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BERY IEITAPTMAHA 3A IIOCJEJAUILIOMCKE CTY/IUJE
U MEBYHAPO/IHY CAPAIIHY
YHUBEP3UTETA CUHTHJIYHYM

Omiykom Beha aenaprmana 3a mocjieuriioMcke cTyauje u mehyHapoaHy capaimy
Yuusepsurera Cunrugynym 6p. 4-218/2015 on 09.7.2015. roaume oapehenu cMmo y
Komucujy 3a oueHy u onbpaHy JOKTOpCKe aAucepTalMje KaHauaaTa Bykana Byjosuha,
macrepa, noJ HasuBoM "'CneuHpHYHH NPHCTYNH Mepelby KBAJIHTETAa TYPHCTHUKHX
yeayra'', o yeMy nogHocumo chnejehu

M3BEUNITAJ

1. OCHOBHH NNOJIAIIM O KAH/TUJIATY M IOKTOPCKOJ JIMCEPTAIIUJU

Bykan Byjosuh je pohen 30.06. 1978. roaune y Baukoj Tononu. Cpeamolkoicko
obpasoBaise je crekao y rumuasuju ,Jlocurej O6panosuh® y Baukoj Tomonu. Hakon
3aBpIUETKA F’MMHa3Mje je YNHcao OCHOBHE akaJemcke cTyauje Ha dakynTeTy 3a cnopr u
Typusam y Hosom Caay rae je QMmIoMmpao u crekao 3Bame MapKETHHT MeHayep y
Typusmy (meuembap 2008). ITo 3aBpiieTKy OCHOBHMX CTyAMja HacTaB/ba ca macrep
cTyimjama kao cryaeHnt [lpupoaHo-maremaruukor ¢akynreta y Hosom Cany,
Jlenaptmana 3a reorpaujy, Typu3am U XOTENHjEPCTBO, T/Ie je CTEKA0 AKAAEMCKO 3Babe
macrep meHayep (jyn 2011).

Ha nokropeke cryanje YHupepsurera CHHIMAYHYM, CTYMjcKu nporpaM MeHayumeHT y
Typusmy, ynucao ce wmkoncke 2011/2012. roause 1 nonoxuo je cBe nponucaHe UCHuTe
ca npoceyHoM onexnom 10,00.

Odjaswenu padosu u yueuthe na Konghepenyujama:

Byjosuh, B., Ilonecky, J. (2015), Empirical measurement of the quality of tourist
services in the case of perception of staff’s impression, Yaconuc 3a opywmeene nayxe
"Teme", pan npuxsahen 3a nybnukosame (M24)

Vujovi¢ V. (2013). Structural-dimensional concept of tourism service quality.
Singidunum Journal of Applied Sciences, 10 (2), 32-39. [ISSN 2217 -8090] DOI:
10.5937/sjas10-4263



ByjoBuh B. (2012). Ckujame Ha rieyepuma - CaBpeMEHW TPEHJ aKTHUBHOI 0AMOpa M
eKCTPEMHHUX CMOPTCKUX M3a30Ba. Yaconuc 3a cnopm, usuuko eacnumarse u 30passne,
34/36 (10), 83-88, [ISSN 1451-7485] UDK: 796.92:338.48-31

Vujovié¢ V., Peri¢ D. (2013). Structural system of contribution of cultural-tourist
attractions to the market attractiveness of the locality. Science Research, 5 (1), 63-74.
[ISSN 2329-0935] DOLI: 10.11648/j.sr.20130105.11

Byjosuh B., Byjosuh I1., Tumma M. (2013). CaBpemeHH cropt M Typu3am Kao JBe
y3ajaMHO MNOJCTHUAJHE M KOMIUleMeHTapHe obnactu. Yaconuc 3a cnopm, usuuxo
eacnumarve u 30paeme ,,Cnopm Monwm*, 37/39 (11), 247-252, [ISSN 1451-7485] UDK:
796.92:338.48-31

Byjosuh [I1., Byjouh B. (2011). KOHCEKBEHTHOCT npoBepe KBaJIUTATHMBHO-
KBAHTHTATUBHUX [MOKa3aTe/ba pealu3aluje IJaHa M [porpama y Cpeimoj LIKOJIH.
Menaumenm y cnopmy, 2 (2), 122-127. [ISSN 2217-2343]

Kapesauy M., Jlakuhesuh M., Byjosuh B. (2013). Crparerujcke ocHOBe pa3Boja
typusma y Bpwaukoj bawu. Anaru Exonomckoe pakynmema y Cybomuyu, 49(30), 195-
206. [ISSN 0350-2120]

Konghepenyuje u nayunu ckynosu:

Byjosuh B. Apaunhenosuh M. (2013). ABaHTYpPUCTHUYKH TypHU3aM Kao caBpeMeHH 00JIMK
pekpearuBHOr crioprckor yuemha — nozaena, Bpere u oanuke. 30opHuk pajosa IX
mehyHapoaHe HayyHe KoHpepeHuuje "MeHayumeHT y crnopty”, 9, 268-279. [ISBN 978-
86-83237-87-6]

Byjosuh B., Tlnehuh K. (2013). Cnoprcku norahaju v mauudecraumje y GpyHKUHjU
pasBoja ¥ MPOMOLMjEe TYPUCTUUKMX JecTuHauuja. 36opuuk pesumea VI mehynaposane
MHTEPAMCLMIUIMHAPHE  HAY4YHO-CTpyuHe KoH(pepeHuuje “BacnutHo-00pa3oBHH #
COpTCKK XOpu30HTH”, 6, 240-244. [ISBN 978-86-87983-18-2]

Byjosuh I1., Byjosuh B. (2013). [InanuHcko OMUMKIMCTHUKHM Typu3am — MonyjapHa
arpakuuja u crnoprcko-pekpearuBin Tpena XXI Beka. 306opuuk pesumea VI
melyHapojHe MHTEpAMCUMIUTMHAPHE HAay4yHO-CTpy4yHe KoHdepenuuje ~BacnutHo-
00pa30BHHU M CMIOPTCKU XOPU3OHTH ™, 6, 342-346. [ISBN 978-86-87983-18-2]

[Inehuh K., Byjosuh B. (2013). CaBpemeHe TeXHOJIOTHje Y MOCJIOBakY TYPUCTHYKHX
areHumja. 36opHuk pagosa IV nayusor ckyna "Mpexa”, 4, 62-67. [[ISBN 978-86-7912-
477-7]



JlokTopcka auceprauuja Bykana Byjosuha ypahena je Ha yKynHo 190 crpana, o1 yera
je 10 cTpanHa yBOJHMX HanomeHa, 156 cTpaHa TEKCTa came JIOKTOpCKe aucepranuje, 12
crpaHa surepatype ¥ 12 cTpaHa npuiora.

Crimcak kopuiihene nuteparype obyxsara ykynHo 143 m3Bopa Koje UMHE KHHIE,
cTyaMje W unaHuy, oa Kojux cy 15 enexkrporcku ussopu. Oi yKynHo kopuiIheHUX
uspopa 125 je ma enraeckom jesuky s1ok je 18 u3Bopa Ha cprickom je3uKy. Y3 OCHOBHH
TEKCT, IMcepTaumja caapxu u 26 camka u 35 Tabena. Jleset npusora, Ha Kpajy paja, ce
0/IHOCE Ha K/bYYHE eJleMEHTE CNIPOBEIEHOT UCTPAXKHUBAILA.

2. IPEJAMET, Wb M 3AJJAITA UCTPAXKUBAIbA

CaBpeMeHO TPKHIUTE HA KOjeM Ce MOCIOBHH CYGjeKTH y Typusmy Gope 3a cBOj A€o0
TpkuimHor yuewha ommkyje ce 3pesowhy Koja ce MCro/baBa pacToM TPakibe 32 T3B.
ayTeHTUYHUM TYPHUCTHYKMM TPOM3BOJIOM, KAO M TMOTPEOOM 3a carjielaBambeM CBHMX
acreKara TEXHHYKOr M (yHKIUMOHATHOT KBAIUTETa yKbydyjyhn W 3Hauaj u napuujanaH
JONPHHOC MOjeIMHAYHIX eleMeHaTa Ha 00/IMKOBate YKYMHO MEPUHNUPaHe BPEAHOCTH.
Jla 6 To GMnO MoCTUrHyTO, mMOMeHyTH cybjektn Gu Tpebano ja ce ycmepe Ka
cTpaTervjama 3acHOBAaHMM HA MCKYCTBY, y KOjUMa C€ CBEYKYMNHAa ayTCHTHYHOCT H
HCropyuuBame 00oraheHMX BpPEJHOCTH TYPHUCTHYKOr TMPOM3BOAA JI0KHBJBABA Kao
CTBapHa M MOTMYHO YTeMe/beHa NCHXOJIOIKO-EMOLIMOHAITHA KaTeropHja.

Wmajyhu y BHIy TpeHIoBE M CneudPUUHOCTH TYPUCTHUKOI KAo YCHyXKHOI CEKTOpa,
[UTalbe KBATUTETa TYPHCTHUKE YCITyre M3/Baja ce Kao je/IHO O/l OHMX YHje pasMaTparbe
06e36ehyje curypHocT e()eKTHBHOT NOC/I0Baba U KOHTUHYUTET ONCTaHka opraiu3zanmje
Ha TpxkumTy. CaMMM THM, OBO TMHTame e HEH30CTaBHA KOMIIOHEHTa CaBPEMEHWX
MAPKETMHIIKMX CTpaTeruja TypUCTHYKMX mfpeayseha U OKOCHMLA W3paje MJIaHOBA
tpxkumHor Hacryna. OBaj HacTyn MOpa WMaTH aKTHBHO YIMOPHIUTE y KOHAYHO
MOCTUIHYTOM TPXKMIIHOM [1aCMaHy, OJHOCHO KBAJIWTETY HCIOPYYeHUX BPEAHOCTH
BE3aHMX 32 OCMHII/BLEHY TYPUCTHUKY YCIYTy OJHOCHO MPOU3BO/. MAKET ycJyra.

[utame KBAIMTET TYPUCTHYKOr MPOM3BOJA j€ MPUJAOOHIO BEIMKY Naxiby Kako
HAyYHMKAa M [paKTH4apa, Tako M CTpPY4YHE M HayyHe JuTepatype. Paznuuuty
HCTPaKMBAYM PA3BWIIM CY PasIMyMTE MOJee Kako Ou wro 00Jbe pazymesn KBAIUTET W
EroBM 4YMHMOLM. Melhy MHOroGpojHMM mnuTabKMa, MOBE3aHMX Ca  pas/IMiunTUM
acrmeKTMMa rnocMaTpara KeanuTera, u3aBojuno ce u cienehe: Kako kopucHuum Wi
MOTPOLIAYM pearyjy Ha OMNaXKeHW KBaJIHTET, Boaehu ce nperxoaHo wu3srpaheHnm
obpacuuma JMuHOr moHawawa?  Tpakewe o0AroBopa Ha MOMCHYTO  [HUTarbe
nojpasyMeBa YBa)KaBame LIMPOKOr CreKTpa 4YMHWIIaLa KOjU YTHUY Ha TMOHallame
KOPUCHUKA TYPUCTHUUKHX yCIlyra.

CasHame Kako KOPHUCHMIIM JIOKMBJbaBajy KBAJUTET W CHOCOOHOCT Mepera KBAINTETA
yeyre Moe OUTH 0J1 3HauajHe KOPUCTH MEHAUMEHTY yCITyKHHX opranuszaimja. Mepeme
kBanuTeta Takohe Moxe nomohum ynpaBmaunMma y MpakTHYHO) MPHUMEHH N00OHjeHuX
pe3y/iTara, KOju ce MOTY KOPHUCTHTH 32 Halrie/ame 1 yHanpeheme 0/BUjama yCcyKHOr
npoueca. Kopumhemwe Servqual mozena y MpoLeHH KBalnTeTa omoryhyje 06oJse



pasyMeBame pazIMuMTHX JMMEH3Hja M HMXOBOI YTHIAJa HA KBAIMTET ycayra M
3a/I0BOJbCTBO KOPUCHMKA.

O6nacT KBaIMTETa TypPUCTHUKHMX yC/yra MMa BEOMa LIMPOKO TEOPHJCKO YIOPHIITE W
pasrpaHaTy Mpexy rnoBe3aHux komnoHeHTH. LllTo je Behu Opoj carneaanux acriekara
KOMIUIEKCHOT TYPUCTHYKOI NMpon3Boja, Beha je iaHca 3a npoHanaxerwe Heaoctajyhux
,,aTpubyTa” MojeuHauHe YCIyre 3a [MO0CTH3aHke YMNOTIYHEHOr YTHCKa KOPWCHHKA
ycJlyra, Be3aHOr 3a YKYMHO ONa)XeHH KBaJIHTeT.

JeaHa o/ BAXKHMjUX OJIpEHHMLA, MPUJIHKOM carjiefaBamha KBAIMTETA, JeCTe M Herosa
ecrercka auMensuja. [lpu npoyuyaBawmy W TNpOLEHW YTHLAja HaBeIEHE AMMEH3Hje,
HEW30CTABHO j€ MMATH Y BHUJY KOHCTAHTHO MPHUCYCTBO JbYJACKOI (pakTopa y yCiy)KHOM
npolecy, Kao M Heros JOMPHHOC YKYNHO OcTBapeHoM kanutery. Takas gonpuhoc je
moryhe mpeumsHuje carjqeaTd  Kpo3  MOjeJMHE  OMIMKE  HEONMIUbMBHX  (T).
HeMaTepHjaHuX) eJleMeHarTa TypucTHuKe yciyre, Oyayhu aa cy marepujainu eneMeHTH
YIJIaBHOM TIOBE3aHU €A OPraHW3alMOHO-TEXHHYKHUM YCIIOBHMA MPOU3BO/IIE U UCTIOPYKE,
y ckJiony oAroBapajyhnux TypucTHUKHX cyOjekara.

Kao HajucTakHyTHja KapaKTEpUCTMKA HEMAaTEpHjalHUX elleMeHaTa TYPUCTUYKE yciyre
MCTHYE ce 3anakeHocT (Tj. BM3yellHa EKCIpecuja) HEMOCPeJHHMX TpyKajala Wi
ucnopyuunaua. AKLEHAT WCTPaKWBaWka y JOKTOPCKO] JMCEpTaLMju je 3acHOBaH Ha
3anaxatby (Tj. NeplENiMju) KOPUCHAKA YCIYra U Ha UCTIOJbaBakby OMLITEr WK N10jaBHOT
yTHCKa 3arocjieHux y obnacTu TypusMa M Xorenujepcrsa. Msriea 3anocienux, Kao
KOMIOHEHTA MpOLEHE KBAIMTETA, MPE/ICTaB/ba CYWITHHCKY OCHOBY JI0KHBJbAja HErobe
ecTeTcKe IMMEH3Hje, U Kao TakaB MOCIY’kKHO j€ Kao Mo/1a3Ha Tauka HCTPaXKnBarba.

M3rnen wiM OMUTH YTHCAK O 3aroc/ieHuMa MpejcTaB/ba BaXaH /€0 OpraHu3aluoHe
KYITYpe ¥ KOpNOPaTHBHOI MMHUA. Y TYPHUCTHYKO] AENATHOCTH j€ MPUIMYHO CIIOKEHO
W3rPaJIMTH KOPIIOPaTHBHM MMHMU ocnawajyhn ce HCK/bYYMBO Ha TEXHWYKH WIH
(YHKIMOHAHK  acmieKT KBaiuTeTa. 3aTo ecTeTcKa /JAMMEH3Mja [npyxka JojaTHe
moryhHocTH 3a oGorahuBame J0KMB/baja KopucHuka ycnyra. Wmajyhu y Buay
MPETXOAHO MOMEHYTH JIONPMHOC M 3Hauaj, TypuCTHuKa npedyseha Koja CBECHO W
ruiaHcku u3rpalyjy ecTeTcKy AMMEH3M]y KBasuTeTa, ocamajyhu ce nsmely ocrasor u Ha
PacToNOKUBM JbYJACKH (AKTOp, Kpeupajy Janeko MO3UTHUBHHM]Y CIHKY M oarosapajyhe
yoehemwe 0 KBaIuTeTy.

IIPEJIMET HCTPA’KHBAIbA

lMpeaMer WCTpakuBaia y paly je HEIOBOBHO MCTpaxeHa M mpoyuyena obnact
(yHKUMOHANHOr KBaIMTETa TyPUCTHYKOr Mpou3soja. Ped je o €CTETCKO] JAUMEH3U]H,
OIHOCHO O HemocpeaHoM ydewhy ® yi03u Jbyackor gakrtopa (y BMAy pecypca), npH
HCTIOJbaBAkbY BUI/BMBUX KAPaKTEPUCTHKA BPEJHOCTH KOja ce UCIOpY'yje KOPHCHULIMMA.
OcuM cKpeTama MaXHmhe Ha HOBM aclekT MocMmarpara OCTBAPEHOr KBAIMTETa, OBO
HCTpaxuBale oOyXBaTa M aHaiW3y CTaBOBa KOPWUCHMKA MpemMa MCIHUTHBAHUM
eleMeHTHMa, Tj. ToKa3aTe/bUMa eCTeTCKe WM Mcrosbasajyhe AnMMeH3Hje nomeHyTor
sbysickor aktopa (MojaBHOCT, WAPM, YPEAHOCT, YHU(OpMA U TUMCKA NPHUITAHOCT), oe3
KOJMX YTHCAK Tepleniuje He On OO aIeKBaTHO yNOTIYHEH.



L[HJb HCTPAJKHBAHA
[l1/b OBOTA MCTPA)KMBAHA JECTE HAYYHHU W JIPYLITBEHH.

Hay4nH UM/ HCTPAKHBAMA CE MCKasyje Kpo3 HayuHy JECKPHIILM]Y MOJENa Mepetba
ksanurera (Servqual), Kao METOJOJNOWIKOr MOCTYNKa M WCTpaXuBaka, W HAYHHO
3acHOBaHO oOpa3narame noTpebe ja 0Baj NPUCTYN He Mopa OUTH kopuitheH UCKIbYUHBO
y CBPXY carjejaBamba YKYMHO OCTBapeHe Wi MEpUMIUpaHe BPEAHOCTH TypUCTHHKOT
npoussoaa (kopuctehu nosHate ¥ yoOuuajeHe JeTepMHHaHTe/MoKa3aTesbe:
OMUIUBMBOCT, TMOY3/1AHOCT, PAClOIOKUBOCT, CHUTYPHOCT H emnatujy); Beh ma 6u ce
cacBMM e)MKACHO MOrao MPUMEHUTH M HA APYTMM HMBOWUMA MOCMaTparba KBAJINTETA -
MpU TOM MpPBEHCTBEHO yBaxasajyhu iberosy nojeny Ha (hYHKUMOHATHY M TEXHHUKY
KOMTIOHEHTY.

JIpymiTBeHH UH/b HCTPAXKMBaMA je Ja oBaj paa Oyae ycMepeH M Ha pellaBaibe
npakTHYHMX noTpeba Ha HUBOY mpejty3eha y obmacTu Typusma 1 XOTENN]jepcTBa Kao U Ha
HUBOY TYPUCTHUKMX JeCTHHaUuja. PesynraTn uCTpaxuBara Tpeba jga yKaxy Ha
moryhHocT yHanpehewa KBaquTeTa yCiyra, Kao Kiby4HE OCHOBE 3a NMOCTH3ae
KOHKYPEHTHOCTH Ha HHOBOY TYPHCTHUKHX npeayseha M TYPUCTHUKHMX JIeCTHHALWja,
npuaasameM oarosapajyher 3xauaja u €CTEeTCKO] JIMMEH3H]H KBanuTeTa. Y TOM CMHCHY,
pe3y/iTaTi MCTpaKuBarba Ou Tpebano 1a Jlajy OCHOBY Jla C€ KpO3 HOB Ha4WH TyMauea
pesyntara Servqual Mosiena yTBp/AM CrieLH(pUUan OpraHu3aloHH CTaB cybjekara npema
MUTalky €CTeTCKe JMMEH3Hje KBaiuTeTa M JIOHECY oaropapajyhu 3akibyyuu, Tj.
oarosapajyhe otyke y Wby yHanpeherwa nocrojehux KkapakTepucTHia.

34JTALIH HCTPAJKHBAIA
3ajialy HEOMXOAHHU 32 Pean3aliijy MoCTaB/beHOT LIH/ba UCTPAXKHUBALA CY:

- W3Bajarbe eCTETCKe AMMEH3Hje Kao noceGHOr acreKkTa KBaluTeTa 1 yTBphuBate
crelMpMUHMX napameTapa 3a MOryRHOCTH HEHOT MEpEHba H MpoLICHE (Ha MHUKpO
HUBOY);

- cactaBibaie M Qopmyiucame Servqual ynuTHMKa 3a TMpOLEHY W3/1BOJEHUX
napamerapa/axropa;

- aHKeTHa mpoleHa yTBpheHux napamerapa/akropa;

- KkBaHTH(MKOBaIe YTHL@ja COLMO-AEMOrpackux mnokasare/ba Ha nepueniujy
ecTeTcKe AMMEeH3Mje 0J1 CTpaHe KOPMCHHKA,

- keanTH(uKoBame yTuuaja yrBphenux napamerapa/gakropa y MCO/baBaiby
ecreTcke auMensuje (nojeaunauno yuewhe u 3Hauaj);

- aHanM3Mpare J00MjeHHX pesy/iTaTa ca BHLIe CTaTUCTHYKHX acreKara, 7

- m3Boheme oaroBapajyhux HayqyHO yTeMe/beHHMX 3aKibyHaKa.



3. OCHOBHE XMITOTE3E HCTPAJKHBAIbA

K/bydHO MCTPaXKMBAuKO TMTaHe, MPOMCTEKIO W3 MNpeAMeTa, LWba M 3ajlaTaKa
HCTpaXKMBaba, y paiy je AeUHUCAHO Kao cneaehe "1a M je KBATUTET MOjeAMHAYHMX
yciyra TYpHCTHYKOT npou3soaa moryhe carsiesiaTn Ha HWKHM CTPYKTYpPHUM HHUBOMMA
(hyHKLIMOHAITHOT ACIEKTa, Ha MPUMEP: My TEM yTHLAja ¥ A0NPHHOCA JbY/ICKOT (hakTopa Ha
MCTAKHYTOCT HbErOBE ECTETCKE aumensnje?*. W3 Tor murama je mpema CTErneHy
OMILITOCTH, MOCTABJLEH ClleeNH CUCTEM XHIOTE3A:

Onmra Xunoresa

(Xo) - lMpoceuno yTtephene oueHe oueKHBambha H neplenidje Ha HUBOY JETCPMUHAHTH
omuTer yTucka 0cobba MpecTaBibajy pelieBaHTHE MojarTke 3a MpoLeHy ucnosbasajyhe
JMMEH3Hje KBaJUTETA.

IToceGne xunorTese

(X,) - Paznuke usmehy cpearbuX BPEHOCTH MPOCEHHO yTBpheHHX OleHa nepuenuuje u
OUYEKMBAHa Cy CTATHCTHYKM 3HaYajHE.

(X;) - Pasnuke u3melhy MPOCEUHMX OUEHA HMCTUTHBAHHMX JETePMHHAHTH (HAa HHUBOY
OYeKMBarba M MepLEniuje) y OHOCY Ha nocmarpaxe coluo-emorpadeke nokasaresbe cy
CTATHCTHYKHM 3HauajHe.

(X3) — MehycobHo ytBphenu oaHOC u3Mely M3/BOjeHUX HAjyTHLAJHUJUX JICTEPMHHAHTH
U coLo-neMorpadcK1X MokasaTesba MoKasyje BUCOK CTeNneH Kopenatmje.

Ilojennnayune xunorese

(Xo;) - Pesynratu ckana npolLeHe OYEKMBaHba H nepuenuuje mory outn eduracHo
[peACTAB/bEHN KOPEIALMOHOM MaTpULIOM (haKTOpCKe aHanuse.

(Xe2) - MWsrnen wmarpuue (aKTOPCKUX KOMIOHEHTH yKazyje Ha MojeAnHauHy
AUCTPUOYLIMjY M MCTAKHYTOCT eneMenTa/arpubyTa y OKBUPY M3/BOJEHHX JETEPMUHAHTH
OrITer yTUCKA.

(Xo3) - Ctpykrypa matpuiie GakTOPCKMX KOMIOHEHTH OMLITEr yTHCKA y MOTNYHOCTH j€
carjacHa ca CTPYKTYpOM MapHile y HMCTpaXuBakbMMa HACHTHYHON THMA MPOLCHE
(Servqual) .

(Xo4) - Ha ocHOBY pe3y/iTata MCTpaXKHBatba noctoju MoryhHoct gopmupara cucrema
HOBHX (DaKTOPCKHMX KOMMOHEHTH (Tj. ejeMeHara) ca TMoje/IHOCTaB/beHOM CTPYKYpOM
cazapxaja.

(Xos) - YHyTap Marpuie HM3[BOjeHHX (aKTOPCKUX KOMIOHCHTH moryhe je yBujaeTu
ofpeheHe  3aKOHMTOCTH O  Ha4YWHY mehycoOHe  MOBE3aHOCTH  CaJpXKaHuX
enemenara/arpubyra.

4. METOJIE HCTPAXKUBAIbA

KapakTepucTHKE NpeJIMETa MCTPaXWBaiba, ONuITa U nocebHe XUIOTE3€ YCIOBHIH CY
notpeby 3a NpUMeHOM clieiehuX Hay4HUX METO/1a:



a) OCHOBHE AHAJIMTHYKE METOJE — METOJ] aHalW3e, METO/ arcTpakluje, MeTo]
crneuujanusalinje U MeToA AeayKauuje;

0) OCHOBHE CHHTETHYKE METOJE — CHMHTe3a, KOHKpEeTH3aluja, reHepaiu3auuja M
MHJlyKaluja;

B) OMLUTE-HAYYHE METO/IE — XMIIOTETUYKE-/IelyKTHBHE METOJIe, aHATUTHYKO-/1€/ly KTUBHE
METO/IE M KOMNapaTUBHA METoAa

HMcTpaxuame je npema yTBpheHUM LIM/bEBUMA U 3a/1aLIMMa PEATU30BAHO KPO3 HEKOJIMKO
¢aza ucTpaXkuBa4KoOr NOCTYINKAa:

Y npBoj dasu je npuKynsbeHa je W TEOpETCKHM aHanu3upaHa oarosapajyha crpyuna
nurepatypa (Gubanorpadckn u enekTpoHckd usBopu). Kao ocHos, kopuhenn cy
MOHOrpaguje M CTpyyHu unaHuu noceehenn obnactu Mepewa, npoueHe |
MHTEpNpeTHparma JeTepMUHAHTH KBaIUTeTa. 3HauajaH Jeo nureparype 0Ho je noceehen
M obnacTUMa OuYEKMBaa, NepLeniuje, KOH3YMHUPAHMX BPEAHOCTH M 3a/0BOJLCTBA
kopucHuka. KonauHo, nocebaH cermeHT nuTepatype 0o0yXBaTao je 00JacT KoMyHHUKalje
M MOHallaba KOPUCHUKA (YKIbY4Y]yRH W NCHXONOLIKE KapaKTEPUCTHKE IMUHOCTH).

Hakon Tora, y apyroj ¢asmu, u3asajameM yTucka 0co0/ba Kao noceOGHE KOMIOHEHTE
€CTETCKE JMMEeH3Hje KBanuTeTa, oaabpan je oarosapajyhm mMozen npouese nepueniuje
kopucHuka (Servqual) u npunarohen norpebama uctpaxuparwa. OCHOB 3a U360p Mojena
6uo je 6poj npensuhennx nokasaresba NpoleHe, 0JHOCHO UCTIUTHBAMKA. TOM NpUIMKOM
BOJIMJIO Ce€ payyHa Ja Taj Opoj y MOTNYHOCTH oAroBapa Opojy nokasarte/ba OCHOBHOT
MOJIEJIa, paJii MOCTH3akba MPUHIIMNA KOMILUIEMEHTAPHOCTH.

Y Tpehoj (asu je peanu3oBaHO KOHKPETHO WCTpauBarma. Mcnuranuum cy Gunu
MHPOPMHUCAHH O KJ/bYUHMM €JIEMEHTUMA ecTeTCKe KOMIOHEHTe yTHcKa ocobJba rpu
yeMy Cy CaMM 3arnociieHH y ojaabpaHuM TypucTHYKMM cybjektuma Takohe Guiu
MHJIMPEKTHU YUECHHULIM MCTPAXHUBAKA, U TO y YI03M AUCTpUOyTepa ABOCTPYKOr THIA
ynuTHUKA (npe ¥ HakoH Kopuiuhemwa ycnyre).

Y HapeaHoj, 4yerBptoj (asM M3BpLIEHA je KBaHTMTAaTMBHA oOpajia TNpPUKYIbEHMX
CTaTUCTHYKMX M10/1aTaKa, a Kao momoh y HHUXOBOM JETa/bHOM NpoLecyupamwy U obpaau
ynorpebibeH je pauyHapcku corBepckd nporpam SPSS u oapehieHn cy craTMCTHUKHM
napamerpu (Tj. KOEULHMjEHTH M TECTOBM) MO/AYJApHA Ca M3BPIICHOM aHAIM30M M
NPUMEEHH CY oJroBapajyhu Moienun 3a rpadMuKo NpHKasuBarbe 100MjeHnX pe3ynTara.

Y nocneawoj, neroj (asu, u3seaeHa je 3aBplliHa JWUCKycHja J0OMjeHMX pesynrara y3
carieaBame HHUXOBOr 3Hauewa. Ca jpyre crpaHe, eMNHUPHJCKM 3HA4aj CIPOBEJECHOT
MCTPa)KMBak-a MPOBEPEH je ocHoBaHowhy uiK HeocHoBaHolIhy, 0AHOCHO MOTBphHBakEM
WK HenoTBphuBamkeM CHCTEMA MPETXO/HO NMOCTAB/LEHNX HAYYHUX XHUIIOTE3a.



5. CAAP’KAJ HCTPAJKKHBAIbA
PesynTaTi ucTpaxkuBama Cy MnpeAcTaB/beHH Y OKBUPY LIECT MOT1aB/ba.

Y npBom, yBoaHoM noraassy (crp. 1-9) je npejicraB/beHa CTPYKTYpa paja U yKa3aHo
je Ha omuTa pa3MaTpara Be3zaHa 3a CaBpPeMEHO TYPUCTHYKO TPXKHMILUTE, pa3HOBPCHOCT
norpeda TYpPUCTHUYKHX cyOjekaTa, cneuM(UUHOCT 3axTeBa TPKUIIHHUX CerMeHaTta,
OpraHu3auMjy MpOU3BOJHO-YCIYKHOI Mpolleca M ycarjaliaBawe npoleca HCropyke,
yBaxkaBajyhu nocebHO KopucHUKa Kao OGuTHOr yuHuoua. Takohe cy MCTaKHYTH pas3sio3u
3a jJiocTu3ame obehaHMX BpEJHOCTH yciyre 0/ CTpaHe MCMOPYHMOLA, Y3 HEOMXOJHO
MOILITOBAME Pa3/IMUUTOCTH OINpe/ie/beha KOPMCHMKA yClyra W OMIUTE ycarjallaBame
cybjekara ca CBe M3PaXEHHjOM EKCMAH3MjOM MOjeIMHAYHMX yCayra W Npou3BOJia H a
TYPUCTHYKOM TPIKMIITY.

JApyro noraasbe — Konuenryanna ocuosa (crp. 10-21) je nocseheHo aerasbHujem
oOpaznaraiby TeMaTHKe MCTpaXuBama, NMocebHO BE3aHO 3a MoJpy4je KBAJIUTETa U 3a
cacTaBHE €JIEMEHTE TYPHUCTHYKE yciyre, yKbyuyjyhu M HeHY BU3YENIHY WIN €CTETCKY
numensujy. Crneaehu neo oBor nornae/ba 0aBu ce JeTabHUjUM oOpasjiarawbeM 3Hayaja
eCTeTCKe JAMMEH3Hje M HEeHOr YTHLAja Ha (YHKUMOHAIHY KOMIIOHEHTY KBalWTeTa.
Takohe, y oBoM jeny je omucaH OCHOBHM MNPUCTYN MOMEHYTOj npobiaemartuum, y3
aHaIN3y MPETXOJAHNUX MCTPaXHBaHba APYrux aytopa. 3aTum je opmMyJIMCaHO H OCHOBHO
MCTPAKMBAYKO MUTabE, KOje MpeACTaB/ba CYIITHHY CIPOBEAEHOr UcTpaxuBama. [Topea
TOra, 0Baj KOHUENTYATHU €0 paja cajapxu objallmere npeMeTa, LM/beBa U 3ajaraka
MCTpPaKMBak-a, KA0 M CHCTEM XMMOTe3a Koje MoAp)KaBajy W rnpoaybibyjy OCHOBHO
MCTPAXXHUBAYKO MUTaE. Y 3aBPLIHOM CErMEHTY MOr/aB/ba OMMCAHU CY MOCTYNAK W TOK
MCTpaKMBama, KiacuduKauMja KOHKPETHOr  MCTpaKuBara npeMa  [O3HaTHM
KPUTEPHJyMHMa, Ka0 U BpPEME M MECTO peajiu30Bamba HCTPAXKHBAKA Ca LWBEM LUTO
Mpeuu3HUjer Mojaliibehba MPeACTaB/beHUX YWIEHMLA W Oivker ynosHaBawa ca
CTPYKTYPOM H cajipXajem.

Tpehe noraaeibe - Teopujeckn okBup (crp. 22-99) ce y noyerky 6aBu pasmarparem
OCHOBHHX MCTPa)XHBAuKHUX MOjMOBA — TYPUCTHYKOr NMPOMU3BOJA M KBanuTera yciayra. Y
TOM CMHUCIY, H3/IBOJEHH CY CACTaBHM JICJIOBH W OJUTMKE TYPHCTHYKOI NMPOU3BOJA Kao M
OCHOBHHM acCreKTH, AWMEH3Hje M OJUIMKE KBAJIUTETa yciyra MyTeM KOJUX ce JOCTHKE
yKyMHO Hcropy4yeHa BpeAHocT. HakoH Tora, Harjacak je CTaB/beH Ha yJjory M
KapakTepucTHKe 3anocieHux (Tj. ocobsba) M KOPUCHMKA/MOTPOLLAYA, KAO KJbYUHHX
aktepa ucnopyke. Takohe je moceOHO aHanu3vMpaH M caM KOMYHHKALMOHM TpoLec
ucropyke. Y 3aBpUIHOM CerMeHTy oBoOr jena nocebHa naxmwa je nocsehena
JeTepMMHAHTaMa KOMIOHEHTe YyTMCKa oco0sba yHyTap €CTETCKe JIMMEH3Hje,
npeacTaB/beHe Kpo3 ydemihe M J0ONpuHOC JbyAcKor (haktopa KBaiuTeTy (M0OjaBHOCT,
lapM, YpeaHOCT, MOCJIOBHO OjeBarme M TUMcKa npunajauoct). [Totom je pasmortpeH
OMNMaXKeHH KBATUTET TYPHCTHYKE YCIyre, a HAKOH Hera pas/iMuuTH NPUCTYIH U HAYMHU
MEpemha KBAJIMTETa, 3aCHOBAHM HAa W3/BOjEHMM Ji€TEPMUHAHTama, KpPUTEPHjyMHUMa
fMpolieHe ¥ ynoTpeG/beHUM MeTofaMa (IMPEeKTHUM M MHAMPEKTHHM) y3 nocebaH OCBpT
Ha HAcTaHaK W pa3Boj, OCHOBHY CTPYKTYpPY W TNPHHLMI TIPUMEHE OCHOBHOT
ucTpaxkusaykor mozena (Servqual). Ha kpajy oBor nornasba je M3BpIIEH JeTabaH



nperie/l HaydHUX MCTPKMBAKA KOja Cy Y CBOjOj OCHOBH MMasia 3a Lb yTBphHBare U
Mepere yOOuYajeHNX WM OPUTHHAIHO M3/IBOJeHUX ACTEPMMHAHTH KBAIMTETA, WM MaK
MehyCOOHO KOHLENTYaTHO yrnopehuBabe pasinuuTHX Moaena (yKiby4yjyhu u noMeHyT1
OCHOBHH), YMME Cy Kao TaKBa Mpe/]CTaB/baja OCHOBHM [OJCTHLA] 3a MpE/y3uMaibe
KOHKPETHOT' UCTPKHBAtba NPE/ICTAB/bEHOI Y OBOM pajy.

YV uerBprom mnoriaasky paga (crp. 100-114) je npeicraBibeHa METO/0JI0THja
HCTPasKHBaba. L{H/b OBOT Jie/1a je NPEeBACXO/IHO Y HCTHUAkY NPUHLIAINA OCMHUILIBEHOCTH
MocTynka (Tj. KOHLENTA Meperba), yKasuakby Ha METO/e M TEXHHKE 3a MpPUKYI/batbe
nojaraka, ONWUCHBAKY TOCTYNaKa Yy Be3M ca JM3ajHMpameM, TECTUPaweM H
npouecyupameM ynuTHuka (aucTpuOyuuja, BpeiHOBakE OAroBOpa, KOAMpae M
nexoaupare). Takohe, objaurmenyn cy KpuTepujymu usbopa, BelMuMHE W CTPYKTYype
y30pKa, HaBeJeHH THIMOBU ynoTpebbeHuX Bapujab/in U HAUMH HHXOBE MPOLEHE, Kao U
NpUMenheHa CTaTHCTHYKA MpoLeaypa.

Y nerom morjiaBby, Koje je nocseheHo aHaJIM3H eMIHpHjcKHX pesyaTaTa (crp. 115-
143) wcrakHyTH Cy LMbeBM cripoBohewma aHaiu3e W MNPeICTaB/bEHH Cy pesyiTaTd
MpUMEHe AECKPUNTHBHE W KOMIApaTHBHE CTATHCTHKE. Y JIOMEHY JECKpUNTHBHE
CTATHCTHKE, AHATM3UPAHU CY K/bYUHH TOKa3are/bh COLMO-AeMOorpadckux (Tj. OMUITHX)
MPOMEH/BUBUX W CTELM(HUIHUX TPOMEHBUBUX (Tj. 3a/aTHX MYTEM MCTPAKUBAILA), Y3
nocebaH OCBPT Ha KOeHUUMJEHT MOY3JaHOCTH CKale Mepema W H3padyHaBambe
BpeHOCTH pa3fiuka (Tj. OACTynama) uaMely ouekuBarba U NEpUETILK]e Ha NoCMaTpaHkM
HUBOMMA TIPOLIEHE KOMIIOHEHTE OMINTEr YTUCKA - MOjeMHAYHM, TPYNHH M YKYIHH. Yy
JIOMEHY KOMIapaTHBHE CTaTHCTHKE Hajlipe je M3BPLIEH MOCTynak cioxkeHe gakropcke
aHanm3e, y3 TPETXOJHY OLEHY PEJIeBaHTHOCTH TpPUMEHE, KOJUM Cy PpesyiTarH
JIECKPUIITHBHE CTATHCTHKE MOJBPIHYTH M3/1Bajatby, POTHPakbY H TpaHcopmaLuju nyTem
noaesbeHnx (akTopckux TexuHa (Tj. ontepehera) 3a MojeIMHAYHE BPEAHOCTH MEpeba.
[ToToM je yciaeauna NpUMeHa HEKOJIMKO Pa3iMYMTHX CTATHCTHUKUX TECTOBA €A LH/BEM
nopelera pesynTara JAECKPUNTUBHE M KOMIApaTHBHE CTAaTUCTHKE, Kao W KOHAuHE
npoBepe MOOMjeHMX pe3ynTata — CaMMM THM M 3Ha4ajHOCTH  MOCTaB/bEHMX
MCTPaXKMBAYKUX XUIOTE3A.

V nocaenmem, MECTOM MOrJIaB/by paja - 3akby4yHa pasmartpama (crp. 144-156)
M3BEJIGHH Cy OMNIUTH 3aK/by4lld HA OCHOBY MCTPKHBaHa, 3aCHOBAHH HAa OCHOBHOM
HCTP@KMBAYKOM MUTAlby M OLEHA NPUXBATJBLUBOCTH (Tj. 3HAYAJHOCTH) MCTPAKUBAUKHX
XMNoTe3a, yKa3aHo je Ha HEKe O/l acrekara OrpaHWU4eHOCTH usBoherwa M pesynTara
MCTpaXKmBaiba, HA3HAYEH j€ Hay4yHH JOMPMHOC M MpYXKEHE Cy M3BECHE Mpernopyke 3a
Gynyha ucTpakvBarba W MPAKTUUYHY NMPHUMEHY pe3ysTaTa CrpOBEACHOr UCTPaXKUBAA Y
MOCJIOBHO]j MPAKCH.

6. OCTBAPEHH PE3VJITATH U IONTPHHOC HCTPAJKMBAIA

[MocMaTpame KBAJIMTETa MOjeIMHAYHUX TYPUCTHYKHX YCIyra MM MPOM3BO/A, Kao CKyna
pasIMuMTHX JMMEH3Mja W HHXoBe pesynryjyhe MHTEpaKLMje, Npe/icTaB/ba OCHOBY
TEOPHjCKOT NMpPUCTYNa MCTpaxknbamy. KibyuHn npobnem MCTpakuBamwa ce 0AHOCH Ha
MUTatbe 4 /I je KBATMTET NOjeMHAYHUX TYPUCTHUKMX yciyra moryhe carjejatn Ha



CTPYKTYPHO HW)KMM HMBOMMA MOCMATpama Kao W Ja JIH MOJIE/I MEpEHa NEPLHUITHpaHuX
BpeaHocTH  (Servqual) npejacraB/ba epUKACHO CPEACTBO  MPOLEHE ucnosbasajyhe
JAMMEH3H]E.

CrpoBeJleHO MCTPaXMBAaMbE je MMalo LMb MEpee ECTETCKE AMMEH3Hje KBanuTeTa
npumeHoM Servqual Mozena, Kao M 1006ujame 0AroBopa Ha MUTame Ja Ju je 0Baj MoJie
eMKacHO CpPejCTBO y MPOLEHH NEpUENnLMje 0JHOCHO 3a/10BObCTBA KOPHCHUKA YTHCKOM
ocobma? TMokazano ce ga Servqual Mojes HHje CAaCBMM MPELW3HA TEXHHKA NPHIHKOM
MpolieHe MojeIMHUX AETEPMHUHAHTH yTHCKa 0cobsba jep cy, usmehy ocranor, yrBphenu
KOe(MLIMjEHTH TIOY3AaHOCTH CKasle Meperba Takohe ocTaBuiii MOryhHOCT pazmatpaia
MPUMEHE M HEKHMX JPYrMX MCTPAKUBAYKMX MOJENA, OCHM MpeUIojKeHOr (nmpem/a cy ce
KOJI CBUX JIETEPMHHAHTH KPETAIH y FPaHULIaMa NPUXBAT/LUBE 3HA4AjHOCTH).

Yaumajyhu y 0063up 4MibeHHIl [a MEpeweM yTBpheHe MpocevHe OlEHE W HHMX0BA
OJICTYNaka FOBOPE CaMO O MPOCTOM OJHOCY H3Mel)y OueKHBarba 1 Mepueriuje 0/ CTpaHe
KOPHCHMKA, TeK je mpumeHa (aktopcke aHaiuse, Kao mocrynka, omoryhuna ussohere
oaropapajyhux 3ak/byyaka W youdasawe ojpehenux onHoca wmehy nocmarpaHum
nerepMunanTama. CX0/0 TOMe, 3aK/byueHO je 7a ka0 KOMOMHOBAaHM MOJEN NpucTyna
KOju OM WCTOBpPEMEHO 3aJl0BOJBMO  M0Tpebe OpraHM3allMOHOr  MEHAaUMEHTa  H
oaroeapajyher TpPKHLIHOI CErMEHTa KOPMCHWKA, Y TMOrJely TNpOUEHE €eCTeTCKe
KOMIMOHEHTe - yTHcKa ocobsba, Morna OW ce MOHyauTH komOuHaumja creaehux
MCTpaKMBAuKKX nocrynaka: Servqual Moaena, (pakTopcke aHAIU3E U JI0IaTHUX TECTOBA.

KombuHaimja npumene nocrynaka Servqual moznena M (akropcke ananuse je Beh
ycrnemHo onpobaHa y MHOMMM ApYrMM 06JacTMa Be3aHWM 32 KBAJMTET yCiyra aji Ha
3HATHO BMIIMM HMBMMA OpraHM3alMoOHOr nocmarpawa. CXoaHO TOMe, ca OBE Tauke
rIeANIITa, NpeasokeHa komOuHauuja He Ou npejcras/bana CYUITHHCKY HOBUHY CEM Y
OJIHOCY Ha MOJpYyYje NPUMEHE.

CucTeM XMIOTE3a y pajy je Tako MOCTaB/beH /1a C& MOXE MPEUCNUTATH Ha TPU OCHOBHA
HMBOA 3HAyajHocTH. [loMEHYTM HWBOM OAroBapajy XHjepapxHjcku MOCTaB/bEHO]
CTPYKTYpH cucTema. HajHwku HHBO OAroBapa fOjeIMHAYHAM, CPE/HbH nocebHum, a
HAjBUILIM TJIABHOj MCTPaKuBaukoj Xunote3u. [IpuHLMN J0Ka3uBawa rJIaBHO M3BCACHE
XHIOTE3e MMA0 j¢ JIaHYaHW WM CTENeHACTH TOK O/IBMjaiba - Hajrpe Cy MpeucnuTaHe
fnojeIMHavHe, MOTOM MoceOHe U Ha Kpajy riaBHa XMNoresa.

[MpeucnuTHBabe [aBHE XUIOTE3€ 3HAYMIO je YjeHO U 1aBake NOY3AaHOr 0AroBopa Ha
[JIABHO MOCTAB/LEHO MCTPAXKMBAYKO MHUTaME, YHME j€ 3a0KPYKEH W MOTIYHO Caker
CMHCA0 LEOKYIHOr HCTpakuBawka. OBMM je Takohe MOjeHOCTAaB/bEHO TyMaueHe
JIOMPMHOCA Pajia M pasyMeBake aHaM3MPaHUX EMITMPH]CKUX pe3yJiTara.

[NpeucnuTHBame rojeauHaunux xunoresa (X01-X05) je aano cnenehe pesynrare:
[MpoueHe myTeM MEPHUX CKalla 33 OYEKMBaba W MEpUENLHje, y clyuajy orTer yrucka

oco6sba, MOTY ce epUKACHO MPEACTABUTH W Y NOTIYHOCTH HAJOMECTUTH KOpEIalMOHOM
MaTpHioM (akTopeke ananuse - xunoresa (X01) je npuxsahena.
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W3rsea Matpuie (akTOPCKUX KOMIOHEHTH, y Cilyuajy yTHcka 0cobsba, CBaKako yKazyje
Ha 10jeIMHAYHY pacrojieny W UCTaKHYTOCT enemeHara/pakTopa y OKBMpY M0jeIHHa4HO
W3/IBOjEHMX JIeTepMUHAHTH - XunoTe3a (X02) je npuxsahena.

Crpykrypa Marpuie (aKTOPCKUX KOMIOHEHTH, HW3BEJICHHUX W3 esnemeHara/akropa
yTHCKa 0c00Jba, y MOTIMYHOCTH je carjiacHa je ca Marpuuama MACHTUYHOT THMNA NpoLeHE
nepueniuje W OuvekuBama - y3 npumedy Servqual mozena (y komOMHaLuMju ca
akTopckom aHanu3oM) - xunoresa (X03) je npuxsahena

[loctoju peansa MoryhHocT dopmuparma aieKBaTHOT CHCTEMa HOBMX KOMMOHEHTH Ca
[0jeIHOCTAR/LEHOM CTPYKTYpPOM npunanajyhux enemenara/dakropa - xunoresa (X04) je
npuxpaheHa.

3aKOHHTOCTH M HauMH MelycoBGHor ojHoca enemeHara/aktopa moryhe je aerambHo
AHAIM3MPATH y OKBUPY MCKOHCTpPYHCaHe MaTpuue rocebHo U3BOjeHUX (AKTOPCKUX
KoMroHeHTH - xunore3a (X05) je npuxsahena uuMMme cy CBe MojeJiMHAYHE XHUNOTE3e
ucTpaXKuBarba npuxsahexe.

[locebHEe XuMoTe3e WCTpaXHBamka MPCHCIHTHBAHE CY Ca UH/BEM yrBphuBama
nocTojaHocTH oaHoca uamehy omurux (Tj. couo-aemorpad)ckux) u cnetupuunux (Tj.
NPUKYTMJ/bEHUX OLIEHA) 110/1aTaKa HCTPKUBAA.

VKyNnHO nocMaTpaHo, pasiuke M3mehy cpeamux  BpPeAHOCTH  MPOCEHHMX  OLCHA
nepuenuMja ¥ OYeKHBaba 3aucTa cy Oune CTaTUCTHYKH 3HauajHe - xunoresa (X1) je
npuxsahexa .

Pasnuke u3mely NpoceyHUX OLiEHa HCTIMTHBAHUX IETEPMMHAHTH (HA HUBOY OYE€KUBaba U
nepuenuuja) y nopehemwy ca nocMarpaHum coLMo-aeMorpa)cKuM MokKasaTe/buma HUCY
ce MoKasase CTaTUCTHYKH 3HaYajHUM - xunote3a (X2) nuje npuxsahexa.

Mehycobro yrephenn oaHoc u3mehy rnocedHo W3/BOjeHMX (MM HajyTHLIajHM]HX)
JeTEPMHHAHTH M COLMO-AeMOrpadicKuX Mokasare/ba HHje [0Ka3a0 BHCOK CTencH
Kopesaimje, Tj. CTaTHCTHYKe 3HauajHocTh. Xunoresa (X3) Huje npuxsahexa.

[lIto ce THye riaBHe xumotese, yrBpheHo je aa mpoceuno yrphene ouene, y ciyuajy
NpoyyaBamba AETEPMHUHAHTH yTHCKA 0cOO/ba - @ THME M YKYMHO JI0JKHBILEHE ECTETCKE
JMMEH3Mje KBaJiWTeTa, MPE]CTaB/bajy peJieBaHTaH CHCTEM rOKasaTe/ba M3BPILCHE
npouexe. Jlakie, rilaBHW 3aK/by4ak HMCTpaKHBaiba je cneaehu - xunotesza (XO0) je
npuxsaheHa. OBUM ce MOXe KOHCTaTOBaTH Ja je Ha NMpBOM XHMjepapXHjCKOM HHMBOY
3HAYAjHOCTH, yrpKoc oabujaby /Be nocebHe XunotTese, jacHo norepheHa uumbeHMLA Ja
ce riaBHa XMrnoTesa rnpuxsara.

Y 0HOCY HAa OCHOBHO MCTPaXKMBA4KO MHMTakbe, KOHCTaTOBAHO je /Ja je MCIUTHBaHEM

yTHCKa 0cobsba — YNPaBO Y YJI03M HMXKE CTPYKTYPHE KOMIOHEHTE eCTETCke JIMMEH3H]e,
moryhe M3BpLINTH 3aceOHY MPOLEHY HEHOT 10KUBJbABAHA (T). mepuenuumje), ¥ TO Kao
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W3/IBOJEHOT eJleMeHTa (YHKLMOHAIHOT aCMeKTa YKYMHOr KBAJIMTETa TYPUCTHYKE YCilyTe.
[Ipema TOME, KBAJIMTET TYPUCTHYKOr Npou3Boja je moryhe carnienatv Ha HEKOM 01
HUKHMX CTPYKTYPHHX HHBOA HEroBOr ()YHKIMOHAJIHOT acnexTa.

Kaza je pedy O cnpoBefieHOM MCTpPaXHBakby, MOCTOje M3BECHA orpaHuuewa. [lpeo,
pe3yatati J00MjeHHM MCTpaKMBaHkeM He MOry OMTH arncoyTHO reHepaiu3OBaHu Ha
HajONITH]eM HUBOY. Jlpyro, murawa OYEKMBaHMMa KOPMCHHKA U NEPLENLMIH yTUCKa
ocobsba Mory OMTH y ojapeheHoj MepH YNWTHA, M3 padiora WTo ce y30pak ojabpaHe
BEJIMYMHE CACTOja0 0/ UCTIMTAHHUKA U3 HENOTNYHO AnpepeHUMpaHnX ApYIITBEHUX Kilaca
T€ Cy HUXOBH OJIrOBOPH Ha r0jeIMHa NuTamba Guin y oapeleHoj Mepu XOMOreHHU30BaHH,
LITO Ceé BUAM Ha OCHOBY ojabaiumBama apyre u Tpehe nocebue xunorese. Tpehe, Heke oa
MOje/IMHAYHUX CTABKM, YNPKOC HAYMILEHUM CUTHUM M3MeHama y ¢a3u TecTHpaiba
YIHUTHHUKA, M0Ka3ale Cy Ceé HeAOBObHO edukacHMM (Tymauehu HaKHAJHO BPEAHOCT W
3HaueHe 0/roBapajyiux CTaTHCTUUKKMX MOKa3aTes/ba HAKOH U3BpLIEHe 00paje rojaraka).
M 4eTpBpTO, MOHOBO CE MOTBPMIA YMIEHMIIA A NOY3JIaHOCT MepHe ckane Servqual
WHCTPYMEHTA 3a Moje/IMHe JeTepMUHaHTe npoleHe Huje Guna cacBum 3aa0Bosbasajyha,
He YTBPJAMBIIM JIOBOJbHO MpELUM3HO pa3iuke wu3Mehy nepuenuMja ¥ OueKHBamwa
KOPHCHHKA.

Teopujckn JONPUHOC Ce OMJIeJla y YMIEHULUHM Ja jJ€ Ha OCHOBY HOBOI HauuHa
CTPYKTYpHOr Tymauewa pesynrata Servqual mozena moryhe yTBpAMTH KOHKpeTaH
OpraHu3auMoHu cTaB cy0jekara rpema MUTamby MOMEHYTE JAMMEH3Mje KBaiuTeTa M
JIOHETH CNE/ICTBEHE 3aKibyuKe, Tj. oAroBapajyhe mepe y uusby yHanpehemwa nocrojehux
KapaKTepUCTHKA MOjeANHAYHHUX TYPHCTHUYKHX yeiyra.

Ha oBaj HauMH OCTBapeHO je [MpOLIMpUBatLE MOJpyYja NpuMeHe W npuiarohasamwe
enemenata Servqual mozena crneuuduynum notpebama TYpUCTHUKKX cyOjekara, paau
MCTpaXHBalka OCTBAPEHOI  KBAJIWUTETA HA  HWKMM  CTPYKTYPHUM  HMBOMMA.
MoaudukoBameM CTaBKH OCHOBHOI MOJE/a Yy MpaBlly HWKHX HHBOA YHYTap
JEJMHCTBEHOr CHCTEMA MCMOpYKe BPEJHOCTH, MOCTHKE ce yKibyuuBaibe Beher Opoja
ynoTpeO/bMBHX NAapaMeTapa/JAeTePMUHAHTH [PHIMKOM MPOLEHE  KapakTepuUCTHKa
oarosapajyhe JMMeH3Mje, OJHOCHO mepuenuuje oA crpaHe KopucHuka. Ogo
ucTpaxkupame MOTBphyje M YBOJAHO MCTaKHYTY KOHCTaTauWjy Ja je KBaIUTET
TYPUCTHYKMX YCIyra, Ha TMOMEHYTMM HMBOMMA CTPYKTYpPHOI MOCMaTpara, 3aucTa
HE/I0BOJLHO MCTPAXKEH Te JIa Mpe/ICTaB/ba NEePCneKTUBHY 001acT NpoyyaBara.

[TpakTHYHKM JONMPUHOC MCTPAKHMBAIba W3pakaBa ce y Mpujaasaiby nocebHe naxiwe u
HarjamaBaky NMUTama BOXHOCTH €CTETCKE AUMeH3Hje Jbyackor dakropa (ykbyuyjyhu u
HOBE JIETEPMHUHAHTE), PHIHKOM HCTIOpYKe (PMHAIHOT TypUCTHYKOr npou3Bosa. Hajsehu
3Hauaj cucremckor mpahema KBanuTeTa OrJiejla y MCTOBPEMEHO] M3rpajibh OjIHOCa ca
KOPMCHUIIMMA M HUXOBOM TPETHPalby KA0 AKTHBHMX YYECHHMKA Y OCMHLLbaBamby,
Kpeupary ¥ H3MeHaMa Nperno3HaT/bUBUX obenexKja TYPUCTHYKE yciyre.

3Hauaj Meperwa KBATMTETa ycyra y TYPHCTHUKMM mipejly3ehuma je HapouMTO UCTaKHYT

YMILEHHLIOM Jia Hyau nosehane MoryhHOCTH 3a CTHlAbe KOHKYPEHTCKE NPEAHOCTH, Y
uM/by yHanpehemwa KBauTeTa, a THME M 1ocTH3aky Beher 3a/10B0JbCTBA KOPHCHHUKA.
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7. MUIIIUBEIbE KOMHUCHJE O IOKTOPCKOJ IMCEPTAIIHJA

Jloktopcka aucepraumnja Bykana Byjoeuha, macrepa, je y notnyHoctu ypahexa npema
paHuje 0100peHoj mpujaBu. Y ueiuHu je OCTBApeH MOCTAB/LEHH TJIAaH HCTPa)kKUBakba
NPUMEHOM ~CaBPEMEHMX HAYYHHUX M CTPYYHHMX 3Hala W3 MpeaMeTHe 001acTy.
Jlucepraumja je camocTanaH Hay4yHO - MCTPaXKMBAYKHM paa kanauaara. [lokazana je
HaraweHa CnocodHOCT 3a OPUTMHANIHM NPHCTYI Y AHAM3M NOCMATPAHUX nojaea Koje
Cy NnpeAMeT AucepTauuje.

Crpyxkrypa paza je n06po nocraBmeHa M oMmoryhuna je kauauaatry jaa ocreapu
MCTpaKMBAUKe Hamepe. Kanauaar je Beoma KBATMTETHO yCreo Ja JIOHECE 3aK/byyke y
BE3W Ca CMCTEMOM XMIIOTe3a O/ KOJMX CE MOLIIO Y pajy, Kao M J1a NPyKH peieBaHTHE
OArOBOpE Ha MOCTAaB/bEHE LMJBEBE paja, WITO j€ jeAaH O/ MIaBHUX JAONPHUHOCA HAYLM,
MOpel HCTPKHMBAYKOT Jie1a paJa. Y 3Ha4ajHOj] MEpH je 3aCTyI/beH KPUTHUKH npucTyn, a
kopuiuhiena metostonornja o6e3beauna je yoyasare U aHANU3Yy CaBPEMEHHX TeH/eHUMja
Y BE3H Ca yNpaB/batbeM KBAJIMTETOM Yy 00/acTH TypU3Ma M XOTEHjepcTBa, OHOCHO
MEHAUMEHTa U MApKeTHHIa.

Ha ochoBy mperxoano Hasesewor, Komucuja npeanaske Behy 3a nocieaumiomcke
cryauje u mehynapoany capaamy u Cenary YHuusepsutera Cunruaynym y Beorpany na
NPUXBaTH  JIOKTOPCKY auceprauujy Bykama ByjoBuha, mactepa, noa Haciosom
"Creunduann NpHCTYNH Meperby KBAJIHTETa TYPHCTHUKHX yeayra' v 01006pu weHy
jaBHy oa0pany.

Y Beorpany, YJIAHOBH KOMUCHJE:
14.9.2015.

1. ap Jogan Ilonecky, pea. npod.

—_ ==
2. ap Caobonan Yeposuh, pea. npod.

3. ap ®uann Bokosuh, gonent
f ”




