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HACJIOB TEME JOKTOPCKE JUCEPTALIUJE

Hacnos Teme
JIOKTOPCKE JlonpuHoc MapkeTHHTa yHanpehemwy KBauTera yciayra
JUCEepTaIHje

Nwme u pesume

MEHTOpa, 3BambE Humy, y nensuju

bpoj u natym

noOujarma carJacHOCTH

HCB 6p. 8/18-01-001/13-008 ox 09.01.2013. rogune

3a TeMY JIOKTOPCKE

JUCEepTaIyje
MNPETJIEJ AOKTOPCKE JUCEPTALIUJE
bpoj crpana 265
Bbpoj nornasiba 6
Bbpoj cnuka (mema, 23
rpadukoHa)
bpoj Tabena 69
Bbpoj nmpuiora 3
IMPUKA3 HAYUYHUX U CTPYUHUX PAJTIOBA KAHANJIATA
KOjU cajip:Ke pe3yJiTaTe HCTPAKUBAKHA Y OKBHPY JOKTOPCKeE JANCepPTaLHje
6Pp' . AyTOp-H, HACJIOB, YACONNC, F'OINHA, OPOj BOJIyMeHAa, CTPAHHIle

Bemuna 3umomuh, ,JMcnutuBame HHBOa caTHc(]akiMje KOPUCHHKA OaHKapCKHX yciayra
npumenom SERVQUAL wmozena - Examination of satisfaction level of bank service customers
using SERVQUAL model*, Exonomcke meme, (2018), Vol. 56, No. 4, pp. 475-486

VY pany cy aHanu3aHW 3Hauyaj catucdakiuje MoTpolradya ¥ (HaKTOpu KOjU j€ YCIIOBJhABA]Y.
ITocebHa makwa ycMepeHa je Ha MCIUTHUBamE OJIHOCAa KOjU MmocToju u3Mmely carucdakuuje
MOTpOIIaYa, FHHUXOBHX OYEKHBAa, JIOJAJTHOCTH M KBAIWTETa YCIIyra. YCIIOCTaBJbalke U
HEroBame JYyTOPOYHUX OJHOCA KOJU Cy 3aCHOBAHM HA CYIUITHHCKO] JIOJaTHOCTH HpECTaBJba
MPEeAYyCIOB TOHOBHUX KYIOBHHA M OCTBapHBamka MOCIOBHOT ycrexa npenyseha. C 063upom na
OaHKapCKM CEKTOp KapaKTepHIle WHTEH3UMBHA KOHKYPEHLMja, KOHKPETHO €MITUPH]JCKO
UCTPAKUBAE€ ayTOPKE YCMEPEHO je Ha HCIUTHUBAaKE HHUBOA caTHC(aklije KOPHCHHKA
6ankapckux yciyra 'y Cpouju npumeHoM SERVQUAL mozena. Ha ocHOBY aHanuze Teopuje u
COTICTBEHUX UCTPaKMBamba ayTopka je dopmyrucana ojapeheHe 3akbyuke U MPEernopyKe KOoju
ce MOT'y KOPUCTHUTH 3a yHanpeheme MoCcIoBHE MpaKce.

Cy3ana bykuh, Beauna 3umomuh, ,, Kanurer yciayre kao neTepMrUHaHTa caTUChaKIije
notpoiiraya - Service quality as determinant of customer satisfaction®, Facta Universitatis ,
(2012), Vol. 9, No. 3, pp. 311-325

Y caBpeMEHHMM YCIOBMMa IIOCIOBama KOje KapakTepHIle W3y3eTHa TypOyJIeHTHOCT,
HEM3BECHOCT, JMHAMHUYHOCT, OIICTaHAK, pacT © pa3Boj mnpeay3eha yCIOBBEH je
ycpencpehuBameM Ha 00e30ehere BUCOKOT HHMBOA caTucdakije moTporrada. Caruchakimja

Hp Jbuspana Crankosuh, penoBan npodecop ExkonoMckor dakynrera YHUBEp3UTETA Y
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nmoTpoImiayva je Bojachu muss 1 Mepuio ycnexa caBpeMeHor npeayseha. Bucoka croma mpoMene
Mapke je MoceOHO Hu3pakeHa Ha TPXKHINTY yciyra 300r WHTCH3MBHE KOHKYPEHLHUjE U
3aXTeBHHjUX ToTporrayda. [lorpomaun cy nHpopMucanuju, oOpa3oBaHH]H IITO CE OJparkaBa
Ha IbUXOBAa OYEKHMBaWka y TOIJEAYy KBaJMTETa HcrHopydeHe BpeaHoctu. [lomazehm onx tux
ca3Hama y pajay je UCTpakMBaHa Be3a W3Mel)y KBaIMTETa HCIIOPYUYCHE YCIyre U catucakiuyje
noTpoiavya. AHanu3upaH je u objammen gonpuaoc TQM-a ynanpehemy kBanurera yciyra u
caTucgakiyje moTpoIaya.

Pemosuh C., Kujeuanumn B. (2010), "Vnanpeheme kBamuTeTa Ha BHCOKOUIKOJICKUM
uHctutyuujama y Cpouju", Xl mehynapoanu cummnosujym Symorg - Opranuzannone Hayke U
MEHAIMEHT 3Hama, DakynreT opraHu3alMOHMX Hayka beorpax, 3matubop, Vol. 13, ctp.
3000-3006, ISBN 978-86-7680-216-6, C OBBIS.RS-ID 175802124

KBanureT je mpeTriocTaBka ONCTaHKa U pa3Boja CBUX OpraHu3alldja y CaBpeMEHUM YCJIOBHMA
npuBpehuBama, 6e3 003upa Ha TO KOjoM ce aenaTHoinhy 6aBe. BUCOKOIIKOJICKE HHCTUTYIIH]E
Cy MOCTalle CBECHE T€ UMILEHHUIIE U KOHTUHYHPAHO paje Ha yHampehemwy KBaluTeTa CBUX
acriekata FHHXOBOT  JIeNIOBama. YHampeheme cucreMa KBalIWTETa  YCIOBJBEHO e
yCIIOCTaBJ/balbeM OpPOJHHX MEXaHW3aMa M Mepa y TUM HHCTUTYIIHMjaMa, Pa3BUjalEM TPXKUIITHO
OpPHMjeHTHCAHE KIMME M KYATYpe KOje NPOMOBHINY KBAJIUTET KA0 3ajeJHHYKHA IIHJb CBHX
3aMOCJICHUX, KA0 U YCIICIIHY MPUMEHY 0/1a0paHuX CHUCTeMa U CTaHAap/Aa U lbUXOBO HHTEPHO U
eKCTEpHO BpEOHOBame. Y pagy je Mpe3eHTHpaHa aHajh3a CHCTEMa KBAJUTETa KOjH Cy
YCIIOCTaBJbEHU Y BHCOKOMIIKOJICKMM HHCTUTyHHMjamMa y CpOuju Kao OCHOBa 3a HHXOBO
nopeheme.

Kpamaxk onuc caopacune (0o 100 peuu)

Huxkesuh, C., Matuh, M., Kujesuanun, B. (2010), “Ynarame y KBaJUTET U MHTETPHUCAHU
CHCTEM €KO-MEHAlIMEHTa — MapaJurM 3alITUTE )KUBOTHE cpeanHe”, 300pHUK panoBa, HayuHo-
cTpydHa KoHpepeHnuja ca mehyrnaponaum yuenthem, crp. 103-108, ISBN 978-86-86893-28-4
VY pany je oOjammeHa noTpeba yiarawmba y 3allTHTY >KUBOTHE CpelIMHE Kao OWUTHOT
MpeAyCIoBa OJIP)KUBOT pa3Boja. YTpaBibarkhe y OBOM JOMEHY INMpuxBaheHO je y TII00aTHUM
pasmMepama, a Takohe M Ha HHMBOY CKOpO CBuUX JaApkaBa. [lormucane cy oaroapajyhe
KOHBEHIIH]€ KOje PETYJIHINY OBY 00JIacT U paTu(uKoBaHe ¢y Ha kKaH(pepeHnjama (XeJICHHKH,
KjoTo) 1 Ha apyrum cacraniuma. Mehytum, cBe mro je mel)yHaponHo npuxsaheHo HUje U Y
MpaKkcH 3acTymubeHo. [IpoOieM JKMBOTHE CpEIMHE M KOHIIENT EKOJOUIKOT MEHAaIMEHTa
HE/I0BOJbHO CY 3aCTYIUb€HM Y OOpa3oBHOM cuUCTeMy BehumHe 3eMajba MOTIHMCHUIA
MHOTOOpOjHUX Jekiapanuja. Takohe u mpoOnem o6e30ehuBama cpeicTaBa 3a 3allITHTY
KMBOTHE CPEJUHE NPEKO OAroBapajyhMx MUHUCTApCTaBa y yCIOBHMAa €KOHOMCKE KpH3€ HUje
Y MOTITYHOCTH 32)KUBEO.

Kujesuanun, B., behuposuh, C. (2008),"Crpareruja o6e3behema kBanurera Ha J[pikaBHOM
yauBep3utery y Hosom Ilazapy”, CIIMH, 30opuuk pamoBa, VI ckyn npuBpenHUKa U
HAyYHHKA,

beorpan, ctp. 141-145, ISBN 978-86-7680-164-0, COBBIS.SR-1D 152706572

Ob6e306eheme KBanWTEeTa y BUCOKOM 00pa3oBamky Y CaBPEMEHHMM YCIOBHMa IIOCTaje CBE
aKTyeJlHHja TeMa, jep MOCTOju peayiHa moTpeda yckiahuBama CTaHIapla M Mpoleaypa Ha
rJ100aTHOM HUBOY Yy ckiiany ca bonomckoM nexnapanujom. Jla 61 BUCOKOIIKOICKE 00pa3oBHE
MHCTUTYLIMjE MOCTaje KOHKYPEHTHE MOpajy Aa o0e30e/e BUCOK CTEMEH KBAIUTETa HE Camo
HacTaBe, Beh W 1enokymHe opranusamnuje. [pskaBHu yHmBep3uteT y HoBom I[lazapy kao
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MIPUOPUTETAaH IWJb TOCTaBHO je 00e30eheme KBanmuTeTa, a TO j€ PE3yJATHpAIO J00HjambeM
AxkpenuTaiyje 3a YHUBEP3UTET Kao LENUHY, JeapTMaHe M CTYAMjCKE mporpame. Y paay je
Npe3eHTUpaHa aHan3a Tpoieca obe3behema kBamuTera Ha J[p)KaBHOM YHUBEP3UTETY Y
Horowm [lazapy u oniena CtpaTeruje KBauTeTa Kojy IpuMemyje.

KujeBuanun, B., Makcumoruh, A. (2012), “TQM wmoxaen u mojaen OajlaHCHE Kapre y
byHKIMjU yripaBJbama 3HameM’, 300pHUK pamoBa — |l crynenTcka xoHdepeHuja: Yiora
YHHUBEP3UTETa y NPEBA3WIAXKEHY IPYIITBEHO-EKOHOMCKE Kpu3e, J[p>KaBHU YHHBEP3UTET Y
Hosowm ITazapy, Hoswu I1a3zap, ctp. 35-45, ISBN: 978-80-86893-48-2

Y wu3y3eTHO TypOyJIGHTHOM U JMHAMUYHOM OKpPYXKEHY, 3a OpraHu3aiudje Koje xKeie a
OTICTaHy, pacTy W pas3BHjajy je BeoMa je BKHO Ja yde, ¢ 0O03UPOM Jia je 3Hame jelaH O] 63
mumuTupajyhux ¢axtopa mBUXOBOT ycrexa. KoHUenT ymnpaBibamba 3HABEM IOYUIHE
WHTCH3MBHO Ja ce pa3Buja oa cpenuHe 1990-ux ToAMHA W TPENCTaBjba HOBOHACTAIU
MHTEPAUCIUILIMHAPHY TTOCJIOBHU TPOIIEC Y uhjeM (PoKycy ce Hajla3u OpraHu3alroHO YYeHe.
Y pany cy mpe3eHTUpaHa HCKYCTBa M MPHUMEPH J00pe Tpakce y yIpaBibakby YKYITHUM
KBaJIMTETOM. baylaHcHa kapTa je jenaH o] HajMONHHMjUX ajara 3a OCTBAPCH-C OpPraHU3alMOHE
M3BPCHOCTH IITO TOKa3yjy MpUMepu OpOjHUX OpraHu3aiuja Koje je KOpHUCTE Y MpOIECy
yIpaBJbama 3a yHarnpelheme CBoje KOHKYPEHTCKE TTO3HUIIH]e.

HAITOMEHA : ykonuko je kKauauaat 00jaBuo BUIIIE 01 3 paja, J0JIaTH HOBE PEIOBE y OBAj JIE0 JOKYMEHTA

NCITYBEHOCT YCJIOBA 3A OABPAHY JOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE
Kanaunat ncnymana yciioBe 3a OLIeHY M 010paHy JOKTOPCKE AucepTalyje KOju cy peaBul)eHu A
3aKO0HOM O BUCOKOM 0Opa3zoBamy, Ctaryrom YHuBepsurera u Ctaryrom dakyinrera. A
Obpasznoocerse: KanauaaTkumba HCIyHaBa YCIOBE 3a OLIEHY U 0A0paHy JOKTOPCKE IucepTanuje KOoju cy
npensuherr 3akoHOM 0 BUCOKOM oOpasoBamwy, CtaryroM YHuBepsurera, Ctatyrom dakynrera U JOKyMEHTOM
dakynrera y Kome cy TH yciaoBu Omke oapehenu, Cmanoapou u npoyedype 3a obesbehere kearumema y
HOCMYNKY 0p2aHU308ard U 3A8PUIEMKA OOKMOPCKUX AKAOeMCKUX Cmyouja u uzpaoe u 000paHe 3a8puiHoe paoa
- 0okmopcke Oucepmayuje. Kannunarkuma HCIyHaBa U yclloBe AeQUHHUCAHE [IpasuiHukxom o NOCmyny
npunpeme u yciosuma 3a 00bpamny Ookmopcke oucepmayuje Ynusepzumema y Huuiy, TOHETOT Ha CEAHULU
onpxkanoj 07. jyma 2014. rogune. Kammmmatkuma je aytop (KoayTop): BWINIE OJl jeJHOT HAYYHOT paja
o0jaBjbeHOr y JomaheM 4Yacomucy ca JIMCT€ MMHHUCTApCTBa HAJUIEKHOI 3a HAyKy (BUAETH CIIHCaK
00jaBJbCHUX PaJIOBa KAaHIHM/IATa), I0Ka3 Jia je IPBOMOTIIMCAHH ayTOp pafa 00jaB/bEHOr Y YaCOMUCY KOjH U3/aje
VYuusep3uter y Humy nnu daxynrer YuuBepsutera y Humy (pan o0jaBibeH y vaconucy ,,ExkoHOMcke Teme
YHuju je n3naBad EKOHOMCKH (haKynTeT - BUJIETU CIIMCaK 00jaB/beHUX PaJoBa KaHIUIATa).

BPEJIHOBAIBE NOJEAUHUX AEJTOBA JOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE
Kparak onuic mojenquaux nenosa auceptanuje (0o 500 peuu)

CTpyKTypy JAOKTOpPCKE NUCEpTaIMje YMHE: YBOJ W IIECT TJIaBa. 3Hauaj yciyea y caspemeHoj npuspeou, Paszsoj
mapkemunea ycayea, Kapakmepucmuxe mapkemune npocpama Ycayiche Komnauuje, Yinoea mapkemunea y
depunucary cmanoapoa kearumema yciyee, Ymuyaj camucghaxyuje u 10jarHocmu nompouaya Ha Keaiumem
yvenyea, Hcempascusarwe oonpunoca mapkemunea xeanumemy ycayea 6amaxka y Cpouju. Crnene 3akibydax,
JUTEpaTypa u MPHII03H.

Y npeoj znasu objanimeHe Cy OCHOBHE KapaKTEPUCTUKE YCIY)KHE €KOHOMH]jE KOje MpOHM3UiIa3e U3 KapakTepa
yciyra, (pakTopu Koju yTHYy Ha pa3Boj YCIYXKHOT CEKTOpa M 3Hadaj yclIyra 3a pa3BOj HAI[MOHAIHE €KOHOMHU]E.
VY caBpeMeHO] MpUBpEIU yciIyre Cy 3HauyajaH M3BOP KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH CBUX, a MOCEOHO YCIYKHHUX



opranuzanuja. 300r Tora je oAaroBapajyha maxma y HCTpaXHBalky yCMEpEHa Ha aHAM3y 3Haudaja yciayra Kao
OCHOBE 32 CTHIIAIHE ITOCJIOBHE U HALIMOHATHE KOHKYPEHTCKE TPEAHOCTH.

/lpyza 2naea nucepranyje CaapKd TEOPHJCKM OCBPT Ha TPEHIOBE KOjU OOJHKYjy OKPYXKEHE YCIYXHUX
opranuzanyja. AHaJIU3UpaHe Cy KapaKTEPUCTHKE TPXKUIITA YCIyra, CHeuu(PUYHOCTH NPUMEHE MApPKETHHT
KOHIleNTa y cekropy yciyra. [Ipukasan je pa3Boj TpXKHIIHE OpHjCHTAalHMje YCIY)KHHX OpraHH3aluja,
cneun(uUYHOCTH M moTpeda mpuiarohaBama MapKETHHT CTpaTerdja W TporpaMa MoTpedaMa YCIyKHUX
opraHu3zarwja.

Y mpehoj 2nagu o0jaliikbeH je KOHIICTIT YCIyre W YCIyXKHe TMoHyne. JleTalbHO ¢y aHamu3upaHu MHCTPYMEHTH
MapKeTHHT Iporpama yciIyKHEe OpTraHH3aldje: KOHLENT yCIIyre, ¥ 'y OKBHPY Hhera KBAIUTET Kao Haj3HaudajHHja
JIeTepMHUHAHTA, LIeHa YCIIyre, KaHaJld MapKeTHHTa, MapKEeTHHI KOMYHUIIMpAbE, 3alOCICHH Ka0 WHCTPYMEHT
MapKETHHT MUKCa, YCIIy>KHO OKPY)KEHE U YCITyKHH MPOLIECH.

Viora MapkeTuHra y neduHHCamy CTaHAap/Aa KBAJIMTETa YCIyre aHAIM3MpaHa je Y OKBUPY Yemepme 2age.
[Tonazehu om morpebe W 3HaYaja €PUKACHOT yMpaBjbakba YKYITHUM KBAJMUTETOM OO0jallkbeH j€ KOHIEHT
yIpaBJbamkha YKYITHUM KBaJUTETOM, IOCEOHO HEroBe CIeNU(PUIHOCTH Y CEKTOpPY YCIIyra, yJiora MapKeTHHTa y
yIpaBJbaby YKYITHHM KBaJUTETOM, Je(UHUCAkE CTaHIap/ia KBajauTeTa yciyra. [Iprkasan je pa3Boj cranmapaa
KBaJIUTETA yCIyra M Mpolec mUXoBor yrBphuBama. [locebHa naxma ycMepena je Ha npuMeny cranaapaa MCO
9000 y ynanpehemwy KBajguTeTa ycayra.

Y nemoj 2naeu nucepranyje aHanmW3a je ycMepeHa Ha HCTPaXKHMBamke 3HAYaja KOjU WMa caTucdakiuja
KOPUCHHUKA yciyra. AHaIM3upaH je ogHoc u3Mely carucdakuuje M o4eKkrnBama MOTPoIlada, 3Hauaj ¥ HAYWHU
Mepema cartuchakmnuje morpomava. [loceOHa makma ycMepeHa je Ha 00jallmbeme yTUlaja caTUChaKIuje |
JI0jaJTHOCTH MOTpOIIaya Ha KBAJHUTET YCIyra M TPKUIIHO IMO3UIMOHUPAE YCIY)KHUX opraHuzauuja. Ilpenmer
noceOHe aHaIM3e y OKBUPY OBE TJIaBE j€ MCIUTHBAKE 3HAYaja YCIIOCTaBJbakha M HETOBamka TyTOPOYHUX OJHOCA
ca moTpoIaynmMa 3a yHarpeheme KBaJuTeTa yCIIyra 1 MOoCIOBHE KOHKYPEHTHOCTH.

Y wecmQj 2naeu nucepTanyvje aHATU3UPAHU Cy PE3YNTaTH EMIIMPHjCKOT HCTpaxKuBama. JleTasbHO Cy
o0jamImeHd. MpeAMeT W IHJb MCTPaXKMBama, M300p M3BOpa M METOJAa 3a IMPUKYIUbAmhE IMOJaTaka, y30pak
UCTpaXMBama, YIMUTHUK 3a MPHUKYIJbamke IoJaTraka. AHKETHpaHe Cy JBE Tpymne cyoOjekara: KOPHUCHHIIN
0aHKapCKUX yCIIyra Kao cy0jeKTH TpaKihe U MeHayepu 0aHaka Kao HOCHOLIM MOHY/E. 3a MPUKYIJbamke Mo1aTaKa
KaHJIUJAaTKUba j€ KOpUCTWIA CTpyKTypupaHe ynuTHuke. Onrosapajyhom aHanu3oM, HAEHTU(UKOBAHU CY
npobJemMH ca KojuMa ce Cyo4aBajy yYeCHHMILIM Ha OaHKapcKoM TpxkuiTy y CpOuju, Kao 1 MOTyNHOCTH M IIaHCe
7la ce yHaIlpeIu OBaj CEKTOp MocioBama. MneHtudukoBane cy moryhHocTH, anmu U mpenpeke 3a yHarpeheme
CTpaTerujcke no3uiyje 6aHaka Jja pa3Bujajy yclelHe NociIOBHE U MAapKETUHT cTpaTenje. Pe3ynraTu Teopujckux
Y EMIIMPHjCKUX UCTPaXHMBamka KOpUITheH! Cy Ka0 OCHOBA 32 OJIrOBOP Ha IMOCTAaBJhEHA UCTPAKUBAYKA NTUTAHA U
TECTUpambe XUIOTE3A.

VY 3aBpmIHOM €]y pajaa TpEe3eHTHpPAHH Cy 3aKJbydlld MCTpakMBama. Ha OCHOBY pe3ynTara MCTpakKMBamba
(bopMmynHcaHu Cy MpeUIo3n U CMEpHHULIE 3a yHanpeheme KBanuTeTa yciyra u 00Jbe Mo3UIMOHNpamke OaHaka Ha
(UHAHCH]JCKOM TPIKHILTY.

BPEJHOBAIBE PE3VYJITATA JOKTOPCKE JUCEPTALIMJE

HwuBo ocTBapuBama MmocTaBJbeHUX IIMJbEBA U3 TIPHjaBe TOKTOpCcKe nucepranuje (0o 200 peuur)

VY mpujaBu qucepranuje neuHUCAH j€ OCHOBHM IWJb — JIa C€ YCTAHOBH Jia JIU NMPUMEHAa MapKETUHT KOHIIETITa
JonpuHOCH yHanpehewy kBanutera yciyra. [logany npuKynybeHH eMIUPH)jCKUM HCTpaKUBambeM KopuirheHu
Cy 3a MPOBEPY IIaBHE UCTPAXKUBAUKE XUIIOTE3E KOJOM j€ MPETIOCTaB/bEH MO3UTUBAH OJHOC MPUMEHE TPIKUILIHE
OpHjeHTalMje ONepaloHaIN30BaHe KpPO3 MapKEeTUHI KOHLENT U yHampehema kBanurera ycnyra. [losutuBan
OJIHOC j€ JI0Ka3aH, MOTKPENJbeHa je IJIaBHa XUI0Te3a, 1 TUME OCTBapEH OCHOBHU IIWJb IUCEpTalLl]e.

OcHOBHU 1TWJb je crenu(UKOBaH KPO3 IUJbEBE HIKET pela, Ha OCHOBY KOJUX Cy JAehUHHCAHE U TOoceOHe

MCTpakuBayke Xumorese. Hamepa kaHauIaTKume je Ouna ma ycTaHOBU Ja JH NPUMEHa MapKETHHT
KOHIIETITA WMa TO3WTHBAH YTWIA] U Ha Jpyre mephopmaHce yCHAYXHHX OpraHu3alfja W HalMOHATHE



npuBpene. EMIUpHjCKH Cy TOTKpEIJbeHE XHIOTe3e KOjHMa je MPETIIOCTABJLCHO Ja IPHMEHa MapKETHHT
KOHIIETITA y YCIY)KHUM OpraHu3aiyjamMa IONPHHOCH CaTUC(aKIHMjH IMOTpolIadya M OCTAJIMX CTEjKXOJIIepa,
KOHKYPCHTHOCTH M WHOBAaTHUBHOCTH mpejay3eha u mpuspene. TeopWjcKHM je MNOTKpEIUbEHa XHIIOTEe3a O
MO3UTHBHOM YTHUIAjy MPUMEHE MApKETUHI KOHIIENTA Ha OCTBAPHBAIGE IIMJbEBA CBHX YYECHUKA Y JIAHILY
BpEIHOCTH. TuUMe Cy OCTBapeHW W [IOJaTHU IMJHEBU ITIOCTABJbCHU Yy MPHUjaBU JOKTOPCKE aucepraiuje. Y
OpUjaBU je HaBEACHO Ja he pe3yiaTraTH HCTPaKHBamba OMOTIYhHTH OJroBOp Ha INHTake Aa JH Ce
NPUMEHOM MAapKETHUHT KOHIICNITa MOTY 00jaCHHTH Pa3JIMKE y CTPATETHjCKOj MO3UIIMOHMPAHOCTH OpTraHu3allija
OaHKapckor cexTopa. JIoMmyHCKUM XUIOTe3aMa Cy MPOBEPEHU U OBH OJHOCH, YHME CY UCIYHCHU U JOIYHCKU
OHUJbCBU U ITOCTUTHYTH OUYCKHBAHU PC3YJITATH.

BpenHoBame 3HaYaja ¥ HAyYHOT JAONPUHOCA pe3yiaTara qucepraiyje (0o 200 peur)

HcTpaxxuBama 0 ITONPUHOCY MapKeTHHra yHanpehemy nocinoBHux nepdopmancu npenyseha Behum nemom cy
pealin30BaHa y KOHTEKCTY IPOM3BOJHUX OpraHu3aluja. ¥ KOHTEKCTY CEKTOpa yciyra TakBa HCTPaKUBamba Cy
ManoOpojHa, mocebHo y PemyOnmuim CpOuju. Omnpenesbemhe KaHTUAATKUELE 33 TEOPUJCKA W eMITHPHUjCKa
HCTpakKMBamka y OBOj OOJACTH, 3HAYajHO je€ jep JONPHUHOCH yHampelhemy MOCIoBHE Mpakce M yoOaudyaBamy
Teopuje. Haydnu nonpuHOCH peann30BaHOT MCTPAKUBama O JOMPHHOCY MAapKETHHTA yHarpehemy KBanuTeTa
yciyra, MOTy ce€ MOJENIUTU y Tpu rpyne. Teopujcku oonupHocu TOApa3yMeBajy CHUCTeMaTHU3allljy pe3yiTara
MPETXOAHUX HUCTPAKUBAHA 0. MAPKETHHT KOHIIETITY Ka0 TIOCIOBHO] OPHjEHTAIIN]j!; IeTOBUM CIEIH(PUIHOCTIMA
y KOHTEKCTHMa O] 3Hauaja 3a UCTPAKUBAE y CEKTOPY yciyra. Y OucepTaldju je AeTajbHO MpUKa3aH pasBoj
MapKETHUHT KOHIIENTA Yy 00JaCTH YCIIyTa, IITO MPEJICTaBJbha jOII YBEK HEIOBOJHPHO HCTPaKEHy 001acT, moceOHO
y Penyomuum CpOuju. Emnupujcku oonpunoc mojpazymeBa NoBehame pacroyoKMBUX MOAATaka O yTULAJY
NpUMEHE MapKEeTHHT KOHIIETITa Ha KBAJIUTET yCIyra, a CaMHMM THM W Ha TOCJIOBHE NepopMaHCe YCITy>KHUX
opranuzaiuja.

Hanasu wucrpaxuBama yKa3zyjy Ha IMO3UTHBAH YTHIAQ] NPHUMEHE MAapKETUHI KOHIENTa Ha YCIEHIHOCT,
penyTanujy ¥ KOHKYPEHTHOCT yCITY>KHUX OpraHu3alvja, caTuc(hakiujy U JIOjaTHOCT KOPUCHUKA yCiayra U Ha
yHanpeheme HUXOBE KOHKYPEHTHOCTH M WHOBAaTUBHOCTH. OCHOBHHU MemOOOJOWKYU OONPUHOC TIPEICTaBIba
UCTPaKMBAYKHW HWHCTPYMEHT 3a BpEAHOBaE JOMPUHOCA MapKEeTWHIra YyHampehemy KBanuTeTra yciyra.
3akJbydyjeMoO J1a qucepTalja MpeicTaB/ba CONHMIHY OCHOBY 3a Jajba MCTpakKMBama y O0JACTH MapKETHHTa
yciayra u mocebHo y obiacTu yHanpehema KBaluTeTa YKYyIHe MOHY/e YCIYy>KHUX OpraHu3alyja.

OrieHa cCaMOCTATHOCTH HAYYHOT pana kanauaara (0o 100 peuu)

VY cknany ca Cmanoapouma u npoyedypama 3a obezbeherve kearumema y nOCMynKy yRucd, OpeaHu3o8arsa u
3a8putemka OOKMOPCKUX AKAOeMCKUX cmyouja u u3pade u o000paHe 3aspuiHoe pada - OOKMOpcKe
OJucepmayuje, KaHAUJIATKUba je NepUHHCANa MpEeaIMEeT W NHUJbeBE HCTpakuBama. [loTom je, y3 cyrectuje
MEHTOpKe, JepuHHcaTa (UHAIHY CTPYKTYpy JuUcepTalMje YyckiaeHy ca TOCTaB/beHUM LUJbEBUMA.
KangunaTkuma je mokasaia BUCOK CTEIIEH CaMOCTAIHOCTH Y CBUM (DazaMa m3paje TOKTOpcKe aucepranuje. Ha
OCHOBY aHaJIM3€ peJIEBaHTHE JIUTEpaType U3 00JIACTH MAPKETHHIa U MEHAIMEHTa Y KOHTEKCTY CEKTOpa YCIIyra,
Mpe/icTaBuiIa j€ COJINAHY TEOPUJCKY apryMEeHTaljy IpeaMeTa ucTpaxkupama. CaMoCTaIHO je peann3oBalia CBe
¢daze eMIupHjCKOI HUCTpaKMBama. Pe3ynTaTu TEOpHUjCKOI U EMIUPHUJCKOT MCTpaKuBawma Cy omoryhwuim
KaHIUJIATKUBH J]a CAaMOCTATHO TecTHpa JNeduHHCcaHe XUIoTe3e, (OpMyIHINe 3aKJbydKe W TPETIOKHU IPABIIe
Oynyhux ucrpaxubama.



3AKJBYYAK (0o 100 peuu)

Komucuja koHCTaTyje a Cy pe3yiTaTd UCTPaKuBamba, HAyYHH JOIPHHOC, KA0 U CAaMOCTAJIHOCT HAY4HOT paja
KaHJMJIaTKUHC 32/10BOJbaBajyhul M MOTITYHO caryiacHu ca oapendama 3akoHa, Ctaryra YHuBep3utera y Humny u
Craryra ExoHomckor ¢akynrera y Humy kojuma cy neduHHCaHU yCTIOBH 3a TO3UTHBHY OIICHY JTOKTOPCKE
mucepranuje. CxomHo Tome, KoMcuja MO3HTHBHO OleYje HOKTOPCKY JAUCEpTAljy KaHIuIaTKume Benuoe
3umoruh non Ha3UBOM ,,/Jonpunoc mapkemunza ynanpelery Keanumema ycuyza*“.

Komucuja npennaxxe HacraBHo-HayuHoMm Behy Exonomckor dakynrera y Humy ma mpuxsatu M3Bemraj o
OLIEHH JIOKTOPCKE JucepTanuje ,,/[lonpunoc mapkemunza ynanpelerny keanumema yciayza“ Benune 3umomuh
1 0100pH BeHY jaBHY 0J10paHy.

KOMUCHJA
Bbpoj omtyke HHB o numenoBary  OmmykaHHB 6p.04-440 ox 28.02.2019.
Komucuje Omnyka HCB 3a npymrBeHo-xymanucTudke Hayke op. 8/18-01-002/19-027
Jatym nmenoBama Komucuje 20.03.2019.
tli)p HNme n npe3ume, 3Bame Mornuc
Hp Cy3zana Bykuh, penoBau npodecop MPEICETHUK
1. Tlocnosno ynpassbame Exonomcku daxkynter Humr
Hp Jbusbana CrankoBuh, pegoBHU npodecop y NeH3uju MEHTOD,
2. TIocnoBHO yIpaBJbame Exonomcku daxkynrer Hum
Hp Anexcannap ['py6op, penosau neodecop YJlaH
3. MapKeTuHT U TProBUHa Exonomcku daxynrer Cybotuna

HaTtym 1 mecTo:
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