswame?
AHanusa Mose3aHoCT Ca ApyTHM
enemeHTiMa npoueca?
Y
y MperxonHw pesynrat
Kputepujymm UurHe Bpearocti
MopeNesse ca apyruma

Benuka
ogcTynarwa?

MNnaHupame KpynHux
Kopaka 3a yHanpehetse

Y

Peanuaauuja
yHanpeheka
Mnanupare
yHanpeheta no
NPUHLMNY «KOpak no
KOpak»
Y
Peanusauuja Ll KpUTEpUjyMH 3a
wanpehe n:a - pesyntarta
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YT1ephveare HoBor
moaena 3a
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Cnuxa 6.1. Mooen ynpasmarsa kearumemom yciyze
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Kao mro ce ca civke BUAM YIPaBJbambe KBATUTETOM YCIYre MOYUELE O]l HEHOT
Mepema. AHAJIM30M pe3yiTaTta Mepema J0Ja3u ce J0 3aKJ/bydyaka O CaMOM KBAJUTETY
yciyre, yIBphuBamy MecTa y mporecy riae cy nepdopmaHnce y CKiaay ca O4eKHBambIMa,
aJIM ¥ OHUX KOj€ Cy MCIIOJ TOora.

Jlobap curnam 3a yodaBame NPOCTOpa y KOjuUMa je MPBEHCTBEHO MOTPEOHO
cnpoBecTu yHamnpeheme je YKOIMKO Cy HeKe JOoOUjeHe BPEJHOCTH HCIOJ OYE€KUBAHOT.
[Tox oyekwBaHUM BPEAHOCTUMA CE MOTY IMOJpPa3yMeBaTH OHE KOje CY HCIIOJ CpElibe
BPEIIHOCTH, MJTH pe3yiTaTa MPEeTXOIHUX MPOBEpa WIIA IPOCEKa y TPpaHu (IT0JI OBUM MOTY
Jla ce cMaTpajy M pe3ysTaTh KOju yKa3yjy KakBa je CHUTyallja KOJ KOHKYPEHIIH]E).
VYKOIUKO je Tako MOTpeOHO je TNIAaHUPATH KOPEKTUBHE aKIIHje.

Haume, y ciydajy 1a cy nobujeHe BpeJHOCTH UCIIOJ] OYEKMBAHOT Kao 1TO je Beh
pedyeHo MoTpeOHO je MIaHupaTH ojAroBapajyhe KOpEeKTUBHE akiuje. Y TOM Ciydajy ce
BPIIIM aHAJIM3a CBAKOT I10jeIMHAYHOT MHIAMKATOPA M yOUaBajy MECTa TJe Cy BPEIHOCTH
3HATHO MCIOJ OYEKMBAHOI (WJIM 3HATHO UCIOJ Cpelle BpenHocTH). To mory OutH
MOTEHI[MjajTHa MeCTa 32 KOPEKTHBHE aKTUBHOCTH. lIpu poHOILIEHY KOHaYHE OJUIYKE O
TOME KOje Cy aKTHBHOCTH IPHUOPHUTETHE 3a KOPEKIMjy CBaKako Tpeba y3eTH y o03up u
BpEIHOCTH HCKa3zaHe y Tabemm 5.15 koje ce omHoce Ha ydemihe cBakor ¢akrtopa y
o0jamrmemy yKynmHe BapujaHce. IIpeqHocT ce naje KOpeKIHju OHUX ToKa3aTeba KOju
npunanajy ¢akropy ca Behum ydemhem. Y ciyyajy NpeaMETHOT HMCTPaKHBamba
nokasano ce na npBu (aktop — Iloyzganoct mma yuemthe y oOjamimemy YKYIHE
Bapujance 35,741%, OIHOCHO TOTOBO WIECT MyTa BHIIE HEro cieaehu W31BOjeHU
¢dakrop — CrienujaiHe KapaKTEPUCTUKE.

Jomr jeman eneMeHT Koju ce y3uMma y o03up mpu m300py oOnacTu Koje cy
MPUOPUTETHE 32 KOPEKTHUBHE AKTMBHOCTHM jecTe YTHIAj MOTEHIMjaTHOI IpocTopa 3a
KOPEKIH]jy Ha JIpyre eJIeMEHTE poLeca yCIyKUBamba.

U nopen »HX, CBAKaKO BEOMa Ba)KaH KPUTEPUjYM je €KOHOMCKA OTPaBIaHOCT
TUTAHUPAHUX aKTUBHOCTH, OJJHOCHO aHAJM3a Ja JIM TPOIIKOBH KOjU Cy MOTpeOHO Oa ce
U3/IBOj€ 32 BUX, PeBa3niIa3e OueKuBaHy (PMHAHCH]CKY JOOUT UJje He.

Kana ce monece omtyka o penociieny akTHBHOCTH 33 KOPEKIHjy MOTPEOHO je
NPUCTYNUTH IUIAHUPalky KOHKPETHUX aKTHBHOCTH Koje he mompuueTtn yHampehemy
KBaJIUTETAa M OJPEIUTH POKOBE y KojuMa he ce Te aKTMBHOCTH ojaBHjaTh. Takohe je
noTpeOHO YTBPAWUTH LMJbHE BPEAHOCTH TOCTyHaka yHampehema W oapeauTu TepMHH

Kaga he ce HU3BPIINTH IPOBEpPA Jia JIK CY OHU JOBCJIIH 1O OYCKUBAHUX PEC3YyJITATA.
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Mehyrum, Mmoryha je curyanuja y K0joj Ccy JOOHjeHE BPEAHOCTH y HUBOY ca
OUYCKMBaHUIBUMA W/WIM HPOCEKOM Yy TpaHM, ajlM je U y TOM Ccly4yajy MOTpeOHO
HaIpPaBUTH OJroBapajyhe IiaHOBe, KaKO TO TEOpHja yIpaBJbakba KBAIUTCTOM Ha3WBa,
HenpekuaHuxX (CoNntinuous) yHnamnpehema Mo IPUHIITY ,,KOpak 1Mo Kopak™. Ha Taj Haunu
O0u ce 00e30eqMO CTAHM TMOPACT HUBOA KBAJIMUTETAa YCIIyra, y MpPaBIy HCIYHEHA
IYrOpOYHHUX IUIAHOBA WM ycarjallaBamka ca HOBUM TEHJEHIMjaMa Ha TPXKHIUTY, IITO
je BaXHO ca acleKTa KOHKYPEHTHOCTH Yy CaBPEMEHHUM YCJIOBHMA IIOCIOBama. Y
HACTaBKY CJIeJI Onuc 00a OBa MOCTyNKa (IPUCTYIa).

Bezano 3a Hampea TMOMEHyTe€ IIOCTYNKE KOPEKTUBHHX W IPEBEHTUBHUX
aKTUBHOCTH HEOIXOJHO je ucTahM na TeopHja yIrpaBibamkba KBAIUTETOM Hajyenihe
UCTHYE JBa KJbyyHa HAuMHA 3a aKTUBHOCTU MoOoOJbIIama MephopMaHCH, OIHOCHO
M3Ja3HUX BEJIHYMHA U3 mporéca. JeaHo cy T3B. pagukaiHe (KpyImHe) MPOMEHE 3a KOjUM
ce jaBjba moTpeba y cCaydajy Ja TOCTOJU 3HA4YajHO OJACTYNAme JOOHJEHHX Off
OUYCKMBAHUX BPEJHOCTH Mapamerapa rmpoieca. pyro cy akTHBHOCTH IOCTEHEHOT
yHanpeljersa i 10 110 npuaIMIIMa PDCA 1ukiyca ogHocHO JleMunroBor touka.®

C o03upoM ga ce W y KOPEKTUBHHUM M TPEBCHTUBHUM KOHIICNITHMA 3a
yIIPaBJbakhe KBATUTETOM YECTO CIIOMHY MOO0JBIIaBamkha MO MPHHIIUITY KOpaK Mo KOpaKk
y HacTBaky cienud muxoB onuc. OHa ce Hajyemhe WMMIIEMEHTHPAjy Kpo3 T3B.
HemunroB toyak wiu PDCA mmxmyc. Ilpakca mokasyje na je U 'y ayTOMOOHIICKO]
WHIYCTPHjH OBAj IMOCTYIIAK MMPETO3HAT U Y€CTO KOpHIIheH.

JleMMHTOB TOYaK HOCH Ha3WB Mo cBoM TBopiy Emsopacy Jlemunry (Edwards
Deming) koju je, 3ajeAHO ca jolI HEKAM CTPYydYmalldMa, HalpaBUO PEBOJIYIIH]Y
KBJINTETA y JamaHy mocie Apyror cBeTckor pata. OH ce 6a3upa Ha npurmmiy P-D-C-
A, OIHOCHO NpULMIY KOJU 3aroBapa Ja ce IpU AaKTHUBHOCTHMAa YCMEPEHMM Ha
yHanpeheme nporieca Tpeda pyKoBOIUTH ciieiechuM akTHBHOCTHMA!

1. Plan — InanupaTy mita yHapeIuTd U Ha KOjU HAYMH,

2. Do - Ypanurtu nocrynke yHanpehema,

Y KOHTEKCTY MPETXOAHO PEYCHOr HEOMXOAHO je M Ja Ce MCTAKHE Ja jeJaH O NMPHHIMIA CHCTEMa
MEHaIMEHTa KBaJIUTETOM je YIpaBO IOOOJhIIaBame KoMe Tpeba ma Texxu cBaka opranm3anuja (1SO
9000:2015). Tlo panwmje Bakehoj Bep3uju OBOr CTaHAAp[a OBaj NPUHIHUI je HOCHO HA3WB CTalHA
moboJbliaBama. Y TOM CMHCIy ce TmpaBwia pasiauka wusmel)y kommerra continual (cramsor)
noboJbIaBama U CONtiNUOUS (HempekuaHOor) MOo0OOJbIIaBamkha. JIOK ce MpBU OJHOCH HAa KOMOWHAIH]Y
yHampelema 0 IPUHIMITY KOPaK Mo KOpak (HEMpeKUAHO) U KPYIHUX (paJuKaiHuX) yHanpehema, a cee y
LJbY aJIeKBaTHOT YIpaBJbamba KBAJIMTETOM, JOTJIE Ce HENPEKUIHO yHampeheme 0JHOCH Ha MOCTENCHO
yHamnpeheme npoiieca (o MPUHIKITY KOPaK M0 KOpak) 0e3 mpecTaHka.
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3. Check — mpoBeputu n1a U cy IUTaHUpaHE AKTHMBHOCTH JOBEJE JIO JKEJHCHOT
yHanpehema,

4, Act — Ykonuko Cy pe3ynaTtaTd 3aJ0BOJbaBajyhM JTOKYMEHTOBAaTH ITOCTYIIKE
yHarpelema 1 MOCTaBUTH HOBA IIABHIIA JICTIOBaba.

Jlakne, kaga ce oApeau CerMeHT Koju Tpeba ma ce moOoJblmaBa, na Om ce
AKTUBHOCTH MOOOJbIIatha MEePPOPMAHCH MpeMa OBOM MPHHIHUIY peanu30Balia,
MoTpeOHO je Ja ce NJIaHMpajy NOoCTyNuM Koju Ou Tpebano ga AoBeay [0 TOT
mIaHupaHor yHampehema. Y cieneheM Kopaky je mMOTpeOHO CHPOBECTH TUTAHWPAHE
nocTtyrnke 3a yHampeheme kBamuteTa. Jla OM ce MOTBpAMIIA MCIPABHOCT IMPETY3ETHX
akuyja y mwby yHanpehemwa onpehene mepdopmaHce HakoH oxapeheHor BpemeHa
noTpeOHO je CIPOBECTH IMOCTYNaK MpoBepe OJHOCHO IOHOBHY OLEHY nepdopmaHce
Koja ce yHampelyje. YKOIUKO Cy pe3yiTaTH 3aJI0BOJbaBajyhu, OJJHOCHO YKOJIUKO CYy
AKTUBHOCTH JIOBEJE€ JI0 OYEKHMBAHOT TMOOOJbIIakba Taj TMOCTYMaK yHarnpehema
JOKYMEHTOBATH U CTAaHIAPJIM30BAaTH Ja OM C€ YCIIOCTAaBUO HOBH, MOOOJBIIAHU, HUBO
KBaJIUTETA.

Kao mTo je HarmamieHo /IeMHHTOB TOYaK je yHUBEp3aJiaH ajiaT 3a MOOOJbIIAkE
mporieca KOju ce MOXKe KOPHCTUTH Yy CBHM TNpoIleCHMa M OpraHu3andjama. Y TOM
CMUCITy C€ W Y IIJbY yHampehema neppopMaHCH y MOCICIPOJajHUM YCIIyrama OBaj
anat npernopydyje. Jla 61 ce 101aTHO 1M0jaCHUO MPUHIHII 110 KOME OH (QYHKIIHOHHILE Y
npuiaory 1 je Jar mpuMmep Herope NMPUMEHE Ha jeTHOM IPOLECY Y ayTOMOOHIICKO]
YCIYXXHO] HHIYCTpH]jH, a To je yciyra Call Centra y nuinepctBy ayromobmiia.

OnHo mTO je jorm MOoTpeOHO Ja ce MCTaKHEe Be3aHo 3a (opmupaHu MOJET 3a
yIpaBJbakbe KBAMTETOM yCIyTe, j€ a OH HHje CTaTUYaH Uy GOpPMHU y KOME je JaT Ja
MoOke na Oyne TpajaH. tbera tpeba cramHO mpewcnuTHBaTH U yHanpehuatu. Hamwme,
TOKOM BpEMEHa MOT'Y Jla C€ youe HEeKe IPOMEHE y OUCKHBAabUMa KOPUCHUKA, HEKU HOBU
TPEHJOBH HA TPXKUIITHU T1a J€ TO MOTPEOHO YBPCTUTH Y CTPYKTYpPY MoJiena.

lope cy HaBenenm Moryhm Ha4YMHH 3a YIOPaB/bakbe KBATUTETOM IPEKO
(bopMupaHOT MoJIeNa KOju je MpHuKa3zaH Ha ciauuu 6.1. Jom jenna ox Moryhux npumena
HaNpaBJbEHOI MoOJiejla 3a YyTBphUBame KBAJIMTETa YyCIAyre y M[WbY YIpaBbamba
KBAJIMTETOM OM OMJI0O MAaTEMATUYKO MOJIeJIOoBamke J0OUjeHOT Mojiena. To Ou y CyImITHHU
MPEICTaBha0 TPUCTYN TAE C€ MapaMeTpu Mojela yHoce y oaroBapajyhu mporaw,

MOCTaBJbajy OAroBapajyhm NMJbeBHM KBajJHWTeTa Yy OONUKY oOnAroBapajyhux cpemamux
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BPEIHOCTU W NpaBW KOMOMHAIMja IOjeIMHAYHUX OIeHa OAroBapajyhux HHIUKaTOpa

KBaJIUTETA Ja OM ce JOILIO 0 TOT IHJjba.

6.3. IIPUMEP AKTUBHOCTHU 3A YHAIIPEBEILE KBAJIUTETA HA
OCHOBY JOBUJEHUX PE3YJITATA MEPEIbA KBAJIUTETA

Tabena 6.1. mpeacTaBba CTPYKTYPY MOJIeNIa 32 YTBpHHUBakE KBAJTUTETA YCIYTe Y
ayTocepBrcuMa. MepemeM KBAIUTETa yciyre MmpemMa OBOM MOAENy jJ00Mja ce OleHa
CTamka MO0 MUTAkY KBAINTETa PEaM30BaHE YCIyre OAp»KaBamkba MOTOPHOI BO3MJIA M3
NIECIIEKTUBE KOPUCHHMKA. Kao MITO je MCTaKHYTO KBAJUTET OBE YCIyre je jelHa Of
KOMITOHEHTH YITOTPEOHOT KBAJIMTETA, Ia ca T€ CTpaHe 0O0MjeHa OIleHa MMa CBOj YTHIIA]
Ha OLIEHY YKYITHOT KBajluTeTa mpou3Bona. [lopen kBamuTeTa ycimyre olpkaBama KOjH
JEIHUM JIeJIOM YTHY€ Ha YKYIHY OLIEHY YHOTpeOHOI KBajJHTeTa MapaMeTpH Be3aHH 3a
caMo BO3MJIO Takohe MMajy CBOje 3HAYajHO MECTO y TOj OLICHHU.

[Topen Tora BaxHO je Jla Ce MCTaKHE Ja Ta OLEHA NPEJICTaBJba CIUKY CTamba
KBaJIUTETa M3 ITEPCIIEKTHBE KOPUCHHKA jep CBaKa OpraHu3anuja UMa W MHIKUKATOpE
KOjU C€ OJHOCE Ha KBAJIMTET yHYTpAIIEr MOcioBama. Tako, mpema Beh HaBeJIeHOM
koHrenty BSC 3a wmepemwe opranmzamponux mnepdopmancu, Tauka 3.4.1, mopen
CTAaHOBMINTA KOPHUCHHWKA, HAa KBAJIMTET YKYIHOT TOCJOBama OpTaHU3aldje yTHUy WU
(uHaHCH]CKa MEePCIIEKTUBA, MIEPCIIEKTHBA YHYTPAIIBUX MPOIeca U MePCIIeKTHBA YIeHa
u pacta. Takohe, Beoma je BaXHO Ja Ce€ jOII jeTHOM HANlOMEHE Ja Cy CBE OBE
NEPCIIEKTUBE Yy3ajaMHO IOBE3aHE W YCIOBJbEHE M O TOME Tpeba Ja ce BOAM paydyHa
NPUIMKOM JIOHOIICHA OJIUTyKa BE3aHUX 3a aKTUBHOCTH KOj€ HaMepaBajy Jia ce Ipeay3my
YKOJIMKO C€ Y3UMa]y Y 003Up pe3y/ITaTh UCIIUTaBamha Ha HAYMH KaKo je TO neduHucaHo
taberiom 6.1. Ha moBe3aHocT WHAMKATOpa KBAJIMTETa MOCICTPOAAJHUX YCIyra O]
CTpaHe KOPMCHHMKA M OCTAJIMX MHIUKATOpa KBaJUTETa IMOCIOBama CepBHca ymnyhyjy u
JPYrd KOHLENTH 3a Mepeme NMepPOpMaHCH CepBUCA Kao INTO je€ MPUKA3aHO y TauyKH
3.4.2.

VY Tabenu 6.3 cy mpeaCTaBIbEHU PEe3yITaTH YTBP)EHOT HUBOA KBAIUTETA YCIIyTE
npeMa MoJieNly KOjH je IPUKa3aH 1 OMUcaH y Tauku 6.1.1.

Kao miro je HanmoMeHyTO y NMPEeTX0HOj TAYKU MOJIEN 32 YTBphUBame KBaJIUTETa
npukazaH y Tabemu 6.1 je momgora 3a ompenesbuBambe Oyayhnx aKTHBHOCTH

opraHuszanyje y oaHocy Ha kBanuTeT. Jla Ou ce [OHene ONIyKe O YIpaBibamby
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KBUIUTETOM yOOHMYajeHO je Jla ce ca3uWBa cacTaHaK MEHAlMEHTa y by (opMHUpama

AKIMMOHOT ITJIaHa.

Tabena 6.3. Keanmugurayuja pakmopa xearumema yciyee y aymocepsucy

MpoueHat
CB
®AKTOPU Ouena | o nka o6ja)|,.urbe
KBANUTETA MHavkaTopu KBanuTeTa peanu3oBaHUX ycnyra (on 1 BPEAHOCT Hoy
fo 5) ) YKymnHe
BapujaHce
1 2 3 4
1. OgroBopHo nuIe ce OlaroBpeMEeHO jaBjba Ha 400
Tesne()OHCKH MO3KB '
2.CepBucHe ciryx0e ce NpHIp:KaBajy 3aKa3aHOT BpeMeHa 401
3a paJioBe Ha ayTOMOOITY '
3. IlpunukoM mpey3uMama BO3WJIA HE 4YeKa ce Jyro Ha
MPUNIPEMY JOKYMEHTALlMje Be3aHE 3a peajH30BaHy 4,247
yeuyry
4. IloHamame 3al0CICHUX Yy CEPBUCY YJIMBA KOPUCHHUKY 436
MOBEpEHE ' (B.= i
1. NoyspaHocT 5. CepBucHe ciyxbe HacToje Aa 3aBplie pagoBe y 434 Ly 35,741
npensul)eHo (TOrOBOPEHO) BpeMe ' 4,55
6. PamoBu Ha ayromoOminy cy ypaljeHH KBaJHTETHO U 413
Hema oTpebe 3a J0AaTHOM KOPEKITHjOM '
7. 3anocieHn y CepBHUCY IIOCEIyjy 3HAambe U HCKYCTBO
Koje uM omoryhaBa 1a onOroBope Ha CBa MHUTama 431
KOPHCHHKA
8. ATMocdepa y cepBHUCY je pujaTHA 4,61
9. CepBuc pacmonaxe CJI000JHUM MAPKUHT HPOCTOPOM 455
3a KOPUCHUKE '
1. V nonyau cepBuca NMOCTOjH 3aMEHCKU ayTOMOOMII 3,01
2. AyroMo0uI ce MOXe UCTIOPYYUTH KOPUCHUKY H ITOCIIEe 3788
paJIHOT BpeMeHa ' -
2. CneumjanHe 3. CepsucHe cny)ic6e KOHTaKTHpPajy KOpUCHUKA aa Ou 3,315 =y 6.490
KapakTepucTMKe | YTBP/UIH 11a M j€ 3310BOJbaH MPYKCHOM yCIyroM 3461 )
4. CepBucHe ciry)kOe KOHTaKTHpajy KOpUCHHKA J1a Ou ra 34 '
HOJICETUIIC HA 3aKa3aHH CEPBHC '
5. 3amocneHu y cepBHCY HAcToje Ja KOpPHCHHKa 00be 379
YIIO3HAjy '
1. 3amocneHn y CepBHUCY HCIO/baBajy HHTEPECOBAKE U 445
CIIPEMHOCT 32 pelllaBarbe Mpo0diaeMa KOPUCHUKA '
2. CepBHCHH NPHjEMHHK MaXJBHBO CITyIIAa KOPHCHUKOBA 46
3amakara Be3aHa 3a ayToMOoOuI '
3 3. CepBucHu TpHjeMHHUK 00jalibaBa KOPUCHHUKY 3aIlTO 453 =
I'Ipe.qycﬁem:us Cy IOIIpaBKe NOTpeOHe ' g 5741
OCT M OB3NPHOCT 4. Omrosopuu y cepBACY NpHM NPEAIOrY pelIeHa 436 4,396 '
npobeMa yBa)kaBajy KOPUCHHKOB HHTEpeC '
5. Kopuchuk yBek mobuje mobap caBeT 3a KOpHIIheHe 4164
ayToMoOmIa '
6. V cepBucy wusberaBajy HemoTpeOHEe pazoBe Ha 427
ayTOMOOMITY '
1. KopucHuk nobuja nperieany u jacHy GpakTypy 4,717
4. 2. Axo je motpebHO na ce ypaJe AOJAaTHH paJOBH, I
TpaHcnapeHTHo | 3QUOCIEHH Y CepBuCy KOHTaKTHPajy KOPUCHHUKA U TPaxe 4,53 CB=7 5,198
cT o1100peme 4,546
3. Hamnexxno mmme cepBuca o0jallmaBa KOPHUCHUKY 439
(akrypy ‘
1. 3amocneHn y cepBUCY Cy NPHKIAJAHO OAEBEHH HU
5. BusyenHu ypeaHu 4,82 CE~ 2
T2 4,402
yTucak . 4,83 !
2. IIpocropuje cepBuca Cy YUCTE U yPEIHE 4,825
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MpoueHaTt
OueHa . Y
:’;\ L(J-'II-S'::"IIEAT A MHavkaTopu KBanuteTa peanu3oBaHUX ycnyra (og 1 égggﬂg’; OG]::I;I'I:G
) ) YKynHe
BapujaHce
1 2 3 4
1. V oxBHpy cepBuCa IOCTOjH HpHjaTaH KyTaK y KOMe 471
KOPHMCHHUK MOXE Jla YeKa Ha pean3alujy yciayre '
2. Y cepBHuCy IIOCTOje jacHE O3HaKe 3a yCMepaBame 454 5
, (B=2i=
6. Komdpop KOpHCHIKA : : L 4,012
3. 3amocieHn y cepBHCY IOAjEIHAKO MPUIAjy NaKBbYy
CBaKOM KO 4,25 4,488
PHCHUKY
4. 3amocneHn y CepBUCY Ce MpPUAPXKABajy MPOMUCAHOT 4452
paaHor BpeMeHa '
1. Kopuchuk no0uja mucaHo yBepeme Ja je U3BpIICHA 4103
KOHTpOJIa KBAJIUTETa 00aBJbEHHUX PaIoBa ' CB= x_
7. NMoBepewe n | 2. Tlocie obaBbEHUX PaOBa ayTOMOOWI CE y YHCTOM 4356 3 3488
CUTYPHOCT CTamYy Ipesiaje KOPUCHUKY ' ’
3. CepBHCHM MPUjEMHHMK CAOIMIITAaBa KOPHCHUKY OIUC 458 4,346
panoBa koju he OuTH 00aBJbEHH Ha ayTOMOOMITY '
1. Tlocne obaBibeHHX pajgoOBa CEPBUCHU MPHjEMHHUK 4781
HCTIOpYYYje ayTOMOOMI KOPHCHUKY '
2. KopucHEKY ce caommTaBa IIeHa 3a JOTOBOPEHE PajoBe 4,32 CE~ i:"" =
8. KomyHukaumja | 3. Kopuchuk no6uja npaBoBpeMeHy MH(pOpManmnjy kajga 419 4355 3,057
he pasoBu Ha ayToMOOMITY 1a Oyy 3aBpIEHH ' !
4. CepBuC pacrnojiake aTpaKTHBHHM HPOMOTHBHUM 413
MaTepujaioM '
1. 3anocnenu Ha peleniuju Tpyae ce aa usahy y cycper
KOPDHUCHHKY MpH 3aKa3MBamby TEpPMHHA 3a DPajoBe Ha 4,62
9. DopatHa BO3MITY B~ P
AUMeH3uja 2. KBayurer yciayre y cepBUCY yTHUYE Ha ONpPEACIbeH:E 4603 2,803
ycnyre KOPHCHHUKA 3a KyNOBHHY ofpeleHe mapke ayromobuia ' 4,608
3. 3Bamocmenu 'y cepBHCy cy Jbyba3HH mpema 46
KOpUCHUIMA '
U3pauyHaBake noHOepucaHe cpedle BpeagHOCTU MoOKasaTerba [ICB = 4 432
KBanuTeTa peanv3oBaHUX ycnyra !

VY mpakcu, MpBU CHTHAJI O TOCTOjamkby NOTpede 3a aKTUBHOCTHMA Ha TOJbY
yHamnpehema KBaquTeTa eMHTYyjy oco0e Koje Cy 3amyxeHe 3a npaheme 3a0BOJHCTBA
KOPUCHUKA y OKBUpY IWJIEpPCTBA MM ocola 3amykeHa 3a kBamuteT. OHa Hajuenthe
npeUTake U Mepe ali OHO MTO he ce O THX Mpeaiora yCBOJUTH M CIIPOBECTH Yy JEIIO
OJITydyje MeHalep mocienpoaje.

Ykonuko O6u ce momToBalIa Ta MPOIeaypa, Y KOHKPETHOM CITy4ajy MOIJIO Ou Ja
ce MpeIoKe HEeKe AaKTUBHOCTH y Wby moOoJbliama kBamureTa. OCHOBY 3a Te
Mpeasore MpeacTaBibajy MoIaly O OlleHaMa KBayiuTeTa u3 Tabdene 6.3.

IIpu t0j ananus3u kpehe ce ox mpBor ¢akropa jep OH, Kako MoJanyu u3 tadeine
5.15 yka3yjy, ydectByje ca 35,741% y ofjammenHy ykymHe Bapujance. Kao mro je Beh
ucrakuyro, cieaehu mo peay ¢akrop, T38. CnenujanHe KapaKTepPUCTUKE, YYECTBY]eE

TOTOBO IIECT ITyHa Mamke y o0jammbeny ykynHe Bapujance (6,490%).
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[Ipema monmanmma w3 Tabene cpeama oreHa ¢akropa ,,oy3aaHocT je 4,55.
Kako je Mozen 3a Mepeme KBaJuTeTa yciayre KOHIUIUPaH, oBaj pakTop o0yxBaTa J€BET
uHIuKaTopa. To 3HauM Ja Cy HEKe IMOjeJHHHAYHE OIEHE HCIION, a HEeKe HM3HaI Te
BpeAHOCTU. AHanmu3y mnoTpebe 3a mnobosplIambUMa MOTPEOHO j€ YBEK U3BPIIUTH
nojazehn oJ HaJHWKUX CPEIHUX BPEIHOCTH MOjEIUHHX HHIMKATOPA y OKBHPY OBOT
¢akropa.

VY KOHKpeTHOM ciydajy aHanusupahe ce Moryhu HauMHM 3a OOOJbLIAH-E
KBaJIUTETA MOCJENPOoIajHe ycayre Koju cy ooyxBahenu cienehum mHAUKaTopuma:

1. OnroBopHo nuIle ce OJarOBPEMEHO jaBjba Ha TeNe()OHCKHU TIO3UB;
2. PagoBu Ha ayromoOmiy cy ypal)eHH KBaJIMTETHO M HeMa MOTpede 3a J10JaTHOM

KOPEKLIUjOM U

3. CepBucHe ciyxbe ce TpuIpXKaBajy 3aKa3aHOT BpEMEHa 3a pajJoBe Ha
ayToMOOuITy.

C 003upoMm Ja g00HjeHe BPEIHOCTH HUCY 3HATHO HCIOJ CPEIh-e BPEIHOCTH (3a
NPBU MHIMKATOp Cpe/ma BpeaHoCT je 4, 3a npyru 4,13, a 3a tpehu 4,21, Tabena 6.3)
Moryhe je akTMBHOCTH MOOOJbIIAa IUIAHUPATH IO TNPHHIMIY ,,KOPAaK MO KOpak',
omHocHO Koputthewem PDCA mukityca.

YKOJIMKO ce rmocMaTpa WHIUKATOP KOjU Ce OJHOCH Ha OJIATOBPEMEHO jaBJharhe
KOPHUCHUKY Ha TeJIe(OHCKH MO3UB, PBU KOpak yHanpehema Ou 6o miaHupame mra ou
Tpebaso ga ce ypaau aa Ou ce TO MOCTUTIIO. Y TOM CMHUCIY je HOTPEOHO aHaIM3UPaTH
noctojehu mporec U mMpuKa3zaTd UaejaaH mpoiec. Y KOHKPETHOM CiIy4ajy MoTpeOHO je
MPOMKCATH TMPABUIIO Y KOM POKY ce Tpeba jaBUTH Ha TeleOHCKH MO3MB, KaKo M Kaja
AKTUBHPATH MPOIYIITEH MMO3UB, KAaKO M KaJia OJITOBOPUTH HA EJIEKTPOHCKY IOIITY, KaKO
OJITOBOPUTH HA TPHUjeM YyIMUTa U CIUYHO. 3aTUM JaTH oJpeheHu pok /a ce oBe Mepe
CTIpOBEAY y JIeNy, 11a HalpaBUTH MHTEPHY KOHTPOIIY. YKOJIMKO PE3yNTaTh MPUKaxy Aa
je momuio nmo mobosbiiama nepopmMaHCH MOTPEOHO je€ CTaHIapAM30BATU IOCTYIIKE
yHarnpehema.

[ITo ce THue apyror MHIMKATOPa KOjH je n3abpaH 3a JeQHUHUCAE MOCTYIKAKa
yHanpelhema, Koju ce 0OJHOCH Ha KBaJUTET 00aBJFEHHX PaJ0Ba M3 MPBOT IyTa, MOIITO
HA y OBOM ClIy4yajy HHUje OWJIO 3Ha4YajHUjUX OJCTyNama OJf CPEImEe BPEIHOCTH,
noctyniy yHanpehema Ouhe miaHupanu mo mpuHIMIHEMA ,,Kopak 1o kopak™ (PDCA
mkiyc). My oBoMm ciydajy je MOTpeOHO NpPBO HANpaBUTH aHaiu3y moctojeher

mpoleca, yCTaHOBUTH 3aMepKe KiujeHara M Hahu y3poke MpolycTa y OJAp)KaBamby
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Boszuna. C 003upoM Ja je oBaj Mmporec CIOXKEH U MMa MHOTO YMHWIIANA KOJU Ha Hhera
yTudy, na Ou ce CcTBOpWiIa MOTryhHOCT 3a cHUCTeMaTu3alujy MOTPEeOHMX MojaTaka
npemior 6um Ouo aa ce yBeie T3B. JIMCTa KOHTpOJE KBAJIMUTETa pajioBa HA BO3WILY Y
OKBHpY NPOLEAYpE OJlpKaBama. To Ou 3HAUMIIO 1a y ayrocepBucy mocroju KonTpoop,
0 xome je Omnmo peun y tauku 4.1.4., ymja Ou OCHOBHA cBpxa OWia Ja ce mpaTu
KBaJIUTET 00aB/BCHHX pajioBa Ja OM Ce HAa OCHOBY MHCAaHUX JO0Ka3a TOra HalpaBHJIa
eBUHJCHIIMja Opoja HEKBAJUTETHO 00aB/beHUX pasoBa. C 003UpPOM Ja MOCTOjU BEIUKHU
O0poj Moryhux y3poka KOjH O TOTa JOBOJE BEOMa je BaXXHO Ja C€ TH MOAAIH
CUCTEMAaTHU3Y]y U aHAIU3UPa]y. Y OBOM MOCTYIKY OM OMIJIO BEOMa Ba)KHO JIa CE pazyMejy
y3pOIM HEKBAJTUTETHO 00aB/LEHUX PaJoBa HA AyTOMOOUITY.

Jla Ou, Ha OCHOBY THX IOJlaTaKa, MOTJIC Ja ce IUIaHhpajy Mepe 3a yHampeheme
O0w1o Ou MoTpeOHO 1a ce yBeAy MEPUOAUYHH CACTAaHIA OJATOBOPHHUX Y ayTOCEPBHUCY Y
Wby aHAJIM3€ Y3pOKa HEUCIPABHOCTH U JIOHOUICHa Mepa Ja OM ce oHe cMmamuie. Y
cnenehem kopaky Ou 6uo MOTPeOHO Ja ce oape/ie POKOBH 3a pealu3alijy OBUX Mepa U
BpeMe KaJa je TOTpeOHO CHpPOBECTH HHTEPHY KOHTPOIY. YKOIHUKO OM H3MepeHe
BpenHOCTH Owmiie Behe 0j MPETXOAHO MOCTHTHYTHX, MOTPEOHO je CTaHIapAH30BaTH
MPEUIOKEHH TIOCTYIaK yHarpehema.

Hu tpehu u3aBOjeHN MHAMKATOP, NPUAPKABAKHE 3aKa3aHOT BPEMEHA 32 PaJOBe
Ha ayToMOOWJTy, HHj€ 3HATHO OJICTYIAO O CPEIe BPEIHOCTH IMa U Y OBOM CIIy4ajy
Tpeba TuTaHupaTH yHanpehema Mo NMPUHIMITY ,,KOpak 1o kopak“. Jla Ou Morie na ce
ne(UHHIY aKTUBHOCTH 3a yHarnpeheme Kao U y MPETXOJHUM CITydajeBUMa, HEOITXOIHO
Ou TpBO OWMJIO J1a Ce HampaBH aJeKBaTHA aHAJIHM3a U YTBPAE y3pOLHU KOjU CY JOBEIH 10
TaKBe CUTyalgje. ¥ TOM IHJby OmI0 OM MOTpeOHO Ja ce Ha CBAaKOM pPaJHOM HAJIOTY
BOJIM CTpPOTa €BUJCHIIMja O BPEMEHY TpujeMa Bo3mjia, 00chaHOM BpeMEHy HCHOpYKE
BO3MWJIa U CTBAPHOM BpEMEHY UCHOpyKe Bo3wia. [IpahemeM Tako MOMyHmEeHUX paJHuX
Hajora Jionuio Ou ce 10 TMojaTaka Jia JId Cy BO3WJIa UCIOpy4YeHa y oOehaHo Bpeme u
omoryhuito 61 ce Mepeme 00MMa UCTIOPYUICHIX BO3WIIA BaH MpeaBHl)eHOT poKa.

Ha mnepuoauuHiM cacTaHIMMa KBaJUTeTa MOIJIM OM Jla CE aHaIM3HMpajy
CJIyuajeBU KallllbeHha PajioBa W YTBPIE pa3iio3n KOju Cy ToMme jaonpuHenu. Ha ocHOBY
THX TIOJ]aTaKa IJIaHUpasie OM ce aKTHMBHOCTHU Koje Ou To crpeumne. M y oBoM cirydajy
OJlpeIvII OM ce TepMUHHM 3a CIIpoBol)ermhe modosbIama y 110, Kao ¥ BpeMe Kajia Ou ce

obaBwia crneneha wHTEpHA KOHTposia. Y CiIydajy Jda pe3yiaTaTH WHTEPHE KOHTPOJIe
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Mmokaxy OoJee pesynrare, Ouno Om TOTPEOHO CTAHAAPAM30BATH II€0 TOCTYIAK
yHanpehema.

W3mepena BpeaHOCT opel)eHOr WMHIMKATOpa M aHalM3a HEroBor ydemha y
objammery 1elie MojaBe CBaKaKo MMa MpecylaH yTHIQj) Ha 0Ja0up CEerMeHTa Kora je
noTpeOHO TpeBacxoaHo yHampehuBatu. MelyTum, Kao mMTO je y OMUCy Mojena 3a
ylpaBjbakbe KBAJUTETOM HArjameHo, joll jeJaH acleKT KOjU C€ HHUKAKO He cMe
3aHEeMapUTH IPU TOM 0Aabupy je T3B. ,,C0St — benefit ananmza, ogHOCHO aHaNM3a Koja
y3uMma y o03HUp TPOLIKOBE KOje ca coOOM Byue ojapelheHe aKTUBHOCTH M (PMHAHCHjCKE
KOpHUCTHU Koje Ou ce umaine o tora. OBoMe je HapOUUTO MOTEOHO MOCBETUTH MaAXKbY Y

ClIyuyajy Ja ce CepBUC CyodaBa ca (PMHAHCH]CKUM MpoOIeMuMa.

6.4. JOIYHCKE AHAJIM3E PE3YJITATA HCTPAKUBAIbA

VY MpeTxoAHOj TayKU Cy ONMHMCAHU KJbYYHH PE3YNITaTH KOjU Cy MMald 3a [UJb
dopmupame MoJeNna 3a YIOpaBibalke KBATUTETOM yciyre. Mehyrtum, mobujene
BPEIHOCTH pPeE3y/iTaTa aHKETUpama MOINIM Cy J1a CE HUCKOPUCTE U Yy CBpPXY HEKHX

JOTIYHCKUX aHaju3a. Y HaCTaBKY CJIeJIU HBUXOB MPUKa3, OMUC U 3HAUaj.

6.4.1. Ymuuaj keanumema nocaenpooajue yciayze y osnrauthenum

aymocepeucuma Ha aojaanocm openoy

Muoru mpom3Bohaun ayToMoOMIa Cy YBHACIM 3HAYa] IMOCIENpojaje |
MMIUIEMEHTHPAIH j€ Y CBOjY OCHOBHY TOHY/Y, KOja y 3aBUCHOCTH O] HAUMHA Ha KOjH je
UMIUIEMEHHpaHa MOXe Jla TIOCIy>KM Kao OCHOBa 3a JudepeHuMjauujy Mehy
npousBohaunma. Y3umajyhu y 003up 3Hauaj KBaIUTETa KOJU JlaHAC (DUTYpUILIE y CBUM
oJlTyKaMa KOPUCHHUKA Kajia ce ompesesbyje ol Kor mpousBohaya he ga Kymu mpousBoa
CacBHM j€ CHTYPHO J1a KOPHCHHUK IpOIEHYje W KBAJIUTET MOCIENpoaajHe yciyre. Y
JAUTEpaTypd MOTy JAa ce Hal)y HM3BOpHM KOJjU HEJBOCMHUCIECHO YKa3yjy Ha 3Hauyaj
KBAJIUTETA Ha ONpEee/behe KOPHCHHIKA Be3aHo 3a Oynyhy kymoeuny (Gomes, 2013). V
olpesieJbelbMa KOPHCHUKA (UIYpUINy W JPYyrH IIOJMOBH IIONMYT 33J0BOJHCTBA
KOPHCHUKA, JI0JaTHOCTH KOPHCHUKA ME)yTUM U CpK THX T0jaBa YMHH KBAJUTET yCITyTe.
Kao mTo je u paHuje y TEeKCTy KOHCTAHTOBAaHO y ayTOMOOMJICKO] MHAYCTPHUjH TOCTOjU
yTBpheHa IupeKTHa Kopenauuja u3mely KBanureTa yciyre U KOPUCHHUKHX HaMepa 3a
MIOHOBHOM KYNOBHHOM. lVcTIpaBHOCT OBE TBpIHE je NPOBEpPEHA U Yy HPEAMETHOM

UCTPAKUBAIY.
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VY ynutauky KCVY (rauka 5.2.1.) Koju je naT KOPUCHHUIMMA IOCICIPOIajHUX
ycayra Ha MomnymaBame IocTojaia je cieneha TBpama: ,,KBanurer yciyre y cepBucy
yTHYE Ha OIpelesbei-e KOPHCHUKA 3a KYNOBHHOM ojpeheHe Mapke ayromoOmiia‘.
Cpenma oreHa 100MjeHUX pe3yiTaTa, Ha HyMEpUYKO] CKaJId MpoIieHe o1 1-5, u3Hocuina
je 4,603. To 3naum na ce Hajehm Opoj KOPHCHUKA M3jaCHUO apUPMATHBHO Yy MPHIOT
MOCTaBJbEHO] TBPAKBU. TO HEABOCMUCIECHO MOTBphyje MPETXOAHO MCKa3aHy TBPIABY Aa
y ayTOMOOMIICKO] HHAYCTPUjU MOCTOJU JUPEKTHA Kopenanuja u3Mmel)y KkBanureTa yciuyre
u 6ynyhe Hamepe KOpHMCHUKA BE3aHO 3a KYMOBUHY Bo3wiIa. JleTasbaH nmpukas pacrnojese
OIleHa JaT je y Tabenu 6.4.

Tabena 6.4. Pacnodena o0zo6opa na 39. numare Ynumnuxa KCY

Orena Bbpoj kopucHuka Hp (();)e)HaT
5 109 74,66
4 23 15,75
3 10 6,849
2 1 0,685
1 3 2,055
VYkymnHo: 146 100

VYrBphena kopenanmje u3mely kBamuTera ycimyre y cepBUCy U Oynmyher
MOHAIllakba KOPUCHUKA NpPU KYMOBMHM HOBOI ayTomMoOuia TOTBplyje BaXHOCT
NPEAMETHOT HCTPaKMBamka KOjH CE€ OJHOCH HA MCTPAKHMBAIHE KBAJIUTETA PEaM30BaHE

ycilyre y ayToCepBHUCY U3 NEPCIIEKTHBE KOPUCHUKA.

6.4.2. Cmamucmuuka oopama pe3zyimama aHKemuparoa

Pesyntatn aHkeTHpama OWiM Cy OCHOBa 3a JaeduHHUCame (PakTopa KBaJIUTETa
yciayra y cepucuMa. Mehytum, nopes Te KJbydHE CBpXE, OHH CY MCKOPHIINEHH W 32
CTaTUCTHYKY aHAJIHM3y KBAIUTETA YCIyre y MOjeJUHUM CEPBUCHMA, HA OCHOBY KOjUX CY
MoTJIe Jla ce BplIe oAroBapajyhe ynopenHe aHanuse BUXOBOT paja, ciuka 6.2, 6.3, 6.4,
6.5,6.6 1 6.7.

Hone HaBeneHu rpadUKOHHM TPEACTaB/ba]y CTATHCTHYKY O00paay IojaTaka
(cpenme BpeTHOCTH U CTaHIApAHOT OJICTYyIamka) TPYMUCAHNX TPEMa CEPBUCY Y KOME je
00aBJbeHO aHKeTHpame. Kao mTo je HarmameHo y CBAaKOM CEPBHUCY j€ aHKETUPAHO
30 £ 5 xopucHuUKa, u3y3eB cepBuca oBinamheHor ox crpane Tojote. Y ToMm ciydajy
aHKeTHpaHo je cBera 10 KOpHMCHHMKA INTO je CUTYPHO jeIaH OJ pa3jiora KOjuM ce

o0janImaBa Mambe pacuname JOOHjeHUX pe3ynraTa.
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VY Ha3zWBy CIIMKa YKa3aHO jeé Ha CEpBHC Ha KOjU c€ OAHOce TH mojanu. bes
o03mpa MTO MOXE Ja C€ YOUH Ja TMOCTOje Pa3jiHKe y JTOOWjeHHM BPEIHOCTHMA, paau
omiTe aHanuse u nopehema, y rabenu 6.5 cy nmpukazane 6pojuaHe BPEIHOCTH CPEIHUX

OIlEHa.

Tabena 6.5. Ilpuxas cpedmwux oyena Kgamumema y c8aKOM Cepaucy HOHA0cob

Ognamhenu cepBHcC YIyIHa Cpefira Ognamthenu cepBuC YiyIHa cpefira
olleHa OlleHa

Volkswagen 4,56 BMW 4,31

Audi/Seat 4,65 Citroen 3,81

Skoda 4,36 Tojota 4,72

[Mogamm y TaGenu ymyhyjy Ha 4MmbEHUIly Ja HajOOJbe pe3yiTaTre ca acleKTa
OLICH-CHOT' KBAJIUTETA yCIyre IMpHKa3yjy opiamheHu cepBucu cieaehux mpoussohaya
ayromobua: Toyota, Audi i Volkswagen.

OHO WITO je 3aHUMJBMBO JIa C€ KOHCTATyj€ TO j€ YMECHUIIA, Ha KOJY j€ CKpeHyTa
NaXkha Yy OMKHCY YIIUTHHUKA 332 MPOBEPY 3a/J0BOJLCTBAa KOpUCHHKA (Tauka 4.3.1), na cy
caMO OBH CEpPBUCH Yy PEIOBHOj IMPAKCH KOHTUHYHMPAHO MPOBEPABAIN 3a/10BOJHCTBO
KopucHuKa. [Ipu goHOLIEHY ynpaB/baukUX OJUTyKa U KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTH KOje€ je
NOTPeOHO CIPOBECTH OJrOBOPHH Y CEPBUCY CY yBa)KaBald U OBE PE3YNTaTe OJHOCHO
MEPCIIEKTUBY KOPUCHHKA.

To HEIBOCMHUCIEHO YyKa3yje Ha YHIGHHIy O TOBE3aHOCTH M JIMHEAPHO]
3aBUCHOCTH KBaJIUTETa YCIyre W 3aJ0BOJbCTBa KopucHuka. Toyota m Volkswagen cy
naHac HajBehu cBeTcku npous3Bolhauu ayroMoOuiia 4eMy Cy CaCBUM U3BECHO JJOIIPUHEIH
MPUCTYITU KOjH 33/I0BOJHCTBO KOPHCHUKA M CTBapame MOTYNHOCTH 32 MPEBa3HIIAKEHHE

IUXOBUX OYEKHUBAaha CTaBJba]y y MPBHU IJIaH.
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7.  CMEPHMIIE 3A JAJbU PAJL

Ja 6u ce mao mpemyor 3a Oyayha mcTpaxuBama MOTpPeOHO je Ja ce mohe of
pe3yirara 10 KOjuX ce CTHIJIO Y MPEIMETHOM MCTpakuBamy. Hanme, OCHOBHH 3a1anu
MPEIMETHOT HCTPaKUBama Cy OWiIM Ja ce JOeUHHUITY HHINKATOPH KBAJIHUTETa
MOCTIeTIPOJIajHE YCIIyre OJpkaBamba MOTOPHUX BO3MJA, 3aTHM Ja ce (PaKTOPCKOM
aHaJIU30M U3/BOje (haKTOpPH KBAJIUTETA, HA OCHOBY KOjHUX je (hopMupaHa KOHCTPYKIHja
3a Mepeme kBanuTera yciyre. OBa KOHCTPYKIMja je Jajbe TpejcTaBbajia OCHOBY Ha
KOjOj j€ HampaBJ/b€H MOJEII 3a yIpaBJbathbe KBAUIUTETOM. Y pajy je MPUKa3aHO KaKo je
Moryhe yrpaBbaTH KBaJIUTETOM Ha OCHOBY JI0OWjE€HOT MOJena.

Mehytum, npukazane cMepHHULE MpPeACTaBJbaje Cy caMO IPBU KOpak Ipoleca
yHanpehema ,,P“, a To je 1e0 Koju ce OJHOCH Ha TUTAHUpAame IITa Tpebda YHAIpeauTH
(oBze ce roBopu o yHamnpehewmy mo npuniumy T38. PDCA nukmyca: P - mumanuparu mra
Tpeba yHanpeautu, D — cipoBecTn manupana yHanpehema, C — mpoBepuTr pesyirare
yHanpehema, A — cranmapau3oBaTu noctynke yHampehema). YV cienehem kopaky ose
cMepHHIle Ou TpeOajo MPUMEHUTH Y MPAKCH U BHUJIETH Aa JH ce A00Hjajy OUYeKHBaHU
pesynratu. C 003upoM Jia OBaj €O HHjE PEIICH Y IPaJAMETHOM HCTPaKUBamky TO OU OHO
jemaH of mpezyiora 3a Oyayhu pajg y oBoj o01IacTH.

Hanme, Ha OCHOBY pe3yiTaTa U3MEpEeHUX BPEIHOCTH KBAJIUTETa YCIyre Koja je
Ouia mpeIMeT OBOTI MCTpaXKHBamka U y3 MpUMEHY (OPMHUPAHOT MOJETA 3a YIPaBJbamkhe
KBAJIUTETOM MOTPEOHO j& CIPOBOIUTHU IMPEUIOKEHE aKTUBHOCTH Y IIUJbY MOOOJBIIAKHA
kBanuTeTa. HakoH cmpoBeneHMX akiuja, moTpeOHO Ou OWJIo /1a ce M3BPIIM MHTEpPHA
KOHTpOJIa W YTBPAM Ja M je JONUI0O 1O TIOpacTa 3aJ0BOJGCTBA KOPHCHUKA U
noOoJblllatba TOCJIOBHUX pe3ynrata yommre. CropoBeneHe TMOCTYIIKE KOjU Cy
JONIPUHENN Ja YKYIHM pe3yntatd Oyny Ooseu, y cieneheM kopaky je MmoTpeOHO
CTaHJapIU30BaTH, ITO OW MPEICTABJHAIO HOBH, ITOOOJBIIIAHN HAYMH 32 00aBJhakhe THX
aKTUBHOCTH, a YjeHO 1 nocienmu kopak PDCA nukiyca.

[Topen cermMeHTa KOjU C€ OJHOCHM Ha KBAJIMUTET IOCJIOBama OpraHu3alydje ca
acrleKkTa KOpUCHMKa Ja Ou ce caryielajd CBH acCHeKTH IIOCIOBama ayTocepBUCa
noTpeOHO je aehUHUCATH W HWHIUKATOPE KOJjU MeEpe KBAJIUTET IHErOBE HHTEPHE
opranuzamje. ¥ TOM TOCTYIIKY OM MOTao Kao cMepHuIa aa ce uckopucta BSC moxen
WJIM HEKU JIPYTH OKBUD 3a Mepeme nepdopmancu. [Ipema BSC moneny, Ha mpumep, 1a

Ou ce carienao KBAIWTET YKyIHE OpraHu3aiyje, IOpel BaXKHE IEepPCIEKTUBE
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KOPHUCHHUKA, TOTPEOHO je OAPEeOUTH M HMHIUKATOpPE KOjH NpUNanajy u APYTruM
nepcrexkTuBama koje oH jaedunume. To cy mnepcrnekTMBa HMHTEPHUX Ipolieca,
(hMHAaHCH]CKA TIEPCIIEKTUBA U NIEPCIICKTHUBA yuewa U pacta. Y cienehoj ¢a3u 6u morna
Ja ce yTBpAM Kopenamuja uaMmel)y HHAMKATOpa KOJU C€ OJHOCE Ha TEPCIICKTHBY
KOpPHCHMKA M UHJUKaTOpa U3 octaie Tpu nepcrnekruse BSC monena.

[IpoMeHy MOCIOBHHMX pe3yiaTaTa OpraHu3allije Kao MOCIETUIly aKTHUBHOCTHU
yHanpehema KBaIuTeTa U mo0oJbllIamka 33J0BOJBCTBA MOTpOIa4Ya MOryhe je mpaTuTu u
MOMOhy KJbYYHUX WHAMKATOpA MPEACTABIbEHUX Y Tauku 4.2.2.

Takobe, murepaTypa U3 00JaCTH KBAIUTETA YCIIyra yKazyje Ha jaky Be3y usmehy
KBaJIUTETA YCIyre M 3a/l0BOJbCTBA KOPHCHUKA. YTJIIABHOM Ce€ YKasyje Ha JIMHEapHY
3aBHCHOCT OBMX BenuunmHa. MehyTum, mocToje HCTpakuBama Koja yKasyjy Ja oBa
3aBHCHOCT W HE Mopa OWTH JIMHeapHa, OJHOCHO Ja HEKEe [UMEH3Hje KBAJIHUTETa
JUPEKTHO YTHYy Ha 3aJI0BOJbCTBO, ajd Ja IIOCTOje JAMMEH3HMje KBaJUTeTa KOje He
M3a3MBajy 33JJ0BOJBCTBO, M y CIy4yajy Ja HUCY UCIYyHEHE MOTY KOJ KOpUCHHKA Ja
n3a3oBy jak ocehaj He3amoBosbcTBa. M3 Tor paszora mpemior 3a Heko Oynyhe
UCTpakuBame Ou OMO Ja ce uchura BpcTa Be3e m3Mely mojeMHuX WHIUKaTopa
KBaJlUTETa YCIYre Yy CEPBHCY, MO KOJUX C€ JONUI0O Yy OBOM HCTPaXHBaWy, W
3aJI0BOJBCTBA, OJJHOCHO Ja C€ YTBPIMW Jla JIM CBH WHAMKATOPU KBaJHTETa KOjU Cy Ce
W3JBOJUJIM Yy TPEIMETHOM HCTPaKMBalky YTUYY Ha 3aJ0BOJHCTBO WM OJ TOpe
HABEJICHUX IIOCTOj€ WM OHU KOjU YHWje HCIYHCHE HE W3a3MBa 3aJI0BOJHCTBO, Al
HEUCITYHEHhE M3a31Ba HE3a0BOJHCTBO. AKTUBHOCTH OpPTaHU3AIM]E KOje Ce yCMepaBajy
camMo Ha moBehame 3aJJOBOJBCTBA, a ca JpPYyre CTpaHE 3aHEMapuBamE OHHUX KOje
M3a3UBajy HE3aI0BOJHCTBO MOTY JIa TIOTOPIIAjy yriiel KOManHuje. Y Ipernopyiu Be3aHoj
3a CIMYHA WCTpaXMBama yKa3yje ce Ha YMIbEHHILY Ja OpraHM3alyje MOry Ja Tpelie
YKOJIMKO caMo yHampelyyjy nepdopmaHce cepBuca KOje YTHYy Ha 3aJJOBOJBCTBO, a
3aHeMapyjy OHE YHje He TTOCTOjamke U3a3uBa jak ocehaj He3a10BOJBCTRA.

Crpareruja koja 00yxBaTa HCTOBPEMEHO M OTKJIAMAE y30paKa He3aJ0BOJHCTBA
U CTamHO MOOOJbIIAKE Y3POUHUKA 33JJ0BOJHCTBA IPH UYEMY HPBEHCTBO Tpeba aaTu
AKTUBHOCTHMA KOj€ CMambyjy HE3aJ0BOJLCTBO jEAMHO MOXKE JIa JOMPUHECE MTOO0IbINAY
MU KOMIIaHKje. Y CYNPOTHOM KOPHCHHUIIM MOTY Ja Oyay IMHHYHH Kaja TOBOPE O
HaTNoprMa OpTaHu3aIyje J1a YHAIIpeIe KBAIUTET YCIyTe.

Pesynratu craTHCTHYKE aHalIM3€ AaHKETUPama KOPUCHUKA Yy 3aBUCHOCHU O]

cepBuca Ije Cy aHaiu3e o0aBJbeHE cepBUCHMA, Tauka 6.4.2., Takohe mory nma Oyny
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OCHOBa 3a OpojHe aHanm3e. MeHayepuMa Tocienpoaaje O TO MOTJIIO Ja KOPUCTH 3a
ynopeljuBame CONCTEeBHUX OCTBAPCHUX BPEIHOCTH Ca KOHKYPEHIIMjOM, T1a Jia ce Ha 0a3u

Tora ypaje oaroBapajyha yHarpehema 1 cTekHe BeoMa Ba)kHa KOHKYPEHTCKa MPEAHOCT.
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8. 3AK/bYYAK

Jla O ce 3amouesio W Peau30Baj0 MCTPAKHBAKHE y OKBHPY OBE JIOKTOPCKE
IcepTalje, Kao yocTajJoM U TPU CBAKOM JPYrOM HCTPa)XMBamWy, Y CAMOM CTapTy je
OMJI0 HEOITXOIHO J1a ce JePUHHUIIY MPEIMET U IIHJb HCTPaXKHBamka. Y OKBUPY OBOT Jieja
W3HETEe Cy OCHOBHE UMILCHHIIE KOJU TOBOpPE O aKTYeJIHOCTH M3abpaHe TeMe M 3Hauajy
pesynTaTa 10 Kojux je Tpedano aa ce nohe. Jlepunucanu muss je onepanoHaIn30BaH y
OKBHPY KOHKpETHUX 3a7aTaka. OBo je Onja mojia3Ha OCHOBA Jla Ou ce 3aTuM, y ciezaehoj
(ha3u, MpUCTYNWIIO I€TaJbHOM IPOYyYaBamy CTamba y 00JacTH HCTpakuBama. J[ooujena
3Hama Cy Mpe/iCTaBJbajla OCHOBY 32 COTICTBEHA HCTPAKUBAMHA.

VY OKBHpY CTama y 00JIACTH UCTPAKUBAKHA OCBETIHEHHU CY KJbYUHH II0JMOBU KOjH
ce OJIHOCE Ha MpeaMeT JOKTOpcke auceprandje. OCHOBHM TIOjJMOBH Cy CBaKaKo
KBaJIUTET W yciyre. KBaimTer mpejncraBiba OCHOBHHM aKCHOM OICTaHKa OWIIO Koje
OpraHu3alfje y CaBpeMEHHM YCJIOBHMa MOCJIOBama. Y pajay Cy NpUKa3aHe OCHOBHE
neduHUIM]e KOje ce OJHOCe Ha IM0jaM KBAJIHMTETa, Ka0 M 3HAYajHO MECTO KBAJIHUTETA y
CaBpeMEHHM cucTeMuMa MeHauMmeHTa. C 003upoM Ja je TpeaMeT HCTPaKHBamba
yIpaBJbakhe KBAJTUTETOM YyCiyre, y cieneheM Kopaky Cy OCBETJbEHE YCIy)KHE
JIeNaTHOCTH. YKa3aHO je Ha BUXOBE CIEeHU(PUIHOCTH U TIOTPedy /1a UM ce, yBakaBajyhu
IUXOB BEIIMKU 3HA4Ya] U MECTO KOje 3ay3UMajy y Pa3BHjCHHUM CBETCKUM €KOHOMHjaMa,
MOCBETH TNoceOHa Maxma. Ta MOCeOHOCT ce OJHOCH Ha moTpedy Ja ce 3BOT
XETEPOreHOCTH, HEMATEPHjaIM30BAHOCTH M OCTAIIMX HUXOBUX CIIEHU(PUYHOCTH CBaKa
rpyIa yciryra 0JIBOjeHO TPETHpa B UCTPaXKyje.

VYcnyre koje cy oOyxBaheHe OBHM MCTpa)XMBamE€M Cy IMOCIENPOJajHE yciayre
ayToMOOMJICKe IpUBpese. YKa3aHo je Ha IBUXOB 3Hayaj U pas3siore 3amTo Ce OHE yBOJE
y OCHOBHY MOHYAY MNpou3Bohaya ayromobuia. JemaH o]l KJbYYHHX CBaKako jecTe
MOCJIeNpO/iajHa €KOHOMHja Koja yryhyje Ha YMIbCHHIYy J1a 3HadajaH jeo npodura
npousBohaurMa ayToMoOuiIa CBakako IOHOCH MOCIIENpoaaja.

Y 0BOM jeny HCTpaXuBama JOLUIO CE 0 3aKk/byyka Ja, IITO CE CaMor
KBaJIUTETA yCIyre THUYE, OH C€ MOKe Je(UHUCATH HA Pa3IMYUTe HAYMHE ajH, Y OJHOCY
Ha KBaJIUTET (U3MYKH ONUIUBMBHX J100apa, onapehuBame 3Hauema M CYIITHHE
KBJIUTETAa y YCIYKHOM CEKTOpPY JAJIEKO je KOMIUIEKCHUje MUTame, y3uMajyhu y o63up

CBC IBbUXOBEC CHGHI/I(bI/I‘IHOCTI/I.
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VY pany je mpukazaHO Kako je ca3peBajia CBECT O MEpemy KBaJHMTeTa YCIyre u
yKa3aHO je Ha JiBa, JaHAaC HAjUpUCYTHHUja, MOJENa KOjU C€ KOPUCTE 3a Ty CBpXY,
SERVQUAL u SERVPERF, a koju cy Omin kopricHa 0CHOBa U 3a (hopMHUpamke MOeIIa
3a yIpaBJbamkbe KBAJTUTETOM YCIyre IITO j€ CBaKako OWO jefaH Ol KJbYUHUX IHJhEBa
OBOT paja.

Vka3aHO J€ Ha 3Hayaj IOojMa KBAJIUTET Yy YHNOTPeOM KOjH je BaKaH
CTaHJApJM30BaH I0jaM 3a MPOIEHY KBAJIUTETa BO3MJIA TOKOM BEKa HErOBE yHoTpeoe.
OBo je OWI0 3HAYajHO Ja C€ MCTAaKHE 3aTO IITO ayTOCEPBHUCH, MECTa TJie c€ 00aBJbajy
MOCJEeNpoJajHe  yCIyre OJpKaBamka BO3WJIA, CBAaKaKo TMPEJCTaBibajy  jelaH
KOHCTUTYTUBAH €JIEMEHT OBOT MOjMa U KBAJIUTET YCJIyra y CEpBUCY UMa CBO] yTHUIlaj Ha
OlLIEHY YHOTpeOHOr KBayimTeTa Bo3wia. [loka3aHo je na ce 3Ha4aj KBAJUTETa YCIyre
oryieqa joIl W y YHIEHHUIM J]a Ce OH Halla3W y CPXKU 3aJ0BOJHCTBA KOPHCHUKA H
JI0JAJTHOCTH KOME JIaHaC TeXE CBU MPOM3BOhauM, ma Tako U Mpou3Bohaun ayromooOmia.
O tome cy Takole n3HeTn OpoOjHU JTOKa3H.

BaxxHoCT 3a/10BOJbCTBA KOPHUCHUKA 3HAJy CBU MPOU3BOHayM KOju xeie Ja Oymy
KOHKYPEHTHHU Ha TPKHUIITY, ITO MOXKE J1a MOTBP/HM M YNI-CHHIIA JIa CE OBaj MOKa3aTelb
HaJla3W YBPINTEH y CaBpEMEHE CHCTEME 3a Mepeme nepdopMaHCH orpaHu3zanuja. Y
JTUCEepPTalUjy je IPUKa3aH jeJlaH OIIITH MOJCI 3a Mepemhe MepPopMaHCH OpraHu3aImja
13B. BSC (Balanced Scorecard) xoHient, rje ce TO jaCHO BUIM, aJld M jeJaH KOHIICIT
YCKO CIEIMjaIM30BaH 3a IOCIENPO/IajHe YCIyre y KoMe, Takohe, MOXe Ja ce youH
3Ha4aj KOjU OpraHu3aIlnje Mpuaajy 3aJ0BOJHCTBY KOPUCHHUKA.

VY TeopHjcKOM AeNy UCTpaXHBamba MPUKa3aHu Cy MPUMEPH U3 TEOpHUje U MpaKce
Mepema KBaJUTETa W TIOCIENPOAAJHUX YCIyra y ayTOMOOWICKO] NpUBpEId U
00jallIlkbEeHo je KaKo Cy HamnpaBJbeHH HEKH H300pH KOjU Cy OWIIM HEONXOJHHU Ja Ou ce
pearn30Ba0 MPaKTHYHH 10 UCTpakuBama. [[puka3aHu NpUMEpH YIUTHUKA 32 MEPCHE
3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA Y ayTOMOOUJICKO] YCIY>KHO] MHAYCTPUJU CY KOPUCTUIIU U NIPU
¢dbopmupamy YNUTHHKA 3a TOTpede OBe JOKTOpcke nucepranuje. IlpeacraBibeHH
mporiec Opure O KOPUCHHKY Yy TIOCIENpOAaju T3B. ceJaM Kopaka IMOoCJenpojaje
HEJIBOCMHCIICHO yKa3yje Jia YHICHUILY Ja Cy pou3Bhaun ayToMoOuIa CXBaTHUIIH 3HAYA]
3aJI0BOJFCTBA KOPUCHUKA M JIa CE KBaJUTETOM CBOjUX yCiyra Tpyje na ra y mro Behoj
MEpH U OCTBape.

[lpakTuyHK A€0 je moxpa3symMeBao Ja ce NPUCTYNH HCIHUTHBAKY KOPHUCHHUKA

MOCTEeNpOoJajHUX Yyciyra, na Ou ce ¢opmupao mnorpebaH MoOJEN 3a YIpaBbame
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KBaJIUTETOM OBHX yciyra. McmuraHo je ykynHO 146 KOpHUCHUKA TOCIENPOIajHUX
ycnyra. CepBUCH Y KOjuMa je 00aBJbEHO WCIUTHUBAIKE Cy OWIM OBIAIINEHH CEPBUCU
crenehux mpomsBohaua ayromo6mma: Audi, Citoren, Toyota, Skoda, BMW u
Volkswagen. Kopuchunu cy oaroBapaid Ha aHKETy HAaKOH Mpey3uMama BO3WIa Y
ceppucy. O0pagoM OBHUX MoOJaTaka JOOUjEHU Cy pe3yaTaTH Ha 0a3u KOjHX Cy MOTJIH Ja
ce IOHeCY KOHaYHM CTaBOBHU O IMOCTABJbEHUM XHIOTE3aMa (EBUXOBO NMOTBPhUBAME MU
on0aiBame). Y HaCTaBKy CJCIU MPUKA3 CBaKe XHUIIOTE3€ O] KOje Ce MOILIO Y OBOM
WCTpaXMBalky M 3aKjbydaka O HO] 0 KOJUX Ce€ JONIJI0O Ha OCHOBY pe3yJirara
ucTpaxkuBama. Ha camom Kpajy JaT je 3ak/bydyak O HCIYHEHhY Ha TOYETKY
MOCTaBJEHOT 1IMJba OBOT UCTPAKUBAhA.

Xwunoresa 1

Ha ocHOBy wMunubema W CTaBOBa KOPHCHHMKA Yyciayra ayTocepBHca O
HCIIOPYYEHUM BpEAHOCTUMA U JHM4YHO] caTucakuuju Moryhe je nedunucatu
WH/IMKATOpE KBAIUTETA yCIyTra U3 MEePCIeKTUBE KOPHUCHUKA.

3akipyuak 1

Y Tauku 5.1. ommcaH je MOCTyHmak Kako ce JOIUIO0 JI0 KOHAauyHEe JIHCTE
WHIWKATOpa KBAIWTETAa. Y WEIWHH TIIEAaHO, W3JI0KEHH METOOJIONIKH ITOCTYIIaK
yTBphuBama MHIUKATOPA, KOjU je OMO eMIMPHjCKOT KapaKTepa M KOjU je yBakaBao
OCHOBHE 3aXT€BE€ HAy4YHOT Ca3Hamba BaJbaHOCT, OO0JEKTUBHOCT, IMOY3IaHOCT |
MPEHU3HOCTH, a IMOCEOHO pe3yaTaTH CTATUCTUYKE MPOBEpE IOY3AaHOCTH, CACBUM
ompapaaHo ynyhyjy Ha KOHCTaTaInujy Ja je moTBpheHa mpsa rmocebHa XUImoTe3a KojoMm je
WCKa3aHa TPETIIOCTaBKa Jia je Ha OCHOBY MHIIJbEHa W CTaBOBAa KOPHCHUKA YCIIyra
ayTocepBHca O HCIOPYYEHHM BpEIHOCTHMA M JIMYHM 33J0BOJBCTBY Moryhe
nepUHUCATH MHIUKATOpPE KBAJIUTETa YCJIyra W3 MepCcHeKTHBEe KOpUCHHMKA. Mehytum,
OBJI€ je MOTPEOHO HABECTH UYUILCHUILY Jla j€ MHIbEHE KOPUCHUKA OWJIO MOJa3WIIHA
OCHOBa, a J1a Cy 3a cacTaBJbarb¢ KOHAYHE JINCTE WHAMKATOpa KOpUIINeHa U MUILBbEHA
oco0Jpa ayTocepBHCa M EKCIepaTa M3 OBe 00JIacTH. TWM TOCTYNKOM IOCTHTHYTA je
BaJIMJAIMja CAauUIbEeHE JIMCTEe MHIUKATOpa MOMONY T3B. MUIIJbEH-A 3HAKA, O UEMY j€ Y
tauku 5.1. Takohe Ouno peun. [lopen Tora 3a moTBphHUBamE MCIPABHOCTH CAUYUELECHE
JUCT€ WHAUKATOpa KOpUIIheHH Ccy CcTaTUCTHUYKA ajaTh. OBUM  HOCTYIKOM
uaeHTUUKOBaHO je 39 wuHAWKaTopa KBaJUTETa KOjU Cy MNpedOpMYIHCAaHU Y
onrosapajyhe TBpame (MaHu(eCcTHEe Bapujadiie) U MPEeTOYSHU Y oiroBapajyhu ymuTHUK

— KCV koju je y cnenehoj da3u uctpaxupama AaT KOPUCHHUIIMMA Ha TMOMYHaBambE.
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Kopuchunum cy nonmymaBajii yOUTHUK HAKOH Npey3UMarba BO3WIA Y CEPBUCY, OJTHOCHO
nocjae ucrnopyke ycimyre. Y Tauku 5.2.1. je mpuKasaH Ta] YOUTHHK, a pe3yJITaTH
CTATUCTUYKE 00pajie moaTaka T00MjeHUX aHKeTUPAEeM JIaTh Cy y Taukama 5.3 u 6.4.2.

Xunore3sa 2

Emnupujckum mytem je moryhe yrBpauTH (haKTOpe KBAIHMTETa PEaTM30BAHHUX
yciyra y ayTocepBUCUMa U3 MEPCIIEKTUBE KOPUCHUKA.

3ak/pyuak 2

HakoH mpukyrbama pe3yiraTa aHKeTHPama, MOTJIO C€ MPHUCTYIUTH EHBHUXOBO]
obpamu. C o63upom fa je cinenehu nuib 6o uaeHTuduUKaymja Gaxkropa KBaaIuTeTa OUIO0
je morpebHO aa ce HampaBe oxarosapajyhe mpoBepe W yTBpAM Ja Ju je Moryhe
crpoBecTd (aKTOPCKY aHATIHU3Y.

C o03upoM Ha TO Ja Moja3Hy OCHOBY 3a oApehuBame (pakTopa KBaIMTETa YHHHU
WHTEPKOpEIAlIOHa MaTpulla CBUX MaHU(ECTHHUX Bapujadiau, OHA je TOJABPTHYTa
TECTOBMMA 3HAYajHOCTH Ja OM ce TpOBEpHJia OIMPABIAHOCT MPHUMEHE (HAKTOPCKE
ananmuse. [Ipu Tom, 10OUMjeH je MHIEKC aJIeKBaTHOCTU y30pKa koju uzHocu 0,777,
IITO CE€ CMaTpajio BpJIO T0OpHM MokasaresbeM. Bpennoct baptieroBor Tecta chepuyno-
cTH je, Takohe, 6mma Bucoka (p = 0,000) Tako Aa je TO MpenCTaBsbaIo MOy3AaHy OCHOBY
3a nmpuMeHy (akTopcke aHanuse (Taberna 4.4).46

[TocmaTpaHO y IeNUHH, U3JIOKEHHU PE3YyNTaTH (pakTopcke aHaIU3e ONpaBaaBajy
TEOPHUJCKO MOJA3UIITE, UCKA3aHO Yy JIPYroj MoceOHO] XWIOTE3H, /1a je EeMITUPH)CKUM
nyreM wmoryhe wuneHTudguroBatd (aKTOpe KBaJUTETa pealM30BaHUX yClIyra Yy
ayToCepBHCHMAa W3 TNEpPCHEeKTHBE KOpUCHHKA. Hamme, ¢dakTopckom aHamm3oM je
W3JIBOjEHO JIeBeT (haKTopa KBaJIMTETa PEAM30BAHHUX yCIyra y ayTocepBHCHMa KOjUMa
ce o0e30ehyje 3amoBosbcTBO M caTuchakuuja kopucHuka. To cy: IloyzmaHocr,
Cnennjanne kapakrtepuctuke, [IpeaycpeTsbuBUCT W 003UpHOCT, TpaHCHapeHTHOCT,
Busyennun yrucak, Komdop, IloBepewme u curyproct, Komynukaumja u JlomarHa
mumensuja yeiyre. [Ipu neduHucamy U MMEHOBamy OBUX (akTopa KopuirheHa cy
CTeUeHa TEOpHjCKa Ca3Hamba U3 MpeJMETHE 00JIaCTH. YOUYEHO je MOKJaNname ca HEKUM
NPEeTXOJHUM Ca3HakbUMa ald Cy M HUMEHOBaHE W HOBe aAnMeHsmje. Hamme nanac
HajIIMpe NPUMEHUBAHN U Hajuenthe MUTHPaHW MOJEIH 3a MEPEHe KBAIUTETA YCIIyre

SERVQUAL u SERVPERF kopucrte meToguMeH3WOHY CTPYKTYpy 3a yTBphHUBambe

*® Onuc nHmekca M BHUXOBHX 3HAaUYaja 3a (PAKTOPCKY AHANN3Y NPUKA3aHUX y Tabenu 5.4 1at je y Tauku
5.3.
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kBanmurera ycayre. Heku on noOujeHMx (hakropa Cy cariacHH ca THM PE3YJITaTHM,
MeyTUM TOoCTOje M OHM KOJU C€ pasiMkyjy. Ty pa3iMKy je CBakako YCJIOBMIA
cnenuuIHOCT OBUX yciayra. OBHM ce€ CBakako MOTBPIWIO CTAHOBHIITE MHOTHX
Hay4YHHKa KOju ce 0aBe KBWIMTETOM Yyciayra jaa je Hemoryhe, ¢ o03upoM Ha CBY
0COOCHOCT OBHX JENATHOCTH, HANPAaBHTH jEIWHCTBEHY CKaly 3a IPOLEHY HHUXOBOT
kBanuTera. CBaka yciIy)kHa J€JIaTHOCT TPayKu MOceOaH MPUCTYI IITO Kao pe3yaTar Jaje
nocebHe auMeH3uje kBanurera. OBje je, Takohe MOTpeOHO HAridacUTH Ja je NPUCTYI
KOJH j€ TPUMEHEH 3a OICHY KBaJUTETa, OHA] KOJU Cy 3aroBapajii IMOOOPHUIU
SERVPERF wMonmena, a To je Ja Cy KOPHUCHHUIIM OICHHBAIA CaMO TEPIEIIU]y
KBaJIUTETA, a HE U OUYCKUBAMhA.

VY mpeaMeTHOM Cilyuyajy CBHUX JIeBeT (paKkTopa KBAJIWTETAa pealM30BaHMUX YCIyra
o0jamrmaBajy ykynuy Bapujancy ca 70,93%, npu ueMy je OUTHO HarjacuTH aa Hajsehu
3Ha4a] uMa MpBHU (PpakTop moy3gaHocT, koju ca 35,74% ydecTByje y o0jallibemhy YKYITHE
BapHjaHce.

Xunore3a 3

Ha ocHoBy nedunmncanux dakrtopa mMoryhe je Kpeupatu CTPYKTypy Mojena 3a
yTBphUBame KBaJIMTETa YCIyra Yy ayTOCEepBHCHMa ca acleKTa 3aJ0BOJECTBA
WCIIOPYYEHUM BPETHOCTHMA M 33/I0BOJHCTBA KOPHUCHHKA YCIIyTa, Tj. U3 MEPCIEKTHUBE
KOPHCHHKA.

3akspyuak 3

Ha ocHoBy wm31BOjeHHMX (akTopa Kpo3 (HaKTOPCKY aHaIW3y W H3BPIICHUX
yOIIITaBamka TPOUCTEKA0 j€ MOJeN 3a yIBphUBame KBajIWTEeTa YyCIyra Yy
ayrocepsucuMa. CTpyKTypy OBOTI Mozena uYuHE (aKTOPH KBAJIUTETa PEaTU30BAHUX
ycayra. OBaj Mozen 6a3upa ce Ha JIeBeT JIATEHTHUX BapHjalbiau — (akropa, Ipu 4emy je
CBaKku oJ1 BUX MepeH Behum OpojeM mHmukatopa. Jla 6u ce yrBpauiIM HHANKATOPH KOJU
perpe3eHTyjy cBaku (akTop y OKBUPY Mojela Ouiao je MOTpeOHO Ja ce CBaku
U3BOjeHH (PAKTOp aHajM3Mpa MW Ja CEe MPEAHOCT J4 OHHUMA KOJU HMMajy HajBHIIE
BPEIHOCTU KOMYHAJIMTETA, CaTypalirje U Koe(HIHjeHTa IIOBE3aHOCTH ca (haKTOPOM.

®opMupaHn Mojien je OCHOBa 3a yTBphuBame kBasuTeTa. Y Tauku 6.3. je
OMHMCAaHO Kako je Moryhe ymoTpeOuTu (opMUpaHHM MOJEN 3a MEpPCHE KBaJIUTETa
MOCTIETIPOIajHE YCIIYre OJpKaBakba MOTOPHHX BO3WJIA, a 3aTUM W 32 YIPaBJbambe

BCTOBUM KBAJIMTCTOM.
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Nmajyhu y BuAy TEOPHUjCKH U METOOJOMIKH IMyT Ie(UHHCAkbA MPE3CHTOBAHOT
MoJiena, ONpaBIaHo Cce MOXe KOHCTaToBaTH Aa je morBphena tpeha moceOHa xumoresa
KOJOM j€ MCKa3aHa TBpIma J1a je Moryhe Ha OCHOBY AehUHHCAHUX (PaKTOpa KpeupaTu
CTPYKTYpy MoOJela 3a yTBphHBame KBAJIHTETa yCIyra y ayTOCEpBHCHMAa Ca acIeKTa
3aJI0BOJFCTBA HMCIIOPYYCHUM BPEIHOCTUMA M 33J0BOJHCTBA KOPHCHHUKA YCIIyTa, Tj. U3
NEePCIeKTUBE KOPUCHUKA, KOjU CE Jajbe MOXKE YIPaJuTH Y MOJEN 3a YIPaBJbambe
KBaJIUTETOM YCITyTE.

Xunore3sa 4

[locToju 3HauajHa moOBe3aHOCT u3Mel)y colMjaTHO-aHAPAromKuX obenex)a
KOPUCHUKA yCiIyra ayTocepBuca M (hakTopa MpeUIOKEHOT Mojelia 3a yTBphUBame
KBaJIMTETa yCIIyra y ayTOCEPBUCUMA U3 TIEPCIICKTHBE KOPHCHUKA.

3ak/pyuak 4

VY npBOM JIeNTy aHKETHOT YIIUTHUKA KOjH Cy TIOITYHhaBalll HCITUTAHUIH TTOCTOjaia
Cy MHUTama Koja Cy OIpeaesbuBaja OCHOBHA COIMjalTHO-aHJAparomka oobernexja
KOpUCHUKA. TH Mojanu Cy ce KacHHje KOPUCTHIIM Y pErpecHoHOj aHalu3u Jla Ou ce
yTBpamria Moryha moBe3aHocT u3Mel)y oBHX 00elexkja KOpUCHHUKA yCIyra ayTocepBuca
u yrBphennx ¢akropa kBamurera. OCHOBHH IIMJb OBOT Jiejla UCTPaKUBama je 0o aa ce
YTBPIH Ja JI1 Cy (PaKTOPH KBAIUTETA YCIOBJHEHH OJpel)eHIM COIMjaTHO-aHAPArOIIKUM
KapaKTepUCTUKaMa KOPUCHHKA.

Mehyrtum, umajyhm y BuAy pe3ylnTaTe pETrpecHOHE aHallu3e MOXKe Ce
KOHCTAaTOBAaTH Jla HHje MOTBpheHa TeopHjcka MPETHOCTaBKa HCKa3aHa y YETBPTO]
noceOHOj XUIMOTE3H J1a MIOCTOjU 3HAa4YajHa MOBE3aHOCT U3Mel)y COIMjaTHO-aHAparomKux
obenexja KOpPUCHHKA yciayra ayrocepBuca u (akTopa NpPEIORKEHOT MOJena 3a
yTBphHBame KBaJMTETa yCiIyra y ayToCepBHCHMMa W3 TEPCIEKTHBE KOpUCHHKA. To
3HAa4YM J1a Cy WACHTH(PHUKOBaHW (HaKTOpU KBAIUTETA jETUHCTBEHU 3a CBE KaTEropuje
KOpUCHMKa 0Oe3 003upHa Ha TOAMHE >KMBOTA, MOJ M HUBO oOpa3zoBama. M3 Tora
MPOU3MIIA3H 3aKJbYYaK Ja Cy 3aXTEBH KOPHUCHHUKA Y OJHOCY Ha OYEKMBAHU KBAJIUTET
yCIIyre y CepBHUCY YjeIHauYeHH U TO 3aXBajbyjyhu 100poj HHPOPMHCAHOCTH, CBE BUILIEM
HUBOY TEXHUYKOT 3Hama CAMUX KOPUCHHMKA M TPAHCIIAPSCHTHOCTH IIEJIOT Tpolieca Te 1a
HEMa TPOCTOpa HU 3a KaKBE BapHjalMje W IpHiarohaBama y IMpolecy peain3aiuje

ycIyra o1 CTpaHe CepBHCHOT 0c00Jba.
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Xunoresa S

KopumhemeM npetxoaHo yrBpheHe KOHCTPYKIUj€ 32 MEPEHE KBAJTUTETA YCIIyre
Kao OCHOBe, Moryhe je neduHncaTH MOJEN 3a yHpaBibamke KBAJIUTETOM YCIyre KOju 3a
UMb UMa KOHTHHYHUpPaHO 00e30eheme ncnymaBama Ma U NpeBa3sWIaKeha OYCKUBAKba
KOPHCHUKA, OJTHOCHO BbUXO0BO 33/10BOJHCTBO.

3akipyuak S

Ha ocHoBy Mopnena 3a yrBphuBame KBaJIWTETa YCIyre M OIITUX 3Hamba W3
yIIpaBJbakha KBAIATETOM dopMmupaH je MOAEN 3a YIpaBJbakEe KBATUTETOM
nocienpoaajue ycayre. Mojen je mpukazaH MoMohy aiaropuTma U OMHCaH je HauyuH
Kako ce OH MpHME’Yje Y NIpakcu. Y EroBoj OCHOBU j€ YIPaBO rope MOMEHyTa
KOHCTpPYKLIMja 3a Mepeme KpanuTera yciayre. Ha wucmpaBHOCT OBakBOI IPUCTYIIA
ynyhyjy cBa ca3Hama M3 00JaCTH yIpaBJbakha KBATUTETOM KOJU YKa3y]y Ha YHHCHHUILY
na 0e3 Meperma HeMa HU YIpaBJbaba HEKOM T10jaBOM.

OBaj Mozen ykaszyje Ha YHECHHUILY J1a je Y CBAKO] KOMITAaHHU]H HEOIIXOJHO CTATHO
cupoBoauTu yHanpehema. OHa ce y HajBeheM Opojy ciyuyajeBa 00aBibajy Ha jelaH O
JIBa HAYMHA: y CIIy4ajy /1a cy MOTpeOHe Mame KOpeKIuje Ipeaiaxy ce yHanpehema mo
MPUHUIITY ,,KOpaK IO KOpak™, JOK je y CiIydajy KpYIMHHX OJCTyNama HEOMXOIHO
CIPOBOAWTH pATUKATHE MeEpe, T3B. PEUHKEHEPUHT IMporeca. Y TpeaMETHOM
UCTpaXMBamy M3BPIICHA j€ aHaJH3a KBAJIUTETA YCIIyre MpeMa Mpeiio’KeHOM MOAETY U
NpeJIOKEHE Cy HEKe aKTUBHOCTH 3a YyHampeheme mnpomeca. C o03upom na Te
BpPEJHOCTH HHUCY Ownie 3Ha4ajHO WCHOA YKYIHE CpPEeAme BPEOHOCTH NpEAIOKEHEe
aKTUBHOCTH Cy OWJIe y CKJIaay ca yHanpehemrnma no npuHIumy ,,Kopak 1mno Kopax*.

[ToGosprraBame mepPoOpMaHCH j€ HEOMXOAHO CTAHO CHPOBOJMTH, YaK U Y
cllyuyajy Jla Cy pe3yliTaTH Mepema KBaluTeTa 3aqoBosbaBajyhu. To ce mpenopydyje u3
pasJiora mMTO KOPUCHUIM CTAIHO MMAjy HEKa HOBA OYEKMBAma, a OBAKBUM IPHUCTYIIOM
6u ce oMoryhmio sa ce To U OCTBapH.

OHo mITO Ce je joIT Be3aHO 3a MOJIEN y ONMUCY UCTAKHYTO, TO j€ YHILCHUIIA 1A je
OH MnojoXaH npoMeHama. Ca jeaHe cTpaHe Ha moTpely 3a MpOMEHaMa MOTyY Jla YKaxy
W caMH KOPHCHUIIM, YIPaBO KaJia ce youe HOBUHE y HbHXOBUM 3aXTE€BUMA, aJld U cama
KOMITaHHja KOja yCIIOCTaBJba HEKE HOBE CTaHIAp/Ie MTOCIOBabA.

VYKOIMKO C€ cymMHpa CBE NPETXOJHO H3HETO MOXE Ja ce jaohe mo 30upHOr
3aKJbYUKa J1a Cy OJ1 TIOCTaBJbEHUX XMIIOTE3a MpBE TPH MOTBpheHe, ueTBpTa HUjE U MeTa

jeCTe. I_II/IJ'b KOjI/I je NIOCTAaBJbCH HA MOYCTKY OBOI' UCTPAKUBAYKOT IIOAYXBATa je riaiacCcuo
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Ja je MoTpeOHO dedhuHucamu uHOUKamope Kao Nojida3He OCHO8e 3a UOeHMUDUKOBArbE
Gaxmopa Keanumema yciyea y aymocepeucuma u3 nepcnekmuse KOpUCHukda. 3amum
0a mpeba Ha OCHO8Y Maxko OehuHucanux haxkmopa oa ce Kpeupa cmpykmypa mooenda
3a ymephuearbe Keamumema yciyea y aymocepeUucuMa ca acnekma 3a0080/6Cmed
UCNOPYYEHUM 8PEOHOCTNUMA U 3A0080/bCMEA KOPUCHUKA Ycayea aymocepsuca. Taxohe,
oa mpeba ymepoumu Kakeéd je noee3anocm uzmehy npemnocmasbeHux COYUjamrHux u
AHOpPA2OWIKUX 00enedcja KOPUCHUKA, C jeOHe cmpaue, U U3080jeHuUx ¢hakmopa, ¢ opyze
cmpane. Ila, y cnedeliem KOpaky, Ha OCHO8Y c6éeea moed U ONUWIMUX 3HAIA U3 08€
obnacmu gopmupamu Mmoden 3a Ynpasmare Keanumemom yciayee. lope W3HETH
3aKJby4Ylld TOTBPhYjy YHICHHUIY Ja j€ [WJb OBOT HCTPAXHBAama Yy TOTIYHOCTH

IIOCTUTHYT.
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IHPUJIO3HU

MMPUJIOT 1. MIPUMEP IIPUMEHE PDCA IIUKJIIYCA Y
AYTOMOBWJICKOJ UHAYCTPUJUN

Ha coumu I1.1 je mpukazan PDCA nwkinyc mnoGosplaka Ha  JETHOM
KapaKTePUCTUYHOM IPOIECY y IWIEPCTBY ayToMoOmia, a ogHocu ce Ha yciyry Call
Centra.

Haume pesyntatu mepewma nepdopMaHCH OBOI Ipolieca Cy YKazajau Ha
YHELECHUILY JIa j€ 33]J0BOJLCTBO KOPHCHUKA YCIYrOM KOja UM Ce TIPYKa UCIOJ] MPOCeUHE
BpenHocTH. To je OWO JOBOJhAaH CHUTHAJT MEHAIIMEHTY Ja IOKpeHe ojromapajyhe
aKTUBHOCTH J1a Ou ce moOospmiano mocrojehe crame. 3a onepanuHaIu3aIijy OBOT
noctynka kopumtheH je PDCA nukinyc koju je 3a moTpeOHy CBpXY IMOJEJbEH y JeceT
KapaKTePUCTUIHUX KOpaKa.

VY npBOM KOpaKky M3BpIICHA je MPOlleHa TPEHYTHOT CTama 3aXxBaJbyjyhn yemy ce
JIOLITO IO TIOAaTKa Jia je 3aJ0BOJECTBO KOPHCHHUKA OBOM YCIYIOM HCIOJ IPOCEYHE
BPEIHOCTH (OOMjeHa BPEAHOCT 33/I0BOJBCTBA Y KOHKPETHOM AmiepcTBy yciayrom Call
Centra je 81,9%, ok je mpoceyna BpeaHOCT y 1enoj mpexu 82,8%). C 063upom aa je
pe3yiTaT 3aJI0BOJECTBA UCIIOJ] MIPOCEKA OJUTYYEHO j€ J1a ce MPHUCTYIU JPYroM KOpaky, a
TO je na ce popmupa THM Koju he 6uth oaroBopan 3a peanmsanujy PDCA nukiyca 3a
nobosbiname nepopmancu oBor npoiieca (T38. Kaizen tum).

Jla 6u Morio fna ce mpUCTYNH MOOOJbIIaky OUIIO je MOTPEeOHO Aa ce HalpaBu
npuka3 nocrojeher mpoieca, MTO je TpeacTaBbano cienehu, Tpehu kopak. 3aTum je y
YETBPTOM KOPAKy TPEJICTaB/bEH HJeajaH MpOoIec, OAHOCHO HAaYyWH Ha KOju OU OBaj
nporiec Tpedao aa ce peanusyje 1a Ou ce MOCTUTIIO TIOTITYHO 33JJ0BOJHCTBO KOPUCHUKA.

Y meroM KOpaky HOpPUCTYIWIO CE€ aHAIM3M Y3pOKa KOjU Cy JOBOJIWIM JI0
CMambCHOT 3aJI0BOJbCTBA KOpUCHHMKA. OBM pe3yiTaTH OWIIM Ce OCHOBa Ja O ce
MPUCTYIHIJIO IIECTOM KOPakKy, a TO je Jia C€ pa3BUjy Mepe 3a MOOOJbIIAE.

VY Kopaky moja peaHuM OpojeM celaM peann3oBaHe Cy YyTBpleHe aKTHBHOCTH 3a
no0oJbIame neppopMaHcH OBOT MpolLeca.

Jla Ou ce mouwio A0 ca3Hawma Ja JIM Cy CIPOBEICHE AKTHBHOCTH HMaJle
oueKuBaHH e(ekar, OJJHOCHO Ja JIK Cy JONPHHENE MOO0JBIIbY TPpeballo je 1a ce TOHOBO

ypalie Mepema Hu3Ia3HuX MepOopMaHCH OBOI Ipolieca, OJHOCHO Jia CE MPOBEPHU
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3aJI0BOJFCTBO KOPHCHHKA HAKOH LEJOT OBOT IOCTyHKa. To je YyYHIEHO Yy OCMOM
Kopaky. Pe3ynratu cy mokasanu /a je 3aJ0BOJbCTBO KOPUCHUKA OBOM yCIyTOM, HAKOJ
CIPOBEJICHUX aKTUBHOCTH ToOobIama Omna 83,9%, mro je wu3HaA MpoceyHe
BPEIHOCTH Y MPEKH.

C o03upoM Ha ycmex CHPOBEICHUX AaKTUBHOCTU TMPUCTYIUIO CE€ JIEBETOM
KOpakKy, a TO je Ja ce MHTETPHIy Mo00JbllIaka Y HOBU, BUIIIM, HUBO KBanuTeTa. Jla Ou
MOTJIO JIa C€ 3a0PKYKU U (PUHaIM3Mpa MocTynak yHarpehemwa Ouio je moTpebHo na ce,

y KOpaKy JeceT, JOKYMEHTYje [Ie0 CIPOBECHH TOCTYIaK yHanpehema mo nmpuHmnuma
PDCA muxmyca.
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HPUJIOT 2. ITIPUKA3 HONMYIBLEHOT' AHKETHOI' YIIMTHUKA

UPITNIK - KSU

Pred Vama se nalazi Upitnik koji je anoniman. Rezultati Upitnika koristi¢e se isklju¢ivo u istraZivacke
svrhe za utvrdivanje modela upravijanja kvalitetom usluge u autoservisima.

Pre nego $to procitate uputstvo i po¢nete sa popunjavanjem Upitnika, molimo Vas da, radi mogucnosti
detaljnije analize rezultata, date neke opste podatke o sebi zaokruZivanjem nekog od ponudenih
odgovora za svako pitanje.

UNAPRED SE ZAHVALUJUJEMO NA SARADNJI!

a) Pol: @ muskarac
2. Zena

b) Godine starosti: 1. Do 35 godina
36-50 godina
3. preko 50 godina

c) Obrazovanje: 1. Zavréena osnovna Skola
2. Srednja stru¢na sprema
3. Visa stru¢na sprema
4. Visoka stru¢na sprema

U ovom delu Upitnika u prvoj koloni su date odredene tvrdnje koje se odnose na dimenzije kvaliteta
usluge u autoservisima. Va3 zadatak je da zaokruZivanjem samo jednog broja na skali od 1 do 5, koji se
nalaze u drugoj koloni, izrazite stepen Vaseg slaganja sa navedenom tvrdnjom. Znacenje svakog broja iz
ponudenog opsega prikazano je u sledecoj tabeli:

1 2 3 4 5
Uopste se ne Uglavnom se Ne mogu da se Uglavnom se Potpuno se
slazem ne slazem opredelim slazem slazem

Molimo Vas da pazljivo proditate svako pitanje, odnosno tvrdnju, koja Vam je ponudena za vrednovanje.

1. Zaposleni u servisu podjednako pridaju paZnju svakom klijentu. 1 2 3 4

2. Zaposleni u servisu su ljubazni prema klijentima. o 2 3 4

3. | Zaposleni u servisu nastoje da klijenta bolje upoznaju. i 1 2 3 1Ma) 5
Zaposleni na recepciji trude se da izadu u susret klijentu pri

a, g s : boeaRicen Bue A4) K §
zakazivanju termina za radove na vozilu.

5. Servnsne' sluil?e kontaktiraju klijenta da bi ga podsetile na 1 /G.l 3 4 5
zakazani servis.

6. Prilikom telefor?skc':g pozivanja servisa odgovorno lice se 1 @ 3 4 5
blagovremeno javlja.
Servisne sluzbe se pridrZavaju zakazanog vremena za radove na

% automobilu. 1 ’ ¢ 4
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automobilu da budu zavreni.

17 Klijentu se saopstava cena za dogovorene radove.

Ako je potrebno da se urade dodatni radovi, zaposleni u servisu
kontaktiraju klijenta i traze odobrenje.

19. | U servisu izbegavaju nepotrebne radove na automobilu.

| Servisne sluzbe nastoje da zavrse radove u predvideno

18.

8. | Atmosfera u servisu je prijatna. 2 3 4 (5)

9. Ponasanje zaposlenih u servisu uliva klijentu poverenje. 2 f?ﬁ 4 S

10. Zaposleni u servisu poseduju znanje i iskustvo koje im ) \-3/ 4 @
omogucava da odgovore na sva pitanja klijenta.

11 \Zaposleni u servisu ispoljavaju interesovanje i spremnost za ) 4 @j
reSavanje problema klijenta. |
Odgovorni u servisu pri predlogu reSenja problema uvazavaju i

12. 0 : 8 : S s 4 2 4 5
klijentov interes (predlaZe se reSenje koje je najbolje za klijenta).

13 Servisni prijemnik pazljivo slusa klijentova zapazanja vezano za ) 4 @

" | automobil.
Servisni prijemnik saops$tava klijentu opis radova koji ¢e biti C f

14. o : 2 4 5
obavljeni na automobilu. :

1. Servisni prijemnik objasnjava klijentu zasto su popravke ) 4 @
potrebne.

16. Klijent dobija pravovremenu informaciju kada ¢e radovi na @

)
5
5
5
S

ww(w@wwwwaw

20.
(dogovoreno) vreme.
,, | Radovina automobilu su uradeni kvalitetno i nema potrebe za @ 1

dodatnom korekcijom.
U ponudi servisa postoji zamenski automobil (automobil koji

@@HHHHHH  nrad - HHI—‘!—'D—'I—')—‘@H [ B = S S (= | a (= - - [
N

22. | klijent moZe da koristi dok traju radovi na njegovom 2 3 4 5
automobilu). .

23. | Klijent uvek dobije dobar savet za koris¢enje automobila. 2 @) 4 S5

24. | Zaposleni u servisu su prikladno odeveni i uredni. 2 3 4 5)

25. | Prostorije servisa su Ciste i uredne. 2 3 )

26. | Servis raspolaZe atraktivnim promotivnim materijalom. 2 &3 )=t 5

27. Servis raspolaZe slobodnim parking prostorom za klijente. 2 3 4 @

28. | U servisu postoje jasne oznake za usmeravanje klijenata. 2 3 4 @

29, U okviru sery|sa“posto;n prijatan kutak u kome klijent moze da ) 3 4 e
ceka na realizaciju usluge. -t
Klijent dobija pisano uverenje da je izvrS§ena kontrola kvaliteta

B obavljenih radova. 3 4 @

31, P?sle obavljenih radova automobil se u &istom stanju predaje 5 3 4 @
klijentu.

3. Pt.)'sle obavljenih radova servisni prijemnik isporucuje automobil D 3 4 Q/)
klijentu .

337 Zaposleni u servisu se pridrzavaju propisanog radnog vremena. 2 e 4 fs ]

34. | Automobil se moZe isporuciti klijentu i posle radnog vremena . 2 /(3 ) 4 -
Prilikom preuzimanja vozila, klijent nije dugo ¢ekao na pripremu

35. .. ; 2 3 4 @
dokumentacije vezano za realizovanu uslugu.

36. | Klijent dobija preglednu i jasnu fakturu. 2 3 4 (B

37. | Nadlezno lice servisa obja3njava Klijentu fakturu. 276 4 Ly
Servisne sluzbe kontaktiraju klijenta da bi utvrdili da |i je

38. " g 2 3 4 5
zadovoljan pruzenom uslugom.
Kvalitet usluge u servisu uti¢e na opredeljenje klijenta za

39. ; ; 2 3 4 5
kupovinu odredene marke automobila.
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BUOI'PADPUIA

Hparana Benumuposuh, pohena JlazapeBuh, pohena je 16.02.1976. rogune y
bamoj JIymmu. OcHoBHy mikony ,,MumbeHko LlpurkoBuh® 3aBprmna je y CapajeBy ca
oJUIMYHUM ycriexoM. Y beorpazay je, Takohe ca ommuuHuM ycrexoMm, 1994. ronuwne,
3aBpmmia XIII 6eorpajacky ruMHa3ujy Ha TPUPOTHO-MATEMATHYKOM CMEPY M CTEKJIa
3Bambe CapagHuka y mnpupoaHuM Haykama. Cryamje Ha MammHckoM (akynTeTy
VYuusepsutera y beorpany ymucana je 1994. ronune. HakoH mpBe roxumHe cTyauja
Harpahena je 3a msyseran ycnex. [dumnmomupana je 1999. roause, ca mpocedyHOM
oneHoM 8,92 u onenoMm 10 Ha gumiuomMckoMm paxay, Ha Kareapu 3a MOTOpHa BO3WIIA.
HasuB teme puruiomckor pamga Owo je "AHanm3za TepMHUYKUX onTepehema aucka
kounune kopumthewem Pro/Engineer-a i Pro/Mechanica-e". Te ucre roamHe je Ha
Mammackom dakyntety y beorpany ymucana MOCIEIUIIOMCKE CTyaHje, Koje je
3aBpmmiia 2004. roguHe ogOpaHOM Marmcrapcke Te3e MOoJ Ha3uBOM: ,,McTpaxuBame
yTulaja o0ujaa KOHTaKTa Ha pacmojerny TemrepaTrype GpUKLHOHHX JiaMena“, U THMe
CTEKJIa 3BaFb€ MarucTpa MAalIMHCKHAX HayKa.

Y nepuoay ox 1999-2000. ronuue panuia je y CBOjcTBY capannuka y LlenTpy 3a
epextuBHOCTH cucteMa u joructuky (LIECuJI), y okBupy MammuHckor ¢akynreta y
beorpany. On 2000. rogune paguna je y BojHo-TexHHYkoM MHCTUTYTY y beorpany,
CexTopy 3a OopOena um HebopOeHa BO3WIa, T/A€ j€ Y4YECTBOBaja Yy peaau3amuju
HEKOJIMKO MCTpaxuBaukux mpojekara. Ty je 2004. ronune crekia 3Bambe CaMOCTaIHU
UCTpakUBad.

On 2007. ronuHe 3amocieHa je y BHCOKO] MOCIOBHO] IIKONM CTPYKOBHHMX
crynuja, beorpan, rae je y mepuoay ox 2007. go 2009. rogumHe Omia acHCTEHT Ha
npeameruMa [Ipon3BogHM M yciny:KHM MeHayMeHT, [IpenyseTHumTBO M YnpaBibame
KBAJIUTETOM. Y 3Baibe IpejaBaya CTPYKOBHUX cTyduja m3abpana je 2009. roaune 3a
MIPETXOAHO HAaBEJEHY IPYILy MpeaMeTa.

Koaytop je nBa yubenuka. Aytop je wim koayrop 10 pamoBa, o0jaB/beHUX Ha
HAyYHO-CTPYYHUM CKYIIOBHUMA U y Yaconrucuma Mel)yHapoTHOT M HAIIMOHATHOT 3HaJaja.

On ocTanux KapaKTepUCTHKA U3/IBajajy Ce: 3aBpIIeHa OCHOBHA MY3MYKa IIIKOJIA,
OJICEK — KJIaBHp, 3HAHE EHIJIECKOT je3MKa — KOHBEP3allljCKU HUBO, BUCOKO TO3HABAHE

pana Ha pauyHapy. Yaara je 1 Majka J1Boje nene, Bojuna u [letpa.
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Mpunor 1.

UsjaBa o ayTopcTBY

MNoTnucanu-a Oparana [1. Benumuposuh

©poj nHpekca

U3sjaBrbyjem
Aa je JOKTOpCKa AucepTaumja nos Hacrnosom

"Moaen ynpaBrbata KBanuTeTom ycnyre"

e pe3yntat CONCTBEHOI UCTPaXKMBaAYKoOr paga,

e [a npearnoXxeHa gucepTtauuja y LENUHM HW Y AernoBuma Huje buna npeanoxeHa
3a pobujakbe OWNO koje AuniioMe npemMa CTyaujCKUM nporpaMmumma Apyrux
BMCOKOLLIKONICKMX YCTaHOBa,

e [a cy pesynTat KOPeKTHO HaBeaEeH U

e [a HMCaM KpLuMo/na ayTopcka npaBa W KOPUCTUO WHTENEeKTyanHy CBOjUHY
ApYyrux nuua.

MoTtnuc pokTropaHaa

Y beorpagy, _14.03.2016.




Mpunor 2.

U3jaBa 0 MICTOBETHOCTU LWUTaMMNaHe U eNeKTPOHCKe
Bep3uje AOKTOPCKOr paaa

Mme n npeanme aytopa OparaHa Bennmuposuh

Bpoj nHpekca

CTtyaujcku nporpam MoTopHa Bo3una

Hacnos paga “Moaen ynpaBrbatba KBanmMTeToM ycnyre®
MeHTOp ap Bnagnmup Monosuh, BaH.Npod.
MoTnucaHwn/a [parana [1. Benumuposuh

MsjaBrbyjem fa je wtamnaHa Bep3vja MOr JOKTOPCKOr paja MCTOBETHA €NeKTPOHCKO)
BEp3nju Kojy cam npegjao/na 3a objaBbuBake Ha nopTtany AurutanHor
penosutopujyma YHuBep3uteta y beorpaay.

[losBosbaBam ga ce objaBe MOju NUYHM nogauum Be3aHW 3a gobujake akagemckor
3Batba JOKTOpa Hayka, Kao LTO Cy MMe U npesnme, roguHa n mecto poherwa 1 gatym
oab6paHe paaa.

OB/ nnyHM nogaum Mory ce o6jaBUTM Ha MPEXHUMM CTpaHuuama gurutanHe
onbnuoTeke, y eNeKTPOHCKOM KaTarory n y nybnmkaumnjama YHmBepauteTa y beorpaay.

MoTtnuc pokTopaHaa

Y beorpagy,  14.03.2016.




MNpwunor 3.

UsjaBa o kopuwhewy

Oenawhyjem YHueepauteTcky 6ubnuoteky ,CeeTosap Mapkouh® ga y JurutanHu
penosnTopujym YHueepauteta y Beorpagy yHece MOjy [OKTOPCKy AucepTaumjy nog
HacrnoBom:

.Mofen ynpaerbawa KBanuteTom ycnyre*

Koja je Mmoje ayTopcko geno.

AvcepTauwjy ca cBumM Npyuno3vuma npeaac/na cam y enekTpOHCKOM dopmaTty norogHom
3a TpajHo apxuBUpamE.

Mojy AokTopcky AucepTaumjy noxparseHy y QurutarnHi penosutopujym YHUBepsuTeTa
y beorpagy mory ga kopucte cBU koju nowwTyjy ogpeabe caapxaHe y ogabpaHom TMny
nuueHue Kpeatusre 3ajegHuue (Creative Commons) 3a kojy cam ce oany4mo/na.

1. AyTopcTBO
2. AyTOPCTBO - HEKOMepUWjanHo
@AyTOpCTBO — HekomepuujanHo — 6e3 npepage
4. AyTOpCTBO — HeKOMepLMjanHo — AenUTU Nog UCTUM YCoBUMA
5. AytopctBo — 6e3 npepage
6. AyTOpCTBO — AENUTW NoA UCTUM ycrioBuma

(Monumo pa 3aokpyxuTe camo jedHy Of LECT NOHYReHWX nuueHuM, Kpartak onuc
nuueHun aart je Ha nonefuHun nucra).

MoTnuc gokropanpa

Y Beorpapy, 14.03.2016.




1. AytopcTteo - [losBorbaBaTe yMHOXaBake, AUCTPUBYLWjY U jaBHO CaonluTaBarbe
Aena, 1 npepafe, ako ce HaBeAe vMe ayTopa Ha HauuH oapefeH of cTpaHe ayTopa
“wnu fasaoua nuueHue, Yak 1 y komepuujanHe cepxe. OBo je Hajcno6oaHWja o4 cBuX
NALEHUM.

2. AYyTOpPCTBO — HekoMepuujanHo. [lo3BorbaBaTe YMHOXaBare, AUCTPUByLmjy 1 jaBHO
caonwiTaeawe Aena, U Npepage, ako ce Hasefe UMe ayTopa Ha HauuH ogpeheH of
CTpaHe ayTopa mnu gasaoua nuueHue. OBa nuuUeHUa He [03BOSbaBa KoMepuujanHy
ynoTpeby gena.

3. AyTopcTBO - HekomepuujanHo — 6e3 npepage. [JosBorbaBaTte YMHOXaBak-e,
AncTpubyumnjy n jaBHO caonwTaBawe Aena, 6e3 npomeHa, npeobnukoBarba WNK
ynotpeGe gena y cBoM [Jeny, ako ce HaBeAe MMe ayTopa Ha HauuH oapeReH of
CTpaHe ayTopa unu gasaoua nuueHue. Oea nuueHUa He [03BOrbaBa KoMepuujanHy
ynotpeOy aena. Y oAHocy Ha CBe ocTane fUUeHUEe, OBOM fIMLEHLIOM Ce OrpaHu4aBa
Hajsehn o6um npasa kopuwhera aena.

4. AYTOpCTBO - HEKOMepuWjanHo — AenuTu noj WCTUM ycrnosuma. [lo3sorbasaTte
yYMHOXaBake, gucTpubyumjy v jaBHo caonwitasakwe fena, v npepage, ako ce Hasefe
nme aytopa Ha HauduH ofpefeH oA cTpaHe ayTopa wnw [aBaola NULEHLE U ako ce
npepaga guctpubyvpa nofd WCTOM UNKU cnvyHOM nuueHuoMm. OBa nuueHua He
A03BOIbaBa KomepuwjanHy ynotpeby fgena v npepaga.

5. AyTopcTeo — Ge3 npepape. [losBorbaBaTe yMHOXaBarse, AUCTPUBYLM)Y W jaBHO
caonwTasare Aena, 6e3 npomeHa, npeobnukosara unu ynotpebe gena y ceom geny,
aKko Ce HaBege MMe aytopa Ha HauvwH ogpefleH of cTpaHe ayTopa wnu Aasaoua
nuueHue. Osa nuueHLa f03Borbasa komepLuujanHy ynotpeby aena.

6. AyTopcTtBO - penuTM noa wuCTUM ycrioBuMma. [lo3BorbasaTte YMHOXaBarse,
AUCTpYBYLMjy 1 jaBHO caonluTaBawe Aena, ¥ Npepage, ako ce HaBede UMe ayTopa Ha
HaunH ogpeheH of cTpaHe ayTopa WM fasaola NWLEHUE M ako ce npepaja
AvcTpubympa noa MCTOM UMW cnvyHoM nudeHuom. OBa nuuUeHUa [03BOSbaBa
komepumjanHy ynotpeby pena v npepaga. CnuyHa je codTBEepcKMM nvueHuama,
OAHOCHO NuueHuama OTBOPEHOT Kofa.
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