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HacraBHo-HayyHOM Behy Dakyirera OpraHu3auuoOHMX HAYKA

Onnykom HacraBHo-Hay4uHor Beha @®OH-a 6poj 3/106-2 ox 05.11.2014. roa. uMEHOBaHH CMO
y Komucujy 3a ormeHy 3aBpIieHe JOKTOpPCKe AucepTanuje kanaugata mp Tamape Pajuh mox
naciosom ,,PA3BOJ MHTEI'PUCAHOI' MOJIEJIA JIOJAJTHOCTU KOPUCHHUKA
YCIYT'A MAJIOITPOJAJE Y CPBHUJHU” u Ha OCHOBY TOTa IIOJTHOCUMO ciienehu

U3BEHNITAJ

1. OcHOBHU MOJALM 0 KAHAWAATY U JMCEPTALMjH

1.1 OcHoBHM TOXAIH O KAHAUAATY

Kanmunar mp Tamapa Pajuh je pohena 27.08.1979. ron. y Herotuny, e je ca omindHUM
yCIIEXOM 3aBpIIMJIa OCHOBHY INKONY M THUMHa3Wjy. ExkoHomcku (hakynter y beorpany
ynucana je akagemcke 1998/99. rogune. Jlumnomupana je y majy 2004. rox., Ha cmepy
MapkeTuHr, ca ONIITAM YCIIeXOM Yy TOKY ctyauja 8.44. Vcre rojguHe HacTaBjba CTyIUje HA
ExonomckoM (akynrtery y beorpamy ymucom Ha Marucrapcke CTyAuje, cMep MapKeTHHT
MeHaMeHT. Maructpupana je Ha Exonomckom ¢akynrtety y beorpany jyna 2010. rox., ca
MMPOCEYHOM OIIEHOM Yy TOKYy cTyauja 9.56, oa0paHMBIIM MaruCTapcKy Te3y MOoJ Ha3HMBOM
, ] I[pUMeHa METOIa U TEXHHKA MEPEHha KBAJUTETA YCIIyTa Y BACOKOM 00pa3oBamy .

Hakon 3aBpiieTka OCHOBHUX CTyauja Ouia je aHTraXKOBaHa y areHIMjU 3a HCTPaKUBAHE
tpxumta Marten Board Int., y komnanuju C-Penr 1.0.0. beorpag u McCann-Erickson PR y
beorpany. IlpBo mpenaBaduko MCKYCTBO CTEKJa je Kao CTYIEHT MarucTapcKux CTyAuja
aHra)XOBambeM Yy CBOJCTBY JEMOHCTpaTopa Ha npeamery Mapkerunr Ha ExoHomMckom
¢dakyntery y beorpany. On 2008. roguHe 3amociieHa je Yy CBOJCTBY acHCTEHTa Ha IpyIu
npeamera u3 obnactu Exonomuje Ha Texuuukom daxynrery y bopy, YHusepsurera y
beorpany.

VY okBupy mehyHaponHe akageMcke Mpexe Pecuta ydectBoBaiia je y Behem Opojy cemuHapa
U elyKallMOHMX paJHOHUIA Y 3eMJbU U MHOCTpaHCTBY. Kao ctunennucra Bnane PenmyOnuke
CrnoBauke y nepuoay anpuii-jyau 2011. rox. Omia je aHra)xoBaHa y CBOJCTBY HCTpaKMBaua
Ha ExonomckoMm ¢akyntery YHuBep3utera Marej ben y okBupy mpojexra ,,Komnaparusna
aHajmM3a pe3yjiTarta Mepema KBaJUTeTa yclyra y BHUCOKOM oOpa3oBamy Ha TeXHHYKOM
¢dakyntery y bopy, YauBepsurera y beorpany, u EkoHoMmckom dakynrery, YHuBep3urera

Jove Ilica 154, 11000 Beograd, Srbija, Tel.: (011) 3950-800, Faks: (011) 2461-221
PIB: 100383934, MatiCni broj: 07004044, Tekudi racun: 840-1344666-69
E posta: dekanat@fon.bg.ac.rs; Posetite: www.fon.bg.ac.rs



Marej ben®. Ilog mokpoButesbcTBOM Hemauke (onmarje DAAD, y okBupy akaaeMcke
Mpexe Pecuta, y janyapy 2013. roa. 6mna je je Ha jeJTHOMECEUYHOM CTYJIHjCKOM OOpaBKy Ha
VYuusep3urery y Mannheim-y u VYuusepsutery y WOrms-y y muiby HCTpaXkKuBama 3a
notpede u3paje TOKTOPCKE AUcCepTaIuje.

1.2 Cnucak o0jaB/beHHX PaI0Ba KaHIUIATA

W3 obmacT Ha KOjy ce OJTHOCH JIOKTOPCKA JcepTalfja KaHAuIaT je y MmehyHaponaum
yaconrcuma (M23) o6jaBuo cienehe pamose:

e Rajic Tamara, Dado Jaroslav (2013) Modelling the relationships among retail
atmospherics, service quality, satisfaction and customer behavioural intentions in an
emerging economy context, Total Quality Management & Business Excellence, VVol.24
Issue 9-10, pp. 1096-1110; ISSN 1478-3363, DOI:10.1080/14783363.2013.776759;
(IF2012=0.894)

e Rajic Tamara, Dado Jaroslav, Taborecka-Petrovicova Janka (2013) Linking retail
service quality, satisfaction and perceived value to customer behavioral intentions:
Evidence from Serbia, E&M Ekonomie a Management, VVol.16 No.2, pp. 99-112; ISSN
1212-36009, (IF2012=0.633)

1.3 OcHOBHM MOJAIM O JHCEPTALUjH

JIoKTOpCcKa Jucepraindja Ioj HAcIoBOM ,,Pa3Boj WHTErpucaHor Mojena JO0jaTHOCTH
KOpHCHHMKA ycinyra manonpoaaje y CpOuju* Hanucana je Ha 196 ctpaHa u cTpykTypupaHa y 4
MorJiaBjba, ca mpukazoMm 34 Tabene, 13 cnuka u 4 rpaduxona. Y u3paau aucepTaiuje
kopuutheHo je 298 OubarorpadCKux jeIMHUIA, TPEBACXOIHO EMIUPU]JCKUX UCTPAKUBAYKHX
panoBa, 1 33 UHTEPHET CTPAHHULIE.

2. lpenmer U HWJb JUCEPTALHje
2.1 TlpeaMeT UcTPaKUBabHa

[Ipeamer wuctpaxuBama 3a MoTpede u3pane AOKTOPCKE aucepTaiuje je nepuHucame H
eMIIMpHUjCKa BaJMJIallija MOJIENa JIOJAJIHOCTH KOPHCHHUKA yciiyra manomnpojaje y CpOuju.
Mopgen je Ha3BaH MHTETPUCAHUM C OO3UPOM Ha TO Jla CHHTETH3Yje MPETXOJHA Ca3Hama O
JeTepMHUHAaHTaMa JIOJaTHOCTH KOPHCHHUKA yciyra M MpeAcTaB/ba HaJOTpaliby MHUIMjATHUX
MoJiesia KOjU ce, y 3aBUCHOCTU OJ1 TOra K0joj je JI€TepMHHAHTH JaT MpuUMar, OJH. Koja je y
MOJIeIly MPEe/ICTaB/beHa Kao JTUPEKTHA JETEPMUHAHTA JIOjaIHOCTH, MOTY CBPCTAaTH Y MoJele
KBaJIUTETa, caTtucdakiyje U BpeAHOCTH. DopMynucame U EMIIMPHUJCKO HCIUTHBAHE
,,O0YXBaTHUjUX " MOJIeNa KojuMa ce o0jallmaBa HaMepaBaHO MOHAIIAke KOPUCHUKA TPEAMET
je OpOjHHX CKOpUJUX HCTPOKHBAKA y PANIMUATAM YCIY)KHUM JI€IaTHOCTHMA, TIOMYT
3apaBctBa (Choi et al., 2004), tenekomynukanuja (Wang et al., 2004), tpropune (Brady et
al., 2005, Martinelli, Balboni, 2012), typusma (Hutchinson et al., 2009), cao6pahaja (Lai,
Chen, 2010). Mehyrum, BehmHa npeTXOJHMX HCTpakuBama crposeneHa je y CAJl-y,



3emsbaMa 3amanHe EBpome u mocienmux ToAuHa Wy pa3BHjeHUM 3emibama A3suje, JOK je
HE/I0BOJbHO UCTpakMBama Ha TeMy Mely3zaBucHocTH n3Mel)y JeTepMHHAHTH JIOjaIHOCTH U
HBUXOBOI TOTAJIHOI yTHUIaja Ha JIOJaJJHOCT KOPUCHMKA YCIyra CIpPOBEIEHO Yy 3eMJbaMa Y
pa3Bojy, ykibyuyjyhu u CpOujy. [IperxomHa ucrpaxuBama yka3yjy Ha TO Ja Cy JIOjalHU
MOTPOIIAYM CIIPEMHU Jia IUIaTe U BHILE 3a npedepupaHe Mpou3Boje, OH. YCIyre, CIIPEMHU
Cy Jla KyIyjy BHUIIE U MPpo0ajy U HOBE MPOU3BOJC U yCIIyre KOMIAHUja KOjuMa Cy JIOjaTHH.
Cem Tora, JI0jaJTHM MOTPOLIAYM T€HEPHUCAHEM MO3UTHBHE YCMEHE IpoIaraHjae yTudy ¥ Ha
IIPUBJIAYEHE HOBHMX IOTpOIIAya, IPEJICTaB/bajy BpEAaH H3BOp HJ€ja 33 HHOBUPAKE
IIPOU3BOIHOT, OJIH. YCIYXHOI' aCOPTUMaHa, CIIPEMHHU CY Jla OIPOCTE MTOBPEMEHE MPOILYCTE Y
UCIIOPYLIM YCIIyra U OICIYKUBame JIOjJaTHUX IOTpollaya MoJApa3yMeBa HIKE H3JaTKe 3a
KOMIIAHH]y Yy OJHOCY Ha IpHUBJIAYEH€ HOBUX KOPHUCHHMKA. Y KOJO] MEpPH j€ aKTyeIHO
UCTPAXUBAIE PEJIATUBHOI 3Ha4yaja JETEPMHUHAHTH JIOjAJIHOCTH YKa3yjy KOPUCTH Koje
NpOM3MIIa3e W3 TOCeAOoBama 0Oa3e JIojaTHUX TOTpOIlaya, HApOYUTO Yy YCIOBHMA
WHTCH3MBHpakha KOHKYPEHTCKHX MPUTHCAKA W Yy YCIY)KHUM JEaTHOCTHMAa KOje
MOJIpa3yMeBajy HHCKE TPOIIKOBE MPOMEHE M3BOpa cHabJeBama, Kao IITO je TO Cly4aj ca
HECNELUjaIu30BaHOM  MAJIONpOJajoM ca  JOMHUHAHTHUM  ydemheM  IpexpaMOeHor
acoptuMaHa. HakoH MHMIIMjaTHUX pa3MaTpama 3Hayaja yCIyKHUX JAEJaTHOCTH, ca HOCEOHUM
OCBPTOM Ha ceKTop TproBuHe y EBpornckoj yuuju u CpObuju U TpeHI0BE y CEKTOPY TPrOBUHE
3Ha4ajaH Jieo paja nocBeheH je ynpaBo KBAJIUTETYy yclyra, caTUC(akUUju U MEePLUITUPAHO]
BPEIHOCTH Kao Hajuemhe WICHTHU()UKOBAHUM JETCpPMUHAHTaMa JIOjaIHOCTH.  Mebhy
MIOMEHYTUM KOHIICTITUMA HApOUYUTY MaKihy HCTPAKMBAYA M3 aKaJeMCKe M IMOCIOBHE cdepe
MPUBJIAYM KBAJIUTET YCIIyra, OJH. MEpEmhe KBAIUTETa yCciayra T€ j€ CTOra y OBOM pany
W3JIOKEH pa3B0oj, MPETHOCTH M OTPaHWYCHa HAjIMO3HATHjer TeHEPUYKOT HHCTPYMEHTa 3a
Mepewe kBanurera yciayra. Peu je o SERVQUAL rtexnunu xojoj Hajehu 6poj ucrpakupada
y 00JlacTM KBaJMTETa yclyra 3aMepa TO IITO Y HAacTojamy Ja YBaXH KapaKTEPHCTUKE
Pa3NIUYUTUX YCIY)KHUX JIeTaTHOCTH U Oy/e IIMPOKO NMPUMEHJbUBA 3alpaBO HE YBakaBa HU
JeIHy IeNaTHOCT y MOTIYHOCTH. Y pady je JaT OIceXaH INpHUKa3 pe3yiaTara NpUMEHe
SERVQUAL TexHHKe y Hajpa3IMYUTHJUM YCIIY>KHUM JI€JIaTHOCTUMA KOJH Cy MOTHBHUCAIH
pa3Boj MHCTpyMEHaTa KOju Cy mnpuiaroheHu crnernuduuHOCTUMA TOJeIUHUX YCITY>KHUX
JIENIaTHOCTH M KOHTEKCTY Yy KOMeE ce BpIiM npyxame yciayra, nomyr HISTOQUAL,
RURALQUAL u ECOSERV wunctpymenara y obnactu typusma, mHealth uactpymenra y
obnactu 3apaBcTBa, CASERV u GRSERYV nnctpymenara y obnactu yroctutesbersa, BSQ u
CBSQ wuHCTpyMeHaTa 3a Mepeme KBaJuTeTa yciayra y obnactu OaHkapctBa, RSQS u
CALSUPER wuncTpymMeHaTa y o0iacTH TProBHHE KOja Ce€ OJIBUja IyTEM MaJlONpOJajHUX
o0jexata, kao u eTailQ um e-SELFQUAL wuHcTpymMeHaTa 3a. Mepeme KBaJIUTETa YCiyra
enleKTpoHCcKe TprouHe. C 003MpOM Ha aKTYyeTHOCT NpoOJIeMaTHKE Mepema KBaJUTeTa
ycllyra y CBETYy, NpeTXOoJHa HCTpakuBama Koja YKa3yjy Ha. OrpaHHYeHmha IMpUMEHE
WHCTpyMEHAaTa pPa3BHjCHUX Y jEAHOM COIIMO-€KOHOMCKOM H KYJITYPaJHOM KOHTEKCTY Y
JpyrayijeM OKpYyXKemy, Ka0 U YHIEHHUILY Ja je MpoOieMaTHII Mepema KBaJUTeTa yciayra
TProBUHE MOCBEheHO HEJAOBOJPHO MaXKIke Y JocaJallllbUM HcTpaxuBamuma 'y CpOuju,
IpeaMeT OBe JucepTalyje je U GopMyIHcame HHCTPYMEHTA 3a MEpeHe KBaJUTeTa yclyra
MaJIONpoJIaje Koja ce OJBMja MyTeM MAJONpOJajHUX objekara ca MPEeTeXKHUM yuerhem
npexpaMOeHOr acOpTUMAaHa.



2.2. usb ucTpakuBama

C 0063upom Ha OpojHE TTO3UTUBHE MOCIIEANIIE KOje MPOU3MIIa3e U3 TI0CEI0Bamba 0ase JI0jaTHIX
MOTpoIIaya, W YKa3WBamka y NPETXOJAHUM HCTPAXHBAalkbUMa HAa ONACHOCT HEIOBOJHHOT
yBa)KaBarba, OJH. NpEHArJallaBama 3Hauaja MOjeAMHUX IETEPMHHAHTH JIOJaTHOCTH, IHJb
OBOI' HCTPaXHBamka j€ CHUMYJITaHO HCIUTHBAmE Be3a H3Mely KIbYYHHX JIEeTepMUHAHTH
JIOjaTHOCTH M HbUXOB TOTAJTHH, AUPEKTAaH W MHIUPEKTAH, YTUIA] HA HAMEPAaBaHO MOHAIIAKE
KOPUCHUKA Ka0 KJbYYHH IPEJICKa3aTesb IbUXOBE JIOjaTHOCTH.

3. OcHOBHe XHIIOTe3€e 0]1 KOjUX Ce MOJIA3HJI0 Y HCTPAKUBAY

VY ucTpaxkuBamy y OKBUPY JOKTOPCKE qUcepTaliyje mojasu ce oj omre xumnorese (HO) koja
IpEeTIoCcTaB/ba Ja MEPHH MOJEN KCIoJbaBa 3aJ0BOJbaBajylie BpEIHOCTH Mapamerapa
¢uToBama Te omoryhaBa oreHy KOHBEPT€HTHE M JUCKPUMHHAHTHE BaJIHMIHOCTH KOHIIENATa
KBJIUTETA YCIIyTa, MEPIHUITAPAHE BPSTHOCTH, caTHC(AKIUje U JIOjATHOCTH KOPUCHHUKA YCIIyTa
MaJjoInposaje.

C 0031poM Ha UCHYHEH YCIOB BAJWJIHOCTH KOHIIENITAa KBAJIMTETA yCIyra morBpheHa je m
Hape/Ha XUIoTe3a:

H1: KBanurer ycnyra manonpoaje y Cpouju je MyITHIUMEH3HOHAIaH KOHLET.
Pesynrat oBor HcTpaxuBama yKa3yje Ha YeTBOPOAMMEH3UOHAIHY CTPYKTYpY KOHIIeTTa
KBaJIUTETA yciyra. Y HapeaHoj (a3 TeCTUpaHe Cy U OCTalle XUIOTe3e:

H2: KBanurer ycimyra TMpEKTHO yTHYE Ha caTHC(AKIN]y KOPHCHHUKA YCIIyTa Majopoiaje
y Cpbuju;

H3: Carucdakunja TMpeKTHO yTHYE Ha JIOJAIHOCT KOPUCHUKA yCIIyTra MaJIONIPOIaje y
Cpbuju;

H4: Kpanurer ycinyra IMpeKTHO YTHYE HA JIOJAJIHOCT KOPHUCHUKA YCIyra Majonpoaaje y
CpOuju;

H5: KBanuter yciyra masionpo/iaje BpIIy AMPEKTaH yTUIA] HA BPEIHOCT;

H6: Bpennoct Bpim TupeKkTaH yTHIA] Ha caTUC(aKIM]y KOPUCHUKA ycayra Majlonpo/jaje
y CpOwuju;

H7: Bpennoct Bpiu AUpeKTaH yTUIIA] HA JIOJATHOCT KOPUCHUKA YCIIyra Majonpoaaje y
CpOuju.

Ilpema pesynraTuMa HCTpaXKHWBamba KBAJUTET YCIyra HE TIPEICTaBJba  JAUPEKTHY
JIETEPMUHAHTY JIOjaTHOCTH KOPHCHHUKA YCIyra MAaJIONpoAaje, JOK Cy OCTaje XHUIOTe3e
notBphene. [TocMaTpaHo ca acriekTa TOTATHOT e(eKTa Ha JIOJaTHOCT Pe3yATaTh UCTPAKHUBaba
yka3yjy Ha cartucakuujy Kao Haj3Ha4yajHHU]y JAETEPMUHAHTY JIOJaIHOCTH, KOjy CIeJe
NepUUIMpaHa BPEIHOCT U KBAIUTET yCiayra.



4. Onuc caapraja qucepraumje

Hucepranuja caapxu cienehe nenmnHe:

YBOJ
1. AKTYEJIHO CTAILE U NIEPCIHEKTUBE MAJIOITPOJAJE Y CPBUJA
1.1  Crame ycuyxHor cektopa y EBponckoj yauju
1.2 CrpykrypHe KapakTepucTuke Tpropute y EBpornckoj yuuju

1.2.1 KapakrepucTuke TproBuHe Ha BelIuKo y EBporickoj yHHju

1.2.2 Kapakrepuctuke TpropuHe Ha Mayio y EBporickoj yHuju
13 O6enexja u nocinoBHe nepdopmance TproBune y Cpouju y TpaH3UIIMOHOM TIEPHOTY
14  T'mobGamHU TPEHIOBU Y CEKTOPY TPrOBUHE
2. JEOUHUCAILE U MEPEILE KBAJIUTETA Y YCJIYKHUM
JAEJATHOCTUMA
2.1 [Tojam m kiacuukamnmja yciyra u yCayKHUX JISTaTHOCTH

2.1.1 Tlojam yciyra
2.1.2 Knacudukanuja ycnyra U yCIyKHHUX J€JIaTHOCTH

2.2  EBonynuja, 3Hauaj U NEpCrEKTHUBA YCIyra U YCIYKHUX JEIaTHOCTH
2.3  Kapakrepuctuke ¥ MoclIOBHE UMIUIMKAIIM]€ OCHOBHUX O0eexja yciayra
24  Mopjenu KBaJIUTeTa yCcayra
2.4.1 [Tlpernen cnenupuvIHUX MOJIENIa KBAIUTETA yCIyra
2.4.2 Gronroos-oB MOJEI KBAJIUTETA YCIIyTa
2.4.3 T'em Mopmen KBaUTETa yCIIyra
2.4.4 OuexkuBama KOPHCHHKA U MIEPIHIAPaHE mepdhopMaHce yciayra
2.5  T'eHepWYKH HHCTPYMEHTH 33 MEpPEH-E¢ KBATUTETA YCIIyTa
25.1 SERVQUAL ckana
2.5.1.1 Pa3Boj SERVQUAL cxkane
2.5.1.2 OGnact u pesynraru npumene SERVQUAL ckaie
2.5.1.3 IlozutuBHM acnekt U kputuke SERVQUAL nHcTpymenTa
2.5.2 SERVPERF ckana
2.6  Mepeme KBaIUTETA TPAAUIIMOHATHAX M €JICKTPOHCKUX YCITyTa
2.7 Mepema KBaJIuTeTa yCIIyra Majonpo/iaje y MpoJJajHUM 00jeKTHMA U eJIEKTPOHCKE
TPrOBHHE
2.8 Tajuu xkynuu y pyHKIMJU Mepema KBaIUTETa yclyra y MaJolpoaaju
3. KOHIENITHU EBAJTYALUJE YCJIYT'A
3.1  Carucdakuyja norpomraya
3.1.1 TIlojam, BpcTe M KapakTepUCTHKe caTHchakiuje
3.1.2 Hamumonamau 6apoMeTpu 1 eKOHOMCKH e(eKTH caThc(haKIHje moTporrada
3.2 BpennocT 3a moTpormiade v BpeHOCT MOTpoOIIaya 3a OpraHu3aImjy
3.2.1 [Jedunucame 1 JUMCH3UOHATHOCT NIEPIUANTUPAHE BPEIHOCTH YCIIyTa
3.2.2 ]Jlo>)xuBOTHA BPEAHOCT MOTPOIIaYa
3.3  JlojamHOCT moTpoiaya

3.3.1 Ilojam, BpcTe M KapaKTEPUCTHKE JIOJaTHOCTH MOTpOIIaya
3.3.2 Ilporpamu J10jaTHOCTH y LIMJbY Pa3BOja OJJHOCA Ca MOTPOIIAYMMA



4. JETEPMUHAHTE JTJOJAJTHOCTU KOPUCHUKA YCJIYI'A MAJIOITPOJAJE
Y CPBUJHN
4.1 VBog
4.2  llpernen npeTXoAHUX UCTPAKUBABHA
4.3  Merononoruja
4.3.1 AHKETHH yIUTHHUK
4.3.2 VY3opak
4.3.3 Amnanuza
44  Pesynratu
4.4.1 HcnutuBame JUMEH3MOHAIHOCTH KOHIENTA KBAJIUTETa yCayra
4.4.2 MopenoBamwe Be3a usMmely kBanmurera yciyra, catuchaxiiyje, BpeTHOCTH U
JI0jaTHOCTH KOPUCHUKA yciiyra Majompozaaje y Cpouju
45  Jluckycuja pe3ynrata HCTPaKHBAbHA
45.1 Teopujcku U MPaKTHYHU JOTIPHHOC UCTPAKHBAHA
4.5.2 Orpanndema u npernopyke 3a Oyayha ncrpaxuBama
3AKJbYHAK
JIMTEPATYPA
BUOI'PADUIA
I[TPUJIOI" — AHKETHM YyIUTHHUK

VY yBOIHOM Jielly pajia HaroBEIITEHA je CTPYKTYpa pana. Y OKBUPY OBE LEJIMHE YKa3aHO je Ha
AKTYEJITHOCT MCTpaXHBAUYKe MPOOJIeMaTUKE, HABEJICHU Cy MPEAMET M IIMJb UCTPAXKUBAKHA KAo
1 XHIIOTE3e KOje ce MPEIMET UCITUTHBAKA.

VY mnpBoM jeny paja yka3aHO je Ha 3Hauyaj YCIY>KHUX JAeJaTHOCTH Yy He(HUHaHCHjCKO]
MocJI0BHO] exkoHomuju EBporcke yHuje, mel)y kojuma ce ca acmekra ydemtha y Opojy
npenyseha (28,59%) u yuyemha y ykynHoMm Opojy 3amnocieHux (24,75%) nocebHo ucruue
CEeKTOp AUCTpuOyIMje. Y OBOM ey paja yKa3aHO je M Ha HeKa OJf OCHOBHHUX oOelnexja
TProBUHE Ha BEJIMKO M TProBHHE Ha Majo y EBpONCKO] yHHjU M yKa3aHO je€ Ha OCHOBHE
KapakTepucTuke cexkropa TprouHe y Cpouju. Takohe je mpema pacroyioKWBUM MHoJauma
U3BpIIeHO U Topeheme cexTtopa Tproune y CpOuju ca obenexjuMa TProBUHE Yy 3eMJbaMa
EBporicke yHmje. Y oBOM ey paja ykazaHO je M Ha 3Hayaj W pa3Mepe rio0aau3aiiuje
MOCJIOBaka MAaJIONpPOAAJHUX KOMIaHHWja, Mel)y Kojuma ce mpe cBera MCTHYY '€BPOIICKU
MAJIONPOJIABIM MPOU3BOJIA LIMPOKE MOTPOIIKE, JOK CY HajMambe aKTUBHHM jamaHCKU
MaJIOTPOJIABIIH.

Hpyru neo paaa nocseheH je npobiaemaTuiy nepuHHUCakba U Mepema KBaJIUTeTa yciyra. ¥
OBOM JIeNTy pajia yKa3aHo je Ha HeKe oj OMTHHMX M3a30Ba ca KOjUMa C€ CyodYaBa MEHAIMEHT
YCIIY’)KHUX KOMIIaHHMja, a KOJU IMPOW3MJIa3€ U3 OCHOBHUX KapaKTEPUCTHKA YCIIyra, IHOIYT
HEONUIUbUBOCTH, BapHjaOUIHOCTH, CUMYIATAHOCTH IPOU3BOJKBE M  MOTPOLIKE U
KBapJbMBOCTH yCiIyra. 3HadajHa Maxma je nocsehena paszpojy, NpeJHOCTUMA U HEAOCTalluMa
SERVQUAL rexHuKe, Koja IpeAcCTaB/ba I'€HEPUUYKH HHCTPYMEHT 32 MEpeme KBaluTeTa



yciayra. Y OBOM Jielly paja JaT je W MpuKa3 75 pajoBa y KojuMa je y HEM3MECHCHOM WIIH
MoaudukoBaHoMm o6suky npuMmerbeHa SERVQUAL TexHuKa, a mTO jé MOTUBHCAIO Pa3Boj
MHCTpYMEHaTa 3a MEpeme KBAIMTETa yclyra KOoju yBaxkaBajy CleUU(PUYHOCTU I0jeIMHUX
YCIYXKHHUX JETaTHOCTU M COIMO-€KOHOMCKUX KOHTEKCTa y KOjuMa (PYHKIHMOHHUIIY YCITYXKHE
JeTATHOCTH. Y OBOM JIeJTy pajia Maxma je nocsehena u pa3Bojy u obenexjumMa HHCTpyMeHaTa
3a Mepeme KBaUTEeTa pa3IMUUTUX KaTeropwja ycilyra 4Mja c€ HCIHOpyKa BpIIU
TPAJUIMOHATHUM WJIN EJIEKTPOHCKHM ITyTeM, Ca OCBPTOM Ha Mepeme KBaJUTETa yCIyra
MaJIonpo/aje Koja ce 0JBHja MyTeM MaJIONPOJIajHUX 0OjeKaTa M eJICKTPOHCKUM IyTEM, a Yrja
Cy UCKyCTBa UMIUIEMEHTHUpaHa y (GopMyiHcamy HHCTPYMEHTA 3a MEepEemha KBAIUTETa YCIyra
TPrOBUHE Ha MaJl0 y HECHEIUjalIM30BaHUM MaJIONpOAajHUM O0jeKTHMMa ca JOMHUHAHTHUM
yuemrheM pexpambenor acoptumana y CpOuju.

VY Tpehem neny paga maxma je mocBeheHa KOHIENTY JIOjaTHOCTH TOTpolava, (azama
pa3Boja, BpcTama JIOjATHOCTH W e(eKTHMa MocenoBama 0asze JIojaTHUX MoTpolmmada. Y
OKBHPY OBE IIEJINHE YKa3aHO j€ W Ha TUIOBE MPOTrpaMa JIOjaTHOCTH U PE3YNTaTe MPETXOJHUX
UCTpaXKMBamka y Be3u ca e(peKTHMa KOju Mpousmiasze u3 yBohema mporpama JOjaTHOCTH.
OcuM OBOT' KOHIIENTa, KOjU NpPEACTaBjba Kpajiby 3aBUCHY Bapujabily y MOJAENTy KOjH je
IpeAMEeT MCIHUTHBAKbA y OBOM pajy, M3JIOKEHE Cy M OCHOBHE KapaKTEpUCTHUKE U edekTh
KOHIIENIaTa KOjU Cy Yy NPETXOAHUM HCTPaKUBAKUMa y OOJIACTH YCIYXKHHX JeIaTHOOCTH
Nperno3HaTd Kao KJbYYHE JICTEPMUHAHTE JIOjaTHOCTH KOPHCHUKA YCIyra, TIOMyT
catucdakiyje KOPUCHUKA U TIEPIUNTAPAHE BPESAHOCTH YCIIyTa.

VY yeTBpTOM Jeny pady anocTpodupaH je 3Hauaj pa3Boja HHTETPUCAHOT MOJENA JIOJaTHOCTH Y
YCITY)KHUM JIEIaTHOCTHMA KOj€ Cy W3JI0KEHE WHTEH3MBHPamy KOHKYPEHTCKMX IMPHUTHCAKA,
Kao ILITO je TO ciayd4aj ca TproBuHoM y CpOuju. Y OKBHpY OBE IENIMHE MPE3EHTOBAHU CYy U
pe3yaTaTu MPETXOJHUX UCTPAKUBAKa y PA3IMUUTHM YCIY)KHUM JeNaTHOCTHMA, Ca OCBPTOM
Ha TPrOBUHY, a HAa OCHOBY KOjUX je (hopMyiHMcaH KOHIENTyaTHU MOJEN KOjU je MpeaMer
UCIHUTHBaKka y OBOM pagy. Y OKBHPY METOAOJOTHjE€ MPE3eHTOBAH j€ HauuH ojalbupa
WCTIUTaHUKA, Ka0 M EKCIUIOpaTUBHA M CEKyHJapHa HCTPaXHBama Ha OCHOBY KOJUX je
(dbopMynHcaH aHKETHU YIUTHUK KOPHUIINEH Yy MPHUKYIJbamky MOAaTaka. Y HCTPAKHBABKY. CY
NPUMEHEHE TEXHWKE MYNTHBApHjallMOHE aHalIW3e I10/1aTaka, TOMyT, EKCIUIOpaTOpHE
(bakTopcKke aHanmM3e 3a WCIUTHUBAKEC JIHMMEH3MOHATHOCTH KOHIIENTA, KBAIATETA, Kao U
KOHpUpMaTOpHe (AaKTOpCKe aHalu3e y I1MJbY HCIHUTUBamba KOHBEPTEHTHE U
JUCKPUMHUHAHTHE BaJMJIHOCTH KOHIENaTa Koju cy oOyxBaheHHW OBHMM wHcTpakuBambeM. C
003MpOM Ha UCIYH-EHOCT yCJOBa BIMIHOCTH KOHIIETaTa y HapeaHo] (a3u Cy NMPUMEHOM
MOJIeJIOBakba MOMONY CTPYKTYPHHUX jeJHAUMHA CHUMYJITAHO MCIUTHBAHU Kay3aJIHU OJIHOCU
n3Mel)y KIbY9HUX JETEPMHUHAHTH JIOjaTHOCTH W FHhHXOBH TOTAIIHU, JTUPEKTHU W MHIUPEKTHH,
VIHIQjU Ha pPa3BOj HAMEPAaBAHOT IIOHANIama KOPUCHHWKA YCIIyra, Kao HajaJeKBaTHHjET
WHIUKATOpa JIOjaTHOCTH KopucHuKa. OOpama mojaTaka CHOpPOBEICHA j€ TPUMEHOM
codrepckux nakera SPSS v.18 u LISREL 8.80. Haxon Tymauemwa pe3ynTaTa HCTpaXUBamba
y OBOM JIeNly pajia jé yKa3aHO U Ha JOMPUHOC OBOT MCTPaXXHBamka TEOPH]CKUM ITOCTaBKaMa



MapkeTHHra yciayra, Kao U peJIeBaHTHOCT pe3yJTaTa UCTPaKMBamba ca MEHAIEPCKOT acIeKTa,
HAKOH 4era je yKa3aHo M Ha OTpaHHueHa U cMepHHUIle 3a Oynyha uctpaxupama.

VY 3aKJbydyHOM JETy paja YKpaTKO je JAaT OCBPT Ha OCHOBHE 3aKJbYUKE KOjJU MPOU3UIIA3E U3
CIIPOBEJICHOT UCTpa)kMBama Kao U MOryhHOCTH 3a yHampeleme u pa3Boj HHCTpyMeHaTa 3a
MEpemhe KBAJIMTETa YCIyra KOju OW OATOBOPWIM CHEIU(PUYHOCTHMA PA3IHMUYUTUX BHIOBA
Majomnpoaaje. Y MNpUIoOry je MpHKa3aH aHKeTHU YIIUTHUK Ha OCHOBY KOra je CIPOBEIACHO
KBaHTUTATUBHO HUCTPAKHUBAE.

5. OcTBapeHH pe3yJTATH U HAYYHH JIONPHHOC JHCepPTaIHje

JlonpuHOC OBe IucepTanje orniena ce y cienachum obnacruma:

e llako ce CTpyKTypHH OJHOCH Ha KOjuMa ce 0a3upa MHTErPHCAHH MOJIEI JIOjaTHOCTH
KOjH je TpeAMEeT OBOI MCTPAXWBamkha 3aCHHBAjy HA pE3yATaTUMa MPETXOTHHX
UCTPaKMBamba CIPOBEICHUX Y IIMPOKOM CIIEKTPY YCIYKHHX JIEIaTHOCTH, Y BehnHH
NPETXOJAHUX HUCTpaXKWBama Be3e u3Melly KBaIMTeTa YyCiIyra, IepLUUIpaHe
BPEIHOCTH, caTUC(aKIje M JIOjaTHOCTH KOopucHHKa ucrnutuBane cy y CA/-y,
3emsbama 3amagHe EBporme W Kao W pa3BUjeHMM TpuBpenama Asuje, 0K je
HEJIOBOJHHO je UCTpakMBama Ha OBY TeMy pal)eHo 10 cajga y 3emibaMa y PasBojy,
ykJbyuyjyhu u CpOujy, T€ pe3yaTaTH OBOT HCTPAKHUBAHa CIIPOBEICHOT Y YCIYXKHO]
JIeTaTHOCTH 3a KOJy ce oueKyje ja Oyze MoKperad pacta U pa3Boja CpICKe IpuBpeie
Ipe/CTaB/bajy 3HauajaH AONPUHOC MPOUIMPHBAaBY TEOPHJCKHX Ca3Hama y 00JacTu
MapkeTuHra y yciy>KHUM JI€JaTHOCTUMA.

e Pe3ynTatu OBOI UCTPaXkMBama y /eIy KOJU €€ OJTHOCH Ha pa3BOj MHCTPYMEHTA 3a
Mepeme KBalIWTeTa Yyciyra TProBUHE Ha Majlo Koja c€ OJBHja IyTeM
HECTEeLUjaIN30BaHNX MaJoNpoAajHuX (QopMaTa ca JOMMHAHTHUM Yydelihem
npexpamMOeHOr acopTHMaHa IpPEACTaBJba]y BPEIHY TEOPHJCKY OCHOBY 3a Ppa3Boj
MOy3JJaHOI' 1 BAJIMJAHOT HMHCTPYMCHTA 3a MCPCHC KBAJIUTETA YCIIyra pasiimduThux
BHJIOBA MAaJIONPOJiaje, OJIH. MaJIONpojiaje Koja MoJapa3ymMeBa HHU3aK, ajld U BUCOK
HUBO YKJbYUCHOCTH KOPUCHHUKA.

e VY 0BOj AucepTallMjH j€ Ha CUCTEMATCKH M CBEOOyXBaTaH HAuMH TIpHUKa3aH pa3Boj
MHCTPYMEHATa 32 MEPEHe KBAIUTETA PAa3IMIATUX KATETOpHja yciayra Te MpHuKa3aHa
CazHama MpeJCTaBJba]y KOPUCHY TEOPHJCKY OCHOBY 3a pa3B0Oj MHCTPyMEHATa KOju
Ou OWiIM NPUMEHJPUMBU y PA3IUYUTUM YCIY)KHUM JI€IaTHOCTHUMA ¥ KOHTEKCTY
CpIICKE TIPUBpEIE.

e OcuM TeopHjCKOr pe3yiTaTh OBOI UCTPaKMBama MOCEAYjy M MOTeHUHMjan na Oymay
0Jl TPaKTUYHOI 3Hayaja 3a MaJONpOJajHe KOMIAaHHje YCMEpPEeHE Ka M3TpalmbHu
OYTOPOYHHUX OJIHOCAa ca TMoTpomaunMma. Ykazyjyhu Ha cartucdakuujy Kao
Haj3HAYajHU]y JUPEKTHY JIE€TEPMHUHAHTY JIOJaJIHOCTH KOPHUCHHUKA, KOJy cClele
NepUUnrpaHa BPEAHOCT KOja OCHM JTUPEKTHOT BPINM M WHIUPEKTAaH YTHUIA] Ha



JIOJAJTHOCT U KBAJUTET yCIIyra YUjy YTHUIA] HA JIOJaJTHOCT j€ MOCPEIOBaH YTUIIA]eM
NEepUUIMpPaHe BPEIHOCTH M CaTUC(AKIIM]E PE3yJITaTH OBOT UCTPAXKUBaAKbA YKa3yjy
MaJIOTIPOJIAjHIM KOMIIaHMjaMa Ha MPHOPHUTETHA MOJpydYja JeloBama y MLUIbY
U3rpaimke 06a3e J0jaTHuX MOTpoIIaya.

6. 3akibyuak

Nwmajyhu y Buay eneMeHTe H3HETE Y OBOM M3BEIITA]y, a MMOCEOHO JOMPHUHOC Pa3BOjy TEOPH]je
U npakce y obiactu MapkeTuHra yciayra Koju je kanaunat mp Tamapa Pajuh peanusosana y
CB0jOj mucepraiuju, Komucuja je jeqHOrIacHO 3aKk/bydnia J1a je AucepTalja moj] Ha3uBOM
,,Pa3BOj MHTETPHUCAHOT MOjelia JIOjAIHOCTH KOPHUCHUKA yciayra manomnpomaje y Cpouju
WCITyHUJIA TIOCTaBJbEHE 3aXTEBE T Ja C€ CTOra MOXE OJOOPHUTH HEHa jaBHA 0Jj0paHa.

C 003upoM Ha eneMeHTe u3HeTe y 0BoM m3BemTajy Komucuja npemnaxe HacraBHO-HaydHOM
Behy ®OH-a na y uenoctu ycBoju noaneru ussemtaj Komucuje.

KOMUCHUIJA:

[Tpod. np Benumup LlItaBrsanun, BaHpeaHu podecop

YHusepsuret y beorpany, ®@akyirer opraHu3alMOHUX HayKa

ITpod. np Bunka @ununosuh, penosHu npodecop

VYuusepsuret y beorpany, ®@akynrer opraHu3aliOHUX HayKa

[Ipod. np Xacan Xauuh, penoBuu mpodecop

Yuusep3uter YHUOH, beorpaacka 6aHkapcka akajaemMuja



