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I oA O KOMMCHUJIHN

1. JlaTyM ¥ OpraH KOj! je ”MEHOBaO KOMHUCH]Y

Ha cBojoj VII cenuumum onpxxanoj 18. mapra 2010. ronune, HacraBHO-HayuHO Behe ITpuponHo-
MaTeMaTHUKor (akynreta YHuBep3ureta y HoBom Cajny, numeHoBaio je KoMmucujy 3a oueny u
on0paHy ITOKTOPCKE AMCEpTalldje IMOJ HaclOBOM , KBa/JHTeT XOTeJICKHX yCayra Kao Gpakrop
TPKHNTHOT MO3HIHOHHPaka y 0amama 3anajHoMopaBcke 0ambCKe 30He, y cacTaBy:

2. CacraB KOMHCH]j€ Ca HA3HAKOM MMEHa U MPe3NMeHa CBaKOT WIaHa, 3Baka, Ha3uBa Y)ke HayuHe 00JIacTH 32 KOjy je
u3a0paH y 3Bame, TaTyMa u3bopa y 3Bame U HasuB (aKkynTeTa, yCTaHOBE Y KO0jOj j€ WIaH KOMUCH]e 3all0CIIeH:

Ipencennuk: np JoBan Pomemuh, pemosuu mpodecop; [pymrseHa reorpaduja; 03.04.2000.
roguHe; JlemapTMaHs 3a reorpadujy, TypuzaM u xorenujepctBo, IIM®, YHusepsurer y HoBoM
Cany

Mentop: np Cama Kwumommes, penoBau mpodecop; JpymrBeHa reorpaduja; 25.05.2001.
rogune; JlemapTMmaHn 3a reorpadujy, TypusaMm u xorenujepctBo, IIM®, VHusepsurer y HoBom
Cany

Ynau: np Bumoje Credanosuh, penoBrum mnpodecop; Exomomuja, 01.11.2007. romume;
[MpupogHOo-MaTemMaThHuku paxynret, Oncek 3a reorpadujy, YHUBep3ureT y Humry

II HNOJAIINA O KAHJMIATY

1. ime, ume jenHOTr poauTesba, IPe3UMe:
HNeana Besmmvup baemuh

2. latyM poljema, OIIITHHA, peryOirKa:

06.08.1975. rongune, Hou Cap, Cpouja

3. latym onOpaHe, MECTO U Ha3UB MarucTapcKe Te3e:
18.10.2007. roagmue, YuuBep3uter y Hosom Cany, IlpupogHo-MmaTemMaTH4kH (aKy/aTeT,
Hosu Can; ,, Typuctuyuka Bajiopuzanuja xoreanjepcknx odjexara y Hosom Cany*

4. HaydHa 06JacT U3 KOje je CTE4EeHO aKaieMCKO 3Bale MarucTpa Hayka:
XoTeHjepcTBO

Il HACJOB JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:

»KBAJINTET XOTEJCKHX YCJyra Kao (aKTop TpPKHIIHOI IO3MIHOHHpama y Oamama
3anagHomopascke 0amCcKe 30He
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IV IPEIVIEA JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:
HapecTu KpaTak cajipkaj ca Ha3HakoM Opoja cTpaHa IoIJaBsba, CIMKa, IemMa, rpaguKoHa i CI.

JlokTopcka aucepraimja canpxxu ykymHo 301 crpany, 272 nmTepaTypHa muTata, 89 Tabena, 29
rpadukona, 31 memy, 10 dhororpadwuja.
ITopen IIpexrosopa, Buorpaduje u Kipydne moxyMeHTAIWjcKe MHPOpMAIMje Kao M3/(BOjEHUX
ZIeJIoBa Y pay, JOKTOpPCKa JUCEpTalija CafpyKy YKYIIHO JIEBET IOTTIaBiba.
ITornaBba 03HauaBajy cienehe nenmHe:
. YBox (4 ctpane)
. TTojam u xapaxTepucTrKe yciayra (26 crpana)
. KonuenT xBanmreTa X0TecKux yeiuyra (35 cTpaHa)
. OCHOBHY IIPUHIIAIIN YIIPaBJbarkha KBAIUTETOM (68 cTpaHa)
. Bame 3amagHOMOpaBCcKE OamCKe 30HE —

IpYKa3 IPUPOIHUX U APYIITBEHUX KapaKTeprucTrKa (39 cTpaHa)
. McTpakuBame KBIMTETA XOTENICKUX YCIIyra y 3alaJHOMOPaBCcKoj 6amCKoj 30HU (42 cTpaHe)
. 3akspydak (6 cTpaHa)
8. JIuteparypa (19 cTpana)
9. Ipmo3u (62 cTpaHe)
YV npeom NOTIIaBIby Cy AeUHICAHN MPOOIIEM U IIPeIMET UCTPAXKUBaba, Ofpehern cBpxa u 1ub
MCTpaKUBAha, HaBeeHe KopuiieHe HaydHe METOJe U IOCTaB/beHe HaydHe xumoTese. Takobe,
IPE3CHTOBaHA jé TeHepalHa PETPOCIEKTHBA HCTPOKUBAFka KBAMTETA YCIyra y YCIIY)KHUM
NeTaTHOCTAMA M JiaTa OIleHa JOCafallibhX WCTpaXKuBama OasMpaHuMX Ha MEpEmY KBaJIUTECTa
yermyra npuMeHoM SERVQUAL u apyrux Mojiena KBaJluTeTa.
Y OKBHpPY Opyzoz TOIJaBjba KaHAWIATKMESA j€ Jaja TEOPUjCKM IIpUKa3 OCHOBHHX
KapaKTepUCTHKA yCIIyra KOje UMajy UMIUTMKALK]y Ha HCTPaXWBAake KBAIUTETA XOTEIICKE YCIIyre.
YV okBUpY mpehez TIOTJIaB/ha KAHAMIATKAKBA je MOjMOBHO M CaApiKajHO ojpenwia cienehe
IIOjMOBE: KBAIUTET, KBAIATET YCIyra, [AME3Wje KBAJIMTETa, OYEKUBAKA M TNEPUEMIH)e
KODHCHHKA XOTEJICKAX YCIyTa, 3aJ0BOJFCTBO KOPHMCHHMKA XOTCJICKHX YCIyra U Mepeme
KBaJIUTETA yCIIyTa.
Y yemepmom TOTJIaBIbY MPHUKa3aH je NCTOPUjCKM Pa3B0j HayKe O KBAJIUTETY U IPEACTaBIBEHH CY
ocHoBHH mnpuHmEmA TQM-a (MeHauMenTa ToTatHEM KBaymureTom) M QMS-a (Cucrema
yIpaBJbarba KBaJIUTETOM).
V oKBHpY #emo2 TOTJIaBiba JaTe Cy reHepaHe ¢pusmako-reorpadcke u IpymTBEHO-reorpapeke
KapaKTepUCTHKe OambCKUX MECTa y KOjuMa je BPIIEHO MCTpaxusame (Bpmauka, Marapyrmka,
BoryTroBauka, OBuap u Gama ['opma Tperda) Ipy 4eMy je HCTAKHYT BUXOB 3HAYa)j 38 OAPIKUBH
Pa3Boj 3APABCTBEHOT U CIIOPTCKO-PEKPEATUBHOT TypU3Ma.
Ilecmo TIOTTABJbE je IEHTPAIHO IMOTNABIBE AUCEPTAIUje y OKBHPY KOjer jé MOCTAaBJECH H
TECTHpPaH HOBM MOJIET 32 MCTPAKUBAIbe KBATUTETA YCIyra y OamCKUM XOTeluMa. Y IOINaBIby
cy NpHWKa3aHd U AHAIM3UPAHU DPE3yJITaTH MCTpaXuBama KBAIMTETa YCIyra M 3aI0BOJHECTBA
KOpUCHHKa ¥ 6arbaMa 3allaJHOMOPaBCKe OamCKe 30HE.
Ha Kpajy je JaT 3aKkJbydak pesylraTa HCTPaXUBaka M HAaBEJCHH Cy NPEIO3X U MOryhu mpaBIa
Oynyhux ucTpaxuBama.
Hasenena sumepamypa je OOWMHa, CaBpeMeHa H Be3aHA 3a HMCTPAXMBAHy IPOOICMATUKY
(campxu 272 nuTepaTypHa LIATATA).
VY okBHpY HOrnaBiba [lpunosu KaHIUIATKHEA je paj O0raTo MOKyMeHToBajua TabenapHHM
TIpUKa3uMa KOjH Ce OJHOCE Ha NOCT-XOK Scheffe-oBe TecToBe, a KOju 10Ka3yjy CTATHCTHYKY
3HaYajHOCT M3Mely IIocMaTpaHuX rpyna y okBupy aHammse Bapujance ANOVA.
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V  BPEJHOBAIGE NOJEAMHUX AEJIOBA TOKTOPCKE JUCEPTALIUJE:

V mornassy Iojam u xapaxmepucmuxe ycnyea KaHIWIATKABA je Hana NeTajbaH IperieN
TIpolieca TepIyjapusanyje 1 noseharma yaena yeryra y CTpyKTypE IPHBPE/Ie Ha HAIIMOHAITHOM 1
r100aJJHOM HMBOY M MCTaKJIa €KOHOMCKHU 3Ha4aj yclyra y JOMPUHOCY IPYINTBEHOM IIPOU3BOAY,
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IUIATHOM OMJIAHCY M 3alonubaBamy. Takohe, ompeheHu cy mojaMm ¥ AedHHUIMja ycCiIyra ca
PasIMYATHX aclieKaTa W aHaJIW3WpaHe CHEeNU(IIHOCTH yCIIyra M3 KOjUX MPOMCTHYY onpehene
UMIUIMKAIHje OWTHE 32 TIOCIOBAKE Y YCIy>)KHUM JIEJIaTHOCTUMA.

V oxBupy mornasiba Konyenm xeaiumema XoOmeickux yciyza KaHIUIaTKIba je BeoMa JeTajbHO
aHanM3upaia AeUHAUIH]e KBAIUTeTa CTPaHUX 1 JoMahux ayTopa, Kao U Ae(QUHUIje KBaTATETa
U3 Pa3IMUUTUX BpEeMEHCKHX meproja. [TocebaH akiieHaT y OKBEpPY APYTOI IOIJIaBJba CTABJLEH j€
Ha Gep mognen, oxHocHo, SERVQUAL koHIenTtyanHu MOIEN 32 MEpeme KBalUTeTa yCIyTa.
KanmuuaTkuma je gana getabad omuc Kapakrtepuctika SERVQUAL Moxena, Herosor
HCTOPHUjCKOT pa3BOja U K3HENa KPUTUKE HA OBAj MOJEN Ca KOHIENTYalIHOI W ONCPaTUBHOT
acrexkta. OBaj Jeo TeKcTa Ha IperiefaH, HCIOpPIAH W JIATEPaTypOM IIOTKPEIUbEH HaduH
IPEJICTaBJba TOTPHHOC UCTPAKUBAKBY MOJIENA 32 MEPEHE KBAIUTETA YCIIyTa.

V nornasisy OcHOGHU NPUHYUNU YNPABHAILA KEANUMemoM JeTaJbHO je 00jalllbeH MCTOPH)CKH
Pa3sBoj KBaIMTETa KPO3 TP OCHOBHA IepHofa 1 To: a) [IpBu mepros pa3poja KBajlureTa - ,,Panu
Awmepukanmu (Exsapac emumr, Ilozed Ilypan m Apmann ®ajrenbaym), 6) [pyru mepuon
pasBoja kBaynmrera - ,,Jamannu“ (Kaopy Vmmkasa u I'esnun Taryun), 8) Tpehu nepuon passoja
KBaJMTETa — ,,3anangda mkoia“ (Owmun Kpo36u). Kannumatkuma je y OKBHPY OBOT IIOIVIaBJba
jacHo neduHMCaia KOHIENTE YIPaBJbalkbe TOTAIHMM KBAJIUTETOM M YIPaB/bake KBAIUTETOM
yCllyra, ca MoCeOHMM OCBPTOM Ha HBHXOBY NIPHMEHY y XOTEIHjepCTBY M Typusmy. Taxobe,
U3BpIIEHA jeé KPUTHWYKA aHAIN3a Haj3HA4ajHUjUX CBETCKUX M HAIMOHAIHHX MOJEIa TOTATHOT
kpaymuTera (EBporcku momen TQM-a — EBporncka Harpaga 3a kBanureT EQA, AMEpHYKA MOJIE
TQM-a — Harpama 3a xBaymmrer Malcolm Baldrige — MBNQA, Janancku momen TQM-a —
Jlemunrosa Harpaza u Mogen TQM-a y Cpbuju — Ockap KBalnmTeTa), M OaT IIPeryiel
HAj3HAYAJHUjUX TEXHUKA H METO/A 32 YIPaBJbamhe KBAIUTETOM, Ca aKIEHTOM Ha FBUXOB 3HaYaj 1
IpUMeHy y TYypH3My W XOTenrjepctBy. [lopen Tora, y OKBHpPY TEOPHjCKOT IIPUCTYIA IIpodiemMy
AHAJM3MPAHU Cy HEKU OJf OCHOBHHX CTAaHIAPJM30BaHMX CHCTEMA 3a YIPaBJbarhe KBATUTCTOM —
ISO 9001(QMS), ISO 14001 (EMS), ISO 18001 (OHSAS), ISO 22000 i HACCP (FSMS), u
HCTaKHyTa je moTpeba yBoherma HHTETPICaHor CHCTeMa yIpaBibamka y oprausamuju (IMS). Ceu
TEOPHjCKHU MIPUCTYIU OIMCAHU U aHAJM3UPAHU y OBOM JIeJly Cy M3Pa3sUTO aKTyEHH.

V oxBupy IOriIaBiba bare 3anadnomopascke 6arscke 30He — NPUKA3 NPUPOOHUX U OPYULMBEHUX
KapaxmepucmuKa, KaHIUIATKUbA j€ U3BPIIIIA IeTa/bHy aHAIM3y TYPUCTHYKOT IMPOMETa y MeT
Oama 3amaJHOMOpaBCKe 30He, ykasyjyhum Ha daxrope Koju Cy Ipoy3pokoBamd oapehene
TPEHI0BE y HEr0BOj TOAWINEO0] M MecedHoj aucTpubymuju. Takobe, y oxBupy muckycuje,
KaHIUJATKHEba OTBapa HU3 MHTama O KOjux BehwHa IpeicTaB/ba BaXKHE CMEDHHMIC 32 JaJbH
HCTPAXUBAYKY pall y 00JacTy yHanpehema yciayra y 0ambCKUM XOTelliMa.

IlornaBme Hcmpaoicusaree Keanumema XOMENCKUX Ycayed Kao Gakmop mpiuCUUHOZ
no3UYyUOHUParba TIPEJCTaBlba IO paja y KOjeM Cy IPE3E€HTOBAHH DPE3YNITaTH CIPOBEICHOT
HCTpaXkuBama. KaHIUIaTKumka je y HCTpaXKWBamy KOPUCTHIA HH3 aKTYSIHUX MEPHUX
MHCTpYMEHATa, aJeKBaTHO OfabpaHUX Ja Mepe KBAJIWTET yCJIyra U 3aJ0BOJBCTBO KOPHCHUKA.
[IpuMemeHe Cy JBE BPCTE MCTPAXKHBAMha — KBAHTUTATHBHO M KBAIMTATUBHO MCTPAXUBAEE. Y
npBoj (asu WCTpaKuBama aHKCTHPAHU Cy XOTEICKH TOCTH y IIeT Oama 3alaJHOMOpPAaBCKe
OamCKe 30HE, TOKOM aBrycta u centemOpa 2008. Ilomamm Cy NOpUKyImJbaHH IPUMEHOM
momudukosanor SERVQUAL wMopena, Koju HpeAcTaBba IIOCEOAaH OMPUHOC H3ydaBarby
KBaJIUTETa yCIIyra y OamckuM xoTenuma. LIup ueTpaxuBama OO je OI|caTd 0COOUHE y30pKa
TIONyJIallje ¥ MCIWTATH CTaBOBE XOTENICKUX TOCTH]y O yciyrama y 10 omabpaHux OamCKux
xorena. Y Jpyroj (a3 WCTpaXUBama AHKETHPAHUM Cy XOTEJICKA MEHAllepd NPUMEHOM
ctpykryupanor u noiyctpykryupagor SERVQUAL ymuravuka. OCHOBHM IMJB KBaIUTAaTHBHOT
HCTpaXWBHA je yTBphuBame mocTojefier crama y XOTENMjepcTBY Oama Ha HMCTPAKUBAHOM
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noapy4jy. Jobujen je pempeseHTaTHBaH y30pak of 618 aHkeTHHX jmcTOBa. J[0OMjeHH momamm
obpahjenn cy momohy mporpama SPSS (Statistical Package for Social Science). ¥V o6pamu
HojaTaka KopuinheHe Cy aJeKBaTHE CTATUCTHYKE METOle KOje Ce OYeKyjy y PaloBHMa OBOI
Thma. Y Wby HCTpaXWBama KBaIUTeTa Yyclyra y OamCKMM XOTeluMa M IIPOBEpe
momudukosanor SERVQUAL ynuTHHKa, KaHIUIATKABA je Y aHalu3K IIoJaraka IPUMEHHIA
JNECKPUITUBHY CTATHCTHYKY aHAIM3y, T-TecT 3a 3aBHCHE, [-TeCT 3a HE3aBHCHE Y30pKE U
jemrodakxTopcky anammsy Bapumjance ANOVA, nox je 3a oxpehuBame 3Ha4ajHOCTU pasiIuKe
mMely IojeIuHUX rpyma Kopuctmwia mocT-xok Scheffe-oB Tect. Bpemnoctu Cronbach alpha
KoeuIrjeHTa npenasé rpaEmyHy BpeHocT (oo > 0,70), mMTO yKasyje Ha BHCOKY IOY3HAHOCT
IPEICTaB/BEEHOT MOJIEIIa 38 MEPEhE KBAIUTETA YCIyra y OamCKUM XOTElIMMa.

Pe3ynrare KBaHTHTABHOI WCTPKWMBAkHa KAHIUIATKAKA j€ CHCTEMATU30BAHO M3JIOXKUIA Y
okBupy cienehux nenuna: 1) Pe3ynratu neckpuITHBHE CTATUCTHYKE aHammse, 2) Pesynratu T —
TecTa 3a 3aBHCHE y30pKe - T-TecT 3a 3aBHCHE y30pKe IIPHMEHEH je ca IUJBEM ymopehusama
apUTMETHYKUX CPeIUHA OUeKHUBamba U Iepuennyje, 3) Pesynraru T — TecTa 3a He3aBUCHE Y30pKe
- T-TecT He3aBUCHUX y30paKa NMPUMEHEH je ca IIUBeM yInopehhBama apuTMETHYKHMX CPEeIUHA
IBe Tpylle — MYyNIKUX W SKEHCKHX HCIUTaHWKa, 4) Pesynratu amamize Bapujance ANOVA -
IIpumenoM jemHodaktopcke amammse Bapujance ANOVA ucmurwBajo ce da j u3Mehy
3aBHCHMX Bapwjabim (MHMTamkba U3 JOMEHA OYeKHBaka U IEpIIEMIHje) ¥ HE3aBUCHUX Bapujabiu
(commomemorpadcke KapaKTePUCTUKE UCIMTAHUKA) MOCTOjA CTATHCTUYKM CUIHU(DUKAaHTHA Be3a
(ua HuBOY curHuGUKaHTHOCTU. HesaBucHe Bapujabie Koje Cy yKJbyUeHe Yy OBO UCTIUTUBAKE CY:
CTapoCHa CTPYKTYpa, 3aHMMarbe, 00pa3oBame, BUCUHA MECEUHHMX NMPHUXOJa MCIMTaHWKA ¥ 6poj
IBUXOBUX OOpaBaka y XOTelly, OXHOCHO Gamu. Takohe, y 0BOM H€ily paja MCIUTABAIO CE Jia JIA
IOCTOjH CTaTUCTWYKK CUTHH(HKaHTHa Besa u3Mely MOMEHYTHX 3aBMCHMX Bapujabiu u
HE3aBHCHUX BapHja0iiu — X0TeNa YKIbYUYEHNUX y HCTPAKUBAE.

PesynTaTy KBaIMTaTUBHOT MCTPAKUBAHA U3IIOKEHH CY Y OKBHPY cienehux nenuna: 1) Axanusa
crpykryupasor SERVQUAL ynurtHuka 3a MeHayepe - CTPYKTyWpaHW aHKSTHHM YNUTHHK 32
MeHaIlepe Ce CacTOj¥ OJ IIeT CTaBKH, OTHOCHO, IeTePMUHAHTH KBAJIUTETA KPO3 KOj€ CE UCIOJbaBa
IOXMBIbAj XOTEJICKE yCiyre. AHKETAa je CIPOBEICHA ca IMJBEM Ja CE Ca3Ha Koje NUMEH3Hje
XOTEJICKE yCIIyre MEHAIIEPH CMaTpajy HajBaKHUjUM, U KaKO OIEHYjy KapaKTEPUCTUKE XOTEJICKOT
npousBoa, 2) Ananusa noayctpykryupasor SERVQUAL ynuTHWKa 32 MeHalepe - AHAIN30M
OIroBOpa MeHalepa KaHIWIAaTKMEba je WCIUTalla MOCTojame ja3oBa mpema Gap Mogmeny, Tj.
nocrojame jasa 1 (,jasa 3Hama®), jasa 2 (,jasa cTaHmapaa“), jasa 3 (,jasa mpyxama yciyra®) u
jasa 4 (,,KOMYHUMKAIFjCKOT ja3a‘) y XOTeIuma.

Pesynratu WCTpakuBamka NPHKA3aHU Cy jacHO, NPErNENHO M WCIPIHO, IpeMa MPETXOIHO
neMHACAHAM LW/beBUMA, a IponpaleHN aJeKBaTHUM Hpuiuo3uma. JlucKkycuja pesynrara HyAu
OICEXHY aHaIu3y IIoJaTaka NOOWjeHHX WMCTPaXUBAKEM, TEOPUjCKH J0OpO yTeMEJbeHY H
IOTKPEIJbEHY EMIUPHY]jCKAM IOJalAMa.

VI Cnmcak HayYHHX U CTPYYHHUX PajoBa KOju cy 00jaB/beHH WM npuxBalieHu 3a 00jaB/buBae Ha 0CHOBY
pe3yJITaTa MCTPAXKUBaKba Y OKBHPY Palia Ha JOKTOPCKO]j JucepTauuju

KaHIuIaTKUBHa UMa YKyIOHO 15 06jaB/beHMX HAyIHHX PafioBa Of KOjHX: jelaH pal KaTeropuje
M24, Tpu pama kareropuje M51, Tpu pama kateropmje M52, mBa pana xareropuje MS3, Tpu
CAOIIITEHa ca CKylla HAIIMOHAIHOr 3Hayaja MTaMIaHa y IeauHn (M63) u Tpu caommiresa ca
MeljyHapomHOr cKyma mTammada y wu3sogy (M34). Ceu pajoBu mnpunagajy obiacTu
JIcepTalyje.

PanoBu koju cy o0jaB/reHM WK IprXBaeHn Ha OCHOBY pe3yJiTara HCTPaXUBaba y OKBUPY paja
Ha OBOj AMCEPTAIUju cy cienehu:

1. Bnewwuh, H., Pomenuh, J., ['apaua, B. (2009): Hecnumusaree 04eKusanoe u nepyenupanoz
keanumema ycnyze y xomenuma 3anaonomopascke barscke 3ome, Inacnux, Cpncko
2eozpagcro Opyuwmo, Beozpao, kruea 1, cmp. 103-114 (M24)

(Y pany cy xopuiheHe CTaTHCTHYKE METOAE JECKPMITHBHA CTATUCTHYKA aHANM3a U aHalM3a
Bapujaace ANOVA, nomohy Koje je ucnuraHo Ja v u3mely 3aBUCHUX BapujaOi (IUTarba 13
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JIOMEHa OUYCeKUBama U MEPIEIIHje) U He3aBUCHUX Bapujadin (CTapOCHE CTPYKType HCIIUTAHUKA)
IIOCTOJW CTATUCTWYKMA CUTHH(UKAaHTHA Be3a. [IpmKa3aHW pe3ynTaTé IIpeNCcTaBibajy Heo
pesynraTa Koju cy 00jaBJbeHH y JOKTOPCKO] AUCEpTaLdju.)

2. Bnewuh, H., Pomenuh, J., Bpaouh, M. (2009): [Ipumena moougurxosarnoz SERVQUAL
MO0eNa y oyeHu KEanumema Xomejickux yciyea Ha npumepy 3anaoHomopascke barscke
30He, 360pHux padosa I eoepagcroe uncmumyma “Josan Lleujuh”, Vol 1, 6p. 59, cmp.
121-138 (M51)

(Y panmy cy aHanmm3upaHe pasiuke usMely ouekuBama U IEPIENIMje TOCTH]y, ¥ MpUMeHOM T-
TecTa HE3aBHCHHWX Y30paka NCIMTaHA je CTATHCTHYKA 3HAYajHOCT OBUX PpAa3NMKa, IITO
IpeICTaBJba Ie0 pe3yiiTaTa Koju Cy 00jaBJbeHHU Y JOKTOPCKOj JUCEPTAIH]H. )

3. Bnewuh H., Ilaenosuh T., Kaneryk b. (2009): Ipumena moouguxosanoz SERVQUAL
Mo0ena y oyeHu Keanumema X0meackux yciyea na npumepy bare I oprea Tpenua.
360opnux paoosa [lenapmmana 3a ceozpagujy, mypusam u xomenujepcmeo, [IM®,
Hoesu Cao, pao npuxeahen 3a wumamny (M53)

(Y pany cy aHamm3upaHa OdYeKHBama H Ieplennuje roctujy y 6amum 'opma Tpemua, mTo
PEJICTaBIba Ie0 PEe3yITaTa KOjH Cy 00jaBJbeHH Y JOKTOPCKO] IMCEPTAIIH]H. )

VII 3AK/bYUYIIM OJHOCHO PE3YJITATHU MCTPAJKMBAILA

PesynraTiiMa CIIPOBEICHOT HUTpPaXHBama ayTopka je JOoKas3ajla Ja FOCTA TIE€HEPaJHO HHCY
3aJJ0BOJBHH XOTEJICKHM yciiyrama. thuxosa ouexuBama Ouna cy Beha of JOKHUB/BEHOT KBAJIUTETA
yCiIyre KOI CBHX JSTEPMHHAHTH, H3Y3€B IETEpPMHUHAHTE ,.caocehame™, rne je MO3MTHBHA
BPEIHOCT ja3a pe3yaTaT HUCKUX odekuBama. YKymHH SERVQUAL ja3 je HeratuBaH U M3HOCH -
0,21. Hajsehu neratmBan SERVQUAL ja3 ocTBapeH je KoJ IpBe AeTepMUHAHTE KOja C& OJHOCH
Ha ONUILBMBE eleMeHTe yciayre (u3rieq u ypeheme o0jexra, KBAIUTET XpaHe U Nuha, JONATHH
canpxaju). Kaanuoatkuma HaBOOM [a je ropyhu mpoOieM y NpyKamy KBAIMTETHE YCIyre y
0amCKUM XOTellnMa, HealeKBaTHa ypel)eHOCT U onpeMIbeHOCT 00jekaTa M HeOCTaTaK JOJaTHUX
XOTEJICKUX caapxaja (cagpkaja 3a 3abaBy M pekpearujy roctujy kao m wellness & spa
mporpaMa), W HCTHYE Ja IPEeBasMIaXeHme OBOT IpobiaeMa Tpeda TpakKUTH y H3IpabU
cTpaTeruje pa3Boja ca KpaTKOPOYHUM ¥ JTyTOPOYHMM IUIAHOBHMA U CTUMYJIAlAjd MHBECTUPaIba
y pasBoj OamcKor TypusMa. Ypeheme U m3rpamma oOjexara KOju Cy y CKJIaay ca 3aXTeBUMa
CaBPEMEHOT TOCTa, TOBENIM OM JI0 IPOIYKETKA TYPHCTUUKE CE30HE M IPHBIIAYECH-A IIaTEXKHI]UX
TypHCTa.

[TprMeHOM t — TecTa KaHIWAATKUbA je IOTBpMIa XUIoresy X (,,pasmuke u3Mehy mpoceqnux
OIleHa OYEKMBaha W IEPIEININje XOTEICKAX TOCTHjy Cy CTATUCTWYKHU 3HadajHe). Takobhe ce
NpHUXBaTa MMoja3Ha Xumore3a Xz (,IOCTOjU CTATHCTHYKU 3HAa4ajHA pa3iuKa M3MeDy mpoceuHmx
OlLlcHa OYEKHBarhba W IEPIICIIHje XOTESJICKUX TOCTHjy y 3aBHCHOCTH OJ II0JIa MCIIMTAHUKA®) 3a
JIOMEH IIEpPIEIIHje JOK Ce 3a TOMEH OYEeKUBarha, U3y3eB KO IIPBE JIETEPMHUHAHTE, XHUIIOTe3a X
oxbairyje.

Anammszom Bapujance ANOVA KaHIuIAaTKWIba je HCIOMTUBANA Oa 1 u3Mehy 3aBHCHEX
Bapujabmu (IMTakba W3 JIECTBUIIE OYECKUBarka X MEPLENIWje) M HE3aBUCHUX Bapwjadim
(commomemorpadcke KapaKTepUCTHKE NCIUTAHMKA) IIOCTOjH CTaTHCTUYKM CHTHH(QHUKAHTHA
pasiuka. [IpuMeHOM aHalM3e BapHjaHCe, U3y3eB KOJ IE€TEPMMHAHTE ,,ONUIBMBU €IEMEHTH 32
OYeKMBama, NOTBpheHe cy xumorese Xz (, HOCMOju CmamucmuyKy 3Ha4ajHa pasnuxa usmeny
NPOCEUHUX OYeHA OHeKUBARA U Nepyenyuje XOMeNCKUx 20CMujy y 3a6UCHOCMU 00 CMapoCmu
ucnumanuxa“) 1 Xq (, HOCMOjU CMAMUCMUYKY 3HAYAJHA PA3NUKA U3Mel)y NpOCeYHux OyeHa
OueKUBarba U nepyenyuje XOMeNCKUx 20CMmujy y 30d6UCHOCMU 00 3AHUMARA UCNUMAHUKA “).
Xunotesa Xs (,, Hocmoju cmamucmuyky 3Ha4ajHa pasiuka usmely npoceynux oyeHa 04eKuéarod
U nepyenyuje Xomeickux 20Cmujy y 3a6UcHocmu 00 06pazosarea ucnumanuxa ‘) ce omodaimyje 3a
JOMEH OYeKMBama (CUTHH()HUKAHTHOCT IIOCTOjH y caMo ABE AETEPMHUHAHTE), HOK CE€ 3a JOMEH
nepuennuje motBphyje. Xumoresa Xg (, nocmoju cmamucmuyxy 3HAYQjHA pAasnuxa usmely
NPOCEUHUX OYEeHA OYeKUBAra U nepyenyuje XOMeNCKUX 20CMujy y 3A6UCHOCMU 00 BUCUHE
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MeceyHux npuMarea ucnumanuxa‘) ce NeTMMAYHO IprxBaTa (Pe3ylTaTd yKasyjy Ja KOI JBe
JeTepMUHAHTE Y OYEKMBAbIMA ¥ J[BS JETEPMUHAHTE y IEPIEMIUjHi He MOCTOji CUTHU(HKAHTHA
pasmuka). Xuroresa X (, HOCMOju CMaAmUCmuyKky 3Ha4ajHa pasnuKa usmely npoceynux oyeHa
OueKusarba U nepyenyuje XOMeicKux 20Cmujy y 3aeucHocmu 00 6poja nocema barou‘) ce
IpUXBATa, U3y3eB IPBE JeTepMUHaHTe KoJ mepuennuje. Xunotesa Xs (, nocmoju cmamucmuixu
3HauajHa pasiuxa usmelly NpOCeYHUX OYeHa OYeKUeara U nepyenyuje XOmencKux 20Cmujy y
3asucrnocmu 00 b6poja nocema xomeny ) ce IPUXBaTa 3a JIOMEH IIEPIENIHMjE, TOK Ce 32 TOMCH
OUeKUBarba JEMMUYHO TpIXBaTa (KO JBE JeTePMUHAHTE HUje NOTBpP)eHa CUTHU(UKAHTHOCT).
Xumoresa Xo (,, HOCMOoJ i CMamucmuyky 3HA4ajHA PA3NUKA usmely npoceuHux oyeHa OYeKusarsa
U nepyenyuje Xomeackux 20Cmujy y 3a6UcHoCm 00 Xomena y Kojem ¢y 6opasunu ) ce IpUxBata,
U3y3€B JIETEPMUHAHTE ,,lI0Y3TaHOCT® KO IIEPLETILH]E.

VHTepBjyncameM XOTEICKAX MeHayiepa mpuMeHoM crpykryupanor SERVQUAL ymurHumKa,
KAHIMIATKIIbA je JOIIIA N0 3aK/bydKa Ja MeHaAlepy He PaHrupajy Ha MCTH HAYWH TUMEH3H)e
KBaJIITeTa YCJIyra, OJHOCHO 3a MEHAaliepe Cy HajBaXHHWje NpBa ¥ JApyra JIeTepMUHAHTA
(,,OMAIUBHABOCT® M ,,[IOY3TAHOCT™), IOK Cy TOCTH HajBeliW 3Ha4aj Jamm 4eTBPTOj M Tpehoj
JeTepPMUHAHTH (,,CHTYPHOCT® H ,,0ATOBOPHOCT®). KHTepBjyncameM XOTEJICKHX MeHalepa
npuMeHoM nonycTpykryupasor SERVQUAL ynutaEKa moTBpheHe cy ciesehie Xunorese:

- Xyo (,, Menaymenm xomena uma Opy2ayujy npeocmasy O O4eKUBArUMA 20CMUJY 6e3aHUM 3a
Keanumem Xxomejcke yciyze 00 Fux camux ‘), OZHOCHO HOTBpheHO je moctojame jasa 1.
KauqumaTKuba HABOIU A Ce IOBPEMEHO AHKETWpAame TOCTHjy CIPOBOIM y MajioMm Opojy
xoTena. OcTalli XOTENH HeMajy II0y3/IaHe METOIE 38 CHCTEMATCKO Ipahiemke 3a10BOJbCTBA CBOJUX
rocTHjy INTO Ce JIOIIe OApakaBa Ha IIPEINO3HABAFk€ UXOBUX OYCKHBama, a THME M Ha
HCIYIhelhe FHUXOBHX 3axTeBa. Mako Cy CBU MEHAIICPH ONTOBOPHIIM Jia yBaXkasajy CyrecTHje
roctujy y yHampehemy KBaiuTeTa YCIyre, NOJal NPUKYIUBCHW HA OBAaKaB HAYMH HUCY
Noy3IaHH. KaHmumaTKuma HCTAYe Ha OW pememy OBOT mpobiema mompuHeno dermhe
HCIWTHBAKE XOTEJICKUX TOCTHjy mpuMeHoM pasmuautux MeToga (SERVQUAL wu ciuvHH
mozmeim). Takohe, HABOMM 12 je MOTPEOHO MOOOJBIIATH KOMYHHKAIWM]y U3MeDy 3aIlOCICHHX U
TOCTH]y, Ka0 X KOMYHUKAIH]y O HajBHUIIer HHBOA yIPaBJbakha Y XOTENy IpeMa JI0Jie i 00PHYTO.
- Xy1 (,nocmoju od0cmynaree usmely cnosnaje 0o4exusarod 20CMujy U Npoyeca npyicaroa
XOMeNcKux ycnyea Koju 6u mo ouexugarbe ucnyHunu'’), OTHOCHO IMOCTOjU ja3 2 y MpyXamby
yeiryra. Kanpunatkussa u3paja cieiehe IpenpeKe y npyKamby KBaTUTETHE YCIIyTe: HE0BOJbHA
dMHAHCHjCKa CpPe/CTBA 33 MHBECTHDAHE, HPOCTOPHY OTPAHMYEHOCT, LOTPajanoct ypehaja u
oIIpeMe, HEJOBOJBHO CTPYYHO XOTeJIcKo 0cobsbe. Takohe, nctude na MEHAIEPCKa CTPYKTypa HE
Toce/yje HEOIXOIHO CTPYIHO 3HamE, a Jia Hi 00pa30BHA CTPYKTypa HUje Ha 3a/[0BoJbaBajyliem
HEBOY. Mako mpema pednma BeliiHe MHTEPBjyHCaHUX MEHAlepa, yIpaBa XOTejla IOJIaxe 10CTa
aKbe Ha MO60JBIIAke KBAIUTETa XOTEICKOT POU3BOMA, ayTOpKa 3akjbydyje Ja jOII YBEK He
IIOCTOjH afeKBaTHA CTaHIapAU3alija 3a1aTaka y BehnHu XOTela.

- X1z (,, nocmoju odcmynaree usmeljy cneyugurayuje yciyze 00 cmpane MeHaumenma xomena
(keanumem, cmanOapoOu, HAYUHU UCNOPYKE) U HAYUHA HA KOJU je YCly2a CMEApHO NpYJicend
2ocmy“), ONHOCHO TOCTOjU ja3 3 y IpyXamy yciyra. Y BehwHH XoTena He IOCTH]U aeKBATHO
CTPYYHO yCaBpIIaBamke yTOCTUTEIbCKMX PaJHUKA, HATH aleKBaTaH IIpOrpaM Mepa 3a MOTHBAIH]Y
janociieHnx. KaHIuaaTKkuma UCTHYe J1a ¢y y BehuHU XOTella 3al0CICHA OTPAaHUYCHU Y MOTIIEAY
CaMOCTAJIHOT JOHOIISHa OJTyKa Ka/la je Y IUTakby UCIYhaBamke 3aXTeBa FOCTH]yY.

- X3 (,, nocmoju odcmynaree usmeljy npyoicene ycnyze u oHo2a wmo je obehano zocmy nymem
pasnuuumux 6U006a KOMyHuKayuja ‘), OXHOCHO, IOTBPhEHO je nocTojame jaza 4. Oarosop mect
OJl JIeCeT WCIMTAHMKA je 6MO Ja KOMyHMKaIuja u3Mely CeKTopa y XOTely yIJIaBHOM HYje Ha
3a10BoJbaBajyheM HUBOY. OCTaIu MEHAIIEPH Cy Ha OBO IUTabe OATOBOPUIIN IIOTBP/IHO.

360r CBUX HPEIXOAHO HABEAECHMX UMIbCHHIA, KAHIMIATKUIA je MCTaKiIa Ja je HEOIXOIHO Y
AICTPaKUBAhe KBAJIUTETA YCIIyTa M 3a0BOJbCTBA KOPUCHHKA YKIbYIUTH KakKO MCHANICPE Ha CBUM
HUBOWMA YIIPABJbalha, TAKO M 3aIOCICHE y XOTENCKHM OobjeKThMa, Te [a je y30paKk moTpeOHO
IIPOIIMPUTH ¥ Ha OCTale XOTelle, Kako y Oamama 3amaIHOMOPABCKe OamCKe 30HE, TAKO U Y

~"
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octamuM Oambama y Cpbuju. Kanmunarkuma HaBOZM Ja OM TAKBO KOMIUIEKCHO HCTPAKUBAHE
MMaJIo IPUMEHY Y IPUBPENHO] IPAKCH, OXHOCHO Aa OM MOMOINO yCuyXHum npemysehuma na
TpacHpajy IMyT Ka J0Opo MHTEIPUCAHOM OpTraHHM3aliOHOM CHCTEMY KOjU je CIocobaH 3a
OCTBAPUBAILE AYTOPOYHUX IMHEBA, M/bEBA YK]a j& ONa3HA OCHOBA IPYKAE YCIYyTe Y CKIamy
ca JKeJbaMa rOCTH]Y.

VIl OIEHA HAUMHA IIPUKA3A 1 TYMAYEIHA PE3YJITATA UCTPAKUBAILA
HAIIOMEHA: EXCOIMUMTHO HABECTH NO3MTUBHY MM HETATUBHY OLEHY HAYMHA NPUKA3A U TyMaueta Pe3yITaTa

UCTpaXKWBama.

IpenyseTe HCTpaXHBavyKe AKTHBHOCTM H KOpHIINEHE CTATHCTHUKE METOE, a Takohe u
NPUKA3aHU DPE3yNTaTH, NpYXKajy aleKBaTHY CIHKY O CTamby XOTENHMjepcTBa M TypH3Ma Y
3amagHOMOPAaBCKO] 0amCKOj 30HH. Pe3ynTatd WCTpaXuBarma OPraHHM3OBaHH Cy IpeMa
[OCTaB/bEHUM UHMJBCBAMA ¥ 3ajaluMa MCTPAKMBAKA U IIPHKA3AHK CY jACHO M IIPETJIETHO
nomohy tabema, y3 onroeapajyha omcexHa Tymadema y TekcTy. llomamsr mobujeHn
UCTPOXUBAKBEM Cy CTATUCTUYKH oOpalleHm momoly aaexkBaTHMX CTATUCTUUKHX AHAJIH3A.
Kanmnnatkura je pesynraTe MCTpakmBama jaCHO W IpPENM3HO Tymadmna, Bpmehm mo6py
KOMIapalyjy ca pesynTaTuma u3 Cryauja gomahux u crpamux ayropa. Hasesena nureparypa je
00MMHa, caBpeMeHa 1 Be3aHa 3a IPOOIIeMaTHKy MEHAIIMEHTa KBATHTETA, OHOCHO HCTPaKHBamba
M MEpEmha KBANUTETa YCIlyra y XOTENMjepCTBY U Typu3My. HeomxomHo je HanomemyTd gna je
KaHIUIAaTKMba KPO3 YHTaBY MHCEPTAlU]y M3HOCHIIA 3aK/bYUKe HA OCHOBY CBOJMX 3alaXama
noOHMjeHnx pe3ynTaTa, a y UMby I0OMjama HOBUX DE3yNTaTa, M Ha OCHOBY COICTBEHHX
IPETIOCTABKH, IIOCTaBHIa HOBU ¥ MOy3maH Mozen (o > 0,70) 3a Meperbe KBajIUTETa yCIyra y
Oamcxum xorenuma. Ha OCHOBY HayMHA NPHKA3MBAka M TyMauera I[I0JATAKA, MOYXE Ce
KOHCTATOBATH Jla Pajl Cafp>XKM OPUTHHAIIHE HAaydHE Pe3yJITaTe KOjH 3aI0B0Jbakajy 3aXTeBe HUBOA
JOKTOPCKE JHCepTaIyje.

IX KOHAYHA OUEHA JOKTOPCKE JUCEPTALMJIE:
HAITOMEHA: EXCIMUUTHO HABECTH [a 1M NMCEPTALMA]a jeCTe Wiy HMj€ HAaIMCaHa y CKIany ¢a HABENEHUM

00pa3sNoKEHEM, KA0 1 [ [ OHA CAAPIKM WU HE CATPIKH CBE GUTHE ENIEMEHTE. Hatu jacHe, NpeLu3He 1 KOHUKU3HE
oarosope Ha 3. u 4. nurame.

1. Ma j je pucepTauuja HamUcaHa y ckiamy ca 06pasNoKereM HaBeAeHUM y pUjaBu TeMe
Hoxropcka muceprarmja mp Msaswe DBremwh mamucasa je y CKlagy ca oOpasmoKemeM
HaBEICHUM Y IIPHjaBU TEME.

2 Ha nu aucepraiuja canpxu CBe OUTHE eneMeHTe
Hucepranuja canpxu ce GUTHE CIEMEHTE KOjU TIPEACTABIbA]Y OpHTrHHAJaH Hay4HH JOIPUHOC Y
obactu H3y4JdaBama KBAJIUTETA XOTEJICKE U TYPHCTHYKE YCIIyTE.

3t 1o yemy je nucepraumja OpuruHanay 1ONPUHOC HAYLHU

Pesynratn ucrpaxupama noxropeke muceprammje mp Mpame Bnemmh IPEACTABIbAJY YOILITE
UpBa N€TabHa HMCTPAXHBAFA KBAJTUTETA YCIyre W 3al0BOJCTBA KOPHCHWKA Yy TYpHU3MY H
xorenujeperBy y CpOuju, HApOYMTO Kaja ce carjiefa YMIbeHHNa na j€ KauamMaaTKue-a
IpEACTaBUIa HOBM BHCOKOIIOY3aH MOJEN 3a MEPEHhe KBaIUTETa YCIyra M 3aJ0BOJHCTBA
KOpucHuKa y OamckuM xoremuma. Takohe, HOBHHY Y HCTpakuBamy KBaiMTETa ycayre y
XOTeNnujepeTBy U Typu3My CpOuje mpencTapba IpHMeHa CTATHCTHYKMX METOIa Kao LITO cy: T-
TCCT 3a 3aBMCHE M HEC3ABHMCHE y30pKe, ananmsa Bapujaice ANOVA u amanusza moy3gaHocTH
ymuTHUKa TpuMeHoM Cronbach alpha xoedurmjenta. Ha ocHOBy HaBedeHOr Moxe ce
KOHCTATOBATH 11a MOKTOPCKa uceprauuja Mp Meane Bremuh npeacrasiba opurusansy Haydsu
paz ¥ 0pyka KOHKpeTaH JONPUHOC HAYLH.

4. Henocrauu auceprauuje 1 iux0B yTuuaj Ha Pe3ysTaT UCTPaKUBAbA

Henmocranu mucepranmje xoju 6u Mornd mmary YTHUQ] Ha PE3YNTare UCTPAXHBAKA HHCY
YOUEHH.




Ha oCHOBY yKyIIHE OIIeHE IUCEepTalllje, KOMUCH]a peIaKe:

- [ia ce JOKTOpCKa IucepTalyja IpUXBaTH, a KaHIUIaTy ono0py oabpaHa
- Ia ce JOKTOpCKa AucepTanuja Bpaha kaHquoaTy Ha popafy (fa ce JOIyHHM, OJHOCHO M3MEHHM) I
- J1a ce MOKTOpPCKA JHcepTanyja onbuja

Ha oCHOBY yKYIHOT carjieflaBama OIIeHe NOKTOPCKE AUCepTaluje KaHaunaTKuibe Mp liBane
Baemuh, nox HacioseM "KBAJIMTET XOTEJICKUX YCIIYT'A KAO ®AKTOP TPXKMIITHOI
[TO3ULIMOHUPAILA V BAIbBAMA 3AITAJTHOMOPABCKE BAICKE 30OHE", Komucuja
IO3UTUBHO OIEEkyje OBY mucepTanujy u mnpemrtaxe HaydHo-HactaBHOM Behy Ilpupommo-
MaTeMaTHIKOr (pakynteta YHuBep3uTeTa y HoBom Camy Aa NpHXBATH MO3UTHBHY OLEHY H
000pH KaHIHAATY Ja TOKTOPCKY AHCEPTAIHjy IO OBHM HACJIOBOM jaBHO OpaHM.

Y Hosom Cany, 30. mapta 2010.

MOTIIMCHU YIIAHOBA KOMUCHUJE

(Jbeccy

[Ipencensuk: 1p Josan Pomendh, pem.mpod.
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Mewnrop: ap Canrd Kurtomes, pea.mpod.
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