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Pe3ume

[use panma je na mpeacTaBu TEOPHUjCKE OCHOBE yBolema HOBE yCIyre Kao W KOHIIETT
MPUKYIUbakha Uieja U3 HHTEPHUX U eKCTepHHX u3Bopa. [IpencraBuhe ce m Ha4MH pa3Boja
TECTHpamba HOBE YCIYTe U KOMILIETaH MPOLEC HIIyCTPOBAH HA PEATTHOM IIPHUMEPY.

Kpo3 Tteopujcku nmeo Ouhe mpencraBjbeHa HaydyHa Ca3HamWa, CTEYCHA KpO3
HCTPaXMBamba Pa3HUX ayTopa KOju Cy ce OaBWIM WK ce U JaHac 6aBe TEMaTHKOM YCIIyra u
YCITYXHE JCIaTHOCTH.

Ayrtop he mokymaru ga Kpo3 0Baj pajl MOKa)ke OHE OUTHE acleKTe KOjH Cy MOTpeOHU
na Ou ce jemHo mpeay3ehe yBeno Ha TPXKUIITE CBOjJOM HOBOM YCIyroM, Ja OW HMMalio
TpKUIIHOT yuentha u 06e30eauso ceOu oncTaHak u J100uUT.

VYci0B 3a mocTojame ycayre je moTpeda morporiava (Tp>KHIITa), TIa Ce yrIIaBHOM HOBE
ycIyre U Kpeupajy 1o Toj 3aKOHUTOCTH.

TpxumTe je NpermiaBbeHO MOHYAOM (U3WYKHX MPOM3BOJA U MHOTHU OJf BUX CYy
npahenn yciayrama koje omoryhaBajy Aa ce OH IUIacupa, Yrpajd U OJpiKaBa, TaKko Jia Cy
MOTYNHOCTH YCIY)KHHUX JENaTHOCTH Takopehu HeorpaHudeHe, ykoiumko mpeny3ehe mparu
TEXHOJIOIIKE IPOMEHE M CXOJHO HhHMa YIIPaBJba CBOjE pecypce.

[Ipuspenno apymrtBo ,,KoHTHHEHT [1.0.0. (yaasbeM TeKCTy ,,KOHTHHEHT WM camo
,penysehe®), je mpemo3nano 3Hadaj yBolemba HOBE yCIyre U CBE aKTUBHOCTH YCMEPHIIO Y
TOM TIpaBily. YTiaBHOM mnparehum mnpaBuia MOIEpPHOr TIOCIOBama, Y3 HEMPECTaHO
npuiarohaBame moTpedaMa TPHKUIITA, YCIIEBA /1a C€ HAMETHE U Ha MHOCTPAHOM TPXKUINTY U
neo mpouec yBohema TakBe ychmyre ca nperehum mpobiemMuMa W perniewmuma Ouhe
MPEJCTaBJbEHU Y OBOM pajy.

Kuwyune peuu: uoeja, ycnyza, mpyicuuime, nompeoe, KiujeHm, npeoHocm, 00o6um
The summary

The aim of work is to present the theoretical basis of the introduction of new services
as well as the concept of collecting ideas from internal and external sources. The work will
present a way of developing and testing the new services and complete process illustrated on
a real example.

Through theoretical part will be presented scientific knowledge, acquired through
research by various authors who have studied or still occupied with the subject of services
and service sector.

The author will try through this work to show those essential aspects that are needed
to introduce one company to market with a new service that would have a market share and
to ensure the survival of the company and make a profit.

The condition for the existence of a service are the consumer needs (the market
needs), and mainly the new services and created by this principle.

The market is flooded with supply of physical products and many of them are
accompanied by services that help it to sell, to install and maintain, so, the service
possibilities are practically limitless, if the service company follows the technological
changes and manage them according to their resources.

The company "Continent” d.o.o. (hereinafter referred to as "Continent™ or just the
"Company"), recognized the importance of introducing the new services and all the activities
are focused in this direction. Basically following the rules of modern business, with constant
adaptation to the needs of the market, succeeds to impose itself on the international market
and the whole process of introducing such a service with threatening problems and solutions,
will be presented in this work.

The keywords: idea, service, market, needs, customer, advantage, profit



1. YBOA

VYcnykHa €KOHOMHja 3ay3MMa 3HA4ajHO MECTO Y CaBPEMEHOM IIOCIIOBambY M Yy OBOM
pany he OuTHu mpeacTaBjbeHa TEOPETCKa OCHOBA Kao U IIpobiemMaTuka yBohemwa HOBe yciyre
y MOCTIOBabE jeTHOT Majior npexy3eha.

Jla 6u jenHo yciykHO npeny3ehe ycrneno y CBOM MOCIIOBalbY MOpPa OCUM TEXHE Ka
MIPOU3BO/IEbM HOBUX MPOU3BOJA UMATH U HJIEJy O YCIIY3U Kao CIenu(UIHOM MPOU3BOY, ILITO
3HauM Ja npeaysehe, y LMiby OnpkaBama TP)KUIIHE TpKe Tpeba na mohe of yciayre Kao
OCHOBHE TPETIIOCTaBKE YCIEUIHOT MOCIOBamka. AKO ce YKelu JHJEPCKa MO3UIja, PelIOBHO
yBohewe HOBHMX yciyra Tpeba aa mocraHe npakca npeayseha. CBe 0BO y3 IPETHOCTaBKY
onropapajyhe TeXHUYKE ¥ CTPYyYHE OCIIOCOOJHEHOCTH.

mp pana je npeacTaBibame podiemMa yBohema HOBE yciyre y mnpemaysehe, mpBo ca
TEOPETCKE CTpPaHe, a 3aTHM MPECTaBJbabe MPAKTHYHOT Jiefla UCTOT mpobiema y koMme he ce
BUJIETH Y KOjO] MepH je Moryhe UMIUIEMEHTUPATH TeOpU]jCKa HCTPAKHUBAA.

Jla Ou msp OMO OCTBapeH, paj je CTPYKTYHpaH y IET IOTJaBjba, TNIE C€ y NMPBOM
[IOYUH-E Ca YBOAOM M IpEACTaBbakbeM pasia, y APyroM ce objallimaBa I0jaM yCiIyre, beHa
neuHMIMja, 3HAYA] Yy MOCIIOBamYy jenHor mpexyseha m mpuBpenu yommTte, y Tpehem ce
OIUCYj€ TOK OJ] HACTaHKa HJeje 10 MOCIOBHUX IPOIEHA, Y YETBPTOM IOIJIaBby OO0jalllbaBa
KOHIIETIT YCJIyT€ M YJIOTa MapKEeTHHI MHKCa, y TMETOM C€ ONHUCYje NMPAKTUYHO HMCKYCTBO
yBOhewa HOBOT IPOM3BO/ia, Ha PUMEPY jeAHOT MaJor npeayseha.

Cama yciyra Kao NMpou3BOJ, MPEICTaBJba jeaH HEONMUIUBHB (PEHOMEH, J00pO Koje ce
MIPEro3Haje TeK MO0 U3BPILIEHY, PETKO OcTaBibajyhu (u3nyku Tpar, a yeurthe mo6ap WiId JIOMI
YTHCAaK Ha KJIMjEHTa y 3aBHCHOCTH OJ] KBAINTETA U3BPILCHA UCTE.

UYecto ce yTucak 0 U3BPIICHO] YCIy3U Be3yje U 3a MAaTepUjaIHU MPOU3BOJI 32 KOJH je
yciyra Be3aHa, OMJIo /1a ce JIaTH MPOH3BO/I MYIITa y MOTOH, CEPBUCHPA WIH CE BPIIN yCIyra
MpoJIaje UCTOT, TaKO Ja j€ Ba)KHO CBOjY YCJIYTY Be3aTH M 3a KBaJUTETaH MPOU3BOJ, jep he
TUME U KBAJMTET YCIIyre OUTH Ha BUIIEM HHUBOY.

[Ipobnem je akTyenaH caMMM THUM IITO C€ TPXKUIITE YCIyra HIMPH U TOHYJIOM
nmpousBojia Koje Tpeba cepBucupatd. OmHOC mpousBohjaua roToBHX MPOU3BOJAA IpeMa
TP)KUIITY C€ Orjiesia pe3yiaTaTuMa npojaje, 0OMMOM U OCTBApeHUM NpOopUTOM. Taj KOHTAKT
je KpaTak | 3aBplllaBa C€ CaMOM IIPOJIajoM, OJHOCHO KYITOBHHOM O] CTpaHE IMOTpoIIaya.
OnHoc mpy»kaola yciayre u KIHjeHTa Tpaje AyKe, Harjacak je Ha KBaJMTETy U CTaHAapay
yciyre, BpIIM CE€ MPOMEHa CTama CTBapH Wi JudHOCTH. [Ipom3Boxa ocraje kao cranHa
BPEJIHOCT, MOXE Ce UyBaTH, a YCIIyra Tpaje JOK ce He 3aBpILH, a MOXe ce IIOHOBUTH, Takohe
0e3 CKJIaIuIITeHA.

VYcnyra He Mopa OMTH KapaKTepHCTUYHA CaMO 3a YCIYKHE JEeNaTHOCTH, YECTO Cy
npareha MOHyAa MHOTHX WHAYCTPHJCKH TIPOM3BENEHUX IPOW3BOAA, HA MpHUMEp, Kao
rapaHiiija ¥ CepBHCHpambe y TapaHTHOM POKY, LITO Takohe MpeacTaBiba yCIyTy.

CekTop ycnyra y BUCOKO pa3BUjE€HUM €KOHOMHjaMma 3arnonubaBa oko 80% pagHe cHare
(CAJl) u monpunocu u a0 75% BJII (Opyro npymTBeHOTr mpou3Boja) Iene apxkase. On
OCTaJIUX 3eMasba, ca Buile o1 5S0% 3amocieHux y CEKTOPY YCIyKHUX JIeIaTHOCTH, U3/1Bajajy
ce: Kanana, ®@pannycka, Benuka bputanuja, Janan u Hemavuxa’. IIpuBpene oBux 3emaspa ce
4YeCcTO Ha3uBajy ,,yCIY’KHOM €KOHOMUjOM ™.

Mame pa3BujeHe 3eMJb€ UMajy CIMUYHY YJIOTY YCIyXHE €KOHOMH]E, alli j€ OHA Mame
VTHIIajHA HA YKYITHY npuBpeny (y npoceky mo 50% BIIT).

! p. Kottler, Marketing management, Prentice Hill, New York 2000.



BaxHo je uMaTu y BUY /1a YCIY)KHH MEHAIMCHT UMa TPXKUIITHO OPHjEHTUCAH TIPUCTYI
M Ja Ce 4YeCTO KOPHUCTH YMECTO TEePMHHA YCIY)KHH MAapKETHHT. YCIY)KHH MEHAMCHT
WHICHTH(HKYje HAUMHE KAKO Ja Ce yIpaBJba MOCIOBAKBEM Y YCIY)KHO] KOHKYPEHIUjU 1a Ou
ce mMao ImTo Behn yaeo Ha TPXKHIITY, HITO je YCIOB ycrexa, OWIO Ja je CYIITHHA MOHYIC
yCIIyTa WM [IPOU3BO/I.



2. TEOPUJCKE OCHOBE YBOBEIBA HOBE YCJIYTE

2.1. Jlepunucame HOBe ycJjayre

HoBa ycnyra je pe3ynarar MHOBAIlMOHMX aKTUBHOCTH, KOjy OW mocrtojehy ycayry
YUUHWIN PA3IMYUTOM H aTPAaKTHUBHHjOM Y TIOTJIEAY KBAaHTUTETa, KBAJIMUTETA, IICHE,
JOCTYITHOCTH WJIM HAa HEKW JIPYTM HA4YWH, YAMe OW IMocTaja HOBAa BPEIHOCT y JOXKHBIHA]Y

MOTpoIIaYya U 1ojavyaja CBOjy HOTPAKIbY.
Jla Ou ce neduHMCaNa Kao HOBA, yCIIyra Mopa Jia ce IocMaTrpa ca BUIIIE aclieKara:

1. HoBuHa y ogHOCY Ha rioctojehe ycimyre

Bume ox 80% HoBuX ycnyra, y cTBap, HUCY HOBe Beh Moaudukanuje nocrojehux
yciyra, IpH YeMy ce OTIeT He YTBplYjy KPUTEpHjyMH 3a Pa3IUKOBamke TAKBUX MOAU(DUKAIja
ol HOBUX yciyra. OBO cTaHOBHUIITE je MOryhe NMpOUIMPUTH Yy Te3y Jla Cy CBE HOBE YCIyre
MonuduKayje Wi MoHOBHE KomOuHammje mocrojehux. Ilo oBoM Mumubemy HUjenHa
MHOBallMja ce He IojaBJbyje HU U3 yera. OHa Mopa MMaTu nIperxoaHuka. OBO IiieAuIITe
[IOCMaTpa HMHOBALMjy Kao pE3yJNTaT KOHTHHYHPAHOT - €BOJYIHOHOr mpoueca. [Ipumep:
TOpUBO 32 MOTOpPHA BO3WJIA CE€ TOYMJIO Ha T3B. OCH3MHCKUM CTaHUIIaMa W3 Oypanau, ma cy
IpUMElBEHE MyMIE 33 TOYEHE, 3aTHM Cy HacTaje OCH3MHCKE IyMIle ca TOYMIMIaMa U
aHAJIOTHUM OpojuYaHHIIMMa, Ma CBE JO JAHALIBHUX Ca CaMOIOCIYKHUBAamkEM, NaJbHHCKUM
OYMTaBamkbEM, MapKETUMa, IIyMIIe ca €JIeKTPOHCKHM KapTulama UTH. [JaBHa yciyra je jour
YBEK MIPOMET rOpUBA, alld Cy HAYWH U KBAJIUTET YCIyre U3MEHCHHU, YBEIIEHE JI0/IaTHE YCIIyTe
UTII.

2. HoBuHa 3a npenysehe (monyhaua yciyra)

HoBuHa y cmuciy 1a yciyry Kojy yBOJH, IpeAcTaB/ba HOBUHY 3a caMo Npexaysehe, He
U 3a TPKUILTE, JONYyHYj€ YCIYKHU nporpam rnpeayseha, Apyru KOHKypeHTH To Beh umajy y
CBOM IIpOTpamy.

[Ipeny3ehe yBohemem oBe yciayre Mema WK MPOITUpPYje TUHU]Y yClIyTa, a a Ou To u
OCTBapujo, JONYHYje CBOjE pecypce. Kyllyje HOBY ONpeMy, MallliHe, YJeNllaBa pajHu
aMOMjEHT UTA.

3. HoBuHa U3 mepcreKkTuBe moTporradya

OBo je jomr jemaH oj KpuTepujyma 3a JAedUHHCAmE HOBE YCIyre, MOTpoliad Mopa
NPUMETHUTH Ja je ycayra HoBa. CBaka yciiyra 3a KOju NMOTEHIUjaJIHU NOTpoIlay cMaTpa J1a je
HOBa, TIpe/ICTaBba HOBY yCIyry U 3a mpeny3ehe. To 3Haum &1a je HOBHHA Tpe 3aCHOBaHa Ha
MOTPOIIAYEBO] MEPUENIMjH YCIyre, HEro Ha (HU3MYKUM CBOJCTBUMA WM TPKUIIHUM
peanHocTMa. 3a TOTpoIava, TO j€ JEAHOCTABHO yCIyra KOjy OH paHH]e HHUKaaa HHje
JOXHBEO - 6e3 0031pa KOJIUKO je ayro oHa Beh mocToju(IpBU OAIa3aK Yy KO3METHUYKHU CaJIOH,
Ha TIpUMED).

Jla 6u ce gouuIo 10 CYIITUHE HOBE YCIyre, Mopa ce MpBO pa3yMeTH NPOYYUTH
TeOopHja caMe yCcIyre U OHO IITO j€ YNHU MPOPUTAOMITHOM U HEOTIXOHOM.

Hedunucame yciyra HHUje jEIHOCTABHO, jep NPEACTaBIbajy TPYNy XETEPOreHHX
AKTUBHOCTH U CJIOKEH (DEHOMEH.



Kputepujymu cy ce BpeMEHOM MEHald, TaKO Ja ce U JehUHMIHMja MMojMa yCiIyra
Memalla y 3aBUCHOCTH OJ1 IINJheBa CTPAKHUBAHA IT0jEIMHUX ayTOopa.

AMepuryka acolyjanuja 3a MapKeTUHT Je(QUHUILIE yCIyre Kao aKTUBHOCTH, KOPHCTH
uu caTucdakigje Koje ce HyJle Ha IIPo/Iajy WIH MPYXKajy Y BE3H ca MpoaajoM HpOI/IBBO,Z[aZ.

Jpyra nedwuHuIM]ja MO IOJMOM YCIIyTe TIOpa3yMeBa CBaku Nep(opMaHC KOjH jelaH
YUECHHK MOJKE MOHYAUTH JPYroM, a KOJU je CYIITHUHCKU HEOIUIUJBHB U KOJU HE PE3yJITHPA Y
BIIACHUINITBY, MOKE OUTH,a HE MOpa Y BE3H ca HEKUM (DU3HUKHUM ITPOU3BOJIOM.

Jenna on HajOospUX neuHHUIM]A je 1A Cy YCIY)KHE aKTHBHOCTH IPOMEHE Yy CTamby
JNIMYHOCTH WM CTamy CTBapu'. IIpeMa ToMe, YCIIyXKHE aKTHBHOCTH TPEICTaBIbajy aKIMje
KOje ce THYy JIMIa, CTBapu WM MHGOpMaIMja M KOje 3aXTeBajy OCTBApEHE Pa3MEHCKOT
0JTHOCA Ca KOPUCHUKOM yCIIyTe”.

Hajxommniernuja 6u 6una cneneha neunuiuja:

VYciyra je cKyn akTUBHOCTH IOj€IUHIIA WM OpPTraHU3alrje YCMEpEHe Ka 3a/10BOJbEIbY
onpehennx nmorpeda KOpucHUKa - KiujeHTa. [Ipu Tome Mory, a He Mopajy OuTH ynoTpeOJbeHH
MaTepHjaHu pecypcu. To cy NpeTekHO AaKTHBHOCTH HEONHIUBMBOT KapakTepa Koje
pe3ynTyjy onpehenum KopructTuma, 0JJHOCHO, peliaBajy oapeheny norpedy KOpuCHUKA.

OcoOuHe yciyra koje ux OUTHO pa3iHKyjy O] OCOOMHA MPOU3BOJIA CY cienche®:

- HEONMUIJbUBOCT ( HEMATEepPHjaIHU KapaKTep ycIlyre),
- MPOJa3HOCT- HEMOCTOjaHOCT,

- XETEepOreHOCT,

- CHMYJTaHOCT IIpoIieca MPOU3BOIHE U MOTPOIIHE,

- OJICYCTBO BJIACHMIIITBA.

VYcnyre cy HEONMMIUbUBE, 32 pa3jiMKy OJf (U3MUKHUX INPOU3BOAA, HE MOTY c€ Ipe
KYIOBUHE HHU BHJETH, HU MPOOATH, OCETUTH, YyTH WIU OMHPHCATH. MOry YYHHUTH
PacIioyIOKUBUM, ONUIUUBHMB, (PU3UYKH MPOU3BOJ M MOTY yBehaTu HeroBy BpeIHOCT, alld cama
yciyra He JOBOAM 10 MpeHoca BiacHWITBA. Cama yciyra je HEeONHIJbUBA, MAKO Y TOKY
HEHOT U3BPIIaBakba MOXKE Jia j€ IpaTH U (U3NYKH TPOU3BOI.

[IponasHoCT, OTHOCHO HETOCTOjaHOCT YCIIYTe je 0COOMHAa KOja He JI03BOJhaBa HEHO

qyBame, CKIAJUINTEHE, NMpenpoajy wiu Bpahame. Yciyra mocroju caMo JIOK C€ BpUIH.
AnBokaTu Hamiahyjy U MpOIYIITEHE TEPMUHE CBOJUM KJIM]JEHTHMA, jep j€ BPEIHOCT YCIIyre
1I0CTOjajla caMo y JaTOM TEPMHUHY.
[Iponasnoct yciayre Huje npoOjeM ako je Tpaxmwa cTanHa.Kana je Tpaxma HecTamHa Taja
yCIOyXHE oOpraHusanuje umajy mnpobiem.Ha mnpumep, rpaacku mnpeBo3, 300r Beluke
MOTPaXXkhe Yy yJapHUM YacoBUMa, Mopa umatu Behu 6poj Bo3uia Hero 1mro Ou Tpedaio 1a je
MOTpaKka TOKOM LIEJIOT JaHa KCTa.

Opranu3zaiyje KOpUCTe pa3He CTpaTervje Aa OM KOMIEH30BaJle HECTATHOCT yCIyTa.
Ha npumep, jedTHe kapTe aBUOKOMIIaHUja Y BAaHCE30HHU, OaHKOMAaTH y OaHKaMa, J1a ce He Ou
YeKkajJo y peaoBHMa, XOHOpapHU Tmpodecopu, Kama ce moBeha Opoj cryaeHata Ha
bakynTeTuma, UT/.

XeTeporeHocT, ocoOMHa Koja ycIyry BeoMa TENIKo cMemTa y cTaHmapie. Mako ce
TEXXU Ka CTaH/JapAn30Bamby yCclIyra, paJu Jakuer npeasuhama BUXOBOT TOKA, HOpMHpamba 1
IIeHa, ’UX0BA PA3IUIUTOCT IO KBATUTETY, 0OUMY, TEXHOJIOIIKO] CI0KEHOCTH U Pa3TMIUTHM

2 www.marketingpower.com (mpucryn 16.10.2014.)

® Kottler, Service management in modern economy, 1997.

* Hill, On goods and services, 1977.

> Jby6ojesuh,bakuh, )Kuskosuh,Menaymenm ycnyea y cagpemenoj exonomuju, 1998.
® C. Gronroos, Service management and marketing, 2000.
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TOKOBHMMA aKTHBHOCTH, OMTHO HMX 0J1Bajajy OJ KJIIACHUYHUX MPOHM3BOJA. YCIIyre ce Mpyxajy y
WHTEPaKIHju n3Mel)y 3armociieHOT U OTPOoIIaya U OJ[BUjajy C€ Y pa3IHuUTHM CUTYallHjaMa.

O XeTeporeHoCcTH yciayra rOBOpe M NpPHUMEpPH ca KOjuMa C€ IMOTPOIIAYd CKOPO
CBaKOJIHEBHO cycpehy, kao mTo cy ayTo NMEpHOHUIIC KOje ca Map 3allOCICHHX MPYXKajy
YCIYTY JIOKQIHOT KapakTepa, ca CTOTHHAK CTAJHUX KJHMjeHaTa y3 TOAWLIBHU MPOMET O]
HEKOJIMKO JICCETHHA XMUJbaJia €Bpa, C jeJJHe CTpaHe U ca Jpyre MpuMep aBuO KOMITaHHUje Koja
Takohe Tpyka yCIyXKHY IEeNaTHOCT, ca CTOTMHAMa XWJbaJa KIMjeHaTa U IMPOMETOM O]
HEKOJIMKO MWJIMjapIu eBpa roaumime. [lopes Tora, yciayre ce o CBOjUM KapaKTepUCTHKaMa
Pa3NMKyjy o KOPUCTHUMA 33 OTPOIIaye, KOMIUIEKCHOCTH U APYTHUM KPUTEPHjyMUMa.

CumynTaHOCT MpoIeca MPOU3BOIKHE U MOTPOIIHE j& 0COOMHA yCIIyre Koja je oliBaja
0]l MaTEpUjaTHOT TIPOM3BOJIA IO TOME IITO ce BehrnHa MaTepujaaHuX q00apa MpBO MPOU3BEIE
y HEKOM TIpeay3ehy, 3aTUM UCIIOPYYH M TPOJia U Ha KPajy TPOIIW KOJ MOTpoIIaya, a yciryra
ce MpBO KyIyje, 3aTUM MPOU3BOAN M KOH3YMHpA O] CTpaHe MOTpOoIlIaya y UCTO Bpeme, IpU
YeMy je OTPOIIay CaCTaBHHM JIEO TpoIieca MPOU3BOIBE U HCIIOPYKE YCIyTe.

OncycTtBO M HEMOTYNHOCT BIIACHUINTBA HAJ| YCIYTOM j€ TUPEKTHA IMOCIENNIA CBUX
Harpe/ HaBeICHUX OCOOMHA: HEONUIJBMBOCT, KBapJBUBOCT, M HEMOTryhHOCT dyBama. OBie
mocroju pasiuka u3mely camor yuHa yciryre u oapeleHHx mpaBa Ha BpUICHE ycIyre Kajaa
MOTPOIIIAY IJIATH 32 Y.

[Tocroju mMoryhHOCT &a ce yciyra He WU3BpIIM y JOTOBOPEHOM BpeMeHy, Beh ce u3
HEKOr pasyiora ojuioku. Takohe je moryha curTyanuja aa yciyry H3BpIIM HEKO JPYTH,
HApOYUTO aKO jeJ]aH OJ1 aKTepa, MOHyhad Wi MoTPOoIIay He UCIIOIITYje YTOBOpPEHE o0aBese.

2.2. MlpeaycaoBu 3a yBohemwe HOBe ycayre

IToctynak yBohema HOBe yciyre y mpenysehe Huje m3HeHasnaH W Op3 4YWH, TO je
pe3yaTar IyroTpajHAX aHali3a W HCTPAXHBAaKka Ca LUJBEM HW3HAIAKEHA ONTHMATHOT
pelema 3a MoCTU3ame MO3UTHUBHUX pe3yiTara y mnociosamwy npeayszeha. HapasHo, yBoheme
HOBE yciyre Tpeba 6uTH Op3 M eKOHOMHUYAH MPOLIEC KOME j€ Kpajibu IIUJb IIaCMaH.

[ToGosbmamy, OAHOCHO, yBohewy HOBe yciyre y mpenaysehe ce mpucryna kaja 3a
nocrojehuM mounme Aa omaga Tpakmka WK KaJa Ce M0jaBH MPEBEMKa MOHYAAa UCTUX WIH
CIIMYHUX yCIIyra o] CTpaHe KOHKypeHuuje. Beoma je BaxxHO Ja mpeay3ehe oBakBe 1ojaBe Ha
BpeMe youH, a JOII je KOPUCHHU]JE KajJa C€ Yy BpeMe J1I00pe Tpaki-e MapayiesIHO pa3BHje HOBA
wiu nobosbiana yeiayra. Came u3mMeHe Ha 1octojehoj MoHyIu yciyra MOry HMaTH pa3inyuT
KapakTep, 0/1 MambHX M000JbIIaka 10 CACBUM HOBUX pEIlIeHa.

dakTopH KOju JOBO/IE 0 OTpede 3a pa3BojeM U YBOH)EHEM HOBUX YCITyra:

npoMeHe npedepeHiija 1 3aXTeBa NoTpoluIaya,

- aKTUBHOCT KOHKYpPEHIIUje Y BUJly PETIO3UIIMOHUPaha NI YBOhEHe HOBE YCIIyTE,

- yOp3aHe TEeXHOJIONIKE MPOMEHE KOje JOBOJIe 0 CkpahnBama )KUBOTHOT IHKIyCa
yciayre U IpOMEHa y 3aXTeBUMa MOTpoIaya,

- HOBHM TEXHOJIONIKM W OIEpPAaTHBHH IIOCTYNIM KOjH JOBOJE 1O 3acTapeBama
OpOjHHUX MTPOU3BO/IA, KOjU Cy paheHu yCIyrom,

- rTrnobamm3anyja (MHOCTpaHAa KOHKYpPEHIIMja W MOTYNHOCTH TO3UITMOHHPAkHA
MIPOU3BO/Ia M yCIIyra Ha HOBUM TP KMILITHMA U 32 HOBE MOTpede),

- Jp>XaBHA pETyJaTHBA,

- TpOIIKOBHU Ipexy3eha,

- aemorpadcke mpoMeHe UT/.
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[Ipenycnose 3a yBohewe HOBUX yciyra y npeny3ehe 6umcMo mornm kimacudukoBaTH
Ha HEMaTepHujaliHe U MaTepHjajTHe.

Hemarepujannu:

- 3HAKE U 00YYCHOCT 3alOCICHHIX

- OpraHM3alMOHE CIIOCOOHOCTH,

- TEXHOJIOIIKU HHBO,

- MHTEJIEKTYaJIHd HUBO U MOTUBUCAHOCT 3aIOCICHUX,

- IIOCTOjame U/ieja 1 HHOBATUBHOCT

MarepujanHu:

- TeXHWYKa ONPEMJBEHOCT (MallInHe, alaTH, ypehaju, Bo3HU mapk, NpocTopHje),
- crame onpeme (UCIPaBHOCT, CABPEMEHOCT, U3Jie]], (YHKIIMOHAITHOCT),

- (UHAHCH]CKO CTame (HEONMXOAHA KOJMMYMHA (PMHAHCH]CKUX CPE/ICTaBa)

OBu pecypcu cy HEONIXOIHH jep KOMIUIeTHpajy MoryhHocTr nipemy3eha 3a u3Boheme
OniIo kakBe yciyre,a caMMM TUM M 3a yBoheme HoBe. HemocraTkom OMIO KOT OIl OBHX
eneMenara npeaysehe he Temko u mocaoBaTH, a 0 yBohewy HOBHX YCIIyTa y MOCIOBakE HEMA
HU ToBOpa. CBH OBU pecypcu Mopajy peAoBHO Ja ce o0HaBJbajy, kKako Ou mpeny3ehe Omio
CIIPEMHO 32 HOBE MTOTyXBaTe.

2.3. MdaKTopH ycnexa HOBe ycJyre

He mocroju crannmapana neduHMIM]a 32 yCHeX WM HEYCIIeX HOBE yCIyre, ajld 3a
HOBY ycIyry ce Moxe pehm 1a je ycmena ako 3a/J0BOJbaBa CBa OpUTHMHAIHA OYCKUBAamba
MEHalIMEHTa y CBMM BaXHMM AacleKTHMa. BakHO je HamoMeHyTH Ja je yciyra koja je
TEXHOJIOIIKA YCTIeX, MOKe OMTH HEyclleX ca acmeKTa MapKeTuHra. McToBpemeHo, Maiu je
Opoj npenyseha Koja MOTY JJa UTHOPUIIY MOTpedy /1a pa3BUjajy HOBE yCIyre MOIITO Cy OHU
nmokperayka cHara Oyayhe nooutu mpemyseha.

3a o0jammeme (He) ycrexa HOBE YCIyre MOy ce HaBeCTH MHOTM pasno3u. Ilo3naro
je nma ycrnemniHe ¢upMe OlLelkYjy HIEje 3a yClleX HOBE yciyre kKopucrehu 4yeTupu Ba)kHa

KpUTepHjyma:

U3TJIeNIN 32 OCTBAPUBALE MPO/Iaje U JOOUTH,

KaruTaJI Uik TPOIIKOBU I/IHBCCTI/IHI/Ija BC3aHU 3a HOBHU IMOCJIOBHHU IMOJAYyXBaT,
KOHKYPEHTCKa U3BOJJbUBOCT, U

CTpaTerujcKa MoKeJHbHOCT.

PN -

Hoga ycnyra moxe na ycne u3 pasHux pasnora. Ckopo cBako he ce cioxutu aa he
yciayra uMatu Behe IIaHce 3a ycIleX ako MMa MOJPIIKY HajBHILIET pyKOBOJCTBA, HETO aKko joj
To Hexpoctaje. llopex Tora, pa3nmuuuTH paszNo3u 3a YCHEX HOBE YCIYre MOry ce
KJIaCU(PUKOBAaTH Yy YETHPU KaTeropHje: YCIyra, MO3WIUOHUPAKE M OCTaTaK MapKETHHT
MHKCa, IPOLEC pa3Boja MPOU3BOIa U MAPKETUHT CPEIMHA.

Hekw 0/ IIaBHUX pasJioraycrexa HoBe yciyre cy cieaehn’:
- yciIyra HyJH OYHMTIIEHY MPEITHOCT HaJl KOHKYPEHTCKUM YyCIIyTrama,
- yclyra je MHOBaTHBHA y UCITyHhaBamby pealHUX MoTpeda moTpolaya,

" C.L.Bovee and J.V.Thill, Marketing, McGraw/Hill, Inc.,New York,1992
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- KOPHCTH YCIIyre 3aJ0BOJbaBajy MOTpeOe LUIJBHOT TPXKUIITa 00JbE HEr0 KOPUCTH
APYTHX YCIyra Ha TP)KUIITY,
- 0coOuHe yciyre Cy NPHUBJIAYHUj€ 3a IIUJBHO TPXKUILTE.

[To3unmoHnpame HOBE YCIIYI'€ U CBAKU €JIEMEHT y HheTOBOM MAPKETUHI MUKCY MOXE
Jla JIoIIpuHece HmEeHOM ycrexy. Heku ol kibydyHuX pasiiora 3a yclex Hpou3BOJA M yCiyra
300T ’LUXOBOT MO3UIIMOHUPAha WK MApPKETUHT MHUKCA CY:

1. mpenysehe nmocemyje MmohHy mo3uIHjy,

2. lIeHa MMPOW3BO/IA je MPUMEPEHA y OJIHOCY Ha BPETHOCT KOjy yO4aBajy MOTPOIIaYH,

3. HauuH IpYyXama yciyre, aMOHjeHT, 0cO0Jbe, ONMPEMIBEHOCT MPOCTOPa Yy KOM ce
yciyra mpyxka je HeOOWYHO TPUKIANaH, aTpaKTHBaH WM (DYHKIIHMOHAJAH Y
OJTHOCY Ha YCIIYTY U IIUJBHO TPIKUIITE,

4. mpomolHja yCHenHo KOMyHUIIHpa OeHe(UIIH]e U PETHOCTH yCIyTe,

JMCTpUOYIIMja TUIackpa YCIyry TauyHO TaMo e je kenu wid Tpeba (IHJbHO

TPIKHUIIITE).

o1

ITpornec pa3Boja yciayre JONPUHOCH yCIEXy HOBE yCIIyre Ha JBa HaUMHa:

1. mpe pa3Boja, uaeje ce J0Opo MpopeuIeTajy U TeMeJbHO aHATTU3UPajy,
2. TIOCTEIEHO ce MPOJa3y Kpo3 CBaKy (hasy mporeca 1 He MOXKe Ce IPECKOUNTH HeKa
O]l BbUX.

Mana MapKeTHHI CpeJMHA HHUje HEIITO IITO JbYAW M3 MApKETHHTa MOTY JIako Ja
MEHajy, TOCTOje HAYMHU J1a C€ IPUMEPEHO 0OCMATPajy MOTYRHOCTH KOje CpeIMHa IIPYKa:

- TIpBa yCJIyra y KaTeropuju yCTaHOBJbaBa PEMyTAllH]jy Kao MHOHUP WU JIUAEP,
- yciuyra Koja je TaXJbHBO TO3UIIMOHUPAHA, KOPUCTH TMPEAHOCT MPOMEHE Y

OKpYXEY,
- Ka/la KOHKYpPEeHTH HallpaBe I'pellike, HOBOj YCIIy3U ce OTBapa Ipo30p MOryhHOCTH.

W xana npexysehe HajOosbe mociyje, ca CTaHOBHIITA 00MMa U KBaJIUTETa MPYKEHUX
yciyra, MOpajy ce HENpecTaHO MPATHTH TPXKHUIITE, 3aXTEBH IOTPOIIAYa, TEXHOJIOIIKE
IIPOMEHE U MPEBOBPEMEHO pearoBaTH Ha WX, HOBMM HJ€jaMa HOBHUM Yyciayrama u
no0oJpIIakbUMa MocTojehux.

2.4. MdaxkTOpHU Heycnexa HOBe ycJIyre

Heycnexy nonprHoce MHOTH (paKTOpU WM CYy HETOBUM CUMITOMH: HEycarjiameHOCT
ca LMWJb€BUMA M CIOCOOHOCTHMA (UpME, CYBHUIIE OINTPAa KOHKYpPEHIIMja, HeI0CTaTak
MOJPIIKE HajBHUILIEr PYKOBOJACTBA, HENOCTaTaK HOBLA, CYBHUIIE Majo IOTEHIHjaTHO
TpKUILITE, Oe3HaYajHe pas3iMKe, JOUI KBAJIUTET yCIyre WM MPOM3BOJA KOjU yciyra mpaTH,
HEMPUCTYMAauyHO TPIKUILTE, JIONIA JUHAMUKA UT/I.

Pazno3u 3a Heycmex HOBOI MPOM3BOJA WM yCiIyre Koju ce Hajuemthe cpehy y
JUTEPaTypH U MPAKCHU CY:
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1. HeanexBarHa aHamM3a TPKUIITA

OBo je jeman oj Hajuenithe MOMUELAHUX pasliora HEycliexa HOBE YCIyre WIN
npou3Bosa. OBaj HemocTaTak HCTPKUBAEKba YECTO j€ PE3yNTaT HEpa3yMHOI IPUTHCKA
HajBHIIECT PYKOBOJICTBA HAKOH IITO je KOHKYPEHT yBEO HEUITO INTO MMa u3riena na Oynue
ycrieniHa HoBa yciyra. Komentapu y cruiy: ,,He MokeMo My JIOMYCTHTH Ja y3Me Hale
TpxkumTe u: ,,OBaj mocao curypHo Hehemo na nmpenycTuMo HalIMM KOHKYPEHTHUMA', 4eCTO
BOJIC HEMPOMHUIIJBCHUM U HArJIMM MapKEeTUHT oJiiykama. Benuku Opoj mpowsBoja mpormaia
300r Tora mTo pupMa HUje yCIelna 1a youu 3Hadaj pazyMeBama norpeda morpoiiaya.

2. MamkKaBocTyu yciyre

MamkaBocT Owiio Koje BpcTe caboTupajy wusmiene ycinyre Ha yernex. Oe
MambKaBOCTH Cy YEeCTO CacBUM OuuTe M Owie cy youdeHe mpe yBohema yciyre. Yecro,
po0JieM ycIyre je y TOMe, YaK M aKo aJIeKBaTHO (DYHKIIMOHHMIIIE, IITO HE MOXE J1a TIOHYAH
HEKy 3HauajHy MPEIHOCT HajJ KOHKYPEHTHMa Koju cy ce Beh adupmwucanu Ha TpKUIITY.
[Ipema TOME, mpe HEro IITO ce yBelae HOBY yciuyry, pupma tpeba na Oyae crmocoOHa jaa
OJITOBOPH Ha mHTame: ,lllTa HOBa ycimyra MoXe Ja TpYyXH JApyraddje U Oosbe 01
KOHKYPEHTCKHX?* AKO je OAroBOp ,,HE MHOTO®, OHJAa Cy BEJIMKM HM3TJIEeId Ja HOBAa yciyra
Hehe ycmeru.

3ancra, cBaka CTyaWja HEycliexa HOBE YCIyre, Kao jelaH OJf TJIaBHHX Y3pOKa
Heycrexa, WHACHTH(HKYje HEJIO0CTaTaK IMPHUXBAT/bUBE YHUKATHOCTH WJIH CYNEPHOPHOCTHU
HoBuTeTa. OBIIe je BaXHO IMMOHOBHUTH Jla j€ WHOBAIMja OHO INTO KYIIH MPUMETE Ja je
uHoBanuja. Haxanoct, npenyzeha uyecto pasBujajy ycimyre koje ca coOoM He HOCE HEKY
peallHy CYNEpHOPHOCT y OJHOCY Ha mocrtojehe. M3Bop oBor mpobiemMa MOHEKaa ce MOXKe
TpacupaTtd Ha ¢uiozodujy mnpenyseha 3acHoBaHy Ha Typamy TexHonoruje. Jbynu wus
MapKEeTUHTa M MPOU3BOJILE, NMOHEKA], JEeAHOCTaBHO CaMH OJUTy4€ O TOME IITa TPIKHIITE
xKenmu, Oe3 MuTama MoTpollaya 3a muxoBe norpede. OBO, OYMTO, MOXKE Ja JOBEAE 0
katactpode. OmacHOCT je y TOME IITO TEXHOJOIIKK HW3BaHpPEAHA YCIyra MOXe OuTH
OCMHUIIJbEHA, aJli Ha TPXKULITY Ja HEMa HEeKy 1oceOHy BpeAHOCT. JoIll jeIHa OMacHOCT je Ja
KOHKYpEHIIMja MOXE Jla 3acTapd YCIYTy HallpeIHHjoOM WM Tapupa Op)Ke HEro ImTo ce
OYEKHUBAJIO.

3. HenocraTak YCIICHIHOT MapKETHHTI'a

Hajuemtha 3amka y pa3Bojy HOBe yciyre OJHOCH CE€ Ha aHalU3y M CTpaTerujy
Mapketunra. Ciiab MapKeTHHT y npeay3ehy je uecTto pasior 3amTo Heka npeayseha 3ananajy
y Hampes HaBeeHe 3aMKe. Mory ce HIeHTU()HUKOBATH MHOTHU Pa3io3u. Y HEKUM Clly4yajeBUMa
j€ HeaJIeKBaTHO MCTPAXUBAKE TPXKHUIIITA, a TPOjEeKIIHje IIaCMaHa Cy CYBHIIE ONITUMHUCTHUYKE.
VY npyrom ciy4ajy, cTpaTerrja BUCOKHMX II€Ha IPU yJacKy Ha TP)KUIITE MOXE OCTBAPUTH
WHUIMjaIHO BHUCOKY MpOJajy, ald Ha padyyH HHUCKe JAOOMTH. Y Hauely, TakBa mpenyseha
HEMajy aJieKBaTaH MapKeTUHT, know-how wminu kamanurere nucTpulyiuje 3a yCIyry, Uid He
ycreBajy Ja je ycreniHo cruposeny. [lonekan npeaysehe u untaBa rpaHa mOrpemHo NporeHe
TpeHaoBe Mel)y moTpomaunMa, Wik UX MOrPEIIHO UHTEPIPETHPAjy 1a Ou YIIIH y MpyXKambe
BHCOKO TEXHUYKO-TEXHOJIOIIKHUX pelIerka, KaJla TMOTPOIIaYH TPpaXe jeJHOCTaBHA pellcHka 3a
CBOje mpobieme.

MHore ¢upMe He ycIieBajy Ja Mpyxe HEeOMXOAHY MKy YCIy3H TOCHe JaHCHPamkha
Ha TpxuIITe. YecTo, MApKeTUHI MEHAllepH Cy CKJIOHM Jia OJMax ,npely Ha HewmTo Apyro*
Ipe Hero IITO je Mocao peayiHo ,,cTao Ha cBoje Hore“. OBa TeHJEHIIMja Ce MOXE MOoKa3aTh
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¢datamHOM, jep cTpaTeruje MapKEeTHHIa CKOPO CBHUX HOBUX YCIIyra BPEMEHOM 3aXTeBajy
Moaudukaiuje, kaaa hupma 1001je MOTYNHOCT Jja OIIEHH peakIlfje MoTpolaya.

Jpyra npeny3eha unHe rpemke nokymasajyhu n1a nponajy yciiyre Ha Tp>KUIITAMA Ha
KOjUMa UMajy Majo Wik HUMaiao uckyctBa. CyBuiie 4vecto, mpeOp30, HEMPOMHUIILIBEHO
yJakelhe Ha HOBO TPXKUIITE JOBOJM JI0 HEyclexa, He 300r Tora IITO je YCIIyra JIOIia, HEro
mTo (hupMa HE MOKE Jia CXBAaTH 3aXTEBE yCIyra, MIPOMOIIHjE WIH TUCTPUOYIIH]jE KOje TPaKH
TpxkuinTe. KoH3epBaTuBHA, Ma/ia 4eCTO UCIUIATHBA CTpaTerdja 3a GupMy y OBOj CHTYaIUju je
Jla Ipoja ycayry npeaysehy ca JoKa3aHUM yCIeXOM Ha TOM TPXKUIITY ((ppaHIIUH3UHT).

4. Bumm TpOIIKoOBU 01 MpeaBul)eHIX

Kana yBoheme HOBe ycityre KolTa BHIIIE HETO IITO je TO OWjI0 mpeaBuleHo, oHaa joj
ce Moke (pOpMHpaTH LIeHa KOja je CYBHILE BHCOKA 33 TPXKHILUTE. Y TaKBOM Cly4ajy, ¢pupma
MOpa J1a OJUTY4YH Ja JIM Ja MPoAaje YCIyry y3 TYOUTaK WilM Jia OJycTaHe. Y CBAaKOM CIy4ajy,
¢upma Hehe jxeneTm na mpyxka YCIyry ako npuxond Hucy Behu wimm Oapem jenHaku
JIMPEKTHUM BapujaOMIIHUM TPOIIKOBHMA BE3aHUM 3a yCIIYTY.

5. KoHkypeHTCKa cHara wim peakuuja.

Behuna pasmora 3a Heycriex HOBe yciyre je u3riena mojJ KOHTPOJIOM Ipeny3eha.
Ocranu (akropu, Kao MTO Cy peakiuje KOHKypeHara, Cy BaH KOHTpoje (Gupme Koja yBoaH
HOBU mpou3Bona. Pupma Tpeba ga NpeIBUINM KOHKYPEHTCKY pEakKlijy W CTaBU OBa
OYCKMBama y IUIAaH MapKeTHHTra, y MpPOTHBHOM, IUIaH mpoaaje he BepoBaTHO OWTH
npeyBennyaH. [loTiewBame epekTa KOHKYPEHTCKE aKIUje MOXe Aa JOIPHHECE HEeyCIexy
HOBOT' IIPOM3BO/A WK yciayre. TauHHje, KOHKYPEHTH MOTY Ja CHH3e ILieHe, moBehajy cBoje
NPOMOTHBHE HANOpe WK MPeAy3My Ipyre aedaH3uBHE aKiHje Koje MOTY Ja yrpo3e mpoiajy
HOBOT [IPOU3BOJIA.

6. Jlome TepMUHHUpAHE

Y MHOruMM cilydajeBUMa Heycliexa HOBe yciyre, nmpenyseha cy Ouna cysuiie cropa
WJIH cyBuIIle Op3a y pa3Bojy, HITO j€ UMaJo 3a Pe3yiTar JIOIy AMHAMUKY YBOhema yciyre Ha
TpkumTe. Yecto ce ca yBol)erleM HOBE yCIyre Kypu Ha TPXKHUINTE, 1a OW ce CYpOTCTABHIIO
KOHKYpPEHTCKOj] akuuju. IloHekaa HOBa yciayra HHMje CIpeMHa 3a YBoheme, MOITO je
MpecKoYeHa HeKa 0] BaKHUX (Daza y mporiecy pa3Boja. [lonekan ¢pupma yBoau n1o0py yciayry
3a KOJy TPXKHILTE jeIHOCTaBHO HUj€ CIIpeMHO. MelyTum, BpJio 4ecTo HOBa yciayra ce yBOAU
HAKOH IIITO € Tpa)kKiha 3a CIIMYHOM Beh 3aJ10BOJbEHA 011 APYTUX PUPMHU.

7. TexHUYKHU IpodIEMU

[Tonekan mnpowsBox wumMa TmpobieMa ca JU3aJHOM, TEXHHMUYKE TEIIKohe wiu
MambKaBOCTH y MPOU3BOABU KOjU JIONPUHOCE HETOBOM HEyclexy. AKO je HOBa yciyra
BE3aHa 3a TakaB NpOU3BOJ, y By mparehe yciyre, wmohe gohu no mpobiema. bpojuu
MIPOU3BO/IU CY MOBYUYEHH Ca TPIKUIITA 300T HEMpeIBul)eHNX TeXHUUKUX npodiiema. Takohe ce
MOJKe JIECUTH Ja HOBa ycIyra MpoIaaHe, ako olpeMa KOjiMa ce OHa TpyKa He pajd Kako je
npeaBUleHO TOKOM pa3Boja UM TECTHPama .

VYcneman pa3Boj HOBE yciyre Moxke OUTH 4Yak jom Texu y Oyayhnoctu. Omrpa
KOHKYpeHIIMja BoAM cBe Behoj ¢parMeHTaIuju TpXKUIITa — yClIykHa npeayseha cana Mopajy

8 T. C. Kinnear, K.L. Bernhardt, Principies of Marketing, Second Edition, Scott, Foresman and Company,
1986.
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npe J1a ce yCMepaBajy Ha Mame TPXKHIIHE CETMEHTE HEro Ha MAaCOBHO TPIKUILTE, a TO 3HAYU
Mamy IPo/ajy U TOOHT 3a CBaKy YCIYTy U IPOU3BOI.

HoBe ycmyre wmopajy nma ynoBojbe pacTyhuMm JpKaBHUM H  JPYIITBEHUM
OrpaHMYCHUMa Kao IITO Cy 0e30eHOCT MOTpoIIaya W EKOJOMIKH CTaHAapAd. TpOIIKOBH
poHANIAXEeka, pa3Boja U yBohema HOBHX yciyra cTaiHo he pactu 300r pactyhux Tpouikosa
uHoBalMoHor paspoja (MP), mpousBoawe m MapkernHra. MHora npenyseha He Mory ja
npubaBe GUHAHCH]CKA CPEIICTBA, KOja Cy UM MOTpeOHA 3a pa3BOj HOBE yCIayre. YMECTO TOTa,
paguje uay Ha HpoxyXkaBame mocrojehe MmoHynme yciyra WM KONHMpame yciIyra, a He Ha
npaBe MHOBalMje. Yak U Kaja je HOBa yciyra yCIIelIHa, pUBAJIM Cy Tako Op3u Ha KOMUPAY
71a HOBA yciryra 0OMYHO MMa BPJIO KpaTaK BEK

Jenan ox pasiiora 3a Heyclex HOBOT IPOjeKTa jeé U y TOME IITO MHOTE CTBapH MOTY
KPEHYTH Y IMOTPEIIHOM IpaBlly NpH IJIAHUPAy, pa3Bojy M yBOhemy HOBE yciyre, jep je
noTpeOHO JIOHETHM Ha CTOTHHE NMpaBHIHUX oainyka. Jloma oryka Ha OWMIO KOM MeCTy y
IpOoLIeCYy MOJKE M3a3BaTd MpoOJeMe M YaK caMo jeJHa BPJIO JIOIIA OJUTyKa MOKE MMAaTH 3a
pesynrat karactpody. Crora je moTrpeOHO NMpH YBOhEHY HOBE YCIyTre MPHUAPKABATH CE
JEIHOT CHCTEMATCKOT IMPUCTyIa OBOM mpoOiemy. Pupme Kojuma ce A0OpO ympaBiba Cy
CXBaTWJIE Ja je Tpu yBolemy HOBE yClIyre 4ecTo y urpu Oyayhm omcraHak ¢upme U crora
HacToje Aa Hal)y HajO0o/be HayumHE 3a cCIpeuaBame Heycmexa. JlelleHwjama cy MHOTe
MapKETUHT OpHjeHTHCaHe (pupMe pa3BHjae CUCTEMATCKy U 00jeKTUBHY MPOLEAYPY 32 OLCHY
MOTEHIIMjaJTHOT ycIieXa HJieja 3a HOBE yCIIyTe H 3a yBoleme caMo HajOOJbHX HOBUX yCIIyra Ha
Tpkumre. Ta mporeaypa mo3Hara je Kao mpouec yBohema HOBe ycIyre Ha TPXKHIITE.

2.5. IIpouec yBohemwa HOBe yciiyre

OCHOBHHM acIeKT pa3Boja HOBE YCIIyIre y YCHEIIHUM (pupMamMa je Ja WHOBAIlfja HHje
jenan norahaj, oHa je mporiec. 3a ycrenrne pupme, MHOBaIHja j€ 1e0 ’UXOBE CBAKOIHEBHIIE.
300r Tora IITO Cy PHU3UK M HEU3BECHOCT IMPHUCYTHU Yy BEJIHMKO] MEpH, ycIelHe (upme
KOPUCTE CTPYKTYypHpaH TPHUCTYN [a HWHTETPHUINY HajBaXXHHje JenioBe mporeca. [Ipormec
yBOhema HOBE yCIllyre Ha TP XKMILITEe MOXKe OMTH BeoMa pU3HYaH U MOXKE Jla YKJbYUd 3Ha4yajHa
ylarama y HOBI[y U BpeMEHY Ha MHOTO HUBOA. Y KaJIKyJIHMCamby TPOIIKOBA, HEOIXOIHO je
YKJbYYUTH TPOIIKOBE BpeMeHa ynoxkeHor y WP, kanuTanHe MHBECTUIIM]€ Y IOTOH U OTIPEMY,
TPOIIKOBE CKJIaaMINTea (y Cay4yajy Ja je MpeIMeT yclyre MpOW3BOJ) U AUCTPUOYIIH]E,
TPOIIKOBE pa3BOja, MaKoBawka W IMpONaraHjae M TPOILKOBE JIAHCHpama M INPOMOILIMOHE
nozpiike. 3a gupMe ca MO3HATOM MAapKOM, MOCTOJU JOJATHU pU3MK omrtehema YKyImHe
penyrauuje pupme, ako nohe 1o Heycnexa. Ilorpomaun ce ronuHama cehajy Heycnexa Heke
HoBUHE. MelyytuMm, Hajehu pu3HK 0/ CBUX je HE MHOBHpATH, KOjU he rapaHTOBaTH KOHAuHY
nponact pupme.

[Iponiec yBohema HOBE yciryre Ha TPXKHINTE MOXe OMTH y mmiect ¢aza (cinuka 1).
JenqHOCTaBHO peyeHo, MOJEN Ha CIUIM TNpHKa3zyje Ja TOocie cTBapama uzaeja, ¢upma
KOHIICHTPHIIIE CBOje HAamope Ha CIMMHHHCAIE BHINKA HIEja 32 HOBY YCIYr'y U3 JaJbuX
pa3marpama 1mTo je Moryhe Opxe u epukacHuje, 1a Ou HIAeHTHU(UKOBAIA OHE HAEje 3a
ycinyre ca HajOOJPMM IMaHcama 3a komeprujanHu ycmex. Ca TuMm yciyrama ¢gupma cana
u3nasu Ha Tpxkuire. [Ipema ToMe, Kao MITO ciMKa IOKa3yje, MOCIE KOMIUIETHpamba CBaKe
(aze BaH reHepupama Hicja, MOpa C€ JIOHETH OJITyKa Ja JIW HOBa yciyra Tpeba ma Oyme
o0ycTraBjbeHa, BpaheHa Ha MOHOBHO HCHUTHBaWkE W Moryhy Moaudukanujy wid mnociara
nasee y cnenehy ¢dasy y mporiecy pa3Boja

® Kottler, Service management in modern economy, 1997.
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Cnuxa 1. @aznu npouec ysolera noge yciyze
[Komnep, Marketing management, Prentice Hill, New York 2000.]

Behnna Benukux ¢pupMu He cienu clieno cBaky a3y y 0BOM MPOLECy 3a CBaKy HIEjy
3a HOBY YCJIYTY, Y PEAJIHOCTU CTBapu ce 0JIBUjajy Ha pa3nuuute HauuHe. Ha mpumep, Heke
¢upme pasBmjajy camy YyCIyry Ipe Hero mro o0OaBe OWJIO KakBO MPEIMMUHAPHO
UCTPAXMBabE€ WIN MOCIOBHY aHANU3Y, Apyre GpupMe omeT He Mpely3uMajy Ouio TecTupame
y KyhH mim Tect MapKeTHHra, a Heke (upme joIr yBeK MOCiyjy, YIIIaBHOM, Ha CTapOMOIAH
HauuH He 00aBJbajyhu yormre OMI0 KakBO IJIAaHUPAkhE WK UCTPAXKUBABE TPIKUIITA.

Yak u Benmke Gpupme, KojuMa ce 100po yrpaBba, IOHEKA CIe/le Pa3InIuTe KOpake y
IpoLelypy 3a pazauuuTe yciuyre. Y cBakoj a3y, MEHalIMEHT ce€ CyoudaBa ca CTaJHUM
n3bopom m3Mmelyy HamymTama MpojeKTa, HacTaB/bama a0 cienehe ¢asze wim Tpaxemem
JOJaTHUX MH(OpMalKja Mpe Hero IITO HACcTaBM Jajbe. Y BehHHU ciydajeBa, CBaka HapeaHa
(haza y mporiecy KoIta BUIIIE OJT MPETXOAHE U MOTpeOHa je cTaliHa olleHa Jla Ou ce u30erio
yJarame y HEelITo ITO Moke OuTH (puHaHCHjcKa KatacTpoda 3a pupmy.

Behuna npenyseha je TpaauimonaiHo pasBujana HOBE yciayre myTeM (a3sHoTr pa3Boja,
CEKBEHIIMJaJIHOT KpeTama O]l CTBapama HJeja MPeKo ceprje Kopaka A0 KOMEepIHjaau3alyje.
OnroBopHOCT 3a cBaky (pa3y MpeHoIIeHa je O]l TON MEHAIMEHTa, 0 TIePCOHalIa OJITOBOPHOT
3a MapKEeTHHT MHKC I1a IO 0c00Jba KOje Mpo/iaje WK BpIIX u3Bohemwe yciyre. Meroa ¢asHor
pa3Boja Moke 100po Ja (yHKIMOHHUIIE 32 (pupMe Koje JOMUHUPA]Y 3pEIUM TPXKHUIITUMA U
pa3Bujajy Bapujaiyje nocrojehux ycmyra.

Mebhyrum, ¢upmMe Ha MHOTUM TPXKHUIITHMA CE€ Hajla3e IMOJA MPUTHCKOM Ja yoOp3ajy
mporec pas3Boja Kako OM ojpkaje KOpak ca pamnugHO Memajyhum TexHosorujama,
poMeHama y npedepeHijama MmoTpollaya ikl KOHKYPEHTCKE MPUTHCKE. Y eIeKTPOHCKO]
WHAYCTPHjH, HA MIPUMEpP, HOBHU MPOU3BOJ KOjU Jlol)e Ha CBOje TPXKHILUTE caMo JIeBET MECelr
KacHH]e, MOKe /1a ’KPTBYj€ MOJOBUHY CBOT OTEHLIM]aJTHOT PUXO/Ia.

OBaj mpuTHCak BpeMeHa IOJACTakao je MHore (Qupme na CcHpoBoje Nporpame
napajerHor pasBoja yciyra. OBH MHOBAaTOpH (OPMHpPAjy THMOBE Ca TMPEACTABHUIIMMA W3
JM3ajHa, MPOU3BO/E, MAPKETHHIa, MPOJaje M YCIyra Ja CIpoBey IpOjeKTe pa3Boja OJ
CTBapama ujaeje 10 KoMmeprujanuzamnuje. OBaj METOJ MOXE J1a CKpaTh MOTPeOHO BpeMe 3a
pa3Boj yciyre, MOMITO WIAHOBU THUMA Pajie UICTOBPEMEHO, a He CEKBEHIMjaJIHO, HA CBHUX IIECT
dbaza.
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3. CTBAPAILE UJIEJA 3A HOBE YCIJIYTE

Wneje cy MucaoHO-IyXOBHU TOJICTUIIA]H 32 jeIaH MIPOU3BO/I, YCIYTy WiH npoiec. Kao
M3BOpH TAaKBHX Hpeja y 003up nonase MH(opManuje, Ipouec KOMYHUIMPAka U MPOLECH
MHUIUbCHA. Kao KpUTEpHjyM KOjH CE€ MOXXE KOPHCTHTH 33 CHUCTEMaTH30Bambe H3BOpa
Ipenopydyjy ce TPOLIKOBM BE3aHM 3a HacTajame HOBe uzeje. Ilpumena oBor kpurepujyma
JOBOJIM 10 Pa3lIMKOBama Merojaa nobujama uzaeja msmely mpukymbama Beh mocrojehmx
WJieja U CTBapama HOBUX HJICja.

[Ipukynspame ce, ca CBOje CTpaHe, CacTOjU M3 jeJHE IacMBHE KOMIIOHEHTE,
NpOHANAXewka Heja, U jeJHE aKTUBHE KOMIIOHEHTE, TpaXKema Hjeja. Y MpBOM CiIydajy mpe
ce paju O CIyyajHHM HJejama 3a HOBE yCIyre Off CTpaHe Kylala, Tpropala, KOHKypeHaTa,
Hay4HUKa, JIOK C€ Yy APYrOM CIy4ajy paid O BHUILIEC WJIM Mame CUCTEMATCKOM HCIHTUBAbY
cBux Mmoryhux u3Bopa 3a Beh mo3Hare mjieje. Y 3aBHCHOCTH 0] (DOKYCHpPAHOT METOHAA, Y
IPBOM IUIaHY Cy Pa3IMYUTH HW3BOPH, Kako YHyTap npeny3eha (MHTEpHM) Tako M BaH era
(excTepHn).

VY neHTpy cTBapama uieja je kopumheme MHCAOHMX M KPEaTUBHHUX TEXHUKA, MPU
4eMy Ce MOXKE MPaBUTH pa3jivka u3Mel)y T3B. CHCTEMATCKO-JIOTHYKUX M T3B. HHTYUTHBHO-
KpeaTHBHUX TOCTymaka. Hajmo3Hatuje TexHHKe M3 IpBe rpymne cy: MOp(OJOIIKa aHaIu3a,
aHaym3a QyHKIMja, aHAIM3a Kpyra mpodyieMa, TucTa aTpudyTa, cTadiio peIeBaHTHOCTH UTIL.,
JIOK CY TO KOJ 3a/ilb€ IOMEHYyTe rpyIe: brainstorming, brain-writing, CHHEKTUKA UT/.

3.1. Ilpukynsbame ujaeja u3 HHTEPHUX U €eKCTEPHUX U3BOPA

HoBa ycnyra je pe3ynTar KOMIUIEKCHOT HCTPaXKMBama TPXKUIITA M OATOBOP Ha
HETroBe M3a30Be. Y MpaBo BpeMe u3ahu y cycpeT MOTEHLMjaIHOM [TOCJIOBHOM MapTHEPY KOMeE
Tpeba oapehena ycmyra, y3 MOTUBHCAHOCT M CHOCOOHOCT moHyhaua na 3agatu mpodiem
peliu, MoKe Opranu3anuju 00e30eUTH TyroTpajal ¥ MPUCTOjaH U3BOP MPUXOAA.

Wneja moxe OUTH pe3ynTaT UCTPaXUBamba O] CTPaHe PYKOBOJACTBA OpraHU3alllje-ToI

MEHalIMEHTa, Koje je M y Haj00Jb0j Mo3ULMjU Aa JepHUHUIIE BPCTEe HJigja Koje Ccy MoTpedHe
npeaysehy.
ITonekan pykoBoauonu npeayseha npey3umMajy JIMYHY OJrOBOPHOCT 3a CHpOBOleme HOBUX
ujeja y CB0joj OpraHu3aliuju, To MOXKe, a HE MOpa YBEK OMTH KOHCTPYKTUBAH MPUCTYII, jep
Tpeba CTBOPUTH KJIMMY 3a HHOBalWje, omoryhasajyhu u 3anocieHuma Jia U3HOCE CBOje HJIEje,
na v lbUX pa3MaTpary.

Axo ycnmyHa OpraHuzaiigja uMa CBOjy ciayxOy ucTpaxuBama M paspoja (MP),
MPUPOJIAaH PE3YydTaT OBUX CIYXKOHM je Tparame 3a HOBHUM TPXKHIITHUMA M MOTYhHOCTHMA
OCBajara HOBUX YCJIYyTa pajiy 3a/10BOJbEHa TPAKI-E MOTEHIINjaTHUX KIIMjeHaTa.

Cnyx6a mponaje, Kao U KOJ NMPOU3BOAKE (PU3MUKOr MpOU3BOAa, Tpeba yciyry na
CXBaTH Kao Mpou3BOA Mpexy3eha kxoju Tpeba MOHYIUTH TaMo rnae Henoctaje. I[IpomaBium
MIPOBOJIE TOCTA BpEMEHA Yy pa3roBOpy ca KIMjeHTUMA U TIPBU Ca3Hajy IITa je TO IITO Ce TPaKH
Ha TpxuIITy ycnyra. Cienu ga uma cMucia jga npeaysehe yTBpau ¢opmanHe JTHHH]jE
KOMYyHHIIMpama n3Mely cBoje cinyxbe 3a IiaHupame U IpojajHe ornepaTHBe, Kako O ujaeje
Op30 MorJie 1a 1ohy Ha TpaBo MECTO.

Knujentu-norpomiayuu, npeacTaBibajy BaxkaH U3BOP HJgja 32 YBO)EHE HOBE yCIyTe Y
npenysehy, jep yciyra u ciayXu Ja ce moamupe mnorpede morpomada. Yecro, moctojehu
KJIMJeHT UMa ToTpedy 3a HOBOM YCIIYToM, Ta npeay3ehe oarorapa ocroco0sbaBambeM CBOJUX
pecypca, TEXHUYKUX U KaJPOBCKHX 32 U3BOl)EeHe HOBUX MTOCTOBHUX aKTUBHOCTH.
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[Tpou3Bohaun HOBHX NMPOM3BOAA CYy YECTO M3BOP HOBHX HJEja 3a yclIyrama Koje cy
BE3aHe 3a TakBe Mpou3Boje. To MOry OUTH yciayre WHCTaIUpama, MyNITaka Y MOrOH HOBUX
ypehaja, BHUXOBO OApXkKaBame, yciayra oOyKe KpajibuX MOTpolladya HOBUX TPOM3BOAA 3a
Kopunheme UCTHX UT.

KonkypeHnnja uma moceOHY yJory y pa3Bojy HIEje 3a HOBY YCIYIY jep CBOJHUM
aKTUBHOCTHMa yIyhyje y KOM ce cMepy HEeKe YCJIyre pa3BHjajy W TIe c€ jaBjba IeDUIUT y
IBUXO0BO] TIOHYAH, A TaKO YCIYXHa opranusanuja uMa onapehene myrokase. Ilorpebno je
PEIOBHO aHAM3UPATH IITa KOHKYPEHIMja paau W 1o MOryhcTBY NOOOJbIIATH HAYWH H
KBaJUTET KOJUM OHA BpIIM YyCIyre Ma Cc€ HAaMETHYTH IOTCHUHUjaIHOM KIIUjEHTY
KBAJIUTETHHJOM, OP)KOM U JeTHHH]OM YCIyTOM.

CajmoBH U u3NOXKO€ MPEACTaBIbajy MHTEPECAHTAH H3BOP HJEja 3a HOBY YCIYTY.
YecTo ce nmemana ja Benuka npenyseha umajy norpede 3a moauzBohadnma yciyra, a cajMOBH
Cy IpaBa MecTa Iie ce TakBa mpeay3eha Mory TUpEeKTHO KOHTaKTHPATH.

@paHIU3KHT je jeqaH  OJf HAuMHA 32 YBOhECHE HOBE YCIIyre, YKOJMKO YCIY:KHO
npenyzehe nMa nmoreHyjana aa Bpimu ycuyre miahajyhu kopumiheme OpeHia 1 TEXHOJIOTHje
HeKe Jpyre, o0n4yHo-Behe, adhupmucane KOMIaHuje.

Capanma ca IpUBpeTHOM KOMOPOM M Pa3HHUM yIpYXKemHMa, Takohe, 4ecTo uma 3a
pe3yInTaT uaejy 0 HeKOj HOBOj yCIy3H.

Jlobujame wuaeja 3a HOBE yciayre He Tpeba, HapaBHO, Jla CE CBOJAHM CamMO Ha
NPUKYIUbalke TyhuX uiaeja, Beh moapazymeBa M CONCTBEHHM KPEAaTHBHH paj. Y JaHAIIbe
Bpeme, 10 BehmHe WMHOBalMja ce HE J0Ja3d BUIIE CACBUM CIy4ajHO, Beh cucTteMarckum
UCTPAXUBAKEM Y OKBHPY CBUX 3aMHCIMBHX MOryhHocTH. Ha Taj HauMH ce CUTrypHO OCTHXKE
BehH ycriex Hero ako ce camMo 4eKa Ha IyKy CIIy4ajHOCT.

3.2. IlperumMuHApHA OlleHA U/eja

[IpenumuHapHa oleHa uzeja: rpyoo ,,punrpuparme

Cepxa ¢aze cTBapama uzeja je aa ce aohe mo mro Beher Opoja uneja. Cpxa ase
peTMMUHApHE orieHe uaeja (,,punrpupama’ uim ,,penerama’) je 1a ce cMamH Taj 6poj, Aa
ce mrTo je Opxke moryhe oaBoju mobpe on nommux uaeja. Ckopo 80% wunueja ce enMMMHUHUIIE
TOKOM OBe (haze mpoiieca pa3Boja Mpou3Boja 1 yciayra.

OreHa ujeja uMa 3a CBpXYy:

1. na mponale uzeje 3a yciyry koje HajBuie ooehasa ga he ycneru,

2. J1a OLIEHU KUXOBE IIaHCE 3a yCIeX (HIp. aTPaKTUBHOCT),

3. nma mpemy3me yrnopehuBame KpuTeprjyma 3a OICHY HajBaXHHUJUX HJIEja 32  yCIYTy
U OJIpea pPEeNocien, U

4. 5ma eNMMMHWHHMILE HCMHTEPECAHTHE UJICj€ 32 HOBY YCIIYTY.
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Kpurepujymu 3a hunrpupame cy ™

- KpUTEpHjyM MpOM3BOJA: HOBHMHA, yckialeHOoCcT ca mocrojehom ompemoMm u
KanauTeTuMa, 1moTpeda 3a CepBHUCHpAmEM, TEXHHYKa H3BOJJBMBOCT (Pa3BOj H
MIPOU3BO/IIHA), JIETAlTHA pa3MaTparma, OpraHu3alMoHa TOPIIIKa;

- KpUTECPUjyM TpXKHINTA: BEIMYHMHA, ydemhe Ha TPXKHINTY, pPacT TPXKHIITA,
TPKUIITHO TO3UIIMOHUpamke, edekar Ha mocTojehy moHyay yciyra, KOHKYpEHTCKU
CTaTyc, KapaKTePUCTUKE AUCTPUOYIH]E;

- (hMHAHCHjCKM KPUTEPHUjyMU: JONPUHOC YKYITHO] TOOUTH, IPUHOC HA MHBECTHUIIH]E,
nmoTpeOHEe WHBECTUIIMjE€, OJIHOC JOOUT-PU3HMK, e(deKaT Ha TOK TOTOBHHE,
MOryhHOCTH OJJaTHOT IIPUXO/a.

Nneje koje cy mpexuBene NMpeMMUHApPHO (UATpHpame, yiaaze y a3y IMOCIOBHE
ananmu3e. To je BakHa KOHTpPOJHA Tayka, Mpe HEero IITO Ce€ MHBECTUPA 3HA4YajaH KaluTal y
HOBY OIIPpEMY 3a HCHO NpyKame. JemHa cBpxa oBe ¢ase je Ja ce OleHH ITO je mMoryhe
Ta4yHHUje TOTEHIIN]ja] JOOUTH HOBE yCIIyTE.

Hlpyra cBpxa oBe ¢asze je Oa ce Jo0Hje KOHKpPETHa IOCJIOBHA Mpernopyka o
peHTaOMITHOCTH HJIeje KOja ce MMIUIEMEHTHpa. BaxkHO je ma ce oxapene MpoleHEe Mpojaaje,
TPOIIKOBAa M PEHTAOUIHOCTH Mpe Hero mTo yciuyra yhe y ¢dasy pasBoja. Ako je jacHO na
ycnyra Hehe Mohu fa y0BOJBH IIMJBEBHMA OPTaHU3AIM]€ [0 OBUM MEPHIIMMA, OHJIa C€ MOTY
YIITEIETH 3HATHU TPOIIKOBH pa3BOja W YMECTO TOra KOHIICHTPHCATH HA YCIyre Koje
BEPOBATHO IMMOJAMHUPYjy TOCTaBJbeHE MJbeBe. Kibydne Bapujabie 3a oapehuBame cy Tpaxmba
(mpomaja), 3axTeBU MPOU3BOAKE W (PHUHAHCHja M KOMIIATUOMIIHOCT Ca LHUJbEBHUMA U
MOJINTUKOM OpTaHU3aIIH]e.

3.3. IIpoueHa ykymHe npojaje ycjayre

Kibyu 3a onpehuBame Tpakme je MpolieHa YKYHHOI TPXKMILITA 32 HOBY YCIYTY U
HBEHOI' BepoBaTHOr yuemrha. 3a HOBe yclyre Koje Cy IUITaHMpaHe 3a TPXKUIITa ca KOjuMa je
npeay3ehe Beh ymo3HaTo, MpolieHa YKYIMHE TPaXKEHEe Ha TPXKHUINTY MOKE OUTH PEIaTUBHO
JlaKa; ajii ofipehuBame OBe MPOIIEHE 3a YCIyre KOoje Cy AW3ajHUpaHEe 32 HOBA TPXKHILTA MOXE
OuTH U3y3eTHO Teuiko. MeHayep Mopa He camo Jia POLIEHH TPOJIajy HOBE YCIIYTe jeTHOM O]l
Hafpesa HaBeACHUX MeToJla mpeaBHuhama Mpoaaje HOBUX IMpPOM3BOJA M yciyra, Beh Mopa na
MPOIICHU ¥ BEPOBATHH YTHUIIA] HA OCTaJIe IPOU3BOJIE U yciayre mpenyseha.

3.4. IlpoueHa TpomkoBa u npogura

[Topen mpoxaje, BakHO je Aa ce mMa 1o0pa mpolieHa TPOIIKOBa Aa Ou ce oapeauia
BepoBaTHa peHTaOMUIHOCT HOBe yciyre. 1ITo je HOBa ycimyra cimuHMja moctojehmm, To he
OWTH NaKIIe Ja ce mpolleHe TpourkoBu. [lopea TpomikoBa HOBe yciyre, HY>)KHO j€ TTPOLIEHUTH
TPOIIKOBE KamuTajla M MapKeTHHra. AKO Cy MOTpeOHHM HOBa ONpeMa WM IPOU3BOJIHA
MOCTpOjerha M ako he ce M3JIO0KHTH 3HATHUM TPOIIKOBMMA MAapKETHHTra, Kao IITO CY

9'N.Capon, J. M. Hulbert, Marketing Management in the 21 Century, Prentice Hall, Upper Saddle River, N.
Jersey, 2001.
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yCTAaHOBJbABAKE HOBHX KaHajla JAUCTPUOYIMje MM 3aXTEBU 32 €KCTCH3UBHOM IIPOMOLIM)OM,
MOpajy ce OJIPEIUTH TaYHEe POIICHE TOTPEOHOT KaruTaIa.

3a MapKeTHHI MEHalepa je BaXXHO Jla CXBaTu Koje he mHBecTuije Outh morpeOHe
Mpe M3JIaramka 3HaTHUM TPOIIKOBHMA pa3Boja. AKO HHUje BepoBaTHO 1a he npemysehe outu
CIPEMHO J1a MHBECTUpa MoTpedaH U3HOC HOBIIA, OHJ]Aa HOBY YCIYyT'y He TpeOa HU pa3BHjaTu

Y yoOu4ajeHHM OKOJIHOCTUMA, PAauyHOBOJCTBY (UpME MOKE Ja Ja CaCBUM TayHe
MPOIICHE IMPOjEKTOBAHMUX TPOIIKOBA MPOU3BOIE, MAPKETUHTAa U TUCTPHOYLHUje Be3aHe 3a
pazIMuuTe HUBOE MPOU3BOAE U npojaje. 11ITo je HoBHja TexXHOJIOTHja, KOja je moTpedHa Ja
ce MPYXKHU yCIyra, TO je MPOjeKIrja TPOIIKOBA TEXa.

Beoma je 3nauajHa mHpOpMam#ja O CTPYKTypH TPOIIKOBA, ¢ OO3UPOM Ha HUXOBO
MOHAIIAKkE Y OJIHOCY Ha OOMM MPOM3BOMAKE M Npojaaje. buTHo je ma ce 3Ha ogHOC M3Mely
(UKCHUX W BapujaOUIHUX TPOIIKOBA. YKOJMKO je ydemhe (UKCHUX TpoIIkoBa Behe,
YTOJIMKO j€ HEONXOHUje OMTH 00a3puBUjU U MHCUCTHPATH HA MPELU3HO] MPOjEKINjU KPUBE
pacta. Ako HUje 00e30eheHo TpkuIITe KOje MoKe J1a ancopOyje oarosapajyhu obum yciyra
npu 3Ha4ajHOM Kopuirhemy kamamuTera Oe3 Behmx ce30HCKHX (IyKTyanuja, HUje
MPENOPYYbUBO IPUXBATUTH HJIEJy O HOBOj YCITY3H.

W3Bopu ¥ HaumH (UHAHCHpama IPOjeKTa HOBE YCIyre Cy YecTOo JHUMHUTHpajyhu
(dakTop mpU JOHOIICHY OMIYKEe Y OBOj (a3 aHanmm3e. AKO ce Tpake 3Ha4ajHU CIOJbHU
n3BOpH (PMHAHCHPARA, JaBayal] KpeauTa he jkelaeTu Aa BUAM U TecTHpa 0ap MPOTOTHIL, aKo
HE M TpoW3BOI, Ha TpxumTy. Koj ycimyre je TO Beoma HE3roAHO, 300r HECHUX
kapakTepuctuka. Ca craHoBumra npenyseha je OMTHO Aa aHamm3upa cBe Moryhe m3Bope
dbuHaHCHpawa, O]l COoNCTBeHMX (oHIOBa 10 KpemuTa MehyHapOIHUX HMHCTUTYIHja, ca
CTaHOBHINTa H300pa MeToAa (HUHAHCHpama KOjU je HajeQUKaCHUjH M ca HajMambUM
TpouIKoBrMa 3a npeaysehie 2.

3.5. Ilena ycayre

[TotpebHo je na mnpemy3ehe T™pojeKTyje CTPYKTypy ILI€HE yciayra Kopuctehu
KOHIIETILIM]y MAapruHajJHUX, KOHUEMNIM]y YKYIHHMX TpOUIKOBA WJIM IleHe Ha Oasu
KOHKYpEHLIH]€E.

[IpumeHOM KOHIlENIIMje MaprUHAJIHUX TPOIIKOBa Jo0uhe ce mojamu 3a CBaku
IIPEUIOr HOBE YCIyre y KOjoj MepH HMOKpUBAa CBOj€ BapHjaOUIHE TPOILKOBE M JONPHUHOCU
MOKpUBamy (PUKCHUX TpouikoBa W MoOWTH. [IprMeHa KOHIIENIMje MapriHATHUX TPOIIKOBA
ce HaMmehe mpenysehy y cuTyanuju kaaa HEJOBOJBHO KOPUCTH CBOje KamamuTere. Y TaKBOj
cuTyauuju npeaysehe ykibydyje y MPOU3BOJIHHU MPOrpaM M HOBE YCIyre Koje MOKpPHBAjy
CBOje BapHjaOWIHE TPOLIKOBE M CaMoO JONPHHOCE NOKpUBamy (UKCHHUX TPOIIKOBA U
€BEHTYaJIHO OCTBapuBamwy J00UTH y Mawoj win Behoj mepu. OBa KOHIIENIIMja TPOLIKOBA j€
MIOTOJTHA 32 OJIIYYHBambE Y KPATKOM BPEMEHCKOM HEpUOTY.

[Tpu mpuMeHn KOHIENIHje YKYITHUX TPOIIKOBA, MHCUCTHPA C€ J]a CBaKa HOBA yCIIyra
MOKpHBa CBE TPOIIKOBE CBOje MPOM3BOMIKBE M MAapKEeTHHra M Ja JONPUHOCH JOOUTH
npeay3eha. OBa KOHIIEMIM]ja TPOIIKOBA j€ MOTOHA 3a OUTYYHBAE y JIYTOM BPEMEHCKOM
MIEPUOAY.

Ilene Ha 6a3u KOHKYypEHIHje, Hajuenthe MpUMEHUBAHU KOHIICTT, jep je€ TO Haj0oshe
MepuIiIo 3a ofpehuBame 1eHe. Mano je BepoBaTHO J1a he moTpoIay 3a UCTY YCIyTry IIaTUTH
BUIIIE.

17 C. Kinnear, K.L. Bernhardt, Principies of Marketing, Second Edition, Scott, Foresman &Company, 1986.
2 M. Munucasisesuh, Mapkemune, IBaIeceTo N3MEHEHO H3aambe, ,,CaBpeMeHa aIMHHICTPAIH]a™
Beorpan,2001.
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4. PA3BOJ U TECTUPAILE HOBE YCJYI'E

Kao u kox ¢usuykor npousBojia, NpuMapHu Uk (aze pa3Boja yciyre je aa TecThupa
CTIIOCOOHOCT (UpMe J]a MPOU3BENE MPOU3BOA-YCIYTY y3 NMPUXBATIBUB HUBO TPOIIKOBA. AKO
yclyra MpeAcTaBha 3HAYajHO TEXHOJOIIKO aocturHyhe, oBa (ha3a je Takohe KopucHa 3a
onpehuBame na nu je cektop NP dupme crmocoban na pasBuje MOTpeOHY TEXHOJIOTH]Y.

VY ¢a3u pa3Boja ce yTBphyje TeXHHUKA U3BOJJBUBOCT yciyre. Yciyra Tpeba na Oymae
MIPOjEeKTOBaHA TaKO Jla MOXKE Ja C€ MPOM3BEAC y3 TPOIIKOBE Koju he joj omoryhutu ma ce
Ipoaje 1o IIeH! KOoja je IpUXBaTJbHBa 3a MOTpoIIaye.

Kon ¢usnukor nponsBoa je 1ako oBy a3y pean3oBaTH, jep je IPOU3BO/I ONUILJBHB.
Kox ycnyre je morpeOHO HampaBUTH KOHLENT yciayre na O ce moTpeOHa HCIHUTHUBAbA
W3BpIIMTIA.

4.1. KoHuenr ycayre

Konmnenr ycnyre je nerasbHo paspaljeHa U KOPUCHHKY CXBaTJ/bHBA MOHYAA YCITYKHOT
npeny3eha, 4MjoM KYMOBMHOM KOPHCHHUK OYEKyje Jla pelld HEKH CBOj MHpobiieM WU
3a710B0JbH CBOjy moTpeOy. KoHuenT yciyre omoryhasa fja ce yciyra KOPHCHHKY JJ09apa Kao
npaBa, Aa OH CXBaTW M J0)KMBU Ha KOju he HaumH yciayra OWTH W3BpILICHA, a J1a MpyKajiall,
YIIO’)KM MHHHAMAJTHA CPE/ICTBA y TAKBY MPE3CHTAIH]Y.

Konuent ycnyre mopa:

- Ccap>KaTH CBE €JIEMEHTE YCIYKHOT IMaKeTa KOjU Ce HyIh KOPUCHHKY,

- 5a Oyze jacaH Kao NOHyJa KOPUCHUKY M Ipe Hero mto yhe y MHTepaKTHBaH
YCIYXHHM TPOLIEC, HAJMAkE Y CMUCITY OCHOBHE KOPHCTHU KOjy MOKE J]a 04eKyje 0]l
ycayre

- Ja Qopmupa onpeleHa KOpHUCHMYKA OYEKHBama y IOTJENy pelieHha HeroBUX
npobaema u notpebda,

- Ja OyJne npyXeH-KOMYHUIMPAaH KOPUCHUKY YCITyTe.

JlepuHucame KOHIlENTA YCIyre Tpeda Ja TPOW3WIa3d W3 TPXKHUITHUX MOTpeda, ald u
ycarjamieH ca peallHuM MOTYhHOCTUMa YCIyKHOT mpeny3eha, OIHOCHO ca HHMBOOM U
CTPYKTYPOM pecypca Koje (pupma MOXKE aHTaKOBAaTH Ka0 HMIUIEMEHTAIIMOHY TOJPIIKY
nzabpanoM koHienty. Ilopen kopucHHUKMX ToTpeba W peaTHUX MOTYhHOCTH YCITy>KHOT
npeay3eha, ommyka o KOHIENTY yciyre Tpeba na y3Me y o03up U KOHKYPEHTCKE acIekTe,
HapOYHUTO €BEHTYaTHE TPXKUIIHE cIA0OCTH MOCTOjehrX KOHKYPEHTCKHUX KOHIIeTaTa yCcIlyre.
OBo0 MOXeMO TIpUKa3aTH Ha ciieiehy HauKH:
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Kopucuaux

HIOHYZIE
Pecypcu Cnaboctu
npenyseha KOHKypeHara
\ /
KOHLIENT
YCIIVTE

Cnuxka 2. Konyenm ycnyze, [Kanyup Paoe, Mapxkemune ycnyza, BIIL, beozpao 2008.cmp.145.]

[MpwmkoM neduHHCama KOHIIENTA YCIyre, MOTPEOHO je BOAWTH payyHa Ja ce OHA
10jaBJbyj€ HA TPU HUBOA™;

1. jesrpo ycmyre mnpeactaBiba Oa3MUYHM HUBO M TO j€ OHO IITO 3aJ0BOJbABA
TreHEpUUKY MOTpeody,

2. MHUHUMalHa YCIIyra je je3rpo YCIyre IUIyC MHHHUMAIHH YCIOBH HEHOT
Kopunrhema,

3. MmyHa yciyra je MUHMMAaJHa ycllyra IUTyC CBU JIOJAAaTHU €J1eMEHTHU Koju noBehaBajy
HBEHY KOPUCHOCT, OJJHOCHO, €JIEMEHTH MTOMONY KOjUX C€ BPIIU HKheHa
nudepeHiujanmja.

JlepuHucame KOHIENTa yclIyre y MpakCH ce CBOJIU Ha JepUHHCAHE eJIeMeHaTa KOoju
yCIyry JOBOJIE Ha HUBO IyHE YCIyTe, MOIITO Ce€ IMOojpa3yMeBa Ja cy 0a3uyHa KOPHUCT O
yciayre U MUHUMAJIHHM YCIIOBH HEHOT Kopullhema HEITO OJ Yera rojase M mnpyxanal H
KOpUCHUK ychyre. M3y3emu MoOry TOCTOjaTH caMO y BaHPEIHHM CHUTyalHjama
(HIIp.eJleMeHTapHe Hemorojie) kaja je moryhe 1a ce Heke yciyre CBely camMo Ha je3rpo.
JlojaTHU €JeMEHTH IyHE yCIyre Cy OHO IITO ASPUHUTUBHO MO3ULMOHUPA YCIYKHY HUupmy
u nudepeHypa je oa KoHKypeHuuje. OHU OONMUKY]y OYEKHBamka KOPHCHUKA MPE HEroBOT
yJacka y YCIy>KHH MpOLEC U HEroBO 3aJJ0BOJCTBO, OJAHOCHO MEPLUUIIUPAHy KOPHUCT, MO
3aBpIIETKY YCIY)KHOT TIpolieca. 3HauW, JOJATHU EJIEMEHTH IIyHE YCIyre MpaKTHIHO
NpeJCTaB/bajy MiIaTGopMy 3a Bajopu3alMjy je3rpa M MHHHUManHe ycayre. Jesrpo u
MUHHMAaJHH YCJIOBH KOpHIThema yciryre 3a KOpUCHHUKA CY HEUITO IITO jeé HOPMAJTHO U O YeMy
OH YOIIITE HE pa3MUIlJba, a KOPUCT O] YCIyre, Tj. HEHY BPEIHOCT, MEepLUIUpa IMOJ
CHaXHUM JI€JCTBOM JI0JIaTHUX, Tu(epeHnmpajyhux enemenara myHe yciyre.

Cartucdakimja KOpUCHHKa yciayre ofpeheHa je pasnukoM u3Mel)y nepuunupaHe u
OYeKWBaHE KOpHUCTH oxa ycayre. lleprmumnmpaHa KopucT Mopa OWTH HajMame jenHaka
OYEKUBAHO] KOPUCTH J1a Ou ce MorJio pehu Ja je KOpUCHUK 3310BOJbaH yciayrom. To 3HauM Ja
KOHIIETIT yCIIyre MOpa Jla ce MPOTEeXe Yy JBa MpaBla: MpeMa WHTEPAKTHBHOM TPOIIECy, Kao
M3BOPY NEpUUNHMpaHe KOPUCTH M IpeMa MOTEHIMjaTHOM KOPHCHUKY Ha 4Mja OYEKUBamba
Tpeba yHarpes yTUIATH.

3 Kaurwp Pane, Mapkemune ycayea, BITI, Beorpax 2008
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[IpBu mpaBall npeacTaB/ba TPAHCIIOHOBAWKE KOHIICNITA YCIyre Yy IMOjeJMHE CErMEHTE
HMIUIEMEHTanoHe cdepe (mporecu, ocolsbe, (U3HUYKO OKPYKEHE), JOK JPyrd IpaBall
yKJbydyjeé CBE OHE €JEMEHTE KOjU C€ MOTy HCKOPHCTUTH y HpOIeCy KOMYHHIHpama ca
NOTCHIUjaTHUM KOpHUCHUKOM. CHMYITaHUM JIeNIoBakeM y 00a mpaBua ycirykHo npexmysehe
MoKe 00e30e1TH TOBOJbaH HUBO caTHC(aKiMje MoTpoIaya, ITO 3HaYH Ja IPOrpaMUpaHH U
KOMYHHIIMPAaHH KOHLENT YyCIyre Mopajy OWTH yckiaheHM ca HadeloM Ja HepIunupaHa
BPEIIHOCT YCIIyTre Mopa Ja Oy/Je HajMame jeJHaKa ’eHO] OUEKUBAaHO] BPEIHOCTH.

4.2. TecTupame TPKUIITA

ITocne ¢aze pazBoja MOTPeOHO je YTBPAMTH Ja JIM yCiayra 3aa0BOJbaBa 3aXTEBE Y
noryieny nepoMaHCH, KBAIWTETA, AM3ajHA, EKOJOIIKMX 3axTeBa W ci1. OBU TECTOBH ce
OJIBHjajy, 3aBHCHO OJI BpPCTE YCIyre, y YCIYXHHM OpraHu3aiujaMa, KOJ IOTpOIlaya,
WCIIUTHUM IICHTPUMA M BUPTYCITHUM YCIIOBUMA.

[Ipe TecThpama je BaXHO TOCTAaBUTU CTpATErHjy MO NHTaky Kojy hemo rpymy
KOPHUCHHUKA Y3€TH Jla YYECTBYje y TECTy, KaKO KOMYHHUIIMpATH ca BHHMa, J1a JIM M Kajua
OTKPUTH WHACHTUTET npou3Bohaua, OpeHIa WM MPOU3BOA,3a KOjU je yclyra Be3aHa, Kako
BPIIMTH KOHTPOJIy TECTHPama, KAKO TIOCTAaBUTH TECTOBE, KOjU j& BPEMEHCKH MEPHO]]
noTpebaH 3a TecTUpama, Y Kojoj ce popMHu yciyra TeCTUpa, Kako MPUKYIHUTA U OOpaauTH
peaknuje UTA.0peHIa WM MPOU3BOAa, KaKO BPIIMTH KOHTPOIY TECTUPamha, KAKO MOCTaBUTH
TECTOBE, KOjH j€ BPEMEHCKHU IMEepHOJ] MOTpedaH 3a TeCTHpama, y K0joj ce (GOopMU MPOU3BOJ
TECTHpa, KaKO MPUKYIIUTH B 00paIUTH PEaKIyje UTI.

Merone TecTupama Tp>KUIITA CY:

[Iceyno npoaajue metoe:
* yclyra ce He mpojaje, Beh ce MOTEeHIMjalHH MOTPOIIAYM HCHUTY]y Aa Ju Ou
KeJIeTH Ja KOPUCTE-KYIIe YCIYyTy KOjy MM je Mpe/CTaB/beHa;

KonTponucana npopaja:
e Kymnai KyIyje yclyry ajd Ha MoceOHO omadpaHuM HpOAajHUM MECTHMa 3a Ty
CBpXY, /1a OU ce KOHTpoJucanu GakTOpH Mpojaje U BpIIUia KOPEKIIHja;

[Tyna npopnaja:
® Imocjacama (1)8.38. TECTUpPAA ITPEA KOHAYHO JIAHCUPAKEC, KOja c€ O,Z[BI/Ija Ha je,Z[HOM

MOJIPYYjy, y3 HOTIYHY KaMIlaky, Kako OU ce YOUWJIH U TOCTeIHhH HEA0CTaIH.

['maBHM 1IMJBb TECTHpama je MPEUCITUTUBAKE U OCUTYpaAmEe TPKHUIITHOT yCIieXa HOBOYBEIICHE
yCIIyTe.
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4.3. Komepumjanuzanuja

Kana ce 3aBpmmu tecTupame M YIBPAM Ce€ Aa je yciayra yCHEIIHO MCIyHHIIA 3a/aTe
rnapameTpe, MoTpeOHO je M3BPIIMTH KoMmepiujanu3anujy. KoMmeprjanuzamnuja je jeaHa of
Hajpu3NYHUjUX (a3a jep ce yJaaxy BeJHKa CpelICTBa Kako OM ce MOKpPEHYNa IMPOH3BOIA
yciyre, KyInuiia onpeMa u 006e30e1mia cpecTa 3a mpoMoIujy.

3a mpomMonMjy yciayre MoOry OUTH MOTpeOHE 3HauyajHe CyMe HOBIA, 3aBHCHO Of
BEJIMYMHE TPXKUINTA M 33JaTaka MapKeTHHTa Koje Tpeba 00aBUTH.Y WIPU je TaKO BEIUKU
HOBAIL, /1a Cy y opehemy ca TUM J0Taallmhe HHBECTULIM]E MaJIe.

Panu mMunuMm3upama pusmka, npeayseha uzpalyjy miaH KoMmepuujaud3aiuje Wi
MpeICTaBbaka HOBOT pou3Boaa-yciryre. OcTBapeme IUbeBa KOju ce oBJie AepuHunry ouhe
MOKa3aTeJbu YCICITHOCTH IUIaHA.

[Tpu nancupamy HOBe yciyre, mpeay3ehe Mopa /1a JoHece YeTUPH OJUTyKE:

1. kama (IMHAMUKa YJIaXeHha Ha TPIKUIITE),

2. tne (reorpadcka cTparerrja - TeorpaCcKu TPXKUIIHA CETMEHTH KOjU Ce

OIICTYXKY]Y),
3. xoMme (IuJbHE rpyIe NoTpoIIaya y CBakOM CErMEHTY), U
4. xako (cTpaTervja MapKeTHHIra KOja ce OJIHOCH Ha yBOl)e€Hhe HOBOT MPOU3BO/IA).

Omnyka: kaga?

VY koMepuujanu3aliju HOBE ycCiyre, AMHAMHUKA Ylacka Ha TPXKULITE MOXe OUTH
kputnuyHa. CTpaTteruje yiacka Ha TPXKHUINTE MOTJe OM ce KIACH(PHUKOBATH Yy TPH TpyIIe:
THOHHUPH, PAHH YIA3HHUIM ¥ KACHH Y/IA3HHIM .

[Tuonupu cy oHe ¢upMe Koje MOKymaBajy na npee yhy Ha pacryhe tpxumre. OHO
IITO UM j€ 3ajeIHUYKO, TO je BUXOB Wb Aa Oyay npBu. [IMoHMpPH HHMCY yBEK yCHEIIHHU y
CBOJUM HacTojambuMa. MHore ¢upme cy Oe3yCnenrHo Mokyliajie yia3ak, camMo Ja OTKpHjy
CBOj€ UJieje, a KACHUJU yJa3HUIIM Cy YCaBpIIMIM BUXOBE UJIeje U YCIEIH TaMO I/1e OHE HUCY.
Ha mance muoHuMpa 3a ycmex MOTY YTHIIATH MO3WIIMOHHPAame HHXOBOT YIAcKa, ,,3perocT
TP)KUIITA Jla TPUXBATH HUXOBY YCIYry M MHOWITBO Jpyrux ¢akropa. Kopucrehu oy
ne(pUHUIN]Y, TMOHUPCTBO TPaje CBE AOTJIE JOK jOII HEKO He yhe Ha TpkuuiTe.

butun mpBH Ha TPXUIITY [aje 3HauajHy HpeaHocT. YoOuvajeHa Harpaja je Behe
TpXKUIIHO Yydemhe o7 KacHUjUX KoHKypeHata. Hemoctamum cy ma mpemysehe mopa na
NIPUXBATH yjarama 3a MpUIIPeMy TPXKUIITA U PU3UK J1a He ycIle M Mocie JoOpUxX pe3yiarara
tecta TpxkumTa. [Ipobirem ce Moxe MaHH(ecCTOBaTH Ha JBa HAYWHA: aKo yciayra HUje
CIPEMHA 32 TPXKUILTE U aKO TPXKUIITE HUje CIIPEMHO 32 YCIIYTY.

Panu ynasuunm cy ¢pupMme Koje yiase Ha TPIKUIITE MOCIIe Tpacuparma IyTa o]l CTpaHe
nuoHupa. buno 3060r UrHopaHuuje WM CTPIJBMBOCTH, PaHM YJIA3HUIM C€ Y3ApKaBajy OJ
yJIacka cBe JOK JoOpe CTpaHe TPHKUIITA HE TTOCTaHy jaCHH]E.

Crparerujcke IpeAHOCTH PAHOT yia3HUKa (MMHUTATOPA) JIEXKE Y TOME IITO:
n3berasa na Oyje mpBw,

MyIITa TUOHUPA 2 OTBOPU HOBO TPIKHUIIITE,

y4H Ha Tpelkama MuoHupa,

Op3 je uMuTaTOP,

HYyJH 1000JbIIaHy Bep3ujy yciayre 30or audepeHuujanmje, u

aKo He Op30 WM PAa3TUYNTO, HYAH HUXKY LIEHY.

ogakrwdE

145 P.Schnaars, When entering Growth Markets, Are Pioneers Better Than Poachers, Business Horizons
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KacHuju yaa3HHIM yiia3e HaKOH IITO Cy MHOTe (UpMe YUBPCTHIIC CBOje MO3UIM]e Ha
TPXKUIITY. Y MHOTHM CJTy4ajeBUMa, OHH yJia3e ToJrHaMa Mociie MUOHHPAa.
['maBHA KOPHCT OJl KacHHUjer yjacka MOTHYE OJ MPOTOKAa BpeMeHa. Ako ce dopma yciayre
Op30 Mema W HEe MOCTIKE Ce CTaHAapaAu3aIja, KaCHUjU YIa3HUK MOKe OUTH crocobaH na
MPECKOYH PaHUje yIa3HUKE YBON)CHEM CYIEpHOPHE YCIIyTe, MOApKaHe CHAaroM MapKeTHHTa.

Konawyno, ¢upma MOXe Ja OJUIOKH CBOje JIAHCHPAamEe CBE JI0 MOCIE YIIaXema
KoHKypeHTa. [locToje Tpu moreHuujamHe npeaHoctH. KoHKypeHT hie CHOCHUTH TpOIIKOBE
elyKaluje TPXKHIITA. YCIyre KOHKYpEHTa MOTy Ja IOKaXy HEJOCTaTKe, KOje KacHUjU
ylaa3HUK Moke jga oTkiaoHH. [lopen ocrasnor, mpemysehe moxke ma gohe A0 MOTPeOHHX
Ca3dHamba O BCJIMYHUHU TPIKUIITA.

Omnyka: rae?

[Ipenyzehe mopa ma ommyun na nm he na maHCHpa HOBY YCIYTY Ha jJEIHO) JIOKAIH]jH,
PETHOHY, HEKOJIIMKO PErHOHA, HAIIMOHAIHOM TPXKHUINTY Wi Mel)yHapoaHoMm Tpxumry. Manu
Opoj mpenyzeha mMa TOTPEOHO CAMOIOY3[amke, KAlUTal M KAlalUTeT Ja JIAHCUPA HOBU
MPOM3BOA WM YCIIYTy OIMax y IMyHY HallMOHAJIHY AUCTPUOYLHUjy, U3y3€B Ha TPXKUILTY MaJe
3emJbe. OHa he pa3BUTH MIIaHUPAHO MOCTETICHO OCBAjabe TPIKUIITA TOKOM BpEMEHa.

Mana npeny3seha, yrnmaBaom, ogabpahe aTpakTuBaH TpajJ v MPeay3eTH OJIUIl KaMIamkby
na yhy Ha Tpxkumre. OHa he yma3suTu y apyre rpaaoBe IMOCTEIICHO, je/laH 1Mo jeaaH. Bemuka
npexnyseha he yBectu cBOjy yciayry y 11eo perioH M OHJa ce IOMEPHUTH y cienehu pernos.
[Ipenyseha ca HanmoHaMHOM AUCTPUOYTHBHOM MpEKOM, JaHcupahe cBOje HOBE MOJEJE Ha
HanuoHanHoM TpxumTy. [Ipenyzeha ca mehyHapoguum cuctemoMm auCTpUOyLHje MOTy
YBECTH HOBE yCJIyTe IyTeM II100aTHOT JaHCHPamkha HOBE yCIyTe.

Crona ekcmaH3uje TPKHILTA MOXKE 3aBUCUTH 0]l OpojHUX (akTopa, YKIby4yyjyhu
pe3yiTare MHHIMjaTHE MpoAaje, KOHKYPEHTCKY aKTHBHOCT M PACIIOJIOKMBA CpPEACTBA 3a
uHBectuumje. O6MuHO npeaysehe orpaHnyaBa CBOjy €KCIaH3Hjy J1a O MUHMMHU3UPAJIO CBOJ
ryOWTaK y CiIydajy HeycIexa Ha TPXKHUIITY.

Omtyka: kome?

VY OKBUpY OCBOJEHUX TpXKHILTa, Ipeay3ehe Moxke 1a ycMepu CBOjy JUCTPUOYLHU]Y U
IpOMOLIMjy Ha Tpyne ca HajoosbuMm wm3rneauma. Ha Ga3um paHujer Tectupama TpIKMIITA,
npenysehe je HecymmuBo Beh mpodunucano eBeHTyalHe nmpumapHe Kyrie. [loTenmnujanau
KYIIIM HOBE YCIYTYy y UACATHOM CIy4ajy UMaji OU YeTHUPU KapaKTepUCTHUKE:

- Tpeba fa Oyy paHd IPUXBATHOLN
- Tpeba 1a Oyay BETUKH KOPUCHUIIH
- Tpeba 1a Oyy Bohe MULILIbEHa U FOBOpE NOXBATHO O MPOH3BOLY

- 10 BbUX CC N0JIa3u y3 MaJi€ TPOIIKOBE 5.

Manu je 6poj rpymna Koje UCIyHhaBajy cBe oBe Kapaktepuctuke. [Ipenyzehe tpeba na
paHrupa pasinyure NOTEHIMjaIHe IPyIie 0 OBUM KapaKTepUCTUKaMa U I1Jba Ha TPYIy Koja
je Hajoospa. Iluib je nma ce ocTBapW 3HaAYajHa Mpojaaja mTOo je mpe moryhe, ma Ou ce
MOTHBHCAJIa IPOJIajHA ONIepaTHBA U MPUBYKIU HOBHU KYIIIIH.

5p_ Kotler, Marketing Management:Analysis, Planning and Control, Prentice Hall, Inc., Englewood Cliffs,
New Jersey, 1967.
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Onnyka: kako?

[Ipeny3ehe mopa ma HampaBu IUIaH akIyje 3a yBoheme HOBE YCIyre Ha IOjeIuHa
TpxkumTa. Mopa J1a H37BOjU CpPEACTBA 3a €JIEMEHTE MApKETHHI MHKCa M Ja HWHUIMPA
pasnuunTte pekiamue aktuBHocTH. [Ipemy3ehe Mopa ga npunpeMu nocedaH MiaH MapKeTHHTa
3a CBaKO HOBO TPIKHIIITE.

4.4, MapkeTHHT MUKC

VY ycrnyXHHMM OpraHu3aljama je yclyra OCHOBHHM MHCTPYMEHT MAapKETHHI MHKCA.

WHCTpyMEHTH MapKeTHHI MHKCa yciyra cy: yclyra, IeHa, IUCTpuOyIuja u
npoMorja. Beh HaBeneHe KapaKTepUCTHKE yCIIyra MPENCTaBbajy 3HAUYajHE HM3a30BE IMPU
IUIAHUPAY YCIY)KHE CTaTHOCTH.

U xop ycimyra Kao M KOJ IPOHM3BOJAA NOTPEOHO je JIOHETH OJUIyKe Y TOTJey MHUKCa
yCIIyTa, JIMHKja yCIyra, KBaJIMTETa, MapKe, alld He M Yy MOTJIe/y MaKoBama U €THKETUPArbha, C
0031MpOM Ha HEMATEPHjaTHOCT YCIIyTe.

Hoge yciyre, 3a yciaykHe opraHu3aiije Cy UCTO TaKO Ba)KHE Ka0 M HOBH MPOU3BOIH
3a opra"m3aiyje koje ce 0aBe MPOU3BOAHKHOM (DU3MUKOr Tpou3BoAa. EieMeHTH crpareruje
yBol)erba HOBOT TPOM3BOJA Yy BEJIMKO] MEPU C€ MOIYyAapajy ca elIEMEHTHMa CTpaTeruje
yBoh)emwa HOBe yciyre.

Tpamuuuonanuu Mapkermur npucryn 4P (product, price, place, promotion)
NPOM3BO, IICHA, IUIACMaH, MPOMOIIMja; YCHCIIHO CEe MPHMEHYje 3a MPOU3BOJIL, AU CY
MOTpeOHHU J0aTHH €JIEMEHTH 3a yciyre. J[o1aTo je joun Tpu eJeMeHTa 3a MapKETHHT yCIIyre
(people, phisical evidence, processes)'’ tj. sbymu, MaTepujaaHu T0Ka3 U mpoLec.

Tako ce MapKeTHHI MHKC 3a yciiyre Ha3uBa u 7P, momro cy Ha modetHa 4P momara
jomr 3P. Kako BehwHy ycimyra wu3BpiiaBajy JbyAH, celekidja, oOyka W MOTHBaIdja
3aI0CJIEHUX MOTY J[a YTUYy Ha BEIUKE Pa3jIMKe Y KBAIUTETY U3BPIICHE YCIIyTe U CAMUM THM
U Y 32JI0BOJbCTBY MOTpOIIAYA.

£
/ Mapxemur
JucTpuby uma ‘ MUKC
\\ \
\\
e )\_‘ ‘ l'Ipouecn |
l I'lpomouma / =
\ Marepujamiu
\ |
A e \ | PecypcH
& \
@

Cnuka 3. - TP mooen ,,mapkemunz muxc ycayee® [Booms&Bitner, 1981.]

16°E J. Mc.Carthy,Marketing Mix, 1960.
7 Booms, Bitner,Service marketing mix, 1981.
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Wneanno 6u Omio kama Ou 3amociieHd (JbyAu) MMaad MHUILUjaTHBY, MOTHBHCAHOCT,
CIOCOOHOCT, T00pY BOJBY, PEUICHOCT Ja OpuHY B Op30 pearyjy y by pellaBama npobdiaema
norporraya. Y cry>xHe opraHu3aifje MOKyIaBajy Ja JOKaXy KBAIUTET CBOJUX yCIyra MpeKo
¢bu3nuKHX J0Ka3a u npe3eHTanuja. Takohe, yciryra ce Moke UCTIOPYYUTH MPEKO Pa3sTUuIHTUX
nporeca.

4.5. 7KMBOTHHM HMKJIYC YCJIyra

Kako yciyra uma cBojcTBa MPOU3BO/IA U 32 By BaXKU MIPABHIIO JKUBOTHOT IIUKITYCA.
Nwma cBoje ase:

- a3y yBohema,
- (azy pacra,
- (azy 3penocrty,

- a3y onanama.

Ooum

3penoct

Omagame
Pact

VYBoheme

v

BpemMe

Cnuxa 4. @asze sncusomuoz yukayca npouseooa-ycnyee [I'anozarxca M. Texnonowku
menaumenm,2000.]
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Kapakrepuctuke nojequaux ¢asa >KMBOTHOT IUKITyca!

daza yBohema HOBe yciyre - yciayra ce HyAM IO IOBOJBHMM LI€Hama, paje ce
MIPOMOIIHj€ Y IIUJbY YIO3HaBama MoTpolIaya ca HOBOM yCIyTOM, MPE3EHTUPA]Y C€ MPEAHOCTH
U CYNepHOpHOCT y nopehemy ca Beh mo3HaTUM yciayrama KOHKYpPEHIIHje, a U HarJlallaBambe
MPEIHOCTH Y OAHOCY U Ha COIICTBEHE yCIyre U3 paHUjer Mepuo/a.

daza pacra - morpomauu cy Beh ymo3HaTH ca mpeaHOCTHMA HOBE YCIyre H
npuxsarajy je. Ilpemysehe Oenexxu mosehany morpaxkmy M pact npuxoxa. Jlomasu 1o
noBpahaja ynokeHuX cpeacTtaBa W npoduta. KinujeHTH ce yBepaBajy y MpPeIHOCTH HOBHUX
ycIyra, a YCIy)XHO Tipeny3ehe Oenexu agupManijy u cTudae HoBe pedepeHrie.

daza 3penoctu - o0yxBaTa MEPUOJI Kaja Cy M YCIy)KHO npeaysehe u merosa yciayra
JIOBOJEHO a(UpMHCaHM, KIIMjEHTENla 3aJ0BOJbHA M HABHKHYTAa Ha CTaHAApAe YCIY)KHOT
npeny3eha u camum TUM JojanHa. [Ipomaja ycimyre je MakCUMaliHa U MPOQUT je MaKCUMAaJIaH.
VY 0BOj (ha3u je KOPUCHO MPUMEHUTH MHOBHpame Kako OM yciyra IITO JykKe Ouiia y OBOj
¢a3u 1 nMasia OYHUIIeTHY KOHKYPEHTCKY ITPETHOCT.
C acnekra npenyseha moxkespHO je 1a Tpaje IITo je ayxke moryhe.

da3a onajama - ykaszyje Ha npeBa3zul)eHOCT MoHyheHe yciyre, ako je Ce30HCKa - Ha

Kpaj Ce30He, Ha jadyame KOHKYpEHIIUje, Maja KBaJUTEeTa yciayre uTA. YTBphyjy ce paszmo3u
najia v Ipey3uMajy Kopaly 3a pelieme mpoodiiema.
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5. CHIEHUPUYHOCTHU YBOBEIA HOBE YCJIYIE Y IOCJIOBAIBE
INPEAY3ERA ,KOHTUHEHT*

[TpuBpenno napymtBo ,,KoHTHHEHT n1.0.0. je ocHoBaHo 1992. romune kao
MPUBPEMEHO peIlehe 3a Milau OpauHu nap 06e3 mocia.

[Ipenysehe je modeno ca mpykameM yciayra oApKaBamka MOTOPHHX BO3WIIA, KOja je
Ouna ocHOBHa jenatHocT mpemy3eha. Y moueTky ycmyre cy oOyxBaraie IONpaBKe
MEXaHMYKHX KBapoOBa, TI'EHEpajHEe ONpaBKe MOTOpPa MW PpeIOBHO-TeKkyhe olpKaBame
MyTHUYKHX M JJAKMX TEPETHUX BO3WIIA.

Hanac mnpenysehe ,, KoHTHHEHT MOCTOjU Kao Malld PUBPEAHH CYyOjeKT U Tpe CBEra
nopoauyHa upma 4Mja je U najbe OCHOBHA JCIATHOCT MPYKAmkE yCIyra, ajld MHOTO IIUper
crekTpa Hero 1992.

5.1. I ,,KonTnHeHT* Ka0 ycay:xHo npeay3ehe

5.1.1 YBohemwe HOBHUX ycjIyra Kao oir0OBOP HA 3aXTeBe TP KUIITA

VYOp30 10 OCHUBaBY, ayTO CEPBHC CE HAMETHYO KBAJIUTETHOM YCIYTOM M CTEKAo
BEJMKH OpOj KJIMjeHaTa, Kako (PM3WYKHX, TAKO U MPaBHUX JIKMIA. Bi1acHuK je yBHUIe0 BaXKHOCT
yBohema HOBUX yciayra um oborahuBame MOHYJE, Kao IIAHCY 3a 00JbY 3apaay M LIMPEHE
KITMjeHTeIe.

1993. Kymbena je onpema 3a MOHTaXXy U OajaHCHpame MHEeyMaTuKa. YBeJIeHa je JOII
jeIHa HOBa yciyra y OKBHPY ayTO CE€pBHCa-MOHTaXka U OamaHcHpame mHeymaruka. Jla 6u ce
00e30e1Mo CTajaH W CUTypaH MPWIMB MYIUTEpHja, Be3aH je€ YroBop ca Ipou3Bohauem
,»lurap® 3a MOHTaxy HOBUX ryma. [Iporena je Ouna ga je mo3Hatu OpeHa n00ap MOBOJ Ja
MOTPOIIAYN CTEKHY J0/aTHO MOBEpeHE y HOBY ycuyry. IloTe3 ce mokazao no6pum, a 3001
noBehaHe MOTpaKwke y TOKY FOJIMHE j€ y3 BJIACHUKA 3aIllOCIIEH JOII jeJlaH paJHMK. Yciyra je
HOBa, 3a mpenysehe, Beh mo3HaTa M MocTojajla Ha TPXKUINTY, a KOHKYPEHTCKAa MPEAHOCT
CT€UeHa HIKOM IIEHOM, CYIIEpHUOPHH]OM ONPEMOM U BE3UBAHEM 3a OpEH/I.

KynoBuHOM omnpeme 3a 00aBibame AETATHOCTH, jOILI BUILE je MPOLIMPEH acOpTUMaH
yciyra y npeaysehy, Tako Ja je moTpoliadyuMa MoHyheHa M yciiyra reéHepaJiHUX MOMpPaBKU
MOTOpa ayTOMOOMIIa U MaJIMX KOMEPIMjaTHUX BO3MJIA.

Pagu eduxacHujer mpyxama yciIyra, YBOJAHM Ce€ €BHACHIMja MOTpPOIIaYa, MOJAIH Ce
YIIUCY]Y Y POKOBHHUK, a U3BPIIEHE YCIIyIe ce PErucTpyjy ¥ YHHCYyjy y3 MojaTKe KOPHUCHHUKA.
[TpaTeha yciyra kojy yBOAM CEpBUC je: Ipame MOTOPA BO3MIIA TOIIOM BOJIOM TOJT BUCOKUM
MIPUTUCKOM, KOja Kao JeTUHCTBEHA YCJIyra y I11eJ10j ONMIUTHHHU, MPUBJIAYM HOBE MOTpOIIaYe U
y3 W3BECHO yJarame y Ompemy, Joja3u 10 030MJbHOT moBpahaja cpeictaBa W npodwura.
Konkypenuuja je mManoOpojHa UM ca MHPEpUOPHOM MOHYIOM, IITO Mpeay3ehy omnakimaBa
JUACPCKHU MOJI0KA] Y OMIITHHU.

1994. IIpenysehe ,,Kontunent* je Beh umano norpedy 3a yBoheme TMMapcKe yciyre,
IITO je pesyarupano yBohemem u oBe yciyre. [lorpomraun cy cBe BHUIIIE 3aMHTEPECOBAHH
3a ycayre oBor npezayseha, Tako 1a y3 mocrojehe yciayre ctBapa ce notpebda 3a yBoheme jou
HOBUX YCIIyra, Koje npeaysehe joir HUje cipeMHO J1a Mpy»Ku, 300r HeJjocTaTKa Kajapa. Y Oop3o
Jj€ 3aI0CJIeH U jeJlaH ayToJiuMmap, /1a 01 ce 0ArOBOPUIIO Ha 3aXTeBe MOTpoLIaya.

[Ipenysehe koHcTaHTHO MoBehaBa Opoj KiMjeHaTa W J0Ja3U JI0 HATpIlaBama IMOCa.
VBubha ce 3Ha4aj 100pe olleHe TPEHYTKa 3a OBY JIEIATHOCT, jep Cy MyILITepuje 300Tr oTexaHe

29



HabaBKe HOBHMX BO3WJIAa MpUHYhHEHU HA MOMpaBKe M peMOHTe mocrojehux Bo3mma. Yciyrama
Koje mpenysehe mpyxa uIy Ha pyKy U JPYIITBEHO MOJMTHYKE OKOJIHOCTH, 300rT emOapra
KOjH j€ yBEJCH JPXKaBH,

Hcre ronuHe MpuMIbEH je U NIPBU YUYCHHK Ha 3aHAT W YBEJCHA je jOIIl jeJHa yCiIyra:
MIPOMET PE3EPBHUM JICIIOBUMA 32 ITOTpede cepBuca.

Hneja je: 3amoBosbaBame MoTpede KiMjeHaTa KOMIIETHUM OJp)KaBameM BO3WIA HA
JeOHOM MecTy, CHUCTEeMOM ,KJbyd y pyke™“. VYBeaeHa je U yciayra ONpPaBKH
eNeKTPOMHCTANAIMja HAa BO3WIMMA. [IpuMipeHa cy jomr ABa yYeHHMKAa Ha 3aHAT, pajau
3aJJ0BOJbEHHA CONICTBEHHUX MOTpeda hupme.

3Havaj OBOT IOTE3a je NAIEKOCeXaH, IJIaH je: MMATH paJHy CHAry KBaJHTETHO
o0y4eHy y concTBeHoM mpenysehy, 3a Oyayhu nepuos.

1997. VYBoau ce yciyra: KOMITjyTEpCKO Melamke 60ja.

HcTpaxxuBameM TpXKHIITa M COINCTBEHUM HCKYCTBOM JI0JIa3W C€ JO cCa3Hama Ja y
IpeM peruoHy Hema ypehaja 3a memame 60ja. Kako cy ayromoOwim cBe BHIIE U3 yBO3a,
jaBjpa ce moTpeda 3a KBAJIMTETHUM-CIEIHMjaHUM JakoBHUMa M 0Oojama. Y3 (pHUHAHCH]CKH
Harop KyIJbCHA je HEONXOoJHa ompema Hu mocie Kpahe oOyke Koa yBO3HHKa OIpeMe Y
Beorpany, 1Ba yueHuKa cy cripeMHa 3a paja Ha ypehajy.

VYBohewe oBe yciyre ce mokasajo jako e(peKTHMM, Mopej Tora IuTo je ymreheHna
pa3nuKa y HOBIY KOjU CE J1aBao 3a KYNMOBUHY 0oje y apyroj ¢upmu, ymremeno ce U Ha
TPOILKOBHMA HaOaBKe.

Edexar yBeneHe yciyre je BEIMKU U APYTH CEPBUCU KOPUCTE OBY YCIYT'y M OIIpeMa je
cebe ncriaTuia y poky on ase rogune. Onpema je MoJepHa U IPeICTaBIba XUT Ha TPXKUIITY.
Ceercku mo3HaT OpeHI M BPXYHCKH Martepujain. Y3 0ojy ¢upma mpomaje W KOMILIETaH
JaKUPEPCKH MaTepujai u npudop. Bpum ce cHabneBame BehnHe ayTo cepBUCa U3 OKPYKEHba.
Jom jenan cnopeau eekar oBe yciyre je Aa ce KIMjeHTeNa Mpoimupuia jep cy nonazehu ga
Kyne 0oje, yBuaenu MoryhHOCTH cepBHca.

Hcte roaune ce BpIIM MPOIIMPHBAKBE PAJHOHUYKOT IIPOCTOPa U HEroBO ypeheme, kako Ou
KJIMJEHTU CTEKJIM 00JbU yTHUCAK O CEpBUCY Beh MO ynacKy y TakaB aMOUjeHT.
Pagnunma ce nepuoAnydHO KyIyjy HOBa pajiHa OfieJia ca JIOTOTUIIOM (upMe.

1998. HaGaBmen je ypehaj 3a wuchpaBibamke XaBapHja Ha BO3WINMA, T3B.
,kaponuHep®. Tume je KOMIUIETHpaH JUMApPCKU JI€0 yCllyra MornpaBku Bo3wia. Mcrte roguHe
ce KyIyje U KoMmIjyTep 3a Bohewe eBHJeHlHM]je moTpomaya. CBaka yciyra ce eBUIEHTUPA,
Tako Ja Ce peKjamalyje MmoTpoliada Jako Perylvily U UMa ce YBUJA y CEPBHCHE IOAATKE
Bo3mwia. Kako ce jaBiba mojayaHa Tpakia 3a MOJOBHUM BO3MJIMMA, Npeny3ehe mouume ca
npoMeroM uctux. OTKYIUbYJy c€ BO3Wja ca MamUM XaBapHjama U KBapoBHUMa U BpIIU CE
penapanyja UCTUX, Ha ce Mpojajy ca jako MOBOJBHUM edekToM mo npexnysehe. Mcre ronune
ce CKJara yroBop ca mpenysehem ,,Man-ayTo®, yBOZHHKOM U JTUCTPUOYTEPOM aMOpTHU3EpA.
Ilocne ywemha Ha cemuHapy y beorpany, mpenysehe nobuja nuueHumy 3a — yrpaamy
amopTuzepa mapke ,,Monroe*, Genrujcke Mpous3BOAmE. YBOheme OBE yClyre ce Mmoka3ajo
Kao Beoma J00ap mocrynak, jep Behu Opoj Bo3mia cTpaHe IPOM3BOIE j€ UMAJlo A0Tpajane
aMopTH3epe, KOju Cy Cce TeNIKo HabaBJhaiM, a caja je KJIMjeHTella CepBUca MMajla U TO Ha
pacrioyaramy.

[Ipenysehe, y capanmu ca TeneBu3ujoM TPCTEHUK, OPTaHU3Yje MPe3eHTAIH]y ,,Yiora
UCIpaBHUX aMopTH3epa y caoOpahajy* 1 caMiUM TUM H3BPILIWIO IPOMOILIM]Y HOBE YCITyTe.

2000. 30or ekcrmanzuje mocna u morpede 3a BehM MOCIOBHUM MPOCTOPOM TOUHEHE
U3rpajmba HOBOT 00jekTa. VIHBecTHpa ce omeT y mocao, HHEPTHO, 0€3 BEIMKOT HCTPaKUBambha,
Ha OCHOBY €KCIaH3Hje 1ocJia CBH T0Ka3aTeJbH Cy AJ0OpH, IPOMET yCIIyra j€ BeJTHKH, MpoduT
ce ylaxke y Jjajba MpoIInpemna.

2001. Ca mpBMM WU3JaCKOM W3 3€MJbe, HAaKOH paTa, KylUbeH je HW ypehaj 3a
ayToJMjarHocTUKy. IHTeH3uBHO ce o0yuaBajy paaHulu 3a Kopuitheme ucror. Hosa yciyra
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ce yBomu yOp30, edekar 3apaje je MamH OJ  OUYEKHMBAHOT, jep HMa mpodiieMa ca
Heroy3aaHomhy ypehaja, a ¥ BellMKa je MOoTpoIlka BpeMeHa 1o yciny3u. OBa HOBa yciyra je
no0pa 1o morporiade, ad Hema GuHaHcHjcKor edekra no npeaysehe. CBecHo ce panu 6e3
TPEHYTHE JOOWTH, Ca IIUJBEM JIa CE KIIMjSHTH HAaBUKHY Ha OBY YCJIYTY, a M Jia C€ OCBOjU HOBa
TexHosorija. HoBe mocinoBHe mpocTopuje ce NeIMMHUYHO ycesbaBajy. Y Majy HUCTe TOIHMHE
€KUIla CacTaBJbCHA O] BJIACHUKA W jEIHOT pajHHMKa MyTyjy y XOJIaHAH]y, Ha CEMHUHap 3a
POU3BOAKY-Memame 0o0ja y pupmy ,,.De Beer”, unju mukcep nocenyje. Ha cemunapy ce
CTPYYHO yCaBpIlIaBajy u n100ujajy ueptudukat. 300r BU3HOT peXrMa, KOju je OMo Ha CHa3H,
OTEXaHO Ce O/JIa3U y MHOCTPAHCTBO, IITO je cMamuBano MoryhHoctu npenyseha, amu cy ce
MOTJIA HACITyTUTH MOTEHIMjaJId HACTYIA HA TAKBO TPKUIIITE.

2003. BpemeHoMm ce ucnocraBuia morpeda 3a MaIMHCKOM 00paJioM JelIoBa MOTOPA,
na je mpenysehe Ha0aBWIIO HEONXOJHE MAIIMHE W ONPEMY pPaJd COINCTBEHE MAaIIMHCKE
oOpaze, jep ce yciyra oBe BpCTe J0 Taja ruiahaia Apyrome, MITO je M3a3UBAIO M MMOBE3aHY
3aBHCHOCT O] IPYTHUX.

XOHOpapHO Ce aHTaXYyjy METAJIOTI0Aad U CTpyrap. YUeHHuIu ce o0ydaBajy 3a paj Ha
oBUM MaiuHama. TpeHyTHO je Tpoiak Behu of 3apaje, a UHBeCTuIMja je Benuka. [lojaBibyje
ce ¥ 030MJbHHja KOHKYPEHIIHja, KOja ce Takole ornmpemMuiia u3BECHOM OMPEMOM, T1a U CHU3UIIA
1eHe y onHocy Ha ,,KontureHT. C 003UpOM Ja Cy HOYENH Ja pajie U YYCHUIH KOJU Cy Y
MelyyBpeMeHy 3aBpIIMIIM IIKOJIOBAHk-E, BIACHUK YBOJIU HOB cHCTeM Inahama: mpomeHaT of
nobutu. OBa opraHu3alMoHa MHOBalMja je Mokaszana nobap edekar, caMu 3arloCieHH CY
BpJI0 Op30 yBHIETM MOTYhHOCT 060Jbe 3apajie U e(PEeKTUBHOCT je Topacia.

[Tounme na ce pazmuIba o yBohewy npousBojme y npenysehe. [Ipeko uatepHera ce
CTynma y KOHTakT ca ¢upMamMa y HWHOCTPAHCTBY, HCTPaxyje ce TPXKHIITE, Tpaxe
WHTEPECAHTHU MOCIIOBH, OJJHOCHO (hUpMe ca 3araja ca KojuMa Ou ce MOTJIO PaJIuTH.

[Tocne Buie KOHTaKaTa W MPETOBOPA CTYIA C€ Y KOHKPETHE MPEroBOpe ca (GUpMOM
,Eypoduyun“ u3 oxonuHe beya ca kK0ojoM ce pyKOBOJACTBO cacTajeé M yroBapa CBOj IPBHU
M3BO3HU 110CAO0.

2005. Tloumme mMpou3BOAKA XUAPAYTUYKUX HUIMHAApA 32 U3B03. BracHuUk poduja
rOJIMIIY BU3Y 3a MyTOBame, 3axBasbyjyhu rapanumjama dupme ,,Eurofluid uz Tynna ko
beua. Tume je oMoryheHo HecMeTaHO MyTOBaWkE, BEOMa BaKaH CEIMEHT 3a MEHAIEPCKH JI€0
nocna. [lyryje ce y Pymynnjy, y ¢pupmy ,,Cromsteel”, y unaycrpujckom mecty Tprosumire,
IJie je MpeKo uHTepHeTa npoHalheHa jegTuHa u 100pa CUpPOBHHA-YETMYHE LIEBU U KIIUMbAYe
3a XUApayludKe IMIMHAPE W YTOBOPEH cacTaHak Kox mux. [locme ymo3HaBama ca
MeHalepoM Te (upMe TOroBOpeH je HauMH Iulahama M HUCHOpYKe MarepHjaia, IITO je
KacHWje W peann3oBaHo. [IpousBeneHu cy TpBU LUWIMHIPH 32 WHOCTPAHCTBO. YOP30 je
peann3oBaH U MpBU U3B03 3a pupmy ,,Eypodayna”, Ha o60cTpaHo 3a710BO/BCTBO

2006. CknormsbeH yroBop ca TexHHYKOM MIKOJIOM y TpcTeHHKY 3a TpodecHOHATHY
NpakCy YU4eHHKa y 3aHHUMamy ayTroMmexanudap. Uumct MapkeTuHIku morte3. Mcmocrasmio ce
Jla HUjeJlaH OJ1 yU€HUKa HHje 3alolJbeH y npeay3ehy.

2007. YBohemwe HOBOTI MPOU3BOJA Y MTPOrpam, MPOjEeKTOBAKE U U3paja XUApayInike
tatopme 3a Tu3amke TepeTa ca HUBOA Tia Ha HUBO paMITH KaMHOHA.

2008. Capagwma ca ¢upmom ,llporent u3 OOpeHOBLA, HU3paga NPOTOTHIA
XHUIPAYINIKIX [IIMHAApA 32 MEPEHhE CUIIe Ha ONpyraMa BEHTHIIA TIape Ha TePMOEIIEKTPaH!
»TEHT 2% TIlpBa yrpagma nu¢Ta y WHOCTPAHCTBY, yrpaamwa ,,Schindler- osor nudra y
®paj6ypry y Hemaukoj.

2009. OctBapeH koHTakT ca ¢upmom ,SR-Systems wu3 Hemauke, mnporpam
KOMIOHEeHTH 3a auruTandau TB curnan. Capanma ca dupmom ,.Devald“ u3 baszema, y
[IBajuapckoj, yrpaama audroBa y ymo3um mnoauwsBohaua ¢abpukara ,Lift ag®, i ,,AS
Aufzlige“. Capaama y obmactu xuapayauke ca pupmama Ha Kocosy.
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2010. IlpBu yBO3 KOMIIOHEHTH U3 ,,SR-Systems®“-a wu tectupame UCTUX. YcCHelIHe
npoOe Ha TeneBusujama ,,ben Amu* y Humy, ,,["anakcuja“-Havak, ,,Opout“-Bpame.

2012. TlpoGuu pan - yciyra 3a ¢upmy ,,Devald, Basel, y IIBajuapckoj. [Ipsu
KoHTakTH ca ¢upmom ,Schindler, Bomehmm IlIBajuapckuM OpEHIOM Yy MPOU3BOMAEU
mudroBa. Yrpaama TecT-myrHuukor ymdpra y Hupuxy, ynaszak Ha mucry ,,Schindler- oBux
noau3Bohaya .

5.1.2. E¢dexTu yBohema HOBUX ycJIyra TOKOM NOCJI0Bamba npeayseha

C 0063upoM na MeHayIMeHT npeay3eha, OJHOCHO, OCHMBAY W BIACHUK HCTOT, HHUjE 0O
2012. mpuMemHBa0 OCHOBE TEOpHje O yCIyrama u yBohewy HOBHX yciyra y npeaysehe, Hero
je Tmporec mocioBama OMO OCIOHBEH Ha HCKYCTBEHMM METOAaMa M JIMYHOj MEpLEeIIHju
norpeba TpxKuIuTa, eQekTn cy Ounm 3amoBosbaBajyhu jep je mpemysehe mmano TeHIACHLHU)Y
eKCITaH3Hje.

Ha Bpeme cy youeHne morpebe Koje je TpXHIITe HameTano U mpexysehe ce pa3Buio
710 Mepe MaJIoT IPUBPEIHOT Cy0jeKTa ca CTaTHOM JIMKBUAHOUIhY.

baza cranaux morpomaya je Hapacia 10 6poja ox mpeko 600 cybjekara.

dopmupana je oaroapajyha undpactpykrypa, ca MoryhHOCTHMa KoOje mpeBazuiiaze
caJialimbe MOCIIoBame npeayseha.

VYcnoxmaBambeM OKOJMHOCTH Yy KojuMa mpeaysehe mociyje, mnpuBpenHux u
JPYIITBEHUX JIOBEJIO je JIO CTarHaIyje W MoTpede Ja ce yBeAe HOoBa yciiyra OasupaHa Ha
UCTPaXKMBAUMa OTKPEIJbEHA TEOPHjCKUM OCHOBaMa.

5.1.3. Pecypcu npenyseha ,,KouTunent* a.0.0.

On ocuuBama mpeayzeha ma mo manac, ,,KOHTHHEHT™ 1.0.0. je HILIO Yy3J1a3HOM
MyTakboM U O]l Tapaxke oJ 24M> U MOJIOBHOM FapHUTYPOM ayTOMEXaHWYapCKOI' ajnara, 1laHac
pa3BUIIO Y CKPOMHO MOPOJUYHO Mpenay3ehe ca ompeMoM CONUAHE BPEIHOCTH M ca MeT
3aIMOCJIEeHUX.

ITpenysehe ,,KonTnHEHT* naHac pacrnosia)ke NOCIOBHUM MPOCTOPOM 0J1 mpeko 500m?,
y BHJly IBa paJMOHUYKA IPOCTOPA, O]l KOJUX ]jellaH MpeACTaB/ba KOMJIETHO ONPEMIbEH AyTO
CepBUC ca JBe Au3aiuile, ypehajem 3a M3Blauewme XaBapHja, MUKCEPOM 3a Mellame 00ja,
KOMIIJYTEPCKOM JIM]JarHOCTUKOM, KOMOPOM 32 JIaKUPake BO3UJIA U 1IUIETT BO3UIIOM.

V3 paguonnuku wu3rpaheH je M KaHIETapujCKu M MarallMHCKHA MpOCTOp Kao H
ca"HuTapHe npocropuje. CaB MOCIOBHU MPOCTOP CE€ HAJIa3W y OKBUPY NOPOJAUYHOT JBOPHULITA
U UMa u3ia3 Ha acantupanu nyt. Lleo KoMIuieke ce Hanas3u mopea MarucTpaiHor myra MS.

VY npyrom zeny HOCIOBHOT MPOCTOpPa CE€ HaJla3W MPOU3BOJHA PAJAMOHUIA Ca CTPYTOM
U TJIOJAJIUIOM, CTYOHOM OYyIIMJIMIIOM, OpyCalMIIOM, OLUTPWIMLIOM, amapaTHMa 3a Bapeme
TUI' u MUT', panauM cTonoBuMa, XUIpayIUYKUM IIpecaMa - OIpeMoM Koja omoryhaBa HU3
MIPOM3BOIHUX M YCIY)KHUX JEJIaTHOCTH, HApOYUTO IMOToJIaH 3a H3pajay pa3HHUX BpcTa
MIPOTOTUIIOBA, MHCIIMPATUBHO 3a CBAKOT Kora nokpehe nHoBaruja.

HanoBesyjyhu ce Ha oBO, moTpeOHO je MOMEHYTH Ja cama HHQpacTpyKTypa
npeay3eha He Ou MHOro 3Haumia 0e3 Mpeay3uMJbHBE U CIIOCOOHE pajHe CHare oOydeHe y
camoM mpenysehy, MoTuBHcaHe (ISKCMOMIHUM paJHUM BPEMEHOM, CBAKOJHEBHHUM HOBHUM
M3a30BHMa U CUCTEMOM Iutahama 1o yYnuHKY.
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5.2. IloTpeda 3a HOBOM YyCJIyTOM

[Ipenysehe ,,KonTnHeHT" je BUCOKO (uieKCHOMIHA Majla OpraHu3aIKja OpHjeHTHCaHA
Ha CTaJHO Ipuiarol)aBame TPKUILTY. Y CBOM MOCIOBamkbY O/ CaMOT MOYETKa j€ HACTOjallo /1a
MpaTu aKTyelHe TPeHIoBe y Oap Tpu mpaBma. To Cy JaHac: oJpaBambe MOTOPHUX BO3WIIA,
YBO3 KOMITOHEHTH 32 JUTHTAIN3AIIN]y TeJICBU3U]CKOT CHUTHANA, yrpaaba TUPTOBA.

Kako ce y mpenysehy yBek pasmuniba yHampes, a Iulad je Aa npeay3ehe He Tpaje
caMmo jedHy TeHepanujy, Beh ga ce akTUBHOCT MpeHece W Ha cienehy reHepanujy u THUMe
00e30e/e 1 pagHa MeCcTa 3a MOTOMKE M [10Ca0 32 HapeIHH TyXKH IIEPHOJI Ca IIPOCTOM JIOTHKOM
na jpaHac npexysehe He MoOXe JKMBETM caMO OJ jeAHor mocia Beh ga To Mopa OuTH
KOMOMaIyja BUILE aKTUBHOCTH.

[Tocao onpxaBamba MOTOPHHMX BO3WJIA j€ PENaTUBHO KOHCTaHTaH IOCA0 Ca MAaJUM
MPUXOJIOM, jep Cy Bo3ujia cBe jedTHHHja, MOryYhHOCTH T'pahaHa 1a KBAIMTETHO OJpXKaBajy
CBOja BO3WJIa Cy CBE JIOIIKja, ajii 300T BelaHKOr Opoja kiMjeHata pupma Hehe yracutu oBy
JeNaTHOCT, Bojiehy pauyHa O CBOM UMHMIIY KBaJMTETHOT ayTOCEPBHCA, a U 300T JIOTHKE Ja ce
cadyBa OHO ILITO MPaBU JOOUT.

YB03 KOMIIOHEHTH 32 JAUTUTANU3AlM]y TEeJIeBU3UjCKOT curHana, pupme SR-Systems,
Kao IMITO Cy NPEIajHUIM W JMHKOBH, j€ yCIyra Kojy je mpemy3ehe CnpeMHO Ja MpyKu.
TpeHyTHO Cy akKTMBHOCTH Tipeay3eha Ha mpykamy OBE yCiyre Maie, jep Tpaje oOyka pajaHe
cHare koja Tpeba J1a BpIm nmpoMoIujy onpeme. Y Toky 2013. je BpiieH o0mia3ak TepeHa, aiu
jOII YBEK HHUje pealii30BaHa MpaBa MPOMOIMja OBE YCIyre Kako 300r omiure Oecrapuiie
IUTUTATN3alMja CIOpo Hampenayje, ma je W IpoMeT oBe pobe penatuBHO Manu. Benmke
TeleBU3MjcKe Kyhe Kymyjy OmpeMy KOJ CBOJHUX CTapuX M BEIMKHX J00aBjbayda, Tako Ja je
npenyzehe ycMepeHo Ka MaJiM - JIOKAJTHUM TeJIeBU3HjCKUM Kyhawma.

[ToBehame Tpakme y 0BOj 00JacTH ce OUeKyje MPOMEHOM OJHOca ApxkaBe - Paano
mudy3He areHIyje mpemMa TeJIeBH3UjCKUM Kyhama, OJHOCHO, Kaja Jp)KaBa yCIOBU JIOKAJTHE
TeJICBU3MjC Ha MyHYy IurHranuszandjy. /1o taga ce Ha oBaj Jeo MmocioBama npemysehe He
MOJKE€ OCIIOHWTH, alu he CBakako MpaTUTH CTame Ha TpxKuiTy. [lmaHwpa ce o30mspHa
nmpomolja oBe yciyre y majy 2015.

[Tpou3Boama XUAPAYIUYKUX IMJIMHAApPA U KOMIIOHEHTH, Ka0 M YCIyra TOIMpPaBKH
palHUX MallMHAa M XWJIpayiduuke ompeMe Ha Teputopuju KocoBa je nemaTHOCT KOjy
npeaysehe paau jom ox 2004. romMHe W TpencTaBba (PUHAHCHJCKH OCJOHAIl KOJU Y3
MPETXOHE JBe ycayre 0be30elyje canalimy orncTaHak.

Kako moctojehe yciaykHe aKkTHBHOCTH Mame-BUIIE TIOKa3yjy CTarHaiujy, IIo
KBAaHTUTETY U KBAJIMTETY, HEOIIXO/IHO j€ YBECTH HOBY yCIyry y npexaysehe.

5.3. CTBapame ujeja 3a HOBY yCJIyry

Bpeme je Benuke €KOHOMCKE M NPUBpEIHE KpU3e U HHUKO HUje 3a00ubheH. Ycios
OTICTaHKa j€ OJYBEK OMO pa3MHIILJbaFk-¢ YHAIPE] M TOCTOjame ,,pe3epBHOT 1uiana. CBaku
MepHOoJ] y JbYICKO] UCTOPUJU j€ UMa0 CBOj€ YCIIOHE W MAJ0BE, aJIM j€ YOBEK YBEK OICTA0 U
M371a3M0 W3 CBETa jaud, MOYYEH U ca UCKYycTBOM BuIle. OBa cuTyalija 1 eKOHOMCKA KpH3a y
K0joj ce nmobap Jeo cBera Haiaszu, Tpeba Ja MOJICTaKHE Ha KPEaTHBHO pa3MHUIIbAkE U
aHT)KOBAFhE¢ CBUX WHTEJICKTYATHUX M TEXHHYKAX MOTYNHOCTH y IIMJBbY peliaBama mpooieMa
Y HaJI&XKEHha CBOT MECTa Ha TPXKHUIITY.

[Tpenysehe ,, KoHTuHEHT" 3aBUCH Y CBOM OINICTaHKY IUPEKTHO O CBOJUX MOTpOLIaya,
KOjU Cy Takolje moroheHu CUTyaIjoM y K0joj ce 3emJba Hama3u. CBe je Teke HaIlulaTUTH
yCIIyre Koje ce Mpykajy W TOpel Tora INTO UM je€ IleHAa CHIDKEHAa y TIOKYIajy Ja ce
npuiaroau KoHkypeHiuju. Cama KOHKypeHIHja je y 100poj MepH, Jajia BEJIUKH JOMPUHOC
JIOIIIO] TTOCJIOBHO] CUTYaIH]jH, jep je Behu feo ucre, y 0061acTu yciayra oApKaBamba MOTOPHUX
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BO3WJIA T3B. HEJNOjaJlHA KOHKYypEHIHMja Koja pamu Oe3 peructpoBaHux ¢upmu (,,cuBa
ekoHomuja*), He maahajyhu apymrBeHe o0aBe3e WM THUME CKHHYJA IIEHE TO] BPCTH ycCiyra.
Canuna cuTyanuja je ¥ y IpyruM Bpcrama yciyra.

Ocum Tora, npeaysehe je monuio o peainHe cutyaryje aa je u 'y Cpouju gonuio 1o
rno0anu3anyje MOCIOBHUX OJHOCA HAPOUYHMTO y YCIYKHHMM JIEIaTHOCTUMAa M Ja Cy Mala
npenyzeha jako yrpoxkena. [locne Hexonmuko yuemha Ha TEHAEpPHMa 3a MOHTaXY HOBHX
TuQTOBA, IOILIO CE JI0 3aKJbyUKa Jla CUTyalrja Ha joMaheM TpKUIITY M HHje TaKo TOBOJbHA
KaKO C€ MPUIIMKOM TPBUX UCTPAXKHBaka CMATPAJIO.

Heka mnpenyseha, y mamoj wim Behoj Mepw, yKHMBajy MOHOIIOJN HaJ yCiIyrama, 1o
pasHUM OCHOBaMma, MOBIamheHo O]l CTpaHe MONHMX MeHTOpa, a OuTH Toam3Bohay THM
npeny3ehnma je mpUBWIETHja 0 KOje Ce J0JIa3d YIIIaBHOM Ha TeXaK HauuH. HameTHyTH
yCIIOBH 3a yuenihe Ha OBaKBHM TEHJIEpUMA CY ITOCTAJIM HEOCTBAPHUBH 3a Malio mpeay3ehe.

HyxHa moTpeba je 6uia ga ce MCKOPUCTE CBU pecypcu mpeayseha, a Kako je To Ha
noMaheM TPXKUIITY TEIIKO M3BOJJBMBO, EKOHOMCKA CHUTYalldja je HaMETHYJIa U]y O U3BO3Y
yciryra. Tpebaiio je pearoBatu 06p30, jep Kallkbeme MOXKE JOBECTH 10 TYOUTKA TO3HIHMjEC HA
TPKUIITY, @ ¥ MOCTOju MOryhHocT aa mpeay3ehe y HEKOM KacHHMjeM TPEHYTKY Oyrae y
HEMOBOJbHU]jO] (PMHAHCH]CKO] CUTYAIIH]H.

Tpebano je ob6buhu tpxumre EY wu IlIBajuapcke, kao mnpumapHe IUJbEBe-
npousBohade y MalMHCKO] WHAYCTPHUjU, HCIIUTATH EHHUXOBE MOTpede 3a yciayrama Koje UM
npenysehe ,,KOHTHHEHT MOXKe IPYKHUTH.

5.4. UcTpaxxuBame HHOCTPAHOT TPKUIITA yCayra

Ja Ou jenHo npemysehe KpeHyNIO y UCTPaKUBAE TPXKUIITA, MOpaA J1a MMO3HAje IIUJHHO
TPXKUIITE Kako OM  MITO Mame JyTalo NpU MCTPAXKUBakYy M IITO Ipe JOLUIO [0
MOTEHIMjaTHUX moTpomada. Tako he ce ymrTenerw HeomxojHa (UHAHCHjCKA CPEICTBA.
Takohe, Tpeba HMCKOPHCTUTH MPEIHOCTH CaBpeMeHe HH(OpMalMoHEe M KOMYHHUKAI[OHE
TEXHOJIOTH]E.

ITocrojame MHPOPMALIMOHOT cUCTEMa, TIa U 'y MaJloM Ipenysehy je Beoma OMTHO, ma
y3 moTpeOHE MallluHe, ONpPEeMY U TEXHOJIOTM]Y UYMHU TEXHUYKH pecypc ,, KoHTuHeHT*-a,
KOJUM ce KOMYHHIIMpa ca CBETOM U OCTBapyjy NMpBU KOHTakTH. OBO je 6MO CTapT ca Kora ce
MyTeM MHTEPHETA U €JIEKTPOHCKOM IIOIITOM KPEHYJIO Y KOMYHHUKAIHjy ca npexyzehnma u3
UHOCTpaHcTBa. Beoma moxxesbHO je umatu U cBoj Web-sajt pagu mpomonuje nmpousBoaa u
yciIyra, Kako Ou mocioBame mpeay3eha mpuOIMKuiu oKy MOTEHIIU]aTHOT KJIHjeHTa.

Teopercku, He Ou Omno mnorpebe MyToBaTH, TPOIIUTH HOBAIl M BpeMe Ha
YCIIOCTaBJbalhe KOHTAKAaTa U BOhEHhE IMMOCIIOBHUX PAa3roBOPa, ajll Y MPAKCH M OBJIE JI0JIA3U JI0
npobiema, jep MHoOre ¢QupMe HE cXBarajy O30MJBHO JOMUCHUBAKE MPEKO HHTEPHETa,
HApOUYUTO ca HeaMPMHUCAHUM MMM Tpeay3ehrnMa 1 HapOUuTO aKo OHa J[0J1a3e ca Moapydja
CpOuje, koja ocuM mTo HUje wiaH EY, yxuBa nomry pemyranujy 300r cBera IITO Ham ce
Jecuio M jom yBek jemiaBa. OBa YMIbEHHIIA M CTBapa MoTpeOy HEMOCPEIHOT KOHTAKTa,
OJIHOCHO ,,’KMBE peun ‘.

[IpBHM KOHTAKTH Cy OCTBapeHH MPEKO MHTEPHETA U JOOHMjeHU Cy TEPMUHU 3a MOCETe.
HapaBno, TepmuHM cy JoroBapaHu y ojaroBapajyhem penocieny, aa O6u ce mapuipyra
ONITUMAITHO UCKOPHUCTHUIIA.

VYcinoB 3a 0BakBY BpPCTYy KOHTakara jeé M HEONXOJHO IMO3HABamkE€ CTPaHUX je3MKa,
MoceI0Bamke ayToMOOMIIa, PUHAHCH]CKUX CPEICTaBa.
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5.4.1. Hu/beBU MCTPAKMBAKA HHOCTPAHOT TPKUIITA

OCHOBHU 1IIWJb j€ MHICHTU(HUKOBATH Koje OM TO ¢upMe Ouiie 3aMHTEpEecOBaHE 3a
ycnyre manor npenyseha u3z Cpouje, kao u na nu je npeaysehe ,, KoHTuHEeHT y cTamy na
TaKaB M3a30B M MIPUXBATH.

3a kpatko Bpeme, mnoceheH je jeman Opoj ¢upmum y Aycrpuju, Hemauko] u
[IBajuapckoj. [Tomro meHaniep mpemyseha mocenyje 3Hame HEMAadyKOT je3WKa, a M OBE
3eMJb€ HMMajy Hajjadyy MalIuHCKY HHAYCTPH]y, OWJIO je JIOTUYHO Ja C€ TO TPXKUIITE H
HCTPAXKHU.

VY najsehem 6pojy nocehene cy ¢pupme Koje ce 6aBe YBO30OM M U3BO30M XHIPAYJINUYKE
orpeme, mpou3Bohaun U AUCTPUOYTEPH XHUIPAYITHUKHIX IIITHHIAPA.

dupme koje cy nocehene ymozHate cy ca moryhnocruma mpenyseha ,, KoHTuHeHT,
MPEJCTaBIbEHE CY UM PEIHOCTH Y OJTHOCY Ha TocTojehy KOHKYpeHIIHjy, Kao MITO CY:

- jedTHHA yCIIyTa MPOU3BOIHE M MAITUHCKE 00pae,

- aHTaXOBaHWE TEXHUYKU BUCOKO 00pa30BaHE pajHE CHAre,

- IIUPOK CIIEKTap YCIYXHUX JIEIaTHOCTH,

- BHCOK KBaJIHMTET M3BPIICHUX YCIIyTa,

- CIPEMHOCT YCIYXXHOT mpenay3eha ma 1oroBopu JoKaujy yciyre,
- CIIPEMHOCT Ha IMOIITOBAaKkE POKOBA MIPH NIPYKaky yCIyra.

Cse mnocehene kommanuje, mehy kojuma cy Owmu u ,, Terex-Demag®, ,, Linde®,
,Bosch®, ,,Bucher, ,Eurofluid“ wu Hekoiuko mMamux GUPMHU Koje ce 0aBe XHUAPAyTHUKUM
KOMIIOHEHTaMa WJIM TPEepajioM MeTaia Cy IMOoKa3alle 3aMHTEPECOBAHOCT, Y Mamk0] Win Behoj
MepH 3a capaimy. Y JOBOJbHO] Mepu Aa Ou mpemysehe ,,KOHTHHEHT mMMalio mpelcTaBy O
030MJbHOCTH U IPUCTYIY MOCIOBakYy KaKBO j€ HA TAMOIIEM, Yj€THO - CBETCKOM TPIKHUIITY.

Ca ¢upmom ,,Devald“ wu3 IllBajiapcke je Q0roBopeHa KOHKPETHA capajmba OKO
CepBUCHpama JeTHOT XUIPAYJINYKOT CUCTEMA.

[To moBpatky y CpOujy, aHaTM3UpaHH Cy CBH MOJAIM 10 KOJUX CE JOULIO TOKOM ITyTa
no EBponu, mTo je 00jeKTUBHMjE€ MOIJIO, jep MOJ YTHCKOM KOjU OCTaje OJf CTaOMIHMX U
JaKuX MOCIOBHUX CpeanHa cTBapa ce ocehaj o makohu mocioBama.

5.4.2. AHaiu3a nojaraka ca HCTPaKUBaHba TPKUIITA
Houwuio ce 1o cienehux nojparaka:

- BeJMKH Opoj GpUpMH Tpaku BUCOKOTEXHOJIOIIKY YCIYTY,

- Tpaxke ce MapTHepH Koju Beh umajy npenopyke u pedepeHie,

- 3axTeBajy ce rapasiuje 0aHaka Ha BHCOKE W3HOCE, PaJyd OCHTypama Iocja U
pobe,

- BHCOKH CY TPOIIKOBH TpaHCIIOpTa poode,

- TIOCTOjame aIMUHUCTPATUBHUX Mpo0iiema,

- TIOCTOjJM KOHKYPEHIIMja W3 UCTOYHUX 3eMasba EBpore, koje cy Beh y EVY,

- [ocToju motpeda 3a yciyrama y CrielyjaluCTUYKUM 3aHUMambuMa,

- TIOCTOJH HETOBEpeme Mpema crocoonoctuma npenyseha uz Cpouje,

- Manu 6poj hupmMH je cipemMaH Ja 3aroyHe capamby y HEKOM KpaheM poky.
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[IpoydaBameM OBHX YHMICHHIIA JONLIO CE M JO 3aKJbydyaka KOjH Cy JOBEIH [0
cMamermha aMOuIyja npeayseha u o KBaHTUTETY U KBAIUTETY:

- BHCOKOTEXHOJIOIIKE YCIyre HHje Yy CTamy Ja TpYyKH, 300T HEIOBOJHHE
OIIPEMJbEHOCTH,

- jomr yBeK Hema pedepeHiie HU Mpernopyke,

- 300r manux npuxoxa npemnyseha, Hemoryhe je crehu 6aHkoBHE rapaHiyje,

- TpPaHCHOPT MalluX CepHja TIpepagaka ce He OW HucIaTHo, a MoryhHocTH 3a
MacoOBHY ITPOU3BO/IIY HE TOCTOje.

Pe3ynratu ucrpakuBama, Ha KOje ce MOXKE JICJIOBATH :

* aIMUHHCTPATUBHU MPOOJIEMH Cy PEIINBHU, aKO IOCTOjU 00OCTPAHU HHTEPEC,

* MOXe ce OuTH 00JbH M jeTUHU]H O KOHKYPEHIIH]E,

* IpPU JUPEKTHUM TIPErOBOpPHMA MajJa HUBO Ipelapacyna KiHMjeHaTa W CTHYE Ce
BUXOBO TOBEPEH-E, Y3 MpaBWIAH HACTYNl M IO3HABAamkE IOCIOBHE KYJIType Yy
MOTPOIIAYeBOM aMOUjEHTY,

* HCKOPHUCTUTH ACUIHT CIICIHjATU3UPAHUX (PUPMH 32 YIIa3aK Ha TPIKUIITE.

Tokom mocete IIBajuapckoj momwio je 10 KoHTakTa ca ¢upmom ,,Devald” kojoj je
Tpebasa ycimyra pEeMOHTa XHAPAYJIWYKHUX HHCTanmanuja. lloyeTHO HemoBepeme je
npeBasul)eHo MperoBoprMa U JOTOBOPEHa je capaama. Pupmu ,,Devald™ je 6una morpebHa
yciryra Kojy je ,,KontuneHnt* wmorao na mpyxu. [lounme HOBa ¢a3a y mocioBamy Koja Ou
MOTJIa J1a C€ Ha30BE U3BO30M YCIyTa.

VY nero 2012. ronune exumna npenyseha oanasu y llIBajuapcky u Bpiiu ce yroBapame
OIIpaBKE XHUJPAYJIWYKOI CHUCTEMa jeJHOrI TepeTHor judra. 3axBasbyjyhu HCKYCTBY M Ipe
CBETra, 3HalkY M ONPEMJBCHOCTH €KHIIC KOja je TIOIUIA, TT0CA0 KOjU jeé YrOBOpEH 00aBJbEH je Y
peaBUeHOM POKY, KIHJEHT je M3pa3ho 3aJ0BOJCTBO MPYKEHOM YCIYroM U MPEeAsIoKHO
MTOHOBHY Capajimy.

Kako ce nomuuio 10 cazHama J1a je yciayra MoHTaxe JudToBa aeduiuTapHa Je1aTHOCT
y 3anmagHuM 3emsbama, ogHocHo y llIBajuapcko; m EY, menayepy npemyseha, omHOCHO
BJIACHUKY j€ TpXKUIITE Aaj0 HJEjy O HOBOj YyCIy3H, KOjoM OM ce MOIJIO YHampeauTH
MoCJIOBamke mpey3eha

VYecnyra koja je uMmana maHce aa ce 6ap mpoOHO NpyxH je Ouia A0 Taja HeIUIaHUPaHa.
Paqu ce o mnpyxamy yciayre MoHTaxe JnudToBa, Koja €€ Ha 3amaay cmarpa
CMELUjATUCTUYKOM YCIYyroM M MMa MOryhHOCTH Ja mpoOuje aIMHUHHCTpAaTUBHE Oapujepe
nocrasjbeHe npen npenysehe ,,KOHTUHEHT U yBee ra Ha HOBO, IEPCIEKTUBHO TPXKUIITE 32
IpyXame yciyra.

Wneja je 6una Ty, cienu NOCTYNHO pellaBambe MOCTaBJbeHUX Mpoliema.

5.4.3. IlocioBHU uuJb npeny3eha

Kama ce mpuva o mocimoBHOM Iuiby mpeny3eha, Tpeba ce MMaTH y BUIY, Ja JIA
caJallikba CTPYKTYpa, OpraHM3alija pajga M pecypcu mpenyseha Mory u3apxkatu TpKy A0
XKeJbeHe Tauke. Tpeda MOoCTaBUTH 33/1aTak Tako Jla uMa Moryhe peleme, Koje je 0CTBapJbUBO
y3 HajMamy NOTPOIIBY pecypcea npeayseha.

[Ipenysehe ,,KoHTHHEHT je cebM MOCTaBWIIO 3ajaTak Ja CTUTHE J0 IUJba KOJU Ce
30B€ ,,3B0O3 yciyra Ha 6a3u onpeme U 3Hama“ WK APYr: (ppaHIIU3UHT.
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3amaTak je TMOCTaBJbEH TakO INTO Jé HalpTaHa mpaBa JHHHja onx mpexy3eha
,,KOHTHHEHT 1.0.0. Aepoapomcku nyt 00.Tpcrenuk, Cpbuja, mo mmspa: AG. Zugerstr.13
Ebikon, Schweiz.

JequHO 1ITO Ce Yy TOM TPEHYTKY 3HAJI0 0 KOMIaHMju je 1aa je ,,Schindler” akiuonapcko
JPYIITBO KOj€ MpPeCTaBiba APYrd OPEH T y CBETY Y MPOU3BOABY U AUCTPUOYIHjH In(TOBA U
MMOKPETHUX CTEIIEHUIIA U J]a ce Oe3 Mpenopyke y Ty KoMIanujy He Moxke Hu yhu. Kypc je 6uo
Mo3HAaT, pactojame o1 1600 kM, a cBe oCTalIo je Tpedao PelnTH ,,y JeTy .

5.5. YBohemwe HOBe yciiyre 1 MEHAIMEHT

CTBapu KOjuX HEMA Y CTPYYHO] JTUTEPATypH Cy OJTOBOPH HA MHUTAMkA: KAKO U Ha KOjU
HAYMH OCTBAPUTU KOHTAKT M YTOBOPHUTHU ITOCAO Ca HEKUM CBETCKUM OPEHIOM, HAPOUUTO KO
nonyhau ycmyre, HeadpupmucaH, MOTHYEe M3 MapruHAIHUX 3eMajba EBporme, Koju HHUTH
npunanajy EY HuTH nMajy mo3uTHBHE OIleHE CBETCKMX €KOHOMCKUX (Gopyma?

Kox manor mpemyseha je mpemHocT y TOME IITO pelIaBame Mpodiema Ha cede
npey3rMa yIJIaBHOM jellaH 4OBEeK, MEHallep, OOMYHO - BIIacHUK. MeHayep Jo0Mja 3a1aTak
KOjH TJIaCH: OCTBAPUTH KOHTAKT Ca KOMITAHHU]OM.

VY ocTBapuBamy IIMJbEBA KOjU Cy y HHTEpecy npeay3eha u jeroBor 1ajper nocioBama
HEMa JIaKuX 3ajataka. TpeHyTHH IuJb MeHapepa je 0uo mpoHahu HaumH Ha Koju he yhu y
KOMIIaHU]y U IMpe3eHTOBaTH cBoje ycuyre. [la Ou Taj b OMO M OCTBapeH, HEONMXOIHO je
MO3HABATH HEKOTa Ko capal)yje ca KOMIaHujoM B KO O MOTao JIaTH MPETOpPYKY.

Huje tajua na muoru CpOu paze y 0BOj KOMIIaHHU]H, aJId MEHAllep HE MM03Haje HUKOTa,
a HAPOYMTO HE HEKOTa Ha Ba)KHO] NO3HIIMjU KOjH O MOTa0 YTOBOPUTH €BEHTYaJTHH CaCTaHaK.
buio je BayKHO CaKymHTH M IITO BUILE [TOJaTaKa O IOCIOBamby caMme (pupme ca KOjoM ce JKellu
MOCJIOBATH, MOXKEJFHO j€ 3HATH O] KaJia pajie, HellITO O HCTOPHjaTy caMe OpTraHu3alije, lheHy
MO3MIU]y Yy TIOCIOBHOM CBETYy, a IO3HaBambe TAKBHX I10JIaTaka MOTY CaMO HMMIIOHOBATH
CaroBOPHHUKY ca T€ CTpaHe.

ITocne xpaher Tparama, y3 nomoh JMYHUX MO3HAHCTaBa, MeHalep ,,KOHTHHEHT -a je
JIONIA0 JIO TI0AaTaka U yroBopama He)OPMAaTHOT CaCTaHKa ca jJeIHHUM O]l MH)KEHEepa CPIICKOT
MOpEKIIa, KOjHu je, MakK, Morao JaTH MPEenopyKy 3a CacTaHaK Ha HMBOY IJIABHOI MEHaiepa
MoHTaxe Judrosa y ,,Schindler«-y.

Haxon oBor cacranka meHayep ,,KOHTHHEHT -a je UMao 3eJI€HO CBETJIO - MPEHopyKy
3a Pa3roBOp ca IIIaBHUM MEHaepoM MoHTaxe ,,Schindler-a.

TenepoHckuM MO3MBOM, HA HEMAYKOM j€3MKY, y3 NpE/ACTaBbambe U MO3UBAKBEM HA
MpenopyKy, MeHayep ,,KOHTHHEHT“-a yroBapa cacTaHak AMPEKTHO, IITO Jeé Yy OBAaKBUM
ClydajeBUMa IMOXEJbHO, Ca TJIABHUM MEHAllepoM 3a MOHTaxy nudrosa ,Schindlere y
[IBajuapckoj. IlocmoBHU pa3roBOpH y TEPMAHCKHM 3eMJbamMa Cy TOXEJbHH YIpaBO Ha
HEMayKOM je3UKY, MaKO CBH MEHallepU 3Hajy €HIJIECKH je3UK. ThMe caroBOpHUK cThye Behe
MOBEpEHE y 030MIBHOCT U CaprKaj BOHEHOT pa3roBopa.

TepmuH koju je noOMjeH of cTpaHe MeHanepa ,,Schindler-a ce maxspuBO 3amucyje
(mpenopyuyeHo) W/ WU MAaMTHU U HE CME C€ PeKJIaMHpaTH Kao HEMOBOJbaH, Beh ce 3axBasbyje
Ha YKa3aHOM IOBEpeY U U3pakaBa ce Cy3/Ip)KaHo paJioBame OyayheMm cacTaHKy.

Ha cacranak ce He J01a3M MpETEpaHO PaHO HUTH CE€ CME KAaCHHTH, IPEHOPYICHO je
OUTH y KaHIEJIapuju 3a 4ekame jeAHO S5 MuHyTa panuje. Hajbosee je 300r eBeHTyaiHe
caoOpahajHe ryxBe OuTH y OMM3UHU Oap caT BpeMeHa Ipe, OMTH CIipeMaH M KOHIICHTPHUCAH
Ha Pa3roBOp, PELUMO cadyeKkaTh Ha MapKUHTY ¢upme y ayty, a yhu u cadekatu y ¢pupmu,
KaKo j& peueHo Hampe/I.
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Ha nmocnoBHe cactaHke ce ujie y TOCIOBHOM OJielly, HUKaKo y (hapMmepHiiaMa, Beoma
j€ BaXHO KOJH j€ TIPBH YTHCAK KOjU CE€ OCTaBH Ha MOTCHIIM]ATHOT KJIM]JEHTa, KaKO Y MOTJIey
OJIcBamba TaKO U y HACTYILY.

VY pasroBopy He Tpeba OWTH TperjacaH, a HM THX, JIa CATOBOPHUK HE OW Tpakuo
MOHABJbAIHE PEUU. YKOJIUKO CE€ HE Biaja J0OpO je3MKOM CaroBOPHHKA, MOKEJHHO j& MMATH
MIPEBOIMOIIA, TIPBO, JIa HE OM JIOIILIO JI0 HeCropa3yMa, JApyro, Kaja ce He 3Ha JJOBOJHHO J100pO
Je3WK, KOHBep3aluja T'yOM CMHCAa0 M CaroBOPHUK CTHYE YTHCAK Ja uMa mpea coOom
HeoOpa3oBaHy JIMYHOCT. 3a/laTak MeHariepa Koju HyIu capamby je 1a YBEPH MOTEHIIH]aTHOT
naptHepa na je ¢upMa Kojy 3acTyma IO CBHUM TadykKaMa KOMIIETEHTHA 3a OHO 3allTa ce
NpeaCcTaBlba U NMpHI00Uje TOBEpeme caroBopHuka. HeomxomHo je na MeHayep noHyhaua
OJITMYHO MO3HAj€ TEXHOJIOTH]Y TIPYXKamba caMe yCIyre.

On yTHCKa KOju MeHarep monyhada octaBu y OBOM pa3roBOpPY, 3aBHCH YUTAB MOCAO.
HapounTo BaxHO je Ja ce HacTyI MpuIpeMu norpedama KiiujeHTa, 1a Ou ce 3ay3ena Hajoosba
nosunuja. AKo je yciyra Kojy npeaysehe mpyxka neduiurapHa, mo3uiija 3a MperoBope je
noBosbHHjA. Cityuaj ,,KoHTHHEHT -2 je na je moTpeda KyIa BelnrKa a Jo0aBbadya Majo, 1a je
Y caMa IperoBapayka Moh Ousa Beha.

Menayep ,,KontuaeHnTt “-a je 100po oneHno nmorpede Kyra, OAMEPEeHO U yOeIJbUBO
NPeJICTaBUO TIOTEHIMjale CcBOT mpeny3eha, aprymMeHTHMa TOTBPAMO BHCOK CTEICH
CIIPEMHOCTH 3a capajilby W OCTBAPHO LWJb, CTEKABIIM IOBEpPEHE KIMjeHTa. MeHayep
»Schindler-a je Hag0%mu0 CB0jOj CiTy’KOM 712 y KpaTKOM POKY 00e30e/1e yrpaamy jeAHOT TeCT
mudTa kojuM he oneHUTH CIOCOOHOCT 0c00ba ,,KOHTHHEHT -2 M KBATUTET YCIyTe KOjy Cy Y
CTamy Ja Ipyxe. Y POKy OJ IMETHAECT JaHa €JIEKTPOHCKOM IIOIITOM je CTUTao HaJor 3a
yrpaawy nudra y okonmau Can [anmena. Ha nomucy cy neduHMcanm u IeHa ycuyre,
npeaBul)eHo Bpeme paja y 4YacoBMMa, Kao M craryc ,,KoHTHHEHT-a kao moau3Bohaya.
Tepmun yrpaname je 6uo 3aKa3zaH 3a Mecel] IaHa, Tako 1a je ,,KOHTHHEeHT" MeHalIMEHTCKH JI€0
ocJja yCIrenrHo 00aBmo.

[ToTpeOHO je HampaBUTH Mally IUTPECHjy M MOMEHYTH Ja Cy CBE OBE aKTHBHOCTH
CKYyII€ U Ccrajajy y puHaHCHjCKe TPOIIKOBE KOjU Cy y 30HH IOCIOBHOT pu3uKa npexayseha. To
Cy TPOIIKOBH IIOCIIOBHOT ITyTa U MOTY CE€ HAa3BaTH yJjarameM Y NPOU3BOJY, CIAlajy Y
(MHAHCH)CKU PU3HK U 3aTO je BaXKHO OUTH jako epukacaH Ha MOCIOBHUM MPErOBOPUMA, KaKo
6u npexnysehe o1 Tora UMano KOPUCT.

5.6. IlpenycsioBu 3a yBohemwe HOBe ycayre y npeny3ehe ,,Kontunent

Wneja, ma kako oHa oOpa Omila, HE MOXe Ce pealn30BaTH YKOJIHUKO 32 TO HE MOCTOje
npenycinoBu. KoHkpeTHa ycinyra, MOHTaxa Ju(ToBa 32 HHOCTpaHy KOMIIAHHU]y, UMa BHUCOKE
3axTeBe Kojuma mpenysehe mopa ma onaroBopu, Ja Ou yommTe Mornia aa ce yBeae. Ocum
IIpegyciioBa y caMoM npenys3ehy nMa u mpeayciaoBa Koje JUKTHpa TPIKULITE.

[IpenycnoBu y npenysehy:
- MaTepujaJiHuy,
- HeMaTepHjaJHH.

MarepwujaaHu npeaycioBu Koje npenysehe Beh mocenyje cy:
- Ompema 3a paj, MaIlIMHE | ajart,
- Bo3nu napk,
- IlocnoBue mpoctopuje,
- Bucoko kBanudukoBana pajgHa cHara,u
- (duHaHCHjCKa CpeICTBA.
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Hemarepujanau npeaycinoBu koje npeny3ehe mocemyje::
- UHTeJIEKTyaJlHa CIOCOOHOCT pajiHe CHAare 3a pelaBame MmpodiiemMa oJ uieje 1o
yBohema yciyre,
- TI03HABamkE CABPEMEHHUX TEXHOJOUIKHX MOCTYIaKa,
- PajHO HUCKYCTBO,
- TOCTOjame U CTBapame ujaeja, u
- OpraHM3alMOHEe CMOCOOHOCTH mpery3eha.

Ha tpxuiry:
- motpeba 3a ogpeh)eHoOM ycIyroM, y OBOM CIIydajy To je TudT MOHTaxa,
- [OCTOjame CTpaATELIKOT mapTHepa, opeH: ,,Schindler, u
- onoOpema Ha/UIKHIUX MUHHUCTapCTaBa u Apyrux opraa y IlBajimapckoj.

IIpenysehe ,,KoHTHHEHT je 3a CBOjy €KMITy, MPEKO MEHaliepa, MOJHENI0 HEOMXOAHY
JTOKYMEHTAIM]y KaJIpOBCKOj ciyxxou ,,Schindler-a u to: 3axTeBe 3a U3aaBame J03BOJA 32
pax u OopaBak, OBepeHE KONHje AMIUIOMA, MOTBpIAE O pagHoM oaHocy, CV, rapanuuje o
MIPOCEYHO] BUCUHM IIaTa paanuka y llIBajuapckoj, kao U monucy 00aBe3HOT OCHUTYpama 3a
HITETY KOja MOKE HAaCcTaTH Ha MPpaMUIMINTY ca nmokpuhem ox 5 munuona CHF.

[TpemycioBu 3a yBoheme HOBE YCIyre caja Cy IMOCTOjalli, CaMo je MOTPEOHO CIEAUTH
MpoIeIype pealiu3anyje uieje Kpo3 aIMHHUCTPATHBHE OPraHU3alMOHE M TEXHUYKE YCIIOBE.

5.7. Cnenu¢uvHM 3aXTeBH TPKUIITA

AHTa)X0Bamke Ha CTPAHOM TPXKHILTY IOAPA3yMeBa BEIMKE M CYIITHHCKE MPUIPEME Y
jennom mpenysehy. Teopuja koja objammaBa yBoheme HOBe yciyre y mnpeaysehe HuUrie
JTUPEKTHO HeE o0jallmkbaBa Kako jeIHo npeny3ehe y peaqTHoM BpeMeHY M OKOJTHOCTHUMA J0JIa3H
JI0 OCTBapuBama KOHTAaKaTa U KOJUM TOKOM C€ CaMH IPEroBOpH O HOBOM IOCIY, ca A0 Taja
Hero3HaTuM (pupmama u octBapyjy. OHO IITO peasHO TMOCIOBAaWkE pa3fBaja O/ TEOpHUje Cy
pa3He OKOJHOCTH y KOjuMa ce IOCIIOBame OJ(BUja. TeK OJUIaCKOM Ha TEpPeH KOpPUCHMKA
OTKpHBA]y C€ PEaIHU 3aXTEBU TPXKUILITA U MPAKTUYHU MPOOJIEMH, OJ] CMEIITaja pagHUKa /10
MecTa 3a apKUpame BO3UIIA.

Camum 10roBOpOM O TTPOOHOM pajly HUj€ PEIIeH oIl HUjeJaH OPTaHu3allMOHU HUTH
aJIMUHUCTPATUBHU NMpoOJIeM BE3aH 3a HOB ITOCIOBHU KOpak. Yciyra Koja ce Tpeba MpyKUTH
He TpeacTaBba Behn TEXHUYKU NpoOsieM € 003UpOM Ha JIOTAJaAllkhe UCKYCTBO M TEXHUUKY
0CIOCO0JbEeHOCT ekuIe Koja he mocao obGaButu. Ca CTaHOBHINTA OpraHU3alldje MOCIa,
npexnysehe ,,Kontunent* 06e30ehyje nmorpedan anar u onpeMy 3a MOHTaXY JudTa, OAroBapa
3a MOILTOBAKE CUT'YPHOCHUX M Mepa 3allTUTe Ha paay. PajHo oJeno u 3alTUTHY OnpeMy
06e36ehyje ,,Schindler”. TTocebHo ce Harmamnapajy Hannonaaau mpomucu IIBajiapcke y Be3u
3alITUTE Ha paay ¥ MOCIEIUIle HEeMomToBamka UcTuX. Camo rpaauiuiTe je Ouino nepdekTHo
OIIPEMJBEHO Ca aCMeKTa CUTYPHOCTH.

,,KOHTHHEHT" 00e30ehyje XpaHy M CMelTaj CBOJUM pagHULIUMa. Y 0Boj ¢a3u 3a
nocao he ce kopuctTuT Bo3mio pupme ,,KoHTHHEHT® .

Ca anMUHHCTpAaTUBHE CTpaHe MOTpeOHE Cy J103BoJIe 3a paja, Kako mpenyszehy
,,KOHTHHEHT", TakO W paJHUIIMMA TOjeAMHAYHO, aJau C OO3MPOM J1a CE BpPEME 3aKa3aHe
MOHTaxke nudTa OmDKWIa, Maxma je ycpecpeheHa Ha camy opraHuzanujy mnocia. Y
MehyBpemeHy, MeHauyep ,,KoHTuHeHT-a ou1a3u y murpanuonu Ooupo kantoHa Can [anew,
Kako OM MOJHEOo 3aXTeB 3a pajiHe J03BoJjie,oTpeOHuX 3a paa y lIBajiuapckoj. Bpeme yekama
Ha pelieme 0 PaaHoj JO3BOJIHM je 6 Helelba, y3 KOHCYITannjy ca ,,Schindler“-om, mapanento

39



ce MOYMIbE ca MpuIpeMama 3a MpoOHYy MOHTaxy iudra. Bpeme mponasu, oia3d 1aTym
MOYeTKa PajoBa U Ha 3aKa3aHW JaH exumna ,,KOHTHHEHT -a je Ha IPaJNIIHIITY, Ka0 U je/laH
TexHu4ap ,,Schindler«-a.

5.8. TecTupame HOBe ycJjyre

Marepwujan je y 3aka3aHO BpeMe CTUTa0 U MOHTa)ka TECT JU(PTA je 3BaHUYHO T0Yea.
Texuuuap je Ouo Ty paau TEXHUYKE MOAPIIKE U MOHUTOPHHIA, a KaJla Ce YBEpHO Ja eKuIa
pazy yUTrpaHo U CTPYYHO, OTHINAO j€ HA IPYro TPAJWIIMIITE U OCTAaBUO CBOj TEIEPOHCKHU OPO]
paau eBEeHTyaqHUX KOHCydTanuja. Ha rpagummmTy je Takohe NOTpeOHO TO3HABAHKE
HeMauKor je3uka. HeomxonaH je jep ce Ha rpaaiMiiTiMa OOMYHO Haja3d M PyKOBOIMJIAIL
TPaIMIIAINTA, ca KOjUM je IMOBPEMEHO MOTpeOHA KOHCYyNTaIMja. 3axTeB KIHMjEeHTa je na Oap
jelaH d4JaH eKWIe 3Ha HEMadyKd je3WK. PyKoBoAWMJall TPajWIMINTA, KAa0 M TEXHUYAP
,»ochindler-a uHcucTHpajy Ha NOMITOBAaKE MPOIKCA 3AITUTE HA PaJly, MOYECB O 3AIITHTHHX
PYKaBHIIa, IPEKO NIJIEMa U IIHMIIENAa 33 Pajl.

MonTaxka nudTa je mocao KOju 3axTeBa CTPY4YHY pajaHy CHary u crenupuany
ompemy. CaBpeMeHn TH(TOBH IMpEACTaBibajy BHUCOKO TEXHOJOUIKE ypelaje 3acHOBaHE Ha
MexatpoHunu. Jlupr moHTEep Mopa OWTH KBaJU(UKOBAH M OCIOCOOJHEH 32 MOHTAaXY
MEXaHUYKHX M CJICKTPHYHUX CKJIONOBA. JelaH O] 3aXTeBa j€ U Jia Ce NMEepUOJUYHO moxahajy
CEeMHUHApH TAE CE MOHTEPH YIIO3HAjy Ca HOBUM MOJEIMMAa W TPEHIIOBHMA Y WHIYCTPHjU
mudToBa, Tako aa ,,KoHTHHEHT uMa u Ty o0aBe3y.

5.8.1. AxMuHHcTpaTHUBHE 0apHjepe U MPOTEKIMOHU3AM

MoHTaxxa audTa je ycremHo 3aBpiieHa 3a 15 maHa u mymrTeH je y nmpoOHHU paj.
3a/10BOJBCTBO 00ABJHEHHM TIOCIIOM j€ OWI0 00OCTpaHO, ¢ 003WpPOM Ja HHje OWIO OUTHUX
npuMea0u Ha u3BesieHe pasioBe. PagoBu cy o0aB/beHH 3HAUajHO MIPE 33aTOT POKa, TAKO A je
W Taj OJIaTaK 3a/I0BOJFHO HApy4YHOIIA.

Wako Huje CTUTIIO peliehe U3 MUTPALMOHOT Oupoa, ca cTpaHe ,,Schindler-a monyhen
j€ Tmpemior 3a MOHTaxy jomr jeaHor jgudra. C o03upoM 11a je W mpBa yclyra MOHTaxe
u3BpIIeHa 0e3 MOTpeOHUX J03BOJNA, JAaJbU PUBMK U KpIIEHE IMpomuca OM MOrjio OUTH
moryoHo 1o mocjoBame ,,KoHTuHeHTa,” a u kommnanuja ,,Schindler 6u cakako wmaia
HETIPHjaTHOCTH TIPH €BEHTYAIHO] KOHTPOJM Ha TpagunumTy. llIBajuapcku 3akoHM Cy jako
PUTOPO3HH TMpeMa HEJIETATHUM pPaJHHUIIIMa, TaKo Ja je OWiIo pasyMHO HE PaTuTH Jajbe 0K
He cTurHy no3Boie. Exkuna ce Bpatuna y Cpowujy, a ,,Schindler je ycnyry miario onmax.

Kako uu kaapoBcka cimyx6a ,,Schindler“-a y to Bpeme Huje Omia ymo3Hara ca
NpOMKCHMa O aHTaXoBamy noau3Bohaya m3 13B. ,, Tpehux 3emama™ rae cmamga u CpOwuja,
n3HeHahewe je 6uo momuc u3 kantona Can [anen, rae je ,, KoHTHHEHT -y 0/10M]jeH 3aXTeB 3a
paany no3Boiny. O6pasnoxeme je 6uno na npenyseha u3 ,,rpeher ceera™ He MOTY Jia TIOCITY]Y
Ha Teputopuju llIBajuapcke.

Ha xan0y u npumenode kaaposcke cinyx0Oe ,,Schindler-a, na je pagna cHara Te Bpcre
nepunuTapHa W Ja WMAaK TMOCTOjH Kiay3yla Y MHUTPAIlMOHOM 3aKOHY KOja JI03BOJhaBa
aHTaXOBambe (GUPMHU Kao mMTo je ,,KOHTHHEHT, OArOBOpPEHO je HeMa JoKaza na ,,Schindlers
TakBe Gupme He Moxe Hahu y EY, mTo npencrassba, HAXKanocT, MPOTEKIUOHNU3aM.

»ochindler” je opuuujenHo m3paszno xameme 300r HeMoryhHocTH capaame u jaa he,
YUM C€ OKOJIHOCTH TpOMEHe, pajo aHraxoBaTH ,,KoHTHMHEHT®. ['maBHHM MeHayep je 4ak
3axBayino 1TO ,,KOHTHHEHT® HUje y3eo moHyheHu Apyru JIUdT y pajg U Tako MOLITEAELO
KOMIIaHU]y €BEHTYyaJIHE HeNPHJaTHOCTH.
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5.8.2. YTuuaj ap:kaBHe peryJjaTuBe U J0jAJTHOCT KJIHjeHTA

[Tocne BumIie ox TOAMHY JaHA OJ MOHTaXe TecT JMdTa U OAOUjEHOT 3aXTeBa O]
crpane Bnactu y kantoHy Can [anewn, ,,Schindler ce obpartuo ,, Kontunenty myrem E-
mail-a monymoM 3a 00HaBJbALE CApPAIEbE, jep CY CC OKOJHOCTH 3a MOCIOBakhe H3MEHUIIE, TC
MOCTOje 3aKOHCKe MOTYhHOCTH 3a aHTakoBame ¢pupmu u3 ,,rpeher cpera™.

Toxom nera 2014. 'oguHe, TOHOBO je MeHalep ,,KoHTHHEHTa 1T03BaH Ha cacTaHaK y
npocropuje ,,Schindler“-a Ha kojeM Cy NONyHBEHH MPOTOKOJIM KOjUMa Cce Cprcka Qupma
Mo3MBa Ha capajipy, a IIBajilapcKa CTpaHa jOj rapaHTyje aHTaKOBAWkE Y MOHTaXH HOBE
muauje mudToBa. [locne jemHodacoBHOr pasroBopa ,, KOHTHHEHT -y Cy JaTe CMEpHHIE 3a
JaJbH TIOCTYIIAK Y OCTBAPUBAaKy J03BOJIC 32 Pajl.

Cana je xampoBcka ciyx0a ,,Schindler-a mormyHo curypHa na ce cprcka ¢upma
MOXK€ AaHT@KOBATH M IMPYXKa MOTIYHY IMOJAPIIKY M YrOBOPHMU aHrakmad. OuurienHo
3aJI0BOJbAH MAPTHEP BUIM CBOj MHTEPEC U JIaje MOJPIIKY OOHABIbAKY CapaIibe.

5.8.3. OcTBapeme MOCJI0BHOT HH/ba

KanTon Hupux n CaBe3na Bnazaa IlIBajuapcke cy ogobpunu npenysehy ,,Kontunent™
U pagHU4yKo] ekunu OopaBHMIIHE M paaHe no3Bosie 3a pax y llIBajuapckoj, moyeB of
01.01.2015.. Tlo 3BaHMYHOM yTHCHBaKy BH3a y IMACOIIE 3alOCICHUX, MOpa ce 00e30eIuTH
CMEIIITaj, jep je yCJIOB Jia ce MOTIHUIIE YTOBOP O CTAHOBAbY, YIPaBO OOpaBUILHA BU3A.

5.8.4. HeonxoaHa ¢puHAHCHjCKA CpeaCTBA

Kao mTo je y mpeTrxoHOM TEKCTy HaBEIICHO, yJo)KeHa (PMHAHCHjCKA CPEACTBa, KOja
HUCY Maia, nouehe na ce Bpahajy Tek MO NpBUM 3aBplieHHM yciayrama.Ce 10 Taja
MIPEJICTaBIbajy CPEICTBA YIOKEHA Y TIOCIOBHY aBaHTYpY. [IporemeHn TpOImKOBH 10 TIOYETKA
nocioBama cy oko 10.000 CHF.
Cyma mpezcraBiba NMOAHOUIBUB HUBO (PMHAHCHJCKOI pU3MKAa Yy OJHOCY HAa (PUHAHCH]JCKH
edexar 3apajie Kaja ce MoYHe ca MOCIOBHOM aKTUBHOIINY.

[Tpenysehe he mokpuTH TPOIIKOBE M3 MPUXO/A y APYTUM JIEIaTHOCTUMA Y OKBHPY CBOT
MOCJIOBAbA.

VY3 HOBY ycnykHy AenatHoct, npenysehe ,,KontuHeHT n1.0.0. 3HauajHo he mosehaTtu
cBoje yuemrhe Ha TPXKUIUTY yCiIyra, Kao U ((MHaHCHjCKe MOTEHIMjajie, Tako Ja he ce ynoxkeHa
CpeAcTBa y KpaTKOM POKY BPAaTHUTH.

5.9. Komepuujaauszamnuja HoBe yciayre

Komeprmjanu3zamnyja HoBe yciayre je 3aXTeBaH 3aJaTak 3a cBako npenysehe, Tako u 3a
»KOHTHHEHT 11.0.0. HapOYWTO y YCIOBHMAa CABPEMEHOT, IUHAMUYKOI IIOCIOBama, I/IE
KOHKYpEHIIMja He MUpyje, a Tpeba oJpxaTh KOHKYypeHTCKy npenHocT. C 003upoM Ja HOBa
ycllyra MpakTHYHO Ipe/cTaB/ba MPOM3BOJA KOra MMa Majo Ha TPXKUIITY YCIyra, a TO je
MOHTaXa CHElMjaTHUX JUPTOBAa Yy MHOCTPAHCTBY, ojxHocHO Yy llIBajuapckoj, ckopo ma je
M3BECHO JO0OpO MO3UIMOHUPAKE HA TPXKHINTY. YCJIOB j€ CTUIAalkhe MO3UINjE y3 HaMETame
BHCOKOT' KBaJIUTETA YCIIyTe , MOIITOBAakE POKOBA U OpeH/ia 3a Koju he ce yciyra BpIIUTH.
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[Ipouiec yBohewa HOBE - MHOBATHMBHE yCIyre, ca acleKTa JOCAlallkher MOCIOBamba
npeayseha u \beHa koMeplujanuzamyja Tpeda 1a Oyay y GyHKIHjH OCTBApHBamba 3allpTaHUX
IUJbEBA M KOHKYpEHCKe npeaHocTu npenyseha. Jla 6u ce mpuinrkom cripoBolema moMeHyTor
mporieca 3amTUTIiIa MocTtojeha MMoBMHA mpeny3eha w ocTBapuo MPO(UT, HEOMXOIHO je€
MIPey3eTH CBE aKTUBHOCTH Ha CMambehy BepoBaTHONE MITH MOCIeANIIa HeXeJbeHUX oralaja-
pH3UKa KOjU TIpaTe IJIaCHPakhe HOBE YCIyre U BbEeHY KOMEPIIUjaIn3alujy.

MonTaxa nmudToBa je mocao Koju Jaje mpocTop WHOBaIMjama u rie je ,,KoHTuHeHT
Beh mpobao wm3BecTan Opoj MoOOOJBIIAKHA, KOJU CYy pe3ydTHpain ckpahemeMm BpeMeHa
yrpaame. MHoBammje y morjeny TEXHOJNOIIKMX HOBHHA: OJ  HauWHa pacnopehuBama
MaTepHjasia, MOCTyIKa MOHTaXE IOjeIMHUX ejeMeHaTa JmdTa 10 MPUMEHE CIIeHHjaTHUuX
ajlaTa u orpeme.

Ilena ycmyre je oapehena yroBopom, Mo cTraHAapauMa Ipou3Bohada udToBa
,.Schindler®.

Nmajyhu y Buay na ce yrpaama JudToBa miaha 1Mo maymajiHOM MPUHIHMITY, TS
MOCTOje CTaHJapAu30BaHa BpeMeHa 3a onpeheHe omepamwmje, mocroje MmoryhHOoCcTH 3a
MPUCTOJHY 3apally, YKOJHMKO ce ToOoJelnama u npumeHe. OcuM npuMeHe Beh Mo3HAaTHX
noOoJblama Tpeda CTATHO Pa3MHUILBATH O Jajb0] MHOBAIM]H TOCTYIAKa, y3 OJpXKaBambe
MOTPeOHOT KBaNKUTETa, Y GYHKIMjU noBehama npodura.
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3akibyuyak

Teopuja u mpakca cy, y NpPakTUYHOM pajay ayropa, NOKazajie W3BECTaH CTEleH
pa3sMUMOWIIAXEHa, Ka0 MOCICTUITY CYOjeKTHBHUX U 00jEKTUBHUX OKOJIHOCTH.

Cy0OjextuBHE cCy, ca craHoBuIITa Major mnpeny3eha kao mro je ,,KoHTHHEHT®,
HEJIOCTATaK IMOjeIMHUX CIY)KOU Koje OM oJIaKIiajie CrpoBoheme uaeja o1 lbUXOBOT HacTaHKa
1o npuMeHe y obnuky HoBe yciyre. Hemocraje u moTpebaH-moxesbaH HUBO (DPMHAHCH]CKHX
cpezcrasa j1a 6u ce cBe (ase yBoh)erma HOBOT MPOU3BOIa KBAIMTETHO MPOIPATHIIE.

OO0jexTUBHE OKOJHOCTH, Ha KOje mpeay3ehe HUje MOTIIO YTUIATH, alld UM CE MOPAJIO
MPUJIAroIUTH, OWJIe Cy OJf BEJIMKOT YTHIlja Ha KOMIUIETAH IMpolec yBohemwa (paHmu3HOT
mocjoBama ca komnanujom ,,Schindler”. Ty ce Mory cBpcTatu: OKpyXemwe y Kome npeaysehe
mocJiyje, ca CTAaHOBMINTA aJMHHHUCTPAaTUBHE HeyckiaheHocTu nomaher u cTpaHOT TpKUIITa
10 00MYajuMa 1 TOCIIOBHHUM IMPaBUIIMMa, Kao U IPUMEHa IIpoIeaypa Koje cy npeaysehy oue
HETIO3HATe.

Y npakcu ce He Tpare JocieHo cBe (a3e yBohema HOBe yciyre, jep je Ouma motpedHa u
noehana Op3uHa pearoBama Ha TPXKHIIHE IIPOMEHE U 3ay3eia IITO MOBOJbHU]A MMO3UIIMja HA
TPIKUIITY.
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