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VY caBpeMEHOM YCIYXHOM CEKTOpPY, KOjU KapaKTepulle JAWHAMHYHO IOCIOBHO OKPYKEHeE,
yOp3aHH HUKIYCH MPOMEHA U CBE MPUCYTHHU]H 3aXTEBU KOPUCHHKA, YIPaB/bathe KOPHCHUIKUM
uckyctBom (customer experience - CX) ce HM3aBOjHIIO Kao jemaH OJ KJbYYHHX CTPATEIIKHX
eJIeMeHaTa OJJPXKUBOCTH M KOHKYPEHTHOCTH opranu3aiuja. C 003MpoM Ha BUCOKY KOHKYPEHIIH]Y
YHYTap TOTOBO CBaKe yCIYKHE JIeJTaTHOCTH, Kao U OpOjHE CIIOJbAIlbEe U YHYTpaIlhe (PakTope KOju
00JIMKY]y CBaKOJJHEBHO ITOCJIOBA-E, TIOCTAje CBE BHIIE jaCHO JIa OPTaHMU3AIIH]E KOj€ CHCTEMATCKU

00JIMKYjy U yHanpel)yjy KOpUCHHUYKO UCKYCTBO OCTBapyjy AYrOpOYHE MPEAHOCTH Ha TPKUILTY.

[Mpuctyn ynpaBibara KOPUCHHYKUM HCKycTBOM (Customer experience management - CXM) ce
agupMHCcao Kao OJroBOp Ha CaBpEMEHE MOTpede TPIKMUINTA, 3aCHOBaH Ha cBe Behoj cBecTH 1a je
KOPHCHHK y CPEAHUINTY CBUX MOCIOBHHX aKTHBHOCTH. Y (OKYCYy je KpeHpame XOJIHUCTHUYKOT,
MEPCOHAIIM30BAHOT M CEMOTHUBHO PEJIEBAHTHOT KCKYCTBa KpO3 CBE [OAMpPHE Tauke u3Mmehy
KOpUCHHMKAa M oOpraHu3anyje. Pa3symeBame KOPHCHHYKMX TOTpeOa, aHaiu3a MPEeTXOIHHX
MHTEpaKIyja U aHTHOUNanuja Oyayhux odeknBama omMoryhapajy opraHu3zamnujama aa oOJIHKYjy
CTpaTeruje Koje He caMo Jia 3a/10B0JbaBajy KOPUCHHKA, Beh 1 JOPUHOCE JIOjTHOCTH M TOCTIOBHOM
pacty. CaMO HWHTErpHCcaHHM IPHCTYNIOM KOPHUCHHYKOM HCKYCTBY Moryhe je wu3rpaauTu
IuQepeHrpany BpeAHOCT Koja ce orjiea y MO3UTUBHO] Mepueniuju OpeHaa U MOHOBJHEHO]

ynoTpeou yciyra.

VY BpeMeHy Kajia cy KOPUCHUIIM MH(OPMHUCAHU]U HETO MKaJ paHHuje, ca BUCOKOM crocoOHourhy
nopehema mMoHyAa W eBalyalldje KBaJIWTETa YCIyra y peajlHOM BpPEMEHY, OpraHu3alje Koje
MIPOAKTUBHO NpaTe U yHarpel)yjy KOpUCHMYKO MCKYCTBO KMMajy Behy IIaHCy /Ja OAroBOpe Ha
notrpede TP)KUIITA Ha MpaBM HAauMH. YIpaBo Op3uHA peakuuje, eMraTHja y KOMYHUKALUjU U
KOHTHHYHUTET KBAJUTETa YCIyre YMHE Pa3IuKy u3Mel)y yCHeIIHMX W MPOCEYHUX KOMIIaHuja y
yCIIy’)KHOM cekTopy. Opranusanuje koje CXM wmHTErpumy y cBe CBOje TpOIECe MOTy
MPaBOBPEMEHO OJTOBOPUTH HA 3aXTE€BE KOPHUCHHUKA M 00€30€AWTH TyrOpOYHY JIOJaJTHOCT, IITO

npeacTraBjba OCHOBY HpO(bI/ITa6I/IJIHOl" IIOCJIOBamkA.
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VYnpasibambe KOPUCHUYKUM HCKYCTBOM HHj€ OTPAaHHYEHO Ha jeIHY (DYHKIIH]Y UIH OJIEJbCHE — OHO
je cBeoOyxBaTaH KOHIENT KOjU 00yXBaTa IeJIOKYITHY OpraHHu3allnjy, BbeHYy KyITYpY, BPEIHOCTH,
cTpaTteruje u onepartuBHe npakce. [IpuxBatamem CXM-a kao TeMeJbHOT MPHUHIINIIA TIOCIOBAKA,
opranmzaiyje peaeuHUITY CBOjy CBPXY — U3 IYKOT MIpYKama ycayra Mpelia3e y TOMEeH Kperpama

BPCIHOCHHX OAHOCA Ca KOPpUCHHUIIKMMA.

Pa3no3u 3a u360p oBe TeMe JOKTOPCKOT pajia Cy BUILIECTPYKH:

e Jlyroromumime nMpodecHOHATHO UCKYCTBO Y paay ca KOPUCHUIIUMA Y OKBUPY YCIYXKHOT

CEKTOpa, MOCEOHO y OaHKAPCKUM U (PMHAHCHU]CKUM YyCIyrama

e AxTuBHO yuemhe y UMIUIEMEHTAIUjH CTpaTEruja 3a yHarpeheme KOPHCHUIKOT UCKYCTBA

y OaHKapCKOM CEKTOPY

e (CBecHOCT O 3Haqajy CXM-a xao CaBpEMCHOI' ITOCIIOBHOI' KOHIECIITA, Y3 HEAOCTATAK

CBEOOYXBAaTHUX UCTPAKMBAma y OBOM JioMeHy y CpOuju

e JInyHo HHTCPCCOBAKLC 3d4CHOBAHO Ha 20 roJJuHa HENOoCPpEAHOI' UCKYCTBAa Yy paldy ca

KOPHUCHHIIUMA U3 PA3JIMYUTUX IIPUBPCAHNUX CCKTOPA

e [lotpeba na ce cTeueHa MpakTUYHA 3HaWa W YBUAM NPEHECY y HAYYHY 3ajeHULy U

MOCIYKC KaOo TCMCJb 34 1aJba UCTPAKHNBaAKA

OBaj pam je pe3ynaTaT HHTETpaldje aKTYyeJIHMX CBETCKHX TEOPHJCKHX YyBHAA W3 00JacTh
yYhpaBJbalkba KBAJIUTETOM KOPUCHUYKOT UCKYCTBA, aHAJIM3C KOHKPETHUX IMPUMEpPaA U3 MIPAKCE, Kao
Y eMITMPH]jCKOT UCTPaKMBamba CIIPOBeICHOT Ha TepuTopuju Penyonuke Cpouje. Luss je na ce kpo3
HAy4YHO YTEeMeJhEeH, aJli MPAKTUYHO MPUMEHJbHUB TPUCTYTI, yKaxe Ha 3Hada] CXM-a kao dakTtopa

KOHKYPEHTHOCTH U TU(EepeHIIHjaIije y CaBpEeMEHOM YCITY)KHOM CEKTOPY.

CX ce m311B0jHO Kao KJby4aH €JIEMEHT Yy MOCIOBHHUM CTpaTernjama mupom ceta. Ca cBe Behum
(oKycOM Ha YCIYy)XHY M HMCKYCTBEHY €KOHOMH]Yy, pa3yMeBam€ U YIpaBJbalkbe KOPHUCHUYKUM

HCKYCTBOM MMa CYIUTHHCKHM 3Hauaj y MOCTH3amy MocioBHOr ycmexa. CX oOyxBaTa cBe
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HHTEPAKIMje KOje KOPHMCHHUK MMa ca OPraHu3allijoM, YKIbYuyjyhu IIPOM3BO/IE, YCIYTe U CBE TAYKe
koHTtakta ca Opermom (Lemon & Verhoef, 2016). IToBehame KOHKypeHIMje W MPOMEHA Y
OYEKHMBambMMa KOPUCHUKA HATEPaId Cy KOMITAaHH]j€ Jia MPEMO3Ha]y BaXKHOCT MPYKamba U3y3ETHOT

KOPHUCHHUYKOT UCKYCTBa Kako Ou ce audepeHnnpane Ha TpKHUIITY.

AKaJeMCKH KPYroBU MOCIIEABUX TOJWHA CBE BHUINE HW3y4aBajy 3HAYaj KOPUCHUUYKOT HCKYCTBA
UCTpaXyjyhu KOHIIENTE, CTpaTeruje U yTrulajHe pakrope KOPHCHHYKOT HCKYCTBA, KA0 M IbHXOBE
MapKEeTHHI HCXOje, Kao INTO Cy 3aJ0BOJHCTBO KopHcHuKa (customer satisfaction), mojamxoct
(loyalty) u mosutuBHy ycmeny npenopyky (positive word of mouth). CaBpemena nurepatypa cBe
BUIIIC NIPOYyYaBa Pa3IMUUTE HHCTPYMEHTE KOjH CE KOPHCTE 32 MEPCHE KBAJIMTETa KOPUCHUYKOT

HCKYCTBa, ca moceOHuM Harnackom Ha EXQ ckany (“Phil” Klaus & Maklan, 2012).

Hebunuimja CX-a (P. Klaus, 2015) HarnamaBa Ba)XHOCT XOJUCTHYKOT MIPUCTYIA Y Pa3yMeBarby
KOPUCHUUYKOI HcKycTBa. CX je pe3ynaTar CIIOKEHHMX M Mel)ycOOHO MOBe3aHMX EeMOTHBHHX,
KOTHUTHUBHUX, CEH30PCKUX M MHTEPAKIM]CKUX €JeMEHaTa KOju 3ajeJHO OOIMKYjYy HepLerniujy
KopucHHUKa 0 OpeHny. CxBarame W ylpaBJbambe OBHM aclleKTUMa oMoryhaBa KoMIaHwjama Ja
Kpenpajy TO3MTMBHAa M He3abopaBHAa KOPHCHHYKA HWCKYCTBa, INTO BOaM 10 moBehaHor

3a/I0BOJHCTBA, JIOjaTHOCTH U TIo3uTHBHE yemene mpenopyke (McColl-Kennedy et al., 2015).

[Totpeba 3a ucTpakuBambMMa Ha OBY TeMYy TE€MEJbH C€ Ha HEJOCTaTKy HCTpakKMBama OJHOCA
KBaJIUTETa UICKYCTBA KOPUCHUKA U MAPKETUHT UCX0/1a Y YCIIY>)KHUM OpTraHu3allijama y JpyITBUMa
U eKOHOMMjamMa y TpaH3ULMjU. YTBphUBame Yy3pOUHO-TOCIEAUYHUX Be3a Mely KibydHUM
(akToprMa Koju JePUHUIY KOPUCHHUUKO MCKYCTBO M MApKETHHI HcXoje Ouio Ou O] BEIuKe
KOPHUCTH 3a OpraHu3allije YCIIy>KHOT THIIa 1a YHAIpee CBOje MocioBame Koje he ce 6asuparu Ha

pe3yiiTaTuMa OBOT" UCTPpAXKUBAbA.

IlIpeomem ucmpasxrcuearba IOKTOPCKE AUCEpTAlMje j€ KOPHUCHUYKO HCKYCTBO M AacleKTH
MapKETUHI MCXOJ[a KOPUCHUYKOT MCKYCTBAa KOPMCHHUKA YCIYXXHHX OpraHuzauuja y PemyOmuum
Cp6uju. KomruiekcHocT mpobiieMa ucTpaxxuBama ce oryiefia y Behem Opojy mpasaiia pazmaTpama

OBE TEME y CaBPEMEHO] CBETCKO]j JINTEPATYPH Kao U 'y EMIUPHU]CKOM UCTPAKUBAY.

YTBphuBameM y3pouHO-TIOCIEANYHUX Be3a U3Mel)y KIbyUHUX TUMEH31]a KBAIUTETa KOPUCHUYKOT

MCKYCTBA U MapKeTUHT Hcxo/a oMoryhuhe ce yciaykHUM opraHu3alyjama Ja Kpeupajy crpaTermje
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koje he o00e30emutn edukacHy W ePeKTHBHY ymnoTpeOdy pecypca y (YHKIHJU YCTCIIHOT

MOCJIOBabha YCIYKHUX OpraHU3aIuja.

VY oBoM mcTpaxuBamy he Takohe OMTH aHaNM3MpaHe pa3niuKe y NMOHAIIaky KOPUCHHUKA yCIIyra
KOjU TpHIaJajy CerMeHTUMAa — (PU3UYKUX M NPaBHUX JHLA. YTBpl)eHE CIMYHOCTH U pa3ivKe
u3Mel)y oBa JBa cerMeHTa MOTy OWTH HCKOpHIINEHEe 3a Kpeupame CreuuuyHuX OJHOca ca

KOpHCHHMIIMMA U3 HaBEACHA ABAa CCTMCHTA.

AHanuza TocTOjaba €BEHTYallHUX pa3lidka Yy OJHOCY Ha JeMorpadcke KapakTepUCTHUKE
KOPHCHHMKA yCIyra MOXKE C€ MPUMEHUTH Kao IoJla3Ha OCHOBAa 3a Kpeupame crenuuuHux

CTpaTerHja yIpaBJbarkha KBAIUTETOM KOPUCHUYKOT HCKYCTBA.

VY Hamoj 3eMJpHM Ce 0 cajia BpJIO Majo MCTPaKMBajo Ha oBy Temy. Jlomahu ayropu cy ce y
JOCTYITHUM ITyOJIMKalMjaMa OaBuId KOPHCHUYKUM UCKYCTBOM y ocurypamy (Njegomir & Rihter,
2018), untepHer ycmenum npenopykama (Miti¢, 2020), opraHu3aiimoOHOM KIIMMOM Y MOCJIOBalbY

koja je ycmepena Ha CX (Kolari¢, 2016).

Nmajyhu y BUly HEUCTpaXXeH MPOCTOP 3a UCTPAKUBAHE HA OBY TEMY Y HAIIOj 3eMJbH, cCMaTpam
1a Ou MpeIMETHO UCTPaKUBAK-E MOIJIO JIaTH 3HayajaH JOMpPHUHOC JgoMaheM akaJgeMCKOM MHUJbEY,

aJly U mupeM fomMaheM nIpUBpeTHOM OKPYXKEHY.

Onwmu yuws ucmpaxcugarma je YTBphUBamEe M Mepewme KbYYHHX YTHIAJHUX (hakTopa
KOPUCHHUYKOI' MICKYCTBA, KJbYYHHUX aCII€KATa MApPKCTUHI UCXOJa KOPUCHUYKOT UCKYCTBA, Ka0 U
aHayn3a Mel)ycoOHOTr 0JJHOCa KOPHUCHMYKOI MCKYCTBAa M KJbYYHHUX aclieKaTa MapKeTHHI HCXOJa

KOPHUCHHUYKOT UCKYCTBa YCIY)KHUX opraHuzanuja y Penyonumu Cpouju.
Ha ocHOBY onmTer 1jusba HCTPaXKUBaba MPOUCTHYIY UCHPAHCUCAUKA RUMATLA.

HcrpaxuBauko nurame 6poj 1: la mu je moryhe npumenutu unctpyment ,,EXQ scale® xojum
ce Mepe meplenuyje AuMeH3uja (yTulajHux (akTopa) KOPHUCHUYKOT HCKycTBa y PemyOmuim

Cpbuju?
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HUcrpaxkuBauko nurame O0poj 2: Jla nu je Moryhe wmaeHTHPUKOBATM W MEPHUTH CTaBOBE
ucnutanuka u3 Penybnmuke CpOuje mpemMa MapKeTHHI HMCXOJMMa KOPUCHUYKOT HMCKYCTBa

IIPUMEHOM MHCTpyMEHTa MapKEeTHUHT UCXOAU KOPUCHUUYKOT UCKYCTBa?

HcrpaxkuBauko nutame 0poj 3: la nmu je moryhe dopmupaTi CTPYKTYpHH MOJET KOJUM Ce
yTIBphyje MOBE3aHOCT KOPHUCHUYKOT HCKYCTBa M acleKaTa MapKeTHHI HCXO0Ja KOPUCHHYKOT

uckyctBa y Penryosmumm Cpouju?

VY okBUpy aucepTalyje je UCTPaKMBAH YTHUIIA] TUIA OaHKApPCKE ycIyre Ha acleKkTe MapKeTHUHT

HUCXO0Ja KOPUCHHUYKOI' UCKYCTBA, IITO JOBOAU 0 IIOCTaBJbakha HAPCAHUX IINTaKA:

HcrpaxuBauko nurame 6poj 4: Jla mu nupekTaH KOHTAKT ca OaHKAPCKUM CIYKOCHHUIIIMa Kao

THUII 6aHKapCKe yCIyre yruie Ha aClieKTC MapKETHUHI' UCXO0Ja KOPUCHHUYIKOT I/ICKYCTBa?

HcrpaxuBauko nutame 0poj 5: [la mu ynorpeba qururaiHor 6aHKapcTBa Kao TUMa OaHKapcke

yCIIyTe yTHUe Ha acleKTe MapKETUHI UCXO0Jja KOPUCHUYKOT UCKyCTBa?

HcrpaxxuBauko nutame 0poj 6: [la mu ynorpeda OaHKoMaTa Kao Tuila OaHKapcKe yciayre yrude

Ha aCIICKTC MAPKETUHI HCXO0Ja KOPHUCHUYIKOT I/ICKYCTBEI?

VY okBuUpy aucepTalyje je UCTPaXKMBaH MOTEHIMJAJIHU MOJIEPATOPCKH YTHIQ] KaTeropHjaTHUX
Bapyja0iIM Ha pelalrje KOPUCHUYKOT MCKYCTBA M ACMEKTe MApKETUHI HMCXOJa KOPUCHUYKOT

HCKYCTBa.

HcrpaxxuBauko nutame 0poj 7: [la 1u je Moryhe yTBpIUTH JIeI0Balke KaTETOPHjaIHO UCKa3aHe
Bapujabsie KapakTepucTuyaH CerMeHT KOpPUCHHMKa Kao ycMmepaBajyhe (MonepaTropcke) Ha
yTBplheHe penanuje y MoJieny KOjuM ce yTBphyje MoBe3aHOCT KOPUCHUYKOT CKYCTBA U acreKkaTa

MapKETHHT UCX0/1a KOPUCHUYKOT MCKycTBa y PeryOmmmm Cpouju?

HcrpaxuBauko nurame 6poj 8: Jla 11 je Mmoryhe yTBpAUTH Je/I0Bake KaTETOPHjaTHO UCKa3aHe
Bapujabie [lon kao ycMmepaBajyhe (MoaepaTopcke) Ha yTBpheHE penamuje y MOJEITy KOJUM Ce
yTBphyje MOBE3aHOCT KOPHUCHUYKOT HCKYCTBa M acleKkaTa MapKeTHHI HCXO0/a KOPHUCHUYKOT

uckycrta y Peny6nuim Cpouju?

HcerpaxxuBauko nutame 6poj 9: [la nu je Moryhe yTBpIuTH JieI0Bamkbe KaTETOPHjaIHO UCKa3aHe

Bapujabie Pernon xao ycmepanajyhe (Mogeparopcke) Ha yTBpheHe pernaiuje y Moaeny KOJuM ce
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YTBPBYje IMMOBE3aHOCT KOPHUCHHYKOI' MCKYCTBAa M acCIlICKaTa MAapKCTHUHI' HCXOJa KOPHCHUHYKOI'

uckyctBa y Penryommmm Cpouju?

Y okBupy aucepTalMje je HCTPAXXUBAHO M IIOCTOjalb€ 3HAYajHUX pas3lidKa y MpoleHaMa

rapamerapa MoJjieja UICIIMTaHUKA U3 Pa3IMYUTUX Tpyma;

HcrpaxxkuBauko nutame 6poj 10: [la nmu je moryhe yTBpauTu nocrojame 3Ha4ajHUX pa3jvKa y
npolieHaMa IapaMerapa Mojeja KOJUM c€ YTBphyje NOBE3aHOCT KOPHUCHUYKOI MCKYCTBa U
acreKkara MapKeTUHI MCXO0/a KOPUCHUYKOI MCKYCTBAa MCIUTAHUKA U3 Ipyle NMpUBpPEAa U rpyme

CTAaHOBHHIIITBO?

HcrpaxuBauko nurame 6poj 11: [la nu je Moryhe yTBpIUTH NOCTOjamhe 3HAYajHUX Pa3lIUKa y
npolieHaMa Mapamerapa Mojella KOjuM ce YTBphyje MOBE3aHOCT KOPUCHHYKOI HMCKYCTBAa WU
acriekatra MapKeTHHT UCX0J1a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA UCIIUTAaHUKA U3 TPYIIE )KEHCKHU TI0J U TpyTIe

MYILKH 110717

HcrpaxkuBauko nutame 0poj 12: Jla nmu je moryhe yTBpauTH mocrojame 3Ha4ajHUX pa3jvKa y
npolieHaMa Iapamerapa Mojelia KOjuM ce YTBphyje MOBE3aHOCT KOPUCHHYKOI HMCKYCTBAa WU
acrieKkaTa MapKeTHHI MCXO/a KOPUCHHYKOT MCKYCTBa MCIMTaHMKA M3 rpyne beorpax u rpyme

BojBonuna?

OcHoBa CBakor UCTpakMBama je Mperu3Ho GopymyaucaHa HayyHa XHUIIOTE3a, jep OHa ycMepaBa
IpoIiec NMPUKYIUbakba U aHAIN3€E M0JaTaKa, OJHOCHO HABOIM UCTPAKMBambe. XHUITOTE3a j& TBPAHa
KOja cyrepuie Be3y uzMmely paznuuuTux (akTopa WM BapujadiiM Koje Cy MpeaMeT HayqHOT
UCTpaKuBamwa. Jlornyan ciej Hajmaxke Jja ce Ha OCHOBY LIMJba MCTPAXKUBAKA U HUCTPAKUBAUKHIX

IUTakba MOCTaBC U OCHOBHC XHUIIOTE3C UCTPAKUBAbA.

Xunomesza X1: Mozyhe je npumenumu uncmpymenm ,,EXQ scale“ kojum ce mepe nepyenyuje

oumensuja (ymuyajuux gpakmopa) kopucnuukoz uckycmea y Penyonuyu Cpouju.
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Xunomesza X2. Mozyhe je uoenmugpuxosamu u mepumu cmaeoee ucnumanuxa u3 Penyonuxe
Cpouje npema mapkemunz ucxoOuma KOPUCHUYKOZ UCKYCHIEA HPUMEHOM UHCHPYMEHMA

wMapkemunz ucxoou KOpuUcHUYK0Z ucKycmea“.

Hakon ocHOBHUX XumIoOTe3a KOjuMma ce moTBplyje MOryhHOCT mpuMeHe MEpHHX WHCTpyMeHaTa
HEOIXOAHO je NepUHUCATH XUIOoTe3e Koje he HaBOIUTH HCTpaKMBame M aHAIU3y NOJaTaka y

KEJLEHOM CMEDPY.

Xunomesza X3: Mozyhe je ¢popmupamu cmpykmypnu mooen Kojum ce ymephyje nosezanocm
KOPUCHUYKOZ2 UCKYCMEA U ACReKama MapKemuH2 ucxo0a KopucHuukoz uckycmea y Penyonuyu

Cpouju.
Xwunotesa X3 noTBphyje ce mpoBepoM nMoMohHUX XUMOTE3a KOje Tiace:

Ilomohna xunomesza Xzi: Kopucnuuko uckycmeo ce modce opmamuseHo o00peoumu
oumenzujama: Kopuchuuko uckycmeo no numarey Openda, KopucHuuko uckycmeo y MoKy
npyxcaroa ycayea oopehene komnanuje u Kopucnuuko uckycmeo y npoyecy nocmnpooajuux

aKmuerHocmu KOMI’lClHMje.

Ilomohna xunomeza Xaz. Ilocmoje cmamucmuuxku 3uauajHe noumusHe perayuje usmehy

Kopucnuukoe uckycmea u acnekama mapxkemune ucxooa KOPUCHUYKO2 UCKYCMEA.
ITomohna xunoresa Xs3.2 moTBphyje ce NpoBepoM JOJaTHUX MOMONHUX XHUIIOTE3a:

Jooamua nomohna xunome3sa X32.1: IlocToju cTaTUCTUYKY 3HaYajHA TO3UTHUBHA pealivja usmehy
KopucHuukor rckycTBa v 3aJJ0BOJHCTBA KOPUCHHUKA Ka0 aCIIEKTa MAPKETHHT UCX0/1a KOPUCHUYKOT

HCKYCTBA.

Jooamua nomohna xunome3sa X3 2.2: IlocToju CTaTUCTUYKY 3HaYajHA TO3UTHUBHA pealivja usmehy

KOpI/ICHI/ILIKOF HUCKYCTBa U .HOja.]'IHOCTI/I Kao acCliCKTa MapKETHHT UCXO0Aa KOPUCHHUYKOI UCKYCTBA.

Jlooamna nomohna xunomesa X3 23: [loctoju craTucTMUKY 3HaYajHA MO3UTHUBHA penaiyja usmehy
Kopucanukor wckyctBa u [lo3uTHBHE yCMEHE Mpenopyke Kao aclekTa MapKeTHHT HCXO0ja

KOPHUCHHUYKOI' UCKYCTBA.
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HctpaxkuBauko nutame 0poj 4: Jla mu tupekTaH KOHTAKT ca 0aHKapCKUM CITy:KOSHUIMa Kao TUII
OaHKapcKe yciyre yTude Ha aclieKTe MapKeTHHI MCXojla KopucHUYKor uckyctBa? Ilutame ce

o0pasnake MpPOBEPOM OTPABAAHOCTU IPUXBATAHA XUIIOTE3E:

Xunomesza Xi. /lupekman Koumakm, Kao mun OaHKApCKe yciyze, ymuye HA ACHEKme

MapKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKOZ UCKYCHIGA.
Xunoresa ce MOTBphyje mpuxBaTameM MOMONHUX XUIIOTE3a:

Ilomohna xunomesza Xsi: /[upexkman Koumakm, Kao mun 6aumkapcke yciyee, ymuue Ha

3a0o60mcmeo KOPUCHUKA KAO aCneKkm mapKemure ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKycmed.

Ilomohna xunomesa Xa2: [{upekman konmaxm, Kao mun Oaukapcke yciyze, ymude na Jlojannocm

Kao acnekm mapkemuHe ucxooa KOPpUCHUYKOZ UcCKycmed.

THomohna xunomesa Xa3: ﬂupeKmaH KOHmMaKm, Kao mun 6am<apcz<e yciyee, ymuue Ha H03umu6Hy

YCMEHY npenopyKy Kao adcneknt MapKemuHe ucxooa KOPpUCHUYKOZ UCKyCmeaA.

UctpaxkuBauko nurame 6poj 5: Jla nu ynorpeba nururamHor GaHKapcTBa Kao TUMa OaHKapcke
yclyre yTude Ha aclekTe MapKeTHHI MCXoAa KopucHuYkor uckycrBa? Ilutame ce oOpasnaxe

IIPOBEPOM OTPAB/IAHOCTH MIPUXBATamka XUIIOTE3E:

Xunomesa Xs. /lucumanno 6ankapcmeo, Kao mun OaHKapcke yciyze, ymuue HA acneKkme

MapKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCHEa.
Xwunoresa ce MoTBplyje npuxBaTambeM MOMONHUX XUIOTE3a:

Ilomohna xunomesa Xsi: Jueumanno 6anxkapcmeo, kao mun OaumKapcke yciyee, ymuue Ha

3a0o060mbcmeo KOPUCHUKA KAO aCneKkm mapkKkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKycmed.

Ilomohna xunomesa Xsp: Jueumanno 6anxkapcmeo, kao mun Oaumkapcke yciyee, ymuue Ha

ﬂOjaJZHOCm Kao acnekm mapkKkemuHre ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

Ilomohna xunomesa Xs3z: /ueumanno Oanxapcmeo, kao mun O6auKapcke yciyze, ymuue Ha

1703umu6Hy YCMEHY npenopyKy Kao acnekm mMapKemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

19



Jokmopcka ducepmauyuja Tarba LuHuh

HcrpaxkuBauko nutame Opoj 6: Jla mu ynmoTpeda 6GaHKOMaTa Kao TUIA OaHKApPCKE yCIyre yTude
Ha acleKTe MapKeTHHI HCXoja KOpUCHHYKOr ucKyctBa? [lutame ce oOpasiaxke HpoOBEpOM

OIIPAaBAaHOCTHU IMPpUXBAaTaAba XUIIOTC3C:

Xunomesza X¢. Ynompeba o6ankomama, Kkao mun OaHKapcKe yciyze, ymuue Ha acnekme

MapKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKOZ UCKYCHIGA.
Xunoresa ce MOTBphyje mpuxBaTameM MOMONHUX XUIIOTE3a:

Ilomohna xunomesa Xei: banxomam, xao mun 6anxapcke yciyee, ymuye Ha 3a0060/6CmME0

KOPUCHUKA KAO acCneKkm mapKemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKycmed.

Ilomohna xunomesa Xe2: bankomam, xao mun 6aukapcke ycuyee, ymuue Ha Jlojarnocm kao

acnekm mapkKkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOC UCKYycmed.

Ilomohna xunomesa Xe3: bankomam, kao mun banxkapcke yciyee, ymuye na Ilozumusny ycmeny

npenopyKy Kao acnekm mapKemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKycmeda.

HctpaxxkuBauko nutame Opoj 7: Jla mu je moryhe yTBpAUTH JEIOBamkbe KaTErOPUjaTHO UCKA3aHE
Bapujabne KapakrepucTuuaH CcerMeHT KOpPUCHHKa Kao ycMmepaBajyhe (Moneparopcke) Ha
yTBpheHe penanuje y MoJieny KOjuM ce yTBphyje MoBe3aHOCT KOPUCHUYKOT NCKYCTBA U acleKkaTa
MapKEeTUHT HCXO0Ja KOPUCHHYKOT HcKycTBa y Pemybmmum CpOuju? Ilurame ce oOpaszmaxe

IIPOBEPOM OIPABAAHOCTHU MPUXBATAkbAd HU3a XUIIOTC3a:

Xunomesa X71. Moeyhe je ymepoumu Oenogarwe Kame2opujaino uckazawe eapujaone
Kapaxmepucmuuan ceemenm kopucnuxa Kkao ycmepasajyhe (modepamopcke) Ha —6e3y
Kopucnuukoe uckycmea u 3a0060/6cmea KOPUCHUKA, KAO ACNEKmMA MAapKemuHz ucxood

KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

Xunomesza X72. Moeyhe je ymepoumu oOenosarbe Kame20pujaiHo uckasame eapujaone
Kapaxmepucmuuan ceemenm KopucHuxa Kao ycmepasajyhe (modepamopcke) Ha —6e3y
Kopucnuukoe uckycmea u Jlojannocmu KopuchHuka, Kao acnekma MapKemuHe ucxooa

KOPUCHUYKOC UCKYyCcmed.

Xunomesa X73. Moeyhe je ymepoumu Oenogare Kame2opujaino uckazawe eapujaone

Kapakxmepucmuuan ceemenm kopuchuka Kkao ycmepasajyhe (modepamopcke) Ha —6e3y
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KOpuCHM’lKOZ uckycmea u Tozumusne YCmeHne npenopyke, Kao acnekma mapkKemuHe ucxooa

KOPpUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

HcrpaxkuBauko nutame O6poj 8: Jla nu je moryhe yTBpAUTH JIeJOBakE KaTeropyjaiHO UCKa3aHe
Bapujabne [Ton kopucHUKa Kao ycMmepaBajyhe (MoaepaTopcke) Ha yTBpheHe penanuje y Moaety
KOjUM ce YyTBphyje MOBE3aHOCT KOPHUCHHYKOT HCKYCTBa W acleKkara MapKEeTUHT HCXOAa
KOpPUCHUYKOT ucKycTBa y Penyonmunu Cpouju? Ilutame ce oOpasziake mpoBEpOM OIPaBIaHOCTH

IIpuxBaTamka HU3a XUIIOTE3a:

Xunomesza Xgi. Moeyhe je ymepoumu Oenosarwe kamezopujaino uckasaue eapujabne Ilon
KOpUCHUKA Kao ycmepasajyhe (modepamopcke) na ee3y Kopucnuukoe uckycmea u 3a0060.6cmea

KOpUCHUKA, Kao acnekma mapKemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

Xunomesza Xgz. Moeyhe je ymepoumu Oenogare KamezopujaiHo uckazauve eapujabne Ilon
KOpUcHUKa kao ycmepasajyhe (mooepamopcke) na e3y Kopucnuuxoe uckycmea u Jlojannocmu

KOPpUCHUKA, KAO acnekma mapKemuHe ucxooa KOPpUCHUYKOZ UCKYyCmeda.

Xunomesza Xg3. Moeyhe je ymepoumu oOenogarwe kamez2opujaino uckazawe eapujadne Ilon
KOpucHuka kao ycmepasajyhe (mooepamopcke) na ee3y Kopucnuukoe uckycmea u Ilozumuene

YCMEHe npenopyKe, Kao acneKkma mapkemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

HctpaxuBauko nutame Opoj 9: Jla nu je moryhe yTBpANUTH J€I0Bamkbe KaTETOPHjaIHO UCKa3aHe
Bapujabie Permon kopucHuka kao ycmepaBajyhe (MoaepaTopcke) Ha yTBpheHe penanuje y
MOJIeTly KOJUM ce€ yTBplyje MOBE3aHOCT KOPUCHUYKOI MCKYCTBA U acleKaTa MapKEeTHHI MCXO0ja
KOpUCHHUKOT ucKycTBa y Penmyonuuun Cpouju? Ilutame ce oOpaszinaxe NpoBepoM ONpPaBIaHOCTH

IpuxBaTama HU3a XUIIOTE3a:

Xunome3sa Xo1: Mozyhe je ymepoumu Oenosarve kamezopujaino uckazawe eapujabne Pecuon kao
yemepasajyhe (mooepamopcke) Ha 6e3y Kopucnuuxoe uckycmea u 3a00680/6cmea KOPUCHUKA, KAO

acnekma mapkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

Xunomesa Xo.2: Moeyhe je ymepoumu denogarve kame2opujaiuo uckazaue sapujaoae Pecuon kao
yemepasajyhe (modepamopcke) na ee3y Kopucnuuxoe uckycmea u Jlojannocmu KopucrHuka, Kao

acnekma mapKkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOC UCKYyCcmed.
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Xunomesa Xo.3. Mozeyhe je ymepoumu denosarbe Kame2opujaiuo uckazaue sapujaoae Pecuon kao
yemepasajyhe (mooepamopcke) na ee3y Kopuchuuxoe uckycmea u IlosumusHe ycmene npenopyke,

Kao acnekma mapkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmed.

HctpaxuBauko nutame O6poj 10: [la nmu je Mmoryhe yTBpAMTH mOCTOjam-€ 3HAYAajHUX pPa3JIMKa y
npolieHaMa Iapamerapa Mojella KOJUM ce YTBplyje MOBE3aHOCT KOPUCHHYKOI HCKYCTBA U
acrieKkaTa MapKeTHHI MCX0/1a KOPHUCHUYKOT MCKYCTBAa MCIMTAHUKA M3 TPYIE MPUBpEa U Tpyme

cranoBHHIITBO? IIuTame ce o6pa3na>1<e IIPOBEPOM OITPaBAAHOCTH IPHUXBaTaka XUIIOTE3EC!

Xunomeza Xi0: Mozyhe je ymepoumu nocmojarve 3HauajHuUX paziuka y npoyeHama
napamemapa mooena Kojum ce ymeplyje nogezanocm KOPUCHUUKOZ UCKYCMEa U acnexkama
MaApKemuH2 uUcxo0a KOPUCHUYKOZ UCKYCMEAd UCHUMAHUKA U3 2pyne npuepeoa u zpyne

CMAHOBHUUIMEO.

HctpaxxkuBauko nurtame O6poj 11: Jla nmm je Mmoryhe yTBpAMTH mOCTOjambe 3HAYajHUX pas3iUKa y
npolieHaMa Iapamerapa Mojella KOjuM ce YTBphyje MOBE3aHOCT KOPUCHHYKOI HCKYCTBAa WU
acrieKaTa MapKeTHHT UCX0Jla KOPUCHUYKOT MCKYCTBA UCITUTAHUKA U3 IPYIIe )KEHCKH MOJ U TpyIe

mywky rnoi? [urame ce oOpazinaxe MpoBEpOM ONPABAAHOCTHU IIPHUXBATAbA XUIIOTE3E:

Xunomesa Xi1: Mozyhe je ymepoumu nocmojare 3HQuUajHux pasiuka y npoyeHama
napamemapa mooena Kojum ce ymeplyje nogezanocm KOpUCHUYKOZ UCKYyCMea U acnexkama
MapKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCHIEA UCHUMAHUKA U3 2PYNe MCEHCKU oA U zpyne

MYWIKU ROL.

HctpaxuBauko nutawme Opoj 12: Jla n1u je Mmoryhe yTBpAMTH MOCTOjame 3HAYAJHUX pa3iIMKa Y
IpolleHaMa MapameTapa MoJiella KOJUM ce YTBplyje MOBE3aHOCT KOPUCHMYKOI HCKYCTBA H
acriekata MapKeTHHI HMCXOJa KOPUCHHYKOT MCKYCTBa HMCIUTaHWKA W3 rpyne beorpan u rpyme

Bojoauna? [lutame ce oOpaznaxke MpoOBEPOM OIPABAAHOCTH NIPUXBATaba XUIIOTE3E:

Xunomeza Xi2: Mocyhe je ymepoumu nocmojarbe 3HAUAjHUX pA3IUKaA y NpoyeHama
napamemapa mooena Kojum ce ymephyje nogezanocm KOpucHuukoz UcKycmea u acnexkama
MapKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKOZ UCKycmeéa ucnumanuxka u3 cpyne beozpao u cpyne

Bojeoouna.
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VY30pak HCTpaxuBama, 003MPOM Ha MOCTABJbEHE LUJHEBE HUCTPAKMBAa, 00yXBaTa KOPHCHUKE
YCIIY>KHOT CEKTOpa, Kako (hU3MUKa JIMLA, TAKO U MPEJCTaBHUKE IMPABHUX JIULIA, PAa3IMUYUTUX HUBOA
o0Opa3oBama, TOJUHA CTAPOCTU U Moyia. Y HCTpakuBamy je ydyectBoBajo 702 ucnuTaHUKa ca

teputopuje Peny6imke Cpouje.

VY30pak y nporiecy UCTpakiBamba YHHE 3aM0CICHN Y IPUBPEIHUM Cy0jeKTUMA KOJH CY KOPUCHUIIH
YCIIy’)KHOT CEKTOpa M IPEJCTaBJbajy PEJICBAHTHE IPEACTABHUKE IPAaBHUX JIMIA 3a JaBambe
OJIrOBOpa Ha MUTama u3 aHkete. IIpaBHa JmIa Koja Cy ydecTBOBaja y aHKETH IMOJjEIHAKO CY

34CTYIIJbCHA U3 NPOU3BOJHUX, TPT'OBUHCKUX U YCIIYKHUX MPUBPCAHUX NCJIATHOCTH.

To ce Thye PU3NUKUX JIHIIA, Y30paK UMHE MYIIKAPIIU U KeHe ca Tepuropuje Penyonuke CpOuje
CTapOCTH HajMame 18 roauHa, HUBoa 00pa3oBama OJ] OCHOBHE IIKOJIE JI0 3aBPIICHUX JOKTOPCKHUX

CTy/IMja, CBAKH M3 CBOT YIJIa Ka0 AUPEKTHH KOPUCHHK YCITYKHOT CEKTOPA.

[Momamm cy NpUKYIUbaHU Yy TEPHOAY OA TPU MEcela, MyTeM EJEKTPOHCKOT YIMUTHHKA KOjU je

aucTpuOympan nocpeacTeom email u viber kanana koMmyHUKanuje.

Kana je peu o meTomama uctpakuBama, y MO4E€THO] (a3 Cy MPUMEHEHE METOJIE U3/Bajarba 10
caJla MOCTUTHYTUX PE3yJTaTa y MPEeIMETHOM MOJbY MCTPAXKHUBAKA U FBbUXOBOT MPHUKA3a, YUME CY
OCTBapeHe TEOpMjCKE IMOAJIOre 3a U3pajly JIOKTOpcke aucepranuje. Ha ocHOBY mocTaBibeHUX
[MJbEBA HCTPAXKWBAKA, NMPUMEHEHA j€ W KBAaHTHTATHBHA HCTPAKMBAayKa METOJA TECTHpama
noctojehux TEOpHJCKUX TMOCTaBKH. VcTpakuBame je CHPOBEIEHO METOJOM aHKETHpama
KOpPHUCHHUKA KOju cy 00yxBahenu y3opkoM. Hauun oOpasie u ananmse 100MjeHuX KBAaHTUTAaTUBHUX
nojgaraka oapeheH je IMJbeBHMa HUCTPaXMBamka M YCMEpPEH je Ha YyTBphUBame yTulaja
UACHTUPUKOBAaHUX  (aKTOpa, Mepema HWHTEH3UTeTa Be3a U NpOBEpe  CTaTUCTHUKE

CUTHU(UKAHTHOCTH pajJy NMPOBEPE MOCTABJbEHUX XUIIOTE3A.

VY eMnupujcKOM JIeNy JOKTOPCKE IHCepTaIije IPUMEEeHa j€ METO/Ia MOICIIOBalkha CTPYKTYPHHUX
jelHauMHa, ca HArJacKoOM Ha MPUMEHY METOJe MaplfjajHuX HajMamux KkBajapara (Partial Least
Squares Structural Equation Modeling PLS-SEM). Cneundukanuja mosena ypalena je Ha OCHOBY
Iperyiefia 1ocaallbiX HCTPAXKUBakha y HAYYHUM U CTPYYHMM yaconucuma. [lonasHa ocHoBa 3a

UCTpaXkuBame je creunpukanuja xujepapxujckor mozena. CrnosbHM MoJAET HMMa 3a LUJb
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uneHTudukanujy ¢akropa KOju OMHCY]y KOPUCHUYKO HMCKYCTBO Kao HajBAXHHUJU MOCMAaTpaHH
KOHCTPYKT, JIOK j& MOJIe]l UCTPaXHBama (YHYTpAIIlbU MOJIEN) KOHCTPYHCAH Kao CTPYKTYpPHH, ca
IUJbeM yTBphUBama cMepa, MHTEH3UTETa U CUTHU(PUKAHTHOCTH YTHIIAja KOPUCHUIKOT UCKYCTBA
Ha: 33JI0BOJHCTBO KOPUCHHKA, JIOJaTHOCT KOPHCHHWKA M TMO3UTUBHY YCMEHY Mpenopyky. b
cnienuduKalyje Mojela je aHalln3a YOUCHHUX Be3a n3Mel)y OMEHYTUX KOHCTPYKaTa, YUMe Cy ce

MMOTBPAWJIC XHUIIOTC3C UCTPAKHBALA.

Hakon crnenudukanuyje MepHor mojnena Ha 0a3u (haKTOPCKE aHaau3e, YCISIUIO j& TeCTUPAmE
MoJieTla Ha OCHOBY KpHTEpPHjyMa: TOY3JaHOCTH WHAMKATOPA, WHTEPHE KOH3UCTCHTHOCTH,
KOHBEPIeHTHE BAJMIHOCTA M JTUCKPUMHUHATOPHE BalWJHOCTH. [IpoBepa KOHBEpPIrCHTHE
BaJIMIHOCTH PE(ICKTHBHOI MEPHOI MOJIEJIa U MHTEPHE KOH3UCTCHTHOCTH MOJpa3yMeBalia je
yTBphuBame: crojbalimer 3acuherma, MPOCeYHe EKCTpaxoBaHe BapHjaHce, KpombaxoBor anda
Koe(UIMjeHTa W MPOBEPY KOMITO3UTHE MOy3AaHocTH. [IpoBepa AMCKPUMHHAHTHE BAJIUTHOCTH
(dbopMaTUBHOT MoOjeNla TMOJapa3yMeBalia je aHanu3y yHakpcHor omntepehema m HTMT omHoC
kopenarja (Heterotrait-Monotrait ratio of correlations). Cnposenena je u aHamu3za
pPEIIEBAaHTHOCTH W 3HAYajHOCTH HHIMKATOPA, MEPCHO HHIUKATOPHMa KOJIWHEAPHOCTH
dbopmaTUBHUX KOHCTpyKaTa, nmomohy dakropa moschama Bapujance (VIF — Variance Inflation
Factor). Hakon cnipoBeeHHX HaBEICHHUX aHAIN3a, YCJIEIHIA je TpoBepa MYJITHKOJINHEAPHOCTH

Kao U NpeAUKTUBHE MONM MHAMKATOpa BapujadiIu Moiena.

Kako Oum ce wu3Bpmmia aHanu3a IMojAaTaka, KopuilheHa je JeCKpUINTHBHA CTATUCTHUKA,

napaMeTapcKke M HemapaMeTapcke TeXHHMKe. 3a oOpaay nojaTaka KOpHUIINEHH Cy Hporpamu

SMART-PLS u IBM SPSS.

HctpaxkuBame je CHpoBEACHO HaJ MOoAalMMa J0O0MjeHHM HAKOH NPUKYIIJBEHUX OJrOBOpa
WCTIUTAaHUKA KOJU CYy Y4YeCTBOBAJIM y aHKETH 0a3MpaHO] Ha MPOBEPEHOM, CTaHIApIU30BAaHOM

YIIUTHHUKY 32 MEPEHhE U aHAITN3y KOPUCHUYKOT UcKycTBa — EXQ ckana (P. Klaus, 2015).
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Tpan3unuja U3 UHAYCTPUjCKE CKOHOMH]E Y €KOHOMHU]Y 3Hama, Kao W Mpelia3ak ca MapKeTUHTa
nobapa v MpOM3BO/Ia HA MAPKETHHT YCIIyTa, Cy MapajelHH MPOLECH KOjU OJpa)kaBajy IPOMEHE Yy
HauMHUMA CTBapama M J0JaBamba BPEIHOCTH Yy CaBPEMEHOj €KOHOMHjH. J[OK HHIyCTpHjcKa
eKOHOMHja cTaBba (OKyc Ha (hu3muka 100pa M ePUKACHOCT MPOU3BOHE, CKOHOMHUja 3HAMA
(Foray, 2004) u wapkerunr ycayra (Lovelock & Patterson, 2015) wctuuy BpeaHoOCT

HEeMaTepHjallHuX pecypca M 0JJHOCa ca KOPUCHUIIAMA.

Bennumna yciaykHOr cekropa ce moBehaBa y OTOBO CBHM 3eMJbama INHUpPOM cBera. Kako ce
€KOHOMHja pa3Buja, peJaTUBHH Y/I€0 3aI0CIAEHOCTH H3Mel)y TIOJBONIPUBPEIE, HHIYCTPHjE U yCIIyra
JpaMaTHYHO ce Merba. Yak v y 3eMJbamMa y pa3Bojy, BPEIHOCT KOja ce Kpenupa IpyKameM yciryra
npe/ICTaB/ba HajMambe MoJoBUHY OpyTo momaher mpoussona (Lutz et al., 2013, Wirtz & Lovelock,
2021).

MapxkeTuHr ycinyra o0yxBara cieiupuyHe cTpaTeruje v TaKTUKE KOjuMa ce IPOMOBHILLY, IPOajy
U TIPY’Kajy yclyre, ¢ IUJbEM 3a/10BOJbEH-a NOTpeda KOPHUCHUKA U U3rPaiibe JYTOPOUYHUX OJHOCA.
3a paznauKy o] MapKeTHHIa MPOU3BOJa, MAPKETHHT ycilyra ce 0aBM HEMaTepHjaJIHUM MOHYJaMa
KOj€ Cy 4eCTO Hepa3JBOjUBE O]l MpoIlleca MpyXKama YCIyre U yYKJbydyjy UCKYCTBa M OJIHOCE Ca

kopucHuimMa. Kibyune quMensuje mapketunra yciyra (Hole et al., 2018) cy:

e Hemarepujaanoct
VYcnyre cy HEBUUBUBE U HE MOT'Y C€ ,,IOIUPHYTHU “ ITpe KYIIOBUHE, IITO NIPEACTABIbA U3a30B
3a MapKeTHHT jep KOPUCHUIM HE MOTY JAMPEKTHO MPOLIEHUTH BPEIHOCT MpEe HEro HITO
yenyry ao6ujy (Gronroos, 1998).

e HeoaBojuBocT yciyre u npy:xaoua
VYcenyre cy yecTo JUPEKTHO TIOBE3aHe ca 0COOOM MIIM TEXHOJIOTHjOM KOja uX Mpyxka, 1a je
KBaJIUTET MHTEPAKIM]je U3Mel)y mpykaola 1 KOPUCHUKA KJbY4YaH 3a JI0’KUBJbAj YCIIyTe

(Levesque & McDougall, 1996).
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e IIpoMeH/bUBOCT KBAJUTETA
KBanutet ycimyre Moske 1a Bapupa oJ1 jeJHOT IpyXKama YCIyre 70 IPyror, IITO 3aBUCH
OJ1 Pa3IMUUTHX (PaKTOpa, Kao IITO CY PACIIOIOKEHHE 3aII0CICHUX, CUTYaIH]je WU
pasnuuntyu 3axTeBu kopucauka (Namahoot & Laohavichien, 2018).

e [IlIpoJsa3Hocr yciayre
Ycnyre ce He MOTY CKIaAUIITATH win 3aapxkasatu (Hole et al., 2018).

e Jbyau Ka0 K/bY4YHH eJIeMEHT MapPKeTHHIa yCJIyra
KBanurter yciyre 4ecTo 3aBUCH O] KBAJIMTETA M BELITHHA JbY/H KOju je pyxajy (Milan
etal., 2018).

e TIIpouec npyxkama yciayre
[Tpouecu Kpo3 Koje KOPHUCHUK MPOJIa3H TOKOM MpYKamba YCIyre Cy BaXKHU 3a MEPLETILH]y
KBanuTeTa. MapKeTHHT yciayra ce (oKycHpa Ha ONTUMH3ALH]y THX Ipolieca, Kako ou
KOPUCHUIIM UMaJIH JIaKO U TIpUjaTHO cKycTBO (Aspara et al., 2011).

e (@MuU3NUYKMH JO0KA3U
Kako cy yciyre HemaTepujaimHe, KOMIIaHUje KOpUCTE PU3NIKE JOKa3e Kako OW yUYUHWIIC
YCIIYTY OTHMILJBMBHjOM U CTBOPHJIC yTUCAK KBajauTeTa. OBaj acleKT MOXKE YKJbYUUBATH
aMOHjeHT, yHU(OpPME 3aIOCICHUX, Kao 1 Bu3yeinHu uaeHturet openaa (Mukherjee &
Shivani, 2013).

e Wsrpaama u ynpasbame KOpHCHHYKHM HcKycTBoM (Customer Relationship
Management — CRM)
3060r HEPa3ABOJUBOCTH yCIyra U MPOJA3HOCTH UCKYCTBA, MAPKETHHT YCIIyTa Cce
(boKxycupa Ha U3rpamy U OJipKaBamke ogHoca ca kopucHuiuma. CRM cuctemu ce
KOPHCTE 3a MepCoHaIn3alnjy ycuyra, npaheme npedepeHnuja u jadarme nojanHoctu (Al-
Gasawneh et al., 2021).

e Viora nospatHux undopmanuja u kBaaurera ycayre (Customer Experience — CX)
Y MapKeTHHT'Yy ycilyra, HOBpaTHe HH(opMalrje KOPUCHHUKA Cy KJbyYHE 3a CTaTHO
yHanpeheme ycinyre. Komnanuje kopucte noparae nHpopMaliyje Kako O npuiiaroiuie
npotiece u nmodoJkiaie kopucuuuko uckycto (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021a).

e Ilepconanusaunuja u npuiaarohaBame KOPUCHUKY

VY MapkeTuHry yciayra, KOMIIaHH]€ CBE BUIIIE HACTO]j€ Jla IEPCOHANIN3Y]Y YCIyTY IpemMa
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WHIWBUIyATHUM oTpebama KopucHuKa. [lepconanuzanuja ctBapa ocehaj jeIuHCTBEHE

BpenHocTd 1 moBehasa 3a10B0JbCTBO U JojanHocT (Coelho & Henseler, 2012).

MapkeTuHr yciiyra yKJbydyje pa3yMeBame CIeHU(PUYHUX KapaKTepUCTUKA yCIyra W
npuarohaBame MapKETHHI CTpaTervja Kako OW ce Harjacuia BPEIHOCT KOjy yciiyra JOHOCH
KOpPHCHHIIMMA. Y CTICIITHE YCITYXKHE opranu3saiuje GoKycupajy ce Ha JbyJe, Mpolece, KOPUCHUIKO
UCKYCTBO M W3Tpajiiby MOBEpEeHa, KOpUCTehH MApKETHHI Kao ajaT 3a KPEHUpame TYrOpOYHHX
OJJHOCA Ca KOpPHCHHIMMa W YyHampeheme 3aJ0BOJBCTBA KOPHCHHMKA. YCIENIHAa CTpaTeruja
MapKeTHHIa yciayra HoApasymMeBa Ja je MapKeTHHI (yHKIMja HMHTETpHCaHa ca JpPyTruM
dbyHKIIMjamMa opraHu3aIyje, jep je jaCHO Jia ce YCIENIHO MOCIOBake Y YCIYKHO] ASTaTHOCTH HE
MOJKE OCTBapuTH 0e3 capajme ca MeHayepuMa y ApyruM (yHKIHMjamMa. MapKeTHHT, JbYICKA
pecypcH, OIEpalMoOHM MEHAaUMEHT M HMH(POPMAaIMOHE TEXHOJOTHje Cy UYETHPH MEHAIMEHT
GbyHKIMje OpraHu3alrje Koje Urpajy UeHTpaiHy u Mel)ycoOHO moBe3aHy yJory y 3aJJ0BOJbaBaby

notpeba kopuchuka ycayra (Wirtz & Lovelock, 2021).

Y MapkeTHHTry yciayra, OJHOC ¢ KOPHCHHIIMMA HHjE JeIHOKpAaTHA TpaHCakiuja, Beh myropodna
Beza. CRM (Customer Relationship Management) omoryhaBa kommanujama mga mparte
WHTEPAKIMje Ca KOPUCHUIIMMA W KOHTHHYHpAHO yHampel)yjy HUCKYCTBO Koje TpyXkajy, duMe

cTBapajy nyOospu m nyrorpajauju omHoc. Kibyunm HaumHu Ha koju CRM y Tome momaxke

MISEVINE

e [Ilpaheme neJJOKYMHOT KOPUCHUYKOT MYTOBambAa:
CRM npatu cBe ¢paze KOPUCHUYKOT ITyTOBamka, 0J1 MHUIIN]ATHOT KOHTAKTA /10
MOCTYCIIYKHE MOJIpIIKE, IITO oMoryhaBa nepcoHain3oBaHe U OJaroBpeMeHe
unrepakiyje ¢ kopucHunuma (Woelke, 2023).

e [lloBehame 0jaTHOCTH KOPHCHHKA!
CRM cucremu omoryhasajy KoMIaHujama Jia CErMEHTHPajy KOPUCHHUKE Ha OCHOBY
JI0jaTHOCTH U MOHAIIamka, Kako OM Kpeupase cnenuduyHe MoHye u nporpame

HarpaljuBama ycMepeHe Ka 3aJpaBamy KopucHuka (Setiawati et al., 2019).

CRM mnomaxe y yHanpehewy xopucHuukor uckyctsa (CX) (Purcarea, 2019), koje je kby4HH

eleMeHT y MapkeTunry yciyra. Kopumhemem CRM-a, koMmnanuje mory 60Jjbe pazyMeTu CBOje
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KOPHUCHHKEC U 6p30 OJIroBapaT Ha lbUXOBEC 3aXTCBC WUJIN anTy>1<6e, mrto nosehasa 3a10BOJbCTBO

kopucHuka. CRM omoryhaBa koMmranujama ja:

e AHajau3Mpajy noBpatrHe uHGopManuje KOPUCHUKA:
CRM npukymba noBpaTHe HHPOpMaLKje KOPUCHUKA KOje ¢ MOT'Y KOPUCTHTH 32
yHarpeheme KkBanuTera yciryra u npuiarohaBame ycnyre creruduuauM norpedbama.
e [Ipyike KOH3UCTEHTHO KOPUCHMUYKO UCKYCTBO:
CRM cucremu omoryhasajy 3amociieHUMa nMpyucTyn uHbopmargjama o
KOPUCHUIIMMA, TO 00e30el)yje KOH3UCTEHTHY U IEPCOHAIM30BaHy YCIYr'y Ha CBUM

TayKkaMa MHTEpaKIyje.

[IpBu TparoBu 3Ha4aja KOPUCHHYKOT UCKYCTBA Y TIO3HATO] IUTEPATYPH CEKY Y TPUACCETE TOTUHE
MPOIILJIOT BeKa Kpo3 ekoHOMCKY nepcrektuBy (Keynes, 1937), rae ce uctude 1a je poda cpeicTBo
3a MMOCTH3ame Kpajibe KOPUCHOCTH, a HEe BpeAHOCT cama 1o cebu (Parsons, 1934). Tana je
MOCTOjaJI0 MUTAkhE KOJMKO €(UKACHO M y KOM MEPHUOaY TOTPOIIAYH 3aKCTa MOTY Jia MPOICHE

CBOjy KOPHCT HaJl HeKoM podom, ognocHo yciryrom (P. Klaus, 2015).

I[Tociie HEKOMKO JeceTHHA rouHa, tuteparypa (Ajzen & Fishbein, 1977) nouume 1a mpeno3Haje
KOHIIENT PaIlMOHAJIHO KOTHUTHBHOT TOHAIIamka, TAE€ C€ CMATpaio Jia MOTPOIIaYyd PaldOHAITHO
yIpaBJbajy UHpOpMalMjama u CIioCOOHH Cy Ja TMPOLICHE TOCIEUIE CBOJUX OJUTyKa y OJTHOCY Ha
TpomikoBe npuirkoM kymoBuHe (Sheppard et al., 1988). MelyytuMm, ca ToM TEOpHjOM je OCTAIO
OTBOPEHO THTame KaKO KYIIM MOTY Ja OanaHcupajy u3Mmely eMOIHOHATHUX W PalldiOHATHHX

acrieKaTa CBOT' MCKYCTBa M KaKBe pasiiuke, ¢ TUM y Be3H, nocroje (P. Klaus, 2015).

OcamzeceTux rojvHa ce€ KOpUCHUYKO UCKYCTBO I10jaBJbyj€ KpO3 KOHIENT €MOIMja, XEJOHU3MA U
adekara, KOju CyrepHiIe 1a XeJOHUCTHYKA MMOTPOIIIha CTBApa BPEAHOCT KPO3 HCKYCTBA, a HE KPO3
KyIIOBHHY J00apa, Te Ja JbYAH YKUBAJy y HCKYyCTBHMMa KOpUCTehM CBOje €MOIMOHAIHE W
xenonuctruke crocoonoctu (Hirschman & Holbrook, 1982). Hajpaxxuuja nutama Te Teopuje
OTBapajy MUCKYCH]y O OKOJHOCTHMA y KOjUMa Cy XEJIOHHUCTHYKH U EMOIMOHATHHU (aKTOpU

HajBaXHUJU 32 KYTIIIE.
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HeBenecerux romuna (Arnould & Price, 1993) ce mojaBmima Teopuja BPXYHCKHX, OJHOCHO
yoOHYajeHnX HCKycTaBa M II0CTaBKa TIPAHMIE O MOTBPAM TAaKBHX HMCKyCTaBa OJl CTpaHe
notpoimiada. Hayka ce 6aBuiia mutameM Kako Ce pasjiiKyjy BpXyHcKa (HITp. EKCTPEMHHU CIIOPTOBH)
O]l CBaKOJHCBHHMX MCKYCTaBa, OJHOCHO Kaja M KaKO KYIOBHHA MOJKE IOCTATH BHIIE BPXYHCKa

HEro CBaKOJHCBHA.

C moyeTka OBOI MWJICHHMjyMa, HAyYHUIM Cy Beh OTBOPHIM KOHIENTE IyOMHE W Tpajama
KOPHCHHYKOT MCKYCTBa, moceOHo y momeny manompoxaaje (Verhoef et al., 2009). JaBuie cy ce
JUCKYCHj€ O 3HAYAJHOCTH BPEMCHCKOI OKBHpa y KoMme mpeay3eha Mpouemyjy KOPUCHUYKO
MCKYCTBO, 3aTHM Yy KOjOj MEpPH M Ha KOjH HAYMH C€ MOXKE HCTHM YIPAaBJbATH U KOJHKO je

PCIICBaHTHO HHAUPCKTHO NCKYCTBO KOPHUCHUKA 3a CaMy IIPOLCHY

V HacraBky y Tadena 1 je nat nperies BaxxHux aeuHUIMja HCKycTBa npema Haygnunmma (Walls

etal., 2011) o 2008. rogune:

Tabena 1 - Ilpezcneo eéarxcnux depunuyuja uckycmea

AyTop (roanna) Jepununuja

Ray (2008) HckyctBa mpekunmajy JbyAe y HUXOBHM JKHBOTUMAa M OYCKHBAmHMa KakKo OM MM
Npy)XKWjia HEIITO 3aHMMJBUBO IITO 3aXTeBa MaXHy; caMa HCKYCTBa CY H3Y3€THO
oOyxBaTtajyha.

Lashley (2008) Pa3marpa TypucTHYKa HCKyCTBa U3 MEPCHEKTHBE CTBAparha TOCTONPUMIBMBUX OJHOCA

u3Mel)y momalinHa W TrOCTa; OBa MCKYCTBa aHTaXyjy EMOIHje, HITO je KJbYYHO 3a
CTBapame yCroMeHa.

Titz (2007) Huje ce mojaBuo jeJMHCTBEH MOJEJ MOTPOIIKBE MCKYCTaBa; MOTPOLIHA UCKYCTaBa je
[EHTpaJHA 32 CBEOOYXBaTHO pasyMeBarme MOTPOLIAYKOr IMOHAIIAkA Y KOHTEKCTY
YTroCTUTEJbCTBA U TYpHU3MaA.

Mossberg (2007) MeliaBuHa MHOTHX €lleMEHaTa KOjU Ce Clajajy W YKJbydyjy MOTpolladya eMOTHBHO,
(U3MUKH, HHTENEKTYATHO U JyXOBHO.

Oh et al. (2007) W3 nepcrexTvBe moTrpolaya, UCKYCTBa CYy ,,lIpHjaTHU, aHraxyjyhu u He3abopaBHU
CYCpETH 32 OHE KOjU MX KOH3yMHpajy

Andersson (2007) TypHCTHUKO UCKYCTBO C€ MpEAnake Kao TPEHyTaK Kaja c€ TypUCTHYKA MOTPOLIba U
TYpPHUCTHYKA NIPOU3BO/a cycpehy.

Uriely (2005) TypucTHYKO HCKYCTBO CE€ TPEHYTHO NPHKa3yje Kao HejacaH U pa3HOJIUK (PEeHOMEH, KOj!
YIJIABHOM OOJIMKYj€ UHIUBHIYaTHH HOTPOLIAY.

Berry et al. (2002) CpencTBO OpKeCTpUpama CBHX TPArosa Koje JbyIi youaBajy TOKOM IpoIieca KyIOBHHE.
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Lewis i Chambers
(2000)

YKynHH HCXOZA 3a KyIIla KOjH NpOWM3WIa3sd W3 KOMOWHAIMje OKpYyXKema, pobde u
KyIUbEHHX yCIIyTa.

McLellan (2000)

Hue nu3ajma wWcKkycTaBa je Ja OpKeCTpHpa HCKyCTBa Koja cy (yHKIHOHaHa,
CBPCHCXO/IHA, aHTaXyjyha, mpuBIadHa 1 He3abopaBHa.

Schmitt (1999)

HckycTBa cy npuBaTHH Jorahaju KOjU HECY CaMOCTaJIHO reHepucanu, Beh ce jaBipajy
Kao OJIrOBOp Ha HEKY PeXHMpaHy CUTYalljy U YKIJbY4y]jy 1eio Ouhe.

Gupta i Vajic (1999)

HckycTBo HacTaje kKaja Kymall TOKMBH OWJIO KakaB ocehaj MM CTEKHE 3Hame ycienn
onpel)eHe WHTEpakupje ca Pa3IUIUTHM eJIEMEHTHMa KOHTEKCTa KOjH je Kpempao
npy)Kaal yciyra.

Pine i Gilmore (1998,
1999)

IToce6Ha exoHOMCKa TOHYAa KOja CE€ Pa3IMKyje O yCIyra MCTO KOJHKO C€ yCIyTe
pa3nuKyjy ox po0e; ycmemrHa HCKyCTBa Cy OHAa KoOja KyIial[ cMaTpa jeIMHCTBEHUM,
H63a60paBHI/IM " OAPKUBUM TOKOM BPEMEHA, )KCJIN UX MIOHOBUTHU U paJlo UX IPOMOBHUIIC
YCMEHUM IpENopyKama.

O’Sullivan i Spangler
(1998)

VYxipydyje ydemhe M aHra)koBaHOCT IOjeMHIA Y TOTPOIIBbH U CTame (HU3UUKE,
MEHTAJIHE, eMOIMOHAIHE, COIMjalTHE HJIH TyXOBHE YKIbYYCHOCTH y UCKYCTBO.

Carlson (1997)

HckycTBO ce Moxe nedhuHHCATH Kao CTalaH TOK MHCIH U ocehama KOju Ce jaBibajy
TOKOM TPEHYTaKa CBECTH.

Merriam-Webster
(1993)

UumeHnna Wid CTambe Ja je HEKO OHOo nona yTI/II_lajCM WA CTCKAO 3HAWmC ITYTEM
JUPCKTHOT NoCMaTpakba UIIN yqemha.

Arnould i Price (1993)

I/I3y3€THa HCKYCTBa Cy OHaA KOja KapakTepuIily BUCOKH HUBOU EMOTHUBHOI' UHTCH3UTCTA.

Denzin (1992)

W3y3eTHa HCKyCTBa peMeTe PyTHHY )KHUBOTA U POBOLUPAjY paauKaiHe peneduHuimje
corcTBa. Y TpeHynnMma enudanuje, jpyan penepuruny cede. Emndanuje cy moBesane
ca MCKYCTBHMa MPEKPETHHUIIE.

Csikszentmihalyi
(1990)

Toxk (flow) je onrtumanHo MckycTBO Koje oapkaBa moTuBanujy. OBo ocehame decto
yKJbyuyje O0JIHe, pU3UUHE WIIM TElIKe HArope KOji NPOLIMpPYjy Kanamurere ocobe, Kao
U eyieMeHT HoBHHE W oTKpuha. TOoK je roTOBO OE3HANOPHO, ajk BHCOKO (POKyCHpaHO
CTarbe CBECTH, MPHU YEMY CE OTIUCH HE PA3NIUKY]y MHOTO Y 3aBHCHOCTH OJI KYJITYpE, 1oja
HITH CTApOCTH.

Mannell (1984)

HckycTBO wim cTame yma je jeANHCTBEHO MHIMBHAYAIHO W 3aCiIyXyje Haxmy 300T
KBAJINTETa, @ HE KBAHTHTETA CJI000HOT BpEMEHA Y HAIINM >KHBOTHMA.

Hirschman i Holbrook
(1982)

OHH acCIeKTH NOTPOLIAYKOT IMOHalllamba KOjI/I CC OAHOCE HAa MYJITHUCCH30PHE,
(I)aHTaSI/IjCKe 1 EMOTHBHC aCIICKTE UCKYCTBA Ca IPOMU3BOAUMA.

Maslow (1964) BpXyHCKO MCKYCTBO je OHO Y KOjeM IIOje[HHall TPaHCIEHAUpa OOUYHY CTBAPHOCT U
nepuunupa 6uhe winm Kpajikpy peanHoct. KpaTkor je Tpajama W MpaT Ta MO3UTHBAH
agexT.

Thorne (1963) BpxyHCKO HCKYCTBO ce cy0jeKTHBHO MPEN03Haje Kao je/laH 0] BpXyHara *XHBOTa, j€HO

0]l Hajy30yIUbUBHjHX, HajOOTaTHjUX U HAjUCITyHEHUjUX UCKYCTaBa Koje je ocoda nkazaa
noxusena. Takole, Moxxe OUTH ITPENO3HATO M Kao je/iHa OJ] HajHIDKHMX Tadaka y )KHUBOTY,
JEIHO 0]1 HAjTOpHX, HAjHENPHjaTHUjUX M HAJMyYHH]UX HCKyCTaBa.

Hzeop: (Walls et al., 2011)
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2.3 Paznauuntu yruuajuu paxkropu CX-a Kpo3 HOBHjY JUTEPaTYpPy

Kopucuuuko uckyctso (CX) oOyxBara CBe HHTEPAKIIMje KOje KOPHUCHUK MMa ca OPCHIOM TOKOM
CBOT' KOPHCHHYKOT IIyTa, YKJbyuyjyhu mpe- u mocrnpozaajue dase (Lemon & Verhoef, 2016). CX
HHjE€ caMO MPOMW3BOJ WJHM YCiyra KOjy KOMIIaHHja Tpyka, Beh MelokymaH T0XHBJba] KOJU
KOPUCHHK MMa Kpo3 cBe foaupHe Tauke ca oOpennom. Hayanumm (P. ‘Phil’ Klaus & Maklan, 2013)
UCTPAXYjy pa3IMuuTe AWMEH3Uje KOjeé 4YMHE KOPUCHMYKO HCKycTBO. DoKycupajy ce Ha
MYJITHIUMEH3MOHATHN Tpuctyn Mepewy CX-a, mmentudukyjyhu cneaehe kpydne dakrope

(Cauka 1):

Cnuka 1 - Kwyunu paxmopu KopucHuukoz ucKycmaea

K/bY4YHUN PAKTOPU KOPUCHUYKOI UCKYCTBA

¥
L

< CEH30OPHW
ACMEKTH

[ OKPYXEHE }

®,

EMOUNOHAJTHA KOTHUTMBHU
ACTIEKTH ACIEKTH
%
."/v

KOHTAKTH

( AVPEKTHU U UHOAWPEKTHHN } [ WHTEPAKLMIE CA OCOBJ/bEM }

H3ze0p: npukaz aymopa
o Emonmonannm acnexkrn: Kako ce kopucHuIm ocehajy TOkOM HHTEpaKIyje ca OpeHaoM.

Emonje urpajy kjpy4Hy yiaory y odnaukoBamy kopucHuukor uckycrsa (P. Klaus, 2015).
EmonmonanHn oAroBopu KOPUCHHMKA TOKOM HWHTEpakiyje ca OpeHJoM Mory OuTH
MO3UTHBHU WM HETaTUBHU W JUPEKTHO YTHUY HA FHHXOBY IEPIEMIH]y IEIOKYITHOT

HCKYCTBA.
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KornutuBuu acnexkru: Pazmunbama U nepieniyje KOpUCHUKA 0 OpeH/y.

KoruutuBau acrexktu (McColl-Kennedy et al., 2019) ce oaHoce Ha pa3sMHIILBabAa,
HepIENIje U CXBaTaha KOPHCHUKA O TIPOU3BOANMA U yciayrama. OB acleKTH YKIbY4Yjy
palOHAIHE POIICHE KA0 IITO CY BPEIHOCT 3a HOBAIl, KBAJIUTET MPOU3BO/IA WK YCIyTe U

HUCITyHhaBamkbEe OYCKUBabd KOPUCHUKA.

Censzopnu acnexkTu: Ousnuku ocehaju U nepleniyje nope3ate ca Mpou3BOJ0M MU

YCIIyTOM.

OBaj acrekT ce 0JIHOCH Ha cBa uyiHa occhama Koja MPOU3BOI MM yCIyra M3a3uBa KO
KopucHUKa. TO MOXe YyKJbYyYMBATH BH3YyEJHE, AayJAWTHUBHE, TAKTHJHE, T'YyCTaTOPHE U

osakTUBHE CTUMYJIyCe KOjU yTuay Ha KopucHuuko uckyctso (Ali et al., 2014).

HNuTtepakuuje ca ocodsbem: KBanmuTeT U mpupoaa HHTEPAKIIHja ca 3a0CICHMa KOMIIaHH]e.

Haunnu u BpcTe muTepakiuja ca 3amociaenuma kommanuje (P. Klaus et al., 2013) cy
kbyuHu eneMmeHTH CX-a. JbyGa3zHocT, mpodecuoHamHOCT, e(pUKacCHOCT M emImaruja

oco0sba 3HAYAjHO IOMPHUHOCE IEJOKYITHOM N0XHBJbajy kopucHuka (Puccinelli et al.,

2009).

Oxpyxeme: OU3HMUKO U JUTUTATHO OKPYKEHE Y KOJeM ce JielllaBa HHTEPaKIIHja.

Oxpyxemwe oOyxBara (pU3MUKE M JUTHTAJIHE AacleKTe MPOCTOpa y KOjeM ce JellaBa
uHTepakiuja ca opennom. To ykibydyje Iu3ajH NpPOJABHUIIA, HABUTALM]y HA BeO-CajTy,
yJ100HOCT U yucTOhy MPOCTOPA, KA0 U TEXHOJOTHjy KOja ce KOPHCTH 32 MPYXKambe ycIayre

(Froehle & Roth, 2004).

JIMpeKTHU U NHAUPEKTHU KOHTAKTH: CBe Tauke KOHTaKaTa ca KOPUCHULIUMA Cy 3HaYajHE y
yIpaBJbalkby MCKYCTBOM KOPHCHHKA, KaKO HemocpenHe, Tako u nocpenHe (Bagdare & Jain,

2013).

CX ce dpopmupa Kpo3 TUPEKTHE KOHTAKTE Kao MITO CYy KyIIOBHHA MIPOU3BOIa, KOPHUITNEHe
yciyra ¥ WHTEpakiuje ca ocobJbeM, Kao M KpO3 WHAMPEKTHE KOHTAaKTe€ Kao IITO CY

peKksiaMe, perieH31je KOPUCHHUKA U APYIITBEHE MPEXKE.
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MapKeTI/IHF HCXO0JU KOPUCHHUYKOI' UCKYCTBA CY KIbYUYHHU IMOKA34aTCJbU YCIICXA Y IIOCIOBABKY, O

Kojux riaaBHM ucxoau ykibyayjy (P. Klaus, 2015, Raina et al., 2019):

e 32/10BOJbCTBO KOPUCHHMKA. 3a/JI0BOJGCTBO KOPHUCHHKA j€ OCHOBHU HHIHKATOP
kBanmurera CX-a. 3a710BOJbHA KOPUCHHIIU CY CKJIOHHjH ITOHOBHO] KYTIOBUHU H Marbe
oceTJbMBH Ha mpoMene neHa (Raina et al., 2019).

o Jlojannocr: JlojayHM KOPHCHUIIM HE caMmMO Jia I[IOHaBJbajy KyNOBUHE, Beh
npenopyuyjy Openn npyruma. JIojamHoCT je 4ecTo pe3ynTaT MO3UTUBHUX UCKYCTaBa U
BHCOKOT 3aJ10BOJbCTBa KopucHuka (Raina et al., 2019).

e Tlo3utuBHe ycmene mpenopyke (Word of Mouth — WOM): IlozutuBaa WOM je
MohaH ayjaT MapKeTWHTa KOjH MOK€ 3Ha4ajHO ToBehaTu penyranujy W BPEIHOCT
Openna. KopucHuIm koju MMajy M3y3€THO MO3MTHBHA MCKYCTBA YECTO JElie CBOje
JI0KMBJbAje Cca JAPYruMa, 4uMe JOTNPHHOCE akBH3MIUjH HOBuX Kopuchuka (V. G.

Kuppelwieser et al., 2022).

Jla Ou ce TOCTHIJIO ONTHUMAIHO KOPHCHUYKO HMCKYCTBO, KOMIIAHUjE TPUMEHY]y paziInuuTe

cTpaTeruje Koje yKIbydyjy:

o Ilepconasmsauujy: Kpeupamwe nepcoHalM30BaHUX MHCKyCTaBa KoOja OJroBapajy

CHCHI/I(I)I/I‘IHI/IM HOTpe6aMa " OUCKHMBaAKkbHMMa KOPHUCHUKA.

e [IpoakTHBHY NOAPLIKY KOPUCHHUIMMA: IHUIMpamke KOHTAKTa ca KOPUCHUIIMA T1pe

HEro LITO ce MojaBe MpobiaemMu Wiu norpeoe.

Kopumheme Texnosoruje: mmiemenTanuja texnosoruja kao mro cy Al u machine

learning 3a aHanu3y mojaTaka KOPHCHUKA U MPYXKambe NPUIaroheHnx pelicha.

o Kaaurer ycayre: KonTuHyupanHo yHampeheme KBaiauTeTa yciyre Kpo3 oOyKy

3aMOCJIEHUX M ONTHUMH3AIH]y Mpolieca.

V naHanmoj eKOHOMHjH, Harjacak ce CBE BHIIE CTaBJba Ha YCIY)KHE M HCKYCTBCHE acCIIeKTe
nocnoBama. [Ipenasak ca TpaaWIMOHAIHE TPOM3BOJHO OPHjCHTHCAHE EKOHOMHjE Ha YCITYKHY
exoHomujy (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021a) 3axteBa mpoMeHy napagurMe y HauuHy Kako ce

KOMITaHHje MOBE3Y]jy ca CBOjUM KOPUCHHUIIMMA. Y HCKYCTBEHO] EKOHOMHjH, KOPUCHUYKO UCKYCTBO
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rocTaje riaaBHu JudepeHirjaTop Mel)y KOHKypeHTHMa, T1Ie ce BPEeIHOCT BUIIIE HE MEPU CaMO KPO3

(dbu3nuKe npousBojie, Beh kpo3 yKynmHU J0KHUBJbaj KOJU OpeH]T TIpYKa.

Hctpaxyjyhu ogHOCE KOMIIaHH]a ca MOCAOBHUM KinjenTrMa, Hayanui (V. G. Kuppelwieser &
Klaus, 2021a), cy uaentudukopanu creruduune pakrope koju yruuy Ha CX y ahpuukom

pPEruoHy:

e Kpanurer ogHoca: 3Haua] M3rpajakbe jakKWxX, JYTOPOYHHX OJHOCA Ca TOCIOBHUM

KITHj€HTHMA.
e [Tloy3nanoct ycayra: Kibyuna ynora noysnanocta y B2B okpyxemy.

o Ilepconamm3anmja: [IpunarohaBame monynae crenmupuIHIM NOTpedaMa MOCITIOBHUX

KJIMjeHaTa.

e Texnosomxka noapumKa: Baxxnoct TCXHOJIOFI/Ije Yy IpyXaky BUCOKOKBAJIMTECTHOT

KOPHUCHHNYKOI' ICKYCTBaA.

e Kyuarypum acmexkTH: VYTHIA] JIOKalHE KYIType Ha HEpUENUM]y U OYEeKHBamba

KOPHCHHKA.

Bpno cmuuno, uctpaxusaun (Kashif et al., 2016) mpoy4aBajy KOPHCHHYKO HCKYCTBO Yy

3apaBCcTBEHNM yciayrama y Manesuju kopuctehu EXQ ckany. UnentuduxoBanu pakropu CX-a

MASRVEME
e Emnaruja u 6pura: BaxxHocT emnaruje u naxme rnpeMa namujeHTHMa.

e Kgaaurer 3apaBcTBeHe ycayre. EdukacHocT u npodecrnoHalHOCT MEAUIIMHCKOT

oco0Jpa.
o  (Du3MYKO OKpY:KeHwe. XUTrujeHa, yI1ooHocT U atMmocdepa 3[paBCTBEHUX YCTaHOBA.
e Emoumonasna nmoapmka: [loapmika xojy nanujeHTH 1001jajy TOKOM JIeUeHa.

e JloctymHoct uHopmanuja: TpaHCHApEHTHOCT M JIOCTYNHOCT HH(pOpMaIuja

MalyjeHTuMa.
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3navajan Opoj ucrpaxkuBaukux pamosa (Ighomereho et al., 2022, Oshrat et al., 2022, lyer, 2021,
Buker et al., 2024) je moka3ao 1a MOCTOjH IHUPOK CIIEKTap (GakTopa KOjH YTHUY Ha KOPHCHUYKO

UCKYCTBO, YKJbyUyjyhu:
e Ksajaurer ycayre: EdukacHocT, jby0a3HOCT U TPOPECHOHATHOCT 0CO0JbA.
e Emoumonasna nose3anoct: Ocehaj mpunaHOCTH U EMOIIMOHATHA Be3a ca OPEHIOM.
o (DYHKIMOHAIHOCT: JeJHOCTABHOCT Kopulihema Mporu3Boia Win yCiIyre.
e Artmocdepa: OU3NYKK U TUTUTAITHU aMOUJEHT y KOjeM Ce OJ[BHja HHTEPaKIIH]ja.

VY caBpeMEHOM IIOCIOBHOM OKpPYXEHY, TIZe KOPHUCHHIM HMajy MPHUCTYN BEIUKOM Opojy
uHpOpManrja ¥ ONIHja, TPAAWLIMOHATHE METOAC MU(epeHIHjalrje BHUIIE HHCY IOBOJHHE.
Kommanuje ce cyodaBajy ca M3a30BOM HE caMo Ja NMpHUBYKY, Beh 1 ja 3a1pike KOPUCHUKE KPO3

npykame H3y3eTHOT KopucHuukor uckyctsa (De Keyser et al., 2015).

Aytopu (Wetzels & Wetzels, 2023) uctuuy na KOPHCHUYKO HCKYCTBO MOCTaje KIbYYHH (aKTOp
madepennujanje mMeh)y xoHkypeHTmma. Ha caBpeMeHOM Tp)KHMINTY, KOPHUCHHIIM HE JIOHOCE
OJUTYKE€ CaMO Ha OCHOBY IPOM3BOJIA MJIM YCIIyTa KOje KOMIaHuja Hy, Beh 1 Ha OCHOBY YKYITHOT
NI0KMBJbaja MHTEPAKIK]je ca OpeH1oM. JJoOpo KOPUCHUYKO UCKYCTBO MOYKE 3Ha4ajHO 1MOOO0JbIIATH

penyTaquy KOMHaHI/Ije, JAOK HETraTUBHA UCKYCTBA MOT'Y 6p30 JOBCCTHU 0 FY6I/ITK3 KOpHCHUKA.

Vipasbame KopucHHUkUM uckyctBoMm (Customer Experience Management — CEM) ce
nehUHUIIE Ka0 CTPATCHIKH HPHCTYI KOju 00yXBaTa CBE acHEeKTe MHTEPAaKIMje KOPUCHHKA ca
opennom. Hayunmim (Wetzels & Wetzels, 2023) narnamapajy Ja YCIEIIHO YIPaBJbambe
KOPHCHHYKHM HCKYCTBOM 3aXT€Ba KOOPIMHUPAHE HAMIOPE CBHX JIEJIOBA KOMITaHH]E, YKIbYUyjyhu
MAapKeTHHT, TIPO/ajy, KOPUCHUYKY MOAPLIKY U Apyre GpyHkuuje. L{usb je cTBOPUTH KOH3UCTECHTHO

1 MO3UTHUBHO UCKYCTBO KPO3 CBC TaUYKE KOHTAKTAa Ca KOpUCHUIINMA.
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Cnuka 2 - Mepewe CX-a 600u usyzemHum pe3yimamuma

B
<

JacHo aeduHncaHa CX cTpaterunja 3acHoBaHa Ha CX mepemy

v

duHaHcKjcku yenex y cmucny noseharba neppopmaHcu Ha ocHoBy CX

Hzeop : (P. Klaus, 2015)

IMopen Kiayca (P. Klaus, 2015) koju y cBOjuM pajoBHMa HEJIBOCMHCIICHO MOBJIAYM MTO3UTUBHY
y3pOuHO-TIocaeIM4Hy Be3y u3Melyy jacHo nepunucanux CX crpareruja ca BUXOBUM MEPEHEM U
¢duHaHcHjckor ycrexa mpenyseha — Cauxa 2, nayunurm (Wetzels & Wetzels, 2023) jacHo
nepuHuIly Be3y u3Mel)y KBaiuTeTa KOPUCHUYKOT HCKYCTBa U (DMHAHCHJCKUX pe3yiTaTa
KoMmnaHuje. Ayropu 00jalimaBajy Ja 3aJ0BOJbHU KOPUCHUIIM YECTO MOCTA]y JI0JaJIHH, ILITO JOBOAU
JI0 TIOHOBJBEHUX KYIOBMHA U CMambeHha TPOIIKOBAa aKBU3MUIIMje HOBMX KopucHHKa. [lopexn Tora,
MO3UTHBHA yCMEHa Mpenopyka oj CTpaHe 33JJ0BOJBHUX KOPUCHHMKA MOXE 3HAYajHO JONPUHETH
pacTy npuxojia. AHaJU3UPaHU CY U PA3IMYUTH (PaKTOPH KOjU MMOBE3Y]y KOPUCHUYKO UCKYCTBO ca

npoduradbunnomhy. Mehy muma cy:

e 32/10B0/bCTBO KOPHCHUKA: 33/710BOJbHU KOPHCHUIM Cy BEpOBATHHUjU Ja he MOHOBO

KYIOBaTH U MPETNOpYIUBATH OpeH I APYTUMa, IITO IUPEKTHO yTHYE Ha MPUXOJIE.
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o JlojanHocT KOpHCHHKA: Bucoka J0jalHOCT cMambyje TPOIIKOBE aKBU3HUIIM]E HOBUX
KOPHUCHHKA, jep je 3aJipkaBambe MOCTojehnx KOPUCHUKA YECTO MakhEe CKYIIO.

e [Ilo3uTHBaH ycMeHM MapKeTHHI: 3370BOJbHM KOPHUCHUIM YECTO LIUPE MO3UTHBHE
npernopyke, IMITO MOXXe NpuBYhHM HOBE KOpPUCHHKE O€3 J0JaTHUX TPOIIKOBA 3a

MAapKCTHHI.

VY cekropy punancujckux yciyra (Raina et al., 2019), Kibyunu dakropu koju yruay Ha CX, kao

Y BbUXOBU MapKETUHIIKH UCXO/H, YKIbYUY]Y:

o TIloy3gaHocT u CHTYpHOCT yciiyra: BaxHocT moBepema y (MHAHCHjCKE YCIyTe.

o Ilepconammsamuja ycayra: I[lpunarohaBame ycinyra cnenuduyauM mnoTpedbama
KOPUCHHUKA.

e bp3una u epukacuoct ycayra: Kako 6p3uHa u epUKacHOCT yTudy Ha 3a70BOJHCTBO
KOPHCHHKA.

e 3anoBo/bcTBO KopucHUKa: JlupektHa Beza usmely kBamutera CX-a ¥ HuBOA
3a/I0BOJHCTBA KOPUCHHKA.

o Jlojannoct kopucHuka: Kako MO3UTHBHO MCKYCTBO MOBehaBa JI0jaiHOCT.

e Tlo3sutuBan word of mouth - WOM: KopucHuiin koju cy 3aJ0BOJbHH CBOjUM

HCKYCTBOM 4yerthe mupe mo3uTHBHE MPENOPYKE.

Kao pesynrar omnepanmoHanu3aiyje Bapujadii Kao MITO CYy 3aJ0BOJHCTBO KOPUCHHUKA, HUXOBA
JIOJaJTHOCT M CKJIOHOCT TIperopyduBamy, popmynucana je EXQ ckama — HHCTpyMEHT 3a Mepemhe
KOpPHCHHYKOT UCKycTBa (Koju he netasbHUje OUTH 00jallllbeH y HApeHUM IOTTIaBJbUMa), YHja je
BU3yellHa CTPyKTypa mpukasana Ha Error! Reference source not found. (Raina et al., 2019).
JleTaspHa o0jalkbema MojeJMHAYHIX aTpUOyTa KOjU YMHE OCHOBY OBOT MHCTPYMEHTA HaJla3e ce y

Taoena 2 (Raina et al., 2019).
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Cnuka 3 - EXQ ckana — oumensuje, ampudymu u ezzozene eapujaone

CrpyuiocT

Jaxoha npoucca

Oanoc HacynpoT
TPaHCOKIIE|H

FanpacaBamke pamTH
MNOrogHOCTH

Iosnaroct

HezarucaH careT

Muepuumja

Dokyc HA pe3lyvaTar

TperXoaHe HCKYCTBO

FajeaHMKa OCHOBA

dnexcnéuanocT

INpoakTHBHOCT

MNepucnumja pusnka

Huarcpnepconanue
REIITHHE

Onopapag yenyre

Crnodoaa udopa

Iopehere nponzeoga

HeonxonuocT nopeher.a

W OpaBEAILS HATTOTOM

VHyTpams.n
mMup
Poryc Ha
HCXO0Q \l
0.61
0.71
MomenTn =
HCTHHE
0,66
Hexyereo
HNpox3IBoiIa

0,86 /"

0,94
>

o.r:a\\‘

Kepaanrer
KOPHCHHMKOD
nckycrsa (EXQ)

H3seop: (Raina et al., 2019)

Tabena 2 - Ampubymu KopucHuuKo2 UCKycmea no OumMeH3ujama

Tara LuHuh

Jlojaanocy

Yemena
NPCHopyKa

FaI0B0BCTBO
KOpHCHHKR

JAumensuja

ATpulyT

Hepunnumja

MupHa caBect

MupHna caBect

paze.

BepyjeM y BUXOBY CTPYYHOCT; 3Hajy IITa

Jlakoha mporeca

Leo mporiec je OO BeoMa jeTHOCTaBaH;
OHM Cy ce MOOPHHYIH 32 CBe.

OnHOC HacTpaM TpaHCaKIuje

He panmu ce camo 0 TpeHyTHO]j yCiTy3H; OBa
KOMIIaHHja 3arcTa OpHHE O MCHU.

3az[p>KaBaH,e KpO3 MMOrogHOCT

Beh caM BHXOB KOPUCHHUK; TIO3HA]y M€ U
00O ce cTapajy 0 MEHH, Ia 3aIiTo OuX
WIIa0 Herje apyrae?

Yno3naroct

JIaKO.

Panuje cam capahuBao ¢ mwuma, na je
J00Hujambe CTaMOCHOT KpeauTa OHI0 BeoMa

HesaBucHo caBeToBame

bupam mux jep 1ajy He3aBHCHE CaBeTe.

DoKyC HA HCXO]

Wnepuuja

[a, mocToje u Ipyre KOMIaHHje, anu
paluje ocTajeM KoJi CBOje; TaKo je mpolec
MHOTO jE€IHOCTaBHH]H.

®DoKycC Ha pe3ynraT

cTomy.

buio mu je BaxxHHMje 1a 10OUjeM KpeauT
HETO /1a TPaXUM ITOBOJbHH]Y KaMaTHY

HpCTXOHHO HUCKYCTBO

nonyhaua.

OcrajeM KoJl cBOje KOMITaHH]j€e jep HeMaM
JIOBOJEHO TIOBEPEH:A J1a KOPUCTUM JPYToT

3ajeTHUUKH J10KHUBJbA]

MPOJIA3HM.

buio My je BaXXHO 11a CaBETHHK U caM UMa
cTaMOEHH KpEeJINT; 3HaO je Kpo3 1ITa
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Kibyunu TpeHynu DnexcubuIHOCT Baxxxo mu je ma kommanuja Oyze
KOPHCHUYKOT HCKYCTBa durexcnbmIHa U y3Me y 003Hup Moje
notpeoe.
[IpoaxkTuBHOCT Baxxxo Mu je 1a Me petoBHO

obaBemTaBajy ¥ HHQOPMHUIITY O HOBIM
oniyjama.

[Mepueniuja pusuka

XKenmum na capalyjem ca curypHom
KOMITaHHjOM jep je cTaMOeHU KpeanuT
BEJIMKA MHBECTHUIIH]ja.

Melysbyncke Bemruae

BakHo mu je 1a cy Jbyau ¢ Kojuma
KOMYHHUIIPaM Jby0a3HH, CIylIajy Me U
4uHE J1a ce ocehaM npujaTHO.

PearoBame Ha mpobieme
(pexnamaryje)

HauuH Ha Koju Cy ce ONXOAWIN IpeMa
MEHH KaJia je JI0IUIOo A0 mpodiema
omnyanhe na nu hy octatn HUXOB
KITHjCHT.

HckyeTBO € IPpOM3BOAOM

Crnoboma nzbopa

Kenum ma mory na Oupam usmehy
pa3IMIUTHX OTIHja Kako OuxX OHO cUrypaH
I1a tobujaM HajOooJby TOHYY.

IMopeheme nmponssona

Baxxno mu je na modujem monyxae
CTaMOCHHX KPEIUTA O] PA3THUNTHX
KOMIIaHHja.

[Totpeba 3a mopehemem

AKO HE MOTy J1a yIIOpeAUM Pa3IuunuTe
ommyje, Hehy 3HAaTH Koja je Haj0osba 3a
MEHE.

VYnpasibame HAIOrOM

buno 6u uneanHo na MaM jeqHy KOHTaKT
oco0y koja he Me BoauTH Kpo3 11e0 mpolec
Jo0ujama KpeauTa.

Uzeop: (Raina et al., 2019)

OBgaj mperJen IuTepaType NpuKasyje HajBaxXHU]€ pa3IuuuTe (HakTope U JUMEH3Hje KOPUCHUYKOT

UCKYCTBa KOJU Cy MJIEHTU(PUKOBAHU Yy CaBPEMEHMM HCTpakuBamuMa. CBakM 0] HaBEICHHUX

pazioBa JIOMPUHOCH 0OJBEM pazyMeBamy Kako pa3nuuuTu acniektu CX-a yTudy Ha 3aJJ0BOJBCTBO,

JIOJaTHOCT M YKYIIHE MOCJOBHE pe3yiTare KOMIIaHWje, Te je eBHAeHTHO na je CX u3y3eTHo

3HaqajaH ACIICKT YCIICHIHOI' AYTOpOYHOI' TOCJIOBaka CBAKOT IMOCIOBHOI' CUCTEMA, 300r uera je

OUCKHUBaWkE J1a y aKaJeMCKMM KpyroBuMa Oyze joll IIHMpe U TyOsbe MpOydaBaH y HapeJHOM

epuoay.

Kpamurer ycmyre m kopucHWYko uckycTBo (CX) cy ABa KJbydHa KOHIENTAa y MOJEPHOM

MOCJI0Bamky, MoceOHO y ycayxkauM uuayctpujama (Bueno et al., 2019). Ksamuter yciyre ce

OJTHOCH Ha CHOCOOHOCT OpraHM3alidje Ja JOCIEIHO UCIOpYdyje YCIyry Koja 3a/J0BOJbaBa MIIH

39



Jokmopcka ducepmauyuja Tara LuHuh

IpemMailyje ouekrBama notpoiraya. C 1pyre cTpane, KOPpUCHUYKO UCKYCTBO 00yXBaTa LEJIOKYIHY
MHTEpaKIM]y MoTpoliaya ca OpeHaoM, MPOU3BOAOM WM YCIYroM, YKJbyuyjyhu cBe momuphHe

Tauyke 1npe, TokoM u HakoH KynosuHe (V. Kuppelwieser, 2021).

Kanurer xopucauukor uckyctsa (Customer experience quality — CXQ) mocraje kjbydHa TemMa
Mel)y MeHaiepuMa 1 HCTpaXuBaduruMa, ¢ 003MpOM Ha TO J1a JeIMHCTBEHO U HE3a00paBHO UCKYCTBO
MOJKE 3HAYajHO YTHUIATH HA OJIP’)KUBOCT U YCIIEX TOCIOBama. TpaaulloHAIHO, KOMIIAHH]E Cy Ce
¢doKycupare Ha TpyKamke CYINCPUOPHHX IPOM3BOJA, ajM CajJa je Harjacak Ha CTBapamy
€MOTHBHHUX B€3a C KOPUCHUIMMA KPO3 KBAIUTETHO UCKYCTBO. C 003UpOM Ha TO J1a KOPUCHUYKO
HCKYCTBO TMpEJCTaB/ba KJbYYHH (DAKTOp KOjU YTHYE HA 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHUKA, HHUXOBY
JIOJaTHOCT M CIIPEMHOCT Ha YCMEHY MpPENoOpyKY, MOJEN KBAJIUTETa KOPHCHUYKOI HCKYCTBa
nomatHo moTBphyje moTpedy aa ce kopucHHuko HckyctBo (CX) cariemaBa Kao CTpaTeHIKA
npuopureT. PazymeBame KOPHUCHHYKOT HCKYCTBA j€ OJI CYIITHHCKE BaXKHOCTH 32 OCTBApCHE
CTpaTelIKMX IMJbeBa Tpeay3eha M 3a yCIEmHO yNpaBibamkbe MHTEPAKIHMjaMa Cca Pa3sITHuuTHM
cerMeHTMMa KopucHuka. Konientyannu okBup koju je passujer (P. Klaus, 2015) mpysxka

MCHAIICpuMa ajiaT 3a IIOJACTULALC ITIO3UTUBHOI IIOHAIakha U HaMEPa KOPHUCHUKA — Cnuka 4.

Cnuka 4 - Keanumem kopucnuukoz uckycmea - EXQ

Mojesunaunn

eJEMEHTH ’ MCKyCTBG
HCKYCTBA ﬁpEI!JISI
Dpenia
| Yaeo y
/v KaTeropujn

Hojeaunaunn McicvicrnG e avee Ke L2k e ﬂnja.frnm

CACMENTH —> Y Y1y — KOPpHCHHYKOT

HCEYCTBE Yeayre {@HDME) HCKYCTBA
EX
(R —_ Yemena npenopyka

Hoj \ 3210B0/LCTRO

Sjguiiin IMocrkynosuo KOpHCHHKA

EEMEHTH — HCKYCTBO

MOCTKYIOBHOK
HCEYCTBA

Hszeop: (P. Klaus, 2015)
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Mepeme KBauTeTa yCIIyre je KJbY4HO 3a pa3yMeBambe U yHarpeheme KOpUCHUUKOT UCKycTBa. Beh
BULIE JCIIEHHWja YHA3aJ, MOCTOje Mperjielu pas3iuuuTUX METOoJa Mepema Koje ce KOpHUCTe 3a
NPOIICHY KBAJHMTETa yCIyTre U MOBE3aHUX acleKaTa KOPHCHUYKOT UCKYCTBA, a HaJBAKHUJH aJlaTH

Y IbUXOBE KapaKTepUCTUKE NIpuKa3anu cy y Tabdena 3.

Tabena 3 - Anamu 3a mepenje CX-a

Aujart H3Bop JAumensuje / Tun IIpeanoctu Orpanunyema
EXQ (P. ‘Phil’ Klaus | 4-5 numensuja: Bucoxka Hosuja ckana; mame
& Maklan, HCKYCTBO MPOM3BO/A, MpPEIMKTHBHA CHara | TECTHPaHa Y HEKUM
2013) HUCXO0J, MOMEHAT MOHAIIAka; MEPU HHIYCTpHjaMa
UCTHHE, CIIOKOjCTBO, E€MOTHBHE U
OpeHn (G yHKIIMOHATHE
acnexre CX
NPS (Markoulidakis | JemHo murtame: bp3, jennocTasasx, Cysuiie
et al., 2020) ,,KOITHKO je BepoBaTHO | yIOpeauB Kpo3 0jeTHOCTABJbCH; HE
Ja OucTe Hac HHAYCTPH]C; OTKpHBa pasjiore
npenopyunnu?”’ (0-10) | xopuctH ce (HeMa IHjarHOCTHKE)
TI100aTHO
SERVQUAL | (Lucadamo et 5 nuMeHsuja: Pobycran mozen; OciomeH Ha
al., 2018) MOY3IaHOCT, OJI3UB, IIHPOKO cyOjeKTHBHA
CHT'YPHOCT, €MIIaTHja, NPUMEIHHBAH; MEPH | OYCKHBambha; Ay)KUHA
OIUILJbUBOCT pa3UKy OYCKHBabha | YIUTHUKA,
U TIePIICTIIH] e BapHjabIITHOCT
CTPYKTYpe
JUMCH3H]a
SERVPERF | (Cronin et al., Hcre numensuje Kao JenHocTaBHHja 3aHemapyje pasiuKy
2002) SERVQUAL, anu mMepu | npuMeHa; u3deraBa | O4eKUBama —
caMo MepIeriujy JyTUIIpabhe nepreniuja; Mame
OUEeKHBabha JIMjarHOCTHYKHX
nojiartaka

H360p: npukas aymopa

HUcrakuyto je (P. Klaus, 2007) tpaaurmonanau mozaenu, monyr SERVQUAL-a u SERVPERF-a,
yecto cy kopumihenu y nurepatypu (Maklan & Klaus, 2011), mehyrum, moctoju morpeda 3a
pa3BojeM HOBHX ajiata Koju Ou OoJbe onpakaBanu ciiokeHocT CX-a, ¢ 003upoM Ha TO 1a je
KBAJIHUTET YCIyre jelaH O]l KJbYYHHX JETEPMUHAHTH KOPHCHHYKOT HCKYCTBa. TpaauiMOHATHU
SERVQUAL u SERVPERF mozenu ce u jajbe KOPUCTE Yy HAYYHUM KPYTOBUMA, T€ y HAaCTaBKY

cjene NMpuMEpH HEKUX O] paJoBa y NOCICAHBUX HEKOJIMKO IrOAUHA.

e (Chatterjee et al., 2023) — Hayunuiu KoprucTe METOI0JIOTH]Y Koja kKomOuHyje SERVQUAL
JMMEH3Hje Ca TeKCTYaIHOM aHAJIM30M, MAITUHCKUM YYCHEM U €KOHOMETPHjOM Ha MPEKO
25.000 wm3BOpa KOPUCHHYKHX pEIEH3Mja W3 aBHO-WHIYCTPHje, YUME HWHOBATHBHO

KBaHTU(PHKY]Y KaKO pa3IMuUTe TUMEH3Hje YTUUY Ha 33aJI0BOJHCTBO KOPUCHHUKA.
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e (Gkioka et al., 2023) — OBaj pax aaje nperiiesl CaBpeMEHUX aHATUTUYKUX TexHHKa (text
mining, ML, ekoHomeTpHja) koje ce HamoBe3yjy Ha SERVQUAL u SERVPERF 3a mepeme
KBaJIUTETA YCIIyTe.

e (Naylor, 2024) — Jat je mmpoku mnperien ucropujara u epoayiuje SERVQUAL mozena,
yKJby4yjyhu amanranmje, HHTErpalyje ca yrnpaBibambeM KOPUCHHUKAM UCKYCcTBOM (CX) u
npeasore 3a Oyayhu pa3Boj.

o (Park et al., 2023) - Ymopenna aHanu3a IecT Mojesa rmokasyje aa ,,two-predictor mozen
noHeka Hagmanryje tpagunonanse SERVQUAL/SERVPERF npucryre.

e (Angélica Soltero-Sanchez et al., 2024) — AHanu3upaH je KBAIUTET YCIYTe Y €yKaTUBHO]
paguoHUNM jemHor wWHCTUTYTa, Kopucrehm SERVPERF momen 3a eBamyammjy mer

,Z[I/IMGHBI/Ija KBAJIMTCTA 3aCHOBAHHUX CaMO Ha HCPHCHHI/IjI/I KOpHUCHHKA.

Kana motpomaun no6ujy yciayry Koja HCIymhaBa Wil MPEeBa3uiia3d lbUX0BA OUCKUBAha, IBUXOBO
YKYITHO UCKYCTBO j€ MO3UTUBHO, IIITO MOKE JJOBECTH JI0 Behe JI0jaTHOCTH, TOHOBJbEHUX KYIOBHHA
Y TIO3UTHBHOT YCMEHOT MpernopyyuBama. KBamuTeT yciayre Moxe ce MocMaTpaTd Kao 0a3udyHH

enemeHT CX-a, jep yTBphyje OCHOBY Ha K0jOj Ce Tpajiu MEepIeIIrja MoTpoIadya o OpeHIy.

Jeman oj TIaBHMX W3a30Ba y MOBE3WBamy KBayimTera yciyre ca CX-oMm jecte mMepeme OBUX
acriekaTa, Ha Ha4MH KOjH MPEIM3HO OJIpakaBa Cy0jeKTHBHA UCKyCcTBa moTporava. Hayunwuim (P.
Klaus, 2007) yka3yjy Ha 4HbEHHILY Ja TpaauIlMoHaIHe MeToe, kao Beh momenyre SERVQUAL
u SERVPERF, nyne xopucHe okBHpe 3a MpOLEHY, ajld YECTO HE y3UMajy y 0O3Mp LEJIOKYIHY
crnoxkeHoct CX-a. [Tpumepa pamgn, SERVQUAL mozen ce gokycupa Ha ja3 uzmel)y odekunBama

MOTpOIIavya U MEPIEIINje IPYKEeHE YCIIyTe, ali He 00yxBara CBe JIOAUpPHE Tauke Koje unHe CX.

Viora kBamureTa yciayre Kao KaTaJu3aTopa OIIITEr KBAJIUTETa IIOCIOBakba HE MOXKE CE
npeHarnacutu. KBamurer ycnmyre He camo na aupekTHo yrude Ha CX, Beh m Ha mepuenmmjy
YKYITHOT KBaJIUTETa KOjU opraHu3anyja Hyau. @okycupame Ha KBJIMTET YCIyTe je KIbYUHU KOPaK
Ka [OCTU3amky CBEOOYXBAaTHOI KBAIUTETA, KOJU MpeICTaB/ba HE caMo MPOU3BO/IE U yciyre, Beh u

[EJIOKYITHY BPEHOCT KOjy OpraHMu3aIija mpyska CBOJUM MOTPOIIadrma.

VY uHaycTpujamMa THe Cy yclyre TJiaBHa KOMITOHEHTa MoHyae (Kao MITO Cy XOTeNHjepCTBO,
(bUHAHCH]CKE YCITyre WK 3[PaBCTBO), KBAJUTET YCIIyTe j€ Hepa3ABOjUB O/ IEPIEIIHje KBAIUTETA

LCJIOKYIIHE IIOHYZC. Kaz(a MoTpoIavIn HpoueH,yjy KBaJIUTCT OpTaHI/ISaI_II/IjC, OHHM 4YCCTO HEC
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pas3zaBajajy pa3nuumMre acnekTe (HIIp. MPOM3BOJ Hacmpam yciayre), Beh dopmupajy yKymHy
MEPLENIMjy KOja ce TeMeJbHU Ha CBHM aclieKTUMa muxoBor uckyctsa. Cyrepuire ce (P. Klaus,
2007) na opraHu3anuje Koje YCHCIIHO HHTEIPHUINY BUCOKHM KBaJHMTET YCIYre y CBE acCIeKTe

MOCJIOBamka MOTY 3Ha4ajHO MOOOJBIIATH CBOj€ TPIKHIIHE MO3HUIIH]E.

[Ipe Bume o 15 roxuHa je KOHCTaTOBAHO J1a j€ TOTPEOHO PA3BUTHU HATIPETHH]C allaTe 32 MEPCHE
CX-a u kBanurera yciyre. TpagunuoHalHE MOZAEH TPYKajy OCHOBY, ajli HE YCIIEBajy YBEK Jia
o0yxBare IMHAMHYHOCT ¥ KOMIUIEKCHOCT MOJICPHOI KOPHCHHYKOT UcKycTBa. [Ipemoxena je (P.
Klaus, 2007) wnTerpamuja HOBHX TEXHOJOTHja W METOJOJIOTHja, Kao INTO Cy JUTUTAlHA
aHanuThka, big data u mpunarompuBe aHkere, KaKo O Ce CTBOPMIIM CBEOOYXBATHHU]U ajlaTH 3a
mepeme. HoBuju anatu 3a mepeme CX-a reHepuiny BHIICAMMEH3HOHAIHE MPHUCTYIE, TE BPIIO
yecto koMOuHyjy Tpaaunuonanne meroae nonyt SERVQUAL u SERVPERF ca caBpemenum
aHaTUTHYKUM TexHukama (text mining, ML, exonometpuja) (Gkioka et al., 2023). Takobe,
TI0jaBWIIH Cy C€ M MOJICIH npuiaro)eHu 3a Mepeme omiajH CX-a 1 KBamuTeTa yciryre, Kao mrTo je,
Ha npumep, E-Service Quality monen (7 aumensuja), Koju u3Baja KJbydHe TUMEH3Hje 3a e-yCayre:
U3riel, yHnoTpeOJbUBOCT, TOY3JAaHOCT, CUTYPHOCT, MEepCOHAlM3aldja, HCIOpPYKa W OJI3UB

(Ighomereho et al., 2022).

OBu HOBHM anatu MOTaU Ou oMoryhutu opraHusaiyjama aa 6osbe pasymejy cnenuduune norpede
CBOjUX MOTpOIIa4ya U MPUJIAroe CBOje yCIyre y pealHoM BpeMEHY, IITO OU 10JaTHO 1OO0JBIIATIO
CX. Klaus Takohe cyrepumie (P. Klaus, 2015) nma 6u oBe merome Mepema Tpebanao ma Oyay
(GiekcHOWITHE W TPWIATOJJbUBE PA3IMYUTHM HMHIYCTpUjaMa W TPXKHUIITAMA, jep pa3IHuuTe

MHAYCTpHj€ MOTY UMaTH Pa3JIMUUTEe MPUOPUTETE Y MOTJIey KBAIUTETA yCIyTe.

Hayununw (“Phil” Klaus & Maklan, 2012) y o6nukoBanu mogen EXQ (Experience Quality), kojum
Ce MEpHU KBAJIMTET KOPUCHUYKOT MCKYCTBA YCIyre KpO3 YETHPH KIbYYHE JTUMEH3HUjE: JOKHBIbA]
MPOU3BOJIa, YCMEPEHOCT Ha pe3yiTaTe, OIydyjyhu TpeHyIH y WHTEPAKIH]H ¢ KOPUCHUKOM H

ocehaj moBepema U CUT'YpHOCTH KOJU KOPUCHUK CTHYE TOKOM yciyre — Crauka 5.
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Cnuka 5 - EXQ mooen

CnoGoza n3bopa
[opehewe uzmely nponssoga HCKYCTBO
Heonxonsoct nopelemwa — MPOH3BOJIA
Yipasbaibe HAIOroM
Wnepomja \
Pokye Ha pesyiTaT " DOKYC HA
TperxoaHo HCKYCTBO ) HCXOJ
3ajeHnyKa OCHOBA \
KBAJIUTET
DiexcnbuanoCcT KOPHCHHYKOI
[poakrusxocTt HCKYCTBA
[epuenimja prsnka — MOMEHTH /
HCTHHE
Hurepnepconmiie BeluTune
[loBpaT NoBepema ¥ YCIyTyY
Crpyunoct
Takoha npot lL"L‘El_ VHYTPAIILH
Opnoc/TpancakiH)a -— MHUP
3anpikasarme paan NoroiHOCTH
IMasnatoeT
Hezarncan caser

Uszeop: (P. ‘Phil’ Klaus & Maklan, 2013)

[Ipu mocraBipamky OBOI YETBOPOJMMEH3MOHAIHOT MOJeNa Kao OCHOBHOT okBupa EXQ-a 3a
Mepeme kopucHudkor uckycta 2012. rogune (“Phil” Klaus & Maklan, 2012), nayununu cy ce
0a3upayi Ha y30pIHMa U3 Pa3IHIUTHX JEJI0BA YCIY)KHOT CEKTOPA Ca CHAKHUM IICUXOMETPH]CKUM
MoKa3aTe/buMa BaJIMIHOCTH U Toy3nanoctu. Mnak, 2014. roaune mo71a3u 10 peBU3Hje Mojielia Ha
pedIIeKTHBHY CTPYKTYpY BHILIET pejia, ca npoiupermeM Ha B2B kontekct (business-to-business —
nociosare usmely npedyzehia) W WCTHLIAKEM BaXHOCTH mpuiarohaBama onpeheHum
uHIycTpUjama 30or ncuxomerpujcke BapujadmnnoctH (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b). ¥

Tabena 4 je nat nperies KJbYIHUX JOMyHA MOJIEIA:

Taébena 4 - Ynopeonu npezneo EXQ mooena

Acnekr EXQ 2012 (Klaus & Maklan) EXQ 2014 (peBu3suja)

CTpykTypa ckaje dopMaTUBHU PednexTuBHO-peduieKTHBHA
YEeTBOPOANMEH3MOHATHI MYyJITHINMEH3HOHAIIHA CKajla
KOHCTPYKTH

Konreker B2C (paznuuntn yciayXHA B2B u B2C, Bume KOHTeKCTyaslHe
CEKTOPH) NIpUMEHE

IIcuxomerpuja JokazaHa noy3maHocT u IToTBphena, anum ykazano Ha
BaJIMIHOCT MTPOMEHJBUBOCT CTaBKH

IIpenopyka 3a npuMeHy Ommrra, yHUBEp3ajiHa IPUMEHa [Ipunaron6a cTaBky crierupUIHOM

KOHTEKCTY KOPHCHHUKA

Hseop: npukas aymopa
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Hayununu (Rais et al.,, 2016) cy mpe mecerak roadHa HMCTPaKHBAIA KaKO C€ KBAJIUTET
KOPHUCHUYKOT HCKYCTBAa MOXE peIcPUHHCATH U TPEIU3HHje MEPUTH, MOCEOHO Y KOHTEKCTY
ayroMoOuicke WHAycTpuje. IbuxoB b je O0MO Aa pa3BUjy BUILIECIUMEH3MOHAIHY CKaly Koja
o0OyxBara CyNTUJIHE aclleKTe KOPHUCHUYKOT MCKYCTBA, OC/Iamajyhu ce Ha TeopHjy 3aJ0BOJHCTBA,
y30yhema u momunarmje (Pleasure-Arousal-Dominance, PAD) Mehrabiana u Russella (Bakker
etal., 2014), y3 noxaBame HOBE AUMEH3H]jE — ,, yHyTpamimer mupa“ (Peace of Mind, POM). Ayropu
mpeaaxy HOBY ckany 3a mepeme CXQ-a, 3acHoBany Ha PAD Teopuju, y3 moaatak TuMEH3H]je
,yHyTpaimer mupa“ (POM), unme ce popmupa HoBu Mozen HazBaH PADPOM. OBaj mozen uma
3a Wb Jla IPY)KH CBEOOYXBATHUJU OKBHUP 32 Pa3yMeBame M MEPEHE KBAJTUTETAa KOPHUCHUYKOT

HCKYCTBaA.

AD Teopuja, kojy cy passuwin Mehrabian u Russell, onucyje emoTBHE peakiigje mojeauHaia Kpo3
TPU JAWMEH3Hje. 3aJ0BOJECTBO, y30yheme M aomuHanujy. OBe AMMEH3Hje C€ KOpHCTE 3a
pa3yMeBame KaKO OKPYXKEHhE yTHYe Ha €MOTHBHA CTalka M TOHAIIAE JbYyIU. Y KOHTEKCTY
KOPUCHUYKOT UCKYCTBa, OBE IUMEH3H]j€ MOTY TOMOhH Y HJIeHTU(UKALIN]U KJbYYHUX (HAKTOpa KOjH
O0JIMKYjy TepIENIHjy KOPUCHUKA O MPOU3BOIMMA MM yCIIyrama. AyTOpH Cy MICHTU(PHKOBAIN
notpedy 3a yBohemeM UHeTBpTe MUMEH3HWje — ,,yHyTpalmmer mupa““. OBa AUMEH3Hja OJpakaBa
ocehaj CUTYpHOCTH M TIOBEpEHa KOjU KOPHCHUIM MMajy TOKOM HHTEPaKIHje ca OpeHIOM HIIH
npou3BoioM. [Toce6HO y ayTOMOOMIICKO] MHAYCTPHjH, /i€ Cy MHTEpaKluje ca KOPHUCHUIUMA
vecTe (HIP. TOKOM OJIpyKaBarma BO3WUIA), ,,yHYTPALIBU MHUP“ MOCTaje KJbydaH 3a OOJHKOBAE

IMO3UTHUBHOT' KOPUCHUYKOI UICKYCTBaA.

Wnrterpanujom POM numensuje y nmocrojehy PAD Teopujy, ayTopu mpeuiaxy HOBU MOAET —

PADPoOM. OBaj moaen obyxBara (Rais et al., 2016):

e 3agoBosbcTBo (Pleasure): Ilo3utuBHEe emolje KOje KOPUCHUK J0KHBJbaBa TOKOM
UHTEPAKIIUje C MPOU3BOIOM HJIH YCIYTOM.

e V3oyhemwe (Arousal): Huso ctumymaiiije Wik aHTa)KOBAHOCTH KOjH KOPHCHHUK oceha.

e Jlomunamuja (Dominance): CremeH KOHTPOJE KOjU KOPHCHUK oceha TOKOM
MHTEpAaKIIHje.

e Yuyrpammu mup (Peace of Mind): Ocehaj curypHocTH 1 IoBepera y OpeH/I, yCIIyry

HJIU ITPOU3BOA.
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OBaj npomupenn Mozen omoryhaBa cBeoOyxBaTtHHje Meperme CXQ-a, y3umajyhu y o03up u
€MOTHBHE ¥ KOTHUTHBHE acIeKTe KOPUCHUYKOT HCcKycTBa. PasBoj PADPOM ckaine npyka HOBH
aJlaT 32 MEepeme KBAJUTETa KOPUCHUYKOT UCKYCTBA, MOCEOHO Y MHAYCTpHjama Tl Cy EMOTHUBHE
B3¢ ca KOPUCHHULIMMA KJbYUHE 3a ycIeX. Y BohemeM TUMEH3H]e ,,YHYTPaLImher MUpa“, 0Baj MO
omoryhaBa nyOspe pasymeBame (akTopa KOju YTHYy Ha MEPIENIUjy KOPHUCHHUKAa W HHUXOBO
noHamame. KomMmaHuje MOry KOPHUCTUTH OBaj MOEN 3a OOJMKOBame cTparerdja kKoje he
1no00JbIIATH KOPHUCHUYKO MCKYCTBO, MoBehaTH JI0jaIHOCT M, HA Kpajy, MONPHHETH MOCIOBHOM
ycrexy. Y 3akJbydKy, ayTOpPH HarjlaliaBajy Ba)KHOCT KOHTMHYHPAHOT WCTpPaKWBamba M
npunarohaBama mojena CXQ-a kako Ou ce 0oJbe pasyMenu W 3aJIOBOJBUIIM CBE CIIOKCHH]U

3aXTCBU CABPCMCHUX IIOTPOIIaAYa.

KBasiureT yciyre M KOPUCHHUYKO MCKYCTBO CY HEPACKUAMBO IIOBE3aHM, a HUXOBO IPABHIIHO
Mepeme M pa3yMeBame KJbYYHO j€ 3a ycleX CBake opranmsanudje. KommaHuje Koje ycIemHo
MOBEXY KBAaJUTET yciayre ca menokynHuM CX-oM MoOry oOuYeKkuMBaTH HE caMo TmoBehaHo

3aJI0BOJbCTBO IIOTpoIIaya, Beh u 3Ha11aij KOHKYPCHTCKY NPCAHOCT HA TPIKHUIITY.
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KopHCHHYKO HCKYCTBO je TOCTadO0 K/bY4HH (aKTOp 3a YCIeX KOMIIAHHja Yy CaBPEMEHOM
MOCIIOBHOM OKpYXemy. PazymeBame u mepeme CX-a omoryhaBa opranu3zainujama ja yHanpezae
CBOje MPOM3BOJIE, YCIyre M MHTEpaKIHje ca moTpomraunma. Kako cy ce mocieamux ACIeHH)ja
M0jaBJbMBAJIA PA3TMUYUTA AKAIEMCKa U MOCIOBHO-TIPAKTHYHA Ca3Hamba 0 PaKTOpUMa U YTHIAjuMa

CX-a, pa3Bujanu cy ce U HHCTPYMEHTH Mepemha KOPUCHUUKOT UCKYCTBA.

[IpBu mokymiaju Mepema 3aJ0BOJbCTBA MOTpomrada natupajy w3z 1980-ux romuHa, kaga cy
UCTPaXKMBA4YM TOYENIM JIa Pa3BHjajy MoJeNie 32 KBAaHTUTATHBHO MEPCHE 3aJ0BOJHCTBA KYyIIala.
Jenan o npBUX 3HaYajHUX Mojeia Ouo je IlIBeacku MHACKC 33710BOJbCTBA MoTpoinayda (Swedish
Customer Satisfaction Barometer — SCSB) (Fornell, 1992), koju je yBemen 1989. roaune. OBaj
MOJIEJI je TIOCTaBHO TEMeJbe 3a KAaCHHUje HAI[MOHAJIHE WHJCKCE 3aJI0BOJbCTBA mMoTpomiada. Ha
ocHoBy SCSB-a, Tum npodecopa Knayca @opuena ca YHuBep3uteTra y MUUYUTEHY pa3BHO je
AMepuuKH MHAEKC 3a70BoJbcTBa moTpomiada (American Customer Satisfaction Index — ACSI)
1994. romuue (Fornell et al., 1996), (Morgeson IlI et al., 2023). ACSI je moctao mIMpPoOKO
npuxBaheH anaT 3a Mepeme 3aJJ0BoJbcTBa noTpomada y CA/Jl, a ierosa nomynapHOCT JOBEJA je
70 UMIUIEMEHTallfje CIMYHUX MOJeNa y JpyruM 3emibama, ykibydyjyhu Benuky Bputanujy,
Cunranyp u Typcky. Kpajem 1990-ux ronmHa mokpeHyT je U EBpOICKM MHIEKC 33aJJ0BOJHCTBA
notpomaya (European Customer Satisfaction Index — ECSI), koju je mpuimaroheH eBponckom
TPKUIITY 1 oMoryhaBa nopeheme 3a10B0JbCTBa OTpoIIaua n3Mely pa3nuuutux 3emasba (Maricié
et al., 2012). ECSI unrerpuiie (akrope Kao IITO Cy UMHUII KOMIIaHHUje, OUCKHBamha KOPUCHHKA,
NEPUUIAPAHA KBATUTET W BPEJHOCT, CBE Yy IMJbY MPOIEHE KOPUCHUYKOT 3370BOJbCTBA. OBaj
MOJIeJl jé OCMHUIIJbEH TaKo Ja oMoryhu mepeme u nopeheme pesynrara Ha HMBOY mpenyseha,
MHAYCTpHjCcKUX IpaHa u apxkaBa (Cassel & and EkIof, 2001). ECSI ce y cTBapu npencrasiba kao
npuiaroleHa Bep3uja aMepuuKor Mo/jiena, yckialeHa ca cienupuaHOCTUMA EBPOIICKOT TPXKHUILITA.
[IpBu Hanasu U3 UCTpaxkuBama Koja cy odyxsatuia 11 3emaspa unanuna EY npencraBibenu cy
2000. rommue. bpojHe eBporicke npkaBe, ykibydyjyhu ®panmycky, Jlancky, IlIBajuapcky,

Hopgeuiky, Ayctpujy u Xonanaujy, pa3Buiie Cy U CONCTBEHE HAIMOHATHE UHJIEKCE 3a/10BOJHCTBA.

47



Jokmopcka ducepmauyuja Tara LuHuh

Jlanac ce oBaj MHIIEKC puMemYyje y Bulie o1 20 eBpOICKUX 3eMalba, JI0K ce Y 15 mux cnpoBoje

nmoceOHa UCTpakHBama nmpema uctom mozeny (Maricic et al., 2012).

Ca eBonylujoM TpXKMIITa W NMPOMEHAMa y MOHallamky MOTpOIlaya, MojaBuiIa ce MmoTpeda 3a

pa3BojeM HOBHUX METpHKa KOje Mpelu3HHje OJpa)xkaBajy KOPHUCHUYKO HCKycTBO. JlaHac cy

Hajuenthe kopumrhene cieaehe MeTpuke y CaBpeMEHUM KOMIIaHHjaMa!

Customer Satisfaction Score (CSAT): OBa MeTpuka MepH 3aI0BOJBCTBO KyIala
oJpeheHrM POM3BOAOM HIIM YCIYIOM IIyTEM JUPEKTHHX aHKeTa. KyIu onemyjy cBoje

3a7I0BOJECTBO Ha CKajM, IITO oMoryhaBa KoMmaHMjama Ja MACHTUHKY]y oOjacTé 3a

noboseiame(Manderscheid & Lee, 2024, Gastezzi et al., 2024) .

Net Promoter Score (NPS): NPS nporiemyje J10jaHOCT Kymaia MoCcTaBJ/babeM MUTamba O
BEpOBAaTHONM IpenopyKe MPOM3BOJA WIN YCIIyre pHjaTesbuMa Wwin Kojerama. Pesynratu
NOMaKy KOMIIaHWjaMa Ja UJCHTHU(HKY]Y IIPOMOTEepe, TaCUBHE KOPHUCHUKE U KPUTHYAPE,

IITO je KOPUCHO 3a cTpaTeruje nobosbmama (Dawes, 2024).

Customer Effort Score (CES): CES Mepu KOJIMKO je JTaKo MJIH TEIIKO KYMIIUMAa JIa OCTBape
oapeheHy HMHTEpaKifjy ca KOMIIQHHjOM, MOMYT pellaBama MpodlieMa WM KYHNOBHHE
npou3Bo/a. Hku Hamop Kymaiia 4ecto Kopenupa ca Behum 3a10B0JbCTBOM U JiojaHoIINy

(De Haan et al., 2015).

Time To Resolution (TTR): TTR npatu npocedHo BpeMe MOTpeOHO J1a ce penu mpooiem
KyIlla HAaKOH IITO KOHTAaKTUpa KOpPHUCHHYKY moapmKy. Kpahe Bpeme pemaBama decto

nosoju 10 Beher 3amoBosbeTBa Kymara (Kraus et al., 2023)

VY epu aurutanHe TpaHcpopMmaluje U pa3Boja BELITayKe MHTEIUICHIIMje, TOCTOjU 3HAaTaH Opoj

TEXHOJIONIKUAX PeIIeHkha KOoja JOMPUHOCE MOOO0JbIIaky KOPUCHUYKOT MCKYCTBA. Y HACTaBKY Ce

HaJjla3e MO3HATHjU aJlaTH, ca ’bUXOBUM (PyHKIIMjaMa:
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e HubSpot Service Software: ¥ nuramy je podycTaH cuCTeM 3a yIpaBbambe KOPUCHUIKOM
MoApIIKOM, omoryhaBajyhu mnpuKymbame MOBpaTHUX HHGOpMaIMja MyTeM aHKeTa M
uspauynaBame Net Promoter Score (NPS). Tume ce omoryhaBa naeHTHGHKAIM]a YECTHX

M3a30Ba KOPHCHUKA U aJIeKBaTHA ajanraiuja crpareruja noapuike (Hoang, 2024).

e Infobip: OBaj anat omoryhasa omnichannel komynukanujy npeko WhatsApp-a, Facebook
Messenger-a, live chat-a, SMS-a u apyrux kaHaia, cTBapajyhu IepCOHaIM30BaHE

MHTEPaKIUje TOKOM LeJIOKYTHOT KoprcHuukor myta (Mosquera et al., 2017).

e Tealeaf: Pagu ce 0 aHAMUTHYKOM ajaTy KOjU MPaTH UHTEPAKIUje KOPUCHUKA Ha MPEXHU U
aHaIM3Mpa BHUXOBO IMOHAIame Ha BeO cajry. Kopumhemem BemTauke MHTENUTEHIH]E,
nperno3Haje moHaJkajyhe nmpobiieme u npyka KOPUCHE YBHJIE KOjU TIOMAXy Y HbHXOBOM

peliaBamy U M000JblIaky KOPUCHUYKOT HCKYCTBA.

e Satmetrix: OBaj anar omoryhasa neTa/baH Hperjiel KOPUCHHYKOT MCKYCTBA TaKO IITO
o0jenumbyje TUPEKTHE U HHIUPEKTHE MOBpPAaTHE HH(POPMAIIHje, Kao U KJIbYYHE MTOKa3aTeIhe
nepdopmancu (KPI). CBe oBe mojaTke MpeacTaBba y jeIMHCTBEHOM H3BEINTAjy KOjU

OJIaKIaBa JOHOIIEHe cTpaTemkux omtyka (Mousavi et al., 2025).

e WalkMe: WalkMe ce knacudukyje xao Digital Adoption Platform (DAP), mpyxajyhu
KOPHCHHI[IMA WHTCPAKTUBHE BOJIMYEC M CAMOMOMON JMUPEKTHO Yy OKBUPY alUIMKalluja.

Tume ce cmamyje ontepeheme MoApIIKe 1 yOp3aBa TUTUTAIHO yCBajambe.

e Khoros: OBo je codtBepcka miatgopma HampaB/beHA 3a YIPaB/bake KOPUCHUYKUM
MHTEpaKlMjaMa Ha JPYIITBEHUM Mpexama, ca (QyHKIMjamMa 3a ayToMaTu3auujy u
NepcoHaNu3alujy KOMYyHMKaluje, MTO omoryhaBa KOMMaHMjamMa Ja YOpaBibajy

BUIICKAHAJIHUM OJHOCHUMA Y3 O9YBAkC KBAJIMTETA ITOAPIIKE.

e Podium: Podium je HamemeH MamuM U cpelmuM mpenysehnMa u - 00yxBarta
¢byukuonanaoct live chat xomynukarmje nu NPS-0a3upano nmpuKymubame MOBpAaTHHUX
uHpopmanuja, onakmasajyhu qupexTHy uHTEpakuujy ca nocerunuma cajra (Addolorato

& Hormigén Gimeno, 2025).
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Kako ca roguHama TpKUIITE TOCTaje CBe KOHKYPEHTHUjE, KOMIIaHUje ce POKYCHPajy Ha TIPYKAHE
M3Y3ETHUX KOPHCHUYKHX MCKYCTaBa Kao HauWHA Jla Ce M3J/IBOje O] KOHKYypeHIje. 300r Tora ce
CBE BHUIIE TOAMKE CBECT O K/bYyYHOM 3HAuajy TPEIU3HMX ajlaTa 3a MEpeHhe KBAJIUTETa
KOPHCHMYKOT HMCKYCTBa Kako Ou ce noOuie TayHe ToBpaTHE HWHQOpMAIUje W Mpery3ene

onrosapajyhe mepe 3a mobosbIIame.

Hayununu (Lemon & Verhoef, 2016) naBoe /1a je KOpPUCHUYIKO UCKYCTBO BHUINICAMMEH3UOHATHH
KOHCTPYKT, KOju OOyXBaTa KOTHUTHBHE, €MOI[MOHAIIHE, CEH30pHE, APYIITBEHE U IOHAIIajHEe
peakiifje KOPUCHUKA TOKOM IIeJIOKYITHOI KOPUCHUYKOT TyTa. HarmammaBajy aa TpaauiMoHaIHE
Mmetpuke — kao mto cy CSAT, NPS u CES — npyxajy xopucHe undopmaiuje, anu cy HeaJeKBaTHe
0e3 J0JaTHOT KBAJIMTATUBHOI W KBAHTUTATHBHOI TIPUCTYIA, YKJBbY4yjyhn emmupujcka
HCTPaXKMBaa, IyTOPOUYHE CTyAWje U Kopuinheme MOOWIHE eTHOrpaduje y CBpXy MpoydaBarmba
Tayaka J0Jupa KopucHuka. Y ToM KoHTekcty, Hayunuiy (Maklan & Klaus, 2011) npemnaxy EXQ
OKBHP Kao COMUCTHIIMPAH UHCTPYMEHT 3a MPOIIEHY KBAaJUTETa KOPHCHUYKOT UCKYCTBA, KOJH CE€
CacToju OJ] YETUPU TUMEH3H]je. UCKYCTBO Ca MPOU3BOAOM, (OKYC HA MCXOM, KIbYYHHU TPECHYIH
uctuHe u ocehaj curyproctu u 6e30pmwxHOcTH. OBe qUMeH3uje 00yxBartajy ¢akTope Kao IITo Cy
n300p Mpou3Boaa, (PoKyc Ha pearn3anyjy HUbEeBa, KIbydHE TPEHYTKE HHTEPAKIHje U EeMOTUBHY
CHT'YPHOCT KOPUCHHKA, T€ KPO3 CTATUCTHYKY M TICHXOMETPH]jCKY BaJIIallNjy, ayTOpH MOKa3yjy Ja
EXQ 3natHO OO0Jbe TIpenBHia MOHAMIAMKE Kylala — JIOjaTHOCT M Mpernopyke — y nopehemy ca
cranapaHuM MetprjckuM npuctynuma nonyt CSAT mimm NPS (Maklan & Klaus, 2011). IMopen
TpaIUIMOHATHUX MeToia Mepema KopucHuukor uckyctBa (Imhof & Klaus, 2020) mocroje u

HOBMJU NPUCTYIIU MEpEBY, I'ie KIbY4YHHU (QakTopu 00yxBaTajy:

e 3an0Bo/bCTBO KOpPHUCHHKA: TpaauuuoHamHa MeTpUKa KoOja MepU KOJHUKO Cy

KOpUCHHIHN 3aI0BOJbHU CBOjI/IM HCKYCTBOM.

e EXQ (Experience Quality) ckana: JlerabHa mpOIEHA pa3IMYUTHX JTUMEH3H]ja

KOPHUCHHUYKOI' UICKYCTBA.

e WAR (Word of Mouth Advocacy Rate): MeTpuka koja Mepu CKIIOHOCT KOPHCHHKA J1a

npenopyde OpeH Apyruma.
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e EmoumonajHu acnekTu: BaxxHocT eMonuja y 00JIMKOBalkY KOPUCHUYIKOT UCKYCTBA.
e DMyHKNMOHAJIHHU acneKkTH: EQUKacHOCT U MPaKTUYHOCT MPOU3BOAA UM YCIIyTa.

Hayuynumu (Tavsan & Erdem, 2021) marmamaBajy na cy CX mpuxBaTWIM W aKaJIeMHIHM H
NpaKkTHYapH, aJli J]a HeJIOCTaTaK MO0Yy3JaHOT U PENPE3eHTaTHBHOT HHCTPYMEHTA 38 MEPEHE Y OBO)]
o0JacTH peicTaBsba 3HavajaH npooieM. L{nsb BUX0oBOT HCTpayKuBamba 01O je 1a pa3BHjy BaHIHY
U TOYy3/laHy CKaly 3a Mepeme KOPUCHUYKOT HMCKYCTBa Koja he OWMTH OOCTymHaA akaieMCKOj

3ajeTHUIU U UCTPaKMBayuMa 3a J1ajby eBalyalujy.

Hctu ayropu (Tavsan & Erdem, 2021) narnamaBajy 3Ha4aj pa3Bujamba 10Y3JaHOT M BaJMIHOT
MHCTPYMEHTa 3a MEpeHme KOPHCHHYKOr HCKycTBa. VcTmdy na je pasymeBame W IpOICHA
KOPHCHHYKOT UCKYCTBA KJbYYHA 332 KOMITaHHU]E KOj€ JKeJie /1a M0OO0JBIINAjy CBOje MPOU3BOJIC, YCIIyTe
W MHTEpaKIyje ca nmotporraunma. Kpo3 ncrpaxkuBame, aytopu cy pa3suiu CX-Skary, anar koju
oMoryhaBa CHCTEMAaTHYHO MEPEHEe KOPHCHUYKOT UCKYCTBA Ha OCHOBY Pa3IMUUTHX JAUMEH3Hja U
daxkTopa Koju yTHYy Ha mepuenuujy mnorpomada. Ckajla je Npolnia PUTrOpO3HE TECTOBE
BaJIMJAIMje KAaKO OM ce OCHTypajio Ja TPEIH3HO OApakaBa PEaJHO MCKYCTBO KOPHUCHUKA Y
pa3NIMYATAM KOHTEKCTHMA. Pesynratm wuctpaxuBama mokazyjy na CX-Skara moxe Outn
KOpHCTaH allaT 3a KOMIIaHWje jep UM omoryhaBa Ja KBaHTUTY]y yTHIIA] CBOJHX CTpaTeruja Ha

3a10BOJbCTBO U J'IOjaJ'IHOCT noTrpouraya.

KBanurer KOpUCHUUYKOT MCKYCTBa je MOCIEImBUX JEleHrja MocTao KbydHH (Qokyc mpexayseha,
IITO je TIOKPEHYJI0 MOTpeOy 3a MPEeNU3HUM aaTuma 3a Mepere. Opurunanna EXQ ckana (Maklan
& Klaus, 2011) je pa3BujeHa kako OM OJIrOBOPHIIA HAa OBY MOTPeOy, HyAehu aHATUTHYKKA HAYWH 32
OLICHUBAKE PANTMUYUTHX acrleKaTa KOPUCHUUYKOTI UCKycTBa. OBaj MHCTPYMEHT je KopuIheH y
BesKkoM 0pojy B2C ucTpakiBama ycIyKHOT CeKTopa, Kao mrto cy ¢uHaHcujcke yenyre (Raina
et al., 2019), rypuszam (Milman et al., 2017), manonpoaaja (Deshwal, 2016), myroama (Choo et
al., 2018), xenonuctuuke yciyre (Roy, 2018) kao u cioptcke akruHocTr (Chang & Chiu, 2016).

C 063upoM Ha TO J1Ja KOPUCHUYKO UCKYCTBO 3aBHCH O] CBUX OpraHU3allMOHUX (PyHKIIM]ja KOje Ta
00JIMKYjy Kpo3 cBe (aze KopucHHYIKOr myta, EXQ monen mMoxe OWTH edukacaH caMO ako Ta
npuxBare cBM jejoBu npenyseha. On omoryhaBa MeHayepuma KOHTUHYHpaHO npaheme HaunHa
Ha KOjU KOPUCHHIIY NMEPLMINPAjy pasnuunurte qumensuje CX-a 1 ibUXOBY MOBE3aHOCT ca KJIbYUYHUM

MapKETHHIIKAM UCXOJIMMa, YAMe Ce TUPEKTHO YCIIOCTaBIba Be3a ca mpuxoauma — Cinuka 6.
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Cnuka 6 - Moh EXQ-a

CTYBOBH KOPUCHHYKOI' UHCKYCTBA

Hexyerso Openia

Hekyerso yeayre (pupme)

TToCTRYNOBHO HCRYCTRO

MEPEIBE KBAJIMTETA KOPUCHHUYKOI' HCKYCTBA (EXQ)

MepH H NpaTH 3aITO KYNIH Kynyjy
(nam He)

Jlako 32 HMILIEMEHTANH]Y H
ynpaRbathe

OJPKUBA KOHKYPEHTCKA IIPEJHOCT

Haanpoceuna npouraduanoct

JlojaJimy KNy ca BHCOKHM YIeJ10M Y

KYNoE H(}j NOTPOIIHI

Uzeop: (P. Klaus, 2015)

Tara LuHuh

EXQ ckana (Experience Quality scale) je pa3BujeHa kao oAroBop Ha MOTPeOyY 3a CTPYKTYUPAHUM

" IOY3JJaHUM aJlaTOM KOjI/I MOKC MCPHUTHU PA3JIMIUTC ACIICKTC KOPUCHHUYKOI' HCKYCTBA U BAaXKHC

ACIICKTC IIOHAllakba KOPHUCHHUKA, Yy CMUCITY TCHI[CHLII/Ija 3a IMOHOBHE KYIOBHUHC, IIPCIIOPYKCE,

3aJI0BOJBCTBA U JIOjaTHOCTHU - Cuka 7. PazBujeHa je kako 6M nieHTH(PHUKOBaNIA KJbyUHE €JIeMEHTE

KOPUCHUYKOT MCKYCTBa U OOjacHHIIA TIOHAIIalkha Kao IITO Cy TOHOBHO KYIOBAam€, MPETOPYKE,

3aJI0BOJHCTBO U TP KUIIHU yneoCiauka 7.

Cnuka 7 - Objawrberve nonauiarba KOPUCHUKA

Mocaegume
H3pazKeHe Kpo3
Konkperun ANCTPaKTHH MOHAMIAHe
aTpuiyTH, aTpudyTH, mm) [0TpPOWAUA, KAO

NPeACTaB/bEHH oauocno EXQ mTo cy

EXQ eaementuma aumensuje A0jannocT 1
ycMmeHa

HpenopykKa)

H3zeop: (P. Klaus, 2015)
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EXQ ckana je mpBoOMTHO nu3ajHUpaHa Aa 00yXBaTH YETHUPH JUMEH3U]€ KOPUCHHUYKOT HUCKYCTBa!
€CTEeTCKY, EMOTUBHY, (QYHKIIMOHAIHY U conujanHy. CBaka o/ OBHX JMMEH3HWja je KJby4Ha 3a

MOTITYHO pa3yMeBame KaKo KOPUCHUIIH JI0’KMBIbABaj]y MHTEPAKIIN]y ca OPEHIOM WM TPOU3BOIOM.

Mebhytum, ¢ o063upoM Ha Op3e NpPOMEHE Yy TEXHOJOTHWjHU, KOPUCHUYKUM MpedepeHiaMa u
tpxxumianM Tpernouma (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b), npeno3narta je motpeda 3a
peeBaiyarijom 1 moTeHIjatHuM yHanpehemem EXQ ckaie. [{usb je ocuryparu ga ckana octaHe

PCJICBAaHTHA U e(bI/IKaCHa Y M€PHU U aHAJIU3HU CaBPpEMCHHUX KOPUCHUYKHX HUCKYCTaBa.

Tokom peesanyanuje (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b), ayropu cy ce dokycupanu Ha

HCKOJIMKO KJbYYHMX IIMTamba.

e Jla nu TpeHyTHa Bep3Wja CKajle aJeKBaTHO 0OyXBara CBE TUMEH3Hje KOPHUCHHUYKOT

UCKyCTBa?
e Jla 1 je ckaya IOBOJbHO MPUJIATOJIJbUBA PA3IMYUTHM UHIYCTPHjaMa U KOHTEKCTHMA?

e U na kpajy, Kako ckajma Moxke Outu yHampehena na Oosbe oapaxaBa caBpeMeHE

notpede KOprCHUKA U npeny3eha?

Pesynratu peeBamyarnuje cy nokasanu aa EXQ ckama renepanHo no0po (yHKUIMOHHIIE, aiu
nocroje oapehene obactu koje 6u morie out yHanpehene (Rais et al., 2016). [Tocebna maxma
je mocsehena mpuiarohaBamy ckajie Tako jJa 0osbe o0yXBaTa KOMIUIEKCHOCT M PAa3HOBPCHOCT

caBpeMeHHX KopucHHYKHX UckycTaBa (De Keyser et al., 2020).

Mepeme 33710BOJbCTBA MOTPOIAYA je KJbYIHH aCleKT yIpaBibambha KOPUCHHIKHM HCKycTBOM (V.
G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b). IIpencrasiben je EXQ uHCTpyMEHT KOju yKIbyuyje cienche

JTUMEH3H]€!
e [IlIpousBoane kapakTepuctuke: KBanurer u QyHKIIMOHATHOCT POU3BO/IA UITH YCITyTE.
e HWurepakumje ca ocodsbem: [Ipodecronannoct u jyd6a3HOCT 0c00IbA.
o  Oxpyxemwe: DU3NUKN U TUTUTATHA aMOHJEHT Y KOjeM ce Mpyxka yciyra.

e KorunTuBHM U eMOTHBHM acneKkTH: [Icuxonomke peakiiyje KOPUCHUKA HA HCKYCTBO ca
OpeHIoM.
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Zaxpyuno, mayunuim (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b) wuctudy BakHOCT pelIOBHE
peeBanyalje ajnata 3a MEpeHmhe KOPHCHHYKOI HCKYCTBa Kako OWM ce ocHurypajia HHUXOBa
peneBanTHOCT U edukacHOCT. YHampehena EXQ ckama mMa moTeHIMjan Ja TOCTaHE jOII
KOPHCHH]jH ajaT 3a UCTpaXMBave U MeHarepe, omoryhasajyhu um na 60s6€ pazymejy U 0JiIroBope
Ha MoTpede KOPUCHUKA y JUHAMUYHOM ITOCJIOBHOM OKpYXewy. Ha kpajy, Beoma je jacaH 3Hayaj
EXQ ckame y mnpyxamy MNOy3laHHjeT W TPHIATOJJbHBHU]jEr ajlaTa 3a MEpPeHE KBaJUTETa

KOPUCHUYKOT MCKYCTBA, YMUME CE JIOTPUHOCH U aKaJIeMCKO]j JINTEPATYPH U TIOCIOBHO] MIPAKCH.

Mepeme KOPUCHHYKOT HCKYCTBA j€ €BOJYHUPAJIO OJ jeJHOCTABHUX AaHKETa 3aJ0BOJBCTBA JIO
copucTuMpaHnx anata Koju omoryhaBajy neTajbHy aHAM3y HWHTEPaKIMja KOPHUCHUKA ca
Npou3BOIMMa W yciyrama. PazymeBame HCTOpHje W pa3Boja OBHX HMHCTPYMEHATa IMOMaxe
KOMITaHWjaMa Jia ojabepy HajupuKIaHUje METOAC 3a MEpeHmhe W yHarpeheme KOPHCHUYKOT

HUCKYCTBa, IITO je KJbYYHO 34 IIOCTU3alkh€ KOHKYPCHTCKE IIPCAHOCTH.
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YIIPABJBAIBE OTHOCHUMA CA KOPUCHUIINUMA
(CRM)

4.1 Kounuent CRM-a

JennHo 1 HajBaKHU]E TTOAPYYje HHTEPECOBaka CBUX MTOCIIOBHUX OpraHu3aiyja tpeda aa 0yay oHu
KOjHMa ce TPO/1ajy MPOU3BOIH U yCiryre (KOPUCHHUIM — T10jeIUHIII, PYIITBa, Apyra npeayseha,
Jp)KaBHE YCTaHOBE...). OCHI'ypaBarbe er3MCTCHIIM]e MOCIOBHIX OpraHu3alfja Kpo3 OJpyKaBambe
KBaJIMTETHUX ojaHOoca ca kopucHunuma (CRM) je mMonmepaH u yecto ynorpeOsbaBaH TEPMHH Y

MOCTIeIbE JIBE JICLICHH]e, TIa C€ HU3 CTPYYhaka TAaKMHYHM 00jammkaBajyhu ra y TuTeparypu.

VY caBpeMEHOM MOCJIOBHOM OKPYXEHY KOje KapaKTepHIly Op3e MPOMEHE M MHOIITBO (akTopa
KOjU yTUYy Ha (YHKIMOHHCAkhEC OpraHu3allija, CTpAaTeruja yrpaBibamba OJHOCHMA ca KYIIMMa
(CRM) nocrana je jenan o KJbydHHX €JIeMeHaTa 3a OTlCTaHaK OMJIO KOT MOCIoBHOT cyOjekra (A.
Payne & Frow, 2005). Mmajyhu y Buay Beauku Opoj KOHKYpeHTCKHX mpeay3eha y cBum
€KOHOMCKHM CEKTOpUMa, Ka0 W Pa3lIMuUTe YHYTPAIlhEe U CHOJbAIlhE YTHUIAje KOjU OOJUKY]jY
CBaKOJHEBHO TIOCIIOBamE, 3Ha4Yaj CTPATEIIKOT HeroBama Kymnana kpo3 CRM konienT HenpectaHo

pacre.

CRM ce 13/1B0jHO Kao cTpaTeruja yrnpasibamba OJHOCHMA ca KyIIMMa KOja OAroBapa caBpeMeHUM
nocioBauM TpenaoBuMa (Reinartz et al., 2004). Teopuja u mpakca cBe BHIIE MOTBPhHYjY
IYTOTOIUIIY Te3y Ja je KJbyd YCHENIHOT IOCIOBama yNpaBo Kymnam. J[yropodHu pact u
OJIPXKUBOCT TOCJIOBalka Moryhe je oCTBapuUTH camMoO NMPaBUIIHUM pa3yMeBameM IMoTpeda Kymara,
MIPENO3HABAKHEM M aHAIN30M PEJIeBAHTHUX MH(OPMaLKja O BMXOBOM MPETXOIHOM, CaJIAllIbeM U

MoTeHIMjaTHOM OyayheM moHamamy, Kao 1 UMIJIEMEHTAIIM]OM CBECTH O TUM aCIeKTUMA.

Customer Relationship Management (ympaBibame omHOCMMA ca KOPUCHHIMMA) IPEACTaBIba
LIMPY MOCJIOBHY CTpaTeryjy KpeupaHy Jla CMamH TPOoIIKoBe U noseha mpodutabuiHOCT myTem
yBehama KBaluTeTa W JIOjallHOCTH ojHoca ca kopucHunuma (Verhoef & Langerak, 2002).

Hctunckun CRM mpukymjba Ha jeaHO MecTo MH(opMaiyje 3 CBUX M3BOpa YHYTap M M3BaH

55



Jokmopcka ducepmauyuja Tara LuHuh

OpraHu3allyje paay NpyXKama jeIMHCTBEHE CIIMKE O CBAKOM I10jeJHHAYHOM KOPUCHHUKY, Y PEaTHOM
BpeMeHy. OBo omoryhaBa 3amocieHnMa y OpraHM3alfju, y CBUM IIOCIOBHUM (yHKIHjama a
noceOHO OHMMA KOjU AUPEKTHO KOMYHHUIIMPA]y ca KOPUCHUIMMA (HIIp. OHUMA Y 00J1aCTH IPoJiaje,
TEXHHYKE TOJPIIKE U MapKeTHHra) Ja JOoHOce Op3e, MCIpaBHE OJUIYKE, Ha OCHOBY OpOjHHX

JOCTYITHUX UH(pOpMAaIHja.

C 003upom Ha TO Ja cy moTpede Kyraima CBe pa3HOBPCHHUjE U IMOJIOKHHU]jE Op3UM MpOMEHaMa,
KBaJIUTETAaH CHUCTEM YIpaBJbamkha OJHOCHMA C KYIIIUMa IPEICTaBJba pelieHkhe Koje oMmoryhasa
npeay3ehuma ma oarosope Ha uzazope Tpxkuimrta. CRM urpa kipyuny ynory y npahemy nmpoMeHa
y MOHAIIaky NOTPoIIada, IpoMeHaMa Ha TPXKUIITY, MApKETHHITKAM (YHKITHjaMa ¥ TEXHOJIOTHjU

3a ckiaauiTeme nogaraka (Diem et al., 2021).

[Mocneamwux roauna, Hayunuiy (Migdadi, 2021) narnarraBajy ga opranusaiije Koje ehukacHo
yrpaBsbajy 3HameM (Kpo3 akBH3HIIH]Y, JIe/bCHE U MPUMEHY 3Hamba, YKIbY4yjyhu U OHO y Be3u ca
KyIIiuMa) 3HauajHo mobosbmarajy yerex CRM cucrema. Yeneman CRM, mojctakHyT akKTHBHHM
UHPOPMHCAKEM, CapaTHOM U TEXHOJIOIIKOM HUHPPACTPYKTYPOM, ITUPEKTHO jaya MHOBAIIMOHE
criocobHocTr opranmsanuje. Takole, edekar ymnpasibama 3HatbeM (knowledge management —
KM) Ha criocoOHOCTH MHOBaIMje OUTHO Ce OCTBapyje mpeko mocpennuuke yinore CRM-a, mito
UMIUTMIIMpA Jla cama yhpaBjbauka mnpakca KM-a He JT0BOIM ayTOMAaTCKHd JI0 WHOBaIldja —
HeomnxozHa je u yeneuHa CRM peanuzanuja. Ynorpe6a KM-a u CRM-a y cunepruju je npecyHa

3a moBehame HWHOBAIUOHEC AIrJIHOCTHU U CTBApAlk€ BPEAHOCTU Y CaBPEMCEHOM IIOCJIOBABY.

CRM je nuHamMu4aH W CIIOKEH TpoIeC KOju 00yXBara CBE acleKTe opraHHu3aifje, YKIbydyjyhu
BeHe (YHKIH]je U 1eJOKYITHY OpraHu3alMoHy KYJITYpY ca CBUM HeHUM BpenHoctuMa. OH HUje
caMo (yHKIHMja, CTpaTervja WJIM HAYMH IOCJIOBama, Beh mpejacraBiba cBeoOyXBaTaH KOHLENT

MOZCPHOTI ITOCJIOBaKkA.

Jlutepatypa o CRM koHIlenTy penaTHBHO je HOBa, ¢ 003MpPOM Ha TO Ja je Hajeehu Opoj Kmura,

panoBa M nybnukanuja Ha oBy Temy oOjaBibeH HakoH 2000. romune. OBaj TpeHa MOTBphyje
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notpedy 3a MOoCceOHUM MPHUCTYIOM Yy YIPaBJbalby KYIIMMa, C LHUJbEM 3a/10BOJbECHA HHUXOBUX

noTpeba 1 MoCTU3ama JyropoyHor mpoduTadbmIHOT pacta mpeayseha.

IIpe Buire ox ase neuenuje je koucraroBano (Verhoef & Langerak, 2002) na cy mapkeTHHT u
TEeXHOJIOTH]a KJbyuHe KomnoHeHTe CRM cTpareruje mro je unmeHuIa 1 JaHac akTyenHa. Tana je
npumeheno 1a CRM uma nyboke KopeHe y MapKeTHHTY, ajld je YBEK MOBE3aH ca yrmoTpeOoM
codreepa. [Ipema oBum ayropuma, CRM je 3acHOBaH Ha TpH aclieKTa MapKETHHI MEHAIIMEHTA!

OpHjeHTAIMj! Ha OJIHOC ca KOPUCHUIIMMA, MApKETHHTY U 0a3u MojjaTaKka MapKeTHHTa.

Hayunuuum (Chen & Popovich, 2003) nedunumry CRM kao uHTErpanujy TeXHOJIOTHjE, JbYIH U

nporieca y by U3rpajibe JYyTOPOUYHUX OJTHOCA Ca KIIMjeHTUMA U 3aMHTEPECOBAaHUM CTpaHaMa.

Takohe, wayununm (Zeng et al., 2003) mebunuiry oxpxkuBu CRM kpo3 uetupu KJbydHE
KapakTepucTuke: moBehame 3a710BOJBCTBA Kymara, obe3behumBame mponajHux wHPOpMaIja,
nudepeHnrjaujy ¥ nepcoHaIn3alnjy yciayra, Te nperno3HaBame notpeda kymana. Ayropu (Xu
& Walton, 2005) uctuuy na je HajBakHUju actiekT uMiuiemenTtamnuje CRM crpareruje mokasuBame
3aJI0BOJbCTBA KyMala, 3ajpkaBambe mnocrojehux kimjeHara, o6e30ehuBame CTpaTenIKux

nHpOpMaIja U JyropoyHa BPeTHOCT 3a KYIIIa.

Kpo3 ctpaterujy ympassbama 3HambeM o kKynuuma, CRM nomaxe npeayszehnma Tako mTO UM
oMmoryhaBa na ce Qokycupajy Ha MapKeTHHIIKE NPUHIUIE U MPOMOLM]Yy OpHjEHTHUCAHY Ka
MOTPOIIAYMMa, INTO JOTIPHHOCH 3aJpKaBamy IMocTojehMX © TpuBIadery HOBHUX KyIala,
nosehaBajyhu edukacHoct u cmamyjyhu tporkose (Gil-Gomez et al., 2020). Uudopmanmronu
cucteM je kbydHu acriekT CRM-a, a ycrex 1elnoKymHOT KOHIIEITa 3aBHCH O] KBAJIUTETHE Oase

nojaraka, TexHosnoruje u armukaiija (Naim & Algahtani, 2021).

[TocnoBHm ycmex 3aBucu of edukacHe pazMmene mHopmanuja u3Mmel)y kymana u mpyxanama
Mpou3BOJIa WK yciryra. KoMyHUKaIIMOHH alaTH 3aCHOBaHHM Ha HHPOPMAIIMOHUM TEXHOJIOTHjamMa
omoryhaBajy Op»y W JBOCMEPHY pa3MeHy MojaTaka, ITO AOJAATHO IONPUHOCH CTBapamy

Bpeanoctu kpo3 CRM crpareruje (Itani et al., 2020).

57



Jokmopcka ducepmauyuja Tara LuHuh
4.3 Bpcre CRM-a no npunumumy oopajae noaaraxka

Kana xomnanuje pasmarpajy ummiementanujy CRM crpateruje, Hajuemrhe ce ¢oxycupajy Ha
jenaH o] 1Ba TJIaBHA acTleKTa — yIpaBJbamhe KaMIlambaMa HITH ayTOMaTH3all1]y TPOAajHIX MpolLeca.
Wnakx, CRM mnpezacraBipa 3HaTHO HIMPE TMOJbE KOje YKIbYdyje MHOTE JApyre (hyHKIHOHAIHOCTH.
VYupkoc Tome, Behuna noctynaux CRM codTBepckux pemiema 0azupana je mpe cBera Ha jeJHOM

0J1 OBa JBa MPUCTYTIA.

[TocmarpaHo ca cTaHOBHINITA HAYMHA Ha KOjU ce o0palyjy npukyrmssenu nonaiu, CRM ce moxe

KiacupuKoBaTH y Tpu ocHOBHE Kareropuje (Milisavljevi¢, 2012) - Cauka 8:

Cnuka 8 - Bpcme CRM-a

*onasopaTveY

Ussop: (Milisavljevié, 2012)
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e OnepatuBau CRM — Osa Bpcta CRM-a ¢Qokycupa ce Ha ayToMaTH3alujy H
no0OJbIIAkEe CBAKOJHEBHUX TIOCIOBHUX ONepalyja Koje YKIbY4yjy IUPEKTHY
MHTEPAKIH]y ca KOPUCHUIIMMA, TIONYT MPoJiaje, MAPKETHHTa U KOPUCHUYKE MOJIPIIKE.

e Anamutnukd CRM — OBaj npucTyIl ce ociama Ha 00paay ¥ aHAIM3y ToJIaTaka Kako
OU ce M3BYKJIM KOPHCHHU YBUIM O KYIIIMMA, IITO MOMaXXe y JOHOLICHY CTPATEHIKUX
OJUTyKa M NIEPCOHATM3AIN]U TIOHY/IE.

e KoaadopatuBun CRM — Osa Bpcta CRM-a omoryhaBa 0osby KOOpIWHAIIU]Y W
pasMeny uHdpopMaija u3Mehy pasnuuuTHX ofeJbeHha YHYTap OpraHu3aluje, aad U
u3Mel)y KOMIIaHHMje M HEHHX eKCTepHUX MapTHepa, ca LWbeM M[000JbIIamka

KOPHUCHHUYKOI' UCKYCTBA.

MHOT# HCTpaKUBAUX Cy MOKYIIATH A2 Ae(UHHUITY KOHIENT yIpaBibakba OJHOCHMA Ca KyMIuMa
(CRM), npu uemy cy nayunuiu (Teo et al., 2006) nanu cBojy untepnperanujy oneparusHor CRM-
a. [Ipema BUXOBOM TyMademwy, OBaj CUCTEM 00yXBaTa CBE €JIEMEHTE HEOIXO/HE 3a CIIpOBoleme
MOCIIOBHUX TIpolieca YHyTap opranusanuje. AyTopu Hariamapajy na omnepatuBHu CRM Huje
OTpaHUYEH CaMo Ha MpYKambe yCIIyra KOpUCHUIMMA, Beh MOKprBa M MHTEPHE MPOILECE MTOBE3aHEe
ca KyniuMa, YKJbydyjyhWm aJMUHUCTpaTHBHE AaKTHBHOCTH TIONMYT pelIaBama IPUTOBOPA,

peKnaMauI/Ija " Ipyrux o0ImKa KOPpUCHHUYKE ITOAPIIKE.

Kibyana mpemHoct omeparuBHor CRM-a oriema ce y MoOryhHOCTH €BHICHTHpama CBaKe
MHTEpaKIMje ca KOPUCHUKOM Yy jeMHCTBeHY 0Oa3zy monaraka. Ha Taj HauuH, 3amocieHuMa je
oMoryheHo na y OMJI0O KOM TPEHYTKY MPUCTYIEe UCTOPUjU KOMYHHMKAlMje ca KOPUCHUIMMA, 0e3
notpede Ja Kynuy CBakM IyT IOHOBO 00jalllikhaBajy CBOj€ MPETXO/IHE KOHTAKTE ca KOMIAHH]OM.
OBaj nmpucCTyN 3HATHO MOj€THOCTaBJbYje U yOp3aBa KOMyHHKAIIH]Y, TOO0JbIIaBa] yhy KOPUCHUYKO

HCKYCTBO.

VYuyrap onepatuBHor CRM cucrema u3nBajajy ce detupu rnaBHe arumkandje (Milisavljevie,

2012):

e Mapkerunr anjukanuje — OBe arIMKaiMje OJIAKIIaBajy TUIAHUPAE U PeaTu3aIujy

MapKETUHIIKUX Kammama, oMoryhaBajyhu epukacHH]jy CerMEHTalujy TpXKUILTa H
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uaeHTU(UKAIM]y TOTSHIIMjAIHUX Kynana. tbuxoBa nmpumapHa cBpxa je J1a Iperno3Hajy
cneunduyHe notpede norpouaya U oMoryhe kperpame nepcoHaIN30BaHUX MOHYAA
3a Pa3IMYUTE CETMEHTE TPIKUIITA.

e Ilponajue animkanuje — OBe aruKamyje TOMaXy y OpraHU3alMjH M CIPOBOhEHY
NIPO/IajHUX aKTUBHOCTH, YKJbYUyjyhH ynpaBibame [leHaMa, HapylOnHama, yroBopuma
0 KyNnompoJaju W JMU3UHI'Y. TOKOM IperoBopa ca KyIIuMa, KJbYYHU aCHEKTH CYy
Hajuenthe 1eHa Npor3Boaa Wi MoryhHocTH npuiiarohaBama BeroBe crnerudukalmje.
Hakon 3akspyuyema yroBopa, NpOJajHM THM HHUIUpaA Ipolece (QaxkTypucama,
ucrnopyke, miahama n odpauyHa mpoBU3HMja, Kako OU ce yroBOp yCIEIIHO PEaTn30Bao.

e AmJMKanmje 3a nocrnpoaajue ycayre — Opaj cermeHT onepatuBHor CRM-a ogHocu
ce Ha ymnpaBJbambe yclyrama Koje ce Mpyxajy HaKOH CKJIamama yroBopa, Omio na ce
paad O PENOBHHM IOCTIIPOJAJHAM aKTUBHOCTHMAa (MOHTaxka, oOyka W CI.) WIH
pelaBamy KOPHCHHYKHX OpUTYxOu (pekinamarje, mompaBke). OBe arummkanuje
oMoryhaBajy ¢akTypucame H3BPIICHHX Yyclyra, oOpayyH TpOIIKOBA, H3aBambe
padyHa U ciame ornoMeHa 3a rurahame. [lopen Tora, yroBopu o mpyamy yciyra u
UCTOPUJCKU TOJALM O KOPUCHUYKUM >Kajldama MOMaxy y IUIaHMpamy MOTPeOHUX
pecypca u mpensubamy Oyayhux morpeba 3a mocThpojajHuUM yciayrama. Takohe,
e(UKacHO yMpaBJbake JOKYMEHTAIMjOM KOj€ j€ TIOBE3aHO Ca KOPUCHUYKUM
MHCTaaujaMma omoryhasa Opike U yCIelHHje peniaBame npoodiemMa.

e MenagpmenT amimkanumje — OBe aruMKalMje MHTETPUIIY IOJATKE U3 CBUX
ormepatuBHUX oOmacti CRM-a kako Ou omoryhuie KOHTHHYHUPAHO IUIaHUPAHHE
¢uHaHCcHja, pojiaje U pacnojesne pecypca. JoHOIIeme CTpaTeIKUX OAIyKa 3aCHUBA
Ce Ha aHaNW3M KJbYYHHMX mokazarespa mneppopmancu (KPI), umje ce BpeaHocTH
ynopel)yjy ca yHanpena nedpuHHCaHUM IHJbeBUMa. [lope KBAHTUTATUBHUX TIO/IATaKa,
4eCTO ce KOPHUCTE W BHINCAMMEH3MOHAJIHM ajaTHh 3a eBajyarujy, nmomyt Balanced
Scorecard wmeronmonoruje, kako Ou ce omoryhmima ayOspa aHanM3a W JOHOIICHE

MPEeIU3HUjUX OJTyKa.

Anammtrnukn CRM mma kipyuHy yiory y yHampelhemy mporieca TOHOIICHka OIIyKa Y BE3H ca

noTpomaynuma, Kako yHyTap came KOMHaHI/IjC, TAaKO U 'y OJHOCY Ha TPXKHUIITHO OKPYIKCHC. berosa
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OCHOBHa (uin030(huja MOXKE Ce CaXKETH KpO3 CJOraH: ,,YpaJuTu IpaBy CTBap®, IMITO HarjaiiaBa
UUJb TPEelU3HOr pa3yMmeBama NoTpeda M MOoHallama Kymalna pagd JAOHOIICHka ONTHMAlIHUX

IMMOCJIOBHHUX OJIJTyKa.

Oynkmonucame ananmutuakor CRM-a 3acHuBa ce Ha ci10)KeHUM 0a3ama 1ojiataka Koje yKbyuyjy
data warehouse cucteme, OLAP ¢dynkimonannoctu (Online Analytical Processing), kao u anate

3a IUIaHUpabe, ONITUMU3AIN]Y U cUMYJIaly]jy nocioBHux nporeca (Ngai et al., 2009).

3a pasnuky of onepatuBHOr CRM-a, koju ce 6a3upa Ha KOHKPETHUM allIMKaIfjaMa HaMEeHCHIM
cieun(pUIHAM OJieJbehbiMa y KOMIaHuju, aHanuTudkd CRM ¢yHKIMoOHMIIIE Ka0 YHUBEpP3aIHH

ajar KOjI/I KOPHUCTHU ITHUPOK CIICKTApP 3allOCICHHUX III/IjI/I je pan OpI/IjeHTI/ICaH Ka KyIliuma.

Amnukarnuje ananutuakor CRM-a oMmoryhaBajy reHepucame KJby4yHHX MOKa3aTesba M MpPOIeHA
KOje MpEACTaBJbajy OCHOBY 3a CTPATEIIKO IUIAHMpame U JIOHOLICHE OuTyka. Mehy muma ce

u3aBajajy cienehu naaukaropu (Milisavljevié, 2012):

e Tp:KHIIHU yIe0 — TPOLEHAT TPXKUIITA KOjU KOMIIAHWja IOKPHBAa Yy OJIHOCY Ha

KOHKYPCHTC,

e bpoj xopucHuka — ykynaH Opoj Kynama KOjU KOPHCTE INpPOM3BOJAE M YCIyre

KOMMaHuje,

e Jlucra KOpHUCHHMKA ca HajBehuM JONMPHHOCOM NMPUXOAY — WAECHTH(HKALM]ja KyHalna

KOJU OCTBapy]y HajBehy (hMHAHCH]CKY BPEAHOCT 3a OpTaHH3aIld]y,

e Jlucra HajnpopuTAOMIHMjUX KOPHCHUKA — oJpehuBame KOPUCHUKA ca HajOObUM

OJIHOCOM IIPUX0J1a U TPOILIKOBA,

e MWHaekc 3a10BO/bCTBA KOPHUCHHKA — KJbYYHHM [OKa3aTesb KOJU MEpH CTEIeH

3a10BOJbCTBA KYIIalla MpOU3BOANMA U yCIIyrama,

e MHWupaekc JiojaJHOCTH — TOKa3aTesb jaylMHE OJHOca H3Mel)y KOoMMaHuje U HEHHUX

Kymara,

e Crona 3aapxkaBaba KOPUCHMKA — MIPOLIEHAT KOPUCHHUKA KOjH ce Bpahajy U MOHOBO

KOpHCTE IPOU3BOJIE U yciyre pupme,
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e VYieo y KynoBHOj MOhH KOPHCHUKA — aHAJH3a KOJIUKH JIEO PACIIONOKHUBOT OyyeTa

KOPHUCHHUIIM TPOILI€ HA TPOU3BOJE UM YCIIyTe OpraHu3alyje,

e Crona oaroBopa Ha MapKeTHHIIKe AKTHBHOCTM — MPOIICHAT KOPHCHHUKA KOjU

pearyjy Ha IPOMOTHBHE MEpPE ¥ MapKETUHIIKE KaMIambe,

e BpeaHocT nojeIMHAYHOT KOPMCHMKA — TPOLCHA YKYITHE (PUHAHCHjCKE BPEIHOCTH
JeIHOT KymIla TOKOM IICJIOKYITHE Capalibe Cca OpPraHW3alfjoM, IITO je HApOYHUTO

KOPHCHO 3a MEPCOHAIM30BAHC MAPKCTUHIIKC KaMIIamkE.

Mertone anamutuukor CRM-a omoryhaBajy npeapuhame TpKHITHHX TPEHIOBA, IMPELHU3HO
IUTAHUPAhE, MEPEHE pe3ylTaTa U KOHTHHYHPAaHy ONTHMH3ALHW]y MOCIOBHHUX crpareruja. OBu
ajaTy MOMa)ky KOMIIaHWjama Jia JIOHOCE O/ITyKe KOje Cy 3aCHOBAHE Ha ITOIAI[Ma, TIPH YeMy KYIILU

ocTajy y GOKyCy CBUX aKTHBHOCTH.

KonabopatuBau CRM omoryhaBa capaamy wusmely mnpenyseha, mocnoBHUX mapTHepa H
KOPHUCHHMKA y KJbYYHUM OOJIaCTMMa Kao IITO Cy MAapKETHHT, Mpojiaja U mnoctnpojaja. OBaj TUI
CRM-a noap:xaBa uHTEpakiuje Koje omoryhasajy 3ajeIHUUKH paJ Ha pa3Bojy U UMILJIEMEHTAIUjH

CTpaTervja Koje yKJbyuyjy CBE CTpaHe YKJbyUYeHE y MOCJIOBHU MPOIIEC.

CaBpemenu konabopatuBau CRM npezcraBiba cTpaTeiki OKBUP M TEXHOJOUIKU MPHUCTYI KOjJU
packuzma yHyTpauime nociosHe 6apujepe (Silos), omoryhasajyhu ¢uynnne untepakuuje nsmel)y
KOMITaHHja, IOCJIOBHUX IMapTHEPA M KOPUCHHUKA y 00J1acTMa MapKETHHTa, MTPOaje U IIOCTIIPO/Iaje
(Nwachukwu et al., 2024). IIpexo aurutanuux rardopmu, oBakaB CRM mojpikaBa 3aje ITHUUKO
IUTAaHUPAKkE U UMIUIEMEHTAIN]y CTpaTeruja — HIIp. IEPCOHATN30BAHE e-MapKETHHIIIKE KaMIIambe,
TEXHUYKY W €IyKaTHBHY MOJPILIKY, Ka0 U M3rpajiby 3ajeJHHLA KOje IMOBe3yjy MOTpolIaye,

nobaBJpaye U areHuyje.

VY e-nponaju, B2B cuctemu onakmaBajy pazMeHy JIOKyMeHaTa MOMyT HpeapadyHa, GaxkTypa u
notBpaa ucnopyke usmehy ¢upmu, nox B2C momenu omoryhaBajy KpajisuM KOPHUCHHUIIUMA

MePCOHANN30BaHE (YHKIIMOHATHOCTH MOMYT IpeTpare Karauora, KoHQUrypauuje npousBojaa u
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npahema peanuzanuje Hapyuoune. [loctrnponajHe e-yciiyre TEIIKO Cy MOBE3aHE ca capaamboM
u3mel)y mpousBohaua, TproBauna M CIOy>KOM MOJpIIKE, JOK YIpaB/balkbe AUCTPUOYHUPAHUM
HapyyOMHAMa W KaHAIMMa MPOJaje MHTETPHUINEC CBE aKTepe IMyTeM IMOBE3aHUX COPTBEPCKUX

cucrema, Oe3 eHTpaar30BaHor cuctema O6ase mogaraka (Nwachukwu et al., 2024).

CRM mnpencraBiba CTpaTeryjy IOCIOBama KOja MOpa OMTH paclpoOCTpameHa jeTHAKO Y CBHUM
¢dyHkuujama npenyseha. YmpaBibamkbeM OJHOCHMA Ca KOPHCHUIIMMA HE CMe Jia ce 0aBH caMo, Ha
npuMep, KomepuujanHa (GyHKIHMja Wi, pernuMo, camo (yHknuja mapkeTura. On u3y3eTHe je
BXHOCTHU JIa allCOJIyTHO cBe ¢yHKIHje mpemy3eha mociayjy mo CRM Hauennmma y KOMILIETHO]
cHHepruju jep he ce camMo Ha TakaB HAUYWH MPABOBPEMEHO U KBAJMTETHO OCTBAPUTHU CBU IIUJHECBU

opranmzariyje.

CRM nocnosna crpareruja (Verhoef, 2003) je ona xoja omoryhasa opranusaijama jaa pasymejy
nocrojehe u MoTeHIWjaHe MOTpeOe CBOjUX KOPUCHHMKA, HA OCHOBY NMPETXOJHUX KOPUCHHYKUX
uckycraBa (CX), mTo moMake OpraHu3anyju Ja NpeABUIM BUX0oBe Oyayhe akmuje, 3axTeBe U
norpede. Y MOJEpPHOM IOCIOBHOM OKpYXEHY TJ€ je MPHCYTHa M3Yy3€THO BHUCOKO pa3BHjeHa
nHpOpMaTH3alKja NEeJOKYITHOT JPYIITBA, MOCJIOBHHU ycrneX he J0)KHBETH caMo OHE OpTraHu3allje
Koje Oyny ocnomeHe Ha CRM koHuent nociaoBama Koju JyOOKO MPATH U yIpaBjba KOPUCHUYKUM

uckyctBoM (CX).

BpenHoctn cy KJbyYHHW MOKpeTayn ToHamama U craBoBa (Schwartz, 2012). One o0iuKyjy
OpraHM3aloOHY KYJATYpy W MOTY JONPUHETH EEHO] CTA0MIHOCTH M (HIEKCHOMITHOCTH, YAME Ce

00e30ehyje nyropounu ycnex CRM crpareruyja.

CRM mporiec npezicTaBiba JT00po M30AAHCUPAHY KOMITO3HUIN]Y CACTaBJbEHY M3 TPU CETMEHTA!
texnosomkux anatku (Bose, 2002), mocioBHHMX Tpolieca U JbYACKHX pecypca. CBH 3amocieHu

YHyTap opraHu3aiyje — o] TeHEepaJHOI IUPEKTOpa JI0 MOPTHUPA — MOTPEOHO je J1a yYECTBY]Yy U
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najy nyny noapmky CRM-y. Takohe, HEONTXOIHO j€ U3BPIITUTH PEUHKCHEPUHT CBUX TOCIOBHUX
rpolieca yHyTap opranuzaiyje kako 0u ce ceu oHu npuiaroaniu CRM uHUITUjaTUBH, U TO YECTO

ca ctaHoBuTa: Kako KOHKpeTaH mpoiiec Moxe e(hpuKkacHHje a MOCIyKU KOPUCHUKY?

Hayununu (Rababah et al., 2011) yka3yjy aa ycnemna umiuiemenTanija CRM cucrema 3axTeBa
MHTETPUCAHHU TIPUCTYN KOju oOyxBaTa TpH Mel)y3aBHCHE KOMIIOHEHTE: JbYZAE, TEXHOJIOTH]Y H
MOCJIOBHE Tporece. HarnamieHo je Aa TEXHOJIOMIKY aJlaTH CaMU 110 ce0M HUCY JTIOBOJbHH YKOJIMKO
HUCY TIOJIpXKAHU OJ CTpaHe O0ydYeHOr 0coOshba M jacHO Je(HMHHCAHMX IpoIleca KOjU C€ MOTY
NPWJIATOIUTH NTPOMEHaMa. ¥ TOM KOHTEKCTY, KJbYYHO j€ Jla OpraHHu3alyje Ipe NUMIUIEMEHTAIIN]e
CRM-a cnpoBeny TeMesbHY aHAIM3Y M PECTPYKTYypHpAHE MOCIOBHHX TOKOBA, y3 MPOAKTHBAH
IIPUCTYN yIpaBJbalky MpOMEHaMa, Kako Ou ce 00e30eqmiia cTBapHa KOPHUCHUYKA BPEIHOCT U
MHTEPHU KOHTHHYMTET y pany. OBa mepcrnekTtuBa ykasyje na je CRM Buie ox codreepckor
peliema — OH IPe/CTaBJba TpaHc(HOpMalrjy OpraHU3alMOHE KYJITYpe W CTPYKTYpe y IMpaBIy

Behe opujeHTalje Ka KOPUCHHUKY.

Kowmnanuje koje ce ompeznene 3a opranuzoBanu CRM (Milisavljevi¢, 2012) tpebano 6u na
o0e30ezie U MpaBy TEXHOJIOTH]Y Koja he BoauTH yHarpehemy MOCIOBHUX Ipolieca, oMOryhutu
IpaBoBpeMeHe HWHQOpMaIHje 3amocieHuMa W Koja he OWTH JOBOJPHO Jlaka 3a KOpHIINCHeE.
Texunomomku peo CRM mpoueca mnpencraBibajy Hajuenthe codrBepcke anatke (CRM
alUIMKaiyje), Koje Cy caMo MOJpIIKa YKYIMHOM YIpaBJbalkby OJHOCHMAa Ca KOPHCHHIMMA.
TpenytHo, Hajmo3Hatuja cBercka CRM  pemema Hyne Salesforce (najmosHatuju U
najkopumnthennju CRM na cBery), Microsoft Dynamics 365 (y jakom ycmoHy, moceOHO y
yeayxHoM cektopy), SAP (CX koju ykibyuyje CRM pememe), Oracle CRM (kao neo CX
noptdoiuja), HubSpot (decto kopurthen y mamum komnanujama), Zoho CRM, Adobe Experience

Cloud, Pipedrive u c.

VY uctpaxuBamy ca moueTka oBe aenenuje (Sahoo, 2020), mokaszano je ma 6anke koprcre CRM
Kako OM NpHBYKJIE HOBE KIIHJEHTE MPOIIEHOM HUXOBE BPEJHOCTH HA OCHOBY NPETXOTHO

NPUKYIUbEHUX TojaTtaka. [Ipema ckopom uctpaxkuBamy (Yapanto, 2021), Oanke ocTBapyjy
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KOPHUCTH KPO3 MPETOPYyKe JIOjaTHUX Kymala i yckial)yjy cTpaTeruje ca 3al0BOJbCTBOM KJIHjeHATA.
Kibyunu (akTop y IyropovyHOM 3ajpiKaBarby Kyrala jecTe ’HXOBO 3aJ0BOJECTBO YCIYTOM, IITO
opranuszaijama omoryhaBa cruiame kKoHkypeHtcke mnpeaHoctu (Al-Okaily et al., 2023).
Hayununu (Magatef et al., 2023) uctuuy na noBepeme U HOcBehieHOCT OpraHUu3aIiju TOTPHHOCE
JI0jaJTHOCTH KJIMjeHAaTa, JIOK 3alOCiICHH y OAHKapCKOM CEKTOpPY CTaBJhajy MoceOaH akIeHAT Ha

Op30 U e(hUKACHO TMPYKAKE yCIIyTa.

banke cy melhy npBum cextopuma koje cy ycojuie CRM crpareruje, mpBEHCTBEHO paju
3a7pkaBama NocTojehux KiujeHarta, NpuUBIIauema HOBUX, jadama capajimbe M HHPOpMHUCama
KyIala o MpoM3BOMMa, yeiIyrama U koMmyHukannonuMm kananuMma (Laketa et al., 2015). Ckopuje
uctpakuBame (Gopalsamy & Gokulapadmanaban, 2021) mnoka3syje HO3MTHUBHY KOpeJaiujy
mmehy CRM-a u 3amoBosbcTBa Kymara, ykasyjyhu na mobosbiiame oBUX (hakTopa mnoBehaBa

J'IOj AJIHOCT IIOTpoIIava.

CRM omoryhaBa opramm3amujama na pa3ymejy MmoTpede Kylana Ha OCHOBY MPETXOTHUX
UCKYCTaBa, IITO UM NOMaxe y mnpensuhamy Oynyhux 3axTeBa M ONTHMHU3AIMjU TTOCIOBHUX
cTpaTeruja. ¥ OTUTHTaIM30BaHOM JIPYIITBY, caMo Ipenys3eha koja ce ocnamajy Ha CRM konuent

MOT'Y OCTBApUTH AYrOpOYaH YCIIEX.

Nmmnementanmja CRM-a omoryhaBa 3amocieHuMMa J1a TIpYKe IMEPCOHATM30BaHY YCIyry H
no0oJblllajy WHTEpaKIMjy ca KIMjeHTHMa, YhMe ce IMoBehaBa CHUTYpHOCT IMOCIIOBama. Y
0aHKapCKOM CEKTOpY, MEHAlIepH OJTOBOPHHM 3a OJJHOCE ca KJIMjeHTHMa (HITp. YIpaBHHIIM HAJIOTa,
CaBETHHMIIN) MPOBOJIC BUIIIC BpEMEHa Ha yHarpeleme olHOca ca KIIMjeHTUMa, YMECTO pelllaBamba
ynytpaubux npodiema (Madill et al., 2007). Hayunuim (Al Duwailah & Ali, 2013) narmnarasajy
Jla OpraHM3aIfoHa KyJITypa yCMepeHa Ka yu4erwy U OpUjeHTAIlUjU Ha KYIIE MO3UTUBHO yTHYE Ha

YHYTpAIlby capajiby U eKCTepHE OJHOCE OpTraHH3alfje.

PazymeBame u ynpaibame KopucHUIKUM HcKycTBoM (CX) u ogHocuma ca kopuchHuiuma (CRM)
J€ OJ1 CYIITHHCKOT 3Hauaja 3a MOCTU3amke MOCIOBHOT ycexa y MojiepHoj ekoHomuju. Komnanuje

KOje YCHEIIHO HWMIUIEMEHTUpajy crTpareruje 3a yHampeheme CX-a, Kao W OHe Koje Ha
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HajaJIeKBaTHUjW HA4YMH Oyly yrpaBibalie OJHOCHMA Ca KOPUCHHUIIMMA, MOTY OUeKHBaTH roBehame
3aJI0BOJBCTBAa KOPHCHHUKA, JIOjAIHOCTH U TIO3UTUBHE YCMEHE TIpeiaje, IITO Y KOHAYHUIM BOIH JI0
Behe mpodurabunnocTu. Jlasba ucTpaxuBama y obOmactu CX-a, ka0 W pa3Boj WM NpPUMEHA
corcTULIMpaHUX UHCTPYMEHATA 32 MEPEHEC KBATUTETAa KOPUCHUYKOT UCKYCTBA, Kao mTo je EXQ
ckana, nonpuHehe qy6sbeM pazymMeBamy OBOT KOMILIEKCHOT (peHOMEHa U moMohu KoMIlaHWjaMa

Ja CcC 0o0Jbe npujiaroac HOTpe6aMa 1 OUYCKHBamkbUMa CBOjI/IX KOpHUCHHKA.
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YIIPAB/BAIBE KOPUCHUYKUM UCKYCTBOM
(CEM)

[TomyT caMor KOPUCHHYKOT UCKYCTBA, U 10jaM yIpaBJbakba KOpUuCHUIKKM ucKycTBoM (CEM) nma
pasnuunte aeduHUNMje y CTpyuHOj siurteparypu. [Ipema Schmitt-y (Schmitt, 2010), CEM
NpEeJCTaB/ba CTPATCUIKU MPHUCTYI YIPaB/balby CBUM aclEKTUMa KOPHCHUYKOT JIOKUBJbaja y
MHTEPAKIUjH ca MPOU3BOJIOM MK KoMIaHujoM. OH HCTHYE BAXKHOCT ycarjaniaBama pa3InIuTHX
elieMeHaTa KOPMCHHYKOT MCKYCTBa KpO3 OpojHE KOHTAkT Tauke. WMmak, oBa neduHunmMja He

o0yxBaTa jaCHO TIOBE3MBAE PAIIMOHAIHUX U eMOTHBHHX JuMeH3Huja y okBupy CEM-a.

Ca apyre ctpase, jour MHoro panuje, Hayunuiu (Carbone & Haeckel, 1994) cy nonyaunu mmpe
TyMmader-€, HarjaliaBajyhu aa je ynpaBjbambe KOPUCHHYKHM MCKYCTBOM CBEOOYXBaTaH MPHUCTYIT
YCMEpEH Ha CTBApame jeMHCTBEHE BPEIHOCTH 332 KOPHCHHKA. TO Ce MOCTMKE KPO3 MakJbHBO
OCMUIIJbABAKE M TMPHUMEHY pa3IMYUTHX CHTHAJA WM HajaBa Koje OONMKYjy KOPHCHUYKH
JI0’KUBJbAj — OHJIO JIa JI0JIa3€ Ol CaMOT MMPOM3BOJIA MIIH YCIIyTe, MOHAIIAka 3aMOCICHUX U IPYTHX

KOPHUCHHKA, UJIU U3 (1)I/ISI/II-IKOF IIpoCTOpa rae ce yciyra Irpyxa.

Y MojaepHOM TIOCIIOBamYy JOJUPHE TauKe TMPEJCTaB/ba)y HHTEpaKIMje Koje Kymal uMma ca
KOMITaHUjOM — (pu3nuKe (HIp. MPOJaBHHIIA, ITAMIAHN MaTepHjaid, 0co0Jbe) U auruTanHe (Hip.
cajT, alIMKalja, APYIITBeHe Mpexe). Jlururaana peBonyija je oMoryhuia KymiuMa aa npe
KYNOBHHE HMCTpake MPOM3BOJAE MYTEM pEleH3Hja, APYIITBEHUX Mpexa U Iperpare, aiu je u
KOMITaHHjama Jiajia MOTYNHOCT Jja mpaTte MoHalllamke KOPUCHHUKA KPO3 TO0JIaTKe Koje 1ooujajy u3

Mel'_)y006HI/IX I/IHTepaKHI/Ija Ha CBUM NOJUPHHM TadKaMa Ca KyIlnma.

Kako je y caBpeMeHOM IOCIIOBamY, KOPUCHHYKO HCKYCTBO IIOCTAJO IIEHTPATHH KOHIICIIT,
npuxBaheHa je ujeja Ja BUILIE HHUje JOBOJHPHO MMATH CaMO KBAJUTETaH MPOU3BOJ WU YCIYTY —
KJbYYHO je Kako ce Kyman oceha y cBakoM TpeHYTKy HOJMpa C KOMIIAHHjOM. YTpaBo je
kopucHnuko uckyctBo (Hyken, 2018) ono mro mpecyaHo yrude Ha To jAa Jim he Kymai ocTaTté

JI0jajlaH KOMIaHUjH, ocehaTH 3a10BOJFCTBO KYITOBUHE U JIaTH J1aJby MPENOPYKY 3a KYIOBUHY.
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CX obyxBaTa cBe ¢aze — 0j] OTKpHBama MPOU3BOJIa, MPEKO KYIMOBHHE M KOpUIThewma, 1Ma CBE 10
IpenopyKe ¥ MOHOBHE KyIMOBUHE. MapKEeTHHT je 3HadajHo eBosryupao — Tadena 5 (Bung, 2019):

on npopaje, npeko CRM-a, no nanammer CEM-a, xoju yBOJM XOIMCTUYKH MTPUCTYIT KOPUCHHKY.

CRM (Customer Relationship Management) ce 3acuuBa Ha ,,inside-out® IpucTyIy, Ijie ce KOPUCTH
MIPETXO0JIHA KCTOPHja TPAHCAKIIM]ja Aa OU ce KYIIMMa Cliajie MOHY/e, YIIaBHOM ca IUJbEM TPOo/Iaje
(cross-sell, upsell). Ca apyre ctpane, CEM (Customer Experience Management) nyau ,,outside-
in“ mepCreKTHBY: pa3yMeBambe OUYCKHUBabha U eMOIIHMja Kylala Kako Ou ce yHarpeuie CBe Tauke

konTtakra (touchpoints) (Bung, 2019).

Tabena 5 - E¢onyyuja CEM-a

EBousrynuja ynpas/bamba KOpucHHYKUM uckycTBoM (CEM)

da3za Dokyc Kapakrepucruka
MAPKETHUHI' DoKyC Ha IPOU3BOJ OpujeHTHCaHOCT Ha NPOJajy
KOPUCHHNYKA CJIYKBA DoKyC Ha UCXOJ 3anoBosbcTBO = JlojanHocT?
(CS)
CRM (ynpaBibame oqnocuma | QoKyc Ha TpaHCAKIH]Y Kaxe Bam , I1Ita na pagure?”
ca Kynuuma)
CEM (ynpaB/bame ®okyc Ha mpouec Kaxe Bam ,,Kako na ypagure?”
KOPMCHUYKHM HCKYCTBOM)

H3zeop: (Bung, 2019)

Wctu mayunuk (Bung, 2019) yeoau mogen CXJ (Customer Experience Journey), koju ce cactoju
u3 (aza ,,Buy* (oTkpuBame, uctpaxkupame, n3oop) u ,,Own* (mocrapa, kopuirheme, oJpKaBame,
npernopyka). CXJ je IUKIN9aH 1 MOKEe CE IMOHABJbATH Y CIy4ajy 3aMeHEe WJIM TIOHOBHE KYTIOBUHE.
Baxxno je ma xommaHuje pa3ymejy Ja CBAaKM KOPHUCHHUK JI0Ja3d Ca Pa3IMUYUTAM MEHTaJTHUM
OKBUpPHMMA, OYEKHMBAamkMMa M UCKYCTBHMa, Ka0 W Jla OYEKyje MEepCOHAIN30BaHY WHTEPAKIIH]Y.
Taxole, nurutanuzanuja yTude Ha cBe ¢daze TOT MyTOBamba, TOK CABPEMEHH KOPUCHUIU OUEKY]Y

Op3e peaxkije u ,,Just-in-Time* moapiky..

[Iupoko je mpuxsahen nerodazuu mozen 3a ummieMmenrtaiujy CEM-a (Schmitt, 2010):

1. Anaamsa KOPUCHHYKOI CBE€TA — pa3syMEBahbE KYITUCBUX BPEAHOCTH, HABUKA U HAYMHA Ha

KOjU JIOHOCH OJITTyKeE.

2. M3rpaama uckycTBeHe IJaT(opMme — MoBe3MBamke OPEH/Ia ca CEH30pPHUM U €eMOTHBHUM

CIICMCHTHUMA.
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3. /Ju3ajuupame MCKycTBa OpeH/Ja — CBE OJl €CTETHKE MPOU3BOJA J0 KOMYHHKAIHje U

amOujeHTa.

4, CTpyKTypHucame KOPHUCHHYKOr uHTepdejca — mu3ajH QU3NYKHX H JUTHTAITHUX

JOJMPHUX Tayaka 32 HHTEPAKTUBHY U NPUjaTHY KOMYHHKAIIH]Y.

5. HemnpexuaHe MHOBalMje — YBOJUTH HOBE €JIEMEHTE Yy UCKYCTBO Kako O ce 3aJprKaiu

nocrojehu 1 MPUBYKIIM HOBU KYTILIH.

KOHerTHC KOPUCTHU KOje KOMHaHI/Ije MOT'Y UMaTH O aAC€KBATHO IMOCTAaBJbEHE U UMIIJIEMCHTHUPAHEC

crpareruje CEM-a (Bung, 2019) cy:

e OnTUMH3aLMja TPOUIKOBA 0c00/ba — AehUHUCAKE yIIOTa 3aMOCICHUX Y CKIIAAY ca
CXJ cmamyje BUIIaK Kajpa.

e Cmameme (uykTyanuje 3amocjieHMX — aHTa)XoBaHOCT y kpeupamy CX naje Behy
CBpXY IOCITY.

e VYmreaay npoJaju U MApPKeTHHIY — yjeIHAaU€HO KOMYHUIIUPAHE KPO3 CBE AOAUPHE
TayuKe CIpeyaBa pacHIlamke pecypca.

e IloBehana jojajJHOCT ¥ MpoAaja — cTajgHa NMPUCYTHOCT Y KOPUCHUKOBOM IyTOBAMY

omoryhaBa noBpar u 10JJaTHy NPoOJajy.

CEM noHocu HOBY TUMEH3H]Y MOCIIOBakY jep oMoryhaBa MpoaKkTUBHO YIPaBJhakhe KOPHCHUIKIM
uckyctBoM. Mako ce y sehunu ¢pupmu jomr yBek CEM kopuctu Buiie kao npoayxerak CRM-a,
CBECT O HErOBOM 3Hauajy pacte. Kibyu ycrexa je y KOMIUIETHOM CTPaTEIIKOM HOCMaTpamy
KOPUCHHUYKOT TyToBama. mmnemenraruja CEM-a 3axTeBa XOMMCTUYKY MPUCTYIT U aHTAKOBAHE
CBHUX HHMBOA OpTaHU3aIlHje, 0] BpXOBHOT MEHAIMEHTA JI0 OTIEPATUBHOT 0CO0Jba. JelaH o1 TITaBHUX
n3a3oBa je yckiahuBame HMHTEPHUX Ipoleca W KyATypa ca IHMJbeM INpyKama JIOCIEIHOT U
MIEPCOHAIM30BAHOT KOPUCHUYKOT UCKYycTBa. Takohe, MOTpeOHO je KOHTUHYUPAHO NMPHUKYIIJbATH U
aHaJIM3MpaTH TMOBpaTHe HMHQOpMalMje O Kynana Kako OM ce uaeHTu(uKoBajie obnactu 3a

00O0JBIIAE.

VY HacrtaBky je npe3zeHToBaHa Taédena 6 koja jacHo npukasyje paznuke uzmel)ly CEM-a u CRM-a,

Harnamasajyhu ga je CEM mmpu u cBeoOyXBaTHHUjM MPUCTYIT KOjU ce POKyCHpa Ha METOKYITHO
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HCKYCTBO KOpPHUCHHKA,

MepCOHANM3AIIN]Yy U aHAJIM3Y MOoaTaKa.

Taoena 6 - Paznuxe uzmelly CEM-a u CRM-a

Tara LuHuh

nok je CRM Bume ycMepeH Ha yhOpaBbakbe OJHOCHMA KpoO3

AcnekT Ynpasbame HCKYCTBOM Yupasbame 0JHOCHMA ca
kopucnuka (CEM) kopucanuma (CRM)

®Doxkyc doxycupa ce Ha ILEJIOKYIMHO HCKycTBO | DoKkycupa ce Ha uH3rpaamby U OJp)KaBame
KOPUCHHUKA TOKOM CBHX JIOJMPHUX Tayaka | JyrOPOYHHMX OJHOCAa ca KOPUCHUIIMMA Kpo3
ca KOMIIAHW]jOM, OJ TIPBOI KOHTaKTa JO | NEpCOHAJIM30BaHY KOMYHHKaUHMjy | mpaheme
MTOCTIPO/IAjHUX yCIIyTa. BUXOBHX ITOTpeda.

Oo0yxBat OOyxBara cBe acmekre wuHTepakuuje | OOyxBaTa NMpPUKYIJbalke W aHATU3Y IMOJAaTaka o
KOpPHCHHKa ca KOMIIAHHjOM, YKJbY4yjyhn | KOpHCHHIMMa pamay 00Jber pa3zyMeBamba IBHXOBHX
NpOW3BOZAE,  yciyre, 3amocieHe W | moTpeba u npedepeHuja.
(U3NIKO/IUTUTATTHO OKPYKCHE.

Mpucryn [lpoakTHBaH  TPHCTYN  KOjU  TexXHW | PeaktmBan mnpucTynm koju ce (Gokycupa Ha
yHarnpelemy cBaKor aclekTa KOpHCHUYKOT | pelllaBame IpoblieMa U OAroBapame Ha HMoTpede
HCKYCTBAa KpO3 MHOBAIIMje M KOHTHHYHPaHa | KOPUCHUKA HA OCHOBY NMPHUKYIUbEHHUX MOJaTaKa.
000JbIIaA.
Kopumiheme HampenHux TexHonoruja 3a | PeaktuBan mnpuctyn koju ce (OKycupa Ha
aHanmu3y IoJaTaka y peaJHOM BpeMEHy, | pelllaBame IpobieMa M OAroBapame Ha IOTpede

Texnosoruja | mpaheme  myToBama  KOPHCHMKA ¥ | KOPHUCHHKA HA OCHOBY NPHUKYIUBEHHX MOJATaKa.
HEePCOHANM3AIH]y MCKYCTaBa.

L1170 S CTBapame¢ TO3UTUBHOI, JOCICOHOr M | MakcMMH3alMja BpPEJHOCTH KOPHCHHKA KpO3
He3a00paBHOT HCKYCTBa KOje BOIM Ka Behioj | mepcoHamn3oBaHe TMOHYAC W KOMYHHKANHjy Koja
JIOjaJTHOCTH ¥ 33JI0BOJFCTBY KOPUCHHUKA. noeehaBa mpoxajy u mpoQur.

H3zeop: (Bung, 2019)

VY caBpeMeHOM MOCJIOBHOM OKpPYXEHY, YIPaBbakhe KOPUCHUYKUM HCKYCTBOM TOCTaje KJbYYHH
(hakTop 3a KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH, HAPOUUTO y YCIYKHOM CeKTOpy. OBaj CEKTOp KapaKTepHIle
cnenu@UIHOCT y OAHOCY Ha POU3BOIHE HHIYCTPH]E, jep j€ yCIIyra HeONUIUbMBA, MHTEPAKTHBHA
1 4eCTO 3aBUCH O] HEMOCPEIHOI KOHTakTa u3Mel)y KIMjeHTa U Mpy)Kaola yciyra. YIpaBibame
KOPHUCHMYKUM HWCKYCTBOM Yy OBOM KOHTEKCTY IOJpa3ymMeBa TMpOIeC IU3ajHUPambA,
MMIUIEMEHTAIM]€ ¥ KOHTUHYHPAHOT M000JbIIamha NCKYCTaBa KOPUCHHUKA Y CBUM (ha3ama lUXOBOT

KOHTaKTa ca yciayroM. 300T cBOje KOMIUIEKCHOCTH U quHamudHocTH, CEM y yemykHOM cekTopy
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3axTeBa Mmoce0aH MPUCTYH KOjU Ce TeMEJbH Ha pa3yMeBamy CHEU(PUIHUX KapaKTEPUCTHKA OBOT

CEeKTOpa.

3a ycnyxuu cekrop, CEM mnocTaje on mpecynHe BaXHOCTH jep yciyra HHje (pU3HUKUA TMPOU3BO]
KOjU MOX€ OWTH TECTHpaH WM pa3MaTpaH Ipe HEero mTo ce Kymu. VICKycTBO KOpPHCHHKA ca
yCIYyroM decTo ce (opmupa Kpo3 HMHTEpaKlWjy ca 3amocieHuMma, atmochepy u (HU3HUIKO
OKpYyKerme, Kao M Kpo3 mnepconanmzanujy yciayre (Carbone & Haeckel, 1994). Vcmepeno
yIpaBJbamke OBUM (PaKTOpPHMa KJbYUHO j€ 33 CTBapame KOHKYPEHTCKE IPEIHOCTH U 33J0BOJHCTBA

KOPHCHHKA.

Hayununm (Khan & Metri, 2011) cy nocmarpaiu MCKyCTBO KOPHCHHMKA Ha J[Ba HAYMHA — Ko
pe3yaTaT came ycIayre Win Kao nocebaH 00JIMK eKOHOMCKE MOHY/IE, KOjH IPECTaBba BPEMEHCKU
OTpaHWYEHYy M JOJATHY BPEJHOCT M3HAJ OCHOBHE yciyre. Y HAcCTaBKy Ce€ Halla3u NpEaokKeH

MOJIETI, OBHX ayTopa, UCKycTBa yciyrama - Ciuka 9.
Cnuxka 9 - IIpeonostcen moden ucKycmea yciyzama

BesGenoct Pewasane  [lomuruxa
npodaema
[paBHuHOCT

YBOKEHOCT Toyspanocr

Ksanurer
MPOHIROTIA

Crnobomna

Konrakr ca
u3bopa

Mepuunupana yeayrom Henopyka
KOHTPOJIA

ycayre X
o Pasmena
Vexnahenoer \ T Tospahaj undopmannja
\ yenyre

KopucHHYKO

[IpoTokon Ocraam / MCKYCTBO \
[Tonamame [epconanuzanmja

l JanoCJICHHX Y

i
[|pyiITBeHOCT S ;
Jpy yCIay3H JbyGasnocr

Ipocrop yeayre /
OKpY&Keme

Bpura Yurusoct
Viueame
MOBCPCH:a

['ycrima

Kynaria Jrzaju
AnGujenT

AYTEHTHYHOCT

Jabasa

Pazno BPCHOCT

Hszeop: (Khan & Metri, 2011)
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VY yciy>KHOM CEKTOpY, KOPUCHUYKO UCKYCTBO C€ Pa3JIMKYyje Ol IPYTHX UHIYCTpHja 300T HEKOJIHKO
KJbYYHHX KapakTepucTtuka. [IpBa crnenupuyHOCT je HEONUIIJBUBOCT YCIyre. 3a pPas3iiuKy O
MIPOM3BOJIAa KOjU Ce MOTY BUJIETH, ONMIIATH U TECTHPATH IIpe KyIOBUHE, YCIIyra Ce JI0KHUBJbaBa Y
TPEHYTKY EBCHOT MPYXKamka, MTO 3HAYM Ja KOPUCHHUK HHje Y MOTyhHOCTH Aa yHampe] MpOICHH
kBasiuTeT. OBO cTBapa Behy moTpely 3a MaKJbUBUM JAM3ajHUPAEM CBUX KOHTAKT Tadaka, jep

CBaKM TPEHYTaK MHTEPaKIIMje UMa MOTCHIINjal J1a 00JIMKYje T0KMBJba] KOPUCHHUKA.

Jlpyra KapakTEepUCTHKa j€ CHUMYJITAaHOCT NPOM3BOAKBE M KOH3yMaluje. 3a pasiuKy O
MIPOM3BOJIHOT CEKTOPA, I/Ie TIPOU3BO/I MOXKE OUTH MPOU3BEIICH, TECTUPAH U 3aTUM JTUCTPUOYHPAH,
ycIIyra ce MPOU3BOIU y TPEHYTKY HEHOT NPYXKamka, & KOPUCHUIIN CY JUPEKTHO YKIBYUCHH Y HbeH
"npouzeoonu’ npouec. Ha npumep, KOPUCHUIIM XOTeJIa HUCY CaMO MMaCUBHU KOPUCHUIIA YCIIYTE,
Beh 4ecTo yuecTBYyjy y CTBapamy CBOT HCKYCTBa Kpo3 U300p yCIIyra, MoHaIIambe IpeMa 0co0sby

Jpyre akTHBHOCTH KOje YTHYY Ha yKyIaH J0kuBsbaj (Bitner, 1990).

Tpeha cienuduanoCT je JbyacKH GakTop. Y yCIIy’)KHOM CEKTOPY, 3alI0CICHU UMa]y KJbYUIHY yJIOTY
y 00JIMKOBamky KOPUCHUYKOT MCKyCTBa. HbHXOBO MOHamame, KOMIETEHTHOCT M CIIOCOOHOCT J1a
pemie poOiieMe WM OArOBOpe Ha MOTpede KOPHCHUKA MOTY 3Ha4ajHO yTUIATH Ha MEpPUEILHjy
kBanmurera yciayre. OBaj JbYACKH €IIEMEHT HHjE€ TPUCYTaH y HMCTOj] MEpPH y MPOHM3BOTHUM
WHIyCTpHjaMa, IITO YHHU YIPaBJhaE 3alOCICHHMa M 00yKy MOCEOHO BKHUM Y YCIIY’KHOM

CEKTOpY.

ITocToju HEKOJIMKO KJbYYHHMX (hakTopa KOjU Ccy o]l HajBehe BaXKHOCTH 3a YCHELIHO YIpaBJbambe

KOPUCHUYKHAM HCKYCTBOM Y YCIIy’KHOM CEKTODPY:

o Ilepconanuzanumja - C 063upoM Ha TO J1a Cy yCIIyre 4eCTO HEOMHUIIJBUBE U 3aBUCE O]I
WHTEpaKIMje ca 3alociIeHHMa, KOPHUCHHUIM Tpa)ke HCKYCTBa Koja Cy MpuiaroheHa
BUXOBUM WHAMBUAYaJTHUM MoTpebama W >kejbama. Kpo3 mepcoHanmsaiujy yciyre,
OpraHu3aIlfje MOTY CTBOPUTH 1y0Jhy EMOTHBHY MOBE3aHOCT Ca KOPUCHUIIMMA U TIoBehatn
wBUxoBY JojanHocT (Pine & Gilmore, 2013)

e Jlu3aju ycayra - YcMepeHo qu3ajHHpPame CBUX aclekara yciyre, yKbydyjyhu mporece,
MIPOCTOPHU JM3ajH U UHTEPAKIIH]e ca 3aMOCICHNMa, MOKE 3Ha4ajHO YTHUIIATH HAa KBAJUTET

KOPUCHUYKOT MCKYCTBAa. YKa3aHO je Ha To Ja je ¢pusuuko okpyxeme (Bitner, 1990), kao
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ITO je MPOCTOpP y KOjeM ce yciyra mpyka, BpJO Ba)XHO jep yTHYE Ha TEPIEINIH]y
KBaJIUTETa U YTOJHOCTH yciyre. 300T Tora IW3ajH yciIyra Mopa OMTH MaXXKJbUBO TUIAHUPAH
Y UMIUIEMEHTHUPAH KaKko O ce 006e30e110 MO3UTHUBAH JI0)KHBJbaj KOPUCHUKA.

e IIpahemwe u ynanpehuBame KOpuCHHYKOT HCKYcTBA - C 0031pOM Ha TO J1Ja KOPUCHUYKO
HCKYCTBO MOX€E OWTH MPOMECHJHPHBO W 3aBHUCU OJ MHOTHX (DakTopa, BaXXHO j€ CTaIHO
NPUKYIUbATH TIOBpaTHE MH(OpMaIMje o1 KOPUCHHKA M KOPUCTHTH MX 3a MOOOJBbINAE
yenyra. Kopumhewe pa3nmmuutux anara 3a aHaiumM3y MoJaTaka, Kao IITO Cy aHKETe O
3aJI0BOJbCTBY KOPUCHHKA 1 aHAJIH3E MTOHAIIAka HA MPEXKH, MOXKe TToMOhH opraHu3aiujama
na 00Jbe pazymejy norpede cBOjux KOpUCHHKA U npuiiarojie cBojy nonyay (P. ‘Phil” Klaus

& Maklan, 2013).

Jenan on k/pyuHHX u3a3oBa koju Hayunuim (Wirtz et al., 2025) narnamasajy jecte morpeba 3a
opranm3anuoHoM yckiahenomhy yHyTtap ¢upme kaga je y nuramy mMmimiemeHtanuja CEM-a.
Nako je CEM uecTo uHHIIMjaTHBa MapKETUHT CEKTOPA, HEToBa YCIEIIHA peanu3alija 3axTeBa

KOOpJMHAIIM]Y ca MPOJIajoM, MOCTHPOAaJHUM CepBUCOM, | T-OM U MEHAIMEHTOM.

OBa TBpama je morBphena um y muteparypu koja CEM mocmatpa kao mHTEp(YHKIIMOHAIHY
oarosopuoct (Homburg et al., 2017), rae ce ycrex Mepu He caMO KPO3 MapKETHHIIIKE METPHKE,
Beh M KpO3 XOJMCTMYKM YUMHAK IEJIOKYITHE OpraHu3alyje y HCIymhaBalkby KOPUCHUUYKUX

OYCKHBAmA.

3aro je yBohewe CEM kao "kpoc-gpynkyuonanne cmpamezuje’ xKibyd 3a HEroBy OApPKHUBOCT U
e(pUKacCHOCT — IITO MOJpa3yMeBa He caMo yjarama y ajaTe M npoliece, Beh 1 y opraHu3aiioHy

kynTypy koja CEM Bumu kao 3ajeannyku 3aaatak ceux ¢pynkuuja (Wirtz et al., 2025).
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KOPUCHHNYKO IMYTOBAIBE (Customer Journey)

6.1 KopucHMYKO MyTOBaH-€ — TEOPUjCKU KOHIENT

Customer Journey — KOpUCHHYKO ITyTOBaWkE WIIM MyTama KyIIla KaKo HEKO Ha3WBa, j€ KOHIEHT
KOjU CE€ KOPHCTH y MAapKETHHI'Y W aHAJM3M KOPHCHUYKOT HMCKYCTBa Kako OM ce MpHuKa3ao
IEJIOKYITHY TPOLIEC KPO3 KOjH KYIIIH MPoJIa3e O]l TPEHYTKa KaJjia OCTaHy CBECHHU IMPOM3BOIA UITH
yciyre, ma o TpeHyTKa Kaja 00aBe KYIMOBHHY, & YECTO U HAKOH e (IIOCTKYIOBHO MCKYCTBO).
Ogaj mojam cBe BUIIIE J00HMja HA 3HA4Yajy ¢ 003UPOM Ha IUTHTAITHY TpaHCHOPMAIIH]Y U IPOMEHE Y
MOHAIIAKY IOTpPOIIaya, KOjU JaHac KOpHUCTE pa3iuuuTe KaHaie u ypehaje ma 6u oOaBuim

kynoBuny (Folstad & Kvale, 2018).

VY panmjum (hazama pazBoja MapKeTHHTa, BehiHa mpucTymna ouia je poKycupaHa Ha MojeJMHaAYHE
tauke poaupa (touchpoints) msmel)y Openna u mortpomrava, kKao IITO Cy pekiame, MPOJAjHU
NpeACTaBHUIM WM (U3UYKE NPOJABHUIE. 3a PA3NMKy OJ] CaBPEMEHHMX MOJeNa, OBO je Owmia
jeIHOCTaBHA JIMHEApHa BU3Hja MTyTa KPO3 KOjU KyTall poJia3y, Hajuenhe o1 CBECTH O OpeHIy 110
came KynoBHuHe. Ta myTama Kymla je TpaJulOHAIHO Ouia BpPJIO jJeIHOCTaBHA U yCMepeHa Ka
¢u3MUKOM KOHTAaKkTy M3Mel)y Kymia M mpojajHor Mecta. MehyTum, eBoslyliMja MHTEpHETa U
JIWTHTAHUX TEXHOJIOTHja oMoryhmia je HOBY NTUHAMHUKY KOja MEHa HA4WH Ha KOjU ce KYIILHU

MOHaIIajy, ca moehanum 3Hadajem online kanasa, ka0 ¥ MyJITHKaHAJIHUX HCKYCTaBa.

VY nocnenmsoj IEUeHHjH, MojaM KOPHCHUYKOI IMYTOBaWka j€ MOCTa0 KJbydyaH y JIMTEpaTypHu H
nocioBHoj npakcu. [lojam CJ-a onucyje cBe (aze kpo3 Koje Kymail npoJiasu, ykbydyjyhu cse
Tayke KOHTaKaTa Koje YMHE KOPHCHUYKO MCKYCTBO, rae Hayunui (Lemon & Verhoef, 2016) CJ
MpeACTaBbajy Kao cBeoOyxBaTaH IpoIleC KOju oO0yxBaTra CBe MHTepakiuje m3melyy Openma u
MOTpPOIIaYa TOKOM LIEJOKYITHOT )KUBOTHOT LIUKJIyca KyIOBHHE, MMOYEBIIN 011 (haze mpeno3Haje 10

MOCTKYIOBHOT HcKycTBa - Cnuka 10.

JpymitBeHe Mpeske, MOOWIHM TenedOoHH, NEPCOHATM30BaHE MPENopyKe U Apyru GakTopu caja
YHMHEe Ja MyTama Oy/e BeoMa pa3sHOJIMKa M Ja KYIIM MOTy jJa ce Bpahajy Ha NMpeTXOJHE Tauke

Aoaupa npe€ HETO MTO JOHECY KOHAYHY OUTYKY O KYIIOBUHHU.
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Cnuxka 10 - Ilpoyecnu mooen KOPUCHUYUKOZ RYMOBAILA U KOPUCHUYUKOZ UCKYCMEa

TpenyTHo KOPHCHHIKO HCKYCTBO (T)

Mosparua
withopaannja

Mperxoano byny he nekycrso

uexyerro (r—u) (T +H)

Tauke 100upa dhase Tauxe goaupa dase Tauke goanpa dase
HPEIRVIIOBHEE: KVHOBREE: HAKOH KVII0BsHe:

Y mnacrnurisy
-Bpesina
-llapmiepa
-Kopucuua
pymTeese

¥ RIACHHUITEY VY BICHHUITEY
Bperz 5
-TMapmepa

-Kopncnnka
Apymroenc

Jpywrreeune

AHHUONAN BE LT

tajeHuIe 3gjeanune rajenuune

Hoaamama:

aungousyadu BEe@
QHHEOLAN HOMEH BEE()

Monamara: Hadop,

1opyuGHHa, (1ahame

KopucHHUKO nmyToBame

Uzeop: (Lemon & Verhoef, 2016)

P. Klaus (P. Klaus, 2014) noaatHo ucTiue 1a KOPUCHUYKO ITyTOBakhe He Tpeda ImocMaTpaTH caMo
Kao HM3 Tayaka KOHTaKTa, Beh Kao WMHTErpUcaHM NpoLEC KOjU Ce MOpa €BaJyupaTd Kpo3
Mepleniije KOPUCHUKA y OJHOCY Ha BPEJAHOCT M UCXOJ HHTepakiuje. Y okBupy cBor EXQ
mojena, Klaus xoHnenrtyannsyje KOPUCHHYKO MCKYCTBO KpPO3 YETHUPU JAMMEH3HjE — HUCKYCTBO
npou3Bo/a, (OKyC Ha UICXOJI, MOMEHTH UCTUHE U ocehaj CUTYPHOCTH — KOj€ CYy TUPEKTHO MOBE3aHe
ca (azama KOPHUCHHYKOT NyTOBama U omoryhamajy cucTeMaTcko Mepeme kpanutera CX-a y
CBaKOM HeroBoM cermMeHTy. EXQ mpuctynm mpyxa cTpykTypy 3a npaheme Tora Kako ce
NepLeniyje KOPUCHUKA pa3BMja)y Yy TOKY IIEJIOKYIIHOI IyTOBama, a IOCEOHO HarjaiiaBa
€MOTHBHE M KOTHHTHBHE peakiifje y KJbYYHUM Taukama uHTepakuuje. Ha taj maumn, CJ He
IpeJcTaB/ba caMO Mally KOHTakaTa, Beh OKBUp y KojeM ce (opmupa BpeaHOCHA IpoLEeHa
KOPUCHUUYKOI HCKycTBa, unMe EXQ omoryhaBa menayepuma na HISHTU(DUKY]Y KpPUTHUYHE
MOMEHTE KOjU BOJI€ Ka JIOjaJIHOCTH, TOHOBHO] KYMOBHHM W TO3UTUBHO] INpenopyuu. pyrum
peunma, EXQ momake J1a ce KOPUCHHYKO ITyTOBaWkE TPAaHCHOPMHUIIEC U3 ONEPATHBHOT ajiaTa y

CTpaTeIIKH MHCTPYMEHT 3a YIpaBJbalkbe KOPUCHUYKOM MepLEniijoM U npoduraduiHomhy.

Hajsehe npuBathHe komnanuje (kao mro cy Apple u Google) u jaBHe opranu3zamuje (kao mTo cy

BJIaJMHE WMHCTUTYIMje) cBe demihe AW3ajHUPAjy CBOje MOHYAE Kako OH YHAIpeausae WIN
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ornrtumusoBaie CJ (Mele et al., 2025). CJ o6yxBara pasnuuute ¢ase, Kao IITo ¢y ¢asza rnpe, TOKOM
U HAaKOH KYIOBHHE, M YCKO je IOBe3aH ca KopucHHYKMM HCKycTBoM (CX), Koje yKJbydyje
KOTHUTHBHE, €MOIMOHAIHE, OMXEBHOpAJHE, CEH30pHE M COLMjalHE pPeakluje KOPHCHUKA Ha

nonyze npeayzeha TokoM 1eToKyHor mytoBama KynoBuHe (P. ‘Phil” Klaus & Maklan, 2013).

bpoj Hay4HUX HCTpakMBamkba HA TEMY KOHIICNTA KOPUCHUYKOI IyTOBama j& €KCIOHCHIIUjaTHO
pacrao y nperxoaaum roaunama (Cauka 11), kako je u cama TemMa CBe BUIlle Jo0Hjaia Ha 3Ha4a]y,
HE caMO y aKkaJeMCKOM MHbey Beh M y KOMITaHHjaMa CBHX MPHUBPEAHUX cekTopa. CBECHOCT O
Ba)XKHOCTH MOCTaBJbarbha I[IJbEBA Y3 YBAKABAE 0/[peI0M KOPUCHUYKOT IIyTOBakha yTKaHa je y CBE
HUBOE TIOCJIOBamka, CBE (DYHKIM]E U paJlHa MECTa, a MOXKE Ce MPOrHO3HMpaTH jaa he ce y HapeTHOM

NepUO.Ty OBaj TPEH] HACTABUTH.

Cnuxa 11 - Bpemencka esonyyuja CJ ucmpasncusarwa (2001-2023) u najuumupanuju paoosu

160
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Flavian et al., 2019 146 142
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120 Bolton et al., 2014 Yoo et al.. 2023 E E
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Lemon and Verhoef, 2016 101 103 E §
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Hszeop: (Mele et al., 2025)

PasymeBame CJ-a je o1 m3y3eTHOTr 3Ha4daja ¢ 0O3MPOM Ja XOJMCTHUYKH MPHKa3yje KOPUCHUIKO
uckyctBo ca npeaysehem (Becker & Jaakkola, 2020). Mehytum, ynpkoc 3Ha4ajHOM HAIpeTKy Y
nutepatypu o CJ-y, mocToje pa3nuyuTe KOHLENTyalh3aluje, IEPCIeKTUBE U METOJIE, IITO JOBOIH

JI0 Hecllarama 1 MOTEeHIMjalHO HEKOMITaTHOMIIHUX Haa3a. Ha mpuMep, 0K HeKH ayTopH Tiieaajy
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na CJ xao Ha JMHeapHU MPoIeC AOHOMIeHka oanyka o Kynosuau (Voorhees et al., 2017), apyru
cyrepumry na CJ moxxe mmatu HenuHeapHy nuHamuKky (Kranzbiihler et al., 2018), kao mTo cy

NOBpAaTHE MeTJbe, IPOMEHa KaHana win onycrajame (Siebert et al., 2020).

KoHIienT KOpUCHUYKOT IyTOBamka e y TOCIOBHUM TPXKHUIITUMA JTOKHUBJhaBa Ka0 TUHAMUYKU HU3
WHTEpaKIMja KpO3 TUTHTaTHe W (PU3MYKE Tauyke KOHTAKTa KOje Kymal MpoJia3d Yy MpOoIecy
pasMuIUbara, ojaydrBama u mnocriupoxaje (Terho et al., 2022). Ilentpanny yiaory wuma
TEXHOJIOTHja MAapKETHHIIKE ayTOMaTu3aluje Yy ,,0JaKilaBamky IyToBama™ KIWjeHara,
ocrnobahajyhu ¢upMmy kamanureTMMa 3a TPUKYIUbalke IOJaTaka, aHaIM3y I[OHAIlamka H
MPOAKTHBHY aHTa)KOBAHOCT, IITO KPO3 LUJbAHE Calpkaje ycMepeHe ka crerupuannmM dazama

MyTOBamka MOJCTHYE aHTAKMaH, JI0jaIHOCT ¥ MMOBPATHY KYIIOBUHY.

[Tpema nayunuimma (Gao & Liu, 2023) KOHIENT KOPUCHUYKOT ITyTOBakba MPEICTaB/ba CEKBEHILY
JNOJUPHUX Tadaka — Mpe KYMOBUHE, Y TOKY KYITOBHHE M HAKOH e — Ha kojuma Al-y 3acHoBaHa
nepconanuzanyja (AIP) npeobnukyje unTepakiyjy ca kymiem. Al omoryhasa ¢puHy cerMeHTanujy
U MHKponpoduiIMcame, 3aTUM TIEPCOHAIM30BAHO YCMEPABaWke, HEXKHE MOJCTHLAjE W
KOHTHHYHMpaHE aKTUBHOCTH 3aJipykaBama KopucHHKa. L{uib je ontummsanmja cBake (aze Kpos
pEJIeBaHTHY, MPABOBPEMEHY W KOHTCKCTYalHO MpHIAaroheHy KOMYHUKAIH]y, YAME C€ TOJHKE
KOPUCHUYKO UCKYCTBO M OCHaXXYj€ BPETHOCT 3a 00€ CTpaHe y MpOIeCy — KaKo 3a KOMIIaHH]Y,

TAaKO U 3a KyIlla.

VY nocneamux HEKOJIMKO MOJMHA, UCTPAXKUBAYM U CTPYUHALM M3 00JIACTH MApKETHHIa CBE BHIIE
MPENO3Hajy Ja j€ MyTama KyIlla KOMIUIEKCHH]a U JUHAMUYHHUja HETO IITO je TO OMO CiTy4aj Tpe.
Kynuu nanac He mpare camo JMHeapaH HyT, Beh uHTeparyjy ca OpeHAoBUMa Yy Pa3IUuYUTHUM
¢dazama u npeko paznnuuTux KaHana. Ciamka 12 npuka3syje pa3Boj, €BOIYLH]Y U HIMPEHE TeMa
KOje 00yXxBaTa KOPUCHUYKO IyToBame o1 moueTka 21. Beka (Mele et al., 2025). Takohe, nok je CJ
panuje 6uo yrimaBHoM nctpaxkuBaH y Offline okpyxemy, cBe je Beha moTpeda 3a HCTpakKUBaAHEM
,»(PU3IUTUTATHUX " TTyTOBamba, Koja KOMOMHYjy nurutanHe u ¢usnuke acrnekre (Mele & Russo-

Spena, 2022).
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Cnuka 12 - Eeoniyyuja mema y ucmpaicueary KOpUCHUUKOZ RYMO8AIA

2001-2013 2014-2017 2018-2023

MNonamame norpomaya
KOPHCHH‘(KO HCKYCTBO

KOpuCHIYKO HCKYCTBO KopHCHHYKO HCKYCTBO
OHajn KynosuHa
YNpasbame OJHOCHMA Ca KYIHMa

TIPOCTOPHO OKpYACHE Manupame¢ KOPHCHHYKOT NYTOBabA|

IMonamame norpouasa \'

Jusaju yeayre y Vpymeene mpexe
= Manupame KOPHCHHYKOT nifmmm,a

A Honawame norpouiaua
JIpyumrseHe Mpese | y [
IMamerna rexsonoruja |

aj c CKYCTHE 3 ic |
H33jH KOPUCHHYKOT HCKYCTBA Emousie |
JluruTanna exoHoMuja

Juzajn yenyre

HHI'HTB.'IH H MApKCTHHI

Hzeop: (Mele et al., 2025)

6.2 da3ze KOPUCHUYKOT MYTOBAHHA

3Havyajan Opoj HaydHUKa ce€ y HOBHje BpeMme cliake ca ctaHoBumTeMm aa CJ mporiasm Kpo3s

Hekonuko (aza (Lemon & Verhoef, 2016), mehy kojuma cy ocHoBHe cienehe:

e @a3a cBecHocTH - Y 0BOj a3y, MNOTpolIayud TIOCTajy CBECHH OpeHaa Win
npousBozal/yciyre. OBo MOXke OUTH pe3yNTaT peKiiaMHe KaMIame, mpenopyke wiu online
nperpare. MapkeTepyu 4YecTO KOPUCTE pPa3IM4HUTe CTpaTerwje, APYUITBEHE MpEeXe W
JUTUTalHE orjace na Ou mosehanu BUIJBMBOCT M NPUBYKIM MaXHYy MOTEHIIM]ATHUX
kynana. Hayanunum (Lemon & Verhoef, 2016) TBpae na oBa ¢asa mocrasba TeMesbe 3a
dopmupame cBecTH 0 OpeH Ty, IITO MOKE 3HaYajHO YTUIIATH Ha KACHUJU N300p MPOM3BOJIA.

e da3a pazmaTpama - HakoH mTO nocTaHy CBECHU NPpon3Boaa/yciyre, Kyl NOYHIbY Ja
UCTPaXY]y ONIMje W pa3Marpajy pasznudyuTre OpeHmoBe. Y oOBOj (a3u, OHU Tpaxke
uHpopMalmje, uuTajy peueHsuje, ynopelyjy uene n ¢pynkunonanHoctu. C o03upoM Ha

pa3BHUjeHEe TUTUTAIHE TEXHOJOTH]Ee, YaK U BEIITAUYKy HHTEIUTEHIN]Y, KYIIIIH TJaHAC UMa]y
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BpJIO jeTHOCTaBaH MPHUCTYN HWHpOpManHjama YuMe ce nmoBehaBa mBUXOBa CIIOCOOHOCT Ja
NPENO3HA]y Pa3IHYUTe OIIIUjE U YIIOPEIE UX.

®a3a onayke - Kaga cy unpopmucanu o MoryhHOCTHMA, KYIIIU JJOHOCE OITYKY O TOME
KOjH MPOU3BOJ WK yciyry he Kynutu. Y oBoj (asu, mpecyaHe cy 0ocoOMHE MPOU3BOAA,
[[eHa, MPOMOIIMje, CHelHjaiHe MoHyAe. Y OBOj (a3m ce Kymmu J0CTa OClamajy Ha
pelieH3Hje IPOU3BO/Ia U yCiyra, oBpaTHEe HH(pOpMaIIHje, MPENopyKe U MePCOHATN30BaHE
MIPOMOIIH] €.

@da3a J10jaJJHOCTH M 3aroBama - HakoH mTo cy Kymniu 00aBUIM KYIIOBHHY, KOPHCHUYKO
IyTOBame ce He 3aBpiuaBa. [[03UTHBHO MCKYCTBO MOJKE JIOBECTH JI0 CTBApaha JI0jaTHOCTH
npema OpeHay, Kao | JIO TOra Jia IMOCTaHy HEeroBU 3aroBopHUIM. OBaj CETMEHT je CBE
BXHUjH C 003UPOM Ha CBEIIPUCYTHOCT JPYIITBEHUX Mpexka u yTuiaj online 3ajenxuna Ha
NOHAIlake Opyrux mnotpomnava. OBa (asza je u3y3eTHO BaKHA, C 0O03MPOM Jia 3HAYAjHO
MOYKE YTUIIATH Ha CTBAPaE TPAJHUX OJHOCA Ca KYIIIMMa U IoBehamke lUXOBE JI0jaTHOCTH

npema Openay (Lemon & Verhoef, 2016).

Hay‘{HI/I U NpUBpEIHNU MUJBE CC 030MJbHO OaBH Pa3IMIUuTUM MApKECTHUHT MOACIIMMAa KOPUCHUYIKOT

MyTOBama y MPETXOIHUX JIeCeTaK T'OJIMHA, 0J1 KOJUX CY Haj3HAUYajHU]JU:

Mozaen BHIIEKAHAJHOT MApPKeTHHIa — JelaH o/ KJbYYHHX CaBpEeMEHHX IPHCTyMa je
BUILICKAaHAJHA MOJIEN, KOjH HMCTHUYE BAXHOCT Pa3IMUMTHX KaHala Kpo3 Koje KyIIn
nponaze. Kymum pganac kopucte pasnuuute kanane (Lemon & Verhoef, 2016),
ykibydyjyhu online mnardopme, Gpusuuke npomaBHUIE U IPYIITBEHE MPEXe, a MApKETEpH
Mopajy na Oyay y MOryhHOCTH /1a HHTETPUIIlY OBE KaHalle Y KOXEPEHTHY CTPATerHjy.

Mogea aujasnora ca kynuem — JIpymrBeHe Mpeke U1 MOOMITHE aruTuKaiuje oMmoryhuie cy
OpeHIOBMMa J]a KOMYHHIIMpajy ca MOTPOLIaYyMMa y CTBApHOM BpPEMEHY, YECTO IMyTeM
chatbot-a, live chat-a wmm nepconamu3oBanux mnopyka. OBaj mpuctyn omoryhasa
JBOCMEPHY HMHTEPAKIIMjy W JUPEKTHY KOMYHHUKAIMjy ca KyIMIMMa, ITO YHHH MyTamby

KyIla THHAaMUYHAJOM U TIpUiarojjbuBujoM. Behe moBepeme M JI0jaqHOCT Kymia je y
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JTMPEKTHO) MPOMOPIHjH ca MPEerno3HaBambeM U OJTOBOPOM Ha MOTpede Kymia y peaaHoM

BpEMEHY.

KopucHuuko myToBame je mocTano HEHTPATHU KOHIIETIT Y CaBPEMEHOM MapKeTHHTY U aHAIN3U
KOPUCHHUYKOT UCKycTBa. O jeAHOCTaBHUX MOJIENa KOjH cy ce (hOKyCHpaIN Ha JIMHEAPHY MyTamby
70 KOMIUIGKCHUX BHINCKAHAHUX AHMjaJiora ca KYIIMMa, pa3Boj OBOT KOHIIENTA je HEH30EkKHO
MOBE3aH Ca pa3BOjeM JUTHTAIHUX TEXHOJOTHja W MpOMEHaMa y MoHamamy norpomada. Kpos
pa3yMeBame U aHAIN3Y IMyTamke KyIa, KOMIaHuje Mory 00Jbe 1a mapeemupajy CBOje IOTpoLIaye,

1000JBIIAjy KOPUCHUYIKO HCKYCTBO M CTBOPE JYyrOPOYHE OJTHOCE Ca CBOJUM KYIIIUMA.

V HajuoBujuM pagoBuma u3 2025. roxune, nayynunu (Mele et al., 2025) narnamaBajy 3Hauaj
pa3yMeBama KOPUCHUYKOT ITyTOBaha Y KOHTEKCTY BUIICKAHAHUAX U CBE CJIOKEHHjUX EKOCHCTEMA

y KOjUMa KOMITaHHj€ MOCTY]y.

KopucHHYKO MyTOBame HHje JHHEApHU Mpolec, Beh NMHAMHYHA M CIOjeBHTA WHTEpaKiyja
u3mel)y pasnuyuTHX JOAMpPHHX Tadaka (touchpoints), xoje mory Outn ¢usnuke (kao mWTO Cy
npojajHa mMecra), aurutanae (Web cajToBu, aruukaije, APYIITBEHE MpEXe) MM KOMOWHAIH]a

o0a. Ayropu uaeHTU(UKY]y TpH TJaBHE (aze KOPUCHUYKOT MTyTOBambA!

IlperkynoBua ¢a3a (Pre-purchase phase) — oOyxBata mpolec mperno3HaBama motpede,

UCTpaKMBamba NHPOpMaIMja, pa3MaTpama OIIHja U JOHOIIeHha OJIyKE.

KynosHna ¢a3za (Purchase phase) — ogHocu ce Ha camy TpaHCaKIMjy U HAYUH Ha KOjU KOPUCHHUK

CTyNa y MHTEPaKIKjy ¢ KOMIIAHHjOM MPUIMKOM KYTIOBUHE.

MocTtkynoBua ¢asza (Post-purchase phase) — ykibydyje HCKycTBO — Kopuiherma
npou3BoIa/yciayre, eBaayalnjy 3aJ0BO/bCTBA U MOT'YRHOCT J1ajber aHTraKOBamba KOPHCHUKA KPO3

JI0jalTHOCT, PElIeH3H]j€ WU IIOHOBHE KYITOBUHE.

Csaka on oBHMX (haza HOUIOKHA je yTHUIa)y OpojHHUX (akTopa, ykibydyjyhu emoruoHaHe,

APYUWTBCHEC, TCXHUYKC U CKOHOMCKE aCIICKTC.
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VY oKBUpY aHanM3e KOPUCHHYKOr myToBama, ayropu (Mele et al., 2025) npencraBibajy meT
K/bYYHUX HMCTPOKHUBAYKHX IPETIIOCTABKA Koje Tpeba EMIMPHUjCKH TEeCTHpaTH Kako Ou ce

YHaIpEaUIO pa3yMeBame OBE 00IaCTH:
1. KopHuCHHYKO MyTOBam€ je XOJUCTHYKH U KOHTEKCTYaJHH Mpoiec

AyTopu Hariamapajy Ja ce KOPHCHHYKO ITyTOBAamkhE HE MOXKE MOCMATPATH W30JI0BAHO OJ IIHPET
KOHTEKCTa y KojeM ce ofBuja. To 3HaYu a Ha UCKYCTBO KOPHCHHUKA HE YTHIY CaMO MOjeIMHAYHE
Tayke MHTEpakiyje Beh um mwuxoBa MehycoOHA MOBE3aHOCT, Ka0 W €KCTEPHH (HaKTOPH IOIYT

TPXKUITHUX TPEHAOBA, IPYIITBECHUX HOPMHU U TEXHOJOMIKHUX I/IHOBaHI/Ija.

2. KopucHu4ko nmyTroBame ce cacToju o Mel)ycoOHO nmoBe3aHUX 0AMPHUX TAYaKa Koje

00JIMKYjy HCKYCTBO KOPHCHUKA

OBa mpeTnocTaBKa yKa3yje Ha TO Ja KOPUCHHYKO HCKYCTBO HHMje 30Up I0jeMHAuYHUX
MHTEpaKuja, Beh pe3ynrtar muxoBor Mel)ycoOHOr yTuIaja 1 HaYWHA Ha KOjU Cy moBe3ane. Ha
npUMep, TO3UTUBHO MCKYCTBO Y JUTHTAIHOM KaHaly (HIp. mperjiell Mpou3Boja Ha CajTy) MOXKE

nosehatu BepOBaTHOhy Ja KOPUCHHUK KaCHI/Ije HMa IMO3UTUBHO UCKYCTBO Y (1)I/I3I/I‘IKOj IPOJaBHHUIIHU.

3. KOHTI/IHyI/ITeT M KOH3UCTCHTHOCT HHTepaKHI/Ija Kpo03 D0AUpPHE TAYKe CYy K/bYYHH 3a

MO3UTHBHO KOPUCHUYKO UCKYCTBO

KopucHunu odekyjy Aa BUXOBO UCKYCTBO Oyze JocieHo U O6e3 mpekuaa, 6e3 003upa Ha KaHaj
KpO3 KOjH CTYIajy y MHTepakIujy ca OpenoM. To 3Hauu na mHpOpMaliyje, MOHy e U HUBO yCIyre
Mopajy OUTH yckiial)eHu Ha CBUM TaykaMa JIoJiupa Kako Ou ce cpeuunie ppycTpalyje u HeraTuBHa

HCKYCTBA.
4. KopHCHHMYKO MyTOBame YK/bYUyje H CBeCHe H HeCBeCHe Mpolece JOHOLIeHha O/ITyKa

Nako ce TpaguiMoOHaIHU MOJIENU OTPOLIAUYKOr MOHalIakba (POKyCcHupajy Ha pallioOHaJIHE OJITYKeE,
ayTOpU MCTUYY J1a KOPUCHUIIM YECTO JOHOCE OJUTyKE Ha OCHOBY HECBECHUX (DakTOpa, emouuja u
xeypuctuka. Ha mpumep, HCKYCTBO KOPHUCHUKA Ca BHU3YeTHHM HACHTUTETOM OpeHIa WIH

MNpETXOAHUM I/IHTepaKHI/IjaMa MOKC HCCBCCHO YTULATU HA BbUXOBY HCpI_ICHLII/ij u I/I360p.
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5. PazymeBame KOPHCHHYKOI NMYTOBamkha 3aXTeBa KOMOMHAIUjY KBAHTUTATHBHHUX H

KBAJUTATHUBHUX UCTPAKUBAYKHUX METO/Ia

AyTopu HariamaBajy Jia ce€ KOpUCHUYKO IyTOBAamE€ HE MOXKE Y MOTIYHOCTH aHAIU3UPATH CaMo
noMohy KBaHTUTaTUBHUX I10/IaTaKa, MOMYT aHAIUTHKE ca Webh-cajToBa niu nmojaraka o KyroBUHH.
KBanuratuBHEe MeTone, MOMYT IyOMHCKUMX WHTEpBjya, aHamm3e ocehama KOpPHCHHUKA |
eTHOrpa)CKUX CTylHja, UTpajy KIbYUHY YJOTY y pa3yMeBamby €MOLMOHAIHUX M MCHXOJIOIIKHX

aCIICKaTa KOPUCHHUYKOI' UCKYCTBA.

AHann3a KOpUCHUYKOT IyTOBamba je KJbydHa 3a pa3Boj e(peKTUBHUX MApKETHHIIKUX CTPATeTHja,
yHarnpeheme KOPUCHUYKOT MCKYCTBA M HM3IrPajiiby JYTOPOYHHMX OJIHOCA Ca KOPHUCHHIIMMA.
PazymeBame kako ce kKopucHUIHM Kpehy Kpo3 pazinmuuTte ¢a3e nHTepakiyje ca OpeHa0M U Kako Ha
BHUX yTUYY pa3InduTH GakTopu oMoryhaBa KOMIaHWjaMa Ja ONTUMH3Yjy CBOje JTOJIUPHE TauKe,

11000Jb111a])y KOH3UCTEHTHOCT KOMYHUKAIMj€ U pa3BH]jy IEPCOHAIN30BaHE IIPUCTYTIE.

AyTopu 1O3MBajy Ha Jajba MCTpaKMBama Koja he eMIMpPUJCKU TECTUpAaTU IOCTaBJbEHE
IPETHOCTaBKe, ca NOCEOHUM (POKYCOM Ha yJIOTY JUTHMTATHUX TEXHOJIOIHja, IepCOHANIM3aLHje U

BCIITAYKE I/IHTGJII/IFCHHI/Ije y O6JII/IKOBaH)y MOACPHOI' KOPUCHHUYKOI ITyTOBam:A.
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YIIPAB/JBAIBE KOPUCHUYKHUM NCKYCTBOM Y
KOHTEKCTY B2B 1 B2C TP KUIITA

VY cpeaumiTy cBaKOr KOPHCHHUYKOT MCKYCTBa HaJla3u ce caM KOopHcHHUK. Kako 1a kommnanuja 3Ha
Kojy ctpaterujy CXM-a tpeba na mpuMeHH, KOje YMHHUOIIEC HAjBUILE Ja BPEIHYje MPUIHKOM Te
OJUTYKE W LITa Cy HajBa)KHHUje KapaKTEPUCTHKE CBAKe BPCTE€ KOPUCHHKA KOjUMa Tpeba MpyKaTH
M3y3eTHA UCKYCTBA — CaMO Cy HEKa 0J1 BAKHHUX MMUTamka KOja ce Hajas3e Mpe/ CBAKOM KOMITAHU]OM
y caBpeMeHO Jo00a IMocioBama. Y TOM KOHTEKCTYy, BEOMa j€ 3HAuajHO 3HATH IJIaBHE

kapaktepuctuke CXM-a y B2B u B2C tpxxumtuma u cBe cienn(puaHOCTH BUXOBUX KOPUCHHKA.

3a pasnuky ox B2B TpxwumTa, rne je KOPHUCHHYKO HCKYCTBO OOJMKOBAHO BHILECTPYKHM
JIOMPHUM TayKamMa M KOJIEKTUBHUM oJyTyKama yHytap opranuzanuja, CXM y B2C konrekcry
¢dokycupa ce Ha IMOjelMHAYHE KOPUCHHMKE, IUXOBE €MOIMje, MEepUEeNIHjy BPEIHOCTH WU
CyOjeKTHBHE peakiiije TOKOM IIeJIOKYITHOT KOpUCHUUKOT mmyToBama (Lemon & Verhoef, 2016). V
B2C nomeHy, KOpUCHUYKO UCKYCTBO j€ YECTO €MOTUBHO 000j€HO U OOJIMKOBAHO Kpo3 (PU3MUKE,
IWTUTAJIHE ¥ APYIITBEHE MHTEpaKnuje — OWio Ja ce pagd O MaloNpoiaju, yciayrama WiH e-

TPrOBUHH.

B2C xommnanuje nonyt Apple-a, Nike-a uin Amazon-a rpaje npenosnarisuBe CX cTpaTeruje Koje
MOYMBajy Ha MEPCOHAIM3AIM]H, aHTUIHMITUpPAkhY MOTpeda KOPHCHUKA M CTAJTHOM YHampehemy
nurutaaaux uatepdejca (Rawson et al., 2013). Y 0BoM KOHTEKCTY, KOPHCHHYKO HCKYCTBO j€ YCKO
noBe3aHo ca branding-om, nojanHomihy ¥ MoHamameM NPU MOHOBHOj KYNOBUHH. YTIpaBJbamke

OUYCKUBamMMa U MPET03HaBakhe eMOIMja KOPUCHHUKA KJby4dHH Cy (hakTopu yemexa (Schmitt, 2010).

C npyre ctpane, B2B xopucHUImM g0HOCE OTyKE y pallMOHAIHUjEM OKBHPY, Y€CTO Ha OCHOBY
aHaJM3e BPETHOCTH, TPOIIKOBA U TyrOpoyHOT oHOca. Mehytum, Hu B2B nckycTBa HHCY JHIIeHA

CMOIUOHAJIHUX KOMIIOHCHTH — HAPOYHUTO Kalla je ped O MOBCPCHY, NMOY3AaHOCTU U MOAPIIIN

(Homburg et al., 2017).

Amnanusupajyhu paznuke usmel)y B2C u B2B CXM npuctyna, mory ce uaenrugpukonatu cienehe

KJbY4YHE TUMEH3H]e:
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e Tun nonocuona omiayke: Y B2C, to je mojemunarn, nok je y B2B To wecro tum wnm
opranmsaiona jeaunanna (A. F. Payne et al., 2008).

e MotuBanuja kynosuse: B2C xopucHuu ce Boge eMoIrjaMa, HACHTUTETOM U CTaTyCOM;
B2B kxymuu Bpeanoihy, epukacnonthy u TexauukuMm crenudukaujama (Anderson et al.,
2006).

e Jly:kuHa KOPHCHHYKOTI nmyToBama. B2C myroBama cy decto kpaha W MMIyJICUBHH]A,
B2B mpomecu mory Tpajath MeceluMa M YKJbYUHMBATH CIIOKEHE ¢aze mperoBapama U
eBasryanuje (Lemon & Verhoef, 2016).

e Ilpupona ognoca: B2C onHocH Cy TpaHCAaKIIMOHOT KapakTepa ca OKycoM Ha TIOHOBHY
KynoBuHy; B2B onHOCH Cy mapTHEpCKH, AYTOPOYHH M YECTO YTOBOPHO DETYIHCAaHU
(Gummesson, 2011).

o Texnosomka noapumka: Y B2C nomunupajy Al npenopyke, UX nu3aju u OpeHaupane
aruikanuje; y B2B cy kibyunu CRM cucrtemu, mnatdgopme 3a 3ajeJTHUUKY WHOBAIH]Yy U

kopucuuuku noptaia (Homburg et al., 2017).

BaxHo je HarimacuTu Ja cBakako IMOCTOje M CIMYHOCTH M3Mel)y JiBa cerMeHTa Koje omoryhasajy
nperoc onpehenux CXM mpakcu u3z B2C y B2B u ob6pryro. Ha mpumep, nepconanmmzaimja,
aHTHUIUIIAIIM]ja TIOTpeda U JOCIEAHOCT Y KOPUCHUYKOM IyTOBalkY CBE BHILE CE TPUMEHY]Y U Y

B2B kouTekcTy, HapouuTo ca aurutanusaimjom mporeca (Wirtz et al., 2025).

PazymeBame pa3nuka U CIMUYHOCTH y MOHamamy kKopucHuka y B2C u B2B cermenty omoryhasa
KoMIaHujama aa oonukyjy cneruduune CXM ctpateruje koje cy HajBuie peneBantHe. Y B2C,
¢doxyc Moke OMTH Ha MCKYCTBY W €MolHjama IMoTpomiada, Aok je y B2B wkipyuno rpamutu
MOBEPEHE, HYJUTH CTPATEIIKY BPETHOCT M OCUTYPAaTH KOHTUHYUTET U MOJPIIKYy. Y o0a cirydaja,
Wb j€ UCTH — IyTOpOYHA JI0jaIHOCT U KOHKYPEHTCKA MPETHOCT KPO3 CYNEePUOPHO KOPUCHUUYKO

HCKYCTBO.

C o03upom Ha TO Ja je MHoro Behu Opoj myOnmkanuja y cBeTy paheH Ha TeMy yIpaBibamba
KOPHUCHUYKHAM HCKYycTBOM y B2C cermenty, y HacTaBKy ce Haja3u peTPOCIIEKTHBA HajHOBHjUX

CBETCKHX HCTpaXUBamkha HaydHHKa Ha TeMy crieruduaHoctd CXM-a y B2B cermeHTy TpiKuITa.
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Henasuo cy nayununu (Wirtz et al., 2025) y cBojoj myOiuKanuju KpUTHKOBAIK MPUCTYII ,,jeTHa

BEJIMYMHA OJroBapa CBUMa‘““ KOju MoIpa3yMeBa Jia je MpyKambe 3y3eTHOT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA

YHHUBEP3aJIHU IIMJb 32 CBE KOMITaHUje, 0e3 003upa Ha cnenuduuHe moTpede u MUbEBE HUXOBUX

KJIMjeHaTa. YMeCTO Tora, ayTopu UAeHTU(UKY]y TpU YHUBEp3aJlHe KaTeropyje ubeBa Kynaia u

muxoBe oarorapajyhe CXM BpeaHocHe MOHYJE KoOje IMOApP)KaBajy KakO KOJEKTHBHA, TaKO M

HWHIWMBHYAJIHA UCKYCTBA.

Ocao6ahajyhe kopucauuko uckycrso (Relieving CX): Ius oBe BpeHOCHE MOHY/E je
yHanpeheme opraHuzanuone e(pUKaCHOCTM W HMHIAMBHIyalHe moOroaHoctu. Ha
OpPraHM3aliOHOM HHBOY, TO MOJpPa3yMeBa CMambCHE OINECPATUBHUX TPOIIKOBA,
no00JbIIAkE MPOJYKTUBHOCTH U TOjeIHOCTABJbEHEC MOCIOBHUX mpoieca. Ha mpumep,
KOMITaHHja MOXKE€ HMMIUIEMEHTUPATH ayTOMAaTH30BaHE CHCTEME 3a Hapy4YHBame KOjU
CMamyjy TOTpedy 3a MaHyeJIHUM YHOCOM IIOJIaTaka, YMME ce cMamyje MoryhHocT
rpemaka u noBehaBa Op3uHa oOpame Hapynpomna (Ulaga & Reinartz, 2011). Ha
WH/IMBUIYATHOM HHUBOY, ¢GoKyc je Ha moBehamy naxohe oOaBipama MOCHA, CMAmbCHY
Haropa oTpeOHOT 3a W3BpIIaBamke 3aJaTaka U Npyxamy ocehaja KoHTpone Hag pagHUM
nporecuma (Homburg et al., 2017). To Moke yKJbydyHBaTH pPa3BOj HMHTYHTHBHHX
KOPUCHUYKHX HHTep(dejca UK pyKame NMepCoOHaTM30BaHe MOPIIKE KOPHCHUIIIMA KaKO
0u ce onakuano Kopuiihewe Ipou3Boa UM yCiayra.

Omoryhasajyhe kopucHuuko uckycrpo (Enabling CX): Oa BpeqHocHa MoHy1a nma 3a
LIMJb OJIAKIIaBaWke€ OpraHMu3alioHe audepeHlujanuje U WHIUBUAYATHOI OCHAKHMBaHA.
Opranmsanyje Teke Ka jadamy CBOje KOHKYPEHTCKE NPETHOCTH KpO3 jeANHCTBEHE U
MHOBAaTHBHE criocoOHocTH. Ha mpumep, npykameM HanpeAHUX aHATUTHYKHX anaTa Koju
oMmoryhaBajy kiMjeHTUMa Ja 00Jbe pa3yMmejy CBOj€ TP)KUILITE U JIOHOCE MH(POpMHUCAHE
oJuTyKe, 1o0aBbad MoKe TTOMONH KIIHjEHTY aa ce u3aBoju o1 koukypenije (Chandler &
Lusch, 2015). Ha wunauBuayamHoM HuBOy, omoryhaBajyhe KOpPHCHHYKO HCKYCTBO
nojipazymMeBa yHamnpel)erme BEIITHHA, 3Hamka W NPO(ECHOHATHOT pa3Boja 3alOCICHHX
(Jaakkola & Alexander, 2014).

O6orahyjyhe xopucanuko uckycrso (Enriching CX): Lluwb oBe BpeaHOCHE MOHYE je
MOJCTUIAKbE  OPraHM3al[MOHe [OBE3aHOCTH W  WHAUMBUIyalHMX ojaHoca. Ha
OpraHU3aIMOHOM HUBOY, TO YKJbY4yje MOAPIIKY OpeHO NO3ZUYUOHUPArbY W PEIyTalldjH
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KpO3 MapTHEPCTBA ca JoOaBhauuMa KOju Jiejie CIIMYHe BPEJHOCTH U nJbeBe. Ha mpumep,
KOMITaHH]a MOKe capahuBaTH ca g00aBJhbaunMa KOjU Cy IMO3HATH 10 CBOjOj MocBeheHOCTH
OJIP’)KUBOCTH, YUME ce MoOoJbIIaBa mneprenmuja Operna mehy exonomku ocBemheHIM
kimjentuma (A. Payne & Frow, 2017). Ha wnmuBumyanHom HuBoy, oOorahyjyhe
KOPUCHHYKO UCKYCTBO HarJjaliapa u3rpaimby JUYHUX Be3a, IOBEPEHa U 33J10BOJHCTBA KPO3
Mehysbyncke omHoce m3Mel)y 3amociieHuX y KIMjeHTCKUM M J00aBibaykuM (pupmama
(Homburg et al., 2017). To MoXe yKJbY4MBATH PEIOBHE CACTaHKE JIMIEM Yy JIUIIE,

3ajeTHUYIKE MMPOjEeKTe WK JAPYIITBEHE forahaje Koju jayajy mel)ycoOHe oTHOCE U capaiiby.

Hayunumu (Wirtz et al., 2025) uctinuy ma CXM crpareruja moxke u Tpeba ga eBosywpa y
3aBHCHOCTH 01 (pase ojjHOca u3mel)y Kymua 1 1006aBpaya. Y panuM (azama capabe, KyIiy 4eCTo
Bpennyjy relieving CX acmekre kao mITO Cy TPaHCMAPEHTHOCT, PECIOH3MBHOCT W TEXHHUYKA
nojipiika. Tek HaKOH yCHOCTaBJbakha OCHOBHOI MOBEPEHA, KOMIIaHHje MOTy yBecTH enabling u
enriching uaunujatuse (A. Payne & Frow, 2017). Ha npumep, 1006aB/bad TEXHUYKE OIIPEME MOKE
MHUIMJATHO UMIIPECHOHUPATH KIHjeHTa Op30M HCIOPYKOM M KBAIUTETHUM JIOKYMETOBAHEM
npousBoa (relieving CX), a 3aTuM y HapeTHMM KBapTaJIlMa MMOHYIUTH 32)CTHUIKE PAIHOHHUIIC 32
ontuMu3aiujy ynorpede onpeme (enabling CX) u yuectoBat y CSR npojekTuma ca KIijeHTOM
(enriching CX). OBakBa auHaMHUYKa OpKECTpalldja BPEIHOCHHUX MOHYIA yKa3yje Ha motpedy 3a

koHTuHyHpanum CXM npusiarohaBameM, a He ctatTuaHOM uMmIuiemenTanujom (Wirtz et al., 2025).

WHaycTpHjcku KOHTEKCT 3HayajHO OOJIMKYje CTpaTerujy ynpaBibalkba KOPUCHUUYKUM HCKYCTBOM,
KaKo y rnorjeny MoryhHOCTH, Tako U y OUeKuBambHMa Kynaia. Ha mpumep, y BUCOKOTEXHOJIOMIKUM
UHJyCTpHjaMa, Kao LITO Cy COPTBEp MM ayTOMaTU3allja, KIHjeHTH 4ecTo Bpeanyjy enabling CX
KOMITOHEHTE Koje M oMoryhaajy nuHoBaiuje, Opxe JOHOIICHE OTyKa U e(hUKacHU]e MOCIOBHE
nporece (Ulaga & Reinartz, 2011). YV takBoM okpyxemy, koMmmnanuje nmonyt Salesforce-a mim
SAP-a ynaxy y aHaIUTHKY, elyKaTUBHE IJIaT(opmMe 1 MapTHEPCKe eKocucTeMe Koju oMoryhasajy
KOPUCHHIIMMA JIa IOCTaHy CaMOCTAJIHU U CTpaTellku ocHaxkeHH. C pyre cTpaHe, y UHAYCTpUjama
ca CHA)KHO CTaH/IapJW30BaHUM MTPOU3BOINMA, KAa0 IIITO Cy XeMH]jCKa WHAYCTPHja, TPAHCIIOPT WJIH
rpaljeBuHapcTBO, Kyniy yemihe ouekyjy relieving CX — jemHOCTaBHOCT, TIOY3IaHOCT U epUKACHY

UCTIOPYKY 0€3 101aTHUX KOMIUIEKCHOCTH. Y TaKBHM Clly4yajeBUMa, yiarama y copuctunupane CX
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HMHHUIIMjaTHBE MOT'Y HMaTH HHU3aK moBpat Ha naBectuiinjy (ROI) ako He agpecupajy ocHOBHE OOJIHE

tauke kopucuuka (Kowalkowski et al., 2024).

Osga nudepenuumjanuja goaatHo norephyje tBpamwy ayropa (Wirtz et al., 2025) na npucrym ,,0ne-
size-fits-all“ y CXM-y nuje npumersbuB y B2B okpyskemy, ¢ 003UpoM Ha TO Ja C€ HUJBCBH H
OYCKHBamba Kyrlaua OOJHKYjy Kpo3 cnenupuyaH KOHTEKCT HUXOBE WHAYCTPHje, TPXKHUIITA H

UHTEPHE CTPYKTYpE.

Uctu ayropu (Wirtz et al., 2025) nasbe npemiaxy detupu apxeruricke CXM crpareruje koje ce

pa3nuKyjy 1o yTHIajy u ooumy - Cruka 13:

e IllaMmnuoH y ynpaB/bamby KopucHHYkHM muckyctBom (CXM Champion): Osga
CTpaTerrja KapakTepHlle c€ IIUPOKUM OOMMOM M BHCOKMM yTHnajeM. Kommanuja
MHTETPHUIIIC CBE TPH BpeaHOocHe nonyne (ocrobahajyhe, omoeyhasajyhe w oboeahyjyhe)
Kako O IpyXWia M3y3eTHO KOPHCHUYKO HMCKYCTBO. VIMIUIeMeHTanMja OoBe cTparteruje
3axTeBa 3HavajHa ynarama u rnocsehenoct CXM-y Ha cBuM HHBOMMa opranuzanuje. Ha
npuMep, KOMITaHHja MOXeE YCIIOCTaBHTH NOCEOHE THMOBE 32 KOPUCHHYKY IOJAPIIKY,
WHBECTUPATH Y HAJHOBHjE TEXHOJIOTHje 3a TIMOO0O0JbIIAe KOPUCHHUYKOT HCKYCTBA U
KOHTHHYHMPaHO NPaTUTH MOBpaTHe MH(pOpMaIMje KiIMjeHaTa Kako OM yHampeausa cBoje
ycayre.

e CenexruBnu npucryn (Cherry Picker): OBa crpateruja uma ycku 0OUM U BUCOK yTHIIA].
Komnanunja ¢okycupa cBoje pecypce Ha ojaOpaHe BpeAHOCHE IIOHYJE Koje Ccy
HajpesieBaHTHUJ€ 3a EHe KibydHe KiujeHTe. OBaj mpuctyn omoryhaBa IM/baHO
no0oJbIIake KOPUCHUYKOT MCKYCTBa y oapeheHnM cermeHTMMa TpkumTa. Ha mpumep,
KOMITaHHja MOKe OJUTYYMTH Jia ce (POKycHpa UCKIbYYUBO Ha omocyhasajyhie KOpUCHUYKO
HCKYCTBO 3a KJIMjEHTE KOjU Tpake MHOBAaTHBHA peIllema, JJOK 3a Ipyre KIMjeHTe MpyKa
OCHOBHE yCIIyT€.

e Munumamuctuuku npucryn (Minimalist): Crpareruja ca yckuM 0OMMOM M HUCKUM
yTHIIajeM, TJie KOMITaHuja mpyxa ocHoBHM HUBO CXM aktuBHOCTH, dokycupajyhu ce Ha
OCHOBHE TOTpeOe KiHjeHaTa 0e3 3HaYajHuX yllarama y n1oJaTHe BpeaHocHe moHyae. OBo
MO>Ke OWTH MOTO/JHO 3a KOMIIAHHj€ KOje TMOCIyjy Y MHIYCTpUjaMa ca HUCKUM Mapkama

Wi y Gas3u Kajga Huje Moryhe 3Ha4uajHO MHBECTHpATH y KOpUCHUYKO HcKycTBO (Woschke
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et al., 2017). Ha npumep, mobGaBbad cTaHAAPIAN30BAHUX KOMIIOHCHTH 3a MHIYCTPH]CKY
MIPOM3BOJIKY MOXKE ce (POKYCUPATH UCKJbYUHBO HA TAYHY M [TPABOBPEMEHY UCTIOPYKY, Oe3
ylarama y copUCTHLIMpPaHEe AUTUTAIHE ajlaTe, eyKalHjy KOpUCHUKa min Openaupana CX
pelema.

e Moauu Tpenacerep (Fashionista): Opa cTpareruja kapakTepuiie ce MUPOKUM 00UMOM,
Al HUCKUM YTHIIAjeM. Y OBOM Ciy4ajy, KOMIIaHHje HMIUIeMeHTupajy OpojHe CX
WMHUIIMjaTUBE, YE€CTO TOJ yTUIAjeM TPXHIITHUX TPEHIIOBA M OUYEKWBama, aid 0e3 jacHO
nedunucane CX cTpaTteruje uir KOHKPETHUX MJbeBa. TakBe opraHu3anuje MOTy yjlaratu
y nmurutanHe ajiare, chatbot-oBe, mepconanu3aijy W JIpyre HWHOBaluje, aiud 0e3
MOBE3aHOCTH C OHHUM IITO KyNiuMma 3aucta tpeda. Kao pesynrar Tora, yjio3u cy BHCOKH,

aJIi CTBApHHU YTI/II_Iaj Ha KOPUCHHUYKO HUCKYCTBO OCTaje HHU3aK.

Cnuka 13 - Apxemuncke CXM cmpamezuje u mwuxoee kapakxmepucmuke

Ooum CXM-a
I[TTupuna u dybuna axmusrHocmu
V3AK HIMPOK
CXM bupa4 (cenexTnBaR CXM Hlammnuon
NPHCTYM)

-npunplneT TOn MEHAUMEHTA
-Maxma Ton MmenaumMenTa

-llInpoxo ysohemwe CXM
_ -Onabpane CXM aKTHBHOCTH AKTHBHOCTH
BUCOK
-@oxyc Ha Hekoanko CX merpuka  -Aerasue kourpoane raGiae 3a CX
-Bucox nospahaj na cneundmnane Bnauajuu punancujexn
Yrunaj CXM-a npojexre PesyaTaTH
Cmpameuu{u uzeop
KOHKYPEHMCKe
npedonocmu CXM Munamaaucta CXM Mojiuu rpenjicerep
-Ton MeHAUMEHT HHjE YK/bYUYeH -[MamiLa Ton MeHAUMEHTA
-CXM aKTHBHOCTH cHpane -Pano yceajame CXM aKTHBHOCTH
HU3AK b

HA OCHOBHE tl):wrope

-CX merpuke yisby4ene y cucrem
noepatHe HHPOpPMALHje

-TI03UTHEHH Pe3yJTaTH, AJIH
HHCKA ANCOIYTHA BPEAHOCT

-Henogezane CX merpuxe

—Pe!le'lﬂ'lll HCIIOA OUMEKMBAH A

H3zeop: (Wirtz et al., 2025)
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VY HajHOBUjUM HCTpakuBamuMa o0jaBibeHuM 2025. ronune, Hayunuim (Wirtz et al., 2025) cy ce

noApoOHUje OaBWIM JACTaJbHUM KopanuMma wumiuieMeHtamuje came CXM crpatermje, te je

MpeIoKeH 4eTBOpoda3zHu Mojen 3a cTpykTyupany mmiuieMentannjy CXM crpareruje y B2B

KOHTEKCTY:

PazymeBame mnm/beBa Kymama - KibydHw mpBH KOpak jecTe wuIeHTU(UKAIMja
OpraHM3alOHUX M MHIMBUIYaJIHUX [UJbeBa Kymama. YMecto na ce CXM-y nmpuctynu Ha
OCHOBY WHTEPHHX TPETIIOCTaBKH, NpEUIaKe C€ aHrakoBame KIHWjeHaTa Kpo3
UCTpaKMBaba, MHTEPBjye U aHAIM3E Ta4aKa KOHTAKTa KaKo OM Ce jJaCHO pazyMelie lbUXOBe
notpedbe — Aa aM Tpaxe e(UKAaCHOCT, WHOBAlMje, E€MOLMOHAIHY IOBE3aHOCT WIIU
koMmOuHaiujy Tux enemenata (Jaakkola & Alexander, 2014).

Ona6up n yckaahuBamwe CXM apxeruna - Ha ocHOBY cTedeHUX yBHIA, MEHAIMEHT
Tpeba na uzabepe onrorapajyhu CXM apxetun koju je y ckiiaqy ca YKyITHOM CTPaTerujoM
dbupmMe, WHAYCTPHJCKUM KOHTEKCTOM M KOHKYPEHTCKOM mo3ummjoM. Ha mpumep,
TEXHOJIOIIKA KOMITaHHja KOja Hyau SaaS peniema Moxe ce orydnt 3a CXM mammnuona,
JIOK Mpou3Bohad MHAYCTPHjCKUX XEMHKalIHMja MOXE TEKHTH MHHUMAIMCTHYKO]

CTpaTeruju.

Mu3zajunpame u wummiementanuja CXM akruBHocTH - OBa (dasza ykmbyuyje
neuHucame W MMIIEMEHTalMjy KOHKpeTHHX CXM akTUBHOCTM — JAWTHMTANIM3aldja
KOPUCHUUKHX JOAMPHMUX Tayaka, Kpeupame MepCOHATU30BAHUX CaJlipKaja, TPEHUH3U 3a
MIPOJaJHO U KOPUCHUYKO 0C00Jbe, UTH. Y 3aBUCHOCTH O[] 0/1a0paHe BPEJHOCHE MOHY/E
(relieving, enabling, enriching), aktiuBHOCTH Tpeba na Oyay IOCIETHE M yCMEpPEHE Ha

UCITYHCHe CHeIU(pUIHUX HHUIbeBa KOpUcHUUKOT uckycTBa (Lemon & Verhoef, 2016).

KonTunyupano mepeme n npuiarohapame - CX HUje cTaTHuaH; TPXKHIITA, TEXHOJIOTHjE
1 notpebe Kymala ce CTaJIHO Memajy. 3aTo ayTOpu HWHCUCTHPA]y Ha KOHTHHYHPAHOM
Mepery CX mepdopMaHcH Kpo3 pa3nuuuTe METpUKE, a MOoBpaTHe MHGopmanuje Tpeda
KOPUCTHTH 3a MpuiiarohaBame U moOoJblIamke CTpaTeruje, y3 MPUMEHY NPUHIIUIA a2UTHO2

menaumenma (Homburg et al., 2017).
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Nmnnemenrtanmja CXM  crparerwja 3Ha4yajHO 3aBUCHM M OJf BEIMYMHE M OpraHU3alMOHE
koMIuiekcHocTu B2B dupme. Behe pupme o6mano pacnonaxy sehum pecypcuma u CTpyKTypama
Koje omoryhaBajy uMIuieMeHTanujy Buiieciojuux CXM wmoxpena — ykibydyjyhm cBe Tpu
BpenHocHe nonyze (relieving, enabling u enriching). Ha npumep, rio6aise kopropanuje nonyT
Siemens-a wiu IBM-a mMory ucTtoBpeMeHO pa3BHjaTH IuaTGopMme 3a KOPHUCHUYKY €IyKallujy,
ymarati 'y branding mnaptHepcraBa, ajiM W OAp)KaBaTH ONEPaTHBHY e()UKACHOCT Kpo3

muruTanusaimjy ucropyke (Wirtz et al., 2025).

Hacymnpor Tome, Mana u cpema npenyseha (MCIT) yecto HeMajy KananuTeTe 1a UMILIEMEHTHPA]y
mupok cnekrap CX mHUIMjaTuBa, Te ce (GOKycHpajy Ha jeIHy BPEIHOCHY MOHYIYy — Hajueinhe
relieving CX, kpo3 nmnuHe oaHOCEe, Op30 pearoBame u ¢uiekcuOmIHOCT y ucnopyiu (Brodie et al.,
2011). OBaj mpucTym je y cKiay ca konuentom value co-creation y siuteparypu o MCII-uma, rue

ce CX rpamu kpo3 MHTEH3WBHE MHTEPIEPCOHAIHE OJHOCE W Mely3aBUCHOCT m3Mel)y mapTHepa

(Chandler & Lusch, 2015).

Ynpkoc orpanuueHuM pecypcuma, MCII-u 4ecTo ycreBajy Ja MOCTHXKY BHCOKY MEPIMIUPAHY
BPEIHOCT KOJ KJIMjeHaTa yIpaBo Kpo3 MEPCOHATM3AIN]Y U HEMOCPEIHY KOMYHHKAIH]Y, IITO UM
oMoryhaBa /1a ce MO3UIIMOHUPAjy Kao MapTHEPH, a He caMo Kao j00aBsbaun (Gummesson, 2011).
Tume notBplhyjy Hanasz qa CXM cTtpaTteruja He Mopa Hy>KHO OUTH BUCOKO TEXHOJIOIIKA Jla Ou Ounia
edukacHa — Beh Tpeba OuTH KOHKpPETHO ycKiialjeHa ca KOHTEKCTOM H Kananutetuma pupme (Wirtz

et al., 2025).

Hayununm (Witell et al., 2020) craBibajy dhokyc Ha crucTeMaTcko AehuHHUCAmbE U KITaCH(pUKAIH]Y
NpaKCH yIpaBjbakba KOPHUCHUYKUM HCKYCTBOM YyHyTap nocioBHux (B2B) tpxwuiurta. Ayropu
npeno3Hajy aa je CXM, mako m0o0po ucTpakeH y KOHTEKCTy Kpajiux morpomada (B2C),
penaTMBHO HEJOBOJHHO KOHIENTyanu3oBaH y B2B okpyxewmuma, Te mnpucTymnajy oBoj
poOJIeMaTUIN ¢ UJBEM Jla TIONYHE TEOPHjCKY M MpakTh4yHy npasHuHy. CXM je crparemkn

IIPOIIEC YCMEPEH Ha KpEeUpame, OPKeCTpaln]y M HaArjIelame KOPUCHUYKOT UCKYCTBAa KpPO3 CBE
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JNOJUpHE Tauke y oAHOCcy u3Mely nobaBibaua u mocioBHOr kymua. [loceOHO ce HarmamiaBa
cioxkeHocT B2B oxHoca, Koju cy KapakTepHCaHM BUIIECTPYKHM aKTEepUMa, AYKHUM >KHBOTHUM

UKITYCHMa OJIHOCA ¥ 3HaYajHUM Mel)y3aBUCHOCTHMA.

Cnuka 14 - /lumensuje u uzazosu B2B CEM-a

i IuMeH3Hje KouTpoJe | JlumeH3Hje eHTHTeTAa |
! oanoca KOPHCHHKA

‘_\

/ Viora akrtepa:

Tun ognoca:
. DOyHKUHOHATHO
Tpancaryuonu P
Y= =,
¢
Wi Hojedunauno g
i E
Penayuonu KOIEKMUBHO  Hyugo . =
\ N03HIH]C / ____________________________
Hzazoen |
C1: Hecnarama y C2: Uzonosana i
. \ ' 04YeKHBAA V)|
MOCIOBHHUM KOPHCHHYKA “i
ORHOCHMA C5: Innamuka HCKYCTBA SAHOLINS
KOPHUCHHYKOT
C4: HenocraTak ACKYCTRA C3: Hecnarama M3230BH
KOHTPOJIE Hal ’ \ TOKOM KOPHCHHYKOT H]ITBpaKllHiei
Ta4yKaMa JoAHpa MyTOBaba aKTepa =
/ ®aza kopucHmukor\
KOHTPO.I'IEI Tavaka
z NnyrToeama:
Joaupa: .
a Anzancosare npe g
ﬂ obasbay o Bpednocna
Kopucnux Onepayuje nowvoa
THapmuep
4 F !:S Hynaemenmayuja Q

Chospaueu akmep

Hzeop: (Witell et al., 2020)

V OKBHpY CaBpPEMEHHUX MpPHUCTYyNa YyIpaBJbalkby KOPUCHUUKUM HCKYyCTBOM y B2B okpyxkemy,
nutepatypa (Witell et al., 2020) unentudukyje net KJby4HUX M3a30Ba KOjU 3HAYAJHO YTHUY Ha
KBAJIUTET U J0CaeTHOCT KopucHUUkor uckyctBa (CX) - Cnuxa 14. TlpBa aBa u3a30Ba OJHOCE Ce
Ha HEYCArJAICHOCT O4YeKHuBama y MehypupMUHUM OJHOCHMA — YKIbYy4yjyhu CTpYKTypHE U
HepLENIruOHe pa3iuke u3Mel)y mapTHepa, Kao U MOCTOjarme T3B. OPTaHU3AIMOHMX CHUIIOCA KOjU

¢bparmentuiry kopucHudko uckyctBo (Cl m C2). Cneneha aBa m3a30Ba Cy TOBe3aHa ca
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cliokeHolhy WHTEpakKiMje aKTepa TOKOM KOPHUCHHUYKOI IyTOBaWka, MPH 4YEMY C€ HCTHYY
npobieMu HeycariameHocTH u3Mel)y pasnuunTix ¢asza myroBama M OrpaHUYeHA KOHTPOJIA HaJ
tTaukama koHTtakata ca kymieMm (C3 u C4). ITopen Tora, kao meTH U3a30B UCTHYE CE TUHAMUYKA
MpUpOJIa KOPUCHUYKOT HMCKYCTBA, KOjeé CE€ MEHa TOKOM BPEMEHAa M 3aXTE€Ba KOHTHHYHPAHO
npuiarohaBame ctpateruja ynpassbama (C5). OBH H3a30BH MPECTaBIbajy OCHOBHE TAUKE MAXKHHE
3a gm3ajuupame edexrmBuux CEM (Customer Experience Management) mpakcu y B2B
KOHTEKCTy, Oynyhu pa HeycmemHo aapecupame OBHX (aKTopa MOKE HEraTWBHO YTHIATH HA

OJIHOCE Ca KJIMJEHTHMA U AYTOPOYHY POPHUTAOUIHOCT.

Ayropu (Witell et al., 2020) unentudukyjy yeTupu KJbydHa acrekTa Koju kapakrepuiry CXM y

IIOCJIOBHUM TP KHILITHMA.

e OpkecTpanuja AOAUPHUX Tavaka: YIpaBbambe HCKYCTBOM 3aXTeBa KOOPIWHAIH]Y
BUIIIE KOHTaKTHMX Tayaka y pa3iMyuTUM (a3ama ojHOca, Kako Ou ce o0e3bequiia
KOH3UCTEHTHOCT U JI0JaTHA BPEAHOCT 32 KOPUCHHKA.

e IIpucryn 3acHoBan Ha peaanuju: B2B CXM 3axteBa n1y6oko pazymeBame Mel)ysbyacKux
oJiHOca 1 oTpeda, ITO NpeBa3uiia3y KJacuuyHe METPUKE 3aJ0BOJbCTBA U JIOJaTHOCTH.

e Ko-kpeanuja Bpeqnocru: Kymniu cy akTUBHI YY€CHUIIM Y KpeUpamwy UCKYCTBa, IOCEOHO
Yy KOHTEKCTY 3ajeTHHUYKOT pa3Boja pemema, ynMe ce CXM mpommpyje Ha ynpaBibame
3ajeJHIYKUM pecypcuMa M 3HalbUMa.

e VYHakpcHa ¢yHkuuoHanHa wunrerpanmja: EdextmBHo CXM 3axTeBa YKIbydeHme
pasnmMuUTUX (QYHKIMja YHYTap OpraHu3aluje — OJ Mpojaje ¥ MapKETHHTA JI0 CepBHUCa U

MCHAlIMCHTA — YUMEC CC OMOFYBaBa XOJIUCTUYKH IIOTJIEN HA KOPUCHHUYKO UCKYCTBO.

Hctu ayropu npeanaxy u yetupu npakce CXM-a y moCcIOBHUM TP)KHINTHMA, KOj€ Ce Pa3InKyjy

npemMa creneHy Gopmanuzalyje u OprjeHTalnje Ka KyIy:

e @opMaau30BaHO YyNpaB/balkbe HCKYCTBOM. BHCOK cTemeH cucremMaTtHzandje |
cTpykryupaHocTtH npoueca CXM-a, y3 jacHo nepunucane KPI-jeBe 1 01roBopHOCTH.
e Emnarujcko ynpas/bame oqHocoM: DoKyc Ha eMOTHBHE M MHTEPIEPCOHAIHE ACTIEKTE

OJJHOCa C KJ]I/IjCHTI/IMa, YCCTO 3aCHOBAHO HA AYTOPOYHOM IOBCPCHY.
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e Ad-hoc peakTuBHO ynpasbame: HedopmanHe 1 HEKOH3UCTCHTHE MTPAKCe KOje pearyjy
Ha crienupUYHE 3aXTEeBE KOPUCHHKA, 0€3 CTPATEIIKOT OKBUPA.
¢ Koua6opaTtuBHa ko-kpeanuja CX-a: Bucoko uHTerprcana mpakca y kKojoj 100aBjpad u

KyTIall 3ajeJHO YYECTBY]Y Yy Au3ajHUpamy U eBanyanuju CX cTpareruje.

Ycenenrna ummiementanja CXM y B2B okpykemy 3axTeBa BUILICAMMEH3UOHATHN IPUCTYI KOjH
yBa)kaBa CHENM(UIHOCTH CBAKOT TPXKHIITA, OpraHU3aluje U oJHoca ca Kymnuuma. [loceOHo je
3Ha4ajHa moTpeda 3a OamaHcupameM (popMaTHUX Tporeaypa U GICKCUOMITHOCTA Y UHTEPAKIIH] !

ca KyIiuMa, Kao 1 BaKHOCT Mel)y( yHKIIMOHATTHE capaibe.

CXM y B2B je cBakako MHOTO BHIIIE OJT TAKTUYIKOT ajara — OH MPEJICTaBJba KIbYIHY MOJIYTY KOjy
KOpHCTEe MEHAllepyd 3a CTPaTelIKO MO3ULMOHHpame ¢upme Ha TpxkumTy. On u3y3eTHEe je
BaXHOCTH YCKJIQJIUTH pecypce, IMJbEeBE M OYEKMBamba KOPUCHUKA M HA Taj HAYUH MPHUIArOIUTH
CXM crparerujy npema WHAYCTPH)jCKOM, OPTaHU3AIMOHOM U MHIUBUIYATHOM KOHTEKCTY KYIIIIa.
[Totpe6no je CXM uHTErpHcaTu y cBe CTpaTellKe Mpoliece KOMIaHuje Ha AyTOPOYHUM OCHOBama
ca moryhHomrhy jakor npuiarohaBama 1 aalTHpamka Ha TPAKEHE BPEIHOCTH U UCKYCTBA KYIIIIa.
HajBaxxnuje mpakTuuHe cMmepHuIle 3a MeHayepe y B2B kommanujama, koje caBpemeHa CXM

CTpaTerja reHepaHo MOCTaBsba, Cy:

e Menayep y B2B cexropy He cme cieno konupatu CXM npaxce n3 B2C cekropa. Mako cy
KOpUCHHYKE eMolrje BakHe, y B2B-y ecTo momuHupajy pannoHaaIHu MUIBEBU Kao MITO

Cy omepaTuBHA €(PUKACHOCT U MOCIOBHA BPEJHOCT.

e CXM pecypcu Tpeba nma ce ycmMepe Ha OHO IITO KIHjEHTH BpEAHYjy. AKO KyIIH
NPBEHCTBCHO JKesie moy3maHocT W jeaHoctaBHocT (relieving CX), nema moTpede
uHBecTUpatn y obOorahyjyhe aktuBHOcTH momyT Storytelling kammama wmn CSR

MHMIIMjaTHBA KOj€ OHU HE BPEIHY]Y.

o HajBaxxnuje je m3rpaaut mehyspyacke Bese, HOCEOHO y yCIyKHUM MHIyCTpujama. Mako
je IuruTanu3andja BaXkKHA, JbYACKM ACHEKT OJHOCAa M Jajbeé MMa CHAXKaH YTHIQ] Ha

JI0jaTHOCT KyTana, moceOHo Kaja cy y mutamy oborahyjyha CX uckycrsa.
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8 YIIPAB/BAIBE KOPUCHUYKHUM NUCKYCTBOM Y
CEKTOPY ®UHAHCHUJCKUX YCJIYT A

CexTop (pMHAHCHJCKUX yCIyTra HOCH ca coOoM ojpeleHe cnenn(puIHOCTH, TE je C THM Y BE3U O]
U3y3€THE BOXHOCTH TO3HABAKE KAPAKTEPUCTHKA OBE BPCTE yCIyra M KIIMjeHaTa, T€ HUXOBHX
HCKyCTaBa Kako OM ce aJIeKBaTHO M3BpIIIIO puiiarohaBame CX cTparerije TakBOM MPUBPEITHOM

MUJBEY.

Hayununm (Ponsignon et al., 2015a) ykasyjy aa cektop (pUHAHCHjCKMX ycClyra MMa MnoceOHe
KapaKTePUCTUKE KOje€ y BEIMKO] MEpPH YTUYY Ha MEPIENIUjy U YIPaBJbakbe KOPUCHUYKUM
uckyctBoM. [Ipe cBera, yciyre cy HeMaTepHjajHe — HE MOTY ce ,,ipo0aTH  Ipe KYMOBHHE, IIITO
OTeXaBa KOPUCHUIIMMA JIOHONICHE MH(popMHUCcaHUX oiinyka. Hamamwe, punHaHCHjCcKe yciyre cy
UH(GOPMALIMOHO MHTEH3HWBHE, jep 3aXTEeBajy pa3yMeBame BEIUKUX KOJMYHMHA KOMIUIEKCHUX
uHpopMalldja KOje MOry IMperiaBUTH KOpHUCHUKA. Tpeha KapakTepuCTHUKa jeCTe CJI0:KEHOCT
NPOU3BO/JA M YTOBOPHHUX OHOCA, KOJU YECTO YKJbY4yjy MpaBHE U (DUHAHCHU)CKE acIleKTe Koje
npoceyaH KOPUCHHK TEIIKO pasyMme 0e3 mocperoBama. YeTBpTa ocoOMHA je 0AHOC 3aCHOBAH Ha
AYrOpPOYHOM YJIAHCTBY, INTO 3HAYM Jla Cy MHTEPAKIHMjEe Ca KOPUCHHIIMMA KOHTHHYHpAHE M
0JIBHjajy c€ TOKOM YMTABOT HBOTHOTI LIUKJIyCa YCIyTe, 3a pa3UKy O/ TPaHCAKIIMOHUX OJIHOCA Yy

JPYTUM CEKTOPHUMA.

8.1 Emnmpmujcka 3anaxama CX-ay GMHAHCHjCKOM CEKTOPY

Vipassbawe kopucHn4kuM rckyctBoM (CEM) mocTaje cBe BaxkHUje y CaBpEeMEHOM OaHKapCKOM
CEKTOpY, jep yTHUY€ Ha JIOjaJTHOCT, MPEenopyKe U AyropoyHe OJHOCe ca KiujeHTuMa. KopucHnuko
HCKYCTBO C€ y TMOCIEA0j ICIEHUJH HAMETHYJIO Kao LEHTpPaJHa IUMEH3HMja KOHKYPEHTCKE
MIPETHOCTH y OaHKAPCKOM CEKTOPY. 3a pa3uKy OJ1 TPaIUIIHOHATHOT (hOKyca Ha 3aJI0BOJBCTBO, CX
o0yxBaTa KOTHUTHBHE, €MOIIMOHAJIHE, CEH30PHE U JPYIITBEHE PeaKliije Koje KOPUCHULIU UMajy
TOKOM IiesiokynHe uHTepakiuje ¢ opranusammjom (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b). ¥
Pa3NMYATUM paZOBUMa, ayTOPU CY EMITMPH]CKH aHAIM3HPAIN KaKO € KOPUCHHYKO HCKYCTBO
KOHCTpyHIlle, MEpU M ONTHMH3Yje, ca MOCeOHMM OCBPTOM Ha OaHkapcke ycimyre y EBponw,

Adpuuu u Aszuju.
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Hayunnmu (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b) yka3yjy Ha KOMIIIEKCHOCT KOHIIEIITa
KOPUCHUYKOT MCKycTBa, uctuuyhu na CX HHje camo 30Mp AOIMPHUX Tayaka Beh U Cy0jeKTHBHO
NEepUUIUpaH HU3 MCKYCTaBa KOJU YKJbydyje €MOLMOHAIHE M PallMOHAIHE MpOoIlece KOPUCHHKA.
OHu mpeiaxXy MYJITHAMMEH3UOHATHA MOJEN KOjHU YKJbydyje CEH30pHY, E€MOLMOHAIHY,
KOTHUTHBHY, OMXEjBHOPAIIHY ¥ COIMjajHy KOMIIOHEHTY HCKycTBa. OBakaB KOHIICTITYaJTHH OKBUP
HaJoNymyjy uctpaxuBameM Hayunuid (Chahal & Dutta, 2015), koju eMIIUpPHjCKHA TECTUPA]y
ytuiaj numensuja CX-a (MHTepakimja ca 3anocieHnMa, aMOujeHT OaHKe, AUTHTAIHA CEPBUCH U
yIlpaBjbambe NpoOJIEeMHMa) Ha MEPUEINIUjy BPEAHOCTH U KOPHCHHYKO 3370BOJHCTBO. Hanasum
noTBphyjy Ma je eMolMoHa Ha NUMEH3Wja Hajjaud MPEAUKTOP MO3UTHBHOT HMCKYCTBA, ITO CE

nokJjana ca 3akpyunuma Kuppelwieser-a i Klaus-a.

VY crymuju (di Bari, n.d.) ananusupa ce CX kpo3 mpu3My CTPATEHIKOT MO3UIMOHUPaa OaHKe
Banca Popolare di Bari y Urtanuju. Ayropu uctudy aa OaHKe 4eCTO MOTPEIIHO TyMadye IITa
KOpHCHHIH kene, hokycupajyhn ce Ha GYHKIMOHATHE KapaKTePUCTHKE YMECTO EMOIIMOHATHHX
Oenedura. baHka je crpoBeia peopraHu3zalMjy KOPHCHHUYKHX Tporeca Kpo3 (Gokyc rpyme u
KBaJIUTATUBHY AaHAINW3y, OTKPHMBIIM Ja KOPHUCHHUIIM HAJBHUINEC BPEIAHY]Y MOCTYIHOCT U

MIEPCOHAHM3AIIN]Y, @ HE HY>)KHO TEXHOJIOMIKY CO(PUCTUIINPAHOCT.

Crynuja cyrepuiie notpedy 3a outside-in mpuctymom, rae ce CX mu3ajHupa M3 HNEpPCICKTHUBE
KOPHCHHMKA, a HEe M3 MEPCICKTHBE HMHTEPHHUX Mpolleca — CTaB koju naene u Bhatt & Patel y
KOHTEeKCTy MHAMjckux Oanaka (Bhatt & Patel, 2020). Bhatt u Patel y cBom wuctpaxuBamy
WH]IN]CKUX MaJIONpoJajHuX OaHaka KOPUCTE EKCIIOPAaTaTHBHY METOIOJIOTH]Y Kako OM TMoKa3aiu
712 je KOPUCHUYKO MCKYCTBO KJbYYHH ITOKpPETay aHra)kKMaHa U mpenopyka. tbiuxoBo ncrpaxmupame
UACHTU(UKYje YeTUpu KJbydyHa (akTopa: jJEAHOCTAaBHOCT IIpolieca, Op3vHA  YCIyTe,
MHTEpIIEpCOHAIHA KOMYHHKAIMja ¥ JUrUTaimHa nojapmka. [ToceOHO Harmamasajy ia MO3UTHBAH
CX Mo’ke KOHBEpTOBAaTH KOPUCHUKE Y 3arOBOPHHUKE, LITO MPEBA3MIa3U TPaJUIIMOHAIIHE [IUJbEBE

3a10BOJbCTBA U J'IOj AJIHOCTH.

Caununo, Hayunuim (Sharma & Chaubey, 2014) y kBaHTUTATUBHO] CTYJIHjH aHAIU3UPA]y OJHOC
CX-a u 3a710BOJbCTBA KOPUCHHKA, HaJTa3ehy cCHaXXKHY Kopelnaiuyjy u3Melhy TuMeH3uja T0KUBIbEHE
BPEHOCTH W YKYITHOT 33JI0BOJGCTBA. IbHXOBO HMCTpakmBame cyrepuiie ja OaHke Mopajy ja
WHBECTUPA]Y VY ,,MEKe"* aclieKTe yclyre, MOMyT MOHAIIakba 0c00Jba, EMIIATHYHE KOMYHHUKAIIM]E U

Op3or perniaBama mpoodiema.

95



Jokmopcka ducepmauyuja Tarba LuHuh

Ayropu (Kashif et al., 2016) y cBojoj cTyauju 0 uciaMcKkuMm Oankama y Maje3uju okasyjy Jaa cy
€MOITMOHAIIHU AaCHEeKTH KOPUCHHYKOT MCKYCTBa CHAa)KHHMjE€ IIOBE3aHW ca JIOjaTHOIINY Of
paronanaux. [loceOHO 3HAUajHY yIOTY MMa MEpIENiyja MOIMTeHha U eTHYHOCTH OaHKe, IITO
yKa3yje Ha BAKHOCT KYJIType H PEIIUTH]jCKUX BPETHOCTH Y OOJMKOBAHKY KOPUCHUYKOT JI0KUBIbAja.
OBo uctpaxkuBame mojasiaun ga CX Mopa OUTH KOHTEKCTYalM30BaH y CKJIaay ca IPYIITBEHHM

HOpMaMa U OYCKHUBAKbUMa KOPUCHHUKA.

JlonpuHOC pa3ymMeBamy KOPUCHUYKOI UCKYCTBA Y OaHKapCKOM CEKTOPY J0JaTHO CE MpOLIUpyje
panom (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021a) koju uctpaxyje JMMeH3Hje KBATUTETa KOPUCHUYKOT
uckycTBa y appuukom B2B okpyxkemy. Mako ce ¢okyc oBor pama mpumapHo ogHocu Ha B2B
penanyje, Halla3u UMajy BaKHE UMILIMKAIM)e U 32 IIUPHU CEKTOp (PMHAHCH]CKUX YCIIyTa, MoceOHO
y KOHTEKCTY MHCTUTYLMOHQJHUX KOPUCHHMKA OaHaka, KOPHOPATHBHUX KJIMj€HaTa M MaluxX U
cpenmux npexyseha. Jeman oj KJpydyHHX Haiasza jecte Aa y adpUUKOM KOHTEKCTY KBAJIUTET
KOPUCHUYKOT HWCKYCTBAa HAQAWIa3W TPAJUIMOHAIHE TEXHUYKE M ONEpaTHBHE CTaHIap/e,
yKJbydyjyhu u© odekuBamwa Kkoja ce ¢opMupajy y HECTaOMIHUM €KOHOMCKUM H
uHppactpykTypuum yciosuMma. Klaus unentndukyje net kbyunux aumensuja CX kBanutera:
OCHa)Xkeme (empowerment), moy3aaHoCT, aHTraKOBambe, EPCOHANN3ANN]a U JOCTYITHOCT, Koje ce
UCTI0JhaBajy KpPO3 MHTEPIEPCOHAIHY AUHAMHKY U TyOOKO YKOPEHEHA OUEKHBaba O MOBEPEHY H

KOHTUHYUTETY.

3aHMMJIBMBO e nopeheme ca pe3ynratuma u3 JIpyrux reorpadckux noapydja — Aok je y Uranuju
u MHuju nepcoHanu3aiuja 4ecTo pe3yirTar AMTMTaIHUX ajlaTa U MapKeTHHIIKUX CerMEHTalluja,
y apruKOM KOHTEKCTY OHa MPOM3WIAa3H M3 JMYHUX OJHOCA Ca MEHalepuMa KiHMjeHaTa |
JTMPEKTHOT aHTaXMaHa OaHaka y pemraBamy npodiema. To CX-y y B2B okpyxemy naje BUCOKO
KOHTEKCTYaJIM30BaHy M PENalijCKy JUMEH3H]Y, IJ€ IOBEPEHE U KOHTUHYUTET M10CTajy BaXKHUJU

YaK U oJ1 meppopMaHCu IPOU3BOJIA.

[Mopen Tora, ayropu (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021a) narnarmasajy na appuuke pruHaHCHjCKE
WHCTUTYIIHjE 4eCTO KOMOMHY]Y (hopMaiHe u HeopMallHe TpaKce Mpykamba yciyra, IITo cTBapa
XUOpHUIHE MOJIeie KOPUCHUYKOT MCKycTBa. TakBu Mojenn omoryhasajy Behy dhaekcuOuimHoCT y
OJIHOCY C KJTMjEHTHMa, I HCTOBPEMEHO 3aXTEBajy BUCOK HMBO MPUJIAr0JbUBOCTH 3aIIOCIICHUX U
JIOKAJTHO YKOPEH-EHE YIpaBJbadyke CTPYKType. Y nopehemy ca 3amagHuM MpUCTyIUMa KOjU TeXe

CTaHJapAM3allji U ayTOMAaTU3alMjH, ahpUUKU MPUCTYII j€é BUCOKO MpuiaroheH crnenupuanom
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KOPUCHHUKY, IIITO MOXXE€ OWTH TOy4YHa JICKIMja 3a OaHKE y pa3BUjEHHUM 3eMJbaMa KOje TeXKe

MacCOBHO] TIEPCOHAJIM3AIIH]H.

VY KOHTEKCTY paHHWje TOMEHYTHX CcTyauja u3 EBponme m Asuje, MOXKE ce 3aKJbydyuTH Jia je
penanujcku acriekt CX-a y adppuukom B2B KOHTEKCTY ciavdaH eMOIMOHATHUM KOMITOHEHTaMa
JIOjaTHOCTH KOje Cy WICHTU(HUKOBAHE KOJ KOPHUCHUKA UCIaMCKuX OaHaka y Manesuju (Kashif et
al., 2016). Y o6a cinydaja, CX ce He MOKE CBECTH Ha IPOILIECHE METPUKe, Beh 3aXTeBa pa3yMeBame

JIOKAQJIHOT 3Ha4YeHa MOBEpekha, IPYIITBEHUX HOPMU U JIMYHOT aHTaKMaHa.
YnopeaHoMm aHallM30M NOMEHYTHX PajioBa MOTY ce HAeHTU(UKOBATH ciiefiche 3ajeTHuUKe TauKe:

e EmounnonanHa kommnoHeHta CX-a je Haj3HaAYajHMju TNPEIUKTOP JOjaTHOCTH H

32/10BOJbCTBA — MOTBpheHO Kpo3 cBe cTyauje, 0e3 003upa Ha reorpad)CKu KOHTEKCT

e CX je BHIIIEIMMEH3MOHAJIAH U CY0jeKTHBAH — IITO OTEKaBa HETOBO CTaHIAPIU30BAHO

MEpEeHe, AJTH 3aXTeBa XOJIUCTUIKU TIPUCTYII TU3ajHY UCKYCTaBa

o Ilepconanm3anuja m AOCTYNHOCT Cy K/bYYHH 3aXTeBHM KOPHCHHKAa — IMOTBphEeHO Yy

cryaujama u3 Uranuje, Maauje, Adppuke n Manesuje
MelyTtuMm, 1ocToje 1 BasKHE pa3IIuKe:

e Ipucryn nuzajuy CX-a Bapupa: 10k 3anajane 6anke (anp. Mtanuja) cBe BuIlle ycBajajy
KOPUCHUYKHU LIEHTpUpaHe meroaonoruje, y Munuju, Adpunm nu Manesuju ce jour yBek

ocnamajy Ha yHarpelheme onepatuBHe ehUKaCHOCTH.

e VYiora QUIrMTAJIHMX KAHAJAA. Yy HHIUJCKOM KOHTEKCTYy IUTHTaJM3alja je KJbYYHH
nokpetau mno3utuBHOr CX-a, JIOK ce y €BpPONCKUM KOHTEKCTUMA JUTUTAIHU KaHaJu

HOCManajy KaoO n0IIyHa MHTCPIICPCOHAIHUM OJHOCHMA, a4 HC 3aMCHA.

o Kyuarypun ¢akropu: CX y ucnamMckuMm OaHKaMa CHaXXHO j€ YCJIOBJbEH PEJIUTHjCKUM

HOpMaMa U IMOBCPECHEM Yy €THYKO IMOCIOBAKEC, IITO 3axXTEBA MOCEOHO OCETJHLUB JII/ISajH

ycIyra.
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CBHM NOMEHYTH pPaJoBU Kao NPEACTAaBHUIM Pa3TUYUTUX KOHTHHEHATa HarjamiaBajy aa
yIpaBJbatkbe KOPUCHUYKUM HCKYCTBOM BHIIIE HHUj€ OIIMja, Beh cTpaTelmiku HUMIEpaTUB y

OaHKapckoM cekropy. KipydHe nmpernopyke Koje MpouCTHIy U3 OBE aHAIH3E YKIbYIY]Y:

XomucTuykd mpuctyn CX-y Koju yKJbydyje €MOIMOHAJHE, KOTHUTHBHE U

(YHKIIMOHATTHE aCTICKTE.

e HuBecTupame y 00yKYy 3amocjJeHHUX Kako OW ce yHampeIuiie MHTepPIICPCOHATHE
BEIITHHE.

e HHurerpammja AUTHTAJIHUX W TPAAMIHOHAIHUX KAaHAJIA y3 OUYYBaWmE JbYICKOT
daxTopa.

o Konrekcryaim3amnuja CX-a y ckiiaay ca KyJITypOJONIKUM U PEITUTHjCKUM HOpMama.

e VBohemwe meTpuka CX-a kao KP| y MmeHayiepckoM o1/1yquBamby.

Kako 6u 6anke ocTane KOHKYpeHTHE, MOTPEOHO je KOHTUHYHPAHO UCTPaXKUBambE U TecThpame CX
cTpaTeruja Kpo3 Mpu3My JOKaJIHHUX U TJI00aTHUX TPEHI0BA, y3 UCTOBPEMEHY ITPUMEHY TEOPHjCKUX

Mo/iela kKao mto ¢y onu koje Hyae Kuppelwieser u Klaus (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b).

Jenan on HajBpeIHUJUX JAONPUHOCA EMIIMPHJCKOM UCTPaXKUBaky (PUHAHCH]CKOT CEKTOpa Aalu Cy
Hayunuim (Ponsignon et al., 2015a) rae je cripoBe/ieHO HCTpaKUBambe Y 23 KOMITaHU]e U3 CEKTOpa
(¢uHaHCHjCKUX yclyra, Koje 00yXBaTajy pa3jM4yuTe THUIOBE MHCTUTYIMja — YKJbydyjyhu OaHke,
ocurypasajyhe KoMnaHuje U UHBECTUIIMOHE (pupMe — ca ceaumTuMa y EBporn u CjeaumeHnm
AwmepuukuM [[p>xaBama. OBa KoMInapaTHBHa aHajlnu3a omoryhuia je ayropuma ga UIeHTUDUKY]Y
3ajeIHMUKE oOpaciie ¥ W3a30Be y MU3AJHUPABY KOPUCHUUKOZ UCKYCMBA TIUPOM Pa3BHjEHUX

TP KUIITA.

AHanu3a OBHUX ayTopa je OTKpujia Ja BehnHa opraHuzamuja y Mo4YeTHHM ¢azama yrpaBJbamba
KOPUCHUYKUM UCKYCMBOM WMa PEaKTUBAaH MPHUCTYI, TJe C€ WHUIMjaTHBE 3a MOOOJbIIAmE
KOpUCHUYKO2 ucKycmea nokpehy Kao oAroBop Ha HeraTUBHE MOBpaTHE HHPOpMAITHje, YMECTO Kao

Jieo cTpaTelike nHULMjaTuBe. OBaj MPUCTYI ce Hajuenhe MaHudecTyje Kpo3 jeAHOCTAaBHE aHKETe

98



Jokmopcka ducepmauyuja Tara LuHuh

3a/1I0BOJbCTBA KOPUCHHKA, 0e3 ,ZLY6I/IHCK6 AHAJIU3€ KOpUCHUYKO2 nymoearbd WJIN €MOIHUOHAJIHUX

acriekaTa yciyre.

VY koMmmaHWjama Koje Cy Iokaszaje HampeaHuju HuBO paszBoja CEM crpareruje, npumehen je
NPOAKTHBAH W HWHTETPUCAH TMPUCTYN KOPUCHUYKOM HCKYCTBY, KOjH IOJIpa3yMeBa BHIIIC-
JIeTIapTMaHCKy capajiiby, CHCTEMAaTCKO MalMpamke KOPUCHUYKHX JTOJUPHUX Tauyaka ¥ Kopuiheme
COMUCTUIIMPAHNX AaHATUTUYKHX ajlaTa 3a pa3yMeBaibe MOHallama U MoTpeda KopucHuKa. Te
opranusaije cy uemrhe kopuctuie T3B. design thinking metomonoruje u ykJbydnBaje KOPUCHHUKE
y TpoIiece 3ajeIHUUKOr Kperpama yciayra (Co-creation), unme cy ocurypasaiie Behy yckiaal)eHoCT

Ca KOpUCHUYKHUM BPCAHOCTUMA.

Jeman oI KJBYYHHX 3aKJbydaka HAaBEJCHOI HCTpPaXMBama jecTe Ja IMOCTOoju ja3 m3Mmelhy
JIeKJIapaTUBHE OpHWjeHTAIMje Ka KOPUCHHKY M CTBapHE OpraHusanuone mpakce. Mako ehuna
KOMITaHHWja TBPIU Ja CTaB/ba KOPHCHHKA y IICHTap CBOT IOCJOBama, CaMO Majid Opoj HHX
1oce/tyje ornepaTHBHE MEXaHU3ME KOjU TO 3aucTa oMoryhaBajy — MOMyT METpUKa 3aCHOBaHUX Ha
KOPUCHUYKOM HCKYCTBY, YBHJA Yy €MOIIMOHAJIHE peaklyje KOPUCHHWKA WM HWHTErpalmje

KOpPHUCHHWYKHUX IMOAAaTaKa y CTPATCIIKO OAJTy4YHBaK:C.

Takohe je mpumeheHo na je cTemeH AWTHTATU3alMje MMao 3HAYajaH yTUIA] HA KOPUCHHYKO
uckyctBo. OpraHmzaiyje Koje Cy yBeJle AWTHTATHE ajaTe 3a CaMOIOCITY)KHBame, MOOWIHE
alyIMKanyje ¥ AUTHTAIHY MOJPIIKY YeCTO Cy uMaje 00Jbe OlleHe KOPUCHHUKA, alld caMo Kajaa cy
TH KaHad Ouiun IMPpaBUJIHO MHTCTPUCAHU Ca TpaaAULUOHAJIHUM KaHajluMa MW KaJda HUCY

HapyllaBaJld UHTEPIIEPCOHAIHY ACIEKT yCIyTe.

[T03UTHBHO KOPUCHUYKO MCKYCTBO 3aBHCH 0] ycKial)eHOcTH m3Mel)y oueknBama KOPUCHHKA H
CTBApHOTI' KBAJIUTETA yCIyre, IpU 4eMy 3aJJ0BOJbCTBO HACTaje KaJla yCIyra UCITYHH MJIH MTpeMallu
Ta odyekuBama. CaBpeMEHH MAapKETHHT, MOCEOHO Y CEKTOpY MaJIONpoJiajHOr OaHKapCcTBa, ycBaja
ynpaBibame KopucHuukuM wuckyctBoM (CEM) kao kibydHy crpaterwjy 3a o0Oe30ehuBame

JIOCIIeTHO TIO3UTHBHUX UHTepakija — Cruka 15 (Bhatt & Patel, 2020).

99



Jokmopcka ducepmauyuja Tara LuHuh

Cnuka 15 - @axkmopu koju ymuuy na CX

Kouuenrtyaauu Moaes GpakTopa KojH VIHIy HA KOPUCHHYKO HCKYCTBO

ATmocdepa -

Monyna yeayra >

KonrakTt ca yeayrom *

IlperxoaHo uCKyCTBo >

09.LIANIM OMhHHIUdOY

EJIEKTPOHCKH KaHaH (DaHKOMATH, >
eJIEKTPOHCKO DAHKAPCTBO HT/.)

Hszeop: (Bhatt & Patel, 2020)

Ha ocHoBy ananuse npakcu y Boaehum GUHaHCHjCKMM HHCTUTYIHjaMa, HayuHuiu (Ponsignon et

al., 2015a)

uneHtuduKyjy mect npernopydeHux npuctyna (Cnuka 16) 3a nusajHupame U

yHarpeheme CX-a y cekropy puHAHCHjCKHX yCiTyTa:

Manupame KOPHCHMYKOI INyTOBama - [IpBH KOpak je CHCTEMCKO MarHparme
KOPHUCHHYKOT MyToBama (Customer journey mapping), Kkoje mojapa3ymMeBa
UACHTUHUKAIM]Y CBUX JOJAUPHHUX Tayaka — Ipe, TOKOM M HAKOH HHTEpakIhje ca
ycryrom. OBa mpakca omoryhaBa opraHu3aipjama ja yode re ce jaBJbajy MO3UTHBHA
W HEraTMBHA MCKYCTBAa, Ka0 M Jia yHampejae KjbydyHe MoMeHTe uctuHe (moments of
truth).

®dokyc HA HeycIeJie MOMEeHTe HCTHHE - JeTHA O/ KIbYYHUX NPENOpyKa JECTE IUJbaHO
yIpaB/bakbe TaukamMa HE3370BOJHCTBA KOPHUCHUKA. AyTOpH HCTHYY 1@ j€ 1mOCeOHO

BOKHO HWAEHTU(PHUKOBATH TPEHYTKE Kama KOpucHUK Oceha ¢pycrpamujy wam
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30yHBEHOCT, Ka0 ITO cy NPOOJEMH IPUIMKOM OTBApaa pauyHa, MOAHOIIEHA 3aXTEBA
38 KpeQuT WK 100ujama noApIKe. Y TaKBUM CilydadjeBuma, OpraHusanuje tpeoda na
YHAIPEIE MPOLECE U YKIIOHE ,, TPEHE® Y KOPUCHUYKOM UCKYCTBY.

e Enykaunmja xopucHuka - Tpeha nmpakca 00yxBara akTUBHY €1yKalnjy KOPUCHHKA, C
IWBEM Jd UM CE OJjakma JJA0HOIIEHE HHOOPMUCAHMX (QUHAHCHJCKUX OJUTYKA.
Opranuzanuje K0je yinaxy y eQyKaTHBHE pecypce, Kao mto cy BOau4ur, Webinari wim
MUHTEPAKTUBHE 1aTGOopme, OMOryhasajy KOpHCHHIMMA Jid pasyMejy MpOU3BOJAE KOje
KOpHCTe, 11TO BOM BeheMm nmoBepemy u aHrakmany. TO je moceGHO BKHO y yciyrama
ca BUCOKUM MEPLUNUPAHUM PU3UKOM, K30 IITO CYy HHBECTHUIIH|E WIIM OCUTYPakba.

e Tlepconasm3anmja HCKycTBa - AyTOpU CHaXHO 3arOBapajy mepcOHATU3anujy Kpo3
KOpUIIhEeme TpaHCAKUMOHMX M OuxejBuOpaiHuX noxaraka. [Ipahemem 00pazana
nOHAIAmkaA KOPUCHUKA, (MHAHCH|CKE HMHCTUTYLHje MOry OOIMKOBATH MOHYAE H
KOMYHUKALH]Y y CKJIay ca HHAUBUIYAITHHM OTpedama, nosehasajyhu peseBaHTHOCT
¥ 3a710BOJbCTBO. Takohe, omoOryhasame KOpucHHIIMMA Ja caMu Oupajy KaHaie
KOMYHHKAIMje 10npuHOcH Ocehiajy KOHTpOJIE 1 AHTAKOBAHOCTH.

e Cen3opHu am3ajH - Mako cy ¢uHAHCHJCKE YCIIyreé HEMATEpUjaIHE, BU3YCIHU H
(GU3MYKK ACTIEKTH yCIyre MOy CH&KHO yTHIATH HA EMOIMOHAIHY nepuemniumjy. Ha
OpUMEp, eHTepHjep (uujana, u3rie ] HHTEPHET U MOOWITHHUX AIUTMKANHUja, OpeHIHHT
Marepujaid ¥ 4Yak TOH TIjacd y KOHTAKT LEHTPUMA — CBU OBH EJEMEHTH MOTYy
06mkoBaTH Ocehaj moy3aama U CUTYPHOCTH KO KOprcHuKa. OBa AMMEH3H]a YecTO je
3an0CTaBJbEHA Y CEKTOPY KOJH j€ TPpaAUIIMOHATHO (POKYCHPAH HA PAIMOHATHE ACIIEKTE.

e Jlocaennoct u moBepewe - Ha kpajy, AOCIEmHOCT y TpYyXKamwy YCIyre Hu
TPAHCIIAPEHTHA KOMYHHKANHMjAd KJbYYHH Cy 33 H3rpalmby IyrOpOYHOr TOBEPEHA.
KopucHuim 0uekyjy na pUHAHCH]CKE HHCTHTYIH|E ke 00ehama, nomTyjy pOKOBE
118 UX TPAHCIAPEHTHO WH(OpMHIILy O TpOMeHaMa. [10BEpEmE j& HAPOUUTO BAXKHO jEp
KOPUCHHUIM PETKO MOTY 1@ TUPEKTHO MPOIEHE KBATUTET (HUHAHCH|CKOT MPOM3BO/IA,

Beh ce Ocnamajy Ha MPETX0IHA UCKYCTBA U PEmyTaIy]y OpeH a.
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Cnuka 16 - Okeup 3a ynpas.varwe KOpUCHUYKUM UCKYCIMEOM Y (PUHAHCUJCKOM CEKmOopy

Oxkeup 32 ynpas/bamke KOPUCHHMKHM HCKYCTBOM ¥ (puHAHCHjCKOM
cexropy (FS)

Kapaxkrepucruke Hajdo/be npakce Ipouena on
!tlllHﬂHEHjCKDI' Yupakhalka KOPHCHHY KM > CTpaHe
HCKYCTBOM KOPHCHWE S

VHBYUUTH KOPHCHHKE Y
HpOLEC y4ekha

s 3
‘ KomMiuiekcHoCT }

YroBopa

Hedumncatn nenokynas
»| EHBOTHH LHKTYC KOPHCHHYEOT

- _IIYTOBARA
Jyropounn ogHoc )r,\ ‘\ IMepuenmmja
\ J BN - TIpaTHTH, HATHIAPATH 0 CYIICPHOPHIX
| | e

KOPHCTH

Huadopmanmona ) -
3AXTCRHOCT TR
- Ilepcorannzorath

ROPHCHHHKO HCEYCTBO

TpumcHiTH coH3opHH TH3a]H
HemarepujanHocT |—————» Ha ONUILEHEHM W BIUEHRHM

CIeMeHTHMA

Hzeop: (Ponsignon et al., 2015Db)

VYnpaBjbambe KOPHUCHUYKHM HCKYCTBOM Yy (MHAHCHJCKHM YyciayramMa HHje caMO IUTame
MapkeTuHra, Beh 1y00oKo OpraHM3aIoHO MUTAKkE KOje 3aXTeBa MPOMEHY HAYMHA Pa3MHUIIIbAbA U
pana. 3a YCHEIIHO YIpaBJbalkbe KOPHUCHUYKHM HCKYCTBOM, HEONXOJHAa je capalima uiMehy
oJleJbeba, YBOheme MeTpUKa KOPHCHHYKOI MCKYCTBa y MEHAllepcKe Ipakce M CTPaTeIiKo
yckinahuBamwe ca KOpUCHMYKMM BpenHocThMa. CexkTop (uHaHCHja, CyodeH ca cBe BehoMm
KOHKYPEHIIMJOM U JUTHUTATHOM TpaHC(HOpPMAIHjoM, MOXKE OCTBAPUTH KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT

Kpo3 JudepeHIrjalujy Ha OCHOBY KOPMCHHUYKOT HCKYCTBa, a HE CaMO KpO3 MPOU3BO/IE WM LIEHE.
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AHanu30M KOHIIENTa KOPUCHUYKOI HMCKYCTBA, Ka0 M MAapKETHMHI MCX0/la KOPUCHUYKOI
MCKYCTBa M CTAaBOBA KOPHCHUKA OAHKAPCKHUX YCIIyra Ha 6a3u JOCTYIMHHUX HAyYHUX M CTPYYHHUX
pajoBa, KmHUra, MoHorpaduja ¥ HHTEpPHET H3BOpa, NedUHUCAH je MpeAMeT U UuJb
UCTPaXXUBaa, Ka0 U UCTPAKUBAUKe XUIOTe3e. Y HACTaBKYy paja Ouhe o0jalimeH, TeCTUPaH U
JieTaJbaHo ONHCAH y30paK MCTPakKMBama, HAUMH 00paje mojaTaka, v MpoBepa BAIMAHOCTH U
MO0Y3/1aHOCTH 0Aa0paHOI MHCTPYMEHTAa Ha OCHOBY KOIa Cy HpPUKYIJbAaHU [OJALU 3a

HCTPpAXKUBAILC.

W neHTuduKoBaH MOJeN KOjuM ce 00jalmbaBa OBE3aHOCT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA KOPHCHUKA
OaHKapCKUX yCIyra M acleKkaTa MapKeTHHI HMCXOJa KOPHCHUYKOT MCKYCTBAa Ha TEPUTOPUjH
Peny6iinke Cpbuje y 0BOj TOKTOPCKO] AMCEPTALUjH MPOUCTEKAO je U3 aHainu3e nocrojehux
pe3yiTara UCTpakMBama M paZioBa M3 00JACTH KOPUCHUYKOT HMCKYCTBAa M KOPHCHHUYKOT

3a10BOJbCTBA.

Nako cy nojenune Bapujadiie Mojena AoBoheHe y Be3y y paHUjUM UCTPAKUBAHUMa, OBAKaB
CBEOOYXBAaTHU MOJIEN, KOjU 00jeInibYje TPH TUMEH3H]je KOPUCHUYKOT UCKYCTBA Ca aCleKTHMa
MapKETUHI MCX0Ja KOPUCHUYKOI MCKYCTBa JIO0 cajla HUje Ne(PUHHMCAH HUTH Ha OBAj HAYMH
a”Hanm3upaH. Mmajyhu y Buay NOMEHYTH MCTpa)XMBa4KH ja3, 3HAYajHOCT U aKTYEITHOCT OBE
TeMe, HCTHYE ce TIoTpeda 3a IeHOM 00pajZioM U CIPOBOHEHEM eMIHPH)CKOT UCTPAKHUBAKA, &
y OKBUpPY JOKTOpCKe JucepTandje HaMmehe mnpeaMeT W LWJb HCTpaKuBama, Kao WU

HUCTPAXKKUBAYKE XUIIOTC3C.

[Toctymak Mepemwa omaOpaHUX BapujabIu MpeacTaB/ba LEHTPAIHU JI€0 HCTPaKHUBabA.
Mepeme ce cacToju 0J JiBa OCHOBHA Ipolieca: KOHUENTyalln3alyje U orepanuoHaan3almje.
Konnenryanuzanuja je mnpouec Mpey3uMama MNO3HATHX TEOPUJCKUX KOHCTPYKIHMja HIIH
KOHIIENaTa KOju ce mpeypelyjy kako Ou ce Ao0uiia jacHa KOHIENTyajdHa WIM TEOpHjcKa
nepununmja. KoHuenTtyanuszanuja je yecto BoleHAa TEOPUJCKUM OKBHPOM, ojpeheHoM
NEPCIEKTUBOM WM CIICHU(PUYHIM MPUCTYIIOM UCTpakuBava. OneparoHain3alyja je mpouec
Mpey3uMama KOHIeNTyalHe AeUHUIIN]E€ U BEHO IITO MPEIU3HUje U3paKaBamkhe Ha Ta] HAUMH

IITO Ce OHAa Be3yje 3a jellaH WM BUIIE KOHKPETHUX HHAMKATOpA WM OIEepallMOHAIHUX
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nebununuja. MaaukaTopu cy 0OMYHO CTBApH M3pakeHe OpojeBUMa Kpo3 Koje ce pediiekTyje

eMIMpHjCcKa WK omaxkajHa peaaHocT (Bykosuh & IItp6ar, 2019).

N3y3eTHO je Ba)KHO OMepalMOHAIN30BaTH CBaKy KOHIIECNITyallHy Bapujabily Ha UCTOM HUBOY
aHaJIM3e, ITO MOKe OMTH UCITUTAHUK Kao (U3WYKO JIUIIE, JIM UCIIUTAHUK Kao MPEJICTaBHUK
Kommanyje. TuMe ce Kpo3 MUCAOHY pajiiby PEeAyKIIMje CBE CBOAM HA UCTY paBaH UCTPAKUBAba.
VY uctpaxuBamy, MEpemE ce MocMarpa Kao Be3a u3Mel)y KOHLENTYaJHOT U e€MIIUPH]jCKOT
HUBOA KOJUM C€ JKeJI U3MEPUTH oJpel)eHH acrieKT CTBAPHOCTH. Y KOHKPETHOM HCTPAKUBAMY
y (hoKyCy je KOPUCHUYKO UCKYCTBO W ACIIEKTH MApKETHHT MCXO0Ja KOPUCHUYIKOT UCKYCTBA Y

YCITY’)KHO] JEaTHOCTH.

Hajmpe ce momasm ojn KoHIenTyaiHe AehuHUIM]E oapeleHOr acmekTa CTBapHOCTH,
KOPUCHHUYKOT MCKYCTBa Y OBOM CJIY4ajy, KOj€ j& HEOIXOJHO U3MEPHUTHU. 3aTUM Cy HEOIXO/HA
npaBuiia crenudukoBama Kako Ou ce crenupUuHUM eMIUPHjCKUM 0COOMHAaMa MPHUIIHCAIIN
OpojeBH, OJHOCHO HYMEpHUKe Mepe. MepemeM ce MPEHOCEe acleKTH eMITMPUjCKOT CBETa, M3
gyera MPOWCTHYEC YUEHCHUIIA Ja j€ MEpeHme TECHO IMOBE3aHO Ca HJICjOM OIepaIliOHATHE

neduHUIIH]e.

Homunannu nueo mepersa onucyje Bapvjadie Ha KaTeropujajaH HauyuH, OJHOCHO oMoryhasa
CBpCTaBam€ CaKyIUbCHUX I0jaTaka y ojpeleHe Kareropuje M KapaKTepUCTHYaH je 3a
nemorpadceke ocobrnne. OcuM HaBeJIeHOT 3a 00Jbe€ pa3yMeBame MCIUTAHUKA 3HAyajaH je u
UHMEPBAIHU HUBO Mepelba KOJU OIHKCyje Bapujablie ca BHINE WIH Mamke jeTHAKUM
WHTEpPBAJIMMA, OJHOCHO PEJIaTUBHO OJIMCKAM pa3lajbMHaMa u3Mel)y FHXOBHX PpaHTOBa.
Vcnuranuk oAroBapa Kojoj Ipylnu MpHMaja Mo MUTawky, CTApOCHE JOOM WM y Cllydyajy Ja
MpeJcTaB/ba KOMIAHHW]y OJAroBapa Ha MHTamke BEJIMYMHE KOMIMAaHHje MO NHTamy Opoja
3anocnenux. [IpermocraBka je na je paznabuHa (nucrania) ucra. Ko mHTEpBaIHOT Mepema,
HACYIPOT OPIMHATHOM HHBOY, ITOCTOjH KOHCTaHTHA pa3iinka m3Mel)y CyceHUX orcepBalmja,

mTo 0Moryha13a ynopeleBa}Le HCIIOJbCHUX PA3JIMKa KOJA UCIIMTAHUKA.

Nako no xapakTepy cnaja y rpymy Bapujadiiv ca HOMUHAJIHUM HUBOOM MEpEa, IPOMEHIbHBA-
Tun Gankapcke yciyre, npejacTaB/ba OUTHY HE3aBUCHY BapHjadily, Koja je y UCTpaKUBamby
nociyxuia aa 1yospe o0jacHu Moryhe yTuiaje Ha acrekTe MapKeTUHT MCX0Ja KOPUCHUYIKOT
WCKYCTBa, a oONepalroHanu3anuja jaepuHuiMje Bapujadie omoryheHa je mg0maTHUM

T0jalIkbEeHEeM 0roBapajyhux Tumosa yciyra npy>XxeHux y OaHIim.

Tun 6aHKapcke yciyre MepeH je ydectanonihy kopunrhema oarosapajyher tuna o moryhmx:
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- JlupekTaH KOHTaKT Kao (pM3MYKU KOHTAKT OJIacKa Ha [IajTep OaHKe MM KOHTAKT ca
JMYHUM OaHKapoOM, OJJHOCHO (pMHAHCH]CKUM KOHCYJITAaHTOM;

- lururamHo OaHKapcTBO mojapa3symMmeBa e-banking wiu m-banking yciyre;

- bankomar kao ycmyra OaHkKe Koja He TOJpa3ymMeBa HHM JUPEKTaH KOHTAaKT ca

CITyKOeHUIIMMa OaHKe HUTHU KOpHUIThemhe TUTUTATHOT 00JIMKa yeryre OaHKapCTBa.

3a pa3nuKy 0]l HOMHHAJIHOT ¥ HHTEPBAJIHOT HUBOA MEPEHA, OPOUHAIHU HUBO Mepetbd OTIACY]e
Bapujabie Koje ce Mory mopeharw WM paHTHpaTH y HEKOM peay M0 3Hauyajy, KojuMa ce
Hajyemrhe OMUCyjy CyJ0BH O CTBapUMa, U Ae(pUHHUIITY Ce y PacOHY O] ,,jak — cJ1ab”, OTHOCHO
,,HUKaJ — yBeK’. BehnHa ckana ca mHIeKCMMa KojuMa ce U3pakaBajy MUILbEHA H CTABOBU CY

OpAMHAIIHOT KapaKkTepa.

3a Bapujabie KojuMa ce Mepu KOPHUCHIYKO UCKCYTBO KopHIheHa je ceamocreneHa JImkeprosa
CKaJja Ha K0joj 0 moHylheHUM Hcka3uMa UCTIMTaHUK H3pa)kaBa CBOj€ MUIILbEH-¢ Oupajyhu jeaan
o] cenaM Moryhux mMonamurera oAroBopa: ,,y HOTIYHOCTH C€ HE CiaxeM”, ,,He CllakeM ce”,
,,JOHEKJIE Cc€ HE claxkeM’, ,,HUTH CE CJIa)KEM HUTH CE€ HE CJa)XeM , ,,JOHEKJIE C€ ClIaxkeM

,»,CITAKEeM ce* 1 ,,y TIOTITYHOCTH C€ CJIayKeM  3a CBaKU MOHYheH uckas.

Bapujabna KopucHumuko wuckycTBo 1o nwuramy Openma (Brand  Experience)
olepalioHaIM30BaHa j€ CTaBOBMMA, MCKa3uMa, KOjU cy OOyXBaTWJIM pernyTanujy OaHKe,
eKCIepTH3y, IOCTOjakheé MEepCOHAIM30BaHUX CaBeTa O IPOU3BOAMMA, YBa)KaBambe

N0jeIMHAYHOT N300pa KIIHjeHTa, KBAIUTET yciyre u cynepuoproct y monyau (P. Klaus, 2015).

Bapujabna MckycTBo y TOKy mpyxkama yciyra onpelene kommanuje (Service Experience)
OllepallMOHAIN30BaHA j€ CTAaBOBHMA II0 MHUTalky IMpyXKama CaBeTa, jeIHOCTaBHOUIhy
MocyioBama ca KOMITaHHJoM, (uiekcuOmiHomhy KommaHuje, JOocienHoIhy y TOCIOBamwY,
KBAaJIUTETOM KOMYHHUKAIlMje ca 3alloCIeHHMa, CYyNepHOpHOIINY MOCIOBHUX IMPOCTOpHja U

edukacHomhy uappactpykrype (P. Klaus, 2015).

Bapuja6na KoprcHHYKO HCKYCTBO y Ipoliecy NOCTIPO/IajHUX aKUTBHOCTH Kommnanuje (Post-
purchase Experience) onepaiuonain3oBaHa je CTABOBHMA T10 MUTaKky AYTOPOYHUX OJTHOCA ca

KJIMjeHTHMa, TI03HaBawky nmotpeda KiunjeHara, crarycom kiaujenara (P. Klaus, 2015).

Bapujabma 3amoBosscTBO KOpmcHuka (Customer Satisfaction) oneparmonanusyje ce
CTaBOBMMA KOJU U3pa)kaBajy TO3WTHBHE CEHTUMEHTE IIpeMa MpyKaoly yciayra 300T

oaroBapajyhe monyze yciyra u HajoosbHX perierna koja ce nyae (P. Klaus, 2015).
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Bapwujabmna Jlojannoct xopucuuka (Behavioural Loyalty Intentions) omepanmonanusyje ce
CTaBOBMMa KOjHMa Ce MpoIIekbyje BepoBaTHOha 1a he KOpUCHHUK yciTyra HaCTaBUTH J1a KOPUCTH

yCJIyre U moJcTU4e 0co0e U3 CBOT HEMOCPEIHOT OKpYXKema Ja npenopyun opranuzanujy (P.
Klaus, 2015).

Bapuja0na IlosutuBHa ycmena mpenopyka (Word of Mouth - WOM ) onepanuonanusyje ce
CTaBOBHMa KOjHMA C€ MPOIIChYje YIECTaIOCT HATIOMEHA M MPEMOpyKa APYTHM KOPUCHHUIIMA

(P. Klaus, 2015).

EXQ ckana (Experience Quality scale) je ynuTHHK KOju je pa3BHjeH Kao OJroBOp Ha MOTpedy
32 CTPYKTYpUPAaHMM H TIOY3JaHUM QJIaTOM KOJH MOXXE€ MEPUTH pa3IM4YUTEe acCIEKTe
KOpPHCHHYKOT HcKycTBa. CKkala je mpBOOMTHO JHM3ajHUpaHa Ja 00yXBaTH YETHPU JUMCH3UjE
KOPUCHUYKOT UCKYCTBA: ECTETCKY, EMOLIMOHAIHY, pyHKIMOHANHY U corjanny (“Phil” Klaus
& Maklan, 2012). Cpaka o OBHX AMMEH3H]ja je KJbYYHA 3a MOTIYHO pPa3yMeBame HAUMHA HA
KOjU KOPUCHMIIM JI0’)KMBJbaBajy MHTEpPaKLHUjy ca OpeHIOM MM Hpou3BojgoM. Mehytum, c
003UpoM Ha Op3e NMPOMEHE y TEXHOJIOTHJU, KOPUCHUYKUM TMpedepeHirjama U TP>KUITHUM
tpenpoBuma, Kuppelwieser u Klaus (V. G. Kuppelwieser & Klaus, 2021b) wucrakmu cy
notpely 3a MOHOBHUM BPEIHOBAKEM CKajle U MOTEHIUjaIHUM YyHarnpehemeM HHCTpyMeHTa
EXQ ckane, y moky1iajy ocurypamwa peleBaHTHOCTH U €(PUKACHOCTH HHCTPYMEHTA Y MEpEhY

" aHaJIM31U CaBPEMCHHUX KOPUCHUYKHUX UCKYCTaBa.

PeBunmupan, craHmapauM3oBaH M HCKYCTBEHO TNOTBpHEH HMHCTPYMEHT y OpojHUM
uctpaxupamuma (Raina et al., 2019, Milman et al., 2017, Deshwal, 2016, Choo et al., 2018,
Roy, 2018, Chang & Chiu, 2016), npumMemeH je 3a 0BO ucTpaxuBame y Penyomunu Cpouju.
HuctpymenToM je oOyxBaheHo 25 mcka3a KOjuMa ce Mepe CTaBOBHM HCIHUTAHHKA IO MUTABY
TpH IUMEH3Mje KOPUCHUYKOT MCKYCTBA: ce/laM McKasa 3a KOpHCHUYKO MCKYCTBO IO THTAKky
openna (Brand Experience), jemanaect uckasa 3a KOpUCHHYKO MCKYCTBO y TOKY MpYXKamba
ycinyra onpehene xommnanuje (Service Experience) u cemam mckasza 3a MEpeme CTaBOBa IO
nuTamy MckycTBa y mporecy TOCTIPOAajHUX aKTUBHOCTH Kommanwje (Post-purchase

Experience).

MapKeTHHT UCXOM KOPUCHUYKOT UCKYCTBA Cy TaKol)e pa3IMyuToO MCKA3UBAHU U MPAKTHYHO

poBepaBaHu y OpojHMM HayuyHuM ucTpaxkuBamuma (Homburg et al., 2017, Inkumsah &
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Amponsah, 2020, Rainaetal., 2019, Nuri, 2022, P. ‘Phil’ Klaus & Maklan, 2013). 3a motpebe
MIPUMEHEHOT UCTPAKHUBAKA KOj€ j€ TIPEeIMET JOKTOPCKE AucepTanuje kopuirheHo je 17 uckasza
KojuMa je oOyxBaheHO Mepeme MapKEeTHHT HMCXO0Ja KOPUCHHYKOT HCKYCTBA KA0 KJbYYHUX
NoKasaTesba ycrexa y nocioBamy. OBaj ceT UCKa3a Ha3BaH je CKaJIOM ,,MapKeTHHI HCXOIU
KOPHUCHUYKOT MCKYCTBA™ a MPEJICTaBJha KOMIMIIAIM]Y MPETXOIHO JOKAa3aHUX U MPOBEPEHUX
CaMOCTaJTHO KpEUpaHUX HMHCTPYMEHATa 3a CBAaKH acleKT MapKeTHHr ucxona. Iler wmckasza
KOjuMa ce MepH 3a10B0JbCcTBO KopucHuka (Customer Satisfaction) koju je oCHOBHM HHIMKATOP
KBaJIUTETa KOPUCHUYKOT MCKYCTBA mpey3etu cy u3 cryauje uz 2007. ronune (Dagger et al.,
2007). Iler uckaza mepu Jlojamnoct (Behavioural Loyalty Intentions) koja ce cmatpa
pe3yATaTOM MO3UTHBHUX MCKYCTaBa U BUCOKOT 33JI0BOJHCTBA KOPUCHHKA KOJH Cy MPUMCHCHH
y uctpaxkuBamuma 1996. rogune (Zeithaml et al., 1996). u kacuuje y uctpakuBamy u3 2005.
roaune (Parasuraman et al., 2005). Tlocienmux cenaM Mckasa kojuma ce mepu Ilo3uTrBHa
ycmena npenopyka (Word of Mouth - WOM) nedwunuiire tpehn acmekT MapKeTHHT MCXOja
KOPUCHUYKOT HCKYCTBa, a HCKa3W Cy MPEy3eTH U3 MPETXOAHO CIPOBEICHOT MEPHOT

MHCTpyMeHTa uctpaxupamwa u3 2005. ronune (Brown, 2005) .

O6jenumwyjyhu HaBeneHa JBa MepHa MHCTPYMEHTA, YINUTHUKOM KOjU J€ OCHOBa 3a
HCTpakuBame 00yxBaheHo je YKymHo 42 rcKa3a 3a MpOoIeHY CTaBOBA UCITUTAHUKA 10 TUTAY

KOPHUCHHUYKOI UCKYCTBA U MAPKCTUHI" UCXO0Ja KOPUCHUYKOI' HCKYCTBA.

Ocum cTaBKH KOjJUMa C€ NMPOBEpPaBajy CTAaBOBH MCIMTAHHKA MOBOJAOM KOPHUCHUUYKOT UCKYCTBa
U acrekaTta MapKeTHMHI MCXOJa KOPUCHUYKOI HCKYCTBa, YNUTHMKOM cy oOyxBaheHe u

Bapujabiie koje ce ogHoce Ha Tum npykeHe 6aHkapcke yciyre. [IpaBehu pasnuky nzmely:

- JUPEKTHOT KOHTakTa (1anrep OaHke / TMYHM OaHKap / (UHAHCH]CKH KOHCAJITHHI Ca

MpEeACTaBHUKOM OaHKeE),

- JUTUTATHOT OaHKapcTBa (MHTEpHET OaHKapCcTBO IMyTeM BeO WM aliMKaluje Ha

TenedoHy) u
- kopuirhewma 6aHKOMAaTa

oMmoryheHa je JeTajbHa aHaIM3a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA Ca acleKkTa THia OaHKapcKe yciiyre y
by popMyrcarma Mperru3Huje CTpaTET e 3a/Ip)KaBamba TPEHYTHUX KOPUCHUKA OaHKAPCKUX
yciIyra ¥ TOTEHIMjaJHOT MpOIIMpema 0a3e KOpUCHHKA mmyTeM (uHOT mpuiarohaBama (fine
tuning) mnpedepeHMjaMma KOPUCHUKA PAa3IMYUTHX JIEMOTPA(CKUX KapaKTePHCTHKA WU

peruoHaHe IPUIaTHOCTH.
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YnuTHUK je o0yXBaTHO M TOJATKE KOJH C€ CMaTpajy JAeMorpad)CKkuM U OpraHu3aIllMOHUM
KapaKTepUCTHKaMa WCIUTaHWKa, omoryhaBajyhum pasnmkoBame JBa KapaKTCpUCTUYHA
cerMeHTa KopucHuKa. KopucHumm OaHKapCKHX YCIyra ONpeesbHUBAIM Cy CE IO MUTAmby
CBOjCTBa Y KOM KOpHCTE yciyre OaHke Ha (M3MUKa JIUIa U paBHa jumna. Tume je omoryheHa
JMCTUHKIM]a HAa KOPUCHHUKE KOjU C€ MOTY OKapaKTEPHUCTH Ka0 KOPUCHUIIM OaHKApPCKHUX YCIIyra
HaAMEHEHUX CTAHOBHMINTBY HIIM Yy JIMTepaTypu HasBauux ,,B2C” (business to customer) u
KOPHCHHKE OaHKAPCKUX YCIyra HAMECHCHHUX MPEJICTABHUIIMMA MPUBPEIC WIH Y JUTEPATypu
Ha3BaHux ,,B2B” (business to business) (A. F. Payne et al.,, 2008). HcrpaxwuBame
MOTEHIMjaTHUX pa3inka u3Mel)y oBako JaeMHUCAHUX CerMeHaTa KOPUCHUKA JIOJaTHO
oJakiaBa GpopMylucame CTpaTerdje NPUCTYIy KOPUCHHUIIMMA U 3HAYajHO MOXKE YTHIIATH Ha

[0/IM3alkhe KBAIUTETA yCIyra y 0aHKapCKOM CEKTOTpY.

Kpanuretnujem oOjammeny aeMOrpadCKUX KapaKTepUCTHKAa HCIHMTAaHHKA IOMOra Cy
J07IaTHA TIMTamka 32 CEKTOP CTAHOBHUIITBA: T0JI, TOAWHE CTAPOCTH, HUBO 00pa3oBama, 0K je
3a CEKTOp MpHBpele OWUJI0 HEOMXOIHO JI0JaTH NHUTamka: MPUMApPHOT CEKTOpa MOCIOBamba
KOMIIaHUj€ — MPOU3BOJHA, TPrOBHHUCKA WM YCIYXKHa AENaTHOCT, Ka0 U MUTamke O Opojy

3aM0CJIEHNX Y KOMIIaHHUjH 3a KOJy KOpPUCTE yciayre OaHKe.

Kako 61 ce ynotinyHno npo¢uil KOpUCHUKA Y YIIUTHUKY CE€ TPaKUO M OJITOBOP HA MUTAKE Y
koM peruony Penybnuke CpOuje wucnuTaHuK KopucTd OaHkapcky ycuyry. Ilonyhenu
OJITOBOPU OJITOBApajy PETHMOHMMA KOJH C€ KOPHCTE Yy 3BAHUYHO] CTATUCTUYKO] aHAJIU3U U
noapasymeBajy peruone: Bojonuna, beorpan, 3anaagna Cpouja, Hlymanuja, Uctouna Cpbuja,

Jyxxna CpOwuja u peruon Kocosa u Meroxuje.

[Iponec npukymbama nojaTaka ClpoBe/ICH j€ AaHKETUPABEM KOPUCHUKA OAHKApCKUX yciIyra
Ha Teputopuju PenyOnuke CpOuje. AHKETHpame j€ CIPOBEACHO EINEKTPOHCKUM IIyTEM.
UctpaxuBame je Ouino 10O0pOBOJFHOT KapakTepa, a HWCIUTAHHWIIMMA j€ 3arapaHTOBaHA
aHOHMMHOCT. TOKOM NPHUKYIUbamka NoJaTaKa ayTop HCTpakuBama je kopuctro u email u viber
KOMYHUKAIM]y Ca WCHHUTAHUIMMA Y ILWbY IMOCHENIMBaka Opoja OJroBopa Ha YINUTHHK.

HcnutuBame je 06aBbeHO 011 MapTa 10 jyHa 2024. roauHe.

CBe yKyIiHO, IPUMEHEHN YIUTHUK ce cacTojao u3 50 nurama. Tauan Opoj cybjekaTa kojuma
je mocnarT yOUTHMK HUje Moryhe yTBpAWUTH jep je NPWIMKOM CIIpOBOhema aHKeTHpama
(haBOopu30BaHa W TIOJCTHIIAHA AKTUBHOCT HCIHUTAHWKA Ja Tpomupe 0a3zy oOyxBaheHHX
WCIUTAaHWKAa W CMOCTAJIHO MpOCIielie YIUTHUK Ha mTOo Behu Opoj ampeca w3 cBoje 0Oasze

koHTakata. Konauan Opoj nocraBibeHux oArosopa je 702. 30or HaumHa fo1acka 10 cydjekara
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aHKeTHpawba U NpoduiIa HCIMTAHUMKA HEKHM OJI 3al04YeTUX aHKeTa HUCY 3aJJ0BOJbaBalle
pUTOpO3HE KpuTepujyMe 3a aHanuzy. [lojeuHM HMCIUTAaHUIM KOJU Cy 3arodesid Mpouec
JlaBama O/r0BOPA Ha MUTAmka MOMYHWIN Cy a/IeKBaTHO CaMoO JIe0 YIUTHHUKA KOJH CE€ OJHOCHO
Ha JIECKPUIITUBHY CTAaTUCTHKY, JOK j€ KJbYYHH JI€0 KOjU MOJpa3zyMeBa OAr0BOPE Ha MHUTAbha O
CTaBOBUMaA IO MUTakby KOPUCHUYKOT UCKYCTBA M acleKaTa MapKeTHHI UCX0Aa KOPUCHUYKOT
UCKyCTBa H30cTao. McCKkipyunBameM, OHOCHO €JIMMMHHCAmbEM HENOJECHUX IojaTaka 3a
aHaJN3y, pe3yATHPAO je popMHUpameM MPUXBATILUBOT Y30pKa o 616 BaIMAHUX OJIrOBOpa Ha

KOME je BpIlleHa aHau3a. Tume je o yKymHo npukyrsbeHux 702 oarosopa 87,75% BanugHux.

9.2.1 JlecKpMNTHBHA CTATHCTHKA — ONMC Y30pKa

OcHoBHa xaeMmorpadcka KapakTepUCTHKa HCIHUTaHMKA Yy CBAaKOM HCTpPaKUMBamby j€ IOJI.
Juctpubynuja nCOUTaHUKA MpeMa MoJy npukaszaHa je y Tadena 7 v Ha Cnuxa 17Error!
Reference source not found.. Ox ykynHo 616 ucniutanuka, 244 cy »eHCKOr 1 372 cy MyIIKOT
moJsia. Y TPOIEHTYaTHOM HM3HOCY HMCKa3aHo, jkeHe 4uHe 39,6% CBHX HCIUTAHHKA, JOK j€

Behuna oz 60,4% My1IKor nosna.

Taéena 7 - lucmpubyyuja ucnumanuka npema nosy

Mon OpekBeHUMja MpoueHaT
JKeHcku 244 39,6
MyLku 372 60,4
YKyMHO 616 100

W3Bop: npukas ayropa

Cnuka 17 - /lucmpubyyuja ucnumanuka npema nouy

¥ J)KCHCKH ™ MYIIKHU

H3ze0p: npukasz aymopa
Error! Reference source not found.Taéena 8 wu Cauxka 18 npukasyjy JUCTpHOYyLH]Y

HUCIIUTAHUKA IIpEMa roJJluHaMa CTapoCTH. HajMJ’IabI/I HUCIIUTAHUIIU, CTapU MalkbEC O] 18 roauHa,
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OJIHOCHO MAaJIOJIETHA JIMLIA Y Y30PKY Cy 3acTyIlJbeHa ca 9 npencraBHuka uin 1,5%. Hapenuu
HWHTEpBaJ CTapocTu o1 18 10 24 roauHe npeacTaBbeH je ca 47 ucnutanuka wia 7,6%, oK je

HAaj3aCTYIUBCHU]JU y3pacT y Y30pKy oA 25 1o 34 roaune ca yak 265 ucrnmtanuka wim 43%.

Tabena 8 - /lucmpubyyuja ucnumanuka npema 200UuHamMa cmapocmu

lFoanHe ctapoctn| ®pekseHuMja MpoueHaT
Mcnop 18 9 1,5
18 — 24 47 7,6
25 —-34 265 43,0
35-44 192 31,2
45 — 54 66 10,7
55 - 64 37 6,0
YKYMNHO 100 100

Hszeop: npukaz aymopa

CrapocHna kateropuja oz 35 10 44 roguHe 3acTyIJbeHa je y y y30pKy ca 192 ncnuranuka uiu
31,2%, nmox je HapemHa crapocHa Kareropuja om 45 mo 54 roawHe 3acTylbeHa ca 66
ucnuranuka wi 10,7%. Hajcrapuja crapocHa KaTeropuja UCIUTaHUKA CTAPOCTH 071 55 roiMHa
oOyxBaTuia je 37 ucnutanuka uim 6% y3zopka. Ctapujux UCuTaHuKa of] 65 roanHa H1je Ouino

Y y30pKy 00yxBahe€HUM HUCTPAKHBAHEM.

Cnuka 18 - /lucmpubyyuja npema 2oounama cmapocmu

_ Henon 18,9
1%

N3Bop: npukas ayropa
N3zy3etHo OuTHaA neMorpadcka KapakTepUCTUKA UCIIUTAHUKA jé HUBO CTEYEHOT 00pa3oBamba.

[Ipernen qucTpuOyIMje UCIUTAHUKA TIpeMa CTeUYeHOM oOpa3oBamy nat je y Tadena 9 u Ha

Cimka 19 - /lucTpudyumja HCMUTAHMKA MPeMa CTe4eHOM HUBOY oOpa3zoBamaCiuka 19.
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Taobena 9 - lucmpubyyuja ucnumanuka npema cmeueHom Hueoy oopazoearva

CTeyeHn H1BO obpa3oBatba ®pekseHumja [poueHaT
OCHOBHa LIKONa 1 0,2
Cpegrba LWKoNa 102 16,6
Bucoka 1 BuWa LWKofa 76 12,3
QakynTer 306 49,7
Marucrapcke u OKTOpCKe CTyanje 131 21,3
YKynHO 616 100

N3Bop: npukas ayropa

Hcnuranumnm o0yxBaheHn HCTpaKUBambeM 110 CTETIIEHY 00pa30oBama y y30pKy Cy pacioie/beHr
Ha cnenehu HaumH. Camo jelaH MCIUTaHMK j€ 3aBpIIMO OCHOBHY WIKOJYy 0€3 HacTaBKa
LIKOJIOBamka U y y30pKy yuectByje ca 0,2%. Ca cpeamum obpazoBameM je 102 ncnuranuka
wm 16,6%, HOK je ca BHCOKOM W/WJIM BHIIOM IIKOJIOM 76 ucnutanmka wm 13,3%.
Haj3actymssennju ca 49,7% cy uciuTaHUIM ca 3aBpUICHUM (aKyITEeTCKUM 00pa30BameM H Y
arncoylyTHOM u3Hocy ux je 306. Bucoko oOpa3oBaHu, ca MarucTapkuM WM JOKTOPCKUM

CTyAMjaMma cy 3acTynmenu ca 21,3%, oqHocHo ykynHaH 0poj je 131 ucnuranuk.

Cnuka 19 - Jlucmpudyyuja ucnumanuxka npema cmeueHom HUgoy oopazoearea

Marncrapcke H
JOKTOpCKe CTYH]E.
131, 21%

W3Bop: npukas ayropa
Hapenna, nemorpadcka kapakTepucTHKa UCIUTaHUKA OJHOCH c€ Ha OOpaBUIITE NCITUTAHUKA,

OJTHOCHO PErHOH M3 KOra josase u rae kopucte 6ankapcke yciuyre. Tadena 10 u Cnuka 20

NPeJCTaBbajy TUCTPUOYIIN]Yy UCITUTAHUKA TIPEMa PETUOHY.

111



Jokmopcka ducepmauuja

Tabena 10 - /lucmpubyyuja ucnumanuxka npema pecuony

PervioH PpekseHLMja MpoueHaT
BojsoanHa 509 82,6
beorpag 91 14,8
3anagHa Cpbuija 7 1,1
Lymaauja 3 0,5
WcTouHa Cpbuja 2 0,3
JyxHa Cpbuja 3 0,5
Kocoso un Metoxuja 1 0,2
YKYMNHO 616 100

N3Bop: npukas ayropa

Tarba LuHuh

Ha ocHOBy mpukasa yousbHBa je 3aCTYIJbEHOCT cnuTanuka u3 Bojsoaune oz 82,6% nmm 509

y amncoinyTHoM wm3HOocy. Permon beorpama 3actymben je ca 14,8% y y3opky mmu 91

ucnutaHuKoM. OCTalli PETMOHW 3ajeTHO YMHE Majio mpeko 1% H TO PECleKTUBHO TI0

3actymsbeHocT: [ymanuja u Jyxna Cpbuja ca no 3 ucnuranuka, Vcrouna CpOuja ca 2

HUCIIUTAHUKA U PCTUOH KocoBo n MCTOXI/Ija Caje,I[HI/IM HCIITMTAHUKOM.

Cnuka 20 - /Jlucmpubyyuja npema pezuony

® BojBonuna

Hlymanuja

= beorpazg

= crouna CpOuja

® KocoBo 1 MeToxuja

= 3amagna CpOuja

H3Bop: mpukas ayropa

= Jyxxna CpOuja

[locebna OuTHa MAMHCTHKIMja WCIHUTaHWKa ypaheHa je ca acmekTa NpPUNIAJAHOCTU

KapaKTepUCTUYHUM CErMEHTHMa KOpUCHUKA. VMcnuranunu cy nojaesbeHu y aBe crneunduyHe

Kareropuje: cranoBHUINTBO U nipuBpenaa (Tavena 11 u Cauxa 21). Jluctpulyiyja HCITMTaHUKA

10 INTaky NPaBHOI CHTUTCTA: (1)1/131/1‘11(0 HJIN IIPAaBHO JIUIIC.
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Tabena 11 - /lucmpubyyuja ucnumanuka npema KapKamepucmuyHoOM ce2MeHny
KOpUCHUKA

KapaKkTepucTn4HU CermeHT POpekBeHLUMja [poueHaT
Dr3nYko nmue (CTaHOBHULLTBO) 471 76,5
MpaBHO mue (nNpvBpeaa) 145 23,5
YKYMNHO 616 100

N3Bop: npukas ayropa

[IpencraBHUIM CTAHOBHMINTBA KA0 KOPUCHHIIM OAHKAPCKHUX YCIyTra Cy 3acCTYIUBCHHJH Y
y30pKky ca 76,5% wimu 471 ucnuranukom. [lpencrtaBHULM TNpuUBpene Kao KOPHCHUIU

0aHKapCKUX yCIIyra cy 3acTymsbeHu ca 23,5% unu 145 ucnurtanuka.

Cnuka 21 - /lucmpubdyyuja ucnumanuxa npema KapKamepucmuiHom cezmenny
KOpucHuka

® Guznuko nune (craHoBHUIITBO) ® [IpaBHO nune (mpuspena)

W3Bop: npukas ayropa

Kako je Buiie oa meTHHEe UCTIMTAHUKA MIPEICTaBHUKA TpUBpeae, 3a 145 ucnuraHuka Koju cy
OaHKapCKe yCIIyre KOPUCTHIM y CBOJCTBY NMPABHOT JIMIIA, YITUTHUKOM je omMoryheHo 0oJbe

YIIO3HaBamke IEMOTPaPCKUX KapaKTEPUCTHKA KOje Cy 00jalllikhemhe y HACTAaBKY.

Tabena 12 - J/lucmpubyyuja ucnumanuka npedcmasHuKa npuspeoe no 0eJ1amHocmu

. MpoueHaT y
OenaTHocT POpekseHLMja cermenTy MpoueHaT y y30pKy
MNpon3soaHa 20 13,8 3,2
T proBuHCKa 52 35,9 8,4
YcnyxHa 73 50,3 11,9
YKYMNHO 145 100 23,5

N3Bop: npukas ayropa
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Vcnuranunu Koju NpeicTaBibajy CErMEHT IPUBPENE Y Y30pKY ydecTByjy ca 23,5% o Kojux
20 ucnuTaHUKa J10J1a3U U3 KOMIIaHUja KOje Cy JIOMMHAHTHO y MPOU3BOJHO] AEIATHOCTU LITO
npencrasiba 13,8% CBUX UCIMTAaHHMKA U3 IPUBPEAE, OMHOCHO 3,2% CBHX HCIUTAaHHUKA KOJU CY
Y4€CTBOBAJIM Y UCTpaKUBamwY. [ [peIcTaBHUIIM TPrOBUHCKE I€ATHOCTH, BbUX 52 Y allICOTyTHOM
U3HOCYy, npeacrtaBiba 35,9% cBuX npeacTtaBHUKaA npuBpene win 8,4% CBUX HCIUTAHUKA.
HajBuiue 3acTymubeHa J1e1aTHOCT je yciykHa ca 73 ucnutanuka win 50,3% cBUX IpUBpeIHUX

npeAcTaBHUKa, 0OAHOCHO 11,9% cBUX ucnuTaHUKA.

Cnuka 22 - 3acmynsenocm ucnumanuka no noJy u RPUEPEOHUM 0eIAMHOCMUMA

al
80 P
|. zenski
B muski

G0

40

Count

20

proizvodna trgovinska usluzna

delatnost

H3Bop: mpukas ayropa

Chuka 22 npukazayje 3aCTYIJbEHOCT MCIHUTAHUKA TI0 MOy Yy TMPOU3BOJHO], TPTOBUHCKO] U
YCIIYHOj. YOUJbHBA j€ 3aCTYIJbEHOCT YKEHCKOT T0JIa Y TPTOBHHCKO] JCIATHOCTH, JOK CE€ Y

MIPOM3BOIHO] U YCITY>KHO] pacro/jiena o nojay YMHU PaBHOMEPHOM.
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Cnuka 23 - 3acmyn.senocm ucnumaHuKka no 00pazoearsy u NPUBPEOHOj 0eIamHOCHU

ohrazovanje
50

srednja skola
visa viscka skola
fakuttet

magistarske doktorske
stuclije

Count

407

207

o—
proizvedna trgovinska usliuzna

delatnost

W3Bop: npukas ayropa

He mame BakHa je pacmojnena mo oOpasoBamy y ojgabpanHe Tpu nenatHoctH. Crauxa 23
nmpukasyje odekuBaHO Behy 3acTymubeHOCT (DaKyITeTCKH O00pa3oBaHUX Y  YCIYXKHO]
JCNATHOCTH, JIOK j€ HajyOU/bMBHJH PACT HMCIUTAHUKA Ca MAaruCTapCKOM U JIOKTOPCKOM
JMIJIOMOM O] TPOU3BOJIHE, MPEKO TPrOBUHCKE Ka YCIIY)KHO] JCIATHOCTH. 3aCTYIJbEHOCT
UCIIUTaHUKA Ca CPEHOM M BHUCOKOM INKOJIOM Hau3rJell jeé paBHOMEpHO pacropeheH o

JCJIaTHOCTHMA.
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Cnuka 24 - 3acmyn.senocm ucnumanuka no 0pojy 3anocieHux u nPuepoOHoj Oel1amHuocmu

80

G0

Count

40

207

proizvodna

trgovinska usluzna

delatnost

N3Bop: npukas ayropa

brrJH'
zaposlenih
B mianie od 10
M10-50
Os1 - 250

M vise od 250

Chuka 24 noka3yje a je y y30pKy youJbuBa HajBeha 3acTyIIb€HOCT MpeACTaBHUKA MHKPO

KOMHaHI/Ija, OJHOCHO KOMHaHI/Ija ca Mamk<C 01 10 3amocieHux padHUKa, ITO KOpECIIOHAUpPa

IUCTPUOYIIH)HU TI0 OBOM OCHOBY y O

CHOBHOM CKYITY.

Kako je Opoj 3amocieHux OWTHA KapaKTEpUCTHKa TMpe3u3Ha TUCTPUOyIMja MO OBOM

KPUTEPHjyMy TIPEICTaBIbEHA j€ U Y

Taovena 13.

Tabena 13 - /lucmpubyyuja ucnumanuxka npeocmagHuKa npugpeoe no Opojy 3anocieHux

Y KOMRaHuju y Kojoj cy 3anocienu

- . MNpoueHaT y
Bpoj 3anocneHmx ®pekseHuMja CerMeHTy MpoueHaT y y30pky
Mamne og 10 69 47,6 11,2
10 - 50 42 29,0 6,8
51 — 250 19 13,1 3,1
Buwe op 250 15 10,3 2,4
YKYNHO 145 100 23,5

W3Bop: npukas ayropa

VY y30pKy Cy Haj3acTyIJbCHUJU UCIUTAHUIM MPEICTaBHUIM MPUBPENE U3 MUKPO KOMIIaHHU]a

ca 69 wucnuTaHWKa KOjU TIpeacTaBibajy 47,6% WCNHTaHWKA MPUBPEIHUX KOPHCHHUKA

O6aHKapckux yciyra, onHocHo 11,2% ykymHor y3opka. OnMax u3a BHUX, IO 3aCTYIJbEHOCTH,
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Cy TIPEeACTaBHUIIM MauX KommaHuja (0poj 3amocienux on 10 mo 50) ca 42 ucnuTaHuKa WK
29% cBUX MCNWTaHUKA MPEICTABHUKA MPUBpEIE, IITO YMHU 6,8% yKkynHOT y3opka. Cpenmwe
KOMIIaHHje Cy 3acTymubeHe ca 19 ucnuranuka i 13,1% cBUX UCTIMTaHUKA U3 TIPUBPEIC WITH
3,1% y ykynHOM y30pKy. HajMame 3acTynsbeHH Cy MpeACTaBHUIM BEJIMKHX KOMITaHuja ca 15
ucnutanuka wim 10,3% cBUX HCIHUTaHUKA MPEICTaBHUKA MPHUBPEIHUX KOPHUCHHKA, IITO Y

YKYITHOM y30pKYy 4uHU 2,4%.

3a pazymeBame Bapujadiie Tun 6ankapcke yciayre ypaheHa je moceOHa aHanmu3a qeMorpadceKkux
KapaKTepUCTHKa MCIHTaHuKa. [IpuKka3 Tpaka ca rpemkamMa 3a CBaKd THIl OaHKApPCKE YCIIyTe
oMoryhaBa yBHJl y KapakTep MCIUTAHHUKA 10 MHUTaky YYECTAIOCTH Kopuinhema oapeheHor
TUMa OaHKapCKe YCIyre ca acleKkTa: Iojla WCIHTaHWKa ¥ HUBOA O00pa3oBama, OJIMKe
o0jammaBajyhu omncer BpeIHOCTH KOjH j€ HMCIUTAHUK AOJEINO YYeCTaJIOCTH KopHIlhema

crenuUIHOM THITY OaHKapCKe yCITyTe.
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Cnuka 25 - Tpaka ca zpewikom npukas 3a eapujaony Ouuuku KOHMAKmM NO NOJY U HUGOY
obpazoearwa ucnumaHnuka

pol

zenski muski

#
1
e[|O}S EUAOUSO

95% Cl Bank
T
e|ONS EYOSIA BSIA
alueaozeiaqo

1. 7| = T

I T ] I
fizicko lice pravna lice fizicka lice pravno lice

aysJelsibBew

afipnis a)ysJo1qop

fizickolpravno
N3Bop: npukas ayropa

Error! Reference source not found. omoryhaBa mocmarpame CKIOHOCTH Kopwuiihema
JTUPEKTHOT KOHTaKTa ca MpEJICTaBHUIMMA OaHKEe IO MHUTamy KOHIIEHTpaIHdje, OJHOCHO
pacumama OAroBopa UcnuTanuka oapehennx aemorpadcekux kapakrepuctuka. Behu pacnon
OJITOBOPA MOXKE C€ YOUMTH KOJ HUCIUTAHHKA KOJU MPEACTaBIba]y KapaKTEPUCTUIHH CETMEHT
TIpUBPEJIE, jEp j€ TNHHU]a KOja MoKa3yje PacloH OJIr0BOpa, OJJHOCHO JIeBHjaIi]y HajBumma. Mehy
WUCTIUTAHUIIIMA MYIIKOT TI0J1a ca (aKyJITeTCKHM OO0pa30BamkbeM IMPUMETHE Cy HajMambe
JeBUjaIfje U youyaBa C€ HajHIKA CKJIOHOCT Ka OBOM THITy OaHKapCKe YCIyTe, jep Cy JUHH]e
HajMamke U HAa HIDKEM HHUBOY MepHe ckaje. Ko ucnuTanmiia je cutyaiyja TOTOBO UICHTHYHA
Y Ha OCHOBY JAMjarpamMa Tpaka ca TPEIIKoM Jielyje Ja HeMa CTaTUCTHYKH 3HAYajHUX pa3jnka
Mel)y HCIUTaHMIMMa pa3IMYuTOr T1osia. Pa3nmke ce yodaBajy 'y 3aBHCHOCTH  OJT

KapaKTepUCTUYHOT KOPUCHHUKA OaHKapCKe yCIyTe.
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Cnuka 26 - Tpaka ca zpewikom npukas 3a eapujaony /lucumanme yciyze no nojy u HUgoy
obpazoearwa ucnumaHnuka
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Cnuxka 26 omorhaBa aHanu3y pacroHa OAroBOpa UCIHUTAHUKA 110 MUTaky Kopuithema yciyra
aurutanHor OaHkapcTBa. Hajmame aeBujanMje y OAroBopuMa NPYKWIM Cy HCIUTAHUIU
MIPEICTaBHUIM MTPABHUX JIMIIA MYIIKOT TI0JIa Ca CPEHOM W BHUIIIOM/BHCOKOM IIKOJIOM, jep ce
JWHUjE IHCIIep3uje OAroBOpa HE Ha3upy, Beh cy OAroBOpM KOHIIEHTPHUCAHW Ka BHIIUM
BpeHOCTUMa BapHjabie (YecTo MM YBEK) LITO JOBOJM J0 3aKJbydKa Jla Cy OBU UCIIUTAaHULIN
HajBUILIE CKJIOHH Kopulthemy oBor THma 6ankapcke yciayre. Ko ucnutanuia rope n3BeeHu
3aKJby4aK MOTBplEH je KOJ| MpeICTaBHHIIA MPUBPEIHUX JIHIA ca (HaKyJITETCKOM TUILIOMOM.
CkioHOCT Ka Kopuiihewmy IUTUTaTHOT OaHKapcTBa OCNEeXKH BEIUKY UCIIEP3U]y KOJ
UCTIUTaHUKA (PU3WYKUX JIMIA, y3 Majlo Behy JeBHjanujy KOJA MCIUTAHHUKA >KEHCKOT IoJia Y

OJIHOCY Ha MYIIKH.
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Cnuxka 27 - Tpaka ca zpewikom npukas 3a eapujaony bankomam no noay u Hugoy
obpazoearwa ucnumaHnuka
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Cnhuxka 27 omoryhaBa aHanu3y paclplIdBama OJrOBOpa IO MHUTAlky CKIOHOCTH WIIH
(dbpekBeHIMju Kopuiihema ycimyre 6ankomarta. OAroBope ca MamOM JTUCIIEP3UjOM TIPYXKA)y
WCIUTAHUIIM MPEICTABHUIM KapaKTEepUCTUYHOT CETMEHTa CTAaHOBHUIITA 0e3 003upa Ha MOJ.
Hajmama paznuka y oaropopuma uzMel)y UCIIUTaHUKA CTAHOBHHILITBA U MPUBPE/IC yOuaBa ce

KOoa UCIIMTaHHWKa XCHCKOT I10JIa Ca HUBOOM 06pa30BaH>a Ha HUBOY CPCALC IIKOJIC.

YouaBame KOHLIEHTpAIH]je U JUCTIep3Hje 0JIroBopa, Kao U Moryhux noJsba nopehema ocHOBA je
3a KacHUje€ aHalu3e pasiauka Mely ucnuTaHMIuMa IO MNUTakbHMa CTaBOBAa, HABMKA,

(dbpekBeHIja KopuIhema MTO ¢ MPEHOCH M Ha Pa3JIMKe y OlleHama IapamMerapa Mojea.
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Takohe, mel)y kateropujanHuMm BapujabiiaMa Tpakuhe ce W TOTCHIMjaTHO ycMmepaBajyhe

JIeJCTBO Ha B€3€ y CTPYKTYPHOM MOJIEIY.

OCHOBHM 3aJaTaka CTaTUCTHYKOT 3aKJby4yHBama je Ja ce ca mTo Behom TayHomhy oueHu
BPEIIHOCT HEKOT MOTYJIAIN]jCKOT IapaMeTpa, KOjH je 0J1 HHTepeca 3a ucTpakuBada. [lapamerap
NpeJCTaB/ba CTATUCTHYKY MeEPy HYMEpPHYKE KapaKTepucTuke mnomynamnuje. Jlo Tadne
BPEIHOCTH MapameTpa Moryhe je 1o0hu jequHO MepemheM CBUX jeTUHUIA KOje TPUTIaajy AaToj
TIOITYJIAIH] |, JIOK C€ U3BIIaYeHeM ojpel)eHHIX jeTMHUIIA U3 TIOITYJIAlN]e OlCHY]y TapaMeTpH y3
onpeheny BepoBatHohy rpernike. OBaj MOCTyINaK U3BJIAYCHA jEeAUHUIIA U3 ITONYJIAlKje Ha3UBa
CE Y30pPKOBamEM U IEJIOKYITHA CTATUCTHKA 3aKJbYYHBabha 3aCHUBA CE HA TI0JalluMa JJOOHjCHUM

aHanu3oM y3opaka (Opacic, 2013).

[MpuctpacHOCT HauMBEHA IPUMEHOM yoOuuajeHe MeToie y3opkoBama (Common Method Bias
- CMB) npezncraBiba OCHOBHH W3BOP 3a0pHHYTOCTH y UCTPAXKHUBAKY TMOHAIIAKkA UCITUTAHNKA,
noceOHO KajJja MCTH MCITUTAaHUIIN JIajy TIOAaTKe U 3a He3aBHCHE M 3a 3aBHCHE Bapujabie. OBa
NPUCTPACHOCT MOXKE JIOBECTH 0 HalyBaHUX WM AeIallMOHHpaHUX Kopenanuja usMehy
KOHCTpYKaTa, YuMe Ce yrpo’kaBa BaJHIHOCT Hajla3a MCTpakMBama. Kao M3BOpH HacTaHKa

MIPUCTPACHOCTU MOT'Y €€ UIEHTU(HUKOBATH!

- KOHTEKCT Mepema KaJa ce MoJal 3a He3aBUCHE W 3aBHUCHE Bapujadlie MPUKYILbA]y
HCTOBPEMEHO WM KopUcCTehu ciMYHE KapaKTepUCTHKE CTaBoBa (HIp. WACHTHYHA CKalja

Mepema) ITo nosehasa BepoBaTHOhY MPUCTPACHOCTH;

- APYUITBCHA IMOXCIBHOCT Y cnyqajy KaZla UCIIUTAHUIKU MOTY JaTh OATOBOPC 3a I(Oje

BEpYjy Jia Cy ApYIITBEHO NPUXBATIbUBHUjH, a CBOja IIpaBa ocehama WM MOHAIIakba IPUKPH]Y;

- MOTUB KOH3UCTCHTHOCTH Y cnyqajy KaJla ICIIMTaHUIIU HECBECHO TCIKEC NOCIICAHOCTH Y

CBOjI/IM OATOBOpHUMA Ha CJIMYHA ITUTaka, IITO AOBOAU 10 MPUCTPACHUX PE3YJIITATA.

XapmaHoB TecT nojeanHavHor pakropa (Harman's Single Factor Test) je mmpoko npumemneHa
MeToJa 3a TPOIEHY MPUCTPACHOCTH YOOWUYajeHe MeTOoAe Yy HCTpakuBamy. OBaj TecT
MIPOIICHYj€ Ja JIU TPYIHUCakhe CBUX HHANKATOpa y jefaH (axTop objammaBa BehuHy BaprjaHce

y CKyIy HojaTaka, IITo OM yKa3ajo Ha MOTEHLHjaJIHy MPUCTPACHOCT 300T METOJE Mepema.
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YoOuyajenu npar 3a HaBeeHu TecT je 50% o0janmeHOCTH BapHhjaHce MojeJMHYaHoT pakTopa.
OnHOCHO, aKo ce (haKTOPCKOM aHaJIM30M IMOKaXKe Jia 1ojeinHadHu (hakrop unHu Buie oa 50%
YKYITHE BapHjaHce, OCTOjU IPUCTPACHOCT yoOruajeHe MeTo/Ie MpUKyIbarba nojaaraka (Kock,
2020). Ykomuko ce (pakTopucameM CBHX WHIMKATOpa y jefaH (GakTop mokaxe Mame o1 50%
BapHjaHce, Mama je BepoBaTHOha 1a he yoOuuajeHe MeTo/Ie y UCTPaXKUBAy OUTH MPOOIIEM.
OrncexHO MCTpAKUBAKE N0 MHTaky IPUMEHE U pe3yliTaTa HaBelIeHOT TECTa MOoKasyje Jia cy

MojeIMHA TOpy4ja UCTPAKHUBaka CKIOHH]a IPUCTPACHOCTH IITO je cliydaj ca oOpa3oBameM

(Howard et al., 2024).

CropoBohemeM  ekcruiopaTtopHe (akTopcke aHanmu3e, Koja JAeUHUIIE CTPYKTYpY
UCTPAXMBAYKOT MPOCTOpA Kaja ce MPETIOCTaB/ba Er3UCTCHIMja Kay3ajiHe Be3e (akropa u
MaHu(pECTHUX BapHjabiiu Koje ce aHAIU3HpPAajy, HaJl CBUM MHIUKATOpHUMa U3 y30pKa JOOUjeHU
pesynarar je 48.040%. Kako je mpar 50% 3akspydyje ce aa je Mama BepoBaTHOha nma he
yoOHnuajeHe METOAE y HCTPaXHBamy OUTH TPOOJIEM U Y30paK ce npuxeama Kao

Henpucmpacan.

Pesynratu ¢akropcke aHanuze npukazanu cy y Tabena 14, a maTpuiia KOMIIOHEHTH 3a CBE

MH/MKaTOpe UCTe aHanu3e farta je y Tadena 15.
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Taébena 14 - Pesynmam Xapmanoeoz mecma nojeOuHaunoz haKkmopa npumeHom
daxmopcke ananusze — pezyimamu yKynHe excmpaxoeane eapujance

YkynHa objallrbeHa BapujaHca
bakrop MoyeTHe ajreHBpeAHOCTH EKCTan%ﬁt;Z:Zi:Ba”paTa
yKynHo |% BapujaHce |KyMynaTuBHu % | YKynHo |% BapujaHce [KymynaTueHu %
1 24.020 48.040 48.040 24.020 48.040 48.040
2 3.468 6.936 54.976
3 1.760 3.519 58.496
4 1.582 3.163 61.659
5 1.524 3.048 64.707
6 1.315 2.629 67.336
7 1.228 2.457 69.793
8 1.186 2.372 72.164
9 1.101 2.202 74.367
10 971 1.943 76.310
11 .848 1.696 78.006
12 .831 1.663 79.668
13 721 1.442 81.110
14 .666 1.332 82.442
15 .643 1.286 83.728
16 .592 1.184 84.912
17 .547 1.094 86.006
18 .527 1.055 87.061
19 .488 .976 88.036
20 454 .909 88.945
21 .447 .894 89.838
22 .425 .849 90.688
23 .368 736 91.424
24 .353 .706 92.130
25 .339 .679 92.809
26 .283 .565 93.374
27 .262 .525 93.899
28 .254 .508 94.407
29 .244 .488 94.895
30 231 462 95.357
31 213 427 95.784
32 .205 .410 96.194
33 .188 .376 96.570
34 172 .343 96.913
35 .163 .327 97.239
36 .153 .306 97.546
37 .146 .293 97.838
38 .130 .260 98.098
39 126 .251 98.349
40 117 .234 98.583
41 111 223 98.806
42 .097 .194 99.000
43 .085 171 99.171
44 .079 .159 99.330
45 .077 154 99.484
46 .069 139 99.623
47 .060 .120 99.743
48 .048 .096 99.839
49 .046 .093 99.931
50 .034 .069 100.000
MeTopa ekcTpakuuje: MeToaa rnaBHUX KOMMOHEHT K

N3Bop: npukas ayropa
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Taébena 15 - Pesynmam Xapmanoeoz mecma nojeOuHaunoz haKkmopa npumeHom
gaxmopcke ananusze — pezynmamu mampuye KOMROHEHMU

MaTpuua KOMMoHeHT U’

KomnoHeHTa
1

BRE1 .559
BRE2 .689
BRE3 721
BRE4 .587
BRES 744
BRE6 771
BRE7 .615
SPE1 .818
SPE2 .752
SPE3 .669
SPE4 .814
SPES .687
SPE6 762
SPE7 .700
SPE8 .863
SPE9 .610
SPE10 .587
SPE11 .703
PPE1 .780
PPE2 .745
PPE3 .807
PPE4 .849
PPE5 .820
PPE6 .855
PPE7 .654
SAT1 .871
SAT2 .835
SAT3 .834
SAT4 .874
SATS .861
L1 778
L2 .850
L3 778
L4 .831
L5 723
WOM1 .699
WOoM2 .672
WOM3 726
WOM4 .782
WOMS5 747
WOM6 .754
WOM7 .759
6poj 3anocneHnx .060
fAenaTHocT -.120
obpasoBare -.143
pervoH -.066
cTapoct -.030
6aHkomaT -.051
ANrUTanHo .042
OVPEKTHU .038

MeToga ekcTpakuuje: Metoaa
rNaBHWX KOMMOHEHTU

a. 1 €KCTpaxoBaHa KOMMOHEHTA
N3Bop: npukas ayropa
Kako je nmpukympame nojaraka BpIIeHO o4 Maprta A0 jyHa 2024. ronuHe u 6e3 AUPEKTHOT

HaJrJIelamka Iporeca JaBamka OATOBOpPA CBAKOT HCIUTAHUKA HEOIMOXOTHO j€ YTBPAWTH
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MOCTOjakbe¢ KOH3UCTEHTHOCTH M BaJIMIHOCTH OJI'OBOpA IIEJIOKYITHOT y30pKa. JemHa o1 Meroia
IpoBepe MPETXOAHOT yClioBa je mopeheme 0JIroBopa NMPBHUX M MOCIEAHBHUX UCIHUTAHUKA Y
AHKETH TaKo Jia Ce NMPOBEPOM 00yXBaTH NETHHA y30pKa WM MUHUMYM 20%. Y KOHKpETHOM
ciy4ajy, ca 616 BaTMIHUX OArOBOpa aHAIM30M je oO0yxBaheHo mpBuX 76 W MoCIeqmUX 75
UCTIMTaHUKa Kpewpajyhu 1Ba momay3opka 3a yTBphUBame NOTCHIMjATHUX CTaTUCTHYKU
3HAYajHUX pa3jiiKa MO MUTAalky OATrOBOPAa KOjU CY MPHUKYIUbEHH. YKYIHO, aHAJIU30M CY
oOyxBahenn oxaroopu 151 umcmuranmka mto je 24,5% yKymHOr y3opka. YTBphuBame
MOCTOjarba CTATUCTUYKHU 3HaYajHe pasznuke n3mely momysopaka ogabpaHuX Ha HAYMH Ja CE
OJITOBOPH CBUX OCTAJIMX HCIHMTAaHUKA CIMMHHUIIY W3 aHAU3e, UCIHUTY]y ce olpaciu, u

yoanajy HOTCHI_[I/IjaJ'IHC HCOAOCJICAHOCTHU U ITPHUCTPACHOCTH.

T-tect 3a He3aBUCHE Y30pKe, yropeljyje cpeiibe BpeIHOCTH JBE HE3aBHCHE IpyIe y30paka,
WCTE 3aBHCHE IPOMEHIBUBE, a PUMEbYjE Ce KaJla j¢ HeTI03HATa BapHjaHCca OCHOBHUX CKYIIOBA,
TaKo J1a Ce OHa OIICHYje HAa OCHOBY Y30pKOBaHe BapujaHce. HakoH 1ITo ce BapHujaHca OCHOBHUX
CKYIIOBa OIICHH BapHjaHCcaMa y30pKa, OBE OIICHE ce MPHUMEHYjy 3a oapehuBame CTaHaapIHE
rpelike. 3a TECTUPAhEe XUMOTE3E O jeHAKOCTH BapHjaHCH KOPUCTH ce JICBEHOB TECT, KOjH je

HajMame OCETJbUB Ha MPETIOCTaBKY O HOPMAJIHOCTH paclojena.

VY tabenama Koje ciejie MpeCTaBJbeHe Cy MPBO M3JIa3HE KOMIIOHEHTE T-T€CTa Y BUy TPYITHUX
CTaTUCTUKA: Opoj BalMJIHUX omcepBanuja (6e3 HexocTtajyhux BpEeIHOCTH) y CBaKOj IPYyIH,
cpenma BpeTHOCT 3aBUCHE IIPOMEHJBUBE 33 CBAKH HUBO HE3aBHCHE IPOMEHJbHBE, CTAHIAPAHA
JieBMjallija 3aBUCHUX NMPOMEHJBMBHUX 32 CBAKM HMBO HE3aBHCHE NPOMEHJbUBE U CTaHJApIHA
rpellika Cpeilbe BpPeJHOCTH peclieKTUBHO. Beh Ha ocHOBY nopehema rpymHux cTaTUCTHKA J1BA
MOy30pKa YOUJbMBO j€ Jla Cy CBU PE3YJITaTH MPUOIKHU M HE OYEKYje C€ CTaTUCTHUYKHU

3HayajHa pasziukKa Mely mHumMa.

Onmmax motom, Takole TabemapHO, TpeACTaBJbeHM Cy pesynratd JleBeHOBOr Tecrta
XOMOTEHOCTH BapyjaHCce MOCMaTpaHKX y3opaka. Pe3ynraTu T-TecTa ce mojaBibyjy y JIB€ BpCTE:
NoJaly y3 NPeTHOCTaBKYy XOMOTI'€HOCTH BapujaHce (ako je p BpeaHocT > 0,05 HaBeneHo y
KOJIOHU CUCHUGDUKAHMHOCH KOPUCTHU C€ MIPBa BPCTa T-TECTA) U Y3 MPETIIOCTABKY Pa3IMINTHX
BapHujaHCH y IPYroj BpCTU. 300T JAKIIET youaBamba M TyMademha y pe3yJiTaTiMa Cy peleBaHTHU
NoJaly MpHKa3aHu LPHOM 00joM, JOK Cy MOJAalU Koje He Tpeba YUTaTH MOCBET/HEHU KaKO
MOTy OMTH yOYeHH ald HEe W TyMaueHH. 3a BeNUKy BehMHY HHIUKaTOpa MOTBpheHa je
XOMOT'€HOCT BapujaHce. Paqu nmakmier pasymeBama pe3yiaraTa i HHTEpIPETalije HHINKAaTOpU

Cy TPYIIMCAaHM U MPEJCTaBIbEHU ca CBOJUM MpuTiaaajyhuM Bapujadiama.
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XOMOTEHOCT BapHjaHCe, XOMOCKEIACTHYHOCT, j€ CTATHCTUYKA MPETHOCTaBKa Jia CBE TpyIie
KOj€ ce TopeJie MMajy MPUOIMKHO UCTY BapHjaHCy (paclpoCTpalkbeHOCT WM BapujaOUITHOCT
pesynrata). To 3Haum qa qUCTPUOYIMjE pe3yiTara yHyTap cBake rpyme Tpeda aa Oyay cimaHe
o 00JIMKY, ca MoJanuMa IPYIUCaHIM OKO OJIroBapajyhux cpeamux BPeTHOCTH Ha YIIOPEIHB
HaunH. CTaTUCTHYKHU 3HAYajHE Pa3jIMKe Y pe3ysiTaTHMa JBa MOCMaTpaHa Mo Iy30pKa yo4yaBajy

CC Y KOJIOHH ABOCTPAHC KPUTUYHEC o0jacTu.

Tabena 16 - Pezaynmamu m-mecma 3a He3agucHe y3opke 3a eéapujaony Kopucnuuko
UCKYCH160 NO numarsy oOpenoa

cTasKa npeux n 6poj cpearba CraH.c!apnﬂa CTaHaapaHa
nocneatbunx 75 BpeAHoCT | AeBujauvja rpeLuxa

1 76 5.21 1.289 0.148
BRE1

2 75 5.27 1.256 0.145

1 76 4.76 1.253 0.144
BRE2

2 75 4.79 1.298 0.15

1 76 4.43 1.473 0.169
BRE3

2 75 4.56 1.445 0.167

1 76 5.11 1.362 0.156
BRE4

2 75 4.81 1.714 0.198

1 76 5.05 1.21 0.139
BRES

2 75 4.87 1.408 0.163

1 76 4.26 1.279 0.147
BRE6

2 75 4.28 1.361 0.157

1 76 4.29 1.209 0.139
BRE7

2 75 4.43 1.232 0.142

W3Bop: npukas ayropa

[Tocmatpajyhu Bpennoctu u3 Tadena 16 yodasa ce jenBa npuMeTHa pa3nuka m3mel)y cpenmux
BPEIHOCTH I0JTy30pKa MPBUX 76 UCIUTAaHUKA U MOIy30pKa MMocieAmux 75 ncnuranuka. [la 6u
ce ca curypHoIrhy MOTJio TBpAUTH J]a HeMa pasjuke u3Mel)y mogayzopaka 1o nutamy 0AroBopa
Ha cTaBKe Koje popmupajy Bapujadiy KopucHuuko HCKyCTBO IO TUTamky OpeH/1a HEOTTOXOAHO
je anammsupatu pesynrare u3 Tabena 17 xoja mpukasyje pe3ysTare aHaJIM3€ XOMOTEHOCTH

BapHjaHCe 3a JaTe MOy30pKe.
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Taébena 17 - Pesynmamu Jleeenoeoz mecma xomozeHocmu eapujance 3a 3a 6apujadiy
Kopucnuuko uckycmeo no numarsy openoa

JleBEHOB TeCT jeaHaKoCTn ocT ienHa e eIHOCT,
Bapnjarce T TECT jeAHaKnX CpearsuxX BpeaHoCTU
Craska [BOCTpaHa pasnuka | 95% uHTepBan noeepetba
® cTaTUcTUKa cmrHMthKaHTHocr T BpeaHoCT crenemm KpUTU4Ha cpeara CTaHAapaHe
cnoboge 5 pasnuka foka roptba
obnact rpeLuke rpaHuLa rpaHuLa
Xororexe 0.055 0.815 -0.271 149 0.787 -0.056 0.207 -0.465 0353
BapujaHce
BREL
XeTeporeHe
BapujaHce
Xomorexe 0.491 0.485 -0.113 149 0.91 -0.024 0.208 -0.434 0.387
BapujaHce
BRE2
XeTeporeHe
BapujaHce
Xororexe 0 0.987 -0.53 149 0.597 -0.126 0.237 -0.595 0343
BapujaHce
BRE3
XeTeporeHe
BapwujaHce
Xomorexe 6.158 0.014
BapujaHce
BRE4
XETeporeHe 1.158 140.963 0.249 0.292 0.252 -0.207 0.79
BapujaHce
XoMorere 3.902 0.05
BapujaHce
BRES
XereporeHe 0.87 145.119 0.386 0.186 0.214 -0.236 0.608
BapujaHce
Xomorexe 0.407 0.524 -0.078 149 0.938 -0.017 0.215 -0.442 0.408
BapujaHce
BRE6
XeTeporeHe
BapujaHce
xororene 0.023 0.88 -0.691 149 0.491 -0.137 0.199 -0.53 0.255
BapujaHce
BRE7
xeTeporeHe
BapujaHce

W3Bop: npukas ayropa

Kako cy nonauu y Tabena 17 npunaroheHu 3a aHaM3y, YOWHHBO j€ Ja C€ XOMOTEHOCT
BapHjaHce noTBplyje 3a BehuHy nuckaza, OCUM 3a YETBPTH U meTH ucka3. Hakon yrBphuBama
BpCTE KOja je pelieBaHTHA 32 YUTamke M0/1aTaka 3aKJby4aK O CTATUCTUYM 3HAYAJHUM Pa3IuKama
OUYHUTaBa Ce U3 KOJIOHE ABOCTPaHa KPUTUYHA 00JIaCT, Y KOjOj C€ HE youaBa HUTH jeTHA BPETHOCT
ucrion kputnyHe 0,05 u HEe MOXKe ce 3aKJbyUTUTH Jla TMOCTOjU 3HAYajHa pasiuka usMmelhy
MIPOCEYHHMX BPEIHOCTH MCITUTAaHUKA U3 IPBUX U TOCIICIHE aHKeTUPAHUX. J[pyrum peunma, He

M0CTOjU pasznuka Melhy moaysopuuma.
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Tabena 18 - Pesynmamu m-mecma 3a He3asucHe y3opke 3a eéapujaony Kopucnuuko
UCKYCIMEO Yy MOKY npyscarya yciyea oopeljene Komnanuje

cTaBKa MpBUX 1 6p0j CpeArba | CTaHAapaHa | CTaHAapAHa
nocnearux 75 BpeaHOCT | AeBujaumja rpeLuka

1 76 4.78 1.475 0.169
SPE1

2 75 4.39 1.567 0.181

1 76 4.99 1.39 0.159
SPE2

2 75 5.24 1.354 0.156

1 76 5.46 1.27 0.146
SPE3

2 75 5.35 1.341 0.155

1 76 4,78 1.323 0.152
SPE4

2 75 4.32 1.544 0.178

1 76 4.82 1.43 0.164
SPE5

2 75 4.75 1.586 0.183

1 76 4.58 1.359 0.156
SPE6

2 75 4.49 1.501 0.173

1 76 5.18 1.272 0.146
SPE7

2 75 5.12 1.365 0.158

1 76 4.93 1.112 0.128
SPE8

2 75 4.92 1.271 0.147

1 76 4.2 1.905 0.218
SPE9

2 75 4.23 1.813 0.209

1 76 4.47 1.381 0.158
SPE10

2 75 4.51 1.329 0.153

1 76 5.07 1.258 0.144
SPE11

2 75 5.21 1.119 0.129

W3Bop: npukas ayropa

[Tocmarpajyhu BpenHoctn u3 Tadena 18 youasa ce jeaBa MprUMETHA pa3iinka u3Mely cpeambux

BPCAHOCTH IMOAY30PKa MPBUX 76 ©CIUTaHUKA U moAay30pKa MoCiIeAmbUX 75 ucnuTaHUKA. I[a oun

ceca CI/IprHOH_Ihy MOTJIO TBPpAUTH [1a HEMA PA3JIUKE I/I3Meby ImoAy30paka I10 IMuTaky OATOBOpa

Ha cTaBKe Koje (opmupajy Bapujadbiy KopHCHMYKO HCKYCTBO y TOKY MpyXama yciayra

onpeheHe KoMmaHuje HEOTIOXOIHO je aHanu3upaTH pesynrtare u3 Tadena 19 koja mpukasyje

PE3YITATC aHAJIN3C XOMOI'CHOCTH Baijche 34 JaTC NOAY30pPKCE.

128



Jokmopcka ducepmauyuja Tarba LuHuh

Tabena 19 - Pezynmamu Jlegeno6oz mecma xomozeHocmu gapujance 3a 3a eapujaony
Kopucnuuko uckycmeo y moxy npyscarsa yciyza oopeljene Komnanuje

JleBEHOB TeCT jeaHaKoCTn

. T TECT jeAHaKnX CpeaHuX BPEAHOCTU
BapujaHce Jen pea pea

CraBka [BOCTpaHa pasnuka | 95% wHTepBan noeepetba
crenenu ATIHa cpeara CTaHmapaHe
cnoboge kp paznuka P Aorba ropra

obnact TpeLuke rpaHuua rpaHuua

® craTucTVKa | CUrHMUKAHTHOCT | T BpeAHOCT

XomoreHe

. 1.926 0.167 1.573 149 0.118 0.39 0.248 -0.1 0.879
BapujaHce

SPE1

xeTeporeHe
BapwujaHce

XOMOoreHe

. 0.28 0.598 -1.133 149 0.259 -0.253 0.223 -0.695 0.188
BapujaHce

SPE2

XeTeporeHe
BapujaHce

XOMOreHe

. 0.263 0.609 0.536 149 0.593 0.114 0.212 -0.306 0.534
BapujaHce

SPE3

XeTeporeHe
BapujaHce

XOMOoreHe

. 5.137 0.025
BapujaHce

SPE4

XeTeporeHe

X 1.95 144.982 0.053 0.456 0.234 -0.006 0.919
BapujaHce

XOMOreHe

. 2.049 0.154 0.281 149 0.779 0.069 0.246 -0.416 0.555
BapujaHce

SPE5

xeTeporeHe
BapujaHce

XomoreHe

. 1.452 0.23 0.367 149 0.714 0.086 0.233 -0.375 0.546
BapujaHce

SPE6

XeTeporeHe
BapujaHce

XoMmoreHe

. 1.212 0.273 0.299 149 0.765 0.064 0.215 -0.36 0.489
BapujaHce

SPE7
XeTeporeHe

BapujaHce

XomoreHe

. 2.069 0.152 0.073 149 0.942 0.014 0.194 -0.37 0.398
BapujaHce

SPE8
XeTeporeHe

BapujaHce

XOMOoreHe

. 0.587 0.445 -0.097 149 0.923 -0.029 0.303 -0.627 0.569
BapujaHce

SPE9
xeTeporeHe

BapujaHce

XomoreHe

. 0.001 0.97 -0.15 149 0.881 -0.033 0.221 -0.469 0.403
BapujaHce

SPE10
XeTeporeHe

BapwujaHce

XOMoreHe

. 0.264 0.608 -0.761 149 0.448 -0.148 0.194 -0.531 0.235
BapujaHce

SPE11
XeTeporeHe

BapujaHce

N3Bop: npukas ayropa

IMomanm npukazanu y Tadena 19 npunarolenu 3a aHamu3y MOKa3yjy Ja C€ XOMOI'€HOCT
BapujaHce TOTBphyje cBe McKa3e ocuM 3a 4eTBpTH. HakoH yTBphuBama BpcTe Koja je
pelieBaHTHA 3a YNTamkE MOaTaka 3aKJ/by4aK O CTATUCTUYH 3HAUAjHUM pa3jinKaMa OunTaBa Cce
M3 KOJIOHE JIBOCTpaHa KpUTHYHA 00JIacT, y KOjO] C€ yodaBa HUTH je€lHA BPEIHOCT HCIOJ

kputuyHe 0,05 u He MOXKe ce 3aKJbYYTHTH Jla IOCTOjU 3HaYajHa pa3iuKa n3Mely mpoceuyHux
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BPEIHOCTH UCIIUTAaHUKA U3 NMPBHUX U MOCIEIBE aHKeTHpaHuX. Mako je BpeAHOCT 3a 4eTBPTHU
MCKa3 U3Yy3€THO OJM3Yy KPUTUYHE BPEJHOCTHU Ca CUTYPHOIINY ce MOXKe TBPAUTHU Ja HE TIOCTOJU

paznuka mehy mogy3oprmma.

Tabena 20 - Pesynmamu m-mecma 3a He3asucHe y3opkKe 3a eapujaony Kopucnuuko
UCKYCmE0 y npoyecy nOCmnpoOajHux aKkmueHoCcmu KomMnanuje

cTaBKka npBuX 1 6p0j cpearba CTaH[J:ap,CI,I:Ia CTaHpapaHa
nocnegrux 75 BpedHoCT | AeBuwjaumja rpewuxa

1 76 4.79 1.473 0.169
PPE1

2 75 4.83 1.639 0.189

1 76 4.34 1.372 0.157
PPE2

2 75 4.33 1.388 0.16

1 76 5.17 1.237 0.142
PPE3

2 75 5.09 1.425 0.165

1 76 4.59 1.406 0.161
PPE4

2 75 4.77 1.503 0.174

1 76 4.45 1.38 0.158
PPE5

2 75 4.31 1.488 0.172

1 76 5.24 1.031 0.118
PPE6

2 75 5.21 1.142 0.132

1 76 3.3 1.575 0.181
PPE7

2 75 3.27 1.464 0.169

N3Bop: npukas ayropa

ITocmaTpajyhu Bpennoctu u3 Tadena 20 yodasa ce jesiBa IprUMeTHaA pa3iuka u3Mmely cpenmux
BPEIHOCTH I0JTy30pKa MPBUX 76 UCIUTAaHHUKA U MTOIy30pKa MocieAmux 75 ncnuranuka. la 6u
ce ca curypHonrhy MOTJIO TBPJHMTH JIa HEMa pasiKe u3Mel)y o y3opaka 1mo nmuTamy 0IroBopa
Ha cTaBKe Koje (popmupajy Bapujabiy KopHCHHYKO MCKYCTBO Y MPOIECY MOCTIPOAAJHUX
aKTUBHOCTH KOMIIaHHU]€ HEOTIOXOHO j€ aHaIu3upaTH pesyirare u3 Tadena 21 koja npukasyje

PE3YITATC aHAJIN3C XOMOI'CHOCTH Baijche 3a JaTC MOAY30pKE.
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Tabena 21 - Pesyimamu Jlegenoeoz mecma XomozeHOCHMU 6apujance 3a eapujadny
Kopucnuuko uckycmeo y npouecy nocCmnpooajHux akmueHocmu KOMnanuje

JleBeHOB TECT jeAHaKoCTu ecT ienna e enHOCT!
Bapnjatce T TECT jeaHaKnx cpearbux BpeaHOCTM
Craska JBOCTpaHa pasnnka | 95% WHTepBan noBepersa
® cratucTUKa | CUrHMbUKAHTHOCT | T BpeaHoCT CTeneHn KpUTWYHA cpearba cTaHpapaHe
cnobope pasnuka Rorea ropba
obnacr rpeLuke rpaHuLa rpaHuua
xomorexe 2.169 0.143 -0.147 149 0.884 -0.037 0.253 -0.538 0.464
BapujaHce
PPEL
XeTeporeHe
BapujaHce
Xomorexe 0.071 0.791 0.039 149 0.969 0.009 0.225 -0.435 0.453
BapujaHce
PPE2
XeTeporeHe
BapujaHce
Xomorexe 0.343 0.559 0.358 149 0.721 0.078 0.217 -0.351 0.507
BapujaHce
PPE3
XeTeporeHe
BapujaHce
xomorene 0.25 0.618 -0.765 149 0.445 -0.181 0.237 -0.649 0.287
BapujaHce
PPE4
XeTeporeHe
BapujaHce
xororexe 0.637 0.426 0.603 149 0.548 0.141 0.234 -0.321 0.602
BapujaHce
PPE5
XeTeporeHe
BapujaHce
Xomorexe 1.594 0.209 0.133 149 0.895 0.024 0.177 -0.326 0.373
BapujaHce
PPES
XeTeporeHe
BapujaHce
xororene 0.742 0.39 0.145 149 0.885 0.036 0.248 -0.453 0.525
BapujaHce
PPE7
xeTeporeHe
BapujaHce

W3Bop: npukas ayropa

Kako cy nonmamu y Tabdena 21 npunarohenu 3a aHanwm3sy, yO4JbHBO je Ja C€ XOMOTCHOCT
BapHjaHce MOTBphyje 3a cBe uckaze. Hakon yrBphuBama BpcTe Koja j€ pejieBaHTHA 3a YATAE
MoJiaTaka 3akJbydyak O CTAaTUCTUYM 3HAYQjHUM pa3liMKaMma O4YHMTaBa Ce U3 KOJOHE JBOCTpaHa
KpUTHYHA 00JIaCT, Y KOjOj C€ HE youaBa HUTH jeIHa BpeJHOCT ucroa kputuyne 0,05 u He Moxe
Ce 3aKJbYUYTHUTH JIa TIOCTOjH 3HAYAjHA pa3linKa u3Mel)y MPOCEYHUX BPETHOCTH MCITUTAHHUKA W3

MIPBUX U MOCIEkE aHKeTUPaHuX. [[pyruM pedanma, He MOCTOjH pas3yiuka Mehy moay3opiuma.
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Tabena 22 - Pezynmamu m-mecma 3a He3asucHe y30pKe 3a eapujadsiy 3a0060.6cneo
KOpUCHUKa

CTaBKa rpyna npeux v 6p0j cpeana craHp!apnﬂa CTaHpapaHa
nocnearwux 75 BpeaHOCT | Aesujaumja rpeLuka

1 76 4.63 1.468 0.168
SAT1

2 75 4.63 1.313 0.152

1 76 4.5 1.371 0.157
SAT2

2 75 4.51 1.501 0.173

1 76 5.34 1.102 0.126
SAT3

2 75 5.17 1.339 0.155

1 76 4.54 1.301 0.149
SAT4

2 75 4.52 1.277 0.147

1 76 4.63 1.305 0.15
SATS

2 75 4.36 1.181 0.136

W3Bop: npukas ayropa

[Tocmatpajyhu Bpennoctu u3 Tabena 22 yodasa ce jenBa npuMeTHa pa3inka m3mel)y cpeamux
BPEIIHOCTH M0JIy30pKa MPBUX 76 UCIIUTAHHUKA U MTOIy30pKa MOCIeABUX 75 ncnuranuka. [la ou
ce ca curypHoIrhy MOTJIO TBPMTH J]a HeMa pasiuke u3mel)y moayzopaka 1o nutamy 0JroBopa
Ha CcTaBKe Koje GopMupajy Bapujadiry 3a0BOJHCTBO KOPUCHUKA HEOTIOXOHO j& aHATM3UPaTH
pesynrate u3 Tadena 23 xoja nmpuKa3yje pe3yiaTare aHaIu3e XOMOTCHOCTH BapHjaHCe 3a JlaTe

MOY30pKE.

Tabena 23 - Pezyimamu Jlegeno6oz mecma XxomozeHocmu eapujance 3a eapujaosty
3a0060.6cmeo KopucHuka

Neserios TeCTjeﬂHaKOCTM T TeCT jeAHaKuUX cpeaHux BpeaHoCT!
BapujaHce Jen ped pea
Craska ABocTpaHa pasnuka | 95% wvHTepBan noBepetba
& ctamcTvka CVerqu]/IKaHTHOCT T BpegHoCT creneHn Kputn4Ha cpenrea CTaHaapaHe
cnobone pasnuka Aoka ropwa
obnact rpeLuke rpaHuua rpaHuLa
Xororexe 0.936 0.335 0.022 149 0.983 0.005 0.227 -0.443 0.453
BapujaHce
SATL
XeTeporeHe
BapwujaHce
Xomorexe 1.314 0.254 -0.029 149 0.977 -0.007 0.234 -0.469 0.456
BapujaHce
SAT2
XeTeporeHe
BapujaHce
XOMOreH
omorene 1.9 0.17 0.846 149 0.399 0.169 0.199 -0.225 0.563
BapujaHce
SAT3
XeTeporeHe
BapwujaHce
(OMOreHe
XOMOoren 0 0.996 0.093 149 0.926 0.019 0.21 -0.395 0.434
BapujaHce
SAT4
XeTeporeHe
BapujaHce
XoMmoreHe
r 0.928 0.337 1.34 149 0.182 0.272 0.203 -0.129 0.672
BapujaHce
SATS
XeTeporeHe
BapujaHce
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N3Bop: npukas ayropa

Kako cy nomatm y Tabdena 23 npunaroleHn 3a aHAIU3y, YOUBHBO je JIa CE€ XOMOT€HOCT
BapHjaHce MOTBphyje 3a cBe uckaze. HakoH yrBphuBama BpCTe Koja je pesieBaHTHA 3a YHTAHE
MoJaTaka 3aKby4aK O CTaTUCTUYM 3HAYajHUM pa3iiMKaMa OYHTaBa Ce U3 KOJOHE JIBOCTpaHa
KPUTHYHA 00JIaCT, Y KOjOj Ce He youaBa HUTH jeHa BpenHocT ucno kpuruyae 0,05 u He Moxe
ce 3aKJbYUYTHTH JIa TIOCTOjH 3Ha4YajHA pasiuKa u3Mel)y mpoceyHux BpeTHOCTH MCIIUTAHUKA U3

MPBUX U MOCTEAHE aHKeTUPaHUX. J[pyrum pedriMa, He IOCTOjU pasziiuka Mehy noay3opiuma.

Taobena 24 - Pesynmamu m-mecma 3a He3agucHe y3opke 3a eapujaony Jlojanrnocm

0@ | rornemon7s | P | opentocr | neoviotuia | rpeura
1 75 4.52 1.298 0.15
H 2 74 4.66 1.208 0.14
1 75 4.65 1.236 0.143
- 2 74 4.51 1.274 0.148
1 75 4.23 1.381 0.159
B 2 74 4.28 1.319 0.153
1 75 4.84 0.973 0.112
1 2 74 4.82 1.163 0.135
1 75 4.6 1.185 0.137
L5 2 74 4.8 1.182 0.137

W3Bop: npukas ayropa

[Tocmarpajyhu BpenHoctn u3 Tadena 24 youasa ce jeBa MpUMETHA pa3linka u3Mely cpeambux
BPEIHOCTH TMOTy30pKa MPBHUX 75 UCTIUTAaHHUKA U MTOTy30pKa Mocheamux 76 ncnuranuka. la ou
ce ca curypHourhy MOrJio TBpAMTH J]a HeMa pasiuke u3Mmel)y nogayzopaka o nutamy 0roBopa
Ha cTaBKe Koje (hopMupajy Bapujadmy JlojaaHOCT, HEONIOXOIHO je aHAIM3UpATH pe3yaTare u3

Tabena 25 koja npuKa3zyje pe3yirare aHajau3e XOMOT€HOCTH BapHjaHCe 3a JIaTe MOJIy30pKe.
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Tabena 25 - Pezynmamu Jlegeno6oz mecma xomozeHocmu gapujance 3a eapujaoiy
Jojannocm

Tleseros TeCT jeﬂHaKOCl'VI T Tect jeﬂHaKVIX cpeamux BpeaHocTn
BapujaHce
Crasia [BOCTpaHa pasnuka | 95% wHTepBan nosepersa
creneHn cpearba
@ cratucTuka CVIFHVIdJVIKaHTHOCI' T BpeaHoCT Cﬂ060ﬂe KPUTHU4Ha paanika CTaHAapaHe [0tba roptba
obnact rpeLuke rpaHvLa rpaHuua

xomorene 1.06 0.305 -0.692 147 0.49 -0.142 0.206 -0.548 0.264
L BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

xomorene 0.435 0.511 -0.258 147 0.797 -0.057 0.221 -0.494 0.38
13 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

Xomorewe 0.996 0.32 0.089 147 0.929 0.016 0.176 -0.331 0.363
4 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

Xovorene 0.074 0.786 0.68 147 0.498 0.14 0.206 -0.267 0.546
2 BapujaHce

xeTeporeHe

BapujaHce

xoMorene 0.283 0.595 -1.017 147 0311 -0.197 0.194 -0.581 0.186
L5 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

W3Bop: npukas ayropa

Kako cy monamu y Tabena 25 mnpwuiarohenu 3a aHamu3y, yO4WbHBO j€ JIa C€ XOMOTCHOCT
BapHjaHce MOTBphyje 3a cBe uckaze. Hakon yrBphuBama BpcTe Koja je pelieBaHTHA 3a YUTAHE
MoJaTaka 3aKJby4aK O CTaTUCTHYM 3HAYajHUM pa3lIikaMa O4YHMTaBa Ce€ W3 KOJOHE JBOCTpaHa
KpUTHYHA 00JIacT, y K0OjOj C€ HE youaBa HUTH jeiHa BpeaHocT ucno kputuuHe 0,05 u He Moxe
Ce 3aKJbYUYTHUTH JIa TIOCTOjH 3HAYajHA pa3linKa u3Mel)y MPOCEYHHX BPEJHOCTH MCITUTAHHUKA 3

NpBUX U NTOCIICAHC AHKCTUPAHUX. I[pyrI/IM pcunmMa, HE HOCTOjI/I pa3jinka Mehy noays3sopuuma.

Tabena 26 - Pezyaimamu m-mecma 3a nHe3agucHe y3opke 3a eapujaony Ilozumusna ycmena
npenopyka

P rpyna npewx n 6p0j cpeama CTaHp!apnﬂa CTaHgapaHa
nocneamwux 75 BpeaHoCT | aesujaumja rpewka

1 73 3.74 1.395 0.163
WOM1

2 73 3.71 1.399 0.164

1 73 3.21 1.683 0.197
WOM2

2 73 3.18 1.686 0.197

1 73 3.55 1.659 0.194
WOM3

2 73 3.73 1.669 0.195

1 73 3.42 1.81 0.212
WOM4

2 73 3.52 1.6 0.187

1 73 3.77 1.541 0.18
WOM5

2 73 3.74 1.5 0.176

1 73 3.49 1.701 0.199
WOM6

2 73 3.42 1.607 0.188

1 73 3.49 1.765 0.207
WOM7

2 73 3.45 1.599 0.187

N3Bop: npukas ayropa
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[Tocmarpajyhu BpenHoctu u3 Tadena 26 youasa ce jeBa MprUMETHA pa3iiuka u3Mel)y cpeambux
BPEIHOCTH MOTy30pKa MPBHUX 76 UCIMTAaHUKA U [TOTy30pKa MocIeAluX 75 ucnutanuka. [la ou
ce ca curypHonrhy MOTJIO TBPJMTH J1a HEMa pasiiKe u3Mel)y o ry3opaka 1o nmuTamy 0JIroBopa
Ha cTaBke Koje ¢opmupajy Bapujadiay I[lo3uTHBHA ycMeHa mNpernopyka HEONOXOAHO je
aHanmsupaTtu pesynrare w3 Taodena 27 koja mpukasyje pe3yiTaTe aHAIM3e XOMOTCHOCTH

BapHjaHce 3a JaTe MOay30pKe.

Taobena 27 - Pesynmamu Jleeeno6oz mecma XxomozeHocmu eapujance 3a eapujaoiy
Ilo3umuena ycmena npenopyka

NNeseros Tecr jeﬂHaKOCTM T TECT jefHaKNX CpeaHuxX BpeaHOCTU
BapujaHce Jen pen pen
CraBka
[ABOCTpaHa pasnmka | 95% uHTepBan nosepera
@ cratucTuka CVII'HVICbVIKaHTHOCI' T BpeaHoCT CTeneHn KpUTU4Ha Cpearba CTaHaapaHe
cnoboae pasnuka foka roptea
obrniact rpeLke rpaHuua rpaHvua

Xovorene 0.351 0.554 0.118 144 0.906 0.027 0.231 -0.43 0.484
WOM1 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

xomorere 0.03 0.863 0.098 144 0.922 0.027 0.279 -0.524 0.579
WOM2 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

xomorewe 0.068 0.795 -0.647 144 0.519 -0.178 0.275 -0.722 0.366
WOM3 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

xovorene 3.368 0.069 -0.339 144 0.735 -0.096 0.283 -0.655 0.463
\WOM4 BapujaHce

xeTeporeHe

BapujaHce

xoMorene 0.448 0.504 0.109 144 0.913 0.027 0.252 -0.47 0.525
\WOMS BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

xomorene 1.79 0.182 0.25 144 0.803 0.068 0.274 -0.473 0.61
\WOM6 BapujaHce

XeTeporeHe

BapujaHce

e 3.116 0.08 0.147 144 0.883 0.041 0.279 -0.51 0.592
WoM7 Spjante

XeTeporeHe

BapujaHce

N3Bop: npukas ayropa

Kako cy momauu y Tabena 27 mnpunaroheHu 3a aHaIu3y, YOWHHBO j€ Jia CE€ XOMOTEHOCT
BapHjaHce MOTBphyje 3a cBe uckaze. HakoH yTBphuBama BpCcTe Koja je pelieBaHTHA 3a YNTAHE
MoJiaTaka 3aKJby4aK O CTaTUCTHYM 3HAYajHUM pa3lIikaMa OYHTaBa ce M3 KOJOHE JBOCTpaHa
KpUTHYHA 00JIaCT, y KOjOj C€ HE youaBa HUTH jeIHa BpeqHOCT ucnoa kputuyne 0,05 u He Moxe
Ce 3aKJbYUYTHUTH JIa TIOCTOjH 3HAYAjHA pa3liniKa u3Mel)y MPOCEYHHX BPETHOCTH MCITUTAHHUKA W3

MIPBUX U MOCTEkE aHKeTUpaHuX. J[pyruM pedanma, He OCTOjU pa3iuka Mel)y moay3opiMma.

XOMOTEHOCT BapHjaHCe, XOMOCKEIACTHYHOCT, j€ CTATHCTUYKA MPETIOCTaBKa Jia CBE TpyIe
KOj€ ce Tope/ie MMajy MPUOIMKHO UCTY BapHjaHCy (paclpoCTpambeHOCT WM BapujabUITHOCT

pesynarara). To 3Haum qa quetpulynuje pe3yaTara yHyTap cBake rpyme Tpeda aa Oyay ciauyHe
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1o 00JIMKY, ca MoJjannuMa rpyrmucaHiuM OKO OJroBapajyhnx cpeimux BpeAHOCTH Ha YIIOPEIUB
HaunH. CTaTUCTUYKK 3HAYajHE PA3JIMKE y pe3y/ITaThMa JiBa IIOCMaTpaHa Mo Iy30pKa youaBajy
Ce Yy KOJIOHU JIBOCTPaHE KPUTHYHE OOJIACTH M KAKO Cy CBE BPEIHOCTH y TaOelid y HaBE/ICHO]
KOJIOHM M3HAJ Ipara 3HadajHoctd p > 0.05 He MOXXe ce 3aKJbYYTUTH Ja MOCTOjU 3HA4ajHa
pasiuka u3Mel)y mpoceyHnX BPeJHOCTH MCITUTAHUKA U3 PBUX U MOCIEIbe aHKeTupaHux. Ha
OCHOBY JI0Ka3a O M30CTaHKY CTATUCTUYKH 3HAYajHUX pa3jidKa y OJ0TBOPUMA MCIIMTAHUKA U3
pa3IMUUTOr BpEMEHa Y30PKOBamkba, Y30PAK Ce€ MOMCe CMAmpamu KOH3UCHEHMHUM U

BATUOHUM.

136



Jokmopcka ducepmauyuja Tarba LuHuh

10 IMCKYCHUJA PE3YJIATATA n MOJAEJI
ITOBE3AHOCTHU CX-A U K/IbYYHUX ACIIEKATA
MAPKETHUHI UCXOJA

10.1 Cnenudukanmja cTpyKTYpPHOT Mo/1eJa

Kako je mpenmer ucTpakuBama JOKTOPCKE AMCEPTAllMje aHANW3a JUMEH3HMja KOPUCHHYKOT
HCKYCTBAa W acleKara MapKETWHI HCXOAa KOPHCHUYKOT HMCKYCTBA KOPHCHHKA YCITY)KHUX
opraam3anmja y Penyomumm CpOuje, a ONmTH 1uJb UCTPaXKUBaba je ofpehuBame KJbydHUX
YTUIAjHUX (aKTopa KOPUCHUYKOI HCKYCTBa, KJbBYYHHX acleKkara MapKeTHHI HCXOoJa
KOPUCHUYKOT UCKYCTBa, Kao ¥ Mel)ycoOHH o1HOC M3Mel)y KOPUCHHYKOT HCKYCTBA M KJbYUHHX
acriekata MapKeTHHT MCX0Jla KOPUCHUYKOT MCKYCTBa YCIYXHHUX opranu3andja y PemyOmmim
CpOuju HEONXOJHO je WACHTU(PUKOBATH MOJIET KOjUM ce o0jalimaBa IMOBE3aHOCT
KOPHUCHUYKOT HCKYCTBa KOPHCHHKA OaHKApCKUX YCIyra W aclekarta MapKeTHHT HCXOoJa
KOPHUCHUYKOT HUCKYCTBa Ha Teputopuju Pemyomuke CpOuje, 3a 11Ta je HajlioJeCHIj€ KOPUCTHTH

METOJ MOJIeIMpamha CTPYKTYPHUX jeTHAUYMHA C HajMabUM KBaJpaTHMa.

Metozna Moaenupama CTPYKTYPHHX jelHa4YMHA ¢ HajMamuM kBagpatuma PLS-SEM (Partial
Least Squares Structural Equation Modeling) npBeHCTBEHO ce KOPHCTH 3a pa3BOj TEOpHja
0a3upaHUX Ha UCTPAXUBAUKU MOTBpPEHOM IMOCTOjamy 00jallllbelha BapHjaHCE y 3aBUCHUM

Baija6J1aMa KOA UCIIMTUBamkba CaMOorr MOACIA.

Pesynratu Mozaenupama CTPYKTYpHUX jeTHAUMHA C HaJMambUM KBaJpaTUMa NpPECTaBbajy ce
moznenuma myta (Path models), onqHocHO aujarpamMuma KoOju Cy HajIOJECHHjU 338 BH3YEITHO
MPUKa3UBalkbe XUIOTE3a W BapHjaOMIIHUX OJIHOCA KOjU CE€ HCHHUTY]y TPHUMEHOM METoja
MOJIeNIUpamka CTPYKTYPHHUX jelHadnHa. 3a 00Jb€ pasyMeBame MOJena, HWACHTUPUKAINU]Y U
UHTEpIIPEeTalN]y, HEMOXOAHO je HaIlpaBUTH pa3ivkKy u3Mely MaHU(PECTHHX M JATEHTHUX

BapHjadIIu.

ManudecTtae Bapujabdiie Wiu HIMKATOpHU (TIOKA3aTEeJbH WIH CTAaBKE) KOHKPETHO CY U3MEPEHE U
cazp>ke CHpOBE IOJATKE, a BH3YEIHO CE€ Y MOJENy INpHKa3yjy y OOJHKY NpaBOyraoHHUKA.
JlaTeHTHE, WM KOHCTPYKIH]jCKE, Bapujadie Cy mocieauiia Hu3a HHIUKaTopa, a MpuKasyjy ce

y MoJieTUMa IyTa y 00Ky kpyrosa. OiHocH n3Mel)y KOHCTpyKaTa Kao u u3Mel)y KoHcTpykaTa
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U BHUXOBUX IOKa3aTeshba MPHUKa3aHU Cy MOMONWY cTpenuua, Koje HpeacTaBibajy ycMepeHe
OJIHOCE. JeZTHOCMEpHE CTPEIUIIe CMaTpPajy ce MPEeIUKTUBHUM OJTHOCHMA U C JaAKOM TEOPH]jCKOM

MOJIPIIKOM MOTY C€ TyMAauUTH Kao y3pOUYHE BE3E.

Mogen cTpyKTypHHX jeTHaunHa CaCTOjH C€ O] JABa €JIEMEHTA: CTPYKTYPHOT U MEPHOT MOJIeJA.
CTpyKTypHH, WIH yHYTpPAIlllbH, MOJAEN o0jalimaBa OJHOC Mely KOHCTPpYKTHUMA, OJHOCHO
NpUKa3yje KOHCTPYKIMjCcKe Bapujabie u penanuje mehy muma. [pwmkom crienudukamnmje
MoJIelIa MPBO ce JePHUHUIIEC CTPYKTYPHU MOje]d. MepHH, WK CIIOJballlEbH, MOJCI MPHUKa3yje
oJlHOC M3Mel)y KOHCTpyKara ca jeJiHe U oKas3aresba (MaHudecTHe Bapujabdiie) ca Apyre cTpaHe.

Jpyru xopak crenuukaimje Mojiena npeicTaB/ba JepUHUCAKHE MEPHOT MOJIEINA.

VY 3aBHCHOCTH OJ] KapakTepa W MPUPOJC BapujabIM Koje MOJEN CaapiKH, Pa3jIuKyjy ce
¢dbopmatuBHU U peduiekTuBHH Mozenu. HajaxHuja pasnuka mely Moaenuma je Mo muTamby
yTUIaja M30CTaBJbaka IOKa3aTesba (MHAMKATOpPA) IITO KOJ (OPMATUBHUX MOJENIA MOXKE
yTUIIATH HAa TPOMEHE KOHCTPYKTA, JOK KO/ pe(DICKTHBHUX MOJIEIa N30CTaBIbahE MOKA3aTEeIha

(vaaMKaToOpa) HE yTHYE Ha IMpoMeHe y KOHCTpyKTy (Jarvis et al., 2003).

@dopmaTUBHM MHAMKATOpPH (GOpMHUpajy HEKY JIAaTEHTHY Bapuja0ily U NpPOMEHE KOJ OBHUX
WHJUKAaTOpa JOBOJIE 10 TIPOMEHE Yy BPEIHOCTH TE JaTeHTHe Bapujabie. Pemanmja mzmelhy
(bopMaTUBHUX MHAMKATOpa U Bapujabie Kojy OMUCY]y NMPeACTaBiba ce CTpeIullamMa Koje umMajy
cMep o BHX Ka nareHTHOj Bapujabmu (Coltman et al., 2008). dopmaTHBHE WHIUKATOPU

dhopmupajy hopmaTuBHE Bapujadie, OTy1a U HA3HB.

PednexTuBHU MHAUKATOPH CY Y (DYHKITH)U TaTeHTHE Bapujabie, ma ce MpoMeHe KOJI JaTCHTHE
Bapujabie pedyekTyjy Kpo3 TNpoMeHe y wuHaukaTtopuMma. Beza wusmely pedriaekTuBHUX
WHAWKAaTOpa M JIATeHTHE Bapujalje MpelacTaB/ba C€ CTpelulama Koje HUMajy cMep OoJ
JaTeHTHUX Bapujabmu ka naaukatopuma (Coltman et al., 2008). PednexTuBHe Bapujadie ce

peduiexTyjy myTeMm pedIeKTUBHUX HHIUKATOPA, 3aTO CE TAaKO HA3UBAjy.

Kana je Mojen ciokeH Tako Ja ce MO)Ke KOHCTpyHCaTH Ha BUILE HHUBOA, YIOTpeOsbaBa ce
MOJIe]l BULIET peAa WK Xujepapxujcku monen. Hajuemhe ykibydyje TecTHpame CTPYKTypa
JIpYTor pefa KOju CaJp>Kd JBa CJI0ja KOMIIOHEHTH. Y TpBOj ¢a3u HEOMXOIHO je ao0uTH
pe3yiaTare JaTeHTHUX Bapujabiii 3a KOHCTPYKTE IPBOT penia, y3 3aHEMapUBambe KOHCTpyKaTa
apyror peaa. Pe3ynaratu KOHCTpyKaTa IpBOT pelia CBOJE Ce Ha I0jeIMHAaYHEe CTaBKe Koje ce
KOpHUCTe Kao MaHU(ecTHE BapHjadiie KOHCTpyKaTa APyror pena. TakBO CMameHhe KOPUCHO je

U3 CTATUCTUYKUX pa3iora 300r n3beraBama MyJITUKOJIMHEAPHOCTH.
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XujepapXujcKi MPHUCTYI MOJEIY CMEIITa KOHCTPYKTE IPYror pela y CHIOTCHH IOJI0Kaj
YHYTap CTPYKTYPHOT Mojesia. XujepapXujcKu MOJET MOXe ce Ie(UHUCATH M Kao XHOPUIHU
jep ce cacToju O]l MPUCTYIa KOju Jeau MaHudecTHe Bapujadie KOHCTpyKaTa MPBOT pejia Ha
OHE KOj€ CITY’KE 32 MePCH-¢ KOHCTPYKAaTa MPBOT Pelia M OHE KOje CITyXKE 3a MEpEeHhe IPYTor pela

" U3rpaamy MOJCIIa.

Cnuka 28 - Ilpuka3 oojammera komnonenme Kopucnuuxoz uckycmea

brand experience

service experience customer experience

post purchase experience

N3Bop: npukas ayropa

KomnoHeHTe npBor pefa Mojiena, mTo je npuka3zaHo Ha Cinuxa 28, KOpUCHUYKO HCKYCTBO O
nuTamy OpeHaa, KopucHHMUKO MCKYCTBO y TOKY HpyKama yciyra ojpeheHe KoMIaHHje U
KoprcHIMYKO HMCKYCTBO Yy MpOIECY IMOCTIPOAAJHUX AKTHBHOCTH KOMMaHHje (popMaTHBHO
onpehyjy narentHy Bapujadbiry KopucHmuko mckyctBo. CBaka o TpHW HE3aBHUCHE, OJHOCHO
er3oreHe JaTeHTHe BapHjaliie o0jallikbeHa je CBOjUM CIIeU(pHUUYHUM UHAUKATOpUMa, KOjU Cy Y
OBOM HCTpPaXMBamy CTaBOBM McluTaHuka. OnepannoHanHa aedununuja Bapujadbmu seh je

o0jalrmeHa y MPeTX0aHOM ey paja.

[Tocrynak oapehuBama KOHCTpyKaTa MOYMBA HAa TEOPUJCKH YTEMEJbEHUM U HCKYCTBEHO
MOTBpHeHUM 3aKJbydlIMMa HAayYHUX HCTpaKMBarma. ba3upaHo Ha Pa3IMIUTHM TEOPH)CKUM
MocTaBKama M Crienu(UIHOCTUMA TPIKUIITHOT aMOH)E€HTa W/WJIH Pa3BH]j€HOCTH ITPUBPEIE MOXKE
Ce CIEeKYJIUCATH O PAa3IMYUTUM MMO3UIIMjaMa TaTeHTHUX Bapujadmu. [lo3unuonupame TaTeHTHE
(meduHMCaHE HM30M WHIMKATOpa) Bapujadlie je O M3y3eTHOT 3Hauaja 3a UCTPAXKUBALE H

cTora ce crnenuduKauju MoJesia Mopa IOCBETUTH OyXKHA Taxma. Y 3aBUCHOCTH O]
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MO3UIMOHUpaa JaATeHTHE Bapujaldie MOoXke 3aBUCUTH U yJIora KOHCTPYKTa KOjU ce IoJieJbyje:

Jia 1 TIPETXOH U/ Ui MpeBul)a HapeTHU KOHCTPYKT.

Hapennu kopak y cnenudukanyju CIOXKEHOT, XHjepapXHjCKOTr JIATEHTHOI Mojeia je
KOHCTpYKIIMja KoMIoHeHTe KopucHMYKOr HCKycTBa ao0OujeHa cBohemeM cBake O TpU
He3aBHCHE Bapujabiie Ha (AaKTOPCKH pe3yiTar, OJHOCHO Ha MO jeIHY CTaHIapIU30BaHy
BPEIHOCT 3a CBaKy BapHjabiy, Koja CIy»KHu Kao 3aMeHa 3a yTullaj uene Bapujadie. CBohemem
BapHjabiiu Ha HMBO MHIMKATOpa yrpolrhaBa ce MOJAeNT U oMoryhasa ce Jakiie pa3yMeBame
penanuja u3mehy KoHCTpyKaTa Ha KojuMa je (POKyC UCTpakuBama, y3 n3derapame mpodiiemMa
MynTuKoIrnHeapHOoCTH. KomnonenTa KoprucHUYKO HCKYCTBO je neuHICcaHa Kao KOHCTPYKT ca

ABOCTPYKHUM OJHOCOM, Jep je ,I(e(l)I/IHI/IcaHa ca Tpu ,I[I/IMCH3I/Ije, a caMa CJIY’KH Kao IMPEAUKTODP.

Cnuxka 29 - Ilpukas odjauwirbersa KOMROHEHMU MAPKEMUH2Z UCX00a U KAMe20PUjCKUX
Mooepayujckux 00HOCa Ha 8e3e y MOOely

customer satisfaction

segment

brandexperience

serviceexperience

postpurchaseexperience customer experience loyalty intentions

digital atm

N3Bop: npukas ayropa
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Y mogneny xoju je mpukaszan Ha Cnuka 29, komnoHeHTa KOpUCHMYKO UCKYCTBO KOPHCTHU CE
Kao MPEJUKTOp acrlekaTa MapKeTHHI HcXoja: 3aJ0BoJbCTBa KOpHcHUKa, JlojamHocTH UM
[To3utuBHE ycMeHe npenopyke. Kao npenukrop cniennduaHor MapkeTHHT ucxoxaa [lo3utusxe
yCMEHE Tpernopyke oapeheHe cy u He3aBucHe Bapujaliie TeHepucane u3 Bapujabne Tum
Oankapcke ycayre: /lupextan KoHTakT, Jlurutanno 6ankapctso u bankomat. Kao camoctranuu

KOHCTPYKTH O,Z[peheHI/I CYy aClI€KTHU MAapKETHUHI' UCXOJa KOPUCHHUYKOI HCKYCTBA.

Haxon npenmsupama peaociiea KOHCTPYKaTa, OJHOCHO YCIIOCTaBJbamkha JIOTHYHOT pellocieia
MPETXOAHNKA U KOHCTPYKATa KOjH MMajy NMPEINKTUBHU KapakTep, yTBphyje ce ogHoc m3mely
BUX, YHOIICHEM IyTama Wik penanuja. OqQHOCH MOTy OWTH JMHEPAHW W HE3aBHCHU, WU
CIIO)KEHHMJHU KOjJH MOTY TOJpa3yMeBaTH OJHOC MOCpeIoBama (Meaujaluje) Wil ycMepaBama
(Mogepanuje). Y ucCTpaxuBamy KOje je IpeaMeT OBe AucepTaluje, OCHUM HE3aBUCHUX
JUHEAPHUX peJlaluja, UCHHUTaH jeé W KaTerOPHjCKH Mojepanujcku ogHoc. Kareropujcku
MOJICPAlljCKH OIHOC TIPEJCTaB/hba WCIUTHBAKE JIEJOBakba KATETOPHjaIHO HCKa3aHUX
BapHjadIiv, Kao MITO CY: KapaKTEPUCTHYAH CEIMEHT, TI0JI U PETHOH, Ha yTBpheHy Be3y u3mely
nBa koHcTpykta. Koa onmabupa kateropujanHe Bapujabiie 3a MOJepaTop Bese, Bapujadia
npeycMepaBa MmoJaTKe y Moay30pKe, mTo omoryhaBa mporeHy Mojerna 3a CBaKkH IMOIy30paK
noHaoco0. Kako je mmsp ucTpakuBama Tmopeheme Mojenia U JOHOIICHhE 3aKjbydyaka o
MIOCTOjalby CTATUCTHUYKU 3HAYajHUX pasiiMka n3Mely youeHHX IoJly30paKa, NpOLeHe TaKBHX
MoJienia 00uYHO ce mopee momohy mynrurpymnae anaausze (Multigroup analysis - MGA) koja
oMmoryhaBa TecTHpame pasnuke u3Mel)y WACHTHYHUX MOjela KOju Cy TPOLCHEHH 3a

PA3IUYIUTE I'pyIIC UCIIMTAHWKA.

Mopen koju je TPUMEHEH y OBOM HCTPOXKHUBAIKY € XUJepapXHjCKH, OJHOCHO MOJEN ca

BUILIECTPYKUM PEOBUMA Bapujadiin, y3 KaTerOpHjCKU MOAEPALN]CKU OJTHOC.

Hakon crienudukanmje Mojena ciean yTBphuBame METPH]CKUX KapaKTePUCTUKA CKalla, Tpe
CBera lbUXO0BE MOY3AaHOCTH, 3aTUM BHUXO0BE (DAKTOPCKE CTPYKTYPE, Y IUJbY jaCHE CaIPKUHCKE
U eMmupHjcke nedUHHUIMje KOHCTPpyKaTa, Ka0o U KOHBEPIeHTHE W TUCKPUMHUHATHBHE
BaJAHOCTH CKaJia. Tek Kajzia ce MOTBPIM MOCTOjakhe MEPHOT HHCTPYMEHTA KOJH J1aje TI0Yy3/1aHe

Y BaJIUJHE pe3yiTaTe, Moryhe je pasMaTpame JajbuX TEOPHJCKUX MMUTAmbA.
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KoHcTpykTHA BaIMIHOCT MCIUTHBAHA je IMyTeM (akTopcke aHanmse. [IpUKyIbeHH mojanu
HajIpe Cy TECTHPaHU MepoM y3opkoBane aaekatHoctu (Kaiser-Meyer-Olkin KMO) xako 6u
ce mpoBepuiia MoJ00HOCT y30pKa 3a dakropcky aHamm3y. KMO koedunmjeHT mokasyje aa mu
cy Bapujabie y nmpuMemeHoj ckanu MehycoOHO KopenupaHe Ha HauuH KOjU je MOrojaH 3a
(daktopcky ananmuzy. Bpemnoctn KMO koedunujenra ce kpehy ox 0 mo 1, mpu dyemy ce
BpeaHoctu usHan 0,7 cMarpajy NpuxBaT/bUBUM, a BpeaHocT u3Haa 0,9 ommynnm (Sarstedt
& Mooi, 2014). Ananusza je crpoBereHa kopuctehu codTBep 3a CTATUCTUUKY aHAIU3Y
noxaraka (Statistical Package for the Social Sciences — SPSS). Kako cy y uctpaxuBamy
NIPUMEHCHE JIBE CKaJIe 32 00€ ce yTBphuBasa noaecHocT pakTopckoj ananusu. Bpeanoct KMO
KoeduIjeHTa 1001jeHa aHaIM30M HaJl MHIMKAaTOpUMa U3 MHCTpyMeHTa ,,EXQ scale® usnocu
0,969 mto mpeacTaBba OUIMYHY MTOJOOHOCT y30pKa 3a pakTopcky aHanuzy. Bpennoct KMO
KoeuIrjeHTa J00HjeHa aHaIM30M HaJl HHIMKAaTOPUMa M3 HHCTPYMEHTA ,,MapKeTHHT UCXOU
KOPUCHUYKOT HCKycTBa“ m3HOocH 0,964 mTo mpenctaBiba OMJIMYHY MOJOOHOCT Y30pKa 3a

(bakTOpCKy aHaIu3y.

ATICONYTHH JONPHUHOC MHIWKATOpa U HeroBa 3HAYajHOCT MPECTaBJba aHAJIN3y MoKa3aresba
ontepehenoctn wuHAMKaTopa. Cnosbamimbe onrepeheme ce OJHOCH Ha T0jeIMHAYHU
KoeQUIMjeHT perpecuje u3mel)y MHIUKAaTOpCKe MM MEpHE BapHjaliie U JJaTeHTHE Bapujadiie
(KOHCTPYKTa) MPOLEHEHUX Y MOJIENTY KOj€ MEpH jaunHy Be3e u3Mel)y mocMarpaHux Bapujadbiiu

(MHAMKATOpAa) M HEOMAXKEHUX KOHCTpYKaTa (JIaTeHTHE Bapujabdiie) Koje mpeICcTaBibajy.

[TpuxBaheHo npaBuiio je Ja naTeHTHa Bapujabia Tpeba aa o0jacHM 3HavajaH /€0 BapHjaHCe
CBaKoOT MHIUKATOpa, oOnyHO HajMame 50%. To Takohe uMIUMIIMpa /1a 3ajeTHUYKA BapUjaHca
n3Mely KOHCTPYKTa U HEroBOI HHAMKaTOpa Mopa 6utu Beha o1 BapujaHCce Ipellke Mepema.
Crnospamme ontepeheme HHIMKaTopa Tpedano 6u aa Oyae usHaxa 0,708 momro je Taj 6poj Ha
kBagpar (0,7082) jemmak 0,50. Axo yTullaj WHAMKATOpa HHUje CTATUCTUYKH 3Ha4ajaH
Kopecnionaupajyhu mokaszaresr umahe Bpeanoct mamy ox 0,5 (Grubor & Milicevi¢, 2019).
CraTucTHYKa 3HA4YajHOCT KopecnmoHIupajyher WHIMKaTopa orjena ce y IoKa3aTesby
ontepehema Beher on 0,5. CBM MHIUKATOPH 3a KOje C€ MCIIOCTABU Jla HE MapTHIMIINPA]Y
3HAYajHO ca JJATEHTHOM BapujabiioM Kojy popMHpajy, OAHOCHO KOjy JePUHMITY, MOPajy OUTH

MN30CTAaBJbEHU U3 JaJbC€ aHAJIMN3C.
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Tabena 28 - Ilpukaz unouxamopa Koju cy 3a0pyHcanu y anaiu3u U noKa3amesbd rwuxoeux
onmepehera 3a nezasucne sapujaone Koje popmupajy r1amenmmuy eapujaony Kopucnuuko

UCKYCmE0

Vinzmkatopn ITokasaressp
ontepehema
KopncHHYKO HCKYCTBO 10 MHTAKY OpeHaa
Curypan caMm y ekcrieptuzy Moje 6anke 0.789
Moja 6aHKa nIpy»a epPCOHAIM30BaHe caBeTe (0O
NpOM3BOIUMa/yCIIyrama Koju 61 Hajoosbe 0AroBapaiIyl MOjUM 0.800
noTpebdama)
Moja Ganka je Moj u300p He camo 300T IIeHEe 0.710
Jbynu koju pane y Mojoj 6anuum noOpo mpezactaBsbajy Opena Moje 0.832
OaHke '
[Tonyna Moje 6anke nMa HajOOJbU KBAJTUTET 0.816
[Tonyna Moje OaHke je cynepropHa 0.801
KopHCHIHYKO HCKYCTBO Y TOKY NpY:Kamba ycayra oapelene komnanuje

Moja GaHka Me je caBeToBaja TOKOM IIeJIOT Mpoiieca Kopuirhema
yciyra 0.821
[TocnoBame ca MojoM GaHKOM j€ jeTHOCTABHO 0.763
Moja Ganka noka3syje QJIEKCHOMITHOCT y capalibi ca MHOM 0.823
Y Mojoj OaHIu yBeK paJiuM Ha UCTU HAYWH W/WIK Ca UCTUM JbyIUMa 0.735
3anocienn y Mojoj 6aHIm y3umMajy y 003Up Moje jKeJbe M HeIOYMUIIE 0.821
Jbymu y Mojoj Oanmu ca xkojuma capalhyjem wumajy moo0pe
KOMYHHKAIIMOHE BEIITHHE 0.801
Moja 6aHKa ipy’xa J00py yCIyTry CBOjUM KJIMjEHTHMA 0.853
Omnnune u offlune undpactpykrypa Moje GaHke je AU3ajHUpaHA Aa
Om Omta mTo eUKacHU]ja 32 MEHE M MOje TIoTpede 0.731

KopncHMYKO HCKYCTBO y Ipoecy NOCTHPOAAjHUX AKTHBHOCTH KOMITHAHje

Octajem ca MojoM GaHKOM ¢ 003MpPOM J1a M€ OHU TI03HA]Y 0.789
Moja 6aHKa TayHO 3HA IITa ja )KEJIUM 0.749
Moja 6aHKa Me TPaBOBPEMEHO HHPOPMHUILIE 0.799
Moja 6anka he ce OpUHYTH O MEHH Y JTy’)KEM TIEPHOY 0.866
Moja Ganka noOpo capal)yje ca MHOM U Kaja CTBapM He HAY Kako

Tpeba 0.830
3a10BOJbAH caM yciiyrama Koje Mu mpyxa Moja 6anka 0.865

N3Bop: npukas ayropa

Tabena 28 naje mpersieq CTaTUCTUYKM 3HAYajHUX MHIUKATOpa U HUXOBUX omnTepehema 3a

He3aBHCHE Bapujabiie koje opmupajy JaTeHTHY BapHjadbiay KopucHHUUKO HCKYCTBO, OJHOCHO

MIpeJ/icTaBJba pe3yyTaT IPUMEHEHOT MEpHOT HHCTpyMeHTa ,,EXQ scale®.

NunukaTopu kKoju cy

3apXKaHW y aHaJIM3M TMIpeJCTaBibajy (OpMAaTHBHE HMHIUMKATOpPE JaTeHTHE Bapujalie,

KOHCTpPYKTa, KOpI/ICHI/I‘{KO HCKYCTBO. Hapenenn HHAUKATOPpHU Y Tabenu YMHE OCHOBY

dhopmaTUBHOT MOJIeNa MpuKa3aHor Ha Ciuka 28.
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Taobena 29 naje mperyiel CTAaTUCTHYKU 3HAYajHUX HHAMKATOpa M BHUXOBHX onTepehema 3a

3aBUCHE Bapujaljie Koje cy IMpelu3upaHe MOJENOM, OJHOCHO NpeJCTaB/ba pE3yNTaT

Tarba LuHuh

IIPUMEHEHOT MEPHOT MHCTPYMEHTA ,,MapKEeTHHT KCXO0/IU KOPUCHUYKOT UCKYCTBA“.

Taoena 29 - Ilpuka3z unouxkamopa u mwuxoeux onmepehemwa 3a camocmanmne eapujaone

acnekama MapKemuHne ucxooa KOPDUCHUYUKOZ UCKycmea

IToka3zaress
WNupukaropu
ontepehema
3a10B0/bCTBO KOPHCHUKA
Moja ocehama mpema Mojoj GaHIm cy BeOMa MO3UTHBHA 0.872
Jlo6po ce oceham mto nonazum y Mojy OaHKy paau moHyZAa Koje 0.857
TPaXKUM
["enepaiiHo cam 3a/10BoJbaH MojoM OaHKOM U ycliyrama Koje mpyska 0.855
3a10BOJbAH caM HUBOOM Haj00JbMX MOTYhuX peliema KOju MU je 0.894
Moja 6anka omoryhmuia ga ocTBapum '
3amoBosban cam mTo Moja Oanka 00e30ehyje HajOospa Moryha 0.882
pelema 3a MeHe
JlojasaHocT
Kounuko je BepoBaTHO /1a here roBOpUTH MO3UTUBHE CTBApHU O 0.898
Bamoj 6anm npyrum jpyauma '
Komuko je BepoBaTHO na here npenopyuntn Bamry 6aHKy HEKOME 0.930
Ko Bac ynura 3a caBet '
Komnuko je BepoBaTHO na hete nmoacrahu npujaresbe u pohake na 0.900
KopucTe yciyre Bame Oanke '
Komnuko je BepoBaTHO na he Bamma 6anka 6utn u nasbe Bamr npBu 0911
n300p O6aHke '
Konuko je BepoBatHO n1a here y HapeAHUM roJuHama jour yemrhe 0.843
KOPUCTHUTH yciyre Barie 6anke '
ITo3uTHBHA ycMeHA MpenopyKa
Konuko yecto cTe HaIOMEHyIU ApYTruM JbyauMa Jia TOCiIyjeTe ca
Bammom 6ankom 0.863
Kommko 4ecto cre ce mocrapainy Jla IPYrH 3HAjy Ja KOPHCTUTE
ycnyre Baie 6anke 0.871
Kommko dvecto cre apyruMm JhynuMa TOBOPWIIM TO3UTHBHO O
3anocieHnMa Barle 6anke 0.887
Komuko uyecto cre mnpenopyunnu Bamy OaHky wiaHoBuUMa
MOPOAMIIE 0.894
Konuko dyecTo cTe aApyruma roBopriv MO3UTUBHO 0O Baroj 6anmm 0.924

W3Bop: npukas ayropa

NunukaTopu Koju Cy 3aJp)KaHu y aHAIM3HM NPEICTaBIbajy MHANKATOPE Bapujabiu acriekaTta

MAapKETHHT UCXO0Oa MO/JICJIa IPUKA3aHOT Ha Cnuxka 29.
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Tectupame MHTEPHE KOH3UCTECHTHOCTH HIIM JIOCICTHOCTH j€ TIOTPEOHO pajad MPOICHE Jia JIN
YIUTHUK 3alCTa MEPH OHO INTO CE JKEJIM HCTPAKUTH. TecT MOy31aHOCTH je€ CIPOBEACH
u3pauyHaBameM anda Koe(uIrjeHTa HHTepHe KOH3UCTEHTHOCTH, MJIM KaKO CE€ jOII Ha3HBa
Kpombaxosor koedunmjenta o (Cronbach’'s Alpha), BpeaHocTn KOMIIO3UTHE MOY3AaHOCTH
(Composite reliability - CR) u mpoceune uzasojene Bapujance (Average variance extracted -
AVE) 3a cBaku KOHCTPYKT. Pe3ynTaTu CIpoOBEAEHHX TECTOBA IPEACTAB/LEHU CY 3a CBAaKU

KOHCTPYKT 3a 00a MEpHa HHCTPYMEHTA KOja Cy MIPUMCHCHA Y HCTPAKUBAKY.

Taoena 30 - Ouyena noyzoamnocmu mepuoz uncmpymenma ,EXQ scale“— unmepna
KOH3UCHEHMHOCH U KOHBEP2EHMHA 8ANIUOHOCH

KOHCTDYIT KpombaxoB KOMMO3UTHa npoceyHa nsasojeHa

Py koeduumjeHT o noyspaaHocT (CR) BapwjaHca (AVE)
KopucHnYKO 1ckyCTBO Mo nuTary 6peHaa 0.811 0.884 0.628
KopuCHNYKO MCKYCTBO Y TOKY Npy>aksa yciyra ogpeheHe koMnaHuje 0.916 0.919 0.631
KOpUCHUYKO MCKYCTBO Y NpoLiecy NOCTNpoAajHUX akTUBHOCTU KOMMaHuje 0.900 0.902 0.668
KpOM6axoB KOeULMJEHT o 38 MEPHN MHCTPYMEHT 0.961

W3Bop: npukas ayropa

KponOaxoB koe(uiujeHT o je HajnomyJapHUju KOe(ULHJEHT KOJU C€ KOPUCTH 3a MEpEHE
YHYTpallllb¢ KOH3HCTEHILIMj€ YHNUTHHKA jep o0e30elyje jeaMHCTBEHY OLEHY IMOY3AaHOCTH
YIUTHHUKA U TIOKa3yje y KOjoj MEpH Cy CTaBKE KOj€ UMHE 1aTH KOHCTPYKT YCKO MoBe3aHe. J[oma
rpaHuna npuxpajbuBoctH, Hajuemrhe je 0,7 (Subhaktiyasa, 2024). V Taédena 30 moxe ce
YOUUTH J1a C€ BPEIHOCT ajda KOePUIMjeHTa HHTEPHE KOH3UCTEHTHOCTU 3a CBE KOHCTPYKTE
kpehe y pacnony BpeaHoctu of 0,811 mo 0,916 mTo MHIMKYje BHCOK HHBO TMOY3JaHOCTH
kopumrhennx ckana. [loy3maHocT ckama je 3amoBoJbaBajyha, MOCEOHO YKOIMKO y 003up

y3MEMO BUXOBY YKHUHY, Ka0 U KapaKTepPUCTHKE TOMyJalnje Ha K0joj Cy MpUMEHEHe.

Komno3uTHa mMOy3JaHOCT je JoJaTHM TMOKa3aTesba I0Y3/IaHOCTH KOjU Ce 3acHHBa Ha
MPETIOCTAaBIM Ja Ccy ¢akTopcka omnrepehema 3a CBE CTaBKe HCTa, y3uMajyhu y o03up
paznuuuTa akTopcka ontepeherma 3a CBaKy CTaBKy. Y CBOj€Ha J0Ha BPEHOCT MOKa3aTesba je
0,7 (Subhaktiyasa, 2024). BpemHocT KOMIO3HWTHE MOY3JaHOCTH 3a KOHCTPYKTE MpeMa
pesynaratuma y Tabdena 30 xpehe ce y untepBany ox 0,884 mo 0,919 mTo ykasyje Ha

3aJI0BOJbEHHE€ KPUTEPHjyMa KOMIIO3UTHE BPEIHOCTH.

KoHBepreHTHa BaJUAHOCT MEPU PACIIOH y KOM CYy Pa3jIMUMUTE JAUMEH3HUje HCTE CTPYKType
MO3UTUBHO KopenupaHe. KoOHBEpreHTHa BaJMIHOCT MpoOLEHmYje Oa JU €€ HEKOIHMKO

WHIUKATOpa KOjU MEpe UCTY OCHOBHY CTPYKTYPY CIajajy WJIM UMajy BUCOK OJHOC BapHjaHCE.
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CranmapaHa Mepa 3a yCIIOCTaBJbakhe€ KOHBEPIEHTHE BaJIHMIHOCTH Ha HHBOY KOHCTPYKTa je
npoceyHa u3aBOjeHa BapujaHca (Average Variance Extracted - AVE), nedunmcana kao
IpoceyHa BPEIHOCT KBaJApaTHOT onTepehema MHIMKATOpa KOjU c€ OJTHOCH Ha KOHCTPYKLH]Y,
Tj. 30up omnrepehema Ha KBagpar monelbeH OpojeM wuHIUKaropa. lIpocedna wuzaBojeHA
BapHjaHca je eKBHBAJICHTAH 3ajeTHUINTBY KOHCTpYKTa. BpenHocT ox 0,50 wium Buiie ykasyje
1a, y TPOCEKY, KOHCTPYKT O0jalllkaBa BHIIE OJi MOJOBHHE BapHjaHCE CBOJUX HHIMKATOPA
(Subhaktiyasa, 2024). KoHkpeTHe BpEIHOCTH MPOCEYHE BPEIHOCTH W3/BOjCHE BapHjaHCE
kpehy ce y pacmony on 0,628 mo 0,668 mro moBoau A0 3aKjbydka Aa je U KPUTEPUjyM
KOHBEPI'CHTHE BaJIMIHOCTH HCIYH-EH, OJIHOCHO BehH €0 BapujaHCe JIATCHTHUX BapHjadiiu

MO3Ke ce 00jaCHUTH UHIUKATOPUMA.

HakoH aHanu3e nojeiMHauyHUX IOKa3aTeJba KOHCTpyKaTa KOjU Cy I'€HEpHCAaHU Ha OCHOBY
NPUMEHCHUX MHIMKATOpA JaTta je U yKymHa oneHa KponbaxoBor koeduinjeHTa o a Mepeme
YHYTpalllikhe KOH3HCTCHIU]E IIEJIOKYITHOI MEpHOr MHCTpyMmeHTta ,,EXQ scale® koja u3HocH
0,961 ynMe ce MEpHM MHCTPYMEHT MOTBPJIMO Ka0 MHTEPHO KOH3MCTEHTAH M BAJIUIAH Ia ce
Moyke kopuctuTH y Penyomuum CpOuju. OBUM je 0ArOBOPEHO Ha MIPBO UCTPAKUBAUKO MTUTAE

MIPUXBaTakEM XUIOTe3€ X1 KOja IJIacu:

Xunomeza Xi1. Mozyhe je npumenumu uncmpymeum ,EXQ scale“ kojum ce mepe
nepuenyuje oumensuja (ymuuyajuux ¢pakmopa) Kopuchuukoz uckycmea y Penyonuyu

Cpouju.

Hakon Banuaanuje npBor MEpHOT MHCTPYMEHTA MCTa aHAJIM3a MPUMEHEHA je Ha/l Mojanuma
NPUKYIUBEHUM MEpPHUM HMHCTPYMEHTOM ,,MapKeTHHI HCXOJIU KOPHUCHHUYKOI HMCKYCTBa“, a

pe3ynaratu cy npukaszanu y Tadena 31.

Tabena 31 - QOuena noyzoanocmu mepnHoz uncmpymenma ,Mapkemunz ucxoou
KOPUCHUYKO2 UCKYCMEA “— UHMEPHA KOH3UCMEHMHOCM U KOHEEPZEHMHA 8ATUOHOCH

KOHCTDYKT KpoMbaxoB ZoecbwumjeHT Komnoawnéac /I;C))yBﬂaHOCT np;c;c;v;:acmaaflz?};;a
3a40BO/BLCTBO KOPUCHMKA 0.921 0.922 0.761
JojanHoct 0.939 0.941 0.804
Mo3uTmBHa ycMeHa npenopyka 0.933 0.935 0.789
KpoMbaxoB KoeMULMJEHT a 38 MEPHU UHCTPYMEHT 0.966

H3Bop: mpukas ayropa

VY Tabena 31 ce MoXxe yOUnTH Ja c€ BPEAHOCT aliha KoepHUIMjeHTa UHTEPHE KOH3UCTEHTHOCTH

3a cBe KOHCTpYKTe kpehe y pacniony Bpeanoctu o 0,921 1o 0,939 mito nHIUKYje BUCOK HUBO
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noysnaHoctu kopuurthenux ckana. [loy3nanocT ckana je 3a710BoJbaBajyha, IoceOHO YKOJIUKO Y
0031p y3MEMO BUXOBY JYXKUHY, K0 U KapaKTEepUCTUKE MOMyJallje Ha KOjOj Cy IPUMEHEHE.
BpeanocT koMIo3uTHe 1moy3aanocT kpehe ce y uarepsairy oa 0,922 mo 0,941 mto yka3zyje Ha
3aJI0BOJbCHHEC KpUTEpPHjyMa KOMIIO3UTHE BpemHocTd. [Ipocedna wu3aBojeHa BapujaHca 3a
rmocMaTpaHu HHCTpyMeHT kpehe ce y pacniony ox 0,761 1o 0,804 mro 10BOM 10 3aKJbydKa Ja
jeé U KpUTEepHjyM KOHBEPreHTHE BAJIUIHOCTU HWCIYHEH, OJHOCHO BehHu Jeo BapujaHce

JATEHTHHUX Bapujabiu Moke ce 00jaCHUTH UHINKATOPHMA.

Hakon ananm3e mojeIMHauyHUX IMOKa3aTeJba KOHCTPyKaTa KOjU Cy T'€HEPHCAaHU Ha OCHOBY
NPUMEHCHUX MHIMKATOpa JaTa je U yKynmHa oneHa KponbaxoBor koeduinjeHTa o a Mepeme
YHYTpPAIlllb€ KOH3HCTEHIIMj€ IIeIOKYITHOI MEPHOI HWHCTPyMEHTa ,,MapKeTUHT HCXOIU
KOPHUCHUYKOT HUCKyCcTBa“ koja u3Hocu (0,966 unMe ce MEpHH WHCTPYMEHT MOTBPIUO Kao

MHTEPHO KOH3MCTEHTAH U BAJIM/IaH Ta ce MOXKe KopucTutu y Penyonuim Cpouju.

Ha ocHOBYy cmpoBefeHUX TecToBa yTBpheHa je HHTepHa KOH3UCTEHTHOCT, OJHOCHO
JOCJIEHOCT YHME je TOTBpheHO 1a ce NMpuMemeHH YIMUTHHK, ca 00e MEpHe CKaje Koje
o0jenumyje, y IEJIOCTH MOXE MPUMEHUTH Ka0 MHCTPYMEHT KOjUM Ou ce MIAEeHTU(UKOBAO
MoJiesl  00jallkbeha IOBE3aHOCTH  CHeUM(UYHMX JUMEH3Mja KOPMCHHYKOI HCKYCTBa
KOpUCHHMKA OaHKapCKUX YCJIyra M acnekaTa MapKeTHHI MCXO0Ja KOPHUCHHYKOT MCKYCTBa Ha
tepuropuju Penydnuke CpbOuje. Tume je UCHyHEH OMIITH LWJb UCTPaKUBamba U MOXE Ce

MPUCTYIHUTH TECTUPARY CHEIUPUIHOT MOJIeNa 00jallmkemha penanrja Mel)y KOHCTpyKTUMA.

HakoHn noTBpie MHTEpHE KOH3UCTEHTHOCTH, OJHOCHO JIOCJIETHOCTH MPUMEHEHOT YIUTHHKA
3aKJbydyje ce Ja c€ YIUTHHUK MOK€ IPUMEHHUTH Kao HHCTpYyMeHT y Penyonuiu Cpouju, unme

je OATOBOPCHO HA APYTro UCTPAKUBAYKO IMUTAKC ITPUXBATAHLEM XUITIOTE3C X2 KOja riaacu:

Xunomesa X2. Mozyhe je udenmugpuxoeamu u mepumu cmaeoée UCNUMAHUKA U3
Penyonuke Cpouje npema mapkemunz uUcxXo0uMa KOPUCHUUKOZ UCKYCHIBA NPUMEHOM

uncmpymenma ,, Mapkemunz ucxo0u KOpuCHUYK0O2 UCKycmaea*.

Hakon Ttectupamwa u mpuxBarama xunoresa X1 W Xz Moryhe je HacTaBUTH JajbU TOK
UCTPaXMBalka OJrOBAPAKEM Ha HMCTpakMBauka NMUTama. HapeaHo, MCTpaXMBAuyKo MUTAHE
6poj 3 rmacu: Jla mu je moryhe ¢opmupaT CTpyKTYPHH MOJET KOJUM ce YTBplyje moBe3aHocT

KOPUCHUYKOT MCKYCTBAa U acliekaTta MapKeTHUHT MCX0/la KOPUCHUYKOT HUCKycTBa y Pemybnuiu
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Cpbuju? OaroBopoM Ha OBO MCTPaKMBAUKO MHUTaE HACTOJU c€ MpOoBepUTH Tpeha xumoresa

HUCTpaXuBamba, Kojaje IMOTIIOMOTHYTA NnoMohHUM XHUITOTE3aMa.

[Ippa mnomohHa xumore3a KOjy je HEONXOAHO TECTHpPATH IMpOBEpaBa OIMPABAAHOCT
dopmaTuBHOT MoJeNa 3a Kpeupame JareHTHe Bapujabdie KoOpHCHHYKO HCKYCTBO
auMeH3rjama: KOpUCHUYKO MCKYCTBO O MUTamy OpeHja, KOpuCHHYKO MCKYCTBO Yy TOKY
npyxama yciyra oapehene komnanuje 1 KopucHUUKO UCKYCTBO y MPOLIECY MOCTIPOIAJHUX

aKTUBHOCTH KOMIIaHH]je, TpuKa3aHor Ha Cruka 28.

[ToTBpaHa aHaIM3a MPUPOJC Be3e MHAMKATOpa W JaTeHTHe Bapujadie (Confirmatory Tetrad
Analysis - CTA) omoryhaBa yBHI y KapKTep Be3¢ HHIUKATOpa W MOYHMBA HAa AaHAIM3U
Koperianuje uMHauKatopa nopenehm mx mo mapoBuMa W Moryhe je NMPUMEHHTH caMoO 3a
KOHCTPYKTE KOjH Cy o0jalimheHu ca 0ap uetupu nnaukatopa. Kako je y hopmaruBaoM mozeny
npukasanom Ha Error! Reference source not found. ananuszy moryhe cripoBecTH 3a cBa Tpu
HE3aBHCHA KOHCTPYKTa NPUMEH-EHA je MOTBpJIHA aHalIMW3a Be3e. AHAIM30M Ce IpOoBepaBa
MOTYNHOCT M30CTaBJbaba MHIMKATOPA WM HUXOBE HEONXOJHOCTH 3aJpXKaBama Kako Ou ce
dopmupana narentHa Bapujabma (Cefis et al., 2025). Ykomuko ce y Behunu ananmsa 3a
onpeheny Bapujadily p BpeJHOCT TyMauyM Kao HECUTHHU(UKaHTHA (y3uMa BpeIHOCTH Behe o]l
rpanuie ox 0,05) He MOCTOjU CTATUCTHYKY 3HAYajHA pasinka Mel)y HHaAnKatopumMa u hakTop
je Hajoosbe MepuTH pedIEKTUBHO (CTpenuiama of] (hakTopa Ka MHAUKATOpUMA). YKOJIMKO Ce
y BehuHu aHanuza 3a oapeleny Bapujadily p BpeIHOCT TyMauu Kao CUTHU(UKAaHTHA (Mamba 0]1
0,05) mocToju CTAaTUCTHYKM 3HAayajHa pasiavka Mel)y MHIUKaTOpuMa W HHUje uUX Moryhe

M30CTAaBUTH, OHOCHO (akTop je Haj0oJbe MepUTH (HOPMATHUBHO (CTpeaMLiaMa o] HHIMKaTopa

Ka (akropy).

Tabena 32 - Ilomepona ananuza npupooe 6e3e UHOUKAMOPA U 1ameHmue sapujaone
Kopucnuuko uckycmeo no numarsy openoa

KOp1CHMYKO MCKYCTBO MO NUTaky bpeHaa
KOMbBMHauuje P BPEAHOCTU
1: BRE2,BRE3,BRE4,BRE5 0.895
2: BRE2,BRE3,BRE5,BRE4 0.168
4: BRE2,BRE3,BRE4,BRE6 0.35
6: BRE2,BRE4,BRE6,BRE3 0.057
7: BRE2,BRE3,BRE4,BRE7 0.168
10: BRE2,BRE3,BRE5,BRE6 0.397
16: BRE2,BRE3,BRE6,BRE7 0.005
22: BRE2,BRE4,BRE5,BRE7 0.177
26: BRE2,BRE4,BRE7,BRE6 0.011

H3BoOp: mpukas ayropa
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Ha ocHoBy cnpoBeneHe ananuse 3a BapujaOiry KopHCHHYKO MCKYCTBO NO MHTamy OpeHna
npuka3anoj y Tadena 32 yousbuBO je 1a ce caMo y JIBe KOMOHUjalrje HHANKATOPA p BPEIHOCT
HaJIa3u UCIo/1 TpaHryHe BpeaHoctr o 0,05, mTo je JOBOJEHO Ja ce JIOHeCe 3aK/bydaK Kako je
aHaIM30M TOTBpHeHa HECHUTHU(PUKAHTHOCT, ycien p Bpeanoctu Behe ox 0,05 3a Behuny
KOMOWHAIIMje W HE TOCTOjH CTATUCTUYKHU 3HadajHa paznuka mehy manukaropuma. Ctora je
¢daktop KopHCHHYKO HCKYCTBO IO mUTamy OpeHga Haj0oJbe MEpUTH pPedISKTHBHO

(cTpenuniama ox pakTopa Ka MHANKATOPHMA).

Tabena 33 - Ilomepona ananuza npupooe 6eze UHOUKAMOPA U 1ameHmue sapujaone
Kopucnuuko uckycmeo y moky npysycara yciyza oopelene komnanuje

KOop1CHWYKO MCKYCTBO Yy TOKY Mpy>KaHa
ycnyra ogpeheHe koMnaHuje

KoMbuMHauuje D BpeaHoCTH
1: SPE1,SPE11,SPE2,SPE4 0.06
2: SPE1,SPE11,SPE4,SPE2 0.016
4: SPE1,SPE11,SPE2,SPE5 0.16
6: SPE1,SPE2,SPE5,SPE11 0
7: SPE1,SPE11,SPE2,SPE6 0.435
10: SPE1,SPE11,SPE2,SPE7 0.647
13: SPE1,SPE11,SPE2,SPES 0.266
17: SPE1,SPE11,SPE5,SPE4 0.246
23: SPE1,SPE11,SPE7,SPE4 0.847
26: SPE1,SPE11,SPES,SPE4 0.496
30: SPE1,SPE5,SPE6,SPE11 0.693
33: SPE1,SPE5,SPE7,SPE11 0
42: SPE1,SPE6,SPES,SPE11 0.004
73: SPE1,SPE2,SPE7,SPES 0.046
85: SPE1,SPE4,SPE6,SPE7 0.209
97: SPE1,SPE5,SPE6,SPES 0.94
100: SPE1,SPE5,SPE7,SPE8 0.001
110: SPE11,SPE2,SPE6,SPE4 0.083
121: SPE11,SPE2,SPE5, SPE7 0.014
156: SPE11,SPE6,SPE7,SPES 0.351

W3Bop: npukas ayropa

Ha ocHoBYy cripoBenieHe aHanm3e 3a Bapujadiay KopucHUYKO UCKYCTBO Y TOKY MpyXkKarmba ycIyra
onpehene xommaHuje mpukazanoj y Tabdena 33 yo4buBO je na BehwHa aHanW3a y3uma p
BpeaHocT Behy o rpannune 0,05, a nHAMKATOPH ce HE MOTY Je()MHUCATH KA0 CTATUCTUYKU
3Ha4ajHO pa3nuyuTu. CTora je u oBaj pakTop HajOOJbe MEPUTH peIICKTUBHO (CTpeIUIIamMa 0.1

(akTopa Ka HUHAUKATOPUMA).
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Tabena 34 - Ilomepona ananuza npupooe 6eze UHOUKAMOPA U 1ameHmHe sapujaone
Kopucnuuko uckycmeo y npoyecy nocm-npooajuux akmueHocmu KOMnanuje

Kop1CHMYKO UCKYCTBO Y npouecy
MOCTNPOAAjHMX aKTMBHOCTU KOMMNaHuWje
KOMbMHauuje P BpPeaHoCTU
1: PPE1,PPE2,PPE3,PPE4 0.997
2: PPE1,PPE2,PPE4,PPE3 0.61
4: PPE1,PPE2,PPE3,PPE5 0.484
6: PPE1,PPE3,PPES5, PPE2 0.321
7: PPE1,PPE2,PPE3,PPE6 0.779
10: PPE1,PPE2,PPE4,PPE5 0.485
16: PPE1,PPE2,PPE5,PPES 0.195
22: PPE1,PPE3,PPE4,PPE6 0.002
26: PPE1,PPE3,PPE6,PPES 0.758

W3Bop: npukas ayropa

Ha ocHoBy cmnpoBeznieHe aHanmus3e 3a Bapujadbmy KopHCHHYKO HCKYCTBO y IpOLECY IOCT-
MIPOJIajHUX aKTUBHOCTH KOMIIaHUje npuka3aHoj y Tabena 34 u3pa3uTo je youwbHBo Jga BehrnHa
aHanu3a y3uma p Bpegaoct Behy on rpanngse 0,05 1 MHANKATOPH ce He MOTY Ae(pUHHUCATH Kao
CTaTUCTHYKHU 3Ha4ajHO pasznmuuTh. Crora je u oBaj (akTtop HajO0obe MEpHUTH PEedICKTHBHO

(ctpenuniama ox pakTopa Ka HHANKATOPUMA).
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Tabena 35 - ITomepona ananuza npupoode 6eze UHOUKAMOpA u J1amMeHMHe eapujadiie
Kopucnuuko uckycmeo

[TorBpHa aHanu3a mpupoae Bese

KOHCTPYKT KOpHCHHYKO MCKYCTBO

KOM6MHaumje [ BPEAHOCTU KOM6MHaumje P BPeaHoCTM KoM6uHaLwje P BPEAHoCTU
1: BRE2,BRE3, BRE4, BRES 0.895 350: BRE2,BRE3,SPE4,SPE11 0.39| [2003: BRE2,PPE3,SPES,PPES 0.27
2: BRE2,BRE3,BRES, BRE4 0.168 356: BRE2, BRE3,SPE6,SPE11 0.068| [2009: BRE2,PPE3,SPE2,PPES 0.178
4: BRE2, BRE3,BRE4,BRES 0.35 370: BRE2,BRE3,SPE2,SPE6 0.633| |2017: BRE2,PPE3, PPES, SPE6 0.277
6: BRE2,BRE4, BRE6, BRE3 0.057 377: BRE2, BRE3,SPES, SPE2 0.473| [2031: BRE2,SPE11,SPE4,PPE3 0.146
10: BRE2, BRE3,BRE4, PPE1 0.679 382: BRE2,BRE3,SPE4,SPE6 0.12| |2157: BRE2,SPE2,SPES, PPE4 0.003
13: BRE2, BRE3, BRE4, PPE2 0.822 407: BRE2,BRE3,SPES,SPE7 0.088| [2175: BRE2,SPE4,SPE7,PPE4 0.517
17: BRE2,BRE3, PPE3, BRE4 0.717 488: BRE2,BRE4,SPE6, BREG 0.002| [2203: BRE2,PPES, PPES, SPE4 0.067
20: BRE2, BRE3,PPE4,BRE4 0.423 545: BRE2, BRE4, PPES5, PPE1 0.02| |2266: BRE2,PPES5,SPES,SPE7 0
24: BRE2, BRE4, PPES, BRE3 0.165 563: BRE2,BRE4, SPE6, PPE1 0.041| |2338: BRE2,PPE6, SPE6, SPES 0.986
26: BRE2, BRE3,PPE6, BRE4 0.597 577: BRE2,BRE4, PPE2, PPES 0.983| [2344: BRE2,SPE11,SPE2,SPE4 0.836
27: BRE2,BRE4,PPE6,BRE3 0.071 581: BRE2,BRE4, PPES, PPE2 0.841 [2427: BRE2,SPES5,SPES,SPE4 0.01
31: BRE2,BRE3,BRE4,SPE2 0.305 598: BRE2, BRE4,PPE2,SPE7 0.646| [2432: BRE2,SPE4,SPES,SPES 0.595
36: BRE2, BRE4,SPE4,BRE3 0.037 605: BRE2,BRE4,PPE4,PPE3 0| [2556: BRE3,BRE7,SPE11,BRE4 0.912
41: BRE2,BRE3,SPE6,BRE4 0.263 659: BRE2, BRE4,SPES, PPE4 0.011| [2746: BRE3,BRE4,SPE11,SPE2 0.882
46: BRE2, BRE3, BRE4, SPES 0.268 685: BRE2,BRE4,PPE6,SPE11 0.006| [2829: BRE3,BRE6, PPES,BRES 0.475
52: BRE2, BRE3,BRES, BRE7 0.856 727: BRE2,BRE4,SPE2,SPES 0.389| [2844: BRE3,BRES,SPE6, BRES 0.853
54: BRE2,BRES, BRE7,BRE3 0.933 731: BRE2,BRE4, SPE6, SPE2 0.272| |2866: BRE3,BRES5,BRE7,PPE6 0.774
56: BRE2,BRE3,PPE1, BRES 0.002 761: BRE2, BRE4,SPE7,SPE6 0| |2938: BRE3,BRES,PPE2,SPE11 0.96
61: BRE2, BRE3, BRES,PPE3 0.072 806: BRE2, BRE5,SPE7,BRE6 0.002| |3160: BRE3,BRES,BRE7,SPES 0.134
62: BRE2,BRE3,PPE3,BRES 0.7 809: BRE2, BRES, SPES, BRE6 0.005| [3310: BRE3,BRES6, PPE5, SPES 0.795
67: BRE2, BRE3, BRES, PPE5 0.201 816: BRE2,BRE7,PPE2,BRES 0.053| |3507: BRE3,PPE4,SPE2,BRE7 0.58
74: BRE2,BRE3,SPE11,BRES 0.92 853: BRE2, BRES, PPE1, PPE3 0| |3611: BRE3,BRE7,SPES,SPE4 0.073
79: BRE2, BRE3,BRES, SPE4 0.147 889: BRE2,BRES, PPE2,PPE4 0.508| |[3644: BRE3,PPE1,SPE11,PPE2 0.999
89: BRE2, BRE3,SPE7,BRES 0 893: BRE2, BRES, PPE5, PPE2 0.704| [3661: BRE3,PPE1,PPE2,SPES 0.562
104: BRE2, BRE3,PPE3,BRE6 0.485 921: BRE2,PPE3,PPE4,BRES 0.177| |3755: BRE3,PPE1,SPES,PPE6 0.298
124: BRE2, BRE3, BRE6, SPES 0.369 1036: BRE2, BRE5,SPE11,SPES 0.018| [3760: BRE3,PPE1,PPE6,SPE7 0.139
126: BRE2,BRE6,SPES, BRE3 0.17 1050: BRE2,SPE2,SPE7,BRES o [3779: BRE3,PPE1,SPE7,SPE11 0.922
136: BRE2, BRE3, BRE7, PPE1 0.774 1069: BRE2,BRES5,SPE5, SPE7 0.002| [3999: BRE3,PPE4,PPES,PPE3 0.574
141: BRE2,BRE7,PPE2, BRE3 0.039 1105: BRE2,BRE6, BRE7,SPE2 0.131| [4266: BRE3,SPE11,SPES,PPES 0.095
156: BRE2,BRE7,SPE11,BRE3 0.594 1108: BRE2,BRE6, BRE7,SPE4 0.009| [4270: BRE3,PPES,SPE11,SPE7 0.102
166: BRE2,BRE3,BRE7,SPE6 0.048 1112: BRE2,BRE6,SPES, BRE7 0.011| [4278: BRE3,SPE2,SPE4,PPES 0
170: BRE2,BRE3,SPE7,BRE7 0.7 1119: BRE2,BRE7,SPE7,BRE6 0.86| |4470: BRE3,SPE6,SPE7,SPE4 0.489
174: BRE2,BRE7,SPES, BRE3 0.44 1129: BRE2, BRE6, PPE1, PPE4 0| [4774: BRE4,BRES,SPE4,SPES 0.014
192: BRE2,PPE1,SPE11,BRE3 0.035 1134: BRE2,PPE1,PPE5, BRE6 0.01| [4775: BRE4,BRES5,SPE5, SPE4 0.004
227: BRE2,BRE3,SPE2,PPE2 0.834 1137: BRE2,PPE1,PPE6, BRE6 0| [4968: BRE4,PPE4,SPES, BRES 0.969
229: BRE2, BRE3,PPE2,SPE4 0.022 1145: BRE2, BRE6, SPE4, PPE1 0.776| |5264: BRE4,BRE7,SPES,SPE11 0.063
237: BRE2,PPE2,SPE6, BRE3 0 1149: BRE2,PPE1,SPES5, BRE6 0.419| |5426: BRE4,PPE1,SPE11,PPE6 0.252
257: BRE2, BRE3,SPE2, PPE3 0.417 1278: BRE2, PPE6,SPE2, BRE6 0.862| [5693: BRE4,PPE3,SPE6, PPE4 0.005
259: BRE2, BRE3,PPE3,SPE4 0.493 1359: BRE2,PPE1,PPE2,BRE7 0.001| |6787: BRES,PPE1, PPES,SPES 0.062
270: BRE2,PPE3,SPE7,BRE3 0.545 1401: BRE2,PPE2, PPES, BRE7 0.23| |6795: BRES,PPES, SPE2, PPEL 0.002
272: BRE2,BRE3,SPES, PPE3 0.225 1446: BRE2,PPE3,SPES, BRE7 0.643| |7417: BRES, PPE6, SPES, SPES 0.174
275: BRE2, BRE3, PPES5, PPE4 0.001 1454: BRE2,BRE7,SPES, PPE3 0.01| |7433: BRES,SPE11,SPE5,SPE2 0.323
277: BRE2,BRE3,PPE4, PPE6 0.024 1753: BRE2,PPE1,SPE2,SPE7 0.004| |7463: BRES,SPE11,SPES,SPES 0.627
281: BRE2,BRE3,SPE11,PPE4 0.402 1761: BRE2,SPE4,SPES, PPE1 0.013| [7643: BRES,BRE7,SPE2, PPE4 0.022
286: BRE2,BRE3,PPE4,SPE4 0.301 1791: BRE2,PPE3,PPE4, PPE2 0.044| |8068: BRE6,PPE2,SPE11,SPE2 0.229
297: BRE2, PPE4,SPE7,BRE3 0.36 1814: BRE2,PPE2,SPE7, PPE3 0| |8082: BRE6,SPE11,SPE7,PPE2 0.824
301: BRE2,BRE3,PPES, PPE6 0.034 1864: BRE2,PPE2, PPES5, SPE7 0.005| |[8161: BRE6,PPE3,PPES,SPE11 0.008
310: BRE2, BRE3, PPES5,SPE4 0.043 1885: BRE2, PPE2, PPE6, SPE7 0| |8596: BRE6,SPE4,SPES, SPE6 0.015
325: BRE2,BRE3,PPE6,SPE11 0.03 1902: BRE2,SPE11,SPE6, PPE2 0.048| |8677: BRE7,PPE1,PPE3,SPES 0.938
338: BRE2, BRE3,SPE6, PPE6 0.127 1907: BRE2,PPE2,SPES,SPE11 0| |9639: PPE1,SPES,SPES, PPE2 0.036
1913: BRE2, PPE2, SPES5, SPE2 0| [9692: PPE1,PPE3,SPES, PPES 0.419

N3Bop: npukas ayropa
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152 xomOuHanmje uHaUKaTopa camo 54, omHocHo 35,5% je y3 p BpeaHOCT KOja ce cMaTpa
CTATUCTHUYKH CUTHHU(PUKAHTHOM. 3a BeJIWKYy BehuHy KoMOMjaija T0Ka3aHo je Ja He TOCTOjH
CTaTHCTUYKH 3Ha4YajHa pa3ivka mel)y \ruMa, mTo NoTBphyje 1a MHAMKATOPH KOjU CE KOPUCTE

y Mojienry Haj0oJbe pakTope onucyjy peIeKTUBHOM BE30M.

Hapenuu cermeHT mnpu  Tecthpamy  (OpPMATHBHOT  KOHCTpyKara je  aHaiuu3a
MYJITHKOJIHHEApHOCTHU. [IpobiieM nocTojama MyITHKOJIMHEAPHOCTH UMILTALIUPA J1a CY JIBE WITH
BHIIIC HE3aBUCHHMX Bapujabie MelycoOHO BHCOKO IMOBE3aHE, OJIHOCHO OO0jalllbeHhe jeaHe
BapHjabiie Mory OWTH y MOTHYHOCTH OOjallllbeHU MPOMEHaMa HEKe IPYre EKCIUIaHATOpPHE
Bapujabiie. OCHOBHA NPETIIOCTaBKA y KJIACHYHUM BHUIIECTPYKUM JIMHEAPHUM PErPeCHOHHM
MOJIeTIMa je J1a HU je/IHa eKCIJIaHATOpHA Bapujabiie Huje nepdexTHa TuHeapHa QyHKIMja HU

jeIHe Ipyre eKCIulaHaTOpHE BapujadIie.

YTBphuBame mnocrojama MYJITHKOJIMHEAPHOCTH CHpPOBEACHO je myTreM ¢akropa mnosehama

Bapujance (Variance inflation factor - VIF).

Tabena 36 - Ananuza Konuneaprnocmu 3a éapujaony Kopucnuuko uckycmeo no numarsy
openoa

akTop

UHOMKaTop | noBeharba

BapujaHce
BRE2 1.927
BRE3 2.342
BRE4 1.610
BRES 2.229
BRE6 2.177
BRE7 2.140

N3Bop: npukas ayropa

[Ipumena ananuse MyJITHKOJIMHEApHOCTH yTBpheHa myTeMm (akropa nmoBehama BapujaHce 3a
BapHjabny KoprcHHYKO HCKYCTBO IO MuUTamy OpeHaa npenacraBibeHa je y Tadena 36. [lowa
TpaHMIlA TIPUXBAT/FUBOCTH BPEAHOCTH (¢akTopa moBehama BapujaHCe pa3IHYUTa je 3a
paznmuuute rpymne ayropa. Ayrop Kock (Kock, 2017) tBpau na axo je VIF < 3.3 onna He
MOCTOJU MYJTHKOJIMHEAPHOCT u3Mel)y (popMaTHBHMM KOHCTpyKaTHMa, JIOK Tpyrna ayTopa
TBpJIM Jla je Tpar npuxBaTama 3a mHaukarope VIF < 5, ogHOocHO nma m y ciydajy na cy
BpenHocTH (akTtopa moBehama BapujaHce W3HAM 3,3 ajaM WCTOJ BPETHOCTH 5 HU Tajga HE

nocroju myatukoauaeapuoct (Bido et al., 2014).

VY KOHKpEeTHUM pe3yiTaTuma 3a Bapujadbimy KopucHHIKO HCKYCTBO TIO TUTalky OpeHI1a HUjeIHa

BpenHoCT (akTopa nosehama BapujaHce HUje HU OJIM3Y I0HE TPaHHIIe TPUXBATIUBOCTH.
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Tabena 37 - Ananusza konruneapnocmu 3a eapujaony Kopucnuuxko uckycmeo y moky

npyxcara yciyea oopeljene komnanuje

dakTop

nHOVKaTop nose'f]al-ba

BapujaHce
SPE1 2.631
SPE11 1.807
SPE2 1.995
SPE4 2.471
SPE5 1.852
SPE6 2.480
SPE7 2.244
SPE8 3.316

W3Bop: npukas ayropa

[Ipumena ananusze MyITHKOJIUHEapHOCTH yTBpheHa myreM (aktopa mnoBehama BapHujaHce 3a

Bapujabily KoOpHCHHMYKO MCKYCTBO y TOKY TIpyXawma yciayra ojapeheHe kommaHuje

npencraBibeHa je y Taodena 37. Y KOHKpPETHHM pe3yiTatuMa 3a Bapujadiy KopucHHuko

HUCKYCTBO y TOKY IIpyXama yciiyra ojpeheHe KOMITaHHWje HHjeIHAa BpEAHOCT (akTopa

nosehama BapI/IjaHCG HI/Ije H3HaA O0mkC TI'paHULC IIPHXBATJbUBOCTHU 110 pI/IFOPI/I3HI/IjeM

KPUTEPH]yMY.

Taébena 38 - Ananusza konruneapnocmu 3a eapujaony Kopucnuuko uckycmeo y npoyecy

nOCM-NPOOajHUX AKMUGHOCMU KOMNAHUje

dakTopa
WHavKaTop MoBeharba

BapujaHce
PPE1 1.992
PPE2 1.739
PPE3 2.147
PPE4 2.932
PPES 2.335
PPE6 2.683

N3Bop: npukas ayropa

[Ipumena ananuse MyJITHKOJIMHEApHOCTH yTBpleHa myTeMm (hakropa moBehama BapujaHce 3a

Bapujabny KopHCHHYKO HCKYCTBO y TpOIECY MOCT-NPOAAJHUX AKTUBHOCTH KOMIIAaHUjE

npeacTaBbeHa je y Tadena 38. Y KOHKpETHMM pe3yiTatuma 3a Bapujadny KopucHudko

HCKYCTBO Y TPOLECY MOCT-NPOJIajHUX aKTMBHOCTH KOMIIaHHUj€ HMjeJHa BPEIHOCT (akTopa

nosehama BapHjaHCe HMj€ HW3HAJA [JOWE TpaHMLE NPUXBATIBUBOCTU IO PUTOPH3HHUjEM

KpUTEPH]yMYy.
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Hakon notBpe BpeaHocTr dakTopa noBehama BapujaHce 3a CBE TPU HE3aBUCHE Bapujadie U
YTBphHBamkEM 0JICYCTBA MYJITHKOJIMHEAPHOCTH CIIPOBE/ICHA j& M aHAIIN3a CIIOJbAIIhET YTUIlaja

MH/IMKATOpa U HErOBE 3HAYaJHOCTH pa3MaTpameM CHOJballbuX ontepehema.

Cnuxka 30 - Pezynmamu ananuze npumenom Menooe Rapyujainux HajmMarmux Keaopama

BRE2 BRE3 BRE4 BRES BRE6 BRE7
» 4

0.789 0.800 0710 0832 gg16 g0y

0.821 0.323

0.387

ice experience customer experience

0.853 0.345

0.789 0749 0799 (ges 0830 0865

A

PPE1 PPE2 PPE3 PPE4 PPES PPE6

W3Bop: npukas ayropa

Crospanima onrepehema (outer loadings) cy nporemenu ogHOCH Y pedIeKTUBHAM MOJIETNMA
Mepema (KOJ KOJUX ce CTpeNnule MNpUKasyjy OJ JIAaTeHTHE Bapujabiie Ka mnpumajajyhum
uHaukaropuma). OHu onpelyjy amcoilyTHH IONPUHOC CTAaBKOI MHIMKATOpa I0JEJbEHO]
koHCTpyKIju. Ontepehema Cy oa mpuMapHOT HHTEpeca 3a eBalyalujy pedIeKTUBHUX
MEpHUX MOjleNia, aJli ce Takohe Tymade Kajaa cy ykJbydeHe gopmatuBHe Mepe. CriospHE
texxuHe (outer weights) cy pe3ynTaTté BUIIECTPYKE perpecuje KOHCTPYKTa Ha HEH CKYII
uHAuKatopa. TexxuHe cy NMpUMapHH KPUTEPHjyM 3a MPOILEHY pellaTMBHE Ba)KHOCTH CBAKOT

UHIMKaTopa y popmaTuBHIM MojennMa Mepewa (Hair Jr et al., 2021).

[Tocmarpajyhu pesynrate npukaszane y Tadena 28 u Cnukxa 30, nmotBphyje ce ucmpaBHOCT

MpUMEHEe WHIUKATOpa U u30opa Beze u3Mel)y Bapujadiu.
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JlonaTtHo, koedurmjeHT aerepmuHanyje (R?) Kao moKas3aTesb YCIEITHOCTH HE3aBHCHHX
MPOMCHJBUBUX Y CTaTUCTHYKOM MOJIeNy Ja oOjacHe BapHjalujy 3aBHUCHE NPOMCHJbUBE
nokasyje Bucoky Bpeanoct. Koeguuujent ce xkpehe y pacnony ox 0 go 1, rae 1 o3HauaBa
CaBpIIEHO YKIIAName MOJea y IMoJaTKe. Y KOHKPETHOM cirydajy R? = 0,998 mro noBoau 10
3aKbydka Ja je camo 2% o0jaliemHOCTH JlaTeHTHE Bapujabie KopHCHHYKO HCKYCTBO

MOCJIeIUIIA YTUIAja BaH MOJIEIA.

HakoHn mnpuMmeHe MeTOoJe NaplHjaJHUX HAaJMakbHUX KBajJpaTa NIPHMEHEHA je MeToja
camoy3opkoBama (Bootstrapping). Camoy3opkoBame ce MOKe JePUHUCATH KAa0 METO KOjUM
Ce Ha OCHOBY JIOCTYITHUX TIOJ]aTaka M3 HEKOT Y30pKa, Kperpa BEIUKH OpOj HOBUX Y30paKa,
jeIHaKe BEJIMYMHE Ka0 ¥ U3BOPHU Y30paK, HACYMUYHUM OUpPamkEM OTICEPBUPAHUX MOJaTaKa ca
BpahameM, oHOCHO ca 3ameHoM (Opaci¢, 2013). Ha oBaj HauuH cBaka jeAMHUIIA UMa JeTHAKY
BepoBaTHOhY 11a yhe y y3opak, u HaKOH IITO je yIIJIa y y30pak, oHa ce Bpaha y momynamnujy
OJIaKJIe je M3BY4YeHA M MOKE BHUIIE IyTa yhu y y3o0pak, 3aTo IITO Ce BepoBaTHOhA HCHOT

Oupama He MeHa TOKOM Ipolieca popMupama y30pKa.

Cnuxka 31 - Pe3ynmamu ananuze npumerseHe Memooe camoy3opKkosarsa

BRE2 BRE3 BRE4 BRES BRE6 BRE7
> 4

0.000 0.325 (0.000)

0.385 (0.000)

ice experience

customer experience
SPE6 P 0.345 (0.000)

0.000 0000 o000 pQop 0.000 0.000

L NN

PPE1 PPE2 PPE3 PPE4 PPES PPE6
H3Bop: mpukas ayropa
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[Tocmatpajyhu pesynrare camoy3opkoBama mnpukazanux Ha Cnuxa 31 yrtBphenum cy
KOCQUIIMjEHTH ITyTa, Ka0 M OICHAa CTAaTHCTUYKE 3HAYaJHOCTH WHAMKATOpPA 3aJpXKaHUX Y
MOJIeTTy, Ka0 M OIICHa CTAaTUCTHUYKE 3HAYajHOCTH camux Koedummjenara myta. OreHa
KoeuIMjeHaTa IyTa TPEACTaBbajy PEEBAaHTHOCT (POPMATUBHOI KOHCTPYKTA CHOJHHOT
Mmogena. Kako cy cBu mapamerpu 3Ha4ajHOCTH jegHaku 0, OJJHOCHO y3MMajy BPEIHOCTH p <

0,001 Moxe ce 3aKJbyUUTH Ja Cy CBH KOS(PUIIUJEHTH ITyTa BUCOKO CTATHCTHYKHU 3HAYAjHU.
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Tabena 39 - Pezynmamu ananuze popmamugHux KOHCMPYKAma cno.vrbe2 mooena

Tarba LuHuh

nyTara KOCQUUMIEHT | CPeAkLa CTaHaapmia | o - oricruka D BpepHoCT
nyta BpeaHoCT | AeBujaumija

KOpMCHWYKO MCKYCTBO NO NuTamky 6peHaa -> KOpMCHNYKO UCKYCTBO 0.325 0.325 0.007 47.399 0.000

KopucHWYKO MCKYCTBO Y TOKY Mpykaksa ycnyra ogpeheHe koMnaHumje -> KOpUCHNYKO MCKYCTBO 0.385 0.385 0.008 50.793 0.000

KoprCHWYKO MCKYCTBO Y NpoLecy NocTrnpoaajHUX akTUBHOCTM KOMMaHuje -> KOPUCHWUYKO UCKYCTBO 0.345 0.345 0.007 47.762 0.000

W3Bop: npuka3 ayropa
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Amnanusupajyhu pesynrare npencraBibeHe y Tadena 39 moryhe je TOHETH 3aKJbYYKe O CMEDY,
jauynHU (MHTEH3UTETY) U CUTHU()UKAHTHOCTH Be3e n3Mel)y He3aBUCHUX BapujaOiIv U 3aBHCHE
Bapujabiie Kopucuuuko nckycrBo. HezaBucHa Bapujabia KopucHHYKO UCKYCTBO 0 MHUTAY
Openna u 3aBUcHa Bapujadia KopucHIUKO UCKYCTBO (POPMHUPA]jy O3UTUBHY CUTHU(DUKAHTHY
Be3y. Koedunujent nmyra (f = 0,325) je mo3uTuBaH U BHCOKO CTAaTHCTUYKH 3Ha4yajaH jep je
npunazaajyha p Bpennoct mama o 0,001. HezaBucHa Bapujabdiaa KopucHUYKO HCKYCTBO Y TOKY
npyxama yciayra onapeheHe kommanuje W 3aBHCHa Bapujabia KOpHUCHMYKO HCKYCTBO
dbopMupajy mo3uTuBHY curaudukantay Be3y. Koedunujent nyra (£ = 0,385) je mo3utuBaH u
BHUCOKO CTaTHCTUYKHU 3HauajaH jep je mpumnanajyha p speanoct mama ox 0,001. HesaBucHa
BapHujabna KopHCHUYKO MCKYCTBO y MpPOLECY MOCT-NPOAAJHUX AKTUBHOCTH KOMIAHHUjE U
3aBrucHa Bapujabnma KopucHHYKO MCKYcTBO (hOpMHUpajy MO3UTHBHY CHUTHH(UKAHTHY Be3y.
Koedpumujent nyra (f = 0,345) je mo3WTHBAaH W BHCOKO CTaTHCTUYKH 3HAuYajaH jep je

npunaaajyha p Bpeguoct mama ox 0,001.

Haxon yTBphHBama cMepa, jaurHe U CTaTUCTUYKE 3Ha4ajHOCTU YTBphEHUX penaiuja y Moaely

HCOIIXOJHO je IMPOBEPUTH U IPCAUKTUBHY moh MozAaciIa.

Pesynratu npeauKTHBHE aHANU3€e MapameTapa 3aJipsKaHuX y MOJeny npuka3anu cy y Tabena
40. 3a cBakd MHAMKATOP IMPEACTABIbEHE Cy MUHUMAJIHE, CPEheé 1 MaKCUMAaIHE BPETHOCTH,
Kao M BPEJHOCT CTaHAapHe neBujanvje. Hajpaxxuuju napametap je MpeauKIijcKa BPEIHOCT
(enr. Q? predict). ITpeauKTHBHA BPEJHOCT Yy OJHOC CTaB/ba CyMY KBajpaTa TpeIakKa
npenBubama MoJiena MyTamke MPUMEHOM MapIfjaiHuX HajMambuX KBajJpara U cyMe KBajapaTa
rpeliaka Cpeme BPeIHOCTH, Kao pa3iuke of jeauHuile. Ha oBaj HaUMH MO3UTUBHA BPEAHOCT
OBOT MOKa3aTeJba MpeJICTaBba J0Ka3 Jla je rpelka npeasuhama Mojena myTambe NPUMEHOM
napluyjaJHUX HajMambUX KBaJpaTa Mama OJ Ipellke npeiBuhama Kojy Jaje HajHauBHHU]U
kputeprjym 3a nopeheme (Shmueli et al. 2019). 3a npoueny jaurHe NpPEeIUKTUBHE Mohu
MoJIella TyMa4H ce BPEHOCT MapaMeTpa MpeIuKIHje, I71e ce 3a CBE MO3UTUBHE BPeTHOCTH Behe
on 0,35 Moke cmaTpatu Ja TPEACTaBba]y jaK CTENEH TNPEIUKTHBHE PEJIICBAHTHOCTH

ocMaTpaHor eQexra.

3a mocMmarpaHe WHIUKTOpE TpenctaBibeHe y Taodena 40 Moxe ce 3aKJbydUTH Jla UMAjJy
M3Y3€THO jak CTENEeH NPeAUKTUBHE 3HAYajHOCTH 3a JIATEHTHY Bapujadiy Kojy Gopmupajy, jep

ce BPeIHOCTH MPEAUKTUBHOT Mapamerpa kpehy ox 0,409 na Ha Buie.
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Tabena 40 - /leckpunmuenu npezned npeoukmusne mohu unouxamopa manugecmme
eapujaone mooena

cpenrba . MUHUMYM MaKkCuMyM CTaHfgapaHo BpeaHOCT
BpeaHOCT MeAvjara orcepsauuje | oncepsauuje oAcTynamwe Q2predict

BRE2 4.707 4.87 1.271 6.923 1.015 0.513
BRE3 4,498 4.679 0.571 6.987 1.145 0.6

BRE4 4.906 5.067 1.385 7.116 1.013 0.409
BRE5 4.813 4,995 0.843 7.351 1.145 0.605
BRE6 4.246 4.417 0.483 6.613 1.078 0.628
BRE7 4,213 4.367 0.922 6.336 0.966 0.507
PPE1 4.704 4.888 0.784 7.182 1.131 0.532
PPE2 4,266 4.437 0.58 6.593 1.066 0.586
PPE3 5.06 5.217 1.591 7.23 0.995 0.549
PPE4 4.603 4.79 0.583 7.112 1.156 0.628
PPE5 4.279 4.459 0.376 6.723 1.126 0.59
PPE6 5.079 5.249 1.332 7.401 1.067 0.707
SPE2 4.99 5.162 1.341 7.307 1.068 0.545
SPE4 4.563 4.754 0.461 7.173 1.199 0.644
SPES 4,735 4,898 1.212 6.981 1.023 0.435
SPE6 4.519 4.704 0.456 7.076 1.17 0.614
SPE7 5.073 5.246 1.295 7.42 1.073 0.562
SPE8 4.819 4.995 1.024 7.221 1.11 0.711
SPE11 4,989 5.139 1.735 7.042 0.939 0.486

N3Bop: npukas ayropa

Hakon ytBphuBama npeaukTHBHe MohM HMHAMKaTOpa, yTBpheHa je M NpeAuKTHBHAa Moh
MoJiela, OTHOCHO jaurHa MpeauKiyje Baprujadie KopucHUUKO HCKYCTBO, @ pe3yTaTH aHaIn3e

npeacTaBbenu ¢y y Tavena 41.

Tabena 41 - Ilpeouxmusna moh mooena 3a 1amenmuy eapujaony Kopucnuuko uckycmeo

naTeHTHa Bapujabna Q2predict RMSE MAE

Kop1CHNYKO MCKYCTBO 0.998 0.04 0.03

N3Bop: npukas ayropa

Kako je mpetxonHo yTBphen xoepunujent nerepmunanuje (R?) kao mokasatesh yCHEMHOCTH
HE3aBUCHUX TIPOMEHJBMBUX Y CTAaTUCTHYKOM MOJENy Ja o0jacHe BapHjalldjy 3aBHCHE
NIPOMEHJbMBE KOjH je TOKa3ao m3y3eTHo BHCOKy BpemHoct (R? = 0,998), pesynratn
npeauktusHe Mohu (Q% = 0,998) notephyjy BHCOKO MpeauKkTHBHY Moh Moziena. Y Tabenu cy
JaTH TIOJIall O KOPEeHY M3 cpelbe KBaapaTHe rpemke (Root Mean Squared Error - RMSE) u

cpenme arnconrythe rpemike (Absolute Error - MAE). 11ITo je mama pasnuka u3mel)y kopeHa u3
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Cpelbe KBaJipaTHE TPEIIKEe U Cpeliihe aliCoIyTHE Irpellike Mojiena, Beha je mpeauKkTuBHa MOh

MoO€ena.

Ha ocHOBY netasbHe aHanu3e U TecTUpama GopMaTUBHOT MOJIeNa 3a KOHCTPYKT KoprcHuuko
HCKYCTBO MOXE C€ TBPJHUTHU Jia je 3a nepuHHCcame KOHCTPYKTa ofaldpaH ajekBaTaH Opoj u

CTPYKTypa He3aBUCHUX BapHjabiu. Tume je morBphena xunoresa X3.1 HCTPAKHUBABA:

Xunomesa X31: Kopucnuuko uckycmeo ce mosice popmamueno oopedumu oumeHsujama:
Kopucnuuko uckycmeo no numarsy openda, Kopucnuuko uckycmeo y moky npyycaroa
yeayea oopehene komnanuje u Kopuchuuko uckycmeo y npouecy nocmnpooajHux

aKkmueHnocmu Komnauuje.

KOja YMHHU Je0 XHUIoTe3e Xa.

MeTtona MoaeMpama CTPYKTYPHUX jeTHaYrHA ¢ HajMamuM kBajaparuma (PLS-SEM) Bumier
pena omoryhaBa OKBUp 3a 00yXBaTame CIOKEHOCTH KOHCTPYKIIMja U BUIICCTPYKY MPHUPOIY
(deHoMeHa mocMmaTpama Tako IITO UCTOBPEMEHO omoryhaBa MCTpaKMBauMMa Ja HCIIUTAjy
YKYIHY KOHCTPYKIH]Yy U BeHe criennpuyHe numensuje. [Ipuctyn je aparoreH kaaa ce paau o
KOHCTpYKIIMjaMa KoOje MoKa3yjy xujepapxujcke oaHoce. Kopucrehu mepHu monen apyror
pena, HCTpaKUBAYU MOTY JIa TIPEJCTaBE allCTPAKTHY MPUPOTY M crielu(rIHe O TUMEH3H]e,

npyxajyhu netajbHUjU M HUjaHCUPAHUjU MIPUKA3 KOHCTPYKTA KOJU c€ POyYaBa.

Haxon nmoTBphuBama npBe B HCTPaXMBAYKe XUITOTE3€ M OCHOBE 32 Tpehy XHIoTe3y, npena3u
ce Ha TECTUPAE CIOXKEHOT, XHjepapxHujckor Mosena. OCHOBHA KOMIIOHEHTA UCTPaXUBamwba,
KopurcHruko MCKyCcTBO, crienn(pUKOBaHa jeé Ka0 KOHCTPYKT ca JIBOCTPYKHM OJIHOCOM, jep je
neduHMCaHa ca TpU IMMEH3H]je, a cama CIIYXH Kao peaukTop. Jlakiie payMmeBame peranyja
n3Mel)y KOHCTpykara Ha KojuMa je (oKyc ucCTpaxkuBama, y3 H30eraBame mnpoliema
MYJITHKOJIMHEAPHOCTH MOCTHXXE ce cBolemeM BapHjaliin Ha HMBO MHAMKaTopa. dDakTopcku
pe3yaTar, CBOjOM CTaHIapAM30BaHOM BpeAHOIINY 3a cBaKy BapHjalily, CIy»KH Kao 3aMeHa 3a
yTuI1aj 1ene Bapujadne. Pesynratu npykajy HauMH Jja c€ CyMUpajy U Tymade oOpaciiy ofHoca
n3Mmel)y mocMmarpanux Bapujabiu, IMOJ MPETIOCTABKOM Ja Cy TH OJHOCH BOhEHM MamuM

CKYIIOM JIATCHTHHUX KOHCTPYKL[I/Ij a.
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Cnuka 32 - Pe3aimamu ananuze npumeHom Memooe RapyujanHux HajmMamux Keaopama Ha
Mooeny Kojum ce ymephyje nosezanocm Kopucnuukoz uckycmea u acnekama MapKkemuHz
ucxooa kopucnuuxkoz uckycmea y Penyonuyu Cpouju

SAT1
customer satisfaction /
0.872 SATZ
p 08577
3 : 0.356% SAT3
0.894*
0.882  SAT4

i
I}
i

\
gende r,

SATS

segment

L1

loyalty intentionso_a%

brandexperience L2
E 4
0909 0930
serviceexperience <0938 0.766 o 0.586 0.900» L3
0.911
0.929 et
il ] 0.843 L4
postpurchaseexperience customer experience
L5
0612
WOM1
word of mouth /
Womz2

0.109 0019

bank

digital atm
N3Bop:npuka3 ayropa
VY Mozgeny koju je mpukazaH Ha Cnuxa 32 - Peznmamu ananuze npumenom memooe
napyujannux Hajmamux Keaopama Ha Mmooeny Kojum ce ymephyje noeezanocm
Kopucnuukoz uckycmea u acnekama mapKkemuHZ uUcxXo0d KOPUCHUYKOZ UCKYCHIGA Y
Penyonuyu CpoujuCnuxa 32, xomroHeHTa KOPHCHHYKO HCKYCTBO KOPHUCTH C€ Kao
MIPEANKTOP acreKaTa MapKeTHHT ucxoaa: KopucHuukor uckyctsa, Jlojanaoctu u [lo3utnBHe
ycMeHe mpenopyke. Kao npeaukrop cneunpuyHor MapkeTHHr ucxozaa Ilo3utuBHe ycmene
npenopyke onapeheHH cy M He3aBUCHE Bapujadlie pa3IMuUTH TUIOBU OaHKapCKe yciyre:
JlupexTHu KOHTaKT, JlurutamHo OankapcTBo W bankomar. Kao caMocTamHM KOHCTPYKTH

oJipeheHn cy aciekTH MapKeTUHT ncxoja KoprucHu4Kor ucKycTaa.

Ha cnumm cy nmpeacraBbeHu pe3ynratu koju ¢y Beh ananmusupanu y Tadena 29 kana je nat

YBUO Y HWHIAUKATOPC BapI/Ija6J'II/I acClIckaTata MApKCTUHIT HCXOIa KOpI/ICHI/I‘{KOF HCKYCTBaA.
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[IpumenoM MeToZa caMOy30pKOBama OlEHheHA j€ 3HA4ajHOCT MHIUKAaTopa U KoeduiujeHaTa

IyTa 3a XUjepapXujCKu MOJEIL.

Cnuxka 33 - Pezyimamu ananusze camoy3opKoeara Ha mooey Kojum ce ymeplyje
noseszanocm Kopucnuukoz uckycmea u acnekama MapKemunz ucxo0a KOpucHu4Ko2
uckycmea y Penyonuuyu Cpouju

SAT1
customer satisfaction /v

gende‘itl

0.000 CAT
0.000"'
0.000% SAT3
0.000__‘

AT
0.851 (0.000)

loyalty intentions

brandexperience 0.000 L2
N 0000”7

serviceexperience 0.766 (0.000) 0.586 0.000» 13
0.000 0000,

" 0.000 L4

postpurchaseexperience customer experience \\‘
5
0.612 (0.000)
WOM1

word of mouth

0.095 (0.006) {J.t}{)i}__A

0.109 (0.001) O S—
: 10.538) WOMS
bank
digital
atm

H3Bop: mpukas ayropa

JIuCKpMUHAaHTHA BaJMIHOCT ce IMOKa3yje Kaja CBaka MEpHAa CTaBKa ciIabo Kopeiupa ca
JPYTUM KOHCTPYKTOM Y OJJHOCY Ha KOpeJallMjy ca OHUM ca KOjUMa je TEOPETCKH IMOBE3aHa.
JINCKpMUHAHTHA BaJMIHOCT TECTHpaHa je IyTeM YHAaKpCHUX onrepeherma wHAWMKaTopa u

pe3ynraty cy npukasanu y Taoena 42.
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Tabena 42 - /luckpumunanmna anuoHoCm mepena yHakpcHum onmepeherwuma

MNosnTuneHa
NHankaTop 3a7080mCTBO JlojanHocT yCcMeHa Kopucruko
KOpUCHWMKa npenopyia MCKYCTBO
SAT1 0.872 0.745 0.601 0.773
SAT2 0.857 0.655 0.519 0.793
SAT3 0.856 0.71 0.51 0.793
SAT4 0.894 0.681 0.579 0.829
SAT5 0.882 0.711 0.577 0.771
L1 0.736 0.898 0.668 0.689
L2 0.776 0.93 0.699 0.735
L3 0.715 0.9 0.734 0.673
L4 0.72 0.911 0.636 0.692
L5 0.644 0.843 0.613 0.64
WOM1 0.52 0.624 0.863 0.512
WOM2 0.52 0.633 0.871 0.516
WOM3 0.563 0.623 0.887 0.562
WOM4 0.613 0.714 0.894 0.578
WOM5 0.613 0.72 0.924 0.592
KopucHW4Ko MCKYCTBO no nuTarby 6peHaa 0.79 0.66 0.538 0.909
KopucHWYKO MCKYCTBO Y TOKY Mpy>Kara ycnyra oapeheHe koMnaHuje 0.866 0.728 0.585 0.938
KOpWMCHWYKO MCKYCTBO Y MPOLIECY MOCTMNPOAAjHUX aKTUBHOCTU KOMMaHuje 0.861 0.734 0.603 0.929

N3Bop: npukas ayropa

CraBke O3HaYCHE OCCHUYCHHMM II0JbEM NPE/ACTaBibajy (akTopcka omnrtepehema 3a cBaku
KOHCTPYKT, @ YHAKPCHO onTepeheme je HaBeJIeHO y MoJbUMa KOja HUCY OCEHUYEHa. Y ouaBa ce
71a je YHAaKPCHO YYUTABamE 32 CBAKM KOHCTPYKT MaJIO IITO yKa3yje Ha J0OpYy IMCKPUMHHAHTHY
BAJIMIHOCT. 32 KOHCTPYKT KOpPHUCHHYKO HCKYCTBO Ka0 MHIMKATOpU Y3€TH Cy y 003Hp
(bakTOpCKH pe3ynTaTu JIATEHTHUX BapHjaliin Koju Takole jaye Kopenaupajy ca KOHCTPYKTOM

KOjU Ae(pUHMIY, HETO ca MPEOCTaIUM KOHCTPYKTHMA MOJIeNa.

JIMCKpUMHHAHTHA BaJMAHOCT MepeHa je u oaHocom XTMT kopenanmja (Heterotrait-
Monotrait - HTMT). OBa mepa kopenaigja IpoIemkyje KOJIUKO ce JT00p0 KOHCTPYKIHjE Y
MOJIeNly pa3luKyjy jeaHa oj apyre, o6e30ehyjyhm na cBaka MepH pa3inyuTe acleKTe
¢denomena. Bpennoct XTMT wucnon 0,90 renepanHo ykasyje Ha 100pYy AMCKPUMHHAHTHY
BaJIMHOCT, IITO 3HAYU J]a Cy KOHCTPYKIIMj€ JTOBOJHHO PA3IUUUTE Ja CE CMATpPajy OJIBOjEHUM

(Hair Jr et al., 2021). Pe3ynratu Mepe Kopenanuja npeacraBibenu ¢y y Tabena 43.

Tabena 43 - J/luckpumunanmua eanuonocm mepena oonocom XTMT kopenauuja

Mo3utuneHa
KopucHmuko | 3aao0BoSbLCTBO o
ojanHocT ycMeHa
UCKYCTBO KOPUCHVWKa

npenopyka
KOpWCHUYKO MCKYCTBO
3a40BO/LCTBO KOPUCHMKA 0.876
JojanHocT 0.824 0.862
MNo3nTMBHa ycMeHa npernopyka 0.672 0.687 0.798

N3Bop: npukas ayropa
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[IpencraBibenu pesynratu y Tadena 42 v Tabena 43 ca nBe pa3nuuuTe aHaau3e MOTBphyjy na

j€ KpUTepHrjyM IUCKPUMUHAHTHE BaJUAHOCTH MO/IENA 33/I0BOJbEH.

[lpumena aHanM3e MYJITHKOJIMHEApPHOCTH ce yTBpheHa je myrem ¢akropa mnosehama
BapujaHce. [IpuiaMkoMm noHOIIEHma OANYKa, OAHOCHO 3aKJby4YHBama, NMPUMEHEH je ONaku
KpUTEpHjyM yTBphUBama 0WmE IpaHUIle NMPUXBAT/HHBOCTH BpeAHOCTH (hakTopa moBehama

Bapujance VIF < 5, kako 6u Jokaszanu aa He moctoju myarukoiauaeaproct (Bido et al., 2014).

Tabena 44 - Pezyimamu ananuze mMyamuKoJIuHeapHoCmu

akTop
MHOVKaTop nosehama
BapujaHce
L1 3.559
L2 4.761
L3 3.87
L4 3.964
L5 2.487
SAT1 2.986
SAT2 2.519
SAT3 2.534
SAT4 3.223
SATS 3.289
WOM1 2.775
WOM2 2.894
WOM3 3.131
WOM4 3.409
WOM5 4.413
KOpUCHMYKO MCKYCTBO MO NUTaky 6peHaa 2.889
KopuCHWYKO MCKYCTBO Y TOKY Npy>Karba ycnyra ogpeheHe koMnaHuje 3.672
KOpPWCHMYKO MCKYCTBO Y Mpouecy MOCTNpoAajHMX akTUBHOCTM KOMMaHuje 3.32

N3Bop: npukas ayropa

Pesynaratn ananuse MyJITHKOJMHEAPHOCTH NpelacTaBibeHU cy y Tabena 44. Ha ocHOBY
aHaJM3e I0JaTaka yOuJbMBO j€ Ja Cy CBH MHIMKATOPU y TPAHHUIM J03BOJHEHE BPEIHOCTH

(dakTopa noBehama BapHjaHCe U J1a Y MOJIeNTy HHj€ TIPUCYTHA MYJITHKOJIMHEAPHOCT.
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Tabena 45 - Pezynmamu ananuse éeza meljy KOHCmMpPyKmuma cmpyKmypHoz mooena

nyTama koeduumjeHT CPEARA | CTAHAADANA | o o cTika P BpegHoCT
nyta BpeaHoCT| Aesujauuia

KOpMCHWYKO NCKYCTBO -> 3a3J0BO/bCTBO KOPUCHMKA 0.851 0.851 0.026 32.191 0.000

KOpUCHMYKO UCKYCTBO -> J10janHoCT 0.766 0.766 0.026 29.463 0.000

KOpUCHWYKO MCKYCTBO -> lNO3MTUBHa YCMeHa npenopyka 0.612 0.612 0.027 22.506 0.000

W3Bop: npuka3 ayropa
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Wurepnperanuja pesyirara npeactaBbeHux y Tadena 45 omoryhaBa TOHOIICHE 3aKibydyaKa
[0 MUTaky IOCTaBBEHUX HCTPAKMBAUKUX Xurnore3a. JlokazuBamwe, WIKM oj0alMBambe,
XHIIOTE3a BPIIK CE HA OCHOBY BpeJHOCTH BepoBatHohe (probability — p value). Tectupame u
JIOHOUICHE 3aKJby4aKa O MPUXBaTamby XUIIOTE3a BPIIEHO j€ 32 HUBO CUTHU()UKAHTHOCTH O]
95% wumm Bpennoctu p < 0.05 kao Mepa BepoBaTHOhE Aa Cy yOUEHH pe3yiTaTd IMOCIeTUla
CIIy4aJHOCTH HW)Ka p BPEIHOCT yKa3yje Ha Mamy BEpOBaTHONY CiIy4ajHOT MOCMaTpamba
pesynarara, cyrepuiryhu cTBapHHM edexaTr WM MOCIEAMIly yTUIaja 0JadpaHuX HE3aBUCHHUX

Bapujabiiu Mozena.

Pesynratu npencrasibenn y Tadena 45 w Ha Cnuka 33, moka3yjy Ja TMOCTOjU TO3UTHBHA
CTaTHUCTUYKM 3HauyajHa Be3a wu3Mely Bapujabie KopucHuukor uckyctBa u Bapujabie
3a10BOJFCTBAa KOPUCHUKA KA0 ACIEKTa MAPKETHHT UCX0/a KOPUCHUYKOT HCKycTBa. BpenHocT
koedunujenta nyra oBe Bese (f = 0,851) objammbaBa penamnujy Kao MO3UTHUBHY, JIOK
npumnaaajyha p BpeOHOCT MOKa3yje BHCOKY CTAaTUCTHUYKY 3HAYajHOCT OBOT MapaMerpa. Y
KOHKPETHOM CITy4ajy Be3a je BUCOKO CTATUCTUYKH 3HAuajHa HA HUBOY CUTHU(HUKAHTHOCTH O]
p < 0.001. UuTepnperanuja pe3ynrara noTBphyje TeopujcKy mocTaBky Aa he ca KOpHUCHHUILIU
KOjU Nepuunupajy 00jbe KOpUCHUYKO UCKYCTBO (110 MUTamy OpeHa, yciayre U MOCTIPO1ajHe

aKTUBHOCTH) UMaTH U Beh! HUBO KOPUCHUYKOT 33/I0BOJHCTBA.
Ha ocHoBy nckazanor moryhe je JoHeTH 3aKJby4ak O MPUXBaTalky XUIOTE3€ X3.2.1 KOja TIacu:

Xz.2.1: Ilocmoju cmamucmuyuku 3uauajua nosumusHa penayuja usmehy Kopucnuuxoe uckycmea

u 3aodosomcmea KOpUCHUKA Kao acnexkama mapkemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKycmeda.

Pesynratu mpencraBibenn y Tabdena 45 w Cnuka 33, moxa3yjy Aa TMOCTOjH TTO3UTHBHA
CTaTUCTMYKM 3HauajHa Be3za u3Mel)y Bapujabme KopucHuukor uckycrtBa u Bapujadie
JlojaHOCTH Kao acleKkTa MapKeTHHI HCXOJa KOPHCHUYKOI HCKYyCTBa. BpenHoct
koedunmjenta myra (f = 0,766) oGjamrmaBa penanujy kKao MO3UTHBHY, JOK npumaaajyha p
BPEIHOCT IOKa3yje BUCOKY CTATUCTHYKY 3HAYajHOCT OBOT ITapaMeTpa. Y KOHKPETHOM CITydajy
Be3a je BHCOKO CTAaTUCTHYKM 3Ha4yajHa Ha HUBOY curHuukantHoctm ox P < 0.001.
Wutepnperanuja pesynrata HoTBphyje TEopHjcKy MOCTaBKy Ja he ca KOPHUCHHLM KOjU
nepuunupajy 6ospe KOpUCHHUYKO HCKYCTBO (IO MUTamby OpeHja, yciayre U IMOCTIPOJAajHe

AKTUBHOCTH ) OWTH JIOjaJTHU] .

Ha ocHoBy ncka3anor moryhe je JoHeTH 3aK/by4aK O MPUXBaTalky XUMOTE3€ X3,2.2 KOja TI1acu:

166



Jokmopcka ducepmauyuja Tarba LuHuh

X3.22: [locmoju cmamucmuuku 3navajna nozumusna perayuja uzmehy Kopucnuukoe uckycmea

u J]ojajmocmu Kao acnekama mapkemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYycmed.

Pesynratu npencraBibenu y Taodena 45 v va Cnuka 33, moka3yjy J1a MOCTOJH IO3WTHBHA
CTaTUCTHYKM 3HayajHa Be3a u3Mely Bapujabme KopucHuukor wuckycrBa u Bapujalie
[lo3uTBHA yCMeHa Tpenopyka Kao acleKTa MapKEeTHHI HCXO0/a KOPHUCHUYKOT HMCKYCTBA.
Bpennocr koedpunmjenrta myra (f = 0,612) obGjamimaBa penanujy Kao IMO3HTHBHY, 0K
npunanajyha p BpeIHOCT MOKa3yje BUCOKY CTAaTHCTHYKY 3HA4YajHOCT OBOT MapameTpa. Y
KOHKPETHOM CJIy4ajy Be3a jeé BUCOKO CTATUCTHYKY 3HA4YajHA HA HUBOY CUTHU(UKAHTHOCTH OJT
p < 0.001. MaTepnpeTanuja pe3ynrara MoTBphyje TeoprjcKy mocTaBKy aa he ca KOpHCHHIIN
KOjU MepUUnupajy 00pe KOPUCHUYIKO UCKYCTBO (TI0 MUTamky OpeHa, ycinyre u mocTIpoajHe

aKTUBHOCTH) UMATU U 00JbY MO3UTUBHY YCMEHY MPEHOPYKY.
Ha ocHoBy uckazanor Moryhe je TOHeTH 3aKJby4ak O IPUXBaTalby XUMOTe3€ X3.2.3 KOja IJIaCH:

X323 Hocmoju cmamucmudku 3HallajHa nosumueHape/zauuja usmeby KOpMCHMllKOZ uckycmeda

u Ilozumusne YCMeHe npenopyKke Kao acnekama mMapKemune ucxooa KOPUCHUYKOC UCKycmeda.

Kaxo Cy CBC TpH moMohHe XHMIIOTe3e HOTBpheHe n anXBaheHe, MOKE€ CC INPUXBATUTHU U

XUIIOTE3a X3.2.

Ilomohna xunomesa X3 2: Ilocmoje cmamucmuuku 3nauajue no3umuene pearayuje uzmely

K‘opucnutmoz UCKycmea u acnekama MapKemuHe ucxooa KOPDUCHUYKOZ UCKycmea.

[Ipe noHomewa 3akibydKa O MpUXBaTawky OIIITE XUIOTE3€ X3, a HAKOH YTBphHBama cMmepa,
JaunHe ¥ CTaTUCTUYKE 3HAYaJHOCTH YTBPHEHUX peraiuja y MOJeNly HEONXOIHO j€ IPOBEPUTH

" NPCAUKTUBHY Moh Moacia.
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Tabena 46 - /leckpunmuenu npezned npeoukmusne mohu unouxamopa eapujaonu
Mmooena

cpearba . MWHUMYM MakCMMyM CTaHaapAaHo BpeaHOCT

BpeaHOCT MeAmara oncepBauuje | oncepeauuje | oactynawe | Q2predict
SAT1 4.473 4.495 0.382 7.154 1.155 0.596
SAT?2 4.482 4.502 0.363 7.231 1.17 0.626
SAT3 5.07 5.087 1.442 7.479 1.026 0.624
SAT4 4.425 4.448 0.294 7.138 1.166 0.684
SATS 4.451 4.471 0.558 7.026 1.11 0.59
L1 4.57 4.583 1.462 6.598 0.945 0.472
L2 4.568 4.579 1.327 6.684 0.982 0.536
L3 4.252 4.266 0.973 6.41 0.992 0.45
L4 4.779 4.789 1.836 6.72 0.902 0.476
L5 4.6 4.61 1.879 6.376 0.83 0.408
WOM1 3.705 3.856 1.088 5.799 0.824 0.28
WOM2 3.203 3.372 0.189 5.603 0.945 0.272
WOM3 3.607 3.777 0.574 6.01 0.947 0.318
WOM4 3.6 3.782 0.348 6.172 1.018 0.337
WOM5 3.745 3.916 0.751 6.156 0.944 0.347

W3Bop: npukas ayropa

Pesynrtatu npeIuKTUBHE aHAIM3€E NMapaMeTapa 3aJpXKaHuX y MoJieNly puKaszanu cy y Tabena
46. 3a cBakM MHJIUKATOP IMPEJCTaBIbEHE CYy MUHUMAIIHE, CPEHhe U MaKCHUMAJIHE BPEIHOCTH,
Kao M BPEJIHOCT CTaHAapHe neBujanuje. Hajpaxuuju napamerap je mpeauKIiijcka BpEIHOCT
(enr. Q? predict) umja MoO3UTHBHA BPEIHOCT TpPECTaBIba JOKA3 Ja je rpemka npeasuhama
MoJieNla TyTake MPUMEHOM MapliyjalHuX HajMambUX KBaJpaTa Mama O] Tpellike npeiBuhama
KOjy Jaje HajHAMBHHjU KpuTeprjyM 3a nopeheme (Shmueli et al., 2019). 3a npoueny jaunne
MpEeIMKTUBHE MONM MojeNla TyMauu ce BPEIHOCT MapaMeTpa MNpeuKiuje, I/Ie Ce 3a CBE
no3uTHUBHE BpeaHocTH Behe on 0,35 Moxe cmaTpaTé Ja NpeCcTaBbajy jaK CTeNeH
NPEJUKTUBHE PEJIEBAHTHOCTH MOCMAaTpaHor edekra. 3a mocMaTpaHe WHAMKTOpE MOXE ce
3aKJbYUUTH J1a UIMa]y M3Yy3€THO jaK CTETEH NPeAUKTUBHE 3HAUajHOCTH 32 JIATEHTHY BapHjaliry
Kojy ¢dopmupajy. Hajumka mnpenuktuBHa Moh je youeHa KoOJ HMHIMKaTopa Bapujalie
[lo3uTBHA ycMeHa NIpenopyka Ydju Cy MapamMeTpu yMepeHe NpeAuKTHBHE Mohu, jep cy

npunaaajyhe Bpeauoctu y untepsaiy ox 0,15 1o 0,35.

Hakon ytBphuBama mnpeaukTuBHe Mohum WHAMKaTOpa, yTBpheHa je M NpeAuKTHBHAa Moh
MoJIela, OTHOCHO jaurHa MpeauKIyje Baprujadie KopucHUUKO HCKYCTBO, @ pe3yATaTH aHAIN3e

npenactaBibeHu cy y Tabdena 47.
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Tabena 47 - Ilpeouxmuena moh mooena 3a 1amenmue eapujaone mooena

Q%predict| RMSE MAE
3340B0O/bCTBO KOPUCHMKA 0.823 0.423 0.33
JlojanHocTt 0.584 0.648 0.491
MNo3nMTMBHA ycmeHa npenopyka 0.395 0.78 0.618

Tarba LuHuh

N3Bop: npukas ayropa

Pesynratu nmpenuktuBHEe Mohu Bapujabnu y mojneny npukazanu y Taéena 47 notephyjy
M3y3eTHO BHCOKY NPEIMKTUBHY Moh Mojena. 3a Bapujabiy 3a10BosbcTBO KopucHHKa (Q? =
0,823) mpenukTHBHA BPEIHOCT je M3Yy3€THO BHCOKA, a pa3iinka u3Mely KOpeHa U3 Cpellmbe
KBaJpaTHE TPEIIKE U CPeJIibe alcoTyTHE Ipelike Mojena Mana. 3a Bapujabmy Jlojamsoct (Q?
= 0,584) npenuKTHBHA BPEIHOCT j€ U3y3€THO BUCOKA, IOK je 3a Bapujadiy [lo3utnBHa ycMeHa
npenopyka (Q? = 0,395) BpeHOCT HajHIKA y TTIopehemy ca OCTAIIMM, i W3Ha [ FPAHHUIIE O]

0,35 mTo ce cMarpa jakoM MPEeIUKTUBHOM Mohwu.

Hakon motBphuBamwa u mpuxpaTama MOMONHUX XHUIIOTE€3a U MPOIEHE NMPEIUKTUBHE MOhH

MOZ¢CJIa MOXKE CC 3aKJbYUUTH Na CC OCHOBHA XHIIOTE3a X3 [IpuxBarta.

Xunomesza X3: Mozyhe je hopmupamu cmpykmypnu mooen kojum ce ymeplyje nosezanocm
KOPUCHUYKO2 UCKYCMEA U aACREKama MAapKemuHz ucxo0d KOPUCHUYKOZ UCKYCmeda y

Penyonuyu Cpouju.

Hakon ananmse mnocrojama CTaTUCTUYKM 3HAa4YajHUX IO3UTUBHUX Be3a H3Mel)y JaTeHTHe
Bapujabiie KopucHHYKOr MCKYCTBa M acrnekara MapKeTHHI MCX0Jla KOPUCHUYKOT MCKYCTBa,
aHAJIM3UPAH je U KapakTep Be3a NMPEeOoCTaINX HEe3aBHUCHUX BapHjaliM Ha acleKTe MapKETHHT
ucxona. [locmarpajyhu pe3ynrare TecTupama CTpYKTYPHHUX OJTHOCA He3aBUCHE Bapujabdie Tu

0OaHKapCKHX ycyra, Koja ce Mo)Ke IOCMaTpaTH Kao yciyre:

1) JIupeKTaH KOHTAKT ca 0aHKOM,
2) JlurutaaHo OaHKapCTBO H
3) bankomar

Moryhe je aHamm3upatu yTHUIlA] cnenuduuHe OaHKapcKe yCiayre Ha II0jeIMHE acleKTe

MapKEeTHHI UCXOJa KOPUCHUYKOT HCKycTBa. CBaKM OJf YOUEHUX Pa3IMUUTUX TUIIOBA YCIyra
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OaHKapCcTBa TPETUPaH j€ Ka0 He3aBHCHA KaTeropujaaHa Bapujabia oJ] yTuIlaja Ha CBAKH aCleKT
MapKEeTUHT HCXoja. PesynraTu TecThpama CTPYKTYpHUX OJHOCA He3aBHUCHE Bapujabie Tum

0aHKapCKHX YCJIyra M acrleKkaTra MapKeTHHT UCX0a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA JaT je y HACTaBKYy.
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Tabena 48 - Pesynmamu mecmuparsa ymuyaja He3agucne eapujaone /[upekman KOHmMaKm Ha AcheKme MapKemuHnz ucxo0a KOpUcHUYKo?

ucKycmea

nyTama KoeuujeHT cpeArba CTAHAAPARA | o aticTika p BpegHoCT
nyta BpeaHOCT fesunjaumija

[npeKTaH KOHTAKT -> 3aj0BOS/bCTBO KOPUCHMKA 0.011 0.012 0.018 0.651 0.515

[npekTaH KOHTAKT -> JlojanHocT 0.002 0.002 0.03 0.082 0.935

OvpekTaH KOHTaKT -> l03MTUBHa YCMEeHa npenopyka 0.095 0.095 0.034 2.775 0.006

W3Bop: npuka3 ayropa
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Pesynratu npukaszanu y Tadena 48 nokasyjy yTuiiaj HezaBucHe Bapujadie JlupekTad KOHTaKT
ca OaHKapCKMM CIIy>)kOeHHIIMMa Ha Bapujabie: 3aJ0BOJbCTBO KOpPUCHHKA, JlojamHOCT H
[To3uTHBHA yCMeHa IpenopykKa Kao TpH acreKaTa MapKETUHT UCX0/1a KOPUCHUYKOT HCKYCTBA.
[TocmaTpajyhu xoedunujente myra koju ¢y Ha HuBOY o 0,011 1o 0,095, youaa ce u3y3eTHO
cnaba Be3a u3Mel)y He3aBUCHE Bapujabiie M acrmekaTa MapKeTHHI HCXO0Ja KOPUCHUYKOT
uckycTBa. Kako 61 ce 1okazana CTaTUCTUYKA 3HAYAJHOCT TOOUjEHUX MapaMeTapa HeOIXOAHO
je objacautu u npunaaajyhe p speaHoctu. CTaTUCTUYKY 3HAYajHA BE3a, JOKa3aHa je caMo 3a
yrunaj JIupekTHOT KOHTakTa Ha Bapujadny [losutuBHa ycmeHa npenopyka. Kako je BpegHocT
p < 0,05 mTo je mpuxBaheHa joma rpaHuiia 3a JOKa3UBAKE CTATUCTHYKE 3HAYAjHOCTU Be3e,
MOXe€ Cce TyMayuTH yodeHa ciaba Be3a. Koedurmjent myra (f = 0,095) je mo3utusas, mro ce
MOKe 00jaCHUTH Ha Ha4YMH Ja ydecTanuje Kopumheme yciyre J[MpeKTaH KOHTakT ca
OaHKapcKUM Ciry)kOeHunmrMa ytude Ha noehame Bpeanoctu Bapujadiie IlosuTBHa ycMmeHa
npenopyka. J[pyrum peunma, mro cy KopucHuiy yenthe ynyheHu Ha KOHTaKT ca 3arocieHuMa
BepoBaTHM]je he mpenopydnBaT yciayre 6aHke uuju cy kiujeHT. OBaj 3akiby4ak MoXKe OUTH

pesieBaHTaH MPUIMKOM JIOHOIICHA CTapaTEIIKUX OJUTyKa IOCIIOBakha OpraHu3alija Koje Hye

OBY BPCTY ycIyra.

Ha ocHoOBy npejcTaBibeHE aHaIM3€ MOTY c€ JOHETH cieAehu 3akibydIy M0 UCTPaXKUBAUKOT

nuTama 6poj 4 u KopecnoHaAupajyhux xumnoresa:
Ilomohna xunomesa Xs.1 ce ondairyje u mpuxpaTa ce ajJTepHaTHBHA XUIOTE3a KOja TJlacu

ﬂupexmaﬁ KOHmakm, Kao mun 6am<apcz<e yciyee, He ymude Ha 3aoosomcmeo KOpUCHUKa Kao

acnekm MapKemuHe ucxo0a KOPUCHUUKO2 UCKYCMEd.
TIlomohna xunomesa Xs.2 ce ondairyje u mpuxBaTa ce alTepHaTHBHA XUIIOTE3a KOja TJIacu

Hupexman konmaxkm, kao mun b6aumkapcke yciyee, He ymuue Ha Jlojarnocmu kao acnekm

MapkemuHe ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCMEA.
Ilomohna xunomesa X433 ce IpUXBaTa U 3aKJbydyje ce aa

Jlupekman Konmakm, Kao mun oOauxkapcke yciayze, ymuue na Ilozumueny ycmemny

npenopyKy Kao acnekm mapKemune ucxooa KOpPpUCHUUYKO0Z2 UCKycmea.

VY HacTaBKy je MpeJICTaBJbeHA aHAIM3a yTullaja Bapujadie JlururanHo 6aHKapCTBO Ha aCTeKTe

MAapKCTHHT UCXO0Oa KOPUCHHUYKOT UCKYCTBA.

172



Jokmopcka ducepmauyuja

Tara LuHuh

Tabena 49 - Pesynmamu mecmuparsa ymuuyaja He3agucnue gapujaone /[ucumanno 6anKapcmeo Ha acnekme MapKemuHz ucxooe

KOPDUCHUYKOZ UCKycmea

nyTama KoeuujeHT cpeArba CTAHAAPARA | o aticTika p BpegHoCT
nyta BpeaHOCT fesunjaumija

OnrmtanHo 6aHKapcTBO -> 3a40BO/bCTBO KOPUCHNKA 0 0 0.018 0.018 0.985

AvrntanHo 6aHKapcTBo -> J1ojanHoCT 0.054 0.054 0.028 1.89 0.059

OvrutanHo 6aHkapcTBo -> [M03UTUBHA YCMeHa npenopyka 0.109 0.109 0.034 3.183 0.001

W3Bop: npuka3 ayropa
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Pesynratu npukazanu y Tabena 49 mokasyjy yTuilaj He3aBUCHE Bapujabie JlururaiHo
OaHkapcTBO Ha Bapuja0iie acrekaTta MapKeTHHI HCXOJa KOPHUCHHYKOT HCKYCTBA.
[Tocmarpajyhu koedunujente myra koju cy Ha HuUBoY o 0 10 0,109 Bese ce Mory o3HauUTH
Kao HerocTojehe, n3y3eTHo ciiade u cpeamer nHTeH3uTeTa. Kako Ou ce Jokaszaa cTaTuCTUIKA
3HAYajHOCT JIOOMjEHUX IapameTapa HEOIXOJHO je 00jacHUTH W mpumaaajyhe p BpEIHOCTH.
Besa m3mely Jluturannor GaHkapcTBa U 3a/I0BOJbCTBA KOPUCHUKA HUjE YOUCHA, JIOK 33 BE3y
m3mel)y Jlururannor 6ankapctsa u JlojamHoctu p BpeaHoct > 0,05 anu mama ox p < 0,1 te ce
MOJKE pa3MaTpaTH MOTCHIMjaJHO TyMayemhe MapamMeTpa Kao YOUeHOT TpeHAa. YKOJIMKO ce
npuxBatu BepoBaTHoha on 10% ocTBapuBama youeHOr edekTa y3 MpHXBaTame HYITE
XHUIIOTE3€¢ Be3a OM Ce MOrjla TYMayuTH Kao TO3MTHUBAH TPEHJ Ja y4YecTalldje KOpHUIINCHe
JUTUTATHOT OaHKAapCTBa yTW4e Ha moBehame JI0jaTHOCTH KOPUCHUKA. YKOJIMKO ce y3Me Kao
JI0Fa TPaHMLIA OMMIITE NMpuXBaheH CTPOXKUjU KPUTEPHjyM HHBOA cUrHUuKaHTHOCTH p < 0,05
jenuHa Be3a Koja ce MOXKe CMaTpaTy CTaTUCTUYKY 3Ha4ajHOM je u3Mel)y HezaBucHe Bapujabie
JururtanHo 6ankapctBo u [lo3utnBHa yecMmeHa npenopyka. Koedpunujenr nyta (f = 0,109) je
MO3UTHBAH IITO TOBOPH Ja je ydecranuje Kopumrheme ycmyre JururamHor OaHKapcTBa
3aqyXeHo 3a moBehame BpemHocTH [lo3WTHBHE yCMEHE Tpenopyke KOopHcHUKa. Jpyrum
peurMa KOPUCHHUIM KOju derrhe KOpUCTe ycayre qurutaiHor 6ankapcersa (e-banking wimm m-

banking) ouhe ckioHUjH YyCMEHO] Mpenopynuy OaHKapCKUX yCIyra.

Ha OCHOBY IMpPCIACTABJbCHC aHAJIN3C MOry C€ JITOHCTU cnenel’m 3aKJby4lld IIOBOJOM

UCTpaXUBAYKOT TUTama Opoj 5 U KopecrnoHanpajyhux xumnoresa:
Ilomohna xunomesa Xs.1 ce ofdailyje 1 IpuxBaTa ce aJTepHaTHBHA XUIIOTE3a KOja IJIacH

Huecumanno bankapcmeo, kao mun 6ankapcke yciyee, He ymuyie Ha 3a0080./6CME0 KOPUCHUKA

Kao acnekm MapKemuHe ucxo0d KOpUCHUYKO2 UCKYCmad.
TIlomohna xunomesa Xs 2 ce onbairyje u mpuxBaTa ce alTepHaTHBHA XUIIOTE3a KOja TJIacu

Hueumanno 6ankapcmeo, kao mun 6aukapcke yciyze, He ymuue Ha Jlojannocmu xao acnekm

MAapKemuHe ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCMEd.
Ilomohna xunomesa Xs3 ce mpuxBaTa M 3aKjbydyje ce J1a

Juzumanno 6ankapcmeo, kao mun 6auxkapcke yciyee, ymuue Ha Ilozumueny ycmeny

npenopyKy Kao acneKkm MapKemuHe ucxooa KOPpUCHUYKOZ UCKycmea.
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VY HacTaBKy je mpeJicTaB/beHa aHallM3a yTullaja Bapujadie bankoMaT Ha acriekTe MapKeTHHT MCX0Jja KOPUCHUYKOT UCKYCTBA.

Tabena 50 - Pezynmamu mecmuparsa ymuyaja ne3aguchue eapujaone bankomam na acnekme mapKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKOZ UCKYCHEd

nyTarba KORPULIMIEHT cpenrsa cTanaapaa | o ratucruka p BpeaHocT
nyrta BpeaHoCT feBvjaumia

baHkoMaT -> 3a/10BO/bCTBO KOPUCHUKA -0.029 -0.029 0.016 1.851 0.064

baHkoMaT -> JlojanHocT -0.012 -0.012 0.027 0.448 0.654

BaHkoMaTt -> No3MTMBHA YCMeHa npenopyka 0.019 0.018 0.03 0.616 0.538

W3Bop: npukas ayropa
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Pesynratu npencraBibenn y Tadena 50, ykasyjy Ha NMOCTOjal€ HETaTUBHHUX W MO3UTUBHUX
yTHIlaja HE3aBUCHE Bapujabie. 3a yTuIla] He3aBUCHE Bapujabie bankomar Ha Bapwujadiie
3a10BOJBCTBO KOpUCHHKA U JIojaTHOCT youaBa ce HeraTuBaH KoeduuujeHt myta (f = -0,029 u
£ =-0,012) mro ce Moxe HHTEpIpETHUPATH Ha ciiefichu HaunH: yuecTanuje Kopuiheme yciayra
OaHKOMaTa JIOBOJIH JIO CMakEHha 33/I0BOJFCTBA KOPUCHHUKA U FBUXOBE JIOJaTHOCTH OaHKAPCKUM
ycinyrama. JeauHu nmo3uTtuBaH koehunujeHt mnyta (f = 0,019) Moxke ce HHTepIpeTUpaTH Kao
ciaba Be3a m3mely ydecranmjer kopumihema ycinyra 6ankomaTta u Behe BepoBatHohe na he
ycayre Outu mpemnopydeHe. Mehytum, anHanmza p BpEeTHOCTH Koja MOTBphyje MOCTOjamse
CTaTUCTUYKH 3HAYajHE Be3a Mel)y Bapujaliama He J1aje 3a70BoJbaBajyhe pesynrare. JeauHo ce
Be3a m3Mely bankomara u 3a70BOJbCTBA KOPHCHUKA MOXE CMATpaTH CJIa00 CTaTUCTHYKU
3HA4YajHOM CaMo y CJIy4ajy Jia ce 3a 0Ky I'paHuIly MpuXBaT/bUBOCTH y3Me P < 0,1 u TymaunTtn

MOCTOjarke TPEH/IA, IITO j& peaaK CIIy4aj.

Ha ocHOBy npezacTaBibeHE aHaIM3€ MOTY c€ AOHETH cieAehu 3akibydiy M0 UCTPaXKUBAUKOT

nuTama 0poj 6 u KopecnoHAnpajyhux xumnoresa:
Ilomohna xunomesa Xe.1 ce ondailyje u mpuxpaTa ce ajJTepHaTHBHA XUIOTE3a KOja TJIacu

bankomam, xao mun 6am<apcz<e yciyee, He ymuude Ha 3aoosomcmeo KOPpUCHUKA KAo acnekm

MapKemuHe ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCEA.
Ilomohna xunomesa X .2 ce ondailyje 1 mpuxBaTa ce ajJTepHaTHBHA XUIIOTE3a KOja IJIacH

bankomam, kao mun 6aunkapcke ycuyee, ne ymuue Ha Jlojarnocmu Kkao acnekm mapkemume

UCX00a KOPUCHUYKOZ UCKYCEA.
Ilomohna xunomesa Xe.3 ce ondairyje v mpuxpaTa ce alTepHaTHUBHA XUIOTE3a KOja TJIacH:

bankomam, kao mun 6auxapcke ycnyee, ne ymuue na IlozumusHy ycmeny npenopyky Kao

aACneKkm mapKemune ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYycmed.

Ha ocHOBy JnertasbHe aHanm3e yTullaja He3aBUCHE Bapujabie Tum OaHKapcKHX yciayra Ha
aCTeKTe MApKETHHT MCXOJa KOPUCHUYKOT MCKYCTBAa Y MOJIENy je MpHKa3aH YTHIA] caMO Ha
MapkeTHHr acrekT [lo3uTWBHA ycMeHa mpemnopyka, jep 3a OcCTaje acleKkTe Huje Ouio

OTpaBJaHO MPUKA3UBATH peJalyje Koje HUCY CTATUCTHUUKH 3HauajHe.
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10.2.6 TecTupame NOTEHIIUjATHOT MOEPATOPCKOI YTUIIAja KATErOPUjaTHUX Bapujadin
HA pesanuje KOPMCHUYKOT HCKYCTBA U aClleKTe MAPKETHHI HCX01a KOPUCHUYKOT

HCKYCTBa

VY OKBHpY AuCepTalMje UCTPAXKEH je MOTCHIUjATHU MOJIEPATOPCKU yTUIA] KAaTeTOpHjaTHUX
BapujaliM Ha penaryje KOPUCHUYKOT MCKYCTBA U aCleKTe MapKETHHT MCX0Ja KOPUCHUYKOT

HCKYCTBaA.

Pesynratu TecTupama CTyKTYpPHHUX OJHOCA MOJEa /ajy YBUI M Yy HOCTOJal€ YCMEPEHOT
YTHIIaja HE3aBUCHUX BapHjalin: KapaKTePUCTUIHN CErMEHT KOPHCHUKA, MTOJI UCITUTAHUKA UITH
pernoH OopaBKa UCIUTAHUKA HA Be3y M3Mel)y KOPUCHUYKOT UCKYCTBA U aclieKaTa MapKETHHT

HCXO0Ja KOPUCHUYKOT UCKYCTBA.

HcnutnBame ycMepeHOr yTHIlaja HE3aBHCHUX Bapujaldiau YTBphHMBAaHO je MOCTYIHO IO
MOTEHIIUjalTHUM MOJIEPaTOPCKUM e(eKTHMa Ha youeHe Be3e y Mojeny. Pesynraru nocrojama
MOJIEpaTOpCKe yJore He3aBUCHUX BapHjabim: KapakTepucTHYHM cerMeHT KopHCcHHKa, [lon
UCTIMTaHUKa Wik PernoH OopaBka MCIHUTAHUKA HA BE3€ JIATEHTHE BapHjalie KOPUCHHYKOT

HCKYCTBa U aCli€KaTa MapKETUHI UCXO0JJa KOPUCHUYKOT UICKYCTBa NIPHUKAa3aHU CY Y HACTAaBKY.

AHanu30M je IpBO JaT OJArOBOP Ha UCTPaXKMBAuKo nuTame Opoj 7: [la nu je moryhe yTBpanuTu
JIeJIOBabe KaTeropujajiHo McKazaHe Bapujabie KapakTepucTHUaH CErMEHT KOPUCHHMKA Kao
ycMmepaBajyhe (Monepatopcke) Ha yTBpheHe penamnuje y MoAeny KOjuUM ce YyTBphyje
MOBE3aHOCT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA M acrieKaTa MapKeTHHT UCX0/a KOPUCHUYKOT HCKYCTBA Y

Peny6mmtu Cp6uju?

Tabena 51 wm ciauke Koje ciiefie NpyXkajy JeTajbaH YBUJ y CMEp, jJaunHy M CTaTUCTUYKY

3Haqaj HOCT YOUCHHUX B€3a.
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Tabena 51 - Pesynmamu mecmuparoa CmpyKmypHux o0Hoca modepamopcke eapujadne Kapakmepucmuuan ceecmenm KOPUCHUKA HA 6e3€
usmeljy KOpuCHU4K0Z UCKYCMEa U AcCneKama MapKemuH2 ucxo0a KOpUcHU4Ko2 ucKycmea

nyTara koeguumjerT CPeArba crannapaHa T CTaTUCTUKA | p BpeaHoCT
nyta BpeAHOCT JeBuvjaumja

CErMEHT X KOPUCHMYKO UCKYCTBO -> 3a40BO/bCTBO KOPUCHUKA 0.068 0.070 0.039 1.744 0.081

CErMEHT X KOPUCHMYKO UCKYCTBO -> N10jasIHOCT 0.001 0.004 0.099 0.008 0.993

CErMeHT X KOPUCHUYKO MCKYCTBO -> MO3UTUBHA YCMEHa npenopyka 0.016 0.020 0.085 0.194 0.846

W3Bop: npuka3 ayropa
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Pesynratu, mokasyjy aa ce Moxe 1e6aToBaTH O IOCTOjalkby MO3UTUBHOT yeMepeBajyher edexra
Bapujabie CermeHT Ha Be3y u3Mmel)y Bapujabiie KopHCHHMYKO HCKYCTBO M 3aJ0BOJHCTBO
KOPHCHHKA Ka0 acTeKTa MapKETHHT UCX0/1a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA. BpeHOCT KoeduiijenTa
nyta (f = 0,068) nedunuie ycMepeHo eI0Bame Kao MO3UTUBHO, IITO CE MOKE TyMaylTH Ha
cnenaehu HaunH. Be3a u3mel)y KOpUCHUYKOT HCKYCTBA U 33JI0BOJHCTBA KOPUCHHKA CE M0jadaBa
CBAaKOM CTaHJApJHOM JCBHjalldjOM BapHjaliie CErMEHT, Y KOHKPETHOM ciydajy edekar
KOPHCHUYKOT UCKYCTBa Ha 33/I0BOJLCTBO KOPUCHUKA ce mmojadaBa 3a 0,068 jegmamma. 300r
HABEJICHOT, Bapujaliia CETMEHT Ce MOXKe cMaTparu mojadaBajyhom. [la Ou 3akipydak Owo
3Ha4ajaH HEMOXOHO je YTBPIUTH H p BPEIHOCT KOja MOKa3yje U3y3eTHO c1aly CTaTUCTUUKY
3HAYajHOCT OBOT MapaMeTpa. ¥ KOHKPETHOM CIIy4ajy Be3a je CTATUCTHYKU 3HAaYajHa Ha HUBOY
curiuukantHoctT ox p = 0,81, ognocHo p < 0,1 mro ce cmarpa cinabum, U TMOHEKa]
JOBOJHHUM JIOKA30M CTATUCTHYKE 3HAYajHOCTH Ka0 youaBama TpeHa. Jla ou ce 6osbe pazymeo
MoJIepaTopcku edekar Bapujadiie CErMEHT, KOja JIeNIu Y30paK Ha MOy30paK CTAHOBHUILTBO U

MO1y30pak MnpuBpena Mmoxxke nomohu Cnuka 34.

Cnuka 34 - Humepakuuja eapujaonu Kopucrnuuxko uckycmeo u 3a0060.6cmeo KOPUCHUKA
Y M0OepamopcKoj noge3anocmu ca apujadiom cezmenm
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H3BOp: mpukas ayropa

Ha cnunm je nmpukasana uHTepakiyja Bapujadiau y MoJepaTopckoj nosesanoctu. Ha anciucu

je mpuKa3aHa Bapujadiia KOPUCHUYKO UCKYCTBO y3uMajyhu y 003up IEeHTpUpaHe BPEIHOCTH,
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ra ce youaBajy ¥ HEraTMBHE BPEJHOCTH HarJallaBajyhu Tako HHM3aK, CpehH U BHCOK HHBO
KOPUCHUYKOT HMCKycTBa. Ha opamHaTH je mpuka3zaHa Bapujabiia 3aJ0BOJHCTBO KOPUCHHKA,
takole KopucTehu IICHTPUPAHE BPESIHOCTH H MOXE CE JaCHO YTBPAMTH HU3aK, CPE/IbU U BUCOK
HUBO 3aJ0BOJbCTBA. JIMHHMje mpelcTaBibeHE y JABE 00je MPHKa3yjy OJHOC Pa3ITUIHTUX
cerMeHara npemMa Be3u Ha3HaYCHHX Bapyjadii Ha YUjy Be3y Ce MOXKE YTBPAMTH CTATUCTHYKU
3HAYajHO YCMEPEHO JeTIOBakE¢ OBA JBa MMOAy30pKa. Buin Haru6 nuHMje Oenexe UCITUTaHUIIN
U3 cerMeHTa npuBpena (MpeacTaB/beHU JIMHUJOM 3eJIeHe 00j€) y OJJHOCY Ha WCIHMTAHUKE W3
CEerMEHTa CTAHOBHUINITBO (MIPE/ICTAaBIbEHU JIMHU]OM LIpBeHE 00je). YKPATKO, 3aKJbYYaK je Ja ce
BHCOK HHMBO 33JI0BOJbCTBA MOYKE OYCKUBATH HE CAMO BUCOKMM HUBOOM KOPUCHHYKOT UCKYCTBA,
Beh Ha mera MOXe yTUIATH M MPUIAIHOCT OJAroBapajyheM cerMeHTy KopucHuka. [pyraduje
pEeUeHO, YKOJHMKO je KOPHCHHUYKO HCKYCTBO Ha HHCKOM HHBOY NPHUIIQAHOCT CETMEHTY

CTAaHOBHUIITBA MOXKC JTONPUHETH BcheM 3a10BOJbCTBY KOPHCHHUKA.

Cnuka 35 - Humepakuuja eapujaoau Kopucrnuuko uckycmeo u Jlojarnocm y
MOOepamopcKoj no8e3aHoCmu ca apujadiom cezmenm
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N3Bop: npukas ayropa

OcuM CcTaTUCTHYKE 3HAYajHOCTH YCMEpEHOT JiesioBama Bapujadie cerment, y Tadena 51 e
MOJKE C€ YOUUTH CTATUCTHUYKU 3HAajadyHO YCMEPEHO JEJIOBamke BapHujadlie CErMEHT HU Ha KOjy

JpyTy, OTHOCHO Ha Be3e u3Mel)y KopuCHUYKOr HcKycTBa U JI0jaTHOCTH, OJJHOCHO MO3UTHUBHE
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ycemene [Ipenopyke. [la 6u ce 60sbe pazymMeo MOJEpaTOPCKH OJJHOC MHTEPAKIIUje Cy IPUKa3aHe

CJIMKaMa.

Ha ancumcu je npukasana Bapujadia KopucHrYko HCKYCTBO y3uMajyhu y 003up 1eHTpUpaHe
BPEIHOCTH, 14 C€ yO4aBajy W HEraTWBHE BPEIHOCTH HAariamaBajyhu Tako HU3aK, CPEIHU U
BHCOK HUBO KOPUCHHYKOT UCKyCTBa. Ha opamHaTtu je mpukas3ana Bapujabia JlojamHoCT, Takohe
Kopuctehu 1ieHTpupaHe BPEIHOCTH U MOXE C€ jJaCHO YTBPIHWTH HU3AK, CPEABH U BUCOK HHBO
nojaHOCTH. JIMHMje mpeacTaBIbeHe Y ABE 00je MPUKa3yjy OJHOC PA3IMYUTHX KOPUCHUYKUX
cerMeHara Ha Be3y ca KOjOM y OBOM CITy4ajy HHje YTBp)EHO CTATUCTHYKH 3HAYajHO YCMEPEHO
JIeIIOBamLE JIBa 1o y30pka. [loxy3opak cTaHOBHUINTBA IPHUKA3aH je IMHKU]OM I[pBEHE 00je, oK
je moay3opak MpHBpee MpHKa3aH JIMHUjOM 3elieHe 0oje. Ha ciuim ce He MOXke YTBPIUTH
pa3M4YuT HAaruO JIMHUja, TE€ je W ca OBOI acCleKTa jacHO 3alliTO Ce HE MOXKE YTBPIUTH

Mojiepaliyja oBe Bapujabie Ha o1adpaHy Be3y.

Cnuxka 36 - Hnmepaxyuja eéapujaonu Kopucnuuxko uckycmeo u Ilozumuena ycmena
npenopyKka y mooepamopcKoj noee3anocmu ca 6apujadiom cecmenm
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N3Bop: npukas ayropa

Ha ancuucwu je npuka3ana Bapujabia KOPUCHUYKO UCKYCTBO y3UMajyhu y 003up LieHTpupaHe
BPEIIHOCTH, 1A CE yO4yaBajy M HEraTMBHE BPEIHOCTH Harjamanajyhu Tako HHU3aK, CPEIbH U
BHCOK HMBO KOPHCHHYKOT HMCKycTBa. Ha opaumHaTh je mpukazana Bapujabna IlosutuBHa

yCMEHa Tpernopyka, Takohe koprucrtehu 1MEeHTpUpaHe BPEIHOCTH U MOXE C€ JaCHO YTBPAUTH
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HU3aK, CPE/IbU M BUCOK HUBO TIpenopyke. JInHuje nmpeacraBibeHe y 18e 00je mpruKasyjy 0JIHOC
pa3IMYUTUX KOPUCHUUYKUX CerMEHAaTa Ha BE3y ca KOjJOM y OBOM CIIy4ajy HHUje yTBpheHO
CTaTUCTHYKM 3HAYajHO YCMEPEHO [elioBame JBa Moay3opka. Ilomy3opak CTaHOBHUILITBA
NPUKa3aH je JMHUjOM IpBeHEe 00je, 0K je Moay30paK MpUBpee MPUKa3aH JIMHUjOM 3eJeHe
60je. Ha criuiu ce He MOKe YTBPJIUTH PA3IU4HUT Haruod JIMHH]E, TE j€ M ca OBOT aceKTa jaCHO

3aIlITO CE HE MOYKE YTBPJAUTH MOJIEpallfja oBe Bapujadiie Ha o1adpaHy Be3y.

Ha ocHOBY netajbHe aHanM3e NOTEHLMjAIHE MOAEPATOPCKE MOhM KaTeropHujajlHO MCKa3aHe
Bapujabiie KapakreprucTiuan cerMeHT KOpUCHHUKA HUje Moryhe MpUXBaTUTH XUIIOTE3y X7, Beh

aJITepHATHBHY KOja TJIaCH:

Huje mozyhe ymepoumu Oenosarve kamezopujanno uckasaue eapujadne Kapakmepucmuuan
ceaMenm KOpUcHuxa kao ycmepaeajyhe (mooepamopcke) na 6e3y Kopucnuukoe uckycmea u

acnekama mapkKkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYCmed.

Hakon oaroBopa Ha UCTpaKMBAYKO MUTamkbE OpOj 7, MPUCTYIUBEHO j€ TPYKamby OArOBOpa Ha
HctpaxkuBauko nurame Opoj 8: [la i je Mmoryhe yTBpIMTH JIeJI0OBakE KATETOPUjaTHO HCKAa3aHe
Bapujabe [lon kao ycmepaBajyhe (Moaeparopcke) Ha yTBpheHe penaimje y MoJelry KOJuM ce
yTBplyje MOBE3aHOCT KOPUCHUUKOI UCKYCTBAa M aclekara MapKEeTUHI MCXOJa KOPUCHUYKOT

uckycrtsa y Peny6nuim Cpouju?

Pesynrtatu cy npeacraBibenu y Tadena 52 v cnvkama Koje ciefe.
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Tabena 52 - Pesynmamu mecmuparsa cmpyKmypHux o0Hoca modepamopcke eapujaone Ilon na eese usmeljy KopucHuukoz ucKycmea u

acnekama MapKemuHe ucxooa KOPDUCHUYKOZ UCKycmea

nyrtama koeuumjerT cpedrba CTaH‘E!apﬂHa T CTaTUCTUKa | p BpeaHoCT
nyta BpeaHoCT JeBnjaumja

NMoJ1 X KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> 3aJ0BOJbCTBO KOPUCHUKA 0.071 0.070 0.036 1.964 0.050

Nnos X KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> NI0jaNIHOCT -0.077 -0.078 0.075 1.035 0.301

NoJ X KOPUCHUYKO MCKYCTBO -> NO3MTMBHA YCMEHa Nnpenopyka 0.048 0.047 0.069 0.690 0.490

W3Bop: npuka3 ayropa
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Ha ocHOBy pe3ynrara TecTupama u aHalIu3e KoeuiyjeHara myra Moryhe je JoHeTH 3aKkJbydKe
0 MOJEpPaTOpCcKOoM e(eKTy KaTeropujaiHo Mcka3aHe Bapujabie [lonm Ha yodeHe penamuje y
mozeny. Bpeanoct koedunujenta myra (4 = 0,071) noTBphyje mo3UTHBHO yCMEPEHO JICIOBAE
KaTeropujanHo uckazane Bapujabne Ilonm na Besy wm3mel)y KopucHuukor wuckcyTBa u
3a710B0JbCTBA KOPUCHUKA. [I03UTHBHO YCMEpEHO JIeI0Bamke TyMadu ce TaKo Ja ce Be3a u3mehy
KopucHuukor uckyctBa M 3al0BOJbCTBA KOPHCHHMKA II0jayaBa CBAaKOM CTaHAApIHOM
nesujanyjoM Bapujabne Ilos, y KOHKpETHOM cCilydajy e(eKkaT KOPHUCHHYKOT HCKYCTBa Ha
3aJI0BOJBCTBO KOpPHCHHUKA ce mojadara 3a 0,071 jenuuuna. 30or HaBeaeHor, Bapujabia [Tox ce
MOKe cMmaTpaTH nojadaBajyhuM. /la Ou 3akspyuak OMO 3HaYajaH HEMOXOAHO j€ YTBPAUTU U p
BPEIHOCT KOja IMOKa3yje CTaTHCTHYKY 3HA4ajHOCT OBOI Mapamerpa. Y KOHKPETHOM CIy4ajy
BE€3a je CTaTUCTHYKM 3HaYajHa Ha HUBOY curHudukantHocty o P = 0,05, omHOCHO cmaTpa ce
JIOBOJbHUM JIOKa30M CTaTHCTHYKe 3HavajHOCTH. Jla Ou ce 0oJbe pasymMeo MoJepaTOpCKU
edekar Bapujadie [loi, Koja 1emu y30pak Ha MO y30paK ) KEHCKH TIOJT U IT0Ty30PaK MYIIKH MOJI

MOe roMohu.

Cnuka 37 - Humepnpemauuja eéapujaonu Kopuchuuko uckycmeo u 3a0060.6cmeo
KOpUCHUKa y MooepamopcKoj nogezanocmu ca éapujaonom Ilon
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N3Bop: npukas ayropa

Ha Cnuka 37 npukaszana je wHTEpakiyja BapujabiM y MOJEpaTopcKoj MoBe3aHocTd. Ha

amiCIMCH je TMpHKa3aHa Bapujabia KOPHCHUYKO HCKYCTBO y3uUMajyhwm y 003up IIEHTpHpaHe
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BPEIHOCTH, I1a CE€ yOo4yaBajy M HEraTWBHE BPETHOCTH Haryamanajyhn Tako HU3aK, CPEIbH U
BHCOK HMBO KOPHCHHMYKOT MCKycTBa. Ha opamHatu je mpukazaHa Bapujabia 3a0BOJECTBO
KOpUCHHKA, Takohe kopucTtehu IEeHTpUpaHe BPEAHOCTH M MOXKE CE jaCHO YTBPAMTH HHU3AK,
CpedmbH M BHCOK HUBO 33JJ0BOJHCTBA. JIMHMjEe mpeicTaBibeHEe y JBE 00je MPHUKaA3yjy OJHOC
Pa3IMUUTHX MOJOBa MpeMa BE3W Ha3HAYCHUX BapHjaliii HA 4YHMjy BE3y C€ MOXKE YTBPIUTH
CTATHCTHYKHU 3HAYajHO YCMEPEHO JICJIOBAbE OBaA JBa NOAY30pKa. Bumm Haru6 nunuje 6enexe
UCIIUTAHUIM MYILIKOT 1oJia (MPeICTaBJbeHN JIMHUJOM 3elieHe 00je) y OHOCY Ha UCIIUTAHUKE
KEHCKOT ToJia (MPeICTaBJbeHN JIMHUjOM IpBEHE 00je). YKpaTKo, 3aKJbydak je Jia ce BHUCOK
HHBO 33JI0BOJHCTBA MOKE OYEKHBATH HE CAMO BUCOKUM HHBOOM KOPHMCHHUYKOT MCKYyCTBa, Beh
Ha Hera MOKe YTUIATH U IPHUIIAHOCT oAroBapajyhem momy. Jlpyradnje pedeHo, yKOJIHMKO je
KOPUCHHUYKO MCKYCTBO Ha HMCKOM HHBOY NPHIIQIHOCT UCIUTAHUKA JKEHCKOM IIOJIy MOXKE
nonpuHeTH BeheM 3a10BOJbCTBY KOPUCHUKA. Y CYNPOTHOM, YKOJIMKO j€ KOPUCHUYKO UCKYCTBO
Ha BHCOKOM HHUBOY IIPHIIQJHOCT HMCIUTAHMKA MYIIKOM MOJYy MOXE JONpPHHETH Behem

3a10BOJbCTBY KOPUCHUKA.

Cnuxka 38 - Humepnpemauuja eéapujaonu Kopucnuuko uckycmeo u Jlojannocm y
MooepamopcKoj nosezanocmu ca eapujaodnom Ilon
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H3Bop: mpukas ayropa
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Tabena 52 mnpukasyje pe3yiaTaT TOTECHIMJAJTHOT MOJAEPATOPCKOT e(eKTa KaTeropujaaHe
Bapujabie [Tom Ha Be3y mzmelhy KopucHuukor uckycTtBa u JIojaTHOCTH 3a KOjU C€ HEraTUBaH
koeuuujeHt myra (f = - 0,077) moxxe TymMaunTu Kao ymamyjyhu edekar. Ipyrum peunma

YKOJIMKO Cy UCTIMTAaHHUIIM MYLIKOT T10J1a BpeIHOCT Bapujabdie JlojanHoct he ce cMamuBaTH.

Ha ancmucu je npukaszana Bapujadina KoprucHHYKO UCKYCTBO y3uMajyhu y 003up neHTpupaHe
BPEIIHOCTH, 114 CE YO4YaBajy M HEraTUBHE BPEJAHOCTH HarjamaBajyhul Tako HU3aK, CPEIbH U
BHCOK HMBO KOPHCHUYKOT MCKycTBa. Ha opimHaty je npuka3ana Bapujadia JlojamHocT, Takohe
KopucTehn IeHTpUpaHe BPEIHOCTH U MOXKE CE JaCHO YTBPIUTU HHU3AK, CPEIbU U BUCOK HUBO
nojanmHocTy. JIMHUje peicTaB/beHe y IBe 00je MpHUKa3yjy OJHOC Pa3IMIUTHX T0JIOBA HA BE3Y
ca KOjOM y OBOM CIJIy4ajy HHUje YTBPHEHO CTATUCTHUYKU 3HAYAjHO YCMEPEHO JICJOBamE J[BA
nony3opka. [loay3opak >KEHCKU IMOJ MpUKa3aH je JUHUjOM LpBeHE 0oje, MOK je MOay30paK
MYIIKH TIOJI IPUKAa3aH JIMHUjOM 3elieHe 0oje. Ha cimiu Huje jacHO /1a JIn ce MOXE YTBPJIUTH

CTaTUCTHYKH 3HAUajaH Pa3IMYUT HAruoO JTUHM]A.

[Ipe moHOoIIEeHma 3aK/bydKa O TOCTOjamby MOJEpPATOpCcKor edekra TMopes cMepa W jadyuHe
HEOOIXOJHO j€ YTBPAUTH U TOCTOJalh€ CTATUCTUYKE 3HAYAJHOCTH aHAJIM30M p BPEIHOCTH.

Kako je p > 0,05 moxe ce TBpIUTH Ja HE NOCTOJU MOAEPATOPCKU yTHIlaj Bapujadse [lon Ha

yTBpheHy Be3y y Mojemy.

Tabena 52 mnpukazyje pe3yaTaT MOTEHIHjaHOI MOJAEPATOpCKOr edeKkTa KaTeropujajiHe
Bapujabne [lon Ha Be3y uzmel)y Kopucuuukor uckycrtsa u [1o3uTuBHe ycMeHe npenopyke 3a
Koju ce koepunujeHt nyta (f = 0,048) moxxe Tymauntu kao nosehasajyhu edekar. Jpyrum
peuuMa YKOJIMKO Cy MCIUTAHUIM MYIIKOT Toja BpeAaHocT Bapujabie Ilo3uTnBHa ycMmeHa

npenopyka he ce yseharu.
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Cnuxka 39 - Hnmepnpemauuja éapujaonu Kopucnuuko uckycmeo u Ilo3umuena ycmena
npenopykay mooepamopckoj noeesanocmu ca éapujadnom Ilon
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N3Bop: npukas ayropa

Ha ancuucwu je npuka3ana Bapujadia KOpUCHUYKO UCKYCTBO y3UMajyhu y 003up LieHTpupaHe
BPEJIHOCTH, 1A Ce yo4aBajy M HEraTMBHE BPEIHOCTH Harjamanajyhu Tako HHU3aK, CPEIbH U
BUCOK HUBO KOpUCHMYKOr ucKycTBa. Ha opaunaTu je mpukaszana Bapujabna [lozutuBHa
yCMEHa Tpernopyka, Takohe koprcrehn neHTpupaHe BPEIHOCTH U MOXKE CE jJaCHO YTBPIHUTHU
HU3aK, CPeJIlb1 U BUCOK HUBO JIOjaJIHOCTH. JIMHUje mpecTaBibeHe y ABe 060je MpUKa3yjy 0JTHOC
pa3IMYUTUX MOJIOBA Ha BE3y ca KOjJOM Yy OBOM CIIy4ajy HHje YTBP)EHO CTaTUCTUUKH 3HAYAjHO
YCMEpEHO JIeJoBamke JiBa moay3opka. [loay3opak KeHCKH TOJT IPUKA3aH j€ JTMHUJOM IPBEHE
00je, 0K je MOoay30paK MYIIKH IOJ MpUKa3aH JUHUjoM 3ereHe 0oje. Ha cnunum ce He Moxe
YIBPAUTH DPA3IMYUT HAarud JHMHHjA, U JieNyje Ja ce He MOXKE YTBPIUTH MOJepalyja OBe
Bapujabiie Ha ogabpany Be3y. [Ipe nqoHoIIEma 3aKIbydKa 0 OCTOjalby MOJIEPATOPCKOT eheKTa
Mopel CMepa M jaurMHE HEOIMXOJHO j€ YTBPJIUTH W TIOCTOjalh€ CTAaTHUCTHYKE 3HAYAjHOCTH
anamm3oM p BpenHocTH. Kako je p > 0,05 moxe ce TBpAMTH Aa HE TOCTOJH MOJEPATOPCKU

ytunaj Bapujadie [lon Ha yrBpheHy Be3y y Mozeny.

Ha ocHOBy nerajpHEe aHanmm3e MOTEHIMjaTHE MOJEPATOpPCKe MOhM KaTeropujajHO HCKa3aHe

Bapujabuie [Ton kopucHuka Moryhe je mpuXBaTUTH XHUITOT3eY Xg KOja IJacu:
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Xunomesa Xs. Moeyhe je ymepoumu oenosarbe kame2opujaiuo uckasaue eapujaone Ilon xao
yemepasajyhe (modepamopcke) Ha 6e3y Kopuchuukoe uckycmea u 3a0060.6cmea KOpucHuKka

Kao acnekma mapkemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCmed.

Hakon oaroBopa Ha HCTpakMBAauKO MUTAEKkE OpOj 8, MPUCTYIUBEHO je MpYXKamby OJroBopa Ha
HctpaxxuBauko nurtame 6poj 9: [la mu je Mmoryhe yTBpIUTH JI€J0Bamke KATETOPHjaIHO UCKAa3aHe
Bapujabie Pernon kao ycmeparajyhe (MoaepaTropcke) Ha yTBpheHe pesaiuje y MOJeIy KOjuM
ce yTBphyje MmoBe3aHOCT KOPUCHUYKOT UCKYCTBa M aclieKaTa MapKETUHT UCX0/1a KOPUCHUYIKOT

uckycrsa y Penyommim Cpouju?

Pesynrartu cy npeactaBibenn y Tadena 53 u ciikaMa Koje clese.
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Tabena 53 - Pesynmamu mecmuparea cmpykmypHux 00Hoca mooepamopcke eapujaone Pezuon na eeze usmelly KopucHuukoz ucKkycmea u

acnekama MapKemuHe ucxooa KOPDUCHUYKOZ UCKycmea

Tara LuHuh

nyrtama koeuumjerT cpedrba CTaH.c!apnﬂa T CTaTUCTUKa | p BpeaHoCT
nyta BpeaHoCT JeBnjaumja

pernoH X KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> 33J0BO/BCTBO KOPUCHMKA 0.002 0.003 0.022 0.084 0.933

pernoH X KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> J10janiIHOCT 0.030 0.030 0.037 0.800 0.424

pernoH X KOPUCHNYKO UCKYCTBO -> NMO3UTMBHA YCMEHa npenopyka 0.039 0.038 0.040 0.982 0.326

Hszeop: npukaz aymopa
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Ha ocHOBY pe3ynTara TecTiparma U aHalu3e KoehuIrjeHaTa myra Moryhe je JOHeTH 3aKJbydKe
0 MOJIepaTOPCKOM e(peKTy KaTeropujaiHo McKka3zaHe Bapujabie Pernon Ha yodueHe penanuje y
Mozeny. BpemHoct koeduimjeHTa myTta MOTBphyje MO3UTHBHO HM3Y3€THO CIa00 YCMEPEHO
JICNIOBabE KaTerOpHjaTHO WCKa3zaHe Bapujabne Permon Ha Bese u3mel)y KopucHuukor
WCKCYTBa M acreKaTa MapKeTHHI HCXOJa KOPUCHHYKOT HMCKYCTBa. [IO3UTHBHO yCMEpEHO
JIeTIOBa-E TYMAavH Ce Tako Jia ce Be3a m3mel)y KoprucHuUKor nCKycTBa U acrekara MapKeTHHT
UCXOJa KOPUCHHYKOT HWCKYCTBAa II0jayaBa CBAaKOM CTaHJAPJHOM JEBHUjalldjoM Bapujabdie

pEruoH.

Jla Oum 3akspydak OHMO 3HauYajaH HEMOXOAHO j€ YTBPIUTH U p BPEIHOCT KOja TOKazyje
CTaTUCTUYKY 3HAYaJHOCT OBOI MapaMeTpa. Y KOHKPETHOM CIly4ajy CBE yO4YeHE Be3e Cy
cTaThCTUYKe He3HauajHOCTH. Jla Om ce Oosbe pasymeo MozepaTopcku edekar Bapujadie
pEruoH, Koja JIeJH y30pak Ha rmoxy3opak beorpan, noayzopak Bojsoanna u nmoay3opak Ocranu

pernonu nomohu he aHanu3a cimka Koje Cy JaTte y HaCTaBKYy.

Cnuka 40 - Humepakuuja eapujaonu Kopucnuuko uckycmeo u 3a0060.6cneo KOPUCHUKA
y Mooepamopckoj nogezanocmu ca eapujaonom Pezuon

region x customer experience

0.942
0.842
0.742
0.642
0.542
0.442
0.342
0.242
0.142
0.042
-0.058
-0.158

customer satisfaction

-0.258
-0.358
-0.458
-0.558
-0.658
-0.758
-0.858

-0.958
-1 -1 -09 08 07 06 -05 04 03 02 01 -0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 11

customer experience

region at -1 5D region at Mean region at +1 5D

N3Bop: npukas ayropa

Ha ancrucu je nmpukazana Baprjadia KOPUCHUYIKO MCKYCTBO y3uMajyhu y 003up 1eHTpupaHe

BPEIHOCTH, 1A CE yO4aBajy M HEraTMBHE BPEAHOCTH Harjamanajyhu Tako HHU3aK, CPEIbH U
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BHCOK HHMBO KOPHUCHHYKOTI MCKycTBa. Ha opaumHaTu je mpukasaHa Bapuja0ia 3aJ0BOJCTBO
KOpHUCHHUKa, Takol)e kopuctehn neHTpupaHe BPEIHOCTH U MOXE C€ jaCHO YTBPIUTH HHU3AK,
CpellbM W BHCOK HHBO 33JI0BOJbCTBA. JIMHUWje TpenacTaBjbeHE Yy TpH 00je MpuKazyjy
CTaHOBHMIITBO beorpajga 1pBEHOM JHMHUJOM, CTaHOBHHMINTBO BojBoiuHe TmiIaBOM U
CTaHOBHHIIITBO CBUX OCTaJMX PEruoHa 3ejeHoM 0ojom. Kako ce cBe Tpu jMHH]je MpeKianajy
HE MOXE Ce JOHOCHTH 3aKJbydyaK O pa3jIMYMTHM YTHIIajuMa Ha Be3dy u3Mmely Bapujadiie
KopucHruko HCKycTBO W 3aJ0BOJBCTBO KOPHCHHKAa Kao acleKTa MAapKEeTHHT HCXOa

KOPUCHHYKOT UCKYCTBA, IITO je MOTBPEHO U BUCOKOM p BpeAHOIINY.

Cnuxa 41 - Humepnpemauuja eapujaonu Kopucnuuko uckycmeo u Jlojarnocm y
MOO0epamopcKoj noee3anocmu ca apujadiom pecuon

region x customer experience

0.923
0.863

0.763 A
0.562 4
0.563 S
0463 P
0363
0.263
0.163
0.063

-0.037

-0.137 ,4/;-/”

loyalty intentions

-0.237 L
0337 S
-0.437 4
-0.537

-0.637 =

P

-0.737
-0.837

-0.937
11 1 09 08 07 06 05 D4 03 02 01 0 01 02 03 04 05 06 Q7 08 00 1 11

customer experience

region at -1 5D region at Mean region at +1 5D

N3Bop: npukas ayropa

Ha ancuucu je npukasana Bapujabia KopucHuuko HCKYCTBO y3uMajyhu y 003up IeHTpUpaHe
BPEJIHOCTH, 1A Ce yOo4yaBajy M HEraTMBHE BPEIHOCTH Harjamanajyhu Tako HU3aK, CPEIbH U
BHCOK HMBO KOPUCHUYKOT HCcKycTBa. Ha opiHaty je npukasana Bapujadia JlojamHocT, Takohe
KopHcTehn IIeHTpupaHe BPeTHOCTH U MOXKE C€ jJaCHO YTBPIUTH HHU3AK, CPEIHU U BUCOK HUBO
JojastHOCTH. JIMHU]je IpeIcTaBbeHe y IBe 00je MpUKa3yjy OJHOC Pa3IMUYUTUX PErMOHA Ha BE3y

ca KOjOM Yy OBOM CIIy4ajy HHUje YTBPHEHO CTaTUCTMUYKU 3HAYajHO YCMEPEHO JEJOBAIE J[BA
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noxay3opka. [loxy3opak beorpan npukaszan je TuHHjOM LpBeHE 0oje, moay3zopak BojBoannHa
MpUKa3aH JIMHKJOM IUIaBe 0oje, JIOK je JMHHWja 3eJieHe 0oje MpuKa3 IMOAYy30pKa OCTaIMX
peruona. Ha ciuum ce He MOXe YTBPAUTH CTATUCTHYKY 3HAYajaH PAa3IMYUT HAruob JTUHH]a, TC
jeé M ca OBOI' acHeKTa jacHO 3alITO Ce HEe MOXe YTBPIUTH MoJiepaldja OBe Bapujabie Ha

onabpaHy Be3y.

Cnuka 42 - Humepnpemauuja eéapujaonu Kopucnuuko uckycmeo u Ilosumusna ycmena
npenopykay mooepamopcKkoj nosesanocmu ca eapujaonom Pezuon

region x customer experience

0.694

0.594

0494

0.394

0.294

0.194

0.094

-0.006

word of mouth

-0.106

-0.206

-0.306

-0.406

-0.506

-0.606

-0.706
-1 -1 -09 -08 -07 06 -05 04 -03 02 01 -0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 11

customer experience

region at -1 5D region at Mean region at +1 5D

W3Bop: npukas ayropa

Ha ancuumcu je mpukazana Bapujabna KopucHnako HCKycTBO y3uMajyhu y 003up 1eHTpUpaHe
BPEIHOCTH, 14 C€ yO4aBajy W HEraTWBHE BPEAHOCTH HariamaBajyhu Tako HHU3aK, CPEIHBU U
BUCOK HUBO KOPHUCHUYKOT UCKycTBa. Ha opauHaTt je mpukazaHa Bapujabna Ilo3utuBHa
yCMeHa TIpernopyka, Takohe kopucrehn meHTpUpaHe BPEJHOCTH U MOXKE C€ jaCHO YTBPJIHUTH
HU3aK, CPe/IibU U BUCOK HUBO NIpenopyke. JInHMje mpecTaBibeHe y 1Be 00je MpUKa3yjy 0aHOC
pa3IMYUTUX PETHOHA HA BE3y Ca KOjJOM y OBOM CIy4ajy HUje YTBPH)EHO CTATUCTUYKHU 3HAYAJHO
yCMEpEHO JIeNioBame JBa noay3opka. [lomy3opak beorpan npukaszan je TMHUjoM 1pBeHE 00je,
noay3opak BojBoanHa mpukaszaH JIMHHJOM IIaBe 0oje, JOK je JIMHHja 3ejieHe 00je MpHKas

MoJy30pKa oOcTajaux pervoHa. Ha cioumu ce He MOXXe YTBPAMTH CTATUCTUYKU 3HayajaH

192



Jokmopcka ducepmauyuja Tarba LuHuh

pa3nuuuT Harub JIMHUja, T€ jeé W ca OBOI acHeKTa jacHO 3allTO Ce€ He MOXE YTBPIUTH

Mojiepaliija oBe Bapujabiie Ha o1abpaHy Be3y.

Ha ocHOBy neTtaspHe aHanu3e MOTEHIMjAHE MOIEPATOPCKE MONM KaTeropHjaaHO MCKa3aHe
Bapujabiie KapakrepucTuyan cerMeHT KOPHCHUKA HUje MOTyhe mpuxBaTUTH Xunortey Xo, Beh

aJITepHATHBHY KOja TJIaCH:

Huje moeyhe ymepoumu oOenosare kamezopujairHo uckasame eapujabne Peeuon kao
yemepasajyhe (mooepamopcke) Ha e6e3y Kopucnuukoe uckycmea u acnexama MapKemume

ucxooa KOPUCHUYKOC UCKYCmed.

Kako je mMoaepaTopcko JelioBame CTaTUCTUYKHM 3HAauyajHO camo 3a penauujy KopucHmuko
HCKYCTBO U 3a/10BOJbCTBO KOPUCHHMKA y MOJIEINy Cy NMPUKa3aHU MOTEHIMjaIHU ycMepaBajyhu

YTHIIAjU CaMO Ha OBY Be3y.

HakoH cTaTUCTHYKHX MOTBpJa CMEpa, jaulHEe U CTATUCTHYKH 3HAYajHUX edekaTa mpoBepeHa
j€ ¥ IMCKPpUMHHAHTA BaJMIHOCT KOHAYHOT MOJIENIa ca CBHM peJlalfjaMa Koje Cy OIpaBJaaHO
3agpxane. Pesynratu XTMT ananuze natu cy y Tabdena 54. Ce BpeqHOCTH MOTBPhYjy
NPEeTXOAHO JIOHET 3aKk/byyaK Ha OCHOBY pe3yjiTara KojuMa Cy MepeHe Kopenaluja
npencraBibeHe y Tadena 43. CnpoBeneHa aHanmza ynyhyje Ha 100py JMCKpUMHHAHTHY
BAJIMTHOCT, IITO 3HAYM JIa CY KOHCTPYKIIM]€ JOBOJFHO PA3IUYMUTE J]a C€ CMAaTPajy OJIBOJEHUM

(Hair Jret al., 2021).
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Taobena 54 - /luckpumunanmua eanuonocm mepena oonocom XTMT kopenayuja 3a konauan mooen

no3uTMBHA non x CErMeHT X | PeruoH x
Garkomar | AVIPEKTAH | KODUCHIYKO | 3aA0BOBCTBO | AMMATANIHO non |N0janHoCT | pervoH | cermeHT ycMeHa KOPUCHUYKO | KOPUCHUYKO | KOPUCHNYKO
KOHTaKT MCKYCTBO KOpUCHMKa | 6aHKapcTBO
npenopyka NCKYCTBO WCKYCTBO NCKYCTBO

6aHkomaT
OMPEeKTaH KOHTaKT 0.012
KOPUCHNYKO NCKYCTBO 0.014 0.076
33/10BOSbCTBO KOPUCHMKA 0.036 0.077 0.876
avrutanHo 6aHkapcTBo 0.054 0.168 0.035 0.041
non 0.111 0.013 0.171 0.138 0.001
nojanHocT 0.024 0.051 0.824 0.862 0.081 0.168
pervioH 0.014 0.058 0.018 0.015 0.023 0.074 0.029
CerMeHT 0.196 0.180 0.007 0.019 0.105 0.161 0.020 0.028
Nno3MTUBHA YCMEHa npenopyka 0.043 0.126 0.672 0.687 0.119 0.176 0.798 0.016 0.091
noa X KOPUCHUYKO UCKYCTBO 0.005 0.053 0.788 0.735 0.049 0.087 0.567 0.011 0.002 0.499
CErMeHT X KOpUCHU4KO uckyctso| 0.029 0.004 0.559 0.530 0.024 0.078 0.425 0.014 0.005 0.343 0.340
PErnoH X KOPUCHNYKO UCKYCTBO 0.030 0.136 0.100 0.091 0.014 0.003 0.104 0.352 0.009 0.104 0.030 0.006

W3Bop: npukas ayropa
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VY uuipy AaBama OJroBOpa Ha MpeocTala UCTpakuBadka mutama Opoj 10, 11 u 12 xoja ce
olHOCE Ha MOTyhHOCT yTBphUBama MocTojame 3HaYajHUX pasiiuKa y mpolieHama mapaMerapa
MoJIeJia KOjUM ce YTBphyje MOBe3aHOCT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA U aclieKaTa MapKETHHT UCXO0/1a
KOPUCHUYKOT MCKYCTBa UCIIUTAHUKA U3 PA3IMYUTUX TPyIa NPUCTYITUIO CE aHATM3U Pa3lIuKa

usmely rpymna (Multigroup Analysis - MGA).

VBua y pesynrate aHanu3e pasiuka u3mel)y rpyma moxke mompuHeTH 00JbeM pazyMeBamy
HaYMHA (PYHKIIMOHUCAmAa MOJIENIa YKOJIHMKO CE€ MCTH MOCMATpa y Pa3IudUTAM KOHTEKCTHUMA.
CopoBoheweMm oBe aHanmm3e, mnopeheHe cy pasnuke y koeduiujeHTHMa MyTa usmelhy
pa3IMYUTUX TPyNa y OKBUPY MOjCIMHHUX BapHjaliid Mojeia. YKOJIHMKO ce y3My y 003up
nmperrnocTaBke Ha kojuma modmBa PLS - MGA amanuza, noOujeHH pe3yiTaTH ce€ MOTY

MHTEPIPETHPATH TaKO Ja UACHTU(UKOBAHE Pa3lIMKe MOTUIY M3 CYIITHHCKHX pasiuka mehy

rpynama.

Koedunujentn nyra y cTpyKTypHOM MOJIENY KOJU C€ T€HEPUILY U3 Pa3IMuUTUX Y30paKa cy y
CBUM CJy4ajeBUMa pa3iuuuTH, Mel)yTum, yTBphUBame MOCTOjama CTAaTUCTUYKHM 3HAYajHE

pasnuke Moryhe je aHamu30M pasiuka usmely rpyma.

Moxe ce mpaBUTH pasiauka u3Mel)y mapaMeTpHjcKuX M HelnapaMmeTpUjCKUX IPHUCTYIa
TecThpamy pasnuka usmely rpyna. [IpegHoct najy HemapaMeTprjCKOM MPUCTYITY KOJU C€ HE
ocjama Ha MpPETIOCTaBKY AMCTPUOYIMje M Kao TaKaB je CyrjacaH ca HemapaMeTpHjCKOM
npupogom PLS — MGA (Cheah et al., 2023). ITopeheme napamerapa CTpyKTYpHOT MOJea
u3Mel)y pasnuuuTHX rpyna (HIOp. NpUBpela W CTAHOBHUINTBO) 3aCHOBAaH Ha OooTcTparl

aHanu3u o1a0paH je Kao METOJI 3a MPUMEHY Y TUCEPTAIIH]H.

[Mpatehu cmepuune (Troiville et al., 2025), PLS - MGA ananu3a je cipoBe/ieHa y TpU KOpaka:
* TEHEpHUCaHe Cy TpyIIe MMoIaTaKa,

* CIIPOBEJICHO j€ TECTUPAE U

* HHTEPIPETUPAHU Cy PE3yJITaTH aHaIIM3e caMoy3opkoBama (Boothstrap multigroup analysis
MGA).
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HeonxomHo je Harmacutu Ja je MOJeN KOjU je TECTUPAaH Ha CTATHCTHYKH 3Ha4yajHE Pa3IuKe
n3Mel)y koedulmjeHaTa myra y 3aBUCHOCTH OJ1 TpyIIe OIcepBaliija MOpao OMTH KOPUTOBaH Ha
HauMH Jla MCKJbYYM TPETXOJHO TEeCTUpaHE MojaepaTropcke Bapujabdne. HckipydunBameM
MOJIepaTOpPCKUX Bapujabau oMoryheHo je BaJMTHO TecTUpame M u3deraBame Hemoryhe
CUTYaIHje JIa C€ OTICEepBaIlHje Pa3InIMTHX UCITUTAaHUKA Mel)y Kojuma ce yTBphyje cTaTucTHIKa
3HAYajHOCT (HIp. MYIIKK M J)KCHCKH UCIUTAHUIIM) 00yXBaTe y ycMepaBajyheMm nenoBamy Ha
Besy m3mel)y naBa KoHCTpykTa. HakoH Kopekmuje Mojena, mpuiarohaBamy aHaIU3e

MPUCTYIJLEHO je pBoM Kopaky PLS - MGA ananmuse.

Y npBOM KOpaky reHepucaHe Cy rpymne nojartaka. [lorpedHo je 6umo 06e30emuT 1a cBaka
rpyna caJap>Ku MHHHMalaH Opoj orcepBaliyja Koju omoryhaBa moctusame cTaTUCTUYKe Mohw.
Bapujabna Kapakrepuctuyan cerMeHT KOpUCHHKA oMoryhuia je ¢popmupame rpyne Gundka
muna (CTaHOBHHIIBO) ca 471 omcepBanujoM W rpyne npaBHa jmna (mpuspena) ca 151
orcepBaijom. OOe Tpyne HUCHyHmaBajy HEONXoAaH Opoj olcepBamyja 3a IMOCTH3AMmE
craructuuke Mohu. Hapenna Bapujabna koja je omoryhuia gpopmupame KBaJIUTETHUX TYIIpa
je Bapujabuma [oi, ox Koje Cy y CiIy4ajy UCTPaKUBAHOT CTPYKTYPAITHOT MOJelia HalpaBJbeHE
rpyrne »KeHCKU NoJ ca 244 omncepBalje U MyIIKH 1oj ca 372 onceppanuje mro omoryhasa
MOCTU3alkbe CTaTUCTUYKE MOhM 3a omepanvje ca Bapujadsiom moi. Ilocnenmwa Bapujabna je
pEruoH, Koja je omoryhusia kperpame caMo JIBe Ipyle UcuTaHuka u To BojBoanna ca 509
orncepsanyja u beorpan ca 91 oncepsaimom. Ocraine orncepaiuje U3 Bapujadie peruoH HUCY

y3ere y 003up npunukom npumene PLS - MGA ananuze.

3a moHOIIEHE 3aKJbydaka O MOCTOjamy pa3inka Mehy rpymama y3ere ¢y y o03up ycBOjeHe
CMEpHHIIE 3a p BpeaHOCTH Koje mpemnaxy p < 0,001 xao Beoma jak JOKa3 O IMOCTOjamy
CTaTHCTUYKH 3HAYajHUX pa3iuka, p < 0,01 kao jak mokas, p < 0,05 kao ymepen aokas, p < 0,1
Kao cnab joka3 win TpeHa u p > 0,1 kao HEeAOBOJbAH OKa3, OJHOCHO MOTBP/A HEMOCTOjamba

pasznuka melhy rpynama.

Tectupame paznuka ypaheHo je 3a onpeheHu cmep, OJHOCHO jeTHOCMEPHH TECT KOjH KOPUCTH
MoIaTKe 0JJa0paHoT TpaBlia IocMaTpame, a pe3yaTaTH TecTa Cy MpHUKa3aHu y Taberama Koje
cliesie y KOJIOHH p BpeHOCTH 3a jemHocMepru Tect (1-tailed p value). JlomatHo, Tectupame je
ypal)eHO Kako 3a MO3WUTHBHE, TAKO W 32 HETaTUBHE BPEJIHOCTU JUCTPUOyIHMje (permoBa) 3a
yTBphUBame MO3TUBHUX M HETAaTUBHUX pa3jiMKa M PE3yJTaTH IBOCMEPHOI TeCTa JaTH Cy Y

tabeama Koje cjeze y KOJIOHH p BPEIHOCT 3a JBocMepHu Tect (2-tailed p value).
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3a cBaky ojabpany Bapujabiay U rpyre Koje ce€ MOry HISHTU(UKOBATH Y OKBHPY HCTE,
NpUKa3aHe Cy pa3iuKe y IMpolieHamMa MapaMmerapa cHenu(UYHHX 3a TPYIy y MOJAENLY KOjH
nepuHUIe oqHOCEe HM3Mel)y KOPHCHHYKOT HMCKYCTBA WM Pa3IMYUTHX acliekara MapKEeTHHT

ncxoaa CiukKama.

Kako Ou ce oarosopmio Ha McrpaxuBauko nurame Opoj 10: [la mu je moryhe yrBpauTu
MOCTOjalb€ 3HAYajHUX pa3jiMKa y TMpolleHaMma IapaMerapa Mojeja KOjUM ce YTBphyje
MOBE3aHOCT KOPHCHUYKOT MCKYCTBA M acleKaTa MapKETHHI MCX0Jla KOPUCHUYKOT MUCKYCTBA
WCIIUTAaHWKA W3 TPYIE CTAHOBHUIITBO W TPyIe MpuBpena? OWIO je HEOIMXOJHO Bapwjadiy
KapakTepucTnyau cerMeHT KopucHuKa rpymnucati 471 omncepBaimje y rpyny CTAHOBHHUIITBO
u 151 omncepBanyjy y rpyny npuBpena. Pe3ynaratu aHaim3e NMPEICTaBJbEHU CY CIMKama U

TabenapHo.

Cnuxka 43 - Pe3yimamu ananuse npumMeHoM RAPUUJATIHUX HAJMAIUX K6AOPAma 3a Zpyny
npuepeoa
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Cnuka 44 - Pesynmamu ananuze npUMeHOM Memooe NApYUjaiHuxX HajMarnux Keaopama 3a
2PYRY CHIAHOBHUWIM GO
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N3Bop: npukas ayropa
Ha ocHoBy nopelhema pesynrara npukazanux Ha Criuka 43 u Cnuka 44 youaBajy ce pa3inuuTe
BpeaHOCTH (haKTOPCKHX onTepehema HHINKATOpa, Kao U Koe(uIijeHaTa ImyTa 3a CBe peJiaimje
Ha OCHOBY KOJjUX C€ MOXe TYMayuTH NpPOMEHa jaunHe Be3e Yy 3aBUCHOCTH OJl
KapaKTepUCTUYHOT cerMeHTa. Besa KopucHn4kor uckycrBa 1 3a10BOJFCTBa KOPUCHHKA j€ jada
3a ucnutanuke npuspene (f = 0,933 > = 0,899), nox je Be3a u3mehy KopucHuukor nckycraa
u JlojaTHOCTH TOTOBO MJIGHTUYHE jaurHE 3a 00 TpyIie, y3 HE3HaTHO Behy BPETHOCT Y MOJIEITY
3a cranoBHUIITBO (£ = 0,767 > f=0,766), a Be3a n3melhy Kopucuauukor nckycrpa u [Tozutusae
yCMeHe Ipernopyke jaya koj ucnutanuka npuspeze (S = 0,611 < g = 0,645). Ilocmarpajyhu
yTHLAj THIA OaHKapcke yciyre Ha Bapujabny Ilo3uTuBHA ycMeHa mMpemnopyka HajBHIIE je
YOWbHBA Pa3liuKa y yciny3u JlururanHor OaHKapcTBa Koja je 3a UCHUTAaHUKE CTAHOBHHUIIITBA

MO3UTHBHA, JIOK j€ 32 UCITUTAHHUKE MMPUBPEJIe HeraTUBHOT KoeduimjenTa myra (f = 0,123 > f =
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- 0,002). Ocum yBHuaa y BpeaIHOCTH Koe(HUIMjeHaTa IyTa U yo4aBamke CMepa U jaunHe BE3e

HEOIXOJIHO j€ aHAIM3MpATH U CTATHUCTUYKY 3HAYajHOCT Be3a LITO je JaTo y MpHUKazy KOjH

ciacau.
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Taébena 55 - Pe3yﬂmamu aHanuize npumeHom memooe CamMoy3opKoeara 3a cpyny npuepe&a u cpyny CmaHO6HUUWImMaeo
: koepuumjeHT cpearba CTaH Ha
KoeduumjeH bvuvj cpeara pea CcTaHfjapaHa ,c!app,' T T CTaTUCTUKA
nyta BpeaHOCT i fesuvjaumja p BPeaHoOCT | p BpeaHoCT
nytawa T nyTa BpeaHOCT [eBunjaumja CcTaTUCTUKA | (CTAHOBHMLUTBO
(CTaHOBHULWITBO (CTaHOBHULWITBO (CTaHOBHUWITB (npvBpeaa) |(CTaHOBHULLTBO)
(npuBpesa) ) (npuepena) ) (npuepena) 0) (npuepena) )
KOprCHNYKO MCKYCTBO -> 3a0BO/bCTBO KOPUCHMKA 0.933 0.899 0.933 0.899 0.009 0.01 100.41 91.016 0.000 0.000
KopuCHMYKO 1CKyCTBO -> JlojanHocT 0.766 0.767 0.767 0.768 0.072 0.021 10.692 35.93 0.000 0.000
KOpUCHUYKO UCKYCTBO -> 03MTHBHA YCMeHa npenopyka 0.645 0.611 0.647 0.612 0.061 0.029 10.519 21.383 0.000 0.000
JMpeKTaH KOHTaKT -> [o3uTuBHa ycmeHa npenopyka 0.13 0.058 0.13 0.058 0.066 0.038 1.975 1.5 0.048 0.134
[OurutanHo 6aHKapcTBo -> M03UTUBHA YCMEHa Npenopyka -0.002 0.123 0.002 0.123 0.071 0.036 0.031 3.373 0.976 0.001
BaHkomart -> Mo31TMBHA ycMeHa npenopyka 0.028 0.033 0.027 0.032 0.064 0.034 0.438 0.959 0.661 0.337
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Kaxko ce Ha mpeacTaB/beHUM CIIMKaMa HE MOYKE YTBPAUTH 3HAYajHOCT OLCHEHUX IapaMeTapa
HEOIXOHO je UMATH YBHUJ y pe3ylTaTe caMOy30pKOBama KOju Cy npukasanu y Tabdena 55.
[lopenehu mponene mapamerapa Mojela KOjUM ce YTBplyje IHOBE3aHOCT KOPUCHHYKOT
UCKYCTBa W acleKara MapKeTHHI HMCXOJa KOPHCHUYKOT HMCKYCTBa HWCIUTAHUKA W3 TPYIe
CTAaHOBHHIITBO M TpyIe NpPHUBpEAa YOWHHMBO je JIa ce y obe rpyme penanuje usMehy
KopucHudukor uckycTBa M TpH aclekTa MapKEeTHHI UCX0Ja KOPUCHUYKOT MCKYCTBa OLCHY]Y
CTaTHCTHYKM 3HAYajHUM TnapaMmeTpuma. Ha OCHOBY mpuKa3zaHOT Iapamerpa OICHE
CTaTUCTHYKE 3HAYajHOCTU KoeuIlMjeHTa myTa 3a penanujy Jdupexran koHtakT u [lo3utuBHe
yCMEHe Ipernopyke 3a10BosbaBajyhe BpenHocTH je camo 3a rpymy [IpuBpena, nok 3a rpymy
CTaHOBHHMIITBO HHjE€ CTaTUCTHYKM 3HAYajaH. 3a pa3iuKy OJf HapaMerpa CTaTUCTHYKE
3HA4YajHOCTU Koe(uIjeHTa myta 3a penanujy JdurutanHo 6ankapctso u [lo3utuBHE ycMeHe
Ipernopyke Koju je 3HaudajaH 3a rpyny CTaHOBHHMINTBO, anu He W 3a rpymy I[lpuBpena. Ha
OCHOBY YOUEHOT, jaCHO je Jia MOCTOjU 3HayajHa pa3iuKa y IOIJIe[y NpOIeHe NapaMerapa
MOJIeTIa, alli Ha OCHOBY YOUYEHOT HHje JJOBOJHHO M3BECTH 3aKJbYUKE O IIOCTOjalby CTATHCTHYKU
3HauYajHe pas3iuke Mely omcepBammjama pa3MuUTHX Tpymna ojapehene Bapujabie Beh cy

pe3yJNITaTH CIPOBEICHOT TeCTUpama 1atu ¢y y Taovena 56.

Tabena 56 - Pezyimamu mecmuparsa 00HOCA Y MOOENY Ca ACNEKMa CHamucmuiKu
3Hauajue paznuxe usmel)y oncepeayuja 0ge zpyne eapujaone Kapakmepucmuuan ceemenm
KOpucHuka

pasnuka jenHocmepHu TecT [IBOCMEPHW TecT
nyTarba (CTAHOBHULLTBO - (CTAHOBHWLLTBO VS (CTaHOBHULWITBO VS
npvepesa) npvepesa) p BpeaHocT npvBpeaa) p BpeaHocT
KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> 3afj0BO/bCTBO KOPUCHUKA -0.034 0.994 0.012
KOPUCHWUYKO UCKYCTBO -> JIojasHOCT 0.002 0.536 0.928
KOPUCHWUYKO UCKYCTBO -> NMO3MTMBHA YCMEeHa npenopyka -0.034 0.708 0.585
[MPEKTaH KOHTAKT -> NO3MTUBHA YCMeHa npenopyka -0.072 0.827 0.345
AVrMTanHo 6aHKapcTBO -> NO3UTUBHA YCMEHa npenopyka 0.125 0.05 0.116
6aHKoMaT -> NO3WUTKBHA YCMEHa npenopyka 0.005 0.471 0.943

WB30p: npukas ayropa

Ha ocHOBy cripoBeZieHOT TecTUpama OJHOCa Y MOJENy ca acleKTa CTATHCTUYKH 3Ha4ajHe
pasnuke u3Mel)y orncepBanuja Be rpymne Bapujadiae KapakrepucTuuaH cerMEHT KOPHUCHHKA,
nocMatpajyhu pesynrate npukazane y Tabena 56, y3umajyhu y o003up BpeaHOCTH Yy
MOCTIeI0] KOJIOHHM TJIE CY HaBEJICHE p BPEIHOCTH 32 TBOCMEPHH TECT yOUaBa C€ CTATUCTHIKU
3HauajHa pa3iauka mehy rpymama y penanuju KOpUCHHYKO HCKYCTBO W 3aJ0BOJHCTBO
Kopucuka. Kako je BpeHOCT pa3iivke HeraTMBHa, 3aKJby4ak je Ja jadyrHa Bese u3Mely /Be
HaBesieHe Bapujabie cnabuja 3a rpyly CTAaHOBHMIITBO, y OJHOCY Ha IPyIy MPHUBPEAA U TO HA
HUBOY curHupukantHocTH o1 95% (p < 0,05) y3umajyhu y 003up U MO3UTHBHE U HETaTUBHE

BPEIHOCTH paCIofielie, jep je pa3ifKa CTATUCTUYKY 3HauajHa 3a JBOCMEPHH TECT.
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VY npeTtnociempoj KOJIOHH HeTe Tabere MprKa3aHe Cy p BpeIHOCTH 32 jeIHOCMEPHHU TECT KOJUM
ce yrBphyjy pasnmke y npezasuheHoMm mpaBily. Ha OCHOBY yCBOjeHMX CMEpHHIIA OIICHE U
TyMauema p BPEIHOCTH, 3a yciyre Jurutannor 6ankapcrsa u [1o3UTHBHE yCMEHE MMPENOPYyKe
p = 0,05 mro ce MoXe cMmaTpaTd cirabMM ajld WIIAK JOBOJHHUM JIOKA30M JIa IOCTOjU
CTaTUCTHYKW 3HAYajHa pasznuka u3mel)y rpyma Bapujabie KOPHCHUYKH CETMEHT y OJHOCY
JIeTIOBama TUTrUTaTHe OaHKapCKe yCIIyre Ha MO3UTHBHY YCMEHY MPETOPYKY Koja je 3HaTHO jaua

3a rpyny cTaHOBHHINTBA (pasnuka 0,125) mTo je mpeTX0HO U 3aKJbYICHO.

Ha ocHOBY neraspHe aHanmm3e pasimka y nporeHama rnapaMmerapa Mojelia rpyrne CTaHOBHUIITBO
U TpUBpena, kKao KapakrepucTHUHNX cermMeHaTa KOpPMCHHKA yciyra, Moryhe je mpuxBaTHTH

Xxurnote3y Xio Koja IJlacH:

Xunomesa Xi10: Mozyhe je ymepoumu nocmojarwe 3HAUAjHUX pPA3IUKA )y NPOUEHAMA
napamemapa moodena Kojum ce ymeplyje nose3anocm KOpUCHUYKO2 UCKYCMea u acnekama
MapKemunz uUcxo0a KOPUCHUYKOZ UCKYCMEA UCHUMAHUKA U3 Zpyne CHAHOGHUWIMEO U

2pyne npuepeoa.

Kako 6m ce onrosopusio Ha HctpaxuBauko nutame Opoj 11: [la nu je moryhe yTBpautu
MOCTOjarb€ 3HAYaJHUX pa3jMKka y TMpolleHaMma I[apamerapa Mojeja KOojuM ce YTBphyje
MOBE3aHOCT KOPUCHUYKOI MCKYCTBAa M acleKaTa MAapKeTHHI MCX0Ja KOPUCHUYKOT MCKYCTBa
UCTIHMTAaHUKA U3 TPYIIe KEHCKHU I0J1 U TpyTe MYIIKU MoJ? 610 je HeonxoaHo Bapujadmy Ilon
MOJENIMTH Ha Tpyne oljeaumaBameM 244 orcepBanje y Tpyny >KEHCKH moin u 372
olicepBallje y TPYyIy MYIIKH MoJl. Pe3ynratu aHanm3e MNpencTaB/beHH Cy CIIMKaMa |

TabenapHo.
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Cnuka 45 - Pezyimamu ananuze npuMeHoM mMenooe NapyujaiHux HajMamux Keaopama
3a 2pyny HceHcKu no
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W3Bop: npukas ayropa
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Cnuka 46 - Pezyimamu ananuze npUMeHoM Memooe RapyujaiHux Hajmarmux Keaopama 3a
2PYRy MYWKu no
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W3Bop: npukas ayropa

Ha ocuoBy Cnuka 45 v Cnuka 46 yodaBajy ce pa3IianTe BpeTHOCTH (PaKTOPCKUX onTepeherma
WHIUKATOpa, Kao U KoeHullMjeHara rmyTa 3a CBe pejialiije Ha OCHOBY KOJUX €€ MOKE TYMadyuTH
NIPOMEHa jaylHEe Be3e y 3aBHCHOCTU OJ IoJia ucnutanuka. Besa KopucHuukor mckycrsa u
3a10BOJBCTBA KOPUCHUKA j€ jaya 3a ucnuTaHuke mymikor noxia (f = 0,913 > = 0,899), ok je
Be3a m3mehy KopucHuukor mckyctBa u JlojamHocTn, kao m Be3a usmely KopucuHuukor
nckycTBa U [103UTHBHE yCMeHe TperopyKe jada Ko HCITUTaHuKa xeHckor mona (f = 0,796 >
L =0,731 u p = 0,624 > p = 0,587 pecnextuHo). [locmatpajyhu ytumaj tuna 6ankapcke
ycayre Ha Bapujabny [lo3uTHBHa ycMeHa Mpemnopyka jeArHa youJbUMBHja pasiMKa je yciyra

OaHKOMara Koja je jaua 3a ucruTanuke xenckor moja (£=0,020 > = 0,007).
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Ocum yBHJIa y BpeHOCTH KOoeUIMjeHaTa IyTa 1 youaBamke CMEpa U jadylHe Be3€ HEOIIXOJHO
j€ aHaNM3UpaTH U CTATUCTHYKY 3HaYajHOCT Be3a WITO je JaTo y Ipukazy koju cieau. Kako ce
Ha TIPEJICTAaBJLEHUM CJIMKaMa HE MOXXE YTBPAUTH 3HAYAjHOCT OICHCHHUX MapaMerapa

HEOITXOJIHO j€ UMAaTH YBHJI y Pe3yJiTaTe cCaMOy30pKOBama KOju cy npukasanu y Taoena 57.
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Taobena 57 - Pesynmamu ananuze nPUMEHOM MEMO0e CAMOY30PK08AILA 3a ZPYNY HCEHCKU NOJL U ZPYRY MYWKU ROl
yTata Koed;l;g?em koeduLvieHT B;Fﬁt; CpeAtba BpeaHoCT c;::ﬂ:ﬁﬁ?: C;ea:lg':ﬁ”m;{: T CTATUCTWKA | T CTaTUCTWKA | p BPEBHOCT | P BpemHocT
(Kerou) nyTa (MywKy) (Kerca) (Myukm) Okercw) (y) (xeHckw) (Mywkm) (KeHcKu) (MyLwkn)

KOpvCHU4KO MCKYCTBO -> 330BO/LCTBO KOPUCHYKA 0.899 0.913 0.9 0.912 0.012 0.01 72,771 94.17 0 0

KopucHmuko nckycTeo -> JlojanHocT 0.796 0.731 0.797 0.733 0.025 0.041 31.242 17.849 0 0

KopvcHuKo MckyCTBO -> Mo3uTvBHa YCMeHa npenopyka 0.624 0.587 0.626 0.589 0.037 0.039 17.08 14.892 0 0

[lvpeKTaH KOHTaKT -> 03UTUBHA YCMEHa NPenopyka 0.097 0.096 0.095 0.096 0.054 0.046 1.786 2.116 0.074 0.034
[lurvTanto 6aHKapcTBo -> Mo3UTUBHA YCMEHa MPENopyKa 0.097 0.118 0.098 0.118 0.059 0.042 1.645 2.813 0.1 0.005
baHkomart -> lo3uTMBHa ycMeHa npenopyka 0.02 0.007 0.019 0.008 0.048 0.043 0.41 0.162 0.682 0.871

W3Bop: npukas ayropa
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[Topenehu mpomene mapamerapa Mojeida KOjUM ce YTBphyje MOBE3aHOCT KOPHCHUYKOT
UCKYCTBa M acmeKara MapKeTHHI HMCXOJa KOPHUCHHUYKOT HCKYCTBAa HCIIUTaHUKA W3 TpyIe
KEHCKH TIOJI U TPYyIe MYIIKU TOJ npukazanux y Tabdena 57 youspuBo je na ce y ode rpyme
penanuje u3melhy KopuCHHUYKOT MCKyCTBa M TPH acleKTa MapKETUHI UCXO0Ja KOPHUCHHYKOT
UCKYCTBAa OICHY]y CTaTUCTUYKH 3HA4YajHAM [apamerpuma. Ha OCHOBY mnpukazaHor
rapaMeTapy OIIeHE CTaTUCTHYKE 3HAYajHOCTH KOe(UIMjEeHTa IMyTa 3a pa3InYuTe THUIIOBE
OaHKapCKUX yclyra 3a TpyIy >KeHCKHU IOJI He Jajy 3a70BoJbaBajyhe BpPEIHOCTH M MOXE ce
YOUUTH Pa3JIMuUT MOJEIN 3a OBe JABe rpyme. Koa rpyne Mymkor nojia KoeQHIrjeHTH myTa 3a
penanuje Jupexran koHtakT u Jlururanno GaHkapcTBo ca Bapujadiom llo3utnBHa ycMeHa

Mpenopyka 1aajy 3a10BosbaBajyhe p BpeAHOCTH U CMATPajy Ce CTATUCTHUUKH 3HAUAJHUM.

Ha ocHOBY youeHOT HHje JOBOJbHO M3BECTH 3aKJby4YKE O IMOCTOjalby CTATUCTUYKH 3HAYajHE
paznuke Melyy orcepBamnujamMa pasIUYMTHX Tpyma oxapehene Bapujabne. Pesynratu

CIIPOBEICHOI TECTUPAA JaTH CYy Y HACTaBKY.

Tabena 58 - Pezynmamu mecmupara 00HOCA Y MOOEY Ca ACNEKMa CHAmucmu4Ku
3Hauajne paznuxe umel)y oncepsayuja 0se cpyne eapujaone Ilon

) ABOCMEpPHU TecT
pa3ninKa (YKEeHCKM - | jeAHOCMEPHM TECT (KEHCKM
nyTarba (*KEHCKM Vs MyLLKK non) p
MYLLKM non) VS MYLUKM NoA) p BpegHoCT
BpeAHOCT
KOPWUCHWYKO UCKYCTBO ->3a/10BO/bCTBO KOPUCHUKA -0.013 0.799 0.401
KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> I0jaIHOCT 0.064 0.082 0.164
KOPWUCHWYKO MCKYCTBO -> NO3UTUBHA YCMEHa Npenopyka 0.037 0.247 0.494
[VPEKTaH KOHTAKT -> MO3UTUBHA YCMeEHa npenopyka 0.001 0.496 0.993
AMrMTanHo 6aHKapCTBO -> NO3UTUBHA YCMEHa Npenopyka -0.021 0.608 0.785
6aHKOMAT -> MO3UTUBHA YCMEHa NpenopyKa 0.013 0.422 0.843

N3Bop: npukas ayropa

Ha ocHOBy cmpoBefeHOT TecTupama OJHOCAa Y MOJENY ca acHeKTa CTaTUCTHYKU 3HadajHe
pasznuke u3mel)y orncepsanuja 18e rpyne Bapujadie Ilox, nocmarpajyhu pesynrare npukasaHe
y Tabena 58, nocmatpajyhu BpeTHOCTH y TIOCTIEH0] KOJIOHH TJE Cy HaBEJACHE p BPEIHOCTH
3a IBOCMEPHH TECT youaBa ce Ja moctojehe pa3iuke HUCY CTaTUCTUYKH 3HaYajHE HU 32 jeJHaH
onHoc (penamyjy) y Mojeny y3umajyhu y oO3up W MO3UTMBHE U HETaTUBHE BPEIHOCTHU
pacrioziene. Y TPeTHOCHEHOj KOJOHM HCTe Tabene INpuKazaHe Cy p BPEIHOCTH 3a
JETHOCMEpHH TECT KOJUM ce yTBplyjy pasiuke y npeasuherHom mpasity. Ha ocHOBy ycBOjeHUX
CMEpHHIIA OIICHE M TyMaueha P BPEIHOCTH, 32 peJlanijy KOPUCHIYKOT HCKYCTBA U JIOjaTHOCTH
p = 0,082 < 0,1 mTo ce MOXke cMaTpaTH YOUeHUM TpeHAoM u3Mely rpymna Bapujadie [lon y
onHoCy nenoBama KopucHnukor nckycrsa Ha JlojanaocTt. Kao mto je Beh youeno Besa usmel)y

Kopucauukor uckycrsa u JlojanHOCTH je jaya KOJ MCHHUTAHUKA JKEHCKOT T0JIa y OJTHOCY Ha
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mymiku (f = 0,796 > £=0,731) u 3aT0 je y pa3JiuKa )KEHCKH — MYIITKA KOS(DUIIH]SHT MO3UTHBHA

BpexHocT o7 0,064 motBphyjyhu jauy Be3y 3a rpymny KEHCKH TOJI.

Hakon crnpoBeneHe aHanu3e MOCTOjamba CTaTUCTHYKHM 3HAYajHUX pasziuka Mely rpymama
Bapujabiie Ilon jeqHOCMEpHUM M TBOCMEPHUM TECTOM JOHOCH C€ 3aKJbydak Jia Ce XMIIOTe3a

X11 oxbalryje u npuxBaTa ce aJITepHATUBHA XUIIOTE3a:

Huje mozcyhe ymepoumu nocmojare 3HaAUajHUX pasiuka y RpoueHama napamemapa
Moodena Kojum ce ymeplyje nose3anocm KOPUCHUYKOZ UCKYCMEA U ACNEKAMa MAapKemuHz

ucxooa KOPUCHUYKO2 UCKYyCmea UCRUMAHUKA U3 CPpYRe HCEHCKU nOoJt U Zpyne MyuKu noJi.

Kako 6u ce onroopunio Ha HctpaxuBauko nutame Opoj 12: [la nu je moryhe yTBpautu
MOCTOjalb€ 3HAYajHUX pa3jiMKa y TpolleHama IapaMerapa Mojeia KOjuM ce YTBphyje
MOBE3aHOCT KOPHCHUYKOT MCKYCTBAa M acliekaTa MapKEeTHHI MCXO0/la KOPUCHHUYKOT HMCKYCTBa
UCTIMTaHUKa U3 rpyne rpyne beorpan u rpymne BojBoanna? Omio je HEONMXOIHO BapujadIiry
Pernon momenutn Ha rpymne objeaumaBameMm 509 omcepBamuje y rpyny beorpag u 91
orcepBaudjy y rpymy BojBoguna. Pesynarati aHanmsze mpencTaB/beHH Cy ClIMKamMa |

TabeIapHo.
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Cnuka 47 - Pezyimamu ananuze nPUMeHOM Menooe NapyujaiHux HajMamux Keaopama
3a zpyny beozpao
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N3Bop: npukas ayropa
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Cnuka 48 - Pezyimamu ananuze npuMeHoOM Menooe NapyujaiHux HajMamux Keaopama
3a zpyny Bojeoouna
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I/I3B0p: IIpUKa3 ayTopa

Ha ocroBy Cnnuka 47 v Cnuka 48 yodaBajy ce pa3nuiute BpeJHOCTH (akTOopcKux onrepehema
MHIIMKATOpa, Kao M Koe(UIMjeHaTa IyTa 3a CBE pelalije Ha OCHOBY KOJHX C& MOXKE TYMaylTH
NpOMEHA jauMHEe Be3e y 3aBUCHOCTH O] KapaKTepUCTHYHOr cermeHTa. Besa KopucHuukor
WCKYCTBa M 3aJI0BOJbCTBA KOPHUCHHUKA je jada 3a ucnuTaHuke u3 beorpama (f = 0,920 > f =
0,904), xao u Be3a uzmely Kopucauukor uckycrsa u Jlojamaoctu (S = 0,821 > £ =0,749), nok
je Be3a m3mehy KopucHuukor uckycrsa u [lo3utiBHe ycMeHe penopyke jada Ko UCTTUTAaHUKa
u3 Bojsoaune (f = 0,558 < f = 0,610). Ilocmatpajyhu yrunaj tuna OGaHkapcke yciyre Ha

Bapujabny [lo3uTnBHA yCcMeHa Mpenopyka HajBUIIE je YOUJbMBA Pa3jIMKa y YCIy3u OaHKoMaTa
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KOoja je 3a ucnuTtaHuke u3 BojBoauHe mo3uTHMBHA, JOK je 3a HcnuTaHuke u3 beorpana

HeraTuBHOT Koeduimjenta myta (S = - 0,017 < = -0,028).

Ocum yBHJIa y BpeHOCTH KOoeHIMjeHaTa [yTa U youaBamke CMepa U jadylHe Be3€ HEOIIXOJHO
j€ aHaNMM3UpPaTH ¥ CTAaTUCTUYKY 3HAYAJHOCT Be3a IITO je JaTo y MpHKa3y koju cienu. Kako ce
Ha TIPEJICTABJLEHUM CJIMKaMa HE MOXE YTBPAWTH 3HAYajHOCT OICHCHHUX MapaMmerapa

HEOIIXOJIHO j€ UMaTH YBUJI y pe3yJiTaTe caMOy30pKOBama Koju cy npukasanu y Tadena 59.
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Taobena 59 - Pesynmamu ananuze npUMeHOM Memooe camoy3opkosarsa 3a zpyny beozpao u zpyny Bojeoouna

Tara LuHuh

koedmumjeH | Kk MUMjEHT Ho Ho TaH H H H T

duumje oeduuvje cpearba cpeArba cra gapn . alcma p!ap.q 'a T CTaTUCTUKA | p BpeOHOCT p BpeaHocT

nytama T nyTa nyra BpeaHoCT BpeaHoCT [eBujaumja | AesBujauMja | CTaTUCTUKA (BojsomvHa) (Beorpan) (BojsomvHa)
(Beorpan) | (BojsoanHa) (Beorpagn) (BojsoaunHa) (Beorpan) | (BojsoanHa) | (Beorpap)

KOprCHNYKO MCKYCTBO -> 3a40BO/LCTBO KOPUCHMKA 0.92 0.904 0.921 0.904 0.015 0.009 61.466 102.063 0 0

KOpUCHNYKO UCKYCTBO -> JlojanHoCT 0.821 0.749 0.824 0.749 0.033 0.032 24921 23.476 0 0

KOpUCHNYKO UCKYCTBO -> N03UTMBHa yCMeHa npenopyka 0.558 0.61 0.562 0.61 0.072 0.032 7.796 19.351 0 0

JMpeKTaH KOHTaKT -> [Mo3nUTuBHa ycmeHa npenopyka 0.193 0.074 0.192 0.073 0.098 0.037 1.962 2.006 0.05 0.045

[OurutanHo 6aHKapcTBo -> M03UTUBHA yCMeHa Npenopyka 0.05 0.119 0.056 0.119 0.107 0.036 0.466 3.362 0.642 0.001

BaHkomart -> Mo31TUBHA ycMeHa npenopyka -0.017 0.028 -0.021 0.027 0.087 0.034 0.192 0.814 0.847 0.416

W3Bop: npukas ayropa
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[Mopenehu mporeHe mapamerapa Mojieia KOjuM ce YTBphyje MoBE3aHOCT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA
U acriekata MapKeTHHI MCXO0Jla KOPUCHUYKOI MCKYCTBa MCIUTAaHUKA U3 rpyne beorpam u rpyme
BojBoanna mnpukazanux y Tadena 59 yownuBo je ga ce y obe rpyme penammje usmehy
KopucHHYKOT MCKYCTBa M TPU acCIeKTa MAapKETHHI MCXOJa KOPHUCHUYKOT HCKYCTBA OILCHY]Y
CTATHCTHYKHU 3HaYajHUM mapametpuma. Ha OCHOBY mpuKa3aHOT mapamMeTapu OLEHEe CTAaTUCTHYKE
3HAYAjHOCTH KOe(HUIMjEHTA yTa 33 Pa3JIMYUTe THIIOBE OaHKApCKUX yciyra 3a rpymny beorpas He
1ajy 3a70BoJbaBajyhe BpeqHOCTH 1 TO 3a: Jlururanso 6aHkapcTBO M baHKOMAT IITO /1aje pa3IuauT
Mozen 3a oBe nBe rpyme. Kox rpyne BojBonuna xoedumujeHTn myTa 3a penanuje JupekraHn
KOHTakT W JlururanHo OaHkapcTBO ca Bapujabiom Ilo3uTHBHa ycMeHa Mpenopyka [aajy

3aJ10BoJbaBajyhe p BPeIHOCTH U CMaTPajy c€ CTATUCTUYKH 3HAYQjHUM.

Ha ocHOBY youeHOT HHje IOBOJHHO HM3BECTH 3aK/bydKE O IOCTOjalby CTATHCTHYKH 3HAYajHE
pasnuke Mel)y orncepBanmjama pa3IMIuTHX rpyna oapehene Bapujadie. Pesynratu cripoBecHOT

Tectupama natu ¢y y Taovena 60.

Tabena 60 - Pezyimamu mecmupara 00HOCA y MOOeNY ca ACNEKMA CIAMUCMUYKYU 3HAYAJHE
paznuke uzmeljy oncepsayuja 0ge cpyne sapujaoine pe2uon

jenHocMepHu TecT [IBOCMEpPHM TeCT
nyTtarba pasnmKa (beorpap - (Beorpan vs BojsoanHa) p | (beorpaa vs BojsoanHa)
BojBoanHa)
BpeAHOCT P BpeaHoCT
KOPUCHWUYKO MCKYCTBO -> 33J0BOSbCTBO KOPUCHMKA 0.016 0.168 0.337
KOPUCHUYKO UCKYCTBO -> Ji0jasiHOCT 0.072 0.05 0.113
KOPUCHMYKO MCKYCTBO -> MO3UTMBHA YCMEHA Npenopyka -0.052 0.741 0.518
[MPEKTaH KOHTAKT -> NMO3MTUBHA YCMEHa Npenopyka 0.119 0.126 0.253
ONrMTaIHO 6aHKApCTBO -> NMO3UTMBHA YCMEHa Npenopyka -0.07 0.726 0.548
6aHKoMaT -> NO3WTHBHA YCMEHa npenopyka -0.044 0.683 0.633

W3Bop: nmpukas ayropa

Ha ocHOBY cripoBeIeHOT TeCTUPamka 0HOCA Y MOJIETTY Ca acleKTa CTaTUCTUYKM 3HauajHe pas3iiuKe
u3Mel)y orncepparnyja e rpyne Bapujadiie peruoH, nocMatpajyhu pesynrare npukasane y Tadena
60, ysumajyhu y 003up BpPEeIHOCTH Yy TOCJIENHK0j KOJOHU TJe Cy HaBEJACHE p BPEIHOCTH 32
JIBOCMEPHU TECT yOodaBa Ce€ Jia He TIOCTOj€ pa3jiiKe Koje Cy CTaTUCTHYKM 3Ha4YajHe HH 32 jeTHaH
OJIHOC (penanujy) y Mojeny uMmajyhu y BUay ¥ Mo3UTUBHE M HEraTUBHE BPEAHOCTH pacrojene. Y
NPETHOCIEIH0] KOJIOHU UCTe Tabele MpUKa3aHe Cy p BPEIHOCTH 3a JeAHOCMEPHH TECT KOjUM Ce
yTBphYjy pasnuke y npensuherom mnpasiy. Ha ocHOBY yCBOjeHUX CMepHUIIA OLIEHE U TyMaderma
P BPEIHOCTH, 3a pejalujy KOPUCHUYKOT UCKYCTBa U JiojanHocTH p = 0,05 1mITo ce Moke cMaTpaTi

JIOBOJHHUM JIOKA30M J1a TTIOCTOJM CTAaTUCTUYKH 3Ha4YajHa pas3yinka u3Mel)y rpymna Bapujadie peruon
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y ofHOCY AenoBama KoprucHHUYKOT HCKycTBa Ha jojasiHoCT. Kao mTo je mpukasano Ha Cauka 47
u Cnuxa 48, Be3a m3mel)y KopucHuukor uckyctsa u JlojaaHoCTH je jaya KOJ MCIUTaHUKA U3

beorpana y ogHocy Ha ucniuranuke u3 Bojsonune (f = 0,821 > S = 0,749).

Ha ocHOBY nerasbHe aHaM3e pas3iyka y poleHaMa rapaMerapa Mojella rpyne CTaHOBHUILITBO U
npuBpena, kao KapakTepucTHYHHMX cerMeHaTa KOpPHCHHKa yciyra, Moryhe je npuxBaTHTH

xunote3y X12 Koja riacu:

Xunomesza Xi12: Mocyhe je ymepoumu nocmojarve 3HAUajHUX paziuka y npoyeHama
napamemapa mooena Kojum ce ymeplyje noge3anocm KopucHu4Koz UcCKycmea u acnekamd
MaApKemuHz ucxo0a KOPUCHUYKOZ UCKycmea uchumanuka u3 2pyne beozpado u zpyne

Bojeoouna.

JlaBameM 0rOBOpa Ha JIBAHAGCTO MCTPAKUBAYKO MUTAFHE UCIPIUBCHH Cy CBU 3aJaTH IUJHCBH -
Tabena 61 u ipyxeH nyOJbH YBU Y TIPEIMET HCTPAKHBAKHA 00JIACT KOPUCHUYIKOT UCKYCTBA H

MAapKETHHT UCXO0da KOPUCHHUYKOI' UCKYCTBA.
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Tabena 61 - Ilpezneo xunomesa ucmpaxcuearsa u muxose nomepoe
Xumnoresa Onayka o
NpUXBATAY
Moczyhe je npumenumu uncmpymenm ,, EXQ scale‘ kojum ce mepe nepuenyuje oumensuja
Xumnoresa X1 : . npuxsahena
(ymuyajuux gpakmopa) kopucnuukoz uckycmea y Penyonuyu Cpouju.
Moczyhe je uoenmughuxosamu u mepumu cmaesose ucnumanuka uz Penyonuke Cpouje npema
Xumnoresa X2 MapKemuHz ucxo0uma KOpUCHUUKO02 UCKyCmea npumenom uncmpymenma ,, Mapkemune ucxoou npuxBaheHa
KOPUCHUYKO2 UCKYCMEA
Kopucnuuko uckycmeo ce modwce popmamusno oopeoumu oumenzujama: Kopucnuuko uckycmeo no
Xwunotesa X3.1 numarsy bpenoa, Kopucnuuko uckycmeo y moxy npyoicarba yciyea oopelene komnanuje u npuxBahena
Kopucnuuko uckycmeo y npoyecy nocmnpooajuux akmueHocmu KOMnatuje.
[TocToju cTaTucTUYKY 3HAYajHA TO3UTUBHA penainuja usmel)y KopucHuukor uckycrsa u
Xunoresa X3.2.1 J J pernat by Kop Y npuxBahena
3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA KA0 ACIIEKTa MAPKETHUHT MCX0/]a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA.
[TocToju cTaTucTUYKY 3HAYajHA TO3UTUBHA penainuja usmely KopucHuukor uckycrsa u
Xunoresa X3.2.2 cTo) J peratty by Kop Y npuxBahena
JlojasTHOCTH Ka0 acreKkTa MapKETHHT MCX0/1a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA.
[Toctoju cTaTucTUyKM 3Ha4YajHA MO3UTUBHA penanuja usmel)y Kopucauukor nckycrtsa u [losutusne
Xunoresa X3.2.3 . J penatt by Kop Y npuxBahena
yCMEHe MPENOopyKe Kao acreKkTa MapKETHHT UCXO0a KOPUCHUYKOT UCKYCTBA.
Ilocmoje cmamucmuuku 3nauajne nosumusHe penayuje usmelhy Kopucnuukoz uckycmea u
Xwunoresa X3.2 J Y perayty hy Kop Y npuxBaheHa
acnekama MapkemuHne ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCMEd.
Xunoresa X3 Mozyhe je popmupamu cmpykmypuu mooen Kojum ce ymepljyje nosezanocm KOpucHu4Kkoz npuxsahena
UCKYCH8a U ACNEKAMa MAPKemuH2 ucxo0a Kopuchuuxkoz uckycmea y Penyonuyu Cpouju
upexman KOHmMaKm, Kao mun 6aukapcke yciyze, ymuie Ha 3a0080/6CM80 KOPUCHUKA KAO ACNEKMm .
Xunoresa X4.1 Aup peKe yetyee, y P on6ujeHa
MapKemuHe ucxo0da KOPUCHUYKO2 UCKYCMBA
upexman KOHmMaKm, Kao mun baukapcke yciyze, ymude na Jlojannocmu Kao achekm Mapkemune .
Xwumoresza X4.2 Aup pere yeryee, y 4 P o0ujeHa
UCX00a KOPUCHUYKOZ UCKYCNEA
upexman KOHmMaKm, Kao mun 6aukapcke yciyze, ymude na [losumusHny ycmeny npenopyky Kao
Xunoresa X4.3 Hup pere yeryee, y vy Y penopyry npuxBaheHa
acnekm Mapkemune ucxo0d KOPUCHUYKO2 UCKYCMBd
ueumanHo baHkapcmeo, Kao mun bankapcke yciyze, ymude nHa 3a0080/6CmMe0 KOPUCHUKA KAO .
Xwumnoresa X5.1 A P peKe yeryee, y P on0ujeHa
acnekm Mapkemune ucxo0d KOPUCHUYKO2 UCKYCMBd
ueumanHo bamkapcmeo, kao mun baukapcke yciyze, ymude na Jlojannocm kao acnekm .
Xumnoresa X5.2 A P peKe yetyee, J o0ujeHa

MapKemuHe ucxooa KOPUCHUYKO2 UCKYCcmeda
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Xwunoresza X5.3

Hueumanno 6ankapcmeo, kao mun b6ankapcke yciyee, ymude na Ilo3umugHy ycmeny npenopyky Kao
Acnekm MapkemuHe ucxo0d KOPpUCHUUKO2 UCKYCMBA

npuxBaheHa

Xwunoresza X6.1

Bbankomam, kao mun 6aHKClpCK€ yciayee, ymude Ha 3aoosomcmeo KOpUCHUKA Kao acnekm
MapKemuHe ucxooa KOPUCHUYKOZ UCKYyCcmeda

on0ujeHa

Xwunoresza X6.2

banxomam, kao mun 6ankapcke yciyee, ymuye na Jlojarnocm kao acnekm mapkemuHe ucxood
KOPUCHUYKO2 UCKYCMBA

o0ujeHa

Xwunoresa X6.3

banxomam, kao mun 6aukapcke ycnyee, ymuue Ha Ilo3umugHy ycmeHy npenopyKy Kao acnekm
MapkemuHe ucxo0a KOPUCHUYKO2 UCKYCMEd

on0ujeHa

Xwurnoresa X7

Mozyhe je ymepoumu oenoearwe Kamezopujaino uckaszane eapujaone Kapakmepucmuuan
cezmenm KOpucHuKka kao ycmepagajyhe (mooepamopcke) na ¢ezy Kopucnuukoz uckycmea u
acnekama MapKemuH2 ucxo0a KOPUCHUUKOZ UCKYCMea

on0ujeHa

Xunoresza X&

Mozyhe je ymepoumu oOenosarwe Kamezopujanno uckazane eapujaone Ilon kao ycmepasajyhe
(modepamopcke) na ée3y Kopucnuukoz uckycmea u acnekama MapKemunz ucxo0a KOpucHu4Ko2
ucKycmea.

npuxBahena

Xunoresza X9

Mozyhe je ymepoumu oenosare Kamezopujaino uckaszane eapujaone Pecuon xao ycmepasajyhe
(modepamopcke) na ee3y Kopucnuukoz uckycmea u acnekama MapKemunz ucxo0a KOpUcHuU4Ko2
ucKycmea.

on0ujeHa

Xwunoresza X10

Mozyhe je ymeépoumu nocmojarse 3HauajHux paznuxka y nPoyeHama napamemapa mooena Kojum
ce ymepljyje nose3anocm KOpUCHUYKOZ UCKYCMEA U ACNEKAma MAPKEMUHZ UCX00d KOPUCHUYUKOZ2
UCKYCHM8a UCRUMAHUKA U3 ZpYne U 2pyne npugpeoa CmanogHUuuImeo.

npuxBaheHa

Xwunoresza X11

Mozyhe je ymepoumu nocmojarse 3Hauajuux paznuKka y npoyenama napamemapa mooend Kojum
ce ymephyje noge3anocm KOPUCHUYKOZ UCKYCMEA U ACNEKAma MaAPKemuH2 ucxo0a KOPUCHU4Ko?
UCKYCMEa UCRUMAHUKA U3 2Pyne HCeHCKU NO U 2pyne MyWKu noJ.

o0ujeHa

Xwunoresza X12

Mozyhe je ymepoumu nocmojarse 3HauajHux pazniuka y nPOYEHAMa napamemapa mooena Kojum
ce ymepljyje noge3anocm KOPUCHUYKOZ UCKYCMEA U ACNEKAma MAPKEMUHZ UCX00d KOPUCHUUKO2
uckycmea ucnumanuka uz zpyne beozpao u zpyne Bojeoouna

npuxBaheHa
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[IpenMeTHa TOKTOPCKA qUCEpTaIja MPEICTaB/ba CUHTE3Y HAjCaBPEMEHH] X TEOPHjCKHUX YBUIA U3
o0ylacTH yrmpaBjbarba KOPHUCHUYKUM HCKYCTBOM, Kao M YKYIMHOI MEHalIMEHTa OJHOca ca
KOPUCHUIIMMA, CTY/IHja ITpuMepa U3 GHHAHCH]CKOT YCITY>KHOT CEKTOPa, Kao M PE3YJITaTa OICEKHOT
eMITUPHUjCKOT HCTpaxkuBama. Llwb pama Ono je na ce KOPUCHUYKO HCKYCTBO NPEICTaBH Kao
KJbYYHU JU(EPEHIU]jaTop y YCIYy>KHUM HHIYCTpUjaMa, ca HAy4HO YTEMEJbEHUM MPHUCTYIIOM KOjU

00e30elyje mpakTHYHy MPUMEHJBHBOCT JOOHM]CHIX HaJIa3a y PEaTHOM TIOCIOBHOM OKPYXKCHY.

Benuunna 1 3HauYaj yCIIy>)KHOT CEKTOpa CBE BUIIIE JI0OMjajy HA TEKUHU, KAKO Y Pa3BHjEHUM, TaKO
Uy 3eMJbaMa y pa3Bojy M TpaH3uuuju. CTpyKTypa riodaiHe eKOHOMHjE Ce U3 TeMeJba MEHha —
3aII0CJIEHOCT Ce MpeycMepaBa ca MHIYCTPUjCKUX M MOJbONPUBPEIHUX JIEIaTHOCTU HA YCIyTe, a
BPEIHOCT KOja c€ Kpeupa mpyxkameM yciayra Beh cajga 4yuHM 3HauyajaH neo Opyro gomaher

MPOM3BOJIA M Y TPAH3UIIMOHUM €KOHOMH]jaMa, YKIbyuyjyhu u Cpoujy.

MapkeTHHT yciyra npejcTaBiba crienuduaHy o01acT MapKeTHHra y Kojoj ce (okyc momepa ca
MPOM3BOJIa HA yCIyre Kao HeMaTepHujaliHe, MPOMEHJBPMBE W MHTEPAKTUBHE BPEIHOCTH KOje Ce
npyxajy kopucHuky. OH oOyxBaTa pa3jMYUTe CTPATETHje M TAKTUKE YCMEPEHE Ha MPOMOIIHU]Y,
NpoJ/Iajy W peaju3alujy yciayra, ca UM He caMoO 3aJJ0BOJbCTBA KiIMjeHaTa, Beh W W3rpajime
JTyTOPOYHUX, MPOPUTAOMIHUX OJHOCA KOJU OCUTYpaBajy CTAOMJIHOCT TOCJIOBama y yCJIOBHMA

rojayaHe KOHKYPEHIIH]€.

Cae Beha KOMIUIEKCHOCT TPXKHILHOT OKPYK€Ha, Kao U pacTyha oueknBama KOPUCHUKA, 3aXTEBA]Y
O]l OpraHu3alrja y yCIy:)KHOM cekTopy aa CXM wmHTerpumny y cBoje cTparenike, TaKTHIKE U
omepaTuBHe HHBOe. Pesyntatu noOMjeHHM Yy OBOM pajy MNOTBphyjy Ha cy KOMIaHHje Koje
CHCTEMAaTCKH OOJIMKY]y KOPUCHMYKO MCKYCTBO Yy IOBOJbHH]O] MO3MIMjU Ja OCTBAPE U OJpiKe

KOHKYPEHTCKY ITPEIHOCT.

CX ce y 0BOj mucepTanuju cariefaBa Kao XOJUCTHYKU M MEPCOHAIM30BAH IMPOIIEC, ¥ KOjeM CY
CBaka MHTEPAKIHMja W CBaka JOAMPHA TadyKa NMPWIMKA Ja CE M3TPaadl WM HAPYIIH OIHOC Ca
kopucHUKOM. CXM y TOM KOHTEKCTYy MoJpa3yMeBa CTaaHO Hpaheme KOPUCHUYKHUX MOTpeda,

AHAJIN3Y IIOHallakba U lezmaroljaBaH,e yCiyra Ha OCHOBY IIOBpPATHUX I/IH(I)OpMaI_II/Ija, mTo 'y
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Kpaji0j JIMHUJU BOJM Ka pacTyhuM HMBOMMAa MapKETHUHI HMCXOJa - 3a/I0BOJHCTBY, JIOJATHOCTH U

MMO3UTUBHO] YCMEHO] IIPETIOPYIIH.

VY BpeMeHy Yy KOjeM Cy KOPHUCHHUIIM CBe MH(OpMHUCaHU]jH, CIOCOOHUJU na ynopelhyjy monyae u
n3pase CBOje MUILBEHE Y PEATHOM BpeMEeHy, caMo opranusanuje koje CX Heryjy Kao CTpaTemky
(GyHKIH]y MOTY OYEKHBATH OAPKHUBH ycrexX. bp3uHa oaroBopa, eMmmaTHja y KOMyHHKalWjd, U

KOH3HUCTEHTHOCT y KBAJIUTETY yCIIyre Npe/CTaBsbajy KibyuHe eJeMeHTe audepeHiujaimje.

VYmpaBo oBa nucepTalja JoKasyje Ja je Moryhe eMIpujcKu OTBPIUTH MOCTOjambe Be3a u3Mehy
mumensrja CX-a u MapkeTuHr ucxoja y koHtekcty CpoOwuje. IlpuxBahene xumoreze X1 u X2
notBphyjy na cy kopumhenn mHcTpymMeHTH — EXQ ckana m ckama mapketuHr ucxoma CX —
BaJIMTHH 1 IPUMEHJbUBH y KOHTEeKcTy CpOuje, To IpeAcTaBba 3HauajaH JOTPHHOC BaJIHIAIH]H
nocrojehnx Hay4HHX anara y eKoHoMHjama y TpaH3uluju. Takohe, xumnoreza X3 je moTBpauiia
MoryhHocT (Qopmupama CTPYKTYpHOT MOJela KOjU MOy3AaHo Mepu mnoBe3aHocT CX-a
MapKEeTUHT MCXOJa, YUMe ce Jo0uja Moy3JaHa OCHOBA 3a NMPAKTHYHY NMPUMEHY pe3yirara y

IIOCJIOBHOM IUTAHUPABY.

HctpaxkuBameM je yTBpEeHO TIOCTOjakbe CHaXKHE IMOBE3aHOCTH wu3Mel)y meprunupanor
KOPHUCHHUYKOT MCKYCTBA M CBAa TPH MCIUTHBAaHA MAPKETHHT MCX0Ja — 33I0BOJBCTBA, JIOjATHOCTH H
NO3UTHBHE ycMeHe npenopyke. [IpuxBatamem xunotesa X3.2.1, X3.2.2 u X3.2.3, notBpheHo je
Jla TIO3UTHBHO KOPUCHMYKO MCKYCTBO JUPEKTHO yTHuYe Ha MoBehame 3a70BOJHCTBA, jauame
JIOJaJTHOCTU M TOJCTHIalkE NMO3UTUBHE YCMEHE KOMYHHMKaIuje Mel)y KopucHuIIMMa GaHKapCKUX
yermyra. OBH Hajas3M Cy y CKJIaay ca CaBpEeMEHHM TEOPHjCKUM mpucTynuma koju CX mpernos3Hajy

KaO CYHITUHCKHU CJIEMCHT AYTOPOYHE KOHKYPCHTCKE ITPEAHOCTHU.

3Ha4yajHO je M TO IITO je y OKBHPY HCTpaKMBama aHAIM3MpaHA YJIOra pazIMYUTHX TUIIOBA
OaHKapckux ycayra. Peynrat ykasyjy na JMpeKTaH KOHTAKT ca OaHKapCKUM CIyXKOeHHIIMMa U
JUTUTATHO OAHKApCTBO HE yTUYY 3HAYajHO Ha 33J0BOJHCTBO U JojarHocT (X4.1, X4.2, X5.1, X5.2
— 0/101jeHe XUIOTE3€), Al MO3UTHBHO YTHUY Ha YCMEHY Mpenopyky (X4.3 u X5.3 — npuxsahene).
OBU pe3ynTaT Mmokaszyjy Jia jeé yCMeHa MpernopyKa HajoceT/buBHju aciekT CX-a Ha TUN yciyre,

JOK 3aJI0BOJBCTBO M JIOJaTHOCT 3aXTeBajy JAyOJ/be U KOMIUIGKCHH]€ WHTEPAKIIH]e.
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C nmpyre ctpaHe, CBM acIleKTH TOBE3aHMU ca ynmoTpebom Oankomara (X6.1, X6.2, X6.3) Hucy
MOKa3aJii 3HayajaH YTHUIAj, IITO yKazyje Ja OBaj TUIl YCIyre MMa MUHUMajdaH edekar Ha
nepuenuujy CX-a. IlocMatpanu monepatopcku eeKkTH KaTeropujalHUX Bapujaliid Tpyxkajy
JoJaTHA ca3Hama. Mako je BehrHa MoAepaTOPCKUX XUIIOTe3a 0J0NjeHa, TpuxBaTame X8 (yTuIlaj
noa) u X12 (paznmuke mo peruony — beorpan u BojoamHa) ykasyje Ha To ja jaemorpadcke
KapaKTepHUCTHUKE UMaK y oapehenoj mepu yruay Ha nepreniujy CX-a u Mmapketusr ucxojae. OBo

notBphyje norpedy 3a cerMeHTHUpaHUM IPUCTYIIOM y cTpaterujama CXM-a.

[ToceOHO 3HaUajaH JONPHUHOC UCTPAKHUBAMKA OTJIe/Ia Ce Y MOTBPhEeHOj XUTIOTe3H Koja yKa3yje 1a je
Moryhe yTBpAMTH MOCTOjamhe CTATUCTUYKY 3HAYAJHUX PA3JIMKa y IPOLICHaMa rapamerapa Moena
KOjUM ce YTBpl)yje MOBE3aHOCT KOPUCHUYKOT UCKYCTBA U aclieKaTa MapKETHHT UCX0/1a u3Mely 1Be
UCIIUTUBAHE TPYyIIe: PEICTaBHUKA puBpee U craHoBHUIITBA (X10). OBaj Haa3 ykasyje 1a UCTH
MOJICTT HE MOX€E OUTH jelHaKO NMPUMEHHB HAa CBE TUIIOBE KOPHUCHHKA, Beh Ja MOCTOje CYNTUIIHE
aJlv 3Ha4YajHe pa3iiuKe Y HAYMHY Ha KOJU Pa3IMUUTe TPYIIe T0’KUBIbABajy ¥ BPEAHY]Y KOPUCHUYKO
UCKYCTBO y OaHKapckuM yciyrama. Jlok kopucHuim u3 rpyne craHoBHumTBa CX uemthe
MPOIICH Y]y KO3 MIPU3MY EMOIIMOHATIHE BPEAHOCTH, TPUCTYIAYHOCTH U MIOBEPCHA, TIPEACTABHUIIH
NIPUBpE/IE BUIIE BPEIHY]Y €(hUKACHOCT, TI0Y3/1aHOCT U IEpCOHANM30Bany nmoApiky. OBaj pesynrat
cyrepume na Oum OaHke Tpedamo 1a pasBujajy AWQEpEHIUpAHE TPHUCTYIE YIPABIhAbY
KOPUCHUYKHM HCKYCTBOM, yckiahjeHe ca crnermduyauM morpedama W OYEKHMBambHMa CBAKOT

CCIrMCHTA.

VY ToM cmuchy, 3aKJbydyje ce Ja CTpaTeruje yrnpaBibaba KOPUCHUYKHUM HCKYCTBOM MOpajy OUTH
¢nekcubunHe, mpuiaroheHe LUJBHUM TpyllamMa M 3aCHOBAaHE Ha MPABWIIHO TOXPAHEHUM H
kopunthennm noganuma (CRM), kako OuM ce yHampeauiau MapKEeTHHI HMCXOAM Kao INTO CY
3a7I0BOJECTBO, JIOJAIHOCT M ycMeHa mpenopyka. IlocTojame CTPYKTypHHMX pasnmka y
nepuenmnujamMa u3Mehy cermeHata ykasyje na yHupopmHa CX cTpaTeruja Moxke JOBECTH JI0

CyOONTHUMAJIHUX pe3yJITaTa, IITO je BakKHA MOyKa 3a MeHalepe y 0aHKapCKOM CEKTOpY.

Hayunu nonpuHoc nucepraiiyje oriiefia ce y eMIHPHjCKOj BepudUKaIMju MOJIENa KOjH TIOBe3yje
JTMMEH3HUje KOPUCHHYKOT UCKYCTBA M MAPKETHHT HCXOJIE ¥ YCIY)KHOM CEKTOPY jeJHE SKOHOMU]E
y TpaH3uIju. JIpyImITBeHN JONPHUHOC Ce OrJie[a y MOTYRHOCTH IPUMEHE pe3yiTara y MpakcH —
yHanpehemeM OaHKapCKUX yciyra Kpo3 (OKyC Ha HCKYCTBO KOPUCHHKA, IITO JUPEKTHO

AOIIPHUHOCHU KOHKYPCHTHOCTHU U 3a10BOJbCTBY KJ'II/IjCHaTa.
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Pe3ynratu koju cy 100MjeHN Yy OKBHPY OBE IMCepTaIlHje MPEeACTaBIbajy jelaH o1 MOTyhux moriena
u npuctyna npooiemaTtuin CX-a 1 Kao TaKBH Mpyxkajy J00py MOAJIOTY 32 Jajba UCTPAKHUBAKA Y
0BOj obnactu. OrpaHnyeme HCTpaKUBamba OJHOCH CE HAa YMIHLCHHUILY Jia je y30pak o0yxBaTao
HCKJbYYHBO KOPUCHUKE OaHKapCKUX yciryra ca Teputopuje CpOuje, anu ce Hama3u MOTy CMaTpaTu

WHIUKATUBHUM H 3a CJIMYHC CKOHOMI/Ije Y PCTHUOHY.

Ha xpajy, mompuHOC OBe JHcepTaldje je BUIIECTPYK — OHA HE caMO Jia MPOIIUpYyje HaydHy
mutepatypy o CXM-y y TpaH3WIITMOHMM €KOHOMHjama, Beh HyIM M KOHKPETHE CMEPHHIIEC 3a
NPaKTUYHY IPUMEHy y OaHkapckoM cektopy. [lopen Tora, nucepramnuja mpyka OCHOBY 32 pa3Boj
HoBux ctparermja CXM-a xoje Oum Tpebasio nma Oyay NepcOHAIM30BaHE, HMHTETPUCAHE H

OpI/IJ CHTHCAHC Ha pE3yJITare.
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Nako je cpoBeCHO MCTPaXMBAKE aj0 3HAYajHE YBHJIE y MPHUPOAY M YTHUIQ] KOPUCHUYKOT
MCKYCTBAa HA MApKETUHT WCXOJE Y YCIYXXHOM CEKTOpY Ha TIpuMepy OaHKapCKOT TPIKHINTA,
oTBapajy ce OpojHe MOTYhHOCTH 3a JlaJbe HCTpaKHBamkE KOje OM MpOoayOMSIO M MPOIIUPHUIIO

JocajJallllkba Ca3Hamka.

Ha ocHoBy noOujeHux pesynirara, ykasyje ce HEKOJMKO MOTEHIHUjalHHX IpaBala JdaJbhx
UCTpaXKUBama y 00JIACTH yTHIIaja KOPUCHUYKOT MCKYCTBAa Ha MApKETHHI HCXOJE Y YCIY)KHOM

CEKTOpY:

[IpBo, Oynyha ucTpakuBama MOTY MPOIIMPUTH OBaj MOAEN Ha JPYre CErMEHTE YCIY)KHOT
CEKTOpa, Kao IITO Cy 3[paBCTBO, OCHTYpame, Typu3aM WIN TeJIeKOMyHHUKalHje, Kako Ou ce

YTBpAWIIO 1A JIU CY ,HO6I/IjeHC BE€3C€ U MOJACJIY IIPUMCHJBbHUBHU Y PA3JIMIUTUM KOHTCKCTHUMA.

Jlpyro, ¢ o03upoM Ha TO Ja je y30paK y OBOM HCTPaXHBamy OOyXBaTHO HMCIIUTAaHHKE cCa
tepuropuje Penyonuke Cpbuje, mpenopyuyje ce cipoBol)emhe yopeJHUX HCTPAKUBaba Y JPYTUM
3emMJbaMa pEruoHa, mTo Ou omoryhuno mehyHapoaHy kommapanujy ¥ JOJaTHY BaJIUIU3AIM]y

MoOJI€ena.

Tpehe, y HapeqHuM cTyaujamMa MOXKe € YBECTH BPEMEHCKa KOMIIOHEHTa Kako Ou ce carienane
IIPOMEHE y MEePUENINjH KOPUCHUYKOT UCKYCTBA M MapKETUHI UCX0/a TOKOM BPEMEHA, HApOUUTO

Y KOHTCKCTY Y6p3€lH01" TCXHOJIOIIKOI HAIIPCTKa U ,Z[I/IFI/ITaJ'H/BaI_II/IjC yciyra.

YeTBpTO, 10JaTHA NAXKHHa MOXKE C€ MIOCBETUTH aHAJIM3M KOTHUTUBHUX M €MOIIMOHAHUX (aKTopa
KOju cToje y ocHoBM mepueniuje CX-a, ka0 U HHXOBO] HMHTEPAKIMJU ca JeMOTpadCcKuM
MIPOMEHJBUBUAM Kateropujama. Kopummheme NOJaTHUX KBaJMTATHBHUX METOJA, TOMYT (POKYyC

rpyna uian 1yOMHCKHX UHTEPB]jya, MOTJIO OU NPYXUTU TyOsbe yBHIIE.

[leto, moceOHO Ou OMIIO 3HA4YajHO Pa3BUTU U TECTHPATH HOBE MOJU(PUKOBAHE MHCTPYMEHTE 3a
Mepeme CX-a koju Om Owim mpuiaroheHn cnenmu@UIHEM KYJITYPOJIOIIKAM U EKOHOMCKHM
ycIIoBUMa 3eMasba y Tpansunuju. [Ipunarohasame nmocrojehe Klaus-ose EXQ ckane Ha nokanHu

KOHTCKCT OCTaje jCHaH oA MOFth/IX HUCTPpAXKXUBAYKUX 3a/]aTaKa.
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Ha kpajy, Oyayha uctpakuBama Mory ucnutuBaTi yjaory CX-a y KOHTEKCTY HOBUX MapKETHHT
MCXO0J]a Kao IITO Cy aHra)KOBame KOpHCHHUKa (CUStomer engagement), mepienupaHa BpeJIHOCT
opernma (brand equity) wium nHamepe 3anapxaBama (retention intention), mro O m0AaTHO

MPOIINPHUIIO TPUMEHIBHBOCT U PEJICBAHTHOCT JI00MjEHUX pe3yJTaTa.
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IMPUJIO3U

14.1 UucTpymeHT ucTpaxuBama — EXQ ckana

YIIMTHUK

YnuTHUK KOju je pen Bama je neo nctpakuBadykor pajaa Ha YHuBep3uteTy y Hoom Cany u He
Mpe/ICTaB/ba HUKAKaB T€CT 3HAa HUTU TECT crocoOHocTU. OB/ie HEMa TAYHUX U HETAYHHUX WU
BpPEIHUX M Mame BpPEIHUX oaroBopa. CBH OATOBOpPH Cy J0OpW ako m3pakaBajy Barre mpaso
Munubewke. [IpukyrmbeHn pesynratu Owhe KopuimheHH HCKJBYYHBO y HAyYHO-HCTPAKHBAUKE
cBpxe. Bame ydyemhe y 0BOj aHKETH je MOTHYHO J0OpOBOJHHO W CBU Bamu oxarosopu cy

QHOHUMHHU.
3a nonymwaBame oBe aHkete he Bam Tpebaru 1o 10 munyTa.

HpI/I AaBakby O0AroBOpa Ha IIUTamka O 6aHKapCKI/IM yciayrama, MOJIMUMO Bac ga na YMY UMarte 6aHKy

y KOjOj IIPETEKHO KOPUCTUTE yCIIyTe.

XBana Bam yHampen Ha BpeMeHY Koje CT€ M3/BOjWIM Ja OHCTE€ YYECTBOBAJIM Yy OBOM

UCTPAXKUBAIY.

1. Haeenute Bamie rogune crapoctu:

Mame ox 18
o 18-24
o 25-34
o 35-44
o 45-54
e 55-64
e 05+

2. Hasenure Bam noo:
Kencku
e  Mymku
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Hapenure HajBuIIM HUBO 00pa30oBama KOjU CTE CTEKIIU:
OcHoBHa 11KoJa

Cpenma mikona

Bumra mkosa / Bucoka ctpydHa mkona

Paxynrer

Marwucrapcke crynuje / JlokTopcke cTyauje

HaBenuTe y KOM 01 HABeICHHX PErMoHa ce Hajla3u MECTO Baller OopaBKa:
BojBonuna

beorpan

3amanna Cpouja

lymanuja

Hctouna Cpobuja

Jyxxna CpOuja

KocoBo u Metoxwuja

HaBenure y KOM CBOjCTBY MPETEIKHO KOPUCTHUTE YCIIyre OaHKe:
VY CBOjCTBY (DM3HYKOT JTHIIA
VY CBOjCTBY IIPAaBHOT JIUTIA

VYKonuKo yciyre 6aHKe KOpUCTUTE y CBOJCTBY (PU3HUKOT 1MLia MoJuMo Bac na npehete Ha nutame

opoj 6.

YKOIHMKO yciayre OaHKe KOpUCTUTEC Y CBOjCTBy [MpaBHOI" JIMIIda MOJIUMO Bac nma OATOBOPHUTC Ha

crneneha qBa muTama U MOTOM mpehere Ha muTame O6poj 6:

Hagenute koja je npuMapHa JienatHocT Baiie opranusanuje:
[TpousBosHa enaTHOCT

TproBuHcKa J1e1aTHOCT

VYemyxHa 1enaTHOCT

Haenure xoju o1 nmonyheHnx oAroBopa Hajo0Jb€ OAroBapa Opojy 3aMOCICHUX Y BaIIO]
OpraHu3aIHju:

Mame ox 10

Ox 10 mo 50

On 51 mo 250

Bume ox 250
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6. HaBenure KOJHMKO 4ECTO KOPUCTUTE HaBeJleHE OaHKApCKe yCIyre:

Tarba LuHuh

Huxan

Petxo

Tlonexkan

YecTo

VBek

Ouzmuky KOHTaKT ( mrantep 6aHKe / THIHH
6ankap / purancujcku consulting ca
TPEICTABHUKOM OaHKe )

Hurutanue ycnyre ( e-banking / m-banking )

barkxomar

Momumo Bac na Ha nutama o1 6poja 7 -36 oIroBOpUTE y KOM CTEIIEHY CE CIaXKeTe ca HaBEICHUM
HCKa3uMa:

......._«) .....OO'CD ..OOOOO'\]

-

0.

Moja Ganka uma 100py penyTainujy Ha TP>KUIITY:

VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxem HUTH CE€ HE ClIaKEM
JloHekJie ce craxem

CnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

Moja GaHKa TauHO 3HA IIITA ja JKEJIHM:
VY IOTIYHOCTH CE HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He clakeM

Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClaXeM
JIoHEKJIe ce cllaxkeM

Cnaxewm ce

VY NOTHYyHOCTH C€ CllakeM

Curypan caMm y excieptusy Moje 6aHke:

VY IOTIYHOCTH CE HE CIIa)KeM

He cnaxewm ce

JIOHEKJIe ce HE CIaKeM

Hwutu ce cnaxxeMm HUTH ce HE CIIaXKEM
JIoHEKJIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY noTHyHOCTH C€ cllakeM

Moja 6aHka je Moj U300p He caMo 300r LIeHe:

VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIakeM

He cnaxewm ce

JIoHEKJIe ce He CIaXeM

Hwutu ce cnaxem HUTH ce€ HE CIIaXXKEM
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11. Jbynu xoju pange y Mojoj 6aniu 1o0po npeacTaBibajy Openn Moje 6aHke:

= e 6 o o o o o

4.

JloHekJie ce crnaxem
Cnaxem ce
VY IOTIYHOCTH C€ ClIakeM

VY NOTIIyHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxem HUTH Ce€ HE ClIaKEM
JloHekJie ce crnaxem

Cnaxewm ce

VY NOTIYHOCTH c€ cllakeM

. [Tonyna Moje 6aHke je cynepuopHa:

VY IOTIYHOCTH CE HE CIIaKeM

He crmaxem ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutwm ce cnakxeM HUTH c€ HE CIIAXKEM
JloHexkiie ce ciaxem

CrnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

Haj00Jbe 0/IrOBapaIM MOjUM MOTpedama):
VY IOTIYHOCTH CE HE CIIa)KeM

He cnaxewm ce

JIOHEKJIe ce HE CIaKeM

Hurtu ce cnaxxem HUTH ce HE CIaXeM
JIoHEKJIe ce cllaxkeM

Cnaxem ce

VY NOTHyHOCTH C€ CllakeM

ITocnoBame ca Mojom GaHKOM je jeTHOCTaBHO:

VY IOTIYHOCTH CE HE CIIa)KeM

He cnaxem ce

JIOHEKJIe ce HE CIaKeM

Hutu ce cnaxxeMm HUTH c€ HE CIIaXKEM
JloHEeKIIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY NOTHyHOCTH C€ CllakeM

. Moja 6aHka Me pe1oBHO 00aBeITaBa:

VY NOTIIYHOCTH C€ HE CIIa)KeM
He ciaxem ce
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8.

9.

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxem HUTH CE€ HE ClIaXKEM
JloHekJie ce crnaxem

Cnaxewm ce

VY NOTIYHOCTH c€ cllakeM

. Moja 6anka nokasyje (pJIeKCHOMIIHOCT y capajibi ca MHOM:

VY NOTIyHOCTH CE HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxem HUTH CE€ HE ClIaKEM
JloHexkJie ce cinaxem

CnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

. Y Mojoj 6aH1u yBeK paJuM Ha UCTH Ha4MH W/WIK Ca UCTUM JbyIUMa:

VY NOTIYHOCTH CE HE CIIa)KeM

He crmaxem ce

JloHekie ce He clakeM

Hutu ce cnakeM HUTH ce HE ClIaKEM
JloHexkiie ce ciaxem

CrnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

Moja G6aHKka Me je caBeToBajla TOKOM LIEJIOT Ipoleca Kopuithema yciyra:
VY IOTIYHOCTH C€ HE CIIa)keM

He cnaxem ce

JIOHEKJIe ce HE CIaKeM

Hutu ce cnaxeM HUTH ce HE clakeM

JIoHEKJIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY NOTIYHOCTH ce ClakeM

3anocnenu y Mojoj 6aHIu y3uMajy y 003Up Moje KeJbe U HEIOyMHUIIE:
VY NOTHYHOCTH C€ HE CIaKeM

He cnaxewm ce

JIoHEKJIe ce He CIaXeM

Hurtu ce cnaxkxem HUTH ce HE CIaXeM

JloHEeKIIe ce cllaxkeM

Cnaxewm ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

. [lonyna Moje Oanke nMa HajOOJbU KBAJTUTET:

vy MOTIIYHOCTH C€ HC CJIA’KEM
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22.

He crmaxem ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutwu ce cnakxeM HUTH c€ HE CIIAXKEM
JloHexkiie ce ciaxem

CrnaxeM ce

VY NOTIYHOCTH c€ cllakeM

. Jobpo ce oceham mito gonazum y Mojy 6aHKy paau MOHY1a KOj€ TPaKUM.

VY NOTIIyHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClaXeM
JloHekie ce cliaxkem

CnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

Jbynu y Mojoj 6anmu ca kojuma capalyyjem umajy 100pe KOMyHHUKAIIOHE BEIITHHE.
VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxem ce

JIoHEKIIe ce He CllaXeM

Hutu ce cnaxeM HUTH ce HE clakeM

JIoHeKIIe ce caakeM

CrnaxeM ce

VY NOTIYHOCTH ce CllakeM

. ITocnoBHe npoctopuje Moje 6aHke cy 60Jbe TU3ajHUpaHe Y OAHOCY HA KOHKYPEHTCKE,

Kako OM MCIIYHWJIU Moje moTpeoe:

VY IOTIYHOCTH CE HE CIIa)keM

He cnaxewm ce

JIOHEKJIe ce HE CIaKeM

Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClakeM
JIoHEKJIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY NOTHYyHOCTH C€ CllakeM

. 3aj0BosbaH caMm mTo Moja Ganka 06e30ehyje Hajoosba Moryha periema 3a MeHe.

VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIakeM

He crmaxem ce

JloHexkie ce He claxkeM

Hutwm ce cnakeM HUTH ce HE CIIAXKEM
JloHEeKIIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY noTHyHOCTH Ce cllakeM
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N

7.

9.

Moja 6aHka npysxa 100py yCiayry CBOJUM KJIHjEHTUMA.
VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JIoHEKJIe ce HE ClakeM

Hutu ce cnaxem HUTH CE€ HE ClIaKEM

JloHekJie ce crnaxem

Cnaxem ce

VY NOTIYHOCTH C€ ClIakeM

. Msrpanuno/na cam nmu4He ogHOCE ca Jbyauma y Mojoj GaHIm:

VY HNOTIYHOCTH C€ HE CIIa)KeM

He cnaxem ce

JloHekIie ce HE CllakeM

Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClaXXeM
JloHekJie ce crnaxem

Craxewm ce

VY NOTIYHOCTH C€ ClIakeM

I'enepaiiHo cam 3a10BoJbaH MojoM OaHKOM M yclTyraMa Koje mpyKa.
Y HOTIYHOCTH C€ HE ClIaXKeM

He cnaxewm ce

JIoHEKJIe ce HE ClakeM

Hurtu ce cnaxkxeM HUTH ce HE ClaXXeM

JloHekJie ce craxem

Crnaxem ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

. Online u offline uadpacrpykrypa Moje 6anke je qu3ajHupaHa aa Ou OWa mMTO

epuKacHUja 3a MEHE U Moje noTpeoe:
VY NOTHYHOCTH C€ HE CIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He clakeM

Hutu ce cnaxxem HUTH ce€ HE ClIaKEM
JloHekJie ce craxem

Cnaxewm ce

Y NOTHYHOCTH Ce CllakeM

Octajem ca MojoM GaHKOM ¢ 003MpOM J1a M€ OHU TI03HA]Y:
VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIakeM

He cnaxewm ce

JloHexkie ce He claxkeM

Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClaXeM
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2.

3.

JloHekJie ce crnaxem
Cnaxem ce
VY IOTIYHOCTH C€ ClIakeM

. Moja 6aHKa Me mpaBOBPEMEHO HH(POPMHUIIIE:

VY NOTIIyHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxem HUTH Ce€ HE ClIaKEM
JloHekJie ce crnaxem

Cnaxewm ce

VY NOTIYHOCTH c€ cllakeM

. Moja 6anka he ce OpuHYTH O MEHU y Jy’KEM MEPUOIY:

VY IOTIYHOCTH CE HE CIIaKeM

He crmaxem ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutwm ce cnakxeM HUTH c€ HE CIIAXKEM
JloHexkiie ce ciaxem

CrnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

Moja Ganka 1006po capaljyje ca MHOM M KaJia CTBapH He UAY Kako Tpeba:

VY IOTIYHOCTH CE HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He clakeM

Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClaXeM
JIoHEKJIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY NOTHyHOCTH C€ CllakeM

3a10BOJBAH caM ycilyrama Koje Mu npyxa Moja 6aHka:
VY IOTIYHOCTH CE HE CIIa)keM

He cnaxem ce

JIOHEKJIe ce HE CIaKeM

Hutu ce cnaxeM HUTH ce HE clakeM

JloHEeKIIe ce cllaxkeM

CnaxeM ce

VY NOTIYHOCTH ce CclakeM

. To mrto cam kujeHT Moje 6aHKe JOTIPUHOCH MOM JIPYIITBEHOM CTaTyCy:

VY NOTHYHOCTH C€ HE ClakeM
He cnaxem ce
JIoHEKJIe ce He CIaXeM
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Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClIaKeM
JloHekJie ce craxem

CnaxeM ce

VY NOTIYHOCTH c€ cllakeM

. Moja ocehama nnpema Mojoj 6aH1u cy Beoma O3UTHUBHA.

VY NOTIIyHOCTH C€ HE CIIaKeM

He cnaxewm ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutu ce cnaxem HUTH CE€ HE ClIaXKEM
JloHekJie ce crnaxem

Cnaxewm ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

. 3a710BOJbaH caM HUBOOM Haj00JbHX MOTYhuX pemema Koju Mu je Moja 6anka omoryhuna

Jla OCTBApUM.
VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaKeM

He crmaxem ce

JloHekJie ce He cllakeM

Hutwm ce cnakxeM HUTH c€ HE CIIAXKEM
JloHexkJie ce cinaxem

CrnaxeM ce

VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM

Momnumo Bac na Ha nutama o1 6poja 37 -41 oAroBopHUTe Y KOM CTETIEHY CE CIIaKeTe ca HaBeICeHUM

HCKa3uMa.:

37.

Kommxo je BepoBatHO na hete roBoputy No3uTHBHE cTBapu o Baioj 6aHm npyrum
Jbynuma?

Huje BepoBatHo

N3y3eTHO Masio BEpOBATHO

Mauiio BepoBaTHO

Heyrpanuo

Beposarno

N3y3eTHO BepoBaTHO

YBek

. Konuko je BepoBaTHO n1a hete nmoxctahu npujaresse u pohake ga kopucte ycinyre Bame

Oanke?

Huje BepoBatHo

N3y3eTHO Masio BEpOBATHO
Mauiio BepoBaTHO
Heyrpanuo
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BeposatHo
N3y3eTHO BEpOBaTHO
YBek

. Konmuxko je BepoBaTtHO n1a he Bama 6anka 6utu u nasse Bamn npsu n3bop 6anke?

Huje BepoBatHO

N3y3eTHO Masio BEPOBATHO
Maiio BepoBaTHO
Heyrpanno

BeposartHo

N3y3eTHO BEpOBaTHO
VYBek

. Konuko je BepoBaTHO 112 hete npenopyuntn Bamy 6anky Hekome ko Bac ynuta 3a

caBet?

Huje BepoBatHO

N3y3eTHO Masio BEPOBATHO
Mauiio BepoBaTHO
Heyrpanno

Beposatno

N3y3eTHO BEepoBaTHO
YBek

. Konuko je BepoBaTHO n1a hete y HapeHUM roJuHaMa jour yenrhe KOpUCTUTH yCIyre

Barie 6anke?

Huje BepoBatHO

N3y3eTHO Masio BEpOBATHO
Maino BepoBaTHO
Heyrpanuo

BeposatHo

N3y3eTHO BEpOBATHO
VYBek

MonuMo Bac Aa Ha HapC€iHa MMUTamba OArOBOPUTE Ca ACIICKTA YUCCTAJIOCTU:

42.

Konuko gecTo cte HarmoMeHyIu IpyruM JbyauMa Jia rociyjere ca Bamom 6ankom?
Huxan

Petko

[ToBpemeno

ITonekan

Yecto

O6uvHO

Caaku myT
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43.
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S

5.

6.

7.

Konwuko gecTo cTe Ipyrum JbyauMa rOBOPIIN MTO3UTHBHO O 3amnocieHnMa Bame 6anke?
Huxkan

Petko

[ToBpemeno

Ilonekan

Yecto

OO6uuHO

Caaku myT

. Konmuko yecto cre npenopyuniu Banry 6anky uwianoBruMa nopojuie?

Huxkan
Petko
IToBpemeno
Ilonexan
Yecto
O0u4HO
Caaku myT

Konuko yecTo cTe apyruma ropopiiiv No3UTHUBHO 0 Baioj 6aniun?
Huxkan

Petko

IToBpemeno

ITonekan

Yecto

O6uuHO

Caaku myT

Komuko yecto cte mozHanumma npenopyuynu Bamry 6anky?
Huxkan

Petko

[ToBpemeno

Ilonexan

Yecto

OO6uyHO

Caaku myT

Kommko yecto cte npenopyunnu Bamry 6anky 6auckuM npujatesbuma’?
Huxan

Petxo

[ToBpemeno

ITonekan

Yecto

O0u4HO
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e (CBaku nyr

48. Kosnmko 4ecTo cTe ce mocTapaiiy 1a APYry 3Hajy 1a KOpUCTUTE yciayre Bamre 6anke?
e Hukan

Petko

[ToBpemeno

[Tonekan

Yecto

O6uuHO

Caaku myT
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Osaj Obpazay uunu cacmasHu 0eo O0OKMOpCKe oucepmayuje, OOHOCHO
OOKMOPCKO2 YMEeMHUYK02 Npojekma Koju ce Opanu ma Yuueep3umemy y
Hosom Caoy. I[lonywen Obpasay ykopuuumu uza mekcma OOKMOpPCKe
oucepmayuje, 00HOCHO OOKMOPCKO2 YMEMHUUKO2 NPOjeKma.

[Ltan TpeTMana nojaraka

Ha3uB npojexrta/mcrpaxnBama

Mogen ynpaBibamba KBaJIUTETOM KOPUCHUUKOT UCKYCTBA y YCIY)KHUM OpraHu3alyjama

Ha3uB nHCTHTYIMje/MHCTUTYIMja Yy OKBHPY KOjHX Ce CIIPOBOAU HCTPAKUBAH€

dakynTeT TEXHUYKHUX Hayka, YHuBep3uteT y Hosom Cany

Ha3uB nporpama y oKBHpPY KOT ce peajin3yje HCTPaKHBaHe

HctpaxuBame ce peanusyje y OKBUPY U3pajie JOKTOPCKE IUCePTALje

1. Onuc nogaraka

1.1 Bpcra ctyaumje

Yxpamko onucamu mun cmyouje y okeupy Koje ce nooayu npuxynvajy

Cryamja je copoBeleHa ca IMJbEM IPHUKYIUbalkha KBAJUTATUBHMX MojaTraka koju he omoryhurn
yIBphUBame KJbYUYHHX YTHLAjHUX (pakTopa KOPHCHHUYKOT MCKYCTBA, KJbYUYHHX acleKara MapKETHHT
MCX0J1a KOPUCHUYKOT MCKYCTBA, Kao U MelycoOHM opHOC M3Mel)y KOPHCHHUYKOT MCKYCTBa M KJbYUYHHX
acrexara MapKeTHHT MCX0Jja KOPUCHUYKOT UCKYCTBa YCIIy:KHUX opranuszauuja y Peny6mumu Cpouju.

1.2 Bpcre nonataka
a) KBAHTUTATHBHU

0) KBAJIUTATHBHH

1.3. Haunn npukymbama nojaTaxka
a) aHKeTe, YNMTHULM, TECTOBU
0) KIMHWYKE TPOLIEHE, MEIUIUHCKH 3aIIUCH, €IIEKTPOHCKH 3/IPaBCTBEHH 3aIUCH

B) TEHOTHITOBH: HABECTH BPCTY

I‘) AIMHUHUCTPATUBHU MOJAIN: HABECTU BPCTY

) Y30pII TKUBA: HABECTH BPCTY

) caumim, hotorpacduje: HaBecTH BPCTY

€) TeKCT, HABECTH BPCTY AKTYeJIHA JUTEPaTypa y 00/1aCTH HCTPAKHBAHA

Hanuonannu nopran oTBopeHe Hayke — Open.ac.rs



’K) Marma, HaBECTH BPCTY

3) OCTaJIO: OIUCATH

1.3 ®opmar noparaka, ynorpedpeHe CKale, KOMMYHHA MoaTaKa

1.3.1 Ymorpebsbern cohTBep U GopMaT TaTOTEKE:

a) Excel ¢ajui, natorexa .XISx

b) SPSS ¢aja, natoreka .sav

c¢) PDF ¢ajn, natoreka

d) Texct dajn, naToreka

e) JPG ¢ajn, natoreka

f) Ocraino, naroreka

1.3.2. Bpoj 3anmca (koa KBaHTUTATHBHUX IOJIaTaKa)

a) Opoj Bapujabmu

0) Opoj Mepema (MCIUTaHWKa, IPOIICHA, CHUMAaKa U CJI.)

1.3.3. IloHOBJbEHA MEpEHa
a) ma

0) He

YKOIMKO je OATOBOp /13, OATOBOPUTH Ha cieecha muTama:

a) BPEMEHCKH pa3MaK M3Me/ljy MOHOBJLEHUX Mepa je

0) Bapujadie Koje ce BHILE [TyTa Mepe OHOCE ce Ha

B) HOBE Bep3uje (ajioBa Koju caJpie IOHOBJEHA MEPEHa CYy UIMEHOBAHE Kao
Hamomene:

Ha nu popmamu u cogpmeep omozyhasajy demerve u dy20pouny 6aruOHOCH nO0amarKa?
a) /a
06) He

Axo je 002060p He, obpaznodxcumu

HaruoHnanHu noprai oTBopeHe Hayke — OPen.ac.rs



2. [lpukynbame nmogaTaka

2.1 Mertoznonoruja 3a NpUKyIJbame/TeHEPHUCAbE MoIaTaKa

2.1.1. Y oxBHpY KOT UCTPXUBAYKOT HAI[PTA CY MOJAIH MIPUKYTIJbEHN?

a) eKCIICPUMCHT, HABECTH THIT

0) KopeJalHOHO MCTPAKUBaKbe, HABECTH THUII : (PAKTOPCKA aHAHM3a; TECTUPAE MOJENA HAa OCHOBY
KpUTEpHUjyMa: TOY31aHOCTH WHIMKATOpa, UHTEPHE KOH3UCTEHTHOCTH, KOHBEPICHTHE BAIUIHOCTH U
JMCKPUMUHATOPHE BAJMIHOCTH; AaHAIM3a PEICBAHTHOCTH M 3HAYajHOCTH HMHAUKATOPA, MEPEHO
UHMKATOPHMa KOJMHEAPHOCTH (OPMATUBHUX KOHCTpyKara, MpOBepa MYJITHKOJIMHEAPHOCTH Kao H
NpeUKTHBHE MOhM MHAMKATOpa BapHjadiii Mojiena

1) aHAJIN3a TeKCTA, HABECTH THII AHanu3a 10CTylIHe JIUTepaType

) 0OCTaj0, HAaBECTH IIITa

2.1.2 Hagecmu epcme MepHUX UHCMPYMEHAMA UL CMAaHOapoe nooamarka cneyuuunux 3a oopeheny
HAYuHY OUCYUNIUHRY (aKo nocmoje).

Merononoruja NpuUKyIUbamka MOJaTaka jeé KpeupaHa IpeMa MpUHOUINMA J100pe Mpakce CaBpeMeHe
JUTEpaType MpeIMeTHE HaydHe TuciuIuinHe. VicTpakuBame je CIpoBECHO Ha MMoIaliMa J001jeHIM
HAaKOH NPUKYIUBEHHUX OJI'0OBOPA MCIIMTAHUKA KOJH Cy YYECTBOBAIIM y aHKETH 0a3MpaHOj Ha IIPOBEPEHOM,
CTaHJAapM30BaHOM YIIUTHHUKY 332 MEpPEHE U aHAN3y KOpHCHHUYKOr HcKycTBa — EXQ ckana (P. Klaus,
2015). YOuTHUIM Cy HCTIMTAaHUIIUMA TUCTPUOYHPAHH EIEKTPOHCKHUM MTYTEM.

2.2 Kpaynurer mojataka u CTaHAapId

2.2.1. Tperman HenocTajyhux nogaraka

a) [la nmu marpuna cagpxu Henocrajyhe nogarke? Jla He

AKO je 0JIroBOp J1a, OJJTOBOPHUTH Ha cieneha nurama:

a) Komuku je 6poj Hemoctajyhnx momaraka?
0) [a 11 ce KOpUCHHUKY MaTpHle penopyyyje 3aMeHa Heaoctajyhux nogaraka? Jla He
B) AKO je 0aroBOp J1a, HABECTH CYrecTHje 3a TPETMaH 3aMeHe HeJocTajyhux mogaraka

2.2.2. Ha Koju Ha4uH je KOHTPOJIMCAH KBAIMTET nojaraka? Onucatu

KBanuTer NpHUKYIUbEHHX TMOJaTaka je KOHTPOJMCAaH Beh NPUIMKOM MPUKYIUbala IoJaTaKa.
SurveyMonkey je upenTH(pHKOBAO OATOBOpE MCIMTAHWKA KOjH Cy IOTIYHH, OXHOCHO OJTrOBOpPE

HaruoHnanHu noprai oTBopeHe Hayke — OPen.ac.rs



UCIIMTaHUKA KOJU Cy TIONYHWIM KOMIUIETaH YIUTHUK. HakoH NMpUKyIUbama 1ojaTaka TECTUPaHa j€
aIeKBaTHOCT, KOH3UCTEHTHOCT U BAJUAHOCT Y30pKa Ha OCHOBY XapMaHOBOI' TeCTa I0jeIUHAYHOT
¢daxTopa mpuMeHoM (akTopcke aHanuse, T-Tecta 3a He3aBHCHE Yy3opke M JleBeHOBOr TecTa
XOMOTEHOCTH BapHjaHCe.

2.2.3. Ha xoju Ha4MH je u3BpIIcHA KOHTPOJIA YHOCA M0/IaTaka y MaTpuIry?

Kopumhernn codtBep ayToMaTcku TeHepHIIie MaTPHILy ITOAaTaKka MPIITUKOM YBO3a OCHOBHE 0aze
nojJaTaka y Kojy cy Hajajbe IEIOHOBaHH OJITOBOPH MCIIMTAaHHUKA NP MOMYHhaBamky YIUTHHUKA.

3. Tperman nogataka u npareha nokymenranuja

3.1. TpermaH u uyBame MojlaTaka

1. 3.1.1. Ilooayu he bumu 0enonosanu y peno3umopujym 00KmopcKux oucepmauuja Ha
Ynusepzumemyy Hoeom Caoy.

3.1.2. URL aopeca https://www.cris.uns.ac.rs/searchDissertations.jsf

3.1.3. DOI

3.1.4. Jla mu he nooayu bumu y omeopeHom npucmyny?

a) Ha
0) a, anu nocne embapea xoju he mpajamu 0o
8) He

Axo je 002060p He, nasecmu paznoe

3.1.5. llooayu nehie 6umu denonosanu y peno3umopujym, aiu ie oumu uyeanu.

Obpasnoocerve

3.2 Meranoiany u JOKyMEHTAIIWja TojjaTaka

3.2.1. Koju crannapx 3a meranojarke hie Outu npumemen? CTangapa Koju npuMemyje
Penosutopujym Yuusep3ureray Hosom Cany.

3.2.1. HaBectn meTanogaTke Ha OCHOBY KOjUX CY ITOAAIN JETIOHOBAHH Y PETIO3UTOPHU]YM.

Haronasnnu noprain oTBOpeHe Hayke — Open.ac.rs
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Tama Ilunuh, Mogen ynpaB/bamba KBAIMTETOM KOPUCHUYKOI HCKYCTBA Y YCJIY:KHUM
opranu3anujama

Ako je nompebno, nasecmu memooe Koje ce Kopucme 3a npey3umaree no0amaxd, aHatumuyKe u
npoyedypanne uHghopmayuje, pUxo80 KoOuparse, OemabHe onuce 8apujabiu, 3anuca umo.

3.3 Crpareruja u cTaHIapy 3a YyBame MojjaTaKa

3.3.1. 1o xor mepuoja he moganm Outn ayBaHu y penosuropujymy? Heorpanuieno

3.3.2. Jla 1 he momaru Out nenonoBanu nox mudpom? la He

3.3.3. Jla iu he mmdpa outu nocrynHa oapelhenom kpyry uctpaxusada? Jla He

3.3.4. Jla v ce moaany Mopajy YKJIOHUTH U3 OTBOPECHOT MIPHUCTYIIA MOCIIE U3BECHOT BpeMeHa?
Ha He

O0pa3noxuTi

4. Be30eaHOCT MOoAATAKa U 3AITHTA MOBEeP/LUBUX HHPOPMALHja

OBgaj onesbak MOPA OuTH nonymeH ako Bally MOJAlM YKJbY4yjy JMYHE MOJATKe KOjH Ce OHOCE Ha
YUECHHKE y UCTpaKUBamy. 3a Apyra UCTpaKuBamba Tpeda Takohe pasMOTPUTH 3aLITUTY M CUTYPHOCT
nojaraka.

4.1 dopmanHu cTaHAAPAU 32 CUTYPHOCT HH(OpManyja/moaaraka

HcTpaknBaum Koju CIIPOBOJIE HCIIMTHBAKA C JbYAMMa MOPajy Ja ce MPHUIpKaBajy 3aKOoHa O 3aIUTUTH
nozxaraka o nuunoctd (https://www.paragraf.rs/propisi/zakon o zastiti podataka o _licnosti.html) u
O,Z[FOBapajyheF HUHCTUTYHOHUOHAJHOT KOJACKCA O aKaICMCKOM MHTCTPUTCTY.

4.1.2. la 1u je uctpaxkuBame 0100peHo o1 cTpaHe etuuke komucuje? Jla He

Axo je oaroBop /la, HaBeCTH JaTyM U Ha3WB €TUYKE KOMICH]jE KOja je 0100priIa UCTPaKUBAE
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4.1.2. Jla nu mojiany yKJbY4yjy JMYHE TIOJaTKe yYeCHUKa y uctpaxusamy? Jla He

AKO je oroBOp J1a, HaBEIUTE HA KOjU HAYMH CTE OCUTYPaJIH IMOBEPJHUBOCT U CUTYPHOCT WH(pOpMAITHja
BE3aHUX 32 UCTIUTAHUKE!

a) [omanu HUCY Y OTBOPEHOM HPUCTYITY
0) [Tomany cy aHOHUMU3UPAHU
1) Ocraio, HaBeCTH IIITa

5. JocTynHoOCT mogaTraka

5.1. Ilooayu he bumu
a) jaeno oocmynnu
6) 0oCmynHU CAMO YCKOM Kpyey ucmpaxicueaya y oopehenoj Hayunoj ooaracmu

y) 3ameopenu

Axo ¢y nooayu docmynHu camo yCKOM Kpyey UCIPAdiCueaid, Hagecmu noo KOjum YCio8Uuma Moy 0a ux
Kopucme:

Axo ¢y nooayu 0ocmynHu camo YCKOM Kpyay UCMpaxicudadd, Hagecmu Ha KOju HAUUH MO2y
NPUCIYRUMU NO0AYUMA.

5.4. Hasecmu nuyenyy noo xojom he npuxynmenu nooayu bumu apxusupanu.

AyTOPCTBO — HEKOMePLHjaTHO

6. YJiore u oATOBOPHOCT

6.1. Hagecmu ume u npesume u meji aopecy 61acHUKa (aymopa) nooamaxa

Tama [Tunuh, tanjadzinic25@gmail.com

Haronasnnu noprain oTBOpeHe Hayke — Open.ac.rs n



6.2. Hagecmu ume u npesume u mejn aopecy ocobe Koja oopicasa Mmampuyy ¢ nooayuma

Tamwa [Iunuh, tanjadzinic25@gmail.com

6.3. Hasecmu ume u npesume u mejn aopecy ocobe xoja omozyhyje npucmyn nooayuma Opyum

ucmpasicusavuma

Tama [Iunuh, tanjadzinic25@gmail.com
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