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HACJIOB TEME JOKTOPCKE JTUCEPTALIUJE

Hacnos Teme
JIOKTOPCKE JonpuHoc MapkeTHHTra yHanpehemy KBaauTeTa yciyra
JcepTaiyje

Nwme n npezume

MEHTOpa, 3Bamkbe Hunry, y nensuju

bpoj u narym

no0ujama cariacHOCTH

HCB 6p. 8/18-01-001/13-008 o1 09.01.2013. rogune

34 TEMY JOKTOPCKE

JUcepTaIyje
NPETJIEJ AOKTOPCKE JUCEPTAILIUJE
Bbpoj cTpana 265
Bbpoj mornassea 6
Bbpoj cnuka (mema, 23
rpadukoHa)
Bbpoj Tabena 69
bpoj npunora 3
IMPUKA3 HAYUYHUX U CTPYYHUX PAJJIOBA KAHIAUJATA
KOjH cajip:ke pe3yJTaTe HCTPAKUBAHA Y OKBHPY TOKTOPCKE THCepTauje
61)1; . AyTOp-H, HACJIOB, YACONKC, T'OIMHA, OPOj BOJIyMEHA, CTPAHHUIIE

Bemuna 3umomuh, ,JMcnutuBame HUBOa caTHC(akiije KOpUCHUKAa OaHKApCKUX YycCIlyra
npumeHom SERVQUAL wmogena - Examination of satisfaction level of bank service customers
using SERVQUAL model*, Exonomcxe meme, (2018), Vol. 56, No. 4, pp. 475-486

VY pagy cy aHaiu3aHu 3Hayaj caTHcpakuuje morpourada ¥ (GakTOpH KOjU je YCIOBJbaBajy.
[ToceOHa maxwa ycMepeHa je Ha MCIHMTHUBaWmE OJHOCA KOJU MOCTOju u3Mel)y carucdakuuje
NOTpoOlIaya, HHUXOBUX OYEKHBaa, JOJATHOCTM M KBAJIMWTETa YCIyra. YCIOCTaBJbalke U
HEroBame JIYTOPOYHHUX OJHOCA KOJU CYy 3aCHOBAHM Ha CYLUTHMHCKO] JIOJaJTHOCTU MPEACTaBIba
IIPEyCIIOB OHOBHUX KYITOBHHA U OCTBapUBama IOCIOBHOT ycrexa npenyseha. C 063upom na
OaHKapCKH CEKTOp KapakTepulle WHTEH3MBHA KOHKYpPEHIMja, KOHKPETHO EeMIHPH]JCKO
UCTPAXUBAKE AYTOPKE YCMEPEHO je Ha MHCIUTHBame HHUBOA caTUC(aklije KOPHCHUKA
Oankapckux yeayra y Cpouju npumenom SERVQUAL monena. Ha ocHOBY aHamm3e TeopHje U
COIICTBEHUX HCTpa)KUBama ayTopka je ¢opmymucana oapeheHe 3akjbydke U Mpenopyke Koju
ce MOTy KOPHUCTHUTH 3a yHanpeheme MMoCIIOBHE MTpaKce.

Cysana byxuh, Beainaa 3umomuh, ., KBanurer ycinyre kao nerepMuHanTa catucgakiiyje
notporraya - Service quality as determinant of customer satisfaction®, Facta Universitatis ,
(2012), Vol. 9, No. 3, pp. 311-325

VY caBpeMEHUM YCIOBMMa IIOCIOBama KOje KapakTepHlle H3y3eTHa TypOyJIeHTHOCT,
HEW3BECHOCT, JAWHAMUYHOCT, OIICTAaHAaK, pacT © pa3Boj mpemy3eha yciaoBmbeH je
ycpencpehuBameM Ha 00e30eheme Bucokor HuBoa catucgakuuje norpomaya. Carucdakuuja

Ip Jbupana CrankoBuh, penoBau npodecop ExkoHomMckor dakynrera YHUBEp3UTETA Yy
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noTtpoiraya je Bogaehu b 1 Mepuio ycrexa caBpeMeHor npeayseha. Bucoka crona mpomene
Mapke je TOCeOHO Hu3pakeHa Ha TPXKHINTY yciyra 300r HMHTEH3MBHE KOHKYPCHIUjE U
3axXTeBHUjUX MoTpomaya. [lorpormayn cy mHpopMuCcaHuju, 00pa3oBaHUjU IITO CE OJpa)kaBa
Ha HbUXOBa OYCKHMBaWka y TOIJIEAYy KBAJIMTETa UCIOpydeHe BpemHoctu. [lomazehw om tmx
cazHama y pajy je HCTpakhBaHa Be3a n3Mel)y KBanuTera UCIOpydeHe ycIyre U caTuchakiimje
noTpomavya. AHaiu3upaH je u odjammen nonpuHoc TQM-a yHanpehemy kBayMrera yciayra u
carucdakiyje moTporraya.

Pemosuh C., KujeBuanun B. (2010), "Ynamnpeheme kBamuTera Ha BHCOKOLIKOJICKUM
uHcturynujama y Cpouju", Xl mehynapoaau cummnosujym Symorg - Opranusaiione Hayke u
MEHA[IMEHT 3Hama, DakynreT opraHu3alMOHMX Hayka beorpax, 3matubop, Vol. 13, ctp.
3000-3006, ISBN 978-86-7680-216-6, C OBBIS.RS-ID 175802124

KBanurer je mpeTnocTaBka OICTaHKa M Pa3BOja CBUX OpraHM3alMja Y CaBPEMEHHM yCJIOBHMA
npuBpehuBama, 6€3 0031pa Ha TO KOjoM ce AenaTHolhy 6aBe. BHCOKONIKOICKE HHCTUTYIIH]E
Cy TOCTaJie CBECHE T€ UMILCHHIIE W KOHTHHYHPAHO pajie Ha yHampehemy KBamuTeTa CBUX
acliekata MHHUXOBOI JlelloBama. YHampehewme cucremMa KBalMTeTa  YCIOBJBEHO e
YCIIOCTaBJbaEeM OPOjHUX MEXaHHW3aMa M Mepa Yy TUM MHCTHTYIHjaMa, Pa3BUjambeM TPIKHIITHO
OpHMjEHTUCAHE KJIMME U KYyIType KOje NPOMOBHINY KBAJIMTET Kao 3ajelHUYKH IMJb CBHUX
3aIlOCIICHHX, Ka0 U YCICIIHY IPpUMEHY oJabpaHnuX CHCTeMa U CTaHIap/Ja U lUXOBO HHTEPHO U
eKCTEpHO BpEIHOBame. Y pajy je Mpe3eHTHpaHa aHalu3a CHCTeMa KBAJIUTETa KOjU CYy
YCIIOCTaBJbEHU Y BUCOKOIIKOJCKUM HHCTUTyIMjama y CpOHju Kao OCHOBAa 3a HUXOBO
nopeheme.

Kpamak onuc caopoicune (0o 100 peuu)

Hukesuh, C., Martuh, M., KujeBuanun, B. (2010), “Vnarame y KBAIUTET U WHTETPUCAHU
CUCTEM €KO-MEHAIMEHTa — MapaJurM 3alliTUTe )KUBOTHE cpeanne”’, 300pHUK paaosa, HayuHo-
cTpy4Ha KoHdepeHIHja ca MehyHapoaum yuerthem, ctp. 103-108, ISBN 978-86-86893-28-4
Y pagy je oOjammeHa moTpeda yiarama y 3allITUTY >KUBOTHE CpPEIUHE Kao OWTHOT
IpeyciioBa OAPKMBOI pa3Boja. YIpaBjbamkbe y OBOM JIOMEHY NpuxBaheHO je y Iio0alHuM
pa3Mepama, a Takohe M Ha HHUBOY CKOpo cBUX JpkaBa. [loTnucane cy oparosapajyhe
KOHBEHIIM]j€ KOje Peryjuily OBy o0yacT U paTu(uKoBaHe cy Ha KaHpepeHIjama (XeICHHKH,
Kjoro) u Ha apyrum cacranuuma. Mehytum, cBe mto je mel)ynapogHo npuxsaheHo HUje U y
IpaKcH 3acTylubeHo. [IpoGieM >XKMBOTHE CpEJMHE M KOHLIENT EKOJOUIKOT MEHalIMEHTa
HE/IOBOJGHO Cy 3aCTYIUb€HH Y OOpa30oBHOM cHUCTeMy BehnmHe 3eMasba IOTIHCHUIA
MHOroOpojHUX JAeknapanuja. Takohe u mpobnem obe3behuBama cpeicraBa 3a 3allTHTY
KHBOTHE CPEIMHE MPEKO OAToBapajyhnx MHHHCTApCTaBa y yCJIOBHMa €KOHOMCKE KpH3e HUje
y HOTITYHOCTH 32XKHBEO.

Kujesuanun, B., behuposuh, C. (2008),"Crpareruja o6e30ehema kBanurera Ha [[pxaBHOM
yauBep3utery y Hosom Ilazapy”, CIIMH, 36opuux panmoBa, VI ckyn mnpuBpenHuka u
Hay4YHHUKA,

Beorpan, ctp. 141-145, ISBN 978-86-7680-164-0, COBBIS.SR-1D 152706572

O0e30eheme kBamuTeTa y BHUCOKOM O0pa3oBamby y CaBPEMEHHM YCIOBHMAa IIOCTaje CBE
aKTyeJlHHWja TeMa, jep TMOCTOjH peayiHa moTpeba yckimahuBama cTaHAapaa M MpoIeaypa Ha
r100aHOM HUBOY y ckilany ca boiomckom nekiaparujom. Jla 61 BUCOKOLIKOJICKE 00pa3oBHE
MHCTUTYIMj€ MOCTalle KOHKYpEHTHE MOpajy Ja o0e30e/ie BUCOK CTENEH KBAJIUTETa HE Camo
HacTtaBe, Beh u menokynHe opranuzanuje. [pxasuu ynuep3uter y HoBom Ilazapy kao
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MPUOPUTETAaH IHJb MOCTaBHO je 00e30eheme KBaUTETa, a TO je PE3yATHPAIo J0OHjameM
Axpenurainmje 3a YHUBEP3UTET Kao IEIUHY, IeMapTMaHe U CTyIUjcKe mporpame. Y paiy je
npe3eHTHpaHa aHajau3a Tmpoueca oOe3dehema kBamurera Ha Jp>KaBHOM YHUBEP3UTETY Y
Hosowm ITa3apy u oriena Ctpareruje KBajJuTeTa Kojy MpuMemyije.

KujeBuanuu, B., Makcumosuh, A. (2012), “TQM ™oxmen u mojaen OallaHCHE KapTe y
¢byHKIMjU ynpaBibama 3HambeM’, 300pHHK pagoBa — |l crysentcka xondepenuuja: Ymora
YHUBEP3UTETA Yy MPEBa3WIAXKEHy IPYIITBEHO-€KOHOMCKE Kpuie, Jlp)kKaBHH YHUBEP3UTET Y
Hogsowm ITazapy, Hoswu I1a3zap, ctp. 35-45, ISBN: 978-80-86893-48-2

VY u3y3eTHO TypOyJeHTHOM M IUHAMHUYHOM OKpYXKEHY, 3a OpraHuszanuje Koje jKene na
OIICTaHy, pacTy U pa3BHjajy je BeoMa je BaXHO Ja y4e, ¢ 003UpOM J1a je 3Hame jelaH Of M63
mumuTHpajyhux ¢dakropa muxoBor ycmexa. KoHIenTt ynpaBibama 3HAmBEM IOYHIHE
MHTCH3MBHO Ja ce pa3Buja ox cpenuHe 1990-ux roamHa W MpeNCTaBjba HOBOHACTAIN
MHTEPIUCUUILIMHAPHYU MTOCIOBHH IPOLEC y YhjeM (POKYCY ce Hala3u OpPraHU3alHOHO YUeHe.
VY paay cy npe3eHTHpaHa WCKYCTBa M IHpPUMEpPH J00pe Mpakce y YIpaBbamkby YKYITHUM
kBanuTeToM. banaHcHa kapTa je jegaH oa HajMOhHMjUX ajaTa 3a OCTBApEeHE OpPraHU3aloOHEe
W3BPCHOCTH INTO TIOKa3yjy MpUMEpU OpOJHUX OpraHu3anmja Koje je KOpPHCTE Y MpOoIecy
yIpaBJbama 3a yHanpeheme cBoje KOHKYPEHTCKE TO3HIIH]e.

HAITIOMEHA: ykonuko je kauauaat 00jaBuo Bullle oj 3 paja, 10JaTH HOBE PEJIOBE Y OBaj J1e0 TOKyMEHTa

NCIIYBEHOCT YCJIOBA 3A OABPAHY JAOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE
Kannunar nucnymaa ycioBe 3a OlleHy U 0JJ0paHy JOKTOPCKE AMcepTalluje KOju ¢y npeaBuleHn A
3aKOoHOM 0 BUCOKOM oOpa3zoBamy, CtaryroM YHuBep3urera u Cratyrom dakynrera. A
Obpasnoscerse: KaHIuAaTKUba HUCIyHaBa YCIOBE 3a OLIGHY M OAOpaHy JOKTOpPCKE AMCepTalyje KOoju cy
npeasuheHn 3aKOHOM O BUCOKOM oOpazoBamy, CtaryroM YHuBep3utera, Ctaryrom dakynrera 1 JOKyMEHTOM
dakynrera y KoMe cy TH yciaoBu Omke oapehenu, Cmanoapou u npoyedype 3a obesbeherve kearumema y
NOCMYNKY OP2aHU308ared U 3a8puemKka OOKMOPCKUX AKa0eMcKux cmyouja u uzpaoe u 000pane 3a8puiHoe paod
- 0okmopcke Oucepmayuje. Kanaunatkuma WCIymHaBa M yclioBe nepuHHcaHe [IpasuiHukxom o NOCMYNKY
npunpeme u Yciosuma 3a 000pany 0okmopcke oucepmayuje Yuusepzumema y Huuiy, TOHETOT Ha CEIHULIU
onpxkanoj 07. jynma 2014. ronune. Kanmunatkuma je aytop (KoayTop): BHIIE OJ jJEAHOI HAy4dHOT paja
o0jaBjbeHOr y JomaheM 4Yacomucy ca JIMCTe MMHHUCTApCTBa HAJUIEKHOI 3a HayKy (BUAETH CIIHCaK
00jaB/bEHHMX PaJOBa KaHUIaTa), JOKa3 Ja je MPBOMOTIMCAHN ayTop pajga 00jaBJbEHOT Y YaCOIUCY KOjH HM3/1aje
VYuusep3uter y Humy nnu daxynrer YuuBepsutera y Humy (pan o0jaBibeH y vaconucy ,,ExoHOMcke Teme
YHjH je u3aBady EKOHOMCKH (haKylTeT - BUJIETH CIIHCAK 00jaBJbEHUX PaIoBa KAaHAMIATA).

BPEJHOBAIE NOJEJAUHUX JEJOBA TOKTOPCKE JUCEPTAIINJE
Kparak onmc mojenHUX JenoBa aucepTarnwje (o 500 peuu)

CTpyKTypy AOKTOpPCKE IUcepTaluje YMHE: YBOJA U ILECT IJIaBa. 3nauaj ycayea y caspemeHnoj npuspeou, Paszeoj
mapkemunea yciyea, Kapaxkmepucmuke mapkemuHe npocpama YCiyicHe KOMnauuje, Yioea mapkemuHnea y
depunucary cmanoapoa Kkeaiumema yciyze, ¥Ymuyaj camucghaxyuje u 10jarHocmu nompouiava Ha Keaiumem
yenyea, Hcempascusarwe oonpunoca mapkemunea xeanumemy yciyea 6aumaxa y Cpouju. Cnene 3akibydak,
TUTEepaTypa v MPUI03H.

VY npeoj znasu objammeHe Cy OCHOBHE KApaKTEPHUCTHKE YCITY)KHE €KOHOMHjE KOje MPOM3MIa3e W3 KapakTepa
ycnyra, (pakTopu KOju yTHUYYy Ha pa3Boj YCIYKHOT CEKTOpa U 3Hayaj yclyra 3a pa3Boj Hal[MOHATHE €KOHOMH]E.
VY caBpeMeHOj NMpUBpENU yCIyre Cy 3HadajaH M3BOP KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH CBHX, a IMOCEOHO YCIYKHHX



opranm3ainuja. 300r Tora je oarorapajyha maxma y HCTpaXHBamkby yCMEpEHA Ha aHAIU3Y 3Hadaja yciayra Kao
OCHOBE 32 CTHLIAEhE TIOCJIIOBHE M HAIIMOHAIHE KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH.

/lpyza 2naea nwceptanydje cagpKU TEOPHJCKHM OCBPT HAa TPEHAOBE KOjU OOJIMKY]Yy OKPYKEHE YCIYKHHX
OpraHu3anyja. AHaJU3UpaHE Cy KapaKTePHCTHUKE TPKUIITA YCIyra, CIeUU(PHYHOCTH MPUMEHE MapKETHHT
KOHIleNTa y CcekTopy ychyra. Ilpukasan je pa3Boj TpKHIIHE OpHjEHTAIMje YCIY)KHUX OpraHU3aluja,
cienuguYHOCTH M TOTpeda mnpuiarohaBama MapKETHHI CTpaTerHja M Iporpama moTpedama YCIIy>KHHX
OpraHm3aimja.

Y mpehoj 2naeu objammbeH je KOHIENT YCIyre W yCIy)KHE TMOHyzAe. JeTasbHo Cy aHaau3HpaHW UHCTPYMEHTH
MapKETUHT IporpaMa YCIy>KHE OpraHu3aluje: KOHIENT YCIyre, U Y OKBUPY Hhera KBAIUTET Kao Haj3Ha4YajHH]ja
JIEeTepMHHAHTA, IIEHA YCJIyre, KaHAJIM MapKeTHHTa, MapKETUHI KOMYHHUIMPAmbe, 3all0CICHN KAa0 WHCTPYMEHT
MapKETUHT MUKCA, YCIYKHO OKPYKEH-E U YCITY)KHU MPOIIECH.

VYiora MapkeTuHra y neHuHUCAaRkY CTaHIapAa KBAJUTETa YCIIyre aHaJW3HpaHa je y OKBUPY uemepme 2iaee.
[Tomazehu onm morpebe m 3HAuaja eUKACHOT YIpaBJbama YKYIMHUM KBAJIUTETOM OOjalllFlbeH je KOHIICTT
yIpaBJbambha YKYIHUM KBAIUTETOM, IIOCEOHO HEroBe CHeNU(UIHOCTH Yy CEKTOPY YCIyra, yjaora MapKeTHHTa y
yIpaBJbaby YKYIIHUM KBAJIUTETOM, Ae(hUHUCAE cTaHaapaa KBanurteTa yciyra. [Ipukasan je pa3Boj crangapaa
KBaJIUTETAa yCIIyra U MpoLec BUXOBOT yTBphuBama. [locebHa nmaxkma ycMepeHa je Ha npumeny crannapaa MCO
9000 y ynanpehemy KBaquTeTa yCayra.

Y nemoj 2nasu nucepranyje aHanM3a jeé yCMEpPEHa Ha MCTpaKMBamke 3Hayaja KOjU HMMa caTUchakiuja
KOpHCHHKA yciayra. AHaim3upaH je ogHoc u3Mmely carucdaknmje u oueknBama MOTpoIIaya, 3Ha4aj U HAYHMHH
Mepema cartucakmnuje morpomava. [locebHa maxkma ycMepeHa je Ha o0jallmbere yTullaja caTuchakiyje u
JIOjaTHOCTH MOTPOIIaya Ha KBAIUTET YCIyra W TPXKUIIHO MMO3UIIMOHUPAE YCIY)KHUX opranuzanuja. [Ipeamer
noceOHe aHanM3e y OKBHUPY OBE IJIaBE je MCIIUTHBAbC 3HaYaja YCIIOCTaB/baha U HErOBama JYTOPOYHHUX OJJHOCA
ca moTpouIaynuMa 3a yHarpeheme KBaauTera yciyra v MocJIOBHE KOHKYPEHTHOCTH.

Y wecmOj 2naeu nucepTandje aHATU3UPAHU Cy PpE3YJNTaTH EMIIMPHUJCKOI HCTpaxuBama. JleTalbHO Cy
o0jalIeHn. TPEeaIMeT W IUJb HCTPAXKUBamka, M300p HM3BOpa M METOAa 3a INMPHUKYIJbamke I0/aTaka, y30pak
UCTpaXHMBamka, YMHTHUK 32 NpPUKYyIJbamke IMoJaTaka. AHKETHpaHe Cy JBe TIpylne cy0jekara: KOPHUCHHUIH
OaHKapCKUX ycayra Kao Cy0jeKTH TpaXKkhe U MeHallepy 0aHaka Kao HOCHOLM MOHY/E. 3a MPUKYIJbamke MoJaTaKa
KaH/IUJATKUbha je KOPHCTHIA CTPYKTypupaHe ynuTHHke. OaroBapajyhoM aHamm3oM, HWIACHTH(QUKOBaHU Cy
po0JieMU ca KOjuMa ce CyouyaBajy yuecHUIM Ha OaHkapckoM TpxkumTy y CpOuju, kao 1 MoryhHOCTH U 11aHCe
Jla ce yHaIlpeIu OBaj CEKTOp MocjoBama. MneHtudukoBane cy MoryhHoOCTH, ajau M mpenpeke 3a yHampeheme
CTpaTervjcke no3uiije 6aHaka /1a pa3Bujajy ycreurHe MocJIOBHE U MapKETHHT cTpaTerje. Pe3ynTaTu TeopujcKux
U eMITUPUjCKUX UCTPaKMBamba KOPUITheHH cy Kao OCHOBA 3a OJrOBOP Ha MOCTAaBJbEHA MCTPAKMUBAUKA MMTUTAbA U
TECTHPamE XUITOTE3A.

VY 3aBpIIHOM ey pajaa NMPe3eHTHPAHU Cy 3aKJbYUIlM WCTpakuBama. Ha OCHOBY pe3yirara MCTpakMBamba
dbopmynucaHu Cy MPeIo3u U CMEPHHUIIE 3a yHanpelheme KBaTUuTeTa yclyra U 00Jb€ MO3UITMOHNpake OaHaka Ha
(UHAHCH]CKOM TPKUIITY.

BPE/IHOBAIBE PE3YJITATA JOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE

HuBo ocTBapuBama NMOCTaB/LEHUX IMJbEBA U3 MPHjaBe JOKTOPCKE aucepramuje (0o 200 peuu)

VY mpujaBu qucepranuje neuHUCAH j€ OCHOBHM IWJb — JIa C€ YCTAHOBH Jia JIU NMPUMEHAa MapKETUHT KOHIIETITa
nonpuHocu yHamnpehewy kBanurera yciyra. [loganu npuKynjbeHH eMIUPUJCKUM HCTpaXMBambeM KopuirheHn
Cy 3a IPOBEPY INIaBHE UCTPAKHUBAYKE XUIIOTE3€ KOJOM je MPETIOCTABIbEH TO3UTUBAH OJHOC MPUMEHE TP KHUIIIHE
OpHjEHTallMje ONepaliOHaIN30BaHe KPO3 MapKEeTHHI KOHLENT U yHanpehemwa kBanutera ycnyra. [lo3utuBan
OJTHOC je T0Ka3aH, MOTKPEINJbEHa je IJIaBHA XUII0Te3a, U TUME OCTBAPEH OCHOBHH LIWJb TUCEpTallHje.

OCHOBHHM IIWJb je creuu(pHUKOBaH KpO3 IUJbEBE HIKET pella, Ha OCHOBY KOjUX Cy JedHUHHCaHE U HoceOHe
UCTpaXUBauke Xxurmoreze. Hamepa kaHaupaTtkume je Owia Ja YCTAaHOBM Ja JM HIPUMEHAa MapKETUHT
KOHIIETITAa KMMa TO3UTHBAH YTHUIA] W Ha Jpyre mnepdopMaHce yCIyKHUX OpraHH3alHja U HalMOHAJHE



npuspeze. EMIMPHjCKH Cy NOTKPCIUBCHE XMIIOTE3¢ KOJUMa j¢ MPETIOCTABJbCHO Ja IPUMEHA MapKETHHT
KOHLICNITA Y YCIY)XHAM OpraHu3auudjama JONPUHOCH caTHCakUMju MOTpowaya M OCTAIMX CTEjKXOIIepa,

KOHKYPEHTHOCTH M HMHOBaTHBHOCTU mnpexny3eha u mnpuBpene. Teopujcku je MOTKpEINJbEHAa XHIOTE3a O
MO3UTUBHOM YTHUIAjy TPUMEHE MApPKETUHI KOHIICNITA Ha OCTBApPHBAKE IIMJbEBA CBHX YYECHUKA Y JIAHILY
BpenHOCTH. TuMe Cy OCTBapeHHM M JOJATHU IIMJbEBH IOCTaBJBEHM y TPHUjaBU JOKTOPCKE nucepraunuje. Y
IpUjaBu je HaBeACHO Ja he pe3ynTatd HUCTpakMBamka OMOTYNMTH OJroOBOp Ha TNHTamke Ja JU ce
NPUMEHOM MapKETHHI KOHIIETITa MOTY O0jaCHUTH Pa3jIMKE y CTPATEIHjCKOj MO3UIIMOHMPAHOCTH OpPTaHU3aIH]ja
O6aHKapcKor cekropa. J{omyHCKHM XHIIOTe3aMa Cy MPOBEPEHU U OBU OJHOCH, YUME CY UCIYHEHU U JOIMYHCKH
[IUJBCBH U TIOCTUTHYTH OYCKHUBAHH PE3YJITATH.

BpenHoBame 3Hauaja ¥ HAy4HOT JONIPHHOCA pe3yiaTata auceprauuje (0o 200 peuu)

HcTpaxxuBama 0 IOMPUHOCY MapKeTHHTa yHanpehemy mociaoBHUX mnepdopmancu npeayseha sehum nenom cy
peann3oBaHa y KOHTEKCTY MPOM3BOJHUX OpraHM3anuja. Y KOHTEKCTY CEKTOpa yCllyra TaKBa HCTPaKUBamba Cy
MajobpojHa, mocebHo y Penybmunu CpOuju. Onpenesbeme KaHIUIATKUIBE 32 TEOPHjCKA W EMITHMPH]jCKa
UCTPAXUBamka y OBOj 00JACTH, 3HAYAJHO je jep MONPUHOCH yHampelhemy MOCIOBHE Mpakce W yoOIndaBarmby
Teopuje. HayuHu AONPHUHOCH peajr30BaHOT MCTPaKUBama O JOMPHHOCY MAapKETHHTA yHarpehemwy KBanureTa
yciyra, MOTYy C€ TMOJACIHTH Y TpH rpyne. Teopujcku donupHocu TOAPA3yMEBajy CUCTEMAaTH3allUjy pe3yJsiraTa
MPETXOAHUX UCTPAKUBAKHA 0. MAPKETHHT KOHIICTITY Ka0 TIOCIIOBHO] OPUjEHTAIIU]!; HIEeTOBUM CIEIM(PHUIHOCTIMA
Yy KOHTEKCTHMA O] 3Hauaja 3a UCTPAKHUBAKE Y CEKTOPY yciyra. Y TUCEpTalldjy je JeTalbHO MPUKa3aH pas3Boj
MapKETUHT KOHIIENTA y 00JIaCTH YCIIyTa, ITO MPEICTaBJba jOII YBEK HEIOBOJAHO UCTPAXKEHY 00JIAaCT, MOCEOHO
y Penyomummu CpOuju. Emnupujcku donpunoc monpazymeBa noBehame pacrofioKHMBHX IOJaTaka O YTUIAJY
NPUMEHE MapKETHHT KOHIICTITA Ha KBAJIMTET yCIyra, a CaMHM THM W Ha TOCJIOBHE MepopMaHCe YCIyKHUX
opraHu3anyja.

Hanasu wucrpaxuBama yKazyjy Ha IMO3UTHBAH YTHIQ] NPUMEHE MAapKETUHT KOHIENTa Ha YCIEHIHOCT,
peryTanujy ¥ KOHKYPEHTHOCT YCIY)KHUX OpraHu3aiuja, caTucakiujy U JI0jaTHOCT KOPUCHUKA yCIIyra W Ha
yHamnpeheme HBHUXOBe KOHKYPEHTHOCTH W MHOBAaTMBHOCTH. OCHOBHU MemoOo0NIO0wKU OONnpuHoC TpPeaCcTaBiba
UCTPAXMBAYKM HWHCTPYMEHT 3a BpEIHOBAWmE JONPHHOCA MapKETHHTra YyHampehemy KBalUTeTa YCiyra.
3akibydyjeMo Ja JucepTanuja MpeAcTaB/ba COIMIHY OCHOBY 3a Jajba UCTPaKMBama y OOJIACTH MapKeTHHIa
yciryra ¥ moceOHO y obsiactu yHanpehema KBauTeTa YKyIHE MTOHY 1€ YCIY>KHUX OpraHu3aliyja.

OrieHa cCaMOCTATHOCTH HAy4IHOT paja kauauaara (0o /00 peuur)

VY cknany ca Cmanoapouma u npoyedypama 3a obezbeherve kearumema y nOCMynKy YRUcd, OpeaHu3o8arsa u
3a8puiemKa OOKMOPCKUX aKAOeMCKUX cmyouja u u3zpade u 000paHe 3a8puiHoz pada - OOKMOpPCKe
Ooucepmayuje, KaHAMJATKUBba je JepuHHMCcaNa MpeaMeT U LUJbeBe HCTpakuBama. [loTom je, y3 cyrecruje
MEHTOpKe, nepuHHCcaNa (UHAIHY CTPYKTYpY IHUcepTandje yckiajeHy ca TIOCTaB/beHHM IUJBEBUMA.
KangunaTkuma je mokasaja BUCOK CTENEH caMOCTAIIHOCTU y CBUM (hazama u3pajie TOKTopcke aucepranuje. Ha
OCHOBY aHAJIM3€ pElIEeBaHTHE JIUTEPAType U3 O0JIACTH MAPKETHHTa U MEHAIMEHTa Y KOHTEKCTY CEKTOpa yCIIyTa,
NpeJCTaBUiIa j€ COMUAHY TEOPHjCKY apryMEHTAIMjy MpeaMeTa UcTpakuBama. CaMoCTallHO je pean30oBaia CBe
daze eMIUpHjCKOr HCTpaXkUBama. Pe3ynTath TEOPHJCKOT M EMIHMPHUJCKOI HCTpaKuBama Cy omoryhuin
KaHIUJATKUBH J]a CaMOCTAIHO TecTHpa JAepuHHCcaHe XUMoTe3e, (HopMyiuile 3aK/bydke U MPEAJIONKHU IpaBle
Oynyhux uctpakuBama.



3AKJBYYAK (0o 100 peuu)

Komucuja koHCTaTyje a Cy pe3yiTaTd UCTPaKUBaba, HAYYHH JIOTIPUHOC, KA0 M CAMOCTAIIHOCT HAYYHOT paja
KaHJMJIaTKUEHE 32/I0BOJbaBajyhul M MOTITYHO caryiacHu ca oapendama 3akoHa, Ctaryra YHuBep3utera y Hunry u
Craryra ExoHomckor ¢akynrera y Humy kojuma cy neduHHCAHU YCIOBH 3a TO3UTHBHY OIICHY JOKTOPCKE
mucepranuje. CxogHo ToMe, KoMcuja MO3UTHBHO OliekhYje TOKTOPCKY JHUCEPTalUjy KaHIuaaTKumbe Benuoe
3umoruh nos Ha3UBOM ,,/Jonpunoc mapkemunza ynanpelery Keanumema ycuyza“.

Komucuja npennaxxe HacraBHo-HayuyHom Behy Exonomckor gaxynrera y Humry ma mpuxsatu M3Bemiraj o
OLIEHH JIOKTOPCKE JHcepTanuje ,,/[lonpunoc mapkemunza ynanpelermwy keanumema yciayza“ Benune 3umomuh
1 0100pH BeHY jaBHY 0J10paHy.

KOMUCHJA
Bbpoj omtyke HHB o nmenoBay  OmrykaHHB 6p.04-440 ox 28.02.2019.
Komucuje Omnyka HCB 3a npymrBeHo-xymanucTudke Hayke Op. 8/18-01-002/19-027
Harym nmenoBama Komucuje 20.03.2019.
tli)p HNme u npe3ume, 3Bame IMornuc
Hp Cy3zana Bykuh, penoBau npodecop MPEICETHUK
1. Tlocnosno ynpassbame Exonomcku daxkynter Humr
Hp Jbusbana CrankoBuh, pegoBHu npodecop y neH3uju MEHTOD,
2. TIocnoBHO yIpaBJbame ExoHOMCKH (akyareT Humm
Hp Anexcannap ['py6op, penosuu neodecop YJlaH
3. MapKeTuHT U TProBuHa Exonomcku daxynrer Cyboruna

JlaTtyMm 1 MecTo:

08.04.2019. Hum



