HAYEJIA MEHALIMEHTA Y
TYPUIMY N
XOTEJINJEPCTBY

Ap AnekcaHpapa Byjko



TecT..

» 1. MpnmMmepnma objacHUTM nojaBHe obnunke
TYPUCTUYKOI MeHaLIMeHTa?

» 2. ObjacHUTM Heke op, Hajuewhnx
KOH(MPJIMKTHUX CUTyauunjay TYypusmMy u
XO0Te/injepCTBY, KOjUMaA je N3N0XKeH
MeHALIMeHT Y OBUM obnactuma?




HuwTa WTO YOBEeK YNHU HUJe OHOJINKO
CaBpLWEHO Aa He MoxXe aa byae joLu
caBpLleHuje.




Hayveno @QyHKkUNOHA/IHOCTU

» Koo ycnyra @yHkynocare ornepaTtuBHo
YC/10B/baBafy KOPUCHULN.

» CBpXa MeHaLMeHTa YCY)XKHUX opraHu3auuja
je Aa OHe (PYHKLMOHULLY.




v "Huje ce poamo ko bu ceakom yrogmno!”

» Y OBOMe Cce Kpuje OCHOBHU MU3a308B
MeHalLIMeHTa ycayra.

v “Cro /myaun, cro hyam”

v llaHcalll




» Mpupopa 3aparTaka koje Tpeba aa obase
YCNY)XHe opraHusaumnje je oHo wWTo oapehyje
HNUXOBO PYHKLMOHUCAHE.

» OCHOBHM 3a4aTakK xoTena, Ha NnpuMmep, je aay
CBAaKO Aoba npumMun U cMecTu rocre,
pecTopaHa Aa UM MNPYXK ycnyre XpaHe u
nuha. 3azaTak Typonepartepa je Aa rocre
YCMEepU 1 oaBeae y 30Hy AaTe AeCTUHALMWU]je;




» Hayeno pyHKLLMOHANHOCTU Yy Chepun ycnyra
noapa3ymMeBa Aa OCHOBHU 0ONUK
opraHun3aumnje byae oapehen aocrtynHouwhy.
He paawn ce camo o AOCTYIMHOCTH Y
reornpomMeTHoM, Beh 'y BPpeEMEHCKOM CMUCTY.

» Hajynaas/bmBuja nocebHOCT PpYHKLLMOHATHOCTHU
y CeKTopy ycayra orneja ce y UmmheHNUnM aa
TN CeKTopu, No npasuny, PYHKLNOHNLWIY A0K
apyrn "mmnpyjy” (Hohy, BUKEeHO,0M,
npasHuymnma...)




» 3a pa3/INKy oA, NPOU3BOAHOI MeHaLMeHTa Y
KOjeM Moc/ioBe N pafHe 3ajaTke
LeTepMUHULLE MOhA MALINHA, Y MEHALIMEHTY
YCIYKHUX A4€/1aTHOCTH u3bop mosaesna
QYHKLUNOHNUCAHA BPLUU [T1OC/TOBOLCTBO.

» Taj usbop, ob6M4yHO, 3aBUCK OL,

rnpogecnoHasiHor ymeha gasasiaua y
UCTYHEHY KOHKPETHUX 3aXTEBA KOPUCHUKA
ycyra.




» YCNY)XHU MeHaLIMeHT He No3Haje, TeXHNKOM
feTepMUHKUCaHe, "jeAHOM 3a cBaraa”
yTBpheHe, kpyTe hopMe PYyHKLLMOHUCAHA.

v CYIITUHA je Yy eKUTHOM yTBPhUBarLY U
obaB/barby NMOC/IOBOAHMNX 3a4aTaKa.

» TUMCKO ¢YHKUMNOHUCAKE




» JednHucarwe npakTtnyHe n3sohayke cTpaHe,
yTBphuBame oaroeapajyher Toka pajaa,
yCNnoCTaB/batbe rnpase ekune,
ycpeacpehuBame Ha paa U ocTBapera — TO Cy
npeaycinoBun 3a GYHKLMOHANHOCT Yy paay
3Hatba U pagy Ha nMoJsby ycayra.

» CBAKO MOPA A PAAN CBOJ NMOCAQO!!!




» PYHKLLMOHA/IHOCT Y paAy Ha NoJby ycayra
3aXTeBa HenpecTaHo:

» — Yyere O MoCay U 0 opraHu3sauunju.

» 3HaHbe 3aXTeBa CTA/IHO yyere, NOLWTOo ce
HenpecTaHo Memba.




[TfpakceonOWKO HaYeno

» 3HaYeHe NPaKCeOoNIOWKOr Hayena Nnpounsuniasn
n3 came npupoge ycayra. OHe ce He Mory
HacneauTn U3 NPOLLUIOCTU HUTU NPEHOCUTHU
Kao OCTaBLUTUHA 3a byayhHOCT.

» Ycnyre cy KOPpUCHOCTU KOje nocToje jeAnHO
"oae n pgaHac". OHe cy Buwe oaHocun Mehy
cybjekTMMa, HAaYUH er3ucTupara, Hero

npegMeTu.




» MHTepecC 3a CBAKOAHEBHU XXWUBOT HAjBAXHU U
je NpPaKkCceoNnoWKN CTaB Y NOC/IOBORKeHY
YCNY>XHUM OpraHu3auujama.




» Tpoweme je NOCTANO NMJjlaHeTapHa MAacoBHA
npakca.

» Tpowwn ce cee. Tpowe ce nHpopmaLuje,
Tpolwle ce npeamMeTun, TpOWKU Cce KYyNTypa,
TPOLWMW Ce CNopT, TPOLIN Ce YMETHOCT, TPpOLUu
ce y)XuBame!




» K/byYHO NUTaHbe rMacu: Kako npusyhu

noTpolluaye 3a HeBUA/bMBE, HEOMNUN/bUBE
cTBApun???




» Kako YYMHUTKU pa ycnyray jeAHOM pecTOopaHy
byae rocTonpuMHUja HErO Yy APYrom?

» Kako noctuhu pa 6bopaBak y HEKOM xXoTeny,
6aHbCKOM, NMMAHUHCKOM WM NPUMOPCKOM
MeCTy byae npujaTHUju of KpCcTapeta
6poAoM MAK NyTOBAaHa MO €r30TUYHUM
KpajeBuMa, Ha npumep?




» paKCeoNoLWKO HaYyeslo Yy MeHaLMeHTYy ycyra
HE 3Ha4YM HUWTA APYrO HEro n3dHasaxeme
paAHUX U MNOC/IOBHMUX Cyporarta 3a
onun/bueo!!!




v [lpakceosiolku 3a4aTak yC/aykKHUX
A€e/1aTHOCTU Je A4a QYHKLUNOHULLY KA0 CePBUC
KOPUCHUKA.

» 3a ycnewHo obaB/bakbe TAaKBOI 3a4aTKa
HEOMNXOAHO je 103HaBare o4gpeheHor
ambujeHTa, KOHKPETHE C/INKE HEKE
CTBAPHOCTU U TO HE KPO3 MocheoBaHy, Beh
KpPO3 HernocpegHy Ccrio3Hayy.




» MpnHUMN cTaXupama

» Hn y jeAlHOM CBETCKOM NaHLy XOTeNna He MOXe
nocTaTn MeHalep buno Kor nueoa bes
obaBs/beHOr "TpeHuHra" y objektuma Tor

J1aHLUA...




» Mpakconoruja ycny>XHor MmeHalMeHTa, Aakne,
Hanaxxe aa ce nopej TeOPUjCKOr N CTPyYHOr
obpa3oBama, pafHULLM HA MOJbY yCayra
obaBe3HO ocnocobsbaBajy U NyTem
NpakTUYHOT yBexbaBara, Aa bu ce
"yTpeHnpano" HeonxoaHO UCKYCTBO Y
obaB/batby YCYXKHMUX NOCNOBA U 3a[aTakKa.

» BAXHOCT INMPAKCE CBYZAA N YBEKI!!!




Hay4eno eppukacHoctu

» EQUKaACHOCT ce Be3yje 3a TpU PyHKUM]je:
» a) A.eNIOTBOPHOCT,

» 0) paLMOHANHOCT,

» B) ONTUMaNU3aLUjy.




» Paan ce o HyY)XHOCTU Aa ce Kpo3 edpnKACHO
LeNoBatbe MMHMMAJIU3Mje CBe LUTO je
CYBMLIHO, a/In HE CaMO Ha CTPaHu AaBaoLa,
Beh 1 KOO KOpUCHUKA ycnyra.

» Y Ty CBpXY MeHALIMeHT yc/lyra Moxe aa
KOPUCTN YeTUPU OCHOBHA efieMeHTa: JbyAe,

onpemMy, HoBaLL U BpeMe.




» HujepaH nocao He MoXxe buUTn epukacHo
obaB/beH, MOrOTOBO HE OHAj Y KOjeM ”
KOPUCHUK HenocpenHO y4yecTBYyje, YKOJIUKO:

1. HeMa /byamn Koju ra 3Hajy «o4paontum».




» 2. [lpyrv y3poK no yyectasioCTu
Hee()MKACHOCTM jeCTe He40BOJbHA,
HeaJeKBaTHA WK 3acTapena onpemay
YCNYXHUM AenaTHOCTUMA.

» MMo3HAT NpuMepn cy U3 xotTenmnjepcrea Kaga y
«WNULY Ce30He» OTKaXy pacxnaagHun ypehaju,
TenedoHCKe NUHUje, enekTpo, BOAO, UN,
3MUMU, TOMNJIO — CHabaeBamwe.




» 3. Tpehun n Hajuewhun y3pok HeedUKaCHOTr
MeHaLIMeHTa Yy CBUM, Na N Y YCITYXHUM,
cucrtemMuma je HoBal,.

» Y KPU3HUM BpeMeHUMa, NPBO NOYNKY Aa
3aKa3yjy YCNYXHU CUCTeMn, MOroTOBO OHe
rpaHe Koje n3sase n3BaH 30He T3B. OCHOBHUX
noTpeba. OckyaunLa HOBLA MOXe U
HAJCTPYYHUje U HajonpeM/beHUje yCyXXHe
opraHun3auyuje ga aoBene y Cctake ymMmakeHe
U NonyHe HeedPUKACHOCTW.




» BpeMe - ycsiyrama Tpacupa emMKacHOCT.

» JeAHOM ynyA0 noTpoLweHo, OHO Ce BuLle
HMKaaa He HaaoKkHahyje, Ocum TOra, Bpeme
He NpoJsia3n caMo AaBaounma, seh u
KOH3YMeHTUMaA ycnyra.

» MeHaLIMeHTY ycayra, no npasuny, CToju Ha
pacnosiaraky CaCBMM OrpaHMyeHa KOJIMYMHA
BpeMeHa 3a n3Bpuwere ogpeheHnx nociosa u
3a4aTaka.




» becun/bHe, becnoroBopHe akTUBHOCTU CYy
0AroBopHe 3a Hajsehun peo n3rybsbeHor
BpeMeHa...

» o noTenunjanHo Hajeher pacmnama
BpeMeHa 40/1a3U aKO HUCTe Y CTaky Aa
ynpae/baTe CBOJHM BpeMeHOM.




» YipaB/batbe BPEMEHOM He CacToju ce caMo oA
omoryhaBara Baloj ekmnu ga obaspa
noctaB/beHn obum nocna. OHo bu Takohe,
Tpebasno pa obe3benm npaBoBpeMeHOCT
oaourpaBara 36mBamra, Npojekara, npeasiora u
porahaja...

» AKO CTe y CTaky Aa ynpas/baTe CBOjUM
BpeMeHOM Kako Tpeba, oHaa hete mohu pa
CTBOpUTe ocehaj noBeperba KOA, CBOjUX JbyOMN.




» MOTPAXWUTE HAJPEJIEBAHTHUJE U
HAJMORhHWJE HaunHe kKopuwhera BpemeHa 3a
CBOJY eKuUMny 1 3a KOMNaHujy.

» TuM BUNAOUHT...




» HeCTo ce norpewwHo KOHOTUPAjy NOJMOBU
e(PUNKACHOCTN N e(PeKTUBHOCTMN.

» HajnpnbnumxHuje npeymn3HOCTU je ako ce nop
edhekTUBHOWHhY nogpa3ymeBa -

«paguTu rnpasy cTeap», a nop edunkacHowhy

»PAAUTU e HA MPABU HAYUH».




» Kako noBehatn epUKCAHOCT Y TYPUCTUYKNM U
XoTenunjepcknm npenysehmnma???




» ...PaumoHanHnm kopuwherem BpemeHall!

e(PMKACHOCT = NpPaBOBPEMEHOCT




» MoTpoluayy je BUTHO, Y KpajtbeM ncxoay, aa
je Ta ycayra npaBoBpeMeHa.

» Apyrnum peynma, MeHaLIMeHT ycayra je
edpmKkacaH ako obezbeaun npaBoOBpeMEHOCT
3a1,0BO/beHA NPOXTEBA KOPUCHUKA.




He4yesno kKoOHKYPEHTHOCTHU

» TPXXULWHA KOHKYpeHLUunja noapasymMmesa
«pucycrBo Beher bpoja noHyhaya pobe, Ha
JeaHOof CTpaHu, v Kyrnawya, Ha 4pyroj/.»




» Hayena KOHKYPE@HTHOCTU Y MeHaLIMeHTY
yc/alyra Mmorna bu ce cBectu Ha NMoAykKy Kojy
CTapu Xepueropay, gaje CMHy oTrnpas/bajyhu

ra <y CBMjeT». He YUHU OHO WTO APYrn YnHe,
aKo TO He MoXxelL K'o u oHU, unu 6osve!




» 3a4aTaK MeHaLMeHTa YCIY)KHUX Ae/aTHOCTHU
cacToju ce, namehy octanor, y Tome a CBu
3aMN0C/IEHN Y OBUM Ae/laTHOCTUMaA byay
CBECHU CYWTUHe CBOJUX (PYHKLMN]A U KOPUCTHU
KOje OHe MMajy 3a KOPUCHMUKA.

» CBaka Henaxmwa, MHANMEePEeHTHOCT UK

HEeOArOBOPHOCT Y MpyXaky yc/1yra Hapyllasa
NPUHLNN KOHKYPEHTHOCTMN.




» CTporo yseswwu, Ha BeJIMKOM MOJbY YCyra,
KOHKYpeHLUMja, bap y heHOM KNaCNYHOM
3HaYeHYy, N He NOCTOjMW.




iIMa MecTa 3a CBe...

» KopucHmnum ce He Be3yjy 3a opraHu3laumnjy, seh
3a BPCTY ycayre Koja um tpeba, na yecto u 3a
n3BpLIMOLE Te yCnyre.

» JbyAn ce Be3yjy 3a «CBOM» hpunsepa,
neankmpa, Boamnya, KoHobapa anum um 3a
«CBOje» no3opuwTe, LLeHTap 3a 04MOp U Cl...

» IcTo Tako, 1 KoMnaHuje n HeNnpoMuUTHe
opraHu3sauyuje Bose ga nMmajy TpajHe Be3e ca
«CMNOJbHUM CEepBUCUMA».




Tpeba 3anaMTuUTM...

» “TpXULWITe je apeHa Ha KOjoj ce KOHAYHO
oapehyje na nn je HEKO NOC/IOBHO npeay3ehe
nobeaHUK NN rybuTHUK.

» TO je apeHa 3a pa3MeHy nNpou3soaa un ycayra
ca noTpolwavymma...




» ...10 je MeCTO rge ce B N BallX KOHKYPEHTU
cycpeheTe HacTojehn oa ybeante kynua,
OAHOCHO NoTpollaya, Aa oaabepe Bac, a He
KOHKYpeHTa.

» be3 063Mpa Ha TO 4a MM XOTeNOM, areHLnjom
n CN., Bawmn Hanopu he, y Kpajt0oj TNHUjN,
OUTN OLLeHbEHWN KAO YCMewWHN NN HeyCreLwHM
TeK Ha TPXULWITY.”




[Mpema Teopuju notpeba, oBO Cy OCHOBHUX
lWecCT paKTopa Koje noTpowayun y3mmajy y
0031p Npu oonyuymBatby 3a KYrNnOBUHY:

1 - MOTPEBA 4 - KBAJIUTET
2 - XEJbA 5 - NOroagHocCr

3 - LLEHA 6 - PUSUK




» [MpBU U HAj3HAYAJHU|U N3BOP KOHKYPEHTHOCTHU
jecy /pyncke notpebe!l!

» «KO Npe AeBOojuN — HeroBa AeBojKa».




) npl/IHLI,l/II'I KOHKYPEHTHOCTUN KOA4 YCJyrd

n3paxasa ce CMHTarMoOM: «OBO Ce paAMu 3a...»,
— 3a YXNBame,

- 3a 04MOp,
- 3a peKkpeauujy,
— 34 A,0XXWBJ/ba) UIN NaK

- 3a 34,paB/be, 3a JIenoTy, 3a onopasak, 3a
be3beHOCT UTA.




MHOro 3Ha4yajHujM napameTap 3a
KOHKYPEHTHOCT Ha NoJby YC/yra jecy

JbYACKE XeJbe.

BehnHy ycnyra, HAQpoOYnUTO OHUX
KoMepuunjaniHUX, NnoTpowayun je4AHOCTABHO
Xene, 6e3 ob63upa ga 1M ce oHe CBPCTaBajy Y
notpebHe nnm HenoTpebHe.

«JecTu je noTpeba, anmn nzahn y pecropaH Ha
Beyepy je xesba.»

N360p pecTopaHa je NUTakbe KOHKYPEeHTHOCTU




» [JlaBaoLn ycayra Ba/ba CTaJIHO Aa «eMUTYJy»
NOPYKe KOPUCHULMMA, HE caMO Aa bu nx
YBEPUIUN Y CMIPEMHOCT U MOrYhHOCT
yA0BOJ/baBakba, Beh 1 aa 6u noacTuLanm
Huxose xeselll




» 1 noTpebe n xesbe KOPUCHUKA 3a BehMHOM
yc/yra, Kao n Koz npou3Boaa, ocTajy n3BaH
PEa/THOCTUN YKONIMKO LLeHe TUX ycayra HUcy
«MPUXBaT/bNBE»

» MehyTum...




» Bpean 3anaMTnTM Oa ce KOA4 U3BECHUX yCayra
KOHKYPEeHTHOCT Moxe noctuhun un
MNoCTaB/bakbeM BUCOKUX LeHal!l

» TO Cy cnyyajeBn CBUX OHUX yCayra Koje
NnpeAacTaB/bajy APYLWTBEHU UK
npoeCNOHATHN NPEeCTUNX, CTATYCHN CUMMbON
NN NOMOA4apPCTBO.

» XOTe/NICKWU NaHuu, Ha npumMmep, 4eCTo NyTem
penaTuBHO BUCOKUX LLeHa CeNneKkTyjy CBoje
NOoTeHLWja/lHe rocCTe;




» Mopen uweHa, HajBuLLe ce Y KOHKYPEHTHOM
HaAaMeTaky UCTUYE KBAJIUTET.

» YCny)XHe AenaTHOCTU TelKOo MOry npewnsHo
Aa pedUHULLY CBOj KBANUTeET.

» N1 HajkBannTeTHUja ycnyra y HeKom
pecTopaHy, Ha npuMep Moxe aa byae
obe3BpeheHa He/byba3HUM ocobsbeM Ha
NAPKUHIY TOr pecTopaHa.




» [MOroAHOCT Kao eneMeHT KOHKYPEHTHOCTMN...

» XoTen Ha obanm ca nornenom Ha Mope...




» PU3UK je yecTo npecynaH eneMeHT 3a
KOHKYpPeHTHOCT Aasaoua ycayra. Ha npumep,
Y TYPUCTUYKUM YyCayrama, YKOJIMKO
be3bea,HOCHe NPUIMKE HUCY 3a40BoJsbaBajyhe,
TewkKko Aa he knmnjeHTena NoCeTUTU HEKO
MEeCTO WM 3eMJby, NMa Makap KOJIMKO UM je TO
NOBOJbHA U XeJbeHa AeCTUHaLuuja.




» Yrnepn, ce MyKOTPMHO CTBApa, a 1ako ce ryou!!!




» OHM KOju nocnyjy ycnyrama Basba Aa ynamre

0a JbYAN He Kynyjy ycayre: Kyrnyjy oHO LTO UM
roAn; OHO WTO UM A0TUYHE yCcayre 3Hayve.

» Hekaza je TO HYXXHOCT, a HeKaza YncTu
cHobu3amM, NoMoaapcTBO WK pa3Bpar.




Hayvesno rniaHomepHocCTH

» CBAaKW nocao 3axTeBa npeasunhamse.
[MpeaBuhame 3HaUYM nNpunpemMame.

» CaM nojam «n1aHOMepPHOCTU» U3BeLeH je 13
OBe OCHOBe; //IaHUPparbe U MEPEH-E.
YnpowheHo ropopehu, To 3Ha4n aa je oH
AVjaneKTUYKO Hayesnlo Koje y MeHaLIMeHTy
noApa3yMeBa MEPEeHE OCTBaperha W, Ha

OCHOBY tbera, /viaHupare byayher
OCTBapema.




» J1lBa OCHOBHA napameTpa Kojuma je oapeheHa
Na1aHOMepPHOCT y obnacTu ycnyra cy:

» LM/b KOJN YCNIY)KHA OpraHu3auuja xenum aa
MCNYHU U BPEME Ha KOje ce O4HOCU UCnyHeme

TOI LLLKJbA.




» LLITO ce Tnye UKU/bA, CBE YCIYXHe
opraHu3auunje Mory ce pa3BpcraTtu y aBe
CKYnuHe.

» Y jeAHY CKYMUWHY Ccnaaajy oHe opraHusauuje
KOje Cy NpeBacXO4HO KoOMepLUjalHe.

» HbnxoB UK/ je oapeheH HacTynoM Ha
TPXULWTY. [NaBHM npeaMeT tbUXOBOr
NOC/I0Baka jecy ycsyre Kao bu3HuUC; gakne
LW/b UM je Be3aH 3a npoduTt, o,obuT, 3apany.




» Y Apyry CKynmHy CBpCTaBajy ce oHe
OeNaTHOCTU KOoje ycnyre He npyxajy
UCK/bYYMBO Ca KOMepPLMjJTHUM LLU/beM.

» TO Cy CBe yCTaHOBe 4Yunja je 4e/1aTHOCT 04
APYLUTBEHOI MHTEepeca n unje uunsese
MeHaLIMeHT He YyTBpPhyje camMocTasiHO. TakBe
CYy, Ha NpumMep, ApYyLITBEeHe Ae/laTHOCTU
3/,paBCTBa, 0bpa3oBama, KYnType, colmnjanHe
3allTUTe, 3aTUM jaBHU U KOMYHA/THU YCITYXKHU
CUCTeMmn, Kao 1 bpojHe XyMaHUTApPHe,
CNOPTCKe, BepCKe N YMeTHUYKe opraHu3auuje.




» Kapa je y nutarmy BpeMe, niaHOMepPHOCT Y
MeHaLIMeHTY ycayra CBoAmn ce no npasuay Ha
Tpu eTane:

1 — Ayropou4Hy,
2 - cpenHepoyYHy U
3 — KpaTKOPOYHY eTany.




» [aXKHba ce yBeK noksakba OHOMe WTO MOXe Aa
ce 30MBa Yy OKpPYXehy Y KOjeM f.ejCTByje
oapeheHn ycnyxXHun cncrem.

» Ha oCHOBY TOra MmeHaLMeHT o4/lyyyje wWwTa
AATN CUCTeM ycayra XXenu aa nocTurHe.




» MpenHocTn pobpor npensuharba un
naaHnpamwa Hehe 6UTKM [,OBOJBLHO
nckopuwheHe yKonmko ce He Be3yjy 3a
«MNoTpoLUaya» ycnyra.

» CTaNNIHO MOpPAMO OC/TYLLIKNBATMW...




» Y MeHaLIMeHTY yc/iyra 3eMasba ca Hajpehunm
COUMjaTHUM CTaHAAPAOM KaKBe Cy, Ha
npumMmep, Hopaujcke - LlBeacka, laHcka,
HopBellKa, pa3Buja ce jeaaH cneunuyHmn
MoAen anankaunje Hayena rnJaaHOMepHOCTH.

» TO je MOo4en y Kojem ce n1aHOMepPHOCT CXBaTa
KaO HeKa BPCTa KPY)XHOI TOKQ, Kao KPBOTOK
(PYHKLMOHUCAHA YCNYXHUX YCTAHOBA.




» [lona3un ce on cxBaTara Aa npeasuhama,
NporHo3e, NJ1aHOBKU, NPOrpamMu U NOJNTUKE Y
OBOM CEeKTOpY NOC/I0Batba Ba/ba MEPMAHEHTHO
axypbuparu.

» NocToje pecetorognlbn, NeTOroanW N,
Tporoanwmwn n roanikbn naaHosu. Nocroju,
Takohe, n KBAPTA/THO aXypupame u
yeTBOpOMeceyHo npensuhame. tbume ce
naaHoMepHo npeaynpehyjy nsHeHahema.




» CBaka HOBA MojaBa y OKpYyXemYy, HA TPXKULLTY,
Yy TEXHONOIUju nnm buno yemy Apyrom
npencTtas/ba CaMoO MaJsin 3a4aTakK 3a
LLe/TOKYNHW NaH.

v [lpema Tome, kpo3 CUrHa/IHy M1aHOMEPHOCT
cripeyapajy ce u3HeHahema.




» MpeaBuhama y MEHAYMEHTY «MHAYCTPpUje
ycnyra» He MOTy yBeK Aa Ce HYMepuUyKHu
npeunsnpajy, jep MaTeMaTuUyko — CTaTUCTUYKA
n1aHoOMepna anapaTtypa HULWTA He KaXe O
YMHEeHMLUAMA, HUTN BUNO LWTA O er3nUCTeHLMUjN,
MOAUN, YMETHUYKNM npedepeHumnjama,
CTpaxoBMMa, 3a40BO/bLCTBY U CINYHUM
KaTeropujama.

» MnaHOMepHOCT ycayra Mopa ce ge/UMUYHO -
TEME/BUTU HA «LLIECTOM YyJly» MEHALIMEHTA.




MapkeTuHYKO Ha4yées1o

» MapKeTUHr ycnyra U3nckyje n KoOHuenTyalHU
N CagpXXajHU NpUcCTyn.

» Hayeno mMapkeTuHra y MeHaLMeHTy ycayra, y3
NOMeHYyTe orpaze, MoXe ga ce uHTepnpetmpa
y TP AUMeH3Uuje. Ka0o NOCNOBHA punosoduja,

Kao Noc/noBHA pyHKLUja U KAO MOCNOBHA
BeLUTUHA.

» KopeH OoBOr Hayena 1exun y cno3Haju aa je
Le/InHa ja4ya o4 cacTaBHuUX Ae/10Ba.




» 1) pobpa XpaHa,
» 2) NpUjaTaH ocMex U
» 3) HEKOJIMKO Jbyba3HUX peuwn.




» NMoCTOjU Y CPNCKOM HapoAy jeaHa KapaKkTepHa
OCOOMHA KOoja je jeAMHCTBEHA U MO YeMy je
OBaj HapoA4 Npeno3HaT/bMB 04 NAaMTUBEKA.

To je rocTonpuUMCTBO.

To je NyT KOju BOAW Y nNpenene JomMahnHCKOr
MEHAaMEHTA YC/IVXHUX AE/TATHOCTH.




Hay4e/no nHoBaropcCrBa

» Y HajlwumpemMm CMUCIy, MHOBATOPCTBO Ce Be3yje
3a NpoHanacke, Hay4yHa oTkpuha, nateHTe u
n3yme y matepmujannoj npou3Boa/bMu.

v JBYACKY MHOBATUBHOCT Haj6O/bE CTUMYJTULLE
KOHKYypeHLufa, 6e3 ob3npa ga num je y nutamy
KOHKYpeHLMja 3a maTepujanHa nobpa,
LPYLWTBEHU CTATYC, YMETHUUYKO U3PpaXKaBatbe,
YMETHOCT UAKN NOCNOBHMN ycnex."




» CBM "pecypcun’ cy MpTaB Kanutan A0K /byAun He
Hahy HauMHa Aa UX akKTUBUPA]Y.




» TeXma Ka ycaspLluaBary pasa v rnoc/1oBaka
Morsa bu ce y3eTn Kao OCHOBHA oApeaHunLa
Hayesnla MHOBATOPCTBA Y MeHaLMenTy ycayra.




» Y nocnoBamy ycayrama, Hayeso MHOBATOPCTBA
ce NpuMeryje Ny ciyyajeBmMma Kaja ce He
pagn 0 HeEKOM HOBOM OTKpuhy.

» Paon ce o npouecuma ycaBpluaBama
opraHusauuje, ynpas/bata, pyKkoBohema,
OANCTpnbyLmje, nponaraHae, NpnxeaTara U
TpeTuparwa CTpaHaka, KOMyHUKaLuja,
MH(OPMUCaAHA KOPUCHUKA U C].




» AKO jegaH pecTtopaH, ymMecTo Aa CaMo
[o4yeKyje rocre, NOYHe Aa UCMOpyYyje XpaHy
no kyhama, oHAa je TO MHOBALMja.

» AKO Y HEKOM XOTesly roCTy NOCTaBUTE CBEYaHMU
CTO 3a AO0pYy4YaK u ocobsbe My yecTuTa
poheHaaH Kojer ce HM OH TOr jyTpa joL Huje
ceTno, TO je, jeAHOCTAaBHO MHOBATOPCTBO.




» NHOBATOPCTBO je Hayesio Koje He BOAU CAMO
TEXHUYKOM U TEXHONOLWKOM, Beh CBeKOJIMKOM
yHanpehewy nocnoBara y CeKTopuma ycnyra.

» Y TVpusmMy, Ha ripumep, MHOBaATOPCTBO Cé
BULLIE@ BE3Yfe 3a TPAXHY Hero 3a rnoHyay.
Jbyawn, no npasuay, Tpaxe HOBA N pa3nnymTa
3a4,0B0OJ/bCTBA M 334 HbUX CY CNPeMHUN Aa nnare.




Exo/siolko Havyeso

» Haueno ekosornje y MeHaLlMeHTy ycayra
3HAYM A4 NOC/IOBHU JbYAN CXBATAjy U
NpuUxXBaTajy NCTUHY, 0A HUKAKAB [10CA0 HE
Moxxe butu 34pas y He34paBoj OKOJIUHM.

» CBaKo rmoc/iioBarbe mopahe ga byse
"pazymHo 1!




Hayweso penpoaykuuje

» Penpoaykuuja yCny>XHuUX AenaTHOCTHU
nojapa3symeBa CTaJIHO ObHaB/barbe nNpoueca
paja 1 NocsioBara y NCToM unm sehem obumy
N KBANUTETY.

» OBU nMpoLecn N3ncKyjy nepMaHeHTHO
aKTUBMpPAHbe TEXHUYKUX (hakTopa - objekaTa,
onpeme, ypehaja, anapata n MHCTpyMeHarTa,
KaApPOBCKUX CHAra U TeXHO/IOWKNX
TpaHCcopMaLnja, eHepruje nu matepujanay
ynoTpebHe BPeAHOCTN KOje YnHe yCayry.




» TPpU Cy OCHOBHA Mepuna no Kojuma ce
M3pakaBa Hayeno penpoaykuuje:

EKOHOMUYHOCT,
» MPOAYKTUBHOCT U
» PEHTABUJTHOCT.




» EKOHOMMYHOCT Yy yc/lyrama n3spaxana
HacTojatbe aa ce oapeheHn pagoBu, HYXKHU 3a
n3BpLUere ycayre, obase ca WTO MakbuUM

TPOLKOBUMaA.




» NMPOAYKTUBHOCI Yy Ccdhepu ycnyra nogpasymena
CNOCOOHOCT 0cobsba Aa Yy AATOM POKY MPYXMK
oapeheHn bpoj ycnyra.

» Hnje npeTepaHo HarnacmTu aa je
NPOAYKTUBHOCT Y CEKTOPY yCayra jeaHo of,
"HAjKPUTUYHNjUX NMUTAHA Ca KOjUM Cce AaHac
Cyo4yaBa MeHaLMeHT oBe obnacTtu.




» Benuku 6poj pbakTopa yTnye Ha OBaj
napameTap: TexHUYKa onpema, TeXHONOLLKH
NpoLLecn, N3BpLLUEHe ycyre, CTPYYHOCT U
MOTUBW CaMe pazHe cHare.

» CBU Ccy n3rneamn na caBpeMeHun MeHaLMeHT
yc/lyra Mopa yBecTu ApaCcTUYHe 3a0KpeTe y
CTPYKTYPU OpraHm3aLmje n HaunHy
DYHKLMOHNCAHA, AKO Xenn Aa yHanpeau
NPOAYKTUBHOCT pagHUKA.




» PeHTabUNHOCT je noka3aTesb KOju YnHu Tpehy
OVMEH3MNjy Hayena penpoaykuuje y
MeHaLMeHTY YCNY>XHUX opraHmu3auuja. OHa ce
CBOAM Ha NpUHUMN Aa ce wTo Behu npoduT
NMOCTUIHE U3 LUTO Make aHraXXoBanmXx
CpefCcTaBa y NnpoLecy npyxara ycayra.




