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Anda BK YHuBepsauter

Onnykom Hacraho — nayunor eha ®akynrera 3a gunancuje, 6aHkapcTBo u peBusujy Anda
bK Vuusepsutera y Beorpany mmenosanu cmo 3a yiaHose Komwucuje 3a oueHy [0KTOpCKe
nucepraumje kanauaara mp Hukosne Byjaumha noa wacnosom ,KBAJHUTET Y CKJAJY
CA CTAHJAPJIUMA KAO BUTAH ®AKTOP ¥V CTHIAIBY MNOBEPEHA V
TYPUCTHUYKE OPI'TAHU3AIIUJE® 1 Ha ocHOBY Tora noasocumo cieaehu:

HN3BEHITAJ O OHEHHU JJOKTOPCKE JIMCEPTAIINJE
1. MNOJAIIN O KAH/IUJIATY
1.1. buorpajmuja

Kangunar mp Hukona Byjauuh pohen je y beorpamy 19.12.1971.roaun, rae je 3aBpiumo
OCHOBHY W Cpeliby LIKOJly ¢a OUIMYHMM YycnexoMm. Buily TeXHHUKY LIKOJY 3aBpILIHO je y
beorpany 2001.roaune. Jluniaomupao je Ha @akynTeTy 3a NOCIOBHO WHIAYCTPH]CKM MEHAMEHT
2006.romune, a 2011.roquHe 3aBplIMO MacTep CTyIMje HAa UCTOM (aKy/ITETy W CTEKAO 3Barbe

JMNJIOMHPaHN MEHALIEP HHIYCTPHJCKOT MEHAUMEHTa — Macrep.

Marucrapcke cryamje kanaupar je sapmmo 2012.roaumne Ha Dakyntery 3a Typusam W
yrocturesscTBO y OXpuily, Ha Marucrapcky Ttemy ,MeHaumeHT y Typusmy“, oadpaHOM

Marucrapcke Tese Ha Temy ,HmnuiemMenTanmja HMHTErpHCAHMX CHCTEMa MapKeTHHI
MeHAuMeHTa y 00J1acTH pealn3annje TYPHCTHYKHX yeayra®

On jyna 1992.ropmuue kanauzar je 3acHoao paxuu oasoc y JKIT“TI'pancka uncroha”- Beorpaj,
rAe TPEHYTHO pajii Ha paHOM MECTY IIaBHU MHIKEHep — cekTop ,,0npikaBarbe’.

O6jaBuo je wect ynbennka ca CTpyYHUM peLeH3Hjama, NPeKo ABajgeceT CTPYYHMX M HAYYHHX
pajoBa, ¥ y4€CTBOBAO HA HAYYHMM CUMIIO3MjyMUMa U MehyHapOHUM CKYTIOBUMA.
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2. MNPEIJEA JOKTOPCKE JUCEPTALIUJE
2.1 HacioB J0KTOpCKe AHCEPTALIHje

Hacnos gokropeke auceprauuje je: KBAJIUTET Y CKJIAAY CA CTAHIAPAUMA

KAO BUTAH ®AKTOP Y CTHHAKBY IIOBEPEHA YV TYPUCTHYKE
OPI'AHU3ALIHJE.

2.2 Onne

Hoxropeka aucepraurja * KRaAWTET y cKiIaxy ca cTaniapauma kao 6uran pakrop y
CTHHAKY MOBEPeha ¥ TYPHETHUKE OPrannsaunje” caipixu ykynuo 7 nornaeba, 177
crpana, 10 Tabena, 6 cnuka, 3 rpapukora v 147 nacnosa uutupane nuteparype. Ha
MOYeTKy pada JaTW cy HaclloR, ¢ajpia), enucak rpaduxona, cnucak Tabena, crucak
ClMKa, YKynHo 3 crpave, (OCHOBHH TeKeT Yykbyuyjyhum yBojHa pasmarpama ca
[perie oM Biajajyhux CTaBoRa y /HTEPaTypH, PeAMET, Wb, XHMIIOTE3a, CTama y

001acTH, IPHUKa3 pesy.ITaTa MCTPAKHABH:A, I8KBYHHA Pa3MaTpama U CIIHCAK JTUTEpaType,
caapxw jow 174 crpane.

2.3 llpeamer n UMb HCTPAKHBALLA



[lpeamMer ucTpakuBama Cy MEXaHW3MH KOHKYPEHTCKE MpeJHOCTH TYPUCTHUKHMX
opraHmsanuja, Kao U CTULAHke NoBepema y TypuUcTHUKe opranusauuje. Mmajyhu y suay
aMOMjeHT y KOjeM ce Hasla3u CBeTCKa MpUBpe/a, fpe cBera y ycjiosBuma riaobanusaimje u
Op3ux npomMena, nociaoBHa (uiaozoduja TYPUCTUUKUX OpPraHu3alvja HACTOJM Ja peLlu
npodneMe Kynaua-KOpMCHMKa, a He caMo corncTBeHe Tewkohe. J[pyrum peurma cpa
Nakia je OKpeHyTa Ka KYIIly — KOPUCHUKY, @ TO jé ¥ OCHOBHM NMPUHLMI KOHLENTa
MeHaUMeHTa CHCTEMa KBaMTeTa Yy CKJiaay ca cepujom MehyHapoaHux cranmapaa ISO
9000:2000. I'lpema Tome, CBpXa [0CIOBHE OpPraHU3alMje j€ CTBAPamE Kyila-KOPUCHUKA.
Lln/bHa rpyna uctpaxuBamba (aHKeTa) cy:
- TYPHUCTHUYKE OpraHusaluje u
- KOPMCHMLM YCJIyra TYPUCTHYKUX OpraHu3aliuja.

[TpeaycnoB 3a HeomeTaHy TProBuHy M ciiobojaH MpoTOK poda M yciayra je mpumeHa
mehynaponuux cranpapna. Ilpema nepuumumjy WTO - Caercke TproBuHCKe
opraHusauuje noj TepMUHOM "MelyHapoaHU cTaHaap/u" rnojpasymena ce Ja Cy TO caMo
CTaHAapay KOju Cy pa3BUjeHM Ha OCHOBY MelyHapoJHMX cUcTeMa 3a cTaHJapjie M
OLICHUBAIE YCArIAEHOCTH W J1a cy J100MjeH! Ha OCHOBY KOHCEH3yca, J100pOBOJBHO U
noa yTuiajem TpxkumTa. MelyHaponHa opraHusanMja 3a cranaapausaumjy je ISO-
International Organization for Standardization. Cranpapx je J0KyMeHT yTepheH
KOHCEH3YcOM U 0700peH oa npusHator Tena. Crangapau tpeba aa Oyay 3acHOBaHM Ha
MPOBEPEHUM pe3yITaTUMa HAayKe, TEXHUIHOTHje U UCKYCTBa. [Toa KOHCe3coM MpUIMKOM
JIOHOLLIEHA CTaHaap/a He Mojpa3yMeBa ce jeJHOrJacHOCT, Beh OMITH cropasyMm Kojer
KapakTepuile OJCYCTBO KaTErOpHUUKOr CyNpocTaB/batba 0 OUI0 KOjeM 3HauajHOM MUTakby
3aMHTEPEeCOBAHUX CTpaHa, MOCTHUTHYT Y MpOLECY KOjUM Ce HAacToju y3eTu y 003up
CTAaHOBMIUTA CBUX 3aMHTEPECOBAHMX CTPaHa y3 ycarjailaBare CBHUX CYINpPOCTaB/bEHMX
aprymeHara. ¥, 3aBUCHOCTH OJl CTENEeHAa YK/bYUE€HOCTH, HUBOM CTaHAapAM3aluje, Kao u
craHaapau mory Outv mehyHapoaHH, perHoHaHM, HAUMOHAIHM M JIoKaslHU. MehyTum
cTaHaapauM Mory Ja Oyay JOHeTM M Ha JpYyrMM OCHOBama, Ha MpUMjep IPaHCKH
CTaHJapAM WM cTaHaapau npeayseha (MHTEpHM), KOjU MOTY OUTH MPUMEHEHN Y BHUILE
3ema/ba. 3Hauaj craHmapau3alMje, OJHOCHO, CTaHAapaa je yHarpehere MnorogaHocTu
npoleca, Mpou3Boaa U yciayra 3a mUXOBY HaMEHy, CrpeuaBame cTBapara fpernpeka y
TproBuHu U oMoryhasare jlaKilie TeXHOOIIKe capalrbe.

2.4 Xunorese
Xunotesa | (0cHOBHA)

Jla 6u ce powmno no cranHor neGesbLIABAKA MOCIOBAbA TYPHCTHYKE OPraHn3aliije, HEOMXOAHO
J€ YCnocTaB/bare KOHLENTa yNpaR/bathd KBAJUTETOM Y CKIIaJy ca CTaHAapauma.

Xunoresa 2

CepTidukoBad KOHUENT KBAaAMTETa MPEMA MENYHAPOAHHM CTaHZapaUMa Y THPHCTHYKO]

opraHu3auuju je 3Hayajan GakTop 3a CTHUAHE KOHKYPeHTCKe NpenHocTH 1 nosehara nosepera
KOPHCHHKA

2.5 Hayuune meTtoje

AYTOp je KOPUCTHO HayuyHE MeTO/lE y CKIay A WWhEBMMA W XWIOTe3aMa KOHLenTa
MCTPaKMBakba, Kao IITO CY:



- METOJa aHajlu3e U CUHTE3e

- METOJa cTaTUCTHUKe oOpajie nojaTaka

- METOJA JIOrHYKe JIeyKUH]e U HHAYKIHje 1

- amatu M merojae keanureTa ([ujarpam yspox/mocieanua-Miunkasa aujarpam,
KOHTPOJIHA KapTa, ijarpam Toka)

2.6 CrpykTypa paaa

1. YBOJ
CABPEMEHHM KOHLIEIITH, [NEPCTNIEKTUBE U TPEHJJOBU YCJIYVKHUX
OPI'AHM3ALIMJA.
3. CHEHHUOHUYHOCTHU U KAPAKTEPUCTUKE TYPUCTHUUYKUX OPIAHU3ALIMIA
4. AHAJIM3A KYTTOBHOI' TOHAIHABA KOPUCHUKA YCIIVT A
TYPUCTUYKHUX OPITAHU3ALIUIA
5. KBAJIUTET U CTAHIAPIU Y TYPUCTUUKUM OPTAHU3ALIMIMA
6. OIIEPATHMBHO MCTPAJKHUBAE
7. 3AKJbYUYHA PASMATPAA
1. YBOJI

ra

Y YBOAHOM Jeny KaxjuJaT je OCHM MpeiMeTa, Li/ba, XMIOTe3a, HAYYHMX METOAa
CTarka TYPUCTHUKMX OpraHusauuja y yciaoBuma riobaiusaumje Jao anaTe M MeTOje
MeEperba KBAMTETa TYPUCTUUKHUX yeayra. [Ipumena mMojena mMepera KsajiuTera yciyra
Kao MHTErpUCaHOr KOHLENTA:, Y OKBUPY OINEPaTUBHOI UCTPAXKHUBAILA, PYKUIIA je 06HuIbe
Moy3JaHuxX —Tokasare/ba KOJU Mpe/cTaB/bajy OGasMuHy MpPETHOCTAaBKY —HMCHOpYKe
KBAJIMTETHE yCIIyTe.

2. CABPEMEHM KOHLENTH, MEPCIIEKTUBE M TPEH/IOBH YCIIYKHUX
OPIAHU3ALIMIA

Jlar je npukaz cTama yCNy:KHMX OpraHusaluja y ycioBuMa rnobanusaiuje, 3aTuM,
y3poka  TPaHCQOPMALMOHMX [IPOMEHA  TYPUCTHUYKHX opraHusaudja W Mojena
OpraHusoBarba TYPUCTHYKHX OpraHu3allMja ca akKUEHTOM Ha CHTYalMOHU MPUCTYII.

3. CHELMOUYHOCTHU U KAPAKTEPHCTUKE TYPUCTUYKUX OPI'AHM3ALIUIA

Y oBoM neny mpukasane cy CNIGUMPHHHOCTH M KApaKTEPUCTHKE TYPHUCTHUKHMX
OpraHu3alpja, CeUMPUIHOCTH HLUXOBe NOHYAS K Tpaxkibe, Kao U u3bop onTumanne
CTpaTeruje Au3ajHHparba yCuyKHOr NPOU3BOAA TYPHCTHYKHX ppraHusaumja

4. AHAJIU3A KYTIOBHOI’ [TOHAILIAA KOPUCHHUKA YCIIYT A
TYPUCTUYKUX OPTAHUBALIUIA

OcuM aHanu3e OMIWTHX KapaKTepUcTHKa KYNOBHOI' NOHALUAA KOPHCHHKA YCiyra, AaTH cy
YTHUAJH HA KMXOBO NOHALLAKE, KAKO MHANBHAYAIHH TAKO U COUHJATHU=KY ITYPHH.



5. KBAJIMTET U CTAHJIAPJIU Y TYPUCTUUYKHMM OPIAHM3ALIMIMA

[Toyes on nojma MuCIM O KBalTUTeTY, MNPEKO, Typya KBAJWTETa, €lIeMEeHTa KBajlWTeTa
(MeTponoruje, craHaapansalMje, akpenurtauuje u ceprudukaumnje), mMeljyHapoaHuX CTaHaapaa,
CTaHaapaa y TYpH3MY M YrOCTHTE/bCTBY, CBETCKE KOHTPOJIE KBAJIMTETA, PHKA3aHH CY CaBPEMEHH
KOHLENTH KBaJUTeTa.

6. OINEPATUBHO UCTPAKUBAHE

MerpakuBame je BpUIGHO HAa TpUMEpy TYPUCTHYKe opranusauuje ..Anbarpoc'.
3a/10BOJLCTBO  KBAIMTETOM TYpPUCTHYKe ycnyre ce yrtBphyje M3 pasiuke u3meby
OYeKHBaa M Onakara KOPUCHMKa ycayra. MeTpaxuBame je BPIUEHO IMyTeM aHKETe.
AHKeTa je cactaB/beHa M3 [Ba Jefia ca no 22 murawa U ouHoM ox 1 g0 7. [Mpusimkom
ofpaje CTaTMCTMYKMX [ojaTaka OATOBOPM Cy CBpPCTaHM y TeT Tpyna
(1MMEH3H]a):ONUIIBMBOCT,  MOY3JAHOCT, OJTOBOPHOCT, CHUTYPHOCT M eMmaTHja.
[Tpumerom SERVQUAL n GAP kouuenta, Tj. M3padyHaBambeM CKOpa MOKa3aHo je 1a ce
y OpraHusaiidje Koje cy umane ycrocTaB/beH KOHLENT CUCTEM KBATUTETa 3HATHO MMAaJI0
BMILE MOBEPEH-a, OJJHOCHO, BULIE CUI'YPHOCTH, Kao M Behe eMnaTuje y opranusaiuje koje
Cy UMalle CepTU(PUKOBAH CHCTEM KBANUTETA MpeMa Mel)yHapoJHUM cTaHapanMa,

7. 3AKJbYYAK

Y 3aKk/byuHOM pasMarpatby NpPHKa3aHo je caBpeMeHO CXBaTame KBAJIMUTETa cMarpa ce
K/bYUHMM [POONEMOM ca KOjUM ce oOpraHu3auuja mopa KOHTHHYHpaHO OaBUTH.
Typuctuuke opranmsainmje ce cyouasajy ca M3a30BMMa, He caMo Ja 3aj0Bobe, Beh u
npesasul)y ouekuBara norpowaya. OuapaTi WM OLYLIEBUTH MOTPOLIAYA, MPEICTABIbA
obesbeherse carucdakumje Koja je M3HaL HEroBUX OueKkMBama. McTpakuBame W
pasymeBare rortpeda 1oTpolaya je npsu M CyIITHHCKH KOPaK y Npy/Kamy KBATUTETHE
yenyre. M3 HaBeieHOr npucTyna, y LM/by yHanpehewa KpanuTeTa yciyre, pa3BUjeH je u
HOB MEHAUMEHT KOHLenT. KBanuTer rnpeicraB/ba HajBaskHUje CPEICTBO MO3ULMOHUPALLA
YCITYIKHOT IPOM3BOJA U TYPUCTUUKE OpraHu3alimje

2.7 OuekHBaHH Pe3yJITATH

AHanM30M pesynTata HCTpakMBaba noTBpheHe cy Xunorese u OCTBApEH je MOCTaB/bEHH
b, Takohe, ouekyje ce ga he monmpuHetw 3HauajHom yHanpeherwy TypUCTHUKHX
Opranu3sauua, a TAMe 1 rnoSo/kilbibe TYPUCTHYKE [PUBpE/Ie

3. MEHTOP 1 WIAHOBH KOMHCHJE

KomnereHTHOCT MeHTOpa W unaHoBa KOMHCH|@ jé WOTBpheHa HHXOBMM pafioBUMa y
penesantHum vaconucuma (SCI smera), 3gTum, MelyHapoaHuM  MoHorpadujama,

yuOeHUIIMMa U paioBMMa Ha MHOTOGPOjHIM MelYHAPOAHMM M HALMOHATHUM HAYYHUM
KoH(epeHUHMjama u3 HayuHe 06/1aCTH JOKTOpCKe AWCepTanHje.



4. KOHAYHA OIIEHA JOKTOPCKE JJUCEPTALIUJE

Mmajyhn y Buay nedunucaH npeamer, LM/bEBE W XUMOTE3y HCTpaKMBama, J00OMjeHU
pesyjaTatu ¢y jacHO, JOrMYKM, CHCTEMATCKO W METOJIONIOIKH JOCIEAHO M3BEAEHH,
NpuKasaHu 1 uHrepnperupanu. [Ipukas u tymaueme pesyirara je ypaheHo CTpydHO U
MPUKA3aHO je Ha pa3yMJbUB HauMH. Ha OCHOBY cBera M3JI0YKEHOr, KOMUCH|A MO3UTUBHO
OlEbYje MOIHETH TEKCTYATHHU JIeo JOKTOpCKe auceprauuje. Juceprauuja kanaumara mp
Hukone Byjaunha je nanucana y cknany ca oGpasnoxkereM HaBeEHUM Y NIPHjaBU TEME.

5. 3AK/bYYAK H IIPEIJIOT
Ha ocHoBy yKyIHe oLleHe J0KTOpCcKe AncepTaumje, KoMucHja aaje caeaehu:
NPEJIOT

Hayuno-nactapunukom sehy ®akyarera 3a Tprouny u 6ankaperso u Cenary Anda
bK Vuusepsurera na ce aokropcka auceprauuja noa HasuBom ., KBAJTHTET ¥V
CKIAQY CA CTAHJAPIJHMA KAO BHTAH ®AKTOP Y CTHI[ABY
IIOBEPEHA Y TYPHCTHYKE OPIAHH3AIIHJE® npuxsatu, a Kauaujaty mp
Huxoun Byjauuhy o106pu onbpana.
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