YHUBEP3UTET IIPUBPE/IHA AKA/IEMUJA Y HOBOM CALlY

DPAKYJITET 34 EKOHOMHJY H HHKEEBEPCKH MEHAIIMEHT Y HOBOM
CAAY

OBPA3AII 3A MACAKE U3BEIITAJA O OLIEHU IOKTOPCKE JIUCEPTAIMJE , UHTEPHU MAPKETHHT Y
¢ynkuujun noBehama nepuunupanor KBajauTera 6aHkapckux ycayra“ KAHIUJIATA mcp. [leTpe
3njesapuh

-00aBe3Ha ca/ipP:KMHA-

I HoJAIIKM O KOMHUCHJHA

1. JlaTy™m u opraH Koju je IMEHOBAO KOMHCHU]Y

Hana 24.03.2016.rommne Ha cemumum HacrtaBHo-Haywynor Beha ®akynrteTa 3a €KOHOMH]Y H
umKemepckn MeHauMeHT y HoBom Cany, moHeta je omnyka 6p:5/3, kojom je umenoBana Komucuja
3a MHCambe W3BEINTaja O OLECHU JIOKTOPCKE IHcepTalyje IMoJ Ha3uBOM ,VIHTEpHM MapKeTHHr Y
¢dbynkuju nosehama nepuunupaHor KBamuTeTa OaHKAPCKUX yciyra'.

2. CacraB KOMHCH]je ca HA3HAaKOM MMEHA U Mpe3MMeHa CBaKOr WiaHa, 3Baiba, Ha3MBa yKe HaydHe 00JIACTH 3a KOjy je
n3abpaH y 3Bame, JaTymMa u300pa y 3Bambe U Ha3uB (aKkyJITeTa, yCTAaHOBE Y KOjOj je YiaH KOMUCH]E 3alOCIICH:

[Tpod. np Mapxo Lapuh, penosau npodecop [IpaBror dhakynrera 3a npuBpeny u npaBocyhe y HoBom
Cany, yxa HaydHa oOmact MynTuguciMIUIMHApPHA eKOHoMcKa, u3abpan 20.02.2012.roamne —
Hpe/ICeTHIUK KOMHCH]e

[Tpod. np Maja hupuh, Banpenuu npodecop Ha PakynTeTy 3a EKOHOMHUJY U UHKCHEPCKH MEHAIMEHT
y HoBom Cany, yxa HayuHa obOnact IlocioBHa n MelyHapoana ekoHomuja, m3abpana 09.01.2014
TOJMHE — MEHTOP

Hou. np Jenena Cumuh, nouent Ha dakynrery 3a meHanMeHnT y Cpemckum KapnoBuuMma, YHuBep3uTeT
VYuuon — Hukona Tecna, beorpa, yxa nayuna obmact OnepaTuBHU MEHAIMEHT, n3abpana 24.09.2012
roAiMHE — YjIaH KOMHCH]e

I MOJALM O KAHIUJATY

1. Vwme, uMe jeTHOT POAMTEIBA, IPE3UME:
[letpa, [letap, 3xjenapuh
2. arym pohema, omutuHa, Penyonuka:
29.10.1985CnaBoncku bpon, Pemmybnmka XpBarcka.
3. [Tatym ondOpaHe , MECTO ¥ Ha3UB MAaruCTapcKe Te3e:

06.10.2011romune, @axynTeT 3a €EKOHOMH]Y U HHKeHepckn MeHanMeHT Y HoBom Cany, Tema macrtep
pana — ,CTpaTerujcko iaHupamke MAPKETUHT aKTUBHOCTH CTOMATOJIONIKE opAnHanuje MaTtujeBuh”

4. Hayuna o61acT U3 KOje je CTeYCHO aKaJeMCKO 3BafbC MarucTpa HayKa:

ExoHOMCKe Hayke
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5. PagHo ucKycTBO:

2013.- § roxy) Maxim&Co Marketing Agency FHpojekTau MeHaiep
2011.-2013Hosune nHoBocaacke (Maxim&Co Marketing Agency) H3Bpiiau 1upekTop
2011. — ¢ Toxy) DakyATeT 32 EKOHOMH]JY ¥ HHIKCHEPCKH MEHAIMEHT — ACUCTEHT
2010.- 2014. Door2Door OcHuBay U AUPEKTOP MAPKETUHIIIKE arcHIH]je

2008.-2009. Julieta d.0.0.Pernonansu MeHayep npojaje

6. TlyOmukoBaHU paJlOBHU 1O KaTeropujama:

1. Bemuh Byprosuh Jenena, 3gjenapuh Ilerpa (2013).Pa3Boj npuspese 3acHOBaHE Ha 3HABY -
He3aobmmaszan nyt onopaska Cpb6wuje, Ilociosna exonomuja, Bon. 7,6p. 2,ctp. 75-93(M 51)

2. 3pjenapuh Ilerpa, Bemuh Byprosuh Jenena, bpkannmuh Canapa (2013). AHATUTHYKH IPUCTYTI
yuemha Ha Mel)yHapogHuM cajMoBUMa, Exonomuja. meopuja u npaxca, Boi. 6, 6p. 4, ctp. 73-
90 (M 53)

3. Tlonosuh Maja, Jlykuh Anekcannmap, 3pjemapuh Ilerpa (2012). Bemruna ynpasibama
COIICTBEHOM KapHjepoM - aHajlu3a KOMICHTEHIMja JHIepa y CTpaTeTdju IUIAaHHpama |
CTpaTeTHju pa3Boja Kapujepe, YUeme O Mpeay3eTHHINTBY: 300pHHK pamoBa 2. mehyHapomxe
koH(pepeHmumje ,Yuewe o npenyserHumrtBy”’, Hosu Can, 28. jyu 2012 = Entrepreneurial
learning: book of proceedings of the 2nd Internasib Conference on Entrepreneuri
Learning ypeanuk Butomup Tadpa, Hosu Cax : Texuomoriku dakynrer, ctp. 225-235 (M 33)

4. 3njenapuh I1., Bama b., Ilonosuh M., Jlpakymuh Hesupu A. (2013). Ymuyaj eucoxoe
obpazosara na egpuxacnocm nocrosarba komnanuja, Y. 36opnux padosa, XIX cxyn Tpenoosu
paseoj ,, Yuusepsumem na mpocuwmy”, Tpeno 2013 Mapubop, 18-21. 02. 2013ypenno
Bnagumup Katuh; oprammszaropm YuuBepza B Mapubopy, Yuusepsuter y HoBom Cany u
dakynter Texuuukux Hayka, Hosu Can, HoBu Can: ®akynter TeXHHYKUX Hayka, ctp. 1-4. M
63

5. Byuypesuh T., Oxerosuh JI., bpkaunmuh C., 3gjenapuh I1., Munomesuh U. (2014).Jbyncku
pecypc kKao HOCWIIALl MHOBAaTHBHOCTH Y BHCOKOM oOpaszoBamy, Y: 36opHux padosa XX ckyn
Tpenoosu passoja ca memom: , Pazeojnu nomenyujan eucoxoz obopasosarwa” Tpenn 2014,
Komaonuk, 24. — 27. 02. 2014. yfenno Karuh Bnamumup) — (opranuzaropu) YHUBEP3HUTET Y
HoBom Cany n ®akynrter taxunukux Hayka, HoBu Caxg — HoBu Cax: @akynreT TEXHHUUKHX
Hayka, ctp. 1-3,(M 63)

6. Bbpkammh C., I'pangoB 3., ByuypeBuh T., 3gjemapuh II., Tarapcku J. (2014). 3Hauaj
JPYIITBEHUX MPEXa 3a MO3ULMOHUPAKE BUCOKOIIKOJICKMX YCTAaHOBA HA TPJKUILTY 00pa3oBama,
V: 360pnux paoosa XX cxyn Tpendosu passoja ca memom: , Paszeojuu nomenyujan eucok
obpazosarwa” Tpenn 2014, Konaonuk, 24. — 27. 02. 2014. ygenno Katuh Bnamumup) —
(opranmsaropu) Yuusepsurer y HoBom Cany u ®akynrer raxunukux Hayka, HoBu Can —Hou
Cax: dakynTeT TEXHUUKUX Hayka, cTp. 1-3,(M 63)

al

Il HACJIOB JOKTOPCKE JUCEPTALIUJE:

» IHTEepHN MapKeTHHT Yy QyHKIHjU NoBehamka nepuunupaHor KBaJauTeTa 0aHKAPCKUX ycayra’

IV IIPETJEJJOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:
HaBectu kpatak cajnpxaj ca Ha3HaKoM Opoja CTpaHa I10IJIaBJba, CIMKa, lieMa, rpaMKoHa U CIl.

JIOKTOpCKa IucepTanyja ce CacToju O CelaM TOBE3aHHX IIeNTMHA — IOTJIaBJba, 3aTHM, 3aKJbydKa H
JUTEepaType M MpHiora KOju CaAp K NMpuUMepe yNUTHHKA 32 KIMjeHTe W 3a 3amociene. Pax oOyxBarta

331 crpanuny u cagpxku 116Tadena u 8 ciuka. bben canapikaj je cnenehu:
1.YBOJHA PA3BMATPAIbA (ctp. 1-7)

1.1OPEJMET U II1Jb UCTPAIKUBAIbA

1.2 XMMNOTE3E UCTPAXKUBAIbA

1.3METOJE OBPAJIE IOJIATAKA

1.4IPYIITBEHU U HAYYHU JOINPUHOC
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2CINIEHIU®UNYHOCTU MAPKETHUHI'A Y BAHKAPCTBY (ctp. 8-42)
2.1MAPKETHHI' KOHHENT BAHKE
2.1.1KapakrepHcTiKe (GUHAHCHJCKHX yCIIyra
2.1.2MapKeTHHT MUKC
2.1.3Relationshipmapkerunr
2.2CTPATET'HJA YIIPABJbAIbA MAPKETUHI' AKTUBHOCTHUMA BAHKE
2.2.1]TumeH3Hje cTpaTeIIKOr [UIAHUpamka y 6aHKaMa
2.2.2 lumeH3uje CTpaTelIKOr OpraHi30Bama y 0aHKaMa
2.2.3lumeHn3uje cTpartemkor BoljcTBa y 6ankama
2.2.4TumeHsnje cTpaTEIIKOr KOHTPONUCamka y OaHKaMa
2.3CABPEMEHU TPEHAOBHA Y BAHKAPCTBY
2.3.1Pa3B0j HOBUX OaHKapCKUX yCIIyra
2.3.2CRMy caBpeMeHOM OaHKAapCTBY
3. AHTEPHU MAPKETHUHT (ctp. 43-99)
3.1KOHUENIUWJA UHTEPHOI' MAPKETHUHT A
3.2AKTUBHOCTU U UHCTPYMEHTHU HHTEPHOI' MAPKETHUHI'A
3.2.1/IupeKTH! MHTEPHU MaPKETHHT
3.2.1.11Ipubasbame
3.2.1.2Perpyranuja
3.2.1.3PacnopehuBame
3.2.1.41lensuje (oTmymrame)
3.2.2VlHaupeKTHI HHTEPHU MapKETHHT
3.2.2.1/lu3ajuupame nociosa
3.2.2.2Pa3Boj kapujepe
3.2.2.300pa3oBHHU nporpam
3.2.2.4AMoTHBaMOHH ITPOrpam
3.2.2.51upopMuCcaHOCT ¥ KOMYHHUIUPAEHE
3.2.31HTerpaTuBHU HHTEPHU MapKETHHT
3.2.3.10pranu3anuona Kynrypa
3.2.3.20pranu3annoHa KinmMa
3.2.3.3Crpareruja
3.2.3.4Boheme
3.3[MIPOJEKTOBAIGE U UMINVIEMEHTAIIMJA CTPATETHJE HHTEPHOI' MAPKETHHT A
3.4CIHIEHU®UYHOCTHU U 3HAYAJ UHTEPHOI' MAPKETHUHT A ¥V YCJIIY)KHUM OPTAHU3AIIUJAMA
ANMEPOENNUPAHUKBAJIUTETBAHKAPCKEYCJIYTE (ctp. 100-129)
4.1 KBAJIUTET YCJIYITE
4.1.1 ]luMeH3uje KBaauTeTa ycuyre
4.1.2 AHamm3a IpoIIycTa y KBaJIUTETy yCIIyra
4. 2MEPEIHE KBAJIUTETA YCJIYTE
4.2.1 SERVQUALmonen
4.2.2 Tnmensuje SERVQUAL moznena y 6ankapcTBy
4. 3NEPUENUPAHU KBAJIMTET BAHKAPCKE YCJIYI'E U CATUC®AKLUJA KJIMJEHATA
4.3.1ledpunucame carucdaxnuje KIjeHaTa
4.3.2Mepeme caTuchaxiyje KimjeHara
4.3.3I1oBe3aHOCT NEPIUNUPAHOT KBATIUTETa U caTUC(AKIIHje KIHjeHaTa
5. UCTPAKUBAIBE (ctp. 130-135)
5.10II4C Y30PKA
5.2UHCTPYMEHTHU UCTPAKUBAIbA
5.30II1UC BAPUJABJIN
6. PE3YJTATH UCTPAKHNUBAIBA (ctp. 136-250)
6.1PE3VYJITATU IOAY30PKA KJIUJEHATA U3 BAHKE A
6.1.1KapaxTepucTHKe IOLy30pKa KIHjeHaTa 13 6aHKe A
6.1.2IIpoce4Hn oaroBopH KixjeHaTa 6aHKe A Ha IUTamka O KBAIUTETY paja OaHke A
6.1.3VYkynaH ckop KiMjeHaTa OaHKe A Ha YIUTHHUKY 3a MPOLIEHY KBAJIUTETA yciyra OaHke A
6.1.4YTHnaj BpCcTe IIOTPONIAYKHX jeAUHNUIIA, Fe0orpadCKHX U JeMorpad)cKUX KapaKTepHCTHKA HCITUTAHUKA Ha
MIPOLICHY KBaJMTeTa OaHKapCKUX yciyra 6aHke A
6.2PE3VYJITATU IOAY30PKA KJIMJEHATA U3 BAHKE b
6.2.1KapaxrepucTHKe IOLy30pKa KiHjeHaTa U3 6anke b
6.2.2I1poceunu oaroBopu kiarjeHata banke b Ha nuTama o kBanuTery paaa Oanke b
6.2.3Ykynas ckop kinujeHaTa 6aHke b Ha yIHTHHKY 3a IpOLEHy KBaluTeTa ycayra 6anke b
6.2.4YTH1aj BpCTE IOTPOIIAYKHX jeAUHNIA, FeorpadcKuX U JeMorpad)cKiX KapaKTepHCTHUKA HCITUTAHUKA Ha
MIPOIICHY KBaJMTeTa OaHKapCcKUX yciyra banke b
6.3YTULAJ BPCTE HOTPOIIAYKUX JEJUHUILIA, TEOTPA®CKUX U JTEMOI'PA®CKHX
KAPAKTEPUCTUKA UCIIUTAHUKA HA TPOLIEHY KBAJIMTETA BAHKAPCKUX YCJIIYT'A HA
YKYIITHOM Y30PKY KIIMJEHATA OBE BAHKE
6.4PE3YJITATH IOAY30PKA 3AIIOCJIEHUX U3 BAHKE A
6.4.1KapakTepHcTHKe 10Iy30pKa 3arocieHiX U3 0aHke A
6.4.2IIpoce4yHn OIroOBOPH 3aOCICHUX HA YIUTHHKY 32 IIPOLCHY KBAJINTETa HHTEPHOT MapKeTHHIa y OaHmu A
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6.4.3YKynHH CKOp MCIIMTAHHMKA HAa YIUTHUKY KBAJIUTETAa HHTEPHOI MapKeTHHra y OaHiu A
6.4.411pocedHn 0roBOpH Ha MUTamba O caTUC(AKIMjH 3aIMOCTACHUX Yy OaHI| A
6.4.5YKkynHH CKOpOBH Ha CyIICKanaMa caTuchakiuje y 6anmu A
6.4.611poceunn 0ArOBOpH 3aMOCICHUX Ha YIMTHHUKY 33 NPOLIEHY KBaJuTeTa OAaHKapCKUX YCIyra Koje HyIu lUXO0Ba
OaHKa
6.4.7YxynaH ckop 3arnocieHux 0aHKe A Ha YUTHHUKY 3a MPOLICHY KBAaJIMTETa yCiyra OaHke
6.5PE3VYJITATU NIOAY30PKA 3AIIOCJIEHUX U3 BAHKE b
6.5.1KapaxreprcTHKe I0Ly30pKa 3a0CICHUX U3 Oanke b
6.5.2[1pocednn 0JroBopH 3anocieHNX Ha YIUTHHUKY 32 MPOLIEHY KBaJUTETa
HHTEpHOT MapKeTHHra y Oanuu b
6.5.3YKynHH CKOp MCIIMTaHHMKA Ha YIUTHUKY KBAJIUTETa HHTEPHOT MapKeTHHTa y OaHiu b
6.5.411pocednn 0AroBopy Ha MUTama O caTUC(akiuju 3anociaeHux y 6aniu b
6.5.5YkynHu ckopoBH Ha cynckanaMa catucaxije y 6annu b
6.5.6I1Ipoceunn 0roBopH 3anocieHnX Ha YIMUTHUKY 3a MIPOLIEHY KBaJluTeTa 0AaHKAPCKUX yCIyra Koje Hy/Au BUX0Ba
OaHka
6.5.7Ykynau ckop 3anocieHux 0aHke b Ha ynUTHUKY 3a IIpOLIEHyY KBaJIMTeTa yciuyra Ganke
6.6 AHAJIN3A JIATEHTHOI IPOCTOPA MEPEIbA YIIMTHUKA 3A IPOUEHY KBAJIMTETA HHTEPHOI'
MAPKETHHTI'A
6.6.1Pa3nuke y npolieHH KBAJIUTETa MHTEPHOT MapKETHHTa, caTHC(haKIH]je 3aI0CICHHIX U MPOLIEHH KBaJIUTETa
0aHKapCKUX yCIlyra off CTpaHe 3alocjeHHX, a Y 3aBUCHOCTH 01 OaHKe Y K0joj Cy 3arocieHu, reorpagckux u
JeMOrpa)CKUX KapaKTepUCTUKA
6.6.2IToBe3aHoCT MpoLieHe KBaIUTETa MHTEPHOT MAapKETHHTa, caTUC(aKIMje 3al0CICHUX 1 IPOLICHE KBAJIUTETa
0OaHKapCKUX yCIIyra Off CTpaHe 3alociICHHX, 8 Y 3aBUCHOCTH OJ] CTapOCTH, 00pa30Bamba U paJHOT HCKYCTBa
6.6.3110Be3aHOCT MHTEPHOT MapKETHHTA U MEPIEIIHje KBAIUTETa 0aHKAPCKUX yCITyra
6.6.411ToBe3aHOCT MHTEPHOT MAapKETHHTa U caTUCc(haKIHje 3aIoCICHUX
6.6.5/HTen3uTeT yTHNaja GaxTopa HHTEPHOT MapKETHHTA Ha CAaTUC(AKIN]y 3aIl0CICHUX
6.6.6IToBe3anocT caTuchakiyje 3a0CIeHUX U MEPLUMTUPAHOr KBATUTETa OaHKAPCKHUX yCIIyra oJi CTpaHe KiujeHaTa
7. TACKYCHJA (ctp. 251-282)
7.1MTIOBE3AHOCT UHTEPHOI' MAPKETHHI'A U CATUC®AKIHUJE 3AITIOCJIEHUX
7.2IIOBE3AHOCT CATUC®AKIUJE 3AIIOCJIEHUX U NEPUUITMPAHOI' KBAJIMTETA BAHKAPCKHUX
YCJYTA O CTPAHE KJIMJEHATA
7.3ITIOBE3AHOCT UHTEPHOI' MAPKETUHI'A, CATUC®AKIHNJE 3AITIOCJIEHUX U NIEPIUIIUPAHOTI'
KBAJIMTETA BAHKAPCKUX YCJIYT'A O] CTPAHE KJIMJEHATA
8.3AK/bYYIIN 1 ITIPABLU JTAJBET UCTPAJKUBAIbA (cTp. 283—-294)
8.13AK/bYUYLIU
8.2IIPABLIU JA/BEI' UCTPAXKUBAIBA
9. IUTEPATYPA (ctp. 295-315)
MPUJIO3MH (ctp. 316-326)
YIUTHUK 3A KJIMJEHTE
YIUTHHUK 3A 3AIIOCJIEHE

\ BPEJHOBAIE NOJEAUHUX JEJJOBA JOKTOPCKE JUCEPTALIUJE:

Y yBOZHOM Jielly AMCepTalyje KaHAMTATKHEba je MOTIYHO jacHO NeHHHCANIA MPEAMET U Wb
UCTpaXMBamka W XHMIIOTE3¢ Ha KOjUMa Ce 3acHMBa HCTpakuBame. CXOIHO TOMe, a y CKIaay ca
HCTPAKUBAYKUM XHUIIOTE3aMa, KaHIWJATKUba je JeduHucasa W MeTojle Koje cy KopuiheHe Yy
HCTPKUBAKY. Y OKBHPY OBOT IMOTJIaB/ba KAHAWJIATKHIbA KOPEKTHO o0Opasiiake HAy4YHY M JPYIITBEHY
OTIPaBJaHOCT UCTPAKUBAMDA.

KoMmucuja je mo3uTMBHO OLIEHIJIA YBOAHM /I€0 JUCepPTALHje.

VY npyrom zpeiy paja KaHAWJATKUbA je HCTpaXuBame (HOKycHpasia Ha Crelu(UIHOCTH MapKEeTHHIa
y OaHKapCTBY uMja je mpuMapHa (yHKIHja panx ca KiujeHTHMa. KanaunaTkuma UCTHYE 1a CaBPEMEHO
0aHKapCTBO y CBETY, @ HAPOUHUTO Yy Pa3BHjEHUM 3eMJbaMa, IPATH HU3 MIPOMEHA KOj€ y BEJIHKO] MepH
WHOBUPAjy W CaJpXHHYy OaHKApCKOT IOCIOBama, Tako Ja ce KiIacuuHa (u3noHomuja OaHKE O
HAarJameHo KpeJuTHE YCTaHOBE TpaHC(HOpPMHIIE y CaBPEeMEHy M MOJEpHY OaHKapCKy YCTaHOBY. Y
OKBHPY OBOT IOTJIaBJba KaHIUJIATKUIbA ITOJIPOOHO aHATU3UPa MAPKETUHT KOHLENT OaHKe ca aKIEHTOM
Ha KapakTepHCTHKe (HHAHCHjCKUX yCiyra, MapkeTHHr Mukc u relationship mapkerunr. Yunehu
CKJIQJIHY LENMHY, KaHIUIATKUba 1ajbe aHaJIM3Upa CTPAaTerujy ynpaBbamkba MapKETUHI aKTUBHOCTHMA
O0aHkKe W WeHEe IUMEH3Wje. Y OKBHPY HEHUX JAMMEH3HMja, Ka0 HajpeleBaHTHHjEC aHAIW3Upaia je u
M3BOjIa TUMEH3Hj€ CTPATEIIKOT TUIAaHUpama, CTPATEHIKOT OPraHW30Bama, CTPATEIIKOT BONCTBA H
JMIMEH3Wj€ CTpATeHIKOr KOHTpoyincama y OaHkama. Jlpyry NenuHy je YOKBHUpPWIA aHAJIN30M
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CaBpEeMEHHX TPEHIOBa y 0aHKapCTBY KOjU Cy ynmoTpeOOM CaBpeMEHHMX MH(POPMAIMOHUX TEXHOJIOTH]ja
JIOBEJIM M JI0 pa3Boja ynpasjbamka oJHocuMa ca kiarjentuMa (enri. Customer relationship manageme
— CRM kao HOBOT IPUCTYIa MCHAIIMEHTY Y OaHKapCTBY.

VY Tpehem nenmy paga KaHIUAATKWEA je JETa/bHO HCTPAKWIA KOHIENT WHTEPHOT MapKETHHTa
aHanmu3upajyhu pazaumauTe CTaBOBE NMPHCYTHE Y PEIEBAHTHO) JUTEPATypH. Y OKBUPY OBOT IOTJIABIJbA
KaH/MIaTKHEba pa3MaTpa 0JHOC u3Mel)y MHTEpHOT M eKCTepHOI MapKeTHHTa, yKa3zyjyhu Ha 3Hauaj Koju
MHTEPHH MapKeTHHI MMa, a KOjU ce MOHEKaJ 3aloCTaBba y KOPUCT eKCTepHOr MapkeTuHra. Hapount
¢dokyc y oxBupy Tpeher mornaBba KaHIUIATKHIbA CTaB/ba Ha IMOJENY HHTEPHOI MapKETHHIa Ha
JTUPEKTHH, WHAWPEKTHH W WHTETPATHBHA WHTEPHH MApKETHHT M aHAIN3y aKTUBHOCTH CBAaKOT OJ
HaBEe/JICHUX THUIOBA HWHTEPHOT MAapKeTWHTa. Tako y OKBUPY JAWPEKTHOT WHTEPHOT MAapKETHHTA
KaHIUJATKHba OopOoOHO aHAM3Mpa MprudaBIbamke, perpyTalnjy, paciopehuBame KaHIUIATa 32 PaTHO
AQHTKOBAKE M HUXOBO MEH3MOHUCAKE WIM OTHYIUTame. Y OKBHPY AKTHBHOCTH HWHIMPEKTHOT
WHTEPHOT MapKeTHUHTa KaHNIaTKHba 00jalllhbaBa In3ajHIpamke oCIoBa, pa3Boj Kapujepe, 00pa3oBHU
nporpaM, MOTHUBAIIMOHU MPOTpaM, UHOOPMHUCAHOCT M KOMYHHUIIMPAE, JOK y OKBUPY HMHCTpyMeHara
MHTETPaTUBHOT MHTEPHOT MApPKETUHTra KOjU MO CaJpiKajy M jauylHU e(eKTa Ipe/ICTaB/ba KOMIUIEKCHUjU
HUBO OPTaHM30Bamba jep y ceOM calp:kKu M MPETXO/IHA JBa THIIA HHTEPHOT MAapKETHHTA, KaHIHIATKUbA
aHaM3Mpa OPraHU3aIMOHY KyITYpy, OpPTraHH3alMOHY KJIMMY, cTpaTerdjy u Boheme. C 003upom Ha
YHILEHUIy Ja MHora mpenyseha, ma m OaHKe, BeoMa YCHEIIHO KOHIMIHPA)y W OCMHUIILIbABAjy
MHOBATUBHE MApKETHHIIKE CTpaTervje W MPOHM3BOAE KBAIUTETHE MapKETHHIIKE IUIAHOBE, a Ja MIaK
jemna on HajBehux Oapujepa 3a e(pHKACHOCT y CTpaTeIIKOM MAapKETHHTY jecTe CIOCOOHOCT 3a
cripoBol)ele THUX CTpaTerdja W IUIaHOBA, KaHAMIATKUE-A CE y OKBHPY OBOT IIOIVIaBjba OCBphe M Ha
HajOUTHHjE eleMEHTE KaKo MPOjeKTOBaka, TAKO U UMILIEMEHTAIUj€ CTpaTeTHje HHTEPHOT MapKETHHTA.
Ha kpajy mormaBpa KaHIWAATKHE-A TMOCEOHO aHANM3Upa 3HAYa] W CHEHMU()UIHOCT HHTEPHOT
MapKeTHHTra y YCIy>)KHUM OpraHHu3aiyjama.

VY 4eTBpTOM €Ny KaHAWAATKHIGA BPJIO Tperieano odpalyje u aHanmm3upa NepuunupaHd KBaJUTET
Oankapckux yciyra. Haumme, KaHIUZATKHba TPBO JIETaJbHO aHAIM3MpPAIa KBAINUTET OaHKapCKHX
yciyra, HheroBe AMMEeH3Hje, Jld U NPOITYyCTe y KBAJIUTETY yciayra. 3aTHM ce KaHAWAATKUba M0IpoOHO
0aBM HAYMHOM HA KOjHU C€ MepH KBAIUTET yciayra, uMajyhm y Buay Ja KBaJIMTET yCIyre HHje
JEAHOCTaBHO TNPEUM3HO W3MEPUTU OBOME je MoceOHO mocBeTwia maxmwy. OO3upoM na mepueniyja
KBaJIUTETa yCIIyTre HACTaje Kao pe3ynraT CyOjeKTHBHOT mopehema odeKknBama MmoTporraya ca CTBApHOM
nephopMaHCOM KaHIUAATKAIbA KOHCTATyje Nla je 3a HMCHOPAaBHO MEPeme NEPIHIUPAHOT KBAIHTETa
BEOMa Ba)XHO omabpaTu amkeBaTaH mojen. CTora je aHaJu30M Pa3sWIMYUTHX CTAaBOBA PEIIEBAHTHUX
ayTopa JOIIIa JI0 ca3Hama Ja je 3a Mepeme MEepPUUIMPAHOr KBAJIUTETa yciayra Hajuemhe kopuirheH
SERVQUAL wmogen, Te je Ha mera crtaBuina HajBehn aknenar. OBgy SERVQUAL moxen je u
NPUMEHEH Y OBOM HCTPAKUBAKY, OJJHOCHO, KOPHIINEH MPUIIMKOM CacTaBJbamba jeJHOT OJ] YIIUTHHUKA 32
OBO HCTpaXWBame. Y OKBUPY OBOI TOrJaBjba KAaHIWIATKHEA CE OCBPHYJa W Ha TIOBE3aHOCT
MEPUUITUPAHOT KBAJUTETa yciayra W caTuc(akuuja KimjeHaTa, xenehm ma ykake Ha 3Ha4aj KOjH
MO3UTHBHA TEPIEIIHja KBAJIUTETA YCIIyra IMa 32 OCTBAPUBAHE BHINX HUBO CaTUC(AKIIHM]jE KIIHjeHATA.

KoMucuja je no3uTUBHO OLIEHIJIA TEOPHUjCKH [1€0 AUCEepTaLHje.

VY neTtom Jieny KaHAMJATKUba A€TabHO ONMCYje Y30pKe UCIMTAHUKA, KIUJEeHTe U 3aIl0CIIEHE Y JBE
OaHKe y KOjiMa je BPIICHO UCTpaXKhBambe (y HCTpaXUBamy je yuecTBoBaso yKynHo 1.125kiujeHara u
165 3anocnennx y OaHkKama), 3aTUM, HHCTPYMEHETE KOjH Cy KOpPHUIINEHH Yy HMCTpaKuBamwy U Jaje
npenu3ad onuc Bapujadim. 300r aHOHUMHOCTH 3aTapaHTOBAHE NCIUTAHUIIIMA KOjU Cy YIECTBOBAIHN y
UCTpaXMBamy, a M HAa 3aXTEB MEHAIMEHTa — 0aHKEe HHCY MMEHOBAHE, HETO Cy O3HaveHe Kao OaHka A u
Oanka b.

VY mectoM MornaBiby KaHIWAATKHEA OJJIMYHO NpHKa3yje pe3yJiTaTe CIPOBEIECHOI HCTPaKUBama,
Koju cy oOpahenn y cratuctuukoMm mnporpamy CIICC. 3a ananmmzy mnpuKazaHuX pe3yJrara
KaHIUJATKUbA je KOpUcThia cieaehe craTucTuike MeToe — IECKPUNITHBHA CTATUCTHKA, T—TECTOBH 3a
He3aBUCHE y30pke, [InpcoHoBr koeduImjeHTn Kopenalmje, aHainn3a TIIaBHAX KOMIIOHEHTH, MYJITHILIA
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perpecuoHa aHaju3a M KaHOHMYKA JUCKPUMHHATHBHA aHaiu3a. Y OKBUpPY OBOI IIOIVIaBJba
KaHIUJATKUba JIeTaJbHO TMPHKa3yje pe3yiTare KOju Ce OJHOCE Ha IMOAy30paK KinjeHarta OaHKe A H
Oanke b, u 3amocieHnx n3 UCTUX OaHaka.

KoMmucuja je mo3MTMBHO OLIEHIJIA eMIIMPHjCKO HCTPAKMBabe Y JUCEPTALM)H.

Cenma menMHa CcaAp)Xu JAUCKYCH]y KOja MpEACTaB/ba KOMIIAPATHBHY aHAJHM3Y CIIPOBEICHOT
UCTPaXXMBama ca CIMYHUM UCTpaXKHBambHMa, kako y PemyOmuuum CpbOuju, Tako U y cBeTy. Y OKBUDPY
OBOT TIOTJIaBJba KaHAWAATKHIGA je JONUIA JI0 Ca3Hama y KOjOj MepH MHTEPHH MapKETHHI yTHYe Ha
MepUeNnnrjy KBaluTeTa OaHKapCKHX YCIyra, OA CTpaHe KiujeHata Oanke. McrnmtuBame yTumaja
MHTEPHOT MapKETHHTa Ha TEPIHIIMPAHU KBAJUTET OAHKAPCKUX yCIyra KaHAWATKUEKA j€ M3BpIIMIIA
UCIUTHBAKEM TTOBE3aHOCTU MHCTPYMEHATa MHTEPHOT MAapKETHHTra ca CaTUC(aKIMjoOM 3arloCiICHUX, na
IpeKo caTuc(akiyje 3aroCIeHUX UCTIUTANIA j€ M YTUIIAj Ha IePIUIHPAHU KBAJUTET OaHKapCKUX yCiIyra
o] cTpaHe KiujeHata. Kpo3 oBO mornaBjbe KaHAWAATKUEba HA KOHCTPYKTHUBAH M CBEOOyXBaTaH HA4YWH
WHTepIpeTHpa ao0ujeHe pesynrtate yoOnuuaBajyhu ux u moBe3yjyhu mx ca Beh pahenum cnuunum
UCTPaXKMBAKMMa y CBETY, a OIET ca INIaBHUM (DOKYCOM Ha HCTPaXKHBAHKE KOj€ je CIpOoBea.

KoMmucuja je mo3MTUBHO OLEHWJIA TUCKYCH]Y Y IMCEPTAIHjH.

VY OKBHpY IL€JIMHE IOJ HA3UBOM 3aK/by4ll W TPAaBLU JaJbel MCTPAKHMBAKA KAaHAWNATKUIA je
cymMHpaja KakO Hay4yHH Tako M JIPYIITBEHH JONPUHOC CIIPOBEICHOT WCTPaXHMBamba y IUCEPTaldju.
Takohe je Harmacuia mpaBle AajbMX MCTPaXKMBamka KOjU Ce OJHOCE Ha M3ydyaBaHy obOnact. Hamwme,
NOOMjeHn pe3yiTaTd O] BAKHOCTH Cy 3a yHampeheme HMHTEepHOT MapKeTHHTra y OaHIM, a THMe
IUPEKTHO W WHAWPEKTHO TPEKO caTucdakiyje 3amocieHuX MOOMjeHM MOoJald Cy BaXHH H 3a
yHampeheme NepuunupaHor KBalmWTeTa OaHKAapCKUX yciyra oI cTpaHe KiumjeHata. lloBehame
NEePIMITUPAHOr KBAIUTETa OAHKAPCKUX YCIyra o KJbY4HE je BaKHOCTH 3a OCTBapeme caTHC(akiyje
KJIMjeHaTa W W3rpajlmby IYTOpOYHHMX OJHOca M3Mel)y kimjeHTa M OaHKe, INTO c€ MaK OJpaxkaBa
MO3UTUBHO Ha NMPO(pUTAOMIHO OCIOBamke OaHKeE.

Komucuja je mo3UTUBHO OLIEHIJIA 3aKJbYYAK AUCEPTaLHje.

Jluteparypa cagpxu 290 kopumheHMX HAay4YHHX W3BOpa, TNpENH3HHjE, HAYYHUX UWIaHAKA H
nyonukanuja (MoHorpaduja, yubeHuka u 300pHHUKa).

KOMI/ICI/Ija je MO3UTHBHO OIICHUJIA HABOAE€ JIMTEPATYPE M U3BOPE MoaaTaKa.

\i SAK/bYYIIN OJHOCHO PE3YJITATH HCTPAJKUBAIBA

Ha ocHOBY cIipoBeJIeHOT HCTpaXkuBama y ocaM pasnnuntux ¢uinjana y Hosom Cany u beorpany
KaHAUJATKUbA j€ JIONUIAa JI0 MoJaTaka KOju TPYXKajy TPEHYTHH YBHJ y HHUBO a/IeKBaTHE NpPUMEHE
MHTEPHOT MapkeThHra y OaHkama, y HUBO caTtuc(akunuje 3amocieHunx y OaHKamMa Wy HHUBO
NEPUUITIPAHOT KBaJUTEeTa OaHKAPCKUX YCIIyTa O] CTpaHe KIIMjeHara, Kao M Be3e Koja je MpucyTHa Mehy
BHIMa.

VY ckiagy ca IOCTaB/bEHUM NHMJBEBUMA U 33JallMMa HCTPaXMBamka KOJU Ce OJHOCE Ha yTBphUBame
KJbYYHUX MHCTPYMEHATa WHTEPHOT MAapKETWHTa, CTaBKE YIUTHHUKA 33 MPOIEHY KBaJIHTETa WHTEPHOT
MapKeTHHTa MMOJBPrHYTE Cy aHAIM3U INIABHUX KOMIIOHEHATa. Y aHaIW3M je 3aapkaHo 6 dakTopa Koju
3ajenHo oOjammaBajy oko 55% ykynHe BapujaHce. daktopu cy poTHpaHu KocoyrioMm Promax
poranujom. [loOujenn cy cnemehu pesynraTé KojuMa je KaHAWJATKAbA HICHTHPUKOBANA KIbYUHE
MHCTPYMEHTE HWHTEpHOI MapkeruHra. [IpBum excrpaxoBanu ¢axTop oOjammaBa HajBehu mnpoueHat
BapujaHce — oko 32%. DakTop je Ha3BaH Adexeamue mepe npubaAsarba, ceiekyuje, pacnopehusara,
ousajnuparba nocioea, momusayuje, paseoja Kapujepe u obpazosnoe npocpama. pyrm Promax
¢daktop obOjammaBa oko 11% mapumjance. OBaj dakrop je Ha3BaH (deosapajyhe nudepcmeso,
KOMyHUKayuja, ungopmucanocm u cmpamezuja. Tpehu ekcrpaxoBanu ¢daktop HazBaH je [lozumuena
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opeanuzayuona kiuma. YeTBpTH eKcTpaxoBaHU GaKTop Has3BaH je Heeamuena opeanuzayuona kiuma u
cmpax 00 omnywmarea. Iletn excrpaxoBanu (GpaxkTop Ha3BaH je [lo3umusHna opeanu3ayuona Kyamypa y
Kojoj npeosnadasa mumcku 0yx. lllectn excTpaxoBaHu (axkTop Ha3BaH je Hecamusna opeanusayuona
kyamypa. Tpehu, yeTBpTH, IeTH U mecTH GakTop 3ajeqHo odjammaBajy 12%ykymnHe BapujaHce.

[ToroMm je JECKPUNTHBHOM CTAaTUCTUYKOM aHAIM30M KaHIUIATKUEbAa aHAIM3HMpalla HHBO
carucgakiyje 3amocieHnx y OaHKama ¥ JOIDIa je J0 3aKJbydka Jla Cy 3alOCJICHH HajBUIIN HUBO
carucgakiyje OCTBAPIIN capalikbOM ca HaapeheHnMa, 3aTUM ciieqn caTucdakmyja caapikajeM mocia,
na HajOMmKUM capagHuIMa, MoryhHomhy HampenoBama y KapHjepd W, Ha Kpajy, HajHIDKH HUBO
catucdaxiyje jecte catucdakiuja 3apajgoM. Ha ocHOBY HaBeeHOT KaHIUIATKUbA j€ 3aKJbyUnia Jja Cy
3amociieHd y o0e OaHKe y HajMamOj MEepW 33J0BOJBHH 3apajioM, a y HajBehoj Mepu — capaamoMm ca
HajapeheHnMma.

[ToBe3aHocT (QakTopa HMHTEPHOT MapKeTHHIa M caTUC(aKIWje 3alOoCICHHX KaHIUJATKHIba je
nposepuia [TupcoHoBuM KoeuUIMjeHTOM JIMHEapHe Kopenamuje Ha (aKTOpuMa HHTEPHOT MapKeTHHTa
W Ha meT cyrnckana carucdakimje 3anocaenux (Cartucdaknuja 3apagom, Catrcdakija capaamboM ca
HajOmmkuM _capagauimMa, Catucdakmmja moryhnomhy HampenoBama y kapujepH, Carucdaximja
capammoM ca Hajapehennma, Catucdaximja caapkajem mocia). Ha ocHOBY moOHMjeHUX pe3yirara
KaHIUJATKUbA je 3aKJbydrmia Ja Cy CBH WACHTH(QHKOBAHU KJbYYHH (PAKTOPH MHTEPHOT MApPKETHHTA
CTaTUCTHYKH 3HATHO MOBE3aHMU Ca CaTHC(]AKIIN]OM 3aITOCTICHUX.

[MpBu dakrop Aoexsammne mepe npubdasmarea, cerekyuje, pacnopehusarsa, OU3ajHUPaAra NOC1084,
Momueayuje, paszeoja kapujepe u o0Opa306HO2 Npocpama WMa CTATUCTHYKW 3HAYajHE Koe(HIujeHTe
KopeJanuje ca cBUM auMeH3ujama catuchakuuje. Koepummjentun xopenamnmje ¢y BUCOKH, Kpehy ce y
omcery oa 0,5510 0,75u nmo3utuBHOT cy npea3Haka. OBakaB pe3ynTaT 3HAYM Jia HITO CY 3alOCJICHU
0oJbe OoleHWIM Mepe NpudaBibama, celieKiyje, pacnopehuBama, AU3ajHUpamka MOCIOBa, MOTHBAIIH]E,
pa3Boja kapujepe U 00pa3oBHOT porpama, TO UMajy U3paKeHHUje CBE acleKTe caTuchakiyje.

Hpyru dakrop Oozosapajyhe nudepcmao, KOMyHUKayuja, un@opmucaHocm u cmpamezuja, Takohe,
CTATHCTHYKHU 3HATHO KOPEJIMpa ca CBUM JUMEH3Ujama catuchakuuje. Kanauaarkuma moceOHo ucTuue
catucakinjy capaamoM ca HaapeheHnma u HajommKkuM capamauiimMa (kopenarmje cy oko 0,7).Cse
KOopeJanyje cy MO3UTHBHOT MpeA3HaKa INTO 3HAYM Jla IITO MCIUTAHWIU O0JbE OLEHY]y JHAEPCTBO,
KOMYHUKAIM]y, THGOPMUCAHOCT U CTPATETH]y HUXOBE 0aHKE, TO MU3PAXKECHH]jE MOKa3yjy CBE acCIEKTe
carucgaxmje.

Tpehu cakrop [losumuena opeanuzayuona Kiuma je CTAaTUCTUYKH 3HATHO IIOBE3aH Ca CBUM
auMeHsujama catucdakuuje. Kopenarmja ca carucdakuujom caapikajeM mociia je u3y3eTHO Bucoka (I =
0,820) mox cy ocramu koedUIMjeHTH KOpeialuje cpeamer uHTeH3uTera. CBe Kopenammje cy
MO3UTUBHOT TMpea3HaKa, IITO 3HAYH JIa IITO CY 3alOCIeHH 330BOJbHUJU OPTaHU3AMOHOM KIMMOM TO
Cy UM U3PaKEHUjU CBU acleKTH caTucdakiiyje, a HapouuTo caTiucdaxiiyja caapikajeM mocna.

UerBptu daktop Heeamusna opeanuszayuona KiumMa u cmpax o0 omnywmard, Takohe,
CTAaTHCTUYKHW 3HATHO KOPEJIMpa ca CBHM acleKTUMa caTuchakiuje. OBH KOSPUIMjSHTH KOpeNaiuje Cy
HIDKET WHTEH3UTETa M HETaTHUBHOI NpeJ3HaKa, INTO 3HAYM Jla MITO Cy 3allOCICHU HEe3aJ0BOJbHHjU
OpraHu3alMOHOM KJIMMOM, CBH aCIIEKTH caTHC(haKIUje Cy UM HIKH.

[Metn axrop [lozumusna opeanuzayuona Kyamypa y Kojoj npeoeiadasa mumcKu 0yx CTaTUCTHIKA
3HaTHO Kopenwpa ca caThucakiujoM capaJmoM ca HajommwkuM capaanuiuma. Koedunmjent
KOpelnalyje je HWKEr HMHTEH3UTETa M IO3WTHBHOI Npe/3HaKa, IITO 3HAa4YM Jia aKo Cy 3aloCieHU
MO3UTHBHUjE OLICHWIM OPraHU3alMOHYy KYJITYpPY TO MM je M caTHC(akiyja capaJmboM ca Kojerama
H3paKEeHH]a.

lectn dakrop Heeamuena opeanuzayuona xyamypa je y CTATUCTUYKW 3HA4YajHO] KOpEJaldju
HHCKOT MHTEH3HUTETa U MO3UTHBHOT Tpe/i3HaKa ca catuchakiujom 3apagoM. OBakaB pe3ynrTaT 3Ha4u J1a
IITO Cy MWCHWTAaHWIM HETaTUBHUjE OLECHWIM OPraHM3alMOHY KYyITypy, TO HM je H3paKkeHuja
carucdakimja 3apanom. [lomrTo ocrame numensmje cartucdakiyje HUCY 3a10BoJbaBajyhe, oBHM
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ocobama je 3apaja jeauHa catucdakiiyja 3a oJj1a3ak Ha 1mocao.

Ha ocHOBy HaBeIeHUX pe3ynTaTa KaHIUIATKHIbaje 3aKJbydlia Jla CBHM MHCTYMEHTH HHTEPHOT
MapKeTHHTa KOjHU Cy M3[BOjEHH M TpPYNUCAHU Y IIECT (aKkTopa, HMMajy CTATHCTHYKH 3HA4YajHE
KOpeJalyje ca CBUM WM I10jeIMHUM JUMEH3HjamMa caTHC(aKiyje 3alocieHuX. TruMe KaHIUuAaTKHba
notBphyje npBy xunotedy (X1), oJHOCHO Ja CBM MHCTPYMEHTH HMHTEPHOT MapKeTHHra yTHYy Ha
carruc(akiyjy 3a0CICHUX.

VY ckiagy ca TOCTaBJbGHOM XHUIIOT€30M HCTpPaKMBama Ja je jayuHa yTUI@ja I0jeIuHUX
MHCTPYMEHAaTa MHTEPHOT MapKeTHHTra Ha caTHC(haKIWjy 3amoCiICHUX Pa3IuuuTa, KaHAWIATKHIbA je
ypaauiaa HU3 MYITUIUIAX PETPECHOHMX aHalu3a y KOojuMa Cy MeT TUMEH3Hja caTtucdaxiumje Omie
KpHUTEpHjyMCKe BapHjaliie, TOK Cy CKYI NMPeIuKTOopa YNHWIH (JaKTOPH HHTEPHOT MaPKETHHTA.

CTaTUCTHYKH 3HAYajaH MapUUjalHd  JIONPUHOC TPEAUKIUjU  KPUTEpUjyMCKe Bapujadie
Catucdaknmja 3apagoM majy tpu ¢akropa. Pakrop Adexeamue mepe npubasmwarsa, ceiekyuje,
pacnopehusara, OuzajHuparba NOC108a, Momusayuje, pazeoja Kapujepe u 06paz06Ho2 Npocpama uMa
HajBehu Oeta koedpunumjent: f=0,696mTo 3HauM na oBaj pakTop Haje HajBehu MONMPHHOC MPETUKIIHjH
caruchakuuje 3apagom. Dakropu [losumusna opeanuzayuona Kyamypa y Kojoj npeoenaoasa mumcKu
0yx m Heeamuena opeanuzayuona xKyamypa ACTO J1ajy CTATHCTUYKW 3HayajaH JOMPUHOC MPEIUKIINjU
KpUTEpHjyMCKe BapHjabie, ainu je ’bUXoB 0eTa Koe(dUIjeHT 3HATHO HIKET MHTEH3UTETa.

CTaTUCTUUKM 3HAYajaH MapUUjalHd  JONPUHOC TPEAUKIUjU  KPUTEpUjyMCKe Bapujadie
Cartucdakiuyja capajmboM ca HajOIMKUM capagHUIUMa Jajy Tpu ¢daktopa. Daktop Adexsammue mepe
npubasmarea, cerekyuje, pacnopehusarba, Ou3ajHUparba NoOcio8a, Momusayuje, pasgoja Kapujepe u
obpazosnoe npocpama nma Hajehu Gera koedpunmjent B=0,571.YmepeHo Bucok OeTta KoeQUIIMjeHT
uma u akrop Oodzosapajyhe rudepcmeso, komynukayuja, ungopmucanocm u cmpameeuja. 3=0,447.
OBa nBa daxTopa najy Hajsehu JONMPUHOC MPEIUKIHMjH CcAaTUC(AKIHMjE CapallkbOM ca HajOIMmKAM
capagaunma. O6a kKoeduiMjeHTa Cy MO3UTUBHOT MpE3HaKa, ITO 3HAYM Ja INTO CY OBH €JIEMEHTH
MHTEPHOT MapKeTHHra OO0JbHM, TO 3allOCICHH HUMajy H3PAXEHH]y caTUC(aKLIUjy capaiamoM ca
HajOmmkum capagauuuma. ®akrop Heeamuena opeanusayuona Kyamypa AMa CTaTHCTHYKU 3HAa4yajaH
Oera Koe(UIIMjeHT BEOMa HUCKOT MHTEH3WTETa W HeratuBHOT mpea3Haka: P= -0,090 mrro 3Haum na
YKOJIMKO Cy 3allOCIICHH JIOIIMj€ OLEHWIN OPTaHU3AIMOHY KYJITYpYy, YTOJHKO je W cartucgakimja
capaamoM Mel)y ’uMa HIKa.

Yak uerupu (akTopa MoKasyjy CTATHCTHYKH 3HA4yajaH JONPUHOC NPEAUKIHjU KPUTEPUjyMCKe
Bapujabne Carucdaknmja moryhHoumrhy HampenoBama y Kapujepu, anu Qaxtop Aodexgammue mepe
npubasmara, cerekyuje, pacnopehusarsa, OU3ajHUPArLa Nocio8d, Momusayuje, paseoja Kapujepe u
obpaszoenoe npoepama nma Hajpehu Oera xoedunmjent: P= 0,570um maje 3maTHO Behm MONMPHHOC OX
ocrammx ¢akropa. Hmwku Oera xoedurmjent uma daxrop Oocosapajyhe nudepcmeo, KomyHuxayuja,
unghopmucarnocm u cmpameeuja. p=0,216.Dakropu l[lozumuena opeanusayuona xiuma v llozumusena
Op2anU3ayUOHa Kyaimypda y Kojoj npeosnadasa mumcky oyx uMajy 6era koeduIMjeHTe BEOMa HUCKOT
uHTeH3ureTa. CBU HaBeeHU OeTa Koe(UIMjEeHTH Cy MO3UTUBHOT Tpe/I3HaKa, IITO 3HAYH Ja MITO CY OBU
(akTOpH HMHTEpHOT MapKETHHra KBAIUTETHUJU TO je carucdakmuja moryhHomhy HampemoBama y
KapHjepy n3pakeHuja KO/ 3al0CICHUX.

Uetnpu dakropa nokazyjy CTAaTUCTUUYKHU 3Ha4ajaH JOMPUHOC MPEIUKIINjH KPUTEPHjyYMCKe Bapujabdie
Carucdaknuja capaamoM ca HaapeheHuma, anu dakrop Oocosapajyhe nudepcmeo, KoMyHUKayuja,
ungopmucarnocm u cmpameeuja nma Hajsehn 6era xoedurmjent: f=0,529.11psu dakrop Adexsamme
Mepe npubasmara, celekyuje, pacnopehusarsa, OU3ajHuparba noci06d, Momusayuje, pazeoja Kapujepe
u obpazoenoe npocpama uma HIku Oera xoeduuumjent: =0,227. Hwku Oera KoepUIMjEeHT MMa U
tbakrop [lozumuena opeanuszayuona wuuma. P=0,140. OBa Tpu HaBeneHa QakTopa umajy Oerta
Koe(uIMjeHTe MO3UTUBHOT MpEe/3HaKa, MITO 3HAYM J1a LITO Cy OBM €JIEMEHTH MHTEPHOI MapKeTHHra
00JbM, TO 3aloCIICHH HMajy W3paxeHujy catuchakuujy capaamoM ca Haapehenuma. Dakrop
Heeamusna opeanuzayuona knuma u cmpax o0 omnywmar,a iMa 0eTa Koe(pHIrjeHTe BeoMa HUCKOT
WHTEH3WUTETa M HETaTWBHOT NpEJ3HaKa, MTO 3HAYM Ja IITO jé HETaTUBHHjE OICHEHA OpPraHW3aIMOHA
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KJIMMa OJ] CTpaHe 3all0CIeHUX, YTOJIUKO UM je caThc(dakiyja capaikboM ca HaapeheHruMa Hika.

CTaTUCTHYKH 3HAYajaH MapUUjalHd  JIONPUHOC TPEAUKIUjU  KPUTEpHUjyMCKe Bapujadie
Cartucdaknuja caapxajeM mocia Jajy detupu (axrtopa. [losumusna opeanu3ayuoHa Kiuma vMma
HajBehu Oeta koedunujent: f=0,679mrTo 3Haum fa oBaj dakTop Jaje HajBehu JOMPUHOC MPETUKIINjU
carucdaxmje caapxajem mocna. Gakropu Aoexksammue mepe npubasmsarea, cerexyuje, pacnopehusarsa,
ousajHuparba nociosa, momueayuje, pazeoja xapujepe u obpasosroz npocpama u Qozosapajyhe
JUOEPCmME0, KOMYHUKAYUja, UHpOpMUcanocm u cmpameeuja IMajy HUCKe Oeta KoeduiujeHrte, ainm cy
Takohe MO3UTHUBHOT TpEe3HAaKa, MITO 3HAYM Ja MTO Cy HaBeIeHH (PaKTOPH MHTEPHOT MapKETHHTA
KBUIUTETHUJU TO 3allOCICHW HUMajy M3paxKeHWjy catuchaknmjy caapxajeMm cBor mnocna. dakrop
Heeamuena opeanusayuona Kyamypa wWMa CTaTUCTHUYKWM 3HaudajaH OeTra Koe(HIIMjeHT HHUCKOT
WHTEH3UTETa U HEraTUBHOT npen3Haka: = -0,159.

Ha ocHOBy noOujeHux pesyinTaTa HCTpaKMBamka KaHIUJATKUBba je JOIIa J0 3aK/bydka Ja
Pa3IMYUTU UHCTPYMEHTH MHTEPHOI MapKETHHIa HEMajy UCTH MHTEH3UTET HUTH MCTU CMEp yTHIlaja Ha
mojeiHe O0JIMKe caTUC(aKIFje 3aroCciIeHHX, TO je MoceOHO 3HaYajHO jep ce Ha 0a3u OBUX Ca3Hamba
J0Ta3u 10 3aKjbydaka KOJjU OJf WHCTpyMEHAaTa HWHTEPHOT MapKeTMHra HMMajy Hajjaud yTHUIa] Ha
nojenunae obimke catucdakimje 3amociaeHux. [la ce Tako YKOIMKO ce JKellu YHAIpeaUTH caTucaximja
3aIoCIeHNX 3apaaoM HajBehu akieHat Tpeba CTaBUTH HAa HHCTPYMEHT AJEKBaTHE Mepe NMpuOaBbama,
celleKije, pacropehuBama, AW3ajHUpama TOCIOBAa, MOTHBAILMjE, pa3Boja Kapujepe W 0Opa3oBHOT
nporpama, JIOK YKOJIHMKO OaHKa HOp. *eiu Ja noBeha carucdakimjy 3MOCICHHX cajpiKajeM Iociia
HajBehu akueHart Tpeba Ja cTaBU Ha MHCTPYMEHT 1103uTHBHA OpraHu3aloHa Kiuma.

Ha ocHOBY HaBeIeHOT KaHIUIATKUbA 3aKJby4dyje Ja je moTBphena apyra xumnoresa (X2) koja riiacu
— JaunHa yTunaja nojeAMHUX MHCTPYMEHATa MHTEPHOT MapKeTHHIa Ha caTHC(haKIMjy 3aloCiIeHUX je
pasznuuura.

[ToBe3anocT caTtuchakimje 3amoCcIeHUX U MEPIUMUPAHOT KBATUTETa OaHKAPCKUX yCIyTra O] CTpaHe
kiajeHara (koju je m3mepen npuiaarohennm SERVQUAL ynutHukOM) mpoBepeHa je ITupcoHOBHM
Koe(bUIMjeHTOM JIMHEeapHe KOopejaluje Ha YKyIHOM CKOpY Ha YIHMTHHKY BE3aHUM 3a caTHC(haKIHjy
3anociieHux 00e OaHke, Kao ¥ Ha YKYITHOM CKOpY Ha YIHUTHHKY KBaJUTeTa OAHKapCKHUX YCIIyra KOju Ccy
MPOIICHUBAIH KIHjeHTH 00e OaHKe.

[lepuenupann KBaauTeT OaHKapCKUX yCIyra OJ CTpaHe KiIMjeHaTa jeé CTaTUCTUYKH 3HATHO
MOBE3aH ca CBUX MeT JAUMEH3Hja caTucdaxiuje 3amocieHux. CBH KoedUIMjeHTH Kopesanuje cy
ymepenor uHtensurera: ox 0,32 mo 0,47 wm mosutuBHOT mpen3Haka. OBakaB pe3ynaTar ymnyhyje
KaHAUJATKUBY Ha 3aKk/bydak Ja mroje Beha carucdaximja 3anocieHux y Iorieay 3apaje, capaame ca
HajgpeheHnM Koslerama, pa3Boja Kapujepe M 3aI0BOJECTBA CapkKajeM IMO0Cia, TO Cy HUXOBHU KIIWjEHTH
3aJJ0BOJHHHjH OAHKAPCKUM yCIyraMa KOje UM 3arloCIICHH MPYXKajy.

Ha ocHoBy pesynrata koju cy noOMjeHM Ha OBaj HAYMH KaHIWJATKUEA je TOTBpAWiIa Tpehy
xunote3y (X3) koja mnacu —Ilepuunupanu KBaauTeT OAHKAPCKUX YCIIyra TUPEKTHO 3aBUCH O]
carucakiuje 3arocieHuX, Kao U 4eTBpTy xumore3dy (X4) koja riacu — Bumm HHBO caTtucdakuuje
3allOCJICHUX BOJM Ka BHIIEM HHBOY IMEPUUIUPAHOT KBaJUTETa OAaHKApCKUX YCiyra OJf CTpaHe
KIIMjeHaTa.

Ha ocHOBy mnoTBpheHMx Xwurore3a KaHIUIATKUbA 3aKjbydyje Oa je y Iuby noBehama
NEePIMITUPAHOT KBAIUTETAa OAHKAPCKUX yCIIyra OJf CTpaHe KJIMjeHaTa HEONXOJHO T000JbIIATH KBAUTET
MHTEPHOT MapKeTHHIa, 003MPOM Ja je MoTBpHEeHO Ja CBM MHCTPYMEHTH MHTEPHOT MapKeTHHra yTUUy
Ha caTUC(aKIMjy 3alOCICHUX, a Ja BUIIM HUBO caTHC(haKIMje 3alOoCICHUX BOJM Ka BHIIEM HUBOY
HeplenupaHor KBaIUTeTa 0aHKapCKUX yCIIyra oJl CTpaHe KJIMjeHaTa.

Ha ocHOBY pesynTaTa MCTpakuBama IOTBph)eHE Cy CBE HaBEJEHE XUIIOTe3€, IITO BOIU U Ka
NoTBphUBamy OMIITE XUIOTE3€ Koja riaacu — VIHTepHU MapKeTHHI AMPEKTHO yTHUYe Ha caTHchakuujy
3aMocaeHux y 0aHKamMa M MHIUPEKTHO NMPEKO caTUC(akiMje 3alOoCIeHUX Ha MEepUUIHMpPaHU KBAJIUTET
OaHkapckux yciyra on crpade kimjeHata (X). Crora KaHIuIaTKHba HA OCHOBY HABEJICHHX pe3yJTara
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3aKJbydyje Jla jé MHTEPHH MapKETHHI OJ KpyLHjaJdHE Ba)KHOCTH 3a IIOCJIOBame OaHaKa M CTBapame
KOHKYPEHTCKE TPETHOCTH.

Vil OLEHA HAYMHA ITPUKA3A U TYMAYEA PE3YJITATA HCTPAXKUBAIHA

Kangunatkuma je 3Hamauykd WM3ydmwia J0Cajalliiba TEeOpHjCKa W TPUMEHEHa HCTPaKHBamba
NOjeIMHUX EMHHEHTHHUX ayTopa y CKJIay ca MPeIMETOM M IHJbEM HUCTPaKUBama, MITO je oMoryhusio
Ja TIPaBWJIHO yCMEpaBa MCTPAXKMBAIbE M NPHMEHbYje aJleKBaTHE MeToJe Kako OM Ha Kpajy u3Bena
NOY3/1aHe 3aKJbYYKe.

Kanaunatkuma je3rpoBHUTO, jJaCHO M MIPELU3HO MpHKa3aja pe3yaTare J001jeHe OTICeKHOM aHATH30M
npeaMeTHE MPoOJIeMaTHKE W TyMadWiia UX Ha Pa3yMJbHB HAa4WH, KOPUIThEmeM CTaTHUCTHUKAX METOoZa
(meckpunTHBHA CTaTUCTUKA, T—TECTOBU 3a HE3aBHCHE y30pke, [IMpcoHOBH KoedUIMjeHTH Kopealumje,
aHalM3a TJIABHUX KOMITOHEHTH, MYJTHIUIA PErpecHOHa aHaln3a W KaHOHWYKA JUCKPHUMUHATHBHA
ananusa). Kopuihemem HaBeeHHX MeTO/a CTEKIIA Ce MPEeH3Ha CIMKA O Haj3HaYajHHjUM (aKTopuma
MHTEPHOI MAapKeTHHIa, O HHUBOY caTUC(aKIUje 3amoCIeHHX, O HHUBOY MEPUHUIUPAHOT KBAIUTETa
OaHKapCKUX yCllyra OJ CTpaHe KiHjeHaTta kao W MehycoOHMM moBe3aHoctuma. Kanaunatkuma je
Mpenu3Ho KopuihemeM HaBEACHNX CTaTHCTUYKHUX METO/Ia pUKasajia YTHIAj] HHCTPYMEHAaTa HHTEPHOT
MapKeTHHra Ha caTUC(aKIMjy 3aloCIeHUX, YTHUIA] caTUC(AKIMje 3arloCICHHX Ha MEpUUNHpPAHH
KBaJUTET OAHKApCKUX yCIyra W YTHIAj] MHTEPHOT MapKETHHTa MPEKO caTUC(]aKIMje 3amoCcIeHNX Ha
MEepPUENINjy KBaIUTeTa OaHKapCKUX YCIIyra O] CTpaHe KJIHjeHaTa.

KannunaTkuma je KOpUCTHIa BAIMAHY HAYYHY U CTPY4YHY JINTEpaTypy, CTaTUCTHUKY rpahy u npyry
JTOKYMEHTAIMjy KOjy je HIyCTpoBaJla TEKCTOM, TabelaMa 1 CIMKama M Ha Kpajy Mpeu3Ho Nonucana u
CTaBWJIa Ha YBH/I.

Kangunatkuma je yBakmiia CBe CyrecTHjé MEHTOpa W WIAHOBA KOMHCHjE M Yy CKJIamy ca
PAacCIIOIOKUBUM M3BOPHMA U MOJIAIIMIMA CIIPOBEIIa HCTPAKHUBAE.

Ha ocHOBYy HaymHa Ha KoOjH je KAHIMIATKHIbA NpHKAa3aja M TyMaduWia pe3yJrare
HCTPAKUBAKHA KOMHCHja KOHCTaTyje 1a AWCepTAMja KAHIWAATKHIbE CAAPKH OPUTHHATHE
HAaYy4He pe3yJiTaTe.
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Vil KOHAYHA OIEHA JOKTOPCKE JUCEPTALINJE:

1.  Jlau je AucepTainuja HaMKMCaHA y CKIIAAY ca 00pa3lioKeHEeM HaBeICHUM Y TIPHjaBU TeMe
Kannunatkuma je JAOKTOPCKY JUCEepTalldjy Hammcana y CKIIagy ca oOpas3lioKeHheM HAaBEICHUM Y
MIPYjaBU TEME 3a TOKTOPCKY TUCEPTAIH]y.

2. Jla nu nucepTanyja canpku cBe OUTHE eIeMEeHTe
KBanuTeT, caapaj U KBaHTUTET JOKTOPCKE AUCEpTaldje y ckianay je ca BaxehuMm cranjgapauma,
KpCaTI/IBHOH_Ihy KaHAUJATKUEBC U MCHTOPCKOT BObCH;a 1 Calp’K1 CBC OUTHE eJIEMEHTE.

3. Tlo yemy je mucepraliyja OpUrHHANAH JOIPHUHOC HAYITH

Hayunu monpuHOC quicepTanyje je IOCTUTHYT MOTBphHBamkeM BATMAHOCTH NOCTABJLCHUX XUIIOTE3a, TE Ce Ha
OCHOBY Hay4HO YT€MEJbEHOT UCTPAKUBAUKOT Mpolleca JOIUIO JI0 MOY3JaHuX MoJaTaka y 00JacTH Koja joIl yBeK
HHje JOBOJAHO HCTpakeHa. OpHrHHANAH TONPHHOC OBE JAWCEpTalMje HAyIM Orjiefa ce y HOTBphHBamy
ynmeHuIe aa he OaHke koje UMajy 1o0ap MHTEpPHH MapKETHHT MMAaTH HE caMoO 3aJI0BOJbHHM]jE 3amocieHe, Beh u
00Jbe MepHUIUpaH KBAUTET yciayra oJ cTpaHe kivjeHata. HaBemeHno he mak monmpuneTr Behoj catuchaximju
KITMjeHaTa, HUXOBOj JIOJATHOCTH M TocieanyHo — Behoj npoduradbuimnoctn Oanke. CaMuUM THM, Ca3Hama o
KOjUX ce JOIUIO U3pajgoM JOKTOpPCKe aucepTauuje Mohu he ce mpuMeHHTH y CBpXY OoJber Bohema WHTEPHOT
MapKeTHHra y Oankama. Pe3ynTaTtu cnpoBeIeHUX MCTpaKHBama JI0Ka3yjy Ja je BeoMa BaKHO Aa cy y OaHKama
TPUCYTHH W Pa3BHjEHH CBH MHCTPYMCHTH WHTEPHOT MapKETWHTA, OJHOCHO JIa Cy 3aCTyIUBCHE aJeKBaTHE Mepe
npubaBibama, ceNeklrje, pacnopehuBama, Au3ajHUpamba OCIOBa, MOTUBAIlH]je, pa3Boja Kapujepe 1 00pa30BHOT
mporpaMa. BakHO je ma MeHaMEHT OaHKe HeETyje pa3BHjEHOCT ojaroBapajyher JmaepcTBa, KOMyHHKAIHje,
WHPOPMHUCAHOCT W CTpaTeTdje jep TUMe IONPUHOCH O0JbeM KBANUTETy MehyJbyICKUX OnHOca, A00pOj
KOMYHHUKAIIMjU KaKo ca KoJjierama Tako U ca HajapeheHuma. Ha Taj HaumH ce pa3BHja MO3UTHBHA OpraHU3allMOHA
KJIMMa KO0ja OIIeT yTHYE Ha 3aJ0BOJECTBO MOCIOM. CBaKako je HEM30CTAaBHO Ja MEHAUIMEHT OaHKe CMarmbd CTpax
O]l OTITYIITamka 1 J1a pa3BHje MO3UTUBHY OpTaHU3alHOHY KYJITYPY Y K0joj IPEOBIaaaBajy THMCKH IyX U TOOpH 1
npHUjaTesbCKu OJHOCH ca Kojerama. Takolje, ca3Hama O TOME KOjU KOHKPETHO HMHCTPYMEHTH HHTEPHOT
MapKETHHra HajBUIIE YTHYY Ha 33J0BOJBCTBO 3alIOCICHUX, U Ha KOje OOJIHKE 3a0BOJBCTBA 3aMIOCIICHHUX CE KOjHM
MHCTPYMCHTUMA MHTEPHOI MAapKETHHIa HAjBHIINEC MOXE YTHIATH, Y BEIUKO] MEPU MOTY MOMONM MEHAIIMEHTY
OaHKe y MPaBHIIHOM YIIPaBJbamky JbYACKUM pecypcumMa. Takohe, HOTBpa o ToMe 1a ce 330BOJBCTBO 3aIIOCTICHUX
oIpakaBa Ha IMEPIENIHjy KBaJUTeTa OAaHKAPCKUX yCIIyra OJ CTpaHe KIIMjeHaTa, MOTy MOMONH M CTHMYIHCATH
MeHaMeHT OaHke Ha mnocBehuBame Behe NaXkbe WHTEPHOM MAapKETHHTY M caTUC(aKIUjH CONCTBEHUX
3amociieHnX. Ha Taj HauMH ce ycmemHo Tpaje AYrOpoYHH MO3UTHBHHM OIJHOCH KaKO ca 3aloCiieHHMa Kao
MHTEPHIM ITOTPOIIaunMa OaHKe TaKO U ca KIIMjeHIMa Kao eKCTEPHUM MOTpoIIaynMa OaHke.

UctpaxxuBame Ha HaBeleHY TeMy je 00e30eansio HaydHa ca3Hama Koja Cy peJieBaHTHa W 3a Oyayha ciudHa
Hay4YHa UCTPaXKHBamba U3 MPOyyaBaHe 00JIACTH.

4. Henocranu aucepranuje n BUXOB YTUIA] HA pe3yiTaT UCTPAKUBaA
Komucuja HUje younsa HelocTaTKe y JUcepTalyjy Koju OM yTUIIAJIM Ha PE3YNITaT UCTPAXKHUBAKA.

IX HOPEJJIOT:

Ha ocHOBY yKyIiHE OIleHe JipicepTalije, KOMHCHja Ipelaxe:

- 7a ce JOKTOpPcKa aucepranuja ,HTepHH MapKeTHHI Y (yHKUHUju moBehama NMepuMNMPAHOT KBAJIHTETA
OaHKapcKHX ycoayra“ nmpuxBaTti, a kanauaaty mcp. [lerpu 3ajeaapuh onoopu ondpana

- Ja ce IOKTOPCKa aucepranyja Bpaha kaHanaary Ha qopany (1a ce IOIYHH OZHOCHO M3MCHH) WITH

- JIa ce JOKTOpCKa Jucepranyja oaouja

ITOTIIMCU YIAHOBA KOMUCHJE

IIpod. np Mapko Lapuh —npencennuk komucuje

Ipod. nap Maja hupuh — menTOp

Hor. np Jenena Cumuh — wian KOMHCH]e
HATIOMEHA: Ynan xoMHucHje KOjU He JKeJH J1a MOTIIUIIE U3BELITaj jep ce He CllaKke ca MUIJbemheM BehiHe dwiaHoBa
KOMHUCH]e, Iy)KaH je 1a YHECe Y U3BEIITaj 00pa3iiokKemhe OJHOCHO pa3iiore 300r KOjUX HE KEJU J1a MOTITUIIE H3BEIITa).




