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Odlukom Veéa Departmana poslediplomskih studija broj 1-167/2011 i 4-156/2015.
godine, odredeni smo da u svojstvu referenata pripremimo misljenje o izradenoj doktorskoj
disertacije kandldata mr Konstantinosa Agaliotisa, pod nazivom: ,,Predicting Retail Banking
Consumer Behaviur through Statistics“(Predvidanje ponaSanja gradana korisnika
bankarskih usluga kori$éenjem statisti¢kih podataka), o ¢emu podnosimo Veéu sledeéi

1ZVESTAJ
O DOKTORSKOJ DISERTACIJI KANDIDATA
MR KONSTANTINOS-a AGALIOTIS-a
1. Biografski podaci o kandidatu
Kandidat Konstantinos Agaliotis roden je 8. februara 1972. godine u Atini, Gréka.

Zavrsio je studije na National and Kapodistrian University of Athens, Law School, Faculty of
Political Sciences and Public Administration (Fakultet za pravne, politicke nauke i
administraciju), Department of International and European Studies (Departman za medunarodne
i evropske studije), u Grékoj, u periodu 1990-1995. giodina, sa vrlo dobrom zavr$nom ocenom.

Poslediplomske, master studije Politicke ekonomije u periodu 1995-1996. godina zavr$io je na
University of Birmingem (Univerzitetu Birmingem) u Velikoj Britaniji.

Kandidat je u periodu 1998-2000. godina bio zaposlen u De Agostini Hellas Publishing
Company Ltd., u Atini, u direkciji za marketing, kao poslovni koordinator. U periodu 2000. -
2001. godina bio je zaposlen u Care Direct SA, Greece, takode u Atini u Direkciji za marketing,
kao projektant i koordinator pracenja i izvestavanja o budZetu. U vremenu 2001-2005. godina
karijeru je nastavio u Care Direct SRL, u Rumuniji, kao regionalni menadZer. Pri tom je
rukovodio uspostavljanjem i aktiviranjem poslova ove kompanije u nekoliko zemalja: Ujedinjeni
Arapski Emirati, Bugarska, Egipat i Srbija. U 2005. godini zapodeo je karijeru u bankarstvu
zapo$ljavanjem najpre u Eurobanci EFG Grupi u Grékoj, kao izvr$ni direktor prodaje. U periodu
2007-2008. godina pridruzio se Credit Agricole Grupi, takode u Grékoj na poslovima menadZera
plasiranja proizvoda i usluga gradanima. Od septembra 2008. godine zaposlen je u Alpha Banci
a.d., Beograd, kao menadzer odeljenja za prodaju i proizvode i usluge namenjene gradanima, a
od 2012. Je ¢lan 10, Direktor za poslove sa stanovnistvom..

Mr. Konstantinos Agaliotis je dobitnik nagrade Credit Agricole Grupe za kvalitet i inovacije u
2008. godini.




Pored maternjeg, grékog kandidat govori: engleski, francuski, Spanski, italijanski, nemacki i
rumunski.

Kandidat je pohadao sledece specijalisti¢ke kurseve:

- Izrada i tumadenje fizibiliti studija uskladeno sa grékim zakonovadvstvom,
Delta institut, Atina, 300 ¢asova, 1998. godine,

- Poslovanje i logistika, Atlas, 40 ¢asova, Lozana, Svajcarska, 1999. godine.
Kandidat mr Konstantinos Agailotis ima objavljene sledeée nauéno - istraZivatke radove:

- Agaliotis Konstantinos, Hadzi¢ Miroljub — Predicting retail banking consumer
behaviour through statistics, The European Journal of Applied Economics, April
2015, Vol 12, Nol, ISSN 2406-2588, EJAE 2015 ,12 (1), p. 43-51, M51

- Agaliotis Konstantinos, Hadzi¢ Miroljub - Can retail banking clients' attrition be
managed? Industrija br.3/2015., Sanja Filipovi¢, Jovan Zubovié, Zarko
Kevresan (eds.) ISSN 0350-0373, M24

Doktorska disertacija je proSla test na proveru plagijarzma 5.maja (drugi put) sa ukupnom
sliénoscu od 3%.

2. Predmet doktorske disertacije

Predmet doktorske disertacije kandidata mr Konstantinosa Agaliotisa, zasluZuje znacajnu
paznju kako bankarstva kao nau¢ne discipline, tako i njoj srodnih nauénih disciplina. Pri tom,
znadaj teme posebno isti¢e nekoliko momenata:

Prvo, globalna ekonomska kriza uticala je najpre na finansijski sektor, a sa zakasnjenjem doslo je
i do negativnog dejstva na realnu ekonomiju i potro3ace. Pri tom su banke svih veli¢ina
negativno veoma pogodene, s jedne strane, kroz snizavanje plateZzno sposobne traznje klijenata, a
s druge strane, kroz poveéani rizik kreditiranja, uz otezano finansiranje i pogor3anje uslova
zaduZivanja na trzistu.

Drugo, u silaznom delu privrednog ciklusa, u recesiji, sve privredne grane, ukljuCujuci
bankarstvo, nastoje da izgrade mehanizme za prezivljavanje i osmisle nove strategije daljeg
razvoja. Otuda je veoma vazno izna¢i nove pristupe za oporavak i dalju ekspanziju bankarske
aktivnosti.

Treée, bankarstvo se ve¢ dugo suocava sa pojatanom konkurencijom i ¢estim izmenama u bazi
potrosaca — korisnika usluga, $to postaje osnovnom preokupacijom, te banke prilagodavaju svoju
strategiju ne generalno, ve¢ prvenstveno segmentirano prema razli€itim slojevima u ukupnom
stratumu korisnika usluga.

Cetvrto, oni koji odluéuju u bankarskom sektoru veruju danas da jasna predstava o potroackim
preferencijama i njihovom ponaSanju, uz adekvatna sredstva i instrumente za analizu i
predvidanje ovog ponaSanja predstavlja imperativ. Otuda se u prakti¢ne svrhe ovaj rad bavi
pitanjima istraZivanja adekvatnih analiti¢ckih sredstava i instrumenata sa kojima bi se
identifikovali klijenti — gradani, gde je najveca verovatno¢a da ¢e prihvatiti odgovarajuce



proizvode i usluge i tome prilagoditi odgovarajuée marketingke kampanje. Zbog toga bi
iznalaZenje odgovarajuéih alata bilo znadajno kako sa stanovista smanjivanja rizika, tako i sa
stanovista smanjivanja tro§kova ovome usmerenih marketingkih aktivnosti.

3. Cilj doktorske disertacije

Nau¢ni cilj ove doktorske disertacije jeste da na bazi raspoloZivih aktuelnih podataka u
sprovodenju marketindkih kampanja i aktivnosti, s jedne strane, i ostvarenih efekata ovako
sprovedenih aktivnosti na poslovanje banaka na trZitu Srbije i trZiStima drugih tranzicionih
zemalja, s druge strane, izvr§i poredenje dobijenih rezulata sopstvenog istraZivanja sa
preporukama i nalazima razli¢itih marketingkih teorija.

Sa druStvenog stanovista, doktorska disertacija treba da menadzerima, donosiocima odluka u
poslovnim bankama, pruZi alate za adekvatno donosenje odluka u pogledu: alokacije resursa,
razvoja proizvoda i usluga gradanima, selekciju medija miksa, planiranja i realizaciju
marketinskih kampanja i sameravanje potencijalnog profita. U krajnjem sluéaju cilj je
obogacivanje saznanja koja bi omoguéila menadzerima u poslovnim bankama adekvatne odluke
na bazi sveobuhvatnog poznavanja klijenata.

4. Polazne hipoteze istraZivanja
Generalna hipoteza
Hipoteti¢ki okvir istraZivanja polazi od sledeée generalne hipoteze:

- U standardnom bankarskom okruZenju osnovni cilj svake banke, pa i svakog
pojedina¢nog retail menadZera u banci je maksimiranje profita, uz minimiziranje troskova.

Posebne hipoteze:

- U prodaji, u okviru bankarskih poslova sa stanovnidtvom, predvidanje, planiranje i
realizacija svakog pojedinaénog proizvoda i usluge zavriava se njegovom ponudom klijentima
na trzistu;

- U ponaSanju potrosaca, korisnika usluga, svaka komunikacija banke sa potro3adem se
zavrSava konaénom odlukom o prihvatanju, odnosno odbijanju konkretne bankarske ponude;

- Procena prikupljanja dugovanja klijenta zapoginje predvidanjem klijentovog ponasanja i
zavrSava izveStavanjem o eventualnom kadnjenuju u izvriavanju obaveza klijenta.

Postavljanje navedenih hipoteza je omoguéilo kori$éenje razli¢itih parametara u nameri da se
postigne istovetan rezultat tj. da se u prodaju bankarsrkih proizvoda i usluga ukljuéi predvidanje
da ¢e u odredenom stepenu proizvodi/usluge koji se nude biti uspe3no plasirani klijentima koji
potencijalno Zele da napuste banku, kao i da se ukljuéi predvidanje 0 moguéem riziku docnje u
regulisanju obaveza klijenata i time prilagodi komunikacija sa razli¢itim slojevima — grupama
klijenata.




5. Metodologija i metodi doktorske disertacije

U pristupu navedenoj temi, obradi raspoloZive grade, njenom strukturiranju, procenjivanju i
razvrstavanju, kao i u sistematizaciji opazanja, uo¢enih tendencija i zaklju¢aka primenjeni su
metodi i postupci istraZivanja koji pripadaju standardnom korpusu glavnih faza izrade nau¢nog
rada.

SloZenost predmeta istraZivanja predmeta zahtevala je primenu:

- od analiti¢kih osnovnih metoda: metod analize, metod apstrakcije, metod
specijalizacije i metod dedukcije;

- od sinteti¢kih osnovnih metoda: sintezu, konkretizaciju, generalizaciju i
indukciju;

- od op3tenauénih metoda: hipoteticko-deduktivnu, analiti¢ko-deduktivnu,
komparativnu i statisti¢ku.

6. Nauéni i drustveni doprinos disertacije

Ova doktorska disertacija je pruzila jasan odgovor na pitanje kako pravilno formulisati i
sprovesti strategiju razvoja poslovanja komercijalnih banaka sa stanovni$tvom, pri &emu je
naglasak bio na operacionalizaciji osnovnih alata koji ¢e bankarskim menadZerima pomo¢i sa
stanovidta racionalnog upravljanja ograni¢enim resursima, smanjiti rizike kreditnih i drugih
pozajmica gradanima i ostvariti ustede u troskovima, s jedne strane, uz postizanje maksimalnih
efekata, s druge strane, pri planiranju i realizaciji odgovarajuéih marketinskih kampanja i drugih
marketinskih aktivnosti. IstraZivanje je ukazalo da je poznavanje detaljnih podataka o trzistu
bankarskih klijenata gradana i njihovog ponasanja od visetrsukog zna¢aja u donosenju odluka u
bankama, te banke dobijaju komparativnu prednost u odnosu na druge banke.

IstraZivanje je bilo fokusirano da istraZi osnovne karakteristike oekivanog ponasanja klijenata
banaka — gradana u Srbiji i okruZenju i uporedi dobijene rezultate istraZivanja sa preporukama
koje daju razli¢ite marketinske teorije, pri éemu su dobijeni rezultati ukazali na oéekivano
pona3anje gradana, a u delu na specifi¢no reagovanje gradana Srbije kao klijenta banaka. Pri tom
se dodlo do slede¢ih zakljuaka: prvo, trZiSte jo§ uvek pruza prostor za dalji razvoj; drugo,
pojedini specifi¢ni segmeti klijenata prihavataju nove usluge; trece, banke treba da se fokusiraju
na segment najbogatijih klijenata. U pogledu prihvatanja razli¢itih uslova ponude zakljuéuje se
da korisnici ke$ kredita i kartica nisu cenovno osetljivi, te poslediéno teze poveéanju svoje
zaduZenosti.

7. Sadrzaj disertacije

Kandidat je doktorsku disertaciju ,Predicting Retail Banking Consumer Behaviour through
Statistics“( Predvidanje ponaSanja gradana korisnika bankarskih usluga Kkoriéenjem



statisti¢kih podataka), koncipirao u deset poglavlja, sa Uvodnim i Zakljuénim razmatranjima i
spiskom kori$¢ene literature.

U Uvodu doktorske disertacije formulisan je problem istraZivanja, ciljevi istraZivanja, nau¢ni i
drudtveni cilj istraZivanja, metodlogija istraZivanja, pri éemu je ukazano na znadaj istraZivanja i
njegovu aktuelnost.

U drugom poglavlju disertacije objasnjeni su odnosi banaka i klijenata, uz opis faktora strategije
promocije banke i koncept bankarskog marketinga.

U treéem poglavlju disertacije objasnjene su promene koje se dogadaju kod klijenata,
prvenstveno u pruzanju bankarskih usluga gradanima.

U &etvrtom poglavlju disertacije objasnjen je pojam lojalnosti klijenata, kao i faktori
zadovoljstva klijenata, koji takode uti¢u na odredivanje cena pojedinih usluga banaka.

U petom poglavlju objasnjen je tzv. Markov model, koji se odnosi na ponasanje klijenata banaka,
naro&ito u fazi naplate potraZivanja banaka.

U Sestom pglavlju dirsertacije paznja je posveéena ponaSanju potroSada tj. gradana, klijenata
banaka sa razliétih stanovista, a u funkciji maksimiziranja koristi za banku, s jedne strane, i
minimiziranju rizika, s druge strane.

U sedmom poglavlju objadnjene su teorije o donofenju odluka, prvenstveno odluka koje se
donose u finansijskim institucijama, prvenstveno bankama sa naglaskom na odlukama u vezi sa
gradanima kao klijentima banaka.

U osmom poglavlju objadnjen je odnos banka — gradanin kao klijent banke, sa stanovista
pokusavanja banaka da klijenta zadrze i nain pristupa problemu i prevazilaZenju problema
razli¢itih interesa jedne i druge strane.

U devetom poglavlju dati su rezultati istraZivanja, koje se odnosilo na segmentaciju potencijalnih
klinenata u cilju ispitivanja adekvatnog marketindkog pristuipa banke celini potecijalnog trZista i
posebno pojedinim segmentima i njihovim potrebama. Drugi deo istraZivanja odnosio se na
istraZivanje prferencija potro3aca klijenata — gradana, koji su se nasli u problemu, a banka nastoji
da ih ponudom odgovarajuéih dopunskih usluga, odnosno uslova zadrZi kao klijente.

U zaklju&nim razmatranjima dati su kona&ni zbirni rezultati istraZivanja, pojedina¢ni rezultati i
prepruke u donoSenju odluka u bankama.

8. Prikaz i analiza doktorske disertacije

Doktorska disertacija je ukupnog obima 169 strana, sa apstraktom, refnikom specifi¢nih
bankarskih pojmova koji su kori$éeni, sa ukupno 59 literaturnih izvora, a sastoji se od
deset poglavlja, sa uvodom i zakljuénim razmatranjima.

U uvodnom delu, obima 10 strana, kandidat je istakao osnovne razloge i motive kojima se
rukovodio prilikom izbora predvidanja ponalanja potro$aéa korisnika bankarskih usluga u




uslovima globalne ekonomske krize, kao teme istraZivanja u svojoj doktorskoj disertaciji. U
ovom delu rada posebna paznja je posvecena definisanju predmeta disertacije, nau¢nog i
drutvenog cilja i svrhe disertacije, kao i definisanju postavljenih hipoteza. Ovaj deo rada,
takode, sadrZi i strukturu same disertacije, koja proizilazi iz postavljenih hipoteza i samog cilja
istraZivanja.

U prvom poglavlju disertacije, obima 4 strane, pod nazivom "Banks and Customer“(Banke i
korisnici usluga), analizirano je poslovanje banaka sa gradanima, njegove karakteristike, na¢in
organizacije i poslovanja, uloga ovog segmenta bankarstva u definisanju i realizaciji strategije
svake pojedinaéne poslovne banke. Predmet ovog dela je posebno razvoj ovog segmenta poslova
banaka poslednjih decenija, najvaznije tendencije i promene do kojih je dovelo prvenstveno
ukljugivanje informati¢kih tehnologija u bankarstvo. Posebno je obradeno bankarstvo sa
gradanima u uslovima svetske ekonomske krize, posledice do kojih je doslo kako sa stanovista
ponude, tako i traznje za bankarskim proizvodima i uslugama.

Drugi deo disertacije, na 24 strane, pod naslovom "Banking services and mix of promotion*
(Bankarske usluge i marketing miks) se bavi pitanjem promocije bankarskih usluga i na¢inima
njegovog unapredenja. Obradeno je takode pitanje faktora koji uti¢u na defnisanje marketing
strategije i samog koncepta.

Treée poglavlje, obima 22 strane, naslovljeno ,,Changing Consumers behavour and Retail
Banking“(Promena ponaSanje gradana, korisnika bankarskih usluga) ima za temu analizu
potrosadkog ponadanja sa stanovi$ta izmena uslova poslovanja, promena proizvoda i usluga,
njihove palete, kao i uslova pod kojima se nude usluge gradanima. Tu su ukljudene razli¢ite
teorije o nadinu reagovanja korisnika bankarskih usluga na promenu uslova ponude i uticaja
marketinskih aktivnosti u bankama.

Cetvrto poglavlje je naslovljeno ,,Clients Loyalty“(Lojalnost klijenta) obima je 14 strana i
bavi se najpre tipovima lojalnosti klijenata banaka, odnosima izmedu klijentovog zadovoljstva i
njegove lojalnosti, fazama lojalnosti klijenta, ekonomskom vredno3¢u Klijenta za banku,
odredivanjem cena proizvoda i Zivotnom vredno3¢u klijenta.

Peto poglavlje je naslovljeno sa ,Markov Model“ (Markovljev model) na 12 strana obraduje
specifitan model klijentovog ponaSanja u oblasti usluga, gde je analiziran ovaj model sa
razli¢itog stanovidta, a prvenstveno sa stanovista potreba banaka.

U Sestom pglavlju koje je obima 6 strana, a naslovljeno je ,,Consumer Behaviour“ (Pona3anje
potroSafa) najpre su prikazane razli¢ite teorije o ponadanju potro$afa, sa naglaskom na
pozitvnoj teoriji, teoriji intrepretacije, pri ¢emu su analizirani motivi, aktivnosti, procedure,
diferenecijacija klijenata, uloge i eksterni faktori.

U sedmom poglavlju pod naslovom ,International Theories of Decision making“
(Medunarodne teorije o donoSenju odluka) na 22 strane teksta najpre su obradene teorije
racionalnog i neracionalng donoSenja odluka, teorija oekivanih dluka, teorija planiranja, teorija
racionalnig odludivanja, opsta terija odlu€ivanja, meStovita teorija, moralna teorija, teorija
planskih odluka, proces hijerarhijskog dono3enja odluka, imaginarna teroija, teorija optimalne
satisfakicje, teorija konflikata i opSta terija dono3enja odluka.
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U osmom poglavlju ,, Are the Banks Gatekeepers or Gateways* (Da li su banke privla&ne ili
odbijaju¢e) na 3 strane obradeneo je pitanje privlatne i odbijajauée snage banaka prema
klijentima.

U devetom poglavlju pod naslovom ,Business case* (Studija slu¢aja) na 31 strani teksta na
primeru konkretne banke koja funkcionide na trZi§tu Republike Srbije dat je prikaz postupka
svodenja i procene potencijalnih klijenata gradana banke i njiivog odabira i slekcije sa
odgovarajuéom ponudom proizvoda i ulsuga i segmentiranim uslovima te ponude.

U desetom poglavlju na 21 strani teksta pod naslovom ,Anti — atrition policy* (Politika
zadrZavanja klijenta) na primeru konkretne banke koja funkcionise na tr#i$tu Republike Srbije
objasnjena je procedura i postupci u nastojanju banke da zadri klijenta od prelaska u drugu
banku. Pri tom su analizirane razli¢ite moguée opcije za motivisanje klijenta da i pored
eventualnih teSkoéa sa vraanjem postojeéih zajmova ostane u banci prvenstveno
omoguéavanjem da koristi nove proizvode.

U krajnjem delu rada rada pod nazivom ,Zakljuna razmatranja®, u svodnom i saZetom
obliku, na nau¢no argumantovan i verifikovan nagin, sumirani su zakljuéci do kojih se doglo u
teorijskom i prakti¢nom delu istraZivanja, ukazujuéi pre svega na odrzivost kako osnovne, tako i
prate¢ih hipoteza, posebnih i pojedinagnih, te svih stavova do kojih se dolo u toku izrade
doktorske disertacije.

5. Predlog Komisije

Najpre se moze zakljuciti da je kandidat za temu doktorske disertacije odabrao veoma zna&ajnu,
aktuelnu i sloZzenu temu, koja je jo§ uvek narogito u domaéim uslovima nedovoljno istraZena,
polazeéi od €injenice da je tema koja obuhvata pona3anje klijenata banaka, gradana i politika
zadrZavanja klijenata veoma sloZena, zahteva poznavanje interdisciplinarnih znanja i vestina i
specifiénu metodlogiju istraZivanja.

Polaze€i od uradene doktorske disertacije, njenog sadrZaja, naéina i kvaliteta izlaganja, koriséene
metodologije u istraZivanju zadate teme i koridéene literature, zakljuéujemo da je kandidat mr
Konstantinos Agailotis uloZio zna¢ajan stvaraladki napor. Problemi koji su izradom teme
disertacije osvetljeni i uspe$no analizirani nesumnjivo su zahtevali interdisciplinarna i
specijalistitka znanja iz viSe oblasti, kao i znanja u koriéenju odgovarajuée metodologije
nauénoistrazivackog rada.

Kao rezultat toga dobijen je celovit rad koji obraduje zna&ajnu, aktuelnu, nedovoljno istraZenu
temu, kakva je ponadanje klijenata banaka gradana i politika zadrzavanja klijenata.

Kandidat je dokazao osnovnu radnu hipotezu:

- U standardnom bankarskom okruZenju osnovni cilj svake banke, pa i svakog
pojedina¢nog retail menadZera u banci je maksimiranje profita, uz minimiziranje trodkova.

Takode su dokazane i posebne i pojedinaéne hipoteze koje su postavljene na po&etku disertacije.

Imajuéi u vidu sistemati¢nost i sveobuhvatnost obrade, kao i dobijene zakljutke, mozZe se
konstatovati da je Doktorska disertacija originalna i da na odgovarajuéi nadin obraduje ovu



znadajnu i aktuelnu temu, znadajnu naro€ito sa stanoviSta potrebe za vodenjem adekvatne i
efikasne politike segmentacije klijenata, politike marketinga u bankama i politike zadrzavanja
klijenata.

Iz navedenog takode proistiCe da je ovom doktorskom disertacijom dat doprinos nauéno-
istraziva¢kim i praktiénim saznanjima iz oblasti bankarstva, posebno u oblasti istraZivanja trZista
i njegove segmentacije, politike donosenja odluka u banakama i politike zadrzavanja klijenata.
U tom smislu ova doktorska disertacija popunjava prazninu u naué¢nom fundusu koji postoji u
obradi ove teme.

Na osnovu svega izloZzenog Komisija je mi$ljenja da doktorska disertacija kandidatae po svojoj
temi, pristupu, strukturi i sadrZaju rada, kvalitetu i nainu izlaganja, metodologiji istraZivanja,
naCinu koriS¢enja literature, relevantnosti i kvalitetu sprovedenog istraZivanja i donetim
zaklju¢cima zadovoljava kriterijume zahtevane za doktorsku disertaciju, te se moze prihvatiti kao
podobna za javnu odbranu.

Kandidat ispunjava uslove u pogledu objavljenih nauéno - istraziva¢kih radova, jer ima jedan rad
u Casopisu nacionalnog znadaja i jedan rad objavljen u nauénom ¢asopisu medunarodnog
znataja. Doktorska disertacije takode prosla uspe$no proveru na plagijarizam.

Sadrzaj izloZzenog u ovom lzvestaju nama referentima daje osnove da Veéu Departmana
poslediplomskih studija Univerziteta Singidunum predloZimo da kandidatu mr Konstantinosu
Agailotisu odobri javnu odbranu doktorske disertacije pod nazivom ,Predicting Retail
Banking Consumer Behaviur through Statistics“(Predvidanje ponaSanja gradana
korisnika bankarskih usluga koriS¢enjem statisti¢kih podataka)

U Beogradu, 04.12.2015. godine
REFERENTI

Y,

‘/, Prof {dr:loran Jovié

—r /

 Profdr Zoran .lerg)?ié

Prof dr Miroljub Hadzi¢
Todut el
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