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Ancrpakr: KOHTpoJIa MapKETHHT aKTUBHOCTH NpPEICTaB/ba  CHCTEMCKO
NP CUCIIMTHBAE IUIAHCKUX OUIyKa M eUKacHOCTH (yHKIMOHNHCAka KOMIIaHHje U
BCHAX OpPraHHO3alMOHUX JIeNOBa. PalOHATHOCT IUIAHCKMX OJIyKa orieaa ce y
pesysiaraTiMa MapKeTHMHI akTHBHOCTH. CaMa KOHTpOJa HeMa HE CaipXH camo
orpannyaBajyhn eneMeHaT y CMHUCIY KOHCTaTOBama INpoOieMa M OJACTyHama of
IUIAHCKMX oTyka Beh oHa yTBpljyje cTBapHe y30pKke KOjU JOBOJE OO MpoOieMa i
oncrynama. Ha OCHOBY maTmx aHanmm3a mp ey 3uMajy ce Kop eKTUBHe akuuje. Takobe, na
01 KOHTp 0J1a J1ajia CBOj MaK CMY M, HEOIIXO/THO j€ MOCTOjarbe Mp SLM3HIX CTAHAAp J1a.

Y mporiecy KOHTpoJie, KBaHTHTaTUBHA aHATM3a TP €AX0AN KBaJIUTaTUBHO]. [IpBO ce
aHATM3MPajy LWJBEBM U CTpaTeruja, a 3aTUM IUIaH U MPOrpam, nocTymm umerone. Ha
OCHOBY J00pO M3BpIIEHE KBAaHTHUTAaTHBHE aHanmu3e Moryhe je OCTBapHTH IperwsHy
KkBamuratiBHY. Jla OM KOHTpona Owia HENOKYIHO YCICNIHA, HEONXoqHa je modpa
vHbpOpMaOHa TMOAPIIKA, Koja omoryhaBa mNpHKyIbame MOAATaKa, aHaIW3y U
JIOCTaBJbalk-¢ BATMAHNX MHPOpMALIKja KOje CIIyIKe Kao OCHOB 3a Ip ey 3UMambe Jalb X
MocTynaka M HEONXoIHHX paiami. KoHTponHa ¢yHkumja Hehe naTu CBOj MOTILy HA
JOTPHMHOC YKOJMKO CE€ 3aJpKM CaMO Ha YTBphuBamy OJCTyHama Ol IUIAHHP aHOT.
VYouaBame y3poka M OTKIamamke CMETHU y JajbeM pajy MNpeTcTaBbajy Kibyd
Map KeTHHI' aK THBHOCTH.

KibyuHe peuu: mapkemunz Konmpona, uHgopmayuje, cmanoapou, Keaiumen.

YBOJ

OOaBspame TOMITAHCKUX YCJIyra peryiaucaHo je 3akoHOM O
MONITAHCKUM yclyrama. 3akoH Je(HHUINE YHHBEp3alHy TOIITAHCKY
yCIyry, Kojy o0aBjpa jaBHM mnomitaHcku omepatop (JIIO) Ha ocHOBY
nuneHne PerymatopHe areHmuje 3a  eNEKTPOHCKE KOMYHHKAIUje W
nomTaHcke yciyre. Y Penyommm Cpouju JTIO je JIT ,,ITomta CpOuje,
JaBaiall TMOLITAHCKUX yciiyra ca o00aBe3OM MpyXamba YHHUBEpP3aTHE
MOIITAHCKE YCIYre M eKCKIy3UBHUM MPABOM, KOje My rapaHTyje ApKaBa,
Ha 00aBJbabe PE3EePBUCAHMX YCIIyra y OKBHpHUMa ojpeleHOr KM HUTA 10
MacH MHOILIMbKE U ICHH.

! oxropauy Exoromckor daxyrera Cy Gotria
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YHuBep3aJHa NOLITAHCKA YCIIyTa je IeMaTHOC T O OIIITET HHTepeca U
IpeICTaBJba CKYIH MOMITAHCKHX YCIIyTa Koje ce 00aBibajy y KOHTHHYHTETY
Ha TepuTopHju PermyOmuke Cpbuje, y OKBHpY MPOIIHCAHOT KBAIHUTETA, IO
NPUCTyTauHUM I[IeHaMa U TO0J| jeHAKUM YCJOBHMA 3a CBE KOPHCHHKE.
VYcenyre koje cmamajy y pel KOMEpIUjaTHUX yciIyra Mory o0aBJbaTd U
Jpyra TpaBHa JNWIla KOoja WMajy ojo00peme PerynmatopHe areHumje, ¢
003UpOM [1a je y OBOM CErMeHTy 3aCTyIUbeHa CJI000/IHA KOHKYPEHIIH]a.

Ilpeko 15.000 3amocnenux, 1.255 ayTtomMaTm3zoBana mnomita, 223
yroBopHe momiTe, 3.558 nocTaBHUX pejoHa, 2.057 momtaHCKUX caHmydnha
3a TpyjeM THUCMOHOCHHX Tommmbaka, 1.460 Bo3wima 3a TpaHCTIOPT
MOIMIMJbAaKa, CBE CY TO KAIAIMTETH KOjUM C€ TPY)Kajy MOMITAHCKE yCIIyTe
JIT ,,JTomre Cpbuje Ha yntaBoj Teputopuju Pemyomuke Cpouje. ¥V 2014
TOJIMHY, YIOTPEeOOM OBHX KalalWTeTa OCTABPEH je 0OMM TOCIIOBama O
479,9 MmwiroHa yciyra, Koje cy oMoryhmie octBapeme npuxoaa onmy 24
Munijapae quHapa. Tpern moBehama mprxoaa U o0¥Ma yiryra IprCyTaH je
Beh HEKOJIMKO TOWHA Y Ha3asl.

Ja 6u 3agprkana CBOjy MO3HIMjy Ha TP)KMIITY, MOIITA MOpA Jia MPaTH
pe3yntate octBapeHe y Tekyhoj roamnu, Ja mx ymopehyje ca 3amatum
IUTaHOM, YTBphyje KpeTama KOHKYpEHIWje, Mpeay3uMa ojAroBapajyhe
KOpeKTHBHE pajibe, yHampelyje KBAIHTET MOCJIOBama M BOAU OpHTY O
CBOJUM 3ar0CJICHIMA U KOPUC HULMA.

1. BPCTE MAPKETHUHI' KOHTPOJIE

MapkeTHI KOHTpPOJa y TIpakCH je OpjeHTHCaHa Ha (UHAHCH]CKY
KOHIPOJy MapKeTHHr akTmiBHOCTH. CMmatpa ce ga Cy TPOIIKOBH JOCTA
BEJIMKH M TPXKHU CE OMNPaBJake 3a yI0KEeHA CPEACTBA KAa0 U MOMITOBAH e
yIBpheHnx ¢uHaHCHjCKUX cTaHmapaa. MeljyTiuM, KOHTPOJIOM je TIO TpeOHO
00yXBaTUTH CBE aKTHBHOC TH MapKETHHIA , 4 IIOCEOHO Pa3MOTPUTH YCIIOBE
KOjU YTHUy Ha pe3ylTaTe KOje 3aloCIiCHH y MAapKEeTHHTY OCTBapyjy.
KonTtpona mapketinra Mopa na Oyie cBeoOyxBaTHa U Jia C€ OJHOCH Ha
AKTUBHOCTH Mpe IMOYeTKa MOCJIOBHE aKIMje, HA KOHTPONIY MPOIECHHX
aKTUBHOCTH KoOje ce o0aBjpajy 300r ymimaja mpemy3eha Ha HauuHE
OCTBapHBaka IMJbEBA, HA KOHTPOIY aKTHBHOC TH mpahiema 1 0CTBApUBAk: €
Ka0 U OJICTyIamba OJ] MOCTABJHEHHX CTAHAAP/IA MOCIOBAMbA.

[pema Komiepy mocToje 4e THpH BpCcTe MAPKETUHT KOHTPOJIE, O] KOjUX
CBaka MOApa3yMeBa Pa3IHUIMUT MPHUCTYI, PA3IUUHUTE LHJBEBE M PA3JIUYUT
CTereH OJIrOBOPHOCTH :

®  KOHTPOJIa FOAMIIET [UIaHa

®  KOHTPOJIa PEHTAO MITHOC TH

®  KOHIposia epUKACHOCTH

e peBu3Mja .

1.1. KonTpoJa roauiimer miaHa

CBpxa KOHTpPOJIE TOAMIIIKEr IUIAHA jecTe Ja YTBPAM CTeleH
YCHEIIHOCTA MaPKETHHT aKTHBHOCTH TOKOM roaune. KoHTpony rojuiismer
MjaHa CTpPOBOJM ympaBa mpeay3eha (MeHaUMEHT) OJJHOCHO PYKOBOJICTBO
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WIM CIEIHjaIM30BaHa OpraHM3alMoOHa jeMHHWIA — pPaJd YCIOCTABJbakha
peanuzalnje NoCTaB/beHUX LMJbeBa U I1aHoBa. KoHTpona ce npumebyje y
CBHUM JIeJIOBHMa TIpeay3eha M OJHOCH ce Ha aHaum3y Ipojaje, aHaIu3y
TpKHITHOT yuennha, GMHAHCHJCKY aHATN3Yy, aHAIM3Y TPOIIKOBA M aHAIIU3y
HOHAIIak & KYTaIla.

AHanu3a npoaaje o6e36ehyje Mepeme U OlleHy pealu3aluje yciiyray
OJIHOCY Ha MOCTABJbEHE IUIAHOBE IITO IPEJCTAB/ba KJbYYHH €IeMeHaT
epukacHoCTM MapKeTuHra. /JJumeHsuje ananmse mpojaaje oapehyje ympasa
npeny3eha 1a ce yCTaHOBU Kako Ce 0CTBapyjy NOOHjeHU PE3yNITATH a Koje
aKTUBHOCTH yOyayhe tpeba npemxy3umatu. [Ipaheme peanmzamuje yciayra y
Mpakcu HCKazyje ce CTOIOM pacTa TMpojaaje, add W (HHAHCHUJCKUM
MoKa3zaTeJbiMa Kao OITO je CTOma pacTa JOOMTH M CTENEH OCTBapema
miaHa JOOWTH. AHAIWTHKA TIpojaje yciyra Tpeba jJa ce BpIIU IO
CTPYKTypH, AWHAMUIM, TOIPYdYjiMa U CIMYHO, a CBE TO Tpeda yCMEpPHUTH
Ha O0MM TIpozaje M TpOUIKOBa. Y HapemHo] Tabenu BuacheMo ocTBapeme
npuxoa nomte y 2014. roquAn, aHATUTHYKH TIp €TJIE]T TT0 BpcTaMa yCIIyTa,
Kao W OCTBAapEHE Y OJHOCY Ha IUIaH KOju je mpensuheH m MoryhHOCT
nopelema ca mpeTxOaHOM TOIHUHOM.

¥V Xumadama ouHapa
TO3MII A TUIAH 1-XI1 X | wecewn | % | 412 | 413
1-X1 2013 2014 npocex
2014, : : P
1 2 3 2 5 6 7 8

PE3EPBUIC AHE
IO TAHC KE VeIV | 6741576 | 6.754586 | 7.322.376 | 610.198 | 30,6 | 1086 | 1084
1. mucMoHoCHE 6.124.077 | 6.150.805 | 6.668.075 | 555673 | 27,8 | 1089 1082
2. yly THAULE 617499 | 594691 | 654301 | 54525 | 28 |106,0]1100
HEPE3 EPBACAHE

| | HOLITAHCKE YCIvrE | 490149 | 490444 | 548371 | 45698 | 23 |1119]1118
1. mHCMOHOCHE 427711 | 422415 | 471850 | 39.321 | 20 |1103|1117
2. HaKeTcKe 62.438 68.029 76.521 6377 | 03 |1226]|1125
KO MEPLILJAJTHE

| searass 11.923597 | 11.567.174 [ 11.823.508 | 985292 | 49,2 | 99,2 | 1022
1. MOLITAHCKE
e 1593.068 | 1555217 | 1659420 | 138285 | 69 |[1042]1067
THCMOHOCHe 104500 | 113353 | 147352 | 12279 | 06 |1410]1300
TaKeTcke 62.232 60.658 77.599 6467 | 03 |1247|1279
eKcTIpec 1397195 | 1351381 | 1402097 | 116841 | 59 | 1004|1038
ocTare 29.141 29.825 32.372 2698 | 01 |111,1]1085
2. DAHAHCHJCKE
VCIVLE 8.252.628 | 8.081519 | 8225686 | 685474 | 34,3 | 99,7 | 1018
Tomrancka mremomma | 2.090.791 | 1.960439 | 1910653 | 159221 | 7.9 | 91,4 | 97,5
Oanke u fipyre 4459243 | 4327753 | 4641595 | 386.800 | 19,4 | 104,1|1073
opraHusalnuje
MummCTapcTBa n pormpsn | 1.702594 | 1.793.327 | 1673438 | 139453 | 7,0 | 98,3 | 93,3
3. MO TAHC KO
®UHAHCUICKE 124055 | 119507 | 141135 | 11761 | 06 |113.8]1181
YCJIYTE
WU yryraute 124055 | 119507 | 141114 | 11759 | 06 |1138]1181
MelhynapoaHe nomrancke ) B 21 2 00 ) B
YTy THULIE '
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4. OCTAJIE YCJIYTE Y
ST 162087 | 218377 | 184150 | 15346 | 07 |1136] 84,3
Tpo Taja GeCTUaTHIX akimja | 42.651 52.052 34.015 2835 | 01 | 798 | 653
TIpHjeM 3aXTCE 53 - 30.346 3936 328 00 - 130
pecTutyuujy

tenerpadcke yciyre 35.000 37.967 35.040 2920 02 ]100,1] 92,3
TpoTaja GECTUIATHIX akwija | 25.600 27.600 22.405 1867 | 0. | 875|812
FOBOPHHIE € 16.000 12.227 9.897 825 00 | 619|809
TIOCPEAO0BAHLEM

OCTAIS (TaKOBaBe, pake, 42.836 58,185 78.857 6571 | 03 [1841]1355
Apyro)

5. AHOOPM.-

KO MYHUKAIIMOHE 1584985 | 1426918 | 1.469.985 | 122499 | 61 | 92,7 | 1005
YCJIYIE

nH(pOpMATHIKE yCIyre 214.960 188.013 167.961 13.997 0,7 | 781|893
ﬂ‘;?; € CIICKT. TIo CI0Batka- 54.025 95.221 88.829 7402 | 04 |1644] 933
VKT ycnyre - [owrra HET | 1.316000 | 1179684 | 1213195 | 101.100 | 50 | 92,2 | 10238
6. YCJIYTE

ETATHOC TH 206774 | 129636 | 143132 | 11.927 | 06 | 692 |1104
MO IPIIKE

Towr. 1parcriopria 73.907 31.506 40.274 3356 | 02 | 545 |1278
JIOTUCTHUKA

OppxaBarmbe 4238 4.395 3.159 263 00 | 745|719
Xnbpria nowrra 105009 | 68.147 69.059 5830 | 03 | 66,1 |1027
Cp6ujamapxa 22.720 25.583 29.740 2478 | 0. [1309]1162
OCTAJIM IOCJIOBHA

TIPAXOH 3978528 | 3.983.726 | 4285148 | 357.006 | 17,9 | 107,7| 1076
3aKyTTHFHE 3173528 | 3.200682 | 3.300.237 | 275.770 | 13,8 | 104,3| 1034
pedy HAaLje 1 0cTalo 805000 | 783044 | 975011 | 81326 | 41 |1212]1246
YKYITHO 23.133.850 | 22.795.930 | 23.979.403 | 1.998.284| 100,0 | 103,7 | 1052

Tabena 1: Ananm3a mpersie 1a IOCJIOBHUX IPUXO 1A

Bumnmo na je OCTBAPCHC MPUXOoJa O4 PE3CPBUCAHMX IMOIITAHCKHX

ycllyra, y OZHOCY Ha IUIaH, PeMallwio o4eKnBamba. OTHOCHO, IPUXOIH CY
3a 8,6% Behu on miaHMpaHuX. 3a WCTy BPCTy yCOyra yodaBaMo Ja je
npuxon y 2014. rogunu 3a 8,4% Behu on mpuxona octsapenor y 2013.
roJUHU. AKO NMOCMaTpaMo YKYIHO OCTBapeHe NpUXOJe, BUAUMO Ja je 3a
3,7% octBapeme Behe y ogHocy Ha miaH, Tj. 3a 5,2% y oaHocy Ha 2013.
rogudy. Ha ocHOBY nokasatessa koju cy o0yxBaheHu y Tabenu, MOrio 6u
C€ 3aKJpYUHTH JIa je ocTBapeme mpuxona y 2014. r. mpaheHo ajekBaTHUM
MepaMa U Jia je IpaBall KpeTama MOCIOBHUX aKTUBHOCTH J00ap.

AHa/IN3a TPKHITHOT ydemmha y KOHTEKCTY KOHTPOJE MapKETHHIa
00e36ehyje meuHUCame KPAaTKOPOUHUX M JYTOPOYHHX IMJBEBA Y OJHOCY
Ha yuemlhie Ha TPXKHUIITY. AHalM3a OCTBapEHUX peE3yiTaTa BE3aHHX 3a
yuemrhe Ha TPXKHINTY MOXKE Ja OMOryhW yBUI y TOJIOXKa] MOMITe Ha
YKYITHOM TPKHIIITY, MOjeIHHUM CErMEHTUMA, Y OJHOCY Ha KOHKYPEHTE U
np. OBa aHanmza oMoryhyje a ce JoHece CTpaTeruje KojumMa ce MOXe
OCBajaTH J1e0 TPXKHIITA Ha MITETy KOHKYPEHIMje WIN CTpaTeruje pa3poja
TPKUIITa KojuMa ce yuspinhyje TpxumHo ydemhe u mosehaBa o0mm
ycayra. llpakca mokasyje nma ce goraha nma obum mpojaje omaga y
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onpelheHOM mepuoay a Jia ce ydemhe Ha TPXKHIITY UCTOBpEeMEHO noBehaBa
umu obpaTHo. OBO yKa3syje Ja Mepeme yuemha Ha TPXKHUIITY HHjE YBEK
JIOBOJGHO 3a TIpeOp30 JIOHONIEHE akiuja Koje Tpebda mpemy3eTd.
MeHayMaHT MapKkeTHHra Tpeba 1a yTBpIM y3pOKe KOHCTATOBAHOT HHBOA
ydernrha Ha TPXKHUIITY Kao W pas3jiore THX BapHjaldja, CTPYKTypy TOjaBe
WIN APYTe pasjiore KOjH Y3pOKyJy YHIBCHIMIHO CTame. TpKUIIHO yuenrhe
00WYHO Ce MCKa3Hje OJJHOCOM IPOaje W TPKUIITHOT 110 Te HIIHjaJIa.

[NojaBa moBehama MpUXOAa a CMambemha TPKUIIHOT yueirha, Moxe Ja
Oyzne npahena mopehameM yKymHOT 0oOMMa TMOCIIOBamba HA TPKUIITY, MPHU
YeMy je jeAaH 0 TPXKUIITA MPHUIA0, Y OBOM CJIydyajy MOIITH U CaMHM
THME JONpuHeo ToBehamby NPHXOJa, I KCTOBPEMEHO CMAambCHhY
TpKHUIIHOT ydenrha, 30or moBehaHor mpoueHpyanHor yuemha jena
KOHKYpEHIIHj]E.

Ha tpxuimty ekcrpec yciyra, Koje craiajy y Je0 KOMEpIHjaTHUX
ycaura, y Penyommmu CpoOuju mopen ,,Ilomte CpOuje, koja je jaBHH
MOMITAHCKX OTEpaTop, OBY YCIYry 00aBjbajy OCTAIH IOIITAHCKH
OMepaTopH, KOJUX je y jeHOM MOMEHTy Owiao 1o 46. TpeHa cMamcema
orepaTopa Ha TPXKHIITY MOMITAHCKHX yCJIyra HacTaBjbeH je Wy 2014,
TOJIMHH, y KO0jOj je eKcIpec yciiyre o06aBhbao 31 MOIITAHCKH OMEpaTop.
[pyxame kypupcke yciyre ooyxBaheHo je KeCTOKOM KOHKYpEHTHoIIhy,
TAKO Jla je aHalu3a CBakKOr Y4YeCcHHKa W mpeaBubame Oyayhux motesa
KOHKYypeHaTa BeoMa OMTHO 3a JaJbH OTICTAHAK HA TP)KHIIITY.

(duHaHCHjcKa aHAJAM3a je BpJIO 3HaYajaH eJIeMEHAT MAapKeTHHT
koHtpoie. Ilopen ananmse Koja ce MCKJbYYMBO OJHOCH Ha MapKCTUHIIKE
AKTUBHOCTH, CBEYKyNHA (PMHAHCHjCKA aHAIM3a HE MOXE CE M30J0BATH O]
Hamopa MapKeTHra 3a ToCTH3ame e(pHKACHOCTH U  e(EeKTUBHOCTU
npenyzeha. MeTone (HHAaHCHjCKE aHanmu3e, HCKJ/BYYMBO BE3aHE 3a
MapKeTHHI KOHIpONy, CIyXe 3a YyIBphuBame oOxHOCA TPOIIKOBA
MapKeTHHra ¥ MPHXO0Ja O] Ipojaje, NCKa3UBame CTOIC MPHUHOCA O HETO
BPEIHOCTH U JIp.

TpomIKOBM MapKeTHHIa YWHE BaXXKHY CTaBKY y OylleTy MapKeTHHIa U
OHM Cy TOKpeTay MapKeTHHIIKMX aKTMBHOCTH. TPOLIKOBH MapKeTWHIa
(dopmupajy ce mpema CTPYKTYpH W pallwiamkyjy IpeMa rpylnama yciyra,
MOJpyYjuMa, [WbHUM TpXKUIITHMA U ¢JI. EKOHOMMYHOCT MapeTUHra Mepu
Ce OJHOCOM TpPOIIKOBAa MAapKeTHHra W Tpojaje yciyra. TpoIKoBU
MapKeTHHra MOpajy ce carjlelaBaTd y yKyITHOM M3HOCY 3a Leno npenysehe
U N0 MOjeflMHUM aKTMBHOCTHMA, KaKO OM ce€ yTBpAUO U OLEHUO HUXOB
yTuiaj Ha nosehame n06uTH. TpPOLIKOBM MapKeTMHIa y cajalllibe Bpeme
MOCTajy jeAHa O/ HajBAXHUJUX rpyla TPOILKOBA Y Pa3BUjEHUM TP KHUIITHUM
npuBpenama. To Cy TpOIIKOBM KOjU C€ OJHOCE U HAa MPOLEC H3BaH
MPOM3BO/E, OJHOCHO IMPEe M HAKOH 3aBpIlEeHE MPOU3BOJHE, I1a CBE N0
MOTIyHE pealu3alyje npojaje yciayra. Y MomTd 10 OM OWIM TPOIIKOBU
BaH TEXHOJIOIIKOT MPoIleca paja, Jakie, OHU TPOIIKOBU KOjH Cy BE3aHH 3a
peaimzanyjy ycliyre W KOHauHy HaiaTy oOJf KOpUcHMKa (Kymua). 3a
yIpaBJbalkbe MapKeTHHIOM BaXKHO jeé ca3Hame Ja JIM ce J0OUT ocTBapyje
IPOMEHOM LI€HAa M0 JeAWHHUIM YCIyre WIM CHIDKEHEM TPOLIKOBA IO
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JeoUHMIM, paau npeqy3uMmama aknuja. Llwsb je cBakako jma ce pohe mo
ONTUMHU3allMje TPOUIKOBa Mpou3Bogme. C 003upoM HAa TO Ja Cy OBH
TPOIIKOBHU Y BEIUKO] MEPU 3aCTyIUbCHH y YKYIIHHM TPOLIKOBHMA, BPJIO j&
3HayajHa BHUXOBa KOHTposia. MehyTnM, Kako 3a OBy BPCTY TPOILIKOBA He
NoCTOje TMOY3JaHW CTaHAApAW, MUX CTATHO 1Tpeda aHaIM3HpaTH |
ycarjamaBat ca pealHuM notpedbama. OHM JOOPHM A eIOM HAac Tajy U BaH
npeny3eha moj aejctBoM pakTopa Ha Koje HeKaaa Huje Moryhe yTHIATH.

Ipahewe kymauna (moTpoiiaya) MpejCTaB/ba KBAHTUTATHBHU elieMe-
HAT KOHTpOJie MapkeTuHra. llocMalpameM, HCIUTHUBAKkEM MOHAIAkA U
CTaBOBA Kymala W HUXOBHM IpoydaBameM o00e30elyjy ce HeomxoaHe
unpopmarmje 3a notpedbe MapkeTunra. EQukacHa KOHTpOiIa MapKeTHHra
Tpeda Ja KOHCTAHTHO mpaTi (akTope KOjU yKa3yjy Ha pearoBame Kymara
Ha MapKeTHHIIKE aKTUBHOCTH Kao U Ha oapehene npobieme. [Ipobiemu ce
OTKpHBajy Ha 0a3W M3BOPHHX HWH(OpMAaIlMja O CTABOBMMA Kyrana WIH
BUXOBHX peKiiaMaliyja.

VYKOJIMKO KOPHCHHLIM MMajy 3aXTeB Jla MM C€ NaKeTH JOCTaBJbajy Ha
kyhHy azapecy y onpeheHo BpeMe, HEONXOJHO je U3BPIIUTA PEOo-
praHmzanujy KpeTama JOCTABHHMX BO3WIA W HA Taj HAuYUH oMoryhutu
3aJI0BOJBCI-E MOTpeda KopucHMKa. Takohe, koI mpujeMa MOITWBKH Ha
KyhHy ampecy, KOPHCHHK je Taj KOjU AWKTHpAa BpeMe Ipey3uMama
HOLIM/BKK My CKJIJly Ca THM 3aXTeBOM IPaBHU ce OpraHusaiuja paga. bes
(hnekcubumHOCTH y pagy HuUje Moryhe 3aapxaTu noctojehe KOpHCHUKE, a
jomr Texxe je mpuByhy HOBe.

1.2 KonTpoJaa npodura (peHTadniainocTu)

KoHTpona peHTaOMIHOCTH Kao elleMeHaT MAapKeTUHI KOHTpoJe
npe/icTaB/ba 3Ha4ajHU cerMeHT. KoHTpoia mpodUTaOMIHOCTH TOYHHE
nporecoM NnpodUTAOWITHOCTH Pa3IMIUTHX MapKeTHHIIKHX HHbeBa. Kana
Ce KOHTEKCT KOHTpoJie Npo¢UTa MOBEXKE ca MNPOAajoM U TPOUIKOBHMA,
Joya3d ce IO KOMIUIeTHE OyleTCKe KOHTIposie y 00JacTd MapKeTHHTa.
Kontpona 06e306ehyje MmeTomonorujy 3a moBe3uBame TPOIIKOBA U TPUXO/a
MapKeTHHra ca CIenM(UIHIAM CeTMEHTHMa IocjoBama. CBpxa je aa ce
YIBpAM HA KOJjUM IIpOrpaMiMa Ce OCTBapyje JOOUT WK TyOUTaK (To MOTY
OuTn: TpyTe ycuyra, IiejeJiHa TPJKUIITa, KX | Jp.), IITO je O 3Hadaja
3a momTy. CBe TO MMa 3a MOCIEAWI NPOIIMPUBAEKE, CMAmCHE WIH
YKHAbe 110 jeIMHUX MapKETHHT aK THBHOC TH.

1.3. KonTpoJia epuxkacHoCTH

Kon1pona epuxacHocTH y CHCTEMY KOHTpOJIE MapKeTHHra Tpeba na
00e36eau 1a ce CBU CJIEMEHTH KOMOMHOBAHOT MapKeTHHra KOpPHUCTE Ha
Hajoospu Moryhu HaumH. EduKacHOCT MapKeTHHIIKHX aKTHUBHOCTH MOXKeE
Cé MHCIMTMBATH M Y OCTAINM CETMEHTUMa KoHTpose. Ha mpumep,
e(MKaCHOCT MAapKeTHHIIKHX AKTHBHOCTM HCIHHUTYje C€ Kao IOCIEAWNA
KOHIpose yTBphuBama NpopUTAOMIHOCTH jeAHE MAapKETUHIIKE LEIHHE.
Ilo mpaBmty, koHTposa eduracHocTH Tpeda ga Oyae yrpaheHa y cuctem
INIaHUpamka U KOHTPOJE MAapKeTHHTa, TAKO Ja OHA YBEK MOCTOJU Y
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JUHAMHMYHUM yCJIOBUMA InpuBpehuBama. To je moceOHA BpcTa KOHIPOIIE,
KOjoM ce Hajuemrhe CIy»W ONEpaTUBHH MEHAalIMEHT, U HMa 3a CBPXY
noboJspiame epUKACHOCTA MApKETHHI yiarawma. Y IpakcH, OBE BpCTe
KOHTpOJIE ce Bpile y KpahuM M Iy UM HHTEpBAIMMA a MOCEOHO Y CKIIaLy
ca KoHTpoJioM Ou3HMC miaHa y npeaysehy. Mehyum, cBakako a octoje
HEKE aK THBHOCTH MapKETHHIIKOT KapakTepa 3a Koje je Telko yTephuBatu
epUKacHOCT, amu ce TMmoceOHO yKazyje Ha e(UKAacHOCT KOHTpOJe
TEX HOJIOLIIKOT Tpolieca paja, Koja JUPEKTHO yTHYE Ha KBEJIUTCT BPILICHA
ycllyra, OTHOCHO IUIAHCKH MOCTaBJbEHE 3aaTKe y pealli3aliju yCIIyra.

1.4. PeBu3uja MapKeTHHI aKTHBHOCTH

PeBm3uja MapkeTHHT aKTMBHOCTU MPHUMEHYjE C€ Y CIy4ajeBUMa Kana
npeaysehe He ocTBapyje mpeiBul)eHe IHUBbEBE, MONUTHKE, CTpATErHje H
IUIAHCKE AaKTUBHOCTH, OJHOCHO KaJa ymamHe y 030WwbHE TemKkohe.
PeBm3uja je KpUTHYIKO MPEUCTIMTUBA € ITOCIOBHE MOJUTAKE W MMa 32 IUJb
Jla YIBpJU AWjar HO3Y MpoOiieMa y MapKETHHT aK THBHOCTHMA. Y TIPAKCHU Ce
OOMYHO BpIIM LENOKyNMHa peBu3Hja (Maga MOXe M TOjeAUHHUX
WHCTpYMECHATa MapKeTHHI MHKCa), ¥ TO IOoceOHO Kama mpemysehe mma
HEMOBOJbHY TPXKUILHY MO3UIHUJy M3 Owmno kor pasnora. PeBmsuja je
o0aBe3aHa MpU U3paaH CaHALKOHOT Mporpama.

VY mnpakcu Cy TO3HATe BEpPTHKAIHA UM XOPH3OHTAIHA DEBH3H]a.
BeprukanHa peBH3Wja JICTAJBHO MPEUCTHTYje C€aMO jedaH Of
HWHCTPYMEHATA MapKeTHHI MHKCa, WIH jeJHy MapKEeTHHILKY aKTHBHOCT, U3
acrieKTa M3BpIICHA 3aJaTaka. XOPH30HTAJIHA peBU3Hja je 00yXBaTHH]A,
pasmaipa CBe AaKTHBHOCTH MAapKETUHI MHUKCA H OICHYje CBEyKYIHEe
aKTUBHOCTH Tipey3eha.

PeBm3pja mMa cBoj mpolec (AHATUTHUKH TOCTYNAaK) U HU3UCKYje
CHUCTEMATCKH MPHUCTYI Ca HAMEPOM He caMo Ja ce yTBPAM JIujarHosa Beh
Ja ce YKaKe Ha HayMH KaKo Ja ce pellie NpoOieMH, OJAHOCHO Jia ce
noboseiajy meppopmance mnpeayszeha. CymmaHa je Ja ce OTKpHjY
HEOTKPUBEHU CHMOOIH KOjH Cy YCMEpWIM MapKEeTHHI aKTUBHOCTH Yy
HOTPELTHOM TIPaBITy. BUTHO je fa ce oTKpujy MpaBu NpoOIEMH U IPEay3My
ajiekBaTHe u OjaroBpeMeHe akmuje. Ilpema ToMme, 3a TPaBWIHO
CrpoBoljele peBH3Mje HEONXOJHA j€ NMUjar H03a, MPOTHO3UPAEE Y BHUIY
anMmunayje Oynyhux morahaja u minaH akTHBHOCTH. PeBm3uja He camo
na Moxe, Beh Om 1pebano ma omoryhm momm nmeduaucame Oyayhmx
cTpaTervja u akimja koje he uhu y kopak ca nmpoMeHama y JWHAMHYHOM
MapKEeTHHIIIKOM OKPYXKEHY.

2. KOHTPOJIA MAPKETHUHT'A 1 MAPKETHHIT
WH®OPMA ITHO HA CUCTEM (MHC)

OHO 1ITO je HajBaXHHU]jE KOJ KOHTPOJC MAapPKETHHI aKTUBHOCTHU jeCTe
nepuaucame u 00e30eheme momataka w wHPOpManmja 3a moTpede
OlepaTUBHE U CTpaTenike KoHTpose. MHbopManmoHn u3BopH 3a motpede
MapKeTHHI KOHTpOJIE ce Hajuenthe KIacUPUKyjy y IBE I'pyIre: HHTepPHe U
€KCTepHe U3BOpE.
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ExcrepHe u3BOpe 4MHE pa3iIMYUTH M3BOpH o0Oe3behema momataka U
uH(pOopMalMja U3 OKPY>KEmha Kao IITOo CY:
e MapKeTHHI UCTpaXMBama Koja 00aBjbajy MapKeTapu U3 npenyseha
® HCTpaXHBama Koja 00aBJbajy MCTPKMBAYKH MHC TUTYTH Y KOPHCT
npeny3cha
® pa3IMYMTA EJIEMEHTH MapKeTWHI CHCTEeMa: KYIIH, J00aBJbauw,
KaHaIlK TIpojiaje, JUCTPUOY TepH, jaBHU OPTaHKU U YCTAHOBE H JIP.
HHTepHe W3BOpE uMHE PA3IMUMTA HM3BOPH JI00aBJbama MOJATAKa U
uHpopMalmja yHy Tap camor mnpeay3aha Kao mTo cy:
e mIaHOBH mpexnyseha
®  pPauyHOBOJCTBO
e TponajHo ocoOsbe mpeay3eha
e  OCTaJTHE MOCJIOBHE (QYHKIM]je — MPOM3BOAKA, (PMHAHCHjC, HAOaBKa,
KaJipoBcKa (hyHKIMja U CJI.
®  Ppa3JMYUTE ONCPATHBHE CBUI. U APXUBCKH M UCTOPH]CKH MOJAIIHL

3a moTpede MapKETHHI KOHTPOJIE HEOMXOJHO je M3TPaJUTH ayToMa-
TH30BaHH MapKeTUHI HMH(GOPMAIMOHU CHCTEM, Kao OpraHH30BaHOT
cucTeMa MpHUKYIJbatha, OOpajge dYyBama M HCKa3WBamba MoJaTaka u
rHopMaIMja peleBaHTHUX 32 JIOHOIICHE MAPKETHHT OJITyKa.

MapxeTMHT HHGOPMaIHOHI CUCTEM 00yXBaTa YeTUPHU MOJCUCTEMA
1. IMoacucreM MHTEepHHMX H3BemTaja—oMmoryhaBa axypHO JOOH-

jame Tekyhnx monmataka o pe3yJTaTHMa IMOCJIOBama, Tj. O MPOJAaju, TpoO-
LIKOBHMA, 3aIXaMa, Hapy[OnHama, JIMKBUIHOCTH, PEHTA0 WIIHOCTH U ClI.

2. [oacucrem MapkeTHHr o0aBemTaBamba — 00e30ehyje
nojatke U uHpopMaIyje PyKOBOIHOLNMA MApPKETUHTa O CHTyallMju Hu
NPOMEHaMa y OKpYXKemY, Kako OU ce MOIJIO IPaBOBPEMEHO pearoBaTd Ha
HaCTaJIe TIPOMEHE y OKPYXKCHY.

3. MoacucTeM MapKeTHHI MCTPAKUBAba — TPUKYILIHba, aHATH-
3upa, obpalyje, dyBa u McKa3yje momaTtke M MHpOpMaIWje pelIeBaHTHE 3a
00Jbe cariienaBame CUTyallrje Ha TPXK UM TY.

4. IMoacucTeM MapKeTHHI aHAJIW3E — YHHE MOCTYIIIH, METOAN U
MOJIENU 32 o0ujame nHpopMaImja, Ha COHOBY NMPHUKYIUBEHHUX MOJATAKA, O
VYCIIEMTHOCTA MAapKeTHHra, O TMoTepbamMa Tpeay3uMama KOPEK THBHUX
aKIyja ¥ I3MEeHa Y KOHOMHOBaWkY WHC TPYMEHATa MapKETHHTA.

3. YJIOT'A KOHTPOJIE

Koutpona, kao noadasa y nporecy ynpaBibaba MapKeTHHIOM, HMa 38
Wb A2 KOHTHHYHPAHO MEPH YCIEHIHOCT OCTBAPUBakha ITAHCKUX OJTyKa,
Te y cJIy4ajy aa aole 10 oJic Tymama OCTBAPSHHUX Y OJHOCY Ha TUIAHUpaHE,
yKa3yje Ha MOTYhHOCT Npely3uMama Mepa KOPEKTUB HUX aKITHja.

Kon1posa MapkeTMHT akTUBHOCTH 0OyxBara BHIIe (aza:
- YmphuBame oncTynama CTBAPHUX BEIMY. O IUTAHCKHX BENTNIHHA

- Y1phuBame y3opaka TMX OJICTyTama
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- Ilpeanarame KOpeKTMBHE aKlWje y by yCKialuBama ImiaHupa-
HHUX U CTBAPHUX BCINYMHA

V nomrmu ce CIIPpOBOJAC ABC BPCTC KOHTPOJIC: CTPATCIIKA U OIICPpATUBHA.

3.1. OnepaTHBHAa KOHTPOJIA

OmnepaTBHA KOHTpOJIA je KOHTPOJIAa KOja C€ CHPOBOJM CBaKOAHEBHO,
Kao M y oapeljeHUM pellaTUBHO KPaTKUM BPEMEHCKHM MHTCpPBaJIWMa: HIIp.
HeJleJbHO, MECEYHO, KBapTAJTHO U CIIMYHO. [IpeaMeT onepaTuBHE KOHTPOIE
jecTe CBaKOJHEBHO IOCJIOBAHE, Tj. CBU OOJNHUIM IpYyXama yCIyra KOpH-
CHHMIIMMa, TIPH 4YeMy ce Kao Bojelie cpecTBO IpPH BPILISHY KOHTpoOJe
kopucv IlpaBuIHMK O BplIemhy MNONITAHCKUX Yyciyra. Bpmuonu
KOHTpOJI€, OJHOCHO KOHTpOJOpH 00e30elyjy HecMeTaHH TOK MOCJIOBHHX
aKTUBHOCTH, LITO je HEOIIXO/IHO 32 33JJ0BOJEEH-E KOPUCHHKA YCIIyTa.

OOyxBahena cy cBa Tpu 00NMKa BPEMEHCKE KOHTPOJE: IMpPEeaXOJIHa,
Tekyha 1 HakHaI HA.

Ha mnpumep: KoHTpomop kajga CTUTHY 4YEKOBH KOJU c€ Ypydyjy
npuMaoimmMa Ha KyliHY ajpecy MpBO H3BPIIH CPAaBHCHE MOLITAHCKUX
YeKoBa ca mparehuM CIMCKOM, Jla OM ce yBEpHO Jia CY CBH TPHCIEIN
YeKOBH Ha OpOjy ¥ Jla HeMa HEeNp aBHITHOC TH. TeK HAaKOH Tora CIPOBOJHU UX
y TIiIaBHy OnarajHy, Kako Ou OlarajHMK MOrao 1a W3BPIIN HCIUIATy,
OJIHOCHO 3aJy’K€Hhe JOCTaBJhaya M Ca YEKOBHMa M Ca HEONXOIHHM
HOBYAaHMM M3HOCOM. OBaj OONHMK KOHTpoJie O cmajao y HpeaXOaHHU
KOHTpOIly, jep ce obaBjpa IIpe MOMEHTA M3BpIIaBama yciayre. Hakon
3aJy’Keha JI0CTaBJbaya KOHTPOJIOP 3ajeflHO ca JOCTaBJbadeM oOwinasu
JOCTABHH PEOH M KOHTPOJIMIIIE 12 JIM C€ aKTUBHOC TH M3BPIIaBajy y CKJIaxy
ca [lpaBunHuKOM (HIp. 1a M ce KIbIDKEHEe IMOIIUIbKE MNOTIHCY]Y Y
JOCTABHMM CIIMCKOBHMMa, Jla JH c€ oOaBemTera o npucrehy mommuspke
MPAaBUITHO CaulibaBajy, Ja JIM C€ UCIUIATe BPIIE JIMYHO MPHMAOLy HT.).
OBa koutpoma Ou Moryma jga ce cBpcta y Tekyhy kontpomy, jep
nosipazymeBa npaheme ak TMBHOC TH Y TOKY BpIICHA yCIlyre, ca IWbeM Ja
Ce eBEHTyaJlHe HempaBWIHOCTH OTKiIOHe. HakHajHa KOHTpona je Takohje
NpUMEleHa Kako MperyiefloM AOCTABHUX CIHCKOBAa WM onpeleHux
JOKyMEHaTa TaKo M O00MIACKOM KOPHCHHKA YCIyra W MHPOPMHUCAHEM O
BUXOBOM 33/I0BOJBCTBY IIPH KOpHUINEHY YCIIyra, IITO YjelIHO NPeICTaBba
U noBpatHy uHpopmaryjy ( feed back ).

3.2. CTpaTemka KOHTPOJIa
Cipatemika KOHTpojia ce 0aBM KOHTPOJHCAmEM OCTBApEHa HEKHX
BUIIMX IMJbeBa. [Iporec cIparelike KOHTPOJie MOYMEbE IUIaHUPAEM,
TeCTHpakEM TPKHULITA YCJIyra, NMPOMOTUBHOI MHKCa, II€Ha, MapKETUHD
CIIOCOOHOCTHMA, JTAHCUPAEM HOBUX yCIIyra, OOMM yCIJIyTa UTA.

PE Y XU/ba0aMA CIMAMUCIUYKUX JeOUHUYA MHAEKCH
. YCIIVTE TUIAH I-XI1 I-XI1 MEC. | o
L5 1-XI1 IPOC 53 | 5/4
2013. 2014.
OJ 2014. EK
MOIITA-

1. | HCKE 305.753 314605 | 307422 | 25619 | 641 | 1005 Ol
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- NUCMOH. 295.655 304.786 297.081 24.757 | 61,9 1005 97,5
- naxemcke 405 426 386 32 0,1 95,3 90,6
- ynymmiuxe 3.987 3.903 4.268 35 | 09 1070 | 1094
- excnpec 5.706 5.490 5.687 474 1,2 99,7 103,6
OUHAHCH-
2. | JCKE 139.625 140.923 140.519 11.710 | 29,3 100,6 99,7
- ynaame 103.410 104.261 105.646 8.804 | 22,0 102,2 101,3
- ucnaame 36.215 36.662 34.873 2.906 73 96,3 95,1
3. | OCTAJIE 31.300 33.213 31.997 2666 | 6,6 102,2 96,3
YKYITHO 476.678 488.741 | 479938 39.995 | 100,0 | 100,7 98,2
Tabena 2: ®usmuku o6um yeayra 'y 2014. roguHI
PEL Y XU/badama CmamucmuiKux jeOuHuya MHIAEKCHU
HU | yenyre | TUIAH 1-XI1 x| MES % 53 ”
BP. '20>i'3' 2012. 2013. HEPEC
IO TA-
1. HCKE 316.593 320.079 | 314.605 26.217 64,4 99,4 98,3
- NUCMOH. 307.820 311.325 | 304.786 25.399 62,4 99,0 97,9
- nakemcke 489 550 426 36 0,1 87,1 77,5
- ynymHiuke 3436 3.383 3.903 325 038 113,6 1154
- excnpec 4848 4821 5490 457 11 1132 1139
OUHAHCHU
2. -JCKE 132.161 140.097 | 140.923 11.743 | 2838 106,6 100,6
- ynname 95.439 101.887 | 104.261 8.688 21,3 109,2 1023
- ucnjame 36.722 38.210 36.662 3.055 75 99,8 95,9
3. OCTAJIE 31.516 33.179 33.213 2.768 6,8 1054 100,1
YKYIIHO 480.270 493355 | 488.741 | 40.728 | 100,0 1018 99,1
Tabena 3: @uznuku 06um ycayray 2013. ronuau
PE V XUbadama CmamuCmuyKux jeouHuyd MHIEKCU
BIL VCIIVTE HIH;(*I? X1 X1 XPE;é % | e | s
oJ 2012, 2011. 2012. EK
MOIITA-
1. | HCKE 300.157 308.776 320.079 26.673 64,9 106,6 103,7
- nuemoHocHe | 292.711 301.362 311.325 25.944 63,1 1064 103,3
- naxemcke 509 555 550 46 01 108,1 99,1
- ynymmiuxe 2822 2819 3.383 281 0,7 1199 | 1200
- excnpec 4115 4.040 4821 402 10 1172 1193
OUHAHCHU-
2. | JCKE 144 862 143341 140.097 11.675 28,4 96,7 97,7
- ynaame 104541 103.510 101.887 8491 | 20,7 97,5 98,4
- ucniame 40.321 39.831 38.210 3.184 7.7 94,8 95,9
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3. | OCTAJIE 27.755 28.998 33.179 2.765 6,7 1195 | 1144
YKYIIHO 472774 | 481.115 493355 | 41.113 | 1000 | 1044 | 1025
Tabena 4: ®usmuku o6um yemyray 2012. roguHN
PES] Y XUbaoama cmamucmudkux jeounuya WHJIEKCHU
HHU YCIYTE [UIAH 1-XI1 1-XI1 MEC. % . 5
Lol I-X112011, | 2010. 2011, | mpoC.
IMOINTA-
A, HCKE 300.570 | 296.948 308.776 25.731 | 64,2 102,7 104,0
nucmMoHocHe 294.550 | 290.869 301.362 25.113 | 62,7 102,3 103,6
- nakemcke 517 559 555 46 0,1 107,4 99,3
- ynymuuuke 2.218 2.264 2.819 235 0,6 127,1 124,5
- excnpec 3.285 3.256 4.040 337 0,8 123,0 124,1
OUHAHCH-
2. JCKE 143.490 143.754 143.341 11.945 29,8 99,9 99,7
- ynaame 101.725 [ 100.760 103.510 8.626 | 21,5 101,8 102,7
- ucnaame 41.765 42.994 39.831 3.319 8,3 95,4 92,6
3. OCTAJIE 31.980 30.077 28.998 2417 | 6,0 90,7 96,4
YKYITHO 476.040 | 470.779 | 481.115 | 40.093 | 100,0 101,1 102,2
Tabena 5: @uznuku 06um ycayray 201 1. ronunu
PE Y XUbaA0ama cmamucmudkux jeounuya WHJEKCHU
A YCIIVTE TUIAH I-XI1 IXIl | MEC. [ % 5/3 5/4
181 I-X112010. | 2009. | 2010. | mpOC.
IMOIITA-
1. | HCKE 293.383 | 284.731 296.948 24.746 | 63,1 101,2 104,3
- nucmMoHocHe 287.790 | 279.283 290.869 24.239 61,8 101,1 104,1
- naxemcke 716 667 559 47 0,1 78,1 83,8
- ynymuuuxe 2.019 2.046 2.264 189 0,5 112,1 110,7
- excnpec 2.858 2.735 3.256 271 0,7 113,9 119,0
OUHAHCH-
2. | JCKE 140.790 | 138.736 143.754 11.980 | 30,5 102,1 103,6
- ynname 99.944 99.260 100.760 8.397 | 214 100,8 101,5
- ucnaame 40.846 39.476 42.994 3.583 9,1 105,3 108,9
3. | OCTAJIE 33.084 31.850 30.077 2.506 6,4 90,9 94,9
YKYIIHO 467.257 | 455.317 [ 470.779 | 39.232 | 100,0 | 100,8 103,4

CTpaTelKe

Tabena 6: ®usmaku o6um yenyray 2010. ronnHH

AHanmsa mnocjoBama U3paKeHa OOUMOM, Y OBOM CJIy4ajy y MEpHOLY
2010-2014, mokazyje y koM mpaBily OW Tpebano &a ce ycMepe Heke

OJ/IITyKe,

Kao

U pe3yjiTaTe JOCaJalllbhX HPEay3eTHX

aKTUBHOCTHU. Buammo 51a cy rimo0aHo MomITaHCKE yciryre Oelekmie pacT,
Ia Ou ce y Toclie/ihe IBE TOJMHE W3Pa3no Majl. AHATUTHYKHU IOCMATPAHO
NMCMOHOCHE YCIIyre Cy MMajle WICHTHYaH TpeH] KpeTama. TakaB mpasail
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Moxe na Oyae oOjamrmeH Ha cieiaehu HaumH. Kao mpBoO, MUCMOHOCHE
ycllyre JOKHMBJbaBajy noBehame oOMMa IOCIIOBama y HepHOIy Kaja ce
ONpKaBajy TONUTHIKH H300pH, TPH YeMy IOMITA BPIIH pa3HOIICHE
obaBenITe-a 3a ofpKaBame M300pa, KOja yliaze y CTATHCTUYKH MOAATaK
MICMOHOCHUX yciryra. MehyTuM, TeHIEHIM]ja Taja MMCMOHOCHHX YCIyTa
MOXKe Ja ce JepUHHIIC Kao y3pOK CMamCHa MPUBPETHUX cyOjekaTa Ha
TPXKUIITY, ITO ay TOMATCKH JOBOJH JI0 CMamema obmma yeiyra. IlopacT
Kopunihema eKkcrpec yclyra je Takohe JoBeo a0 Tajga MHUCMOHOCHUX
ycayra. OHo mTo OM Tpebano 030WBHO CXBAaTUTH Kao Oyayhu TpeHn
CMamemha IMHUCMOHOCHHX YCIyra jecTe palyoHaln3ayja MOoCIoBamba
MOIITHHUX KOMUHTeHATa. TelekoM je YBHIEO Jia CBOjUM KOPHCHHIMMA,
KOjU HMajy HEKOJUKO padyHa (HIOp. 3a ¢HKCHU TenedoH, MOOWIHH,
HHTEpHET WIH TeJIeBU3U]y) MOXKe J1a 00jeIMHU padyHe Y jeJHy MOLINJbKY U
Ha Taj HAYHMH CMAarbH TPOIIKOBE MOMITApHHE. AyTOM aTCKHU IOJa3H 10 Taxa
o0rMa IMoclIoBama y MOMITH, CAMUM THME U 110 npuxona. Kao apyru Bug
palMoHaIH3aIMje jecTe Cllakbe padyHa eIeKTPOHCKHM IMyTe, IITO je 3a
MONTWJBAOTIC Hajje UTHH]e, a TIOIITA je Ha TYOUTKY.

INakeTcke yciayre cy u 1ajbe 3aHEMapHBO NMPUCYTHE W BEOMa je TeIIKO
MOBPATUTH CTape KOPHCHUKE MAKSTCKUX yciyra. JemaH of TIaBHUX
pasJiora je 4Ymm€HUIA Ja je TpuBpena, Kao Boaehm KOpUCHUK MaKeTCKHX
ycayra, y Beoma JIOIIeM CTamy, a Heke (upMe cy ce 300T T0oCTa BUCUKE
LEHEe OTpEIeIniIe 3a CaMOCTAIHO pasHoIleme maketa. Hasemrhy mprmep
m3 Combopcke PJ rae je ¢pabpuka obyhe "bopenu" nHeBHO ciana ox 200-
250 makeTa, koju cy Owmm mace m3mehy 10-15 xr. Onm naHac AHEBHO
maby ABajleceTak maketa Mace oko 2 kr. Kao jenHa ox moryhHocTH 3a
no0O0JbIIakeM TIO3UIIM]je TIAKETCKUX YIIyra y YKYITHOM O0MMY YCIIyra MOXKe
ce Hahu y xopumhewy (piekcHOUIHOT [IEHOBHUKA, IITO OU 3HAYMIO ILITO
BHIIIC TIAKETA jeIaH MOIIUJbaJIall IaJbe TO j€ HIDKa ICHA 10 MAKeTy.

Yoymnuke ycmyre Oenexe KoHCTaHTaH pacT. [locmeanma TakBor
TpeH/Ia je Mpe CBera MpoMeHa TeX HOJIOMIKOT Tporieca ycayre. [lomtaHcka
VIyTHHIIA je IPOMEHMWIA CBOjy YJIOTY M cajia ce TpeTHpa Kao A03HaKa, JOK
je yBeJieHa HOBa ycIyra OCT-HET YIy THHIA, KOja C€ eTEeKTPOHCKUM ITy TeM
ycMepaBa Ka mpuMaolly HOBYaHUX CPEJCTaBa, a BpeMe Tpajama J0C TaBJba-
Ba je MoMeHTanHo. OBa yciyra NpelacTaBJba jedaH [00ap MOCJIOBHU
CTpaTelIKH MOTe3, MPU YeMy CY CarjieJlaHd MPOIyCTd MPETXOHE YCIyTe,
Mperno3HaTe noTpede KOPUCHUKA W UCKOPUITNEHN KaaliTeTH.

Ox yBohemwa y mpoMeT 0 JaHAUIkEr JJaHa eKCIpec yiyre Oenexe
KOHCTAaHTaH pacT. M TakaB TpeHJ 3axTeBa CTPATEHIKO PasMHULILIbalkE y
cMuciTy Opoja M3BpIIMIaNg, MPEBO3HUX CPENCTaBa, KamanuTeTea o0jekaTa
y Kojuma ce ckiaaumite nomuibke uti. [loBehame oOuma mocioBama je
TPEHJT KOjH CBAaKO MPIKEJbKYje, alu MOHeKal 3Ha 1a Oy/e npobiemMaTHYaH.

Beoma BaxHa KOA TIONITAaHCKO (PHUHAHCHJCKHX YyCIyra jecte
nepMaHeHTHA KOHIposia o0uMa TOMITAHKHX YyciIyra IO MeceluMma,
OIHOCHO AaHuMa. Ha ocHOBY nmoOmjeHux mHQOpMalyja IUlaHupa ce T3B.
"mojauame" manTepckux ciayxOu. KontpomoM mocmoBama Jonazu ce J0
3aKJbydYKa Ja CBAaKOr Mecena y mepuony ox 10-20-tor y mecemy Mopajy
"mojayaBai" IMAITEPH IUIATHOI TPOMETa jep KOPHCHHUIM yCyra Taaa
Hajuemrhe Bpmie rahame cBojux kyhHux pauyHa. Takohe je HEOTIXOIHO
M3BPIIUTH "Mojadame" U y JaHe KaJia ce BPIIN HCILIaTa TICH3Hja.
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4. KOHTPOJIA KBAJIUTETA IIOIITAHCKHUX YCJIYT'A

JenHa o HajBaXHMJUX, aKO HE W HAajBaKHW]jA, KOHTPOJIA TIOIITAHCKUX
yclyra jecte KOHTpoja KBanuteTa. KoHTponumyhu KBaTuTeT ycityra Mopa
ce mohu oj ¢akTopa KOjU IONPHHOCE YKYITHOM KBAUTETy YyCIyre 3a
KOpHHUKE (M TO OHAaKO Kako BHJIC KOPHCHHIM) W O TmepdopmaHcama
MpeKe, OJTHOCHO CTIOCOOHOCTH Mpexe Ja 00e30enu peann3aiujy yciyre.
KonTpona KBanuTeTa MOMITAHCKUX YyCJyra H3Ka3dyje ce€ MpPOCEKOM
OCHOBHHX OIlcHa OpraHu3aiuje TOIITAHCKE MpEeXKe H OpraHu3aimje
HpeHoca MOUITAHCKUX Molwbaka. Ca CTAaHOBHMIITA KOPUCHHKA, KBAJIHUTET
MOIITAHCKUX yciyra ce JeuHHMIE ca BHIIE IapaMeTrapa Kao WITO CYy:
KBJIMTET MPEHOCA, TMOTOAHOCT BpLICHa yClyre, IOMyHCKe MoryhHocTh
yciyre, MOryRHCT U3BpILIeHha (IOCTyTHOCT YCIIyTe, O4yBabe YCIyre), Ui

4.1. E1eMeHTH KOHTPOJIe KBAJIMTETA MOMITAHCKUX YCJIyra

OCHOBHH €JIEMCHTH KOHTPOJIC KBAINUTETA TMOMITAHCKUX YyCIIyTa
yIBphyjy ce Ha OCHOBY:
JOCTYIHOC TH O TAHCKE YCIIyTe
Op3UHE ¥ MOY3/IaHOC TH IPEeHOCA MONIMIbaKa
0e30eHOCTH MOIIIBKH
e(HMKaHOC TH pelllaBama peKiiaMaIiuja
3aI0BOJHCTBA HH(POPMHUCAHOCTH KOPUC HUKA
HHUBOA CTAHAApIU3AIMjC U TUITH3AIM]e
OpraHM3aI[HOHE KIIUME U 33J0BOJHCTBA MOCJIOM.

4.1.1. NOCTYNHOCT MOLITAHCKE ycJayre

JOCTyIHOCT MO TAHCKE YCIYre KOPUCHULIMMA OTJIeia Ce KPo3:

e  TepHUTOpPHjaHY JOC TyIHOCT jeAWHMLA NomTaHcke Mpexe (JIIM),
Tj. mommTa
JOCTYIHOC T IOII TAHCKUX caHmyduha
pajHO BpeMe IIOoITa
JOCTYIHOCT TMOMITAHCKMX IIajlTepa ¥ JOCTYIHOCT ypydema
IIOIITAHCKUX MOUINUIJBbKH.

Jla Ou ce 3an0BOJBWIM oOJpehjeHn KpuTepujyMH Koju oxapehyjy
KBAIUTET TIpyXKama YCIyra, HEONMXOJHO je OCTBApUTA TCPHUTOPHjATHY
noctynHocT JIIM kopuchHumuMa. EBporcku mpocek y oBOj oOmacta
npeauha na Ha 4.500 cTaHOBHHWKA JTojia3u jeqHa momTa. Y CpOuju uMao
1.255 momta u 223 yroBopHe monrte (MONITe KOje HUCY y CTATHOM CacTaBy
rmomTe, Beh cy oapeleHa mpaBHA JIWIA CKJIOMHJIE YrOBOpE O MPYXKamkby
MOMITAHCKUX ~YCIIyra), INTO TMpeAcTaBjba Mpocek ojJ Hekux 5.000
CTAHOBHHKA TIO jeJHOj TOIITH. JIOCTYITHOCT MOMITAHCKUMX caHmyduha je
3a10BoJbaBajyha u m3Hocu 2.052 momTaHcka caHmy4yunha.

Kao jeman ox kpurTepujymMa KBaJUTETa IOCTYMHOCTH TOIITAHCKE
yciyre je u pagao Bpeme nomta. On ykymHo 1.478 momta, 964 (65,2%) cy
y BaHTpajackmyM, a 514 (34,8%) momra je y rpanckmM cpeauHama. LTo ce
THYE BAHI'PAZCKUX MoUITa ckopo 94% panu 1o 7 cam THEBHO, 55 momira
pamv ox 7 mo 12 caru nueBHo, | monrra paau Bume o 12 caty, a 3 nomrte
pane 24 cata ca KopUCHHIMMA (Te TOMITE CY Ha TPAHUYHUM TIpera3nMa).
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I'paacke nomte nokpuBajy pagHo Bpeme Hajpehum nemom ox 7 no 12 catu
JTHEBHO, BuX 62%. 35% pane no 7 catu AHEBHO, a 0kO 2% Buiie ox 12
catd JHEBHO pane ca KopucHuimMma. OBakBO CTame J0CTYHMHOCTH
MOMITAaHCKE YyCJIyre MOCMAaIpaHo Kpo3 paJHO BpeMe IMOIITa MOXKE ce
CMaTpaTy J1a je OCTBApEH BUCOK HUBO KBAJUTETA.

JlocTymHOCT TIOMITAHCKMX IIajaTepa Kao KpUTepUjyM yTBphUBama
KBauTeTa e MHUIIE Ce KPO3 MPOCEYHO BpeMe UeKamba KOPUCHHUKA Y Pely
ncnpen mantepa. JlocTymHOCT ce cMatpa 3amoBoJbaBajyhoM YKOIHKO
MPOCEYHO BpeMe UeKama KOPUCHUKA y peay He npenasu 10 muHyTa. Jla Ou
ce JoOHO pelieBaHTAH IMOJATAK, BPIIM CE CHUMamhe MPOCEYHOT BpeMeHa
YeKamka KOPUCHUKA. 3aIibe MEepemke, KOje je BPIICHO Ha MIaTTepHUMa IO Ta
Ha KOjuMa C€ BPIIM NpHjeM MHCMOHOCHHMX IONIM/baka IOKa3aylo je 1a je
NPOCEYHO BpeMe YeKama Majo M3Haj 3 MHUHYTa, IITO je yKasyje jaa je
KPHUTEPHjyM JOCTYITHOCTH IIOMEHY THX IIaJITepa BEOMa 3a0BOJbaBajyhu.

JIOCTYIHOCT ypy4era MOMITAHCKHX MOIIWbAKa MPEACTABIbA JIOCTY-
MHOCT JI0CTaBE U HCMOPYKE MOLIM/baKa KOPHUCHUIIMMA U [ocMatpa ce Kpo3:

e OpraHm3aidjy MHCMOHOCHE JOCTaBe, OJHOCHO 0O0yxBalieHOCT
TCPUTOPHU]E YKUM, IMUPUM ¥ HAJIIAP UM JTOCTABHUM TOJPYYjeM

e oOyxBaliecHOCT TepHTOpHje MOCTABOM WaKeTa W YIOyTHHIA Y
CIEKTPOHCKO] hopMHu

e  KBAIUTCT W3HOIICHA MONIMbaKa Ha JOCTABY U

®  JIOCTYIHOCT HCTIOPYKE.

KpanuteT ypydewma ca CTAHOBHIITA OpraHu3aluje MMCMOHOCHE
JOCTaBE, OAHOCHO 00yxBah€HOCT TEPUTOPHjE Y)KHM, IIUPHM ¥ HAJIIUP UM
JOCTABHHM TIOJIPYyYjeM MoJpa3yMeBa NPIMEHyY KpUTepHjyMa:

> yXe JOCTAaBHO IMOJIpy4je — JOCTAaBa C€ BPIUM PaJHUM JaHUMA H

o0OyxBata HaceJbeHa MecTa mpeko 3.500 cTaHOBHHKA
> 1IMpe JOCTABHO MO IpyYje — JOCTAaBa C€ BPIIU HajMame JBa pajHa
JaHa y HeJeJbu M o0yxBaTa HacesbeHa MecTa on 750 go 3.500
CTAaHOBHHKA

» HajuIMpe JOCTABHO MOJpY4je — AOCTaBa CE BPIIHU HAjMAbe jeIHOM
HeZIeJbHO U 00yXBaTa HaceJbeHa MecTa 10 750 CTaHOBHUKA.

KBasuTeTHOM OpraHm3aiyjoM MHCMOHOCHE JIOCTABE cMampa ce
KpUTEpHUjyM KOjU TOKa3yje nla i ce JocTaBa obaBiha Ha Bume ox 95%
[TAK-oBa (TomraHcku agpecHd Kon) Ha Teputopuju Pemybnuke. CxomHo
TOME, OpraHu3aiyja 10cTaBe MUCMOHOCHHUX MONINJbaKa je KBaTUTSTHA, jep
ce JocTaBa npuMemyje Ha 95,23% I[1AK-oBa.

KBanuTeHo oOpraHM30BaHOM [OCTaBE MaKeTa cMaipa ce€ JJ0CTaBa
YKOIKO je 0M0ryheHa Ha Bume on 75% IIAK-oBa YHKEr J10C TABHOT
noapydja. Kako je moctaBa maketa omoryheHa y momrrama Ko Je pacrionaxy
TPAHCTIOPTHUM CpENCTBHMA, AeMHUIIE ce TepHTOpHja Ha KOjoj ce BPIIU
JOCTaBa MakeTta. Y CKJIaay ca TUM, JOCTaBa MakeTa ce o0aBjba Ha CKOPO
88% ITAK-oBa, 11IT0 HaM FOBOPH J1a je JOCTABA MAaKeTa KB ATUTESTHA.

JocTaBa eneKTpOHCKHX YITy THHLIA CMaTpa C€ KBAIUTETHOM YKOJIHMKO C€
y UCTOM JaHy M3BpIIH jaoctaBa Buiue on 70% ITAK-oBa yxer nqoctaBHOT
noJpy4ja. TaKolje neduHHUCaHO je na ce cBe YHYTHHUE NPUMIbCHE /10 15
4acoBa HCIOPYdyjy HCTOr naHa. [lomTa OBaj KpUTEpHUjyM HCIyHaBa Ha
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78% I1AK-oBa, mTo moApasymMeBa Ja je JocTaBa YOyTHHIA Yy
SNEKTPOHCKO] (POPMH KBATUTSTHO OPraHU30BaHA.

3Homeme makeTa Ha IOCTABY NpBOTa JaHa npucneha y mporneHTy
Behem on 95% cmatpa ce KBaIMTCTHAM. Y TIONMITH OH M3HOCH 99%.
Cranmapan KBaIWTETa M3HOIICHA YITy THUIA KOje Cy TMpHCIENe U HU3HETEe
Ha TIOCTABY MPBOT paJHOT JaHa Kpehy ce Ha cienehu HaunH:

e 90 -95% -3anoBospaBajyhu KBaIHTET

e 951 —97% - KBAJIUTETHO

e 97,01 — 100% - u3y3eTHO KBAIUTETHO.

[lponeHaT ymyTHHIIAa KOje Cy MPUMJBCHE U M3HETE HA JAOCTABY MPBOT
pasHOI AaHa U3HOCHU CKOPO 99%, 1mITo NpeAcTaBsba U3Y3€TaH KBAINUTET.

JocTynmHOCT MCIOpyKe HOCMalpa C€ Ha HHUBOY HACEJbeHOT MeCTa U
oryesia ce y MPOLEHTY MO TA KOje Cy UCHOPYUYHE 32 MUCMOHOCHE, OJJHOCHO
3a makeTcke ycayre. Kpurepujym 3a oapel uBame KBaInuTeTa 10C TYITHOCTH
HUCTIIOpYKe To/ApasymMeBa Ja je TMOTpeOHO OMOryhHTH HCHOPYKY
M3BEIITEHUX MOMIMbaKa Ha MajaTepy, U T0:

- NMCMOHOCHHMX MouIMJkaka y Buie o 50% ykymHor Opoja momita
Ha HUBOY HACEJbEHOT MecTa

- MakeTcKHX mommwbaka y Bumie ox 30% ykynHor Opoja momiTta Ha
HHUBOY HACEJHEHOT MECTa

Bpoj HacerseHUX MecTa y PemyOimim CpOuju, npema 3ambeM MOIuCy
m3HocH 1.140,

on yera ce 'y 96% Hacesba BPIIM UCTIOPYKa MHUCMOHOCHHUX TOIINWJbaKa,
ay 97% Hacesba ce BpIIM UCTIOpYKa MAKETCKUX TOIIMbaka. EBUIEHTHO je
Jia je KBATUTET Ha BEOMa BUCOKOM HHUBOY.

4.1.2. Bp3uHa M N0Y3/IaHOCT MPeHOoCca MOIIN/baKa

ViBphuBame KBaIuTeTa OP3UHE U TIOY3IaHOC TH MPEHOCA MOII TAHCKKX
nonmbaka ymphyje ce Ha aBa HuBoa. To cy yHyTpammu (nomahu) u
Mel)yHapoJHH MO TAaHCKH caoOpahaj.

VYHyTpallsy NOMITAHCKH caoOpahaj ytBphyje KBanuTeT Op3uHE U
NOY3/IaHOCTH IPEHOCA MOUITAaHCKUX TOUIIIbaKa ocllamajyhum ce Ha jeqHO
eKCTepHO M J[Ba MHTEpHA HAaYMHA CHUMAama U Meperha BpeMeHa IpeHoca
Heperuc TpoBaHux (MOMMJBKE 33 KOje HHje MOoTpebaH MOTIHC TpHMaoiia
NPy ypydYemy) IHMCMOHOCHHX TOIIMJbaka. PerynmatopHa areHIja 3a
SNEKTPOHCKE KOMYHHKAlMje M TOLITAHCKE YCIyre yBakaBa pe3yJrate
Mepema 0CTBAPEHO OJ1 HE3aBUCHHX, EKCTEPHHX MAaHEN HCTa.

VY cnenehem rpaduxoHy npukazahemo mepema octBapeHa y 2014.
TOAWHK OJl CTpaHe HWHTePHHX M eKCTepHUX mNaHenucta. O3Haka []
IpeCcTaBJba JaH Kaja je MOIIMbKa IocaTa U OH ce He pauyHa y BpeMe
pOKa mpeHoca.

W3 rpaduukor nprkaza BUIMMO Jia je Hajeehe 0JIC Tymname MPUCYTHO Y
kareropuju J+1. Pe3yntaT He3aBHCHOT Mepema yKasyjy JAa Ty HHUje

OCTBapCH HHBO KBAIMTETa KOJjU 3axXTeBa CTAHHApA. Y CBHM OCTAIUM
Kateropujama, TrAe Cy INPHCYTHa 3aHeMapuBa OJCTylama W3BPIICHA
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MHTEpHUM M €KCTEpHHUM Ha4MHOM Mepea, KBATHTET Op3uHE IpeHoca U
NOYy3JJaHOCTH OCTaBpeH je y CKialay ca oxapeheHMM cTaHmapaoM, HITO
yKa3yje Ha KBaJIMTETHO TIOCJIOBabE.

I'pa¢pukon 1. Ilopeheme pe3ynrata HHTCPHOT U EKCTSPHOT MEpEkha ca
CTaHzap A0M

100

80

60 0 Crangapa
40 8 Hurtepho

0 Excrepuo
20 Ld

J+1 J+2 J+3 J+5

Bbe3 o03upa Ha 3amoBoJbaBajyhu pe3ynTaT Mepema, KOju yKasyje Ha
JI00po mocioBame, cBe Oyayhe akTUBHOCTH Tpebanio Ou Ja ce oIBHjajy y
HpaBlly 3a/pXKaBama U yHarpehermba KBUIUTeTa, aJlOLMpamky ClIaduX Tayaka
y TpOIIeCy MPOHATIAKEHE AICKBATHHX MEpa 33 IbIXOBO OTKIIAhAhE.

[lpaheme kBamuTeTa TpPEeHOCA MHUCMOHOCHHMX —TIONIFJBAaKa y
MehyHapogHOM TmomTaHCKOM caoOpahajy, neguHUCaHO je CTaHIapIoM
KBaJIMTETa TIPEHOCA OJ Bparta JI0 BpaTa, Koju je ytBpheH Ha [l1eHapHoM
3acenamy [loctEBpone, umje ydemhe u pam cy neduHMcCane wiaHUIE
Acolpjanuje jaBHHX TOLITAHCKUX omepatopa, uuju je ,llomta Cpbuje*
ynan. Ctannap 3a J+3 je 85%, rae ,,J“ npenc taBsba aH Kajua je MouIuJbka
IocJIaTa M OH C€ HE pavyHa y pOKoBe mpeHoca. To 3Hauu na je Wb Ja ce
ypyun 85% monrmweaka y IpOIHMCAaHOM CTaHIApAy. Y POKOBE MPEHOCa Ce
HC padyHajy cy0OTe M HeJe/he Kao HH JaHW JApKaBHHUX IIpa3HHKa.
Crannmapn 3a J+5 je 97%. Y oxHoCcy Ha AcoIMjalijy jaBHUX ITOIITaHCKUX
onepatopa EBpore, Korrpec CBETCKOr TMOMITAHCKOT CaBe3a HMa APYTadujy
CTaHIapIM3alldjy, T€ je Ha IOCIEA0j CENHWIM ycBojeHa Pesomymija
C40/2012, Ha OCHOBY KoOje Cy CcBH OBIaheHHM TONITAHCKH OMEpaTopu y
obaBe3u Ja mocTurHy ctaHnapa J+5 ox 85%.

2014. | OctBapen || Cranmapn | HocturnyT || Cranmapx | JocturHy T
roguHa | pesyaTaTr EY CTaHgap UPU CTaHgap 1
J+3 67,95% 85% He - -
GSM cucrem
J+5 87,50% 97% He 85% na
UNEX J+3 57,20% 85% He - -
W 9EEEY J+5 81,75% 97% HE 85% HE

Tabena 7: OctBapeH kBanureT npeHoca ,,Ilomre Cpouje” 3a crangapa J+3 u J+5

HllomTta Cpouje” je on jyna mecena 2014. roguHe ymia y mpojekat
,»CHCTeM rio0amHOT Mepema KBamuTeTa CBETCKOr TOIITAHCKOT caBe3a‘
(GMS cuctem). Takohe, om 01.07.2014. roauHe HACTABJBEHO je
mel)yHapo1HO pu3HaTo He3aBUCHO Mepeme UNEX.

V cknamy 3a moctaBjbeHUM cTaHmapanma, y 2014. rogunm ,,Ilomta
CpOuje” je ocTBapwia HEKBAJUTETHO IOCJIOBAmkE, NpeMa KPUTEPHjyMy
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ctagapaa EVY, nok je mpema kputepujyMmy CBETCKOT HOIITAHCKOT CaBe3a,
npema Mepemy GSM cuctemMa octBapmwia pe3yiaTaT KBATHUTCTHOT
nocioBama. Pesyntate Mepemwa npukazahemo y tadenu 7.

VHanpehewme KBanuTeTa ypyduema Mel)yHapOIHHMX —IOIITAHCKUX
MONIMIbAaKa, TOpPEN HCIYHCHha 3aXTeBa KOPUCHUKA 3a TPABOBPEMCHHIM
ypydyemeM U 0e30emMHOCTH MHCMOHOCHUX TOINWBbaKa, 3aXTeBaHO je U Ol
ctpate Oymylier cuctema oOpadyHa TepMHHAIHUX TPOIIKOBA. J[OCTABHOM
MOIITAHCKOM ornepatopy Hehe OuTu miaheH MyH HU3HOC TEPMHHATHHX
TPOIIIKOBA 32 JIOCTABY, YKOJHMKO je KBAJIMTET JOCTABE HCIOJ PO ITHCAHMX
CTaH/Aapa KBAIHUTETA. Pe3ylaTaT OCTBApPEHH MyTeM Mepema KBAIUTETA Y
MeljyHapoJHOM Mo TaHCKOM caoOpahajy, mpe3eHTyjy ce Ha PanHoj rpymy
3a kBajuretr I[loct EBpome, kao u y romuiimeM usBemtajy CBeTCKOr
MONITAHCKOT caBe3a, YuMe ce yTBphyje mocBeheHoCcT omepatopa y ey
yHanpeljeba KBATUTeTa PEHOCA MMCMOHOCHHUX MOIINIbAKa.

4.1.3. be30e1HOCT MOLIN/BAKA
Y1BphuBame KBaIHTeTa KOJ KpUTepUjymMa 0e30€THOCTH IOII TAHCKUX
HOIIMJbaKa OrJie[ia ce Kpo3 Yethpu kareropuje. To cy:

e IBrybsene, opobsbeHe u orteheHe Mol ubKe

e CreneH 6e30eIHOC TH MOIITAHCKHX MONIM/bAKA

e Hcmnahiene HakHae mITETE

e TlpoceuHo BpeMe peliaBama pekiiamaliija, pearusanyja i uciuiata

HAKHAJa ITeTe.

BPCTA MOIINJbKE 2013. 2014.
TPEITOPYYEHE INIOIINJbKE
- m3ryospera Ha 100.000 nonrmpaka 9 7
- opo6ubena wiu omrehena Ha 100.000 nommpaka 0 0
BPEJTHOCHA TTNMA
- m3ryospeHa Ha 100.000 normbaka 0 1
- opobJsbena win omrehena va 100.000 mommbaka 0 0
TTAKETU
- mry6ssena za 100.000 monrmbaka 1 0
- opobJsbena win ormrehena va 100.000 mommbaka 2 1
YITYTHULE
- m3ryospere Ha 100.000 nommbaka 0 0
CTEIIEH BE3EEJTHOCTHU NOUIN/bAKA 0,009 0,007

Tabemna 8: M3ry6spene, opobsbeHe nin omrehene mommbke

AHanmm3oM mojaTta u3 Tabene 8, MOXe ce KOHCTaToBaTH na je y 2014.
TOMMHU JIONIO JI0 CMamema Opoja W3ryOJbeHHX MpernopyvdeHUx
nonmbaka, omio ux je 7, y oguocy Ha 2013. romuHy kanma ux je Omio 9,
IITO je JIalio pe3ynTaT Beher creneHa 6e30e1HOC TH MOITIIb aKa.

CreneH 6e30eHOCTH PErUCTPOBAHUX MOMITAHCKUX Mommbaka y 2014.
romuad je 0,007% u y omHocy nHa 2013. roguny, kama je 6uo 0,009%,
Npe/ICTABJha KBATUTATHBHY MIOMaK.
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Kputepujym kBaauteTa, KojuM ce y1Bphyje 0poj ucrutaheHuX HakHama
mTeTe Mepu ce u'y nomahem u 'y MelyHaponHom nomtaHckom caobpahajy.
VY Tabenu 9 mpukazaH je 6poj mrteta y 2013. u 2014. ronunu 3a Koje je
u3BplIeHa wucmiata. Bumumo na je y 2014. romuau y VYIIC 6poj
ncmiaheHnx mTeTa 3Ha4ajHO cMameH y oaHocy Ha 2013. roquny, 0K je y
MIIC Taj 6poj Beoma mopacTao.

YIIC* MIIC**
2013. 2014. 2013. 2014.
[Ipenopyuene noumbke 1.061 591 9 17
BpennocHa nucma 6 18 1 1
IMakeTn 9 8 1 9
YyrHuie 1 0
YKYIIHO 1.077 617 11 27

Tabema 9: Ucnnahene naknaze mrete y YIIC n MIIC, mo BpcTH mommjpaka
*VIIC - YHytpammsu (nomahn) momtaHcku caobpahaj
**MIIC - MelyHapoHu nom TaHCKU cao0pahaj

IpoceyHo Bpeme pelaBama pekiamalija, peanu3allija u HCIUIaTa
HaKHaJe INTeTe MNPETCTABJbAa KBATHTATUBHU (akTop, KOjU je BeoMma
3Ha4yajaH 3a KOPUCHHKE, alld ca JIpyre cIpaHe HCKaszyje O30H/bHOCT
KOMITaHUje ¥ HEH T'eHepaTHA CTaB NpeMa CBOJUM KOpHCHHIEMA. ,,Ilomita
CpOuje ce 3anaxe Ja MoCTyNaK peliaBama peKJIaMallHoHOT TOCTyIKa U
UCIUIaTe HAKHAJIE IITeTe Tpaje mTo je Moryhe kpahe, o6uuno oko 11 maHa.

4.1.4.EpukacHocT peumiaBama peKkjiamMmanuja

VY cactaB ymBphHuBama KBaIUTeTa MOCIOBakha HA OCHOBY €(hHKACHOCTH
pemaBama pekiamanuja ytBphyje ce Opoj ymyheHux pekiamanuja
KOPUCHHMKA Ha TOIUIIEM HUBOY. KopucHMIIM, MOCMATpaHO U3 CBOTa yria,
cMaTpajy Ja Hekan He (YHKIMOHHWINE Y TOIITH CBE OHAKO KaKo OW OHH
JKENeNTM W Ha OCHYBY CBOTa CTaBa MOJHOCE pekiamaimje. Bemuku Opoj
ciydajeBa, 4ak 57%, Te pekiaMarmje OumBajy HeocHoBaHe. Ilo BpcTama
npuMenoy, peKiIaMainyje Cy CBpPCTaHEe y TpU KaTteropuje. Peximamarmje
ynyhieHe Ha pan A0CTaBe, MaiTepe U ocTaie pekinamanuje. Y 2014. roauxu
owro je ykynHo 1.561 pekiamaruja, Koja je ynyheHa y mMecTy HacTaHKa
HE3aJI0BOJbCTBA (pagHuM jenuHuiama), 800 ce oTHOCHIO Ha J0CTaBy, 276
mantep ¥ 485 octanmx peknamanuja. Pa3io3u Koju ce HaBojie MpU
MO/IHOIIICEhY PEKJIaMallija Ce YIIIaBHOM TOHABJhAJy U3 TOJUHE Y TOJIUHY.

IoctaBa: Kamibermbe ca ypydemeM MOLIMbaKa KOje CajpikKe padyHe je
npuMenda Koja je HajOCGTJ'bI/IBI/Ija 3 yria KOpUCHHKa oBe ycyre. Illto ce
THYC J0CTABE, 3HAYajaH je Opoj peKiamaluja KOPUCHKKA KOjU HaBoJe 1a
JOCTaBJbAUH M3BELITABAjy NMpUMaolie, 0e3 MOKyIaja J0CTaBe MOIIUIbKE Ha
kyhHy anpecy.

[Mantepcko mocnoBawme: Hajsehu Opoj mpuMendu KOpHCHHKA ce
OJIHOCH Ha HEJbYOA3HOC T HIANTEPCKUX PAJHUKA H CIIOPOCT y Pay.

Ocrtane pekiamaruje: Y 0OBOj Irpylly mpuMmeadu KopUcHUKA HajBehu
0poj ce 0JJHOCH Ha HEAOBOJbAH OPOj PACTIONOKMBUX LIANTepa y MOIITama,
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OJTHOCHO OpOj M3BpIIMIIALIA HA MIATITEPCKUM TocsioBuMa. OBe mpumenode cy
MoceOHO aKkTyenHe y BpeMe Iahamka KOMYHATHHMX padyHa WIN HCIDIATa
HOBYAHHX MPUHAMICKHOCTH. Takole, oBme cy mpuCyTHEe mpuMmende Ha
HeJby0a3HOCT W TMOHAIIAKE 3alOCICHHX, KAa0 W Ha HHBO XHWTHjCHE Y
TOj€JIMHAM TIOIII TaMa.

Kopucanim wumajy MoryhHocT ymyhyBama CBOjM pekiamariuja
HenocpenHo Jupexiwju 3a micMoHocHe yeayre. Y 2014, roaunu Oune je
ynyheHo 27 peknamanuja. [Ipoceuan pok 3a OArOBOpP KOpPHCHUIIMMA Ha
micaHe npuMende u3Hocwuo je 11 mana, mTo je BeoMa KBaJHTETHO BpeMe.
On 6poja ynyheHnx, 23 pekiaMalyje OleH eHe ¢y Ka0 HEOCHOBAaHE.

Peknamammje mnpuMibeHE IyTEeM KOPIOPATUBHOT cajTa mpenyseha,
NpeNCTaBJbajy JOII jelaH BHJ HCKa3uWBamba HE3aJ0BOJbCTABA WU
nHpopMUCakha KOpUcHUKA. Y 2014 roanHy, Ha TakaB HAYUH NpUXBaheHO
je 7.368 ymuta kopucHuka (y mpoceky 614 meceuHo, ogHOCHO 29 Mo
panHoM aany). Ckopo 90% ymuTta 0JHOCHUIIO c€ Ha CepBUCHE MHpOpMalLje
- CTAaTyC pETUCTPOBAaHE IOMIIBKE Y VHYTpalllbeM H MeljyHapoaHOM
MOMITAaHCKOM caobpahajy, TMOojallkbekhe M0jeUNHUX MO TAHCKUX YCIyra H
npormca kojuma ce ypehyje muxoBo obaBihame. OBakaB BUJ KOMYHH-
KallMje KOPUCHHIIM KOPHCTEe TIOHEKaa M TIoXBajie pajl, HaBemrhemo ga cy
nprMJbeHE 32 TIOXBaie KOPUCHUKA, HAa TIOHAIIAKE U Paj] 3ar0CICHHUX.

»llomTta CpOuje” mpuapxaBa ce CTaHAapAa y IOTJeqy yINpaBbama
peknamarmjamMa kopucHuka, SRPS EN 14012:2014 Tlomtancke yciyre -
Keamuter yciayre - CucteM 3a pemaBame pernamanuja. [lomroBame
CTaHAapa MHoJapa3yMeBa MPUCTYNAYHE HAYMHE 3a MOJHOLICHE, Ka0 U
e(pHKacHO U MPaBOBPEMEHO pelllaBambe peKiaMallija.

4.1.5.3a10BO/bCTBO ¥ MH(POPMHUCAHOCT KOPH CHHKA yCJIyra

HctpaxkuBame CTaBOBa KOPHCHMKA, (DM3MYKHX JIMIA Yy TOMITaMa U
MPaBHUX JMIA Y HUXOBUM IOCJIOBHHM IMPOCTOpHjaMa, HazBaHO MHiekc
camicakiyje, CIpoBOAU C€ Kpo3 GOopMYy JTUYHOT UHTEPBjya U TUME Ce aje
MpWIMKa 12 OpojuaHo, OJ jeaH A0 IET, OUCHY]y pa3induTe mapameTpe H
TAKO W3pa3e CBOje 3aJ0BOJECTBO WM HE33JOBOJBCTBO Koprrhema
MOMITAHCKUX YCIyTa.

CnpoBezieHO je ucTpakuBame Ha y30pKy of 710 aHkeTMpaHUX ocoba -
¢bmuuka nuna u 152 mpaBHa NHIA, & CaMO UCTPAKUBAKE CIIPOBEICHO je
Ha Teputopuju 21 pagne jenunuue, oko 70% ykynHor Opoja paaHHX
jenvHMIA. AHKeTa Koja je BpIIeHa Owia je aHOHHWMHA, ca HaBoljemeM
ctapocHe n0o6u. HajsacTymmeHwja je ctapocHa rpyma on 25-34 romguHe
(21,69%), 3amm 55-65 romgmHa (20,14%) u ox 35-44 roguue (16, 62%),
45-54 ca yuemrhem on 15,35%, nok cy rpyne miahux ox 25 u cTapujux ox
65 roguna 3actymbene ca 10,42% opHocHo 15,77%. Ilpema mnony
3aCTYIUBCHOCT je Ha cTpaHM >keHa 57,75% y omHocy Ha MymIKapie
42,25%. OOpa3oBHa CTpyKTypa HaM TOBOPH Ja j¢ HajBHILE KOPHCHHKA Ca
cpenmuM obpazoBameM (45,63%), Bumum 14, 08% u Bucokum 34, 65%.
Manu 6poj KOpUCHHUKA je ca OCHOBHUM 00pa3oBameM, 5,63%.

HctpaxuBame WHAEKCA CaTUC(PAKIje TIPaB HAX JIHIA, OCHM IO BEITUYH
y30pKa, pa3iHKyje C€ OJ HCTPAKUBAKma CIPOBEACHOT ca (QU3NIKUM
JIMIAM @l TT0 TOME IITO Cy KOPHCHUIM 0Ja0paHu yHape. AHKETHPAmE je
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00aBJbEHO y MPOCTOpHjaM KOPUCHHMKA W 3aXTEBAHO je Ja C€ JETaJbHO
U3jacHE 0 UCKYCTBMMA Yy KOpHIIThemy MMCMOHOCHHX YCIIyra.

PenaruBuu

TORHHCKH [Tonnepucane
Iapamerpu ycayre | IIpoceuna omena | xoeduimjeHTH HACP

Bp €AHOCTH
3a (M3UYKa
TMna
IMoy3manoct 4,51 0,25 1,13
Bbp3una 4,68 0,1 0,47
AcopTuMaH yciayra 443 0,2 0,89
Iena 3,86 0,25 0,97
Havmm npyoxcarsa 4,48 0,2 0,9
ycnyre
YkymHO 1 4,36

Tabexna 10: IIpoceuna oneHa 3a10BoJbc TaB KopucHHUKA y 2014. ro muHA -
¢dn3myuKa mna

VY tabenu 10 npukazaHa je yKymmHa MOHJEPHUCaHA BPEIHOCT - MPOCEYHA
OIIeHa 33JI0BOJHCTBA KOPUCHUKA - Koja m3HOcH 4,36 1rro je 3a 0,61 Behe ox
npoceyHe olieHe 3,75 Koja mpeAcTaB/ba MUHUMAIIHO MPOMUCAHU CTETICH
3aI0BOJFCTBA KOPHCHHMKA TMOMITAHCKUX YCIyra - (U3MUKHMX A IO
METOJIONOT MjH O mpahey KBaTUTeTa MO TAHCKOT caobpahaja.

PenaruBHI
[TapameTpu yciyre ITpoceuna oueHa TOHUHCKH 0O T
koedur 3a BPEIHOCTH
IIPaBHA JIMIA
Tloy3nanocr 473 0,25 1,18
Bpzuna 48 0,2 0,96
AcopTiMaH yciyra 4,65 0,2 0,93
Llena 436 0,15 0,65
Hauws npysxama ycnyre 4,68 0.2 0,94
YkymnHo 1 4,66

Tabemna 11: IIpoceuyna oneHa 3a70BOJbCTaB KopHucHUKA Y 2014. ro quHn -
HpaBHa JnIa

Kaxko ce Buau u3 tTabene 11, ykynHa MOHIEpUCaHa BPEIHOCT 3a IPaBHA
miua mu3Hocu 4,66 mrto je 3a 0,91 Bume ox mpoceune oreHe 3,75 - koja
MPENCTaB/ba MUHHUMATHO MPOMUCAHU CTEICH 33J0BOJFCTBA KOPUCHHKA
MOMITAaHCKHX YCIIyTa Mo MeToIoNIoTHju.

Kako OM ce AMPEKTHO MPOLECHHO KBAIUTET HpYKarkba MUCMOHOCHHX
ycayra y ,,[lomta Cpouje™ crpoBoiu ce€ HHTEPHO UC TpaXUBamkEe KOje nMa
CTPYYHH Ha3WB ,,]ajHu kynar“. Ha Taj HaumH 107331 ce 10 NPUKYIUbamka
uH(pOpMalMja O OKPYXKEHhY, KBATUTETy OJHOCA KOPUCHHK - 3aIllOCJICHH,
KBAINTETY MNpYXama yCJyra ¥ HACTyI 3alocieHHX, Kao M e()UKacCHOCT
pana 3amnociieHnx Ha mantepy. Ce cy To Mepe Koje Ha OCHOBY J00HjeHHX
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uHpopMamyja omoryhaBajy OJIrOBOPHHM 3allOCICHHMA Ja JOHECY
aJiekBaTHe OJJIyKe M Mpeay3My pajme koje he mompuHeTn mnoBehamy
KBaJIUTETA.

4.1.6.Iloctynak craHjapamM3anmje u TUIU3aNuje

CraHgapauszalja TpeAcTaB/ba Mpoliec yTBphuBama u NpuUMEHE
onpehennx mpaBwna y mwbey ojpehuBama U pEryiHcama aKTUBHOCTH Y
natoj obmacm. CTaHAapAM3alMjoM C€ OCTABpPYjy ONTUMAlIHE YIITEJE.
Crannmapy npeicTaBiba JOKYMEHT KOjUM ce JIe(DUHHITY MpaBuiia, CMEpPHH-
I WU KapaKTepUC TUKE 32 aK TUBHOC TH WIW HUXOBE pe3yiTate (MpOu3BO-
JIe WIH yCIIyTe), CBE ca I/beM TOCTU3amha ONTUM AJTHOT HHUBOA ypehema.

OCHOBHH Wb CTaHIApAMW3aIdje y TONITA jecTe IMOCTH3ame pena U
NPENO3HATIFMBOT OpeHa y TIONI TAHCKOM cao0pahajy Koju ce oriiena Kpo3:
e jeIMHCTBEHE M MOJCPHH30BAHE THIIOBE IONITAHCKUX O0jeKaTa,
CpelcTaBa 3a paj, TPAaHCIOPHUX CPEACTaBa W IPYyre NOIITaHCKE
orpeme
pEryJaTHBY - JOHOUICH-E M MPHMEHY MPABWIHUKA U IIPOTIICA
MPaBIUTHO a/IpECOBamb¢ MOMMWbaKa U eayKallija CTAHOBHUIITBA Ha
pUMeHHU Tom TaHcKoT anpecHor kona (ITAK)
®  CTaHIapAM3allH]y CIYyKOEHHX JOKyMEHaTa, y WHTECPHO] H
EKCTepHO ] KOMYHHUKAIIH U
JeIMHC TBREHY BH3YEITHY WICHTU(] HKAIH]y
THUIICKa 00aBeNITeHa 3a KOPHCHUKE.

4.1.7. OpraHu3anuoHa KJIUMa U 33J10BOJbCTBO MOCJIOM

OpraHmsanuoHy KIUMYy CTBapajy CBU 3allOCIICHH, a IPBEHC TBEHO
pykoBouoIM ca HajpehuM ayToputeToM. OpraHu3amnvona KiuMa MoKasyje
Kako ce 3amociyieHn ocehajy, Kako omaxkajy NepCIieKTUBY OpTaHU3anje 1
rae cebe BUIEC y HOj, HAYMH OJHOCA TpeMa pajay U onxoheme mpema
KopucHuMMa. OJciuKaBa JOMHHAHTHE BPEIHOCTH, HOPME, CTaBOBE,
acrpaluje u BepoBama Koja Bianajy mely 3amociieHnma. 3a0BOJHCTBO
HIOCJIOM OJIHOCH C€ Ha 33JI0BOJBCTBO 3AIOCJICHUX IOjEIMHNM eJIeMeHTHMA
nocyia. Y BENHKOj MEpU YCJIOBJEEHO je OpraHM3alMoHOM KimMoM. Ocum
KOTHUTUBHE CaJpKH M €eMOTHBHY KOMIIOHEHTY M yTHYe Ha MOTHBAILH]y 3a
paj u pagHy e(pHKacHOCT.

CBaka 030m/bHAa KOMAaIHHja CIPOBOAM HCTPaXUBAKE KOjUM SKENH Ja
nohe 10 mojaTka KOJMHMKO Cy 3aloCJICHH 3aJI0BOJBHH CBOJUM TIOCJIOM H
KaKBa KinMa Biajia Mely 3anocnenuma. Mctpaxusame npea codoM Moxe
Ja uma oxapeheHe 3amaTke KOjUM ce Kemud JohM A0 Cca3Hama Koja
o0yxBatajy aHanm3y mnocTojehux KaTeropuja OpraHH3allliOHE KIUMeE,
WCTIMTABAE CTABOBA 3aMOCJICHHX O MOjeIWHUM WHIMKATOPUMA OPTaHMH-
3allOHe KIWME, WCIHTHBAE CTCICHA 3a0J0BOJECTBA  3aMOCIICHUX
TIOjeIMHAM acTIeK THMa I0CTa, Kao ¥ yTBphHBame TOBE3aHOCTH HCTMTAHUX
WHIVKATOpAa OpraHM3aloHe KIMME W acTeKTa 3aJI0BOJECTBA IMOCIOM Ca
JeMorpa)CKuM KapakTep ICTHKaMa 3aIlocieHuX. Y CKIagy ca I00HjeHHM
nHpopMaImjama, Tpeay3uMajy ce KOHKpeTHe Mepe 3a yHampeheme
KBaJINTETA TIOjEAMHUX acliekaTa OpPraHM3alMOHE KIMME M Mpeylarame
Mepa 3a noeharme CTerneHa 3a0B0JbCTBA 3aM0CIICHHUX.
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[omTa je ncTpakMBame HEOIXOJHO 3a YTBphUBame OpraHu3alMoHe
KIIUME ¥ 33J0BOJbCTaBa mocyioM obaBmia 3ammu myT 2011. rogune. Hexu
ONTUMAJHH mepro] 3a npaheme MpoMeHa cMatpa ce ox 3 o 5 rojauHa,
TAKO Jla C€ MOXKE OUCKMBATH HOBO HCTpAXKHBame. Y TOIMHM Kama je
00aBJbEHO HIC TPAXKHBAGE, OMIITA OIICHA 33I0BOJFCTBA MIOCIOM M3HOCIUIA je
3,41, mwTo je MPEACTABJHATO MPOCEYHY OICHY HMHIHMKATOpa KOjU Cy OMIH
MpeAMeT HUCTpaKHBama. VHIHKATOpH KOjU CY HAjHIKE OICHCHH TOM
MIPUIIMKOM jecy 3apajic U pa3Boj KapHjepe.

5. IPOI'PAM MEPA 3A YHAIIPEBEILE KBAJIMTETA YCJIYTA
Y IHIOIITAHCKOM CAOBPARAJY

C o03upoM Ja ce y mpoliecy KOHTPOJE MPUMEHY]y aKTUBHOCTH
Mepema, aHaIW3HMpama, CaKylubakha HWHpopManuja, yrnopehuBama
pe3yiTaTa, OleH MBakba U Ha OCHOBY pe3yJITaTa OBHX aK TMBHOCTH yTBphyje
Ja JU Cy IMbEBH OCTBAapCHU WM HE, NpPH TOME Ce€ IIajbe IOBpaTHA
uHpOpMallMja MapKeTHHI MEHAUMEHTY Kako OW ce y ciydajy He
HoJylaparma OCTBAPEHUX LIMJbEBA Ca INIAHUPAHUM NP IMEHHUJIC KOPEK THBHE
Mepe U aKImje.

Hako TeXHOJOIIKK TPOTHCH caipKe elleMeHTe MmoMohy KOjux ce
00e30ehyje moTpebaH HHBO KBaIMTETAa, YBEK MOCTOju MoryhHocT
noboJelama U yHanpehema noctojehnx. Heke ox Mepa 3a mobosbliame
KBaJIUTETA Y TIOMITH CY:

- yBoheme HOBE U CaBpeMEHe omnpeMe y cBe (a3ze eKCIUIoaTaluje

- cTBapameM OO0JbMX YyCJOBa paja H3rpaImoM M aJalTaiujoM
onrosapajyher mociioBHOT TIPOCTOpa

- ycaBpiiaBame rnoctojehe opraHu3anmje paaa

- TIepMapeHTHO 00pa30BaE M yCABPIIABAMHE CBUX 3aIIOCIICHIX

- TNOJCTHIAMKE 3aMOCJICHHUX.

VYHanpeheme KBamuTeTa 3aXTeBa MacOBHY IPUMEHY HOBHX TEXHO-
JOUIKMX pelIeka, Kao IITO Cy: ayTOMaTCKU IIAITepd, CHCTEM 3a
ayTOMAaTCKy Tpepaay TONIWbaka, MoceOHO je O 3Hauaja TUINM3aIMja U
CTaHIapIm3alldja TOCJIOBHOT MPOCTOpa, 3Tpama, OmpeMe, MPEBO3ZHUX
cpencTaBa u ambanaxke Kao M pa3Boj HHPOPMAITHOHOT CHCTEMA.

6. EBPOIIA U KBAJIMTET IIOIITAHCKHX YCJIYT' A

VY momtaHckoM caobpahajy ctanmapau 1SO 9000 najy ymytcTtBa 3a
MOCTaBJbalE OJrOBapajylier cucTeMa 3a yIpaBbalkbe KBATHUTCTOM.
VYnparibambe ce CacToju OJ] HH3a YIyTC TABA/TIOCTyNaKa KOje WHUIMpA H
yCBaja MeHaMaHT mpenay3eha na Ou ce ocTBapWiM IUIAHMPAaHU [HJBEBH.
[puxBaTtame, paspana u pa3BUjalke CTaHIapAa MOCIOBama y QyHKIMjH je
edukacHOr BpIeHa KOHIpoNe. Y TpOLEAypH KOHTpOJIE IMOCTOje TpH
pa3uuuTe eTane:

1. Jledunucame craHgapia — OIpeIUTH LIHbEBE, BPEMEHCKH OKBHD
¥ KOHKPETHE KPpUTEpHUjyMe TI0 Kojuma he ce OleHhHUBaTH aKTUBHOCTH

2. YrTBphuBame JOCTHTHYTHX pe3yJTaTa ca ne(uHICaHNM CTaHIa-
pAMMa — YIOPEIUTH OCTBAPEHO y OMHOCY Ha IUIAHHPAHO, W OAPEAUTH
JOTMYIITEHO OJICTYAe O] CTAHIap/a
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3. [loHomeme HEOMXOTHHX KOPEeKTHBHUX AKTHBHOCTH — Ha
OCHOBY YTBphEHOT OJCTyMama MOTPOHO je M3BPLIUTH KOPEKIUjy KaKo Ce
y1BpljeHe HEMPaBWIHOCTH HE OU IO HOBUIIE.

Bpc Te cTannapaa koje ce 00MYHO MPUMERY ]y :
1. Cranmapmu  kojuMa ce y1Bphyjy TpaBa, Iy)KHOCTH U
OJIrOBOPHOCTH
CraHnnapau jeWHUIE YYHMHKA: KBAaHTHTATHBHO- KB TA THBHO
Crannapau Opoja jeAMHHUIA Y YIUHKY
Crannmapnau ycioBa ¥ puIMa paja
Cra"gapau MogaiuTeTa (IOCTynaka) paaa
Cra"gapau yTpomika (akTopa MPOHU3BOIBE IO jeJUHUIIN
VYUHKA
Crangapau kojuma ce ymplhyjy BpenlHoCHa Mepuia y4yHrHaKa
U yTpolIaka (MHTepHe, IUIaHCKE U CTaHIapAHE LIeHe)
8. Crannapau kojuma ce JeUHHINY palUOHATHA OJHOCHU
(mapameTpu ¥ MHIUKATOPHU pasia ¥ MOCIOBabA).

ook wn

~

AHanm3a KBaJMTCTa MpPEHOCA IMOMTAHCKUX TONIIbaka yBphyje
OJITOBOPHOCT HALMOHATHHUX IMOMITAHCKHX ONEpaTopa 3a HUCIYHEHe
CTaHIapJa y JlaHIly TpaHCIOpPTa Yy MehyHapogHOM MOIMITAHCKOM
caobpahajy. OaroBopHOCT ce orjena y ciaeachuM cerMeHtima:

e Ilpujem, TpaHCTIOPT U Ipepaja o TPeHyTKa MpujeMa (Ha manTepy
win y0aluBama y CaHayde) 0 yjlacka y I3MeHM4Hy momTy
orepaTopa MopeKia

e [lpepana u TpaHcropT ox V3MeHHY He MOIITE ONepaTopa Mopeknia
10 ynacka y V3BMeHHYHy HOLITy orepaTopa JeCTHHALIM]Ee

e [lpujem, mpepaga, TpaHCTIOPT H ypydyewe on M3MeHHYHE TOIITe
orepaTopa Jiec THHAIM]jEe 10 TIONITAHCKOT CaHAydYeTa MpuMaolia Tj.
IO ypydema Ha afpecy IprMaolia.

IlpBa nBa cermeHTra cmajzajy mHoJ OJTOBOPHOCT OllepaTopa IMOpeKIa,
JoK Tpehu CerMeHT NnoTaja rnoji OAroBOPHOCT OIepaTopa JieCTHHAIHje.

Kako 6u ce 3amoBoseno ctanmapn J+3 85%, ctaHmapa kBanmuTeTa y
rorieay op3uHe, npeMa npernopymy [locTEBpore ce nenu Ha cermMeHte:

IpujeM, TpaHCTIOPT U mpepaga OJ MpHjeMa A0 yJacka MOUIWBKE Y
M3MmennuHy momTy 3emibe JecTuHaluje peda na oyae J+2 90%, rae je J
JIaH TIpyjeMa TOIIHIbKe

[pepamy, TpancmopT W ypydeme on V3MeHHWYHE MOIITE OmepaTtopa
JECTHHALM]E N0 TMOMTAHCKOT CaHAydeTa MpUMaola Tj. 0 ypyduema Ha
aapecu mpuMaoria Tpeda ma Oyae K+1 95%, rme je K man mpucneha
HoMIWbKe y VBMEHUYHY MOIITy OnepaTtopa e THHALHjC.

VY tabenu 12 npukazaHd Cy U3MEPEHH PE3YJITATH 38 KBATUTET YPYUCHa
TeC T MHCaMa y Ap)KaBama OJIPeIHIITa, a Koja cy mopekieM u3 PemyOmuke
Cpbuje. Mepewme je obaBibeHo on ctpane UNEX-a. Pesynratm Ham
yKa3zyjy Ja je Wb KBaIHTeTa MOCTUrHYT camo y CioBeHHju. Y Tpu
IpKaBe OecTHHAIWje 3a0eNeKeHu Ccy pe3ynTam Koju cy wucmon 50%
(Hemauxa, ['puka u Utanuja)
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EBporicka VYHuja je yBpcTWIAa CTaHJapAe KBAIMTETA MOIITAHCKHX
yciyra y oHe HopMme Koje cy obaBe3yjyhe 3a ce wianuie EY. Cse oHe cy
Iy KHE J1a Iy OJTUKYjy cTaHgape 3a Y HUBEP3adHy MOIITAHCKY YCIYTy KOju
cy o0jaBbeHn y llomTtanckoj aupekTBU EBpornckor mapnameHTa u
CaBeta w3 1998. rogune u ga o6e30ene He3aBUCHY KOHTPOIY KBaIUTETa
CBOJHUX yCJIyTa.

MO JIA3
IIpoceyan
Jp:xaBa opeauura HI? _31’(13/1:/)[E K+2 (%) 6p0€uam 3 Tf:rnzﬁmm;a
YPYUueme
AT Audria 74,1 93,8 14 112
CH Switzerland 86,7 95 12 300
DE Germany 22,1 27,8 59 281
FR France 74,4 93,4 13 305
GB United Kingdom 86,4 98,2 11 279
GR Greece 24,8 70,3 23 101
HR Croatia 74,4 95,3 13 86
It ltaly 33,6 65,9 2,7 214
NL The Netherlands 65,1 89,5 16 86
SE Sweden 81,6 96,7 12 272
Sl Slovenia 92,7 98,9 11 177
64,8 80,1 23 2213

Tabena 12: Keammem pada onepamopa decmunayje 3a nuCMOHOCHe
nowunxe uz Penybnuxe Cpouje

To ucTo ce Tpaxu W o KaHmumata 3a EBpornicky YHuWjy, mITO BHMa
cTBapa BeENIMKE IpoOJieMe jep OHE MOpajy Ja 3HauyajHO MOoOO0JbINajy
KBIHUTET CBOjUX yciyra. OBe 3eMJbe Cy MOTIUCAIE TIOCeOaH CIopa3yM ca
POST-EUROP-OM, EBporckoM acoujaiidjoM jaBHHAX TIOIITAaHCKUX
orepatopa, Aa he 06e30eaUTH HEOMXOAHY WH(pAC TPYKTUPY M TPIIIAro-
IUTH CBOje TIOCJIOBAI-E CABPEMEHHMM MOJCINMAa Kako OWM JOCTHIIE
noTpedaH HUBO KBajmuTeTa. CpasMepHO pa3Bojy mpolieca Judepanu3aimje
HOIITaHCKOT TpkuITa y EBponm, noBehaBa ce mpumicak Ha 3eMibe
KaHAUJTE [, aKO JKeJe J1a ONCTAHy Ha OTBOPEHOM TPXKHIITY, MOpajy na
NOCTAHY  KOHKYPEHTHE  BHCOKOCO(UCTHIIMPAaHOM  OpraHHM3allOHUM
cuctemMuma 3amaga. Temko je 3amuciautu ga Oyayhe zemibe EY, xoje cy
HEJ]ABHO TPOIILIE MEePU TpaH3HUIKje, MOTY J]a CMambe ydelihe )KUBOT paga
y 00JIacTH TOIITaHCKE EKCIOoJoaTalije y CTeNeHy y KojeM cy To Beh
YUUHUJIE pa3BUjeHe 3eMJbE U Jla Ha Taj HA4MH NoBehajy CBOj IPUXOJ.

3AK/bYYAK

OcTBapuBame NIWbEBA, NPO(GUT M KBAIHUTET, Y CBAKOj IOCJIOBHO]
opraHmzanuju Hamehe o0aBe3y MeHalMEHTy na u3Hahle HauuMH Koju he
oMmoryhurn ycknahuBame CBUX YYeCHHKa M HHXOBY TeXBY Ka
OCTBapUBaBY MHCTHX. YKOJIMKO TMOJeAUHM CEIMEHTH KOMIIaHHUje He
(YHKIMOHMITY KOMIIAKTHO Ca OCTAIWM JAENOBMMa KoMIaHwje, Beh cy
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YCMEpEHH CaMO Ha OCTBapeHme CBOjUX LMJbEBA, KOMMaHWja Hehe OuUTH y
CTamy JAa OeNexu reHepaHU ycrex. [loBe3uBame CBUX CETMEHATA y jeIHY
3ajelHUYKY YCIYXHY JIOTHKY y3 (yHKLIMje MapkeTuHara, (UHaHCHja,
uHpOpPMATUKE M JBYACKUX pecypca, IpU yBaKaBamky KOPHUCHHKA, jeCTe
MOJIeNl KOjU BOAM Ka ocTBapemy Iwba. HapaBHo, na 6u cBe To Omio
e(MKacHO HEONXOIHA je aHAIW3a TPXKUIITA, NMPUXBATAE U Pa3yMCBambe
KaKO CaMHX KOPUCHHUKA, TAKO W KOHKYpPEHIIH]E.

Ja Ou ce noHena acKBaTHA OIyKa, HEOIXOJHO j¢ CIO3HATH CBOjE
noOpe U Jolie CTpaHe, BHJACTH KOjeé Cy NPEeJHOCTH a Koje ciabocTh
KOMAIlHHje. CBU TH MOKa3aTeJbM Hala3e Ce YHyTap caMe KOMIaHHje H Y
EBCHOM OKPYXKEHIbY. YKOIHKO C€ CTBOPH a[ICKBATaH THM CTPY4haKa, KOjH
Cy CHOCOOHH Ja ,,uuTajy* ToKa3atesbe, OUIyKe 3a YyTBphHBame IpaBiia
KpeTama [iajy aJeKBaTHE pe3yiTaTe. JemHO MOIICHE OMIyKe MOpajy ce
CXBATUTH KAa0 HEIITO [ITO je MOJJIOXKHO M HEONXOJHO IPOMEHaMa.
TNapameTpy, OKpyXeme, xKeJbe KOPUCHUKA MOPajy KOHCTAHTHO J1a Ce mpare
U Tpoy4aBajy, Kako OW ce JOHOCHIIC HOBE ajeKBaTHe omiyke. JKUBOTHH
BeK KOMIAHHje, OJHOCHO IbEHA JYrOBEYHOCT 3aBUCH O] IbCHE
crmocoOHOCTH TIpriiarohaBarma TP>KUIIHUM MPOMEHaMA.

JIT ,Tlomra CpOuje* Hama3su ce y HedeHUHHUCAHOM TOJNOXKajy Ha
TPXKMIITY TNHCMOHOCHHUX yciyra. CBOjy THO3MIM]y HAa TPXKHUIITY jeTHUM
JITIOM OTIpeJieJbyje TPaJAULMjOM M3 HEKOT TPETXOJHOT IMepuoja, Kaaa je
MPUCYCTBO moiTe Owio obaBeyjylie y cBUM Hace/beHMM MeCcTHMa, Mpu
yeMy ce CTBapao jeaaH oapeheHu O6poj HepeHTaOwIHUX nomTa. Ca apyre
CTpaHe W3J0KEHOCT KOHKYPEHIIMjH Koja ce He TpHAp)KaBa NpPONMUCHMa
Koju ¢y AeduHUCaHM 3aKOHOM O MOIUTAHCKUM ycjyrama, Te Ha Taj HauuH
Jonasu JIo ryOibema nena TpkmuTa. bes o03upa Ha naty cutyammjy, JI1
HlomTa CpOuje M majbe yKuBa BEIHKO TIOBEPEH-E CBOJUX KOPHCHHKA,
KOje ce OClIMKaBa TpaAulHjoM Ayrom 175 roamHa, a WCTO TaKO W
YHE-CHUIIOM J[a CHTYPHOCT IP/KABHOT BJIACHHII TBA JOII YBEK Iaje moceOHy
TEX UHY, KO_]a ce JOmymyje ca OJIMIHOM IIOIITAaHCKOM MpesKeM, Ha
Teputopuju 1ene PemyOmmke, koja omoryhaBa KOMyHHKammjy ca
KOPHCHHUIIMMA U TIPY TOME MPUKY IJhak¢ HEONXOJHUX HHpopMaIuja.

CONTROL MARKETING ACTIVITIES FOR PRACTICAL EXAMPLE
IN "SERBIAN POST"

Vinko Burnaé, MA

Abstract: Control of marketing activities is a systemic review of planning
decisions and efficiency of the company and its organiozacionih parts. Rationality
planning decisions reflected in the finding marketing activities. The control does not
contain only a limited element in terms of ascertainment problems and deviations from
planning decisions she has already determined the actual patterns that lead to problems
and discrepancies. Based on these analyzes take corrective action. Also, it would give
control of its maximum, it is necessary to the existence of precise standards.

In the process control, quantitative analysis earlier than qualitative. The first
analyzes the objectives and strategies, and curriculum, methods of computation
methods. Based on well-conducted quantitative analysis is possible to achieve precise
qualitative. In order to control the overall success, it is necessary to good information
support, which allows for data collection, analysis and delivery of valid information
that serve as a basis for taking further action and the necessary actions. Control function
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will give its full contribution if they keep only the determination of deviations from the
plan. Spotting the causes and troubleshooting in the future work represent a key
marketing activities.

Key words: marketing control, information, standards, quality.
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