HdumeH3nje ksanuteta



HumeHsu je keanuteta No JypaHy

» 1. Keanuter npojexra (“quality of design”)
» 2. Keanutet ycarnaweHoctu (“quality of conformance")

» 3. KeanuteT pyHKUMOHUCAHA Tj. CUFYPHOCT
pyHKUMoHucara (“quality of performance”)

TTpumep:
» Mepuepec koju mnae pobpo v TpabaHT Koju mae AO6PO UMAjy pasnUuuUT
KBASTUTET MpPOjeKTHOT peLlera, anu CNYaH KBanmuTeT ycarnaweHoCTu.

» Mepuepec koju nae nobpo u TpabaHT KOju He uae Ao06po UMajy pasnuuuT
KBAIUTET NPOJeKTHOr pellerha U pasfiuumT KBasmTeT ycarnaweHocTw.

» Mepuenec koju mnae nobpo u mepuenec Koju He uie [06po UMajy UCTU
KBANUTET NPOjeKTHOr pellera, anu pasnuumT KBanmuTeT ycarnaleHocTu.



8 AumeHsuja ksanuteTa No [ apsUHy

1. TTeppopmance ("performance”)

2. CneumjanHe oanuke (“special features")
3. TToysaaHocT (“reliability")

4. YcarnaweHocTt (“conformance")

5. TpajHocT (Bek Tpajarba) (“durability”)

6. TTorogHocT cepsucuparea (“serviceability")
7. Ectetcke kapaktepuctuke ("aesthetics”)

8. KopucHukoso noumarbe ksanuteta (" perceived quality”)



1. TTepgpopmaHce

» OcHOBHe OnepaLuoHe KapakTepucTuke NMpOU3BOAQ.

JacHoha 3ByKka
U CruKe

Bp3uHa HocusocT

» TleppopmaHca npeAcTaB/ba KBAHTUTATMBHY Mepy KOja KapakTepuiue
PU3UYKE U PYHKUMOHANHe atpubyTe KOjU ce OAHOCe Ha obasrbarbe
Mucu je/onepaumje Unu PyHKUM je, NoA 3aAATUM YCITOBUMA.

» TTowTo je mepsbuea, 06jeKTUBHA je AUMEH3Ua.

» Moxe aa 3aBUCU 0A NpegpepeHLIn ja KOPUCHUKA.



2. CneuunjanHe oanuke

» Kapakrepuctuke koje ynotnymyjy OCHOBHe (pyHKUMje (HaBuraumja y
KONMMMA, BasAylWHU jacTyuu, Kamepa Ha MOOGUNHOM).

» JIMHWja Koja paspBaja cneumjariHe Of OCHOBHUX OASIUKA je BeOMa TaHKa;
cneuujanHe 4YecTO BpeMeHOM MOCTAjy OCHOBHe (TepMOW30nOBaHE KOMope Y
KOJIUMA, BEHTUNATOP Ha KAYKeTy, Orneaano Ha MObUnHom, uta.).

» TTpomeHsbUBE Yy BpemMeHy.

» Kactomusaumja u nepcoHanusaumja.



3. TloysaaHocT

» BepoeatHohia naa he npoussoa waM  Hekn weroe Aeo, Y
CNeunuPUUUpPaHUM ycnosuma paaa obaesbat  CBOJY (PYHKUMjY, Y
oapefleHom nepuoay spemeHa.

» KoH3ucTeHTHOCT paaa y BpeMeHy - "Konuko yecto oTkasyje?"
» BaxHO KoA CKynUX MaluHa...
» LleHa oTknarara O0TKA3a je NpUXBATIbUBMK ja 04 Habaske HOBOI NMpPOU3BOAA.

» Meperbe: cpeatbe Bpeme A0 NpBOr 0TKA3a, cpeare Bpeme nsmehy asa
OTKa3a, CTONAa KBApOBA Y JeAUHULIU BpemeHa.

» Cpeltbe Bpeme A0 0TKasa koju je moryhe OTKNOHUTU.




4. YcarnaweHocCT

» CTeneH AO KOra pagHe KapakTepucTuke MPOU3BOAG UCMYHABAjJY 3Q
BbUX NocTassbeHe cTaHAaapAe - JypaHoB npuctyn.

Hob6ap
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» HRnp. AMmeH3um je NnpousBoAa yHyTap 3a4aTUX TOMepaHLm ja Uim Ucnopyka
NpOU3BOAA Ha Bpeme.

» [Ha nu je npou3eoa HanpassbeH 6all OHAKO KAKO je MPOjeKTaHT 3aMUCTUO
(Hnp. ayto Tpowwu 10I, a y npocnexty nuwe 8I)?



AHanoruja ca gyabanom -
"Goal Post Mentality"




Taryumjesa pyHKkumja ryburtaka

L(x)

k(x-T)
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0. 48 0.5 0.52
TAMYYNIEBA $YHKUWNT A TYBUT AKA

Keanurert: “"Usberasare
ryéburaka koje npoussoa
Y3pOKyje no csojoj
ucnopyum, usysumajyhu
OHe HeusbexHe"

"Keanurer je 60sbu, axo je
Marbe OACTynarbe oA
HOMUHAIHe BpeAHOCTU Matbe,
jep je Taa marum rybutax”

Mepuo je rybutke HosLiem U
AOBOAUO UX Y Besy ca
MEpUBUM KAPaKTEPUCTUKAMA
npou3eoaa.

Je3uk uHxerbepa npesoau Ha
Je3uk meHalepa.



5. TpajHocT (Bek Tpajarba)
4 HY)KMHO ekcnnoaraumoHor nepuoaa npoussoaa, nepuoa AO 3ameHe.
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OuekusaHu Bek Tpajara Mo jeanHUX
npouwssoaa y ceery:

o) . KTa: * GKyMynaTop 3a Kona - 4 roavHe,
4 BA AUMEH3U Ja MMa ABA ACMNeKTa. - (peH 3a Kocy - 5 roauHa,

1. TexHUYKM (Nepuoa A0 PU3UYUKOT PaCXOA0BAHA) * 60jnep - 10 roauHa,

* ycucuead - 10 roauHa,

2. EkoHomcku (nonpaeke 1 KynoBuHa HOBOT NPOU3BOAA) « knuma ypehaj - 15 roamHa,

* KOMMOHU AUNCKOBU 34 GYTOMOGMH -

. . 65.000 kunomerapa,
4 Cpep.l-be Bpeme A0 OTKasa Koju HMJe MOl'Yﬁe OTKJTIOHUTU + aycnyx - 50,000 kunomerapa.




6. TToropHoCT cepsucuparsa

» KomneteHTHOCT, 6p3uHa, YCNYXHOCT, ycnyre KOPUCHUYKOI cepBuca,
naxoha u3epwasarba AKTUBHOCTU OAPXABAHG TOKOM BeKa Tpajara.

» PacnonoxmeocT u AOCTYNHOCT pe3epBHUX AesoBa.

MapaHumja?



7. EcTtetcke KapaktepucTuke

» Wsrnea, ocehaj Ha aoauwp, ykyc, mupuc, yrohaj.

» OBa KApakTepuCcTUKa HU je YHUBEpP3aHa, akLeHaT Y MapKeTUHry.
» 3aBucu 04 cy6jeKTUBHOCTU KOPUCHUKA U UHAUBUAYANHUX NpedepeHLuja.

» [a nu je qpniyopecLieHTHU Npcnyk 3a nonumuajue ecTeTcka KapakTepucTmuka?



8. KopucHukoso noumare keanurterta

» HauuH Ha KOju KOpPUCHUK AOXUBSbABA KBANUTET.

» OBHOCU Ce Ha KOPUCHUKOBE 3aXTeBe, 3aCHOBAHe
Ha TOMe LWTAa OH MUCAU Aa MY je NOoTpebHo.

» OAHOCU Ce Ha He CamMo PU3UYKY KOPUCT OA
npoussoaa, Beh U Ha OHe acnekTe Ko je KOPUCHUK
cmatpa BaxHUM (“cnuka o cebu”).

» KopucHuk Kynyje gyHKUUjy, a He romuny
matepujana (komnjytep).

JNI=

[

» Cyb6jeKTUBHO NMoUMarbe KBanuTeTa - 3aBUCHO Of, :
UMULIa pUpMe, peknama, bpeHaa UTa. =

» YTuue Ha cTBApare pasfiMuUTUX MApKEeTUHLLKUX
cTpaTteruja 3a UCTU Npou3BOA.




8. KopucHukoso noumarbe Ksanurterta
TTpumep: 3awTto sonumo Jyra?

»  MHoru cy baw u3 jyra, 6e3 knume U amopTusepa, nNpeu
AyT BUAENU mope.

» Bonumo ra jep je 3Be3aa HeKOSIMKO aMepUYKUX
PUIIMOBA.

» Bonumo ra jep je T0 MHOruma 6uo npeu aytomobun y
ayTo LWKOMMW.

»  MHoruma je 10 610 nNpsu U jeAUHU ayTomobun nkaaa.

» Bonu ra camo oHaj Ko ra HUje Bo3uO.



8 AumeHsnja Kkeanuterta no

f[apsuHY: Npumep - WITaMnNay

UMEH3U ja
A J TTpumep
KBanurteTa

TTepgopmarce

CneunjanHe
KapakTepucTuke

TToysnaHocT

YcarnaweHocTt

Bek Tpajara

Cepsucupatbe

KopucHukoeo
noumarbe Keanurera

EcTteTtcke
KapakTepucTUke

bpoj nwramnaHux cTpaHa y MuHyTU
l'ycTuHa wramne
[dumeHsun je wramnava

BuwecTpyke qpuoke 3a nanup
Ltamnay 6oju
®akc, ckeHep

5000 cTpaHa Ao npeor oTkasa

[dumeHsu je npema cneumngukalmju
bpoj nwramnaHux cTpaHa A0 3ameHe ToHepa y
rpaHuLIama TonepaHLu ja

OuexuBaHO Bpeme A0 3acTapesarsa (10 roawHa)
OueKuBaHU XUBOTHU Bek KOmMnoHeHaTa (ToHep, 3000
cTpaHuLUa)

HocTynHocT osnawheHUx cepBUCHUX LieHTapa
HocTtynHocT pesepeHUX ToHepa (oenawheHu cepsucu)

TTpenosHaeare b6peHaa
CpencTBO 30 WTAMMY NPOCPECUOHANHUX POTOrpacpu ja
WU CeMUHapCcKor paaa?

W3rnepn kyhuwra (y upHoj 60ju, BUCOKU cjaj)
M3rnepn ynpasrbadke Tabne

BpemeHom cy oso
nocrane ocHoBHe
KapaxkTepucTuke

—

=

—_—

Wi-fi, SD
KapTuua?



OumeHsuje ksanuteta ycnyre (RATER)

TloysaaHocT
"Reliability”

"Assurance”

Yvyewhe onunmusux Kesanurer

npoussoAaa YC nyre
“Tangibles”

Pasymesare

"Empathy”

Oasus

"Responsiveness”



1. TToysaaHocT

» CNnOCoOBHOCT npyxaoua ycnyre Aa
obehaHy (yroeopeHy) ycnyry npyxu °¢ e e
NOy3AaHO U TAYHO.

» "Ucnyrwasarwe obehaHor”.

» MOXe ce KBGHTUTATUBHO nU3pasmtu.

» Kputepujymu:
AyTOMpeBo3HUK Npeso3u
poby 10 000 km 6e3 oTkasa

Ycnyra Ha speme,
TayHOCT U NpeumnsHocT,
Ncnyrwasarbe obehaHor,
HocnepHocrT...




2. Tlosepeme

» CNnocobHOCT  npyxaoua ycnyre Aa  u3asose
yBepeHOCT U, Ha AyXe CTase, noBepete KOA
KopucHuka (jemcTBo - “assurance”).

» YrnaBHOM ce He Moxe KBAGHTUTATUBHO U3PA3UTMU.
» Kputepujymum:

KomneTteHTHOCT ocobrba,
YBaxaearbe KOpUCHUKA,

TToseperse,

TToeepsbmBocCT, .. Ha )
CUrypHOM

YuTtueocr, cam

Be3bepnHoCT U curypHocr...



3. Yyewhe onunsbusux npoussoaa

» Poba (pu3muku npoussoa) koja ce ynotpebsbasa
NpU NpyXawy ycnyre U yCNyXHO OKpyxXete.

» Usrnepn objekta y kome ce npyxajy ycnyre,
onpema, ocobsbe, meaAnjymmn KOMyHUKALMU je

» "@u3mnyka npeacrtasa ycnyre”

» Kputepujymum:
PU3UYKU 06 jeKTu, %
Onpema,

TexHonoruja,
3anocneHu,
MaTepu janu 3a KOMyHUKAUUy...

E jow kaa 6u osu

aponasunu 6es kogepa...



4. Pasymesarbe

» CnocobHOCT  npyxaoua ycnyre Aa  OCTBAPU
NpUKNAAAGH  HACTYN  MNPUSIMKOM  KOHTGKTa  ca
KOPUCHUKOM, TOKOM MNpyXawa ycnyre.

» Pasymesarbe xesma u nortpeba KOpUCHUKG.

» Kputepujymum:
HoctynHocT (ocobrba, Hpopmauumja, ycnyre),
KomyHukaumja (jacHa, oaroeapajyha,
y Npago Bpeme),
PasymeBatbe KOpUCHUKG,
TTocTynare y cknapy ca notTpebama KOPUCHUKG,
ITuuHo noceehueare naxke...

O uyemy nu osaj npuua?



5. Oa3ue

» CNpeMHOCT npyxaoua ycnyre Aa NpasoBpeMeHO U
oarosapajyhe pearyje.

» Kputepujymum:
CnpeMHOCT Aa NOMOrHe,
TTocsehusarbe Naxmwe 3aXTeBumMa, NUTamLUMa,
Pewaeare npobnema,
TToctynare ca xanbama,
®nekcmbunHocr,
Oarosapajyha 6p3uHa...

Oa nu 10 3Hauum “wTo 6pxe”
unu "y npaso speme"?



OdumeH3uja keanuteta No mopeny
RATER: npumep - ycnyra y 6aHum

UMeH3u |a
A J TTpumep
KBanurteTta

Bankapcke ycnyre 6e3 rpewke (6poj \)\
norpewHux TpaHcaxkumja Ha 100) N p
Tloyaaaroct CurypHe UHTepHeT TpaHcakumje (6poj “ynaaa” . € \/ "’

30 FOAWHY AaHQ) : ' . ﬂv
) | .
TToseperve TTocTto Jarbe CUryPHOCHUX cuCTema y 6aHUU 1 J m K’
Oxpabpyjyhe noHawarbe 3anocrneHux | 5
O [ T
Yyeuihe npema Ko ja usrneaa MOAepHO ‘

BusyenHu usrnea 6aHke v 3anocneHux
N3rnep nnatHe kapTuue
WN3rnep peknamHux 6polypa

OnNUNIbUBUX
npoussoaa

NHaveuayanHa naxta
Pasymesarve Kactomusaumja ycnyra
Oaroeapajyhe pagHo Bpeme

Pearoeare Ha ynute (y poky oa 24h)
Onasue TTpyxarbe 6ecnnatHUX ycnyra Koje nomaxy
kopucHuuuma ("SMS" obaseluTera)



PaguoHuua:

FapeuH (npouseon)

Parep (ycnyra)

TTepgpopmaHce

TToysaaHocT

CneuujanHe KapakTepucTuke

TToseperve

TToysaaHocT Yvewhe onunsmusux npoussoaa
YcarnaweHocT Pasymesarbe
Bek Tpajarba Onasus

Cepsucuparbe

KopucHuuko noumarse ksanuterta

Ecrertcke kapakrepuctuke




