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UCMUTUBAKE 3A0OBOJLCTBA KOPUCHUKA YCITYTA
AreHuuje 3a nekoBe U MeauuUmMHcKa cpeacTea Cpouje

Y cknagy ca OCHOBHUM MPUHLMNOM CUCTEMA YNpaBIbakba KBAaNUTETOM, KOji CE O[HOCH Ha KOHTUHYMPaHO yHanpehere
KBanuTeTa npyxeHux ycnyra, AreHuuja je y npeoj nonosuHu 2009. rognHe noHoOBMMA MOCTYNaK WCMUTUBaHa 3a40BOILCTBA
KOpWCHWKa CBOjMX ycryra. Y Ty CBPXY CauukbeH je nocebaH ynUTHUK Koju Ce cacToju 13 neT aenosa.

Kao u npeTxogHux roguHa, npeu L0 YNUTHUKA OQHOCMO CE Ha reHepanHe WHGOopMaumje O KOPUCHMKY yCryra, Y3
HaBofere ocobe ca KOjoOM MOXEeMO OCTBApWUTW KOHTaKT. [pyru [e0 Cy UYMHWMa NuTamba, Koja Ce OJHOCe Ha reHeparHo
carnefaBatse ycrnyra AreHuuje, Ha Koje je KnujeHT ogroeapao ca ,fa“ unu ,He“. Y Tpehem geny ynuTHuka KnujeHT je Morao Ha
nocTaBrbeHa NuUTaka a OAroBOpW Tako LTO G O CBOM 3aJ0BOILCTBY y BE3W Ca YCMyroM OAroBapao ca: BeOMa 3a[0BOIbaH,
3a[10BOMbaH, He3a10BOrbaH U BeOMa He3af0BOrbaH. Y YeTBPTOM Aeny YNUTHUKA KNWJEHT je MMao Npunuky fa Haeege npearore
u cyrectuje 3a noborbliare KBanNUTETa MPYXEHUX ycnyra LeHTapa, OOHOCHO cekTopa y AreHUuju ca Kojuma HenocpemHo
capafyje. Y neTom geny ynuTHUKa KIUEHT je€ MOrao Aa HaBefe Npeanor 3a reHepanHo noborblame yenyra.

Og ykynHor 6poja knujeHaTa AreHuuje opgabpaH je penpe3eHTaTMBaH y30paK, kora Cy YMHWNW KNnjeHTu Koju ce base
MPOM3BOAHOM U MPOMETOM KakO XYMaHWX W BETepUHapCKUX NeKOBa, Tako U MeOUUMHCKUX CpefcTaBa. 3aTo je YNUTHUK
npocneheH Ha ykynHo 271 agpecy, kopuiihewem JOCTYNHUX Maun agpeca (226 ynuTHWKa), Unu criaksem PeaoBHOM MOLLTOM (45
ynuTHUKa). YnuTtHuum cy nocnatv 17. mapta 2009. roguHe, a oaroeopu ¢y npukynibann go 17. anpuna 2009. rogune. Of
YKynHor 6poja nocnatux ynuTHKKa NPMCTUIIIO je camo 34 0A4roBopa KnujeHara.

MMpucTurnu ynUTHULKM ¢y OeTarbHo aHanuaupanu. Obpagom npucturnmx ogrosopa AobujeHn cy cnepehu pesyntatu
Koju Cy rpachuuku NpeacTaBIbeHu:

* Y pasroBopy ca ogroBopHum nuuuma y AIIMMC 91% knujeHata cmatpa ga je gobwuno motnyHy wHgopmauujy koja ce
O[HOCUIA Ha HUXOB 3aXTeB.

1. Oa nn y pa3roBopy ca oaroBopHum nuumma y AIIMMC yBek
[obujaTte noTnyHy nHdopmaumjy, Koja je y Be3n ca BaliMm
3axTeBOM?
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NCMNTVBAHE 3AJOBOILCTBA KOPUCHWKA YCIYTA AlIMMC-a, 2009

 85% knujeHaTa cMatpa Aa je ycnyra Kojy Cy 3axTeBanu U3BpLUEHa y NOTNyHOCTY.

2. 0a nu je 3axTeBaHa ycriyra yBeKk usppLieHa y
noTnyHocTn?
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» Og ykynHor bpoja knujeHaTa Koju Cy OAroBOpMIM Ha nocnati ynuTHuK, 41% je nMano y npeTxoaHOM nepuogy peknamawiujy
Ha KBanuTeT ycryre.

3. [la nu cTe HeKaga nMmanu pekrnamauujy Ha KsanureT
n3spLueHe ycnyre?
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 Op ykynHor 6poja knujeHaTa Koju Cy 04roBOPUAM Ha nocnaTh ynnTHUK, 38% Huje 3Hano Ha Koju Ce HauuH U KOM OArOBOPHOM
nuuy AreHuvje npujasrbyjy peknamavuje.

4. la nn BaM je No3HaToO KOM oarosopHom nuuy y AlIMMC
ce NpujaBrbyjy peknamauuje n Ha KOju HaumH?
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NCMNTVBAHE 3AJOBOILCTBA KOPUCHWKA YCIYTA AlIMMC-a, 2009

* 79% kopucHUKa Halwmx ycnyra cMaTpa fa cy obaseluTera objaBrbeHa Ha web cajTy AreHuyje jacHa 1 npeLusHa.

5. la nn cmaTpaTe Aa cy o6aBewTea ob6jaB/beHa Ha Be6

cajty AreHuumje jacHa u npeuusHa?
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* 91% cmatpa ga je web cajT jeaHocTaBaH 3a kopuLuherbe, OAHOCHO Aja Ce NaKko Aonasu 40 CBUX MHGopMaLMja.

6. Oa nu cmaTtpaTe Aa je Be6 cajT AreHuuje jeaHoCcTaBaH 3a
kopuwheHre, OQHOCHO Aa ce Nako Aonasu Ao CBUX
nHdopmaumnja?
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 Hajsehu 6poj kopucHuka ycnyra (88%) cmaTtpa fa je noHallare 3anocneHux ca Kojuma 4onase y KOHTaKT Ha HUBOY Koju

0YeKyjy.

7. Oa nu je noHawawe 3anocneHnx y AIMMC ca kojuma
Jorna3uTe y KOHTaKT Ha HUBOY KOju BU o4yekyjeTe?
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WNCMUTUBAHE 3AJOBO/LCTBA KOPUCHUKA YCNYTA ANUMC-a, 2009

* 76% aHKeTUpaHMX KOPUCHUKA HaLLMX YCryra cMaTpa [ia je pas AreHuuje TpaHcnapeHTaH.

8. [la nu cmaTpaTe Aa je pan AreHuuje TpaHcnapeHTaH?
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Kaga je pey 0 aHanuan ogroBopa Ha nuTaka u3 Tpeher fena ynutHuka, gobujeHn cy cnegehm pesynratu:

» O6umoM K cappxajeM NpyXeHUX MHdOpMaLMja NPy NPBOM KOHTaKTy ca 3anocneHuma y AJIMMC Beoma je 3agoBorbHO 15%
KOpWCHWKa ycnyra, 3a0BOILHO je 73%, He3amoBorbHO 12%, BeOMa He3agoBOIbHUX KOPUCHWKA Huje Buno, a Ha 4aTo MUTake
CBY YYECHMLM Y aHKETYW CY OArOBOPUIM.

1. Nla nu cTe 3a4,0BOSbHM OGUMOM U cagpKajeM npyxeHUX

MHd opMmaLmja Npy NPBOM KOHTaKTy?
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0%

O BeOMa He3aoBOSbaH
B He3aaoBOSbaH

0O 3agoBOrbaH

0O BeomMa 3ag0BOrbaH

m 6e3 ogroBopa

73%

» Kapa je pey 0 3a0BOSbCTBY KBANUTETOM HaLUMX YCryra BeoMa je 3af0BorbHO 26% , 3a80BOIBbHO 62%, He3a0BorbHO 12%
KnujeHaTa, JOK KOPUCHWKA KOju Cy BEOMA He3a[OBOMbHW KBANMTETOM HalMX ycnyra Huje 6uno. CBW yyecHWUM Cy fanum
OLFOBOP Ha OBO NTakE.

2. 0a nu cte 3a40BOJLHM KBaNIUTE TOM HalLMX ycnyra?

O BeomMa He3aoBOJbaH

l He3aa0B OrbaH

0O 3agoBOrbaH
0O Beoma 3a40B OrbaH
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NCMNTVBAHE 3AJOBOILCTBA KOPUCHWKA YCIYTA AlIMMC-a, 2009

» PokoBuma u3Bpliera ycnyre je Bprio manu 6poj knujeHata Beoma 3ajoBorbaH — cBera 3%, 3ado0BOMbHO je 47%,
He3aoBOIbHO 32%, AOK je BeOMa HE3aA0BOMbHUX KIvjeHaTa no oBoM ocHoBy 6uno 15%. 3% ynutHuka je 6uno 6e3 ogrosopa.

3.0a nu cTe 3aA0BOJSLHU POKOBMMA U3BpLUE A yeryre ?

3% 3% 15%

O Beoma He3afoB OrbaH
B He3a[0BOrbaH
O 3a70B OrbaH

47% O BeoMa 3aJ0BOrbaH

W 6e3 ogroBopa

* Y Beau ca HauMHOM MpujaBrbMBakba M €BUOEHTUPaa peknamalpja, Beoma 3af40BOSbHO je 6uno 21%, 3agosorbHo 43%,
He3anoBorbHO 18%, [OK BeOMa He3agoBOIbHUX KOpUCHMKa Huje Buno. 18% obpafeHnx ynuTHUKA Huje MMano OAroBop Mo
OBOM OCHOBY, jep HUCY UMan¥ NpujaBrbEHNX peknamaLmja.

4. [la nu cTe 3af0BOSbHU HAaYMHOM Ha KOju ce pekKnamauuje
npumajy n eBuaeHTMpajy?

18% 0% 18% [ BeoMa He3aA0B OrbaH
@ He3a0B OrbaH

O 337108 0rbaH

21% [ BEOMa 3a70BOJbaH

43% | Ge3 ogroBopa

* HaunHOm paspelLeta peknamauuje, YKONMMKO Cy je WManu, Beoma 3agoBorbHO je 18% knujeHata, 3agoBorbHO 15%,
He3af0BorbHO 21%, BeOMa He3aJ0BOILHUX KOpUCHUKA Huje Buno, fok je 46% kopucHuka Guno 6e3 ogrosopa (Huje umarno
peknamauujy).

5.Y cnyyajy ga cte umanu peknamauujy, aa nu cre
3a40BOJbHM HA4YMHOM peluaBawa?
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NCMNTVBAHE 3AJOBOILCTBA KOPUCHWKA YCIYTA AlIMMC-a, 2009

» PerynapHowhy paga AreHuwje Beoma je 3agoBorbHO 41% knujeHaTa, 3a0BOrLHO je 56% knujeHaTa, He3ag0BOIbHUX
knujeHata Huje Buno, anw je Beoma He3agoBObLHO 3% KopUCHMKA. 10 0BOM OCHOBY CBW KOPUCHWLM Cy Aanu OAroBop.

6. Oa nu cTte 3a.qoao(1)'(|)7|-m perynapHouwhy paga AreHuuje?
0
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56% A

W 6e3 ogroBopa

AHanusom ofrosopa J0oOMjeHNX Y YeTBPTOM 1 NETOM [eny YNUTHUKA, Y KOjUMa je KNUjeHT UMao Npunuky Aa Haeege
npegnore u cyrectje 3a noborbllawe KBanuTeTa MpYyXeHUX YCnyra LeHTapa, OJHOCHO cekTopa Y AreHuuju ca kojuma
HenocpedHo capafyje, Kao U Aa OWMPEKTHO HaBeAe Npeasiore 3a reHepanHo nobosbluake YCnyra, MOXe ce 3aKkibyuuTi aa ce
nopes KOHCTPYKTUBHUX KPUTUKA, 3anaxajy Aaneko OTBOPEHWjWU Npeasiosn 3a yHanpehewe keanuteta paga AreHuumje y ogHocy
Ha paHuje roguHe.

Kao 1 y npownoroguiikoj aHkeTu, UCTaKHYT je npobnem HeJOoCTYMHOCTU U HEMpeumusHOCT CBMX MHopMaLyja,
HeJoBOIbLHE TPAHCNAPEHTHOCTU Y pafy, kao M Makbka MHopMaLmja 0 cTaTycy npeameTa y nocTynky fobujara gossone. Ctora
je pykoBoZCTBO AreHumje 0any4mno aa UHCTUTYLIMOHANN3Yje NOCTynak AaBaka MHopMaLmja o cTaTycy nojeauHadvHux 3axTeBa
knujeHaTta, o yemy he KnujeHT HakHagHO BUTH 0baBeLLTeHM.

Kag je y nutawy web cajT AreHumje, KnMjeHTH cmaTpajy Aa, Mako je jeQHOCTaBaH 3a CHamnaXewe, He npyxa cBe
HeonxoaHe MHgopmaLuje, Tako Aa ce Npeanoau 3a noborbliake CBOAE Ha NpeLUusHie 1 axypHuje objaBrbuBatbe HGOpMaLmja
Ha CajTy, Ka0 W Ha nocTaBrbame AOAATHUX KOPUCHUX FMHKOBA. Y CBPXY MMMNAeMeHTauuje OBMX cyrecTwja y AreHumjn je
topmupaHa nocebHa kommucuja koja ce 6aBu pecTpykTyupareM W peopraHusaumjom web cajta, kako bu ce nocturna 6ora
(DYHKLMOHAMHOCT M JOCTUMM CTaHAAPAM Koju NocToje Y cnyyajy web cTpaHuua Bogehnx eBpONCKuX areHumja 3a nexkose.

KnnjeHtn cy, kao n y gocagallbuM aHKeTama W3pasunu reHepanHo He3afoBO/bCTBO POKOBMMA W3BPLUEH:A ycryre.
Kako je npobnem ucnywera pokoBa OAaBHO WMAOEHTU(MKOBAH y AreHumju, JogaTHM Hanopu he OUTK ynoxeHu kako Ou ce
nocturna 6orba opraHu3aumja y CMUCIY UCMyHEHA CBUX POKOBA.

lMpema aHanW3W aHKeTe, 3aKrby4eHo je Aa Cy KNUjeHTU NOHOBO MUCTAKMM [a He 3Hajy Ha KOju HauuMH 1 KOMe ce NoAHOCe
peknamaLuje Ha KBanuTeT ycnyre. Haume, Ha OCHOBY MPOLLIOrOANLLIKE aHamnu3e aHKeTe, OAMYYEHO je fa ce 0Ba WHdopMaLmja
[0AAaTHO MCTakHe, Tako Aa je jyna meceua 2008. rognHe Ha web cajTy AreHupje (y onumju KeanuteT) objaerbeHo ,ObaBeluTere
0 HauMHy npujaBrbMBarba peknamaumja‘.

Byaoyhu fa cy KnujeHTu, kao 1 NPeTXo4HNX roauHa 6unu 3af0BOrbHM 40 Cafa OpraHW30BaHUM eaykalujama, y aHkeTu
je u3paxeHa CHaxHa NoApLUKa 3a AarbW HacTaBak capafte ca konerama u3 pyrux eBponckux 3emarba, no nurawy obyka.
WcTakHyTu Cy npeanosn 3a npunpemy HOBUX edykauuja u cemuHapa w3 pasnuuutix obnactu paga AJIMMC-a, kao wTo cy Ha
npumMep MeauLMHCKa CPEACTBa UN BETEPUHAPCK JIEKOBM.

Wako je v oBe roguHe 6poj nocnaTux ynuTHUKA NPUBIMKHO UCTW Kao MPOLUIOrOAMLLKM, BeOMa je Manu 6poj aHkeTa
koje cy KnujeHTM ynytunu AreHumju. KnujeHTn cy u oBe rogunHe Gunu y mpunmvuM Aa NOTMYHO aHOHMMHO OAroBapajy Ha
NocTaBrbeHa NUTaka, YUMe UM Ce Jana MoryRHOCT 3a OTBOPEHO M3HOLLIEHe CTaBoBa. MaKo je no3us 3a nonykwaBare YNUTHUKA
MOHOBIBEH, TO HWje Y 3HaYajHMj0j Mepu yTULLANo Ha koHayaH 6poj aHkeTa. Takohe, KpaTku 1 NPETEXHO NO3MTUBHM 0aroBopu, be3
AeTarbHujer obpasnoxerba U3HETHX Npeanora, He Aajy MOryAHOCT 3a peanHy NpoLeHy 1 aHanu3y 3a40BOSbCTBa KOPUCHMKA, Kao
HW MOryRHOCT [OHOLLEA NpaBKx Mepa 3a yHanpehewe kBanuTeTa yenyra. Ctora ce Hagamo aa hemo ybyayhe kpo3s aHkeTy
pobujaty jolw OTBOPEHMje 1 KOHCTPYKTUBHWjE MPEAnore KOPWUCHWKA HalMX YCryra, ca LurbeM noborbliaka CBUX CerMeHaTa
paga AreHuuje, Ha 060CTpaHo 3a0BOMLCTRO.

mMp.cuun.cpapm.cnely. flopaaHa lMejosuh
anpektop Obesbehetba kBanuTeTa



