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BPEJHOBAIBE NOJEJUMHUX JEJTOBA JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:

Cagpikaj IOKTOpPCKE AWCEpTalHje NMOYHE YBOJAHMM JAeJIoM. Y BHeMy KaHIUIAT HajIpe HaBOIH
npeomem ucmpagxcusarba — KBaIHTET, caTuchakmija U Oynyhe Hamepe NOHAIIamka KOPHCHUKA
BHCOKOOOPA30BHUX yCJIyra Ha mpocropy 3amagHor bankana. KanampaT motoM y yBOIHOM ey
HaBOJAHU yumbege ucmpaxicusarsa. L{uip nucepranyje je na ce npudaBbameM U 00pagoM MpUMapHUX
U CeKyHJapHHX IMOJaTaKa, YTBPAM IOCTOjalme OJHOCa H3Mel)y mepuunupaHor KBaluTeTa H
carucdakuyje, ka0 ¥ BHUXOB yTUIAj Ha Oynyhe HaMmepe y MOHaIIakby KOPUCHHUKA yCIyra BUCOKOT
o0OpasoBama y CMHCITy IIMpEHha TO3UTHBHE YCMEHE IpOoIlaraH/ie 1 HacTaBKa IIKOJIOBamba Ha UCTOj
WHCTUTYLHUjHU, ITO OU JONpHHENo 00sbeM (yHKIHMOHUWCAamhY OBUX MHCTHTYLHMja, T€ MX YYHHHIIO
KOHKYPEHTHHJUM Ha TPXHMIITY BHCOKOT 00pa3oBama. Y JOKTOPCKO] IMCEPTALUjH, MaXmba je
moceeheHa u cienehnM onepaTHBHEM IMJbeBAMA Y QYHKIIHjU YTBphHBama:

- HHBOa KBAIUTETAa IPYKCHUX yCIyra yrnopehuBameM HHBOA KBAIUTETA NMPUMJBCHE YCIIyTe
ca OYEKUBAHMM KBAJIHUTETOM YCIIyTe;

- (Qakropa KOju yTHYy Ha MEPLEHIHM]y ¥ OYCKHBama CTyJCHATAa IO MUTAKkYy KBAJIUTCTA
yciIyra npy>KeHHX Ha BUCOKOOOPa30BHUM MHCTUTYLH]jaMa;

- pasnMKa y O4eKHMBambHMMa ¢ 003MpOM Ha pasiuyuTe jAeMorpadcke KapakTepucTUKe (I1oJ,
MECTO CTaHOBama, CTATYC CTYICHTA, 3aBpIICHA CpPeiba IIKOJA, YHHBEP3UTET Ha KOjeM
CTYUpajy);

-  pasnuKa y TepuerniyjamMa KBaJUTeTa HPUMIbEHE YCIyre ¢ OO3MpPOM Ha pa3yIMyHTe
JaeMorpadcke KapakTepucTHKe (I0JI, MECTO CTaHOBama, CTaTyC CTYIEHTa, 3aBplieHa
cpeama LIKOJIa, YHUBEP3UTET Ha KOjeM CTYAUPajy);

- yTHIIaja EKOHOMCKOI M OOpa30BHUX CTaTyca IOPOJAWIC Ha pa3lIMuuTe IUMEH3H]je
OYCKHBaKa U MEPLEILHje KBAIUTETa IPUMIbEHHUX YCIIyTa;

- yTHI3ja CTapOCTH U yCIieXa CTYJCHTa Ha pa3iIMYHMTe JUMCH3Uje OUYCKUBAba U MEPLEILje
KBAJINTETA IIPUMJBEHUX YCIIyTra;

- moBe3aHocTH u3Mely pa3InuuTHX AUMEH3Huja (hakTopa) MepUUNUPaHOT KBAIUTETA YCIyre
U caTUCc(aKIyje CTYCHATA,

- moBe3aHOCTH M3Mely pa3nuuuTUX JUMeH3Hja ((akTopa) OUYeKHBambha BE3aHUX 33 KBAIUTET
yciyre U catucakiyje CTyIeHaTa;

- IIOBE3aHOCTH W3Mel)y pasiM4uTHX JuMeH3Hja (pakTopa) HepLUIUPAHOT KBAJIUTETA YCIyTre
n Oyayhux Hamepa NOHAIlaka CTyJAEHATa y CMHUCIY IIHUpEma IO3UTHBHE YCMEHE
nporaral/ie 1 HaCTaBKa IKOJIOBakha Ha UCTO] MHCTUTYLIU]H;

- moBe3aHocTH m3Mel)y u3paxkeHe yKymHe cartucdakiuje cryaeHata u Oyayhux Hamepa
MOHAIIAbA.

VY yBOZHOM NOTJIaBJbY HaBEJCHA j€ HAJIIPE TIIABHA XUIIOTE3a:

Xo: Ilepyunupanu xeanumem ycnyze ce HAIA3U Y NOZUMUBHOM OOHOCY CA U3PAICEHOM
camucakyujom cmyoeHama Kao KOPUCHUKA YCIy2ad BUCOKO2 00pa308ard, Koja 3amum uma
nosumuean ymuyaj na 0yoyhe namepe noHawiara cmyoeHama y CMUCLY WUPera NOZUMUGHE
YyemeHne nponazanoe U HACMAsKa WKOA08AHA HA UCHIO] UHCIUMYYUJU.

KaH)_II/IZlaT Y UCTOM NOTJIaBJbYy HAaBOAU U IIOMONHE XUIIOTE3E:

X1. Keanumem npummene yciyee ucnyrasa 04eKugarbd KOPUCHUKA BUCOKOOODA30GHUX
yenyea;

X,. Iocmoje 3nauajue pasiuxe y 04eKu8aroUMa KOPUCHUKA ¢ 0O3UPOM HA NOJ, MeCHo
CMAaHo8arba, CMamyc CmyoeHma, 3aspueny cpeory WKoLy U YHugep3umem Ha Kojem cmyoupayy,

Xs: Ilocmoje 3nauajue pasnuke y nepyenyujama KOopucHuka ¢ 003upom Ha nof, Mecmo
CMAHO8ArbA, CMAMYc CMYOEeHMA, 3A8PUIeH)y CPeOrbY WKOLY U YHUGEP3UMEem HA KojeM cmyoupajy;

Xy UHcmpymenm ucmpadicusarsa Keanumema yciyee npyjiceHe Ha SUCOKOOOPA306HUM
uHcmumyyujama mopa oumu npuiazohen cneyugpuuHocmumMa 0eiamHocmu Kojoj npunadajy oee




uHcmumyyuje;,

Xs. Ilocmoje snauajue pasnuke y uspasiceHum Hamepama noHawiarea (y CMUcuy ycmene
nponazande) usmely cmyoeHama ¢ 003UPOM HA YHUBEP3UMeEm HA KOjeM CIyoupajy;

Xe. Ilocmoju nosezanocm usmel)y ceux OumeH3uja Keaiumema NpummbeHe yciyee ca
camucgharyujom KOpUCHUKA ycayea 8UCOKOOOPA308HUX UHCHUMYYUjd;

X7. Ilocmoju nogesanocm usmehy ceux Oumensuja Keanumema ouexusawe (uoeante)
yeyee ca camuchakyujom KOpUCHUKA YCiyed 8UCOKO0OPA308HUX UHCHUMYYUjd;

X Ilocmoju oupexmua nosezanocm usmelly nepyunupanoe Keaiumema yciyze npyicene
HA BUCOKOOOPA306HUM UHCIMUMYYUjaMa U HAMepa NOHAWARA cmyodenama (Y CMUCTY YCMeHe
nponazaroe).

Xo. Coyujanna u axademcka HNPUBPIHCEHOCH U Nosepere Npeocmasnsajy 3Hadajue
npeouxkmope 6yOyhux Hamepa noHauara KOPUCHUKA YCiyea 6UCOKO0OPA3068HUX UHCIMUMYYU]A.

YBoJ ce 3aBpmIaBa MpeCTaBIbABEM CTPYKTYPE pafa M KOPUIINEHUX METOa.

VY OKBHpPY HpPBOI NOIJaB/ba KAHIUIAT je yKa3ao0 HA CICHU(HYHOCTH HPHUMEHE MapKeTHHra y
OKBHpY HenpouTHHX opraHuzanuja. CarienaH je TepMHH HeNpoQUTHE OpraHu3anuje |
pasrpaHuyeH Of TepMHHA HenpouTabuiHe opraHusanyje. McrakHyT je 3Ha4aj TUX OpraHu3alyja
Kao ¥ 00yXBaT OpraHu3allija Koje MPHUIMaaajy TOM CEKTOpy. YKa3aHo je Ha MPUCYTHE CIUYHOCTH U
pasnmuke u3Mehy npodUTHHUX M HempopUTHMX opraHuzaudja. lIpukasaH je W TOK pa3Boja
MapKeTHHTa y OpraHu3alyjama oBor TUIIA.

Jpyro moraasibe mocBeheHo je crelupuIHOCTMA MPUMEHE MapKETHHTa Y BHCOKOOOPA30BHUM
uHcTUTynujama.  Kanaupar — ykazyje Ha  KapakTePHCTHKE  JMHAMHUYHOT  OKpYXKeEma
BHCOKOOOPa30BHUX MHCTHTYLMja Kao M Ha pasjiore 3a NMPUMEHUBAEkE MapKETHHI aKTHBHOCTH Y
MHCTUTYLIMjaMa OBOT THIA. Y OBOM IIOTJIaBJbY NpHUKa3aHe Cy W (a3e y eBOJNyLHUjH MapKETHHIa y
BHCOKOOOPa30BHUM MHCTHUTYLIMjaMa, KOjU TMOJa3M OJl CTAHOBHINTA JIa je MapKeTHHI HernoTpebaH,
CBE 10 CXBaTamka MapKeTHHra Kao OCHOBHOI opyha 3a mpuBiIauerme HOBHUX M 3aJpiKaBambe
mocrojehux crynenata. OOpa3oBHe yciayre cy oOpaljeHe y CBETIy CBHX CHENU(UYIHOCTH, Of
HEONMUIJBMBOCTH IO KBapJbUBOCTHU. [lopen Tora, yka3aHO je Ha MOTYWHOCT NmpuUMeHe MapKETHHT
MHKC KOHIIETITa KOJI BUCOKOOOPAa30BHUX MHCTUTYLIHUja, PETJICIOM JUTEpaType U3 Te 00JacTH, Kao
W pe3ynTaTa JOOHMjeHUX MPETXOAHUM HCTpaKMBambUMa. YKa3aHo je M Ha MOryhHOCT OpeHaupama
BHCOKOOOPa30BHUX HHCTHTYLIHja, KA0 U HA PUMeEpe U3 IpaKce.

Y Tpehem morjaBi/by KaHauuatr ce 0aBU cariieaBambeM KBaJUTETa OOpa3OBHHX yClyra Kao W
YKa3MBameM Ha IMOCTOjalkbe pPa3IMYUTUX IPHCTYNA HUXOBOM JAe(HHHCamy. PasrpaHnyaBame
KBAJIUTETA 0] caTHc(haKiyje, Ka0 U YKPIITamhe CYlPOCTABJbEHUX CTABOBA Pa3sHUX ayTopa MO OBOM
NHUTaky 3ay3MMa MECTO Y OBOM HOINIaBiby. ['en MoJien cxBaTamba KBATUTETa 0OPa30BHUX YCIyra je
MoJIeN Ha Koju ce oOpahia moceOHa maksha y OKBUPY OBOT ITOTJIABJba, IIyTEM KOjeT CYy O0jalImkeHn
Hajuelin pa3yio3W 3a OJCTyName MNpYXKEHe ol OdYeKuBaHe (KeJbeHe, WJIealHe) yciyre, ca
NOCeOHUM OCBPTOM Ha CHEHM(UIHOCT CeKTOpa y KojeM ce Mepu KanuteT. [IpefcraBibeHa cy U ABa
MoJena quMeHsuja kpanutera ycnyre - SERVQUAL mozen quMeHsuja KBalnuTera ycliyre 1 MoJes
npunaguuka CkaHanHaBcke mikose.. OuekuBama CTy/JeHaTa Kao IJIaBHUX KOPHCHHKA YCiyra
BHCOKOOOPa30BHUX MHCTUTYLHMja, Takohe cy oOjauimbeHa y OBOM IMOIJIaBby M JaT je IpHKa3
JocaallbuX UCTpaKHBama (GakTopa Koju ¢y Ounu of orydyjyher yTumaja Ha oJUTyKy CTYIeHTa
IpWiINKOM n30opa daxynrera. Y CBpXy pasyMeBama (pakTopa KOjH YTHIy Ha (HopMupame
NepIenyje NPUMIbeHE YCIyre pa3MaTpaHd Cy Pa3iIM4uTH (PaKTOpU KOjU YTHYY Ha HEepLEINIH]jy
CTy/eHaTa, a IoceOHa Naxkmba je nocBeheHa ymnpaBibamky KBAJMTETOM YycCiyra IPY)KEHHX Ha
BHCOKOOOPa30BHUM MHCTUTYIMjaMa, y OKBUPY 4era je nocebaH OCBpPT Ha cTaHnapae 3a obezoeheme
KBAJIUTETa Y BUCOKOM 00pa3oBamy Kao M HA KOHLENT yNpaBJbakba TOTAITHHM KBAJHTETOM Y THM
nHcrturynujama. Ilopex tora, obpaljena je mpoOmemaruka ynpaBibama jkajlbama CTyJeHaTa y
CMHCITy Kpeupama 00JbHX CTpaTervja 3a pellaBame He3aJl0BOJbCTBA CTYJECHATa, INTO JUPEKTHO
yTHYEe Ha HbUXOBY HEpLENINjy IPUMIbEHE YCIIyTre, Kao 1 HOO0JbIIake UCTE.

VY 4eTBpPTOM MOTJIaB/bY KaHANUAAT c€ OCBphe Ha pa3BOj AYrOpOYHUX MApKETHHI OJIHOCA Y CIIydajy




WHCTHUTYIIH]ja BUCOKOT 00pa3zoBama. [Ipuka3zanu cy pa3IMIUTH CTEjKXOJIEPH THX HHCTUTYIHja, KA0
U BHUXOBH MeljycoOHH mpomecn pa3meHe. Kao KIBYYHH CTEjKXOJNIEpH BHCOKOOOPa30BHUX
MHCTHUTYLIMja UCTAKHYTH CY CTYACHTH W NPUKa3aHa Cy Pa3jM4UTa CTAHOBHUILTA ayTOpa O EKHUXOBO]
yIo3d. Y OKBHPY HCTOI' IOIJIaBJba, YKAa3aHO j€ Ha pPa3IMYUTe KOHIICNTE pas3Boja JyTrOPOYHUX
OJIHOCA Ca CTEjKXOJIIepHMa BUCOKOOOPAa30BHUX MHCTHUTYIH]ja, Toya3eh o] KOHIenTa MapKeTHHIa
oJlHOCa, NMPEeKo MapKeTHHra 0Oa3a mojaTaka, ra CBe JO YIpaBibamba OJHOCHMA Ca KOPUCHHUIMMA.
[Topen TeopwjcKOr CTaHOBHINTA, NPUKA3aHW Cy NPUMEPH NPHMEHE OBHX KOHILENaTa y OKBUPY
MHCTUTYLIMja BUCOKOT oOpa3oBama. Kao ocHOBa 3a pa3Boj AYrOpOYHHUX OJIHOCA, NMPHUBPKEHOCT U
TIOBEPEHE CTY/ICHAaTa Ka0 KOPUCHUKA yCIIyra OBUX MHCTHTYIH]ja, MOceOHO Ccy Teopujcku obpahenn
y OBOM IIOIVIaBjby. Y OKBHpPY OBOT IOTJIaBJba TEOPHjCKU je oOpaheH omHoc m3mely kBammtera
yciyre, catuchaknrje u Oyayhnx Hamepa IoOHamIama CTyACHATa, IITO KaHAMIAT carjelnaBa Kao
OCHOBY pa3Boja [IOYrOPOYHHX OJHOCa Ca KOPHCHHIMMA YyCIyra M KJbYYHHM HapTHEpHMa
BHCOKOOOPa30BHUX HHCTUTYIIH]a.

Y meroM morjiaB/by KaHIUAAT ce OaBM MeToJaMa M TEXHHKaMa MEpermha KBalIWTETa U
catucakiyje, pasrpaHnvyaBajyhin HHCTPYMEHTE KOjU c€ KOPUCTE 3a MEPCH-E OBa JIBa KOHCTPYKTa,
Kao U BUXoBYy Mel)ycoOHy moBe3aHOCT. Y OKBUpY OBOI TIOIJIaB/ba JIaT j€ OCBPT Ha HEKe O
HHCTpyMEHAaTa KOjU C€ KOPHCTE 3a MEpeHe KBajuTeTa OOpa3oBHE YyCIyre, yKa3uBambeM Ha
CTaHOBHUINTA ayTOpa KOjH MPOMArupajy jelaH MHCTPYMEHT y OJHOCY Ha Ipyre. YKa3zaHo je U Ha
pe3yniTaTe UCTpaKMBama CIIPOBEICHUX OBUM MHCTPYMEHTHMA, ald M Ha HHCTPYMEHTE 32 MEpPEHe
carucdakiuje, Ka0 U Ha 3HAYaj KOHTUHYUPAHOT UCTPAXKHMBAha TPXKHIITA BHCOKOT 00pa3oBama, y
CBPXY MpPHBJaYeha HOBUX U 33/pKaBarba M0oCcT0jeNuX KOPUCHUKA.

MlecTo moriaam/be je TOCBeheHO eMIUPHCKOM HCTPaXHBamy KOje je CIPOBEACHO Ha Y30pKY
KOpHCHHKaA yciyra (CTyJeHaTa) TpH yHUBEp3UTeTa 3eMajba 3anaaHor bankana. [Ipe camor npuka3za
pe3ynTaTa CpoBEICHOT UCTPaKHBakbha, IPUKA3aHH Cy METOIH NPHUKYIUbamka IMoJaTaka i 00aBJbeHa
je aHaNmM3a NPUKYIUBCHUX TI0JlaTaka Be3aHUX 3a KBAJIUTET yciyre, caTucdakuujy u Oynyhe Hamepe
MOHAIlIaka CTyAeHaTa. [lopea mocTaBKy, NOTJIaBIbe CaAPIKH M PE3yJITaTe HCTPAKUBADA.

Ha mocnerky, mpukasaHa cy 3ak/bydyHa pa3mapama. [locebaH akileHaT je Ha carjielaBamy
OCTBapeHOCTH IIMJbEBA HCTPAXKHMBAA, JONPHHOCA TEOPHjCKOM KOPITYCY KOjHU C€ OJHOCH Ha
pasmarpaHy NpoOJeMaTHKy, Kao M TyMademy pe3yliTara y KOHTEeKCTy mnocrojeher teopujckor
KOpITyca HCTPaXHUBAhA.

VI CIIMCAK HAYYHHMX U CTPYUHUX PAJJOBA KOJU CY OBJABJbEHU WU
MPUXBAREHHU 3A OBJAB/BUBAILE HA OCHOBY PE3YJITATA UCTPAJKUBAIbA Y
OKBUPY PAJIA HA JJOKTOPCKOJ JUCEPTALIUJUA
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Vil SAK/bYUIIN OJTHOCHO PE3YJTATHU HCTPA’KKHBAIbA

VY Besu ca TeCTHPAmEM MMOCTABJBEHUX XHIIOTE3a M PeU3aLjoM HACHTH(UKOBAHUX LIMJbEBA Y OKBHPY
JIOKTOpCKE Ancepranmje, Mmoryhe je mohu no crenehnx 3akipydaka:

Ha ocHOBy pesynrara moOMjeHHX Ha cBa TpW 3ace0HA, Ka0 M HA MEJOKYITHOM Y30pKy HCIHTaHHKA
oabanyje ce mpa nmomohHa xumorte3a (X;) Ja KBalIUTET MPUMJbEHE YCIyre UCMyHmaBa OYCKHUBAHA
KOPHCHHKa BHCOKOOOpa3oBHMX yciyra. Hawme, Ha cBa TpW y30pKa HCIHTaHHKa CBE IUMEH3H]je
KBaJIUTETa YCIIyre Cy OCTBapuiie HEraTHBaH ja3, IIpu 4eMy ce HajBehu (HeraTtuBaH) jas ce jaBjba Y OKBHPY
quMensmje ,,lloy3nanoct™ u To Ha cBa TpH yHuBep3uTera (Ha YHusep3urery y HoBom Cany m3HocH -
2,709; na Ceeyumnury y 3arpeby msHocu -2,682; Ha YHuBepsuteTy y TpaBuuky usHocu -0,8426).
Hajmamu HeraTuBaH ja3 ce jaBJba y OKBUpY AUMEH3Hje ,,ONMUIUBUBOCT™ U TO HAa YHuBep3utery y HoBom
Cany un Ceeyumnmmry y 3arpedy (-1,800, omHocHO -1,598, pecnekTHBHO), IOK je Ha YHUBEP3HUTETY Y
TpaBHUKY HaMamH HETaTHBAaH ja3 MCKa3aH y okBupy amMmensuje ,,CurypHoct (-0,413). Ilopen Tora,
yTBpheHO je Ja y CBHM CIydajeBUMa IIOCTOjU CTaTHCTHYKH 3HauYajHa pas3iuka ui3Mely IrMeH3wja
OUCKMBama M MEPIEMINje MPUMIBEHHX yCIyra yHyTap mapoBa pesyiTaTa, ITo ymyhyje Ha 3akibydak Ja
ce 3Ha4ajHO Pa3IMKyjy AUMEH3HUje OUEKUBAHOT M MEPIUITUPAHOT KBAINTETa IPUMIBEHE YCIIyTe O CTPaHe
cryneHara. Takohe, yTBpheHO je Aa MOCTOje CTATUCTUYKM 3HAYajHE pas3lIMKe 110 THTalky OACTYIama
MEePIUITUPAHOT 0J1 OYEKHBAHOT HUBOA KBaJIMTETa yCIIyra Ha cBa TPU YHHBEP3HUTETa, T CE youama Jia ce y
ciy4ajy YHuBep3uteTa y TpaBHHKY jaBiba HajMame (HeraTHBHO), a Ha YHuBep3utery y HoBom Cany
HajBehe (HEraTMBHO) OJCTYName KBaJHUTETa NMPHUMJbEHE O]l OYEKHWBaHE yciyre W yBubha ce aa mocroje
BEOMa BEJIMKE Pa3IuKe u3Mel)y yHHBEp3UTETa Y PETHOHY.

Ha ocHOBy nobujeHnx pe3ynaTara Ha 3ac€OHUM y30pIHMa, Ka0 M Ha LEJOKYITHOM Y30PKY HCIIMTaHUKA
AequMu4YHO ce morBphyje apyra momohmna xumore3a (X;) ga mocroje 3HAYajHE pas3UKe Yy
OUYCKHMBambMMa KOPHUCHHKA C 003MPOM HA MOJ, MECTO CTAHOBama, CTATYC CTYACHTA, 3aBPIICHY CPEIibY
IIKOJly W YHUBEP3UTET Ha KOjeM cTyampajy. Hamme, pesynTaté yka3yjy Ha 3akjbydak Ja IIOCTOje
3HaYajHE pa3jIMKe y OUYeKUBambUMa KOPUCHHUKA BUCOKOOOPA30BHUX YCIyra ¢ 003MpOM Ha ITOJ Ha CBa TPHU
YHHBEp3UTETa, T ce yBuha Ja )KEHCKH II0JI MCKa3yje Beha ouekuBama IO NMuTamy BehwHe OUMEH3H)a
KBaJIUTETa Y OJHOCY Ha MYUIKM NOJI. Y3uMmajyhu y 003up MecTo cTaHoBamwa, cryneHTH u3 Cpbuje u
XpBaTcKe KOjH )KUBE Ha CEy UCKa3yjy Belin HUBO OYeKHBama M0 NUTalky eMIaTH]e U OIMIUBUBOCTH, JOK
cryneHtn n3 buX-a koju xuBe y rpaay uckasyjy Behin HUBO OUYEKHBama M0 MUTakYy MOY3AaHOCTH. Tako
camoduHaHcupajyhu cryaentu n3 CpOuje uckasyjy Behu HMBO OYEKHMBamba 110 NMHUTAY eMIIaTHje, A0K
camoduHaHcupajyhu cTyaeHTH n3 XpBarcke Uckasyjy Belin HUBO OYEKHBama 10 MUTaky OATOBOPHOCTH
U eMIaTHje Y OJHOCY Ha CBOje KoJiere Koje ce (puHancupajy u3 Oyuera. CTaTUCTHUKU 3HAYAjHE Pa3JIHKe
[0 IUTamky HauMHAa (PUHAHCHpama ce HUCY MCKasajle y ciydajy YHuBep3urtera y TpaBHHKY, IITO je M
PasyMJbHBO C 003MPOM Ja Ce pajy O YHUBEP3UTETY Y IPUBATHOM BIIACHUIITBY, TJIE C€ CTYJCHTH BEJIIMKOM
BehimHOM (UHAHCUpajy caMmocTaimHO. Y3uMmajyhu y o03up 3aBpIICHY Cpelmby INKONY HCIHTAHUKA W3
Cp6uje n XpBaTcKe, OHH ca 3aBPIICHOM CPEIHOM CTPYYHOM HIKOJIOM MCKa3yjy Beh HUBO oueknBama 110
MHUTakby ONUIIJBMBOCTH M MOY3AaHOCTH y OJTHOCY Ha OHE KOjH Cy 3aBpIIMIM rUMHa3Hjy. Ca npyre cTpase,
ucrnutannny w3 buX koju cy 3aBpmmiM ruMHasHjy, WCKa3yjy Behu HHMBO OuYeKHBama 10 HHUTamY
MOY3/IaHOCTH M OJI'OBOPHOCTH y OJTHOCY Ha CBOj€ KOJIETe ca 3aBpIIEHOM CPEAHOM CTPYYHOM ILKOJIOM.
[Topen Tora, 3akibydyje ce Ja IOCTOj€ CTATMCTHYKH 3HAuYajHE pa3jiMKe y OYEKHBambHMMa KOPHUCHHKA
n3mely ncnuranuka ca Yaupesutera y Hopom Cany u CeeyumnuiTa y 3arpely, re cy o4eKuBarmba IpBe
rpylne Ha BHIIEM HUBOY O]l Jpyre. YKa3syje ce Ha HEloCTOjambe CTaTUCTHYKH 3HadajHe pasiuke usmelhy
Ceeyumnmmra y 3arpedy u YHuBep3uTeTa y TpaBHUKY.

Ha ocHoBy noOujeHux pe3yirata Ha 3acCOHHMM y30pIMMa, Ka0 M Ha IEIOKYITHOM Y30pKY HCIHTaHHKA
aeruMu4dHO ce moTBphyje Tpeha momohnHa xmmorte3a (X3) Ja TOCTOje 3HAYajHE pa3IHKE Y
nepleniyjaMa KOpUCHHKa ¢ 003UPOM Ha TOJ, MECTO CTAaHOBama, CTaTyC CTYICHTA, 3aBPIICHY CPEIEbY
IIKOJIY ¥ YHHBEP3UTET Ha KOjeM cTynupajy. HamMe, pe3ynratu ykasyjy Ha 3aKkJbydak Jia IIOCTOj€ 3HAYajHE
pa3iuke y IepleniyjaMa KOPUCHHKAa BHCOKOOOPa30BHUX yciayra ¢ 003MpOM Ha moj, Te ce yBuha na
MYIIKH UCTIUTaHUIM ca YHuBepsuteta y Hosom Cany m Ceyumnumra y 3arpedy 0oJbe meprunupajy
nepdopMaHce MPUMIBEHUX YCIyTra O CBOjUX KOJETHHHIA. Y CIIyd4ajy MCIUTAHWKA ca YHUBEP3UTETa Y
TpaBHUKY, HUCY C€ WICKa3aje CTAaTUCTHUYKH 3HAa4YajHE pa3nuke n3Mely Mylikapara v keHa HH I10 jeIHO]
JTUMEH3HjH KBaJIUTETa MPUMIBCHUX yCiIyra. Y 3aBHCHOCTH OJf MECTa CTaHOBama, yBHNajy ce pa3nuke y
CTAaBOBUMaA CTYJI€HATa, T€ UCITUTAHUIM U3 XPBATCKE a KOjH JKMBE Ha Celly 00Jbe MepIUNupajy NpuMIbeHE




yciIyre y OKBUpPY AMMEH3Hja OIIOBOPHOCT U CUTYPHOCT y OZHOCY Ha CBOje KoJlere u3 rpazga. Menuranunu
3 buX koju xuBe y rpagy 00Jpe NEepIUNHpPajy MPUMIbEHE YCIyre Y OKBUPY TUMEH3HjE€ OJTOBOPHOCT y
OITHOCY Ha CBOje KOJIETe Ca cela, JOK MCIHUTAaHWIHN ca cena 0oJbe MepUuIipajy MpUMIbEHE YCIyre Y
OKBHPY AUMEH3Hje MMOY3IaHOCT U CUTYPHOCT y OJJHOCY Ha CBOje KoJjere u3 rpana. Ha y3opky ucnuranuka
ca Yuusepsutera y HoBom Cany ce HHCy MCKa3aje CTaTHCTHYKU 3HAuajHE pa3jiMKe y MepueniujaMa
CTyzeHara ¢ 003UpOM Ha KbUXOBO MECTO CTAaHOBama. Y KOJIHMKO Ce HauMH (PMHAHCHpama CTyJeHATa y3uMa
K20 OCHOB 32 Pa3JIMKOBakhe CTaBOBA HCIIMUTAHHKA 110 MUTaky HeppopMaHce MPUMIBEHUX yCiyra, yBuha ce
Jla CTYIEHTH Koju ce (uHaHCHpajy u3 Oyuera Oosbe mepuuIuipajy nepdopmance NpuUMIBEHUX yClIyra y
OJTHOCY Ha CBOje KoJiere KOju ce camocTanHo QuHaHcupajy. OBakaB pesyiraT je JIoOHWjeH Ha
VYuusepsutery y HoBom Cany um Ceeyuwnmiury y 3arpe0y, OK ce Ha Y30pPKY HCIIUTaHHKa ca
YuuBepsuteta y TpaBHUKY yBHDa CYNpOTHH pe3ynTar, rae cy camopuHaHCHpajyhm cTyneHTtH 0osbe
nepuunupany neppopMance NPUMIBEHHX YCIyra y OKBHPY IMMEH3Hja OIMIUBUBOCT U OITOBOPHOCT.
VY3umajyhu y 003up 3aBpIIeHy cpenmpy KOy, HenuTanuiy u3 Cpouje U XpBaTCcKe KOjU CY 3aBPIIFIIN
rUMHa3Hjy OoJbe mmepuumnmpajy mnepdopMaHce MPUMIBEHHX yCIyra y OIOHOCY Ha CBOje Kojere ca
3aBPIICHOM CPEARBOM CTPYYHOM IIKOJIOM, JOK ce KOJ McnHTaHuka n3 buX He HCKasyjy CTaTHCTHYKH
3HayajHe pA3UKe Yy CTaBOBUMA CTYICHAaTa y 3aBHCHOCTH OJ 3aBpLICHe cpeame Ikoie. CTaBOBH
CTyZleHaTa Pa3IMYUTUX YHUBEP3UTETA Yy PETHOHY 110 MUTaky NepPOopMaHCH MPUMIBEHHX yCIIyra 3Ha4ajHO
ce pa3luKyjy, ¢ TUM Jia Cy CTYACHTH YHHBep3uTera y TpaBHUKY NepIMITUpany HajBehn HUBO KBaJIUTETa
NPUMJbEHHX YCIIyTa, oK cTyneHTH CBeyuunumTa y 3arpedy HajMamu HUBO.

Ha ocHoBy moOujeHux pe3ynrara Ha cBa TpU 3aceOHa, Ka0 M Ha ILEJIOKYITHOM Yy30pPKY HMCIHTaHHKa
norBphyje ce uerBpra momohna xumore3a (X;) a MHCTPYMEHT HCTPaXKMBamba KBAIUTETa YCIyre
Ipy>KeHe Ha BUCOKOOOPAa30BHUM MHCTUTYIHjaMa Mopa OMTH mpuiaroleH cenuduaHoCcTHMa 1eTaTHOCTH
KO0jOj TPHIa/ajy OBE MHCTUTyHHje. Y IMIbY MPOBEpE IUMEH3HMOHATHOCTH MHCTPYMEHTa KopuinheHor y
UCTpaXHBay, CIIPOBEICHA j€ eKCIUIOpaTMBHA (aKTOpcKa aHauu3a 3a CKaJe “O4YeKWBama’ W
“meprenuyje”, Kao W 3a CKaIy “TEpUUNHpPaHH KBaJIHUTET , KOja Ce CACTOjU OX Bapwjabim HacTammx
TpaHC(hOpMaNKjoM TapoBa THocTojehnx Bapujabmu W3 cKalle “odeKkWBama” W ‘“‘mepuennuje”. Y by
BaIMANMje W TOTBpAE (AaKTOPCKEe CTPYKType A00HjeHe eKCILIOpPaTOPHOM (DAaKTOPCKOM aHAIM30M
cripoBesieHa je KoH(upMaropHa (haKTOpcKa aHaiIn3a, KOjoM je MOTBpheHo mocrojame TpU AUMEH3Hje
CKalle ,,04eKHBamba™ W TPH, OJHOCHO JBE IUMEH3HUje CKalle ,eplelniuje’ y 3aBHCHOCTH OJ Y30pKa
WCIHUTAHKUKA, Tj. YHHUBEP3UTETa Ca KOjer moTudy ucnuraHuinu. JlooujeHu (axkTopu ce HE MOAYyAapajy y
MOTIYHOCTH ca 5 opuruHanuux aumensuja SERVQUAL mozena, y cmuciny oOyxBahieHux Bapujadiiu, Kao
u nenokynHux ¢akropa. KonpupmaropHa ¢akropcka aHanuza ckajie “NeplHIIUpaHd KBAIUTET Koja je
CIIpOBE/IEHa Ha CBa TPH Y30pKa MOceOHO, yKa3yje Ha IIOCTOjame TPH KapaKTepHCTHYHE AMMEH3H)e
MEePIUITUPAHOT KBAINUTETAa yCIIyra, 0/ KOjUX Cy JBe MOTBpl)eHe U NPHIIMKOM aHAIM3€E KOja je CIIpOBeJeHa
Ha LEJIOKYITHOM Y30pKy HMcrutaHuka. O Ta 1Ba MCTakHyTa (akTopa, jelaH ce OZHOCH Ha YCIIyre Koje
HyZM HacTaBHO 0co0Jbe, a Ipyry Ha HEHAacTaBHO ocobJsbe. Ilopexn oBa /1Ba akTopa Ha CBa TPH y30pKa ce
W37Baja jom jemaH cuenududaH (aktop, Koju oOyxBata BehnHy Bapujaldium W3 OpUTHHAIHE JWMCEH3HUje
Ha3BaHe “OnmmbnBoct”. [lopen pasmika Koje Cy yOWwbHBE TPErjeoM HW3ABOjEHHX (akTopa mpema
MOje/IMHAM YHHUBEP3UTETUMa, YTBpHEHO je IOCTOjalbe CTATHCTHYKM 3HAa4yajHUX pasiuka usmehy
apUTMETHYKHX CpeJrHa 00e 3aBHcHe Bapujadie ((pakropa mepuUIUpaHOT KBAINTETA) Y CBE TPH IpyIIe,
Ha OCHOBY 4Yera ce 3akJbyuyje Ja ce CTaBOBHM CTyJCHATa Pa3JIMYUTUX YHHUBEP3UTETA CTATHCTHYKU
3HAYAJHO PA3IHUKYjy MO MUTaky (akTopa MEPLHUIUPAHOr KBaIWTeTa yciyra. Ymopehyjyhu pesynrare
J00MjeHe Ha MOjeIUHMM y30pIpMa, yBuha ce ma cryaeHTH YHuBep3uteta y TpaBHHUKY 00Jbe OILCHY]Y
olpeheHe acmekTe yciyxHe IOHyzAe (akaJeMcKke W aJMUHHCTPaTUBHE) y OJHOCY Ha WCIHMTaHHWKE ca
ocraja J1Ba yHuUBep3uTeTa. CBM HaBEJCHU PE3yNTaTH HCTpaKMBama yKa3yjy Ha oTpeOy mpuiarohasama
opurnHaHIX SERVQUAL numensuja, kKako crieluuIHOCTIMA ASTATHOCTH Y KOjOj Ce MIPUMEbYje, TaKO
U crenn(pUYHOCTUMA TI0jeIMHUX HHCTUTYLIHja KOje I'a KOPUCTE Y UCTPAKUBADY.

Ha ocHoBy noOujenux pesynrara 1a Ha LEJOKYITHOM Y30pKy MCIMTaHHKa MOTBphyje ce mera momohna
xunore3a (Xs) ma mocToje 3HAYajHE PA3IMKe y M3PaKEHHM HaMepama MoHammama (y CMHCIY yCMEHe
nmpomnarasje) m3Mely cryieHara ¢ o03MpOM Ha YHHBEP3UTET Ha KojeM CTyaupajy. Hamme, ctaBoBHM
CTyACHATa Pa3INYUTHX YHHUBEP3UTETa y PETHOHY CTATUCTHYKH 3HAYAjHO C€ PA3IMKyjy IO HHTAmBy
HaMmepa TOHamlama. YBUha ce Ja CTyAeHTH YHuBep3uTeTa y TpaBHUKY H3paxkaBajy Hajeehm HHBO
CIPEMHOCTH 3a T€ BPCTE€ aKTMBHOCTH, JIOK Cy cTyAeHTH Cpeyumnumra y 3arpe0y HajMame CIPEeMHU.
OBaKkBU pe3yJITaTH YKa3yjy W Ha HUXOBY MOTEHIMjATHY JIOJATHOCT KOja MOXKe JONHM J0 M3pakaja TeK




HAKOH 3aBPIIEHOT (akyiTeTa. Y TOM CMHUCIY Npeamade CTyaeHTn n3 buX.

Ha ocHOBY n00HMjeHHX pe3ynTaTa Ha CBAaKOM Y30pKy IoHaocoO moTBpheHa je mecta momohHa xumoresa
(X¢) ma mocToju moBe3aHOCT M3Meh)y CBUX MHUMEH3Hja KBAIMTETa TIPUMIbEHE YCIIyTe ca CaTHC(aKIlHjoM
KOPHCHHUKA yCIyra BHCOKOOOPa30BHMX MHCTHTyLHWja. Hamme, moOMjeHH pe3ynraTu Ha CBaKOM Y30PKY
MOHAa0co0 yKa3zyjy Ha IOCTOjareé BHCOKOT MHTEH3MTETa IIOBE3aHOCTH u3Mely nuMeH3Wja KBajuTeTa
NPUMJBEHUX W OYEKMBAHUX YCIIyra W carucdakuuje cryaeHara. Te aumeHsuje oOjainmaBajy 3HadajaH
npoueHat caTucdakiyje Te ce Moxe pehw na MMajy CHakaH IONPHHOC NPEIUKIMjU caTHC(haKIuje
cryneHara. [loceOHO ce MCTHYY NMpPOMEHJbHBE KoOje /ajy HajBehu jenMHCTBEH NONPUHOC NPETUKIHjU
carucdakiuje, Te jeqMHCTBEHO oOjalmaBajy HajBehu mporeHar BapujaHce catucdakiyje y OZHOCY Ha
ocTaie TpeAuKTope. Y Cilydajy HCIHTaHWKa ca YHuBep3utera y Hosom Canmy, To je daxrop Koju
objenumyje TUMEH3Mje KBAJMTETa IMPUMIBCHUX YCIIyTa, KOI cTyAeHaTa CBeyuminnmTa y 3arpedy To cy
aKaJeMCKH ¥ aJIMUHUCTPAaTHBHH AacHeKTH KBAJIUTETa IPHUMIbEHHX YyCIIyra, a Ha YHHBEP3HUTETY Y
TpaBHUKY OATOBOPHOCT W TIPEIyCPETIEUBOCT 3allOCICHUX. Y3UMajyhn y o03up nma ce BehmHOM paau o
(akToprMa Be3aHHM 3a KBAJHUTET NPUMJBCHHX YCIyra, Koje IpyKa HacTaBHO M HEHACTaBHO 0cO0Jbe,
MOJKE ce 3aKJbYYUTH Ja aKaJeMCKH 1 aJMUHHCTPATHBHH aclieKTH NPUMJBCHHUX yciIyra uMajy Hajsehy moh
npeauknuje catuchakuuje. Camum TM, nepdopMaHce NPUMIBEHHX YCIyra Koje NpyKajy 3arocieHd
numajy HajBehM yTHIaj HA pa3Boj caTucakiyje KoJ| CTyAeHaTa Kao KOPUCHUKA OBHUX YCIIyTra.

Cenma nomolina xunore3sa (X;) 1a moCToju MOBE3aHOCT u3Mel)y CBUX AUMEH3Hja KBATUTETa OYCKUBAHE
(upeanne) yciyre ca catuc(akiijoM KOPUCHUKA YCIyra BACOKOOOPa30BHUX MHCTHTYLIMja ce oAbamyje, ¢
0031poM Ha CTabHju HHTCH3UTET IMMOBE3aHOCTH, Ka0 M J]a He MOCTOjH MOBE3aHOCT M3Mel)y cBUX IiMeH3Hja
KBaJIUTETA OYCKMBaHE yciyre W catucdaknuje cryneHara. Ilopex ¢akropa Koju ce UCTHYY THUME IITO
jemuHCTBeHO oO0jammaBajy HajBehn mpoIreHAT BapujaHce caTHc(hakndje, HUje 3aHEeMapJbHB HHU YTHIA]
OCTaUX MPETUKTOPa KOjU Jajy CTATHCTHUYKU 3HAYajaH JONPHUHOC MPEIUKIUjU caTUc]akimje, a KOju ce
MaxoM OJHOCE Ha JUMEH3Hje OYCKHBAaHOI HHBOA KBaJHTeTa yciayra. Hawme, mojemuHe AuUMeEH3Hje
OUYCKMBAHOT KBAUTETa O0jallll-aBajy HEIITO HIDKE MpOILEeHTe caTrchaknuje Te ce Moxe pehu ma mmajy
HEIITO CcIa0uju AOIPUHOC MPEIUKIHjH caTUC(AKIMje KO/ CTyAcHaTa. Y3uMajyhu y 003up MpOMEHIbUBE,
KOje Jajy CTaTUCTUYKM 3HayajaH JONPHUHOC NpEAMKIUjH caTuchakiuje, W3ABajajy ce (axTopu
OAroBOPHOCT M MOY3aHOCT 3anocicHux, Emnaruja u OnumbuBoCT.

V3umajyhu y 003up pesynrate qo0OHjeHe Ha IEIOKYITHOM Y30pKY MCIIMTAHHKA, KOjH Cy MOTBpheHH u Ha
JaBa 3aceOHa y3opka (Ha Yuusepsurery y Hoom Cany u Ceeyumnuimuty y 3arpe0y) Moxe ce
KOHCTATOBAaTH Jia ce oadamyje ocma momohna xunoresa (Xg) /1a MoCTOjU JUPEKTHA MOBE3aHOCT U3Mely
MEPIUIIPAHOT KBAIUTETa YCIyre NpyKeHe Ha BUCOKOOOPA30BHUM WHCTHTYIIHjaMa M HaMepa IOoHalIamba
cryneHara (y CMHCITy yCMeHe Tpoliarat/ie), kao u ja ce oadanyje ce qesera nomohna xumnoresa (Xo) 1a
COlMjalHA W aKaJeMCKa TPHUBPKEHOCT M IOBEPECHE NPEACTaBJbajy 3HAYajHE IMpeauKTope Oymyhmx
HaMmepa IIOHAllaka KOPHUCHHUKA YCIIyra BHCOKOOOPA30BHUX WHCTHTYHIHja.. [Ipum Tome, mperiemom
CTPYKTYPHHUX TIapaMeTapa W TECTOBa 3HAYajHOCTH 3a IOjeUHE MyTame y OKBHPY Mojeda yBuba ce ma
jemuHO caTHUC(akiMja UMa MO3UTHBAH U jaK MUPEKTaH YTHIA] HA HaMepe IOHAlllama CTyAeHaTa, JOK
oCTalli TMPEJUKTOPH (IMMEH3Mje MEepUUIUPAHOr KBaJMTETa, MOBEPEHE W IPUBPIKEHOCT) HEMajy
CTaTUCTHYKH 3HauajaH yTuiaj. Ha y30pKy ucnuranuka YHuBep3uteTa y TpaBHUKY, mopea caTuchakiuje,
Kao 3HauajaH MPEJUKTOP Ce jaBbajy MOBEPEHE U eMIIaThja, MaJia ca HellTo ciaabujom Mohu npeasubhama.

IMorBphena je rnaBua xumorte3a (Xo) Ja ce NEPUUNUPAHU KBAIUTET yCJIyre Hajda3dW y MO3UTHBHOM
OJTHOCY €a M3paKCHOM CaTUC(aKLIMjOM CTyJeHaTa Kao KOPHCHHMKA yCiIyra BHCOKOI 00pa3oBama, Koja
3aTMM MMa NO3WTHBaH yTHLa) Ha Oynyhe HaMmepe HoOHaIIama CTyJEHATa y CMHCIY IIUpEHa MO3UTHBHE
yCMEHE MporaraHjae M HacTaBKa IIIKOJIOBaka HA MCTO] HMHCTUTYHMjU. [IpermenoM CTpyKTypHHX
napaMeTapa M TeCTOBA 3HAuajHOCTH 3a II0jeJIMHE IMyTame y OKBHPY MOJENa, UCIIUTAHU Cy JUPEKTHH U
MHJMPEKTHU YTUIAjH, KA0 M MeIujaTopcku edekar catvcdakiuje y oIHOCY HM3Mel)y mnepuumnupanor
KBaJINTETa ¥ HaMepa MoHamama. Ha ocHOBY 100ujeHIX pe3ynTara y OKBUPY Mojiena yBuha ce J1a mocToju
MO3UTHBAH CTaTHCTHYKM 3HA4ajaH JAWPEKTaH YTHUIA] JUMEH3Wja TEPIHUIUPAaHOT KBAJIMTETa Ha
caTucdakiyjy cTyJeHara, ¢ TUM Ja ce Behn yTuIaj yodaBa Kol JUMEH3Hj€ KOja C€ OJTHOCH Ha aKaJeMCKe
acrieKTe, y OJHOCY Ha OHY KoOja ce OJJHOCHM Ha aJIMUHHCTpPATUBHE aclekTe KBajiuteTa yciyre. OBakaB
pe3ynTaT ykasyje na ce ca nmoehameM mepIunupaHor KBaJMTeTa jaBjba U noBehame catucdaxiuje Ko
KOPHCHHKA YCIyra BUCOKOT 00pa3oBama, T€ J1a KBAIUTET yCIyTre KOjy Mpy’ka HACTAaBHO 0CO0JhE MMa jaun




yTHIAj Ha caTUCQAaKIMjy CTyAEHATa, O KBaJUTETa YCIyre KOjy IMpyXa aIMHHHACTPATHBHO OCOOJbE
BHCOKOOOPa30BHUX MHCTUTYLHWja. Hanaibe, pe3ynTaTi aHamu3a CIpOBEICHNX Ha CBAa TPH YHHBEP3HUTETa,
Kao M Ha [EJOKYITHOM y30pKY HCHHUTaHHKA yKa3yjy Ha IMO3UTHBAH W jak JUPEKTaH YTHIAj caTHchaKuuje
Ha HaMmepe TIOHamama CTyJeHaTa, Ha OCHOBY 4era ce 3akjbydyje na ce ca moehameM caTtuchaxiimje
CTyZleHaTa JUPEKTHO yTHYE Ha BbUXOBY CIIPEMHOCT Jia Ipenopyue GakynTeT, yBepeHOCT Ja Cy HaIlpaBUIN
UCIIPaBHY OJUTYKY Kaja Cy Oupaiu (axynreT, Kao M OJICYCTBO JKeJbe Jia HamycTe (akynreT, Te HacTaBe
IIKOJIOBAa-¢ Ha BUILEM HHUBOY Ha HUCTOj MHCTHTYLMjH. Ilopen MUpEeKTHUX Be3a, Y OKBHPY CTPYKTYPHOT
MoJieIa, TECTUPaHU Cy W WHAWPEKTHH YTHLAjU MEPUUNUPAaHOI KBAINUTETa HA HaAMepe IOHallama, I7Ie
carucdakiyja mpeacTaBba MEJUjaTOp OJHOCA M3Mel)y HaBeJeHHWX KOHCTpykaTa. Ha ocHOBY moOujeHHx
pe3yniTara Ha LEJIOKYITHOM Y30pKY HMCIHMTaHHKA, a KOjU Cy MOTBphEeHM Ha CBMM 3ac€OHHMM y30pLHuMa,
MOXe ce 00jeqMIbeHO 3aKJBYUHTH Aa je caTuchakiuja CTyAeHaTa IMOTIIYHH MEAHjaTop IO3UTHBHOT
IUPEKTHOT yTULAja IePLUUITUPAHOT KBAJIMTETa yCIIyra Ha HaMepe IOHalllaka CTyJeHaTa.

ITopexn HaBeneHor, Moryhe je KOHCTaTOBAaTH U MOCTH3amh€ IU/beBa HCTPaKUBamba. J[001jeHn pesynraTu
Ha y30pKy HCIIUTaHWKA ca TPH YHHBEp3WTeTa ca monapydja 3amagHor bamkana omoryhaBajy ©osbe
carieJjaBambe CTamkba y KOjeM ce Hajla3e OBE MHCTHUTYLHje IO NUTAky KBaJIHTETa NMPYKCHUX YCIyra,
catuchakyje u 0ynyhux Hamepa moHamiama cryneHara. OBo je moceOHO BaKHO Y KOHTEKCTY TOTa IITO
CTpyYmalld Ca HAIIMX MPOCTOpa YIJIaBHOM He yBuhajy morpedy 3a OBAKBMM MPUCTYIIOM Y MepH
npumeheHo] y paJoBUMa CBETCKHX ayTopa. Y TOM CMHCIY, MOCJIEIMIA je W TO INTO je HaBelcHa
npoOJieMaTHKa joUI YBEeK HEJOBOJPHO UCTpaXKeHa KO Hac. Pe3ynraTtu Koju cy NOOHjeHH HCTPaKUBAHEM
Ha HaBEJCHOM Y30DKY IPEJCTaBJbajy CACBUM HOBa Ca3Hama, T€ JIONPUHOCE Pa3BOjy OBE O0JAacTH H Y
OKBHpHMMA HaIlle 3eMJbe, Ka0 W KOHKYPEHTCKOj HPEJHOCTH WHCTHTYLHja Koje OyIy 3aMHTepecoBaHE 3a
NpUMeHY TaKBOT NPUCTYIA Yy mocioBamy. [lopen yHanpelema TeOpHjcKor 3Hamba U3 00JaCTH MapKETHHTa
y o0pa3oBamy, 10OHjeHH pe3yNTaTH CIIPOBEICHOT HCTPaXKHBAkha MPUMEHJGUBH CY Ha BUILEC HAYHHA.




VIl  OHEHA HAYMHA ITPUKA3A U TYMAYEA PE3YJITATA HCTPAXKUBAIBA
ExcnmmmuTHO HABECTH MO3UTHBHY WM HETATHBHY OLICHY HauMHA NPHUKa3a U TyMadema pe3ynrara
HCTPaXHBabA.

JlokTopcka aucepranyja MO CBOjOj CaApKUHU Y TOTIYHOCTH TPEACTaBjba OJrOBOP Ha IOCTaBJBCHE
UCTpaXMBAaYKe XMIIOTE3€ U IIMJbEBE, PEATN30BaHa j€ 10 METOJOJIOTHjH HayYHOT HCTpaKHBama, 00yXBara
CBE KJbYYHE acleKTe Ae(UHUCAHE TeMe M CaJpKU CTPYyYHY HAaydHY aHAIHM3y ca aJIeKBaTHUM HAyYHUM H
H3pakeHO MPHUMEHJBMBUM pe3yiaTatuma. KaHamaaT je ycnmemHo peajan3oBao MOCTaB/beHE HHJbeBe H
TeCTHPAO NOCTAB/bEHE XHUIIOTE3e.

IX KOHAYHA OIIEHA JOKTOPCKE JUCEPTALIUJE:

ExcnnMuuTHO HaBeCTH Jia M JUCepTalyja jecTe WK HHje HalKucaHa y CKIIaly ca HaBeJCHUM
o0pasoxkemeM, Kao 1 J1a I OHa CaAp KU WK He CaIp’Ku CBe OMTHE eneMeHTe. J{aTu jacHe, mperusHe u
KOHITM3HE OJTOBOpE HA 3. u 4. nHTame:

1. Ja nmm je aucepranmja HaNmMcaHa y CKIaay ca 00pasioKemheM HaBEJCHHM y IIpHjaBu TeMe ?

JlokTOpcKa mucepTanyja HanucaHa je y CKJaay ca 00pa3jioKeheM HAaBEICHUM Y NIPHjaBH TEME.

2. Ja mu quceprarija caapxu cBe OUTHE eleMeHTe?

JloKkTOpCcKa IHCepTaluja caap:Ku cBe OuTHe ejemeHTe. KaHAumar je eKCIUIMIUTHO HABEO
IpEaMET, XUIIOTe3€ U LIJBEBE HCTPAXKUBaAA, YKa3ao Ha MOTpede 3a NCTPaKUBAKHEM, PEICTABHO
nperies Biaaajyhux craBoBa y JMTeparTypH, NPEACTABHO EJIEMEHTE JAn3ajHa HCTPaKUBama, a
3aTHM PEaI30Ba0 EMIHPHjCKO HCTPAXKUBAILE U M3BEO 3aKJbYYHA pa3MaTparba.

3. ITo yemy je aAucepraliyja OpUrHHAIAH JOPUHOC HAYITH?

Y oKBHpY AOKTOpCKe JHMcepTalMje KAHAMAAT je 1a0 HAYYHM M ANJIMKATHUBHHU JONPHHOC Y
Be3H ca HCTPAKMBAHOM TeMaTHKOM.

OCHOBHH JIONIPHHOC JIUCEPTal|je je Y TOME LITO je MOpe]] CTaHJapIHUX HHCTPYMEHATAa 32 MEpeHe
KBajguTeTa W cartucdakiidje KOPUCHHMKA, MOHyeH W KopurosaH, yHampelleH u npumarohex
MHCTPYMeHT Koju he Mohu OMTH NpUMEeH 0] CTpaHe BUCOKOOOPAa30BHUX MHCTUTYIIH]A.

Jobujenn pe3ynTaTH HCTpaxuBama cy, u3Mely octayior, ykazanu Ha MoryhHOCT mpumeHe
CTaHJapIM30BaHMX WHCTPYMEHATA 3a MEpeh¢ HUBOA KBAIUTETA U caTUc(haKuuje cTyAeHaTa, KOjHu
Cy M03ajMJBCHU U3 MPO(UTHOT CEKTOpa, alll y3 MOTpeOy mpuiarohaBama YIIUTHUKA CTIEIU(UIHO]
JIENATHOCTH y KOjO] ce TpHUMEYje, Kao W CICHUPUIHOCTAMA caMe WHCTUTYLHje Y KO0jOj ce
CIIPOBOJM HCTpakuBame. Ha Taj HaumH ce omoryhaBa MHCTHTYIMjaMa BHCOKOT o0Opa3oBama Jaa
NPWIMKOM HCTPaXMBaka CTaBOBA CBOJUX CTyJACHATa, NPUMEHY]y HMHCTPYMEHT KOjH OJAroBapa
BHXOBHUM CIIeU(PHYHOCTHMA.

Edekru cripoBeeHor HcTpaXkuBama ce oHOce M Ha MoryhHocT ynopeljuBarwba Moziena Jo01jeHnX
Kao pe3y/TaT aHAIM3MpPaHUX W oOpaljeHMX MmomaTaka W3 OKPYXKerkha ca MOJIECIOM J00HMjeHHUM Ha
nomaheM yHuBep3uTeTy. BrcOK00Opa3oBHE MHCTHTYLIH]E KOj€ TEXE MOJM3aby KBAIUTETa CBOjUX
yciyra, Ha OCHOBY pe3yiraTa 1o0Wjajy jacaH yBHJ Y KPHTHYHE Tauke y KOjUMa Cce jaBiba
HE3aJJ0BOJECTBO CTyZAEHaTa, IITO PYKOBOJACTBY (akynrera jgaje MOTryhHOCT 3a eduKacHO
IUIaHupame Oyayhux kopaka y nuby clipedaBarmba HOBOHacTaux npobnema. C 003upoM 1a ce Kao
pe3ysiTaT HCTHYE W 3aK/by4ak Jia caThuc(akija CTyAeHaTa UMa JUPEKTaH YTHIA] Ha FUXOBY
HaMepy Jla IIMpe IIO3UTUBHY HHTEPIEPCOHAIHY KOMYHHKaIMjy, moBehame 3a10BOJbCTBA
CTyZleHaTa y3pOKOBaHO noBehameM KBajMTeTa yTHUE HA TO Aa CE O I10jeJMHOj HHCTUTYLU]U IIHPH
MO3UTHBHA KOMYHHUKallMja, IITO BHUIIECTPYKO MO3WTHBHO IIOBPaTHO yTWYE Ha MHCTY,
omoryhaBajyhu joj Kpenpame KOHKYpEeHTCKE MIPEJHOCTH Ha TPKUIITY BUCOKOT 00pa3oBama.

4, Henocranu nucepranuje v bbUXOB YTHIA] HA PE3YJITAT HCTPAXKUBaba?

Ha ocHoBy mperxomHO m3HeTOor, Moryhe je KOHCTAaTOBATH Ja JOKTOPCKa IHcepTalija Hema




HeJOCTATaKa U3 yria JeQUHHCAHMX LWJbEBA MCTPAXKHMBAIA, PEATH30BAHOI IOCTYIIKA
HCTpaKMBamkba W NCKa3aHUX pa3MaTparka JOOHMjeHHX pe3yraTa.

X HOPEJJIOT:

Ha ocHOBY yKyITHE OIleHE AHcepTaIlije, KOMHICHja Tpeyaxe:

- Jla ce JOKTOpcKa aucepramnyja kananngarta Becue Poxuh Jlykuh mon mHasuBoMm , KBanurer ycmyre y
¢yaknmju catuchaknuje W HaMepa KOPHCHHKA y OCTBapUBamy MAapKEeTHHT IepdopMaHcH
BHCOKOOOPa30BHUX HWHCTHUTYHHja Ha 3amagHoM bankany™ nmpuxBaTH, a KaHIWAATYy OA0OpH
ond6pana npey ycsojenoM Komucujom Ha EkoHomckoM dakynrety y CyboTuny.

VY Cy6oruriu,
21.09.2015. TIOTIIMCHU YJIIAHOBA KOMUCHIE

IIpod. mp Anexcannap ['pybop, penoBHH podecop

Ipod. mp Pyxuma Kosau Xuunepmmh, penosan npodecop

Hp Josan 3yOoBuh, HaydHU capaIHIK

Hp Hdparan Bypanosuh, nomeHt

IIpod. ap Carra Bessxosuh, Banpeaau mpogecop

HATIOMEHA: Unan koMHCH]€ KOjH HE JKeJIM J1a TOTIIHIIIEC U3BEIITa] jep Ce HE CIIaKe Ca MUIILJBCHHEM
BehrHe YJIaHOBa KOMUCH]E, TYKaH je Ja YHECe Y H3BEIITaj 00pa3oKemke 0OJHOCHO pa3iiore 300T KOjuxX He
KEJU Ja TOTIHIIE H3BEIITa].




