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Ha ocHoBy [lpegnora ogpnyke HactaBHo-HayyHor Beha Beorpagcke 6aHkapcke
akapemuje — dakynteta sa 6aHKapcTBO, ocurypamwe U huHaHeuje 6p. 291 on 3. jyna.
2019. roouHe n Oanyke CeHata YHuBepauTeTa YHWUOH 6p. A214-02/19 op 8. jyna 2019.
MMEeHOBaHN CMO 3a YnaHoBe Komucuje 3a oueHy 1 oabpaHy AOKTOpCKe aucepTauuje non
HasueoM ,VHTerpauvja AWrMTanHUX KOMYHMKauMja v KaHana npogaje y hyHKUmju
yHanpehera TpXXulwHe nosuuvje 6aHke” kaHaupaTta CnahaHe Heorpaau. HakoH wto
CMO JeTa/bHO aHanMsmpanuy 1 Npoyynnn 3asplueHy OOKTOPCKY AucepTauujy nogHoOCUMo
cnepehun:

PED®PEPAT
O OLIEHM IOKTOPCKE OUCEPTALIUJE

1. OcHOBHM nojaum o KaHauAATY U aucepTaumju

Kanpvpatr Cnahava Heorpagn poheHa je 13. anpwna 1972. roauHe y Bpuwuy —
Penybnuka Cpbuja. HakoH 3aBplueTka ekoHOMCKe LWKone aunnomupana je 1996. rogunHe
Ha EKOHOMCKOM dhakynteTty, YHuBepsuTeta y Beorpagy, Ha cmepy BaHkapcTso,
(bvHaHcuje u ocuryparbe. HakoH Tora, KaHAMAaT HacTae/ba MarvcTapcke cTyavje Ha
ExkoHomckom cpakyntety y Beorpamy. Kangupar je, 2001. roavHe, maructpupao
ycnewiioM oabpaliom marverapcke Tese noa HasvBoMm ,KpeowTHa aHanv3a U HeHa
npumeHa y jyroc/IoBEHCKOM 6aHKapcTBy “.

CnahaHa Heorpanu 6una je npepasady cemuHapa y IpuBpenHoj komopy Beorpapa Ha
Temy "Kputepujymmn 1 npouenype 6aHke y NocTynky Kpeautuparsa npuspeae”.

Monoxwuna je venuT 3a cTuuarbe 3sarba 6Gpokepa npen Komucujom 3a xapTuje of
BPEAHOCTU W (pvHaHCUjCKa TPXWLITA W WMCMUT 3a MOCPefdHMKA W 3acTynHuka y
ocurypamy y HBC.

Oppxxana je u cnepeha npenaeamsa:
: Ha @aKynTeTy OpraHu3aumoHux Hayka Ha Temy ,OpraHusauuja papa
unujane, KpeagntHa aHanusa, COE npojekat v npuMeHa caBeTonaBHOr
6aHkapcTea y 6aHkama“ (2017. roguHa)



2. Ha BaHkapckoj akagemuju Ha Temy ,BpeHpuparbe GaHaka 1 npumeHa
OVIMTaNHKX KaHdana npogaje” (2018 roaunxa).

MeT roamMHa je paguna y beorpagckoj 6aHun, Kao BUWKM CTPYYHW CapafgHUK Ha
nocnoBMMa KpeauTuparba npuepepe. HakoH Tora nouena je pa pagpm y Xemodapm
KoHuepHy a.n. Bpwau. Pagunna je Ha nosuuuju Pykosoguoua 3a 0AHoce ca
MHBECTUTOPOM, Ka0 ¥ 3aCTYNHUK Bpokepcke kyhe , MHTepumty”.

JyHa 20086. roguHe noynmre Aa pagu y Xyno-anne-aapwa baHuu a.a. beorpag, hunnjana
Bpwau kao AuvpexkTop thunuwjane, WTo nogpasymesa pan U no3HaBake CBMX BPCTa
6aHKapCKMX NOCnoea, kKao v rnpaherke CBMX nponuca.

Op 2016. roguHe paan y Apouko Badka a.n. beorpan Ha noavuujy gupekTopa
dhunujane.

CnahaHa Heorpapgu je pno capa objasvna cnegehe Hay4He pagose:

4+

Homaszet W, Heorpagn C. (2018). Digital Marketing and Service Industry: Digital
Marketing in Banking Industry, MehyrnaponHa moHorpaduja ,Managing Diversity,
Innovation, and Infrastructure in Digital Business®, Urednik: Nilanjan Ray, izdavac:
IGI Global, Business Science Reference, Hershey, USA.

Heorpagn C. (2018) Digital sales chanels and relatization of bank's KPI targets,
Business and applied economics. MehyHapoaHa HayyHa KoHdepeHuuja
“Theoretical and Empirical Aspects of Economic Science” WHCTUTYT @KOHOMCKMX
Hayka, beorpag.

Heorpagn C. (2017). Methodology of credit Analysis development, EkoHoMcka
aHanu3aa, MHCTUTYT eKOHOMCKUX HayKa.

Heorpagn C. (2014). KapakTtepucTuke amepudkor OGaHKapcTBa-KpepuTHa
aHanusa W aHanuaa pysnka, EkoHomcky curdany 9(1):5-33.

Heorpaagn C. (2014) Rating and Empirical Models, UHTepHauvoHanHa Majcka
KOH(hepeHUumMja o cTpaTernickom MmeHaumexty, Serbian Journal of Management,
360pHUK pagoea, bop.

Heorpagm C. (2013). Mogenu 3a npoueHy 4 ynpaeraibe KpeauTHUM PUSUKOM ,
EkoHoMckM curdanu 6p.1, Bon. 8. 6p. 1, 2013, cTp. 55-68.

Heorpagn C. (2013). Credit Risk Measurement, WHTepHauuoHanHa Majcka
KOH(bepeHumja o cipateinjckoMm MeHaumeHnTy, Serbian Journal of Management,
360pHUK panosa, bop.

Heorpapgu C. (2007). TeopeTcke ocHOBE KpeauTHe aHanuse, [locnoBHa nonmTuka

- 6p.6, beorpag.

Heorpaau C. (2007). AHanmsa HoBuaHux Tokoea ~ Cash Flow ananuaa, [ocnosHa
nonutuka 6p.11, beorpag.

Ha ocHosy T'pepnor ognyke HactasHo-HayyHor Beha Beorpancke GaHkapcke akagemuvje
— MakynTteTa 3a 6aHKapcTBO, ocurypare yn (buHaHcuje 6p. 48 og 17.1.2018. roauHe u
Opnyke Cenata YHuBepauTeTa "YHuoH” y beorpaay 6p. A033-01/18 og 1.2.2018. roavne

2



opo6peHa je uspapna AOKTOpPCKe pucepTaumje Kadampaty Cnabanm Heorpagu nog
HasuBOM ,VHTerpaumja gUrMTanHMx KOMyHUKauvja WM KaHana npojaje y yHKLMju
yHanpehera TpXUHe nosuuuje Harke”.

HokTopcka nucepraumja Cnahade Heorpagu HanucaHa je Ha 207 cTpaHMua TekcTa,
YK/bYWyjyfiu  cnvcak nmTepatype M Npuior Koju je KopuwheH Yy  eMrvpujckoM
UCTpaXxkmsakby. Paj je TeXHUUKWU KOpPeKTHO ypaheH M MNCaH CTUIOM KOjW 3af0BOSbaea
aKkafemcke CTaHpapfe ca jeaHe cTpaHe, any W OopnuKyje ce npakTudHowhy u
jenHocTasHoOwWRy ca ppyre crpaHe.

INopen yBopa v 3aKkrbyHKa aucepTauuja cagp»u WecT Benosa, U To:

1. MapkeTuHr 6aHkapckux ycnyra

2. WHTerpucare MapkeTUHI KOMyHUKaLMje nocnoBara 6aHaka

3. Kauanu npopaje y 6aHkama

4. UcTpaxusarke ¢TaBoBa KAMjeHaTra O yTuUE)y AUIMTANHWX KOMyHUKauunja u
yHanpehemy kBanureTa ycnyra

5. Wcrpaxusatbe cTaBoBa MeHalepa 6aHaka O yTiLajy AMrMTalHuX KaHana rnpopaje
Ha yHanpehere TPXUWHKUX nepdopmancy baHke

6. AHanusa v 3aKrbyyuUm UCTPaXKMBAaHLA

HAviceptauuja cagpxxu 135 Tabena, 6 civka u 32 rpadukoHa Koju Mpyxajy netarsHuje
nHpopmauuje v ofrosapajyhe unycrpauvje pesynrara v 3akibyyaka U3HETUX Y TeKCTy.
Cnucak kopuitfiene nurepatype cagpxun 195 nssopa AoMakvx M CTpaHux ayTopa u
eneKTPOHCKe u3Bopa. Jlutepatypa je penaTneBHO HOBa, AODPO CENMEKTOBaHA U aKTyeriHa.
Ona ofyxeara unawke ofjaerbeHe y pomahvuM U MehyHapOOHMM dacornucuma w
36opHMUMMa, Kibre W3 oBnacTii AvruTanHor GaHKapcTBa W MapkeTUHra, Kao U
penesaHTHe cTyavje v Beb cajTose.

2. MpeameT U uvbL pUceptaumje

NpenmeT ucTpaxkmBarba LOKTOPCKE aucepTauvie je aurvtanusauunja y BaHkapckom
MOCAoBatbY, OJHOCHO MHTErpauvja AUrmMTanHuX KoMyHuKauuja v KaHana npogaje, Koja
AOHOCN ca cobom HOoBe enemeHTe u MOTryRHOCTWM 3a npowuMperhe NopTonua ycnyra
OaHke, a camMm TuMe 1 Hoee MoryhHOCTM 3a noseharse npoduTa. MoryhHocTu 3a
yHanpehetbe pesyntaTta nocrnosatba ornenajy ce Kpo3 TEXHO/OWKa peluerba 3a 60rby
KOMYHUKaLMY N UHTEpakuujy ca KiWjeHTMMA, aHamMTUUKX YBUL ¥ HaBuke, notpebe u
MOryRHOCTMW KrinjeHTa afekesaTHO npunaroheHoM NoHyAoM GaHke, Te ayroMmaTusauujy
BUCOKY ehuKaCHOCT NocnosHunX npoueca. [a 61 umane KOHKYPEHTCKY NpeaHoCcT GaHke
Mopajy Aa ynaxky y npoMouujy ycnyra U fa yBoAe MHOBauuje Y CBOje NoCnoBarbe, anv u
Aa yHanpehyjy 1 MHTerpuLly ceoje KOMyHUKaLMOHe U NpoaajHe KaHare.

Lun  wvcTpakuearsa oOBe [OOKTOpPCKE AucepTauuje je ucTpaxkvsare ytuuaja
UMMNEMeHTaumnie u uHTerpauvje OUrMTanHUX KOMyHVWKauuja M KaHana npogaje Ha
yHanpeherbe nocnoBHUX nepdopMadHcn BaHke, OAHOCHO Ha NOBObIIALE TPXKULLIHE
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noauuuje H6aHke. 3HavajaH (pokyc paga bmo je yCMmepeH Ka MCTPaXKMBauKoM MOZEeny v
HEroBoj NPUMEHN KOju Re CMY>XKUTW Kao OcroHay, 3a noeeharbe TPXKWMWHOP ronoXxaja
BaHke n noseharby npohuTabunHoCTI.

Kpo3s uctpaxkusame QOKTOPCKe aucepraumje:

4+ pechuHMcaHW Ccy napaMmeTpu KojuUMa ce Mepu U ouelyje jadarbe
KOHKYPEHTHOCTW OaHKe Yy TPXUIIHOj Bopby 3a KnujeHTa, nopacT Husoa
thmHaHeujckor obpasoBarba KhnjeHaTta M ekcnaH3uja paseoja v npuMeHe
HOBUX TEXHONOrKja y 6aHKapcTay;

+ dopmynucaH je Moaen MapKeTuHr Mukca y HaHkama v

¢ carnepaHa je ynora MeHaumeHta 6aHke Yy pUMeHU  OUTUTaNHUX
KOMYHMKaLW[a pagn noctTsara 60/bux pesynraTa y npogaju.

3. OcHoBHEe XMnoTe3e of, KOjUX Ce NONasnumo y UCTpadKuBaky

Monasefn oa noctaBbeHOr npeaMeTa U uurbesa UCTPAXUBAME, ¥ pagy Cy TecTupaHe
cnepeke xmnoTese:
+

< OcHOBHa XWnoTesa UCTpaXuparba: UHTEerpauuvja BurutTanHux KomyHukauuja w
KaHana npopaje fosoau Ao yHanpehera TpXuLHe noanuuje BaHke

MojeauHayre xunoTese UCTPaXKNBabAa!

» X1: Qurutanusaumja nocnoeara 6adaka yHanpehyje TpxkuwHy nosnuujy 6atke
> X2: OurutanHe KomyHukauuje yHanpehyjy nocrnosHe nepdgopmaHce BaHke
> X3: QurutanHn KaHanu npoaaje yHanpehyjy nocnosHu nopgonuo HaHke

4. MeToae Koje cy NpUMereHe Y UCTpaXkusamy

JokasnBare xunoTesa peanuaosano ce Kopuwherem seher 6poja HayuHMX MeTopa u
TeXHUKa wucTpaxmsBarba. Of OMNWTUX HayyHMX MeToja kKopuwheHa je wmetopa
MopenoBatba y NoCTYnKy passujatba mogena Kao KombuHaumja oapeheHnx TexXHUKa Koje
yTudy Ha noeeharse npoaaje.

[NocebHe HayuyHe MeTOAe KOpulWheHe Y pucepTaumjm cy aHanMTUYKO-CUHTETUYKEe
MeTode, MeTOo[l KOHKpeTusauuje, MeToad Komnapauuje u MeTon kKeanvukauuje.
WNerpaxkuBatrbe je 3acHOBaHO Ha aHanuan unHoctpaHe n gomake nutepaType, a nocebHa
naxwa rnoceehera je eMnNUPUCKOM UCTpaXKMBary peanu30oBaHOM KPO3 aHKeTHa
UCTpadKuBara.

Y ucTpaxkusatby cy npumerbeHe cneaehe HayyHe meTone:
e KBaHTUTATUBHU METON,
e KBanuraTuBHK METOL,



*» MerToOp KOMNapaTvBHe aHanuse

*  AHAAUTUYKO-CUHTETUYKK METOL

¢ MHayoyKTMBHO-AEOYKTUBHY METOZA,

e MeTogoe craTuCTUUKE aHanuse eMAUPUCKMX nogjataka y3 Kopuuiherbe
caBpeMeHux copTBEePCKUX nakeTa.

MNpymMerseHU UCTpadKMBaYKM MeTO[ noApasymeBac je ynoTpeby aHkeTe, OJHOCHO
npuKyn/barbe AeCKpUNTUBHMX rnogataka Ha 6asu CTPyKTYpUpaHnx ynuTHUKE. OCHOBHK
WHCTPYMEHT ¥y uCnuTUBatby OMO je ynuTHUK. Ll wneTpaxueama 6una je aHanusa
yTuuaja UMIeMeHTauuje 1 vHTerpauuvje BUrMTaiHnX KOMyHUKaumja 1 KaHdana npogaje
Ha yHanpehetbe nocnoBHUX nepcdopmaHcy 6GaWke, OAHOCHO HA nNO6Obllarke
KOHKYPEHTCKe nosuunje Harke. 3a npukynsbarbe nopataka y ucTpaknearby Kopuiwheru
Cy yHanpes npunpeM/beHn CTPYKTYPUPaHW YIIUTHULMK 3a KNWjeHTe 1 meHayepe HaHaka y
bBeorpagy.

MNpumeHa koMmnapaTvBHe aHanuse Je kopuwheHa je y norneay nopehema pesynrarta
WUCTPaXKMBaHA O CTaBOBMMA KiWjeHaTa O yTuuajy AUrMTanHe TEeXHOMNorvje u meHe
NpYMEHA Yy npyXawy KBanuteTHUX ycnyra. Takohe npuvmMerseHa je KomnapaTueHa
aHarmsaa npu UCTpabKMBatby O CTaBOBMMA MeHallepa 6aHaka o yTuuajy aurutanusauuje
Ha nobosbluarbe TPXWULWHKMX nepdopmaHcy GaHke. Ha 6a3n yaopka o 364 knvjeHarta u
171 meHallepa aHanusvpaHu ¢y pesynTaTtil n AOHETU KOHKPETHM 3aK/byulu.

5. Kpartak onuc cagpxkaja auceprtaumje

Koa cTpykTypupara papa HacTojasio ce ja cama gucepTtauuja He Bynme ontepefieHa
CyBULLIHOM AelleHTpanusauujom npobnema, jep 6u ce y npoOTMBHOM M3rybuna cylwTuHa
nCTpabkuBadkor nopyxeara. Y cknagy ca peduHucaHum npegMeToM UCTpaXkmBarba,
UWbeBMMa K XUNoTesama caapKaj AOKTOPCKe aucepTauuje je noperbeH y WecT 4enoea,
rae ce y NpeoM [eny AeUHULY OCHOBHE KapakTepuctiuke GaHKapCKUX yonyra kKao u
pasBo] MapKeTUHr KOHLenTa y 6aHKapcKom cexTopy. Y3 To, ykasyje ce W Ha 3Haua
GaHKapcKWX ycnyra v CBe Heroee cneunuyHoCTH,

Hpyrv aeo npeacraerba paspagy KOHUENnTa WMHTErpucaHnx MapkeTWHr KOMyHuKauuja
GaHaka rge je y chokycy aurutanmsauvja nocnoBarba M opujeHTaumja GaHaka ka
UMNNeMeHTAaUMM HOBUX TEXHONOTUja, C UM/beM CTBaparba eiMKacHor MapkeTUHT MUKCA.
VHTerpucaHe MapkeTyHr KOMyHUKaumje npeactasbajy cTpaTerujcky KopauHauuvjy sue
enemeHaTa MapkeTuMHr MuKca Yy onTumusaumjiu edekara ybenrvmese KOMyHWKauuje 3a
TapretTupade KnuvjeHte, ykibydyjyhiM Kako Mepuje MacoBHUX Tako W Meauje fVYHUX
KOMYHUKaumja o, Kojux nocebHo MecTo 3ay3umajy AUrnTanHe KomyHuKatmje.

Tpehu oeo papna, npeacTas/ba aHanvsy KaHana npogaje Koju ce npumersyjy y 6axkama.
JenaH oj HajaHauajHujux hakTopa yHanpehera KomyHukauuvjama je LIPM (Customer
Relationship Marketing), koju 6aHkama omoryhasa ga npuactujy noTeHUMjanHe KnnjeHTe



n obesbene HUXOBY NOJANHOCT Y AY)XeM BPEMEHCKOM WHTepsany, unMme yHanpehyjy
CBOje TPXMWHO y4yeuthe.

Y 4YeTBpTOM geny MpeacTaB/beHn CY PesyriTarty eMAMPUjCKOr ucTpaxuvsarba O cTaBy
KnvjeHaTa Be3aHWX 3a [QUrMtanHe Kadane npopaje U HuxoB yTuuaj Ha noseharse
TpxuwHOT yyewha, EMNvpUjcKo ncTpaxuearse ce 0QHOCU Ha NpuKyn/batbe nogaraxka
aHKeTupar-em 364 kKnujeHata 6aHaxa y Cpbuju, npu yeMmy ce 3a aHKeTupare KOPUCTUO
MOZEN CTPYKTYPUPaHOT YNNTHUKA.

Y netoM Jeny npeacTaB/beHU CY pesysiTati eMuprjcKor UcTpaXmeatba 0 CTaBOBUMMA
171 wMeHayepa OaHaka 0 yTvuajly AOWMrMTanHMX KOMyHMKauuja Ha nofosbluarhe
nepchopmaHcu GaHke. EMNMpH|CKO WCTpakmBare je cnposefneHo Ha 6asu yHanpen
APUMNPEM/BLEHOT CTPYKTYPUPEHOr YNUTHWKA OBOGpeHor off AvpeKTopa aHKeTupaHux
Hanaka.

LecTn oeo npepcTaB/ba aHanuay Y MHTepnpeTauunjy pesyntara uctpaxusama, Kao u
HaBohewe npegnora 3a nobosbluakke 3a jfAasba UCTpaxueama Yy  JOUFUTANHUM
KOMYHUKaLUMjaMa, Kao 1 OrpaHnyernma Be3aHnM 3a UCTpaXknpare peanvsosaHo y 0BQj
AOKTOPCKO] puceptaumju.

Ha xpajy je par npernen HaBadKHWjUX Pe3yNnTaTu ucTpaXuBarba, HakOH 4era gy
pesynTaty aHanu3vpaHyn W CTaBMbEHW Yy KOHTEeKCT byayhnx eekTUBHUX MapKeTUHI
cTpaTernja 6aHaka, Koje he gonpuHeTu yHanpehery NocnoBHUX nepdopmaHcu, anu u
KOHKYPEHTHOCTK DaHKe.

6. OcTBApEHU pea3ynTaTu U Hay4yHU OONPUHOC

HayuyHn OONpYHOC OBe BOKTOPCKE AvcepTauvie orneaa ce y pasMartparby v npeanosuMa
31 NOOQblEae PAKINYUTUX  BUIOBA JMIUTAIIHE KOMyHMKAalMle ¢a  KIM[eH 1Ma,
HacTojeh Npy TOMe Aa UM ce Npubnwxky noHyga 6avke U Aa ce uarpage KBanMTeTHU U
OYrOpOYHN OLHOCK.

MHoro6pojHu hakTopy yTruuy Ha OBNYKY KnujeHata 3a Kojy 6aHky he ce onpegenutn. To
cy ueclia n kKpanuteT ycnyre, 6p3vHa U jeBHOCTABHOCT, KAao U sbyBasHOCT ocobn.a.
KeanuteT (PUHAHCW[CKe YCNyre YCMOBbLEH j@ CTpydHowhy ¥ 3anHTepecosBaHowhy
s3anoceHux y B6aHkama fa noMmorHe kKavjeHTuma. 360r Tora nuuHa npogaja, Kao sug
KOMYHUKalUmMje y (pPuHaHCUjCKOj opraHulauuju, uma rocebaH 3Hayaj. KrnvjeHTu npeko
KOHTaKTa ca 3anocneHuma CTUYy HenocpefHe YTUCKE Ha OCHOBY KOjUX Mposepasajy
MCTUHUTOCT nponaraHaHux nopyka 6Gadaxka. OpHoOc 3anocneHux y OaHkama npema
NOTEeHUMjaNHUM KNnujeHTuMa je 4vecTo oanyuyjyhn hakTop y cTuuarby nojanHoctu m
3apoBo/beTBa KAMjeHata., OTyna, KOMYyHMKAUMOHM W KaHanu npojaje Kao HauyuH
npy>Kara ycnyre knuvjeHTuma, Mopajy Outu npunaroheHn KapaktepucTukama Ccammx
ycnyra 6aHaka.



AHanusa pesynTata UCTpaxuBarba, NPeLCTaB/bEHUX Y OBOj AmcepTauuiy, ykasyje aa
KaHanu auctpubyuuvje vMajy Benuku yTuuaj Ha nepuenuniy KeanuteTa GaHKapckux
ycnyra. baHke Koje npymetbyjy BUWECTpyKe KaHane npogaje, pa 6w nosehane csojy
npocpurTabunHocT Ha TpxuwTy Cpbuje, Mory csoje noctojehe KIVjeHTe NpeTeopuTU Y
OHNMHE KOPUCHMKE YyCMepaBsajyhil WX Ha enekTpoHcko 6GaHkapcTeo. Takohe,
UCTpaXkuBar-e je ykasano fa 6u 6aHke Tpebano y sehoj Mepy [a KOpUCTe ApYLITBEHE
Mpexe 3a NpoMouuy CBOjUX NMpov3BoAa W yeryra, jep ApYWTBeHe Mpexke omoryhasajy
rnosesuearbe KnujeHata W aajy MoryRHocT GaHkama fa Ha Taj HauuH 6osbe YnosHajy
notpebe KnujeHaTta u aHTUUMNMPajy 6yayhe TpeHLOBE pasBoja TPXKULLITA.

Y3 71O, puruTandHo OaHkapcTso omoryhasa knMjeHTMMAa BaHaka fApUCTYNaqyHoCT
GaHKapckuM ycriyrama y cBakoM TPEHYTKY, WTeau Bpeme KnujeHaTa Koje 61 noTpoLumo
OANIacKOM y 6aHKy, a faHum cmambyjy TPOWKOoBe nocrnosara. MHTerpucarde gururtanHe
MapkKeTuHILKE KOMyHukauuje Ouhe HOBa KOMYHUKauMOHa nnardopma OHaHaka w
KOPUCHMKa BaHKapCKmx ycryra y caBpeMeHOM MOCIOBHOM OKpYXKeby Koje nogpasymesa
rnobannsauujy u ctaHpapamsaumjy 6aHkapckux ycnyra.

Ha ocHoBy pesynitata cnpoBefieHor vcTpakvBarba 0O YTULA)y LUrMTanusauvie Ha
yHanpehetbe TPXULWHE nosuumje 6aHaka, MOXKeMo cyMupaTi cnepehe sakmyuyke:

- TlpumeHa guruTanHux Kawana npogaje y 6aHkama ytuye Ha noseharbe 6poja
KnujeHara.

- KaHanu komyHukauuje 6asupaHn Ha BUIMTaNHUM TEXHOSOrMjamMa yTuYy Ha
nosehkarke npotura GaHaka.

-~ baHkapcky kaHanum aucTMBYLMje OCNOHEHW Ha AuruTanHe TexHonoruje
nosehasajy ebukacHOCT nocrnoBarba Yy paly ca KivjeHTuma 36or
npesasunaxerba BPeMeHCKEe 1 NPOCTOPHE OMcTaHue.

- Kopuuhere mofunHor OamkapcTBa uMa BeNUMKM yThua] y 6BaHkama 3a
TapreTupame KrnijeHata Mnafe nonynaumnje.

- [a 0w GaHke npuBykne Betin 6poj KNvjeHaTa HEONMXOQHO je Aa npuMersyjy
pefoBaH MOHUTOPUHI CBUX APYWTBEHMX Mpexa.

- Y uwby nooeharba TRXMILHOT yyewha u yHanpeferba ogHoca ca KnnjeHTuMa
BaHke Tpefa Oa KOHCTAHTHO ynaxy pecypce Yy epykauujy Kako CBOjux
3anocneHnx, Tako 1 CBOJUX KNWjeHaTa y CerMeHTy QUurnTanHe KoMyHuKauuje.

- Ocum KoOHTWHyWpaHe epykalivje aanocnenux, 6aHka Tpe6a pga npatu u
UMMnemMeHTUpa peneBaHTHe caBpemeHe TEeXHONOruje Be3aHe 3a AWrnTasHy
MOCNOBHY nAaTgopMy.

- [lpvmeny gurutanHux TexHonorvja y GaHkama He Tpeba nocMaTpaTy Kao
npeTiby 3a cmarberbe 6poja 3anocneHux, Bek Kao MOryRHOCT 3a cTuuarbe
HOBMX 3Harba U BElUTMHA Koje fie JoNpUHETY NpuBnaYerby HOBUX KNujeHaTa,
y3 3agprkaearse nocTtojefinx.

Peayntatm wucTpaxvearba A0 KOUX Ce [OWI0 TOKOM K3paje OBe [LOKTOpCKe
AvcepTauuje cy noTBPAUNY MOYETHO NOCTaB/beHe XUMoTese, a NocneguyYHo rnoTepheHa

.



je u onwTa xunoTe3a paja da JMHTerpauuja AUrMTanHMX KOMyHMKauMja v KaHana
npoaaje [oBoAM 00 yHanpeherba TpxkuwHe nosuumje 6aHke”.

CripoBeeHO UCTPadKMBArbe j€@ pe3yrnTupano ¥ LOVHAHTHUM CTaBOM Kako KiuvjeHarTa,
Tako ¥ MeHayepa OaHaka, ga je UMNNeMeHTauuja WMROPMaUMOHMX TEexHonoruja y
HaHkama of CTPaTellKor 3Ha4aja U Aa OUrvTanHe KOMyHUKauuje y BennuKoj Mepn yTuuy
Ha cMarberbe TPOLIKOBA, ehUKACHOCT U Bp3y KOMYHUKaLUM)y ca KNnjeHTHMa, Kao N Ha
javarsy TpXKMWHe nosnumvje HaHaka.

OBO uUCTpaXKuBare MpeacTaBfiba ACMPMHOC KBaSIMTETHU]Oj NPUMEHW moaena Kao
KOMBUHaLMje ANTUTaNHUX N TPaaUUMOHASTHUX KOMYHMKALMja U HUXOB CUHEPreTCKu
yTnuaj Ha nobosbluarbe pesynTtaTta. Taxohe, pesynTaTv CnpoBEAeHOr UcTpakuearba
yKagyjy ga 6aHke y MapkeTuUHI Kamnarbama faHac KOpuCcTe KOMBuHauwvjy pasnuunTix
KaHana npogaje, Te fa je sHa4ajHo nosefaH yaeo oUrnTanHux KOMyHUKaLUMOHUX KaHana
y OQHOCY H& nepuoa O npe AeueHujy, Kapa je AoMuHaHTaH o6nuK MapKeTuHr
KOMyHuKaUMja Yy Kamnambama baHaka 6mMno ornawasame Kpo3 TB pekname, Kao
Haj3aCTYrNbeHUjN 06NUK MaCOBHUX NPOMOTUBHUX KaHana.

AHanusa pesynTata UCTpaxkuBama ykaayje na kaHann auctpubyuumje 6aHKapckux
YCIyra umajy Benuky yTuuaj Ha nepuenumjy keanuteta 6aHkapckux ycnyra. baHke koje
NpUMeHYjy BULLECTPYKE KaHane npogaje, na 6w nosehane ceojy npoduTabuUnHOCT Ha
TPxuwTy Cpbuje, mMory creoje noctojehe knujeHTe npeTBoOpuUTU Y online KOPUCHMKe
ycMmepaeajyhn ux Ha eneKkTpoHCKo BaHkapceTeo. Takohe, uctpaxkuparbe je ykasano aa om
baHke Tpebano y Beho] Mepu [a KOpUCTE aurvtanHe KOMyHUKauWOHe KaHhane, a npe
CBUX APYLITBEHE MpPEeXe 3a NpoMouujy CBOjUX NpOM3BOLA W YCNyra, jep OpywTBeHe
mpeske omoryhRapajy nopesusare KnuvjeHata U fajy morykHocT 6aHKama na Ha Taj HaumH
6ospe ynosHajy notpebe KnunjeHara u antuumnupajy bynyhe TpeHpnose pasBoja TpxKUWTA
HaHKapCIKUX yenyra.

7. 3akrsyyvak v npeanor Komucuje

HaxoH peTarsHe aHanu3e gokTopcke gucepTtauuje Cnakana Heorpagu nog Hasvieom
JHMHTerpaumja ourutanHnx KOMyHuKauvja v xaHana npopaje y dyHkUuMjn yHanpeheta
TPXUiLHE nosuvuuje BaHke, Komucuja ouetbyje fa je kaHaupar, kopucetehn penesaHThy
HayyHy MeTOoOONorujy M OMCEXHY AUTepaTypy, YornewHo obpadmo npoyyasBaHy Temy.
HokTopcka aucepTaumje je ypaheHa y cknagy ¢a npujaBom Koja je ogobpeHa of cTpaHe
HacTtasHo-HayuHor Beha beorpapcke 6aHkapcke akagemuje — @akynrteta 3a
BaHkapcTBO, ocurypare U uHaHcnje n Cenata YHueepanTeTa ,YHUOH" y Beorpagy.
WcnowTosaHn cy cBM OWTHW enemMeHTn No4YeB Of npenmeTa, UWbeBa U MeToga
UCTpadKuBarha, Kao n cagpxkaja. lpeomMeT neTpadkmBarba MOXEMO OLUEHUTU Kao Bpno
akTyenad M rosnuTUBaH WUCKOPaK Yy CMepy MHTEPAVCUMANIMHAPHOCTU KaHAWAATOBOr
Hay4Hor ycMepera.



Komucuja nctude kako cy ocTBapeHn yHanpen AeMHUCAHU LU/beBU UCTPaXuBarba U
AoKaszaHe nocrtae/beHe xunoTtese. Ouceptaumja je ypaheHa y cknagy ca akageMCKUM
cTaHpapaumMa 3a oy BpcTy paaa. Cmatpamo da cy AobujeHu pesynTtaTui OpUrMHaniHu,
3Ha4ajHM 1 NPOM3BOA CaMOCTasTHOT HAy4YHOr paja KaHauaara.

Ha ocHoBy ceera nanoxexor, nmajyfn y Bugy 3Havaj Teme, KBaNUTET NPe3eHTOBaHOr
UCTpaXkvBarba, aHanuady [nobuvjeHux pesynTtata WM HayyHU [OMNPUHOC OOKTOPCKE
AvcepTaumje KangupaTkutbe Cnahave Heorpagw, non HasuBoMm  MHTerpauwmja
AUTUTATIHNX KOMYyHUKauuja u kKaHana npogaje y yHkumju yHanpehera TPXuLHe
nosnyumje b6axke, Komvcvja npeanaxke HactasHo-Hay4Hom Behy Beorpancke 6aHkapcke
akagemuje — dDakynteTta 3a 6aHKapCcTBO, ocurypare 1 hvHaHcuje YHuBepauteta YHUOH
y beorpagy Aa npuxeaTu AOKTOPCKY AncepTauujy 1 ogobpu HeHy jaBHy ogbpaHy.

Y beorpapy, 9. jyn 2019. roouHe

YnaHoem Komucuje

Op Veana JomaseT

I/IHCTMTyT ei;o?kwx Hz;yka
k/{/(_ /{,/7

Emeputycnpod. ap j%H XaHwuh

Mpod. op Pagmuna Jannunh
dakynTeT opraHM3aunoHX Hayka
YHuBepauteT y beorpany

Zactetss/ //aw'a)/@ '







