YHUBEP3UTET Y HOBOM CAQY OBPA3AIIL -6
PAKYJTET TEXHUYKHUX HAYKA

MN3BEIITAJ O ONEHU JOKTOPCKE JUCEPTALIMJE

| NOJAIIM O KOMUCHUIN

1. Jlarym u opraH Koju je HIMEHOBAO KOMHUCH]Y:
26.03.2026. rogune; pememe Op. 012-40/3346-2026; lexaH dakynrera TeXHUYKHX Hayka y HoBom
Cany Ha ocHOBY outyke HacraBHo-Hay4Hor Beha dakynTera TEXHUYKHX HayKa.

2. Cacras xomucHje y cknany ca [pasunuma ookmopckux cmyouja Ynueepsumema y Hoeom Cady:

[IponsBoaHY U yCIyKHH CHCTEMHI
ap Ciasuna Murposunh P A ey ’
1. Bexosuh penoBHH mpodecop OpraHu3alyja U MEHAIIMEHT;
27.01.2022.
npe3uMe U uMe 3Bame y’Ka Hay4dHa 001acT 1 AaTyM u3bopa
YuusepsuteT y HoBoM Cany, @akynTeT TEXHUUKUX HayKa ‘ [TpencenHuK KOMHCH]E
yCTaHOBA y KOjOj je 3amocaeH-a (hyHKIHja y KOMUCHjU
Ksannurer, epexTnBHOCT N
2. CreBan Munucas/besunh €10BHH IIpodeco ’
w» pesoBii pogecop noruetika; 25. 09. 2022.
npe3uMe U uMe 3Bame y’kKa Hay4dHa 001acT 1 gaTyM u3bopa
Yuusep3uteT y HoBom Cany, @akynreT TEXHUUKUX HayKa ‘ Unan
YCTaHOBa Yy K0jOj je 3amociieH-a (dhyHKIHja y KOMUCHjU
3. MeHalIMeHT ¥ MapKEeTHHT;
Bo6an Menosuh €10BHU TIpodeco ’
P ped pogecop 24.09.2021
[pe3uMe 1 UMe 3BAME yKa Hay4Ha 00JIacT U 1aTyM u36opa
Yuusepauret Lpae I'ope, Exonomcku dakynreT ‘ Uian
yCTaHOBA y KO0jOj je 3aIrociieH-a (dyHKIM]ja y KOMUCHJU
4. ap Ana Hemnh Tomamesuh | BaHpeTHH Ipodecop | Cormmounornja; 27.10.2022.
Mpe3uMe U uMe 3Bambe y’Ka HaydHa 001acT 1 AaTyM u3bopa
VYuusepsutetr y HoBoM Cany, @akynTrer TEXHUUKUX HayKa ‘ Unan
YCTaHOBa Yy K0jOj je 3alociieH-a (dhyHKIHja y KOMHUCHjU
[Ipou3BOAHY U yCITYKHH CHCTEMH,
S. ap Henan CumeyHoBuh penoBHH mpodecop OpraHu3aIlyja ¥ MEHAIMEHT;
25.09.2022.
npe3uMe U UMe 3BabC y’Ka Hay4uHa 00JacT U Jatym u3dopa
Yuusep3uret y HoBom Cany, ®akynreT TEXHUUKHUX HayKa Unan
YCTaHOBA y K0jOj j€ 3aI0oCiIeH-a (GyHKIMja y KOMUCH)H
[Ipou3BoaHY U yCIyKHH CHCTEMH,
6. ap Bophe henmnh BaHpeIHH npodecop OpraHM3alyja ¥ MCHAIMEHT;
1.5.2023.
npe3uMe U UMe 3BakLC Y’Ka Hay1Ha obuacr u JAaTtyMm H360pa
VYuusepsutet y HoBom Cany, @akynTeT TEXHUUKUX HayKa ‘ Menrop

YCTaHOBA y KOjOj je 3aroCiIeH-a OynkMja y KOMHCHjU
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MOJALU O KAHJAUJATY

Wme, nMe jeqHOT poauTeba, pe3ume:

Tama, JoBo, [Innnh

Jarym pohema, ONIITHHA, ApKaBa:

25.05.1981. HoBu Can, Cpouja

HazuB ¢akynreTa, Ha3WB MPETXOIHO 3aBPIIECHOT HUBOA CTYIMja M CTEUYCHH CTPYYHH/aKaIeMCKU
Ha3MB:

Yuusep3uter y HoBom Cany, @akyaTeT TEXHHYKHX HAyKa, MATHCTapCKe CTyIUje, MarucTrap
TeXHHYKHUX HAYKa U3 00J1aCTH MHAYCTPHjCKOT HHKEHEPCTBA M MeHAIMeHTa

loguna ymmca Ha TOKTOPCKE CTYAM]jE M HA3WB CTYAHjCKOT IIPpOTrpaMa JOKTOPCKHUX CTyAHja:

2016, Uuaycrpujcko nn:kemepcTBo /MHKeHbepcKH MEHAMEHT

111

HACJIOB JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:

Mojen yrpaBibamba KBAJIMTETOM KOPUCHHYKOT UCKYCTBA Y YCIIY)KHHM OpraHu3alyjama

v

HPETJIEJ JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:

Hokropcka npucepranmja Tame I[luanh mom wHacioBom ,Mojen ympaBibamba KBAJIUTETOM
KOPUCHUYKOT MCKYCTBa y YCIIYy)KHUM OpraHusainujama’™ je usjioxeHa y 14 morjasipa Ha 245
crpana. [lomuc xopumrhene nureparype ca 170 pedepenuu nHasenen je y XIII mornaemy.
Jokropcka aucepranuja caapxu 48 camka u 61 TaGeay. Ha kpajy mucepranuje je mpukasaH
Ipuor 1.

UctpaxuBare U T00MjEHH PE3yNTATH MPUKa3aHu ¢y y ciaeqehumM noriaBibuma:

YBOJ:

1.1 TIpenmeT 1 mpoOIIeM HCTpaKUBAHA;

1.2 LlnbeBu UCTpaXKUBAA;

1.3 Xunorese uCTpaxuBama;

1.4 Metoze oOpaje mojaraka

KOHIEINT KOPUCHUYKOI UICKYCTBA:

2.1 MapkeTuHT yciyra;

2.2 KopHCHHYKO UCKYCTBO Kao I0jaM Kpo3 UCTOPH]Y;

2.3 Paznnuntu yryuajau dgakropu CX-a Kpo3 HOBHjY JIUTEPATYPY;
2.4 KoH1enT KBaJIUTETa yCIyre y KOpeaaujyu ca KOPUCHIYKHUM HCKYCTBOM
HUHCTPYMEHTHU 3A MEBEIBE CX-a:

3.1 CaBpemeHe METpHKE yIpaBJbarkba KOPUCHUIKIM HCKYCTBOM;

3.2 Anaru 3a ynpaBJbalke KOPUCHUYKUM HUCKYCTBOM;

3.3 Hayunu npuctynu mepewy U EXQ ckana

YIPAB/bAILE OJHOCUMA CA KOPUCHUIIUMA (CRM):
4.1 Konnent CRM-a;

4.2 Ocspt Ha smtepatypy CRM-a;

4.3 Bpcre CRM-a no npuHIuUIy o0paje 1mojaaraka;

4.3.1 OnepatuBaun CRM;

4.3.2 Ananutuuku CRM;

4.3.3 Konabopatusau CRM;

4.4 CRM «kao crpareryja;

4.5 TIpouec u Texnonoruja CRM-a;

4.6 CRM kpo3 mmpuMep caBpeMEHOT YCIYXKHOT CeKTOpa OaHKapcTBa;
4.7 3nauaj pazymeBama CX-a 1 CRM-a;

YIPAB/bAIBE KOPUCHUYKHUM UCKYCTBOM (CEM):

5.1 CnenuduyHOCT ynpaBibamba KOPUCHUYKAM UCKYCTBOM y YCIIY)KHOM CEKTOPY;
KOPUCHHNYKO ITYTOBAIBE (Customer Journey):

6.1 KopHCHUYKO ITyTOBamke — TEOPHjCKH KOHIICTIT;

6.2 da3e KOPUCHUYKOT MTyTOBamba;

6.3 MapkeTHHT MOJIeNT KOPUCHUIKOT TTyTOBamba;

6.4 CaBpeMeHa HCTpaKHBakha KOPUCHUYKOT ITyTOBAMbA;
YIIPABJbBAIBE KOPUCHHUYKHM HCKYCTBOM Y KOHTEKCTY B2B M B2C
TPXKHUIITA:




10.

11.
12.
13.
14.

7.1 Cneunduunoct CXM xox B2B tpxwumira;

7.2 Ilpouec nmmiemenrtanuje CXM crpareruje y B2B xoHTekcTy;

7.3 CXM y KOHTEKCTY BeJIMUMHE (pUpMe: Maja Vvs. BeJuka npenyseha;

7.4 Tlpaktrune nmmunkanije CXM-a 3a MeHaiepe KOMITaHuja;

YIIPABJbAIbBE KOPUCHHUYKHUM HCKYCTBOM Y CEKTOPY ®HUHAHCHJCKHX
YCIYTA:

8.1 Emnmpujcka 3anmaxama CX-a y QUHAHCH]CKOM CEKTOPY:

8.2 [pakce ynpaspama CX-0M y QHHAHCH]CKOM CEKTOPY;

HNCTPAKNBAIBE:

9.1 Merononoruja UCTp)KUBamba 1 00jalllib-elhe BapHjadiIi MoJIena;

9.2 IHCTpyMEHT U OIUC Y30pKa;

9.2.1 [leckpunTrBHA CTATHUCTHUKA — OMUC y30PKa;

9.3 IIpoBepa aAeKBaTHOCTH METO/IE Y30pKOBamha, KOH3UCTEHTHOCTH M BaJUIHOCTH OArOBOPA;
JUCKYCUJA PE3YJATATA U MOJEJ MNMOBE3AHOCTU CX-A U KJ/bYYHHUX
ACIHIEKATA MAPKETHUHI UCXO/IA:

10.1 Crnemmdukanuja cTpyKTypHOT MOJIENa;

10.2 Tectupamwe Mozena;

10.2.1 Ouena noy3naHoCTH HHANKATOPA;

10.2.2 Onena noy31aHoCTH MEPHUX UHCTPYMEHATA;

10.2.3 Tectupame GpopMaTHBHOT MOJIENA;

10.2.4 TecTuparme XujepapxujcKor MOJIENa;

10.2.5 Tectupame yTHliaja THIA OAHKAPCKUX YCIyra Ha acleKTe MapKETHHI HMCXO0Ja KOPHCHUYKOT
HCKYCTBa;

10.2.6 TecTupame MOTSHIUjATHOT MOIEPATOPCKOT YTHIIAja KATETOPUjaTHUX BapHja0iid Ha pelialuje
KOPHUCHHYKOT MCKYCTBA U acTeKTe MapKETHHT HUCX0a KOPUCHUYIKOT CKYCTBA;

10.2.7 Tectupame 3HAYajHHUX pa3idka y MpoOICHaMa MapaMerapa MOJe/a HCIUTaHUKA U3
Pa3IMUUTHX TPYIa;

3AK/bYUYHA PASMATPAIbA

IMPABIIM JA/bUX UCTPAJKUBAIbA

JINTEPATYPA

IMPUJIO3MU:

14.1 NactpymeHT uctpaxubama — EXQ ckana
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BPEJHOBAKBE NOJEAMHUX JTEJIOBA TOKTOPCKE JUCEPTANINJE:

JlokTopcka aucepranuja KaHmunatkume Tame [luHuh mpencraBsiba pesynraT cHCTEMaTCKOT H
TEOPHjCKH YTEMEJbCHOT HCTpakKHBama y 00JacTH YIpaBbakba KOPUCHUYKHM MCKYCTBOM Y
YCITy>)KHUM OpTaHu3aIujaMa, ca moceOHnM (hokycoMm Ha OGaHkapcku cektop y PemyOmuiun Cpouju.
Pag je 3acHOBaH Ha peleBaHTHOj M CaBPEMEHO] HAyYHO] JUTEPAaTyph M3 OOJIACTH MapKeTHHTa
yciyra, KOPHCHHYKOT HCKYCTBa, YIpaBJbamba OJHOCHMAa Ca KOPUCHUIMMA, KOPHUCHHYKOT
IyTOBakba M MAapKETHHI HCXOJa KOPHCHHYKOT HCKYCTBAa. TeopHjcka M METOJOJIONIKA OCHOBA
mucepranuje m3rpaheHa je Ha 170 pedepenin, mpu demy cy HAEHTH(HUKOBAHE peEJICBaHTHE
UCTpaXWBavKe IMPa3HUHE KOje Cy ycMepwie AeHHHCAme NMpenMeTa M INJbEBAa HCTPAKHBAGA,
(dopMyIcame UCTPAKUBAYKUX MTUTakba M OCTABIbabhe XUIIOTE3a.

[IpeamMer ncTpakrBama yCMEpEH je Ha HCIIMTUBAaKkE KOPUCHUYKOT UCKYCTBA U KJbYYHUX aclekaTa
MapKeTHHI MCXO0Jia KOPUCHUYKOI HCKYCTBa KOPHCHHMKa YCIYy)KHHX OopraHuzaunuja y PemyOmunm
Cpbuju. llenTpanna Tema paga omHOCH ce Ha yTBphHBame M Mepeme KIbYYHUX YTHUIAjHHX
(akTopa KOPHCHHYKOI HMCKYCTBa, IpOBepy NpuMeHJbMBocTH EXQ ckame u MHCTpyMeHTa 3a
Mepemhe MapKeTHHI MCXO0Jla KOPUCHMYKOT MCKYCTBa y JoMahieM KOHTEKCTy, Kao M Ha aHallu3y
MOBE3aHOCTH KOPHCHUYKOT HCKYCTBA Ca 33JJ0BOJECTBOM KOPUCHHKA, JIOjaJHOIINY W HO3UTHBHOM
YCMEHOM TIPENOPYKOM.

Y mpBom mormaBiky (YBOA) KaHAMOATKHIbA je jacHO aAeduHHcama TPOONIEeM U TpeaMeT
UCTpaXWBama, [IMJEEBE Pajid, HCTPAKUBAUKa MUTAka U XUIIOTE3e, Kao M MeToJie 00pajie moaaTaka.
[Nornassbe je MOTMUKHM CTPYKTYPHUCAHO M MPYXa jaCHO IOJIA3MIITE 3a JaJbH TOK HCTPAKHMBAA.
[ToceOHa BpeaHOCT YBOAHOT jeia Orjefa ce y MPELH3HOM MO3UIMOHUpaky TeME Y KOHTEKCTY
YCIY)KHOT CEKTOpa W €KOHOMHja Yy TpaH3WLMjH, Y3 HarjaliaBambe HaydyHe M IPaKkTHYHe
penieBaHTHOCTH IpodJiema.

Y apyrom 10 OCMOT MOTJIaBJba KaHIWAATKHIbA je CHCTEMaTHYHO pa3BUiia TEOPHjCKE IOJJIOre
UCTpaKuBarmba. Pa3MOTPEHN Cy KOHIETITH MapKETHHIa YCIIyTra, KOPUCHUYKOT UCKYCTBa, KBAJIUTETA
ycimyre, HWHCTpyMeHaTa 3a Mepewme CX-a, CRM-a, CEM-a, KOPHCHHYKOI IIyTOBama,
cnenuduaroctn B2B u B2C KOHTEKCTa, Ka0 U IMpaKce yIpaBjbarmba KOPHCHUYKIM HCKYCTBOM Yy
ceKTopy (QuHaHCHjckHX yciayra. OBa TOIIaBjba II0Ka3yjy CIIOCOOHOCT KaHAWAATKUIE Ja
KPUTHYKN CHHTETH3Yje JINTEPATypy, Pa3jiuKyje CPOJHE KOHLENTE M M3rPajd YBPCT TEOPHjCKH
OKBHP 32 EMITUPHjCKH €0 paja.

Y nmeserom mornaby (McTpaxkuBame) NpEeACTaBIbEHA j€  METOJOJOTHja HCTPaKHBaIba,
WHCTPYMEHT, OITMC Y30pKa, IOCTYNIHM IpOBepe IOY3AAHOCTH W BalMIHOCTH OIrOBOpa H
aHaIMTHYKU TpHcTyn. VcrpakuBawme je crnpoBeleHO Ha Teputopuju PemyOnuke CpbOuje, npu
yeMy je y TpoIeCy MNpHKyIJbakha IOJaTaka MNpUKYyIJbeHO 702 oAroBopa, a Ha OCHOBY
eIMMUHAIIM]E HEMOTIYHUX M METOJOJIOIIKA HENOAECHUX YIHUTHHKa (GopMupaH je QuHamHu
AaHATUTUYKU y30pak ox 616 BamumHux onrosopa. [lomamu cy NPUKYIUbAHH €JIEKTPOHCKUM
YIUTHUKOM y TIEPHOAY oXl Mapra 1o jyHa 2024. roguHe. Y30pak oOyxBaTa W (QU3MYKa JIUIA H
MIpeICTaBHUKE TPaBHUX JIKIA, MTO je oMoryhmio aHanu3y u B2C n B2B KOpUCHHYKOT KOHTEKCTA.
MeToJONOMIKY MIPUCTYTI je aJeKBaTHO 0/a0paH M JOCIETHO NMPUMEHEH. Y eMIMPHjCKOM [y
pala IpUMEHEHO j€ MOJENUpame CTPYKTYPHHX jeAHAYMHA METOJOM MaplUjalHUX HajMambuX
kBazgpara (PLS-SEM), y3 npuMeHy NOCTyNaka 3a OLEHY IOY3JaHOCTH M BaJIMIHOCTH MEPHHX
WHCTpyMEHarTa, aHaiau3y (OpPMaTHBHOI M XHjEpapXHjCKOr Mojena, bootstrapping, aHalu3y
IpeANKTHBHE MOhM MoJena, TecTupame MOAEPaTOPCKUX edekaTa M MYJITUTPYIHY aHaIu3y. 3a
o0pany momaraka kopumthenu cy SMART-PLS w IBM SPSS, mito je y TOTIYHOCTH Yy CKIIagy ca
MIPUPOJIOM TTOCTABJbEHOT HCTPAXKHUBAYKOT IIpodIeMa.

PesynTtatu mpencTaBibeHU Y JIECETOM TOTIaBJbY TOTBPhYjy BHUCOKY MOY3IaHOCT W BAJIHUIHOCT
MIpUMEHCHUX HMHCTpyMeHaTa. 3a EX(Q ckamy yTtBpheHa je ykymHa BpemHocT KponbGaxosor
koedpunujeHta o ox 0,961, 1ok je 3a MHCTPYMEHT ,,MapKETHHT UCXOJM KOPHCHUYKOT MCKYCTBa™
yTBphena ykymHa BpemHocT o o 0,966, uume je moTBpheHO ma cy oba MepHa WHCTpyMEHTa
MHTEPHO KOH3UCTEHTHA W IpPUMEHJbMBA Yy KoHTekcTy PemyOamke CpOuje. McroBpemeHno cy
NOTBphEHH KPUTEPHjyMH KOMIIO3UTHE IIOY3[aHOCTH, KOHBEPI€HTHE | JUCKPUMHMHAHTHE
BaJINTHOCTH.

VY oKkBUpY TecTHpamba CTPYKTYPHOT MOJieNa YTBpl)eHe Cy CTaTHCTHYKY 3Ha4ajHe U O3UTHBHE Be3e
n3Mmel)y KOpHCHUYKOT MCKyCTBa M CBa TPH MCIIMTHBAHA aclieKTa MapKeTHHI UCcXoza. YTBpheHa je
NIO3UTHBHA Be3a M3Mel)y KOPHCHHUYKOr MCKYCTBAa M 3aJ0BOJbCTBa KopucHuka (B = 0,851; p <




0,001), xopucHmukor uckyctBa u JojamHoctu (B = 0,766; p < 0,001), ka0 ¥ KOPUCHUYIKOT
HCKYCTBa M MO3UTHBHE ycMeHe npenopyke (B = 0,612; p <0,001). Jobujenn nanasu notephyjy aa
KOPUCHUYKO UCKYCTBO MPEICTaBba CHAXAH IPEIUKTOP KIbYYHUX MApPKETHUHI HCXO0Ja Y YCIYKHOM
CEKTOpY.

Pesynratn npeaukTHBHE aHANM3E MOTBPYYjy ¥ BUCOKY MPEAUKTUBHY MOh Mozena. 3a KOHCTPYKT
KOPHCHUYKOT HUCKYCTBa yTBpl)eHEe Cy BeoMa BHCOKE BPEIHOCTH KOe(HIHjeHTa NeTepMHUHAI]E U
npemukTBHe Mohm (R? = 0,998 m Q* = 0,998), mok cy 3a 3aBuCHE BapHjabie 3aJ0BOJECTBO
KOPHCHUKA, JIOJaJTHOCT ¥ TIO3UTHBHY YCMEHY MpenopyKy yTBpherne Bpennoctu Q2 ox 0,823, 0,584
n 0,395, mTo ykasyje Ha BHCOKY, OJHOCHO JJOBOJbHO jaKy NMPEAUKTUBHY PEICBAHTHOCT MOJIENA.
[Toceban 3Hauaj MMa aHaiuM3a yTHI@ja THNA OaHKApCKe YCIyre W KaTeropujaHUX BapHjaldiIv.
VY1BpheHo je na UpeKTaH KOHTAKT ca OaHKapCKUM CIIy)KOSHHIMMa M JAUTHTATHO OaHKapCcTBO HE
yTUYy CTaTUCTUYKM 3HAYajHO Ha 3aJ0BOJGCTBO M JIOjaJIHOCT, ajM Ja HMajy IO3UTHBaH H
CTaTUCTUYKU 3HayajaH yTHIA] HAa MO3UTUBHY YCMEHY NpEHopyky. 3a OaHKOMAar Kao THUI yClyre
HUje yTBpheH cTaTMCTHYKY 3HAYajaH yTUIA] HA OCMaTpaHe MapKeTHHT ucxone. [lopen Tora, neo
MOJICPATOPCKUX M MYJTHUTPYIHUX aHAIM3a yKa3ao je Ha MocTojame oapeheHux paszmuka msmely
CerMeHaTa KOPWCHHKA, 10 TOJNy M II0 PEruoHy, IITO IOAaTHO oboraliyje HHTEpPNpETaTHBHY
BPEIHOCT paja.

VY jenanaecToM W JABaHAECTOM IIOTJIABJbY JaTe€ Cy 3aK/bydHE CHHTE3€ W IIPaBIM JaJbUX
UCTpaxuBama. KaHaumaTkuma je W3IBOjuiIa HAayYHH W JPYIITBEHHW JIONPHUHOC IHCEpTanyje,
yKa3ajla Ha OTpaHHYCHE BE3aHO 3a OaHKapCKHM KOHTEKCT M TepuTopHjy PemybOmmke CpOuje u
NpeAJIoKMIa CMUCIICHE TpaBlie Jajber pa3Boja MCTPaKUBama — IPOLIMPEHE MOJeNa Ha Jpyre
yCIy)KHE CEKTOpe, YNOpEAHa pernoHalHa HWCTPaXKHBama, yBONEHE BPEMEHCKE IUMEH3Hje,
NPUMEHY KBaJUTaTHBHHX METOJa M JaJbu DPa3B0oj JIOKAIHO IPHUJIArohjeHHX HHCTpyMEHaTa 3a
Mepemhe KOPUCHUYKOT UCKYCTBA.

Cnucak nuTeparype M TNPHIO3M CY CalIp)KajHO pENIeBaHTHH Wy (YHKUMjU TEOPHjCKOT W
METOJIOJIOIKOT yTeMesbera pana. HaBohewe u3Bopa, mokasyje Ja je KaHIUIATKHIba KOPUCTHIIA
oOMMHY W TeMaTCKH yckialjeHy nuTepaTypy M Ja je HacTojaja Jia yCIIOCTaBH Be3y wuiMmely
CBETCKMX TEOPHjCKHX YBHAA M EMITMPUjCKOT UCTpAXHUBamkba y JoMaheM KOHTEKCTY.

Ynanoseu Komucuje xoncmamyjy oa Ookmopcka oucepmayuja kanouoamxure Tarve [lunuh,
CBOjOM CMPYKMYPOM, caopicajem, 0OUMOM eMRUPUJCKO2 UCIPAICUBARsA, OOCTEOHOM NPUMEHOM
K6AHMUMAamusHe — Memooonocuje, apeyMeHmMOBAHUM TYMayereM pe3yimama u  HAYYHO
ymemeneHUM 3aKBYUYuMa, y YeauHu 00208apa NOCMABHEHOM UCTHPAXICUBAUKOM npobaemy. ¥V
paoy cy ycnewmo ocmeapenu NoCmas/beHu Yuwmesl UCMPAaxcusared, a O0odujenu pesyimamu
npeocmassajy  pelesaHman  HAayuHu U NPaKmuuHu  OOMPUHOC 006nacCmU  UHOYCMPUJCKO2
UHJICETLEPCTNBA U UHIICEFePCKO2 MEHAUMeHMd, NOCeOHO Y O0OMeHY YNpAae/bard KOPUCHUYKUM
UCKYCIMBOM Y YCAYIHCHUM opeanusayujama. Ha ocnosy ceeca usnoscenoe, Komucuja nozumueno
oyemyje cee denose 0okmopcke oucepmavuje kanouoamrkure Tarwe [Tunuh.

VI

CIIMCAK HAYYHUX U CTPYYHHUX PAJIOBA KOJU CY OBJAB/bEHHU NJIN
INPUXBAREHMU 3A OBJABJBUBAIBE HA OCHOBY PE3YJITATA HCTPAKUBAIbA Y
OKBHUPY PAJIA HA TOKTOPCKOJ IMCEPTALINJIUA:

Pag mpomncTtekao Ha OCHOBY pe3yiTaTa MCTpaXHBama y OKBUPY pada Ha JOKTOPCKO] IHCEpTaIlHjH,
00jaBibeH y ckiany ca [IpaBunmMa qOKTOpPCKUX cTyamja YHuBep3uteTa y Hosom Cany:

Dzinié, T., Celi¢, ., Petrov, V., & Dragkovié, Z. (2026). Customer Experience Quality and Its
Marketing Outcomes in Banking: Evidence from Industry in Transition. Systems, 14(3), 278,
10.3390/systems14030278. ISSN: 2079-8954. (Social Sciences, Interdisciplinary 25/273; IF 2024
=3.1)M2la

Ocranu 06jaBJ'beHI/I PpaaoBu NMOBE3aHU Ca UCTPAKUBAKLEM Y OKBUPY JOKTOPCKE L[I/IcepTaque:

Celi¢, Porde, Dzini¢, T., Petrov, V., & Draskovi¢, Z. (2025). Measuring Customer Experience
Quality in Banking Services in Serbia: Validation of the EXQ Scale. International Scientific
Conference Strategic Management and Decision Support Systems in Strategic Management, 11-
18. https://doi.org/10.46541/978-86-7233-443-2 447 (M33)

Dzini¢, T., Peri¢, A., Mitrovi¢ Veljkovi¢, S., Milisavljevi¢, S., Celi¢, D. (2024). Customer



https://doi.org/10.46541/978-86-7233-443-2_447

relationship management in the banking sector. XX International May Conference on Strategic
Management — IMCSM24 Proceedings, Bor, Srbija. https://doi.org/10.5937/IMCSM24047D
(M33)

Vil

3AK/bYUIIN OJHOCHO PE3YJITATHU HCTPAJKHUBAIbA:

JlokTtopcka mucepTandja KaHOWOATKUme Tame [luauh mpencraBiba IIETIOBHT, TEOPHjCKH
yTeMeJbeH U METOMOJIOIIKH JOCIeNaH HaydHH paj] y KOjeM Cy KPHTHYKH IIperiiesl JMTeparype,
NaXJbUBO KOHLUIUPAH HCTPAKMBAYKH HHCTPYMEHT M EMIIUpHjCKa IIpOBepa IOCTaBIbEHHX
XHI0Te3a OMOTyhiiIn U3BOlerbe MOy3JaHuX 3aKJbydaka O II0BE3aHOCTH KOPHCHUYKOT HCKYCTBa H
MapKEeTHHT UCXO0JIa Y YCIy>)KHOM cekTopy Pemyomuke Cpowuje.
Omnury pe3yaTaTH OBe JOKTOPCKe quceprauuje cy ciaenehu:

1.

2.

[ToTBpheHa je NPUMEHJFPUBOCT M BaIMAHOCT HHCTpyMmeHTa ,EXQ scale” 3a wmepeme
MepLerniyje MMeH31ja KOPUCHUYKOT UCKycTBa Y Peryomuim Cpouju.

[ToTBpheHa je MPUMEHIBMBOCT U BAIUIHOCT MHCTPYMEHTA ,,MapKeTHHT UCXOAN KOPUCHUYKOT
HCKYCTBA™ 3a UICHTU(QUKALU]Y U MEPEHE CTaBOBA UCIIUTAHMKA NpeMa KJbYYHUM MapKETHHT
HCXOJMMa KOPUCHUYKOT HCKYCTBA.

PasBujeH je u eMIUpHjCKH BEpUPHUKOBAaH CTPYKTYPHH MOJIEN KOJHM C€ yTBphyje MOBE3aHOCT
KOPHCHHUYKOT MCKYCTBa U aclekaTa MapKeTHHT HCX0/a KOPHCHUYKOT HCKYCTBa y PermyOmunu
CpOuju.

VTBpljeHO je Ja KOPHCHHYKO HCKYCTBO Kao BHIICAUMCH3HOHAIHHW KOHCTPYKT 3HAa4ajHO U
MO3UTUBHO yTHYE Ha 33JJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA, JIOjaTHOCT M O3UTUBHY YCMEHY IIPEIIOPYKY.
JlobujeHn pe3ynraTH yKasyjy na je TMO3UTHBHA yCMEHA IPEIOpyKa HAjOCCTJbUBUJU OJf
WCNUTHBaHUX MAapKeTHHI HWCXO0Ja Ha THUIl OaHKapcKe YCiIyre, JIOK Cy 3aJl0BOJCTBO U
JIOJJTHOCT BHIIIE YCIIOBJbEHH YKYITHUM KBAIUTETOM KOPHUCHHYKOT MCKYCTBA Ka0 XOJIMCTHYKOT
KOHCTpYKTA.

MynTurpynHe U MoJiepaTopcke aHajM3e ykasane cy Ja ojpelieHe kareropujaine Bapujadie,
Ipe cBera KapakTepUCTHYHH CErMEHT KOPHUCHHKA, T0JI M PEerHoH, MOTy MMaTu 3Hauaj 3a
jauMHy TIOjeIMHUX peNaiyja y MoJely, IITO yKa3dyje Ha morpedy 3a CerMeHTHPAaHUM
NPUCTYIIOM YIIpaBJbakby KOPUCHUYKUM HCKYCTBOM.

IMojenmHaunu pe3yJTaTH OBE JOKTOPCKE JHCEpTalije OHOCE ce Ha cieneha mpakTHYHa 1 Hay4Ha
ca3Hama:

1.

Xunoreze X1 m X2 cy npuxsahene, unme je TOTBp)eHO Ja Cy MPUMEHCHH MEpPHHU
WHCTPYMEHTH HWHTEPHO KOH3WUCTEHTHH, BAIWAHU M YNOTPeOJbHMBU y ycioBuMa PemyOmuke
Cpbouje.

Xumnote3a X3 u mweHe momohHe xumoTese X3.1, X3.2.1, X3.2.2 u X3.2.3 cy mpuxsaheHe.
VY1BpheHe cy NO3UTHBHE W CTATUCTHUYKW 3HadajHe Be3e u3Mel)y KOPUCHHUUYKOT HCKYCTBa M
3agoBosbcTBa KopucHuka (f = 0,851; p < 0,001), kopucHHYKOT UCKycTBa U JojamHOCTH (f =
0,766; p < 0,001), ka0 1 KOPUCHUIKOT UCKYCTBA M MO3UTHBHE ycMeHe npenopyke (B = 0,612; p
<0,001).

Kon xumnotesa koje ce ogHoce Ha yTHIAj THIIAa OaHKapcke yciayre yrepheHo je na cy X4.3 u
X5.3 npuxsaheHe, 0THOCHO /1a AUPEKTaH KOHTAKT M JUTHUTAIHO OaHKApCTBO NO3UTHBHO yTUIY
Ha TO3UTHUBHY YCMEHY IpPENOpyKy, JOK XHIOTe3e KOje ce OJHOCE Ha HhHUXOB YTHIA] Ha
3aJI0BOJCTBO U JIOJAJIHOCT HUCY MOTBpheHe.

Xwunorese X6.1, X6.2 u X6.3 Hucy norspheHe, mTo yKkaszyje na ynorpeda 6aHKkomara Kao Tuma
OaHKapcKe yciyre HeMa CTATUCTUYKM 3HAuajaH YTHIQ] Ha aHAIW3UpaHE acleKTe MapKeTHHT
HCX0/]a KOPUCHUYKOT HCKYCTBA.

VY neny MoaepaTOpCKUX aHaln3a YTBphEeHo je 1a KaTeropujasHo McKa3zaHa Bapujadna [Tom nma
MOJIEPAaTOPCKH yTHIA] Ha pelanujy wu3Mel)ly KOPHUCHHYKOT HCKYCTBAa M 3aJOBOJHCTBA
KOPHUCHHKA, JOK 3a BehWHy ApPYrmX MOIEpaTOPCKHX pealyja HHje yTBpeHa CTaTHCTHYKa
3HAYajHOCT.

VY neny MynaTurpynHux ananusa npuxsaheHa je xunote3a X10, kojoMm je yrBpheHo mocrojame
3HAYajHUX pa3iiiKa y MpolleHaMa IapaMerapa Mozena usmely rpyne CTaHOBHMIUTBA M TpyIe
npuBpese, kao ¥ xunoresa X12, kojoMm je yrBpheHO mocTojame 3HauajHHX pazivka u3Mely
rpymna beorpax u Bojsoanna. Xunoresa X11 Huje norephena.
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Yeuoom y uenoxynam pao u nanped nasedene pezynmame, Komucuja xoncmamyje oa je
kanouoamkumwa Tawa [Iunuh ycnewno peanu3oeana naanupano UCmMpai cusearbe, 0CMeapuila
nocmasmene uyuvese u 0Ana OPUSUHANAH OONPUHOC DPA3BOJy HAYUHUX CA3HAWA U RpaKce
Huoycmpujckoz  umnsicersepcmea u  UHICEIEPCKOZ MEHAUMEHmMAy U3 y2id YHnpaesarba
KOPUCHUYKUM UCKYCIEOM Y YCIAYHCHUM OPZAHU3AUUjAMA.

VIII OINEHA HAYMHA INIPUKA3A U TYMAYEIHA PE3YJITATA HCTPAJKUBAIbA:

Pesynratn noOWjeHM HCTpaKMBamEM INPHUKA3aHH Cy, AHAIU3HPAHW M TyMadeHH y TEKCTY
JOKTOPCKE AWCEpTalMje Ha jacaH, CUCTEMAaTHYaH W METOJOJIONMIKH JOCIEAaH HAYMH, y MOTIYHO]
CarlaCHOCTHM Ca KBAaHTHTATHBHOM IIPHPOIOM CTyIHMjeé W TPHUMEHECHUM HCTPAKUBAYKUM
MIPUCTYIIOM.

KoMucuja mo3uTuBHO onemyje HAYHH NPUKa3a U TyMademha pe3yJiTaTa HCTPaKUBamba, 1 TO
u3 cneaehux pasiora:

* Pesyntatu cy npukazaHu MOCTYIHO M JIOTUYKH, ITOYEB O/ ONKCA MHCTPYMEHTA M y30pKa, MPEeKo
JECKPHUIITUBHE CTAaTHCTHKE, IpOBEpe MHTEPHE KOH3UCTEHTHOCTH, KOHBEPreHTHE U
JMCKpUMUHAHTHE BAIMIHOCTH MEpPHHX HWHCTpyMEHara, aHamu3e (OPMATUBHOT |
XHjepapXmjcKor  Mojena, bootstrapping TOCTymKa, MNpEeIUKTHBHE MohM  Mojena,
MOZEPATOPCKUX eeKaTa U MyITHIPYIHUX aHAJIH3a;

» Kopumhera je oOMMHa W TEeMaTCKH peJieBaHTHA JMTepaTypa koja oOyxsata 170 m3Bopa, a
SMITUPHjCKO HCTPaXUBAKBE je 3aCHOBAHO Ha 616 BaNMIOHUX OIrOBOpa NPHKYIUBEHHX O
ykynHo 702 ucnurtanuka u3 PemyOmuke CpoOuje, mTo 00e30elyje NOBOJbHY IIMPUHY U
PEIIeBaHTHOCT EMITMPHjCKE OCHOBE 32 aHAIM3Y U TyMaueme pe3yiraTa;

* Pesynraru cy cTpykTypupaHu U TpelcTaBibeHu Kpo3 61 Tabeny u 48 ciuka, mpu 4emy cy y
pany npuKasaHe KJby4HE KapaKTepUCTHKE Y30pKa, pE3yJITaTh IpoBepe BAIUIHOCTH U
MOY3/IaHOCTH, BPEJHOCTH KOoe(HIMjeHaTa MyTa, pPe3yJTaTH aHallk3e MpeAMKTHBHE Mohu,
MOJIEpaTOPCKUX edekara u pasnuka usMelh)y rpyna;

* Tymaueme pe3ynrata H3BPIICHO je y OKBHPY MAUCKyCHje M 3aKJbyYHHX pa3MaTpama, Y3
NOBE3MBAKE CMIIMPHUJCKMX Hama3za ca peJCBAaHTHOM JIMTEPaTypoM U (opMyJucame
NPaKTUYHHAX UMILIHKALFja 32 YCIy)KHE OpraHu3alyje, HAPOUHTO Y OAHKAPCKOM CEKTOPY;

» Haunn nmpukasa pesynrata oMoryhasa jacHo mpaliese JIOTHKe MCTpaKHBarba, O MOCTaBJbEHHUX
XHMIOTe3a J0 IHXOBE I@pOBepe U HMHTEpIpeTalyje, LITO JONPHHOCH TPErJeaHOCTH,
YBEPJbMBOCTH M HAYYHO] TIOY3AAHOCTH PaJia.

Komucuja 3axmyuyje oa je uzoop nauuna npuxaza u mymauera pe3yimama y nHOMNHYHOCMU
npunazoljen  Kapakmepy — UCMIPAIICUGAUKOZ  NpOOIeMA,  HOCHMAGHEHUM  UUbesUMA
UCIPAIICUBATLA U HPUMEIbEHOM KEAHMUMAMUGHOM UCMPANCUBAUKOM OU3AJHY, HUME je
ROCMUZHYMA GUCOKA NPE2leOHOCH, AHANUMUYKA OO0CIeOHOCH U HAYUHA Y6epbUBOCH
uenoKynnoz ucmpasxcusara. Osaxea cmpykmypa npuxasa omo2yhuna je 0a ce jacHo cazneoajy
6€3¢e MSMeby KOPUCHUYKOZ UCKYCmead U K/AYYHUX acnekama MapKemuHe ucxoda, Kao u ()Cl ce
0obujeru pezyrmamu mymayie Ha MemoOOIOUKY YIMeMebeH U HAYYHO PeleGaHMAH HAYUH.

IX KOHAYHA OLHEHA JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE:

1. la i je mucepTalivja HaMMCaHa y CKJIATy ca 00pa3iokKemheM HaBEeIEHUM Y TIPHjaBH TeMe?

a, doxkmopcka oucepmayuja je Hanucana y ckiady ca 00pasiodxicersem Koje je HageoeHo y npujasu meme.

2. Jla 1 nucepTanuja cajpiKu cBe OuTHe eyemMenTe?

Ha, ooxmopcka Oucepmayuja c8ojum HACIO80M, CMPYKMYPOM, MEOPUJCKUM U eMAUPUJCKUM OeNOM,
Pe3YIMamuma UCMpadiCUugarbd U HAYUHOM MyMayersa Mmux pe3yimama caopicu cee Oumne eremenme Koju
ce 3axmeaajy 3a paooge 08axse gpcme.




3. I1o yemMy je mucepranyja OpUrMHaIaH JIOMPUHOC HayIH?

Pasmarpajyhu noktopcky aucepranmjy kannuaatkume Tame [Innnh, Komucuja je yrBpauna na oHa
NPE/ACTaBJba OpPUTMHANAH HAay4HH JONPHHOC y OOJIACTH HHKEHEPCKOT MEHAIMEHTa, OJHOCHO
yIpaBJbakba KOPHUCHHYKHM HCKYCTBOM y YCIY)KHHM OpraHM3alijama, Kpo3 pa3Boj U eMIHpPHUjCKY
Bepu(HKanpjy Monena KOju MOBe3yje TUMEH3HMje KOPHCHHYKOT MCKYCTBa ca KJbYYHHM acIeKTHMa
MapKeTHHT HCXOJa y YCJIOBHMa YCIYy)XXHOT cekropa PemyOmmke CpOuje, OZHOCHO EKOHOMHjE Y
TPaH3UILIHjH.

OpurnHaJIHOCT paja orjena ce, Ipe CBera, y YMIEHHULHU J1a je y JAUCepTaldju KOHLUNUpPaH U
TECTUpaH CBeoOyXBaTaH CTPYKTYPHHM MOJEN y KOjeM jeé KOPHUCHHYKO HCKYCTBO (DOpPMATHBHO
oapeheHo TpuMma OUMEH3WjaMa, KOPHUCHUYKAM HCKYCTBOM IIO MUTamy OpEeHAa, KOPUCHHYKHM
HCKYCTBOM y TOKY IIpYy’Kama yciyra oapeljeHe KOMIIaHUje 1 KOPHCHUYKUM MCKYCTBOM Y IIPOLIECY
MOCTHPOAAJHAX aKTUBHOCTH KOMIIaHHjE, JOK Cy Kao KJbYYHH MapKETHHI MCXOAM oOyxBaheHH
3aI0BOJGCTBO KOPHCHHMKA, JIOJaTHOCT M MO3UTHUBHA yCMEHa mpenopyka. [Ipema caMoM TekcTy
JHicepTalyje, nako Cy IMojeIuHe Bapujadliie y paHHjUM HCTpakMBamiMa Omie noBoleHe y Besy,
OBakaB CBEOOYXBaTHH MOJEJ, KOjH O0jenumyje TpH AWMEH3Uje KOPUCHHYKOT HCKYCTBa ca
acreKTHMa MapKeTHHI HMCX0Ja KOPUCHUYKOT HCKYCTBa, JI0 caja Huje Ouo aeUHHUCAH HUTH
aHaIM3UpPaH Ha OBaj HAYMH.

IMoceOHa Hay4Ha BPEIHOCT TMCEpTAIMje OTJIela ce W'y TOME IITO je KaHIAWAATKHEba HU3BPIIIIA
eMITUPHjCKY TIPOBEPY NPUMEHIBUBOCTH MHCTpyMeHTa EXQ scale y momaheM KOHTEKCTY, Kao H
MpOBepy HMHCTPYMEHTA 3a MEpEHe MAapKETHHT MCXOJa KOPHCHHYKOT HCKYCTBa, YHME j€
00e30eheHa HayuyHO yTeMesbeHa OCHOBa 32 HBUXOBY yNOTpeOy y HCTpakuBamuma y PermyOnuim
CpOuju. Ha Taj HauywmH, aucepraiyja HE IOHOCH caMO TeopHjcku mojeln, Beh u BepuuroBaH
MEpHH OKBHP TIOTOJIaH 3a Jlajba HaydHa MCTpaxuBama y obmactu CXM-a, MapKeTHHTa yCIIyTa U
yIpaBsbarba OJHOCHMA Ca KOPUCHHUIINMA.

OpurrHaiaH JONPUHOC paja Orjefa ce My eMIUPHjCKOM MOTBphHBakby CTATUCTUYKH 3HAYAjHHUX
NO3UTUBHUX penandja u3Mel)y KOPHCHHYKOI HCKyCTBA M CBa TPH HOCMAaTpaHa acIleKTa
MAapKETHUHI' MCXOJia, 3aA0BOJbCTBA KOPUCHHUKA, J'IOjaJ'IHOCTI/I M TIO3UTHUBHEC YCMCEHEC MPEIIOPYKE,
yuMme je motBpheHa MoryhHocT (opmupama CTPYKTYpHOT MoOjelia KOju 00jallmaBa HHXOBY
Mmelhycobny nosezanoct y PenyOnuim CpOuju. OB Hanaszu MMajy Hay4HH 3Ha4aj jep JOIpUHOCe
6oJbeM pasyMeBamby MeXaHH3aMa MPEKO KOjHX KOPHCHHYKO HCKYCTBO yTHUYC HA TOHAIIAKE U
CTaBOBE KOPHCHHUKA Y YCIIY)KHOM CEKTOPY.

JlonaTHa BpEAHOCT AMCEpTallMje Orjlefla ce Yy IPOIIMPEeY OCHOBHOT MoOJeNa KpO3 aHallu3y
yTUIaja pa3IMYUTHX TUIOBa OaHKAPCKHUX YyCIyra, Kao M KpPO3 HCIUTHBAKE MOJEpPaTOpPCKOT
yTUIaja KaTeropujaHuX BapHjabiy, MOMYT KapaKTEpUCTHYHOI CETMEHTa KOPHUCHHKA, I10jla M
perrMoHa, Te Kpo3 aHalM3y 3HAuyajHUX pas3iiKa y TIpolleHama Ilapamerapa Mojesa KoJ
Pa3IMUUTUX Ipyla MCIUTAHUKA. THMe je HCTpaKMBame IPEBA3UIIIO HUBO OMNIITEr TECTHPamba
Be3a Mel)y KOHCTPYKTHMA U MOHYAMJIO TyOJbe pasyMeBame KOHTEKCTYAIHUX M CETMEHTAIIMOHUX
pa3iMka y TepUHenIju KOPHCHUYKOT HCKyCTBa. YIIPaBO OBa AWMEH3Hja paja JONPUHOCH
OPUTHHAIHOCTH, jep yKa3yje Jla ce 0JHOCH n3Mel)y KOPUCHUYKOT UCKYCTBa M MapKETHHI HCXO/a
HE MOTY IOCMaTpaTH MOTIyHO yHH(OpMHO, Beh 3aBUCE M 07 0bOeJekja KOPUCHUIKUX I'pymHa H
KOHKPETHHUX YCIyKHHX KaHaJa.

[Noceban Hay4HM 3HAuYaj paja jecTe M y TOME IITO Cy AOOWjEHH Pe3yiTaTH MO3UIHMOHHPAHH Y
KOHTEKCTY YCIYXKHOT CEKTOpa jeJHe CKOHOMHje y TpaH3uiuju. Ha Taj HauwH, aucepraimja
MOMyHaBa YOUCHU UCTPAKUBAYKH ja3, C 003UPOM Ha TO Jia je Y CaMOM pPajy jaCHO YKa3aHO Ha
HemocTaTak gomalinx HCTpaxuBama KoOja CHCTEMAaTHYHO HCIHUTYjy OJHOC KBaJHTETa
KOPHUCHUYKOT MCKYCTBAa U MAPKETHHI MCXOJa y YCIy)KHUM opranuzanujama y Cpouju. CxomHO
TOMe, JUcepTalrja He MpeICTaB/ba caMo JIOKAJIHy NPUMEHY MO3HATHUX KOHIernara, Beh Hay4dHO
PEJIEBAHTHO KOHTEKCTYAIHO TPOIIUPEH-E MOCTOjehnX ca3Hama.




Ha ocnoey naseoenoz, Komucuja 3axwyuyje oa ookmopcka oucepmauuja kanouoamkume Tare
Hunuh npeocmasmwa 3nHauajan u OpuSUHANAH OONPUHOC HAYUU, jep OOHOCU HOGe Ysude Y
CMpYKmypy u oemepmuHanme KOPUCHUYKO2 UCKYCMBA, HYOU eMRUPUJCKU 8EPUPUKOBAH MO0 1be208e
NO8E3aHOCMU  CA MAPKemuH2 UCXO0umMda, nomephyje npuUMeHHbUBOCH  Pele6aHmMHUX —MepHUX
uHcmpymenama y oomahem Koumexcmy u npowlupyje nocmojefia mayuna casmara y obaacmu
VAPABbARA KOPUCHUYKUM UCKYCHIBOM Y VCIYICHUM OP2AHUZAYUJAMA.

4. Koju cy HeocTany icepralyje M KakaB je lbHXOB YTHIA] Ha PEe3YJITaT HCTPaKuBama?

Hoxmopcka ducepmayuja nema HedOCmMamaxa Koju 6u OGUMHO YMUYALU HA KOHAYAH Pe3Vamam
UCmpaicusarsa.

5. O0Opaznoxkeme pe3yiTaTa MpoBepe OPUTHHATHOCTH pasa (HyMEepHIKH 1 HApaTHBHO):

TekcT AOKTOpCKe AucepTaiuje Kanauaatkume Tame [luauh je cimyx0eHO mpoBepeH Ha MOIyTapHOCT
npumeHoM codTBepa iThenticate. IIpoBepa je m3BpiieHa 6. ¢ebpyapa 2026. rogune, mpu 4emy je
YCTaHOBJBEH CTEIEH moaynapHoctu (eHr. Similarity Index) on 3% y Tekcty obuma 36.495 peun, y3 115
noayaapama ca 48 uzBopa.

Komucyja je nerassHO pa3sMOTpHiIa pesyiTaTe NpoBepe OPUTHHAIHOCTH paja. YTBpheHo je na ce
UICHTH(UKOBAHE MOIYAAPHOCTH MPETEXKHO OTHOCE Ha KpaTke M (parMEeHTapHe HCKase, IpU YeMy Cy
MOjeIMHaYHN W3BOpH y HajBeheM Opojy ciydajeBa 3acTyIJBEHHU ca yAenoM MamuM onx 1%, a Hajeha
NOjeIMHaYHa TIOKJIAnama u3Hoce 1% W oJHOCE ce Ha OrpaHMYEHE JEJIOBE TEKCTa. TakBa CTPYKTypa
HOAYJApHOCTH yKa3yje Na HUje ped O mpeysuMmamy Behux ayTopckux LenuHa, Beh o MojeqHHaYHuM,
KpaTKHM IMOKJIaNlalbiMa KapaKTepUCTHYHUM 32 Hay4YHE paJjoBE OBAKBE BPCTE.

YoueHe noyAapHOCTH MOT'Y C€ HapaTHBHO 00jaCHHUTH IIpe CBera:

e yInoTpeOOM CTaHIApAHUX HAYYHUX TEPMHHA, MOjMOBa W Je(UHMIMja U3 00NAaCTH yIpaBbarba
KOPUCHUYKHUM MCKYCTBOM, MapkeTuHra yciyra, CRM-a, KOpUCHUYKOT IyTOBama ¥ MapKETHHT
UCXO0Ja;

e HaBoljeheM yoOW4YajeHMX Ha3MBa KOHCTPYKaTa, MEPHUX HWHCTpyMEHaTa W METOJOJIOIIKMX
npuctymna, kao mto ¢y EXQ ckama, PLS-SEM, SmartPLS, IBM SPSS u cpoaHu mojMOBH KOju ce
Yy OBOj HayYHO] 00JIACTH HY>KHO T0jaBJbYjy Y CTaHAapIU30BAHOM OOJIHKY;

e TpHCycTBOM OuOnmorpadckux mojaraka, Ha3WBa WHCTHUTYNHja, Ha3WBa paHHUje 00jaBIBCHHUX
panoBa, JOKTOPCKUX AMCEPTAINja U PETTO3UTOPHjyMCKUX H3BOPA;

® KpaTKuM IOKJIanamuMa y JEJOBHMa KOjH C€ OJHOCE Ha OMNHC METOJOJOIIKOT IOCTYIKa,
CTPYKTYpY Hay4yHOT pajia u ommrenpuxsahene Gopmyanuje akaJeMCKOT ITHUCamba.

Ilonaszehu 00 HayuHa HA KOju Cy Y NPUMEPUMA U3BEWUMAja POPMYIUCAHA 0OPA3N0dICcErLA Pe3yImama
nposepe opueunarnocmu, Komucuja koncmamyje oa ce youene nodydapmnocmu He 00HOCE HA
HEKOPEKMHO npey3eme AymopcKke yeiumne, 8eli NpemedicHo Ha CManoapouzoeane 0enoge HAaAyyHo2
meKcma u npasuiHo HaseoeHe uszsope. Ymephenu cmenen nodyoaprHocmu 00 3% je HU3aK, oueKusau
U Y NOMARYHOCIMU NPUXBAM.BUE 30 OOKMOPCKY OUCEPMAYU]Y 0802 0OUMA U MEMAMCKE CONCEHOCT.
Taxas Hugo ciuunocmu nomephyje O0a je peu O OPUSUHATHOM HAYYHOM pady KAHOUOAMKUFbE.
Uszeéewmaj o nposepu opueunannocmu odocmynan je Ha Daxyimemy MEXHUUKUX HAVKA,
Yuusepsumemy y Hosom Caody. Ha ocnogy usnemoz, Komucuja 3axmwyuyje oa je oéa 0okmopcka
oucepmavuja OpuzUHAIHO HAYYHOo Oeno kanouoamkurse Tarwe [lunuh.




X  OPEJIOTL:

Ha OCHOBY HAaBCJICHOT, KOMI/ICI/Ija IpeJIaxe:

a) [1a ce JIOKTOPCKA INCEePTAIMja MPUXBATH, 4 KAHANIATY 0100pHU 010paHa;
0) /1a ce TOKTOPCKA AUCEPTAIMja BPATH KaHAUAATY Ha T0Paay (1a ce JOMyHH OJHOCHO U3MEHH);
B) Jla ce JOKTOPCKA qucepTanuja oaduje.

Mecto u natym: Hosu Can, 20.04.2026. ronuxe

Hp Cnaeunia Murposuh Besbkoruh,
penoBHH mpodecop, IPEACETHUK

Jp CreBar MunucasipeBuh,
penoBHH mpodecop, WiaH

np Boban Menosuh,
penoBHH mpodecop, WiaH

np Ana Hemmmh Tomamesuh,
BaHpeaHU mpodecop, wiaH

np Henan Cumeynosuh,
penoBHH mpodecop, YiaH

np bophe henuh,
BaHpeIHU TIpodecop, MEHTOP

HATIOMEHA: Ynan xoMucHje KOjU HE el Ja TOTIHUIIE H3BEIITa] jep Ce HE CIaKe Ca MHIUBEHEM
BehuHe wiaHoOBa KOMHUCH]e, TyKaH je a YHece Y U3BeIITaj] 00pa3ioxkeme 0OJJHOCHO pasiiore 300T KOjUX He
JKeJIu aa nmoTmnumie I/ISBGH_ITaj M Oa UCTH IIOTIIHIIIC.




