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AreHuuja 3a nekose n MeauunHeka cpeactsa Penybnvke Cpbuje
Ynpagroame keanumemom

UCMNMUTUBAKE 3A0OBO/LCTBA KOPUCHUKA YCITYTA
AreHumje 3a nekoBe U MeauLMHCKa cpeacTBa Cpouje
2010. roguHa

Y cknagy ca OCHOBHWUM MPUHLMMNOM CUCTEMA YNpaBbaka KBaNMTETOM, KOjU Ce OAHOCK Ha
KOHTUHYWPaHO YHanpehewe KBanuTeTa npyxeHux ycnyra, AreHuumja je y npsoj nonosuHn 2010.
roguHe NOHOBMMA MOCTyNak UCMUTUBaHA 3a[0BObCTBA KOPUCHWKA CBOjUX YCIyra, Kopuwhewem
npeTxoqHo AeduHucaHor ynuTHuka. [Jocagalukbe WCKYCTBOje nokasasno Aa je YTBpfeHn YNUTHUK
n3ysetaH anar 3a yHanpehere ycnyra AreHumje, umajyhu y Buay YnkseHuLy aa cy pesynrartv oBor
WCMUTWBAA W3 NPETXOAHWX rOAMHA, OJHOCHO Cyrectuje KnujeHata, pesyntoBanu 6pojHuM
yHanpeherwuma y cuctemy.

Kao n npeTxoaHux roguHa, Npsu Aeo YNMTHUKA OQHOCKO Ce Ha reHepariHe uHgopmaumje o
KOPUCHWKY ycnyra, y3 HaBofewe ocobe ca KOjoM MOXEMO OCTBAapUTW KOHTaKT. [pyrn feo cy
YMHWNIA NUTaksa, Koja Ce OQHOCE Ha reHepasnHo carnefaBare ycnyra AreHuuje, Ha Koje je KnujeHT
0frosapao ca «da» unu «Hex. Y Tpehem aeny ynuTHUKa KIUjeHT je Morao Ha nocTaBibeHa nurama
[ia OAroBopu Tako WTO B O CBOM 3a40BOSLCTBY Y BE3W Ca YCMyroMm OAroBapao ca: BeoMma
3a00BOIbaH, 3a0BOSbaH, HE3ad0BO/baH M BeOMa He3adoBOSbaH. Y 4YeTBPTOM [efy YNUTHWUKa
KNWJEHT je MMao NpUnKKy 4a HaBede Npeasiore u cyrectuje 3a noborbLIake KBanuTeTa npyxeHux
ycryra LeHTapa, OBHOCHO CekTopa y AreHuuju ca Kojuma HemocpegHo capafyje. Y netom geny
YMUTHVKA KIMJEHT j& MOrao fa HaBede Npeasior 3a reHepanHo noborbLuake ycnyra.

YnutHuk je npocrieheH Ha ykynHo 402 apgpece knvjeHata, KOpuLLhersem [OCTYMHMX
enekTpoHckux agpeca. OBe roguHe je no nNpeu NyT ynUTHUK 61O uctakHyT Ha web cajty AIIMMC,
y3 nponpaTHo obaBeLuTewe M MOryRHOCT npeysuMarba W nonykasaka UcTor y word gopmary.
Lurb je 6o pga ce ynutHuumM nowarby wTo Behem 6pojy knujeHata AreHuuje, 3a CBe TMNOBe
ycnyra koje AJIMMC obaBrba, kako 3a XymMaHe M BETEPUHAPCKE JIEKOBE, Tako M 3a MeAMLMHCKA
cpapcTa. YnutHuum cy nocnatu 07.anpuna 2010. roguHe, a ogrosopu cy npukynrbann o 20.
Maja 2010. Of ykynHor Bpoja nocnaTux ynuTHUKa npucturao je 41 oaroBop knujeHata.

[MpUCTUIAN YyIUTHALW Cy AeTarbHO aHanmuaupann. O6pagom NpUCTUIINX 0AroBopa Ao6MjeHM Cy
cnegehu pesynTaru Koju cy rpaduyku npeacTaBbeHu:



* Y pasrosopy ca ogroBopHum nuuuma y ANIMMC 83% knujeHaTa cmatpa aa je pobuno
NOTNYHY MHGOpMaLWjy, Koja Ce OQHOCUNA Ha HUXOB 3aXTEB.

1. la nu y pa3roBopy ca oaroBopHum nuumuma y AJIMMC yBek
AobujaTe noTnyHy mHcopmMaumjy, Koja je y Be3u ca Balumm
3axTeBOM?
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» 83% knujeHata cmatpa Aa je ycnyra Kojy Cy 3axTeBanu U3BpLLeHa y NoTnyHOCTM!.

2. a nu je 3axTeBaHa ycnyra yBeK usBplieHa y notnyHoctn?
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» Op ykynHor Bpoja knujeHata, Koju Cy OAroBOpMAM Ha nocnat ynutHuk, 49% je umano y
MPETXOAHOM Nepuoay peknamaLmjy Ha KBanuTeT ycnyre.

3. Oa nu cTe HeKaga umanu peknamauwjy Ha KBanuteTt
um3BpLIeHe ycnyre?
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Og ykynHor Bpoja knujeHaTa, Koju Cy OAroBOPUIM Ha nocnati YiuTHUK, 44% Huje 3Hano
Ha KOjW Ha4Y1H 1 KOM OZrOBOPHOM Ny AreHuuje ce npujaerbyjy peknamavuje.

4. Oa nn BaM je no3HaTO KOM ogroBopHom nuuy y AIIUMC ce
npujaBrbyjy peknamauuje u Ha Koju HauuH?
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76% KOpWCHWMKa Halmx ycrnyra cMmatpa ga cy obaeewTewa objaBrbeHa Ha web cajTy
AreHuuje jacHa v npeuusHa

5. la nu cmaTpaTe Aa cy obaBewTewa ob6jaBrbeHa Ha Beb cajty
AreHuumje jacHa 1 npeuunsHa?
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90% cmatpa ga je web cajT jeqHocTaBaH 3a kopuwhere, 0AHOCHO Ja ce nako Aonasu 4o
CBUX MHpOopMaLyja.

6. la nu cmaTpaTe ga je Be6 cajT AreHuuje jeAHOCTaBaH 3a
kopuwhere, 0QHOCHO Aa ce Nako Aona3un Ao CBUX
nHdopmaumja?
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» Hajsehwn 6poj kopuchuka ycnyra (88%) cmatpa da je noHalawe 3anocneHux ca kojuma
[1051a3€ Y KOHTaKT Ha HWUBOY KOjU OYEKY]Y.

7. Oa nu je noHawakwe 3anocneHux y AIIMMC ca kojuma
[onasunTe y KOHTaKT Ha HUBOY KOju BU o4yeKyjeTe?
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» Hajsehu bpoj kopucHuka ycnyra (71%) cmatpa aa je pag AreHuuje TpaHcnapeHTaH.

8. la nu cmaTparTe Aa je paa AreHuuje TpaHCnapeHTaH?
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Kaga je y nutawy aHanusa ogrosopa u3 Tpeher gena ynuTHuka, 4obujeHu cy cnegehun pesyntatu:

» Obumom 1 cagpkajem NpyXeHux HGopmaLuuja Npy NPBOM KOHTAKTY ca 3anocfieHuma y
AITMMC Beoma je 3a80BOrbHO 29% KOpUCHUKA yCryra, 3a40BOIBHO je 56%, He3aL0BOIbHO
15%, BeoMa He3aJoBOMbHUX KOPUCHWKA HWje BUno, a Ha JaTo NUTame CBM YYECHULN Cy
OAroBopUnM.



1. Aa nu cTe 3aA0BOSLHM OOMMOM U cagpKajem
npyxeHux nHpopmauuja npuv NPBOM KOHTaKTY?
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56%

Kaga je pey 0 3a40BO/bCTBY KBanMTETOM HaWWX Ycryra Beoma je 3afoBorbHO 29%,
3ap0BOrbHO  59%, HesafoBorbHO 12% knujeHaTa, [LOK KOPUCHWKA KOjU Cy Beoma
HE3a0BOIbHN KBANMTETOM Halwmx ycnyra Huje 6uno. CBu y4ecHuum cy Janv OLroBop Ha
0BO MUTakbE.

2. [la nn cTe 3aA40BOSbLHM KBanuTe TOM Halumx ycnyra?
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W 6e3 ogroBopa
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PokoBuMa m3BpLUeHa ycnyre je Manu 6poj knujeHata Beoma 3agoBorbaH — csera 12%,
3a0BOIBHO je 32%, He3anoBOMbHO 27%, [OK je BEOMa HE3a[0BOIbHUX KIjeHaTa no 0BOM
ocHoBy 6uno 27%. bes ogrosopa je 6uno 2% ynuTHuKa.



3. la nu cTe 3aA0BOSLHU POKOBMMA U3BpPLUEH-A
ycnyre?
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O BeomMa 3a0BOrbaH
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Y Besu ca HauMHOM npujaBbrBara U EBUAEHTUPaa peknamasmja, Beoma 3af0BOSbHO je
ouno 17%, 3apoBorbHO 42%, He3agoBorbHO 15%, [OOK je BeOMa He3agoBOSbHMX
KopucHuka 2%. 24% obpaheHux ynuTHWUKa HWje uMano o4roBOp MO OBOM OCHOBY, jep HUCY
“Marnu npujaBrbEHNX peknamasmja.

4. la nn cTe 3af0BOJbHM HAYNMHOM Ha KOju ce
peknamaumje npumajy u esuaeHTUpajy?
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O BeoMa 33[0BOrbaH
17% 2% m Ge3 ogroBopa
0

HaunHoM paspellera pekrnamaumje, YKOIUKO Cy je umanu, Beoma 3agoBorbHO je 20%
KnujeHata, 3agoBorbHO 32%, He3anoBorbHO 15%, BeoMa He3af0BOSbHUX KOPUCHWKA Huje
Buno, pok je 33% kopucHuka 6uno 6e3 ogrosopa.



5. Y cnyvajy aa cte umanu peknamaumjy, aa nuv cte
3aA40BOSbLHM HAYMHOM pellaBawa?
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» PerynapHowhy paga AreHuuje Beoma je 3a00BorbHO 32% KnujeHaTa, 3a40BOrbHO je 48%
KnujeHaTa, He3aaoBOrbHUX KnujeHaTa je 10%, Aok BeoMa He3afoBOSbHUX KNujeHaTa Huje
6uno. Mo oBom ocHoBy 10% KopUCHWKA HWje [ano OAroBop.

6. [a nu cTte 3apoBosLHU perynapHowhy paaa

AreHumje?
0%

O BeOMa He3aAoBOfbaH
B He3aJo0BOrbaH
0O 3a00BOSbaH

32% 0O BeoMa 3a40BOSbaH

B 6e3 ogroeopa

Ananusom ogrosopa foBujeHnx y YeTBPTOM U NETOM ey YUTHWKA, Y KOjUMa je KNujeHT
MMao NpunuKy ga Haeede npennore u cyrectuje 3a noborbluake KBanuteTa MpyxeHux ycnyra
LieHTapa, OAHOCHO cekTopa y AreHumju ca Kojuma HenocpegHo capahyje, MOXe ce 3akibyyutu ga
Cce nopeq KOHCTPYKTUBHUX KpUTUKA, 3anaxajy KOpUCHW Npeanosun 3a yHanpehere kBanuTteTa paga
AreHuuie.

Kao » y npownoroguiiioj aHkeTW, WCTakHyT je npobrem HemoCTYnHOCTH W
HenpeuusHoCT CBUX WHGOpMauuWja, HeLOBOIbHE TPaHCMApeHTHOCTW y pajy, Kao M Matbka
WHopMaLmja 0 cTaTycy npegmeTa y nocTynky aobujara fo3sone. Mako cy KnnjeHTU 3a40BOSbHM
MmoryhHowwhy fa nytem 3BaHW4He e-mail agpece koja je o4 HedaBHO UCTakHyTa Ha web cajty
AreHupje npoBepe CTaTyC 3axTeBa, y aHKETMW je UCTaKHYTO Aa Ce OAroBOpM He fobujajy axypHo,
Kao 1 Ja HWXOB cagpxaj mopa OuTh npeumsHujn. Takohe, M3paxeHo je u HerogoBare 3060r
orpaHuyeHor bpoja TeneqoHCKMX fNMHMja, Kao M BPEMEHCKOr MHTEpBarna OTBOPEHOr 3a Mo3uee
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KnujeHaTa, ycneg dera ce 300r 3ay3eTocTU NuHMja He moxe Aohn OO 6p3nX M HEONXOLHUX
ofrosopa.

Kag je y nutawy web cajt AreHumje, KnujeHTU cmaTpajy Aa, “ako je jefHocTaBaH 3a
CHanaxewe, He Mpyxa CBe HeOnXOAHe WHgopMmauuje, Tako fa ce npeanosu 3a nobosbliake
CBOLE Ha npeuusHuje n axypHuje objaBrbuBare WHGOpMauuja Ha cajty (Hnp. n3 obnactu
(hapmMakoBUrMnaHLe), kao 1 Ha NOCTaBbake JOAATHUX KOPUCHUX JIMHKOBA.

Mpema aHanusau aHkeTe, 3aKrbyvyjeMo Aa je jefaH [eo KrnujeHata NOHOBO MCTakKao fa He
3Ha Ha KOj/ Ha4WH 1 KOMe Ce NMOAHOCE peknamaumje Ha KBanuTeT ycnyre, nako je ,06aBeluTere 0
HauMHy npujaBrbMBaba peknamauuja“ Beh OBe roguHe 3BaHWYHO 06jaBrbEHO Ha web cajTy
AITMMC.

KnujeHTn cy, kao 1 y gocafjallbuM aHkeTama M3pasuny reHeparHo HesafoBOrbCTBO
POKOBMMa W3BpLLEHa ycnyre. Takohe, KIMjeHTU Cy HapoumMTO UCTaKnM Npobnem AyxuHe Tpajaka
KOHTpOMe npBe cepuje neka, na cMatpajy Aa ce 3a UCTY Yeka HeonpasAaHo Ayro. KnujeHTtw cy joLw
JeOHOM WCTaknu Aa je HEeOonXO4HO CKpaTUTK Bpeme MoTpebHO 3a u3paBakbe [03BOME HakoH
npeaasarba pesuanpaHunx Bepanja CaxeTka kapaktepucTuka neka u YnyTcTea 3a nauujeHTa.

Kako je npobrnem ucnyrwera pokoBa OfaBHO MAEHTU(UKOBAH y AreHuuju, noTpebHo je
[0faTHe Hanope ynoXuTtu y Bean ca Gorbom opraHusauujom AreHuuje y uenuHW. Takohe,
CTynawem Ha CHary HOBOr 3akOHa O NekoBMMa W MeAWUMHCKUM CPefcTBMMA, Kao U HW3a
npaBuIHKKa, NojeanHu noctynum he GUTH M3MEHEHN, a POKOBY 3a HIXOBO U3BpLUEHE CKpaheHu.
Tpeba umatu y BUOYy Aa BENUKU €O KNWjeHaTa Huje O4roBOPUO Ha mocrnaTit YIUTHWK, Tako Aa
AreHuwja ybyoyhe mopa gogaTHe Hamope yroXWTW Y aHUMUpare KnujeHata ga npuxsaTte OBaj
anar, Ha 0bocTpaHo 3a40BOSbCTBO.

byoyhv f[a cy KMjeHTH, kao M Npownux roguHa OunnM 3afoBOfbHM [0 caja
OpraHu3oBaHUM efykauujama, y aHKeTU je u3paxeHa noapluka 3a Aarbi HacTaBak capajmbe ca
Konerama u3 [Jpyrux eBponcKMX 3emarba, no nutawy obyka. VctakHytm cy npegnosu 3a
nnaHupar-e HOBUX edykauuja n cemuHapa u3 obnactu paga AlIMMC-a.

PykoBoactBo AreHuuje je feTarbHO aHanuavpano pesynrare OBOI UCTMUTUBAkHA, LUTO je
Buro ocHoBa 3a nokpeTamwe BpojHUX Mepa y unrby yHanpehera ycnyra AJIVIMC. JoaatHu Hanopw
Cy YNOXEHU Yy Mpyxawe KOHKPETHWje MH(opMauuje O CTaTycy 3axTeBa KnujeHTa, ckpahewe
pOKOBa 3a u3gaBae ogrosapajyhux nanasHux gokymeHata AJIMMC, yHanpehewe web cajta u
TpaHCNapeHTHOCTW Yy pafy, Tako Aa ce oyekyje ga he HapedHO MCnUTMBawe 3a[0BOSbCTBA
KnujeHaTa y OBUM CErMEHTUMA, Noka3aTi 3HavajHo noborbluare. Takohe, AreHuuja he omoryhutu
[la Ce aHKeTa HapedHe roauHe nonykasa AMPEKTHO Ha web cajTy, Te ce Hagamo fa he 0BO
yTuuaTti Ha nosehawe 6poja NpUCTUrnNX 0arosopa.

Ose roguHe 6Gpoj nocnatux aHkeTa 6uo je daneko Behu of MPOLINOroAWLLIKbEr, a 3a
pasnuKy o4 paHuje npakce, (hopMynapu aHkeTe ca nponpaTHuM obaeeLUTerem buUnn cy 3BaHUYHO
objaBrbeHn Ha web cajTy AreHumje, ogakne je knujeHT, cneaehu ynyTcTBO, MOrao Aa npeysme
€neKTPOHCKY opmMy aHkeTe. Mehytum, v nopes HaBefdeHoOr, 0f4a3unB KMjeHaTa je BeoMa Manw.
Takohe, kpaTku ogrosopu, 6e3 aetarcHujer obpasnoxersa U3HeTUX Npeanora, He Aajy MoryhHoCT
pearnHe NpoLeHe 1 aHanu3e 3af0BOrbCTBA KOPUCHMKA, Kao H MOTYhHOCT JOHOLLEHa NpaBux Mepa
3a yHanpehere kBanuteTa ycnyra. Ctora Bepyjemo ga hemo ybyayhe kpo3 aHkeTy gobujaty joLu
KOHCTPYKTWUBHM|E CYrecTuje KOPWUCHMKA HallMX yCryra, ca LUurbem nobosbluakba CBUX CermMeHata
paga AreHupje 1 nocTusawa 060CTpaHoOr 3a40BOSbCTBA.

Mp cuu.dpapm.cneu,. FopaaHa lNejosuh
LVPEKTOP 3a yNpaBrbake KBANUTETOM



