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Ilpeozoeop

Inobanuzayuja ceemckoe mpxcuwma, yop3aHu pazeumax 6UCOKUX MeXHOLo2Uuja u
muxoea cee eeha npumeHna y XomeicKum npedyzehiuma Heku cy 00 pasziozd jauarbd
KOHKYpeHyuje u cée medicux ycioea niacmana poba u yciyea. Y mom cniemy 3a0umpenux
yenoea nocnosara u peannux mozyhnocmu nanasze ce u xomeau y oarwama Cpbuje npeo
Kojuma je 3a0amaxk cmpamewKoz onpeoesnerbd ¢ YuwbeM CMeaparsa Ycioed 3d 61acmumu
ycnewinuju U cmabunnuju o0y2opounu paseumax. llpedyseha y pazeujenum 3zemmama cy
C6eCHA O06UX HUFEHUYA, jep OHA 200UHAMA NOCLYJY V YCI0BUMA MPIHCUUWO2 HAYUHA
npuspehusarva. Xomencka npedyzeha y 3emmama y mpausuyuju, KaKea je u nauia 3em/bd, mex
ce nocnedrwux 200UHA NOYUILY CYOYaA8amMu Cca 06aAKGUM YCI08UMA nocnosarsd. 1100
NPUMUCKOM KOHKYpeHYluje, Xxomenu ce cee guuie cycpehy ca Houm 06auKomM HAomMemarba —
Keanumemom yciyee. Ako ce uma y uoy 0a je Xomenujepcmeo 8eoma 0cem/busd 0eiamHocm
Koja je ycmepena na eocma, jeOUHCmeeHy u cyojekmusHy ocoby Koja HaznauieHo oceha céako
APUCycCmeo, anu u 00CYCME0 Keaaumemad, OHOA CHMPAMEWKO onpedenserve 3a Keaaumem
XOmencKkoz npou3eooaq, y ocmeapusarby KOHKypeHmcKe npeoOHOCMU Ha MPAUCUWMY, nocmaje
JIO2UYHO.

Ilpeomem ose doxmopcke oucepmayuje je pe3yaimam suule2o0ulirbe2 00paz’068ared U3
obnacmu mypusma u xomeaujepcmed, a nocebHo UHMePeco8arba 3a NPoyUaAsarse Keaiumema
yenyea u 3a0080/6CMEA NOMPOWAia, Kao U NPUMEHY CMAmUCmuyKux memooa 3a Meperse
Keanumema y — VCIVICHUM —Oenamuocmuma. Hcmpaodicusare npobrema  O0OKmMopcke
oJucepmayuje omnouyeno je jamyapa 2008. zooune. 08o je yjeono u npunuka oa ce 3axeanum
CBUMA KOJUu Cy MU Y 080200UlIbeM PAdy NPYICULU BEAUK)Y NOMOT.

Ha nouemxy orcenum oa ce 3axeanum cojoj nopoouyu Koja mu je yeex ouna noopuxa
¥y ceemy.

3axeannocm oyeyjem menmopy, npogh. op Cawu Kuyowesy, koju me je Kopucnum
casemuma ycmepasao mokoM UCMPAdiCUBArsd U KOju je umMao 6e1uKo nogeperse y MeHe u Moj
pao moxkom uzpaoe o8e OOKMopcKe oucepmayuyje.

Benuky 3axeannocm Hna u3zy3emHo KOHCMPYKMUBHUM cy2ecmujama, npeonosuma u
MuUtdbersuMa diceaum oa ynymum npogh. op Jbuwanu Kocap, npogh. op Buoojy Cmegpanosuhy,
npog. op Josarny Pomenuhy kao u npogp. op Cnobooany Yeposuhy.

THocebny 3axsannocm dyzyjem axademuxy npog. op Oneu Xauuh xoja mu je cojum
aAH2aANHCo8arEM NOMO2IA Y NPOYHABARY CIMAMUCIUYKUX Memo0a Koje ¢y Y pady Kopuwhene.

Takohe, 3axsamyjem ce Konezama u npujamesumd, Koju cy c6aKo HaA C80j HAYUH OanU
0ONpuUHOC 060M paoy.

Hoeu Cao, janyap 2010.
Hsana bnewuh
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YBOJI

Jlyra Tpagunuja 6amCKOT Typu3Mma, Kao U O0TaTCTBO M KBAJIUTET JIEKOBUTHUX BOJA,
MpeNICTaBbajy JOOpYy OCHOBY 3a Pa3BOj 3ApPaBCTBEHOT TypHW3Ma KOjU YHWHU 3HAYajHY
Kareropujy y Typusmy Cpbuje. Ommmra orneHa crama O0amCKOT Typu3Ma, JaTa y IMPBOM
¢a3nom m3Bemrajy Crpareruje pa3Boja TypuszMa PenmyOmuke CpOuje, mokiamna ce ca OnmToM
OILIEHOM XoTenujepcTBa y 6amama CpOuje, a To cy: n3payO0OBaHOCT CMEIITAjHUX KalaluTeTa,
HETPIIIaro)eHOCT CaBPEeMEHUM 3aXTEBHMa TPAKI-E, HEIOBPUICH NPOILEC NPUBATH3ALM]E,
JEAHOOOPA3HOCT TYPHCTUYKE MOHY IS, K0 M HEJOCTATaK TPXKHUITHOT UCTPAKHUBAKHA YCMEPEHOT
Ha 3aXTeBE KOPUCHHUKA yciyre. YIpKoc oapehenom Opojy HOBUX M PEHOBHUPAHHUX XOTEICKUX
objekara, Oamcku Typuszam CpOuje ce oJUIMKyje JTOMHHaMjoM Jomaher HajJ WHOCTPaHHM
TypusMoM. Hepmocratak MHOCTpaHe TpaXmbe NPOY3pPOKOBAH j€, INPE CBEra, CTaBJbambEM
aKIEHTa Ha KBAJUTET 3[PAaBCTBEHUX YCIyra, a 3HaTHO Mame€ Ha KBAJUTET XOTEJICKUX HU
TYPUCTUYKHUX yCIIyTa. 3a caBpeMeHe XOTeJICKEe OpraHu3alirje, CyoueHe ca cBe NMpehrumbEeHUjUM
3aXTeBMMa MOTPOIAYa U Ca OLITPOM KOHKYPEHIMjOM Ha TJI00ATHOM TPIKMIITY, KBAJIUTET
MOCTaje jeaH ol KIbyUHHX (paKTopa ycrexa u napaaurma KoHkypeHtnoctu. Crora je y 6opou
3a TOCTe, TMPYXame KBAIUTETHE YCIYre W HEHO KOHTHHYHPAHO IOOOJBIIAKE, MOCTAJOo
HEMHHOBHO.

OBa naucepranyja 3a mpeomem W3ydaBama MMa: KBAJIUTET YCIIyra, 3aJ0BOJHCTBO
KOPUCHHKA YCIIyTe, YIPaBJbakhe TOTATHHM KBAJTUTETOM M KBAJIUTETOM YCIIyre ca MOCEOHHM
OCBPTOM Ha METOJE U MOJENIC 3a MEpEHe KBAIUTETa YCIyre Yy YCIYXHHUM JeIaTHOCTHMA,
TauyHHWje y TYpU3MYy M XOTEIHjepCTBY, Ka0 M M3rpaaliby IOY3[JaHOI MOJENa 3a Mepeme
KBAJIUTETA yCIyra y OamCKUM XOTelIuMa.

VY cknaxy ca nIpeIMEeTOM HCTPaKUBamba MIOCTABJLEHU CY U C6pPXA U WUb OBOT paja: Ja
Cce Ha HAyyHO] OCHOBH, y3 KOHCYJITOBame oiAroBapajyhe wHocTpane W jomahe HaydHO
CTpy4YHE JUTEepaType, HCTpaKe Haj3HA4YajHUjU (EHOMEHU YCIyre, KBaJHWTETa YCIyTe,
3aJI0BOJBCTBA TIOTPOIIAYa, yIpaBjbamba KBAJTHTETOM YCIyre, MEpema KBAIUTETa YCIyre Y
TypuU3My M XOTEIHjepCTBY, T€ Ja C€ MPUMEHOM CTAaTHCTUYKHX METOIa y XOTEJHjepCTBY,
UCNUTA TIOY3JaHOCT IIOCTaBJHEHOI MOJENa 3a Mepeme KBAJIUTeTa YyCIyre y OamCKuM
XOTEINMa.

VY IOKTOpPCKOj AucepTanuju KopuiiheHe Cy pasIuyuTe HaydHe Memode W TO:
MHIYKTUBHA M JEAyKTHBHAa METO/a, METO/a aHAIW3€ W CHUHTE3e, KOMIIapaTHBHA METOJa,
MeToJla aHKeTHpama, METoJla MoCMaTpama, EMIMPHjCKA M CTaTUCTUYKA MeToza. LlenokynHa
o0Opajia mojaTaka MojpKaHa je MPOrpaMCKUM TaKETOM 3a CTaTHCTUYKY aHaIu3y U o0pay
nogaraka SPSS 13.0. CratuctuykoM aHanu3oMm yTBpheHH cy omHocu u3mely uzaOpanux
Bapujabiiu y IMJbY TOKAa3MBamba MM OMOBPTaBaba MMOCTABJLEHUX HAYYHUX XUNOME3d:

Xunomesa 1:
Pasnuke wusMel)y NpoceuyHUX OICHA OYCKHMBAaWka W MEPIEHIHje XOTEICKHUX TOCTH]Y CY
CTAaTUCTHYKHU 3HAYAjHE.
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Xunome3sa 2:
[TocToju cTaTUCTHYKM 3HAYajHA pasiuka u3Mel)y IpoCeyHHX OlleHa OUYEKHUBaba M MEPIETIIH]e
XOTEJICKUX TOCTH]Y Y 3aBUCHOCTH OJ] IT0JIa HCTIUTAHUKA.

Xunomesa 3.
ITocToju CTaTUCTHYKH 3HAUYajHA pasiinka u3Mehy mpoceyHux oleHa OUeKHBama U TEPIICTIIHje
XOTEJICKMX TOCTH]Y y 3aBUCHOCTH O] CTAPOCTH MCIIUTAHUKA.

Xunomesa 4:
[TocToju cTaTHCTUYKYU 3HAYajHA pa3nuka u3Mel)y MPOCEYHHX OIIEHA OUCKHUBaba U MEPIICTIIN]e
XOTEJICKUX TOCTH]y Y 3aBHCHOCTH OJf 3aHUMatha UCIIUTAaHHUKA.

Xunomesa 5:
[TocToju cTaTUCTHYKM 3HAYajHA pasiuka u3Mel)y mpoCceyHHX OleHa OUYEKHUBamba M MEPIEIIIH]je
XOTEJICKUX TOCTH]Y Y 3aBUCHOCTH 0] 00pa30Bama UCIUTAHNKA.

Xunomesa 6:
[TocToju cTaTCcTHYKYM 3HAYajHA pa3nuka u3Mel)y MPOCEYHHX OIIEHA OUCKHUBaba U MEPIEHIIH]je
XOTEJICKMX TOCTH]Y y 3aBUCHOCTH O] BUCMHE MECEYHHUX MPHUMara UCIIUTAHUKA.

Xunomesza 7:
ITocToju cTaTHCTUYKYU 3HAYajHA pa3nuka u3Mel)y MPOCEYHHX OIIEHA OUYCKHUBAa U MEPIIETIIN]e
XOTEJICKUX TOCTH]Y Y 3aBUCHOCTH 0] Opoja rmocera OamH.

Xunomesa §:
[TocToju cTaTUCTHYKM 3HAYajHA pasirka u3Mel)y mpOCeYHHX OlleHa OYEKHUBamba M MEPIICTIIH]e
XOTEJICKUX TOCTH]Y Y 3aBUCHOCTH 0J1 Opoja 1mocera XoTemy.

Xunomesa 9:
[TocToju cTaTUCTHYKHY 3HAYajHA pasivka u3Mel)y IpoCeYHHX OlleHa OUYEKHUBaba M MEPIICTIIH]e
XOTEJICKUX TOCTH]Y Y 3aBUCHOCTH O] XOTeJIa Y KOjeM Cy OOpaBHUIIH.

Xunomesa 10:
MeHayMeHT X0Tella Ma JAPYradujy npecTaBy O OYeKHBambUMa TOCTH]Y BE3aHUM 3a KBAJIUTET
XOTEJICKE YCIyTe O] FbUX CaMUX.

Xunomesa 11:
[Toctoju oxcryname u3Mel)y cro3Haje OueKHBama TOCTH]Y WU MPOIEeca MPYKamba XOTEICKUX
ycayra KOoju OM TO OYeKHUBAHE UCITYHUIIH.

Xunomesa 12:

IToctoju oxctymame wu3mely cneundukanyje yciyre oJl CTpaHe MEHAIMEHTa XoTeja
(kBanwTeT, CTaHAApY, HAYMHM WCIIOPYKE) W HAuMHA HA KOjU je yCiIyra CTBapHO MpYy>KEeHa
rocTy.

Xunomesa 13:
IToctroju oncrymame m3Mmel)y mpykeHe ycinyre w oHora mTo je obechano rocty momohy
Pa3IMYMUTHX BHIOBA KOMYHUKAIIH]a.

OueKkueanu pe3yimamu UCHPAIHCAGUIbA CY. HAYYHO YyTEMEJbeHO AeHuHHCAEe
MI0JMOBA: YCIIyra, KBaJUTET, KBAIUTET YCIIyTe, 3aJ0BOJbCTBO MOTpoILIaya (rocra), ynpaBbame
TOTAJHUM KBAJUTETOM, yNpaBJbalkhe KBAIUTETOM YCIyra; J0Ka3 Ja je KBaJIUTET XOTEJCKe
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ycnyre Moryhe MepuTu, Te y cKajaay ca TUM, IpeAcTaBbambe METOIa U MOJIeNIa KOjU Ce Y Ty
CBPXY KOPHCTE; NMOCTaBJbakbe MOJIENA 32 MEPEHhEe KBAIUTETA YCIyTre y OambCKUM XOTelInMa Ha
ocHoBy naerasbHe aHanmm3e SERVQUAL Mopnena m apyrux Mmojena KOju Cy HacTald Ha
ETOBOj OCHOBH;, TECTHPAmEe, aHaJIHM3a W OIEHA TTOCTABJHEHOT MOJETa 32 MEPEHe KBATUTETa
yciyre y 0ambCKMM XOTEIMMA; JOHOIICHE 3aK/bydKa O 33JJ0OBOJBCTBY XOTEJICKUX TOCTH]Y Y
Oamama 3anagHOMOPABCKE 30HE KBAJIMTETOM IPY>KEHUX YCIyra.

Hakon o6jaBpuBama npBux pesynrara npumeHe SERVQUAL mopena (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985), ayTopu cy Mojen pa3Bujanu 1 00jaBJbUBAIIN PE3YITaTe UCTPAKUBAHA
Kpo3 Hu3 myonukanuja (Parasuraman et al., 1985., 1986., 1988., 1991, 1991a, 1994, Zeithaml
et al., 1985, 1988, 1990, 1993). [IpBu Mojen 3a MEpEHE KBAIUTETA yCIIyra N3a3Bao je OpojHe
pacripaBe. MHOTM Hay4yHHMIM Cy KpO3 CBOja HCTpPaKMBama MOKYIIAIW J1a MOTBPAE WU
OTIOBPTHY FETOBY TOY3JIaHOCT, JOK Cy APYTH MOKYIIABalM Jla pa3BUjy COIICTBEHE MOJENE H
metone Mepema. SERVQUAL mopen je ox Taga JOXKHBEO IMUPOKY MPUMEHY, alld U OpojHE
KPHUTHKE.

[Tpumenom SERVQUAL mopena u Mozenia HacTajliM Ha HErOBOj OCHOBH, U3BEACH j€
BEeNMKK OpOj MCTpakMBama KBAJIMTETa yCIyTe M 3aJI0BOJHCTBA KOPHUCHUKA Y PANUYUTHM
YCIY>KHUM JI€IaTHOCTUMA:

- 30pascmgy (Carman, 1990; Mangold and Babakus, 1991; Babakus and Mangold, 1992;
Soliman, 1993; Vandamme and Leunis, 1993; Walbridge and Delene, 1993; Youssef et al.,
1995; Anderson, 1995; Philip and Stewart, 1999; Curry and Sinclair, 2002; Baldwin and
Sohal, 2003; Mostafa, 2005; Silvestro, 2005; Wisniewski, M. and Wisniewski, H., 2005;
Taner and Antony, 2006; Strawderman and Koubek, 2006; Ramsaran-Fowdar, 2008; Vinagre
and Neves, 2008; Karassavidou et al., 2009);

- banxapcmsy (Wong and Perry, 1991; Angur et al., 1999; Newman, 2001; Chi Cui et al.,
2003; Jabnoun and Khalifa, 2005; Baumann, 2007),

- caobpahajy (Cavana et al., 2007; Prayag, 2007);

- menexomynuxayujama (Leisen and Vance, 2001);

- gucoxom oobpazosary (McElwee and Redman, 1993; Smith et al., 2007; Brochado, 2009);

- oubnuomeuxum ycayeama (Yu et al., 2008; Ahmed and Shoeb, 2009);

- ocueypawy ( Tsoukatos and Rand, 2006);

- nokannoj ynpasu (Donnelly et al., 1995);

- mpeosunu (Gagliano and Hathcote, 1994; Yu Sum and Leung Hui, 2009);

- cyarcou 3a 3anouiwasarve (Ross et al., 1999);

- yeayeama noauyuje (Donnelly, 2006);

- apxumexmonckum ycayeama (Baker and Lamb, 1993),

- yenyeama aymomexanuuapa (Berndt, 2009) ur.

Benuku Opoj mocamammux myOauKalyja aHaTu3upa KBATUTET YCIIyTe U 33I0BOJLCTBO
rocra, OJHOCHO, KOPHUCHUKA XOTENCKMX M Typuctuukux yciayra. SERVQUAL mogen y
xomenujepcmay u mypuzmy npumenmiu cy: Saleh and Ryan (1991), Fick and Ritchie, (1991);
Knutson et al. (1992), Getty and Thompson (1994), Danaher and Mattsson (1994), Akan
(1995), Gabbie and O’Neill (1996), Heung and Wong (1997), Mok and Armstrong (1998),
Tribe and Snaith (1998), Ooi Mei et al. (1999), Ingram and Daskalakis (1999), Alexandris et
al. (2002), Snoj and Mumel (2002), Atilgan (2003), Pawitra and Tan (2003), Juwaheer (2004),
Antony et al. (2004), Nadiri and Hussain (2005), Nadiri and Hussain (2005 a), Ramsaran-
Fowdar (2007) utn. 3a Mmepeme kBanmuTeTa yciyra y pecmopamepcmgy SERVQUAL monen
cy npumenwin: Bojanic and Rosen (1994), Stevens et al. (1995), Fu and Parks (2001),
Richard et al. (1994), Becker et al. (1999), Soriano (2002), Andaleeb and Conway (2006),
Knutson et al. (2006), Namkung and Jang (2007), Hu et al. (2008), Qin and Prybutok (2009).
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Behuna wuctpaxuBaua wmoaudukyje SERVQUAL wmomen u mpunarohaBa ra
KapaKTepHCTUKaMa yCIIyra y XOTEIHjePCTBY H PECTOPATEPCTRY.

HcTpaxknBama HaydyHHX M CTPYYHHX paZioBa CTpaHUX ayTopa, cBemode o pactyhem
UHTEpECOBalby 3a [POydYaBamke KBAJIUTETa YCIyre M 3aJ0BOJbCTBA IOTpOINAYa Y
XOTENHUjePCTBY U APYTHM YCIY>KHUM JENaTHOCTHMA, 32 Pa3iuKy ol nomahux ayTopa, Koju
0Baj MpobJIeM NMPOoyyaBajy BEOMa PeTKO MM CaMo ca HEKOJIMKO acrekara. Ha ocHOBy m3HeTor
MOXE C€ 3aKJbyuYHUTH Jia IOCTOjU TEOPUJCKO W NPAKTUYHO ONpaBIame€ HCTpPaKUBaba
npobieMa oBe JOKTOPCKE JUCepTaLyje.



Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke yciyea

HOJAM U KAPAKTEPUCTHUKE YCJIIYT' A

I'maBHa cTpyKkTypasiHa poMeHa Koja ce noraha y oKBUpY pa3BHjEHOT CBETa OTJiena ce
KpO3 TopacT obuma ycimyra u Kpo3 yBehame 3Hauaja yCIy)XKHHX JEIATHOCTH Y €KOHOMHU]H.
VYciy)xHU CeKTOp JaHac ydecTByje ca Onm3y 70 mporeHara y OpyTO HallMOHATHOM JTOXOTKY
cBercke ekoHomuje (The World Bank Group, World Development Indicators, April 2008).

VYenen nomuHaHTHOr yuemha ycioyra M HBHXOBOT 3Ha4yaja y €KOHOMCKOM |
JPYLITBEHOM XXHBOTY Pa3BHjEHHX 3eMajba y CABPEMEHHMM YCIIOBHMA IMOCIIOBamka yOOU4ajeHO
je la ce TOBOpH O ,,TIOCTUHAYCTPHjCKOM JIPYIITBY", ,,yCIY’KHOM JIPYIITBY' HIIU ,,yCITy>KHO]
exoHoMHju"“. JloMHHaILIKja YCITy>)KHHUX JIEIaTHOCTH Y MPUBPEIHUM CTPYKTypaMa OBHX 3eMajba
nojpasyMeBa 3HauajHO ydemhe YCIy)KHOI CEeKTOpa Yy 3alollbaBalby U CTBapamby
HaIMoHaIHOT ToxoTka (MunucassbeBuh u Togoposuh, 2000).

PA3BOJ YCJIY/KHOI' CEKTOPA U VJIOT'A YCIYIAY
HAIIMOHAJTHUM EKOHOMHNJAMA

Jlyr mepuon OmmTer mnpocmepurera mocie Jpyror cBETCKOr para J0BeO je A0
3Ha4YajHOT MoBehama JIOXOTKAa U pacTa )XMBOTHOT CTaHJap/a CTAHOBHHUIITBA, IIITO j& YTHUIIAIO
U Ha pacT ydemha u3/iBajama 3a yciyre y KyhHom Oypery morpormraga. Takohe, momwto je mo
BEJIMKHUX MIPOMEHA y CTHITY J)KUBOTA JbYAH. TEXKba 32 KBAIUTETHUJUM KUBOTOM U XEJTOHH3aM
MOTpoOIavya 3HAYajHO Cy YTHUIAIM Ha MopacT yiore yciayra. [IpomeHa cTuia )XKMBOTa JbYIH
yTHIaNa je U Ha noBehame Tpakme 3a MyToBamHMa, peKpeanujoM U 3a0aBoM MITO je Ouo
JIOJaTHY MMITYJIC OBehama Tpakibe 3a yciryrama.

IIpomene y mopoauuu M y oAaHocuMa u3Mely mojoBa, jou jeaaH cy oX (akropa
pa3Boja yciykHor cektopa. CBe je Mambe TpaJAuLMOHAIIHUX MTOPOJIUIIA, a CBE BUIIIE TOPOAULIA
y Kojuma oba cymnpyxHUKa pajae. To mpyska cia0004aH MPOCTOp 3a YCIIy)KHE OpraHu3alyje
KOje TIOMax<y y 00aBJbamby pa3HUX MOCIIOBA, jep YJIora )KeHe Ce MEHa, OHA CBE BHUIIIE ,,M3JIa3H
u3 kyhe u kyhHHX TIOCIIOBA.

Mema ce 1 CTpyKTypa CTaHOBHHUINTBA. Y MHOTHM 3€MJbaMa, HAPOUHUTO Y Pa3BUjCHUM,
CTAaHOBHHMIITBO CTapH M pacTe ydemthe TNEH3MOHEpa y CTPYKTypHM CTAHOBHHUINTBA, Y3
UCTOBpEeMEeHO ToBehame JyXHWHE KMBOTAa. TMMe pacTte M MOTpakima 3a pa3HUM ycilyrama:
nomoh y kyhm, 3apaBcTBEHE ycnmyre, aqd W 3a MyTOBamkbHMMa Kaj TIOCTOjU MaTepHjajHa
HOTIIOpA, 300T BUILKA CJI000IHOT BPEMEHA, JKeJbe 3a YIIO3HABAEM CBETa U CII.

Kao ¢akTop pas3Boja ycCiIyKHOT CEKTOpa jaBjbajy C€ W TPEHIOBU Ha IOCIOBHOM
tpxkumty. Ilpenyseha passujajy Benmuku Opoj MpOM3BOJA, KOjU CBOjOM KOMIUIEKCHOIINY,
yTH4y Ha paljare HOBHX yciyra Koje JI0 TaJia HACY TIOCTOjasie, Ka0 U Ha BHIIM HUBO YCIIyTa.
Hapounto pacte Opoj HOBUX NPOU3BOJAA T3B. BUCOKE TEXHOJIOTHjE KOJH 3aXTeBajy MoceOHEe
ycllyre y Morjefy HHCTaIupama, OApkKaBamba 1 OIpaBKe.

3HauajHu TPOJOPU Cce JeliaBajy y o0JacTH padyHapcKuX H HH(POPMAIMOHUX
TEXHOJIOTHja U KOMYHHKAIIHja ITO JOJAaTHO TOBOJM 0 oBehama Tpaxkmbe 3a yciyrama, a 'y
HCTO BpEME M JI0 IPOMEHA Y CAMOM CEKTOPY ycCIyra, jep HOBE TEXHOJIOTHje oMoryhaBajy na
Ce YCIIy>)KHHU TIPOIIEC MOJICPHH3Yje U MEHba, Y3 CMAkEHE YIIOTe JbYACKOT (pakTopa, Majaa He 110
HUBOA KOjH j€ KapaKTepUCTUYaH 3a MPOU3BOAHA mpeny3eha. Y mcto Bpeme omoryhasa ce u
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CTBapame HEKUX yCiyra Koje Ha paHHjUM HMBOMMA Pa3BUjEHOCTH TEXHOJOTHje HUCY MOTJe
nocrojatu (BesskoBuh, 2006).

Cnuka 1. Paznosu 3a pacm ycuysicHoz OusHuca

U3Bop: Jby6ojeruh, Y. (2004): Mapketunr yciayra. @akynrer 3a yciayxuu ousauc, Hopu Ca.

Excnansuja ynore yciyra je mpucyTHa y NPUBPEIHUM CTPYyKTypama CKOpPO CBHX
3eMasba. V3 nmomataka mpeacTaB/beHUX y Tabenu | Moke ce M3BECTH 3aKJby4aK O MOCTOjamby
TEHJIEHIIMj€ CMamuBama yJella MoJbONPUBPEe U UHAYCTPUje y CTPYKTypu OpyTo nomaher
npomBoz{a*, y3 HUCTOBpEMEHM pacT yzena yciayra. Yaeo ycinyra y B/AIl-y y 2006. ronunu
Kkpetao ce ox 67% (B. bpuranuja u [llnanuja) no 77% (Ppanirycka). Y ycIayKHOM CEKTOPY
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BehMHe HaBeleHUX Pa3BMjEHUX 3eMajba 3alaXkajy ce CTPYKTypHE IPOMEHE Koje ce oryeaajy y
[opacTy ycilyra BUCOKOI TEXHOJOUIKOI HHMBOA y OJHOCY Ha TPaJAMLUOHAIHE YCIyre, Koje
3aJ]pKaBajy KOHCTaHTaH y/€0.

Tabena 1. Cmpyxkmypa BJ{I1-a y ooabpanum pazeujenum semmvama

Crpyxkrypa BII-a (%)
3emibe 1995. ronuna 2006. ronuHa
MomonpuBpena | Uuaycrpuja | Yeayre | IlowonpuBpena | Unaycrpuja | Yeayre
AycTpannja 4 28 68 3 28 69
benruja 2 28 70 1 24 75
B. bpuranuja 2 32 66 3 30 67
[lancka 3 26 71 2 26 72
Wranyja 3 30 67 2 27 71
Janan 2 34 64 1 30 69
Hemauka 1 32 67 1 30 69
CAL 2 26 72 1 23 76
®Dpaniycka 3 25 72 2 21 77
Xonanuja 3 27 70 2 25 73
[Tnanuja 5 29 66 3 30 67

N3zBop: The World Bank Group, World Development Indicators, April 2008

[IpaBu mpomeHa y cTpykTypu OpyTo momaher mpousBoja (Tabena 2) pasnukyjy ce
KOJI TIOjEe/IMHAX 3eMalba Y pa3Bojy y o0e mocMaTpaHe rpyrne (3eMJbe ca HUCKUM M 3eMJbE ca
cpenmuM 10X0TKoM). Ilpomene y crpykrypum bB/l[l-a, y Behumnm omabpanux 3emaspa y
pa3Bojy, yKa3yjy Ha maJ noJbONPHUBPEE y3 pacT yena nHaycTpuje u ycnyra. Hajsehu mopact
ycllyra U MHAYCTpHje, Y3 UCTOBPEMEHH Taj mossonpuspene y crpykrypu b/II1-a, 3abenexen
je y Henany e je yaeo moromnpuspejie onao 3a 26%, 0K je yIeo WHAYCTpHje TopacTao 3a
13% a ycmyra 3a 15%, 2006. y ogaocy Ha 1995. ronuny. MelyTum, jom yBek je mpucCyTaH
BEJIMKH yJ1e0 noJbonpuBpene y ctpykrypu b/II1-a ko BehiHe 3eMasba ca HUCKUM JIOXOTKOM.

" Bpyro momahm mpomssox — BJIIT (emrmeckn gross domestic product - GDP) je eKOHOMCKH H3pa3 KOji
MpeZcTaBba YKYIHY MPOIYKIHjy poba M yciyra, OCTBapeHy Yy HAIMOHAJIHO] C€KOHOMHjH, OJHOCHO, YKYIHY
BPEIHOCT CBHX IPOM3BOJA M YCIyra PacIoOXUBHX 3a (DHMHAIHY MOTPOLIKY KOja ce MPOM3BEAy Ha MOAPYYjy
jemHe 3eMibe, He3aBUCHO JIa JIM J0XOAaK OJ THX MPOU3BOJA H YCIIyra CTUIY PEe3UICHTH WIH Hepe3uaeHTH. bpyro
nmoMalil poM3BOA je MamH O OpyTO HAIMOHAIHOT TPOW3BOJA 32 BPEJHOCT MPOHU3BOJA M YCIIyra Koje Cy
pe3UIEHTH NpYXWwin ApyruM 3emsbama (JIeko, 1998). To noapasymera aa BII ykibydyje BpeHOCT MPOIYKITH]je
CTpaHUX JMIa (KOMIIAHUja) y 3eMJbH, a4 UCKJbYdyje aKTUBHOCTH (HUPMU y BIACHUIITBY AoMahuX pe3uieHara y
MHOCTPAHCTBY.
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Tab6ena 2. Cmpykmypa B/{I1-a y ooabpanum 3emmwama y pazeojy
(HU3aK u cpedrbu 00X00ax)

Crpykrypa B/III-a (%)
3emibe 1995. ronuna 2006. ronuHa
IHossonpuBpena | Hnpycrpuja | Ycayre | IossonpuBpena | Huayctpuja | Ycayre
3eMJbe ca HUCKHUM JI0XOTKOM
banrnagem 26 25 49 20 28 52
ETujonmnja 57 10 33 47 13 39
3ambuja 18 36 46 22 33 45
Mo3zamOuk 37 15 48 28 26 46
Henan 42 23 34 16 36 49
Hurepuja 32 47 22 23 57 20
Tan3zanuja 47 7 38 45 7 37
VYranna 49 14 36 32 18 49
3emube ca CpeambIM JOXOTKOM
ApreHTuHa 6 28 66 8 36 56
Bpasun 6 27 67 5 31 64
['puxa 8 21 71 3 21 76
Mabhapcka 7 32 61 4 30 66
[Topryran 6 28 66 3 25 72
P. Kopeja 6 42 52 3 40 57

N3Bop: The World Bank Group, World Development Indicators, April 2008

[Ipahewewm yuemrha ycmyxHor cekropa y crpykrypu b/II1-a, Moxxe ce mpuMeTHTH aa
MOCTOjU JHUPEKTHA Kopelaluja W Jia ca Pa3BOjeM 3eMJbE JIOJIa3W JI0 Topacta ydemiha
TEPLHjapHOT Y OJIHOCY Ha IPUMAPHU U CEKYHJIAPHH CEKTOP.

Tabena 3. Cmpyxkmypa B/[I1-a y 3emmama ca HUCKUM, CpeOrUuM U BUCOKUM NPUXOOUMA
Crpykrypa BAII-a (%)
1995. ronuna
Hos/sonpuBpena | Huaycrpuja | Yeayre

3eMJbe ca HUCKHUM IPUXOANMa 29 27 44
3eMibe ca cpelibUM MPUXOAUMa 12 36 52
3eMibe ca BHCOKUM MPUXOANMA 2 30 68
Caer 4 31 65

2006. ronuHa
Ilo/bonpuBpena | Unaycrpuja | Ycayre

3eMJbe ca HICKUM IPUXOANMa 20 28 52
3emJibe ca cpeibUM IPHXOIIMa 8 37 54
3eMbe ca BUCOKUM IPUXOAUMA 2 26 72
Ceer 3 28 69

UzBop: The World Bank Group, World Development Indicators, April 2008

3emibe y paszBojy ce He OJUIMKYjy CMamuBameM yaena ycnyra y bJIIl-y, Beh
CYNpOTHO, OHE Teke Ja yOp3ajy pa3Boj yciyra U TO yIpaBO OHHUX KOje Cy 3aCHOBaHE Ha
BHCOKOj TEXHOJIOTHjU. Y 3eMJbaMa ca HUCKUM Npuxoanma ydenthe ycmyra y ctpykrypu bB/II1-
a 1opacio je y rnocMarpaHoM nepuony 3a 8%, JOK Cy HCTOBPEMEHO, 3eMJbE Ca CPEeamhHM
NPUXOAMMa OCTBApHJIE pacT yciyra 3a cera 2%. 3emibe ca BHCOKHM NpUXOAMMa Oerexe
pacT yaena yciayXHHUX AeTaTHOCTH 3a 4%.
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Tabena 4. Melhynapoona mpzosuna yciyeama y pazeujenum semmwama (v mua. USD)

2000. roguna

2006. ronuna

3emiba
U3B03 yBO3 caiio U3BO3 yBO3 caio
YkynHo ycayre 19.877 18.938 939 33.038 32.200 838
Aycrpamja ;l;ypmaM 9.274 6.402 2.872 17.840 11.670 6.170
AcoTypmmay 46,66 33,81 54 36,24
TproBuHH ycayrama (%)
YkynHo ycayre 31.351 29.744 1.607 46.398 32.524 13.875
Aycrpuja ;l;ypI/ISaM 9.906 8.491 1.415 16.628 9.308 7.320
AeoTypmmay 31,60 28,55 35,84 28,62
TproBuHu ycayrama (%)
YkynHo ycayre 120.150 99.382 20.768 229.233 175.517 53.716
B. Typuzam 21.857 38.408 - 16.551 33.695 63.094 -29.399
Bputauuja | Vieotypusmay 18,19 38,65 14,70 35,95
TprouHu yciyrama (%)
YkynHo ycayre 23.961 21.083 2.878 52.484 45.963 6.521
Nancka ;l;ypmaM 3.696 4.680 - 984 5.585 7.411 - 1.826
Aeomypmmay 15,43 22,20 9,40 16,12
TprouHu yciyrama (%)
YxymnHo yciyre 56.447 55.395 1.052 98.377 100.243 - 1.866
Wrammja ;F/ypnsaM 27.552 15.672 11.880 38.055 23.040 15.015
AeoTypmsMay 48,81 28,29 38,68 22,98
TproBuHH ycayrama (%)
YKynHO ycnyre 69.245 115.105 | -45.860 | 117.337 | 135.552 | -18.215
Janan Typuzam 3.375 31.891 -28.516 8.468 26.877 - 18.409
yacoTypusmay 4,87 27,71 7,22 19,83
TproBuHu ycayrama (%)
YkynHo yciyre 40.211 44.104 -3.893 59.267 72.635 - 13.369
Kanaza ;l;ypmaM 10772 12.419 -1.648 14.632 20.550 -5918
AcoTypmmay 26,79 28,16 24,69 28,29
TprouHu yciyrama (%)
YkynHo ycayre 86.532 141.417 | -54.885 174.475 | 219.472 | -44.997
Hemauka ;l;ypI/ISaM 18.433 52.909 -34.476 32.731 73.883 -41.152
AcoTypmmay 21,30 37,41 18,76 33,66
Tproeunu yciyrama (%)
YkynHo ycayre 17.292 14.486 2.806 32.892 31.432 1.460
Hopgemika ;l;ypmaM 2.055 4.571 -2.515 3.596 11.522 -7.925
aeoTypmmMay 11,88 31,55 10,93 36,66
TproBuHH ycayrama (%)
YkymHO ycnyre 295969 | 223.740 72.229 418.848 | 342.818 76.030
CAZl Typuzam 97.943 67.199 30.744 106.736 77.028 29.708
yaeoTypusmay 33,09 30,03 25,48 22,47
TprouHu yciyrama (%)
YkymHO ycnyre 80.603 60.802 19.801 118.203 107.830 10.373
®panmycka ;f,ypI/BaM 30.681 17.714 12.967 46.298 31.163 15.135
peoTypmmay 38,06 29,13 39,17 28,90
TproBuHu ycayrama (%)
YkynHo ycayre 52.394 53.260 - 866 94.101 90.876 3.225
Xonammja ;l;ypI/ISaM 7.198 12.199 -5.001 11.336 17.011 -5.675
AcoTypmmay 13,74 22,90 12,05 18,72
TproBuHu ycayrama (%)
YkynHo ycayre 52.582 33.207 19.375 105.955 78.178 27.777
WInanuja ;l;ypI/ISaM 29.893 5.946 23.947 51.070 16.642 34.428
AcoTypmmay 56,85 17,91 48,20 21,29
TproBuHH ycayrama (%)
YkynHo ycayre 28.709 15.908 12.801 51.940 25.481 26.459
IIBajuapeka ;l;ypmaM 6.646 5.428 1.218 10.635 9.877 758
AeoTypmmay 23,15 34,12 20,48 38,76
TproeunHu yciyrama (%)

UzBop: www.oecd.org
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KoncrantHo mosehame ydemha ycimyra y MeljyHapoaHOj TProBHHH jOII jelaH je
MoKasaTesb pa3Boja yCIY)KHOT CEKTopa. YCIyre Wrpajy KJbY4Hy YJIOTYy y EKOHOMHjama
3emasba OECD-a, oOyxBatajyhu mpeko 60% yKymHe €KOHOMCKE aKTUBHOCTH, a kKox 10
Hajpa3BUjeHUjuX 3eMasba OH je Behu ox 70%. Y HapeaHOM mepuony ce OueKyje HacTaBak
pactyher TpeHna, wiam 4dak yOp3ame, y CBETNIy cBe Beher mcTHIama akKTUBHOCTH KOje Cy
3aCHOBAHE Ha 3HaWY M Koje Cy opHjeHTHcaHe Ha yciyre (Jbybojeruhi, 2004).

VY aeo BUCOKOpa3BUjeHUX 3eMasba Y Mel)yHapOHO] TPrOBUHH yCIyra je JOMUHAHTaH y
OJTHOCY Ha 3eMJbe Y pa3Bojy. Hajsehu n3Bo3HMIIM, NICTOBPEMEHO U HajBehu YBO3HMIIM yCITyTa
cy (tabena 4): CAJl, Hemauka, Benuka bpurtanuja, @paniycka u Jaman. [lopact u3Bo3a u
yBo3a yciayra y 2006. y omnocy Ha 2000. romuHy 3a0enexeH je y CBHM IOCMaTpaHUM
3emsbaMa. Hajehu yneo Typusma y cTpykTypu u3Bo3a ycayra 2006. roguHe OCTBapeH je y
Aycrpamju  (54%), lnanuju (48,20%), ®panuyckoj (39,17%), Urammju (38,68%) u
Ayctpuju (35,84%). 3anaxka ce, Takohe, na je y BehMHH mocMaTpaHux 3eMasba JOILIO JI0
naja yaenaa TypusMa y CTpyKTypH M3BO3a U yBO3a YCIyra, y3 HCTOBpeMeHO nosehame yzaena
yciyra Koje ce omHoce Ha (uHaHCHje, OCHUTypame, Tpal)eBHHCKE W TIOCIOBHE YCITyTe
(www.oecd.org).

3a Hamry 3eMJby j€ KapaKTepUCTHYaH CIMYaH HHTEH3UTET W MpaBall y TPOMEHHU
CTpyKType IpywmTBeHor mnpousBoga. IlpuBpena CpOuje je y MNpOTEKIMX oOcaM TOAMHA
TpaH3MIIFj€ OCTBapujIa MPOCEUHY CTOIy pacTta OpyTo momaher mpousBoaa ox 5,4%. Cektop
ycayra je HajBuiue fonpuneo pacty bJIII-a u mosehao cBoje yueuthe ca 55,7% y 2001. na
64,2% y 2008. Crtpykrypa OpyTo noznare Bpezmocm* npuspenie CpbOuje ce pasznukyje on
CTPYKType NMpHUBpeAa 3eMajba y OKpyKemwy. 3HaTHO Behe yuenrhe cekTopa MospONpuUBpese, a
Mame ydemnihe cekTopa MHIYCTpHje NpPEJCTaBbajy OCHOBHE pasznuke y crpykrypu BJIB y
OJTHOCY Ha 3eMJbE U3 OKPYXKema.

I'paguxon 1. [lpomene y cmpyxmypu BJIB y Cpouju

100% - 15’7 11,8 e
80% - 248 20,4 LI Momonpuspesa
3.6 i UnaycTtpuja
60% - 3,8
i paheBUHaApCTBO
40% - —_— H Ycnyre
20% -
0% - :
2001. 2008.

U3zBop: Peny6inuku 3aBoj 3a pa3Boj, M3eemraj o pazsojy Cpouje, Anpui 2009, beorpan

* JlomaTy BpPEIHOCT MpPEACTaBJba BPEIHOCT KOjy je Mpou3Bohay mpom3Bona OJAHOCHO JHIE MpysKajal yCIyre,
TProBall Ha BEJIUKO WA MAJlo, JOAA0 CHPOBHHAMA WK JAPYTUM Ha0aBJbCHHM HHITyTHMa, OCUM pajia, Ipe Hero
LITO je MPOoJao HOB MPOU3BOJ] WIIM U3BPILIHO yciyry. Jlogara BpeqHOCT je jesiHaka 30upy 3apajna u JoOWTH, jep,
MOIITO ce HabaBe CBM WHIOYTH (CHPOBHHE, YCIyre TPAaHCIOPTa, 3aKy[HUHE M CIUYHO) M HUCIUIATe 3apaje
3aIociIeHNMa KOjU pajie Ha THMM HMHITyTUMa, Kajua ce J00po WiM yciyra mpopaajy, octaje oapehenu mpodwur.
Jlonara BpeTHOCT je, peMa ToMe, pas3iuka u3mel)y BpeIHOCTH ayTnyTa U BpenHocTH uHiyta (Pamuesuh, 2004).
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Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke ycnyaa

Tabena 5. Cmpykmypa 6pymo dooame epeonocmu Cpbuje y nepuody
00 2000. 00 2005. (v %)
2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
[TossonpuBpena, 0B 1

15,6 | 17,7 17,0 15,7 17,0 15,3
LIyMapcTBO U pUOAPCTBO
Wnnycrpuja 30,3 28,5 27,5 26,2 25,6 24,4
Baheme pyaa u kameHa 2,2 2,0 1,9 2,0 1,9 1,8
[pepaljuBauka HHAYCTpHja 23.8 22,3 21,5 20,0 19,9 18,7

Hpomg:omsa €JIeKTpUYIHE 43 42 41 42 3.9 3.9
eHepruje, raca M BoJe

['paleBrHApPCTBO 5,1 42 3,9 43 4,0 3,6
Ycayre 49,0 495 51,6 53,9 53,3 56,7
TproeuHa Ha BEJIUKO U MaJIo, 7.6 8.1 9.2 10.1 10.9 125
OTpaBKe

XoTenu u pecTopaHu 1,3 1,2 1,2 1,2 1,1 1,0

Caobpahaj, CKIauITeHe U
Be3e

DHHAHCHjCKO OCPEI0BaE 7,0 6,3 7,0 7,5 7,6 8,4
ITocnoEu ca HeKpeTHHHAMA,

8,0 9,1 9,2 10,0 10,6 12,3

W3HAjMbUBabHE 10,1 9,9 10,0 10,1 9,4 9,2
Ocrarne yciyre 14,9 14,8 14,9 14,9 13,9 13,2
bpyTo nonaTta BpegHoCT 100 100 100 100 100 100

W3Bop: Hanmonanua crpareruja passoja Penyonuke Cpouje 2006-2012, MuHHCTApCTBO IPUBpENE U
PenyOmuuku 3aBoz 3a pasBoj, 2006, beorpan

VYaeo yenyra y Opyro aoaaroj BpeaHoct y nepuoay 2000-2005. roguHe mopacTao je
3a 7,7%, ka0 pe3yJiTaT BUCOKOT IIPOCEYHOT pacTa TPrOBUHE Ha BEIMKO M MaJio U caobpahaja u
Be3a koju y 2005. y cTpykTypu yciyra ydecTtByjy ca 43,8% (tproBuna 22,1% u caoGpahaj
21,7%). Y uctom nepuoy yAeo UHIYCTPHUje 3HAYAjHO omaja u To 3a 5,9 %. ¥V 2005. xorenu u
pecTopaHH y4YecTBY]y ca cBera 1% y CTpyKTypH yciyra, ogHOCHO, Oenexe max 3a 0,3% y
oxnrocy Ha 2000.

I'pagpukon 2. Yuewhe cexkmopa y bpymo oooamoj epeonocmu y 2008. 2oounu

Xpsarcka 6,1 281 65.8
Cnosennja 2,3 = 63.6
Pymynnja 72 ﬁ 55.5
Mahapcka 45 ﬁ 66,4
Byrapcka -3 264 62,1
EU-27 1,9 E264°°0 71,8

Cpouja 118024 642

H [TossonpuBpena @ Uuaycrpuja u rpahesunapcteo U Ycmyre

W3zBop: Peny6imuku 3aBoy 3a pa3Boj, M3Bemraj o pazsojy Cpouje, Anpui 2009, beorpan

[Tepuon ox 2001. o 2008. xapakTepuile KOHCTAaHTaH pPacT MPUBPEAHE aKTUBHOCTH.
Hajsehn muraMuvHM pacTt je ocTBapHO CEKTOpP yCIyra, a Y OKBHPY Hera TeJIeKOMYHHKAIH]e,
TProBHHA HA BEJIMKO M MAJIO U CEKTOp (prHAHCHjCKUX ycayra. Yuemthe cekropa ycinyra'y b/IB
npuspene CpOuje (64,2 %) jou yBek je Ha HEIITO HIDKEM HHUBOY y ofHocy Ha EVY-27 (oxo
71,8 %). Unnycrpuja mokasyje TeHACHIN]y cMamema ydemrha ca 24,8% y 2001. na 20,4% y
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Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke yciyea

2008. Cektop WHAYCTpHj€ KapaKTepWille HEMOBOJbHA  TEXHOJOIIKA  CTPYKTypa.
I'pal)eBHHApCTBO, KOHCTAHTHO OCTBapyje CKOpo IBOCTpyko Huxke ydemthe y B/IB y ogHocy Ha
EVY-27 u 3emibe y OKpyKemy, 0K je yuemhe MmoJb0npuBpeHe MPOU3BOIH-E CKOPO MIECT IMyTa
Behe y CpOuju.

Tabena 6. Y603 u u3603 komepyujarnux yeayea y 2007. coounu (y muauonuma USD )

3emiba HN3Bo3 YB03 Cango
AycTpuja 55210 38.909 16.301
bocHa u Xepueropuna 1.328 563 765
XpBaTtcka 12.562 3.853 8.709
Maxkenonuja 798 747 51
I'puka 43.099 19.524 23.575
Mabhapcka 16.590 14.981 1.609
Lpua 'opa 923 320 603
Cpbuja 2911 2.897 14
CaoBeHnnja 5.643 4.186 1.457

W3Bop: www.wto.org (jaryap 2009.)

Kana je y nutamy melynaponna pazMeHna yciiyra, cBe mocMaTpaHe 3eMJbe UMaje cy
MO3UTHUBHE pesynTare (Tabena 6). Hajsehu oOum pasmene octBapwiie cy: Ayctpuja, I'puka,
Mahapcka u XpBarcka, JOK Cy HajMambu o0mM pa3zmene ycimyra y 2007. octapuie
Makenonnja u Llpna I'opa. 3a mocmarpany roamHy HajOOJbe pe3ysTaTe pa3MeHe yciyra
octBapmie cy: I'puka, Ayctpuja u XpBarcka, JOK ce Hala 3eMJba, ca calioM of 14 MuinoHa
$, Hana3wu Ha MOCIIEABEM MECTY.

[Mopen paznuke y 0OMMy, TIOCTOjU pa3iinKa Y 3aCTYIJbEHOCTH YCITy)KHUX JEJIaTHOCTH
y MehyHapoaHoj pazmenn. Tako, 3emibe momyT: XpBarcke, [ puxe, Lipue ['ope u Crnosenuje,
CBOj M3BO3 yciyra 0Oasmpajy mpe cBera Ha Typusmy, nok CpOuja, Aycrpuja, Mahapcka u
MakenoHuja, HajBHIIE U3BO3E YCIyIe U3 KaTeropuje ,,0cTaie KOMepIujaiHe yciayre™, Koje ce
0a3upajy Ha MOCIOBHUM U QuHAHCHjcKuM yciryrama (Besskosuh, 2009).

Yuemrhe cexkTopa yciyra y 3anoiuubaBamby

[Mpomecn Tepumapu3zanyje Cy c€ 3Ha4ajHO MaHH(ECTOBATM W Ha MOAPYYIjY
3aronubaBama. Y TOKY IOCIEAbE IBE ACIEeHH]e MPUCYTaH je TPEH pacTa yJena TepurjapHux
JIENIATHOCTH TPHIIMKOM arcopOoBama pajHO aKTHBHOT CTAaHOBHUINTBA. Y BehWHM pa3BujeHHX
3eMasba, yciyre ancopOyjy Buiie og 60% paaHO akTUBHOT CTAHOBHUIIITRBA.

VYyemrhe cektopa yciyra y 3anonbaBamky pagHO aKTUBHOT CTAHOBHHMILTBA jEIaH j€ 01
MHJMKaTOpa MpPUBpEIHE Pa3BUjEHOCTH 3eMibe. Pa3BujeHe 3emibe arncopOyjy BeoMa BHCOK
IPOILIEHAT 3alOCIEHUX Y YCIYXKHHM JiellaTHOCTHMa (Tabena 7). Y mocMaTpaHOM MEpUOTLY
JIOLIJIO je JI0 TopacTa yzesa 3aloCIeHUX KEeHa y YCIyKHOM CEKTopy 3a 8%, y3 HCTOBPEMEHH
maj 3arnociieHux y mnoJsbompuBpenu 3a 2,15% wu umaaycrpuju 3a 5,57%, mpoceyHo 3a
nmocMmarpaHe 3emibe. Takole, Opoj 3amocieHMX MyIIKapama y IOCMaTpaHUM 3emMibama
npoceyHo ce nmosehao y yciay’HOM cektopy 3a 5,43%, oK ce y NOJbONPHUBPEAN CMAambUO 3a
2,14% a y ungyctpuju 3a 2,29%. 3amaxa ce u Aa je y/1eo 3arocieHHX jKeHa y ycinyrama Behu
HETo yAeo 3amociieHuX Mymikaparma, roauHe 2006 y ycmyrama je pagwio 84,29% sxeHa u
60,14% wmymkapatia, TpoceyHo 3a mocMarpane 3emibe. Hajehu Opoj 3amocneHnx y cekropy
ycnyra 'y 2006. roguan 3abenexeH je y CAI-y (68% 3amocnenmx mymkapana 1 90%
3arnocieHux keHa) u Benmnkoj bputaauju (65% 3amocnennx mymkapama 1 90% 3amocieHux
JKeHa).
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Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke yciyea

Tabena 7. Cmpykmypa 3anocieHux no cekmopuma npugpeoe y 00aopaHum
PA36UJEHUM 3eM/bAMA

Crpykrypa 3anociaeHux (%)
Jerme IHo;bonpuBpena | HUnpycrpuja | Ycayre
1992. roquna

M ACH M K [ M [ K

AycTpaauja 6 4 32 12 61 | 84
B. Bpurtanuja 3 1 41 16 55 | 82
Hranuja 8 9 37 22 55| 70
Janan 6 7 40 27 54 | 65
Hemauxa 4 4 50 24 | 47| 712
CAL 4 1 34 14 62 | 85
HInanuja 11 8 41 16 | 49 | 76

2006. roguHa

3emibe IHo/sonpuspena | Uuaycrpuja | Yeayre

M K M X M XK

AycTpaauja 5 3 30 9 65 | 88
B. bputannja 2 1 43 9 65 | 90
Hranuja 5 3 39 18 56 | 79
Janan 4 5 35 18 59 | 77
Hemauka 3 2 41 16 56 | 82
CAL 2 1 30 10 68 | 90
HInanuja 6 4 41 12 52 | 84

*M- mymikapuu; ** XK — xene
Hanomena: Kox Heknx 3eMasba 30Mp 3alI0CIICHUX Y cBa TPH cekTopa He n3HocH 100% 300r HemoryhHocTH
pa3BpcTaBamba I0jeJUHUX 3aHUMarka [0 HaBeIeHUM CEKTOpUMa.
N3zBop: The World Bank Group, World Development Indicators, April 2008

[IpomeHe y cTpyKTypH 3allOCJIEHUX y HAIIOj 3éMJbH IO CEKTOPUMA, OJHOCHO cBe Behn
Opoj 3aMOCIIEHUX Y CEKTOpY YCIyKHUX JEIaTHOCTH, yKa3yjy Ha pa3Boj M KpeTame MpHUBpee
MozepHuM TokoBuMa. CTpykTypa 3anocinenux y Cpouju y 2008. ronuHu, mpema ceKTopruma
je: yeayre 51,6% (mymxapim 44,1% u xxene 61,6%), uanycrpuja 27,7% (mymkapuu 35,8% u
xene 17,0%) wm momonpuspena 20,7% (mymkapmu 20,1% wu xene 21,4%). VYuemthe
3aMOCJICHUX Y CEKTOpY TMOJBONPUBPENE Yy YKYIMHOM OpOjy 3aloCieHHX je BHCOKO M HMMa
TEHJICHIIM]Y cMamerma ca 24,0% y 2004, Ha 20,7% y 2008. 3anocieHu y xoTrenuma M
pecTopanumMa urHe cBera 3,2% 3alocieHuX y YCIyKHUM AenatHoctuMa (PemyOnudku 3aBoj
3a pasBoj, 2009).

Mehytum, CpOuja rMa HUCKO ydemrhe 3aloCiIeHUX Y CEKTOpY yciayra y mopehemy ca
EBporickoMm yHHjOM ¥ 3eMibaMa y OKpyXemy. HWKH yaeo 3amocieHuX Y YCIyKHUM
JenaTHocTMa uMa jeauHo Pymynuja (39,8%). U3nan HuBoa y Cpb6uju cy: Yemxka (56,1%),
CnoBennja (54,3%), Xpsarcka (56,4%), byrapcka (57,0%) u np. Y 27 3emasma EBporncke
yHHj€ IpoceyHO yuemrhe 3amocieHux y cekropy ycayra je 61,1%. W3naanpoceuno yuenthe
3allOCIICHUX Y CEKTOpYy YyCiyra, MMmajy pas3BujeHe 3emsbe u To: JlykcemOypr (82,9%),
Hopgsemka (76,1%), Hancka (74,4%), Kunap (73,2%), benaruja (73,5%), IBajuapcka u
Opanmycka (73,0%) u ap. (Peny6mmaku 3aBox 3a paszBoj, 2009).

VYuemhe 3amocneHux y cekropy uuaycrpuje on 27,7%, y nopehemy ca 3emibama y
OKpyXemYy je ucron HuBoa y: Yemkoj (40,5%), CnoBaukoj (39,5%), Ecronuju u Byrapckoj
(35,5%), Cnosennju (34,9%), Mahapckoj (32,1%), Pymynuju (31,4) u Xparckoj (30,6%).
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Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke ycnyaa

I'paguxon 3. Yuewhe sanocnenux no cexkmopuma y 2008. 2oounu (y %)
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U3zBop: PenyGinuku 3aBoj 3a pa3Boj, M3semraj o pazeojy Cpouje, Anpui 2009, beorpan

VYuemrhe 3anociieHnx y cekropy mossonpuspene ox 20,7% y nopehemy ca EBporickom
YHHjOM, TIOjeZIMHUM HEHUM YIaHUIIaMa, Kao M 3eMJbaMa y OKPY)KEHY je Ha BUCOKOM HUBOY
(camo Pymynmja mma Behe yuemhe — 28,8%). ¥ 27 3emaspa EBporicke yHHje, mpocedHO
yuenrhe 3amociIieHHX Yy CeKTOpy moJsbompuBpene je 4,6%. Bumre ydenthe om 7,0% wumajy:
Byrapcka 7,5%, Cnosenuja 9,8%, JlutBanuja 7,9%, I'puka 8,5%, XpBatcka 13,0%.

CnuyHa cy kperama M Kaja ce IocMmarpa ydemhe 3alocieHuUX y yciayrama,
MHIYCTPHjU W TOJBOTIPUBPEAM KOJA MyIIKapama M JkeHa. PeanmHa cimka mokasyje, Aa Cy
3arociiene xeHe y CpOuju y 60JbeM Mosiokajy o Mymikapana. MelhyTium, ako mocMaTpamo y
onHocy Ha EBporicky yHHjy M 3eMJbe y OKpyXKemYy, HHUCKO je yuemrhe KeHa Koje paje y
ycrmyrama (61,6%) u Bucoko ydemhe y mosponpuBpenu (21,4%) (PemyOmuukm 3aBox 3a
pa3Boj, 2009).

Wmajyhm y BuIy na KOHKYypEHTCKa MPEIHOCT jeTHEe 3eMJbE Ca acleKTa HalMOHATHE
eKOHOMHje, u3Mel)y OCTajor, 3aBUCH OJi CTEIEHAa Pa3BHjEHOCTH YCIY)KHOT CEKTOpa, 3eMJbE
4Hje ce MPHUBPEAC Haja3e Ha HIDKEM CTENeHY Pa3BHjEHOCTH, Kao IITO je CIydaj ca HaIlOM
3eMJbOM, Janeko Behy maxkmwy Om Tpebasno Ja mocBeTe pa3Bojy ychykHOTr cektopa. Ilocroje
pa3nnuuTu GaxkTopu Koje nocebHo Tpebda MMaTH y BUAY, a JaBamke MPUOPUTETA TOjeANHUMA
OJl BUX 3aBHCH OJ CTPaTETHjCKUX MpaBala pa3Boja INOjeMHUX HAIMOHATHHUX MPUBpEA,
CTEIeHa Pa3BHjCHOCTH NPUBpEA, JbYJACKUX U MaTepujarHux pecypca u ci. (hocuh, 2007).
Jenna on cTpareruja koja Ou y ToM cMHCTy Tpebana /1a 3ay3Me LEeHTPaTHO MeCTo, 0ap Kaja je
Hallla 3eMJba y THTamly, jeCTe MHBECTHUpame Yy JbyJAcke pecypce. C 003upoM Ha TO Aa je
3apaBcTBeHH Typu3aM y Ctparteruju pasBoja typusMa Pemyonuke CpOuje okapakTeprcaH Kao
,TIponsBox OymyhHocTH, mocebaH akieHaT Ou Tpebalo CTaBUTH HA €AyKaIljy 3allOCICHUAX Y
3IpaBCTBEHOM M OambCKOM Typu3Mmy. Takohe, BeoMa je BaKHO M MOCTOjame CBECTH O 3HAYAjy
KBaJIUTETa YCIyre Kao CPEICTBa KOJUM C€ MOXKE OCTBAPUTH KOHKYPEHTHA IPEIHOCT Ha
nomahem 1 CBETCKOM TypUCTHYKOM TPIKHIITY.

YJjora TYpMCTHYKHX YCJIyra y eKOHOMCKOM pPa3Bojy

TypuzaMm je y HpOTEKJIMX IIECT JEIEeHHja MOCTao jenHa ojf Bojehux mpuBpemHux
nenatHoctu. [Ipema nmomanuma WTO npuxoau ocTBapeHH MO OCHOBY M3B03a TYPHCTHUKHUX
yclyra Hajla3e ce Ha 4YeTBPTOM MeECTy, OoaMaxX u3a Ha)THE, XEMHjCKE U ayTOMOOMIICKE
uHaycrpuje. [Ilpoceyna roanmima cToma pacta TypUCTHIKOT IIPOMETa Mel)yHapoJHOT TypHu3Ma
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y nepuoay 1990 — 2007. roxa. usHocuna je 4,1% roaumme, 6e3 003upa Ha CTarHauujy y
nepuoay 2001 — 2003. ropn., w3azBaHy HeraTuBHUM (aktopuma kao mTo cy: CAPC,
KOHGIUKT y paky U HeraTUBHU TPEH/IOBU Y €KOHOMH]jaMa T0jeIMHUX Pa3BUjEHUX 3eMalba.

Melhynapoaan Typuctuuku jgonacuu y 2007. wznocunu cy 903 MuiauoHa TypuCTa,
mTo je 3a 6,6% BuIlle y OTHOCY Ha MPETXOHY TOIUHY.

[Mpuxomu ox mehyHapogHor Ttypusma u3Hocwin cy 856 mmmmjapau USD (625
muwjapaun Eura), mTo je Bume 3a 5,6% y omHocy Ha 2006. rommny (WTO, Tourism
Highlights, Edition 2008).

Tabena 8. Mehynapoouu oonacyu mypucma u npuxoou no 0CHO8Y
MypUcmuyKe nNOmpoulroe

Mebhyn HHU IMpuxoan

ez?gn:cpl:)l): IIpomena Melg)yﬂ;[))lon?{)(l)r l'[p(n‘\)aeﬂa
SEitEs Typucra 2007. | (y %) 07/06 | SeVbR Typusma 2007. ij7 /3’6)

(MHJIMOHU) (mapa. USD)
®dpaHiycka 81,9 3,8 CAJl 96,7 12,8
HInanuja 59,2 1,7 Inanuja 57,8 3,6
CANl 56,0 9,8 DpaHycKa 54,2 7,2
Kuna 54,7 9,6 Hranuja 42,7 2,5
Hranuja 43,7 6,3 Kuna 41,9 23,5
B. Bputanuja 30,7 0,1 B. Bpuranmnja 37,6 2,7
Hemauka 24.4 3,9 Hemauka 36,0 0,6
Ykapanna 23,1 22,1 AycTpaauja 22,2 12,2
Typcka 22,2 17,6 Aycrpuja 18,9 4,0
MekcuKo 21,4 0,3 Typcka 18,5 9,7
CBET 903 6,6 CBET 856 5,6

Nzsop: WTO, Tourism Highlights, Edition 2008

Hajsehu mopact y 6pojy Typucra y ogHocy Ha npetxoany 2006. roguny, 3a0enexex
je v Ykpajuau u Typckoj. Kaga cy y nmutamy npuxonu oa Mel)yHapoaHOT Typu3Ma, HajBehu
nopact 3a0enexeH je y Kunu. 'enepanno, npuxoau oa TypusMa uMajy Behy cromy pacra ox
OHE KOja ce OJJTHOCH Ha Opoj TypucTa.

On 10 Bomehux 3emasba mo Opojy mMehyHapoaHUX gojia3aka TypuUCTa, HBHX OcaM ce
Hanase y npBux 10 1 kazna cy y nuramy nNpuxoau o Mel)yHapoaHor typusma. 3aHUMIBUBO j€
na Ha Bojehmx 10 3emama omnasum 46% wmehynapomuux momazaka u 50% mnpuxoma of
MehyHapoaHoOT TypH3Ma.

Tabena 9. Typucmuuka nompouirba 3a Nymoearsa y unocmpancmaeo (v mapo. USD)

3emiba 1997. | 3emiba 2003. | 3emsba 2007.
CALL 51,2 | Hemauka 64,7 | Hemauka 82,9
Hemauka 46,2 | CAA 56,6 | CAH 76,2
Janaun 33,0 | B. bpuraHnuja 48,5 | B. bpuranuja 72,3
B. Bputanuja 27,7 | Janan 29,0 | ®panmycka 36,7
®dpanuycka 16,6 | ®@panmycka 23,6 | Kuna 29,8
Hranuja 16,6 | Uraamja 20,5 | Uraauja 27,3
Kanana 11,3 | Kuna 15,2 | Jamau 26,5
Xoaanauja 10,2 | Xoaanguja 14,6 | Kanana 24.8
Kuna 10,1 Kanana 13,3 | Pycka ®en. 223
Pycka ®@en. 10,1 | Pycka ®en. 12,9 | P. Kopeja 20,9

W3zBop: WTO, Tourism Highlights, Edition 2008

VY mperxogHoj Tabenu naT je mperiies] 3eMa’ba Koje MpescTaBibajy HajBehe m3Bope
TYpUCTUYKE TPaXiHe Yy OJHOCY Ha MOTPOIIKY HUXOBUX CTAaHOBHUKA 3a ITyTOBama Yy
uHOCTpaHCTBO. Kazia je y muramy TypHCTHYKA MOTPOIIKHA 3a MyTOBamba y MHOCTPAHCTBO,
Hajeehe mpomene 3abenexeHe cy y Kunu koja je ca aeseror mecra 1997., aecer roamHa

15



Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke yciyea

KacHHje, J0CIeNna Ha MeTo MecTo. Y HCTOM mepuony Janman Oenexu maj 3a 6,5%, oIHOCHO,
nocrieBa ca Tpeher Ha ceqmo Mecto. Hemauka je 2003. nocnena Ha npBo mecto, uctpen CAJI-
a, a Benuka bpuranuja Ha tpehe, ucnpen Janana. Bonehe Tpu 3emMibe 0Baj TpeH T 3aApKaBajy
ny 2007.

JAE®OUHULINIA YCIYTE

VYcnyre cy, 300T CBOjUX KapaKTEpPHCTHKA, KOje HMX PAa3IMKYjy OJf MaTepHjaHUX
nobapa, a MPBEHCTBEHO 300T UMHCHUIE /Ja UX HE MOXKEMO jeHOCTAaBHO PETHMCTPOBATH
qyJIuMa, JOK HMX HCTOBPEMEHO MOXEMO KyIOBaTH W IPOAaBaTH, AYro IpeJCcTaBbaje
Kateropujy uuje nedUHUCAE UW3a3uBa HU3 HeJoymuia. VICTOpHjCKH TIOCMaTpaHo,
neduHUIje ycayra cy ce Memaie, YeCTO BpJIO JPAacTUYHO, HAjBUINE Yy 3aBHCHOCTH O]
JOMUHHpPajyhuxX 1moriena Ha eKOHOMH]Y, FbeHe 3aKOHUTOCTH, 11a ¥ Ha IPYIITBO Y ISTHHH.

A. Smith je cMaTpao aa cy ycliyre y OCHOBU CBE OHE aKTUBHOCTH KOj€ 3a pe3yJiTar
HEMajy ONMHUILBMB MPOM3BOMA. Y CBOM jeny u3 1776. roaune, boeamcmeo napooa, Smith cas
pan nenmu Ha MpOAYKTHUBaH M HempoayktuBaH. OHO IITO MU JaHAC HA3WBaMO YCIIy>KHUM
akTHBHOCTHMa 3a Smitha je Owo HempoaykTwBaH pan. Tpeba wumMatd y BUOy Ja
HEeMpOAYKTHBaH paj 3a Smitha HMje mpeacTaB/ba0 HEKOPUCTAH pajl, HanpoTuB. Hberoso
IOMMame MPOAYKTUBHOI paga OUTHO je Be3aHO 3a (opMHpame KaluTala a Hberona
OMWIUBMBOCT j€ TPaKTHYHO jeAMHO IMTO ojpelyje KaTeropuje MNPOIYKTUBHOT H
HEMPOIYKTUBHOT paja.

Ca apyre ctpane, J. B. Say yBoau uspas ,,HemaTepujanHo* 1a Ou omucao yciyry, 3a
pasnuky ox Smitha koju je ToBOpHO 0 ,,HEpa3MEeHBLUBOM ™ IPOU3BOLY. Y CBOM aeny Pacnpasa
o noaumuuykoj exonomuju w3 1803. rommne, Say 13. mornaBmy npaje Hacimos ,,0
HEMAaTepHjaTHUM TPOU3BOANMA, UM BPEIHOCTH MOTPOIICHE Y MOMEHTY MPOHM3BOIE™, ILITO
nojceha Ha caBpeMeHy TEPMHHOJIOTH]Y y TOAPYYjy yciayra. AyTop y NpBU IUIaH UCTHUYE
KOPUCT OJ YCIIy’)KHUX aKTUBHOCTH, HaBojehm mpumep jekapa duja yciayra 4ecTo criacaBa
JKUBOT.

J. S. Mill y cBom geny [llpunyunu noaumuuke exonomuje u3 1848. mokymaBa na
,»IoMHpU  craBoBe Smitha 1 Say-a, wctnuyhu na ce mpoayKTHUBaH paja OJHOCH Ha
IPOM3BOBY OOraTcTBa y KOHTEKCTY (hopMHpama KanuTaia, a He KopucTu. Jlakiie, HU OH He
OcCIIopaBa KOPHCT O] YCIyKHUX aKTHBHOCTH, ajlM UX HE CBPCTaBa y NPOIYyKTUBHE, IPAKTHUHO
cBojiechu pacnpaBy 0 TOj TEMHU Ha TEPMHUHOJIONIKY, & HE IPUHITUIIH]EITHY.

Jlo nedunMIje ycmyra Koja je OCHOBA 3a Hallla JaHalllikha TIoMMamka OBE KaTeropuje,
nmomao je Alfred Marshall 1890. rogune y neny [llpunyunu exonomuje. Ilon ycnyrama je
MOJIPa3yMeBao ,,KOPUCTH KOje HACTa]y Y TPEHYTKY MpyKama“.

Cge aedununmje HacTame HakoH Marshall-oBe mosiaze onx 0a3udHEe wjeje aa je KOJI
ycIyre, Kao ¥ Ko (PU3UYKOT MPOU3BOJA, MPEAMET pa3MeHe KOPHCT, /1a jé KOPUCT OHO IITO
MpojiaBan, HyAW, a Kymam TPakw, OJHOCHO Ja KOPUCT AeuHHUIIE BPEAHOCT OWIIO Koje
aKTUBHOCTH, y MaTepHjasiHoj uiu HematepujanHoj chepu (Kanuup, 2006).

Kotler 1 Armstrong nedununry ycmyry Ha cienehw HauuH: ,, Yeayea je akmuenocm
U KOPUCm KOjy jeOHa cmpana modice noHyoumu opyeoj, yeiagHoM je HeOnun/abuea u Hema 3a
pesynimam G1acHuUumeo Hao ouno uum. Fbema npoussoorwa modce, aru u He mopa, oumu
nosesamna ca onunmusum, gusuuxum npouzeodom * (Kotler and Armstrong, 1991, 603).

IToxymaBajyhu na oGjenunm nedunuinmje Beher Opoja ayropa, Gronroos yciyre
nepunuiie Ha cnenaehu HauwH: ,, Yenyea je akmusnocm unu Hu3 akmusHocmu, y éehoj uau
Marboj Mepu Heonunabuee npupooe, Wmo ce 00UYHO, anu He U HYICHO, 008Uja Y UHMEPAKYUjU
KOPUCHUKA C 0COOOM KOja npyxca yCayey w/uiu ¢ QU3UYKUM pecypcuma OHO2A KO Npyiica
yeayey, a koja ce npyoica kao peuwerse npodnema kopucuuxa *“ (Gronroos, 1990, 27).
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Toznasmwe 1: Ilojam u kapaxkmepucmuke yciyea

AMepHYKO yIpyKee 32 MApKETUHT PUXBATWIO je cneaehy aebunuumjy: ,,Yenyea je
3a0amaxk unu nocao obaemen 3a opyeoe u/unu obdezbehere Hexoe ypehaja, npouzeooa unu
akmueHocmu 3a Kopuwihere 00 Opyeoe, a He GIACHUWMBO KAO pPe3yImam mMpaHcaKyuje
pasmene. Heonunmuea je u omyoa ce ne modice ckraouwmumuy Hu mpancnopmogamu. Mooice
ce nosyhu uz damee xopuuthera camo ygoherwem dooamue mpancaxyuje pasmene. Moowce oa
byoe npahena npooajom npouszsooa “ (hocuh, 2007, 19).

3aHMMJbUBA j€ W CIMKOBUTO IMPEACTaBbeHA ACHUHHIM]A YCIYy)KHHX aKTHBHOCTH
(cmka 2), mpema K0joj je yCIy»KHa aKTHBHOCT OHA aKTHBHOCT MOMONY Koje /JaBaiall yCciyre
A, Mema ycnoBe o0jekTta, cTBapu wiu uHQopmanuje LI, koju npunagajy KOpUCHUKY yCIyre
b, npema merosom HajuoBujeM 3axteBy (bakuh u cap., 1998. npema: Illeris, 1996).

Cnuka 2: Yenyocnu npouszsohauu, KOpUCHUYU YCy2e, VCIYHCHU 00jeKmu u
penayuje usmeny roux

WzBop: bakuh O., Jby6ojepuh Y. u JKuskosuh A. (1998): MeHayMeHT yciiyra y cCaBpeMEHO] EKOHOMHU]H.
Exonomcku dakynrer, beorpan, npema: Illeris, S. (1996): Service Economy — A Geographical Approach, John
Wiley and Sons, Chichester.

VY Haj3HAYajHHje KAPAKTEPUCTUKE yCITy)KHUX aKTUBHOCTH CMaJIajy:

1. YV THIUYHUM YCIIy>KHHM pelanyjama, ¥ npousBohauy M KOPHCHHUK YCIyre Cy BHIIE I
Mame aHTraXOBaHU Y ,,IPOMEHH CTama’ M, CTOra, MOpajy OWTH NMPHUCYTHH Y MCTO BPEMe U Ha
HCTOM MECTY.

2.V TUNHWYHUM yCIY)KHUM aKTUBHOCTUMA, KOPHUCHHK MapTHIUIHPA y TPOU3BOAKU ~THIIMYHU
YCIYKHU IIPOM3BOM CY JEJMHCTBEHH, HUCY HUKA/a JIBE UICHTUYHE pelialuje.

3. Penanmonu kapakrtep yciay)XKHE aKTHBHOCTH 3HA4M J]a Cy OHE THITUYHO PaJHO WHTEH3HBHE,
ca orpaHmdeHHM MOryhHOCTHMa eKOHOMHje 0O0MMa ¥ J1a KBAJUTET aKTHBHOCTH 3aBHCH jaKO
01 KBTM(hMKAIM]ja aHTAKOBAHOT Pa/IHHUKA.

4. VYcnyxHH TpOHM3BOA Kao ,JpoMeHa ycioBa“ je (YHIAMEHTATHO Jpyraduju o
MaTepHjaTHOT MTPOU3BOJIA - Y MHOTO CITy4yajeBa HE MOKe OUTH jaCHO OTpaHHYCH.

5. IIpomeHa y cTamy Nulia WIK CTBapH je yriaBHoM HermoBpatHa (bakuh u cap., 1998).

Pa3znuke u3mel)y npousBoaa u yciayre

C pasBojeM yciyra Hacrana je morpeba neduHucama paznuka uzMely npousBona u
yciyra. Y IpOU3BOJHUM AETaTHOCTUMA MAapKETHHT YKJbydyje ONMUIUBHBE MPOU3BOJIE KA0 IITO
17



Toznasmwe 1: Ilojam u kapakmepucmuke yciyea

Cy HIp. XeMHjCKa cpencTBa 3a uumheme, ayromoOwnM winu KyhHu amaparu, JOK ce y
YCIY’>KHUM JIeTIATHOCTHMA y CPEMIITE CTaBJbajy HEOIHIIJBMBH MPOU3BOIH Ka0 LITO CY yCIyre
XOTEJICKOT CMeIITaja, 37[paBCTBEHE MM yciyre ocurypama. Lovelock (1991) maBogau miect
KJbYYHHX pasiuka u3mely mpou3Boja u yciyre:

1.

Behe yk/byunBame Kynama y mnpouec HpoM3BoOAme: [0CTH Cy NpHCYTHH
NPWIMKOM Tpy)Kamka yciayra y XOTely WIH pPEecTopaHy, T€ Cy Ha Taj HAaYHH
YKJBYUYEHH Y TIPOIIEC CTBApama ycilyre. Y MHOTUM CIIy4ajeBUMa OHHU Cy JAUPEKTHO
YKJBYYEHH Y OOJIMK CaMOIIOCITyKMBama, Ha NpUMEp Yy pecTopaHuma ca
CaMOYCIIyKHBambeM WM XOTellMMa y KojuMa je oMoryheHa ayromarcka npujaBa u
oJijaBa rocTyjy nmomohy TepMuHaina. ¥ CBaKOM ClIy4ajy HUBO 3a/I0BOJbCTBA FOCTH]Y
3aBHUCH OJ1 HHTEpAKIHje ca Mpy’KaoleM yciyre, 00jeKkTa y KojeM ce yciayra npysxa
U JIpyTUX FOCTH]y KOjJU CY IPUCYTHH y 00jJE€KTy 3a BpeMe IpyrKarba yCIIyTe.

Jbyaun kao neo mpousBoga: llojenuunm wiu mpeayseha koja Kymyjy yciyre
70J1a3e y KOHTAaKT ca OCTaJuM MOTpoIlaynMa M ca 3amocieHnMma. Ha mpumep,
XOTEJICKM TOCT YeKa y pely Ha pelenuuju ca APYTMM TOCTHMA, TOCTH Jele
XOTEJNICKE Ca/ip)kaje Kao MITO Cy pecTopaHu, 0a3eHu, CIOPTCKU TepeHu u ci. U3
OBHX pazinora mpeayseha Koja mpyxajy yciryre Mopajy oOpaTuTé MoCceOHy MaKiby
Ha YIpaBJbake OJHOCHMMA m3Mel)y morpomava (TocTujy), Kako OW OCHTypaiu
BUXOBO 3a/I0BOJbCTBO. Ha mpumep, Owio Ou HempuMepeHO Kada Ou ciryx0a
Mpo/iaje MCTOBPEMEHO HJIM Y MCTH JIe0 XOTella CMeCTHia hake W ydecHHKe HeKOT
HAY4YHOT CUMIIO3H1jyMa.

Temkohe y oap:xkaBamy crangapaa ksaaurtera: CraHaapau3oBame Ipoleca
MIPOM3BOIKHE ONMUIJBMBUX NPOM3BOJA HE IMpelcTaBiba Behu mpobiem. Mehytuwm,
YUIbEHUIIA J1a Cy YCIyre HEONMUIUbMBE M Ja Cy JbYOW /€0 Npoleca HUXOBE
MIPOM3BOIHE M HUCTIOPYKE, MPEICTaBIba TEUIKONe y TOCIETHOM IpYXKawky YCIyra y
cBakoj npwiuid. [TocToje MHOTH acrieKkTH y MpoLecy UCIOpyKe yCIyre KOju ce He
Mory KoHTposmcatu. Ha mpumep, Bpeme, Opoj MPUCYTHHX MOTPOIIada, CTABOBH
moTpamiada W CTaBoBH 3amocieHnXx. OBO Cy HEKH O pas3jiora KOjU OTeXaBajy
KOHTPOJIy KBAJUTETa yCIyre y HMCTOj MEPH Kao IITO je Moryhe KOHTpoJucaTu
KBaJIMTET Tpom3BeneHe pode. Kao mpumep ce Moke HaBECTH OTKAa3HMBambE JieTa
300r Jomer BpeMeHa. ABHO-KOMIIaHWj€ HE MOTy YTHLATH Ha oOBaj (akTop,
Meh)yTuM, OH UIaK yTHue Ha 3370BOJbCTBO ITyTHHUKA.

Hemnocrojame uaBenType: M3ry0speHa npojaja yciiyra ce He MOXKE MOBPAaTHTH.
AKO TIOCTOjU CJIO00JHO MECTO y aBHOHY, HEMOMYyHEHa XOTelICKa co0a WK CTO Y
pectopany, Moryhu mpuxoj o OBUX yclIyTa je 3ayBek u3ryoieeH. [lakie, ycimyre
Cy mpoja3He M KpartkorpajHe. OBo je jemaH of pasnora 300r KOjUX XOTeJICKa
npeny3eha Tpeba J00po Aa ynpaBibajy TOHYAOM U TIOTPAKEOM, Kako O
MUHHMHU3HPAIHN TPOIIKOBE HEUCKOPUITNEHOT KaNalnuTeTa.

PenaTuBHa BakKHOCT BpeMeHCKOr ¢akrTopa: XOTEJCKe yciayre ce OOWYHO
MPOM3BOJIE W KOH3YMHPA)y HMCTOBPEMEHO, JIOK Cy OIMIJBMBU MPOU3BOIU
MPOM3BECHN W TPOJAajy C€ HAaKOH H3BECHOT BpeMeHa. Kymnmm Mmopajy Outu
npUcyTHU na O0u mpumuin oapeheny ycmyry. Iloctoje BpemeHcke rpaHuie y
OKBUPY KOJHX Cy KYIILM CIIPEMHH Ja cavekajy npyxkame yciayre. Beoma je BaxxHO
Jla XOTEJICKM MEHalepu UCTpake (PEHOMEH 4YeKama y pely Ha peleniuju Wiu
MaKCHUMAaJIHO BpeMe KOje je I'OCT CIpeMaH Ja NpoBele 4ekajyhu Ha MOCIyKeme
BEUepe y pecTopaHy, Mpe HEro IITO MOYHY HETaTHBHU YTHLAjU Ha MEpUENLHjy
rOCTa O KBaJIUTETY yCIyTe.

IIpupona qucTpudyuujcKux kaHaga yeayra: J{ucTpuOyLujCcKH KaHAJIM ycCilyra
Cy OOMYHO IMPEKTHHjH OJ OHUX TpaIWIHMOHATHHX (mpom3Bohad — Tpromail Ha
BEIMKO — TProBall Ha Majo — IOTpOIIad) KoOja KOpUCTe MHoOra mpemy3eha.
HcroBpemMeHna mpowW3BOAmAa M TOTPOIIHA IIOBE3aHE Ca HCIIOPYKOM YCIyTa,
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orpannyaBajy kopumheme nocpeanuka. lIpenyseha koja mpyxkajy ycmyre cy u
npou3Bohauu U TProBUM Ha MaJo, Ia HeMa MoTpede 3a TProBUuMa Ha BEJIUKO, KOjU
Ou gucTpuOyupanu ®wHXOBe npousBone. IloTpomaun Cy TPUCYTHH KOJ
KOH3yMHpama XpaHe IMPHUIIPEMIbEHE Yy PECTOpaHy, KOoa Kopuinhema I0JaTHHX
caJpikaja y XOTely ¥ KOJI ITyTOBamba aBUOHOM JIO KEJbEHHX JCCTHHAIH]A.

[pernen kbydHUX pasnuka u3Mmel)y WHAYCTPHjCKOT MPOHU3BO/A M yCIyTe MpUKa3aH je
y Tabenu 10.

Tabena 10. Paznuxe uzmehy unoycmpujcxoe npoussooa u yciyee

HNupycrpuja Ycayre
[Tpou3Box je MaTepujaIn30BaH. [Tpon3Boj je HeMaTepHjaIn30BaH.
[TpousBoa Moke OUTH IPENPOIaH. [IpousBoj ce He MOXKe MPENPOIaBaTH.
[TpousBoj ce MOXKE IPUKA3aTH IIpe KYIIOBHHE. [TpousBoj ce Hajuenrhe He MOXe IOKA3aTH.
[Tpou3Boa ce MOKe CKJIATUIITUTH. Hewma cknagumrema npousBojia.
ITpou3Boaa NPeTX0 11 NOTPOLIHH. [Tpou3Boatba U MOTPOLIKHA CE NOKJIANajy.
[TpousBoj ce MOXKE TPAHCIIOPTOBATH. [IpousBoj ce He MOXE TPaHCIIOPTOBATH.
[TpousBopx je Hajuenthe XOMOTeH. [Tpown3Boj je BpJIo XeTEpOTreH.

U3Bop: Bbakuh, O. (2003): Mapketunr y Typusmy, Ekonomcku daxynret, beorpan.

VY nuTepaTypu ce ayTopH JOHEKJIE MUMOMIa3e y Morjieny AepuHHULNje yCayra, aln Te
pas3nrKe HUCY CYyIITHHCKE Beh Cy mociemuiia HeImTo Apyraddjer mpuctyna nzydaBamy. OHO
M0 YeMy IOWMAamke YCIyra pa3jiuKyjeMO O] KJIACHYHOT MOWMama IPOU3BOMIA, CBAKAKO CY
HBUXO0BE CHel(pUIHE KapaKTEPUCTHKE.

KAPAKTEPUCTHUKE YCJIYT A

Kao Haj3HauajHuje cneru@uIHOCTH yCIyra, OKO KOjUX TOCTOjU W HajBehu cTereH
cnarama Mehy crpydmanumMa u3 oBe 00J1acTH, MOXKEMO U3J[BOJUTHU:

Heonumsensoct ycnyre;

XeTeporeHrcT (BapujadMIIHOCT) yCIyTe;

CumynrtanocT (HEOJBOJUBOCT) MPOU3BOIHE U MOTPOILLE YCIYTe;
KBapspuBoCT (HETPajHOCT) yCIIyTe;

Hemoryhnoct nocenoBama yciyre.

HeonunsbuBocT ycJayra

HeomumbuBoCcT yciayre je HWEHO KJBYYHO OOeJlekje W TpencTaBba  CPxK
cnenu(UIHOCTH KOje yCIIyra MMa y OJHOCY Ha (M3MYKH TMPOW3BON, O0ap Kaa je ped o
MOCIIOBHOM KOHTEKCTY. YCIyTy HE MOKEMO HE CaMO OIUIATH HEro, HW BUJETH, YyTH, HE
MOYKEMO je UCTIpoOaTH Kao HeKH (U3UYKH IMPOU3BOJI, Nla Ha 0a3u TOra OUTYYUTH O KyTIOBUHH
(Credanosuh, 2010). Yciryry HE MOKEMO TIOCEIOBATH, Tk j€ MOKEMO KOPUCTUTH. Y TOKY U
HAKOH Kopumihema yciayre MOKeMO jeIMHO oceTUTH Behy minu Mamwy kopucT. [loctojame Te
KOPUCTH je paliOoHaJu3alyja Halle oulyKe Ja IUIaTUMO Hpy’kaolly yciayre. AKo Hema
KOPUCTH, HEMA HHU YyCIyre y €KOHOMCKOM CMHCIY. Yciayra MOCTOjU CaMO aKO KOPHCHHUK
nepuunupa kopuct oxa we (Kanmup, 2006).

YcenyxHa nipeny3eha kBanuteT CBOjUX yclyra MOTY INpHKazaTtd rnomohy (u3HIKor
JIoKasza W mpe3eHTanuje. Ha mpumep, xoten he paguTu Ha HW3TIEAY CBOJUX 3alOCICHUX U
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BbUXOBOM CTHJIYy IPUCTYIA FOCTHMA, YHUME 3alpaBoO IMPEJCTaB/ba CBOjJY BPEIHOCT 3a KyIIa,
Ouino 1a cy TO YpeOHOCT, eleraHiyja, Op3uHa, Jby0a3HOCT WM HEKH JPYTU BHJ KOPHUCTH.
Crparervjy CcBOT TPXKHIIHOT MO3MIMOHMpama XOTEICKO mpeay3ehe MoXe YYMHUTH
OMUIUBMBOM NTOMOhy Hekonmko MapkeTuHIIKUX cpencrana (Kotler and Keller, 2006):

1. Mecmo — Excrepujep U eHTEpHjep XOTEJICKOT 00jeKTa Mopa OMTH aTpaKTUBaH U
¢ynkunonanan. [IpujeMHN X0 M pereniyja Mopajy OUTH POjeKTOBAaHH HA HAYMH
KOju oMoryhasa Op3 mpujeM u ofjjaBy TOCTH]Y.

2. Jbyou — Mopa 1mocTrojaTi J0BOJbaH OpOj 3amocieHuX Koju he ycmeTu aa 3aBpiie
nocao. Ha u3rien u noHamame 3anociaeHnx Tpeda CTaBUTH oce0aH aKIeHarT.

3. Ompema — Xotencku ypehaju u ompemMa MOpajy OAaBaTH YTHUCAK ,,BUCOKE
npodecHoHaTHOCTH .

4. Ilponacanonu mamepujan — lltamnanu u Apyry nponaralHu MaTepyjalid MOpajy
OWTH aTPaKTHBHY U YKa3MBaTH Ha MOY3/J1aHOCT, eUKACHOCT U Op3UHY .

5. Cumbonu — ln3zajn cum001a 1 Ha3KMBa XOTeIa MOpa OUTH aTPAaKTUBAH.

6. [lena — Hmp. xoten Moke 1a o0jaBu Kako he yMamHUTH padyH rocra 3a oapeheH

HNako y mpakcu

U3HOC aKo OyJe 4eKao y peay IysKe Of MeT MUHYyTa.

Moke Outn mpaheHa HeKMM (U3MYKMM MPOU3BOJAMMA Y TOKY

HU3BplIaBamad, CaMa ycCiyra je HeonuiubuBa. M3 oBe KapaKTCPUCTUKE IPOUCTHUY cnez[ehe
I/IMH.]'II/IKaI_[I/IjC OHUTHE 3a IOCIIOBALE:

» Ycayre He MOTy OWTH CKJIaJUINTEHE, a TUME jeé YeCTO TELIKO YNpaBJbaTH MOHYIIOM U

TPaXKEHOM.

» VYcnyre He MOry OWMTH 3aKOHCKM NMATEHTHPaHE, M W3 TOTI pas3jiora MOTy OUTH 4ecTo
KOTIMPaHe O] CTpaHe KOHKYPEHIIH]E.
» Yciyre He MOTy OWTH JIaKO IMOKa3aHE MOTEHIMjaTHUM IMOTPOIIaYNMa, T€ CTOra HHje
JIAKO OLIEHUTH HHXOB KBAJIUTET.
» OpnpehuBame IieHa je TEHIKOo, jep THME He4eMy IITO (U3WYKH HE MOCTOjH M 4eMy je
TEIIKO OJPEIUTH KBAJIUTET, HUjE JIAKO HU OJpeAuTH npaBy IeHy (Parasuraman et al.,

1985).

Kop Hexux ycnyra je nakuie 06e30e1UTH BUIJbUBE (OMUIIJBUBE) €IEMEHTE (XOTeNCKe,
pecTopaHCcKe yCiyTe) 0K je KOJA APYTHUX TO HEWTO Teke (OcUrypame, eaykanuja u ci.). Y
tabenu 11 mpukaszaHa je mojerna yciiyra y 3aBUCHOCTH OJ1 CTEIICHA OIUIIJbHBOCTH.

Tabena 11. Konyenm onunsmusocmu

CTeneH oNUIJLUBOCTH

ITpousBohauke ycayre

IMoTpomauke ycayre

1. Yenyre cy cymiTuHCKH
HEOTINIIJbUBE.

0O06e36eheme, KOMyHUKAIMOHA
CHCTEMH, (DPaHIITH3HHT,
HPOLCHUBAKE.

My3eju, ayKIIMOHAPH, areHIIH]¢
3a 3amonbaBame, eayKalmje,
IyTHUYKE arcHIHje.

2. Ycnyre koje 06e30ehyjy
JIOJIATHY BPEIHOCT OMUILIbUBOM
MPOU3BOLY.

Ocurypame, yroBop,
UHXCHCPUHT, KOHCAJITHHT,
peKllamMupame, T13ajHApame,
aKOBAbE.

[pamse, mompaske, TMIHA
Opwura.

3. Ycmyre koje unHe
PacIOIOKUBUM OTIUTIJHHB
MPOU3BO/I.

Benenponaja, Tpancnopr,
CKIIIUIITEHe, PUHAHCH]CKE
yCIyTe, apXUTEeKTypa.

Marnomnpozaja, XxyMaHHTapHa
nomoh.

WzBop: Jby6ojesuh Y. (2001): MenanmeHT 1 MapkeTHHr ycinyra. JKemnun, beorpan.
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Haxo je cama yciyra HEONMILJbUBA, BapHpa CTEMEH y KOME yclayre Uiy y3 HpOHU3BOI Y

cknomny 1enokynHe monyne. I[Ipema Kotnepy pacmon ce kpehe ox uumcror mpoumsBona o
qucTe ycuyre. Y ToM cMucity Moryhe je pa3nukoBartu et KaTeropyja moHyie:

Yucm onunmus npouzeo0 — TO Cy TPOU3BOIM Kao calyH, nacra 3a 3yoe u cnuuHo. Cam
TIPOM3BO/I HE TIpaTe HUKAKBE YCIyTE.

Onunwue npouseoo y3 oopelhene yciyze — NOHYJA €€ CaCTOjH O] ONMUIUBUBOT IIPOM3BOAA
y3 KOjH W€ jeJHa WM BUILE YCIIyTa, HIIP. IPO/aja ayToMOOWIa y3 TpaHIH]y, Mpoaaja
KOMITjyTepa y3 CEpBUC U YITyTCTBO 332 PyKOBAE M OJIPIKABAHE UT/I.

Kombunayuja — Ilonyny jemnako umHe W poba m yciyre. Ha mpumep, pecropane
OLICHhYjeMO IpeMa KBAIUTETYy XpaHe KOjy CIyKe, ald M TpeMa CTPYYHOCTH WU
Jby0a3zHOCTH 0c00Jba.

Inasna ycnyea kojy npamu maree npou3eo0a u yciyea — IPeBO3 aBUOHOM Ha TPHMED.
VYcnyra ce 6a3upa Ha KamUTaaHO WHTEH3MBHOM J00py (aBHOHY) KaJa je y NHUTamby
peannzainyja, ajau je IpeBO3 aBUOHOM Y OCHOBH yclyra Kojy mpate mparehe yciayre u
poba (xpana u nuhe, 9acoIucC u CIL.).

Yucma yciyea — Kajga ce TIOHY/Aa CacTOju CaMO Ol YCIyre — HIIp. ICHXOTepamnuja,
Mmacaxa, gyBame naerera (Kotler and Keller, 2006).

VY tom CMHUCITY MOXKEMO I'OBOPUTHU O CIICKTPY OIMUIIJbUBOCTH, KOjI/I je MMpHKa3aH Ha CJIIMIA

3. Co, BOhHM COK WM JAETEPUEHT CYy TNPOU3BOAM KOJH CaapiKE HCKIbYYMBO OIHUIJBHBE
enemente yciyre. Kom pecropana Op3e XpaHe [0ja3u JO NPEIUIMTamka ONHUIJBUBUX
(UbeckaBuIla, COK, amOanaxka...) 1 HeONMUIUBbMBHUX eleMeHaTa (Jby0a3zHOCT 0cobJba, Op3uHa
yenyre u ci.). C apyre crpaHe, Kajla Cy y NHUTamy YCIyre Kao IITO Cy: 00pa3oBame,
OCHTYpame, MEHAIMEHT KOHCAJITHHT U CII., PaJld C€ O YHCTUM yciyrama Koj KOjuX je 3Hauaj
BU/JBMBHX €JI€MEHATa CBE/ICH HA MUHUMYM.

Cruxa 3. Cnekmap onunmugocmu

N3zBop: Shostack, G. L. (1977): Breaking Free from Product Marketing. Journal of Marketing, April: 73-80.

3060or HEMOTYNHOCTH J1a ce yciyre BUje, JOJUPHY W MPOBEPE, Y MOKYIIA]y HUXOBOT

OTHCa JbYAH Y€CTO KOPUCTE pedun. Y TOKYIIajy J1a ce ycayre o0jacHe jeMHO peunMa, jaBibajy
ce v oapeheHn pu3uIy:

1.

Peun cy jeqHOCTaBHO HeaJleKBaTHE Ja C€ OMNUILE KOMIUIEKCHA HPUPOAA YCIyra.
ITojenHocTaBibeme OnKca pedrMa MOXKeE JOBECTH 10 IOIPEIIHOr pa3yMeBamba yCIyre.
HexommietHocT — y objammaBamy yciyra, OMI0 Ja ce TO OJHOCH Ha MEHalepe,
3amocieHe y npenysehy, wim morpolnade, 4eCTO €€ TE€XH HM30CTaBJbamby JeTaba U
eJleMeHaTa ycllyre ca KojuMa OHU HUCY yTO3HATH.
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3. CyO0jeKTHUBHOCT — JbYJM OIUCY]y YCIyTy peuruma Koje cy Oa3upHe Ha JUYHOM
uckyctBy. Takobhe, ocobe koje pajge y pa3IUYUTUM CEKTOPHMa HUCTE YCIyXKHE
OpraHu3almje, MOry MCTY YCIIyTy OIHCATH Ha Pa3IMYMTe HAYnHE.

4. Tlpenpacyae u mpemyoehema — perko he ce mahm aBe ocobe koje he Hmp. peun:
»Jby0azan®, ,op3®, ,,puekcubunan™ objacHuTy Ha mcroBeTan HauuH (hocuh, 2007;
Zeithaml and Bitner, 2000).

XereporeHocr yciyra

XeTeporeHocT yciayra orjena ce Kpo3 pa3HOJIMKOCT Y KBAJUTETy yciyra, umajyhu y
BHJy J1a KBAIUTET yclyre Bapupa oj mpousBohaua 1o mpousBomsBohauya. BapujabumHocT y
KBAJIMTETY YCIyre MOCTOjU y OKBHUPY jEAHOTI YCIy>KHOT Ipenay3eha, kao M KOJA MojeanHana
3aMocieHnX y oBakBoj nenarHoctu (Jbybojesuh, 2004).

YcenyxHa npenyseha, mo npaBuity, 3anolibaBajy BHUIIE paJHUKA KOjU CYy HEMOCPEIHH
npyxaouu yciyra. M3mehy mux Takohe mocrtoje pasnuke y OOYYCHOCTH, BEIITHHH,
CIIOCOOHOCTH KOMYHUKAIUje ca KIWJEHTOM, UTHA., TaKO Ja W MO0 TOM OCHOBY JIOJNa3H [0
Bapupama KBAJIUTETa yCIyre Ha HUBOY opranuzanuje y uenuau (Credanosuh, 2010).

KBanurer ycnyre je TOMHHAHTHO CTBap CyOjeKTHBHE MPOICHE KOPUCHUKA, YTIIAaBHOM
HaKOH 3aBpIICHOr Tipolleca mpyxkama (kopumhema) yciyre. 300r  IOCTOjama
HEOMUIIJbUBOCTH, KA0 TEMEJHHOT olelexja yciuyre, Majlo je YHHEHUYHUX KOMIIOHEHTU KOje
MOTy MOMOhM KOpUCHHKY Ja 00jeKTHBHO OIeHU KBaiuTeT yciyre. Cy0jeKTHBHOCT MPOICHE
KBAJIMTETa, IUIyC YMIEHMLA [a j€ KOPHCHUK HECaBPLIEHO JbyACKO Ouhe, 3aokpyikyje
KaTeropujy XeTeporeHOCTH Kao HELITO LITO Ipe] MEHAIMEHTOM MapKeTHHIa YCiyra CTOjU
Ka0 HENPEeKUIHU U3a30B KOJU TPaKu KpeaTHUBHE U (JIEKCUOUIHE OJJrOBOPE.

Ono mTO TpencTaBiba MpobieM, jecre HemoryhHocT, OJHOCHO Temikoha, ma ce
KBJIMTET CTaHIapau3yje u tTuMe omoryhu edukacHuje ynpaBibame npoiecoM. [lopex oBor
npobiema, HeMOoryhHOCT cTanmapau3aiije, a THME U KOHTPOJIE KBAIUTETA, 3HA4ajHO OTEXKaBa
u mporec u3rpaamwe mapke yciyre (Kanuup, 2006).

CumyJaTaHoCT (HEOABOJUBOCT) MPOU3BOAbE M MOTPOLIEHE YCIyra

VYeayre Bpio 4ecTo MMajy KpaTKe WM yOIINTe HeMajy JUCTpuOynuoHe KaHaiue. 3a
pasnuky o BehuHe dhusnukux qodapa, Koja cy MpBO NMpou3BeaeHa y oJpel)eHoj mpon3BOIHO]
KOMITaHMjH, 3aTUM MpOJaTa MpeKo JUCTpUOyTepa W Ha Kpajy TPOILICHA OJl CTPaHE Kpajemer
noTpaiaya, yciyra ce mpBo KyIyje, a 3aTHM POU3BOAM U TPOILU HCTOBPEMEHO, IIPU YeMY je
HOTpOILIAaY CACTaBHH €0 MPOLeca MPOU3BOAHE U HCIIOPYKE.

VY TOKy CHMyJTaHEe NPOU3BOIE U MOTPOLIHE YCIyre, MOTPOIIAYd U 3alOCICHH CY Y
HETIOCPEHOM KOHTaKTy, T€ Ha 3aJ0BOJGCTBO IOTpOIIAadYa MOTY HWMATH YTHI] Kako
3aIl0CJIeHH, TaKO U APYTH MOTPOIIaYH, KOpUCHHUIN Hcte yemyre (Zeithaml and Bitner, 2000).

C nmpyre crpane, mel)ycoOHu KoHTakT m3mel)y mponsBohaua u motpomada omoryhyje
Oospy ymotpeOy crtpareruja mpomonuje. Ha mpumep, pectopan Moxe J1a KOPHUCTH HOJIA3HY
nucaHy THoHyay (jeJIOBHMK) M JIMYHY Npoaajy (cyrecTuje KoHoOapa) 3a moBehame oOnma
npojaje u TUMe JIOXO0TKa oJ npojaje. [IponsBohau je ucroBpemMeHo M mpojasall yciyre, mTo
y MHOTHM CJy4ajeBHMa yCJOBJbaBa IOCTOjabe CaMO JUPEKTHE Ipojaje, Koja TOBOIU IO
CHa)XKHE MHTepakKiuje nu3Mel)y mponsBojime u MapkeTrnra (Jbyoojesuh, 2004).

KBap/buBocCT (HeTpajHOCT) yciayre

KBapJbHBOCT yciTyre MPOMCTHYE U3 YMEHCHHUIIC J1a OHA HE MOXE OWUTH YCKIIQJIUINTCHA,
cadyBaHa, mpenpojaaHa wiu Bpahena. Bedepa y pecropaHy, HOheme y XOTEJICKOj coOw,
JICTOBAalbC M HEKEe Jpyre yciayre He MOry HaKHAAHO OuTH BpalieHe, HUTH cadyBaHE Iia
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ynoTpebsbeHe KacHHje WK pojare HekoM Apyrom. OHe cy cTBap TPEHYTHOT Kopumihema U 'y
TOM CMHCITy HeMa MOryhHOCTH a2 ce ’bHMa ypaBiba Kao npou3Boauma. OCHOBHU MpodieMu
KOjU TIPOMCTHYY W3 OBE KapaKTEPUCTHKE, a KOjU WMajy BEJIMKH 3Hauaj 3a TOCIOBambE
yenyxuaux npenyseha cy (Besmkosuh, 2006):

* Temko je yCKIaIUTH TOHYIy U TPAXKIbY 32 yCIIyrama;
* Vcayre He Mory OuTH BpaheHe WU MpenpoJaBaHe.

Bosbe yckmahuBame MOHYJIE U TPaXimhe MOXKE OWTH MOCTUTHYTO MOMONY HEKOJIHKO
crpareruja (Sasser, 1976):

®  OJugpepenyupano oopehuearre yerHa MOXKE TPEMECTHUTH JIe0 TPaKIe ca Mepuoja
Hajpehe Ha mepuoj Mame Tpaxme. [IpuMep je HuKa IieHa XOTENICKOr CMeIlTaja H
OCTAJIMX TYPUCTHYKHX YCIyra y BAHCE30HCKOM TIEPHOLLY,

" npomosucarse yciyea y nepuooy cmarbeHe mpasjictbe — IPOMOLHUOM HIIP. AOpydKa y
pecTopaHrMa ¥ BUKEH]] apaHKMaHa y XOTelnMa,

* eghukacnocm y nepuody najeehe mpasicrbe — TPEHUHT 3alIOCICHUX 32 IITO ePUKACHU]jE
00aBJbambe TOCIIOBA Y TIEPHO/IY BEITUKE TPAKILE;

" gHeadicoBarbe ce30HCKe padHe CHaze KOje Ce 4YecTo IpUMemyje Yy XOTeluMa ca
CE30HCKHMM KapaKTepOM I0CIOBamka UT.

HemoryhnocT nocexosama yciyre

HemoryhHoct BiacHMINTBA HaJ yCOYroM je JUpPEKTHAa IOCIEIHLA H-CHE
HEONMIUBMBOCTU U HeMoryhHocTn dyBama. Kon ¢usnmukux nodapa, KymoBHHOM HOTpOLIAY
MOCTaje BIIACHUK MPOU3BOJIA, JOK KYIIOBUHOM YCIIyTe, KyTall He MOCTaje BIacHUK Hako ruiaha
TPKUIIHY 1eHy. M3HajMibHBameM X0TelIcKe co0e TOCT He TIOCTaje BIACHUK HU jeTHOT KOMaja
orpeMe y 1\0j; mahameM yiasHUIE 3a ylia3ak y IMO30pHUINTE, KOPUCHUK HE KyIyje HHKaKBO
BJIACHUINITBO, OH Tu1aha mpaBo 1a Oy/e yuecHHUK y popMupamy 1 Ipykamy KyJITypHE YCIyTe.

MHoru caBpeMeHHU TEOpeTHYapy y3uMajy OBY KapaKTEPUCTUKY YyCIyra Kao jeAuHU
ONIITEe TIPUMECHJBUBU KPUTEPUjyM 3a JehUHHCAE YCIY)KHHX JenaTHOCTH. [lo Tome
NpOU3Ia3H Ja Ce YCIYXXHUM CMaTpajy CBE OHE JIIATHOCTH YHje ce poOe MOKJIamajy HWIH
npojajy, a Aa Kymnai OJHOCHO NpHMaJall He CTUYe HUKAKBO IPABO BIACHHIITBA. YCIyTre Cy
BehuHOM poba 3a jenHokpaTHy ynorpeOy. Kopucte ce jeganmyT u Ha BUMa HEMa MONPABKH
(Csopuan, 2001).

HaBenene kapakTepHCTHKE yCyra, OJHOCHO HHMXOBa crenuduyHa MpHPOJa,
MPOY3pOKYjy HU3 TIpoOiieMa y MapKeTHHTY yciyra (tabena 12).
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Tabena 12. Kapakmepucmuxe ycnyea u nocieOudHu npodiemu MapKemunea

Kapakrepucruke| Iociaennyunn npodjsemu Cunucak pedepeHnn Koje
yeayra MapKeTHHIa JOKYMEHTYjy HaBe/ieHe MpodiieMe
HeonumnssuBoct -Ycayre He mory OutH cauyBane; | Berry (1980), Sasser (1976)
-He mory OuTn 3amruhene Eiglier and Langeard (1975), Judd
MATCHTUMA; (1968)

-He mory 6utn mako npesenrosane | Rathmell (1966)
WJIM M3JI0XKCHE;

-Temko je onpenuTy 1eHy. Dearden (1978), Lovelock (1981),
Thomas (1978)
HenesuBoct -IToTpomay je ykiby4eH y Booms and Nyquist (1981)
POU3BOIY;

-1 npyru notpomauu cy ykipyueHu| George (1977), Gronroos (1978)
y MPOU3BOJILY;

-Temko je ocTBapuTH Upah (1980)

HEHTPAIM30BaHy MacOBHY

POU3BOIIBY.
Hemoryhnoct VYcnyre e Mory ouTH Berry (1980), Booms and Bitner (1981)
CKJIATUIITEHA WHBEHTapHUCaHe.
XeTeporeHoct Temkohe y crangapau3anuju u Sasser (1976)

KOHTPOJIU KBAJIUTETA.
U3Bop: Tpunaroheno npema: Zeithaml, V., A., Parasuraman, A., Berry, L., L. (1985): Problems and Strategies in
Services Marketing. Journal of Marketing, 49 (Spring): 33-46.

Crpyuman U3 00JaCTH MapKeTHHTa yciyra npeanaxy onpeheHe crpareruje 3a
pemmaBame mpodjiemMa KOju HacTajy Kao MoceanIa CrenupuIHoCcTy ycyra (Tadena 13).
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Tabena 13. Mapxkemune cmpamezuje 3a pewiagarbe npooiema Koju cy pe3yaimam OCHOBHUX
Kapakmepucmuxa ycuyea

Kapakrepucruxe | MapKkeTHHILIKe cTpaTeruje Pedepeniie koje ce mo3uBajy Ha
yeayra 3a pemiaBame npodJjaema HaBe/IeHe MAPKETHHI CTpaTeruje
- HarnmacuTty oNmMIUBHMBE CIEMEHTE; Berry (1980), Booms and Bitner
(1982), George and Berry (1981),
Shostack (1977a)
- Kopucturu ce TMaHUM eneMeHTHMa Donnelly (1976)
E BUIIIC HETO HEJTMYHIM;
S
a8
E - CTBOpUTH jaK MUl OpTaHU3allHje; Judd (1968), Knisely (1979a), Thomas
E (1978)
=
£
E - CtumynmcaTit KOMyHHUKAIIHU]y Davis et al. (1979), George and Berry
,,0]1 ycTa Jo ycra‘; (1981)
- Kopuctutn ce pauyHOBOICTBOM Beard and Hoyle (1976), Dearden
TPOIIKOBA MPH ofpehuBamy 1eHa; (1978)
- AHraXxoBaTH Ce Y TOCTKYIIOBHUM Bessom and Jackson (1975)
KOMYHHUKaldjama.
- CTaBuTH Harjacak Ha 01a0up u Berry (1981), Davidson (1978),
5 eflyKalnurjy oco0Jpa K0je KOHTaKTHpa George (1977), Gronroos (1978)
E ca MMOTPOIIaYnMa;
=
= - Kopucturu ce Behum 6pojem mecra Carman and Langeard (1980),
D
= npyXama yciyra; Upah (1980)
- Yipassbame OTpolayrmMa yciyra. Lovelock (1981)
- Kopucruru ce crparerujom 3a Lovelock (1981)
- OTKJIamamke TemKoha ca ocuuanyjama
2 A Y TPaXKIbH;
= &
=
E’ E{ - UcToBpemeno ce npuinarohasatu Sasser (1976)
z s y TPOXIBH U KallaUTETy pamu
T £ MmocTH3ama Behie momynapHocTi
n3mel)y mux.
- ,IlepcoHanuzoBaTu ycimyry Berry (1980), Regan (1963), Sasser
5 and Arbeit (1978)
£
o
2 - ,MHayCcTpHjanu3oBaTu™ yciyry Levitt (1972, 1976)
5
>

W3Bop: IIpunaroheno npema: Zeithaml, V., A., Parasuraman, A., Berry, L., L. (1985): Problems and Strategies in
Services Marketing, Journal of Marketing, 49 (Spring): 33-46.
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KIACUO®UKALINJA YCIIYT A

Yenyre MokeMO KIacM(UKOBATH HA Pa3IHMYUTe HAYMHE W 10 Pa3IMIUTUM
kpurepujymuma. Hajuemmhn nHaymH kiacudukoBama yCiIyra je OHaj KOjU TPUMEHY]Y
HAIIMOHAJHHU CTAaTUCTHYKU 3aBOJH, I/Ie Cy ycayre Kiacu(uKoBaHE MpeMa THUITy aKTHBHOCTH.
[Ipema metomonoruju PenyOmmukor 3aBoma 3a craructuky CpOuje, monmena IelaTHOCTH
u3BpIIaBa ce Ha cieachn HaumH:

[MTosponpuBpea, IryMapcTBO M BOAOTIPUBPEIA
PubapctBo
Baheme pyne u kameHa
[IpepahuBauka uaayCcTpUja
[TpousBoma enekTpudHe eHepruje, raca u BoJIe
I'palyeBunapcTBO
TproBrHa Ha BEIUKO U MAJIO
OmnpaBka
XoTenu ¥ pecTOpaHu
Cao0pahaj, ckmagumreme 1 Be3e
DUHAHCH]CKO TIOCPEIOBAE
[TocnoBu ¢ HEKpeTHUHAMA, U3HAJMJbUBAHE
JpxaBHa ympaBa v COIMjalTHO OCUTYPame
Oo6pazoBame
3/1paBCTBEHU U COIMjalTHU paJ]
KomyHarnse, IpyiTBeHe W JIMYHE YCIIyTe
JlomahuHCTBa ca 3aMociIeHUM JIUIUMa
Excrepuropujanne opraHusanyje u Tena

Y OKBUpY CBake OJi Tpyma JeJIaTHOCTH Hajla3w ce W Behm Opoj TMojeuHAYHUX
JenatHoctn (Www.statserb.sr.gov.yu).

VVVVVVVVVVVVVVVVVYYVY

Ca acnekra mnpahema HaIMOHATHMX CTaTUCTHKA, HaOpojaHe MAETaTHOCTH Ce
1ocMaTpajy y OKBUPY TpU Oa3uyHa CEKTOpa HallMOHAJTHE EKOHOMHU]E:

» [lpumapnu cexmop, K0oju 00yxBara: MOJbONPUBPEY, IIyMapCTBO, JIOB U pudapcTBo. Y
BEITMKOM OpOjy 3eMaba OBJIE Cliaja M CEKTOp Baljema pyJie U KaMeHa.

» Cexynoapnu cexmop, y Koju cmama: mnpepalhjuBauka HWHAYCTPHja, IPOHU3BOIHA
eNeKTpUYHE €HEepTHje, Bojie U raca u rpaleBuHapcTBO. *

» Tepyujapnu cexmop oOyxBaTa: TProBUHY Ha BEJIWKO W Majlo, ONpPaBKy, XOTEle H
pectopane, caoopahaj, cKIaquIITeHE U Be3e, PUHAHCH]CKO TIOCPEIOBALE, MTOCIIOBE C
HEKpEeTHHHAMa ¥ W3HajMJbUBamke, JAPKaBHY YIOpaBy M COLHUjAIHO OCHTYpambe,
o0pazoBame, 3/JpaBCTBCHH U COIMjalTHH paJl, KOMyHAaJIHE, IPYIITBEHE U JIMYHE YCIIyTe,
noMahMHCTBA Cca 3aII0CICHNUM JIMIUMAa ¥ eKCTEPUTOPHjaTHE OpraHu3alyje U Tena.

*Kon rpaheBuHapcTBa mocroje oapeljeHa ojacTynama y oOyXBaTy, OJHOCHO, TIOjeIMHH JEJIOBU CE€ Hajaze y
TEpLHUjapHOM CEKTOpY, IITO je ciy4aj U ca HekuM aHanmzama P3C-a PenyOmuke CpOuje, nako ce y HajBehem
6pojy ciiydaja Hala3u y CEKYHIapHOM CEKTOPY.
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Y Penybnumm CpOuju knacudukaiuja ce 3acHuBa Ha Knacudukanmju nemnatHocTH
EBporicke yHUje U ca HOM je UIEHTHYHA CBE J0 4eTBOPOIM(ApCKOr HUBOA. YIIOpPEIuBa je U
ca MehynapogHoM Kkiacu(UKanujoM JETaTHOCTH YjEIUCHUX HalMja 0 JBOIHM(ApCKOT
HuBoa. [Iponmcana je 3akoHOM O KilacH(UKaLUUjU IETaTHOCTH M 3aKOHOM O PETUCTPY
jenuHHIA pa3BpcTaBama (Www.statserb.sr.gov.yu).

VYobuuajeHa mojena yciayKHOI CeKTopa y BehMHM HAallMOHAIHUX €KOHOMHja M3riena
OBAaKO:

» TepuujapHu cektop (pecTopaHu, XoTeau, Gpu3epu, KOZMETHIKN CAJIOHH U CIL.).
» Ksaprainu (TpaHCIOPT, TPrOBHHA, KOMYHHKaIMje, PUHAHCH]E U aJIMUHUCTpPAIIN]a)
» Ksunranau (31paBcTBO, 00pa30Bamke U peKpeanu;ja).

OBaj HaunH Kiacu(uKayje ykadyje Ha HeKe Tiio0allHe TPEHIOBE W TOTO/aH je 3a
nopeheme momataka wu3Mmel)y paszmmunTHX 3emaisba. MehyTum, y IHIBY KOMIUICTHH)ET
pasyMeBama yciryra u npaBuiia e(UKacHOT yNpaBjbamkba MAPKETHHIOM yCIIyra, HEOIXOHO je
NO3HABaKkEe U MHOTHUX JIPYTUX KapaKTePHCTHKA U ITOKa3aTeJba.

VY nureparypu ce mory Hahu OpojHe KiacudHKaiuje yciayra koje ce MelhycoOHo
Pa3NMKyjy y 3aBUCHOCTH OJI CXBaTama CYIITHHE YyCIyre Kao NpeaMera KyHnompojaje of
ctpane aytopa. Tako, Kanmup (2006) cmatpa na je 3a kinacudukoBame yciayra HajBaXKHH]C
Kopumheme TO0jeIMHUX KpUTepujymMa KoOjeé HMa CMHUCJIa ca CTaHOBWINTA YIIPaBJbarba
MapKETUHTOM yCiIyra. Y TOM CMHCIY, ayTop JAaje Kiacudukanujy yciyra mpema crieaehum
KPUTEPHjyMHMA :

1. Ilpema muny xopucnuxa yciyre ce neine Ha:
» VYcnyre mojenuHIuMa
" JUpEeKTHE YCIyre, IJe ce IOjeluHal] 10jaBJbyje Kao HElOoCpPeIHH
noTpouIay yciayre (HIp. XOTelCcKe, MEAUIIHCKE, hpHu3epcke yciyre
U CIL.).
" [OCpeIHEe YCIyre TIie ce, 0 HaJOTy KPHCHHKa, yciiyra o0aBiba Ha
HEKOM MpeAMEeTy (HOp. yclIyre ayTOMeXaHu4dapa, eJleKTpudapa,
MOJIEpa U CIL.).
» Yciyre MHCTUTyLMjaMa, TOe c€ Kao KOPHCHHUK jaBjba HEKa MHCTUTYIH]a
(mkomna, mpexysehe u ci.).

2. Ilpema paonoj unmen3ugnocmu yciyre MOXKeMO TOACINUTH Ha:
» Panno wHTeH3MBHEe — BehHWHa yciyra je pagHO WHTEH3WBHA, OJJHOCHO Yy
YCIIy’>KHOM TIpOLeCy JOMHHUPA JbYICKH (HaKTop.
» KanuramHo MHTEH3MBHE — 3HAuyajaH Jeo0 JbYACKOr (akTopa je 3aMemeH
onrosapajyhom onpemowm (HIp. 6aHKOMATH).
3. llpema cmeneny nepyenyuje onunmusocmu, yciyre kiacuduxyjemo Ha crneaechu
HaYMH:
» Ycuyre ca HUICKOM MEPIEIII]OM ONUIIJBUBOCTH
» VYcuyre ca BUCOKOM HEPLENIIMOM OMUIJBUBOCTH

4. Tlpema Hauumy yKabyUeHOCMU KOPUCHUKA YCITYTE Ce JIeNe Ha:

» Yciyre y KojuMa je KOPUCHHK YKJbYYeH (PU3UYKH — MPETIIOCTAaBIba MPOCTE
omepanmje Koje C¢€ 3axTeBajy O] KOpPUCHUKA (HIOpP. TMONMYyHaBame
JjeIHOCTaBHUX o0Opa3ara).

» VYciyre y KojuMa je KOPUCHHMK YKJbYYEH MHTEIEKTYalHO — KOPUCHHK
ylaxe oapeheH MHCaOHM Hamop y YCIy)XHH Tporec (HIOp. y ciydajy
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pesepBalije XOTEJICKOT CMelITaja MHTEPHETOM, y cliy4ajy Kopuirhema
a/IBOKaTCKUX YCIIyTa U CIL.).
» VYcnyre y KOjuMa je KOPHCHHK YKJbY4YE€H €MOTHUBHO (HIIP. Y)KHBJbABAHE Y
aMOWjeHT HEKOT PeCTOpaHa WIH XOTea).
Hajuemrhe je ykibydeme KOprcHUKAa KOMOMHAIIM]aA JIBA MJTH CBAa TPH HaBelleHa O0JIHKa.

5. Tlopen HaumHa yKJbYYEHOCTH KOPHCHHKA, YCIyre MOXXEMO KIacH(pHKOBaTH M
peMa CrmeneHy YK/uoy4eHoCmu KOPUCHUKA, U TO Ha:

» VYcayre ca BUCOKMM CTEIIEHOM YKJBYYEHOCTH KOpUCHHKA (y Ciydajy
Ipy’Kamba XOTEJICKE YCIIyre, Ha IpHUMEp, MOCTOJU BpJIO BHUCOK CTENEH
YKJbYYEHOCTH KOPUCHHKA)

» Ycayre ca HUICKAM CTENEHOM YKJbYYE€HOCTH KOpUCHHKA (Y CiIydajy yciyre
ayToOMeXaHu4apa, KOPUCHUK yciayre Hajuenthe HamyIuTa yciy>KHU IpOCTOp
¥ CaMO MUHHMAJIHO YUYECTBYj€ Y MPOIECY MPOU3BOIHE YCIIyTE).

6. Knacugurxayuja npysxcaoya yciyee je joml jenaH KpUTEPUjyM IMpemMa KojeM ce
yCIIyTe JIelie Ha:

» JemHocTaBHE yCIyTe - HE 3aXTeBajy OJl py’kaola nmoceOHy kmacudukanujy
(anp. ycayre yumihema mpocTopuja)

» PyTuHCKe ycimyre — 3axTeBajy KBaJM(HKOBAHOCT TpY’Kaola, ajad HE U
IErOBY KPEaTHBHOCT  (HIp. IMocao padyHoBohe 3axreBa opapeheny
KBann(UKanujy, alm 1mocao Koju obaBjba pauyHOBOha crmajga y pyTHHCKE
ITOCJIOBE).

» Tlpodecuonanne yciayre — 3axTeBajy BHCOKY KBaJIM(HUKOBAHOCT U
KpPEaTHMBHOCT TpyXKaoma (HIp. YCIyre HCTPaXuBamka TPXKHIITA,
NPOjeKTOBALE, UTII.).

Lovelock (1983) nmaje 3anmMibmBYy Kimacuukanujy yciyra y OIHOCY Ha npupooy
yeayoicne oenamuocmu (Tabena 14). Kama ce ycmyxkHm mporec obaBiba y onpeheHoM
npoctopy (yCIIy’>kHOM 00jeKTy, MPEBO3HOM CPEJICTBY W CI.), M KaJa ce 00aBjba OJ CTpaHe
JbyAH (3aMOCIIEHUX y YCIYKHOM Ipeny3ehy), mpu 4yemy je KOpUCHHUK YCIyTe MPUCYTaH, TO
je yeayorcnu npoyec 00 wyou ka wyouma. llpumep oBOT TUIA yCITy)KUBamba je XOTel, TJie TOCT
OuBa yCIIyKEH 0] CTpaHe XOTeJICKOT 0co0Jba Y oiroBapajyhem yciayKHOM aMOHjeHTY .

VY cnydajy Kaza je yciry>KHHU MPOLeC YCMEPEeH Ha BIIACHHUINITBO KOPHCHUKA (HApy4YHOIla
yCIyre), a He Ha BUX CaMe, PaaU C€ O VCAYHCHOM NPOYecy YCMepPeHOM Kd GINACHUUIME).
Kopucauk yciayre He mopa na Oyae GU3HUUKHU NPUCYTaH y YCIY>KHOM IPOCTOPY. Y CIY>KHH
MIPOIIEC j€ YCMEpeH Ka HheroBoj MMOBHHH (Kyhu, [BOopHIITY, ayTOMOOMITY, KyhHUM amapatuma
Y CIL.).

VY chyyajy kama He TOCTOjU (U3WYKH JOKa3 O MpyKamy YCIyre, OJHOCHO, Kala
MOCTOjM CaMO TUPEKTHA WIM WHIWPEKTHA MHTEpakiuja m3Mmely 3amociieHuX ¥ KOPHCHUKA,
TOBOPHMO O VCIVIHCHUM NPOYEeCUMAd ycMepeHum Ka mMenmannum cmumynrancuma. Ilpumep cy
MO30PHIITHA NIPECTaBa, eAyKallija, EMUTOBAE PAINO TIporpamMa H CiI.

Kana He mocroju ¢um3muku oka3 obaBibamka yclyre, W Kaja y TpOLeECy MpyKama
ycllyre Huje NoTpeOHO MPUCYCTBO KOPUCHUKA, Pald CE€ O YCAYIHCHOM NPOYecy YCMepPeHOM Ha
Heonunasugy umoeuny. PesynrarT paja 3amocieHUX Cy Yy OBOM ciydajy ozapehene
uHpopMaLje o]l KOjuX KOPUCHUK MMa HeKy KopucT. [Ipumep cy agBokarcke yciyre, yciayre
OCUTYpama, 0aHKapCKe YCIIyTe H CII.
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Tabena 14. Knacughuxayuja ycayea y 3a6ucnocmu 00 npupooe yciyicrhe akmueHoCmu

Ka kome (114 yeMy) je AMPEKTHO ycMepeHa yeayra?
YCMEPEHA HA

YCMEPEHA HA /bYJIE BIACHHIIITBO
VYciry:kHH TIponiec ycMepeH | YCJIY:KHH NPOLEC yCMepeH Ka

% = = Ka JbyAuMa BJIACHHIITBY

= R =

3 = = = GosHHIlE mpeBo3 pobe

= é E " CaJIOHH JIETIOTe MOMpaBKe

= = = = XoTenu ypeheme 3emibuiTa

- 5 E =  pecTopaHu XeMHjcko ynmmhemnse

g "  aBHO-KOMIIaHHjE... yCIllyre BeTepuHapa...

%

E VYciry:kHH TIponiec ycMepeH | YCJIY:KHH NPOLEC yCMepeH Ha

> Ka MEHTAJIHUM HEeONHUI/bHBY HMOBHHY

g( E CTHMYJIAaHCHMA

2 = E OaHKapcke ycmyre

= 2z = o0pa3oBame OCHUTYpambe

: E E "  CMHUTOBamkBC npaBHe yciyre

= = g porpama pavyHOBOJICTBEHE

& 8 o " [O30pHINTA YCIIYTE...

G == = My3eju

= "  KOHCAITHHI...

UzBop: IIpunaroheno npema: Lovelock, H. (1983): Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights.

Journal of Marketing, 47 (Summer): 9-20.

3aHMMIbKBA je KiIacu(UKaIja yCIIyTa peMa HauuHy ucnopyke, Koja mojla3u oj JiBa
KpUTEpHjyMa: MPBH, KOjU Y 003HUp y3UMa MPUCYCTBO (0JCYCTBO) KOPUCHUKA y TOKY HCIIOPYKE
yciyre, M ApPYTH, KOjH CE€ OJHOCH Ha Opoj YCIy)XKHHX MecTa Koja HCHOpYdYyjy YCIyTy
KOPUCHUKY, OWJIO J1a c€ OH HaJla3| y ,,yCIIyKHO] (pabpuiu® mnm ce yCIIy»XKHU TpoIeC OJBHja
,,HEBUIJBMBUM * KaHaNTMMa auctpulynuje (tabena 15).

Tabena 15. Knacughuxayuja ycayea y 3a8ucnocmu 00 HAUUHa UCNOPYKe YClIy2e

IIpupona nnrepakuuje usmehy kopucuuka
U NIpYy:Kaoua yciayre

JOCTYIHOCT yC/Iy:KHUX MecTa

JeHO yCIIy>KHO MecTo

Bure yenyXHuUX Mecta

KopucHuk oaiazu Koj mpyaora yciyre.

(hpusepcku canoH
HO30PHILTE
XoTen

JjaBHH IIPEBO3
JaHIM Op3e UCXpaHe

[pyxanan yciyre 1oia3u KOa KOPUCHHKA.

OJllp)KaBambe TPaBmbHaKa
TaKCH
yciyre MoJiepa

nocrasa nomte (DHL,
Post Exprress)

VYenyxHHE mIporec ce o/1BHja ,,HeBUAJbUBAM
KaHamuMa auctpudynuje (tenedoH, gakc, e-
mail u ci.).

noxkanHa TB crannma

TeneoHCKe KOMITaHH]e
ciyx0a 988

UzBop: IIpunaroheno npema: Lovelock, H. (1983): Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights.
Journal of Marketing, 47 (Summer): 9-20.

VYcnyre koje npyskajy XOTeNH, 3aXTeBajy O]l KOPHCHHUKA Ja TIOCETe MECTO Ha KOjeM ce
OJIBHja YCIYXHH MpOIEC, OJHOCHO, 32 OBaj THIl yCIyre KapaKTEpPUCTHYaH je BHCOK HUBO
¢bu3nyKor KOHTaKkTa u3Mely mpykaona u kKopucHuka (tabenma 14). M3 oBora mpoucTtuue
BEJIMKY 3HAa4Ya] eJleMeHaTa yclyre Koje je Moryhe Mareprjaqu30BaTH, Kao IIITO CY: JIOKaIldja,
ypeheme 00jexTa, M3IIIe] 3amoCiIeHNX, U3TIe/A MpolaranHor Marepujana u ci. MelhyTuwm,
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Hopesl BaXXHOCTH ,,ONMIUBMBUX' elleMeHaTa YCIyre, 3a YKyIHY MepUenuyjy KBaJIuTeTa
npy’KeHe YCIIyre o MPeCcyIHOT je 3Havaja JbyAcKu pakrop. To moTBplyjy pe3ynratu Mepema
OpOjJHHMX HCTPAKUBAbA Y KOjUMA CY ,,HEOIHUIJbUBH €JIEMEHTH  yCIIyre O/ PeCyIHOT 3Hadaja
3a 3a710BoJbcTBO KopucHuka (Fick and Ritchie, 1991; Knuston et al, 1992; Heung and Wong,
1997, uctpaxuBame MPEICTaBLEHO Y OBOj AucepTanuju WTH.). Jlakie, crnenmuduaHoCT
MOjeIMHNX YCIIyTa YMHHU JBYJCKH (aKTOp HE3aMEHJBMBHM, Tako 1ga he m mopen HampeTka
oIpeMe U TeXHOJIOTHje, OCTaTH BEeOMa 3HauajaH 3a YKYIHY caTHC()aKINjy KOPUCHHKA.
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KOHIENIT KBAJIMTETA XOTEJICKHUX YCJIYT A

KonmenT kBanureTa je TeMa Koja 3ay3uMa IEHTPATHO MECTO Y MAapKETHHTY yCIyTa.
Mebhytum, neduHMCarkbe KBadWTEeTa Yy HAyYHMM KpYroBUMa jOII YBEK H3a3MBa HU3
Henoymuia. OCHOBHH Pa3jior 3a TO je INTO KBAIMTET HE MPEACTaBJba ,,YUCTO" HAYYHHU
KoHIeNnT. Mako je ped ,,KBaJuTeT™ 1ojaM y CBaKoJHEBHO] YIOTpeOH, HHje YBEK jaCHO IITa Taj
KBAJIMTET 3alpaBoO I10Jpa3yMeBa, OJHOCHO, JedUHHCAambEe KBAaIUTETa MOXXE OWUTH Beoma
cybjektuBHo. Ha mpumep, ako ce mocraBu murame: ,,Jla n1m je xorencka coba ompemibeHa
KBJIMTETHUM Hamernrtajem?, moryhu oarosopu cy: ,,Jla, nmpousBenen je y HUramuju, ,He,
HUje HampaBJbeH oJ koxe, ,,He, cyBuie je rmomazan“ uta. Jlakie, cBaka ocoba mocenyje
COIICTBEHHM METO]] 32 OIICHy KBaJHMTETa, HAaKO Ce HE MOXKE YBEK Ne(PUHHUCATH IITA KBAJTUTET
3HAUM W KOJU Cy AacleKTH ¢ BHM moBe3aHn. [la Om ce y MOTIyHOCTH YHIIO y Ty
KOMILUTMKOBAHY, alli 32 CaBPEMEHE YCIIOBE XOTEJICKOT MOCIOBamka HE3a00MIa3Hy MaTepujy, y
HACTaBKy TI0TJIaBjba he ce M0jMOBHO OJPEIUTH M JePUHUCATH KBAJUTET YCIIyTe.

MHOJAM N JE®OUHUIINJA KBAJIUTETA

Peu ,xBamurter” je marmHCckor mopekna (qualitas) w 3Haum: kakBoha, CBOjCTBO,
0co0MHa, BpPJIMHA, BPEAHOCT, 00pa ocoouna (Byjaknuja, 2003). KpanuTer je, nakie, mojam
IIMPOKOT 3Hauewa. Mehytum, cam TepmuH ,,kBanuteT", 6€3 1oaatHor oapehema, mo cebu Beh
acompa Ha ,,HemTo 100po* (Kocap u Pamera, 2005).

CBe 70 ocaMeceTHX TOJWHA MEHAlepH Cy KBAJIHUTET YOIIITEHO BE3MBAJH 334 TOTOBE
NPOM3BOJIE M TPOW3BOAHE Tmporece. MehyTum, HakoH TOr mepuoja IOjaBHIE Cy Ce
oOyxBaTHUje NeUHUIM]E KBAJIUTETa KOje Cy C€ OJHOCHIIC KaKO Ha IMPOM3BOJE TakO M Ha
yciyre. Joseph Moses Juran (1997) cmatpa na ce cBe aeduHHIIMje KBaIHTETa MOTY
nmocMarpaTt Kpo3 ,,Mano Q“ u ,.Benuko Q (tadenma 16). Campxkaj ,.Benukor Q ykazyje Ha
CaBpeMEHE MPUCTYIIE KBAIUTETY KOjU C€ OJJHOCH Ha CBE MPOLIECe Y OpraHu3alMjy, 3a Pa3IuKy
ol ,,MaJor Q“, KOju c€ OJHOCH camo Ha mpou3BoAmy. CylmTHHCKA pa3nuka n3mely oBa 1Ba
NpUCTyIa je ITO Ce ,Malo Q° 3aCHMBAa Ha NPUHIMIUMA OTPAHUYCHOT (HYHKIIMOHATHOT
KBaJINTETA, 0K ce ,,BenuKko Q“ 6a3mpa Ha mpuHOMNHMA [lypaHoBe yHUBEp3ajaHE TPUOJIOTH]E
— IUTaHUPamke, KOHTPOJIa U yHarpelheme KBannuTeTa.
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Tabena 16. Paznuxa usmehy ,,manoz Q*“ u ,, geauxoz Q*

IIpeamer Canpxaj ,,Majior Q“ Canp:xkaj ,,Beaukor Q“
CBH 11pou3BOIH, po0a U yCIIyTe,
IIpousBoan [IponsBenena poda P AU, P yery
HE3aBHCHO JIa JIH CY 32 MPOJajy WM He
Mpouecn [Ipornecu koju ce TUPEKTHO CBH MpolecH: TOAPIIKA TTPOU3BOIHH,
pon OJTHOCE Ha MPOU3BOJIY pode MIOCJIOBAKY, UT/I.
CBe nHAyCTpHje: TPOU3BOHA,
. CIIyre, BIaJuHU aIMUHUCTPATHBHH
Hupycrpuje ITpoussoama yery ! A P

MOCJIOBH, MPOGUTHU U HEMPODUTHU
TIOCJIOBU

Ha kBajuTeT ce rJjiega Kao

a: Texnonomku npodnem

[ocnoBHU npobaem

CBHU TaHTMpaHU IIPOU3BOOM —

Kynan (KjamjeHT, rocr
ynan ( Jent, ) WHTEPHHU ¥ €KCTEPHH MOTPOIIAUH

Kynan xoju kymyje mpousBog

Ha 6a3u xynryposommkor
OKpYKera ()yHKINOHATHUX
0JIeJbeha Y OKBUPY
opraHusaimje

Ha 6a3u yHHBep3aHe TpHUOJIOTH]e
KBanuTeTa (IUIaHUpakbe, KOHTPOJIa U
yHarnpeheme)

Kaxko pazmuubaTtu o
KBaJHUTETY

Meby unbpeBuMa KBamuTeTa
(3acTymbeHH Cy y CBUM
JIeJIOBUMA IIPOU3BOIHE)

uwneBu KkBaUTETA CY
YKJbYYeHU:

VY OKBHpY IOCIOBHUX IIAHOBA
KOMITaHHje

TpomKoBH IO OCHOBY
MambKaBOCTU IIPOU3BOAHUX
nobapa

CBH TPOIIKOBHU KOjU OW HECTamu

Lena sowmer KBaJuTeTa
YKOJIMKO Ou cBe Omito 0e3 rpemike

Yuanpeheme kpanurera

yemepeHo je ma: YunHak onebema

Y4uHaK KOMIaHHje

IIpouena kBaauTera VYckmalheHocT ca GpabpuaKum [octynmuma, ctannapanma,

0a3upaHa je YIJIaBHOM Ha: cnenuduKaimjama norpedaMa KiujeHara
O0yka y ynpas/bam VYcmepeHa Ha oziebeme 3a .
yKa y ynpasibaty P A ey xomnanujy
KBAJINTETOM je: KBaJUTET

UzBop: Juran, J. M. (1997): O6nukoBamem a0 kBanureTa, [ pmeu, beorpaz

VY TOKy ocamjieceTHx TOAHMHA C€ M Yy TYPHCTHUYKO] WHAYCTPHjH Ha KBAJHUTET yCIyTe
e ano Kao Ha BaKaH €IEeMEHT AndepeHIupama Ipou3Boia U TO MOceOHO y cMucity doxyca
Ha ONWIUBMBE E€JEMEHTE TYPHCTHYKOT Mpou3Bona. JlaHamima CHTyaluja y TypUCTHYKO]
NPUBPEAN je JOHEKIe ocnoboleHa OBOT TpaJUIMOHAIN3MA U CBE je BUIIE MaKHE YCMEPEHO
Ha KBQJIUTET HEONUIUBMBHMX e€JIeMEHaTa TYpPUCTUYKOr TPOM3BOJA ald U Ha camy
caTuc(akxIjy MoTpolavya Koja nocraje KIby4H! eIeMEHT HhUXOBE JIOjaIHOCTH.
VY jenHOM XHUIOTETHYKOM MOJETY O/TyYHBama MoTpomava (TOCTHjY) 3a KYIOBUHY
TYPUCTUYKOT (XOTEJICKOT) MPOom3BoJia Mory ce ycraHosuth Tpu (aze (bakuh u cap., 1998):
- ®asza npe KyIoBUHE;
- @aza noTpouIme U
- ®a3za nporeHe nocie KynoBuHe (OTPOIILE).

VY npBoj dazu qomMuHupajy $HakTopu KOju Cy Be3aHU 32 MHGOPMHUCAE MOTPOIIada o
KBAJINTETY MPOM3BOAA, HETOB MEHTAJIHH CKJION, NMPETXOJHO HUCKYCTBO M Ci. 3a Bpeme (asze
MOTPOIIKE JOMUHUPA]Y (akTopy KoOju Cy Be3aHM 3a KBAJIUTET Npou3Boaa (yciyre).
[IpakTuno, uHTepakiuja wu3Mmely yciayra W cyOjeKTHBHAa HMMIIpEcHja O TYPHUCTUYKOM
(xotenckom) mpousBoay Ouhe ox Beher yTumaja Ha 3a70BOJLCTBO TOTPOIIaYa HETO HETOBO
MPETXO/IHO MCKYCTBO. Y (pa3u oleHe, mocie NOTPOoIIkhe, HTOHOBO he noMuHMpaTu (hakTopu Ha
CTpaHu Tpaxme (Hmp. ocehaj penakcupaHocTH, OCBEXKEHOCTH U ci.). OTyzma, maxma
MeHajepa Mopa OWTH ycMepeHa W Ha €JEeMEHTe KBaJluTeTa mpousBoga (yciayre) W Ha
eneMeHTe catucgakiyje moTpomaya.
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Parasuraman et al. (1985) HakoH aeTasbHOT WCTpaKUBama JUTEpaType, W3Hoce ciesnehe
3aKJbyUKe:
- Totpormraun Texe oLemyjy KBAITUTET YCIyTre HEr0 KBaJUTET MPOU3BOAA;
- TIlepuenmnuja xBanutera yciuyre je pesyirar nopehema oveKHBama MOTpollada ca
MIPYKEHOM YCIIyTOM;
- OuemHBame KBAIUTETA YCIyTre Cce HE TEMEJbU CaMO Ha pe3yiTary yciyre (1o0ujeHoj
KOPUCTH HAaKOH YCIYXXHOT Tpoleca), Beh ykJbydyje W OIeHy Mpoleca MpyKama
yciyra.

Onrosop Ha mutame ,,llTa je KBaIMTEeT?* MoKy Cy Jia /1ajy MHOTH CTPYYHhally.
Behuna ayrtopa je cariacHa na xoX oxpehuBama MmojMa KBJINTETA y YCIYKHOM KOHTEKCTY
Tpeba nmohu oJf moTpoIaya, OJHOCHO, HETOBOI CXBaTama kBanuTera. Tako, Juran m Gryna
(1999), neduHUIy KBAIUTET MPOHM3BOJAA KAa0 HETOBY CIOCOOHOCT 3a ynorpely, OJHOCHO,
UCTUYY Jla C€ KBAJUTET HEKOT INPOM3BOJA MEpPH HErOBOM CIOCOOHOWINY Ja 3aI0BOJBH
norpede Kpajmer KOPUCHUKA.

G. W. Johston uctuue: , Kynay je kpan nHa mpoicuwimy u 3a0080.bere He208UX
nompeba 3Ha4u UCMUHCKY Keanumem npouszsooa u ycayea“* (bakuja, 1991, 2).

Asermuau Xosserarl (2002, 5) neunnme kBanureT: ,, Kearumem je newimo 006po“ u
., Keanumem je nueo sadosomerna nompeba u 3axmesa nompouiaia, 0OHOCHO, YCKaaheHocm ¢
mUxosum cee eehum zaxmesuma u ovekugarouma * Asennuu Xospenar (2002, 4).

Crosby y yBomy cBoje kmure "Kamurer je Oecrutaran" kaxe: "Keamumem je
becniaman. On nuje nokaon, anu je becniaman. Hosyem ce nnahajy nekearumemmne cmeapu
— ¢8U OHU nocmynyu 3002 Kojux ce nocao we obasu 0oopo npsu nym. lloped moea wmo je
becniaman, Keaiumem OOHOCU NPOPDUM HA UCKDYHUUBO nowimeH Hadun. Ceaku nemu Koju
Hucme nompowuny paoekhiu Heuwmo nocpeutHo, NOHOBO UlU yMecmo 006po 06asmweHoe nocia,
pesyamupahe 6éam nona neumuja. Y o6o epeme kad ce He 3Ha wima he Oumu ¢ Hawum
nOCN06arbeM Cympa, Huje nompeOHO joul MHO20 HauuHa O0a ce nobomuia 3apada. Axo ce
ycpedcpeoume Ha ocucyparee Keauiumema, eeposamuo heme noeehamu ceoj npogum 3a
epednocm koja ce kpehe uzmehy 5 u 10% epednocmu eawux npodaja. A mo je MHo20 HOBYA —
becnaamnuo’ (Crosby, 1996, 9).

Stevenson (1993, 96) uctude na je KBAIUTET ,, CHOCOOHOCM NPOU3800d 04 MPAjHO
3a00806a6a UMY 4ax Haomawu ouexkugaroa kynya “, 1ok Kanji u Asher (1996, 3) nedpunuury
KBAJIUTET KA0 ,,3a0060/beHe 3aXmesa KOPUCHUKA *.

EBporicka opranmzanuja 3a kBanuter EOQC nedunumie cnenehe: ,, Kearumem je
cmeneH 00 Koz2a npou3eo0 3a0060./6a6d nompebe KOPUCHUKA — nompouiava .

Hajommtuja nedunnija KBaIMTETa KOja ce JlaHAC MIMPOKO KOPHUCTH je nedHuHUIrja
Mehynaponne opranmszanmje 3a cranpapae (International Standard Organization — ISO).
[Tpema cranmapauma ISO 8402 u3 1986. rogune, kBamuTeT ce AeUHHIIE KAO ,,CKYA COUX
ceojcmasa npousso0a Koja ce 00HOce Ha ruxosy mocyhnocm oa 3a0080se ymephene uau
uspasicene nompebe“. Jlonymwena je 1994. roamHe, Tako Ja KBAIUTET NMPEACTaBIbA ,, CKYH
Kapakmepucmuka Koje eHmumem nocedyje 0a Ou 3a0080/6U0 C8e NOCMABbEHe 3axmese,
oueKusane dicebe U CKIOHOCmMuU Kynya.' 3Havyewme TEpMHUHA ,,eHTHUTET OJHOCH Ce Ha
MaTepHjaTHi MPOU3BO/, YCIYTY, MPOIEC, aKTUBHOCT, OPTraHU3aIlHjy, CUCTEM, 3aIl0CIeHE, WITH
Ha Ouio kojy komOuHaiujy HaBeneHux enemeHata (Kocap u Pamera, 2005, 22-23).
Kapakrepuctuke eHTuTeTa MOry OUTM BEOMa pa3iM4MTe, KAao HIp.. Ta4HOCT U KoMdop
TPAaHCHOPTHE YCIIyTe, MOTPOLIkHa TOPUBa KOJ ayTOMOOMIIA, Jby0a3HOCT, MPELyCpPeTJbUBOCT U
Mpo(heCHOHAITHOCT XOTEJICKOT 0c00Jba, CacTaB, M3TJea U cBexkWHA jena u ci. (Ymhymnuh u
Jlykuh, 2008).

OBa nedpuHMIja, KA0 W MHOTE IpyTe, MOJApasyMeBa Ja j€ KBAJIWUTET HEIITO IITO
00jeKTHBHO TIOCTOjU, Oe3 o003upa Ha CyOjeKTHBHY TEpIEIIHj)y KBaJHTeTa OJ CTpaHe
KopucHuKa. OBakaB MPHCTYII j€ BEPOBATHO TOCIEIMIIA AyTOMAaTCKOT CTaBJbakha KBAIUTETA Y
KOHTEKCT ,,0MUIJBHBOT, IITO je KapaKTepUCTHKA MPOU3BoJa, a He yciyre. C apyre crpane,
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KaJa je y MNuTalky KBAJIUTET YCIyre, HeHa OCHOBHA KapaKTEpHCTHKA ,,HEONUIBHBOCT
JIOBO/IM J10 TpolOiieMa Ko MIeHTH(UKOBamba 00jeKTHBHUX MapaMeTapa BbeHor KBanureTa. M3
TOTa MPOU3IIA3H JIa je NMPH ACPUHHCAKY KBATUTETA YCIyTre HEOMXOHO MONK 01 33710BOJLCTRA
KOpUCHHMKA M3 KOJEr IUPEKTHO CJEeIU M HeroBa mneplenuuja kKBanurera. Jlakie, KBaIUTET
ycnyre je Mmoryhe nedunncaT Kao Bapujabiay yciayre 9uju HHTEH3UTET ojapelyje morpomay y
TOKY M IO 3aBPIIETKY yciyXHOT rpoueca (Kanuup, 2006).

Jedbununuja xBamutera jgata y crangapay ISO 9000 w3 2000. roawHe miacu:
., Keanumem je nueo 0o kojez ckyn ceojcmeeHux Kapaxmepucmuxa Ucnyroaéa saxmeee "’
(Kocap u Pamera, 2005). OBa geduHuIMja y cpenuIlTe CTaBJba KBAJUTET Y OJHOCY HA OHO
mTo OH Tpeba ma Oyze, 3a pa3iauKy oj paHuje neduHHUNMje Koja ce (PoKycupa Ha MPOU3BO
WIN YCIyTy.

Agenuau XoswbeBall (2002, 72) xBanuTeT XOTENCKUX yciyra aedunuine Ha ciueaehu
HauuH: ,, Keanumem Xxomenckux ycnyea je clodxcen u npeocmasnsa ,, Xomeacku 2po3o‘ Koju
YUHU KAIUMEm C6UX NOjeOUHAuYHUX yciyea Koje xomen npyyca 2ocmuma. Oocmynarse 00
Keanumema nojeoune yciyee Hapyuwiasa ,, Xomeucku 2po3o*, pazouja jeOuHcmeo u nomnyHu
Keanumem *.

Kocap u Pamera (2005, 23) uctuuy npa je , Keanumem XOmMeENCKO2 HPOU3B00d
mpolcuwna Kamezopuja Koja obyxeama re206e Mamepujaine u Hemamepujaiie KOMnoHeHme,
NPOCMOPHO-DYHKYUOHATHO — NoGe3aHe y UHMeSPAIHy YeluHy, KaAo U — peanusayujy
npunaoajyhux ycmyea, Ha HU8oy 00 Kojux je obesdehena ycazrauieHocm 08uUx yciyea ca
3axmeeuma KOPUCHUKA — XOMENCKUX 2OCUjy .

Y 00uMHOj nuTEpaTypu W3 OOJIACTH KBAJIMTETa NMPOU3BOAA M YCIyra KBAJUTET CE
nepuHMIIe Ha pasnuunte HaumHe. Tako Garvin (1984) y 3aBucHOCTH On mpHCTyma M
MOJIA3HUX OCHOBA PA3JIMKYyje MET OCHOBHUX MPHUCTYTIA Y Ae(hUHICAY KBAJUTETA!

- TpaHcueHAeHTAJIHU MPUCTYN Y Ae(HHHCABY KBaJuTeTa — (OKYC Ha ariCONyTHU
nojaM kBaiureTa. Koja oBOr mpucTymna Imojla3u ce O ONIITEr MOoMMama KBalUTeTa
yciyre y nopehemy ca KBaJIMTETOM yCJIyre HEKOT ApYyror yciayxHor npenyseha. Tako
HIp. TOCT pecTopaHa Moxe AeduHUcaTH KBaJuTeT Ha cieaehu HauuH: ,,.XpaHa y
Pecropany 1 je 6osba Hero xpaHa y Pectopany 2. OBakBa KOHCTaTaiuja, OJHOCHO
nepUHUIMja KBaJWTeTa HAKOH INTO je ycliyra KopuimheHa, HE IOMaXke ITyHO
MEHAIIMEHTY pecTopaHa, jep YKOJIMKO je TOCT He3aZ0BOJhaH IMOCTOju MoryhHocT na
BUIIIE HE KOPHUCTH yCIyTe TOT PECTOpaHa.

- Jedpunuuuje KBaJIUTETA OPUjeHTHCAHe HA MPOU3BOJ Cy IPEUU3HE W MEPJHHBE.
Paznuka y KBanuTETy MPOM3BO/IA WM YCIyTe je TIOCHeINIa pa3InIiuTUX aTpuoyTa u3
KOJHX C€ MPOMW3BOJI WM yCIIyra cacToju. 3a yTBphUBame KBaJIMTETa HA OCHOBY OBOT
npuctyna Moryhe je yTBpuTH 00jeKTHBHE KPUTEPHUjyME MEpEHha.

- JlepuHnumje KBajJuTeTa OpPHjeHTHCAHE HA MNOTpPOIIaYa T[ojla3e oJ JIMYHE
nepueniyje nojeInHNX KapakTepUCTHKa yclyra oj cTpaHe norpoava. Kanurer ce
u3jeaHavyaBa ca 3aJ0BOJbCTBOM NoOTpolnayda. /lepuHuimje KBaaureTa NpOUCTEKIE U3
yriia Tie/iamkha KOPUCHUKA Cy CyOjeKTHBHE.

- JlepuHnIHUje KBAJUTETAa OPUjeHTHCAHE HA MPOU3BOAIbY 0a31pajy ce Ha JOHOLICHY
U OfpKaBamy CTaHIApJa KBAJUTETa KOJU Ce OJHOCE Ha MPOM3BOBY a KOjU Cy JaTH
ol cTpaHe mpemy3eha. AKIEHAT je Ha TMpyXKamke KBAINTETa KOJH je y CKIagy ca
WHTEPHO NePUHHUCAHNM CTAaHIApANMA, KOjU Cy yIJIaBHOM Oa3upaHu Ha moBehamy
MPOJTYKTHBHOCTH.

- JedpuHHnIHEje KBAJUTETA OPHjeHTHCAHE HA BPEIHOCT TOCMATPajy KBaJIHUTET KpPO3
OJIHOC LI€Ha — KBAJIUTET yCIIyre, OJHOCHO, [IEeHa — KBAJIUTET MIPOU3BO/IA, IJ1€ KBATUTET
Ipe/cTaB/ba BPEIHOCT 3a Aary IeHy. OAHOC IeHa-KBINUTET je BakKaH €JIEMEHT Yy
NepUEeNnIUju KBAIUTETA yCIyre 0]l CTpaHe NOoTpoIlaya.
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Heku ayTopu 1moj KBaJUTETOM MOAPA3yMeBajy TPXKHUIIHO J0XKUBJbEH KBAIUTET, TE CE
UCTHYC A € ,, MPAHCUUHO OO0NCUB/HEH KEATUMem CMas NOmpoulaya 0 npou3sooumda uiu
yenyeama y nopeherwy ca KOHKYPEHMCKUM, OOK je 8PeOHOCH 34 NOMpouaid, O0XHCUB/DHEH
keanumem y nopehery ca yenom npoussooa uau yeayee. * (Gale, 1994, 14).

[Tpenyseha koja cy ce ompenenuia 3a MPUMEHY KOHIENITA KBAJIUTETAa Ka0 KJbYYHOT
¢dakTopa ycrexa Tpebamo OM Ja MOCTHTHY MOPAacT 33J0BOJHCTBA KOPHCHUKA, MOBOJHHU]Y
MO3UIH]Y Y OJHOCY Ha KOHKypeHTe, a TUMe U Behu mpodut. Tako Cy OCHOBHM pasiio3u 3a
NPUMEHY KOHIICTITAa KBAJIWTETa Kao 3HavajHOTr (hakTopa y IMOCTU3amy 3a0BOJCTBA T'OCTa,
OJTHOCHO, TOOpOT MO3UITMOHUpama Ha Tpxkumty, cineaehu (hocuh, 2007):

- 3aap:kaBame morpomavya — Bucok KBamuTeT je jelaH o Haj3HaYajHUjuX QaxTopa
MIOHOBJbEHE KYIIMHE, 3a/J10BOJHCTBO IOTpOIIAadYa M NpUA0OMjare HOBHX IOTpolIaya
KpO3 MO3UTHBHY YCMEHY Iponaranay. TpomkoB npuaoOujama HOBUX MOTpOIIaya cy
YEeTUPU 10 IIECT MyTa BHUIIM OJ] OHMX KOjH C€ OJHOCE Ha 3aJpKaBame MOTpoIIaya.
Takohe, 3amoBosban TocT he cBOje WCKYCTBO ca ycliyrama HEKOT XOoTela WIIH
pecropaHa TpPEHETH MPOCEYHO Ha TETOPO APYTHX, OK HE33J0BOJHAH TOCT TO
caommTasa u Behem 6pojy sbyau (Kotler et al., 1996). Kao jeana on meroaa 3a 6oJbe
MO3UIIMOHUPAkE Ha TPXKUINTY, 3aApKaBamke mNocTojehumx W mpuaodHjame HOBHX
MOTpoIIava, jecte Mpyxkame yciayre 0e3 rpemke (T3B. ,,HyaTa rpemka’). I'pemke y
npyXamky ycIyre He OBOAE caMmo IO HeraTuBHe mpomaranne Beh m 1m0 ryOuTka
npoduta. IlojenmHa mpemyszeha cy kpeHyna ca NMPUMEHOM KOHIICTITA ,,BPEIHOCTH
JKUBOTHOT IMKIyca morpomada“ (,,customer life time value®). Jeman ox mpumepa
MpUMEHE OBAaKBOT KOHIIECTITA j€ OHAj KOju ce ogHocu Ha manan fast-food pecropana
Domino Pizza, rae je ycTaHOB/BEHO Ja MpOceyaH KOPUCHHMK HHXOBOI IIPOM3BOJA
notpoun y Toky xwuBota 4000 $. Menayiepu oBHX pecTopaHa Cy HMOACTHLAIN CBOje
3aIocjIeHe Ja 0 MOTpolIaunMa pa3Muiibajy kao o 4000 $ ma u kan ucrmopyde camo
Hekosnko pizza (hocuh, 2007).

- MH36eraBame neHoBHe KOHKYypeHuuje — [Ipema pesynratuma PIMS crynumja (Profit
Impact of Marketing Strategy) Typuctuuka npemy3eha panrupana y ropmoj Tpehuau
JIECTBUIIC KBaNWTETa MMajy 5-6 % BUINE IIEHE OJ OHUX KOJU C€ Hajase y J0HOj
tpehunu (Kotler et al., 1996). Bucok xBamuter omoryhaBa m30eraBame ILEHOBHE
KOHKYpEHILIMj€ U MaKCUMH3Mpame MOTEeHIMjanHuX mnpuxona. [Ipumep cy xorenu ca
BUCOKOM DEIyTaljOM KBAJIUTETa YCIyra KOjU Cy Y KOHKYPEHTCKO] MPEIHOCTH Yy
OJIHOCY Ha XOTeJIe YHjH je KBAIUTET YCIyra HIKU M Yija penyTaliyja Hije MoCTojaHa.

- 3agpxkaBame 3aM0CJIeHOr 0c00/ba — 3aMOCICHN YBaXKaBajy M TOLITYjy TOCIOBE U
oreparje Koju ce 100po OfBHjajy W KOjH Kao pe3yiTaT UMajy KBAaJUTETHE yCIyre U
3a70BOJbHE KopucHHKe. KoHOOap y pecTtopaHy, Ciy>)kOeHHK penemnimje, pedepeHt
Mpo/Iaje XOTeNa MU 3al0CIeHH y KyXUEbH, CBAaKAKO HUCY 3aJI0BOJbHU W MOTHBHCAHU
3a paJ ako dYecTo MpHMajy MPUTYkOe u pekiamaiuje roctujy. Bucok kBamuter
mpolieca npyxama yciayre 3aap:kahe KBaIMTETHO 0COOJbE U YHITEAECTH OpraHU3aLuju
TPOIIKOBE MpHjeMa U TPEHUHTa HOBUX 3aMOCICHHX.

- Cmameme TpomkoBa — TpOIIKOBH KBajlWTeTa MOTY C€ TOJCIWUTH HAa: WHTEpHE,
EKCTEpHE M TPOIIKOBE yBohema cuctema KBaimutera. MumepHu mpouikogu Cy OHU
KOjU HacTajy y peliaBamy nmpobiieMa Koju MocToju y npeay3ehy Be3zaHo 3a mpou3Boa
ni yciyry. Tako ce HIOp. XoTelicka coba Hehe wW3maBaTH JIOK c€ HE OTKIIOHE
EBEHTYaTHH KBapoBU W ointehema. Excmepnu mpowkosu WMajy 030UJbHUjE
mocjequie Ha TocioBame mpemy3eha. OBH TPOMIKOBH ce Be3yjy 3a OTKIAmAmbE
rpeiaka, kBaposa u omrehema Koje je yOUHOo rocT, i ’bUXOB U3HOC MOXKE OMTH MHOTO
Behn TMme mTo Hajuemhe moapasyMmeBajy TyOWTaK rocra. YcCiea CUMYJITaHOCTH
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NPOU3BO/E M MOTPOLIEE KOJ YCIYXHUX JIENATHOCTH, HapOUYUTO KOJ XOTEJICKHX U
pecTOpaTepCcKHX yCiyra, IPelIKy je TeXe YOUUTH Ipe Hero mro oHa Oyzae npumehena
on rocra. C nipyre cTpaHe, mpowkosu ygsohera cucmema Keéaiumema mpercTaBibajy
uHBeCTUIH]Y ¥ OynyhHoct npemyseha. Heku of mpuMepa TpoIikoBa UMILIEMEHTAIIH]E
KBaJIUTETa Cy: KOHTPOJIa, TPEHUHI, WHOBAIMje Yy TIIOCIOBalkYy YCMEpeHEe Ha
no0OJbIIakbe KBAJUTETA, YIO3HABAWkE 3allOCIeHHX W IOTpoliada ca HOBOM
TEXHOJIOTH]OM H CII.

3Hauaj mpykama XOTEJICKUX YCJIyra BHCOKOI KBaJHTeTa orjiefa ce y nosehamy
Tpaxmme, MoryhHOCTH QopMupama BUIIMX IIEHA Ka0 M CMamkemy TPOIIKOBa rpemaka. Behu
KBAJIMUTET yCIyra W NpOW3BoJa yckiaheH ca 3axTeBMMa IMOTpOIIaya JUPEKTHO MOJCTHYE
npojajy u oMmoryhasa 00Jb€ MOCIIOBambE.

Parasuraman, Berry u Zethaml, 3aueTHunm akaneMCKHX WCTpakKMBama y 00JIACTH
ycayra, npemiaxy 10 KbYYHHX JIeKIHMja 3a yHampeheme KBanuTeTa y YCIYXXKHUM
JeNaTHOCTHMA!

1. Caymame — PazymeTH mTa KyIIM 3anpaBO eJe CTAIHUM HCTPAKUBAHEM
OUYEKMBamba M TEPIEIIHja CBOjUX KyTala U MOTSHIMjaTHAX KyTmana (Hip. moMohy
cucreMa mHMOpMAIHja O KBAIUTETY YCIyTa, MEPeHhEeM OYCKUBamba W MEpLENInje
kBanuteTa yciyre npumenoM SERVQUAL u canunux Mozena, Uti. ).

2. Tloy3manoct — Iloy3gaHocT je HajBakHMja AMMEH3Hja KBAJIMTETa YCIyra M OHa
Mopa OMTH IPUOPHUTET KaJia Cy YCIyre y MUTamy.

3. OcHoBHa ycayra — YciayHe KOMIIaHHj€ MOPajy UCIIOPYUYUTH OCHOBHO M YPaIUTH
OHO TIITO C€ OJ1 KbUX O4UeKyje — Ja ojpxke obehama, 1a uMajy n1o0py IpolleHy, aa
clymiajy Kymie, Aa ux uHQopMuily u jaa Oyay OIIy4yHe Yy HacTojamuMa Ja
KyMIH¥Ma UCIIopyYe BPEIHOCT.

4. u3aju yecayra — Pa3BUTH XOJMCTHYKM TNPHUCTYN yCIyrama, a HCTOBPEMEHO
BOJIUTH padyHa O MHOTHM JIeTaJbMa KOjH YHHE T€ YCIyTe.

5. HonpaBmbame — J[a Ou 3a70BOJBIIIE KyTIIIE KOJU C€ CyO4aBajy ¢ MpoOIeMoM Kajaa
Cy yciyre y NMuTamy, yCIyXKHEe KoMIaHuje Ou Tpebaso Ja MOACTakHy KyTIe Ja
U3HOCE CBOj€ MPHUTYKOE, 1a Ha BHUX OJrOBOPE JIMYHO M Yy ITO KpaheM poKy, Te 1a
pa3BHjy CHCTEM 3a pelaBame nmpobiema.

6. H3nenaautun Kynue — Mako je noy31aHOCT HajBaXKHUja TUMEH3H]ja y UCIYHhaBakby
OUCKMBaWba Kylnala Kaja Ccy y MUTalmy YyciIyre, JUMEH3Mje npoueca (HIp.
YBEpJbUBOCT, OJrOBOPHOCT M €MIIaTHja) HajBaKHUje Cy KaJa TOBOPUMO O
npeMalluBamby OYeKHBama KyTala, Ha TMpuMep, Kaaa Kymu Oyay u3HeHalheHu
Op3uHOM Yyciyre, cTwioM, Jhyb6asHomthy, mocehenomihy, kommereHTHOIThy WM
pa3yMeBameM.

7. TlpaBeaHoct — YCIIy)XHE KOMIIaHHje CE MOpajy MOCEOHO TPYIUTH Ja Oyay
NpaBIHE W Ja Ty NPaBEAHOCT MOKa3yjy Kako MpeMa KymiuMma Tako W IpemMa
3aI0CJICHUMA.

8. Tumckm pax — Tumcku pax omoryhaBa BETMKUM YCIyXKHUM mpeny3ehuma na
yciyre mpyXxajy OprHO U TaKJBUBO jep TUMCKH paj| yHarpelyje MOTUBHCAHOCT U
CIOCOOHOCT 3aroCIeHHX.

9. HcrpaxuBama mel)y 3anmociienumMa — HeonmxomHo je cpoBecTH HCTpaXKHBamba
Mely 3amoclieHuMa y IUJby OTKpHBama MpobliemMa M JneduHMCcama HauyWHa 32
bUXOBO OTKJIAHAIbE.

10. IIpaTehe auaepcerBo — KBanurer ycnyra notuye u of MOACTULAKA JUIEPCTBA HA
HUBOY IIeJIe OpraHu3alje; O JUYHOT IH3ajHa CHCTeMa YCIyra; oa e(HuKacHe
ynorpebe uHdopmaluja u TexHouoroje; on xopropatuBHe Kyntype (Kotler and
Keller, 2006).
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Jlakie, y TEXHOJIOTHjU XOTeJICKe, OJHOCHO, TYPHUCTHUKE YCIyre MEHAIepH MOpajy aa
nobhy ox cinenehux caznama:

- 3a morpomaya je MAANEKO TeXe Ja IPOLEHH KBAINTET YCIyre HEro KBaJUTET
MaTepujaan30BaHOT IPOU3BO/IA;

- Ilepuenuuja ycimy>KHOT KBaJHMTETa je pe3yJTaT KOMIapanuje O4eKHBama MoTpolIaya
ca nmoctojehum u3BolememM yciyre;

- Ilpouena xkBanuTeTa HUjEe CaMO PE3yJITAT YCIyre U Mpoleca Mnpyxama yciayre eh n
YKYITHOT cucTeMa 3a ucropyky ycayre (bakuh u cap., 1998).

Konx xorencke yciyre KOHIENT KBAJIWTETa 3aJUpe y O0JACT acopTUMaHa, cTaryca
OCHOBHHMX M JIOJIATHUX YCIyra, MPOCTOPHOT, TEXHHUYKO-TEXHOJOMIKOT M OPTraHU3aIHOHOT
OKBHpa HUXOBOI HACTaHKa, XyMaHe [UMEH3Hje MHUXOBE peanu3amnmje. Y CKIamy ca
MOHAIIalbeM W OCHOBHHM KapaKTepUCTHKaMa CaBPEMEHOI XOTEJICKOI TOcTa, Kao M ca
NPUMEHOM MapKETHHT KOHIIENITa KOjU Y CpenuinTe 30uMBama IOCTaB/ba IOTpOIIaya,
N0jaBJbyje Ce CBE BHUILM CTENEH M3AM(EPEHIUPAHOCTH XOTelcke noHyxae. udepeHunpana
XOTEJICKa MOHY/a TeKH Jla Ha HajOOJbM HAUYMH OJATOBOPH 3aXTEBUMAa CETMEHTHCAHE TPAXKIHE
j€p j& TO YCJIOB HCHOT OIICTaHKA Ha TPXKHUIITY.

Kipyyna crnemuduyHOCT peanusanyje KOMIUIEKCA XOTEJICKUX YyCIyra JexXH Yy
00aBe3HOM MPUCYCTBY TOTpOIIaya, Tj. rocrta. be3 rocra Hema ycimyra, HeMa XOTEJICKOT
MPOJYKTa, CBE OCTaje caMO MOTEHIM]jall, 1A j¢ U KaTerophujoM O0jeKTUBU3UPAHH KBAIHUTET Y
CTBapy caMO MOTEHIMjadHU KBaiuTeT. CTBapHM KBAJIMTET HAcTaje y mporecy Kopuirhema
XOTEJICKUX YCIIyra, CyO0jeKTMBHOM CII03HajOM rocTa. 300T XeTepOreHHX KOMIIOHEHTH KOje
YUHE CTPYKTYpy TPOIYKTa XOTEIHjepCTBA pPEATHO j€ OUYEKHMBATH pa3dKe y HHUBOY
uCTymeHocH ofpehennx cranmapaa. [lojennHe KOMITOHEHTE TIPOIYKTa XOTENHjepCTBa,
OTHOCHO TIOjeIMHE YCIyre Yy OKBUpUMa YyTBpheHe Kareropuwje, Hama3e ce Ha HHBOY
MUHHMAJHUX MPOTMHCAaHUX CTaHAapHa, JOK UX Apyre mpeBasmiaze. To ykasyje Ha pa3jiuke y
MMOTSHITMjaTHOM KBAJIHMTETY KOj€ C€ HEMHUHOBHO OpaXkaBajy Ha CYOjeKTHBHY CIO3HAjy
notpouraya. Cy0jeKTUBHH J0XKWBJbA] KBAIUTETA XOTEJCKHX YCIyra OJf CTpaHe MOTpollaya
MOXe OuTH M3audepeHIHpaH, CXOAHO KapakTepy HEeroBUX JIMYHUX MCKYCTaBa y MpOLECy
KOH3YMHpama pa3IMYUTUX YyCIyra Koje Cy cacTaBHE KOMIIOHEHTE LIEJIOBUTE XOTEJICKE
nonyze. l1Ito cy pasnuke y MOTEHIUjaTHOM KBAJIUTETY YOUbUBH]E, JIOTHYHO j& OUYCKHBATH Ja
he ce one peduiekToBaTH U y Cy0jeKTUBHO] crio3Haju notpoinada (Kocap, 2002).

YcMepeHOCT XOTENICKMX —KOMIIaHHWja TMpeMa KOPUCHHKY 3aXTe€Ba CYIITHHCKY
TpaHchopMaIujy MOCIOBamkba, IIOYEB O CTPATErHje Ma 10 TAKTHKE, OJHOCHO OpraHu3aIuje 1
HETIOCPEIHOT W3BpIIaBama OMNEpPaTHBHUX 3aaaraka. Jla Om cTpaTemka yCMEpeHOCT mpema
KOPUCHHKY pe3yJITHpalia HEroBUM 3aJ0BOJBCTBOM, MEHAUEPCKH KaJap KOMIIaHHUje CBOjeE
MOCJIOBHE MOIyXBaTe Tpeda na 6a3upa Ha cieaehum ctaBoBuMa:

- KOPUCHHK TOHOCH POQHT;

- KopucHHK 00e30elyje 3apaje 3amocneHnMa, Harpajae u JUBHICH/IE;

- KOPHUCHHK Ce OTpeIesbyje 3a MeCTO (KOMIIaHU]y, XOTeN) T1Ie My C€ Ipy’Ka HajBHIIIE MaKIbE;

- KOpHCHHKa TpeOa yBEpUTH /1a jé KOHKPETHO MecTO (KOMIIaHHWja, X0Tel) Hajoosbu n300p 3a
Bera.

Kopuchuum ycimyra Ha KBaJUTET pearyjy €MOTHBHO. JIoml, OJHOCHO KBaJIUTET
HeycarjaleH ca 3aXTeBHMMa KOPHUCHHMKA YCIyre, M3a3uBa HE3aZ0BOJECTBO KOje je pe3yiraT
HEHCIYHCHUX OYeKMBama. KBanuTeT ycariaimeH ca 3aXTeBUMa KOPHCHUKA 3HAYU UCITyHEeHa
OYCKHBama, HE M3a3uBa MO3WTHUBHE, i HU HETaTUBHE peakiyje. YCiIyra Koja HCIymaBa
OYEKHBama, Ca CTAHOBHUINITA KBAJMTETa MOXKE CE OKAPAKTEPUCATH Kao CTaHJap/Ha, C 003UpOM
Ha TO Ja 3a/J0BOJbaBa IPETXOJHO YTBpheHe 3axTeBe, HOpME M TMpaBWia, INTO je Y
MPEIKOH3YMHO] (a3 MPeNCTaB/bEHO KOPUCHUKY. JloOpa yciyra je ycMepeHa Ha M3a3UBambe
MO3UTUBHUX €MOTHBHUX pEakifja, OJHOCHO Ha 3aI0BOJECTBO KopHCHHUKA. [Ipyxutn modpy
YCIYTy 3Ha4M YYMHUTH Majo BHIIE HETO IITO KOPUCHHK o4ekyje. Kako mobGospmatu m1o0py
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yCIyry ¥ yYUHUTH je onuuHoM? Kako 3amoBosbHOr KopHucHHKA onymieBuTH? Ilpyxutun my
Maio Bule, anu Ha noceban HaunH (Kocap u Pamera, 2005a).

[IpencTaBibeHH KOHIENTH M MPUCTYIH KBAJIHUTETY yKa3yjy Ja je KBAJIUTET, IPE CBEra,
JMHAMHYHA KaTeropuja Koja ce€ HE 3acHMBa CaMO Ha TEXHUYKOM HJIH IPOU3BOIHOM
kBanuTeTy. KBanmurer mpousBona u yciyra notBphyje ce Kao TPKHIITHO TOKUBJHEH KBAIUTET
rocMaTpaH Kpo3 IMpHU3MY 3a/I0BOJECTBA KOPHUCHUKA. XOTEJICKOM TOCTY, NAUjEHTY WIH KYTIILY
OWMJIO KOT MPOW3BO/IAa M yCIyTe, OAroBapa caMo OHaj KBAJUTET KOjU je y CKIaay ca HerOBHM
OUCKUBakHMa, HEMOCPETHO WU y Topehemy ca KBaJWTETOM yciyra Ipyrux mpemayseha.
Jakiie, mocMaTpame KOHIENTa KBAJIWTETa HA JApPYrauydju HA4MH, JOBOAM Yy TIHTambE
3aJI0BOJCTBO KOPHCHUKA, OJTHOCHO, ycIieX nmpeay3eha Ha TPIKUIITY.

JANUMEH3UJE KBAJIMTETA YCJIYTE

Kao mTo je panuje MCTaKHYTO, KBAJIUTET NPEACTaBIba ONaKamke MOTPOoIIaya BE3aHo 3a
yeiyry. Mel)yTum, KBalIUTET je MHOTO KOMIUIEKCHHjH (DEHOMEH KOjU 3aXTeBa U KOMILJICKCHUjE
Mojene aetepMuHucama (Jbyoojesuh, 2004).

Ornena KBajJHWTeTa O/ CTpaHE KOPHCHHUKA MPOU3JIA3U M3 caMe NPHUPOJE YCIyre Koja
YUHU CIUIET JbYACKOr (CyOjeKTMBHOT) M TEeXHHYKOTr (00jekTHBHOT) (akTopa. TexHHUYKH
(axTop je HeonmxoaaH y cMucTy onpehuBama (GU3NIKUX OKBHPA Y KOjEMA CE OJIBHja YCIYKHU
NPOIIEC U OH j& PEeNIaTUBHO HEMPOMEHJBHB. 3a pa3IMKy OJ TEXHHUYKOT, JbYACKH (hakTop y
MOTIYHOCTH OCTBapyje CBOjy YJIOTY KpPO3 CTBAapame M IMOAM3alke HUBOA KBanmuTeTa yciyre. C
003UpOM Ha TO J1a y IPOLECy UCIOPYKE YCIIyre MOCToje ABa aKTHBHA yYECHHKA - Iponu3Bohau
(mpyxanar ycimyre) @ morpomiad (rocrt), JbyAckd (akTop MOKEMO IMOcMaTpaTH ca JBa
craHoBumITa. Ca CTaHOBMILTa IpOU3BOhaua MOXKEMO TIOCMAaTpaTh T3B. EKCIUIULUTHY
KOMIIOHEHTY YCIyTe, Tj. OIlEHy Mpou3Bohada O TOME y KOJHMKO] MEpH je CBOjOM YCIYTOM
yCIIeo Jia 33JJ0BOJbM MoTpede 1 odeKkHBama norpomada. Ca CTaHOBHILTA MOTpOIIada FOBOPU
ce 0 UMILTUITUTHO] KOMIIOHEHTH YCIIyTe, Tj. lhbeTOBOM YTHCKY O yCIy3HW KOja My je TIpyKeHa U
KOjH HEe Mopa OMTH MOIyJapaH ca OHMM IITO Mpou3Bohau MHUCIH O CBOjoj yciy3u. OBe aBe
KOMITOHEHTE Cy OIpeesbeHe JbYACKAM (PAaKTOpOM, KOjU j€ TI0 CBOjOj MPHUPOIU MTPOMEHIEUB H
MOJUTO’KaH BapHjanyjama y jkejbama, pacroiokemnuma, 3axreBuma u cit. (hocuh, 2007).

Ca muspeM pa3yMeBama CYIITHHE HABEJCHHX KOMITOHEHTH YCIyTa MOXKE C€ HAaBECTH
NPUMEP XOTEJICKE YCIyre, I/ieé TEXHWYKY KOMITIOHEHTY YCIIyre YMHH CaM XOTEJICKH O0jeKar
(merosa JOKamWja, €KCTEpHjep, CHTEpHjep W OIpeMa), W3IMJeA W IU3ajH TMPOIaraHaHOT
Marepujajga, XpaHa M THMhe KOjU C€ CIy)Xe Yy XOTely, apTUKIN KOju Cce Mpoaajy y
CYBEHUPHHUIIAMa M TIPOJIaBHHUIIAMA y OKBUPY XOTeJa U ClI. EKCIUITMIIMTHA KOMITOHEHTA yCIyTe
nojipa3yMeBa y OBOM Cily4ajy Jby0a3sHOCT M mpodecnoHanu3aM 0co0sba XOTela, MY3HKY,
mupuce, 60je, Tj. cnenuduuny aTMochepy ycIy>KHOT amMOUjeHTa KOjy CTBapajy 3amlocieHd Y
LWJbY 3aJ0BOJbEH-a NMOTpeda M OYEKHBama IOCTa, a y CKJIAaJy ca HUXOBUM IOUMameM
NOTPeOHOT, Tj. JOBOJBHOT HUBOA KBaJUTeTa. VIMINTMIIUTHY KOMIIOHEHTY YUHH YTHUCAK TOCTA O:
JOKAMj M W3MJIey XOTella, W3MJIeAy M KBAUTETy XpaHe u mnwha, JbyOasHOCTH U
npodecnoHau3My 3aN0CICHHX, YCIYX)HOj aTMochepH u ci.

[ToxymaBajyhu ma pemm mpobiem ,,00jeKTUBHOT U ,,Cy0jeKTHBHOT y ne(UHHCABY
yemyre, Gronroos (1984) mpencraBiba TEXHHYKH U (QYHKIMOHAIHU KBAJIHTET YCIyre (CIHKa
4). TexHWYKH KBaJIHTET YCIyre Jaje ONroBOp Ha muTame: ,lllta kopucHUK no0Hja of
ycamyre?, To ce MOXKe ToBe3aTH ca 00jeKTUBHUM IapaMeTpuMa KBaJIHUTeTa (XOTescKa cooa,
jeso y pectopaHy M CI.), JOK (DyHKIMOHAJHM KBaJMTET OArOBapa Ha muTame: ,,Kako ce
yciyra mpyka?®, mTo YMHUA TICHXOIOIIKY ,Haarpaamy™ y neduHUcamy KBamuTeTa (HIIP.
IPEIyCPEeT/bUBOCT U MpOoQecCHOHAIN3aM 3alOCIEHUX Ha peleniuju, JbyO0a3HOCT U Op3uHa
KoHOOapa y pecropany wutna.). O0e auMeH3Wje KBanuTera (HopMHpajy HMHII YCIYKHOT
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npenyseha. Cnajatbe ¥ (QUATpUpamE KOPUCHUYKHUX TMEpIeNniuja Kpo3 HUMHI  (Gupme
IpejcTaB/ba MHTErpUcame o0e BpCTe Mapamerapa, Ja OM ce Ha Kpajy CBE 3aBpLIMJIO Ha
HCKYCTBY KOPHCHHKA, KOj€ jé y OCHOBH WNAaK CY0OjeKTUBUCTHYKA JCTCPMUHAHTA KBAJIUTETA
(Kanmup, 2006). Kaga cy y mnuTamy XOTEICKE YCIyre, BUCOK HHBO (DYHKIIHOHAITHOT
KBaJIUTETa MOXKE HAJIOMECTUTH HEKE TPOITyCTE Y TEXHUIKOM KBATUTETy. MehyTuM, yKOIUKO
je Hu3ak HHBO (yHKIHOHATHOT KBajuTeTa (HEJbyOa3HO ocoOJbe, JIOMHM OXHOCH Mehy
3aIMl0CJICHNMa, HE3HAmhEe W HECTPYYHOCT M CII.), YaK HU M3y3€TaH TEXHWYKU KBAIUTET yCIyTe
HE MOXXE CIIPEYHUTH CTBapame JIOIIe CIMKe O mpexy3ehy Koje pe3ysTHpa He3aJ0BOJHCTBOM
rocra.

Cnuka 4. Texnuuxa u yHKyuonaiHa OUMeH3Uuja Keaiumema

U3zBop: Gronroos, C. (1984): A service quality model and its marketing implications. European Journal
of Marketing, 18 (4): 36-44.

Mopnen mnpencTtaBjbeH Ha ciuinud 4 T1oOKasyje JAa je Tepleniuja TeXHUYKe |
(GyHKIMOHANTHE AMMEH3Wje KBAJIHTETa OJ CTpaHEe MOTpOoIIada MOJ YTUIajeM WMHIA, CTOTa
yCIy’KHO Tipemy3ehe Mopa MOCBETHTH TMOCEOHY MakKiky CTBApamy M OUyBamby MO3UTHBHOT
UMH[Ia Ha TPXUAMTY. VMUl MOXKe MMaTH pa3lIM4MTe yTHIAje Ha TEpUENINjy KBaJHTETa.
Tako, y ciydajy A0Opor MMHUIIa XOTeja, TOCT MOXKe mpehu mpeko HeKWX MamHX MPOIycTa
HACTaIMX Y YCIY)KHOM IIPOIECY, ajli aKO TH MPOIYCTH MOCTaHy YECTH, UMHII XOTeJla MOXKE
OuUTH HapylleH. Y ApYroM ciiyuajy, Kaja XOoTeJ MMa JIOII UMMl Ha TPKUIUTY, YTUIQ] HEKOT
MpoIycTa Ha MEepUENIHjy KBaIuTeTa Ou Morao outu MHOTO Behu, Hero mto 6u nHave OuIIo.

KBanurer Xxotesncke yciyre Moxe OUTH OCHOBHH (akTOp 3a YCHELIHO TPXKHUILIHO
MO3ULIMOHUPAKE U TMOCTH3alkhe KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH, Mel)yTum, mocraBjba Ce NMUTAHmE
KOja JMMEH3H1ja yCITy>KHOT KBaJIUTETa MPECTaBJba JI€0 CYNEepUOpHOr KBaimurera. JloHe1aBHO
Ce aKIeHAaT CTaBJba0 HA TEXHHYKHA KBAJHUTET, Y CMHCIY OCHOBHOT H3BOpa KBaJHTETA.
MebhyTum, Kao mTO je paHHje UCTAKHYTO, CYNEPUOPHOCT TEXHHYKOT KBAJUTETa MOXE OUTH
HapyIIeHa YKOJIUKO Cy JIOIe MHTEpaKIHje n3Mel)y 3armocaeHnx U TOCTH]jY, OJJHOCHO YKOJIHUKO
je GyHKIMOHAIHY KBAIUTET YCIIy>KHOT Tpolieca He3aa0BosbaBajyhu.

Jaxie, ocTBapeme OJp>KMBE KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH HUje Moryhe camMo momohy
o0e30ehuBama caBpiIeHOI TeXHUUYKOT KBanutera. CTpaTeruja yHanpehemwa yciayra, OHOCHO,
yHanpehewe HHTepakluja u3Mely 3alocieHHX U TOCTHjy IIOCTaje OCHOBa 3a Iporpame
ocTBapema Kpanurera. M3 oBHX pasiiora, TpEHUHI U eAyKalija 3aloC/IeHUX 3a YCHEIIHO
M3BpILAaBakh-¢ MHTEPAKIIMja ca TOCTUMA, IPEICTaBJba KJIbyYHO HHBECTHPAkE Y (DYHKIIMOHATIHU
KBJINTET, Koje ce Hehe Bparutn onmax, Beh he ce ornenarn Kpo3 KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT,
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KOjoM Tpeba mojpxatu AyropouHu pact. OBO He 3Ha4M Ja TEXHUYKY AUMEH3H]y KBaJIUTeTa
Tpeba CTaBUTH y JAPYIH IUJIaH, HApOTUB, OHA IMpeJCTaBsba MOTpeOaH, ajdu HE U JI0BOJbAH
YCIIOB OCTBapema KOHKypeHTcke npeaHoctu (Jbyoojesuh, 2004). C npyre crpane, npobiem y
00e30chuBarkby KOHCTAHTHO BHCOKOT HHBOA KBAJIWTETa, HAcTaje Koj (YyHKIMOHATHE
muMensrje. OBa IMMEH3Hja MPOM3JIa3d M3 HU3a KOHTAaKaTa 3aloCIeHUX M TOCTHjy, U TUME
IITO je Y BeHOj OCHOBH JbYACKH (haKkTOp, MOII0KHA je Cy0jeKTUBHOM MPOLCHUBAKY .

Lehtinen m Lehtinen wm3ngBajajy Tpm anMeH3HWje KBanuTeTa: (U3UYKH KBAJIUTET,
WHTEPAKTHBHA M KOPIOPATUBHU KBATUTET. DPU3NMYKH KBAJIHUTET j€ MOAYAApaH TEXHHYKOM
KBAINTETY M OJHOCH ce Ha (usmuke Jokaze ycimyre (YCIyKHH IPOCTOp, OlpemMa H CiL.).
WHTepakTHBHU KBATUTET YKIbYUyje HHTEPAKIN]y N3Mel)y moTpomiaya u 3aroCiIeHuX, 10K

KOPIIOPaTHBHU KBAJIUTET MOApa3yMeBa UMHUI UM penyTanujy npeayseha (Ramsaran-
Fowdar, 2007).

Chakrapani (1998) y okxBupy KoHIeNnTa (QyHKIHOHATHE IUMEH3Hje H3/Baja T3B.
MEPCOHAIIHY JUMEH3Hjy ychyra (ciauka 5S5), OJHOCHO, TOBOPH O (YHKIMOHATHUM H
NEPCOHANIHUM yciayrama. AyTop HCTHYe Ja ce (yHKIHMOHAJTHE YCIyre OJHOCe Ha
KapaKTePHCTUKE yCiIyra CIMYHE KapakTepucTHKaMa TMpou3Bojaa. Kapakrepucruke
(YHKIMOHATHUX yCIIyra c€ MOTY YHalpeIuTH MHIUBUAYaTHO U 0e3 JUPEKTHE MOBE3aHOCTU
ca notpomaunma. Kao mpumep QyHKIMOHATHE yCIyre MOKe Cce HaBECTH BpeMe YeKama Ha
peLeNIju WK BpeMe MOTpeOHO KOHOOApy Ja yCIy»KH rocTa.

C nmpyre cTpaHe, IEpPCOHAIHE YCIyTe C€ OJHOCE Ha KapaKTEPHCTUKE yCIyra Koje HHje
Moryhe, winu je Temko yHampeautd Oe3 momohu mnotpomraya. [akne, GyHKIHOHATHA
JVMEH3Mja KBAJUTETa NPEJCTaB/ba MamU €0 INEPCOHAIHE JMMEH3Hje KBaJIUTeTa yCIyTe.
[Ipumep mepcoHanmHUX yciyra je ¢UIeKCHOMIHOCT y OnmXohemy ca roctom, Opura 3a rocrta,
pasyMeBame ClelM(pUIHHUX 3aXTeBa rOCTa, pearoBame Ha ykajnbe rocra u Cil.

Cnuka 5. Acnexkmu keantumema

N3zBop: Chakrapani, C. (1998): How to Measure Service Quality & Customer Satisfaction: The Informal
Field Guide for Tools and Techniques. American Marketing Association, Chicago, Illinois.

VY OKBHpY CBOT' KOHLIENTYaJIHOT MOJeNIa O OYeKHBambKUMa norpomaya, Zeithaml et al.
(1993) rosope o npensuhenum (predicted), agexBatHuUM (adequate) M KeJbEHHM yCIIyrama
(desired). [IpenBul)ene wim OCHOBHE yCIIyTe Cy yCIyTe KOje YHHE CPK YCIYXKHOT MOCIIOBama,
Tj. yCIIyTe 4mje ce TOCTojamke moapa3ymeBa. Hip. xorenn Mopajy umartu 3amocieHe Koju 1ajy
HHPOpPMAIIje O PACIIOIIOKMBUM KalalUTeTUMa, IIeHaMa, pe3epBalfjaMa, 3arocieHe KOjH
BpILIE TIPHjEeM TOCTHjy, OJljaBy TOCTH]y W HUCIIOCTAaBJbAE padyHa W CJ. AJEKBAaTHE WIH
INpUMEpeHe yCiIyre Cy yciayre Koje YMHe BHIIM HUBO OJl OCHOBHHX yciyra. OBe ycimyre cy
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ajZiecKBaTHE, OJJHOCHO MpuMepeHe ofpelhenoj kareropuju odjekra. ['ocT odekyje na he Hhp. y
XOTeNly ca TPH 3Be3MLE JOOUTH OAroBapajyhu HUBO yCIyre, U UCIyHheme YTBph)eHor HIUBOa
KBaJIMTETa JOBOJAM 10 MOTBphHBama OdYeKkuBama mnorpomaya. JKesbeHe yciyre 3a rocre
NpecTaBibajy JojJaTaKk Koju naje Behy BpeaHOCT BWHUXOBOM OOpaBKy y xortemy. One
JOTIPHHOCE KOHKYPETHOCTH YCIIY>KHOT Tpeny3eha u m3pakaBajy meroBy jennHcTBeHOCT. Kao
IpUMEp ce MOKE HABECTH TpHjaTaH yCIYXHH aMOHMjEHT CBOjCTBEH OnpeheHOM XOTelny WiH
pectopany, moBehann HoOpMaTHBH jeia W nuha, mocedaH OJHOC ca TOCTUMA, HEHAMETJBHBO U
pOPECHOHATHO YCITy)KUBAHE U CII.

CnuuHo HaBeneHOM, y3umajyhu y o03up odekmBama morpoiiada, Moryhe je mohu of
TpH cTerneHa 3axTeBa y ogHocy Ha ycnyry (hocuh, 2007):

- IlpBu creneH npeacTaBsbajy OCHOBHM 3aXTEBH 3a KOj€ IMOTPOIIAUU CMaTpajy J1a
ce mojpa3yMeBajy. Tako ce OCHOBHM 3aXTEBH KaJa Cy y NMUTAalky TEXHUUKE
JMMEH3Mje KBAJINTETa XOTEJCKEe YCIyre MOTy OJHOCHUTH Ha: 3arpejaHe
MPOCTOpHj€, YPEeIHO HaMEIITeHy co0y, YHCTy MOCTEJbUHY, YHCTE NEIIKUpe,
YPEIHO TOCTaBJbEHE CTOJIOBE Y PECTOPAHCKO] CAIH, YACTE CTOIHAKEe U MIPHOOP
3a jeno u cin. Kama je ped o (QyHKIMOHATHMM JMMEH3MjaMa KBAJIUTETA,
OCHOBHHM 3aXTE€BH TOCTHJy MOTY C€ OJHOCHUTH Ha Jby0a3HOCT M YYTHBOCT
3aIlOCTICHUX.

- Jpyru creneH mpeNCTaBibajy CTaHIAPIHH 3aXTEBH WM 3aXTEBU KOJU CY
ycarjaleHu ca yTBpeHHM CTaHIapJuMa W HOpMaMa — NMpPaBHUM aKTHMa U
JPYyTUM TIPOMKMCAHUM MpaBwinMa. Kao mpumep MoXke ce HaBEeCTH: CITYKCHE
nuha y oxaroeapajyhuM uwamrama, wu3paja jellOBHMKAa M Kapre mnuha To
YTBphEHUM YrOCTUTEJbCKUM IMpaBWINMa, KIMMAaTU30BaHE NPOCTOpPHUje U CIL
Kon dyHkiroHanHe n1uMeHs3uje KBaIUTeTa OBU 3aXTEBU CE MOTY OJJHOCHTHU Ha:
3arociieHe ca 3HamkEeM CTPaHUX je3uKa, oJroBapajyhoM cTpydyHOM CIpeMOM U
CIL

- Ha tpehem creneny Hamaze ce 3aXTEBH KOjU C€ OJHOCE Ha YCIyre Koje
npeBa3mWia3e OYEKHBama TOCTHjy, OJHOCHO, W3a3MBajy  OIYIICBIbCHE
(,,attraction”) ¥ MOTY ce OJHOCHUTH Ha: MOCTEJbHHY H3paljeHy O]l JTYKCY3HUX
MaTepHjajia, eKCKIy3MBaH HaMEINTaj Y XOTEJICKO] COOM, aTpaKTUBHE IIBETHE
apamxMmaHe, HeyoOnJajeHy MOoHyAy jesia u nuha, BeJIMKe TopIrje, Mpejeo Ha
pauyH kyhe u ci. Kaza je y nutamy QyHKIHOHAIHA AUMEH3HMja Kao IpuMep ce
MOX€ HaBECTU: aTPaKTHBHO yCIyxXkuBame ((pramOupame, TpaHIIMpAHkE HIN
JIOTOTOBJbABAKE je€Jla Ipe] TOCTOM), HECBaKuallllkha JeKopaluja CToia,
CIOCOOHOCT Op30T pearoBama MpH MOCeOHNUM JKeJbaMa TOCTH]Y UTI.

[TocraBspa ce mHUTame Koja Cy TO aTpaKTUBHA CBOjCTBA MPOHM3BOJA WM yCIyre Koja
JIOBOJIE 1I0 OAyIIeBJbema mnotpomava. Haller (1998) mpencraBiba Tpu OCHOBHA acmekTa
MCTIOJbaBarba aTPAKTUBHOT KBAJTUTETA!

- I HuBo: mobGospiame nmocrojeher Npon3Boaa WK yCIIyTe,
- Il HuBO: 00€30eheme NHOBaTUBHUX CBOjCTaBa IMOCTOjehrM Mpon3BoIMMa 1 yCiIyrama,
- III HuBO: pa3BoOj MOTIMYHO HOBUX MPOU3BOJIA U yCITyTa.

CrBapame aTpakTHBHHX CBOjCTaBa XOTEJCKOI NMpOW3BOAa Ha | HHUBOY omHOCH ce
NPBEHCTBEHO HA THUIOBE OayeT W EKOHOMCKE Kiace, IITO j€ YCIOBJbEHO MPOCTOPHUM H
TEXHOJIOIIKUM OTrpaHHuYeHHMa 3a yBolele HHOBalyja. Y YCIOBUMa CKPOMHE MOHYyIE U
HIDKUX OYEKHBama TOCTH]y, HA HUBOY 00aBE3HOT KBAJIHMTETA, ATPAKTHBHU KBAJIUTET CE MOXKE
noctihu OpraHu3anoHO-KaAPOBCKUM MOOObIIAbIMA. Y TOM CMHCIY, TOOOJbIIakha C& MOTY
nocTUM Kpo3: yuecTallije XUTH]JEHCKO OJIpiKaBambe MPOCTOpHja, Yemhe Memhamke MOCTeJbHHE
W TEeHIKUpa, TPOAYKEHO PaJHO BpEME MOjelnHUX CirykOu, ckpaheHo Bpeme mpujemMa U Ci.
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OBakaB HauMH UCIOJbAaBamkha aTPAKTUBHOI KBAINUTETA Yy MPAKCH MOKe 00e30eauTn yobuyajeH
cTeneH caTucdakiyje rocTa.

[IpeBazmnaxkeme oueKkHBaWwa NoTpomiaya JocTuxe ce Tek Ha I, a Hapouurto Ha III
HUBOY WCIOJbaBamba AaTPAKTUBHOI KBanuTeTa. VHOBamuje Koje OBOAE A0 AaTpaKTHBHUX
CBOjCTaBa XOTEJICKOT POM3Bo/Ia Ha HUBOY Il Mory ce omHOCHTH Ha:

- TexHMUYKO-TEXHOJIOIIKE KOMIIOHEHTE XOTEJCKOI MMpou3Boja (ompemMa y cobama —
pagHu CcTO JUMeH3Wja BehMX oOJ CTaHIApIHUX, KPEBETH ca MPOIYKETKOM 3a
cropTucTe, ceQoBHM, CHCTEM OTKJbyuaBama ¢ 3aKjbydyaBarmba Bpara mOMOhy
€JIEKTPOHCKHUX KapTHIIA U CIL.);

- Ocrane marepujasHe KOMIIOHEHTE XOTEJCKOT mpou3Boja (OecruiaTHO muhe y 3HaK
noOpojonunile, BOhHM apaHxMaHnu y cobu, oborahenn nopy4vak 1o UCToj 1ieHH, Behn
0poj MeHHja 3a TIIaBHE 0OpOKe (AMjeTaTHH, BereTapujaHCKH, MEHHU 33 CITIOPTUCTE UTII.);

- ®OyHKIUOHAHE JUMEH3WjEe XOTEJICKOT MPOU3BOJa HAa OBOM HHUBOY HCIIOJhaBarmba
aTPaKTUBHOT KBaJlUTETa OJHOCE CE€ Ha OPraHW3aI[MOHO-KaJPOBCKE KOMITOHEHTE
(MHTEpHET W Apyre TMOCIOBHE YCIyre OJ CTpaHe TEeXHUYKOT JUIA, Kylame |
YMHOXXaBae TEKCTOBA, YBOHECHE HOBUX CTaHJApJa IIOCIIOBHOT IOHAIIAha,
JOOPOIONUINIIA HA MATEPHEM jE3UKY TrOCTa, JIOJATHU MPOTrpaMy KOpPHUIINeHha JTHIHUX
yciayra — Macake, KO3METHYKH TPETMaH, JeKap TOKoM 24 cata u ap.).

HuBo III arpakTMBHOT KBajHMTETa OrJlea C€ Yy CHENHjaJu30BaHUM THIIOBHMA
XOTeJcKor mpousBoja. Hajeehe ycmexe y oBOM mporecy MOCTUIJIE Cy MYJITHHAIIMOHAIHE
XOTeJICKe KommaHuje (MeljyHapoJHM JaHIM XOTeJa), KOje aHTaXKyjy KpeaTHBHE KaJpOBCKE
MOTEHIMjaje ¥ 3HAaTHA (UHAHCHjCKA CPEICTBa y IUIby (opMupama W yBohema IMOTITyHO
HOBUX XOTEJICKUX calpxaja. Kao mpuMepu MOry MOCIyKUTH €KO-XOTEIH, ETHO-XOTEIH WU
TEMaTCKU XOTeNu. THOBaTHBHOCT M CIIeIM(PUIHOCT HOBOT XOTEJICKOT MIPOM3BO/IA OTJIEAA CE Y
MPOCTOPHO-(DYHKIIMOHATTHO], ~ TEXHHYKO-TEXHOJIOMIKOj] W  MPOIECHO]  CKCIy3UBHOCTH
(apXUTEKTOHCKA pelIeha U MaTepujalid U3paje, YicTe TEXHOJIOTHje U Cil.). Pa3Boj moTmyHO
HOBHX IIPOM3BOJIa M YyCIyra YCMEpPEeH je Ha TpeBasWIakXeHme OYCKHBaWba, OIHOCHO,
oyIIeBJbEeHE MOceOHNX KaTeropuja norpomraya (Kocap u Pamrera, 2005).

VY nurepatypu Kkoja ce 06aBM NMpoOJIEMOM KOHIENTa KBaJUTETa yclyra HaBeleH je
BENMKK Opoj Mojena KOju HCTUYY pasiuuuTe AuMeH3uje kBanuterta. Nitin et al. (2005) y
CBOM pENpe3eHTATUBHOM pajy Jajy JeTajbaH Nperie] U eBalyalujy MoJena W JUMEH3Hja
KBajuTeTa Hactanux y nepuony 1984-2003. rogune. YkymHo 19 Mozjena KBamuTeTa yciyre
aHATM3UPAHO j€ Ha OCHOBY cliefiehux eIeMeHaTa:

- HWnentnduxoBame GpakTopa Koju yTU4y Ha KBAJHUTET YCIIyTe

- [punaronysMBOCT pa3IMYMTAM BpCTamMa U THUIIOBHMA YCIIyTa

- @®nexcnOWIHOCT y MOTJIeAy CTATHUX IPOMEHA y Meplieriijama noTpomayda

- Ilpennosu 3a ynanpeheme KBaauTeTa yciyre

- OworyhaBame pazBujama MET0J1a 32 Mepeme caTuc(akiyje moTopiiaya

- JlujarHocTUKOBame noTpeda 3a TPEHUHIOM U €1yKallljoM 3aroCcIeHUX

- ®nexcuOWIHOCT y TOreny MoauduKaidja y 3aBUCHOCTH OJf MPOMEHA YCJIoBa Yy
OKpYXKEHY

- AxueHar Ha yHampeheme KBalIWTeTa YCMEpPEH Ha CBE HHUBOE OpraHu3aluje
(BepTUKaIHO MpeMa rope U BEPTUKAIHO IpeMa J10J1e)

- HWnentndpuxoBame Oynyhux norpeda (madpacTpykrypa, pecypcu) u momoh
MEHAIMEHTY Y TUIAaHHPaby
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- IlpunaronseuBocTt cBe Behoj ynorpedu nHGopMaIMoHe TEXHOJIOTHjE Y YCITy)KHOM
CEKTOpY
- Moryhnoct na ciryxu kao opyhe 3a benchmarking.

AyTopu Cy Ha OCHOBY 33/IaTUX KPUTEPHjyMa JIeTaJbHO aHATH3UPAI MOJIEN KBaJIUTETa
W yHOpemwid Benukd Opoj craBoBa CTpydmaka u3 oBe oOmactu. Mako pesynratu
UCTpaKMBamba HHUCY JOBEIH /O W3/Bajarba YHUBEp3aTHO mNpuxBaheHor mopena, HajBehy
MOJPIIKY M Haj0osbe KpuTHKe n00mo je GAP Momen kBamureTa M AMMEH3H]E KBAJIUTETa
npeacraBibeHe vy SERVQUAL wmoxpeny. OcHOBHE TpeaHOCTH Mojela oOrjieaajy ce y
oMmoryhaBamy MEHaIMEHTY Ja WACHTH(HKYje ja30Be Yy KBAJIHMTETY YCIyre Ha Pa3sIUuUTHM
HUBOMMA, K40 U y HEroBOj eKCTEPHOj OpHjeHTAalMj!, OJHOCHO, OPHjEHTAIlMj! Ha MOTpOoIIaya.
Mogen je Hamao BEIMKY NPUMEHY y MCTpakMBamy KBAJUTETa YCIyre y pasIuuuTHM
YCIIY)KHHM JISTTATHOCTHUMA U TOCITY’KHO Kao OCHOBA 3a HAJOTrpajmy OpojHHX Mojena, Mehy
KOjUMa je U MOJEI 3a Mepemhe KBAINTETA yciyra y OamCKHM XOTelluMa KOpHIINEeH y OBOM
UCTPaKUBAIbY.

GAP MOJEJ KBAJIMTETA YCJIYTE

Kao pe3ynraT uctpakxupama CIpPOBEIEHOI y KOMIIAaHHjaMa YE€TUPH YCIIy’KHA CEKTOpa:
OaHKapcTBO, TeJIEKOMYHHKalje, ocurypaBajyhe kyhe m mompaBka M oJpkaBame arapara
(Ramsaran-Fowdar, 2007), Parasuraman, Zeithaml i Berry cy kpo3 Hu3 pagoBa ox 1985. no
1994. romunue, pa3Bwim TakozBaHu GAP mozmen kojum ce mepu ,jaz“ (,.gap“) usmely
OUYCKUBamba O] KBAJUTETa yCIyre Mpe YCIyXKHOT Ipoleca M Hepleniyje KBaJuTeTa yciayre
HAKOH 3aBPIIEHOT TIpolieca ycirykuBama. Victu aytopu cy y okBupy GAP mozaena paszsuim
Monen 3a omeHy kBamutera ycmyra - SERVQUAL wmopmen, xoju ce cactoju Of TeT
JIETepMUHAHTH KBajuTeTa (,,OMUILUBUBOCT®, ,,TIOY3MaHOCT®, ,,0ATOBOPHOCT, ,,CHTYPHOCT* U
,caocehame) u 22 murtama. On 1985. romnne SERVQUAL mnoctaje mozen ¢ Hajmmupom
NPUMEHOM y Mepemy KBaluTeTa yciyra. MelhyTuM, Mozmen J0KHBJbaBa U OpOjHE KPUTHKE,
Mpe CBera ca KOHIENTYaJIHOT W MeTomoJIomKor acrekrta (Buttle, 1996; Asubonteng et al.,
1996). be3 o03upa Ha KpUTHKE, MOJEN j€ TMOCIYXHO Kao OCHOBa 3a BEIUKH Opoj
UCTpaKMBamba KBAJUTETA Y YCIy>KHUM JI€IaTHOCTUMA.

Kibyuna oGenexja Gap Mojena orjienajy ce y UCTHLamby IpOINycTa y KBAJIMTETY KOjU
HacTajy u3Mel)y rocta M JaBaolia yclyre, a y Be3HM Cy ca KOHKDETHHUM IIOTJIEeIOM Ha
nepuenuuje U ouekuBama. OBaj Mozen, mpe cBera, JAEMOHCTpHUpa IMpOLEC HacTajamba
kBasuteTa yciyre (Jbyoojesuh, 2004).

Mogen je mpBu Ty T npeacTaBibeH 1985. ronuHe, kajga je KBAUTET yciayre neprUHUCAH
Kao pa3nuka u3Mel)ly HauMHAa Ha KOjU j€ TMOTpOIIady OXKHBEO YCIyry (Mepueniuje) u
OueKMBama Koje je morpomad (opmupao mpe kopuirhema yciyre. IlpomycTtu, omgHOCHO,
OJICTyIIaEa y TIPYXamy YCIyre mpemMa oBoM Mozeny cy cieachu (Parasuraman et al., 1985) :

Gap 1 — Opncryname u3Mmel)y cTBapHHMX OYEKMBama IOTPOIIAYa M HAayMHA Ha KOjU je
MEHAIMEHT Ipey3eha cXBaTHO BUXOBA OUYEKUBamka (MEHAIMEHT HE pasyMe IITa MOTPOIIayH
0YeKYjy Off yCiyre).

Gap 2 — llpencraBiba oxacTymame wu3Mely mnepuemniyja MeEHalMEHTa O OYeKHBambHMa
MOTpoIIa4a W CrHenuuKaImje yCIyXKHOT KBaJUTETa, OJHOCHO, MEHAaMEHT mpenys3eha je
CIIO3HA0 CTBApHA OYEKHBama IMOTPOIIAya, ajld HHje pa3BUO CHCTEM Mepa koje he omoryhuTu
Jla Ce JKEJHEHH KBAJMTET HCIIOPYYH.
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Gap 3 — Ilpencrasspa paziauky u3Mely crnenudukanmje ycry>KHOT KBaIuTeTa u nephopmMaHcu
npoleca MPOU3BOJIbE U UCIIOPYKE YCIIyTe, Tj. Pa3iIMKy U3Mel)y OHOra Kako Cy MEeHallepu
JeuHUCAIN CTaHIap/ie KBAJIUTETa yCIIyTe U HAYWHA Ha KOjH je yCIIyra CTBapHO UCTIOpyYeHa.

Gap 4 — Ilpencrapiba oacTyname n3Mel)y ucnopydene yciryre 1 OHOTa IITO j& KYTIILY
CaOIIIIITEHO Y BE3H Ca yCIYTOM.

Gap 5 — llpencrapiba pa3nuky n3Mel)y oueknBama MoTpoIaya y Be3u ca YCIyrOM U BeroBe
TepIienije KoHKpeTHe yciyre. [locnenmu ja3 (gap) je pe3yiTaT CBUX MPETXOIHHUX ja30Ba.

Cnuka 6. Gap mooen keanumema yciyze

W3Bop: Parasuraman A, Zeithaml V. A, Berry L. L. (1985): A Conceptual of Service Quality and its
Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49: 41-50.

Jakie, mpema OBOM MOJIETy KBJIMUTET yciayre je (yHKIMja OueKHBama U MepLeniuje,
mrTo ce Moxe npeacraButi kao (Nitin et al., 2005):

SQ = Xk, (Pij — Eij), rze je:
SO (service quality) - yKymaH KBaJIUTET yciyre; k — Opoj arpuoyTa.
Pij (perception) - neprenuuja mepGopMaHCH CTUMYIIAHCA i TIOJ] YTHIIajeM aTpuOyTa j.

Eij (expectation) - O4eKHBaHU KBAIHUTET yCIyTe 32 aTpUOYT j Y OJHOCY HA MIOCTABJbEHE
CTaHJap/e 3a CTUMYJIAHC .
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Monen je xacamje yHanpehen dopmupamem SERVQUAL ckame 3a mepeme
OuYeKMBama U Tiepleniyje kBaaurera ycnyra (Parasuraman et al., 1988), kana je opuruHamHux
10 nerepMHHAHTH KBaJUTETa yCIyTre, cBelleHo Ha met (Tabena 17).

TokoM najbuxX HCTpakMBama, ayTOpU pas3Bujajy mpommpenn Gap moxen (ciuka 7).
OBaj Mozen ykasyje Ha Heke MOTrYhHOCTH W peliema Koja MEHAIMEHT MOXE Ja TIPUMEHHU Y
[IJBbY CTIpeyaBarba WK UCTIpaBJbaba Beh HacTanuX MpomycTa y KBaJIUTETY.

Cruxa 7. Ilpowupenu Gap mooen

W3Bop: Zeithaml, V. A., Berry, L. L., Parasuraman, A. (1988): Communication and control processesin
the delivery of service quality. Journal of Marketing, 52 ( 2): 35-48.
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Pa3i03u HacTajama 1 MoryhHoCTH nIpeBa3uiIaKeHa MPOILYCTa
y HpyKamy ycJjayre

CBaku o7 MOjeIMHAYHMX TeroBa YTUYE Ha YKYIHY MEpLENIHjy KBaJUTETa yCIyre U
Ha catucdakiyjy morpomayva. Y aajbeM TekcTy Ouhe mpeicTaBibeHd OCHOBHU PA3Jio3d KOjU Y
YOIy XKHUM Tpeny3ehnma (XoTenmuma) JOBOJIe JO OJICTyNama M HapyllaBama KBAJIHUTETA
yCIIyTe U yCIyKHOT TpoIieca.

Gap 1 mpencraspa ommty HeyckmaheHocT u3Mel)y MeHanMmeHTa mpemy3eha u
notpomrada. OCHOBHHU pa3lior HETOBOI HACTAjara je Hepa3yMeBame CTBAPHUX OUYCKHBAbA
norpomayva. [IpBu gap je mpe cBera mocieanlia HETAYHO WHTEPIpPETHpaHUX HH(popMaImja y
BE3W Ca OYEKMBamHUMa IIOTPOIIaya, HENOCTOjamba aHalN3e TPaKmbe M HeaJleKBaTHE
uH(pOpMHICAaHOCTH O OHOCY mpenay3eha M BberoBux morpomaya. butaH y3pok HacTaHKka OBOT
Gap-a je W TIOCTOjam€ CYBHUIIE CIIOjeBa OpraHM3alje KOju 3ayCTaBibajy WIU MEHajy
nojenuHe JejoBe WHpopMalyja 0 oueKMBamKUMa M 3axTeBuMa kymana (Jbybojesuh, 2004).
Takohe, HepasymeBame OdeKMBama MOTPOIIAYa MOXKE HACTATH W KAo IOCIEIUIA JIOLIEeT
ynpaBJbama kajgbama Kymama. Jlakie, aHATUTHYKK TPHKa3aHO pasio3u 3a mpBu Gap cy
cienehu (Besskosuh, 2006):

Heaoexsamna opujenmayuja mapkemune ucmpanicuearoa:
- HenoBosbHO nH(pOpMaIHja ca TPXKUILTA HCTPAKUBAKA;

- UcTpaxkuBame He cTaBjba y POKYC YCIY>KHU KBATHUTET;

- HeanexBaTHa ynotpe6a MapKeTHHT HCTPAXKHBaHA.

Heoocmamax eepmuxannie komyHuxayuje:

- Hemocrarak uHTEepakiyje MEHaIMEHTA U TOTPOILAYa;

- HenoBosbHa KoMyHHKanuja uzMel)y ocobsba 32 KOHTaKT U MEHAIIepa;

- CyBuie MHOTO ciojeBa m3mel)y oco0spa 3a KOHTAKT ¥ TOII MEHAIMEHTA.

Heoosoman pokyc na paseoj oonoca:

- OJICyCTBO CerMEHTAllM]e TPIKUIITA;

- ®oKyC Ha TpaHCAKIIMje YMECTO Ha JIyTOPOYHE OTHOCE;

- ®oKyc Ha HOBE MOTpoIIIaye, a He Ha CTBAPAHE JIOjaTHUX MOTpoIaya.

Jlowe ynpasmarwe dcanbama nompouwiaua u HeadekeamHe KOpeKmMugHe aKyuje
- He cnymajy ce »xanbe norpomaua;

- He ucrpaxyje ce He3a10BOJCTBO;

- Jlome nmocraBsbeHA Mpoueaypa.

[Ipobnemu KOju TOBOJE 10 HACTAHKA HABEJCHUX IMPOIYCTa BE3aHU Cy Y OCHOBHU 32
MeHaMeHT mnpenay3eha, Te OM BHXOBO pelleHmhe, Mpe CBera, Tpedalo TPaKUTH y MPOMEHH
MEHAIMEHTa WJIH HEeroBoM yHampehewy Yy T03HaBamky KapaKTepUCTHKA YCIY)KHE
koHkypeHnuuje (Jbyoojesuh, 2004). Takohe, panu npeBasmnaxema npBor (Gap-a HEOMXOHO je
00e30e1uTH TNpUKYIUbakhe TAauHUX HH(pOpMalMja y BE3H ca OuYeKHBamUMa IOTpoLIaya.
TexHHKe Koje ce y Ty CBpPXY MOTY KOPUCTHTH cy OpoOjHE: O TpaAMLUMOHAIHUX MeETojAa
HETOCPEHOT aHKeTHpama M pasroBopa ca MOTPOIIayMMa, pa3BHjama CHCTEMa >KaIOH H
pexyamanuja 10 yHanpeheHux TexHuka kao mTo cy npumeHa Gap monena u SERVQUAL
ynuTHHKa. OCHOBHH ITUJBEBU MApPKETUHT UCTpakMBama OW Tpebdano aa OyJy yCMEepeHH Ha
nobujame nHpOopMaIHja 0 TOME KOje KapaKTepUCTHKE YCIyra Cy HajBaKHHjE 3a IOTpoIIaJa,
KOjH HHBO THX yCIyra OHH OY€KYjy M Ha KOjU HauuH OH, 10 lUXOBOM MUIILJBEY, ipeaysehe
Tpebano ga pearyje kazaa nohe 1o mpobnema y UCTIOpYLH yciayre. Y TOM CMHUCIY, H3Tpaama
JaKHX OJHOCAa Cca MOTpPOIIAYnMa, KOHTHHYHpaHo npaheme mpoMeHa y 3aXTeBUMa MOTpoIIaya
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U Pa3BHjambe PAa3IUUUTHX CTpaTervja ONoOpaBKa Kaja J0 Ipelllaka y MCIOpPYLH yCIyre HIak
nohe, HajOOJBY Cy HAUMHU 32 MIPEeBa3IIKEHE TPodiieMa Koje ca coOOOM HOCH HacTaHaK MPBOT
Gap-a.

Kao mpumep xotena koju mpelnmade y OJAroBOpY Ha Kallbe TOCTH]Y Y PEKOPIHO
KpaTkoM poky, mory ce HaBectn xortenu Hyatt (Kotler and Keller, 2006, 420): ,Jenan
ousnucMmeH, roct xorena Hyatt Denver, Huje OM0 3aJ10BOJbaH COOOM. YKIbYUHO j& TEIIEBHU30D,
a Ha eKpaHy C€ I0jaBHO YIHUTHHUK 3a rocte xorena. [lomohy majpMHCKOT ympaBibada yHEO je
cBoje omeHe. Ha meroro omymeBsbeme, CBera NeT MUHYTa HAKOH IITO je MOCJA0 TOPYKY,
MEHallep X0Tesa I'a je 03Bao U CAoIIITHO My Jia Cy CBE co0e Y XOTelly 3ay3eTe U 1a 300r Tora
HE MOJKE Jla My 3aMeHHU co0y, aiu Ja he My X0Ten ypyduTH TOKIIOH 300T HEMPHjaTHOCTH KOjY
je moxuBeo.

Cryamje mokasyjy Ja KyIiiy YHje ce jkajnde yCIelHO Pellle YeCTO MOCTa]y JIOjaTHUjH
J1aToj KOMITAHUjJU OJf OHMX KOjU yoriTe Hucy umanu xande. Oko 34% Kynaua Koju mogHecy
030mIpHHje xanbe, 1 0ko 52% OHMX KOjH MOJHOCE Mame kajbe, unak he moHOBO KOPHUCTUTH
yciyre JjlaTe KOMITaHH]e aKo ce BhbUX0Ba kanba pemu. AKO ce ’UX0Ba Kajida Py TOM PEIIn y
HEOYEKMBAHO KPAaTKOM POKy, oHza he 52% xymana ca Behum xanbama u oko 95% oHHX Koju
Cy TIOJIHEN Mame jkajbe, ToHOBO Johu y ucTo ycirykHo npeaysehe. Caka xanba ce Moxe
MPETBOPHUTH Y KOPHCT aKo ce pemu Ha nobap HauuH. [Ipexyseha xoja moactuay pasodapane
KyTIIe /1a ce TOoXaje W Najy oBiamhema 3alociieHIMa J1a pelre mpoOiieM Ha JIMIYy MecTa,
octBapyjy Behe mpuxoze ox mpemyseha Koja HEMajy CHCTEMAaTH30BAaH MPUCTYI PEIIABAbY
npobiiema (Kotler and Keller, 2006).

Kana ce mpeBasul)y nmpoGiiemu Be3aHM 3a HaBeAEHA OJCTYINama, OJHOCHO Kaja Cy
MEHAlepU CXBATWIM 3aXTE€BE TP)KUILUTA, MPOOJEMH MOIYy HAcTaTH y CaMoj pean3aluju.
ITpenysehe uma npezacraBy o *esbaMa NOTpoIaya ajau HUje y MoryhHoctH aa ux ucnynu. Ha
IpUMep, MEHAIMEHT MO’K€ HCIPABHO OLEHUTU BpeMe KOje Cy FOCTH CIPEMHH Ja MpPOBELY
MPUIIMKOM TIPHjaBe Ha PEeIIUju XOTeNa, aji He PAcIioyiaXe JOBOJLHUM OpOjeM 3aIlloCiIeHUX
Jla OM UCTIYHHO Ta OYEKHBambA.

Pazno3u 3060r kojux monmasu g0 Gap-a 2, OOHOCHO, OJCTyNama W3Mel)y HauYMHA Ha
Koju mpeny3ehe cxBara OodeKHMBama MOTpOIIAda M HauWHA HA KOJU je KPEHpallo yCIyre Cy
cinenehn:

Jlowe ouszajuupana ycyea:

- Hejacan, nenedwnnucan mu3ajH ycnyre;

- Jlomie MO3UIIMOHKUPAH TN3ajH YCIIyTe;

- Hecucremarnuan nporuec pa3Boja HOBE yCIIyTe.

Oocycmeo cmandapoa OehpuHuUCanux ca acneKma nompouaia:

- Cranmapnu HuCYy neduHucany nonasehu o 3axTeBa moTpomaya;

- Hema mporiecHor MeHanMeHTa 1a ce oKycHupa Ha 3aXTeBe MOTPOIIaYa;

- Henmocrarak opmani3oBaHuX mpolieca 3a MOCTaBJbamke MPABUX IIHJbEBA KBATUTETA YCIYTE.

Heoozosapajyhu ycnyscnu ambujenm u puzuuxu enemenmu:
- [IponycT na ce pa3Bujy ONHUIUBMBE BPEAHOCTH Y CKIIATy Ca OYCKHBambUMa
MOTpOIlIaya;
- YciyxHu aMOMjE€HT HUje KpeupaH Ha HauuH Jla OAroBapa rnorpedbama rnorpouaya u
3aI0CIICHHUX;
- HeanexBaTHoCT y HHOBUpaWkY aMOUjeHTA ¥ MIPEIy3UMay MOTPEOHIX MOMPaBKH.

Takohe, no mpobnema mMoxe nohu U ycien HepocTaTka pecypca, MPEBEUKe TPAKHE
WIA HEIOBOJHHOT aHTa)XOBamka MeEHaMeHTa mpeny3eha. OCHOBHHM 3afaTak MEHAIMEHTa Y
OBOM CITy4ajy jecTe AM3ajHUpame CTaHAap/aa U Creu(uKanyja yciuyra Koje ¢y y CKIamy ca
UACHTU(PUKOBAHUM 3aXTeBUMA MOTpPOIIaya, YKbYdyjyhu u obe30ehruBame HU3NMUKHUX JOKa3a
yciayre Kpo3 A00po OCMUIIIBEH U ypeheH ycmykau amoujeHT (Besskosuh, 2006).
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Bocuh (2007) uctuye cneaehe mpucTyne y OTKpHBamy peakiidje MoTpolnada Ha
YCITyKHH aMOUjeHT:
- HUctpaxuBame OKpyxema NOMONy HCIUTHBAKa CTABOBA W MHILUBEHA IMOTpOIIaya H
3aIOCJICHUX Y BE3U Ca Pa3IMYUTUM ypehemeM yCIayKHOT aMOrjeHTa;
- JlupekTHa oOIcepBalja aHTAXOBambeM KBaTHM(PHUKOBAaHMX CTpydmaka (oOcepBaropa) 3a
NPOIIEHY YCIIOBa W JAMMEH3Wja OKPYXKEma, Kao M peakiyja 3aloCICHUX M TMOTpollava y
OJTHOCY HA YCITy>)KHU aMOH]j€HT;
- [IpuMeHa ekcriepuMEHTaTHOT METO/Ia, KOjU ce Hajuenthe CIpOBOAM TAKO IITO CE pa3InInTe
rpyne MoTpoladya M3Jaxy pas3inuuTo] KOHPUTYpalMju OKpYXKema, a 3aTUM ce Oenexe
EBUXO0BE PEAKITH]C;
- Busyemuzanmja ycmyre kpo3 ¢ororpadcko mpHKasMBame CBHX AaKTHBHOCTH MOTpoIIaya
TOKOM HCIIOpYKE yclyra Koje Mo)ke OuTH peanusoBaHo myTem: (ortorpaduje, dhoTocnajaa,
BHJICO-TIPE3CHTAIIN]E U CII.

Takohe, jemHa oI TeXHHWKA KOjy MEHAIMEHT MOXE€ TPUMEHUTH Y IUIbY
npeBazmwiaxkema oBor (Gap-a je pa3BHjame H3BemTaja Toka (service blueprint), xojum ce
JeTaJbHO aHailu3a MpolecC KCIOpyKe Yyciyre, YKbydyjyhu © Mecra KOHTakTa ca
MOTPOIIAYNMA, ITO MOKE€ TOMONH Y OTKpHBamy CBUX IpEIIaka y YCIyKHOM IPOIIeCy.

Pasnosu 3a Hactajame Gap-a 3 cy cienehu:

IIponycmu y ynpasmarey 6y0CKUM pecypcuma:

- Jloma perpyranyja;

- HejacHoct ynore u koH(IMKT HHTEpeca;

- Jlom cucteM BpeAHOBamba U HarpahuBama;

- Hemocrarak TuMckor paza, HeloBOJbHA OBJaIIhema.

Jlowa capaorwa nompowaua:

- [oTpomrayn He cxBaTajy WM HE 3HAjy KOja je FbUXOBA yJIOTa U OATOBOPHOCT Y
YCIIy’KHOM IPOLECY;

- [ToTpomaun mel)ycoOHO Bpllle HETaTHBAH YTHIIA].

IIpobnemu ca ycnysicHUM nOCpeOHUYUMA:

- Kondunukr oko nunsseBa u neppopmancu;

- [IpobnemMu 0KO KOHTpOJIHCakba KBAJIUTETA U KOH3UCTEHTHOCTH;

- CykoOu Be3aHH 3a oBjamhema U KOHTPOJIE.

Jlowe ycknahusarbe nonyode u mpasxcroe:

- Heycnex na ce yomake eKCTpeMu TPaKbE;

- Jlomr u300p moTpoIiraya/cerMeHara;

- [Iperepan ociioHAIl HA [IEHY Y YPAaBHOTEKABabY TPAKIHE.

Menagiepn Mory m00po aepuHHCATH cHeUdUKaNKje yciayra Ha OCHOBY 3axTeBa
MOTpOIIIaYya, ajJid MOXKE C€ JICCUTH Ja 3aroClIieHH HUCY Y MOTYhHOCTH a ucropyde yciryry Ha
onroBapajyhu naunn. Ha mpumep, MeHaIMEeHT pecTopana je oApeano aa ojapeheHo jeno mopa
OuTH UCTopydeHo y poky of 20 MuHyTa, MehyTrM, KOHOOAp jeno JOHOCH HAaKOH MCTEKa TOT
BpemeHa. Moryhu pasznosu cy: koHGumkT wu3Mmely 3amocienux, iomia Melycekropcka
capaama u3Mel)y KyXumbe M pPecTopaHa, KOHQUIMKT ca MEHAIMEHTOM HIIU IOTpOIIavyuMa,
HECTPYYHOCT 3aIlOCIICHUX, HeaJIeKBaTaH CUCTEM HarpaluBama, 3acTaperia KyXHmbCcKa onpema,
TyXBa y pEeCTOpaHy | CJI.

3a 3aTBapame WM MUHUME3Hpame Gap-a 3, HEOIMXO0IHO je TOAPKATH YCTaHOBJHEHE
craHmapne v crenudukaiyje yciuyra oaropapajyhum pecypcuma (JbyIu, TEXHOJIOTH]a), KaKO
O0u BmUXoBa MpUMeHa Owya gocieaHa W normyHa. MMajyhu y Buay 3Havaj GyHKIUOHATHE
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JUMEH3Mje KBAJIMWTETa YCIyra, MEHAIMEHT XOTeJICKOT mpeayseha Oum Tpebano na craBH
aKlEeHAaT Ha perpyToBame, 00yKy, TPEHMHI M MOTHBaLMjy 3amocieHux. Takohe, Beoma je
Ba)KHO YCTIOCTABUTH aJICKBaTHE CHCTEME KOHTpoJie M HarpahuBama 3anocnenux. Mmajyhu y
BHJly CE30HCKY (QUIYKTyalHjy TPaOKIkE Yy TypH3MY H XOTEIUjepCTBY, OMTaH MOMEHAT 3a
npeBazmwiaxkeme Tpeher Gap-a je W CHHXpOHM3ALMja TOHYAE M TPAXKHE KPO3 TPEHUHT
3allOCIICHUX 3a paJ TOKOM ,,IIMHUIA‘ CEe30He, NMPOMEHY IeHa, MpPOMAaraHgy W IMPOMOLH)Y
AITEpPHATUBHUX yCIyTa U CII.

Oo6ehama koje yciaykHO mpemny3ehe nmaje y Be3W ca KBAIUTETOM yciyre momohy
pa3IMYUTUX BHIOBA TPXKUIIHUX KOMYHHUKAIMja, OJl MPECYTHOT Cy 3Hadaja 3a (hopMHUpame
oueKkMBama norpomava. Hajuemhu paszno3u HeucnymaBama 0BUX obehama, Koju JOBOJE 110
Hactanka Gap-a 4, cy cnenehu:

OO0cycmeo unmezpucanux yCaylCHuxX MapkemuHe KOMyHUKayuja:

- OOu4aj 1a ce cBaka ekcTepHa KOMyHHKaI[Mja mocMaTpa He3aBUCHO;
- lHTepakTHBHU MapKETHHT HUjE 1€0 KOMYHHKAI[HOHOT TIaHa;

- OncycTBO pa3BHjeHOT MMPOrpamMa HHTEPHOT MapKETHHTA.

Heegexmusno ynpasmarbe oueKusarouma nompoumaia:

- Hemocrarak ympaBibama odeknBamMMa MOTPOIIada Kpo3 CBE 00JIMKe
KOMYHUKAIIH]E;

- [loTporraun HUCY enyKOBaHW HA oaroBapajyhu HaumH.

Ilpemepana obehara:
- [Iperepano obehaBame y mpomnaraHaHUM aKTHBHOCTHMA, TMYHO] ITPOJAJH U CII.

Heaoexeamne xopuzonmanme KoMyHuxayuje:

- Jloma xomyHukaija nzmel)y ocoba 3aayKeHuX 32 MPOMOTHBHY KaMIlamky U 0co0a
3ayKEHHX 3a OTIEPATUBHE MTOCIIOBE;

- HenoBospHa koMmyHmKamuja n3Mely ocoda 3aayKeHnX 3a Mpojaajy u ocoda 3a1yKeHHX 3a
OrnepaTtuBHE OCTIOBE;

- Paznuke y monmuTrkama u nporneaypama n3Mely 1mojeImHuxX MOCIIOBHHUIIA HCTOT
npeayseha.

[Iperepana obehama 1 HeaJeKBaTHO YIIpaBJbamkbe OYEKHBABIMa MOTPOIIaYa, JOBOJIE
JI0 CTBapama MPEeBEIMKUX (HepeaTHuX) OYeKHBama. Pe3ynrar Tora je npyxame yciayra Ucroj
OYCKMBAaHOI HMBOA W HETaTHMBHA MEpIEIIMja KBaJIUTETa OJ CTpaHe morpomnada. PeanHa
obehama nata Kynmuma Kpo3 oarobapajyhe kaHnane eKCTepHOT KOMYHHUIIUPamka, OCHOBHU CY
NPEIyCIOB 3a 3aTBapame YEeTBPTOI WM ,,KOMYHUKAIMjCKOT ja3za®“. Y mpyxkamy MpaBUX
uHpOpMaIja Yy BE3W ca yCIYyrOM W MIpPOIECOM HEHE HCIOPYKE O] MPECyIHOT 3Hayaja je
ylpaBbakbe WHTEPHUM MApPKETHHT KOMYHHUKAIMjaMa KpO3 YCHOCTAaBJbAE YCHEITHOT
XOpH30HTATHOT (100pa MelyceKTopcka KOOpIWHAILMja) U BEPTHKATHOT KOMYHHUIMpama y
opranuzanuju (07 MEHaIMEHTa Tpema 3amocieHnMa W oOpHyTo). IIpeBennka ouekuBama
n3azBaHa oOchamnma aTuM y CyrnepiaTuBy, 4eCTO U JIaXHUM oOehamuma, MOTy JOBECTH JI0
pa3oudapema rocTa, 4ak M KaJa je KBaJMTET MPYXKEHe yCIyre Ha BUCOKOM MM KOPEKTHOM
HuBoy (Bemkosuh, 2006).

AKo ce mojaBu OWJIO KOjU Off HABEACHHUX IMPOIYCTa, UM KOMOWHAIM]ja BUIIE HUX,
nojaBuhe ce u mocnenwu, Gap 5 wmm ,ja3 nmorpomraya“. Hacraje xao pasnuka usmely
OYEKHMBama MOTpOLIaYa y BE3H YCIyre W MepleNiyje MOTPoIIaya O yCIy3U IMPYXEHO] y
KOHKpETHOM Tipey3ehy.

[IpencraBbenn Gap MOJen KBAIMTETa YCIyTe je IpaBu HAYMH 32 HICHTU(UKOBAKE
HeJoCIeTHOCTH u3Mely mepiieniyje npeay3eha u nepreniyje noTpomaya, Kajua je y muTamby
KBAJIUTET YCIY>KHOT mporeca. OBaj MoJiell MOXe OMOhHM MEHAlIMEHTY Ja OTKpHje pasiore
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JIoUIer KBaJMTETa yciayre y cBoM npeaysehy, Te aa npeny3me oAronapajyhe mepe 3a BUXOBO
MPEBa3UIAKEHE.

SERVQUAL MOJAEJI KBAJIMTETA YCJIYT'E

Ja Oum MeHayMeHT YCIyXHOT npeay3eha Morao omay4uMBaTd O KOPEKTHBHUAM
aKIyjamMa y mojpydjy KBaJHMTEeTa yCIyre, HEONXOJHO je M3BPIIMTH OAroBapajyha mepema.
[TocToju BUIIIE MOZETa 32 MEPEHE HUBOA KBAJTUTETA YCIIyTe Ha 0a3u KOPUCHIYKE TIepIIeTIyje,
Mely KojuMa je Hajlmo3HaTHju U HajBulle npuMmemuBaH Meton Beh momenytn SERVQUAL
(ckpaheno ox: service quality). Kao mto je panuje momenyto, Parasuraman, Zeithaml u Berry
Cy pa3BWJIM OBaj METOJl Y HEKOJIWKO CBOjUX pajoBa y mepuoay on 1985. mo 1994. roaune
(Parasuraman et al., 1985, 1988, 1991, 1991a, 1994).

Parasuraman et al. (1985) y opurunanaom SERVQUAL moneny nedunuiry KBaaureT
yciyra kpo3 10 nerepMrHaHTH KBajIuTeTa (Cauka 8).

Cruxa 8. SERVQUAL mooden

W3zBop: Parasuraman, A., Zeithaml, V., A. and Berry, L., L. (1985): A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49 (3): 41-50.

Kachauje (Parasuraman et al., 1988), Tux 10 nerepmunHanTy o0jeaumyjy y cienaehnx
TeT:
Onunmusu eremenmu — IPUCYCTBO (PU3NUKUX €lIeMEHATa yCIyTe;
Iloy3danocm — ciocoGHOCT a ce oOehaHa ycinyra HCTIOpy4H Ha oJroBapajyhu HauuH;
O0zosoprocm — OPMKIBUBOCT, CIPEMHOCT J1a ¢€ TIOMOTHE U NPYKU Op3a yciyra;
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Cueyprocm - 3Habe ¥ yUYTHBOCT 3aIIOCICHUX, U CIIOCOOHOCT J1a CTEKHY MOBEPEHE Y
BHX;

Emnamuja (pazymeBame) — py’Kambe NepCOHANIN30BaHEe yCIyTre, OCMaTpame
MOTpOIIaya Kao MojeIuHIIA.

Tab6ena 17 . Beza uzmely opueunannux 10 oumensuja keanumema yciyze u
SERVQUAL oumensuja xeanumema yciyee

OnunsenBoct | Ioy3nanocr | Oarosopuocr | CurypHoct Emnaruja

Onun/bUBOCT

Iloy3nanoct

OnroBopHocT

Komnerenuuja
Jbyb6a3HocT
Bepoaocrtojnoct

Ocurypame/CUrypHOCT

Ipucrynaunocr
Komynukanuja

PazymeBame KiujeHTa

WzBop: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., Berry, L.L. (1990): Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations. The Free Press, New York.

Cpaka oJ1 TIOMEHYTHX IeT JUMCH3Mja CE Jajbe pazjiaxke Ha 22 Kareropuje Koje
Jne(UHATTY KOMITIOHEHTE KBaJIUTETA:

Onunwugocm

- Mopnepna onpema yciyxHor npenyseha;

- Buzyenna npuBnadnoct o6jekTa u mpoctopHja npeayseha;

- [Ipuknanan u3rien 3amocIeHux;

- Busyenna npuBiayHOCT peKJIaMHHUX MaTepHjaia Be3aHHUX 3a YCIYTy.

Toyzdanocm

- OnpxaBame o0chama 0 BpeMeHy M3BpIICHa CBAKE MMOjeIMHE AKTHBHOCTH;

- [TokasuBame KCKPEHOT HHTEPECOBaka 3a pellaBame MpodieMa MmoTpoiiaya,
- IIpyxame anekBaTHe yciyre ,,u3 IpBe®;

- [Ipykxame yciayre y BpeMeHy Koje je yHarpena oapeheno;

- [Ipyxame ycayre 0e3 rpemike.

0ozosopHocm
- Uudopmucame motpomiada o BpeMeHy y KojeM he yciyra OuTH U3BplIeHa,
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- bp3a ycnyra 3a norpouiaua;
- CripeMHOCT /1a ce OTPOoIIayy IOMOTHE y CBAaKOM TPEHYTKY;
- CripeMHOCT 3all0CJIEHUX Ja OJIrOBOPE Ha CBa MUTamba MOTPOIIAYa;

Cueyprocm

- [Tonanrame 3amociieHuX yJInBa MOBEPEH-E MOTPOIIAuNMa;

- CUrypHOCT mOoTpoIIaJya NpuimkoM o0aBjbamka TpaHCcakivja ca npeaysehem;
- Jby0a3HOCT 3aIOCICHHX;

- 3Hama 3ar0CIICHNX JIa OJITOBOPE HAa CBA MUTama MOTPOIIaJa;

Emnamuja (pasymesarve)

- [ToceehuBame MHANBUTYATHE MAXKHE MOTPOIIAYUMA;

- Pamno Bpeme npepayseha ycknaleno ca morpedama CBUX MOTPOIIAYa;
- [lepconanu3oBana naxkmwa 3armociIeHUX MpeMa MoTPOIIauuMa;

- UckpeHo 3anarame 3arnocieHux 3a Haj0oJbe HHTepece MoTpoIlaya;

- PazymeBame crienmpuanux norpeda morpomaya.

HaBenene kareropuje ciuyxe kao ocHoBa 3a ¢opmyincaise SERVQUAL  ynuTHHKA
KOjH ce€ cacToju oj 22 mapa nurama. Mcnuranunmuma ce mpBo MOCTaBjba jeHa cepuja o 22
NUTamka Mpe Kopuinhema yciyre, YuMe ce Mepe OYEeKHBama, a 3aTHM, HAKOH Kopumrhema
ycayre, JApyra cepwja on 22 NUTama YUME C€ Mepe MHCKYCTBa, OJHOCHO IepLENIHje
KOPHCHHUKA O M3BPIICHO] YCIy3H. 3a Mepeme Iepleniyja 0OOMYHO ce KOPHUCTH Jlukepmosa
cKana ca ceiaM CTEIeHH, IIPU YeMy je Ha jeJIHOM Kpajy CKaje OArOBOp THIIA ,,yOIIITe ce He
cnaxxeMm™ (1), a Ha IpyroM Kpajy ckaie ,,oTiyHo ce ciaxem* (7). [loganm u3 cBUX yIUTHUKA
ce o0palyyjy u ananusupajy kopuihemeM oroBapajyhinx cTaTUCTUUKUX TEXHHUKA, HA OCHOBY
yera ce no0OWja KBaHTH(UKOBAH pe3ydTaT koju neduHuIe HUBO KBajutera yciyre. OBaj
pe3yJiTar, Kao ¥ MaplyjajHd Pe3yJTaTH [0 KaTeroprjama u rpynaMa KOMIOHEHTH KBaJIMTETa,
MOTY BPJIO KOPUCHO TIOCITY>KUTH 3a Je(pUHUCAmE 0IroBapajyhnx KOpeKTHBHHX aKIHja Koje Ou
yHarpeauie epuKacHOCT YCIyKHOT Tpeay3eha.
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Tabena 18. SERVQUAL ynumnuk 3a meperse Kgaiumema yciyaa y Xomeauma

JIEO A (OUEKHBAIbA)

H3y3eran xoten he ©MaTu onpeMy MOJEpHOr U3rieaa (HIp. olpeMa y pecTopaHy, 6apy, Ha peenuju U CIL.).

2. AMOujeHTaIHM €JIEMEHTH y N3y3eTHOM XOTEJy Cy BpPJIO MPUBJIa4YHU (EHTEpHjep X0Tena, u3rieq o0jeKTa u
ypeljere 3eeHnX MOBpILINHA, Tepaca UTA.).

3. 3amocneHH y U3y3eTHOM XoTeny Oulie ypeaHor usriena.

4. Pa3Hu marepujaiy IIOBE3aHU ca YCIIyroM (HIIp. BUHCKE KapTe, je/IOBHULY, cajBeTe) Ouhe BU3yeIHO NPUBIIAYHU Y
H3Y3E€THOM XOTely.

5. Kana jenan usyseran xoten obeha na he Hewrro yunnutu y onpeheHom Bpemeny, To he U ucIyHUTH.

6. Kana roctu numajy npo0Giiem, u3y3eTaH xoten he moka3aTu HCKPEHH HATOP Ja PEIlu Taj mpooieM.

7. W3yseran xorten he npyxxutu oaroapajyliy yciyry oa npBor cycpera a Hajasbe.

8. U3yseran xorten he 00e30enutH yciyry y Bpeme y koje je ooehao.

9. U3yseran xoten he HHCHCTHPATH Ha YCITy3H 0e3 rpelke.

10. 3amocnenu y u3y3etHoM xoTeiy hie nadopmucaru rocre o ToMme kaja fie TayHo yciryre OMTH H3BpILICHE.

11. 3anocnenu y usyzeTHoM xoreiy hie mpyxuTu Op3y yclyry roctuma.

12. 3anocienu y u3y3eTHOM XoTely he OUTH CIIpeMHH Ja TOMOTHY FOCTHMA y CBAaKOM TPEHYTKY.

13. 3amocieHu y U3y3eTHOM XOTelly HHKana Hehe OUTH mpe3ay3eTH ja 0JJroOBOpe Ha 3aXTeBa TOCTH]Y.

14. TloHamame 3aI0OCICHUX y U3Y3€THOM XOTely fie yJIMBaTH MOBEPEHE rocTHMA.

15. Tocrtu y u3y3erHoM xoteny ocehiajy ce CUIypHUM NPHINKOM 00aBJbatba TPaHCAKIUja.

16. 3anocneHu y u3y3eTHOM xorely Oulie yBeK y4THBH IpeMa rocTuma.

17. 3amocieHu y u3y3eTHOM XOTely IoceioBahie 3Hama Jia 0[roBOpe Ha MUTaka TOCTH]Y.

18. 3amocneHu y u3y3eTHOM XOTeIy NOCBETHlie FOCTY MaKiby Kao MOjeIHHILY.

19. Panno Bpeme n3yserHor xoreina oxrosapahe norpebama CBUX TOCTH]Y.

20. U3yseran xoten he uMatu 3anocieHe Koju ynyhyjy rocTuma Ju4Hy Maxby.

21. W zyseran xoten umahe ctayHO y OKYCy OHO IITO je HajOOJbE 3a rocTe.

22. 3amocieHyu y U3y3eTHOM X0Tely pazymehie cnerpduyne notpede CBOjux rocTHjy.

JEO b (IIEPLHEIINJA)

1. Xoren uma onpemMy MOAEPHOT U3IJIEAA.

2.  AMOUjeHTaIHH €JIEMEHTH y OBOM XOTEIy Cy BH3YEJIHO MPUBIIAYHH.

3. 3amocieHH y XOTely U3rieaajy YpeaHo.

4. Pa3Hu marepujaiy MOBE3aHU ca YCIYI'OM Y OBOM XOTEIy Cy BU3YEIHO IPHUBJIAYHH.

5. Kapna je xoren o6ehao na hie yunnuTH Hewro 10 oapeleHOr BpeMeHa OH je TO M YYHHHO.

6. Kapna roctu numajy npo0Giem, X0Tel MoKasyje HCKpeHe HAIrope /ia ra PeLiu.

7. Xoren je npyxuo oxarosapajyhy yciyry ox nmpBor cycpera ma Hajialbe.

8. Xoren 06e36ehyje yenyry y Bpeme y koje obeha.

9. Xoren nHCHCTHpPA HA yCiTy3u 6e3 rpelike.

10. 3amocnenu y xoteny cy ounu y MoryhiHOCTH A2 HH(GOPMHUIIY TOCTE O TOME Kaja je Ta4HO Tpebaio aa yciyra
Oyze u3BpILeHa.

11. 3anocneHu y XoTely npyxajy 6p3y yciayry rocTuma.

12. 3amocnenu y XOTeny Cy yBeK CIIPEMHH [1a [IOMOTHY F'OCTUMA.

13. 3amocieHd y XOTelly HHKa/la HUCY TIPe3ay3eTH Ja OJr0OBOpEe Ha 3aXTEBE FOCTH]Y.

14. TloHammame 3alOCJIEHUX Y XOTENy YJIHBa IOBEPEHE TOCTUMA.

15. Toctu y xoreny ce ocehajy curypHuM npuiimkoM 00aBJbarma TPaHCAKLHU]aA.

16. 3amocieHu y X0Tey Cy YBEeK yUTHBH IIpeMa TrocTUMA.

17. 3amocienu y XoTelny UMajy 33Harba Jia OArOBOPE Ha MHUTamba FOCTH]Y.

18. 3Bamocnenu y xoteiy mocsehyjy rocty naxmy Kao MOjeInHILy.

19. Pagno BpeMme xoTena oarosapa norpedama CBHX rocTujy.

20. Xoren uMa 3anocieHe Koju ynyhyjy rocty JIMuHy Haxby.

21. Xoren uma ctanHo y (HOKyCy OHO LITO je HajOOJbE 3a TocTe.

22. 3amocieHH y X0Tely cXBaTajy crnenuduyHe norpede CBojux rocTujy.

W3Bop: Palmer, A. (2005): Principles of Services Marketing. Mc Graw Hill Publishing Company,
England.

SERVQUAL wmopnen je moryhe momudukoBatu mnpema mnorpebamMa KOHKPETHOT

UCTpaXKMBamka y CMHUCIy TpoMeHa Opoja W caapikaja Kareropuja Imo JeTepMUHAHTama
KBaJMTeTa. Y HACTaBKy jeé NpUKa3aH jedaH oja mpuMepa Kopumhema MoaudukoBaHOT
SERVQUAL wmopena 3a HCTpaXHBamke KBAIUTETA ycIyre y OamckuM MectuMa ClioBeHHje.
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Tabena 19. SERVQUAL ynumnuk npunacohen 3a meperve Keaiumema yciyee y
barbcxum mecmuma
JerepMuHaHTe Komnonenre
KBAJHUTETA YCJIyra KBAJIHTETA YCJIyra
1. Crame KamanuTeTa, olpeMe U OKpyKemba.
2. IIpunaroh)eHOCT KamauTeTa, OIpeMe U OKPYyKemba THILY
ycayre.
3. Pa3HOBpPCHOCT KamamureTa, OIpeMe U OKPYKemha Yy OJHOCY
Ha THH yCIyTe.
4. Jlokauyja Game.
OnunbuBOCT 5. CmerTaj.
6. Xpana u uhe.
7. MemMIMHCKY ¥ JPYTH CTPYYHHU MTPOTPaMU.
8. 3abaga.
9. Pexpeanyja.
10. Bucuna niena u pokosu miahama.
11. Apyru roctu.
12. M3rnen 3amoCieHuX.
13. IIpodecuonanmzam 3aoCICHHUX.
14. Tloy3naHoct yciyra.

Iloy3nanoct
15. Tlo3HaBame yKyMHUX yCIIyTa OJ] CTpaHe 3allOCICHUX.
16. loctynHocT, jachoha 1 TaqyHOCT HH(GOpMAIHja.
17. IpeontepeheHOCT 3aMOCICHUX.
OnarosopHocT .
18. IIpOMIITHOCT y UMIUIEMEHTAIH]! yCIIyTa.
19. Umut Game.
20. ®uznuka 6e30€HOCT TOCTH]Y B CUTYPHOCT HbHXOBE
CurypHoct 8 vy yp

HAMOBHHE.

21. Vipasspauka MoJpIiKa y peliaBamy npodiema.

22. CriocoOHOCT 3aI0CIIeHUX J1a MPETI03Hajy UHIMBHyaTHE

Emnaruja norpede CBOjUX TOCTH]Y.

23. bpura 3amociaeHux y Be3u ca KOMQOpOM ToCTHjy.

U3zBop: Snoj, B., Mumel, D. (2002): The measurement of prceived differences in service quality — The
case of health spas in Slovenia. Journal of Vacation Marketing, 8 (4): 362-379.

[erepMuHaHTa ,,0NUNJBUBOCT™ y PUKA3aHOM MOJETY CaApXH Yak 12 nurama, 10K Ha
ocTayie 4eTHpH JAeTepMUHaHTe mpumaaa 11 mnurama. AKo OBaj MoOJAEN YIOPEAWMO ca
opuruHanauM SERVQUAL mozenom, MOXEMO 3aKJbyUWUTH Ja Cy ayTOPH Yy HCTPaKUBAHE
YKJbYYHIIH YaK 16 HOBHX KaTeropwja.

[Topen nmpomene Opoja KOMITOHEHTH, ITOCTOj€ MOJICIH KOjU YBOJE HOBE JCTCPMHUHAHTE
KBasuTeTa. Jenan o mpumepa je Mojen koju je Ramsaran-Fowdar (2007) pazBuiia Ha OCHOBY
JIBOMECEUHOI HMHTEpBjyucama TypuUCTa cHpoBeaeHor Ha Maypunujycy. Ha ocHoBy
UCIUTUBamba OYEKHBalka M CTaBOBAa TypHCTa BE3aHMX 3a XOTEJCKY YCIyry, IOpea
opurnHanaux mner gerepmuHanTd SERVQUAL wmopena, wu3aBojeHe cy jom  JBe,
JNETePMHUHAHTA ,,CYIITHHCKE KOPUCTHU, KOja c€ OJJHOCH Ha KOMIIOHEHTE XOTEJICKE YCIIyTe unje
j€ ToCTojamke Off CYIITHHCKE Ba)KHOCTH 3a rocta (yZOOHOCT M CHTYPHOCT XOTEJCKE cole,
XUTHjEeHa, KBAIUTET XpaHe W nuha, caipikaju Koju ce OJTHOCE Ha 3a0aBy M peKpearyjy u ci.),
M JIeTepMUHAHTa ,,XOTEJICKa TEXHOJOTHja“, Koja TIoApa3yMeBa IPUMEHY CaBPEMEHHUX
TEXHOJIOTH]ja y YCITy’>KHOM TIPOILIECY.

Hacrojama na ce mponal)y HajOOJpM HAUMHHA MEPEHA KBATUTETA YCIIyTe, Uy Y TPABILY
npaktuuHor npuiarohaBama SERVQUAL meromonoruje. I[lpumena SERVQUAL wmonena
Moke OuTH yHampeleHa yBohemeM THIOJOTHje eleMeHaTa KBaJlWTeTa yCIyre, KOjoM ce
00jeKTHBU3MpPa HWUBO BAXKHOCTH TMOjeMHUX KaTeropvja KBAJIUTETa, YUME CE€ 3HAYajHO
OJlaKIliaBa WJICHTU(UKOBAKHEC KOPEKTHBHE aKIMje KOjy Tpeda Mpery3eTH HAKOH W3BPIICHOT
Mepema. Tako, y 0JIHOCY Ha HHTEH3UTET KOjUM JIOTIPUHOCE caTUC(aKIMjy MOTpoIaya, ajid |
y OJHOCY Ha MHXOBO pPAa3IMYATO 3HAUYeHE 3a onapeherme MO3UTUBHUX M HETaTHBHHUX
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KOMIIOHCHTH caTuc(dakiiyje, pa3iuKyjeMo: KJbydHe, JojaTHe, Oa3uyHe M CEKyHIapHE
eJIeMeHTe KBauTeTa (Clmka 9.).

Cnuxa 9. Tunosu enemenama keanumema ycuyee

WsBop: Kanuup, P. (2006): Mapkerusr yeayra. beorpajcka rocinosHa mkona, beorpaz, npema: Llosa,
S. (1996): Contribution a 1 étude c}e la satisfaction dans les seryices, doktorska teza, IAE, Université de
Droit, d Economie et des Sciences d Aix Merseille.

Kwyunu enemenmu wmajy Hajpehm 3Hada) 3a cartucgaknujy MOTpoIlada, Kako Yy
MO3UTHUBHOM, TaKO M y HETaTUBHOM CMHCIY, IITO 3HAYM Ja OHM MOTY OWTHO Ja TOIpaBe
3aJI0BOJBCTBO TOTpOIAaYa ajld M Ja ra paiaukaaHo cHu3e. Hajuemhe ce onmHoce Ha
(GYHKIMOHAIHY TUMEH3H]y KBAJIUTETa, OJHOCHO, HA MHTEPAKIIM]y 3allOCICHUX U TOTpPOIIaYa
(HMmp. oHOC KOHOOapa WK pelenioHepa npemMa rocry).

Jooamnu enemenmu MOTy yIJaBHOM CaMO IMO3WTHBHO Ja YTHYYy Ha KOPHUCHHKOBY
catucakiyjy, Tj. BUXOBO M30CTABJbAE TEIIKO MOXKeE /1a je nmokBapu. OHU HUCY 00aBE3HU Y
YCIIyKHOM TIPOIIECy, alld aKo MOCToje A0Boje 10 Beher 3a10BoJbcTBA TOCTa (HITP. 00IIa BUHA U
Bohe ,,Ha pauyH kyhe®).

basuunu enemenmu MoTy caMo J1a CMame€ 3aJI0BOJHCTBO MOTPOIIAYa, aJId T'a HE MOTY
outHuje noBehatu. OHM criafajy y Tako3BaHe 00aBe3HE eIEMEHTE yciyre (HIp. YHCTe Yalie,
TambHUPH, TPUOOP 3 jeNI0 Y peCTOpaHy, YUCTH MEIIKUPH, TOCTEJbHHA Y XOTEJICKOj COOH U CIL.).

Cexynoapnu enemenmu HACY OJl IOCEOHOT 3Hauaja 3a 3aJ0BOJHCTBO MOTpPOIIAYa HU Y
MO3UTUBHOM HHM Yy HETaTMBHOM CMHCIY, HIIP. CHCTEM pe3epBallfje CTOoJIa Y pPEecTOpaHy
(Kanmup, 2006).

Kputnuku ocBpt Ha SERVQUAL moaen

VYmpkoc mmpokoj npumenn, SERVQUAL wmonen je OWo u3NOXKeH OpOjHUM
kputnkama. Hajuemrhe kputmke Besane cy 3a Oasumpame SERVQUAL wmeromomoruje Ha
MOy ,,04eKHBam€ — TMepIeniuja‘, OJHOCHO Ha TEOPHjU HEMOTBphUBama, YMECTO Ha
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,Moneny craBoBa“. Cronin u Taylor (1992; 1994) uctuuy na ce meprenupaH KBaJlUTET
HajOosbe Moke gaeduHucatn kao craB. OuekuBama MOTpolIaya Cy TeXE YyXBaTJbHBa
KaTeropuja oj Inepueniyje oaMax HaKOH M3BPIICHE yCIyre, IpU YeMy Ce OBE JIBE, YCIOBHO
,,HEPaBHOIPAaBHE* KaTeropuje JAOBOJAC y JAUPEKTHY KBAaHTHTATUBHY Be3dy. Jla Ou ce m3berao
HaBeneHn mnpoOmeM, Cronin m Taylor cy 1992. roamHe mpencTaBWiIM anTepHATUBHY
METO/IOJIOTH]y Mepema KBajJHWTeTa yciyre OasupaHy Ha pe3yirary, Kojy Cy Ha3BajH
SERVPERF (oxm: service performance). SERVPERF je cacraBmen on 22 mnurama o
neprieniju xkoja cy npeysera n3 SERVQUAL monena. C o63upom Ha To 1a SERVPERF He
MepU OuYeKHBama, OH (HOPMAIIHO HE MEPH KBAJIHMTET YCIyre HEro 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHHKA.
Mepeme, OHOCHO y3UMame IMojlaTaka O Teplieniujama (CTaBOBUMa) KOPUCHHUKA Y Y30pKY,
BpIIM Ce jeJHOKpaTHO, mTo ckpahyje mocTymak aHkeTupama. Y KacHH]jOj OJOpaHH CBOjE
teopuje Cronin u Taylor (1994) npuxBartajy MmoryhHOCT yKJbyurBama MUTamba Koja ce OJHOCE
Ha OYEKMBama, Tj. MoryhHoCcT Mepema KBanutera Kpo3 omeHy jaza O — Il (ouekuBame —
nepIeniyja), ajid HWCTUYy Ja ,Jepleniuja, a He oIleHa jaza, oapehyje moHamame
norpomaya®. Takole, rpyna aytopa ykpyuyjyhu u jensor ox ayropa SERVQUAL mopena,
onbairyje BpemIHOCT Mozena 0asMpaHOT Ha OYEKHBamHUMa, cMaTpajyhum Ja ce yciyra Moxe
MEpHTH caMo Kpo3 nepiieniujy norpomada (Boulding et al., 1993).

Boulding et al. (1993) pasnukyjy Tpu THIIa OYeKUBamba:

- OdekuBama Koja cy 00JIMKOBaHAa Ha OCHOBY OHOT'a IITO MOTpoIIayn npeasuhajy na he
ce JIOTOUTH

- OuexuBama 00JIMKOBaHA HA OCHOBY OHOTA ILTO NOTPOIIAYM MHUCIIE JIa 3aCIyKY]y

- OuexuBama OOJMKOBaHA y OAHOCY Ha HJeaJlaH CTaHIapi YCIyre, Koja ayTOpU He
CMaTpajy peJIeBaHTHUM jep TaKBH CTaHJapAH HE MOpajy OMTH OCTBapUBH.

[Ipobnem neduHHMcama ¥ Mepema OueKMBama TOKyIaBa ja pemmr u Teas (1993)
npeacraBbatbeM EP  momena (evaluated performance model — wmozen BpegHoBaHe
nepdopmance) koju, camaHo SERVPERF wmopeny, Hacroju ma HCKIbYYH KaTeropujy
OUYCKMBamba NPWIMKOM HCTPAaXMBamka 3a0BOJBCTBA KOPUCHHKA. AyTOop cmarpa Ja
neduHECame OvYeKuBama 01 cTpaHe Parasuraman et al. (1988) koje momasu o uzaeje na je
,»OUCKHBAKkE JKeJba TOTPOINAYa, OJHOCHO OHO IITO MoTpomiadu ocehajy ma Ou mpyskanail
yciyre Tpebao Ja MOHYH y OJHOCY Ha OHO IITO he mpy:kajal yciyre HOHYJUTH , IPUINYHO
HeoJipeheHo U cymmba Yy BaMAHOCT CTaBOBa HcMUTaHWKa o odekuBamuma y SERVQUAL
Mojeny. AyTrop cmarpa Ja OM HCOMTaHMLIM Tpedalo Ja Kopucre jenHy ona cienehux
unTeprperanuja (Teas 1993a):

* BaXHOCT KapaKTEPHCTUKA YCIyre — HCIUTAHUK MOYKE PAaHTUPAaTH KOMIIOHEHETE KOje
ce OJIHOCE Ha OYEKUBamba MPeMa lHX0BOj BAKHOCTH

» JlpenuheHn ydmHAK — WCIUTAaHUK MOXE OJTrOBOPHTH KopucTehm nectBuiyy 3a
npeaBuhame OUSKUBAHHUX pe3yJiTaTa yCiyre

* lneanaH y4uHaK — OPEICTaBIbA ,,ONTHMAIAH pe3yiITaT yciIyre 3a noTpomaya’

= 3acnyKeHU yYWHaK — noTpoinad he 706MTH OHaj HUBO KBaJIMTETa Koju oceha aa Tpeda
na 1o0uje, 3aBUCHO O] leTOBOT yJlarama

= [IpaBeman yunmHak — moTpomiad Ou Tpedano ga ao0uje OHaj HUBO KBAJIUTETA, KOJH
OJIrOBapa HErOBUM TPOLIKOBUMA

=  MuHUMAIIHO TOJIEpaHTAaH yYWHAK — MPEJICTaBJba OHAj HUBO YCIyre KOjU je Tpema
OYEKMBamY MMOTPOIIaYa 00aBe3aH.

CBaka 0] HaBeJICHUX WHTEPIIPETAINja OUCKHBakha BE3aHUX 32 YCIYTY j¢ pa3jinuuTa, TC
ayTop TBpPAM Ja C€ pasiuke y OdYeKMBamMMa morpomada, goomjeanM SERVQUAL
METO0JIOTHjOM, MOTY JIOBECTH y BE3Y Ca Pa3JIMKOM Y HHTEPIPETAIH]H UCITUTAaHUKA.
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Gronroos (2001) uctuue Aa moTpolIad MOKe UMaTH HUCKA OYeKHBama 0a3upaHa Ha
IPETXOHOM HCKYCTBY ca MpYXkaoleM yciyre, Te Ja ako Cy Ta O4YE€KHMBamba MCIyHhEHa, HeMa
HETaTWBHOT ja3a, OJHOCHO, KBAIHUTET yCIIyTe ce cMmarpa 3ajioBosbaBajyhum. Takole, ako cy
OUYCKHBamEC M IepIienirja npaheHn HaKoH IITO je Mpy)KeHa yciyra, Taja je BeOMa U3BECHO Ja
he Ha oyekmBame yTUHATH UCKycTBO morpomrada (Carman, 1990). IloTpomaun mpuimkom
nopehema ,,0HOT ITO je MOKEJFHO™ ca ,,OHUM MITO jecTe™ PEeTKO PaHTHPajy MPBO HUKE O]
JIpyToT, OJXHOCHO, TBPIE N1 jeé OUYEKWBAaHH WM KEJbEHM HHBO YCIIyra YBEK BHUIIN O]
nepuunupanor HuBoa mnpyxene ycimyre. Clow u Vorhies (1993) cmatpajy na odekuBama
noTpolavya Tpedba MEpUTH Tpe TpyKamba yCIIyre jep ce y CYNpoTHOM 100Hjajy MpUCTPaCHH
onrosopu. IloTpomaun uuja cy UCKycTBa ca yCIyroM HeraTWBHA, OOMYHO IMpPEyBETNYaBajy
CBOja ouekuBama cTBapajyhu Behu jas, JOK MOTpolIadyu KOjU Cy 3aJI0BOJbHHU YCIYTOM TEXKe
yMambUBaky CBOJUX OYEKHBamWba, LITO ONET pe3yiTHpa CTBApamEeM HEpEaJHE CIUKE O
HbUXOBOM 33/10BOJHCTBY IPY>KEHOM YCIIYTOM.

Jenna ox 3amepku koja ce omHocu Ha SERVQUAL wmozen je um JBOCTPYKO
ucnuTHBame. VcnuTanuke 30ymyje W 3aMapa TOHABJbake MUTama W3 MPBOT Jelia Koja ce
OJIHOCE Ha OYCKHBAmhE, y JAPYroM Jely Koju ce ojHocw Ha meprennujy. Lewis (1993) kao
penieme oBOr mpobiieMa mpeniaxke ynorpeOy jeIMHCTBEHE JIECTBUIIE HA KOjoj ce momohy
osHaka ,,I1“ u ,,0“ o3HauaBa HUBO MepIENHpPaHE, OJHOCHO OueKHMBaHe yciyre. Ha jemHom
Kpajy JECTBHUIIC CE€ HaJlla3W TEPMHUH KOjJH OMHCYje jeqHYy KpajHOCT yCiyre, HIp. Kajaa je y
MUTalky W3IJIE] 3aloClIeHUX ,,eJeTaHTaH™, JIOK je Ha JAPYroM Kpajy JIECTBHIE TEPMHH
,LHeypenan“. M3mely aBa TepMuHA CynpOTHOT 3HAYEHA, UCIIMTAHUIIIMA j€ OCTaBJHEHO CeaaM
noJba momohy Kojux he paHrupaTi HUBO€ OUYSKUBAHE U JIOKUBJLEHE yCITyTe.

bes oO3upa Ha HaBeneHe kputuke, SERVQUAL Moxmen je Hamiao mpuMeHy y
pa3IMUUTUM YCIYXHUM CeKTopuMa U pasznuuutuM  Kyntypama. SERVQUAL he vy
OyayhHocTH BepoBaTHO OWUTH TeMeJb 3a M3rpajiby HOBHUX MOJENIa 3a MEpEme KBaJIUTETa
yciyre, koju he Outu 6azupanu Ha MOOOJBIIAKY TICUXOJIONIKMX MEpEmha, OJIHOCHO, Koju he y
UCTpaKMBamkba Ha aJIeKBaTaH HAuYMH YKJbYUUTH NOTpede, ’KeJbe U OUeKHBamba IoTpoiIaya.

OYEKHNBAIBA KOPUCHHUKA XOTEJICKUX YCJIYT'A

VYnpkoc MulUbewy OpOjHHX ayTopa KOjU YTHIAJy OU€KHBama Ha IPOLEC MPOLEHE
KBaJIUTETa yciyre aajy npumapan 3Hadaj (Cronin u Taylor, 1994), y HayuHO] JauTepaTypH
Koja ce 0aBM MepemeM KBaIHWTETa YCIyre TojaM OuYeKHBama je jolll yBeK HeonpeheH u
3anocraBibeH. [IuTame Tpeba 1M O4eKHBamka YKIbYUUTH Yy MEpemhe NepLenupaHor KBajauTeTa
ycIiyre, 0BeJIO je JI0 IBe KOH(MIUKTHE MapajurMme:

1) napaoueme nenomephusarwa (disconfirmation paradigm), mpema Ko0joj TOCTH OLECHY]Y
yCIIyTy ynopehuBameM mepueniyje ca lbUXOBUM OUYEKHBABIMa U

2) nepyenyujcke napadueme, TIpeMa KOjOj OICHE OUEKHMBama TOCTAa HUCY pEJICBAHTHE
(Muxynuh, 2007), omHOCHO, TIpeMa K0jOj Ce OIleHa KBAJUTETA TYPUCTUYKOT ITPOU3BO/IAa YECTO
u3jeJHaYaBa ca OLIEHOM 3aJ0BOJbCTBA OBHM ITPOM3BOJIOM, HE3ABUCHO O] OYCKHBamba KOje je
dhopmupano nipe monacka Ha AectuHaiyjy (Xaguh u bjessarn, 2006). Hajpammpenuju npuctyn
3a Mepeme KBaiuTeTa ycinyra mpema mnpBoj mapaaurmu je SERVQUAL wmogmen, nmox je
nmpeJcTaBHUK Mojiena nmpema apyroj napagurmu SERVPERF mozen.

V3umajyhu y 0031p 4HBEHHULYY /1a Cy YCIIyTe Mame ONMUIJBUBE HEro Mpou3Boau, Behu
JI0 yCIY’KHOT KBAJINTETA HAJIa3U C€ y CaMoj UCIOPYLH. Y OBOME BeOMa BaKHY YJIOTY UIPajy
OuYeKHMBama IOTpOIIaYa, 4YWja je TpUpoJa JOCTa Jpyraddja Koj YyCiIyra, y OJHOCY Ha
npousBoje. [loTpomaun nmajy pa3nuynTa O4eKHBama Kaja Cy y NMHUTalky pa3IHduTe BPCTE
ycnyra. [ToTpomau y xoTeny odekyje aa Oyzae pa3iInduTo TPETHPaH, y OJHOCY Ha TO, KaKo je
TPETUpaH MaIUjeHT KO JIeKapa.
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VYcaykHa OpraHu3anuja, yKOJIHMKO JKEJM Jla OCTaHe Ha TPXKUILTY, Mopa Hajupe
CTBOPUTHU ofipeh)eHn HUBO OYEKHMBama KOJ IMOTPOIIAYa, y BE3U Ca YCIYyroM KOjy OHa Ipy’Xa.
3Havaj OYeKMBamka MOTPOIIAYa ce Orjesia y TOMe, 1a KBAJIUTET NMPEACTaB/ba OLEHY y OJHOCY
Ha HEKH YCIOCTaBJbeHM cTaHnmapa. Kama morpomauu onemyjy KBaIUTET MPOU3BOJA WU
yCIIyTe, OHHM Ta BpeIHYjy MpeMa HEKOM MHTEPHOM CTaHIap.y, a OH, Y CYLIITHHH, TPEICTaBIba
OYCKMBAaHH KBAJTUTET yciayre. Y TOM CMHUCIY, OUYEKHBAmba IPEICTaBIbajy YHYTpPAIIHEe
CTaHJapAe Ha OCHOBY KOjHUX TOTpOIIAd Olemyje KBamuTeT mpyxkeHe yciyre (JbybojeBuh,
2004).

VY ouemuBamy KBAIUTETA YCIyTre MOJAa3H Ce U Of OUCKHBAmba KPEHPAHUX HA OCHOBY
MPETXOIHUX UCKyCTaBa y Kopuuihemy, OWo /1a je y muTamy KOHKPETHO mpeny3ehe mim Heko
0]l KOHKYPEHTCKUX Y OKBHPY HCTE JENAaTHOCTH. AKO HE IIOCTOjeé MPETXOJHa HCKYCTBa
OYEKHBama Ce YIIIBHOM (OPMHUPAjy Ha OCHOBY MH(poOpManuja MPUKYIJbEHUX U3 PA3IUYUTHX
U3BOpA:

- YCMEHOM IponarasjioM ( TopouIa, MpujaTesbu 1 CII.),

- Ha 0a3u HeyTpaJHHUX H3BOpa (BECTH, KOMEHTapH, pernopraxe u ci. Ha TB-y, y
4acoMHCUMa U IPYTHM MeIujumMa),

- Ha OCHOBY WH(oOpMaIja TUIACUPAaHUX O] CTpaHe camor npeays3eha (pasHu BHIOBH

MIPOMOTHBHHX aKTUBHOCTH).

OueknBama ce€ MEHajy TOKOM BpPEMEHa M MO NPABWIY IMOTPOLIAYH y TPKUIIHUM
yCcJIOBMMa, T€ VYCIOBHMa pa3Boja TEeXHOJOTHje, Oojbe uH(pOpMHUcCaHOCTH u ToBehama
JKMBOTHOT CTaHIapia, Kao W IOJ JEjCTBOM HEKHX Ipyrux ¢akropa, nosehaBajy cBoja
OYeKMBama y MOTIIeAy KBAIMTETa yCIIyTe U yciayxkHor nporeca (Besskosuh, 2009).

HuBo ouekuBama moTpoliaya pasjiukyje ce oJf cilydyaja 0 ciydaja. YKOJIMKO Ofceaa y
onpeheHoM XxoTemdy, I/ie je Jby0a3sHOCT 0co0Jjba Ha BHCOKOM HHBOY, LIEHE Cy HHCKE, alu
eHTepujep U aMOMjeHT HHCY 3a70BOJbaBajyhm, roct popmupa onpeheHa ouekuBama CXOIHO
tome. Jlom amOujeHT he 3a Hekora OMTH pa3ior J1a He ofie Y Taj XOTeN, anu he Apyru mako
CBECTaH CKPOMHOT €HTepHjepa OTHhM TaMo jep odeKyje Jby0a3Ho oco0Jbe 1 HIKe 1eHe. To je
XOTeJNl KOjU MMa MUHHMAJIHO TOJEpHCAaHa OYeKHBama Ja Ou ocoba yommre Wmuia tamo. 3a
HEKOT JPYyror Mak, Taj HUBO je BHIIM, jep HUCKA IeHa M Jby0a3HO 0COOJbE HE MOTYy MYy
HAJIOKHAIUTH Jom amOmjeHT. Ca Jpyre CTpaHe ako ce Ojcela Yy CIMTHOM XOTely ca MeT
3BE3MIMIIA, ca JOOPOM pEmyTalHjoM W BHUCOKWM IleHama, opmupajy ce Takohe oueknBama,
aJli Ha MHOT'OM BUILIEM HUBOY.

JIBe KpajHOCTH y MOIJIeAy YCIyre Koja ce OueKyje cy ujaealHa yciIyra u IpuxBaT/buBa
ycnyra. [opsy U 10BU HUBO Pa3UKyjy CE€ y 3aBHCHOCTH OJ] THUIA YCIIyTe, ajJki U y OKBUPY
pasnnuuTux npeayseha y okBupy UCTOT TUMa yciyre. Tako Ha mpumep KoI pecTopaHa Op3e
XpaHe WJeallHy yCIyry TpeicTaBihajy Op3a yciayra, yrojaH aMOMjeHT M yKyCHa XpaHa y
grcToM pectopany. Kana je y muramy eKCKIy3WBHU PECTOpaH, NMEpIeNinja HIealHe yCIryre
3axTeBa Ja Oyne UCIyHeHO MHOTO BHINE: JIETIO OKPYXKeHme, MUpHUILJbaBe cBehe, jby0asHu u
TpaIo3HN 3aI0CIIeHH, HajOosba XpaHa u uhe u CiI.

HuBo 10 Kojer je moTpolnay crpeMaH Jia MPUXBaTH BapHjalyje y Noriaeay KBajluTera
yclyre Ha3WBa c€ ,,30Ha ToJIepaHije”. Y cuTyalnmjama Kaja jeé HHUBO YCIyre HCIOJ
NPUXBATJEUBE YCIIyTe, OJJHOCHO JOHET HUBOA TOJEpaHIUje, Tafa MoJa3u 10 (pycrpanuje u
HE33a/10BOJbCTBA MOTpoOINAya. Y cUTyalMjaMa Kaja HoTpoluad ao0uje yciayry U3HaJ TOpHer
HUBOA, Tj. OYEKHMBaHE WJEaJHE yciyre, Taja jeé MOTpollay BeoMa 3aJ0BOJbAaH U BEPOBATHO
(npujaTHO) W3HeHaljeH mpykeHOM yciayroMm. dakTope KOju yTHUy Ha 30HY TOJICpaHIIH]jE
(Cnuka 10.) MOXEMO TIOJICIHUTH Ha!

- (akrope Koju yTHUy Ha OYCKMBama IOBE3aHa Ca HACATHOM, OJHOCHO >KEJHEHOM

YCITyTOM,

- (akrope KOju yTHUy Ha OUEKMBAmba y BE3W Ca MPUXBATIEUBOM YCIYIOM, Tj. TOEHBHUM

HUBOOM.
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Ha ouekuBama morpoiada y Horjieny HaeaiHe yciyre yTudy (akTopH MOBE3aHH ca
OUYCKMBaWkKMMa, XejhamMa W JWYHOIINY MoTpomavya, anu U uHbopManuje Ao0ujeHe u3
pa3nuunMTUX H3BOpa (oOWjeHe MoMoNy yCMeHe Ipolarasjie, JIMYHUX UCKycTaBa, oOchama
Koja je mpeaysehe nano AMPEKTHO UM HHIUPEKTHO Pa3HUM €JIeMEHATHMa CBOje TIOHY/IC).

OueknBama Be3aHa 3a MPHUXBATIBHBE yciuyre oapelyjy cutyarmoHu GaxTopu, and H
Opoj mepIHUNHUPaHUX ANTEPHATHBA, OJHOCHO MOTYhHOCT KOopHUIIhema yCiryra KOHKYPEHTCKIX
npemyseha, y HEKMM CiTydajeBUMa U MOTYNHOCT /1a ce CaMOCTalTHO Kpeupa yciayra, Te yJjora
MOTpoIIIava y yCIIy>KHOM ITPOIIECY W HAYMH Ha KOjH je mpeasul)eHa yciyra.

Cnuka 10. @axmopu Koju ymuuy Ha 04eKu8arba nompouiava y no2neoy yciyee

W3Bop: Besskosuh, C. (2009): Mapkerunr ycinyra. EkoHomcku ¢axynret, beorpan, npema: Lovelock,

C., Wirtz, J. (2007): Services Marketing. 6th edition, Pearson Education International, u Zeithaml, V.,

A., Bitner, M., J., Gremler, D., D. (2006): Services Marketing. 4th edition, Mc Graw Hill, International
edition.

Cumyayuonu ¢axmopu y HOPMaJTHHM OKOJIHOCTHMA CHIKABajy OUEKMBAEC HHBOA
npuxBaTjbuBe ycuyre (y ,,[IMHIY ce OYeKyje CIopHuje yCIyKHBame y pectopany). Mmak y
HenpenBul)eHOj CUTYaluju JOHhH HUBO MPUXBATIEUBOCTH YCIyTe pacTe, HIp. Kaaa rocT KypH
Ha 3aKa3aH cacTaHaK W KEJIM INTO Mpe Ja ce OJjaBHM M3 XoTena. Taaa je IOmU HUBO
NPUXBATJEUBE YCIyTe, HAPOUYUTO Ca aclieKTa BPeMEHa, Ha BHIIEM HHUBOY HETO Y HOPMAITHOj
curyauuju. Ca nopacTom opoja nepyunupanux armeprnamuea pacte v 10bHU HUBO OUCKUBaba
y Be3U ca MpPUXBATJUBOM YCIyroM, jep Horpoiiad uma MoryhHoct mszbopa u mopehema.
[ToHekan M ynoea nompowaua y Kpeupary u UCHOpYYU yCiyee MOKE UMATH YTHUIIA] HA JIOHH
HUBO MPUXBATJBUBOCTH yciayre. Ha mpumep, yKOIMKO TOCT CTaBH JI0 3Hama Kako U Ha KOjU
HauuH JKeIM Jla My yciayra Oyae HCHOpydeHa, M TO ce He JecH, Ouhe BHUIIM HUBO
HE3aJI0BOJHCTBA, HETO KaJI TO HUjE CIIy4a].

Ilpeosuhena yciyea je oHa KOjy TOTpOIIAY OYEKYyje OJ] KOHKPETHE TpaHCAKIIUje, H
THME je MHOTO TIpeliM3HHje JeUHICAaHa, 33 Pa3]IMKy O] IPUXBATIHUBE H KeJbEHE YCIIyTe, Koje
ce TocMarpajy AyropodHO, BaH KOHKpeTHe curyanmje. Ha mpenBubeny ycimyry yTtudy
nHpopMalje U3 pa3sHUX HW3BOpa. JemaH oJi Haj3HAYAJHHjUX H3BOpa Cy obefiara Koje je
npeoysefie 0ano OUPeKMHO ulu UHOUPEKMHO PATUIUTHM OOJHMIMMa Tpormaranie. JInaau
HauYMHN KOMYHHKAIMje TMOBE3aHM Cy Tpe CBera ca 3aloCiICHHMA, JOK HEIWYHH H3BOPH
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uHdopMalja o0yxBaTajy NpomnaraHiy TOMONY pa3IMUMTUX MeAWja W TMPOMAaraHJaHOT
Mmarepujana (Ipocrekara XoTesa, IiaKara, pasrieanuna u ci.). OuM obehamuma ynpassba
ycrnykHo mpexysehe. Y mpakcn ce decto noraha nga uHpopmanuje TacHpaHe Kpos
MponaraHiHe MopyKe Kpenpajy Beluka ouekuBama. [lopen nupekTHux obehama, TaTux Kpo3
npoMOIHjy, mpeny3ehe cBojuM moOTpomIaynMa Jaje W YWTaB HHU3 WHAWPEKTHUX oOchama.
TakBa oOehama cy mpe cBera moBe3aHa ca IICHOM M BUIJBHBHM €JIEMEHTHMa IIpoleca
yCcImyKuBama. PasnmumTta oOdekmBama (opMupajy ce 1Mo THUTalky CKYIOT, JIyKCY3HO
OIIPEMJBEHOT XOTEJa Hero y ClIy4yajy MPOCEYHOT M jeTHHOT XOTeNa ca A0TPajaioM OIpeMOM
¥ OpOHYJIOM dacasioM. Ycemena nponazanoa u Heympaninu uzeopu OgHoce ce Ha nHdopmanuje
KOje MOTPOIIAaYd MOTy JOOWTH y MOPOAWIM, OJ IIpHjaTesba, KOJera, poaduHe M CII.
[ToTpomurayn yecTo MMajy BHIIE TOBEpeHa Kaja Cy y MUTamby WHPOpMaIMje OBOT THUIA, HETO
nHdopMalrje Koje miacupa camo npeaysehe. Jluuna uckycmea usz npemxooHux xopuuiheroa
yeayee Ccy HajMepoJaBHUja 3a Kperpame oUeKuBama y norieny Oynyhux ycnyra (BesskoBuh,
2009; Lovelock and Wirtz, 2007; Zeithaml et al., 2006).

3A1IOBOJbCTBO ITOTPOIIAYA Y XOTEJIMJEPCTBY

Ca acnexma nompowiawa XOMeACKUX yciyea 3a70BOJLCTBO WM caTHc(akiuja je
nugHO ocehame 33J10BOJBCTBA WM HE33aJ0BOJBCTBA, HACTAI0 Kao pe3yiarar mopehema
NEepUUNHUPAaHuX TephOpMaHCH XOTEJICKOT TPOW3BOAA Y OAHOCY Ha odekuBama. Jla mu he
MOTpoIa4y OUTH 33J0OBOJbaH HAKOH KYMOBHHE YCIIyTe WIN TPOU3BO/IA, 3aBUCH O] TOTA KOJIUKO
TIOHY/1a HCITyHaBa mheroBa odekuBama (Kotler and Keller, 2006). Ako cy nepdopmaHce Mame
y OIHOCY Ha O4YeKHMBama, IOTPOIIAd je He3aJ0BOJbaH. AKO mephopMaHce OAroBapajy
OUYCKHBaWbKMMa, IMOTPOIIaY je 3aJ0BOJbaH. AKO meppopMaHce MpeBa3mia3e OYCKHUBamba,
MOTpPOIAY je BeoMa 3aJI0BOJbAaH WM ONYNICB/BEH. AKO y3MEMO y O03HMp UYHICHHUILYy Ja CY
MOTPOIIAYM OHU KOju ,,Jajy KuBOT mpenysehy (Webster, 1992), ca acnexma npedyseha,
3aJI0BOJHCTBO MOTPOIIIAYa je KJbYY 3a MOCTU3ahe MOCIOBHOT YCIIeXa ¥ OCHOBHH IIHJb HETOBOT
MOCJIOBamba.

CBaku TmoOTpomIad IMOjeAUHAYHO Kperpa OYCKHUBAHYy BPEIHOCT HEKE YCIyTe.
[TorBphuBame oueknBama Moryhe je mocmarpaTu Kpo3 ja3, OIHOCHO pa3iHKy Koja je HacTaja
nu3Mel)y odeknBaHe U TepIUIUPaHe BPSJHOCTH 3a KyTIIa.

Cruxa 11. Jaz usmehy ouexueane u nepyunupane 6peoHOCmu

N3Bop: Shetty, Y.K. (1993): The Quest For Quality Excellence: Lessons from the Malcolm Baldrige
Quality Award. Advanced Management Journal, 58 (2): 34-40.

[lepuenupana BpeQHOCT 3a KyIle je pa3iuka u3Mel)y CBHUX IMOTOZHOCTH M CBUX
TPOIIKOBA TMOHYIe U MOryhux antepHaTHBa Koje pa3MaTpa U NpoIiekhyje OTSHIUjaTHNA KyTal]
60



Tloenasme 2: Konyenm keanumema Xomenackux yciyed

VKynmHa BpEeIHOCT 3a KyMNIe je NepuunupaHa HOBYaHA BPEAHOCT CKyNa EKOHOMCKHUX,
(GYHKIIMOHATHUX ¥ ICHXOJOIIKUX MOTOJHOCTH KOje KYNIM OYeKyjy OJ JaTe NOHyAe Ha
TPXKHIITY, JOK je€ YKyNaH TPOLIaK 3a KyMIle CKyI TpOILIKOBA IPHU TPOLECHH, HalaBIH,
Kopumhemy W pacrnojiaramby oJipeheHoM MOHYyZOM Ha TPXKUINTY YKIbY4yjyhn W HOBuaHe
TPOIIKOBE, YTPOIIaK BpeMeHa, enepruje u ncuxuuke Harope (Kotler and Keller, 2006).

KBanureT 1 3a10BOJHCTBO MOTpOIIAYa Cy /IBa KOHIIENTA KOja Cy YCKO ITOBE3aHa, alli ce
unak melhycoOHO pasnukyjy. Y oOMMHOj JuTepaTypHu Koja ce 0aBH OBOM MpPOOJIEMATHKOM
JOMUHHMpaA CTaB Jia je 3aJ0BOJBCTBO IOTpOIIAYa BPEAHOCT KOja pe3ylTHpa U3 CBaKe
TpaHCaKIHje ca yCIy>KHUM mnpemay3ehem. 3a pasiuKy oJ MepHenupaHor KBaJUTETa YCIyTe,
KOjH O3HauaBa CTaB IOTpOIIaya HACTA0 IIEJIOBUTOM M AYTOTPajHOM IIPOLEHOM YCIIyTe H
ycIyKHOT npeny3eha, 3a/Jo0BOJbCTBO MOTpoIIaya je kpaTkoTpajHo (Bitner, 1990).

3a70BOJECTBO IMOTpOILAYa KAao pe3yiraT TpPaHCaKIHja ca YCIy)XHUM npeny3ehem
neduHMIIe ce Kao eMOIMOHAJIaH OArOBOP Ha IMPY)XEHO HMKYCTBO IOBE3aHO C KYyIJbEHUM
NPOM3BOJIOM WIIM YCIYrOM, WIM Kao CIO3HAjHO CTamke Kymia O TMPHKIAJHOj WU
HENPUKIIAHOj HAarpaau 3a MpoxuBIbeHe )pTBe (Oh and Parks, 1997).

[Tojenuan ayTOopHM MCTHYY 3HAYa] PAa3UUMTHX €JIEeMEHATa KOjU YTHUy Ha CTBapame H
00NMKOBakE 33/I0BOJBCTBA MOTPOIAYa, T€ Y CBOjUM JedUHUIjaMa 3aJ0BOJBCTBA aKIICHAT
CTaBJbajy Ha €IEMEHTE KOJU CE OJTHOCE Ha:

- nepyenupan xeanumem npouszeooa u yciayee (Zeithaml, 1988; Cronin and Taylor,
1992; Shetty, 1993; Anderson et al., 1994; Anderson and Fornell, 2000; Caruana et al.,
2003; Kotler and Keller, 2006);

- 8peoHOCm 3a nompowiaua Koja je pezyamam oOHoca keaiumema u yeue (Zeithaml,
1988; Cronin and Taylor, 1992; Anderson et al., 1994; Anderson and Fornell, 2000;
Fornell, 1996);

- yeny Kao Hoguanu uzpas epeonocmu (Anderson et al., 1994; Kotler and Keller, 2006 );

- gpeme nposedeno y mpadxcery npoussoda (Wang and Lo, 2003; Kotler and Keller,
2006);

Kao u Ha enemMeHTe KOjH ce 0THOCE Ha eMOYUOHAHA CIAbd NOMPOUATa:

- cadawrba U NPOWLIA UCKYCMEA Koja Ymuyy Ha 3a0080n6cmeo nompouwava (Anderson
et al., 1994);

- ouexusarva nompowaya (Shetty, 1993; Anderson et al., 1994; Anderson and Fornell,
2000; Fornell, 1996; Kotler and Keller, 2006);

- HUBO YK/bYUEHOCMU NOMpoulaya o0 Kojez 3asuci HU8o mwe2o8oe 3a0osonscmeaa (Oliva
et al., 1995).

HeszaBucHo o HauMHA Ha KOjU C€ MOCMaTpa 33aJ0BOJBCTBO, CBUM JAe(UHUIHjaMa CY
3ajeqanuky cienehu enementu (Giese and Cote, 2000):
- 3aJ0BOJHCTBO MOTPOIIAYA j& EMOIMOHAIHA PEaKIyja,
- peaknuja ce oaHocu Ha oxapeheHum (QoKyc - OdYeKMBama, MPOU3BOJ, MPETXOJHO
UCKYCTBO,
- peakuyja ce mojaBibyje y onpeheHo Bpeme — mocie ymnorpebe, Mmocie OJIyKe O
KYTIOBHHH.

[lojennun ayTopu HCTHYY TMOCTOjame JIBa acmekra 3amoBobcTBa (Anderson et al.,
1994; Wang and Lo, 2003): TpaHcakuujcKu M KyMyJaTUBHU (ciuka 12.).
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Cruxa 12. Tpancakyujcko u KyMyaamusHo 3a00806CME0 NOMPOUAYd

— —
[Tp (ouena) |

LgHe

W3Bop: Anderson, W. E., Fornell, C., Lehmann, R. D.(1994), Customer Satisfction, Market Share and
Profitability: Findings from Sweden. Journal of Marketing, 58: 53-66.

Kon mpancaxyujckoe npucmyna BaxaH je Harjacak Ha 3aI0BOJbCTBY HAKOH JIOHECCHE
oIUTyKe. Y OBOM CIlydajy 3aJ0BOJECTBO C€ TOCMaTpa Kao pe3yiTaT jeHe TpaHCaKIHhje ¢
YCIYy>)KHUM TIpeny3ehem, HIp. W3HAjMIBHBAKE XOTENICKE co0e WM Bedepa y pecTopaHy.
Kymynramuenu npucmyn nonpasymeBa npaheme 3a10BOJBCTBa KpO3 Iy’Ke BpeMe B o0yxBara
3aJI0BOJBCTBO KOj€ C€ CTBapa y CBHM pelanmjama ¢ npeaysehem. Jlakie, mocMarpa ce yKyImHO
3aJI0BOJBCTBO IMOTpOIIaYa TPEHYTHUM KBAJIUTETOM TNPYKEHE YCIyre W TMPETXOTHUM
MCKYCTBHUMA Ca UCTHM XOTeJoM. KyMyJIaTHBHM MPUCTYI KOJ| 33J0BOJBCTBA j& KOMILICKCHH]H
U JyropouHuju Te omoryhaBa yciy)KHOM Tpeay3ehy na Ha JyKH TEpPHOJA yIpaBiba
3aJI0BOJCTBOM IOTPOIIIAYa.

Crmuka 12. mpukazyje Kako TOCTH TPOIEHY]y CBOje 3aJI0BOJBCTBO oiapeheHoM
TPAaHCAKIMjOM Ha OCHOBY CIUIETa IPOIIEHE KBaJlWTeTa YyClyra, MPOW3BOJa U IICHA.
TpaHcakmnmja oB/ie Moapa3syMeBa M BpeMe KYNOBHHE W yHoTpede mpou3Bojaa u yciyre. Cu
MPOU3BOJU W YCIyre MMajy CBOj ,,OMUIUBMBU W ,,HCONMIUBMBH J€0 W YWHE KOHAYHH
MPOU3BOJ] KOJH TOCTH MPOIICHY]y ¢ 003MPOM Ha HETOBY IICHY.

Omnyka rocra fa Oy/ie jojajiaH Wi Ja OXyCTaHe, pe3yaTaT je OpojHHUX MaJuX Cycpera
ca xortesoM. Jla Ou OBM MaJii CyCpeTH JOTPUHEIH JIOjaTHOCTH KyTlala, KOMIIaHHje Mopajy Ja
CTBOPE ,,0pPEHIMPAHO UCKYCTBO KYIIIa“, KOj€ je MIIyCTPOBAHO HA MPAKTUIHOM IIPUMEPY JIaHIIa
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Manux xoTena u pecropana Joie de Vivre Hospitality Inc. u3 Can ®pannucka. JemuHcTBeHH
JIEKOp CBaKoOr O0jeKTa, MAIITOBUTH JeTaJbl M TEMAaTCKH CTHJ, 4YeCTO ce Hajla3ze Ha
CTpaHMIIaMa MOIyJIAPHUX Yacomuca. Y HEKMM 00jeKTHMa ToCTHMa je OMOryheH MpHCTym
WHTEpHETY W mope] 0a3eHa, a OCHOBHO 00eJIeKje YUTABOT JIAHIA je TIPYXKambe JTHYHE HOTE
yciyrama — HIIp. Ha jacTyK TOCTa ce€ yMecTo 4Yokojane crtaBibajy Butamuuu (Kotler and
Keller, 2006).

3a10B0/BCTBO 3aM0CJIEHIX Ka0 (GaKTOP 3210BO/bCTBA MOTPOIIAYA

Panmje je mnomMeHyTOo Jna je [WJb IOCIOBama CBakor mpeay3eha mnoctuzame
3aJl0BOJbCTBA IMOTpomaya. MehyTum, 06e3 3a0BOJbHUX 3alOCIEHUX HEMa HHU 33J0BOJHHUX
MOTpOIla4ya, HAPOUUTO Kaja Cy y NUTaly YCIyXKHE AEIaTHOCTH. 3aloCiIeHU Cy TU KOjH
Kpeupajy M ucnopydyjy yciyry. lloBehamem 3a10BoJbCTBA 3allOCIEHHUX, pacTe H
3aJI0BOJBCTBO MoOTpomraya. M3 oBux pasnora jemaH ol KJbyYHHMX 3a/laTaka MEHalIMEHTa
npeayseha je omoryhaBame, MoAcTHIamE M pa3BUjambe 33aJ0BOJBCTBA 3amocieHux. OBO
yllarame je BUIIECTPYKO MCIUIATHBO, jep Ce Ha Taj HAauWH Jeiyje He caMo Ha 3amocieHe Beh u
Ha MOTpoIIaye.

Ha 3a10B0OJbCTBO 3amocneHnx, Kao ¥ Ha 33JJ0OBOJBCTBO MOTPOIIAYa, AENYjy Pa3IuduTH
(dhakTopu Koje je HeomxomHo nedurHHMcarH. McTpaknBama Cy IMOKa3ana Ja ce OBU (aKTOpH
MOry TpymucaTd y ABe Benuke kateropuje (Robbins, 2003): opranuzanvoHe u JIW4HE
dakrope.

Opeanuzayuonu ¢pakmopu 3aJ0BOJbCTBA IIOCIIOM CY:

» [Ipupoda nocra. Jbyau cy 3a70BOJBHUJU YKOJIWKO 00aBJbajy KpEaTUBHHUjU IMOCAO
KOju uM omoryhaga cioboy JefioBama, 00aBibamba PA3HOJIMKHX 3aJjaTaKa U JTI00ujame
MOBpATHUX WH(POPMaIKja O TOME KaKo Cy 10cao 00aBHIIH;

* Cucmem Hacpahusarba. I'eHepanHo, IITO je TUiaTa BHINA JbYIU CY 3aI0BOJbHHjH
nociaoM. MehyTtum, decto je mnepuunupaHa MpaBeJHOCT CUCTeMa HarpalhuBama
Ba)KHUja O] BUCHHE TUIATE;

* Paonu ycnoeu. @akTopu Be3aHU 3a PaHO MECTO, OHOCHO, OCUTYpPambe aJeKBaTHUX
ycioBa 3a pax (Kearney, 1994; Leonard, 2000; Jamrog, 2002; Bonits, 2003) u
CTBapame pajgHe cpeAnHe Koja je mpuiarofjeHa morpebama TMojeWHIA M KOja
omoryhaBa ncka3uBame meropux norenmujana (Larsen, 2002; Leonard, 2000);

= Mehymwyocku oonocu. daxtopu Be3zaHu 3a Melysbyacke oaHoce y mpenysehy:
cTBapame mno3uTuBHe pagHe atMmocdepe (Cook and Macaulay, 1997), Opura 3a
IpyBaTaH XUBOT 3anocieHor (Vu, 2003) kao 1 MO3UTHBAaH OAHOC MEHAIMEHTa IpeMa
zanociennMa (Cook and Macaulay, 1997; Bontis, 2003; Mitchlitsch, 2000), umajy
BEJIMKH yTHUIIA] HA 33/10BOJHCTBO 3aMIOCIICHUX;

* Moeyhnocm ycaepwasarba. @akTopu Be3aHW 3a MOTYhHOCT pa3Boja IMojenuHIIA —
3aIl0CJICHN TIOCTajy CBECHH 3Ha4aja eayKallije M pa3Boja COICTBEHHX CHOCOOHOCTH
(Peccei and Rosenthal, 2000);

» Opeanuzayuona cmpykmypa. 3anocieHd Cy TEHEPaTHO 3aJ0BOJHHUJU YKOJIUKO j€
OopraHu3aiyja BUIIE JCIEHTPAIU30BaHa, M YKOJMKO OHM uMajy Behe yuemhe y
JIOHOUIEHY OJJyKa.

Y nuune pakmope 3a0060.6cmaa 3anOCICHUX CHAAJY!

» Vexnahenocm ummepecosarna 3anocienux ca nociom Koju obaémajy. 3amnocieHu
KOju Tmocenyje ojnrosapajyha WHTepecoBama, 3Hama M BEIITHHE 3a O0aBJhame
onpehoHor mocnma, cBakako he OWTH 3aOBOJBHHjH, jep My I0Cao KOju o0aBiba
omoryhaBa /1a icKa)ke CBOjy JIMYHOCT U CIIOCOOHOCT;
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= Paonu cmaosic u cmapocm. I'eHepalHO Cy 3aloCiIeHH ca JY>KUM PaHUM CTaXOoM
3aJI0BOJBHUJU jep Cy Kpo3 ojpeheHO BpeMe CTEKIM paJHO HCKYCTBO U PYTUHY Y
00aBJbamy TOCIIOBA.

*» [lonoocaj u cmamyc. 1110 je XujepapxujcKi HUBO 3aIOCICHOT BHINHU, TO je Behe u
ETOBO 3a10BOJECTBO. OBO je Be3aHO mpe cBera 3a Beha mpumama, Moh 1 IpyIITBEHH
MIOJIOXKaj;

* VKynHo 3a0060/6cmeo dcueomom. 3a0BOJBCTBO KUBOTOM H 33JI0BOJECTBO MOCIOM
Ccy nBa HeonBojuBa M MelyCOOHO ycClIOBJbeHA (hakTopa. 3aI0BOJHCTBO JKUBOTOM C€
MO3UTHUBHO O/IpakaBa Ha 3a/I0BOJHCTBO MOCIIOM, U OOPHYTO, KaJla j€ YOBEK 33J0BOJbaH
MOCJIOM KOJU PaJiv >KUBOT MY j€ UCITYH-EHUjH.

ITpema JlokoBoj Teopuju BPEAHOCTH, 3aJ0BOJHCTBO IMOCIOM IOCTOjU Y OHOj MEpH Y
KO0jOj Cy 3aIlOCIIeHH 33JJ0BOJBHM HcxoxoM camor nocna (Grinberg and Baron, 1998). Jlakie,
Ha 3a/I0BOJECTBO 3aMIOCIICHUX HE YTHUYE CaMO BeJMUMHA Harpaje, Beh aa iam 3amocienu 3a cBoj
TpyZ AoOuja Harpajie Koje OH IleHH. Ha yKymHO 3aJI0BOJBCTBO MOCIOM YTHYE OJICTYIAhE
n3Mel)y 3a710BOJbCTBA M OUEKHBAMa 3aIlOCICHUX OJ1 TTOjeIMHUX acleKaTa 1ocia, a He BUCHHA
THX acrekara cama 1mo ceOu. 3armociieHd KOju MMajy BHCOKY TUIATy W pajie y OpraHu3auju y
K0joj Blamajy Jjomu MelyJbyacku ojHocH, Hehe OWTH 3aJ0BOJBHU IOCIOM YKOJHWKO 3a
BUXOBY NEPIIETIHN]Y 33J0BOJBCTBA (haKkTOp MelysbyACKH OHOCH MMa HajBehu 3Ha4aj.

3a10BOJBHHU 3aIMIOCIICHH Cy y3POK M TOCIEANIIa 3a10BOJbCcTBa ToTporrada (Day, 1998).
3a10BOJBCTBO 3aMOCIICHUX CE Orjie[la Y HHXOBOj MPOAYKTUBHOCTH M MPEIAHOCTH TOCIY H
npeaysehy. Mako Ha 3aJI0BOJECTBO TOTpOINAYa YTHYE YWTAB HU3 (AKTOpa, 3aJT0BOJHCTBO
3allOCJICHUX j€ Haj3HAYajHUju ¥ HAjBUAJBMBHUjU Ol HUX, HAPOUUTO Y YCIYKHHM
JIeIaATHOCTHMA Kao ILITO Ccy TypHu3aM U xoTenujepctBo. [la Ou MeHayMeHT npenyseha nemosao
Ha 33J/I0BOJLCTBO 3aMOCICHHX, MOTPEOHO je Ja uaeHTHUKYyje GakTope KOju Ha Wera yTudy,
T€ J1a pa3BHje TUIAHOBE M aKTUBHOCTH 32 BbHUXOBO N00O0JbINAKE U YHANpeheme.

Mepeme 3a10B0/bCTBA OTPOLIAYA Y XOTEJIUjEPCTBY

3a710BOJBaH TOCT OOMYHO JIy’KE OCTaje JIojajlaH XOTely, KOPUCTH YEeCTO HEeroBe yCIyTe,
MO3UTHUBHO CE M3pakaBa O XOTEIy, lErOBUM yCIyraMa U 3aroclieHIMa, Mamkbe je OCETJhHB Ha
LIeHy U Mame oOpaha makmy Ha moHyJe KOHKypeHaTa. KoHTuHyupaHO npaheme U Mepeme
3a7l0BOJbCTBAa M (haKkTOpa KOJU Ha Hera yTU4y YHMHU OCHOBY 32 IOCTH3am€ JIOJaJHOCTH
HOTpOILAYa.

JlojamHocT moTpoinaya je cee yenrha TeMa, MOroTOBO 300T MOCTOjamba AUPEKTHE BE3e
ca 33/10BOJbCTBOM IOTpoliaya. MehyTuM, Beza nusMel)y catucdaxiyje norpouada 1 lbUX0OBOT
3aJI0BOJbCTBA HUjE MPOMOPIHMOHANHA. Tako, 3aJ0BOJLCTBO MOTpoIada onemeHo ca 10/10
(ommuuno) pesyntupa 95% mnojanHomhy npemysehy, JOK 3aZ0BOJBCTBO ouemeHO ca 8/10
(mobpo) pesynTupa Tek ca 65% nojanHonthy. BaxkHOCT yTHIIaja 3a]I0BOJHCTBA HA JIOjAJTHOCT,
noTBphyje mojaTak Jia 3aJ0BOJbCTBO OICHCHO Ca CPEMbe, JTIOHOCH TaJl JIOjaTHOCTH Ha CBEra
15% (bpmapesuh u Kynamms, 2002).

[Toctoju HU3 MeTona 3a mpaheme U Mepeme 3a0BOJHCTBA MOTpoIIada. XOTEIH MOTY
Jla Tpare ,, cmony eyoumaxa eocmujy‘‘ 1 Jla KOHTAKTUPajy OHE KOjU Cy MPECTaIH J1a KOPUCTE
BUXOBE yCIIyTe, ca LIUJbEM Jla Ca3Hajy 3allTo je A0 TOora JOILIO.

Taxole, MeHallepu XxoTesa MOTY Jla aHTaxy]y ,, Mucmepuosme 2ocme *, OJTHOCHO 0co0e
KOje ce MpelCTaB/bajy Kao MOTEHIMjaIHd KyMNIH Ja OM M3BENITaBald O JOOPUM H JIOIINM
UCKYyCTBUMa KOje Cy CTEeKJIM TMPHIMKOM pe3epBanuje u Kopuithewma yciayra. Osu
MHUCTEPHO3HU TOCTH MOTY YaK Ja TECTUPajy KaKo CE 3allOoCIICHH IMOHAIIA])y Y Pa3TUuuTHM
curyanujama. Tako, MHUCTEPHO3HHM TOCT MOXKE Ja C€ Kalll Ha XpaHy y PEecTOpaHy WM
XUTHjeHy Yy XOTEJCKO] coOm ma OM TecTupao pearoBame 3allOCICHHX Ha jkajbe. JemHa of
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BapHjaHTH je Ja caMd MeHalepu TejeOoHHpajy ca MUTamkbuMa U Kailbama, Kako Ou BUIEITH
MOHAIIIAKkE 3aMI0CJIEHUX Y COIICTBEHOM U KOHKYPEHTHUM XOTEIHMA.

XoTenu opujeHTUCaHH TpeMa roCTHMa OJIaKIlaBajy KOPHCHHUIIMMA CBOjUX yCIyra Jia
ynyhyjy anbe u npemniore. bpojau pectopanu u xotenu 06e30ehyjy popmymnape 3a rocte
KOjH M3BEIITAaBajy O CTENECHY 3a/I0BOJECTBA, OJJHOCHO HE3aI0BOJFCTBA IbUXOBUM yCIyrama.

Hekn xoTenm mTpakTHKYyjy KOMYHHKAalHMjy ca TroctuMa e-mail-om, ca musbeMm
no0oJblIakba BOCMEPHE KOMYHHKaluje. Tako mpukymubeHe uHopmanuje o00e30ehyjy
MEHAIIMEHTY J0CTa IOoOpux uieja U omoryhaBajy Op30 pearoBame U peutasarbe Hcaidu u
npoonema. Kynuy ymje ce kande ycrmemHo pelle 4ecTo MOCTajy JOjadHHju KOMIAHUjH OJ
OHMX KOju yomute Hucy umanu xanoe (Kotler and Keller, 2006).

Mepeme KapakTepuCTHKa KOje c€ He MOry IOpeAuTH TIpeMa 00jeKTUBHUM
KpUTEpUjyMUMa M KOJ KOjUX je akileHaT Ha CyOjeKTHMBHO] MPOIICHHU O] CTPaHe MOTpoliaya,
BeOoMa je 3aXTeBaH MpoIlec Koju Hamehe mpeTXoJHO MPENH3HO TUTAHNPakhe aKkija U ehUKacHO
u 0JaroBpeMeHo MpHKyIJbame noaaraka. CrnpoBolerme OBaKBHX MEpema je YBEK TEKEe HEro
IITO C€ MPETHOCTaBJba, U TO HUjE U HE CME OUTH caMmo MOCTaBJbakhe MUTAba U MPHUKYIIJhAhe
onrosopa. CripoBoheme Mepema 3al0BOJECTBA IMOTPOIIaYa MOpAa MMAaTH CHUCTEMAaTHYaH H
Hay4YHM TPUCTYI 3a MPHUKYIJbamke IMojaaTaka. BpemHocTtu noOujeHMX Moparaka, MOIJIEKY
3aKOHMMa MaTeMaTHHKe, CTATUCTHKE U BepoBaTHOhe, Te ce Ha IBUX MOTY IPUMEHHUTH CBH OHH
aJlaTH KBAJHUTETa KOjH MMajy OCIIOHAI] y CTATUCTUYKUM MeTonama. Tako je, 3a HCTpaKNBambe
3aJI0BOJHCTBA TOTPOIIAUa KBAIUTETOM yCyre, o Benukor 3Ha4daja npumeHa SERVQUAL u
CIIMYHUX MOJIEA.

3Hauaj Mepema 3a/0BOJBCTBA MOTpOIIaya 3a YCHEIIHO IOocioBame mnpexyseha
WIycTpyje M yBohewme Mepema 3al0BOJbCTBA IOTpollaya Ha HAIMOHAJHUM HUBOMMA.
IlIBencka je Ownma mpBa apkaBa koja je 1989. romuHe yBenma ,,IIBeJACKHM Oapomerap
3a70BoJbCcTBA™. JlaHac je TakaB BMJ Mepema 3aJ0BOJbCTBA NOTPOINAYa HA HALMOHAIHOM
HUBOY CBE TPUCYTHHUjU y CBeTy. TBOpail MBEJCKOT ,,0apoMeTpa 3aI0BOJHCTBA™ Mpodecop
Class Fornell, xoju je, y capaamu ca HanpoHaiHUM HCTpaXHMBaYKUM IIEHTPOM 3a KBAJIUTET
CAJll-a, IlocnoBHOM MIKOJIOM MMHUYUTEHCKOT YHHMBEp3UTETa W AMEpPUYKOr [pYLITBA 3a
kBamuteT (ASQ), passuo 1994. rogmae ACSI - American Customer Satisfaction Index,
OTHOCHO HHJEKC 3a70BOJbCTBAa aMepuukux mnorpomada (bpmapesuh m Kynammn, 2002).
Bpeanoctn ACSI kpehy ce y untepBanmy 0-100, a 3am0BOJECTBO MOTpOIIaya CE€ OBOM
MeToAo0rHjoM MepH y Tipeko 200 koMmaHuja ¥ BIaIMHUX areHIuja, y 43 rpaHe (CeKTopa).
lNognmme ce cnposeae mpeko 50.000 unTepBjya (BemmkoBuh, 2009) metomom cimydajHUX
tenedonckux noszuBa (bpmapesuh m Kynammn, 2002). Pesyntatu oBUX Mepema Cy jaBHH,
IpejcTaBibajy MpaBy IVIac Kymia ¥ HajOOJbU Cy BOJAMY KOMIAHMjaMa 3a CarjieZlaBame OIIIer
CTama ¥ IJIaHupame nobospInama cuctema kBanureta (bpnapesuh n Kynammun, 2002). 3nauaj
Mepema 3aJJ0BOJLCTBA MOTpOIIada orjena ce y OOjeKTHBH3Upamy W KBaHTH(PUKOBAY
CyOjeKTHBHHX TIEpIIEIIFja MOTpolIaya ca UM KOHTHHYHUPAHOT MOOO0JbIIaka KBATUTETA
MPOM3BOJIA U YCIIyTa.
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OCHOBHMU ITPUHLUIIA YIIPAB/bAIbA KBAJIMTETOM

YnpaBibambe KBATUTETOM CE€ MOXeE Je(UHICATH KAo JUCIUIUIMHA YIIpaBJbamba Koja ce
0aBH CrIpeuaBambEeM T10jaBe MperpeKa U npodiaeMa y npyxamby KBATUTETHE YCIyre, OAHOCHO,
KOHTpOJIa KBaJIUTETa KoOja mojapa3symeBa mpeBeHIrjy. Tako Crosby (1996) mctuye 3Hauaj
OpraHu30Bama MPEBCHTUBHUX Mepa M TBPAM JAa NPYXKHTH KBAJTUTCTHY YCIYyTy 3HAYH
MOTHBHCATH 3aI0CJICHE J1a pajie 00Jbe.

Wneja o 3Havajy MPeBEHTUBHHX Mepa M KOHTPOJIEC KBAJWTETa IMOjaBHJAa C€ Y MPBOj
nojoBuHU XX BeKa, KaJia Cy MOCTaBJbEHH U OCHOBHU MPHUHIIAITN YIIPaB/bakha KBATUTETOM.

HNCTOPHUJCKH PA3BOJ KOHLEIITA YIIPAB/bAIbA KBAJIUTETOM

Kama je 1924. romune TtexHumuka ynpaBa amepuuke ¢upme Bell Telephone
Laboratories, oyry4ymia 1a ocHyje Moce0HO o/ieJbehe 3a 00e30eheme KBaauTeTa ca 3a1aTKOM
,,IIOCTU3alke¢ Haj00Jbe MPOU3BOIHE Y3 3aJI0BOJECHE MOTpeda moTpomava“, 3adeTa je uaeja
KOHIENTa YIpaBJbakba KBAIUTETOM. Y TuUMy onelbewma cy Ownmn u llyxapt (Shewhart),
Hemunr (Deming) u [lypan (Juran), umena koja he mocraTu Ho3Harta y 1eJIOM CBeTy. JleMHuHT
jey To BpeMe ImpHIpeMao JOKTOPCKY JUCEpTaIHjy U3 TeopHujcke ¢pusnke, MoK je [lypan panno
Kao TEeXHUYAp y MOCIOBUMA Ha 00e30ehery KBanuTeTa .

Ucrpaxyjyhu mpomene kapakrepucTtuka npousBoja, LllyxapTt je kpeupao TeopHjy
KOja je omoryhmia /1a ce OTKIIOHE TpeliKe y TPOU3BOIH, THME MITO he ce yTBPAUTH HHUXOBH
y3poru. [IpuMeHOM HHEroBOr MeTOJa IMOCTUTHYTO jé CMAameme TPOIIKOBA KOHTPOJIE M
monpaBKHu y3 moBehame oOnma rponsBoame (Mmh, 2007).

Jlakiie, KOHIENT KBAJIMTETa W YINpPaBJbakha KBAJUTETOM OHO je Waeja aMEepUYKHX
WHKEHEepa. 3a BEroBo najbe yHanpeheme 1 n3ydaBame Kao IPUMEHheHE HayuHe TUCIUTUINHE,
Ka0 M HEroBy INPUMEHY Yy MIPAKCH, 3aCIIy’KHO je HEKOJIUKO JbYJH KOj€ y CTPYUHO] JIUTEpaTypH
U3 0Be 00JacTu Ha3MuBajy ,,rypyuMa kBainureta™. CBaku ol BUX je y oapeheHoM nepuoay 1ao
BEIMKH JOMPUHOC Pa3BOjy KOHIENTa KBIUTETA. [IpeMa MunJbey BehinHe HaydYHUKA KOjU Ce
OaBe oBUM MPOOIEMOM, UCTOPHja KBATTUTETA ce MOXKe rmoaenuTH Ha cineache nepuone (Umar,
2001):

1. Ilepuoo ,, Panu Amepuxanyu“, o5 4€TPJAECETHX IO KACHUX MEIECETHX roJuHa XX

BEKa, j€& nepuod nocmassarba memesnd y pa3Bojy KOHIENTA KBAIHMTETa KOJU je
o0elle)keH HCTpaXMBamkbUMa BHILIE aMEpUYKHX CTpyumaka Mmely kojuma ce
nocebHo uctuuay Ensapac Hemunr (Edwards Deming), [lozed Ilypan (Joseph
Juran) u Apmana @ajrenbaym (Armand Feigenbaum).

2. Ilepuoo ,,Jananyu*, on me3qeceTHX N0 PaHUX cefamjeceTux roauHa XX Beka,
IEepUO/]] je y KOjeM Cy jallaHCKHU E€KCHEePTH pajuiM Ha CTBapamy U pa3BOjy HOBUX
mexuuka u mexuonocuja. Bonehu mpeacraBHHLM Ipyror mepuoia y pasBojy
kBanureta cy Kaopy Wmmkasa (Kaoru Ishikawa) m I'enmum Taryum (Genichi
Taguchi).

3. Ilepuoo ,,3anaona wixona“, ox KacCHHX cemampaeceTnx roauaa XX Beka g0 1987,
KapaKTEePHCTUYAH je TI0 pa36ojy caspeMeHre meopuje Kkeaiumema, YMjA je TUITHIAH
npeacraBHUK Oummn Kposou (Philip Crosby).
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4. ,,Ilepuoo moodena xearumema*, on 1987. roguHe, o0OenexxeH je MojaBOM cepuje
crangapnaa [SO 9000 u cTBapameM KOHIIENTa YNpaBJbakha TOTAJTHUM KBAJIUTETOM
»lotal Quality Management“. Jlanac ce TeOpHjoM M TPAKCOM KBaJIUTETa OaBU
BeIMKU Opoj BPXYHCKHX CTpydmaka. Y HekuMm Oyayhum ucrtpakuBamuma he
CUTYpHO OWTH U3/[BOjeHA MMeHA HajBehuX MpecTaBHUKA OBOT TIEPHOJIA.

Ensapac lemunr (Edwards Deming)

Ensapac Hemunr (1900 — 1993), HECyMBHBO j€ HAJIIO3HATH]H ayTOp W3 00JacTH
yrpaBJbamkba KBAJUTETOM. J[UTIIOMY MHXEHEpa eIeKTPOTEXHUKE CTEKao je Ha YHHUBEP3UTETY
Wyoming 1921. romune. Maructpupao je u3 obnactu (u3umke m matematuke 1925. Ha
yHuBep3utery Colorado, a MOKTOpCKy aucepTanujy M3 HMCT€ 00JacTH oj0paHHO je Ha
yHuBep3utery Yale 1928. (www.deming.org/theman/biography.html).

Hberoro yueme ce Temesbu Ha pajioBUMa aMepHukor Hay4yHuka ®penepuka Tejmopa
(Frederick Taylor, 1856 - 1915) koju je jomr 1881. mpoydaBao mporece pajga ¥ peniaBao
npobieMe NMPOIyKTUBHOCTH paja U e(pUKaCHOCTH OpraHu3anuje Ha HayyHH HauuH. OCHOBHH
€JIEMEHTH HheroBe MeHarepcke Teopuje cy (Mmuh, 2007):

= JlHeBHM 3amaTtak — cBako y mpemy3ehy Tpeba mga uma jacHO nedHHUCAH
3a/1aTaK 3a YMje je U3BpIIeHe NoTpedaH jead paaHu AaH;

* CraHgapAHU YCJIOBH — CBakd paJHUK Tpeba a MMa CTaHIapaHe ayiate u
yCIIOBE 3a 00aBJbambe 3a/1aTaKa;

* Bucoka miara 3a ycrnex — NpUMEHa CUCTeMa HarpahjuBama 3a yCIENIHO
o0aBJbCHE 33/1aTKE;

* Bucok ry0uTak 3a TpelIKy — HEW3BpIlaBambe 3ajaraka pajJHuKa CHOCH
onpeheny neny.

IMopen Tejnopa, Benuku ytunaj Ha pan [emmnra mmao je Banrtep Lllyxapr (Walter
Shewhart, 1881 — 1967), kako Ha MOAPYYjy CTATUCTHKE (MIPHUMEHE CTATUCTUYKUX METOIA Y
KOHTPOJIM KBAJINUTETA), TaKO W KOJ JAeduHUCAama Mojela KOHTHHYHpaHOT yHampehema
kBanuTeTa mpuMeHoM T3B. lllyxaproBor mukiayca (Shewhart’s Improvement Circle), xoju je
O6no ocHoBa 3a HactaHak J[lemunroBor PDCA 1uknyca KOHTHHYHpaHOT yHampehema
kBanurera (cnuka 14.). IlyxaproB mukimyc (maHac MO3HAT Kao JIeMHHIOB IIMKIYC)
yHanpehema KBanuTeTa MOYMI-€ yBeK aHanm3oM moctojeher mpobnema. Kana je mpobiem
aHAJM3UPaH, MPUCTYNa c€ KOHKPETHOM IOCTYIKY WM MPOLECY KOjH CE CacTOjU U3 YETHUPH
¢aze: mianupaj (plan) — ypaau (do) — nposepu (check) — nemnyj (act).

lommue 1931. Hlyxapt je y okBupy oOumHe crymuje ,,ExoHOMCKa KOHTpoia
KkBanuTeTa (HaOpUUKUX MPOM3BOJA“, HM3HEO WHJe]y MOOObIIama KBAIUTETa IPOHM3BOIA
MPUMEHOM CTaTUCTHUKKMX Meroza. ['ogune 1936., Ha mo3uB JlemuHra, KOju je y TO Bpeme
npegaBao Matematuky, lllyxapr je oxapkao cepujy mnpenaBama Ha Bucokoj] mikoiu
MunncrapctBa CA/l-a, ojicek 3a mosbonpuBpeny. TeKCTOBH OBHX TpenaBama 00jaBJbEHH CY
0] HacJI0BOM ,,CTaTHCTUUKE METOJE MocMaTpama KOHTpoJie kBanutera™. Ha ocHOBY oBe
nybnukamuje, Jemunr je on jyma 1950. oapxao HU3 pefaBama O YIpaBibakby KBATUTETOM Y
Jamany (Unuh, 2007).
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Cnuka 13. /lemuneos PDCA yuxnyc

WzBop: http://en.wikipedia.org/wiki/PDCA

JleMHHI OB IIUKITyC ce MOKe 00jaCHUTH Ha cieaehn HauuH:
Plan (IlnanupajTe) — yTBpAUTE NUJbEBE U YCIIOCTABUTE IpoIlece 3a J00ujamke pe3yirara y
CKJIaJy ca 3aXTeBHMMa KOPMCHMKA U MOJIMTHKOM OpTraHu3aluje, cieaehuM nocTymuma:

- Jlebunummre npobiieM;

- Anamm3upajTe  CcUTyaldjy, TpPUMEHHTE ,brainstorming (TexHuka 3a Op30
NIPUKYIUbake BEIMKOT Opoja miaeja) m Moryhe KOpPEeKTHBHE akIHje, Pa3MHUILbajTe
KpeaTHBHO Jia Ou ce yTBPIWIO HajOoJke pelieme u Moryha KpeaTrBHa akiiyja;

- CayMHHTE UMIUIEMEHTAIMOHH TIUIaH.

Do (Ypaaure) — npuMenute npoiiece cienehum nocTyniuma:

- HMmuiemeHnTtupajTe KOPEKTUBHE aKIHje;

- JlokymeHTyjTe mpolieaypy 3a nocMarpame (npaheme);

- Kopucrure anate 3a npaheme 1 NpUKyIJbame NoJaTaKa.

Check (IIpoBepute) — npatute 1 MEpHUTE MpOIECe U MPOU3BOJ, opeaehu ra ca moaUTUKOM,
IUbEBMMA M 3axTeBMMa 3a TPOM3BOJ M U3BELITABajTe O pe3yiararuma, cieaehum
MOCTYTIIUMA:

- Amnammsupajte uH(pOpMaIHje;

- Ilpatute TpeHaoBe;

- Ilopenure noOujeHe pe3ynTare ca IIaHuPAHKM;

- H3BemraBajTe 0 m0OWjeHUM pe3yJITaTUMA.

Act ([Jenyjre) — mpemy3muTe akiyje 3a cTalHO MoOoJblaBamke MepdopmaHcu Mmpolieca,
cneaehum nocrynuuma:

- AKko cy 100HjeHH pe3ysITaT OYeKUBAHU — HE Mpely3uMajTe HUIITA;

- Ako noOujeHu pesynraTu HUCY odeknBaHu — noHosute PDCA nukiyc;

- JlokyMmeHTyjTe mpoliec ¥ peBUIUPAjTE TUIaH.

AMepuyKa MpuUBpea, jeHa O]l peTKUX KOja HHje MpeTpIieia paTHa pasapamba, HaKOH
Il cBeTckor parta MoYMEmE ca MHTEH3WBHOM MPOHM3BOIKBOM, HE BojaehMm MHOTO padyHa o
kBanutety. lllyxapToBuM mpenpaTHH IONPHHOCH KBAJTUTETY TEIIKO Cy JOMUPATH [0
npon3Bohaua. Kao oaroBop Ha HOBOHAcTany cuTyanwjy, wikemepu Gupme Bell Telephone
Laboratories ocHoBanu cy 1947. roaune Amepuuko yopydscerve 3a KOHMPOLY K8ALUmema
(American Society for Quality Control — ASQC), koje je 3Ha4ajHO NOTMPUHENO KacHHjeM
HIMPEkY TEOpHje U MpaKce MEHAIMEHTa KBAJIUTETA.

[Tocne kamuTynauuje Jamana, aMepuyke OKYMAlMOHE CHAre Ha 4elly ca TeHepanoMm
Mexk Aptypom (Mc Arthur), umane cy 3agatak na oOHOBE TOTIYHO YHUIITEHY jalaHCKY
npuBpeny. CBeCHH Jla BHUXOBa NpeApaTHa MpUBpena HUje Ouna OasupaHa Ha KBAJIUTETHO]
NPOM3BOMBYM, CaMU JamaHIM Cy TPaXWId HAYWHE 32 TMO0OJbIIAFhEe KBAIUTETA H
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npoaykTuBHOCTH. OcHOBaHO je Janancko yopyoicerwe Hayunuxa u uwoicerepa — JUSE,
CIIPEMHO J1a jamaHcky npuBpeay aurHe w3 nenena (Kocap m Pamera, 2005). Mapra 1950.
JUSA mnoxpehe meceunu uacomuc ,,CTaTUCTHYKAa KOHTPOJA KBAJIUTETa™ ca THPAKOM O]
100.000 mpumepaxa. Ha ocnoBy JlemunroBux npenasama y Jamany, JUSE oGjaBibyje KUY
y oktobpy 1950., koja je mpojata 3a HEKOJHMKO MECEIH Yy THPaXy OJl BHUIIEC XHJbaJa
npuMepaka. JlemMuHT ce oapekao aytopcrBa Ha oBy Kmury y kopucr JUSE (Mmuh, 2007).
Jemunr je y Jamany mmao takaB ycmex na je JUSE y meroBy uact, a 300r mompuHOCa
MOCTaBJbaby M MPUMEHH HOBOT KOHIIETITA KBAJIUTETA Y jallaHCKO] WHAYCTPHUjH, YCTAaHOBUO
1951. rogmHe HamMOHAJIHY jamaHCKy Harpagay 3a KBaJUTET KOja HOCH HETOBO HME -
»JleMHHIOBa Harpaza“, W Koja IOCTaje HajIpecTHXHHja Harpajga 3a KBaJIHTET Y CBETY
(Koctuh, 2007).

OcHM MHTEH3UBHOI U3yuyaBamba IMPUMEHEHE CTAaTUCTHKE U 00jalllbaBamkba KOPUCTH O]
npumene PDCA tukiyca, [leMuHr je TOkOM BpeMeHa pa3BUO CyIITHHY CBoje dumozoduje

KBJIUTETA KOjy je mpeacTtaBuo y 14 Tauvaka, mo3HAaTUX Kao Jemuneosa npasuia (Jlemunr,
1996 a):

1. Tlocranure omanm cBpcH yHampehema MPOM3BOAKE M YCIyra, ca IHJbEM Ja
MIOCTaHETe KOHKYPEHTHHU]H, OTICTAaHEeTe y MOCIy B 00e30e1uTe MocoBe.

2. llpuxBatute HOBY (Qui0o30pujy MeHayMeHTa. Mu ce Hama3uMo y HOBO]j
EKOHOMCKOj epH. 3amaJHd MEHaIMEeHT MOpa Ja OJrOBOPHM Ha H3a30B, MOpa Ja
Hay4H IITa Cy My OATOBOPHOCTH U J]a yIpaBJba IPOMEHAMa.

3. CmamuTe 3aBUCHOCT OJ MHCHEKIMje Ja OUCTe MOCTUIIM KBaIUTeT. EnuMuHuImmTe
CBaKy NoTpely 3a MHCIEKLMjOM LIEJIOKYITHE TPOU3BO/IIHE, IPEBACXOAHO YIPaAHOM
KBAJIMTETA y MIPOU3BO/I.

4. HamyctuTu mpaBWMO KyHNOBHMHA 1O HAjHWXKO] LIEHH. YMECTO TOra, pajgure Ha
CHIDKEFY YKYITHHX TPOIIKOBA. 3a CBaKH A€o npoHahute camo jenHor no0aBipada v
ca /UM paJINTe Ha yTOPOYHOj OCHOBH 3aCHOBAHO] HA BEPHOCTH U TOBEPEHbY.

5. YnopHo u HempecTaHo yHarpelyjTe cucTeM IMpou3BOIE U NpyKama yciyra, Ja
OucTe yHaNpeIwin KBAIUTET W MPOJYKTUBHOCT W, HAa Taj HAYMH, HENPECTAHO
CHIDKABaJIM TPOLIKOBE.

6. YBeaure mpakcy oOyKe Ha paJiHOM MECTY.

7. VYBeaute MHCTUTYLM]y mnpeaBoanuiiTBa. CBpxa Haa3opa je Ja JbyAHMA,

MallliHaMa ¥ anapatuma MoMorHe ja 0osbe obOaBe paaHy onepauujy. Kao mro je

norpedaH HaA30p Haj MPOU3BOAHMM paJHHULUMa, NMOTpedaH je W Haa30p Haj

MEHALIMEHTOM.

Hctepajre cTpax, Tako Jja CBako MOKe e(pHKacHO Jia paju 3a npenysehe.

9. Cpyumre mnpemnpeke Koje moctoje Mehy oxpessemnma. Jbynum koju paxe Ha
UCTPaKUBamby, KOHCTPYKIHjH, IPOU3BOIGN U TNIACMaHy MOPajy J1a paje Kao TUM,
Kako OW TpeIBHJIECIN MpoOiieMe MPOHM3BOJKE M yHoTpede Koja je y Be3W ca
MIPOM3BOJIOM WIIH YCITyTOM.

10. YxioHuTe cnorane, caBeTe W LUJbEBE KOje TOCTaBJhbaTe TMpel paJHUKe,
3axTeBajyhu om mHUX pax 0e3 Tpemke W HOBE HHBOE MPOAYKTUBHOCTH. TakBe
mapoje caMo CTBapajy CymnapHHYKe oJHoce, jep ce BehuHa y3poka Jomier
KBaJMTETa W JIOLIE NPOAYKTHUBHOCTH Haja3d y CaMOM CHUCTEMY KOjU je H3BaH
yTHLaja 3anocieHux. /lakie, MEHalIMEHT MOpa Jia CXBaTH Jia je OH OATOBOpaH 3a
yHampeheme cucrema.

11. A) Yxunute pagne cranaapiae (KBOTe) Ha IPOU3BOIHO] TPaIH.

b) Tlpexunute ca cy0jeKTUBHUM pyKOBOhemeM. YKHHUTE pykoBoheme momohy
HYMEPUYKHUX IHJbEBA.

12. A) YkionuTe npenpeke Koje pagHuKy uraheHoM Ha caT Oy3nuMajy TpaBo Ja ce

OCETH ITOHOCHHUM Ha CBOj JMYHH JorpuHOC. OrOBOPHOCT HA30pHHUKA MOpa Jia

*
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Ce M3MEHH: YMECTO J]a OAroBapajy 3a uudpe, MOpajy J1a OAroBapajy 3a KBaJIUTET.
b) Vknonute npempeke Kkoje Jbyae M3 MEHAIMEHTa U TEXHUYKOI CEKTopa
CrIpedaBajy Ja ce OceTe NMOHOCHHM Ha COICTBEHY KpeaTuBHOCT. To, u3mely
OCTQJIOT, 3HAYM HANyLITalke TIpaKkce jeJHOTOAMIIEr Mepema 3aciyra Hu
Ccy0jeKTHBHOT PyKOBOheHA.

13. CaunHNTE TUHAMUYAH POrpaM 00pazoBama U caMooOpa3oBama.

14. YxspyuuTe cBe y KOMITAaHHjH Ja pajie Ha yBohemy Tpanchopmarlmje.
Tpancdopmaryja je 3agaTak CBaKor 1M0jeIuHIIA.

YerpHaect J[eMHMHIOBHX Tadaka Cy CBOjJEBPEMEHO IPEICTaBJballe PEBOIYIIHOHAPHY
HOBOCT, jep Cy TOBOpWJIE O CacBMM HOBOM THITy Bohemwa mnpexnyseha. Ymecto kpyTor
ayTOKpaTCKOI' CTWJa YINpaBjbama, JleMuHrosa ¢uio3oduja yCHEHmHOr yIpaBJbamba
npeny3eheM Mojpa3yMeBa MOCTOjalk-e MeHalepa Koju je (iexcuOunaH, cpeMaH 3a THMCKH
paja, Koju yBakaBa WHOBAIMje W KOJU YHUTAB PaJHU BEK YYHM W IOJACTHYE Jpyre Ha ydeme.
Kpo3 cBoje Tauke /lemMuHr ucTuye Aa je KOHauaH IWJb MOAU3AEE OMIITET HUBOA KBAJIMTETa
npexyseha, Te 3amThTa KyIla W KOpUCHHKA. IberoBa ydema TOBOpe 1a je TOIU3AmE
KBanmuTeTa Moryhe camo y3 ocnobahame cTBapaiauke cHare CBUX KOjH Cy YKJbYYCHH Y
MIPOM3BOTHY WJIH yCITYKHH TIPOIIEC.

Kao mmpekTHy mnocimemuily HemomrToBama 14 JleMHHTroBUX mpaBwia yIyheHHX
MeHaMeHTy npenyseha, JleMunr HaBoau ,.cenam cMpTHUX Oonectu (demunr, 1996 a):

1. Hepmocrarak KOHTMHyUpaHE JOCIETHOCTH Aa Ce IUIAHUPajy MPOU3BOJ MU yClyra

koju he Outm mpuxBaheHN Ha TPXKUIITY W KOju he xKoMmmaHuju 00e30eIuTH Ja
OIICTaHEe y MOCIy U cauyBa pajiHa MecTa.

2. Harmacak Ha KpaTKOpPOYHUM MPOGHUTHMA U PAa3MHUIIbAE HA KPaTKe CTase.

3. Ilpomena edpuxacHOCTH paja, MEpPEeHmE JAONPUHOCA WM TOAMIIE OMIaHCHPAbE.
OHO WTO je y camoOj CYIITHHU TOTPENIHO, TO je Ja ce orneHa o mnoBehamy
e(pUKaCHOCTH paja WIH MEpemy JONPUHOCA JOHOCH Ha OCHOBY NpPOHM3BOJA Ha
caMoOM Kpajy NMpOHM3BOJHE Tpake, a HE HA OCHOBY yINpaBJhbarkba Kao HauyMHA Jla Ce
JbyIuMa y Tmpoliecy paaa nmomorse. [Iporiena yunnka je pasior 300T Kojer ce Jby 11
TEIIKO OJUTY4Yjy Aa paje TUMCKH 3a 100poOuT KommaHuje, Beh npuberasajy pamy
YHUjU je 1UJb JIMYHA KOPUCT. YMeCTO 1a Oyjae cyauja, pyKoBoawmial Tpeba ma Oye
KOJIera, CaBeTHUK U CaBETOJaHU IPEIBOJHHUK CBOJUX JbYIH, yuehu ox HUX U ca
wuMa. CBu Mopajy na Oyay y TUMY KOju ce O0OpH 32 KBaJIHTET.

4. Bucoka daykryanuja meHaumenTa. OJia3ak Ha Jpyre MOClIOBe.

Mob6unHOCT MeHayepa of jeJHe OO0 Apyre KOMIIaHHMje MOHMIITaBa TUMCKH DPa.
Komnanuja uuju je ynpaBsbauku BpX JyOOKO ITyCTHO KOPEHE Y 0JIaHOCTH Oopou 3a
KBAJMTET U MPOITYKTHUBHOCT, HE AT OJ1 HEU3BECHOCTH M (hpycCTparyja.
5. Bobeme opranuszaiuje camo Mo BUJJBUBUM OpojKama.
Naxo cy BU/bMBY TIOJANM BeOMa BaKHU, OHAj KO OyJie BOIMO KOMITAHU]y caMo Ha
OCHOBY BHIUbMBHX IHdapa, ¢ BpemMeHOM he ocratm m 0e3 KommaHuje U 0e3
mudapa, Hanmomume J[lemunr. HajBaxumju momamy koje Heko Tpeba ma Owm
PYKOBOJMO Cy HETIO3HATH WJIM HETIPETIO3HATIBHUBH, ajlil X YCIENIaH MeHalep Mopa
y3€TH Y 003Hp - HIIp. 33/I0BOJbAH KyIIall KOjU MOHOBO KOPHCTH yCIyre KOMITaHUje
BpE/IH 3a IECETOPO.

6. Ilperepana couujanHa 1 31paBCTBEHA JaBambAa.

7. llpetepaHu TPOIIKOBU TapaHIlHje.

ITox ,,cenam cmptHux Oonectu* JleMuHr je mojpa3ymeBao mojae y npeaysehy koje

HY)KHO pe3yNTHpPa]jy: MPOU3BOANMA WM YCIyraMa HUCKOT KBAJUTETA, JIOMNUM MelyIbyICKIM
OJTHOCHMA, CJIA00M KOHKYPEHTHOIINY ¥ HUCKUM MPO(UTOM.
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JleMHHTOBUX ,,14 Tayaka“ u ,,cejlaM CMpTHUX OOJIeCTH, yKa3yjy Ha MOTpeO0y KPYMHUX
IIpOMEHa y MeHalMeHTy. [[o oBux mpomeHa moryhe je nohu jeIMHO cXBaTameM ,,cHUCTeMa
nyOoKor 3Hama™, Kako ra je Ha3zBao JlemuHnr. ,,CucreM Ay0OKOT 3Hama* Ce CaCTOJU U3 YETUPH
MelyycoOHo 3aBucHa aena ([Iemunr, 1996 6):

1. Pasymesamwe cucmema y KojeM cBe Mely3aBUCHE KOMIIOHEHTE (CBH 3aIIOCIECHH y
OpraHu3almju), paje y CIpe3d y HacTojaly Ja OCTBape IWJb cucTema (IHJb
opranmszanmje). ObaBe3a cBake KOMIIOHEHTE je Jja JONpUHECE HajBHIIE M HajOOIbE
ITO MOXe cucteMy. Kao mnpumep Moke ce HaBeCTH OpKecTap O YHjeM
MY3HIUpPaKky CYJ IOHOCE CIYIIAOIH, HE TOJIMKO MpeMa EMHHEHTHHM CBHpAvnMa,
KOJIMKO ITpeMa HaYMHY Ha KOjH pajie U Jeiy]y 3ajeIHO.

2. Teopuja 3uarma oOjalmaBa YMIBLCHUILY J1a j€ PYKOBOhEHmE y Ma KOM OOIUKY Y
cTBapu npensubame. PanmonanHo npensuhame 3axTeBa TEOPHjy a Ipagyl 3HAHE
KPO3 CUCTEMATCKO PEBUAMPAbE U MPOLIMPUBALE TEOPHjE 3aCHOBAHO Ha mopehemy
npeasuheHor ¢ onakeHUM. JleMUHr HCTHYE Ja je TO3HaBambe CTaTHCTHKE,
OMHOCHO CBUX MCHHX OJAroBapajyhmx TeXHWKa H ajara, HEONMXOJHO 3a
UCTpaKUBamhe W yTBphHBamkEe 3aKOHUTOCTH y Pa3BOjy W CTBapamy IMPOU3BOJAA H
ycinyra. CTaTHCTHKA ce MOpa IPUMEHHUBATH Y OOJUKY CTATHCTHYKOT YIIPaBJbamka
npolecuMa, Kao (pakTopcka M Kopelanujcka aHaau3a UTA., IPU YeMy MEHaIMEHT
MOpa Ipey3eTH OJArOBOPHOCT Jla CBM 3aIOCJICHM CXBaTe€ HaYMH Ha KOjH C€ OBE
METO/Ie IPUMERY]Y, U IITO je 3Ha4YajHHje, Aa cXBaTe mTa npeaysehe Tume goouja.

3. 3uame y 6e3u ca sapuparwem u eapujayujama. He ocroje ctBapu unm norahaju y
YHHMBEP3yMy KOjU C€ MOT'y MOHOBUTH, WM KOjU Cy WACHTHUYHU. buio koja Hayka,
ma Tako M HayKa O KBAJUTETy, HE MOXeE IOCTOjaTu 0e3 Mo3HaBama 3aKOHUTOCTH
KOje ce OJIHOCE Ha BapHjallyje mpodiieMa Win Mmojipydja Koje ce u3yvana.

4. Ilpumersena ncuxonocuja. YKOIMKO MEHaIMEHT mnpeayszeha sxemn ycmex y
MOCTH3akby KBAIMTETHOT MPOU3BOJIA WIIH YCIyre, Mopa cBe 00Jbe pa3yMeTH U CBE
BUIIIC IPUMEBUBATH IICUXOJIOTH]Y. Kibyd 3a yCHENHO yIipaBibamke OpraHu3anjoM
je M3yuaBame eJeMeHara Kao IITO Cy: IOHAIIake 3alOCIEeHHX M IOTPOIIaya,
MelyyJbyICKH OTHOCH, MOTHBAIIN]ja, KOH(QJIUKTH U CIL.

Hewmunr je 1951. romuHe npummo HajBehe MpU3HaAKE KOje ce MOKe T00UTH n3 00JacTu
KBayMTeTa — ,,JleMuHroBy Harpany*. Mako je 3a »KHBOTa MPOMOBHCAH Y ,,Iypya‘ KBAIUTETA,
BOJIEO je Ja Harjiacu Jia je OH ,,KOHCynTaHT 3a cratucruuke cryauje” (Koctmh, 2007).
[TpemaBum myT o CTpy4maka 3a CTaTUCTUKY 10 ,,rypya®, JIeMUHT je 1a0 BETUKU JOIPUHOC
u3yyaBamy TEOpHUje U MpaKce KBaJuTeTa Koje he meroBu y4eHuIH, JanaHuu, yCaBpIIUTH 10
nepdexiyje.

Ilozed Ilypan (Joseph Juran)

[Jozed Ilypan (1904-2008) je jeman ona TJIAaBHUX yTeMeJbHBada ,,jallaHCKOT
INPUBPEIHOr 4yaa“, ¥ jelaH oJ KJbyYHMX HayyHHMKa KOJU Cy JONPHUHEIH Pa3Bojy TE€OpHje U
nmpakce MeHaiMeHTa kBanuteTa. Polen je y Pymynnju nenem6pa 1904. Y Amepuky je nomao
Kao ocMmorojuimu Jevak. [Ipodecnonanny kapujepy nHxkemepa 3amoueo je 1924. Kana je
1951. o6jaBuo enmmkionenujy on 1500 crpanuna mom HazuBoM , IIpHpyYHUK KOHTpOJIE
KBaJIMTETa, MOCTa0 je mo3HaT u mupoj jaBHOCTH. JUSA 1954. rogune mosusa Ilypana y
Janan na oapku mpesaBama 0 KOHTPOJIU KBanuTeTa. therosa npenasama cy NOCTHUIIIA BEIUKU
yCIIeX M TOMOTJIA jamaHCKuM WHXemwepuma (wianosuma JUSE) na nedunumnry cratuctudke
MmeToze koje he Outu jacHe u mpuctynaune 3a sehu 6poj kopucuuka (Mmmh, 2007).

Wberosa ¢unozoduja kBanmurera ce, ciuyHo [IeMHHroBOj, 3aCHHBA Ha MPUMEHEHO]
CTaTUCTHIM M aHAIW3H KBAJMTETa HA CBUM HUBOMMA YCIYKHOT WJIM IPOU3BOTHOT mpeay3eha.
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Takohe, BepoBao je na je cucteM Koju ymnpasiba npeayszehem oaroBopan 3a kBanurteT. [Ipema
Ilypany, pa3Boj cucrema ymnpaBjbamka y OPraHM3alMjUd jé YCKO ITOBE3aH Ca HAIyIITameM
nocrojeher HUBOA KBaUTETa M MPETACKOM HA BUIIM KBAJIHUTET y3 momMoh no0po W3BeAEeHOT
,,IIpo0oja“.

IlypaHoBa crupaiia KBaJMTETa MIYCTPYje KOHCTaHTHY CIIMpally IpOrpeca M BEUUTY
TeXKIBY 3a yHampehemeM kBammTera. YHampehemeM KBaluTeTa ce OTKIAmajy Tpemlike,
MOCTaB/ba C€ HOBM HHUBO KBaJIHWTETa, INITO yTHYE HA CHIDKaBame TpomkoBa. CymrTuHa
LlypanoBe ¢umno3oduje KBanuTeTa NpencTaBbeHa je Kpo3 ,llypanoBy Tpmormjy™ (Juran,
1997):

- IInanupame xkBanMTETA
- Kontpona kBanurera
- VHanpeheme kBanureTa.

IInanuparwe keéarumema je KJby4HAa aKTUBHOCT KOHTHHYHMPAHOT IOOOJbINAA
neppopMaHCH MPOU3BOJA U YCIYyTa, HEOIXOIHHX 3a 3310BOJbEHE MOTpeda Kynara.

Cacroju ce u3 cinenehux Kopaka:

* VcTaHOBUTE LUJBEBE KBAJUTETA

* Unentudukyjre Kymie

=  Oppenute notpede Kymaua

= Pa3BujajTe MPOM3BOJIC U YCIyTe KOje CYy y CKJIaay ca morpedama Kymara

= Pas3BujajTe MpOU3BOJHE M YCIy)KHE MOTyhHOCTH Koje Cy y cKiamy ca
yTBpheHuM notpedama u 3axTeBUMa Kymaria.

* VYcraHOBUTE KOHTpOJY Tmpoleca W TpaHcdep m0oOMjeHMX IJIaHOBA [0
OTIEpaTHBHUX CHAra — pa3BUTHU NPOLEC KOjH je Yy CTamy Ja pealnnsyje TpaKeHH
MPOU3BOJI HITH YCIYTY.

Ilypan wucTthde TpW HETaTUBHE TMOCIENUIE HEMPUMEHUBamka CHUCTEMATCKOT
IIaHupama kBanurera (Juran, 1988):

= ['yburtak nena npojaje ycien ryOUTKa KOHKYPEHTHOCTH y KBATUTETY

* TpomKOBM HHUCKOT KBAJIWTETa, YKJbYuyjyhw NpuTyk0e Kymnama u CyJICKe
[IapHUIIE BE€3aHE 3a [I0Y3JaHOCT [IPOU3BO/1a, IONIPABKE IPElIaKa, JIoMa U Cll.

= | Ilperwme apymTBY*, KOj€ CE OIHOCE Ha MPETHE U y3HEMHpaBamwa, Kao 1ITO CY:
OTPOBHM TacCOBHM, pa3nnuuTa 3aralhema, HyKieapHe KaTacTpode — eKCIio3uje
HYKJICApPHUX PeaKkTopa U CIl.

Konmpona xeanumema cmamyje WIM €JIMMHHMIIE HEIOCTaTke Ha Tekyhum
nmpou3BouMa UM ycinyrama. Kopaiy koHTpoie kBanutera cy cienehu (Juran, 1997):
* JIpOIEHUTH TPEHYTHO CTakE y BE3U Ca KBAJUTETOM
*  VhopeauTH TPEHYTHO CTamkbe Ca MJbEBUMA KBAJTUTETA
*  VTunatu Ha UACHTU(DUKOBAHE Pa3JIHKe.

Jla 6u ce NHOCTUITIO 33a70BOJECTBO KyMala, HPOLECH €€ MOpPajy KOHTHHYHPAHO
nobospmaBaty. Ilypan ucTH4Ye na KOHTHHYHMPAHO YHanpelerse Keéanumema TPEICTaBIba
CBOjEBPCHH ,,lIp000j*‘, OTHOCHO ,,HAUMH Ja KBAJIUTET MOJAMIHETE HA HEAOCTUTHYTH HUBO™, y
yeMy TpeOa CIeUTH CepHjy YHHBEP3aIHUX KOpaKa:

= JlokazaTu nmoTpebe 3a yHanpehemem

= Odopmutu HHOPACTPYKTYPY M HUACHTU(PHUKOBATH CHEHU(PHUUHE MPOjeKTe 3a
yHanpeheme

=  @opMupaTH MpojeKTHE THMOBE — OPTaHM30BATH BONEHE MpojeKTa

= TumoBe cHabaeTn ca pecypcuma, 00yKOM H MOTHBAIIH]OM J1a:
JIMjarHOCTHKY]y Y3pOKE H
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CTUMYJIUILLY TEpanujy
= VBecTH KOHTPOJY Koja he oap)kaTH MOCTUTHYTO.

IlypanoB koHment yHampelema TOTamHOT KBajJHTETa 3acHUBA ce Ha cienehum
kopanuma (Xenera, 2008):

- I'paguti cBect o mpmirkaMa 3a moOoJplIama (yCIocTaB/bambe KIMME 3a M000JbIIama
y npenysehy)

- HWnentuduxoBarn HajBaKHH]jE IIMIHEBE 32 TTOOOJBIIAHA

- OpraHu30BaTH UCIYHEHE IUIBEBA

- O06e30equTn 00yKY

- PeanuzoBatu npojexTe 3a pemraBame npodiema

- HM3BemraBatu o nporpecy

- JlaBatu npusHama

- CaomnTaBaTH pe3yJraTe

- Uysatu pesyJarare.

- OppxaBaTé KOHTHHYHTET TMOOOJpIIaka NpaBehn romumme mporpame yHampehema,
Kao JIe0 PeryJIapHOT CHCTeMa M IpoIieca y KOMITaHUjH.

Tabena 20. Ilopeherve kapakmepucmuka mpaouyuoHaiHoe NiIaHUparea U NIaHuparea
basupanoe Ha Keanumemy

TPAAUIIUOHAJIHO BA3BUPAHO HA KBAJIMTETY
KBanuTeT je cKyl 3a IPOH3BOJbY. KBayuTeT CHM)KaBa TPOILKOBE.
Kontpona (MHCIIeKIHja). Poba 6e3 medekra He 3aXTeBa KOHTPOITY.
PagHuIM y3pOKyjy nedexTe. CucreM y3pokyje nedexTe.
Onrtumu3anyja o1 cTpaHe ekcuepara. Hujenan npouiec HUKaa HUje ONTUMAJIAH.
Cranjapau, KBOTe, IIUJBEBH. Enumubanyja crangapaa v KBOTa.
Ynpasspame nomohy crpaxa ox ryOuTKa nocia. Enumunanyja crpaxa.
3arnocieHu cy TpoIIak. 3anociieHu cy pecypc.
Kynosuna o 1o6aBjbaya KOju Hy 1M HajHIWXKY 1eHy. | KymoBuHa Ha 6a3u HajHHKMX YKYITHHX TPOIIKOBA.
Bucok nmpuxo — HUCKU TPOIIKOBH = BUCOK NMpo¢uT. | JlojaaHu moTpomayu = xyropodaH npogur.
[Ipodur je HajOOJbU MHAMKATOP ycIeXa. [Ipodur nokaszyje ucropujy, a He OyayhHocCT.

WzBop: BDypuuuh, M., Bypuunh P. (2003): CaBpemMeHr MeHaIMEHT KBaauTeToM. ,,JIP-MUP*, Vxure.

[lypaH je muoOHUp y TEOpWjU M MPAKCH KBAIUTETa W 3acCIyXKyje TOTIYHO HCTa
npu3Hama kao u EnBapzac JlemuHr. Aycrpandja je y 4acT HEeroBOr pajia Ha MoJby KBAJIUTETA
yBena 1975, ronune ,,IlypanoBy menasmpy 3a kasuret™ (Bypuunh, M. u Bypuuuh P., 2003).

Apmang ®ajrendaym (Armand Feigenbaum)

Apmann @ajrenbaym (1919 - ), aMmepuuku HHXKEHEpP, HEMAYKOT MMOPEKIIa, TIPBHU j& Yy
cBety, 1951. y kbu3u Ynpasbame TOTaTHUM KBanuTeToM (,,Total Quality Control®), yBeo
nmojam koHTpoJe ToTanHor kBanmTtera TQC. HakoH Tora ocHOBao je KOHCYNTaHTCKy Kyhy
General System Co., © 0Tmoueo camocTaJiaH NpaKTHYaH pag y oOmactu yHampehema
kBasuteTa (Majcroposuh, 2000). dajrendaym je xkonmnent TQC nmedunucao kao edhekTuBan
CHCTEM KOjH MHTErpHINE Hamope MocioBHUX (yHKIHMja mpemyszeha y moriemy pasBoja,
oJllp’KaBama M MOOO0JbIIamha KBAJUTETA Ca MUJBEM JIa C€ MCIOpYyYe MPOU3BOIU U YCIyTre KOjH
3aJI0BOJbaBajy 3axTeBe Kymama mo npuxBaribrBoj IieHu (Koctwh, 2007). HberoBa ocHoBHa
ujeja je Ja TOTaJHa KOHTPOJIa KBAJIMTETa MOpa OWTH MPHUCYTHA y CBUM (a3zama IUIaHUpama,
HacTaHKa M HCIOpyKe mpom3Boja Wi yciyre. KoHTpona cBUX eneMeHara HpOM3BOTHOT
JlaHLla MOpa OUTH rpyHKcaHa y YeTHUPH LIEJIHHE:

- KOHTpOJa HOBOT IIPOjeKTa
- KOHTpOJa yJIa3HOT MaTepujana
- KOHTpOJa MPOU3BO/a 1
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- KOHTpoOJa KoMIuieTHOT nmpou3BoaHor nporieca (Kocap u Pamera, 2005).
CBoje morziene Ha TEOpHjy M Ipakcy KBalMTeTa IpeiacTaBuo je kpo3 10 Hauena

ynpaBibatba ToTamHUM KBanmuteroMm (http://www.feigenbaumquality.com/tq.asp; mpeysero
02.09.2009. ronune):

10.

Keanumem je ceéeobyxeamnu npoyec y opeanuzayuju.

KBanmurer Huje jenqHa QyHKIHMja, CEKTOp, KPaTKOPOYHH MPOTpaM MM IPOjeKar.
KBanurer je HaunH MunbemHa U Guito3oduja Koja mpoxkuMa IeTy OpraHu3aiujy u
KOja 3aXTeBa KOHTUHYHMPAHY aHAIN3Y U IOOOJbIIAE.

Keanumem je ono wimo xynay xasxice oa jecme.

KBanurer He Moxe OUTH OHO IUTO MHCJE yIpaBa, MAapKETUHI WJIH HPOJAjHU
cekTop mnpenyseha. CTBapHM KBalIMTeT MOTHYE OJ HOTpeda, Keba M 3axTeBa
Kyrnana.

Keanumem u mpowixosu xeanumema cy 30up, a ne paziuxa.

KBanurer u TpOIIKOBM KBAJIWTETA Cy MapTHEPH, a HE NMPOTUBHUIM. YJarame y
NpEeBEHIM]y 3HauMu MoOOJbIIakhe YKYMHOT KBaquTeTa mpeny3eha u cMmameme
,,TPOIIIKOBA JIeYeHma“, OJHOCHO TPOIIKOBA HACTaIMX 300r JIOLIEr MPOU3BOJAA WU
ycimyre. BHCOKMM KBajqMTETOM ycCiyra M HPOHW3BOJA TPOIIKOBH peKjIaMaruja u
CepBUCHpama Ce 3HATHO CMamyjy, IITO AUPEKTHO yThdue Ha moBehame mpodura.
OBo o0jarmaBa YNHBCHHILY Ja j€ KBATUTETHHU]C - jeh THHH]C.

Keanumem 3axmeea nomnyny unouguoyanny u KoiekmusHy noceeherocm.
KBanmuter je ,,cBaumju mocao* amum MOXKe IMOCTAaTH ,HUYUjU TOcao” Oe3 jacHe
MHQPACTPYKType Koja MOoJpkaBa KBAIMUTET paja IOjeJUHIA, MOJjelHAKO Kao
KBAJIUTET THUMCKOT paia u3Mel)y MojenuHania Ha HUBOY CEKTOpa M YHUTaBOT
npemy3eha.

Keanumem je nauun muwversa.

dunozodpuja KBanWTETAa HHUje HHUYMja TpuBWIerHja. [lo HWCIpaBHUX CTaBOBA,
BEIITHHA U 3HAaMkA J0JIa3H C€ YIOPHUM H JYTOTPajHUM PaJlOM CBUX 3alIOCICHUX.
Keanumem u unosayuje cy mehycobno yciosmenu.

KBanmurer 3axTeBa HMHOBalMje Mpoleca M IMPOU3BOAA KOje Cy Yy CKIaay ca
3aXTeBUMa KyIa. PyTHHCKM M HEMAIITOBUT IMPHCTYI y MOCIOBamkbY IOBOJE IO
JIOUIer KBaJUTETA.

Kesanumem je emuxa.

Ca3Hame Ja je OHO IITO PaguMo 3aucTa 100po, MpyXkKambe MaKCUMyMa U MOIITEH
OJTHOC MpeMa CONCTBEHUM IPOIyCTHMA Cy HajYMCTHja €THKA.

Keanumem 3axmeea cmanno nobomuarse.

KonTunyupano no0osblliame KBATUTETA j€ 10 OJATOBOPHUCTH CBAKOT IMOjEANHIIA Y
opraam3anuju. OHO He Tpeba Ja OyJe MOJCTAKHYTO CaMO CIIOJBHUM MPUTHUCITUMA,
3axXTeBHMa TPXKUIITA M KOHKYPEHIIHjOM, Beh Mopa rmocTaT yHyTpalllika moTpeda.
Keanumem je najucnaamusuju nym 0o npooyKmueHOCHU.

BpxyHCKH KBaldHMTET, THME M BpPXYHCKa MPOAYKTHBHOCT, PE3yJITaT Cy TUMCKOT
pana, 1o0pe MOTHBaIje, MPABUIHOT TUTAHUpamka U n30eraBama rperaka.
Keanumem je cucmem xoju yxmwyuyje cge cybjekme — dobasmwaue, npouzsohaue u
KOPUCHUKE.

3ajeAHUYKN [IUBbEBH KBAJINUTETa OCTBAPUBH CY JEAUHO y MOTIYHO CKJIQAHOM H
KOPEKTHOM MapTHEPCKOM JIAHILY.

3nauaj dajrembaymoBor JgonpuHOca pas3Bojy (dunozodwuje, Teopuje m Tpakce
MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM DPaBHONpAaBaH jeé OHOM Koju cy namu [emmnr u Ilypan. Jlanac

KOHIICTITH

KBAJMTETa M YIpaBJbaba KBAJUTETOM 100Mjajy TioOaiHe pa3Mepe, Kako y

HAYYHOM M TEOPHjCKOM, TaKO M Yy MPAaKTUIHOM cMHUCIy. MehyTuM, ocHOBHa (unozoduja
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KBaluTeTa OasWpaHa Ha ydewmHMa ,,paHMX AMepHKaHala™“ HUje mpoMmemeHna. He moctoju
HHIITA HOBO IITO OBH BEJHMKH KJIACHUIM KBAJUTETa HUCY WIN JICTAJbHO aHAIU3UPAIN WU Oap
JIAJTA TOJICTPEK 3a Oyayhe aHanm3e U pa3MUIILbambAa.

Kaopy HmukaBa (Kaoru Ishikawa)

Kaopy Wmmkasa (1915 — 1989) je jeman on Hajehmx jamaHCKuX CTpydmaka W3
oOacTu KBasmTeTa. bro je nmpBu npenceHuK JanaHCKoT yaApyKema HayYHHKa 1 HHKESHEpa —
JUSE (mocraBisen 1946.), kama je ca [emuHrom 3amoueo paa Ha yHanpehemy jamaHcke
npuspene (Koctuh, 2007). Ilpumemyjyhu casHama ,,paHuX AMepuKaHana™ y jamaHcKoj
MpaKCH, M3TPaUo0 j€ COINCTBEHE HJIeje U TEXHUKE Koje he Hahu MUPOKY NMPHUMEHY y IEJIOM
CBETY.

On 1962. ronune, npeko yacomnuca ,,Gemba to QC*, MmunkaBa no3usa mociosohe na
odopme ,,KpyKOKE KBaJUTETa* y KOjUMa ce M3y4yaBajy MeToje KOHTpose kBaiutera. OBaj
npezior je Bpiao 6p3o mpuxsahen u Opoj kpyxkoka kBanurera (QC Circle) kox jamanckux
pannuka je Beh 1970. npemao 20.000, na 6u 10 ronuna xacHuje nopacrao Ha 100.000 (Kocap
u Pamrera, 2005). ,,Kpyxomu kBanureTa™ cy uMaiu IpecyJaH yTHII] Ha pa3Boj CyNepHOpHE
jamancke npuspene (Kruger, 2001).

Nmukaa je mepunucao cBoj TQM Mozen, Koju TpeaAcTaB/ba THIUYAH IMPUMEP
JaITaHCKOT KOHIIETITa TOTAJHE KOHTPOJIE KBajIUTeTa MeJIoKynmHe opranusamumje — CWQC
(Majcroposuh, 2000):

= [lpBu cTpaTeIKy UUb j€ KBAIUTET, & HE IPOPUT;

= JlotnyHa opujeHTalMja Ha KyIla, pagd 3aJ0BOJbEHA HETOBHX 3aXTe€Ba U
OYEKHUBamA;

= [Ipumena koHIeNTa MHTEPHUX Kymana (crneachu y naniy je Kymar);

= JloHOmEmEe OIIyKa Ha OCHOBY UYMIbEHHIA JOOWjeHMX MPUMEHOM
CTaTUCTHYKUX METO/A;

=  VYKJbYYHTHU CBE 3aM0CIEHE Y IpoIieC M0O0JbIIakha KBATUTETA;

= U3BoauTu cranHy oOyKy 3a CBE 3aIOCJICHE;

= [IpoGneme pasmaTpaTd W pellaBaTH MPUMEHOM MoOjeja Cross-(yHKIHjCKOT
MeHaMeHTa (TIOBE3MBAaKkE CBHX BAKHUX (QYHKIHja 10 BEPTHUKAIA KpPO3
THMCKH paj).

OBaj Mojen ce AeuHHILIE Ka0 CKyll KOMYHUKAIIMOHUX KaHala y OpraHu3aluju, Kpo3
KOje IpOTHYy MH(OpMaIIHje U 3Haka 0 KBATUTETY. 3aXBajbyjyhu lMMa, OTKpUBAjy ce Moryhe
TpeliKe KBaJUTeTa U ClipevaBa MojaBa ryouraka.

WNmvkaBuH NpHUCTYN ympaBibalkby TOTAIHUM KBAJIUTETOM C€ 3aCHMBA Ha IMPHUMEHHU
JleMUHTOBOT LUKITyCa, CTAaTUCTUYKHX METOZA, Kao W Iporpama KBaluTeTa Koju oOe30ehyje
€KOHOMHYHE ITPOU3BO/IE BUCOKOT KBAIUTETA y3 MOTIYHY HCITyEHEHOCT 3aXTeBa KyTala.

Taxohe, MmukaBa je ucrakao na je 3a yHampeleme KBaJUTETa Yy OpPTraHU3alMju O]
BEJIMKOT 3Hayaja MpUMEHa CTAaTUCTHYKUX METOJa Ha CBHM HE€HHMM HUBOWMA — 3aIOCJICHH,
PYKOBOJICTBO M CTPYYH-AIlH 32 CTATUCTHKY.

3a cBe 3anociene Mimukasa je Kpeupao ceJjaM ajara 3a aHajJu3y KBaJIHUTETa, KOjU Cy
JlaHaC TMO3HATU KA0 OCHOBHHU WM Tpaauiuonannu ajatu (Ishikawa, 1989):

Hujarpam toka (flowcharts)

Tabmure 3a Oenexkeme nojaTaka uii aujarpaM pas3soja (check sheets)

Xwucrtorpam (histograms)

[Mapero aujarpam (Pareto diagrams)

Hujarpam y3pok — mocieauia, JaHac no3Hat kao MimukaBuH aujarpam uiu pudspa
KocT, (cause - effect diagrams)

kW=
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6. Kopemaunonu aujarpam uiv amjarpaM pacumnama (scaterr diagrams)
7. Kontponne kapte kBanutera (chontrol charts)

PykoBoJCcTBO MOpa Mo3HaBaTH M yHnoTpeObaBaTH CTATUCTUYKE METOJE TpHiaroheHe
BUXOBOM TOCTy (HMp. y MpoJaju, Ha0aBIU, MPOW3BOAKU, KOHTPOIH), JIOK je 3a HajBUIIH
HUBO CTATUCTHYKOr Tpahema KBaIWTETa MOTPEOHO aHTAXOBAaTH BPXYHCKE MEHAliepe H
npodecHoHaIHe CTaTUCTHYape (HIIp. 3a MPHUMEHY MYJTHBAapHjaHTHE (PaKTOpcke aHam3e,
CTPYKTYPHOT MOZEIOBamka UT/. ).

Kao naj3nauajamje (axTope 3a ycmex KOHTpoJjie KBanuTera y Jamany, MimmkaBa
HaBoau cienche: (Mmuh, 2007):

1. KonTposa kBaquTeTa MIMPOM KOMITaHHUjE U yuelihe CBUX WIaHOBA KOMIIAHH]E;

2. OOpa3oBame U 0CNOCO0IbaBAKE Y CBUM aCIICKTHMa KBAIUTETA;

3. CramHa KOHTpoJda W yHampelele KBanuTeTa Kpo3 paj KpyroBa KOHTpOIIE
KBaJIMTETA;

4. TlpoBepa KBajHMTETa OJl CTPAHE MPEACCTHUKA U YIAHOBA CaBeTa 3a KBAJTUTET J[Ba
MyTa TOJUIILE;

5. Pacmpoctpamena ynotep0a CTAaTUCTHYKHX METOJA M TEXKHIINTE HA CIPEYABABY
npobiiema;

6. Illupoxk 3axBaT MPOMOTHBHUX AKTHBHOCTH KOHTPOJIC KBAIMTETA, C4 UMIICPATHBOM
OJlpyKaBamba jallaHCKOT KBaJIMTETa Kao MPBOT Y CBETY;

7. PeBonmynuoHapHa MEHTaJHA TPOMEHA yIpaBe W 3amocieHux y MehycoOHum
OJTHOCHMA U OJJHOCHMA MpeMa KYIIIMA.

Nmvkasuna ¢uno3oduja TOTaNHE KOHTPOJE KBAIUTETA IIEJIOKYITHE OpraHW3allfje
(,Company-wide Quality Control* mwm CWQC), yobmuumna je TaHallkbe MOUMame
ynpaBJbamba ToTamHUM KBanmuteTroM (TQM), a meroB paa Ha pas3Bojy TEOpHje W TIpaKce
KBaJIMTETa y JamaHy, Tpacupao je ImyT KOjuM he KpeHyTH LEeIOKYITHA jarlaHCKa MPUBpE/a.

I'ennun Taryum (Genichi Taguchi)

l'eanun Taryuwm (1924 - ), jamaHcku CTpyYmak 3a KBaJUTET, a0 je H3Yy3eTaH
JONIPUHOC OOHOBU PATOM pa3opEeHE jarnaHCKe HpuBpene. AMEPHUUKH OKYMalMOHU TeHepa
Mek Aptyp ra je moctraBuo 1950. roamne 3a pykoBomuona kommanuje Electrical
Communications Laboratories, koja je Ouna 3amykeHa 3a yCIIOCTaBJbake KOMYHHUKAIIMOHOT
cuctema Jamana. Y TOM cBOjcTBY, Taryum ce mocBeTHO yHamnpehemy KBaIUTETa MPOU3BOJA
Koju cy ce yrpahuBanmu y oBaj komyHukanuonu cucteMm (Koctuh, 2007). Hbero mpuctym
KBAJIUTETY MOKe ce nedunucaTy kpo3 ciefehe enemenre (Majcroposuhi, 2000):

= (OcHOBHa Mepa KBaJIMTETa MPON3BO/IA je IeroBa GyHKIMja ryOuTaka 3a ApyITBO;

* HeonxomHu ycrnoBHM 3a YCIEHIHO IIOCIOBame Cy KOHTHHYHMPAaHO YyHampeheme
KBaJINTETA U CMAhCHE CBUX TPOLIKOBA,

* Kganurer M TPOIIKOBM TOTOBOT INPOM3BOAA Y EKCILIOATALUjH CTBapajy ce y ¢asu
NPOjeKTOBaba MPOU3BO/IA;

» JloOosplIambe KBaJWTETa MPOM3BOAA C€ TIOCTH)KE CMamUBAkEM BapHpamba
neppopMaHcu MPOU3BOJA U MPOLIECa;

= CraTuCTHYKO TUTAHHpamke eKCIepuMEHTa Moxe MoMohu Tpu uAcHTU(DUKAIW]H
nmapamMeTrapa KBaJHTETa W CMambelmy OJCTYINama KapaKTePHCTHUKA IMPOW3BOJAA HITH
nporeca.
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[TpmimkoM CBHX CBOjUX paJoBa M MCTpaXuBama Tarydm ce Jpkao OCHOBHE
¢unozoduje Koja mompazymeBa Jia je KBIUTET MpoM3BojAa ojpeheH MHUHUMAITHUM

TPOLIKOBUMA M TYOWIIMMa KOje MPOU3BOJI MPOY3pOKyje y ToKy cBor Hactanka (Taguchi and
Clansing, 1990).

®uinun Kpo3ou (Philip Crosby)

@umunn Kpo3ou (1926 — 2001), mpencraBauk T13B. HoBe wim 3amamgHe mikoie
KBaJIMTETA, CBOj paj je 0azupao Ha apa npuHnumna (Kruger, 2001):

1. Ilpwunrun ,,06e3 rpenike’ uim ,,HyJa aedekra’ — pang 6e3 rpemike (,,zero defect),

2. Ilpunuun ,,ypanu nocao kako tpeda ox npse* (,,Do it right the first time®).

logune 1979. nanucao je cBoj mpBu Oectcenep ,,KBamuter je Oecrutatan® (Quality is
free*) koju ra je yBpctHo Mel)y cBeTcke BenukaHe kBaiurera. Jpyru Oect-cenep ,,Kamuter
6e3 cy3za“ (Quality without Tears®), o0jaBibyje 1984. rogune. Y 00e KWUTE CBOj MOTIEA Ha
ynpaBJbambe KBaaureToM Kpo3Om M3HOCH Ha BeoMma MOMyJapaH HauuWH. Tako, 3a KBaJUTET
KaXe Jia ,,HHje TIOKIJIOH, aiu je OecruiataH®, W Ja ce ,,MOXE BeoMa MPEIM3HO U3MEPHUTH
HajCTapHjOM U HajIECHECHIjOM MEPOM BPEIHOCTH — YBPCTOM BaITyTOM"".

OcHoB merose ¢uno3opuje KBammTeTa cagpxan je y cnenehem xonuenty (Huhwm,

2008):
= KBganurer je ycarnameHoCT ca 3aXTeBUMa KOPUCHUKA
=  KBanuTeT ce MOoCTHKe MPEBEHIIN]OM Ipeliaka i HeTPaBHITHOCTH
= OcCHOBHM cTaHaapj KBaiuTeTa je (QyHKIMOHHMCame Oe3 rpemaka (,,Hyna
rpemaka) u Hemoryhe je OCHOBHM cTaHiapA JeduHHCATH Ha J103BOJHEHOM
Opojy rpemaka
= Kganurer ce MepH LIEHOM HenpuiarohaBarma 3aXTeBUMa KOPUCHHUKA.
CBoj myt nobGoJseirama kBanutera Kpo3ou je mpeacraBuo kpo3 14 tauaka (Crosby,
1996):

1. AHraxoBame PyKOBOJACTBa (BPXOBHOTI MEHAIIMEHTA) y JOHOLICHY OJTyKa BE3aHUX
3a 000JbIIIAkE KBAJIUTCTA,
2. @opmupame TUMOBA CacTaBJLEHHUX O] I1e(oBa CEKTOpa 3a CIPOBOheme mporpama
no0oJbllIaka KBATUTETa y CEKTOPUMA U Y KOMIIAHU]H Y 1IeJINHY;
Mepeme kBanuTeTa;
VYnpaBsbame TPOIIKOBUMA KBAJIUTETA;
Pa3Bujame cBeCTH 0 3Ha4ajy KBAINTETA KOJI 3aII0CIEHUX;
Wnentudukanuja u perraBame MpodiemMa y CBUM (¢a3zamMa — KOPEKTHUBHE
AKTUBHOCTH;
YcnocraBibame 0100pa 3a IUTaHUpamke porpama ,,Hyja nedexra’;
Enyxamuja MeHaliMeHTa Ha CBUM HHUBOMMA 32 TIPOTpaMe MoOoJbIamka KBATUTETA;
ObenexaBame JaHa OYETKA Iporpama ,,Hya aedexra‘;
. [loctraBmpame pealHuX NKUJbeBa MOOOJbIIAKHA KBATUTETA;
. UnentudukoBame W yKIamame MPEOCTATMX HENOCTaTaka M y3pOKa HacTajama
rpelaxa;
12. logena npu3Hama 3arocieHUMa KOjU pajie Ha akiuju 1noOoJbllamkba KBAJUTETa U
MOCTH3ama ,,HyNa aedexra’;
13. ®opmupame cTaaHor 0100pa 3a KBAIUTET;
14. IIpunpema 3a HOBH KpYT — MOHOBUTE Kopake ox 1 mo 13, anu Ha BUIlIEM HUBOY.

Sn kW

— = \O 00

HaBenenn enemeHTH mNOOOJBIIaba KBAJIHTETa JIAKO CY NPUMEHJBHBH y TPAKCH M
NpEeACTaBJbajy Te3€ CBOjJEBPCHOT MpOjeKTa 3a ympaBibame KBamureroM. OCHOBHa wHieja
Kpo3bujeBor yuema HEIBOCMHUCICHO yKa3yje Ja je YCHEIIHOCT M CUI'ypHOCT npeny3seha, npe
CBETa, BE3aHa 3a CHCTEM yIpaBJbarmha KBAJUTETOM M FberOBO KOHTHHYHPAHO MOOO0JBIIAE.
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W3 u3HETOTr Ce MOTY M3BECTH 3ajeTHHYKH CTABOBH ,,I'ypya’ KBaJIUTETA:

*  V3poK Jiomier KBaJUTeTa Cy MEHAIMEHT U CHCTEM, IIPE HETro 3aroCIeHU

» CywTHHAa OATOBOPHOCTH 32 KBAIHUTET j€ YKJbyUHBAWKE M JIHICPCKH CTaB
BPXOBHOT' MEHAIMEHTA

= KBanuTeT je OCHOBHHU ITUJh OPTaHU3AIIN]Ee

* HeonxoIHOCT KOHTHHYHPAHOT yHarpelema KBaaureTa

= [IpuMeHa CTATUCTUYIKUX METO/Ia Y KOHTPOJIH KBAJTHTETa

= OpwujeHTanyja Ha Kyma

= KpanureT 3axTeBa YKJ/bYYCHOCT CBUX 3allOCICHHX y OpraHu3anuju (THMCKU
pan)

= Ksanurer Mopa OUTH NOAP)KAaH HHBECTHPAKHEM U 00YKOM 3arOCICHUX.

VYBohewmem cepuje cranmapaa ISO 9000 u crBapameM KOHIIENTa YIpPaBibamba
totamauM kBanuteroM (Total Quality Management™) oTmoueno je HOBO pa3no0sbe pa3Boja
kBasmteTa. Kpaj ocamzaecernx roawHa XX Beka 00€leKEH je CTBapameM ,,yHUBEP3ATHUX
Mojena kBanmTera“, Mel)y kojuma je HajBehy momymaproct mocturao Gap mozaen. OkpeHyTa
j€ HOBa CTpaHHWIa y HCTOPHjH KBaJHTETa — (pa3a Kpenpama U TECTHpPamha MOJIENIa KBAIUTETA.

YIIPABJBAIBE TOTAJTHUM KBAJIMTETOM
(Total Quality Management - TQM)

TQM je enrnecka ckpahennna ox Total Quality Management, mTo ce mpeBoan Kao
MeHaMeHT TOTAIHUM KBanuTeToM. Ped momannu y Ha3uBYy ce OAHOCH Ha CBE €JIEMEHTE U
aKTUBHOCTH Y jeIHOj OpraHu3alliju, KOju JUPEKTHO WIIM MHAUPEKTHO yTHUYY HA KBAJUTET, JOK
peu MeHayumeHm TOBOPH O TOME Ja C€ TEXHUYKH aCMEKT KBAJITETa TeHepann3yje, OMHOCHO Ja
Ce OATOBOPHOCT 3a KBAJIHUTET Yy OpPraHU3AlMjH TMPEHOCH Ca TEXHUYKOT (MHCHEKIMja WIH
KOHTpOJAa KBaJIMTETa MPOM3BOJA M YCIyra) Ha MEHAIMEHT HHBO (YIpPaBJbAaUKH TPHUCTYII
no6ospmamy kBasmrera) (Majctoposuh, 2000).

He noctoju ynuBepsanna u ommrenpuxBahena nepununuja TQM —a. ¥V HactaBky ce
HaBOJIE pPa3IUYUTH CTaBOBU W JACPUHUIIMjEC BHIIE ayTopa Koju ce OaBe mpoOiIeMoM
ynpaBJbaba TOTAIHUM KBAJIUTETOM.

3ayeTHUK KOHIIENTa YINpaBJbakba TOTAJIHUM KBanuteroM, Apmanj @DajrenOaym,
uctrde na je TQM KOHTpoJIa TOTATHOT KBAJIWTETa KOja YTUYE HA IEJIOKYITHY OpraHu3aIujy
(Feigenbaum, 1999).

Tobin (1990) nebunume TQM kao ,yKYNHO Mpeay3eTe Hamope 3a MOCTU3AmE
KOHKYPEHTCKE TMPETHOCTH, HEMPEKHIHUM TOOOJBIIAKEM CBAaKOT acCHeKTa OpraHU3alioHe
KyJAType®.

[Mocnenmux roaMHA OpraHW3alMOHA MM KOPIOPAaTUBHA KYJITypa TOCTaje jelaH O
Hajuemrhe aHaNIM3MpaHWX acrekaTa KBanuTera. llojam ,,KOpIOpaTHBHA KyJiTypa“ HEKH
Ie(UHUNTY Kao: ,,3ajeJHIYKA HCKYCTBa, IPUYe, BEPOBakHa U HOPME KOjU Cy KapaKTePUCTHIHH
3a Heky opraHumsauujy”. KopmopatuBHa KyiTypa je OHO INTO C€ IPBO yodaBa KOJ
yCcrHocTaBJbamka KOHTaKTa ca npeaysehemM — HauuH Ha KOju ce Jbyau oblave, kako ce obpahajy
JEAHU JpyruMa M Kako Jo4eKyjy moTpoiaue. Yect je cilyuyaj Aa ce KOpHOpaTHBHA KyJITypa
MPEHOCU AMPEKTHO ca JINYHOCTU M HaBHKa T€HEPAIHOT MEHallepa Ha 3aIllocIeHe y KOMIIaHHUjH
(Kotler and Keller, 2006). /lakne, kylITypHU €lIeMEHTH KBalUTETa CE yriIaBHOM OJHOCE Ha
yJIOTy MEHallepa Kao JHuaepa KOju Kpeupa CUCTEM YHYTap KOT ce BPIIM MHTEpakiuja uzMehy
3allOCTICHUX M TOTpoIava. Y TOM KOHTEKCTY JHiepe Tpeda CXBAaTHUTH Kao ocobe Koje
MOCeyjy: CTPYYHOCT, HHTEIUTEHIIH]Y, TIEPCOHATHOCT U CIOCOOHOCT J1a ycMepe aKTHBHOCTH
opranuzalyje Ka 3ajelHIYKoM nuiby (Munucasssesuh, 1999).
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Tako Hunt (1993) HaBoau na je ,,ympaBibambe TOTATHUM KBATUTETOM CPEACTBO KOJHUM
OopraHuzaluja Kpeupa M oJpxaBa KyJITypy aHrakoBamka Ha KOHTHHYHMPAHOM YHamnpehemy
kBanurera”. Uctu aytop nepunume TQM Ha crnemehm HauumH: ,,YOpaBibambe TOTATHUM
KBJIUTETOM je 000je, ¢huino3oduja v ceT MPUHIUIA U MTOCTYIAaKa KOjU TIPECTaBbajy OCHOBY
3a KOHTHHyWpaHo YyHampeheme opranuzanuje. OHO yKJbydyje CBE y OpraHu3andju y
CHCTEMATCKH W JYrOpOYHH HAIlop YCMEpeH Ka pa3BHjamy Mpoleca OpPHjEeHTUCAHUX Ka
MOTpOIIaYy ¥ KOHCTaHTHOM yHanpehemy kBamurera™ (Hunt, 1993, 10).

VYrpaBspambe TOTATHUM KBAJUTETOM C€ MOXE CXBAaTHTH Kao NMPHUCTYI KOjU MPOKHAMA
ey OpraHu3alMjy W KOjU TEeKM Ka KOHTHHYHUpaHOM yHampehemy KBamuTera CBUX
OpraHM3aIMOHMX TIpoIieca, Mpou3BoAa u yciryra. TQM npuctyn ynpasibama ycpeacpehen Ha
KBAJIMTET M 3aCHOBaH Ha yuellly CBUX WIaHOBA OpraHu3alyje, MMa 3a [iUJb JyropodaH ycrex
MyTEM 33/10BOJbEH-A KyTala, a y KOPUCT CBUX WIaHOBA OpraHu3aiyje u apymrsa (Besskosuh,
2006).

Webster (1994, 12) uctuue na je: ,,TQM mnporiec KOHTHHYUPAHOT 337[0BOJbaBamba H
MpeMaIlnBamka O4eKUBamba MoTpoIaya‘.

TQM je xonment ynampehema, mnoBahama (aekcHOMIHOCTH, €()EeKTHUBHOCTH U
e(UKacCHOCTH TIOCIIOBalba KOjU YKJbydyje CBE 3allOCJIC€HE H CBE aKTUBHOCTH O]l
HAajjeTHOCTaBHUJUX IIOCIIOBA 1O HAJjBHIIET HHUBOA yIpaBJbama. [OTATHH KBAJUTET CTBapa
yCIIOBE 32 €(PHKACHO HMCITYyHEHE jEHOT 1A, & TO j&é — MPOU3BECTH MPOU3BOJ U MPYKUTH
yCIyry OHJa Kaja, IJie U Kako Kymal M MOTPOIIay jKele M OYeKYjy M TO TPBU U CBAKH
cnenehu myT (ABenunan Xosberarl, 2002).

Mehynaponna opranuzanuja 3a cranpapauzanujy (ISO) nmaje cnenehy nedbununmjy:
TQM je HaumH Bolewa oOpraHuszalMje ca HaMepOM YYECTBOBaWka CBUX 3allOCICHHUX Y
no0oJbIIaby KBAJUTETa IPOM3BOJA, IMpoleca M IWbEBA pPagd 3aJ0BOJbEHA KyTiala,
QYTOpOYHE PEHTAOWIHOCTH, TPEIHOCTH 3a 3alOCIeHE M YCAarjalleHOCTH ca 3aXxTeBUMa
JpyIITBA.

OcHOBHH NPUHIHUIINA YIIpaB/balba TOTAJIHUM KBAJIUTETOM

[Iperxomue neduHHUIMje TIOjMa ,,yTIpaBJbakbe TOTAUTHUM KBAJUTETOM' TI0JIa3e OJ TPH
ocHoBHa npuniuna TQM-a:

1. Ycmepenocm ka nompowauy je Haj3HaYajHUjU NPUHLUI CAaBPEMEHOI CHUCTEMa

MEHalIMEHTa KBaquTeToM. lcmymeme oOuekHuBama NOTpollaya, Ha M HHXOBO
MpeBa3WIAKEHE, O] MPECY/THOT je 3Hauaja 3a MOCTU3amhe JI0jalTHOCTH IMOTpoIliaya, Koja
Jj€ KJbYyY yCIeXa y CBaKOM IIOCIIOBAIbY.
Tako, mocioBame XOTela OpPHjEHTHCAHO IpemMa TOCTy, Tpeba ma ,,IPpOM3BOIU
J0KHBJbA] 3a70BOJHCTBA, OJHOCHO W3a30BE IIO3UTHBHE TICHXOJIOMIKE pEeaKIHje,
aCOPTUMAHOM, CTWJIOM W HAYMHOM IIpyXama yciyra. 3a pasiuky on gomaher
XOTENUjepCTBa, MPHHIMUI TIOMITOBalka TOCTa je 3acTylubeH y MehyHapomHum
XOTEJICKMM KOMIIaHHWjama, Koje TMpHUMEHYjy CIenHjaJru30BaHe NHporpame Opure 3a
rocta (,,Customer Care Programs), xkao W mporpaMe MOJCTHIIAKkA JIOjATHOCTH
roctyjy. Kao mpumep ce moxke HaBecTu mporpaMm laHia xotena ,Hyatt, ,3natan
nacom (,,Gold Passport®). I[IpaBo Ha oBaj mporpam rocTd OCTBapyjy BHIIECTPYKHM
OopaBiuMa y xoTenuma JaHua ,Hyatt”, a mpuBuieruje ce ogHoce Ha: MOTOJHOCTH
MPUIIMKOM pe3epBalija cMelITaja, mpaBo u3dopa code M MEeHHja 1O XKeJbH, YOp3aHu
mporpaM TIpHjaBJbHBamkba W OJjaBJbUBama, OECIIaTHE TOTOJHOCTH: HOBHHE, TOIUIH
Harmuiy, Kopumrheme fitness mentpa m cin. Wsyseran VIP tperman wuckasyje ce
JOZIETIOM TUIATHHACTHX M IMjaMAaHTCKHX Iacolla W YKJbydyje IOIAaTHU Iporpam
npusmiieruja (Kocap u Pamera, 2005).
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2. Konmumnyupano ynanpeljerve Keanumema ce OJHOCH Ha yHanpehewma npousBoaa u
ycayra ,)y Xoay“ M YKJbydyje CBE 3alociieHe Yy OpraHu3alujy, yKibydyjyhu u
menayepe. Kpo3 koHTuHyumpano yHampeheme ce mpe cBera TeXH IOCTU3AbY
MOY3/IaHOCTH Tpolieca (cBohemy BapHjalirja mpoleca Ha MUHUMYM) U PeIU3ajHAPaby
mpolieca, Tako J1a MPOM3BOJIU U yCIyre KOju HACTajy Kao pe3yJsiTaT THUX mpoiieca, Oy1y
yckimal)eHu ca HOBUM H M3MeHmheHNM 3axTeBuma TpxkumTa (hocuh, 2007).

3. Ykwyueme ceux 3anocienux je TPHHIUI KOJjH CE€ OIHOCH IIPBEHCTBEHO Ha
PYKOBOJICTBO OpTraHHU3aIlmje, 0] KOjer ce OUeKyje Ja Mpermo3Ha U yCMEepH CIIOCOOHOCTH
CBHUX 3amocJieHnx Ha no6poout opranusanuje (Koctuh, 2007). OBo moxke OUTH
MOCTUTHYTO YKOJIMKO C€ OpraHu3aiyja anraxyje Ha cieaehem (hocuh, 2007):

= Kpeupamy cBeCTH 0 CBPCH M LIIJbY PaJHOT MECTa TAKO J1a CE JbY 1 MOTUBHILLY
Ja pajie Ha HajOOJbU HAYWH

=  CrajHOM Ofip)KaBamy HHPOPMUCAHOCTH JbYAH U Nojcehamy aa Cy €0 LeInHe

* EnxykoBamy W pa3BHjalby WHIUBHIYAIHUX KapaKTEPHCTHKA JbYJH TaKoO Ja
cBako Oyze HajOOJbH y OHOME HITO pajan

= Jlomaramy Jpynuma fa 00Jp€ KOMYHHUIIMPAjy Kako Ou mocao obaBmim ca Behom
edukacHomhy.

Kana cy y nmutamy yciy)KHe AETaTHOCTH, HAPOYUTO j& BaXKHO J1a YCIIyTa IMOCTOjH
YHYTap OpraHu3alidje mpe Hero ITo ce MPyxu apyruma. KBaaureT yciyre Koja CTHKe
JI0 KyIIla MOYUEE OJ KBAJIMUTETA YCIyre KOjy 3aloCiICHU TpYyKajy jeIHH IpyruMa
(Xomcon u Ckanu, 1998).

ITopen HaBeneHUX, y CTPYUYHO] JIUTEPATypU C€ HABOJE U APYTH MPUHIUIN O 3Hadaja
3a ycnemny umiuiertanjy TQM-a:

4. Jluoepcmeo ce cxBaTa Kao IMPUHIIMII MEHAIMEHTA, Tj. JIUJEPCKE OCOOMHE Ce OLEHY]Y
Kao TOTpeOHE 3a JIMYHOCT YCIICHNIHOT MeHayepa. ¥ TOM KOHTEKCTY, JIMACPCTBO Ce
OTHOCHM Ha CBE HHUBOE MEHAIMEHTa. MEHaepCKu Kaaap, OJ HajBUIIET, IPEKO
Cpenmer, 10 OlepaTUBHOT HHUBOA, y oOame3m je Aa (Kocap m Pamera, 2005, mpema
CTaHI[apI[I/IMa ISO 9001:2000, Tauka 5.):

yTIBphyje HubeBe KBaIUTeTa
*  CNPOBOAM NOJIMTUKY KBAJIUTETA
" YIO3Haje 3aloCiIeHEe O BAXKHOCTH MHCIYHEHa 3aXTeBa KOPUCHHUKA,
HOpPMaTHBHUX JoKkyMeHata U QMS nokymenara
= 00e30ehyje pecypce
®  CNIPOBOAM NPEUCTIUTUBAA.
Menayepckn Kazmap KOju Ce Hajla3d Ha BpXy XHjepapXHjcKe JIECTBHIE MoOpa Ja
06e30enu:
"  CBpPCHCXOIHOCT ITOJINTHKE KBAJIUTETA
" OIpPEesbEHOCT MOJIMTHKE KBAJUTETA 33 CTATHO MOOO0JbIIaBakhe eEKTUBHOCTH
QMS-a
= yTBphUBamE€ M NPEUCIUTUBAKE LUbEBA KBAJIUTETa y OKBHPY IOJIMTUKE
KBaJIUTETa
" [yHY pasyMJbHBOCT U TPAHCIIAPEHTHOCT MOJUTHUKE KBaJIUTETa
" CTaJHO NPEUCHHUTUBAIEC MOJIUTUKE KBAJUTETAa KaKo OM ce ofpkajga HheHa
aKTYEJHOCT.
3a ocTBapeme HaBEACHUWX NMJbEBA HEONXOIHO j€ Ja JIMAECPH IOCemyjy: MopaiiHe
BPEIHOCTH, MOIITEHE, TIOBEPJHUBOCT, (HIIEKCHOMITHOCT, BEIITHHY KOMYHHUIMPAamha, TEKbY 32
HOBHM Ca3HamHMa, COIMjaJHy OATOBOPHOCT, CIPEMHOCT Ha TNpEy3UMame pH3HKa,
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CIIOCOOHOCT Ja MOTHBHINY 3amocieHne. Takohe, mMopajy mokazatu Opury u moceheHoct
npeMa JbyiuMa Koje BoJie, MpeMa MmoTponradyuma u kpautety (MunucasibeBuh, 1999).

Jemna of KJbYyYHHX OCOOMHA JHIEpa je W CIOCOOHOCT JelierHpama, OIHOCHO
CIIOCOOHOCT Jmuepa Jaa Jeo ToclioBa, YKbyudyjyhm wu onrosapajyha osmamhema wu
OJITOBOPHOCTH, MIPEHECE Ha HEMOCPEaHE N3BpIInoLe. JlenernpameM ce MOACTHYE MOTHUBAIH]ja
3allOCTICHNX, pa3BHja KPEaTHMBHOCT, OPTraHM3aTOPCKa CIIOCOOHOCT, MPEAy3€THHYKA HAYMH
pasMHIIIbaka U JIUACPCKH TyX Ha HWOKAM HHBOMMA MeHaMeHTa. [IpeHomeme 0IroBOpHOCTH
u opnamherma Ha HEMOCPEIHE M3BPIIHOIE je OJ BEIHMKOT 3Hauaja 3a yHamnpelheme mporeca
npyXkama yClIyra y XOTEJIHjepCTBY, IITO je YCIOBJHEHO CHUHXPOHH30BAHUM HACTAHKOM H
npyxameM yciyra. [Ipupona nocinoBama y XoTeny (Tpajambe KoH3yMHe (ase 24 cara JHEBHO,
pax y cMeHama, IMPEKTaH KOHTAKT ca MOTPOIIayMMa) YeCTO O] 3allOCIEeHUX 3axTeBa
CHOCOOHOCT CHaJaXKeHwha y HEMpeABUIUBUM OKOJHOCTHMA U nujepcke ckioHoctu (Kocap u
Pamera, 2005).

Kao mpumep ycmemHux Mepa 3a MOJPIIKY JA€JeTHpama MOTY CE€ HaBECTH Mepe
nponucane y xoreny Hilton y Jlusnunenay. OBe Mepe ce onHoce Ha oBiamhemna 3amociIeHnX
Ha peLeniuju 3a onoopaBame nomycra roctiuma u 10 1008 y cnenehum curyarnujama (hocwuh,
2007):

" VYKOJHMKO TOCT Y TOKY CBOT OfjaBJbHBama NpHjaBU Ja jeé Y HEroBoj cobu Omio
onpehennx mpoobiema (HeIocTaTak TOIUIC BOJIE, KBAPOBH U CIIL.)

"  YKOJIMKO MPTJhAr TOCTa CTUTHE Ca 3aKalllibCHEM

"  YKOJIMKO C€ I'OCT aJIi Ha HENPUCTOJHO MOHALIAKE 3aII0CIEHUX.

5. Oépazosare u 0dyka 3anocnenux 3a IpUMEHY HOBOT KOHIIENTa KBAJIUTETa Koja Tpeba
na oOyxBaTW: 3HAaWka M BEIITHHE 3a 00aBJbamkbe I0CHA, pellaBame Mnpodiema,
JIOHOLICHE OJTyKa, aHaIu3y 00aBJHEHOT IMOCia, MPUHIHUIE MOOOJbIIakha KBAINTETA,
TPOIIKOBE KBaymTera H Apyre ekoHomcke enemente (Koctuh, 2007). OOyka
3aIll0CJICHNX MMa OCHOBHHU LWJb Jla UM YKa)K€ Ha MECTO M 3Hayaj HHXOBOT ITIOCNA Y
HOBOM Kormenty kBaiureta (MajctopoBuh, 2000). ITpunmkom oOyke 3amocieHHX
aKIeHar Tpebda CTaBUTH Ha TUMCKH pajl. Edekar THMCKOT 3Hama M THMCKOT y4eHa ce
TEIIKO TIOCTHIKE, alli KOPUCTU O]l OBAaKBOT HauyMHA OOyKe MMa Kako OpraHu3aiuja y
LENIMHY, TaKO W CBaKW IojenuHar rnmonaocod. Kopumheme 6a3e 3Hama mrenu Bpeme
CBaKoOrI' [I0jeIMHIIA Y TUMY, a noBehasa epukacHocT U epextuBHOCT. C apyre cTpaHe,
nojeauHall je y nopehemy ca rpynom Mame MOTUBHUCAH Ja CaBjiaJaBa CBaKy HpEnpeKy
Ha MyTy ca3Hama. 3Hama KOjUMa OBJaJaBa Ipyla, NOCTajy KOJEKTHBHA 3Hama Koja
MOJCTUYY CaMOINOY3/1amke M0jeIMHIIA U 11ieJie rpyne. THMCKO 3Hambe U TUMCKH paj Aajy
HajOoJbe pe3yiTare Kaja ce KOPUCTE UCTOBPEMEHO, a Kako he ce KOPUCTUTH 3aBUCH
HajBHUILIE O Bohe TMMa M HEroBe CHOCOOHOCTH Ja MOTHBHUIIE 4YJaHOBE TUMa Ja
tumcku pane (Kocap u Pamera, 2005).

6. Ycnocmaemamwe y3ajamMHO KOPDUCHUX O00HOCA ca 000asbauyuma CyTepuIle
OpraHM3aIMjH JIa CaMO Y3 y3ajaMHO KOPUCHE OJTHOCE ¢a CBOJUM IMapTHEpUMa MOXKE Ha
Iy>Ky TiepuoJ1 Aa 06e30e1u CBOj OTICTaHAK U PacT Ha CBE MPOOUPJHUBH]EM TPXKUIITY.

7. Komynukayuja nenyje xao BUTaTHA Be3a u3Mel)y cBux enemeHata TQM-a, mro
nojpaszymeBa 100py KOMyHHKallMjy ¥ pa3MeHy Ujeja ca MOCIOBHUM NapTHEpUMa, Kao
1 1o0py KOMYHHKAIMjy Ha pejanuju npenay3ehe — motpomrad. Takole, 3a ycrnemrHy
nMmruieMenTanyjy TQM cuctema HeonmxoHa je ¥ Jo0pa BEpTUKAIHA U XOPU30HTAIHA
KOMYyHHKaIuja yaytap opranusamuje (Kocruh, 2007).

8. Cucmem mnacpaljusama — OJ W3y3eTHE j¢ BAXHOCTH Jla PYKOBOJCTBO JAc(UHHIIEC
cucreMm HarpahuBama koju he omoryhuti 00jeKTHBHO Mpero3HaBame U HarpaluBame
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3amociieHuX Ha cBUM HUBomMa. Xoted Sheraton Saint Luis y Mucypujy passuo je
OpUrMHajaH cucteM HarpahuBama 3anocienux. Jlakie, kaga ce ToCT MpHjaBUu y OBaj
XOTeJl Ha TMOKIOH M00Hje KIbMKHUIYy ca KynmoHuMma. Ha kopuilama KiWKHUIE IHIIe
cnenehe: ,, Kao naw cocm, éu cme eoma saxcuu. /la au bucme xmenu oa ysmeme 08y
Kibuey ca naepaouum xynonuma? Kaoa suoume oa 6uno ko 00 Hauwiee ocobmba ypaou
Hewmo 006po uiu ce npema 8ama 0OHOCU Jleno, 0d U bucme 2a ynumanu 3a ume u
NOKJIOHUMU MY 084j HAZPAOHU KYNOH UMW 2d OCmasuiu Ha pesenyuju? “ 3amocieHu
3aMemyjy KyIOHE 3a )KeTOHE KOjH MOTY J]a CE€ 3aMEHE 3a Harpajay y TOTOBHHHU, KyTH]jY
Kade, ynazauie 3a coprcke gorahaje u cir. (Xorcon u Ckanm, 1998, 182).

9. Oonyuueare Ha 0CHOGY uumweHUYUa NOAPA3yMEBA IIPE CBEra cnposolerve mepera n
NPUKYIUbAlk€ OHMX IOJaTaka W HH(oOpMalMja KOjU Cy PEIEBaHTHHU 3a HUCIYHEHE
nocraBibeHux 1uibeBa (Humurpujesuh, 2001, 13). ¥V ToM cmucly, HEOMXOIHO je
CIIPOBOAMUTH CTAJIHO HCTPAKUBAWkE TPXKHUIITA ca IWbEM J00Wjamka TauHUX |
Moy3/IaHuX TMojataka koju he MeHayiepuma OMOTYhUTH 1a OIleHE I0JIOXKa] CBOT
npexyseha y oqHOCY Ha KOHKYpPEHIH]y W WACHTHU(HKY]y meppopMaHce Mpou3Boaa 1
yciyra KOju Cy y CKIamy ca JKeJjhama IIOTpollada. 3a YCIENIHO ChpoBoleme
yHanpehema yCIy)KHOT WM TPOM3BOAHOT IMpOIleca HEOMXOAHO je IO3HAaBaTH W
npuMemnBatu oaroapajyhe texuuke u meroae (SERVQUAL, ankere, craTucTuuke
METOE | JIp.).

10. @opmupamwe mumosa 3a ynanpelemwe keanumema xoju ooe3del)yjy Opxe u 60osbe

nepuHNCame U pelaBame npodiema.

11. Hmnnemenmayuja npeacTaBba CpXK MOCIOBaka. bpojHU HAITOPY W TIOKYIAjU Y BE3U
ca KBAJIUTETOM OCTajy TEK 3all0O4eTH W HEe YCIeBajy Ja ce ocTBape jep ce y ¢asu
UMIUIEMEHTAIMj€ TPETHPA]y 10CTa KPYTO Kao ,,IporpaMu’‘ ymecTo na Oyay cxBaheHu
Kao ,,IPHUCTYNHU" Ha KOjuMa ce nociyje. [Ipe Hero mro moyHe ca UMILIEMEHTAIH]OM
IJJaHa KBajguTeTa, OpraHu3amnja Mopa JIeQWHHCATH MHUCH]y H BH3HU]y ca
onrorapajyhum nmusseBnMa u cmepauniama (‘hocuh, 2007). Jlakie, mpenaysehe ce mopa
OTIPEIICITUTH y KOM TIPaBILy KeJIH J1a hJe, KakBa je ’heroBa KOHKYPEHTCKA TTO3UIIH]ja, KO
Cy HErOBHU MOTPOLIAYN U KAKBY YCIYTy WIN MPOU3BOJ kese. OCHOBHU IPENYCIIOB 3a
yCIIEIIHYy MMIUIEMEHTALN]y KBaJUTETa jeCTe€ MOCTaBJbalkhe€ PEATHUX, pasyMJbUBUX U
onurenpruxBaheHux LUIbEBa.

HaBeneHu Kiby4HU €JI€MEHTH HOBOI MEHALIMEHT CTHJIA, OPHjEHTHUCAHOT MCKJbYYHBO
Ha yHamnpeheme KBanuTeTa, HACTAIN Cy U Pa3BUjAId ce HA 0a3u Mojena TPaguIMOHATHOT
MeHaiMeHTa. OCHOBHE KapaKTepHCTUKE TPAJUIMOHATHOI MEHAMEHTa W MEHalIMEHTa
totanHor kBanureTa (TQM), mirycTpyje npencTaB/beHn TadeapHu IPUKa3.
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Tabena 21. Tpaouyuonannu menayumenm u TOM (nopehere kapaxmepucmura)

Kapakrepucruka

TpaanuHoOHATHA MeHAIMEHT

MeHayMeHT TOTAJHOT
kBajgutera (TQM)

Oonoc npema npomenama

He memaru aumra (Tpagummja)

CranHo npunarol)aBame HOBOJ
MeHaMeHT ¢puno3zoduju

Pewasarve npobnema — navun
npucmyna

Kan nacrany ,,rameme noxapa®

Kopumheme cTpykTypHcaHux
OIIEpaTUBHUX METOJ0JIOTH]a -
HPEBCHTHBA

Pao — nauun npunasa

Ha CTapyu HA4YUH — 0¢3 NKaKBUX

CranHa no0oJpinama
KopuIIhemheM MalTux

HMHOBAIMja .
HMHOBaIMja
Xopusonm nianuparea — TOPOYHH — KOHTHHYaJIHa
P P Kpatkopounn Hlyrop Y
8PEMEHCKU Nepuoo yHanpehema

Youenu nedocmayu — nauun

OTkpuBame rpemaka nocie

IpeBeHnHja Kpo3 mporec
IIPOjeKTOBakA, IUIAHUPAka U

npunasa U3BPLICHE YCITyre/IIPOU3BOIBE
P p yeryremp 8 npHIpeMe
Ha ocHoBy unibeHHIa U
Hauun oonowerna oonyka Ha ocHOBY MuIlLJbEHHa 4 H
MoJIaTaKa

Mooen npomene

be3 mpomena

KonTtunyaiHa yHamnpehema

Kopuwherwe pecypca

3a peliaBamke 3a/laTaka

3a J0J1aBalkbC¢ HOBUX BPEAHOCTHU

3a10BOJBCTBO KymIa (podut
JI0J1a3M caM 1o ceOu)
Hosu HaunH pana,
pa3MHIILIbAHA, JKUBOTA
UzBop: Majcroporuh, B. (2000): Ynpasspame KBAIUTETOM MPOU3Boaa. MamunHcku pakynreT, beorpan.

Momusayuja TIpodur

Menaymenm yumn Peanmzanuja nporpama

Kaga cy y nuramy ychmyKHE NEIaTHOCTH, OJHOCHO XOTEIHjepCTBO U TYpH3aM,
yIpaBJbamkbe TOTATHUM KBAIUTETOM j€ YCIOBJbEHO CIIEIM(PHIHIM KapaKTEpUCTHKaMa yCIIyTa.
XoTencke yciayre Npumanajy MacoOBHHM yCIyraMa M HHX, NOpel ONIITHX KapaKTepUCTHKA
yciyra, Kapaktepuiue u ciezaehe:

"  BHCOKa pajiHa HHTEH3UBHOCT

"  y4ecTao AMPEKTHU KOHTAKT C FOCTHUMA

"  pPa3HOBPCHOCT ycCIllyra

=  CEpBHC je HEONHILJbUB, & YTOCTUTEIHCKHU MIPOU3BOIN Cy ONUIUBMBH (XpaHa, nmuhe, coba)
"  CEepBUC U YTOCTHTEJFCKH IMPOU3BOAN CY IOBE3aHU M HEPA3BOjUBU

® KOPHCHHLH yCIyra — rocTH, xereporeHu cy (Asenunu XoJsbesai, 2002).

Cnenehn caBpemenn xonnent TQM , HOCHOIM XOTEJCKOT ITOCIOBama TEXKE Ia
MOCTUTHY IITO Behy CTereH ycariameHoCTH KBaJUTeTa Pa3IMIUTHX yCIIyra Koje ce mpyKajy
y OKBHpPY LEJIOBHUTE MOHYyAe. MehyTum, nuyHa ITUMEH3Hja yCIyre M HEmocpenaH KOHTaKT
u3Mel)y 3amocieHux M rocTHjy, yCIOB/baBa KJbY4YHE CIIEIM(UYHOCTH BE3aHE 32 pa3MaTpame
KBAJIUTETA y XOTEIHjepcTBY. Taj KOHTAKT je CI0KE€Ha COIMOINCHXOJIOIIKA CHTYallfja Koja
M3a3MBa 000CTpaHe, Mambe WM BHIIE M3paKCHE EMOIMOHATIHE PEaKIfje Koje Cy O KIbY4YHOT
yTHIIaja Ha Cy0jeKTUBHHU J0XHBJbaj moTponiayda (Kocap, 2002).

CucrteM TOTaTHOI KBAJHUTETa XOTEJCKE yciyre mojapasymena (ABenuHH-XoJbeBall,
2002): 6ecripekopHO 0co0Jbe, OeclpeKkopHEe MPOU3BOJE M yCiyre, OeclpeKopHy 4YHCTOhy,
OecrpekopaH WHBEHTap M ONpeMy, OeclpeKopHy 3aiTuTy Typucrta (o Oosectu, kpabe,
y3HEMHpaBamba U CI.), NPaBH OAHOC IIEHE M NPYKEHHX YCIyra, MOIITOBAIE 3axXTeBa M
norpeba TOCTa, TMOBEpeHmEe W IHCKpenujy, A00po uH(opMucame TrocThjy (0 BpeMeHy,
BallyTama, MaHu(ecTanydjama, obWdajuMa W CII.) M CIpedyaBame CBUX MOTYhHX rperraka
3aI0CIICHNUX, jep j€ HajCKyIUba TPelka OHa KOjy OTKpHje TocCT.

Jlakie, KBaJIMTETHA yCIyra Y XOTENHjepCcTBY 3axTeBa oOpahame maxme Ha CBaKU
JieTajb, IITO ce MOXKE MIIycTpoBaTh mpumepoMm koju HaBoge Hopson m Skali (1998, 113):
~Jedan xomen Koju cmo nocemunu 00K cmo paounu y Xonekouzy umao je npenen, yax ou ce
moeno pehu 3aouswyjyhiu ¢oaje. Moenu cy ce sudemu HO8U 20CMU KAKO Yad3ze U pasenedajy
VHAOKONO €A CMpPAaxonouimosarem npeo mum umnpecusHum oxoauwiem. Ilpuszop je 3aucma
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Ouo umnpecuean u ampaKkmueau, aiu, O MUULbLERY MeHauepa, me208 Ymuyaj mpaje camo
moxom 0ee noceme. Haxon moza, no mwe2o6um peuuma, OHO WIMO 20CMU HAjEUULE 3aNaAdNCaA]y
Jjecme npujem Ha Koju Haunaze Koo 0cobba Koje ux douexyje.

[MIpumena TQM koHIenTa y TYpuU3My M XOTEIHjepCTBY TOJpa3zyMeBa ojapeheHe
Temkohe, Kao mTO je cimy4aj ca mMIuieMeHTanujom TQM-a yormre. AMEPHUYKO YIOpyKembe
xoTena u Motena je 1982. romuHe ypaauiio cTyanjy 0 cMeTHhama y uMiuieMeHTanuju TQM-a
y aMepH4K0j XOTEJICKOj MHIYCTpUju. Pe3ynraru aHkere Koja je cpoBeneHa y 116 amepuakux
xoTela Kao Hajuemhe Oapujepe 3a umiuieMeHTarujy TQM-a HaBoae: PE3UCTEHTHOCT Ha
MPOMEHE, HeIOCTATaK BpeMEeHa M MPo0JieMe ca MPOHATAKEHEM aIeKBATHIUX U KOMIIETEHTHUX
pannuka (Breiter and Bloomquist, 1998).

MOJEJINA TQM-a 3A ITIOCJIOBHY U3BPCHOCT

[TpBu monmemn TQM-a mpencTaB/beHN Cy KpO3 HIEje W yduema HajpaHujux rypya
kBayiuTeTa. Jlanac y cBery moctoju Buiie TQM Mozena 3a MOCIOBHY M3BPCHOCT, MO KOjOM
ce Tmojpa3yMeBa IMOCJIOBHA YCIEIIHOCT OpraHn3alije Kako y (PMHAHCH]CKOM TOTJIEAY, TaKO U
y TIOTJIEAly 3aJI0BOJbCHA 3aXTeBa CBUX 3aHMHTEPECOBAHWX CTpaHa. TpPEeHYTHO HajIO3HATHjU
mozaemu TQM-a cy:

= jamaHcku (JleMuHTOBa Harpajaa 3a KBaJIUTET)
= amepuuku (Harpana 3a kBanmuter Malcolm Baldrige - MBNQA) u
= esporcku (EBporicka Harpana 3a kBauteT — EQA).

Janancku moaes TQM-a (JleMmuHroBa Harpaja 3a KBajJuTer)

VYV 3Hak Ipu3Hama aMepuykoM ekcrepry, Exsapnacy JlemuHry, 3a JONpHHOC Yy
TEOPHUJCKOM pa3Bojy W mpuMeHH HOBor TQM koHIenTa, JamaHCKo yApyKemhe HaydyHUKa U
nmkemepa - JUSE je 1951. roamHe noHenmo omiyKy O gonenu JlemMuHTOBE Harpajne 3a
kBanuTeT. luib ycmocraBibama Harpage Ouo je crumysanyja npumene TQM y Jamanckoj
MIPUBPEIH.

Crukal4. /lemuneosa medama

W3Bop: http://www juse.or.jp/e/deming/pdf/demingguide2009.pdf

Jamanckn momen TQM KoHmenTa mpenacTaBbeH je JIeMHHrOBOM Harpaaom 3a
KBAJIUTET Koja ce noxaesbyje (http://www.juse.or.jp/e/deming/):

= [Ilojemmuny (The Deming Prize for Individuals) ox 1951. ronune, u T0o y nBe
KaTeropuje:
1) 3a nmuuyam gompuHoc pa3Bojy TQM-a npruMeHOM CTaTUCTHYKHUX METO/a
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2) 3a COICTBEHE pe3yiTare MOCTUTHYTE Y MpakTuyHOj mpuMenn TQM-a.

=  Opranuzanuju (The Deming Application Prize) — oBa Harpasa mpeacTasiba
OCHOBHH MoJien1 JleMHHTOoBe Harpaje u3 Kojer cy KacHHje U3BEJCHE CBE OCTalle
kareropuje. HamemeHa je opraHusandjama Kojeé Cy TIOCTUTIIE H3Yy3€THE
pesyarare y npumernu TQM-a y IpOTEKII0j TOAWHH, a T0/IeJbyje Ce:
1) xomnanujama (om 1951.)
2) manum u cpedrum opeanuszayujama (ox 1957.)
3) cexmopuma-noeonumay OKBUpY opranuzanuje (o1 1965.).
On 1995. roguHe 0BO MOCTaje jeAMHCTBEHA KaTeropuja (Hema mojiene Ha
KOMIIaHHje, Maja U cpeliiba npeay3eha u cexrope).

= @abopumu (The Quality Control Award for Operations Business Units),
ycraHoBJbeHa 1972. Harpana 3a ¢aOpuky, mpencraBiba KaTeropujy Harpajie
KOja ce JIoJieJbyje 3a TIoKa3aHe pe3yliTaTe y yIpaBJbalkby KBAIUTETOM, Ha 0asu
MPUMEHE PAa3IMIUTUX CTATUCTUIKUX METO/IA U ajara.

= HMHocTpaHuMM OpraHu3alujamMa — ycraHoBJbeHa je 1986. roamne, 3a cBe
KaTeropuje 10/eb1Bamba

= JleMMHrOBa HArpaja 3a Hay4yHu gonpuHoc pa3sojy TQM-a (The Nikkei QC
Literature Prize) ycraHoBsbena je 1954. roguHe, a noxaeibyje ce ayTopuma
HAy4YHUX paJaoBa Koju ce OaBe mpoyudaBameM TQM-a MIM CTAaTUCTHYKHX
Merona KopuirheHMX 3a ycnocraBlbatkbe TQM-a W pa3Boj MeHalIMEHTa
KBaJIUTETOM .

[Topen naBemenux kareropuja Jlemunrose narpame, JUSE on 1970. momemyje u
Janmancky menaspy 3a kBaauter (The Japan Quality Medal), xao crenujanHy Harpamy of
HajBeher 3Hauaja Koja ce JoO0Hja YKOIUKO KaHAUAAT MMa jeqHy of JleMUHroBHX Harpajaa u
ycnemHo npumemnyje TQM HajMame neT roauHa.

Cnuxa 15. Janancka medasma 3a Keaiumem

WzBop: http://www juse.or.jp/e/deming/pdf/JQM_guide 2009.pdf

Jamanckn momen TQM-a HajOospe je mpencraBbeH JeMHHTOBOM Harpamom 3a
kommanwmje (http://www.juse.or.jp/e/deming/pdf/demingguide2009.pdf) koja mpemcraBiba
OCHOBY 3a cBe Kareropuje. Kommanuja nobuja JleMHHTOBY Harpagy ako O]l HE3aBHCHHUX
excniepata Oyzne omemweHa ca 70% wu Bume moena. Komnanmju koja ocTBapH Mame IMOCHa,
JUSE noxnesyje craryc ,,ipOay’KeHO OICHHUBAKE™, YMME CE MPpYy’ka MOTYNHOCT 3a HCTIPaBKY
youeHuX HegocTtaraka. OBaj cTaTyc KOMIaHHUja MOXKE 3aJIpiKaTH HajBUILE JBE TOJIMHE.

OaroBopHOCT 3a TOCTIOBE TpHjaBe W JOjAeNe Harpaaa cHocu Komumem 3a doodeny
Jlemunzoge nacpade, uvje unanose umenyje JUSE. Komurer nedpumnume momen TQM-a,
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NOCTYTAaK TpHjaBe, OllekhHBamka U 00jaBe f1ojesbeHuX Harpanaa. O KoMIIaHHje ce OueKyje aa
pasBuje jenuHCcTBeH KoHuenT TQM-a, koju je y ckiagy ca HKEeHOM OpraHu3aldjoM |
MOCTaBJhCHUM IMJbEBHMA KBaUTETa. Takohe, 3a go0Wjame Harpajie HHje HEONMXOJHa
NpUMEHa CJIOKEHHX CTATHCTHYKUX METoJa, Beh OHMX KoOje Cy CBPCHUCXOJHE MOCIOBHMA
opraHusaryje.

CucreM oLemBamka Ce 3aCHUBA HA TIPOBEPH UCIYHEHOCTH TPH TPYIIE KpUTEPHjyMa:
= [rpymna- OCHOBHU KpUTEPH)yMHU
= I rpyna - [loceGHe akTHBHOCTH
= Il rpyna - Yiora BpXoBHOT pyKOBOJACTBa

VYkynan Opoj 6ooBa Koje opraHusaiidja MO Jia OCTBapH MO OCHOBY npge 2pyne
kpumepujyma n3Hocu 100, a 70 OomoBa je MUHUMYM 3a TpoyiazHy oneHy. CTpykTypa u

cajJpaj OCHOBHUX KpUTEpHjyMa ca 600BUMa IPUKa3aHU Cy TabemapHo.

Tabena 22. Beza uzmehy ocnognux kpumepujyma u 60008a

Kpurepujymn Bopnosu
1. IToinTHKA MeHAMEHTA U HeHO pacnopehuBame y 0JHOCY HA MEHAIMEHT KBAJHUTETOM. 20

a) Y OKBHUpY jacHe MOJUTHKE MEHAIMEHTA KOja OJpakaBa; leHe MPUHIIHIIS,

WHAYCTPUjCKH CEKTOpP, OM3HUC, OOMM IOCIIOBakha U MOCIOBHY OKOJIMHY, KOMIaHH]a (10)

YCIIOCTaBJba IIJBEBE U CTPATETHjy OCIOBakha YCMEpeHe Ha KBATUTET U MOTpoIIaya.
0) [lonuTuka MeHaMeHTa je pacropel)eHa Kpo3 opraHu3anujy U NIprUMeHkeHa Ha
JEAMHCTBECH HAYHH.

2. Pa3Boj HOBMX NPOM3BO/ia U HHOBAIMja PA/IHUX Mpoleca. 20
a) Kommnanuja akTuBHO pa3BHja HOBE MPOU3BO/IE (YCIIyTe) MM YBOAW HHOBAIIH]jE Y (10)
pajHe mporece.

6) HoBu npousBoau Mopajy 3a70BOJBUTH MOTpede Kynama. Y ciydajy HHOBaIuja (10)
mpoleca, OHM MOpPajy y BENMKO] MEPH OTIPUHETH e(HKACHOCTH MEHAIMEHTA.

(10)

3. Oap:xkaBame ¥ 060 /bIIAK-€ POU3BO/IA U MPoOIleca. 20
a) JIHeBHU oTlepaTUBHI MEHAIIMCHT
Crannapau3anyjoM U 00ykoM/o0pa3oBameM KaJpoBa KOMIIaHHja PETKO UMa mpodieMa (10)

y JTHEBHHM IIPOIIECHMA, A TJIABHU IIPOIIECH Y CBAKOM OJIEJbEIbY CY CTAOMIN30BAHH.
6) Cranna noOosblama
KoMnanuja yBoau nobosbliamke KBAIUTETa U OCTAJIE aCIIEKTE CBOT IIOCIOBaba,
TUTAaHUPAHO B KOHTHHYHpaHo. CMamuIia je pekiiamanyje u npodieMe mKkapra Ha
TPXKHIUTY ¥ y IpoliecuMa Koju cieze npoaajy. Onpkasa pekiaManyje u npooieme
IIKapTa Ha TPXKHIITY Ha BEOMa HUCKOM HUBOY. CTENCH 3a10BOJECTBA KyTIama je
00OJBIIAH.
4. YenocraBasbamwe U epUKacHO Kopulihmbe cucTeMa 3a: MEHAIMEHT KBAJIUTETOM,
KBaHTHTETOM, HCIIOPYKaMa, TPOIIKOBHMA, CHTYpHOIIhY, 3aIITHTOM KHBOTHE 10
cpearHe UTA.
5. lIpukymbame U anaan3a nHopmanuja o KBaauTery u kopumheme
UH(pOPMALUOHUX TEXHOJIOTHja.
KoMnanuja npukyIba HHOpMAIHje O KBAIUTETY Ca TPXKHUIINTA H YHYTap OpraHU3aIlije
Ha OpraHn30BaH HAYMH U C(i)I/IKaCHO UX KOPUCTHU IPUMEHOM CTATUCTUYIKUX METOAA U
HH()OPMAIIOHNX TEXHOJIOTHja y IIJBbY Pa3B0ja HOBHX IIPOHU3BOJIA U O/IPKABAkA U
o00JbIIaka KBAJIUTETA MpoIieca.
6. Pa3Boj /byackux pecypca
Komnanuja o0pasyje 1 pa3BHja JbyACKE pecypce Ha INTaHUPaH HAuWH IITO JOBOAH JI0 15
OJIpyKaBamba 1 M000JbIIIaha KBATUTETA IPOU3BO/IA U ITPOLECa.

W3Bop: www.juse.or.jp/e/deming/pdf/demingguide2009.pdf

(10)

15

Upyea epyna kpumepujyma - noceOHe AKTHBHOCTU OpraHu3alyje, OAHOCH CE Ha
JEIUHCTBEHE HJIeje KOjuMa Cce MOCTIKY Pe3yATaTd U UuJbeBU KommnaHuje. CBaka KOMIIaHUja

86



Tloenasme 3: Ocrnosnu npurRyunu ynpae/barbd Keajiumenom

Mopa UMaTH Oap jeaHy noceOHy akTHBHOCT. [1o/] moceOHMM aKTHBHOCTHMA CE MOJpa3yMeBajy
cnenehe (www.juse.or.jp/e/deming/pdf/demingguide2009.pdf):

= Buwuswuja, cTpareruja u JuIepCTBO TOM-MEHAIMEHTA
- JaKO IMJIEPCTBO KOj€ CE MCIO0JbaBa KPO3 jeIMHCTBO IMJbEBA U BU3H]C
- YCIIOCTaBJbEHA CTPATETHja 3a peai3alrjy MOCIOBHE U3BPCHOCTH
- MHOBAIMj€ U CTaJHA MO0OJbIIaka MPOU3AIIA U3 BH3H]E
= CrBapame BPEIHOCTHU 32 KyIua
- KOMIIaHHWja pa3BHja CHCTEM MEHAMEHTa KBAaJIMTETOM paadl CTBapama
BPETHOCTH 3a KyIIIa UCIIOPYKOM KBAaJMUTETHHX YCIIyTa M MIPOU3BOJIA
= U3yserHo nmoboJbiname nepPopmMaHc OpraHu3alyje
- no0oJblIIalkhe KBATUTETA
- Mo0oJbIIaKkE NPOyKTUBHOCTH
- CMambEeHE TPOIIKOBA
- 3aLITUTA )KUBOTHE CPEINHE
= VcmocraBjbamke OCHOBA MEHAIMEHTA OPraHU3aIljoM
- yHampeleme KIbyYHIX TEXHOJIOIIKHUX KarauTera
- OITOBOP HA MIPOMEHIJEUBO OKPYKEHE
- moceOHa OpHra o JbYJJCKMM pecypcrmMa
- MpUMEHa CaBpeMEHNX MH(POPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja

= /pyro
- N3y3eTHE U oceOHe aKTUBHOCTH KOj€ HUCY TOpe HaBeJIeHE

CBaku UCIIUTHBAY OICHYje MOCTOjakhe MOCEOHUX aKTUBHOCTU OIleHOM ox 1 j0 5 y3
oOpaszioxeme. YKOIUKO je cpeliba BPEJHOCT CBHX HCIMTHUBa4a 3,5 W BHINE, OICHA je
MpoJIa3Ha.

Tpeha epyna Kkpumepujyma — ynora BpPXOBHOT pYyKBOJCTBa, MOJpazyMeBa
KpHUTEpHjyMe KOju ce oHoce Ha cieaehe:

= PazymeBame u eHTy3ujazam npema TQM-y;

= (CxBarame JIMACPCTBA TON MEHAIMEHTa, BHU3HjE, CTpaTerHje W MpPOMEHa
OKOJIMHE;

= (CHara opranuzanyje (oJpKaBame U jauyame KIby4YHUX TEXHOJIOTHja, Op3uHa U
BHUTAJIHOCT);

= Pa3Boj 3an0CiIeHUX;

= JlpymTBeHa o0aBe3a opraHuzalyje.

CBaku HCMUTHBAY NTOCEOHO OlCHYje YJIOTY BPXOBHOT PYKOBOJICTBA KopucTehn ckamy
oxn 100 6omosa. Kanma ce nahe cpenma BpemHocT 30mpoBa, pesyarar ox 70 u Bumie 6omoBa
cMmarpa ce npoiasHuM pesyiararoM. Kanaunar he modutn Harpamgy ako je ocTBapuo Mpoja3He
oleHe y cBe TpH Kateropuje. Pok 3a mogHomeme npujase je 15. janyap. Llepemonuja noxene
Harpajia je MoJOBHHOM HOBeMOpa Kajga ce JOOWTHHIMMA Ypydyjy Menajba, cepTudukar u
HOBYAHH JICO HArpase.

Amepunuku moaea TQM-a
(Harpana 3a kBaauter Malcolm Baldrige - MBNQA)

Awmepnukn mMozmen TQM-a HacTtao je Kao OAroBOp aMepUUKe BlaJie W MpUBpene Ha
M3a30B€ CYNEPHOPHOT jJalaHCKOT KBaJHTeTa (HAPOYUTO Yy MPOM3BOIBM ayTOMOOMIIA,
€JIEKTPOHHUKE, ayAuo M BHJeo-TexHuke), U [lemunrose narpaze. Ilo yrmeny Ha Janaw,
AmMeprKa yBOIM CBOjy HAI[MOHAJIHYy Harpamy 3a kBanuteT ,,Mamkoam benmpuu® (The
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Malcolm Baldrige National Quality Award — MBNQA). Harpana je ycranoBibena 1987.
roguHe ojykoM Konrpeca, a ume je mobuna y uvact Malcolm-a Baldrige-a, Tparuuno
NPEMHUHYJIOI CEKpeTapa 3a TProBUHY, KOjU j€ BOJMO MNpPOrpaM HAIMOHAJIHOT OIOpaBKa
npuBpene. 3a nenokynan nporpaMm MBNQA onaroBopHo je MUHHCTapCTBO TProBUHE. 3a
TEXHUYKE MOCTIOBE OKO JI0/IeNe Harpaje 3axyskeH je HammoHamHu MHCTUTYT 3a cTaHaapnae u
texnonorujy (NIST) u Amepuuko ynpysxeme 3a kBanureT (ASQ). AMeprHukuM KOMITaHHjamMa
KOje Cy OCTBapwiie M3y3eTHE IOCIOBHE pe3yiTare Harpaay TPaJUIHOHATHO CBAKe T'OJUHE
ypyuyje npeacenauk CA/l-a, Ha cBedaHO] IepeMOHHj y BammarToHYy.

OcHOBHU ITWJb yCIIOCTaBJbamka amepuakor mojaena TQM u MBNQA, jecte omopaBak
aMepuyKe MPUBpPEE O]l IMOKa MPOY3POKOBAHOT HATIMM YCIIEXOM jallaHCKUX TPOU3BOJA Ha
aMEpUYKOM TPXKHILUTY, CEAaMIECeTHUX TOJMHA MPOUUIOr BeKa. Y 3BaHUYHOM JOKYMEHTY
OBOJIOM JoHoIIewa Mb Harpaze, KoHrpecMeHH cy, u3Mely ocranor, ykasajiud Ha NoTpely
yHanpehema KBaluTeTa aMEepUYKUX NpPOM3BOJa, Mpe cBera 300 ryOuTaka Koje OCTBapyjy
aMepuyKe KOMIIaHuje, a Koju u3Hoce u mpexo 20%.

Cnuka 16. MBNQA meoama 3a keanumem

W3zBop: www.baldrige.nist.gov

Jlo nanac je pa3BujeHo Tpu Mojena 3a noneny MBNQA Harpane:
* bBusHuC Mozen — 3a MPOM3BOJHE OpraHu3allMje, YCIy>KHE OpraHu3aluje ¥ Maje
opranm3anuje (Maia nmpuBpesa), Kao v 3a Henpo(UTHE OpraHu3aiuje
= Monuen 3a 00pa3zoBame — 32 00pa3oBHE OpraHu3aIyje
* Mopen 3a 3ApaBCTBO — 3a 3IPaBCTBEHE OPTraHU3AIIH]E.

opummy Harpaay Mory TOOWTH IO TPH KOMIIAHHj€ U3 CBAaKe O/ HABEIACHUX OOJIACTH.
[IpaBo Ha KOHKypc MMajy opraHuzanuje ca cegumreM Ha Teputopuju CAJl-a u ucmocrase
CTpaHuX opranuszaiyja gorupane Ha teputopuju CAJl-a. Omuc MBNQA he Outu nat Ha
OCHOBY KpHUTEpHjyMa KOjU Bake 3a OM3HHC MOJEN, jep je OH OCHOBHH MOJEN M3 KOjer Cy
u3BeneHu Apyru moxenu. Ox 1998. Harpana ce jozae/byje U yCIENTHUM OpTraHU3alfjaMa U3
obnactu 3ApaBcTBa U 00pazoBama. CTPYKTypy OW3HHC MoOjela YMHU celaM KpUTEepujyma
(www.baldrige.nist.gov/Improvement Act.htm):

JImpepcrBo

Crparenko miaHupame

OpwujeHTanyja Ha KyTie

Mepeme, aHann3a 1 MEHAIMEHT 3HAbEM
OpujenTanyja Ha JbYJICKE pecypce
MeHaMeHT npouecuma

Pesynraru.

NV AE DD~
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Cnuka 17. Cmpykmypa MBNQA 6u3nuc moodena 3a noCio6Hy U38pcHOCH

Uzeop: http://www.baldrige.nist.gov/Business Criteria.htm

Kao mro ce Bumm w3 ciouke 17 Ha BpXy Mmogmena je Opeanuszayuonu npogun
(okpyxeme, oqHocH U n3a30BW). OBO je ONIITH KPUTEPHjyM KOjU ce He 0ojyje, anu hMma
BeIMKH 3HAYaj 3a pa3yMeBame KoHIenTa mojena. [Ipodun opranuzanuje aeduHHIIE:
OKpY’)K€Hh€ OpraHusaluje, HBEeHy OpraHU3alMOHYy KYJITYpy, CTpaTellKe IMJbEeBE, BU3H]Y,
BPEIHOCTH M KOMIIEHTEIH]j€, Ka0 U BbEeHEe OJJHOCE ca KYIIMMa, 3al0CIeHnMa, 1o0aBbayuma 1
OCTaJIMM TIOCJIOBHUM mapTHepuMma. Kpeupame opraHusanuoHor mpodmia ol CTpaHe TOII
MEHAIIMEHTa OpraHu3allyje je MPBU HEONXOAHH Kopak y mpuMeHn MBNQA monena.

YeTBpTU KPUTEPHjYM, MEPEHHE, aHATH3a M MEHAIMEHT 3HAHEM, ITOCTABJBEH j€ Ha JHO
CIIMKE, jep MpEeICTaBJba OCHOBY 3a YCIEIIaH CHCTEM yIpaBibamba KBAJTHTETOM 3aCHOBAH Ha
yumbeHuama. CBu  kpurepujymu MBNQA wmopgena, KOju UYWHE ONEPAaTHBHU CHCTEM
opraHu3alyje, HacJlamajy ce Ha Hhera U MOBEe3aHH Cy ca BHUM JIBOCTPaHOM cTpenuiioM. [TpBa
TpU Kputepujyma: 1) nammepcTBo, 2) CTpaTelIKO IUTaHUpame U 3) OpujeHTalja Ha KYIIE,
MPEACTaBIbajy TPOjCTBO JIUAEPCTBA, IOK KPUTEPHUjYMH: 5) OpHjeHTaIM]ja Ha JbYJICKE pecypce,
6) MEHAIMEHT MpoLEeCUMa U 7) pe3yiTaTH, IPeCcTaB/bajy TPOjCTBO pe3yaTara. XOpU30HTaIHA
cTpeluua y LEHTPY Mojena Koja HX IoBe3yje, MpeIcTaB/ba K/bY4YHY Be3y 3a Yyclex
opranusaryje.

[IpBu kputepujym audepcmeo (85 noena) neduHUIle HAYMH PYyKOBOHeHa
OpraHu3aIfjoM OJl CTPaHE BPXOBHOI MEHAIIMEHTA: MOCTaBJbalkhe CTPATEIIKUX LUJbEBA PaaH
CTBapama BPEJHOCTH 3a KYyMIlEe, pa3Boj €(pUKACHOT CHCTEMa JIUAEPCTBA KPO3 MOTHBALH]Y
3allOCTICHUX M JICJETHpame, IMOJCTHIAKE HENPEKUIHOT ydermha M TPUMEHE HajHOBUjUX
TexHonoruja. OBaj KpUTEPHjyM MOJpa3yMeBa U OJHOC TMpeMa jaBHUM oOaBe3aMa KOMITaHHje
KpO3 MOINTOBAKkE¢ 3aKOHCKUX M €THYKUX HOPMH, IPUMEHY CTaHAap/a W MpOIMHCa BE3aHHX 3a
3alITUTY JKUBOTHE CpPEAMHE W TpYyXamke (UHAHCHJCKE TOJPIIKE KJbYYHHM JPYIITBEHHM
ycraHoBaMma (0Opa3oBame, 3[paBCTBO, KyJITYypa, CIIOPT, COLIMjaTHU IPOTPaMu).

Kputepujym cmpamewxo nianupare (85 noena) ogHOCH ce Ha TPOIEC pa3Boja H
IPUMEHE CTpaTeruje M CTpaTellkux LuibeBa. [lox pas3BojeM cTpareruje ce mojapasyMeBajy
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npojeknuje u npensubhama Oymyher mocioBama y HHJbY JOHOIICHA MPAaBHIHUX OJIyKa H
yhpaBJbamba pecypcuma. Y OCHOBU CTPATEUIKOI IUIAaHMpama MOpPajy OUTH KJbYYHH MPOLECH
KOjU CTBapajy BPEJHOCT 3a KyTIe, TyTOpOYHa OAPXKHUBOCT OpraHuzaiuje u (GpraekcnOuIHocT
npeMa MPOMEHJBHBUM YCIOBMMa TpxumTa. OBAe je moTpeOHO OmMcaTH HAYMH Ha KOjH
opranu3aiyja neGUHHUIIEe CTpaTelike UJbeBe, OJIHOCHO HAYMH Ha KOjU UX NPUMEmYje Kpo3
CTATHO TOOOJBIIAKE ONMEPATHBHOT TOCIOBaKkAa M ONTHMAIHO KopHIheme pecypea, Koje
JOTIPUHOCH KPAaTKOPOYHOM U TyTOPOYHOM IOPACTY MPOTYKTUBHOCTH.

Tpehu xpurepujym opujenmayuja na Kynye (85 noena) monpasymeBa Ha4WH Ha KOjU
opraHuzanyja HIACHTUPUKYje KyIIe, HBUXOBE 3aXTEBE M OYCKHBamka, HAYMH Ha KOJH
KOMYHUIIpa Ca TPXKHIITEM, OJHOCHO HAa4YMH Ha KOjU ,,0CIYHIKyje“ KyIIle NPUMEHOM
pasnuYuTUX MeToja (aHKeTe, IMOBpaTHe uWHoOpMaluje, JIUYHM KOHTAKTH, XKajube W
pekJamaimje Kymnara).

CyuitrHa KpuUTepujyma meperbe, ananuza u menaumenm 3uarwem (90 noena) ogHocu
ce Ha 00e30eheme moTpeOHNX MHDOpManHja 32 ePEeKTUBHO MEpPEHE W aHAM3Y MOCIOBHUX
pesyaTara, Kao U 3a IUIaHUpamkhe KOHTHHYHPAHOT NMo0oJbIamka neppopMancy nocioBama. Of
OpraHu3aiyje ce OdYeKyje Ja MPUKaKe CBOj CHCTEM 3a NPUKYIUbAE, MEPEHe, aHAN3y H
ynpaBJbame HHopMaImjamMa Koje ¢y oJ1 3Hadaja 3a KJby4He IMpolece Y KOMIaHuj1, Kao U Ja
NPUKaXe IOCTYNKE KOje KOPHCTH 3a pealn3anujy Ae(pUHUCAHUX CTPATEIIKAX NUJbEBA H
METO/Ie Koje TpUMemyje 3a Op30 mnpwiarohaBame TPKUIIHUM TpOMEHaMa. YTpaBJbamke
nH(popMaIjamMa ¥ 3HakHEM IOpa3yMeBa MPHKa3 MOCTyIaka KOjuM opraHu3anuja odezoehyje
KBAJIMTETHE, TauHE M MpaBOBpeMeHe MH(opMaluje 3a cBe Ccy0jeKTe MocioBama (3amocieHe,
Kymie, 100aBjpade 1 ocTajie napTHepe).

Kputepujym opujenmayuja na wyocke pecypce (85 noena) nedunmile U ouemyje
Ha4YMHE Ha KOjU C€ 3aIllOCIICHHW OCIOCcO0JhaBajy 3a KOpHIINeme CBOT IyHOT TOTEHIHjaNa y
IIUJbY OCTBapeHa MOCTaBIbEHUX IUIbEBA opranuzanuje. Takole, onewmyjy ce HAopu U Mepe
KOje OpraHu3alyja mpeay3uMa y IIJbY YCIOCTaBJbakha M OJlpKaBamba OJTHOCA KOjU TIOTOAY]Y
CaBpIICHOM IIOCJIOBamky KpPO3 Kpeupame MO3UTHBHE ,pajHe KiuMe* (oOpa3oBame, 00yKa,
MOTHUBAIIH]ja U 32I0BOJHCTBO 3aMIOCICHUX).

Kpurepujym menayumenm npoyecuma (85 noena) nepunuiie HaunHe yTBphUBama U
yrpaBjbakba KJBYYHHM IpOIECHMa KOjU JONPUHOCE CTBapamy BPEIHOCTH 3a KyIla |
NOCTH3aby OJPXKMBOT ITIOCIOBHOT YCIeXa, Ka0 M CHOCOOHOCT OpraHu3aidje jaa ce Op3o
npuiarohaBa NMPOMEHJBUBUM 3axTeBMMa TpxkumTta. Kox oBor kpurtepujyma je morpeGHO
HaBECTU HAYMH Ha KOjU ce€ MPOjEeKTYyjy KJbYYHH HPOLIECH, KAKO CE€ HhHMa YNpaBjba U KaKo ce
BPIIM HMXOBO KOHTHHYHMPAHO MOOOJbIIaKE Koje Tpeba mocMaTpaTH M3 yrija Kymua, Kpo3
yHanpehewe KBanuTeTa, M W3 yIJla OpraHusaiuje, Kpo3 YyHampeheme omnepaTHMBHOI U
(hMHAHCH]CKOT TMOCNOBama. Takohe, HEONMXOJHO je HAaBECTH Ha KOjU HAYMH OpraHM3aIlfja
Mpolekyje PU3HK Be3aH 3a TeKyhe MmociioBame W MOCIOBHE WHBECTHIIM]jE, KA0 W HAYMHE HA
KOjH yIpaBJba TPOIIKOBUMA KBAJIUTETA.

Cenmu kputepujym pezyamamu (450 noena) mpukasyje CyIITHHCKY OLIEHY KaHIUIaTa
KpO3 acnekme QUHAHCUJCKOS U MPACULHOS NOCTI08AIbA U KPO3 nopeherve ca KOHKYpeHmuma 'y
KJbYYHUM TOJpydjuMa: TOCTHUTHYTH PE3YJITaTH BE3aHHW 3a IUIACMaH MpPOHM3BOJA M yCIyTa,
(MHAHCHJCKM ¥ TPXKUIIHMA pe3yiTaTH (MO3WIMja HA TPXKHINTY, YKyHaH MPHUXOJ, YKYITHU
TPOIIKOBH, MOPE3U, TPKUIIHO ydemhe U Ci1.), 33J0BOJGCTBO Kymala (OLeHe W MPHU3HAKka O]
CTpaHe KyTarla, OlleHe He3aBUCHUX OpraHu3aluja, nosehame/cMameme Opoja Kymnana u ci.),
pe3yJaTaTH Be3aHU 3a JbYACKE pecypce (IoJaly O 3a0BOJECTBY M Pa3BoOjy 3aloCICHUX, 00UM
obpa3zoBama ¥ CI.), pe3ylnTaTd e(QeKTUBHOCTH oOpraHuzanuje (pe3ynTaTd HHTEpHE
CIIPEMHOCTH, Opoj W ePUKACHOCT HMHOBAIMja, CMambEHmhEe TPOIIKOBA MPUMEHOM HHOBAIlH]ja,
noBehaHa eleKTpoHCKa MpoJiaja, 3allTUTa )KUBOTHE CPEIMHE U CII.), PE3YyJITaTH JTUACPCTBA H
JIPYIITBEHE OJTrOBOPHOCTH (OLEHA YCIEIIHOCTH Y peaNn3aldji CTPATeIIKUX LUJbeBa
OpraHu3alyje, ycarjiameHoCT ca MpaBHUM HOpMaMa, CTaHIapAuMa W 3aXT€BHMa y OOJIaCTH
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3alITUTE KUBOTHE CpPeIUHE, MHIUKATOPU MOJPUIKE KJbYYHHUM JAPYLITBEHUM OpraHu3alujama
u3 obnmactu 06pazoBama, 3APaBCTBA UT/L.).

Ykynan Opoj moeHa Koje opraHu3aija MOXeE Ja OCTBapH MO OCHOBY HAaBEJICHUX
cenam kputepujyma je 1000. [TpBux mect kpurepujyma MBNQA Moxena neduHuITy HAYMH
Ha KOjU opraHusaiuja o0aBjba CBOje MMOciIoBe U YKynHo unHe 550 moena. CeaMu KpUTEpUjyM,
pesynarary, ynaA 450 oeHa u neuHHIIE pe3yaTare Koje je Oprann3aluja OCTBapuia.
Kipyune BpeHocTH neuHUCAHUX KpUTEpUjyma cy cieaehe:

1. Bu3noHapcko IUaEpCTBO
W3zBpcHOCT Boh)eHa o1 cTpaHe Kymia
OpraHu3aioHo 1 JINYHO YYCHE
BpenHoBame pajHe cHare u mapTHepa
AruIHOCT (CIPEeMHOCT 3a MpoMeHe U (pIIeKCHOMITHOCT)
®dokyc Ha OynyhHOCT
MeHaiiMeHT nHOBaIHjamMa
MenameHT Ha 6a3u YMbEHUIA
9. JlpymTBeHa OJITOBOPHOCT
10. dokyc Ha pe3yaTaTe U KpeUpame BPeIHOCTH
11. Cuctemcka nepcreKTuBa
HureeBu kputepujyma MB Harpaze ca aciekTa KBaJIMTETa CY:
- CranHo yHampeheme BpEIHOCTH MPOW3BOJA W YCIIyra KOje pe3yiTupa TP KUITHUM
yCIIeXOM OpraHu3alyje;
- Kontunyupano ynanpeheme nocioBHUX nephopMaHCu U CHOCOOHOCTH OpraHu3alyje;
- VYuemwe Ha HUBOY OpraHU3alM]j€ U I10jE€ANHAYHO yUeHeE.

(http://www .baldrige.nist.gov/Business_Criteria.htm)

OBy mpecTnkHy Harpagy 1o0uo je amepuyku jaHan xorena ,,Ritz Carlton* (RCH),
1992. u 1999. ronune (www.nist.gov/public_affairs/factsheet/mbnga.htm). 3anocnenn y RCH
noceOHy Makmky NOCBehyjy MHIMBHIYaTHHM OYEKHBAa-MMa CBOJUX TOCTHjy. YCMEpEHH Cy,
Ipe CBera, Ha YCIIOCTaBJbamkbe MOY3AAaHOT, IMOTPOIIAYKHA OPHjEHTHUCAHOT CHCTEMa HCIOPYKE
yeayra. [Ipuctyn TQM koju je oBaj XOTEJCKH JIaHAIl IPUMEHHO, 0a3upa ce Ha OCHOBHUM
npuaiunmuMa MBNQA monena. HMutepecantHo je nckycTBO RC XoTena Koj NMpHUKYyIJbamka,
Mepema W aHamu3e HH(popMalMja Be3aHMX 3a 3aJ0BoJbCcTBO TocTHjy. Hamme, RCH cy
oMmoryhunu 3amocieHnMa faa y 0a3y mojaTraka yHOCE CBOja 3allakara Kao M IOBpaTHE
uHdopMaimje mobumjeHe on TocTHjy. AyTomaru3oBaH W 3amrTuheH cucteM omoryhasa
CBAKOJIHEBHO CaKyIlUbalbe, IPOBEPY M aHAIM3Y MOAaTaKa, KOju yKa3yjy Ha KpUTHYHE TauyKe Y
yciy>kHOM npouecy. IIpu Tome ce y oBUM XoTenuMa KBaJIMTeT MOACTHYE YKIbYUHBAHEM CBUX
JienapTMaHa y 3ajelHUYKy BHU3HMjy M LHJbEBE, MOACTHUIEHEM 3alOCIEHUX Aa Pa3MUILbAJy O
CBaKOJHEBHMM aKTHMBHOCTUMA M CHMYJITAHO peniaBajy rnpoodieme. Takole, kopucre ce ctporu
MPOITUCH CENIEKIHMje KajpoBa KOjU IMOJApa3yMeBajy MHCaHE, YCMEHE W TPaKTUIHE TpPOBEpe
3Hama u cnocodnoctu (hocuh, 2007).

PN RWD

EBponcku mogea TQM —a (Esponcka Harpaaa 3a kpaiaurer — EQA)

EBporicka ¢onnanmja 3a menayment kBanuretoMm (European Foundation for Quality
Management - EFQM) ¢opmupana je 15. centemOpa 1988., ca cemumrem y bpuceny
(www.efqm.org). @opmupana jy je EBporncka komucHja cadumeHa OJ IpejacTaBHUKa 14
Hajsehux emporickux kommanuja (Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat,
KLM, Nestlé, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer u Volkswagen).

EBporicka Harpama 3a TOCIOBHY H3BpPCHOCT oOcHOBana je 1991. Ilepemonuja
JOJIeJbHBaRba MPBE Harpazae oApkana je y Manpuny 1922., ox kajga ce oBa Harpajaa ypydyje
CBaKe TOJMHE Y JAPYrOM €BPOIICKOM Tpany. 3BaHWYAH Ha3WB Harpanae je ,,European Quality
Award“ — EQA, a monesmyjy je: EBporcka donnmanmja 3a MeHagMeHT kBamuteToM - EFQM,
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EBpornicka opranmzanmja 3a kBamuter — EOQ u Komucuja Eppomcke ynuje — EU. EQA
Harpaza ce yecto HazuBa U EFQM narpanom, a eBporicku Mozen kBanurera EFQM moznenom
(http://www.efqm.org/en/Home/aboutEFQM/Ourhistory/Timeline.aspx).

EBporicka Harpaaa 3a KBaJIMTET je HAjIPECTHIKHKja €BPOIICKA HArpaja 3a KBAIUTET H

MOCIIOBHY U3BPCHOCT, KOja ce J0Jesbyje:

Benukum opranuszanmjama
Opranuzanyjama u3 jaBHOT CEKTOpa
Marnum 1 cpeamuM opraHu3annjama
[TocnoBHUM jequHATIAMA.

Cnuka 18. Esponcka nazpaoa 3a kearumem

U3zBop: www.efqm.org

Ocuosuu noctyiiatd EFQM-a cy (The European Foundation for Quality Management,

EFQM Introducing Exellence, 2003):

Opujenmayuja na peszynmame. Ilocmusarwe uszspcrnocmu je mocyhe kaoa cy ceu
cybjexmu opeanuszayuje 3a0080bHU.

VY nanammeM JMHAMHUYHOM OKPYXKEHY OpraHuzanuje Mopajy outu (iexcubuiHe u
CIpeMHe Jia ce mpuiarohaBajy nmpoMeHJbUBUM NoTpebaMa M jkeJbaMa CBOJHX KyTala,
3arocieHuX, qo0aribadya u JApyrux napraepa. Mudopmanuje no0ujeHe o caanimbux
n Oynyhux cybjekara mociioBama ce KOPUCTE 3a YCIIOCTaBIbakhe, UMIUIEMEHTAIU]Y U
MIPOBEPY CTpaTerHje, MOJMTHKE, [INJbEBA U IJIAHOBA OpTaHU3aIHje, KOjU Cy YCMEpeH!
Ka TIOCTH3amky 3ajeIHUYKHUX [IUJbEBA U OCTBApEHY (PMHAHCH]CKUX pe3yJiTaTa.

Dokyc na xynya. Hsepcnocm npedcmasma cmeaparbe 00PHCUBUX BPEOHOCMU 3d
Kynya.

W3BpcHE opranm3aiyje pasymejy CBOT KyIlla U CBECHE Cy Jla jeé OH KpajibH Cyuja
KBaJMTETa IpPOM3BOJAa M YyCIyra, T€ HACTOjé Ja OCTBape HEroBy JIOjaTHOCT
3aJI0BOJbEHEM HHETOBUX NOTpeda M OdeKkuBama. Takohe, mpaTu pesynartare Koje
MOCTHXKY KOHKYPEHTCKE OpPraHM3allMje W HACTOjU Jia IMPETo3Ha CBOje MPEIHOCTH H
cmaboctu. Kpos edpukacno nmpaheme u npensuhame norpedba Kymaia, opraHusaiyja
TEXH JIa MX 33]J0BOJBU U, aKo je Moryhe, nmpeBasube.

JIuoepcmeo u ucmpajnocm y namepama. Mzepcnocm je 6usuonapcko u UHCHUPAMUEHO
uoepcmeo cnojeno ca ucmpajHowthy y namepama.

W3BpcHEe opranmzaiyje uMajy JHaepe Koju NeQUHHUITY jacHE ITU/bEBE W IIPaBIle
pa3Boja, YCIOCTaBJbajy BPEIHOCTH, €THUYKE NMPHHIMUIE, KYJITYpPY M OpPTraHU3AIHOHY
CTPYKTYpY KOjU NIePUHHIIY HISHTHTET Opranusamnuje. Jluaepun Ha CBHM HHBOMMA
CBOJUM IIPUMEPOM HHCIHPULIY 3alociieHe Ja YCMepe CBOje CIIOCOOHOCTH Ka
noctuzamy HajOo0BMX mephopMaHcu opraHuzanyje. FcToBpeMeHO, OHU HCIIOJhaBajy
CIIOCOOHOCT ajarnTanyje Ha Op3e MpOMEHE OKpyXema CHpoBojehM HCTPajHO CBOjY
MOJIMTUKY yHanpehema KBaaurTeTa.

Menaymenm npoyecuma u uurenuyama. M3epcnocm je ynpaemarse Opeanu3ayujom
npeKo ckyna melycobHo 3a6UCHUX U NOBE3AHUX CUCTEMA, NPOYecd U YUIbeHUYA.
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W3BpcHa opranuzanuja uma eQeKTHBaH MEHAlIMEHT CHUCTeM 3acHOBaH Ha
3aJI0BOJbaBaby MOTpeda M OuYeKHMBama CBOjUX cyOjekara. Ojnyke Mopajy Outh
3aCHOBaHE Ha Moy37AaHuM WH(popMalldjaMa Koje ce oJHoce Ha: Tekyhe u mpojekToBaHe
nepopmMaHce OpraHu3aidje, CIOCOOHOCTHM CHUCTeMa U Tpolieca, norpedbe
OueKkuMBama cy0jekata, kao W Ha mnepdopmaHce JAPYruX U KOHKYPEHTCKHX
OpraHH3anyja.

Pazeoj u yxmwyuusarwe sanocnenux. Hsepcrocm je makcumuzayuja o0onpumoca
3anOCIeHUX NPEKO HUXOB02 PA360Ja U YKAbYUUBATLA.

UsBpcHe opranumzanmje uaeHTHPHKY]y W pasyMejy KOMIETEHIHje ToTpeOHe 3a
yCIEUIHy TpHMEHY JAe(GUHUCAHUX TIONMTHKA, CTpaTeruja, IMJbeBa M IUIAHOBA.
VY3umajyhu y 003up 4MIEHUILY Ja MOTIYHO MCKOPHIINeHke MOTEeHIMjala 3aMoCcIeHuX
IpefcTaB/ba JOJAaTHY BpPEIHOCT OpraHu3alije U HeHy KyJATypy, H3BpCcHa
OpraHu3alyja akleHaT CTaBJba HA Pa3BOj CBOJUX 3aIOCIEHUX U HUXOBO YKJbYUHBAHE
y mnpomece yHampehema kBanmurera. FcTroBpemMeHO, e(QHUKAaCHUM CHCTEMOM
HarpahuBamka M JaBama MpH3HAKA, CTUMYJMILYy 3arociieHe Ja TNpyke CBOj
MaKCUMAaJTHH ITOTCHIIH]jaJl.

Konmunyanno yuewe, unosayuje u ynanpeherve. HMzspcnocm npeocmassoa u3a306
nocmojehem cmarby u cmeaparbe nNpoMeHa NPUMEHOM 3HArbA.

W3BpcHa opranu3zaimja cxsara jJa ce yHanpeheme CBUX HheHUX neppopMaHCcH 3aCHUBA
Ha 3Hamy Koje je 0a3upaHo Ha KOHTHHYaJTHOM y4YeHYy, HHOBAaIlMjaMa W YHampehemy.
300r Tora, opraHuzanyje yHampel)yjy ¥ 4yBajy CBOj] MHTEIEKTyallHH KallWTal, y4e
KpO3 CBOj€ AaKTHBHOCTM U KpO3 AKTUBHOCTH JAPYTHMX Yy OKpYXemy, cTBapajyhu
aTMocdepy OTBOpeHe pa3MeHe ujeja u3Mel)y CBUX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa.

Pazeoj napmmuepcmea. Hsepcnocm je paszeoj u oopowcasarbe napmuepcmea Koje
omoeyhyje cmeapare epednocmu.

W3BpcHe opraHm3anyje cy CBECHE YHMILEHHIIC J1a je CTBapame JOOPHX MapTHEPCKHUX
OHOCa O]l M3Y3€THOT 3Ha4aja 3a ONCTaHAK M YCIEeX Yy IPOMEHJBMBOM H CBE
3aXTEBHHUjEM OKpYyXemwy. IbuxoB ycnex nehe OWTH OBEIEH y MUTAame aKo Pa3BHjy
000CTpaHO KOpPUCHE OJHOCE Ca CBOJUM MapTHepuMa (Kymnimma, Jo0aBjbadynMa,
JPYIITBOM, Ia YaK ¥ ca KOHKYPEHIMjOM), 3aCHOBaHe Ha Mel)ycoOHOM IMoBepemy U
MOIITOBAY.

Jasna ooeosopnocm. H3zepcrocm je npesazunaxcerve MUHUMYMA NPAGHO2 OKEUPA )
KojeM OpeaHusayuja nociyje u Hacmojare 0a ce 002080pU HA OYeKUBAIA
Opywmeenux cyojexama.

W3BpcHa opraHuzanuja nociayje y CKiIaay ca eTHMYKUM MpPUHLMINMA, HOpMaMma u
3aKOHMMa JpyuTBeHe 3ajenHune. OHa ce OpHHE O 3alUTUTU KUBOTHE CpEIUHE U
NpeBa3WiIa3d OYEeKHBama M IPOIKCE JAPYUITBEHUX OpraHu3anuja Ha JOKaTHOM H
rJI00aTHOM HUBOY.
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Cruxa 19. EFQM mooden uzgpcrocmu

HN3Bop: The European Foundation for Quality Management, EFQM Introducing Exellence, 2003

CTpyKTypa eBporckor Mojena 3a nmociiopHy u3BpcHoct (EFQM) cactoju ce o aeBeT
KpUTEpHjyMa Ha OCHOBY KOjHX C€ OIelYje TOCIOBHH CHUCTeM opraHuzamnuje. IIpBy rpymy
KpUTepujymMa 4MHE ,,MOryNHOCTH® opraHu3ainuje, a APyry ,,pe3yATaTd’, KOju MOKa3yjy LITa
opraHu3aiyja ocTBapyje MpruMEeHOM OBOT Mojena. Besa m3mely oBe nBe rpyrne kputepujyma,
OCTBapyje ce Kpo3 Mpollece yuema W HWHOBalMja. YKymaH Opoj MoeHa Koje opraHu3aliuja
MOJE J1a OCTBAapH 10 OCHOBY HaBeJleHUX JeBeT kputepujyma je 1000 (100%).

1. Kpurepujym muoepcmeso (10%) nedunuie HauuH Ha KOJU MEHAIMEHT THM HOJpKaBa
U TIPOMOBHIIE KPEUpAmE KYJIType U BPETHOCTH OJl KOJUX 3aBHCH JyTOPOYHH yCIeX
opraHu3aImje:

- Jlunepu nedmHUITY MUCH]Y, BU3H]y W €THYKE BPEIHOCTU U MPEICTABIbAJy KYIATypy
W3BPCHOCTH;

- Jlumepu OpuHy O pa3BOjy, MPHUMEHU M KOHTHHYHPAHOM TOOOJbIIAy MEHAIMEHT
crcTeMa OpraHu3alyje;

- JIupepu KOHTaKTHpajy ca KyIlIUMa, MapTHEpUMa U NpPeACTaBHUIMMA JPYIITBEHUX
OpraHm3aiuja;

- Jlupepy moACTUYY KyJITypy U3BPCHOCTH KOJI 3aIIOCIICHUX;

- JIunepu uneHTU(UKYjy U NpeIBoie OpraHu3alioHe IPOMEHE.

2. Kpurepujym norumuxka u cmpamezuja (9%) nedunuiie HauuH Ha KOjU OpraHu3alyja
(dhopMyrIe, pa3Brja U MPEUCITUTY]E CBOjY TOTUTHKY U CTPATETH]Y
- Tlonutuka w cTparerdja Cy 3acHOBaHE Ha cajamiikbuM W Oyayhum morpebama u
OueKHBamUMa cy0jekara opraHusaiuje;

- Ilonmutrka M cTpaTteruja cy 3acHOBaHE Ha HWH(poOpMalHjamMa TOOMjEHHM MEpEeHeM
nepdopmancu npeny3seha;

- [lonutrka u cTpateruja ce pasBujajy, NPEUCHUTY]y U aXypUpajy;

- [lonutHka u cTpareryja ce jaBHO CAOIIITaBajy U pactopelyjy y KJbydHEe Ipoliece Ha
CBUM HUBOHMMA OpraHH3aIlyje.

3. Kpurepujym sanocrenu (8%) nedunuiie onHOC OopraHu3zaluje NpeMa 3arocieHHnMa,
OJTHOCHO HAYMH Ha KOJU C€ MOCTHKE IMyH IMOTEHLjall 3al0C/IEHUX:

- Jbyncku pecypcu ce IaHupajy, yHanpelhyjy u iuma ce ynpanJiba;
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- 3Hame ¥ KOMIIETEHIIN]j€ 3aMOCICHUX ce UACHTU(DUKY]Y, Pa3BHjy U OApPKaBajy;
- 3anocieHu ce yKJbyuyjy U 1ajy UM ce oBnamhema;

- N3mehy 3anocieHux u opraHu3anyje mocToju 100pa KOMyHHKAIIH]a;

- Opranuzanyja BoJau Opury o 3amociIeHuMa, J1aje UM IpU3Hamka U Harpaje.

4. Kpurepujym napmuepcmeo u pecypcu (9%) onHocu ce Ha yHpaBjbambe CHOJBEHUM
napTHepuMa (Ho0aBibadrMa, KyNIMMa, aKIHOHAPHMA, IPYIITBOM) W YHYTPAIIHHM
pecypcuma y by MOIPUIKE MOJUTHIIN M CTPATETHjU OpraHnu3aluje:

- YrpaBibame eKCTEPHUM MTApTHEPUMA,

- Yrpasrpame (UHAHCH]aMa;

- Yrpapipame 00jeKTUMA U OTIPEMOM;

- YnpaBsbame TEXHOJIOIH]OM;

- YnpaBsbame nHpOpMalLjaMa U 3HAbEM.

5. Kpurepujym npoyecu (14%) nedunuiie mnoTpedy MpojeKTOBama, pas3Boja H
yhpaBJbama Mpolecuma, y njby 33710BOJbEHA CBUX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa:

- [Ipomiecu ce cucTeMaTCKu TPOjEKTY]y U BbHMa Ce YIIPaBiba;

- Ilpouecu ce ynampel)yjy mpuMeHOM WHOBalHWja y LWJbY IMOTIYHOT 33J0BOJHCHA
Kynana;

- [Ipon3Boama, NCIOpYKa M CEPBUCUPAHE TIPONU3BOA U YCITyTa;

- YnpaBibame 1 MOO0JBIIAKE OHOCA Ca KyIIHMa.

6. Kpurepujym pesyrmamu npema xynyuma (9%) Kpo3 MepJpbuBe HapaMeTpe MpUKasyje
CTaBOBE KyMala O OpraHu3anuju  (3aZ0BOJBCTBO KyImala, JIOjaJHOCT KyIala,
MIOHOBJbEHA KYNOBUHA, YKyIIaH UMM OpraHu3aluje u cil.).

7. Y oOkBUpY KpuTepujyma  pezyamamu npema 3sanocienuma (20%), MepIbUBUM
WHMKATOPUMA TIPEJICTAB/LEHH CY PE3YJITATH KOje je OpraHu3alyja IMOCTUTIIa y OJJHOCY
Ha 33JI0BOJbCH-E 3aIOCICHUX (3aJ0BOJBCTBO M JIOJATHOCT 3arOCICHUX, MOTHBAIUja
3aIl0CIICHNX, PAa3BHjabeé KOMIIETEHTHOCTH, €IyKallija U TPSHUHT 3aIlOCICHHX H CIL.).

8. Kpurepujym pezyimamu npema opywmey (6%) nedunHmie mTa je OpraHu3anyja
ypaauia y [OWJbY 3a70BOJbEHbA IMOTpeda JIOKalHe, HalMoHamHe W MelyHapomHe
3ajenHune, NOOPOBOJFHO M BaH 3aKOHCKMX o00aBe3a (YKJbYyUHMBaWkE€ y AaKTHBHOCTH
JPYIITBEHUX 3ajeHHIIa, (UHAHCH]CKA IOJpIIKA IPYIITBEHIM 3ajeHAIIAMa U CIL.).

9. Kpurepujym pesyrmamu xwyunux nepgopmancu (15%) omnocu ce Ha QUHAHCH]CKE
pe3yaTare opranusanuje (yKymHH NPUXOJH, TPOLUIKOBU ITOCIOBamka, OCTBApeH Npodur,
TP>KHIITHA BPEHOCT aKiyja uT.).

Kannmunatu 3a JleMuHroBy Harpaay cy YIJIaBHOM NpOM3BOjAHa mpedyseha, ok je
JIEIaTHOCT YCIIY>KHUX OpraHu3ainja Koje cy nooune npusHamwe EFQM-a, y Behunu ciyyajeBa
3JIPaBCTBO U 0OPa30BamkE.

Mogea TQM-a y Cponju (Harpaga ,,OCKAP KBAJIMTETA*)

MHore eBpoIicke 3eMJbe, Ka0 U Halla, pa3Buie cy cBoje mozaene TQM-a. Ham moznen
3a MOCJIOBHY M3BPCHOCT, HampaBibeH Mo yrieny Ha EFQM, mpeacraBibeH je Kpo3 roJulliby
Harpaay 3a mocioBHy usBpcHocT — ,,OCKAP KBAJIMTETA®. Harpagy je ycmocraBuo
gaconuc ,,KBanmutet* 1995. ronqune (uuju je uznasad ,llocioBna monuruka“ AJl — beorpan),
y3 moApiiKy MuHucTapcTBa 3a HayKy u TexHonorujy Peny6nuke CpOuje — CaBer 3a KBaIuTET
Peny6iuke CpOwuje, [IpuBpenne xomope CpOuje M Ipyrux peleBaHTHUX HHCTUTYLHja U
acomujanuja. Harpaga ce noxesmyje ox 1995. Tokom 2005. u 2006. moKpoBUTETs J0JENE
Harpange je Owno MunucrapctBo npuspene PemyOmmke CpOuje, a om 2007. mOKpOBUTED
Harpajge je MUHHCTapcTBO €KOHOMHje M pPErmoHajHOr pasBoja PemyOmuke CpoOuje (kao
pecopHo MuHuCcTapcTBO 32 HHGPACTPYKTYPY KBanuTera y CpOuju).
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Hanmonanna narpana 3a nocnosny uzBpcHocT ,,OCKAP KBAJIUTETA® je noacTuiaj
pa3Bojy yKynHe KiuMme 3a YyHamnpehewme KBanureTa M KOHKypeHTHoctH y CpOuju.
Ca mwbeM pa3Boja MAapTHEPCKUX OJHOCA Ca KOPUCHHIIMMA M OpKer yKIbyuyema Y
MeljyHapoaHe TOKOBe W WHCTUTynHje (Tipe cBera y EBporicky ¢oHIanujy 3a MEHaIMEHT
kBasuteToM - EFQM), cpenuaom ¢debpyapa 2002. ocHoBaH je DoH/I 32 KyITypy KBAIUTETA U
m3BpcHOCT (Fund for Quality Culture and Exellence — FQCE), koju je mpey3eo ynpaBibame
Hammonannowm narpagom 3a kBanuteT. FQCE je ox 1. maja 2003. wianuma EFQM.

Harpana ce nonespyje y 1Be KaTeropuje:
1. Benukum opranuzanujama (npeko 250 3amociennx)
- caMOCTaJHMM OpraHu3alujama
- OpraHM3allOHHMM jeJHHHUI[aMa
2. ManuMm u cpeamuM opranuzaiujama (1o 250 3anociaeHmx)
- CaMOCTaJIHUM OpraHu3aInjaMa
- OpraHM3aliOHHMM jeJHHHUIIAMA

Cruxa 20. Ockap keanumema

UzBop: www.fqce.org.rs;www.podrumaleksandrovic.rs

Harpane noznesbyje >KHpH cacTaB/b€H O] MPEICTaBHUKA Jp)KaBHHUX, HAYYHUX U
CTPYYHUX HWHCTUTYIHja, cBake roawHe 13. HoBeMOpa Ha CBercku maH kBaynmrtera. [lo
npaBuiMMa Harpaje, nobutHuim mnpBux Harpaga ,,OCKAPA KBAJIUTETA® y o6e
kareropwuje (,,ATCOnyTHH TOOeAHUK "), HeMajy TpaBo yuenrha y HapeaHe TP roJIMHE.

BpenHoBame MOCTUTHYTHX pe3ysTaTa BpLIM CE€ Ha OCHOBY JEBET OCHOBHMX
Kputepujyma, npeyszerux u3 EFQM monena, koju ykymHo Hoce 1000 moena:

- Jlmgepctso (100)

- Tlonutuka u ctpareruja (90)

- Jbyncku pecypcu (100)

- IlaptaepctBo u pecypcu (110)

- IIpomecu (150)

- 3agoBosbcTBO Kymnua/kopucHuka (150)
- 3amoBoJsbcTBO 3anocieHux (90)

- Yrtunaj Ha apymrtso (60)

- TlocnoBuu pesynraru (150)

YouaBa ce na 45% moeHa ota3u Ha cieneha Tpu KpuTepujyMa: 3aJ0BOJFCTBO KYTIIIA,
MPOIIECH M TIOCIIOBHH pe3ynratu. Tpeba mcrahu m Mel)ycoOHY yCIOBJBEHOCT M MOBE3aHOCT
OBHX KpHUTEpHjyMa Koju y HajBehoj Mepm WIIycTpyjy OIHOC OpraHH3amdje IpemMa KpajmbeM
KOPUCHHKY.

ITo oBoM Mozeny nozesbyjy ce cieaehe Harpaje:
1) Hayuonanna nazpada 3a nocnosuny usspcnocm ,,OCKAP KBAJIUTETA " -
., Ancorymnu nobeonux “ (y obe xareropuje),
[IperxomHu ycIoB je Aa je opraHu3aimja Ha 3aBpIIHOM OllCHhUBamy 100MIa
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700 u BuIIe 00/10Ba U A je MPBOPAHTHPAHA Y CBOjOj KaTEropHju;

2) Hayuonanna nazpada 3a nociosny usepcuocm ,,OCKAP KBAJIMTETA y
jeonoj unu euwe obnacmu (y 00e KaTeropuje).

[IperxomHu ycnoB je Aa je opraHu3aimja Ha 3aBpIIHOM OllCHhUBamy T00nIa
500 u BuIIe 60/10BA ¥ 1A j€ Y jeTHOj WK BUIlle 00JIacTH/KpUTEpHjyMa J00mia
80% u BuIIE 07 BpeTHOCTH 00/I0BA 32 T€ KPUTEPHjyME;

3) Hayuonanny naepady 3a nociosuy uzepcrocm ,, OCKAP KBAJIUTETA “ -
"@uuanucma nHazpaoe"

[TperxoaHu yCIIOB je 1a je opraHu3aiyja Ha 3aBPITHOM OlLCHHBaYy OCBOjUIIA
500 u Bumie 6om0Ba.

Opranmuzanyja Koja Ha 3aBpIIHOM oOllekuBamy noouje m3mehy 400 u 499 6Goxosa
nobuja Ceprudukat 3a Ipyra HUBO U3BPCHOCTH — ,, I [pu3HarTa u3BpcHOCT .

Harpaga ,,OCKAP KBAJIUTETA® je ox Bemukor 3Hayaja Kako HarpaheHum
KOMIIaHWjamMa, TaKo M OCTaJIUM KOMIIaHWjaMa KOjeé Y4YecTBYjy Ha KOHKypcy, jep omoryhyje:
nobujame 00jeKTHBHE OlLieHE yHampehema KBAJMTETa OLCHHUBAKBEM OJ CTpaHE HEYTPaTHOT
OLICHLMBAYKOT THMA; yropeheme ca apyruma; IpoIeHy CONCTBEHUX TPKHUIITHUX MoryhHOCTH;
CTBapame KIMME 3a KBAJIWTET M HEroBO yHampeheme; Memujcky mpe3eHTanujy momMohy
mramie, cneudjamHux TB emucuja u Ha Jpyre HadyuHEe KOjU he JONpPUHETH [ajboj
aupmanmju opranmzamuje (www.fqce.org.rs/index.php).

JenHa ol BaXKHUX KapaKTEpUCTUKA HABEJCHMX MOJEJA W Harpaja 3a KBaJUTET, jecTe
moeyhinocm camooyerusarba, Koja kpo3 mnpahieme MOCIOBHOT yYHWHKA Ha BEIUKOM Opojy
(akropa (MIPOU3BOJM M YCIyre, MOTPOLIauH, 3alOCICHU, MMOCIOBHU MapTHEPH, (HUHAHCH]E),
JONPUHOCH KOHTUHYUpPAHOM YyHampehemy KBainureTa U MOOOJbIIAKY  MOCIOBHUX
neppopmancu opraHuzanyje. Ha Taj HauuwH, CaMOOICHHBAKE I0OCTaje TMPOIEC KOJUM
opranuzanuja noOuja moy3gane WHGOpPMaNHUje O CBOJUM MPETHOCTHMA M HEJOCTalnMa, O
TPEHYTHOM CTalkby HHBOA KBAJIWTETa IIOCIOBAaKma, Ka0 M O IMOJIOKAjy y OIHOCY Ha
KOHKYPEHIIH]Y.

Jlo caga ce Ha KOHKypC 3a J00Hjame OBE INPECTIDKHE Harpajge KBAJIUTETa HHUje
MPHjaBUIIO HU JEHO TYPUCTHUKO U X0TeJcKo npeaysehe uz Cpouje.

HcrakHyTe Harpaje 3a KBaJUTeT TYPUCTHYKHUX H
yrocruresbckux ycayra 'y Cpouju

Hazpaoa 3a keanumem Ilpuspeone xomope Bojeooune — ,, Kanuja ycnexa *

[MpuBpenna xomopa Bojsomuue ox 2000. roguHe CpOBOAM KOHTHHYHPAHY aKIHjy
MPOMOIIHj€ ¥ TOJCTUIamha KBAIUTETA YCIyTa Y yrOCTUTEIHCKO] U TYPUCTUYKO] NEIaTHOCTH
BojBoaune, nonenom npusHama 3a kBanuteT yciyra. [Ipusname “Kanuja ycnexa” nopeipyje
ce Haj0oJbMMa 3a JOCTUIHYTH KBAJIMUTET ycCiyra y cienehum kareropujama: KaTeropucaHUM
CMENITajHUM  O0jeKTUMa, pecTopaHuMa, TYpPUCTHYKAM areHIjama u ox  2008.
HEKaTeropucaHnuM oO0jeKTHMa KOjU Ha HajOOJbM HA4YMH IMPEICTaB/bajy MYJITHETHUYKY
Tpanuiujy Bojsoaune.
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Tabena 23. Oyermusaukuy aucm 3a xomene

1. TTonoxaj objexra 0,5 6omoBa

2. 3acTyIJbEHOCT U HAuuH INpeAcTaB/bama y Menujuma | 0-5 6omoBa
(TB, paauo, mpOMAaraHIHA MaTepujal, HHTEPHET
Ipe3eHTalH]ja, IPEe/ICTaB/batbe HA CajMOBUMA...)

3. PesepBanonn cucteM (AupekTHa KoMmyHukanuja ca | 0-5 6Gomoa
TOCTOM, HUHTCPHCT, YJIIaHCTBO y FJ'[O6aJ'IHI/IM
pe3epBallMOHUM CUCTEMHMA...)

4. ITyrokasu u cMmepHule Kao mnomoh mnpunukom | 0-5 6omoBa
JI0JIACKa TOCTa

5. CorCcTBeHH MapKHHT WM Trapaxka ca HeonxoaHum | 0-5 6omoBa
OCBETJbCHEM, oaroBapajyhuMm OpojeM Mecta 3a
MapKupame BO3WIa M MOTYNHOCTH CepBUCHpama H
TEeXHHWYKE IMOJPIIKE 33 BO3UIIA.

6. IIpuctyn o6jexTy (myTeBH, CTa3e, OCBETIHEHOCT) 0-5 6omoBa

7. Vnaz y o6jekar (ocBeTibeme, BHIAEO Hauzop, | 0-5 6omosa
MOTYhHOCT TIpUCTyTIa oco0ama ca HHBAITUIUTETOM)

8. IIpujemun xon ca penenumjoMm (ou3ajH, komdop, | 0-5 6omoBa
(DYHKIIMOHATHOCT NIPOCTOPA, TEXHHYKO-TEXHOJOIIKA
ONPEMJBEHOCT pereniyje...)

9. I'pejame 0-5 6omoBa

10. | Knumarusamuja 0-5 6ogoBa

11. | OcBeTibeme 0-5 6ogoBa

12. | TenedoHcku cranaapy (peueme U onpema) 0-5 6onoBa

13. | Jbyba3HocT 0coOsba 0-5 6omoBa

14. | KomyHukamuja ocodspa ca CTpaHUM FOCTHUMA 0-5 6ogoBa

15. | 3ajennuuxe caHUTapyje (XUTHjeHa U ONIPEMJbEHOCT) 0-5 6ogoBa

16. | XurujeHa u onpemibeHOCT NoMOhHUX Mpocropuja 3a | 0-5 GogoBa
0co0Jbe

17. | JIuptoBu u xomyHukamuja ca cobama (ypehenocr u | 0-5 6ogoBa
TEXHWYKO PEIICHhe CTEICHUINTA)

18. | Tlpoctopuje 3a mnpykame yciayra u 3ajennuuke | 0-5 6omoBa
MPOCTOpHje 3a OOpaBak roCTHjy

19. | Kondepenuujcke came ca KoMIuieTHOM ayauo- | 0-5 6omoBa
BU3YEITHOM OIPEMOM
COBE

20. | Ompema cobe (KBaJMTET XOTEJCKOI WHBEHTapa, | 0-5 6omoBa
tesedoH, uaTtepHeT, TB npujeMHuK)

22. | CedoBu 3a BpeJHOCHE CTBApU 0-5 6onoBa

23. | Curnannu ypehaju 3a mo3us oco0spa 0-5 6omoBa

24. | Xorencku HHPOpPMATOP 0-5 6omoBa

25. | XurujeHa 1 OHIITH YTHCAK 0-5 6ogoBa
YCIHAYTA

26. | Cappxaju yciayray o0jeKTy: 0-5 6onoBa
(spa m wellness meHTap, KO3METHUKO-(HpU3EPCKH
CaJIOH, KOH(EPEHIIHjCKe cajle, HTPAJIHUIITE 33 JICIY...)

27. | llonyna nomahe wu crpane mramne, crpy4ynu | 0-5 6ogosa
MarasuH, HHQOPMATOp  TYpPHCTHYKE  IIOHYJE
CpenuHe, Mame, KapTe
YKYIIAH BPOJ BOJIOBA:

W3Bop: [IpuBpenna komopa Bojeoanne, [IpaBUiIHUK 0 0/1eIbUBaY IPH3HAKHA 38 KBATUTET YTOCTHTEIECKIX

KapakrepucTtuka HaBeJIGHUX KpUTEpUjyMa 3a OLCHHMBAMHE KBAIUTETa XOTEICKHUX
yciyra  je CBeOOyXBAaTHOCT M IPHCYCTBO BEJIHMKOI Opoja enemMeHaTta, ajld U Maja
3aCTYIJBEHOCT HETEXHUYKHMX KPUTEpHUjyMa Kao M UCTU PAaHI BPEJHOBama 3a KPUTEpUjyMe

U TYPHUCTHUYKHX yciyra, cenrremoap 2007.

pa3IMYMTOr 3HAYaja.

IMopen momene ,Kanuje ycnexa“, Komopa wnarpabyje [lliaxemama 3a xearumem
yciyra apyroriacupane kaauaare. [Ipr3Hama 3a KBATUTET YTOCTUTEIbCKUX U TYPUCTUYKHX
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yciyra J0JeJjbyjy C€ CBake Apyre rojauHe, kpajem nenemopa. JJoOMTHHMIM Npu3Hama 3a
Haj0OJbM KBAIHMTET yCIIyTe HEe MOTY Jia 100Hujy npusHame [IpuBpenne komope BojBoaune na
MyTa y3aCTOITHO.

OnemuBame KaTErOpMCAaHUX CMEIITajHUX W YIOCTHUTEJbCKMX  objekara W
JTUIECHIIMPAaHUX TYPUCTUYKUX areHIyja o0aBjhba ce MpeMa KpUTEepHUjyMHMa YTBpheHUM y
Ilpasunnuky o Oodemugarby NpusHarea 3a KEAIUmMem Y2OCMUMEbCKUX U MYPUCUUKUX
yenyea. OuemnBambe 00aBba KOMHUCHja KOjy YMHE HCTaKHYTH CTPYYHH TYPUCTHYKH U
YTOCTUTEIbCKH PAJHUIM W3 TPHUBpPEAE, OOpPa30BHUX HWHCTUTYLHja W TPOPECHOHATHUX
CTPYYHUX yIpyxkema. Kommcuja oOumazu yrocturesbcke 00jeKTe, OJHOCHO TYPHUCTHYKE
areHIMje W BPIIM HHHXOBO OICHUBAKE MPEMa OLCHHBAYKUAM JIMCTOBHMA KOjU CY CACTaBHH
nenou [IpaBunnuka (tabena 23). [IpenceaHWK M 4YJIaHOBH KOMHCHjE€ CAMOCTAIIHO OLCHY]Y
o0jeKkTe W areHiyje,  1ajy yKyIHY OIleHy 3a o0jeKkaT, OJIHOCHO areHIujy. 30up YKYIHUX
olleHa 3a 00jeKaT M YKyIHHMX OLIeHA 3a TYpPUCTHUKY areHIUjy MpeiCcTaB/ba KOHAUYHY OLIEHY
KOMHCHje 3a Taj o0jekar, oJHOCHO TypucTHuky areHiujy ([IpuBpenna komopa Bojsonume,
[TpaBuiIHUK O MOJEIbUBAIKY MPHU3HAKA 32 KBAINTET YTOCTUTEIHCKUX U TYPUCTHUKUX yCIyTa,
centembap 2007).

Hobutanmy ,,Kanuje ycnexa“, kao HajBUIIET MpU3HAMKa 3a KBAIUTET yciyra 3a 2008.
cy: xoren ,,Buna bper* (Bpman), ,,Elitte —ITanmuh* JIOO, 3a cBeyKYITHOCT TypUCTHYKE TTIOHY/IE
y o0jektmma: xoten ,llapk®, xoten ,Jesepo®, pecropan ,Mama TocTHOHA® W pecTOpaH
,»Pnoma Yapma™. Y xarteropuju pecropaHa JOOMTHHK HajBHILIET TNpHU3HAWKHA j€ PECTOpaH
,»Majyp* (Kenebuja), nok cy y kareropuju canamia gooutannu ETHO mapk ,,Majkun camanr‘
(ITanuh) m  Camamr 137 (Yenej). HoOWTHHMIM TuTakeTa 3a KBAJIWTET YCIIyTa Cy: XOTelN
Anekcannap® (Hosu Can), Buna Munopa (Ilanuh), [Tancuon Family (Kamnxa) u LBejun
camam (berey).

Haepaoa 3a keanumem Typucmuuxe opeanuzayuje Cpouje — ,, Typucmuuku yeem *

Typuctnuka opranmsanuja CpOuje Harpamy ,, [ypucTHYKHM LBET mojaebyje 3a
3HaYajHa OCTBapema y IMOAW3akYy KBAINTETa TYPUCTUYKHX YyCIyra, Kao W 3a JOMPHHOC
pa3Bojy, yHanpehewmy u mpoMmonuju TypusMma, y cieaehum kareropujama (Typucruuka
opranmzanuja Cpowuje, [IpaBunnuk o goaenu Harpane ,, I'ypuctuuku nuset*, jyH 2008):

1) TypucTtuuka opranusaiuja

2) Crneunjannu norahaj y pyHKIMju mpoMoirje TypusMa (Manudecraiyja, cajam, KOHTpec,
H3JI0k0a)

3) YrocTturesbcku 06jekat (3a CMENITaj WK 3a MPYXKarmhe yCIyra ucxpaHe u nuha)

4) Ceocko TYpUCTHUYKO 10MahinHCTBO

5) Buncku nonpym

6) Typuctruuka areHuuja

7) MpencraBmbame CpOUje Ka0 TYPUCTHYUKE JIECTHHAIN]E, TIPEKO SIICKTPOHCKUX U MITaMIaHUX
Mmenuja (huamM, myOIuKammja, HHTEPHET CTPaHUIla, EMHUCH])a, PETIOpTaka MII YaCOIIHC)

8) CyBennp Maie BpeTHOCTH

9) Cysenup Behe BpegHOCTH

10) MuoBanyuja y Typuzmy

11) YpeheHocT TypuCTHUKMX aMOMjeHTATHHX TIeINHA

12) Typuctuuku Boau4

13) Opranuzanuja u/unu nojeAuHaIl 3a JonpuHoc yHanpehemwy Typusma Pemyonuke Cpouje.

[pennore 3a noneny Harpane ,,TypHUCTHYKH LBET™ JOCTaBJbajy NpaBHA M (U3MUKA
yuna. OOpas3oxeHu MpeIo3n J0CcTaBlbajy ce y nucMenoj hopmu TOC-y y poky ox 30 maHa
ol maHa o0jaBipHMBama jaBHOT oriaca. [Ipemmor Mopa na campku cBe moTpeOHE MOJaTKe O
KaHAMJATy, KaTeropujy 3a KOjy ce KaHAWIAT KaHAHIyje, MHCMEHO 00pa3iokKeme, Kao H
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onroBapajyhe nokase (dotorpaduje, mucaHu 3amuc, 3aMuc Ha JUCKY Y Tpajamby 10 5 MUHYTA,
IporaraHiH1 MaTepujail 1 ci.). 3a CBaKy KaTeropujy 10/eJbyje ce caMo jeiHa Harpaja. JaBHO
ypyuuBame Harpaja je 27. cenremOpa Ha CBETCKHU JaH TypU3Ma.

Kpurepujymun 3a gomenmy Harpaje, Koje Mopa Ja CaapXKd IpeyIor 3a Harpamuy,
neduHUCaHK Cy TPaBWIIHUKOM 3a CBE Kareropuje. Kpurepwjymu 3a yrocTHUTEIbCKE O0jeKTe
(yciyre cMenITaja u/nim yeiryre ucXpaHe) cajpike eJieMeHTe KOjU ce OJHOCE Ha:

= yBoheme HOBHX CTaHAapaa y morieny ypehema, ompemMe W ToaM3ama KBaJIHTETa

NpY>KEHUX YCIIyTa;

* OOJMK ¥ HAuYWH TPHMEHE HOBHX CTaHIapja y IOCJIOBamy, HHUXOB YTHUIA] Ha
e(UKacCHOCT NOCIIOBaba U JIOTPUHOC yHanpehemy KBanurera,

=  CTeneH UCKOPHUIINEHOCTH KamaiuTeTa u Opoj TOCTH]Y,

= KaTeropuja ozapeheHa akTOM HaJUICKHOT opraHa (YKOJIMKO o0jekar moiiexe obaBe3n
KaTeropusaiyje).

Henocrarak HaBeJeHHX eleMEHaTa 3a OLCHUBAMHE KBAJIUTETA YCIyre je HelOBOJHHA
u3rpal)eHoCT KpUTepujyMa, OTHOCHO OJICYCTBO MOJIe/1a KBaHTH(PHUKOBamba.

3a HajOoospu yrocrutesbeku objekar 2009. roawHe mporiamieH je XoTen ,,Aquastar
Danube‘ u3 Knanosa, a 3a Haj6oJbe ceocko TypucTHUko nomahuHCTBO BHa ,,hophesuh u3
cena Pubapu xon bpyca (http://www.danas.rs/Vesti/Ekonomija/Dodeljene-nagrade-Turisticki-
cvet.html).

Haepaoa 3a xeanumem Ilpuspedne komope beoepao — ,, beoepadcku keanumem *

Harpana ,,beorpaacku kBamutet™ ce peanmusyje ox 2002. ronune. Hamepa [IpuBpenne
komope beorpana 6una je na nonenom 3Haka ,,beorpaacku KBanuTeT  MOAPKH HAIOPEe CBOJUX
YJlaHOBa y MOJAW3alky HHWBOA yCIyra M Jla Ha Taj HA4WH JONpUHEce Mo0oJblIamy KBaJIHTETa
yCIy)KHUX aenatHoctd. [lopen mpaBumia 3a moOWjame, KOpHIIheme M OAy3UMame 3HaKa
,,DEOrpazicCKi KBAJIUTET, jaCHO Cy Je(UHUCAHU YCIOBHU 32 OLCHHUBAaYE, BUXOBY OJTOBOPHOCT,
obaBe3e u MOTpeOHY 00YKy, Ka0 M KPUTEpHjyMU U 00J0BU MO KOjuMa ce olemyje. Harpama
,,DEOTPAJICKN KBaIUTET NoJie/byje ce 3a HajOOJbU TOCTUTHYT KBAJUTET YCIIyra: XoTena,
pecTopaHa U TypUCTHUYKHX areHiyja. 3a cBe BPCTe yCIIyra 1mocToje AepUHUCAHN KPUTEPUjyMHU
3a eNIMMUHAIU]Y 3a KOje, aKo Ce YTBPJIHU Jia MOCToje, OlCHhUBAYH NIPEKUIajy OlckhHBame, 0e3
o03Mpa Ha TPETXOIHO OCBOjeH Opoj Oomoma. IlpaBo kopumhema 3Haka ,beorpaacku
KBaJMTET ypehyje ce yroBopom koju 3akipydyjy [IpuBpenna komopa beorpana u KopucHHUK
3HaKa. Y TOKy BaKCHa YroBopa OICHMBAYM Cy IyKHH Ja HajMamke jeNaHIyT TOIHIIEC
M3BpIIE KOHTPOJIY KBAJUTETa MPYKEHUX yClIyra. YKOJIMKO Ce TOKOM NpOBEpe YTBPIU Ja
KOPUCHHK 3HaKa He MOIITYje Mporucane Kpurepujyme, [IpuBpenna komopa beorpaga mma
IpaBo OAy3HUMama ynorpede 3Haka ,,beorpancku kBanuter (IIpuBpeana komopa beorpana,
[Ipojekar ,,beorpaacku kBanuret, nerembap 2003).

Kpurepujymu 3a onemuBame XOTEICKHX yCIyra CBPCTaHU Cy Yy JIB€ OCHOBHE TpyIie
(6bpojeBu y 3arpajaMa npe/icTaBibajy Opoj erneMeHara 3a onemuBame) (Pamera, 2003):

1) EnemeHTH y yCIIy’KHOM CEKTOpPY:

a) ympasibame opranuzanujom (17)

0) mpoctop (44)

B) MaTepHjaTHO-TEXHUUKH pecypcH (38)
T') opranm3aiyja u nportecu (35)

) xaaposu (60)

1)) ectercku noxuBIbaj (15)

2) EnemeHTH y IPOU3BOJHOM CEKTOPY:

a) MpocTop (CaHUTAPHO-XUTHjEHCKU CTaHIap/IH)
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0) onpemMa 1 mpuOOP 3a MpUNPEMaE XpaHe

B) 0c00JbE KOj€ paji Ha MPUMPEMatby XpaHe

T') MaTepujal 3a u3paay — )KUBOTHE HAMUPHUIIE
) TIPOIIEC TIPOU3BOIHE XpaHe

) nokymeHTaruja (moTBpE, aHAIHU3E UT/L.).

Hocuman wnarpage ,,beorpaiacku KBamuTeT y KaTeropwju XoTena je XoTen Best
Western ,,M“, a y kateropuju pecropana cy cienehm yrocrturesscku objextu: ,,IlacTyB®,
,Franche d Esperey*, ,JlymanoB rpan®, ,llekmnr”, ,Tpu memmpa®, , Kanemermancka
Tepaca®, ,Jlaka®“, ,,Que Pasa®“, ,Villa club 69 , Royal-Knez“, ,,Business club Jelena“ ,
,»PyOuH", 11 ,,3Be31apa Tearap*.

[Tpemuior 3a yHanpeheme HaBeneHUX KpUTEpHjyMa OJHOCH C€ Ha yKJbyuuBame Beher
Opoja elemMeHara 3a OICHMBaKkE, KAKO OHUX KOjU C€ OJAHOCE Ha MaTepHjaliHE eIEeMEHTE
XOTEJICKE yCIIyre, TaKO M OHHMX KOjU TPENCTaBibajy HEHE ,,HEONUIIJbHBE" KapaKTEPUCTHKE.
Wsrpaama Monena KBaHTH(UKOBaka U BPEIHOBAKE MOjEIUHNUX elIeMeHara ou Tpedano 1a ce
3aHUBA Ha BPEIHOBAY, OYCKHBABUMA U 3aXTEBUMA MTOTPOIIaYa.

HaBenene Harpajge m mpu3Hama 3HAYAjHO JONPUHOCE yHampehemy H NpOMOLHUjU
Typu3Ma u yroctutesbcTBa y CpOuju, U UCTHIIAKEM HajO0JbHX, MOJICTUYY MOIM3alke HHUBOA
KBaJIUTETA TYPUCTUIKUX M YTOCTUTEIHCKUX yCIyTa.

CTAHJAPIN30OBAHU CUCTEMMH YIIPAB/BAIbBA KBAJIUTETOM

[Tonazehu on KOHTpOJE KBaNIHWTETa MPOW3BOMA, KOjU Cy 00aBJhbald KOHTPOJOPH Y
(dabpukama TpuaeceTHX roJuHa MPOIUIOr BeKa, IMa J0 KOHIeNnTa u (Guinozoduje ynpasibama
totamHuM KBajureToM (TQM), KBaMTET je CBOjy MyHY €KCHAaH3H]y JOXHBEO Yy TOCIEAH0]
neneHuju XX Beka. YeTBpTH mepuon pa3Boja KBAIWTETA, KOJU JOII YBEK Tpaje, jacHO je
obenexxen mojaBom crangapia [SO 9000 u cTBapameM AaHAIIBEr MOMMamba YIPaBJbamba
TOTAJTHUM KBaJIUTETOM. Teopurja v mpakca KBaJuTeTa MOCTajy Opura OpojHUX MHCTUTYLHja U
BPXYHCKHX CTPy4YlaKa y HU3Y Ap>KaBHUX, HAYYHUX U IPYTHX OpraHu3alyja.

CepTudukanuja pasnuuUTUX CTaHAAPAN3OBaHMX MeHanMeHT cuctema (QMS, EMS,
OHSMS, HACCP wrn.) mocraje MOpHOPUTET OpraHu3alidja Ha TJI00ATHOM TPIXKHUIITY.
HeomnxoaHocT fa ce KBaJUTET YIpaau y CBaKy (ha3y IMOCIOBHHX IpOLEca, MOCTA0 j€ OIIITEe
npuxBaheHO CTaHOBWINTE CBUX mpeay3eha koja xenme ma Oyny KoHKypeHTHa. KibyuHa
NPEJHOCT KOHIIENTAa KBAJMTETa 3aCHOBAHOI HA CTaHAApAMMa, jJeCT€ YCIIOCTaBJharbe
mehycoOHor moBepema m3Mel)y cBux cyOjekara opranm3anuje. Y yHampeheme KBamuteTa
3aCHOBAHOT Ha CTaHAapAMMa YKJbyYWiIa ce€ W Hama 3emsba. HajOossm pesynratu Cy
MOCTUTHYTH Y WHAYCTPUjCKUM OpraHM3aldjama, a MOCICImBHX TOoAMHA ce yHampeheme
KBaJIUTETA CBE BHIIIE IIUPH U Ka yCIIyrama, HoceOHO Ka 3paBCTBY U 00pa3oBamby.

Cucrem ynpaB/bama kpaaureroMm (QMS) npema cranaapanma
ISO 9001:2000

CucrteMm ynpasspama (MeHayuMenTa) kBanuterom QMS (Quality Management System),
O6asupan Ha crapgapauma cepuje ISO 9001, mnpeacraBiba MelyHapogHy CTpaTerujy
yHanpehema KBaimTeTa. 3aCHOBAaH Ha MPOLEAYPATHUM MEXaHU3MUMa JAe(PUHUCAHUM Yy
okBHUpY 3axteBa crapmapaa ISO 9001, QMS mocenyje MexaHu3aM KOjH CIpedaBa Ia]] HUBOA
KBAaJIUTETa y OpraHM3andju U o0e30elyje uBpcT ocioHam Ha myTy Ka mpuMeHn TQM
KOHIlenTa. Taj MexaHu3am ce cacToju y o0aBe3d pPyKOBOJCTBA Jla KOHTPOJIMILE KBAJIUTET Ha
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PEIOBHUM MHTEPHMM U €KCTEpHHM IIpOBEpaMa M Ha MPUMEHHU OAroBapajyhux KOPEKTHBHHUX
mepa (Koctuh, 2007).

Cepuje cranmapna 3a M3Tpajmby U YIpPaBJbakbe CUCTEMa KBAJIHUTETA IOjaBUIIE Cy Ce
1987., kao pe3ynraT Ayroroguiimer paga MelyHapoaHe opraHusanyje 3a cTaHiapIu3aiujy
(ISO), ca cemumrem y Xenesu. [lo caga cy noxxuBene aBe BelIMKe peBu3uje, npy 1994. u
npyry 2000. (Uman u batuauh, 2007), u jenny mamy peBusnjy, 2008. Hammonanne Bep3uje
OBHX CTaHIapla TNpEACTaBbajy MUXOB IPEBOA M CaapKe y CBOM Ha3WBY JOAATHY
HAIlMOHAJHY O3HAKYy MCHpEeN, U ToAuHy u3gaBama u3a (amp. JUS ISO 9001:2001). Ox 16.
Mmapta 2007. crangapau y Cpouju ymecto o3Hake JUS Hoce o3Haky SRPS.

[TojaBa cepuje cranmapaa 1987. roguHe, UCTOPUJCKH TJIEJAHO, 3HAYM TPBO CBECHO
o0jeanmaBambe UHTEPHE U €KCTEpHE KOHTPOJIE KBAJUTETa M CTBAPAE JEJMHCTBEHOI CUCTEMa
3a o0e30eheme KBamUTETa KOjU y MPBU IUIAH CTaBJba HMHTEpPECE KPajlbuX KOPHCHUKA
MPOM3BOJA UM yCIIyra.

On cBor Hacranka cepuja crangapaa ISO 9000 ce cranHo ycaBpmiaBa u 1001ja HOBE
JoJaTke y BUJAY aHEeKca, HOBUX CTaHaapjaa, peBusuja uTH. byayhnoct cranmapna 3a
o0e30eheme n ympaBibambe KBAJIMTETOM CACTOJU C€ y JajbeM M 4YBpImIheM MOBE3WBamy ca
exonomkuM (ISO14000) u 6e36eqaocanM kpurepujymuma (OHSAS 18001). Mako je cepuja
craagapaa ISO 9000 npuxBahena o crpane cBux wianuna [SO-a (ykynHo 162 3emibe, mpema
nmoganuma npeyzerum 2.10.2009. ca 3BaHWYHOT cajTa OopraHU3alHje: WWW.iS0.0rg), joIl je
YBEK Ha HHBOY mpernopyke. [IpermocraBka je Hekux ayropa na ce y OymyhHOcTH MOXKe
OUYEKHUBATH Ipeja3ak U3 cdepe npemnopyke y mnojapydje 00aBe3HO MPUMEHIbUBHX, 3aKOHCKUX
npomnuca.

OcHoBHHE pazno3u 3a HanymTame cepuje [SO 9000:1994 u us3pany Benuke peBU3Mje
2000. 6unu cy (Mman u batuauh, 2007):

= [Ipumende o1 KOPUCHHUKA HA CTATHYHOCT

= [lpeBenuko ocrnamame Ha MPOU3BOIHE OpPraHU3aINje

= Amnkera cupoBeneHa 1997. rogune y 1120 npemyseha paznuautux TUMOBA U
BEJMYMHA IIIUPOM CBETa

ITpeBenuka cTaTUYHOCT je 3Ha4MiIa (hopMaIHO UCIyHaBambe 3aXTeBa 0e3 pa3Marpama
mTa ce 3aucTa jjoraha y opraHu3aiiju Koja je UMIUIEMEHTUpala cTanjap/e. Y BEIUKOM Opojy
cllydaja cBe ce CBOAMIO Ha (hopMau3am.

IIpena3 ca npou3BOJHMX Ha CBE TUIIOBE OpraHU3allfja, MPe CBEra yCIIyKHUX, TPaXKHO
je onropapajyhe npomene.

[Topen HaBenenux, u3nBajajy ce u cienehe npumende Ha Bep3ujy cTanaapaa uz 1994.,
noOujeHe Kao pe3yJitaT aHkete crposeneHe 1997. roaune:

- Konment cranmapna ISO 9000:1994 cBe Mame ocTBapyje 3alpTaHy MUCH]Y U BU3H]JY
npemnyseha;

- Hepmocrarak xopekTHE OpHjeHTaIHje Ha KyTIIIa;

- Mamo naxme ce mocBehyje KOHTHHYHpPAaHOM MOOOJbIIaky KBAJUTETa HA CBHUM

HUBOMMA OpraHU3alIlH]e;

- 3aocrajame 3a CBETCKMM Harpagama u wMozaenmuma TQM-a ([lemunrora, EQA,

MBNQA)

- Cwmepnune crangapaa [ISO 9000:1994, ISO 9004-1 (3a mpousBoze) u [SO 9004-2 (3a
yCIIyre) He MOKJIanajy ce yBeK ca OCHOBHUM MOJIEIIOM
- Cranpapa HUje UIeaTHO PElIekhe 3a MaJie M CPEJIEbE¢ OPraHn3aIlNje UT/I.

OcnoBHU npaBuu peBusuje cranaapaa ISO 9000:2000 6umu cy:

102



Tloenasme 3: Ocrnosnu npurRyunu ynpae/barbd Keajiumenom

= Pedykosamu Ooxymenmayujy xoauxo je moeyhe. Peusnja nz 1994. umana je
27 OCHOBHMX CTaHJap/a, a IUIaHUpao ce U Jajbu pact. Pesusuja n3z 2000. nma
camo 4derupu ocHoBHa crtanmapaa (ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 u ISO
19011). CyxaBame je CHpOBEACHO W y JAPYTUM TOApyYjuMa: TpU oOIMKa
mozaena u3 1994. rogune (ISO 9001, 9002 u 9003) caxeru cy y HoBH ISO
9001. Tpu nena cranmapaa ISO 10011 3amemena cy crangapaom ISO 19011.
Crangapa ISO 9004:2000 3amenno je crangapae [ISO 9004-1, 9004-2, 9004-3
n 9004-4. Hu3 ocramux craHmapia 3aMemEeH jeé TeXHHYKHM H3BEUITajuMa H
npenopykama.

»  Uncucmuparwe Ha cmaiHom nobosuwiarby je 'y HOBOM Yy craHmapay [SO
9004:2000 u meroBoM KoH3zucTteHTHOM mapy ISO 9001:2000, mocebHo
HCTaKHYyTO U TemMesbu ce Ha JlemunroBom PDCA mukmiycy.

= (Cse mememumu Ha npoyecumda, OJHOCHO, TJIABHU aKLEHaT CTaBUTU Ha
MPOjEeKTOBakE, yBOheme, OJpKaBame, Pa3BOj W YIPaBJbalke MpOIECHMa Y
Owio Ko0joj opraHuzanuju — Oe3 o03upa Ha TUN U BenuumHy. Ilo 0BOj
OpHjeHTAIMj1 HOBH MOJIEN je Ha3BaH ,,IPOIIECHUM

*  Unmezpucamu xonuko je mozyhe u opyee no2ucmuuke cucmeme, Ipe CBEra
cepujy ISO 14000.

Konnent 3acHoBan Ha ISO 9000 crangapauMa moapasyMeBa:

- JloKkyMEeHTOBame MOCIOBHOI CUCTEMA

- Jlepunucame KBaHTU(PHUKOBAHUX IIMJbEBA KBAIUTETA

- YcnocTasibame MpoLeca CaMOoOoLIehUBaba

- Ilpumeny caBpeMeHMX MpUHLMIA MaHalIMEHTa KBAJIUTETOM W KOHTHHYaJIHO
no0OJbIIabe KBAINTETa MPUMEHOM MeEXaHW3aMa WMHTEPHHX W eKCTEPHHX IPOBeEpa,
MIPEUCTIUTUBAKA O] CTpaHE PYKOBOJACTBA U CIPOBOlEHE KOPEKTHBHUX M MPEBEHTHX
Mepa.

®damunuja cragmapaa ISO 9000:2000ff oGyxBaTta epyny cmanOapoa KOjU TIOMaxy
pa3IMYUTUM OpraHu3alyjaMa y cpoBohermy ePEeKTHBHUX CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAIUTETOM
(JUS ISO 9000:2001, 2-5):
= JSO 9000 omnucyje OCHOBE cHUCTEMa MEHAIIMEHTa KBAJIUTETOM U yTBphyje
TEPMUHOJIOTH]Y 3@ CUCTEME MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM.
= [SO 9001 cneundunupa 3axTeBe KOjU C€ OJHOCE Ha CHCTEME MeEHalIMEHTa
KBAJIUTETOM, KOJU CE€ KOpPHCTE TaMoO TIJe je MOTpeOHO Ja ce MpHKake CHOCOOHOCT
OpraHu3aiije Ja UCIopydyje TMpOu3BOJe KOjU 3a70BOJhaBajy KOPUCHHKA U
WCIyHaBajy 3axTeBe oAroBapajyhux mpomrca U uMa 3a b Ja rnmoseha 3a10BOJbCHE
KOPHCHHKA.
= ]SO 9004 naje yrmyTCTBO KOje Ce OJHOCH U Ha €(PEKTUBHOCT U Ha €(UKACHOCT CHCTEMa
MeHaMeHTa KBanuTeToM. L{usb oBoOr cranmapna je yHampehuBame meppopMaHCH
opraHu3aimje U mo00JbIIABakE 330BOJbCHA KOPUCHUKA M OCTATHX 3aHHTEPECOBAHHUX
CTpaHa.
= JSO 19011 naje ynmyTCcTBO 3a MPOBEpPY CHUCTEMa MEHAIMEHTa KBaJUTETOM M CHCTEMa
MEHAIMEHTa )KUBOTHOM CPEIMHOM.

Ycnex Bohema xoTenckor npeny3eha Moxke 1a pe3yinTupa U3 NpUMEHe U Op)KaBamba
CHUCTEMa MEHAIIMEHTa, KOjH je TMPOJeKTOBaH Jia CTamHO ToOoJbliaBa mnephopMaHce,
oOyxBarajyhum moTpebe CBUX 3aMHTEPECOBAHHMX CTpaHa. MEHAIMEHT  XOTEJICKOM
opraHu3anmjoM oOyxBara M MEHaUMeHT KBanmuteToM. Y crapmapauma [ISO 9000:2000 je
UJACHTU(DHUKOBAHO ocam npunyuna menaymenma xeaiumemom (,no3ajmbeHnx” 3 TQM
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KOHIIETITa), KOj€ HajBUILIE PYKOBOACTBO MOXKE J1a KOPUCTH IPU BOherYy OpraHusanyje, y Huby
noboJbliaBama nepPopmMancu:

1) Yemepere na kopucnuxe

Opranu3anyje 3aBUce 0J1 CBOjUX KOPHUCHUKA U, IpeMa TOME, OHE Tpeba aa pasyMejy akTyeHe
u 0ynyhe motpebe KOpUCHUKA, Tpeda Jla UCITyHE 3aXTeBe KOPUCHHUKA | JIa HACTOjE J1a IPYXKE U
BUIIIE HETO IITO KOPHCHUIIA OUYEKY]Y.

2) Jluoepcmeo

Jlunepu ycroctaBibajy jeAMHCTBO HUJbeBA U Bol)ema opranm3anuje. OHu Tpeba a cTBapajy u
Ollp)KaBajy MHTEPHO OKPYXKEHeE, Y KOjeM 0co0Jbe MOXKE Yy TOTIYHOCTH Jla Y4YeCTBYje Y
OCTBapHBamy LIUJHEBA OpraHU3aIH]C.

3) Vrwyuusarme ocobwa

Oco0Jspe HA CBMM HMBOMMA YWMHH CYIITHHCKH J€0 jeIHE OpraHu3alyje W HUXOBHM ITyHUM
yKJbyunBambeM omoryhaBa ce ga ce HMCKOPHCTE HHXOBE CIIOCOOHOCTH 3a OCTBapHBAGE
J0OpOOUTH OpraHu3aIyje.

4) Ilpoyecnu npucmyn

Kemenn pesynrar ce Moxe epuKacHUje OCTBapMBATH aKO Ce MEHAMEHT oJroBapajyhum
AKTUBHOCTHMA M pecypcruMa OCTBapyje Kao MpoIiec.

5) Cucmemcku npucmyn MeHaumermy

WnentndukoBame W pa3ymMeBame HEKOr cuctemMa MelhycoOHO IOBE3aHHMX Tpoleca H
MEHAIMEHT THUM CHCTEMOM JIOTIPHHOCE E(EKTUBHOCTH W E(PHUKACHOCTH OpraHHu3aiuje y
OCTBAapHBamby HECHUX IIHIBEBA.

6) Cmanna nobomuwasarba yKynHux nephopMaHCH OpraHu3anuje Tpeda ga NpeacTaBibajy
HCH CTAIHU LIUJb.

7) Oonyuusaree na 0CHO8Y YurbeHUYa

EdexTruBHE 0/UTyKe 3aCHUBA]y Ce Ha aHAIM3H I10/IaTaka U HHpopMaIyja.

8) Vzajamno xopucru oonocu ca ucnopysuoyuma

Opranm3anyja ¥ HEHH HCIOPYYHOIM CYy HE3aBUCHH, Ia Yy3ajaMHO KOPHUCHH OJHOCH
noBehaBajy CIloCOOHOCT M jeTHHUX U APYTUX Ja CTBAapajy BPEIHOCT.

[MpumMeHa HaBenEeHMX NPUHIMIIA Y XOTEJICKOM Tpeay3ehy 3aBuCH O]l croCOOHOCTH
MeHalepa Jia perraBa rnpoodiemMe Kopuctehn mpeqHoCTH THMCKOT pana. Ha opranuszannoHo-
KaJIPOBCKH MOJIEN TTOCTIOBAakha X0TeNa, a CAMUM TUM U Ha OPTaHM3aIMjy CHUCTeMa MEHAlIMEeHTa
KBaJIUTETa, KJbYYHU yTHUIIA] MMAjy THI, KalaluTeT ¥ KaTeropuja xorena. [locioBame xoTena
ce 0a3upa Ha mpomUcHMa O MHUHUMAIHMM YCIOBHMa 3a O0aBJ/bEHE YTOCTHTEIHCKOM
JenatHomny, KracuUKalMju W KaTeropu3alldjd YTrOCTUTEJhCKUX oOjekara, ma je TUMe |
YCIIOBJbCHA H-ETOBa OpraHU3allMOHAa CTPYKTypa. M3 HaBemeHor cienu aa yBoheme cucTeMa
MEHA[IMEHTa KBAJIMTETOM y XOTEJCKO INpeay3ehe 3axTeBa ycariamaBame W MPHUMEHY OBHX
nponuca u cragaapaa us cepuje [ISO 9000 (Kocap u Pamera, 2005).

Jla 6u mpUMEHHO ocaM MPHUHIWIIA MEHAIMEHTa KBAJIMTETa, MEHAIMEHT XOTeJa Mopa
Ja (Kocap u Pamtera, 2005, 74):

UACHTH(HKYje CBOje Mpocele W Ja MX MpHMEmYje Yy 1eJ0j OpraHu3andju Kao U Ja

onpeau penocien u Mel)ycoOHO nenoBame OBUX Mpolieca;

- oJpeau KpUTEpPHjyMe M MeTojze MOoTpeOHe na ce 00e30eau e(heKTUBHOCT H3BOheHma

OBHUX TIpOLIECa U yIIPaBIbabe HHMa;

- ocUrypa pacHoJIOXKHMBOCT pecypca W HMH(MOpMalMja HEONXOJHHX 3a MOJPIIKY
n3Bohemwy u npahemy oBUX Hpoleca;

- TpaTtu mporece, MEpHU U aHAIN3Upa BUXOBE eppopMaHce;

- TIpUMemYyje Mepe NOTpeOHEe 3a OCTBApHBAKE IUIAHMPAHUX pe3yJiTara U CTaJIHO
mo0oJbIIIaBa Mmporiece.
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Hamena crangapna /SO 9001 jecte cenudukanyja 3axTeBa 3a CHCTEM MEHAlIMEHTa
KBAJIMTETOM KOJU C€ MOIYy KOPUCTHTH 3a HUHTEpHY MNPUMEHY Yy OpraHusalnujama 3a
ceprudukannjy. OH ce ycpencpehyje Ha eheKTUBHOCT CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM Y
ucnymapamy 3axteBa kopucHuka (JUS ISO 9001:2001, 7), mpu yemy (Umwan n batunuh,
2007, 218):

- Opranmsanyja Mopa TOKa3aTH CIIOCOOHOCT KOHTHHYyHpaHOT oOe30elema mpomsBoma
WX YCITyTa KOjH UCITYHhaBajy 3aXTeBe KOPHCHUKA M CBUX OJroBapajyhux mpommca.

- Hwm oprammszanumje je moBehame 3a10BOJHCTBA KOPHCHHUKA €(PHKACHOM MPUMEHOM
cucremMa, YKJbydyjyhm cramHO TmOOOJBIIAke CHCTEMAa Kao MW JOKa3HBakEM
yckira)eHOCTH ca 3aXTeBUMa KOPUCHUKA U TIPOTIHCA.

Crangapa ISO 9004 naje ymyTcTBa Y OKBHPY IIMPET pacloHa IMJbEBA CHCTEMa
MEHAIIMEHTa KBaJUTETOM Hero mto To uumHU craHaapa [SO 9001, mocebHo 3a cramHO
00OJbIIABAE CBEYKYIHUX INeppopMaHCH M €(QUKACHOCTH OpraHu3aluje Kao U HCHE
epextuBHOCTH. [SO 9004 ce mpemopydyje Kao YIyTCTBO 3a OpraHM3alldje YMje€ HajBHIIE
PYKOBOJICTBO JKEJIU J1a Mpeay3Me Jajbe Kopake y ogHocy Ha 3axteBe [SO 9001, y nacrojamy
Jla OCTBapyje CTamHO moOoJbmiame mnepdopmancu. MelhyTum, HHje HaMEHEH 3a moTpede
cepruduranmje (JUS ISO 9001:2001, 7). V crammapay ISO 9004 mmibeBH ympaBibarba
pecypcuma cy TMPOUIMPEHH U OJJHOCE Ce, TIOPe]] 33I0BOJbEHha KOPUCHUKA, W Ha 33/I0BOJHEHHE
3aMHTEpPECOBaHUX CTpaHa (100aBjbauM M MapTHEPCTBO). Y MPUIIOTY OBUX CTaHIApJa Hala3w
CEe YNYMCMEO 3a Camooyermusare opeanusayuja, Koje ce 0a3upa Ha BPEJHOBambY 3PEIOCTH
cucTeMa MEHalIMEHTa KBAJIUTETOM 3a CBaky Behy Tauky craHgapia (moueB ox 1 — Hema
3BaHMYHOT cHCTeMa, A0 S5 — mneppopmaHce Hajoobe y kiuacu). Lwb KoHnenmwmje
caMoolLlelhUBakba je Ja NpPYyKU OpraHu3alldju jeIHOCTaBaH MpPHUCTYN 3a YyTBphuBame
pEeNaTUBHOT CTENEeHa 3PEJIOCTH CHCTeMa MEHAlIMEHTa KBAJIUTETOM U YTBphHBame KIbYUHHX
Tayaka 3a ToOoJblllamke. Pesynrar camooliewmMBama HE 3aMemyje MHTepHE mpoBepe Beh
NpeCcTaBiba Cya 0 e(hUKAaCHOCTH OPTaHU3aIM]je U 3PEJIOCTH MEHAIMEHTA KBAJTUTETOM.

Crangapa ISO 9001:2000 naje MEHMMATHE 3aXTEBE 3a MPOMKMCAH CUCTEM KBaJUTETa
KOje ce, 0 CBaKOM eNEeMEHTY, JomaTHo obOpalyjy y crarmapay ISO 9004:2000. Cranmapa
ISO 9004:2000 nynu Mmoryhe KOHKpETHE MpeAJiore, peliema, yHanpehema u nodosbmama. Ha
Taj HAYWH CE OBa JIBa CTaHIapAa yckialhyjy u Aemyjy KOH3UCTEHTHO.

Cnuxa 21. Konzucmenmmnu nap

W3Bop: Umar, H., barunuh, P. (2007): Maina eHiukiioneinja kaaureTa - Ymo3Hajmo cranaapa ISO 9000, I
neo. 3aBoj 3a yuOeHuke 1 HacTaBHa cpezacTBa, Mcrouno CapajeBo

YcBajame MPOIECHOT MPUCTyNa Y MEHAIMEHTY HEKOM OPTaHW3allHjoM, je[lHa j& O
HajBOXHUjUX pe3yidrara peBusuje ctangapaa ISO 9000 u3 2000. roamue. [la 6u jemna
opranu3anuja e(ekTuBHO (YHKIMOHHCAlla, OHA Mopa Ja HIeHTH(UKyje U obaBsba
MEHAIMEHT OpOjHUM TIOBE3aHHM AaKTUBHOCTHMA. AKTHBHOCT KOja KOPUCTH pecypce W uma
MEHaIMEHT KojuM omoryhaBa TpaHC(OpMaIjy yIa3HHX €lIeMeHaTa y H3Jla3He, MOXKE Ce
cMmarparu nporecoM. [lo mpaBuiTy, W3/Ia3HU €JIEMEHT jeJHOT Tpolleca JAUPEKTHO (Gopmupa
yna3au eneMeHT cieneher mporeca (JUS ISO 9001:2001,6 ). PasHOBpCHOCT pecypca y
CKJIaly j€ ca pPa3HOBPCHOIINY KOMIIOHEHTH XOTeJICKor mpousBona. Oobe30ehuBame
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onrosapajyhux pecypca ocurypasa oJBHjam€ IpOLECa, IITO j€ 0/ CYIUTHHCKE BaXXHOCTH 3a
CHCTEM MEHAIIMEHTa KBaJMUTETOM y XOTEIHjEPCTBY, I/Ie CE Mpe CBera paju o yciayrama Koje u
jecy mporecu. KBamurer mpolieca y ycloBHUMa Kajla M30CTaje KOHKPETaH MaTepHjaTHu
MPOM3BO/JI, jecTe KJbYYHHM JOMEH NMPUMEHE OCHOBHMX NPHUHIMIA MEHAIMEHTa KBAJIHUTETOM,
YKJbY4yjyhi ¥ KOHTpOJIy KBalWTeTa M MEPEHE 33J0BOJLCTBA XOoTenckux roctujy (Kocap u
Pammera, 2005).

[TporiecHu mpuUCTyNT MEHAUMEHTa KBAIUTETOM XOTEIICKUX YCIyra, Y OBOM KOHTEKCTY,
MoJjpazyMeBa WACHTU(PHUKAIN]Y TIPOLEca KOjU ce KOPUCTE y XOTEICKOM Ipeny3ehy u iruxoBor
MehycoOHor nmenoBama. CBpXa MPOIECHOT MPUCTYIA jeCTEe TaKBO MPOjEKTOBAE, H3TPaha,
Boh)eme M ympaBibame MPOIECHMa y OpraHW3alMjd KOju he JaBaTh ONTUMATHU KBaJIHUTET
ycllyra ¥ Ipou3BoJia y3 MUHUMAIIHE TPOIIKOBE.

Ycknahenun map ISO 9001:2000 u ISO 9004:2000 nenyje npema npuHnunuma PDCA
LUKITyca Win J[eMUHIoBOI Kpyra CTajlHOr nodosblama (ciauka 21):

IInanupajme. YTBpIUTE INJBEBE U YCIIOCTABUTE TpOLIECE 3a T0OUjame pe3yiTara y CKiIagy ca
3aXTeBUMa KOPHCHUKA U MOJUTUKOM OpraHU3aLHje.

Ypaoume. Ilpumenunre mporece.

Ilposepume. TlpatuTe W MepuTe NpoIece W MPOU3BOA, mMopeaehw WX ca TOJUTHKOM,
[IMJBEBHMA M 3aXTEBHMA 32 IIPOU3BOJI M M3BEILTABA|TE O PE3YITaTHMA.

Henyjme. Ilpexy3MuTe akigje 3a CTATHO MOOOJBIIAKE TePPOPMAHCH MPOIIeca.

Mogen cucrema MEHAJMEHTa KBAJIWTETOM 3aCHOBAHOI Ha MpollecuMa, MpHUKa3aH Ha
ciuy 22, o0yxBata cBe 3aXTeBe OBOI' Mel)yHapoJHOI' CTaHIapAa, aly He MpHKa3yje Mpoiece
y JleTajbuMa.

Bepudukanuja n ayaurangja cucreMa MEHalIMEHTa KBaTUTETOM Ipema moxaeny [SO
9001:2000 TemerbM ce Ha TPONHCAHO] JAOKyMEHTanWju. MUHHMalHA TPOTHCaHA
JTOKyMEHTaIlfja KOjy OpraHu3allija Mopa ImoceaoBaTi yTBphena je camum ctanmapaom [SO
9001:2000 (4.2. 3axTeBU KOjH Ce OJHOCE Ha JIOKyMEHTaIujy, tauka 4.2.1. Ommre oapenoe).
Panu ce o meT OCHOBHUX elleMeHara:

1) HOKyMEHTOBaHa HM3jaBa O MOJUTHIIN U IUJLEBIMa KBAJTHTETA

2) MOCIOBHUK O KBAJIUTETY

3) moKyMEeHTOBaHE MPOIEAype KOje Ce 3aXTeBajy OBUM MeljyHapOIHUM CTaHIapI0M

4) MoKyMEeHTH MOTPpeOHN OpTraHu3alnjy Jja Ou ocurypaia e)eKTUBHO TUTaHUPamhe U H3BOhemhe
CBOjUX IPOLIECA, KA0 U YIPaBJbakhe TUM IIPOLECHMa

5) NOKYMEHTH KOjH J1ajy 00jeKTUBHE JI0Ka3€ O U3BPLIEHUM aKTUBHOCTHMA MJIM OCTBAPEHUM
pe3yaTatuma, OAHOCHO 3allUCH O KBAJIMUTETy KOjU C€ 3axTeBajy OBUM MelyHaponHum
CTaHJapAOM.
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Cnuka 22. Mooen cucmema MeHaymeHnma Keaiumemom 3aCHO6AH Ha npoyecuma

WzBop: JUS ISO 9001:2001, 3aBoj 3a cranmapausanyjy, beorpan, 2001

ITon TepMuHOM ,,JOKYMEHTOBaHa Ipolexypa‘ Hojpa3ymMeBa ce Ja je Ipolexypa
YCIOCTaBJbEHA, JIOKYMEHTOBaHa, Jla ce NpUMEemyje u Ja ce oapxkasa. ObuM u o0IMK
JOKyMEHTAIlMje CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJUTETOM MOXKE CE Pa3IMKOBAaTH OJI OpraHM3allfje
JI0 OpraHu3alyje ¥ 3aBUCH O]l BEJIWYMHE OpraHH3aluje, BPCTe aKTUBHOCTH U CJIOKEHOCTH
nporeca.

JlokyMeHTanmja oMoryhasa caomnmraBamke 0 HaMepaMa U JOCIIEAHOCT akuuje. tbenum
KopuirhemeM JOIPUHOCH ce:

- OCTBapHBamYy yCArJIAlICHOCTH Ca 3aXTeBUMa KOPHCHUKA M MTOOO0JbIIaBaby KBATUTETA
- mpuripeMu oarorapajyhe o0yke

- IOHOBJBUBOCTH U CIIEJBUBOCTH

- cTBapamy 00jeKTUBHOT JI0Ka3a, U

- BpeIHOBamwYy €()eKTUBHOCTH U CTAJIHE NOrOAHOCTH CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM.

IIpu BpemHOBamy CcHUCTEMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM IIOCTOj€ YETHPH OCHOBHA
NUTamka Koja Tpeba MoCTaBUTH y BE3U ca CBAaKUM IpoiecoM Koju ce Bpeanyje (JUS ISO 9000,
2001, 4-5):

- a nu je mpouec naeHTH(UKOBAH U HA OAroBapajyhu HaunH onucan?
- a nu cy yrBphene onroBopHocTu?

- Jla mu ce mporieaype NpuMemYyjy U OJIp>KaBajy?

- a nu je npouec eheKTUBaH y MOCTU3aky 3aXTEBaHUX pe3ynraTa?

Ckyn oaroBopa Ha ropma NuUTamba MOXKE OJPEIUTH UCXOJ BpeqHOBama. BpeqHoBame
cucTeMa MEHAIMEHTa KBAJIMTETOM MOXe OUTH pa3iIMyuTO, 3aBUCHO OJ1 MIPEeIMETa U MojApydja
NPUMEHE U MOKPHUBAaTH HU3 aKTMBHOCTH, Kao IUTO Cy MPOBEPE U NPEHCIUTHBAKA CHCTEMaA
MEHAIMEHTa KBAJUTETOM M CAMOOIICHUBAIBE.

ITpoBepe ce xopucre na Ou ce yTBPAMO CTEMEH 0 KOjer Cy HCIYHEHH 3aXTEBU
cUCTeMa MEHAMEeHTa KBaJHTETOM. Pe3ynTatm mnpoBepa KOpPHUCTE CE€ 3a OLCHHUBAMKE
e(EeKTUBHOCTH CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAaJUTETOM M WIACHTUPHUKY]y MoryhHOCTH 3a
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noboJsbuiame. [IpoBepy cucrema MeHalIMEHTa KBaJUTETa OpraHu3aluje BpLIM TUM ayaAuTopa
(enrn. auditor — peBU3Op) akpeauToBaHOT cepTUduUKaiuonor Tema. Ilocroje nBe Bpcte
npoBepe — MHTepHAa U eKcTepHa. MHTepHE mpoBepe MpeKo MpBe CTpaHe Koje o0aBiba cama
OpraHu3alija Wik HEKO y HeHO HME, 32 HHTEPHE CBPXE, U OHE MOTY Ja YMHE OCHOBE 33 HEHO
caMoOJIeKJIapucambe ycarjameHoCTH. EKcTepHe mpoBepe NIpeko Apyre crpaHe o00aBibajy
KOPUCHHIIM OpraHu3alje Wik JApyre ocobe y mMme KOpHCHHKA. ExcTepHe mpoBepe Mpexo
Tpehe crpane o0aBibajy eKCTepHE HE3aBHCHE aKpEAMTOBAHE OpraHu3almje, Koje 00aBibajy
CepTU(UKANN]y WIM PETUCTPAlHjy ycarjaleHOCTH ca 3axTeBuMma cranmapaa [SO 9001.
YmyTcTBa o mpoBepH aata cy y oksupy crangapiaa [SO 19011. Hakon uncnekuuje oa crpaHe
eKCTepHUX cyOjexata opraHusanvja gobuja ceptudukar kamutera [SO 9000. {obujena
cepTudUKanMja BaKu TPU T'OAMHE, MOCIE 4era ce MOHOBO NPOBEpaBa CHCTEM MEHalIMEHTa
KBaJMTETa - peceprudukanuja. Vzmehy nse cepTudukannoHe NMpoBepe, CBake TOJUHE Ce
BpILIE HaJ30pHE pPEBU3MjE€ KOje CIyKe 3a IpoBepy Ja JM cepTU(UKOBAHA OpraHu3almja
oJip>kaBama 1 yHarpelhyje cBoj cucTeM MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM.

Hakon ocam roxmna npumene crapaapaa [SO 9001:2000 uzamwta je HOBa, ,,Mana
peBm3mja“ crangapaa. Hosa Bepsmja cranmapma ISO 9001:2008, objaBiseHa 14. HoBeMOpa
2008. roauHe, W3a3Balia je BEJIMKO HHTEPECOBAE U IMOCTaIa MPEAMET aHajn3a u nopehema ca
Bep3ujom crapmapaa ISO 9001:2000 ca pa3HuxX acmekara M O CTpaHe pa3IHIUTHX
3anHTepecoBaHux ctpaHa. Omiyka TexHudkor ISO kKoMuTeTa je na ce CBEe OpraHu3aluje
Mopajy peceptudukoBaru 10 15.11.2010., yrkommko xene aa 3aapxke mocrojehu nmu nodujy
HOBHU cepTu(uKaT. Y OCHOBU HOBE Bep3Mje CTaHAap/a je, Kao U y BaxkeheM craHzapay, ocam
IOPUHIMIA CHCTEMa MEHAlIMEHTa KBaJuTeToM. M fgajke je 3aapikaH MoJesl cucTema
MEHAIMEHTa KBAJUTETOM 3aCHOBAH Ha MPOLIECHOM MPUCTYIY KOju Tpeba Aa JoKaxe U
OCHTypa CIPEMHOCT W CIIOCOOHOCT OpraHm3anmje Ja o0e30enu /Ja HEHU MPOHU3BOIU Y
KOHTHHYUTETY 3a7I0BOJhaBajy morpede kynia. Mako je oBo mpBa m3MeHa CTaHIap/aa HaKOH
ocaMm TojJuHa, Moxke ce pehu 5a ce pamu ce o “MmMaioj peBu3Mju’ CTaHmapaa. YKymaH Opoj
nu3MeHa (omyHa, Opucama 1 qojaraka) je 28 (tademna 24.)

Tabena 24. Uzmene y nogoj gepzuju cmandapoa 1SO 9001:2008 no noznaswuma

1. YBonHu sneo (mornasspa 0, 1, 2, 3) 5 nu3MmeHa
2. ITormaBiwe 4 4 nu3meHe
3. Ilornasiwe 5 2 U3MEHE
4. [Tormasspe 6 3 u3MeHe
5. IlornaBmwe 7 9 u3zmena
6. ITornasibe 8 5 u3MeHa
YKynHo 28 uzmena

W3zBop: Umar, H. (2009): 3axteBn HOBOT cTanmapaa ISO 9001:2008 — xako pazMaTpaTH Kao KO3METHUKY HITU
nanuky. Keanmrer, 19 (1-2): 18-19.

Munubseme nojequHux excrepara 3a ISO cranmapae je ,,1a cy M3MEHE YHECeHE TeK
TOJIMKO JIa C€ HEIITO Mema“ M Ja je 3alpaBo ped He O CYIITHHCKHUM, Beh 0 ,,KO3METHYKUM
n3menama® (Mmar, 2009), 0o1HOCHO M3MeHaMa y CMHCITYy WCIPAaBKU HEjaCHUX JeUHUIH]a U
nojMoBa. McroBpemeHo, BehMHa 3aMHTEpECOBAaHMX CTpaHa Cc€ JKaId Ha ,,00UMHY
JIOKYMEHTAIUjy W ManuposiorHjy™, u cyMma y ,.,kopuctu oa [SO 9001 (Cumuh n bahosuh,
2009). Nnak, kao Haj3HAYajHU]jE U3MEHE y OJTHOCY Ha MPETXOHO U3JIakhe CTaHIap/ia, MOTy ce
W3]IBOjUTH:

- 3sMeHe y yBOJHUM KOHIIEMIIN]CKUM JISTIOBUMA CTaHJap/a KOjH C€ OJHOCE Ha 00aBE3HOCTH
NpUMEHE 3aKOHCKHX W JIPYTHX 3aXTEBa, yKa3yjy Ha OCHTYpame HCIyHmhEma 3axXxTeBa Kao Ha
3HATHO CUTYPHH]HU, OTHOCHO 00aBe3yjyhu eixeMeHT.

- Mepeme 3a10BOJbCTBA Kyllalla y HOBUM CTaHAApAuMMa MMa IIUPY IUMEH3Hjy HoTpeda u
METO/1a y TPUMEHH.
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- Bumie ce noteHuupa Ha yciaoBUMa pajHe CpeArHe, OJHOCHO Ha KOPUCTHU 3a 3al0CIeHE Kao
mTo cy: noehaHo 3a10BOJHCTBO MOCIOM, Beha MoTuBalMja U CTAOMIIHOCT PagHOI MECTa,
yHanpeheme 3/ipaBiba U 0€30¢THOCTH 3aIOCIICHUX.

- Uncuctupa ce Ha moy3IaHOCTH onpeMe 3a Ipaheme 1 Mepemke y MPoLecuMa.

- Uncuctupa ce Ha ynpassbamby IPOLIECHMa, @ HE CaMO Ha FbUXOBOM HUICHTU(HUKOBAIY.

- 3axTeBa ce NeTaJbHUje IUIaHNPambe TIPoIieca pean3alyje Ipon3BoIa.

- 3axTeBa ce 1a KOPEKTUBHE U IPEBEHTUBHE Mepe OyAy yCMEPEHE Ha y3POK
Heycarnamenoctu utn. (badbuh, 2008).

Behnna n3MeHna ce oqHOCH Ha JI0aTHO npenusupame Beh mocrojehux 3axreBa, Kao U
00JbY ycaryameHOCT ca CTaHIapAOM 3a 3amTury kuBoTHe cpeauHe [SO 14001:2004. Ca
HOBOM PEBU3HjOM CE€ HE YBOJIe 3HauajHE MpoMeHe y mporece u nocrojehu QMS (cuctem
yIpaBibamkha KBAIUTETOM), Ka0 HU y TIoKyMeHTainjy. Pesuzuja ISO 9001:2008 je MHOTO Mame
3aXTE€BHA y OJHOCY Ha MPETXOJHY, U IMpeJCTaB/ba BUILE JOMYyHY CTaHIapJAa U OATOBOP Ha
HEKe oj MpobiemMa KOju Cy yTBpheHH TpPHMEHOM Y Mpakcu, Hero (OpMaiHy pEeBU3H]Y.
PangukanHuje n3MeHe cTanaapiaa ce ouekyjy y oksupy cranaapaa ISO 9004:2009, koju tpedba
JPAacTHYHO J1a C€ U3MEHH y OJHOCY Ha MPETXOLy BEpP3Hjy U IOHECE MOTITyHO HOB IMPHUCTYIL.

Oonoc uzmehy TOM-a u QMS-a

[Mpuctyn yHanpehemy KBajauTeTa TMPEKO CHUCTEMa MEHAMEHTa KBAJIUTETOM
3acHOBaHOr Ha cragmapauma ISO 9000 (QMS) u mnpuctyn 3acHOBaH Ha Haudeanma
ynpaBibamba TOTATHUM kBanuteToM (TQM), HHUCY CyNpOCTaBJbEHU jefaH Apyrom, Beh unHe
JIBa KOMIUIeMeHTapHa npuctyna. QMS ycmepaBa opraHu3anujy Ha KBaJUTET MPOU3BOAA U
nporeca, a TQM Ha ToTanHu KBanuTeT (MPOU3BOAM, MPOLIECH, OpraHU3aIMja Kao LENHHa,
3aI0C/ICHH ).

OcnoBHa ocobmra QMS-a je meroBa 1MocTojaHocT, Koja je obe30eheHa MexaHHM3MOM
ceprudukanuje u pemosHe nposepe. Konnent ISO 9000, 3acHOBaH Ha CTPOTo JehUHUCAHUM
MpOIEeypaTHIM MEXaHW3MHMa, CIIpedaBa /1a HUBO KBAJIMTETA y OpPTaHU3alHjd C BPEMEHOM
nagHe, yume 0oe36elyje uBpct ocnonar Ha myTy ka TQM-y. TQM kao ynpaBibauku NpUCTYTI
y oOpraHu3aliju 3acHOBaH Ha KBaJuTeTy, omoryhaBa mpahewe wu mnpunarohaBame
opranuzalyje mpoMeHaMa U3 OKPYXema, YCIOBbaBajyhn MpoMeHe y camMoj OpraHu3aluju,
YUMe y BEJIHMKO] MEepU JONPHUHOCH (PIEKCHOMIHOCTH OpraHu3alyje Ha €KCTEpHE NPOMEHE
(Koctuh, 2007).

OcHoBHe kapaktepuctuke QMS-a cy:
= AKIIEHAT je Ha peryjucamy U JOKyMEHTOBamY MpoLeca
= He npoctupe ce Ha CBe 3aM0CIeHe
= [Ipu pacniogenu oaroBOpHOCTH Oazupa ce Ha nmoctojehoj xujepapxuju
* PenaTHBHO KpaTKO BpeMe yBOlema cuctema
= VYcpencpeh)eHOCT HA KBAJIUTET.

OcHoBHre kapakrepuctuke TQM-a cy:

= AKIICHAT je Ha 32/I0BOJbaBaby KOPUCHUKA

= Jlpoctupe ce Ha cBe 3aloCieHE; 3HauajaH YMHWIAL[ j€ 33J0BOJbEH:E MOTpeda
3aI10CIIeHUX

= Xwujepapxujcka pacrojiena OATOBOPHOCTM W oOBiamhema — aHraxkoBame U
MO3UTUBAH MPHUCTYII HA CBUM HUBOMMA

= PenaTHBHO IyT nepHoA yBolema cuctemMma

= VYcpencpeherocT Ha mpodut

= 3axTeB 3a 33/I0BOJbABALE MMOTPe0a M OUSKUBAha IIMPE 3ajSTHHUIIE H OKOJIMHE.
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Cnuxa 23. Ynoea QMS-a u TOM-a y peanuzayuju ,, nocrosne usepchocmu *

WzBop: Koctuh, M. (2007): MenaymeHT TOoTaHUM KBasuTeToM — TQM Mozenu 3a MociioBHY U3BpCHOCT. Buina
MOJIUTEXHUUKa IIKoJa, beorpan

KibydHu 3ajeJHIYKH €JIEMEHT MOCMaTpaHuX MPUCTUTIA yHANpehewy KBalIuTeTa, jecTe
TEH/ICHIIMja KOHTUHYAJTHOT pa3BUTKA U yHanpehema kBanurera (Huhun, 2008).

YBohemem crangapaa [ISO 9000 opranmzanmja cTBapa OCHOBY 3a JlaJby HAAOTPAIEBY
KOHIICTITA YIpaBJbarba KBAJIMTETOM, Kpo3 mpuxBaTakbe TQM-a, unme ce oTBapa MyT 3a
UMILIEMEHTAIM]y TOTATHOT KBAJIUTETa M MOCTU3ame MOCI0BHE M3BpcHOCTU. Ha ciouum 23 cy
npukazane ynore QMS-a u TQM-a y peanuzanuju ,,lIOCIOBHE H3BPCHOCTH®, OJHOCHO
CTBapamwy OpraHusaluja Koje NOCTHKY U OJprKaBajy MOCIOBHU yCIIeX.

Cucrem ynpas/bama 3alITUTOM kKMBOTHe cpeaude (EMS) npema ISO 14001

VYOp3anu pa3Boj MHIYCTPHjE U TEXHOJOTHjE, TPOMEHA XKUBOTHOT CTWJIA JbyIU U CBE
Beha Tpka 3a 3apazioM, y MPOTEKIINX IET JACUEeHHja 030MJbHO Cy HApPYIIIN )KUBOTHY CPEIUHY
Y JIOBEIIM Y TIUTamEe ONCTAHAK YMTABOT )KHBOT CBETAa. 3aTO Cy MHOTE 3eMJbE, IIPE CBEra OHE
Hajpa3BUjeHUje, Tpeay3ene ojarosapajyhe Mepe 3a chopedyaBame Jajber YHUIITaBamba
npupoaHux pecypca. [lopact Opure apymTBa 3a op)KaBamke U 3alITUTY )KUBOTHE CPEIUHE H
3paBjba JbYIU KpO3 JIOHOIIEH-€ CBE CTPOXKMX 3aKOHA M Mepa 3a yHampeheme KUBOTHE
CpeauHe, J1I0Beo je 10 morpede 3a epuKacHUM MEHALIMEHT CHUCTEMOM XHMBOTHE CPEIUHE Y
BEITMKOM OpOjy opraHu3zaiiyja.

[IpBH €BpOIICKM HAIIMOHATIHHU CTAHAAP] 33 YIpaBJbambe KUBOTHOM CPEIUHOM OMO je
opurancku crangapn BS 7750 uz 1992. ronune (Kykpuka, 2002). Hakon Tora u apyre 3emMJbe
ycBajajy cimmune cranmapnae (Lnammja, Xomammuja, benrwmja, Jaman wutm). OpprkaBamem
Kondepennuje YjennmeHnx Hanyja o 3aIlITUTH KUBOTHE CpeANHE U Pa3Bojy, 1992. y Puo ne
Kaneupy, 3Ha4aj odyBama KHBOTHE CpeAnHE N00Hja TI00amHe pa3Mepe. Jenan o1 KIbYYHHUX
JIOKyMEHaTa YCBOJEHUX Ha OBOj KOoH(epeHIMju je Arenma 21 - mexmapaiyja o Hamepama U
o0aBe3MBame 3a OJIPXKKUBH pa3Boj y 21. Beky. Ha oxo 500 crpanmia Hanasu ce 40 moriassba -
Ol TeME CHpOMAINTBA, 3amTHTE arMocdepe, IIyma, BOJICHHX pecypca, MPEeKo 3apaBCTBa,
MOJEOTIPUBPEC, SKOJOUIKH 3/PaBOT yIpaBbarkba OMOTEXHOJOTHjOM 0 THTama OJJarama
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oTmajna (http://www.ekoforum.org/htm/odrzivi_razvoj.htm, 11.10.2009.). OBom
JeKJIapalyjoM, MOTINHCAHOM oA cTpaHe 182 mpeicTaBHUKA BlajJa 3eMaba IIHPOM CBETa,
yTBpheHr cy HOBHM HUBOM Mel)yHapollHe capalie y Be3u ca MUTamkuMa 3alllTUTE W pa3Boja
JKUBOTHE CpElIMHE, W TMOKPEHyTa je WHUIMjaTHBa 3a O030MJbHHUjE aHTa)KOBaHkE IEIOKYITHE
CBETCKE 3ajeIHUIIE Ha MPoOIeMy YKYITHOT pa3Boja U 3allTUTE MPUPOJTHUX pecypca U 37paBiba
Jby N,

Benuku nonmpuHOC 3alITUTH KUBOTHE CPEIMHE Ha €BPOIICKOM HHUBOY Jana je ypeada
EMAS (ckpahenwnna ox: ,,Environmental Management and Auditing Scheme® nunu ,,Cucrem
yIpaBJbamka 3alITHTOM >KUBOTHE CpeAMHE W TpoBepe’), ycrocraBibeHa oja crpaHe Casera
EBporicke yHumje, koja je ctynuina Ha cHary 12. anpuna 1995. (Kykpuka, 2002). Husb je Ouo
Jla ce MOACTaKkHEe 3alllTUTa >KUBOTHE CpEeJUMHE Ha CBUM JOKaluujamMa M Ja ce noseha
J00pOBOJbHA OJrOBOPHOCT IpeMa »KMBOTHO] cpeauHu. Ilpenyseha koja cy mpuxsatuia oBy
ypenoy, YBOJIe ce y jaBHH peructap u no0ujajy notspay o ydemrhy. Jlanac je na cnasu EMAS
Ypenda 761/2001, nonecena 2001. O6aseznoct EMAS-a ornena ce y onpehenum 3axreprma
KOje Mopajy Ja ucnyHe apxkase wianuie EY na 6u 00e30euie cBe HEOMXOMHE MPEyCIOBe
3a PEerHCTpalyjy OpraHu3alyja, 0K je 3a caMe opraHusanuje ykpyuname y EMAS normyHo
no6poossHO (ITetporuhi u cap., 2007).

[Mojara crammapaa ISO 14000 1996. romuHe je JOrMYaH HACTaBaK
WHTEpHALMOHATM3AMj€ CTaHaapa Y NoApyyYjy 3amTUTe KUBOTHE cpenuHe. Jom 1991.; mox
MMOKPOBUTEJLCTBOM MelhyHaponue opranusanuje 3a cranmgapiae (ISO), ¢popmupana je pagHa
rpyna noxa HazuBoM SAGE (ckpaheno on: ,,Strategic Advesory Group on Environment* niu
,CTpaTellika caBeTOJaBHa Tpyna 3a XHBOTHY CpenuHy) Koja je okymbana mpeko 100
CBETCKHX ekcrepara. tbuxoB uusb je Ouo nedunucame TakBor Mel)yHapoaHOT cTaHAapaa Koju
O0u monprHeo 00JbEM YIIpaBJbamky XKUBOTHOM cpeanHoM. Mehytum, Tek je Kondepeniuja y
Puo ne YKaneupy nana mpaBu NOJCTHUIR] 3a peanu3ainujy onrosapajyhux cranmapna. Tako je
y KeneBu nipu [SO dopmupan Texanuku komurer [SO/TC 207 mox Ha3uBOM ,,YTIpaBibame
JKUBOTHOM CPEIMHOM", YHjH jeé MOTO ,,MHUCIIH TJI00AIIHO, JIeTyj JIOKAJTHO . 3aJaTak KOMHTETa
je Omo reHepupame HHU3a CTaHIapga KOju OM TOMOrao CBHM BpCTaMa OpraHHM3andja y
OCTBapemy HJICja OIPKHUBOT pa3Boja W OdyBama M 3amTute npupoxe. anac ISO/TC 207
OKyIJba ekcrepTe u3 67 3emasba (27 ox Tora Cy M3 3eMajba y pa3Bojy), oK je 18 3emarpa y
crarycy mocMarpada. OBaj TEXHHYKH KOMHTET capaljyje ¢ HH30M JpyTruX TEXHHUYKUX
KOMHMTETa M OpraHu3allija, a HajyKy capaJimby OCTBapyje ca KOMHUTETOM 3aly>KEHHM 3a
craaapae 1SO 9000, ISO/TC 176 — non HazuBoM ,,YrpaBibame U o0e30eheme kBanuTeTa”
(Umar, 2004).

PeBusnja cranmapaa ISO 14000 u3 2004. roaunae umana je 3a muJb Behy UHTErpaiujy
oBor cranaapaa ca crapaapaom [SO 9001:2000 u moctuzame Behe ycarmameHoctu ca
3aKOHCKHM U JIPyT'MM 3aXTEBUMA.

OcHOBHa Hayejla CHUCTEMa YIpaBJbamba 3aIITUTOM JKUBOTHE cpeauHe - EMS
(Environmental Management System) mpema ISO 14001 jecy na osu cranmapau (Kykpuka,
2002):

- Mopajy pe3yJiTupaTH 00JbUM YIPaBIbahEM KHBOTHOM CPEIUHOM

- Mopajy OWTH IPUMEHJEUBH Y CBUM JAp)KaBaMa

- MOpajy NOACTHLATH IIUPOKO 3aHUMAame JaABHOCTH U KOPUCHUKA

- Mopajy OUTH TPOIIKOBHO e(pUKACHU U (PIEKCUOWITHN KaKo OW 3aJ0BOJBHIIN Pa3INUNTE
noTpe0Oe CBUX BPCTa OpraHu3aluja

- Mopajy OMTH NMPHUKJIATHU 32 HHTEPHY U EKCTEPHY BepUPUKAIIN]y

- MoOpajy OMTH HAyYHO 3aCHOBaHU

- Mopajy OWTH MPaKTHYHH, KOPUCHH U YIOTPEOIHHBH.
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[Ipema cBojoj Hamenu ctanaapau ISO 14000 ce mory mojenuTH Ha HOPMATHUBHE U
uHpopmatuBHe. HopMaTuBHU cTaHmapau AepUHHITY 3aXTeBE KOjU MOpajy OWTU HCIYHEHH
na O6u opranmszanmja nobuna ceprudukanujy. JenuHun HOpMaTUBHHM cTaHzapa cepuje ISO
14000 je crammapn ISO 14001. Ocranu crangapau cy WHGOPMATUBHU W LUWJb UM je Ja
OJIAKIIajy MpHUMEHY CHCTEeMa yIpaBibamkbha 3alITUTOM >KMBOTHE cpeamue. ISO 14001:2004
CaJIp’KM 3aXTeBE KOjH C€ MOry OO0jeKTHBHO HCITyHHTH 32 CBpXE CepTH(HKamuje, IOK Ce
craagapa ISO 14004:2004 moke cMaTpaTH YIYCTBOM 3a IPUMEHY Mojena JIe(QHHUCAHOT
craggapaom ISO 14001:2004. O6a crammapaa wmajy mIecT Meljy3aBUCHHX TPHHIUTA
(enemeHaTa) 3a ynpaBJbarbe 3aIITHTOM KUBOTHE CPEIHE:

- TlonuTHKa KUBOTHE CpeUHE

- Inanupame

- HMmnnemenTanuja u cupoBoheme

- IIpoBepaBame 1 KOpEeKTUBHE Mepe

- IIpeucnuruBame o cTpaHe pyKOBOJCTBA U

- Kontunyanso nobosemame (JUS ISO 14001:2005).

Cruxa 24. Mooen EMS npema 1SO 14001

UzBop: JUS ISO 14001:2005, 3aBox 3a crannapausanyjy, beorpan, 2005.

Melhynaponnu cranaapau ISO 14001:2004 nipencraBibajy crienuduKanyjy 3axTeBa 3a
epeKTHBaH MEHAIMEHT >HMBOTHE cpeauHe. OBHM CTaHZapAM C€ MOTY MPHUMEHHUTH Y
opraHu3aiyjaMa CBHX BpCTa W BEIWYMHA W TPWIATOAUTH PA3IMIUTUM TeorpadCKuMm,
KyJITYpHHM H JIpYIITBEHUM ycioBuMa. Takolhe, enementn EMS-a ce mory mHTerpHcaT ca
3axTeBuMa Jpyrux meHanpment cuctema (ISO 9001, OHSAS 18001 utx.).

Crannmapa ISO 14001:2004 xao okBup 3a IJIaHUpPAkE, Pa3BOj U IPUMEHY CTpaTerHje
yhpaBJbamkba 3alITUTOM >KUBOTHE CpPEJAMHE Yy OpraHW3allMjd, 3aXTeBa OJ OpraHu3aluje Ja
neduHuIIe:

- INOJUTHKY KOja U3pakaBa IIPUBPIKEHOCT OUyBamby )KUBOTHE CPEAMHE
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- IIpolec MJIaHWpama U CTPATerujy Kako Jla ce MOCTUTHE HaBeIEeHH HHMBO yNpaBibamba
3alITUTOM >KUBOTHE CpEINHE

- OpraHu3alljCKy CTPYKTYpY Koja hie cpoBecTH yCBOjeHY CTpaTerujy

- TmoceOHEe IMJbEBE W TMpOrpaMe NMpUMEHE W JIpyre ajare KOju OMOTyhyjy HCIyHmhermhe
MOCTaBJLEHUX LIUJHEBA

- IporpamMe KOMyHHKamuje u OoOyke KOju omoryhyjy NpUBPKEHOCT IOJUTHIN O
3alITUTH KUBOTHE CPETUHE

- MeTrole Mepema M npahema Kako OM ce MpaTHO HampeJaKk Ha pealn3amnuju
roctaBJbeHHX ITUJbeBa (Kykpuka, 2002).

ISO 14001 cangpku mpuHIOMIIE CHCTEMa YIpaBJbakba KOJU BaXe W 3a CHCTEME
yOpaBibatkha KBAIATETOM Tmpema craHaapauma cepuje [SO 9001, te ce y crammapny
Jne(UHUIIEe 1a OpraHu3alMja MOKe KOpPUCTHTH mocTojehu MeHaumeHT cucrteM mpema ISO
9001, xao ocHoBy 3a cBoj EMS. 3a pa3nuky on cucrema yrpasibama kBaaureToM QMS, koju
ce yrinaBHOM OaBe moTpebamMa Kymia, CUCTEMHU YIIPaBJbamba 3alITHTOM XKHUBOTHE CPEIUHE CY
YCMEpEeHHU Ha MoTpede MIMPOKOT CIEKTPa 3aNHTEPECOBAHNX CTpaHa U APYIITBA y LEIUHH.

VBohemeM cucTema ynpaBibama 3alITUTOM JKMBOTHE CpPEIWHE MpeMa CTaHAapaAnMa
ISO 14001, npexy3ehe Moxke OCTBAPUTH KOPUCTHU KOj€ CE€ OJTHOCE Ha:

- CMameHe pacxoja yUITeJOM OCHOBHUX MaTepHjalia U eHepruje

- 1mo0oJbIIamke KOHTPOJIE TPOIIKOBA

- OJpiKaBame J0OpUX OJHOCA ca jaBHOIINY W APYIITBEHOM 3ajeIUIIOM

- OCHUT'ypame€ IMPEBEHTUBHUX Mepa U CMameme Opoja He3ro1a 3a Kojy CHOCH
OJIrOBOPHOCT

- OJIaKMIaHO JTOOWjame J03BOJIa U OBJANIheHa

- CTaJIHO ycaBpIlaBambe y 0071acCTH 3aIUTHTE )KUBOTHE CPEINHE

- moBehame TPXKUIITHOT yTiena u yuena

- CTHLAaKE IOBepema Kymana

- TOPEeaHOCT Ha €BPOIICKOM TPKHUIITY H CII.

C 003upoM Ha TO Ja je KJbyYHH ACHEKT HEraTMBHHUX MOCIEAWLAa pa3Boja Typu3Ma
eKoJIOmKH acnekT, umimementanuju [SO 14001 crammapaa y TypHCTHYKa M XOTEJICKa
npeny3eha Tpeba natu mocebaH 3Hauaj. lllteTHW yTHIaju Ha >KUBOTHY CpPEAMHY KOJH CY
IIOBE3aHU Ca pa3BOjeM TypHU3Ma OJIHOCE C€ IIpe CBera Ha: IMpEeKoMepHO Kopuuiheme
NPUPOAHUX pecypca (eHepreHara, Bojae, LIyMe WTA.), yBehaHa mpou3BOAWma OTHAJA,
E€MHTOBamE IITETHUX IacoBa U3 ayTOMOOMIa U Ipyrux caoOpahajHUX cpelcTaBa, Kopuiiheme
3eMJBHILTA Y TYPUCTHUYKE CBPXE UT/I.

CucreM ynpaB/bama 3allITUTOM 37ipaB/ba u 0e30eaHocTH Ha pagy (OHSMS)
npema cranaapauma OHSAS 180001:2007

CucteM ympaBibama 3alITUTOM 37paBjba U OezbemHoctn Ha paxy OHSMS
(Occupational Health and Safety Management System) mpencTaBibeH je Kpo3 CTaHaape
OHSAS 18001(Occupational Health and Safety Assessment Series), xoje je m3mama OSHA
(Health and Safety Management Group) 1999. ronune. Crarmapn OHSAS 18001 je oxrosop
Ha MMOpacT M3a30Ba MpeJ KOjuMa CTOje OpraHM3alyje y TOrJeay: mopacTa MmoBpeia Ha pany,
OoJsioBama, M3ryOJbEHUX PATHHX JaHa, MOPacTa MEAMIMHCKUX TPOIkoBa UTA. OBU acleKTH
Cy MmoceOHO 3Ha4ajHH 32 YTOCTUTEJbCKE OpraHM3alyje, Yuju ce TEXHOJIOIIKN U PAIHU MPOLEC
JOBOJIM y Be3y ca OpOojHMM pHU3MIMMa 32 HACTajame IMMOBpela M HapyllaBame 3/paBba
3anociennx. CacToju ce u3 cepuja cienaehux cranmgapaa:

- OHSAS 18001:1999 — OHSMS - Cneuudukanuja
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- OHSAS 18002:1999 — OHSMS — Cmepnuue 3a npumeny OHSAS 18001

Cepujy crangapma BS OHSAS 18001:2007 u3mao je 2007. romune bpurancku
MHCTUTYT 3a CTaHJIapAu3alujy. Y OKBHUPY OBUX CTaHJapAa JaTe cy HOBe JepUHUIMje
3Hauemha TepPMUHA M TOCTUTHyTa je Beha kommatubuiHoct ca ISO 9001:2000 u ISO
14001:2004 (Xenera, 2008).

OHSAS 18001:2007 canpxu cnenehe enemente (ITynomesair, 2008):
- T[omutuky 6e30emHOCTH U 31paBiba HA PaLy
- Ilnanupame
- IIpumeny u cripoBoheme
- IIpoBepaBame 1 KOpEKTUBHE Mepe
- IIpeucnuruBame oy cTpaHe PyKOBOJCTBA
- Konrtunyanna no6ossmama npumeHom PDCA mukiyca.

Crangapau OHSAS 18001:2007 3axTeBajy oji opraHu3anyja fa IeQUHUILY CBOjY
MOJIMTUKY M IMJbeBE Y obOnacTu 0e30€HOCTH W 31paBiba HA paay, YMMe C€ JOKYMEHTYje
HAa4YMH Ha KOjU OpraHM3alMja pealiu3yje TIIaBHE aKTUBHOCTH Koje 00e30ehyjy ma pan He
NpeCTaB/ba OMACHOCT 3a 3allOCICHE W APYre KOjU Cy CTHIAjeM OKOJIHOCTH TPUCYTHH Y
opranm3anmju. Takole, craHmapn 3axTeBa OJf OpraHm3andje na aeduHUIIE oaroBapajyhe
MpoIeype U YIyTCTBA KOj€ MMajy IIHJb Ja CMamke OIMACHOCT Ha pa3yMmaH HUBO. [Ipu Tome je
Ba)XHO JIa C€ TOJINTHKE M IMJbEBU BPEMEHCKH TPEHCIUTY]y M J1a CY MEpJbUBH, IITO UMa 3a
TIOJICTAITY CTAJTHO yHanpeheme 6e30e1HOCTH Ha pay.

[Tnanupame cucremMa ynpaBjbarkba 3aIITHTOM 37paBiba M Oe30emHomhy Ha pamy
nonpasymena (Xenera, 2008):

- Hpentudukanyjy omacHOCTH KOje€ MOTY JIOBECTH IO IUTETE y BUAY MOBpEIC HIH
HapYUICHOT 3[paBJjba, HAPYIABamka paJHe CPEAUHE U CII.

- OueHy pu3dKa M ynpaBJbambe PU3UKOM KOjH MpEJCcTaB/ba KOMOMHAIIM]Y BepoBaTHOhe
W TIocJIeInIe oracHor jorahaja.

- 3akoHCKe W Jpyre 3axTeBe. HajMame mTO WMIUIEMEHTaIMja OBOT CTaHAAp/Aa
mojipa3yMeBa jecte yckialjeHocT ca mocTtojehrM 3akoHMMa U3 00JIacTH 37paBjba H
0e30e1HOCTH.

- Ilporpam ynpaBibama 31paBjbeM 1 0e30eaHomhy.

OBaj cranzap[ ce MoXKe NMPUMEHUTH CaMOCTAJIHO WJIM CE MHTErpUcaTh y MEHalIMEHT
CUCTEM XKUBOTHE cpenuHe. theros monen je uaentnuan moaeny EMS-a.

Cucrem ynpasbama 0e30eqnomhy xpane (FSMS) npema HACCP cucremy
u ctanaapauma ISO 22000:2005

3npaBcTBeHO Oe30eqHa W XUTHjEHCKH MCIIPaBHA XpaHa Yy YTOCTHTEJHCKUM 00jeKTHMa
j€ HeITO WITO Ce MoJApa3syMeBa M Claja y OCHOBHA OYEKHBama CBAKOT rocTa. bezdemHocT
XpaHe Koja Ce CIy)XKH Yy YTOCTHTEJbCKHM OO0jeKTHMa IOBE3aHa je ca IMPHCYCTBOM pPH3HKA
yrpaljeHor y XpaHy y TpeHyTKYy KOH3yMHpama of ctpaHe rocta. C 003upoM Ha TO Jja pU3HLU
mo 0e30eIHOCT XpaHe MOry HacTaTH y OWiIo Kojoj (a3u JaHma NpOU3BOAImE XpaHe,
HEOIIXO/IHA j€ aJIeKBaTHA KOHTPOJIA XpaHE y CBAKO] TAUKU HEHE MPOMU3BOJHE ,,0/1 BUBE 10
Tprese®.

Hasus HACCP je ckpahennma uzpaza of ,,Hazard Analyzis and Critical Control
Points“ (AHanu3a pusMka W KpUTHYHHX KOHTpoiHuMX Tayaka). HACCP je cucrem
0e30emHOCTH XpaHe 3acHOBaH Ha TpeBeHIUju. To je cucteM 3a HACHTHDHKAIM]Y H
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ylpaBJbalkhe OMACHOCTUMA KOj€ HAcTajy y TOKY IpPOM3BOImE M npunpeme xpaHe (boro u
Marakama, 2002).

Opranuzanyja 3a noJbonpuBpeny u xpany Yjeaumenux Hamuja (FAO) u Csercka
3apaBcTBeHa opranuzanuja (WHO) cy, kao onrosop Ha cBe Behe 3axTeBe Kymaua y Morjieny
6e30emHocTH XpaHe, ocHoBasie 1962. KomucHjy 3a ckyn 3akoHa u nporuca y ucxpanu (Codex
Alimentarius Commission). Komucuja je 1997. o6jaBuna cmepuune cucrema HACCP ca
YIYTCTBOM 3a BuxoBy npumeny (Mmmh, 2007).

HACCP cucrem KOHTpoJe XpaHe C€ pasnuKyje OJ TpPaJuIHOHAIHOT, KOjU
MoJJpa3zyMeBa KOHTPOJIY CIIy4ajHUX y30paka OJ1 CTpaHe MHCIEKIIM]CKHX OpraHa W/WIH OopraHa
BJIACTH, jep CE 3aCHUBA HA MPEBEHTHBHO] KOHTPOJIA. YMECTO y30PKOBamka TOTOBOT IIPOHU3BOIa
3a wucnuTuBame KoHTamuHanuje, HACCP wuHcneknujcka KOHTpoja ce ycMepaBa Ha
nokymeHnTtanujy o pynknuonucamwy HACCP cucrema (Kocap u PameTa, 2005).

HACCP ce 3acuuBa Ha cetam ocHoBHUX npuHnmmna ([llomohu u cap., 2006):

AHanu3a oracHOCTU

VY1BphuBame KpuTHUHUX KOHTpOoHUX Tadaka (CCP)

VYTBphHBamke KPUTHYHUX TPAHUIHUX BPETHOCTH

YcnocraBibame cucTeMa 3a Ha30p KPUTHYHUX Tadaka

YTBphHBame OHMX KOPEKTHBHHUX Mepa, Koje Tpeba M3BPIIUTH OHJA, KaJa Haa30p

KPUTUYHHX Ta4aKa CUTHAJIM3UPA J1a HeKa TauKa HUje 10l KOHTPOJIOM

6. YTBphuBame mocTymaka 3a npyxkame aokasa na HACCP cucrem ¢yHKIMOHUIIIE
eukacHo

7. VYcnocraBibame TaKBe JOKyMEHTAIMje, KOja CaAp:KU CBE MOCTYIKE M €BUJCHLUjE
3a IPETXO/IHE TauKe.

bk W=

AHanmn3a oracHOCTH C€ OJJHOCH Ha CBE MOTCHIIMjaTHE OUOJIOIIKE, XeMHjCKe U (PHU3UUKE
PH3HKE, KOjU C€ MOTY jaBUTH Yy OHMJIO KOjOj TaYKH MPOHU3BOIHE XpaHe. [loTeHujamHn pusnim
ce Oenexe, oapelyje ce mUXOBa BepoBaTHONA U yUECTAIOCT MT0jaB/bUBAbA.

[Mpumena HACCP nauena cactoju ce y mpahemy cieaehux 3agaraka, caapkaHUX y
ynytctBy 3a npumeny HACCP cucrema, koju ce of tauke 6 A0 Tauke 12, y MOTIYHOCTH
moAy/iapajy ca HaBeIeHUX ceaam npuHnuma (Jarom u cap., 2006):

1. @opmuparwe  HACCP muma. OnTumanHo ou ouno CacTaBJbambe
MyJITHIUCIMIUIMHApHOT TuMa. Kana opraHusanuja Huje y MOryhHOCTH Ja aHraxyje
COIICTBEHE CTPYUIbaKe, MOXKE Ja aHr'aXyje CII0JbHE CTPY4HE capaJHMKe, ca Kojuma ce
caunmaBa ojronapajyhu yroBop.

2. Onuc npoussooa. HeonxoHO je HampaBaTH MOTIYHU ONMUC MPOM3BOJA KOJU CaAPKU
nHpopMalje 0: Ha3WBy, TOPEKIy, OHOJOMIKAM, XEMHJCKUM U (QHU3UYKHM
KapaKTepHCTUKaMa, MaKOBamy, yCJIOBUMA CKIAIUINTEHa, HAYUHY AUCTPUOYyIHMjEe U
poky ymnotpeoe.

3. Hegunucarwe namepasane ynompebe. HamepaBana ymorpeba ce Mopa 0a3upaTu Ha
OYEKHMBAHO] yIOTPeOH O CTpaHe MmoTpomIada. Y HEKHM CIy4dajeBHMa je BeoMa BaKHO
JIeKJIapucaTH KOME MpPOM3BOJ HHje HaMelweH (Kaga Cy y MUTamby PU3NYHE TpyIe
MoTpoIaya - fera, TPyIHHIIE, TUjadeTHIapy U CIL.).

4. Uspada oOujacpama moxa. Jlujarpam TOKa Mopa Ja oOOyXBaTH CBE KOpake 3a
IocMaTpaHu NPOM3BOJ: MECTAa Ha KOjUMa C€ CUPOBHMHE WMJIM HOJIYNPOU3BOJ YKIbYUY]y
y TpolLec NPOU3BObE (PUHAIHOT IPOM3BO/Ia, MECTA Ha KOjUMa Ce BpILIHU Ipepajia Win
Jopaja, MecTa Ha KOojuMa HacTajy HycrnpousBogu W otnaa. CaunmaBajy ce CKHIe
TOKOBA KpeTawka CUPOBUHA, IIpoU3BoJa, otnaaa u jbyau. Kon npumene HACCP-a xon
CBaKe olepamnyje ce y o03up y3uMajy YTHIaju KOpaka KOjH NPETXOAE W clene Jary
oreparyjy.
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Homephusarwe oujacpama moxa ua auyy mecma. IloTBply nujarpama ToKa paje
oco0e u3 CTpy4HOT TUMa Koje J00po Mmo3Hajy npousBoanu npouec. I[lotepaa ce Bpuu
Ha JIILy MecTa Kpo3 cBe (paze pajga 1 Kpo3 1e0 BPEMEHCKHU TOK. Y KOJIMKO je MoTpeOHo,
Jjarpam ToKa ce KOpHuryje.

Habpajarwe céux nomenyujanHux ONnacHOCMuU, NOGE3AHUX CA C8AKUM NOjeOUHUM
KOpAaxkom, cnposohere ananuze OnAcHOCMU U OepuHucarbe Mmepa 3a KOHMPOLY
uoenmugpuxosanux onachocmu (npunnun 1). lyxaoct HACCP tima je na HaBene
CBOja peajiHa OYEKHBama OMACHOCTH 3a CBaKM KOpakK ,,01 HHBE A0 Tprese™. Y
CIIpOBOlem-€ aHaIM3€e OMACHOCTH YKJbYUyje Ce: BepoBaTHONA NOjaB/bUBaba OMIACHOCTH
W TIOCJEOUIIC IO 3paBJbe, YYECTAIOCT I0jaBJbUBamba OMACHOCTH, Pa3MHO)KAaBambE
pasmMaTpaHuX MUKpPOOpIraHU3ama, IPUCYTHOCT TOKCUHA y XpaHH, (hakTope PU3NUKUX 1
XEMHUJCKUX OMACHOCTH M yCJIOBa KOjU 10 BUX JoBoje. IIpakTHuaH mpucTyn je aa ce
OMMACHOCTU TPYMHIIY K0 MHUKPOOHMOIONIKE/OUONIONIKE, XeMHjCKe U (U3UYKE, a 3aTUM
Cce pa3BpCTaBajy y OKBUPY THX KaTeropuja, HIIP. MUKPOOHOIOMIKO 3araheme ol
HENpPAaBUIIHE XUTHjEHE PYKY, XEMHjCKa ONACHOCT OJ] HEMPAaBHIIHOT MCTHpama rnocylha,
panHuX NOBPIINHA, (U3UYKA OTTACHOCT O/ HOLIeHa HAKUTA 3aTIOCIEHUX U CII.
Hoenmuguxayuja xpumuunux KOHmMpoinux mavaxka (OpUHOUN 2) TOApa3yMeBa
YCTaHOBJbEH-E JOKYMEHTAIIHje KOjOM ce MoTBplhyje na cy KpUTHYHE KOHTPOJHE Tadke
yTBpheHe nmpumeHoM oxaroBapajyhux meroma. 3a caky CCP ce mpeny3uma npaheme
onrorapajyhux mapamerapa kojuMa ce TOTBphyje eHeKTUBHOCT KOHTPOJHHUX Mepa.
VKOIUKO c€ OMacHOCT WAEGHTH(UKYje y HEKOM KOpaky 3a KOjU je HEeOomXojHa
KOHTPOJIHA Mepa, a y TOM KOpaKy KOHTPOJIHA Mepa He MOCTOju WK Huje Moryha, Mopa
ce MoAM(DUKOBATH NMPOU3BOIHHU MPOLIEC WIM MPOU3BOJ, HA TOM KOpPaKy WU y HEKO]
npeTxoiHoj (a3u, kako Ou ce omoryhuia mpruMeHa HEONXOJHUX KOHTPOIHUX Mepa.
Ymephusarwe epanuunux epeonocmu 3a ceaxy CCP (npunmun 3). 3a csaky CCP je
HEONXOJHO OJPEAWTH KPUTUYHE TpaHWUYHE BPEOHOCTH, OIHOCHO, BPEIHOCTH
MOCMaTpaHOT TapaMeTpa yHyTap KOjUX Cy J03BOJbEHA BapHpama 0e3 Mocienula 1mo
3JIPaBCTBEHY 0€30€IHOCT IPOU3BO/IA.

Yenocmaswarwe naozopa nao ceaxom CCP (nmpunuun 4). Hagzop mompasymena
IUTaHUpaHO Mepewme mwim nocMatpatbe CCP y ogHOCY Ha KpUTHYHE TpaHUYHE
BpenHoctu (Janom u cap., 2006). Cucrem npahema KpUTHIHUX ITapaMeTrapa, Koju je
ycranoBJbeH 3a cBaky CCP, moapaszymesa (Kocap u Pamera, 2005): ycnocraBibame
a/IeKBaTHUX MeToza npahema, y4ecTalocT lbUXOBOI CIIPOBOhema, 0co0sbe OArOBOPHO
3a mpaheme, 0coOJsb€ OJIrOBOPHO 3a OLEHHUBaWmE pe3yirTara npahema U HauuH
JOKyMEHTOBama pesyirata mnpahema. OBako yclnocTaB/beH cHcTeM Ipahema
KpUTHYHUX TapaMmerapa o0e3z0ehyje nHdopmMalidje 0 HBHUXOBOM KPETamy Y OKBHPY
nepUHUCAHUX TPaHWYHUX BpPETHOCTH, W omoryhyje OnaroBpeMeHy MOIUPUKAIU]Y
npou3BoIHOT mporeca. CBH 3amucH U T0KyMeHTH y Be3u Hamzopa CCP mopajy 6utu
MOTIHUCAHU 0] 0CO0€ 3aIyKEeHE 3a HaJ30p U 0c00e HAUIeKHE 3a TIPEHCIIUTHBAE.

10. Jepunucarwe kopexmusHux axmugHocmuy (MpuHOHN 5). 3a CBaKy KpPUTHYHY

11.

koHTpoiHy Tauky y HACCP cucremy mopajy Outu onmpeleHe m JTOKyMEHTOBaHE
HACCP 3anucrMa KOpeKTHBHE aKTUBHOCTH, KOje O ce mpuMenmie y ciydajy n1a CCP
OJICTYTajy OJ KpUTWYHHX BpenHoctu. OBe akTuBHOCTH 00e30elyjy mosoheme CCP
moj KoHTpouty. Panu Opxe u edrkacHUje peakiuje 3a KOpeKTUBHE Mepe O Tpebaso
3ayKHUTH 0cO0y KOja ce HaJla3u y CBAKOM MOMEHTY Ouin3y cucrema. To Moxke OUTH 1
ocoba 3aaykeHa 3a HaA30p, YKOJIMKO UMa oAroBapajyha oBmamihema U YKOJIHKO je
o0y4eHa 3a mpeay3uMame KOPEeKTUBHUX Mepa.

Yenocmaswarwe nocmynaxka eepughuxkayuje (npunmun  6). Y uuipy IpoBepe
nenorBopHocTH HACCP cuctema cripoBonu ce BepH(HKanWja U pa3imduTe METOJE
npoBepe, YKbydyjyhu y3uMame W aHamu3y CIydajHHX Yy3opaka. Bepuduxammjy
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CIpoBOAM oOco0a HE3aBHCHA O]l 3aJyXema 3a HaJ30p U KOPEKTUBHE akuluje |
kBanu(rkoBaHa Tpeha JuIa U MHCIIEKIUjCKH OPTaHU.

12. Ycnocmasmwarse ooxymenmayuje u 3anuca (npunoun 7). 3a nenorsopunoct HACCP
crcTeMa HEOMXO/IHO je KBAJUTETHO U TayHOo Boheme 3anuca. CBe HACCP mponenype
Mopajy OUTH JoKyMeHToBaHe. JlokyMeHTanuja u 3anucu Tpeda na Oyay jelHOCTaBHH
u 1a ocurypajy norspay aenorBopHocta HACCP cucrema. [Ipumepn moxymeHTanuje
cy naentudukanrja CCP-a u yrBphruBame KpUTUIHAX TPAHUIHUAX BPEIHOCTH, JOK Cy
npumepu 3ammca Ham3op CCP-a, xopekTHBHE akmmje W BepuHUKaIMja ITOCTyIKa
(Janomr u cap., 2006).

KopHCTH on nmpumene HACCP cucrema cy cnenehe (Mmuh, 2007; Kocap u Pamera, 2005):
ocurypame 6e30eHOCTH MoTpomaya
* noehame 3aJ0BOJBCTBA NOTpOLITAYA
"  CMameHe TPOLIKOBA I0PaJIe U MOBIAueHha IPOU3BOIA
"  3amTHUTA pemnyTalyje npou3Bohava/mpyKaomna yciyre
= o0e30ehuBame BATMIHUX JOKa3a y CIIydajy cropa

VYcexmahenoct ca HACCP cucremom He Tpeba mocMmarpatd HUCKIBYYHBO Kao
MapKETUHIIKY TPEIHOCT, Beh Kao 3axTeB MOTpomiada 3a 3IpaBCTBEHO 0E30€IHOM XpaHOM
KOju MOpa OWTH UCTTYH-EH.

On 1. jamyapa 2006. HACCP ceptudukatu cy obaBe3Hu 3a jgomahe mpousBojie
HaMemeHe M3B03y Yy 3emibe EBporcke ynwmje. IIpema 3akony o BerepunapctBy PC, on 1.
janyapa 2009. yBoheme HACCP cucrema mocTaje 3akoHCKa oOaBe3a W 3a jomahe
npousBohaue npexpamOeHnx npou3BOJa KUBOTHEHCKOT MopeKIia
(http://www.emportal.rs/vesti/srbija/75748.html) Tlpema 3akoHy O BeTEpUHAPCTBY HHjE
npeaBuleHo na nekape, 00jeKTH meKapcke U KOHIUTOpCKe nHaycTpuje umajy yseaenr HACCP
cuctem, mehytum, yBohemem 3akoHa o Oe30emHoctn xpane jyHa 2009. npensulieHa je
o0aBe3a ycCIocTaBJbamkba CHUCTEMa KBAIMTETa W KOJA IMPOU3BOJNA KOJH HUCY KHUBOTHHEHCKOT
HOpEeKJIa, OHOCHO 3a CBE OHE KOju ce OaBe Mpou3BOAKOM XpaHe. Lluib ycBojeHor 3akoHa o
0e30eHOCTH XpaHe YCMEPEH je Ka KpajiheM IMOTpoIady, OJHOCHO YCIOCTaBJbamkby CHCTEMA Y
MPOM3BOHYU XpaHe Koju 00e30ehyjy cBe mpemycioBe na ce 0e30eqHU MPOU3BOIN HUCIIOpYUe
KpajikheM MoTpolady. 3aKoH caJpxku cBe MehyHapoJaHe 3axTeBe Koju Beh mocroje y cBeTy u
semsbama EY, u yckiahen je ca mponucuma EVY.

VY cnywajy yroctureibckmx oOjekara, 3akoH o 0e30eIHOCTH XpaHE MPOIUCYje
yBoheme xodosa 0oOpe npoussohauxe u O0obpe xueujencke npaxce. To mompaszymeBa J1a
YrOCTHTEJbH, MaKko Hemajy obaBesy mmiuiemenrtanuje HACCP cucrema, umajy o6aBesy Jna
NPOMHUIITY HauWHE MOCTyMama NPUWIMKOM Hal0aBKe M CKIAJAMIITEHa XpaHe Kao U MpPUMEHE
OMIITUX XWTHJEHCKHX Mepa Koje ce MpeAy3uMajy MPHIMKOM NpUIIPEME, CEepBUpama H
CITy’)KeHa XpaHe y caMoM 00jeKkTy. 3a MpONHCHBaKkE OBUX MEPa YTOCTUTEIHH MOTY KOPHCTUTH
yciyre CcepTH(GPHKOBAaHMX KOHCYJNTAaHTCKHX mnpeayszeha, wWiMm MOry caMd MpONHCATH
onrosapyjyhe XWrmjeHCKe Mepe, Kao Ha HpUMeEp: Mepe Koje ce OAHOce Ha yHH(OpMY
3amociieHnX, BpeMe MpUIpeMe oJipeheHux jena, MarepHujaie ol Kojux cy m3paheHe pamgHe
MOBPIIMHE, MEPE KOj€ Ce OJHOCE Ha YYBambe U CKAIIUIITSHEe HAMAPHHUIIA H CII.

VYroctutesbu cy y obaBe3n Ja MMajy HOTBpLY OA Ja00aBjbadya O 3APABCTBEHO]
UCIPaBHOCTH CBAaKOI' IPOM3BOJIAa KOjU je yHEceH y o0jeKaT, OJHOCHO KOjU yJla3u y Ipolec
npunpeme jena u nuha. Jlakne, mpoussohau Mopa yrocturesby Jia 00e30e1n aHamu3e Kojuma
JIoKa3yje Ja je mpou3Boj Koju My npojaaje 6e36enan. [IpenasHu pok 3a nmpunarohaBame 0BOM
cuctemy je nse romuHe (o jyna 2011. ronune), a koHTpona objekara octahe y Hae)KHOCTH
CaHWTapHE WHCIEKIHje, Oyayhm ma yroctuTesbcka AENAaTHOCT JAWPEKTHO YTHUYE Ha jaBHO
3apasibe (LLkpouh, 2009).
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Kao oxarosop Ha nosehane 3axTeBe Kynana 3a 34paBCTBEHO 0€30€THOM M XUT'HMJEHCKU
UCIPaBHOM XpaHOM, MHOI€ 3€MJb€ YBOJI€ HAILMOHAJHE CTaHaapiae 3a 0e30eIHOCT XpaHe.
Hajuemhe xopunrhenn Haumonanuu crangapau cy: DS 3027 E ,,Ynopassame 0e36enHomthy
xpate 3acHoBaHO Ha HACCP* — JlaHCckM cTaHzapa Koju Cy KOpucTuie U aApyre 3emibe, IFS
(International Food Standard) — crammapn koju ce mperekHo Kopuctd y Hemaukoj u
Opanmyckoj, BRC (British Retail Consortium) - rmobanan cranmapxa 3a xpany y Bemmkoj
bpuranuju, xoju kom6unyje HACCP u cucreme MeHaIMeHTa KBAIUTETOM UTA. Benmuku O6poj
HAIIMOHAJHUX CTaHJapAa JOBEO je 10 KOHQY3Hje Koja je pe3yiaToBala OHOIICHEM
mehynapoanor crangapaa ISO 22000:2005, ycarnamenor ca cranaapauma [ISO 9001:2000
(ByjanoBuh, 2006) u ISO 14001:2004 (Xenera, 2007). Cranmapa ISO 22000 ,,monmymaBa
npazauny* uzmehy ISO 9001 u HACCP-a.

VYV onnocy Ha HACCP cucrem, cranaapg ISO 22000:2005 mpeacrassba ,,CTEIEHUK
Buie*, ogHocHo, ISO 22000:2005 oOyxBara cBe enemente u npunuune HACCP-a, anu u
HU3 JIpYTUX eJieMeHaTa y YKYIIHOM CHUCTEMY yIpaBibama Oe30emHomhy XpaHe y jemHOj
opranmsaimju. Ceprudpukar ISO  22000:2005 mompazymeBa naa Cy HCTOBPEMEHO
ceprudukoBanu u cBu npuHIunm HACCP-a kxoje je opranm3anyja HaBelda y OKBHUPY CBOT
cucTeMa MeHaMeHTa 0e30eqHomrhy xpaHe.

Cranapn ISO 22000:2005 cmemudunupa 3axTeBE 3a CHCTEM YIpaBJbamba
0e30eqHOmMNY XpaHe y OKBUPY KOjUX jE€IHAa OpraHu3am¥ja y JIaHIly XpaHe Tpeba ma
JIEMOHCTpPHUpa CBOjy MOTYHHOCT Ja ympaBiba omacHocTMa 1o Oe30emHoct xpane. OBaj
CTaHAapA CaAp KM 3axTeBe y Be3u ca moryhHomhy opranuzanuje na (Xernera, 2007,
Byjanosuh, 2006):

- IUIaHMpA, IPUMEHH, yNPaBJba, OJPKaBa U aXXypHpa MEHAIMEHT CHCTeM 0e30€qHOCTH
XpaHe ca UJbeM J00Hjama Mponu3Bo/ia 6e30eHIX 32 UCXPaHy JbYIU;

- TOKa)Ke yCarjameHoCT ca MponucuMa 3a 0e30eTHOCT XpaHe;

- OIICHHW W OJIpeNIM 3aXTEBE KYIA U IMOCTUTHE yCArJIalIeHOCT 3a 3aXTeBUMa KyTIa KOju
ce oJHOoce Ha 0e30e/THOCT XpaHe;

- e(eKTUBHO KOMYHHIIMPA Ca CBUM YYECHHIIMMA Y JIAHIIy XpaHE ca UJbEM OCHTYpamba
OnmaroBpeMeHe WACHTHU(HKAIMje W KOHTPOJIE CBUX pEJICBAHTHUX pPH3HKA II0
0e30eTHOCT XpaHe;

- JeMoHCTpHpa npuiarolaBame oaropapajyhum 3anHTepecOBaHUM CTpaHAMa;

- ocurypa Ja je oOpraHusandja ycarjamieHa ca CBOjOM HCKa3aHOM HOJHUTHKOM
0e30eTHOCTH XpaHe;

- Tpaxu cepTU(UKAINjy UM PETUCTPAIMjy CBOT CUCTeMa MeHapMeHTta Oe30egHomthy
XpaHe oj oBnamheHe eKCTepHE OpraHu3alyje, WIM H3BPIIM CAMOOLCHHBABE Y
OJTHOCY Ha 0Baj MelyyHapoIHU CTaHap/I.

IMIpe mpumene HACCP-a y Omio kojeM CerMeHTy JlaHIa XpaHe, MOopajy OWuTH
3aJI0BOJBCHN TIPOTpaMM TpenycioBa (prerequisite programs) y ckimagy ca OnmTam
NpUHIUIAMA 32 XUTHjeHy xpaHe, oapehenmm on ctpane Komucmje Codex Alimentarius
(Jamomr m cap., 2006). Cranmapau [SO 22000:2005 wunterpumry npuniune HACCP-a u
Kopake npuMmeHe koje je pasBuwia Kommcmja Codex Alimentarius. Oaj mMehynapomgHu
CTaHJapA 3axTeBa MJICHTU(UKAIM]y U OLIEHY CBHUX PU3UKA KOjU CE€ MOTY JaBUTH Y JAHILY
XpaHe, yKJbyuyjyhu U pu3HKe Koju MOry OUTH MOBE3aHH ca BPCTOM KopuiIheHHX mpoleca U
MocTpojema. Y TOKY aHallM3e PU3MKa OpraHusaidja yTBphyje crtparerujy kojy he kopuctutu
3a OCUTypame KOHTpPOJIE pU3MKa KOMOMHOBAmEM MPETXOAHUX Mporpama aodpe mpakce
xurujene u mianosa HACCP-a.
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HNurerpucann menanment cuctem (IMS)

WnTerpanuja Buine cucreMa y jeJjaH MHOTO je €KOHOMWYHHMja W edHUKacHUja O]
WMIUIEMEHTAIMje T0je/IMHAYHNX MEHAlIMEHT cuctema. WHTerpamnuja ce aeduHUIIEC Kao
JEAMHCTBEH CYIITMHCKHM CTaHJAAp] HajBHIIET HUBOA MEHAIMEHTAa Ca OMIIMOHMM MOIyJIuMa
KOjH MOKpHBajy cneunuyne u paznuuute 3axrese. OnnocHo, IMS je anar MeHaiMeHTa Koju
MIOBE3Yj€ CBE €JIEMEHTE MOCIOBHOT CHCTEMa y jEAMHCTBEH W IEJIOBHT CHCTEM YIpPaBJbarba
mpolecuMa y OpraHu3allfj, Paad 3al0BOJbaBamba 3aXTeBa 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa H
OCTBapMBama MOCIOBHUX IIUJbEBA Y CKIAAy ca BU3HUjoM U MucujoM opranuzanuje (I[leposuh u
Kpusoxanuh, 2007).

[Torpeba yBohema HEKOIMKO CHCTEMa YIpaBJbamba, Kao HIIP. CHCTEM YIIPaBJbama
kBanuteToM (mpema ISO 9000), cuctem ympaBibama 3amTHTOM XuBOTHE cpenuHe (ISO
14000), cucteM ympaBbama cuUrypHomhy u 3amtutoM Ha paay (OHSAS 18001) wurn.,
JOBOAM 1O HYKHOCTH TPHMEHE HWHTErPUCAHOI CHCTEMa YIpaBJbaba Yy OpraHu3aluju
(Anencoeprep u bynrak, 2009). baza unrerpanuje cucreMa MEHAIMEHTa Cy OCaM MPHUHIIHUIIA
QMS-a koju cy Takole OCHOBHM MPUHIUIHK U OCTajanx MeHaumeHnTta: EMS-a, OHSAS-a, IMS-
a ¥ HOBHX CHCTEMa MEHAJMEHTa KOjH Ce MPHUIIPEMajy 3a 00jaBJbUBAmbHE.

OyHKIMja cucTeMa yIpaBibamba jeCTe OCHTYpare MPaBIIIHOT (YHKIMOHHCAmha HHU3a
AKTUBHOCTH KOjH ce 00aBJbajy y OpPraHU3allUju y IUJbY 3a/I0BOJbEHA CBUX 3aMHTEPECOBAHUX
ctpana. CBaku O] MOjeIMHAYHKMX CTAaHIAapAa CUCTeMa yrpaBibama npema [SO 3axteBuma,
MoJjpa3yMeBa Jia Ce 3a yIpaBJbamhe KOPUCTH TPOLECHH NPUCTYI, a Ka0 HAYMH yIpaBJbarba
aKTHBHOCTHMA 3a KOHTpOJdy paaa tux mpoueca, PDCA npuctyn (AnencOeprep u byHTaxk,
2009). PDCA xpyr je y CBOM OCHOBHOM OOJIMKY y MOTIyHOCTH onpeheH y cranmapay ISO
9001 amum ra cimene U cBu octanu MeHapMmeHT cuctemu (EMS, OHSAS, ISMS — Cucrem
ynpaBibama 0e36ennomhy nHpopmanuja ISO 27001, utn.), Koju ce Mopajy oclamartd Ha
mera. Jlakime, OCHOBHM €J€MEHT HWHTErpaiyje je OCHOBHM NpHHUMI JleMUHTOBOI' Kpyra
(Umar, 2008).

[Mponiecaun mpuctyn y cebu objenumana octaiie npuHimne QMS-a u Ha 100ap HAYKMH
MOJKe OWTH HYKJIEyC 3a OcTalie cucTeMe MeHanMeHnTa. OHO MITO ce Aemasa y mpouecy, TO e
JielaBa 'y MpEeKH Ipolieca U TO ce Jemana y opranuzanuju. CymTrHa cTaHaap/a 3a cucreMe
MeHapmernta (ISO 9001:2000, ISO 14001:2004, OHSAS) je y ympaB/bamkby NpOIECHUMA.
Kopumhewe mMonena 3a pa3Boj u peanuszauujy IMS-a, panu npahema u ynpasibamka CBUM
OWTHMM TIOCTIOBHMM aKTHBHOCTHMA y Opranu3zaiiuju, 3axresa (Ileposuh, 2006):

* HIEHTU(DHUKOBAKE U IETaJbHO O3HABAKE NPOLIECa OpraHu3alHje;

* HUIeHTH(UKOBamE 3aXTeBa 3aWHTEPECOBAHMX CTpaHa KOjU CE€ OJHOCE Ha IpoLece,
MOJMPOLIECe M aKTUBHOCTHU (IIOCIIOBHH IIMJbEBH, 3aXTEBU TPIKMIITA, 3aXTEBU 3aKOHA, IPOIUCA
U TUPEKTUBA, 3aXTEBH U OYCKHBAMha 3aII0CICHUX);

* neuHUCamHE HEOMXOJHUX PeCypca y OpraHu3allMoOHO] CTPYKTYpH KOjU Tpeba na obe3dene
CHpOBOhEH-E MMOCTaBJbEHUX 3aXTEBA;

* neHNCAE METOI0IOTHjE YIIPaBJbakha MPOIECHMa U H3BEIITaBakha O CIIPOBOlEHhY 3axTeBa
CBUX 3aMHTEPECOBAaHMX CTpaHa Ha OCHOBY HOKyMeHTanuje IMS (MHTEerpucaHu MOCIOBHUK
IMS, npouienype, ynyTcTBa, 3alKCH);

* cmpoBoheme MoCTymKa (mpoleaype) HENMpeKUIHWX Mo0OoJblllaBamka y IHJbY yHampehema
MOCIOBHUX TMeppopMaHCcH oOpraHu3anuje, Texehn Ka TIOCIOBHO] HM3BPCHOCTH Y CBOjOj
JENaTHOCTH.

Tako TOCIOBHM TpOIEC IOCTajeé OCHOBHU €JIEMEHT HWHTErpalije 3axTeBa CBHUX
crangapaa IMS-a u cBUX 3amHTEpecOBaHMX CTpaHa, Ha KOjeé Ce OAroBapa y CBaKOM eIy
MOJITIpoIIeca WM aKTHBHOCTH, Y CKJIaay ca mpoleaypaMa wim ymyTctBuma. [Ipumepa pamay,
CTpaTerrja MHTETpanyje 3axTeBa y okBUpy OasznHor IMS-a koju oOyxBara: kBamurer (QMS),
3amTuTy >kuBOTHEe cpenuHe (EMS), cucrem Oezbeanoctu xpane (FSMS) u 3amtury u
6e36emnocT 3anocinennx (OHSAS), enuMmuHaImjy 9eTHPU OJBOjE€HA MPHCTYIAa ONEPATHUBHOM
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ynpasibamy npoiecuma. CynpoTHo 61 noBeno o 3a0yHe mel)y 3amocieHruMa o ToOMe KOjH je
MPHUCTYN HAj0OOJhe KOPUCTHUTH.

Cnuka 25. Humezpayuja 3ajeOHuuKux 3axmeea guuie cucmema y 3ajeOHUYKU cucmem

W3Bop: npunaroheno npema: Anencoeprep, 3., byntak, K. (2009): 3ajenuuuku KpuTepHjyMu Kao 3aXTEBU 32
HHTETpalrjy CHCTeMa YIpaBJbakha, KBaauTeT — CHelnjalTi30BaHy Yacomuc 3a yHanpelheme kBanurera, op. 1-2,
[locnoBna nonutuka, 3emyH: 59-61.

ITopen cranHOr HCTHIAKaA MOTPedE 3a MHTErPALljOM MEHAIMEHT CHCTEMa Of CTpaHe
ISO opranuzanuje, TpeHyTHO Hema ommTe mpuxBaheHOr cTaHaapAaa KojuM Ou ce
YCIIOCTaBMIIA PeajiHa U MPAKTUYHO NMPUMEHJbMBA HHTETPAllMja CHCTEMA yIpaBibama. [Ipuctyn
KBAJIMTETHO] MHTErpallju CUCTEMa MEHalIMEHTa IoJpa3yMeBa MpuiiarohaBame craHaapla.
Haxie, kao kpoBHa opranuzanuja, ISO 6u Tpebana na neduHUIIE jeJUHCTBEHE, 3ajeTHUYKE
3axTeBe, Kao W CHelnu(uIHe 3axTeBe 3a cBe craHmapnae. Kako 1o 70 cama Huje ypaleHo,
MEHallepd U KOHCYJITAHTCKe Kyhe Mopajy TpaKHTU 3ajeTHUYKE 3aXTEBE MPEKO YIMOPEIHUX
Tabnuma. Y CBakoOM Cly4ajy, aklleHaT je Ha 3ajelHUYKUM 3aXTeBHMa, jep CIeHu(pHIHN Bpeae
camMo yHyTap TOjeJHMHOT CHCTeMa yIpaBJbarkba U HE MOTY ce MHTerpucaru. HakoH mTo ce
YTBpAE 3ajeIHUYKHA 3aXTE€BH, NPUCTyNa C€ H3TPAImH CHUCTEMa yIpaBibamkba KOju Mopa
3a10BoJbUTH Te 3axTeBe (AgencOeprep u bynrtak, 2009) momtyjyhu mpouecan u PDCA
MPUCTYII.

Crnene Heke 0] MPETHOCTH KOje OpraHu3aiuja jo0uja MHTErpalydjoM MEHaIMEHT
cucreMma (Xenera, 2007):
- IlpuBpkeHOCT, NaXkKkha M yKIbyUNBakE HajBUILET PyKOBOJCTBA JAJEKO je U3BECHHU]a Kajia Cy
MHTETPUCAHU IIMJbEBU, PECYPCH U MEPE U KaJia Ce BPILU 3ajeTHUUKO NnpencnuTuBame IMS-a;
- ApanTangja OCHOBHOI MEHAIMEHT CHCTeMa TIpeMa pa3IUuuTHM CTaHAapadMma je
epukacHrja 1 jeTHHHjA O TPaIhe U MPUMEHE TIojeAnHAaYHuX MS;
- E¢uxacHuju je mHTErpricaH MEHAIMEHT CHUCTEM ca BHUIIE (OKyca O] BHIIE MapIfjaTHIX
MEHAIIMEHT CUCTEMA Ca TI0 jeTHUM (POKyCOoM;
- EdextuBnuje je nnrerpucame IMS y cTparernjy u npakcy opraHusaiyje o]l MHTETpHucamba
nojenuHayHuX MS;
- Ilpumena u ojpxaBame cHCTEMa KpO3 HHTErpUcaHa HUCIMTUBama, Bepudukaiyje,
NPEUCIUTUBAbA U BaJIOpU3ALMje IITEAN BpeME U HOBAILL;
- JeBTHHUjU U e(DEeKTHBHHjH je PEHHKEHEPUHT Tpolleca KOjH CaJIpiKU BHINE acrekara O]
BUIIECTPYKUX PEMHKEH-EPUHTa ca oJipel)eHor acrekTa;
- JebTnHHju ¥ eeKTUBHUjU je MHTEPHM ayAUT U mpunpema 3a ceprudukammjy IMS on
MOjeIMHAYHMX 32 CBaku MS;
- CTtuname noBepema KoJI Kyrara 1 HO3UTUBaH UMHII HA TPXKUIITY U Y APYIITBY;
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- Wuterpucann cucrem o06e30elyje Behn HHUBO MEHAIMEHT KOHTpOJiE HEro Kajaa je
YCIIOCTaBJbEH MEHAIMEHT BHUIIIE PA3INYUTHX CUCTEMA;

- OnTuMM3anyja TPUOPHUTETa, KaJa je jeJaH MpeaCTaBHUK PYKOBOJACTBAa (hoKycupaH u
3agyxeH 3a IMS y ogHOocy Ha BuIe 0coba 3aayKEHUX 3a Pa3IMUUTE CUCTEME KOjU MMajy
cBOje JOoKyce U MPUOPHUTETE;

- bosee mpuxBaTame 01 CTpaHe 3aMoCIeHNX, MambHi Mel)ypyHKInOHATHN KOH(DIUKTH 1 Beha
MOTHUBAIIH]ja 300T MMOCTAaBJFEHHX IIMJHEBA 33/I0BOJHCTBA CBUX 3aWHTEPECOBAHUX CTPAHA;

- JenaucTBeHn mporpam obyka 3a IMS miTenn HOBaIl U BpeMe, a CMamyje 1ojaBy KoHQy3Hje
KO/l 3aII0CICHUX TOpyKaMa U3 OJJBOjEHUX 00YyKa 3a pa3IuuUTe CUCTEME.

TEXHUKE U METOJE 3A YIIPAB/JBAIBE KBAJIMTETOM

OnBujame mpoleca IIaHUpamba, OpraHu30Bamba, UMIUICMEHTAIM]je W KOHTPOJIMCAha
KBaJIUTETa TPOW3BOJA W Yyciyra, npare OpojHM TpoOIeMH KOjU C€ TOCTaBlbajy TMpej
MEHaIMEHT TuM mpexy3eha. Y HBUXOBOM peliaBamkby MOTY IMOMONM pa3IuYWTH alaTH |
TEXHHUKE, KOJH C€ KOpHCTe 3a mpaheme IMOCIOBHUX Mpoleca W Mepeme mnephopMaHch
npousBoja u yciayra. OHe Mory OWTH 01 KOPUCTH OpTraHHU3allMjy, IPe CBEra Y aKTHBHOCTUMA
MPUKYIJbakha IOJaTaka, HUXOBO] aHaIW3W W TPUMEHH JOOHjEHUX pe3ynrara 3a 0oJbe
pasyMeBame OUeKHBamba U 3aXTeBa MOTpoIaya.

[Topen paHuje TOMEHYTHX TpaJMIMOHAIHUX ajaTa W TEXHHKA 3a YIPaBJbambe
KBaJIMTETOM, JIaHAC CE jaBJba YMTAB HU3 HOBHX CTATUCTHYKUX METOJA, ajaTra U TEeXHUKA. Y
HacTaBKy he OWTHM TNpHKa3aHW W ONKUCAHM OCHOBHU allaTH M TEXHUKE 33 YIpaBJbarbe
KBJIUTETOM KOjU ce Hajuerhe NpUMemYjy Y TYPU3MY B XOTEIHjepPCTRY.

Benchmarking (ynopehusame ca penepom)

Benchmarking mpencraBma mpomec cBeoOyxBaTHOT mopehema KapaKTepUCTHKA M
CBOjCTaBa BJIACTUTOT IIOCIOBaKka Ca IMOCIOBAaKEM HAjOOJbUX KOHKYypEeHaTa WM OHHUX
npeny3eha koja cy mpu3HaTH JHAEpH y cBOjoj obnacTu. IlojaBro ce ocamaecernx roguaa XX
BEKa, ca IMWJbeM Jia ce npoHally W MCKOpHCTE ,,TajHe” ycmexa JApPYrHx, Koje OM ce Morie
MPUMEHUTH y yHarpehemy nocnoBama opranuzanuje (bypuunh n Bypuuunh, 2001). ¥ Tom
cmuciy, benchmarking 3a menayiMeHT npeayseha npeacraBiba JBOCTPYKH M3a30B:

- KOHTHHYHWPaH M CUCTEMATCKH TPOIEC MEpPeHha U KOMIIapaiuje ca HajooJbOoM MPaKkcoM
MOCJIOBHUX TMIpolieca, MPOU3BOJA M YCIyra ca LUJbEM Ja C€ JOCTHTHY HajooJbu
pesyinraru;

- UMIUIEMEHTalujy HajooJbe mpakce, IMTO je OJf CYIITHHCKE BAKHOCTH 33 MOOOJbIIAE
neppopMaHCH MOCIIOBAbA.
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Tabena 25. Kopucmu 00 benchmarking-a

InbeBHn

0e3 benchmarking-a

ca benchmarking-om

HUnentuduxoBame 3axreBa
noTpomaya

- 3aCHOBaHO Ha UCKYCTBY HJIH
nobpom ocehajy

- cnaba yckiaheHoct ca
3aXTeBUMa KOPUCHUKA

- TPXKHIIIHA PEATTHOCT Y
JehHHHICamBY 3aXTeBa

- 00jeKTUBHA IIPOLICHA 3aXTEBA
KOPHCHHKA

- Ha OCHOBY TPEH/0BA y TPaHU
JIeUHUIY Ce U 3aXTEBU

ITocTaB/bame MUbEBA

- HeJlocTaTak eKCcTepHor (oKyca,
PEaKTHBHO, 3aCHOBAHO HA
UCKYCTBY

- 3aCHOBAHO HAa CTBAPHUM
IpUMEpUMa U3 TIpaKce,
MPOAKTHBHO, 3HATaH
KoH(bOpMU3aM y nehuHuCamY
[IJbEeBA

BuTH KOHKYpeHTaH

- HHTEPHO (hOKyCHpame
- €BOJIYLIIOHApHE IIPOMEHE

- aJIEKBaTHO Pa3yMeBambe
KOHKYPEHIIUje

- MoryhHocCT 3a 3HauyajHa
n000JblIakA

AnexkBaTHO (poxycupame

- yCMepaBame Ha ,,0MUJbEHE
IpOjeKTe

- HemoryhHoCT ajiekBaTHOT
caryie/laBama cl1adoCTU U cHara
- ulii JIMHUjOM Mamer OTHopa

- uaeHTu(UKanyja npojexaTa Ha
OCHOBY ,,IJlaca KOPUCHUKA*

- PETHO MO3HITHOHHPAHE
COIICTBEHE OpraHu3aluje y
OJIHOCY Ha KOHKYPEHIIU]Y

OcTBapuBame Haj00/be paKce

- HEIOBOJbHA MHBEHTHUBHOCT

- HEKOJIMKO pellieHha

- MPOCEYHO HATIPEIOBAKE Y
obnacTu

- HeoAroBapajyhe u3BpiaBame
aKTUBHOCTH

- IPOAKTHBHO Tparame 3a HOBHUM
penremuMa

- MHOT'O OTIIHja 32 MOOOJBbIIAKE
- IOCTU3ame U MPUOIIKABake
npakcama HajooJbUX

- OCTBapHBambe CYNEPHOPHUX
nepdopmMaHcH

WzBop: ITanuh, Jb., Jyrosuh, 3. u Henaguh, /1. (2003): Benchmarking, edekTHBHO CpeACTBO ynpaBsbama
IpoliecuMa IIpoMeHa M HHOBATHMBHOCTH y opraHusanujama. Ksamurer, Oop. 11-12: 25-29.

Benchmarking je BaxkHa TeXHHKa y CTHIIalby KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH U 3HAUYajaH je
y CBUM O0OJlaCTHMa MEHAIIMEHTa, a MOCEOHO y: 00NacTH TMOCIOBHOT IIaHWpama, pa3Boja
CTpaTeryje, MoCTU3ama 3a10BOJFCTBA MOTPOIIada, KOHTHHYHPAHOT yHarpehema mocioBama,
npumene ¢unozodpuje TQM-a, ctumymrcama KpeaTUBHOCTH W MHOBAaTHBHOCTH MEHAIMEHTA
utn. (Ueposuh, 2003). Heku ox pasnora 3a mpumeny benchmarking-a npukasanu cy y tabenn
25.

Metononoruja nponeca benchmarking-a cacroju ce ox uetupu ¢asze u 11 aktuBHOCTH
MpHUKa3aHux y Tadenu 26.
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Tabena 26. Ilodena npoyeca benchmarking-a na ¢ghasze u xopaxe

Pa3ze Kopauu Onuc xopaka
H3060p npoueca ITo3HaBame CONCTBEHHX IIpoIieca MOApa3yMeBa U IO3HABAME UXOBHX CIA00CTH.
3a benchmarking | Meron benchmarking-a Tpe6a NpuMeHHTH camo Ha Mpolece KOjuMa MEHAIMEHT
HHj€ 33/I0BOJbAH, jep ce Ha Taj HauuH ckpahyje Bpeme Tpajama mporeca, cMamwyjy
TPOILKOBH U ITPE CBETa 33J10BOJbaBAjy MOTpeOe KOPUCHHUKA.
H360p Tuma Beoma je BaXXHO y TUM YKJbYUMTH CapaJHUKE KOjH J0OpO MO3Hajy Mpolece KOju ce
nopeze, ykpydyjyhu u pykoBoguone. UnaHOBU THMa MOpajy MMaTu H3paKCHE
. HCTpaKUBAUKe CIIOCOOHOCTH M aHAIUTHYKHU JTYX.
) H300p mapTaepa | Tum Bpiuu U300p mapTHEpa, 3aBHCHO o1 Bpcte benchmarking-a. [Tapthep Tpeba na
= je nmaep mporieca 3a Koju je uzabpad, ¥ BoJjbaH aa capabyje. Ilpe uzbopa Tum
E IIpaBH JIMCTY MOTyhHX MmapTHepa Kojy KacHHUje Cy)kaBa Ha OCHOBY JICTaJbHE aHAJIM3e
< pasHux moxataka W uHopMammja. THM CcTyma y KOHTakT ca oJabpaHuM
E mapTHepHEMa W JoroBapa capaamy. HajOosbe mapTHepCTBO ce ocTBapyje Kajia
II0CTOj€ YCIIOBH 33 000CTpaHy capaimy.
Hebunucame ATpuOyTH Cy KapakTepucTuke mporeca. [locMaTpaHu Mpolec THM Jeld Ha
arpubyTa II0JIIIpOLIECe, & 0BA] HA aTpHOyTe, KPO3 KOpake KOjH Clie/ie.
Ipuxybame TuM npukymba HOAATKE H3: CTAaTHCTHYKMX W3BEIITaja, OWITEHA, CTPYYHUX
nogaraka nyOnukanuja, aHkeTa, oJf Npo(eCHOHATHUX OpraHu3auuja (IpUBpEAHE KOMOpeE,
TYPUCTHUKE OpraHu3alyje, MUHUCTApCTBA U CI1.), ¥ OJ] HapTHEpa IpeMa J0roBopYy.
®opmupane Kox oBor xopaka je moTpe6HO mpobiieM MOoCTaBUTH y MaTpu4Hu obiuk. Hajuemhe
marpuue xopuiheHa Tpancdopmanyja y benchmarking-y je Ounonapsa ckana ox 10 tagaka.
onayIMBalbaM | CpenpHa cKale je BaKHA Kao IpaHMIA n3Mel)y mokesbHOT M HemoxesbHOT. CBaku
TPaHCPOPMAMKE | 1507 Ty onembyje onenama o1 0 s1o 10, 1 3aTuM yTBphyje pelaTHBHY BaKHOCT
arpubyra CBaKOr' MOjEeJJMHOT aTpudyTa — ,,IOH/Ep aTpUOyTa* MM TEKUHCKH KOe(UIIMjeHaT,
E KOjH TIpecTaBiba BaXHOCT oxapeheHor arpubyrta y omHocy Ha ocrtane. [loHnepn
= Tpeba 1a NCKaXy BEIMYMHY JONPHHOCA KBaIUTeTa ofpeheHor aTpudyTa KBaJUTETy
E, n3abpanor mnporeca. [Tocie u3dopa HajOObe anTepHATHBE MOTPEOHO je YTBPIUTH
= Jia Jii je iy Moryhe cIipoBecTH , yBaxkaBajyhu TpoLIKOBE HOBOT IPoLieca.
5 Ananusa Hakon yTBphuBama penaThBHE Ba)XKHOCTH NOjeMHMX aTpuOyTa yodaBajy ce
5 pa3nuKe BPEeIHOCTH aTpHOyTa. YTBphUBAamEM pasiiMKa COICTBEHE alTepHATHBE y
OJIHOCY Ha HAjIOBOJHHU]Y aJTEpHATHBY, cariiefaBa ce IMOJOXKa] opraHu3aluje y
uenrHy 1 ytephyjy atpulyTtu Koje Tpeda nodospIarTy.
Mspapa nnanam | [locne wu3BplIeHe aHamu3e TUM NPHCTYINAa H3pagd INporpama M IUIaHa 3a
nporpama noboJbllIake, Koja MoJpa3yMeBa: yrpailmby H3MEHa Ha ONpeMH W 00jeKTUMa,
noGosbiama HH(pOpMHUCaEe U 00yKa 3aM0CICHHX, HH(POpMHUCabe 100aBJbada U KOPHCHUKA H CII.
@ Peanuzanuja Haxon uspaze IulaHa M mporpama IpHCTyIa ce BUXOBOj peamusanuju. Ilocie
£ I1aHa 1 mpoiieca rnpuiarohasama 0J1a3u 10 MO00JbIIAKkA PE3yiITaTa MOCIOBAbA.
= nporpamMa
&
Q
g Onena 3a peajHy OIICHY YBEIEHOT Mpolieca moTpeOHO je oapeheHo BpeMe yXoaaBamba.
E OCTBapEeHUX VYHanpelenu mporiec Tpeba CTaTHO JPHKATH M0][ KOHTPOJIOM.
) pe3yiarara
@ VKONUKO pe3yiTaTd MNPEeTXOAHHX Kopaka HHCY 3a/J0BOJbaBajyiiu, THM Mopa
! HacraBbame WHOBHPATH CaM TIPOIEC U HCTPAKUTH y3poKe HemocTm3ama pesynrara. C mpyre
5 EZ:é]hyrfnzrkin ) CTpaHe, ako ce UCTIOCTABH 1 opraHu3ainyja uma 0oJbe pe3yirare of napTHepa, He
2 82 | 3gaun na je Haj6OIBA, jEp je BEPOBATHO M NAPTHEP pPanuMo HA yHampehemy CBOjUX
g MOCJIOBHUX Iporieca. Benchmarking je mpouec Koju yBeK TeXHU Mo0oJbIIaAY.
]
=

UzBop: Bypuunh, M., Bypuuuh, P. (2003): CaBpemenn MmeHaiMeHT KBanuTeToM. ,,IP-MUP*, Vxure.

Jamancku TepmuH ,,JaHTOTCY™ HajOosbe oxacnmkaBa maejy benchmarking-a. 3Haum

MOKyIIaj a ce mocraHe Hajoosbu Mel)y HajObossmma. Llwb je ma ce ymopenme W KOmUpajy
MIPOM3BO/IH, YCIIyTe ¥ MPOLIECH YHYTap U W3BaH KOHKPETHE NMPHUBPEIHE JACTATHOCTH y KOjOj Ce
Hanasu opranuzanyja (hocuh, 2007). Hactanak oBe TexHuKe ce Be3yje 3a Hamope JamnaHnana y
MeIeCeTUM TO/IMHaMa MpPOIIOr BEKa, J1a ImoceraMma HajooJbuM OpraHu3alyjama, IpeTekHO Yy
3amamnoj Esponum u CAJl, mpukyne 3Hame W HJeje KOje Cy MOTIM NPUMEHUTH,
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MOTU(PHUKOBATH M YHANPEIUTH, KaKo OW OMIM KOHKYPEHTHH Ha CBETCKOM TPIXKHUIITY
(Yeponuh, 2003).

Y mureparypu ce cpehy cneaehu tunosu benchmarking-a (Ueposuh, 2003, Bypuunh u
Bypuhuh, 2003):

1. Uumepnu benchmarking mnonpazymena mnopeheme mpoieca y caMoj OpraHu3zaiuju,
OJTHOCHO MHTEPHO HCTPAXHUBAE M MMPEHOC HAjOOJBET TIOCIOBakha Ha JIPyTa OJeJbeha 1
CeKTOpe, KOjU MOTy OWTHM Ha pa3M4YUTHUM JoKanujama. [IpegHoct oBOr TumHa
benchmarking-a je jemHOCTaBHO TPUKYIUbAKE IOJaTaKa, JIOK CY HEIOCTAIH:
OTPaHUYEHO MOJPYYje U HEOOjEKTUBHOCT.

2. @yuxyuonannu benchmarking nompasymea ynopehupame QyHKIIMja opraHu3aiuje ca
UCTUM WM CIMYHMM (QyHKIMjaMa y APYTMM OpraHu3alujama, pas3ii4uTHX BpCTa
nenatHocTd. Ha mpumep, nopeheme HeKuX MOCIOBHHX IMpolieca y X0TeuMa (IpoIecu
BE3aHM 3a IMpHjeM, CMEIITaj, XpaHy, YCIyry HWTA.), ca CIMYHUM IpOIEeCUMa Yy
OonamiiamMa. M y 0BOM citydajy MPEeaHOCT je y JIAKOM MPUKYIUbaky Mojaraka, jep oBe
OpraHmu3anmje HHCYy KOHKYPEHTCKe, Mel)yThM, OCHOBHM HEIOCTAaTaKk je TexKe
npuiarohaBame pemniema nocrojehem mpoiecy.

3. Koukypeumcku (excmepnu) benchmarking nonpazymeBa KOMIIapuparme OpraHu3aIuje
ca TUPEKTHUM KOHKYPEHTOM WJIM ca OpraHu3anrjama Koje cy U3 JaTe 00JacTu JIuaepu
Ha CBETCKOM TPXKHUIITY. [IpeqHOCT OBOT THIIA je JaKa MpUMeHa TOOMjeHHX peliema, a
HEJOCTAaTaK je OTeXKaHOo 100Mjame MoJaTaKa O/ AUPEKTHOT KOHKYPEHTA.

4. Ilenepuuku benchmarking mnomgpasymeBa mopeheme (QyHIaMEHTATHUX, TCHEPUUIKHUX
MOCJIOBHUX Mpolleca YHyTap MCTE€ WIM DPa3IMYMTHX NpUBpenHUX rpaHa. Kama ce
UIEHTUUKY]y KJbYYHHM, T€HEPHUYKH ITOCIOBHH IPOLECH, MOTY IOCTAaTH HPEIHOCT
benchmarking-a mpema OWI0 KOjoj OpraHW3alldjd HE3aBHCHO O] HeHE BEIUYMHE H
MpUBpEHE TpaHe Kojoj npunaaa. Pokycupa ce Ha HAjOOIbE MpaKce APYTUX, OJHOCHO,
Ha juuepe y oapehennm ob6mactuma. OCHOBHA IMPETHOCT OBOI THMA je J00Hjame
MHOBAaTOPCKUX peIIema 3a CONCTBEHY IPHMEHY, MOK Cy Temkohe Be3aHe 3a
MPUKYTJbambE TO1aTaka.

5. Kombunosanu unmepnu u excmepnu benchmarking ce najuenthe KOpUCTH y TIPAKCH H
00MYHO N1aje HajOoJbe pe3yJITaTe.

6. Cmpameeujcku benchmarking mnpencraBba TEXHHKY KOMITADATUBHE aHAIHW3E 3a
HCTPaXXUBAK-E U YCBAjamhe YCIIEIIHE CTpaTeruje HajooJbuX OpraHu3aiiija y CBeTy.

[Tocneamux roavHa ce mojayaBa MHTEpEC 3a MPUMEHy TexHuke benchmarking-a, mo
je pesynrat (Ueposuh, 2003):
- rio0ajiHe KOHKYpEHIHje,
- I0jayaHOT MHTEpeca 3a Harpajae KBaJuTeTa u
- motpebe 3a paIuKaITHUM ITO000JBIIAKHEM Y TTOCTIOBAbY.

Benchmarking y xotenujepctBy ce Moxke ogHOCHTH Ha mnopeheme: HuIbeBa
MOCJIOBakba, IMOJUTHKE JbYJICKAX pecypca, TOJIHTHUKE OJHOCAa TpeMa TroCTy, MEHAlMEHT
mpojiaje, oJHoca ca Jo0aBbaunmMa, ypeheme u onpemy, arMmochepy aMOHjeHTa U OKPYXKEbE,
MOHYJly ¥ KBJIWTET jeia W muha, KBAIUTET W Op3uHYy MpyXama WHPOpMaIuja, CUTYPHOCT,
XUIMjeHy, MpUMEHy oJroBapajyhux cranaapia WTA., a y Luiby yHampehema ycCinyKHHX
npoiieca, MPou3Bo/ia M yCIyra U NOCTH3amba 33a7J0BOJbCTBA TOCTA.

Brainstorming (mpukyn/bame uaeja)

Brainstorming (eHTJ1. oiryja MO3roBa) WM MPHUKYIIJbAkhe UCja je TEXHUKA KOpHIIhema
KpeaTHBHOT MHUILJbEHA THMa Ca IIMJbEM H3[Bajaba M pasjalimaBama mTo Beher Opoja
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pasIMuMTUX Hjeja, mpodiieMa WiK ojuryka. Brainstorming ceaHce ce oJip)kaBajy y OMyIITEHO]
atmocepu, rae ce rpyma ox MakcumanHo 12 umanoBa (Xemera, 2008) moacthye Ha
KPEaTUBHO PA3MHUILIbAE.
[Moctynak nmpuKyIbama ujaeja nojapasymena nse ¢ase (Jumurpujesuh, 2001, 124):
1. ®asza cmeaparva:
- onpehuBame Bohe rpyme;
- opmynucame cBpXe cacTaHKa 3a H3HATAKEHE PElIeHha;
- M3HOIICH-E I0jeIMHAYHIX UJeja, IPH YeMy CBAKH WIaH THMa 00aBE3HO J0JIa3H
Ha pefl, U T1ie je To Moryhe, WiaHOBU THMa c€ Ha/I0BE3yjy Ha Uaeje APYTHUX;
- Ha OBOM CTYIIBbY C€ HJIeje HE KPUTHKY]y HUTH C€ O FbMa paclpaBJba;
- Oenexe ce cBe ueje;
- IOCTYTIaK C€ HAaCTaBJba CBE 10K MMa HOBUX UJIE]a;
2. Dasa pasjawrsasarea:
- TUM TIpEeTJie]ia CIIMCaK HJIgja pajy pasjanimhaBarba;
- OLICHUBAGE C€ BPIIM HAKOH 3aBPILIEHOT CaCTaHKa
OcCHOBHE TPEAHOCTH OBE TEXHHWKE CY TOACTUIAE YYECHHKAa TUMa Ha KpPEaTHBHO
PasMHIIIBAKE U CaKyIUbabe BEIMKOT Opoja hieja 3a KpaTko BpeMe.

Aujarpam agpuauTeTa

OBa TexHWKa C€ KOPHCTH 3a TPYIHUCAlkE BEIUKOr Opoja NPUKYIUBCHUX WHIEja,
MUIIbEHA UM yTHCaka o0 oapehenoM npodnemy. Hajuenrhe ce kopucTu 3a rpynucame uzeja
MPUKYTJBEHUX METO/I0M brainstorming-a.

HNndopmanuje ce pacrnopelyyjy y rpymne no cpogHoctd. bpoj rpymna ce orpann4aBa Ha
10. Uneje ce eBupeHTHpajy MO rpynama a 3atuM ce oxapehyje Bogeha uzeja koja m3apaxkapa
cmucao cBake rpyne (Jumurpujesuh, 2001)

TaGema 27. mpukasyje pe3ynraTe paguo aHKEeTe, CHCTEMAaTH30BaHE Ha OCHOBY
oIrosopa ciymranana Ha nutame: 1lITa je 3a rocra HajBaxkHHUje kaaa yhe y pecropan?

Tabena 27. Jlucma npuopumema aHkemupanux KOPUCHUKA pecmopamepcKux yciyaa

I'pyne IMojearHavyHa MUIIJBCHA
XwurujeHa y o0jexry, Ymucer n ypeaan pectopan
ypeaHocT cToyia U mpubopa | YuCT U ypenaH cTo
Jo6ap mpubop 3a jeno
Yucr Toaner
Yucroha npunasa
CtpyuHOCT, Jby0a3HOCT U Jodpa ycayra
W3IJIeNl MepCoHaNa u Crpy4HocT 0cobJba
KBAJIUTET YCIIyTe Jby6azHocT ocobiba
Warnen (ypenHocT) 0cobsba
Ipujataa atmocdepa, Atmocdepa
nobap amOujeHT JoGap amOujeHT
IpujatHOCT
VYKyc 1 KoImYrHa YkycHa xpaHa
MIPUNPEMIbEHHX jelia, JIoBOJBHO XpaHe
M3TJIe] jelIOBHUKA Jobap m3rnen xpane
H3riex jenoBHHKA

U3Bop: Kocap, Jb. (2004): IlpumeHa CTAaTHCTUYKIX METO/Ia Y KOHTEKCTY IMOO0JbIIIakha KBATUTETA
yrocruresbekux ycnyra, Hotellink, 6p. 4, Buma xorenujepcka mkona, beorpan: 121-129

SWOT wuaun TOWS anaausa

[ToueTkoM ocamjeceTux rojJuHa MPOLUIOT BeKa, CTPYUHald U3 00JIaCTH MEHAIMEHTa
cy passuwn TOWS marpuiy. OBa marpuna ananmsupa ucre ¢akrope kao 1 SWOT ananmsa,
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caMo moyia3u oJi ekcrepHux (akropa, Tj. uae odopHytuMm pexpocienom (Yeposuh, 2003).
SWOT wnmu TOWS je akpoHUM 0J1 TOYETHUX CJI0Ba eHrNieckux peun S (Strenghts) — cHare, W
(Weaknesses) — cnaboctu, O (Opportunities) - mance u T (Threats) — npeTme.

OBa aHanM3a, OJHOCHO H-EH METOJOJIOUIKM OKBMp, Hajuemthe ce ymorpebsbaBa Kao
TEXHHKA Yy CTPAaTETHjCKOM IUIAHUPamy H CTPaTeTHjckoM MeHapMeHTy. Cmucao je y
WICHTH(HUKOBAKY CadalllbuX W Oyayhux IIaHCH W TPETHH M3 OKpYXKema (eKCTepHUX
daxTopa), ¢ jenne, u cHara u cnaboctu npenyseha (mHTEpHUX (akTopa), ¢ Apyre cTpaHe. Ha
OCHOBY OBHMX aHaJHM3a TOI MEHAMEHT JAe(WHHIIE BU3Wjy, MHCHJy M IIHMJbeBe mperyseha.
Heomxomuo je ma SWOT ananu3y o0aBJbajy MeHallepu KOju J0OpO MO3HA]y OpraHU3alld]y.
Takohe, mokespHa je capajma ca KOHCYJITAaHTCKMM Kyhama Koje mMajy CIelujain30BaHa
3Haa M HE3aBHCHO IIEAakhe HAa KOMIUIEKCHY CPeIMHY Y KO0jOj er3UCTHpa OpraHu3alyja.

Cruxa 26. SWOT mampuya

Humepnu
¢daxkmopu
CHATE CIIABOCTU
S
% | Maxcu-maxcu | Munu-maxcu
3 a N cmpamezuja cmpamezuja
B
s S
=
a E Maxcu-munu | Munu-munu
E cmpamezuja cmpamezuja
N

U3zBop: Xenera, M. (2008): MenaumenT kBanurera. Y HuBep3utetr Cunruaynym, beorpas.

Cmoposohetbe SWOT ananmmze y TypusMy M XOTEIHMjepCTBY Mopa OWTH TpajHa
MEHallepcKa aKTHBHOCT, jep Ce HCHU CaApiKaju C BPEMEHOM MeHajy, YaK U Y I10jeJHHUM
Typuctuikum cezonama (Credanosuh, 2010a; YUeposuh, 2003).

CyuespaBambeM eKCTepHHX (IIPETHH U IIAHCH) U MHTEpHUX (crabocTu M cHara) Mory
ce uneHTuduKoBaTH yernpu tuma crpareruja (;Ueposuh, 2003, Xenera, 2008; Credanosuh,
2010a):

* MHuUHU-MHHU CTpaTErHja Koja TeKW MUHIUMU3HPAKY UHTEPHUX Ca00CTH U NIPETHH U3

OKpYKeHa;

* MHuHHU-MaKCH CTpaTerdja Koja TPaKM HAYMH Ja MHHUMU3Upa WHTEPHE cIabocTh U

MaKCHUMH3Hpa IaHCe KOje TPYyKa OKPYIKEHE;

* Makcu-MHHU CTpaTerja ce OAHOCH Ha CUTYyalujy Kaja OpraHu3aluja moceayje cHary

U TPaXKM HAYMH J1a MAKCUMH3HpPA CBOje MHTEpHE CHare ¥ MUHHMHU3HUpA MPETHE KOje

7I0J1a3€ U3 OKPYXKEemba;

=  Makcu-MaKcH cTparervja npeacTaBba HajToKEIbHUJU OOJUK CTPATETHjCKE CUTYAIH]je
rJie OpraHM3alyja MaKCUMU3UPAKBEM CBOJUX MHTEPHHX CHAara MaKCUMAalHO KOPHCTH

CBE IIAHCE U3 OKPYKEHba.

Ocuosna cBpxa SWOT wimm TOWS ananuse je naeHTUPUKOBAKHE KPUTHIHUX (haKTOpa
ycrexa 1 Heycrexa npeayseha y eianHu WM BeroBUX OpraHu3aluoHHX JIeNI0Ba.
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Tpagumyja GambCKOT TypU3Ma

Ipupoana GoraTcTBa (JIEKOBHUTA BOAA,
Ba3yX, KJIUMa..)

Jobap reorpadcku nonoxaj u Oim3nuHa
BEJIUKHX EMUTHBHHX IIeHTapa: KpasbeBo (8
kM), Kpymesair (60 km), Hauax (50 km),
Beorpax (160 km)

Job6pa MUKpoJIoKalja XoTemna

boraTo KynTypHO-HCTOpPHjCKO Haciehe
OKOJIHE

Hucka nena tepamneyTckux mporpama

BennunHa XOTEICKUX KaranuTeTa

TTocTojame KOHrPECHOT OJI0Ka

AKTUBHpambe KOMIUIEMEHTaApPHUX
BPEIHOCTU Oame BE3aHUX 3a INIAaHUHE
Cronosu, Tpornas u YemepHo u pexy Ubap

Crumynucame pa3Boja Typu3Ma Ha
JIOKaJIHOM HHUBOY U UHBECTUPAHE Y
MOZEpHHU3aLHjy 00jeKTa

IToehame KynoBHe MohH CTAHOBHHUINITBA U
Behe n3aBajame 3a Typu3am

OtBapame Haie 3eMJbe ka EBponu

CruMynucame pa3Boja Typu3Ma Ha
MaKpOEKOHOMCKOM HUBOY

Tabena 28. Ilpumep SWOT ananuse 3a xomen ,, Tepman* y Mamapywoj baru

= Maia 3aCTyIUBEHOCT Y MEAUjUMa

= HemocTojame MHTEPHET CTPAaHHLE

= HenoBospHO 00yHeH Kaiap 3a
XOTEJIHjePCTBO

= Ciraba TIOBE3aHOCT ca TYPUCTHIKIM
areHnyjama

= HenocraTtak nHBEeCTHIH]A

= Crame XOTEeJICKOT 00jeKTa

= [Ipo6Gaem npuBaTu3anuje npeayseha
Ll [pupoaHo neurmmumrTe Martapymka u
BoryroBauka bama“*

IPETHE
= Jauame MHINPEKTHE KOHKYPEHIH]E -
OTBaparme HOBHX M aJalTanyja mocrojehux
XOTelna y ocTanuM Oamama Kpo3 fomalie n
CTpaHe NHBECTHIIH]E
= HectabminHa TOJTHTHYKO-EKOHOMCKA
cHTyaImja
= HezanHTepecOBaHOCT JIOKAHIIE CaMOYIIPaBe
3a pa3Boj TypU3Ma
= Hucka kynoBHa Moh nomaher
CTAQHOBHHMINTBA
= Jauame TUPEKTHE KOHKYPCHIIN]€ - OTBapambe
HOBHIX U aJanralyja mocrojehnx xorena y
Oamu Kpo3 Jomahe U cTpaHe HHBECTHIIN]E

M3Bop: Aytop pana

JAujarpam y3pok-nocJjeauna

Hujarpam y3pok-mocnenuna, ,,pu0iba xoct™ win Ishikawa nujarpam, mpBu myT je
ynoTpeOro MO3HATH jamaHCKH cTpyuymak 3a kBanuteT Kaopy WmmkaBa, 1953. rogune y
jemHoj dabpunu, Kako O MPHUKa3a0 Pa3IMYUTE CTABOBE HHXKEHEpa IO MUTaky KBAIHUTETA

(Kocap u Pamera, 2005).

Cnuxa 27. Huuyujannu oujacpam y3pok-nocieouya

W3zBop: Jumutpujesuh, I1. (2001): MeHalIMEHT KBaJIUTETOM — CTpaTeruja U Ipaxca. Buiia TexHUUKa MalllMHCKa
mkona, beorpan.

OBaj nujarpam ce KOPUCTH Kao CPEJCTBO 3a pa3MaTpame M NPHKA3HBAIE OJHOCA
u3Mel)y mare mocienuiie M HBEHHX MOTEHIMjaTHUX y3poka. Bemmku Opoj moryhmx ysopaka
pacnopehyje ce y OCHOBHE KaTeropwje W TOJKaTeropuje, Tako na aujarpam nojceha Ha
puOspy KocT. Ha cnunu 28 mpukasaHo je pa3BHjame MeMe y3pOoK-TIOoCcIeanLa.
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Cruxa 28. Ipumep oujacpama y3pok-nocieouya

bs

Bi In

VIPOLH

Ofjammeme o3Haka A; I, y3 cimky 28.

A - BunHu Tparosu B, - Kaga B,- Cnopoct n I'y- Heypennoct
HeuncTohe Ha cronmanuma | b ; - JIom kBanmurer HECTIPETHOCT NPHU
Kage CIIy’KEHY rocTa
A, - Bunau tparosu B, - Buno B, - HenosoJseHO I'; - Jlome
Heuucrohe Ha yamama b, ; - HeanexBatHa [I03HAaBakbE CTPAHUX JpoKabe
TEMIIEpaTypa CIy)Kemwa | je3rKa
BHHA
A; - Bugna omrehema B; - Tenehu MemasboHn
nocyha b5, - HeagexBarHa
KaTeropuja meca
B;, - HeanexBatHa
peuentypa

W3Bop: Aytop pana

[Toctynak aujarpama y3pok-mociefuna Hajuemhe wuiriena oBako (dumurpujesuh,
2001):

1) Jlebunucame nocuequrie

2) Jedunucame rimaBHUX Kareropuja Moryhux y3opaxa (HIIp. 3amocieHs, ypeheme u
(YHKIIMOHATHOCT MPOCTOPA, ONpeMa, XUTHjeHa, XpaHa u nuhe...)

3) JlebuHucame MHUIMjATHE CXEME, Ca MOCICTUIIOM TTOCTABJbEHOM Y JICCHOM OJIOKY
U TJIaBHUM y3polrMa (KaTreropujama) MOCTaBJbEHUM Yy BHUIY ,,JIPDUTOKA* JIECHOM
010Ky .

4) PasBujame cxeMme JONMCUBamkEM CBUX y3poka Ha cueiehem HuBoy. Jlo6po
pa3BHjeHa IIeMa MMa TpaHe O] HajMambe JIBa HUBOA.

5) WnentudukoBame Mamer Opoja y3opaka (3-5) ca HajBHIET HHBOA KOJH HMajy
HajBehu yTHIIa] HA TIOCTIEINITY M 3aXTEBAjy Jlahe JIeTIOBambE.

WNmmkaBuH nujarpaM ce Hajuemhe mpuMemyje 3a aHaIM3Wpame OgHoca u3Mehy
y3poOKa ¥ IMOCIenuIle Kao M 3a JIAKIIe peliaBame MpodiieMa 0 CUMIITOMA, TIPEKO y3poKa 10
MOCIIETNIIA.
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Aujarpam Toka

Jlujarpam TOKa je CIMKOBUTO MPEACTaBIbakhe KOPAKa Y YCIYKHOM HJIM TPOU3BOTHOM
nporiecy. PasymeBameM HaurHa Ha KOjU npoiiec QyHKIIMOHMIIE U UCTIUTHBAKEM Be3a n3mely
MOjeIMHUX Kopaka y mpoliecy, Moryhe je oTKkpuTH MOTEHIWjaHe u3Bope npobiema.

Cruxa 29. Enemenmu oujacpam moxa

UzBop: Nzeop: Jumurpujesuh, I1. (2001): MeHaMEHT KBAJINTETOM — CTpaTerHja M Mpakca. Builia TeXHHUYKa
MaIlIMHCKa mKoia, beorpa.

OBa TexHWKa Ce KOPUCTH 3a aHAIM3y mocTojeher miu manupame Oyayher mporeca.
[Tpunukom u3paze aujarpama Toka TpeGa KOPHCTUTH yBEK MCTE cUMOOJIe 3a HCTe I10jaBe.
Hako He mocToje CTpUKTHO MpOIKCaHa MpaBuia 3a NPUKa3UBamke JujarpaMa TokKa, CTaHAap
ISO 9004-4:1994 naje npenopyKy 3a MpHKa3uBame MOjeJUHUX eleMeHaTa cxeme (ciauka 29).

[Tpuka3uBame mporieca AujarpaMoM Toka oMoryhasa jakie yo4aBame HeTOTHYHOCTH
y TIpoIiecy ¥ MoMaXke 00JbeM pa3yMeBamy HaurMHa Ha KOjU TporiecH (QYHKIIMOHHMIITY.
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Cauxa 30. [lujacpam moxa 3a npujem 2ocma y xomesn

| loct | Peuenuworep | Homahuua xotena
L

; e
| Viva = %/ '\—TJ
‘ I TenedoHwpa _ . i |

I B coba crpemHa

‘ | | | | TEJ'IE.‘CPOHHPE
(check in) \_-FJ \—-l_m_ﬁl
oteohvie na ie

| Y I ‘--__..T‘_ i IpanG 1veia
| ( ; Menam e maams
| y coby | I

WzBop: Kocap, Jb. u Pamera, C. (2005): 113a30Bu kBanuTeTa — MeHalIMEHT KBaJIUTETA Y XOTeIHjepcBy. Bumra
XOTeNnujepeka 1Koia, beorpar

Xucrorpamu

XucTorpaMu ce KopucTe 3a rpaduuko MpelCTaBbalkbe HyMEPHUUKUX MOJaTaka y BUIY
HU3a TpPaBOYTraOHWKA jeJHaKe WIMPHHE, a pa3nuyuTtuxX BucuHa. lllupuHa mnpencraBsba
MHTEpBAJI yHyTap OIcera IojaTaka, a BHCHHA OpoOj BPEJHOCTH II0JaTaka yHyTap JaTor
MHTEpBaJla. AHATM3UPakEM MOJaTaka ca XucTorpama, Moryhe je 100uUTH yBUJA y HOHAIIamke
nporieca. X|UCTOrpaMu ce Hajuenrhe KOPUCTE 3a: TpUKa3uBame 00JIMKa BapHjaluja, BU3yeITHO
caonmraBame UH(OpMalMja 0 MOHAINIAkY Mpolleca U 3a JAKIIe JOHOIICHE OUTyKa O CMepy
JIeTIOBaba.

ITapero nujarpam

[Tapero nujarpam je A00MO HA3WB IO WTAIUjaHCKOM EKOHOMHCTH, COIMOJIOTY H
nicuxotiory Bundpeny [lapery (Vilfredo Pareto, 1848-1923), TBopiy 138B. Ilapero mpunIuma,
KOjH HaBOJIM Jia j€ caMO HEKOJIMKO CTaBKM YECTO OJITOBOPHO 3a HajBehu Opoj mociemuria.
Hujarpam nokasyje, mo onaaajyhem penocieay, peiaTuBaH JONPUHOC CBaKe CTaBKE YKYITHO]
nocneaunu. [IpaBoyraoHuIy nprkasyjy pelaTHBaH JAOMPHHOC CBAaKe CTaBKe, JIOK Ce JMHH]ja
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KyMyJIaTUBHE y4YeCTaJIOCTH KOPUCTH 3a KyMyJlaTUBaH JONpUHOC cTaBuu. Kiace mojaBa koje
ce MpoyyaBajy CTaBJbajy Ce Iy’ XOPH30HTAIHE oce, 1Mo onanajyhem penocneny. Beprukanna
oca o3HavaBa Opoj TojaBa Koje ce aHanu3upajy (cmuka 31).

Cruxa 31. Ilpumep Ilapemo oujacpama

WzBop: Jumutpujesuh, I1. (2001): MeHalIMEHT KBaJIUTETOM — CTpaTeruja U Ipaxca. Buia TeXHUUKa MalllMHCKa
mkona, beorpan.

3nauaj npumene [lapeto amjarpama ornena ce y HASHTHQHUKAIUJH HajBaKHUJUX
CTaBKU 32 OOO0JbINIAKE KBATUTETA, TIPU YeMy ce Jo0uja Hajehn yuynmHak y3 HajMamu Harmop
(dumutpujeBuh, 2001). Ilapeto mpuHIMI je YecTO MPHUCYTaH y JAENAaTHOCTUMA KakBe CY
TYpH3aM H yTOCTHTEJbCTBO. Ha mpuMep, He3a10BOJCTBO BEIUKOT OpOja TOCTH]Y XOTesIa MOXKE
O6uTH M3a3BaHO HesbyOa3HOIINY MM HECTpy4HOLIhy caMO jeJHOT 3alOCIEHOT, WK MPOIYCTY
y KBJIUTETY CaMO jeIHOT MPOU3BO/A.

Konuenr ,,Six Sigma“ (,,6 0%)

Konment Six Sigma (mect curma) je OpBOOMTHO NPEACTaB/HA0 CKYyH JT0OpHX
JIEIaTHOCTH uuWja je Hamepa Ouna yHampeheme MpPOU3BOJHUX Ipoleca U eJIMMUHHCAHBE
nedexara, KOju ce KaCHHje MOCTENEHO MPOIIMPHO Ha OCTaje TUIIOBE MOCIOBHHUX Hpoleca U
MOTPUMHUO pa3Mepe CBOjeBpCHE ,,niocioBHe ¢unozoduje* (Xenera, 2008). IlojequHocTu oBe
MeTojionoruje paseuo je 1986. rogune Bill Smith, jenan on Bojehux wmxkemepa dadpuke
,Moropona®“. Ilox ojMom ,,iehekTa™ OH MmojapazymMeBa CBe OHO INTO ce joraha y cTBapHOM
MocJIoBamy npeny3eha, a Moxke pe3yIaTHpaT He3aJ0BOJLCTBOM KOPUCHHKA, OWIIO Ja Ce paau
0 MPOM3BOAMMA WM O yciryrama. OCHOBHHU IIWJb j€ OTKPUBAE U OTKIIAMmabe y3pOoKa rperraka
y TpPOU3BOJHUM M IOCJIOBHUM IIpOIleCHMa KaKo OM c€ CIPEYMSI0O FHbHXOBO IOHABIHAKE Y
OymyhHOCTH.

Curma (o) je cioBo rpukor andadera Koje ce y CTaTHCTUIM KOPUCTH Kao O3HaKa 3a
craHmapaHy naeswjanujy. CraHmapjaHa JOeBHjallja TOKa3yje Cpelmy Mepy OJICTymama
MOjeIMHAaYHUX BPEJHOCTHU 00€eJIeKja 0J] apUTMETHUKE CPEANHE U YBEK je MO3UTUBHA BPEIHOCT
win Hyna. Ilojam ,mmect curma mpouec” mpernocraBjba Ja je Hpolec 3ajJoBosbaBajyhe
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KBAJIMTETaH OHAA Kajxa BpenHocTH 99.9997% mnojaBa y mocMaTpaHOM IIpolecy yjase y
NOJpyYje pacloHa oJ MIECT CTaHAapAHUX JeBujanuja. IlojeAHOCTaBbEHO peueHo, TO 3HAUU
Ja he o MUJIMOH TIOCMAaTpaHUX TI0jaBa MPOCEYHO OMTH AedekTHO cBera 3,4. Metomomnoruja
,IIECT CUTMa‘ MPEeTIOCTaBJba JIa TaKO MalM Opoj Aedekara y MPOU3BOIHUM MU TIOCTOBHHM
mpolecuMa Moxe OWTH mpuxBalieH kao cTaHjap] KBanuTera kojeM Tpeba texutu ([lanuan,
2009).

Haxo TexHUKE KOje ce KOPUCTE Y ,,[IIECT CUTMa"* METOI0JIOTHj! HUCY HOBE, O/ OCTAINX
METO/I0JIOTHja 32 yHanpeheme 1 KOHTPOTy KBAJUTETa C€ Pa3lInKyje y /Ba KJbYyYHA acleKTa —
1) dokyc Ha Kpajmu pe3yATaT MCKa3aH y HOBLY W 2) JUCHHMIUIMHOBAH M CTPYKTYHpaH
NPUCTYT Y KOpUIINEewYy CTAaTHCTUYKUX TEXHUKA U anara.

Hllect curma® ce Moxe nepuHHCATH Kao MOCIOBHA CTpaTeruja Koja ce KOPUCTU 3a
yHanpehewme 1ociIoBHE MNpo(UTAOMIHOCTH, €IMMUHHUCAKEM TIpelllaka, CHU)KAaBambEM
TPOIIKOBA KBaJUTETa M yHampehemeMm epeKTUBHOCTH U e€()UKACHOCTH CBUX oOIepanuja 3a
WCTYHCHE WIH MTPEeBa3UIIAKEmhE TOTPpeda 1 OUeKHBama rnoTporiiada (Xemnera, 2008).

Mertoponorgja curma mosasu oJ1 HEKOJIMKO OCHOBHUX MPETHOCTAaBKH, a TO CY:

" 12 je cCMamHBamkEe BapWjaOWIITHOCTH TOCIOBHHX IIPOIECa O] MPECYAHE BaKHOCTH 3a

OCTBapWBam€ yCIICIIHOT TIOCIOBama npeayseha,

" 1a TIOCJIIOBHH TpoOIecH HMMajy oxapeleHe kapakrepucTuke Koje je moryhe meputw,
aHAJM3UPATH U KOHTPOJIUCATH,
= 7a je moTpeOHO pa3BHjaTH CBECT O 3HA4ajy KOHTUHYHPAHOT yHampehema KBajJuTera

MOCJIOBHUX HpoOIleca Ha HUBOY YUTABOI Mpeny3eha M OocUTypaTH CHaXXKHY MOAPILKY

BPXOBHOI MEHAlIMEHTa Yy Mpeay3HMamy CBUX HNOTPEOHMX aKTHBHOCTH 3a OCTBapEHE

TaKBUX LUJbEBA,

= 51a ce Tpeba (OKycHMpaTH Ha OCTBAPUBAE MEPJHHBHX M KBAHTUTATHBHO IPELU3HO

OJIpEIMBUX MO3UTUBHUX (PMHAHCH]CKUX YUYHHAKA CBAKOT ,,IIIECT CUTMa™ TIPOjEeKTa,

" 1a Hariacak Tpeba CTaBUTH HAa CHAXHY MOJPUIKY MEHAIMEHTAa U HETrOBY OJAHOCT

UJIej1 J1a je KBAJUTET MOCIOBHUX MPOLIEca OCHOBHH MPEIYCIIOB YCIEITHOT MOCIOBakba,

* 51ay npexay3ehy Tpeba cTBOpUTH MOCEOHY MHPPACTPYKTYPY EKCIepaTa 3a yIupaBbambe

KBAJIMTETOM ITOCIIOBHHX TpOIleca, KOju he BOIUTH ¥ UMILUIEMEHTUPATH ,,IIIECT CUTMa‘

MIPUCTYII,

" J1a ce CBaka JJOHeTa OJJIyKa MOpa 3aCHMBATH Ha MojanuMa Koje je Moryhe npoBepuTH,

a He Ha IpeTnocTaBKama 1 HarahambuMa Onio Koje Bpere.

Taxohe, oBa MeTom0JIOTHja MHCUCTHPA Ha MMIUIEMEHTALMJU HABEJECHUX Hadena y
CBaKOJIHEBHOM, PYTHHCKOM IIOCJIOBamy Ipeayseha, jep oHa MpelncTaBibajy jeAMHY CTBapHY
OCHOBY 3a YIIPaBJbamhe KBAIUTETOM U FapaHIMjy HErOBE YCIEIIHOCTH.

Konuent ,,iect curma® odyxsara e ocHOBHe Metoze. [IpBa meTona ce KopucTu 3a
yHanpeheme noctojehnx mocioBHUX Mpolieca U peasiniyje ce Kpo3 ciefehnx mer kopaka:

- Jledunucame 1uibeBa NpojeKkTa yrnpapibaba KBAIUTETOM ITOCIOBHUX MTPOIIeCca;
- Mepeme KBYYHHX acrekaTa mnoctojehmx mpomeca W TNPUKYIUbamke IMOTPEOHUX,

OJTHOCHO PEJIEBAHTHHX IT0/IaTaKa;

- Anammsupame Tmojataka W yTBphuBame onmHoca m3mely y3poka ,naedekara“ u

HBUXOBHX TOCIIE/INIIA;

- VHamnpeheme WIM ONTHMH3Mpame NpOLEca 3aCHOBAHO HA H3BPIICHO] AaHAIN3U

NPUKYIUBEHUX [0JIaTaKa;

- KonTtpona koja HacToju Ja OTKJIOHM WJIH MCIPABU CBAKO OJCTYyHam€ O] 3alpTaHOT

UJba, Ipe Hero mITo johe 1o aedexrta.

Jpyra MeTtona ce mpuMmemyje MPUIMKOM IOKpeTama HOBUX Mpoleca WIM pa3Boja HOBHUX
npousBoja. Peannsyje ce Takohe Kpo3 met Kopaka:
- Jedunucame muipeBa MoKpeTama HOBUX IPoOIIeca MM pa3Boja HOBUX IMPOHU3BOA KOjU

Cy carJlacHH ca 3aXTeBMMa KyTlalla M CTPaTeTHjoM ToCcIoBama npeayseha;
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Mepemwe KapaKTepuCTHKa Tpolieca Koje Cy O KpUTHYHOT yTUI[aja Ha IbHXOB KBAIUTET
U uaeHTH(dUKaIMja pU3UKa KOjUMa Cy TH MPOLIECH U3JI0KEHHU;

AHan3upame Moryhux omniuja o0JIMKoBama HOBHX IMPOIEca WK MPOU3BOJIA KaKko Ou
ce YTBPIWIO KOja je OJ HHX HAJIIOBOJbHHja Ca acleKTa OCTBapeHa MOCTaBJLEHUX
1178 39: %K

JletasbHO OOJHMKOBamkE MpOIECa WM IMPOU3BOAA, ONTUMHU3AIM]a HUXOBOT TU3ajHA U
n3paja IiaHa UMIDIEeMEHTanrje ogadpaHor 1u3ajHa;

Bepudukanuja nuzajHa, WHHOWpame NHIOT TpoOjeKaTa, WMIUIEMEHTAIja HOBHX
nocnoBHuUX nporneca ([Tanuan, 2009; Typunnosuh, 2008).
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BAIBE 3AITAIHOMOPABCKE BAILCKE 30HE - IIPUKA3
HPUPOAHUX U JPYHITBEHUX KAPAKTEPUCTHUKA

Y oOkBHpPY OBOr TOIVIaBJba MPHKa3aHE Cy OCHOBHE MPHUPOIHE U JIPYIITBEHE
KapakTepucTuke Oama 3anaJHOMOpPABCKE 30HE, ca MOCEOHUM OCBPTOM Ha MCTOPHUJCKU pa3Boj
Oama, 10JI0Kaj, MPUPOIHO reorpadcke KapaKTEepUCTHUKE, JIEKOBUTE BOJAE, MaTepHjaaHy 0asy
TypU3Ma U aHaJIu3y TYPUCTUUKOT IPOMETA.

CpOuja peMa BEIMYUHHU TEPUTOPHUje M OpOjy TEPMOMHUHEPATHHUX M3BOpa crana mehy
HajOoratuje 3emibe y EBponu. CBe mojaBe oBUX u3BOpa jomr Hucy yTrBphene. Ilporene ce
kpehy ox 310 mo 350, ma 275 mo3HaTUX JOKanmuTeTa. TypHCTHYKAa CTAaTUCTHKA OCIIeXH
npomer y oko 30 Oama. Ca Tako3BaHMM HapOAHMM OambaMa MMa UX YKyHnHO 45, amu je
TYPUCTUYKH MPOMET KOHIIEHTPUCAH Y HEKONMUKO Hajeehux 6ama. Camo yetnpu HajBehe Oame
octBapyjy 53-55% yKymHOT TypHCTHYKOr TpoMeTa, U To Bpmauka bama oxo 26%, Coko
bama oko 14%, Humka bama oko 8% u Matapymika bama oko 6% (Huxommh, 2006).

Melhy 20 noznatujux Oama Cpbuje, mer je u3 3amamgHor IlomopaBipa: Bpmauka,
Marapymka, OBuap, boryroBauka u ['opwma Tpemya. [lopen momenyTux, oBoj 0amCKOj 30HH
npumnazgajy #W Tako3BaHE ,HapoaHe Oame: BuranoBauka, CupuaHcka, JlomaTHWuKa,
Konapescka Cnatuna u CnatuHcka bama, koje cy mo3HaTe M JOCTYIHE CaMO JIOKJIHOM
ctaHOBHMINTBY. [loMeHyTe Oame WMajy M3BOpe OOraTtor XeMHjCKOT cacTaBa, IITO je Of
3Hauaja 3a Tepanujy paznuuutux Oonectu W noBpena (CrankoBuh u cap., 1991). Peu je o
jenHoj on Oamckux 3o0Ha CpbOuje koje cy y mnureparypu o3HadeHe kao lllymanujcka,
3amagHomopascka, Komaonmuko-jactpebauka, CrapoBnamko-pamika, Jy>KHOMOpaBCKa,
Hcrounocpbujancka, 3amagHocpOujaHcka, banarcka, bauko-cpemcka wu  KocoBcka
(MapkoBuh, 1977). AKo ce TOBOJBHOCT TypUCTHYKO-TeOrpa)CKOT MoI0kaja OamCKUX MecTa
pa3marpa ca CTaHOBHINTA HUXOBE NMPOCTOPHE OJM3MHE Y OJHOCY HAa Ba)KHHja CMHUTHBHA
moApy4Yja, yodyaBa c€ Ja HAjIOBOJAHHUJU TI0JIOXKA] HMajy OHE KOjeé c€ Hajlaze y
3anmagHOMOPaBCKO]j 30HHU jep Cy HajOJIrKe 3HaYajHUM Jucriep3nBuMa — Bojsoaunau, beorpany,
Kparyjesy, Yauky, KpameBy, KpymeBny, Jaromunu, hynpuju u Ilapahuny (Pomenuh,
2008).

IIpema canpxajy MHHEpAaTHMX MaTepuja JIEKOBHTE BOJE 3araJHOMOPABCKE 30HE
cBpcraBajy ce y cienche kareropwje: ankamne Bojae (boryroauka bBama), amkamHo-
Mmypujatuune (Bpmauka bama), 3emHo-ankanHe (Bpmauka bama u Topma Tpemua),
rBoxheBute (Bpmauka bama), cymmopoBure (Bpmauka, Matapymka u Osuap bama) u
paanoaktusHe (I'opma Tpenua ).

[To Temmeparypu BoJie JICKOBUTH U3BOPH CE eI Y YETHPU OCHOBHE I'pyTIe:

- XumajaHe MHHepalHe Boje morojHe 3a mihe temmeparype 1o 20°C. To cy u3Bopu y
Bpwaukoj bamu ,,Cnatnna® u ,,CHe)XHHK,

- XUuIoTepMe Cy MUHEpaIHE BOJE TEMIEepaType Of 20°C mo 34°C. Tloroame cy 3a
Pa3HOBpPCHY OATHEOJIONIKY MPUMEHY jep ce Hajuenthe He MOpajy HU pacxiahuBaTy HU
3arpeBatu. M3Bopa oBakBe Temmeparype uma y Bpmaukoj bawu, boryroBaukoj bamu
u 'opwoj Tpemnun.

- XomeoTepMe Cy MUHEpPAJIHU HM3BOPH BOJAE TEeMIEepaType HajONmKe Temreparypu
YOBEYjer Tesld, OJHOCHO Of 34°C no 38°C. Osakeux u3Bopa mma y Bpmaukoj,
Marapymkoj 1 OBuap bamu.

- XwumeprepMe Cy MHHEpAIHE BOJE TEMIIEpaType MPEKO 38°C. v Marapymkoj bamun
“Ma MUHEpAITHHUX BOJIa Koje mpunanajy oBoj rpynu (Crankosuh u cap., 1991).
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Y Cpbuju cy perke Oame ca jeJHUM H3BOPOM, OJTHOCHO, Ca jEIHOM BPCTOM
TepMOMMHEpATHUX HU3BOopa. Behuna Oama uMMa Bullle M3BOpa pPa3BIMYUTE TEMIIEpaType,
XEMH]jCKOT cacTaBa, MOTYhHOCTH KamnTupama 3a MoTpede Jieuemha W pa3IuiuTe NpUMEHE Y
Tepanujcke cBpxe. To 3Haun aa Behuna 6ama Cpbuje, moroayje jgeuermy BHUILE BpCTa 001eCTH,
MTO je o moceOHOr 3Havaja 3a (QopMupame KOMIUIETHHjE 3paBCTBEHO-PEKPEATHBHE H
typuctnuke nonyne (Crankosuh, 1979). bamcku Typuzam y 3anaHOMOpPABCKO] 30HH UMa
Iyry Tpaauiyjy. Ha OCHOBY apXeoJIomKkor MaTeprjaia MOKe ce TBPJHUTH J1a Ce 3a JIEKOBUTOCT
OBHX BOJAa 3HAJO jOII Yy AHTHYKOM mepuoxy. Jlyra Tpamumuja OamCKOT Typu3Ma Kao H
0OraTCTBO M KBAJIUTET JICKOBUTUX BOJIAa PA3JIMYUTUX TEPANCYTCKUX CBOjCTaBa, MPEICTaBIba]y
3HA4YajHy OCHOBY 3a Pa3B0j 3/]paBCTBEHOI Typu3Ma KOjU MPEJCTaB/ba 3HAYAjHy KaTeropHjy y
Typusmy Cpbuje.

Uumenniia aa je y ner Oama 3amagHor [lomopariba 2008. peructpoBano 147.342
typucrta, mro je 40,3 % ox ykymHor Opoja Typucra y OamCKUM TYypUCTUYKHM MeCcTUMa
CpOuje 3a moMeHyTy TOAMHY, TOTBpPhyje a ce pagu O HajIPOMETHHjO] 0AmbCKO] TYPUCTHUKO]
peruju y Cpouju. C npyre crpane, yumbeHUIa J1a je o Tor 6poja 83,0 % Typucra GopaBuiio y
Bpmaukoj bamm, jacHO omgpaxaBa CTame Typu3Ma y OCTalUM Oamama 3araJHOMOpPaBCKe
30HE, aJli U y ocTtanuM Oamama Cpouje.

BPIbAUKA BAIbA

IIpBe nmomaTke 0 pUMCKUM crioMeHHIIMa y Bpmwaukoj bawku 1 BeHOj OKOJIMHU 120 je
®enuke Kanui 1892. Iponasehn oBuM KpajeBuMa OH je 3amucao Jia ce HeJayieko ol Bpmana,
y ceny I'pauaity, Hajiaze ocTan puMCKOT BOjHOT jioropa. [1o merosoj 3abenemniiy, jyKHO O
['pauara Hamase ce Bpmauke TepMe Koje ¢y kopuctwin Pumibanu. [loTBpma pumckor BojHOT
noropa a0 caga Huje Hahena. M pumMcke Tepme cy Omie XumoteTndke cBe A0 1924. ronune,
KaJa je CIy4ajHO, IPWIMKOM KalTa)Xe TOIUIe MHHEpaJHEe BOJE OTKPUBEH PUMCKH H3BOD Y
Bpwaukoj bamu. Tom npunukom, Ha ayounu on 2,40 m, OTKpHBEHa je BEpTUKAJHA,
NpPaBWJIHO MCKJIECaHa CTE€HAa, M3 YHWjer je OTBOpa MCTHIAJAa TepMOMHHepaiaHa Boaa. Kox
u3Bopa je nponaheHo oxo 200 xomaga pumckor HoBua u3 mepuoga on Il mo IV Beka. Y
TEeKCTOBUMA CaBPEMEHHUKA KOJU Cy MHUCAIM O OTKpHUBamwy pUMCcKor m3opa Fons Romanus,
Hana3 ¢urypupa ca 6pojem on 400 mo 600 komana. Jleo HaheHnor HoBIa yyBao ce a0 [pyror
CBETCKOT paTa y YmpaBu Oame, OTOM Yy BpHA4KO] OMOMMOTENH, TNE je HeaJeKBaTHUM
JeTUbEHEM Ha TEKCTHJIHY IoJyulory Beoma omreheH. Y 3aBuuajuu mysej Bpwauke bame Ha
KOH3epBaIjy, o0paay u dyBame jocmeo je 31 komaa koBaHor HoBIa. Ha mpuOiamkHO HCTOj
nyOuHU, ucrpell U3Bopa cy HaljeHW ocTary 0a3eHa 3a Kylame, KOju je OMo MmpaBoyraoHOT
obmuka aumensuja 4,50 x 2,40 m. Ca moceGHOT M3BOpa YKJIECAHOT y CTEHH 0a3eH je MyHmheH
BOosIOM. Y Oa3zeHy je mponaleHo 60 KoMaga puMCKOT HOBIIA, KJbY4 | mpcTeH. [1o oTKkpuBamy,
M3BOp je ypeheH u J1o dyeTpaeceTux rognHa XX Beka je KOpHIhieH Kao jeflaH 0] MUHEPaTHUX
n3Bopa. [locme J[pyror cBeTckor para, mpeKo mera je MocTaBhbeHa OETOHCKA IIoYa, Koja je
ckunyTa 1988. Tana je mo uaejHoM pemiewy apxutekte Muxajna MutpoBuha, HanmpaBJbeH
cagamsu 13Bop (bopoBuh-Aumuh, 2005).

CpenmH BEK HHje OCTaBHMO HUKAaKBUX TparoBa Kopuirhemwa Bpmadkux Boja. [lomaru
u3 1900. roBope na je bama O6una nmo3Hara u nocehena y g00a Mo3HUje TypcKe BllaJaBUHE.
Ogpne ce neuno cmaxuja u3 Hoeor Cena Hemanexo ox Bpmana, Anuja bamanosuh. OH je
CBaKora JieTa ca CBOjUM >K€Hama U JELOM J0a310 y BpmIle u Tpaxkuo J1a ra cesbaly CIyKe u
XpaHe o cBoM Tomky. HakoH mporona typaka 1832. romune, y cTpaxy na he moparu na
CITy’)Ke€ W CpIICKE BJIACTH, CeJbaHH Cy 3aTpIayd W3BOp JekoBute Bojae (JoBanosuh, 1972, 7).
Opnackom Typaka W TOCTETIEHUM TOJMTHYKAM M €KOHOMCKHM cHaxemeM CpOuje y XIX
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BEKy CHTyalldja c€ MeHma M CTBapajy C€ YCIOBH 3a IIOHOBHO KOpHUIINEHmE BPHAYKUX
MHUHEpaIHUX U3BOpA.

Benuky BpeaHocT Bpmauke Boje oreHuo je jom 1834. Gapon XKurmyna Xepuep,
yIpaBHUK CaKCOHCKUX pyaHHKa y Ppajoypry. OH je mo Hamory kHe3a Muiomra O6penoBuha
UCTIMTUBAO MpHUpoHa OoratcTBa Tanamme Cpouje. Bpmaduke MuUHEpaiHe BOJE MOPEIHO je ca
gyBeHUM Bopama KapmnoBux Bapu y Yemkoj (CrankoBuh u cap, 1991). 3Hauaj Bpmaukux
BOJIa MCTHIIA0 je W Ham npupoamak Jocud [lanunh, mopenehn ux ca BomoM dyBeHOT H3BOpa
Kpenen y nemaukoj 6amu Emc.

Hakon mro je mpoumrtao JluHmepmajepoBy KmHry ,,OnEC MUHEPAITHUX BOAA Yy
CpOuju* u3 1856. rogune, cBemrTeHuk u3 Bpmwana Xayu Jedhtumuje [lonmoruh, onpobao je
JIEKOBUTOCT BpH-auKe BOJIE HAa CBOM 00JIeCHOM Komy. M3HEeMornu kow ce mocie Tpu Mmecera
Myjema TOIIe BOJE OMOpaBHoO, Ma je cBemTeHuK 1857. xanTupao riaBHU u3Bop. bama ce
MOHOBO Op30 Mpouylia ma je y3 MOJAPIIKY YTIeAHUX JbYIH M HOBYAaHY MoMoh cTaHOBHHKa
KpameBa, Tpcrenuka u KpymeBna, 3anodeno meHo ypehusame (Mapkosuh, 1980). Jyna
1868. y Kpymesny je popmupano ,,OcHoBaTeaHO GyHIATOPCKO APYIITBO JIEKOBUTE KHUCEIO-
Bpyhe Boze y Bpmunma“, koje je mpuiankoM ocHuBama nMano 80 wianosa. MHummMjaropu 3a
OCHHBambE JIPyIITBa OUIHM cy OKpy»HH HauenHuk y Kpymesiy IlaBne Mytasnuh u Maruja
Kapamatkosuh, mpogecop rumuazuje y Kpymesiry. O nekoBUTOCTH Bp-auke Bojie MyTaBymh
je casHao oxn ceemreHuka Xayu Jeptumuja IlomoBmha (Mytasumh, 1972, 5). Vkynmaum
JIOOPOBOJFHUM TPHIIOTOM JIpyIITBA 01 5.716 Tpoma OTKYIUBEHO je 3€MJBHIITE OKO M3BOpa,
U3BpIICHA je KanTaxa u m3rpaheH Oa3eH o] jacaka ca ONEJCHEM 3a CBIademe. Tako je
Bpmauka bama mouena ca pamom u Beh cneaehe, 1869. romune, y m®oj je Ommo 538
nocetunana. OBo IpyIUTBO je MpBa TypUCTHYKA opraHu3anuja Ha bankaHy, koja je 3a aBe
rOAMHE CBOI MOCTOjalka 3HATHO JONpHHeNna noOyhuBamwy IIMper MHTEpeca jaBHOCTU 3a
Bpmwauky bamy (Ilepuh, 1989, 9).

lonune 1883. 6ama je mpu3HaTa Kao ApXKaBHA, T€ je Beh TOKOM HapegHE TOAMHE
OTIIOYETO ca Op)KOM M3TpaamoM o0jexaTa 3a cMelTaj 0ambCKUX rocTHjy. OCHOB 3a MOJU3aHE
Bpmauke bame nao je apxurexta ®pann Buntpa 1890. Kao cimyxOennk Mwunucrapcra
rpalleBuHe, HampaBHO je IulaH caoOpahajHuiia u perymanuje Bpmadke peke, IIIaHOBE
[EHTPAITHOT MapKa ca 3acaauMa | TuiaH crakiene Oamre (Kumomes u cap., 2006). Jlo kpaja
XIX Beka y bamu je m3rpaljeHO geceTak MamHX CMEIITajHUX oOjekata u 11 mykcys3Huje
onpeMJbeHUX BWiIa, Mel)y KojuMa ce y MHOTO 4eMy HCTHUIIA0 JICTHHKOBAIl ,,benmmapkoBuh®,
carpalleH y meHOM cpeaumuty 1892. romuHe, y CTHIY CpPeAmOBEKOBHOT 3aMKa. Y OBOM
nepuoay OTBOpeH je xoten ,,Opnosai’™ ca ,,10 neno me6nupanux coba” (Mapuh u [Tonouh,
2006). OBo je mepuwoa kaga ce odopMmIbyje KapakTepUCTHYHO je3rpo Bpmauke bame
(boporuh-Jlumuh, 2005). ITocie [IpBor cBeTckor pata HacTaje BHIAH YCIIOH y M3TPAIbBH H
pa3Bojy Oame. Tana je carpal)en npBu GamCKH CaHATOPHUjyM ca MOTIyHUM KoMmdopom — ,,CB.
Dophe* (manammu crammonap Mupko Tomuh) W peKOHCTpPYHMCAaHO HEKOJHMKO IMocTojehmx
o0jexara. M3Bop xmagne Bone ,,CHexHHUK mpoHaheH je 1916. romune, a 1935. kanTupas je
W3BOp XJaJHe MUHepanHe BoAe ,,CiatuHa“. BracHuiu xorena, Bujia ¥ pecTopaHa u JeKapu
cy 1924. ocHoBany TYpUCTHUKY IPYLITBEHY OpraHu3anujy ,lou“ — JpymrTBo 3a mpomeT
cTpaHara, Koje je IMaJio BHIIE CEKIIH]ja, II0YEB O] CIIOPTCKUX JI0 AMICTAHTCKO-TIO30PHUITHUX U
MY3HUYKHX, TAKO JIa jé MICTOBPEMEHO IMPEJICTaBIhAJIO OMIITY KYJITYypHY opranuzanujy. KacHuje
ce uMe opranmzaiuje Mema y [lmaHnHapcko U TypucTHUKO ApymTBo ,,I'o4*. OBO IpyImTBO je
MOCTUTIIO 3HauyajHe pe3ynTare y mpomarannu Bpmwauke bame. Kpajem 1934. ocHoBano je
I pYIITBO TIpujaTesba Bpmbauke bame™ ca 3a1aTkoM 1a MPUBATHOM WHUIIM]jaTHBOM YUYUHH CBE
ITO je MoTpeOHo y najbeM yHanpehewy Oame (CrankoBuh u cap., 1991). V Il ceerckom paty
TEIIKO je CTpajaja, 3rpaje Cy omreheHe a MHBEHTap OIJbauykaH. Y TOCIEPATHOM INEPHOIY
Bpmauka bama cBe Bumie noduja pusnonomujy esporcke 6ame (Mapkosuh, 1980).
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IMonoxkaj u npupoaa

Bpmauka bama ce Hamasu y nentpanHom neny CpOuje, oko 200 km jyxHO 0f
Beorpana. bamcko Hacesbe ce Hanasu y moAHOXK]jy mianuHe ['ou npema 3anaaHoj Mopasu u 'y
MUTOMUM JoyinHaMa Bpmwauke u JIumoBauke peke, Ha HaaMopckoj BucuHu o1 220 1o 300 m.
[Tmanuna I'ou (1.147 m) 1 ®HEeHN OTpaHIM 3aKiamajy bamy ca jyra, ucToka u 3amaja, JI0K je
ca ceBepa O] jaKMX Ba3AyIIHHWX CTpyjama INTUTH BeHAI | equhkux miaHWHA ca HajBHIINM
BpxoM o1 922 m (CrankoBuh u cap., 1991).

Knuma Bpmauke bame je ymepeHo-KoHTHHEHTaTHA. Cpelliba TOAMIIba TeMIIepaTypa
Bazmyxa m3nocn 10,6°C. bama nMa 93 1aHa FOAMIIIGE Ca CPEAHOM THEBHOM TEMIIEPATYpPOM
Basayxa 18°C (om 5. jyma mo 7. cemrembpa). Melytnm, Beoma je yaobaH mepuom ca
TemmepaTypama Bazayxa o 15°C, koju tpaje 134 mama (ox 14. maja mo 24. centem6pa). Y
TOM IIEPUOJY Cy HajIOBOJbHU]H OMOKIMMATCKU YCIIOBHU 32 JIEUeHE U peKkpealujy 1 Taja Oama
uma HajBume nocetunana (CrankoBuh u cap., 1991). Cpenmwa roaumma obgadHocT je 5,6
necetrHa HebOa mokpuBeHUX oOmanuMma. Hajeeha je y menemOpy - 7,2, a HajmMama y aBrycry -
3,6 (Mahejka, 1985). Mucomanuja nznocu 2.003 vaca TOAUIIBE WM MPOCEYHO 5,5 THEBHO.
Cpenma roaumma KOTMYUHA NagaBuHa n3Hocu 804 mm. HajBuine nmamaBuHa je y jyHY H
OKTOOpY, a HajMame y centeMOpy. 3a Bpmauky bamy je kapakTepuCTHYHO /1a BETPOBH IyBajy
nonmHOM Bpmauke peke. Hajuemrthe myBa jykHE BeTap, 3aTHM CeBepO3amagHH U CEBEPHH
Betap. Crpyjame Basayxa ca ['oua HU3 monmHe Bpmwauke peke m JIMmoBadykor moroka mma
ocobuHe (ena.

Bpmwauka bama npencraBba BeJNUKH, JENO ypeheH mapk ca pasHOBPCHUM JApBeheM,
1BeheM M yKpaCHMM pacTHI-EM, IpOIlapaH cTa3aMa 3a LIeTHhY ca Kiylnama, BeIITauKuM
jesepom, ckynntypama, ypeheHMM TOKOBMMAa JIBEjy peka ca OpOjHMM MOCTOBHMAa W
npeopeauMa. Ha Oamcku mapk HacraBjba ce XpacroBa Imyma ,,Paj®, dyeTmHapcka Iryma
,»bopjak* u nasee nmpupoHe nryme ['oga. 300r 3amTuTe OBUX 3€JCHUX MOBPIIMHA U Ba3ayXa y
Bpmaukoj bamu, kpo3 Oamy je 3abpamen caodpahaj. PermyOmmyku 3aBo 32 3aITUTY TPUPOE
CTaBHO je TMOJ 3aITHTy OOTaHWYKE MPHUPOJHE CIIOMEHUKE CTabno OykBe W CTAa0II0 IPHOT
Oopa, 6otannuke heHOMEHe, Ka0 M HEKOJIMKO cTadana xpacTa Jyxmaka (CrankoBuh u cap.,
1991).

JlekoBuTe BojJE

Bpmwauka bawa uma cegaMm Mmo3HaTux M3BOpa MHHEpaTHMX Bojga M To: Tomim
MUHEpanHu u3Bop (T3B. Toruta Boma) cMEUITeH y HEHTpaTHOM OamckoM je3rpy, CHEeXHHK,
cMelITeH y 30HU Bpmauke peke, CnarnHa y 3oHu JlunoBauke peke, Jezepo, U3BOP KOjU je
CMemTeH y 0amCKOM MapKy Ha nojoBuHH myTta CHexxHuk — Crnatuna, bemu V3Bop, koju ce
Hanaszu y OmmsuaM ymha JlumoBaukor motoka y JlumoBauky peky, bopjak — u3Bop ynasbeH
700 m ox CHeXHHKa y3BOJIHO y3 KOpuTo Bpmauke peke n Bpmauko Bpeno koje ce Hajla3u Ha
noJoBUHU MaructpamHor nyrta KpasseBo — KpymeBan. On TNOMEHyTHX H3BOpa 3a
OaHeoJIOIIKy Tepanujy ce Kkopucre uyetupu: Torna Bojga, CHexxHuk, CiaTuHa U Jeszepo, 10K
ce nBe (uamMpajy Kao CTOHe MuUHepaiHe Boje - Boma Bpmuu ca usBopa Tomna Boja u
Bpmwauko Bpeno. IIpema temneparypu muHepanHe Boae Bpmauke bame mpumanajy rpymnu
xoMmeoTepmu - Toma Bosia ca TeMIepaTypoM BOJIE O] 36,6°C, XumoTepmu - u3Bop Jesepo (T
=25,5"C) u Benu WzBop (T = 29,5°C) u xmajHux Boga - CHEKHHK (T= 16,80C), Cnaruna (T
= 14°C) u u3Bop Bopjax ca Temneparypom Boze ox 16°C (Boxuu ,,Bpmauka Bama“, 2007).

Munepanne Boae Bpmauke bame ananusupane cy Bumie myta, moudeB ox 1874.
(Mapkosuh, 1980). Tomma muHepanHa BOAA, NMpeMa WHTEPHALMOHATIHO] KiIacH(UKAIjH,
NpUNaga KaTerOPHjH AIKATHHX, YIJbEHO-KHCENMX XOMeoTepMH, Temmepatype 36,5°C.
JlekoBUTE KOMIIOHEHTE OBOT H3BOpa Cy: MakKpOCJIEMEHTH - KallHujyM U TBOXxhe u
MHUKPOEIIEMEHTH - KalHujyM, JTUTHjyM, PyOHIWjyM, LE3WjyM, CTPOHLHUjyM, Oapujym, Oakap,
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dochop u manran. Munepansa Boma ,Jesepo”, Temmeparype 25,7°C yGpaja ce y pen
AJIKAJTHO-YTJbEHUX-KUCEJIUX XUIOTEPMH U 300T CBOjUX CHEeLU(PUIHUX OCOOMHA KOPUCTH C€ 3a
Kyname U nuhe. XnagHe MUHepaIHe BOJIE IPUTIAJAjy KaTerOpHjU aKATHUX, 36MHOATKATHUX,
yribeHO-KHcennx akparonera. Temmepatypa Boje ,,Cuexuuka je 17°C, 10k cy joj nexoBute
KOMITOHEHTE MaKpOEJIEMEHTH - KaJIHjyM M TBOX[)e M MHUKPOEIEMEHTH - KaJHjyM, JTUTHjyM,
pyounujyMm, mesujym, CTpoHIujym, O6apujym, 6akap u ¢ochop. Temmeparypa Bome m3Bopa
,,CllaTuHa* M3HOCHU 140C, JIOK Cy jOj JICKOBHTE KOMIIOHEHTE HCTE Kao KOJ BOJE HW3BOpa
,,CHexHUK" (CrankoBuh u cap., 1991, ByjanoBuh u Teodunosuh, 1983). Xnagne Bone ce
ynotpebJbaBajy camo 3a mnuhe. PagmoakTuBHOCT JeKOBUTHX Boja Bpmauke bame je mana
(Mapxoeuh, 1980). JlekoBute Bome Bpmauke bame cy ciabo kucene, Ph dakrtop Bapupa y
MUHMMAaJIHUM IpaHunamMa oa 6,2 1o 6,8, Te muxoBa yrnorpeda He MOKe 3Ha4yajHUje Ja yTude
Ha KUCEJIOCT Y oprann3my. MuHepaina Boja ,, Tornu u3Bop™ ca Ph dakropom 6,8, mpakTudHo
npumnana seytpanHoM tuny (Byjanosuh u Teodumosuh, 1983).

Y Gamu ce nede Oonectd MeTaboNMM3Ma, OpraHa 3a Bapeme, OyOpera, MoxpahHuX
MmyTeBa, KapJHOBacKyjJapHe M KokHe Oosectn. Bpmauke MuHepanmHe Boxe Cy
KOHTPAWHINKOBAaHE 3a TYyOEpKyJo3y, MHPEKTHBHE OOJECTH, TEKE CpUaHe MaHe, HEpBHE
6onecru, TpynHohy mocie netor mecena u np. (Mapkosuh, 1980).

KyarypHoO-HCTOPHjCKH ClIOMEHUIH

Haj3HauajHuju KyJATYpHO-UCTOPHJCKH CIOMEHMLM Yy OKOJIMHM Bpmauke bame cy:
ManacTup Jbyboctuma, manactup Benyhe u manactup Ceete [letke y CtyOmy.

Manacmup Benyhe, unn CpebpeHunia Kako ce joill 30Be, Hajla3u Ce jyrosamajgHo O]
Tpcrenuka, nsmely cena Benyha u PuheButnie, ynamen oko 15 km ox Bpmauke bame. [lo
HapOJHOM TpeAamy OCHOBAO ra je JoBan bpankosuh, ynyk necniora bopha Bpankosuha. I1o
apXUTEKTOHCKUM OJUIMKaMa IIpKBa MaHacTupa Bemyha mnpumaza MOpaBCcKOj CKYyNHHU H
ciuvHa je KpymeBaukoj Jlazapumm. JKuBonwc y IpKBH MaHACTHpA j€ JOCTa J0OpO OYyBaH H
CKpOMHOT je kBanureTa (Muneycuuh, 1995).

Manacmup Jbybocmurba ce Halla3u Ha JIeBOj o0anu JbyOboCTHILCKE PEeKe, Ha OKO 5 KM
ceBepHO of1 Tpcrennka. On Bpmauke bame je ymasbeH oko 16 kM. ManacTup je 3amxyxOnHa
KHeTumhe Muiuiie, )xkeHe cprickor kHesa Jlazapa. [Toceehen je Ycenemy npecsere boropouie.
I'pagma manactupa je mouena 1388/89. romune u tpajana go 1405. Y cBojoj Ayroj ucTopuju
MaHACTUp j€ BMIIE IyTa pylleH U oOHaBbaH. Ilo apXWTEKTOHCKUM OJUIMKaMa IpKBa
MaHacTupa JbybocTtume npunana mopasckoj mkonu. Ocnvkana je npen cam Kocoscku 60j, a
CIIMKAapCTBO U3 OBOTI MEPUOJIA j€é OYYBAaHO caMo y MamuM (parmeHTHMa. Ha mo3uB KHerume
Munune, oko 1403. roaune, jepoMoHax Makapuje je ocnukao Ieny HpkBy. Beoma Bpenan
nkoHocrtac u3 1822. neno je Hukone Mapkosuha. V 1jpkBu cy caxpameHe KHerumba Mumuia
W TIpBa CpICKa IEeCHUKHMIbA Jepumuja, koje cy ce 3amoHammie mnocie Kocosckor 0oja
(Muneycuuh, 1995).

Manacmup Ceeme Ilemxe y Cmybay je ynaibeH 7 km o1 Bpmauke bame. CMmemTeH je
Ha oOponmuma [nmeamhkux turanmHa, Hamomak cema CryOam. Manactup je msrpaheH Ha
temesbuma  crape  kamene Csere  Iletke, moamrHyre kpajeMm XVIII  Beka
(http://www.svpetkastubal.org/o _manastiru.html). I'pagma HOBOT MaHacTHpa 3arodyena je
1975. rogune. Manactup je 3aBpuieH u ocsehen 27. okrobpa 1979. (Muneycuuh, 1995).

ITomeHyTH MaHaCTHpPH, aJI M MAaHACTUPHU KOJU ce Haja3e y OJIM3MHU OCTaluX Oama, cy
BeoMa peTko noceheHn of cTpaHe OambCKUX rOCTHjy. YjeAHauaBamke Ce30HCKE AUCTPHOYIIH]je
u noBehame o0MMa TypPHCTUYKOT TIPOMETA, MOPE]] HHCUCTUPAkha Ha JICYWIHUITHO] (DyHKITUjH,
3axTeBa M Behe KopumIheme MPEJHOCTH OKOJIHUX KOMIIEMEHTApHUX BPEAHOCTH Kao H
oborahuBame KylITypHO-yMETHHYKE KOMIIOHEHTE TypHCTHIKOT ipometa (Pomenuh, 2008).
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CMelITajHU KaNaUTeTH

Bpmauka bama pacnonaxe ca 12 xorena U BenukuM OpojeM MMaHCHOHA, MPUBATHUX
BWJIa, amapTMaHa u coba 3a m3HajmsbuBame (http://www.vrnjackabanja.co.rs/hoteli.html). ¥
XOTEeMMa, MOTEJIMMa W TIaHCHOHWMa Hana3u ce ykymHo 3000 nexaja, 1ok ce y cobama 3a
W3HajMJbMBalke M Kyhama m craHoBmMa 3a oamop Hamasu 2700 nexaja ([lokymenrarmja
TypuCTHUKe oprann3anyje Bpmauka bama, maj 2009).

Xomen ,,@onmana“ je marpahen 1975. rogune. Karteropucan je ca aBe 3Be3jHIIC.
Canpxu 270 nexaja y HepeHOBHpaHOM Jeny xotena u 190 nexaja y aenmy xoTella KOjU je
penosupan 2007. Xoren cagpxku aBa pecropana kanaruteTa 200 u 450 mecta. YKymaH 0poj
3amocieHux je 81.

@omoepaghuja 1. Xomen ,, Donmana

®doro: biremunh U.

Xomen ,,36e30a* xamanutera 200 nexaja usrpahen je 1976. romune. Kareropucan je
ca Tpu 3Be3amie. XOTeNl caapXu JBa pecropaHa kamanutera 350 u 470 mecra, ABE JIETHE
Tepace, CAJOH 3a Macaxxy M CIOPTCKH IIEHTap KOju o0yxBara: TepeTaHy, 3aTBOpeH Oa3seH,
cayHy, KyIjaHy, CTOHM TeHUC ¥ Omnujap. LleHTpamHu neo xortena 3ay3uMa KOHTPECHH IICHTap
ca 5 cana, kanauutera 1200 cequmTa. YKymnad Opoj 3armocieHux y XoTemy ,,3Be3aa’ je 74.

@omoepaguja 2. Xomen ,,36e30a

®doro: bremmuh U.

Crapa 3rpama xomena , Ilapk‘ xoja je wmsrpahena je 1976. romuHe, MOTHYHO je
peHoBupana 2007. Kamamurer xorena je 110 nexaja. Y mepuogy aHKETHpama TOCTHjY
(aBryct u centembap 2008.), pecropan xotena je 6Mo y ¢a3u peHoBHpama. |'ocTMa Koju cy
XKellelH yCIyre ucxpaHe, oOpoliy Cy CIy>KeHHU y XoTeny ,,3Be3/a“, Koju ce Hana3u Ha oko 100
m oz xorena ,,[lapk®. Xoren ,Ilapk* je umao 11 3anocnenux. XTIl "®onTana", y unjem cy
BIIACHUILITBY XOTeNu: ,,3Be31a‘, ,,DonTana”, ,,Cnobona®, ,,Ilapk* u Buna ,,Can*, moxxuseno je
Heycneny npuBaruzandjy 2005. AreHnuja 3a MpuUBaTH3aIM]jy je, TOIMITO j& YIPaBJbamkbe HaJ
XTII "®donrana" 6wuno yormre, 2007. packuHyJia YrOBOp ¢a KOH30PIHjYMOM KOjU je KYITHO
npexysehe. HoBu BrmacHWIM Cy y ’KeJbM Ja M3rpajze HOBU objekar ,Jesepo 2%, momuriu
kpeaut of 1,3 munmuona € oj BonkcOaHKe W cTaBUIM XMIIOTEKY Ha xorten ,,Ilapk*. TlomTo je
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MpoIao rpejc nepuoi, 6aHka je MoHyAuIa Ha MpoJiajy xorten ,,I1apk™ Haj KojuM je MoJUrHyTa
xunoteka (http://www.ekapija.com/website/sr/page/200343).

Domoepagpuja 3. Xomen ,, [lapk *

®doro: bremmuh U.

Xomen ,,bpeza“ xamamurera 300 nexaja nsrpahen je 1977. Kareropucan je ca tpu
3Be3AMIe. Y cacraBy XoOTela Hajmasu ce pectopaH cana kananurera 400 Mecra,
MOJyOJIUMIIM]CKH 3aTBOPEHU 0a3eH, TepeTaHa, caja 3a CTOHM TEHHC M calla 3a CEeMHHape.
Xoren ,,bpe3a‘“ uma 75 3anocieHux.

@omoepagpuja 4. Xomen ,, bpesza

®doro: biemuh U.

Cneyujarna Ooanuya xomen ,,Mepxyp” Tpyka NaHCHOHCKE YCIyTe CMEITaja
WCXpaHe, ajy Mope]] TOra pacroyiake ¥ METUITMHCKOM CITY»KOO0M THITa crielujaiiHe OOJHUIIE,
ca MoceOHMM YCIIOBHMa 3a Jiedeme Aujadereca, TojasHOCTH, THHEKOJOMIKMX 000JbeHba,
OoyecTH opraHa 3a Bapeme W JIp. YIpaBo M3 TOT pasiora, Xorten ,,Mepkyp” He MoJuIexe
3BaHMYHO] Kareropu3auuju. MehyTum, o ocHOBY 00aBe3HHX M M30OpHHUX ejleMeHaTa XOTel
»MepKyp — HOBH"* HCITyH-aBa CBE YCJIOBE XOTeJa ca TPU 3BE3/UIIE, I1a Ce Kao TakaB U BOJIU. Y
cacraBy Cnenujanae 6omaMIe ,,MepKyp* Hajase ce: XoTel ,,MepKyp — HOBH “*** kamarureTa
390 nexaja, xoten ,,Mepkyp — cTapu‘* xananurera 78 nexaja, xoren ,,Illymanuja*“ ** ca 73
nexaja 1 xoren ,,Mwupko Tomumh“* kamamurtera 222 nexaja. Xorten ,,MepKyp — HOBH
m3rpahen je 1976. rogune. Cmemrajuu aeo xotena je penoBupan 2005. HMcre romune
orBopeHn cy Wellness Centar ,Fons Romanus“ u Aqua Centar ,,Water all“. Xoren
pacrmonaxke pecropaHoM Kamarutera 360 mecTta. Y CKJIOMy MOHYJE XOTela Cy Mporpamu
npwiaroheHn 3a JieYelme W MPEBEHIHM]y pPa3IMdUTHX OOJEeCTH Kao ITo cy: MeHayepcku
npeBeHTHBHH Tporpam, [Iporpam 3a mpmasibeme, Wellness Bukenau, bp3a aujarnoctuka —
METOJHEBHU OJIMOp Y3 TOTIYHY IPOBEPY 3ApaBCTBEHOI CTama, JleHTamHM Typuzam y
Mepkypy — KOMIUIETHA JTHjarHOCTHUKA ¥ TPETMaH CTOMATOJIONIKMX 000Jbema U Jp. XOTell uMa
120 3anocnennx o kojux 40 YMHU MEAULIIMHCKO 0CO0JbE.
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Domoecpagpuja 5. Cneyujanna 6oanuya xomen ,, Mepxyp”

®oto: binemuh U.

AHaJM3a TYPUCTHYKOT IPpOMeTa

3acHOBaH Ha Ayroj u 60raToj Tpaauuuju, 6amcku TypuzaM y CpOuju ce HHTECH3UBHO
noyeo pasBujaTh mocie [IpBor cBeTckor para, Kaga Cy, Ha OCHOBY yJjarama HpPUBATHOT
Kanurajia, A0 Taja HeaJaekBaTHO ypeheHa Oamcka Mecra modena na ce pas3sujajy. Ilo
apupmanmju ce mucrunana Bpmauka bama y ko0joj je 1930. roguHe 3a0eieXeH MPOMET O
26.250 typucra u 520.000 Hohemwa (CtankoBuh u cap., 1991), mto muore 6ame CpOuje HUCY
Jocturie HU naHac. bopaBak y Oamama mompuma HOBU KapakTep. Tanamme rpahaHcTBo y
Oamama 60paBU M paau MpecTHXka, na je noceheHoct Omia U3pakeHa TOKOM YMTaBE FOJUHE,
ca MakCUMyMoM Y jeTekuM Meceriuma (Pomenuh, 2008).

Y nepuony om 1960. mo 1985. 6poj Typucra um Hohema y Bpmaukoj bamu ce
noBehaBa, alm ce cMamyje mpocedHa rykuHa OopaBka ca 13,4 mana y 1960. ronuau Ha 8,7
maHa y 1985. Bucoka mpoceuHa nyxnHa OopaBKa IMOYETKOM IOCMAaTpaHOr Tepuona je
KapaKTepHCTUYHA U 3a octane Oame y CpOuju. Paszmor 3a oBo je mro cy mo 1965. Oame, kao
yCTaHOBE, TPETHpaHE MCKJbYYMBO 32 MEIUIIMHCKE MOTpede, MTO Ce HEraTUBHO O/Pa’kaBalio
Ha pEUENTHBHY OCHOBY mojapeheny Ttypuctmukum nortpebama. [pxaBa je ¢uHaHCHpama
Jieuee Pa3INYUTHX KaTeroprja 00JecHHKa I1a je moceheHoCT pacia.

[Touetkom cenamaeceTnx roanHa XX Beka OopaBak y Oamama IMOYHELE J1a Ce TPeTHpa
Kao oapeheHu BU TypH3Ma - MOAWXKY C€ XOTENM, PECTOPAaHW M HOBU PEeXaOWIMTAIIHOHH
neHtpu. KomepuujanuzoBameMm CBOJUX MO3MLIMja ca NPUMAPHOM  JICUHWIMIIHOM,
pexaOWIMTAllMOHOM, Ma W PEKPEeaTUBHOM YJOrom, OamCka MecTa C€ MPUBPEIHO U
nemorpadceku pazsujajy (Pomenuh, 2008).
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Tabena 29. Jlonacyu, noherwa u oyacuna bopaska mypucma y Bprauxoj baru 3a: 1960,
1965, 1970, 1975, 1980, 1985, 1990, 1995. 200uny u nepuoo 00 1999-2008.

Hoaacum Hohema Jlysuna opaska y
JaHuMa
Ton. Yrynuo | Homahu | Cmpanu Yxynuo Homahu | Cmpanu | Yrynno | Jomahu | Cmpanu
1960. | 80.575 | 79.619 956 1.076.695 | 1.067.018 | 9.677 13,4 13,4 10,1
1965. | 81.016 | 80.326 690 856.735 853.323 3.312 10,6 10,6 4.8
1970. | 114.376 | 112.898 | 1.478 | 1.037.392 | 1.031.241 | 6.151 9,1 9,1 4,2
1975. 1 119.612 | 118.783 829 1.122.811 | 1.118.868 | 3.913 9,4 9,4 4,7
1980. | 140.849 | 139.674 | 1.175 | 1.212.794 | 1.208.586 | 4.208 8,6 8,7 3,6
1985. | 163.018 | 161.210 | 1.808 | 1.415.168 | 1.407.338 | 7.830 8,7 8,7 4,3
1990. | 123.509 | 119.223 | 4.286 900.649 885.788 | 14.861 7,3 7,4 3,5
1995. | 93.625 | 90.790 | 2.835 466.892 456.527 | 10.365 5,0 5,0 3,7
1999. | 73.491 | 71.883 1.608 389.621 380.558 9.063 53 5,3 5,6
2000. | 89.812 | 85.076 | 4.736 477.720 459.609 | 18.111 5,3 5,4 3,8
2001. | 89.495 | 85.651 3.844 421.101 405.750 | 15.351 4,7 4,7 4,0
2002. | 96.185 | 92.600 | 3.585 445.548 433.227 | 12.321 4.6 4,7 3,4
2003. | 94.233 | 87.907 | 6.326 424.356 406.993 | 17.363 4,5 4,6 2,7
2004. | 95.851 | 90.438 5.413 446.856 432.018 | 14.838 4,7 4,8 2,7
2005.| 90.773 | 85.772 | 5.001 410.679 395.439 | 15.240 4,5 4,6 3,0
2006. | 113.790 | 106.035 | 7.755 493.603 472.021 | 21.582 43 4.5 2.8
2007. | 148.481 | 136.563 | 11.918 | 576.672 542.017 | 34.655 3,9 4,0 2,9
2008. | 122.289 | 111.397 | 10.892 539344 500.714 | 38.630 4.4 4.5 3,5

N3Bop: TNogummary u Caommrema YT 10, 1960 -2008, Penyoniuku 3aBoa 3a cratuctuky Cpouje, beorpan

Makcumanan Opoj monazaka 3abenexeHn je 1985. romune, kama je Bpmauky bamy
nocetuio 163.018 typucra. 3a Typuctuuku npometr y 6amama CpOuje je KapaKTepUCTHUHO
BEOMa HUCKO yduelrhe cTpaHUX TypucTa. Tako ce, y IOCMaTpaHOM IEpHOJIY, Y0 CTPaHUX
Typucta y Bpmwaukoj bawu kperao ox 0,7% y 1975. no 8,9% y 2008. Makcumanan 6poj
CTpaHUX TypHCTa y TOCMaTpaHoM Tepuoy 3adenexed je 2007. ronune (11.918).

On 1985. no 1990. 6enexu ce max Opoja momahux y3 HCTOBpEMEHH MopacT Opoja
cTpanux Typucrta. OBakBO cTame ce oOjammaBa OmagamkeM CcTaHaapaa aomaher rocra,
OJTHOCHO, €KOHOMCKOM Kpu3oM y 3emsbH. Ox 1990. mo 1999. macraBipa ce TpeHA omaaama
Opoja momahux TypucTa. 3a UCTH MIEPHOA je KapaKTepHCTHUYaH U Maja Opoja CTpaHUX TypUCTa
ITO je OMIIO yCIOBJbEHO HeMMINM norahajuma, moues ox 1990. roanHe, 0JHOCHO ITOYETKOM
pata y OuBmuMm penyOmukama COPJ (CnoBenuju, XpBarckoj, bocan u XepueroBunn),
HATO oOombOapnoBamem Cpbuje 1999. m MHOrMM JPYrUM MOJUTHYKO - EKOHOMCKHM
JelaBambUMa y 3eMJbH, KOja Cy JUPEKTHO YTHUIlajia Ha CTarHalujy 0amCKOr TypHU3Ma.

Bbpoj nomahux u crpanux Typucta u 0poj octBapeHnx Hohema y 2000. pacte u y3
Mame ocIiIalje 3aapkaBa cinyHe BpeanocT Ao 2006. roaune, kaaa je bamy moceTuno
113.790 Typucta xoju cy octBapuiu 493.603 nohema. Hapenne, 2007. ronune, 6poj Typucra
Oenexxn Harnu nopact u goctke 148.481 (136.563 momahwnx m 11.918 crpanux). ['ogune
2008. 6poj Typucra omnana 3a 17,6%, a 6poj Hohema 3a 6,9% y omnocy Ha 2007. Mehytum,
nojamy PemyGmudkor 3aBosa 3a CTaTHCTUKY W moganu TypucThyke opranm3andje Bpmauka
bama ce e cnaxy. Hamme, npema nmomamuma TO Bpmauka bama, 2008. 6amy je moceTwio
157.227 typucra koju cy octBapuiu 610.783 Hohema, 0JHOCHO, 3a0elieKeH je MmopacT y
OJTHOCY Ha MPETXOJHY TOAMHY, KaKO KOJ JI0jla3aka, Tako U KOoJ ocTBapeHux Hohema. Maxo je
HEMpaBWJIHOCT Y aXypHUpamwy M NpociehuBamy MojaTaka €eBUJEHTHA, y paay Cy 3a aHaIu3y
kopumthenn nopany PemyOinukor 3aBoja 3a CTaTHUCTUKY, KOJU je 3BaHMYHA yCTAaHOBA 3a
npaheme u MyOIuKOBamke MoJaTaka 0 TYPUCTUIKOM mpoMeTy y PenyOmunm Cpouju.
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Tpaghuxon 4. Jloracyu mypucma y Bproauxoj baru
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loguna 1985. je kapakTeprcTUYHA U IO MaKCUMATHOM Opojy Hohiewa y mocMaTpaHoM
nepuoay. Y1eo CTpaHUX TYpHCTa je MaJld M 'y ocTBapeHoM Opojy Hohema, a kpehe ce o 0,3%
y 1975. no 7,2% y 2008. 3aocTajame TypUCTHYKOT MPOMETa CTPAHUX TYpPUCTa, Y OJHOCY Ha
noMahe, yCIIOBJBEHO je HeTOCTATKOM OAroBapajyhux cMeITajHuX KamaluuTeTa, HeJJOBOJbHOM
TYpPUCTUYKOM IPONAaraHa0M, HEKOMIUIETHOM TOHYIOM U ci1. Makcumanan Opoj Hohema
ctpanu Typuctu octBapwin cy 2007. rogune (11.918).
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I'paghuxon 5. Hoherwa mypucma y Bprauxoj Baru
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Ce30HCKa CTPYKTypa J0JIa3aka TYpUCTa je pPeJaTUBHO pPaBHOMEPHO pacropehena y
IECTOMECEYHOM TIEpUOJIy OJl Maja JIo OKToOpa. Makcumanan Opoj Typucra Oenexu ce y
okTo0py (13%) um majy (12,9%). Paznor 3a Behu Opoj nonasaka y OBUM MeceLUMa Cy:
eKCKyp3Hje, CIIOpTCKa TaKMUUEeHa, OApKaBamke KOHrpeca, cemunapa u ci. Crezne: cenremOap
(11,4%), asryct (11,1%), jyn (10,7%) u jyn (9,8%). Hajmamu Opoj mocermiama je
KapakTepHCTUYaH 3a 3UMCKe Mecerie, pedpyap (3,3%) u janyap (4,1%).
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I'pagpukon 6. Cmpykxmypa npoceune cezoncke oucmpudyyuje 001a3axa mypucma
v Bpmwaukoj barwu (1999-2008.)
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@ JTeuembap

CtpykTypa ce30HCKe nucTpuOynmje Hohema Mo MeceluMa MMa HEIITO JIpyraduju
pacriopenr y OJHOCY Ha IHCTpUOYLHWjy noja3aka Typucta. Makcumanan Opoj Hohema y
MOCMaTpaHOM JIECETOTO/UIIBEM Teproay 3abenexen je y asrycry (15,3%), kama je
OCTBapeHa ¥ HajBUIIA TpOCeYHa IykuHa OopaBka ox 6,3 mana. Cmene: jyn (12,8%),
cenremb6ap (12,3%), jyn (11%) u okrobap (10,8%).

I'pagpuxon 7. Cmpykmypa npoceune ce3oncke oucmpubyyuje Hohera mypucma
v Bpraukoj baru (1999-2008.)
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Hajmamu Opoj Hohewa je kapakTepucTHdaH 3a 3uMcKe Meceue ¢edpyap (3,3%),

neuembap (3,9%) u janyap (4%). OCHOBHM MOTHB J0JIa3aKa TypuCTa y jyJly U aBIYCTy je
OJIMODp WJIH JIeUeH-€, Ha IITa yKa3yjy U mpocedHe AykuHe OopaBka (Tabemna 30).
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Tabena 30. Ilpoceuna ce30HcKa Oucmpubyyuja mypucmuykoe npomema y
Bpmwauxoj barwu 3a nepuood 00 1999. 0o 2008.

Hoaacuu Hohemwa IIpoceuna
Mpocek Ipocek(1999 LYAITHA
(1993 -2008) o > 200(8) o Gopaska

(Y laHuma)
YKyIHO 4.178,7 100 18.390,6 100 4,4
JAHYAP Jomahu 4.017,7 96,1 17.816,1 96,9 4.4
Crtpanu 161 3,9 574,5 3,1 3,6
YKynHo 3.375,6 100 15.297.,4 100 4,5
®EGPYAP Jomahu 3.238,3 95,9 14.884,1 97,3 4,6
Crtpanu 137,3 4,1 413,3 2,7 3,0
YKynHO 5.149,3 100 19.749.,8 100 3,8
MAPT Jomahu 4.776,7 92,8 18.803,7 95,2 3,9
Crtpanu 372,6 7,2 946,1 4.8 2.5
YKynHo 7.550,8 100 29.883,5 100 4,0
ATIPUIT Jomahu 7.184,8 95,2 28.836,7 96,5 4,0
Crtpanu 366 4,8 1.046,8 3,5 2,9
YKynHO 13.106,8 100 45.415,4 100 3,5
MAJ Jomahu 12.045,7 91,9 43.219.4 95,2 3,6
Crpanu 1.061,1 8,1 2.196 4,8 2,1
YKynHo 10.874,9 100 50.962,4 100 4,7
JVH Jomahu 10.247.9 94,2 48.933,1 96,0 4.8
Crtpanu 627 5,8 2.029,3 4,0 3,2
YKynHo 9.912,8 100 59.382,9 100 6,0
VI Jomahu 9.337,7 94,2 56.602,1 95,1 6,1
Crtpanu 575,1 5,8 2.780,8 4,9 4,8
YKynHo 11.296,4 100 70.804,4 100 6,3
ABTYCT Jomahu 10.688.9 94,6 67.424,6 95,2 6,3
Crtpanu 607,5 5,4 3.379,8 4.8 5,6
YKynHo 11.543,3 100 56.892,9 100 4,9
CEIITEMBAP | lomahu 10.666,4 92,4 54.158,7 95,2 5,1
Ctpanu 876,9 7,6 2.734,2 4,8 3,1
YKyHnHO 13.139,3 100 50.025,7 100 3,8
OKTOBAP Jomahu 12.468,5 94,9 48.195,2 96,3 3,9
Crtpanu 670,8 5,1 1.830,5 3,7 2,7
YKynHo 6.251,6 100 27.506 100 4,4
HOBEMBAP | Jlomahu 5.924,7 94,5 26.551,4 96,5 4,5
Ctpanu 326,9 5,5 954,6 3,5 2,9
YKynHO 5.060,5 100 18.239 100 3,6
JOELIEMBAP | Jlomahu 4.734,9 93,6 17.409,5 95,5 3,7
Crtpanu 325,6 6,4 829,5 4.5 2.5

W3zBop: JlokymeHTanuja 3a HHTEpHY yrorpedy PemyOmuukor 3aBozaa 3a cratuctuky Cpouje u Caomnmurema YT 10
3a mepuox o 2000. no 2008. rogune, Pery6nuuku 3aBof 3a cratuctuxky Cpouje, beorpan
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MATAPYIUIKA BAIbA

Marapymka bawa je jemna on ,Hajmmahux“ OGama y Cpb6buju. JlekoButa BOIa
Marapymike bame oTkpuBeHa je cacBuM ciy4ajuol898. romune, kana je Mbap ckpeHyo u3
CBOT BEKOBHOT TOKa YAECHO M HampaBuo HOBO koputo. IlpaBehm HOBO KopuTO, peka je
CKMHYJIa CII0] 3eMJbE IO KOjUM ce, Kako je yTBpheHo HakoH Bpahama MOpa y cTtapo xopuro,
HaJIa3WIo0 BHIIE M3BOpa Toruie cymmoposute Boae (Mmuh, 1969). Ynybmeme HacTano mpu
MOTUIABH TOJIMHY JIaHA KaCHUje je MPOIIMPEHO U MPOoayOsbeHo, orpal)eHO KOJbEM H OIJICTEHO
npyhem. ¥ TakBOM NPUMHTUBHOM 0a3eHy KyIalli Cy c€ IPBU MOCETHOIIH.

l'oguae 1900. ocHOBaHO je TWpWBATHO JPYIITBO 3a KOpUIIheme JIEKOBHTE BOJE
Marapymke bame. Kako je oHO Ommo 06e3 mOTpeOHMX cpelcTaBa, KOHIIECH]Y 3a
eKcIIoaTanjy MuHepainHe Bojae ao0wino je 1907. akmuoHapcko ApymrTBo "Martapyiika
bama" (Mapkosuh, 1980). OcHuBameM akIMOHAPCKOT APYIITBa Oama je modena yop3aHo aa
ce passuja. Tako cy oJMax MOJAUTHYTH OaceHU: TP TOIIA, je/laH ca MIIAKOM BOJIOM H jelaH
3a 0aTo, Kao W cTapo Kymatwio ca 12 6eroHckux kaaa. Vickoman je maHammmu crapu OyHap,
KOju je maBao cymmopHy Boay temmneparype 40° II. Tomune 1924. uckonan je 40 M nabe ox
crapor OyHapa JlaHallllb| HOBH OyHap Koju je naje cyMmropHy Bojay temmneparype 42° C. Hoso
KYIIaTHJI0 MOAUTHYTO je 1925. YV oBoMm mepuoay usrpaljeH je v 3HadajaH Opoj MPUBATHHUX BUJIA
(Henamosuh, 1937). Hapouuto je 3HuUajHa m3rpaama xotena "Kwuua" oxg 1930. mo 1932.
Brnachuk oBor xorena 6uo je yrocturesb esumep Xoan, mahap u3 Hosor Caga. 3rpaga
X0Tesa uMasa je npusemibe u cupart ca 30 coba. Mi3Haa mpBor ciipara Hajgasuia ce mpocTpaHa
Tepaca Koja ce KOpUCTHJIa 3a npupeade u JieTHhH OMOCKOoI. 3UMH je mpeaBul)eHo aa ce Tepaca
KOPUCTH 3a KIM3AIMIITE, aly Jojia3ak [lpyror CBETCKOT para 3ayCTaBHO j€ OBE IJIAHOBE.
[Tocne para, 1951. roaune, no3umaH je Apyru copat. JlorpaamoM je XOoTell ocTao 6e3 CBoje
rnaBHe arpakiuje — tepace (Mmmh, 1969). Xoren "Kuua" je penoBupan 1977. kaga my je
ypahena ©HoBa ¢acaga. Pacnomarao je ca 97 nexaja m 400 mecra y pecTopaHy
(www.banjesrbije.net/mataruska-banja/istorija.html).

Usrpanmwa nsmel)y nBa cBeTcka pata je JOMUHAHTHA H J1aje TJIaBHO olenexje Oamu. Y
0BOM mepuony usrpaheH je Benuku Opoj Buiia u o0jexara 3a cmemTaj (oko 120). OBako
WHTEH3WBHA M3rpajilba 00jalllibaBa C€ HAIrJIMM IPHIMBOM OoJieCHHKA y Oamy mocie [IpBor
CBETCKOI' para. ['JlaBHM HOCHOLM Ipaame Ounm cy Ooratu TproBuu u yrocturessu (Mnwmh,
1969).

IHonoxkaj u npupoaa

Jleynmmmire ce Hanas® y jyrozamaaHoMm aeny KpajkeBauke KOTIHMHE, ca IECHE CTpaHe
pexe Mb6ap. Hanmopcka BucuHa Oame je 205 m (Mapkosuh, 1980). Ca jyra m jyromcroka
3akJomeHa je orpannuma Cromnosa (1375 m), a ca 3amana u jyrosamazia orpaniuma Tporiasa
(1.177 m) m Yemepna (1.579 m) koju ce ciymrajy ToToBo A0 came Oame. [Ipeko Kpassera ox
Kojer je ynasbeHna 8§ km, Oama je monuHom 3anagHe Mopase, moBe3aHa ca Yadkom Ha 3amajy
n Kpymesnom Ha uctoky (CramkoBuh u cap., 1991). Takohe, npexo Kpasmea kpo3 koje
npona3u Mbapcka maructpana, 6ama je moBe3ana ca ceBepunM (Yauak, Bammeso, beorpan) u
jyxuum (Pamka, Hosu I1azap, Cjenuna) nenosuma Cpouje, u nambe ca Llpaom ['opom.

Marapymika bama nma obuibe 3enenmnia u 1eeha. [Tagune CromoBa o XpacToOBOM H
0OpOBOM IITyMOM cpacTajy ca OamckuM napkoM (Mapkosuh, 1980). bamcku napk BelnnIuHe
ocaM XeKTapa, 0amH Jaje IIaBHO T1ej3aKHO 00eIex|e.

Kmuvma Marapymke bame je ymepeHo-koHTHHeHTanmHa. Cpenma TOIUINBA
TEeMIIepaTypa Bazayxa U3HOCH 11,9°C. 3ume Cy YMEDPEHO XJaJHe, IOBPEMEHO ca JI0CTa CHEra,
aTu OH HE MpeACTaB/ba CMETHY HOPMAJIHOM OJBHjamy caoOpahaja. JeceH je Tormmmja of
nposiecha W TOTOoAHWja 3a TypUCTHYKAa KpEeTama, HApOYUTO Kaga HeMa MHOTO MaJaBUHA
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(CrankoBuh u cap., 1991). Temneparypa je y Oamu Huxka Hero y KpajbeBy TOKOM CBUX
Mecel, a TeMIlepaTypHo Konebame je mame (MapkoBuh, 1980). Cpeama roauiima
KOJIMUWHA TaJlaBuHa W3HOCH 744 mm. HajBumie majaBuHa uMma y Majy W jyHY, a HajMame y
janyapy u ¢ebpyapy. Cpenma roauiima OOJAYHOCT U3paXKEHa y JeceTnHama Heba moj
obOmanmma m3HocH 5,5. On BerpoBa y Oamu Hajuyemhe IyBajy KoIIaBa CEBEPO3ANaIHU H
3anagnu Betap (CrankoBuh u cap., 1991).

JlekoBuTeE BoJE

Marapymika bawa nma Hajjady cymmnopoButry Boay y Cpouju. Caapxu mo 25 mg
CYMIIOPBOJIOHHMKA Y jeJTHOM JHUTPY BoJie. YKYNHHM KamauuteT OyHapa je 26,5 I/sek (Mnwmh,
1969). TemnepaTypa MUHEpallHEe BOJIE j€ pa3iuuuTa y mojeiuHuM OyHapuma. Y OyHapy Opoj
2 msnocu 37°C, y Gymapy 6poj 3 Temmeparypa Boxe je 39°C, Gymap 6poj 4 mma Bomy
TEeMIIEpaType 32°C, mok comma 7 y OyHapy 4 uma temmeparypy 48,5°C. Munepanae Boze
Marapyuike Bame npema Temmepatypu Boze npumanajy xumorepmama (20°C - 34°C) - Gynap
6poj 4, xomeorepmama (34°C - 38°C) - Gymap 6poj 2 u xuneprepmama (mpexo 38°C) - GyHap
0poj 3 u coHna Opoj 7 y Oynapy 4 (Mnuh, 1969). V GamHeorepanuju HajBUINE CE KOPUCTH
Toria Boja OyHapa 2 u OyHapa 4. bynap Opoj 1 Bume Huje y ynorpeou, a Bona OyHapa 3 ce
pehe kopuctu. ['aBHu cactojum Bojie oBe bame cy cyMnopBOJOHUK U HATpUjyMOUKapOOHaT.
Munepanna Boga Marapyuike bame cnaga y pesi CyMIOpOBUTHX, alIKaTHO-KUCEIHNX CIa0UjuX
XUIIEpPTEpPMH, ca caabujuM OJJIMKamMa MypHjaTHuHe Boje. PaguoakTUBHOCT BOJE je Beoma
onara (Mapkosuh, 1980). Bpennoct Ph dakropa u3Hocu 6,9 Ha ocHOBY dera ce BOjAa OBOT
JICUYWIMIITA MOKE OKapaKTepucaTH Kao HeyTpaiHa. 300r BHCOKOI cajpikaja cyMmIopa BojJa
Marapymke bame HHje mpernopy4sbHBa 3a OpalHy ynorpely, Te JEKOBUTE KOMIOHEHTE OBE
BOJIC MOTY JiohHM J10 M3paxaja caMo KynameM. Te KoMIoHeHTe ¢y ciezehe: kamujym, TUuTujym,
pyounujym, mesmjy™m, CTpoHUUjyMm, Oapujym™m, dochop, dmyop u cymmop (ByjanoBuh u
Teodwunosuh, 1983).

Y Marapymkoj bamu ce Jede THHEKOJIOIIKE, peyMmarcke, KOXHE OOJecCTH,
HeypoJoka 000JbeHha, OCTTPayMaTcKa CTama, 000Jbemha CTOMaKa U IpeBa, nopemehaju y
U3MEHH MaTepuja, XpOHWYHA TpOBamka MeTaauma. Boxa oOBOr JIeYWIMINTA €
KOHTPAaWHMKOBaHA 3a cpuyaHe OoiecTH, 3apaszHe OonectH, TyOepkyio3y rmiyha, kpBapema,
rpo3HUYaBa cTama ¥ jaue HepBose (Ctankosuh u cap., 1991).

KyJaTypHO — MCTOPHjCKM CTIOMEHUIIH

Melyy Haj3HaudajHUje KyJITYpHO-HCTOpPHjCKe croMmeHunke HMOapcke nonuHe cranajy
manactup JKuua, manactup CTyIeHHIIA B CPEIHOBEKOBHH Tpajg Marmnd.

Cpeorogexosnu epad Maenuu Hamazu ce y MWbapckoj kmucypu okxo 20 km
jyrozamagHo on Marapymke bame. APXUTEKTOHCKOM KOHIEMIIMjOM M HAYMHOM TPalbe
Marnud mpeacraBjba HajleNIe CIHOMEHHKE Halle CpPEAmOBEKOBHE BOJHE apXHTEKTYpeE.
Hcropujckn momamu o Marnmudy cy octa OCKYIHH, TaKO Jia TaYHO BpeMe HACTaHKa rpaja
Huje mo3Hato. [IpeTnocrasika ce 1a je usrpahen nocne Hajeszne morrona 1240. ronune. ['pax
j€ u3ayKeHor o0JiuKa, ca TpU CTpaHe onkosbeH MOpoM, a ca ueTBpTe cTpaHe Npuiia3 OpaHH
nyOOKM BEIUTaukd POB y CTEHW M BeJIMKA IIECTOyraoHa JOH)KOH KyJja, MOJUTHYTa Ha
HAjBUIIOj TayKW rpaja. Marjaud uMa jomn celam 4YeTBPTACTHUX KyJia Koje Cy My MpyKaie
CUTypHY on0paHy. Ymna3 y rpaja je ca HajTexe NpUcTynaudHe, ceBepHe crpane. [Ipoctpanu
IpaJICcKu 3U70BU U KyJe 0cTa ¢y 10o0po ouyBanu. Ca rpaja ce npyska HMIIPECHBaH MOTJe] Ha
pexy HUobap u okomuny (Muh, 1969).

Manacmup Cmyoenuya je ynaben 31 kM on Marapymike bame. ¥ objekar cBeTcke
OamtuHe je peructpoBaH 1986. rogumHe. OcHMBa4Y MaHACcTHpa je POJOHAYECITHHK BJaJapcKe
muHactrje Hemammha m TBopam MohHe cpricke ApaBe y CpeImeM BEKY, BEIHWKH KyTaH
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Pamke Credan Hemama. 3umame manactupcke npkse mnocBehene Basenemy Ilpecsere
boroponunie u ocranux 3nama mMaHactupa CryneHuue Tpajano je jpocra ayro. Ilpsu neo
panoBa 3aBpiieH je 1o nposieha 1196. ronune, kaga je Crehan Hemama npemycTuo npecro
cBoM cuny Credany IlpBoBeHuanom, 3amoHammno ce u npumMuo HoBo ume Cumeon. Ilocne
BEroBOI OJuTacka y Xwianmap, Opury o wmanactupy Crynenmma mpeyseo je Credan
[TpBoBenuann. Crepan Hemama ce ymokojuo y wmanactupy Xwmanmap 1208. Ilocrue
m3mupema Opahe Credana m Byka, CaBa je mpenHeo oueBe momrtu y Cryaenuimy. Ilox
IyxOBHUM HajzopoMm Case, MaHactup CTyACHHUIA TIOCTAj€ TIOJUTHUYKH, KYJITYPHU U TyXOBHU
nearap Cpb6a. Ox mpomnactu cpricke nmecrotopuHe 1459. ronune, CTyneHuIa aenu CyI0uHy
ca cprckuM HapoaoM. Ctpaznaina je Buire myTa o OcMannuja. 3HadajHa 00HOBa Ouia je 1569,
KaJia je 3aBpllIeHa BeJIMKa pecTaypaluja xxusonuca y bocopoouuunoj yprxeu. CoJbHU U3Ien
L[PKBE je KOMOMHalM]ja 1Ba apXUTEKTOHCKA CXBaTamba, POMaHUKE U BU3aHTHJCKOI CTUIIA, KOja
je mosHara moj uMeHoMm Pamka mikona. Hajpanuju skuBormc boropomuunne 1pKBe
MpeJICTaBba HAJBUIIM JIOMET BU3aHTHjCKE yMETHOCTH ca camor noderka XIII Beka. Y okBupy
MaHACTUPCKOT KOMIUIEKca Hajase ce u: npkBa Cerux Joakuma u Ane (mouerak XIV Beka),
npkBa Cseror Huxone (kpaj XII Beka) crapa tpmesapuja (XIII Bex), MaHACTHPCKH KOHAK
(XVIII Bek) u yna3zna kyna — 3sonapa u3 XIII Bexa (Muneycuuh, 1995).

Manacmup )Kuua ce Hanaszu Ha 2 kM on Marapymke bame. OcHuBad mMaHacTHpa je
cprcku kpasb Credan [IpBoBenuanu. I'pagma manactupa je mouena moderkoMm XIII Beka u
tpajama je o 1230. romune. Manactup JXuua je, y CBOM BHIIEBEKOBHOM IIOCTOjamby,
JIOKMBEO UCTY CyIOMHY Kao M OCTaje CPIICKEe CBETHIbE. JKuda je pylieHa W oOHaBJbaHa.
CBaka oOHOBa je JaBajla HOBH W3IJIEJ OBOM MaHAcTHpy. [laHamimu W3rien ca IpBEHOM
dacanom, npkBa Ceetor Cmaca mobuna je 3a Bpeme oOHOBe o 1925. mo 1936. Llpksa
npunajga Pamikoj rpaanTesbckoj mkond. 3ujaHa je KamMmeHoM W omekoM. Hajpanuje dpecke
ypahene cy mouerkom XIII Beka. Taj crapu kuBOIHMC JETOM je cadyBaH caMmoO Y TIEBHUYKUM
npoctopuma. HoBu xuBonmc je paheH y Bpeme cprckor kpasba Mwumytuna (1282-1321), a
KOju je KacHHje jocTa cTpagao. [{pkea manactupa JKuue je crpamana y 3emiborpecy 1987.
Haxon Bemuke pecraypammje 1990/91. romune xpamy Cseror Cmaca je Bpahen mpBoOuTan
n3rnen (Muneycuuh, 1995).

CMemITajHu KananuTeTH

Y Marapymikoj bawu nocroju Crnenujanna Oonxuila 3a pexabunuranujy ,,AIEHC
Koja pacnonaxe ca ykynHo 230 nexaja y Ko0joj ce Jede: peyMarcKa, TMHEKOJIOUIKa,
HEYpOoJIOIIKa 000JbeHha, 000/beha NMepuepHUX KPBHHUX CYJOBAa U MOCTTPAyMaTcKa CTamba
(http://www.agensmb.rs/index.htm). TpenyTHO y Gambu mocToju caMo jefiaH XoTed, ,, T epman‘.
VY xoreny ,,)Kuua“ cy mo4eTkom JeBeeceTUX roJluHa CMEIITeHa H30eriia TuIla ca TEPUTOPH]e
Bocue n Xeprerosune u Xpparcke. Y cobama 3a M3HajMJbUBAKE Y cacTaBy NMPHUBATHUX Kyha
Hanasu ce ykymHo 3.000 nexaja (www.banjesrbije.net/mataruska-banja/smestaj.html).
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Domoepaghuja 6. Xomen ,, Tepman “

®dorto: biremnh U.

Xomen ,, Tepman“ Tpehe xareropuje (Tpu 3Be3auiie) usrpahen je 1974. ronuae u of
1982. ce Hanasu y cactaBy IpyILITBeHE OopraHusauyje ,,lI[pupoaHo neunnumre Marapymika u
BoryroBauka bama“. HajsnauajHuje ynarame y xoren omino je 2004. kana je gorpaheH mecTu
cmpar ca amapTMaHuma ,,lux“ kareropuje. Kamanurer xotena je 210 nexaja y KIaCHYHOM H
36 nexaja y ,,Jux* gemy xoTena. XoTen pacroyiaxe ca pecTOpaHOM KOjH CE CacTOju U3 J[Ba
nema (190 + 230) u nunepujom ,Kanuma™ kanamurera 100 ceaumimrta, Koja ce Hama3w y
0ambCKOM MapKy HeAalleKo of] xoTena, Ha obanmu Mopa. Ykynan 0poj 3anocnenux je 116.

Xoten mpyka MOTyhHOCT OpraHn30Bama KOHIpeca U CeMHUHAapa Y KOHIPECHOM OJIOKY
KOjer 4uHe TpH cayie ykymHor kanarurera 250 cenumra (120 + 80 + 50). ¥V cacraBy xorena
Hayasu ce 0a3eH ca TepMaJHOM BoJOM auMeHsHja 18 x 9 m u mama Teperana. Ha oxo 40 m
0J1 XOTena, y 0amCKOM MapKy, Hala3|u ce aMOyJIaHTa ca XUAPOTEPAIHjCKUM OJIOKOM.

AHa/Iu3a TYPUCTHYKOT IIpoMeTa

Wsmehy 1930. u 1940. Marapymky bawy je mocehuBamo oxo 3.200 Ttypucra
roauinme. VIHTEH3MBHUJU pa3Boj Typu3Ma y Oamu NOYME-e HAKOH JIpyror CBETCKOr pata
(Cranxoswuh u cap., 1991).

Toguae 1960. Matapymky bamy je mocermno 13.998 Typucra Koju cy ocTBapwiH
189.915 nohema. [Ipoceuna myxnHa GopaBka y 0BOj ToAMHU je m3Hocmia 13,6 nana. CaumaHO
ka0 y Bpmaukoj bamm, myxuHe OopaBka ce y HapelIHUM TOIMHAMa CMamyjy, jep Oambe
MOCTajy U TYPUCTUYKH IEHTPHU KOjH MPHBIIAYE MOCETHOIE Ca PA3IMIUTUM MOTUBUMA (OJIMOp,
pekpearrja, KoHrpecH, cemuHapu u cit.). Ox 1960. no 1965. 6enexu ce maj Opoja gojazaka u
Hohemwa TypucTa, HApPOUUTO CTPaHUX, KOju cy 1965. ocTBapuinmu MUHMMaNaH Opoj Joja3aka y
nocMaTpasoM nepuony (25).
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I'paghuxon 8. Jlonacyu mypucma y Mamapywxoj baru

B YKyIHO
Jomahu
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.b.é\'ch.
DA DD » »

On 1965. 6poj Typucta u muUxoBux Hohema pacte. Makcumanan Opoj Jonazaka y
nmocMarpaHoM mepuoay octBapeH je 1985. rommue (ykymHo 34.357 w momahwmx 33.909).
Maxkcumanan 0poj monazaka crpanul Typuctu cy octBapuii 2008. rogune (1.323).

CaM4yHO AMHAMMIIM TYPHUCTHUKOT npomeTta y Bpmaukoj bamu, 6poj Typucra u Hohema
Oenexxn Harmu max ox 1990. Omanmajyhu Tpenn je mpekmnyt 2000. roamHe, kama je
3abenexeno 13.633 nonazaka u 109.226 nohema. Jlo kpaja mocMartpaHor mepuonaa, Opoj
TypuCTa 1 HOhemwa je y3 Mambe OCLUJIaIN]je, 0CTa0 MPUOIMKAH OBUM BPEJHOCTUMA.
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I'paguxon 9. Hoherwa mypucma y Mamapywxoj barou

B YKyNHO
Jomahu

Crpann
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Maxkcumanan 6poj Hohema y mocMarpanoMm mepuony octBapeH je 1980. (ykymHO
259.278 u momahux 257.209). Makcumanan Opoj Hohema CTpaHU TYPUCTH CY OCTBapWIIH
2007. romuue (3.575). Munumanan Opoj Hohema momahux Typucra 3abenexeH je 1999.
roJIuHe, JIOK Cy CTpaHIM HajMamku Opoj Hohemwa octBapmiu 1970.

3a Typuctuuku mpomer y Matapymikoj bamu Takohe je kapakTepucTH4aH BeoMa Maji
Opoj CTpaHHUX TypuCTa. Y 1€0 CTpaHUX TYpHCTa Y YKyITHOM Opojy Typucta kpehe ce ox 0,3% y
1965. romunu o 11,1% y 2008. Yaeo Hohiewa Koja Cy ocTBapuiid cTpaHu TypucTh kpehe ce
on 0,2% y 1970. romqunu no 3,9% y 2007. Ilocne pacnaga CDPJ, kao cTpanu TypucTH ce
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eBUJICHTHUPAjJy M MoceTHol u3 OuBmux penyommuka COPJ, mro objammasa mopact O6poja
CTPaHUX TYPHUCTA Y TOCIEIBHUX JECETaK TOANHA.

JHyxuHa 6opaBka y Marapymikoj bamu reHepaino nma Behe BpeHOCTH 0J] Ay KUHE
O0opaBka y Bpmaukoj bawmu, mro ykazyje Ha Behum yneo TypucCTa YHjH j€é MOTHB IIOCETE
JIeYSHHE WIIH OJIMOP.

Tabena 31. /lonacyu, Hohera u oyacuna 6opaska mypucma y Mamapywroj barou 3a: 1960,
1965, 1970, 1975, 1980, 1985, 1990, 1995. 200uny u nepuoo

1999-2008.
Jonacuu Hohema Ayxuna bopaska y
JaHMMAa

Toa. | Vxynuo | Jomahu | Cmpanu | Yrynno | Homahu | Cmpanu | Yxynuo | Jomahu | Cmpanu
1960. | 13.998 | 13.891 107 189.915 | 189.234 681 13,6 13,6 6,4
1965. | 8.361 8.336 25 104.767 | 104.486 281 12,5 12,5 11,2
1970. | 22.570 | 22.491 79 157.527 | 157.271 256 7,0 7,0 3,2
1975. ]| 33.795 | 32.846 949 239.037 | 236.966 | 2.071 7,1 7,2 2,2
1980. | 34.193 | 33.559 635 259.278 | 257.209 | 2.069 7,6 7,7 3.3
198S. | 34.357 | 33.909 448 203.881 | 203.159 722 5,9 6,0 1,6
1990. | 32.917 | 32.415 502 190.176 | 189.025 | 1.151 5,8 5,8 23
1995. | 14.247 | 13.493 754 95.829 | 93.769 2.060 6,7 6,9 2,7
1999. ] 9.976 9.617 359 81.518 | 80.799 719 8,2 8,4 2,0
2000. | 13.633 | 13.233 400 109.226 | 107.154 | 2.072 8,0 8,1 5,2
2001. | 10.735 | 10.282 453 88.259 | 87.444 815 8,2 8,5 1,8
2002. | 12.150 | 11.342 808 82.767 | 81.062 1.705 6,8 7,1 2,1
2003. | 11.356 | 10.834 522 84.808 | 83.793 1.015 7,5 7,7 1,9
2004. | 10.873 | 9.703 1.170 83.069 | 80.940 2.129 7,6 8,3 1,8
2005. | 11.966 | 10.760 1.206 88.798 | 86.111 2.687 74 8,0 2,2
2006. | 13.200 | 12.120 1.080 | 100.258 | 97.770 2.488 7,6 8,1 23
2007. | 11.842 | 10.800 1.042 90.602 | 87.027 3.575 7,7 8,1 3,4
2008. ] 11.934 | 10.611 1.323 92.657 | 89.675 2.982 7,8 8,5 23

N3Bop: lNogummanu u Caonmrewa YT 10, 1960 -2008, Penyoniuku 3aBox 3a craructuky Cpouje, beorpan

Hajsehe yuemthe y npocedHoj c€30HCKO] TMCTPUOYIHMjH A0Ta3aKa TypUCTa MMa aBI'yCT
(12,5%), cnene: maj (11,2%), centem6bap (11,1%), jyn (10,4%) u oktobap (10,3%). VY
MIECTOMECEYHOM TIEpHOJTY, OJT Maja 10 OKTOOpa, Marapyniky bamy y npoceky nocetu 64,3%
o1 yKymHoOr Opoja Typucta. HajMamm yJeo y CE30HCKO] ITUCTPUOYIHMjH J10Ia3aka TypUCTa
umao je janyap (3,9%), ciene pedpyap u maprt ca o 6,3%.
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I'pagpuxon 10. Cmpykmypa npoceune ce30HcKe Oucmpudbyyuje 0o1asaka mypucma
v Mamapywxoj baru (1999-2008.)

3,9% B Janyap
O®debpyap
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BJyn
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B Cenrrembap
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Amnanmsa ce30HcKe auctpuOyiuje Hohema Typucra ykasyje Ha HajBehu yneo neTmux
Mmeceny, aBrycra (15,2%) u jyna (12,6%), y yKymHoj cTpykTypu HOohemwa. Cienu centembap
ca 11,7%, n maj u okrobap, ca o 9,2%. HajMamu yneo y cTpyKTypu HOhema MMajy 3UMCKH
Mecelld, ca MUHUMYMOM Y janyapy (3,7%).

T'paguxon 11. Cmpyxkmypa npoceune cezoncke oucmpubdyyuje 0oiazaxa mypucma
v Mamapywxoj baru (1999-2008.)

3, 7% B Janyap
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BJyn
OAgryct

B Centembap
B Okrobap
E Hosembap

@ JTleuembap

Hajeeha npoceuna myxuna OopaBka KapakTepuUCTH4HA je 3a aBrycT (9,3 naHa) u jyn
(9,3 nana). CtpaHnu TypUCTH OCTBapyjy 3HaTHO Mamy AYXHHY OopaBka ol goMahmx, IITO
yKa3yje a OCHOBHH MOTHUB HHXOBE IIOCETE Oambu HUjE JICUCHE.
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Tabena 32. Ilpoceuna ce30HcKa Oucmpubyyuja mypucmuykoe npomema y
Mamapywxroj barvu 3a nepuod 0o 1999. oo 2008.

Hoaacuu Hohema IIpoceuna

IIpocek IMpocex JLYKHHA

(19992008 | % | (1999-2008) | % Oopaska

(y nannma)
YKynHo 461,5 100 3.337,0 100 7,2
JAHYAP Jomahu 440,6 95,5 3.308,3 99,1 7,5
Crpanu 20,9 4.5 28,7 0,9 1,4
YKynHo 737,9 100 4.880,5 100 6,6
®EBPYAP Jomahn 710,8 96,3 4.822,7 98,8 6,8
Crtpanu 27,1 3,7 57,8 1,2 2,1
YKynHo 7453 100 5.356,5 100 7,2
MAPT Jomahu 693.,6 93,1 5.257,3 98,1 7,6
Crpanu 51,7 6,9 99,2 1,9 1,9
YKynHo 747,6 100 5.371,2 100 7,2
ATIPUJT Jomahu 683.,8 91,5 5.211,9 97,7 7,6
Crtpanu 63,8 8,5 159,3 2,3 2,5
YkynHo 1.313,5 100 8.281,6 100 6,3
MAJ Jomahu 1.207,6 91,9 8.017,7 96,8 6,6
Crpanu 105,9 8,1 263,9 3,2 2.5
YKynHo 1.037,3 100 7.997,1 100 7,7
JVH Jomahu 970,2 93,5 7.816,4 97,7 8,1
Crpanu 67,1 6,5 180,7 2,3 2,7
YkynHo 1.220,9 100 11.363,9 100 9.3
Vi Jomahn 1.147,7 94,0 11.044,0 97,2 9,6
Crpanu 73,2 6,0 319,9 2,8 4.4
YKynHo 1.465,8 100 13.680,9 100 9,3
ABI'VCT Jlomahu 1.370,1 93,5 13.380,6 97,8 9,8
Crpanu 95,7 6,5 300,3 2,2 3,1
YKynHo 1.304,5 100 10.553,4 100 8,1
CEIITEMBAP | Jlomahu 1.211,4 92,9 10.361,5 98,2 8,6
Crpanu 93,1 7,1 191,9 1,8 2,1
YKynHo 1.217,0 100 8.332,8 100 6,8
OKTOBAP Jomahu 1.109,3 91,2 8.120,9 97,5 7,3
Crpanu 107,7 8,8 211,9 2,5 2,0
YKynHo 752,1 100 6.037,1 100 8,0
HOBEMBAP | Jlomahu 705,9 93,9 5.953,6 98,6 8,4
Crtpanu 46,2 6,1 83,5 1,4 1,8
YKynHo 763,1 100 5.004,2 100 6,6
JOELIEMBAP | Jlomahu 679,2 89,00 4.882,6 97,6 7,2
Crpanu 83,9 11,00 121,6 2,4 1,4

W3zBop: JlokymeHTanuja 3a uHTEpHY yrorpedy PemyOmuukor 3aBozaa 3a cratuctuky Cpouje u Caomnmurema YT 10
3a nepuox ox 2000. no 2008. rogune, Penyonuuku 3aBox 3a cratuctuky Cpouje, beorpan
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BOT'YTOBAYKA BAIbBA

He nocroje noy3nanu n3Bopu of Kaja ce Kopucte JeKoBuTe Bojie boryroauke bame.
JlokaqHOM CTaHOBHUINTBY Cy OHE OJAaBHO IIO3HATE, A C€ MpPEeTNoCcTaB/ba Ja je Y3
CpeamoBEeKOBHH boryToBadku rpaj, Ko MUHEPATHIX W3BOpa MOCTOjal0 TEPMAITHO HACEIHE H
kynatuiio (Mapkosuh, 1980). Ha 3axteB KuexxeBune Cpouje 1835. roqune, 6apon A. Xepuep
je, mpoydaBajyhu pyaHe mojaBe y OBOM Kpajy, CAOIIITHO CacTaB OOTyTOBAaduKe MUHEpaITHE
Boze. [IpBy nmabGoparopujcky aHanu3y Boje U3Bpiuo je mozHatu xemuuap M. T. Jleko 1897.
[Tpema oBoj ananm3u Boga boryroBauke bame je yBpithena y pea ciabo cyMIIOpoBUTHX BOJa
4ija je Temreparypa 25°C. Uaxo Cy BbeHEe BOjie TIpoyuaBaHe MHoro panuje, bama je cBe 70
1965. 6una ckopo Heusrpahena u Heypehena (CrankoBuh u cap., 1991).

On 1952. ynpaBa Martapyiike bame 3amnodena je caBpemeno ypehuBame borytoBauke
bamwe. [lomurayro je HoBo kynarwmio ca 0a3eHOM W YETHPU TyIl KaOWHE, TPU MOHTa)XKHA
naBmiboHa ca 36 coba u 100 nexaja u jenna 3umana 3rpaza ox 10 coba ca 20 nexaja. Y
MmehyBpemeHy je Buiie mpuBaTHUX Kyha ocrmoco0speHo 3a cMernTaj 0ambCKiX TocTrjy (oxo 500
nexaja), a mpenyseha n3 KpasseBa n Pamke monurna cy Hacesbe kamn-kyhumna ca 30 nexaja.
Hemananc 1 ,,Munepan™ ca 50 nexaja, msrpahen je 1974. Ilopen mera msrpalenu cy u
nenenanc I (,,LBet*) u maBusson III (Mapkosuh, 1980). MHTeH3uBHUjH Pa3BOj OamCKOT
Typu3Ma IMOYUEE H3TPagmoM XoTenma ,,MwuHepan® 1985. HMcToBpeMeHO ce ocaBpeMemyje
npunazHa caobpahajuuna, Te boryroBauka bama moctaje nmako moctymHa u3 gonunHe KMOpa.
Wuterpanujom ca MarapymkoM bamoM y opranusanujy no3HaTy moJ Ha3uBoM ,,IIpuponHo
JEYUIUINTE U oaMapanuiTe Marapymika u boryroBauka bama‘“, moGosbliana je CTpykTypa
3aIl0CIICHNX, OCaBPEMEHeHAa MEIUIIMHCKA CIy0a M MpoIIMpeHa TYpHCTHYKA Mporarania
(Cranxosuh u cap., 1991).

ITonoxaj u npupona

BoryroBauka bama ce nHamasu y nentpamnom aeny Cp6uje, 21 km jyrozamamHo of
Kpamesa. Pa3Buna ce y boryroBaukom mpommpewy nonvHe MOpa y moAropuH# MjiaHHHE
Tpornas (huhe 1209 m), mo3naroj kao bamcko Opmo. TypHCTHYKO-yTOCTHTEIHCKH
KanaluTeTH U TepMOMMHEPAIHM M3BOPH Hajla3e c€ Ha CTPMOj JOJMHCKO] cTpaHu bamckor
NoTOKa Koju ce ynusa y Jlonatuuiyy, nputoky HMopa. Mcrouno on bawme Hanase ce ruiaHuHe
Kotnenuk, CronoBu, I'ou u XKesmpun. Y mwupoj 3anamHoj oxkonwHu cy Jenwmma, Tpormas,
UYemepHo, Pamoueno u Porosna, koju oBOM mpocTopy Jajy OCOOMHE TUIAHWHCKOT pesbeda
ouyBane npupojsie (DByposuh, 1972). 3narna magmopcka BucuHa (520 m) U monoxaj y
TUTAHUHCKOj cymoanHu, boryroBaukoj bamu najy kapakTepucTHKe KIMMATCKOT JEYMIIUINTA.
[lymoBuTa OKOJNHMHA, MUP W THIIMHA oMoryhyjy myHH ncuxodusmuku oamop (Mapkosuh,
1980).

Kimmma bame je ymMepeHO-KOHTHHEHTAJIHA Ha Tpesa3y Ka CcyOIuraHuHCKoj. Cpenma
rOIMIIE-A TeMrepaTypa Basayxa usHocn 10,2°C. BoryroBauka bama uMa 85 1aHa romuiime
ca TemmepaTypom Basayxa usHaz 18°C (o1 cpeamue jyna 10 kpaja aBrycra). [lepuos ca oBoM
TeMmIepaTypoM nouctopehyje ce ca TypuUCTHUKOM ce30HOM. Cpelba roAuiba 00I1a4HOCT je
5,8 nmecernna HeOa mokpuBeHHX oOnamuma. Hajseha je y nemnemOpy (5,9), a HajMama y
asrycry (3,8). bama je ca cBHX cTpaHa 3akKJIOFGHA O] yJapa jauWx BETPOBa, INTO j& O]
3Hauaja 3a MOroIHOCT MUKpoKiIrMe. Cpeba roIulikha KOJTUYUHA NTaaBUHa U3HOCH 822 mm.
Beha xonuunna nagaBuHa u3iyuu ce y jieto u nposnehe Hero y jeceH u 3umy (CrankoBuh u
cap., 1991).
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JlekoBuTe BojJE

BoryroBauka bama mma Tpu u3Bopa. /[Ba crapmja kamammrera oko 10 murapa y
CeKYHIM JIeXE jelaH W3HajA JApPYror, Mpu deMmy je ropwmH cHaxHMju. OHU u3bHjajy u3
MyKOTHHA U Jajy Boxy temmeparype 24,7°C. Tpehu, Hajmmaliu usBop kamrupa je 1958.
roauae. Boma oBor neumnuinrta yopaja ce y cmabo CyMIIOpOBUTE PaJHOAKTUBHE XHUIIOTEPME
(MapkoBuh, 1980). JlekoBUTEe KOMIIOHEHTE OBHUX BOJAa CYy MAaKpPOCIEMEHTH — KaJIIUjyM WU
rBoxkhe U MuKpoeneMeHTH — Oyaro moBehaHm cagpkaju Kandjyma, JUTHjyMa, pyOuIujyma,
uesnjyma, ctpoHuujyma u gocdopa, kao u ynaapuBo nmosehanu caapxaju guryopa. Kucemoct
BOJe je 7,3, MITO 3HA4Yu Ja je HEeyTpajHa ca TEHACHIIMjJOM Ka CJIa00 ajaKajJHOM THITY.
Munepanna Boga boryroBauke bame mokasyje mpaBy paguoakTHUBHOCT Koja uzHocu 11,80
emana/nmurtap (Byjanosuh u Teopunosuh, 1983).

Bona boryroBauke bame kopuctu ce 3a kyname u nujewme. He 3arpesa ce ma je
KyHame y 1b0j y mo4eTKy HeyrogaHo. CpyaHuM OoJecHUIMMa TeMIepaTypa OBE MHHEPATIHE
BOJIC BHIIIE OJIrOBapa oJi Kynama y TOIUIHjOoj Bonu cycenHe Matapymike bame. boryroBauka
MHUHEpaJlHa BOJa jé MHIMKOBaHA 3a JIeYeH€ HEPBHUX OOJIECTH, HEypalrHja, MUANTHja Ha
peyMaTH4YHOj OCHOBH, HECaHHMIIE, TJ1aBO00JbE, BETETATUBHE HEYpPO3€e, 3anajberha JKMUBaIla, Kao
¥ HEKUX CpUaHUX 000Jperha (HEpBO3a CpIa), TOBUIICHU KPBHH MPUTHCAK | Jp. 3aXxBasbyjyhu
MPHUCYCTBY panujyma, Jedr U HeKa KoxkHa o0oJbera (Mapkosuh, 1980).

KyJrypHO-UCTOpHjCKH CIIOMEHUITH

VY 6mmxoj okonuaK Oame cy manactupu JKuua, CTyleHUIIa U CPEEOBEKOBHH TPaj
Marnuny.

CMelmITajHU KanamuTeTH

[Topen n3y3eTHUX NPUPOTHUX MTOTCHIIMjala 3a pa3Boj OAmBCKOT Typu3Ma, boryroBauka
bama m3y3eB xorena ,,Munepan kamamurera 245 nexaja, Hema Behux cMmemrajHux objexara.
VY cobama 3a H3HajMJPUBAE y CaCTaBy MPUBATHUX Kyha Hamasu ce oko 300 iexaja.

Xomen ,,Munepan“ derBpte kareropuje (nBe 3Be3muiie) usrpahen je 1985. romune.
Kanarmmurer xotema je 200 mexkaja y XOTEJICKOM Jeny W 45 Jexaja y nBa JenajaHca.
Kamanurer pecropana je 200 mecra. Y oKBUPY XOTena Haja3u ce OamcKa MOJUKIMHHUKA ca
XupoTepanujckuM 0mokom. Xoten uma 30 3anocieHux.

@omoepaghuja 7. Xomen ,, Munepan “

doro: biremnh Y.
ITocme Bume Heycneaux MW OTKa3aHUX TEHAEpa 3a HpI/IBaTI/IBaI_II/ij HpeL[y:«‘.eha

LlIpuponno neunnumre Matapymka u boryroBauka bama®, HOBU TeHzaep je 3aka3zad 3a 29.
jaryap 2010.
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AHaJM3a TYPUCTHYKOT IPpOMeTa

boryroBauky bawy je 1960. mocetnno 3278 typucra, ox Tora camo 2 crpania. Cse 10
1990. rogune, oBa 6ama je nMaga BEOMa Majlo CTPAaHUX TypUCTa. 3aUHTEPECOBAHOCT CTPAHUX
noceruiana 3a borytoBauky bawy ox 1990. nocreneno pacre, u goctmxke MakcumyM y 2007.
(188).

Y mepuony ox 1960. mo 1965. 6poj nmocerunana y boryroaukoj bawmu omama. Ox
1965. ronune, kaja je 3a0eneKeH MUHUMYM 3a MOCMaTpaHu NpUOj, OelieXKH ce KOHCTaHTaH
ropact Opoja moceTtuiana, Koju je ¢cBoj MmakcumyM jgocturao 1985. (8.873). Ox 1985. 6poj
noceruiamna uma onaaajyhu tpean go 1999. Hakon oBe roaune Opoj onazaka je y mopacty
1o 2001. y xojoj je 3abenexxeno 4.960 Typucta. Y moclneAmux celaM rojJdHa MoCMaTpaHoT
nepuoga Opoj Typucra je mpHOIMKHO MCTH M u3HOcH y mpoceky 3.731. Yaeo crapHux
Typucra je manu u kpehe ce ox 0,05% y 1980. rogunu, 1o 5,4% y 2008. ronuHm.

I'pagpuxon 12. Jlonacyu mypucma y boeymosauxoj barou
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[Ipoceuna myxxuHa OopaBKa je MaKCUMaHy BpeAHOCT jocTturia y 1970. roqunu, kama
je u3Hocwia 14,4 nana. Y mocnenmux 10 roawHa mpocedHa AyKHUHa OopaBka M3HOCH 7,6
nana. 3a boryroBauky bamy je kapakTepucTHYHa MPUOIMKHO HCTa Ty>KUHA OOpaBKa M KOJ

CTpaHUX TYpPHCTa, ITO yKa3zyje Ha YHILCHMIY Ja jeé OCHOBHH MOTHB IOCETE OBOj Oamu
JIeUeHhe ¥ pexadwmnTanyja.
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Tabena 33. Jlonacyu, nohersa u oysicuna bopaska mypucma y bocymosauxoj barou 3a: 1960,
1965, 1970, 1975, 1980, 1985, 1990, 1995. 200umny u nepuoo

1999-2008.
Hoaacuu Hohemwa JykuHa GopaBka y faHMMA

Ton. | Yrynno | domahu | Cmpanu | Viynuo | Qomahu | Cmpanu | Yxynuo | Homahu | Cmpanu
1960. | 3.278 | 3.276 2 26.296 | 26.294 2 8,0 8,0 1,0
1965. ] 2.008 | 2.004 4 21.521 | 21.474 47 10,7 10,7 11,8
1970. | 4.734 | 4.731 3 67.951 | 67.891 60 14,4 14,4 20,0
1975. | 5.576 | 5.574 2 59.377 | 59.352 25 10,6 10,6 12,5
1980. | 6.236 | 6.233 3 58.654 | 58.616 38 9,4 9,4 12,7
1985. | 8.873 8.865 8 66.673 | 66.625 48 7,5 7,5 6,0
1990. | 6.588 6.407 181 54.112 | 53.809 303 8,2 8.4 1,7
1995. | 3.801 3.731 70 31.814 | 31.389 425 8,4 8,4 6,1
1999. | 2.845 2.806 39 19.458 | 19.194 264 6,8 6,8 6,8
2000. | 4.117 | 4.064 53 31.761 | 31.232 529 7,7 7,7 10,0
2001. | 4.960 | 4.905 55 34.043 | 33.554 489 6,9 6,8 8,9
2002. | 3.782 | 3.733 49 29.388 | 28.976 412 7,8 7,8 8,4
2003. | 3.825 3.783 42 28.814 | 28.476 338 7,5 7,5 8,0
2004. | 3.660 | 3.497 163 27.069 | 26.326 743 7,4 7,5 4,6
2005. | 4.136 | 3.982 154 29.737 | 28.879 858 7,2 7,3 5,6
2006. | 3.972 | 3.839 133 31.081 | 30.207 874 7,8 7,9 6,6
2007. | 3.512 | 3.324 188 28.985 | 27.953 1.032 8,3 8,4 5,5
2008. | 3.230 | 3.056 174 26.384 | 25.301 1.083 8,2 8,3 6,2

W3Bop: lokyMeHTanuja 3a HHTepHY ynorpedy PemyOmmukor 3aBoza 3a craructuky Cpouje, PemyOnuuku 3aBoj
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Bbpoj octBapennx Hohema y boryroBaukoj bamu npatu Tepan 6poja nonasaka. Hakon
naga y nepuony ox 1960. no 1965. romune, 6poj HOhema pacTe U MaKCHMAaTHY BPEIHOCT
noctmwke 1970. rogune (67.951). Makcumainan 6poj Hohema CTpaH! TYPUCTH Cy OCTBApHIIA Y
2008. rogunu (1.083). Couuno Opojy monasaka, 6poj Hohema omama ox 1990. U MUHUMYM
noctmxe 1999. rogune (19.194). Ox 2000. no kpaja mocMaTpaHor neproja, 6poj Hohema nma
MPUOJIMKHO WCTE BPEIHOCTH M H3HOCH Y TIpoceKy 29.696.
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Tpagpuxon 13. Hoherwa mypucma y boeymosauxoj barvu
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Huctpubynuja nonaszaka mo Mecenuma y boryroBaukoj bamu ykasyje Ha jaue
U3paKEHY CE30HATHOCT Y JIETHEM MNEepPHOaYy, Ca MaKCUMyMOM Yy aBIyCTy Mecelly Ha KOju
omiazn 4ak 22,5% on ykymHor Opoja nonaszaka. Hakon aBrycra cueme jyn (16,6%),
cenrrembOap (14,8%), maj (11,2%) u jyn (10,6%). O maja 1o oktobpa 6amy noceru 85,4% on
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yKynHor Opoja Typucra, oa yera ce 39,1% octBapu y jyny u aBrycty. Munumanan Opoj
Jl0Ja3aKa OCTBapeH je y 3UMCKUM Mecenuma: janyapy (0,4%), dpedpyapy (0,8%) u nenemObpy
(1,3%).

I'pagpuxon 14. Cmpykmypa npoceune ce3oncke oucmpubyyuje 0orazaxa mypucma
y Boeymosauxoj Baru (1999-2008.)
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Ananuza nuctpuOynuje Opoja Hohewma Mo Mecenuma, Takohe ykazyje Ha H3paKeHY
CE30HAITHOCT Y JIETHEM INepuoay rofauHe. Makcumanan Opoj Hohewa OCTBapeH je y aBrycry
(26,4%), jyny (19,2%), centem6py (16,1%) u jyny (11,5%). Ha oBa wetnpu mecena omnaszu
73,2% on ykymHor Opoja ocTBapeHHX Hohema. Y IIeCTOMECeYHOM MEepUoNy, OA Maja 10
okToOpa, y boryrosaukoj bamu ce octBapu 89,3% ox ykynHor Opoja Hohema. MuHMManan
Opoj Hohema KapakTepuUCTHYaH je 3a 3uMcke Mmecere: janyap (0,4%), ¢edpyap (0,7%) u
nenemoap (0,7%).

I'paghuxon 15. Cmpyxmypa npoceune cezoncke oucmpubyyuje Hoherna mypucma
vy Boeymosauxoj Barwu (1999-2008.)

2.5% —_0.7%\04% _0,7% 5 g0,
B Janyap

B dedpyap
EMapt

B Anpun

B Maj

OJyn

BJyn

O Asryct

H Cenrembap
B Oxrobap

B Hosembap

B JTeuembap

Hajnyxu npocedan 60paBak y jgaHuMa, mocetuoid boryroBauke bame cy octBapuin
y aBrycty (8,9 nana), jyny (8,7 nana), jyny (8,2 nana) u cenremopy (8,1 nan).
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Tabena 34. Ilpoceuna ce30HcKka oucmpubyyuja mypucmuukoz npomema y

bozymosauxoj baru 3a nepuod 00 1999. oo 2008.

Honacun Hohema IIpoceyna
IIpocek IIpocex Jysauia
(1995 -2008) o (1995 -2008) o Oopaska
(Y faHuMAa)

YKyIHO 16,0 100 105,0 100 6,6

JAHVYAP Jomahwu 15,9 99.4 104,9 99,9 6,6
Crtpanu 0,1 0,6 0,1 0,1 1

YKyIHO 31,7 100 208,6 100 6,6

®EBPYAP | Jlomahu 31,5 99.4 207,8 99,6 6,6
Crtpanu 0,2 0,6 0,8 0,4 4

YKyIHO 100,3 100 562,1 100 5,6

MAPT Jlomahwu 98,6 98,3 546,8 97,3 5,5
Crtpanu 1,7 1,7 15,3 2,7 9

YkynHo 224,0 100 1.293.3 100 5,8

ATIPUII Jomahwu 2182 97,4 1.249.3 96,6 5,7

Crpanu 5,8 2,6 44.0 3,4 7,6

YKyIHO 427,1 100 2.454,2 100 5,7

MAJ Jlomahwu 417,0 97,6 2.391,6 97,5 5,7

Crtpanu 10,1 2.4 62,0 2.5 6,2

Ykynao 404,4 100 3.288.,4 100 8,1

JYH Jomahu 395,1 97,7 3.222.5 98,0 8,2

Crpanu 9,3 2.3 65,9 2,0 7,1

YKyIHO 632,3 100 5.495,6 100 8,7

IVII Jomahnu 614,3 97,2 5.356,9 97,5 8,7

CtpaHu 18,0 2,8 138,7 2,5 7,7

YKyIHO 855,2 100 7.580,8 100 8,9

ABI'YCT Jomahwu 836,7 97,8 7.449.5 98,3 8,9

Crpanu 18,5 2,2 131,3 1,7 7,1

YKyIHO 562.4 100 4.619,9 100 8,2

CEIITEMBAP | Tomahu 547,7 97,4 4.547,2 98,4 8,3

Crpanu 14,7 2,6 72,7 1,6 49

YKyIIHO 368,9 100 2.136,4 100 5,8

OKTOBAP | Jlomahu 3464 93,9 2.034,7 95,2 5,9

CrpaHu 22.5 6,1 101,7 4.8 4.5

YKyIHO 131,2 100 714,2 100 5,4

HOBEMBAP | Jomahu 127,7 97,3 689,2 96,5 54

Crpanu 3.5 2,7 25,0 3,5 7,1

YKyIHO 50,4 100 213,5 100 4,2

JEIIEMBAP | Jomahu 49.8 98,8 209,4 98,1 42

Crtpanu 0,6 1,2 4,1 1,9 6,8

W3Bop: JlokyMeHTanuja 3a HHTepHY ynorpedy Pemy6muukor 3aBosa 3a craructuky Cpouje, PemyOnuuku 3aBoj
3a cratucTuky Cpbuje, beorpan

BAIbA I'OPIbA TPEITYA

Kana cy Yauky otkpuseHe pumcke tepme u3 Il Beka Hamie epe, BUXOBa BEIUYMHA U
HauuH TIpajbe, yKa3uBaje Cy Ha I[IOCTOjalk€ BEJIUKOI PUMCKOI Hacesba. Moxe ce
MPETIIOCTABUTH JIa Cy jOII PUMCKH JIETMOHApU KOPHUCTWUIM JiekoBuTe Boae [opme Tpemue
(O6panosuh-bypcah u CrankoBuh-Bacosuh, 2004). Ilo npegamy y ®0j Cy BHAAIN paHe
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nosHatu jyHauu u3 [IpBor cprckor ycraHka, npociaBibeHe BojBojae JoBan Kypcyna u Jlazap
Myrarm, na je 0amCKH W3BOP JIEKOBUTE BoJie Ha3BaH ,,CBetuma™ (Mapkosuh, 1980). Kpajem
XIX Beka, 6opaBehu y oBoM Kkpajy JoBan LlBujuh je 3a0enexuo nmpunoBenama HajCTAPHjUX
ey y Topwoj Tpernuu, koju HaBoje Na je y OamM 3a BpeMe TypCKe BiaJlaBUHE TOCTOjallo
cenam kyha u mana npksa. O ucropuju cena roBopu u kapra CpOuje Kojy je U3paano Hemail
Jlanrep 1718. romunue (http://www.banjesrbije.net/gornja-trepca/istorija.html). VY jenHoj
oenemmm u3 1898. mumre: ,JMako je oBa Oama HeypelheHa, mpeko mernor jeta je mocehyjy
OostecHunM u3 I'pyke, TAKOBCKOT M JbyOUYKOT Cpe3a U 'y HOj Ce Jieue OJ] peyMaTH3Ma 1 paHa™.
[lect u3BOpa CyMIIOPOBUTE U 3€MHO-AJIKaJTHE BOJIE M J1Ba Oa3eHa y Oamu koxa ['opme Tpermue
HaBOJHU M Mo3HaTH xemuuap Mapko Jleko 1922. ronune (Mapkosuh, 1980).

WHCTUTYT 32 MEAMIMHCKY XHUJPOJIOTHjy M KJIMMaTojorujy u3 beorpama m3spmmo je
XEeMHjCKy aHanu3y Bozae 1957. roamHe M KOHCTaToBao Ja je BOAA JIEKOBUTA U Ja HpyKa
MOBOJbHE MOTYNHOCTH 3a JIeUeHhEe PEyMAaTCKUX U THHEKOJOmKuX Oonectu. [Toyerkom 1970.
banneonomky nHctuTyT M3 beorpana mocie GU3HMYKO-XEMHjCKUX aHAIM3a TEPMOMHHEPAIHE
Boge  yBpctuo je  Topwy  Tpemuy y  pea  UPUPOJHMX  JICUHIJIMINTA
(http://www.banjesrbije.net/gornja-trepca/istorija.html). 3BaHM4YHO je mTOCTama NPHUPOIHO
nevunuinTe Tek moyetkoM 1977. be3 o03upa Ha oBO, Oama je ocTana aHOHUMHaA 710 OTKpuha
paanoakTUBHOCTU KeHe Boje (Mapkosuh, 1980).

ITonoxaj u npupona

bama I'opwa Tpenua je mozHata u moj Ha3WBOM ,,ATomcka Gama“. Hamasu ce xox
cena 'opwa Tpermua y jyroszamannoj Illymaamju, ocam Kuiomerapa CEBEpOUCTOYHO O
nobapckor myta beorpan — Kpasbepo. Jleunnumre je ynamseno 18 km ox Yauka, ox ['opmer
Munanona 9 km, a o beorpana 159 km. CmemteHo je y nonuuu peuniie bame, y IOJHOX]Y
wiannHa bykoBuk (850 m) n Benmmku Byjan (857 m), Ha mHagmopckoj BucuHM on 440 m
(Mapkosuh, 1980).

[TmanuHCKE OOpOHIIM OOpaciu Cy rycToM mIyMoMm Opecra, OykBe, xpacTa, Oemor
jaceHa, niepa, rpada, JIure, Kao ¥ ca 5 XeKTapa 4eTHHApCKe IIyMe KOja YNTaBOM IIpeeiy Aaje
He3zabopaBan usrnes (OOpanoBuh-bypcah u Crankosuh-Bacosuh, 2004). Knuma je Gnara,
yMEpEeHO-KOHTHHEeHTaIHa. Cpefba TONWIIba Temieparypa Basayxa je 9,9°C. Cpenma
roAMIIkba 001aYHOCT U3HOCH 5,7 neceTnHa Heba MoKpuBeHUX oOnanuma. Benpux nana mma
npoceyno 70,6 a TmypHux 114,4 romumme. I'ogummwe ce u3nyun 656 mm manaBuHa, ca
HajsehoM KonmuuMHOM y Meceny jyHy (84 mm), a HajmMamoMm oa 31 mm y centemOpy
(CrankoBuh u cap., 1991). Bazaymna crtpyjama cy ymepeHa, 300T 3aKIOHEHOCTH Oambe
IUIAHUHCKMM BEHIMMa M OoraTuM OWJbHUM IIOKpHUBaueM. Y3eBUIM Yy 0O3Mp MOBOJbHE
KIIMMAaTCKE YHMHHUOIIC M HETaKHyTy npupony, Moxke ce pehu nma je OGama [opma Tpemua
UCATHO MECTO 3a OopaBaKk CaBpPEMEHOI 4YOBEKAa CBAaKOJHEBHO H3JIOKEHOT CTpPecy
(O6panoBuh-bypcah u Crankosuh-Bacosuh, 2004).

JlekoBuTe BoJIE

JlexoBuTH n3BOpHU Oame ['opwma Tpemua mo3HaTH Cy MOJ UMEHOM ,,ATOoMCKa Oama‘“. Y
Oamu MOCTOje TpU H3BOpa JekoBuTe Boae. Yecma Boxe 3a nuhe mo cacraBy je
XHAPOKApOOHATHA, 3eMHOANKANHA, CHIMIMjyMCKa XHmoTepMa (Temmepatypa joj je 26°C).
lopmu ©Oazen (comga 1) mo cacraBy je  XuapokapOOHaTHa, 3eMHOAJIKAIIHA,
GOPHOCHITHIIHjyMCKa XHIoTepMa, ca Temmeparypom 30°C. Jlomu Gasen (coHma 2) 10 cacTaBy
je XxuapokapOOHaTHa, 3eMHOANIKaHA, [IE3UjyMCKa XurmoTepma. TeMreparypa oBOT U3BOpa je
30,5°C. Kanauurern TepMoMuHepaTHuX u3Bopa ['opme Tpemue m3Hoce ykymHo 20,8 1/s
(Cramkouh wm cap., 1991). JlekoBuTe KOMIIOHEHTE OamCKE BOJE CYy MAaKPOCIEMEHTH -
KaJIIMjyM ¥ HaTPHjyM M MHKpOEIeMeHTH — Onaro moBehanu canmpikaj Kanwjyma, JIMTHjyMa,

160



Tlozcnasmwe 4: bare 3anadnomopascke barocke 30He — NPUKA3 NPUPOOHUX U OPYUMBEHUX KAPAKMEPUCUKA

pyOuanjyma, ctponnujyma, 6apujyma, 6akpa, kobdanra, ¢ocdopa, piryopa u MaHrana, Kao u
BHUCOKHM cajpkaju nesujyma. Bpeanoct Ph dakropa usnocu 7,4 mo 7,5, Ha OCHOBY uera ce
Bona [opwme Tpemue Moke OKapakTepucaTH Kao HEyTpalHa ca TEHICHIMJOM Ka ci1abo
anKaHOM TuIy. MunepanHa Boje ['opmwe Tpemue je Giaro paguoakTuBHa, eMUTyjyhu pajioH
BpenHocTH 8§ emaHa/mutap (Byjanosuh u Teodunosuh, 1983).

VYV Topmwmoj Tpemum 5eun ce KymameM, NHjEHEM BOAEC W yINOTpeOOM mernouaa
(;mexoBuTor Omara). KoMruieTHe MeTMIIMHCKE MHIUKAIM]E€ OJHOCE CE HA peyMaTcKe OOJIeCTH,
HEYpPOIICUXHUjaTpHjcKe OoyiecTn (MyJTHILIA CKJIEpo3a, IepedpaiHa TMapanm3a, HEypose,
Jlenpecuje UTA.), O0NeCTH TacTPOMHTECTUHAIHOT TPaKTa M 000Jbea NepudepHux KpBHHUX
cyaoBa. KoHTpanHIMKOBaHa je 3a Teka cpuaHa o0osbema (CtankoBuh u cap., 1991).

KyJarypHO-UCTOpHjCKH CIIOMEHNITH

Haj3HauajHuju KyNTypHO-HCTOPUJCKH CIIOMEHHK Y OKOIWHU Oame je Manacmup
Byjan, nocsehen ceetom Apxanheny Muxawmry. MaHacTHp ce Hala3W y MOJHOXK]Y TUTAHWHE
Byjan, y atapy cena Ilpucnmonuria, Hemaneko ox O6ame (OOpamoruh-bypcah u CrankoBuh-
Bacosuh, 2004). Ha Temessuma ckpoMHe Karene, opeja rpoda 6e3MMeHOr MOHaxa Kojer je
HapoJ Ha3Bao ,,Byjancku ceeturess™, Boxa Kapahophe, 6oratu Tprosan Hukona Munuhesuh
— Jlymesuna, aena cprcke kpasbuie pare O6peHoBuh u kue3 Munan O6penoBuh omydnnn
cy na Beh y apyroj rogunu ycranka, 1805. oBae nmoxurny xpam. I'panutessu ¢y ouTydmin aa
CBETH Tpo0 HE JIupajy, Te Cy CBETe MOIITH OCTalleé YHYTap Xpama, Kpaj jy>KHOr 3uja
npunpare. (Paxymosuh, 2004). ¥ MaHacTHpCKOj MOPTH C€ Hala3W BEIMKU KOHAK M3rpaleH
1853. 3a Bpeme BramaBuHe cprickor kHe3a Anekcanapa Kapahophesuha (O6panosuh-Bypcah
n Crankosuh-Bacosuh, 2004).

CMemITajHu KananuTeTH

Y 6amu ['opwma Tpemua moctoje Ilpuponno neunmnumre ,l'opwma Tpemua®, xoren
,,QPOHTaHA* W MAaHCHOH ,,37paBJbak”. ¥ MPUBATHOM CMeEINTajy Hanazu ce oko 600 nmexaja y
kareropucannM u mpeko 2000 y nHekateropucanum obOjexktuma (Ilogamm TO Yauak, maj
2009). Ilancuwon ,,3npaBibak™, KOjU ce€ Halla3um y cactaBy ApymTBeHor mnpemyszeha YTII
»MopaBa“ A.J[. u3 Yauka, pacnonmaxe ca 32 sexaja, y 16 &IBOKpeBeTHHUX cob0a
pecTopaHcKoM cayioM Kamanurera 120 mecra.

IHpupoono newunuwume ,,I'oprwa Tpenua“ nsrpaheno je 1976. Jleunnumre pacroyiaxe
crannoHapom kamnarmrera 109 nexaja, y OKBUpY Kora ce Hajase: TpU 0a3eHa 3a Kylame, TPH
KaJie 3a KyTame, JeKapcKe OpAnHaluje, cala 3a KHHe3UTepanujy, caje 3a eJIeKTpOTeparujy u
MaHyesnHy Macaxy. llopen 3rpajge cranMoHapa y cacTaBy JIeUWIMIITAa Hajasw ce 15
OyHranoBa yKynHor kamamurera 50 sexaja (CBakM IMocenyje KyNaTHJIO ca MHHEpPaJTHOM
BOJIOM 3a OanHeoTepamnujy) u objekat ,,Keken™ ca 7 nexaja 1 KynatujaoM 3a 6amHeoTeparujy.
Jleynnuinre pacronaxke W ca W3JIBOjEHUM XUIPOTEpaIjcKkuM OJOKOM Koju nMa 16 kana 3a
XuapoMacaxy, aBa 06azeHa u 10 kama 3a kyname. Y HEMOCPEIHO] ONHM3WMHM CTaIMOHApa
Hala3u ce pectopaH kamamurera 160 mecra y camum m 60 mecra Ha tepacu (OGpamoBuh-
Bbypcah u CrankoBuh-Bacosuh, 2004).
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@omoepaghuja 8. [lpupoono rewunuwme ,, I'opra Tpenua

®oto: binemuh U.

Atomcka Oama ,,['opma Tpermua® je mpBa npuBatuzoBaHa Oama y CpOuju. bBamcko
neunnuimre [opma Tpermya mnpojaTo je Ha aykuuju ATeHIMje 3a TpHUBaTU3alHjy, 3.
cenremOpa 2008. mo moueTHoj nenu ox 126,3 mwimona nuHapa. Kynar je ¢upma ,,bornga“
3 BrnammmupoBna 4mja je OCHOBHA AENATHOCT MPOHM3BOIbA JKUTAPHIA, TOJHOTIPHBPEITHUX
MPOM3BOJIA, TIPOMET M OTKYyN cToke. [lo ocTBapeHNM pe3ynTatnuMma y OTKYITy CTOKE je mely
npBUX TeT npeayseha y apxkapu. O0aBe3a KyIia Ouia je 1a y peHOBHUpame 0amCKUX o0jekaTa
WHBeCTHpa HajMame 6 muiamona auHapa (http://www.ekapija.com/website/sr/page/191057).
Onmax HakOH TpHBAaTH3alMje OTIOYETH Cy pajoBH Ha OOHaBJbamy OamCKUX oOOjexarta.
OO6HOBJbeHA Oamba panu o 7. mapta 2009.

V3 3HauajHe WHBecTHHHje o mpeko 120 MuiIMOHA JWHapa HAaKOH KYNOBHHE Y
centemOpy 2008. roguHe, HOBM MeHaIMeHT bame je moBehao Opoj 3armociieHuX pajHHUKa ca
53 na 90. Ce3ona y 6amu je mpoaykeHa ca gocajammux 9 Ha 11 mecenu, Te ce aHraxyje u
Behn Opoj moJaTHUX paHUKa 3a Ce30HCKe mocioBe. AToMcka Oama ['opma Tpenya, npBu myT
mocJie JIBE JieTieH] e, TIOHOBO panu 365 JTaHa y TOJINHH,
(http://www.ekapija.com/website/sr/page/267122).

Takohe, Oama je WcIyHWIa CBE YCJIOBE 3a MpHjeM NaldjeHata u Io0ujame craryca
crenujanHe OomHUIE, WTO je MOTBpheHo pemeweM MuHHcTapcTBa 37paBiba PemyOinnke
Cpbuje. Ha taj HaunH je omoryheH mpujeM W pexaOuIMTaIfja OCUTYpaHHKa IO JIEKAPCKOM
ynyTy npeko 3apaBctBeHor ¢honaa Penybnuke Cpouje
(http://www .ekapija.com/website/sr/page/224995).

Xomen ,,@onmana‘ je orBopen 1999. Pacmonaxke ca ykynHo 27 nexaja (meBer
JIBOKPEBETHUX W TPU TPOKpeBeTHe cobOe). Kamanurer pecropana je 70 mecta. XoTen uma
CEIMOPO 3aITOCTICHUX.

@omoepaguja 9. Xomen ,, Donmana *

®oro: biremnh U.

162



Tozcnasmwe 4: bare 3anadnomopascke barocke 30He — NPUKA3 NPUPOOHUX U OPYUMBCHUX KAPAKMEPUCUKA

AHaJM3a TYPUCTHYKOT IPpOMeTa

PeryOnuuky 3aBoJl 3a CTAaTHCTHUKY O€NeXH TYPUCTHYKH mpomeT y Oamu ['opma
Tpenua on 1972. kama je y Oamu OopaBuino 8.432 mocermnana. Onp oBe roaumHe Opoj
MmoceTuiamna pacte 1 MakcumanHy BpenHoct poctiwke 1980. roaune (16.952). ITocne 1980.
Opoj mona3aka UMa KOHCTaHTaH omaaajyhm tpenn mo 1999. kaga moctmke CBOj MUHHMYM Y
nocmatpadoM nepuoay (5.915). ¥V 2000. 6poj Typucta y Oamu pacte u mocTike 8.288. YV
MOCJIEHIX OCaM TOAMHA JIOJIACIH TYPHCTa HA TOIUIIELEM HUBOY MMajy MPUOIMKHO UCTE
BPEIHOCTH, KOje y MpoceKky u3Hoce 7.122 mocermona. Yieo CTpaHHX TYpPUCTa y YKYITHOM
Opojy ona3aka je u'y oBoj 6amu Masu 1 u3Hocu ox 0,3% y 1985. no 6% y 2007.

Tpagpuxon 16. Jonacyu mypucma y baru I'oprwa Tpenua
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[Mpoceuna myxuHa OopaBKa je TOYETKOM IMOCMAaTpaHOr mepuoga wmana Behe
BpenHOCTH, a MakcuMyM je gocturia 1980. rogune (17 mana). MehyTtum, ox 1985. kana je
m3Hocwna 12,6 nmaHa, MpocedHa AyXHWHA OOpaBKa je ocTajia MPUOIMKHO KCTa J0 Kpaja
nepuoja. 3aHUMJBHMBO je Jla CYy BPEAHOCTH JIy>)KMHE OOpaBKa CTpaHUX TOCTH]jY, 3a Behu Opoj
rojIiHa, W3HAJ BPEJHOCTU IyXuHe OopaBka aomahmx roctujy. OBakaB TpeHHI KpeTama
BPEHOCTH JIy>)KMHE OOpaBKa yKasyje Ja oBy Oamy BENHMKHM JejoM mocehyjy ocobe koje ce
Jedye OJ TEXKHX OONMKa HEypOICHXUjaTPUjCKHX W HEYPOJOIKUX OoyecTd (MyJITHILIA
CKJIepo3a, epedpaiHa napanusa, Heyposa, JAenpecHja uti.).
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Tabena 35. Jlonacyu, nohermwa u oyaxcuna bopaska mypucma y barwu I'opra Tpenua 3a 1972,
1975, 1980, 1985, 1990, 1995. 200uny u nepuoo

1999-2008.

Joaacuu Hohemwa JyxuHa GopaBKa y 1aHHMA
Ton. | Vxynuo | Jomahu | Cmpanu | Yxynno | HQomahu | Cmpanu | Yxynuo | Jomahu | Cmpanu
1972. | 8.432 | 8.367 65 126.480 | 125.505 975 15,0 15,0 15,0
1975.] 9.600 | 9.523 77 153.864 | 152.409 | 1.455 16,0 16,0 18,9
1980. | 16.952 | 16.880 72 287.810 | 286.650 | 1.160 17,0 17,0 16,1
1985. | 13.816 | 13.771 45 173.981 | 173.281 700 12,6 12,6 15,6
1990. | 10.519 | 10.479 40 130.391 | 129.679 712 12,4 12,4 17,8
1995. ] 9.594 | 9.526 68 127.781 | 126.827 954 13,3 13,3 14,0
1999. | 5.915 5.819 96 75.227 | 73.868 1.359 12,7 12,7 14,2
2000. | 8.288 | 8.236 52 101.623 | 101.003 620 12,3 12,3 11,9
2001. | 6.574 | 6.479 95 76.495 | 75.180 1.315 11,6 11,6 13,8
2002. | 6.586 | 6.486 100 74.330 | 73.105 1.225 11,3 11,3 12,3
2003. ] 7.202 | 7.120 82 80.964 | 79.917 1.047 11,2 11,2 12,8
2004. | 6.879 | 6.726 153 78.641 | 76.736 1.905 11,4 11,4 12,5
2005. | 6.939 | 6.617 322 76.421 | 73.413 3.008 11,0 11,1 9,3
2006. | 7.289 | 7.063 226 82.182 | 79.190 2.992 11,3 11,2 13,2
2007. | 7.407 | 6.964 443 83.269 | 78.069 5.200 11,2 11,2 11,7
2008. | 8.097 | 7.683 414 90.546 | 85.439 5.107 11,2 11,1 12,3

WzBop: T'ogummanu u Caonmrewa YT 10, 1960 -2008, Peny0Oauuku 3aBox 3a cratuctuky Cpouje, beorpan

Hohemwa Typucra umajy cnmyaH TpeHJ KpeTama kao jgonacuu. Jlakme, om 1972.

BUXOB Opoj pacte u MakcumyM foctixke 1980. rogune (287.810). Hakon oe rogune 6poj
Hohema y Atomckoj bamu onama 1o 1999. kaga nocTke MEHUMANHY BpeaHocT (75.227). Y
2000. je octBapero 101.623 nohewa. HakoH oBe roauHe cienu ONaxky maj W 3aJpKaBarbe
NpUOIMKHO HCTUX BPETHOCTH Opoja Hohema, Koje, 3a MOCIeA’BUX 0caM ToJMHA TOCMaTpaHoT
nepuoja, y mpoceky usHoce 80.356. Yieo cTrapHHX TypuCTa Y OCTBApeHOM Opojy Hohema je
Mayu 1 u3Hocu of1 0,4% y 1985. 1o 6,2% y 2007.
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Tpaghuxon 17. Hoherwwa mypucma y Barwu ['oprea Tpenua
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CesoHcka auctpubynuja 6poja mocerunana y 6amu ['opma Tpemua nma n3paxeHujy
CE30HAIIHOCT y JETHEM NEPUONY TOAHWHE On IperxonHe, boryropauke bame. Makcumanan
Opoj Homnaszaka, MPOCEYHO 3a MOCIEABUX JIeCeT roIMHa, OCTBapeH je y aBrycty (28,3%), cnene
Jjyn (23,1%) u cenrrem6bap (16,6%). Y mepuoay oxn jyna mo centemOpa Oamy mocetu 79,7%, a
y mepuoay Oa Maja 1o oktodpa, 92,7% ox ykymHor Opoja mocerwrnana. Hajmamu Opoj
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nocerunana 3abenexen je y 3uMckuM Mecermma: janyapy (0,1%), dbebpyapy (0,1%) u
neuem6py (0,4%).

I'pagpuron 18. Cmpykmypa npoceune ce30HCKe Oucmpudbyyuje 001a3aka mypucma
y oaru I'opra Tpenua (1999-2008.)
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Mecen aBryct mMma HajBehe yuemhe M y NOpOCeYHO] CE30HCKO] AUCTPUOYIHjH
octBapeHux Hohema (27,1%), cneae jyn (22,8%), centembap (16,3%) u jyn (12%), xoju
3ajeHO ydecTBYjy ca 78,2% y ykymHoM Opojy ocTBapeHux Hohemwa. On Maja 10 okroOpa
nocetronu Oame ['opma Tpenua octBape yak 92% ox ykynHor 6poja Hohema. Hajmamu 6poj
Hohema 3a0enexeH je y 3uMckuM Mmecerma: janyapy (0,1%), ¢pebdpyapy (0,1%) u neuemOpy
(0,3%).

I'paghuxon 19. Cmpyxmypa npoceune cezoucke oucmpubyyuje Hoheroa mypucma
y baru Iopra Tpenua (1999-2008.)
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[Tpoceuna myxuHa OopaBKa WMa MPHOIMKHO HCTE BPEIHOCTH y CBHM MeceluMma U
kpehe ce on 11 nana y aBrycry no 13,7 nana y mapty. Bucoke BpeAHOCTH POCEYHUX Ay>KUHA
OopaBka 3a CBe Mecelle, MOTBphyjy 1a je Jieuewme n pexaOuinTalrja OCHOBHU MOTHUB J0JIacKa
BehuHe mocerumnaiia ATomcke 6ame.
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Tabena 36. Ilpoceuna ce30HcKka Oucmpubyyuja mypucmuukoe npomema y

oarmu I'opra Tpenua 3a nepuod 00 1999. 0o 2008.

Honacun Hohema IIpoceyna

IIpocek IMpocex YA

(1995 -2008) o (1995 -2008) o Oopaska

(Y faHuMAa)
YKyIHO 7,2 100 80,9 100 11,2
JAHYAP Jomahu 7,2 100 80,9 100 11,2
Crtpanu 0,0 0 0,0 0 0
YKynHo 5,7 100 72,9 100 12,8
®EBPYAP | Jlomahu 5,7 100 72,9 100 12,8
Crtpanu 0,0 0 0,0 0 0
YKyIHO 106,8 100 1460,9 100 13,7
MAPT Jlomahwu 101,5 95,0 1377,6 94,3 13,6
Crtpanu 5,3 5,0 83,3 5,7 15,7
YkynHo 2834 100 3523,0 100 12,4
ATIPUJI Jomahwu 271,6 95,8 3355,4 95,2 12,4
Crpanu 11,8 4,2 167,6 4,8 14,2
YKyIHO 557,9 100 6734,5 100 12,1
MAJ Jomahu 541,9 97,1 65199 96,8 12,0
Ctpanu 16,0 2,9 214,6 3,2 13,4
YKYIIHO 831,9 100 9851,1 100 11,8
JYH Jomahu 811,1 97,5 9581,8 97.3 11,8
Crpanu 20,8 2,5 269,3 2,7 12,9
YKyIHO 1649,6 100 18663,7 100 11,3
NA Jlomahwu 1607,3 97,4 18181,7 97,4 11,3
CtpaHu 423 2,6 482,0 2,6 11,4
YKyIHO 2014,3 100 22206,6 100 11,0
ABI'YCT Jomahwu 1970,3 97,8 21801,6 98,2 11,1
Crpanu 44,0 2,2 405,0 1,8 9,2
YKyIHO 1179,2 100 13395,1 100 114
CEIITEMEBAP | Jlomahu 1145,0 97,1 12952,5 96,7 11,3
Crpanu 34,2 2,9 442.6 3,3 12,9
YKyIIHO 368,2 100 4578,2 100 12,4
OKTOBAP | JJomahu 351,1 95,4 4341,7 94,8 12,4
CrpaHu 17,1 4.6 236,5 5,2 13,8
YKynHo 87,2 100 1118,9 100 12,8
HOBEMBAP | Jomahu 81,0 92,9 1046,0 93,5 12,9
Crpanu 6,2 7,1 72,9 6,5 11,8
YKyIHO 26,2 100 284,0 100 10,8
JEIIEMBAP | Jomahu 25,6 97,7 280,0 98,6 10,9
Crtpanu 0,6 2.3 4,0 1,4 6,7

W3zBop: JlokymeHTanuja 3a HHTEpHY yrorpedy PemyOmuukor 3aBozaa 3a cratuctuky Cpouje u Caomnmurema YT 10

3a nepuox ox 2000. no 2008. rogune, Penyonuuku 3aBox 3a cratuctuky Cpouje, beorpan
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OBYAP BAIbA

JlexoBute Boste OBuap bame kKopucTHie Cy ce 3a 60TOCIy X Eema joll y MPEUCTOPH)CKO
noba. [IpernocraBiba ce J1a je y BpeMe PUMCKE KOJIOHHM3AIKje OBJe OWIJIO pPyJaapcKO Hacelbe,
jep cy ce TakBe HaceoOWHE y aHTHYKO J00a OOWYHO Hallaswiie y3 MHHEpaJHE W3BOpe. 3a
Bpeme Typaka nexkoBuTe Boje cy KopuirheHe kao maHactupcke Oame. Ty ce obaBipaiio
KYJITHO JIeUeHe, a nehuHe y KIMCypH CITy>Kuiie Cy Kao CKJIOHHINTA U 30€TOBH.

Iyt xpo3 Omuapcko-kabmapcky kimucypy je wm3rpahen 1906. romume, a 1912. y
caobOpahaj je mymTeHa xene3Hnyka npyra Yadak - Yxune. Y nepuony usmely 1aBa CBETCKa
pata Oama je uMana et NPUMHUTUBHUX 0a3eHa U CKPOMHE 00jeKTe 3a CMEINTaj TOCTH]Y Y BUILY
Oapaka. Bune ca nasuBom ,.Buna bmaropemreme u ,,JJom Munocpha* moaurnyte cy y
nepuoay obHoBe OByapcko-kabnapckux manactupa (1936-1941). ¥ Bunm ,,Jlom munnocpha“
W3JlaBaHu Ccy OECIUTaTHO CTAHOBHM CHUPOMAIIHUM OOJIECHUIIMMA KOjJH CYy C€ JICUUIH y Oambu.
[locne [lpyror cBeTckor paTa OTHOYETH Cy paloBU Ha XuapoeiekTpaHu ,,OBuap bama“.
I'omuue 1951. xananucano je koputo 3anagHe Mopase u n3BecHO n3MemeH JuKk OBuap bame.
Henn m3BOpM HHCY MOTOIUBEHM HM3rpaamoM OpaHe 3a jesepo Mehyspmje. Ilo 3aBpmeTky
panoBa bama mocroje mpujaTHO JEYMWINIITE U H3JETHUILTE, a HAKOH mTo je 1961. achantupan
myT Yavak — Ykuue, no0uja u Tpan3uTHU 3Ha4daj (Mapkosuh, 1980).

IMonoxkaj u npupoaa

OBuap bama ce nanazu 18 km 3amagHo on Yauka y OBuapcko-kaOiIapcKoj KIUCYpPH,
Koja cniaja Yauancky ca [loxkenkom KOTIHMHOM, a pasaBaja uiannae OBuap (985 m) u Kabnap
(885 m). Knucypa je myrauka 20 km u omnukyje ce CTPMUM KpEUmHayKuM CTpaHama H
VKJbEIITCHAM MeEaHJIpuMa, KOju joj moBehaBajy TypHCTHUKY mpHBIa4HOCT. Haamopcka
BucuHa OBuap bame je 278 m. bama ce pa3suna m3mel)y npupoanor Toka 3amagae Mopase u
UCITyCHOT KaHaya U3 xuapoenekrpane ,,Opuap bama“. HuzBomHo on Oame Hamasm ce je3epo
Mebhyspmije, a y3BogHo OBuap bama. OOa jesepa ciayxe 3a TPOU3BOIBY EIEKTPHYHE
€HeprHuje 1 MPeCTaBIbajy KOMIUIEMEHTapHE TYPUCTHYKE BPEAHOCTH.

Kmuva OBuap bame je yMepeHO-KOHTHHEHTalHa ca CPEeImBbOM  TOAUIIEKBOM
TeMIIepaTypoM Ba3ayxa 10,1°C. Hajeume temmeparype Baziyxa Cy y jyldy W aBrycTy, a
HajHIDKe y jaHyapy u debpyapy. Bpoj nama y roaumu ca temmeparypom usnan 18°C je 90, ox
MOYeTKa jyHa J0 Kpaja aBrycra, M MOKJIama ce ca MaKCUMYMOM IIpoMeTa TypucTa y Oamu U
KyHaJUIIHOM CE30HOM Ha BEIUTAaukKuM je3epuma. [omumime ce m3myun 697 mm mnagaBuHa.
HajBuie najaBuHa uMa y jyHy U Majy, a HajMame y aBrycry u ¢peldpyapy. Cpeama roguumba
oOagHOCT je 6 meceTrHa Heba mokpuBeHOr obmamuMa. CmemTena rotoBo Ha 1Hy OBUYapcko-
kabmapcke kiucype, OBuap bama nma kpahy mHCONaNM]jy O OKOJHUX BUIIKX JEJIOBA TEPEHA,
jep je 3axmamajy crpane OBuapa m KaOmnapa, ycrnoBspaBajyhu jetu mpujaTHy XJIaJOBHHY,
MOTOHY 3a AyT OopaBak Ha oTBopeHoM npoctopy (Crankosuh u cap., 1991).

JlekoBuTeE BojJIE

Temnepatypa 1eKoBUTE BOJIE j& O] 35% 10 37,5°C. Opa uHAnQEepeHTHa XOMeoTepMa je
[0 cacTaBy ci1ab0 CyMIIOpOBHUTO-jOJIHA BOAA. PainOKTUBHOCT BoJe je He3HaTHa (Mapkosuh,
1980). JIekoBute komnoneHte Boae OBuap bame cy MakpoeneMeHTH — KallujyM U HaTpUjyM
W MHUKpOEIIEeMEHTH — BeoMma Onara moBehama caJpikaja Kalujyma, JTUTHjyMa, pyOuaujyma,
1e3njyma, CTpoHIHMjyma, Oapujyma, joma, Opoma, kobanra, docdopa, dayopa m manrana.
Kucenocr Boze je 7, mro 3Ha4n Aa je neyrpanHa (Byjanosuh u Teodunosuh, 1983).

MunepanHa Boja oBe 0ame KOPUCTH CE 3a JICUCHE PEyMAaTCKUX, HEPBHUX U KOXKHHUX
obospea M mocnenuna mnospena. Jleun ce xKymameM M obnorama. bama mMa Kymatwio ca
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TOIJIOM MHMHEPAJHOM BOJIOM Yy JiBa 3aTBopeHa Oa3eHa M 10 kaja ¥ OJMMIIMCKH OTBOPEHH
6azen (Mapkosuh, 1980).

KyaTypHO-HCTOPHjCKH CTIOMEHMIH

Cnemmduanoct OByapcko-kabimapcke KIHCype TpeactaBiba rpyma  onx 10
CpeImOBEKOBHUX MaHacThpa. Ha nmecHoj crpanu 3amagne MopaBe Hanase ce: BaBeneme,
Basneceme, [IpeoOpaxkeme, Cpereme n CB. Tpojuma, a Ha neBoj cTpaHu brarosemremse,
UNnume, JoBamwe, Hukome u Ycenenunje. Manactupu notnay u3 XVI — XIX Beka u CKpOMHUX
cy nmuMensuja u nekoparje (Mapkosuh, 1980). Ilo nureparypu je mo3HaAT jomr jeaaH
manactup CB. ['eopruja, koju je BepoBaTHO Ouo Ha jyrowctoky OBuapa. [lewar manactupa
yyBa ce y Haponnom my3sejy y beorpany.

Hajpanuju n Hajuemhy moMeHn O OBYApPCKO-KaOIapCKUM MaHACTHPUMA YIJIABHOM C€
OJTHOCE Ha MPENUCUBAYKY JIeTaTHOCT BbUXOBUX MOHAXa, KOja ce MoceOHo pa3Buia TokoM X VI
BEKa. 3amMcu OBUX NpEenucHBada CajJpike pa3HOBPCHE HCTOPHUjCKE IOAATKE, a Ipe CBera
WIYyCTPYjy TEImKohe TOj KOojuMa je Haml Hapojd XHBEO Y TYPCKOM pPOIICTBY. 300T CBOje
HCTOPHUjCKE yJIOTe, KOja Ce OrJiea y YyBamy HAIMOHAJIHE CBECTH, MMUCAKBY U MPENHCHUBAY
KIbUTA, U3pai UKOHA, YMETHHYKO] 00paay CaKpajJHHUX MpeaMeTa OJ] KaMeHa, APBeTa, KOXKe
MeTaja, OBYapCKO-KaOJIapCKH MaHACTUPHU JPAroleHH Cy 3a Hally KyJATYpy M Hamly 3eMJbY
(dymanuh u Hukonuh, 1978).

CMelmITajHU KanamuTeTH

3a cmemTaj TOCTHjy y camoj Oamby W HEMOCPEAHOM OKPYXEHY MOCTOjU HEKOJIHMKO
objekara. Xoten ,,Kabnap®“ kamanurera 27 nexaja, ,,llmanmaapcku mom™ moa Kabmapom ca
ykynHo 240 nexaja u ayto-kami mopen 3amagHe Mopase. Y mpuBaTHUM JoMahMHCTBUMA
u3naje ce 40 nexaja (ITogamm TO Yauaxk, maj 2009).

Xomen ,,Kabnap “ je nzrpahen 1971. [lo npuBatuzanuje 2005. rogune, Xxoten je 0o y
cactaBy apymrBeHor mpenyseha YTII ,,Mopasa“ A.Jl. u3 Yauka. Hakon mnpuBaTHzaiuje
MMOMEHYTE TOJMHE, XOTEeJ j¢ TOTIIYHO peHOBHUpaH, aorpaheH je wellness nienTap u 6aszeH ca
TEpMaTHOM BOJIOM. Y CMEIITajHOM Jielly XoTesa Hanasu ce 13 coba ca ykymHo 27 nexaja.
Pectopan kamaumrtera 90 Mecta Huje y cacTaBy XOTeja, IITO IPEACTaBJba MpENpeKy 3a
kareropuszaiujy odjexra. On HoemOpa 2008. xoten ,,Kabnap* je mpeperucrposan y Wellness
yeumap ,, Kabnap ““. Yxynan 6poj 3anocnenux je 20.

@omoepagpuja 10. Xomen ,, Kabnap “

®doto: bremuh U.
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AHaJM3a TYPUCTHYKOT IPpOMeTa

I'ogune 1960. OBuap bamy je mocermno 596 typucra. bpoj Typucra y HapeaHom
nepuoay pacre u goctmke makcumym 1980. ronune (6.944). Hakon 1980. 6poj mocerunmnana
nma omnanajyhu Tpena koju cBoj MUHEMYM foctioke 1995. rogune (31). F'ogure 1999. 6poj
nonaszaka pacre cse 70 2002. kana je 3abenexxeHo 1.438 mocermnana. Hapenne, 2003. roaune,
Opoj mocermnama omana u jpoctwke BpeaHoct 717. Tommuae 2004. y OBuap bamu je
peructpoBaHo cBera 76 mocerminana. OBakBa TUHAMHUKa KpeTama Opoja monazaka u Hohema
TypUCTa je pe3ylTar HENOTIyHE CBHJCHIMjEe TypucTWdkor mpomera y OByap bamu 3a
NOjeIMHE TO/INHE.

I'pagpuxon 20. Joracyu mypucma y Osuap bBarou
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PenyGunuku 3aBOoJ 3a CTaTUCTHKY HEMa 3BaHMYHMX I0JaTaka O TYPHCTUYKOM
mpoMery 3a 2005. m 2006. Hakon nBorojgummer mnpekuga y mnpahemy mnojxataka o
TypuctndakoM npomety y Osuap bamu, 2007. je 3abenexxeno 700, a mapenne, 2008. roaune,
1.792 nonazaka Typucra. Koy ydemrha craHux TypucTa y yKYITHOM Opojy J0ja3aka youJbHUBe
cy Benuke ocimnanuje koje kpehy og 0% y 1995. u 1999. no 53,7% y 1990.
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Tabena 37. [lonacyu, noherwa u oyxcuna 6opaska mypucma y Osuap barou 3a 1960, 1965,

1970, 1975, 1980, 1985, 1990, 1995. 200uny u nepuod 1999-2008.

Hoaacum Hohema JykuHa GopaBka y JaHUMA
Ton. | Yrynno | fomahu | Cmpanu | Ykynuo | Qomahu | Cmpanu | Yxynuo | Homahu | Cmpanu
1960. 596 571 25 1.861 1.830 31 3,1 3,2 1,2
1965. | 2.204 2.143 61 2.657 2.596 61 1,2 1,2 1,0
1970. | 3.482 3.386 96 4.606 | 4.488 118 1,3 1,3 1,2
1975. | 5.032 4.142 890 6.317 5.399 918 1,3 1,3 1,0
1980. | 6.944 | 4.966 1.978 8.169 5.958 2.211 1,2 1,2 1,1
1985. | 4.202 2.594 1.608 7.614 5.901 1.713 1,8 2,3 1,1
1990. | 2.059 954 1.105 9.607 8.244 1.363 4,7 8,6 1,2
1995. 31 31 0 310 310 0 10,0 10,0 0,0
1999. 512 512 0 1.341 1.341 0 2,6 2,6 0,0
2000. 599 548 51 2.145 2.035 110 3,6 3,7 2,2
2001.] 1.114 1.087 27 1.230 1.203 27 1,1 1,1 1,0
2002. | 1.438 1.364 74 4.024 3.738 286 2,8 2,7 3,9
2003. 717 700 17 2.288 2.258 30 3,2 3,2 1,8
2004. 76 73 3 208 205 3 2,7 2,8 1,0
2005. 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2006. 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2007. 700 639 61 1.241 1.134 107 1,8 1,8 1,8
2008. | 1.792 1.407 385 4.810 3.983 827 2,7 2,8 2,1

W3Bop: JlokyMeHTanuja 3a UHTepHY ynorpeOy Pemy6muukor 3aBoza 3a craructuky Cpouje, PemyOnuuku 3aBoj

1

cratuctuky Cpbuje, beorpan

ITpoceuna nyxuna 6opaBka y Ouap bawu nma Bpennoctu ox 1,1 nan y 2001. go 10
nana y 1995. Ako ce 3aHemMapu eKCTpeMHa BPEIHOCT aykuHe OopaBka y 1995. roamnm,
M3BO/IM C€ 3aKJbydyaKk Jia je 3a OBy Oamy KapaKTepHCTHYHA Maja JyXhHa OopaBka, Koja
yKa3yje Ha IOMHHALIN]y TPAH3UTHOT, H3JIETHUYKOT ¥ BEPCKOT TypU3Ma.
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I'paguron 21. Hoherwa mypucma y Osuap baru
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bpoj nohewa y Ouap bamu ox moyerka nocMaTpaHor nepuojia 0enexu pacT y3 Mambe
ocuuianuje u MakcuMmyM aoctike 1990. rogune, kana je ocrBapeHo 9.607 nohema. Ox 1990.
1o 1995. 6enexu ce Harnu naj Opoja Hohemwa koju 1995. noctke muaumywm (310). Ox 1995.
Opoj octBapeHmx Hohema pacTe W y3 ocuuianuje goctwxke BpenHoct ox 4.810 koja je
3abenexxena 3a 2008. Yaeo crpanux Typucra y ocTBapeHoM Opojy Hohema Bapupa ox 0% y
1995. 1 1999. ronunu 10 27,1% y 1980.
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I'pagpuxon 22. Cmpykmypa npoceune ce30HcKe Oucmpudbyyuje 0o1a3aka mypucma
v Oguap Baru (1999-2008.)
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Juctpubyumja nona3aka TyprucTa IO MecelMMa He yKa3yje Ha TOCTOjame M3pa3uTe
ce3oHaHOCTH. Makcumanan O0poj pona3aka jaBiba ce 'y aBrycty (13,2%), jymny (11,6%) u jyny
(10,2%), a MuauManan y janyapy (4,9%), HoBeMOpy (4,9%) u dhedpyapy (5,6%).

I'paguron 23. Cmpykmypa npoceune ce3oHcke oucmpudbyyuje Hohera mypucma
v Oguap Baru (1999-2008.)
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Meceuu ca Hajehum Opojem Hohewa cy: aBryct (19,8%), jya (17,6%) u oxtobap
(9,2%), a ca HajmamuM: janyap (2,9%), ¢ebpyap (4,7%), u HoBemOap (5,3%). Hajsehe
BPEIHOCTH MIPOCEYHE JyKnHEe O0opaBKa jaBibajy ce y jyny (3,8 nana) u aBrycry (3,7 nana).

Typuctu y oBoj Oamu mnperekHO OopaBe WIM y Tpoja3y MpeMa IJIaHWHCKUM
JIOKAJUTETUMa M TIPUMOP]y, WJIM Yy CKIOINY IIOCeT€ OCTAaJIMM BaKHUjUM Oamama, Kao M
BPEIHUM MIPUPOIHUM M aHTPOIIOTEHUM BpenHocTuMa Oimke okommae (Pomenh, 2008).
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Tabena 38. Ilpoceuna cezoncka oucmpubyyuja mypucmuuxoe npomema y Osuap baru
3a nepuood 00 1999. 0o 2008. zooune (6e3z 2005. u 2006.)*

Hoaacuu Hohema IIpoceuna
IIpocek IMpocex JLYKHHA
(19992008 | % | (1999-2008) | % Oopaska

(y nannma)
YKynHo 42,5 100 61,8 100 1,5
JAHYAP Jomahu 40,5 95,3 59,8 96,8 1,5
Crpanu 2,0 4,7 2,0 3,2 1,0
YKynHo 48,8 100 102,4 100 2,1
®EBPYAP Jomahn 46,4 95,1 98,3 96,0 2,1
Crpanu 2,4 4.9 4.1 4,0 1,7
YKynHo 65,1 100 141,5 100 2,2
MAPT Jomahu 63,1 96,9 136,8 96,7 2,2
Crpanu 2,0 3,1 4,7 33 2.4
YKynHo 78,3 100 130,8 100 1,7
ATIPUJT Jomahu 74,3 94,9 124,6 95,3 1,7
Crtpanu 4.0 5,1 6,1 4.7 1,5
YkynHo 83,4 100 148.,8 100 1,8
MAJ Jomahu 78,9 94,6 141,4 95,0 1,8
Crpanu 4.5 5,4 7,4 5,0 1,6
YKynHo 88,9 100 164,1 100 1,8
JVH Jomahu 81,0 91,1 153,5 93,5 1,9
Crpanu 7,9 8,9 10,6 6,5 1,3
YkynHo 100,8 100 379.,4 100 3,8
Vi Jomahn 86,8 86,1 3349 88,3 3,9
Crpanu 14,0 13,9 44,5 11,7 3,2
YKynHo 114,8 100 428.4 100 3,7
ABI'VCT Jlomahu 101,3 88,2 395,8 92,3 3,9
Crpanu 13,5 11,8 32,6 7,6 2.4
YKynHo 66,4 100 153,8 100 2,3
CEIITEMBAP | Jlomahu 56,6 85,2 132,5 86,2 2.3
Crpanu 9,8 14,8 21,3 13,8 2,2
YKynHo 83,0 100 198.4 100 2.4
OKTOBAP Jomahu 74,9 90,2 173,5 87,4 2,3
Crpanu 8,1 9,8 24.9 12,6 3,1
YKynHo 42,8 100 1149 100 2,7
HOBEMBAP | Jlomahu 394 92,1 109,6 95,4 2,8
Crtpanu 34 7,9 5,3 4,6 1,6
YKynHo 54,0 100 136.,9 100 2.5
JOELIEMBAP | Jlomahu 483 89.4 126,6 92,5 2,6
Crpanu 5,7 10,6 10,3 7.5 1,8

*Hanomena: IIpema noganuma Pemy6muukor 3aBoja 3a craructuky Cpouje 2005. u 2006. ronune Hema
3a0eNe)xeHuX J101a3aKa U Hohemwa TypHUCcTa, Te Cy IPOCELH PauyHaTU 32 OCMOTOAUIILY IEPUOS.

M3Bop: JlokymenTanuja 3a nHTepHY yrorpeOy Pemybnmakor 3aBoja 3a cratuctuky Cpouje, Permrybmmaku 3aBog

3a cratuctuky Cpouje, beorpan
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Toenasmwe 5: Hempaosicusarse keanumema Xomeackux ycayea y 3anaonomopasckoj 0areckoj 301u

NCTPAXKUBAILE KBAJIUTETA XOTEJICKUX YCIYT'A'Y
3AITAIHOMOPABCKOJ BAIbCKOJ 30HHU

Y oBOM pagy cy TNpUMEHECHE JBE BPCTE HCTPAXKHWBamka — KBAaHTUTATHBHO U
KBAJIMTaTUBHO UCTpaKUBame. Y MpBOj a3y UCTpakUBamba aHKETUPAHU Cy XOTEJICKH F'OCTH Yy
net Oama 3amaJHOMOpaBcKe OamCKe 30He, TOKOM aBrycta u cenrtemOpa 2008. [Togamm cy
npuKymbann npuMmeHoM moaudukoBaHor SERVQUAL mopena (tadene 39 u 40). Lws
HCTpaKuBama OWO je ommucaTu 0COOMHE Y30pKa TOIMyJallije U UCITUTATH CTAaBOBE XOTEICKUX
roctujy o ycnyrama y 10 ogabpanux 6amCKuX XOTela.

VY npyroj ¢asm ucTtpakuBama aHKETHPAHW CY XOTEJICKH MEHAllepH IPUMEHOM
cTpykryupaHor u  nonycrpykryupaHor SERVQUAL  ynutHuka. OCHOBHM  LMJb
KBAJIMTATUBHOT HCTPaXXHMBHa je YTBphUBame mocrojeher crama y XOTenujepcTBy Oama Ha
HCTPAXXUBAHOM MOJPYY]yY.

PA3BOJ MOJIEJIA 3A MEPEILE KBAJIUTETA YCJIYIAY
BAIBCKHUM XOTEJIMMA N METOJOJIOTUJA HCTPAXKUBAIBA

Kao pesynrar uctpakuBama CIpOBEICHOT y KOMIIaHMjaMa YeTHPH YCIIy’KHA CEKTopa
(baHkapcTBO, TEIEKOMYHUKaIMje, ocurypaBajyhe kyhe u mompaBka U oApkaBame arnapara),
Parasuraman, Zeithaml u Berry cy passmm SERVQUAL wmogmen 3a Mepeme KBalIHMTETa
ycimyra. Mogien ce cactoju O MET NETEePMHHAHTH KBalWTeTa W 22 muTama (IeTajbHHje y
npyrom morsiaiby). On 1985. romuae SERVQUAL moctaje Moaesn ¢ HajIIMpoM MPUMEHOM Y
Mepemy KBaJIUTETa YyCIIyra BEIHKOT Opoja pasInyuTHX YCIyKHUX npemyszeha. MehyTtuwm,
MOJIENT JTOKMBJhaBa M OpOjHE KPHUTHKE, MPE CBera ca KOHIENTYAIHOT W METOJOJOIIKOT
acrekTa. JeqHa oJf OCHOBHHMX NpuMenOH je Opoj M 3Haueme JAETepPMUHAHTU KBAJUTETa,
OJITHOCHO H-€roBa MPUMEHJBHBOCT Y Pa3IMYUTUM YCIIy>KHUM JI€IaTHOCTHMA.

McDougall u Levesque najy momen ca TpH JAETEPMHUHAHTE: ONUIIJLUBU CIIEMEHTH,
MCXOJ yciyre u ofHocu uzMely 3amociienux u notpoirada (McDougall and Levesque, 1994).
V jenHOM HCTpakuBamy KBAaJUTETa YCIyre y jaBHUM KOMYHAIHUM npeny3ehuma nobujene cy
JIBE IETepMUHAHTE, ONMUIIJBUBY M HEONMIUBKBH eneMeHTH yciyre (Babakus and Boller, 1992).
HcrpaxknBame CIPOBENCHO Yy 3APAaBCTBEHOM CeKTopy (OonmHHMIIE) MJalno je JeBeT
JNETePMHUHAHTH: TIPUjeM, CMEIIITaj, XpaHa, IPUBATHOCT, HETa, 00jalllibemke JIeueha, YIbYTHOCT
MPY’KEHA MOCETHOIMMA, INIAaHUPake OTITyCcTa M Harutata ycryra (Carman, 1990).

Kaga je y mnuTamy HCTpakMBame KBAJIUTETAa YCIyra y CEKTOpy TypH3Ma |
yroctutesbcTBa, BehmHa aytopa moaudukyje SERVQUAL wmomen u npunarohaBa ra
KapaKkTepucTUKaMa ycilyra y oBuUM jenatHoctuma. Saleh 1 Ryan y cBom ucTpaxkuBamy y
XOTEJICKO] HMHIYCTPUjU PpA3IHKYjy TMeT JeTePMHUHAHTHU: TPAHCIAPEHTHOCT, OINUIIJBHBH
€JIEMEHTH, TTOBEpemke, n3deraBame capkasma u emmnatyja (Saleh and Ryan, 1992). V muxoBo
ucTpakuBame, 3a paznuky oa SERVQUAL ynutHuka, yKibydeHo je yKymHO 33 murama.
Ekinci et al. (1998) tectupajy SERVQUAL monen Ha OCHOBY UCTpaKMBamba CIHPOBEICHOT Y
NPUMOPCKUM XOTelInMa Typcke M TpeAcTaBibajy Mojaen Oa3upaH Ha ONUIUBMBUM H
HEONUIUBMBUM JIeTepMuHaHTaMa kBanuTera. Akbaba (2006) je Ha OCHOBY HCTpaKMBamba
KBaJIUTETa YCIyre y TYPCKUM OM3HHC XOTennMa (OpMHpAo YIUTHHK oj 29 murama, Takohe
Ha ocHoBYy SERVQUAL wmopena. Getty u Thompson pa3Bujajy JIECTBHUILYy IO Ha3HBOM
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LODGQUAL (ox lodging quality) 3a Mepeme kBanuTera XoTeyckor cMmemTaja (Getty and
Thompson, 1994). Soriano (2001) cnpoBoau HUCTpakMBamke KBaJUTETa PECTOPATEPCKUX
yenyra y Illnmanuju, y KojeM oOlielkyje: KBAIUTET XpaHe, KBaJUTET YCIyre, KBAIATET
aMOujeHTa u omHoC IeHa/kBanuteT. Stevens et al. (1995), na ocaopy SERVQUAL mognena,
pa3Bujajy moxen no HasuBy DINSERYV, koju caapxku ykymHo 29 mutama pacrnopeheHux y
niet getepmuHanTH kBanuteta SERVQUAL monena.

Cronin u Taylor cy 1992. rogune npeacTaBuin aaTepHATUBHY METOOJIOTH]y Mepermha
kojy cy HazBanmu SERVPERF (ox: service performance). C 063upom Ha To 1a SERVPERF He
MepU OYCKHBamba, (HOpPMAIHO HE MEpPU KBAJIMTET YCIyre HEro 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA.
Mepeme, OHOCHO y3UMame IMojlaTaka O TepIeniujama (CTaBOBUMa) KOPUCHUKA Y Y30pKY,
panu ce jeIHOKpaTHO, MITO ckpahyje MOCTyINaK aHKEeTUpama, a 3aTUM ce y 00paJy U aHaIu3H
KOPUCTE CTAaTUCTUYKE TEXHHUKE aJeKBaTHE oBakBOM ckymy nozgaraka (Cronin and Taylor,
1992).

SERVQUAL wmopen je 6uo OCHOBa 3a pa3Boj MoOjeNa KOjU MEpPH KBAJHUTET YCIyTe,
OJTHOCHO 33JI0BOJBCTBO TypucCTa Ha AectuHanuju. OBaj mogaen je HazBan HOLSAT (ox holiday
satisfaction), a pa3swim cy ra 1998. rogune Tribe u Snaith. YnuTHHK ce cacToju 01 YKyITHO
56 murama Koja ce OJHOCEe Ha: IleHe, caoOpahaj, knMMarcke yclioBe, ypeheme Imiaxa,
KBAJIUTET yCIIyra y XOoTennma, OapoBuMa, pectopannMma, npoxaBHuiama uta. (Tribe and
Snaith, 1998).

Kao pesynratr aBomMeceyHOr HCIHTHBama Typucta Ha Maypunujycy Ramsaran-
Fowdar (2007) w3mgBaja cemam JACTepMHHAHTH KBayiMTeTa. Takohe, mopem KOMITIOHEHTH
npey3etux u3 opuruHatHOr SERVQUAL monena, mar je Benmuku Opoj HOBHX, TaKo Ja ce
MOJIENl CacToju OJ YKyHmHO 59 KOMIOHEHTH KBanuTera. [IpBa nerepMHHaHTa, ONUIJBHBU
€JIEMEHTH YCIyre, cacToju ce of 15 murama Koja ce OAHOCE Ha: KBAJUTET XpaHe W nuha,
XUTHjEeHY, yT0OHOCT U (yHKIIMOHATHOCT IPOCTOPA, UMHII XOTea.

Snoj u Mumel cy 1991. u 1999. cripoBenu uctpakuBame KBAINTETA yciayra y 6amama
CnoBenmje. Ayropu najy 23 murama pacrnopehena y mer aerepmuHantdé SERVQUAL
mopena. [IpBa merepMuHaHTa, ONMUIJBUBU €IIEMEHTH, caapxu 12 mutama (Snoj and Mumel,
2002).

Hagenene cryamje nokasyjy na SERVQUAL monen He mokpuBa CBe J€TEpMUHAHTE
KBaJIUTETa yCIyre KOje Cy BaKHE 3a XOTEJCKOr TrocTa. XOTEJNCKH IMPOU3BOJ TIPEICTaBIba
KOMIUTEKC MaTepHjalHUX W HeMaTepujaauxX eJieMeHaTa Koju ¢y MehycoOHO mpoCTOpHO M
(YHKLIMOHATHO MOBE3aHM y HHTErpajHy LEIMHY KOja C€ HCIOoJbaBa Kao JlaHall yCiIyra
OpoM3allUIMX M3 MOoTpeda, Kejba M 3axTeBa XoTelckor rocra. Jlakie, mpoGnemaTuka
KBAJIMTETa XOTEJICKOT IMPOM3BOJIAa C€ MOpa MOCMATPaTH KaKo y LEJIWHU, TAKO U Y KOHTEKCTY
ETOBHX T0jE€IMHUX KOMIIOHEHTH, Y CBAKOM CIIy4ajy, Kpo3 MPU3MY 33/10BOJHCTBA MOTpOILIaYa,
KOja ce M3pakaBa CTENEHOM YCarjalleHOCTH u3Mel)y OYeKMBAHOT W CTBAPHO JI0’KUBJHEHOT
(Kocap u Pamera, 2005).

Mogen 3a Mepeme KBalUTeTa ycilyra y OamCKUM XOTEIHMMa KOpHIIheH y OBOM
WCTpaXKMBamby, HACTA0 je Kao pe3yJiTar JeTaJbHEe aHajlh3e HAaBEJCHHWX MOjela, a MoceOHO
MoOJieJia 32 Mepemhe KBAIMTETA yCayra y 0amCKUM XO0TelIMMa KOju ¢y pa3Buin Snoj u Mumel,
JIOK je 0asa 3a meroBo (opmMupame, Ka0 M 'y MHOTHM NPETXOJHHM HCTpaKWBamHMa, OUo
SERVQUAL wmopen.

VnutHuk kopuiiheH y 0BOM UCTpakKUBamy ce cacToju u3 Tpu Aena. [Ipsu neo oqHocu
ce Ha OYeKHBamba rOCTUjy W YMHHU Ta 5 TuMeH3uja npey3etux u3 opuruHaaHor SERVQUAL
Mojiena (ONMUIIJBUBOCT, TIOY3JaHOCT, OJITOBOPHOCT, CHTYPHOCT 1 caocehame) caapkanux y 24
nuTama (Tabena 39).
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Tabena 39. /lemepmunanme u numaroa yk/byueHa y UCMPAXCUBARE 0YEKUBAHO2 K8AIUMemd
yenyee y 6arbCKuM Xomenuma

Aemepmunanme ITumarva necmeuye OYEKUBABE Mooen
Keanumema
Onunsugocm 1. Xoren Tpeda fa MMa MOTOAHY JIOKAUjy U 100pYy NPUCTYNAYHOCT. Hoso
(Tangibles) 2. Ekcrepujep xoTesia 1 HEIOCPETHO OKPYIKEEE Tpeba J1a Cy BU3YEITHO
NIPUBJIaYHU (CHOJPHU U3IJIE] 3rpaje, Gacasa, 3eJeHe MOBpIINHE, Tepace, Hogo
Gamre).
3. EnTepujep xorena Tpeba aa je BU3yeaHO MpUBJIaYyaH (pa3MelTaj Servaual
pocTopuja, u3ries ypehaja u onpeme, aekoparyje). 4
4. ITpocniexTy, Opolrype, jeTOBHUIIN, BUHCKE KapTe, CAIBETE U pauyyHHU y Servaual
XoTeny Tpeba Ja cy BU3YeIHO IPUBJIAYHH. 4
5. KBaymurer xpane u nuha tpeba aa 3a10BoJbaBa NoTpede rocTHjy. Hoso
6. AcoptrMaH xpaHe u nuha Tpeba 1a 3a10BoJbaBa NoTpede ToCTHjy. Hoso
7. IIpocTopuje 3a ycinyxuBame XpaHe u nuha (pecropanu, 6aposu, Hoso
MOCJIACTHYAPHHIIE U C11.) Tpeba 11a Cy YHCTE U YpeaHe.
8. Cobe, KynaTuia ¥ TOAIETH y XOTely Tpeba Jia Cy YUCTH M YPEIHH. Hoso
9. 3anociieHn y XoTeiy Tpeba Ja Aeiyjy YpeaHo. Servqual
10. XoTen 6u Tpedaio ga nmpyxa MOryhHOCT OpraHn30Bama 3a0aBHUX Hoso
Iporpama 3a rocte.
11. Y xoreny 6u Tpebaio aa mocroje oaropapajyhu caapxkaju 3a Hoso
pekpearnjy rocTrjy (6a3eH, TepeTaHa, CHOPTCKH TEPEHH H CIL.).
12. Y xoreny 6u Tpebaiio aa mocToje mpodecHoHATHH IPOrpaMHi HAMEHCHU Hoso
ouyBamy U yHanpehemwy 3apaBiba roctujy (wellness & spa nporpamu).
Iloy3zoanocm 13. 3amocienn y xoTey 61 Tpebao na mpyxkajy yciuyry y obehanom
L Servqual
(Reliability) BpPEMEHY.
14. 3a}'10cneHH y X0Tely 6u Tpebano 1a Ioka3yjy pasyMeBame 3a podieme Servqual
rOCTHjY.
15. 3amocnenu y xoteny Ou Tpebanio na rpysxajy J0roBOpeHe yCiyre o Servaual
IIPBOT CycpeTa 1a Hajasbe. 9
0o0zo6oprocm 16. 3anocienu y xoteny 01 Tpebaso Ja Cy yBEK CIIPEMHU Jja IOMOTHY
R Servqual
(Responsiveness) | rocTuma.
17. 3amocnenu y xoteny Ou Tpebaiio aa Oyry NpUCTYIIayHU U YBEK Servaual
CIPEMHH JIa OArOBOPE HA MUTAa TOCTH]Y. 1
18. Ha 3axTeBe rocthjy 3amnocieHu 01 Tpedaso na pearyjy 6p3o u 6e3 Servqual
oJuIarama.
Cuzypnocm 19. 3anocnenu y xoTeny 01 Tpebao 1a cy yBeK Jby0a3HHU ca FOCTHUMA. Servqual
(Assurance) 20. 3amocieHu y XoTeny Ou Tpebalio Ja UMajy 3Hambe U MPOoPeCHOHAITHO Servaual
UCIYHaBajy 3aXTEBE FOCTH]Y. 4
21. T'octu xotena 6u Tpedaso na ce ocehajy curypHo y xoteny (JIM4Ha U
. Servqual
MaTrepHjaTHa CUIYPHOCT).
Caoceharve 22. 3anocieHn y XoTely O Tpebasio 1a CBAKOM TOCTY MpPykKajy
Servqual
(Empathy) HHIMBUYAIHY TAXKEY.
23. 3anocpeHH y xoteiry 6u Tpebano Ja ce onxojie npemMa rocTuMa HCKPEHO Servqual
u caocehajHo.
24, .33HOCJ'IBH.I/I y X0Teny Ou Tpebaiio aa pazymejy crenuduyne norpede Servqual
CBOjUX IOCTHjY.

W3zBop: U3panuo aytop Ha ocHoBy SERVEXP necrsune opurunannor SERVQUAL mozena npema:
Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., Berry, L., L. (1990.): Delivering Quality Service: Balancing Customer
Perceptions and Expectations. The Free Press, New York.

Jlpyru g0 yIUTHHMKA OJTHOCH C€ Ha TepIeniujy (MCKycTBO) roctujy. M oBaj neo ce
CacToju 0J1 IOMEHYTHX 5 IUMEH3Hja caapkaHuX y 24 nurama (Tabemna 40).
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Tabena 40. [lemepmunanme u numaroa yKabyueHa y UCHPA*CUBARbE 00HCUB/HEHO2 KBAUMema

yenyee y 6aroCKuM Xomenuma

Aemepmunarme ITumarsa necmeuye INEPI[EITIITHJA Mooen
Keanumema
Onunmsugocm 1. XoTen nma noroAHy JOKaIujy U 100py MpUCTYHavyHOCT. Hogo
(Tangibles) 2. Exkcrepujep XoTella ¥ HEMOCPEIHO OKPYKEHE CY BU3YEITHO PHUBIAYHH o
(cnoJpHU M3LIIE] 3rpajie, pacala, 3eJeHe NOBpPIUIUHE, Tepace, OalTe). 080
3. EHTepujep xoTena je BU3yelHO NpHBiadaH (pa3MenITaj npocTopyja, Servqual
usrnen ypehaja u onpeme, eKopanyje).
4. IlpocniexTH, OpoIrype, jeIOBHUILY, BUHCKE KapTe, CaJIBETE U PauyHU Y Servqual
XOTeJy CY BU3YEJIHO IPUBJIAYHH.
5. Kayurer xpane u nuha 3a10B0JbaBa noTpede rocTujy. Hogo
6. AcoptuMaH XpaHe 1 nuha 3aJ0B0JbaBa NoTpede rocTujy. Hogo
7. IIpocTopuje 3a ycimyxuBame XpaHe u nuha (pecropanu, 6aposu, Hogo
MOCJIACTHYAPHUIIE U CI1.) CY YHCTE U ypEIHE.
8. Cobe, KynaTuia ¥ TOAIETH y XOTey CY YHCTH U YPEIHH. Hogo
9. 3anociieHu y XOTely JIeNy]y YPeaHO. Servqual
10. Xoren npyxa MOryhHOCT opraHn3oBama 3a0aBHUX MPOrpaMa 3a rocTe. Hogo
11. Y xoreny nocroje onroBapajyhu caapkaju 3a pekpeaijy rocTijy Hogo
(OazeH, TepeTaHa, CIIOPTCKH TEPEHU H CIL.).
12. Y xoreny nocroje nmpodecHOHATHA POrpaMH HAMEHCHU OUyBamby U Hogo
yHarpehemy 3apaBiba roctHjy (wellness & spa nporpamn).
Iloy3zoanocm 13. 3amocieHn y X0Tely mpyxajy yeuyry y obehanoMm BpeMeHy. Servqual
(Reliability) 14. 3amociieHu y X0Teny T0Ka3yjy pa3yMeBame 3a npoliieMe roCTHjy. Servqual
15. 3amoceHu npysxajy JOroBOpeHe yciIyre oJl IPBOT CycpeTa na Hajgaybe. | Servqual
0o0z060procm 16. 3amocienu y XoTely Cy YBEK CIIPEMHH 12 IOMOTHY T'OCTHMA. Servqual
(Responsiveness) | 17.3amnocnenu y XOTely Cy PHCTYNAMHU H YBEK CIPEMHH J1a OZrOBOpE Ha Servqual
MIUTaba TOCTHJY.
18. Ha 3axTeBe rocTHjy 3all0CIE€HH pearyjy 0p3o u 0e3 ojularama. Servqual
Cuzypnocm 19. 3amocnenu y XoTely cy yBeK JbyOa3HH ca rocTHMa. Servqual
(Assurance) 20. 3anocnqu y XOTeJly MMajy 3Hambe U NPO(YECHOHAIHO UCITyHaBajy Servqual
3aXTeBe rOCTUjy.
21. T'octu xorena ce ocehajy curypHo y xoreny (JIf4Ha U MaTepujaiHa Servqual
CUT'YPHOCT).
Caocehare 22. 3anocieHu y XOTelly CBAKOM I'OCTY MPY’KaTH UHIUBHYaIHY NaKIbY. Servqual
(Empathy) 23. 3anqcneH1/1 y XOTeJly C€ OIXOJe IIpeMa F'OCTUMA UCKPEHO U Servqual
caocehajHo.
24. 3amocieHu y X0Telly pa3yMejy creuduyHe notpede CBOjux roCTH]Y. Servqual

U3Bop: Nzpamuno ayrop Ha ocHOBY SERVPERC nectBuiie opurnnansor SERVQUAL monena npema: Zeithaml,
V. A., Parasuraman, A., Berry, L., L. (1990.): Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and
Expectations. The Free Press, New York.

Bpennoctn KponGaxoBor anda koeduimjeHTa Cy NpUXBAT/bUBE, OJHOCHO Ipela3e
TpaHU4Hy BpeAHOCT noy3aaHoctu (o > 0,70) 3a cBe AeTepMHHAHTE KBAIHTETa, U3Y3€B KOJ
JIETepMUHAHTE ,,CUTYPHOCT 3a JIECTBUIy OYEKHBama, 3a Kojy je o = 0,68. Mehytum, npema
HEKHM ayTopuMa npuxBaTajy ce u anda xoedunujentu koju cy uznag 0,60 (Lehman et al,
2005, 145). Y3umajyhu y 003up HaBeJeHO, MOXE C€ 3aKJby4HUTH JIa je YIIUTHUK KOpHIIheH Y
OBOM HCTPaXHBaMY MOY3/IaH.

VY rtabenu Koja crlead TpUKazaH je TMperyie[ NeTePMHUHAHTH KBAJHWTETa W NHUTamka
ykipydeHux y ZPB ucrpaxuBame (Zeithaml et al. 1990) u y oBo ucrtpaxuBame (bnemmh,
2008).
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Tabena 41. Ilpeaned demepMunanmu u NUMAarLa YK/bY4eHUX Y UCHPAXCUBAbE

ZPB uctpa:xkuBame OBo ucTpaxkuBame
(Zeithaml et al. 1990.) (baemnh, 2008)
Jlerepmunanrte [urama Jerepmunanre IMutama
OnunbuBOCT 1-4 OnumbuBOCT 1-12
Iloy3nanoct 5-9 Iloy3nanoct 13-15
OaroBopHoCT 10-13 OaroBopHoCT 16-18
CurypHoct 14 -17 Curypsocrt 19-21
Caocehame 18 -22 Caocehame 22-24

W3Bop: m3paano ayTop.

Jlakne, y WCTpaXUBame je YKbYYEHO CBUX S5 IUMEH3HWja W3 OPUTHHAIHOT
SERVQUAL ynutHuKa. 3a pa3nuKy O OPUTHHAIHOT YNUTHHWKA MpBa AWMEH3Wja mMa 12
MUATamka, TOK OCTale AMMEH3Wje MMajy 1o 3 muTama. Y aHKETy je YKJbydeHO 15 murama
Npey3eTHX W3 OPHUTHMHAIHOT YNUTHHKA W 9 HOBHX NHTama Koja Cy CBpPCTaHa y TPBY
TUMEH3Ujy ,,ONUIUBMBH  €JIEMEHTH, OJHOCHO €JEMEHTH YCIyre KOju C€ MOTy
Mmatepujanu3oBatu. CBa muTama Npeys3eTa U3 OpUTMHAIHOI YINUTHHMKA NpuiaroheHa cy 3a
Mepeme KBaIUTeTa yciayre Yy xorenujepctBy. OBako (opMynucaH yNUTHHK je
MOjeIHOCTABJhCH U TIPHIIArol)eH 3a aHKEeTHpame TocTHjy Y OamCKuM XxoTenuma. [IpBux 12
NMWTamka U3 YNUTHUKA CE€ OJHOCE Ha ,,0NMUIIJbUBE" €IIEMEHTE yCIyre AOK ce ocTamux 12
MUTamka OJHOCE HA ,,HEONUIIJbUBE €JIeMEHTE", OJHOCHO €JIEMEHTE KOjU MPECTaBIbajy KIbYUIHO
obenexje yciuyre W Cp CIeHU(PUIHOCTH KOjy YCIyra MMa y OJHOCY Ha MaTepHjaTHH
TIPOM3BO/I.

JlerepmuHanTa ,, onunsusocm‘“ moapasymea (HU3HUKH BUAJBUBE CTBAPHU y MPOIECY
npy’kama yciyra (Kao IITo Cy ornpema, ypeheme eHTepujepa M eKcTepHjepa, yHudopma u
n3raen 0codsba, MPOMOTUBHHU MaTepHjall v CIL.).

Herepmunanra ,,noyzoanocm‘ ce OJHOCH Ha WCINymaBame Aatux obehama 0e3
IIOrOBOpa M Ha BpeMe, UCTMHCKY 3aMHTEPECOBAHOCT Y pellaBamy IMpodiemMa TocTujy U
OecnpexopHy ycayry. [loy3naHoCT je mpeTnocTaBka 3a yCIelHOCT OCTauX AUMEH3Hja.

JlerepmuHanra ,, 002060pHocm‘*  OAHOCU ce Ha TMoucToBehuBame C mpobiemuma,
3aXTeBHMMa U )KeJbaMa rOCTH]jy, CIIPEMHOCT J1a Ce IOMOTHE U IpY>Ku Op3a yciyra.

JlerepMumanTa ,, cueypHocm “ ce OJHOCH Ha CIIOCOOHOCT XOTEJICKOT 0co0Jba Ja KO
rocta cTBopH ocehaj moBepema U CUTYPHOCTH.

[lera nerepmuHaHTa OOHOCHM ce Ha , caocehamwe”. Caocehame wIM emmaruja
MoJpa3yMeBa CIIPEMHOCT W BOJBHOCT TMpyXKama IOMONM TOCTy, Kao | TpyKame
WHIMBUIyaJTHE MTaXHE U CXBATake CIICUPHUIHIX TOTpeda CBAKOT roCTa.

Y OBOM YNUTHUKY KOpUCTHIIA ce Jluxepmosa ckana o0 5 oyena, rae oneHa 1 o3HauaBa
Kako je ojapeheHa KapaKTepUCTUKA YCIyIe ,, HOmNYHO HegadcHa ', OJHOCHO OlleHa 5 1a je
,,6eoma eadicha’’. Y Ipyrom jAeny yNMUTHUKA (JIeNy KOjU ce OJTHOCH Ha MEpIeNInjy), oneHa 1
O3HayaBa J]a Cc€ IOoCT Ca M3HETOM TBPAKOM O oxapeheHoj ycmysu ,, yonwime He cragxce”,
OJIHOCHO OII€Ha 5 Aa ce ,,y nomnyHocmu ciaxce .

Tpehn neo ynuTHHKa OJHOCH ce Ha commoaeMorpadcke momarke: Ip)KaBy U MECTO
cTa;mHOTr OOpaBKa, CTapoCT, MOJ, 3aHHUMamke, 00pa3oBambe M BUCHHY MECEYHHX MpHUMama. Y
OBaj JIe0 YIUTHUKA YKJbyY€HA Cy W TMHTamka Be3aHa 3a Opoj moiacka y Oamy M XOTel, Kao |
MUTakE KOje Ce OTHOCH Ha OCHOBHHM MOTHB JI0JIacKa y Oamy.

AHanu3oM nonataka aooujenux npumeHoM MoaudukoBanor SERVQUAL ynutHuka
yTBpAauhe ce TmocTojame jaza S5 (,ja3a KBajguTeTa yciyre) KOJ XOTEJICKHX TOCTH]Y.
HcrpakuBame OBOT ja3a XOTEJICKUM MEHalepuma Moke 00e30e1uTu nHpopMalyje KOIMKO ce
yciyra Koja ce IpyXa y HHMXOBOM XOTely MojayjAapa ca odeKkuBamuMma roctujy. Ose
nH(popMaIije Cy BeOMa BaKHE 3a IEPMAHEHTHO Npaheme u yHanpelheme KBaIUTeTa pyKeHe
yciyre. 3a WCIUTUBamkE ITOCTOjarha M BEIMYMHE ja3a S5, OWIIO je TMOTpeOHO HCIUTATH
OUYCKHBama W TMEPIENIHje XOTEJICKMX I'OCTHjy Ha OCHOBY 4Yera O ce J1ajbe TPOICHUIIO Aa JIH
Cy NIpyXeHe yCIyre y CKIaJy ca OYeKHBamHUMa, Ja JU WX IpeBa3uia3e WM MaK He
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ucnymanajy. ['ocTH cy UCIUTHBAHU TEXHUKOM ,JIULEM Yy JIULE" U JUCTPUOYLIMjOM aHKETHUX
YIHUTHUKA 110 peleniyjaMma XoTena.

3a ucnuTuBame XoTesckuX MeHanepa kopuctuo ce SERVQUAL aHkeTHH yIUTHHK 3a
menaiepe 1 SERVQUAL o06pa3ar 3a nuHTepBjyncame MeHnagepa (Zeithaml et al. 1990).

AHKETHHM YIHTHUKOM 3a MEHAllepe MOKYyIIaJId CMO IOOWTH OJArOBOpE HA MUTama
Kako MEHallepH OIEHYjy KapaKTepUCTUKE XOTEJICKOT MPOW3BOJA W YCIYyTre, OAHOCHO KOje
JNETePMHUHAHTE KBAJUTETa CMAaTpajy HajBakHHjuM (mpwior 15). McnutuBano ce TEXHUKOM
,,JIULIEM Y JuLe.

OO6pazar; 3a WHTEpBjyHucame MeHayepa (mpmior 16) kKopucTHo ce 300r OTKpHBama
MHTEPHHUX ja30Ba y KBAJUTETy Yyciyre. AHaJIM30M OJIroBOpa MeHayepa yTBpheHo je
nocrojame jasza 1 (,,jaza 3Hama*), jaza 2 (,,jaza crangapaa‘), jaza 3 (,,jaza mpyxama yciyra®)
u ja3a 4 (,,KOMyHHUKanujcKor jaza‘“). Mcnutupano ce TEXHUKOM ,,JIUIEM Y JIHIIE™.

OJAPEBUBAIBE Y30PKA U IIPUKYIIJBAILE IIOJATAKA

AHKeTHpame rocTHjy cnpoBeneHo je y 10 xorema xoju ce Hanmaze y meT OamCKHX
Mecta 3ananHoMmopascke 3oHe (Bpmaukoj bawmu, Matapymikoj bamu, boryrosaukoj bamu,
6amu ['opwa Tpenua u OBuap bamu) TokoM aBrycra u centembpa 2008. roaune. AHaIH30M
CE30HCKE AMCTpUOyLHMje TYypUCTUYKOr MpoMeTa y Oamama 3amaJHOMOPAaBCKE 30HE 3a
nocinenmwux 10 roauHa (mornaBibe 4), 3aKibydyjeMO Ja j€ HUCTPaKUBambe CIPOBEJICHO Y
nepuoay HajBehe noceheHocTu.

JlucTpuOyIuju yruTHUKA TI0 pelerniyjaMma XoTela MpeTXoauiia je HajaBa TesieoHOM
WM JIMYHUM KOHTaKTHpameM 0cobJba pereniyje. cnutuBame je OUno aHOHUMHO. 3aBUCHO
O]l KarmanuTeTa o0jexara, Ha perernnyjama je mojesbeH MPOoNnopIHoHaian Opoj ynuTHHKA (Ha
CPIICKOM M €HTJIECKOM je3UKY). 3aXBaTHOCT JyTyjeMO CBHM JUPEKTOPHMA XOTella y Kojuma je
CIPOBENICHO aHKETHpame, Ka0 W paJHUIMMa Ha PEIENHju, KOju Cy CBOJUM aHara)xOBambeM
oMmoryhmnm oBo uctpakuBame. VcnutuBame roctujy pal)eHO je ¥ JMYHUM aHKETHPAHEM,
OJTHOCHO TEXHUKOM ,,JTULIEM Y JIAIE . Y aHKETUpay je yU4EeCTBOBAIO YeTHPH ncnuTtuBava. O
yKynHO nofiesbeHnX 1600 aHKeTHUX JUCTOBA MPABUITHO j€ OJIrOBOPEHO Ha 618. AHKeTHpameM
TOCTHjy JIMYHUM KOHTaKTOM JobujeHo je 453, nok je ca penennuje BpaheHo ykymHo 165
AQHKETHHUX JIMCTOBA.

Haxo nocToje ucrpaxuBama KBajJuTeTa yciayra 0a3upaHa Ha BEIMKUM y30pLUMa, Kao
ITO je UCTpaXuBame Koje je ciposeo Soriano (2001) y mmanckum pectopannma (N=3.872),
y BehMHU CITMYHHUX MCTpaKMBama, aHATU3UpaH je y3opak oj oko 200 ucnuranuka (Fick and
Ritchie, 1991; Knutson et al, 1992; Heung and Wong, 1997; Akbaba, 2006), unu mame - Snoj
u Mumel (2002) y ucrpakuBamy KopucTe y3opak oa 145 u 175 ucnuranuka. Hexku ayropu
cMmarpajy na he mporeHe MpUMEHOM CTaTUCTHYKUX MeToaa OuTH no0pe caMo OHnIa aKo
y30pak caapxu MuHUMYM 51 jenununy ( Bagozzi, 1981.)

VY3umajyhu y 003up HaBeIeHO MOXeE ce 3aKJbYUUTH JIa je y30pak KopumrheH y oBoM
uctpaxuBamwy (N = 618) pernpeseHTaTnBaH.
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Tabena 42. bpoj 0obujenux ankemHux YRUMHUKA NO 00jeKmuma

Bame XoTenu q)?)l;c:;gz;}:;e Hp(()(];: )H ar
Bpmauka »bpe3zas¥¥* 71 11,5
»IBE3IACTF* 135 21,8
»@POHTAHA“** 75 12,1
»HIlapk® 32 5,2
»MepKyp**** 71 11,5
Marapyumka » Lepmag*** 66 10,7
BoryroBauka »Munepan“** 74 12,0
OBuap »Kabmap“ 35 5,7
T'opwa Tpenua | Ipup. seunmre ,,['opamwa Tpemya“ 45 7,3
»DoHTaHA* 14 2,3
Ykynno 618 100,0

W3Bop: N3panuo aytop Ha 6a3u aHanu3e nmoaataka y SPSS 13.0.

Jlakiie, HCTpaXUBAKE j€ CIPOBEACHO Yy YKYITHO JIEBET XOTela M jEJHOM MPUPOIHOM
neunnmty. O IeBeT XoTelna, YeTUPH XOTela Cy KaTeroprcaHa ca TpH, JIBa ca JIBe 3BE3JHIIE,
JIOK y TPH XOTeJla HUje U3BPIICHA KaTeropu3almja.

On yxynHor 6poja noOujeHnx aHKeTHUX ynuTHuka 62,1 % je u3 xotena y Bpmaukoj
bawu, 10,7 % y Marapymkoj, 12 % y boryrosaukoj, 9,6 % y I'opwoj Tpemuu u 5,7 % y
Opuap bamu. Marapymika, boryroBauka n Ouap bawmwa umajy mo jeman xoren, ['opma
Tpermua uma xoten kamanureTa 27 nexaja, u [lpupogno neynnumire ,,l opma Tpenua“ koje je
Haj3Ha4YajHUjU U HajBehu cMmemTajHu objekaT y Oamu. Y Bpmaukoj bamu nocroju 12 xorena
W BeNMMKM Opoj TpUBATHWUX BWIA, amapTMaHa W coba 3a  W3HA]MJbHBAHE
(http://www.vrnjackabanja.co.rs/hoteli.html), Te je u3 oBe Oame ykibyueH W HajBehun Opoj
XOTerna.

Counogemorpapcku npogui HCIUTAHUKA

VY aHKETHW YIUTHHK 32 MCTPaXMBAKE KBAJTHTETA XOTEICKUX YCIIyra YKJby4eHa Cy U
NHTakba y BE3W Ca COLMOAEMOrpa)CKMM KapaKTepHCTHKaMa WCIUTAHUKA: JpXKaBa CTAIHOT
OopaBka, TOJ, CTapoCT, 3aHMMame, OOpa3oBame M BUCHHA MeCeYHHMX npuxona. llopex
HaBeJieHor, Ouhe mpuka3aH W Opoj OopaBka McIMTaHWKA y OamHd, OMHOCHO Opoj OopaBka y
XOTey.

Cmpykmypa ucnumanuxa y 00HOCY HA OpAHcasy CIMaiHo2 bopasKka

Y Ttabenm 43 mpukazaHa je CTPYKTypa TOCTHjy TIpeMa 3eMJbama CTaTHOr OopaBKa.
Hajsehu 6poj roctujy u3 y3opka, yak 90,9 % umnae nomahwm roctu. Ykynan Opoj cTpaHux
TypUCTa Y y30pKy u3HOcH 56 omHocHO 9,1 %. Axo y3MeMo y 003up YMIbEHUIY 1A je o 56
ucnuraHuka 46 n3 OuBmux pemnyoauka COPJ, onna csera 1,6 % ucnurtaHuka Aonasu u3
octanux eBporckux 3eMasba (I'puke, Hemauke, Pycuje, ®paniycke, llIsencke, llIBajuapcke u
Uranuje).
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Tabena 43. Cmpykmypa ucnumanuxa npema oOpicagu cmaninoe 6opaska

ArmncoJiyTHe IIpouenar

Apwaga ([)peKBeZumje p(%)
Cp6uja 562 90,9
Hpna I'opa 25 4
Makenonnja 8 1,3
bocna n Xepueropnna 7 1,1
CaoBennja 4 0,6
XpBartcka 2 0,3
I'puka 2 0,3
Hemauka 2 0,3
Pycuja 2 0,3
dpaHnycka 1 0,2
IIBeacka 1 0,2
IBajuapcka 1 0,2
Hranuja 1 0,2
YKynHo 618 100

M3Bop: U3panmo aytop Ha 6a3m ananmze mojgataka y SPSS 13.0.
Cmapocna cmpykmypa ucCnumaHuxa

3a morpebe OBe aHaiIHM3€, WUCIHMTAHUIM Cy MOACJHEHM y MIECT CTApPOCHUX TIpyma
MpUKa3aHux y Tabdenu 44,

Tabena 44. Cmapocrha cmpykmypa uCnumaHuxa

AnconyTH 11 HAT

CrapocHe rpyne cbpemaeiun?e p(();:é ) a
Jo 30 27 4,4
31-40 142 23,0
41-50 163 26,4
51-60 134 21,7
61-70 78 12,6

71 u BUILIE 74 12,0
YkynHo 618 100,0

W3Bop: Uspanuo ayrop Ha 6a3u aHanuse noparaka y SPSS 13.0.

Hajsehu Opoj ucnmranmnka npumaga crapocHoj rpynu usmehy 41 u 50 romuna (163
nm 26,4 %), 3atuMm cienu crapocHa rpyna m3melhy 31 u 40 rommna (142 wumu 23%) u
crapocHa rpymna usmehy 51 u 60 romumna (134 wmu 21,7 %). Hakne, 71 % wucnuranvka
IpuUmnaaa pagHo aKkTUBHOM CTaHOBHUIITBY. McnuTanuiu ca 61 u Bullle TOANMHA YYECTBY]Y Y
y30pKy ca 24,6 %, NOK UCHUTAaHULM y CTapocHOj rpynu 1o 30 roauHa yuyecTByjy ca cBera 4,4
%.

llonna cmpykmypa ucnumanuxa

AHanu3upajyhu monHy CTPYKTypy WCIHUTAaHUKA, MOKEMO 3aKJbYUHTH J1a j€ Y Y30PKY
3acTymibeHo 54,5 % xena u 45,5 % myukapana.
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Tabena 45. Iloana cmpykmypa ucnumanuxa

ArmncojyTHe IIpouenar
Hoa (dpexBeHuuje (%)
Kencku 337 54,5
Mymku 281 455
YKynHo 618 100,0

W3zBop: Uspanuo ayrop Ha 6a3u aHanuse noparaka y SPSS 13.0.
Cmpykmypa ucnumanuxa npema 3aHumMarby

[lopenehn cTpykTypy HCOHTaHMKAa TpeMa 3aHUMamby Ca CTapOCHOM CTPYKTYPOM,
MOXE C€ 3aKJby4UTH JAa HajBehu Opoj MCIHTaHWKA YMHU PAZHO aKTHBHO CTaHOBHUIITBO,
OJTHOCHO KaTeropuje 3aloCI€Hd Ha H3BPIIHO] MO3UIMjH, 3alOCIEHH Ha MEHAlEpCKOj
NO3MLMJU U MPUBATHHU IMpPEIy3€THUK 4MHE YKymHO 68,5 % y3opka. [leH3uonepu y y30pky

yudecTByjy ca 27,2 % 10K yUYeHULIU U CTYJeHTH Y4ecTBYjy ca cera 2,3 %.

Tabena 46. Cmpykmypa ucnumanuxa npema 3aHUMarsy

Karteropuje Ancoaytne | Ilpouenart

3aHUMAamba (¢pexBeHuje (%)
3anoc/eHH Ha MeHAlepCKOj NO3UIUjU 118 19,1
3anocjienn HA U3BPIIHOj MO3HITUJU 279 45,15
Ilen3uonep 168 27,2
YuyeHuK/CTYyeHT 14 2,3
He3zanocien 13 2,1
IIpuBaTHH Npeay3eTHUK 26 4,2
YkynHo 618 100,0

M3Bop: U3panmo aytop Ha 6a3m ananmse momataka y SPSS 13.0.
Obpaszoena cmpykmypa ucCnumaHuKka
Hajsehu Opoj ucnmrannka y mocMaTpaHoOM y30pKY MMa CPeIEbOIIKOJICKO 00pa3oBame
(319 nmu 51,6 %) mok BuIe UM BUCOKO oOpa3oBame uma 43,2 % aHKETHpPAHUX TOCTH]Y.

OcHoBHO 00pa3oBame uma 5,2 % HCIUTaHUKA.

Tabena 47. Obpazosna cmpykmypa ucnumaHuKkd

Huso o6pa3oBama AlICO.HyTl-[(? Tpouenar
(ppexBeHuuje (%)
OcHOBHA LIKO0JIa 32 5,2
Cpenma mkoJia 319 51,6
Buma mkoJa 144 233
®aKyJTeT WM BUIIU CTeNeH 123 19,9
YkynHo 618 100,0

W3Bop: N3panuo aytop Ha 6a3u aHanu3e nmoaataka y SPSS 13.0.
Cmpykmypa ucnumanuxa npema UCUHU MeCeyHUX NPUMArbd

Opn yxymHor Opoja ankerupanux roctujy 2,3 % (14) Hemajy HMKakBa MecedHa
npuMama. OBU rocTu NMpHNajajy KaTeropujama 3aHUMama YYEHHUK/CTYJIEHT W HeE3arocieH.
Anammzupajyhu tabemy 48. MOXeEMO 3aKJbyYWTH Ja je ydemhe aHKeTHpaHUX TOCTH]Y Y
IpeUI0KEHUM KaTeroprujama MECEUHUX NpHMarba pelaTuBHO yjenHadyeHo. Hajsehu npouenat
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ucnutanuka (29,8 %) nma npumama npeko 601 €, mok Hucka npumama (10 300 €) uma 25,9 %
roctyjy. [Ipumama 10 450 € Ma cKOpo NOJIOBUHA, OTHOCHO, 49,2 % aHKeTHpaHUX.

Tabena 48. Cmpykxmypa ucnumanuxa npema 8UCUHU MeCeyHUX NPUMAILA

Bucuna meceunux | Ancoayrne | Ilpoumenar
NpUMama (dpexBenuuje (%)
o 300 € 160 25,9
301-450 € 144 233
451 - 600 € 116 18,8
601 € u BuIE 184 29,8
Ykynuo 604 97,7

W3Bop: U3panuo ayrop Ha 6a3u aHanuse noparaka y SPSS 13.0.

Ha ocHOBY mpuka3aHOr y30pKa MOXeE C€ 3aKJbYyYUTH Ja je TUIUYaH OamCKU ToCT
CpeamoBeYHr JoMahyl TypuCTa, CPEAOIIKOJICKOT 00pa3oBama, 3aloCiIeH Ha W3BPIIHO]
MO3HIIMj U, Ca MECEYHUM TpuMamuMa 110 450 €.

Cmpyxmypa uchumanuxa npema 6pojy 6opasxa y dareu/xomeny

Tabena 49 noka3zyje aa je HajBehu Opoj ncnuTaHaka BUlle MyTa OopaBuo y OamH (Yak
48,5 % roctujy ce u3jacHWIO Aa je y Oamu OOpaBmwiIoO TpU U BUule myTa, a 27,7 % aa Gopasu
Ipyru myT). Pasmor 3a Benuku Opoj CTAHUX IMOCETHOIA j€ CBAKaKO IMOBE3aH Ca MOTHBOM
nornacka y Oamcke nectuHanuje. O ykymHor Opoja anketupanux 36,9 % ce u3jacHUIO a y
Oamy nmonasu 300T Jedema u pexabunuranmje, 10K je 56,5 % HCIUTHUKA 3a0KPYIKIIO OAMOP
W peKkpearyjy Kao OCHOBHU MOTHB Joyiacka. Cera 6,6 % WCHUTaHWKA J0J7a3d U3 OCTAIUX
pasiora: moceta MaHacTupa, MaHu(ecTauja u mocjaoBHe obasese. MehyTum, mocmaTpaHo 1mo
Oamama, ipeko 95% ankerupanux y borytoBaukoj bamwu u ['opmoj Tpemun je 3a0KpyKuio
Jeuemhe Ka0 OCHOBHHM MOTHB JI0ojlacka, JIOK cy OByap bamy aHKeTHpaHM TOCTH TOCETHIIN
UCKJBYUMBO 300r oaMopa M pekpeanuje. PaBHOMepHHja 3aCTyIUbEHOCT JICUMJIMILHE W
Typuctuike QyHKIMje Oenexu ce kol Bpwmauke n Marapymike bame, koje je 30or onMopa u
pekpearuje nocetusio 6su3y 60% aHKeTHpaHUX.

Tabena 49. Cmpyxmypa ucnumanuxa npema 6pojy 6opasxa y bareu/xomeny

Bpoj nocera Ancoayrtne | IIpouenar
oamu (dpexBeHuje (%)
IIpBu oyt 147 23,8
Jpyru oyt 171 27,7
Tpu u BuLIE MyTa 300 48,5
YkynHo 618 100,0

Bpoj nocera AncosytHe | IIpouenar
XoTeJy (pexBenuuje (%)
IIpBu nyt 318 51,5
JApyru myt 164 26,5
Tpu u BHIIE TyTa 136 22,0
YkynHo 618 100,0

W3Bop: N3panuo aytop Ha 6a3u aHanu3e nmoaataka y SPSS 13.0.

AHanmu3upajyhu mojaTke Be3aHe 3a Opoj MmoceTa XOTeNly, MOXEMO 3aKJbYYUTH Jia je
Opoj roctujy Koju mpBu myT ponaze y xoren 318 wimm 51,5 %, nok je 6poj roctujy Koju cy
OopaBuiu aBa u Bume myta 300 win 48,5 %. OBu mojauu ykasyjy /Aa CKOpO IOJIOBHHA
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AHKETHPAHUX TOCTH]y YMHU CTallHE IOCTe, MJIM TOoCTe KOjU Cy C€ BPAaTWIM y HCTH XOTEIN.
Hemto Buie of] mojioBUHE aHKETHPAHUX MPBU IMyT OOpaBH y XOTeIy.

INPUKA3 KOPUII'REHUX CTATUCTHYKHUX AHAJIM3A

[Momamm NpUKYIJbEHH AHKETUPAEM XOTEJCKMX TocTHjy yHeTtu cy y SPSS 06azy
MoJiaTaka U CBE Jajbe aHAIM3€ CIPOBEJCHE Cy MOMONY CTATHCTUYKOT MakKeTa 3a JPYyIITBEHE
nayke SPSS (Statistical Package for Social Science), Bep3uja 13.0."

VYV mwby HCTpaxkuBama KBaJUTETa yclyra y OamCKUM XOTelumMa U HpoBepe
moaudukoBanor SERVQUAL ynuTHuKa, y aHalW3W MOJaTaka MPUMEHEHO je TpU THIMa
CTaTUCTHYKE aHAJIM3€: JAECKPUIITUBHA CTATHCTUYKA aHanu3a, T-TecT 3a HE3aBUCHE Y30pKe U
jenHogakTopcka ananuza Bapujance ANOVA. 3a onpehuBame 3HauajHOCTH pasznuke nzmMehy
MOjeMHUX Ipyma KopuinheH je noct-xok Scheffe-oB Tecr.

VY30pak ucrymaBa OCHOBHE YCIIOBE 3a IMPUMEHY IapaMeTPHjCKUX TECTOBA, OJHOCHO,
MoJa KOju Ce€ KOPUCTE Yy aHalh3aMa IOTHYy ca WHTEpBAaJHE CKale W HOPMAalHO ce

TUCTPHOYHPA]y.
IleCKpI/IHTI/IBHa CTAaTUCTHYKA aHAJIN3a

JleCKpUNITHBHA CTATHCTHYKA aHAIM3a MPHUMEHEHA je 3a H3padyHaBambe IPOCCUHHX
OLICHA 10 MUTakKMMAa U 110 JeTepMUHAaHTaMa KBanuTera. [[puMeHoM oBe MeTojie M3padyHaTH
Cy apUTMETHYKa CpeInHa, MOJI, MEIMjaHa M CTaHAapIHa JAeBUjalyja.

Apummemuuxa cpeduna je jeqHa o HajuemnuX W HAJIIO3HATHjUX Mepa ,lIpoceKa’.
OcHoBHa (popMyIia 3a U3pauyHaBamke APUTMETHYKE CPEANHE TIIaCH:

_2X

M
N

['me M npencraBiba apuTMETHYKY CpeluHy, ), X (curma X) cyMmy pesysnrara oJ MpBOr 10
nocneamer, a N 6poj pesynrara (Typjauanun u Uekprnuja, 2006).

Moo (wm nOMHHAHTHa BPEJIHOCT) jeé BPEIHOCT obenexja koja ce Hajuenthe jaBiba y
HYMEPHYKO] CEpPHjH, OJTHOCHO o0enexje kKoje nMa Hajeehy ¢pekseniujy. Hymepuuka cepuja
MOXKE€ MMATH jeJIaH WJIM BUIIIE MOJYyCa a aKo Cy CBe ()pPEKBEHIIH]e MCTE, Ceprja HEMa MOJYC
(CrojkoBuh, 2008).

Meoujana (wnu TEHTpajdHa BPETHOCT) je BPETHOCT Koja ce y HH3Y pe3yJiraTta,
nopehaHux TO BeNWYMHM, Hajla3d TayHO y cpeauHu. [lomokaj pesynrata Koju 3ay3uma
[IEHTpaJTHa BPETHOCT, MO’KEMO U3padyHaTu momohy dopmyie:

Ilonoxkaj C=(N+1)/2
C He o3HauaBa BPEOHOCT MenujaHe Beh caMo WeH MoJIoXkaj y pe3yiTatuma KOju cy

nopehanu no BenmuuHu. Ha npumep, ako y jeHoM Mepewy nodujemo oBux 11 pesynrarta:
671047878996,

* O moryhHocTnMa mpuMere mporpama SPSS unern: Bykosuh, [I., Bykmuposuh, JI. u Pagojunh, 3. (2002):
SPSS Tlpakrtukym, ®Pakynrer opraHum3anMoHMX Hayka, beorpax; Temosuh, JI. (2002): Cratuctuka y
ncuxosoruju, llenrap 3a npumemeHy ncuxonorujy, beorpan; Typjauanun, B. u Uekpnuja, b. (2006): OcHoBHE
Craructruke Metone u Texauke y SPSS-y — [Ipumena SPSS-a y npymrsennm Haykama, LlenTap 3a kyntypHu u
coudjanHu nonpasak, bama Jlyka; Lehman, A., O’Rourke, N., Hatcker, L. and Stepanski, E. J. (2005): JMP for
Basic Univariate and Multivariate Statistics — A Step by Step Guide. SAS Institute Inc., Cary, North Carolina.
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W aKo ux nopehamo mo BenTuUrHUA JOOUjaMO:

466777889910

C o63upom Ha TO 1a UMamo 11 pesynraTa, Cpeary pe3ynTar je IEeCTH Pe3yiTaT, OXHOCHO,

C = 7. Axo je Opoj pe3ynraTa mapaH, MeIHMjaHa ce€ M3padyHaBa TaKo IUTO ce cabepy ABa
cpelma pesynraTa u Taj 30up nogenu ca nsa (Petz, 1981).

Cmanoapouna Oesujayuja TOKa3yje Cpelmy Mepy OJACTyNama MOjeIUnHAYHHX
BPETHOCTH O0eNexja Of apuTMETHYKE CPEIMHE M yBEK je MO3WTHBHA BPEAHOCT WM HyJa
(CrojkoBuh, 2008). CranmapaHa JAeBHjalldja ce€ MOXKE OINMMCATH KAa0 KBAaJpPaTHU KOPEH W3
MpoceyHor 30Mpa KBaJpaTa OJACTyNama, W u3padyyHaBa ce mo ¢opmynu (TypjauanuH wu

Yekpmwmja, 2006):
o= /Z(X -M)? )
N -1

rae je X mojeuHavyHa BpEIHOCT 00eNekja, OJHOCHO Y OBOM CIIy4ajy, OIeHa jeTHOT TOocTa
BE3aHa 32 KOHKPETHO MUTalke, M apUTMETHYKa CPEMHA OlIeHa CBUX TOCTH]Y 32 UCTO MUTAE,
a N 6poj Mepema, OJHOCHO OPOj TOCTH]Y.

T-TecT 3a He3aBUCHE y30pKe

T-TecT 3a HE3aBHCHE Y30pKe KOPHCTH ce 3a mopel)eme Cpeamux BpeJHOCTH pe3yTara
u onpehuBame CTATHCTUYKE 3HAYAjHOCTH HHMXOBHX pasziuka. [loj He3aBUCHHM y3opuuma
MOJpa3yMeBajy Ce€ OHHM Y30pPIH KOjU HAaKOH H3BPIICHOT MeEpema HUCY Yy KOpelaluju
(Typjauanun u Yekpnuja, 20006).

ITojam ,,cTaTUCTMUKM 3HAuYajHE pPA3JIMKE" HMMa y CTAaTUCTHLIM cacBUM ozapeheH u
JnepuHucaH cMucao. AKO TBPAMMO Jia je HEKa pa3iMKa CTaTUCTHUYKM 3HayajHa, OHAA CMO
YTBPAWIM Ja Ta pasznuka, 0e3 o03upa Ha HheHy BEIMUYWHY, HHUje cilydajHa, Beh Ja pasiuka
BpJIO BEpOBATHO MOCTOjU u Mel)y momynamujama. C apyre cTpaHe, ako ce TMOKaKe Jla Heka
pa3nrKa HUje CTaTUCTHYKU 3HA4ajHa, APYTHM peurMa 3HAYH JIa PA3IUKa KOjy CMO HMPUINKOM
Mepema J00WiIH, MOKe OWTH W Ciy4ajHa MOCJIEOWIla Bapupama y3opaka, a na wmebhy
TOITyJIalMjaMa, KOjuMa TH Y30pIH MPHIIaajy, MOKIa U HeMa HuKakBe pasnuke (Petz, 1981).

Ynorpebom T-Tecrta, M HEKOT APYToT TECTa, MPOBEPaBajy ce MOCTaBJbEHE XUIIOTE3E.
YommTeHo, mocToje Be BpcTe xumoresa: wyama xunomesza (Hp), xoja cagpku TBpAmY O
HEMNOCTOjamby CTAaTUCTHYKE 3HAYajHOCTH M0jaBe, u agupmamusre xunomese (H, npu demy je
n=penHu OpoOj XHUIOTe3e), KOjeé TOBOpE O TMPETHOCTaBKaMa TOCTOjaba CTATHUCTUYKE
snauajHoctu (Typjauanun u Yekpnuja, 2006). [IpunrkoM nmpuMeHe CTaTUCTUYKUX TECTOBA,
YyIJIaBHOM C€ KOpPHCTH HHBO 3HauajHoctu on p<0,05, omnHocHo, BepoBaTHOha 1a je
MOCTaBJbEHA XHUIIOTE3a MOrpelHa je Mama oa 5%, nin HuBO 3HadajHoctd on p<0,01, mTo
3Ha4H Ja je BepoBaTtHoha rpemke Mama o1 1% (Petz, 1981). OBe rpanmuie cy ycTaHOBJbEHE Ja
OM ce yjeHAYMIIu KPUTEPHjyMH, OJJHOCHO Ja O Ce MCTpakKMBauMMa OJIAKIIAIO JTOHOIICHE
CTaTUCTHYKUX OJIyKa. Y CTBApHOCTH, HUBO 3HAYAJHOCTH CE€ MOCTaBJba Y 3aBHCHOCTH O] TOTa
KaKBa je MpUpoa 1ojaBe Kojy UCuTyjeMo. Tako, Ha puMep, KO/ UCIUTHBAKbA JICKOBA KOjJH
MMajy TIOTEHIIjaTHO omnacHe npaTehe mojaBe, KPUTEPHjyMH CUTYPHOCTH ce MOpajy nmoBeharu
Ha HajBUIIIN HUBO, jep IPEUIKe y 3aK/byYHBalby MOTY JOBECTH 10 (haTaJHUX 10jaBa.

T-rect He3aBUCHUX Yy30paka ce wuspadyHaBa npema ¢opmyan (Typjadanun u
UYekpmuja, 2006):

t = M

O'DM

Dy =(My — My), rne je:
! - Bp€IHOCT t-TecTa,
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Dy~ anconmyTHa pa3nuka u3Mel)y apuTMETHUKUX CPEHHa,
Op,, - CTAHJIap/IHa IPENIKA Pa3IUKe u3Mel)y apuTMETUYKUX CPEIMHA,
M7 M>- apuTMEeTHUKE CpeIMHE TIPBOT U APYror y30pKa.
dopmyna 3a W3padyHaBame CTaHOAPIHE TPEHIKE pas3iuKe u3Mel)y apuTMEeTHUKHX

CpeavHa riacu:
— / 2 2
Opy = |Omy + Om,”-

OnHOCHO, cTaHIapHa TpeliKa pas3iauke u3mMel)y 1Be apuTMETHYKE CpeluHe jeTHaKa je
JIPYTrOM KOPEHY U3 CyMe KBaJPHUPAHUX CTAHIAPIHUX rpemaka 00e apuTMETHUKE CPEIUHE,TPH
gemy je:

o o1 " Oy, = 92, THC e
Oy, - CTAHJAP/IHA IPENIKA MPBOT y30DKa,

01 - CTaHJap/HA JIeBUjallija IPBOT y30pKa,

N; - 6poj pe3yaTara y mpBOM Y30PKY,

Oy, - CTAHJAp/IHA IPENIKA IPYTOT y30pKa,

M1=

0,- CTaH/Iap/IHa JCBUjalHja JPYror y30pKa U
N, - O6poj pe3yaTara y IpyroM y30pKy.

[Tpunukom yTBphHBama CTATUCTUYKE 3HAYAJHOCTH JIOOMjEHUX pe3yTara y3eT je HUBO
BepoBaTHOhe pm3mka on 5% u 1%, a rpaHMYHE BPEOHOCTH HAa OCHOBY CTENEHH CI0001e
ounTaBaHe cy momohy t tabmmma. Kom Bemmkux y3opaka Ha HHBOY 3Ha4ajHOCTH ox 5%
(p<0,05) nunu MameMm, t BpeTHOCT MOpa OuUTH HajMame 1,96, a Ha HUBOY 3Ha4ajHOCTH o1 1%
(p<0,01), t Mmopa m3HOCHTH HajMame 2,58 (CtojroBuh, 2003, 342).

T-TecT 3a 3aBUCHE Y30pKe

3aBUCHM Yy30pIM Cy OHHM Y30pIM YHje Mepe Cy Ha HEKM HAYMH Y KOpeJaluju.
Kopemanujy msmely nBa HH3a Mepema O4eKyjeMO YBEK KaJa HaM HCTa rpyna HCIHUTaHHWKa
CITy’KH YjeTHO M Kao KOHTpouyiHa rpymna. Ctora ce 0Baj MOCTyNaK 4eCcTo Ha3WBa ,,ME€TOJIa UCTE
rpyne” (Petz, 1981). Kom 3aBUCHHMX y30paka CTaHOapJHa TpemIka pasiuka usMehy
apUTMETUYKUX cpennHa aobuja ce Ha cneaehu HauuH (Typjavanun u Yekpnuja, 2006; Petz,
1981):

— 2 2 e
Opy = \/aMl + 0m,” — 2115 Om, Ou, , THE JE:

Op,, - CTAHJAP/IHA IPELIKA PA3IUKE U3MeDy apUTMETHIKHX CPEIMHA;

Om, - CTaHJap/IHA TPENIKA APUTMETHUIKE CPEIMHE NPBOT y30PKa (y OBOM CIIy4ajy BPEIHOCTH
APUTMETUYKUX CpPeJInHA TOOMjeHUX 32 OYCKUBAKHA TOCTH]Y);

Om, - CTaHJap/IHA TPENIKA APUTMETUYKE CPEJIMHE IPYTOT y30pKa (Y OBOM CIIy4ajy BPEIHOCTH
APUTMETUYKUX CpeJIMHA TOOMjeHUX 3a MEePIENIHje TOCTH]Y );

11, — Kopenauuja usmely ase Bapujadie.

Jlakie, mojy KopeHoM ce of 30upa KBajapara o0e CTaHIapAHE Tpelike OJy3uMa
JIBOCTpYyKa Kopenanuja u3mel)y obe Bapujabiie, moMHOXKEeHa ca 00e cTraHmapane rpemke. Ha
Taj HaUWMH CTaHJapJHa Tpelika pasziuKe je Mama Hero mro Ou Ouia Ja Huje HW3BpIIeHa
KOpEKTypa 300T Kopenaiuje.
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T BpenHoctu ce no0Mjajy Ha MCTH HAaYMH Kao M KOJ HE3aBHCHUX y30paka momohy
dbopmye:
Dy
t = ,

O'DM

AHajiM3a BapujaHce

AHanuza BapHjaHCe je CTaTHCTHYKA IMpoIenypa kKoja omoryhaBa TecTUpame pas3iiuke
n3Mel)ly HEKONMKO apUTMETHYKUX cpeanHa. Mako OM ce TecTupame pasnuke usmely
APUTMETUYKUX CPEAMHA MOTJIO 00aBUTH M t-TECTOM, y Cllydajy mocTojama Beher Opoja rpyma,
0poj nmopehema t-Tectom Moxke OuTH Beuku. C apyre crpade, moBehameMm Opoja t-TecToBa y
HEKOM HCTpakuBamy, moBehasa ce BepoBaTHOha 1MOjaBJbHBaba CIIyYajHO 3HAYAJHUX PA3IIUKa.
Jakme, moBehameM Opoja apuTMETHYKHX CpeAuHa, NoBehaBa ce W HUBO 3HAYAjHOCTH.
V3umajyhu y o003up camo IBe 1O JBE apUTMETHYKE CpeluHe, TyOW ce TPEeru3HOCT
W3pavyHaBama BapHjaHCe, KOja je YCIIOBJbeHAa BapHja0MIIMTETOM CBHX TpyMa, a HE caMo
BapHjabUIUTETOM JIBajy TpyMa Koje padyHamo t-rectoM (Petz, 1981).

CymrtrHa aHanu3e BapujaHce je cieaeha: moTpeOHO je I0Ka3aTu Jia je BapujaOuiInTeT
usmel)y rpyna Behu on Bapujabunurera yHyTap rpymna. AKO je CTaTHCTHYKU 3Ha4yajHO Behw,
OHJIa Cy TO 3aucTa Tpyle Koje He TNPUNaAajy HCTO] TOMyJNalWjd WIH Pa3IAIUTHM
TIOITyJIAIMjaMa, ajlH € jeTHAKOM apUTMETUIKOM CPEIUHOM.

AKO ce ojicTymama 1ojeInHuX pe3ynrata (X) oJ TOTaJHe apUTMETHIKE CPEIHHE CBUX
rpyna (M) KBaapupajy (KBagpupaHe IeBUjalHje), ¥ TH KBaJpaTH CyMHpajy (OBO Cy TIO3HATE
,,CYMe KBajgpara‘“y aHaJu3d BapHjaHce), 1o0uja ce momaina cyma keaopama (SSi), Koja ce
MOK€ PacTaBMTH Ha JIBE ,,JI0OM-CyMe* KBaapara: cymy Kkeaopama ynymap 2pyne (SS,g) u cymy
keaopama uzmely epyna (SSp).

Toranna cyma kBajapata ce padyHa npema popmynu (Petz, 1981):

55{'0!':2 (X— Mtot)z-

Cyma kBagpara yHyTap rpyma (HOp. cyMa KBajpara 3a CBaKy CTapOCHY TpyIry
WCIIMTaHWKa), padyHa ce:

SSwg =Y, (Xg—Mg)?,

rae je: Xg CBaku IOjelMHa4aH pe3yiTaT y OKBUPY Ipyle (HIp. y OKBHPY CTapOCHE IpyIlie
ucnutanuka 1o 30 ronuHa), a Mg apuTMeTHUKa CpeinHa Te TpyIle.
Cywma kBajpaTa u3Mel)y rpyna padyHa ce npema GopMmyiu:

Sbg:Z (Ng(Mg _M[0[)2/

rae je: N, Opoj ucnuTanuka y rpynu (Hip. 6poj MCIIMTaHMKA KOjJU IPHUIAAajy CTapOCHO] IPYyIU
1o 30 roguHa).

ITopen mnpukaszanux ¢opmyna 3a pauyHame cyMa KBaJpara KoOjeé JaCHO WIyCTpY]y
INPUHIMI OBAaKBOI pauyHamwa, MOCTOje M cKkpaheHe MeToe 3a HM3padyHaBame AaHalIu3e
BapHjaHce, 0OJTHOCHO, CyMe KBajipaTa ce MOTy padyHatu u npema cieaehum gopmynama (Petz,
1981):

SStor = (2 X2) = (Neot X Mror?),

Shg = (2 (NgX Mg?)) = (Neot X Meoi),

SSWg = SSta[ - Sbg.
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MehyTum, oapehuBamem cyMe KBajpaTa yHyTap rpymna u usmely rpyma, Huje moryhe
onpenuty na nu je Behu Bapujabunuter yHyTap WM usmel)y rpymna, jep BelIWYWHA CyMme
KBaJipaTa 3aBHCH 0J1 Opoja pe3ynrara. M3 oBUX pazyora ce kao Mepa Bapujabuiurera y3uma
sapujanca (s°). BpeaHocT BapujaHce ce 106Mja TAKO IITO Ce BPEAHOCT CBake SS momenu ca
npunaaajyhum 6pojem ctymmeBa cioboze.

2 _ Z(X-M)?
T N-1

OBaj m3pa3 ce Ha3WBa U CpeamUM KBagpaToM (MS).

CrynmeBu ¢10007€e 3a CyMy KBajpaTa yHyTap Tpyla u3padyHaBajy ce Tako IITO CE OJ1
YKYITHOT Opoja pe3yiTara oaouje 0poj rpyna (jep y cBakoj rpynu umamo N — 1 cTymnmeBa
c1000/€), 0OJTHOCHO:

dfwg = Nwot- k

rae je k 6poj rpyna (HIp. y OBOM HCTPaKUBAKY je KOJ CTApOCHE CTPYKTYype HcHuTaHuka k =
6).

CrynmeBH ci1000Jie 3a cyMy KBajpara usMel)y Tpyna padyHajy ce Tako IITO C€ O]
Opoja rpymna oaouje 1, 0HOCHO:

dfi]g:k'J.

Crnenu na ce BapujaHca nu3Mely rpyna padyHa npema GopMyJiu:

SSbyg
df by

MSbg:
a BapI/Ijcha YHYyTap rpyma npema (bOpMyJ'II/IZ

SSy

Kao mTo ce ko t — Tecra, u3 t — TabnuIe, OYMTaBa KOJMKO HajMame IMyTa pas3iiuKa
n3mel)y apuTMETHUKHX cpelliHa Mopa OuTH Beha ol cBoje rpemike, Aa Ou Owia 3HaYajHA HA
HUBOYy of1 5% wnnu 1%, xon aHanuse BapujaHce y3 nomoh F Tabiuna, Koje ce Takohe Mory
Hah¥ y cTaTUCTUYKKUM yIOSHUIMMA, MOXKE C€ YCTAHOBHUTH KOJMKO HajMame IMyTa Mopa OMTH
Behu Bapujabunurer u3mely rpymna o Bapujabunurera yHyTap rpyna aa o6u pasnuka udmely
BUX OWJIa CTATUCTUYKY 3Ha4YajHa. OHOCHO, CIIeNu /1a je:

MSpgq

F= .
MSyg

Tako, y ciy4ajy aHanu3e BapujaHce y OAHOCY Ha CTApOCHY CTPYKTYPY HUCIHTAHUKA Y
O0BOM ucTpaxkupamwy, dfy, = 618 — 1 = 617, dfy,, = 6 — 1 = 5, u3 F Tabnuue ouynraBamo
BpPEeIHOCTH F 3a HUBO curHuukaHTHocTu ox 1%, F >3,02, a 32 HUBO CUTHU(UKAHTHOCTU OJ1
5%, F>2,21 (CrojkoBuh, 2003, 343-344).

Ilocm-xok Scheffe-o6 mecm
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Axo F-tect oabany HyITY XUIIOTE3Yy, OAHOCHO, aKO JOKaXKe /1a OCTOje CTATUCTHYKU
3HauYajHe pa3iuke u3Mely ouekuBama M MepIenirje KBATUTETa XOTSICKUX TOCTH]Y, 33 1aJbe
JOHOILICHE 3aKjbydyaka je BaKHO YTBPIOUTU usmely Kojux epyna eocmujy nocmoje
cmamucmuyku 3Hayajne pasiuxe. Ha ocHOBy pesynrara F-Tecta MOKEeMO OWUTH CHTYpHH
JeOMHO y 3HAYajHOCT pa3iuke u3Mel)y rTpyme ca HajMambOM MW Tpylne ca HajBehom
APUTMETUYKOM CPEUHOM.

3HauajHOCT pasnuka u3Mely onpeheHux Tpyna HCIUTAaHUKA MOXE C€ YTBPIUTH
NPUMEHOM t-TecTa 3a cBaku map. MelyTum, 300T rpemike 10 Koje MoKe Johu mpuMEeHOM HH3a
t-TecToBa, ¥ 300T JAKIIET MOCTYIIKA, Y OBY CBPXY C€ KOPHCTE NOCH-XOK MeCcmosu, OTHOCHO
TEXHUKE 32 CUCTEMAaTCKO CMamMBalb€ PU3MKa O] TpelIKe 10 Koje Moke aohu moBehamem
Opoja ynopehuBama uzmMel)y aBe apuTMETUYKE CpeIUHE.

ITporpamcku maker SPSS Hynu Bume paznuuutux mnoct-xok tectoBa (LSD, Sidak,
Duncan, Bonferroni, Dunnett, Scheffe utn.). ¥ oBom ucrpaxusamy je kopumthen Scheffe-os
MOCT-XOK TECT, Kao jeJdaH O]l HAJpUTOPO3HMjUX U Hajuenthe mpumemuBaHUX. [locTymak
canpxku cunenehe kopake (Petz, 1981):

1. Hakon wu3pauyHaBama F BpPEeJHOCTH Yy AaHAIW3U BapujaHCe, 3a CBAKH Iap

apUTMETUYKUX CpenHA, IpuMemyje ce cieneha gpopmymna:

(Ma— Mb )2

F =
MSWg (Na +Nb ) - Na Nb

2. 3arum ce u3 F tabmuie ouuta F BpeIHOCT 3a jKeJbeHH HUBO 3HaudajHoCTH 32 (k —
1) u (N — 1) crynmeBa crnoboe.

3. Ouurana F BpegHocT ce noMHoxu ca (k — 1), u Tako ce noOuje HOBa rpaHUYHA
BpeaHoCT F.

4. 3a cBe mapoBe apUTMETHYKUX CPEAMHA H3padyHa ce F mpeMa HaBeqeHo) POopMyIIH,
u no0ujeHa BpenHocT ce ynopenu ca F'. Axo je F Behe on F' paznuky MoKeMoO
CMaTpaTd CTAaTUCTHYKW 3HA4ajHOM HAa HHUBOY 3HA4ajHOCTH KOJH CMO OJPEIHIN Y
KOpaKy 2.

PE3YJIITATH KBAHTUTATUBHOI IIPUCTYIIA HCTPA’KUBAY

Pe3ynarat KBaHTUTATHBHOT WCTpPaXKMBamka OJHOCE C€ Ha pesyirare JIo0HjeHe
NPUMEHOM: JECKPUIITUBHE CTAaTUCTUYKE aHaluu3e, t-TecTa 3a HE3aBHCHE Y30pKe H
jenHodaxTopcke aHanu3e Bapujance ANOVA.

PesynTaTu JCCKPUIITUBHE CTATUCTHIKEC aHAJIN3EC

VY OKBHpY yHUBapHjaHTHE CTaTUCTMUYKE aHaJW3€ CIPOBEJCHA je aHalM3a IojaTaka
nmoMmohy mporeaypa ¢pexgenyuje u deckpunmusne cmamucmuxe. [IpBa nporenypa npukasyje
arnconyTHe QpekBeHnuje (Opoj MOHABIbaka BPETHOCTH O0eliexkja) U peslaTuBHE (PPEKBEHIIN]jE
(MpoTieHTyaJIHW yJeo BPEIHOCTH oOOeJexja y YKYNHO] BENMYMHHU Y30pKa). Pesynrtartu
no0MjeHn poneaypoM (ppeKBeHIIHje YIOTPeOJbEHH Cy 3a ONUC Y30pKa.

Tabena 50 npukazyje nmpoceyHe OlleHEe MO MUTAkUMa Koja Ce OJHOCE Ha OYCKHBamha
roctujy (M), craHmapany AeBujannjy (o), MOJ ¥ MEIHjaHy.

Tabena 50. [{eckpunmuena cmamucmuka 3a Numarea Koja ce 00Hoce Ha
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OYEKUBAHU Keaqiumem yciyza

[InTama M c Menujana | Mon
Xoten Tpeba J1a Ma MOTOJIHY JIOKAIHM]Y U J00PY MPHUCTYIAYHOCT. 4,6553 | 0,56875 5 5
Excrepujep xotena u HemocpegHo OKpyKeme Tpebda 1a cy

BU3YEJIHO MPUBJIaYHHU (CHOJPHM U3TJIe] 3rpaje, Gacaja, 3eJeHe 4,3803 | 0,65862 4 5

MOBPIIMHE, Tepace, OaiTe).
Enrepujep xorena Tpeba aa je BU3yelHO NpHUBIavYaH (pa3MenITaj

. . . 4,7201 | 0,51014 5 5
npocTopuja, u3riies ypehaja u onpeme, nekopaiyje).
Ipocnexry, Opourype, jeTOBHULN, BUHCKE KapTe, CAJIBETE U 3.8463 | 0.83326 4 4
pauyHH y XoTeny Tpeba Jia Cy BU3YEIHO MPUBJIAYHH. ’ ’
KBasnurer xpane u nuha Tpeda Jia 3a/10B0JbaBa MOTpede rOCTH]Y. 4,9676 | 0,17710 5 5
Acoptuman xpaHe u nirha Tpeba Jia 3a10BoJbaBa notpede roctujy. | 4,7735 | 0,44519 5 5
Ipocropuje 3a ycnyxuBame xpane u muha (pectopanu, 6apoBw, 49693 | 0.17276 5 5
MOCITACTHYAPHHUIIE U CJ1.) Tpeba J1a Cy YHUCTE U YPEJIHE. ’ ’
Co0e, KynaTuiia U TOaJeTH Y XOTelly Tpeba Jia ¢y 4ucTH U ypeanu. | 4,9822 | 0,13233 5 5
3arocieHu y XoTeny Tpeba Jia Ieyjy ypeaHo. 4,8204 | 0,40472 5 5
Xoten 6u Tpebaio aa mpyxa MOryhHOCT OpraHu30Bama 3a0aBHUX 3.8803 | 0,92080 4 4

nporpama 3a rocre.
VY xoteny 6u Tpebaio aa moctoje oaropapajyhu caapikaju 3a
pekpeanjy roctujy (6aseH, TepetaHa, CIOPTCKU TEPEHH U CIL.).
VY xoterry 6u Tpedao aa noctoje NpohecHoHaIHI IPOrpaMu
HAMECH-CHU OUyBamy U yHarpehemy 3apaBiba roctHjy (wellness & | 4,5566 | 0,64730 4 5
Spa mporpamu).

3armnocieHu y XxoTeny 0u Tpebaiio aa mpyxajy ycayry y ooehianom

4,3430 | 0,73274 5 4

4,8803 | 0,37581 5 5
BpPEMEHY.
3amnocneHu y xoreiy 6u Tpebao aa mokasyjy pasyMeBame 3a 43333 | 0.62832 5 5
npo0seMe rocTujy.
3arocienu y XxoTeny Ou Tpebaio a npyxajy JOrOBOPEHE yCIyre 49320 | 025188 5 5
OJ1 ITPBOT CycpeTa Ia HaJalbe.
3anocieHy y Xxoteny Ou Tpebaiio 1a ¢y YBeK CIIPEMHH J1a TIOMOTHY 47896 | 0.40789 5 5
TOCTHMA.
3arocienu y xoteny Ou Tpebaio ia 6yz[y MPUCTYIAYHU U YBEK 47557 | 044486 5 5
CIIPEMHHU Ja OATrOBOPE HA NUTamka roCTUJY.
Ha 3axTteBe rocujy 3amnociaeHu 01 Tpedaso Jia pearyjy 6p3o u 6e3 47605 | 046351 5 5
oJutarama.
3arocieHu y XoTeny Ou Tpebaiio ia cy yBek JbybasHu ca roctuma. | 4,9660 | 0,19005 5 5
3arocieHu y XoTeny ou Tpe?6ano J1a UMajy 3Hame 1 47152 | 035475 5 5
po(heCHOHATHO MCIYhaBajy 3aXTeBe FOCTH]Y.
loctr xorena 6u Tpebano na ce ocehajy CUTypHO y XOTely (JIMuHa 49854 | 0,11989 5 5
Y MaTepujajiHa CUTYPHOCT).
3anocneHd y XoTelry Ou Tpebasio 1a CBakOM TOCTY MPYkajy 3.9482 | 0.89871 4 4
WHMBUIyaJTHY TAXIBY.
3amnocnenu y xoreny O Tpebaio aa ce omxoe mpemMa rocTuma 3.8819 | 1,00112 4 4
HCKPEHO U caocehajHo.
3anocneHy y Xxoteny Ou Tpebano 1a pasymejy crerudpuaHe 4,0825 | 0.83752 4 4

norpede CBOjUX TOCTH]Y.
Hanomena: M — aputMeTnyka cpeanHa; ¢ — CTaHIap/Ha JeBUjanyja.
W3zBop: Nspanuno aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.

BpenHocTi apuTMETHUKHMX CpelMHA JIECTBHIE OYeKusarba Kpehy ce y pacmoHy of
3,8463 (Hajumxa BpemHoct) 1o 4,9854 (Hajeumia BpegHoct). HajHka apuTMeTHYKa cpeinHa
HajONMXa je oleHu 4 JIOK je HajBHINA apUTMETHUYKA CpeauHa Hajommka oneHu 5. Ha ocHoByY
TOTa MOKEMO 3aKJBYUYHTH Jla Cy OYEKMBama TOCTHjy KOjU Cy Y BpeMe CIpoBoOlema aHKeTe
OopaBwm y Oamama 3amaJHOMOpPABCKE 30HE, pPEeNaTHBHO BHUCOKa. To morBphyje m moxn
(majuemha omeHa) xoju y 75% (18) mutama uzHocu S m 'y 15% nurama (6) uzHocu 4.
Menujana (ieHTpaHe BPEAHOCTH HU3a) ¥ 7 04 24 nuTama uMa BpeJHOCT 4, TOK je Y OCTaluX
17 nutama 5. C 003upoM Ha TO Ja Cy CBE TPHU BPEAHOCTH MO MUTAmUMa MPUOIUKHO HCTE,
MOXe ce pehm na ce paau O CHMETPUYHO] AUCTpUOynuju ¢pexBennyja. CrangapaHa
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JIeBHjallnja, Koja Mokasyje Cpellby Mepy OJACTyNama MOjeAMHAYHUX OLIEHa O]l apUTMETHYKE
CpeIMHe, KOJl CaMo JeTHOT NMUTamba Mpeia3u BPeIHOCT 1, 0K ce KOJ OCTaIHuX NMuTama kpehe y
unarepBany o 0,11989 o 0,92080.

Tabena 51. /leckpunmugna cmamucmuka 3a RUMarea Koja ce 00Hoce Ha
nepyenupani Keaiumem yciyea

IMurama M c Menujana | Mog
XoTen uMa IOTOAHY JIOKAIH]Y ¥ JoOpy HPUCTYHNAaqHOCT. 4,7395 | 0,52960 5 5
Excrepujep xoTena U HEOCPEAHO OKPYKEHE CY BU3YEITHO

MPUBJIaYHU (CIOJBHU U3TIIE 3rpajie, Gacania, 3eJeHe MOBPIINHE, 3,9239 | 0,80257 4 4
Tepace, Oamire).

EnTepujep xoTena je BU3yelHO MpUBIadaH (pa3Melitaj IpoCTopHja,

u3rnen ypehaja u ornpeme, AeKoparmje). 3,5146 1 0,98971 > >
Ipocnekty, Opomrype, jeTOBHULM, BUHCKE KapTe, CABETe U PAuyHH

Y XOTeIy Cy BU3YEJHO NPUBJIAYHH. 3,3528 1 0,88303 3 3
KpanureT xpaHe u nuha 3a/10B0JbaBa OTpede roCTHjy. 4,3414 | 0,73681 4 5
AcopTuMaH XpaHe U nuha 3aJ0B0JbaBa oTpede rocTujy. 4,2508 | 0,76821 4 5
IIpocropuje 3a yciykuBame XpaHe U nuha (pectopanu, 6apoBH, 42298 | 0.89784 4 5
MTOCJIACTUYAPHUIIE H CII.) Cy YUCTE U YpeIHe. ’ ’

Cobe, KynaTuia U TOAJIeTH Y XOTeIly Cy YUCTU U YPEIHHU. 3,8835 | 1,11103 4 4
3arocienu y XoTely Jenyjy YpPeaHo. 4,5081 | 0,62945 5 5
Xorten npyxa MOryhHOCT OpraHiu30Bamba 3a0aBHUX MPOrpama 3a 3.0210 | 1.03169 3 3
TOCTe. ’ ’

Y xoreny noctoje oarosapajyhu caapixaju 3a pekpeanujy roctijy 33803 | 1.08148 3 4
(ba3en, TeperaHa, CIIOPTCKH TEPEHU H CIL.). ’ ’

V¥ xoTeny nocroje npodeCHOHAIHU IPOTPaMH HAMEHCHHU OUyBamby 27832 | 130511 3 2
u yHarpehemwy 31paBiba roctujy (wellness & spa nporpamn). ’ ’

3arocieHu y XoTely npyxajy yciayry y ooehaHoM BpeMeHy. 4,5065 | 0,72518 5 5
3arocieHu y X0Tely MoKa3yjy pasyMeBame 3a NpoliemMe rocTujy. 4,5307 | 0,67114 5 5
3anocneHy npyxajy Z0roBOpeHe YCIyre O IIPBOT cycpeTa Ia 46424 | 057777 5 5
Hajasbe.

3anociieH y X0Tely CY YBEK CIIPEMHH J1a IOMOTHY F'OCTHMA. 4,5599 | 0,59752 5 5
3anocneHu y XOTeIty Cy NPHCTYTAYHH 1 YBEK CHPEMHH JIa OATOBOPE | 4 o114 | 0 5443 5 5
Ha MUTaka roCTUjy. ’ ’

Ha 3axTeBe rocTujy 3amocjeHu pearyjy 0p3o u 6e3 ojuiarama. 4,4579 | 0,62030 5 5
3armociieHu y X0Tely Cy YBeK Jby0a3HH ca rocTUMa. 4,8641 | 0,37025 5 5
3amoceH: y X0Telly IMajy 3Hambe U MPO(QEeCHOHAITHO HCITyHaBajy

saxTeRe rOCTHY. 4,5372 | 0,58844 5 5
I'octu xorena ce ocehajy curypHo y xoteny (JIM4Ha U MaTepHjaiiHa

cHrypHOCT). 4,7330 | 0,57914 5 5
3amoCIeH: y XOTelly CBaKOM IOCTY NPYKajy HHAUBHIYAITHY

— 4,2524 | 0,76663 4 5
3amoCIeH: y XOTelly Ce OIXO/Ie TpeMa TOCTHMa HCKPEHO U 42055 | 078158 4 5
caocehajHo. ’ ’

3anocgeHH y X0Telly pasyMejy crenuduyHe norpede cBojux 42201 | 0.77655 4 5
TOCTH]Y. ’ ’

W3Bop: N3panuo ayrop Ha 6a3u aHanu3ze nonataka y SPSS 13.0.

ApuTMeTHUYKe CpeJUHE JecTBHIle nepyenyuja Kpehy ce om 2,7832 nmo 4,8641.
Hajumxy oneny 1o0miio je muTame Koje ce 0OJHOCH Ha mocrojame wellness & spa mporpama y
X0Teny. Yciyre OBOr THIA MOCTOje caMo y xorteny ,,Kabmap“ y Osuap bamu u xotemy
~Mepkyp*“ y Bpmaukoj bamu. SERVQUAL ja3 (paznuka m3mel)y meprenupane yciuyre H
OYEKMBaHE yCIyTre, OJHOCHO 3Havaja KOjH ycIyra MMa 3a rocra) KOJ OBOT NMUTama je BeoMa
BHCOK M W3HOcH -1,77. Hajeumny orneHy mo0miIo je MUTame BE3aHO 3a Jby0a3HOCT ocobJba 3a
koje je SERVQUAL ja3z — 0,1. Paznor 3a HeraTUBHY BPEIHOCT ja3a je cBaKaKo BeOMa BHCOKa
BPEIHOCT OUYEKHBama Koja u3Hocu 4,9660. Mop 3a nepuenuujy je koa 18 mutama S5, KOJ TpH
nuTama je 4, KoJ JIBa MuTama je 3 U Ko jeTHOT nuTama je 2. Bpennoctu Meaujane cy Koz 12
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nuTama 5, Koa ocaMm muTama 4, U Koja 4deThpu nutama 3. Ctanmapana neBujaruja xon 4
nMuTama Mpesa3u BpeAHOCT 1, 0K ce KOJl ocTalux MUTama Te BpeaHoctu kpehy ox 0,37025
1o 0,98971.

Tabena 52. Jlecem najznauajuujux numarba 8e3aHUX 30 04eKUSAarbd 20CMujy

Muraiea JerepMuHaHTa M
1. | Toctu xotena 6u Tpebano a ce ocehajy CUTypHO y XOTelly (JIn4Ha U CurypHocT 4.9854
MaTepHjaHa CUTYPHOCT). ’

2. | Cobe, KymaTuiia U TOISTH y XOTely Tpeba Ja cy YUCTH U YPEeIHH. OnummspHBOCT 4,9822
3. | IIpocropuje 3a ycayxuBame XpaHe U nuha Tpeba aa cy 4nucte u OnHUIIBUBOCT 4.9693
ypenHe. ’

4. | Ksanuter xpane u nuha Tpeba aa 3a10BOJbaBa Motpede rocTujy. OnuIBHBOCT 4,9676
5. | 3amocnenu y xoteny Ou Tpebasio i1a cy yBeK JoyOa3HH ca roCTHMa. CurypHocT 4,9660
6. | 3anocneHu y xoreny Ou Tpedao 1a mpyxajy JOroBOpeHe YCIyre O Ioy3nanoct 49320
IpBOTL CycpeTa 1a HaJalbe. ’

7. | BamociieHu y xoTelly Ou Tpedallo fa Impyxajy yciyry y ooehanom Ioy3nanoct 4.8803
BpEMEHY. ’

8. | BamocneHu y xoteny Tpeba ja Ieyjy YpeaHo. OnumpuBocT 4,8204
9. | 3amocieHu y XoTeny Ou Tpeballo a Cy yBeK CIIPEMHHU J1a IOMOTHY OxrosopHoCT 47896
TOCTUMA. ’

10. | Acopruman xpaHe u nuha Tpeba Ja 3aJ0B0JbaBa MOTPeOE rOCTHjY. OnunspuBOCT 4,7735

N3Bop: N3panuo ayrop Ha 6a3u aHanu3ze nonatakay SPSS 13.0.

W3 tabene 52 je yowbHMBO Ja TET OX JECeT HAj3HAYAjHUjUX MUTama IMpUIana
JNETepPMHUHAHTH onunssugocm. HajBuiry mpocedny oreHy IoOMIIO je MUTame KOje ce OJHOCH
Ha JIMYHY W MaTepHjaliHy CHTYPHOCT roctujy y xortery. Cneneha mo BakHOCTH Cy MHTamba
KOja ce 0JIHOCE Ha XWTHjeHy XOTeJICKHX mpoctopuja u kBaiuteT xpaHe. SERVQUAL wmonen
ONUIIJBUBUM €JIEMEHTHMA YCITyTe Jiaje BeOMa MaJId IIPOCTOP, OJTHOCHO, cBera 4 o1 22 nurama
ce O/IHOCE Ha ,,BUJbHUBE" KAPAKTEPUCTHKE XOTEJICKOT IPOU3BOJIA.

TaGena 53. [lecem naj3nauajuujux numarea 6e3aHux 3a OYEKUBArba 20CMUjy y CLOBEHAUKUM
bamwama (ucmpasxcusarbe cnpogedeno 1999. cooune, yzopak 145)

urama JerepmunanTa M
1. | TlocTojame MEUIIMHCKHUX U IPYTUX NPO(EeCHOHATHUX IIporpama. OnunspuBOCT 4,0694
2. | ®usnuka ¥ MaTepujajiHa CUTYPHOCT TOCTH]Y. CurypHocT 3,8194
3. W3rnen 3amocieHux. OnUIEUBOCT 3,8112
4. | 3anarame 3amocieHux Jia ce rocti ocehajy yooHo. Caocehame 3,8056
5. | Usrnen m ynoOHOCT XOTeNCKHUX cola. OnuIspuBOCT 3,8028
6. | Cazpikaju 3a pekpealujy rocTujy. OnHUIIBHBOCT 3,7986
7. | PazymeBame ciennpUIHUX MOTPeda TOCTHjY O CTPAHE 3ar0CICHUX. IToy3nmanoct 3,7847
8. | Ilpykame IpOMNTHE yCIyre TOCTUMa XOTeNa. OxroBopHOCT 3,7708
9. | 3Hame H npodecroHaNIN3aM 3ar0CICHUX. IToy3nanoct 3,7622
10. | JoctymHocT, jacHoha 1 TauHOCT MH(pOPManKja Koje ¢y noTpedHe Ioy3nanocT 3,7014

rOCTYy.

N3Bop: Snoj, B. and Mumel, D. (2002): The measurement of prceived differences in service quality — The case
of health spas in Slovenia. Journal of Vacation Marketing, 8(4): 362-379.

Tabena 53 npukazyje 10 Haj3HAUajHUjUX TUTamba BE3aHHUX 32 OUYEKHBAaWmA TOCTH]Y Y
cloBeHayKuM Oamama. HctpaxuBame je cipoBesieHo 1999. roquHe y JBe clioBeHauke Oame U
nobujen je y3opak ox 145. Kopumihena je JlukeproBa ckana ox 5 crenenu (Snoj u Mumel,
2002).

Hajsehu 6poj nurama on 10 Haj3HAYAJHUJUX U Y OBOM HCTPAXKHBAKY MPHUIIAAa MPBOj
nerepMuHaHTH KBanmtera. Jlakime, on 10 mumTama Koja Ccy 3a TOCTe AaHKETHpaHE Y
CIIOBEHAYKUM OamaMa Haj3HayajHHja, YeTHPH MPHUIIAIajy AeTePMUHAHTH onunsusocm. OueHe
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O4YCKHBama, OJHOCHO 3Haqaja HOjCI[I/IHI/IX InuTama BE3aHUX 3a KBAJIUTCT YCIYIcC Yy
CJIOBCHAYKUM 6aH>aMa, IFCHCPAIHO CY HUIKC HCI'O OLICHC OUCKUBAbA Y OBOM UCTPAKUBALY.

Tabena 54. SERVQUAL jas

HNEPHEIIINJA | OYEKUBAIBE
JeTepMuHaHTe KBAaJIUTETA M, Panr M, Panr SEEVN?U?JE Jas
=My - My

OnunmbuBoOCT 3,8274 5 4,5746 4 -0,7472
Iloy3nanoct 4,5599 2 47152 3 -0,1553
OarosopHocT 4,5431 3 4,7686 2 -0,2255
CurypHocrt 47114 1 4,8889 1 -0,1775
Caocehame 4,2260 4 3,9709 5 0,2551
Yxynuu SERVQUAL ja3 4,3736 4,5836 -0,21

M, — apuTMeTHYKa CpeJHHA IETEPMUHAHTH KBAJIHUTETA 32 MEPLETILH]Y
M, — apuT™MeTHYKa CpeIMHA IETEPMUHAHTH KBAJIUTETA 32 OUCKUBAHE
W3zBop: Uspanuno aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.

Paznuka u3mel)y meprenupaHor W OYEKMBAHOT KBAJIMTETA YCIyre je HETaTHBHA KO
CBUX JIETEPMHHAHTH KBAJHTETa M3y3€B NETEPMHUHAHTE caocehare (Tabena 54). IlozutuBan
ja3 KoI ToOCIeAme JIEeTepMHUHAHTE j€ pe3yiaTar HHCKuX odekuBama (3,9709). Hajeeha
OUYCKHBakha TOCTH UMajy Yy BE3H Ca IETCPMHUHAHTOM CUSYPHOCH, 3aTUM CJEIe NEeTCPMHHAHTE
002060pHOCM W noyzoarocm. Yi3umajyhu y o003up Maiy amncoiyTHY pasiuky usmehy
APUTMETUYKUX CpEeluHA, MOXEMO 3aK/byUMTH Ja Cy IOMEHYTe JEeTepPMHUHAHTE TOTOBO
MOJjjeIHAaKO 3HayajHe 3a aHKeTupaHe rocre. ['ocTu Cy mokasaiau JocTa BUCOKA OYEKHMBamba U
3a JeTepMUHAHTY onunsugocm (4,5746). OueHe meplieniyje KBaIUTETa Takohe cy HajBUIIIE
3a IETEPMUHAHTY CUSYPHOCH, 3aTUM CIIelIe 002080PHOCH U NOY30aHOCM. ATICOTyTHA pa3jiuKa
u3Mel)y BPEeJHOCTH apUTMETHUKHMX CpEIHHA je Maja M y Clyyajy OBUX JETepMUHAHTH.
Hajumxke onene nobuna je aerepmMuHanta onunsusocm (3,8274) mro je peasiHo Uy CKIIALy
ca MaTepujaTHUM €IEeMEHTHMAa XOTEIICKE yCIIyTre y OBUM Oamama (ypeheme u u3riea odjexara
W MPOCTOPHja, ONMPEMIBEHOCT, ACOPTUMaH JOJaTHUX yCIIyTa U ¢1.). Pe3ynrar Tora je HajBUIIH
HeratuBan SERVQUAL ja3 kox JeTepMHHAHTE KOja IMPEICTaBJba ONMHUILUBHBE €IEMEHTE
ycIyTe.

Yxynmau SERVQUAL ja3 je neraturan u uznocu — 0,21. V3Hax oBor npoceka Hajla3u
ce BpeaHoct SERVQUAL jaza 3a aerepMmuHanty onunmusu eiemenmu ycayee (-0,7472) n
o00zoeoprocm (- 0,2255). BpemHocTH jaza KOJ OCTaNMX ISTEPMHHAHTH CY HCIOJ YKYITHOT
npocexka.

Pesyaratu T — TecTa 3a 3aBHCHE y30pKe

T-tect 3a 3aBHUCHE y30pKe NMPHUMEHEH je ca mujbeM ymnopehuBama apuTMETHYKHX
CpeIrHa OYeKHBamba U MEPLENIHje, OJHOCHO JT0Ka3uBamba XUIOTe3e Xi.

Ha ocHOBy no0OujeHHMX pe3yiTaTa MOXeE C€ 3aKJbyYUTH Ja IOCTOj€ CTaTHCTHUYKU
3HAYajHE Pa3NIMKe Yy OYCKUBAmbMMa U TEPICHIUjH CBUX JCTCPMUHAHTH KBAIUTETa HA HUBOY
curauukantoctu p < 0,01 (t > 2,58) unme je nokazana xunore3a X;. Pazmmke 3a cBe
JETEPMUHAHTE Cy y CMEpy Jia c€ Of] BUX BHIIE OYEKYje, HEro IITO C€ MEPLUINpPa aKTyEeIHO
CTame, OCUM y cy4ajy IuMeH3uje caocehame 3a KOjy ce Meplumnupa Ja je BHIIE MPHCYyTHa
HETro LITO CE OYEKYje.

CrannapaHe AeBHjalje Cy y y30pKy KOjU C€ OJAHOCH Ha OYEKHUBamba Mambe HEro y
Y30pKy KOjU C€ OJHOCH Ha MEpIeNLnjy OCUM KOJ JeTepMHUHAHTE caocefiarve, TAe CTaHIapIHa
JIeBUjaIja Kol oueknBama nu3nocu 0,79993.
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Tabena 55. Tecmuparwe pasnuxe usmehy apummemudKkux cpeouna
0YeKUBarba U nepyenyuje

JeTrepMHHAHTE KBAJIUTETA M c t-Tect p

ouekuBame | 4,5746 | 0,25178
OnUn/bUBOCT 29,910 | 0,000
nepuenuuja | 3,8274 | 0,59109

TMoy3nanocr | OUCKMBARC 4,7152 1 0,39191

5,331 | 0,000
nepuenuyja | 4,5599 | 0,56211

Onrosopuocy | C1CKHBARE 4,7686 | 0,33821

9,393 | 0,000
nepuenuyja | 4,5431 | 0,49163

ouekuBame | 4,8889 [ 0,21611
CurypHoct 9,912 | 0,000
nepuenuuja | 4,7114 | 0,41358

ouekuBame | 3,9709 | 0,79993
Caocehame -7,709 | 0,000
nepuenuyja | 4,2260 | 0,70282

Hanomena: p <0,01;
W3zBop: Uspanuo aytop Ha 6a3u ananuse noxataka y SPSS 13.0.

Pesyaratu T — TecTa 3a He3aBHCHE y30pKe
T-TecT He3aBUCHHX y30paka NMPUMEHmEH je ca HuibeM ymnopehuBama apUTMETHYKHX
CpeAnHa ABE TpyIe — MyIIKUX U )KEHCKUX HCIIUTAHUKA, TOCEOHO 32 OUEKUBAamka U NEPILEIIH]y

10 IeTepMUHAaHTaMa KBanuTeTa (Tadena 56).

Tabena 56. Paznuke y ouekusarouma u nepyenyuju ¢ 003upom Ha noj UCNUMAaHuKa

Alerepmunante Iox M c t-Tect p
KBAJINTeTa
M 4,5480 0,28793 x
Onum/bUBOCT (0OYEKHBAH€) K 4.5967 021504 -2,401 0,017
Ioy3aHocT (04eKNBaH-¢€) M 4,7165 0,45063 0.074 0.941
K 4,7141 0,33588 ’ ’
OnroBopHOCT (0YEKHBAH>¢€) M 4,7616 0,34688 0472 0.637
X 4,7745 0,33122 ’ ’
CurypHocT (0UeKHBame) M 4,8849 0,23018 0415 | 0678
X 4,8922 0,20392 ’ ’
Caocehame (0ueKHBame) M 4,0380 0,72876 0918 0359
XK 3,9624 1,20894 ’ ’
, M 4,0184 0,50627
OnumbuBOCT (Mepuenuja) K 36632 0.60997 7,671 0,000*
Moy3nanoct (nepuenuuja) M 4,6856 0,50752 5185 | 0.000%
XK 4,4550 0,58421 ’ ’
OarosopHocT (Mepuenuuja) M 4,6477 0,40683 4917 | 0.000%
K 4,4560 0,53772 ’ ’
CurypHocT (epuenuuja) M 4,8126 0,33639 5691 | 0.000%
K 4,6271 0,45179 ’ ’
Caocehame (mepuenmnuja) M 4,3820 0,58993 5140 | 0.000%
K 4,0959 0,76139 ’ ’

Hamnomena: * p <0,01; **p < 0,05; M-mymixu moi; JK-KeHCKH TTOJI.
W3zBop: Nspaano aytop Ha 6a3u ananuze noparaka y SPSS 13.0
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AHanu3oM J00OWjeHHX pe3ynraTa 3ak/bydyjeMO Ja IMOCTOje€ CTaTHCTUYKU 3HadajHe
pasiuke y OJHOCY Ha IOJ MCIUTAaHUMKAa CaMO KOJA TMpBEe JETepPMUHAHTE KBAJIUTETa 3a
OYCKHBamWba, U TO Ha HUBOY cUrHU(UKaHTHOCTH p < 0,05 (t = 1,96). XKeHCKH MCITUTAHWUIIH
OYEKY]jy BHILE O] ONUIIJBUBUX €JIEMEHATA YCIyTe HETO MYIIKH.

JloOujeHn pe3ynrTaT cy y CKIIAAy ca pe3ysiTaTHMa HCTPakKWBama KOje Cy CHpOBENH
Pullman u Robson (2007), a koja yka3yjy Aa >keHe OYeKyjy BHUIIIE O] MyIIKapana Kaaa cy y
nUTalky (U3NYKE KapaKTEPUCTHUKE XOTENCKe yciyre (aTpakTHBHOCT EHTEpHjepa, IW3ajH,
JleKopalija u CiL.).

Kon nomena mepremniyje nocroje CTaTUCTUUKU 3HAYajHE pa3sIMKe y OAHOCY Ha IOJ
WCTIHTAaHUKA KOJ CBHX JICTCPMHHAHTH KBAJIHUTETa YCIyre, M TO HA HUBOY CUTHU()UKaHTHOCTH
p < 0,01 (t = 2,58). Mymkapuu Jajy BuUllle OIleHEe, OJHOCHO, MPOIECHYjy lla Cy CBe
JETePMUHAHTE KBAJIMUTETa yCJIyre BHIIE, HEro LITO TO Mpolewyjy keHe. OBa paziuka je
HapOYUTO M3pakeHa KOJ MpBe AETEPMUHAHTE, OJHOCHO, KOJ MHTama Koja Cy Be3aHa 3a
EHTEepHjep U XUTHjEHY XOTEICKUX MPOCTOpHja.

Taxo, CKJIIOHOCT KeHa J1a ce yenhe jkane Ha KBaJIUTET XOTEJICKUX U PECTOPATEPCKUX
yciyra, MOTBphyje M HCTpaXKHBame CIpoBeneHO y XOHTKoHTY. [Ipema pesynratmma oBor
HCTpaXXUBama, )keHe 1 Miaha momynamnuja yenrhe ynaxy kande o MyIIKapara v rmoTpoadya
KOjH TIpUIaajy CTapocHO] rpynu mpeko 45 romuna. CKIOHOCT Ka ynyhuBamy jkanOu Ha
KBaJMTET yciuyre uma 59,5% sxena, u gak 91% anketupanux xoju cy miuahu ox 45 rommHa
(Heung and Lam, 2003).

Ha ocHOBy m3HeTOr mpuxBara ce NOJa3Ha XUIoTe3a X 32 JOMEH mepremniuje. 3a
JIOMEH O4YEKHBama, U3y3€B KOJ IIPBE ICTEPMUHAHTE, XHUIIOoTe3a X, ce oxdaiyje.

CrannapaHe AeBHjalje KOJA KEHCKOT I0Ja 3a JIOMEH OYEKHBamba, Mambe Cy 3a CBE
JETEPMUHAHTE OCUM 3a JIETEPMHHAHTY caocehame, KoJ] Koje cTaHIapHa JieBujaluja mpeaasu
BpenHocT 1. CranmapaHe AeBHjalije Ko KEHCKOT Iojla 3a JJOMeH mepienuuje, sehe cy 3a
CBE JICTEPMHHAHTE KBAJIUTETA.

PesyaraTu ananuse Bapujance ANOVA

[Ipumenom jemHodakropcke anamuze BapujaHce ANOVA wucnutuBano ce jAa Ju
n3Mely 3aBUCHUX BapHjabim (MUTama U3 JIOMEHA OYCKHBamka M MEPIICTINje) U HE3aBUCHUX
Bapujabmu  (comuogemMorpadcke KapaKTEpUCTHKE WCIHUTAHWKA) TIOCTOJU CTATUCTHYKH
curHudukanTHa Be3a. Hes3aBucHe Bapujabiie Koje Cy YKJ/bydE€HE Y OBO MCIUTHUBABE CY:
CTapoCHa CTPYKTYpa, 3aHHMame, 00pa3oBame, BUCMHA MECEUHUX IPUXOAa MCIUTAHUKA U
Opoj BUXOBUX OOpaBaka y xoTeily, oJHocHO Oamu. Takole, y oBOM zeny pajia UCITUTHBAIIO CE
Jla JI1 IOCTOJU CTATUCTHUYKU CUTHU(HUKAHTHA Be3a n3Mel)y MOMEHYyTHX 3aBUCHHMX Bapujadiu u
HE3aBHCHHUX BapHyjadid — XOTeNa YKIbYYeHUX Y UCTPAKUBAE.

Pesynraru jemHOCMepHE aHIM3e BapHjaHCe 3a JOMEH OUYEKHBaMba YKa3yjy Jia Ha HUBOY
curaudukanTHoctd p < 0,01, mocroje CTATUCTHYKK 3HAYajHE pa3nmuke m3Mmely crapocHuX
rpyIia KoJi CBHX JIETEPMHUHAHTH, OCUM KOJ| IETEPMHUHAHTE OIHUIIJBUBOCT.

Ha 6ucmo mobwnm yBUI M3Mel)y KOjUX CTapOCHHX Tpyma IOCTOje 3HAa4YajHE pasliuKe,
puUMeReH je mocT-xoK Scheffe-oB Tect (mpuior 1).

PesynTatu moct-xok TecToBa ykasyjy Aa Hajmiahu ucnuranuuu (1o 30 roguHa) umajy
3HAYajHO HMKA OYEKMBaWa NOy30aHOCMU, 33 PA3IUKy O] OCTAIMX MCHHUTaHUKa. Takohe, u
ucnuTanuny y3pacta 41-50 roauHa ce 3HaYajHO pa3nUKyjy OJ] MCUTaHWKa npeko 60 roguHa
CTapoCTH y TOM CMEpy IUTO HMMajy Mama OYEKHBama O HHUX. Y Clydyajy JeTepMHHAHTE
002060pHOCMU, TIOKa3aHO je na Hajctapuju ucnutanuny (71 roauHa w Buie) mMajy Beha
OUYCKHBama, 32 Pa3NIMKy O] HCIIMTAHUKA KOjU MPUIAajy cTapocHUM rpymnama ox 41 1o 50 u
on 51 mo 60 rogmHa. 3a NETEPMHUHAHTY cucypHocm, TIOHOBO, HajMiahy ucuTaHUIN MMajy
3HAYajHO HIKa OYEKHMBAma, 32 PA3NIMKy O/ CTAPHjHX WCHHUTAaHUKA Kareropuje roxuHa 31-40,
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41-50 u 61-70. Y cnyuajy qumeHsuje caoceharba, UCIUTAHUIIN cTapuju o 60 roguHa UMajy
Beha ouekuBama, 3a pa3nuky Minaux UCIIUTaHUKA.

Tabena 57. Ananuza eapujance ANOVA — npema cmapocHum cmpyKmypama UuCRUMAaHuKa 3d
00MEH 04eKUBarba

JlerepmuHaHTe CTapoche M o F p
KBaJINTETa KarTeropuje

10 30 4,5123 | 0,32498

31-40 4,6021 | 0,27512

41-50 4,5685 | 0,21929
OnumbUBOCT 1,661 | 0,142
(ouexmpame) | 3L~ 00 4,6039 | 0,28143

61-70 4,5310 | 0,23266

71 n BuwEe 4,5507 | 0,19153

10 30 4,1975 | 0,86360

31-40 4,6948 | 0,40775

41-50 4,6462 | 0,33476
Iloy3nanoct 16,416 | 0,000
(ouexmpame) | L~ 00 4,7811 | 0,28644

61-70 4,8162 | 031162

71 v BuIe 4,8694 | 0,23934

10 30 4,6543 | 0,32662

31-40 4,8286 | 0,32187
?MOB"P“"C; 41-50 4,7178 | 0,37329 4950 | 0.000
OYCKHUBaALE

¢ 51-60 47114 | 035350 | ’

61-70 4,7949 | 0,33648

71 u BuIe 4,8829 | 0,18655

10 30 4,7284 | 0,39264

31-40 4,9272 | 0,19496
Curyproer  ['41 50 4,9223 | 0,19091
(oueknBame) 5,866 | 0,000

51-60 4,8582 | 0,23615

61-70 4,8932 | 0,18989

71 u Buwe 4,8514 | 0,16682

10 30 3,7901 | 0,79069

31-40 3,7441 | 1,56984

41-50 3,6483 | 0,75655
Caocehame 36,686 | 0,000
(ouexnBame) | 51-60 4,0746 | 0,66370

61-70 4,5769 | 0,59501

71 u BuIe 4,5721 | 0,47947

Hamnomena: p < 0,01; F>3,02;
W3Bop: N3panuno aytop Ha 6a3u aHanu3e noaataka y SPSS 13.0.

OcerspuBOCT cTapujux ocoba Ha JCTEPMHUHAHTE KBAJIUTETa Kao IITO Cy
,,OTOBOPHOCT U ,,caocehame’ WIyCcTpyje U HCTpaXWBame CIpoBeacHO 1999. romune y
ayCTpaIMjCKUM XOTelMMa Koje je TOoKa3alo, Ja ce y CIyd4ajy ,,OlNUIUbHBHX eJeMEHaTa
yCIyre, 3aXTE€BU CTapHjUX IMOTpOIIaya TEeHEpaJHO HEe pasjuKyjy O 3axTeBa Miahux.
MehyTtum, kaia cy y nutamy MOCeOHH 3aXTEBH U JIMYHA MMaXKHha, CTAPUjU UCTIUTAHUIIA UMAjy
3HaTtHO Beha ouekuBama (Wei et all., 1999, 201).

Ynpkoc aemorpadckuM poMeHama Koje ce 0JIHOCE Ha mopact Opoja cTapujux Jbyau
y Pa3BHjEHUM 3eMJbaMa, HapOYMUTO JKEHAa M3HAJ OCaMeCeTe T'OJMHE KHMBOTA, BPJIO j€ MaJo
HCTpakMBama Koja cy nocBeheHa 3Hauemy Koje Typu3aM U CI000IHO BpeMe NMajy 3a CTapHje
Jpyze (Sedgley et al., 2006).
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3a gomeH meprennuje (Tabena 58), 3HauajHE pasiUKe 3a JUMCH3U]Y ONUNMBUBOCH
II0CTOj€ Y TOM CMepy IITO Hajmiiahyu UCOMTAHUIM M UCIUTAaHULM Npeko 60 roguHa cTapocTu
J1ajy BHILE OIIEHE, 33 Pa3IMKy O[] UCIIUTAHUKA CPEeNbUX TOAuHA. 3a TUMEH3H]y noy30anocm,
pasnuke noctoje u3mel)y mcnuranmka mnpeko 60 roaMHa CTapoOCTH M OCTAIMX HCIHUTaHHUKA
n3y3eB HajMimahux, y TOM CMepy IITO OHH J1ajy BUILE OI[EHE OBOj NETEPMHHAHTH. Y CIIydajy
neplueniuje IeTePMUHAHTE 002080pHOCH, HAJBHINE OLECHE ajy HajCTaphjH HCIUTAHUIH,
npeko 71 romuHe, a HajMame oueHe najy wucnutaHuim 31-40 rommua. [lepuentmju
JNETePMHUHAHTE CU2ypHOCH HAjBUINE OlEHE Najy HajcTapyju WCIUTAHMIM, 32 Pa3IUKy O
OCTAJIMX WCIHTaHWKa W3y3eB Hajmuahux. Takohe, u y ciy4ajy aerepMuHaHTe caoceharbe,
HajCTapyju MCIHUTAHWIM [1ajy 3HA4ajHO BUIIE CKOPOBE, a 3a HUMa M uUcnuTaHuuu 61-70
roauHa. M3 HaBeIeHOT ce MOJKe 3aKJbyUUTH Jja CTapuju UCIIUTAHUIM, TOTOTOBO OHU Tpeko 70
roAIMHA CTApOCTH MMajy BUILA OYEKHBamka BE3aHA 3a KBAJIUTET ycClyre, ajau, Takohe, u najy

BUIIIE OIICHE Ha MEpIENIUji KBaJUTETa YCIyre, 3a passiuky oJ Miahux UCIIUTaHuKa (PUIIOT
2).

Tabena 58. Ananuza eapujance ANOVA — npema cmapocHuM Cmpykmypama UCNUmanuxa 3a
0oMeH nepyenyuje

JerepMuHaHTe CTﬂpOCHf: M o F p
KBAJIHTETA KaTeropmje
110 30 4,1327 | 0,40711
31-40 3,6995 | 0,43905
Omunsusoct 41 - 50 3,6431 | 0,60833 26947 | 0,000
(nepuenuuja) 51-60 3,6841 | 0,64494
61-70 4,0855 | 0,54686
71 v BUIIE 4,3547 | 0,30721
710 30 4,6790 | 0,47575
31-40 44531 | 0,65274
(E:YW“O?T 41 -50 44090 | 059062 | 487 | 0.000
pueniija) 51-60 45373 | 0,51203 | ’
61-70 4,7094 | 0,47857
71 u BuIIE 49369 | 0,16251
710 30 4,6790 | 0,55069
31-40 4,3756 | 0,46781
Oarosopocr 41-50 4,4294 | 0,52211 17,022 | 0,000
(nepuenuuja) 51-60 4,5697 | 0,47638
61-70 4,6282 | 0,44940
71 u Bume 4,9279 | 0,17682
710 30 4,8025 | 0,32370
31-40 4,6362 | 0,38878
CurypHoct 41-50 4,6237 | 0,46870
(mepuemnuuja) 51-60 4,6965 | 0.46149 | 10525 | 0,000
61-70 4,7650 | 0,34444
71 u BuIE 4,9865 | 0,06619
110 30 42346 | 0,74429
31-40 4,0117 | 0,69606
Caocehame 41 -50 3,9959 | 0,74718
(mepuenuuja) 51-60 4,2512 | 0,60413 21,337 1 0,000
61-70 45171 | 0,56764
71 v BUIIE 4,7883 | 0,42227

Hamnowmena: p < 0,01; F>3,02
W3zBop: M3panuo aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.
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3a nOMEH OYeKHBama y OJHOCY Ha 3aHMMame HcnuTaHuka (tabGema 59) mocrtoje
CTaTUCTHYKU 3Ha4yajHE pas3lMKe Ha HUBOY CcurHuukantHoctu p < 0,01, xon cBux
JNETePMHUHAHTH, OCUM KOJ JETEPMHUHAHTE ONUIIJBHBOCT.

Tabena 59. Ananusza eapujance ANOVA — npema 3anumarsy UCRUMAHUKA 30
JdoMeH oueKusara

Aetepmuante Kareropuje 3anumama M c F P
KBaJIUTETA
3anocn§HH Ha MEHalIEPCKO] 4,579 027031
NIO3ULIAJU
ianglc?fzn Ha U3BPIIHOJ 4,5674 0.26249
OnumbUBOCT O3WILH)
(ouekmpame) | MCH3HOHCD 45972 | 022220 | L797 | 0112
YYEHHK/CTYJICHT 4,6786 0,13812
HE3aIoCICH 4,6538 0,36932
MNPUBATHUK 4,4872 0,22447
3anocn§HH Ha MEHalIEPCKO] 4,6780 0.43348
MO3ULIUJHU
3anocn§HH Ha U3BPIIHOJ 46754 0.41926
[IO3ULIAJU
Hoysnanocr | nensnonep 48651 | 023708 | 10,300 | 0,000
(0uexnBame) YUCHHK/CTYICHT 42857 0,53680
HE3aIroCJIeH 4,5641 0,41688
MIPUBATHUK 4,6667 0,29814
3anocn§HH Ha MEHalIEPCKO] 47853 0.34184
MO3ULIA]HU
3anocn§HH Ha U3BPIIHOJ 47016 0.38294
OaroBopHoCT [TOSHHH
(ouekupame) | NICH3MOHED 48790 | 0,20449 | 7,945 | 0,000
YYEHHK/CTYICHT 4,6429 0,38038
HE3aIroCJIeH 4,5897 0,45448
MIPUBATHUK 48718 0,21243
3anocn§HH Ha MEHalIEPCKO] 4.9200 0.22084
IO3ULIUJHU
3anocn§HH Ha U3BPIIHOJ 48627 0.24241
Curypsocr TTOSHIHAIH
(ouekuBampe) | NCH3MOHED 48048 | 0,15959 | 4,528 | 0,000
YUCHHK/CTYICHT 49524 0,12105
HE3aIroCJIeH 4,7179 0,38118
TIPUBATHUK 5,0000 0,00000
SHHOCJIe.HI/I Ha MEHalEpCKO] 3.7571 0.62651
MO3ULIAJHU
3anocn§HH Ha U3BPIIHOJ 3.6929 0.84647
NIO3ULIAJU
Caocehame TICH3UOHEP 45556 | 0554311 | 35,122 | 0,000
(0uexnBame) YUCHHK/CTYICHT 42143 0,56398
HE3aIroCJIeH 4,3077 0,71312
TIPUBATHUK 3,9359 ,53349

Hanomena: p < 0,01; F>3,02
W3zBop: Uspanuno aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.

Pesynratn mocrt-xok TecroBa (mpuior 3) ykasyjy Ja YUEHHIM W CTYICHTH UMajy
3HAYajHO HW)KA OUYEKHBaWKA HOY30aHOCMU, 32 PA3IMKy OJI 3allOCIEHUX Ha MEHaIIePCKOj
MO3UIHjH, 3aMOCIEHNX HA WM3BPIINHO] MO3UIMjU W TNeH3uoHepa. Takohe, W meH3uoHepu ce
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3HAYajHO PA3JIMKYjy Y TOM CMepy IITO MMajy Beha ouekuBama 0/ MEHayepa, 3aloCIeHHX Ha
W3BPIIHOj MO3UIUJU Y yUeHWKa/cTyaeHata. [leH3nonepu nMajy 3HauajHo Beha oueKnBama M
KOJI IETEPMHUHAHTE 002080pHOCH Y OJHOCY Ha KaTErOpHjy 3alloCiIEHU Ha U3BPIIHO] MO3UITHjH.
Kon nerepmunHante cueyprocm Hajeha ouekuBama HMMajy NPUBATHH MPEIYy3ETHUIH, a
pa3nuMKka je 3HayajHa KOJ BpEeTHOCTH H00MjeHMX 3a Hesamociene. Kox mocienme
JETepPMHUHAHTE HAjBUIIIA OUYCKMBAha MMajy TICH3MOHEPH, @ OBE Pa3JIMKe Cy 3HaYajHE Y OJTHOCY
Ha CBE UCIIUTAaHHKE, N3y3€eB HE3aNOCICHNX U YICHUKA/CTyIeHATA.

Tabena 60. Ananusa eapujance ANOVA — npema 3anumarsy uCRUMAaHuUKa 3a
O0omeH nepyenyuje

Aerepmunante Kareropuje 3anumama M c F p
KBAJINTETA
3aI10CJIEHH Ha MEHalIepCcKoj 37147 | 0.55464
MTO3UIIHjH > >
3aI10CJIEHH Ha W3BPIIHO] 36604 | 0.57026
OnunbuBOCT URELLUIL
(nepuemuuja) | NSH3HOHED 4,1736 | 0,50012 | 21,056 | 0,000
YYIEHUK/CTYIEHT 4,1310 | 0,48779
He3arocjaeH 3,9551 | 0,60821
MIPUBATHUK 3,6186 | 0,57115
3aI10CJIeHH Ha MEHalIepCKoj 43362 | 0.65299
TTO3UIIHjH ? ’
3aI10CJIEHH Ha W3BPIIHO] 44544 | 057363
IMoy3nanoct URELL UL
(nepuemuuja) | NSH3HOHED 4,8214 | 0,35535 | 14,533 | 0,000
YYIEHUK/CTYIEHT 4,7619 | 0,35635
HE3anoCIeH 4,5128 | 0,60270
MIPUBATHUK 47179 | 0,52232
3aII0CIICHH Ha MEHAIIEPCKO]
— 4,4209 | 0,46415
3aI10CJIEHH Ha W3BPILIHO] 44931 | 048908
OnroBopHocT [TOSHIHH
(nepuenuuja) | MeH3HOHED 4,7440 | 0,39453 | 11,325 | 0,000
YYIEHUK/CTYIEHT 4,7619 | 0,60523
HE3anoCIeH 4,4872 | 0,70205
MIPUBATHUK 42179 | 0,58075
3aI10CJIEHH Ha MEHalIepCKoj 46497 | 047311
MTO3HITH]H ’ ’
3aI0CJICHH Ha M3BPILIHO]
— 4,6292 | 0,41213
Curypuoct | nensuonep 4,8810 | 0,25868 | 10,972 | 0,000
(nepuenuuja) YYICHUK/CTYIEHT 4,9524 1 0,12105
He3arocjaeH 4,4359 | 0,85402
MIPUBATHUK 4,7179 | 0,37348
3aII0CIICHH Ha MEHAIIEPCKO)]
- 4,1045 | 0,67614
3aI10CJIEHH Ha U3BPILHO] 40424 | 068144
MIO3ULjH ’ ’
Caocehame TIEH3HOHED 4,5992 | 0,55749 | 15,885 | 0,000
(nepuenuuja) YYIEHUK/CTYIEHT 4,4286 | 0,75593
HE3aInoCIeH 4,0769 | 0,78356
MIPUBATHUK 42564 | 0,85014

Hanomena: p <0,01; F>3,02
W3zBop: Uspanuno aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.
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3a 0MeH mepleniyje NpyKEeHuX yciayra, pa3jiuKe Ha HUBOY CUTHU(UKAHTHOCTHU p <
0,01 nocToje KoJi CBUX JIETEPMHUHAHTU KBaluTeTa. Pe3ynTatu mocT-xok TectoBa (mpuior 4)
yKa3yjy Jia MEHallepH, 3allOCJICHU Ha M3BPIIHO] TMO3HIIMjU W IPUBATHU MPEIy3ETHUIM TPBO]
JNETePMUHAHTH J1ajy HUKE OLICHE y OJJHOCY Ha neH3noHepe. [len3nonepn najy BuILE oLieHE U
NeTepPMHUHAHTH noy3odarocm. OBa pa3liiKa je 3HadajHa y OJHOCY MEHalepe W 3alocieHe Ha
W3BPINHO] MO3WNWjU. [IpUBaTHM TpPEy3eTHHLM OLEHY]y 002060pHOCH 3HAYajHO HWKE Y
OHOCY Ha TIEH3MOHEpPEe MW Yy4eHuKe/cTyaeHte. [leH3moHepun HCTO] AETEPMUHAHTH Jajy
3HAYajHO BUIIE OIEHE HETO 3al0CIIeHH Ha W3BPIIHOj U MEHalepcKkoj no3uuuju. Hesamocnenn
rOCTH Jajy 3HA4yajHO HIDKE OIEHE JAETePMHUHAHTH CUSYPHOCH HETO TEeH3MOHEpU |
yYeHUIH/CTYIeHTH. [IeH3noHepH OlLlekYjy OBY JCTEPMUHAHTY 3HAYajHO BHUIIUM OlLCHAMA U Y
OJIHOCY Ha MEHallepe U 3arocieHe Ha u3BpIIHOj no3uuuju. Caocehiarpe 3an0CiICHUX Y XOTEIy
HajBUILOM OLICHOM OLIeHYjy NEH3UOHEPH, ILITO C€ 3HA4ajHO pa3jIMKyje y OJTHOCY Ha MEHalepe
1 3a1ociieHe Ha U3BPITHOj TTO3UITH]H.

Pesynratu jennocmepne anammse Bapujance ANOVA kon oOpa3oBHE CTpyKType
WCTIUTAaHHKA 33 JJOMEH OYEeKHBamka yKa3yjy Ja Ha HUBOY CUTHU(HUKaHTHOCTH p < 0,01, mocToje
CTaTHCTUYKU 3HAuYajHE pas3iHKe KOJA JETePMUHAHTU cueypHocm W caocehare. Kon
JNETePMHUHAHTU ONUN/BUBOCT, 002080PHOCH U NOY30AHOCH HE TIOCTOj€ CTATHCTHYKHU 3HAYajHE
pasimke.

Tabena 61. Ananusza eapujance ANOVA — npema 0bpazosarvy uchumanuxa
3a 0OMeH o4eKUsarba

Aetepmunante Huso o6pa3zoBama M c F p
KBaJIUTETA
OcHOBHa IIKOJIa 4,5130 | 0,23390
2:‘1;:2‘];::}23 Cpenma mKkoa 4,5875 | 0,26678 1252 0.290
Buma mkona 4,5544 | 0,20205 ’ ’
®daxkynrer win Byt ctereH | 4,5806 | 0,26716
OcCHOBHa IIKOJIa 4,8438 | 0,26753
Moy3nanocr Cpenma mKkona 4,7388 | 0,42051 2.880 | 0,035"
(ouexuBame) | Buma mkona 4,6898 | 0,35182
®daxkynrer win Bumm crereH | 4,6504 | 0,37658
OcHOBHA IIKOJIa 4,7500 | 0,25400
Onroeophoct Cpenma mKoa 4,7753 | 0,33338
(ouekuBam€) 0,198 0,898
Buma mkora 4,7731 | 0,34961
®daxkynrer wnu Byt ctenex | 4,7507 | 0,35859
OCHOBHA IIIKOJIa 4,7604 | 0,24296
CHIVDHOCT Cpenma mKkoira 4,8767 | 0,23072
(O“EIZI’?B?IPBC) Buma mikona 49190 | 0,19411 5,959 | 0,001
®daxynrer wnu By cteneH | 4,9187 | 0,17773
OcCHOBHA IIIKOJIa 4,8229 | 0,35905
Caocehame | Cpeia wona 4,0763 | 0,75520 .
(oexupaibe) Buma mikosa 3,8773 | 1,47222 23,609 1 0,000
®daxynTer unu Bumu ctenel | 3,7154 | 0,94828

Hanomena:* p <0,01; F>3,78; ** ananuzom nocm xox Scheffe-o60z mecma pasnuxa na nueoy
P <0,05 nuje nomephena .
M3Bop: M3panmo aytop Ha 6a3m ananmse momataka y SPSS 13.0.

Kana je y nuramy JeTepMHHAHTA CucypHOCM WCTIIUTAHUIM Ca OCHOBHOM IIKOJIOM
MMajy 3Ha4ajHO HIKA OYEKWBamka OFf UCIIUTAHWKA OCTATUX OOPa30BHHMX rpymna (Mmpuior 5).
Kon mocnenme neTepMUHAHTE TIOCTOJM JIOCTa BEJIMKA 3HAYAjHOCT KOJ OYEKHBamba

199



Toenasmwe 5: Hempaosicusarse keanumema Xomeackux ycayea y 3anaonomopasckoj 0areckoj 301u

UCIUTAaHMKA Ca OCHOBHOM IIKOJIOM, y TOM CMepy IUTO OHM uMajy Beha ouekuBama 0j
ocTanux rpymna. Mcnutanumu ca cpell-OM IIKOJIOM MMajy 3HauajHO Beha odekuBama Be3aHa
3a caoceharbe 3aMOCICHUX Y OHOCY Ha OHE Ca BUIIIOM IIKOJIOM U (PaKyJITETOM.

Tabena 62. Ananuza éapujance ANOVA — npema obpazosary ucnumanuxa
3a QOMeH nepyenyuje

Aerepmunante Huso o0pa3oBama M c F P
KBAJINTETA
OcHOBHA IIIKOJIa 4,0911 | 0,52165
ONUILBHBOCT Cpenma 1mkosa 3,9188 | 0,60216
(nepuenumuja) Bflma mKona 3,5278 | 0,52806 18,722\ 0,000
®akynrer wim Bulm crenen | 3,8726 | 0,52708
OcCHOBHA IIIKOJIa 4,6979 | 0,60677
(lr}:g;gz:llz;;) Cpenma mKkoixa 4,6635 | 0,48779 10.456 | 0.000
Buma mikona 4,3958 |1 0,61951 ’ ’
@akynrer wim Bulu crenen | 4,4472 | 0,59725
OnrosopHocT OCHOBHA IIIKOJIa 4,8542 1 0,26690
nepuenuuja Cpenma mkona 4,5946 | 0,48097
(repuennky Bflma mKona 4,4120 | 0,51698 9881 | 0,000
®axynret unu Bumm crenen | 4,4824 | 0,48135
OcHOBHA IIKOJIa 4,7708 | 0,41854
Curypiocr Cpenma mkoia 4,7701 | 0,41976 6.699 | 0.000
(mepuenmja) Bua mikosa 4,5926 | 0,41987 ’ ’
®daxynter unu Bummu crenex | 4,6829 [ 0,35670
OCHOBHA IIIKOJIa 4,5937 | 0,48441
Caocehame [ Cpora ixona 43417 | 0,69283
(mepuemmuja) I e ko 40718 | 0,69761 | 12032 | 0:000
®Paxynret unu Bumm crenen | 4,0108 | 0,68677

Hamomena: p <0,01; F>3,78
W3Bop: N3panuno aytop Ha 6a3u aHanu3e nmoaataka y SPSS 13.0.

OneHe HCINUTAHUKA KOJ TMEpLENIHje NPYKEHUX Yycilyra y OamCKUM XOTeluma
3HAYajHO C€ PA3JIUKY]jy KOJl CBUX AETEPMUHAHTU KBAaJIUTETa HA HUBOY CUTHU(UKAHTHOCTHU p <
0,01.

l'octn ca 3aBpIIEHOM BHIIOM IIKOJIOM Jajy 3HAYajHO HIDKE OLEHE ONnuUn/bUBUM
€JIeMEHTHMa XOTEJICKE YCIIyre y OJHOCY Ha octane rocte (nmpuior 6). Kana je y murtamy
JIETEPMUHAHTA HOY30aHOCM, TOCTH Ca OCHOBHOM U CPEIHOM INKOJIOM J1ajy 3HAYajHO BHIIC
OIIEHE Yy OJJHOCY Ha TOCTE Ca BHUIIIOM CTPYYHOM cripeMoM. Takol)e, TocTH ca CpeamHoM IIKOJIOM
Jlajy BHIIE OLEHE Y OJHOCY Ha TOCTE Ca BHCOKOM CTPY4YHOM crmpemoM. Kapakrepuctukama
ycayre Koje Cy Be3aHe 3a 002080pHOCH, HAjBUINE OICHE Jajy WCIHTAHWUIHN Ca
OCHOBHOIIIKOJICKUM 00pa30BameM, a 3a BHUMa W WCIHUTAHUIM KOjU Cy 3aBPIIWINA CPEIbY
mkoxiy. [lutamruma Be3aHUM 3a cucypHocm TOCTH ca CPEEHOM ILIKOJIOM J1ajy 3Ha4ajHO BHILE
OLIEHE Y O/IHOCY Ha MCIIUTAHUKE Ca BUILOM LIKOJOM. Y IOCHIEIHO0j AETEPMUHAHTU MOCTOjU
CTaTUCTHYKA 3HaYajHOCT KOJ OATOBOPA MCIHMTAHUKA CA OCHOBHOM U CPEIHOM ILKOJIOM, KOjU
Cy JlaJii BUIIIE OLIEHE Y OJHOCY Ha OHE Ca BUIIOM M BUCOKOM IIKOJIOM.

[Ipema panuje momenyToMm wucTpaxkuBamy, Heung m Lam (2003), ckimoHOCT Ka
ynyhuBamwy ’kan0y Ha KBAJIUTET XOTEJICKHX M PECTOPATEePCKHUX yciayra mokasano je 9,9%
WCIIMTaHWKa ca OCHOBHHUM, 22,9% ca cpenmum u 67,2% HCOUTaHUKA Ca BUCOKOIIKOJICKUM
obpazoBameM. Jlakiie, CTUYHO OBOM UCTPaXKHUBamy, CTEIICH OYCKUBamba U YITyhHnBama jkanou
Ha KBAJIUTET YCIyTe pacTe ca nmoBehameM crenena o0pa3oBama UCTIUTAaHUKA.

200



Toenasmwe 5: Hempaosicusarse keanumema Xomeackux ycayea y 3anaonomopasckoj 0areckoj 301u

Tabena 63. Ananuza éapujance ANOVA — npema ucunu meceyHux npumara UCNUMAHUKA 3a
00MeH 04eKUBarba

Jerepmunante | Bucuna meceunux M o F p
KBaJIUTETa npumMama
70 300 € 4,5583 | 0,22756
Onumbusoer | 301 —450 € 4,5492 | 0,26175 1705 | 0.165
(ouexuBame) | 451 600 € 4,6157 | 027315
601 € u Bume 4,5697 | 0,25167
10 300 € 4,7604 | 0,35500
Moysnanoer | 301450 € 4,7569 | 0,37856 2483 | 0,060
(ouexuBame) | 451 — 60 € 4,6494 | 047517
601 € u Bume 4,6957 | 0,37419
10 300 € 4,6750 | 0,36620
OaroBopHOCT ['3)) 450 ¢ 48079 | 0,28585
(oueknBame) 5,841 | 0,001
451 — 600 € 4,8161 | 0,30247
601 € u BuC 4,7899 | 0,36119
10 300 € 4,8187 | 0,23301
(fqllrxy;f:zﬁg) 301-450€ 48819 | 0,20281 11,273 | 0,000
451 -600 € 4,9080 | 0,23503 ’ ’
601 € u Bume 4,9475 | 0,16790
710 300 € 4,4479 | 0,64649
Caocehamwe 31 450 ¢ 3,9306 | 0,80391
(ouexknBame) 251 600 € 3.6667 | 0.71829 33,145 | 0,000
601 € u Bume 3,7645 | 0,79240

Hanowmena: p < 0,0; F>3,78
M3Bop: M3panmo aytop Ha 6a3m ananmze momataka y SPSS 13.0.

Pesynratu jemnocmepHe ananmuze Bapujance ANOVA Ha OCHOBY BHCHHE MPHXO0Ja
UCIHTaHMKA 3a JOMEH O4YE€KHMBamwa, yKa3yjy Ja Ha HUBOy curHudukantHocTH p < 0,01 nocroje
CTaTUCTHYKHU 3HaYajHE Pa3sIuKe KOJ IETEPMUHAHTH 002060PHOCH, cucypHocm U caoceharve.

Ha ocHoBy aHanm3e mocT XOK TecToBa (mpuijor 7), 3akJbydyjeMo Jila TOCTH ca
npumambuMa 10 300 € uMajy 3Ha4yajHO Marmba OYEKHBamba KOJ JACTEPMUHAHTE 002080PHOCI Y
OJTHOCY Ha OCTaJle TPyIIe, Kao M KOJ| IETEPMUHAHTE CU2YPHOCH Y OJTHOCY Ha UCTIMTAaHHUKE YHja
Ccy MeceuHa mpuMama mpeko 450 €. Kanma je y nurtamy caoceharse 3amocieHux, TOCTH ca
npuxoauma g0 300 € umajy 3Ha4dajHO Beha OuyeKMBamka y OJHOCY Ha TpyIle ca BUIINM
npUMambUMa.
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Tabena 64. Ananusa eapujance ANOVA — npema sucunu meceunux npumMarbd UCNUMaHuxka
3a 0omeH nepyenyuje

N eanmmnera. | weccmmmsmpuawa | M | o | F | »
710 300 € 3,9219 | 0,61965

OnumLMBOCT ['3)) 450 ¢ 3,8605 | 0,68342

(nepuenuuja) 2,908 0,034*
451 - 600 € 3,7672 | 0,52733
601 € u BuIIe 3,7532 | 0,51099
70 300 € 4,6292 | 0,52203

(Egy?'ﬂa“"?T 301-450€ 46319 | 049034 | 1 | 0 oo

e O Py 45977 | 050412 | > ’

601 € u Bume 4,4203 | 0,66002
110 300 € 4,7500 | 0,37941

Onrosopuocr | 301 —450 € 4,6829 | 0,37879

(nipuenllmja) 451 -600 € 4,2960 | 0,51032 32,948 | 0,000%
600 € u Buwe 4,4022 | 0,52511
110 300 € 4,7292 | 0,43145

Curypuoer 7301 450 ¢ 4,7778 | 0,36557 .

(nepuemunja) = 0 € 26753 | 039675 | /10 | 0044
601 € u Bume 4,6558 | 0,44477
710 300 € 4,4979 | 0,54304

Caocehamwe |30 450 ¢ 43727 | 0,57329

(mepuenmuja) 20,907 | 0,000%*
451 — 600 € 4,0431 | 0,78332
601 € u Bue 4,0000 | 0,75868

Hanomena: Hanomena:* p < 0,01; F>3,78; ** ananuzom nocm xok Scheffe-o6oz mecma paznuka na
Hueoy p < 0,05 nuje nomephena .
W3zBop: N3panuno aytop Ha 6a3u aHanuze noxataka 'y SPSS 13.0.

3HavajHe pa3NUKe Ha HUBOY CHTHH(UKaHTHOCTH p < 0,01 TIOCTOje KO IeTepMUHAHTH
nOY30aHOCH, 002080pHOCH U caoceharve.

3Ha4YajHO HWKE OIICHE JCTEPMUHAHTH NOY30AHOCM Jadd Cy WCIOUTAHUIM ca
npuMamuMa rpeko 600 €, 1 TO y OJHOCY Ha MpBE JBe rpyre. Pasiuke KoI JeTepMHHAHTE
002060pHOCM TIOCTOj€ KOJl TOCTH]Y KOjU MMajy mpuMama npeko 450 €, 1 To y cMepy ITo 1ajy
HIDKE OLIEHE Y O/IHOCY Ha rOCTe ca MambuM NpuMamuMa. [locnenmoj 1eTepMUHAHTH 3Ha4ajHO
Behe olleHe Jajy MCIUTaHUIM ca puxojauma o 451 €, y oJHOCy Ha HCIUTaHUKE ca Behum
npuxoanMa (mpuior 8).

Pesynraru ananuze Bapujance ANOVA mpemMa BUCHHH MECEUHUX MPUMamba Cy JI0CTa
CIIMYHU pe3yJITaTUMa aHaIHM3€ BapujaHce mpemMa 00pa3oBHOj CTPYKTYpH HcIUTaHUKA. Pazior
j€ Tpekianame MCIUTaHWKa, OJHOCHO OCOOMHA y30pKa Koja Mojpa3yMeBa Jia ca MOpacToM
crerleHa oOpa3oBama, pacTe ¥ BHUCHMHA MECEYHHMX Npuxoma. Tako, y Tpynm ca
OCHOBHOIIIKOJICKHM O0Opa3oBameM 84% wucnuranuka uma meceuHe npuxoxe mo 300 €.V
TPpyIU UCIOUTAHMKA Ca 3aBPIICHOM cpelmoM mKojaoM 31% nma npumama 10 300 €, nok 53%
nma npumama ox 301 no 600 €. Koxg ncnuranuka ca BUIIOM U BUCOKOM HIKOJIOM 36% mma
mpuxoe ox 301 mo 600 €, nok 50,4% uma npumama mpeko 600 €.
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Tabena 65. Ananuza éapujance ANOVA — npema 6pojy nocema barou 3a
00MeH OYeKUBarbd

Aetepmmnante Bpoj nocera 6amn M c F p
KBAJINTETA
[IpBu nyT 4,6395 | 0,26732
OmumBHBOCT [ 11o0ry ryy 4,5716 | 0,23697 | 7,182 | 0,001
(ouekHBam€)
Tpu u BuiIe myTa 4,5444 | 0,24699
Moysxanoct [IpBu myT 4,6485 | 0,47105
(ouexkuBamwe) | Hpyru myt 4,6647 | 0,30996 | 7,386 | 0,001
Tpu u Bume myra 4,7767 | 0,38280
OnrosopHocT [pBu nyT 4,7528 | 0,37843
(ouexkuBame) | Hpyru myt 4,6511 | 0,38060 | 18,838 | 0,000
Tpu u Bume myra 4,8433 | 0,26483
Curypuocr [IpBu myT 4,8798 | 0,24347
(ouexkmnBame) | Hpyru myt 4,8402 | 0,23246 | 7,989 | 0,000
Tpu u BuLIE IyTa 4,9211 | 0,18510
Caocehame [IpBu myT 3,6349 | 0,69059
(ouexkuBamwe) | Hpyru myt 4,0195 | 0,92086 | 18,687 | 0,000
Tpu u Bume myta 4,1078 | 0,72786

Hanomena: p <0,01; F>4,61
W3zBop: Uspanuno aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.

VY oaHocy Ha Opoj mocera OamW MOCTOj€ CTATHCTUYKW 3HAYajHE pa3lIMKe Ha HUBOY
curHu(uKanTHOCTH p < 0,01, KO CBUX IETEPMUHAHTH KBAJIUTETA.

Tabena 66. Ananuza eapujance ANOVA — npema 6pojy nocema barou 3a
doMmeH nepyenyuje

Aerepmunante Bpoj nocera 6amn M c F P
KBAJUTETA
Omumsusocr | 1IDBH IyT 3,8345 | 0,48601
(nepuenumja) | Hpyru nyT 3,7373 | 0,53068 | 2,999 | 0,051*
Tpu u Bume myTa 3,8753 | 0,66224
Ioysnanocr | TIpsu myt 4,6327 | 0,53313
(mepuenuuja) | rpoury qyr 44503 [ 0,62672 | 4,883 | 0,008**
Tpu u Buie myTa 4,5867 | 0,52888
IIpBu nyT 4,3923 | 0,48681
OroBopHOCT " 11y ry 1y 4,5848 | 0,41039 | 9343 | 0,000%*
(mepuenmuja) i ’
Tpu u BuiIe myTa 4,5933 | 0,52208
Curypuocr [IpBu myT 4,6553 | 0,48793
(nepuenumja) | dpyru nyT 4,6589 | 0,40415 | 5,714 | ,003**
Tpu u Bume myTa 4,7689 | 0,37070
Caocehame IIpBu myT 3,9660 | 0,70951
(mepuenmuja) | Hpyru myt 4,1774 | 0,70413 | 18,801 | 0,000%*
Tpu u Bume myTa 43811 | 0,65792

Hanomena: Hanomena:* p < 0,01; F>4,61; ** ananuzom nocm xok Scheffe-o6oz mecma pasnuka na
Hueoy p < 0,05 nuje nomephena .
W3zBop: N3panuno aytop Ha 6a3u aHanuze noxataka 'y SPSS 13.0.

loctn KOju Cy TpBH MyT MOCETHNIM Oamy HMMajy 3HAUajHO BHIA OYEKMBAEmba O]
onunamueocu 'y OTHOCY Ha TOCTe KOjU Cy Oamy moceTwnau Tpu H Bume myra. Kop
JETePMHHAHTH KBAJIUTETa NOY30AHOCH W 002080pHOCHM TIOCTOj€ 3HAYajHE Ppa3IUKe KOJ
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rOCTHjy KOju Cy Oamy MOCETHJIM TPU M BHUIIE IyTa, Y TOM CMEpY IUTO BHIIE OYEKYjy OJ
ocranux roctujy. Takole, roctu U3 mocnenme rpymne uMmajy 3HadajHo Beha oueKHBama KOJ
JNETEPMHUHAHTE CU2ypHOCH y OTHOCY Ha TOCTe U3 JIpyre rpyme. ['ocTu koju cy 0amy HOCeTHIIN
OpBU NYT, MMajy 3HAYajHO Mama OYCKHBama Of JIETEPMUHAHTE caoceliare y OTHOCY Ha
octaie rocte (pmior 9).

Foctu koju cy Oamy MOCETWIM TPH M BHIIE MyTa JICTCPMHHAHTAMA CUSYPHOCH W
caocehare Najy 3Ha4ajHO BUINE OIEHE y OJHOCY Ha ocTajie ABe rpyme. ['ocTH Koju cy mpBH
nyT y O0amK [ajy 3HaYajHO Mambe OLCHE JACTCPMHHAHTH 002060PHOCHI, JOK TOCTH KOjH Cy Y
0amy JPYrd MyT Mame OLCHE N1ajy NCTEPMHUHAHTH NOY30aHOCH Y OJHOCY Ha OCTalie TOCTe
(mpuor 10).

Tabena 67. Ananusa sapujance ANOVA — npema 6pojy nocema xomeny 3a
00MeH oueKusarsd

JerepmunanTte
KBANHTETa Bopagak y xoresy M c F P
[IpBu oyt 4,5870 | 0,27337
OmunBUBOCT | 1150y pryy 4,5681 | 0,23701 | 0927 | 0396
(ouekHuBame) ’ ’
Tpu u BuLIE myTa 4,5533 | 0,21341
Moysxanoct [IpBu myT 4,6551 | 0,47015
(ouexkuBamwe) | Hpyru nyt 4,7073 | 0,28308 | 14,322 | 0,000
Tpu u Bume myra 4,8652 | 0,23440
OxrosopHocT [IpBu oyt 4,7547 | 0,35513
(ouexkuBamwe) | Hpyru myt 4,7053 | 0,38265 | 10,499 | 0,000
Tpu u BuLIE IyTa 4,.8775 | 0,18057
Curypuocr [IpBu nyT 4,8920 | 0,23054
(ouexkmuBame) | Hpyru myt 4,8618 | 0,23030 | 2,266 | 0,105
Tpu u BuLIE MyTa 4,9142 | 0,15179
Caocehame [IpBu myT 3,6551 | 0,80278
(ouekuBame) | Hpyru myt 4,2134 | 0,65416 | 64,411 | 0,000
Tpu u Bume myra 4,4167 | 0,62295

Hanomena: p <0,01; F>4,61
W3zBop: N3panuo aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.

Pesynratu moct-xok TectoBa (mpwiior 11) ykasyjy za rocTH KOjU Cy Yy XOTely
OopaBWwIM TpU W BHIIE IyTa, UMajy 3Ha4yajHO Beha ovyekWBama OJf OCTAUX TOCTH]Y KOJ
JETePMUHAHTH TI0Y3aHOCT M OJrOBOPHOCT, JOK TOCTH KOjU Cy TPBHU MyT y XOTEIY HUMajy
3HA4YajHO HUYKA OYCKHBAkba O]l TIOCIICHE JETEPMUHAHTE Y OJJHOCY Ha OCTaje TOCTe.

Kaga je y nuramy mepreniuja TpyKEHHUX YyCIIyra, pasIUKe Ha HUBOY
curHuukanTHocTH p < 0,01 TIOCTOje KO CBUX JETePMHUHAHTH KBajuTeTa. Pezynraru moct-
XOK TecToBa (mpwior 12) ykasyjy Aa TOCTH KOjH y XOTelly OOpaBe Ipyrd myT, Aajy 3Ha4ajHO
HIDKE OIICHE JIeTepMHUHAHTaMa KBAJHUTETa ONUN/bUEOCH W NOY30aHOCM y OJHOCY Ha OCTaie
rocte. JleTepMUHAHTH KBAJIUTETa 002080pHOCH 3HAYAJHO HIIKE OIICHE J1ajy TOCTH KOjU CY Y
XOTeNy OJICeNIu MpBU MyT. JleTepMUHAHTamMa cucypHocm W caoceharbe, TOCTU KOJH CY Y
XOTely OOpaBUJIM TPU M BHIIIE MyTa, 4]y 3HAYajHO BUIIIC OIIEHE y OJIHOCY Ha OCTaJle TOCTe.
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Tabena 68. Ananusa eapujance ANOVA — npema 6pojy nocema xomeny 3a
JoMeH nepyenyuje

I[e::: r;;?;m BopaBak y xorexy M c F p
Omumsugoer | 1IPBY OyT 3,8726 | 0,50565
(mepuenuuja) | dpyru oyt 3,6712 | 0,52105 | 8,166 | 0,000
Tpu u BuLE myTa 3,9099 | 0,79207
[IpBu myT 4,5891 | 0,56377
(lr}:py:’:ﬁz‘;:) TpyrH oyt 44411 | 0,60776 | 5,377 | 0,005
Tpu u Bume myta 4,6348 | 0,47640
[pBu myT 4,4413 | 0,55019
8:?;; ‘::Z‘;f::::;g JlpyrH myT 4,5935 | 0,36747 | 17,423 | 0,000
Tpu u BuIe myTa 4,7206 | 0,41419
Curypuocr [IpBu oyt 4,6677 | 0,46050
(mepuenuuja) | dpyru oyt 4,6443 | 0,39790 | 18,241 | 0,000
Tpu u BuLE myTa 4,8946 | 0,22112
Caocehame [IpBu myT 4,0524 | 0,78501
(mepuenmuja) | dpyru oyt 42703 | 0,54337 | 29,643 | 0,000
Tpu u Bume myra 4,5784 | 0,50550

Hanomena: p <0,01; F>4,61
W3zBop: N3panuo aytop Ha 6a3u ananuze noxataka y SPSS 13.0.

[Tocmarpano mo xoTenuMma y KojuMma cy TocTH aHketupanu (Tabena 69), mocroje
paznuke Ha HUBOY CUTHH(UKaHTHOCTH p < 0,01 KOoj CBUX JCTEPMHUHAHTH KBaJWTETA.
Pesynratn mocT-XOK TecToBa YyKa3yjy Ja TrocTd Xorema ,bpe3a” mmajy 3HauajHo Beha
OUYCKHBamba Kaja je y MUTamy MpBa JeTEPMUHAHTA y OJHOCY Ha TOCTe BehnHEe OCTaInX XoTea
(mpurtor 13). Hajamxka odeknBama UMajy rocTu xorena ,,Kadbmap* u ,,ITapk*, a oBa pa3nuka je
3HaYajHa y OJHOCY Ha XoTene: ,,3Be31a™ u ,,bpeza‘.

Kon nerepmunante noysoanocm, xoten ,,3Be31a™ uMa 3HA4YajHO BHILIA OYEKWUBAHA Y
oMHOCY Ha xotene: ,,donTrana” Bpmauka bama u ,,Kabnap“. Xoren ,,OonTana* nMa HajHUKA
OYCKHBamka, a pas3iiMka je 3HayajHa y OJHOCY Ha Xorene: ,.bpesa“, ,3Be3ma“, ,Mepkyp* u
,»MuHepan‘.

3HauajHO HWXKA OUYEKHMBaWHA OJl 002080pHOCMU WMAajy TOCTH XoTena ,,Kabmap™ y
OJIHOCY Ha CB€ rocre, mM3y3eB roctujy xorena ,,Donrtana™ uz l'opme Tpemue m xorena
,»lepman“. Hajseha oueknBama uMajy roctu xorena ,,MepKyp®, a oBa paznuka je 3HadajHa y
OJIHOCY Ha BpegHOCTH 3a XoTene ,,donTtana“ ['opma Tpemua, ,,Kabnap®™ u ,, Tepman™.

l'octu xorena ,,Mepkyp* UMajy HajBHIIA OYEKHBAKA U O JICTCPMUHAHTE CUSYPHOCT,
IITO je 3HAYajHO y OJHOCY Ha pe3yirare pooujeHe y [Ipupoanom neunnumry ['opma Tpemrda
n xoreny ,,Kabmap“. Hajumka odekuBama MMajy rocth xotena ,,Kabmap“, a pasmuka je
3Ha4YajHa y OJJHOCY Ha pe3yJiTaTe JoOujeHe Y YETUPH XOoTea.

IITo ce Thue MoCinedmEe NETEPMHHAHTE, HajBeha ouekmBama IMOKa3aM Cy TOCTH
xotena ,,MuHepan“ y borytoBaukoj bamu. OBa pasnmka je 3HauajHa y OJHOCY pe3yJiTare
nobujene y yetupu xorena (mpuior 13).
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Tabena 69. Ananuza eapujance ANOVA — npema xomenuma 3a 0OMeH 04eKu8arLa

JlerepmunanTe Xorenn M o F p
KBaJIUTETa

,.bpesa 4,7406 | 0,20488

,,.3Be3aa 4,6309 | 0,22037

,DoHTaHa" 4,5933 | 0,25519

Ilapk 4,4349 | 0,32910

»Mepkyp* 4,5516 | 0,16083
OmunUBHBOCT | Tepyane 4,5669 | 0,30284 | 8813 | 0,000
(ouexupatbe) [ epar 4,5225 | 0,24609

,.KaGmap* 4,4238 | 0,26918

Hpup. seamuure | 4 4o33 | 050459

..l opma Tpemya

%c;’;’;:jﬂa“’ Topra | 4 5060 | 0,19189

,.bpesa 4,7793 | 0,28699

,3Be3a 4,8346 | 0,21882

,,DOHTaHa" 44711 | 0,71470

ITapk 4,5833 | 0,40605
Toy3nanoct »Mepkyp* 47606 | 0,31964
(ouekmpame) | ~Tepman” 4,6818 | 0,33298

»MmuHepan 4,.8153 | 0,22167 7,783 | 0,000

,.KaGnap* 4,5048 | 0,45282

Hpup. sequmrre 4,7407 | 0,28328

., opma Tpernua

ﬁ;’:;:“a“’ Fopma 1 4 6005 | 0,33242

»bpe3a‘“ 4,8545 | 0,30202

,3Be3a’ 4,8272 | 0,35467

,,DoHTaHa" 47733 | 0,22701

TTapk* 4,8021 | 0,27901
Onrosopocr  |-=MEPKYP” 4,9249 | 0,18854
(ouexkuBame) » Tepman® 460111 | 0,41994 | 10,474 | 0,000

Mumuepan* 47748 | 0,29767

,,Kaomap“ 44286 | 0,37549

Tpwp. reqmmre 4,7481 | 0,29435

,,L opma Tpenua

%fg:;:“*a“’ Topwa 1 4 5000 | 0,44817

,.bpesa“ 4,9343 | 0,18361

,3Be3na‘ 4,9630 | 0,13300

,DonTaHa“ 4,8222 | 0,34368

TTapk* 4,9792 | 0,08198
Curyproer | 2MEPEYD* 4,9577 | 0,11169
(ouekuBame) | »lepman’ 4,8535 | 0,23482 | 9212 | 0,000

Mumuepan* 4,8514 | 0,20001

,KaGmap* 4,7524 | 0,26000

Tpwp. reaumre 4,7556 | 0,19332

,,1 opma Tpenua

ﬁ;’:::ﬁa“’ Topwa | 4 2810 | 0,16575
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Jerepmunante Xorem M 5 F p
KBaJIUTETA

»bpe3a“ 3,8920 | 0,64679

»3Be3Ia 3,8914 | 0,94266

,,<PoHTaHa" 3,8311 | 0,71738

»llapk* 4,0000 | 0,73811

.Mepkyp* 3,8498 | 0,81219
Caocehame »» L epmain® 3,8838 | 0,80062 | 4,862 | 0,000
(onekmBame) A 4,4459 | 0,68085

,,Kabmap* 3,8381 | 0,59062

HFI’:;’E:E‘T‘*;;;Z 4,2667 | 0,70568

%f;’:::}‘a“’ Topwa | 3 7143 | 0,85592

Hamnowmena: p < 0,01; F>2,41; N3Bop: U3panno aytop Ha 6a3zu ananmuze nogaraka y SPSS 13.0.

Kaga je y nuramy mepreniuja TpyKEHUX yCIIyra, pas3iuKe Ha HUBOY
curuukanTHoctd p < 0,01 mocToje KOA CBUX JNETEPMUHAHTH OCHUM KOJI JETEPMHHAHTE
noysnanoct (tabena 70).

Hajumwxke onene onunsusum eneMeHTAMA yCIyre Jajlu cy TOCTH XoTena ,,MuHepan®.
Hbuxore oreHe Cy 3HauajHO HMXKE Y OJHOCY Ha OIlEHE TOCTH]y y IiecT xotena (mpuior 14),
MITO je Pe3yNTaT Kpajie NOTPAjaoCTH U M3payOOBaHOCTH jeUHOT XoTena y boryroBaukoj
bamu. HajBumie omene oBOj JAeTEpMUHAHTH Jajy TOCTH XoTena ,,Kabmap“, koju je, HaKOH
npuBatu3anuje 2005. roamHe, MOTIYHO pEeHOBHpaH, a norpaleHu cy m wellness meHrap u
0aseH ca TepMasHOM Bo#oM. Pa3nmka y orneHama je 3Ha4yajHa y OJHOCY Ha xoTene ,,bpesa“,
,»lepman®, ,,Munepan‘ u [Ipupoano neunnuire ,,I'opma Tpemua®.

JleTepMHHAHTH nOY30aHOCM HajBUILE OLEHE NN Cy TOCTH XoTena ,,DoHTaHa™ u3
I'opwe Tpemue. McTy neTepMUHAHTY HajHUKE OLEHYJy TOCTH AHKETUPAHU y XOTely
,QPoHTaHa* n3 Bpmwauke bame. AHATN30M MOCT-XOK TECTOBA HUjE YOUCHA 3HAYajHA Pa3iuKa y
OJIrOBOpUMA aHKETHPAHHUX TOCTH]Y.

JlerepMuHaHTH 002060pHOCH HAJHWKE OIICHE J1ajy rocTh XoTena ,,Kabnap* u ,,bpesza“.
Paznuke cy 3HauajHe y OJIHOCY Ha pe3ynrare qo0ujeHe y xorenuma ,,Tepman® u ,,Munepan‘.
HajBuie omene MCTOj METEPMHUHAHTH Aajy TOCTH Xotena ,llapk“, , Tepman“ u ,,Mwunepan‘
KOje ce 3HauajHO pa3jIvKyjy y OJHOCY Ha OlleHe Y XoTennMma ,,bpesa“ u ,,Kabmap®.

l'octu anketupanu y xoreny ,,MepKyp, najy 3HauajHO BHIIE OLEHE JCTCPMUHAHTH
cueypnocm 'y 0OJJHOCY Ha roCTe aHKETHUpaHe y XOTely ,, Tepman™.

I'octn xortena ,,Tepman™ cy namm HajHIKE OLIEHE M JETEPMHUHAHTH caoceharve, a
pasiuka je 3HauajHa y OJIHOCY Ha OlleHe TOCTHjy U3 XoTena ,,Munepan™ (mpuior 14).

CerMeHTanuja TpXKUIITA MpeACTaBJba M0JA3HY OCHOBY Hpu (GOpMHpamy XOTEJICKOT
NPOM3BOJa U MMIUIEMEHTALMjU KOHIIENTa pa3Boja JyrOpOYHMX OAHOCA Ca MOTPOILAYMMa.
Pesynrarn nobujenn mpumeHoM t-tecta m aHanuse Bapujance ANOVA y oBoM pajay mory
OuTH o7 BeNMKE TOMOhM MeHallepuMa XOoTella, Ipe cBera 3a (OpPMUpPAE TPIKHUITHUX
cermeHara. HpentudukoBame Trpynma moTpomada Koje C€ OMINKY]y 3aj€THUYKHM
KapaKTepHCTUKaMa, a Koje MMajy ofipa3a y HBHXOBO] TPAXKIH 332 OAT0BapajyhuM XOTEICKHM
MPOM3BOIMMA U yCIyrama, Urpa W3y3eTHO 3HAuajHy yJIOTY KOJ MPABIIHOT MO3UIIHOHHpAha
Ha TPXKUIITY.

PaznuuuTH cerMeHTH MOTpoOIIaya 3axTEeBajy M Pa3IMYUT TpeTMaH. MatepujaiHe
MoryhHOCTH, MOJ, CTapocT, 00pa3oBame, 3aHUMalke, MOTHB J0JacKa, OYEKHBamba, JKeJbe U
norpebe moTpouiaya MOry YTHIATH Ha OJUIyKy O M300py yciykHor mpenyseha, anu u Ha
3aJ10BOJbCTBO KopuithewmeM onpehene yciyre.

207



Toenasmwe 5: Hempaosicusarse keanumema Xomeackux ycayea y 3anaonomopasckoj 0areckoj 301u

Tabena 70. Ananuza eapujance ANOVA — npema xomenuma 3a oomen nepyenyuje

JerepmunanTe Xorenn M s F p
KBAJINTETA
,,bpesza“ 3,7653 | 0,52200
,,3Be3ma’ 3,8975 | 0,55678
,,DoHTaHa“ 3,9167 | 0,30009
I 1apk® 4,0929 | 0,52111
gre'gzi';:;:]; Mepxkyp* 4,1456 | 0,54164
,» Tepman* 3,5568 | 0,58033
-Munepan* 3,3108 | 0,64731 20,630 | 0,000%
,,Kabmap“ 4,2124 | 0,34266
Hrp(fg’lﬁ:?;gf; 3,5296 | 0,45821
,,<PoHTana", 'opma Tpemua 3,9048 | 0,25707
,.bpeza‘ 4,6197 | 0,53243
,,3Be3ma‘ 4,5951 | 0,53623
,,dDoHTaHa" 44311 | 0,76282
I 1apk™ 4,6458 | 0,50045
Toy3nasoct . Mepkyp* 4,5258 | 0,59538 2008 | 0,036+
(nepuenumja) | »Tepman” 4,5051 | 0,49005 > ’
,,Munepar 4,4550 | 0,58540
,,Kabmap* 4,7429 | 0,41291
?g:lf;{ ;ff’q““”e »Topiwa 4,5778 | 0,43461
,,Ponrana", 'opma Tperua 4,8810 | 021111
,,bpesza“ 4,3474 | 0,40015
,,3Be3ma‘ 4,5037 | 0,53076
,,DoHTaHa“ 4,4044 | 0,70241
,ITapk* 4,7396 | 0,62064
Onrosoproct | , Mepkyp“ 4,5822 | 0,44264
(mepuenunja) | Tepyan- 47121 | 029169 | 6341 | 0,000%
~Muuepan“ 4,7207 | 0,32184
,,Kabmap* 4,2857 | 0,39724
?gg‘i‘l ;?‘mme »lopra 46519 | 0,35502
,,PoHTrana", 'opwa Tpernua 4,5714 | 0,30462
,,bpe3a“ 4,7512 | 0,30194
,,3Be3ma’ 47185 | 0,47293
,,DoHTaHa" 4,6267 | 0,51102
,ITapk* 4,6667 | 0,39712
Curypuoct »Mepkyp* 4,8685 | 0,20686 .
(nepuemmuuja) | »Tepman® 4,5606 | 0,43426 | 3448 | 0,000
~MuHepan“ 4,7748 | 0,33610
,,Kabmap* 4,5714 | 0,56344
?gg‘; ;?q“me »I opra 4,7704 | 0,33951
,,<DoHTana“, 'opma Tpemnua 4,7381 | 0,19298
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Jerepmunante Xorem M o F p
KBAJINTETA
,.bpeza“ 4,2488 | 0,57658
,»3Be3ma’ 4,1160 | 0,82490
,<DoHTaHa* 42489 | 0,89559
Caocehaﬂ,.e LI1apK* 4,2708 | 0,74023
(nepuenuuja) 1= P 4,1502 | 0,78435
,, T epman’ 3,9798 | 0,52258 | 4,362 | 0,000+
,,Munepar 4,5090 | 0,43870
,,Kabmap* 4,0381 | 0,46982
?S;f;{ Jme »Fopra 45037 | 0,46397
,,PonTana", 'opma Tpemua 45714 | 0,52993

Hanomena: Hanomena:* p < 0,01; F>4,61; ** ananuzom nocm xok Scheffe-oéoc mecma paznuka na nugoy
P <0,05 nuje nomephena .
W3Bop: M3panmo aytop Ha 6a3m ananmse momataka y SPSS 13.0.

PE3YJITATH KBAJIUTATUBHOI IIPUCTYIIA HCTPAKUBAIY

Y mnepuony ox 4.8. mo 10.8.2008. romvHe aHKETHUPAaHU CY XOTEJICKH MEHAlEpH
MpPUMEHOM CTpyKTyupaHor u momyctpykryupasor SERVQUAL ynutHuka. OCHOBHM IHJb
OBOT HCTpaXHMBama je yTBphHUBame IMocTojeher crama y XOTelIujepcTBy Oama Ha
UCTpakMBaHOM monpy4djy. MHTepBjyncano je ykymHo 10 MeHariepa, OJHOCHO, 1O jeIaH
MEHAIlep M3 CBaKOr XOTeJa KOjU je YKJbYUYeH y HCTpaxuBame (Tabema 71). 3a oBo
HCTpakiBambe KOpUIIheH je MPUroaaH y30pakK .

Tabena 71. Ilpogpun ucnumanuxa

Counoagemorpadgcke KapakTepucTHKe AncoayTie Hpouenar
(dpexBeHuuje (%)
IToa
MYUIKH 7 70
JKEHCKHU 3 30
YKYIIHO 10 100
Pagno mecto
JHUPEKTOP XOTeNa 5 50
JIUPEKTOP MapKETHHTa U TIPOJIaje 1 10
3aMEHHUK JUPEKTOpPA YTOCTHTEIHCKOT CEKTOpa 1 10
med pereniyje 3 30
YKYITHO 10 100
OopazoBame
Bucoka mkona 3 30
Buma mkona 4 40
Cpenma mKoixa 3 30
YKYITHO 10 100

M3Bop: M3panmo aytop Ha 6a3m ananmze momataka y SPSS 13.0.

“TIpuronan y30pak ce 6Mpa HCKJbYUHBO Ha OCHOBY TOTOJHOCTH, IOCTYIHOCTH jeMHHIA. MCTpaKuBau KOPHCTH
OHaj y30paKk KOjH My je JOCTYIaH y BpeMe HCTpaKuBama. Mako ce MPUrofaH y30pak He MOXE KOPHCTUTH 32
JIOHOIICH:E 3aKJbyyaka O OCHOBHOM CKYIIy, BpJIO je KOPUCTaH 3a caJp)kaje y KOjUMa ce IPEeTIOCTaBJba Ja He
noctoje Benuke pasnuke mehy ucnuranunuma  (http://infoz.ffzg.hr). Ilpernocrasba ce 1a, YKOIHKO y XOTEIy
nocroju Behu O6poj MeHalepa, OHM UMajy UCTE WU CIMYHE CTAaBOBE KaJia je Y MUTamby MOCIOBAkhE XOTeNa.
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Ananusa crpykryupasor SERVQUAL ynuTHuka 3a MmeHaygepe

CTpyKTyupaHu aHKETHU YNUTHHUK 32 MEHAllepe Ce CacTOju OJ MET CTaBKH, OAHOCHO,
JIETEPMUHAHTH KBaJUTETa KpO3 KOje Ce MCIOJhaBa JIOKUBIbA] XOTEJICKe ycnyre (Tabema 72).
AHKeTa je crpoBejicHa ca IMJbEM Ja Ce ca3Ha Koje JTMMEH3Hje XOTEJCKE YCIyre MeHaliepu
cMaTpajy HajBOXHHUJUM, H KaKO OIEHY]y KapaKTePHUCTUKE XOTEICKOT MTPOU3BO/IA.

Tabena 72. Cmpykmyupanu SERVQUAL ynumnux 3a menayepe
KapakTepucTike 10:KHB/baja X0TeJICKe yCJIyre Bonosu
HM3rnen XoTelICKOT 00jeKTa, XOTEJICKEe OIpeMe, 0c00Jba M MPONAaraHaHOT MaTepHjaa.
CriocoOHOCT X0TeNa Aa Moy3JaHo M MPEeNr3Ho npyku ooehany ycuyry.

CrpeMHOCT XO0Tea Jia IOMOTHE TOCTY M IIPY)KU MPOMITHY YCIYTY.

3Hame U Jby0a3HOCT XOTEJICKOT 0c00Jba U BbUXO0BA CIIOCOOHOCT YIIMBakbha IOBEpPEHha.

MHauBynaHa maxkma KOjy XOTel MpysKa CBOjHM FOCTUMA.

YKYIIHO BOJIOBA 100

W3Bop: npunaroheno npema Zeithaml V. A, Parasuraman A, Berry L. L. (1990): Delivering Quality Service —
Balancing Customers’ Perceptions and Expectations, The free Press, New York.

DRI =

MeHnariepu cy y OKBUpPY ymnuTHUKa Tpebanm na pacropene ykymHo 100 6oj0Ba Ha
HaBEJICHE CTAaBKE, TAKO JIa KapaKTepUCTHKaMa Koje 1o mhuMa uMajy HajBehu 3Hauaj, goaene u
HajBehu Opoj moeHa.

Tabena 73. Basicnocm demepmunanmu Keaiumema 3a Xomeicke 20cme U MeHayepe

KapakTrepucTuke J10:KHB/baja X0TeJICKe ycIyre Boosu Panr Panr
(Oemepmunanme Keanumema) (MeHayepu) | (rocTH)

1. | Usrnex xoTelckor 00jeKkTa, XOTeJICKe onpeMe, 0c00Jba U 24.0 1 4
MPOIIAraHAHOT MaTepHjaia (ORURBUEOCH). ’

2. | Cnoco6HoCT x0Tena Jja 0y3AaH0 U MPELHU3HO IPYXKU 205 ) 3
obehany ycyry (noy3oanocm). ’

3. | CopemHOCT X0Tena J1a IOMOTHE I'OCTY U IIPYXKH 200 3 )
MIPOMITHY YCIYTy (002080pHOCH). ’

4. | 3Hame U JbY0a3HOCT XOTEICKOT 0c00Jba U BUXOBA 19.0 4 1
CHOCOOHOCT YJIHMBamba MOBEPEHA (CUZypHOCH). ’

5. | MuouBynanHa makmba Kojy XOTel IpyxkKa CBOjUM IOCTHMa 15.5 5 5
(caocehame). ’

W3Bop: Uspaauno aytop Ha 6a3u ananuze noxataka 'y SPSS 13.0.

Pesynratn aHKETHOT HCTpakWBama TPEACTaBbEHW y Tabenw 73, moOKazyjy [na
XOTEJICKA MeHayepu Hajehw 3Hauaj nmajy OeTepMHHAHTaMa OnunbU80CH, NOY30AHOCH W
002080pHOCH. 3a PA3IUKy OJ BHHUX, TOCTH Cy C€ H3jJaCHWIIM J1a j€ 3a JIOKHBJhA] XOTEJICKE
yCIIyre OJ NPEeCyIHOT 3Havaja cueypHocm, a 3aTHM 002080pHOCH W noyzdawocm. I'octu u
MEHallepd MMajy TOJjeIHaKEe CTaBOBE Kaja je y NMUTaly emnamuja, Kojoj Najy HajMarmH
3Hauaj. 13 HaBeneHOT ce MOXKe 3aKJbYYHTH Ja MEHAllepU HE M03Hajy OYEKHBAambha XOTEICKHX
rOCTHjY Y TIOCMaTPaHOM Y30pKY.

Anasm3a noaycrpykryupanor SERVQUAL ynuTtHuKka 3a MeHayepe

AHanm3oMm onroBopa MeHayepa yTtBpaumheMo ma im y xoreny moctoju ja3z 1 (,ja3
3Hama“), ja3 2 (,,ja3 cranmapma‘), jas 3 (,,ja3 mpyxama yciayra™) u jaz 4 (,,KOMyHUKAIH]CKH
jasz®).

Jaz 1 je mocnenuiia HepazyMeBama CTBAPHUX OYCKHBama IMOTpoIIava (MEHAMEHT
npeny3eha He pasyMe mTa MOTpoIIadd O4YeKyjy on yciyre). [la Om ce mokaszano WM
OTOBPIJIO IIOCTOjalb€ OBOI' ja3a y IOCMaTPaHOM Y30pKy, MEHalepuMa Cy IOCTaBJ/beHa
cieneha nuTama:
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& KopucTuTe 11 MeTOJie 3a yTBphHUBame 33JI0BOJbCTBA TocTa? AKO 1, Koje?

& Jecre nu Beh 110 caza, oayke Be3aHe 3a Moryha nmodosbiama KBaJIUTETa YCIIyTre TEMEJbHIN
Ha CyrecTHjama rocTujy?

& Kaksa je npeosnalyyjyha crpykrypa MmeHanmenTa y xorery? Cmarpare i J1a je TaKkBa
cTpykrypa eduxacHa? Mma mu mo Bamem Munbemny npeBuiie MeHayepa’?

& Koju ctun ynpasipama kopuctute? Jla 1u TakaB CTHII yIIpaBibamka 100po GyHKIHOHUTIIE?
& Jla mu ce y Bammewm xoTteny oanyke JOHOCE Ha HAjBUIIMM HUBOMMA opranuzanuje? Mmajy
JIM 3aII0CJICHH HEKY YJIOTY Y ToMe?

Ha nwurame ,KOPHCTHTE JH METOJE 3a YTBphUBame 3aJ0BOJHCTBA TOCTA* CBU
MeHayepu cy onroBopwin morBpaHo. On ykymHo 10 WHTEpBjyHCaHMX MeHayepa TpU je
OJITOBOPHJIO Jla Hajuemhe aHKeTUpajy XOTEeJCKe TOCTe, JBa Ja KOPUCTE METOAY JHUYHOT
KOHTaKTa ca rocTOM (pa3roBOp 3alOCIIEHUX ca TOCTHMA), JOK je FHBUX IMET OJTrOBOPUIIO Ja
MUIIJBEEH-E TOCTH]Y O KBAIUTETY YCIIyTe Ca3Hajy U3 KibHre yTucaka (rpadukon 24).

I'paguxon 24. Memooe 3a ymephusarbe 3a0080.6cmea cocma

® AHKeTa

® JIHYHU KOHTAKT ca
TOCTOM

= K Hra yTucaka

CBu MeHayiepu Ccy OATOBOPHWIIN J1a OJTyKe 3a Moryhe moOoJpIame KBaJUTeTa yCIIyre
TEeMeJbe Ha MOBPATHUM MH(OpMaIjaMa XOTEICKUX TOCTH]Y.

VY mocmartpaHoMm y3opky on 10 xortema, mpema OJAroBOpHMa HCIUTAHUKA, HHUBOU
MEHAJMEHTa HUCY JIOBOJbHO pasrpaHaTH - CeJaM O] JeCeT MEeHayepa OArOBOPWIO je Ja
XOTEJIOM yIpaBjba Maiu Opoj JbyOH, W Ja TakBa CTPYKTypa MEHalIMEHTa HHje epHKacHa
(rpaduxon 25).

I'pagpuron 25. Cmpykmypa meHaymeHma y Xomeauma

= HeedukacHa
CTPYKTypa
MEHA[IMCHTA (HUBOU
MEHalIMEHTa HUCY
JIOBOJBHO
pasrpaHarty)

® EukacHa

CTPYKTypa
MEHalIMEHTa

IIpema oaroBoprMa MEHalepa y nolosuHu Xomena NPUCYTaH je 0eMOKPAMCKU Cmuil
yhnpaBjbawka, KOJU IO HUXOBOM MHUILbEHY [100p0o QyHKUMOHUINE. /[[pyea nonosuna
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MHTEPBjyHCAaHUX MEHAllepa H3jacHWIA Ce Ja Yy XOTelly IPEOBIIAJaBa ayMOKPAMCKU CMUIL
yIpaBJbamka, MTO Ce 110 BUXOBOM MUIIUBEHY, JIOLIE OpakaBa Ha MOCIOBAkE XOTeNa.

VY cBUM XO0TenruMa OJUTyKe Ce IOHOCE Ha HajBUIIUM HMBOMMa opranusauuje. On gecet
WCTIMTAaHUKA YETHUPH j€ OATOBOPUIIO J1a 3aIOCIIEHH ,,AMajy YJIOTY Y JOHOIIEHY OJUTyKa, ABa
1a ,,3aMoCIeHA JEeTMMHYHO YYECTBY]Y y JMOHOIIEHY OIUIyKa, W YeTHpH Ja ,,3arlO0CICHH
HEeMajy HUKaKaB yTHIA] Ha JIOHOMICHkE oTyKa™ (rpadukon 26).

I'paghuxon 26. Ynoza 3anocienux y 0oHouierby nOCI08HUX 00TYKA

= 3anocieHu

YUYECTBY]Y Y
JOHOLIEEY OJTyKa

¥ 3a1ocieHu
JIETUMHYHO

YUYECTBY]Y Y
JIOHOLICHY OJTyKa

¥ 3a10CJICHH HE

YUYECTBY]Y Y
JOHOLICHY OJTyKa

AHanmu3upajyhu muTama W3 MPBOT Jejla MHTEPBjya, MOXE C€ 3aKJbydyuTH Ja y
[IOCMaTpPaHOM y30pKY MocToju ja3 1. IloBpeMeHO aHKeTHpame TOCTHjy CIIPOBOAU C€ y MajloM
Opojy xortena. OcTanu XOTenu HeMajy IOy3/laHe MeETOAe 3a CHUCTeMarcko mpaheme
3aJI0BOJbCTBA CBOjUX TOCTHMjy, IITO C€ JIOLIE OJpa)kaBa Ha IMPENo3HaBambe HUXOBUX
OYEKHBaba, a TAKO U HCIYHEHhEe HUXOBUX 3axTeBa. ako cy CBM MeHayiepu OArOBOPWIIN J1a
yBaXkaBajy Cyrectdje rocTHjy y yHampehemy KBanmuTera yciyre, mojaiy MPUKYIJBEHH Ha
OBaKaB HAYMH HHCY TNOy3aaHW. lIpeBasmiaxemy OBOT mpolOiiema aompuHeno Ou yemrhe
UCTIUTUBAkhE XOTEICKUX TOCTHjy npuMeHoM paznuuntux Metoxa (SERVQUAL wu cnmynm
Mmozenu). Takohe je moTpeOHO MoOOsbIIATH KOMYHHUKAIM]y W3Mely 3armocieHuX W TOCTHjy,
Ka0 ¥ KOMYHHKAIIH]jy O/ HajBHIIET HUBOA YIIPaBJbama y XOTENy MpeMa J0Jie U OOpHYTO.

Jla Ou ce OTKPWIIO MOCTOjU JIM y XOTeIy ja3 2, WiH ,,ja3 cTaHAapa’, MeHaliepuMa cy
nocTaBJbeHa cieieha nuTama:

& IlITta cMaTpare Bamom HajBehoM mpenpexoM y Tpykamy KBaluTeTHE yciayre? 3amro?
& Konuko naxme nojakere Ha MoOosbIIamke KBATUTETA XOTEICKOT POU3BOIa U ycayre?
& Jecy nu 3agany MO XOTEJICKUM CEKTOPUMa CTaHJapAn30BaHN? MoJKeTe I HaBeCTH
HEKOJINKO pumMepa?

Ja3 2 je mocneauna oactynama n3Mel)y HauMHA Ha Koju mipeny3ehe cxBaTa oueknBama
MOTpoIIaya W HayWHA Ja OATOBOPU HHETOBUM JKeJhaMa KpO3 KPEUpame YCIyre W HeHe
CTaHIap/e KBajauTeTa. AHAIM30M OJIrOBOpa KOje Cy Jlalid MeHalepH, MOTBPHEHO je MOoCTojame
u oBoOr jaza. Hajeehiom npenpexom y mnpyoicarsy Keanumemwue yciyee OHU CMAmpajy:
He0o80/bHA  (puHAHCUjcKa cpeOcmea 3a  UHBECMUparse, NPOCMOPHY — O2PAHUYEHOCH,
dompajanocm ypehaja u onpeme, HeA08OHLHO CMPYUHO XOMEICKO 0cobme. MeHalepcka
CTPYKTypa Takohe He moceayje HEONXOAHO CTPYYHO 3HamE, a HU 00pa3oBHA CTPYKTypa HHje
Ha 3a/10BoJbaBajyheM HUBOY.

IIpema peunma BehumHe WHTEPBjyHCaHMX MEHalepa, ympaBa XOTella IMOJaXe J0cTa
NaXmke Ha MO0OJbIIAKE KBAIUTETa XOTENCKOr MpousBoaa. MehyTtum, jowr ysex nocmoju
HeaoeKk8amHua u Hed080/bHA CManOapouzayuja zaoamaxa y eehiunu xomena.

[Topen mperxogHa 1Ba, y MOCMAaTPaHOM Y30pPKY IOCTOjH M ja3 3 KOjU HAcTaje Kao
MoCJIeNIIa OJICTyNama n3Mehy OHOT Kako Cy MeHanep jaeduHucamu ycinyry (KBaJHTET,
CTaHIAapAW, HAYMHH UCTIOPYKE) M HAuWHA Ha KOJH j€ YCIyra CTBApHO UCTIOpYyYeHA KOPHCHUKY.
BeroBo mocrojame n0Ka3aHO je aHATM30M OATrOBOpa Ha cieneha nurama:
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& KakBe 001MKe CTPYYHOT ycaBplliaBama KaJipoBa MpuMemyjere?
& PasroBapare Jiu ca 3armocjaeHuMa 0 YCIETHOCTH Y paay?
& Cmarpare 71 J1a je KBaJIUTET yCIIyre I0Be/eH y muTame 300r kKoH(piaukTa yinora? Ha koju
HAYMH pelaBaTe TakBe npodieme?
= Koje ocobune TpakuTe NMpHiIMKoM onadbupa HoBuX paanuka? Koje cy ocodune mo
Bawma najBaxumje?
& Onumute Bam nocrynak Bohema pa3roBopa ¢ KaHAUIATOM.
& Jlo Koje Mepe 3aroCcIeHH CaMOCTAITHO JIOHOCE OJIYKe Y IOTJIey 3aJ0BOJbaBambha 3aXTEBa
rocra?
& MortuBulleTe 1 3arociaeHe CTUMYyJIalijaMa | Harpajaama?

Y nonoBuHHM XOTela Yy MOCMAaTPaHOM Y30pKYy Ce€ HE NMpUMEmYje HU jeAaH OOJMK
CTPYYHOT yCaBpIllaBama, JIOK C€ Yy JPYroj MOJOBUHHM PAJHHIM yCaBpIlaBajy moxahamem

KypceBa padyHapa M €HTJIECKOT je3rKa Kao U ydemheM Ha CTPYYHHM ceMHuHapuMa (rpaduKoH
27).

I'paguxon 27. Cmpyuno ycaspuiagarse 3anocienux

= He npumemyje ce
CTPY4HO
yCaBplIaBabe
3aI0CIICHHUX

= KypceBu eHriaecKor
je3HKa M padyHapa;
yuefie Ha
ceMHHapHMa

Ceu meHnayepu cy 002080punu 0a ce y HUXOB0M XOmeny pPedO8HO pazeo8apd cd
3anOCIeHUMA O Pe3VIMmamuma noClo8ara Xomeiud.

Konghnuxm ynoea yenasnom ne nocmoju y nocmampanum xomeaumda. AKO ce OBH
mpo0yieMr MOHEKA]| jaBe, pellaBajy Ce pazeco80poM, npemeuwimajem Ha opy2o paoHo Mecmo
WU cMarbereM niame.

[Ipema MHIIbEHY aHKETHPAHUX MEHALEPA, HAJ8ANCHUje 0COOUHE NPUTUKOM 00abupa
3anocienux Ha U3BPIIHO] MO3UIUJU CY: CHIPYUHOCT, /bYOAZHOCH, (DAeKCUOUTHOCTH, BUUUKU
uzened u 2o00ume dHcueoma Kanouoama. MeHayepu ce Hajupe ymo3Hajy ca Omorpadujom,
pedepeHnaMa o IMPEeTXOTHIM 3aNOCIeHhUMa, a 3aTUM KOHAYHY OJJIYKY O 3alloClielhy JOHOCE
nocie 00aBJLEHOT Pa3roBOpa ca KaHIUIATOM.

[TonoBrHa MeHaepa je OATOBOpWIIA J1a 3allOCICHU y XOTEeIMMa MOTY CaMOCTalHO
JIOHOCUTH OJJTYKE 32 MCITyHhaBamkhe 3aXTeBa TOCTH]Y, aJlk JIa T¢ OUTyKe MOpajy OUTH y CKIIaIy
ca HUXOBUM OBJamhemuMa M MoryhHOCcTMMa, JOK je OATOBOP Ipyre MOJIOBMHE OMO Ja
3all0CJIEHH MOpajy KOHCYJTOBaTH IPETIIOCTAaB/bEHE Mpe JOHOIIEHa TaKBUX OJIyKa
(rpadukoH 28).
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Toenasmwe 5: Hcmpasicusarwe keaiumenma XOmeickux yciyea y 3anaoHomopasckoj 6arckoj 30Hu

I'pagpuron 28. Vnoea 3anocienux y 0onouiery 001yKa 6e3aHUX 3a UCNYbABAIbE
3axmesa 20Cmujy

® 3am0CIeHN MOTY
CaMOCTAaJTHO
JOHOCHUTH OJIIyKE y
CKJIaJTy Ca CBOjUM
opiamfielbuma

= 3a10CIIeHH HE MOTY
CaMOCTaIHO
JOHOCHTH OZTYKe

VY XoTenuma HE IOCTOjU YCTAaHOBJGEH KPHUTEPHUjyM 3a HarpahjuBame 3arociieHHX.
VYHpKkoc YMBEHUIM Ja T00pOM MOCIOBalbYy XOTeNa U MpyKamky KBAJUTETHE yciyre Hajsehu
JONPHUHOC J1ajy CTPYYHHU, HICKyCHU U MOTHBUCAHU PATHULM, 6e/iuna Xomena y nocmampanom
V30pKY He npumersyje adekeamue mepe MOmueayuje 3anocieHux.

YeTBpTH ja3 HacTaje Kao MOCIEAWIA pas3iauke u3Mely HCIopydyeHe yciyre M OHOTra
mTo je o6ehaHo rocty pa3nuYUTUM BHIOBUMA KOMyHHKanydje. Jla Ou ce ncnuTano mocTojame
OBOT ja3a MEHallepHuMa je IocTaBJbeHo ciaehe nurame:

& Jla nu je o Bamem Munubemny Mel)ycekTopcka capajimba Ha 3a710BojbaBajyhem HUBoy?

OnroBop mIecT of JeceT WCHHUTaHWKa je OMo Ja KOMyHMKanuja u3mely cextopa y
XOTeNny YIJIaBHOM HHje Ha 3aJ0BoJbaBajyheM HHBOY. OCTaay MEHalepu Cy Ha OBO NHUTAHE
OJITOBOPHIIU TIOTBPAHO (TpaduKoH 29).

I'paguxon 29. Hueo mehycekmopcke capaore y xomeauma

= Mehycekropcka
capajma je
3a70BOJbaBajyha

® Mehycekropcka
capajima HUje
3a70B0JbaBajyha

[TpoceuHe ormeHe OYeKHMBama M MEPIENINje XOTEJICKUX TOCTH]y, HEraTUBaH yKyIaH
SERVQUAL ja3 (-0,21) xao 1 mocrojame MPeTXOIHUX ja30Ba, HEJBOCMUCIICHO YKa3yjy 1a je
Y 4eTBPTH ja3 MpucyTaH y BehuHu xortena.
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3AK/bYYAK

PasBujame Mepa 3a yHarpelheme KBamuTeTa XOTeJICKIX yCIyra je OCHOBHHU MPEIyCIIOB
3a YCIIEIIHO MOCJIOBAE U ONICTaHaK Ha TpxkUITy. KBanuter ycyre je ox HajBeher 3Ha4aja 3a
3aJpKaBamke TOCTUJY M KPUTHYAaH TOKazaTesb Oyayhe eKOHOMCKE aKTHBHOCTH. 3aXTEB 3a
00JbMM KBAJINTETOM MPOM3BO/A U YCIIyTa, jeJaH je O]l HajBaXXHUjUX CTPATEIIKUX MPHOPUTETA
C KOjuM ce cyodaBajy xortencka npexmyseha. Ilpumep Jamana, amum m Opyrux pasBHjeHHX
3eMaJba, HEABOCMHUCIICHO JOKa3yje Ja Cy yHampeheme KBanmuTera MpoW3BOJa M yCiyra,
CTBapame BPEJHOCTH 3a IMOTPOIIAYa/TOCTa, HEPAa3/BOjUBa IIEJMHA KOja Mopa HMaTH
MPUOPHUTET Y TOCIOBHO] CTPAaTErWju W TOJMTUIM XOoTeJckor mpeayseha. Xorenu koju ce
orperene 3a MPUMEHY KOHIENTa KBAINTETa KAao KIJbYYHOT (hakTopa ycrexa Tpebano Ou 1a
MOCTUTHY TIOpPacT 3aJ0BOJGCTBA KOPHCHUKA (TOCTHjy), OJHOCHO, Jla C€ YCIICIIHO
MO3UIIMOHUPA]y Ha TPXKUIITY U TAaKO OCTBape Behu mpodur.

VHanpeheme kBanuTeTa je NMPUOPUTETHM 3aJaTak HE caMmo 3a MEHayMeHT, Beh u 3a
Jp’KaBHE OpraHe, IPUBpEIHE OpraHu3aluje, oOpa3oBHE, HAyYHE U 3/IPaBCTBEHE MHCTHUTYIH]E.
[Tubp cBeoOyxBaTHOT yBohemwa u yHampehewma kBanurera Tpeba Ja JONpPHUHECE OCTBAPHUBALY
YKYNHOT' 1o0OJblIalkha KBAJUTETa KMBOTA JbYAM, LITO HOJpPa3ymMeBa MOOOJbIIAEKE JKUBOTHOT
CTaHJapAa, 3aITUTY )KUBOTHE CPEIMHE Kao M 3alITUTY 3/IpaBjba U 0e30€HOCTH.

Y TexmH 32 MO0O0JBIIAKEM KBAIHMTETA XOTEJICKUX YCIyra MEHAjeph BEOMa 4YeCTo
HawiIa3e Ha mpodyieMe Mepema KBanuTeTa yciayre. [IpBo, XOTEICKH MeHallepy He 3Hajy mTa
CBEC MHUXOBH TOCTH CMAaTpajy BaKHUM MPUIMKOM TPOICHHBAMHA KBATUTETA XOTEICKOT
MPOM3BOa U IPYro, XOTSJIICKM MEHAIIEpH Hajuenihe HeMajy TOy3AaHe METOJIC 3a yTBphUBame
OUYCKHMBama U MEPLEIIUje XOTSJICKUX TOCTH]Y Y MOIJIeTy KBAIUTETa YCIyra.

V3umajyhu y 0063up HaBeeHe YNH-CHULE, OCHOBHU LIMJbEBU OBOT pajia OuiM cy: j1a ce
Ha Hay4HO] OCHOBH, y3 KOHCYJITOBam€ oJronapajyhe nHoctpane u pomahe HayuyHO-CTpyUyHE
JUTEpaType, UCTpaKe Haj3HaYajHUjU (EHOMEHM YCIyre, KBaJIUTETa YCIyre, 3aJ0BOJbCTBA
NOTpOIlaYa, YIpaB/bakba KBAJUTETOM YCIyre, Mepema KBaIUTETa YyCIyre y TypuU3My H
XOTEINjepCcTBy, T€ Ja C€ MNPUMEHOM CTaTHUCTHUYKHUX METOAA Y XOTENHjepCTBY, HCIUTa
MOY3aHOCT OCTABJHEHOT MOJIETIa 32 MEPEH-E KBAIUTETA YCIyTe Y OamCKUM XOTeNUMa.

Mogen 3a Mepeme KBaluTeTa yciyra y OamCKUM XOTEIMMa KOpHIIheH y OBOM
UCTpaXMBamy, HACTA0 j€ Kao pe3yNTaT JeTajbHe aHaim3e OpOjHUX MOJeNia 33 Mepeme
KBAJIUTETA Y YCIY>KHUM JIEIaTHOCTHMA, a TOCEOHO MOEeTa 3a Mepemhe KBAIUTETA yCIIyra y
O0amCKUM XOTeNMMa Koju cy pa3Buwiaud Snoj u Mumel (2002), mox je 0a3a 3a HEroBO
dbopMupame, Ka0 U y MHOTUM NPETXOJHUM HcTpaxuBamuma, 6uo SERVQUAL wmopen.
Tropun SERVQUAL mogaena, Parasuraman, Zeithaml u Berry, cy Hajnpu3Hatvju HayqYHUIH
y nmozapyyjy kBanurera yciyra. OHu cy ¢ BpeMeHOM pasBujanu u ycaBpmmim SERVQUAL
MOJIeJI, KOjU IMPEACTaB/ba OMIUTH MOJEIN 3a MEPEHE KBaJUTETa yClIyra, OJHOCHO MOJEN Ha
Y1jOj OCHOBH Cy rpalleHr OpOjHH MOJIENH 33 HCTPAKUBAKE KBATUTETA YCIyTra y Pa3InduTHM
YCIIy>)KHUM JIeTaTHOCTHUMA.

YrnutHuk kopuimheH y OBOM HCTPaXHBamy ce cacToju u3 Tpu Aena. [IpBu neo ogqHoCH

Ce Ha OYEKMBamba TOCTHjy M YMHHU T'a NIET JUMEH3Hja pey3etux n3 opuruHamHor SERVQUAL

Mozena (ONMUIIJBUBOCT, MOY3AaHOCT, OJTOBOPHOCT, CUTYPHOCT M caocehame) caap:kaHux y 24
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nuTama. Jpyru leo ynuTHUKA OJHOCH ce Ha mepleniujy (UcKycTBo) roctjy. M oBaj aeo ce
CacToju oJ TMOMEHYTHX IeT JUMEH3HWja caapkaHux y 24 nurama. Tpehum neo ynmuTHHKa
OJTHOCH C€ Ha colpoieMorpadcke nogaTke: IpxaBy ¥ MECTO CTATHOT OOpaBKa, CTapoCT, MO,
3aHMMambe, 00pa30Bamke U BUCHHY MECEYHUX NPUMama. Y OBaj Ie0 YIIUTHUKA YKIbYYeHA CYy U
MUTamka Be3aHa 3a Opoj monacka y O0amy M XOTeN, Kao M MHUTake KOje Ce OJHOCH Ha OCHOBHH
MOTHB JI0JIACKa y Oamy.

[TpoGyiieM eMIUPHjCKOT HCTPaKUBamka Cacroja0o ceé y TomMe Ja ce y3 momoh
CTaTUCTHYKE aHAJIH3€e, HA Y30PKY J0OUjEHOM aHKETHUM HCTPAKHBAKBEM KOj€ je CIIPOBENICHO Y
net Oama, omHocHo 10 xorema 3amamHOMOpaBcKe OarmbCKe 30HE, E€MIIMPH]CKH MOTBPAH
MOY3JaHOCT MoOJeNla 3a Mepewme y ychayra y OamckuMm xorennma. [loceOHM LusbeBH
UCTpaKuBamba OWIIM Cy: OLIEHUTH OYEKHBaWka U NEpLENLMje XOTEICKHX TOCTH]Y, YTBPIUTH
MOCTOjarbe CTATHCTUYKW 3HAa4YajHE PA3JIMKEe Y OYECKHBambUMa W TEPIENUjU KBAIATETA Y
onHOCY Ha couuonemorpadcku npodun ucnuranuka, uszpauyHati SERVQUAL jas,
U3MEPUTH TI0Y3/1aHOCT TOCTAaBJHEHOT MOJENa, Ka0 W YTBPAWUTH IOCTOjame OCTAJIMX ja3oBa
(jaza 1, jaza 2, jaza 3 wu jaza 4) OPHUMEHOM CTPYKTYHPAHOT M TIIONyCTPYKTYHPAHOT
SERVQUAL ynuTHuKa 32 MeHayepe. Y Ty CBPXY IPUMEHEHE Cy JBE BPCTE€ UCTPAKUBAMKA!
JNECKPUNITHBHO HCTPaXMBame (KBAaHTUTATUBHU TPUCTYN) M EKCIDIOPATUBHO HCTPAKHUBAHE
(KBaJUTAaTUBHU IPUCTYTI).

Y mpBoj ¢dasum uCTpaKMBama aHKETHPAHW CY XOTEJICKH TOCTH y TeT Oama
3amagHOoMOpaBcKe OambCKe 30He, TOKOM aBrycra u centemOpa 2008. Iloganu cy npukynbaHu
npumenoM MoaudukoBaHor SERVQUAL monena (tabene 39 u 40). Y oBOM UCTpaKuBamy je
kopuihen ciy4dajau y3opak (N = 618). YV npyroj ¢a3u uctpaxuBama, y nepuoay oa 4.8. 1o
10.8.2008. roguHe, aHKETMpPaHU Cy XOTEJICKH MEHallepd MPUMEHOM CTPYKTYHpaHOT U
nonyctpykryupaHor SERVQUAL ynutHuka. OCHOBHM 1LMJb  OBOT  HCTPAXHUBHA €
yTBphuBame nocrojeher crama y xorenujepcTBy 0ama Ha UCTPAKUBAHOM TOJPYYjy. 32 OBO
ucTpakuBame kopumrheH je npuroaan y3opak (N = 10).

Pesynratn crnpoBeneHOT WUTpakMBama IIOKA3ald Cy Jia TOCTH TEeHEpPaTHO HHCY
3aJI0BOJBHH XOTEJICKMM Yyciyrama. IbuxoBa odekmBama Owina cy Beha O JOKHBIEEHOT
KBaJIUTETa YCJIyre KOJl CBUX JETEPMHUHAHTH, M3Yy3€B JEeTepPMHUHAHTE ,.caocchame”, rae je
MO3UTHUBHA BPEJAHOCT jaza pe3ydTaT HHUCKMX odekuBama. YkynmHu SERVQUAL ja3 je
HeratuBaH u u3Hocu - 0,21. Hajeehu neratmBan SERVQUAL ja3 octBapen je koj mpBe
JETEPMHUHAHTE KOja ce OJHOCH Ha ONUIUBUBE €lleMeHTe yciyre (u3rieq u ypeheme objexra,
KBAIMTET XpaHe W Tmuha, nojmaTHu canapxkaju). Jlakne, ropyhu mnpobrmem y mnpyxkamy
KBAJIUTETHE YCIyre y OamCKUM XOTeNuMa, IpeACcTaB/ba HealekBaTHa ypeheHocT
onpeMJbeHOCT o0jekaTa W HelIOCTaTaK JOJAaTHUX XOTEJICKHX cajpikaja (campikaja 3a 3a0aBy H
pekpeanujy roctujy kao u wellness & spa mporpama). [IpeBasunaxeme oBor mpobdiema tpeda
TPAXHUTH y HM3TPAIHH CTPATeTHje pa3Boja ca KPaTKOPOYHHUM M IyTOPOYHHM IUIAHOBHMA M
CTUMYJIAIMj1 WHBECTHPAaka y Pa3Boj 0amCKOT TypusMa. Ypeheme u usrpaama objexaTa Koju
Cy y CKJIaJly ca 3aXTe€BUMa CaBPEMEHOT T'OCTa, JOBEJIN OH 10 MPOAYKETKa TYPHUCTUYKE CE30HE
Y TIpUBJIaYCHA TUIATSKHUJUX TypUCTA.

TpeHyTHO cy aKTyejHa NHTama NpPUBATU3AlMje CIELHjaTHUX OONHUIA U OAHCKHX
X0Tena, Kao 1 MUTamka Be3aHa 3a 00JuKe TypHu3Ma Koje Tpeda gopcuparu y 6amama Cpouje -
TpaJAMIMOHATIHE MEIMLIUHCKE WM peKpeaTHBHE M Typuctuike. Ha mnpumepy Ilpupomnor
neynnumra Ll opma Tpermdya™ Moxke ce 3aK/bydyduTH Ja MpUBATH3alMja 3APABCTBEHHX
YCTaHOBA W XOTEJICKO - TYPUCTHUKUX mpeny3eha y Oamama Moxe OMTH Ol BeluKe momohwu.
MehyTtum, To HE IpenCcTaBIba PEIICHE 3a CBAKH MPOOIIEM, jep ce Ol MPUBATHUX WHBECTUTOPA
HE MOXXE YBEK OYEKMBATH JAPYIITBEHO OATOBOPHO TOHamame. M3 oBHX pasiora
NpUBaTH3aIMjy TpeOa U3BPIINTH y Capajiby ca AP)KaBHUM OpraHUMa M MHCTHTYIHjaMa u MPH
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TOME He JI03BOJIMTU NPUBAaTHUM MHBECTHTOpPUMA MOTIYHY cioboay y Oyayhem pany, jep oHH
HEKa/la UMajy [IMJbEBE KOjU BOJIE Ka MOCTENEHOM rallelhy MeIULUHCKE CTpyKe y Oambama, Ha
IITa Cy YHO30pWIH U MpeacTaBHUIM EBporickor yapyxema 6ama (ESPA) na Konrpecy Gama
y Bpmaukoj bamu 25-26. maja 2009. C apyre ctpaHe, €BpPOIICKU CTPYYHalll CYy HA OCHOBY
WCKYCTBAa pa3BUjEHHX 3alaHOCBPONCKUX Oama, Mpernopydymwin na Tpebda OonIpKaTh
TPaIUIMOHATHO JICYeHhe W MEIWIMHCKE TPETMaHe, Y3 OTBapame IporpaMa 3a 3apaBe, Kao
IITO Cy peKpealyja, OnylmTame 1 npeBennyrja. Mako Hame Oame nMajy cTpydaH MEIUITTHCKH
Kazap, y TpHUBIAYCHy CTPAaHUX TypHCTa HEONMXOAHO je pa3Bujath u wellness Typuzam.
[Tocehenoct wellness 1ieHTapa HeMa CE30HCKM KapakTep - TypUCTH y Oa3eHHMMa, cayHama,
MacaxaMa W TpEeTMaHWMa JISTIOTe MOTY y>KHMBaTH y OWiio kKoje go0a roxuHe. 300T TOTra, aiu
HajBuUIIe 300T CBE U3pakajHUjer HAcTOjama JbY U Jia OJ[BOje BHUIIIE BpEMEHa 3a CBOjE 3/]paBJbe
W OMyNITame, JIYKCY3HUjU XOTEIn MOpajy CBOjUM TrocTuma omoryhutu u wellness Tpetmane
Kako OM 3aciyKWINM YeTBPTY WIM TETy 3BE3AMIy M OArOBOPHIM Ha 3aXTEBE CaBPEMEHOT
TypHCTe.

Pemrewe mpobOnema HeratmBHOr SERVQUAL jasa, xama cy y murtamy ONUIUBHBU
€JIIEMEHTH yCIIyTe, ajli U OHM €JIEMEHTH KOjU Ce OJHOCE Ha 3alocieHe, Tpeba TPaXHuTu U 'y
yBohewy CTaHAApAN30BAaHUX CHCTEMa KBAaJHUTETa, OMHOCHO cTanmapaa cepuje ISO 9000, ISO
14000, ISO 22000, HACCP-a u npyrux. YBoheme cTaHmapia je BaXHO He caMo 300T
noOujama MpaBa Ha NCTHIAKE TledaTa KBAINTETa, Beh mpe cBera 300r yTBphuBama nupeBa u
yCIIOCTaBJbama Mpolieca 3a JoOHjame pe3yiTaTa Koju Cy y CKIIaly ca 3aXTeBUMa KOPHUCHHUKA.

HajBehu 3Hauaj aHKeTHpaHU TOCTH Al Cy JeTepMHHAHTaMa KBAJIUTETAa: CUTYPHOCT,
NOY3/IaHOCT ¥ OJATOBOPHOCT, OJHOCHO JETePMHMHAHTaMa Yy KojuMa IpecyJaH 3Hayaj uma
JbyACKU (akTop. 3amocieHn y XOTEeNHjepCKOj MHIYCTPHUjU Cy Haj3acily’KHHUjU 3a Kpeupame
nobpe yciyre, crora Ha HUXOBY €AyKaldjy U OCIMOcOOJhbaBambe Tpeda CTaBUTH TJIaBHU
akuenat. OHM cy TH KOju Koja rocra Tpeba na crBope ocehaj 3a0BOJECTBA M IOBEpEHA.
Hajmamu 3Ha4aj 3a aHKETUpaHe TOCTE UMAJIe Cy IETEPMUHAHTE ONHUIJBUBOCT U caocehame.

[Tpumenom t — tecta motBphena je xumnoreza X (,, paziuxe uzmehy npoceuHux oyexa
oueKuUara U nepyenyuje Xomeuckux 2ocmujy cy cmamucmuuku sHayajue’’). Taxobhe ce
MpuxBaTa MoOJla3HA XHUMOTe3a Xz (,, HOCMOjU CMAMUCMUYKY 3HAYAjHA paziuxa uzmehy
NPOCEYHUX OYEHA OHeKUBAIba U Nepyenyuje XOMeacKux 20Cmujy y 3a8UCHOCMU 00 NOad
ucnumanuka ‘) 3a JIOMEH TMeEpIeNiuje JOK ce 3a JOMEH OYEeKHMBama, HM3Y3€B KOJI TpBE
JIeTepMUHAHTe, XHUmoTe3a X, oxdairyje.

Anamm3om Bapujance ANOVA wucriutuBano ce na im u3mely 3aBUCHHMX Bapujadnu
(muTama W3 JIECTBUIIE OYEKHBaWka W  TMEPHENIje) ¢ HE3aBUCHUX  BapHjadim
(commonmemorpadcke KapaKTepUCTHKE WCHHUTAHUKA) MOCTOJU CTATUCTUYKH CUTHHU(UKAHTHA
pasnuka. [Ipumenom aHanmu3e BapujaHce, H3Y3€B KOJ ACTEPMUHAHTE ,,0NUIUBUBU €IEMEHTH
3a OYeKuBama, MorBphene cy xumorese Xi (,, nOcmoju cmamucmuyku 3HAYajHa pPasiuxa
usmely npoceunux oyeHa OoueKusarod U nepyenyuje XOmeickux 20Cmujy y 3d6UCHOCMU 00
cmapocmu  ucnumanuka ) 1 X4 (,nocmoju cmamucmuuku 3HauajuHa paziuxa usmelhy
NPOCEUHUX OYeHA OUeKUBAara U nepyenyuje Xomeickux 20Cmujy y 3a6UCHOCMuU 00 3aHUMAA
ucnumanuka ). Xunoresa Xs (,, nocmoju cmamucmuuky 3Ha4ajHa pasiuka usmely npoceyHux
oyena oueKusarba U nepyenyuje XomeacKux 20Cmujy y 3aeuUcHocmu 00 00pazoearsa
ucnumanuxa ‘) ce ondaiyje 3a JJOMEH OYeKHBama (CUTHU(OUKAHTHOCT MOCTOjU Y Camo JIBE
JNETepMUHAHTE), JIOK Ce 3a JOMeH meprenmuje mnorBphyje. Xwumote3a Xg (,,nocmoju
CMAMUCMUYKY 3HAYAJHA pAasIuKa usmely npoceuHux oyeHa OYeKusarba u nepyenyuje
XOMEeNCKUX 20CMUjy y 3A6UCHOCMU 00 GUCUHE MECEeUHUX HNpUMarbd ucnumanuxa') ce
JETMMHUYHO TIpuXBata (pe3yiTaTH yKa3yjy a KOJ IBE IETCPMHHAHTE y OUCKUBAHHMa U JIBE
JIeTepMUHAHTE Y MEePUENIHjH He TIOCTOju CUrHU(UKAaHTHA pa3iinka). Xunoresza Xy (,, nocmoju
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CMAMUCMUYKY 3HAYAJHA PAa3iuka uzmehy NpOCeYHUXx OoyeHa OuYeKUBara U nepyenyuje
XOMEeACKUX 20cmujy y 3aeucHocmu o0 6poja nocema 6Oarbu ') ce TPUXBaTa, M3Y3€B IMpBE
JIeTepMUHAHTE KO/ Tepueniuje. Xunoreza Xg (,, 70Cmoju cmamucmuyky 3Ha4ajHa paziuka
uzmely npoceuHux oyema OUeKUBarbd U nepyenyuje XOmeickux 20Cmujy y 3d6UCHOCMU 00
bpoja nocema xomeny‘) ce MpUXBaTa 3a JIOMEH MeEpICNIHUje, TOK ¢e 3a JIOMCH OYCKHBAaba
JEMAMUYHO TIpuxBaTa (KOJ JIBe JETEPMHHAHTE HUje TMOTBpheHa CUTHU(UKAHTHOCT).
Xunoreza Xo (,nocmoju cmamucmuuky 3HAYAjHA pA3IUKA umehy NpocedHux oyeHd
oueKuUBara U nepyenyuje XOmeicKux 20Cmujy y 3a8UCHOCU 00 Xomena y KojeM cy
bopasunu ‘) ce MpUxBaTa, U3y3€B JCTCPMUHAHTE ,,[TI0Y3AaHOCT KO TIEPIICTIIIH]E.

WnuTepBjyncameM XOTENCKMX MeHayepa mnpuMmeHoMm crpykryupanor SERVQUAL
YIMTHUKA, JOILIO CE 0 3aK/bydKa Ja MEHAlepu HE paHrupajy Ha UCTU HAYMH AMMEH3Hje
KBaJIUTETa yCIOyra, OAHOCHO 3a MEHAllepe Cy HajBaXKHHMje NpBa W Jpyra JIeTepMHHAHTa
,,OIMUTIJBUBOCT M ,,IOY3/IaHOCT™), JIOK Ccy roctd Hajsehu 3Ha4aj ganu 4eTBpToj W Tpehoj
JETepMUHAHTH (,,CUTYpPHOCT™ ¥ ,,01roBOpHOCT™). MHTEepBjyHcameM XOTEICKHUX MeHalepa
npuMeHoM nomyctpykryupanor SERVQUAL ynmutarka notephene cy cienehe xumorese:

- X0 (,, MeHaumenm xomena uma Opy2auujy npeocmagy 0 O4eKUsarbuMa 20Cmujy 6e3aHuUM 3da
Keanumem Xxomeicke yciayee 00 mux camux‘’), OJHOCHO IMOTBpPEHO je mocTojame jaza 1.
[ToBpeMeHO aHKETHpame TOCTHjy CIPOBOJIU ce y MajioM Opojy Xortema. OcTaid XOTENH
HEMajy TOy3/JaHe METO/E 3a CHCTeMAaTcKo mpaheme 3al0BOJECTBA CBOjUX TOCTH]Y IITO CE
JIOIIe OJIpakaBa Ha MPEMO3HABAKE HUXOBUX OYCKHBAMKA, 3 TAME U HAa HCIYHCHE HHXOBUX
3axTeBa. Mlako cy cBM MeHaliepy OJIrOBOPHIIN Ja YBaXkaBajy CyrecTuje TocTHjy y yHarpehemy
KBaJIMTETa yCiayre, oAy NPUKYIUbEHU Ha OBaKaB HAuYMH HUCY noy3faHu. [IpeBasunaxkemy
oBor mpobsiema jgompuHeno Ou demhe HMCIUTHBAKE XOTEICKUX TOCTH]Y NPHUMEHOM
pazmuuntux Mmetoga (SERVQUAL u cnuunu mojenu). Taxohe je moTpeGHO moOoJbmIATH
KOMYHHMKAIM]y u3Mel)y 3amociieHuX M TOCTHjy, Ka0 M KOMYHHUKAIWjy OJi HajBHILIET HUBOA
yrpaBJbama y XOTely IpemMa J10je 1 00pHyTO.

- X1 (,,nocmoju oocmynarve usmely cnosmaje ouexuearoa 20CMujy u npoyeca npyricarba
Xomenckux yciyea Koju oOu mo ovekusaroe ucnynuau‘‘), OMHOCHO MOCTOJH ja3 2 y TpyKamby
ycnyra. HajpehoMm mpempexkoMm y mpykamy KBAJIUTETHE YCIyre MEHAllEpH CMaTpajy:
HEIOBOJbHA (PMHAHCH]CKA CPEICTBA 32 MHBECTUPAE, IPOCTOPHY OIPAaHHYCHOCT, JOTPajaioCcT
ypehaja u onpeme, HEOBOJBHO CTPYUYHO XOTEICKO 0coOsbe. MeHayepcka CTpyKTypa Takohe
HE IIOCeAyje HEONMXOAHO CTPYYHO 3HaWme, a HU o00pa3oBHAa CTpPyKTypa HHje Ha
3a7i0BoJbaBajyheM HuBOY. IIpema peurma BehuHe HHTEPBjyHCaHUX MEHalepa, ynpaBa XoTesaa
MoJIaKe J10CTa NaKibe Ha M000JbIIamhe KBAJIUTETa XOTEJICKOr Mpon3Boaa. MehyTum, join yBek
MOCTOjU HeaJIeKBaTHA M HEJIOBOJbHA CTaHIapIn3allija 3a1aTaka y BehrHH XoTena.

- Xi2 (,, rocmoju oocmynare usmehy cneyugurayuje yciyee o0 cmpamne MeHAUMeHmMa Xomeid
(keanumem, cmanoapou, HAYUHY UCNOPYKe) U HAYUHA HA KOJU je YCiyea CMmeapHo NpYlceHd
eocmy ‘), OMHOCHO TIOCTOjH ja3 3 y mpyxkamy yciyra. Y BehinHU XOTela He MOCTH]H aJIeKBaTHO
CTPYyYHO YyCaBpIIaBakE€ YTOCTHUTEJHCKUX paJHUKA, HHUTH aJEKBaTaH NpOrpaM Mepa 3a
MOTHUBAIM]y 3amocieHuX. Y BehmHM XoTenma 3amociieHM ¢y OrpaHWYeHH Yy TOTJeIy
CaMOCTAJTHOT JIOHOIICHA OJUTyKa KaJia je y MUTamky HCIyHhaBamke 3aXTeBa TOCTH]Y.

- X13 (,, nocmoju oocmynarve uzmehy npyoicene yciyee u oHo2a uimo je obehano eocmy nymem
PAasIuNumux 6ud08a KomyHuxayuja ‘), 0OqHOCHO, MOTBpHEeHo je mocTojame jaza 4. Oarorop
HIECT O] Je€CEeT MCIHUTaHUKa je OMO Ja KOMyHHKaluja n3Mely cexTopa y XOTelly YIJIaBHOM
HHUje Ha 3a70BosbaBajyhem HuBOy. OcTanmu MeHayepu Cy Ha OBO IHTamke OATOBOPUIH
MOTBP/IHO.

Hako cy pesynraTd CHpOBEICHOT HCTpaXKHBamka TpEIU3Ha I0Ja3Ha OCHOBa 3a
neuHHCakhe OYEKHBaWka W TIEPUENIHje IO0jeMHIX KaTeropuja TOCTHjy, OJHOCHO 3a
pelaBame yOUeHUX HelocTaTaka y MpyKamkby KBAIUTETHE YCIyTe, OBO HCTPAKHUBAKE UMa U
HEKOJIMKO orpaHudema. [Ipe crera, 3akipyunBame Ha 0a3u jeqHOr y30pka, 0e3 003upa Ha
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HEroBy BEJIMYHMHY, YecTo je nuckytabumnHo. [Ipeamor 3a Oynyha ucTpakuBama je 1a ce
y30paK Mpomupu u Ha octane Oame u xorene y Cpouju. C o063upoM Ha To Aa cy y (asu
KBAJIMTATUBHOT UCTPaXKMBamkha aHKETUPAHH CaMO MEHAllepU XOTella, U TO 10 jeJ]aH MEHalep
W3 CBakor o0jeKTa, MpEeIoT je Ja ce y JaJbUM HCTPOKWBAakbUMa HUCIHUTA]y W OCTaH
MEHallepH, OJHOCHO, CBH 3allOCICHH y XOTely, Kako OM ce 100Mo KOMIUIETaH YBHI O
CTaBOBMMAa KAaKO €KCTepHUX, TAKO M HMHTEPHHUX KJHMjeHaTa. EKCTepHHM KIWjeHTH (TOCTH) CY
pasyor ImocTojama CBake opraHuzanmje (xorenma). Mehytum, ma Om moTpebe EeKCTepHHX
KJIMjeHaTa Owiie 3a0BOJbCHE HEOIXOJHA je yCIeIIHa capalikha MEHAIMEHTa ca WHTCPHHUM
KIIMjeHTHMa (3aIrociieHnMa y Xoreny). Opranu3saiyja mocTaje ycrenHa Kaja y Hb0oj 3aKUBH
OpraHu3aIlioOHa KYyJITypa y K0joj je omgHoc m3Mel)y 3amociieHux 3acHOBaH Ha MehycoOHOM
pa3yMeBamy W IOIITOBamYy. Pe3ynrar TakBOI HMCTpakuBamka OM MOrao OWTH IOy3AaH
noKaszaTesb y KOjOj MEpPHM CBaka OJ OpraHM3allMOHMX IIeJMHAa (CeKTopa XOoTena) MHpyKa
NOJAPIIKY Yy pealu3alyju 3aJaTaka OCTAMX OpPraHM3alMOHHX IEJHHA, OIHOCHO KOJHKO
npy’ka MOJPIIKY y peaju3alju MOCTaBJbEHUX IHJbEeBA OpraHu3anuje. TakBO KOMIUIEKCHO
HUCTPAXUBAKHE UMAIO OM NIPUMEHY y TPUBPEIHOj MPAKCH, OJJHOCHO TIOMOTJIO OU YCITyKHHUM
npeaysehnMa aa Tpacupajy myT Ka J00po MHTETPUCAHOM OPTaHM3aIMOHOM CHCTEMY KOjH je
Croco0aH 3a OCTBapHUBamkE NYTOPOYHUX IUJbEBA, ITUJBEBA YHja je TOJIa3HA OCHOBA NPYXKambe
yCIIyTe y CKJIJly ca )KeJbama rOCTH]Y.
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Ipunosu



Ipunoe 1. Illocm-xox Scheffe-o6 mecm 3a ouexusarna npema

CMApPOCHO] CIMPYKMYPU UCHUMAHUKA

Paznuka
JlerepmunanTa () (B) usmebhy Cranjgapana
Crapocna CrapocHa p
KBaJUTETa rpyma rpyma ApPUTMETHYKHUX rpeumka
cpenuHa (A-B)
Onun/LUBOCT 1o 30 31-40 -0,08977 0,05272 0,715
41-50 -0,05616 0,05217 0,949
51-60 -0,09151 0,05297 0,702
61-70 -0,01864 0,05607 1,000
71 n Bumie -0,03833 0,05646 0,993
31-40 10 30 0,08977 0,05272 0,715
41-50 0,03361 0,02882 0,929
51-60 -0,00174 0,03024 1,000
61-70 0,07113 0,03539 0,544
71 n Bumre 0,05144 0,03600 0,843
41-50 1o 30 0,05616 0,05217 0,949
31-40 -0,03361 0,02882 0,929
51-60 -0,03535 0,02928 0,918
61-70 0,03752 0,03457 0,947
71 u BuLIE 0,01783 0,03520 0,998
51-60 10 30 0,09151 0,05297 0,702
31-40 0,00174 0,03024 1,000
41-50 0,03535 0,02928 0,918
61-70 0,07287 0,03576 0,528
71 n Bumre 0,05318 0,03637 0,829
61-70 1o 30 0,01864 0,05607 1,000
31-40 -0,07113 0,03539 0,544
41-50 -0,03752 0,03457 0,947
51-60 -0,07287 0,03576 0,528
71 u BuLIE -0,01969 0,04075 0,999
71 u BuwIe 10 30 0,03833 0,05646 0,993
31-40 -0,05144 0,03600 0,843
41-50 -0,01783 0,03520 0,998
51-60 -0,05318 0,03637 0,829
61-70 0,01969 0,04075 0,999
Moy3aanoct 10 30 31-40 -0,49730(*) 0,07758 0,000
41-50 -0,44869(*) 0,07678 0,000
51-60 -0,58356(*) 0,07795 0,000
61-70 -0,61871(*) 0,08251 0,000
71 n Bume -0,67184(*) 0,08308 0,000
31-40 10 30 0,49730(*) 0,07758 0,000
41-50 0,04862 0,04242 0,933
51-60 -0,08626 0,04450 0,585
61-70 -0,12140 0,05208 0,366
71 n Bumre -0,17453 0,05298 0,056
41-50 1o 30 0,44869(*) 0,07678 0,000
31-40 -0,04862 0,04242 0,933
51-60 -0,13488 0,04309 0,083
61-70 -0,17002(*) 0,05087 0,050
71 u BuLIE -0,22315(*) 0,05179 0,003
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Pa3zauka
JlerepMuHaHTA CT;[?(zcmt CTa(}l);(ZCI-[a usmehy Cranpapana p
KBaJINTETA APUTMETHYKHUX rpemka
rpyna rpyna cpenuHa (A-B)
Hoy3aanoct 51-60 1o 30 0,58356(*) 0,07795 0,000
31-40 0,08626 0,04450 0,585
41-50 0,13488 0,04309 0,083
61-70 -0,03514 0,05262 0,994
71 u Bue -0,08827 0,05352 0,743
61-70 10 30 0,61871(*) 0,08251 0,000
31-40 0,12140 0,05208 0,366
41-50 0,17002(*) 0,05087 0,050
51-60 0,03514 0,05262 0,994
71 u Bume -0,05313 0,05996 0,978
71 1 Brme 10 30 0,67184(*) 0,08308 0,000
31-40 0,17453 0,05298 0,056
41-50 0,22315(*) 0,05179 0,003
51-60 0,08827 0,05352 0,743
61-70 0,05313 0,05996 0,978
OxaroBopHocT 1o 30 31-40 -0,17432 0,06990 0,287
41-50 -0,06347 0,06918 0,974
51-60 -0,05712 0,07023 0,985
61-70 -0,14055 0,07434 0,612
71 u BuLIE -0,22856 0,07485 0,099
31-40 10 30 0,17432 0,06990 0,287
41-50 0,11085 0,03822 0,137
51-60 0,11720 0,04010 0,131
61-70 0,03377 0,04692 0,991
71 u BuLIE -0,05424 0,04773 0,936
41 - 50 10 30 0,06347 0,06918 0,974
31-40 -0,11085 0,03822 0,137
51-60 0,00635 0,03882 1,000
61-70 -0,07708 0,04584 0,726
71 u BuLIE -0,16509(*) 0,04667 0,029
51-60 10 30 0,05712 0,07023 0,985
31-40 -0,11720 0,04010 0,131
41-50 -0,00635 0,03882 1,000
61-70 -0,08343 0,04742 0,685
71 u BuLIE -0,17144(*) 0,04822 0,028
10 30 0,14055 0,07434 0,612
61-70 31-40 -0,03377 0,04692 0,991
41-50 0,07708 0,04584 0,726
51-60 0,08343 0,04742 0,685
71 u BuLIE -0,08801 0,05403 0,753
71 w Buwe 10 30 0,22856 0,07485 0,099
31-40 0,05424 0,04773 0,936
41-50 0,16509(*) 0,04667 0,029
51-60 0,17144(*) 0,04822 0,028
61-70 0,08801 0,05403 0,753
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Pa3zauka

JlerepmuHaHTa CTil(:(z(:Ha CTa([])Szcﬂa mmehy Cranpgapana p
KBaJUTETa APUTMETHYKHX rpemika
rpyma rpyna cpenuHa (A-B)
CurypHoct 1o 30 31-40 -0,19883(*) 0,04450 0,001
41-50 -0,19390(*) 0,04404 0,002
51-60 -0,12981 0,04471 0,136
61-70 -0,16477(*) 0,04733 0,034
71 u ButIC -0,12296 0,04766 0,249
31-40 1o 30 0,19883(*) 0,04450 0,001
41-50 0,00494 0,02433 1,000
51-60 0,06902 0,02553 0,200
61-70 0,03407 0,02987 0,935
71 u Buwe 0,07588 0,03039 0,286
41-50 o 30 0,19390(*) 0,04404 0,002
31-40 -0,00494 0,02433 1,000
51-60 0,06408 0,02472 0,244
61-70 0,02913 0,02918 0,963
71 u ButIC 0,07094 0,02971 0,338
51-60 1o 30 0,12981 0,04471 0,136
31-40 -0,06902 0,02553 0,200
41-50 -0,06408 0,02472 0,244
61-70 -0,03495 0,03019 0,931
71 u Buwe 0,00686 0,03070 1,000
61-70 1o 30 0,16477(*%) 0,04733 0,034
31-40 -0,03407 0,02987 0,935
41-50 -0,02913 0,02918 0,963
51-60 0,03495 0,03019 0,931
71 v Bue 0,04181 0,03440 0,915
71 u Buie 1o 30 0,12296 0,04766 0,249
31-40 -0,07588 0,03039 0,286
41-50 -0,07094 0,02971 0,338
51-60 -0,00686 0,03070 1,000
61-70 -0,04181 0,03440 0,915
Caocehame 10 30 31-40 0,15867 0,14791 0,949
41-50 0,14186 0,14638 0,967
51-60 -0,28450 0,14862 0,599
61-70 -0,78680(*) 0,15731 0,000
7lu -0,78195(*) 0,15840 0,000
BUILIC
31-40 1o 30 -0,15867 0,14791 0,949
41-50 -0,01681 0,08087 1,000
51-60 -0,44317(%) 0,08485 0,000
61-70 -0,94547(*) 0,09929 0,000
71 u -0,94062(*) 0,10101 0,000
BHUIIIEC
41 -50 1o 30 -0,14186 0,14638 0,967
31-40 0,01681 0,08087 1,000
51-60 -0,42637(*) 0,08215 0,000
61-70 -0,92866(*) 0,09700 0,000
7lu -0,92381(*) 0,09875 0,000
BUILIC
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Paziuka
JlerepmuHanTa CT;[?O) cna CTa([l);O)CHa umehy Cranpapana p
KBAJIMTETa apUTMETHYKHX rpemka
rpyna rpyma cpenuna (A-B)

Caocehame 51-60 10 30 0,28450 0,14862 0,599
31-40 0,44317(*) 0,08485 0,000
41-50 0,42637(*) 0,08215 0,000
61-70 -0,50230(*) 0,10034 0,000
71n -0,49745(*) 0,10204 0,000

BUIIIE
61-70 10 30 0,78680(*) 0,15731 0,000
31-40 0,94547(*) 0,09929 0,000
41-50 0,92866(*) 0,09700 0,000
51-60 0,50230(*) 0,10034 0,000
71n 0,00485 0,11433 1,000

BHUILIE
71 n Bume 10 30 0,78195(*) 0,15840 0,000
31-40 0,94062(*) 0,10101 0,000
41-50 0,92381(*) 0,09875 0,000
51-60 0,49745(*) 0,10204 0,000
61-70 -0,00485 0,11433 1,000

Hanomena: (*) mocToju cTaTHCTHYKH 3HAYAjHA PA3JIMKA HA HUBOY CHTHH(HKAHTHOCTH
p<0,01l num p <0,05
W3Bop: Uzpaauo ayrop Ha 6a3u aHanu3e nogaraka y SPSS 13.0.
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IIpunoe 2. [locm-xok Scheffe-os mecm 3a nepyenyujy npema
CMApPOCHO] CIMPYKMYPU UCHUMAHUKA

Paznuxa
JerepmuHanTa (4) (B) mmely Cranpapana
CrapocHa CrapocHa P
KBaJIUTeTa pvna pvIa APUTMETHYKHX rpemka
Py Py cpenuHa (A-B)
OnumbUBOCT 1o 30 31-40 0,43319(*) 0,11281 0,012
41-50 0,48957(*) 0,11164 0,002
51-60 0,44864(*) 0,11334 0,008
61-70 0,04725 0,11997 1,000
71 u BuIIIe -0,22201 0,12080 0,642
31-40 10 30 -0,43319(*) 0,11281 0,012
41-50 0,05638 0,06168 0,975
51-60 0,01545 0,06471 1,000
61-70 -0,38594(*) 0,07572 0,000
71 n Bume -0,65520(*) 0,07703 0,000
41-50 10 30 -0,48957(*) 0,11164 0,002
31-40 -0,05638 0,06168 0,975
51-60 -0,04093 0,06265 0,995
61-70 -0,44232(*) 0,07397 0,000
71 v Buwe -0,71158(*) 0,07531 0,000
51-60 1o 30 -0,44864(*) 0,11334 0,008
31-40 -0,01545 0,06471 1,000
41-50 0,04093 0,06265 0,995
61-70 -0,40139(*) 0,07652 0,000
71 u Buie -0,67065(*) 0,07782 0,000
61-70 10 30 -0,04725 0,11997 1,000
31-40 0,38594(*) 0,07572 0,000
41-50 0,44232(*) 0,07397 0,000
51-60 0,40139(*) 0,07652 0,000
71 u Bume -0,26926 0,08719 0,091
71 u BuIIEe 1o 30 0,22201 0,12080 0,642
31-40 0,65520(*) 0,07703 0,000
41-50 0,71158(*) 0,07531 0,000
51-60 0,67065(*) 0,07782 0,000
61-70 0,26926 0,08719 0,091
Tloy3nanoct 10 30 31-40 0,22596 0,11288 0,549
41-50 0,27001 0,11171 0,323
51-60 0,14170 0,11342 0,906
61-70 -0,03039 0,12005 1,000
71 u Bume -0,25792 0,12088 0,474
31-40 10 30 -0,22596 0,11288 0,549
41-50 0,04405 0,06172 0,992
51-60 -0,08426 0,06475 0,890
61-70 -0,25635(*) 0,07577 0,045
71 n Bume -0,48389(*) 0,07708 0,000
41-50 10 30 -0,27001 0,11171 0,323
31-40 -0,04405 0,06172 0,992
51-60 -0,12832 0,06269 0,523
61-70 -0,30040(*) 0,07402 0,006
71 v Buwe -0,52794(*) 0,07536 0,000
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Pazimka

JlerepMuHaHTa () (5) mmely Cranpapana
CrapocHa CrapocHa P
KBAJIMTETA APUTMETHYKHUX rpemka
rpyna rpyna cpeanna (A-B)
Tloy3nanoct 51-60 1o 30 -0,14170 0,11342 0,906
31-40 0,08426 0,06475 0,890
41 -50 0,12832 0,06269 0,523
61-70 -0,17209 0,07657 0,411
71 u Bue -0,39962(*) 0,07787 0,000
61-70 1o 30 0,03039 0,12005 1,000
31-40 0,25635(*) 0,07577 0,045
41-50 0,30040(*) 0,07402 0,006
51-60 0,17209 0,07657 0,411
71 u BuIIIe -0,22754 0,08725 0,237
71 u BuIze 10 30 0,25792 0,12088 0,474
31-40 0,48389(*) 0,07708 0,000
41 -50 0,52794(*) 0,07536 0,000
51-60 0,39962(*) 0,07787 0,000
61-70 0,22754 0,08725 0,237
OnrosopHoct 1o 30 31-40 0,30343 0,09711 0,084
41 -50 0,24956 0,09610 0,242
51-60 0,10936 0,09757 0,939
61-70 0,05081 0,10327 0,999
71 u Bue -0,24892 0,10399 0,335
31-40 1o 30 -0,30343 0,09711 0,084
41 -50 -0,05386 0,05309 0,960
51-60 -0,19406(*) 0,05570 0,034
61-70 -0,25262(*) 0,06518 0,011
71 v Bue -0,55234(*) 0,06631 0,000
41 -50 1o 30 -0,24956 0,09610 0,242
31-40 0,05386 0,05309 0,960
51-60 -0,14020 0,05393 0,241
61-70 -0,19876 0,06368 0,085
71 u BuIIe -0,49848(*) 0,06483 0,000
51-60 1o 30 -0,10936 0,09757 0,939
31-40 0,19406(*) 0,05570 0,034
41 -50 0,14020 0,05393 0,241
61-70 -0,05855 0,06587 0,978
71 u BuIIIe -0,35828(*) 0,06699 0,000
61-70 10 30 -0,05081 0,10327 0,999
31-40 0,25262(*) 0,06518 0,011
41-50 0,19876 0,06368 0,085
51-60 0,05855 0,06587 0,978
71 u BuIIe -0,29972(*) 0,07506 0,007
71 u BuIIe 10 30 0,24892 0,10399 0,335
31-40 0,55234(%*) 0,06631 0,000
41 -50 0,49848(*) 0,06483 0,000
51-60 0,35828(*) 0,06699 0,000
61-70 0,29972(*) 0,07506 0,007
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Paziuka

JlerepmuHaHTa CTa([?O)CHa CTa(ll);gma mmelhy Crangapana p
KBAaJUTETa APUTMETHYKHX rpemka

rpyma rpyma cpennHa (A-B)

CurypHoct 1o 30 31-40 0,16632 0,08376 0,558

41-50 0,17875 0,08289 0,461

51-60 0,10595 0,08416 0,903

61-70 0,03751 0,08908 0,999

71 u BuIe -0,18402 0,08970 0,520

31-40 1o 30 -0,16632 0,08376 0,558

41-50 0,01243 0,04580 1,000

51-60 -0,06037 0,04805 0,904

61-70 -0,12881 0,05623 0,387

71 u Bue -0,35034(*) 0,05720 0,000

41-50 1o 30 -0,17875 0,08289 0,461

31-40 -0,01243 0,04580 1,000

51-60 -0,07280 0,04652 0,784

61-70 -0,14124 0,05493 0,253

71 u BuIe -0,36276(*) 0,05592 0,000

51-60 1o 30 -0,10595 0,08416 0,903

31-40 0,06037 0,04805 0,904

41-50 0,07280 0,04652 0,784

61-70 -0,06844 0,05682 0,918

71 u Bue -0,28997(*) 0,05778 0,000

61-70 1o 30 -0,03751 0,08908 0,999

31-40 0,12881 0,05623 0,387

41-50 0,14124 0,05493 0,253

51-60 0,06844 0,05682 0,918

71 u Bue -0,22153(*) 0,06474 0,040

71 u BuIIE 1o 30 0,18402 0,08970 0,520

31-40 0,35034(*) 0,05720 0,000

41 -50 0,36276(*) 0,05592 0,000

51-60 0,28997(%) 0,05778 0,000

61-70 0,22153(*) 0,06474 0,040
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Pa3znuxa
JlerepmuHaHTa () (5) mmelhy Crangapana
KBAaJUTETa Crapocna Crapocna APUTMETHYKHX rpemka P
rpyma rpyma cpennHa (A-B)
Caocehame 1o 30 31-40 0,22283 0,13672 0,753
41-50 0,23866 0,13531 0,683
51-60 -0,01668 0,13737 1,000
61-70 -0,28253 0,14541 0,583
71 u BuIe -0,55372(*) 0,14641 0,015
31-40 1o 30 -0,22283 0,13672 0,753
41-50 0,01583 0,07475 1,000
51-60 -0,23951 0,07843 0,098
61-70 -0,50536(*) 0,09178 0,000
71 u Bue -0,77655(*) 0,09336 0,000
41-50 1o 30 -0,23866 0,13531 0,683
31-40 -0,01583 0,07475 1,000
51-60 -0,25533(%) 0,07594 0,047
61-70 -0,52118(*) 0,08966 0,000
71 u BuIe -0,79238(*) 0,09128 0,000
51-60 1o 30 0,01668 0,13737 1,000
31-40 0,23951 0,07843 0,098
41-50 0,25533(*) 0,07594 0,047
61-70 -0,26585 0,09274 0,146
71 u Bue -0,53704(*) 0,09431 0,000
61-70 1o 30 0,28253 0,14541 0,583
31-40 0,50536(*) 0,09178 0,000
41-50 0,52118(*%) 0,08966 0,000
51-60 0,26585 0,09274 0,146
71 u Bue -0,27119 0,10568 0,255
71 u BuIIE 1o 30 0,55372(*) 0,14641 0,015
31-40 0,77655(*) 0,09336 0,000
41 -50 0,79238(*) 0,09128 0,000
51-60 0,53704(*) 0,09431 0,000
61-70 0,27119 0,10568 0,255

Hamnomena: (¥) mocToju CTATUCTUYKH 3HAYAJHA PA3/IUKA HA HUBOY CHTHH(GUKAHTHOCTH
P <0,01 nam p <0,05
HW3Bop: M3panuo ayrop Ha 6a3u ananuse nojxaraka y SPSS 13.0.
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Hpuﬂoz 3. Ilocm-xox Scheﬁe—oe mecm 3a o4exuearbd npema 3aHuUmMarby UCnUmaHuxKa
Paziauka
JlerepMuHaHTa (A) (b) usmehy Crangapana
KBAJIMTETA 3aHumame 3aHnmame APUTMETHYKHUX rpemka P
cpenuHa (A-B)

OmumbuBoct | Menanep 3arnocneHyu Ha U3BPLIHOj MO3ULIUjH -0,00929 0,02756 1,000
ITenzuonep -0,03931 0,03014 0,889

VYuennx/CtyaeHr -0,12066 0,07094 0,716

He3anocnen -0,09594 0,07334 0,887

[IpuBaTHU IpeTy3eTHUK 0,07073 0,05437 0,890

3anociaeHn Ha Memnanep 0,00929 0,02756 1,000

U3BPILHOJ Ilenzuonep -0,03002 0,02451 0,913

MO3ULHjU Vuenux/CtyaeHr -0,11137 0,06874 0,757

Hesanocnen -0,08664 0,07121 0,915

[IpuBaTHN IpeTy3eTHUK 0,08002 0,05146 0,789

ITen3uonep Memnangep 0,03931 0,03014 0,889

3anocieHy Ha U3BPIIHO]j MO3UIHjH 0,03002 0,02451 0,913

VYuenunx/CtyaeHr -0,08135 0,06981 0,929

Hesanocnen -0,05662 0,07225 0,987

IIpuBaTHYU NTpey3€THUK 0,11004 0,05289 0,504

Vuenux/Ctynent | Menayep 0,12066 0,07094 0,716

3arnocieHy Ha U3BPIIHO] O3UIIHJU 0,11137 0,06874 0,757

Iensuonep 0,08135 0,06981 0,929

Hesanocnen 0,02473 0,09666 1,000

[IpuBaTHU IpeTy3eTHUK 0,19139 0,08319 0,382

Heszanocnen Memnanep 0,09594 0,07334 0,887

3anocieHy Ha U3BPIIHO]j MO3UIHjH 0,08664 0,07121 0,915

Ilenzuonep 0,05662 0,07225 0,987

Yuenux/CryieHr -0,02473 0,09666 1,000

[IpuBaTHN IpeTy3eTHUK 0,16667 0,08525 0,576

IIpuBaTan Memnanep -0,07073 0,05437 0,890

IPEey3ETHUK 3anocieHy Ha U3BPIIHO]j MO3UIH)H -0,08002 0,05146 0,789

Ienzuonep -0,11004 0,05289 0,504

VYuennk/CtyneHTt -0,19139 0,08319 0,382

Hesanocnen -0,16667 0,08525 0,576
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Paziuka

JlerepMuHaHTa (A) (b) usmehy Crangapana
KBaJIUTETa 3aHumame 3aHumame APUTMETHYKHX remka P
cpeanHa (A-B)

Tloy3nanoct Menanep 3arociaeHy Ha U3BPIIHO] TO3HLIMjU 0,00413 04150 1,000
ITenzuonep -0,18711(*) 0,04539 0,005

Yuennk/CtyneHT 0,39225(%*) 0,10683 0,020

Hesanocnen 0,11386 0,11044 0,957

IIpuBaThHy NpeTy3eTHUK 0,01130 0,08188 1,000

3amocneHu Ha Memnarzep -0,00413 0,04150 1,000
U3BPILHOJ IMensuonep -0,19124(*) 0,03691 0,000
HO3ULIUjU Yuennk/CtyneHT 0,38812(*) 0,10351 0,016
Hesanocnen 0,10973 0,10723 0,959

ITpuBaTHU Npeay3eTHUK 0,00717 0,07749 1,000

[Tenznonep Memnarzep 0,18711(*) 0,04539 0,005
3amnocieHy Ha U3BPIIHOj MTO3ULIUjH 0,19124(%) 0,03691 0,000

Yuennk/CtyneHT 0,57937(*) 0,10513 0,000

Hesanocnen 0,30098 0,10880 0,178

IIpuBaThHy NpeTy3eTHUK 0,19841 0,07965 0,288

Vuenuk/Crynent | Menayep -0,39225(*) 0,10683 0,020
3amnocieHy Ha U3BPIIHOj MTO3ULIUjH -0,38812(*) 0,10351 0,016

Ien3uonep -0,57937(*) 0,10513 0,000

Hesanocnen -0,27839 0,14556 0,600

ITpuBaTHU Npeay3eTHUK -0,38095 0,12528 0,101

Heszanocnen Memnariep -0,11386 0,11044 0,957
3amnocieHy Ha U3BPIIHOj MTO3ULIUjH -0,10973 0,10723 0,959

Ilen3uonep -0,30098 0,10880 0,178

VYuenux/CtyaeHt 0,27839 0,14556 0,600

ITpuBaTHU Npeay3eTHUK -0,10256 0,12837 0,986

IpuBaTHN Mewnanep -0,01130 0,08188 1,000
Mpeay3eTHUK 3amnocieHy Ha U3BPIIHOj MTO3ULIUjH -0,00717 0,07749 1,000
Ilen3uonep -0,19841 0,07965 0,288

VYuenux/CtyaeHt 0,38095 0,12528 0,101

Hesanocnen 0,10256 0,12837 0,986
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Pazaunka

JlerepmunanTa (A) (b) usmehy Cranjgapana
KBaJINTETa 3annmame 3aHumame APUTMETHUYKHX rpenika P
cpeanHa (A-B)

OarosopHoct | Menanep 3anociaeHy Ha U3BPIIHOj NO3ULIMjU 0,08519 0,03614 0,353
[Men3uonep -0,09366 0,03953 0,347

Vuenux/CryaeHt 0,14245 0,09302 0,799

Hesanocnen 0,19557 0,09617 0,531

[IpuBaTHYU npey3eTHUK -0,08648 0,07129 0,916

3amnociiecHu Ha Menanep -0,08519 0,03614 0,353
U3BPILHOJ Iensnonep -0,17885(*) 0,03214 0,000
TIO3ULHjH Yuenuk/CtyeHT 0,05726 0,09013 0,995
Hesanocnen 0,11038 0,09337 0,924

[IpuBaTHU NpeLy3eTHUK -0,17168 0,06748 0,264

[len3uonep Menarep 0,09366 0,03953 0,347
3arnocieHy Ha U3BPIIHO]j TTO3ULUjH 0,17885(*) 0,03214 0,000

VYuenuk/CtyaeHTt 0,23611 0,09154 0,249

Hesanocnen 0,28922 0,09474 0,099

[IpuBaTHYU npey3eTHUK 0,00717 0,06935 1,000

Vuenux/CryaeHr Memnanep -0,14245 0,09302 0,799
3amocieHn Ha U3BPIIHO] TTO3UIIN)I -0,05726 0,09013 0,995

[enzuonep -0,23611 0,09154 0,249

Hesanocnen 0,05311 0,12675 0,999

[IpuBaTHU Npey3eTHUK -0,22894 0,10909 0,493

Heszanocnen Menayep -0,19557 0,09617 0,531
3arnocieHy Ha U3BPIIHO] TTO3ULNjH -0,11038 0,09337 0,924

[Men3uonep -0,28922 0,09474 0,099

VYuenuk/CtyaeHT -0,05311 0,12675 0,999

[IpuBaTHU pexy3eTHUK -0,28205 0,11178 0,274

[IpuBaTHN Menanep 0,08648 0,07129 0,916
MIPEAY3ETHUK 3armocieHy Ha U3BPIIHO] MTO3ULIK)H 0,17168 0,06748 0,264
[enzuonep -0,00717 0,06935 1,000

VYuenuk/CtyaeHT 0,22894 0,10909 0,493

Hesanocnen 0,28205 0,11178 0,274
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Pazauka

JlerepMuHaHTa (A) (b) usmehy Cranpapana
KBaJIMTETa 3anumame 3aHumame APUTMETHYKUX rpemka p
cpeanHa (A-B)

CurypHoct Menanep 3anocaeHy Ha 3BPIIHOj MO3ULIMjU 0,05472 0,02340 0,363
[Menznonep 0,02606 0,02559 0,959

Vuenux/CryaeHr -0,03148 0,06023 0,998

Hesanocnen 0,20296 0,06227 0,061

[IpuBaTHYU Mpey3eTHUK -0,07910 0,04616 0,710

3arnociieHy Ha Menanep -0,05472 0,02340 0,363
U3BPIIHOJ [lensunonep -0,02865 0,02081 0,863
MO3UIUjU Yuenuk/CtyeHT -0,08619 0,05836 0,823
Heszanocnen 0,14824 0,06046 0,306

[IpuBaTHU pey3eTHUK -0,13381 0,04369 0,097

Ilenzuonep Menauep -0,02606 0,02559 0,959
3armocieHy Ha U3BPIIHO]j TO3ULIUjH 0,02865 0,02081 0,863

VYuennx/CtyaeHt -0,05754 0,05927 0,967

Hesanocnen 0,17689 0,06134 0,141

[IpuBaTHYU Mpey3eTHUK -0,10516 0,04491 0,361

Vuenuk/Crynent | Menayep 0,03148 0,06023 0,998
3amocieHy Ha U3BPIIHO] TO3UILIU)H 0,08619 0,05836 0,823

Iensuonep 0,05754 0,05927 0,967

Heszanocnen 0,23443 0,08207 0,149

[IpuBaTHU pey3eTHUK -0,04762 0,07064 0,994

Heszanocnen Menayep -0,20296 0,06227 0,061
3arocieHy Ha U3BPIIHO]j TO3ULIUjH -0,14824 0,06046 0,306

[Nen3uonep -0,17689 0,06134 0,141

VYuenux/CtyaeHT -0,23443 0,08207 0,149

[IpuBaTHU mpeay3eTHUK -0,28205(*) 0,07238 0,010

IIpuBaTHN Menanep 0,07910 0,04616 0,710
MpeIy3eTHUK 3armocieHn Ha U3BPIIHO]j TO3ULIUjH 0,13381 0,04369 0,097
Iensuonep 0,10516 0,04491 0,361

VYuenux/CtyeHT 0,04762 0,07064 0,994

Hesanocnen 0,28205(*) 0,07238 0,010
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Pa3zauka

JlerepMuHaHTa (A) (b) usmehy Crangapana
KBaJIMTETa 3annmame 3anumame APUTMETHYKHUX rpemka P
cpeauHa (A-b)

Caocehame Menanep 3anocaeHy Ha U3BPIIHOj NO3ULIMjU 0,07247 0,07775 0,972
[Men3uonep -0,79849(*) 0,08504 0,000

Vuenux/CryaeHr -0,45722 0,20013 0,391

Hesanocnen -0,55063 0,20690 0,216

[IpuBaTHYU npey3eTHUK -0,17884 0,15339 0,929

3amnociieHu Ha Menanep -0,07247 0,07775 0,972
U3BPIIHO] Iensnonep -0,87097(*) 0,06914 0,000
MO3ULIUjH Yuenux/CryneHr -0,52970 0,19391 0,190
Hesanocnen -0,62310 0,20089 0,088

[IpuBaTHU Npey3eTHUK -0,25131 0,14518 0,701

[en3uonep Menanep 0,79849(*) 0,08504 0,000
3arnocieHy Ha U3BPIIHO]j TTO3ULIU)H 0,87097(*) 0,06914 0,000

VYuenuk/CtyaeHt 0,34127 0,19695 0,700

Hesanocnen 0,24786 0,20382 0,915

[IpuBaTHYU npey3eTHUK 0,61966(*) 0,14921 0,004

Vuenux/Crynenr | Menauep 0,45722 0,20013 0,391
3amocieHn Ha U3BPIIHO] TO3UIIN)H 0,52970 0,19391 0,190

[enzuonep -0,34127 0,19695 0,700

Hesanocnen -0,09341 0,27270 1,000

[IpuBaTHU Npey3eTHUK 0,27839 0,23470 0,923

Hezanocnen Menayep 0,55063 0,20690 0,216
3anocieHy Ha U3BPIIHOj HO3ULIUjU 0,62310 0,20089 0,088

[Men3uonep -0,24786 0,20382 0,915

VYuenuk/CtyaeHT 0,09341 0,27270 1,000

[IpuBaTHU peLy3eTHUK 0,37179 0,24050 0,793

IIpuBatHu Memnayep 0,17884 0,15339 0,929
MPeay3eTHUK 3amocieHn Ha U3BPIIHO] MTO3ULIN)H 0,25131 0,14518 0,701
[enzuonep -0,61966(*) 0,14921 0,004

VYuenuk/CtyaeHT -0,27839 0,23470 0,923

Hesanocnen -0,37179 0,24050 0,793

Hamnomena: (*) mocToju cTATHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3/IMKa HA HUBOY curHUuKkanTHOCTH p < 0,01 noam p < 0,05
H3Bop: M3panuo ayrop Ha 6a3u ananuse nojxaraka y SPSS 13.0.
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IIpunoe 4. Ilocm-xok Scheffe-o6 mecm 3a nepyenyujy npema 3anumarby UCHUMAHUKA

Paznuka
JlerepMuHaHTA (A) (b) usmelhy Cranpapana
KBaJUTeTa 3aHuMame 3aHuMame ApPUTMETHYKHUX rpeuika p
cpeauHa (A-b)

OmumbuBocT | Menanep 3anociaeHy Ha U3BPIIHO] TO3HLIHjU 0,04981 0,06020 0,984
Tlensuonep -0,45892(*) 0,06585 0,000

VYuennk/CtyneHTt -0,41626 0,15497 0,207

Hesanocnen -0,24044 0,16021 0,813

IIpuBaTHYU NTpey3€THUK 0,09610 0,11877 0,985

3amnocicHu Ha Menanep -0,04981 0,06020 0,984
W3BPIIHO] Ilensuonep -0,50874(*) 0,05354 0,000
MIO3ULHjU Vuenux/CtyaeHr -0,46608 0,15015 0,088
Hesanocnen -0,29025 0,15555 0,626

IIpuBaTHU npeTy3eTHUK 0,04628 0,11241 0,999

[len3uonep Memnanep 0,45892(%) 0,06585 0,000
3arocieHy Ha U3BPIIHO] O3ULIHJU 0,50874(*) 0,05354 0,000

VYueunx/CtyaeHr 0,04266 0,15250 1,000

Hesanocnen 0,21848 0,15782 0,860

IIpuBaTHYM NTpey3€THUK 0,55502(*) 0,11554 0,000

VYuenuk/Crynent | Menayep 0,41626 0,15497 0,207
3anocseHu Ha U3BPIIHO] O3UIIHjU 0,46608 0,15015 0,088

Tlensuonep -0,04266 0,15250 1,000

Hesanocnen 0,17582 021116 0,983

IIpuBaTHU npeTy3eTHUK 0,51236 0,18173 0,161

Heszanocnen Memnagep 0,24044 0,16021 0,813
3anocieHy Ha U3BPIIHO]j MO3UIH)H 0,29025 0,15555 0,626

Ienzuonep -0,21848 0,15782 0,860

Yuenux/CryieHr -0,17582 0,21116 0,983

IIpuBaTHU npeTy3eTHUK 0,33654 0,18622 0,659

[IpuBatHN Memnanep -0,09610 0,11877 0,985
MIPEAY3ETHUK 3anocseHu Ha U3BPIIHO] O3UIIHjU -0,04628 0,11241 0,999
Ilenzuonep -0,55502(*) 0,11554 0,000

Vuenux/CtyaeHr -0,51236 0,18173 0,161

Heszanocnen -0,33654 0,18622 0,659
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Pa3znuka

JlerepMuHaHTa (A) (b) usmehy Crangapana
KBAJIMTETA 3aHumame 3annmame APUTMETHYKHX rpemka P
cpequHa (A-B)

Ioy3nanoct Menanep 3anociaeHy Ha U3BPIIHOj NO3ULIMjU -0,13815 0,05860 0,353
Ilen3uonep -0,48527(*) 0,06409 0,000

VYuenuk/CtyaeHT -0,42575 0,15084 0,160

Hesanocnen -0,17666 0,15594 0,936

[IpuBaTHU pexy3eTHUK -0,38179 0,11561 0,055

3amocaeHu Ha Menanep 0,13815 0,05860 0,353
H3BPILHOj [enzuonep -0,34712(*) 0,05211 0,000
MO3UIIUjH Vuenux/CryaeHr -0,28759 0,14615 0,568
Hesanocnen -0,03851 0,15141 1,000

ITpuBaTHYU nMpey3eTHUK -0,24364 0,10942 0,422

[ensuonep Menanep 0,48527(*%) 0,06409 0,000
3amociieH: Ha U3BPIIHO]j ITO3ULUjH 0,34712(*) 0,05211 0,000

VYuenuk/CtyaeHT 0,05952 0,14844 0,999

Hesanocnen 0,30861 0,15362 0,545

[IpuBaTHU npey3eTHUK 0,10348 0,11246 0,974

Vueuuk/CtyaeHt Menanep 0,42575 0,15084 0,160
3anocieHy Ha U3BPIIHOj HO3ULIUjU 0,28759 0,14615 0,568

[Men3uonep -0,05952 0,14844 0,999

Hesanocnen 0,24908 0,20553 0,916

[IpuBaTHYU npey3eTHUK 0,04396 0,17689 1,000

Hesanocnen Menanep 0,17666 0,15594 0,936
3amocieHy Ha U3BPIIHO]j TO3ULINjH 0,03851 0,15141 1,000

[enzuonep -0,30861 0,15362 0,545

VYuenuk/CtyaeHt -0,24908 0,20553 0,916

[IpuBaTHU Npey3eTHUK -0,20513 0,18126 0,937

IpuBaTHN Menauep 0,38179 0,11561 0,055
MIPEAY3ETHUK 3aI0cIIeHH Ha U3BPIIHO]j ITO3ULHjH 0,24364 0,10942 0,422
[Men3uonep -0,10348 0,11246 0,974

Yuenuk/CtyeHT -0,04396 0,17689 1,000

Hesanocnen 0,20513 0,18126 0,937
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Pa3zauka

JlerepMuHaHTa (A) B) usmehy Crangapana
KBAJIMTETA 3annmase 3annmame APUTMETHYKHUX rpemka P
cpequHa (A-B)

OarosopHocT | Menanep 3anociaeHy Ha U3BPIIHOj HO3ULIUjU -0,07491 0,05186 0,837
[lenzuonep -0,32314(*) 0,05673 0,000

VYuenuk/CtyaeHT -0,34100 0,13350 0,260

Hesanocnen -0,06628 0,13801 0,999

[IpuBaTHU pexy3eTHUK 0,20296 0,10232 0,559

3amocaeHu Ha Memnanep 0,07491 0,05186 0,837
H3BPILHOj [enzuonep -0,24823(*) 0,04612 0,000
MO3UIIUjH Vuenux/CryaeHr -0,26609 0,12935 0,517
Hesanocnen 0,00864 0,13400 1,000

[puBaTHY Npeay3eTHUK 0,27787 0,09684 0,146

[Nen3nonep MeHnauep 0,32314(*) 0,05673 0,000
3amociieHH Ha U3BPIIHO]j ITO3ULUjH 0,24823(*) 0,04612 0,000

VYuenuk/CtyaeHT -0,01786 0,13137 1,000

Hesanocnen 0,25687 0,13596 0,613

[IpuBaTHU npeay3eTHUK 0,52610(*%) 0,09953 0,000

Vueuuk/CtyaeHt Memnanep 0,34100 0,13350 0,260
3arnocieHy Ha U3BPIIHO]j TTO3ULU)H 0,26609 0,12935 0,517

[Men3uonep 0,01786 0,13137 1,000

Hesanocnen 0,27473 0,18190 0,809

IIpuBaTHYU npey3eTHUK 0,54396(*) 0,15655 0,035

Hesanocnen Menanep 0,06628 0,13801 0,999
3amocieHy Ha U3BPIIHO]j O3ULIN)H -0,00864 0,13400 1,000

[enzuonep -0,25687 0,13596 0,613

VYuenuk/CtyaeHt -0,27473 0,18190 0,809

[IpuBaTHU Npey3eTHUK 0,26923 0,16042 0,728

[MpuBaTHN Menauep -0,20296 0,10232 0,559
MIPEAY3ETHUK 3amocIeHN Ha U3BPIIHO]j ITO3ULUjH -0,27787 0,09684 0,146
[Men3uonep -0,52610(*) 0,09953 0,000

Yuenuk/CtyaeHT -0,54396(*) 0,15655 0,035

Hesanocnen -0,26923 0,16042 0,728
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Pa3zauka

JlerepMuHaHTa (A) B) usmehy Crangapana
KBAJIMTETA 3annmase 3annmarse APUTMETHYKHUX rpemka P
cpeanna (A-b)

CurypHoct Menanep 3anociaeHy Ha U3BPIIHOj NO3ULIMjU 0,01411 0,04369 1,000
Ilen3uonep -0,23123(*) 0,04778 0,000

VYuenuk/CtyaeHT -0,30266 0,11245 0,205

He3samnocnen 0,21382 0,11626 0,641

[IpuBaTHU pexy3eTHUK -0,06823 0,08619 0,987

Menauep -0,01411 0,04369 1,000

3amocieHu Ha [enzuonep -0,24535(*) 0,03885 0,000
U3BPIIHO] Vyenux/CTyneHT -0,31678 0,10896 0,135
MTO3HIIHjH Heszanocnen 0,19971 0,11288 0,680
[puBaTHY Npeay3eTHUK -0,08235 0,08157 0,961

[en3nonep MeHnauep 0,23123(*) 0,04778 0,000
3amociieH: Ha U3BPIIHO]j ITO3ULUjH 0,24535(*) 0,03885 0,000

VYuenuk/CtyaeHT -0,07143 0,11066 0,995

Hesanocnen 0,44505(*%) 0,11453 0,011

[IpuBaTHU npey3eTHUK 0,16300 0,08384 0,582

Vueuuk/CtyaeHt Memnanep 0,30266 0,11245 0,205
3arnocieHy Ha U3BPIIHO]j TTO3ULIN)H 0,31678 0,10896 0,135

[Men3uonep 0,07143 0,11066 0,995

Heszanocien 0,51648(*) 0,15323 0,046

[IpuBaTHYU npey3eTHUK 0,23443 0,13188 0,675

Hesamocnen Menanep -0,21382 0,11626 0,641
3armocieHn Ha U3BPIIHO]j TTO3ULIUjH -0,19971 0,11288 0,680

[enzuonep -0,44505(*) 0,11453 0,011

VYuenuk/CtyaeHt -0,51648(*) 0,15323 0,046

[IpuBaTHU NpeLy3eTHUK -0,28205 0,13513 0,500

IpuBaTHN Menauep 0,06823 0,08619 0,987
MIPEAY3ETHUK 3amociieH: Ha U3BPIIHO]j ITO3ULUjH 0,08235 0,08157 0,961
[Men3uonep -0,16300 0,08384 0,582

VYuenuk/CtyaeHT -0,23443 0,13188 0,675

Hesanocnen 0,28205 0,13513 0,500
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Pa3zauka

JlerepMuHaHTa (A) (B) usmehy Crangapana
KBAJIMTETA 3aHumame 3annmae APUTMETHYKHX rpemka P
cpequHa (A-B)

Caocehame Menanep 3anociaeHy Ha U3BPIIHOj NO3ULIUjU 0,05792 0,07291 0,986
Ilen3uonep -0,49469(*) 0,07974 0,000

VYuenuk/CtyaeHT -0,32405 0,18767 0,703

Hesanocnen 0,02760 0,19402 1,000

[IpuBaTHU npexy3eTHUK -0,15189 0,14384 0,953

3amociaeHu Ha Memnarep -0,05792 0,07291 0,986
H3BPILHOj [en3uonep -0,55261(*) 0,06484 0,000
MO3UIIUjH Vuenux/CryaeHt -0,38198 0,18184 0,492
Hesanocnen -0,03033 0,18838 1,000

[TpuBaTHY Npeay3eTHUK -0,20982 0,13614 0,795

[ensuonep Menanep 0,49469(*) 0,07974 0,000
3amociieH: Ha U3BPIIHO]j ITO3ULUjH 0,55261(*) 0,06484 0,000

VYuenuk/CtyaeHT 0,17063 0,18468 0,973

Hesanocnen 0,52228 0,19113 0,190

[IpuBaTHU npery3eTHUK 0,34280 0,13992 0,307

Vueuuk/CtyeHt Menanep 0,32405 0,18767 0,703
3arnocieHy Ha U3BPIIHO]j TTO3ULIU)H 0,38198 0,18184 0,492

[Men3uonep -0,17063 0,18468 0,973

Hesanocnen 0,35165 0,25572 0,864

[IpuBaTHYU npey3eTHUK 0,17216 0,22009 0,987

Hesanocnen Menanep -0,02760 0,19402 1,000
3amocieHy Ha U3BPIIHO]j TO3ULINjH 0,03033 0,18838 1,000

[enzuonep -0,52228 0,19113 0,190

VYuenuk/CtyaeHt -0,35165 0,25572 0,864

[IpuBaTHU Npey3eTHUK -0,17949 0,22552 0,986

[puBaTHN Menauep 0,15189 0,14384 0,953
MIPEAY3ETHUK 3aI0cIIeHH Ha U3BPIIHO]j ITO3ULHjH 0,20982 0,13614 0,795
[Men3uonep -0,34280 0,13992 0,307

Yuenuk/CtyeHT -0,17216 0,22009 0,987

Hesanocnen 0,17949 0,22552 0,986

Hanomena: (*) mocTOjH CTATHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3INKa HA HUBOY CHTHUQUKAaHTHOCTH p < 0,01 nim p < 0,05
W3Bop: Uzpanuo ayrop Ha 6a3u ananmse nogaraka y SPSS 13.0.
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Ipunoe 5. Illocm-xox Scheffe-o6 mecm 3a ouexusarna npema
00pa3o6HOj CMPYKMypu UCHUMAHUKA

Paznnka
JlerepMuHanTa (A) ®) usviehy Cranpapana
KBAMHTETa Crenen Crenen apPUTMETHYKHX rpenne P
odpa3oBama o0pa3oBama cpeauHa
(A-b)
Onun/bUBOCT OcHoBHa mkona | Cpenma mkomna -0,07449 0,04666 0,467
Bumia mkosa -0,04138 0,04918 0,871
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH -0,06760 0,04993 0,608
Cpenma mkona OCHOBHa IIIKOJIa 0,07449 0,04666 0,467
Bumua mrkosa 0,03311 0,02526 0,633
@DaxynTeT WU BUIIH CTEIECH 0,00689 0,02671 0,996
Bua mikosa OcHOBHA IIIKOJ1a 0,04138 0,04918 0,871
Cpenma mkona -0,03311 0,02526 0,633
®daxynTeT WM BUIIHN CTENCH -0,02623 0,03089 0,868
Qdaxyarer WU OcHOBHA IIKOJIa 0,06760 0,04993 0,608
BHIIHU CTEIIEH Cpenma mKkona -0,00689 0,02671 0,996
Bumua mkosa 0,02623 0,03089 0,868
IToy3nanoct OcnosHa mkona | Cpeama 1kosa 0,10498 0,07234 0,551
Buma mkona 0,15394 0,07624 0,254
®daxynTeT WM BUIIHN CTENCH 0,19334 0,07742 0,102
Cpenma mkona OcHOBHa LIKOJIa -0,10498 0,07234 0,551
Bumira mkosa 0,04895 0,03917 0,668
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH 0,08836 0,04141 0,209
Bumia mkona OCHOBHa IITKOJIa -0,15394 0,07624 0,254
Cpenma mkona -0,04895 0,03917 0,668
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH 0,03941 0,04790 0,879
QdaxyaTer UIu OcHOBHa IIKOJIa -0,19334 0,07742 0,102
BHILIN CTETICH Cpenma mkona -0,08836 0,04141 0,209
Bumira mkosa -0,03941 0,04790 0,879
OxarosopHocT OcHoBHa mkona | Cpenma 1mkomna -0,02534 0,06284 0,983
Buma mkona -0,02315 0,06623 0,989
DaxynTeT WIN BUIIH CTENECH -0,00068 0,06725 1,000
Cpenma mkona OCHOBHa IIIKOJIa 0,02534 0,06284 0,983
Bumua mrkosa 0,00219 0,03402 1,000
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH 0,02466 0,03597 0,925
Buma mikomna OcHOBHA IIKOJIa 0,02315 0,06623 0,989
Cpenma mkona -0,00219 0,03402 1,000
®DaxynTeT WM BUIIN CTENCH 0,02247 0,04161 0,962
daxyaTer UIu OcHOBHA IIKOJIa 0,00068 0,06725 1,000
BMILIU CTENEH Cpenma mkoia -0,02466 0,03597 0,925
Bumira mrkosa -0,02247 0,04161 0,962
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Pazimka

A) (b) H3Me
Aerepmunanta Crenen Crenen aplflTMeTlI/)l'-y[Kl/lX Crannapana P
KBaJUTETA rpemka
o0pa3oBama o0pa3oBama cpeaMHa
(A-B)

CurypHoct OcnoBHa mkona | Cpenama 1mkosa -0,11628(*) 0,03960 0,036
Buma mxona -0,15856(*) 0,04173 0,003
®DakynTeT WK BUILIH CTENCH -0,15828(*) 0,04238 0,003
Cpenma mkoia OCHOBHa IIIKOJIa 0,11628(*) 0,03960 0,036
Bumra mxona -0,04228 0,02144 0,275
@DakynTeT WK BUIIH CTENCH -0,04200 0,02266 0,330
Buma mxona OcCHOBHa IIIKOJIa 0,15856(*) 0,04173 0,003
Cpenma mkona 0,04228 0,02144 0,275
DaxynTeT WU BUIIH CTEECH 0,00028 0,02622 1,000
®dakynrer uin OcHOBHa IIKOJTa 0,15828(*) 0,04238 0,003
BMILIN CTEIICH Cpenma mkona 0,04200 0,02266 0,330
Bumra mxona -0,00028 0,02622 1,000
Caocehame OcHoBHa mkona | Cpenma 1mkomna 0,74664(*) 0,14079 0,000
Bumra mxona 1,05671(*) 0,14839 0,000
®DakynTeT WK BUILIH CTENCH 1,10747(%) 0,15068 0,000
Cpenma mkoiaa OCHOBHA IIIKOJIa -0,74664(*) 0,14079 0,000
Buma mxona 0,31008(*) 0,07623 0,001
DaxynTeT WU BUIIH CTEIECH 0,36083(*) 0,08059 0,000
Buma mikomna OcHOBHA IIKOJIa -1,05671(*) 0,14839 0,000
Cpenma mkona -0,31008(*) 0,07623 0,001
DaxynTeT WU BUIIH CTEECH 0,05076 0,09322 0,961
®dakynTer uin OcHOBHa IIIKOJIa -1,10747(*%) 0,15068 0,000
BHIIN CTENEH Cpenma mkona -0,36083(*) 0,08059 0,000
Buma mxona -0,05076 0,09322 0,961

Hanomena: (*) mocTOjM CTATHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3INKa HAa HUBOY cHTHUQUKaHTHOCTH p < 0,01 nim p < 0,05

H3Bop: M3panuo ayrop Ha 6a3u ananuse noxaraka y SPSS 13.0.
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00pa3o6HOj CMpPYKmMypu UCHUMAHUKA

IIpunoe 6. [locm-xok Scheffe-os mecm 3a nepyenyujy npema

Paznuka
JlerepmuHanTa (A) (5) usmehy Crangapana
KBATATETa Crenen Crenen APUTMETHIKHX rpemka p
o0pa3oBama o0pa3oBama cpeauHa
(A-b)
OnumbuBoOCT OcHoBHa mkona | Cpexama mKkoma 0,17239 0,10517 0,443
Buma mkona 0,56337(*) 0,11084 0,000
®daxynTeT WM BHUIIHN CTETICH 0,21852 0,11255 0,288
Cpenma mkona OcHOBHa ILIKOJIa -0,17239 0,10517 0,443
Buma mxona 0,39098(*) 0,05694 0,000
DaxynTeT WIN BUIIH CTENEH 0,04613 0,06020 0,899
Buia mkosa OcHOBHa IIIKOJIa -0,56337(%) 0,11084 0,000
Cpenma mkona -0,39098(*) 0,05694 0,000
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH -0,34485(%) 0,06964 0,000
®daxynrer Wi OcHOBHA IIKOJIa -0,21852 0,11255 0,288
BHIIIU CTEIICH Cpenma 1mkona -0,04613 0,06020 0,899
Buma mxona 0,34485(*) 0,06964 0,000
IToy3nanoct OcHoBHa mkona | Cpenma mkomna 0,03438 0,10192 0,990
Buma mkona 0,30208(*) 0,10741 0,049
®daxynTeT WM BUIIHN CTETICH 0,25076 0,10907 0,153
Cpenma mkona OcHOBHa ILIKOJIa -0,03438 0,10192 0,990
Buma mkona 0,26770(*) 0,05518 0,000
@DakynTeT WK BUIIH CTEICH 0,21638(*) 0,05833 0,003
Buma mkona OcHOBHa IIKOJIa -0,30208(*) 0,10741 0,049
Cpenma mkona -0,26770(*) 0,05518 0,000
@DakynTeT WK BUILIH CTEHCH -0,05132 0,06748 0,901
daxyaTer UIu OcHOBHA IIIKOJ1a -0,25076 0,10907 0,153
BHILIN CTEIICH Cpenma mkona -0,21638(*) 0,05833 0,003
Buma mkona 0,05132 0,06748 0,901
OarosopHocT | OcHoBHa mkona | Cpeama mkona 0,25960(*) 0,08926 0,038
Buma mkona 0,44213(%) 0,09407 0,000
@DakynTeT WK BUILIH CTENCH 0,37178(%) 0,09552 0,002
Cpenma mkona OcHOBHa IIKOJIa -0,25960(*) 0,08926 0,038
Buma mkona 0,18253(%) 0,04832 0,003
@DakynTeT WK BUIIH CTEICH 0,11218 0,05109 0,187
Bumia mikona OcHOBHA IIKOJIa -0,44213(%) 0,09407 0,000
Cpenma mkona -0,18253(%) 0,04832 0,003
®DaxynTeT WM BUIIHN CTETICH -0,07035 0,05910 0,702
dakynTer win OcHOBHa IIKOJTa -0,37178(*) 0,09552 0,002
BMILIU CTENEH Cpenma mkoia -0,11218 0,05109 0,187
Buma mkona 0,07035 0,05910 0,702
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Pazaunka

A) (b) H3Me
Mlerepmunanta Crenen Crenen apnTmeT?[z;lmx Crannapana P
KBAJIATETA rpemka
o0pa3oBama o0pa3oBama cpeaMHa
(A-b)

CurypHoct OcHoBHa mkona | Cpenma mxomna 0,00072 0,07565 1,000
Buma mkona 0,17824 0,07973 0,173
DaxynTeT WU BUILIH CTENECH 0,08791 0,08096 0,758
Cpenma mkona OCHOBHa IIIKOJIa -0,00072 0,07565 1,000
Buma mkona 0,17752(*%) 0,04096 0,000
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH 0,08719 0,04330 0,257
Buma mikona OcCHOBHa IIIKOJIa -0,17824 0,07973 0,173
Cpenma mkona -0,17752(*) 0,04096 0,000
@DakynTeT WU BUIIH CTEIECH -0,09033 0,05009 0,355
daxyaTer UIu OcHOBHA IIKOJ1a -0,08791 0,08096 0,758
BHMILIU CTEIICH Cpenma mkona -0,08719 0,04330 0,257
Buma mkona 0,09033 0,05009 0,355
Caocehame OcHoBHa mkona | Cpenma mkomna 0,25206 0,12679 0,268
Buma mkona 0,52199(*) 0,13363 0,002
DakynTeT WK BUILIH CTENCH 0,58291(%) 0,13569 0,000
Cpenma mkona OCHOBHa IIIKOJIa -0,25206 0,12679 0,268
Buma mkona 0,26993(*) 0,06865 0,002
@DakynTeT WK BUIIH CTEHCH 0,33085(*) 0,07257 0,000
Buia mkona OcHOBHA IIKOJIA -0,52199(*) 0,13363 0,002
Cpenma mkona -0,26993(*) 0,06865 0,002
@DaxynTeT WU BUIIH CTEIECH 0,06092 0,08395 0,913
dakynTer win OcHOBHA IIKOJIa -0,58291(*) 0,13569 0,000
BHUILU CTENICH Cpenma mkoia -0,33085(*) 0,07257 0,000
Buma mkona -0,06092 0,08395 0,913

Hanomena: (*) mocTOjH CTATHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3IMKa HA HUBOY CHTHUQUKAaHTHOCTH p < 0,01 nim p < 0,05

H3Bop: M3panuo ayrop Ha 6a3u ananuse noxaraka y SPSS 13.0.
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Ipunoe 7. Illocm-xox Scheffe-o6 mecm 3a ouexusarna npema
BUCUHU MECEYHUX NPUX00A UCHUMAHUKA

Pazauka
Mlerepuunanta Bucnﬂa(ﬁzzce-mux Bncm{a(ﬁlceqﬂux apn::qnggzlmx Crannapana p
KBaauTeTa npuxoaa npuxoaa cpeauHa rpetika
(A-B)
Onun/bUBOCT 110 300 € 301 -450€ 0,00914 0,02898 0,992
451 -600 € -0,05733 0,03077 0,325
601 € u Buwe -0,01141 0,02728 0,981
301-450€ mo 300 € -0,00914 0,02898 0,992
451 -600 € -0,06647 0,03148 0,217
601 € u Bumie -0,02056 0,02807 0,911
451 - 600 € 10 300 € 0,05733 0,03077 0,325
301-450€ 0,06647 0,03148 0,217
601 € u Bume 0,04591 0,02992 0,502
601 € u Bume 10 300€ 0,01141 0,02728 0,981
301-450 € 0,02056 0,02807 0,911
451-600 € -0,04591 0,02992 0,502
Hoysnanocr | 10 300 € 301 -450€ 0,00347 0,04501 1,000
451 -600 € 0,11099 0,04778 0,146
601 € 1 Buwe 0,06476 0,04236 0,506
301-450€ 10 300 € -0,00347 0,04501 1,000
451 - 600 € 0,10752 0,04889 0,185
601 € n Bume 0,06129 0,04360 0,578
451 - 600 € 10 300 € -0,11099 0,04778 0,146
301-450€ -0,10752 0,04889 0,185
601 € u Buwe -0,04623 0,04645 0,804
601 € ¥ BuIe 10 300 € -0,06476 0,04236 0,506
301-450€ -0,06129 0,04360 0,578
451 - 600 € 0,04623 0,04645 0,804
OarosopHoct | 10 300 € 301-450€ -0,13287(*) 0,03850 0,008
451 -600 € -0,14109(*) 0,04087 0,008
601 € u Bumie -0,11486(*) 0,03623 0,019
301-450€ 10 300 € 0,13287(*) 0,03850 0,008
451-600 € -0,00822 0,04182 0,998
601 € 1 Buwe 0,01802 0,03729 0,972
451 - 600 € 10 300 € 0,14109(*) 0,04087 0,008
301-450€ 0,00822 0,04182 0,998
601 € u Bume 0,02624 0,03974 0,933
601 € u Buie mo 300 € 0,11486(*) 0,03623 0,019
301-450€ -0,01802 0,03729 0,972
451 -600 € -0,02624 0,03974 0,933
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Paznuka
Jlerepmunanta Bucnﬂa(ﬁlceqmlx Bucnﬂa(n;;lceqﬂnx apu;l;lz:fll:z’lxnx Craxpapana p
KBATHTETa npuxoaa npuxoaa cpeanHa Tperika
(A-B)
Curypuoer | 10 300 € 301-450€ -0,06319 0,02392 0,074
451 - 600 € -0,08930(*) 0,02540 0,007
601 € 1 Buie -0,12871(*) 0,02251 0,000
301-450€ 10300 € 0,06319 0,02392 0,074
451 -600 € -0,02610 0,02598 0,799
601 € 1 Buie -0,06552(*) 0,02317 0,047
451 - 600 € 10300 € 0,08930(*) 0,02540 0,007
301-450€ 0,02610 0,02598 0,799
601 € 1 Buie -0,03942 0,02469 0,467
601 € u Buiie 10 300 € 0,12871(*) 0,02251 0,000
301-450€ 0,06552(*) 0,02317 0,047
451 - 600 € 0,03942 0,02469 0,467
Caocehame | 10300 € 301-450 € 0,51736(*) 0,08559 0,000
451 - 600 € 0,78125(*) 0,09086 0,000
601 € 1 Buie 0,68342(*) 0,08054 0,000
301-450€ 10300 € -0,51736(*) 0,08559 0,000
451 -600 € 0,26389(*) 0,09296 0,046
601 € u Bume 0,16606 0,08290 0,261
451 - 600 € no 300 € -0,78125(*) 0,09086 0,000
301-450€ -0,26389(*) 0,09296 0,046
601 € 1 Buie -0,09783 0,08834 0,747
601 € n Bume mo 300 € -0,68342(*) 0,08054 0,000
301-450€ -0,16606 0,08290 0,261
451 -600 € 0,09783 0,08834 0,747

Hamnomena: (*) mocToju cCTaTHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3/IHKAa HA HUBOY CHTHU(HKaHTHOCTH p < 0,01 nin p < 0,05
W3zBop: Uzpanuo ayrop Ha 6a3u anaynmse nogaraka y SPSS 13.0.

263



IIpunoe 8. Ilocm-xok Scheffe-o6 mecm 3a nepyenyujy npema
BUCUHU MECEYHUX NPUX00A UCRUMAHUKA

Pazauka
Mlerepuunanta Bucnﬂa(ﬁzzce-mux Bncm{a(ﬁlceqﬂux apn::qnggzlmx Crannapana p
KBaauTeTa npuxoaa npuxoaa cpeauHa rpetika
(A-B)
Onunmusoct | 10 300 € 301-450 € 0,06134 0,06757 0,844
451 - 600 € 0,15463 0,07173 0,201
601 € u Buwe 0,16870 0,06358 0,072
301-450€ mo 300 € -0,06134 0,06757 0,844
451 -600 € 0,09329 0,07339 0,656
601 € u Bumie 0,10736 0,06545 0,442
451 - 600 € 10 300 € -0,15463 0,07173 0,201
301-450€ -0,09329 0,07339 0,656
601 € u Buwe 0,01407 0,06974 0,998
601 € u Bume 10 300 € -0,16870 0,06358 0,072
301-450 € -0,10736 0,06545 0,442
451-600 € -0,01407 0,06974 0,998
Hoysnanocr | 10 300 € 301-450 € -0,00278 0,06407 1,000
451 -600 € 0,03147 0,06802 0,975
601 € u Bume 0,20888(*) 0,06029 0,008
301-450€ 10 300 € 0,00278 0,06407 1,000
451 - 600 € 0,03424 0,06959 0,970
601 € n Bume 0,21165(*) 0,06206 0,009
451 - 600 € 10 300 € -0,03147 0,06802 0,975
301-450€ -0,03424 0,06959 0,970
601 € u Buwe 0,17741 0,06613 0,067
601 € ¥ BuIe 10 300 € -0,20888(*) 0,06029 0,008
301-450€ -0,21165(*) 0,06206 0,009
451 - 600 € -0,17741 0,06613 0,067
Onrosopnocr | 10 300 € 301-450€ 0,06713 0,05218 0,647
451 -600 € 0,45402(*) 0,05540 0,000
601 € u Bumie 0,34783(*%) 0,04910 0,000
301-450€ 10 300 € -0,06713 0,05218 0,647
451-600 € 0,38689(*) 0,05667 0,000
601 € 1 Buwe 0,28070(*) 0,05054 0,000
451 - 600 € 10 300 € -0,45402(*) 0,05540 0,000
301-450€ -0,38689(*) 0,05667 0,000
601 € u Bume -0,10620 0,05386 0,275
601 € u Buie mo 300 € -0,34783(*) 0,04910 0,000
301-450€ -0,28070(*) 0,05054 0,000
451 - 600 € 0,10620 0,05386 0,275
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Paznuka
Jlerepmunanta Bucnﬂa(ﬁlceqmlx Bucnﬂa(n;;lceqﬂnx apu;l;lz:fll:z’lxnx Craxpapana p
KBATHTETa npuxoaa npuxoaa cpeanHa Tperika
(A-b)
Curypuoer | 10 300 € 301-450 € -0,04861 0,04760 0,791
451 - 600 € 0,05388 0,05053 0,768
601 € n Buie 0,07337 0,04479 0,444
301-450€ 10300 € 0,04861 0,04760 0,791
451 - 600 € 0,10249 0,05169 0,270
601 € n Buie 0,12198 0,04610 0,073
451 - 600 € 10300 € -0,05388 0,05053 0,768
301-450€ -0,10249 0,05169 0,270
601 € n Bume 0,01949 0,04912 0,984
601 € u Bume 1o 300 € -0,07337 0,04479 0,444
301-450€ -0,12198 0,04610 0,073
451 - 600 € -0,01949 0,04912 0,984
Caocehame | 10300 € 301-450 € 0,12523 0,07702 0,451
451 - 600 € 0,45481(*) 0,08177 0,000
601 € 1 Buie 0,49792(*) 0,07248 0,000
301-450€ 10300 € -0,12523 0,07702 0,451
451 -600 € 0,32958(*) 0,08366 0,002
601 € u Bume 0,37269(*) 0,07461 0,000
451 - 600 € 10300 € -0,45481(%) 0,08177 0,000
301-450¢€ -0,32958(*) 0,08366 0,002
601 € n Buie 0,04310 0,07950 0,961
601 € u Bume 10300 € -0,49792(*) 0,07248 0,000
301-450 € -0,37269(*) 0,07461 0,000
451 - 600 € -0,04310 0,07950 0,961

Hamnomena: (*) mocToju cCTaTHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3/IHKAa HA HUBOY CHTHU(HKaHTHOCTH p < 0,01 nin p < 0,05
W3zBop: Uzpanuo ayrop Ha 6a3u anaynmse nogaraka y SPSS 13.0.
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Ipunoe 9. Illocm-xox Scheffe-o6 mecm 3a ouexusarna npema

bpojy nocema barou

Paziauka
JlerepmMuHaHTe A) (b) apu:;tfgixux CranpapaHa p
KBaJIUTETa BopaBak y 0amu BopaBak y 6amn rpemka
cpeauHa
(A-B)
0,06782 0,02804 0,054
OmumbuBoct | Ilpsu myT Hpyru myT
Tpwu u Brure myta 0,09501(*) 0,02510 0,001
Apyru myt Hpeu myT -0,06782 0,02804 0,054
Tpwu u Brure myta 0,02719 0,02389 0,523
Tpu u BuLIe MyTa [pBu myT -0,09501(*) 0,02510 0,001
Hpyru myr -0,02719 0,02389 0,523
Moysaanocr | Ipsu myT Jpyru myT -0,01619 0,04363 0,933
Tpu n uwe myra -0,12814(*) 0,03905 0,005
Jpyru myt IpBu myT 0,01619 0,04363 0,933
Tpu u Buie myTa -0,11195(*) 0,03717 0,011
Tpu u Bue nyra Hpsu myt 0,12814(*) 0,03905 0,005
Hpyru myt 0,11195(*%) 0,03717 0,011
Onrosoproct | ITpeu myT Jpyru myT 0,10176(*) 0,03699 0,023
Tpu u Bue myTta -0,09050(*) 0,03311 0,024
HApyru myt Hpeu myt -0,10176(*) 0,03699 0,023
Tpu n ue myra -0,19226(*) 0,03151 0,000
Tpu u Bue myra Hpen myt 0,09050(*) 0,03311 0,024
Jlpyru nyt 0,19226(*) 0,03151 0,000
CurypHoct IIpBu myt Jpyru oyt 0,03966 0,02404 0,257
Tpwu 1 Brure myta -0,04129 0,02151 0,159
Apyru myt Hpeu myT -0,03966 0,02404 0,257
Tpwu u Brure myta -0,08096(*) 0,02048 0,000
Tpu u BuiIe myTa [IpBu myT 0,04129 0,02151 0,159
HApyru nyt 0,08096(*) 0,02048 0,000
Caocehame IpBu myT Jpyru myT -0,38457(*) 0,08750 0,000
Tpu u Bue myra -0,47286(*) 0,07832 0,000
Jpyru myt IIpBu myT 0,38457(*) 0,08750 0,000
Tpu u Buie myra -0,08828 0,07454 0,496
Tpu u Bue nyra Hpsu myr 0,47286(*) 0,07832 0,000
Hpyru myt 0,08828 0,07454 0,496

Hamnomena: (*) mocToju cTATHCTHYKH 3HAYAjHA Pa3/IMKa HA HUBOY cHTHUHKAHTHOCTH p < 0,0 wau p < 0,0

W3Bop: Uspaauo aytop Ha 6a3u ananmu3e mogaraka y SPSS 13.0.
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Ipunoe 10. Ilocm-xox Scheffe-oé mecm 3a nepyenyujy npema
bpojy nocema barou

Paziauka
JlerepmunanTe A) (b) usmehy Cranpapana
KBaJINTETa Bopapak y 6amu BopaBak y 6amn APUTMETHHIKIX rpemka P
cpeauHa
(A-B)

Onumbusoct | IIpsu myr Jpyru oyt 0,09714 0,06627 0,342
Tpu u Bure myta -0,04081 0,05932 0,789
Apyru nyt Hpsu myt -0,09714 0,06627 0,342
Tpw v Bue myra -0,13795 0,05646 0,051
Tpu u Bue myTa IpBu nyT 0,04081 0,05932 0,789
Hpyru nyt 0,13795 0,05646 0,051
oy3nanoct IIpBu myt Jpyru oyt 0,18236(*) 0,06283 0,015
Tpu u Bue myra 0,04599 0,05624 0,716
Jpyru nyt [IpBu myT -0,18236(*) 0,06283 0,015
Tpu u Buie myTa -0,13637(*) 0,05352 0,040
Tpu u Buwe myra Hpsu nyr -0,04599 0,05624 0,716
HApyru nyt 0,13637(*) 0,05352 0,040
Onrosopuoct | [peu nyT Jpyru myT -0,19251(*) 0,05456 0,002
Tpu u Buwe myta -0,20104(*) 0,04884 0,000
HApyru nyt peu myt 0,19251(*) 0,05456 0,002
Tpu u Buwe myra -0,00854 0,04648 0,983
Tpu v BrwIe ITyTa Hpeu myt 0,20104(*) 0,04884 0,000
Jpyru nyt 0,00854 0,04648 0,983
CurypHoct IpBu iyt Jpyru oyt -0,00354 0,04617 0,997
Tpu u Bure myta -0,11356(*) 0,04132 0,023
Apyru nyt Hpsu myt 0,00354 0,04617 0,997
Tpu u Bure myta -0,11002(*) 0,03933 0,020
Tpu u Bulle myTa IpBu myt 0,11356(*) 0,04132 0,023
Hpyru nyt 0,11002(*) 0,03933 0,020
Caocehame IpBu myT Jpyru myT -0,21140(*) 0,07686 0,023
Tpu u Bure myta -0,41512(%) 0,06880 0,000
Jpyru nyt IIpBu myT 0,21140(*) 0,07686 0,023
Tpu u Buie myTa -0,20372(*) 0,06548 0,008
Tpu u Buwe myra Hpsu myr 0,41512(*) 0,06880 0,000
Hpyru nyt 0,20372(*) 0,06548 0,008

Hamnomena: (*) mocToju cTaTUCTHYKH 3HAYAjHA PA3/IMKa HA HUBOY curHUukanTHOCTH p < 0,01 wiam p < 0,05
W3Bop: Uspaauo ayrop Ha 6a3u aHamu3e mogaraka y SPSS 13.0.
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Ilpunoe 11. llocm-xox Scheffe-oé mecm 3a ouexusara npema
opojy nocema xomeiny

Paznuka
HzMe
ﬂeggr::;?e BopaBach32 XoTeJry Eopasafcl;})r xoTeay ap “TMeTBzK"x CT::eI:zﬁzz:Ha P
cpeaMna
(A-B)

Onmunsbusoct | IpBu myr Jpyru myt 0,01891 0,02421 0,737
Tpwu v BuwIe ITyTa 0,03369 0,02580 0,427
Apyru myt IIpsu myt -0,01891 0,02421 0,737
Tpwu v BuwIe ITyTa 0,01478 0,02920 0,880
Tpu u BuLIE yTa IpBu nyT -0,03369 0,02580 0,427
HApyru myr -0,01478 0,02920 0,880
Moysnanoer | Ipsu myT Jpyrn myt -0,05218 0,03689 0,368
Tpu v Buwe myra -0,21006(*) 0,03931 0,000
Jpyru myt IIpBu myT 0,05218 0,03689 0,368
Tpu u BulIe myTa -0,15788(*) 0,04450 0,002
Tpu u Bue nyra Ipsu oyt 0,21006(*) 0,03931 0,000
HApyru myt 0,15788(*) 0,04450 0,002
Onrosopuoct | ITpsu myT Jpyru myT 0,04943 0,03203 0,305
Tpu u Buwe myrta -0,12273(*) 0,03413 0,002
HApyru myt Ipsu myT -0,04943 0,03203 0,305
Tpu v Buwe myra -0,17217(*) 0,03863 0,000
Tpu u Bue myra Ipsu myt 0,12273(*) 0,03413 0,002
Jlpyru iyt 0,17217(*) 0,03863 0,000
CurypHoct IIpBu myt Jpyru nyt 0,03024 0,02073 0,346
Tpwu v BuwIe ITyTa -0,02218 0,02210 0,604
Apyru myt IIpsu myt -0,03024 0,02073 0,346
Tpwu v BuwIe ITyTa -0,05243 0,02501 0,112
Tpu u BuiIe myTa IIpBu nmyt 0,02218 0,02210 0,604
HApyru myt 0,05243 0,02501 0,112
Caocehame IpBu myT Jpyru myT -0,55828(*) 0,07004 0,000
Tpu v Brwe myta -0,76153(*) 0,07465 0,000
Jpyru myt IIpBu myt 0,55828(*) 0,07004 0,000
Tpu u Bure myra -0,20325 0,08449 0,056
Tpu u Bue nyra psu oyt 0,76153(*) 0,07465 0,000
HApyru myt 0,20325 0,08449 0,056

Hamnomena: (*) mocToju cTaTUCTHYKH 3HAYAjHA PA3/IMKa HA HUBOY curHUukanTHOCTH p < 0,01 wiam p < 0,05
W3Bop: Uspaauo ayrop Ha 6a3u aHamu3e mogaraka y SPSS 13.0.
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Ilpunoe 12. I[locm-xox Scheffe-oé mecm 3a nepyenyujy npema
opojy nocema xomeiny

Paziauka
HzMe
He.:zgr:;{:lrfe BopaBach32 XoTeJry Bopasafeﬁ))f XoTexy ap "TMeTBiK"x CT:;:LZZIP;Z;H& P
cpeinHa
(A-B)

OnumbuBoct | IIpsu nmyr Hpyru nyt 0,20140(*) 0,05618 0,002
Tpwu u Brure myta -0,03728 0,05987 0,824
Apyru myt Hpsu myt -0,20140(*) 0,05618 0,002
Tpwu u Brure myta -0,23869(*) 0,06777 0,002
Tpu u BuLIE TyTa IMpBu myT 0,03728 0,05987 0,824
HApyru myt 0,23869(*) 0,06777 0,002
Tloy3nanoct IIpBu myT Hpyru myT 0.14804(*) 0,05366 0,023
Tpu u Buwe myra -0,04571 0,05719 0,727
Jpyru myt IpBu myT -0,14804(*) 0,05366 0,023
Tpu u Buie myTa -0,19375(%) 0,06473 0,012
Tpu u Bue nyra Hpsu nyr 0,04571 0,05719 0,727
HApyru nyt 0,19375(*) 0,06473 0,012
Oarosopuoct | IIpBu myT Jpyru myt -0,15220(%) 0,04605 0,004
Tpu u Bue myTta -0,27929(*) 0,04908 0,000
HApyru myt Hpeu myt 0,15220(*) 0,04605 0,004
Tpu u Buwe myra -0,12709 0,05556 0,074
Tpu u Bue myra Hpen myt 0,27929(*) 0,04908 0,000
Jlpyru nyt 0,12709 0,05556 0,074
Curyprocr Tlpsu my Tpyru iy 0,02341 0,03869 0,833
Tpwu 1 Brure myta -0,22689(*) 0,04124 0,000
Apyru myt Hpsu myt -0,02341 0,03869 0,833
Tpwu u Brure myta -0,25030(*) 0,04668 0,000
Tpu u BuLIe MyTa IpBu myT 0,22689(*) 0,04124 0,000
HApyru nyt 0,25030(*) 0,04668 0,000
Caocehamwe IIpBu myt Hpyru nyT -021791(*) 0,06463 0,004
Tpu u Buure myta -0,52602(*) 0,06888 0,000
Jpyru myt IIpBu myT 0,21791(*) 0,06463 0,004
Tpu u Buie myTa -0,30811(*) 0,07797 0,000
Tpu u Bue nyra Hpsu nyr 0,52602(*) 0,06888 0,000
HApyru nyt 0,30811(*) 0,07797 0,000

Hamnomena: (*) mocToju cTaTUCTHYKH 3HAYAjHA PA3/IMKa HA HUBOY curHUukanTHOCTH p < 0,01 wiam p < 0,05
W3Bop: Uspaauo ayrop Ha 6a3u aHamu3e mogaraka y SPSS 13.0.
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Ipunoe 13. [locm-xox Scheffe-o6 mecm 3a ouexusarba npema xomenuma

Paznuka
JlerepMuHaHTa (A) (b) apn?;xigiknx Cranpgapana p
KBaJIUTETA Xorex Xorea rpemka
cpeanHa
(A-B)

Omumbupoct | Xoren "bpesa" Xoten "3Be3na 0,10975 0,03497 0,365
Xoren "®onrana" 0,14728 0,03950 0,129
Xoren "ITapk" 0,30571(*) 0,05079 0,000
Xoren "Mepkyp" 0,18897(*%) 0,04004 0,009
Xoren "Tepman" 0,17369(*) 0,04079 0,036
Xoren "Munepan" 0,21809(*) 0,03963 0,000
Xoren "Kabnap" 0,31680(*) 0,04927 0,000
I1. neu. I'. Tpernua 0,25728(*) 0,04545 0,000
Xoren "donrana" 0,23466 0,06976 0,257

I'. Tpenua
Xoren "3Be3ga"” Xoren "bpeza" -0,10975 0,03497 0,365
Xoren "®onrana" 0,03753 0,03436 0,999
Xoren "ITapk" 0,19597(%) 0,04690 0,044
Xoren "Mepkyp" 0,07922 0,03497 0,822
Xoren "Tepman" 0,06395 0,03583 0,956
Xoren "Munepan" 0,10834 0,03450 0,364
Xoren "Kabmap" 0,20705(*) 0,04525 0,014
I1. neu. I'. Tpernua 0,14753 0,04106 0,170
Xoten "®ouTana" 0,12491 0,06698 0,942

I'. Tperua
Xoren "donrana" Xoren "bpeza" -0,14728 0,03950 0,129
Xoren "3Be3ga" -0,03753 0,03436 0,999
Xoren "ITapk" 0,15844 0,05037 0,361
Xoren "Mepkyp" 0,04169 0,03950 0,999
Xoren "Tepman" 0,02641 0,04026 1,000
Xoren "Munepan" 0,07081 0,03909 0,952
Xoren "Kabmap" 0,16952 0,04883 0,213
II. neu. I'. Tperua 0,11000 0,04498 0,741
Xoren "®onrana" 0,08738 0,06945 0,996

I'. Tperua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJHTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

OnmunssuBoct | Xoten "IMapk” Xoren "bpeza" -0,30571(*) 0,05079 0,000
Xoten "3Be3na" -0,19597(*) 0,04690 0,044
Xoren "®onrana" -0,15844 0,05037 0,361
Xoten "Mepkyp" -0,11675 0,05079 0,808
Xoren "Tepman" -0,13202 0,05139 0,678
Xoren "Munepan" -0,08763 0,05047 0,963
Xoren "Kabnap" 0,01109 0,05835 1,000
I1. neu. I'. Tperua -0,04844 0,05516 1,000
Xoten "®ouTana" -0,07106 0,07644 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" Xoren "bpeza" -0,18897(*) 0,04004 0,009
Xoren "3Be3pa" -0,07922 0,03497 0,822
Xoren "®onrana" -0,04169 0,03950 0,999
Xoren "ITapk" 0,11675 0,05079 0,808
Xoren "Tepman" -0,01528 0,04079 1,000
Xoren "Munepan" 0,02912 0,03963 1,000
Xoren "Kabnap" 0,12783 0,04927 0,665
I1. neu. I'. Tpemua 0,06831 0,04545 0,987
Xoren "®onrana" 0,04569 0,06976 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Tepman" Xoren "bpeza" -0,17369(*) 0,04079 0,036
Xoten "3Be3na" -0,06395 0,03583 0,956
Xoren "®onrana" -0,02641 0,04026 1,000
Xoten "[Mapk" 0,13202 0,05139 0,678
Xoren "Mepkyp" 0,01528 0,04079 1,000
Xoren "Munepan" 0,04440 0,04039 0,999
Xoren "Kabmap" 0,14311 0,04988 0,512
I1. neu. I'. Tpernua 0,08359 0,04612 0,951
Xoren "®onrana" 0,06097 0,07019 1,000

I'. Tpenua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJHTETA Xoreu Xorea rpemika
cpeauHa
(A-b)

OnmumssuBoct | Xorten "Munepan" Xoren "bpeza" -0,21809(*) 0,03963 0,000
Xoten "3Be3na" -0,10834 0,03450 0,364
Xoren "®onrana" -0,07081 0,03909 0,952
Xoren "[Tapx" 0,08763 0,05047 0,963
Xoren "Mepkyp" -0,02912 0,03963 1,000
Xoren "Tepman" -0,04440 0,04039 0,999
Xoten "Kabnap" 0,09871 0,04894 0,906
I1. neu. I'. Tperua 0,03919 0,04510 1,000
Xoten "®ouTana" 0,01657 0,06952 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "bpeza" -0,31680(*) 0,04927 0,000
Xoren "3Be3pa" -0,20705(*) 0,04525 0,014
Xoren "®onrana" -0,16952 0,04883 0,213
Xoren "ITapk" -0,01109 0,05835 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,12783 0,04927 0,665
Xoren "Tepman" -0,14311 0,04988 0,512
Xoren "Munepan" -0,09871 0,04894 0,906
I1. neu. I'. Tpemua -0,05952 0,05376 0,999
Xoren "®onrana" -0,08214 0,07544 0,999

I'. Tpenua
I1. neu. I'. Tpenua Xoren "bpeza" -0,25728(*) 0,04545 0,000
Xoten "3Be3na" -0,14753 0,04106 0,170
Xoren "®onrana" -0,11000 0,04498 0,741
Xoten "[Mapk" 0,04844 0,05516 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,06831 0,04545 0,987
Xoren "Tepman" -0,08359 0,04612 0,951
Xoren "Munepan" -0,03919 0,04510 1,000
Xoren "Kabnap" 0,05952 0,05376 0,999
Xoren "®onrana" -0,02262 0,07300 1,000

I'. Tpenua
Xoten "donrana" Xoren "bpeza" -0,23466 0,06976 0,257
Il'opwa Tpenua Xoten "3Be3na -0,12491 0,06698 0,942
Xoren "®onrana" -0,08738 0,06945 0,996
Xoten "[Mapk" 0,07106 0,07644 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,04569 0,06976 1,000
Xoren "Tepman" -0,06097 0,07019 1,000
Xoren "Munepan" -0,01657 0,06952 1,000
Xoren "Kabnap" 0,08214 0,07544 0,999
I1. neu. I'. Tpemua 0,02262 0,07300 1,000
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Pazaunka
mmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) - Cranaapana p
KBaJIUTeTa Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

IToy3nanoct Xoten "bpesa" Xoren "3Be3na" -0,05523 0,05481 0,999
Xoren "®onrana" 0,30823(*) 0,06190 0,004
Xoren "ITapk" 0,19601 0,07960 0,733
Xoten "Mepkyp" 0,01878 0,06275 1,000
Xoren "Tepman" 0,09752 0,06392 0,985
Xoren "Munepan" -0,03597 0,06211 1,000
Xoren "Kabmap" 0,27458 0,07721 0,182
II. neu. I'. Tpenua 0,03860 0,07123 1,000
Xoten "®onTana" 0,08887 0,10932 1,000

I'. Tpenua
Xoren "3Be3ga" Xoren "bpeza" 0,05523 0,05481 0,999
Xoren "®onrana" 0,36346(*) 0,05384 0,000
Xoren "ITapk" 0,25123 0,07350 0,234
Xoten "Mepkyp" 0,07400 0,05481 0,994
Xoren "Tepman" 0,15275 0,05615 0,596
Xoren "Munepan" 0,01925 0,05407 1,000
Xoren "Kabmap" 0,32981(*) 0,07091 0,011
I1. neu. I'. Tpenua 0,09383 0,06435 0,989
Xoren "®onrana" 0,14409 0,10497 0,993

I'. Tpenua
Xoren "donTana" Xoren "bpeza" -0,30823(*) 0,06190 0,004
Xoren "3Be3na" -0,36346(*) 0,05384 0,000
Xoren "ITapk" -0,11222 0,07894 0,991
Xoten "Mepkyp" -0,28945(*) 0,06190 0,010
Xoren "Tepman" -0,21071 0,06310 0,268
Xoren "Munepan" -0,34420(*) 0,06126 0,000
Xoren "Kabmap" -0,03365 0,07653 1,000
II. neu. I'. Tpenua -0,26963 0,07049 0,104
Xoren "®onrana" -0,21937 0,10884 0,907

I'. Tpenua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJINTETA Xotea Xotena rpemka
cpeauHa
(A-b)

Ioy3nanoct Xoren "ITapk" Xoten "bpesa" -0,19601 0,07960 0,733
Xoten "3Be3na" -0,25123 0,07350 0,234
Xoren "®onrana" 0,11222 0,07894 0,991
Xoten "Mepkyp" -0,17723 0,07960 0,837
Xoren "Tepman" -0,09848 0,08053 0,997
Xoren "Munepan" -0,23198 0,07910 0,476
Xoren "Kabnap" 0,07857 0,09144 1,000
I1. neu. I'. Tperua -0,15741 0,08645 0,950
Xoten "®ouTana" -0,10714 0,11979 1,000

I'. Tpenua

Xoren "Mepkyp" Xoren "bpeza"

Xoren "3Be3a" -0,01878 0,06275 1,000
Xoren "®onrana" -0,07400 0,05481 0,994
Xoren "[Mapk" 0,28945(*) 0,06190 0,010
Xoren "Tepman" 0,17723 0,07960 0,837
Xoren "Munepan" 0,07875 0,06392 0,997
Xoren "Kabnap" -0,05475 0,06211 1,000
I1. neu. I'. Tpemua 0,25580 0,07721 0,280
Xoren "®onrana" 0,01982 0,07123 1,000
I'. Tpenua 0,07009 0,10932 1,000
Xoren "Tepman" Xoren "bpeza" -0,09752 0,06392 0,985
Xoren "3Be3pa" -0,15275 0,05615 0,596
Xoten "®ouTana" 0,21071 0,06310 0,268
Xoren "ITapk" 0,09848 0,08053 0,997
Xoren "Mepkyp" -0,07875 0,06392 0,997
Xoren "Munepan" -0,13350 0,06330 0,879
Xoren "Kabnap" 0,17706 0,07817 0,822
I1. neu. I'. Tpemua -0,05892 0,07227 1,000
Xoren "®onrana" -0,00866 0,11000 1,000

I'. Tpenua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJINTETA Xotea Xotena rpemka
cpeauHa
(A-b)

Ioy3nanoct Xoren "Munepan" Xoten "bpesa" 0,03597 0,06211 1,000
Xoten "3Be3na" -0,01925 0,05407 1,000
Xoren "®onrana" 0,34420(%) 0,06126 0,000
Xoten "[Tapk" 0,23198 0,07910 0,476
Xoren "Mepkyp" 0,05475 0,06211 1,000
Xoren "Tepman" 0,13350 0,06330 0,879
Xoren "Kabnap" 0,31055 0,07669 0,061
I1. neu. I'. Tperua 0,07457 0,07067 0,999
Xoten "®ouTana" 0,12484 0,10896 0,998

I'. Tpenua
Xoren "Kabnap" Xoren "bpeza" -0,27458 0,07721 0,182
Xoren "3Be3a" -0,32981(*) 0,07091 0,011
Xoren "®onrana" 0,03365 0,07653 1,000
Xoren "[Mapk" -0,07857 0,09144 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,25580 0,07721 0,280
Xoren "Tepman" -0,17706 0,07817 0,822
Xoren "Munepan" -0,31055 0,07669 0,061
I1. neu. I'. Tperua -0,23598 0,08426 0,550
Xoren "®onrana" -0,18571 0,11822 0,981

I'. Tpenua
II. neu. I'. Tperua Xoren "bpeza" -0,03860 0,07123 1,000
Xoren "3Be3na" -0,09383 0,06435 0,989
Xoten "®ounTana" 0,26963 0,07049 0,104
Xoren "ITapk" 0,15741 0,08645 0,950
Xoren "Mepkyp" -0,01982 0,07123 1,000
Xoren "Tepman" 0,05892 0,07227 1,000
Xoren "Munepan" -0,07457 0,07067 0,999
Xoren "Kabmap" 0,23598 0,08426 0,550
Xoren "®onrana" 0,05026 0,11441 1,000

I'. Tpenua
Xoren "®onrana" Xoren "bpeza" -0,08887 0,10932 1,000
Tl'opmwa Tpemua Xoten "3Be3ma" -0,14409 0,10497 0,993
Xoren "®onrana" 0,21937 0,10884 0,907
Xoten "IMapk" 0,10714 0,11979 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,07009 0,10932 1,000
Xoren "Tepman" 0,00866 0,11000 1,000
Xoren "Munepan" -0,12484 0,10896 0,998
Xoren "Kabnap" 0,18571 0,11822 0,981
I1. neu. I'. Tpemua -0,05026 0,11441 1,000
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Pazaunka
usmebhy

JlerepMuHaHTa A) (b) D—— Cranaapana p
KBaJINTeTa Xoren Xoren rpemKa
cpeauHa
(A-b)

OarosopHocT Xoten "bpesa" Xoren "3Be3ga" 0,02730 0,04648 1,000
Xoten "®onTaHa" 0,08113 0,05249 0,984
Xoren "ITapk" 0,05238 0,06750 1,000
Xoten "Mepkyp" -0,07042 0,05321 0,995
Xoren "Tepman" 0,24335(%) 0,05421 0,018
Xoren "Munepan" 0,07969 0,05267 0,986
Xoten "Kabnap" 0,42589(*) 0,06547 0,000
I1. neu. I'. Tpenua 0,10631 0,06041 0,960
Xoten "®onTaHa" 0,35446 0,09270 0,105

I'. Tpenua
Xoren "3Be3na" Xoren "Bpesa” -0,02730 0,04648 1,000
Xoren "dourana" 0,05383 0,04566 0,998
Xoren "TTapk" 0,02508 0,06233 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,09772 0,04648 0,881
Xoren "Tepman” 0,21605(*) 0,04761 0,016
Xoren "Munepan" 0,05239 0,04585 0,998
Xoren "Ka6nap" 0,39859(*) 0,06013 0,000
I1. neu. T. Tperua 0,07901 0,05457 0,990
Xoren "dourana" 0,32716 0,08901 0,144

I'. Tpenua
Xoren "®onrana" | Xoren "bpesa” -0,08113 0,05249 0,984
Xoren "3Be3na" -0,05383 0,04566 0,998
Xoren "ITapk" -0,02875 0,06694 1,000
Xoten "Mepkyp" -0,15155 0,05249 0,502
Xoren "Tepman" 0,16222 0,05350 0,421
Xoren "Munepan" -0,00144 0,05194 1,000
Xoren "Kabmap" 0,34476(*) 0,06490 0,001
I1. neu. I'. Tpenua 0,02519 0,05978 1,000
Xoren "®onrana" 0,27333 0,09230 0,460

I'. Tpenua
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Pazauka
umehy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHTINE Cranaapana p
KBaJUTETA Xotena Xoten rpemka
cpeauHa
(A-b)

OarosopHocT Xoten "ITapk" Xoten "bpesa" -0,05238 0,06750 1,000
Xoten "3Be3na" -0,02508 0,06233 1,000
Xoren "®onrana" 0,02875 0,06694 1,000
Xoten "Mepkyp" -0,12280 0,06750 0,950
Xoren "Tepman" 0,19097 0,06829 0,553
Xoren "Munepan" 0,02731 0,06707 1,000
Xoren "Kabmap" 0,37351(*) 0,07754 0,006
I1. neu. I'. Tperua 0,05394 0,07331 1,000
Xoren "®onrana" 0,30208 0,10158 0,453

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" Xoren "bpeza" 0,07042 0,05321 0,995
Xoren "3Be3a" 0,09772 0,04648 0,881
Xoren "®onrana" 0,15155 0,05249 0,502
Xoren "ITapk" 0,12280 0,06750 0,950
Xoren "Tepman" 0,31377(%) 0,05421 0,000
Xoren "Munepan" 0,15011 0,05267 0,522
Xoren "Kabmap" 0,49631(%) 0,06547 0,000
I1. neu. I'. Tpemua 0,17673 0,06041 0,480
Xoren "®onrana" 0,42488(*) 0,09270 0,014

I'. Tpenua
Xoren "Tepman” Xoten "bpesa" -0,24335(*) 0,05421 0,018
Xoren "3Be3pa"” -0,21605(*) 0,04761 0,016
Xoten "®onTana" -0,16222 0,05350 0,421
Xoren "ITapk" -0,19097 0,06829 0,553
Xoren "Mepkyp" -0,31377(*) 0,05421 0,000
Xoren "Munepan" -0,16366 0,05367 0,412
Xoren "Kabnap" 0,18254 0,06629 0,577
I1. neu. I'. Tpemua -0,13704 0,06129 0,834
Xoren "®onrana" 0,11111 0,09328 0,998

I'. Tpenua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJINTETA Xotea Xotena rpemka
cpeauHa
(A-b)

OarosopHocT Xoren "Munepan" Xoten "bpesa" -0,07969 0,05267 0,986
Xoten "3Be3na" -0,05239 0,04585 0,998
Xoren "®onrana" 0,00144 0,05194 1,000
Xoren "[Tapx" -0,02731 0,06707 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,15011 0,05267 0,522
Xoren "Tepman" 0,16366 0,05367 0,412
Xoten "Kabnap" 0,34620(*) 0,06504 0,001
I1. neu. I'. Tperua 0,02663 0,05993 1,000
Xoten "®ouTana" 0,27477 0,09239 0,453

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "bpeza" -0,42589(*) 0,06547 0,000
Xoren "3Be3a" -0,39859(*) 0,06013 0,000
Xoten "dounTana" -0,34476(*) 0,06490 0,001
Xoren "[Mapk" -0,37351(*) 0,07754 0,006
Xoren "Mepkyp" -0,49631(*) 0,06547 0,000
Xoren "Tepman" -0,18254 0,06629 0,577
Xoren "Munepan" -0,34620(*) 0,06504 0,001
I1. neu. I'. Tpemua -0,31958(*) 0,07145 0,019
Xoren "®onrana" -0,07143 0,10025 1,000

I'. Tpernua
II. neu. I'. Tperua Xoren "bpeza" -0,10631 0,06041 0,960
Xoren "3Be3pa" -0,07901 0,05457 0,990
Xoten "®ouTana" -0,02519 0,05978 1,000
Xoren "ITapk" -0,05394 0,07331 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,17673 0,06041 0,480
Xoren "Tepman" 0,13704 0,06129 0,834
Xoren "Munepan" -0,02663 0,05993 1,000
Xoren "Kabmap" 0,31958(*%) 0,07145 0,019
Xoren "®onrana" 0,24815 0,09702 0,684

I'. Tpenua
Xotren "dounTana" Xoren "bpeza" -0,35446 0,09270 0,105
l'opma Tpemua Xoten "3Be3ma" -0,32716 0,08901 0,144
Xoren "®onrana" -0,27333 0,09230 0,460
Xoten "IMapk" -0,30208 0,10158 0,453
Xoren "Mepkyp" -0,42488(*) 0,09270 0,014
Xoren "Tepman" -0,11111 0,09328 0,998
Xoren "Munepan" -0,27477 0,09239 0,453
Xoren "Kabnap" 0,07143 0,10025 1,000
I1. neu. I'. Tpemua -0,24815 0,09702 0,684
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Pazaunka
usmebhy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHIRHX Cranaapana p
KBaJIUTeTa Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

CurypHoct Xoten "bpesa" Xoren "3Be3na" -0,02869 0,02994 1,000
Xoten "®onTana" 0,11205 0,03382 0,280
Xoren "ITapk" -0,04489 0,04348 0,999
Xoten "Mepkyp" -0,02347 0,03428 1,000
Xoren "Tepman" 0,08074 0,03492 0,802
Xoren "Munepan" 0,08292 0,03393 0,742
Xoten "Kabnap" 0,18189(*) 0,04218 0,031
II. neu. I'. Tpenua 0,17872(*) 0,03891 0,013
Xoten "®onTana" 0,05332 0,05972 1,000

I'. Tpenua
Xoten "3Be3ma" Xoren "bpeza" 0,02869 0,02994 1,000
Xoren "®onrana" 0,14074(*) 0,02941 0,007
Xoren "ITapk" -0,01620 0,04015 1,000
Xoten "Mepkyp" 0,00522 0,02994 1,000
Xoren "Tepman" 0,10943 0,03067 0,178
Xoren "Munepan" 0,11161 0,02954 0,116
Xoren "Kabmap" 0,21058(*) 0,03874 0,001
I1. neu. I'. Tpenua 0,20741(%) 0,03515 0,000
Xoren "®onrana" 0,08201 0,05734 0,991

I'. Tpenua
Xoren "donTana" Xoren "bpeza" -0,11205 0,03382 0,280
Xoren "3Be3na" -0,14074(*) 0,02941 0,007
Xoren "ITapk" -0,15694 0,04312 0,155
Xoten "Mepkyp" -0,13552 0,03382 0,068
Xoren "Tepman" -0,03131 0,03447 1,000
Xoren "Munepan" -0,02913 0,03346 1,000
Xoren "Kabmap" 0,06984 0,04181 0,972
II. neu. I'. Tpenua 0,06667 0,03851 0,964
Xoren "®onrana" -0,05873 0,05946 0,999

I'. Tpenua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJHTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

CurypHoct Xoren "ITapk" Xoten "bpesa" 0,04489 0,04348 0,999
Xoten "3Be3na" 0,01620 0,04015 1,000
Xoren "®onrana" 0,15694 0,04312 0,155
Xoten "Mepkyp" 0,02142 0,04348 1,000
Xoren "Tepman" 0,12563 0,04399 0,519
Xoren "Munepan" 0,12782 0,04321 0,462
Xoren "Kabnap" 0,22679(*) 0,04995 0,016
I1. neu. I'. Tperua 0,22361(*) 0,04722 0,008
Xoten "®ouTana" 0,09821 0,06544 0,987

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" Xoren "bpeza" 0,02347 0,03428 1,000
Xoren "3Be3a" -0,00522 0,02994 1,000
Xoren "®onrana" 0,13552 0,03382 0,068
Xoren "[Mapk" -0,02142 0,04348 1,000
Xoren "Tepman" 0,10421 0,03492 0,447
Xoren "Munepan" 0,10640 0,03393 0,366
Xoren "Kabnap" 0,20537(*) 0,04218 0,005
I1. neu. I'. Tpemua 0,20219(*) 0,03891 0,002
Xoren "®onrana" 0,07679 0,05972 0,996

I'. Tpernua
Xoren "Tepman" Xoren "bpeza" -0,08074 0,03492 0,802
Xoren "3Be3pa" -0,10943 0,03067 0,178
Xoten "®ouTana" 0,03131 0,03447 1,000
Xoren "ITapk" -0,12563 0,04399 0,519
Xoren "Mepkyp" -0,10421 0,03492 0,447
Xoren "Munepan" 0,00218 0,03458 1,000
Xoren "Kabnap" 0,10115 0,04270 0,777
I1. neu. I'. Tpemua 0,09798 0,03948 0,723
Xoren "®onrana" -0,02742 0,06009 1,000

I'. Tpenua

280




Pazauka
usmebhy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJINTETA Xotea Xotena rpemka
cpeauHa
(A-b)

CurypHoct Xoren "Munepan" Xoten "bpesa" -0,08292 0,03393 0,742
Xoten "3Be3na" -0,11161 0,02954 0,116
Xoren "®onrana" 0,02913 0,03346 1,000
Xoten "[Tapk" -0,12782 0,04321 0,462
Xoren "Mepkyp" -0,10640 0,03393 0,366
Xoren "Tepman" -0,00218 0,03458 1,000
Xoren "Kabnap" 0,09897 0,04190 0,780
I1. neu. I'. Tperua 0,09580 0,03861 0,724
Xoten "®ouTana" -0,02960 0,05952 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "bpeza" -0,18189(*) 0,04218 0,031
Xoren "3Be3a" -0,21058(*) 0,03874 0,001
Xoren "®onrana" -0,06984 0,04181 0,972
Xoren "[Mapk" -0,22679(*) 0,04995 0,016
Xoren "Mepkyp" -0,20537(*) 0,04218 0,005
Xoren "Tepman" -0,10115 0,04270 0,777
Xoren "Munepan" -0,09897 0,04190 0,780
I1. neu. I'. Tpemua -0,00317 0,04603 1,000
Xoren "®onrana" -0,12857 0,06458 0,913

I'. Tpernua
II. neu. I'. Tperua Xoren "bpeza" -0,17872(*) 0,03891 0,013
Xoren "3Be3pa" -0,20741(*) 0,03515 0,000
Xoten "®ouTana" -0,06667 0,03851 0,964
Xoren "ITapk" -0,22361(*) 0,04722 0,008
Xoren "Mepkyp" -0,20219(*) 0,03891 0,002
Xoren "Tepman" -0,09798 0,03948 0,723
Xoren "Munepan" -0,09580 0,03861 0,724
Xoren "Kabmap" 0,00317 0,04603 1,000
Xoren "®onrana" -0,12540 0,06250 0,909

I'. Tpenua
Xoten "donrana" Xoren "bpeza" -0,05332 0,05972 1,000
l'opma Tpemua Xoten "3Be3ma" -0,08201 0,05734 0,991
Xoren "®onrana" 0,05873 0,05946 0,999
Xoten "IMapk" -0,09821 0,06544 0,987
Xoren "Mepkyp" -0,07679 0,05972 0,996
Xoren "Tepman" 0,02742 0,06009 1,000
Xoren "Munepan" 0,02960 0,05952 1,000
Xoren "Kabnap" 0,12857 0,06458 0,913
I1. neu. I'. Tpemua 0,12540 0,06250 0,909
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Pazaunka
mmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) - Cranaapana p
KBaJIUTeTa Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

Caocehame Xoten "bpesa" Xoren "3Be3na" 0,00066 0,11410 1,000
Xoten "®onTana" 0,06091 0,12887 1,000
Xoren "ITapk" -0,10798 0,16572 1,000
Xoten "Mepkyp" 0,04225 0,13063 1,000
Xoren "Tepman" 0,00818 0,13308 1,000
Xoren "Munepan" -0,55393(*) 0,12930 0,033
Xoren "Kabmap" 0,05392 0,16075 1,000
II. neu. I'. Tpenua -0,37465 0,14830 0,701
Xoten "®onTana" 0,17773 0,22760 1,000

I'. Tpenua
Xoten "3Be3ma" Xoren "bpeza" -0,00066 0,11410 1,000
Xoten "®onTana" 0,06025 0,11209 1,000
Xoren "ITapk" -0,10864 0,15303 1,000
Xoten "Mepkyp" 0,04159 0,11410 1,000
Xoren "Tepman" 0,00752 0,11690 1,000
Xoren "Munepan" -0,55459(*) 0,11257 0,004
Xoren "Kabmap" 0,05326 0,14763 1,000
I1. neu. I'. Tpenua -0,37531 0,13397 0,550
Xoren "®onrana" 0,17707 0,21853 1,000

I'. Tpenua
Xoten "dontana" Xoren "bpeza" -0,06091 0,12887 1,000
Xoren "3Be3na" -0,06025 0,11209 1,000
Xoren "ITapk" -0,16889 0,16434 0,999
Xoten "Mepkyp" -0,01865 0,12887 1,000
Xoren "Tepman" -0,05273 0,13136 1,000
Xoren "Munepan" -0,61483(*) 0,12753 0,006
Xoren "Kabmap" -0,00698 0,15932 1,000
II. neu. I'. Tpenua -0,43556 0,14676 0,456
Xoren "®onrana" 0,11683 0,22660 1,000

I'. Tpenua
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Pazaunka
mmehy

JleTrepMuHanTa (A) (b) apUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJHTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

Caocehame Xoren "ITapk" Xoten "bpesa" 0,10798 0,16572 1,000
Xoten "3Be3na" 0,10864 0,15303 1,000
Xoren "®onrana" 0,16889 0,16434 0,999
Xoten "Mepkyp" 0,15023 0,16572 1,000
Xoren "Tepman" 0,11616 0,16766 1,000
Xoren "Munepan" -0,44595 0,16467 0,603
Xoten "Kabnap" 0,16190 0,19036 1,000
I1. neu. I'. Tperua -0,26667 0,17998 0,988
Xoten "®ouTana" 0,28571 0,24940 0,998

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" Xoren "bpeza" -0,04225 0,13063 1,000
Xoren "3Be3a" -0,04159 0,11410 1,000
Xoren "®onrana" 0,01865 0,12887 1,000
Xoren "[Mapk" -0,15023 0,16572 1,000
Xoren "Tepman" -0,03407 0,13308 1,000
Xoren "Munepan" -0,59618(*) 0,12930 0,013
Xoren "Kabnap" 0,01167 0,16075 1,000
I1. neu. I'. Tpemua -0,41690 0,14830 0,545
Xoren "®onrana" 0,13548 0,22760 1,000

I'. Tpernua
Xoren "Tepman" Xoren "bpeza" -0,00818 0,13308 1,000
Xoten "3Be3na -0,00752 0,11690 1,000
Xoten "®ouTana" 0,05273 0,13136 1,000
Xoren "ITapk" -0,11616 0,16766 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,03407 0,13308 1,000
Xoren "Munepan" -0,56211(*) 0,13177 0,035
Xoren "Kabnap" 0,04574 0,16274 1,000
I1. neu. I'. Tpemua -0,38283 0,15046 0,691
Xoren "®onrana" 0,16955 0,22901 1,000

I'. Tpenua
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Pa3znuka
JleTrepMuHanTa (A) (b) apn:;tizzxux Cranaapana p
KBaJHTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

Caocehame Xoren "Munepan" Xoren "bpeza" 0,55393(*) 0,12930 0,033
Xoten "3Be3na" 0,55459(*) 0,11257 0,004
Xoren "®onrana" 0,61483(*) 0,12753 0,006
Xoren "[Tapx" 0,44595 0,16467 0,603
Xoren "Mepkyp" 0,59618(*) 0,12930 0,013
Xoren "Tepman" 0,56211(*) 0,13177 0,035
Xoren "Kabnap" 0,60785 0,15967 0,109
I1. neu. I'. Tperua 0,17928 0,14713 0,997
Xoten "®ouTana" 0,73166 0,22684 0,321

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "bpeza" -0,05392 0,16075 1,000
Xoren "3Be3a" -0,05326 0,14763 1,000
Xoren "®onrana" 0,00698 0,15932 1,000
Xoren "[Mapk" -0,16190 0,19036 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,01167 0,16075 1,000
Xoren "Tepman" -0,04574 0,16274 1,000
Xoren "Munepan" -0,60785 0,15967 0,109
I1. neu. I'. Tpemua -0,42857 0,17541 0,742
Xoren "®onrana" 0,12381 0,24612 1,000

I'. Tpernua
II. neu. I'. Tperua Xoren "bpeza" 0,37465 0,14830 0,701
Xoren "3Be3pa" 0,37531 0,13397 0,550
Xoten "®ouTana" 0,43556 0,14676 0,456
Xoren "ITapk" 0,26667 0,17998 0,988
Xoren "Mepkyp" 0,41690 0,14830 0,545
Xoren "Tepman" 0,38283 0,15046 0,691
Xoren "Munepan" -0,17928 0,14713 0,997
Xoren "Kabmap" 0,42857 0,17541 0,742
Xoren "®onrana" 0,55238 0,23818 0,799

I'. Tpenua
Xoten "donrana" Xoren "bpeza" -0,17773 0,22760 1,000
l'opma Tpemua Xoten "3Be3ma" -0,17707 0,21853 1,000
Xoren "®onrana" -0,11683 0,22660 1,000
Xoten "IMapk" -0,28571 0,24940 0,998
Xoren "Mepkyp" -0,13548 0,22760 1,000
Xoren "Tepman" -0,16955 0,22901 1,000
Xoren "Munepan" -0,73166 0,22684 0,321
Xoren "Kabnap" -0,12381 0,24612 1,000
I1. neu. I'. Tpemua -0,55238 0,23818 0,799

Hamnomena: (*) mocToju CTATHCTHYKH 3HAYAjHA PA3/IMKA HA HUBOY cUrHUuKaHTHOCTH p < 0,01 mum p <0,05
W3zBop: Uzpanuo ayrop Ha 6a3u anaynmse nogaraka y SPSS 13.0.
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Ipunoe 14. I[locm-xox Scheffe-o6 mecm 3a nepyenyujy npema xomenuma

Pazimka
usmehy
JlerepmuHanTa (A) (b) APHTMETHUKHX Cranpapana p
KBAJIUTETA Xoren Xorea rpemka
cpeanHa
(A-B)
OmumbuBoct | Xoren "bpesa" Xoten "3Be3na" -0,13227 0,07640 0,964
Xoren "®onrana" -0,15141 0,11097 0,993
Xoren "I[Tapx" -0,32760 0,10764 0,415
Xoren "Mepkyp" -0,38030(*) 0,08630 0,023
Xoren "Tepman” 0,20844 0,08911 0,791
Xoren "Munepan" 0,45445(*) 0,08658 0,001
Xoren "Kabmap" -0,44718(*) 0,08747 0,002
II. neu. I'. Tpermua 0,23563 0,09931 0,776
Xoren "®onrana" -0,13950 0,15240 1,000
I'. Tperua
Xoren "3Be3pa" Xoren "bpeza" 0,13227 0,07640 0,964
Xoren "®onrana" -0,01914 0,10247 1,000
Xoren "TTapk" -0,19533 0,09886 0,917
Xoren "Mepkyp" -0,24802 0,07506 0,284
Xoren "Tepman" 0,34071(%) 0,07828 0,027
Xoren "Munepan" 0,58672(*) 0,07538 0,000
Xoren "Kabmap" -0,31491 0,07640 0,051
I1. Jleu. I'. Tperua 0,36790 0,08971 0,054
Xoren "®onrana" -0,00723 0,14633 1,000
I'. Tpemua

Xoren "®onrana" | Xoren "bpesa” 0,15141 0,11097 0,993
Xoren "3Be3na" 0,01914 0,10247 1,000
Xoten "TTapk" -0,17619 0,12747 0,993
Xoren "Mepkyp" -0,22889 0,11004 0,888
Xoren "Tepman” 0,35985 0,11227 0,331
Xoren "Munepan" 0,60586(*) 0,11027 0,001
Xoren "Kabmap" -0,29577 0,11097 0,626
II. neu. I'. Tpermua 0,38704 0,12052 0,328
Xoren "®onrana" 0,01190 0,16700 1,000

I'. Tpemua
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Pazimka
mmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMETHKEX Cranaapana p
KBAJINTETA Xotena Xotena rpemka
cpeauHa
(A-b)

OnumbuBOCT Xoten "Ilapk" Xoren "bpeza" 0,32760 0,10764 0,415
Xoren "3Be3na 0,19533 0,09886 0,917
Xoren "donrana" 0,17619 0,12747 0,993
Xoren "Mepkyp" -0,05270 0,10669 1,000
Xoren "Tepman" 0,53604(*) 0,10898 0,005
Xoren "Munepan" 0,78205(*) 0,10692 0,000
Xoren "Kabnap" -0,11958 0,10764 0,999
I1. neu. I'. Tpenua 0,56323(*) 0,11746 0,007
Xoren "®onraHa" 0,18810 0,16481 0,998

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" | Xoren "bpesa" 0,38030(*) 0,08630 0,023
Xoten "3Be3na" 0,24802 0,07506 0,284
Xoten "®onTana" 0,22889 0,11004 0,888
Xoren "TTapk" 0,05270 0,10669 1,000
Xoren "Tepman" 0,58874(*) 0,08796 0,000
Xoren "Munepain" 0,83474(%) 0,08539 0,000
Xoren "Kabnap" -0,06689 0,08630 1,000
I1. neu. I'. Tpemua 0,61593(*%) 0,09827 0,000
Xoten "donTana" 0,24079 0,15173 0,980

I'. Tperua
Xoren "Tepman"” Xoren "bpe3a" -0,20844 0,08911 0,791
Xoten "3Be3na -0,34071(*) 0,07828 0,027
Xoren "donrana" -0,35985 0,11227 0,331
Xoren "IMapk" -0,53604(*) 0,10898 0,005
Xoren "Mepkyp" -0,58874(*) 0,08796 0,000
Xoren "Munepan" 0,24601 0,08824 0,558
Xoren "Kabmap" -0,65562(*) 0,08911 0,000
I1. neu. I'. Tpenua 0,02719 0,10075 1,000
Xoten "®onTana" -0,34794 0,15335 0,821

I'. Tpenua
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Pazauka
umehy

JlerepMuHaHTa A) (b) ApETMeTHIKEE Cranaapana p
KBaJINTeTa Xoren Xoren rpeumKa
cpeauHa
(A-b)

OmumbuBoct | Xorten "Munepan" Xoren "bpeza" -0,45445(*) 0,08658 0,001
Xoren "3Be3na" -0,58672(*) 0,07538 0,000
Xoten "dounrana" -0,60586(*) 0,11027 0,001
Xoten "[Tapk" -0,78205(*) 0,10692 0,000
Xoren "Mepkyp" -0,83474(*) 0,08658 0,000
Xoren "Tepman" -0,24601 0,08824 0,558
Xoten "Kabnap" -0,90163(*) 0,08539 0,000
II. neu. I'. Tpenua -0,21882 0,09852 0,839
Xoren "®oHTana" -0,59395 0,15189 0,086

I'. Tpenua
Xoren "Kabnap" Xoren "bpeza" 0,44718(*%) 0,08747 0,002
Xoren "3Be3pa"” 0,31491 0,07640 0,051
Xoten "®onrana" 0,29577 0,11097 0,626
Xoren "ITapk" 0,11958 0,10764 0,999
Xoren "Mepkyp" 0,06689 0,08630 1,000
Xoren "Tepman" 0,65562(*) 0,08911 0,000
Xoren "Munepan" 0,90163(*) 0,08658 0,000
I1. neu. I'. Tpenua 0,68281(*) 0,09931 0,000
Xoren "donrana" 0,30768 0,15240 0,906

I'. Tperua
I1. neu. I'. Tpernua Xoren "bpeza" -0,23563 0,09931 0,776
Xoren "3Be3na"” -0,36790 0,08971 0,054
Xoten "donrana" -0,38704 0,12052 0,328
Xoten "[Tapk" -0,56323(*) 0,11746 0,007
Xoren "Mepkyp" -0,61593(*) 0,09827 0,000
Xoren "Tepman" -0,02719 0,10075 1,000
Xoren "Munepan" 0,21882 0,09852 0,839
Xoren "Kabmap" -0,68281(*) 0,09931 0,000
Xoten "®onrana" -0,37513 0,15949 0,785

I'. Tpenua
Xoten "dounTana" Xoren "bpeza" 0,13950 0,15240 1,000
I'opwa Tpemua Xoren "3Be3ga"” 0,00723 0,14633 1,000
Xoten "donrana" -0,01190 0,16700 1,000
Xoten "[Tapk" -0,18810 0,16481 0,998
Xoren "Mepkyp" -0,24079 0,15173 0,980
Xoren "Tepman" 0,34794 0,15335 0,821
Xoren "Munepan" 0,59395 0,15189 0,086
Xoren "Kabmap" -0,30768 0,15240 0,906
I1. neu. I'. Tpenua 0,37513 0,15949 0,785
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Pazimka
usmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) A Cranaapana p
KBaJHuTeTa Xoren Xoren rpemka
cpeanHa
(A-B)

Iloy3nanoct Xoten "bpesa" Xoren "3Be3ga" 0,02466 0,08181 1,000
Xoten "®onTana" 0,18861 0,09240 0,899
Xoren "TTapk" -0,02612 0,11881 1,000
Xoten "Mepkyp" 0,09390 0,09366 0,999
Xoren "Tepman" 0,11467 0,09541 0,997
Xoren "Munepan" 0,16476 0,09270 0,957
Xoren "Kabmap" -0,12314 0,11525 0,999
I1. neu. I'. Tpenua 0,04194 0,10633 1,000
Xoten "®onTana" -0,26123 0,16318 0,979

I'. Tpenua
Xoren "3Be3pa" Xoren "bpeza" -0,02466 0,08181 1,000
Xoten "®onTana" 0,16395 0,08036 0,900
Xoren "ITapk" -0,05077 0,10972 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,06924 0,08181 1,000
Xoren "Tepman" 0,09001 0,08381 0,999
Xoren "Munepan" 0,14011 0,08071 0,963
Xoren "Kabmap" -0,14780 0,10585 0,992
I1. neu. I'. Tpenua 0,01728 0,09605 1,000
Xoten "®onTana" -0,28589 0,15668 0,949

I'. Tpenua
Xoren "®onrana" | Xoren "bpesa” -0,18861 0,09240 0,899
Xoten "3Be3na" -0,16395 0,08036 0,900
Xoren "ITapk" -0,21472 0,11783 0,950
Xoten "Mepkyp" -0,09471 0,09240 0,999
Xoren "Tepman" -0,07394 0,09418 1,000
Xoren "Munepan" -0,02384 0,09143 1,000
Xoren "Kabmap" -0,31175 0,11423 0,591
I1. neu. I'. Tpenua -0,14667 0,10522 0,992
Xoten "donrana" -0,44984 0,16246 0,568

I'. Tpenua
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Paziimka
usmebhy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHIKEX Cranaapana p
KBaJIUTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

IToy3nanoct Xoten "Ilapk" Xoten "bpesa" 0,02612 0,11881 1,000
Xoten "3Be3nma" 0,05077 0,10972 1,000
Xoren "®onrana" 0,21472 0,11783 0,950
Xoren "Mepkyp" 0,12001 0,11881 0,999
Xoren "Tepman" 0,14078 0,12020 0,998
Xoren "Munepan" 0,19088 0,11806 0,977
Xoten "Kabnap" -0,09702 0,13648 1,000
I1. neu. I'. Tpenua 0,06806 0,12904 1,000
Xoten "d®onTaHa" -0,23512 0,17881 0,995

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" | Xoten "bpesa" -0,09390 0,09366 0,999
Xoren "3Be3aa" -0,06924 0,08181 1,000
Xoren "®onrana" 0,09471 0,09240 0,999
Xoren "Tlapk" -0,12001 0,11881 0,999
Xoren "Tepman" 0,02077 0,09541 1,000
Xoren "Munepan" 0,07087 0,09270 1,000
Xoren "Kabmap" -0,21704 0,11525 0,938
II. neu. I'. Tpermua -0,05196 0,10633 1,000
Xoren "®onrana" -0,35513 0,16318 0,856

I'. Tpenua
Xoren "Tepman" Xoren "bpeza" -0,11467 0,09541 0,997
Xoren "3Be3na" -0,09001 0,08381 0,999
Xoten "donTaHa" 0,07394 0,09418 1,000
Xoren "Tlapk" -0,14078 0,12020 0,998
Xoren "Mepkyp" -0,02077 0,09541 1,000
Xoren "Munepan" 0,05010 0,09448 1,000
Xoren "Kabmap" -0,23781 0,11668 0,900
I1. neu. I'. Tpernua -0,07273 0,10788 1,000
Xoren "®onrana" -0,37590 0,16420 0,812

I'. Tpemua
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Pazauka
umehy

JleTepMuHaHTa (A) (b) ApUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJINTETA Xotena Xotea rpemka
cpeauHa
(A-b)

Iloy3nanoct Xoten "Munepan" Xorten "bpeza" -0,16476 0,09270 0,957
Xoten "3Be3na -0,14011 0,08071 0,963
Xoren "donrana" 0,02384 0,09143 1,000
Xoren "IMapk" -0,19088 0,11806 0,977
Xoren "Mepkyp" -0,07087 0,09270 1,000
Xoren "Tepmain" -0,05010 0,09448 1,000
Xoren "Kabnap" -0,28790 0,11448 0,707
I1. neu. I'. Tpernua -0,12282 0,10549 0,998
Xoten "®onTana" -0,42600 0,16263 0,652

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "bpe3a" 0,12314 0,11525 0,999
Xoten "3Be3na" 0,14780 0,10585 0,992
Xoren "donrana" 0,31175 0,11423 0,591
Xoren "IMapk" 0,09702 0,13648 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,21704 0,11525 0,938
Xoren "Tepman" 0,23781 0,11668 0,900
Xoren "Munepan" 0,28790 0,11448 0,707
I1. neu. I'. Tpenua 0,16508 0,12576 0,995
Xoten "®onTana" -0,13810 0,17646 1,000

I'. Tperua
I1. neu. I'. Tpemua Xoten "bpesa” -0,04194 0,10633 1,000
Xoren "3Be3ma" -0,01728 0,09605 1,000
Xoren "®onraHa" 0,14667 0,10522 0,992
Xoren "TTapk" -0,06806 0,12904 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,05196 0,10633 1,000
Xoren "Tepman" 0,07273 0,10788 1,000
Xoren "Munepain" 0,12282 0,10549 0,998
Xoren "Kabmap" -0,16508 0,12576 0,995
Xoten "donrana" -0,30317 0,17077 0,958

I'. Tpenua
Xoren "®onraHa" Xoren "bpeza" 0,26123 0,16318 0,979
Tl'opwa Tpenua Xoren "3Be3na" 0,28589 0,15668 0,949
Xoren "®onraHa" 0,44984 0,16246 0,568
Xoren "TTapk" 0,23512 0,17881 0,995
Xoren "Mepkyp" 0,35513 0,16318 0,856
Xoren "Tepman" 0,37590 0,16420 0,812
Xoren "Munepain" 0,42600 0,16263 0,652
Xoren "Kabnap" 0,13810 0,17646 1,000
I1. neu. I'. Tpenua 0,30317 0,17077 0,958
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Pa3znnka
usmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHTINE Cranaapana p
KBaJuTeTa Xoren Xoren rpemka
cpeanHa
(A-B)

OarosopHocT Xoten "bpesa" Xoren "3Be3ga" -0,15629 0,06942 0,828
Xoten "®onTana" -0,05703 0,07841 1,000
Xoren "ITapk" -0,39217 0,10082 0,090
Xoren "Mepkyp" -0,23474 0,07948 0,464
Xoren "Tepman" -0,36470(*) 0,08097 0,017
Xoren "Munepan" -0,37330(%) 0,07867 0,008
Xoren "Kabmap" 0,06170 0,09780 1,000
I1. neu. I'. Tpenua -0,30443 0,09023 0,253
Xoren "donrtana" -0,22401 0,13847 0,977

I'. Tpenua
Xoren "3Be3na" Xoren "bpeza" 0,15629 0,06942 0,828
Xoten "®onTana" 0,09926 0,06820 0,989
Xoren "ITapk" -0,23588 0,09310 0,697
Xoren "Mepkyp" -0,07846 0,06942 0,998
Xoren "Tepman" -0,20842 0,07112 0,477
Xoren "Munepan" -0,21702 0,06849 0,349
Xoren "Kabmap" 0,21799 0,08982 0,750
I1. neu. I'. Tpenua -0,14815 0,08151 0,951
Xoten "®onTaHa" -0,06772 0,13296 1,000

I'. Tpenua
Xoren "®onrana" | Xoren "bpesa” 0,05703 0,07841 1,000
Xoten "3Be3na" -0,09926 0,06820 0,989
Xoren "TTapk" -0,33514 0,09998 0,262
Xoten "Mepkyp" -0,17772 0,07841 0,821
Xoren "Tepman" -0,30768 0,07992 0,099
Xoren "Munepan" -0,31628 0,07759 0,057
Xoren "Kabmap" 0,11873 0,09693 0,997
I1. neu. I'. Tpenua -0,24741 0,08929 0,567
Xoren "®onrana" -0,16698 0,13786 0,997

I'. Tpenua
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Paziimka
usmebhy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHIKEX Cranaapana p
KBaJIUTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

OnrosopHoct Xoten "Ilapk" Xoten "bpesa" 0,39217 0,10082 0,090
Xoten "3Be3nma" 0,23588 0,09310 0,697
Xoren "®onrana" 0,33514 0,09998 0,262
Xoren "Mepkyp" 0,15742 0,10082 0,982
Xoren "Tepman" 0,02746 0,10200 1,000
Xoren "Munepan" 0,01886 0,10019 1,000
Xoren "Kabmap" 0,45387 0,11582 0,084
I1. neu. I'. Tpenua 0,08773 0,10950 1,000
Xoten "d®onTaHa" 0,16815 0,15173 0,999

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" | Xoten "bpesa" 0,23474 0,07948 0,464
Xoren "3Be3aa" 0,07846 0,06942 0,998
Xoren "donrana" 0,17772 0,07841 0,821
Xoren "Tlapk" -0,15742 0,10082 0,982
Xoren "Tepman" -0,12996 0,08097 0,978
Xoren "Munepan" -0,13856 0,07867 0,960
Xoren "Kabmap" 0,29645 0,09780 0,422
II. neu. I'. Tpermua -0,06969 0,09023 1,000
Xoren "®onrana" 0,01073 0,13847 1,000

I'. Tpenua
Xoten "Tepman" | Xoren "bpesa" 0,36470(*) 0,08097 0,017
Xoren "3Be3na" 0,20842 0,07112 0,477
Xoten "donTaHa" 0,30768 0,07992 0,099
Xoren "Tlapk" -0,02746 0,10200 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,12996 0,08097 0,978
Xoren "Munepan" -0,00860 0,08017 1,000
Xoren "Kabmap" 0,42641(*) 0,09901 0,031
I1. neu. I'. Tpernua 0,06027 0,09154 1,000
Xoren "®onrana" 0,14069 0,13933 0,999

I'. Tpemua
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Pazauka
umehy

JleTepMuHaHTa (A) (b) ApUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJHTETA Xoreu Xoreu rpemka
cpeauHa
(A-b)

Oarosopaoct | Xoten "Munepan" Xoren "bpesza" 0,37330(*) 0,07867 0,008
Xoren "3Be3na" 0,21702 0,06849 0,349
Xoren "donrana" 0,31628 0,07759 0,057
Xoren "IMapk" -0,01886 0,10019 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,13856 0,07867 0,960
Xoren "Tepmain" 0,00860 0,08017 1,000
Xoren "Kabnap" 0,43501(*) 0,09714 0,019
I1. neu. I'. Tpernua 0,06887 0,08952 1,000
Xoren "®onraHa" 0,14929 0,13801 0,999

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "Bpe3za" -0,06170 0,09780 1,000
Xoten "3Be3na" -0,21799 0,08982 0,750
Xoten "®onTana" -0,11873 0,09693 0,997
Xoren "TTapk" -0,45387 0,11582 0,084
Xoren "Mepkyp" -0,29645 0,09780 0,422
Xoren "Tepman" -0,42641(*) 0,09901 0,031
Xoren "Munepan" -0,43501(*) 0,09714 0,019
I1. neu. I'. Tpernua -0,36614 0,10672 0,229
Xoten "donTana" -0,28571 0,14974 0,933

I'. Tpenua
I1. neu. I'. Tpenua Xoren "bpesa" 0,30443 0,09023 0,253
Xoren "3Be3na 0,14815 0,08151 0,951
Xoten "donrana" 0,24741 0,08929 0,567
Xoren "ITapk" -0,08773 0,10950 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,06969 0,09023 1,000
Xoren "Tepmain" -0,06027 0,09154 1,000
Xoren "Munepan" -0,06887 0,08952 1,000
Xoren "Kabmap" 0,36614 0,10672 0,229
Xoten "®onTana" 0,08042 0,14491 1,000

I'. Tpenua
Xoten "donrana" Xoren "bpe3a" 0,22401 0,13847 0,977
Tl'opwa Tpenua Xoren "3Be3ga" 0,06772 0,13296 1,000
Xoren "donrana" 0,16698 0,13786 0,997
Xoren "ITapk" -0,16815 0,15173 0,999
Xoren "Mepkyp" -0,01073 0,13847 1,000
Xoren "Tepmain" -0,14069 0,13933 0,999
Xoren "Munepan" -0,14929 0,13801 0,999
Xoren "Kabmap" 0,28571 0,14974 0,933
I1. neu. I'. Tpernua -0,08042 0,14491 1,000
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Pazimka
usmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) A Cranaapana p
KBAJIUTETA Xorea Xorea rpemka
cpeanHa
(A-b)

CurypHoct Xoten "bpesa" Xoren "3Be3ga" 0,03266 0,05958 1,000
Xoten "®onTana" 0,12451 0,06729 0,945
Xoren "TTapk" 0,08451 0,08653 1,000
Xoten "Mepkyp" -0,11737 0,06821 0,965
Xoren "Tepman" 0,19057 0,06949 0,583
Xoren "Munepan" -0,02360 0,06751 1,000
Xoren "Kabmap" 0,17975 0,08393 0,868
I1. neu. I'. Tpenua -0,01920 0,07744 1,000
Xoten "®onTana" 0,01308 0,11884 1,000

I'. Tpenua
Xoren "3Be3pa"” Xoren "bpeza" -0,03266 0,05958 1,000
Xoten "®onTaHa" 0,09185 0,05853 0,982
Xoren "ITapk" 0,05185 0,07990 1,000
Xoten "Mepkyp" -0,15003 0,05958 0,705
Xoren "Tepman" 0,15791 0,06104 0,669
Xoren "Munepan" -0,05626 0,05878 1,000
Xoren "Kabmap" 0,14709 0,07708 0,933
I1. neu. I'. Tpenua -0,05185 0,06995 1,000
Xoten "donrana" -0,01958 0,11411 1,000

I'. Tpenua
Xoren "®onrana" | Xoren "bpesa” -0,12451 0,06729 0,945
Xoten "3Be3ma" -0,09185 0,05853 0,982
Xoren "ITapk" -0,04000 0,08581 1,000
Xoten "Mepkyp" -0,24188 0,06729 0,169
Xoren "Tepman" 0,06606 0,06859 1,000
Xoren "Munepan" -0,14811 0,06659 0,838
Xoren "Kabmap" 0,05524 0,08319 1,000
I1. neu. I'. Tpenua -0,14370 0,07663 0,940
Xoten "donrana" -0,11143 0,11832 1,000

I'. Tpenua
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Paziimka
usmebhy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHIKEX Cranaapana p
KBaJIUTETA Xorea Xorea rpemka
cpeauHa
(A-b)

CurypHoct Xoten "Ilapk" Xoten "bpesa" -0,08451 0,08653 1,000
Xoten "3Be3nma" -0,05185 0,07990 1,000
Xoren "®onrana" 0,04000 0,08581 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,20188 0,08653 0,793
Xoren "Tepman" 0,10606 0,08754 0,997
Xoren "Munepan" -0,10811 0,08598 0,996
Xoten "Kabnap" 0,09524 0,09940 1,000
I1. neu. I'. Tpenua -0,10370 0,09397 0,999
Xoten "d®onTaHa" -0,07143 0,13022 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" | Xoten "bpesa" 0,11737 0,06821 0,965
Xoren "3Be3aa" 0,15003 0,05958 0,705
Xoren "®onrana" 0,24188 0,06729 0,169
Xoren "Tlapk" 0,20188 0,08653 0,793
Xoren "Tepman" 0,30794(%) 0,06949 0,022
Xoren "Munepan" 0,09377 0,06751 0,992
Xoren "Kabmap" 0,29712 0,08393 0,188
II. neu. I'. Tpermua 0,09817 0,07744 0,996
Xoren "®onrana" 0,13045 0,11884 0,999

I'. Tpenua
Xoren "Tepman" Xoren "bpeza" -0,19057 0,06949 0,583
Xoren "3Be3na" -0,15791 0,06104 0,669
Xoten "donTaHa" -0,06606 0,06859 1,000
Xoren "Tlapk" -0,10606 0,08754 0,997
Xoren "Mepkyp" -0,30794(*) 0,06949 0,022
Xoren "Munepan" -0,21417 0,06881 0,378
Xoren "Kabmap" -0,01082 0,08498 1,000
I1. neu. I'. Tpernua -0,20976 0,07856 0,624
Xoren "®onrana" -0,17749 0,11958 0,988

I'. Tpemua
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Pazauka
umehy

JleTepMuHaHTa (A) (b) ApUTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJIMTETa Xoren Xoren rpeumKa
cpeauHa
(A-b)

CurypHoct Xoten "Munepan" Xorten "bpeza" 0,02360 0,06751 1,000
Xoren "3Be3na 0,05626 0,05878 1,000
Xoren "donrana" 0,14811 0,06659 0,838
Xoren "IMapk" 0,10811 0,08598 0,996
Xoren "Mepkyp" -0,09377 0,06751 0,992
Xoren "Tepmain" 0,21417 0,06881 0,378
Xoren "Kabnap" 0,20335 0,08337 0,744
I1. neu. I'. Tpernua 0,00440 0,07682 1,000
Xoren "®onraHa" 0,03668 0,11844 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Kabmap" Xoren "Bpe3za" -0,17975 0,08393 0,868
Xoten "3Be3na" -0,14709 0,07708 0,933
Xoten "®onTana" -0,05524 0,08319 1,000
Xoren "TTapk" -0,09524 0,09940 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,29712 0,08393 0,188
Xoren "Tepman" 0,01082 0,08498 1,000
Xoren "Munepan" -0,20335 0,08337 0,744
I1. neu. I'. Tpernua -0,19894 0,09159 0,857
Xoten "donTana" -0,16667 0,12851 0,995

I'. Tpenua
I1. neu. I'. Tpenua Xoren "bpesa" 0,01920 0,07744 1,000
Xoren "3Be3na 0,05185 0,06995 1,000
Xoten "donrana" 0,14370 0,07663 0,940
Xoren "IMapk" 0,10370 0,09397 0,999
Xoren "Mepkyp" -0,09817 0,07744 0,996
Xoren "Tepmain" 0,20976 0,07856 0,624
Xoren "Munepan" -0,00440 0,07682 1,000
Xoren "Kabmap" 0,19894 0,09159 0,857
Xoten "®onTana" 0,03228 0,12437 1,000

I'. Tpenua
Xoten "donrana" Xoren "bpe3a" -0,01308 0,11884 1,000
Il'opmwa Tpemua Xoren "3pe3na 0,01958 0,11411 1,000
Xoren "donrana" 0,11143 0,11832 1,000
Xoren "IMapk" 0,07143 0,13022 1,000
Xoren "Mepkyp" -0,13045 0,11884 0,999
Xoren "Tepmain" 0,17749 0,11958 0,988
Xoren "Munepan" -0,03668 0,11844 1,000
Xoren "Kabmap" 0,16667 0,12851 0,995
I1. neu. I'. Tpernua -0,03228 0,12437 1,000

296




Pazimka
usmehy

JlerepMuHaHTa A) (b) apETMeTHTINE Cranaapana p
KBAJIUTETA Xorea Xorea rpemka
cpeanHa
(A-b)

Caocehame Xoten "bpesa" Xoren "3Be3ga" 0,13278 0,10060 0,995
Xoten "®onTana" -0,00006 0,11362 1,000
Xoren "TTapk" -0,02201 0,14610 1,000
Xoten "Mepkyp" 0,09859 0,11517 1,000
Xoren "Tepman" 0,26903 0,11733 0,811
Xoren "Munepan" -0,26018 0,11400 0,815
Xoren "Kabmap" 0,21073 0,14172 0,987
I1. neu. I'. Tpenua -0,25488 0,13075 0,923
Xoten "®onTana" -0,32260 0,20066 0,978

I'. Tpenua
Xoren "3Be3pa"” Xoren "bpeza" -0,13278 0,10060 0,995
Xoten "®onTaHa" -0,13284 0,09882 0,994
Xoren "ITapk" -0,15478 0,13492 0,998
Xoten "Mepkyp" -0,03419 0,10060 1,000
Xoren "Tepman" 0,13625 0,10306 0,995
Xoren "Munepan" -0,39296 0,09925 0,077
Xoren "Kabmap" 0,07795 0,13016 1,000
I1. neu. I'. Tpenua -0,38765 0,11812 0,294
Xoten "donrana" -0,45538 0,19267 0,780

I'. Tpenua
Xoren "®onrana" | Xoren "bpesa” 0,00006 0,11362 1,000
Xoten "3Be3ma" 0,13284 0,09882 0,994
Xoren "ITapk" -0,02194 0,14489 1,000
Xoten "Mepkyp" 0,09865 0,11362 1,000
Xoren "Tepman" 0,26909 0,11581 0,798
Xoren "Munepan" -0,26012 0,11243 0,802
Xoren "Kabmap" 0,21079 0,14047 0,987
I1. neu. I'. Tpenua -0,25481 0,12939 0,919
Xoten "donrana" -0,32254 0,19978 0,978

I'. Tpenua
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Paziimka
umehy

JlerepMuHaHTa A) (b) ApETMeTHIKEX Cranaapana p
KBaJINTeTa Xoren Xoren rpeumKa
cpeanHa
(A-B)

Caocehame Xoten "Ilapk" Xoren "bpeza" 0,02201 0,14610 1,000
Xoren "3Be3na 0,15478 0,13492 0,998
Xoren "donrana" 0,02194 0,14489 1,000
Xoren "Mepkyp" 0,12060 0,14610 1,000
Xoren "Tepman" 0,29104 0,14781 0,919
Xoren "Munepan" -0,23818 0,14518 0,975
Xoren "Kabnap" 0,23274 0,16783 0,993
I1. neu. I'. Tpernua -0,23287 0,15868 0,989
Xoren "®onraHa" -0,30060 0,21988 0,993

I'. Tpenua
Xoren "Mepkyp" | Xoren "bpeza" -0,09859 0,11517 1,000
Xoten "3Be3na" 0,03419 0,10060 1,000
Xoten "donTana" -0,09865 0,11362 1,000
Xoren "IMapk" -0,12060 0,14610 1,000
Xoren "Tepman" 0,17044 0,11733 0,989
Xoren "Munepan" -0,35877 0,11400 0,360
Xoren "KaGmap" 0,11214 0,14172 1,000
II. neu. I'. Tpermua -0,35347 0,13075 0,605
Xoten "®onTana" -0,42119 0,20066 0,882

I'. Tpemrua
Xoten "Tepman" | Xoren "bpesa” -0,26903 0,11733 0,811
Xoten "3Be3na" -0,13625 0,10306 0,995
Xoren "®onTraHa" -0,26909 0,11581 0,798
Xoren "TTapk" -0,29104 0,14781 0,919
Xoren "Mepkyp" -0,17044 0,11733 0,989
Xoren "Munepan" -0,52921(*) 0,11618 0,015
Xoren "Kabmap" -0,05830 0,14348 1,000
I1. neu. I'. Tpemua -0,52391 0,13266 0,078
Xoren "donrana" -0,59163 0,20191 0,477

I'. Tpenua
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Pa3zauka
mmehy

JleTepMuHaHTa (A) (b) ApHTMeTHUKHY Cranaapana p
KBaJINTETA Xotena Xotea rpemka
cpeauHa
(A-b)

Caocehame Xoten "Munepan" Xorten "bpeza" 0,26018 0,11400 0,815
Xoren "3Be3na 0,39296 0,09925 0,077
Xoren "donrana" 0,26012 0,11243 0,802
Xoren "ITapk" 0,23818 0,14518 0,975
Xoren "Mepkyp" 0,35877 0,11400 0,360
Xoren "Tepmain" 0,52921(*) 0,11618 0,015
Xoren "Kabnap" 0,47091 0,14077 0,265
I1. neu. I'. Tpernua 0,00531 0,12972 1,000
Xoten "®onTana" -0,06242 0,19999 1,000

I'. Tpenua
Xoren "Kabnap" Xoten "bpesa” -0,21073 0,14172 0,987
Xoten "3Be3na" -0,07795 0,13016 1,000
Xoten "donrana" -0,21079 0,14047 0,987
Xoren "ITapk" -0,23274 0,16783 0,993
Xoren "Mepkyp" -0,11214 0,14172 1,000
Xoren "Tepman" 0,05830 0,14348 1,000
Xoren "Munepan" -0,47091 0,14077 0,265
I1. neu. I'. Tpenua -0,46561 0,15465 0,433
Xoten "®onTana" -0,53333 0,21699 0,735

I'. Tperua
I1. neu. I'. Tpemua Xoren "bpesa" 0,25488 0,13075 0,923
Xoren "3Be3ma" 0,38765 0,11812 0,294
Xoren "®onraHa" 0,25481 0,12939 0,919
Xoren "TTapk" 0,23287 0,15868 0,989
Xoren "Mepkyp" 0,35347 0,13075 0,605
Xoren "Tepman" 0,52391 0,13266 0,078
Xoren "Munepan" -0,00531 0,12972 1,000
Xoren "Kabnap" 0,46561 0,15465 0,433
Xoten "donTana" -0,06772 0,20999 1,000

I'. Tpenua
Xoten "®onrana" Xoren "bpesa" 0,32260 0,20066 0,978
Tl'opwa Tpernua Xoren "3Be3na" 0,45538 0,19267 0,780
Xoren "®onTraHa" 0,32254 0,19978 0,978
Xoren "TTapk" 0,30060 0,21988 0,993
Xoren "Mepkyp" 0,42119 0,20066 0,882
Xoren "Tepman" 0,59163 0,20191 0,477
Xoren "Munepan" 0,06242 0,19999 1,000
Xoren "Kabnap" 0,53333 0,21699 0,735
I1. neu. I'. Tpernua 0,06772 0,20999 1,000

WzBop: Uzpaauo aytop Ha 6a3u aHanuse nogaraka y SPSS 13.0.
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Hamnomena: (*) mocToju cTATUCTHYKH 3HAYAjHA Pa3/IMKa HA HUBOY curHUuKkanTHOCTH p < 0,01 nom p < 0,05




Ipunoe 15. Ankemnu ynumHux 3a Menauepe

Ynycmeo: Y Tabenn HaBOOMMO MET KapaKTEPUCTHKA XOTEJICKOT NMPOM3BOJA KOjH YTHUYY Ha LENOKYNaH IOKHBIbA]
xotena. Monumo Bac na pacnopenure ykynHo 100 6omoBa Tako mro here kapakTrepucTHKama Koje cy mo Bamiem
MUIUBbCHY HajBOKHU]E TATH M HajBHIIEC 00I0BA:

P.o. KapakTepucTuke 10°KMB/baja X0Tes1a Bonosu

1. U3riex xoTeickor o0jeKkTa, OKpyKema, XOTeNICKHX ypehaja u onpeme, ucrieq ocodspa,
ACOPTUMaH M KBAIUTET XpaHe U nuha, u3rie nponaraiiHor MaTepHjajia XoTena.

Cnoco0HoCT X0Tena Jia IOy3JaHO U IPeLu3Ho npyxku obehany yciyry.

CHpeMHOCT XO0T¢EJa 1a IOMOI'HE I'OCTY U IIPYKHU IIPOMIITHY YCIyTYy.

CTpy4HOCT U Jby0a3HOCT XOTEICKOT 0c0o0Jba.

Rl Fal bl I

WuauBuyanHa Haxmsba Kojy X0Tel Iy>Ka CBOjUM T'OCTHMA.

YKYIIHO BOJOBA: 100

W3zBop: npunaroheno npema Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. and Berry, L. L. (1990): Delivering Quality Service —
Balancing Customers’ Perceptions and Expectations. The Free Press, New York.

Cnenehe pyOprke nmonymaBa HCIIMTHBAY

Jatym Bohema uHTEpBjya:

3Bame HCIUTAHNKA:

Pagno mecro:

Xorea:

300



Ipunoe 16. Obpazay 3a unmepgjyucarbe menaypepa

JA31
= Kopucture 11 MetoJie 3a yTBphHuBame 3a710BOJbCTBA TocTa? AKO Ja, Koje?

= Jecte nu Beh 10 cana, oAIyKe Be3aHe 3a Morylia mo6oJbliamka KBATHTETa YCIyTe TEMEJBUIN Ha
cyrectijama roctujy?

= Kaksa je npeosnalyjyha ctpykrypa MeHayiMeHTa y xoTteny? Cmartpare JM J1a je TakBa CTpPyKTypa
e¢pukacHa? Mma nu o Bamem Munubewy npesuiiie MeHarepa?

= Koju ctun ynpasibama kopuctute? Jla In Takap CTHI yIpaBibamka 100po GyHKIHOHHIIE?

= Jla ym ce y Bamewm xotemy olyke JOHOCE Ha HajBUIIMM HHBoWMa opraHuzauuje? Mwmajy mm
3aII0CIIEHN HEKY YJIOTY y ToMe?

JA32
= Illta cmarpare Bamom HajsehoM npenpekoM y mpyskamy KBaJuTeTHE yciryre? 3amro?

= KoJIMKo Hakibe MoNTaKeTe Ha MOO0JbIIAkhe KBAIUTETA XOTEICKOT npousBoga u ycnyre?

& Jecy nM 3amanM MO XOTENCKUM CEKTOpHMMa CTajapAn30BaHM? MoxkeTe 1M HaBeCTH HEKOIHKO
npumepa?

JA33
= Kakse 00JIMKe CTPYyYHOT ycaBplllaBama KaJapoBa npuMemyjere? Paau imu ce o GopMaIHOM HOCTYTIKY
ycaBpiaBama?

= PasroBapate J11 ca 3alI0CJICHUMA O YCIICIIHOCTH y paxy?

& CmarpaTe JIM Ja je KBaJIUTeT yCIyre JOBEJEH Y NuTame 300r koHpnukTa ynora? Ha koju HaunH
pemaBare TakBe npoodiaeme?

= Koje ocoOuHe TpaxxuTe NpuiImKoM ofadupa HoBuX pagHuka? Koje cy ocobune no Bama Hajaxxkuuje?
2 Onumure Bam nocrynak Bohema pa3roBopa ¢ KaHIUIATOM.
= Jlo koje Mepe 3al0CIeHH CaMOCTAIHO IOHOCE OJUTYKe y MOTJIey 3a0BOJbaBamba 3aXTeBa rocTa’?

= MoTuBHIIETE JIM 3alI0CICHE yTeM CTHMYJIalyja u Harpajaa?

JA3 4
= Jla nu je mo Bamiem Mulbemy MeljycekTopcka KOMyHHKAIMja Ha 3a/10BOJbaBajyhemM HUBOY?

N3Bop: npunaroheno npema Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. and Berry, L. L. (1990): Delivering Quality Service —
Balancing Customers’ Perceptions and Expectations. The Free Press, New York.
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®U3NYKU OITUC PATIA 5 mornassba/ 301 crpanwuia/

(0]0] 89 tabemna/ 29 rpaduxona/ 31 cnuka/ 10
¢dororpaduja

HAYYHA OBJIACT Typuzam

HO

HAYYHA JUCHUIIJINHA MeHalMeHT KBAIUTETa Y XOTENU]jEPCTBY

HJ

NPEAMETHA OJAPEJHULIA/

K/bYUHE PEUHN

o Bame 3amagHOMOpaBcke OamCKe 30HE, KBAJIUTET

yCcIyra y XOTENHjepCTBY, CTAaTHCTHUYKE aHaJu3e,
MOJICJIM 32 MEpEHhe KBAIMTETA Y YCIY)XXHUM
nenatHoctuMa, SERVQUAL momen

YAK
YYBA CE bubnuoreka Jlenaprmana 3a reorpadujy,
qy TypHY3aM U XOTEJNjepCTBO,
Hogsu Capn, Tpr Jocureja O6panosuha 3
BAKHA HATIOMEHA Hema
BH
HU3BOJ
n3

3axTeB 3a 00JBUM KBAJIUTETOM IIPOHM3BOJIA U YCIIyTa, jellaH je O HajBaXKHUjUX CTPATEHIKUX IIPUOPUTETA C KOJUM
ce cyodaBajy xoTeincka npeayseha. Xorenu koju ce ornpezeie 3a NPUMEHY KOHIIENTa KBaJIUTETa Kao KJbYYHOT
(akTopa ycnexa Tpedano Ou Ja MOCTUTHY MOPacT 33J0BOJFCTBA KOPUCHUKA (TOCTH]Y), OMHOCHO, JIa CE YCIICIIHO
MO3HMIIHOHKPAjy Ha TPXKHUILTY U TaKO ocTBape Behu mpodur. Y paay ce UCIUTYje KOHIETT U MEPECHE KBAJIUTETa
yCIIyre Y XOTEeIICKOM CeKTopy. [Iprka3anu cy pe3ynTaTH aHKeTHOT HCTPaKHBarba KOjU ce OJHOCE Ha OYECKHBamba
U TIepLeNIHje KOPUCHUKA O KBAJUTETY yCiIyre y OamCKUM XoTennMa. VcTpakuBame je CIPOBEIeHO y MeT 0ama
3amaJIHOMOpaBCKe 30HE, Y TOKY aBrycra u centembpa 2008. Mojen 3a Mepeme KBaJlUTeTa yCiIyra pa3BHjeH je Ha
ocaoBy SERVQUAL mogena. Kopumthenu cy cTaTUCTHYKHM METOAHM IECKPUITHBHA CTAaTHCTUYKA aHanmm3a, T
TEeCT 3a He3aBHUCHE y30pKe M aHanm3a Bapujance ANOVA, momoly Koje je HCIUTaHO Ja i u3Mely 3aBHCHHX
Bapujabnu (MUTamka U3 JIOMEHAa OYEKMBama M Ieplellyje) U He3aBHUCHUX BapHjadbiu (crapocHe W 0Opa3oBHE
CTPYKType MCIIUTaHHKA) OCTOjU CTaTUCTHYKU CUTHU(UKaHTHA Be3a. [loOujeHu pe3yiaTraT MOory OUTH 3Ha4ajHU
3a Ipy)Kaole XOTEJNCKHX yciayra W JONpPUHETH yHamnpehemy MocioBama Kpo3 NpuiarohaBame XOTEICKOT
pou3Boja morpedama rocta. Pesynratu copoBefeHOr UTpaKMBamba IOKAa3alu Cy Aa TOCTU TEHEpaTHO HUCY
3aJJ0BOJbHU XOTEJIICKUM yciyrama. IbuxoBa ouekuBama Ouia cy Beha ol HOKUBJEEHOT KBAaJMTETa YCIyre KOJ
CBHUX JCTEPMHHAHTH, U3y3€B AETEPMHUHAHTE ,.caocehame™, Tae je MO3UTUBHA BPEAHOCT ja3a pe3yiTaT HUCKUX
ouekuBama. YKynHu SERVQUAL ja3 je Heraruan u uzHocu — 0,21. T'opyhu npoGniem y npyskamy KBaJIUTETHE
ycayre y OamCKUM XOTelInMa, MPEeACTaBba HeaJeKBaTHA ypeheHOCT M ompeMibeHOCT ofjexaTa M HeZocTaTak
JIOJIATHUX XOTEJICKUX cajipikaja (campikaja 3a 3a0aBy M pekpeaidjy roctujy kao u wellness & spa mporpama).
[IpeBasmnaxeme oOBOr mpoOiieMa Tpebda TPaXKHUTH Yy H3IPAABH CTpaTerHje pa3Boja ca KPaTKOPOYHUM H
JIYTOPOYHHUM IUIAHOBHMAa M CTUMYJAalUjH HWHBECTHpama y pa3Boj OamCKOr Typu3Ma. Ypeleme W u3rpaima
objekaTa KOjU Cy y CKJIQIy ca 3aXTeBHMa CaBPEMEHOT TOCTa, JOBEIH OU J0 MPOIYKEeTKa TYPUCTUYKE CE30HE H
NpUBIaYeka IDIATSKHUJHX TypHcTa. [IoHyga yciayra BHCOKOT KBaJMTETa IpeACTaBJba HajOOJbM HAauWH 3a
IOCTU3alkhe KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTU XOTENCKOr mpexny3eha u usrpaame A00pUX OJHOCA ca TOCTOM, CTOra, y
yIpaBJbayKUM OJJTyKaMa XOTEJICKMX MEHayepa, KOHIENTH Kao IITO Cy OYEKHBAaHA U MEPUUIIMPaHa BPETHOCT
Tpeba J1a UMajy NpecyaHy YIory.
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ABSTRAKT:

AB

Demand for better quality of products and service is one of the most important strategic priorities that hotel
companies have to manage with. Hotels that choose to implement the concept of quality as the key success factor
needed to achieve increased customer satisfaction, respectively, to be successfully positioned in the market and
thus achieve higher profits.The paper examines the concept and measurement of quality of service in the hotel
sector. The results of research survey that relate to the expectations and perceptions of consumers about the
quality of services in the spa hotels are represented here. The survey was conducted in five Serbian spas (West
Morava region) in August and September 2008. A model for measuring the quality of services is developed
based on the SERVQUAL model. Statistical methods used here are descriptive statistical analysis, t-test and
analysis of variance ANOVA, which is used for analyzing whether there is a statistically significant link between
the dependent variables (questions in the domain of expectations and perceptions) and the independent variables
(age structure of respondents). The results may be important to the providers of hotel services and contribute to
the advancement of business through the adjustment of the product to the needs of the guest. Results of the
research showed that guests are not generally satisfied with hotel services. Their expectations were higher than
their perceptions of quality services in all determinants, except the determinants of "empathy", where the
positive value of gap is the result of low expectations. Total SERVQUAL gap is negative and amounts to - 0.21.
The burning issue in the provision of quality services in the spa hotels, is inadequate organization and
infrastructure facilities and lack of additional hotel content (content for entertainment and recreation and spa &
wellness contents). Overcoming of this problem should be sought in construction of development strategies
with short-term and long-term plans and cultural stimulation of investment in development of spa tourism.
Planning and construction of facilities that are in accordance with the requirements of the guest, would lead to
the extention of the tourist season and that would attract wealthier tourists. Offering high quality service is the
best way to achieve competitive advantage of hotel companies and building good relations with the guests,
therefore, in the management decisions of the hotel manager, concepts such as expected value and the perceived
need have a crucial role.
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