YHUBEP3UTET IPUBPEJHA AKAJIEMUJA Y HOBOM CAlY

®AKVYJIITET 3A IPUMEILEHU MEHAIIMEHT, EKOHOMUJY U ®UHAHCHUJE
Y BEOI'PALLY

MN3BEILITAJ O OHUEHU TOKTOPCKE JUCEPTALIUJE
“MOJIEJI KBAJIMTETA YCJYI'A NIOCJTOBHUX CUCTEMA¥,
kanauaat Mmp Cama CrenaHos

I INOJAIIM O KOMHUCHUIHN

1. JlaTy™m u opraH KOju je IMEHOBAO KOMHUCH]Y
Onnyka HacraBHo-HayuHor Beha dakynTera 3a MpUMEHEHH MEHAIMEHT, EKOHOMH]Y U
¢unancuje 6poj 1465 ox 29.06.2016. roqune

2. CacraB KOMHUCH]jE ca HA3HAKOM MMEHA U MPE3WMEHA CBAKOT WiaHa, 3Bamba, HA3MBa YK€ Hay4YHE
obrnactu 3a Kojy je uzabpaH y 3Bame, Aaryma u300pa y 3Bame U Ha3uB (hakyiTeTa, yCTAaHOBE Y
KO0jOj je WIaH KOMHCH]E 3aI0CIIeH:

1) TIpod. np bpanucaas Jakuh, penosuu npodecop, yxa HaydHa obnact: OMIITH MEHAIMEHT
ox 19.11.2013. romune, dakynaTer 3a NMPUMECHCHH MEHAMEHT, CKOHOMH]Y M (QUHAHCH]C Y
beorpany, Yuuepsurer [lpuBpenna axagemuja y HoBom Cany - y cBOjCTBY MpeaceqHUKa
KOMHUCH]E;

2) Ilpod. np Jyrociaas Panynosuh, Banpennu mpodecop, yxka HaydHa obGmact IIpojext
meHagMeHT ox 19.12.2013. roamne, dakynter 3a NPUMEHEHH MEHAUIMEHT, €KOHOMH]Y W
¢unancuje y beorpany, Yausepsuter IlpuBpenna akagemuja y HoBom Cany — y cBOjCcTBY
MEHTOPA;

3) IIpo¢. np Ipenpar JammanoBuh, pexoBHn npogecop, yxa HaydHa o0nacT MeHaMEHT U
Mapketusr of 16.06.2015. roqune, Bucoka mkosa 3a mocjioBHY €eKOHOMH]Y U MPETy3E€THUIIITBO
y beorpany — y cBojcTBY uiaHa;

4) Tpod. np Cnodoxan HemxoBuh, perosHu npodecop, yxa Haydna odsact Omiire u npaBHe
Hayke o 09.01.2014. rodpune, dakynrer 3a EKOHOMH]Y M HHXEHEPCKH MEHAIMEHT,
VYuusepsutet [IpuBpenna akanemuja y HoBom Cany — y CBOjCTBY WiaHa;

5) IIpo¢. ap Muoapar Bp3akosuh, Banpexnn npodecop, yxe Haydne obnactu Mudopmaruka
01 09.01.2014. ronune u Onmtu MmeHaumeHT o 02.12.2014. rogune, PaxkynTeT 3a IPUMEHEHU
MEHAlIMEHT, €KOHOMHU]y U (uHaHcuje y beorpany, Yuusepsuter [IpuBpenna akagemuja y
HoBom Cany — y cBOjcTBY uinana

Il TOJAIM O KAHIUJATY

1. Vme, uMe jeHOT poAUTEIBA, IPE3UME:
Cama Muaan CrenaHos

2. Jlatym u MecTo poljema, ommTHHA, Pemy0mmka:
25 ¢edpyap 1967, Beorapa, CaBcku Benan, Cpouja

3. Marym onOpaHe, MECTO U HA3UB MarucTapcke Te3e:
11 janyap 2013 roa. bama ayka, ,,JIOCJJIOBHO ®UHAHCUPAIBE U KOHTPOJIA




OINIEPATHUBHOI BYIHETUPAIbA Y XOTEJIUMJEPCTBY*“

4. Hayu4Ha 00J1acT U3 KOj€ j€ CTEUCHO aKaJIeMCKO 3Balbe¢ MarucTpa Hayka:
ExoHomMmcke HayKe
5. llpuka3 HayYHHX CTPYYHHX pPaJIoBa ca OLEHOM:

1) Tomop IlerxkoBuh, Mupko IlerkoBuh, Cama Cremanos (2007) ,,MoryhHocTH crnpedaBama
CHUBE €KOHOMHje y MOHeTapHO-puHaHcHjcko] chepu’’, Hayka u Ousnmc, BIIII Yauak, Op. 2,
ctp. 95-115, 2007. rogune (M53)

2) Cama CrenanoB, Mupko IlerkoBuh, Mumnopan Jepemuh (2015) ,,CuBa ekoHOMHja U
tpansunuja‘“, ,,MAK 2015 - Cpbuja Ha myTy ka EBporickoj yHuju*, 300pHUK pagoBa, cTp. 269-
286. (M33)

3) Cama CrenanoB, Munopan Muwomesuh, Munopag Jepemuh (2015) . I'eorpadcko
MO3UIIMOHUPAEC Perrja TacTpOHOMCKYX pecypca Cpouje”, ,MAK 2015 - Cpbuja Ha myTy Ka
EBporickoj yauju®, crp. 156-168. (M33)

4) Hukona PaguBojeBuh, Musena 1[BjetkoBuh, Cama Crenanos (2016) ,,The new hybrid value at
risk approach besed on the ehtreme value theory“ Estudios de Economia, Chile, Vol. 43-N°,1
Junio 2016 Parc. 29-52. (M22)

5) Cama CrenanoB, Paxynosuh Jyrocnas, Jakuh Bpanucnas (2016) ,,YrpaBibame KBaTUTECTOM
yroctutesbekux yenyra®, Ekonomuka, Hum, Jyn 2016, ctp 34-41. (M53)

6) Cama CrenanoB, Munopasn Jepemuh, Hemama Crenanos (2016) ,,Ceocku Typu3aM U HErOB
yTHIA] HAa pa3Boj pypanHux mnoapydja Cpbuje”, 30opuuk pamosa ,,MAK 2016 - 3amagau
bankan u EBpoma®, ctp. 574. (M32)

7) Cama CrenanoB, Jlymanka I[lacnasms, Mupko byrymuja (2016) ,,Mepeme KkBaiaureTa
YIOCTHTEJbCKUX YCIyra W yIpaBJbalke 3aJ0BOJHCTBOM MoOTpolnaua®, ExoHOMHUja — Teopuja U
npakca, Hosu Cap (in press) (M53)

11 HACJIOB JOKTOPCKE JUCEPTALIMJE:
,»V10/1eJ1 KBaJInTeTa yciayra nocJ10BHUX cucrema
v HPETJIEJ AOKTOPCKE JUCEPTAIINJE:
Hagectu kparak caipykaj ca Ha3HaKOM Opoja CTpaHa MorjiaBiba, CIMKa, IIeMa, rpauKoHa U CII.
Joxtopcka aucepranuja mp Crenanos Caie nog HacnosoM ,,MOJIEJI KBAJIUTETA YCIIVT'A

I[TOCJIOBHUX CUCTEMA® namucana je Ha 187 ctpany — A 4 ¢opmaTa; cactoju ce U3 4eTupH
uenune, 171 pedepenue, 61 tabene, 19 cnuka, 5 rpaduxona u 1 mpuora.

HucepTtanmja je cnenehe caapxuHe :

YBO/JI
| TEOPUJCKA 3ACHOBAHOCT UCTPAKHUBAIBA

1. UICTOPUJAT U 3HAYAJ KBAJIUTETA

1

1. MicropujaT pa3Boja KBAJIUTETA




1.2. KoHTponucame U UCIIUTUBAKE
1.3. [IpeBeHTHBHA KOHTPOJIa KBATUTETA
1.4. O6e306¢eheme kBanuTeTa
1.5. MeHaliMeHT KBajluTeTa
1.6. MeHUMEHT yKYITHOT' KBAJIUTETA
1.7. ToTanHu KBaJUTET APYIITBA
1.8. 3nauaj kBamuTETA
2. IEOUHUCAIBE KBAJIUTETA
2.1. Ilojam kBanureTa
2.2. 3auHTEepECOBaHE CTPAHE
2.3. IHTepHU U €KCTePHHU KOPUCHHIIH
2.4. Kpurtepujymu KBaJuTeTa
2.5. [IpuHIMIH MEHAIMEHTA KBAJTUTETOM
3. OCHOBE CUCTEMA MEHAIIMEHTA KBAJIUTETOM
3.1. 3axTeBu y 0IHOCY Ha CHCTEME MEHAIMEHTa KBAJIMUTETOM M 3aXTEBH Y OJHOCY Ha MIPOU3BO/IEC
3.2. IIpuctyn cucteMrMa MEHaIMEHTa KBaJTUTETOM
3.3. Cuctemn MEHalIMEHTa KBAJIUTETOM U ycpeacpehuBame Ha OcTalle CHCTEME MEHAIMEHTA
3.4. OmHoc m3mely cucrtemMa MEHAIMEHTa KBAJTMTETOM M MOJIEJIa U3BPCHOCTH

4. OCHOBA YCIIOCTAB/bAIbA EOEKTUBHOI' U EOPUKACHOI' MEHAIIMEHTA
KBAJIUTETOM

4.1. Kopucuuru crangapaa SRPS ISO 9000
4.2. OcHoBHe kapaktepuctke cragaapaa SRPS ISO 9001
4.3. OcnoBHe kapakrepuctuke cranaapaa SRPS ISO 9000:2015
5. KBAJIUTET Y YCJHYXHUM JEJATHOCTUMA
5.1. Ilonena npuBpeHE AETATHOCTH HA CEKTOpE
5.2. lepunucame yciyra u \bUXoBa IpuMapHa 00enexja
5.3. Bpcre ycnyra
5.4. OcHoBHe paznuke usmely poda u yciyra
6. CIEHUOUYHOCT KBAJIUTETA YCJIYI'A U BUXOBE OCHOBHE /IUMEH3UJE
6.1. [Tepdopmance yciryra
6.2. Ilogena neppopmancu yciyra
6.3. Konreniyja Moziena ynpaBibamkba KBATHTETOM YCIIyTa
6.4. YTu1aj KBaIUTETa yCcIyra Ha caTUC(aKIHjy U JI0JaTHOCT BbUXOBUX KOPUCHUKA

7. OCHOBHM MO/JIEJIM MEPEIbA KBAJIMTETA YCJIYTA




7.1. Mopen jazoBa
7.2, SERVQUAL monen
7.3. ATpuOyTUBHH MOJEI

7.4. Mozen KOpUCHUYKOT TIOMMarha KBaJIUTETa YCIIyTe U 33]J0BOJbCHAa KOPHUCHHUKA
7.5. P-C-P monen

I METOHOJILIKA 3ACHOBAHOCT UCTPA>KHUBAIbA

1. MPOBJIEM U NIPEAMET UCTPAXKUBAIbA
2. AE®OUHUCAIE OCHOBHUX ITOJMOBA
3. MO3HABAIBA ITPOBJIEMATUKE HA OCHOBY U3ABPAHE JIUTEPATYPE
4. 11Jb U BAJIAIIA NCTPAYKUBAIBA
4.1. [usb ucTpaxxuBama
4.2. 3ajany uCTpakMBamba
5. XUITIOTETUYKHU OKBUP UCTPAXKUBAIHA
6. METOJAE, TEXHUKE U UTHCTPYMEHTU NUCTPAKNBAIBA
7. Y30PAK UCTPAYKUBAIBA
8. CTATUCTHUUYKA OBPAJIA ITOJATAKA
9. IONPUHOC JUCEPTALIMJE
W PE3VIITATH UCTPA’KUBAIA U BUXOBA UHTEPIIPETALIHJA

1. ”THAUKATOPHU KBAJIUTETA YCIYI'AY YITOCTUTEJ/bCTBY
1.1. ITojam u ynora uHIMKaTOpa
1.2. JlepuHucame nHIUKATOpa KBAJTUTETA YCIyTa Y YTOCTUTEIHCTBY

2. DAKTOPHU 3AJOBO/bCTBA KOPUCHHUKA KBAJIUTETOM YI'OCTE/bCKHUX
YCIYTA

3. MOJAEJIA KBAJIUTETA YCJIYT'A Y YTOCTUTEJ/bCTBY

4. MOI'YRHOCT NPEJUKIUJE ®AKTOPA KBAJIUTETA YCIYITA'Y
YIOCTUTE/BCTBY HA OCHOBY_COLMNJATHO-AHJAPAT'OIIKNX OBEJIE/KJA
YIOCTUTE/bCKHUX ITOTPOLTAYA

4.1. 'npopMHCAHOCT O CBUM aCEeKTHUMa YTOCTUTEILCKUX YCIIyTa U COLIMjaTHO-aHparomka
obernexja yrocTUTEJbCKUX MOTpoIaya

4.2. CaBpeMeHU MPUCTYI 3a/10BOJbaBay NOTpeda U COLMjaTHO-aHparoika odenexja
YTOCTUTEJHCKHX TIOTPOIIAYa

4.3. IIpunaroheHoCT KBaUTETa XpaHe U cajpikaja MEHHja U COLMjaTHO-aH/Iparouka ooenexja
YTOCTUTEJHCKHX TIOTPOIIAYa

4.4. JIako 0axeme 10 YTOCTUTEIFCKOT 00jeKTa U ypel)eHOT MapKHHT MPOCTOpa U COLUjaIHO-
aHJparomka odenexja_yrocTUTEIHCKUX MOTpoIIavya

4.5. VcniymaBame MHAMBUIYAIHUX MOTpeda U jkeJba U COIMjaIHO-aH/Iparolka ooenexja




YIrOCTUTCJbCKUX MOTpOIIava

4.6. CaBetu 0 KopHuIThewy CEPBUCHUX M APYTHX YCIYra y YTOCTUTEIHCKOM O0JEKTY U COIU]aTHO-
aH/paromika o0enexja yrocTUTeJbCKUX MoTpoIIaya

4.7. Jbyba3HOCT y CKJIaTy ca OYEKMBamk-MMa M COLIMjJTHO-aHparolika o0esexkja yroCTUTe/bCKIX
noTpoiaya

4.8. KoonepaTHBHOCT YyrOCTHTEHCKOT 0C00Jba U COIM]aTHO-aHIparomika 00enexja yrocTUTE/bCKIX
noTpoiaya

4.9. Y 100HOCT yroCTHTEILCKOT 00jeKTa M COLIMjaJTHO-aHAparomika o0enexja yrocTUTeJbCKUX
noTpoiaya

4.10. KomyHuKammja ¥ COIMjaTHO-aHAPAroiika odenexja yrocTUTeJbCKUX MOTpoIIaya
4.11. TIpuctyn UHTEPHETY U COIMjaTHO-aHIparouika 00esexja yroCTUTEeIbCKUX MOTpoIIaya
4.12. TTocBeheHOCT yrocTUTE/LCKOM MOTPOIIIayy U IbUX0Ba COLIMjalTHO-aHAparomnika odenexja

3AK/bYYAK

JIUTEPATYPA

MOIUC TABEJIA, TPA®UKOHA U CJIUMKA

BUOTI'PAD®UIA

HN3JABA O AYTOPCTBY

HN3JABA O UICTOBETHOCTHU ITAMITAHE U EJIEKTPOHCKE BEP3UJE
JOKTOPCKOI' PAJIA

HN3JABA O KOPUII'REBY
IMPHJIO3N

V najkpahewM, cylITHHa OBE TOKTOPCKeE qUcepTalyje je y ciaenehem:

Janac ce mpou3BOAM WIM YCIYre Ha TPXKUIITY Hajuemhe Mperno3Hajy Mo KBaJIUTETY. 3aTo ce
KBAJIUTETY MpHAaje MoceOHa Maxkmka y HUJbY 33JJ0BOJbaBamkha MOTpeda U kKesba KOPUCHUKA U OH
M0CTaje HOBa MapajurMa ImocioBama CaBPEMEHHX MTOCIOBHUX CHCTEMA.

VY ckimagy ca pactyhuM 3HadajeM ycilyra M HUXOBUM BEIMKUM yuemheMm y HalMOHAIHOJ
€KOHOMH]H, Y CABPEMEHOM IIOCIIOBalbY C€ CBE BUIIIE ITOCTABJbA MUTAKE HUXOBOT KBAIUTETA KA0
NpUOpHUTETa 3a OpraHu3anyje Koje jkeme na audepeHnupajy cBoje yciayre y BHCOKO
KOHKYPEHTHOM OKpYXKEHY. 3aTO c€ Yy M0Jby HAay4YHO-Ca3HajHE YCMEPEHOCTH OBOT paja Hajlazu
Keanumem yciyed, WTO je npobaem ucmpadxcusarna. Imajyhu y Busy n1a ce oBaj mpobiemMm Moxe
Npoy4yaBaTH Cca Pa3IMYUTHX acleKkaTa, CaCBHM je OMpPaBJaHO Ja Ce OH Cy3W Ha KOHKPETHHU
npeoMem UCMpaNicusarba — Mooeil Keaiumem yciyed NOCI08HUX cucmema. Ha OCHOBY mera
MEHallepu MOTy OOJeKTHUBHO JIa MPOIEHE KOju Cy (haKTOpW KBAJIWTETA yCIyra HajOUTHHJH U Ja
CBOjy Maxmy ycMepe Ha BHHX, Npeay3uMajy oironapajyhe KOpPEeKTHBHE M Jpyre Mepe paau
yHanpehewa nocrojehe nmpaxce npykama KBaIMTETHUX yCIyra.

C o03upoM Ha mpupody mpobiemMa M MpeaMeTa HCTPaKUBamba, Yy HHUXOBOM IPOydaBamy
MPUMEHEH j€ eMITUPHU)CKU Hay4YHO-Ca3HajHU MOCTYMAaK U METOJIe U TeXHHKE Koje ra mnpate. Takas
IPUCTYI OBOM HMCTPaKUBamky BOJM HAYUHUM Ca3HambUMa y KOjUMa HEMa MeCTa CHEeKyJalHjH, a
caMUM TUM U OecrioTpeOHOM HaroMuJiaBamy TEOpHje.




\Y

BPEJHOBAIBE ITOJEJUHUX JEJOBA JOKTOPCKE JUCEPTALIMJE

Y y6ody ce yka3yje Ha 3HA4aj KBAJIHWTET, MPH YEMY CE KBAJIUTET UCIIOPYYCHE YCIyre cMmarpa
BEOMa Ba)KHUM 3a IMOCJIOBamke, 300T yera ce TOM KOHLENTY TEXU He caMO paau ycrexa, Hero, y
HEKUM CITy4ajeBHMa, CACBHM OIPAaBJAaHO, U PaaU OINCTaHKA Ha TPXKHINTY. YCiayra Ma ce Jaje
BEIIMKM 3HA4Yaj, jep HMMajy BeNIMKO ydemihe y HAIMOHAJIHUM €EKOHOMHjaMma, a IOCEOHO Y
pa3BUjeHUM 3eMJbaMa. 300T TOTa je UCTPaKUBAYKa MaKkha y OBO] JHMCEpPTAIHMjH TTocBeheHa ToM
acriekry. /lakie, y mospy Hay4HO-Ca3HajHE YCMEPEHOCTH Halla3u ce KBAIUTET yciyra. HapaBHo, y
JMCEPTALIMjU Ce TIONLIO OJ] TOTa JIa KPajibu CyJl O KBAIUTETY HEKE YCIIyre J1ajy MOTPOIIayu, ajiu
ce MOpa MMAaTH y BUJIY JIa U caMa OpTaHu3alnja Koja uCIpodyje ycayry Tpeda na nma aedunmncan
CHCTEM 3a YIpaBJbalkhe¢ KBAJUTETOM CBOT IOCIOBamWa, Ja OM Moria ja o0e30enu ajJeKBaTHY

yenyry.

Ha ocHOBYy cymtuHe M mpupoje mpoOiiemMa M TMpeaMeTra HCTpakuBama JIepUHHCAHA je U
CTPYKTYpa OB€ AMcepTalyje, IPH YeEMY j€ CBAKH JI€0 CaAPKajHO 00pa3I0KeH.

Y npeom Oeny, HaCIOBILEHOM Kao Teopujcka 3aCHO8AHOC UCMPAXCUBAILA, TIOKYIIIAHO j€ J1a ce
Ha OCHOBY CTEIICHA Pa3BHjCHOCTH HAyYHUX Ca3Haba U JOCTUTHYha yKake Ha HCTOPHjaT M 3HAYa]
KBaJIUTETa, KA0 W Ha MPOOJIeM HEroBor neduHucama. [Ipu ToMm, OMIIO je HEONMXOIHO Ja ce
JIeTajbHIje 00pasiioske OCHOBE cucTteMa MeHanMeHnTa u [SO cranmapau cepuje 9000 kao ocHOBe
yCIIOCTaBJbatha €(MEKTUBHOT M CS(PUKACHOT MCHAIIMEHTAa KBAJIUTETOM. Y OBOM Jeiy, 300r
NOTIYHUjET U HENIOBUTHJET cariiefiaBama npobiaemMa U mpeaMeTa UCTPaKHUBamba, Maxma je Oua
yCMEpeHa U Ha pa3MaTpame KBAIUTETA Y YCIY)KHUM JIEIaTHOCTUMA, HeTOBUM CHEIIM(PUIHOCTHMA
¥ OCHOBHHM JIMMEH3HUjaMa, T¢ OCHOBHHM MOJICIMMa MEPEha KBAIUTETA YCIIyTa.

CMucao TeopHjCKOr IPUCTYIa KBAJIUTETY ycilyra 01O je y TOMe Ja ce, Ha OCHOBY aHAJIM3UPAHUX
HAayYHHUX Ca3Hama U3 OBE 00JAaCTH, TEOPUjCKU OCBETIH MIPOOIEM U MPEIMET UCTPAKHUBAA, AJIU U
yKa)ke Ha YNHEHHILY Jla KBAJUTET YOIIITa, a CAMUM THM M KBAJHUTET YCIIyre, CBE BHILE MOCTaje
napajurma caBpeMeHOr I0CIIOBambA.

Y opyzom oeny — Memoodonowka 3acnoeanocm ucmpadicuéanja — oOpa3iIokKeHa je OCHOBHA
3aMHucao UcTpaxuBama. Ilomazehn ox o MpeTxonHO 1aTe TEOPHjCKE OCHOBE HUCTPAKUBAMKA, y
OBOM Jeny JAeuHuCaHM cy MpoOiieM U NpeAMET HUCTPaKHMBama Ca HCTHUIAKEM HHUXOBHX
OCHOBHHUX JMeH3Wja. Jlakie, y MoJby HaydyHO-Ca3HajHE YCMEPEHOCTH Hala3du Ce Keanumem
yenyea, WTO je npobaem ucmpaxcusaroa. Mehytum, umajyhu y Buy 1a ce oBaj nmpoodiieM Moxe
IpoydYaBaTH ca pa3IMIUTHX acleKara, CacBUM je OWIIO ONpaBJaHO HEroBO CaXUMame Ha
KOHKPETHU HpeomMem ucmpadxdcuéarsa — mooesl Kéaaiumem yciiy2a NoC106HUX CUCIEMA.

C 003upoM Ha TpoOJIeM U MPEIMET HUCTPaKWBamka, MOCTABJHEH je clefiehu MCTPaKUBAYKHU
IM/b: AepUHUCATH MHAMKATOpEe Kao Moja3He OCHOBE 3a MJEHTH(UKOBame (haKTope KBaJIUTETa
ycllyra y YyTOCTHTEJbCTBY Ca MEPCIeKTHBE KOpUCHUKA. Ha oCHOBY Tako neduHHCaHHX (akTopa
Tpebasio je MPEeATOKHUTH CTPYKTYpPY MOJeNa KBAJIUTETAa yClyra y YrOCTUTEJBCTBY ca acHeKkTa
3aJI0BOJbCTBA MCIIOPYYEHUM BpPEJHOCTUMA U caTHc(akirje KOpUcHHKa yciyra. Takohe, numb je
MOJpa3yMeBao Ja ce YTBPAMTH KakBa je MOBE3aHOCT U3Mel)y MpeTrnocTaB/beHUX COLUjaTHUX H
aH/Iparolkux obenexja KOpHUCHUKA (II0JI, TOJMHE JKMBOTA, HHUBO OOpa3oBama, H300p
YTOCTUTEJBCKOT 00jeKTa), ¢ jelHEe CTpaHe, M M3/BOjeHHX (aKTopa, C JApyre CTpaHe, OJHOCHO
YTBPIUTH MOTYhHOT TpEeNUKIMje ecTpaxoBaHUX (DaKTopa Ha OCHOBY COIIMjaTHO-aHIParoIIKuX
o0elexja KOPUCHUKA YCIIyTa.

OnepanyoHaIn3alijoM IHI1a HCTPAKUBakha JOILIO ce J10 caenehux 3ajaTaka:




(1) Ha oCHOBY MHIbEHa U CTaBOBA KOPHCHHUKA YyCIIyra, pykoBojehu ce emucTeMOoSOomIKuM
OPUHIMIMMA HAy4yHOI ca3Hawka, JeQUHHUCATH MHIUKATOpe KBalUTeTa YyciIyra y
YTOCTUTEJbCTBY Ca IEPCIEKTUBE KOPUCHHUKA,

(2) emmupujckuM nyTeM HACHTH(GUKOBATH (PaKTOpe KOjH OOjeKTHMBHO HMCKa3yjy 3a10BOJHCTBO
KOPHCHHKA KBAUIUTETOM PEATU30BAHE YCIYT€ Y YTOCTUTEIHCTBY;

(3) Ha ocHOBY neduHMCcaHHX (DaKTOpa MPEAJIOKUTH CTPYKTYpY Mojelia KBaJHUTEeTa yciayra y
YrOCTUTEJbCTBY Ca acCIEKTa 3a70BOJECTBA HCIOPYYEHHMM BpEJHOCTUMA M caTUC(akiuje
KOpPHCHHUKA ycilyra, Koju oMoryhasa fa ce Ha jelHOCTaBaH, IPUCTyNayaH U €r3akTaH HauuH
BPILU KBaHTH(PHUKOBamke HUBOA caTHC(]aKIMje KOPHUCHUKA yCIyra U ’bHXOBO BPEIHOBAE,

(4) yrBpauTH KakBa je TOBE3aHOCT H3Mel)y NpeTnoCTaB/beHUX —COLMOIHO-aHAPArONIKHX
o0enexja KOPUCHHMKA YTOCTHTEJHCKHUX YCIyra, Kao W HauMHa H300pa YrOCTHTEIJHCKOT
objexTa U MACHTH(PUKOBAaHUX (haKTOpa, OJJHOCHO Ja JI pa3juKe y HaBeACHUM oOemexjumMa
YCIIOBJbABA]y | pa3ivKe y mpenBulamy 3HaYaja M3ABOJCHUX (akTopa.

Buiio je JIOrMYHO je Ja ce Ha OCHOBY LWJba M 3aja JCPUHMIINY OIIITA U IMOCEOHE XHIIOTE3eE.
Crnenehu Taj MOTWYKK cilel y TUCEPTAlljU Cy TMOCTABJHCHE jeJHA OIITa M YETUPH IMOCEeOHE
XHITOTE3¢€ KOje je Cy Tpebasie a ce JOKaXy HIH OTIOBPTHY.

N360p MeTona ucTpaKuBama je OMo JTETEPMUHHUCAH MTPUPOJIOM MPEIMETa UCTPAKUBAA, IIHJHEM
U 33J]alliMa MCTPAKUBakha, Ka0 M IMOCTABJbEHUM XUIIOTETHYKUM OKBHPOM OBOT MCTPAKHBAUKOT
nonyxsara. [Ipu Tome ce HacTojano Aa ce uzabepe oHaj METOAOJOIIKU MyT Koju he omoryhutu
Hajay0Jbe MOHUPAE Y CYIITHHY, OOMM W MHTCH3HUTET MpeIMeTa UCTpaknuBama. CBaKako, ayTop
je WMao y BHIy, Ja METoJe HHCY cBeMoryhe y Tpakemwy Hay4yHe HCTHHE, alld Cy MOhHE H
He3a00MIIa3He y TIPOIIECY TPaKEHha YNIbECHUIA U HAYYHUX UCTHUHA.

VY uCTpakuBamy Cy KOpHUIINECHE OIIITe HAaydyHe METOJE, jep Cy OHE HEeu30eXHE y HayuyHOM
cazHaBamy 0e3 003upa Ha MPUPOAY NMPEaMETA U IIUJbEBA UCTPAKUBAA. 3aTO Cy OHE UMAaHEHTHE
CBAaKOM HAY4YHOM Ca3HaBamwy Ma M OBOM HCTpakuBamy. O] OMIITHX HAYYHHX METOJa Y OBOM
UCTaXKHUBAKY JJOMUHUPAJIA j& CTATUCTHYKA METO/IA.

On moceOHMX METO/1a HCTPaXKMBakbha MPHUMEHEHA je IECKPUIITHBHA — Syrway-research — merona,
jep oBa BapHjaHTa Hay4HE JCCKPHUIIHjEe TOJpa3yMeBa aKTUBHO YKJbyUMBAambe HCIHTAHUKA Y
JlaBamy MHOpMalrja o rojaBaMa Koje cy MpeaMeT MpoyyaBama, Ha OCHOBY KOjUX ce Moxe yhu
y CYIITHHY WCTP)XMBAYKOT TIPEJIMETa W YTBPIUTH HHETOBO CTamkE, M M OTKPUTH Y3POYHO
nocjaeauyHe Be3e M oaHoce. MehyTuMm, TO HHMKako He 3HauM Ja je y MOTIYHOCTH Ouia
UTHOpPHCAHA MPUMEHA U APYTUX UCTPAKUBAYKAX METOJIa; HAIIPOTHUB J1a OM C€ MOTJIO OJTOBOPUTH
Ha CBa MOCTAaBJbEHA MHUTaka OBOT UCTPAKUBAaa, OMIIO j€é HEONXOJHO KOPUCTUTU U TEOPHU)CKY U
HUCTOPU]CKY METOJly YHMME C€ JONPUHENIO Ja OBO HCTpaXuBame OyJe CBe0OyXBaTHHUjE W
noy3/aaHuje.

VY ucrtpaxuBamy je NIPUMEHEH YIUTHUK 32 UCIHUTHBAKHE MUILBEHA YTOCTUTEILCKUX MOTpOIIaya
0 KBanuteTy ycayra. Ilpe mpuMeHe, U3BpllIeHa je HEeroBa Balualuja, IpU 4yeMy Cy JA0OHjeHU
MoKa3aTeJbu KOJU TOBOPE Jla j€ YIUTHHUK MOroAaH 3a mpuMeHy. CTaTHCTUYKU MOKa3aTesbu TOra
JIETaJbHO Cy 00pa3JIoKEeHH Yy pafdy.

HcnutuBame je U3BPUIEHO Ha pENpe3eHTaTUBHOM Y30pKy on 200 ucnuTaHuka, IITO je
omoryhuio yomnmraBame 100HjeHUX pe3ysTaTa UCTPaXKHUBAbA.

Y mpehem oeny — Pezyimamu ucmpasxicusarea u mwuxosa uHmepnpemayuja — aHaIn3upaHu cy 1
UHTEPIPETHPAHU PE3YNITAaTH HUCTPAXXMBama 10 PEelOCieNy MOCTaBJbEHUX 33/aTaka M XHIIOTEe3a.
Hajnpe cy unenTurukoBaHr HHANKATOPU KBAJUTETA YCIyra y YTOCTUTEJbCTBY, O€3 KOJUX ce HUje




Morao OO0jeKTHMBHO Jla CacTaBU YNTHHK, OJHOCHO CKaja IpOIeHEe KBaIWTETa YCIyra Yy
yroctutesbeTBy. [Ipu ToMe je kopuitheH MpoBepeHN METOAO0IOUIKY OCTYTAK.

CkaJia mpolieHe KBaJUTeTa yCclyra y YTOCTHUTEJbCTBY cajpxkaina je 44 mManudecTHux BapujOIu o
MOjeITMHUM AaCIEKTHUMa KBAIUTETA YTOCTHTEJHCKUX YCIIyTa KOje Cy YTOCTHTEJhCKH KOPHCHUYH
BPEIHOBAJIM OIICHO OJ1 je[aH A0 TeT.

Ca craHOBHWINTA aHAW3€ KBaJHWTETa YCIyra y YrOCTHTEJbCTBY, 3a MEHAllepe je JaleKo
parioHa HHje J1a ce Taj Opoj MmoKaszaresba KBAJIMTETAa YCIyra CBele Ha Mamu Opoj, anu koju he
pENpPE3eHTOBATH CBE OCTase. 3aTo je mpuMemkeHa (akTopcka aHaiau3a Koja je omoryhuna na ce 44
MaHu(ecTHUX Bapujabim cBene Ha 12 QaxTopu 3al0BOJGCTBA YIOCTHTEIHCKUX IIOTpOIIAya
KBAJIUTETOM TIPYXEHHX yciyra, U To: l. MH(QOpPMHCAme YroCTHTEIHCKOT TOTpOIIaya O CBUM
aCIeKTHMa  YTOCTUTEJbCKMX — yCIyra, 2. CaBpeMEHH IMPHCTYNl 3aJl0BOJbaBamy MOTpeda
YrOCTUTEJHCKUX KOPHCHUKA, 3. MPHUIaro)eHOCT KBaJWTeTa XpaHe U cajpikaja MEeHHja oTpedama
KOpUCHHKA, 4. JIaKO JTOJaXKEeHhe 10 YTOCTHTEJHCKOT 00jeKTa M ypeheHor MmapKUHT mpocTopa, S.
UCIYHhaBakhe HHIMBHIYATHUX IOTpeda M KeJba YrOCTHTEJbCKUX TOTpolnadya, 6. caBeTH O
Kopuihemy CEpBUCHHUX U APYIHX YCIyTa y YyrOCTUTEIHCKOM 00jeKTy, 7. JbyOa3HOCT y CKIIAIy ca
OYCKMBAbUMa YrOCTUTEJBCKUX TMOTPOIIaYa, 8. KOOINEPATUBHOCT YTrOCTHTEIHCKOT 0co0sba, 9.
YIOOHOCT YTOCTHTEIBCKOT 00jekTa, 10. komyHukanuja, 11. mpuctyn untepHery u 12. mocBeheHocT
YTOCTHTEJFCKUM HOTPOIIAuUMA.

W3nBojeHn (akTopu Cy MOCIYKWIM M Kao OCHOBA 3a Ac(PUHMCAO MOJEN KBAJIUTETA yCIyra y
YTOCTHTEJBCTBY, IIITO je a0 YHOTPeOHY (TpaKTHYHY) BPEIHOCT OBOM UCTpakuBamy. Ha 0CHOBY
OBaKo JedUHUCAHOT MOjJella MEHallepu MOry OOjeKTHBHHjE Jla MpOIeHEe KOoju cy ¢akropu
KBJIUTETA YTOCTHTEJbCKUX YCIyra HajOUTHHU]H U JIa CBOJY MaXHkhy yCMepe Ha BHX, MPEAy3uMajy
onroeapajyhe kopekTuBHe W JApyre Mepe paau yHampehewma mnocrojehe mpakce MpyxKama
KBTUTETHHU]UX YTOCTUTEIHCKHUX yCIIyTa.

[Topen Tora, 3a cBaku (akTOp KBaJUTETAa YrOCTUTEJbCKHX yciyra ypaheHa je mnpeaukiuja,
OJTHOCHO TpeBUhame HEeroBe BPEIHOCTH HAa OCHOBY COLMjATHUX W aHJPAroliKux o0elexja
UCIUTaHuKa (TOJI, TOJIMHE >KMBOTa, HUBO 00pa3zoBama, HAUMH M300pa YrOoCTUTEJHCKOT 00jeKTa.
Mebhytum, HUCY HOOMjeHM OYEKHMBAHH PE3YyJITaTH, jep C€ IMoKa3ajio Ja camo 3a APYrH (GakTop
MPEIMKTUBHY BPEIHOCT UMa — 0Opaszosarse, a 3a ceiMu (pakTop — cmapocm, Tj. TOJUHE )KUBOTA.

Yemepmu o0eo oBor pana unHe 3axmyuyu. Y WHEMY Cy CYMHUpPaHU M 0Opa3lioKEHU OCHOBHU
pe3ynTaTH 0 KOjUX C€ JONIJI0 OBUM HCTpaxkuBameM. OCuUM Tora, OTBOpPEHE Cy M HEKE HOBE
nuieMe U aare oapeheHe cyrectuje 1 MOryhu mpaBIy JaJ/bUX UCTPAKUBAA Y OBOj 00JIACTH.

3aKJ'by‘{L[I/I Cy U3BCIACHU 110 pCAOCIICAY PCATIM30BAHUX 3a/ldaTaKa U IPOBCPCHUX XHUIIOTE3Aa.




Vi 3AKJbYUIIH, OJHOCHO PE3YJITATU UCTPAKKUBAILA
Ha ocHOBY moOujeHHX pe3ynTara u3BelIeHH Cy ciie/iehn 3aKIbydIu:

1. [lpBu wuCTpaKMBayKW 3alaTak — HA OCHOBY Mulberbd U CMAB08A KOPUCHUKA
yeocmumemncKux — ycuyea, — oepunmucamu  UHOUKAmMope  KAao — NOA3He  OCHO8e  3d
uoenmughuxosare Gaxmopa Keanrumema yciyea y Y20Cmumesncmgy — Y LEIOCTH je
peanu3oBaH.

2. Y Ipyrom 3aiaTKy Cy eMAUupujckum nymem uoeHmu@ukoeanu haxmopu Koju 00jeKmusHo
UCKA3YJy  3A0080/bCMBO  Y2OCMUMEWHCKUX — NOMPOUAa — KEAIUMEMoM  Peanu308aHUX
VeoCmume bCKuxX yciyed, yume je y yelocmu peaiu3o8an Opyeu UCHPpAantCusauku 3a0amax u
nomephena npea nocebna xunomesa.

3. Tpehu 3amarak je y nomnynocmu peanuzosam, 0OHOCHO HA OCHOBY U3080jeHUX (axmopa
Oeghunucana je cmpykmypa mooeid Keaiumema yciyea y Y20CMUMenscmey ca acnekmd
3a0060/6CMEA UCNOPYHUEHUM BPEOHOCMUMA U CAMUcharyuje yeocmumebCkux nompouasa,
Koju omoeyhasa Oa ce Ha jeOHOCMABAH, NPUCMYNAYAH U €23aKMAH HAYUH pulll
K8AHMUGPPUKOBAFE HUBOA CaMUCPAaKyUje KOPUCHUKA YCIyead U HUX080 6PEOHOBARE.

Peanmuzanmjom oBor 3amatka nomsephena je u Opyea nocebHa Xxunomesda, KOjoOM ce
npemnocmasbano 0a U0eHMUPUKO8anu Gakmopu yune oCHO8y 3a 0euHUcCarbe CmpyKmype
MoOena keanumema yciuyea y yeocmumesnscmay. Mehytum, To cy u domunanmuu gaxmopu
Keanumema yciyea y yeocmumencmay, na je camum mum nomephena u mpeha nocedona
Xunomesa, jep ce HOME IPETIIOCTaBIbAI0 Ja MOCTOje (aKTOpU KBAaJHUTETa YCIyra KOjH Cy
JOMHUHAHTHU y YTOCTUTEJbCTBY M Ha OCHOBY KOJUX C€ MOXE BpEIHOBATH KBAJUTET
UCIIOPYYCHUX YCITYyTa.

4. PesynraTH perpecMoHe aHalM3e YKaszyjy Ha TO JIa j€ uemepmu UCMPAdXCUBAUKU 3A0amaKx,
Kojum ce mpebaio 0a ymepoy Kaked je noge3anocm usmely npemnocmasbeHux coyuoiHo-
AHOPA2OWKUX — 00eNedHCcja KOPUCHUKA —Y2OCMUMEWbCKUX — yeayed U UOeHMUDUKOBAHUX
¢axmopa, 00HOCHO O0a U pasziuKe y HABEOEHUM 00elexcjuma yclo8/basajy u pasiuxe y
npeosulary 3Hauaja u3080jeHux paxmopa, peaiu3o8an y NOMNYHOCMU.

Mehytum, pe3ynTaTi perpecuoHe aHajan3e MOKasyjy Ja peaju3alijoM OBOT 3a/1aTKa, WAk,
Huje nomeplena meopujcka nPemnocmaska UCKA3ana y vemspmoj nocebHoj xunomesu oa je
moeyhe epuiumu npeOuKyujy eremMeHama npeosiodceHoe MoOoeld Keauiumema yciyed )
yeocmumemcmey HAd - OCHOBY  NPEmNOCMAB/beHUX — COYUJATHO-AHOPALOWKUX — oDenexcja
yeocmumesbckux nompowada. Hanme, camo 3a apyru pakTop NpeIuKTUBHY BPEAHOCT UMa —
obpaszosarve, a 3a ceqMu (HaKTop — cmapocm, Tj. TOJUHE KUBOTA

W Ha kpajy, pe3yiTaTH HUCTpaKWBakba W HAYMH HUXOBOT CAOIITaBama IMOKa3yjy Aa cy
MOCTaBJBCHH 33JallM UCTPAXXHBAaKka Y OBOj JAMCEPTAIlUjH PEaTH30BaHU Y MOTIYHOCTH, & CAMUM
TUM j€ peaJIn30BaH U LM/b HCTPAXKUBAKA — Jehunucarbe UHOUKamopa Kao noJaste 0CHoge 3d
udenmugurosarbe ¢hakxmope Kearumema Yciyed 'y Y20CMUMEWHCMEY €A NepcneKkmuse
kopucnuxa. Ha ocnosy maxo Oegunucanux paxmopa npeonoxcena je cmpykmypa mooend
K8anumema yciyaa y y20Cmumencmey ca dcnekma 3a0060./6Cmed UCNOPYUEHUM 8PeOHOCMUMA U
camucghaxyuje yeocmumesnckux nompowaua. Takohe je ymepheno xakea je nosezanocm usmehy
APEemnocmag/beHux COYUjanrHux U aHopazouKux obenexcja KOpUCHUKa (noi, 200uHe HCUeoma, HU6o
obpazosarvba, U300p yeocmumenckoze 00jekma), ¢ jeOne cmpawe, u u3080jeHux ghaxmopa, ¢ opyee
cmpane, 00HOCHO ymephena je moeyhHom npeouxyuje ecmpaxo8anux Gakmopa Ha OCHOBY
coyujanto-anopazoukux odenedxcja yeocmumesnckux kopucuuxa. Hapasao, To ce m odekuBalo,
jep cy 3aJany UCTPaKMBamka AePUHUCAHH ONIEPAllMOHAN3AIIN]OM IHJha HCTPAKUBAIHA.




Ha ocHOBy wu3HeTor, Takohe ce MOXe 3aKJby4UTH Jia j€ ONIUTAa XHIoTe3a JAeJUMHYHO
norBphena. Hamme, Ookasamo je Oa je Ha OCHOBY MuuLbera U CMAB0BA KOPUCHUKA
yeocmumesmckux —ycayea moeyhe Oegumucamu unoukamope Kao Noada3He OCHO8e 3a
udenmugurosarbe Gaxkmopa Keaiumema yciyea y Y2OCMUMenCmMey U HA OCHO8Y MAKO
oepunucanux  axkmopa  npeonrodcumu - CMpyKmypy — moolena — Keaaumema —ycayed Y
yeocmumencmey ca Acnekma 3a0080/6CMEA U Camuc@axyuje KOPUCHUKA YeOCHUMEbCKUX
yeayea. Menrytum, HHje TTOTBP)EHO J1a MOCTOjU 3HAYAjHA MMOBE3AaHOCT M3Mel)y MPeTIocTaBbeHUX
o0ernexja KOPUCHUKA YTOCTUTEIHCKUX yCiIyra (I0J1, TOMHE CapoCcTH, 00pa3oBame, HAUYMH U300pa
YTOCTHTEJBCKOT 00jeKTa) M M3ABOjeHHX (akTopa, jep camo jaBa (akTopa UMajy NPEAUKTUBHY
BpPEIHOCT: Ipyru GakTop — 0bOpazosarve U ceaMu (HaKTOp — cmapocm,00HOCHO 200UHe HCUBOMA.

Y UenuHH TJIeJaHO, MOKTOPCKa JHcepTaldja TOTBPIWIA je CBY CIOXKEHOCT HCTPaKHBamba
KBAJIUTETA YCIIyTa y YTrOCTHTEJbCTBY. TO je paszmor 300or dera je noOHMjeH BeIUKH Opoj
EMITUPHJCKUX TOJlaTaka KOjU, y XHjepapXHjCKOM CMHUCIYy, MMajy BehW WiIM Mamd 3Ha4vaj 3a
3aKJbYYMBaE O MPEAMETY OBOT MCTpakuBama. HecymspuBo, HUje oMoryhmia na ce 10 Kpaja u
0e3 ocraTaka o0jacHU MOJEJI KBaJUTETa YCIyra IOCIOBHUX cucTema. 306or tora ce Hamehe
notrpeda J1a ce HACTaBBH Ca MCTPaXMBambMMa y OBOM IpaBIly, OWUI0 paau mpoBepe nocrojehmx
pe3yJirTara, Wi paau 1o0ujama HOBHUX, Y IIPAKCH MOTBPHEHUX, TI0JaTaKa.

Takohe, 0OBO HCTpakMBame je OTBOPHIIO M HEKA MHTama Koja OW Tpedalio Jajbe MCTPaKHUTH.
Hawuwme, mpeaukropcke Bapujadiie u3adpaHe 3a OBO UCTPAXHMBAIGE, HAKOH JOOUjEHHX pe3ynraTa
(daKTOpCKEe M perpecuoHe aHaim3e, MOKa3yjy Ja ce He MOTY, CaMO OHE, YBa)XaBaTH MPUINKOM
pa3MaTparma 33/J0BOJECTBA YIOCTUTEIHCKUX MOTpOIIaya IMPYKEHHM YCiIyrama, jep je HHXOBO
yuemrhe y objammaBamy BapujaHce KPUTEPHjyMCKUX Bapujadbmu ((akropa) Beoma ckpomHo. M3
TUX paszjora je mnoTpeOHO mganeko Behy Maxmby TIOCBETUTH YTBphUBamy e(pUKaCHUjUX
IPEIUKTOPA, IITO MOKeE J1a Oyne mpo0ieM, alu 1 U3a30B, HOBUX UCTPAKUBAYKUX MOyXBaTa.
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\1 OIIEHA HAYMHA ITPUKA3A U TYMAYEIBA PE3YJITATA UCTPA’KUBAIBA

Y mnpukazy M Tymauemy pe3yiiTaTa HCTPaXHBama ayTop C€ PYKOBOIHO CMHUCTEMOJIOIIKHM
NPUHIMINMA HaydHE CIIO3HAje, PU YeMy je yBa)KaBao JIOTHYKY TPHUjajay OIIITE — MOCEOHO —
nojenuHaddo. Ha Taj HaumH je 00e30€qM0 CHCTEMATHYHOCT Y TMPUCTYIY KBAIUTETY YCIyra y
YrOCTHTEIHCTBY.

3HaNAYKU je MPUCTYIUO OCMHIIbABAKy METOJOJIONIKOM OKBUPY HCTpaKMBaHja, a IMpe CBera
nebuHucamy mnpobiemMa U IpeaMeTa HUCTpaXKuBama, IUba U 3aJlaTaka, JIOTHYKOM
JTUMEH3UOHUPAY XUIMOTETHYKOT OKBUpA HCTPAKUBaMka, U y CKIALy ca MPETXOIHUM, U300py
MeTO/1a, TEXHUKA U HHCTpyYMEeHaTa Kojuma he ce mpeaMer oBe TucepTalnje UCTPAKUTH.

VY cratuctuukoj oOpanu moaaraka, IMOped JISCKPUIITHBHE CTATUCTHKE, MPUMEHEHH Cy U
CBPEMEHM MYJITHBAPUjaHTHU CTAaTUCTHYKM MOCTYNIHM, MITO JAaje IOCeOHY BPEJHOCT OBOM
EMITHPHjCKOM UCTPAKUBAIDY.

CBe 0BO yKasyje Ja je KaHIuIaT, HE caMO YyNO3HaT, Beh W Ja je KOHCYJITOBAO pElIeBAaHTHY
auTeparypy AJoMahux U CTpaHHX ayTopa, IITO C€ BUAW M3 IIUTATa U HABEJACHHUX pedepeHIIH.

VY 1envHu, eBUACHTHO je J1a je KaHAUAaT 3HaJauKi U HaAy4YHO (TEOPUCKH) YTEMEBHO EMITUPH]CKO-
Ca3HaBAJIAYKH MYT Y OBOOM HUCTPAXKHUBAYKOM MOTyXBaTYy.

VIl KOHAYHA OLIEHA TOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE

1. Jwuceprarmuja je HalMcaHa y CKJIaay ca 00pa3ioKemeM HaBEJICHUM Yy MPUjaBH TEME.

2. [ucepranuja caipku cBe OMTHE €JIeMEHTE 3a PaioBe OBE BPCTE.

JOITPUHOC JUCEPTALINIE

Hayunu oonpunoc TOKTOpPCKE IucepTalije TeMEbU CE€ Ha NpPOIIMPUBAKY U NPOAYOJbUBAMKY
3Haa O CBUM IHMTamkUMa BE3aHUM 3a IpeIMET HCTPaXHBama, Tj. 3a KBAJIUTET YyCIyra y
YIOCTUTEJbCTBY M HUXOBOM JONPUHOCY adupMalMju KBaJUTETa yCiIyra YONIlTe, Kao W Ha
YBpLITaBalky TUX Ca3Hama Yy TEOPHjCKH (POH] HayKa O KBAJIUTETY U YCIYXKHO] eKOHOMHUjU. OBUM
UCTpaXXUBAaKkEM Cy Je(PUHUCAHUM OCHOBHU (PaKTOpU KBAJIMTETAa HCIOPYYEHUX yciayra y
YTOCTUTEJBCTBY, Ka0 M MOTYNHOCT HWHXOBE NPEAMKIMje HAa OCHOBY COIMjaJIHO-aHAParomkux
o0enesxja UCIIMTaHUKa (KOPUCHUKA HaBeIeHUX yciyra). M3aBojeHn GpakTopu KBaJUTeTa yCiIyra y
YTOCTUTEJBCTBY MOCIHYKMJIM Cy Kao OCHOBAa 3a YTBphHUBame CTpyKType Mojena Koju Tpeba jaa
oMoryhu er3akTHHjH MPUCTYI OjeIMHUM acCleKTUMa KBaJIUTETa YTOCTUTEJLCKUX YCIIyra yOIIIITe,
K20 ¥ BbUXOBOM BpPEIHOBAMY.

Ilpakmuynu Oonpunoc OBOT HCTPAXMBAYKOT IOAYyXBaTa je y AeduHHCAmY, HAa OCHOBY
eMHUPHUJCKU YTBPHEHUX HMHIMKATOpa KBaJIMTETa HCIIOPYYEHHMX YCIIyra, KJby4HuUX (akTopa ca
NEePCIEeKTUBE KOPUCHUKA YTOCTUTEIbCKUX yciyra. Tako noOujeHn mojamny ykasyjy Ha TO IITa ce
CBE MoOpa Ipeay3eTu U IITa ce cBe Mopa u3behu na Ou ce yHampeauia nocrojeha yrocruresbcka
mpakca. JlpyruMm pedynmma, TPaKTUYHU 3HA4yaj Ce Oriela y MPUMEHH HOBOT METOOJIOIIKOT
MOCTYIIKA Y BPEAHOBaY KBAJIUTATA YCIyTa y YTOCTUTEIHCTBY, KOJU 32 OCHOBY UMa CaTUC(aKIH]y
KOPHCHUKA THUX YCITyTa.

Memooonowiku Oonpunoc OBe JUCpeTallidje orjeaa ce y adupMmManMju caBpeMEHHX
MYJITI/IBaijaHTHI/IX MAaT€MaTU4KO-CTaTUCTUYKUX MCETOAAa W TIIOCTyYIIaKa Yy HCTpaAXUBABKBLY
CJIOKEHUX TpolbiieMa MpyKama yciayra He caMO Y YTOCTUTEJbCTBY, Beh M y APYruM yCiayKHUM
JIeTTaTHOCTHMA.
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IX  MOPEIJIOT

Kanaunar ce ompenenuo 3a TeMy Koja je akTyellHa y MpOOJIEMCKOM U TEMATCKOM CMHCIY — y
npo0JIEeMCKOM, jep YCIIyre CBe BWIE A00Hjajy Ha 3Hauajy, MOCEOHO C acmleKTa 3aJ0BOJHCTBA
(caTrcdakimje) KOPpUCHUKA U TIOCTajy HOBA MapaJiurMa y CUCTEMY CaBPEMEHOT MOCIOBamka, — Y
TEMAaTCKOM, jep KBAJIUTET yCIyra y YrOCTUTEJbCTBY HHUCY CTaTW4HE, HEMpOMEJbUBE, 300r dera
IbUXOBO UCTPaXMBAKE JOIMPHUHOCH OCaBPEMCH-aBaH]y TCOPUjCKUX Ca3Hamba U JAKIIEM PellaBamy
npobiema koje Hamehe mpakca.

Haxiie, umajyhu y BUAy akTyelIHOCT M 3Ha4aj] OBOT MCTPAKMBAUKOI' IOJyXBaTa Y JOKTOPCKO]
JTUCepTalju, HEroB oOMM U JOMET, METOJOJIOIIKM MPUCTYI y MNOTBTHHUBaWmY IMOCTABILEHUX
XHUIOTe3a, Ka0 M HEOCHOPHH TEOPHjCK W AIUIMKATUBHH JIOMPUHOC pE3ysiTaTa HCTPAKUBAMA,
Komucuja npeonaxce oa ce 0ookmopcka oucepmavuja mp Cawe Cmenanoea, noo Haci060m
wMOIE/I KBAJTHTETA YCIIYI'A IIOC/IOBHHX CHCTEMA“ npuxeamu, a Kauouoamy
0000pu jasna 00dpana-

HOoTHUC 43IIAHOBA KOMUCHJE

1. IIpod. np bpanucnas Jakuh, penoBaM npodecop , MPeACETHUK

2. Tlpod. mp Jyrocnas Pagynosuh , Baupeaau npodecop, MEHTOP

3. IIpod. mp Ipenpar Jammanosuh, penoBau npodecop, WiaH

4. TIpod. np Cnobonan HemkoBuh, penoBuu mpodecop, diaH

5. Ipod. np Muonpar bp3zakoBuh, Banpeauu npodecop, 4iaH

HATIOMEHA: Ynan koMucHje KOJU HE JKeJU J1a MOTIHUIIE U3BEIITaj, jep Ce HE CIake ca MUIbEHEM
BehuHe wiaHoBa

KOMUCH]je, TyXaH je Ja yHece y M3BelITa] 00pasiokeme, OJHOCHO pa3jore 300T KOjuX He KenH Ja
MOTIUIIIE U3BEIITA].

12



