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HU3BEHNITAJ O ONEHHU JOKTOPCKE JTUCEPTAIIUJE

1 NOJALM O KOMHCHJIU

1. JlaTyM 4 OopraH Koju je UMEHOBAO KOMUCH]Y:

20.07.2026., HacraBHo-Hay4Ho Behe ExoHomckor akynrera y CyboTuuu

2. CacraB komucuje y cknany ca Ipasunuma doxmopckux cmyouja Yuueepsumema y

Hogom Caoy:
L : BaHpEIHU MapKeTHHT U TproBUHa
Jlexosuh ap Kcenuja il p p ’
npodecop 10.10.2024. roaune
TIPE3UME H HME 3Bal:E YaKa HayiHa obnacr u Jarym H'jﬁ()pﬂ

Vuusepsurer y Hosom Cany, Exonomciku

[lpencequux KoMucHje

daxynrer y CyboTuiu
YCTaHOBA Yy KOjOj je 3anocneH-a (QyHxumja y KoMHCHjH
2. | ElOBHU [locnosHa exoHOMHU]a
Mapunkosuh ap Bessko Pl Ja,
npodecop 27.09.2019. rogune
Tpe3uMe U UMe 3BaLE yxa Hay4Ha obnacr u narym usbopa
Yuusepsurer y Kparyjesuy, ExoHomcku Yo
(axynrer
YCTAHOBA Y KOjOj je 3amocieH-a (yukimja y komacuju
3. BaHPEAHU MapKeTHUHT U TProBUHA
Mapuh KEH :
pHlp [lp npodecop 15.09.2021. ropune
IpesuMe U UMe 3BAKE yxa HayqHa ofnacr u garym usbopa
Vuusepsuter y Hopom Cany, Exonomcku nati
(paxynrer y CyboTuum
ycTanoBa y Kojoj je samocnen-a (yHkunja y KOMHCHjH
4, |
npe3uMe U UMe 3BAE yka Hay4uHa obsact U patym wzlopa
ycTaHoBa y Kojoj je 3anociieH-a (yuxumja y koMucuju
3.

Npe3umMec H HMC 3BAHE

yka Hay4Ha obnacr u Jarym uzbopa

YCTAHOBA Y KOjOj je 3a1oc/cH-a

(pyHKUH]A Y KOMHCHjH

1 TIOJALM O KAHAUIATY

1. Hwme, ume jegHor pomuTesba, Npe3umMe:
Cama, Muue, Llesep
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2. [Hatym polera, onuTHHa, ApiKana;
01.02.1998. roagune, Cyboruua, Pemybmixa Cpbuja

3. Hazus Jaxynrtera, HA3MB NPETXONHO 3aBPLUCHOI HUBOA CTY/Mja M CTEUEHM CTPY4YHH/aKafeMCKH
Ha3HB: '
Exonomcku daxynrer y Cybornun, Yuusepsuter y Hosom Cany, Macrep akageMmcke cTyauje,
cTyaujcku nporpam: Mapkerunr, Mactep ekoHoMMcTa

4, TojuHa ymica Ha TOKTOPCKE CTY/IHje H HAa3HWB CTY/HMJCKOr MporpaMa JIOKTOPCKHX CTy/uja:
2022. roauHe, cryaujcku nporpam: Exonomuja

I  HACJOB TOKTOPCKE JHCEPTAIIUJE:

AHasH3a MOCTKYMOBHOT MOHAIAK:A MoTpolaya yenyra xorena: uarerpaunja SERVQUAL u ECT
Mozena

IV  NPEIIEA JOKTOPCKE JUCEPTALIMJE:
HasectH kpaTak cafipykaj ca Ha3HakoM 6poja cTpaHHLa, MOrNaB/ba, CIMKA, CXEMA, rpafyHKoHa H CIl.

JlokTopcka nucepranHja je Hamucana Ha 240 crpana, of 4era OCHOBHHM TekcT obyxsara 183
crpaHe, JmTeparypa 31 crpany, cnucak Tabena, cimka M rpadukona 3 crpaHe, JOK NpPHIO3H
obyxsarajy 16 crpana. Pap cagpxu 15 tabena, 4 cnuke, 2 rpajuxona um 2 mpunora. Y
aucepTauujy je nurnpano 327 oubnuorpadckux jenuHua.

Jlokropcka aucepTalija je CTPYKTYPHCAHA Y LIECT TEMATCKUX MOINIABIbA, OPraHM30BaHUX Y ABA
nena ([Ipsu geo - Tpu nornaeba; JlpyrH [eo - TpW MOrniaBiba), y3 YBOJAHA M 3aK/by4Ha
pasmarpama. Pag cagpxu Pesume (2 crpane), Abstract (2 crpane), Ypopsa pasmatpama (8
crpaua), [Tpsu jaeo - Teopujcku oxeup (90 crpaua), Ipyru meo - EMnupujcko uctpaxusame (73
cTpane), 3akbyuna pasmarpawa (8 crpana), Jlureparypy, Cnucak rtabena, Cnucak CiHka H
rpadukona, kao u 2 [1pumora,
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BPEJHOBAILE NOJEANHHUX AEJOBA JOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE:

Y yBOAHMM PasMATpPamBHMA JOKTOPCKe JIcepTalHje jacHo cy AeHHUCcaHH NpeaMer, npobiem
W UM/LEBH MCTPaXKHBaha, Y3 apryMEHTOBaHO 00pasfoiehe Hay4dHe W NPaKTHYHE ONpaBaaHOCTH
m3bopa Teme. KanaumaTkueea MONA3d Off AKTYeNHHWX M3a30Ba CABPEMEHOT XOTENMjepCTBa,
ykasyjylin Ha 3Hauaj pasyMeBama MOCTKYIOBHOT MOHALIAMkA MOTPOLIAYa Y YCIOBMMA HHTCH3UBHE
koHkypenuuje. [TocefHO je MCTAKHYT HENOCTATAK UCTPAXKHBAWa koja muaTerpuwy SERVQUAL
momen u Teopujy motBpae ouexusama (Expectation-Confirmation Theory, ECT), xao u
orpanHveH Opoj eMIHPHICKUX HCTPAKHBAA Y KOHTEKCTY XOTeNia KaTeropyje YeTHpH 3Be3auLe Y
Peny6ymuu CpOuji, YHME je jacHO yka3zaHO HAa HAYUHM ja3 KOjH je MPEAMETHUM HCTPAKHBAHEM
Hacrojan aa Oyae npesasuljeH.

YV OKBHPY YBOAHOr jejia NPEHH3HO Cy (OPMYIMCAHH NpPEIMET M UHBEBH MCTPAXHBAM:A,
TIOCTAaBJhEHE Cy IVIaBHA M MoMONHE MCTP@KMBAYKE XWIOTe3e, KA0 M KOHLENTYalHu MOJEN KojH
IPEACTAB/bA OCHOBY EMIIMPH]CKOI HCTPAXHBama. METON0ONOUKH MNPHCTYN je  JIOTHYHO
o6paziokeH H ycKialeH ca MocTaB/heHnM LM/BEBHMA M XHTIOTe3amMa, 10K je CTPYKTYpa JOKTOPCKe
JUcepTaLMje TpEryiefHo TpeACTaB/beHa, unMe je omorylieHo jacHo npaheme pamer TOKa
vcTpakupama. Ha Taj Ha4MH yBOJHA pasMaTpaiba NpeAcTaBibajy H00pO MOCTaBJheHy MOnasHy
OCHOBY 33 TEOPHjCKH H eMITHPHjCKH JE0 JOKTOPCKE IUCEPTALHjE.

Komucuja nosumusno oyersyje ygoona pasmamparea 0okmopcke oucepmaiije.

Y OKBMpY TEOPHjCKOr JeNa JOKTOPCKe AMCEPTAUMje KaHIMIATKHIbA je CHCTEMaTHYHO W
KPHTHUKH aHATH3Mpaa peneBanTHy jomally H HHOCTpaHY Hay4Hy JIMTEpaTypy Koja ce OAHOCH Ha
KBanuTeT yciyra, cathcthakuujy morpoinaua W NOCTKYNOBHO TOHAWAKE MOTPOIIava ycuyra
xotena. TeOpHjcKH OKBHp O/UTMKYjE Ce jACHOM JIOPMYKOM CTPYKTYPOM M MOCTYNHHM pasBojeM
ncTpawupaukor npobnema. [losmasHy ocHOBY mnpencTaB/ba cseo0yXBaTHa aHanM3a KOHUENTa
kpayuTera yonyra 1 SERVQUAL Mozena, ca moceGHHM OCBPTOM Ha JIMMEH3Mje KBaJMTETa,
moryiHOCTM npumene Mojena M OIpaHWYEa y KOHTEKCTy XxorenujepcrBa. HakoH Tora,
pasmatpaHa je catucakuuja norpomaya kpos Teopujy norepae ouekusawa (Expeciation-
Confirmation Theory, ECT), na 6u y 3aBpiiHoM JeTy TEOpHjcKOr OKBMpa Ouiia ananusupana
MOCTKYNOBHA [OHAWIAKA TOTPONIAYa, NMpe CBEra Hamepa IOHOBHE MOceTe XOTeny M INHpeHna
TMO3MTHBHE NPENOPYKe eIEKTPOHCKUM CHCTEMOM KOMYHHKAIMje MoTpouiaya ,,0f yera o yera®
(electronic Word-of-Mouth, eWOM). HapeienH KOHLENTH I1OBE3aHH CYy Y JEJIMHCTBEH U JIOTHUKH
320KpyKEH TEOPUJCKH OKBHP, KOJH NpeACTaBJba OCHOBY 3a PasBOj KOHUENTYAIHOr MOZENa,
(popMynHCalhe MCTPAKUBAUKUX XHIIOTE3a M CNIPOBONEH-E eMITMPH]CKOT HCTPAKUBALA.

KBanurer Teopujckor jejia JOKTOPCKE Aucepraudje nocebHO Ce orjiefia y HHTErpauuju
SERVQUAL monena u ECT TeopHjckor NpUCTyna y jefUHCTBEH MCTPAXXHBAUKH OKBHD, YHME je
omoryfieno cseobyXBaTHHje carneraBame ofHoca H3Mely (YHKUMOHAIHOT W TEXHHYKOr
KBANMTETa YCIyre, NepUMMMPaHor KBAJIMTETa, OUEKHBAbA, TIOTBP/IE OYeKHBaba, carncdakuuje u
MOCTKYMOBHOI TOHALIAa NoTpolaya. Kanguaatkuma He 0CTaje Ha HUBOY MpHKasa Nocrojehux
TEOPHJCKMX CTAaBOBA, Bell KPUTHUKM aHANM3HPA HHXOBE NPEAHOCTH, OrpaHHYelsa U MOryiHOCTH
MHTErpandje, mnpud uYemy YOEMBHBO apryMentyje Hay4dHy ONpPaBJaHOCT —TPEJIOKEHOr
KoHuenTyanHor monena. Ioce6Ho je ykasaHo fia je unrerpucana npumesa SERVQUAL u ECT
MOJIENIA Y JIMTEPATYPH H JIaJbe PEIaTHBHO PEeTka, INTO MPEICTaB/ba jeIHO O/l NMONA3NIITA HAYYHOT
JIONPHHOCA JOKTOPCKE AucepTaLiije.

Komueuja nosumusno oyersyje meopiyjciu okeup 0okmopcke oucepmayuje.

Y OKBHpY eMIHMpHjCKOT Hela JOKTOpCKe MMcepTauuje KaHIUAATKHILA je CHCTCMATHYHO
TpHKa3ana METONONOrHjy HCTpaXKHBaia, MOCTYNaK NPUKYM/baka M o0paje mojataka, kao
pesyitare emnupujcke ananuze. IIpelMeT, IM/BEBH M XWIOTE3e HCTPAXKHBAHKA JIOCIEAHO CY
MOBE3aHU ca KOHLIENTYAJHHM MOJENOM, JIOK Cy H300p MCTpa)cMBauKor Y3opka, KOHCTPYHCAHe
MEpHOT MHCTpYMEHTa M onepalpoHaiu3alMja Bapjabnu jacuo obpasnoxeHn W ycwiahienn ca
NpeIMETOM HCTpakMBamba. 110CTYnaK NpHKYN/bama TojiaTaka OMMCAH je HA TPaHCMapeHTaH
HAYMH, LITO OMOryhiaBa MPOBEPIEUBOCT H MOHOBJLHBOCT HCTPAKHBAA.

Y CTATHCTHYKOj aHANM3M TIPHMEIEHE Cy aJIeKBATHE W CABpEMEHEe MeTojie ofpaje noparaka,




npunarofjeHe  [IOCTAB/BEHMM  MCTPOKMBAUKHM  XHIOTe3aMa W NPUPOAM  AHAJM3MPAHHX
KkoHcTpykata, TTocefHO ce MCTHYE NMPUMEHA MOIETMPaa CTPYKTYPHHM je[HaYHHAMA METOIOM
napumjanuux Hajmamux ksazpata (PLS-SEM), y3 ciposofjerse CBHX HEOMXOIHHMX MOCTynaKa 3a
NpoBepy MOY3JaHOCTH M BAJIMAHOCTH MEPHOT H CTPYKTYPHOr MOAena, “MdMe je obezbehena
noysgaHoct foGujenux pesynrata. [lopen Tora, npuMeHeHE Cy M oarosapajyhe craTHCTHUKE
MeToJe 332 HCIIMTHBAME PalliiKa ¥ MOCTKYMOBHOM MOHAIIAky MOTPOIIaYa y OQHOCY Ha COLHO-
memorpacke KapakTEPUCTHKE HCIMTAHWKA, WTO je omoryhwno ceeoOyxsarHy npoBepy
NOCTABJBEHUX UCTPAKMBAYKHX XHIIOTE3A.

Pe3ynTaTi eMOUPHjCKOr MCTPaKHBAMLA NPUKA3AHW Cy jaCHO, CHCTEMATHTHO M MPErjieaHo, Y3
IHXOBO KPHTHYKO TyMadere 1 nopeljeme ca pesynTaTuMa pesleBaHTHHX IoMaliiX M HHOCTPaHHX
MCTpaKHMBaa, KanIMJATKAMA je apryMeHTOBAHO WHTepnperupana Jo0HjeHe pesynrate,
ykasyjylhu Ha HUXOB TCOPHjCKH H MPAKTHUHH 3HA4aj. Ha OCHOBY CTIPOBEJICHHX aHANN3a JATH CYy
jacHu OArOBOPH HA MOCTABJEHA MCTPAKMBAYKA MUTAlbA, & TIOCTAB/LEHE XMIOTE3E CY NOCITENHO
TecTHpaHe M AapTyMeHTOBaHO npuxBalieHe, OIHOCHO nenuMHYHO mnpuxsafiene, y ciiany ca
JIOOMjEHHM eMIIMPHjCKUM Pe3yJITaTHMa.

Komiicuja nozumusHo oyersyje eMrupijcko ucmpanicusarse 0okmopcie ucepmaytje.

V 3aK/byUHHM PA3MATPAILHMA JOKTOPCKE JAUCEPTALNje KaH/IHTKHILA j& HA jacaH, JIOrHaH 1
APryMEHTOBAH HAYHH CHHTETA30BAA HAj3HAYAjHMje pe3yJTaTe CHPOBEIEHOr HMCTPAKHBAILA,
noBe3yjyhn MX ca MOCTABILEHHAM MPEAMETOM, LHJBEBMMA W XHIIOTE3aMa JIOKTOpCKe JMcepTaiyje.
JloGujenn pesyaTaTi Cy KPHTHUKM CAIVIEJAHH Y KOHTEKCTY PE/eBAHTHHX TEOPHJCKHX NOJA3HIITA
1 noctojeliux eMOMPHjCKUX UCTPaXMBaba, YAME je NOTBpheHa HBHXOBA HayYHa yTEMEIbEHOCT H
peneBaHTHOCT.

[MoceGHY BpeMHOCT 3aK/bYMHMX pasMarTparma IPEJICTaB/ba jACHO W3IBAjalbe TEOPHjCKHX M
NPAKTHUHUX MMIUTHKALMja CIPOBENEHOr MCTpacupama. Kawauatkuma je ykasana na 3Hauaj
NoOMjeHux pesynTaTa 3a Jajbi Pa3Boj HAYUHMX CasHama y o0NacTd NoHauiama noTpowaya u
MapKeTHHIa ycilyra, Kao H Ha MorylHOCTH 1MXOBE NPHMEHE Y MPAaKcH ynpas/baba XOTENCKHM
ofjextuma Kkateropuje werupu 3sesjuue y Peny6muum Cpbuju. Ilopen Tora, objexTUBHO CY
cariefaHa OrpaHHuerba CIPOBENCHOr MCTPaKHMBabha W NPEMIONEHH CYy PEJEBAHTHH MPABLH
Gynyhux uCTpauBama, IITO yKasyje Ha KPHTMMKH TPHCTYN KAHAWAATKHHE CONCTBEHOM

HayuHOM pajy.

Komucuja nosumueno oyersyje 3axwyund pazmamparna Qokmopceke oucepmaruje.
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CIIMCAK HAYYHHUX H CTPYUYHHMX PALOBA KOJH CY OBJAB/bEHH HJIN
[PUXBAREHHM 3A OBJABJbUBAILE HA OCHOBY PE3VJITATA HCTPAXKUBAIbA Y
OKBHPY PAJIA HA JOKTOPCKOJ JTUCEPTAIININ:

TaKkcaTHBHO HABECTH HA3WBE PAZoBa, Iie M Kana cy objaBibenu. [IpBO HaBecTH HajMame jefaH paj
objasren wiu mpuxpalien 3a ofjaB/buBame Yy CKIAy ca [pagunuma Ooxmopckux cmyouja
Vuugepaumema y Hosom Cady KojH je TIOBE3aH ca Caipiajem JI0KTOpeKe Jcepraumje. Y ciydajy pamosa
npuxpafienux 3a o0jaBibHBatb€, TAKCATHBHO HABECTH HA3MBE PajoBa, [AC W Kala he Gure objaBJbeHH H
NPUAMKATH [OTBPJY YPEAHNKA Yacomuca 0 ToMe.
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3AK/bYYIH OJAHOCHO PE3YJITATH HCTPAIJKHBAIbA:

Omumu yws HCTPDKHBAKA Y OBOj AOKTOPCKO]j AMcepTauuju 61o je: uientnpuraumja HajBaXKHHje
JMMEH3Hje KBATHTETA YCIyre XOTeNa KaTeropuje YeTHpH 3BE3jINue; aHannsa catnedakimje kao
(yHKuMje OueKMBAA KOPHCHMKA YCTyra XOTeNa KaTeropuje HEeTHpH 3BE3NMLE, MepUHIHpaHor
KBANHTETA YCIIyre M MOTBPAE TPETXOJHO KPEMPaHHX OYEKHBama; H aHaIu3a TOCTKYMOBHOT
TIOHAIIAFka KOPUCHHKA YCIIyra XOTe/a KaTeropHje UeTHpH 3BE3HIE Y 3aBHCHOCTH OJI JIOKUBIbEHE
carucaxuuje. [Tomasehin on ommrer, JAehUHUCAHH CYy W wu3gedenu Yiwbesu WCTPAKUBAHA
JOKTOPCKE aucepTauyje, Te je U QopMyiancana rinasHa UCTpaxuBauka xunoresa Xi (kao u
nomxunorese Xia # Xi6) ¥3 cefam nomohHHX HCTPOKUBAYKMX XurioTesa Xz (MOAXHIIOTE3E Xz,
Xag, Xa2e, Xoo ¥ Xzp), Xa (mopxunorese Xz, Xas ¥ Xan), X4y Xsy Xo, X7 1 Xs (K20 H moaxurorese
Xsay Xs6, X8, XKar, Xan M Xap).

X1: Carncakiuja mOTpOLIAYa MO3WTHBHO M JIMPEKTHO YTHYE HA NOCTKYNOBHO IOHAUIAHe
KOPHMCHHKA YC/yra XOTeNa KaTeropHje 1eTHPH 3Be3uLe.
X1a: Carucdakumja moTpomada MO3WTUBHO M JHUPEKTHO YTHYE HA HaMeEpy MOHOBHE
MOCeTE XOTE/Ly KaTeropuje YeTupy 3BE3ULE.
Xis: Cartucakuuja TOTpoIIaYa TOUTHBHO W JMPEKTHO YTHYE HA HAMepy WHpeha
nosutHBHOr eWOM-a 0 XOTey KaTeropuje YeTHPH 3Be3HLE.
Ha OCHOBY pe3yJiTaTa eMIMPHICKOr HeTpaKkuBara yTapljero je fa carucdakimja noTpomaya nma
CTATHCTHYKM 3HAYajaH W MO3MTHBAH YTHIA] Ha 00a 00JMKa MOCTKYMOBHON NOHALIAKA TOTPoLIaYa.
VicToBpeMeHo, pesyTaTH nokasyjy Aa je yTuuaj catuchaxuuje n3paxentju Ha Hamepy roHoBHe
[0CETE XOTENly HEr0 Ha HAMEPY IUHPEHha MO3MTHBHE EIEKTPOHCKE Mpenopyke (eWOM). I'masHa
XHMOTE3a, Kao 1 noaxunorese Xi, U Xig, ¢y norsphese.

X2: OYHKIHOHATHM KBAJIHTET YCIYre NMO3UTHBHO M IMPEKTHO YTHYE HA MEPUMITUPAHH KBAHTET
yCIyre XoTena KaTeropyje YeTUpy 3Be3Iune,

TMonxumnorese Xan, Xas, Xzu, Xor M X2, OHOCE CE HA NMO3HTHBAH M JMPEKTAH YTHUA] ONUIUBHBOCTH,
TI0Y3JaHOCTH, OJI3MBHOCTH, CHI'YPHOCTH H eMIaTHje, Kao JAMeH3H]a ()YHKLMOHAIHOT KBAJIMTETa
yeiIyTe, Ha NepLMIMPaHH KBATMTET yciyre. PesynTaTd HCTPpakKHBaba MOTBPAWIU Cy CTATHCTHIKH
3HAYAjaH W MO3UTHBAH YTHIA] QYHKUHMOHAIHOT KBAJIMTETA HA NEPLHMTHPAHH KBAIMTET YCIyre, NpH
4eMy Cy JMMEH3Uje CHIYPHOCTH M TNIOY3IaHOCTH HIEHTH(HKOBAHE Kao najznavajuuje. [lorsphena
je xunoresa Xz, kao u oaropapajyhe nouxurnorese.

X3: TeXHHUKH KBAJIUTET YCIyre NO3WTUBHO M IMPEKTHO YTHYE HA NEPLMMNPAHH KBAIUTET yCiyre
XOTEJIa KATEropuje YeTHPH 3BE3/NLIE.

Topxunotese Xau, X3 M Xss OHOCE CE HA TO3MTHBAH M JIMPEKTAH YTHLQ) APYLITBEHOCTH,
paJicHIe M BpEMEHa UeKara, Kao AMMEH3Hja TEXHHUKOr KBAIMTEIa YCIyre, Ha MepLUIMpaHH
KBANATET yoiyre. Pesynmati HCTPaKUBaba MOTBPAKIIH CY XUIoTe3y X3 H CBE HEHE MOJIXHIIOTEE,
npH yeMy je yTepheHo 1a TEXHHUKH KBATUTET UM CTATHCTHHKH 3HavajaH, any cnabuju yTHIA] HA
MepUMNMPAHH  KBAIMTET YCIyre y OAHOCy Ha (yHKIpoOHanHu. Y3 7O, BpeMe uckaiba
MIEHTH(HKOBAHO j€ Ka0 Haj3HauajHHja IHMEH3H]a TeXHHUKOT KBAJIUTETa.

X4: TIperxomHo KpewpaHa OUEKMBama MOTPOLIAYA TO3UTHBHO M JIMPEKTHO YTHUY Ha
TIepLMITUPAHH KBATUTET YCIyre XOTeNa KaTeropuje YeTHPH 3BE3HLE.

PeaysraTi MCTpaXKHBaia MOTBP/MIM Cy TOCTAB/beHY Xumoredy X4 M yKasaiu /@ MpeTXoAHO
KpeMpaHa OueKWBaA MPEICTABIbajy CTATHCTHUKH 3HAUAJHY MNETEPMUHAHTY MEpUHIHpaHor
KBaJIUTETA yCIyre.

Xs: TlepUunMpani KBaJIMTET YCIYre XOTeNna KaTeropHje YeTnpy 3Be3/Iule NO3UTHBHO ¥ AHPEKTHO
yTHUe Ha MOTBP/Y NMOTPOIIAYA.

Pesy/TaTi MCTpa)XHBaIsa MOTBPLWIA Cy MOCTaBJbeHy Xunotesy Xs, ykasyjylin fa nepuunupany
KBAJWTET yCyre MMa 3HAuajaH M TIO3MTMBAH YTHUA] Ha TOTBPAY NPETXOAHO KPEHpaHHX




O4YEeKHBaa MOTpoLIaya.

Xs: TIperxo/Ho KpeupaHa OYeKHBaH-a NOTPOIIAYa TIO3UTHBHO H JHPEKTHO YTHYY Ha HHXOBY
TOTBPAY.

Pe3y/ITaT! MCTPAKHBAMA NOTBPIMIN CY NOCTAaBIbEHY XHMoTesy Xe, npu uemy je yrspheno na
NPETXOJHO KpeupaHa O4YEKHBaba CTATMCTHYKM 3HAYAJHO YTHYY HA CTENCH HHMXOBE MOTBPAC
HakoH kopuuhema ycyre XoTena.

X7: [ToTBp/Ia noTpolaya NO3HTHBHO M AMPEKTHO YTHYE HA HHBO JIOKMBIbEHE caTHChaKLmje.
PesysraTH MCTpaXkuBama IOTBPIAHIH Cy TMOCTaBJbeHy Xumoresy Xi, mpu uemy je yrspheno na
NoTBpAAa OYEKMBaMa INpENCTAB/hA  HAj3HAUAJHMjU  HETIOCPEIHH  TpEnyCiioB (hopMupama
catucaxuuje norpomasa y oksupy unrerpucanor SERVQUAL-ECT monena.

Xs: [TOCTKYNOBHO TOHALIAME MOTPOLIAYA CTATHCTHYKH CE 3HAYAjHO pasnukyje y OmHOCy Ha
IBUXOBE COIHo-eMorpadcke KapaKTepHCTHKE.
Xsa: Hamepa NOHOBHE TOCETe XOTENy KaTeropHje YeTHpH 3BE3[MUE CTATHCTHUKH Ce
3HAuajHO pavIMKYje Y OXHOCY Ha MO MCIIMTaHHKA.
Pe3y/TaTH HCTPXKUBAIA HUCY TTOTBPININ MOCTOjake CTATHCTHUKM 3HAUAJHHX Pa3uka,
Te je NoAXUNoTe3a X, onbaveHa.
Xss: Hamepa MOHOBHE moceTe XOTeNy KaTeropuje YETHPH 3BE3NHMUE CTATHCTHUKH Ce
3HAUajHO PANHKYje Y OHOCY HA rOjiHe CTAPOCTH HCHHTAHHKA.
Ha ocHoBy pesynTata jenHohakTopcke aHanuse sapujaHce Huje yrpheno MocTojame
CTATMCTHUKY 3HAYAJHUX Pa3iuKa, Te je Mojixunoresa Xgs ofbaueHa.
Xss: Hamepa moHOBHe MoceTe XOTeNy KATETrOpHje YCTHPH 3BE3NMIE CTATHCTHUKH CE
3HAYajHO pasnmKKyje y ONHOCY Ha HUBO 0Opa3oBatba HCMHTAHMKA.
Pe3y/ITaTH HCTPAKMBAHA HACY NOTBPIMIH NOCTOjaH,e CTATMCTHYKH SHAMAJHUX pa3iuka,
Te je noaxunoresa Xs, ondaueHa.
Xsr: Hamepa nmpema nosurnsHor eWOM-a o XoTeny KaTeropuje 4eTpH 3BE3NMLE
CTATHCTHMUKHM CE 3HAYAjHO Pa3nuKyje Y OTHOCY Ha MOJl HCHHTAHHKA.
PeaystaTi HCTPaKUBAF:a NOTBPAMIIM CY TOCTOjakbe CTATUCTHYKM 3HAYAjHUX pasiivKa, Te
je nomxumoresa Xs, npuxpahena.
Xs:: Hamepa mmupema nosutusHor eWOM-a 0 XOTeny Kateropuje 4eTHpH 3Be3NHLE
CTATUCTHYKH CE 3HAYAJHO PA3THKYje Y OHOCY Ha TO/IMHE CTAPOCTH MCTIMTAHMKA.
Ha OCHOBY pesynTaTa MCTpaXkHBamba Huje YTBpheHo MOCTOjarse CTATHCTHIKH 3HaAYajHUX
pasnuKa, Te je noaxunoresa Xs, ofdaueHa.
Xsy: Hamepa mmpema mosutusHor eWOM-a o xoreny KaTeropuje YeTHPH 3BE3JULE
CTATHCTHYKH CE 3HAYAjHO pasiMKyje Y OHOCY Ha HMBO 00pa3oBaba MCIIUTAHMKA.
Peay/aTi MCTPAKUBAHA NOTBPMIM CY TIOCTOjatbe CTATHCTHYKM 3HAYAJHAX pasnuka, T
je mopxunoresa Xsy npuxeahiena.
Wmajyhu y Bugy ma cy notephene Jpe, a opfadeHe 4eTHpU NONXMIIOTE3E, XHIOTE3a Xs
JeNnUMHUUHO je notBphena.

Komucuja nosumueHo oyerbyje pesyimarme ucmpalcuearsd dobujene Ha OCHOGY ROCHMIAG/LEHUX
NCTIPANCUBAYKIX XUNOMESA U U3GE0EHE 3AK/BYHKE.




VIII OLEHA HAYMHA MIPUKA3A U TYMAUEILA PE3YJITATA HCTPAXKHBAIbA:
EXCMUIMUMTHO HABECTH TMO3MTHBHY WM HETATMBHY OLEHY HauMHa NpHKasa H Tymaduewa pesyiarara
HCTPAIKHBAHSA.

PesynTaTi MCTPaKMBAaWba JOKTOPCKE JMCEpTallje MPUKa3aHd Cy jaCHO, CHCTEMATHYHO W
npereaHo, y3 omrosapajyhy npuMeny tabena u rpadukona, unme je oMoryheno nakiie npahieme
noOHjeHnX pe3ysTaTa i 1HXoBa cBeobyxBaTHa ananusa. HayuH npukasa pesysiTarta y nornyHoCcTH
je ycknafjen ca npeaMeToM, LMILEBHMA H TIOCTAB/LEHHM HCTPaX(HBAUKUM XHITOTE3aMa [IOKTOPCKE
JAMcepTaLuje.

Jlobujeny pe3ylTaTH Cy NMpPaBWIHO H apryMEHTOBAHO NPOTYyMAueHu NMPUMEHOM onrosapajyhiux
CTATHCTHUKHX METOHa, A HLMXOBa MHTEpNpEeTAlMja KPUTHYKM je cariejana y OJHOCY Ha
pelieBAHTHA TEOpHjcKAa TMONA3MINTA M Pe3yNTaTe NPETXOAHMX JoMaliuX M HHOCTPAHMX
ucrpaxkupama. [1oceOHY BPEHOCT NPEACTAB/bA 9WHEHHUA Na Cy PE3YNTaTH aHaIM3HpaHu y
oxsupy uuTerpucaHor SERVQUAL-ECT koHUENTyajHOT MoJesa, Kao H Jia Cy Ha OCHOBY X
M3BGICHE jacHE TEOpHMjCKe M MpPAKTHUHE MMIUIMKALWje, y3 Ccarjiefiapaie OrpaHu'icia
HCTPaXKHBARA M NPeIaran-e npasatia 6yaynux HCTPaOXKHBaH:A.

Komucuja nosumueno oyersyje Hauun npuxkasa i nymavetsd pesyimama ucmpajicusarna.

IX KOHAYHA OIEHA JOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE:
EKCIUIMIMTHO HABECTH Iia MM JUCEpTaLHja jecTe MM HHje HamucaHna y CKiajy ca HaBeleHMM
0B6paNoNEr-EM, KAO M [ JIi OHA CAZPIKH WK He canpick cBe GutHe enemente. Jlatn jacHe, TIpeLU3HE H
KOHLW3HE omrosope Ha 3. W 4. nurame. HapecTn Hymepuuke MOJATKe O PE3YNTATHMA MpoOBEpe
OpMIHHAIHOCTH PAJia H JIaTH TEKCTYaHO 00pasnoNee.

1. Jla u je iMcepTaLyja HANKCAHA Y CKIay ca ofpasnionerbeM HaBEIECHHM Y npujasu Teme?
JIOKTOpCKA IHCEPTAIM]a je HAMICAHa Y CKITajy ca 00pasioKeheM HaBeJCHHM Y OKBUDY npujase
TeMme JOKTOPCKE AHcepTaLHije.

2. Jla 1 ucepTanmja caupicu ce GutHe enemente?
JloxTopcka JMcepTaupja CaapiKkh cBe OMTHE €NeMeHTe OPUIHHAIHOT HAYYHOr HCTpaXHBam:a,
MOYEBINM O HAc/IOBa, cajipXaja, MOCTABJbEHOI MpoOJeMa MCTPAKHBaKba, LMIBEBA, XHIOTE3d,
METOZIOJIOrHj€ U JOOMjEHHX eMMUPHjCKUX pesyiiTata, ¥ 3aBpLIHOM JIENy 0KTOPCKe JUcepTaluje
npuKazaHe Cy Haj3sHauajHUje TeopHjcke M TpPaKTHYHE WMILIMKaN}je, Kao M OrpaHHYemna
HCTPaXKMBAKA, Y3 HaBoheme MoTeHIMjamHuX uieja 3a Oyayhia ucTpakuBaka.

3. Tlo uemy je aucepTaiyja OpUrHHANAH JAONPHUHOC HAYIH?
Komucuja 3aKkibydyje aa JOKTOpCKA JMcepTaLyja NpeJicTaBiba OPUrHHANAH HayuHH NONPHHOC y
06MaCTH MCTPAKHBAH,A OCTKYIOBHOT MOHALIAKA NOTPOIIAaYa yeyra xoresia. OcTeapen HayHH
IOTIPMHOC 3ACHMBA CE HA TCOPHjCKMM M MPAKTHYHHM pe3yNnTaTiMa 1o KOjHX ce IOMIJIO
CNPOBEIECHHM HCTPANKMBAEM.
Teopujeku AONpHHOC JOKTOPCKE AMCEPTALMje Oriesa ce y EMITMPHjCKOj NPOBEPH HHTErPUCAHOT
SERVQUAL-ECT mopena Kkao MOY3/laHOI TEOPHjCKO-METOAONONIKOr OKBHPA 34 UCTPAOKHUBAHE
MOCTKYMOBHOI TOHAIIama I[OTpoliaya y Xorenujepersy. Mcrpaxupamem Cy NpouIMpeHa
nocrojeia HayuHa cashama O OfHOCHMA h3Mel)y KBanuTeTa yCnyre, MOTBPAC OYCKHBAHA,
catichakuMje W MOCTKYHOBHOT NOHaWamwa MOTPOlIAYa, MpH 4YeMy cy norsphjeHd 3Ha4aj
dyHKLUMOHANHOr KBalIMTETA YCNYre, Kiby4yHa YJOTa TMOTBPAE OUEKHBAMLA Y (opmupamy
caTrcakumje, Kao M PasMUMTA NPUPOJA HAMEPE [IOHOBHE MOCETE XOTENy M Hamepe WHpeha
[I03WTHBHE ENEKTPOHCKE YCMEHe Mpemopyke Kao Asa oOnMKa MNOCTKYMOBHOr MOHAIIAbA
norpolraya,
MpaKTHUHM JONPHHOC JIOKTOPCKE jAucepTalije ornega ce y (opmynucamy npenopyka 3a
MEHAUMEHT XoTeickux objexaTa kateropuje ueTnpy 3sesnuue y Pemyonuuu CpOuju, 3acHoBaHHX
Ha pesy/NTaTHMa CIPOBEIEHOr McTpamuBara. [Ipeyoxene npernopyke npyxcajy CMepHHIE 3a
yHanpeljeibe KBAJIMTETa YCIyra, YNpaBibame OueKHBamuUMa u caTuchaxknujoM norpoLiaya,
nosehaie HaMepe TIOHOBHE MOCETE XOTeNy W MOACTHLANE MO3HTHBHE EJIEKTPOHCKE MPETOpYyKe.
lMopen Tora, wuurerpucanu SERVQUAL-ECT monen Mmoxe TNOCIYKHTH Kao KOPHCTaH
AHANMTHYKM W TIPAKTHYHHM WHCTPYMEHT 3a yHanpeleme ympapibaiha KBaIMTETOM yciyra y
XOTEJIHjepPCTBY.

4. Koju cy HejlocTauy IMcEpTaLiMje H KaKaB je IHXOB yTHLAj Ha pe3ynrar HCTPAKHBaBA?
JlokTOpCcKa AMCEpTALja Hema HenocTataka koju GM OWTHO yTHHAIM HA KOHAYHM pE3ynTar




HCTPasKHBAM:A.

5. Ofpa3NoKer:e pe3yNnTara NpoBepe OpHIHHANTHOCTH paj@ (HymepHKH 1 HApaTHBHO):
ITpoBepa OPUTHHAIHOCTH pana H nnarujapH3Ma je H3BpLICHA MyTeM codpreepa (iThenticate) koju
je YTBPAHO MpOILEHAT IOJy/Iapaa TeKCTa o/l 18%. OBaj npolleHaT ce OHOCH Ha (opmynanmie y
oGpacuuma kaksu cy Kibyusa JIOKYMeHTaLHjcKa undopmauuja 1 Thian TperMana moaaraka,
dopmynanuje y CrpoBEIEHUM METOLOMONMIKHM TECTOBAMA Ka0 H CTAaHMapiHe oubnuorpadceke
peeperne. Haenena moknanara Cy TEXHHHKC npupofie W yoOuuajeHa Ccy Y aKajeMCKOM
NHcamsy, Te He yKasyjy Ha KpIIeme ayTOpckHX IpaRa MM HENOCTATAK OPHTMHAIHOCTH Y

NpeJICTABILEHO] IOKTOPCKO] JIMCEpTALH|H.

X  NOPEJJIOTL:

Ha ocHOBY HABEJIEHOT, KOMHCH]a TIPEIUIaKe:

a) Aa ce JOKTopCKa AMCEPTAIN|A IPUXBATH, A KAHAMAATY onofipn ofdpana;
6) ma ce JOKTOpCKa TMcepTallja BPaTH KaHTHIATY Ha Opay (ma ce MOMyHH OIHOCHO W3MEHH);
B) ia ce JOKTOopCKa nucepTauyja onbuje.

Mecro u garym: Cy6oruma, 21.07.2026.
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HAIOMEHA: Ynan koMucuje koju He XeJi Ja TMOTHHIIC W3BEIITa] jEp CE HE CNAaXe Ca MHLITBEmCM
peliune UnaHoBa KOMHCHje, AyXan je fla yHece y W3BelTaj 06pa3NoxKerbe ONHOCHO PasJiore 360r KOjHX HE

JKeNH a TOTIMH IS HBBE].IITaj M J1a UCTH MOTIHIIE.




