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Pesnme pana:

VY pany je pazmaTrpaH mpoliec mpojaje Koju MpeacTaBba €0 MOCIOBHOT MPoIieca.
OmnwcaH je mpoIeCHU MPUCTYI. AKIIEHAT je CTaBJbEH Ha MPOIIEC MPoJaje yciayra,
jep je mocebHO obOpahen mporec mpomaje y npeaysehy ,,Temexkom CpOuja A
Omnwucana je MpOMOTHBHA MOJIUTHKA U HAYMH (POpMUpama [IeHa Koje 3a [1Jb UMajy
yCIIelIaH TUIaCMaH yciayra Ha TPXKHIITY. Y pajy je AaT MPeaior KaKo yHANPEAUTH
npoliec npojaje y npenysehy ,,Tenexkom Cpouja A

KibyuHne peun: mporiec mpojaje, MeHaep npojiaje, TEICKOMyHUKAIIMOHE YCITyTe

Sumary of the work:

In this work the sale process was considered, which represents a part of the work
process. The approach process is described. There is an emphasis on the process of
service sales, since the sale process is separately covered by the company
,»lelekom Srbija AD*. The promotional policy and the method of forming prices
whose goales are to have a successful placement of services on the marked is also
described. In this work there is suggestion on how to upgrade the sale process in
the ,, Telekom Srbija AD* company.
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1. YBona

EdextuBHOCT mporeca mpojaje, moceOHO y mpenysehwma koja mnpumnanajy
yCIy’)KHOM TPUBPEIHOM CEKTOPY MMa MOXJa W HajBehH yTuiaj Ha e(peKTUBHOCT
nocnoBama mnpeayseha. IlporecoM mpopaje mpykajy ce caBeTH O 3ay3uMamby
NPaBIJIHOT OJJHOCAa W CTaBa MpeMa MpOoJiaju, CaMOOPTaHH30BaBY, Pa3yMeBamby
norpeba Kymama W pagy ca BHMa, Ka0 U O HU3TPalikbd OCHOBHUX BEIITHHA
Ipe3eHTallrje, peroBapama U THMCKOT pajia.

CaBpeMeHH TMpoliec Mpojiaje CBOj€ aKTUBHOCTH 3aCHUBA HAa OCHOBY pe3yJTara
HAyYHOT HUCTPaKMBama TPXKUINTA, KOMIUIETHOT OOJMKOBaWma CUCTEMa IOHYJE
IPOU3BO/IA, YCIIOCTaBJbakha KOHTAKTA U KOMYHHUKaIIUja ca KyMNIMMa Ha JYTOPOYHO)]
OCHOBH U JPYI'MIM aKTUBHOCTHMMA y CMHCIYy M3rpahuBama cTaOWIHE MO3UIIM]Ee Ha
TPIKUIITY.

Metone mpoiieca Tmpoaaje o0yxBarajy HauMH oOnxohema C KymnIuMma,
IPE3eHTOBAKA MOHY/IE, yroBapama Ipojiaje U KOMyHHIMpama. MeTone 3aBuce of
BPCTE MPOU3BOJIa , KOME CE MPo/iaje, KOJIUKO ce Mpoaje, u ciuyHo. OHe Mory OUTH
pPa3HOBpCHE, a HeKe he OUTH MpUKa3aHe Yy OBOM MacTep pajiy.

AKTHUBHOCTH Tipeny3eha mounmy W 3aBpIlIaBajy ce Ha TPKUIITY, 3aTO j& IMPOIIEeC
IpoJiaje 0]l OTPOMHOT 3Hauaja.

MoTuB 3a 0Baj paj je yHanpeheme nporieca mponaje y npeaysehy Tenekom CpOuja.
Y oBom mpenysehy je 3amocieHo Tpeko JAeBeT XWibajga paJHHMKa. Ibuxopa
€r3UCTEHIM]ja 3aBUCH O] YCIICITHOCTH TMOCJIOBama mpeayseha, mro je TUPEeKTHO
MOBE3aHO M ca TmporecoM Tnpoaaje. O yCHemHOCTH Tpolieca Npojaje u
MO3UTUBHUX pe3yiTaTa MOCJIOBalka 3aBHCH M IMPOIICHAT CPElICTaBa Koja yiase y
OpyTO HAIMOHAJIHU JTOXOJAaK. Y YCIOBMMa CBE 030MJbHH]€ KOHKYPEHIIH]jE OBA]
CErMEHT IOCI0Bamka I0AaTHO 100M]ja Ha BaKHOCTH.

Pan je opranuszoBan Ha ciefehy HauYMH: OCHOBHA pa3Marpama O Mpoliecy Mpojiaje
Cy mpuKasaHa y riaaBu 2. Onuc cTpareruje yrnpanibamba MpoIecoM Mpojiaje OnrcaHa
je y rnaBu 3. Onuc ctpaTteruje ynpasibama y npeaysehy Tenekom Cpbuja nat je y
riiaBu 4. 3aKJby4aK je IpHUKa3aH y TJaBu S.




2. OcHOBHA pa3MaTpama 0 nmpouecy npojaaje

ITpema 1SO 9000:2007 mporec je "ckyn melycoOHO MmoBe3aHux uid MehycoOHo
nenyjyhux akTUBHOCTH, KOjJU TIPETBapajy yiIa3He y u3j1a3He eneMeHTe”.

Yecto je u3ma3z u3 jenHor mponeca ynaz y cieaehu mnporec. Cucremarcka
uAeHTUUKALIM]ja Tpoleca KOJjU CE€ KOPUCTE Y OpraHu3allvju, YNpaBJbamke
npolecuMa, kao U MehycoOHO [enoBame OBHX IMpolleca MOXKE CE€ Ha3BaTH
,,[IPOLIECHUM MPUCTYTIOM.

VY teopuju u npakcu noctoju Behu 6poj nojena mpoieca. [lopen noaene Ha yetupu
reHepuyKa mpoiieca:

1. MeHauMeHT

2. MeHnaMeHT pecypcuma

3. Penuzammja u

4. Mepemwe, aHanu3a 1 1000JbIIAE,

KOPUCTHU CC U OCHOBHA IIOJCIIA HA:

e [Ipouece meHayIMeHTa
e [1aBHE mpolece u
e [lpouece noxpuike.

Ca acriekra cTBapama BpEJHOCTH IIPOLIECH CE JIeJIe Ha KIbYYHE IIPOLIECE U IIpoLece
MOJIPUIKE, Y KOj€ je YKJbYUEH U IPOoLieC MEHalIMEHTa [2].

VYna3He BemMUMHE y MPOILIEC MPO/aje Cy 3aXTEBH Kymnalla Wi KopucHuka. M3nazue
BEJIMYMHE Cy MPOU3BOJIU WIM YCIYyre KOJU MMajy TaKBE KapaKTepUCTUKE Koje he
KYIIa/KOPUCHUKA YYMHUTU 3aJ0BOJbHUM jep he meroBu 3aXTEeBU ca yjasza y
nporec npojaje Outu ucnymwenu. OBa TpaHcpopmalyja ylia3HUX BeJUYUHA Y
U3JIa3He BEJIMYMHE, OJ[BH]ja ce€ MO oJpeheHnmM mpaBuianma u KoHTpoaama. [Iporec
npojaje Mopa Ja 3a70BOJbH oJpeheHe KpUTepHjyMe KOJU CYy CaapKaHu V:
Mel)yHapoJHUM HOpMama, HallMOHAJHMM 3aKOHMMa U MPONHCHMA, YTOBOPHMA,
TEXHUYKUM cHenudukanyjama, IUIaHy [OCJIOBamba, IOCTYNIUMA, pagHUM
yIyTCTBUMA, MeTOI0JI0THjama u ci [3].




MEHAIIMEHT

Vnas: H3nas:
cneundmxaun HPOHEC npomsou/ycny

Mepefbe, aHaJIM3a ¥ Mo0oJbIIAKE

. O < R

Cnuxa 1 — Mooen npoyeca y 150 9001.2008

Jla ©6u ce mpoumec mnpogaje MOrao OJBHUJaTH HEONXOJHO J€ OCUTYpaTh H
onroeapajyhe mexaHusMme, mpe cBera y OOJMKY MOTpeOHUX pecypca: CTpYUYHH
paaHuIM, onpeMa, nHpopMaTHiKa onpemMa, COPTBEPH, EHEPTeHTH, paJIHA CPEIUHA,
(MHaAHLK]CKa CPeNICTBA, MAPTHEPCTBA, 0OpaCLH U CI.

[Ipouiec npoaaje oGyxBara Behu Opoj mojmporieca Koju ce peansyjy y npeaysehy
y IUJbY pealin3ainje ycayra. Y eKOHOMCKOM CMHCITY TTPOIIEC MPoiaje MpeCcTaBba
3aBpiIHY (pa3y mpoiieca npousBoAme. EQekTUBHOCT mpojaaje je y OCHOBU CBaKOT
MoCJIOBHOT ycrexa [3].

[Ipouiec mpomaje mpenctaBba (PUHAIHE M 1O 3HAYA]y HAJBAXKHHUJU MPOIIEC
MOCIIOBamka TPXKUIITHO OpjeHTHcaHuX mnpemy3eha. Ca acmekTa OCHOBHOT pasjora
(GyHKIIMOHUCAA U TTOCTOjama MPUBPEHUX CyOjeKaTa, YCMEPEHOCT Ka CTBapamy
U HUCIIOPYIM JKEJbEHUX BPETHOCTH Tpeda Ja JoBejae A0 KeJbeHor npodura [1].
[Tpunukom peanu3zaiuje mnpoieca nNpojaje MEHaMEHT npeay3eha ce cyouyaBa ca
TP>KUILIHOM BepU(UKAIIMjOM OCTBAPEHUX pe3yJITaTa MOCI0BabA.

VYcmeman nporec mpojaaje MOXKe Ce peaiu30BaTH CaMO aKo MeEHalep Mpojaje
Kpeupa CUTyaIujy y Kojoj cBu mooehyjy. Ycmeiina nobeHIUKa CUTYalllja cacTOjJU
ce of :

e Kpeupama 3a710BOJEHOT KITHjSHTA U
e OcrtBapuBama 3310BoJbaBajyhe 3apaje npeayseha [4].
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YcknahuBamweM moHyzae ca morpebaMa Kymaia MoKasyje ce CIPEeMHOCT U BOJba
MEHAIIMEHTA Mpo/aje a u3ahe y cycper 3axTeBuma Kymaria.

[Iponaju mpucCTyn KOjU yBa)kaBa MapKETHHI OpHUJEHTAIH]y, jep IMOJa3u O
notpeda Kyrmara, ooyxsata mect ¢asa [5]:

OnpehuBame HUIBHOT CETMEHTA,

YTBphuBame norpeda Kymaria,

[Tpunpemame NOHYy/E 3a TPE3EHTAIN]Y KyIIUMa,
da3za nperopapama,

3aKkJby4rBam-€ MOCIA,

NmrnemeHnTanyja.

[IpoMeHe Ha TPKUIITY YTUILIAIE CY HA peaau3alijy mpoieca npojaje u NpoMeHe y
HauyMHYy MOCJOBalkha MEHalepa mpojaje. Pact KOHKypeHIMje 1ojayao je yTHUIIa]
riiobanu3anyje TPKUILITA, Kpahy )KMBOTHU LIMKITYC MPOU3BOJIA U HEJaCHE TPaHULIE
KOj€ MoJipasyMeBajy pa3Boj y MHGOPMAIMOHO] U KOMYHHKAIIMOHO] TEXHOJIOTH]H,
MOpacT y UHAUPEKTHO] KOHKYPEHIIUJU Y CBUM 00JIacTUMa MOCJIOBahA.

CBe oBe poMeHe yTHUIAJIe Cy Ha HOBHU MPUCTYI yIpPaBJbama MPOIECOM Ipojaje
KOJjH TI0/Ipa3yMeBa MOCIOBakE ca MabUM OpojeM Jo0aBsbava. Y mpolecy npojaaje
J€ YCBOJj€H peJlallMOHM KOHIIENT NMpoJaje, yIpaBibamkbe 0JIHOCA ca KyIIUuMa, Ipojaaja
y THMOBHUMA, TJ00AHO YIpaBJbalkhe KJBYYHHM KIMjEHTHMA, Mpojaja yHyTap
KOMITaHuje ¥ (POKyc Ha MPOTYKTUBHOCT [6].

Kibyunu paktopu koju 06e30eh)yjy mocioBHU ycnex y mpoiecy mpojiaje Cy OJJHOCH
Y MHTEpaKuuja u3mel)y MmeHayepa npojaaje u Kynana.

VY TpaaumoHaTHOM MPOIECYy MPojaje TEKUIINTE je€ CTaBJbEHO HA TPAHCAKIU]y H
caM YHUH 3aTBapama npojaje 0e3 yBakaBama OYeKMBama norpomrada. Kako je
TP)KUIITE TOCTANI0 KOHKYPEHTHH]E, TPAHCAKIIMOHU TPUCTYT MPOJajH 3aMEHEH je
KOHIIENITOM peJlallioHe Mpojiaje Koja y3uMa y 003up notpede U xesbe MmoTpolnada
y mOpoliecy KYNOBUHE M HMHTEpaKUH]y MpojaBai-kynail. M3rpaama oaHoca y
HMHTEpaKIyju u3Mel)y npojasiia u Kymniia pazmMaTpaHa je y JIUTepaTypH, y 001acTu
MapKeTHHTA.

W3rpanma oiHOCa MOXKE OUTH MPEICTaB/beHA KPO3 TPU OCHOBHE Kareropuje [5]:

e OpujeHTanyja Ha KyImua,
e AnanTanuja nporeca npojaaje,
e OpujeHranyja Ha yciyre.




Hajpaxxauju mpemaycioB yCHenmrHoT Tpolleca Mpojaje 3acHHUBa ce€ Ha J00pOM
OJIHOCY MeEHalepa mpojaje ca kynuuma. [loBpatHe mH(poOpmarije om Kyrmara,
VKJbY4yjyhu ¥ BUX0BE peKiiaMalije MOTY YHAIPEIUTH MIPOIIeC MPoiaje.

VY HekuM ciydajeBuUMa, Kao IITO je Mpojaja MyTeM WHTepHeTa, (popMaaHa oleHa
CBaKe KyIOBHHE HUj€ TTPaKTUYHA. Y TOM clTydajy WH(POpPMAIH]je O MPOU3BOIY KOje
ce Haja3e y Karajory Wid IPOMOTHBHOM MaTepHjally MOTY CE€ OICHHBATH.

Mehynaponuu crpangapa 1SO 9001:2000 3axTeBa mnpuUXBaTamke MPOIECHOT
MPUCTYTIA TIPU Pa3Bojy, MPUMEHH U yHarpehemy yrpaBibamba KBaTUTETOM NPO/Iaje
1 noBehaBame 33/10BOJFCTBA KYII[a/KOPUCHHUKA 33/I0BOJbAaBAEM H-ETOBHX 3aXTEBA.
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3. CTpareruje ynpas/bama Mpouecom mnpojaaje

VYBaxkaBajyhu nedunucane nubeBe Npojaje, MeHalIMEeHT npeny3eha nma o6aBesy
na neduHMIIE OAroBapajyhe cTparerdje mpojaje Koje MOTy Ja JOBEay M0
penu3aiiyje MoCTaBJbeHNUX TUIJbEBA.

MeHalMeHT npojaje y CaBpEMEHUM YCJIOBUMA MOCIOBamka CBE BUIIE aKTUBHOCTH
ycMepaBa Ka Kpeupamwy U CTUMYJIUCAY TPAKEHE U TPAKEHY OJAr0OBOPA HA MUTAE:
Kako JeduHUCATH MPOJajy U Mpolec IIaHWpama Imporpama mpojaaje y CKIIOIy
KOPIIOpaTUBHE MAPKETUHT CTpaTeTHje.

Crpaterrja mpojaje MpeiCTaB/ba HHTETPATHH JI€0 MApPKETHHT CTpaTerHje
npeayseha. OO03upoM ga ce MpOIeC CTPATETHjCKOT IUIaHHpama PYKOBOIU
IPUHITAIIOM OJT OIIIITET Ka MOCEOHOM MHTErpaaHa BEpTHKAIHA MOBE3aHOCT MOTJIA
ou ce npeacTaBuTH ciaeachum penocnenom [7]:

e VYKYyIHO CTPATErwjCcKO MIaHUPAE,
e Crpareruje MapKeTUHIa 1
e Crpareruje npoaaje.

Pecniektyjyhu pesynraTre NMpUKYIJbEHUX HCTPaKWBamba MOXKE C€ 3aKJbYUUTH Ja
MapKETHHT CTpaTerWja ¥ MapKETHHT IUIaH MPOU3NIIa3e U3 YKYIMHOT CTPATETHjCKOT
mnanupamwa. Ctpareruja npojaje npeayseha ce nedunuiine Ha OCHOBY MEHAIMEHT
cTpareruja.

Hobpo nedpunucana mucuja npenyseha npyxka ocCHOBY 3a JoOHjamke OJTOBOpA Ha
KJbYYHa NMuTama [7]:

e KojuMm TUnoBumMa notpoiaya ce npeaysehe oopaha,

e Koje ciennduune norpede Tpeda 1a UCIyHH,

o Koje crparerujcke MoryhHOCTH TpenCTaBibajy MPEAMET MOTEHIIN]aITHOT
OCTBapemAa,

e (Ca KOjuUM CTpaTerujCKuM MpeAHOCTUMA Mpey3ehe pacmonaxke y 0OHOCY Ha
KOHKYpEHUH]y?

On wbyyHEe BaXXHOCTH je moTpebda Ja MeHayepu mpojaje Oyay JeTajbHO
uHpopMHUCaHU O Ne(DUHHCAHO] MUCHJU jep C€ LUMUJbEBH MPOJiaje U MAPKETHHTA
U3BOJIE U3 CBPXE MOCTOjamha KOMIIaHU]j€, lbeHUX PEATHUX MOTEHIIM]jajla U TP KUILIHE
MO3UIIM]e KOJy 3ay3uMa.
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Hakon nedunncama Mucuje yTBphyjy ce KOpIopaTUBHH IIUJBEBU 3a KOj€ je OUTHO
na Oyy ameKkBaTHO XHjepapXujcku U Mel)ycoOHO TTOBE3aHH.

JlepunucameMm IUbEBa, MEHAIMEHT mpeay3eha cTtude MOTyhHOCT Mepema
OCTBAapEHUX pe3yJiTaTa Ha pa3HUM XU]jEepapXHjCKUM HUBOUMA.

VY opranuzanyjama Koje MMajy BEpTUKAIHY OPraHU3alMOHY CTPYKTYPY peaocies
uJbeBa je JAe(UHUCAH M0 TPUHIIMIY ,,0/1 ONIITET Ka MOCeOHOM

e KopnopaTuBHM LIMJBEBH — KOJU CE€ MOTY MaTEpUjaIU30BaTH Yy TEXKHH 32
MaKCHMU3aLM]OM JAUBHUICHAM IEOHUYAPUMA,

e [lupeBH MOCIOBHMX jeIMHUIIA — OPJEHTUCAHU HA pacT oOuMMa Mpojaaje U
MpUX0/a,

e MapKeTHHT UUJbEBH — YCMEPEHHU Ha MoBehame TpKUIHOr yuenrha,

e [lupeBHM mpojaje Ha HUBOY LEJOKYNHE MpoJajHe cHare mnpenyseha —
YCMEpPEHU Ha pacT IMpojiajeé KOHKPETHOT MPOM3BOJA IJIEAAHO ca acleKkTa
KOMITaHH]€ Kao LIEJMHE,

e [{mbeBu npoaaje Ha Je(PUHUCAHOM TPKUIUTY — TaKOhe OpjeHTUCAaHU Ha PacT
o0rMa Mpo/iaje KOHKPETHOT IPOU3B0/1a Ha 0ipe)eHOM TP KUILTY,

e [[wbeBM mpojaje KOHKPETHOI MpOJaBlla — YCMEPEHH Ha noBehame
KOJIMYHMHE NPOAATHX MPOU3BOJA KAo pe3yJTaT aKTUBHOCTH KOHKPETHOT
npojaaBIa,

o [[mwmeBn mposiaje MPOCEUHE KYMOIMPOAajHE TpPAHCAKIU]E - TEXKHa Ka
nosehawy BpeTHOCTU MOjeIMHAYHUX MPOJAJHUX TPaHCAKIIHU]a.

3.1. CTpareruje nmpoueca npoaaje

JNlebunucamem cTpaTteruje Tmpojaje ce oxapehyjy myTreBu u cpencrtBa 3a
OCTBapHBak-€ KOPIIOPATUBHUX IIMJbEBA. MeHaliepu mpojiaje Mopajy YI4EeCTBOBATH Y
KOHCTUTYHCamy MOCIOBHUX CTpaTeTHja Mpe CBera ycie pacrojaramba BaTuJIHUM
TpkumHUM uHpopmarmjama. [lopesn HaBeaeHOTr, HEONMXOMHOCT MAPTUIIMIIAIIN]E
MeHalepa npojiaje y KOHCTUTYHCaly TTOCIIOBHUX CTPATETH]a JICKHU U 'y YNHCHUIIH
Jla KOPIIOpPATHBHE CTpaTervje MUPEKTHO OIpEAesby]y YJOry MpojaajHE CHare y
peanuzanuju 1epuHUCaHUX 1TUJHEBA .

Y uuipy pasBUjamba KOPHOPATHMBHUX CTpaTervja MeHallepuMa KOMIIaHWja Ha
pacnoyiarawy Cy OpOJHH aHAJTUTUYKKA METOAM OF KOJUX j€ Y HajUIMpO] ynoTpeou
aHajM3a IOCJIOBHOT TMOPTQOJMja KOjy je pa3BWiia KOHCYJATAaHTCKAa Tpyna u3
bocrona.
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OBaj mozen 3acHMBA ce€ Ha TBPABHU Ja U300p onapeheHe MOCIOBHE CTpaTeruje
3aBHICH O] PEJIATUBHOT TPXKHIIHOT y4errha U CTOIe pacTa TP)KHUITHOT TOTCHIIH]ala.

VYKOJIMKO ce TPeTXOHa JBa TP)KUIITHA TTapaMeTpa y3My Y 003Up U TPETHPaAjy Kao
OKBHp 3a pa3BHjamke CTpaTeruje, npeayseha Mory oupartu jegad o YeTupu Moryha
ucxona [8]:

e Crpareruja u3rpaame — nopehame TPKUITHOT ydelnrha Ha MoJpydjuMa ca
BHUCOKHMM PacTOM TPXKMILIHOT TMOTEHIMjana (IoAaTHa AUCTPUOYIHja, HOBU
MOTPOIIIa4M, BUCOK HUBO YCIIyTe Mpe mpojaje, poxyc Ha moBehamy npojaje),

e C(Crpateruja oapxaBamba — OJIp)KaBambe€ TPXKHUIIHOT ydemha y3 HajMame
Moryhe TpolkoBe (TeKHUILITE Ha TapreTupaHuM NocTojehuM moTpoIiaunma,
nosehamwe ycimyre mocrojehuM mnoTpoliadynMma, ycaBpllaBambe€ OJHOCa ca
noctojehuM moTpoImraunma),

e Crpareruja XeTBe — peAyKIIMja TPOIIKOBa U (OKYC Ha MPOPUT YMECTO Ha
TPXKUIIHO ydyemrhe (TeXUIITE HWCKJBYYMBO Ha HAJIPOPUTAOMIHUUM
KylniuMa, peaykiuja  yciayra, peayKiyja 3ajiuxa, OJpXKaBarbe
aucTpulyiyje),

e (Crparermja HamylmTama — peIyKOBamke 3aliixa y3 HajMame Moryhe
TPOIIKOBE (ETMMUHHUCAKE YCIyra, Hyhemwe aTpakTUBHUX MPOAAJHUX IICHA,
dboKyC Ha jeTHOKpATHY MPOAjy).

HakoHn peanuzanuje npBe gasze CTpaTerujCKor IIaHUpamkba MApKETUHTA Y OKBUPY
KOj€ ce CIIPOBOJIM aHaJn3a MoJiokaja mpeayseha, MeHaiMeHT npeny3eha oTnounme
apyry ¢a3zy Ha oOcHOBY nobujeHux wuHbpopmamnuja. Y Toj (asu ce BpiIH
CerMeHTaIMja TPXKUIITA W M300p aJCKBATHUX TPXKUIIHUX IUJbEBA Y IHIBY
aHTaXOBama PACIOJIOKUBUX MapKETHHT cpefacTBa. Y Tpehoj dasm pasBuja ce
KOMILJIETaH MapKETUHT MHUKC nipeay3eha u to crannapaau Mukc (411 — mpousson,
IeHa, AUCTpuOyIMja W MPOMOIMja) Yy CIydajy MNpou3Boja ca (HU3HYKOM
KOMITOHEHTOM U nipomnpenu Mukc (711 — 411+ npouec, sbyau, pusnyka cpeauHa)
y cllydajy MpOM3BOJIa ca HeMaTepHjaTHOM KomroHeHToM (ycyra) [9].

VY uumiby ajgekBaTHOI carjiefiaBamba yJore mpoleca MpoJaje y peanusaluju
MapKeTUHT CTparervje npeay3eha tpeba mmaTu y BUAY Ja Ha MPOJIajHy CHAry
yTuay OpojHU (PaKkTOpu Kako WHTEpPHE TaKo W eKcTepHe mpupoze. OkBupe 3a
aKTUBHOCTU JIMYHE TMpojaje ojpelyjy pacrojokuBa CpeIcTBa KOMIIAHH]E,
ne(UMHUCAaHU MTOCIOBHY LIMJBEBU U 0Jla0paHa cTpaTervja MapKeTHHTA.

OBne moceOHO Tpeba mMaTH y BUAY na AedUHUCAHU MUJBEBU M CTpaTerHja
MapkeTuHra oapelyjy Oynyhe 3agatke U HajOroJHUja CPeICTBA KOMYHUIIUPADHA
KOMIIaHH]je ca [TUJbaHUM TPIKHUILITEM.
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N300p HaunHAa KOMYHHIIMpamka ca TPXKHUILTEM Ofpeljyje ce mpe cBera Ha OCHOBY
Opoja moTpoIIaya NPUCyTHUX Ha UJbAHUM TPXKUITHUM CETMEHTHUMA.

CarnemaBame yiore IMpoJajHOT Ipoieca He Ou OWjI0 KOMIUIETHO Oe3 aHamu3e
penamnyja Koje mMmocToje m3Mel)y mpomajHOT mmporieca W TMOjeAMHHUX eleMeHaTa
MapKeTHHT MUKca (IleHe, TPOU3BO/Ia, JUCTPUOYITH)E U TIPOMOITH]E).

[Tpupona u kKapaKTepUCTUKE TPOU3BOJIA TUPEKTHO YTUIY Ha YJIOTY JIMYHE MPOJiaje.
[Tpon3Boau HaMEHEHN UHAYCTPUJCKO] MMOTPOIIHU Kao U TpajHa MOTPOIIHA J00pa
JUPEKTHO 3aBUCE O] YCIICITHOCTH JIMYHE MPOJaje U TO HE caMo 300T pellaTHBHO
BHCOKE IICHE IO jEIWHUIA TPOW3BOAA, Beh W 300T pENIaTHBHO Iyror poKa
Kopuihema, CIIOKEHOCTH yIoTpeOe 1 ocTanux (hakTopa KOju yTUIy Ha TO J1a HUBO
YKJbYYEHOCTH KyTIala y mporec npojaaje 0ye Ha BUcokoM HuBoY [10].

Tume ce nuyHa npojaja Hamehe Kao HajaIeKBaTHUJU METOJI TIpojiaje jep omoryhasa
KyIIly o0ujame noTpeOHuX nHpopMaliija u3 MpBe pyKe JOK je MEHalepy mpojiaje
oMmoryheHo J1a y TUpEeKTHOM pa3roBOpY ca3Ha ca KOjUM JWiIeMaMa U CTPaxOBHMa
ce Kymal cyo4aBa, IITO My MOMaxe Ja MpOoIeC MPOoJaje YCMEPU Y >KEJbEHOM
npasily. 3a pa3auKy O]l IPOU3BOJIa HAMEHEHUX HUHAYCTPHUJCKO) MOTPOIIBU Kao U
TPajHUX TOTPOIIHHUX J00apa, MPOU3BOAMMA HAMEHEHUM IIHPOKO)] MOTPOLIHHU
YMECTO JINYHE Mpojaje MOToJAHMja j€ peKiaMa U Ipolara’jia Kao aJeKBaTHHUJU
METOY KOMYHUIIUPAkHA €2 UHULM]ATHUM TPKUIITEM.

OnHoc mpojaje ¥ JUCTPUOYIMjEe Kao eJieMeHaTa MapKETUHI MHUKCAa 3aBUCH O]
CTPYKTYype AUCTpUOYTHUBHUX KaHaja U cy0jekaTa KOJU YUECTBY]Y Y AUCTPUOYLIHjH
pobe  KOju ce jaBJbajy Kao 4IaHOBU ojpeheHor TucTpruOyTHBHOT JIaHIIA .

Tpeba pa3sMOTpUTH A JIK ce AUCTPpUOYIHMja pode 00aBiba TUPEKTHO, KAO IITO j& TO
Clly4aj y AMPEKTHUM JAUCTPUOYTHBHUM KaHAJIMMA KOJU Cy Hajkpahu M KOJ KOjUX
npousBohay AUPEKTHO MPo/aaje KYIIy UK C€ paayd O UHIUPEKTHO] TUCTPUOYIIU]U
KaJia ce 3a nmoTpede AUCTpudyIuje pode mpuderaBa aHraKoBamy MOCPEIHUKA.

CymtiHa KOHIIETITa W YjeIHO 3aJaTak 3a MpOJajHy OIMepaTHBY IPEACTaBIbha
notpeda 3a npuiarohaBameM MPOAAJHUX AKTUBHOCTH M CaMOT HACTyma KOju ce
pa3iuKyjy [0 TOME J1a JIU C€ MPOoAaBIH 00pahajy KpajibeM KYIIIy WU NOCPEAHUKY.
[Topen naBeaeHor, mpoduiMcame Mpojaje 3aBUCU U O] OJa0paHe CTpaTepruje
MOJICTUIaha MIOCPETHUKA J1a KyTI€ TPOU3BO/IL.

[TocToje paznuuuTte cTpaTeruje Koje ce Mory MpuMEmUBaTH 32 (OPMUPAHE LICHE.
N3060p cTpareruje 3aBUCHU OJf MAPKETUHT IUJbE€BA, KOHKYPEHIIM]j€ U TP>KUIIHOT
yuemrha. [leHa kao eleMeHT MapKeTHHI MHKCa YyTU4e Ha (opMUpame KOHAyHEe
HIOHY JIE.
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VYkonuko je nena Beha, Kkao MITO je TO ClIydaj ca TPajHUM MOTPOIIHUM J00OpUMa U
MIPOM3BOMMA HAMEHEHUM MHIYCTPH]JCKO] TIOTPOLIEHH, PEasTHO je OueKuBaTu aa he
norpeda 3a JUPEKTHHM aHTaKOBAaWkEM IIPOJajHE ONEepaTHUBE Ha IOJbY JIMUYHE
npozaje Outu Beha.

VY ocHOBH mocTOje Ba mpucTyna oapehuBamy 1neHa. [IpBu mpuctym mo3Har kKao
,,TPOIITKOBH TUTYC™ y3uMa y 0031 TPOIIKOBE MPOU3BOIEH-E HA KOj€ CE 101a]y CTOIe
OpyTo W HeTo TpoduUTHE Mapke y YHMjeM AePUHHCABY AUPEKTHO YUYECTBY]Y
MEHaIlepu mpojaje. Joir akTUBHU]a yJora MeHarepa mpojaaje mocToju Ko IPyror
MeToaa oapehuBama 1eHa MpemMa yCiIoBHMa Ha TPXKUIITY KOjU MOKE UMaTH JIBa
nojaBHa 0OJMKa M TO: ,,METOJI OPjEHTUCAH Ha TPaXmby' M ,,METOJ OPjeHTHUCAH Ha
KOHKYPEHITH]Y* .

Kon opjeHTHCaHOCTH Ha TpaXmy TEXKHUIITE j€ HAa oJpehuBamy MapKu 3a Koje je
MPOLICHEHO JIa CYy KYIIU CIPEMHH J1a TPUXBaTe, TOK C€ KOJ METOa OPjEHTUCAHOT
Ha KOHKYPEHIIM]Y MaXKiha yCMepaBa Ha KOHKYPEHTCKY MOJUTHKY II€HA MPU YeMy
MEHAIMEHT MMa MOryhHOCT Ja neduHMIle IIeHE CBOJUX IMPOU3BOJA HAa HUBOY
KOHKYPEHTCKHUX I[€Ha WJIM U3HaJ OJHOCHO UCIOJ TOT HUBOA.

[lopen mnpeTxolHO HaBeIEHA TPHU €EJIEMEHTa MapKETUHI MHUKca (IPOU3BOI,
aucTpuOyIMja U [ieHa) U IPOMOITH]a, Kao YeTBPTU €JIE€MEHT MapKETHHT MUKCa UMa
ytuiaj Ha npojaajy. I[lpomonmjom ce mnpeHoce uHOpMaluje W peanusyje
npe3eHTalrja MPou3Bojia U yciiyra npeayseha npeMa \beHOM OKpYXKewy. Y HHUIbY
caryemaBama MehycoOHMX OJHOCa TpoIieca IMpojaaje U IMPOMOILIHje TTOTpeOHO je
uctahu Ja TUYHA MpoJaja MPEAcTaBiba jellaH O]l HajBAXXHUJUX WHCTpyMeHaTa U
METO/1a TUPEKTHE KOMYHUKAIIN]E Ca TPKHUIITEM.

Tume ce omoryhaBa ja JWdYHa mpojaja Kao jelaH OJ CerMeHara YKYIHHX
NPOJAJHUX AKTHUBHOCTH, aJICKBATHO YKJIOIJbEHA Yy YKYIaH MPOMOTHUBHU MHKC
npenyseha (3ajeHO ca TTPOMOITMJOM, TIPOIATaHOM, PEKJIAMOM M CII.), YCIEIIHO
Kpeupa CBECHOCT TMOTEHIMjaHUX IMOTpoIllaya O MpOu3BoaMMAa Tpemy3eha u
IUXOBUM KapaKTEPUCTHKAMa M THME OJIAKIa peayin3alijy yYKYIMHHX MpOaajHuX
AKTUBHOCTH.

CarnenaBajyhu cBe MpeTXo/IHO HaBEJEHE acleKkTe, 01 MEHalIMeHTa npeay3eha ce
OUYeKyje Jla Ha OCHOBY PEJICBAHTHUX TPKHUIIHUX WHOpManuja u nepuHuCcCaHUX
CTPaTernjcKuX OJUTyKa Kako M3 JOMEHa CTPaTerHjCKOI yNpaBjbamkba TaKO U U3
JIOMEHa MapKETUHT CTpaTervje, AC(PUHUILY KOHKPETHY CTpaTerujy TP KHUILIHOT
HacTyma. Y TOM LIuJbY, Ha IPBOM MECTY j€ HEONXOAHO U3BPUIMTH paciope] Haropa
npeny3eha mpema pa3IMuuTUM THIIOBUMA MOTEHIIMjaTHUX TOTPOIIaYa.
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OBae mpe cBera Tpeba MMatu y BUAY Ja y BehuHHM ciiydajeBa BakH MPaBUIIO
,80/20“, omrocHO nma obwuno 20% moTpommada peammsyje 80% mpomeTa
KoMITaHuje. TuMe je W pa3ymJpMBa IIpEoKymaruja mnpeay3eha ycmepeHa ka
pa3BHjamy UBpIIhKX OJHOCA ca IIIaBHUM KymuMma [11].

MehyTum, Bennke KOMIIaHUje, HA IPUMEDP, Pa3BHjajy BHILE CTpaTeryja 3a HaCTyM
Ha TPXKUIITE, KAaKO TMOMONYy COICTBEHE NpOAajHE OINepaTHBE TaKO M TPEKO
nocpennuka. [lopen Benmnuune npeay3eha u cratyc kynana (mocrojehu wim HOBH
KYIIIIA) YTHYE Ha CTPATETH]y TPKHUITHOT Hactyna. [lo mpaBmiy mpoayKTHBHOCT
MEHalepa Mpojaje Koju Cy ycMepeHu Ha moctojehe kymie je Beha, amu je y
aMOHJeHTy CB€ OIITpHje KOHKYpPEHTCKe OopOe M Hamop 3a 3aJp>KaBambeM
nocTtojehux Kymnara HHTEH3UBHH]U.

VY mupokoj mpuMeHd je u oOpahame MambuM KyHiuMa M KyILIHMa CPEIHe
BEJIMUMHE IIyTeM I[IOIITEe WM TeJeMapKeTuHra, JoK mnpeayzeha koja cy
UMIUIEMEHTUpAJIa KOMIJYTEPCKY TEXHOJOTH]y y CBOM IIOCIOBamy CBE BHUIUIE
NPaKTHKY]y HapyduBame poOe IMyTeM HHTepHeTa. He3aBUCHO onl NHpeTXOoJHO
HABEJICHUX CTpaTeryja HacTyIla U MOJIeJia peayin3alije NpoaajHuX (PyHKIM]a, BaXKU
YUHEHUIIA J]a J€ THMCKH TIPUCTYII MIPOJIaju U UHTETpalfja MpoJajHUX aKTUBHOCTU
y LEJNOKynaH noptdoiaro MOCIOBHUX aKTUBHOCTU Mpeny3eha oJ mpuopuTeTHOr
3Hayaja 3a IMOCTU3AE yCIleXa Y CaBPEMEHUM YCIIOBUMA IIOCIIOBambA.

Crpareruja Tp>KMIITHOT HAcCTyma oIpesesbyje HauuH oOpahama u KOMyHULIUpamkha
npenyzeha ca OKpyKemeM, ajaud He Oompeaesbyje MNpUpoAy U  KapakTep
YCIIOCTaBJEHUX Be3a. YIpaBo 300T Tora 3HayajHO je carjielaTH U OJHOCE KOje
npenyseha ycrnocraBibajy ca CBOJUM KyIIIMMA.

TpanuuuoHa IHN OJJHOCH KOjU CE€ YCIIOCTaBJbajy u3Mmel)y npenyseha u kymnaia koju
Cy O3HAUYEHM KA0 KPATKOPOYHH KYMOMPOJAjHH OJTHOCH y CAaBPEMEHUM YCIOBUMA
MOCJIOBaba UMajy HeTaTUBAH YTUIIA] HA CTAOMIIHOCT OJJHOCA U FbUXOBY OJIP>KHBOCT
y Iy>KeM TepUOSLy.

VYmpaBo y 1muiby omoryhaBama KOHCTUTYHCama pPEATHE OCHOBE 3a IPaBJHEHC
JTYyTOPOYHHMX IIOCJTOBHUX IIPOjeKIIMja M HEOMXOJHOCTH KpeHwpama ,,CUT'YPHOT
TpkUImTa* Koje he OMTH Mame OCETJHMBO Ha aKTUBHOCTH KOHKYPCHIIH]E W BHIIIC
BE3aHO 3a MOHYY KOHKPETHE KOMIAHHU]e MPUCTYIIUIIO C€ U3TPABH TyTOPOIHUX
0JIHOCA Ha 0a3u CTPATEIIKOT MAPTHEPCTBA KOMITAHHW]a Ca FlbUXOBUM MOTPOIIaunMa

[12].
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Pa3Boj 3ajemHnuKkuX mporpamMa KOMIaHWja ca BUXOBUM KJbYYHUM TMOTPOIIAYnMa
A01aTHO adupMHUILe TPOAAJHH Mpolec npeay3eha U KpeaTMBHOCT y pellaBamby
CIIOKEHHX MpoljemMa MapkeTHHra u mpojaje. CylIThHa HaBEACHUX TPEHIIOBA U
Haropa npeayseha ka ycrnocraBibajy YBpIINUX 0HOCA OTJIE/Ia C€ Y YCIOCTaBIbaby
JBOCMEPHUX U MHTCPAKTUBHHUX Be3a maMely mpenyseha u muxoBux kynara [13].
[TapTHEpCKM MPOAajHU HACTYI KOJH j€ Y MUPOKO] MPUMEHU O] CTPAHE TPIKHUIITHO
OpjeHTHCAHMX KOMMaHHja POKYCUPaH je Tpe CBera Ha KPEUPame TPAKILE.

3.2. CTpareruje npojaje Ha onepaTUHBHOM MEHAIMEHTY

On meHayepa mpojaje ce o4eKkyje Ja ce aKTMBHO OaBe IUlaHuUpameM Oymyhux
norahaja, na GopMynuiy UBEBE MPOJAje, YCMEpaBajy aKTUBHOCTH, OLCHY]Y U
KOHTPOJIMIIY OCTBapewma y3uMajyhu y o03up OKpyKema W pe3yJTaTe aHallu3e
IWbaHUX TPXKUIIHUX cerMeHara. MeHayuMeHT npeny3eha HakoH [no0ujama
peJIeBaHTHE OCHOBE 3a MPOIICHY HUBOA TPAXKHE CTUYE HEOMXOJIHU MPEIyClOB 3a
yTBphUBame MIaHOBa Mpojiaje u Oylera npojaaje.

be3 HeonxoaHOTr TIaHUpama, aKTUBHOCTU TPOJaje OJBUjasie OM ce CIOHTAaHO U
CTUXUJCKH U U30CcTana 6u MOryhHOCT KOOpJIMHAIIM]E PAa3IMUUTHX Mpolieca Ipojiaje.
VY uusby cTHIama pejeBaHTHE OCHOBE 3a JIOHOMICHE O/JIyKa W KOHIUIHUPAE
IJIAHOBA O] TOCEOHOT 3HAayaja j€ YKJby4YMBamke MEHalepa npojaje y 1eo mpoiiec
KaKo OM ce TUPEKTHO J00uIIe peiieBanTHe nHpopmaruje [14].

Menayepu npojaaje Mopajy OMTH yHO3HaTH ca CBUM TPOLIKOBHMA KOJU HAcCTajy y
nojenuHuM ¢azama rmpoiieca npojaje.

CaBpemeHH Kymail O4eKyje o]l MeHaiiepa mpojiaje aa My 0yJie KOHCYJITaHT U J1a My
caBeTHMa IMOMOTHE JIa pely Mpo0JIeM KOjU ra je HaBeO Jla C€ YKJbYUd Y MPOIajHH
nporiec. MeHaepu npo/jiaje moBepemke U HAKIOHOCT KyTara CTHIy TO3HaBamkeM
TP>KUILITA TPOU3BO/A, YCIOBA KOJU BJIaAaj)y Ha TPKUILUTY, PA3BOJHUX TPEHAOBA U
ocumnanwuja [15].

AKTHUBHUM Y4YE€CTBOBAaKEM Yy TPOJAJHOM TIPOIECY, CBOJUM CyrecThjama H
aHTaXXOBamkbeM, MEHayep Mnpojaje Ha ojapeheH HauuH ,J04aje BpeAHOCT
MIPOU3BOAY KOjU MpEACTaBJba MPEAMET MPoiaje.

AXTHBHA yJOora MEHayepa y MpoJajHOM IpoIlecy 3aCHHBA C€ Ha aKyMYJIHPaHOM
3HaBY U TO IIPE CBETa OHOM KOj€ C€ OJTHOCH Ha TTO3HABAKE TPAHE TPHKUINTA Y KOJO]
npeny3ehe mnociyje, Mo3HaBame CONCTBEHE KOMIIAHU]E U MOHY/IE.
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[To3naBame comcTBeHE KOMIIaHWje oMoryhaBa m300p MpoM3BOAa U3 MOCIOBHOT
noptdoiurja Koju HajOOJbe MOXKE 3a10BOJbUTH TIOTpede Kymma. [Topen mpogajHor
acopTHMaHa, TMO3HABAKkE KOMITAHUjE YKJbydyje W TI03HABAKE OPraHU3aIOHE
CTPYKTYpE, METOJIOJIOTHjE paja u JIp.

WNHTerpucaHocT MeEHayiepa y KOPONPATUBHY KYJITYpY Yy LWJbY IpPEHOIICHA
KJbYYHHX BPEAHOCTH TPXKHUIITY MOTpeOHO je Aa Oyae mocturnyTa. [lo3HaBame
MPOM3BOJA IMOJApPA3yMEBa MO3HABAKE HUXOBUX (YHKIIMOHATHUX, TEXHUYKHX H
APYTUX KapaKTepUCTHKA KaKo OM CBe MIPEIHOCTH Y 3310BOJbaBamy NoTpeda Kynana
MorJie OUTH aJIeKBaTHO MPEJCTABIbEHE.

[Topen mo3HaBama MPOU3BOAA, MEHALIEP MOpa pacIoyiaraTi ONTUMAIHUM HUBOOM
3HaWka W3 JIOMEHa YCJIOBAa M TOJUTUKA MPOJaje MPOM3BOJA, MOMYT KPEIUTHE
mpojaje, yclioBa UCTIOpPYKe, OipKaBamba M CepBUCa Kao U MOjeAMHOCTH Be3aHUX 32
rapaHTHU pPOK. YTO3HABamke 3aloClIeHUX ca caJpkajeM TMOHyAe mpeay3eha
MHTEPHO j€ MUTamke eAyKallije MpoajHor 0co0Jba Koje mope/] HaBeJeHUX 00J1acTu
yKJbYy4yj€ U HHPOPMUCAHE BE3aHO 32 MAPKETUHT UCTPAKUBAILE.

HctpaxuBame MapKeTHHIa YKJbydyje MpUKyIUbalkbe M 00Opagy Mojaraka o
TPXKUIITY. TEXUIITe UCIUTHBaKkA TPXKUILTA OPJEHTHUCAHO j€ HA KOHKYPEHLH]Y,
nobaBJbaye, yuecHuke mpoMera. O MHCTpyMeHaTa MapKeTUHTa, HajBeha maxma
ycMepaBa ce Ka aHaJIM31 LIeHa, aCOPTUMaHa, MPOMOTHUBHUX MOTYNHOCTH U CII.

[Tomany MpUKYIIJbEHU TPKHUIIHUM UCTPAXUBAKHEM MOTY CE OJJHOCUTH HAa YUTABY
NoMyJanujy wid Ha oxabpanu y3opak [15]. T'eHepanHu mopamm Koju Omvbke
JETEPMUHUIILY TIOMyJalKjy AOCTYNHU Cy y 3BaHUYHUM H3BELITajUMa IOMYT
NOMHKCA, PA3IMYUTHX CTATUCTUYKUX €BHJIEHIMja OO0yxBaheHHX CTaTUCTUYKUM
rogunimanuMa 1 cindHo. CeKyHJapHU TMOJAIld Cy OHU KOje je HEKO JpYyru
IPUKYIIHO U CUCTEMATH30Bao.

[Topen wHaBemeHux TMojaTaka, MEHAUEpPH IMpojaje 3a TMOTpede JOHOIICHA
aJeKBaTHUX OJJyKa W3 JIOMEHa TMpojaje uMajy mnoTpedy 3a KOHKPETHUJUM
nokasarespuma. Crenuduane nHpopMaliije pejaeBaHTHE 3a 00J1acT MOCIoBamba 13
noMeHa Tpeay3eha y KojuMa Cy aHTaXOBaHM MEHANIEpH Mpojaje Mopajy ce
NPUKYIUTH y TO Kpahem poky. Kako je Hen3BOIJbMBO aHATM3UPATH LIETOKYITHO
CTAaHOBHUIIITBO IO OpOJHMM KpUTEPUJyMUMA, MEHAlepU MpPOJaje HWHTCH3UBHO
KOPHUCTE METO/IC UCTTUTHBAKkA 3aCHOBAHE Ha Y30pIUMa.
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VYxkonuko ce nHpopMalnje NPUKYIUbajy TUPEKTHO ca TPXKUIITA U TO YIJIABHOM
NyTeM WHTEpPBjya W YIHWTHUKA, HABEJCHHW TOAAIM HMMajy CTaTyC MPHUMAapHHUX
nojaTaka, jep ce 3a passIuKy OJl CEeKyHJAapHMX I[oJaTaka 10 HHX J0Ja3u
HerocpeaHo. J[Be rpyme nojparaka cy HajOUTHHU]E 3a MocioBamke npenyseha. [IpBy
Ipyny TpeAcTaB/bajy IMOJAlM BE3aHU 3a JeMOorpacke M COILMOESKOHOMCKE
KapaKTepUCTUKE HUCIHUTAaHUKA, JOK C€ Jpyra Tpyla OJHOCH Ha IICHUXOJIOIIKE
KapaKTepUCTUKE U MHIUKATOPE KUBOTHOT cTwia . HaBenenu nopany HaKoH Qase
NpUKyIUbathba TNPEACTaB/bajy MpeaMeT obpane u Kopumihema 04 CTpaHe
MEHalIMeHTa npeyseha.

[Tpukynipame nHPOpMaIMja ce peannsyje Kpo3 TpU OCHOBHA THIIA UCTPaKUBamba
[16]:

e EkcmiopatnBHa HCTpaKWBamkba — TMOMaXy Ja C€ CTEKHE YBUI Y HEKH
po0JieM U Ja ce reHepuiiry Moryha o0jaimera (HIIp. pa3iio3u naja nmpojaje
KOJU MOTY OUTH YCJIOBJbEHU IMaJI0M KYIIOBHE MONH, 1T0jaBOM KOHKYPEHIIH]E
U CIL.),

e JlecKpUIITUBHA UCTPAKUBAA — ITyTEM KOJUX C€ YTBPhy]j€ YUECTATOCT HEKUX
norahaja, cTpykTypa win pacrnopen gorahaja u ci.

o Kay3anna nuctpaxuBama (MCTpaKHBamka Y3pOUHUX Be3a) —MMajy 3aJaTak Ja
yTBpie Mehy3aBucHOCT n3Mel)y 1mojaBa U y3poke U MocIlequlle TojaBa.

Opn octayux BpcTa UCTpaXkMBamba KOPUCTE CE U

e HcrpaxuBame TuTEpaType — TPOIIKOBHO HajMame 3axTeBHA. OqHOCE ce Ha
aHAIM3y CTPYYHHX YacoNHca, CTATHCTHYKUX ITyOIHKaIldja, TOIWIIHhaKa,
WHTEPHE pavyyHOBOJICTBEHE U APYTe TOKYMEHTAIH]e U CII.

e [Ipukymbame MCKyCcTaBa — MPEACTaB/ba OPTAHW30BAaH HAYWH cabupama H
oOpazne mHpopmalja 0 UCKYCTBUMA KJIMjeHATa W eKcrepara 3a oapeheHy
o0Jacr.

Jenan BUJl OBUX HCTpakMBama MpejcTaBiba [endu MeTon Koju ce oJHOCH
HAa aHMMHPAKkEe EMHUHEHTHUX CTPy4Ymhaka Kako OM MCTH y BUIIE HaBparta
MCajIu CBOja MUIIJbEHa M1 KOMEHTApe Ha CTABOBE JIPYTUX CTPYUHbAKA.

e ®dokyc rpyne — oOuuHO ce cactoje oa 8 10 12 ocoba koje pacmpanibajy O
IWJBHOM MpOOJIEeMy MNpHU 4YeMy IUCKYCH]y yCMepaBa W BOJIU MOEpaTop
rpyrne. Moneparop je yjeaHo M KJbyuyHa ocoba koja oOe3behyje mobpo
(GyHKIIMOHUCAKE TPYyNMe W TO TMpE CBera KOMYHUKATHBHOIINY Kako Ou
MOJICTHUIIA0 YUYEeCHHKE Ha Melycoban pa3roBop. Dokyc rpyrme npecTaBibajy
aZIcKBaTaH METOJl yTBphuBama CTaBOBa JIOK Cy Y MOTJIeNy MPUKYIJbamba
JeTajbHUJUX HHGOPMAIIHja Marke TIOTOTHE O] HITp. JYOUHCKOT HHTEPB]jya.
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e Amnanu3a MOCIOBHUX CllydajeBa — IOJpa3yMeBa IMpOydaBarme IMOHAIIAmka
CIIMYHUX WM KOHKYPEHTCKMX KOMIIaHHMja Ka0 M KOMIaHWja U3 APYTUX
00JIaCTH MOCIIOBamka KOje Cy ce CycpeTase ca CIMYHUM MpolIeMuMa.

¢ JIoHrUTyAMHAJHE CTYAM]j€ — OpjEHTHUCAHE Cy Ha MPHUKYIUJbamke HHpOpMaIHja
y CYKIIECUBHUM BPEMEHCKMM HHTEpBallIMa KOje Ce OJHOCE Ha pa3Boj
norahaja Ha TpxkumTy. Mcta Mepema MoHaBskajy ce U3 Mepruojia y Mepuos
npu 4eMmy ce Mopajy 00e30eIuTd YHOpeAuBH YCIOBH y MOCMaTpaHUM
nepuoanMa.

o [lanenu — npezacrassbajy n300p TPKUILIHUX MTapaMarapa KojH ce mpare Kpo3
BpeMe Oenexxehn mnputoM muxoBe mnpomeHe. [IpaBuman u3zbop y3opka
HpeAcTaB/ba KIbYUYHHU (DaKTOp ycrexa, IpU 4eMy Ce pe3ysITaTH Mepe y UCTO
BpeMe, 110 UCTOj METOOJIOTHJH U Y UCTHM yCJIOBUMA.

e OwmHHOYC maHeNmd — HUMajy CIUYHOCT IO MHUTamy METOJOJOTHje ca
MaHeJInMa, C TOM pPa3IUKOM INTO C€ OJf WCIUTAaHUKAa TPU CBAKOM
UCTIUTUBAKY TPAXKE PA3TMIUTH TOJIAIIH.

e lcTtpaxuBama Ha y30pKy — MpeAcCTaBjba Hajuelihy BpPCTy HCTPaKHBambA.
YKOMMKO je y TOTIYHOCTH HCIYHEH 3aXTeB PEMpPE3CHTaTUBHOCTH MpU
o1abupy y30pKa, Ha OCHOBY HCTHUX MOryhe je ca BEJIHKHUM CTEIIeHOM
MOY3JaHOCTH JOHOCUTH 3aKJby4Ke O MOHAIIAKY MIMPE MOIyJNalHje MTO je
0J1 KJby4HE BaXKHOCTH 3a Iipojekiuje oyayhux norahaja.

[TocToje nBe OCHOBHE IpyIe y3opaka [17]:

e Hecnyuajuu win HaMepHU, U
® CJIy4ajHU Y30pIIH.

Kon HecnydajHHX y30paka, MCTpaXKHWBad y HEKUM KPUTHYHHM MOMEHTHMA Y
IPOLIECY Y30PKOBamba cCaMOCTAIIHO (Cy0jeKTUBHO) ojipel)yje HEKe eIeMEeHTE KOJU CY
0]l 3Hauaja 3a IM3ajH y30pKa. Y HajIIMpOj IPUMEHHU y30paKa KOju HICY 3aCHOBaHH
Ha BepoBaTHONM Hayaze ce :

e Jlorogan y3opak — Cayuib€H j€ O]l MOjeIMHAIAa KOJU CY Y IaTOM TPEHYTKY
noctynHu ucnuTuBady. CaMUM THM TIOTOJAH Y30paK PETKO MOXKE AaTH
peneBaHTHE MOJIaTKE KOJU C€ OHOCE HAa YUTaB CKYII.

e [[wpHM y30paK — caynmbaBa CE Ha OCHOBY JIMYHE MPOIICHE MCIUTHBAYa O
TOME KOj€ Cy TPYIIie M0 ’erOBOM MUIIJBEHY HHTEPECAHTHE 32 UCITUTUBALE,
IITO TaKOhe caip>Ku 3HA4YajHy 103y CYOjEeKTUBHOCTH.
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e KBoTHH y30pak — 0Oa3upa ce Ha MapTULHMIALUJU PANUYUTHX KaTeropuja
UCIIUTAaHUKA Y Y30pKy [0 TNPUHIMIY KBOTHOr Yyuemrha. ITpumikom
KOHCTUTYHCamha KBOTHOT Yy30pKa, HCIUTUBA4 IOMYyT KOHCTUTYHCAmba
IJBHOT y30pKa, JePUHMIIE KOjeé Cy TIpyle IO HEroBOM MHUILBEHY
MHTEPECAaHTHE 32 HCIIUTHUBAIE U 110 3HaUajy UM J10/1eJbyje KBOTE Tj. ydyemrha
y YKYITHOM OpOjy UCITUTaHUX.

3a pa3iauKy OJ MPETXOJAHO TOMEHYTHX, KOJ CIy4ajHUX Yy30paKa TEXH Ce
UCKJbYUYCHY CBake CYOjeKTMBHOCTH M 3aCHHBajy C€ Ha CTPOrO IMOIITOBAHO]
nporeaypu. CaMuM TUM, pe3yiTaTd JOOMjeHHM Ha OCHOBY Y30paka KOjU ce
3aCHUBAjy Ha BepoBaTHONH, OJUTHKY]jy ce BehnM CTeneHOM NOy31aHOCTH, IIPE CBera
yciaen MoryhHOCTH M3padyHaBama rpelike y3opka (Moryhe oJcTymname y30pKa o1
nomyJaiuje).

CacBuM je mpuxBaT/bUBO CTAHOBUIITE JIa j€ OCHOBHH IMJb TTOCIIOBaba TPIKUIITHUX
cy0jekata ctBapame npodurta. [IyT 1o peanuzanuje Tor 1uba HUjEe HU TUPEKTAH
HU KpaTak.

HcTtpaxuBame TpKullTa, yTBphUBame Kejba U moTpeda morpoiiaya, o3HaBambe
KOHKYPEHIIM]€ U CJI. MPEJICTaBIba]y UCXOJ MApKETHHIIKE OpjeHTaIuje npeayseha
KOja YCJIOBJbaBa OKPEHYTOCT TPXKUILITY W CTBapame npoduTa HA HAYMH Jla ce
notpede W kKejbe MOTpoIllaya HCIYHE HCIOPYKOM TPAKEHUX BPEIHOCTH Mayio
U3HAJl OUEKUBamba U 00JbE U YCIICUTHHU]E 0] KOHKYPEHIIH]e.

MelyTuM, YKOJTUKO C€ UCTPAKUBAKHEM TPIKUIITA M aHATTU30M JIOOHM]eHUX T0/1aTaKka
no0uja OJrOBOP Ha MUTAWkE 1ITa Tpeba pajuTH, OCTaje OTBOPEHO MUTAHHE KAKO TO
Tpeba peanuzoBatu. OBO je ynpaBo U KPUTUYHU MOMEHAT Cliajarka JBa OCHOBHA
MIOCJIOBHA MPOIIECa U TO MAPKETHUHTA U MEHAIIMEHTA KOJU Cy YNPaBJhauKH MPOIIECH.

daza Koja cleAu HAKOH CHPOBEICHOT HCTpaKMBama TPXKUILNTA TPEICTaBIba
IPOTHO3ZUPAKE TPAKHE.

[Ipojexuuje Tpaxkmwe 3axTeBajy IITO KBAJMTETHUJE peaau3oBame (ase
UCTpaKHBamba Kako OW ce Ha PEJICBAHTHUM OCHOBaMa OMOTYNHII0O MEHAIIMEHTY J1a
peanu3yje CBOJy ympaBibauky (QyHKIHM]y. HakoH mpojekToBama Tpaxkme cleie
daze ympaBibama IMPOJajoM MOYEBINN O] TJIAHUPama, OPTaHU30Bamka, BOhewma U
KOHTpOJIE TIPoiaje.

[TocToje 1Ba OCHOBHA MPHUCTYyIIA MPOTHO3UPakY Tpaxbe [8]:

e JlenyxkTuBHU (0703T0 Ha JI0JIE)
e UHaykTuBHM (0103110 HA TOPE)
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JlenyKTUBHU TPUCTYN TOJIa3U OJ OMIITUX YCJIOBa TOCToBama (Qokycupajyhu
TOKOM ITOCTYIIKa MKy Ha MOTYNHOCT IUIacMaHa COIICTBEHUX mpom3Boaa. O
OMIITUX YCJIOBA MOCJIOBakha HAJBAXKHU]JU CYy MOJAIM KOJU CE OJHOCE Ha KpETame
YKYITHUX TPUMamba U JTUCKPEIIMOHOT JIMYHOT JIOXOTKA M CIUYHO.

VY cMucity mpeTxoIHO HaBEACHOT, carjieJaBamk-e MOTEeHIIM]jaja TPXKHUIITA UMa 3a I[HJb
anmpoKCHMaIllMjy YKYMHMX MOTYNHOCTM TMpojaje MpOu3BOJa U3 KOHKPETHE
MpUBpPETHE TPaHE, a HE caMO MPOM3BOJA KOHKPETHE KOMIIaHWje. 3a Pa3iuKy O
MPETXOAHOT, HUBO TpaXmke O3HadyaBa Moryhu oOWMM Tpojaje Mpou3BOJa U3
acopTMMaHa KOHKpeTHOT npeay3eha. CBOjy KOHKpeTH3alr]y MPUMEHE MOTEHIH]al
TP KUIITa 100HMja y AedrHUCAkY IUJbHE MPOTHO3€ MPojIaje 10 Koje ce J0Jia3u Ha
OCHOBY carJie/laBama J0CaJallber MIacMaHa Mpou3Bo/ia KOHKPETHOT npeay3eha .

JlasbuiM MOCTyMIMMa J0J1a31 J0 pallwialkbaBamkba YKYITHO MPOTHO3UpaHE Mpoaaje
Ha cacTaBHE eJieMeHTe Momohy reorpadcke aUCTpuOylHje Mpojaje U KBOTa
pojiaje Mo MojeIMHUM cerMeHTuMa. [{1sb OBaKkBOI MOCTYIKA MPECTaB/ba Jajbe
KOPUTOBalk€ TMPOJaje Ha OCHOBY JellaBamka HAa TOJSAMHUM TPIKUIITHUM
cermeHTuMa. [IporHosa rpoaaje mo e yKTUBHOM METOJ1y peaju3yje ce Ha OCHOBY
KOPEKTUBHUX HH(pOpMallMja O MPOJAJHUM KBOTaMa IO TEpUTOpHjaMa OIHOCHO
CEerMeHTHMa.

NHnykTUBHM TIpeACTaB/ba  AMjaMETPAIIHO CYNPOTaH MPUCTYN MPETXOTHO
HaBesieHOM. [loas3u ce o1 cerMeHTaIrje TPXKUIITA KOja C€ HajJIaKIe KOPUCTH Ha
OCHOBY reorpadckux KpuTepujyma. ¥ HapeIHOM KOpaKy MPUCTyNa Ce MPOIEHU
npojJaje Mo CerMeHTMMa KOoja C€ MOXKE CIPOBECTH Ha OCHOBY MPETXOIHUX
MCKYCTaBa UJIU CIPOBEIACHUX TPKUIIHUX UCTPAKUBABA .

VY o6mactu Benenpojaaje METOA KOMIO3UTHE IMPOTHO3€ MPOJajHE OIlepaTHBe
Ipe/cTaBsba jeAHY OJ1 HaJIOTIYHUJUX HHIYKTUBHUX METO/IA.

[Ipornosupame ce 3acHMBa Ha MpojeKIFjama MeHalepa o MOryhHOCTUMA MPojiaje
CBaKOM TOj€IMHAYHOM KJIMJEHTY y YHarpes oapeheHoM mepuomy, 1a Ou ce 3aThum
CBE TPOjeKIHje 00jeAMHUIIC U HAa T4 HAYMH KOHCTUTYHCAO MOTCHIM]jaTHU O0UM
pojiaje Ha HUBOY KOMITaHuje. Jlate nmpojexkiuje y KaCHUjuM urepaijama Mmoryhe

jé KOpPUTOBaTH pa3IMUUTUM Ca3HalkbUMa O TPXKHUITHUM KpeTamuMma y IUJbY
obe3behuBama mTo Behe peaTHOCTH TIPOIICHA.

CrpoBesieHO TIO JACAYKTUBHOM WJIM WHIYKTUBHOM METOJy, CBaKO TMpeBub)ame
MpoJiaje uMa 3a IuJb Ja 00e30e1u peaiHy OCHOBY 3a TUTAHUPAE HE CaMo TPoJiaje
Beh u ykymHOTr nocnoBama npemyseha.
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On mpensubama mpomaje 3aBuce OpojHE aKTUBHOCTU mpemayseha, modeBmm on
IUTaHHpamka TOTPEOHOT HHMBOA 3ajIuxa, 00MMa IPOU3BOLE, MMOTPEOHNX HAOaBKH
MaTepHjalia, HOBYaHUX CPEJICTaBa, MoTpeda 3a paJlHOM CHArOM H CIIMYHO.

[Tnanupamy mpomaje Mopa c€ MPUCTYIMUTH HEMPHUCTPAacHO jep he cBaku TutaH
AepUHUCAH CyBHILE ONTUMHCTHYKU JOBECTH 0 HE pealM3alyje MiiaHa, JoK he
3apaj ,,Behe cUrypHOCTH' IJIaHOBH AS(PUHUCAHH HA HIXKEM HHUBOY 0J Moryhux
OCTBapemE€ JOBECTH J0 HCHPIUbHMBama 3alHMXa, HECTAlUIle MNpPOM3BOAA U
NpOMyIITakba TPXKUITHUX TPUIMKAa Kao pe3ydaTarT HeMOoryhHOCTH HCHOpyKe
Tpa)XCHUX MPOU3BOJA.

Merone npeasuhama nmpojaje aesne ce y 18e OCHOBHE TPYTIC

e KBajiuTaTMBHE METOJIC€ — 3aCHOBAHE HA CTABOBMMA M MPOIIEHAMa CTPYUYHUX
TN, 1

e KBaHTHUTaTMBHE METOJE€ — 3aCHOBAHE Ha YHNOTpPeOM KBAHTUTATUBHUX
1oJlaTaka U KBAHTUTaTHBHUX CTATUCTHUYKUX TEXHHKA.

Op KBaJIMTaTUBHUX METO/IA Y HAJIIMPO] YIIOTPEOH Cy :

e OreHa MeHaliepa npojaje — Koju Cy IO3BaHU J1a /1ajy MPOLIEHE Mpojiaje
ozpeheHor mpousBoaa, Ha oApeheHoj TEPUTOPUJU WK ofpeheHom Kymiy y
Cllydajy OpTraHM3allMOHUX Kymnana. KopucTu mpumeHe HaBeleHE METOe
OJIHOCE C€ Ha UCKYCTBO MpojaBalla U lUXOB HEMOCPEIaH YBU/I Y CUTYaIH]y
Ha TPXKUIITY, IOK C€ HEIOCTAI HaBEJCHOT MPUCTYIA OJJTHOCE HA OTPaHUYCH
¢oHa 3HaKAa MEHalepa U BUXOBO] €1ab0] MHPOPMUCAHOCTH O TMOCIOBHO)]
MOJIMTUIIA KOMITAaHH]€ U TIO0ATHUM TPXKUIITHUM yCIIOBUMA.

e Oruena MeHalepa / ekcrepTa — TEXKH Jla UCKOPUCTH 3Hambe, CTPYYHOCT U

WHTYHIM]y MEHallepa Kao U ’BUXOBY KOMIETCHTHOCT. [IpemHocTH mporeHa
MEHallepa 0JIHOCE C€ Ha BbUXOBY CTPYYHOCT U MOTYhHOCT CTHUIamka OJuXKer
YBUJA y TOJUTHKY KOMIIAaHUj€ W MaKpPOEKOHOMCKAa KpeTama Kao u 3a
penaTUBHO OP30 CTUIIAKk-E TOTPEOHMX MOJaTaKa.
Henocramm HaBeiaeHOT MPHUCTyNa OJHOCE CE€ HA PENATUBHO HEJOBOJHHY
ynyheHOCT O CUTyalHju Ha TepPEeHy ,,u3 MpPBE pyKe*, U YUHCHUIIEC J1a Ce 32
noTpede KOHCTUTYHCamha OBAKBUX MPOjEKIMja MEHAlepu 0JiBajajy OJ
CBOjUX MPUMApPHUX 3aIyKE€Hha T€ Y CKIaAy ca MPETXOJIHUM MOXKe nohu 70
HEpaJior TpuUXBaTama [OJATHUX 3adyXema © HUXOBE (opmaitHe
peanuzanuje 6e3 ynaxema y CyIITUHY npodiema.
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e Hamepe kymana / KOWYHKTypa — IpeACTaBjba MPOLEC YCMEPEH, C je/IHe
CTpaHe Ha ToTpebe M 3axTeBe CONCTBEHHMX Kymala M C JIpyre CTpaHe,
kopuniheme mojaraka u3 Beh ypaheHuX HcTpakMBama KOje pean3yjy
Opojue arennuje. C 003upoM Ja ce OBaKBa MCTpakKMBama 3aCHUBA]Y Ha
CTaBOBHMMa KyTIalla KCTa Cy HajpealHija U TO j€ ’bUXOBa OCHOBHA MPEIHOCT,
JOK C€ HEIOCTallh OBOT IOCTYIKa OJHOCE Ha 3HauyajHa (PUHAHCH]CKa
CpeACTBa y clydajy IIOCTOjama BEIMKOr Opoja Kylala, HeIoCTaTak
CIIPEMHOCTH Kymama Ja OTKpPHjy CBOje IUTAHOBE M KEJbE U HHHUXOBY
HEeMOTYhHOCT Ja ca OTpeOHOM BEpOBATHONOM TIPOJEKTYjy CHPEMHOCT 3a
peanu3aijoM KynoBuHa y Oymyhem nepuosy.

[IITo ce ThMYe KBAHTUTATUBHUX METOJAa Yy HAJIIMPO] YHOTpeOH Cy MpojeKIrja
TpPEeH/1a U Kopealuja 1 eKOHOMCKU MOJIEIH .

[Ipojekinja TpeH a Kao CTATUCTUYKA METO/Ia 3aCHUBA C€ Ha MpeaBulamy npojaaje
Ha OCHOBY KpeTawma y MpeTXoAHuM mnepuoanma. (OCHOBHA MPETIOCTABKA
npe/cTaB/ba yBEepewme /1a he ce TpeHI yTBpheH y MPOIUIOCTH HACTABUTH U Y
OynyhHoctu. BpemeHcku nepuoj; moy3gaHor npenBuhama JUPEKTHO 3aBUCH O]
JTy’)KMHE TPOTEKJIOT BPEMEHCKOI TEpHojJa Ha OCHOBY KOTa Cy c€ yTBphuBaiu
TPEHIOBHU.

MehytuMm, jemaHn o KJbYYHHUX HEJOCTaTaka METOJa TpEeHAAa IPe/ICTaBIbajy
CE30HCKE OCLWIallMje Yy NpoAaju KOJUMa CYy H3JI0KEHM MHOTU IPOU3BOIM.
[IpeTxo/1HO HaBEIEHO MOXKE C€ KOPUIOBATH M3pauyHaBaHkEM CE30HCKOT MHJIEKCa
Mpojiaje Koju TMoKa3yje CUCTEMATCKO Bapupame mpojaje mo cezoHama. [Ipumena
CE30HCKHMX MHJIEKCa J€ JeIHOCTaBHA M CacTOjU C€ y TOME IUTO CE€ BPEIHOCT
MPOTHO3HMpAHE MPO/Iaje MHOXKH Ca CE30HCKUM MHIEKCOM 3a Taj Mecell. [IpennocTtu
MIPUMEHE MPOJEKIIM]je€ TPEHI0BA OJHOCE CE MPe CBera Ha Op3uHY U 00j€KTUBHOCT.

[Topen HaBeneHor, peanuzalyja MPOJEeKIHje TPEHIA MOXKE C€ YpaauTu Yy
CONCTBEHO] PEXHUJM M 3a Ty CBpPXY HHje MOTpeOHO U3/BajaTH 3HA4yajHU]aA
(pMHaHCH]CKa CPENICTBA.

OcHOBHU HEIOCTaTaK MPOjeKIMje TPEHJa CcaapKaH je y TBPAHBU MU TOJA3HO]
MPETHOCTaBIM Aa he ce TpEeHIOBU KOJU Cy YTBpheHH y MpPOTEKIOM MEPUOLIY
HACTaBUTHU U y OyayhHOCTH.

[Ipojexnuja Tpenma takohe moapazymeBa JOBOJHHO YT BPEMEHCKH TMEPHOJT Kao
OCHOBY 3a aHaliM3y TPEHIOBAa Kako OW MpojeKirje Ouie IITO peaaHuje, IITO
npescTaBlba 3aaTaK KOju HUje MOoTryhe yBeK UCITYHUTH.
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Kopenanuja, perpecuja 1 eKOHOMCKH MOJETH UMajy 3ajeAHHUYKY KapaKTePUCTHKY
KOja ce OJIHOCH Ha OCHOBHHU MeTO/]T aHaim3e. Ped je o Tome 1a cBa Tpu Mojierna Texe
JIa OTKpH]y M KBaHTHU(HKY]y 3aBUCHOCT Mpojaje W ¢akTopa KOjU Ty MpPOaajy
YCIIOBJhABA]Y .

Kopenammja mnpeacraBajba jeqHOCTaBaH CTATUCTUYKA METON KOJjU YTBphyje
MOBE3aHOCT U y3pOYHO-TIOCISINYHA OTHOC M3Mel)y 1Be mojaBe. YKOJIMKO ce TaKkBa
BpCTa 3aBUCHOCTH, jeHE T0jaBe Of ApYyTe, MojaBu, MoTryhe je Ha 0a3u KpeTama
ApyTe MojaBe MPojeKTOBATH KpeTame NpBe. Bucuna kopenanuje usmel)y aBe mojase
oapehyje ce koepUIMjeHTOM KOju MOKE y3UMATH BPEAHOCTH o1 -1 10 +1 .

Bpennoct 1 o3HadaBa na je MOCTUTHYTA ariCoOMyTHA Kopelaiyja wu3mely nBe
rnocMarpase nojase. Bpennoct -1 o3nauaBa j1a noBehame BpeAHOCTH jeIHE T10jaBe
j€ 0OpHYTO MPOMOPLMOHATHO NMoBehawky BpeIHOCTH APYTe MOjaBe y aliCTPAKTHOM
CMHUCITY.

Perpecuja npeacTaBiba CI0KEHUJU MOJIET aHAJIU3€ KOJU JETEPMUHUIIIEC 3aBUCHE U
HE3aBHCHE MPOMEHJbUBE. 3aBUCHOCT c€ KBaHTU(]UKYje popMysIOM Tako Ja ce 3a
CBaKy BPEIHOCT HE3aBHUCHO IPOMCHJBMBE MOXKE ITOOWTH BPEAHOCT 3aBHUCHO
npoMeHJbuBe. EKOHOMETpHjCKM MOJIETH Ce cacToje O/ Hh3a PErpecHOHNX Mojesa
KOju KBaHTU(UKY]y BUIle penanuja uzmely Beher 6poja dakropa u mojase koja je
npeamet aHanuse . OCHOBHE MPEIHOCTH OBUX MOJIEJIa OJTHOCE CE€ Ha YHIHLECHUILY J1a
j€ BUXOBOM MPUMEHOM Moryhe OTKpuTH riiaBHe haKkTope 0] KOJUX 3aBUCH Mpojiaja
U KBaHTU(UKOBaTH penanuje u3Mmehy mux u mpomaje. Mogenu cy MOTIYHU U
MOY3/1aHH, ETUMUHUIITYNU TTPU TOM CBE €JIeMEHTE Cy0jeKTUBHOCTH.

OCHOBHU HEOCTAIM MaTepUjaIM30BaHM Cy Y YMHHEHUIIU J1a, Ka0 U KOJ TPEH/I0BA,
yTBpheHa 3aKOHUTOCT (KOopenaiuja) y TpoTeKJIOM Mepuoay HacTaBJba Ja MOCTOjU
u 'y OynyhHocTH.

Hopez[ HaBCICHOT, jez[aH oI HCOOCTaTaKa IIPCACTaBJba U CIO0KCHOCT IIPUMCHC U
BCJIMKA 3aBHUCHOCT OJf CKCTCPHUX I10JaTaKa.

Ha ocHOBY cBera npeTxoJHO HaBEJIEHOT, a MoceOHO MMajyhu y BUIy a CBAKH OJ1
HaBEJECHUX METOAA MMa HH3 IPEIHOCTH M HEJNOCTaTaka, I0Ka3ajlo ce Kao
ONTHMAJHO pellelkhe KOMOMHOBaWmE pasnuuuTuX MeTojna. KomOuHOBame mMeroaa
npensubama Tpeda Ja yKJbyun KaKO KBAHTUTATHBHE TAKO M KBAJIMTATUBHE METO/IE.
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4. Crpareruje ynpas/bama Yy npeaysehy
"Tenexom Cpouja”

Crparemko onpenesbeme npenyzeha Tenekom CpOuja ocuM 0odyBame JHIACPCKE
MO3UIMje Ha TMOJeJUHUM CETMEHTHMa TPXKHUILTA, j€ YyHamnpeheme TpKUIIHEe
nosunrje u 06e3oeheme oapkuBor pacta TpkumHOT yuyerntha. HaBenenu mubeBu
OCTBapyjy ce MyTeM CTaJHOT yHampehema KOPUCHIHUKOT NCKYCTBA KPO3 yYBOHCHE
HOBHIX yCITyTa M allJTAKaTUBHUX PEIIeHa, MOJEPHHU3AIIN]Y MpPEKe U jadame OpeHa
nomTyjyhu npuHIHIIE APYIITBEHO OATOBOPHOT MOCIOBAKA.

CaBpeMeHHM 3aXTEBU TPKUILTA U pacTyhe nmoTpede 3axTeBajy Aa ce KOMIapaTUBHE
TP>KUILHE NPETHOCTH U IPUMEHA CTPATETH]E OCIambajy Ha HEMaTEPHUjaIHy aKTHUBY
Kao IITO Cy: JbYJICKM KaNHMTaJl, MH(MOPMAUMOHM KalHUTal W OPraHU3alMOHH
KamnuTall.

VY uniby jayama TpKUIIHE NO3UIMjE, yHanpehema oprannzanuone e()eKTUHBHOCTH
1 epuKacHOCTH U MoOoJblIama nocaoBHUX nepdopmancu, Tenexkom CpOuja je
JIOHEO HOBY CTpaTerujy IOCIOBaWka 3a HapeAHE TpU TOJUHE, 3aCHOBAaHY Ha
yHanpeheHoj BH3MJjU U MHCHjU, KOJOM Cy pa3paleHH KJbyYHH CEIMEHTH
KOpIIOpaTUBHE CTpaTeruje y o0jacTMMa MapKEeTHHIa U MPOojaje 3a MPUBATHE U
MOCJIOBHE KOPUCHHKE, TEXHOJIOIIKOT pa3Boja, pa3Boja |T, pa3Boja Jpyackux
pecypca, puHaHCH]ja, JIOTUCTUKE U HaOaBKe.

CrpaTenkyd 1WJBEBU CE OJIHOCE HA CBE KJbyUHE 00JIACTH TOCJIOBama Koje je
MOTPeOHO OCTBAPUTH MMIUIEMCHTAIIMjOM CTpATCIIKUX WHHIMjaTHBA, Kao W
IPUMEHOM CTPATEIIKUX MPETopyKa.

CrpaTeniky OKBUp C€ 3aCHMBA Ha MUPAMUJIATTHOM MPUHIIUITY U ojipel)yje oaroBope
Ha TJIaBHE M3a30Be ¢ KojuMma ce Tenexom CpOuja cyouaBa o0aBibajyhu OCHOBHY
JIeIaTHOCT, OJTHOCHO pa3BHjajyhu HOBe 00JaCTU MOCTOBaKbA.

Hajehu pgeo pecypca mnorpeOHO je ycMepuTH Ha TnoBehame CBEyKyIlHE
KOHKYPEHTHE CHare y TpH riIaBHe 00JIacTH:

e [loBehamwe TpkuiiHE €(hEeKTUBHOCTH,
e [loBehamwe epukacHoCT U
o [loBehame opranuzamnrone eheKTUBHOCTH
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Kako nHe Om 3aoctrajao 3a koHKypeHiujoMm, Ternexkom CpOuja HacTtaBba ca
ylaramyuMa pajad CTBapama M 3aJp)KaBama JHACPCKEe MO3WIHje Yy o00JacTu
MHOBAIlMja Ha TPKULITHMA HA KOjUMa HacTyma.

Crpartemko ycMepaBame 3aCHHBA C€ Ha TPU CTyOa, KOjU Ce OJHOCE Ha TJIaBHE
M3a30Be€:

o ®dokyc 1 crabuiu3aiyja OCHOBHE JIEIaTHOCTH,
e Tpanchopmanuja u yHanpehewme Mojena mocioBama W KOPIOPATUBHE

KyJNType,
e BolcTBo u oaprkaBame UaSPCKE MO3UIN]E Y MHOBAITMjaMa U MPEKH.

[lIta 6u TC Tpebdamo na ypaau? Kaxo To ypamutu?

Jlnpepcreo y
MHOBaLMjama

Usrpagra
KOHKYpPEHTHe
npeaHocTn

NMoBehate KOHKYPEHTHe CHare

Cnuka. 2 Cmpamewku oKeup u 6e3a ca Cmyooeuma cmpameuroe ycmepersa




3a CBaKM HHBO CTpaTeIIKOr OKBHpa JACPUHHCAHU Cy CTPATEUIKd IUJBEBU H
CTpaTelIKe MHUIIM]aTUBE KOje je MOTpeOHO UMIJIEMEHTHPATH PaJ OCTBapUBambA
MOCTaBJbEHUX 1IUJbEBA.

Crparemiku IWHEBM U HMHHUIMjaTHBE 32 IoOBehame KOHKYPEHTCKe cHare
IpyNHCAaHHU Cy NpeMa INIaBHUM 00J1acTHMa Ha KOje C€ OJTHOCE U 00yXBaTajy IUJbEBE
Y UHUIIM]aTUBE 3a MoBehame TpKUIIHEe e()EeKTUBHOCTH, IUJHEBE U MHUIIM]JaTUBE 32
noBehame ehUKAaCHOCTH Y NWJbEBE M MHUITMjaTUBE 3a MmoBehame opraHu3airoHe
€(eKTUBHOCTH.

CrpaTemky IUJbEBU W WHUIM]jAaTHBE 32 M3IPajilby KOHKYPEHTHE MPeIHOCTH
TPYIIUCAaHU Cy y JBE TJIaBHE OOJACTH: IWJHEBU W WHUIIMJATHBE 3a CTBAPAHE
CYNEpUOPHOI KOPHUCHUYKOT HMCKYCTBa U IUJbEBH W HHHIMjaTHBE 3a moBehame
edukacHocTH npeny3eha. MHuIMjaTUBE OpjeHTUCAHE HA U3TPahy KOHKYPEHTHE
IpeIHOCH 3axTeBajy Beha ynarama U moTpedaH je Ay»u nepuo 1a Ou ce BpaTuio
YIIOKEHO.

CrpaTenky IUJbEBU U WHUIIMjaTUBE 32 o0e30ehuBame Jujaepcke mo3uumje y
HHOBAaIMjamMa OJIHOCE CE Ha yJla3aK Ha HOBE CerMeHTe TpxKuinTa. HuiujaTuse 3a
o0e30ehuBame nuIepcke No3ulMje Y HHOBATUBHOCTH HA TPKUIITY OPHjEHTHUCAHE
Cy Ha MpyXamke HETPAAUIIMOHATHUX TEIEKOMYHUKAIIMOHUX YCIyra KOpUCHUIIUMA
Y TIPOLIMPEHE MOCI0Baka HA APYTe JEIaTHOCTH.

KopnoparrBHa 1ocioBHa cTpareruja, ca cBoja Tpu cTy0a U CTPaTEIIKUM OKBHUPOM,
yCIOCTaBJba PAaBHOTEXKY M3Mel)y HHUIIM]aTUBA KOj€ CYy OPJEHTHCAHE CaMO Ha jeHY
OpraHu3allMOHy IIeIMHY W HWHUIMjaTHBAa 4Hje CIpoBoheme  3axTeBa
MYJITHIACIATUIMHAPHY capaiiky Beher Opoja opraHu3anioHuX IeIHHA, YAME BOIH
[[EJIOKYITHOM OCTBapey 3ajeTHUUKUX IHJHEBA.

Y Toky 2014. roamHe 3amouera je peanuzaija Beher Opoja cTpaTemKuX
WHUIIMjaTUBa, Yy CKIaay ca JeQUHUCAHUM aKIMOHUM I[UIAaHOBUMA 32
UMILICMECHTAIIH]Y.

Kibyunu (akTopu ycrnexa uMIjieMEHTalje CTpaTeruja cy:

e UHuTepHo ycarjameHd IUTaH UMIUIEMEHTalWje, OATOBOPHOCTH U
KOOpAHWHAIIN]A, Y3 MyHY MOAPIIKY U CarjlaCHOCT HajBUIIIET MEHAIMEHTA;

e OppehuBame oxarorapajyhux THMOBa 3a HMIUIEMEHTALM]y Y CMHCIY
BEUITHMHA U KalaluTeTa, y3 MHTEH3UBHO YKJbYUHMBAaH-€ CTEJKXOJepa Ha
BUIINM HUBOUMA;
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e O06e36ehuBame morpeOnux IT pecypca, umajyhu y BHAY BHCOK CTENEH
3aBHCHOCTH  HMMIUIEMEHTAIMje  CTpaTerwjeé  OJ  PAaCIOJIOKHBOCTH
UH()OPMAITMOHUX TEXHOJIOTH]a.

VYcmenHa UMITIEMEHTaIMja CTpaTerdja y BEITUKO] MEPU CE OClama Ha MPUMEHH
yIpaB/baYKUX METOJIOJIOTH]a U ajlaTa KOJU Cy MO3HATH Y TPAKCH:

e lImmeMeHTanuja cucteMa nHaMkaTopa kibyunux nepdopmancu (KPI) kpo3
BSC (Balanced Scorecard) cucrem 3a npaheme HMITIEMEHTAIIH]€ CTPATETH]S

e Jadame TPOJEKTHOI W TPOTPAMCKOT yIpaBjbakba pagdl CTBapama
JeIMHCTBEHE Malle IpoMeHa Koje MpeBa3uiia3e CBAaKOHEBHO MOCIOBAHE

o KouTuHynpano yHampeheme ympaBbambha TIOCIOBHHM TpOIECHMA |
nosehame onepaTuBHE U OpraHU3alMoOHe €PEKTUBHOCTH.

4.1 Yupas/bame npouecoM npojaaje y npeaysehy ,,Texexom Cpouja“

Tenekom Cpbuja je kommnanuja GoxycupaHa Ha MoTpeOde U 3aJI0BOJHCTBO CBOJUX
KOPHUCHHKA, & PEryrcame 0JIHOCA Ca KOPUCHUIIMMA je npeamMeT EThukor kojekca
KOMIIaHH]€ ¥ OJIBHja c€ MpeMa YTBpheHUM Hayelauma, a TO ¢y UH()OPMHUCAHOCT,
JIOCTYITHOCT, U300p BPCTE yCiIyre npuiaroleH norpedama, caBeTo1aBHa U CTpydHa
nomoh, CUTYPHOCT, 3allITUTa U TapaHIilija KBAJIUTETA.

Kopucuiu ycnyra npenyszeha Tenekom CpOuja Mory ce y Hadely MOJCIUTH Ha
[18]:

e [IpuBarHe (pe3uaeHIMjaTHE) KOPUCHUKE
o [locnoBHe KOpUCHUKE KOjU 00yXBaTajy BeJIMKa, Malia U cpeliba rpeayseha
e HHCTUTYLMOHATHE KOPUCHUKE U JIp>)KaBHE arcHIIM]je

Oxko 99.8% xopuchuka ycnyra Tenexoma CpOuje nano je mpeaHocT yciayrama
¢ukcHe tenedonuje, 56% kopuctu ycimyre moowiiHe Tenedonuje, a oko 76.7%
KOpHCHHMKA MMa TpUCTyl uHTepHeTy myrem ADSL-a [18].

3a moOunHy TenedoHH]y je KapakTepUCTHYHO IOCTOjame oJipeheHe rpyre
KOPUCHHKA KOjU MO HEKOJHKO IyTa TOAMIIBE MEHajy oreparepa y MmoTpasu 3a
Haj0ospUM periewmeM. [loTporniaun cBe Bullle 04eKyjy 0061 KBAUTET YCIYTe, JKeje
Behe moroIHOCTH U y CBOjOj OTpa3u 3a BPEeIHOIINY MMOKa3yjy CBE Mamby JIOJaTHOCT
npeMa OpeHy. YKOJIHMKO ce cTaBe y oaHoc prepaid u postpaid kopucuuiu, prepaid
KOPHCHHUIIM U Jajbe JOMUHUPA]y, aJid ce Opoj postpaid kopucHHKA U3 TOJUHE Y
roauHy nosehana.
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Kana je y nmutamy ¢QukcHa Tenedonuja Hajpehu Opoj KOpHUCHUKA HUMa JEeTHY
tenedoHCKy TuHH]Y. HajBuie ce 06aBu JIOKaTHUX U MehyrpaicKuX Mo3uBa, JOK
cy Meh)yHapoJHH TTO3WBH 3HATHO Mambe 3aCTYILUbCHHU.

VY 2011. roguau Tenexom Cpbuja je ocTBapwia noBehame KOpHUCHUKA MOOWIIHE
TeneoHrje, KOPUCHUKA WHTEPHETA U MYJITHUMEIUjATHUX YCIyTa U CMambCHe
YKyIHOT Opoja KopucHUKa y (UKCHO] Tenedonuju. Yciyre puxcHe TenedoHuje
Kopuctd 3.3 MIWIMOHA KOPHWCHHKA, JOK YKyIaH Opoj KOpPHUCHUKA MOOWITHE
tenedonuje y 2011. romuau u3Hocu 7.3 MuiroHa. Y WCTOj roguHu Opoj prepaid
KOPHUCHHKA U3HOCHO je 5.6 MUITHMOHA TO YiHH 77% YKYITHOT Opoja KOPUCHHKA, a
Opoj postpaid kopucHuka u3HOCHO je 1.7 MuUIMOHA M y4decTBOBao je ca 23% y
YKYITHOM Opojy KopucHuka [18].

Kana je y muramy ADSL mpuctyn y 2011. roguan 3abenexex je mopact oa 99
XHJba/la KOPUCHUKA, TAKO J1a j€ YKyIlaH Op0j KOPUCHUKA U3HOCHO 723 Xusbaje.

On tora, 82% je y manonpoaaju u 18% y Benenpoaaju. Ykymnan 6poj KOpUCHHUKA
Dail up yciyra y 2011. roguaun u3Hocuo je 42 xusbaae [18].

Tenekom CpOuja mpyxka yciayre pukcHe u mMoOuiiHe TeneoHHje, UHTEpHETA U
MyJITUMEANjEe, Ka0 W HIMPOK CHEKTap IOJAaTHUX yciyra. PeswaeHnujamHuM |
OM3HUC KOpPUCHUIIMMAa KOMIIaHMja mpyxka cienehe ycinyre y (DUKCHO] MPEXKU:
roBOpHEe yciyre y pgomahemM u wmehyHapogHoMm caoOpahajy, cranmapaHu
TeneOHCKH MPUKIbYYaK ca AoAaTHuM yciyrama, ISDN nmpukspydak ca 1o1aTHUM
yciayrama, yciayre Ha 0a3d TEXHOJIOTHMja HOBE TeHepaluje, cepBuce Ha 0as3u
oexnunux texaonoruja, InoCall u InoCall plus ycayre, ,urenmuBe ycmyre®,
jaBHE TOBOpHHUIIE, Oelie U KyTe cTpaHe, cepBuce Ha 0asu IN mmardopme, yciyre
npeHoca nojaTraka Ha foMmahum u mehynapoanum penamnujama, managed cepeuce,
ICT ycnyre, Telehousing, Viza service, Cloud Computing yciyre, Buaeo Haa30p u
TeneacucTeHyja, SLA naketu 3a yciyre mpeHoca nojiataka, yciyre CiMeTpUYHOT
¥ aCUMETPHYHOT IPUCTYIIa HHTEpHETY, Bussines Trunking ycayry, BizFon ycnyry,
mobuman npuctyn y L3VPN, L3VPN E-Box mnyc, nogataa ycmyra Ipsec VPN...

VY obnactu MoOuiHe Tenedonuje, prepaid u postpaid pesuaeHIMjaTHIM U OU3HUC
KOpPHCHUIIMMA KOMITaHWja HYyAHW cienehe yciayre: TOBOpPHE ycClyre, YCIyre
0asupane Ha SMS-y 1 MMS-y, roaming, mo6miuu untepHer myrem GPRS, 3G u
4G TexHoyOTHja, YCIyre MpeHoca nojaaraka, M2M cepBucH, OMUJbeHH OpOj 32
postpaid kopucHUKE, ¥ MHOT'€ JpyTe.
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Tenexom CpbOuja Hy M M HIHTEPHET yCIyTe 07 KOjUX Cy Haj3HAUYaJHU]E:

HHuTepHeT 3a OCIOBHE KOPUCHUKE

WiFi 3a mocimoBHEe KOpUCHHKE

Biz Wlan

ADSL

[Tpuctyn uaTepHETY NIpeko Telco uadpactpykrype

Dial-up, anTrBHpycHa 3amruTa

Web hosting, mail hosting, peructpaiiija HHTEpHET TOMEHA U APYre yCIyre
MOBE3aHE ca MHTEPHET ycayrama

e CmpoBoheme mporeaype Ko ripe-a 3a gonaeiy Opoja u 6i1okoBa IP agpeca
OM3HUC KOPUCHUIIMA

VY obnacTu MyJITUMEIMjaTHUX YCIyra y MOHYAHU c€ MOTYy IipoHahu:

e IPTV ycnyra ca momatHuMm cepBucuMa Buaco On Demand u cHumame
caapikaja

e VYcnyre npenoca TB um paano curHana Ha nomahem u mehynapogHom
TPIKHIITY

e Telepresence, koju oMoryhaBa yCIemrHo op>kaBame MOCIOBHUX CacTaHaKa

Kopucauiiuma Ha pacnonaramy Takohe ctoju 1 BOxX maker yciyra koja ce jaBjba y
JIB€ BapHjaHTe: Kao KoOMOUHaIM]ja GUKCHE U MOOWIHE TenaedOoHr]e U UHTEPHETa U
Kao KoMOuHanuja pukcHe, moOuHe Tenedonuje, narepHera u IPTV-a.

Tenexom CpbOuja HyAH U ycliyre U3 00JIaCTH €JIEKTPOHCKOT Tuiahama Kao mrTo cy:
JoMyHa KpeauTa ca (UKCHOT pauyyHa, Mpojaja gonyHa ca MoHao mnopTaina,
EIEKTPOHCKE JomyHe KpeauTa ca POS tepmunaia, manrepa 6aHaka, 0aHKoMarTa u
web banking-a, SMS mrahame pauyna 3a yciayre koje ce Harutahyjy Kpo3 padyH 3a
bukcHy tenedonujy, SMS mnahame pauyna 3a postpaid, SMS nomyna prepaid
pauyna, Card to Card tpancdep HoBua usmehy ase DinaCard xapruie, SMS
iahame pauyHa 3a BOX maker u MHoOTe apyTe.

[Topen rope HaBeeHUX yCiIyra MoCJIOBalkbe KOMIaHuje o0yXBara U:

e OppxaBame 1 MONMPABKY TEICKOMYHUKAIIMOHUX TTOCTPOjeHa U MpPEkKe
e [IpocTopHO 1 ypOAHUCTUYKO TIIAHUPAHE
e [IpojekToBame U U3rpaby TEIEKOMYHUKAIMOHUX O0jeKara
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[Tomto ycnmyra mpeactaBiba Cpx MociioBama Tenekoma CpOuje HEONMXOAHO je
uctahu 1 HeKe HeHe cenuGUIHOCTH, Kao mTo cy [19]:

HeonumnseuBOCT — yclTyre KOMITaHH]€ c€ HE MOTY BUJIETH, OITUIIATH, IPOOATH
WJIM JOMUPHYTH TIpe KymoBuHE. He mocToje AupekTHe Mepe Ha OCHOBY KOjUX
Ou ce cazHaso KakBa he yciayra OWTH TIpe BEHOT HacTaHka. HaunH u ctwin
npyXama yciyra, CTPYYHOCT, Jby0a3HOCT, KyATypa M U3IJIE] 3alOCICHUX
omoryhaBajy na ce y3 ojaroBapajyhe marepujajiHe KOMIIOHEHTE JIOKUBHU
KBAJIUTET YCIIyTE.

HeonBojuBOCT TPOU3BOAKHE W MOTPOIIBE — MPOU3BOAKBA M MOTPOIIHA
yCIIyre ce 0JBHjajy UCTOBPEMEHO.

XeTeporeHoCcT — orjiefia ce Kpo3 Pa3HOIUKOCT Y KBAJIUTETY yCIyra Koja
3aBUCH O] TOTa KO WX MpYy’Ka, Kaja, T/Ie U Ha KOJU HAYMH TO YUHHU.

HcTto ocobibe MOXKeE MPYKATH UCTE WM PA3IUYUTE YCIyre Ha pa3IuunuTe
HA4YWHE, Y 3aBUCHOCTH OJ TPEHYTHUX OKOJHOCTH W MHTEPAKIIH]jE ca CAMHUM
KOPUCHUKOM, KOJU TaKohe y pa3iMuuTOM BPEMEHCKOM Pa3fo0Jby pa3inyuTo
JI0’KUBJhaBa yCIIYTY.

[IponazHocT — ycayre ce HE MOTY CKJIQJMINTATA y JEIHOM MEPHOIY H
KOPUCTUTH Yy JapyroMm. Mcrto Tako, HE MOCTOju MOTYhHOCT HaJIOKHaJe
MpHUX0Jia yCIea HeMpoaTe yCiIyTe.

OpacycTBO BIACHUIITBA — TOTPOINAY YCIyre MOKE WMATH TPHUCTYIT WIIH
Kopumheme KarmanuTeTa caMo Ha OTpaHUYeHO BpeMe, Tako Aa riaha camo
ynotpely, NpUCTyll WK Hajam. YmpaBo u3 tor pasnora Tenekom CpOuja
Mopa noce0aH TPy 1a YI0KH Kako OU 110jadyao CBOj MACHTUTET U HAKIIOHOCT
oTpoIIaya.

[IpucycTBo Kymana y mpolecy yciay>KuBarmba — [eJIOKYTIaH JT0KUBIba] YCIIyTe
je cybjexTHBaH, ma cam OMKC YCIyre U HEHOT KBAJIUTETa MOpa CajapiKaTu
pa3iInunTe AeTajbe MpuiaroheHe ncuxoioruju KOPUCHUKA YCITyTE.

Tenexkom CpOuja je nob6mo y Tekyhoj roaMHu HoBe cepTU(UKaTe U3 CHUCTEMA
MEHAIIMEHTa KOJU Cy Bakehu HapeaHe TpU FOJIUHE:

1.

ISO 9001 : 2008 u3 cucrema MeEHaAUMEHTa KBaJINTETOM, Baxkehu wu3
JeJOKpyra IMpojeKTOoBama, pas3Boja, HMIUIEMEHTAllMja, OJp)KaBamkba |
npyxama | T/ICT cepBrca eKkCTepHUM U UHTEPHUM KYIIIHMa

ISO / IEC 20000 — 1 : 2011 w3 IT cuctema MEHaMEHTa YCIyrOM KOjH
noJip>kaBa TMpYKamke YCIyra IMpOjeKTOBama, pas3Boja, HMMIUIEMEHTAlH]e,
onpkaBame 1 nipyxkame | T/ICT cepBrca 3a eKCTepHE U HHTEPHE KOPHUCHHUKE
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3. 1ISO 27001 : 2013 u3 cucrema MeHanMeHTa Oe30emnomnthy uHdopmaiyja,
Bakehn U3 JENOKpyra TpOjeKTOBama, pa3Boja, HMIUICMEHTAIIH]e,
onpskaBama u npyxama | T/ICT cepBrca eKCTEpHUM U HHTCPHUM KYTILHMA.

CepTtudukatu criagajy y MocJIOBHU KanalyTeT npeay3eha u kopucre ce 3a TeHIepe
KOjH 3a IpeIMEeT MMajy YCIyr'y HHTEpPHETa, IpeHoca mojaaTaka, Bussines Trunking
u BizFon-a.

4.2. llene ycjayra ¥ npOMOTHBHA MOJTUTHKA

llena je jeman oj HajOCET/PMBUJUX MHCTPYMEHATa MapKEeTHHIa jep je 3a ycrex
MOCJIOBama Mpeay3eha mpecyIHo 1a ce MpoaajHe MeHe MPaBIITHO 00yMKYyjy. [lene
HEe cMmejy Outu yTBpheHe cyBuIlle BUCOKO a HU CYBHILIE HUCKO, jep Ha Ta] HAUYMH
npeay3ehe He OM MOTJI0 y OTIYHOCTH J1a HCKOPHUCTH moctojehe MoryhHocT Ha
TPXKUIITY .

Ilena ce pa3nuKyje O] CBHX OCTaJMX elleMeHaTa MapKETHHT MHKCA 10 TOME IITO
jenuHa ctBapa npuxon. Kommanuja Mopa aa yTBpAu ILIEHY KajJa pa3BHja HOBU
IPOU3BO/I, KaJla CBOj pEI0OBaH MPOU3BO/I YBOJIU Y HOBH JUCTPUOYTUBHU KaHAI WIH
reorpadcko mojpyyje, U Kaja Jaje IoHyAy 3a HOBH 110Cao0 MO YyTOBOPY.

3a KOpUCHHUKE ycCJIyra IIeHa MPe/ICTaB/ba TPOIIaK U Ha Taj) HAYMH yTUYE HA O0UM U
Tpaxmy yciyra Tenekoma CpoOuje. LlnsbeBu oOpa3oBama IieHa Cy MOBE3aHU ca
YKYIIHUM MAapKeTHHI HalmopuMa KOMIaHHWje y TOKYy ojpeheHor BpeMeHCKOr
nepuoja. [lyrem niena Tenekom CpOuja HacTOju 1A :

e Makcumusupa npodur

e [loBpaTu MHBECTHUIIMOHA yJarama
e [loseha TpxxumtHu yneo

e (CTEeKHE HOBE KOPHUCHHKE

e 3anpxu noctojehe KoprcHUKE

Ilena ycnyre ¢dukcHe tenedonuje oapehyje ce mo TPOIMIKOBHOM MPUHIUITY U TIO
MpaBWIy J€ YMHHM JEAHOKPATHH HM3HOC 32 YCIIOCTaBJbAWkE YCIYre U CTBApaAE
TEXHUYKUX MOTYNHOCTH, MeceyHa MpeTIUiaTa OJHOCHO HAaKHa/Ja 3a OCTBApEHH
caoOpahaj 1 HakHaja 3a Kopulheme TepMUHATIHE orfpemMe. MeceuHa TenedoHCKa
MpeTIUIaTa 3a JTUPEKTaH TeIePOHCKU MPHUKIJbYYAK 33 PE3UJICHIMjaTHe U OWU3HUC
nperiatauke u3Hocu 430 aunapa 6e3 [1/1B-a [18], mok 1ieHa jemHor MuHyTa 3a
MecHu U MehymecHu caobpahaj 6e3 063upa Ha Bpeme no3uBama uHocu 1,00 6e3
I1/1B-a.
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3a mporiec mpojaje je o1 UCTOT 3Hadaja u mpomolja. OHa MpeacTaBba MPOIeC
KOMYHHUIIMpama n3Mel)y WHCTUTYIHMje W KOPHUCHUKA Cca IUJbEM J1a C€ CTBOPH
MO3UTHBAH CTaB O yciyrama Koju he J0BecTH 10 HHUXOBOT (PaBOPU30BAA Y
npoiiecy Kopuithema Ha TpxkumTy. CBako mpemy3ehe Mopa moceOHy Haxmby na
o0paTu Ha Mpe/CcTaB/bamke ITUJBHO] JaBHOCTU, HAjIpe Ja OU CTBOPUIIO UHTEpEC U
’KeJby U KOHAYHO J1a OM HaBeJo UJBHOT MOTPOIavya Ha KOpUIITheme ycyra.

3aro je moTpeOHO moceOHy MaxKmby 0OpaTUTH Ha U300p MPOMOTUBHE CTpaTeruje,
Ka0 U Ha CTBapame 1 OIp>KaBambe MOBOJHLHOT KOPIIOPATUBHOT UICHTUTETA. TeIeKoM
CpOuje n3Baja 3HaYajHA CPEACTBA 3a MPOMOLIMOHY MOJIUTHKY, a y by [20]:

e Hudopmucama MOTCHIMJATHUX U CAAANIBLUX KOPUCHUKA O yciayrama Koje
KOMITIaHH]a HYJU

e JloOoJspiamba UMHUIIa KOMIIAHHU]E

e VYro3HaBama MOTEHIIMjAIHUX KOPUCHUKA Ca YCIYTOM U CTBAapama TPAKHE

3a BOM
e CraBjpama yciayre Yy TIOBOJbHM]Y TMO3UIHUJY Yy OJHOCY Ha YCIyre
KOHKYpEHIIU]e

VY Ty CBpXy KOMITaHH]ja KOPUCTH HEKOJIMKO 00JIMKa pomornnje [21]:

Menwujcko orfianraBame / porarasy
Opnnoce ca jaBHouIhy

VYHanpeheme nponaje

Cnon3zopcTBa

Tenexom CpOuje KOpUCTH MEIUJCKO OTJIAIlaBamke Kako OW M3rpajno JyroTpajaH
UMHUII CBOJHX YCIIyTa, ajli ¥ J1a O 0CTBAapHO Op Ky Ipojiajy. Meaujcko oraniaBame
omoryhaBa koMmaHuju 1a Ha eduKacaH HaA4MH JOTpe 10 reorpadcku pasyheHux
kynana. Tenexkom CpOuja KOPUCTH OTJIalIaBakbe Y BEIMKOM OOMMY, IIITO OCTaBJba
MMO3UTHUBAH YTUCAK O HETOBOj BEIMUYUHU U YCIIEXY.

Kommannja uma u 100pO0 OCMUIIUBEH MPOTrpaM OJHOCA ca jaBHOIIhy, KOjU je
KOOPJIMHUPAH Cca OCTAINM €JIEMEHTHMAa MPOMOTHBHOT MHUKCA.

Tenexom CpOuja Texu Aa TONpPHUHECE OlarocTamy W pa3Bojy APYIITBA y KOMeE
nociyje u crora o6e3oelhyje moApIiKy COIUjalHUM, KyITYpPHHUM, CIIOPTCKHM H
oOpa3oBHMM TmporpamMmMa W wuWHHUIMjaTuBama. Ilyrem yHanpehema mpomaje
KOMIIaHHja HACTOjH J1a IPUBYYE NaXKihy U YCMEPH KOPUCHUKE Ha ofipel)eHe yciyre.

34



VYHamnpehewme npomaaje nmoapasyMmeBa oJpeheHe omakmIe OJHOCHO MOACTHIA]E ’
omoryhaBa KOMIIaHHUjU J1a 100uje Op3 U CHa)kaH OATOBOP OJ KOPHCHUKA. Y CBOM
nocioBamy Termekom CpOHja KOPHCTH M COIICTBEHE Meauje Kao mrto je Web cajt
npenyseha. Kynmu ycmyra ce Beoma y3/1ajy y yCMeEHe MPETopyKe Y OJUTy9uBamby O
JIaBaoILy YCIIyTe ¥ MHOTO CY CIIPEMHH]H JIa CJIe]Ie MPEIMOPYKY HEKora KO jé CTBApHO
JI0’KHMBEO YCIIYTY, HETO OJ] caMe MpOIaraH/ie.

JIuma xoja ucnopydyjy yCiayry ¢y OX Beluke BakHOCTH 3a Tenexkom CpoOwuje, jep
MOTPOIIAY CTUYE YTHCAK O KOMITAHWJH M Y 3aBUCHOCTH O] TIOHAIIakha U JIP)Kamba
BEHOT 0c00Jba. Y YCIY)KHOM TOCIIOBamy KyIall W 3arlocieHHu cy ymyheHu Ha
MehycoOHy capammy TpWIMKOM Kpewpama yciayre. Kommko he muxoBa
MHTEpaKIfja OMTH yCIICIIHA Y BEIMKO] MEPU 3aBUCH O] CIIOCOOHOCTH 3aITOCICHUX
y MPpYy>Kamky yCIIyTa ¥ TO HApOIUTO YCIYXKHOT TIepCcOoHAlIa TIPBE JINHU]E.

VY TOM cMHCITy OHU UMa]y TUPEKTHO U MHAUPEKTHO BEJIMKH YTHUIIA] HA TIEPIICTIIH]Y
u catucdakiuujy norpoimiaya. J[o0pu mocaoBHU pe3yATaTH MOTUUY O/ 33JJ0BOJHHUX
U JIOJaJIHUX MOTpOIlIaya, ITO je MocleIulla KBaJIUTeTa yciyre (3a AaTy LeHy), a 'y
UCTO BpeMe Jo0pa yciyra je pe3yJsTaT Impolieca yclyKHBamba KOJU 3aBUCH TIpe
CBera 0J1 33JJ0BOJbCTBA U MPOJTYKTUBHOCTH 3aIMOCIICHUX ,,HA MPBOJ JIMHUJU , alld U
0J1 MOTHBAlIM]€, 3Hakha U BEIITUHA BbUXOBUX HEMOCPEIHUX MEHAIepa.

[Ipeny3ehe 3a Tenexkomynukanuje Terekom CpOuja a.ju. je OMO jeuHU omepaTop
KOJU j€ MOCEI0BA0 JIMIIEHILY 32 JaBHY TOBOPHY TEJICKOMYHHUKAIMOHY YCIYTY /0
Maja 2009. rogune. Tenekom CpOuja je ocTBapUO MPUXOJ O] OBE BPCTE yCayra y
BrcuHu 011 305 Munnona nuHapa ¥ umao je 53.000 ykibydeHux npetriatauka [18].

Tenekom Cpbuja a.g. je OuO jeAWHW aKTHUBHU ONEpaTop jaBHE (PUKCHE
TEJIEKOMYHUKALMOHE MPEXE U yCIyre Koju je uMao kopucHuke y 2009. rogunu u
4yyje je MOCJIOBamke MPEACTABbAJIO HAaj3HAYaJHUJU CETMEHT Ha TPXKUIUTY (PUKCHE
Tenedonuje, kKako y (UHAHCH]CKOM, TaKO U y TEXHUYKOM cMuciy. [lopen TpxuimnTa
Penyomuke CpOuje, Tenekom CpOuja je mpucyTtan u Ha Tpxumty PemyOnuke
Cpncke u Lpue T'ope.
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[Tpuxon ox dhukcHux Tenedonckux ycmyra Tenexkoma CpOuja a.n. Ha TEPUTOPUJH
PenyOnuke Cp6uje y 2009. rogunau uzHocuo je 33,9 Munujapau AuHapa, MITO
MpeacTaB/ba HE3HaTHO ToBehame y mopehemy ca mperxomaom 2008. roguHOM,
Kaja je oBaj mpuxoj u3Hocuo 33,8 munujapau quHapa (Ciuka 3.).

MNpuxoaun op, UKCHUX ycnyra
37,0
36,0
35,0
34,0
33,0
32,0
31,0
30,0
29,0
28,0
27,0 T T T T T
2004. 2005. 2006. 2007. 2008. 2009.

Cnuxa 3. Tpeno pacma npuxoda 00 QuUKCHUX menehOHCKUX YCay2ad y MUIUjapoama OuHapa

[Tpuxon on mehynapoanor caobpahaja y 2009. roguau uzHocuo je 7,2 Munujapie
JMHapa, MITO YUHU YKymaH npuxona on 41,1 munujapau nunapa. Hajsehe yuenihe
y YKYIIHUM NpUXOAUMa MMajy NMpUXoau oJ caoOpahaja ocTtBapeHor Ha qomahem
TP>KUILTY, KOJU Y IOCMATPaHOj FOJIMHU U3HOCE 0KO 20,6 MUITMjapAu AUHAPA U YMHE
50% ykynmHUX npuxoja oj yciayra (pukcHe Mpexe, IITO je Mame y nopehemy ca
MPETXO0IHOM T'OJMHOM KaJia je BuxoBo ydenihe n3nocuino 59% [18]. [Ipuxoau ox
MHTEPKOHEKIIM]e Cy 3aJpKajd CIWYHO ydemhe y YKYIMHHM MPUXOJUMa KOje Y
2009. rogunu uzHocu 2,5%. Y 2009. roauHu, peaan3zoBaHe MHBECTULM]E Y (PUKCHY
TenedoHU]y U3HOCWIE Cy OKO 9,3 Mumnmjapau JuHapa, oja yera je 4,8 Munujapau
YJI0KEHO y yciyre pukcHe TenedoHuje.

[TocmarpanHo mo BpcTama MpHXoja KOjU ylia3e y YKyNHE MPHUXO0Ae 01 (PUKCHUX
tenedoHckux yciyra, Hajeehu nopact y 2009. roguHu OCTBapWIMA Cy MPUXOIU O
tenedoHcke npeTmiate koju ¢y Behu 3a 79% y nopehemy ca npeTxogHoM roAuHOM
¥ U3HOCE OKO 7,7 MUIIMjapu AWHAPA.
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OBo noBehame y 0THOCY Ha MMPETXOIHY TOAUHY €€ MOXKE 00JaCHUTU U 0JI00PECHUM
noBehameM npetiuiate y HopemOpy 2008. roauHe, Koje ce 3Ha4ajHO OApa3miio Ha
oBy Bpcty npuxojqa y 2009. roguHu.

[Tpuxoau on HakHajzE 3a MPUKJBYYAK Cy 3abenexwwim naa o oko 20%. Y 2009.
rojauHu je noBehana nexa tenedoHckor umiryica 3a 33%, ajiyd To HUje UMaJo 3a
nocieauily rnosehame npuxoaa o ocTBapeHor caobpahaja, Beh cy oBu mpuxoau
cMameHu 3a 12%, 300r cMamema oouma Tenedonckor caodpahaja.

[Tpuxon ox 3akyma BOJOBA j€ OCTa0 HA MPHUOJMIKHO WCTOM HHUBOY, TMPHUXOM O]
UHTEpKOHEKIH]€ je nmoBehan 3a 26%, a octanu npuxoau (nmpexoc noaaraka L2VPN
u L3VPN) cy Behu 3a 34% y nopehemy ca 2008. I'ogurom [18].

Haknana 3a 3acHuUBame MNPETIVIATHUYKOr OJHOCAa 3a (DUKCHU Telle(hOHCKH
npukspydak uznocu 5.000,00 qunapa 3a puznuka nuia, ogHocHo 10.000,00 nunapa
3a MpaBHa JMIla YKOJIUKO YrOBOp IJlacu Ha Heosipelenn BpeMeHcku nepuon, a 1,00
JIMHAP YKOJIMKO je YrOBOp CKIIOIIJEH Ha mepuoj oj 24 mecena, 6e3 [1/1B-a.

VYropkoc uzazoBuMa jake KoHkypeHiuje Temekom cpOuja y 2014. roguHu uma
3Hau4ajaH Opoj KOpPUCHUKA Y (PUKCHO] U MOOUITHO] TeredOHUjH, Kao U cBe Behu Opoj
IPTV u unTepHET KOPUCHUKA.

JInGepanuzauuja TpxumTa ¢GUKCHE TenedoHUje HHUJe TOJbysbaja JIMJIEPCKY
no3uijy Tenekoma CpbOuja. [IpuMeTHO je cMambeme Opoja KOPUCHUKA, IITO je Y
HajBehoj MepH yCIIOBJbEHO MOCTOJalkbeM aNTEpPHATHBHUX BHJI0BA KOMYHHUKalIH]e,
Kao IITO Cy MoOujiHa TeneoHHMja M HMHTEPHET, aJi U YBOhHEHEM YCIyre
MPEHOCUBOCTH Opoja Koja ce npyxa oj anpuia 2014.ronune.

[Ipucyran je unrensuBan pact BOX makera, jep Cy KOPHUCHHUIIUA TPEMNO3HAIH
npeaHoctH koje uM Tenexkom CpoOumja mpyxka kpo3 BOX makere. Ha xpajy
2014.rogune 6poj kKopucHuka koju kopucte BOX makere je 299 xuspaza.

VY xuipagama

2014. rognHa

2013.rogunaa

POTS

2.548

2.687

ISDN

61

69

IP Centrex, Business trunking

10

8

YkynHO

2.618

2.764

Tabena 1. Ynopeonu npuxas xopucnuka ycayea POTS, ISDN, IP Centrex u Business trunking za

2013. u 2014.200uny
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Ha kpajy 2014.romune ycnyre ¢ukcHe TtenedoHHje KOpUCTH 2,6 MHUIMOHA
kopucHuka. Ca pa3Bojem IP TexHomnoruje, mpucyTHo je cMameme Opoja ISDN
KOpHCHHKa U cBe Beha 3anHTepecoBanoct 3a yciyre |IP Centrex u Business trunking
300T npegHOCTH KopuIhema (Tadena 1.).

3.000 -~
A
y_ |
2.500 -
2.000 /
1.500 Vv ® 2014.godina
1.000 —/ 2013.godina
500 /
0 T T 1
POTS ISDN IP Centrex,
Business
trunking

Cnuxa 4. I'paguuxu npukas kopucnuxa yciyea POTS, ISDN, IP Centrex u Business trunking
3a 2013. u 2014.200umny

Ha cnumm 4. nar je rpaduuku npuka3 kopucHuka ycayra POTS, ISDN, IP Centrex
u Business trunking 3a 2013. u 2014. roauHy.

Ha tpxumry mobunne tenedonuje, Tenekom CpOuja ca HajsehuM Tp KHUILHUM
yuemheM u y 2014.rogunu uma crabuiad Opoj kopucHuka. Y 2014. roaunHu
noBehame yKymHOT Opoja KOpHCHHKAa MoOuiHe Tenedonuje y omnocy Ha 2013.
TOJIMHY YCIIOBJbeHO je Behum Opojem postpaid kopucHuka (Tadena 2.).

VY xwmpagama

2014. rognHa

2013.roguna

Pripaid 2.239 2412
Postpaid 2.000 1.795
VYkynHo 4.239 4.207

Tabena 2. Ynopeonu npuxas kopucHuka moounine meiegonuje 3a 2013. u 2014.200umny
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Ha cnoumm 5. je rpaduuku npuka3 kopucHuka MoounHe Tenedonuje 3a 2013. u
2014. roguny, rae ce Buau nopact Postpaid koprcHuka.
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H Pripaid
postpaid

2014 2013 Ukupno

Cnuxa 5. I pagpuuxu npuxas xopucnuxa yciyea moounte menegonuje 3a 2013. u 2014.200uny

VYBeneHu cy HOBU Tapu(HU TpoPuUIM ca HaMEepoM Ja 3aJ0BOJbE crHeludUUHe
noTpede pa3InYUTHX rpyna KOPUCHHKA, a o1 okToOpa 2014. roanHe KOpucHUIIUIMA
Cy JIOCTYITHH U HajHAIIpeIHuju Moaeu iPhone-a.

Tenekom CpbOuja Ha kpajy 2014. rogune uma 75 Xxusbajaa KOpUCHUKA MOOWIHOT
uaTepHeTa myreM USB monema, 592 xuspane kopucHHKA (GUKCHOT MHTEPHETA y
Masnonponaaju u 314 xuspana IPTV xopunuka.

VYkynHu nocinoBHH npuxonau koje je Tenekom CpOuja octBapuo y 2014. ronunu
u3zHoce 89,6 mwmjapau AuHapa u 6y1aro pacty y onnocy Ha 2013. ronuny, mro ce
Moxe BuneTu u3 tadene 3. [locnmoBHu npuxoau pacty y ogHocy Ha 2013. roguny
3a 550 mMunuona nunHapa. [locnoBHu pacxomu 3a 2013. u 2014. roguny cy Ha
MPUOIMKHO UCTOM HUBOY.

Y Mmmjapaama 2014. roguna 2013.roquna
[MocnoBHM puxoIu 89,60 89,05
ITocnoBuu pacxonu 73,92 73,87

Tabena 3. I[locnosnu npuxoou u pacxoou 3a 2013. u 2014.co0uny

Hajpehu yTuitaj Ha mopacT MOCIOBHHX MPUXO0Ja MMAjy MPUXOAU O MOOWIIHE
tenedonwuje Tj. postpaid yrosopu.
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4.3 Yuanpeheme npoueca npoaaje

[Ipouec mmanupama MpoJaje 3axTeBa CTAJHYy HHTEpakiyjy usMmely Kymara
(KOpUCHHUKA, TIOTPOINIA4a) ¥ MPOU3BOIHE U MAPKETUHTA. MapKETHHT UMa OCHOBHHU
3amaTtak na jgohe m0 3axTeBa Kymama, OWI0 MPEKO aHKeTa WIH Yy JUPEKTHOM
KOHTAKTY U JIa UX Y CapaiibU ca KyIIeM PeBe/ie Ha MPUXBAT/BHB O0JIMK KaKo Ou
Ce MPOM3BOJI/YCIIyTa U3PaaAo0 y MPoru3BoImH [21].

OcuM mito Tpeba J1a ce UCTIOMITY]y 3aXTEeBU J1aTh y crienudukaijamMa noTpedHo je
oJIpKaBaTH CTAaOWMITHOCT TIpolleca W KBaJUTETa MPOW3BOJAa TOKOM BpEeMEHa W
CMambUBaTH HETATUBHE YTHUIIAje U3 OKPYKEHa.

Kana je cexTop TenekoMyHHKaIHja y MUTamy, AepuHucame eUKacCHOT MAPKETHHT
KOHIIETITAa je M3y3eTHO KOMIUIEKCHO, Mpe cBera, 300r cienehnx KapakTepUCTHKA
TPKUIITA KOMYHHKAIIMOHKX yciryra [22]:

e Illupox acoptuman yciayra - YOp3aH pa3Boj TEXHOJOTHja y 00JIacTH
TEJIEKOMYHHUKallMja, KOJU J€ YEeCTO HE3aBUCTaH OJi CTBapHHUX HOTpeda
KOPUCHUKA, YYMHUO j€ Ja J€ 4YeCTO BEOMa TEIIKO H3BPIIUTH OMNIITY
KaTeropus3alnyjy TeJIEKOMyHUKAMOHUX yciyra. Bemauku neo pasiora 3a To
JEXU Y JOCTYMHOCTH TEJIEKOMYHHMKAI[MOHE yCIIyTre 3a KopucHuke. Jlasba
aHaiM3a OM ce OJHOCWIAa Ha JAeQUHHCAKE pas3jiora 3a OrpaHuYeHY
JOCTYIHOCT, KOja MO>KE€ OMTH MOciennia HHPPacTpyKTypHUX OrpaHUYCHa
(30HE BHCOKHX TpOIIKOBAa - pypajHa MOJpydYja), HEACPUHUCAHUX WU
HEMPUMEHUBAHUX PETYJIATUBHUX OKBUpA (HeNMuOepann3oBaHa TPXKUIITA, Ha
puMep), padyHapcKa MTUCMEHOCT U CII.

e Hewmoryhnoct mpenusHor aeduHucama MUBHUX U KOPUCHUYKUX Tpyma -
CaBpemMeHO  JApymITBO  Tmpepacta y  HHPOpPMAIMOHO y  KOME
TeJIeKOMYHUKaIIM]je 3aUpy Yy CBe mope xuBoTa. [loaena Ha pe3uaeHIjanne
U TIOCIIOBHE KOPHUCHHKE YECTO HE Jaje KeJbeHH YBUI Y KOPHUCHHUKY
NomyJaiujy 1 3aXxTeBa Aajby kateropusauujy. [lutame je na num je “Behn”
KOPUCHHUK MEHAllep MyJITHHAIIMOHAIIHE KOMITAHH]€ KOJH j€ “YMPEXKEeH caMoO
3a BpeMe paJHOT BPEMEHa WIM CPEAmOIIKOJAl] KOjU IMPOBOAM caTe Ha
HNuTepHeTy, 3a padyHapoM WIH Ha MOOMIIHOM TelneoHy.

o JlepuHrcame MHIUKATOPA 3a CEKTOp TeJeKOMyHHUKanuja - OBaj mpobdiem
uMa JIBe JUMEH3H]je: MpBa ce OJHOCH Ha OTpeOy Ja ce 0OJBOJEHO TPETUPA]y
JTOCTYIHOCT, OJTHOCHO MPUCTYN Yyciayrama, ynorpebda, uim kopuiiheme u
yTHI1], OTHOCHO €(hEeKTH TEICKOMYHUKAITMOHUX YCIIYyTa, TJIE j€ 4YeCTO TEIIKO
pasTpaHUYUTH TEXHUYKE U EKOHOMCKE WHIUKATOPE.
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Ca npyre crtpane, moTpeOHO je jacHO neduHHCATH OKBHpE (COIHO-
€KOHOMCKH, Treorpadcku, BDEMEHCKH | CJ1.) Ha KOje ce MHANKATOPH OJHOCE,
y IWJbY “U300pa’” ONIITUX UHIMKATOPA, IITO CE€ YECTO MOKa3yje HeMoryhum
mociioM. C o03upoM Ja ce acopTUMaH yclyra © JUMEH3H]e
TEJICKOMYHUKAIMOHHUX YCITyTa MEHajy TOTOBO TPEHYTHO, 3aXTEBA CE U YECTO
peneduHICame caMUX MHAUKATOPA, ITO MOXKE JJOBECTH 10 BEJTMKOT CTETICHA
JeTajbicalba KOjU YrpokaBa YBHJI Y OIIITE CTakbe Ha TPXKUIITY
TeJIeKOMyHUKalja. JlomaTHo, BpeMe akTyelTHOCTH HH(]opmalmja ce Kao
nociueania yop3ama TeMIa JKHBOTA CTAIHO CMamyje, YUMeE ce TyOu
BaJIUTHOCT MHIMKATOPA pa3Boja TEICKOMYHHUKAITH]a.

o Jlepunncame METOONOTH]E MPUKYIJbamkba U aHanuse - Lllupok acoptuman
yciyra U BHUCOK CTENEH HWHJMBUIYaJTHOCTU 3aXTe€Ba KOPUCHUKA, BEIUKHU
OPOCTOPHU U BPEMEHCKH JUCKOHTHMHYUTET y HUBOY Pa3BUJEHOCTH, KAO0 U
KpaTKO BpeMe aKTyeJHOCTH MHAUKATOpa pa3BUjE€HOCTH, U3UCKY]Y MPELU3HO
nepuHNCakbe HAaUMHA NPHUKYIUbalkba M 00paje mojaTaka HEONXOAHMX 3a
aHaJIM3y TEJIEKOMYHUKAMOHOT TpxuiuTa. llpeBasunaxkeme HaBeACHHUX
Mpenpeka 3axTeBa H3y3eTaH NPO(ECHOHATHU HANOp U aHaraXOBambe
pa3INuUTUX pecypca.

HctpaxkuBame TENEKOMYHUKAIIMOHOT TPXKHINTA 3aXTEBAa AHTAKOBAHKE BEIMKOT
Opoja pecypca U mpenus3Ho JepuHHCcame acreKkTa TeJICKOMYHUKAIIMOHE YCIyTre
Koja ce aHanu3upa . Mako cy TeneKOMyHUKAIIMOHU CUCTEMH, CUCTEMU MaCOBHOT
OTICITY>KMBaa, MPOIEC MPUKYIJbakba MoJaTaka MOTPEOHNX 3a aHAM3y 3aXTEBa
MpEelr3HO Ae(PUHUCAKHE UHIUBUIYATHUX TpyIia KOPUCHUKA.

Kaxo cy enexkTpoHcke KOMyHHUKalM]j€ MOCTale JOMUHAHATaH (aKTOp MPAKTUYHO Y
CBOM acCIleKTHUMa KUBOTA, M IIIUPOKa yroTpeda TesedoHa Kao MPUMAPHOT CPeICTBa
KOMYHHKallje UMaJa je 3Ha4ajHu yTHIIa] Ha UCTPAXXKUBAUYKY IIpaKcy . Y CYLITHHH,
TeneoHCKa HCTpakUBama Cy MOCTala TJIABHU HAYWH MPUKYIJbamba MojaTaka y
0o0JIacT MCTpaKMBama TPXKHUINTA yciayra, mocebHo y CeBepHO] AMepuild u
3ananHoj EBpornu. [lpyru BHIOBH HApeIHUX KOMyHHKalMja, Kao mro cy e-mail,
UHTEpHET, BuAcooHuja, dakc u MobusHa TenedoHUja cBe Bullle N00Ujajy Ha
3Ha4ajy KajJa Ccy Tele-UCTPaKUBaba Y MUTABY, YUME MTOCTA]y 030MIJbaH KOHKYPEHT
¢ukcHOj TenedoHuju.

Ckopo moTIyHa TMOKPUBEHOCT Kaja je (ukcHa TenedoHHUja y MUTAKY, BeoMa
WHTEH3MBAaH TEXHOJOIIKK Pa3BoOj, Ka0 U BEJIMKU Opoj MoryhHoctu y oOiactu
TeJeKOMYHHKaIIMja, U3 JlaHa y JaH CTBapajy cBe Behu MOTEHIHjal 3a ynoTpeoy y
00JIaCTH UCTPAKUBAKHA .
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C npyre crpaHe, HeKa O] yHampehema y 00JacTH TEJICKOMYHHKAIHja MOTY
OTeXXaTH M  YIrPO3UTH  TEJC-HCTPOKWBakba H THME JIaTH  IPEIHOCT
KOHBCHI[MOHAJTHUM MeTofama. Ha mnpumep mnoBehaHa cOQUCTHIIMPAHOCT
anroputamMa paga ompeMe U ypehaja Ha cTpaHM KOpHUCHHMKA (Kao INTO je
UACHTH(UKAIMja TTO3UBA0IA) JOIMPUHOCE CMamkEekhy HUBOA Capabe KOPHCHUKA-
ucnuTanuka [23].

4.4, NuBectuumje Tenekoma CpoOuja y mepuoay 2011.-2014. ronnna
HNuBectunmje Tenexoma Cpouja 2011. u 2012. roqune [24]

Tpxumre TenexkomyHukanuja y CpOuju mpeacraBiba CI000JIHO U OTBOPEHO
TP>KUILTE HA KOME Tocityje Behu Opoj KoMmaHuja, Kako CTPaHUX Tako U Jomahmx,
Koje y okBupy perynatuse PATEJI-a nokyimaajy 1a yHanpeae NoHy 1y ¥ KBaJIUTET
ycliyra kKako 6u 00e30e1uiii CBOjy MO3UIIHM]Y Ha TPXKUILITY. TpeH mokasyje aa ce
camo IyTeM a/IeKBaTHUX KallMTaJIHUX MHBECTULIM]a MOKE HAIIPEA0BAaTH Ha TAKBOM
TPKULITY U y oAapeheHo] Mepu aHTULMIUPATH KPETawke AUHAMUYHOT CEKTOpa
KAaKaB J€ CEKTOp TEJIEKOMYHHUKAIH]a.

VYkynHa uHBeCTUIIMOHA yiarawka Tenekoma Cpouja y 2011.rogunu u3Hocumia cy
10,8 munujapau auHapa. MHBectunje cy Owie ycMepeHe Ha MoOO0JbIlIamke
TEXHUYKUX MOTYhHOCTH Mpeke, yBohemheM HOBUX KamaluTeTa Koju oMoryhasajy
MpYy’Kamke TeIEKOMYHUKALMOHUX YCIyra y reorpa()ckuM noapydujuma riae paHuje
TO HHje Ouio moryhe.

VYkynHa nHBecTHIMOHA ynarawa y 2012.rogqunu uznoce 12,3 munujapau AMHapa.

Tpeba HamoMeHYTH Ja Cy y BPEMEHCKOM IEpUOAYy Npe U 3a BpeMe Tpajama
TeHaepa 3a mnpoaajy Tenexkoma (cpemuna 2011. go monoBune 2012.rox.)
MHBECTUIIM]je Ouje CBeJeHE HAa MUHUMYM M THME j€ 3ayCTaBJbeH PEIOBHU
MHBECTUIIMOHU LUKIIYC, HITO j€ 3a MOCIEeAULly UMAJI0 YpYyIIaBamke KpeauOuInuTeTa
U yrieaa KoMIaHuje KO KOPUCHUKA U MOCIOBHUX MapTHEPA.
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TexHUYKe HHBECTHIH]e

YV mummonuma PCJI 2011. roguua 2012. roguna

IpucrymnHa Mpexa 2.191 2.155
Bexuuna Mpexa 1.872 2.392
TpaHCoOpTHA OMT. Mpexa 1.505 1.204
KomyHHK.yIIp.Mpexa 1.187 1.059
WHTepHeT U MynTHMeHja 857 3.141
OcraJie TeXHUYKE WHB. 132 183
VkymHo 7.744 10.134

Tabena 4.Ynopeonu npeaned mexnuuxux unsecmuyuja 3a 2011. u 2012. 2o0uny

HNudpacTrpykrypajiHe HHBECTULIH]e

YV mumonuma PCJJ 2011. ronuna 2012. ronuna

WNuBectupame y UT 1.357 942
WHB. y TOTUCTUYKY MOJIPUIKY 1.714 1.262
YkymnHo 3.072 2.204

Tabena 5. ¥Ynopeonu npezned ungppacmpykmypannux uneecmuyuja 3a 2011. u 2012. 2oouny
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Cruxa 6. I pagpuuku npuxas ykynnux uneecmuyuja 3a 2011. u 2012. 200uny
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Yxynne uaBecrunuje y 2011. u 2012. roaunu

V munmmonuma PCJJ

2012. roguna

2011. rognua

TexHNYKE HHBECTHUIIH]jC 10.134 71.744
Wudpactp. nEBECTUIIH]C 2.204 3.072
YkymHO 12.339 10.816

Tabena 6. Ynopeonu npeeneo yxynnux ungecmuyuja 3a 2011. u 2012. 2o0umny

HNuBecrunnje Teaexoma Cpouja 2013. u 2014. roqune [24]

VYxynHa uHBecTuliMoHa ynarama y 2013.rogunn u3Hocuna cy 13 munujapau
nuHapa. Hajseha ynarama cy Ouia y IpUCTyIIHY MPEXKY, TPAHCIIOPTHY ONTHUKY

MpPEXY U KOMYHUKAIIM]CKY YIIPaBJbauKy MPEKY.

VYkynHa naBectuniona ynarama y 2014.roqunu nznocuna cy 12.3 munujape
nuHapa. Hajpeha ynarama cy Ouia y UHTEpHET U MyJITUMEIH]E.

TexHnYKe HHBECTHIHjE

YV munmonuma PCJ]

2013. rognna

2014. rognna

[IpucrymHa Mpexa 2.795 2481
Bexxnuna mpexa 1.483 1.438
TpaHcopTHa oNT. Mpeka 1.734 1.386
KomyHuk.ymp.Mpexka 1.637 1.312
WHTepHeT M MynTHMEIHja 1.722 1.962
Ocrasie TeXHUYKE WHB. 124 96
YkynHo 9.495 8.674
Tabena 7. ¥Ynopeonu npeaned mexnuuxkux uneecmuyuja 3a 2013. u 2014. 200uny

HUdpacrpykrypajne HHBeCTHIH]e

YV mumonuma PCJJ 2013. rogmHa 2014. roquna

WNuBectupame y UT 1.857 1.848
WHB. y TOTUCTHYKY TTOIPIIKY 1.592 1.745
YkynHo 3.449 3.593

Tabena 8. Ynopeonu npeaneo ungppacmpykmypannux uneecmuyuja 3a 2013. u 2014. 200umny
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YkynHe unBectunuje y 2013. u 2014. roqunu

YV mummonuma PCJI 2013. roguHa 2014. roguua

TexHUYKe UHBECTHULIH]E 9.495 8.674
Wudpacrtp. nHBecTUIH]E 3.449 3.593
YkymnHO 12.944 12.267

Tabena 9. Ynopeonu npeaned ykynuux unsecmuyuja 3a 2013. u 2014. 2oouny
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Cauxa 7. I'pagpuuxu npuxaz yxynnux uneecmuyuja 3a 2013. u 2014. 2o0umny
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Cnuxa 8. I pagpuuxu npuxaz yxynnux uneecmuyuja 3a 2011., 2012., 2013. u 2014. 2coouny
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5. 3akibyuax

Tenekom CpbOHja cXOJHO OKpYKEHY y KOME MOCIYyje ca jeAHE CTaHEe U ca Ipyre
BOl)eHa CBOjOM MHCHjOM HACTOjH J]a OCTBAapH IMOCIOBHE IIHMJHEBE y YCIOBUMA CBE
OILITPUj€ KOHKYPEHIIN]j€ HA TPKUIITY.

[IpoMeHe y TOCIOBHOM OKpYKEHY KOje Cy MEepMaHEHTHE AMKTHPAJy CTaJHO
yHanpeheme MeHaIMEHT KOHIlerara Koju Tpeba ma omoryhe edexkTuBHHU]E
nocioBamke M 00e30efe OApKMBHU pa3Boj Mpeayseha y yclOBHMa TpPKUIIHE
KOHKYpEHIIH]e.

VY Toky 2014. ronuHe noHeceH je HOBU CTpaTeniKy MOCIOBHU TUIAH 32 HAPEIHU
TPOTOJIUILU TIEPUOJ KOJUM Cy Je(PUHUCAHU CTPATEUIKU IUJBEBU M IOCIOBHA
CTpaTerdja y CBUM o0jacThMa IOCJIOBama, paad jadyama TPXKUIIHE MO3HUIIU]e,
yHarnpehema opraHuzanuoHe e(OEKTUBHOCTH U MOOOJbIIaKka  MOCIOBHUX
neppopMaHCH.

Y Mo6uitHOj TenedoHuju ocTBapeH je 6y1aru pact 0poja kopucHuka. [To6osbiamem
KBaJIMTETa MPEKE U YCIIyTa 3HA4YajHO je MPOMEHhCHA CTPYKTYpa y KOpHucT postpaid
KOPHUCHUKA.

VY ¢uxcHoj TenedoHUju yBeAeHa je MOryhHOCT HPEHOCHBOCTHM Opoja IITO j€
yTHUIIAJIO Ha TJI00aTHU TPEeH I Tajja Opoja KOpUCHUKA U caoOpahaja.

VY Hacrojamy Ja CBUM CBOJUM KOPHUCHHUIIMMAa OMOTYhU jeJTHaK MPUCTYN ycliyrama,
Tenexom Cpbwuja je Tokom 2014. ronune cipoBeo 00yKy Ha 3HAKOBHOM JE3UKY 3a
3arnocieHe y nocioBHuiama. [Ipojekar o0yke Ha 3HAKOBHOM J€3UKY 3a 3aIOCIICHE
y TIOCJIOBHHIIaMa TOKPEHYT j€ y capaimu ca YApyXKemeM TyMaya 3a JIMIa
omrehenor ciyxa Cpouje.

YnopeaHum mperyie oM HHBECTHIIN]A Y TMOCIEIHEM Y€TBOPOTOAUIIHEM TIEPUOTY
MOJK€ C€ 3aKJbYUUTH JIa CYy MHBECTHUIIH]E Y 0Jarom rmopacty MITO UMa 3a TMOCIeAUILY
no0oJbIIIake KBAIMTETA YCIIyTa Kao U MINpee acopTuMana ycayra. [locinenuna je
noBehame 00MMa mpoaje, a caMuM TUM M ocTBapeHu npodur je Behu. Manu man
MHBECTUIIMOHUX Yylarama Koju je 3abenexeH y 2014. roavHu YCJIOBJbEH je
KynoBuHOM BehuHckor yzaena Jlynas 6anke, Behom otmiaToM nocrojeher kpeaura
Y MCIIJIATOM JIMBUJIEH/I€ Y BeheM MPOLEHTY O]l IJIaHUPAHOT, 110 3aXTeBY BehHHCKOT
BJIACHHKA.
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OOuM MHBECTHIINja, KA0 M CTPYKTYpa UCTUX yKa3yje Ha HacTojame mpemyseha ma
mo00JbIlIa KBAJTUTET yCIIyra KOPUCHUIIMMA U J1a OMOTYyhr acopTUMaH KOju HYJEe
BOJichu omeparepu y CeKTOpY TEICKOMYHHUKAIIH]A.

O63upom Ha cBe Behy KOHKypeHIM]y Ha TpxkumTy npenysehe Tenexom CpOuja
BEJIHMKY MKy TIOKIIaka yHanpehewy mpoiieca npozaje. To yHanpeheme ce ornena
Yy CBAaKOM KOHTAaKTy Ca KOPUCHHUITUMA.

JIoHECEeH je paBUITHUK O OJIEBalby KOJH CE OJTHOCH Ha MEHAIlepe Mpojaje, a OH je
nponpahed jemHooOpasne rapaepoOe. EnerantHa rapmepo®a y omHOCY Ha
MeHaliepe KOHKYPEHIIMje JONPHUHOCH IMOYETHOM IMO3UTUBHOM YTHUCKY KOJI
KOPUCHUKA U CBEIOYH O 030MJLHOCTH Mpeay3eha Koje mpecTaBbajy.

[IpeHocuBu padyHapu M HajcaBpeMEHUjU MOOWJIHHM ypehaju cactaBHu cy 1eo
ompeme cBUX MeHarepa npojaje y Tenekomy CpoOuja. [Tomohy mux meHaiepu
MpoJiaje UMajy JOCTYMHOCT CBUM HH(pOpMaldjaMa HEONXOAHUM 3a MOCTH3amE
JIOTOBOpa ca KopocHulMMa. MeHayepu npojaje MEepUoJIUYHO HMMajy TMpPOBEpe
3HaWka U3 00JaCcTU ycayra Koje Hy/Je KOPUCHUIIMMA U CXOIHO TOME eayKalluja je
CTaJIHa.

[Ipe cBakor cactaHka ca KOPUCHUKOM MEHalep Impojaje ce JeTabHO YI03Haje ca
KapakTepUCTUKaMa KOPUCHHKA KOje Cy OMTHE 3a HEOMETaHH paji: BUCHHA MECEUHE
(akType, naTyM HCTEKa YroBopHE o0aBe3e, BHCHHA MHUHUMAJHE MECEYHE
MOTPOLIkE, OpOj MO3MBa Ka PUKCHO] K1 MOOMIIHO] MpEeXH, OpOj O3MBA y U U3BaH
rpyne, Kkopumheme UHTEpHETa, OpOj] U TUN MOOMIIHMX amnapara Kojeé KOPUCHUK
nocezayje. CaMmo Tako MpUIIPEMIbEH MEHalleep po/aaje MOKe Jla OJJrTOBOPH Ha CBe
3aXTEBE U MUTakha KOPUCHUKA, 3371001]j€ TIOBEPEH-E U CACTaBU YIOBOp KojuM he 00e
CTpaHe OUTH 33JI0BOJHHE.

JloiaTHO MOOOJBIIIAKE CaMOT TTPoIlieca Mpoaje MOCTUTIIO OU Ce MPOITUPEHEM THMA
KOju 00aBJba TMPEroBOpPE Ca KOPHUCHUKOM. YBOhewmeM y THUM Julla Koje Ou
OJITOBApaJI0 3a TEXHUYKY HWMILIEMEHTAIM]y YCIyra Kojeé c€ HyJe KOPUCHHKY
3Ha4yajHO Ou Ouo yOp3aH mporec npoaaje. JKesbe u morpede KOPUCHUKA Y 10CTA
CllydajeBa HUCY CTaHJIap/He 1ma O c€ OBOM JOIMYHOM MPEroBapavykor THMa JT00MIIo
Ha Op30M MPEIOTY aJeKBAaTHUX TEXHUYKUX PEIICHha.

Benuku mpobiiem MeHariepuma Mpojaje IMpecTaBjba OpOj KOPUCHHKA KOjUMa
npyxajy ycuyre. [lojennnu MmeHaliepu npojaje UMajy 1 Mpeko JABeCTa KOPUCHHKA,
1a TakaB paj] M3UCKYje BEIIMKH MEHTAJIHH U (PU3UUYKH HATIOP.
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