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YHUBEP3UTET Y BEOTPADY
DAKYNTET OPTAHU3AUMOHKMX HAYKA

HacraBHo-HayuHoM Behy

dakKy/iTeTa OpraHu3aljMOHUX HayKa

Opnykom HayuHo-HactaBHor Beha ®OH-a 6poj 3/43-8 op 30.03.2016. MMeHOBaHM CMO Y
Komucujy 3a olieHy 3aBpllieHe JOKTOPCKe JucepTalyje KaHauaatkume [Janujene CredaHoB, 1oj
HaCJIOBOM: ,, YHaripeljere Moc/I0BHe KOMYHHKal[Fje y OaHKapCTBY ONMTUMU3ALIMjOM pajia KOHTAKT

LleHTapa“ ¥ Ha OCHOBY TOra MOJHOCUMO crefiehu:

MN3BEILIITAJ

1. OCHOBHU INOJAIY O KAHJUJATY U JUCEPTAIININ

1.1. TIOJALI O KAHJUJATY

Hanujena CredanoB poljena je 20.11.1977. ropune y benoj LipkBu. OCHOBHy IIKOMY U
rMMHasWjy orirer cMepa 3aBpiunia je y bemnoj LipkeBu. dumniomupana je Ha PakynreTy
OpraHu3allMOHUX HayKa, YHUBep3uTeTa y beorpany, oncek WH@opmalioHHM CUCTeMH, a
Maructpupaia Ha uctoM ¢akyaTeTy Ha cmepy OpHocu c jaBHomhy W My/ATUMe[AWjaHe
KOMyHUKalje. [lopen HaBemeHOr, CTek/ia je 3Bame HOBHHapa Ha PakynTeTy 3a Meauje U
KOMYyHUKalyje YHuBep3utera CUHTUAYHYM.

Op 2006. roguHe 3aroc/ieHa je y KOHTAKT LieHTpPy KomepiujanHe OaHke aj Beorpag, Ha

MoC/I0BMMa pedepeHTa, CTPyUHOT capa/iHUKa M KOOPAMHATOpa.



IIpuka3 aKkTUBHOCTH y TOKY NOC/IeJUIVIOMCKHX CTyAMja

Kanguparkuma [anujena CrecdaHoB je mikosicke 2004/2005. ynucaa nocaeAuriioMcKe CTyAuje
Ha PakynTeTy opraHu3alMOHUX Hayka y beorpaay - marucrapcku Kypc ,,OfHocu ¢ jaBHouihy U

MyATUMe[ujasHe KoMyHUKauje“. [Too)kuna je cBe TIaHOM U NPOrpaMoM Tpe/iBUljeHe hcrure 1

TO:

LN AWN =

OpHocH ¢ jaHOhy M My/nTUMe|ja/iHe KOMyHUKaLYje
KynTtypa KoMyHuUKaluje

IIpomoTHBHe cTpareruje

MyntrmevjaiHe KOMYHUKALAje

VHTepHeT KOMyHUKall1je

[Tcuxonoruja

OpHocu ¢ MeaujuMa

YrpaB/bamke MapKETUHIOM

MeHalIMeHT crieljjasHux fgorafaja

Marucrapcku pag

CredanoB, [I. ,,AnTepHaTHBHe CTpaTervje ofHOCa C jaBHOIINY y OAHOCY Ha I[U/bHY

Mentop: pes. npod. Ap Munmia Koctuh

jaBHOCT®, @aKy/TeT OpraHM3alMOHMX HayKa, YHUBep3uTeT y beorpagy, 2007.

PajjoBu 00jaB/beHH y yaconucuMa, Ha MeljyHapoguum u jomahum koHdepeHijama:

P.op. Bubmmorpadcka jequauna Top. |'M

1. CredanoB, /[I. Makajuh-Hukomuh, [. Koctuh-Ctankosuh, M. | 2015. | M33
Determination of exact number of employees by means of Petri Nets.
Balcor

2. CredanoB, [I. TexHonoruja KoHTakT ueHTpa, WMuHbo M UDC | 2015. | M52
005.22:004.738.5

3. CredanoB, I, Kocrtuh-CrankoBuh, M. Opranusaumja koHTakT | 2015. | M51
L[eHTapa, KaHa/ld KOMYHMKallje W 3aroC/ieHd Y KOHTaKT LeHTpY.
bankapctBo, UDK: 005.912:005.57, 116-135.

4. CredanoB, [I, Kocruh-CrankoBuh, M, Makajuh-Hukonuh, /. |2014. | M63

PacriopeljuBame omeparepa y CiayOu TOApIIKe KOHTAaKT I[eHTpa
Komepiujante 6anke aj beorpaza, SYM-OP-IS 2014 (ctp. 355-360),

[uBunbape




1.2. TIOJALIM O IMCEPTALIIN

HacnoB gucepraije je ,,YHarpeljerme MocjoBHe KOMyHHKaldje y GaHKapCTBY ONTHMH3al[HjoM
pajia KOHTAKT IieHTapa“. Jlucepraiyja je HarvucaHa Ha 188 ctpana, caapyxu 26 Tabena, 23 ciiuke

1 126 nurepaTtypHa HaBOZAA.

ITokTopCcKa aucepTaiyja ,, YHanpeherme Moc/ioBHe KOMyHUKaIlMje y OaHKapCTBY ONMTHMU3ALINjOM
pajia KOHTAKT IieHTapa“ ce, 10 TeMATHIIM Koja ce obpaljyje y cazprkajy, MOXke CBpCTaTh y o0siacT
OpraHu3al[MOHUX HayKa, y»Ka HayuyHa 00/1acT MapKeTMHI MeHalIMeHT W OJHOCH C jaBHoIhy u

My/ITUMe/ja/iHe KOMyHUKaLje.

2. TIPEJAMET Y IIW/b JUCEPTAITAJE

[Tpenmet aHa/mM3e JOKTOPCKE AWCEpTAaLMje je ONTHMHU3alMja paZia KOHTAKT IieHTapa baHKe, Kao
3HauajHU UHCTPYMEHT 3a yHaripeljememe 1MocioBHe KoMyHuKalje. [Ipeqmer ucTpakuBamba UMa
MPAaKTUYHY TIPUMEHY U BeOMa je aKkTyesiaH, jep YIJIaBHOM CBe baHKe Y CBETY MMajy OpraHM30BaH
KOHTAKT L[eHTap 3a NpyKame MH(pOpMalfja KIMjeHTUMa U 3arocieHruMa. 3a UCTPaKUBambe TOT
npobsieMa TIPUKYIUBEHH Cy peayHH TOfAlM Koje MeHallepy KOHTAaKT L[eHTpa CaKyIubajy pagu

YBH[A y pPaJl areHaTd U aHd/IN3Yy PaJld KOHTAKT LIEHTPA.

Ananu3a je ¢okycupaHa Ha BHIlle efleMeHaTa IOC/JOBHe KOMYHHKal[{je U HeHO M0doIblliame
ONTUMM3ALIMjOM pajia KOHTAKT LieHTpa. Y [OMeHy IOC/JIOBHe KOMYHHKallje, UCTpa)kKUBaHa je
MapKeTHHIIIKAa ¥ KOpPIIOpaTMBHA KOMYHHKalllja, Ka0 U KbUXOBU UHCTPYMEHTH, [I0K je y ZIOMeHYy
KOHTaKT 1[eHTapa, TMpeJMeT WCTpaKhBama HUXOB PasB0j, OpraHu3aluja, TeXHOJIOrvja, KaHaau
KOMYHHUKalije, 3arolll/baBame, MpopauyH Opoja 3amocieHMX M HUXOBO parnocpehuBame,
ofpehuBame I/beBa U mpahewme paja 3amocieHux. CBe HaBe/leHO yTHUe Ha TMOSOJbIIame

MOC/IOBHe KOMYHHKal[Hje ca K/MjeHTUMa U UHTepHO Mel)y 3arocieHuma.

IIub ucTpaxkuBama:



Lwb ucTpakuBama jecTe Ja ce TpUKakKe MOTyhHOCT ¥ HauMH TI00OJbIIaka TIOC/IOBHE
KOMYHHUKaI[{je ONMTHMU3AlMjoM pajila KOHTAKT IleHTapa y 0aHKapCTBY, OAHOCHO yHaripeljereM
pajia Kpo3 3arolilybaBame, orpeMalbeM TeXHOIOTWjOM, OpraHM3aliijoM 3aroc/ieHuX, Tako ja oyay
3a/J0BO/bHU KJIMjeHTH, aly U 3anocieHu. Takolje, Wb je /la ce W3BPLLUM aHaIW3a KBaauTeTa paja
3aroc/ieHux U Ja ce objacHM Tipoijec moBpaTHe WH(pOpMalvje y CBPXy Mo0oJbIillamka KBaauTeTa

Npy>kama UH(opMaliyja KaujeHTuma.

Paji cap)Ku TeOpUjCKH TIpervie]| U Mpernopyke U arviikaTuBHU Jieo. HavMe, y pazly je TipyKa3aHo
mTa je morpebHO Tpeay3eTy Aa OM MOCIOBHA KOMYHHUKaIMja MOI/ia /ia ce TIo0oJsbilla U KOju ce
TOC/IOBH Y KOHTAKT LIEHTPY 00aB/bajy. ATUIMKaTUBHU [Ie0 OIHOCH Ce Ha TpOpauyH MOTpeOHOT
Opoja pajHMKa MO CMeHaMma 10 TPaJMIIMOHAIHOj MeToau U momohy IleTpujeBUX MpeXka, Kao U

QJOPMYJ'II/ICEII-be " pelllaBalbe MdTEMATUUYKOI' MOJeJ/Ia 3d pacnopehHBa}be PaJHKKa 10 CMeHaMa.

3. OCHOBHE XHMIIOTE3E O/ KOJUX CE I1IOJIABWIO Y UCTPAXKUBABY

Oniura xumnoresa IVIacu:
OnTuMH3aIMjoM pajia KOHTAKT 1[eHTapa y MOC/JI0BHOj KOMYyHHKALIMjU y OaHKapCTBY MOCTHXY Ce

60/bM e(heKTH Hero Kajia ce Taj mpoiiec He OU CITPOBO/HO.

W3 oniuTe xurorese U3BefieHe Cy ciiefiehe moceGHe xumorese:

. OpabupoM onTUMa/iHE TEXHOJIOTHje YTHYe Ce Ha mMo0osbllamke KOMYHHUKalpje ca
KOPUCHHUIIUMa OaHKapCKUX yCJIyTa;

. OnrtumaaHuM U300pOM KaHajla KOMYHHKalldje yThde ce Ha ro0oJbliamke KOMyHHKaIWje
ca KOpUCHHLIMMa OaHKapCKUX yCyra;

. [TpaBumHUM M300pOM 3alOC/TIeHMX Y KOHTAKT I[eHTpUMa yThde ce Ha MoOosbaliame
KOMYHHKaL{je ca KOPUCHUIMMa OaHKapCKUX yCIIyTa;

. [TpaB/bemeM MpopauyHa moTpeOHOT Opoja pafHMKa W MPAaBWIHUM pacriopeljuBambeM y
KOHTAKT L|eHTpy OaHKe yTHYe ce Ha mobosblliame MOCAOBHE KOMYHHUKallMje ca KOPUCHHULIMMA
OaHKapCKUX yCIIyTa;

. OppehuBawbeM omnrtumanHor Opoja orepatepa y KOHTAakT 1ieHTpY o00e30eljyje ce

e(hMKaCHOCT pajia KOHTAKT LIeHTpa;



. [MpaheweM KBa/suTeTa pajia yThye ce Ha Mobosblllake TIOCJTOBHE KOMYHHKaldje ca

KOPUCHHMLIMMA OaHKapCKUX yCyra.

Hage/jeHe roceOHe XuroTe3e Cy Jja/be pallidiambeHe Ha cieliehe mojeguHaune:

. [TorpebHa je omroeapajyha TexHomoruja fga OM TOC/IOBU Y KOHTAKT ILIEHTPY MOIJIU
KBaJIUTETHO /Ia ce 00aB/bajy;

. [ToTpebHO je Aa ce naeHTU(UKYjy HAUMHA KOMYHHUKaLMje KOjU K/IMjeHTUMa OJroBapajy u
Jla ce yBoJle T KaHa/li KOMyHHUKalllje y KOHTaKT LieHTap;

. [Torpe6Ho je 3amociuTy oAroBapajyhe pagHuke Kako 6u edekaT Mmocj0BHe KOMyHUKALWje
6uo oxgroeapajyhu;

. Kaza mocroju fgoBosbaH Opoj pafiHWKa y KOHTAKT LIEHTPY, PaJHWLM paje Tocao 0e3
“caropeBama” M Ha Taj HAUMH Ce yTUUe Ha Mo0oJblllamke MOC/I0BHe KOMYHHUKAL[Hje;

. W3paxaBawmeM >ke/be areHara 3a ofjpejeHOM CMeHOM TPW/IMKOM KpeWpara pacriopea
MOXKe Zia ce TI000sbIIIa 3aZIl0BOJBCTBO 3aM0C/IEHUX, a/Td U TI0C/IOBHA KOMYHUKAIH]a;

. Kaza cBu omeparepu pazie CBe TOC/OBe y KOHTAKT LIEHTPY IOTpe0aH je MamH Opoj
paJiHUKa y OIHOCY Ha TO /ia Ce MOCJIOBH JieJie TI0 ToCceOHUM TpyTiama pa/iHuKa;

. Cumynanujom IletpujeBux mpexa go0ujajy ce WCTH pe3ysnratd obpauyHa roTrpeOHOr
Opoja pagHMKa TI0 CMeHaMa Koju ce Z00ujajy TpaJuMOHaTHIM MeTo/jama.

. AHanv3upawmeM KOHTaKaTa y KOHTAKT LIEeHTPY yThue Ce Ha KBaJIUTeT Mpy>Kakba yCayra.
Ha ocHoBy peTa/bHOr mipersiefia [JOKTODCKe AuCepTalvje, Kao W pe3yaTaTa TMOCTUTHYTHUX Y

TEOPUjCKOM U eMITMPUjCKOM Jle/ly MCTpa’KrBarba, KOHCTAaTyjeMo Jja Cy MpeTIoCTaB/beHe OILLTa,

rnocebHe u HOje,Z[I/IHa‘lHe XUIiorese, 1OKd3dHe.

4. KPATAK OIIINC CAAPXAJA JUCEPTAIINJE

JloKTOpCKa gucepTalyja ce CacTOju M3 YBOZQ, UeTPHAECT IVIaBHUX [IeJIOBa, 3aK/byukKa U CIHCKa

OubmorpadCcKux jequHUIIA.



Y yBo@y [OKTOpCKe [qucepTariije je Tpuka3aHa mpobsiematvka u miotpeba 3a yHarpelemem
MOC/IOBHE KOMYHHUKAllMje ONTHMH3alMjOM KOHTAKT LieHTapa. Takolje, W3/i0)KeHU Cy TipegMeT U

OU/beBU ,Z[I/ICGPTaL[I/Ije, I10/1a3He XUI10Te3e, Kao U METO,Z[OJ'IOFI/Ija n3paze JOKTOPCKe ,E[I/ICGPTEIL[I/Ije.

Y npyrom riornaB/by fAeTasbHHje je objaimbeHa MOCTOBHa KOMyHHKalpja. IIprkasaH je 3Hauaj
ofpehuBama LIWBHUX TPyMa U MPUKyIUbake MofaTaka O KIUjeHTUMa, Tako /la Ce yCIOCTaBU U
OZp>)KK fobap OJHOC Ca LWBHHUM Tpyliama, ajii M ca TojeAuHIeM. Y pafy je AeUHUCAH L[W/b
MOCTIOBHUX KOMYHHUKAllFja, a/ld je W3/Io’)keHa U Tofiesla TOCAOBHUX KOMYHHMKAlMja Ha:
MapKeTHHIIKe (TP)KUIIHe) KOMYHHKalldje U KOpropaTvBHe (MHCTUTYLIMOHAIHe) KOMYHHUKallyje.
[Topen HaBeneHor, obpaljeHu cy: ysora, MeTofie W TeXHWKe, KaOo W KBaJUTaTWUBHA U
KBAaHTUTAaTHMBHA MCTpPa)KMBaka TMOC/TIOBHe KOMYHUKalje. Takohe, rpukasaHu Cy MeAuju KojuMa
ce TIOCJIOBHO KOMYHHIMpa, 3Hauaj auuHor obpahawma KiuvjeHTMMa M TpodecroHasm3am

TIPUJIMKOM KOMYHUKaluje.

Y Tpehem peny ce obpaljyje MapkeTHHIIIKA ¥ KOPIIOpaTMBHAa KOMYHHKaluja. IIpwka3aHu cy
3Hauyaj MapKeTUHIIKe KOMYyHMKall[je, KOjU Cy HeHU LU/beBH, Ka0 U Ha KOjU HauvH Ce CTBapa
edrKacHa MapKeTHMHIIIKa KOMYHHUKalija. Takohje, y HaBesieHOM [eny oOjallllbeHd Cy OCHOBH
Koprioparyjcke koMyHuKauuje. [Topes HaBe[jeHOT, TIpeACTaB/beHa je U JieTa/bHUje o0jalmeHa

rmogesida KopropaTuBHe KOMYHI/IKaL[I/Ije Ha MHTEPDHE U €KCTE€PpHE KOPITOPpATHUBHE KOMYHI/IKaL[I/Ije.

Y ueTBpPTOM fleny JeTa/bHUje Cy 0bjallilbeH MHCTPYMEeHTH MapKeTUHILIKOT KOMyHHULMpawa. Ha
TeMy MapKeTHHIIIKe KOMyHHUKaldje oOpaljeHr Cy WHCTPYMEHTU MapKeTHHI MMKCA, Kao W 3Hauaj
Jla Ce K/IMjeHTH MOTHMBUIIY W CTeKHY TpajHy capafmwy ca OaHkom. [leTasbHuje cy obpafjenu
cnefnehy MHCTpYMeHTH: orvialllaBame, yHarpelemwe npojaje, TMuHa npozaja, TPXKULLIHU OJHOCH C
jaBHOIINY, €KOHOMCKHM TMyO/IUIUTeT, KOMYHHMKALMjCKe AKTUBHOCTU AWPEKTHOT MapKeTHHTa,

rakoBame, KOMyHHKaL[jCKH aCIeKT LieHe, Kao U MIPOJjajHO OKpYIKeme.

Y nerom mnornaB/by ce obpal)yjy MHCTpyMeHTH KOpIIOpaTMBHOI KOMyHMIMpama. Kazma ce o
KOPTIODAaTUBHOj KOMYHHUKAIWjU pajiv, [leTa/bHUje cy obOpaljeHe criesmehe Teme: KopriopaTHBHA
KY/ITypa, KOpPIIOpaTUBHU UJEHTUTeT, KOPIIOPaTUBHUA MMUII U KOpriopaTtvBHa penyrtaiyja. Haume,

y TEKCTY je objalllikheHo IITa UYMHU U MPe/ICTaB/ba, Ka0 U KOjU je 3ajjaTak KOpIopaTuBHe KY/IType.



Kaga je peu o KOpropaTMBHOM WJEHTUTETy O0OjallilbeHO je Ha KOju HauuH ce yTBphyje
KOPIIOPAaTUBHM WJIEHTUTeT W Ha KOJU HAuMH Ce CTBapa KOPIIOPAaTUBHU WJEHTUTEeT. 3aruM,
objallibeH je KOPIOpaTHBHU UMHUII, (aKTOPU KOju YTHUUY Ha Hera U MeTo/ie Koje ce KOpUCTe 3a
HCTpaXKMBame UCTOT. Y TIOC/Ie/[leM /ey OBOT TIOI7IaB/ba JieTa/bHuje ce obpaljyje Kopriopariujcka

pernyranyja.

Y 1miectom fiesly rpuKasaHU Cy 3Hauaj U CTelleH pa3Boja KOHTAKT lieHTapa. Y HaBeJeHOM Jey
W3J/I0JKeHe Cy pasnuuuTe Je(UHULIMje KOHTaKT LjeHTapa pa3/IMuuThX ayTopa. JelaH of acrekara
KOjU je TIpeCTaBWmeH y pajly jecTe AeduHHCame KOHTAKT LieHTapa Kao CKyra 3aroc/ieHduX U
TeXHHKa KOjuMa Ce yTipaB/ba BeJTMKUM OpOjeM MMo3uBa, [JOK Ce TI0 APYroM IVIeIUIITy CMaTpa /ia je
KOHTAKT L|eHTap CpeJMIITe CBUX KOHTakara jeqHe OaHke. /leduHMCambe KOHTaKT IleHTapa ca
acrieKkTa 3a/|0BOJbCTBA KJIMjeHara, Mpe/iCTaB/beHo je Tako Jia yIpaBO KOHTAKT LieHTpy 006e36el)yjy
Jla KnvjeHTH Oyay 3aZloBOJbHH, a/ld U [la CMakyjy TPOIIKOBe, Te fAa noBehaajy rnpoduT OaHKe.
Takofje, HaBeieHa je u eMHUIMja KOja oOjallbaBa ia Ce Y KOHTAKT LIeHTPHUMa JaHalllbUIe Ha
3axTeBe KJ/MjeHaTa OfMax OAroBapa, Kao U Ja ce y JaHallllbe BpeMe IIyTeM BHILle KaHaja

KOMYHUKal[{je yCroCTaB/ba KOHTAKT M3Mel)y KnvjeHaTa U areHara.

Ceamu Zieo oHOCH ce Ha yHaripeljewe NOC/IOBHe KOMYHUKalLMje pa3BojeM KOHTAKT LieHTapa. Y
HaBe/IeHOM /leJly TpHKa3aH je pa3BOj KOHTAKT LieHTapa Of TModeTka Kopuiihemwa TesedoHa U
HacTaHKa KOJI lleHTapa [0 KOHTAakKT LleHTapa /[aHallllbuile, Ka0 U IIpOMeHe I[I0C/IOBHe
KOMYHUKal[ije Koje Cy ce [OroAuse HaBeJeHUM pa3BojeM. [lera/bHUje je objalmeH edekar
yBOljera ayToMarcKor AUCTpUOyTepa M03MBa M TOBOPHOT ayTOMaTa y KOHTaKT LIeHTPHMa, Kao |
pasBoj BMIlle KaHajla KOMYHHUKalMje 3a KOHTaKkTe ca KiaujeHTMMa: CIIOMEHYT je U pasBoj
ro3uBamka K/MjeHaTa, 0J] OKpeTawa OpojuaHuKa TenedoHa, [0 ayToMmaTcKor rmno3uBama. C
003MpOM Ha TO Jla KOHTAKT LIeHTPH JjaHallmbulle capal)yjy ca MapKeTUHT ofie/belmhUMa, alu U ca
IpyruM ciay>kbama y OaHLM, TIpMKa3aH je 3Hauaj M edekar TakBe capazgmwe. Ha mpumepy je

TpUKa3aH pa3B0j KOHTAKT LieHTpa y jenHoj baHiu y Cpbuju.

Y ocMowMm Jieny [OKTOpCKe AucepTaluje obpallyjy ce pa3nuuuTy HAYMHU OpraHU3alije KOHTaKT
[[eHTapa ¥ KUXOB yTHI[d] HA MOC/IOBHY KOMYyHUKalWjy. [etabHuje je obpaljeHa opranu3aiuja

KOHTAKT IleHTapa yHyTap OaHKe WM U3MeILTeHO, Kao U objallimeHa opraHui3alyja ca JeTMMAYHO



WM Y TIOTIYHOCTH M3MeILUTeHUM KOHTAaKT L[eHTPOM. 3aThM Cy MpPHKa3aHW KOHTAKT LIeHTPU KOju
MIPY’Kajy ycayre K/IWjeHTHMa WM 3arocjieHuMa y OaHIM, KOHTAKT LeHTPU 3a Joja3He WU
oJi/la3He TI03UBe, jeJHOKAHa/HA WIA BUILIEKAaHA/HA KOHTAKT LIEHTPH, OpraHu3alyja KOHTaKT
LleHTapa Tako /ia oreparepu paje oOf Kyhe wid U3 KaHllesjapuje, a NpUKasaHa je W Mozesna
KOHTAKT I]eHTapa Ha OCHOBY reorpadckor mogpyuja. Ha mpumepy je omucaHa opraHu3anuja

KOHTAKT IieHTpa jeqHe 6aHke y Cpouju.

Y neBeToM Jiesly OIUCyje ce TEXHOJIOTMja KOja Ce KOPUCTH y KOHTAKT LieHTpuma. [eta/bHUje Ccy
objammmeHe cnenehe Tteme: ypefjaj 3a mpuka3 Opoja OHOr KOjU TI03MBa, CEpPBUC 3a
uaeHTHGUKajy OupaHor Opoja, JUHAMUYKO MPEXHO TIpero3HaBalkbe U TpeycMepaBambe,
ayTOMAaTCKU AUCTPUOyTep IM03WBa, TOBOPHM ayTOMaT M Tpero3HaBau TrOBOpa, KOMITjyTePCKO
TesieOHCKAa HWHTerpaildja, Oupau Opoja TNPUIMKOM Ofa3HUX TI031Ba, YHHBep3a/JHU pef,
ariMKaluje Koje ce KOpUCTe y CUCTeMy M Ha KOjU HauMH Ce OfipyKaBa CUI'YPHOCT mnogaraka. Ha
MpUMepy Cy OIMCaHe OCHOBHe KOMIIOHEHTe KOHTAaKT rieHTpa y Oanim y CpOuju ca mpukasom

AeJsia I/I3BEI_HTaja u 1U3171€10M aHJII/IKaL[I/Ije, KdO U OITMCOM HpaTEhI/IX 6a3a rogaraka.

Y necetoMm [feny JOKTOPCKe [qucepTaldje BUlle je peud rnocBeheHO KaHaauMma KOMYHHKaldje
KOjU Ce KOpHUCTe y KOHTakKT IjeHTpuMa. [letarpHuje je obpaljeHa koMyHuHKaryja myTeM TesneoHa,
TOBOPHOI' ayToMara, MMejnia, ¢akca, MMCMa, YeTa, Kao W JPYLUTBEHUX Mpe)ka. Y HaBeJleHOM
TOTVIaB/bY Cy Objallik-eHe TIPeAHOCTU M MaHe ofjpeljeHHX KaHala KOMYHKal{je U Ha KOju HauWH
Ce KOPHTY]jy OZITOBOPH y 3aBUCHOCTHU Off KaHasla KoMyHuKalije. Takolje, objaiiieH je HauMH Ha
KOjU Ce yCIOCTaB/bajy MPUOPUTETH MPWIMKOM OfrOBapara Ha KOHTaKTe U 3Hauaj ofpeljuBama
npuopureta. CTygujomM C/lyyaja INpUKasaHa je aHa/iv3a UHTepecOoBama KiMjeHaTa Y KOHTAaKT
LeHTpy 6aHke y CpOuju, a y MpoLieHTUMa Cy U3pakeHU pa3/io3u Mo3vBaka K/IujeHara Kao ILITOo

cy: uH(opMmucame, CyrecTyja, oxXBasia Uiu npuMmeoa.

JeslaHaecTH [le0 JOKTOPCKe AucepTalyje OJHOCH Ce Ha yHarpeljewe MOC/IOBHe KOMyHHKaluje
opraHu3aiyjom, 0jlabrpoM 3arocieHrX U lbUXOBUM TPEHUHIOM Y KOHTAKT LieHTpy. Kazia je peu o
OpraHM3aliju KOHTAaKT LieHTapa, MpuKa3aHa je opraHu3anyja kKoja caapxu cnefehe dbyHkiuje:
JVpeKTopa, medose CIyx0H, CyrepBru3ope, Bolje cMeHe U areHTe. 3aTUM, JeTa/bHHje je omrcaH

rnponec 3drolul/baBdbbd U ,ZLETaJBHI/Ije Cy OITMCaHe KaDAdKTepUCTUKE KaHAWAaTd KOje HCTU Tpe6a Aa



uMa, Aa 6u morao na Oyze MpUM/beH y paZlHU OFHOC. Y HaBeeHOM /[lely TEeOPHjCKU Cy
o0jalImeHn ¥ TUTIOBU TPEHHMHTI'A 3all0C/IeHNX, KOjy Ce KOPHCTe y KOHTAKT LieHTpy. Ha npumepy je
OTMCaHa OpraHW3alyja, 3arollbaBakbe U TPEHUHT 3all0C/AeHHUX Y KOHTAKT LIeHTPY y OaHiu y

Cpbuju.

Y nBaHaecToM Jie/ly JOKTOPCKe AvcepTaliyje objallilbeHo je yrpaB/bakbe 3aroc/ieHuMa U TO TakKo
LITO Ce TeOpPHjCKU OMUCYje NPUKYyIUbawe I0JaTaka pajy MPOrHos3e 03uBa, HAUMH Ha KOjU ce
BpILK 0OpauyH moTpeGHOr Opoja pajiHMKa U M3pajja pacropeza rnmoMohy MareMaTH4kor Mofesa.
Ha bu ce u3Bpimna cumynanuja nomohy IleTpujeBux Mpexa Ae@uHMCAHe Cy TIPOMEH/bUBE,
¢yHkmje u moruTopy. Ha mpumepy 6anke y CpOuju, rprkasaH je HauvH obpadyHa rnorpeGHOT
Opoja pafH1Ka Ha OCHOBY TpaJIUIIMOHA/IHEe MeTO/e, KaJla areHTH pajie 1o rpyrama U y CUTyaluju
KaJla CBU areHTH pafe cBe mocsoBe. [Topen HaBezeHor, kopuctehu cumynauujy IletpujeBux
Mpe’Ka U3BpILIEH je IpopaudyH 3a CUTyalujy KaJja CBU areHTH pajie CBe MO0C/I0Be U pe3y/Taru Cy
yropel)leHn ca pesynTatiMa [oOHWjeHUM TpaJWLMOHaIHOM MeTofioM. Takofje, rpukasaHa je
v3pajia pacropeja oreparepa 10 CMeHama pa3BOjeM OpPUIMHA/THOI MaTeMaTUuKor MOojesa.
@DYHKIMOHMCamke KOHTAKT LieHTpa je cuMmynrpaHo nomohy coprtBepa CPN Tools. Marematiuku

mogen je peteH nomohy GNU Linear Programming KIT (GLPK) codTsepa (open source).

Y TpuHaecToM Jeny [JOKTOpPCKe [ucepralje objallikbeHO je yHarpeheme MOC/IOBHe
KOMYyHUKalije ofpehjBameM LjW/beBa orepaTepy¥Ma U OMNMCOM I10CJAOBa. Y HaBeJEeHOM [ieny
JleTa/bHUje Cy OIMMCaHW IWbeBU OriepaTepa KOju MOTy OUTHM KBAaHTHUTATUBHU M KBaJUTATHUBHM,
Kao IITO Cy: LITO BHIlle 33/I0BOJbHUX KJIMjeHara, IITO BUllle ypaljeHHX I03MBa U MOPYKa, BUCOK
KBaJIUTET pajia U MambK Opoj KoHcyaTanuja. Takolje, mpyKasaH je v OMUC TI0C/I0Ba Koje 00aB/bajy:

IMpeKTop, ed ciyxbe, CyrepBU30pH, Bolja CMeHe U OrlepaTepH.

Y yeTpHaecToM Jiesly ZieTa/bHUje je OMucaHO yHaripeljerme MoC/ioBHE KOMyHUKalje mpahemem
KBa/IMTeTa pajia orneparepa. Y OBOM Jiejly OIMCaH je ¥ MOHUTOPUHI paja oreparepa yBUIOM Yy
M3BelliTaje KojuMa ce fobujajy cnenehe nHbopMalje: 6poj mo3umBa, MMPOCEYHO BpeMe OJroBopa
Ha TI03UB, IIpOCEYHAa /y)XWHAa KOHTAaKTa, AOCTYIHOCT oOlleparepa, oOreparepcka 3ay3eToCT,
TripoLieHar ozi0Mjarka 1o3uBa, Kao ¥ HUBO yciyre orneparepa. Takolje, 1eTa/bHuje je omricaH HauMH

ripahema ycMeHe U TiMcaHe KOMYHHUKalMje. Y /iefly KOju ce OfHOCH Ha CTYAUjy Clyuaja npyKa3aH



je HauMH Ha KOju ce BpIIM aHa/M3a YCMeHOT U MUCAHOT KOHTaKTa U MPUKAa3aHo je UCTPaKUBambe

MrcaHe KOMYHUKalje y jenHoj 6aniu y Cpouju.

Y meTHaecToM [iefly ce OIUCYjy Tperopyke 3a paji, Aa OM ce M3BpIIM/Ia ONTUMH3aLMja paja y
KOHTakKT IleHTpy. Kaza je onThmu3aija Ha TeMmy 3arocjieHuX y OaHKapCTBY y THUTamy,
objaumbeHo je cienehe: obe3beljere moBpaTHe WH(OpMaIMje, yCIOCTaB/balbe IPUOPHUTETA,
3anolnrbaBame ofpeljeHor, onTUManHOr Opoja areHara ca CTaHAM PaJHUM BPEMEHOM, amud |
XOHOPApHO, Kao M paiHMKa KOju >Kesle Jla pafie y HOhHOj CMeHH, anu U 3Hauaj 3arolll/baBamka Uin
yHaripeljerba 3arocsiennx koju Beh paze y 6anuu. Takolje, HaBeseHe cy u cnenehu acmektu

ONTHIMH3alMje pajia: OpraHu3aiyje, n30opa TeXHO/IOTH]je, Kao U KaHala KOMyHHKaL[Hje.

Y 3aK/byuKy /JOKTOPCKe AucepTaljije CyMUpaHU Cy MOCTUTHYTH pe3ynTartu. [lakie, CyMUpaHH Cy
pe3y/iTaTd TeopUjCcKe U KOMIlapaTWBHe aHaju3e, Kao W pe3y/lTaTu CUMy/alyje, MaTeMaThuyKor
MoJienvpaka U aHajause TpuMepa U3 mpakce. Takohje, mMpHKa3aHU Cy pe3y/aTaTd Hay4yHOT U
JPYLITBEHOT [IOTIPUHOCA, Kao U 00jalliikbeHe UCIPaBHOCTH MMOCTaB/beHUX XuroTe3a. HaBeseHa cy

n O6jaU_H-LEHa 41 MOFYhHOCTI/I Ad/bUX TIpdBdlld UCTPa>KHBdH:A.

[Mocneawu Jeo paja uvHU crnuvcak odubmuorpadckux jeauHUIlAa Koje Cy KopuiiheHe y

peanu3aluju JOKTOPCKe JucepTalyje.

HeTa/pHUja CTPYKTypa pajia TIpvKas3aHa je Ha ciejehu HauuvH:

1. YBO/,

2. ITloc/soBHa KOMyHHMKaLMja

3. MapkeTuHIlIKa U KOPIIOpaTUBHAa KOMYHUKaL1ja

3.1. MapkeTuHIlIKa KOMyHHKaL1ja

3.2. KoprioparuBHa KOMyHUKall1ja

WHCTpyMeHTH MapKeTUHIIIKOT KOMYHHLMpaHja y 6aHKapCTBy
VHCTpyMeHTH KOPIIOpaTUBHOI KOMYHHULIMPa®ka

[Iprka3 3Hauaja ¥ CTereH pa3Boja KOHTAKT LieHTpa

YHarpeljerwe M0oC/I0BHe KOMYHHUKAlLMje pa3BojeM KOHTaKT LieHTapa
YHanpeljew noc/i0BHe KOMYHHUKalMje OpraH13al{ijoM KOHTaKT LieHTapa
YHaripeljere TMOC/TIOBHE KOMYHUKal[je YBOheHmeM HOBUX TeXHO/MOTHja y OaHKapCKOM

RO A

110C/I0Bakby
9.1. OCcHOBHe KOMITOHEHTEe KOHTAaKT LieHTpa
9.2. MeHaIlIMEHT ¥ CUCTEMH U3BeIlITaBaba y PyHKIHjH 1000sbllIakha KOMYHHKAI[Hje
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10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.
17.
18.

8.

YHanpeljewe N0C/0BHe KOMyHUKalLMje AuBep3udUKaljoM KaHaraa KOMyHUKalUje y KOHTaKT

LIeHTpUMa
10.1. Cryauja cnydaja: AHasmu3a Opoja rmo3uBa 1o KaHaTuMa KOMYHHUKal{je Y KOHTaKT

ueHTpy Komepiujantae 6anke aj beorpaz
YHaripeljere TIOC/IOBHE KOMYHUKalMje 07abUpOM 3aroc/ieHUX W HUXOBUM TPEHUHTOM Y

KOHTAKT L[eHTPY
YripaB/bame paJjHOM CHarom
12.1. Pacriopep pagHuka o cMmeHama
12.1.1. TlpukyIbame U aHa/nIMu3a nojgaraka
12.1.2. Tlpeppuhame 6poja ro3rvea
12.1.3. OppehuBame norpebHoOr 6poja omneparepa
12.1.4. Kpenpame pacriopezia
12.1.5. [Ipahewe u ynpaB/bambe JHEBHUM YUUHKOM
12.2. Cryauja cnyuaja: PacnopeljuBame pafiHMKa y KOHTakT LieHTpPy KomepuujaiHe

Oanke az Beorpag

12.2.1. Onuc nipobema

12.2.2. TIpeppuhame Opoja rmo3rBa

12.2.3. AHanu3a 6poja 1o3vBa y KOMIaHHjU KOja TIpUMa TI031Be

12.2.4. TIpopauyH notpebHor 6poja pafiHUKa y KaMIamby Koja IpruMa Mo3uBe

12.2.5. ITpopauyH notpebHOr O6poja paJjHUKA y KaMIlabama 3a IpUMatbe MOM3|Ba oMohy

[TeTpujeBux Mpexa
12.2.6. TIpopauyH 6poja 1o3uBa y KamIiambH Koja 11031Ba K/vjeHTe
12.2.7. MaremMaTUuKd MOjie/T 3a TMpoOpauyH YKymHOr Opoja roTpeOHMX oreparepa I0

cMeHama
12.2.8. OzmpehuBame moTpeOHOr Opoja pajsiHMKa MO CMEHaMa y KaMIlakbM Koja MpUMa

ro3uBe
12.2.9. Pactyp (shrinkage)
12.2.10. MaremMaTrruky MOJeJ1 3a TpaB/bemwe pacriopea paja
12.2.11. Pacriopep oneparepa
YHanpeljewe noc/ioBHe KOMyHHMKaluje ofpeljuBameM LW/beBa olleparepuma U OIMCOM
110C/10Ba
YHaripeljerse moc/0BHe KOMyHUKalMje TipaheweM KBanuTeTa pajia areHara
14.1. Crymuja cnydvaja: AHanu3a e(UKAaCHOCTHM KOMYHHKAllMje Yy KOHTakT LIEHTPY

KomepiiujanHe 6anke ag beorpaz
[Iperniopyke 3a onTUMU3aLUjy pazia Y KOHTAKT LeHTPY
3aKk/byuak
Hoparak 1
Jluteparypa

OCTBAPEHMH PE3YJ/ITATU 1 HAYYHU JOITPUHOC JUCEPTAIINJE
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Komucuja KoHCTaTyje fa Cy y pasy OCTBapeHU HayuHU, CTPYYHU U APYLUTBEHU JONPUHOC.

Kao oCHOBHM HayuHM [ONPUHOC pajia, MU3/jBaja Ce pasBOj OPUIMHA/IHe METOZO/IOTUje y CBPXY
JIOKa3rBamba OMpaBJaHOCTH TMOCTOjaka M ONTHUMU3ALMje pajZla KOHTAaKT IjeHTapa y OaHKapCTBYy.
Hayunu pgompuHOC pagia mipefictaB/ba yBehame (oHJa HayyHO-TEOPUjCKOT Ca3Hama y 001acTH
KOja ce M3yuaBa, Kao M MOryhHOCT mpuMeHe ca3Halka y MapKeTHHIIKOj M TpakCu OAHOca C
jaBHomhy. JlompuHOC oOBOI paja TMpeAcTaB/ba U 00jequmaBambe U YIOPEAHU Tpere[
pe/leBaHTHUX M3BOpa, Ipe CBera, MHOCTPaHe JMTeparype, Kao WU [A0CajallllbUX pesysrara
TEOPHjCKO-eMINUPHjCKUX UCTPaKMBama, Koja ce ofHOCe Ha mpeAaMeTHY obmact. [TpoyuaBamem
WCTUHUTOCTY [0CTaB/bEHUX XUIIOTe3a, JOHETHU Cy 3aK/by4lld O TOMe Jja Ce ONTUMM3alijoM pazja
KOHTaKT LleHTapa OCTBapyjy ’Ke/beHu e(eKTH. ATICOMYTHM Hay4yHW [ONpPUHOC je pasBoj
OpUrMHa/IHOT Moflesia onTuMu3alje. Takohe, MpuKasaH je 1 OPUTrMHA/IHU MaTeMaTUUKUA MO/esl

pacriopeljBama pajjHUKa y KOHTAKT LieHTpUMa baHaka.

CTpyuHu AONpPUHOC MpejcTaB/ba MOryhHOCT Kopuiihewa pe3ynrara JOKTOPCKe gucepTalyje y
JloMeHy (opMynucama a/leKBaTHUX CTpaTervja 3a II0bOJblllake IIOC/OBHE KOMYHHKalje
pa3BojeM KOHTakT IieHTapa, HUXOBOM OpraHu3alyjoM, yBoljeleM HOBHUX TEeXHOJOTHja,
pa3/IMUUTHM KaHa/luMa KOMYyHHMKalldje, ONTUMM3aLMjoM pajia, OJHOCHO TpopauyHOM 6poja
noTpebHUX paZlHUKa W HHUXOBUM parnocpeljuBawmbeM, oppeljuBambeM LubeBa U TpahewmeM
KBanureTra paja. Tume OU ce peAyKoBaiu TOTeHLMjalHU HeraTWBHU e(eKTH, a IMO3UTHUBHU

MaKCHMH31pasy 3a CBe yK/byueHe CTpaHe.

Kanaugar je y pasy Toka3ao Ja Bajla MaTepwjoM Koja je Ouia TipeMeT HCTPakKMBamba,
KPUTUUKHU Ce OCBPTAa0 Ha MHOTre CerMeHTe Y [jaBao je CBOje MpeJiore y LW/by JOHOLIEHa LITO

60/BHX penmiekd, To IpeAcTdaB/bda OPUTMHA/IHU AOTITPUHOC ,ZLI/ICepTaL[I/Ije.

Hducepranuja npeacTaB/ba OPUTMHATHO M CaMOCTA/IHO Hay4yHO [1e/l0, KOje MOKe 3HayajHO [Ja
JloriprHece yHarpelewy IIOC/IOBHE KOMYHUKAllje Yy KOHTAKT LieHTapuMma Yy pas3iuuyuTiM

nenarHoctuma y Cpduju.

9. 3AK/bYYAK
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[Tpema munbewy Komucuje, oOKTOpCKa AucepTanyja ,, YHarpeljeme ocjioBHe KOMyHUKaLjje y
OaHKapCTBY ONTHUMM3AIIMjOM pajla KOHTAKT IjeHTapa“ ypaljeHa je caMoCTalHO U TipeMa 07100peHoj
npvjaBy. [ucepranuja, Mo npegMeTry WCTPaKUBawa, CaAprkajy M OCTBapEHUM pe3y/lTaTuma,
rpe/iCTaB/ba CaBpeMeHU U OpPUIMHAa/IHU [OIIPUHOC, KaKO Ca TEeOPUJCKOI, TakKo M Ca aclieKkTa
MpUMeHe y TIPaKCH, y Y»KOj HayuyHOj 00/1acT MapKeTWHT MeHalIMeHT, OfHOCH C jaBHOIIhy u
MyJITUMeMjaiHe KoMyHUKauuje. [locTaB/beHy 3ajali U LjWb UCTPaKWBamwa Cy y TOTIIYHOCTU

OCTBAPEHU U UCTPaAXKMBAUKE XUIIOTE3€ HAYUHO IIPOBEPEHE U JOKA3dHE.

Ha ocHoBy cBera HaBezeHor, Komwucuja mnpeanaxke HacrtaBHo-HayuHom Behy @akynreTa
OpraHM3alMoHKX HaykKa Jja ce paf KaHauzaara [lanujena CtedaHOB Mof HAC/IOBOM ,, YHarpelheme
MOC/IOBHe KOMYHUKalFje y OaHKapCTBY ONTHUMU3AL[jOM pajila KOHTAKT LieHTapa“ MpUXBaTh Kao

JIOKTOpPCKa JMCcepTalifja 1 a ce KaHAuaTy og00pu ycMeHa of0paHa.

Y beorpapy, 28.jyx 2016. rogune

YnaHOBU KOMUCH]e:

ap Munuiia Kocruh-CrankoBuh, penoBHU ripodecop

Yuusep3urera y beorpazy, ®@akynTeta opraH1M3aljMOHUX HaykKa

np HeBenka »Kapkuh JokcumoBuh, pefjoBHU ripodecop

YuuBep3uteTa y beorpazy, ®akynTeta opraHM3alMOHUX HayKa

Ip BecHa [JammanoBuh, BaHpeHU ripodecop

Yuusep3ureta y beorpazy, ®akynTera opraHM3aljiOHUX HaykKa

np Oparana Makajuh-Hukonuh, fgomeHt

YnuBep3uteta y beorpazy, ®akynTeta opraHM3alOHUX HayKa
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np Caiia BesbkoBuh, pefjoBHY TIpodecop

YuuBep3uteta y beorpaay, EkoHOMCKOr (akynTeTta
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