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Kompozitni indikatori su se pokazali kao
koristan TQM (Total Quality Management) alat u rangiranju 

procesu. U radu se najpre ukazuje na 

ima veliki potencijal kada je u pitanju sektor 
telekomunikacija. 
primer primene u praksi), se 
cenama kao parametru kvaliteta. 
d
u

K , indeks, kompozitni idikatori, 
kvalitet.

I. UVOD

predstavlja proces sistematskog i 
kontinuiranog me

Osnovni cilj 
prikupljanje relevantnih 

samim tim i 

posebn
satisfakcije [4].

proces podrazumeva monitor

kim podacima dati upotrebnu vrednost [5].
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tnosti 

prihoda telekomunikacione industrije, obima 

(eng. teledensity), stepena digitalizacije, usluga prenosa 
umeva ocenu 

odnosa indikatora navedenih domena u odnosu na 

deregulacije, odnosno da li je postignuta puna ili 
[2].

II. KOMPOZITNI INDIKATORI U OCENI KVALITETA U 
TELEKOMUNIKACIJAMA

ITU k
veliki broj indikatora, ali se samo mali deo njih odnosi na 
kvalitet servisa (QoS Quality of Service) u PSTN-u. To 
su:
1.
radnog dana procenat prijavljeni

dane: praznike, vikende). On predstavlja ukupan broj svih 
PSTN servis provajdera u zemlji.
2. Broj

fiksnoj) liniji u 

glavnih linija

PSTN servis provajdera u zemlji [9].

kvalitet servisa, koriste se kompozitni indikatori.

latinski pojam (Lat. componere = sastaviti) da bi se 

ste
indikator

kombinovani indeksima.
Kompozitni indikatori predstavljaju korisno sredstvo u

dobila kompleksna ocena, 
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Sve ve i broj
konstruisanih kompozitnih indeksa u svetu o igledni je
znak njihovog zna aja i korisnosti u vo enju politike [8].

Sama procedura formiranja kompozitnih indikatora se
sastoji iz slede ih koraka:

1. Definisanje teorijskog okvira
2. Izbor podataka
3. aliza podataka
4. Pripremanje podataka
5. Normalizacija
6. Agregacija i ponderisanje
7. Ispitivanje robustnosti i osetljivosti
8. Vizuelizacija (prezentacija)
9. Test veze s drugim pokazateljima
10. Korespondencija sa stvarnim podacima

III. P I SEKTOR TELEKOMUNIKACIJA

, u daljem tekstu: IPC (eng. CPI -
Consumer Price Index).

IPC je mera promene nivoa cene kroz vreme za robe 
IPC se 

odnosu na cene u istom periodu u prethodnoj godini, sa 
ciljem d

IPC je definisan od 

.

i predstavlja jedan od osnovnih pokazatelja nacionalne 
ekonomske statistike.

Telekomunikacije, tj. izdaci za telekomunikacije, danas 

mobilne telefonije Ove stavke su 

jama [10].

luge koje se  nude moraju da budu 

kao i zarade operatora.

tendenciju da opadaju sa porastom konkurencije. Na
primer Bernstein i Sappington [11] su pokazali da 

anja cena i/ili usporavanja
rasta sektora.

luge 
da bi privukli kupce. 

merenja IKT prihvatljivosti. Sve vise zemalja, uglavnom 

komunikacija, redovno objavljuje  tarife  usluga za 
telekomunikacije i internet. Organizacija za ekonomsku 
saradnju i razvoj (OECD) se bavi ovim pitanjem kroz 
definisanje i ana kih korpi telekomunikacionih 
servisa (eng. Telecommunication price baskets).

arife za fiksnu telefoniju 
(PSTN) za nacionalne i internacionalne pozive, zakup 
linije, internet (dial-

je odraz promene u upotrebi telekomunikacionih usluga u 
(trenutno) 30 OECD-

(pod nazivom "trendovi cena") informacijama o cenama u
telekomunikacijama za rezidencijalne i poslovne korisnike, 

sni pristup internetu kao i cenama iznajmljenih 
linija [1].
(basket) dat je u Tabeli 1.

TABELA 1: REZIDENCIJALNI PSTN BASKET U AUSTRALIJI 
2003. GODINE [3]

Ovakav tip analize zahteva velike vremenske serije, 
odnosno podatke za najmanje prethodnih deset godina.

Primenjena metodologija je jednostavna. Odabrana 
posmatrana pod basketa 

je u centru analize, tokom posmatranog vremenskog 
perioda. asket sa 

deregulacije) postaje i bolje rangiran. Pozitivnu ocenu 
predstavlja i smanjenje razlike u odnosu na najbolje 
rangirane [3].

obilne, 
internet i fiksne servise na osnovu ITU podataka za sve 

identifikovala je jednostavnu metodologiju za 

linije.
ITU prati cene za telekomunikacione usluge od kasnih 

1980-tih u oblasti fiksne telefonske linije. Na prelazu veka, 

-up) 
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internet usluge. Nedavno, dodate su i tarife za fiksni 
Kako je dato u [6, str. 51]

-korpe: fiksnu 
telefoniju, mobilnu telefoniju 

servisa.

IV. M KOMPOZITNIH INDIKATORA 
CENA TK SERVISA U OCENI KVALITETA

Na osnovu navedenog jasno je da se pokazatelji cena 

indikatore. Primena ovih indikatora u makroekonomskoj 
oceni kvaliteta razlikuje u dva pristupa. 
Prvi pristup je anali
(Consumer Price Index i to 

U tabeli 2. prikazan je 
r

2009. godine.

TABELA 2: I NA DECEMBAR 2009.

Komunikacije 
kacija je 

se na 
terenu, obilaskom prodavnica u izabranim 
gradovima. Snimatelji cena (stalno zaposleni u 

) svakog meseca, prema 
rasporedu definisanom planom snimanja cena, obilaze 
jedinice u uzorku i prikupljaju cene za reprezentativnu 
listu proizvoda i usluga. Metod izbora definisan je 

gradovima u kojima se snimaju cene.
Drugi pristup je vezan za kompozitne indikatore i tu 

postoje dva pod-pristupa.
Prvi je da se indikatori cena servis
indekse IKT. Primer su DAI (eng. Digital Access Index) i
DOI (eng. Digital Opportunity Index). DAI se meri 

IKT. DOI uklju

i podatke o cenama. Na primer u okviru DOI su 
indikatori cena: tarife pristupa internetu kao procenat 
prihoda po glavi stanovnika i tarife mobilne telefonije kao 
procenat prihoda po glavi stanovnika [7].
Drugi pod-pristup je da se posebno prate cene, a posebno 
ostali aspekti.
se odvojeno prati IK IDI - eng. ICT 
Development Index i ICT - price baskets).

V. U KIH KORPI U KOMPOZITNE 
INDIKATORE TELEKOMUNIKACIONIH SERVISA  - PRIMER 

FIKSNE TELEFONIJE

U ovom delu rada se na primeru fiksne telefonije daje 
predlog rvisa 
kompozitni indikato

kreirana 
su jedan 

.
podaci Svetske banke za 20 zemalja Evrope. Analiza je 
sprovedena za 2007. godinu. Dobijeni rezultati su
komentarisani u kontekstu politike kvaliteta sektora 
telekomunikacija.
Da bi se mogli porediti inci zemalja, indikatori su 
normalizovani i agregirani.

Max metoda. Svi 

rezidencijalnih fiksnih linija koja je tipa min. 
Na osnovu normalizovanih podataka agregacijom su 

indeksi. Agregacija je poslednji korak u 
kreiranju indeksa i koristi se da se ra 
dobije jedan tj. u ovom se za svaku 
zemlju, , dobije
jedna vrednost tj. vrednost indeksa. Vrednost indeksa 
(INDEX 1 i INDEX 2)
agregacije.

Izabrani indikatori vezani su za fiksnu telefoniju i to su: 
populacija, prihod po stanovniku, telekomunikacioni 
prihod (kao procenat GDP-

no), mobilne i 

konkurencije, status operatora, i broj telefonskih linija na 
dok se 

.

odno. Za kreiranje 

Cilj analize je da da li 
ukupnih 

performansi fiksne telefonije ili je bolje da se posebno
prate cene, a posebno ostali aspekti.

koriste svi indikatori, dok
izostavljen uvideli u

ndeksa.
u

korpe u kompozitni indikator znatno ne menja rezultat. 
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jasno je INDEX 1 i DOI 

Rezultati analiz

TABELA 3: KORELACIONA MATRICA

relativno malog uzorka i analize u vremenskom preseku 
(samo 2007. godina). Za detaljniju analizu potrebno je 

VI. Z
Na osnovu nalize i dobijenih rezultata, pitanje 

uklju ivanja indikatora cena u ocenu 
telekomunikacija ostaje otvoreno. Preporuka je da se u 

servisa prati odvojeno od ostalih parametara performansi. 

potpune liberalizacije, kada se cena stabilizuje i uspostavi 

-
pokazatelja performansi sektora.
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ABSTRACT

Composite indicators have proven to be a useful tool of 
TQM in the ranking of countries in the benchmarking 
process. The paper first points out that benchmarking 
method of strategic management has great potential when 
it comes to the telecommunications sector. Through 
analysis of the method itself (including an example of 
appliance in practice), special attention to the prices as a 
parameter of quality. The paper deals with the problem and 
whether and how the indicators related to prices, to include 
in the assessment of sector performance.

Composite indicators price of telecommunications 
services
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