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E®EKTH UHTEPHOI' MAPKETHUHI'A Y 3/IPABCTBEHUM YCTAHOBAMA HA
CTABOBE 3AIIOCJIEHHUX O ITIOCJIY U KBAJIMTET 3/IPABCTBEHUX YCJIYT'A

Pe3ume:

Jeman on musbeBa CBake 3/pPAaBCTBEHE YCTAHOBE j€ BUCOK KBAJUTET HCHHUX YCIyTa.
KBanurery 31paBcTBEHHX yCiIyra JAONPUHOCE 3aIOCICHU KPO3 MO3UTHUBHE CTABOBE O IMOCIY —
3aJI0BOJBCTBO IIOCJIOM W OpraHu3allMoOHy mocBeheHocT. Y ckilagy ¢ THUM, 3[paBCTBEHE yCTAaHOBE
TeXe 3310BOJbHUM U mocBeheHum 3amocineHnM. OcuM Tora, KBaJUTETy 3APABCTBEHUX YCIyTa, C
jemHe cTpaHe, W 3aJ0BOJBCTBY IOCJIIOM M OpPTaHHU3AIIMOHOj ocBeheHOCTH 3armocienux, ¢ Ipyre,
JTONMPUHOCH MHTEPHU MapKeTWHT. Edekre MHTEepHOr MapKeTWHTa Ha 3a/JI0BOJHCTBO 3aIOCICHUX
MOCJIOM, FbUXOBY OPraHHM3alMOHY MOCBENEHOCT M KBAJIHMTET 3[PaBCTBEHHX YCIyra MOIpIKaBajy
TeOpHja HUHTEPHOT MapKeTHHra, TeopHuja JAPYLITBEHE pa3MEeHe U TeopHuja APYIITBEHOT
uaeHrurera. lcToBpeMeHo, nocajalikbe eMIUpPUjCKe CTyIuje YTJIaBHOM H3BELITaBajy Ja
MHTEPHU MAPKETHHT y 37paBCTBEHUM ycTaHOBaMa (HIp. OOJIHUIIAMa) UMa TIO3UTUBHE eeKTe Ha
3aJI0BOJBCTBO TIOCJIOM M OPraHU3alMOHY IOCBEhEHOCT MEIMIIMHCKUX CecTapa MU HUXOBY
NEepUEeNniujy KBaJUTeTa 3paBCTBEHUX yciayra. Mamyu Opoj eMIUPHjCKUX CTylWja U3BEIITAaBa O
eeKTIMa HMHTEPHOT MapKETWHTa Ha 3aJ0BOJFCTBO IIOCIOM M OpPraHMU3alMOHY MHocBeheHoCT
JOKTOpa MEIUIIMHE U OCTAJIOT 0CO0Jba, U IUXOBY IMEPICIIIN]y KBATUTETA 3PaBCTBEHUX yCIyTa.
Mamwu Opoj OBHX CTyJHja CIPOBEIEH je y 3ApaBCTBEHUM YCTaHOBaMa pa3jIMYUTOr HHUBOA
3/IpaBCTBEHE 3aIUTUTE (MPUMApHU, CEKYHIApHU, TEPLUjapHU) U HA TEPUTOPHUJU LIETEC 3EMJbE.
30or Tora je IMJb OBE JucepTanyje OWo Ja uchuTa e(exkTe HMHTEPHOT MapKeTHHTa Y
3paBCTBEHHM YCTaHOBaMa Ha CTaBOBE 3alOCIEHUX O TIOCIy — 3aJ0BOJCTBO IOCIOM H
nocBeNeHOCT 3alociieHUX HUXOBO] 3ApPaBCTBEHO] YCTAaHOBH, T€ Ha HUXOBY MEPLENIH)Y
KBaJIUTETa 3/ApaBCTBEHUX ychyra. CHIpOBEICHO je EMIMPHJCKO HCTPAKUBAKBE Y JP>KaBHUM
3paBCTBEHNM ycTaHoBaMa Pemy6mmke CpOuje mpumapHOT, CEKyHIApPHOT M TepIHjapHOT HUBOA
3PABCTBEHE 3alITUTE. Y30pak je umHuOo 781 3amocneHu Mel)y MEIUIIMHCKAM OCOOJbEM.
Kopumhemem MojenoBama CTPYKTYypallHUX jeIHaYWHA METOJIOM IapIHjaIHUX HajMambuX
KBaJpaTa, eKCIuiopaTopHe (aKTOPCKE aHaM3e W BHIIECTPYKE JMHEApHE perpecuje, MOTBpHeHo
je ma cy eeKTH MHTepHOT MapKEeTHHTra Yy 3paBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha CTAaBOBE 3aIOCIEHHUX O
MOCITy ¥ KBAJIUTET 3/IPAaBCTBEHUX yCIyra No3UTHUBHU. OCHM TOra, CTaBOBH 3alOCJIEHUX O MOCTY
— 3aJI0BOJGCTBO TIOCJIIOM M IOCBEhEHOCT 3amocieHuX 3ApaBCTBEHO] YCTAHOBHM MOCPENY]y ¥y
0JIHOCY M3Mel)y MHTEpHOT MapKeTHHra M KBaJIUTETa 3PAaBCTBEHUX YCIIyTa.

VY oBoj amcepranmju, mMoTBpheHe cy cBe xumoTe3e. M3 Tora mpow3wiazu Jga WHTEPHU
MapKeTUHT Yy 3ApPaBCTBEHHM YCTaHOBaMa MMa TO3UTHUBHE e()eKTe Ha CTAaBOBE 3aIMOCICHUX O
MOCITY ¥ KBAIUTET 3/[PABCTBEHUX YCIyTa.

Kuyune peuu: unmepnu mapkemuue, Keaiumem 30pa6CMEEHUX YcCiyed, CMAgo8U O NOCIY,

3a0060/6CMB0 NOCIOM, Op2AHU3AYUOHA noceefieHocm, 3anocieHu, MeOUYUHCKO 0cobse,
30pascmeena ycmanoea, nayujeHmu
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THE EFFECTS OF INTERNAL MARKETING IN HEALTHCARE INSTITUTIONS ON
EMPLOYEES' JOB ATTITUDES AND HEALTHCARE SERVICES QUALITY

Summary:

One of the goals of every healthcare institution is the high quality of its services.
Employees contribute to the healthcare services quality through the positive job attitudes — job
satisfaction and organizational commitment. Accordingly, healthcare institutions strive for
satisfied and committed employees. In addition, the healthcare services quality, on the one hand,
and employees’ job satisfaction and organizational commitment, on the other hand, are
contributed by internal marketing. The effects of internal marketing on employees' job
satisfaction and their organizational commitment, and the health services quality are supported
by the internal marketing theory, the social exchange theory, and the social identity theory. At
the same time, previous empirical studies generally report that internal marketing in healthcare
institutions (e.g. hospitals) has positive effects on nurses' job satisfaction and organizational
commitment and their perception of the healthcare services quality. A smaller number of
empirical studies report the effects of internal marketing on the job satisfaction and
organizational commitment of medical doctors and other staff, and their perception of the
healthcare services quality. A smaller number of these studies were conducted in healthcare
institutions of different level of healthcare (primary, secondary, tertiary) and in the territory of
the entire country. Therefore, the aim of this dissertation was to examine the effects of internal
marketing in healthcare institutions on employees' job attitudes — employees' job satisfaction and
commitment to their healthcare institution, and their perception of the healthcare services quality.
Empirical research was conducted in the public healthcare institutions of the Republic of Serbia
at the primary, secondary and tertiary levels of healthcare. The sample consisted of 781
employees among the medical staff. Using partial least squares structural equation modeling,
exploratory factor analysis and multiple linear regression analysis, it was confirmed that the
effects of internal marketing in healthcare institutions on employees' job attitudes and the
healthcare services quality are positive. In addition, the relationship between internal marketing
and the healthcare services quality is mediated by employees' job attitudes — job satisfaction and
employees' commitment to the healthcare institution.

In this dissertation, the all hypotheses were confirmed. It follows that internal marketing
in healthcare institutions has positive effects on employees' job attitudes and the healthcare
services quality.

Keywords: internal marketing, healthcare services quality, job attitudes, job satisfaction,
organizational commitment, employees, medical staff, healthcare institution, patients



YBOJ - METOJOJOIIKHA OKBUP

1. OINPABJAHOCT U OAPEBEILE INTPOBJIEMA UCTPAYXKUBAIBA

Bpura 3a 3apaBibe cBux rpalaHa u 3ajeqHUIIEC Y LEIHMHA UMa KapaKTep APYIITBEHE Opure.
VY u3BpIiIaBamky OBOT OCETJHUBOT U JPYIITBEHO OATOBOPHOT 33/1aTKa YKJbYyUeHE Cy MHCTUTYIIH]E,
opraHm3aiuje u Ipyrd cyOjeKTH Ha CBUM HHBOMMA, OJf HUBOA JpKaBe JIO MOCIIOAABIA, Kao U
nojenuHiy. Ha HajBumem HuBOy (3aKOH O 3ApaBcTBeHO] 3amrTutd PenmyOmmke Cpbuje, Co.
rnaciuk PC 6p. 25/19), ycBajameM M CTaJHUM [PEUCIIUTUBAKEM Mepa ,,[IpUBpEIHE,
3IPaBCTBEHE M COIMjalHE MOJIUTHKE 00e30elyjy ce ycimoBM 3a HECMETaHO CIpPOBOhCHE
3paBCTBEHE 3alTUTE, KA0 M OdyBame M yHampehewe 3apaBiba (wian 9). IIpema CBeTckoj
3apaBcTBeHoj opranm3zanuju — C30 (World Health Organization, WHO), y unTerpucanum
3IPaBCTBEHUM CHUCTEMHMA ,,CBU JbYIU HMAjy jeJHAK MPUCTYI KBAJIUTETHUM 3APAaBCTBEHUM
ycllyraMa Koje ce KOMpPOU3BOJE Ha HAUMH KOjHU 33/10BOJbaBa HUXOBE KUBOTHE motpedbe (WHO
global strategy on people-centred and integrated health services, 2015 nomenyto y Kruk et al.,
2018, ctp. €1200). IIpema 3akoHy 0 3apaBcTBEHO] 3amTUTH PemyOnuke CpbOuje, wian 2 (Co.
rnaciuk PC Op. 25/19), 3npaBcTBeHa 3amiTuTta je ,,0praHU30BaHa W CBeOoOyXBaTHA JEJIaTHOCT
JpYIITBa, Ca IIMJBEM OCTBAapHBama HajBHIIET Moryher HHMBOa O4YyBama M yHampehema 3apaBiba
rpahana‘“; oOyxBara ,,cripoBoh)erbe Mepa W aKTUBHOCTH 3a OYyBame M YHampeheme 3IpaBiba
npkaBbaHa PeryOmuke CpOuje®, Te ,,cripeyaBame, Cy30Hjalkbe U paHO OTKPHUBamE OO0JIECTH,
noBpena u Apyrux mopemehaja 3apaBiba M 0J1aroBpeMEHO, EJIOTBOPHO U €(PUKACHO JIeUeH-eE,
3/IpaBCTBEHY Hery W pexabmnutanujy”. OHo mTo Beh nyku mepuoj KapakTepulie ,,CBETCKY
3apaBcTBeny nuayctpujy* (de Las Heras-Rosas, Herrera, & Rodriguez-Fernandez, 2021; Peltier,
Pointer, & Schibrowsky, 2008, ctp. 75), kao u 3apaBctBo Peny6muke CpoOuje (M3Beruraj 3a
CpOujy, 2022), je HemoctaTak KBalM(PUKOBAaHHUX KaapoBa, HE CaMO Yy acCHeKTy HEJI0CTaTKa
MEJMIMHCKUX cecTapa Beh ¥ JOKTOpa MEIWIMHE pazIHuuTHX Mpoduia, Kao W OCTaJIoT
MEIHUIMHCKOT 0co0Jba. VcToBpemeHo, mMajyhn y BHIYy KOJHMKO Cy BHCOKa yjarama (HOBAIl,
BpEMeE U JIPYTH pecypcH) y 00pa30Bame U CTATHO yCaBpIIaBambe MEAUIIMHCKOT 0c00Jba, MOCEOHO
JOKTOpa MEAMIIMHE — CICNUjalncTa, He yMamyjyhu yinory MeIMIIMHCKUX cecTapa U JIPyror
MEUIIMHCKOT ¥ HEMEIUITUHCKOT 0c00Jba, 3JPaBCTBEHE YCTAHOBE Tpeda Jla OCBETE MyHY MaXKbY
3aloCJIeHUM, U Ja ce OpuHYy O HBUMa, Te Ja ux 3aapxke. Haume, Bomehu Opury o 3amocieHumM,
3[IpaBCTBEHE YCTAaHOBE OpWHY O KOPHCHHUIMMA 3JPaBCTBEHE 3amTuTe (TpuiiaroheHo mpema
Kotler & Keller, 2016; Rafiq & Ahmed, 2000), o xBajnuTeTy 3paBCTBCHHX YyCIyra
(mpunaroheno npema Kotler & Keller, 2016, 2017; Lings, 2004; Mosadeghrad, 2014), ogaocHO 0
KBaJIUTETY LEJOKYITHOT 3/JpaBCTBEHOT CUCTEMA.

Keanumemna 30pascmeena 3awmuma je OHa Koja ce AePUHHUIIE Kao ,,JTIOCIEIHO
OJlyIIICBJbABAE MAIMjCHTA MPYKAbEM JICJIOTBOPHHX, €(DEKTUBHUX U €(PHUKACHUX 3IIPABCTBEHUX



ycllyra peMa HajHOBHjUM KIMHHYKAM CMEpHHIIaMa M CTaHAapAnMa, Koje MOAMHpPYjy ToTpede
MaIyjeHTa u 3a/I0B0JbaBajy MpoBajaepe’’ oqHOCHO mpyskaorne yciayra (Mosadeghrad, 2013, ctp.
203). CymtiHy 3ApaBCTBEHE 3alITUTE HAa HUBOY 3APABCTBEHE YCTAHOBE YHMHE KOPHCHHUIIH,
3paBCTBEHE YCIyre W MpYyKaoly yciyra. 3IpaBCTBEHE YCTAHOBE TEKE BUCOKOM HUBOY
3aJI0BOJbCTBA M KOPHCHHMKA W TMpYy’Kajala 3IpaBCTBEHUX YCIyra, YUMe M HBUXOBOj JI0jalTHOCTU
3JIPaBCTBEHO] YCTaHOBH. 30pagcmeere yciyee YAHE CBE OHO IITO 3/IPaBCTBEHA YCTaHOBA MOXKE
Ja TOHYAM Ja OM 3aJ0BOJbMIIa TMOTpeOe KOpPUCHMKA (TanujeHaTa W JAPYTHX KOPHUCHHKA
3apaBcTBeHE 3amTuTe). KapakrepucTuka 37paBCTBEHHX YClIyra je Ja Ce€ HCTOBPEMEHO
,,[IPOU3BO/IC” U KOPUCTE, T€ HE MOTY OWTH CKJIAIUINTEHE 3a KacCHHW]y moTporimy. OcuMm Tora,
MCXOJI 3/IPABCTBEHE 3aIITHTE HE MOXKE ce TapaHToBartu. Jlakie, keaiumem 30pagcmeeHux yciyea
je oHaj aTpuOyT ycayre KOju KOPUCHUK 3IpaBCTBEHUX yCIIyra ,,HE BUIH, HE OCETH, HE uyje* Ha
HaYyuH Ha KOjU O TOME Tpocyhyjy Kymai ayToMoOuiaa Wik Xjaeda, WId MOCETUIAl MYy3UIKOT
¢dectuBanma. OBO je caMO MajM CErMEHT MOCMaTpama KBaJUTeTa 3APaBCTBEHHUX YCIyra W3
MapKeTHHIIKe nepcrnekTrBe. Kommko cy 3apaBCcTBeHA yclyra U HBeH KBATUTET KOjU YKIbydyje U
caM IpoIIec ,,MCIIOpYyKe" BaXKHU 32 KOPUCHUKA TOBOJHHO j€ HABEACHO WIIYCTPOBATH YUHCHULIOM
Jla ce KOPHCHHUK 3JpPaBCTBEHE YCIyre yIJIaBHOM ,.cpehe™ ca MCTOM NpeIuIaBJbeH eMolivjama,
YEeCTO HETAaTUBHUM (CTPaxoM 3a 3/IpaBJbe, HEJIOCTATKOM CHAre 3a CyOouaBamhe ca HCTHHOM O CBOM
3[paBJby OJl KOje CTpaxyjy, MaKo MOXKJa peaHMX U OINpPaBIaHUX pas3jiora 3a TO HeMa, U Jp.).
MapKeTHHIIKUM pPEYHUKOM, HCIOPYKY 3ApPaBCTBEHE YCIyre MPUMApHO BPUIM MEOUYUHCKO
ocobme Mel)y Kojuma cy Ha TIPBOj JMHHUJU JOKTOPH MEAMIIMHE U MEIUIIMHCKE CECTPE OJTHOCHO
MEIUIIMHCKH TEeXHUYapu, He yMamwyjyhu ymory papyror ocob/ba y OBOM CIOKEHOM,
npodecruoHaTHOM, XyMaHOM, €THYKOM U Y KpajiheM APYIITBEHO OJTOBOPHOM 3aaatky. OTyna je
KBAJIUTET y 3PaBCTBY pe3yJTaT capaime u3Mel)y mammjeHTa Kao KOPHCHHKAa M 0co0Jba Kao
Mpy’aolia 37JpaBCTBEHE 3alITHTE Y OKpYyXewmy Koje 00e30ehyje moapmky (Mosadeghrad, 2014).
VY ckiamy ¢ TUM, KOPUCHHMK 3[paBCTBEHE yCIyre Mpocyhyje 0 HEeHOM KBaJIUTETy Hajlpe Kpo3
CyCpeT ca YCTaHOBOM OJHOCHO ca TMpyKaollMMa 3IpaBCTBEHHX yciyra. CariiacHo Towme,
3/IpaBCTBEHE YCTaHOBE OpHHY O KBAJIUTETY 3[paBCTBEHE yciyre OpuHyhH 0 3aJ0BOJHCTBY CBOJUX
3aMoCJIeHNUX, HUXO0BOj MocBeheHOCTH, MOTHMBALMjU W 3afpXKaBamky y OpPraHU3alllju OJHOCHO
3/IpaBCTBEHO] ycTaHOBH. Pa3nor je jeaHOCTaBaH: 3alOCI€HH CBOJUM CTaBOBHUMa O MOCIY U
OJTHOCOM TpeMa KOPUCHUIIMMA YCIyra MOTy JAa JIONPUHECY KBAIHTETY 3PaBCTBEHHUX yCIyTa
(Mosadeghrad, 2014). 3a10BOJbCTBO U JIOJAJIHOCT 3aMOCIEHUX, HUXOB HUBO aHT@KOBAaHOCTH U
YKIJbYYEHOCTH y OpraHH3aInujy, mocBeheHOCT opranu3anvju 1 uaeHTu(UKaIMja ¢ ’OoM, Hamepa
7la OCTaHy y OpraHM3allMju, T€ MOTHBAIMja CaMO Cy HEKH O]l CMAB08a 3aN0CieHUx 0 nociy KOju
JTOTIPUHOCE OPTaHU3AIMOHUM PE3yJITAaTUMA.

3aooeomnu 3anocnenu cy Buiie nocsehenu 3npaBcTBeHo] yctaHoBH (Azeem & Akhtar,
2014; Chen et al., 2015; Choi & Lee, 2012), nocsehenocm 3anocienux MOACTAYE PaCT EBHXOBOT
yUYMHKa, BUX0BUX nepdopmancu (Sharma & Dhar, 2016). 3amocinenn Koju cy 3aJ0BOJBHU WA
KOjU Mame ,,caropeBajy“ Ha mocay O0Jbe MEepIUNHpajy KBaTUTET 3APABCTBEHUX YCIyra
(Abraham et al., 2021). Hajzan 3ado6omnu u noceehenu 3anocienu DONPUHOCE PE3yJITaTHMa
3paBCTBEHE ycTaHOBE Meljy KOjUMa je M BHUINM KBAJUTET 3/ApaBcTBeHHX yciyra (Aiken et al.,



2012; Tsai & Wu, 2011). Ocum Tora, 3a70BOJBHO M TTOCBEheHO 0CO0JbE TPaJn YBPCT TEMEJb 3a
UMIUIEMEHTAI]y pa3IMYUTHX WHHLWjaTHBA 4YHja je CBpXa TMOOOJbINIAKE Keaiumema
30pasCcmeeHUx yciyea Uy KpajibeM 3paBCTBEHE 3allITUTE. 300T TOTa je BaXKHO Ja Cy 3aroCcieHu
y 3IpaBCTBY 3a/JI0BOJbHM W TocBeheHH. 3a0OBOJFHU 3allOCIICHU Cy BUIIIE MOTHBHCAHH, BHIIE
IPOAYKTUBHH, Make OJICYCTBY]Y € IOCTa U Iy>Ke€ OCTajy y OpraHu3aluju; OHU JOIpUHOCEe 60Jb0]
panHoj atMocdepu U aenyjy MortuBuinyhe Ha cBoje kojere. M3 cBera mpousuiasu aa je 3a
OpraHm3allyje BaKHO J1a mpoHal)y aJiekBaTHE HAUMHE YTHUIIaja HA 3aM0CJICHEe, OJTHOCHO Ha FbBHXOBO
3aJJ0BOJBCTBO, T€ J1a UX MOJICTaKHy Ha Behy mocBeheHOCT 3/1paBCTBEHO] YCTAHOBH. Y JINTEPATypH
Ce HaBOJIM J1a Cy CE€ OpraHM3alje paHuje ocliamalie Ha MOOOJbIIAkE YCIIoBa paja Kako Ou
nosehase 3a10B0oJbCTBO U nocBeheHocTu 3anociaeHux. MehytuMm, y caBpeMeHUM ycllOBUMa, CBE
BUIIIE Taxme ce mocBehyje ummeprnom mapkemuney (Asiamah, Frimpong Opuni, & Kofi
Mensah, 2020; Chen et al., 2015; lliopoulos & Priporas, 2011; Tsai & Wu, 2011) moce6HO mITO
Jj€ Yy 3IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa JMPEKTaH KOHTAKT 3allOCICHUX C KOPUCHULUMA 3/IPaBCTBEHUX
yciyra UMIEpaTUB.

Jlumepamypa o unmepHom mapkemun2y W3BEIITaBa Ja C€ KpO3 aKTHBHOCTH/TIpOrpame
MHTEPHOT MAapKeTHHTa JOMUpE JO 3aloClieHMX YHMME C€ YBaXkaBajy IbMXOBE MOTpede H
OUYEKHBama, MOJCTHYE HBUXOBO 33J0BOJHCTBO, TOcBeheHOCT, opranu3alroHa uaeHTudukamnmja u
opujeHTanja Ha KopucHuke (Mwunanosuh, Byuwamuna Maruh, u Bberuh, 2022). Ocum Tora,
npema boruhesuh Munukuh u OrmanoB (Bogicevi¢c Miliki¢ & Ognjanov 2019, ctp. 99) ,.V
OpPTraHU3aI[IOHOM KOHTEKCTY W y TIOTJIAy YJIOTe MHTEPHOT MapKETHHIa Ba)KHO j€ pa3yMeBame
nocBeheHOCTH OpraHu3aliju Kao jeIHOr OJ JiBa HajBaKHMja CTaBa (IPYrH je 3aJ0BOJHCTBO
MOCIIOM) KOj€ 3aloCIeHH MMajy Y BE3H ca IMOCJIOM KOju 00aBJbajy M OpPTaHU3alHjOM Yy KOjOj
pazne.” TakBu 3am0CICHHU JONPHHOCE KBAIKUTETY ekcTepHux yciyra (Lings, 2004). U3 naBeneHor
MPOM3WIIA3H Jla j€ WCTPAXKHBAKHE Y OBOj TUCEPTAllUjU TOAPKAHO MPHUHIMIIAMA TEOPH]e
napyumrBeHe pasmeHne (Social Exchange Theory) m Teopuje apymreeHor uaeHturera (Social
Identity Theory) y xontekcty Teopuje unTepHor mapkerunra (Internal Marketing Theory). ¥V
TEOPHjH MHTEPHOT MapKETHHra HABOIU CE€ Jla 3allOCICHM Kao KOPHCHUIM YCIyra 3ay3uMajy
MO3UTHUBHE CTABOBE MpEMa IMOCIy W OPTaHU3aIMjH, U JOIPUHOCE KBATUTETY EKCTEPHUX yCIyra
Kajga Cy MoJap)KaHM mporpamuMa uHTepHOr Mapketunra (Ahmed & Rafig, 2003; Bogicevi¢
Miliki¢ & Ognjanov, 2019; Foreman & Money, 1995; Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiq
& Ahmed, 2000). IIpema Tteopuju apymrBeHe pasmene (Cropanzano & Mitchell, 2005),
3aMl0CIICHH KOjH Cy TOJpXKaHW aKTHBHOCTMMAa MHTEPHOT MapKeTHHTa y3Bpahajy opraHu3zaiuju
MO3UTHBHUM CTaBOBHMMA O TOCIY W BehMM JOTNPHHOCOM KBAJIUTETy €KCTepHHUX yciyra. [Ipema
TEOpUJU APYIITBEHOT WIEHTHUTETa, MCTakHyTocT ApymrBeHor uaeHturera (Tajfel & Turner,
1985) motuBuIIe 3amocieHe Ha Beha 3amarama Koja MpeBas3miia3e JUYHE WHTEpPEece W UMajy 3a
I[IJb MHTEpECEe OpraHu3aiije u ocrajame y opranusanuju (Haslam, Powell, & Turner, 2000), na
ce cMatpa Ja eeKTe MHTEPHOT MapKEeTHHra Ha OpraHu3aIMoHy MocBeheHOCT MoipikaBa TeopHja
JPYIITBEHOT UACHTUTETA.

Pezynmamu npemxoonux ucmpasicusarba yxa3zyjy 1a OKpYXe€H€ MHTEpHOI MapKeTHHTa
3[IPaBCTBEHE yCTAHOBE OJHOCHO aMOHWJEHT y KOjeM Ce 3alociieHH MOCMaTpajy Kao WHTEPHH



KOPHUCHHUIIM TIOJCTHYE FHbUXOBY OpHjCHTAIl]y Ha YCIyre KoOje HCIOpydyjy EKCTepHUM
kopucHunrMa — mnanuvjeHtuMa (Kim & Lee, 2016), ma ce WHTEpHUM MapKETHMHIOM MOXKE
noBehatn MotuBanja 3anociaenux (Al-Weshah, 2019; Azédo & Alves, 2014), Te modosbImaTH
KBAIUTET OJHOCA C TAalMjeHTHMa M JIOJaTHOCT TaIlMjeHaTa Y3 TOCPEACTBO TPIKHIIIHE
opujenranuje (Huang et al., 2013). Opujenranyja Ha HUHTEPHO TPXKUILTE yTUYE HA AHTAKOBAHE
3all0CJICHUX Ha MPBOj JIMHHUJU U Ha KBAJUTET yclyra Koje mpyskajy mnaunujeHruma. OBaj yTHUIa]
JEIMMUYHO CE€ OCTBapyje Kpo3 opramuszanuony npusiradnoct (Slatten, Lien, & Svenkerud,
2019). Oryna 6u Tpebano mperno3HaTH BaKHOCT WHTEPHOT MApKETHHTA Yy CBUM 3[PaBCTBEHUM
ycTaHOBaMa, jep ce momohy Eera Mory 3aiap:kaTv Hajooseu 3anocienu (Slatten et al., 2019),
noctuhu nojanHoct kopucHuka (Huang et al, 2013) u moctuhu oApX UBO KOHKYPEHTCKO
MO3UIIMOHHUPakEe, IMOCEOHO JpXKaBHHUX 3JPAaBCTBEHHX YCTAaHOBa Yy YycioBUMa pactyhe
KOHKYpEHIIMje W3 TpuBaTHOr cektopa. OBO je HApOYMTO BAKHO 3a Jp)KaBHE 3]PaBCTBEHE
ycraHoBe y PenyOmunu CpOuju. Hamme, y KOHKYPEHTHOM ,,3[paBCTBEHOM OKpYXemY*,
3[IpaBCTBEHE yCTaHOBE OM Tpebaso na ,.crpeMe jna Oyny NpuBiIauyHU mociojaBiu’ (Sivertzen,
Nilsen, & Olafsen, 2013, ctp. 474), ogHOCHO Aa Oyjay aTpakTHBHA OpraHU3alja 3aroCICHUM
(Slatten et al., 2019) y kojoj he 3amocienu Guth 3a10BOJHYE U 0] nocBehenu. IlocebHo, jep
3aJJ0BOJPHH M IOCBeheHM 3amociieHu JONpUHOCE Kperpamy W UCHIOPYIH 3APAaBCTBEHHUX YCIyra
mTo OM Tpebaso OUTH TMOBOJFHO TMEPIUIIMPAHO W OJl CTPaHE KOPUCHUKA KOJUKO O]l CTpaHE
3amocineHux. lIpeTxomHe cTyauje Koje Cy HCIUTHBAJIE OJIHOC HMHTEPHOT MapKETHHIa Y
3[paBCTBEHUM YCTaHOBaMa M CTaBOBA 3aIOCIICHUX O IMOCIY yIJIaBHOM cy Omie (GokycupaHe Ha
UCTIUTHBakE e(eKaTa MHTEPHOI MApKETHHIa Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM MEAMIMHCKHX cecTapa
(anp. Chang & Chang, 2007; Peltier et al., 2008) wim Ha muxoBy noceehenoct (amp. Chang &
Chang, 2007; Chang & Chang, 2009), oAHOCHO Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM U TOCBEhEHOCT
OoJHUYKOT MeAUIIMHCKOT 0coOsba (HIp. Chen et al., 2015). CkpoMuuju je 6poj cTyauja Koje cy
ce OaBMIIE 33J0OBOJFCTBOM MOCIIOM JOKTOpA MEIUIIMHE Y OKPYXKEHhY HHTEPHOT MapKETHHTa (HIIp.
lliopoulos & Priporas, 2011) y oxgHocy Ha Opoj cTyauja Koje Cy ce OaBuiie 3aJ0BOJHCTBOM
MOCJIOM MEIHMIIMHCKUX cecTtapa. M pesynratu anamuse nuteparype y nepuoay 1992-2020 (WoS
6a3za monaraka: de las Heras-Rosas et al., 2021) yka3yjy Ha ucto: camo y 20 unaHaka nocBehena
je maxcmha JOKTOPUMA MEIUITMHE U HEKUM aCIeKTHMa HBHXOBOT TI0CIA, I OCTAJIOM MTOMOhHOM
U aIMUHHCTpAaTUBHOM ocoOJpy. Ilpu TOM, MeauuumHCKe cecTpe cy HajBeha rpymna 3amocieHHux
Kako Ha HUBOY ryobanHor 3apaBctBa (World Health Organization, 2020), Tako u y Pemyonuim
CpOuju (31paBCTBEHO-CTATUCTUYKK rojumimak PemnybOmuke CpoOuje 2021, 2022), ma He
n3HeHal)yje uyMmbeHHIIAa Ja je oBa Tpyla HAJOPUCYyTHHja Yy JOCAJAIIBHM HAyYHUM
UCTpaKMBambUMa y 0BOj 00J1acTH.

CrnpoBeneHe cTyAuje U3BEIITaBajy Ja j€ 3aJ0BOJHCTBO 3aMOCIeHNX Behe y 31paBCcTBEHUM
yCTaHOBaMa y KOjHUMa Cy 3aroCIICHH CEeH3UOMIMCAHN HHTECPHUM MAapPKETHHIOM Yy IIHJbY TPYKamba
BHCOKOKBanuTeTHE yciyre kopucHuiiuMa (Hrp. Chen, et al., 2015; Iliopoulos & Priporas, 2011),
Jla cy 3arlociieHd MOocBeheHUju 37paBCTBEHO] YCTAaHOBHU Kaja C€ Ha HUX Jellyje MporpamuMa
unTepHor mapkerunra (amp. Chen, et al., 2015; Tsai, 2014), Te na je UHTepHH MapKETUHT J00ap
HauMH T1O0OJbIIatha KBAJHMTETa 3JIPABCTBEHUX YCIyra Koje ocTBapyje Kpo3 mnosehame



noceehenoctn 3amocnenunx (Tsai & Wu, 2011). Kako Henocrajy ucTpakuBama Ha OBY TEMY Y
Peny6muin CpOuju, ¢ jenHe cTpaHe, U KaKO TeHEPATHO HEJO0CTajy UCTPAKHUBamka KOja YKIbYIY)y
UCTINTHBakE e(ekaTa MHTEPHOT MapKeTHHTa M Ha CTABOBE JOKTOpPAa MEIUIMHE O TOCIYy M
IXOBO Carje/laBare KBAJUTETA 3APABCTBEHHX YCIyra, a HE CaMO Ha CTaBOBE MEJHIIMHCKHX
cecrapa O IMOCIY W HMXOBO CariielaBambe KBAJTUTETa 3APABCTBEHHUX YCIyra, C JApyre, npoo.iem
ucmpascuear,a 'y OBOj JUCEPTALUjH je cariefaBame edexkaTta HMHTEPHOT MapKETHHIa Yy
3[JPaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha CTABOBE 3aIIOCICHUX O IOCIY M KBAJIHUTET 3APAaBCTBEHHUX yCIyTa.
W3 HaBeneHOr ce Hasupe Ja Cy epeKTH MHTEPHOT MAapKeTHHra CarjeJaHd Kako Yy acHeKTy
CTaBOBa JJOKTOpa MEMIIMHE O TIOCITy M BUXOBOI' carjie/laBama KBaJIUTeTa 3PaBCTBEHUX yCIIyTa,
TAaKO W Yy AacCleKTy CTaBOBa MEIMIMHCKHX CeCcTapa/MEAMIMHCKUX TEXHUYapa W OCTajor
MEIUIMHCKOT 0Cc00Jba M HUXOBOI carjefaBama KBAJUTETa 3IpaBCTBEHUX yciyra. Jlakie,
YKJBYUYEHO j€ CBO MEIMIIMHCKO 0COOJBE.



2. NPEJIMET U HUJBEBU HCTPA’KUBAIbA

2.1.  IlpeameTt uctpakuBama

Nmajyhu y Buay 3Hauaj 3a70BOJBCTBA M IMOCBENEHOCTH 3allOCICHHMX 32 KBAJIHTET
3PaBCTBEHUX YCIyra, 3HA4aj HMHTEPHOI MapKETHHTa 3a 3aJ0BOJGCTBO U TmocBeheHocT
3allOCIICHUX, Ka0 M 3HA4a] MHTEPHOI MApKETHWHTa 3a MEPLHUIHUPAHU KBAJIHUTET 3/PABCTBEHUX
yClIyra, ¢ jeJHe CTpaHe, Te€ CKpoMaH Opoj CTyadja Ha OBY TeMy IOCEOHO y HAIoj 3eMJbH, C
Apyre, TMOTSHIINj I HHTEPHOT MAPKETHHTA Y 3[[PaBCTBEHUM YCTaHOBaMa a HAPOUHUTO JIPKAaBHUM
3IpaBCTBEHUM YycTaHoBama Pemyb6nmuke CpOuje y 0BOj 00JacTH joul yBEK HHCY JOBOJHHO
uckopuithean. OTyaa je npedmem ucmpasxicusarba OBE TUCEPTAIMje HCTpaKuBambe edekara
MHTEPHOT MAapKETHHTA y 3[PABCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha CTaBOBE 3aIIOCICHUX O TOCTY M KBAJTUTET
3npaBcTBeHUX ycnyra. [locTaBmio ce muTame Ja M je U KaKo je Mepleniyja WHTEPHOT
MapKeTHHIa y 3ApaBCTBEHUM yCTaHOBaMa IIOBE3aHa ca 33J10BOJbCTBOM I1OCIIOM M nocseheHomthy
3allOCIICHUX, T€ Ca KBAJUTETOM 3PAaBCTBEHHX yCIyra. Y OBOj IUCEpPTAalMjU CE€ MPUCTYIUIIO
3aMlOCIICHUM M3 TIEPCIEKTHBE MHTEPHOT MAapPKETHUHTa, 11a Ce 3allOCICHH IOCMAaTpajy Kao HHTEPHH
KOPUCHHIIM, OPHJCHTUCAaHW Ha WCIOPYKY BHCOKOT KBaJUTETAa YCIyra KOPHUCHHIIMMA Ha
eKCTEPHOM TPKHILTY .

VY onepanuoHaNnn3anyju npeaMera HCTpaKuBamba Hajipe ¢y oapel)eHrn OCHOBHU YMHHOIU
UCTpaXKHWBama. TO Cy: MHTEPHM MApPKETHHT, CTaBOBU 3aIlOCICHUX O TIOCIY, W KBAJIUTET
3/IPaBCTBEHUX yCIyTa.

Humepnu mapkemune je ofpeheH Kao KOHIENT KOjU je YCBOjHJIa 3/IpaBCTBEHA yCTAHOBA,
y unjeM (OKyCy Cy HCHH 3arlOClIeHH, OpUjEHTHCAHU Ha €KCTePHE KOPHCHUKE — MalldjeHTe, Ha
yCIIyTe KOjeé UM HCIIOpY4Yy]y, ¥ Ha OCTBapUBaE IMJbEBA 3PAaBCTBEHE yCTaHOBE (TpUiaroheHo
na ocuoBy Kotler & Keller, 2017; Lings, 2004; Rafig & Ahmed, 2000), na ce mume 06e30ehyje
Jla 37paBCTBEHA YyCTaHOBA ,,[TPUBYYE, M3abepe W 3aIpKu HajOOJhE 3aIOCIICHE W Jla OHHM BHJC,
[IEHE W BPEIHYjy CBOjy YJIOTY Yy TpYy)XKalky OJJIMYHOT KBAIMUTETA YCIyre CHOJEHUM KyIuMma“
(Foreman & Money, 1995, ctp. 762).

Cmasosu 3anocnenux o nociy cy oapehenu kao ckyn ocehama, Te BepoBama U UJeja Koje
3aIoCciIeHN uMajy o cBoM rnociy (mpuiaroheno npema Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp.
99). CtaBoBH 3aIOCIICHUX O MMOCIY Y OBOj JUCEPTAIMjH Cy TIOCMATPaHH Kao MO3UTHBHH CTAaBOBH
3aIlOCIICHHUX MOMYT 33/10BOJHCTBA ITOCJIOM U OpTaHU3aIoHe mocBeheHocTH.

Keanumem 30pascmeenux yciyea je mocMaTpaH Kao HCXoJ (pe3ynraT) 3ApaBCTBEHE
YCTaHOBE Yy OKpykewy HHTepHOr MapkeTuHra (Foreman & Money, 1995, ctp. 762). bemy
JOTIPUHOCE 3aITOCIICHH.

! Tepmunn kao mrTo cy moTpomad u Kynai KOPHCTHIIM Cy C€ Ka0 CHHOHMMH M OJIHOCE ce Ha no6pa ((pusnuku
OIUIUBKBE NPOU3BOE), JOK CE€ TEPMUH KOPHUCHUK OJHOCH Ha KOPUCHUKE YCIIyTa.



OCHOBHM YHMHHOLM HCTPAKUBAMKA Cy Pa3JIOKEHH Ha TOCEOHE: aKTUBHOCTH WHTEPHOT
MapKETHHTa, 33J0BOJHCTBO 3aIOCICHUX MOCIOM, MOCBEhEHOCT 3amoCiIeHHUX, W NEepUUNHpaHH
KBaJIUTET 3APABCTBCHUX YCIIyTa.

AxmusHocmu unmepHoz mapkemuHea y OBOJ JOKTOPCKO] AUCEPTAHju JepUHUCAHE CY
Ka0 CBE AaKTHUBHOCTH Yy 3/PaBCTBEHO] YCTaHOBHM KOj€ OHAa ycMmepaBa Ka 3alociieHMMa Kao
MHTEPHUM KOPHUCHHUIIMMA 3JpaBCTBEHUX yciyra. [locmarpaHne cy Kpo3 HUBO HB-UXOBE IIPUMEHE.

3a0o60o6cmeo 3anocieHux nociom y OBOj TOKTOPCKO] auceprandju oapeheHo je kao
jenaH oJl IBa CTaBa 3arociIeHUX M MOCMATPaHO je KPO3 HUBO 33JJ0OBOJHCTBA 3aMIOCICHHUX ITOCIIOM.

Iloceehenocm 3anocienux y 0BOj JOKTOPCKO] AUCEpTAIMju ojpeheHa je Kao Ipyru CTaB
3aIlOCIICHUX M MTOCMaTpaHa je KpPo3 HUBO IUXOBE MOCBEheHOCTH 3/paBCTBEHO] YCTAHOBH.

IHepyunupanu kearumem 30pascmeenux yciyea y OBOj JTOKTOPCKOj IUCEpTAIHjU
MOCMaTpaH je Kpo3 HUBO IMEPICIIIje KBATUTETa 3PaBCTBCHUX YCIIyTa.

[lojenuHayHy YMHUOLM HUCTPaKMBamba, KOjU IMPOM3WIa3e M3 MOCEOHMX YHMHUIALA, Cy
HUBO NpPUMEHE Ipyna aKTUBHOCTH WHTEPHOI MApKETHHIA, HHMBO 3a/10BOJHCTBA 3aIOCIECHUX
MOjeIMHUM aCTIeKTUMa I1OCIa, HUBO MOCBENEHOCTH 3aIOCICHHUX 3]JPaBCTBEHO] YCTAaHOBH KOja je
nocMaTrpaHa IO KOMIIOHEHTaMa, W HUBO NEPIMIMpPAaHUX IUMEH3uja (aTpulyTa) KBalIMUTETa
3[IpaBCTBEHUX yCIyTa.

Hueo npumene epyna akmusnocmu unmepnoe mapkemunea (rpyrne aKTHBHOCTH Tpema
Foreman & Money, 1995) y 0BOj TOKTOPCKO] AMCEPTAIUjH IIPOLCHUBAIHN Cy 3AIIOCIICHH.

Huso 3adosomcmea 3anocienux nociom TIOCMaTpaH je KpO3 HHUBO 3aJl0BOJbCTBA
3aIlOCIICHHX T10jeIMHUM aClIeKTUMa BUXOBOT mociia (acnekTH mocia npema Alpern et al., 2013).

Hueo noceehienocmu 3anocienux 30pascmeeHoj ycmanogu TOCMAaTpaH jé Kpo3 HHUBO
BUXOBE a(eKTHBHE, HOpPMAaTHBHE M KOHTHHYyajHEe MOCBEhEHOCTH 3IpaBCTBEHO] YCTaHOBH
(xommonenTe npema Allen & Meyer, 1990).

Hueo nepyunupanoz xearumema 30pascmeenux ycayea TOCMAaTpaH J€ Kpo3 HHUBO
MEpIENIHje 3aMoCIEHUX MOjeIUHUX AMMeH3Hja (aTpuOyTa) KBaJUTETa 3APaBCTBEHUX yCIyra y
3IpaBCcTBEHO] ycTaHoBH (mpema Ivanov et al., 2022).

Kako cy crymuje y oBoj 001acTH yIiaBHOM CIPOBEJCHE Y 3IPaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa
asujckor moaHeOspa (mpema Qiu, Boukis, & Storey, 2022), ¢ jenne cTpaHe, a Kako HEIOCTajy
cryavje Ha oBy Temy y PemyOmuum Cp6uju, ¢ apyre, TO je HCTpakMBame 3a MOTpede oBe
JMcepTalyje CrhpoBeleHO Ha mnpocrtopy PemyOnuke CpOuje Ha Y30pKy 3alocieHHX —
MEIUIMHCKOT 0co0Jha y ApKaBHUM 3[paBCTBEHHM YCTaHOBaMa IpHMapHe, CEKyHIapHEe H
tepuujapae 3amTtute PenyOmuke CpOuje. OBO je HApOYUTO BaXHO, jep cCy MOTpeOHa
UCTpa)KMBamwa y Koja o1 OWiIM YKJbYYEHH M IPYTHU 3aMOCJIEHU Y 3[[paBCTBEHUM YCTaHOBaMa, a He
caMO MEIUIMHCKE CecTpe, HUCTpaKMBama Koja Ou Oujla copoBelieHa Yy pazIuuuTUM
3/paBCTBEHUM yCTaHOBaMa, a He caMoO y OOJHHIIaMa, M Haj3aJ] UCTpaKuBama Koja Ou Ouia
CIPOBEJICHA Y BHIIE JIPKaBHUX 3JIPABCTBEHUX YCTaHOBA W3 BHUIIE JIEIOBA 3€MJbE, a HE CaMO Y
J€IHOj MM HEKOJIMKO YCTaHOBA M3 JeTHOT Ipajia UM JeJHOT Jiela 3eMJbE.

HcTpaxxuBame je ClipoBeIeHO TOKOM anpuiia u Maja (mpBa Heaesba) 2023. roause.



[Ipenmer mcTpaxkuBama y OBOj JOKTOPCKOj AMCEPTALUjU TpUIANa IMOJbY APYIITBEHO-

XYMaHHCTHYKHX HayKa, 00JacTH MEHAMEHTa W OW3HHCA, Y)KOj HaydHO] 00JacTH MapKETHHT,

OJTHOCH C jaBHOIIThYy U KOMyHUKAIIH]€.

2.2. [{nuseeBu ucTpakuBama

VY ckiagy ca gepuHUCAaHUM TPEAMETOM MCTPAXKUBAMA, HAVYHU YlU/b OBOT UCTPAKHBAHA

je Hayuno omxkpuhie:

ONMUCAaHU CY WHTCPHH MapKETUHI, MWHTEPHH MAapKETHHT Yy 3ApaBCTBEHUM YCTaHOBaMa,
CTaBOBH 3aIIOCJICHUX O TOCIY, T€ KBAJIUTET 3APABCTBEHUX YCIIyTa; HABEICHO j€ 3aCHOBAHO Ha
MperJiey JINTepaType;
NPE3EHTOBAHU Cy €(eKTH WHTEPHOT MapKETHHTra Yy 3/PaBCTBEHHM yCTaHOBaMa Ha CTaBOBE
3aIlOCIICHUX O MOCTY M KBAJIMTET 3APABCTBEHUX YCIIyTa; HABEICHO j€ 3aCHOBAHO HA MPETJICY
EMITPH]jCKHUX CTy/AH]ja Yy OBOj O0JIaCTH;
MyTEM EMITHPHjCKOT UCTPaKHBaba, MPOBEPEHHU Cy €(PEKTH HHTEPHOI MAapKETHHIa HA CTAaBOBE
3allOCICHUX O TMOCIAY M KBaJHWTET 3JIpaBCTBEHUX YCIyra Ha Y30pPKYy 3aloCIeHUX —
MEIUIIMHCKOT 0Cc00Jba y NP)KaBHHM 3JIpaBCTBEHUM ycTaHoBama PemyOnmke CpOuje koje
npyXajy 3ApaBCTBEHY 3allITUTY Ha pa3IUYUTAM HHUBOMMA (IPUMapHHU, CEKyHIAapHH,
TepLUjapHu);
nonyhena je HoBa KiacuuUKanja aKTUBHOCTH HHTEPHOT MapKETHHra KOje OCTBapyjy
HajBehe edekTe Ha CTaBOBE 3alOCICHHX O IOCIY M KBAIMTET 3[PAaBCTBEHHX yCIyra y
Jp>KaBHUM 3[paBCTBEHUM ycTaHoBaMa PemyOmuke Cpouje;
OTKPHUBEHH Cy €(DeKTH MHTEPHOI MapKETHHIa Ha CTaBOBE 3aIMlOCICHUX O IMOCTY M KBAJUTET
3IPABCTBEHUX YCIIyra y Ip)KaBHUM 3JIpaBCTBEHUM YycTraHoBama Pemybmuke CpOuje koje
npyXajy 3ApaBCTBEHY 3allITUTY Ha pa3IMYUTAM HUBOMMAa (TIpUMapHHU, CEKyHIapHH,
TepLUjapHN).

Lpywmeenu yumesu ucmpasxicusarba 'y TOKTOPCKO] TUCEPTALIMjU OTJIeNIa]y ce:
y TPOMOIMjH KOHIENTa WHTEPHOT MAapKETHHra Y 3IpaBCTBEHHM YCTaHOBama IOCEOHO
IpKaBHUM yCTaHOBaMma,
y TPOMOLMJU KOHIIETITA 3aJ0BOJFCTBA MOCIOM M KOHIENTa MOCBENEHOCTH 3alOCIEHUX —
MIPEBACXOAHO METUIIMHCKOT 0c00Jba Y APKABHUM 3/JpaBCTBEHHM yCTaHOBAMa,
y IPOMOIIM]jY 3Ha4aja MepIeniHje KBAIUTETa 3IpaBCTBEHUX yCIIyra Off CTpaHe 3all0CIICHHX;
y 0OoJeeM pa3yMeBamy 3Hauaja 3aJ0OBOJPHUX M TOCBeheHMX 3amociieHuX 3a IMOBOJHHO
NEepUUIHpakhe KBaJIUTETa 3JJPaBCTBEHUX yCIyra U THME YCICITHH]je TIOCIIOBakhE 3PaBCTBCHE
yCTaHOBE;
y TIOJPIIIH caryieflaBamy edexaTta HHTEPHOT MApPKETHHTa Y 3APAaBCTBEHHM yCTaHOBaMa Ha
CTaBOBE 3allOCJICHUX O TMOCIAY M KBAJIUTET 3[PaBCTBEHHX YCIIyra, a IMpeMa MHIUbCHY



3allOCIICHUX, MITO jé TOCEOHO KOPHCHO 3a MeHajepe Kako Ou mTo 00Jbe OCMHCIHIN U
MIPETIOKUITH ITPOTPpaMe HHTSPHOT MapPKETHHTA;
y JaBamby CMEpHHUIA 3a Jajba MCTPAXKUBamka y OBOj 00JACTH M CKpETamy MaXKie HAYYHO]
3ajeIHUIIM Ha 3Ha4yaj OBOT KOHIICTITA Yy 3paBCTBEHMM yCTaHOBamMa KoOju ce y nomahoj
JTUTEpaTypH peTKo cpehe;
y TOJCTUIAy TOHOCHOIIA OJJyKa Ha CTBapame aMOHMjeHTa KOjH TOJp)KaBa MPUMCHY
WHTEPHOT MapKETUHTA y JIP>)KaBHUM 3JIPaBCTBEHUM yCTaHOBaMa.

OcuM HaBeICHHX:
CBAKH 3aIOCJICHH KOJH j€ M3JIOKCH aKTHBHOCTUMA WHTEPHOT MapKeTHHTa Tpebano Ou aa je
BUIIIE 33/10BOJbAH, BUIIE TOCBeheH, Ja MOBOJbHMjE TMEPHMIIMPA KBAIUTET 3PaBCTBEHHUX
ycllyra IITO CBE MOXKE YTHIIATH Ha HHUBO 33J0BOJHCTBA HHETOBHUM JKMBOTOM M Ha HHUBO
KBaJIUTETa JKMBOTA; HABEIEHO j€ BeOMa BAXKHO Yy 3JPABCTBEHHUM YCTaHOBAMa, jep TaKBO
MEJIMIIMHCKO 0CO00Jbe BHUIIECTPYKO Bpaha CB0joj 3ApaBCTBEHO] YCTAaHOBHM W YHUTAaBOM
APYLITBY;
Haj3a], JaBame Tilaca 3alociieHMMa W YBaXaBambe HUXOBOI MHIBCHA j€ OJ KpyIHjaTHe
BaXHOCTH, UMajyhu y BUy Ja ce€ OHM NOCMAaTpajy Kao WHTEPHH IMOTPOLIAYW/KOPUCHHIIN
3[IPaBCTBEHE YCTAHOBE U -CH BaXKaH Pecypc.



3. XHIIOTE3E O KOJUX CE NIOIIJIO Y UCTPA’KUBABY

VY 0BOj JTOKTOPCKO] AUCEPTAIMjU MOCTaB/bEHA j€ IIaBHA (T€HepajHa WM OIINTa), TPH
noceOHe U MeT MOojeAMHAYHUX XUIoTe3a. [ 1TaBHa XuroTesa riiacu:
X0: VHTepHH MapKeTHHI Yy 3ApaBCTBEHHMM YyCTaHOBaMa MMa IO3UTHUBHE €(EKTe Ha CTAaBOBE
3aII0CJIEHUX O NIOCTY U KBAJIUTET 3ipaBCTBEHUX YCIIyra.

IToceOHe xunotese riace:
X1: HuBo mpumeHe aKTMBHOCTM HMHTEPHOI MapKeTHMHIa Yy 3ApaBCTBEHMM YyCTaHOBamMa HMa
MO3UTUBHE €()eKTe HAa CTaBOBE 3aIOCIEHHX O MOCIY — HUBO EHHXOBOT 33JI0BOJHCTBA IOCIOM U
1ocBeheHOCTH 3JpaBCTBEHO] yCTaHOBU
X2: HuBO npuMeHe aKTHBHOCTH MHTEPHOI MAapKETHHIA Yy 3ApPaBCTBEHMM YCTaHOBaMa HMMa
MO3UTHBAH eeKar Ha MEePUUITUPAHU KBAIUTET 3/IpaBCTBEHUX yCIyra 01 CTpPaHe 3aroCIeHIX
X3: CtaBoBHU 3aMOCIEHHUX O MOCIY IOjeIMHAYHO MOCPEeayjy y OJHOCY u3Mely HMBOA IMpUMEHe
aKTUBHOCTM HMHTEPHOI MApPKETHHIA y 3[paBCTBEHUM yCTaHOBAMa U NEPLUIIMPAHOI KBAJIUTETA
3/IpaBCTBEHUX yCIIyTa O]l CTPaHe 3all0CIEHUX

[lojenunayne xunorese riace:
X1.1. HuBo nmpumeHe rpyna akTUBHOCTH MHTEPHOI MapKETHMHIA Y 31pPaBCTBEHUM YCTaHOBAaMa
(aKTMBHOCTH y BE€3M Ca pa3yMEBamEM BH3Mj€ OpraHu3aluje OJ CTpaHe 3aloClIeHUX MU
KOMYHHUKallfja ca 3alloCICHUM, aKTUBHOCTH y Be3UW ca OOyKOM M pa3BOjeM 3aloCleHHX, U
aKTUBHOCTH Yy Be3UW ca HarpahuBameM 3aloclieHHMX) HMa I[O03UTHBaH edekar Ha HHUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3aIIOCICHUX 10jEIMHUM aCIIEKTUMAa HBUXOBOT 110OCIIa
X1.2. HuBo mpuMeHe rpyna akTUBHOCTH MHTEPHOI MApKETHHIA y 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa
(aKTMBHOCTH y BE3HM Ca pa3yMeBamEeM BH3MjE€ OpraHHM3aldje OJ CTpPaHe 3arocClieHUuX U
KOMYHHUKaIlfja ca 3aloCIeHUM, aKTUBHOCTH Yy Be3UW ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aroClIeHHX, H
aKTUBHOCTH y BE3U ca HarpahuBameM 3alOCJIEHHX) MMa MO3UTHBaH e(dekaT Ha HHUBO HUXOBE
adeKTHBHE, HOPMATHUBHE U KOHTUHYaJIHE MOCBENEHOCTH 31paBCTBEHO] YCTaHOBH
X2.1. HuBo mpumeHe Ipyrna akTHUBHOCTH MHTEPHOI MApKETHHIa y 3/paBCTBEHUM yCTaHOBaMa
(aKTMBHOCTH y BE€3M Ca pa3yMeBamkEM BH3Mje OpraHu3aluje OJ CTpaHe 3aloClIeHUX MU
KOMYHHUKaIlfja ca 3aloCIeHUM, aKTUBHOCTH y Be3UM ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aloCieHHX, U
aKTUBHOCTH Y Be3HU ca HarpaliBameM 3al0CICHUX) UMa MO3UTUBaH eekaT Ha HUBO Mepleniuje
3aIlOCTICHHX T10jeIMHUX JUMEH31ja KBAIUTETA 3/[PABCTBEHUX YCIyTa y 3/[paBCTBEHO] YCTaHOBH
X3.1. HuBo 3a/10BOJBCTBA 3aMOCIECHUX TMOJSUHUM aCTICKTUMa UXOBOT IOCTIA MMa TO3UTHBAH
edexkaT Ha HMBO IMEpLENIHje 3alOoCICHUX TMOjeIUHUX AMMEH3Hja KBaJIUTETa 3IpPaBCTBEHHUX
yCIlIyra y 3paBCTBEHO] YCTaHOBH
X3.2. HuBo a¢ekTuBHE, HOpMAaTUBHE U KOHTHUHYaJIHE MOCBEhEHOCTH 3alOCIEHUX 3/IPABCTBEHO]
YCTaHOBM MMa TO3UTUBAH eeKaT Ha Nepleninje 3arociIeHuX MojeInHUX TUMEeH3Hja KBaIuTeTa
3JIpaBCTBEHUX YCIyra y 3/[paBCTBEHO] yCTaHOBH.
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4. METOJIE UCTPA’KUBAIHA

Teopujcku 1€0 UCTpaKMBaba y OBOj IOKTOPCKO] AUCEPTALUjH j€ TIOJPIKAH AHAIUMUUKUM
MemoooMm, KOJU je TIOCTYXKHO CIIO3HAjU, CTPYKTYPHPaby U ONMUCHBAY MIPEIMETa UCTPAKIBAbA!
— aHaNM3a CTPYKTYpe caMor IpeAMeTa HCTPaKUBaha MOApKaia je HaydHy CII03Hajy YHMHMIIAINa

HCTpaXKMBamba MpeMa lUXOBOM HUBOY (TJIABHH, TOCEOHU M TIOjeIMHAYHN);

— (¢yHKIMOHaNHa aHanu3a omoryhuna je yrBphuBame (OTKpuBame) MehycoOHHMX oaHOca U
Be3a u3Mely yrBpheHux ynHuiana,

— JIECKpUIITUBHA aHAJIM3a je TMOAp)Kaja ONHCHUBAE YMHUIIAIA, IbUXOBUX Be3a OJHOCHO CamMor
IpeaMeTa HCTPaXHBamka U MPE3CHTOBAkE CBUX Ca3Hamka y BE3W HABEJICHOT, KOja Cy CTEYeHa
TOKOM HCTPa)KUBAYKOT MPOIIECa.

Memooa ananuze caopocaja rumepamype (HaydHUX 4YJlaHaka, MoTJaBJba MOHorpadwuja,
KIbUTA, WUCTPAXHBAYKUX CTyAWja, M JPYTHMX HW3BOpa y KOjUMa Cy TPE3CHTOBAHH PE3yJITATH
PaHUjUX/TIPETXOAHUX HCTPAXKHBamka) MOHYIWIA je MOTYhHOCT Ja ce MpeTrocTaBe U yCTaHOBE
MOTEHIIUjaTHU e()EeKTH WHTEPHOT MapKETHHra Ha HaBEJEHE CTAaBOBE 3alOCICHUX O MOCTy U
KBAJIUTET 3APAaBCTBEHUX YCIIyTa.

Memooda cunmese omoryhuna je cuctemMaTH3aljy cazHama O MOCMATPaHOM MPOdIEMy
HUCTpaXMBamka OJHOCHO CHUCTEMATH3aIM]y pe3yJiTara KOju Cy O00jaBJb€HH Yy PEJICBAHTHO]
JTUTEPATYPH.

Memooa ucnumueéarba mexHuxom aukKeme OMOTyhHIIa je TPHUKYIJbAalkbe NPHUMapHHUX
mojaTaka o TIIOCMAaTpaHMM BapujadliamMa, O aKTHMBHOCTMMAa HHTEPHOT MAapKEeTHHTa Y
3[PaBCTBEHUM YCTAHOBaMa, CTAaBOBMMa 3allOCICHHUX O TMOCHy (3a0BOJGCTBY TOCIOM U
OpraHM3aIroHo0j mocseheHocTH), Te MEPUUMUPAHOM KBAJIUTETY 3/IPABCTBEHUX YCIyra O] CTpaHe
3aIOCICHHX.

Kako 0u ce ucnmrane XuroTese, Kao M y Wby JTECKPUTIIHje U KIacHPUKaIHje, y paay je
KOpUITheHO HEKOJIMKO CIMamucmuykux memooa.

— MOJIENIOBalke CTPYKTYpaJHUX jeJHaYWHAa METOJOM TaplvjaJHUX HajMamkbUX KBajapaTa
(Partial Least Squares Structural Equation modeling — PLS-SEM)),

— ekcmioparopHa ¢akrtopcka ananusa (Exploratory Factor Analysis — EFA) u

— BuUIIecTpyka uHeapHa perpecuja (Multiple Linear Regression Analysis — MLR).

Memooda unoyxyuje je oMoryhuna JOHOIICHE aIeKBaTHUX 3aK/bydaka O MOIMYyJIalUju Y
[IEJIMHY a IPeMa MCITUTAHUITUMA Y Y30PKY.

Komnapamuena memoda je mociyxuia 3a nopehema 1001jeHNX pe3ynTara ca Hala3uMa
710 KOJUX Cy JOILIU APYTH UCTPAKUBAUU y CBOJUM EMIUPUJCKUM CTyAHjaMa.
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5. PE3YJITATU U HAYYHHU JOINPUHOC

HayuHu nonpuHOC OBe qucepTanuje je Hayuno omxpuhie, KOje ce MOXe cariieiaTd Kpo3:

— ONHCaHa U CHCTEeMaTHU30BaHA J0Caalllkha NCTPAXKUBAKA KOja Cy CIIPOBEICHA Y OBOj 001acTH
IITO j€ MOCITYKHJIO TOTBP/IU TOCTOjehnX HayuYHUX Ca3Hamba;

— mnoHyhena mnponayOJbeHa ca3Hama, HOBOCTEUCHHM Ca3HambUMa O €QEeKTHMa HWHTEPHOT
MapKeTWHTa Yy 3JpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa Ha CTABOBE 3allOCIIEHUX O TIOCIYy M KBaJHTET
3[IPaBCTBEHUX YCIIYTa;

— JlaTy HOBY Kiacu(UKalWjy aKTUBHOCTH HHTEPHOI MapKETHHra Koje OCTBapyjy Hajsehe
eeKTe Ha CTaBOBE 3aIlOCICHHUX O MOCITY W KBaJHUTET 3JPAaBCTBCHHX YCIyra y JAp:KaBHUM
3npaBCcTBEeHUM ycTaHoBama PemyOmimke CpOuje, 0THOCHO KOj€ HajBHUIIE JONPHUHOCE TPOMEHHI
HUBOA 33J7I0BOJHCTBA TIOCIIOM, MOCBEhEHOCTH M KBalMTETa 3[PaBCTBEHUX yCIIYTa,

— otkpuhe edexkara HMHTEpPHOT MapKETWHTa Yy JApP)KaBHUM 3]IpaBCTBEHUM YCTaHOBama Yy
PerryGmummn CpOuju Ha CcTaBOBE 3alOCIEHHUX O TMOCITY W KBaJUTET 3JPABCTBEHUX YCIyTa,
NEPUUIMPAH O] CTpaHE 3aIOCIIEHUX — MEIUIIMHCKOT 0co0Jba, KOjU 10 Cajia HAa OBaj HAYHMH
HUCY YTBph)EHH U OTKPHBCHHU,

— oTkpuhe HOBHX ca3Hama Ja WHTEPHU MAPKETHHT Y 3IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa HMa
MO3UTHBHE €(eKTe Ha 3aJ0BOJHCTBO 3aIOCICHUX IMOCIOM, ITOCBEhEHOCT 3amocieHuX W
NEPUUIMPAHA KBAJWTET 3JIPABCTBEHUX YCIyra Yy Jp)KaBHUM 3JIPAaBCTBEHUM YyCTaHOBaMa
Penybnuke CpOuje Koje TMpyxkajy 3ApaBCTBEHY 3alUTUTY Ha pa3jMuYUTUM HUBOMMA
(mpuMapHH, CeKyHAapHH, TEPLHjapHU) y MaKpO OKPY>KEHY 3JpPaBCTBEHE 3allITUTE KOje
kapakrepuiie Cpoujy.

OBa muceprarja JONPHUHOCH Memoooio2uju ucmpaicusarsa kpo3 npumeny PLS-SEM,
EFA u MLR cratuctTuukux MeTojia 3a TeCTUpame edekaTta akTUBHOCTH UHTEPHOT MAapKETUHTA y
3PaBCTBEHNM YCTaHOBaMa Ha 3aJI0BOJGCTBO 3aIOCICHUX IOjEIUHUM AacleKTUMa FHHXOBOT
mocja, KOMITOHEHTE TOCBENEHOCTH 3alloCICHUX 3/IPABCTBEHO] YCTAHOBH U TEpIUIHpaHE
aTpuOyTe KBaJUTETa 3APABCTBCHHUX YCIIyTa OJ] CTPaHE 3allOCICHHUX Y OKPYXKEHY 3IPaBCTBCHE
3amTuTe Koje Kapakrtepuiie PemyOnuky CpOujy, kao u y by kinacudukaiyje akTUBHOCTH
WHTEPHOT MapKeTHWHTa Koje OCTBapyjy Hajpehe edekre Ha CTaBOBE 3aMOCICHUX O TOCTY U
KBJIUTET 3APAaBCTBEHUX YCIyTa y Ap>KaBHUM 3/IpaBCTBEHUM ycTaHoBama PemyOnuke Cpouje.

W3 mepcriekTuBe TONPHUHOCA KOHKPEMHOj HaAyyu, UCTPAXKUBAYH Yy 00JIaCTH MAapKETHHTa U
MHTEPHOT MapKeTHHIa, Al U MEHAMEHTa JbYJCKHX pecypca M OpraHM3alMOHOT TMOHAIIAmba,
MOTY W3 Jpyror yria carjiefatd e(peKkre MHTEPHOT MapKeTHHTa Y Jp>KaBHUM 3paBCTBEHUM
yCTaHOBaMa Ha 3aJJ0BOJCTBO 3aIlOCICHHX TIOCIOM, IOCBEhEHOCT 3alociIeHHX W KBaJIHTET
3[IPaBCTBEHHX yCIyTa KOjer MepIUIIpajy 3aroCciIeH , TIOMITO Cy PeTKa HCTPaXHBamka Koja Cy Ha
OBaj Ha4MH carjenana oBe edekre. OBO ce TOCEOHO OJHOCH Ha OKPYKEHE CHCTEMA 3PaBCTBCHE
3alITHTE Kao IITO je OKPYXKEHe CUCTeMa 31paBcTBeHe 3amTute Penyommke Cpouje. Ocum Tora,
OBa JlUcepTalrja JONMPUHOCH MIMPOj HAyYHO] 00JACTH MEHAIMEHTa U OM3HUCA Y aCMEKTy HOBUX
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3Hamka 0 HAYMHMMA Ha KOje C€ MOTY MOOOJBIIATH CTAaBOBH 3AIIOCIICHUX O IMOCITY M MEePIUIHPAHH

KBAJIUTET 37JPAaBCTBEHHUX YCIyra W3 yriia WHTepHOT MapkeTwHra. [locebaH ITOMPUHOC HHTEPHOM

MapkeTHHry je cienehu: oBa gucepranyja JONPUHOCH AaKTyeJlIHM3alldjd 3Hadaja HHTEPHOT

MapKeTHHTa Yy 3JIpaBCTBEHHM ycTraHoBama y PemyOmumm CpOuju, moceOHO Ap)KaBHUM

3[PaBCTBEHUM YCTaHOBaMa y KOjHUMa je MOHAKO MMPUMEHA MapKETHUHIIKOT KOHIIECNTAa OrpaHHYCHA

win Oap crienuduyuHa, ¥ aKTyelIU3alujyu 3Havyaja Meplerniyje KBaJuTeTa 3JpaBCTBCHUX yCIyra

OJI CTpaHe 3all0CICHUX Y OKPYKEHhY HHTEPHOT MapKETHUHTa 3PAaBCTBEHE yCTAaHOBE.

HoBu mornex Ha MHTEPHU MApKETHHT y 3[pPAaBCTBEHUM YCTaHOBaMa M HETOBE eeKTe Ha
3aJJ0BOJBCTBOM TIOCIIOM W TIOCBENGHOCT 3amoCiIeHHX, C jeJHe CTpaHe, W Ha KBAJIUTET
3[paBCTBEHHUX yCIyTra, C JApPYyre, T€ Ha YJIOTY 33J0BOJHCTBA MOCIOM M MOCBEheHOCTH y OJHOCY
WHTEPHH MapKETHHT Y 3]JpaBCTBEHHM yCTaHOBaMa — KBAJIUTET 3/IPABCTBEHUX yCITyra 3aCHOBAH j¢
Ha XOJHUCTUYKOM MPHUCTYIy MPEIMETY HCTPaKUBaHkha, TCOPHjH APYIITBEHOT HIACHTUTETA |
TEOPHjH JIPYIITBEHE pa3MEHE Y KOHTEKCTY TEOpHje O MHTCPHOM MApKETHUHTY, Ma JUCEPTalUju,
CBOJUM pe3yJiITaTHMa, MOXKE JIeJIOM JONPHHETH HaBeJCHUM Teopujama. [lomro y meopuju
unmepHoz mapkemunea, 3anocicHu kao kopucHunm yciayra (Ahmed & Rafig, 2003; Rafiq &
Ahmed, 2000) 3ay3uMajy MO3UTHBHE CTABOBE MpeMa MOCIy U OpraHU3alMjyi Kajaa Cy MOApIKaHU
nporpamumMa uHTEepHOT Mapketunra (Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 102; Rafig &
Ahmed, 2000), oHOCHO MO3UTHBHO YTHUYYy Ha KBaJUTET ekctepHux yciayra (Ahmed & Rafig,
2003; Foreman & Money, 1995; Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiqg & Ahmed, 2000),
JOTIPUHOC OBOj TEOPHJU Jaje ce€ TaKo INTO C€ y AHUCEpPTAllMju ONHUCY]y U YTBphy]y edektu
AKTUBHOCTH WHTEPHOT MapKETHHIA y 3PaBCTBEHHUM YCTaHOBaMa Ha CTABOBE MEIUIIMHCKOT
oco0Jpa TMpeMa IMOCIly W IMpeMa 3JPaBCTBEHO] YCTAHOBH Kao W Ha MEPLEHIH]y KBaJIUTETa
3IpaBCcTBEHUX ycuyra. Jlonpunoc meopuju opyuimeene pasmene (Cropanzano & Mitchell, 2005)
orJiefla ce y TOME€ IITO Ce y JAWUCEPTAIMjH OMKCYjy U YTBPhYjy CTaBOBU O MOCIY W HeplENinja
KBaJIUTETA 3/IPABCTBEHUX yCIyra MEAMIMHCKOT 0CO0Jha Kao OATOBOP Ha IMOJPIIKY OJ CTpaHe
YCTaHOBE Tj. Ha AKTUBHOCTH HWHTEPHOI MapKeTHHTa KOje YCTaHOBa ycMepaBa Ka HHMa.
Honpunoc meopuju opywmsenoe uoenmumema (Tajfel & Turner, 1985) ornena ce y Tome 1mro
ce y JucepTanyju omucyje U YTBphyje mocBeheHOCT MeTUIIMHCKOT 0co0Jha 3paBCTBEHO]
YCTaHOBH y OKPYKEHY HHTEPHOT MaPKETHHTA 3/IPAaBCTBCHE YCTaHOBE.

Jpywmeenu oonpuxoc OBe AMCEpTAlLUje j€ JETEPMUHHMCAH H3Yy3€THHUM JAPYIITBEHUM
3Ha4ajeM TeMe:

— JMcepTanMja JOTPUHOCH OO0JbEM pasyMeBamy HMHTEPHOT MapKETHHIa Yy 3]PaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa, 3Hauaja MepIeNiije WHTEPHOT MapKETHHra Off CTPaHE 3aloCICHHX OJHOCHO
MEIMIIUHCKOT 0Cc00Jba;

— JMcepTanMja JONPUHOCH CIIO3HAjU edekara TNEepIUNMUPAHUX AKTHBHOCTH HWHTEPHOT
MapKeTUHTa y 3JPaBCTBCHHM YCTaHOBaMa Ha 3aJJ0BOJBCTBO M TOCBEhHEHOCT MEIMIIMHCKOT
0co0Jba U y KpajiheM Ha MEePIMIUPAHA KBAIUTET 3[PABCTBCHUX yCIyTa, IITO j& O] KIbYYHOT
3HaYaja 3a JAp)KaBHE 3[PaBCTBEHE YCTaHOBE Koje a Priori mmajy ompehena orpaHuuema y
MyHOj MPUMEHN MapKETHHIIIKOT KOHIICIITA;
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y CKJIaJy C HamlpeJa HaBeJCHUM, JPYIITBEHH JONPUHOC OBE ITUCEpTalyje MoceOHOo je 3HaYajaH
uMmajyhu y BHUIYy Makpo OKpyXeme 3ApaBcTBeHe 3amutute PemyOmuke CpbOuje y KojeM
MOCITyjy 3ApaBCTBEHE YCTAHOBE, C jeAHE CTpaHEe, M Y KOjeM CBOje MOTpede MOIMUpPY]y
KOPUCHUIIM 3[IpaBCTBEHE 3aIITHTE, C PYTE;

JONPUHOC OBE JIUCEepTalMje UMa jOlI jeaH JPYIITBEHH 3Hayaj, ¢ 003UPOM Ha YMHLECHUILY J1a
cy nocnenuie nanaemuje Kosua-19 jom yBek mpucyTHe, ca 3Ha4ajHO HEraTUBHUM e(eKkTrma
Kako Ha 3/paBibe rpaljaHa, Tako M Ha CHUCTEM 3[PaBCTBEHE 3aIITUTE, HA YCTAHOBE M CBE
3aIl0CIICHE; BPUXO0BO 33JI0BOJCTBO MOCIIOM, MOCBENEHOCT YCTAHOBH M TIEPIETIINja KBAIUTETA
3IPAaBCTBEHUX YCIyra y BEIIMKO] MEpH je pe3yiraT JeloBama AKTHBHOCTH HWHTEPHOT
MapKeTHHI'a KOje Ce CIPOBOJIC YHYTap 3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE YaK M y MEPUOY IaHAEMH]E;
JONPUHOC AUcepTalyje MaHu(DECTyje ce U y MOAPYYjy MOJCTHIAka HAYYHHKA, TEOpeTHIapa
U TIpaKTHYapa Ha WHTEH3WBHHUja HCTPaXKMBamka Kako OW JONLIM 10 HOBUX Ca3Hama O
eekTMMa MHTEPHOI MapKeTHHra Yy 3ApaBCTBEHHMM YCTaHOBaMa Yy 3eMJbaMa Koje
KapaKTepuIle OKpY)Xemhe U 3ApaBcTBeHHM cucTeM mnomyT CpbOuje, a moceOHO edekTuma Ha
3aIl0CJICHE U KBAJIUTET 3/IPAaBCTBEHUX YCIIYTa;

KaKO je KBAaJUTET 3APABCTBEHHUX YCIyra KOjU CE€ UCIOPYUyje KOPHCHHUIMMA 3PaBCTBEHHX
yCIIyra pe3yJiTaT Haropa 3arociICHUX KOje OHEe YMHE KaKo OM KOPUCHHUIM OWIN 3310BOJHHH U
BPEMEHOM IMOCTAJIM JIOjaJHU, jeAHa OJ] NMPUMAapHUX OpHura MEHalMEHTa y 3ApPaBCTBEHUM
ycTaHoBaMa Tpeba J1a je Kpeupame U IpUuMeHa eUKaCHUX CTpaTeruja u nporpama MHTEpHOT
MapKeTUHIa; mwuMe O0u ce nmoBehao HUBO 3a/0BOJHCTBA 3AMOCICHUX IOCIOM, MOOOJbIIANA
wuxoBa mocBehenoct, m cMamuna (GaykTyandja HajOOJBMX 3allOCICHUX Y LUJbY
MPOMOBHCAba WMHIIa 3JPABCTBEHE YCTAaHOBE W HEHE KOHKYPEHTCKE TPEIHOCTH KpO3
UCTIOPYKY 3/IPaBCTBEHUX YCIyra BHCOKOT KBAJIHMTETa W BHUCOKE BPEIHOCTH; JOTPUHOC OBE
JcepTalyje je U’y OBOM MOAPYY]Y;

JHcepTanyja JTOMPUHOCH CIIO3HAjM HEONMXOAHOT Beher ykJbyunBama Jp)KaBe Yy CMHCITY
MOJICTHIIaba CBECTH MEHallepa 3IpaBCTBEHHX YCTAaHOBAa O 3HA4Yajy MHTEPHOT MapKETHHTa,
MOJICTHIIaba CTBapama OKPYKEeHha MHTEPHOT MApKETWHTa y 3IPaBCTBEHHM yCTaHOBaMa U
ycBajama (Guiao3oduje WHTEPHOT MapKEeTHHra, MPOMOBHCAaEka WHTEPHOT MapKETHHTa Y
3[PAaBCTBEHO] 3aIITHTH M OCJIambama CUCTEMa 3/JpaBCTBEHE 3aIITHTE HA MPUHIUIE HWHTEPHOT
MapKETHHTa.
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6. CTPYKTYPA JOKTOPCKE JUCEPTAIINJE

JIOKTOpCKY AMcepTalyjy YMHU BHIIE LElIMHA. To Ccy: YBOJ — METOJOJOUIKH OKBHUD;
VHTepHr MapKeTHHI y 3paBCTBEHUM ycTaHoBama; CTaBOBM 3amociieHHX o mociy; KBamurer
3[IpaBCTBEHUX yciyra; EQekTn uHTepHOr MapKeTUHra y 37ApaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha CTABOBE
3arocieHux o nociy; Edextu nHTepHOr MapKeTHHTa y 3[paBCTBEHUM yCTaHOBAMa Ha KBAJIUTET
3JpaBCTBEHUX ychyra, EmMmupujcko ucTpakuBame; 3akibydak; Jluteparypa, Crnucak Tabena,
cnuka u rpadukona; [punosmn.

VY nenuHu Y600 — Memoodonrowku oKeup ucmpaxcusarba 00pa3nokeHH Cy OINPaBIAHOCT
UCTpaXMBama U ojpeheH mpolieM UCTpakuBamwa, MOTOM IPeAMET U LMJbEBU UCTPAKHUBAIbA,
rJlaBHa, IOCEOHE UM MOjeJMHAYHE XUIIOTe3€, METOJIe UCTPaXKHBamba, T€ PE3yJITaTH U JOIPHHOC
ucTpaxupama. CacTaBHU J1€0 YBOJa je€ CTPYKTypa JOKTOPCKE ucepTalyje.

IIpBu neo nuceprauuje — Mumepnu mapkemuHe y 30pagcmeenum ycmaHoeama Hajupe
NPEeJCTaBJba MHTEPHU MAPKETUHT Ka0 KOHLENT, OJTHOCHO HErOB Pa3BOjHU acmekT. [Ipe3eHToBaHa
Cy MmocMmaTpama pa3Boja MHTEPHOT MAapKETHWHTAa Yy paHHjoj JnuTeparypu (mo ¢aszama, rme je
MIPE3EHTOBAH U MOJIeNl HHTEPHOT MAapKETHHTA y yCiIyrama) U 'y HOBH]O] JIUTEPATypH, TEOPHje HA
KOjUMa C€ 3aCHHBA HETOB Pa3BOj, KapaKTEPUCTHUKE JUTEPAType O MHTEPHOM MApPKETHHTY O]
HBEHOI' HacTaHKa JI0 JaHac, T€ JAMMEH3Uje M AaKTUBHOCTU HHTEPHOI MapKeTHHIa Koje Cy
npernosHare y yurtepaTypu. Haj3an y nuipy npeseHTOBama MPUCTyIa MOCMATpamby HHTEPHOT
MapKeTHHTa Yy OBOj JWCEpTalMjH, NMPE3eHTOBAHU Cy BH3HMja, O0yKe W Harpaje Kao rpyIe
aKTUBHOCTH WJIM JTUMEH3HMje WHTEpHOI MapKeTHHra. Y ciefehoj Tauku mNpencTaB/beHa Cy
MoJpydja mpuMeHe, a TUMe U epekata HHTEPHOT MapKETHHTa, HCXOJM ¥ HUBOU HeTOBHX HCXO/a,
JIOMETH Y HCTpaKUBambHMa IpeMa BPCTH HCXO/a, MpeMa CEKTOPCKOj MEPCIEeKTUBU WU TpemMa
reorpagckoM monpydjy. CeKTopcka TMepCleKTHBa je TOHYIWIa YBHI Yy TO3UIMOHHPAHE
UCTpAXHWBaka O WHTEPHOM MAapKETHHTY Yy 37IpaBCTBY Mely ocrammm nematHOCTHMa, a
reorpad)cka NepCHeKTHBA O MO3UIHOHUPAhY UCTPAKUBAKHA O HHTEPHOM MAPKETHHTY Y aCIeKTy
peruoHa u3 Kojux MoTH4e MpBU ayTOp CTyHja.

IToroMm je mpe3eHTOBaH MHTEPHU MApKETUHT Y 3APaBCTBY KPO3 HETOBE KapaKTEPHCTHUKE,
npyu 4yemy je Hajupe aeduHUCaHA 3paBCTBEHA 3aIITUTA M 3APABCTBEHU CUCTEM M ojapeheHu
HAuYMHU TOCMAaTpama I0jeMHUX KaTeropuja y oBoj auceprauuju. [lorom je omucan 3Hayaj
JbYJICKHX pecypca 3a OJpXKHBO 3[JpaBCTBO, a TUME M 3Ha4Yaj HHTEPHOT MapKETHHTa KOjU Y (hOKyCy
uMa Jbysicke pecypce. CreruuuHOCT 3IpaBCTBEHE JI€TATHOCTH U3 MapKETHUHIIKE MEPCIEKTHBE
oOyxBaTuja je yJory MapKeTHHra W Tp)KHILIHE OpHjeHTaluje Yy 3ApaBCcTBY, UMajyhu y Buay
cenu(UIHOCT JeTATHOCTH KOja YNHH CIIeIM(PHIHOM MPUMEHY MapKeTHHTa y 3paBcTBYy. HakoH
OBOI' YCIEIWJIO je NpEeACTaB/bakb€ MAapKETUHIa YCIyra, U3BPCHOCTH KAaO HEroBOI LUJba, U
MHTEPHOI MapKeTHHra y CKJIOIy MapKeTHHIa yciyra y 3apaBcTBy. Harmamien je u 3Hauaj
MHTEPAKTUBHOI MapKeTHHIa Kao M yJiora HMHTEPHOT MAapKeTHHra Yy YJO3M MPEeTXOJHHUKA
MapKETHHIIKE OpHjeHTalllje Kao OpujeHTalllje Ha eKcTepHo Tpxkuite. Haj3az, npeacrasibeHa je
cnenn(pUIHOCT MHTEPHOT MAPKETHHTA y 3/IPAaBCTBY H MOJPYYja HBETOBUX edeKara.
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Hpyru neo aucepraumje — Cmasogu 3anocieHux o nociy TPEACTaBIba 3a0BOJHCTBO
3allOCIICHUX TIOCIIOM M TIOCBEhEHOCT 3armocieHux 3paBCTBEHO] ycTaHoBH. Hajmpe cy kpaTko
ne(UHUCAHW CTABOBH, a IMOTOM CY TPEICTABJLEHU TEOPHJCKH MPHUCTYMH 00jalllikbekhy MPOMEHE
CTaBOBa KOja je BUXOBa KapakTepuCcTHKa. M31BojeHa je Teoprja KOTHUTUBHE JUCOHAHIIE KOja je
BaXHA 3a OpraHU3allMOHM KOHTEKCT M IPOMEHY CTaBOBa 3allOCICHHUX Y BE3M C IOCIOM H
opranuzanujoM. [IoToM je NpPEe3eHTOBAHO 3A0080/6CMBO 3ANOCIEHUX NOCIOM KpPO3 HEroB
TEOPHUjCKO-PA3BOJHH aCHEKT OJ HAjpaHHjUX TEOpHUja IO JaHAC, AaTe Cy JAe(pUHUIIMjEe ¥ TPUCTYITH
ocMaTpamy 3a/J0BOJbCTBA MocioM. [loTrom cy mpe3eHTOBaHM (akTOpH KOjU YTHUy Ha
3aJJ0BOJBCTBO TOCTIOM (OpPTaHU3AI[OHH, JINYHU, CUTYAI[HOHH), T€ KOMIIOHEHTE U aCIEKTH KOjH
JIETePMHUHUIIY MPHUCTYIl MEPEHY 3aJ0BOJBCTBA TMOCIOM. HakoH OBOr, HaBelIeHa Cy IMOApydYja
edekaTa 3aJI0BOJHCTBA TOCIOM OIHOCHO TOJpYydja HEroBE KOPUCTU. 33JOBOJBCTBO MOCIOM Y
3[PaBCTBEHUM yCTaHOBaMa IPE3CHTOBAHO j€ Ca CTAHOBUINTA HETOBOT MECTa Y JIMTEPATYpH O
3apaBcTBeHO] 3amTutd (mepuox 1992, romune-maHac) M HBEroBOI MeCTa y  pPaHHUJUM
ucTpaxupamwuma. IloroM cy mnpenctaB/beHM OpraHu3alMoOHM (aKTOPU KOJjU yTHUy Ha
3aJJ0BOJBCTBO IOCJIOM Yy 3IpPAaBCTBEHMM YCTaHOBaMa, (DaKTOpU 3aJ0BOJBCTBA IIOCIOM IIpeMa
rpynama 3amnocieHux, Te crnenuduuHe audHe Bapujabie 3aJ0BOJFCTBA MOCIOM 3aIOCICHHUX Y
3paBCTBEHUM YyCTaHoOBama. [IpHKa3oM WHCTpyMEHaTa Mepema 3aJ0BOJGCTBA TIOCIOM Y
3paBCTBEHNM YyCTaHOBaMa y pPaHUJUM HCTPAKUBABAMA TEKWIO ce O0pas3liokemy H300pa
MpeAMETHOT HHCTpyMeHTa y oBoM uctpaxkuBawy (SEHC uncrpymenta). Haj3an, npeacraBibeHu
Cy pe3yJTaTu paHUjUX UCTPAKUBAha 33JI0BOJHCTBO TOCIOM 3aIIOCIICHUX Y CEKTOPY 31PaBCTBCHE
samrture PermyOnuke CpOuje. Kao napyrm craB o mociy (WiM CTaB mpeMa OpraHu3aluju),
opeanuzayuoHa noceehewocm je 'y OBOj JUCEpTalldju MPE3EHTOBaHA KPO3 KOHIENT
opranuzaione mocseheHoCTH W Kpo3 MOocBeheHOCT 3amocieHuX 3APaBCTBEHO] YCTAHOBH.
Oprann3annona mTOcBeNEHOCT 3amoCieHHX carjiefaHa je Kpo3 KOpEHe OpraHHu3allioOHe
nocBeheHocTn kao KoHIENTa Koju 3amupy y naieke 60. rogwmae 20. Beka, OpraHU3ANHOHY
nmocBeheHOCT Kao CTaB 3aloCIICHOT T/Ie Cy W3HeTe AePUHUIMje pasTuuuTHX HCTpaKHuBada o
OpraHU3aIMOHO] TMOCBENEHOCTH Kao CTaBy, Kao W JePUHHUIIMja OpPTaHU3AIMOHE TOCBeheHOCTH
KOja je ycBojeHa y mucepranuju. Ciene neuHUCAlkE U TPUCTYITH TOCMATpamky OpraHU3aIlHoHEe
nocBehenoctn. Heke nedununmje cy y Gokycy mmalie TPOIIKOBE HAIyITama OpraHU3allyje,
HEKe TCUXOJIOIIKY BE3aHOCT 3aIOCIICHOT 3a OpraHu3allfjy, HEKe YIAHCTBO y OpraHU3alUjH, U
Haj3aJ, HEeKe CBE IMOMEHYTE acleKTe Tj. ¥ TPOIIKOBE HaIyIITamba OpraHu3aluje, U MCHUXOJIOUIKY
BE3y C OpraHM3alMjoM M WIAHCTBO Yy 0j. OTyma, cy TNpe3eHTOBaHA TPH TPHUCTyIA
noceehenoctn, noceehenocr kao craB (attitudinal approach), OwuxeBumopanHu mnpucTyn
noceehenoctu (behavioural approach), u mnpuctym koju mocmarpa mocBeheHOCT Kao
MICUXOJIOUIKY Bapujabiry (MUpH IpBa JBa nmpuctyna). [IpeseHToBane cy U onucaHe KOMIIOHEHTE
opranuzanuone mnocBeheHocTH (adeKTHMBHA, KOHTWHYaJdHAa W HOPMAaTHBHA) W  MOJEIH
opraHuzanuoHe mocBeheHocTH (TPOKOMIIOHEHTHH H  YETBOPOKOMIIOHEHTHH). Kako je
OpraHu3aloHa MOCBEheHOCT Kao KOHIENT CIMYHA JPYTMM OpPraHM3allMOHUM KOHLENTHMA, Y
HAaCTaBKy Cy HaBeJeHa HHEHAa pasrpaHUuea Cca aHraxoBaHollhy, OpraHM3alMOHOM
UACHTUPUKAIM]OM M 33/JI0BOJ6CTBOM TocioM. [lorom cy HaBenmeHm (akTOpH KOjU yTHUY Ha
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OpraHM3aIMoHy MOCBENCHOCT (JIMYHH, OPTaHW3AIlMOHM) W TOJpyYja HBEHHUX edeKaTa OJHOCHO
Kopuctu. Jleo KoOju ce OJHOCH Ha noceehienocm 3anocieHux 30pascmeeHoj YCmaHos8u
MIPEACTaBIbEH j€ Kpo3 cieache TeMe: opranu3anuoHy mocBeheHoCT y IuTeparypu o 31paBCTBEHO]
3aIITUTH, JeUHUCAKHE TOCBEheHOCTH 3aMmoCIeHUX 3JPaBCTBEHO] YCTAaHOBH, (PaKTOPE KOJU YTHUY
Ha MocBeheHOCT 3amOCICHUX 3PaBCTBEHO] YCTaHOBH, (haKTOpe OpraHu3anuoHe mnocseheHocTu
npeMa TIpynama 3alocCiIeHUX, CHeIM(PUYHOCT KOMIIOHEHTH IOCBEheHOCTH 3amocieHux
3PaBCTBEHO] YCTAHOBM, MHCTPYMEHT 3a MeEpeme MOCBEheHOCTH 3amocCieHuX 3paBCTBEHO]
YCTaHOBH, U MOApyYja edekara mocBeheHOCTH 3al0CICHUX 3/IPaBCTBEHO] yCTaHOBH. HarmameH
Jj€ pacT 3Hauaja mocBeheHOCTH 3al0CICHUX Y CEKTOPY 3paBCTBEHE 3aITUTE KAa0 UCTPAKUBAUKe
TeMe, Mpe3eHTOoBaHe JeduHuIMje TMocBeheHOCTH 3alociieHuX Koje Cy JaTe y JIMTepaTypu y
obnactu 3apaBcTBa. [loTOM Cy NMpe3eHTOBaHM JIMYHUA M OPTaHU3AIMOHU (DaKTOPH KOjU yTHUY Ha
ocBeheHOCT 3alOCIICHUX 3[PaBCTBEHO] YCTAaHOBH, T¢ ()aKTOPH OpraHu3anuoHe rnocseheHocTH
npemMa TpynaMa 3anocieHux (yriaBHOM (hakTOpu OpraHu3allMoOHE IMOcBeheHOCTH JIOKTOpa
MeIuIMHE pemMa (pakTopruMa OpraHu3alroHe MocBeheHOCTH MeAMIIMHCKUX cecTapa). HaBenena
je cnen(pUIHOCTH KOMIIOHEHTH OpraHu3anuoHe nocseheHocT y o0iactu 34paBCcTBa U HaBelleH
MOJIeJI OpraHu3aloHe nocBeheHocTH y opraHum3anyjama 3apaBcTBeHEe 3amTture. lloToMm je
OIMMCaH MHCTPYMEHT 332 MEpEHmE OpraHu3alioHe MOcBeheHOCTH 3amocieHnx, a TO jeé YHUTHHUK
Anena u Mejepa (Allen & Meyer, 1990). Haj3am mnpeacraBibeHa cy moapydja edekara
nocBeheHOCTH 3aIlOCTICHHUX 3/IPABCTBEHO] YCTAHOBH.

Tpehu neo mucepramnuje — Kearumem 30pascmeenux yciyea NpeACTaBiba MEIUHY Y K0jOj
cy npeseHToBanu Keanumem ycnyea n Keanumem 30paecmeene 3awimume u 30pagCmeeHuUxX
yeayea. Y TIPBOj LIEIHMHU j€ HajIIpe MpeAcTaBbeHa Celu(UIHOCT YCIyTre Y OJHOCY Ha (PU3NYKU
ONMUIJBMBA J00pa, MOTOM TMOJMOBHO ojpeheme u nepuHHCAkEe KBAJUTETA YCIIyra, U KBaJTUTET
yclyra U3 NepcrneKTHBe HHTEPHOT MapKeTHHra. HarnameHo je 1a KBaluTeT yCiayra Kao KOHIIETIT
Bapupa U y MOTJIe/ly HEeroBor JeprHICaka U Y TIOTJIey pasyMeBama. 300T Tora U jecTe jeTHa 01
TeMa O K0jOj C€ W JlaJbe 3Ha4ajHO paclpaBiba Yy JIUTEpATypH O yciayrama. J[a 6u ce ucrnopyuunie
BPXYHCKE yCITyre TIOTpeOHO je Ja ce MEHAIMEHT IMOCBETH BPXYHCKOM KBAJHTETY, Jla KBAJIUTET
ycnyra Oyzie TpeTHpaH M3 CTpATEIIKe MEPCIEKTUBE, J1a MIOCTOjU CBECT O 3HA4ajy 3aroCICHUX y
UCTIOPYIIM BHCOKOT KBAJIMUTETa yCIOyra W Jia Yy EErOBOM YIIpaBJbaky Tpeba yBakaBaTH H
MUIIJbEHa W TNPUTYXO0e KopucHuka. IlocMaTpaH M3 NepcHeKTHBE HHTEPHOI MAapKETHHTra,
KBAJIUTET yCIIyra YMHU jeHy O] HeroBUX (POKYCHHMX Tayaka, jep c€ aKTUBHOCTUMA MHTEPHOT
MapKETHHTa TEXH MOOOJBIIATH KBAIUTET EKCTEPHHUX yciayra. Y Ipyroj HeTuHH MpeACTaBbeHH
Cy KOpEHH KOHIIeNTa KBAJIWUTETA y 3JPABCTBY, KBAJUTET 3APABCTBEHE 3AIITUTE, KBAIUTET Y
3[PaBCTBY W3 TEPCIEKTHBE 3aMHTEPECOBAHMUX CTpaHa, Ac(PHHUCAFmE KBAIMUTETA 3/IPABCTBEHUX
yciyra W Cnenu(UIHOCT Mepema, MPUCTYNH NeUHHCAky KBAJTUTETa W MEpeHhy KBaJUTETa
3PaBCTBEHUX yCIyra, JUMEH3Wje W aTpuOYTH KBaJHWTETa 3PAaBCTBEHE 3allITUTE, MEPCHC
KBaJMTETa 3JPAaBCTBCHHUX YCIIyTa, CKaJle 3a MEpeHhe KBAINUTETa 3JIPABCTBEHUX YyCIyra H
»SERVPERF® ynutHuk 3a Mepeme KBanuTeTa yciayra. YHyTap Tauke Kopewu Konyenma
Keanumema y 30pagcmey HapeJleHa Cy IMocMaTpama KBAIUTETA Y 3APaBCTBY O ApUCTOTENa 10
,,AHIYCTPHjCKE™ TIEPCIIEKTHBE MMOCMATPamkha KBAIUTETA Y CEKTOPY 3ApaBCTBeHE 3amrTute. [loTom
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j€ TPEe3eHTOBaH KBAJIMTET 3/JpaBCTBEHE 3AIITUTE KOjU TMOApPa3yMeBa HUBO JIO KOjer 3[paBCTBEHE
yCIlyre HaMemeHe IOjeIMHIMa W CTAaHOBHHINTBY MOJCTHYY pacT (moBehaBajy) BepoBaTHOhe
KEJbEHUX 3PABCTBCHUX MCXOJIA JIOK CY UCTOBPEMEHO Y CKIIJy C TPEHYTHUM MPOPECHOHATHIM
3HameM. OTyJa cy KOMIETEeHIMje U moTpebaH Opoj 3ApaBCTBEHUX paJHUKA jefaH Of CTyOOoBa
CTaOMJIHOT U BUCOKOKBAJIUTETHOT CUCTEMa 3/IpAaBCTBEHE 3aIUTHUTE, 112 j&é BAXKHO IOCBETUTHU ITyHY
NaXmwy U OpUry 3a 3arociieHe KOJIMKO M 3a KOPUCHUKE 3ApaBCTBEHUX yciyra. [IpeseHToBameM
KBAaJIUTETA y 3JIPaBCTBY W3 TEPCIEKTHBE 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa YKa3aHO je Ha HHErOBY
CIIO)KEHOCT W ToTpedy Ja CBOjJUM HHBOOM U OJIPKMBOIINY 3aJ0BOJBH 3aXTEBE CBUX
3aWHTEPECOBAaHUX CTpaHa oOJ TalWjeHata a0 Kpearopa moiuThke. [loTom cy HaBeneHe
neduHAIM]e KBAIUTETA 3apaBcTBeHNX yeiyra (oa 1980 — nepununmje Donabedian-a 1o nanac).
Harnamaga ce morpeba Meperma KBAIUTETA 3APABCTBCHUX yCIyTa, Ydje jeé MepPeHhe CrelupUIHO
300T KapaKTePHCTUKA YCIIyTe a OCEOHO HheHe Cenn(UIHOCTH y 3/1paBcTBy. OTyna ce KBAJIUTET
3[pPaBCTBEHUX yCIyra MOX€ MEpPUTH Ha BUIIE HUBOA, O] IOjeJUHAYHE YCIyre, yCTaHOBE [0
HUBOA 3[[paBCTBEHOI cucTeMa. Takole, KBaIUTET 3paBCTBEHUX YCIyra MOKe J1a ce ImocMarpa us3
NEPCIEKTUBE KOPHCHUKA M U3 TMEPCHEKTHBE TMpyXkaoma yciyra (T3B. HIpodecroHamHa
NEPCIEeKTHBa). Y OBOj AMCEPTAllUjH, YCBOjeHA je MpoQecHoHaIHa MEePCIEeKTHBA MOCMAaTpama
KBaJIUTETa 3IPABCTBCHHUX ycCiIyra (y eMIHMPHjCKOM HCTPaXHBaKy Cy HCIUTHBAHE IMEPIEIIIH]je
3alOCJIEHUX KBAJIUTETa 3/pPAaBCTBEHUX yciyra). OBa HepcreKkTuBa je y MOTIYHOCTH IMOApXKaHa
NPUHIUIIAMA WHTEpHOT MapkeTuHra. [loTom cy HaBeneHW aTpuOyTa KBAIUTETA 1O HH-ETOBUM
IMMEH3MjaMa Koju ymnyhyjy Ha CIIO)KEHOCT Mepema KBaJUTeTa 3JPaBCTBCHUX YCIyra.
C0XEeHOCT He NMPOUCTHYE CaMO M3 MpHpoJie 3ApaBCTBeHE yciayre Beh M u3 camux arpulyrta
KBaJUTEeTa KOjU cy OpojHu. IloToM cy mnpe3eHTOBaHM TPaJWIMOHAIHUA HAUYWHU Mepema
KBaJIUTETA yCIyTa, C jelHe CTpaHe, U CKaJie 32 MEPeHe KBAJUTETA 3/IPABCTBEHUX YCIIyTa KOje Cy
Ipero3Hare y JUTepaTypu M Koje Cy 4ecTo KopuiheHe y paHUjUM €MITUPUjCKAM CTyAHjaMa, C
npyre. [Toce6Ho je mpeacraBbena ,,SERVPERF® ckana 0JHOCHO YIIUTHUK 32 MEpEHE KBATUTETA
yciyra KOju j€ yjeAHO KOPUIITheH y OBOj TUCEPTaIlH]H.

YerBpti neo gucepranuje (Egexmu unmepnoz mapkemunea y 30pasCmMEeHuM
YCMaHo8ama Ha cmasoge 3anOoCieHux O Nociy) Tpe3eHTyje eexTe MHTepHOr MapKeTHHra Ha
3aJI0BOJBCTBO TIOCJIOM U HheroBe ehekTe Ha MocBeheHOCT 3amocaeHnX 3ApaBCTBEHO] YCTaHOBU. Y
o0e LelMHe HajIpe cy NMpeCTaB/beHe TEOPUjCKEe OCHOBE 0/IHOCA M3Mel)y MHTEpHOT MapKeTHHTa 1
3aJJ0BOJBCTBA TIOCJIIOM OJIHOCHO OJHOca M3Mel)y HMHTEepHOr MapKeTHHra W OpraHu3alioHe
noceehenoctn 3amocnenux. Hamme, mpe3eHTOBaHa je yiora TeopHja Koje MOJApKaBajy OBE
OJTHOCE TIOMYT TEOPHje HWHTEPHOT MAapKETHHra, TEOpHje IPYIITBEHE pa3MEeHe U Teopuje
IPYIITBEHOT WACHTUTEeTa. HakoH OBOT, MPE3eHTOBAHM Cy €(PEeKTH WHTEPHOT MapKEeTHWHTa Ha
3aJI0BOJbCTBO TOCJIOM KOjU Cy YTBphEHH Yy paHHJUM EMIHUPHUJCKHM CTylaujama, Te eQeKTu
WHTEPHOT MapKeTHHTa Ha MOCBEhEHOCT 3aIloCieHUX 3/PaBCTBEHO] YCTAaHOBH KOjU Cy, Takobe,
yTBpheHHN y paHUjUM eMIHUPHUJCKUM CTyAujama (IIocMaTpaHe Cy CTyAHje Koje cy o0jaBJbeHe O]
2011. ronuue 0 mpaHac, ca (POKYycoM Ha CTyJuje y MPOTEKIIOM JeCeTOroJHIImbeM nepuoay). Ha
OBa] HAYMH Cy IPE3EHTOBAHU pE3yJNTaTH CKPOMHHUX MPETXOJHHUX HCTPAXHBakHa Yy OBHUM
obmactuma. OcuM TOra, Ha OBa] HAYMH Cy HICHTU(UKOBAHE TPA3HUHE Y EMITUPHUjCKUM
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UCTpaXMBakbUMa Yy KOjUMa je WCIUTHBAH YTHIA] WHTEPHOI MAapKETHHTa Y 3IpPaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa Ha CTABOBE 3aITOCIICHHUX O TIOCITY M KBAJUTET 3APABCTBCHUX YCIIyTa.

[Metu neo muceprammje (Egexmu unmeproe mapkemunea y 30pagcmeeHum yYCmaHo8ama
Ha Keanumem 30pascmeeHux yciyea) MPe3eHTyje TEOPHjCKE OCHOBE OJIHOCA MHTEPHU MApKETHHT
— KBQJIUTET 3[PaBCTBEHUX YCIyra, U e(eKTe MHTEPHOI MapKEeTUHIa Ha KBAJUTET 3APAaBCTBEHUX
yciayra y eMIMpHjCKUM cTyaujaMa (e(eKTH mocMaTpaHu Kpo3 JUPEKTaH W MHIUPEKTaH YTHIIA]
MOCPEACTBOM OpraHu3anioHe nocBeheHocTn M 3a10BOJbCTBA mocioM). Ha oBaj HaumH cy
MIPE3CHTOBAHM BEOMa CKPOMHH PE3yJITaTH MPETXOJHUX HUCTPAKUBAMKa y OBOj 00JIACTH, TTOCEOHO
y 00J1acTH UCTpaKMBamkba TUPEKTHOT e(peKTa MHTEPHOT MapKETHHTa Ha KBAJHUTET 3APABCTBEHUX
yciyra, a moTOM U MHIUPEKTHUX e(deKaTa Koje aKTUBHOCTU MHTEPHOI MapKETUHIa MaHU(ECTY]y
Ha TIEPIMIUPAHN KBAJUTET 3[JPaBCTBEHHUX YCIyra O] CTPaHe 3al0CICHUX IMOCPEACTBOM HBUXOBOT
3aJI0BOJBCTBA MOCIIOM M IMOCBEhEHOCTH 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH.

Emnupujcko ucmpasicusarbe YuHEe METOJOJIOTHja UCTPaKUBaba, Pe3yJITaTH U HHUXOBA
MHTEpIpeTannja, TMCKycHuja pe3yiraTa, Te JONPHUHOC UCTPAaXHBambha, OrPaHUUYCHA U IPEHNopyKe
3a Jajba UCTPAXKMBama. Y OKBUPY METOJOJIOTHjE HABEACHHM Cy MpeIMeT, Wb M 3aJalu
EMITUPHjCKOT UCTPAKMBaha, MOCTYIAK M3BOhema XUIOTE3a, METOAE, TEXHUKE M MHCTPYMEHTH
KopuitheHn y HWCTpakWBamy, y30pak W HAYWH NPUKYIUbamka I0JaTaka, CTPYKTypa Y30pKa,
CTaTUCTHYKE METOJIe KopHuITheHe paau TeCTHpama XUIoTe3a W pean3alije OCTAINX 3aaTaKa,
TE HA4YMH Mepema Bapujatuu. [Torom cy mpuKasaHu pe3ylnTaTd HCTPAKUBAEKHA M TO PE3YJITaTH
KOjH Cy MPOU3AILIN U3 JCCKPUIITHBHE CTATHCTUKE U aHAIIU3E, PE3YJITATH KOJH Cy POH3AIILIH U3
eKCIUIOpaTHBHE (DAKTOPCKE aHalM3e, pe3ysTaTH KOju Cy MpOoM3allIM U3 MOJENIOBamba
CTPYKTYpaJHMX jeJHaYMHAa METOJOM HajMamHX KBaJpara W pe3ylTaTd KOju Cy MPOU3AIUIN U3
BUIIECTPYKE pErpecroHe aHaim3e. Y AUCKYCHjH, MO0 Taukama, Cy HaBEACHU PE3YNITaTH KOjU CY
JMCKYTOBaHH Y IIMJBbY TIOTBP/IE MOCTaBJbEHUX XUITOTE3a. [I0TOM je mpe3eHToBaHa Kilacu(pHUKaIlHja
eexaTa OJHOCHO JOTMPUHOCA WHTEPHOT MApKETWHTa MPOMEHU HUBOA 33J0BOJHCTBA IIOCIIOM,
OpraHu3aIioHe TOCBeheHOCTH W TEepUUIMpaHOT KBAJIMTETa 3IPAaBCTBEHUX YCIyra Kao H
kinacuukanyja JONMPHHOCA 33J0BOJHCTBA IMOCIOM WM OpraHU3aloHe MOCBEhEHOCTH MPOMEHH
HUBOA TICPIUIMPAHOT KBAJUTETa 3]paBCTBEHHX Yyciyra. Haj3am cy mpe3eHTOBaHE OlleHE
MEIHUIIMHCKOT 0c00Jba WHTEPHOT MApKETHHra M FHETOBHX TpyIla aKTUBHOCTH, OIICHE HHUBOA
3aJJ0BOJBCTBA MOCJIOM, HETOBUX IOjEIUHHMX acliekaTa M WHIWKATOpa, OLIEHE OpraHu3alloHe
nocBeheHOCTH U HEHUX KOMIIOHEHTH, T€ OIICHE KBaJHMTEeTa 3/PaBCTBEHUX YCIyra M HEroBUX
IUMEH3Wja. Y OKBHPY Tauke JlonmpuHoc ucmpax)cugarbd, O02paHuyersa U npenopyke,
NIPE3CHTOBAHU Cy HAy4YHH JONPUHOC, JOMPHHOC METOAOJIOTHjU HCTPAXKHMBaMWba, TE OCTAIH
aCIIeKTH TEOPHjCKUX JOTPUHOCA, TIOTOM CY MPE3CHTOBAHM MPAKTHYHHU JONPHHOCH KPO3 HHHXOBE
acIrieKTe M MMIUTHKAIIF]e 332 MEHalepe, Te OrpaHuueHka U Mperopyke 3a Oyayha nctpaxkupama.

VY 3akibyuKy Cy YKpPaTKO U3HETH ONPABIAHOCT, TPOOJIEM, IPEIMET M Wb UCTPAKHUBAbA,
TEOpUJCKO-EMIIUPUJCKE OCHOBE KOje Cy OmpaBlaie u3Boheme Xumoreza, 00pa3iIoKeHe
OCTBAapEeHUX IIMJbE€BA HCTPaXKMBamka OJHOCHO TMOTBPJAE XHUIOTe3a, TIJaBHU pe3yliTaTH M
nonpuHocu. HakoH 3akibydka, y JTOKTOPCKO] JHCEPTALjU JAaTH Cy MOIUC JIMTepaType, CIUCAK
tabena, CMKa U rpauKoHa, T€ TPUIIO3H.
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I: HIHTEPHU MAPKETHUHI' Y 3IPABCTBEHUM YCTAHOBAMA

1. PABBOJHU ACIIEKT UHTEPHOI' MAPKETUHTI'A

VY nureparypu (Hnp. y Foreman & Money, 1995; Rafiq & Ahmed, 2000) nponanasu ce
CTaB J1a Cy TEPMMH uHMMepHU Mapkemune TpBH ToMeHy d bepu u capamuunu 1976. romune?,
notom Ilopy roauny naHa kacHuje®, Te JPyrd MCTpakKMBaul TOKOM BpeMeHa. Paduk u Amen
(Rafig & Ahmed, 2000, ctp. 450) HaBoAE Na ce TEPMHUH UHMEPHU MAPKemuHZ NCTOBPEMEHO
[10jaBHO M y JIPYTMM HayYHHM WiIaHIMMa TOr 100a (1ajy mpumMep wianka Sasser & Arbeit, 1976),
MaKo I'a OBM MCTpPaXMBayM HUCY TUM T€PMHMHOM HazBanu. O] TOI Iepuoja 3alOouUIe Pas3Boj
KOHIIENITa UHTEPHU MapKETUHI. Y BE3M C THM, Pa3BOj MHTEPHOI MApKETHHIA C€ YIJIABHOM Y
JUTEpaTypu MHpeAcTaB/ba Kpo3 (haze WM Nepuojie HEeroBOr pa3Boja, Ma ce yBHJ Yy HABEACHO
Mo>Ke cTehH y HapeHOM TEKCTY.

1.1. ®a3a pa3Boja UHTEPHOI MAPKETUHTA ,,MOTHBAII1]a U 33]I0BOJHCTBO 3aIIOCIEHUX

[TocmaTpame WHTEPHOT MapkeTHHra y (ha3ud HBEroBOT pa3Boja Koja je y JIMTeparypH
Mo3HaTa MOJI HA3WBOM ,,MOTHBAIlMja M 3370BoJbCTBO 3amocienux™ (Rafig & Ahmed, 2000)
npe3eHToBaHo je y Tabenu 1.

2 Berry, Hensel & Burke, 1976 nomenytu y Rafiq & Ahmed, 2000.
3 George, 1977 nomenyrt y Rafiqg & Ahmed, 2000.
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TabGenma 1. daza pa3Boja HMHTEPHOT MapKETHWHIa, IO3HATA Yy JIMTEPATYpH IO HAa3UBOM

,,MOTHBAIIH]ja ¥ 33]J0BOJHCTBO 3aMOCICHUX

Aymop/u

Hocmampafbe UHMEPHOZ MapKemuHea

Berry et al.
(1976: 8)

WHTepHr MapkeTHHT ,.ce OaBH CTaB/balbeM Ha paclojiarambe HWHTCPHUX
npou3Boaa (MOCIOBA) KOjU 3aJI0BOJbaBajy IMOTPeOE BUTAIHOT YHYTpAlliber
TPIKUIIITA (3aIIOCIICHIX ) U UCTOBPEMEHO 33]I0BOJbaBa]y IIMJHEBE OpraHu3aIuje’.

Sasser &
Arbeit
(1976: 61)

Opranmzanyje Koje HCIOpYydyjy YyCiayre IocTajy CBECHE ,Jia j€ HHXOB
HAJKpUTUYHU]U OPOAYKTUBHM PECypC pajHa cHara M Ja je KJbyd ycmexa y
YCIIy’)KHUM OpraHu3alidjaMa Jia CBOje IOCIIOBE IOCMaTpajy Kao CBOje TJIaBHE
MPOM3BOJIE, a CBOje 3alloClieHe Kao CBOje HajBakHMje Kymme“ (cTp. 61).
3anocieHu Cy HajBaXKHMJU KOPUCHHUIM, & MAPKETUHIIKE TEXHHKE KJbY4YHE Yy
yIpaBJbakhy HUMa.

George
(1977: 91)

».Ja OM WMala 3aJl0BOJbHE Kymie, (upmMa Mopa HMaTd U 3aJI0BOJHHE
3amociene™ (ctp. 91). 3a70BOJBCTBO KOPHMCHUKA YCIIyra ce OCTBapyje Kpo3
3aJJ0BOJBCTBO 3aIIOCIICHUX — KOPHCHUKA Ha WHTEPHOM TpxHIITY. Besa m3mely
MHTEPHOT TP>KUIUTA (MHTEPHOI MApKETUHIa) U €KCTEPHOT TP>KUIITA (€KCTEPHOT
MapKeTuHra) je HeocriopHa. OHa WIIyCTpyje Be3y 3aM0CIeHU —KOPUCHHUK.

Berry
(1981: 34)

VHTepHH MapKeTHHT je ,,lIOCMaTpame 3aloCiIeHUX Kao MHTEPHUX Kyhaua U
MoCMaTpamke MOCIOBa KA0 MHTEPHUX MPOU3BOJIA KOjU 33JJ0BOJbaBajy morpede u
’KeJbe MHTEPHHX KyTlala JIoK ce 6aBe UJbeBIMa OpraHu3ammje’.

Caruana &
Calleya
(1998)

VHTepHH MapKeTHHI Mojpa3yMeBa OpuUry O 3aloClIieHUM OJIHOCHO O
3aJI0BOJbEHY HHXOBHX MOTpeOA.

Berry &
Parasuraman
(1991:
151, 272)

WHTepHn MapkeTHHT je ,,lIOCMaTpame 3aloClIeHUX Kao HHTEpHUX Kylala,
rocMarpame I0CJIOBa Kao HHTEpPHHX Mpous3Boja..“ (ctp. 272). MHTepHuU
MapKeTUHI MOjpa3yMeBa ,,lIPUBJIAYEHE, PAa3BOj, MOTUBUCAE U 3aJpXKaBambe
KBAJIM(UKOBAHUX 3aMOCIEHUX KPO3 MOCIOBE — MPOU3BOJIE KOJU 33JJ0BOJbABA]Y
BUX0Be motpede’ (ctp. 151).

Rafiq &
Ahmed
(1993)

,Puno3oduja 3amocaeHUX Kao Kymarna®“ Moxe OWTH MpoOJieMaTHYHA, IOIITO
nocao (kao MpPOU3BOJA) HE Mopa OWUTH KeJbeH O] CTpaHe 3aroCleHHX;
3all0CIIeHH HEe MOTY YBEK Ja Oupajy mocioBe (mpousBoje) Beh MX MOHEKan
npuxBatajy jep Hemajy moryhHocT m3bopa. [luTtame je KOJIHMKO 3a0BOJHHU
3aIloCieHH ,,KoImTajy. Hanmme, 3a Heke opranuzaiije To Moxe OUTH MPECKYTIO.
[TuTame je u Aa 1 Cy HHTEPHH KYTIH BaXHHUJH O]l eKCTEPHHX ?

H3zeop: Tlpunpemssero npema Milanovi¢ & Mileti¢ (2023); Rafig & Ahmed (2000)

[Topen uctpaxuBauya Kkoju cy HaBeneHu y Tabemu 1, mocmaTpame 3amoCiIeHHX Kao

Kynama Moxke ce Hahu U Ko Apyrux ucrtpaxkuaua (Hmp. Foreman & Money, 1995; Gronroos,
1990; Nickels & Wood, 1999; nmomenytu y Bohnenberger et al., 2019). Ynpkoc oxapehenum
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KpUTHKaMa, MPHUCTYTI ,,MOTHBAIIMja U 33/I0BOJHCTBO 3aMOCICHUX * TIPEACTaBIba OCHOBY MHTEPHOT

MapKCETHHIa, TaKO Oa BCroBy CYHIITHHY Oa C€ 3aJ0BOJbCTBO KOPHCHHKA IIOCTHIKE KpPO3

3aJI0BOJbCTBO 3aMOCIEHUX HE MO0Hjajy ApyTH MpUCTyH, Beh Hamorpal)yjy.

1.2. ®a3a pa3Boja MHTEPHOT MapKETUHIa ,,0pHUjEeHTallK]ja Ha Kymnma“

VY Tabenu 2 mpe3eHTOBAHO j€ MOCMATpame HHTEPHOT MapKETHHIa M3 IEPCIEKTUBE

3aroCiIeHUX OPHjEHTUCAHUX Ha KyIIla OJHOCHO KopucHHKa yciayra. Padux u Amen (2000) cy

oBY (ha3zy pa3Boja MHTEpHOI MapKETHHIra Ha3BaJld Ha OBAj HAUWMH, YUME Cy HAIJIACHUJIM 3HAuaj

OpHjeHTallfje 3allOCIEHUX Ha EKCTEPHO TPKUIITE OJHOCHO HAa OHE KOjUMa C€ HCIOpYydyjy
MIPOU3BOIU U YCIIyTE.

TabGena 2. da3a pa3Boja MHTEPHOI MAapKeTHHIa, IO3HaTa Yy JHUTEpaTypud O] HA3UBOM

,, OpHjeHTaIMja Ha Kyma

Aymop/u

Ilocmamparwe unmeproe mapkemumnaa

Groénroos
(1981)

Harnamasa ce 3Ha4aj unmepakmugnoe mapkemunea 1 0JHOCA (MHTEPaKIH]je)
Ha pelalMjy Kymall — IpojAaBall. 3a Kpeupame U 0JIp’KaBambe HHTEPAKTUBHUX
OJIHOCA MOTPEOHO je UMATH 3anocjieHe OpujeHmucane Ha Kynye/KOpucHuke u
Ha npodajy. TakBU 3amoOCIEHU Cy pe3yiTaT MapKETHHIIKHX aKIhja Koje
OpraHu3aiija ycMepaBa Ka 3aloclieHUMa paJd IOJn3amka HUBOA HUXOBE
CBECTH O HYXXHOCTH HCIOpPYKE BpXYyHCKe yciyre. VHTepHHM MapKeTHHT
nojipa3yMeBa Kako TPaHCAKIMjy TaKO U MHTEPAKLHjy MpojaBall — Kymail, ajlu
¥ KOOpJAMHAILIM]Y 3allOCIICHHX Ha TIPBOj JIMHHUjU (3alIOCICHU y ITUPEKTHOM
KOHTaKTy € KyIIIUMa/KOPUCHUIIMMA) U JIPYTHX 3allOCIIEHUX KOJU MOAP)KaBajy
HbUXOBE aKTUBHOCTH.

Groénroos
(1985: 42)

WuTepHn MapkeTWHT je 100ap HaYMH 3a pPa3BO] W TNPUMEHY KYJIType
KBaJIUTeTa yciyra. ,,KOHIEeNT HMHTEpHOr MapKeTMHIa cMaTpa Ja ce Ha
MHTEPHO TPKUIITE 3aII0CIEHUX OpraHu3aliije Moxe HajeuKkacHUje yTUIATH,
a caMMM TUM M MOTHBHUCATH WX Ka CBECTH O KYIIy, MyTeM TpPXKUIIHE
OpHUjeHTaIlje U TMpojaje, KpPO3 MHTEPHU MPHUCTYI CIUYaH MAPKETHHTY U
WHTEPHY MPUMEHY aKTUBHOCTH CIMYHUX MApKETHHTY (CTp. 42).

Gummesson
(1987a)

3a eduxacHO (YHKIMOHMCAKE HWHTEPHOI MapKeTHHra mnoTpeOHa je
WHTETpaIyja Wik 1o0pa KOOpAWHANN]A PA3TUIUTUX TOCIOBHUX (PyHKIHja Y
YHMjOj HAIJIEKHOCTH j€ YCIOCTaBJ/bakbe M Pa3BOj OJHOCA 3alOCICHH  —
KOPUCHUIIH yCITyTa.

Hacmasax mabene je na cneoehoj cmpanu
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Aymop/u

Hoczvzampafbe UHMEPHOZ MapKemuHea

Gummesson
(1987b)

NHTepHn MapKeTHHT ce TocMmaTpa Kao KoHment (wiud ¢uiozoduja)
yIpaBJbamba 3aloCICHHMAa paad MpPOMEHE IocTojehe KyiType KBaluTeTa
ycIyra.

George
(1990: 63)

WHTEepHU MapKeTUHT je CIMYaH MPHUCTYI MAapKETHHTY KOjU 3a PasiHMKy OJ
MapKETHHI'a UHTEPHO KOPUCTU EKCTEPHE MAPKEeMUHE AKMUBHOCMU KAaKO OH ce
3allOCJICHH OPHjEHTHCAIM IpeMa KyMNIUMa/KOPUCHHLIMMa ¥ Ha MpOJajy.
»/IHTEpHH MapKeTHHI je HajO0OJbHM MPHCTYN 3a YCHOCTaBJbAHkE YCIIy)KHE
OpHjeHTalije Kao UMIIepaTuBa opranuzamnuje (ctp. 63). MutepHa pa3meHa je
HpeayciioB eUKacHe eKCTEPHE Pa3MEHE.

Piercy &
Morgan
(1990; 1991);
Piercy (1995)

VHTepHH MapKeTHHI MOoJpa3yMeBa NPUMEHY ajara CIMYHHUX MApKETHHTY a
YCMEPEHHUX Ha 3ar0C/IeHE Tj. HA UHTEPHO TPXKHILTE.

Gronroos YTHIla] Ha 3aM0CiIeHe KPO3 MHTEPHU MAPKETHHI OCTBApyje C€ TMOCTU3AmEM
(1990a); uHTepdejca WHTEPHOT MApPKETHUHTa, YIIpaBJbamka JbYJICKHUM pecypcuMma H
Collins & OpraHU3aI[MOHOT OHAIAKhA.
Payne (1991)
Lings & Edukacna uHTepHa pa3MeHa BoAM €(DUKACHOCTH 3alOCICHUX y TPYXKamby
Greenley BPXYHCKE YCIYTe BHCOKE BPEIHOCTH KYIIMMa/KOPHUCHHUIIMMA HAa €KCTEPHOM
(2009) TPIKUIITY.

H3zeop: TIpunpemsbero npema Milanovi¢ & Mileti¢ (2023); Rafig & Ahmed (2000)

Hauun nHa xoju I'pynpoc (TaGena 2) mocMarpa MapKeTHHT JIO)KMBEO je KPUTHKY O
Pajpuka nu Amena (2000), jep je acmekT AaT HA OPUjEHTALM]y 3alOCIEHUX HAa KOPUCHHKE KPO3
yTHIIa) ¥ OOYyKy, a HE KpO3 3aJ0BOJHCTBO 3amocieHux. OcuM TOra, 3aHEMapeH je 3Hadyaj
uHTepPyHKIIMOHATHE KoopauHanwje. Haj3aa, cymTiHa opujeHTaIH]je 3al0CICHIX Ha KOPUCHUKE
j€ J1a ce Kpo3 MHTEPHU MapKETUHT jaya CBECT 3al0CICHHUX O MOTpeOu NpyKama BPXYHCKE yCIIyre
KOPHCHHIINMA.

1.3.  ®a3a pa3Boja MHTEPHOT MapKETHHIA ,,IPOIIMPUBAHE KOHIIETITA. ..

Y Tabemu 3 Tpe3eHTOBAHO j€ IMOCMATpPamke HHTEPHOT MApKETHHra Cca CTaHOBUINTA
CTpaTeryje UMIUIEMEHTAIIMje U yIpaBJbamba MIPOMEHaMa.
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TabGena 3. daza pa3Boja HMHTEPHOT MapKETHWHIa, IIO3HATA Yy JIMTEPATYpH IO Ha3UBOM

,,[IPOIIMPUBAKE KOHIENTa NHTEPHOI MAPKETHUHIA — CTpaTeruja UMIJIEMEHTALN]E€ U yIPABIbAE

npoMeHama‘
Aymop/u Iocmamparwe unmepnoe mapkemunaa
WHTepHr MapKeTHHI je TEXHUKa KOJOM ce€ YIpaBjba 3alocieHUMa pajau
Winter OCTBapHBama OPraHU3AIMOHNX IHJbEBA M yCMEpaBama 3arlOCICHUX K.a TUM
(1985) I_[I/IJ'beBI/IM‘a. 3anocnenn Om Tpebajlo na cy y cramy Ja pa‘3yMeJy, TC
NpPEeno3Hajy BPEIHOCT MporpamMa HMHTEPHOI MAapKETHHIa U CBOjé MECTO U
yJIOTY y HbUMa.
Flipo 3a  edukacHy OpUMEHY CTpaTerdje  HEONXOJHO je  mpeBa3uhu
(1986) mehydyHKkIMoHaTHE KOH(ITUKTE.
Pierci & Wutepun mapkerunr (MM) penyje Tako mTO ce 3al0BOJGCTBO KyIana Ha
Morgan (1989; | ekcrepnom TpxkuiutTy mnoapxkaBa WM crtpatermjom. I[lotpeOna je
1990; 1991); | cerMmeHTalMja MHTEPHOr TpKUINTa Aa O ce MM mporpamuma JOIyHHIIH

Pierci (1995)

excrepuu MII, moaprkana npuMeHa cTpaTteruje 1 yrnpaBibamhe IPOMEHaMa.

Rafig &
Ahmed (1993)

VHTepHr MapKeTHHT je TOApIIKAa HMMIUIEMEHTALUjU KOPIOPATUBHUX WU
(GYHKIIMOHATTHUX CTpaTeruja, jep 6e3 MOTUBHCAHUX 3aOCICHUX Ha MPUMEHY
HEMa HHUXOBOI yCBajamka, HUTU NMpuUMeHe. buio koja mpomeHa cTpareruje
3aXTeBa aKTUBHOCTU WHTEPHOT MapKETUHTA Pau MOMuUsayuje 3anocieHux Ka
KeJLEHOM MOHAIamy.*

Foreman &
Money
(1995: 762)

WNHTepHU MapKeTHHT je ,,HeOIXojaH Kako Ou ce 00e30e1I0 Ja opraHu3almja
npuBydYe, nzabepe W 3aJpu HajOoJbe 3arociieHe W Ja OHU BHUEC, LIEHE U
BPE/HY]y CBOjy VJIOTY y TpyXamy OMIUYHOT KBaJTUTETa YCIyre CHOJHEHUM
kynuma® (ctp. 762°).

Varey & Lewis
(1999)

Heomxonna je WHTerpamuja WHTEPHOT MapKeTHHIa y IIeTy OpraHu3alujy,
npeBazuiasehn morpedy HCKIbYYMBO HHETOBE HWHTETpallfje y MapKEeTHHT
CEKTOp WJIM CEKTOP JbYACKHX pecypca.

Rafig &
Ahmed (2000)

Jebunumly riaBHe eleMeHTe WHTEPHOT MapKeTHHra Ha OCHOBY Mperieaa
JTUTEepaType.

Conduit &
Mavondo
(2001: 11)

VHTepHH MapKEeTUHI je Mpolec HCIOpyKe BPEIHOCTH 3arociIeHuMa O]l
CTpaHe HBHXOBHX Opr. (100aBjbaua) Kpo3 WHTEPHHU JIaHAI] CHaOaeBama, 1a Ou
OHM HCIOPYYWIH YCIYr'y BHCOKE BpPEJHOCTH €KCTEPHOM TPXKHILTY.
LAHTerpanmuja m3mel)y ojespema, MIHMpPEme TPXKUIIHE HHTEIUTCHIUjE U
MOJAPIITKA MEHAIIMEHTY 3a TPXKUIIHY OPHjEHTAIM]y Cy Ba)XXHU 3a Pas3Boj
MHTEpHE MapKeTHHT opujeHTanuje (ctp. 11).

H3zeop: TIpunpemsbero npema Milanovi¢ & Mileti¢ (2023); Rafig & Ahmed (2000)

* Paduk m Amen (2000) KpUTHKYjy CBOj IIPUCTYH KOju Cy 3aroBapanyu 1993. rogure. CMatpajy fa HECY HarJacHIH
ynorpedy MapKeTHHIIKOI MPHUCTYIA MM IPHUCTYIa CIMYHOM MApKETHUHTY y NOCMAaTpamy HHTEPHUX MAapKETHHT

AaKTHUBHOCTH.

5 cf. Berry & Parasuraman, 1991 nomenyt y Foreman & Money, 1995.
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Ykonuko ce moriienajy mpBa W Apyra AepuHunmja y Tabemm 3, yBuha ce 3Hauaj
MIPero3HaBamka, pa3yMeBama U CXBaTamka BPEJHOCTH IIPOrpaMa HHTEPHOT MapKETHHTa O] CTpaHe
3aroCIeHUX, iy IIITO j& jOIll Ba)KHU]€ 3HAa4a] CBECTH 3aIlOCICHUX O lbUXOBOM MECTY U YJIO3U y
BUMa, Kao U MOTpedM npeBazuiaxkema KoHGuinkara. OBakBO IOCMaTpamkbe HWHTEPHOT
MapkeTuHra cy noapxanu u @opman u Manu (Foreman & Money, 1995), narnamasajyhu na je
MHTEPHU MApPKETHHI J€0 MAapKETHHILIKE OpujeHTauuje. Y Be3d C TUM, MOCTajy BaXKHHU U JIPYTH
3aIlOCIICHH, a HE CaMO 3aI0CJICHU KOjU Cy Y TUPEKTHOM KOHTAKTy C KOpucHHIMMA yciyra. OBaj
Tpehu TPUCTYI je XOIMCTUYKH MPUCTYI yNpaBibamkby OCOOJbEM OJHOCHO JBYJCKUM pecypcuma
KOJU MOTY IPUMEHUTHU U OpraHM3alfje Koje HUCY yciyXHe. Y Be3u ¢ TuM, Papuk u Amen cy
ToKoM 1993. roauHe Hariacuiau Aa je MHTEPHU MapKETHHI TEeXaK 332 MMIUIEMEHTALU]y YIpaBo
300or cykoba um3mel)y MOCIOBHHMX (YyHKIIHjA, OJe/b€Hha WJIM CEKTOpa, Ka0 M MEHAIMEHTa H
3allOCJICHUX Yy IHpaBlly OTIOpa IpOMEHaMa KOjU € IpeBa3uiia3e IMOCMaTPambeM HHTEPHOT
MapKeTHUHIa U3 NEPCIEeKTUBE CTpaTeryje UMIUIEMEHTAlMje U yIpaBbamba npomeHama. Otyaa cy
Padpuk m Amen namu 1enoBUTY AePUHULIM]Y HMHTEpHOI MapKeTHHra Koju ce ojapehyje kao
,,TUTAHCKU HArop KOjU KOPHCTU MApKETHHIIKH MPUCTYI Ja ce MpeBazul)e OTIOp OpraHu3aiuje
npeMa IpoMeHamMa M Jia C€ YCKIaJW, MOTHBHIIE M HHTEP(YHKIIMOHAIHO KOOPAMHUIILY H
MHTETPHIILY 3aI0CIEHH MpeMa e(pUKaCHO] UMIUIEMEHTALMjU KOPIIOPATUBHUX U (QYHKIIMOHATHUX
CTpaTervja y by HCIOPYUYHBamkha 33JJ0BOJCTBA Kylalma Kpo3 MPOIEC CTBApakha MOTUBUCAHUX U
3arnocieHux opujeHtrcannx Ha kynma“ (Rafig & Ahmed, 2000, ctp. 461). OBa aedununmja
yKJbyuyje CBE IOTpeOHE eJIeMEHTE MHTEpHOI MapKeTHHra Kao IITO Cy: ,,MOTHBalMja U
3aJI0BOJBCTBO 3AIIOCJICHUX; OpHUjEHTAllM]ja Ha KYIIa U 3a/I0BOJECTBO Kynana; MehypyHKInOHaIHA
KOOpJMHAIMja ¥ HMHTErpaiuja; MapKeTHHIIKU MPHUCTYN rope HaBEJEHOM; M HMILJIEeMEHTAlH]ja
cnenn(UIHAX KOPIOPAaTUBHUX WK (yHKIMOHAMHUX cTpaTteruja“ (Rafig & Ahmed, 2000, ctp.
461). Tlpema Ameny u Papuxy (Ahmed & Rafiq, 2003, ctp. 1178), oHO mTO je BaxkHO 3a
MPOAYKTUBHO (PYHKIMOHUCAKE MHTEPHOT MAapKETHHTa je Ja QYHKIHje Y OpPraHnu3aliju HE MOTY
OUTH U30JI0BaHE Y U3BONEY CBOJUX aKTMBHOCTH, I1a je KJby4YHa yJjora ,,MeHaiepa na ooesoene
7la CBaKW 3allOCJICHW y CBUM JIEJIOBUMa OpraHm3anydje Oyae YKJbYYEH Y UCTIOPYKY KBaJIUTETa
Kpo3 JaHan Kyman — jgo0aBbau®. Tume ce JOONpPHHOCH CMamemy KOHQUIMKaTa YHyTap
opranmuzanuje mel)y pa3nuyuTHM TOCIOBHMM (YHKIHMjama (3aloCcieHHX), peliaBa OTIOp Ka
IIpOMEHaMa, YCMepaBajy aKTMBHOCTH Ka OCTBapUBamby 3a/I0BOJHCTBA KOPHUCHHMKA HA €KCTEPHOM
TPKUILITY, IPU Y€MY Cy KIJbYYHHU 3aII0CIICHU Y CBEMY HaBEICHOM.

14. Mopaen UHTEpHOT MapKeTHHTA yCIyra

Ha Ciumu 1 mpenctaBibeH je MOJIENT MHTEPHOT MapKETHHra yCiyra KOjH je pe3yJsiTaT
pasBoja nmuTepaType o uHTepHOM MapkeTuHry (Rafiq & Ahmed, 2000).
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Cnuxka 1. Monen UHTEpHOT MapKeTHHIa yCiIyra

H3zeop: Rafig & Ahmed (2000, ctp. 455:
Figure 1. A model of internal marketing for services)

ITpema Padukxy u Ameny (2000, Figure 1) Moaen kapakTepHIIe MOMUBAYUJA 3ANOCTIEHUX
Koja ce OcTBapyje IIyTeM MAapKETHHIIKAX aKTHBHOCTH®, amu U uHmepyHKyuonaima
KoopouHayuja u uwmezpayuja Koje ce Takohe MOry IMOOOJBINATH MPHUCTYIIOM KOJH j& CIUYaH
mapkeTuHImkoM’. Pagux u Amen (2000) 3ax/pyuyjy aa je, 3a pasnuky on Tpehe dase passoja
KOHIENTa MHTEPHOI MapkeTHHra rie je ¢okyc Ha Mehy(yHKIMOHAIHO] KOOpAMHALUJU U
MOTHBAIIM]H 3aM0CICHUX, ¥ (POKYCy MpBe U apyre (pase pa3Boja OBOT KOHIENTA je MOOOJbIIAmE
opujeHTalMje Ha Kymnma. Ha oBaj HauWH, OBHM ayTopu ToBe3yjy MehydyHKIIMOHATHY
KOOPJMHAIU]Y U3 MepCIeKTUBE TIPUCTYNA TPAKHUIIHO] opujenTanuju Konuja u JaBopckor®,

OcHaxuBame y MOJeNly MHTEpHOT MapkeTtuHra yciyra Papuka m Amena (2000), kao
CYIITHHA MHTEPHOT MapKeTHHra’, yTude Ha 3aJ0BOJGCTBO 3aIOCIEHMX TIOCIOM, OPUjEHTAIHU]y
3aIoCJIeHUX Ha Kymia U kBamteT yciyre (Cnuka 1). Paguk u Amen (2000) nasse HaBoje na je
3a0060/6CME0 3aNOCIEeHUX TIOBE3aHO Ca HUXOBOM OpPHWjEHTALMjOM Ha Kymia (HaBOJE MpUMEp

Herrington & Lomax, 1999), anu u 1a 3a10BOJGCTBO 3alOCIEHHX HE MOpa OWTH MOBE3aHO ca

6 Jluteparypa mpeor nepuoma: Berry et al., 1976; George, 1977; Berry, 1981; cBu nomenytn y Rafig & Ahmed,
2000.

" Jlutepatypa mpyror mepuoma: mmp. Gronroos, 1981; mureparypa tpeher mepmoma: mmp. Flipo, 1986; Piercy &
Morgan, 1989; ceu momenytn y Rafiq & Ahmed, 2000.

8 Kohli & Jaworski, 1990; Jaworski & Kohli, 1993; ceu nomenytu y Rafiq & Ahmed, 2000.

® OcHaxMBam€ je CYLITHHA U HHTEPaKTUBHOT MapkeTunra (Hip. Gronroos, 1981 nomenyt y Rafig & Ahmed, 2000).
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BIXOBOM OpHjEHTAIlMjoM Ha Kymua (HaBome mpumep Siguaw et al., 1994). JIBocmmucieHoct
HaBE/ICHUX pe3yJTaTa eMIMPHjCKUX HCTPAKUBAA JETMMIYHO 00jalIkhbaBa YHHEHHUIA J1a Y OBOM
MoJeNy ,,JI0Ja3u JI0 YTHIAja 330BOJFCTBA TIOCIOM HAa KBAJIUTET YCIyre HHIUPEKTHO TPEKO
OpHjEHTAIM]e Ha Ky, a He TUPEKTHO N3Mel)y 3a10BOJBCTBA MTOCIOM U KBAIUTETA yCayre™ (CTp.
456). OBaj mozen n00po WIyCTpyje YJOTY 3alOoCICHHX Yy OpraHH3aldju M HUXOB 3Hayaj 3a
pe3yaTare Ha €KCTEPHOM TPJ)KHUIUTY, T€ YJIOTY HMHTEPHOI MapKETHHra y OJHOCY ca JPYIHMM
nocioBHUM (pyHKnmjama. Mehytum, oBaj Mojaen jomnl yBEeK HHUje aJeKBAaTHO EMITHMPHjCKU
MoJpKaH, HMako J00po TMojapkaBa TEOpHjcKe OaHOoce u3Mel)y KJbydyHUX BapujadiIm OBOT
KoHIenta. M3 Tor pasjora ce y OBOj AMCEPTAIMjH MPETIIOCTABUIIO Ja 3aJ0BOJHCTBO ITOCIOM
IUPEKTHO YTUYE Ha KBAIUTET yCIyTa.

1.5. Tlocmarpame pa3Boja MHTEPHOT MapKEeTUHIa Y HOBU)O] JIUTEPATypU

I'enepanHo mocmaTpaHo, pa3Boj KOHIIENTa MHTEPHOT MapKETHHra OJBHja C€ KpO3 TPH
Mmehycoono mosesane dase, a To ¢y (Chen et al., 2020):

— (a3a uHTEpHOT MApPKETHUHTA 1€ j€ OKYC HA 3aNOCIeHUM,

— (a3a uHTEpHOT MAapKETHHTA TIE j€ YOKYC HA Kynyuma, u

— (a3a uHTEpHOT MApPKETHHTA TIE j€ POKYC HA OpeaHU3ayUju.

Ose (hase ce mpeno3Hajy Kao (ase HHTEPHOT MapKeTHHTa 110 Paduky u Ameny (2000).1°

W3 pa3BojHe nepcrekTuBe, a IpeMa HeAaBHOM Iperjeny JuTepaType rpymne aytopa (Hip.
Qiu et al., 2022), MHOTH HCTpa)KMBAaYU C€ MHULIM]JATHO OCNIamajy Ha beprjeB KOHIENT HHTEPHOT
Mapketusra (1981), Tako ga:

— jemaH Opoj WCTpakMBada 3aroBapa Te3y Nla J€ Keaaumem UHMEpPHe pasmeHe npeoycilos
egurache excmepne pasmene (Hnp. George, 1990 y Qiu et al., 2022), npu uemy je dokyc Ha
TpaHCaKIHjH, a

— Jnpyrn Opoj HCTpakMBaya 3aroBapa Te3y Jla C€ HWHTePHH MapKeTHHT 3acHHMBAa Ha
MOMUBUCAHUM 3ANOCIEHUM U 3ANOCIeHUM KOju C)Y OpUjeHmucanu Ha KopucHuxe (HIP.
Gronroos, 1985 y Qiu et al., 2022; npucTyn MapKEeTHHT MHUKCA).

Hpyra mepcnektuBa (mpema Qiu et al., 2022) mocMaTpa HHTEPHM MapKETUHI Kao
cmpamewku npucmyn duju je yusb nobosuare mefy@dynkyuonaine unmezpayuje'?. Yeuaom y
HAYMH CHCTEMaTH30Bamka MocMaTpama HHTEPHOT MapkeTHHra y jurteparypu (y Qiu et al., 2022)
CTMYE C€ Ca3Hame Ja Cy M OBH HCTPAKUBAUM KIACH(PUKOBAIM MOCMATpame HHTEPHOT
MapkeTuHra npema Paduxy u Ameny (2000), na npBy rpyny YMHE CTaBOBU HCTpaKuBada KOjH
MIPUIIaJ1ajy IpBOj (Ga3u pa3Boja HUHTEPHOT MapKEeTHHTa, APYTY IPYyIy CTaBOBU MCTpakHBaya KOjU

1 TIpencrasmwene y Taukama 1.1, 1.2. u 1.3. oBor nornaeiba.

11 Hanomena: npema I'pynpocy (1985) opujenTanuja Ha KOPUCHHKE CE€ IPUMAPHO HE IIOACTUYE BHILE 3a10BOJHHAM
KOPHMCHHIIMMA KOJIMKO yTHIajeM 1 o6ykoM 3amocienux (Rafiq & Ahmed, 2000).

12 TIpesentopano y cnenehoj Tauku oBe aucepTauuje.

27



NpUIaaajy apyroj ¢as3u pa3Boja MHTEPHOT MapKETUHTa, a y Tpehy rpyny CTaBOBU MCTpa)kuBaya
Koju mpumangajy Tpehoj ¢asum pa3Boja HMHTEPHOT MapKeTHHra (MHTEPHU MAapKETHHT W3
MIEPCIIEKTUBE CTPATETHje UMILIEMEHTAIIM]€ U YIIPaBJbamka MpOMEHaMa.

Hpyru aytopu (momyt Bohnenberger et al., 2019) maBoge nma ce pa3BOj HHTEPHOT
MapKeTHHIa [I0CMaTpa y JUTEepaTypu U U3 MEepCleKTUBE Ha3BaHE ,,pa3B0oj KyJIType OpHjeHTalH]je
peMa eKCTepHUM KyIIMMa*“, 1 HaBOJIe y OBOM aCIEKTYy JONPUHOCE JIBE TPYIe HCTpAKUBaya:

— TIpBa Tpyla UCTPaKWBaya JOMPUHOCH IPOIIUPEHY TEMATHKE SKCTEPHOT MapKeTHHra (HIIp.
Ferdous & Polonsky, 2014; Flipo, 1986; Kotler, 1998; nomenytu y Bohnenberger et al.,
2019);

— JIpyra Tpyna HCTpakMBaya IOBe3yje KOHIENT MapKETUHTa ca HHTEPHUM H EKCTCPHHUM
Kymniuma, Tpakehu HajOooJby anTepHATHBY 3a MOOOJBIIAKE OPTaHU3AMOHUX NephOpMaHCH
(amp. Ahmed et al., 2003; Ahmed & Rafiq, 2002; Cahill, 1995; Foreman & Money, 1995;
Gilmore, 2000; Lings, 2004; Piercy, 1995; Piercy & Morgan, 1991; Rafiq et al., 1993; Varey,
1995; Varey & Lewis, 1999; nomenyTu y Bohnenberger et al., 2019).

HaBeneno mocmarpame MHTEPHOT MapKeTHHra (mpe3eHToBaHO y Bohnenberger et al.,
2019%) je ma crenuduYaH HAYMH YKIBYUHIO JUTEPATYPy O Pa3BOjy MHTEPHOT MAPKETHHIA KPO3
merose (ase paspojal’.

1.6. Teopujcku NpUCTYNH UHTEPHOM MAPKETHHIY

CucremaTtuszaigja JIATEpaType O pa3BOjy HMHTEPHOT MapKETHHTa MOHYyIWIa je OpojHe
MIPUCTYTIE FhETOBOM ITOCMATPamy .

Ipucmyn — umwmepnom  mapxkemun2y u3z nepcnekmuge mpancakyuje (meopuja
MPAHCAKYUOHUX MPOUUKOBA):

[IpucTynm WHTEPHOM MapKETHUHTY W3 TIEPCIEeKTUBE TpaHCAKIMje Koja ce OJIBhja Ha
penanuju u3Mel)y opraHuzanyje M 3amocieHuX WIM Ha penanuju uisMely 3amocineHux u
KOPHCHHKA TMPEACTaBIba TPAIAUIIMOHAHU MPUCTYT WHTEPHOM MAPKETHHTY, UHje j& MOCMaTpame
MHTEPHOT MapKEeTHHIa HEAOBOJHGHO M HEMOTIYHO Ja Ou 00jacHMJIO CBE HEroBe MOTEHIIMjaje.
Ocum TOTa, KPaTKOPOYHO j€ OPUjEHTUCAH, jep He HarjaliaBa 3Hadaj 0JJHOCa TOKOM BpeMmeHa, Beh
3Ha4aj TPAHCAKIIH]je Y BpEMEHY.

Ipucmyn unmepHoM MapKemuHey u3 nepcnekmuge meopuje MapKemuHe MuKca:

[lopen Teopuje TpaHCAKIIMOHUX TPOIIKOBA, TEOpHja MAapKETHMHI MHKCa IOJpKaBa
MHTEpHU MapKeTUHT. Teopuja 0IHOCHO MojeN MapkeTHHr Mukca (Gronroos, 1981 momenyT y
Qaisar & Muhamad, 2021) 3acHuBa ce¢ Ha MHCTPYMEHTHMAa IIOIYT HHTEPHOI IPOU3BOjA

13 [Mopen nepcrekTuBe ,,pa3Boja KyJIType OpUjeHTalMje IIPeMa eKCTEPHUM KYIIUMA®, pa3Boj HHTEPHOI MApKETHHI2
ce oCMaTpa 1 U3 NMEepCIeKTUBE 3aIIOCIICHUX Kao Kylalla OpraHu3alyje ¥ U3 MepCcreKTHBe HHTEPHOT MapKeTHHT'a Kao
mporieca (IPe3eHTOBaHO Y HAPEIHNUM PEIOBIMA OBE TaUKe).

14 rauke ox 1.1. no 1.3. oBe aucepTauuje
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(mocnoBa), UHTEpHE IIeHe (TPOIIKOBA M pecypca KOjU HACTajy TOKOM IpeTBapama WHIYTa Y
ayTIyTe Yy TpOIECy pa3Boja M UCHOPYKE MPOM3BOJA OJHOCHO IOCIIOBA), HHTEPHE TPOMOIIH]E
(koMyHHKaIHje ca 3aloCcICHIMa), © HHTEPHOT MecTa (MECTO MCTOpPYKE IMOCIOBa Tj. MPOU3BO/Ia
3anociennMa). OrpaHuuebe OBE TEOpHje je Ja 3aloCIeHH HE MOTY y TOTIIYHOCTH OWTH
TPETHpPAaHU Kao EKCTEpPHU KyMIHM, CaMHUM THUM IITO OpraHW3aiyja MOXe Ja uMa jady
mperoBapayky Moh mpH 3amonubaBamky WIM MOh MpUHYE KOjy YIJIaBHOM HE IMOceryje mpemMa
EKCTEpHUM KyIiuMma. Y BE3W C THM, OpraHm3aiuje Mopajy Hahu 6anmaHc cBojux oOaBe3a mpema
eKCTepHUM KyIIMMa U o0aBe3a ImpeMa MHTEPHUM KymnuuMma, uMajyhu y Buay 3Hauaj MHTEPHUX
kymama 3a ekctepue kynme (Qaisar & Muhamad, 2021). V emmnupujckuMm cTyadjama, OBaj
MIPUCTYII C€ KOPUCTH MPU MCTPAKUBAIGY MHTEPHOT TPXKHINTA y KOHTEKCTY PaJHOT OKPYKEHa
(anp. George, 2015).

Paszeoj unmepnoe mapkemumnea y Kowmexkcmy paszéoja MapKemuHea ooHoca (meopuja
MapkemuHea 00HOCa):

['eHepanHO mocMaTpaHO M HECIOPHO j€ JAa je MHTEpPHU MApKETHHI y CBOjO] OCHOBHU
KOHIIENT eKCTEPHOT MapKETHUHTa KOjU Ce MpuMemyje yHyTap oprarm3anuje (Huang, 2020). Kao
TakaB, WHTEPHU MApPKETUHT YKJbydyje OOYyKy 3amociieHuX 3a e(QHUKAaCHO YIpPaBJbambe
MHTEPAKIMjOM U KOMYHHKAIMjOM ca KyIIMMa Ha MAapKETHHIIKMA HAuWH, ald u 3a e(ukacHo
yIpaBJbakbe KOMYHHUKALMjOM ca 3alocieHHMMa O MHTalkbHUMa Koja Cy HEONXOJHa Ja Ou OHM
ycnenHo oncinyskuBanu kyiie (Gronroos, 2017). Kako HHTepHH MapKETHHT yIpaBJba YKYITHUM
OJTHOCHMA y OpraHu3allfju ¥ OJTHOCMMA W3Mel)y opraHu3aiuje U ’heHUX HHTEPHUX M EKCTEPHUX
CTejkxojjaepa (3amocieHux, no0aBibaya, AUCTpuOyTepa, MOTpoliada u J1p.), Aa Ou ce
UCTIOpYyYMJIa BUCOKA BPETHOCT EKCTEPHOM TPXKMINTY M OCTBapwia J0JaTHa BPEIHOCT 3a
OpraHu3aIyjy, HHTEPHN MapKEeTUHT Ce pa3BHja y KOHTEKCTY pa3Boja MapKETHHTa OJTHOCA. Y Be3U
C TUM, TIOjeIMHH UCTPaKMBAa4M W3BEIITABajy Jia Harjacak HHUje W He Ou Tpebano na Oyne Ha
TPAHCAKIMOHO] TPHPOIU OJHOCA KOJU C€ YCIIOCTaBJbajy u3Mel)y MHTEpHUX KOPUCHHKA
(3amocneHnx) u opraHuzanuje (TMEpPCTIeKTHBa TEOpHje TPAHCAKIIMOHUX TpPOIIKOBa), Beh ma
Haryacak Tpeba ma Oyje Ha Kpeupamy BPEIHOCTH Y OBOM OJTHOCY Tj. 3a OBaj OJHOC, TOCMAaTpaHO
U3 MepCHeKTuBe Teopuje MapketuHra ogHoca (Gounaris 2008 momenyT y Qaisar & Muhamad,
2021). Ocum Tora, opranusaiidje He Tpeba caMo Ja pa3BHjajy OJHOCE ca €KCTEPHHM KYIIIHMA,
Beh m wuHTepHuMm kynuuma (Ballantyne, 2000). be3 o03upa Ha mnepcrneKTHUBY MOCMaTparmba
WHTEPHOT MAapKETHUHTa, HETOB Kpajibl Wb Cy pe3yiTaTd oOpraHu3aldje Ha eKCTePHOM
TPKUIITY, KOjU C€ HEMUHOBHO OCTBapyjy Ha MPUHIMIIIMA MapKETHHTa OJJHOCA M KOje MOoIpKaBa
TeopHja JPYyIITBEHE pa3MeHe.

HumepHnu mapxemune u meopuja opyuimeene pameHe:.

Teopuja apymiTBeHe pa3MeHe obOjamimaBa OAHOC H3Mel)y 3amocieHor W IMocioAaBla
onnocHo opranuszanyje (Bell 1998 nomenyt y Qaisar & Muhamad, 2021). [Ipema oBoj Teopuju,
3allOCIICHH y OpraHu3aljama Koje KapakTepullle BUCOK HHBO JIPYIITBEHE pa3MeHe y3Bpahajy
OpraHM3aIlji CBOJHUM JUCKPEIIMOHUM HAIOPHUMA, MO3UTUBHUM CTAaBOBHUMA U MOHAIIAKHEM Y BE3U
¢ nocioMm (Qaisar & Muhamad, 2021). Bucok HUBO IpyIITBEHE pa3MeHe ce OAHOCH Ha y3ajaMHe
aKIyje Koje opraHu3andja W 3aroCiCHH YHHE jeIHW apyruma. Hamme, KOpUCHE akidje Koje
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OpraHm3aiyja ycMepaBa Ha 3amociieHe (Hnp. Harpaae, oOyke) OJaKIIaBajy YCIOCTaBIbaHE
KBIMTETHUX OJTHOCA pa3MeHE m3Mel)y opraHu3aije ¥ 3arocICHUX y KOjuM 3amnocieHu ocehajy
obaBe3y Ja y3BpaTe OpraHM3aldjd Ha mo3uTHBaH HauuH (Settoon et al., 1996 momenyTu y
Boukis et al., 2015). aTepHr MapKeTHHT CTBapa KBAJIMTETaH OJHOC Ha PEalldjy 3arMoCICHH U
opraHuzanyja U YuHM pazMeHy usMely mux epukacHoMm. Jlakie, Hema epukacHe pazmeHe 0e3
yBa)kaBama 1orpeda o0ejy cTpaHa y pa3MeHH.

Humepnu mapxemune kao npoyec:

WHTEepHN MapKEeTHHT je MpoIiec, jep MoBe3yje CBa OeJbeha OPraHU3aIlH]je MOIITO, CBOjOM
¢dbuno3odujom, MPoKUMa 3aMOCICHE Y CBUM OJIeJbelbUMa. Y CKIIAay C TUM, MHTEPHU MapKETHHT
ce rmocMatpa U3 MEPCIEeKTUBE ycayscHo-npogumuoe nanya (Hup. Heskett et al., 1994 momenyr y
Bohnenberger et al., 2019). OBaj nanam moBe3yje 3aJ10BOJHCTBO 3aIOCICHUX Ca (HHAHCHjCKUM
pe3yaTatiMa OpraHu3aluje, Ipu 4YeMy OBOM OJHOCY MOCPEIyjy 3aI0BOJBCTBO M JIOjaTHOCT
kynaua. Hauwme, ,,ipesicTaBiba ce Ha cieaehu HauMH:

3aJI0BOJCTBO 3aIOCIEHUX — OpHjEeHTalMja Ha Kyllla — 3aJ0BOJbCTBO KymHama —
JojarHocT Kynama — npodut (Qaisar & Muhamad, 2021, ctp. 277).

HumepHnu mapkemune Kao uHmepHa opujeHmayuja Ha Kynya.

[Tocmarpajyhu MHTEpHM MapKETHHI Kao MpOIEC, MOJeJUHH UCTpaKMBauM IOCMAaTpajy
WHTEPHH MAapKeTUHT Kao WHTEpHY OpHjEHTAlMjy Ha Kylla alldi W3 nepcnekmuse
umniemenmayuje cmpameeuje u ynpasmarba npomenama (anp. Conduit & Mavondo, 2001).
Hawnme, nHTEpHH MapKETHHT Ka0 MHTEPHA OpHjEHTAIIM]ja Ha KYIIIa er3UCTUPA Y MHTEPHOM JIAHILY
cHa0ieBama Yy KOjeM oOpraHusanyja (Kao TMNPEeTXOJHUK Y JIaHIy) HyJU 3arocieHHMa
HajKBAJIMTETHH]jE MPOU3BO/IE (TIOCIIOBE), IPU YEMY KYIIIH OJ1 3aMIOCIEHHK (Ka0o HapeIHe Kapuke y
HHTEPHOM JiaHIly) 100ujajy Hajoosbe ycmyre (Conduit & Mavondo, 2001). HcroBpemeHo,
MIOYETKOM OBOT BEKa, Y JUTEPATypH j€ YCTAHOBJBEHO Ja j€ MHTEPHH MApKETHHT MPOLEC y KOjeM
ce moBehaBa KBaJMTET yciayra 3a MHTEPHO TPXKHUINTE, YMME CE MOJCTHYE KBAIUTET yCIyra 3a
excrepuo Tpxkwumre (Lings, 2004). V Be3m ¢ TuMm, ,OHAMIamka TOBE3aHA Ca CTBapaAmEM
3aJJOBOJPHMX W MOTHBHCAHHX 3allOCICHHX O3HAa4Ye€HA Cy Kao 'opujeHmayuja Ha UHMEPHO
mpacuwme' *“ (Lings, 2004, ctp. 8 ox 23), OMHOCHO opujeHmayuja Ha 3anocieHe Kao uHmepHe
kopucHuke. OTyJa je WHTEpHAa MapKETHHIIKAa OpHjeHTalllja CBOJEBPCHO MpuiiarohaBame
Tp)KUIIHE (EKCTepHE) OpHjEeHTalMje KOHTEKCTY pa3MeHe Ha pelaldju  OpraHu3aluja
(mocnosaBaly) — 3arocieHy Kao KOPUCHUK HEHUX YCIIyTa Ha leHOM MHTepHOM Tpkumty (Lings
& Greenley, 2005 nomenytu y Rafiq & Ahmed, 2000). [akie, geo JuTeparype 0 HHTEPHOM
MapKeTUHTY ce (OKyCHpa Ha KOHIIETIT U MEpEHe MHTEpHE MapKETHHIIKE opujeHTanuje. [Ipema
Munanosuh u Muneruh (Milanovi¢ & Mileti¢, 2023), MHOTH HCTpa)KMBaud W3BEIITaBajy Ja je
MHTEpHAa MapKETUHIIIKA OpHjeHTalllja BakKHa, Jep yTUYe: Ha MoOoJblllalkbe MOTHBAIMje U HUBOA
3aJJ0BOJBCTBA 3aMOCieHuX (ajy mpumep: Piercy, 1995), Ha \BHX0BO 3apiKaBamb-e Y OPraHUu3aIHjH
(majy mpumep: Berry & Parasuraman, 1991), ma mnoBehame HHBOa OpraHH3allHOHE
uaeHTuukanuje 3amnocneHux (najy npumep: Ferdous & Polonsky, 2014) u HuBOoa mUXOBE
noceehenoctn opranmzaumju (majy mpumep: Berry & Parasuraman, 1991; Piercy & Morgan,
1990), Ha kBanMTeT yCiyra U3 yria kopucHuka (majy mpumep: Gounaris et al., 2010; Gronroos,
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1981; Gummesson, 1990), Ha 3a10BOJ/BCTBO KOpHcHuKa (majy mpumep: Piercy, 1995), te na
¢bunancujcke nepdopmance opranmsanuje (najy nmpumep: Crawford & Getty, 1991; Tansuhaj,
Randall, & McCullough, 1988). MckycTBO 3amocieHHX Ha NpPBOj JHHHjH ca IporpaMuMa
WHTEPHOT MapKETHHTa j€ TIO3MTUBHO TIOBE3aHO Ca HHUXOBUM IEpIeIIjaMa WHTEpPHE
MapKETHHIIIKE OpHWjeHTAalMje OJHOCHO Ca MHXOBUM IepLENiHjaMa TeHEepHCamba HHTEPHHX
uHdopMalMja, HHTEpHE KOMYHHKanuje W uHTepHOr oarosopa (Ferdous & Polonsky, 2014).
WHTEepHOM MapKEeTHHIIIKOM OPUjEHTALMjOM CE CTBAapa BPETHOCT 32 €KCTEPHO TPXKHILTE OJHOCHO
nmo0oJblIaBa AeNOBamke 3amocieHux y Tom mporecy (Boukis, 2019) 6e3 kojux Hema cTBapama
BpenHocTH 3a cBe crejkxonaepe (Boukis & Kabadayi, 2020). Haj3an, ycBajame uHTEpHE
MapKeTHHIIKE OpHjeHTalllje y YCIY>KHO] OpraHu3aluju ,,omoryhaBa pa3Boj AMHAMHUYKE
CIOCOOHOCTH KOja HOCH IIMPE KOPHUCTH 3a YCIYXXHY OpraHu3aiujy, jep TO UMa IMO3UTHBHE
MMIUTMKAIMje HEe caMo 3a 3amocieHe Ha npBoj auHuju’ (Gounaris, Chryssochoidis, & Boukis,
2020, ctp. 1641) Beh u 3a opranuszanmjy 1 keHe pe3yiTare.

Ipucmyn 3acHo6an Ha pecypcuma u npucmyn byOCKUX pecypca UHMmepHoOM MapKemuHzy:

[Ipuctyn 3acHOBaH Ha pecypcMMa Kao W TPUCTYH JbYIACKHX pecypca HHTEPHOM
MapKeTUHTy 4uHe 1Ba MelycoOHO moBe3aHa npuctymna. IlpucTyn 3acHOBaH Ha pecypcuma
HarjamiaBa Jia jé MHTEPHU MapKeTHUHI KPUTUYHA KOMIIETEHIMja y pa3Bojy U MOOOJbIIAKY
[JIABHUX CIIOCOOHOCTH 3a MOCTHU3ahe OPKMBE KOHKYPEHTCKE mpeanoctu opranusanuje (Ahmed
et al., 2003 nmomenytu y Qaisar & Muhamad, 2021), mpu 4yemy Cy KOMIETEHIH]€ U CIIOCOOHOCTH
u3pakeHe y GOpMH CTaBOBa M IOHAIIaWka 3allOCICHUX (330BOJBCTBO W AHTAXKOBAHC
3al0CJICHNX, BUXOBAa MOTHBAllMja U JIOJaJTHOCT OpraHU3auuju, u 1p., npema Becker & Gerhart,
1996 momenytn y Qaisar & Muhamad, 2021). OBaj mpuctyn je mocmarpaH Kao KpUTHYHA
KOMIIETEHITHja HEMPOPUTHUX OpraHU3aIfja 3a ModoJbIIame CIOCOOHOCTH YIIpaBJbamba JbY ICKHM
pecypcnMa Koju onpuHoce HenpodutauM nepdopmancama (Alvarez-Gonzalez et al. 2017).

VY 0BOj IOKTOPCKO] IUCEpTAalMjd, WHTEPHU MAPKETUHT je MOocMaTpaH Kao KOHIEIT Yy
KOjeM ce 3aroCJIeHH MOCMAaTpajy Kao MHTEPHW KOPUCHHIM YCIIyTa, KOjU Cy OpPHjCHTHUCAaHH Ha
eKCTepHEe KOPHCHUKE yCIIyra, Ha UCIIOPYKY BPXYHCKOT KBAJIUTETA YCIyTe €KCTEPHOM TPXKUIITY H
Ha OCTBapWBame IMJbEBA OpraHW3alMje - 3PaBCTBEHE YCTaHOBE (TMpHiIarojeHo Ha OCHOBY
Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000). 13 Tora npousuiasu aa ce mbHUME
o0e306ehyje na opranuzanyja ,,ipuByde, n3abdepe U 3a1pKu HajOOJbE 3aMOCICHE U 1a OHU BUJE,
[IEHEe ¥ BPEIHYjY CBOjy YJIOTY y MpYyKamy OMJIMYHOTI KBAIUTETA YCIyre CHOJBHHM KyIIHMa
(Foreman & Money, 1995, ctp. 762). laTepHr MapKeTHUHT je A€0 MapKETUHIIKE OpHjeHTAIH]E,
KOMITOHEHTa XOJIMCTHYKOT MapKEeTHHTa, aJlil U J00pa TeXHHUKA yNpaBJbama JbYJICKUM pecypcuMa.

1.7.  Kapakrepuctuke TuTepaType 0 UHTEPHOM MapKETHHTY

VY Tabenu 4 mpencTaB/beHE Cy KapaKTEPUCTHKE JIUTEPAType O MHTEPHOM MapKETUHTY
KpO3 MIepro/ie lEerOBOT pa3Boja.
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Tabema 4. Ilpernen kapakTepucTHKa JIMTEpAType O WHTEPHOM MApPKETHHTY KpO3 MEpUOje
ETOBOT pa3Boja

Ilepuoo nacmajarwa (npe 2007.)

dokyc je Ha opraHu3zamKjamMa CeKTopa yciryra 1 Haropuma Koje Tpeda Ja yioxe y yHanpeheme
yIpaBJbamkba 0co0JbeM (KpO3 MapKETHHT U HATOpe JbYJCKUX pecypca), jep Ou To BOoImIo 60J60j
NepIeniuju KBaluTeTa yciyra oa crpane kopuchHuka (Greene et al., 1994; Varey, 1995). V
KOHLICNITyaJIM3allji MHTCPHOT MAapKETHHIA TEKHIO Ce MOTBphHBamy HErOBOI 3HAuYaja 3a
npyre nocioBHe QyHKIHje y opranu3anuju (Hmp. Foreman & Money, 1995).

Ilepuoo ycnocmasmwarsa (2007-2012)

JledbuHncanu cy mporpaMu MHTEpHOT MapkeTuHra. JlehuHucaHe Cy pa3ju4MTe CTpAaTeruje u
TaKTHKE YHyTap muX. [IoTBpheHo je 1a MHTepHE MapKETHHIIKE MpaKce OCTBAPY]y MO3UTHBHE
e(l)eKTe Ha nep(popMche 3aII0CJICHUX Y YCJIOBUMaA I/IHTepaKLII/IjC 3aIllO0CJICHUX C KOPpHUCHUIIUMA
ycayra (Ehrhart et al., 2011; Gounaris et al., 2010).

Ilepuoo ,, excnaosuje “(2013-2016)

Hlupy ce WMHTEPHM MAapKETHHI KpO3 CBOj€ TUMEH3HMje M IUXOBE e(eKTe Ha paszIuyuuTe

yciry)kHe cekrope. Lllupu ce MO3WTHMBAaH YTHIA] MHTEPHOI MApKETWHTAa HA 3alloCiiCHe, Ha
IUXOBE CTAaBOBE W HHHXOBE HaMepe y IMoHamamy. [loBe3yje ce MHTEpHHM MapKETHHT ca
nepdopmancama opranusamuje (amp. Fang et al., 2014; Kim et al., 2016).

Ilepuoo (epa) ,, myxe “(2017 - oanac)

[Ipeucnuryje ce BpeAHOCT MHTEPHOT MAapKETHHra Yy IMOCTU3alby pa3IMYUTHUX aclekara opr.
YUMHKA ¥ HCTpaXxKyje Be3a u3Mel)y ycBajama MHTEPHOT MAapKEeTHHra M MCKYCTBa KOPHCHHKA C
opraunmzarjom (Gounaris et al., 2020; Park & Tran, 2018).

H3zeop: Qiu et al. (2022, ctp. 55)

Muoru wuctpaxuBaun (momyT Qiu et al., 2022) Harmamapajy nma OoraTth KOpIyc
JTUTEepaType O UHTEPHOM MAapKETHUHTY HHje U3HEIPHO jeAMHCTBEHY Ne(UHUIM]y OBOT KOHIIETITA
nMajyhu y BUIly HeTOBY JUBEPIreHTHY KOHIENTYaIH3aIHjy KOja KapaKTepHIle INTEPaTypy.

1.8. /lumeH3Hje U aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTA

VY nurtepatypu cy neduHucaHe OpojHE NMMEH3Hje W aKTUBHOCTHU (TIpakce) MHTEPHOT
MapKeTHHTa Koje ¢y (pokycupaHe Ha JbYJICKE pecypce MOmyT:
— 00yKe ¥ pa3Boja 3aMoCICHHX,
— HarpahuBama 3aroclieHux,
— HHTEpHE KOMYyHHKaIIHje,
—  CcoIMjaju3alnje 3aroCICHHX,
— TapTUIUNAIN]E 3aTI0CICHHUX Y TOHOIICHY OJUTyKa,
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— TOJICTHIIaKka YKIbYYHBaKa 3aNI0CIICHUX y OpraHu3alujy,

— OCHa)XUBama 3aroCIICHHX,

— wunTepdyHKIMOHATHE KoopauHanuje, u ap. (Ahmed, Rafig, & Saad, 2003; Foreman &
Money, 1995; Gounaris, 2008; Piercy & Morgan, 1991; Thomson, 1990; momenyTtn y
Ferdous & Polonsky, 2014).

CucreMaTu3aiyjoM akTHBHOCTH WHTEPHOI MapKeTHHra, Heku aytopu (Hmnp. Ferdous,
Herington, & Merrilees, 2013) mouutu cy 10 Mamer Opoja rpyrna akTHBHOCTH MJIH AUMEH3H]ja Kao
ITO Cy':

— aKTHBHOCTHU OCHQ)XMBaFa 3aII0CIICHUX,

— aKTHBHOCTHU KOjHMa C€ MOJICTHYE y4emhe 3ar0CiICHUX Y TOHOIICHY OJUTyKa, ’

— KOMYHHKaluja.

Hpyru aytopu (ump. Conduit, Matanda, & Mavondo, 2014), mox axkTHBHOCTHMA
WHTEPHOT MapKETHHTA MOIPa3yMeBajy:

— TreHepHucame HHpopMalyja,

— mupeme nHpopMaluja,

— 00yKy ycMepeHy Ha 3alociieHe,

— KOMYHHKAaLHUjy U

— MpaKcy JbYJCKUX pecypca.

VY nmperxogHUM eMOUpHUjcKuM ctynujama (Hop. y Boukis et al., 2015; u ap.) Hepertko je
KopuirheHa ckajla HHTEPHOT MapKEeTWHTa Koja CIY>KH TECTUpamy MEHalepa M 3alociieHUX O
nepreniujamMma uaTepHor Mapketunra (Foreman & Money, 1995) a xoja ykipydyje Tpu Tpyre
aKTUBHOCTH: BU3H]Y, Pa3BOj U HArpae.

Y HoOBHWjeM Tmperyiefy JuTepaType o mHTepHOM Mapketurry (Qiu et al., crtp. 56-58)
nonyheHa je kiacuguKanyja aKTUBHOCTH HWHTEPHOT MapKeTHHTa KOjy KapakTepuiny cienche
JTUMEH3H] €.

— aHajgu3a WHTEPHOT TPXKUINTAa — OJHOCH CE€ Ha aHauu3y oOMMa J0 KOjer OopraHu3aiuja
NPUKYIUba TOJATKE W HMHTETPHUIIEC WX, a pagd ce O Mmojanuma oOaBeIITajHOr TUNA U
nojianMmMa o 3arnocieHumMa (1ajy npumep: Tortosa Edo et al., 2015);

— HWHTEpHA KOMYHHKAIlMja — OJJHOCH CE€ Ha MpaKce OpraHu3allfje KOje OHa CIPOBOJU y IHJbY
pa3Boja oJHOCa ca 3amocieHuMa, u3Mel)y 3anocieHux U APYyTrux CTEJKXoJepa Kao U MpaKce
mupema napopmanuja (aajy npumep: Park & Tran, 2018);

— pa3Boj 3aloCIIEHUX — OJHOCH C€ Ha CBE aKTHMBHOCTH pacTa M pa3Boja KapHjepe 3amoCIeHUX
KOj€ ce MmocMaTpajy Kao CTpaTelika HHBECTHIIH]a;

— Harpajie W NpuU3Hama 3aloClIeHUX — OJHOCE Ce Ha CBE THIIOBE Harpaja 3a 3arociieHe I0
OCHOBY HbMXOBOT YUHNHKA;

— JIM33jH 10CJa U OCHAXKUBAKE — OJIHOCE CE Ha 3a/1aTKe y BE3W C IOCJIOM, HEroB capxkaj U
ormc, kKao ¥ oMoryhaBame 3armocieHnMa J1a y aMOUjeHTy JIMYHE ayTOHOMH]E JOHOCE OJUTYKe

y BE3W C TOCIIOM, a CBE y IHJBbY JOMPHHOCA OOO0JbIIAY KBAJTUTETA yClyTa (Hajy mpuMep:
Paul & Sahadev, 2018);

33



— JIMAEPCTBO M OpPTaHM3alMOHA KYITypa — ,,0[JHOCE CE Ha MOJAPIIKY THMa BUIIET MEHAIMEHTA U
CTHUJIa PYKOBOJICTBA KOJH Cy YCBOJEHHU 32 yCIIOCTaBJbAIE TPIKUIIHO OPHjEHTHUCAHE YCITy>KHE
KJIMME KOja MOMaXke 3arocjieHnMa aa peire npodieme y Besu ¢ nociom (Kim et al., 2016)
(cTp. 58).

Jlurepatypa O HMHTEpPHOM MAapKETUHTY j€ BeoMa (parMeHTHpaHa W3 TMEPCHEKTHBE
TpeThpama AuMeHsuja. M3y3umajyhu KBaJMTaTUBHE UCTpa)KMBAUKe WIAHKE, y JHUTEpPaTypH je
HajBULIE TpeTHpaHa uxmepHa komyHuxayuja (y epu ,Myke“ 93% cTyauja mMepu HHTEpHY
KOMYHHUKaIMjy) 3a DPa3IuKy OJf NpBE AWMEH3Mje (aHAIUTHUKA HHTEPHOI TPXKUIITA Koja je
yCMEepeHa Ha pa3yMeBambe 3alocieHUX Kao Kynaua). Tokom oBa uetupu nepuona (Tabena 4),
caMoO celaM 4JjaHaKa jé MEpPHJIO CBHX IIECT AMMEH3Wja HMHTEPHOT MapKETHHIa. YO4YeH je
HE/IOCTAaTaK HMCTPaXMBama KOja Mepe JONPHHOC CBAaKe I0jeMHAYHE JMMEH3Uje€ HHTEPHOT
MapKETHHTa YCIEITHOCTH yCBajahba OBOT KOHIIETITA Ka0 U MCTPAXHBamka Koja OU Mmoka3ana Kako
NUMEH3Uje TUHAMUYKH UHTeparyjy jeaHa ¢ apyrom (Qiu et al., 2022). 36or cBera HaBeJEHOT,
OopraHu3aiyje He MOTy aJIeKBaTHO Jia CII03HA]y Y KOjOj MEPH CYy HBbUXOBE CITIOCOOHOCTH ycKiahene
ca MHTEPHHUM MApKETUHI aKTUBHOCTHMA. OBUM ce JOEIMMHUYHO MOXKE€ 00jaCHUTH HEJOBOJbHA
[IPUMEHAa UHTEPHOT MAPKETHHTa Y IPAKCH.

1.9. Buswuja, pa3Boj u Harpajae — TpH Ipyre aKkTUBHOCTH HHTEPHOT MAPKETHHTa

VY 0BOj MOKTOPCKO] IHCEPTAIMjd, aKTUBHOCTH WHTEPHOT MapKETHWHTa Cy MOCMaTpaHe
KpO3 TpH TpyIle aKTHBHOCTH Koje ce omHoce Ha (Foreman & Money, 1995): Busmjy (,,vision),
pasBoj (,,development®), u marpane (,,rewards®).

Busuja yxipydyje cBe cTaBKke Koje yKaszyjy Ha Mepy y KOjoj 3alOCIeHH pa3yMejy BU3H]Y
CBOj€ OpraHu3alyje 0JJHOCHO Ha Mepy y K0joj je 3arocieHuMa nonyheHa Bu3uja y Kojy OHU MOTY
11a Bepyjy, WM Y KOjOj OpraHu3aluja aJeKBaTHO IPEHOCH BU3H]y 3alI0CICHUMA, U Y TOM CMUCIY
epUKaCHO KOMYHHUIIMpa ca 3arocieHuMa, W 1p. (APYrd Jeo yNHUTHUKA y TPUJIOTY: Ipema
Foreman & Money, 1995). Passoj, y cMucity pa3Boja 3amociieHHX, 00yxBara 00yKy H pa3Boj U
YKJbydyj€ CBE CTaBKE KOj€ yKa3yjy Ha Mepy y K0jOj Cy 3alOCieHH MOJPKaHU KOHTHHYAJTHUM
o0yKama 3a CTHIIa-¢ BEUITHHA W 3HaFa HEOIXOTHHUX 32 €(PUKACHO 00aBJharhe BUXOBUX PaJHUX
3ajlaTaka M 1ocja, Kao ¥ OHUX 3Hama W BelITHHA Koje oMmoryhaBajy mUXOB pa3Boj ((apyru maeo
YIUTHUKa y mpwiory: npema Foreman & Money, 1995). Haepade, y cmuciny Harpaga 3a
3armocieHe, 00yXBarajy cBe CTaBKE KOje yKa3yjy Ha Mepy Yy Kojoj Cy 3amociieHH Harpal)eHu 3a
palHu Y4YMHAK, 3a JONPUHOC HCHOPYLM KBAJIMTETHUX YCIyra, 3a YYHMHAaK KOJU JOIPHHOCH

OpraHu3aIyjH, leHIM IUJbEBUMA U BU3HjU (APYTH J1€0 YIUTHUKA y MpHiory: nmpema Foreman &
Money, 1995).
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®opman u Manu (1995) HaBoze na cy cBe HaBeneHe cTaBke (15 muX) reHepucane u3
BUIIIE M3BOpA. jelaH O WUX Cy auckycuje (okyc rpynal®, npyru cy KOHTpoJHe JHCTE O
HHTEPHOM MapKeTHHTy (mpema tekcTy Berry & Parasuraman, 1991 y Foreman & Money, 1995)
u Tpehu cy cTaBKe MHTEPHOT MapkeTHHra (y peBU3WjU MapKEeTWHTa yciyra on crpaHe bepu u
capanauka - Berry et al., 1991 y Foreman & Money, 1995). OBo cy nmutama Kkoja, mpema
®opman u Manujy (1995), TpeGa MeHaliepu a pa3marpajy paau NOCTH3ama IMJbEBa HHTEPHOT
MapKeTHHI'a, YKOJIHMKO je OBaj KOHIENT HEONX0 (aH opraHu3anuju. o

Haume, npema ®opmany u Manujy (1995), koMmoHEHTE KOje CaapKH YIUTHHUK Cy
noao0He 3a T3B. Tun IV muTepHor mapkermura (Figure 1, crtp. 761), koju mpeasuha ma ce
opraHu3alifja Haja3u ¥ Ha cTpanu nonyae (marketer) u Ha ctpanu Tpaxme (market). ®opman u
Manu (1995) HaBoje 1a je 0Baj MPHUCTYI UNAK MPBOOUTHO momumao bepu (Berry, 1980%7) koju
je 3aroBapao Te3y Ja Cy 3aloCiIeHd KYIIH, a MOCa0BH mpou3Boau, kao u Koriep (Kotler, 1991
nomeHyT y Foreman & Money, 1995), npema kojeM ce MapKeTHHIIKH KOHLENT 3aCHUBA Ha
MHTEPHOM MapKEeTHHIY Kao HYXXKHOM YCJOBY Ja OM €KCTepHH MapKeTHHT 0o ycreman. Ocum
tora, ®opman u Manu (1995, crp. 761) HaBome nma je u Llopu (George, 1990'%) xacuuje
Cyrepucao Jia je MHTepHU MapKEeTHHT ,,HajOOJbM MPHCTYI 32 YCIIOCTaBJbalkhe OpHjEeHTAlLMje Ha
yCIIyre Kao OpraHu3allMoOHOT UMIIepaTHBa, jep ce (GOKycHupa Ha MOCTH3amhe e()eKTUBHE WHTEPHE
pa3mene m3Mmel)y opranuzaiyje 1 \bbeHUX Tpyla 3al0CICHNX Kao yCIIoBa 3a YCIEIIHy pa3MeHy ca
eKCTepHUM TpkuiTuMa“. dopmaH u MaHuU jnajbe HaBOJE Ja je jaka Be3a m3Mel)y MHTEpPHOT
MapKETHHIa U 3aJI0BOJbCTBA KOPHCHUKA eMITUPHUjCKH moapxaHa (majy mpumep: Tansuhaj et al.,
1987). Haj3aa, MHTEpHU MapKETHHT MOXE CIY)KUTH pa3BOjy M OJpKaBamy KyJType YCIyra,
yBolery HOBHX IPOM3BOJA M yciyra, u cnuuno®. dopman u Maunu (1995, ctp. 761) cmatpajy
na je u ['pynpoc (najy mpumep: Gronroos, 1990) crneauo cinwuan npucty, HaBojaehu /1a je \eros
dokyc Ha TpumOOHMjamy W 3aJp)KaBamy 3aloOCICHHUX ,,KOjU Cy CBecHH Kymama“™. Hajzan,
,AHTEPHU MapKeTHHI je ,,KOopucHa M edukacHa meradopa Koja mpeasuha KyIa y CBaKOM
MojeIMHITy, ¥ TojenHIa y cBakoM Kymiry™ (Foreman & Money, 1995, ctp. 761). OBaj tun
uHTepHOT Mapketunra (tunm 1V) je ,HeonmxomaH kako Ou ce o00e30eqmyio Ja OpraHuzanuja
npuBYyYe, n3adbepe u 3aJIp>Ku HajOoJbe 3armociieHe U J1a OHU BUJIC, IICHE U BPEIIHY]Y CBOjY YJIOTY Y
MpYy’XKamky OJIMYHOT KBaJIUTETa yciyre crnosbHUM Kymmuma“ (Foreman & Money, 1995, crp.

15 Yunune cy ux ocobe 3amyKeHe 3a MAPKETUHT y OPraHU3alijaMa CEKTOpa yCIyra KOjU Cy OHIIH IOJIa3HULH Kypca
IIOCJIOBHE ILKOJIE (EXecutive course).

16V norneny norpebe 3a untepuum Mapketunrom (MM), @opman 1 Manu HaBoje ... 0Ba JUCKYyCHja je ocTaBUia
(dbyHIaMEeHTaIHO MUTame 0e3 oaroBopa: aa jiu je M yBek HeonmxoaaH 3a cBe opranusanuje?* Moxaa opranusaiije
,»HE Mopajy ma obe36ehyjy UM mporpame ako obOpahiajy maxkmsy Ha MOTpeOe 3aloCACHHX W OCHOBHE OJUTyKE
MEHAIIMEHTa 0 THM ToTpebama®. ,,OBaj apryMeHT je Y OIaCHOCTH Jia ITOCTAaHEe TayTOJIOUIKH, jep Kao IITO je PaHuje
MOMEHYTO, MOTJIO Ou ce 3akbyunTh na ¢y UM u nobap XP jemHocraBHO cuHOHMMH. Jla M je yBeK MOTPEeOHO cBe
3ar0CIeHe TPETUPATH Kao KiIHjeHTe? AKO je OIrOBOp Ha OBO MUTakE MOTBPJAAH, OHJAa CUTYPHO MOCTOjH Pas3iior 3a
WM y cBuM opraHuzaimjama. AKO je OArOBOp HE, a OBO MOXKE 3aBUCHTH OJl IPUPOAE OpraHu3alyje, OHIA Ce YHHH
Jla H MapKeTHHT HU JIUTEPATypa O JbYACKUM pecypcuMa He pasrpaHuvaBajy jaCHO TI€ MOCTOjH PENICBaHTHOCT, a Te
ne (Foreman & Money, 1995, ctp. 764). Hanomena: XP: jbyacku pecypcu

1" Bunern Tabeny 1 oBe aucepTanyje.

18 Buneru Tabeny 21 ose auceprauuyje.

19 ®opman u Manu cyrepuily BaxHOCT cTaBoBa cienehux ayropa: Hartley & Lee, 1986; Tansuhaj et al., 1988;
Lewis 1989.
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762%%). dopman m Mann (1995, crp. 762) Takohe HaBojge na je TpeIOXkEeHa yHoTpeda
,,AHTEPHOT MapKETUHTA 32 3aIO0CJICHE Y 3PABCTBCHUM YyCTaHOBaMa, KaKO OW CBU OHH IOCTAIIN
MO3UTUBHUJU TIpeMa TIOCIOAABIy M Kako OM €(EeKTHBHO CAOMIITaBAJId CIUKY OpraHU3aIH]e
crosbHOM cBety (Lee et al. 1991; Thomas et al. 1991)“. Ha ocHOBy cBera HaBeeHOT, Y OBO]j
JUcepTanyju KopullheHO je TJeNuINTe WHTepHOr MapkeTwHra npema @Dopmany u Manujy
(1995), xao u ynurhuk ®@opmana u Manuja (1995) koju ciy’)xu 3a TMPOLEHY MEPLEHIH]je
WHTEPHOT MAapKETHWHTa OJ] CTpaHE MEHalepa W 3alocieHuX (YNUTHUK Yy MPWIOTY, APYTU JE0

YIUTHHKA).

20 cf. Berry & Parasuraman, 1991 y Foreman & Money, 1995.
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2. IOAPYYJA E®OEKATA UHTEPHOI' MAPKETHUHI' A

2.1. Kareropu3zauuja edekara UHTEPHOT MapKETHHIa ca CTAHOBUIIITa HUBOA UCX0/1a

Ipernen nuTepaType Koju je o0yxparuo nepuoa ox 2012. 1o 2021. roqune? ykasyje na
Cy y OBOM miepuony o0jaBibeHe 82 cryauje (WiaHKa) O MHTEPHOM MapKeTHHTY u3 39 3emasba.
OBe crymuje mpeTexkHO Cy oOpahuBane koHment u aomere (yTumaje, epexre) HUHTSPHOT
mapkerunra (Musa et al. 2021). McrpakuBayu yrjiaBHOM HAaBOJC Ja CE HMCXOAU HHTEPHOT
MapKeTHHIa MaHU(ECTyjy Ha HUBOY 3arocieHux u opranusammje (Hnp. Qiu et al., 2022, Ciuka

2).

Individual-level factors
¢ Leader-member dyadic tenure (Wieseke etal,
2009);
+ Internal relationship (Yu et al. 2019);
Network size (Lam et al. 2010);

2010)

+ Middle managers (Wieseke et al. 2009; Lam et al.

Firm-level factors
Customer complaints (Bell et al. 2004);

«  Feedback accuracy and frequency (Chan & Lam,

2011);

* Cultural congruence (Burmann et al, 2009; Huang

& Rundle-Thiele, 2014);

*  Cross-functional connectivity (Kadic-Maglajilic et

al. 2018);

IM Dimensions

2009s.),

Market/Environment factors
* Ownership types (Yuetal. 2019);
« Low contact sectors (Hughes 2013; Wieseke et al.

«  Developing markets (Park & Tran, 2018, 2020; Yao et
al. 2019; Yuet al. 2019)
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Employee Outcomes

Employee Attitudinal Outcomes

Job satisfaction (Tortosa et al. 2009, 2010; Shiu & Yu, 2010; Yao
etal. 2019; Frye et al. 2020);
‘Commitment to customer service (Bell et al. 2004);
Organizational identification (Wieseke et al, 2009; Celsi & Gilly,
2010; Lam et al. 2010);
Brand identification (Hughes, 2013; Boukis et al. 2017, 2018);
Organizational commitment (Suh et al. 2011; Joung et al. 2015,
2018; Kim et al. 2016; Reed et al. 2016; Malhotra & Ackfeldt,
2016; Yao et al. 2019);
Brand commitment (Burmann et al. 2009; Punjaisri et al. 2009);

Tumover intention (Suh etal. 2011; Kim et al. 2016; Yuetal.
2019);
Lovalty (Yao etal. 2019; Frye etal. 2020)

2

Employee Behavioral Outcomes
Organizational citizenship behaviors (Chan & Lam, 2011;
Seyedhv.ldmel al. 2012 Chow etal. 2015),

Ferdous & Polonsky, 2014;

Malhotra & Ackfeldt, 2016)
Adapiive selling behaviors (Park & Tran, 2018);
Inarole behaviors (Lings & Greenley, 2010);
Muml}ﬂhna.bﬂlmum.(m & Tran, 2018, 2020);

(Chan & Lam, 2011);

Wieseke et al. 2009; Reed et al. 2016;

Shm'ma etal. 2016),
Eaploves engagemment (Sub etal. 2011,
Effort (Hughes, 2013);

al. 2018);

[Employee brand patroniage (Boukis & Gounaris, 2014; DeMotta &
Sen, 2017)

Jors (Boukis et al. 2014; Yuet

.
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Orglmznmnll Financial Outcomes
I Wieseke et al, 2009; Lings
& Greenley, 2009; Tuominen et al. 2016);
Sales performange (Hughes, 2013)

Organizational Non-Financial O
m1ce quality (Tortosa et al. 2009; Gounaris et al,
2010; Ehrhart et al. 2011);

Hsieh, 2018);

|| Oreanizational competencies (Ahmed et al. 2003);
|| Organizational performance (Panigyrakis &

: Theodoridis, 2009; Shiu & Yu, 2010; Sahibzada et
1| al.2019);

! | Brand performance (Punjaisti et al. 2009; Lings &
: Greenley, 2010; Tuominen et al. 2016);

|| Market-sensing capability (Fang et al. 2014);
: Customer-linking capability (Fang et al. 2014),
, | Innovation performance (Fang et al. 2014);

1| Burchase (Park & Tran, 2018);

: Word-of-mouth (Park & Tran, 2018);

1| Team performance (Gounaris et al. 2020)

I

I

|

Crnuxka 2. Mcxoau MHTEpHOT MapKETUHTa U KOHTEKCTYallHU (paKkTopu

Hszeop: Qiu et al. (2022, ctp. 58; Figure 2. IM outcomes and contextual factors)

Pesynratu npyrux mnpernena autepatype (Hmp. Bohnenberger et al., 2019), Takohe
yKa3zyjy Ja cy, y CTyAujama Koje Cy crpoBeaeHe y nociuenmux 20 roauHa, y HajBehoj mepu
UCIHUTUBAaHU e€(EeKTH MHTEPHOI MapKeTHHTa Ha yIpaBibame 3anocieHuMm (Lee et al., 2015; Yang

2l Tyrn akagemuk 6asa nonyauna je 1450 unanaka koju cy objaibenu y nepuogy 2012-2021 y uujeM HAaclIoBy ce
CTIIOMUbE TepMUH HHTepHH MapkeTuHr (Musa, [jaiya, & Mustapha, 2021).
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et al., 2015; momenytn y Bohnenberger et al., 2019). ¥V HacTaBKy cy Npe3eHTOBAaHH HCXOIH
MHTEPHOI MapKETUHTA.

2.2. Hcxommn HHTCPHOT' MAPKETHUHI'A HA HUBOY 3aIlIOCJICHUX

Hcxoau MHTEPHOT MapKeTUHra Ha HUBOY 3aIlOCIICHUX TIOCMATpPajy ce Kao:
— HCXOIH MHTEPHOT MApKETHHIA y BE3H Ca CTABOBUMA 3aIlOCICHHUX U
— HCXOIM MHTEPHOT MapKETHHIA y BE3M ca MoHamameM 3arnocieHux (Qiu et al., 2022).
[TocmaTpajyhu ucxome MHTEPHOT MAapKETHHTA Y aCHEKTy CMAB808d 3ANOCIEHUX ) 8e3U C
nOCIOM, TIPETXOJHE EMITPHU)CKE CTYIHj€ CY OTKPHJIIE J1a HHTEPHU MApKETHHT YTHYC Ha:

— 3aJI0BOJbCTBO 3amocienux (Hmp. Bailey et al., 2016; Chiu, Cho, & Won 2014; Ferdous &
Polonsky, 2014; Frye et al., 2020; Gross & Rottler, 2019; Hernandez-Diaz et al., 2017;
Huang, Rundle-Thiele & Chen, 2019; Sohail & Jang, 20172?);

— MOTHBAIIM]Y U OPraHU3aIMOHO OCHAXUBame 3anocieHux (Hop. Boukis et al., 2015);

— opranm3anuony nocehenoct 3anocienux (Hmp. Asiamah et al., 2020; Bailey et al., 2016;
Chiu et al., 2014; Chiu, Won, & Bae, 2020; Kim, Song, & Lee, 2016; Yao, Qiu, & Wei,
2019);

— wuaeHTH(UKAIM]y 3aMocieHuXx ¢ opranuzauujoM (Hnp. Boukis et al., 2015; Gross & Raottler,
2019; Ferdous & Polonsky, 2014; Hernandez-Diaz et al., 2017);

— nojanHocT 3anocienux (Hmp. Narteh & Odoom, 2015; Poor, Akhlag, & Akhavan, 2013);

— mnepdopmance (yuuHke) Koje 3anociaeHu noctwxy (Hmp. Park & Tran, 2018).

[To3UTHBHU CTABOBH 3aIlOCICHHUX y BE3H C MOCJIOM IMOJCTUYY FBUXOBA IMOHAINIAKha TOKOM

BpeMeHa. OTyla Ha nOHAWArA 3aNOCIeHux YTHIA] OCTBapyje U HHTEPHH MapKETHHT, U TO Ha:

— TMoHamama Koja moap:kasajy opens (Boukis, Kostopoulos, & Katsaridou, 2014);

— opraHm3anuoHo rpahancko noHamame 3arnocienux (Al-Hawary et al., 2013%; Alshurideh,
Alhadid, & Barween, 2015), moce6HO kajaa je OJHOC pa3MeHE Ha pealfju JUAep — WiaH Ha
uuckom HuBoy (Chow, Lai, & Loi, 2015);

— OpHjeHTAIH]y 3arociieHnX Ha KopucHuke yciyra (Park & Tran, 2018).

VY cryamjama koje Cy CIpOBEACHE OJ NEpHoJa HacTajama JUTEpPaType O HWHTEPHOM

MapKeTUHTY /10 1aHac y HajBehoj MepH cy UCTIUTUBAHMU:

— edekTn WHTEepHOI MapKEeTMHTa Ha CTAaBOBE 3aIllOCICHHX y Be3W C mocioM (mpeko 60%
ykymHux; npeMa Qiu et al., 2022, ctp. 59), a motom

22 Yznenaljyjyhe je na o0yka M pasBoj Kao JMMEH3Mja MHTEPHOI MAPKETHHTA HUjE 3Ha4ajaH (hakTop 3a/I0BOJHCTBA
3anocnenux (Sohail & Jang, 2017).

23 TTopen HoHalama 3aMoCIeHor L,y yao3u“ (“in role behaviors®) koje je moBe3aHo ca 3a4alUMa KOje 3alOCIeHH
M3BpIIaBajy y CKJIaIy C OIICOM II0CIIa, 3aII0CIeHH MaHu(DeCTyjy | ,,IOHalIame BaH ynore' (,,extra-role behaviors*)
KOje TpeIcTaBlba HEroBO JOOpPOBOJFHO MOHamame. OTyga je TakBO MOHAIIAkEe HA3BaHO OPraHU3AIMOHUM
rpaljaHCKHUM TIOHAIIAKEM U Ha Fhera ce MOXe YTHIATH IyTeM HHTepHOT MapkeTuHra (Al-Hawary et al., 2013).
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— edekTH MHTEPHOT MapKETHUHIAa Ha MOHAlIamke 3amnocieHux (25% ykymnuux; npema Qiu et al.,
2022, ctp. 59).
Ilo3uTBHU CTAaBOBU 3aIIOCIEHUX Yy BE3M C IOCJIOM MOJCTHYY HCXOJE Ha E€KCTEPHOM
TPXKUIUTY KOJU CE€ pa3MaTpajy y CKJIOIY UCX0/ia Ha HUBOY OpraHu3alyje.

2.3. Ucxoau MHTEpHOT MapKeTHHTa Ha HUBOY OpraHU3alyje

[Ipema moneny rpyme aytopa (Bansal et al., 2001 nomenytn y Bogicevi¢c Miliki¢ &
Ognjanov, 2019, ctp. 103) ,,uHTEpHH MapKeTHUHT Tpeba Ja yTHYE Ha TOHAIIAKE 3alOCICHHUX
TAaKO J1a OHU 00e30ele HMCIOpPYKYy yciyre oipeleHor HHMBOA KBAIUTETa U THUME JONPHHECY
3aJI0BOJbCTBY KJIMj€HATa Ha €KCTEPHOM TPXKHINTY, T€ HHXOBOj JIOJATHOCTH opranu3auuju’. Jla
OM TO YYMHWIH, TOTPEOHO j€ Ja Cy 3alOCJICHH 33JI0BOJbHU, JIOjaJTHU U Ja UMa]y TOBEPEHE Y
MeHaMeHT. HaBeneHo ce TOoCTIKe Kpo3 aKTMBHOCTH MHTEPHOT MapKETHWHTa KOje CY YjeIHO H
AKTUBHOCTH YTIPaBJbakha JbYJICKUM PECYpCUMa: ,.jauarhe MEpICIIUje 3a0CICHHX O CUTYPHOCTH
BUXOBOT 3ar0Ciekha, 00yKa 3a 3a10cieHe, HarpaljuBame 3amociieHuX, pasMeHa nHdopMaimja, Te
OCHaKMBamE 3aIIOCIICHUX, CMamkbeHe pa3nuka y crarycy, uta. (Bansal et al., 2001 momenyTtu y
Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 103). V nureparypu O MHTEPHOM MapKETHHIY,
epeKTH Ha EKCTEPHO TPXKUIITE, HAa JIOjAIHOCT KyHama M KBAJUTET YCIyre ce YIrJIaBHOM
ocMaTpajy Kao HMCXOAM HHTEPHOI MapKeTMHra Ha HUBOY opranum3auuje. Tako ce Hcxoau
WHTEPHOT MapKETHHTa Ha HUBOY OpPraHHU3alllje MOCMaTpajy ce Kao:

— He(UHAHCH]CKU U
— ¢unancujcku ucxoau (Qiu et al., 2022).

Vcxonn WMHTEpHOT MapKeTHHIa Ha HHUBOY OpraHu3alnuje Koju HMajy (UHAHCH]CKH
KapakTep ce UcrosbaBajy y Buay (npema Qiu et al., 2022, ctp. 59):

— pacta npoduTa U TPXKUIIHKUX epopmancu opranuzaiyje (naje npumep: Lings & Greenley,
2009);

— pacra npuxoja (maje mpumep: Rodrigues & Carlos Pinho, 2012) u nmpoaaje (aaje mpumep: YU
etal., 2019);

— pacra ykymHor npodwura (naje mpumep: Fang et al., 2014).

Hcxonm mHTEpHOr MapKeTHHTa Ha HUBOY OpraHu3alidje Koju HMMajy He(pUHAHCH]CKU

KapakTep ce ucrosbaBajy y Buay (mpema Qiu et al., 2022, ctp. 59):

— 3aJI0BOJBCTBa Kymara (m1aje npumep: Tortosa et al., 2009);

— JojamHocTH Kynana (naje mpumep: Ozuem et al., 2018);

— 3ajp)KaBarba 3al0CJICHHUX Yy opranu3aiuju (naje npumep: Yu et al., 2019);
— Bpeanoctu Opena (maje mpumep: Boukis & Christodoulides, 2018);

— mnepdopmaHCH HHOBAIIMOHOT TUMa (faje mpumep: Gounaris et al., 2020);
— kBanuterta yciyre (aaje mpumep: Podnar & Golob, 2010).
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WHTepHa MapKeTHHIIKA OpHWjeHTalMja YTHYe Ha KOpropaTuBHEe mnepdopMmaHce Kpo3
OpraHM3aIMoHy MOCBENEHOCT 3alOCIICHNX W HBUXOBO 3ajpkaBame y opranusainmju (Yu et al.,
2019). Ocum Ha opraHu3anuoHe nepdopMaHce, HHTEPHH MAPKETHHT yTHYE W Ha MEPUUTUPAHO
3aJJ0BOJBCTBO KyTialla M MO3UIIHOHUPAbE OpraHu3alije y oaHocy Ha KoHkypente (Martin & To,
2017).

HctpaxkuBama edexaTta MHTEPHOT MapKeTHHTa (DUHAHCHJCKOT KapakTepa Ha HHBOY
opranusaiyje cy Beoma ockyana (7,03% yxymnuux; npema Qiu et al., 2022, ctp. 59), npu uemy je
HEIITO MOBOJBPHMjA CUTYyAlMja Kaja Cy y MUTamkby UCTPaXHBama epexaTa HHTEPHOT MAapPKETUHTA
HeduHaHcHjckor KapakTepa (0mm3y 33% ykynuux; npema Qiu et al., 2022, ctp. 59). U3 cBera
HABEJICHOT, MOXKE CE 3aKJbYYUTH Ja Cy HMCTPaXKHUBAYM Yy MPETXOTHOM MEPHOAY BHIIC MaXKHE
MOCBETWJIM MCXOJMMa Ha HHMBOY 3allOCJICHUX Y OJHOCY Ha MCXOJC Ha HHBOY OpraHU3allyje.
Takohe, yHyTap HMcXoia Ha HHBOY 3aIllOCJICHUX, BHIIE Cy MCTPOKUBAHH HCXOIU HA CTaBOBE
3alOCJICHUX Y BE3W C TIOCJIOM HEro Ha TOHAallama 3alloCiICHHX, a YHyTap HMCXOJa Ha HUBOY
OpraHu3alyje, BUIIE Cy UCTPAKUBAaHU e()eKTH HEPHHAHCH]CKOT KapaKTepa.

Y 0BOj JOKTOPCKO] IUCEPTallMjU IMOCMATPAaHU Cy HMCXOAM HMHTEPHOT MapKETHHTa Ha
HHUBOY 3aII0CJICHHX.

2.4. TuctpuOyuuja UCTpaKUBaka HHTEPHOT MapKETHHTa U3 CEKTOPCKE MEPCIIEKTUBE

Kako Ou ce cTekio cazHame y KOjuM oOyiacTuMa (CEeKTOpUMa) Cy HajBHUIIE 3aCTYIJbeHa
Jocajalikba HCTpaXKHBamka O WHTEPHOM MAapKETUHTY, TMPE3eHTOBaHAa je JUCTpUOyIHja
UCTPKUBAkha HWHTEPHOT MApKETHHTAa W3 CEKTOPCKE IEPCIEKTUBE TOKOM YETHPH Tepuoja
pa3Boja Jmreparype o HHTepHOM MapkeTuHry (Tabena 5).
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Tabena 5. JluctpuOynmja WCTpakMBamba WHTEPHOT MapKETHHTa W3 CEKTOPCKE TCPCIECKTHBE

TOKOM YETHPH TIepHOJIa pa3Boja JUTEPaType O HHTEPHOM MAPKETHHTY

Koyunu Ilepuoo Ilepuoo Hepuod' Hepuo?
cexmopu HACMAHKA — | YCNOCMABsmb. | eKcniosuje ,, MYKe Yrynno
npe 2007 2007-2012 | 2013-2016 | 2017-oanac
dunHaHCH]jCKE 16 22 20 17 75
yciyre (29.09%) (26.83%) (24.39%) (21.25%) (25.08%)
YTOoCTUTEIHCTBO 5 16 18 18 57
U Typu3aM (9.09%) (19.51%) (21.95%) (22.50%) (19.06%)
3apaBcTBEHA 8 9 12 8 37
3allITHTA (14.55%) (10.98%) (14.63%) (10.00%) (12.37%)
[TpepahuBauka 3 8 5 7 23
HHIyCTpHja (5.45%) (9.76%) (6.10%) (8.75%) (7.69%)
0 3 6 12 21
ObpasoBame (0.00%) (3.66%) (7.32%) (15.00%) (7.02%)
MemoBuTH 9 10 3 7 29
CEKTOPH (16.36%) (12.20%) (3.66%) (8.75%) (9.70%)
Ocrano/ 14 14 18 11 56
HeozpelheHo (25.45%) (17.07%) (21.9%) (13.75%) (18.72%)

M3zeop: Qiu et al. (2022, ctp. 59; Table 5. Sector distribution of IM research across the four
periods)

VYBuznom y Tabeny 5 youyaBa ce Jja CEKTOp 3[paBCTBEHE 3aIUTUTE Ka0 M0JbE UCTPAKUBAHA
WHTEPHOT MapKeTWHTa HMMa 3a/I0BoJbaBajyhy mosunujy, mMmajyhul y BHIY HETOB KapakTep
cBOjuHEe W ypehema y MHOTMM 3eMibama. Buine je akTyemaH oJ cekTropa oOpa3oBama, MaKo
TOKOM IIEJIOKYITHOT TEepPHO/a CEKTOp 00pa3oBama IMoKa3yje KOHTHHyaJlaH TPEH/ pacTta u OpiKH
pacTt y oHOCYy Ha 3JpaBCTRBO.

[Ipema apyrum aytopuma (Tabena 8 y Qaisar & Muhamad, 2021), y mepuoay ox 1987.
no 2020. roaMHe, y cTyaujamMa O WHTEPHOM MapKETHUHTY MpeImaue CTyAuje CIPOBEICHE Y
cekTopy ycayra (90% ykynHor y3opka). [Tocmarpano yHyTap yciy>XHOT cekTopa, Hajsehu 6poj
CTy/AM]ja CIIPOBEJIEH je Y.

— cekTopy (punancuja u 6ankapctsa (18 unu 30%),
— yrocrutesberBa (10 umum 16,67%), u
—  CEKTOpY 3/IpaBCTBEHE 3allTUTE U MajonpoAaaje (o 5 cryauja wiu no 8,33%).

MainoOpojHe Cy CTyauje O MHTEpPHOM MapKETHHTY CIIPOBEICHE y OOJIaCTH ITyTOBamba,

OCUTYpama, MPOoQEeCHOHATHUX yCIyTa, CIOPTa, JIOTUCTHKE, UTA. OTyaa HeI0CTajy HCTPpaKHBamba
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MHTEPHOT MapKETUHTa y MPOU3BOIHOM CEKTOPY, T€ Y JPYTUM yCIY>KHUM HHIyCTpHjama (HIp. y
CeKTOpy MH(OPMAIMOHUX TEXHOJOTH]ja, ME/IUja, KOHCYITAHTCKUX yciyra, oopa3oBama). 1 oBaj
MIperJie]] JuTepaType ykKasyje Ja je MHTEpPHH MapKEeTHHT 3ay3€0 3ala)X€HO MECTO y CTyIujaMa
KOj€ Cy CIIPOBEICHE Y CEKTOPY 3[PaBCTBEHE 3aIITHTE.

2.5.  Jluctpubynmja ucTpakxuparma HHTEPHOT MapKEeTUHTra U3 reorpad)cke NepcreKTHBE

VY acnmekty reorpagcke JUCTpUOYLMje WCTpakMBalkba MHTEPHOI MAapKeTHHra, Yy
MPETXO/HUM [EepHOJuUMa pa3Boja JUTepaType O uHTepHOM MapkeTuHry (TabGema 4 ose
AucepTalmje) Ouie cy JOMUHAHTHE CTYAMje U3 eBPOIICKUX 3eMalba U 3eMasba CeBepHE AMepHKe.
OBuM reorpadckuM mnoapydjuMa mnpumnucyje ce 83% HOBHX HCTpakMBama, padyHajyhu
nonpunoc 1 Aycrpanuje (Qiu et al.,, 2022). Ilpumehen je 3nauajan Opoj crynuja u3 Asuje
omHocHo Tajeana y 2015. roguam (Musa et al.,, 2021), roguHu Koja Tpunaza MEPUOTY
eKCIUIO3HUje JUTEepaType O MHTEPHOM MapKeTHHTY. JlaHac domunupajy cmyouje u3 azujcKux
3emasma, HA IITA yKa3dyje YMIEHHUIA Ja je mpeko 56% CBHUX CTyauja CIIPOBEICHO Y a3HjCKOM
konrekcty (Qiu et al., 2022). Behuna cTyamja 0 MFHTEPHOM MapKETHHIY Y a3MjCKOM KOHTEKCTY
natapa on 2009. roguHe W yriIaBHOM Cy KBAaHTHUTATHBHE MPHPOJE, 3a Pa3lIMKy O] CTyAHja
CIIpOBEJICHUX Y HeasujckoM KonTekcTy (Qaisar & Muhamad, 20212%). Melhy mumMa ce uctuuy
cryauje u3 Tajsana (5) u Kune (4). [Tocmarpano ox 2013. o 2021. roausHe, 3Ha4ajHE Cy U OHE
cTynuje Koje cy cupoBesieHe y Bujernamy (2), banrnanemry (2), Te o jenHa cTymja CripoBeieHa
y Jyxnoj Kopeju, Caynujckoj Apaduju, Cunranypy u Typckoj (Tabena 4 y Qaisar & Muhamad,
2021).

VY nepuony ox 1987. ronune no 2020. rogune, yyemhe cTyija 0 MHTEPHOM MapKETHHTY
13 a31jCKOT KOHTEKCTa OWJIO je jeHako ydenrhy cTyauja U3 eBporckor KoHTekcTa (mo 35% wmm
o 21 crynuja). Y acnekTy eBpoICKOT KOHTEKCTa, CTyAuje cy crpoBeaeHe y Benukoj bputanuju,
Mantu, Hemaukoj, I'pukoj, [lmanuju, @Ppannyckoj u IIBeackoj. Crtynuje o HHTEpHOM
mapketunry u3 CeBepHe Amepuke ydectBoBaie cy ca 13,33% (8 crymuja) y yKymHOM Opojy
CTyauja 00jaBJbeHUX Y IMOCMATPAaHOM MEPUOY, CTyauje u3 Aycrpanuje ca 6,66% (4), ctynuje u3
Adpuxe, ognocHo I'ane, Erunra, Jlemokparcke Pemy6nuke Konro ca 5% (3), u cryauje us
Jyxxne Amepuke onHocHo bpasuna ca 1,66% (1). Aytopu ase cryauje (3,33% yKynmHHX) IOTHUY
U3 pa3nuuuTux reorpadekux moapyyja (Qaisar & Muhamad, 2021, Table 7).

24 Cryauje y a3ujCKOM KOHTEKCTY KapaKTEpUIy H CEKTOp YCIIyra.
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3. KAPAKTEPUCTUKE UHTEPHOI' MAPKETHUHI'A Y 3/IPABCTBY

3.1. 3,Z[paBCTBeHa 3alTruTa U 34paBCTBEHU CUCTEM

3npaBcTBeHa 3amTUTa ce o0e30elyje Kpo3 CUCTEM 3IIpaBCTBEHE 3aIITHTE (3IPaBCTBEHU
cucrem). [Ipema C30, HHTErpuCcaHu 3[paBCTBEHU CUCTEMH KOjU Cy YCMEPEHH Ha JbyJE Cy OHHU Yy

KOjUMa ,,CBH JbYAM HMAjy jeIHAK MPUCTYIN KBAJIUTETHUM 3APAaBCTBEHHM YCIyrama Koje ce

KOIPOM3BO/IE HAa HAYMH KOjU 3aJ10BOJbaBa muxoBe xkuBoTHe norpede (WHO global strategy on

people-centred and integrated health services, 2015 nomenyt y Kruk et al., 2018, ctp. €1200). [la

Ou ce ucropyd4miia KBaJIUTETHA 3/[PAaBCTBEHA 3aIITHTA, 3APABCTBEHHU CUCTEM Tpeba Ja ovrBa Ha

NPUHIUIIMA KBAJIUTETA, M4 ,,3[PABCTBEHU CUCTEM BHCOKOT KBAJIUTETA j& OHAj KOjU ONTUMU3Y]e

3[PaBCTBEHY 3alITUTY y JaTOM KOHTEKCTY JOCIEIHUM TPYXKambeM 3allTUTE Koja M00O0JhIIaBa

WIN OJIp’KaBa 37paBCTBEHE UCXOJIE, TAKO IITO I'a CBU JbYAM LIEHE U UMajy NOBEpEHa y era, u

TaKo IITO OJroBapa Ha MpoMeHJbuBe morpede cranoBuumTBa” (Kruk et al., 2018, ctp. €1200).

KBanmuTeTHa 31paBCTBEHA 3aIlITUTA je OHA KoOja ce MedUHUIINE Kao ,,JOCISAHO OYIICBIbABAE

NalujeHTa MpyXameM JEJOTBOPHUX, €(PEKTUBHUX U ePUKACHHUX 3/IPABCTBEHUX yCIyra INpema

HAJHOBUJUM KIMHUYKUM CMEpHMIIaMa U CTaHJapJuMa, Koje MOAMHUPY]y HoTpede maiujeHra u

3aJ10BOJbaBajy MpoBajaepe’ oJHOCHO mpysxkaoie yciayra (Mosadeghrad, 2013, ctp. 203).

[Ipema 3akony o 3npaBcTBeHO] 3amTutu Pemmy6muke Cpouje (Ci. rmacauk PC 6p. 25/19):

— 3apaBCTBeHa 3allITUTa j€ ,,0praHM30BaHA M CBEOOYXBaTHA AEIATHOCT APYIITBA, Ca LUIJBEM
OCTBapHBama HajBUILET MOTyhier HIMBOa ouyBama U yHanpehema 3/1paBiba rpahana” (wiaH 2).

— ,,3/1paBCTBEHA JIEJIATHOCT j€ JIEJIATHOCT KOjoM ce 00e30elyje 31paBcTBeHa 3amTuTa rpahana,
a Koja ce CITPOBOJIM KPO3 CHCTEM 3/paBCTBEHE 3amTuTe” (WiaH 5).

— ,Cucrem s3apaBcTBeHe 3amrtute y PenyOmuum CpOuju umHE 30paBCTBEHE YCTaHOBE,
BHCOKOIIKOJICKE YCTaHOBE KOje HM3BOJE aKpEIUTOBAaHE CTYIWjCKE MpOrpaMe 3a CTUIame
onroBapajyhux 3Hama ¥ BEIITHHA 32 00aBJhahE MMOCIIOBA y 00JIACTH 3/IpaBCTBEHE 3aIITUTE (Y
JaJbeM TEKCTY: BUCOKOIIIKOJICKE YCTAaHOBE 3pPAaBCTBEHE CTPYKE) U Ipyra MpaBHA JIMIIA 32 KOja
je moceOHMM 3aKOHOM TpenBuleHO na 00aBJbajy W TOCJIOBE 3APAaBCTBEHE JIEJATHOCTH,
MpUBaTHA MPaKca, 3APAaBCTBCHU PAJHUII U 3APABCTBEHU CApaJHUIIM, KA0 ¥ OpraHM3aldja U
(buHaHCHpame 3paBCTBEHE 3amTuTe” (WiaH 6).

— Tlpyxaoru 3apaBcTBeHe 3amtuTe y Pemyonumu CpOuju cy cBe 3paBCTBEHE YCTAaHOBE KOje
Cy Y jJaBHOj ¥ MPUBATHO] CBOJHHH; 3aTHM BHUCOKOIITKOJICKE YCTAaHOBE 3/IPaBCTBEHE CTPYKE Kao
W JpyTa MpaBHa JIMIa Koja 00aBJbajy ¥ MOCIOBE Y JEIOKPYTY 3[PaBCTBEHE JCIATHOCTH IITO
je ypeheHo moceOHMM 3aKOHOM; MPHUBATHA MPaKca; 3/PaBCTBEHU PAJHUIM KOjU y CKIIaay ca
3aKOHOM 00aBJbajy 3/pPaBCTBEHY AENIATHOCT; APYre BHUCOKOIIKOJCKE yCTaHOBE, T€ HAy4HO-
00pa3oBHE WM Hay4YHE YCTaHOBE, [IPEMa MUIIIbEHY HAJJICKHOT MHHUCTApCTBA, a Y CKIIAay
ca 3aKkOHOM (wiaH 27).

[Ipema 3akony o 3apaBcTBeHO] 3amTuTu Penybmke Cpouje (Ca. rimacauk PC 6p. 25/19),

43



3[IpaBCTBEHA JIETATHOCT 00aBJba Cc€ Ha MPUMApPHOM, CEKyHIIAPHOM, TEPLUHjapHOM M Ha CBa TPH

HUBOA 3[JpaBCTBEHE 3aIITHTE:

,»3JPaBCTBEHA JIEIATHOCT HA IPUMApHOM HUBOY 3/paBCTBEHE 3aIITUTE 00yxBara: 1) 3aIITUTY
U yHanpeheme 37paBiba, ClipeyaBame U PaHO OTKPUBAMKE OOJIECTH, OJHOCHO JMjarHOCTHKY,
Jeuee, 3paBCTBEHY HEry M pexaOuiauranujy oOoyienux U mnoBpeheHux; 2) NpeBEeHTUBHY
3/IpaBCTBEHY 3aIUTUTY Ipylalyja CTAaHOBHUIITBA U3JI0KEHUX MoBehaHOM pU3UKY 000sIeBamba
U OCTaluX CTAaHOBHHUKA, y CKJIaJy ca MOCEOHUM MPOrpamMOM IPEBEHTHUBHE 3PAaBCTBEHE
3amTUTe; 3) 3IpaBCTBEHO BACIMTAIE U CABETOBAKE 32 OUYyBAmE U yHampeheme 3/paBiba,
yKJbyuyjyhu yHanpeheme penpoayKTHBHOT 3/paBiba, Ka0 U CaBETOBAWKE Y OOJIACTH PAHOT
pa3Boja U azosecueHnrje; 4) cpeyaBame, PaHO OTKPHBAKHE U KOHTPOIY MAIIMTHUX OOJIECTH;
5) crpeuaBame, OTKPUBAKE U JICUCHE 00JIECTH yCTa U 3y0a; 6) maTpoHa)XKHE TIOCETE, JICUCHE,
3IPAaBCTBEHY HETY W pexaOunuTanujy y Kyhw; 7) crpedaBame U paHO OTKPUBAHE OOJIECTH,
3IPAaBCTBEHY HETY U PEeXaOWINTAIM]Y 32 JIMIA CMEIITeHA Y YCTAHOBE COLIMjaJIHE 3aIITHTE; )
MIPEXOCIUTATIHO YPreHTHO 30pumaBame 000J1enuX U MOBpeheHUX M CaHUTETCKH MPEBO3; 9)
(dhapmarnieyTCKy 3apaBCTBEHY 3amTUTY; 10) pexabminranujy Aere ca CMeTHhama y pa3Bojy U
MHBIMAUTETOM U OJIpaciuXx 0coba ca MHBAIMAUTETOM; 11) 3alITUTY MEHTAIHOT 3]IpaBJba;
12) manujaTuBHO 30pumaBame; 13) npyre nociose yTBphene 3akoHoM” (wiaH 65).

— ,,3/paBCTBEHA JEIAaTHOCT HAa CEKYHJAapHOM HHBOY 3JpPaBCTBEHE 3alITHTE OO0yxBaTa
CHEIHjAIMCTUYKO-KOHCYJITaTUBHY U OOJTHUYKY 3[JpaBCTBEHY JAeIaTHOCT  (wiaH 68).

— ,,3/IpaBCTBEHA JIEIaTHOCT HA TEPIMjapHOM HUBOY 3/IPABCTBEHE 3AIITHTE 00yXBaTa MpYKarmbe
HAJCIOKEHUJUX Mepa U TOCTymaka 3/paBCTBEHE 3allTUTE U  CIELHUjaTHUCTUYKO-
KOHCYNTaTUBHE M OOJHUYKE 3/IPaBCTBEHE JAETaTHOCTH, KA0 M HAyYHOUCTPAXKUBAUKY H
00pa3oBHY JAENaTHOCT, Yy CKJIay ca 3aKOHOM KOjUM ce ypehyje HaydyHOUCTpakMBayKa
JIeNIaTHOCT, OJTHOCHO JEeNaTHOCT oOpa3oBama’ (wiaH 69, ctas 1). ,,31paBcTBEHa IeTaTHOCT Ha
TEpLHjapHOM HUBOY 3/[paBCTBEHE 3alITUTE 00yXxBaTa 00aBJbamke U allOTEKApPCKe JAETaTHOCTH
y OOJTHMYKO]j armoTelH, y CKJIaay ca 3akoHoM™ (wiaH 69, ctas 2).

[TpumapHy HUBO 3ApaBCTBEHE 3aIUTHTE MpPY’Ka Ce y JTOMOBHUMA 3/1paBiba, 3/[PABCTBEHUM
yCTaHOBaMa TOJHUKJIMHUKaMa, aroTeKapcKUM ycTaHoBama, 3aBonuMa. CeKyHIapHH HHUBO
3/IpaBCTBEHE 3alITUTE MpyXka ce y OoiHHIaMa (OMIUTUM M CHElMjalHUM) U 3APaBCTBEHUM
neHTpuma. TeprujapHu HUBO 3/IpaBCTBEHE 3alITUTE MpYyKa Ce y KIMHHUKaMa, WHCTUTYTHMA,
KIMHUYKO OOJIHWYKUM HEHTPUMa, YHUBEP3UTETCKUM KIMHUYKAM LeHTpuma. Ha Buine HUBOa
3[IpaBCTBEHE 3aIUTUTE JEJATHOCT 00aBsbajy 3aBOJ 3a jaBHO 3/paBJbe, 3aBOJ 3a TpaHC(hy3Hjy
KpBH, 3aBO/] 32 MEIUIIMHY paja, 3aBOJ 3a CYJCKY MEAULIMHY, 3aBOJI 32 BUPYCOJIOTH]Yy, BaKIIMHE U
cepyme, 3aBoJ 3a aHTHPaOWYHY 3aIUTUTY, 3aBOJ 3a Ncuxodusnonomke nopemehaje 1 TOBOpHY
MaTOJIOTH]y, 3aBOJ] 3a OMOIUIEe M MEIUIIMHCKY eKoyorujy (mormasibe X, wian ox 101 go 112
3akoHa o 3apaBcTBeHO] 3amTuTH Pemyommke Cpouje, Ca. rmacauk PC 6p. 25/19).

VY ckiany ca HaBeICHHM, Y OBOj IOKTOPCKO] AUCEPTAIH]H CYy ITOCMaTpaHe:

— 3/IpaBCTBEHE YCTAaHOBE KoOje 00aBJbajy 3APaBCTBEHY JEJIAaTHOCT Ha NPUMApHOM HHBOY
3/IpaBCTBEHE 3aIITHUTE,
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— 3JpaBCTBEHE YCTaHOBE KoOje 00aBjbajy 3[pPaBCTBEHY [ENATHOCT HAa CEKyHJAAPHUM HUBOY
3paBCTBEHE 3AIITHUTE U
— 3IpaBCTBEHE YCTAHOBE KOje 00aBJbajy 3paBCTBEHY JCIIATHOCT Ha TEPIHUjapHOM HUBOY
3[IpaBCTBEHE 3aIUTHUTE.
VY acnekTy mpy:kajama 3apaBcTBeHe 3amTure y Peny6nuim CpOuju, y 0BOj AuCepTalju
Cy ocMaTpaHe JpKaBHE 3/[PaBCTBEHE YCTAHOBE.
VY acnekTy nocMaTpama 3anocieHuX y 3JpaBCTBEeHUM ycTaHoBaMa y PenyOmunu CpOuju,
a mpeMa 3aKoHy O 3/1paBcTBeHO] 3amTuTh Permybnuke Cpouje (Cin. rimacauk PC 6p. 25/19, wnan
150), 3mpaBcTBeHH paaHuK je (y 3aBHCHOCTH OJ] HMBOa 00pa3oBama): ,,1) JOKTOp MEIMIIUMHE,
JIOKTOp JEHTaJdHe MeaullMHe, Marucrap dapmanuje u maructap Qapmaiuje-MeaUIUHCKH
OouoxemMuuyap - ca 3aBpIICHUM OJroBapajyhuM UWHTErpHUCAaHUM aKaJeMCKUM CTyJujama
3[IpaBCTBEHE CTPYKE; 2) MEIUIMHCKA CECTpa, 3APAaBCTBEHU TEXHUYAP, OJHOCHO JPYTro JHIE ca
3aBpILIEHOM OJIrOBapajyhoM BHCOKOM, OJHOCHO CpPEIHOM IIKOJIOM 3/paBCTBEHE CTpYKe, Y
CKITa/ly ca 3aKOHOM.?> Y 0BOj JHCEpTaluju Ce 3a M3pa3 3APaBCTBEHH PAJHUK KOPUCTH H3pa3
MEIULIHCKO 0CO0JIbE.
VY nmucepranmju Cy MOCMAaTpaHH JOKTOPH MEAHMIWHE, MEAMIMHCKA CECTpa/MEIUIITHCKH
TeXHUYAp W OCTAJI0 MEIUIIMHCKO 0CO0Jhe OJHOCHO OHO KOj€ HE MpHIaja jeaHO] O JBE IpPBE
HaBeJICHEe TpyIIe.

3.2.  Jbyncku pecypcH U OJp>KUBOCT 3APAaBCTBEHOI CUCTEMA

Mucuja 31paBCTBEHUX YCTaHOBA Yy jeTHOj HAIMOHAIHO] €KOHOMHJU U y JAPYIITBY je Ja
00e30enn MPEeBEHTHUBHY W KypaTUBHY OpHUTY O 3ApaBjby CTaHOBHHUINTBA. Jla OM ce HaBeaeHO
00e30e1MsI0  HEOMXOJHO j€ Ja JTOHOCHOIM OJiTyKa CTaBe Ha pacrojarame 3JpaBCTBEHUM
ycTaHoBaMa HH(QpACTPyKTypy, T€ MaTepujaliHe U JbYJCKE pecypce, M CBEe Apyre HHITyTe
HEOMXOJIHE 3a KOHTHMHYaJHO oOaBibame JenatHocTH. Mely muma, mocebaH 3Hayaj UMajy
JbYACKU pecypcu. Hawmme, sbyau cy cTy® 3IpaBCTBEHE JEJIaTHOCTH, MOIITO c€ TMOHyJda H
UCIIOpYKa 37PaBCTBEHUX yCiIyra 0a3upajy Ha OJp>KHBOj 0a3u JbyJACKHX pecypca U TO YIIIaBHOM
MEIUIUHCKOT 0co0Jpa. ,,Jako ce METUIIMHCKMA TEXHOJOIIKH HampeJaK JeliaBa OTPOMHHM
3aMaxoM, U J1aJbe TIOCTOjU MOoTpeda 3a 3paBCTBEHOM PaJHOM CHAaroM koja he mpyxaru yciyre
kama u rae cy Hajmotpebnmje” (Landry et al., 2012, ctp. 1). ¥ cMmucny HaBeaeHor, na Ou
3[IPaBCTBEHH CHCTEM OHMO OJIPKWB U J1a OM ce KOHTHHYAJIHO OCTBAPUBAIIH 3/IPABCTBCHU IIUJHEBH,
OJIpKaBajio M yYHaIpehuBaio 31paBibe CTAHOBHUINITBA Y J€THO] 36MJbH HEOTIXOHO je 00e30e1uTn
notpeban 6poj 3ApaBCTBEHUX paJHHMKA KOJU MOCENyjy KOMIETEeHIIMje 3a 00aBJbame JAeIaTHOCTU
300T Ko0je Cy 00pa30BaHM U yCaBpIaBaHU, alH M KOJU MOCEAY]y eMIaTHjy U Jby0aB mpeMa CBOM

%5 3a 06aBibame 3IPABCTBEHE IENAaTHOCTH 3APABCTBEHH paJHULM MOpajy 3a ozpeljeHe HOCIOBE MMATH U
onaroBapajyhy crierjan3antjy, OTHOCHO YKy CIISIHjali3anjy, y CKIaay ca ogpeadamMa oBOT 3aKOHA M IPOMUCHMA
JIOHETHM 3a crpoBol)ere OBOr 3aKoHa” (3aKOH 0 3paBCTBEHO] 3amTHTH Penyonuke Cpouje, wian 150).
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nociay. OTyza je mpUOPUTET MOJUTHKE jETHOT 3APABCTBEHOT CHCTEMa M JIOHOCHOIA OJUTyKa /1a
o0e30ezie CTaOMITHY 3aIOCIICHOCT, 1A Cy PErpyTOBambe, CENICKINja U 3aApKaBamkhe KBATUTETHUX
3allOCTICHUX CYIITHHCKHA €JeMEHT e(QHUKAaCHOT 3/PaBCTBEHOT CHUCTeMa. Y BE3W C THUM,
3IpaBCTBEHE yCTaHOBE Tpeba na naeHTUu(PUKyjy 3a BHuX cueruduydHe (paKTope KOoju Cy OBE3aHH
ca MePIENIMjOM OPraHu3alMOHe aTPAKTUBHOCTH OJI CTpaHe BMXOBHX 3anocienux (Slatten et al.,
2019), moceOHO 3amoCiIeHUX KOjU CYy Yy JUPEKTHOM KOHTAKTy Ca KOPHUCHHLUMA 3APaBCTBEHHX
ycinyra. Ha oBaj HaumH OM uMmane ca3Hamba O TOME IITa NPUBIAYM 3aIllOCIEHE 3JIPaBCTBEHO]
YCTaHOBH KaKO OU MX 3apKaja.

MHore ctyauje cy Kao TeMy HCTpakKMBamka MMayie 3arloCciieHe y 3IIPaBCTBY, a TOCEOHO
HAaYMH Ha Koju je Moryhe eduxacHo 3aapkatu HajkBanuTeTHHje Mel)y wmuma. Pesynrtatu
CIPOBENICHUX CTYAMja yKa3yjy Ja Cy 3allOCJICHH Yy 3JIPaBCTBY H3JIOKEHU TICHXOJIOIIKOM CTPECY
KOjU C€ WHTCH3MBHpa y Tnepuomuma kKpusa (momyT mnanaemuje KoBua-19) m BaHpemHHM
cuTyamyjaMa noceOHo koa ocobspa Ha npBoj nuHHjy (Carmassi et al., 2022; Rosenberg, 2020).
OcuM Tora, pesyiTaTd MNPETXOAHUX CTyAMja YyKaszyjy Ja Cy 3aloCiI€HH Yy 3paBCTBEHUM
yCTaHOBaMa — 37APAaBCTBEHM PAHULIM BHIIE MOUIOKHU caropeBamy on apyrux (Abraham et al.,
2021; Jurado et al., 2018; Wong & Laschinger, 2015). CunapoM caropeBama 3Ha4YajHO je W
HETaTUBHO IIOBE3aH Ca EMOIMOHAIIHOM HWHTEJIHMICHIIMJOM, caMOe(pUKACHOIINY 3alloCiICHOT H
neprunupadoMm apymTeeHoMm nozapmkom (Jurado et al., 2018). Kako cy caropeBamy Bulle
ckiioHn miahu m cramuo 3amocieHu (Jurado et al., 2018), moce6HO je HEONMXOTHO YCMEpPUTH
rmojayaH Harop Ja ce€ paBHOMEpHH]e pacriopene muxoBe paane obasese (Wong & Laschinger,
2015), na um ce npyxu oOyKa 3a yIpaBjbambe CTPECOM, Jia c€ NOAPIKE O]l CTPAaHEe MEHAIMEHTa Yy
U3BpILIEHY CBOjUX 3a/aTaka U cinyHo. CaropeBame AONpUHOCH HUXKO) mocBeheHoctn u Behoj
Hamepu Hamymrama ycraHoBe (Wong & Laschinger, 2015). Oryna 3aapxkaBame 3amocieHUX
WIM HaMmepa 3aloClICHHX Ja HamycTe npodecujy Tpeba Ja cy KbydyHa NHTama HA KoOja
MEHAIMEHT 3/[PaBCTBEHE YCTAaHOBE M OJTOBOPHU HA HUBOY 3JPABCTBEHOT CHCTEMA jEIHE 3EMIbE
Tpeba na umajy oarosop. OBo ce moceOHO OJJHOCH Ha MEIUIIMHCKE CECTpEe, YHjU je HeA0CTaTaKk
KapakTepucTuka rimodanHor 3apasctBa (Chan et al., 2013), moceOHo mTo ynHe HajBehy rpymy
3anocnenux (World Health Organization, 2020). Otyna, 3aapkaBame 3arnocieHux Ttpeda na je
cTajgHa Opura Kako MEHalIMEHTa Ha HUBOY YCTaHOBA TaKO M Ha HUBOY 3JPaBCTBCHOT CUCTEMA, I1a
U TeMa Koja Tpeba 1a CKpeHe MaXkiby JTOHOCHOIIMMa OJITyKa.

3.3. MapkeTHHr, TpXKUIIIHA OpHjEeHTAIHja U CIISIIU(UIHOCT 3]JPaBCTBEHE JIEIATHOCTH

Kotnep u capamuunm HaBose Buiire aepunuija mapketunra (Kotler et al., 2020, ctp. 6):

— Ilpema mmpem cxBaTamy MapKETHHTa, MApKETHHT j€ ,APYLITBEHH M YIPaBIbAUYKH MPOIEC

KOJUM TMOjeIMHIM M OpraHu3anuje no0ujajy OHO IITO UM je MOTPEeOHO U IITO KeJIe Kpo3
CTBApAK-E U Pa3MEHy BPEAHOCTH C Apyruma‘’.
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— U3 mepcnekTtuBe yKer MPHUCTyHa, y MOCIOBHOM KOHTEKCTY, MapKETHHI MOJpa3yMeBa
U3rpaamy NpopUTabUIHUX U BUCOKO BPEJHHUX OHOCA pa3MEHE ¢ KyNuma.

— MapketuHr je neuHHCAH Kao TMPOIeC KOJUM OpraHU3allHje aHTaXy]y KyIIle, C KOjuMa rpaje
jake oJHOCe, M 3a KOje Kpeupajy BpeAHOCT, a Ou 3ay3BpaT AOOMIM BUCOKY BPEIHOCT O]
Kynara.

— TIpema AMA (Amepuuxa acoyujayuja 3a mapxemune - The American Marketing Association)
,MapKeTHHI' je aKTUBHOCT, CKyI HHCTUTYIMja M TIpoleca 3a KPEeHpame, KOMYHHUKAIH]y,
UCTIIOPYKY M pa3MeHy IOHyJa KOojeé HMMajy BpPEAHOCT 3a KyIle, KIWjeHTe, MapTHepe Hu
JOPYWITBO y LEAUHU (CTp. 6).

MapKeTHHT TIPETIIOCTaBba CIIOO0IHO JACIOBAKE MOCIOBHOT CY0jeKTa Y KOHKYPEHTCKOM
OKpYyKemY, a Kao TakaB HUje 0e3yCIOBHO MPUMEHJbUB Y CEKTOPY 3APAaBCTBEHE 3alITUTE, 300T
CHEU(PUYHOCTH OBE JIETATHOCTH KOj€ ce MOopajy nomroBaTd. Ha jeqHoj cTpanu cy 31paBCcTBEHE
yCTaHOBE NPO(MUTHO OPHjEeHTUCAHOT INPHBATHOI CEKTOPA, a Ha JIPYyroj CTpaHH Cy JpKaBHE
3paBCTBEHE YCTaHOBE KOje Cy Hempo(UTHO opujeHTHucaHe. HempodurtHe ycTaHoBe Tex)e
3aJI0BOJbEHY NOTpeda KOPUCHHMKA M OCTBAapHUBamy JApyLITBeHE MucHje. McToBpemeHo, nako
HEMajy UCTY MO3UIM]Y Y CMHUCIY €1000/€ JefIoBamkba NpeMa TP>KULIIHUM IPUHIUIIMMA Kao LITO je
uMajy mpou3Bohaur MpOM3BOJHUX W MOTPOIIHUX J00apa MPUBAaTHOT CEKTOpA, WM MpPUBATHE
3[IpaBCTBEHE YCTAHOBE, OHO IITO j€ 3ajeIHUYKO 3PAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa y JP>KaBHOM CEKTOPY
U TIPUBaTHUM 3IpPAaBCTBEHHM YCTaHOBaMa je Ja Hucrnopydyjy ycayre. Ilpm Tome, mpupona
3IpaBCTBEHUX yciayra AyOOKO 3aaupe y CKyn JPYIITBEHHX KaTeropwja koje o00e30ehyjy
OJP)KMBOCT jeIHOT OPYINTBA, HAPOAA W HAIMOHAJIHE E€KOHOMHje. 3/1pPaBCTBEHHUM YCIIyrama ce
clialraBa, 4yBa WIM TPOAY’KaBa JKHBOT, TIOMaXke APYT'MMa, Ma OBa BPCTa yCIyra HE IOJUIeKE
JeI0OBaby TPXKUIIHUX 3aKOHUTOCTH HAa HAYWH Ha KOJU MOAJECKY (PH3MYKH ONHIUBMBA 100pa U
yciyre Wi npo(UTHO OpHjeHTUCAaHE yCIyXHe opraHu3anudje. To He 3Hauu Aa Cy MAIHjeHTH U
KOPUCHHIIM 3paBCTBEHHX YCIyra YHampel 3aJ0BOJbHU TMOHYyheHUM, 1a He Tpeba MepuTH
BUX0BO 3370B0JbCTBO (Damnjanovié, Jani¢i¢, & Jovanovi¢, 2018), HUTH HUCTPAKUBATH HUXOBE
notpebe. HanpoTus, MOTpeOHO je 4yTH MUILJbEHha KOPUCHUKA 3JPABCTBEHE 3aIITHUTE KAKO OH
Ooune mnoOoJblllaHE 3APABCTBEHE YCIyre, MOTPeOHO HX je KOHTHHyaJlHO HH(OpMHCATH U
KOMYHUIMpATH ca BHMa Kako OW ce MpeayIlpeauie W MpeBeHnpalie MOTEHIMjaTHe O0eCTH H
cTama Koja OM MorJla yrpO3WTH 37paBJbe CTAHOBHUINTBA, M Jp. Y CaBPEeMEHHM YCIOBHMA,
IUPEKTHUM MAapKETHHTOM 37ApaBCTBEHE YCTAaHOBE JUPEKTHO KOMYHHIHUPA]y C IHIBHOM
nyOJIMKOM, ITyTeM AUPEKTHE MOIITe, TeaeOoHa, TeIeMapKEeTUHTa UM HHTEPHETA, a IOCPEICTBOM
pa3nuuuTUX arumkangja win e-nopyka (Berkowitz, 2020; Thomas, 2014). [dupextHUM
MapKETHHTOM, 3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE MPHBIIA4Ye U WH(POPMHUILY CBOj€ Ca/lalllibe U MOTEHIIH]jalTHe
MaIMjeHTe WIM KOPUCHUKE 3PABCTBEHE 3aIITUTE O 3IAPABCTBEHHM M APYTUM MEIUIUHCKUM
nonynama u Moryhuoctuma (Elrod & Fortenberry, 2020). I{usb cBera HaBeleHOT je 3a10BOJbaH
KOPHCHUK ¥ e(hUKacHa W OJIp)KUBA 3/PAaBCTBEHA 3aIITUTE JPYIITBEHE 3ajCTHUIIC.

[ITo cy manujeHTH U Opyrd KOPHCHHUIM 3APABCTBEHHX YCIIyra 3aJI0BOJBHUJU YCIIyTOM,
TO Cy BUXOBO NoBepewme u nocBehenoct ycranosu Behu (Durmus & Akbolat, 2020), wto je
YMHUA JUQEPEeHTHOM Y OJHOCY Ha Jpyre. Y CYNpOTHOM, Mamke€ 3a/JI0BOJbHU U Mambe JIOjaHH
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MaIMjeHTH MOTY MPEeCTaTH KOPHCTUTH yciyre oxapeheHe smpaBctBene ycrtanoBe (Berkowitz,
2020) u uzabpatu apyry (anp. mpuBaTHy). Jla He Ou 10 TOra AONUIO, 3APABCTBEHE yCTaHOBE
Tpeba cTagHO Ja MpUBIAYe W 3aapkKaBajy CBOj€ MAIlMj€HTE M JPYre KOPHUCHUKE 3APaBCTBEHUX
yciayra 6e3 o03upa na Ju je ped O Ap)KaBHUM WM TPUBATHUM 3IPaBCTBEHHWM YyCTaHOBama.
HcTtpaxkuBama Mokasyjy Ja MalujeHTd npe Oupajy MpuBaTHE 3APaBCTBEHE yCTaHOBE mopenchu
yCIIyTY U IIEHy Hero Ap>KaBHE, Aa Cy U y AP)KAaBHUM M Y IPUBATHUM 3APAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa
yciyra U (PM3WYKH U3TIIe]l BAXKHUJU TIPpU U300py ycTaHoBe (HIp. OOJHUIIE), 332 pa3IUKy O IICHE
U OrjamaBama, IITO MOTBplyje OrpaHWYeHOCT MapKeTWHra y oOyacTu 3apaBcTBa (Zarezadeh,
Hessam, & Soltani 2013).

VYKOIMKO 3[paBCTBEHE yCTAaHOBE HE YMHE MHOTO 1O MHTamky 3aJp)KaBama IaldjeHara,
nocieauniie ¢y MHOro Behe ol mocjenuila Ha HUBOY 3/pPAaBCTBEHE YCTAaHOBE, OHE Ce€ IMpe Ha
yurtaBy 3ajeauuity (Schiavo, 2013). IToapiiky y HaBeIeHOM, IIOCCOHO Y TOMEHY 3aJ0BOJHCTBA H
noBepewa mnarujenara (Berkowitz, 2020; Te Weng, 2009 u Huang et al., 2011; nomenytu y
Huang et al., 2013) u kBanmuTera 3npaBcTBeHe 3amrtute (Berkowitz, 2020; Huang et al., 2011,
nomenytd y Huang et al.,, 2013), 3mpaBcTBeHe ycTraHoBe 100HWjajy OA yBOhema TpXKHIIHE
OpHjeHTaIHje OJIHOCHO YCBajarkha MapKETUHT KOHIIENITa (MApKETHHTA YCIyTa).

TpxuniHa opwWjeHTanyja y 3IpaBCTBEHHUM YCTaHOBaMa HMa 3Ha4yajaH YTUIQ] Ha
OpHjeHTaNH]y 3amociieHnx Ha kopucHuke (Bae, Kim, & Kim, 2017), u noapxaBa 1mo6oJbiiame
KBaJMTETa OJHOCA n3Mel)y HCIopydrona 3paBCTBECHHX yeiryra u nmanujenara (Huang et al., 2011
nomenyTd y Huang et al., 2013). Ilopen momenytux edekara, MPETXOJHA HCTPAXKUBaAWKHA CYy
MOTBpJWIIa Ja yBoleme TPXKUIIHE OpHjEeHTAIMje y 3ApPaBCTBEHE YCTAaHOBE HMMa IO3UTHBHE
edexkTe Ha HHUBOY YCTaHOBE U TO Ha HEHY MNPOQPHUTAOMIIHOCT, pa3BOj yclyra, 3aJap>KaBame
narujeHata u Haj3aj koutpousy tporikosa (Lonial & Raju, 2001; Raju et al., 2000; Wrenn, 2002;
nomenyTtu y Huang et al., 2013).

WHCcTUTynMOHANMM3AIM]y MapKETHHTa, 3ApPaBCTBEHE YCTAaHOBE MOTY Ja CHpPOBEIy
YCIOCTaBJbalheM OJIe/beHha MapKeTHHra WM HMEHOBameM ocobe koja he OMTH 3agy’keHa 3a
MapKeTUHT U yIpaBibame MapkeTHHroMm (Stankova, 2013). MelhyTum, HHCTUTYLIMOHAIHU3AIIH]a
MapKeTHHT (QyHKIHje He oOehaBa yHampea ycBajambe MapKeTUHT ¢uino3oduje oj CcTpaHe
3aMoCJIeHUX HUTU HBUXOBY OPHjEHTAIIN]y HA KOPUCHUKE.

3.4.  MapkeTHHr yciryra, U3BpCHOCT YCIIyTe€ M HHTEPHU MAPKETHHT Y 31PaBCTBY

VY opraHuzanmjaMa CeKTOpa yciyra TeXH Ce MOBE3aTH YCIEIIHO MOCIOBamke (M3pakeHO
NpopUTOM WJIH JPYTUM HENpOUTHUM pe3yiTaTuMa) ca 3aJ0BOJBCTBOM 3aMOCICHUX |
3aJI0BOJGCTBOM KOPHUCHMKa M TO KpO3: KBJINTET HMHTEPHHX YCIyra, 3aJ0BOJBCTBO U
NPOIYKTUBHOCT 3arOCiIeHHX, Behy BPETHOCT YCIyre, 3all0BOJBCTBO M JIOjaTHOCT KOPHCHHKA,
pact yciyre u npouTta 0HOCHO HENPO(PHUTHO OPUjEHTHCAHUX pe3yJTaTa (MpuiiaroheHo mpema
Kotler et al., 2020, ctp. 248). Otyzna, npema Kotnepy u capannunmma (2020), MapKeTHHT yciryra
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3axTeBa BUIIE 0/ (EKCTEPHOT) MapKETHHTa 3acHOBaHOT Ha 411 (mpou3Bo, eHa, TUCTpUuOyIuja u

IIPOMOIIMja); OH 3aXT€Ba W HMHTEPHW M WHTCPAKTHUBHH MapKeTWHT. Hawmme, Kako MapKeTHHT

yciIyra TIOuMBa Ha M3BPCHOCTHZ®, |y CEKTOpy yCIyra, M3BPCHOCT MOpa Ja TOKPHBA IIMPOKE

00J1aCTH MapKETHHTA: €KCTEPHH, HHTEPHH M nHTepakTuBHU (Gronroos, 1984 momenyt y Kotler

& Keller, 2016, ctp. 177-178):

— eKCTEpHU MapKEeTHHT je (OKyCcHpaH Ha KOPUCHUKE yCiIyra,

— UWHTEPHU MapKeTHHT je (DOKyCHpaH Ha 3aloCiieHe Kao MHTEPHE KOPHCHUKE (3IpaBCTBEHE
YCTaHOBE), a

— WHTEPAaKTUBHU MapKETUHI IOJpa3yMeBa MHTEpaKUujy u3Mmely 3amocieHor U KOPUCHHKA, H
CTIIOCOOHOCT 3arOCJICHOT 1a KOPUCHHUKY ,,CITYKHU .

Otyna je MHTEpHM MAapKETHHI pa3BUJEH Yy OKBHPY MapKeTHHra YCIyra OJHOCHO
ycaykHor mapkerunra (Kurav et al.,, 2016). V acnekTy HaBeneHOT, KapaKTEPUCTHUKA CYy
opraHmsaifja CeKTopa yciyra, YuMe€ M 3[ApaBCTBEHMX YycCTaHOBa. VIHTEpHU MapKeTHHT Y
KOHTEKCTY MapKeTHHIra yciIyra nojapasyMeBa Ja 3paBCTBEHa ycTaHOBa Tpeba /1a OpHjeHTHILE U
MOTHUBHUIIIE 3aI0CJIEHE KOJU CY Y TUPEKTHOM KOHTAKTy C KOPUCHHIIMMA (HAlMjeHTUMA U JAPYTHM
KOPHUCHHUIIMMA 3]JpaBCTBEHE 3alTHUTE), A M NMOMONHO OcoOJbe, Kako OM pajguiiu 3ajeHo, Kao
TUM, paJiy TIpy’Karmba 3a/10BOJbCTBA KOPHUCHUIIMMA 3/IpaBCTBEHUX yciayra. OBo 3Ha4M Ja ,,AHTEPHU
MapKeTUHT Mopa jaa mperxoau ekcrepHom Mmapketunry™ (Kotler et al., 2020, ctp. 248).
HcToBpeMeHO, HHTEPaKTUBHU MapKETHHT TOpPa3yMeBa Jia jeé KBAJIUTET 3[PaBCTBEHE YCIyTe Y
BEJIMKO] MEPHU IO YTUIAJeM KBAJIUTETa OJHOCA KOPUCHUK — MpY’Kajal] yCIyre 0JJHOCHO lUXOBE
WHTEpaKIhje TOKOM Tpy)Kama OJHOCHO mpujema yciyre (mpuiaroheHo mpema Kotler et al.,
2020).

VYcBajambe KOHIENTa MHTEPHOI MapKeTHHIa IMOApa3yMeBa Jla 3arociieHH MMajy BHCOK
HUBO 3HaWba O HHTEPHOM MApKETHHTY U J]a UMajy MO3UTHBaH cTaB o uctoM. CTora, moTpedHo je
opranu3oBatd OOyKe, paJMOHHUIIE OKpYIJIE CTOJOBE, CABETOBAaWma, WIM KOH(EepeHIHje 3a
MOJIU3a€ CBECTH MEIUIIMHCKOT 0C00Jba O MApKETHHTY M HHETOBHUM e(eKTUMa, M JOHETH
MapKeTUHIIKY crparerujy ycraHoe (Abd-Elmonem et al., 2019) umjoj umruiementanuju he
NpUCTYnuTH o0ydeHo ocobsse. UMajyhu y Bumy ma Kotnep m capamuunu waBome (2020) ma
LAHTEpHU MAapKETUHI MOpa Ja MpPeTXoJu eKCTEpHOM MapKeTuHry“ (ctp. 248),
MMIUIEMEHTAlljOM MHTEPHOT MAapKETWHTa, 3ApaBCTBEHE YCTaHOBE TIOJCTUYY YCBajame
MapKeTHHILIKEe OpHjeHTaluje. Pasmor je jenlHOCTaBaH — MapKETHHIIKE aKTUBHOCTH YCMEpeHe Ka
NalujeHTUMa U APYyruM KOPUCHUIIUMA 3/IPABCTBEHUX yCIyra (EKCTEPHOM TPIXKHUIITY ) UCTIOPYUY]Y
3arociaeH! (KOPUCHULIM Ha MHTEPHOM TPXKUIITY).

[Ipema cBeMy HaBeleHOM, HHTEPHH MAapKETHUHT Y 3APAaBCTBEHUM yCTaHOBAaMa j& CACTaBHU
7Ie0 HHUXOBE MApKETUHINKE OpHjeHTAllMje, HEeH MPETXOJHHK, KOMIOHEHTAa XOJHCTUYKOT
mapkerunra (Kotler & Keller, 2016), koju kao TakaB moapasymMeBa OPHjEHTAIM]y HA TAIHjEHTE
Ka0 KOPUCHHKE YCIyra M HCIOPYKY BPXYHCKOT KBaJHTETa 3[PaBCTBEHUX YCIIyTra €KCTEPHOM

% H3BpcHOCT je HAYMH 33 KOHKYPEHTCKY Au(pEpeHTHOCT OpraHM3alldje Koja ce OocTBapyje HmowTyjyhu mpasuno
,»,(POKycHpajTe ce Ha OHO MITO je MOoTpeOHO Ma Oucte Oy ycneurHn y MapkeTuary yeayra™ (Frances, 2008 momeHyT
y Kotler & Keller, 2016).
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tpkumty (Ha ocHoBy Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000) oxnoCHO
naryjeHTuMa. Hberos ,,3amaTak 3anonbaBama, 00yKe ¥ MOTHBHUCAA CIIOCOOHUX PaJHUKA KOJH
xene noopo ma ycrmyxke kymue (Kotler & Keller, 2017, ctp. 23) 06e36ehyje ma 3apaBcTBeHA
yCTaHOBa ,,IpUBYYE, W3abepe W 3aIpKu HajOOJbE 3arociieHe W Ja OHW BHJIC, IICHE W BPEIHY]Y
CBOJjY YJIOTY y MpY>Kamy OJUTMYHOT KBaJIWTETa yciayre cnosbHuM Kynmuma“™ (Foreman & Money,
1995, ctp. 762) onnocno manujeHtuMa. Konuent MM y 3npaBcTBy Tpeba ocnama ce ,.Ha
NpUMEHY TMporpama YIpaBJbamba JbYJICKAM pecypcuMa YCMEPEHHX Ka TOME Ja ce KOJ
3aIMlOCIICHUX CTBOPE MO3UTHUBHU CTABOBU MpPEMa OpPTaHU3aIMjH U Pa3BHje BUXOBA CBECT KAaKo OH
MPaBUJTHO TEPLUIHUPATN COICTBEHY YJIOTYy Yy OCTBapemy HmibeBa opranuzamnuje’ (Bogicevié
Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 102).

3.5.  Cneunpu4HOCT HHTEPHOT MAPKETHHIA y 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBama

Jlo 710ja HOCTH KOPUCHHMKA Ha EKCTEpPHOM TPXKUIITY (MalMjeHaTa) BOJE MO3UTUBHU
CTaBOBH 3allOCIICHUX KOjJU CE€ MOCMATpajy y 3JpaBCTBEHOj YCTAHOBH KaO MHTEPHU KOPHUCHUIIH
(mpunaroheno mpema James et al., 2008 momenytu y Kotler & Keller, 2016) y okpyxkemy
uHTepHOT MapketuHra. IloBpaTHo, penerupame oBnamhewa, oOpa3zoBame U 00yka, Te
KOMIICH3allMja, Ka0 HajBAXHUjH (PAaKTOpH HMHTEPHOT MAapKETHHra, MMajy 3HayajaH yTHIQ] HA
TPKUIIIHY OpUjEHTAIH]y 3/IpaBcTBeHE ycTaHoBe (Bae et al., 2017). 3amocnenu cy oAroBOpHH 3a
3JIPaBCTBEHY YCIIyTY, I1a KBAJIUTET 3/IpaBCTBEHE yCIYyTre U 33J0BOJCTBO KOPUCHUKA 3/IPaBCTBEHE
3alITUTE 3aBUCE O] HUX. HaBeneHo je moceOHO Ba)kHO 300T YMIHCHHIIE Ja MAlUjeHTH UMajy
onrosapajyha (pactyha) ouekuBama ¥ xeJbe y MoTJey HUBOA yCIIyTe, C je/IHe CTpaHe, U J1a HUCY
CTIIPEMHH Ha BEJIMKE KOMIIPOMHUCE YKOJHMKO M30CTaHE UCIYHhCHE HIXOBHUX KeJba, C APYTre, TAKO
7la TIPY’KaoIH 3/PaBCTBEHUX yCIyra HE MOTY CaMmo Ja IUIacupajy yclIyre y CMHUCITY KIMHHYKUX
pesynTata, Beh m mMoMoOhHe yciyre Koje Cy MHMO YCIyra yCMEpPeHHX Ha Jieuerme OOJecTH.
Paznuka m3melyy HuUBOa kesbeHE yCiyre marjeHTa u oaromapajyhe yciyre Ha3zuBa ce 30HOM
tonepannuje (Corbin, Kelley, & Schwartz, 2001). V 3apaBcTBeHUM ycTaHOBaMa TEXKH C€ Ja CE
yCIIyre UCTIOPYYYjy y 30HH TOJIEpaHIije. ¥ TOM CMHUCIY je 3aJaTaK 3aroCcIeHuX — MEAUIUHCKOT
0co0Jba jOII 3aXTEBHU]HU, j€p CE BEIUKHU €0 YTHUCKA MalljeHTa O KBAJUTETy J0OUjeHe yciyre
¢dopmHpa Ha OCHOBY MCKYyCTBa ¢ mpykaonuma yciyra. OTyna cy 3amociieHd OJHOCHO JbYJICKU
pecypcu (OKycHa Tauka MEHAIMEHTa 3paBCTBEHE YCTaHOBE KOjU je YCBOjuo (uiuo3opujy
MHTEPHOT MapKETHHTA.

WHTepHN MapKeTHHT y 3ApaBCTBEHHM YCTaHOBaMa ce OaBU YIPaBIbAKEM JbYICKUM
KamuTaJIOM Kao HajBPEIHUJOM UMOBHHOM YCTaHOBE. YCBajame (Ppriozoduje u MMILIEMEHTaIja
KOHIICTITAa WHTEPHOT MapKETHHTa je y HaJUIeKHOCTH PYKOBOAMOIIA CBHX HUBOA pyKOoBohema.
[TorBpheHo je ma mocBeheHoCT MEHAIMEHTa MHTEPHOM MapKETHHTY WMa 3Hayaja yTHIA] Ha
IpaKce MHTEPHOT MapKeTHHra y 3/ApaBcTBeHHMM ycTaHoBama (Sharifabadi & Bideh, 2016). V3
nmoMoh aKTHUBHOCTH M MPOrpaMa WHTEPHOT MapKETHUHTa, MEHAllepyd WHCIHPUIINY 3alociieHe Ha
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CBUM HHBOWMa 3[PaBCTBEHE YyCTaHOBE Ja MoOoJblIajy yciayre KopucHummma. OcuM TOTa,
WHTEPHH MapKETHUHT y 3IPaBCTBEHHUM YyCTaHOBaMa IMOMa)ke 3aloCiICHMMa Ja 0oJbe pasyMmejy
MHUCH]Y, BU3U]y U IIUJbEBE CBOjE€ 3PABCTBEHE YCTAHOBE Kao OpraHM3alldje, U HaYWH Ha KOJH
(GYHKIMOHMIIIE OAHOC (MEHAIMEHTA) YCTAHOBE MpeMa BbUMa. Y BE3H C TUM, MHTEPHU MapKETUHT
yKJbYyUyje MpaKce Koje ce yCMepaBajy Ha pa3BHjambe M MOTUBUCAHE 3alIOCICHUX KaKO OM OHH Y
NOTIYHOCTU JIONPUHENN OCTBApUBay LMJbEBA 3APABCTBEHE YCTAaHOBE Kao M IIPaKce Koje
MOJIprKaBajy 3arociieHe Y OCTBapHBamky PAaJHHUX 33JaTaka U LUJbEBa Y YHjeM CPEIUIITY je BUCOK
KBAJIMTET 37paBCTBEHHUX yciyra. OTyaa, Kako Cy 3alociieHH BaKHH CTEjKXOJIEPU 3paBCTBEHE
YCTaHOBE M FHCHM WHTEPHU KOPUCHHIIM, OHM [ajy 3HA4YajaH JOMPUHOC BHCOKOKBAJIUTETHO]
UCIOPYIIM BUCOKOKBAJIUTETHUX yciyra. EMnupujcku Hanasu (Hmp. Iliopoulos & Priporas, 2011)
noTBphyjy Aa ce Kpo3 MHTEPHH MApKETHUHT, YMjUM aKTUBHOCTHMA C€ pPa3BU]jajy, OCHAXY]y H
Harpalyyjy 3amnocieHnu, mo0oJspliaBa KBAIMTET yCIyra Koje OHHM Mpykajy KopucHUIMMA. Takole,
MHTEPHU MAapKETHHIIKM IUJJAHOBM, Y3 MeEpe 3aCHOBaHE Ha JbYACKMM pecypcuMma, BOje
MIOBOJBHM]O] MEPUENIUjU 3aN0CICHUX CTPaTeruje HHTEPHOI MapKETUHIa 3JPaBCTBEHE YCTAHOBE
u neppopmancu 3anocienux (Abbasi et al., 2017). YrpaBo, 0CeTIbUBO OKPYXKEHE 3paBCTBEHE
3alITUTE W 33/I0BOJHCTBO MalMjeHaTa Cy IMOJA YTUIAjeM 3aJ0BOJBHUX M OCHAXKEHHX OKTOpa
MEJWIMHE, a MOCEOHO METUIIMHCKUX CecTapa W HHUXOBE TEPIENIrje MHTEPHOT MapKETHHTa
(Tashakorian Jahromi, Rowshan, & Kord, 2019). [Ilepuenuuje akTHUBHOCTH HHTEPHOT
MapKeTHUHIa OJ] CTpaHe MEJUIMHCKUX CecTapa, MOCeOHO aKTUBHOCTH HMHTEpHE KOMYHHUKalHje,
MO3UTUBHO YTUYY HAa MMMl 3[paBCTBEHE YCTAaHOBE, Ma Ce€ Yy CKJIady C TUM Ipernopyuyje
MeHalepruMa Ja ,,u3rpaje MO3UTHBHY KJIMMY WHTEPHHX MAapKETHMHIIKUX akTUBHOCTH (Shin,
Jung, & Shin, 2019). AKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHra MOTY Ja mo0Oosbliajy (IpoMeHe Ha
00Jbe) MENOKYIHY KYJITYpy 3ApaBCTBEHHX YCTaHOBAa KOje Cy YCBOJUJIE€ OBY WHTEpPHY NpaKCy
(Fortenberry & McGoldrick, 2016). Haj3an, WMHTEpHM MapKETHHT IOJCTHYE 33JJ0BOJHCTBO
3aIllOCIICHUX, BUXOBY TMOCBENEHOCT MOCTY M 3[PaBCTBEHO] YCTAHOBH KAa0 M OpHjEHTALM]y Ha
kopucHuke (Choi, Yang, & Chang, 2014). 3npaBcTBeHEe yCTaHOBE Cy yCIENTHU]E aKo mocBehyjy
Nakiky MHTEPHOM MAapKETUHTY jep TuMe edukacHHje 3aJpkaBajy cBoje KopucHuke (Abbasi et
al., 2017).

Nako ce cmarpa J1a mpakca MHTEPHOT MapKeTHHIa y 37paBCTBEHUM yCTaHOBaMa CTBapa
MO3UTHUBHO pPaJHO OKPYXEHme KOje BOAM MCIOPYLM YCIyra BHIIET KBalMTeTa, Kao H
KBAJIUTETHU]je Here y OOJIHMYKHM YCIOBMMA, €MIIMPH]CKH Hajla3u MOTBphyjy cialy mpuMeHy
Npakce MHTEPHOT MapKeTHHTa Yy OOJIHUYKOM OKpykewy (Hip. y Mpany: Momahhed et al., 2019).
HmnuiemenTangje nporpaMa MHTEPHOT MapKeTHHTa 3HauajHO MOOOJbIIaBa 3HAE 3AMOCIEHUX O
UHTEPHOM MapKETHHTY W FHbHXOB CTaB MpemMa HHTepHOM MapkeTuHry (Abd-Elmonem et al.
2019), mwTo MoXxe AOMPHUHETH HeroBoj Behoj npumenu. MelyTum, Hako je UHTEpPHHU MapKETUHT
noceOHa 00JaCT KOja MMa BEJIMKM MOTEHLHUjaJl y MpaBlly MO3UTHBHOI YTHIdja Ha HMCKYCTBO
narujeHata, mweMy ce HeIoBOJbHO maxkme mocBehyje (Fortenberry & McGoldrick, 2016).
['enepanHO mocMaTpaHO, MOIITO Cy OpraHU3alMje CEeKTopa yciayra, a TUME U 3/paBCTBEHE
yCTaHOBE, YIJIABHOM PaJHO MHTEH3MBHE, KOHLIENT HHTEPHOT MAapKETHHIa UM IOT0Jlyje y MpaBILy
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MOJIPIIIKE J1a TPUBYKY W 3aJpKe KBAJIUTETHE 3arlociIeHe udja he MoTuBammja, aHra)XKOBaHOCT,
3aJJ0BOJBCTBO ¥ IMOCBEhEHOCT OUTH Jajbe OJCTHIIAHHU KPO3 MPOrpaMe HHTEPHOT MapKETHHTA.

3.6. Iloapyuyja edpexara HHTEPHOT MapKETUHIA Y 3IPaBCTBEHUM yCTaHOBaMa

3a motpebe oBe nucepTanrje 00aBJbeHA je MpeTpara wWiaHaka ImyTeM MOBE3aHNX KJbYIHHX
peun nomyt (effects of) internal marketing in healthcare wnu internal marketing in hospitals u
cimuano y nepuony 2013-2023 ca m3yserkom onabpanmx wianaka w3 2011. u 2012 (muxoBu
pe3yaTaTH Cy 3Ha4yajHU 3a OBY TeMmy). UmaHIM Koju cy AOOHJeHH OBOM mpeTparoM (mperpara
0a3a mojaraka kao mro cy ['yri akamemuk 6a3a: Google Academic, Pucpu rejr 6a3a: Research
Gate, ITabmen ©Oaza: Pubmed, y3 mompmky KobGcon ©0a3e W uiaHaka Ha HWHTEPHETY)
npe3eHToBaHu cy y Tabemnu 6.

Tabena 6. Iloapydja edekara MHTEpPHOTr MapKETHHra Ha 3amociieHe (mperiies; 00jaB/hbeHHX

crynuja y nepuony 2011-ganac)

Aymop/u Y3opax Iloopyuje ymuyaja
Abbasi etal. | 249 3anocnenux, GonHHIA Y MOHAIIAKE 3aMOCIICHUX OPUjEHTUCAHO
(2017) Wpany (rpax Zanjan) Ha KOPUCHUKE 3J[PABCTBEHUX yCIyTra
Abd-Elmonem 162 men. cectpe I/I 72 manMjeHTay | HUBO 3Hamba O MHTEPHOM MapKEeTHHTY;
YHUBEP3UTETCKO] OOHUIIM Y cTaB 0co0Jba MpeMa HHTEPHOM
etal. (2019)
Erunty (rpag Benha) MapKEeTHHTY
Abdullah et al. | 412 3anocnenux y npuBaTHOM 3aJI0BOJHCTBO TIOCIIOM;
(2021) cexropy, Ilakucran opranuzaruona nocsehenoct?’
Ahmad 230 moxTopa MeauIuHE (Jiekapa) y | 3aJ0BOJHCTBO TIOCITIOM;
& Al-Borie | mer HacTaBHUX OOJIHUIIA, opranm3aiuona nocsehexnocr
(2012) Caynujcka Apabuja
Al-Weshah 162 3amocnena y OoqHHIIAMAa, AHTa)KOBAHE 3aIOCIICHUX Y TTOCITY
(2019) Jopnan
Asiamah 717 31paBCTBEHUX PaJHHKA y TP | OpraHu3anroHa nocsehenocr
etal. (2020) | 6onuwuie y ['anu (rpag Ho)
Bac et al. 279 3anocnenux y 9 6oyHHUIIA Y OpHjeHTaIja 3aN0CIeHUX Ha
(2017) Jyxnoj Kopeju, o6mact Uanrson KOPUCHHUKE U . TTephopmMaHce
(Changwon) KpO3 TP)KHUIIIHY OpHjEHTAILN]y

Hacmasax mabene je na creoehoj cmpanu

21 MepeH je yTHIIaj KBAIMTETA MHTEPHUX YCIIyTa Ha 3aJ10BOJHCTBO U MOCBENEHOCT.
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Aymop/u Y3opax Iloopyyje ymuyaja
Chen et al. 266 MEIUIIMHCKUX CecTapa y JBE 3aJI0BOJHCTBO ITOCIIOM;
(2015) Oonnune Ha jyry TajBana OpraHu3aloHa nocsehexnocr
. 584 3amocnen y 3 OonHHIIE Y 3aJ10BOJHCTBO TTOCIIOM;
Choi et al. Jyxnoj Kopeju (monpyyje Busan— | opranuzaruona nocseheHocr;
(2014) Gyeongnam) OpHjeHTaIja Ha KOPUCHUKE
Estiri et al. MEIUIIUTHCKE CeCTpPe U3 JIBE YYHMHAK MEIUIIMHCKHUX cecTapa
(2021) o6omuune y Upany, Texepan MOCPEJICTBOM . aHTQXKOBAHOCTHU
90 3anocieHux (1oKTOpa KBAJIMTET OJJHOCA U JIOjaJIHOCT
Huang etal. | meauuune/nekapa) u 450 nanujeHaTa Kpo3 TpJKUIIHY
2013 nanujeHaTa y MeJUIIMHCKOM OpHjeHTaLH]y
LEHTPY, LeHTpainHu TajBan
Hussin 373 3amnociena y ap>KaBHO] 3aJI0BOJHCTBO MTOCJIOM
(2022) 3paBCTBEHO] ycTaHOBH, ETHOMHja
Iliopoulos & | 450 3anocnenux y 3 OomHuLEe 3aJI0BOJHCTBO TMOCJIOM
Priporas (MeIUIUHCKE CecTpe, JIeKapH,
(2011) 00HIYKO 0c00Jbe), ceBepHa [ puka
Isik & 415 3anocineHux y npuBaTHUM 3aJJ0BOJBCTBO IOCIIOM;
Altunoglu oonaunama y Typckoj, Myrna opraHusaiuona nocsehexnocr
(2016) (Mugla)
Kang 731 3amocieHa y onmroj OOMHUIIM, | OpHjeHTallMja HA KOPUCHUKE;
(2016) Jyxna Kopeja (Gyeonggi) JI0jalTHOCT KOPUCHUKA
Kim & Lee 138 menunuHCKUX cecrapay 4 no0oJbIIAKE YCIyTa;
(2016) oonnune, Jyxua Kopeja, Ceyn 3a/I0BOJBCTBO TallMjeHaTa
Lim, 149 men. cecrapay 5 opraHusaiona nocsehexnocr
Jo, & Kwon | cienmjann3oBaHux OOHHIA Y
(2016) Jyxnoj Kopeju (Busan)
Mends-Brew | 717 3apaBCTBeHHX pajIHUKA OpraHu3aloHa nocsehexHoct
& Asiamah
(2020)
Nasab etal. | 372 zanocnena®®, Gonmauna, Upan | 3a70BOJECTBO TOCIIOM
(2017) (Yazd)
Nsour etal. | 492 3anocrnena, jaBae OoHHIIE, KBaJIUTET HHTEPHUX ycayra?
(2013) Caynujcka Apabuja (Pujam)

Hacmasak mabene je na creoehoj cmpanu

28 MeUIMHCKE cecTpe, JeKapu, 60IHUYapH
2 TToppasymeBa Behe 1 60Jbe HHTEPHE YCIIyTe KOje Ce Peanu3yjy Kpo3 3a10B0Jbere I0TPeda HHTEPHUX KOPUCHUKA
OJHOCHO 3aIl0CJICHUX.
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Aymop/u V3opax Iloopyuje ymuyaja

Omar & 100 meHaiepa 1 BUXOBUX 3a/ip>KaBambe 3al0CIEHUX
Shehada ACHUCTEHATa y IPUBATHUM
(2015) oonuunama; Jopaan (Aman)
Prakash & 238 moKTOpa MEeIUIIMHE, 3a710BOJHCTBO 3aMOCTCHUX "

Srivastava MEJIUIMHCKUX cecTapa u Jip. y
(2019) Wunujn

Tsai & Wu 288 3amocieHux y 3 peruoHaiHe opraHu3aiona rnocseheHocr;
(2011) oonuuie, Tajan MePIeTINja KBAUTETA YCIIyTra
Tsai 114 MemuIIMHCKUX cecTapa Me/. opranm3aiona nocsehexnocr

(2014) [EHTpa Win per. bonuwuie; Tajsan

Tsai & WU | MemuIMHCKE cecTpe y ABE OKPYXKHE | 3HAHE O HHTEPHOM MapKETHHTY;
(2015) Oonuuie, TajBan MHOBaIIMje y 00pa3oBamy

Weng et al. 534 meauIuHCKE cecTpe y 3aJ10BOJbCTBO KOPUCHHUKA
(2016) XHPYPIIKUM jeIUHUIIaMa OOJIHUIA

Ha per. WM BUIleM HUBOY, TajBan

H360p: AyTOp Ha OCHOBY IIpEIJIE/a JINTEPATYPE

VYBugom y Tabeny 6 momuto ce mo oxapehenux casHama. Hawmme, cTyamje koje cy
CIIpOBENICHE y CEKTOpY 3/ApaBCTBEHE 3alUTUTEe MOTBphyjy mno3uTuBaH edekar HHTEPHOT
MapKeTMHra Ha 3amnocieHe. Melhy mnoapydjuma edekara, JOMUHUPA]Y €(QEKTH HHTEPHOT
MapKeTHHTa Ha 33JJ0BOJCTBO IOCIIOM W OpraHU3alioHy nocBeheHoct 3anociennx. Ocum Tora,
MOTHBaIMja 3alOCICHUX C€ TI0jaBJbyje Kao MojApydYje edekaTa HHTEPHOT MapKETHHra Ha
3anociieHe (Azédo & Alves, 2014), mako je MoTHBaIMja 3allOCICHHX jeHA O] JUMCH3Hja
MHTEPHOT MapKeTHHra, Koja OCTBapyje Hajjaud yTHILaj, Mel)y ApyruM, Ha aHrakoBaHOCT
zanmocnenux (Al-Weshah, 2019). Ocum Tora, Beha aHra)KOBaHOCT MEIHMIIMHCKUX CECTapa MOXe
outu nocneanna uHTepHOT Mapketunra (Estiri, Rezvani, & Nargesian, 2021).

VY cmpoBeneHUM CTyaMjaMa, y YJIO3W TECTUPAHHUX TUMEH3Wja (aKTHBHOCTH) WHTEPHOT
MapKeTHHra, Ouse cy:

— CceJeKIMja U IMEHOBAmbE 3aM0CICHIX, 00yKa U pa3Boj 3al0CIEHUX, OpPraHU3aIoHa MTOAPIIKa
3allOCTICHUM, TIOJICTUIIAJM ¥ MOTHBAIMja 3a 3aroclieHe, Te TOJUTHKA 3a/p)KaBama
3anmociennx (Ahmad & Al-Borie, 2012);

— MOTHBAallMja 3aloClIEHUX, OCHaXHBaWmE 3aIOCICHUX, JeJbemhe HHPOpMaluja U pajaHo
okpyxeme (Al-Weshah, 2019);

— 00yKka W pa3Boj 3aroCJICHUX, HHTEPHAa KOMYHHUKAIIMja, OCHA)KUBAKE 3aII0CIICHUX, HArpaje |
npu3Hama 3a 3anocieHe (Asiamah et al., 2020);

— o0yka W pa3BOj 3alocClieHHMX, KOMYHHUKaIMja Koja Cc€ ycMepaBa IpemMa 3arociiCHUM,
MOTHBaIlMja U Harpasje 3a 3amnociene (Hussin, 2022);

%0 MepeH je yTulaj KBalUTeTa MHTEPHUX YCIyTa

54



— BM3HMja, o0yKa U pa3Boj, HarpahuBame (Iliopoulos & Priporas, 2011).

Moxe ce 3aKJbY4UTH J1a Cy KopuirheHe pa3nuyure AMMEH3Uje MHTEPHOT MapKeTHHIa y
TECTHpamy HEroBuxX edekara Ha HCXOJe Ha HHUBOY 3aloCiIeHHX. AKTUBHOCTH HHTEPHOT
MapKeTHHTa, TOCMaTpaHe Kpo3 aKTUBHOCTH KOj€ C€ OJJHOCE Ha BU3H]Yy, HA OOyKY M pa3Boj, U HA
marpage (mpema Foreman & Money, 1995), camo cy y jemHo] HpPE3eHTOBAHO] CTYIHUjH
KkopuiiheHe.

[lojenuan McTpakuBayum HaBOJE Na Cy €(PEKTH TMOjJeIUHHUX TUMEH3Hja (AaKTHBHOCTH)
MHTEPHOI MAapKeTHHra Ha 3aJ0BOJGCTBO IOCIOM pA3JIMYUTE Y 3aBUCHOCTH Ja JH je ped o
NPUBaTHOM WJIM JIP’)KaBHOM 3/1paBcTBY. Hanme, y qp»KaBHUM 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBama (y OBOM
Clly4ajy Ap)kaBHa OOJHWIIA), CUTYPHOCT Tocia W HarpahuBame WMajy Hajjaud yTHIA] Ha
3aJJ0BOJBCTBO MEAMIIMHCKHX CECTapa, JOK y MPUBATHOM CEKTOpy (y OBOM ciyd4ajy IpHUBaTHA
0OJHUIIA) Ta] YTUIIA] HA 3aJI0BOJHCTBO METUIIMHCKUX CecTapa OCTBapyje pa3MeHa mHpopmaimja
u HarpahuBamwe (Nasab et al., 2017).

KBanuteT omHoca je Takohe jeaHo o mojapydja egexkara MHTEpHOT MapKETHHTa HA HUBOY
3anocieHux. HauMme, mepreniuyja Tp)KUITHE OpHjeHTAIlMje JOKTOpa MEIUIIMHE, TTOCEOHO aKo je
yckialheHa ca mepuerniyjoM TP)KUIIHE OpHMjeHTallje O]l CTpaHe MaldjeHaTa MMa MO3UTHBaH
YTULAj HAa KBAJUTET OAHOCAa U3Mel)y JOKTOpa MeAMLMHE U MAIMjeHTa, KBAJUTET OJHOCA Ha
penanuju OOJHHUIA-NAIM]EHT, U Ha JIOJaJTHOCT NalMjeHTa; Neplenirja TP>KUIIHE OpHjeHTaluje
nocpeyje yTuIajy HHTepHOT MapKeTHHra Ha HaBeneHe ofanoce (Huang et al., 2013). 36o0r Tora
jé BaXHO jayaTH UWHTEPHY MAapKETUHIIKY OpHjEHTAlMjy, ajld M MOJCTHIATH IOBOJHHY
NEepLEeNLr]y 3alocieHUX M MalyjeHaTa TPXKUIIHE OpHjeHTaldje Yy 3IpaBCTBEHO] YCTaHOBH.
TpxxuiHa opujeHTanja U MHTEPHU MAPKETUHT WY y KOpak jenaH c ApyruM. Emmupujcke
CTyIuje MoTBphyjy Ja HHTEPHU MapKETHHT y 3[JpaBCTBEHO) YCTAHOBU 3HAYAJHO YTHUYE HA jauyame
weHe TpxuiiHe opujeHTanuje (Tsai, Wu, & Ting, 2012) ogHOCHO &a je MHTEPHU MapKETUHT
,,KOPUCTaH MyT y pa3Bojy TpxkuiHe opujentanuje” (Huang et al., 2013, ctp. 204).

Jla je 3Ha4ajHO KaKBH C€ OJJHOCH YCIIOCTaBJbajy u3Mel)y 3amocieHux, usmely 3amnocieHux
U MEHAIMEHTa, Kao W m3Mel)y 3amocieHuX W TalyjeHara, MoKaszyjy eMITHPHUjCKe CTyIuje Y
KOojuMa je ToTBpheHo na 000CTpaHO KOPHCHA MPHUPOJAA JYTOPOYHUX OIHOCA OpraHM3aIlHje ca
3allOCIICHUM, IIOCMAaTPaHUM Kao HWHTEPHUM KOPHCHUIIMMA, YWHU Ja Ce€ 3alloClIeHH IyXKe
3apKaBajy y 3IPaBCTBEHO] YCTaHOBH. Y BE3W C THUM, OKPY)XCHE HHTEPHOT MapKEeTHHTa Yy
3IpaBCTBEHUM ycTaHoBama (Hmp. Oonamiama, Omar & Shehada, 2015) moske mpomoBHCaATH
y3ajaMHO TMIOINTOBake u3Mel)y ycTaHOBe M 3amoCiIeHUX, OpUry O 3aloCiCHUM, U OpHry
3aMl0CJICHUX O YCTAaHOBH U Hb€HOM MEHAIIMEHTY, IITO MOXE JTOTPUHETH HHUXOBOM 33J[pXKaBamy y
yCTaHOBU. VIHTEpHU MapKETHHT, Ka0 CBOjEBPCHU MAapKETHHIIKH MPUCTYTI JbYJCKUM pecypcuma,
MMIUIEMEHTAIHja cucTeMa HarpahiBama 3alocleHHX U yCIOCTaBJbamke KyJIType yeayras! umajy
jak yTuIaj Ha 3aapikaBame 3anociennx (Omar & Shehada, 2015). Haj3an, nHTepHU MapKEeTUHT Y

3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBU 3HA4YajHO yTHYE U3rpajiihby TPKUIIHE KYJIType of cTpaHe MeHaiepa (Tsai
etal., 2012).

31 Tlokaszatesb KyaType yciyra (YCIy’KHE KyJTYpE) je CarielaBare TOCIOBamba U3 MEPCIIEKTHBE KOPHCHUKA a HE
3[IpaBCTBEHE yCTaHOBE.

55



II: CTABOBU 3AIIOCJIEHHUX O ITOCJIY

1. ITOJAM CTABOBA 3AIIOCJIEHHMX O I1IOCJ1Y

1.1.  [lepunucame craBa

,CTaBoBU cy ckyn ocehama, BepoBama W HjEje KOje JbyIu HMajy O onpeheHum
cUTyalujama, nojaBama wind Jbyauma. CTaB je cTambe MEHTalHE CIPEMHOCTH Oa3upaHe Ha
HCKYCTBY KOj€ YCJOBJhaBa Ja C€ IOjeIMHaIl TOHAma Ha oApel)eH HauyWH y OJHOCY Ha HEKY
nojaBy wiu norahaj” (Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 99). CtaBoBu Ccy NpOMEHbHBA
KaTeropwuja.

1.2.  Teopujcku npucTynu o0jallkbemny IPOMEHE CTaBOBA

VY peneBaHTHO] TEOPHjH, YETHPU TEOPHUjCKa MpHUCTyNa oljallmaBajy MPOMEHE CTaBOBa

(Eagly & Chaiken, 1993; O‘Keefe, 1990; nomenytu y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019):

— Teopuje xonsuctenTHoctu (Consistency theories): oBe teopmje mpensubajy ma cBaku
MOjeIMHAIl TEeXKU OCTBApHBalby KOH3MCTEHTHOCT M3Mel)y craBoBa, m3Mel)y moHamama, U
u3Mel)y craBoBa M TOHaIIama. Y Ciydajy Jla ce KOH3UCTEHTHOCT HE OCTBapH, IOjeHHAIl
oceha HemaroJHOCT KOja MPOY3pOKyje IpriarohaBame HErOBHX CTaBOBA WM TOHAIIAKA,
um o0a ¢ IuJbeM JocTH3ama Oananca n3Mel)y mux. Teoprje KOH3UCTEHTHOCTH YKIbYUY]Y:

o Teopuje paBHoTexe (Abelson & Rosenberg, 1958; Heider, 1958; Newcomb, 1961;
nomenyTH y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019);

o Teopujy aeKTHBHO-KOTHUTHBHE KoH3ucTeHTHocTH (Rosenberg, 1956 momenyt y
Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019);

o Teopujy KoruutuBHe aucoHanue (Festinger, 1957 nomenyt y Bogic¢evi¢ Miliki¢ &
Ognjanov, 2019), koja je HajBHIIE 3acTyIUbCHAa Yy TMOJAPYYjY OPraHU3aIMOHOT
TOHAIIAkA.

— Pane Teopuje yuema (Early learning theories): oe Teopuje cy pe3ynrar ucTpakuBama rpyre
ayropa (Hovland et al., 1953 momenyTtu y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019) kojum ce
o0jamimaBa Jla TIOjeIMHAIl TEXHW 3ajpkaBamy IMocTojeher craBa cBe 10 MOMEHTa Kaja
JIO)KMBM HOBO HCKYCTBO ydYe€ma WM HCKycTBa. [IpomeHa crTaBa je Toa YTHIAjeM
yOe1/bUBOCTH TOPYKE KOja Ce MpHUMa y MPOIIECY caMoT yuema, MaKmkbe KOJy U3UCKYje U Koja
joj ce mocsehyje, 3aTUM pa3ymeBama HCTE, MOTYhHOCTH KOje ce Mpykajy IMOjeAHHIly 3a
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BeXKOame IMOKEJHPHOT IOHAIIAka, Te TMOJCTHIIAja Koje no0uja ako MpakTHKyje oxapeheHo
MOYKEJHHO TIOHaImame. Jlanac HUCy 3HaYajHO 3aCTyIJbCHE.

Teopuje coumnjannor npocyhusama (Social judgment theory, Sherif & Hovland, 1961; Sherif,
Sherif & Nebergall, 1965; momenytu y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019): oBe Teopuje
MIPETIOCTABIbA]y Ja Cy CTAaBOBH I0OjE€UHIIA FETOBU CTaHIApAu mpocyhuBama, 1a 00IHuKYjy
HETOBY IEPIICIIU]Y MOPYKE KOjy pUMa U HCHOT cajipkaja Koju My ce masbe. Ha Tom myTy,
MOjeIMHAIl PUXBaTa MUILBCHA CIMYHA HKETOBUM CTaBOBHMA. BenwumHa pasznuke m3mely
IETOBUX JIMYHUX CTaBOBAa M OHHUX KOje ,,HOCH MOpyKa KOja My Ce€ Iajbe, yTUYe Ha TEKUHY
MIPOMEHE HETOBUX CTABOBA.

dyukimonanue teopuje (Functional theories): oe Teopuje Tparajy ,,3a OAroBopuma Ha
nutama: Koje cy pynkmuje crapoa? Uemy onu ciyske? Illta je muxoBa cBpxa? (Bogicevic
Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 100). CtaBoBu 3aBHCE O HUXOBE YJIOTe, H PA3JIUKY]y Ce
Mel)y mojenuMHIMMa Kao U IpeMa CUTyalluju Yy K0joj ce Moxke nojeaunan Hahu. OcHoBHe
¢dyHKIM]je CTaBOBA CY:

o mparMatuvHa QyHKIHUja (YrpaBibajy MOHAMIAKEM IOjeMHIIA KOje Tpeba Ja JoBene
110 Harpaje wiv n3beraBama Ka3He);,

o ca3HajHa (QyHKUMja (Kpewpajy CTaHIapAe OpraHu3oBamba M ymopolnhaBama
MIePIIEIIIHja O OKPYKEHY KOje j& CI0XKEHO, TypOyICHTHO, U HEU3BECHO);

o ¢ynknuja ondpaHe era — (pyHKIMja camo-KOHIeNTa (CIy>KH 3amTUTH ocehama u
caMo-KOHIIENTa MOjeIMHIIA Y YCIOBMMAa HETMO3HATOT WM HEMpPUjaTHOT KOHTEKCTa,
aMOMjeHTa WK CUTYalluje);

o (¢yHKIHja U3pakaBama JUYHUX BPEIHOCTU Tj. PyHKIHMja camoakTyennzanuje (Katz,
1960 momenyt y Bogi¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019).

EduxacHocT mpoMeHa cTaBoBa je TMOJ yTHIIajeM MEHAIMEHTa Kao IMOIIUJhaola TMOopykKe,

3aIoCJICHUX Kao IpuMaona Mmopyke, u caMe€ MOPYKE, IOTOM PA3JIMKE y CTaBOBUMaA IIpUMaola 1

nomwusbaona nopyke. Jla ou ce nzberao edekar ,,0ymepanra®, He Tpeba CIaTH MaHHUITYJIATHBHE
MOPYKe W CIPOBOIUTH KpaTtkopouny komynwmkanujy (Rollinson, 2002 momenyt y Bogicevic
Miliki¢ & Ognjanov, 2019).

1.3.

Teopuja KOTHUTHBHE IMCOHAHIIE Y OPTaHU3AIIMOHOM KOHTEKCTY

Teopuja xornutuBHe auconanue (Festinger 1957 momenytr y Bogicevi¢ Miliki¢ &

Ognjanov, 2019):

OBa TeopHja HPETHOCTaBJba Aa TOJEAMHIN TEXe KOH3UCTEHTHOCTH KOMIIOHEHTH CTaBa -
adeKkTHBHE, KOTHUTHBHE U OuxeBHoOpasiHe. buio koja oA \bUX Ja ce MPOMEHH (HacTaje CTame
,,JJUCOHAHIIE’), TIOjeIMHAIl WX ycKial)yje Ha HAauWH Ja MPOMEHEHY KOMIIOHEHTY BpaTH y
CTame Mpe MPOMEHE WJIH JIa OCTaje KOMIIOHEHTE MEHa 10 CTamha MOHOBHE KOH3UCTEHTHOCTH.
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— KorautuBHa AMCOHAHIIA j€ HUBO aHKCHO3HOCTH WJIM HETMPUJATHOCTHU TOjSIUHIIA Y CUTYAIH]H
HEKOH3MCTEHTHOCT KOja je HacTasia u3Mel)y \eroBux crtaBoBa (MM BPEIHOCTH U 3HAA), WIH
n3Mel)y ’eroBor nmoHamama U KOTHUTUBHUX elieMeHaTa cTaBa. [lojeuHal Texu n3deraBamy
CTamka KOTHUTHBHE JMCOHAHIIE, WM YMamelhy HEroBOr YTUIAja, MITO 3aBUCH O]l BEIUIHHE
caMe JMCOHaHIle (B)KHOCTH KOHKPETHOT KOTHUTHUBHOT aCIeKTa KOjH je IMCOHAHTAH — Ja JIn
CTaBa, BPETHOCTH WJIHM 3HAMA).

— KorautuBHa nucoHaHIa ce cMamyje: MPOMEHOM CTaBa WM TOHAIlamka; TEeXKHOM J1a Ce
OIpaBlajy CTaB WM IOHAIIalke MPOMEHOM CTaBa KOjU je JMCOHAHTAH, TEXKHOM Ja ce
OlpaBlajy CTaB WJIM IOHAIIake KPOo3 yBOhCHE HOBUX KOTHUTHBHHX €JIEMEHaTa CTaBa
(Festinger 1957 momenyt y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019).

[IpakTHYHO y OpraHM3allMOHOM KOHTEKCTY, YIJIABHOM Ce IpuOeraBa MPOMEHH CTaBOBa

KOJ[ 3allOCIICHUX Y CUTYyalllju PaJUKaTHUJUX, CTPYKTYPHHUX WJIM CTPATEHIKUX OPTraHU3alHOHUX

MIPOMEHa YKOJHUKO C€ MPOLIEHU Ja KUXOBH CTAaBOBU MOTY CIIPEYUTH TUIAHUPAHE U TapreTUpaHe

npomene. [lpema npunyuny xonszucmenyuje, KOMyHHKaIMjOM C€ YyTUYE HA CTBAPame KOTHUTHBHE

IMCOHAHLIE U TO ,,MEHAheM CTAaBOBA W BEpOBamba 3allOCICHHX, YCIIEJ O4YeKHBama aa he oHH

eIMMUHUCATH JMCOHAHIy Memajyhu cBoje moHamame™ (mpema Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov,

2019, ctp. 100).

[Ipomena cTaBoBa 3amociIeHUX je MOTPeOHA M y CUTYallMju Kaja OpraHu3aluja ycBaja

HOBE KOHIICNTE MOIyT KOHIENTa WHTEPHOI MapKETHHIa, a mocrojehu CTaBOBH 3arOCICHUX

MaHH(]ecTyjy omnMpame ycBajamy (unozodpuje oBor koHuenta u mnpartehe opujeHTtanyje

3aIl0CJICHUX Ha KOPUCHUKE YCITyTa.
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2. 3AJOBOJBCTBO 3AINIOCJIEHUX ITOCJIOM

,»,Y CIICIITHE OpTaHu3aIlHje TeXE 3apKaBamy 3aI0BOJbHUX 3aMOCICHHX.
Jenna o nUMeH3Hja 3a10BOJHCTBA 3aMIOCICHHX j€ 33JJ0BOJHCTBO MOCIOM
(Munanoswuh, 2018, ctp. 223).

2.1.  Teopwujcko-pa3BOjHHU aCTEKT KOHIIENTA 33 J0BOJFCTBO MOCIOM

TokoMm mpBe u apyre aenenuje 20. Beka MOCIIOAABIM MOYUY Aa oOpahajy maxmy Ha
3aMocieHe M HBUXOBY NPOAYKTHBHOCTS. cxBaTajyhm na he 3amocieHum OUTH IPOXYKTHBHH]U
YKOIIMKO MM c€ TocBeTe. Hawmme, WHHIMjaTHOM pa3Bojy KOHIICNTA 3d0080/6CMBO HOCIOM
nonpunenu cy Tejmop u XKunbepr (Taylor & Gilbreth, 1911 nomenytu y Mapkosuh, 2014),
nedunuIyhn 3310B0JCTBO MOCIOM U3 MEPCIEKTUBE yTeMe/beHe Ha HAYYHMM IPHHIMITHMA’S,
[Tpema Tejnopy u XKunbepty, Ha 3a70BOJHCTBO MOCIOM MCKJBYYHMBO YTHUE HArpaja 3a OCTBApEHE
yunnke (Hnp. ruiara). Ocnamajyhn ce Ha MpUHIUIE HAYYHOT yIpaBjbamba, U3HEIU Cy CTaB Jia
OBM MPUHIUIHN CMamy]y HNOTPeOHYy KOJIMYMHY (PU3MUKOr Hamopa Koje 3amociieHu Tpeda na
MOJTHECE TOKOM 00aBJbamba paJHUX 3alaTaka, IMTO y KpajlbeM BOAM IOBehamy HHEroBOT
3aJJ0BOJBCTBA IociioM. Harnme, kaja 3amociieHd MPUXBATH NPUHITUIIE HAYYHOT YIIPaBJbamkha Kao
CBOj€ U KaJia uX MpUMemyje y paay, y3 Mambe PU3NUKe Harope NocTuxe 00Jbe pesynrare Koju he
outu HarpaleHu, a OH 3aJJOBOJBHMjHU MOCJIOM. ['eHepalHO MmocMaTpaHo, 33J0BOJHCTBO MOCIOM
JIeTepPMUHUIIIE YUMHAK 3alOCICHOr U OYEKHBAHO je Ja Harpal)eHM 3amocieHu ocTBapyje 0osbe
pesynrare y Oyayhem nepuosmy.

Hakon u3HeTe Teopuje Hay4yHOT yrmpaBibama of cTpaHe Tejmopa m Kunbepra, y oBom
nepuony (20-ux mo panmx 30-ux roxumua 20. Beka) jaBibajy ce XoTopHOBe cTyauje (T3B. The
Hawthorne Studies). YV nwureparypu ce HaBOOW 1a Cy OBE CTYIHje MNPEACTABHUIM JPYror
TEOPHUjCKOT TIPHCTYTA YIIPaBibamky JbYACKHM pecypcuma’. XoTopHOBE CTymHje Hysle YHmeHHIIE
KOje pacBeT/haBajy TOHAIIaka 3aloClIiCHMX Ha pagHOM MecTy. Hamme, yTuiaj 3a10BOJCTBA
MOCIIOM Ha YYHMHaK 00jallllbeH je TEOpPHjOM O TMOHallalky 3alOCICHUX Ha PaJHOM MECTY Tj.

32 Mely yumHuMMa 3am0C/ieHMX, NPOJAYKTUBHOCT je OasMYHM M3pa3 yYHMHKA KOjH MCKasyje KOIMKO MPOU3BOJA,
IErOBHUX JIEJIOBA MJIM KOJIMKO YCIyra 3aloCieHH CTBOPH OJHOCHO HCIOpY4YH Y jeAMHHIM BpemeHa. Hamwme,
MPOJYKTUBHOCT j€ YUHHAK Y Y03 (,,in role®).

33 Mdpenepux Tejmop (1856-1915) je oran KIaCHYHOT NPUCTyNa U HAYYHOT MEHAIMEHTA. 3aroBapao je cTaB Ja je
opraHu3alidja CKJION MOMYT jeJHE MaIluHEe KOjoM Tpeba moOpo ympaBibaTH U J0OPO je MOCTABUTH, Ma PE3yITaTH
nehe uzocratu. Y 10j ,,MalImHKA® 3aMI0CIICHN pajid, a MEHaep MUCIH, u3Mel)y lBHUX HeMa KOMyHHKaIuje, jep Ou To
YTpo3wiIo MpoayKTUBHOCT. CBe IITO je 3arocieHoM MoTpeOHo cy jacHe nHcTpykimje. KacHuje Tek, Tejmop yBoam
3Ha4aj KOMyHHKallije 3a MeHariepa. TejiopoB MPUCTYI je jeJjaH O MPBUX TEOPHjCKUX MPUCTYTIA KOjU Cy JOIPHUHETH
TeopHjama JbYIICKUX pecypca.

3 IIpsu je Tejnopos npuctyn (Teopuja). MehyTum, OBM NPUCTYIM OJHOCHO OBE T€OPHje HHUCY C€ MOIJE HA3BaTH
TeopHjamMa JBYACKHX pecypca y TO BpeMme, aju Cy MMajie AWPEKTaH YTHIQ] Ha pa3Boj W yHampeheme Teopwja
JbYICKUX pecypcea.

59



XortopHoBUM cTryaujama. OBe CTyamje cy Owie MOKpeTad pa3Boja MpaBla HA3BaHUM XVYMAHU
oonocu. Y Be3W C THM, pa3BHjeHa je Teopuja xymanux ogaHoca (The Human Relations Theory)
4YMjH je Haj3HauajHUju npeacTaBHuk Enrton Majo (Elton Mayo). IIpema XoTopH cTyanjaMa HiIH
T3B. XOTOpH eeKTy>" ¥ TEOpHjH JbYACKUAX OJHOCA, 3aMOCIeHNIMAa Tpeda TIOCBETUTH MKy, jep
TO MOXX€ MOOOJBIIATH HUXOBY NMPOIAYKTUBHOCT. XOTOpPH CTyAMj€ Cy IOKa3aje Ja Ha yYHMHAK
3allOCJICHUX Mamd yTHLAQ] UMajy YCJIOBM pajxa, a Behum yTumaj Mmehysbyacku oIHOCH H
ycknaheHocT MHTEpeca 3amnocieHnx u MeHanuMmeHta. He nerupajyhu npunnune Tejmopa, Majo
3aroBapa Te3y Ja MEHAIMEeHT Tpeba ga ce OpuHe 3a JWYHE MpoOiieMe 3aroclieHuX, Ja Heryje
npujaTeJbcku amMOujeHT 0e3 KOH(IMKTHUX CHUTyamnuja. Y CpKH TEOpHje XyMaHHUX OJHOCa je
3aJJ0BOJBCHHE JIPYIITBEHUX MNOTpeda 3arocieHuX 4YeMmy Tpeda TeXHTH KpO3 YCIIOCTaBIbAIbE,
pa3Boj W HeroBame J00pux MelhjyCOOHMX OJHOcCa M jadamke MPUIATHOCTH 3aIlOCICHOT
opranmzanuju. OBa Teopuja je TMOJIA3UINTE IOCMATpama 3aJI0BOJECTBA 3aIllOCICHHUX U3
APYIITBEHE (COLUOIOUIKE) NEPCIEKTHBE.

VY xacHujeM nepuony, meopujama ,,X“ u ,, Y Mex I'peropa (McGregor, 1960 nomenyt y
Mapxkosuh, 2014 u Munanosuh u [lparmuesuh Paguuesuh, 2019), objammenu ¢y TpUHIUITH
opranusanuje mehyspynckux omgHoca. Ilpucramuiie npse teopuje (X) 3aroBapajy craB ja Cy
3aIlOCTICHH MTPOCEYHO IMaMETHH, YTIIABHOM JICHH, YHAINpeI AeMOTHBHCAHH, J1a CYy PAaBHOMYIIHH,
UHAUQEpeHTHH uian 0e3 amOunuja TmpemMa OpraHU3alMjCKUM LMJbEBHMA, YaK TEXe
CYIIpOTCTaBJbaky MpoMeHama. Ha MeHaiepuma je 3ajarak J1a uX CTUMYJIHMIIY Ha IMOKPETambe, Ha
npomeny. Ilpucranune npyre teopuje (Y) mocMatpajy 3amocieHe CYHpOTHO OJl MPUCTaIHIA
npse Teopuje. llpema oBOj Teopuju, OA MeHayepa ce O4YeKyje Ja M3a30BE€ pPEaKUujy Kox
3allOCJICHOI Kako OM Ta MOJICTaKao Jia YYeCTBYje Y JOHOLICHY OJUTyKa, WJIH Yy pellaBamby
MOTEHIMjalTHUX ,,paJHUX" TMpoOjieMa, Te€ Ja YYWHU CBOj JONPUHOC YIpaBjbamby IpemMa
mbeBrMa. OBa TeopHja yBakaBa JJMYHOCT 3aMIOCICHOT M BHILE j€ OPHjeHTHCAaHA Ha XYMaHOCT Y
OJTHOCY ca 3amocieHnM. HaBeneHe Teopuje cy HaroBeCTUse 3Ha4aj 3a/10BOJbCTBA 3aMIOCICHHX 32
YYHUHKE 3alI0CIICHUX U OpTaHu3aIfje.

Teopuje momusayuje cy Takohe 3HauajHO IONpPUHENE BAXHOCTH JBYJICKUX pecypca 3a
opranmzanujy. Y HBHUXOBOj OCHOBH cy moTpebe 3amocienor. Haj3aa, cmarpano ce na je
3aJJ0BOJBCTBO  3aIlOCICHHX (Kao TMOCIEeANIa 3aJ0BOJbCHA IMOTpeda) cpencTBo mosehama
npoaykTuBHOCTH. [IpBa rpyna oBUX Teopuja Ha3BaHE Cy cajp)kKajHe TeopHje U oHe y (OKycCy
uMajy HCTpaKMBame OJroBOpa Ha MHUTame IITa MOTHBMIIE 3amocieHe (Jbyae). Mehy muma
Hajmo3HaTHje ¢y MacioBibeBa Teopuja xujepapxuje morpeda (Maslow, 1943), Xeproeprosa
nBodakropcka Teopuja motusaiuje (Herzberg, 1968) u MekiuienaoBa TpodakTopcka Teopuja

% Oge crynmje cy cnposenene y ucronmenoj (Xoropn) ¢pabpuum y Yukary y 20-um u panum 30-um roauna 20.
Beka of ctpane Entona Majo (Elton Mayo) u ®puna Pormucoeprep (Fritz Roethlisberger). Cymruna uctpaxusama
Ona je mpoBepa Aa I NoO0JbIIake PaJAHUX YCIIOBa (HIIP. OCBETIJHEHOCTH PAIHOT MECTa) yTHUYE Ha NPOJYKTHBHOCT.
PesynraTtu cy Omim TakBH Ja je IPOAYKTHBHOCT paciia KOJ CBUX pagHUKa 0e3 003upa Ja I Cy pagHHIN OFITH W
HUCY OWITH U3JI0KEHH YCIOBHMA Pajia KOjH Cy MoOoJbIIanu (60Jba OCBETIHEHOCT PAIHOT MECTa, UTIL.).
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motusarmje (McClelland, 1961%°%). V koHTekcTy TeMe 0 MHTEPHOM MapKETHHTY, 3HAYajHOM CE
yrHN Xeproeprosa ABo(daKkTopcka Teopuja MoTuBaije. OBa TeopHja moapasyMeBa XUIHjeHCKe
(cutyarnone) 1 MOTHBAaIMOHE (haKTOPE WM YCIIOBE KOjH JOIPHHOCE 3a/I0BOJECTBY 3aIIOCIICHHX.
3a10BOJBCTBO M HE3aJ0BOJHCTBO Cy Ha JiBa Kpaja, KOja HUCY CYNpOTHA M KOja Cy IOBE3aHa
pa3IUUUTHM (aKTOpUMa; CYNPOTHOCT 33/I0BOJBCTBY IIOCIIOM HHjE HErOBO HE3aI0BOJHCTBO, Beh
OJICYTHOCT 33/10BOJbCTBA. Kao HajBa)XHMjU MOTHBALMOHH (akTopu cy oborahmBame mocna u
panHux 3ajataka (Koju YMHE acreKTe 33 0BOJbCTBA IIOCIIOM).

IIpema MunanoBuh u Jlparmuyesuh PanmueBuh (2019), y acmekTy oaHoca yduHKA
3aI0CJIEHOT U HeTOBOT 3a/10BOJBCTBA MOCIOM, BehrHa TeopeTudapa Koju ¢y ce OaBWIId pa3BojeM
Teoprja Koje MOJp)KaBajy OBaj OAHOC Oa3zupaia ce Ha TEOopUju ouekuBama Bpyma uz 1964.
roaune (The Expectancy Theory, Vroom, 1964), moneny Jlonepa u Iloprepa u3 1967. romune
(Lawler & Porter, 1967), JlokoBoj teopuju Bpeanoctu u3 1970. romqune (Value theory, Locke,
1970), te craBosuma I1IBa6a u Kamunrca usz 1970. rogune (Schwab & Cummings, 1970).%
Munanosuh u paruyesuh PaguueBuh (2019, ctp. 91) HaBone na, npema Bpymy (1964, crp.
181), Behoj mpOXyKTUBHOCTH 3allOCICHUX TOTPHHOCH HUBO Ha KOJEM 3allOCIICHH 3a]I0BOJbaBajy
cBoje nmorpede (0JHOCHO HUBO H-HXOBOT 33/I0BOJHCTBO MOCIIOM), @ 33JI0BOJbEH-E MOTpeda je MpBH
KOpak Ka Harpajgama 3a OCTBapeHe YYMHKE 3aloclieHHX. 1eOpHjoM O4YeKHBama, Bpywm
MojanImaBa Ja je y IpUpOAHM YOBEKa Jla 3a TPYyX OYeKyje Harpaay, ma he yuyuHIM Tpe UMaTH
YTHUIaj Ha 33]0BOJBCTBO MOCIOM Hero oOpHyTo.%® OBakaB cTaB Ipema KOjeM je 3a0BOJHCTBO
TIOCJIOM TTOCTIETUIIa BUCOKE MIPOLYKTUBHOCTH 3aroBapaiu cy u Jlonep u [loptep. [Ipema mozneny
Jlonepa u Iloprepa, Mepa y KOjoj je Harpaaa 3a y4yMHaK (MHTPUH3WYHA M EKCTPUH3MYHA)
npaBUYHA MOJIEpUpa OHOC M3Mel)y Harpazie ¥ HUBOa 3aJ0BOJECTBO TociioM. [Ipema Munanosuh
u JlparnueBuh PagmdeBuh (2019), ciumyno Teopuju ouekuBama, JIyk (1970, ctp. 484) Takohe
o0jammaBa, CBOjOM TEOPHUjOM BPEIHOCTH, Ja je edeKaT YUMHKa 3arociIeHOT Ha 3aJI0BOJHCTBO
IBErOBUM TIOCTIOM (DYHKIIMja YCMEPEHOT IMOHAMIaka W JOCTUTHyha BPEIHOCTH 3arOCIICHOT)
YYMHAK yTHY€ Ha 3aJ0BOJHCTBO TIOCIOM Y MEPH y KOjO] Cy OCTBapeHE BpPEIHOCTH, Ma je
OCTBapeHa BPEIHOCT MOJIEPaTop oHOca m3Mel)y yuuHKa 1 33]J0BOJBCTBO TIOCIOM. MrmaHoBuh n
Hparnueuh Paguuesuh (2019) nasse HaBonme nomnpunoce IlIBada u Kamunrca (1970, ctp. 408)
KOjH UCTHYY J1a 33JI0BOJECTBO 3aIIOCICHUX ITOCIOM JUPEKTHO YTHUYE Ha YYMHAK 33 Pas3IHKy O[]
yTHUIlaja YYMHKA Ha 33/I0BOJCTBO MOCIIOM.

% Mexkmunens cMaTpa Ja MOTHBAaLMja Bapupa HoJ yTHIajeM jaudHe moTpede 3a mocturayhem. 3amocnenu ce
MOTHUBHIIIE Ha OCHOBY MOCTUrHyha Koje My je 1IiJb U Koje Tpeba Jja OCTUTHE Ha OCHOBY MHIMBUAYaIHUX IOTpeoda.
Tako MOTHBHCaHU 3amocieHu (MyTeM WHIUBHIYAIHHX 1OTpeba) y cTamy Cy Aa umajy Behe moOospllame yYMHKA
(McClelland et al., 1971 momenytu y Werdhiastutie, Suhariadi, & Partiwi, 2020).

37 Tlpumepa paan, Bpymosa Teopuja, monen Jlonepa u Iloprepa cy mpolecHe TeopHje MoTHBauuje. llponecHe
TEopHje Mojas3e 0]l CTAHOBHUINTA J1a CBH 3aIOCICHHU (paJHUIN) UMajy UCTe rmoTpebde, mro omoryhyje nocionasunma
Jia IpeJIBUJIC OHE KapaKTepHCTHKE Koje Ou Tpebae aa ce mpencrase Ha mociy (Lynn, Riddle, & Morsella, 2012).

% [lpema Munanosuh u Jlparnueuh Pamuuesuhi (2019), Bpym (1964, ctp. 246) obpasnake ja 3a10BOJCTBO
MIOCIIOM M y4HHKe Iokpehy pasinnuutu MoTuBH. [IpBH OMBa MOKPEHYT BHCHHOM Harpaje 3a pajHO MeCTO, a JApYTH
OCHOBOM Harpajie. 3aroclieHH je 3a0BOJbaH OHOJIHMKO KOJIMKO My PaJHO MECTO Jaje OHO IUTO JKEJH, a IITO 3a ’era
nMa ofpeleHy BpeIHOCT, ITa 3ay3BpaT pagdl OHOJHMKO YCIICIIHO Y MEpH y KOjoj je MoTpeOHO Ja OM IMOCTHrao OHO
LITO JKEJIM Y3 OUYEKHBarbha OCTBapema L1Jba.
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Hanpen HaBenene Teopuje HariamiaBajy Ja OJHOC 33JI0BOJHCTBO 3alOCICHUX MOCIOM —
YYHHAK 3aIll0CJICHUX HHje jeTHOCTaBaH, Beh 1a oBaj 0IHOC JIETEPMHUHHMITY MHOTH APYTH (paKTOpH
KOJU MOTY MMaTH YyJIOTY MOJeparopa Wid Meaujatopa. YKpydyjyhu Qakrope Moaeparuje u
Menujanuje, TokoM 90-ux roguna 20. Bexka noHyheH je MOAeIN 3aJ0BOJLCTBA TIOCIIOM Y KOJeM Cy
BHUCOKHU M 3aXTEBHH LIUJbEBU M OUEKHBAHa 3aIOCICHUX Y MOTIeay epUKaCHOCTH HBUXOBOT paja,
mro obehaBa mocTH3ame yYMHKA M YyClieXa Yy H3BpIIaBamy 3agaTaka. Ycmex je ¢akrop
3aJI0BOJBCTBA TIOCIIOM, W 3a ycmex ce odekyjy anekBatHe Harpane (Locke & Latham, 1990
noMmeHyTu y Aziri, 2011).

On 60-ux mo 70-ux roxuna 20. BeKa, npucmyn byO0CKux pecypca OJHOCHMa MEHAIIMEHTa
M 3amociieHuX J00Hja Ha TMPaKTUYHOM 3Havajy. 3al0BOJbCTBO 3aIOCICHHX II0CTaje BaXKHO.
Menanepu TO Mperno3Hajy U cXBarajy Ja je yJiora 3alocieHUX Y OCTBapUBamby OPraHU3allMOHUX
pe3ynrara kJpyuHa. Pa3Bujajy ce M KOHLENTH TIOBEpeHa 3aloCiCHUX ald M KOHIENT
nocBeheHocT opraHu3amyju.

2.2. llojam, neduHucame U TPUCTYIH IOCMATPAY 3a10BOJHCTBA ITOCIOM

3an0B0JbCTBO TOCTOM (job satisfaction) je craB 3amocieHor mpema mocjiay Wik y Be3u C
mocjoM Koju obassba (job-related attitude; work-related attitude).

YV nuTtepaTypu ce HaBOAM Ja ce IpBa (opMalHa AepUHHIHUjA 3a10BOJLCTBA MOCIOMS,
Moyke mpoHahu y ctynuju u3 1931. roauHe y Kojoj je omucaHo Kao ,,[IPOM3BOJI HEperyiaTopHe
teHneHnuje pacnoioxkema (Fisher & Hanna, 1931 momenytu y Zhu, 2013, ctp. 293). MehyTtum,
y JINTEpaTypH C€ HABOJW W YMILEHUIA Ja je y ctyauju u3 1935. roquHe Xormoka, KOju je TpBU
YBEO OBaj M0jaM, 3aJ0BOJECTBO TOCIOM Je(pHHMCAHO Kao CBaka KOMOWHAIM]a ,,IICUXOJIONIKHX,
(U3MOTOMIKUX U OKOJHOCTH CpeluHe, KOje JOBOJE YOBEKa JI0 TOra Jla MCTUHHUTO KaXe Ja je
3a0BoJbaH cBOjuM mociom (Hopok, 1935 momenyt y MiloSevié Gacevi¢, 2022). Ox moMeHTa
neduHUCama 3aJI0BOJHCTBA TIOCIOM Off CTpaHe XOIOKa, 3aJ0BOJHCTBO TIOCIOM j€ jeaHa Of
Hajyemhe HCTPaKMBAHUX TeMa Yy TMOJAPYYJy MEHAlIMEHTa M WHIYCTPHUJCKE IICUXOJIOTH]e
(‘Bophesuh u cap., 2020), moce6HO MITO 33JOBOJLCTBO MOCIOM WHTPUTHPA MAKBY UCTPpaKUBayda
uMajyhu y BUy HOBaA ca3Hama 0 HOBUM (DakTopuMa MJIH yCIIOBHMA KOjH r'a ONpeaesbyjy.

Kao mTo ce BuaM y Hampesn HaBeleHUM JAedUHHUIMjaMa 3aJ0BOJBCTBA IOCIOM KOje
NpUTIAajy HEroBoj HajpaHujoj ¢da3u pas3Boja, 3aJ0BOJBCTBO IIOCIOM C€ IOBe3yje ca
PAacTIONIOKEHEM WIM €MOIIMjaMa Koje 3aroCJIeHH MMa y Be3W ¢ MOCJIOM U ymnyhyje Ha HeroBy
agexmusny peaxyujy. OTyma ce 3aJI0BOJbCTBO 3aIOCICHUX Hajuenihe MoBe3yje ca eMOIHMjOM H
onpelyje Kao eMOTHBHO CTamkhe Y KOJeM CE 3arOoCIeHH Kao MojeuHAIl HaJla3! y aCleKTy HeroBOT
1ocjia U paHOT OKPYXKewa. JelIaH oJ1 pa3iora TOME je IITO Cy 3aJI0BOJHCTBO 3aMTOCICHHUX TTOCIIOM
y TOYETKY pa3BOja OBOT KOHIIENTAa HCTPaKWBauM Je(UHUCATN ca CTaHOBHMINTA ocehama
3allOCIICHOT KOjeé OH MMa y BE3H C MOCIOM. J[pyru HCTpakuBa4du Cy 3aJJ0BOJHCTBO IIOCIOM

%9 yaKo 3a/10BOJHCTBO MOCJIOM Y TO BpEME HUj€ OMIIO OBAKO HA3BAHO
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neuHUCAIN Kao ,,[IPUjaTHO WIIM TIO3UTUBHO €MOIIMOHATHO CTalke KOje MPOUCTHYE M3 MPOLEHE
HEKOT TI0CJIa WK TociIoBHOT ucKycTBa® (Hmp. Locke, 1976, ctp. 1300 momenyT y Munanosuh,
2018, ctp. 223) nnu kao yKynmHo ocehame Koje mpou3mia3u u3 00aBJbamba KOHKPETHOT TOCia
OJTHOCHO ,,Ka0 KOHCTeNaIfja pa3IMYuTUX CTaBOBAa O PA3JIMYHMTHM aclekTuma mocia“ (Spector,
1997 nomenyt y bBopheBuh u cap., 2020, crp. 215). U3 HaBeneHux nepuHMILIMjAa CTUYE CE
ca3Hame Ja ce 3a/10BOJbCTBO MIOCIIOM IIOCMaTpa!

— He camo u3 aeKTHBHE TIEPCICKTHBE, Beh U U3 IPYyTrux MepcreKkTuBa, u

— HE CaMO Kao YKYIHO 33J0BOJBCTBO IIOCIOM, Beh W 3a/J0BOJECTBO IMOCIOM HH-ETOBHM

MOjeTMHUM aCIIeKTUMA.

[Ipema Bpudy, 3a10BOJBCTBO TOCIOM j€ M3pa3 YHYTpAIIbEr CTaka HAKIOHOCTH HIIH
CIO3Haje 3aroclieHOr O JONajamky WIM HE JoNajamy Iocha, A0K MoToBumio aeduHuIIe
3aJI0BOJHCTBO TOCJIOM Kao CyJ O MPHUjaTHOCTH PAaJHOT OKpYyXema, a Bajc kao mo3uTHBaH U
MEpJBUB CYJl 3alOCICHOT Kao MOjeJUHIIA O HErOBUM/IEHUM YCIOBUMA pajla — y MUTamYy je
adextuBHa mporena nocia (Brief, 1998; Motowidlo, 1996; Weiss, 2002; nmomenytu y Zhu,
2013). [Ipyro rieauuiTe moJjia3d Of TOTa Jia C€ Yy KOHTEKCTY OpraHU3allije U OpraHu3allHoOHUX
HCTpaXMBama, 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM TPETSKHO ofpehyje Kao MpujaTHO EMOTHUBHO CTambe
M0jeIMHIIA, Kao HeroBa adekimja, Koja je pe3yJTaT HberoBe MpoleHe (KOTHUIN]E) U HErOBOT
uckycrBa y Besu ¢ mociaom (Locke, 1976, ctp. 1300 momenyt y MunanoBuh u Jlparudeuh
Pannuesuh, 2019). lakie, 3a10BOJHCTBO IMOCTIOM MPEBa3UiIa3y MOMMame Kpo3 adeknujy. Moxmaa
je HajBuiIe OOyXBaTHO CXBaTame€ 3aJ0BOJHCTBA IMOCIOM OHO IpeMa KOjeM je€ 3aJ0BOJHCTBO
3aMOCJICHOT TIOCIIOM pesyamam aghekyuje y Be3U C MOCIOM, HETOBE KOCHUMUBHE peaKyuje Ha
KapaKTepUCTHKE MOCTa, Te BEerOBOT NOHAWAA Ha TIOCITY. 3aI0BOJHCTBO MOCIIOM j€, HauMe, CKYTI
KOTHUTHBHHX, AEKTUBHUX M €BATyaTHBHHUX PEAKIHja 3allOCICHOT Kao T0jeIMHIa Ha CBOj ITOCA0
(Locke, 1969 momenyT y Janicijevi¢, Kovacevi¢, & Petrovi¢ 2015, ctp. 75):

— KOTHHUTHUBHE peaKilfje Cy MPETIOCTAaBKEe U BEpPOBama KOje MOjeIMHAI] UMa Y BE3H C MOCIIOM,
WA BPETHOBALE TI0CIIA, T€ JaBambe 3Hauaja MoCIy;

— adekTuBHE peakiyje cy ocehama Koja mojeIMHal] uMa rnpema mociy;

— eBaJlyaTHBHA pEaKIlja je pe3yJiTaT OIeHEe TOCia U, 0 OCHOBY e, HheTOBE CIIPEMHOCTH Ha
3ajiarame.

Kama ce 3a10BOJBCTBO MOCIOM TOCMAaTpa Kao ,,HOpMajaH CTaB 3arlocieHOr mpema
IBErOBOM WM HEHOM TOoCchy” THe ,3alocieHd OajmaHchpa CBOje 3aJ0BOJBCTBO  HIIU
HE33JI0BOJHCTBO Ca PA3IMYUTHM JIEJIOBUMA MOCHAa M Ha Kpajy (opMHpa OMNIITH 3aKJbY4aK O
nmociy, 3amoBosbaBajyhu wim we (Kalleberg, 1977 nmomenyTt y Zhu, 2013, ctp. 294), koju
perpe3eHTyje yKymaH OJHOC 3amocieHor npema cBoM mociy (Lussier, 2005 nmomenyTt y Zhu,
2013), oHma ce OBaKBO TJCIWINTE 3aCHHBA Ha IMOCMAaTpamy 3aJ0BOJGCTBA TOCIOM Kao
JEIMHCTBEHOT KOHIIETITA 10 OCHOBY KOjer 3allOCICHU 3ay3WMajy VKVIAH Cmas npemd NocCLy
(ykymHa, rio0anHa, arperatHa Mepa mocna). Ilak, jeaHa ox uyecto HaBoheHux neduHuIM]ja
3a710BOJbCTBa mociioM je CrnekTopoBa AeHHHUIMja KOjH 3aI0BOJHCTBO IOCIOM IIOBE3yje ca
HAYMHOM Ha KOjH 3amocieHu ocehajy cBoj mocao m pasznuuuTe acmekre mocia (Spector, 1997
nomeHyT y Aziri, 2011). [lakne, anarumuuku npucmyn 3a0080/6Cm8y NOCIOM TOJIpa3yMeBa
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MOCMaTpamke 3a70BOJBCTBA MOCIOM KPO3 3d0080b6CMBO 1be208um Oumenzujama. OBaj IPUCTYTI,
npema MexklllejHy, HaroBemTaBa 1a 3amOCICHM MOXKE OWTH 33J0BOJbAH HEKUM JMMEH3HjamMa
MmocJia, a ICTOBPEMEHO Ja Oyne HezanoBoskaH ApyruM (McShane, 2004 momenyT y ‘Bophesuh u
cap, 2020), unu uaaUdEpEeHTaH TpeMa hUMa.

ITomohy 3a10BOJBCTBA 3aMOCICHUX HCKa3yje ce€ Jia JH Cy M, YKOJIMKO jecy, KOJIUKO CY
3arocieHu cpehHM M 3a0BOJbHU CBOJUM IOCJIOM OJHOCHO MEPOM Yy KOjO] MM HUXOB IOCA0
oMoryhaBa moaMupeme BUXOBUX NMOTpeda M UCHYHEHE HBUXOBUX KeJba. Y OBOj JAUCEPTAIH]H,
3aJJ0BOJBCTBO TIOCJIOM je oJpeheHO Kao cTaB 3aloCICHOr O MOCTY KOjH ce€ ImocMarpa Kpo3 HUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3aITOCIICHHUX I10jeIMHUM aCIIEKTHMa FBHUXOBOT ITOCTIA.

2.3.  daxkTopu KOjU YTUUY Ha 3aJ0BOJHCTBO ITOCIOM

dakTopu 3a70BOJHCTBA MOCIIOM CE€ TPAAULMOHAIHO JIejIe HAa OpraHU3alMoOHe U JINYHE.
Meby TpamuipoHanHe opraHuzanuoHe (GakTope KOju yTUYy Ha 3aJ0BOJHCTBO ITOCIOM

Clajajy CHUIypHOCT TOCia, OU3ajH IOCia, [Oocao caM Io cedu, YCIOBH paja, OJHOC ca

CYNIEpBH30pPOM H KoOJierama, paJaHe Tpyme, CTWI pyKoBohema, cucteM HarpahuBama

(npunaroheno Ha ocHoBy Januhujesuh, 2008):

— CurypHOCT Hoca o/ipaxkaBa BEpOBamb-€ 3aIl0OCJICHOT J1a he 3a1pkaTu CBOj aKTyeJIHH I10Ca0 U
Ja HeMa MpeTHH N0 IeroB ryourak y Omuckoj OynmyhnHoctu. Beoma Baxkan dakrop
CHUTYPHOCTH H-ETOBOT XMBOTa W CBAaKOIHEBHHUIIE HETOBE IMOPOJIUIIE j€ CUTYPHOCT TIOCIHA.
Onpehene mpodecuje/mocioBu Hyie Behy CUTYpHOCT OJT APYTUX U3 MHOTO pasJiora.

— Jlu3ajH mocna Kpo3 HEroB 00MM, JyOUHY, HHTEPECOBAbE, U MEPIHIUPAHY BPEAHOCT yTHYE
Ha 32JI0BOJECTBO MOCTIOM. YKOJIMKO j€ 1T0cao Tako U3ajHUpaH J1a HyH MO3UTHBHE eJIEMEHTE
MOIYT ayTOHOMHU]€E, JaCHUX M UACHTU()UKOBAHUX 3a/laTaka KOjU Cy JOAECJHEHH 3allOCIIEHOM Y
ONTHMAJIHOM KBaHTHTETY U KOjH Cy ONTHMAJIHE TeXKHHE M CIOXKEHOCTH, T€ YKOJIMKO je jacHa
OJI'OBOPHOCT, y3 3HaYajHy YJIOTY KOMYyHHKAIlMj€ U TIOBPATHUX WH(POPMAIIH]ja, YTOIUKO OBAKO
IM3ajHUpaH MOCa0 MMa MOTEHLMjal Ja OCTBapu MO3UTHBHE e(peKTe Ha HUBO 3a/10BOJHCTBA
3aIMOCICHHX.

— VYKOIMKO je mocao caM o ceOu 3aHMMJbUB M KpeaTuBaH, Beha je BepoBaTtHoha ma he
3aMoCJIeHN OMTH BHIIIE 33/10BOJbAH TAKBHM IIOCIIOM 32 Pa3iIMKy OJl PyTHHCKHX ITOCIIOBA.

— JloOpu ycrmoBu paia cy TpaJWIMOHATHH HW3BOP MOTHBAIMjE W 3aJI0BOJHCTBA 3aIOCICHHX.
Onn cy rtakohe cTuMynaTWBHH 3a Behy NpOAYyKTHBHOCT 3amoOClieHHX. YKIbY4yjy palHe
npocTopyje M aMOMjeHT yHyTap HUX'C, onmpeMy W japyre npatehe MHCTpyMeHTe M anate,
TEXHOJIOTHje KOje MOAp)KaBajy paj, MeToje pajaa, obe3dehemwe, mapkuHr u apyre mnparehe
yCJIOBE.

0 TIpumepa paau, oceeTiberse (Sajfert, Besic, Damnjanovic, Musicki, & Popovic, 2012).
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— OpHoc ca cymepBU30pOM H Kojerama (IpYIITBEHH OJHOCH) Kao (pakTop Koju yThye Ha
3aJJ0BOJCTBO TOCJIOM j€ HApOYUTO BaXkaH, MOCEOHO y CEKTOpY 3paBCTBEHE 3aITHTE U
APYTUX JAETaTHOCTH T/I€ CY JbYACKH (DaKTOp U KOJIEKTUBHH pajl 3HauajHH. T3B. pagHe rpyme
MOTY J1a YTUYy Ha HHUBO 33JJ0BOJFCTBA HbMXOBHX WIAHOBA KPO3 HUXOB OJHOC YHYTap IpyTie,
IpynHy JUHAMHKY, KOXE3Wjy YyHyTap Trpyne u mnotpeOy 3a npunajgHoihy rpynu
(upeHTH(UKALIM]a HA HUBOY TpyIIe).

— Crun pykoBohema y OpraHuzaliju MOXKE YTHIATH Ha HHBO 33J0BOJGCTBA IIOCIIOM.
JleMOKpaTCKu CTHJI pyKOBOhema TOTOAyje 3aJ0BOJBCTBY 3amocieHux. OBaj CTUI
pykoBohema KapakTepully OaucKkocT Mmel)y 3amociieHnMma, MOIITOBamk€ U IMPHJjaTeIbCTBO.
JleMokpaTcku cTU pyKoBohema yBeK IMojapazymeBa Opury 3a Jbyae OAHOCHO 3aIlOCIICHE.
OBakaB CcTWJI KapaKTepuIlle BUIIIE JACLIEHTPATIM30BaHa OpraHu3alyja.

— Cuctem HarpahuBama Kpo3 miarty je ¢akTop 3aI0BOJbCTBA MOCIOM KOJH Jeiyje Ha KpaTak
POK, U KaJla ce IOCTUTHE, 0UYEKY]y C€ HeMaTepHjaJiHe Harpajie u Apyru oOIuIM CTUMYJIalH]je.

[lopen naBenenux (axkTopa, Ha 3aJ0BOJBCTBO IOCIOM YTHUY M yOYEHE IyropoyHe

MOTryhHOCTH Kao M MPHIIMKE Ha IPyroM MECTY, T€ HUBO aclupalija ¥ HUBO OCTBapEHHUX MOTpeda

(Rue & Byaes, 2003 nomenyTu y Aziri, 2011). [Ipema Januhujesuhy u capagnumnmma (2015, ctp.

75), mehy HajBaXHHjUM (paKTOpUMAa 33aJI0BOJHCTBA TIOCIIOM, KOjU CY TI0 TPUPOIU OPraHU3AI[MOHU

¢bakTopH, Cy caapikaj caMmor IOcCia, IiaTa 3alocieHOr, HaJa30p, MPOMOIM]ja, T€ YCIOBU paja,

MIOTOM paJiHa rpyna U OJHOCH YHYTap TpyTie.

JInune Bapujabine, mehy kojuMa cy ICUXOJIOMKHN (PaKTOPU U JIMYHOCT I0jeIMHLA, KeroBa

OUYEKHBama, CTApOCHA 100, HUBO 00pa30Bama U MOJ yTUUY Ha 3a10BOJHCTBO MOCIOM:

— @axTopH KOjU yTHYY Ha ICUXHYKO CTame IOjeMHIa Cy MepIeNniuja, CTaB U yueme. OBH
¢dakTopu Takohe yTuuy U Ha HUBO H-€rOBOT 3a/10BOJHCTBA ITOCIIOM.

— HuBo ouekuBama 3amocCi€HOr O] MOCJa JAETEPMUHUILIE HHUBO HETOBOT 33JJ0OBOJHCTBA, HE
y3uMajyhu y 003up YHI-EHUITY J1a U Cy OYeKHBama ornpasaana. llITo cy Mama o4eKnBama,
Beha je manca na 3anocnenu OyJie 3a/10BOJbaH.

— J106 je 3HauajHa oipeTHUIIA 33]JOBOJHCTBA 3aMIOCICHHUX MOCIOM. Mitahu 3arocaeHu yriiaBHOM
Cy BHIIIE 33/I0BOJbHU, UMajyhu y BUIy YMIEHUILY Ja Tioceayjy Behy eneprujy u ambunuje, u
7la cy CIIPEMHH)U Ha yCBajarmhe HOBUX HaUMHA pajia WK JAPYTUX WHOBAIM]a Y MOCTY y OAHOCY
Ha CTapHje KoJIere.

— OOpa3oBame MOXKe JeTePMUHUCATH HUBO 33JJ0BOJBCTBA 3amociaeHux. O0pazoBaHuje 0code cy
CriocoOHMje J1la pa3ymejy CIOXEHHje 3aJaTke | CHTyaldje Koje UX IMpaTe, IO0J]
MPETIOCTAaBKOM J1a j& HHXO0BA JIOTHKA M CIIOCOOHOCT pacyljuBama M 3aKJbydnBarkha Ha BUIIEM
HUBOY, UT/I.

—  Xene y ogHOCY Ha MyIHIKapIiie Cy T€HEepajIHO 330BOJbHHU]E TIOCIOM.

Kao ncuxomnomika Bapuja6ia, J0KyC KOHTPOJIE UCKa3yje T0KUBIJbA] COTICTBEHE KOHTPOJIE,

KOjU MOKe Jla yTH4Ye Ha IOjeIuHE JMMEH3Hje 3aI0BOJHCTBA IMOCIOM (HIpP. Ha 3aJ0BOJHCTBO

HarpeoBamkeM, pyKOBOhemeM, U capaJHHIMMa u Kojerama, Kasamuh, 2021). 3anocnenn kao

WHAMBHUAYA KOJA KOj€ je TOMHHAHTaH yHYTpalllkbu (MHTEPHHU) JIOKYC KOHTPOJIE UMa HUXXH HHUBO

JOXKUBJbaja cTpeca M Bepyje la je y MOTyhHOCTH Aa KOHTPOIUIIE OHO IITO MYy CE€ JelllaBa.
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CynpoTHO TOMe, MHAWBUIYE Ca CIIOJHALIBIM JIOKYCOM KOHTPOJIE Bepyjy Aa HE MOTY yTHLIATH Ha
OHO IITO UM C€ JICIIaBa. 3arocjIeHU ca JOMUHAHTHUM MHTEPHUM JIOKYCOM KOHTpoJie Ou Tpebao
Jla UMa]y BUIIM HUBO 33JJ0BOJHCTBA MTOCIIOM.

Po6unc u [Iag (Robbins & Judge, 2009), uctuay cnemuduanocT pakTopa 3a10BOJHCTBA
[IOCJIOM TIONYT Y’KMBama 3allOCICHOT Yy pajay, BUCHHE IUaTe, JUYHOCTH 3amocieHor. IIpema
Januhujesuhy (2008), Ha 3a10BOJECTBO MOCIOM yTHUYY U CKJIaJ U3Mel)y TMUHUX MHTEpecOBama U
caMmor mocja, MO3MIHMja M CTaTyC, U YKYIHO 3a/JI0BOJbCTBO KHBOTOM 3aIIOCICHOT. YKOJIHKO
3aIlOCJICHH BOJIE 1MOCA0 KOju 00aBihajy, ycremnrHuje he ra obaBpaTh, Ma Cy peajlHa W HUXO0Ba
ouekuBama Behux Harpaje. 3amociieHd Ha BHILEM XHjepapXHjCKOM HHUBOY U 00Jb0j MO3ULIUJU
BEpOBaTHH]E€ j€ Ja Cy 3aJ0BOJbHH]U IOCIOM. YKYITHO 3aJ0OBOJACTBO >KHBOTOM YTHYE Ha
3aJI0BOJHCTBO MIOCTIOM U OOPHYTO.

[Topen opraHu3alMOHUX U JTUYHUX (HAKTOPA, IIOCTOJU JIETIOBAKE CUMYAYUOHUX paKkmopa
Ha 3aJ0BOJbCTBO MocioM. Japenuh u capaguumm (Jaredi¢ et al., 2017) HaBome adeKkTUBHH
TEeMIIepaMeHT, APYIITBEHY MOJPIIKY, U (aKTope cTpeca Ha MOCIy Kao Ipymy ¢akropa Koju
yTHYY Ha 3aJI0BOJGCTBO 3aIlOCIICHOT TIOCJIOM, alu U kuBoToM. [lomohy ananuse oBux ¢akropa,
noceOHO (akTopa cTpeca, Kao CHTyallMOHHMX (aKkTopa, MOXKE C€ HPEABHIETH 3aJ0BOJHCTBO
3aITOCIICHHUX TTOCIIOM.

2.4, KOMHOHCHTG, ACIICKTHU U MCPEHHLEC 3a/10BOJBCTBA ITOCIIOM

HcTpaxkuBaun cy yIrIaBHOM CarjlaCHU Jda KOHIENT 3a0080/6CME0 NOCIOM Tpaje
CKCTPUH3WYHA KOMIIOHCHTa (CIOJbHA, E€KCTepHA) M WMHTPUH3WYHA KOMIIOHEHTa (YHYTpallliba,
uaTepHa). CrioJbHa KOMIIOHEHTa YKJbyuyje (hakTope W3 opraHu3alje Kao CIOJbHE CpEINHE
3aIoCIeHOT. Y HyTpallliha KOMIIOHEHTA YKJbydyje (pakTope 3aroCIeHOr Kao WHAUBUIYE.

VY auteparTypu ce HaBOJE JBa MPHCTYIA 3a Meperme 3a710BosbcTBa mociom (Robbins &
Judge, 2009):

— YKYIIHA, OMIITa WK TiIo0aTHa Mepa 3aJI0BOJBCTBA MOCIIOM KOja yKa3yje Jia JId je 3aroCICHH
3aJJ0BOJBAH MOCJIOM M KOJIHMKO, H

— TMpOCeYHa Mepa 330BOJBCTBA MOCIOM Kao PE3yJITaT OIEHA CBAKOT acleKTa WM JTUMCH3H]je
roca.

Kama je 3a10B0o/bCTBO MOCIOM MCKa3aHO Kao omimTa (riofaiaHa) Mepa Tmociia o7 CTpaHe
3aItOCIICHOT, OHJIa My OJTOBapa jeTHOAMMEH3HOHATHI KOHCTPYKT 33J0BOJBCTBA MocioM. Kana ce
3aJJ0BOJBCTBO TTOCIIOM TTOCMATpa Kpo3 HEroBe JUMEH3Hje OHJIa je Ped O BHIIEINMEH3MOHAITHOM
KOHCTPYKTY 3a70BoJbCTBa mociioM. [lann m capagauim (Judge et al.,, 2001 momenytu y
MunanoBuh u J{parunuesuh Pagnuesuh, 2019) cy 3nagajHo nonpunenu oBoj Temu. [Ipenopyuyjy
kopuritheme ommre (YKymHE WM KOMIIO3UTHE) MEpe 3aJ0BOJCTBA IOCIOM jep Jaje BHIIEC
Moy3/laHe pe3yJsiTaTe U MOTOAHHja je 3a mopehewme. AoumusHu npucmyn Mepemy 3aJI0BOJHCTBA
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MOCJIOM 3aroBapa 3aJI0BOJBCTBO IOCIOM Kao CyMy peakifja TOjeMHIA IpeMa I10jeInHUM
acIeKTHMa TI0CIa.

Mepeme 3a70BOJBCTBA TIOCIOM CacTaBHU JIeO0 j€ yIpaBibamba opraHuzanujoM. OHO
MOMaXke€ OpraHW3alMju Ja HUIASCHTU(UKY]je CONCTBEHE CHare M CJIa0OCTH KpPO3 CKPUHUHT
3aJI0BOJBCTBA 3aIIOCICHUX IIOCIOM U HETroBHX OpojHUX acmekara. MelhyTuM, KOJHKO je
KOMILIEKCAaH KOHIIENT 3a/I0BOJbCTBA IIOCIOM YKa3yje UME-CHMLA Jla JOIl YBEK HHje HoHyheH
JEOMHCTBEH MOJENl 3aJJ0BOJBCTBA IIOCIOM, HHUTH JEJUHCTBEH HWHCTPYMEHT 3a MeEpemme
3aJJ0BOJBCTBA TIOCIIOM, C jE€JJHE CTpaHe, JOK je BEJIHKH Opoj MEpHHMX MHCTpyMEHaTa MoHyheH y
nuteparypu, ¢ npyre. [lpema CMuTy U capagHAIIIMa, KOjU Cy Pa3BIIN WHCTPYMEHT 332 MEpEHe
3aJI0BOJbCTBA MOCTIOM J1aBHE 1961. roaune, 3a10BOJBCTBO TIOCIOM Tpaje:

— 3aJI0BOJECTBO CaMHM IOCIIOM (EBb€TOBUM MPHUPOJIOM, CAAPIKAjeM);

— 3aJI0BOJbCTBO HajpeheHuM (Ha130pom);

—  33JI0BOJECTBO capaHHUIIMa (KoJerama);

—  3aJI0BOJCTBO IUIATOM;

—  3aJI0BOJECTBO HAIpeIoBameM WK npomorujom (Smith et al., 1961 nomenytu y Munanosuh
u JlparnueBuh Pangnaesuh, 2019, ctp. 94).

Hauwme, nojenunu acnekt nocia, npema CMUTY U capaJHULUMA, Tpajie TPH 10Jba, a TO
cy: 1) Bpcra mocma, 2) Hagzop, u 3) omHocu ¢ koserama (Smith et al., 1969 momenyTtu y
Iliopoulos & Priporas 2011). HaBenenu acniekTu mocia uuHe cacTaBHU jaeo JJW ynutHuKa
Cwmura u capaaauka (Job Descriptive Index) koju je Halmao mMUPOKY MPHUMEHY Y EMITUPH]CKHM
UCTpakuBamuMa 1 npakcu. Y 1967. rogunau passujen je MCK ynutauk (Minnesota Satisfaction
Questionnaire, Weiss et al., 1967 nomenytu y MunanoBuh u [paruyesuh Pamuuesuh, 2019)
KOjU YyKJby4yj€ YHYTpalllhy M CHOJbHY KOMIIOHEHTY 3a70BOJbcTBa mociioMm. Ilotom je 1985.
roguHe, ynuTHUK Cwmuta u capagnuka (JIAM) ynanpeano Criekrop, KOHCTpyHCAameM CBOT
yOuTHUKAa O 3a10BoJbcTBY mociom (JCC, Job Satisfaction Survey, 1985). IlepcrextuBa
rmocMarpama 3aJJ0BOJbCTBA MOC)IOM oJ1 ctpane Criekropa (Spector, 1985 nomenyT y Munanosuh,
2018) takohe je ekcTpUH3UUHA, 1A 33J0BOJHCTBO MOCIOM YHHE:

— 3aJI0BOJBCTBO IUIATOM YKJbY4yjyhu peoBHa MprMama U HaKHAJE;

—  3aJI0BOJECTBO MIPOMOILIH)OM;

—  33JI0BOJECTBO OJTHOCOM C HazpeheHnM;

— 3aJI0BOJbCTBO OeHeduirjama, ¥ TO PUHAHCH]CKUM U HE(PUHAHCH]CKHM;

—  3aJI0BOJGCTBO NPH3HAKBUMA U HArpajgaMa Moy T MpU3Haba U Harpaja 3a gooap pa;

—  3aJI0BOJECTBO PATHUM yCIOBHMa OJJTHOCHO OIEPATUBHUM IPOLIEAYPaMa U MOCTYTIKOM;
—  3aJI0BOJECTBO OJTHOCOM Ca CapaJHUINIMA;

— 3aJI0BOJECTBO MPHUPOJIOM Tj. CaJipiKajeM IMOCa,

—  3aJI0BOJECTBO KOMYHHUKAITH]OM.

Cwmatpa ce ga CrneKkTopoB YHUTHHUK 3aJJ0BOJBCTBA MOCIOM 00yXBaTa Mepeme HEroBUX
JTUMEH3Wja MOMyT MOTHUBAIMje, MPOoCIepruTeTa 3anocieHnx u miare (Spector, 1997 momenyr y
Iliopoulos & Priporas 2011). Ilpema Cnektopy (Spector, 1997 momenyt y Gligorovi¢ et al.,
2014, ctp. 95), 3a70BOJBCTBO MOCIIOM j€ CTaB KOJUM C€ M3pa)kaBa KOJHMKO MOjEeIMHAIl BOJIH HIIH
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HE BOJM cBOj mocao. CHEKTOpOB YNHTHUK je 3HAdajHO mpuxBaheH o1 CTpaHe Ipyrux
MCTpaKMBaya IOIITO ra KapaKTepuIry go0pe ncuxomeTpujcke ocobune (Xanpuh, MajcropoBuh u
Henemmkosuh, 2009, ctp. 380).

[Ipema Mapxkoruh (2014), 3anma)keHa je yyiora Ipyrux yIUTHUKA O 33JI0BOJbCTBY TOCIIOM
y JocajallikbuM UCTpakuBamuMa (naje mpumepe: Job Satisfaction Survey, Ramayah et al., 2001;
Job Content Questionnaire, Karasek et al., 1998; Quality of Working Life, Survey Report, 2006).

[Ipema MunanoBuh u JlparmueBuh PagumueBuh (2019, ctp. 94), rmobanna wim ommra
Mepa 33JJ0BOJBCTBA MMOCIOM yIJIaBHOM ce uckasyje kopuiihemem MJC ynutHuka (Index of Job
Satisfaction, Brayfield & Rothe, 1951), nok cy Hajuemihe kopuitheHn YIUTHUIM Y EMITHPH]CKAM
CTyIMjamMa y KOjuMa j€ MEPEHO 3aJ0BOJHCTBO TMOCIOM KAa0 BHIIECIAMEH3MOHAIHH KOHCTPYKT
CwmutoB JJIW ynurauk (Job Descriptive Index), Crexropo JCC ymutauk (Job Satisfaction
Survey) u MCK ynurnuk Bajca u capagauka (Minnesota Satisfaction Questionnaire).

2.5. lloapyuja edpexara 3a70BOJHCTBO 3aIIOCIEHUX TOCIOM

Haxko ce y nurepaTypu Jyro cMaTrpajio Ja 3aJ0BOJECTBO TOCIOM HE yTHYE 3HAYAJHO H
CHa)KHO Ha YYHMHKE 3aIll0CICHUX, WM YaK Ja Be3a m3mely mux He nocrtoju, Jlonep u Iloprep cy
naBHe 1967. roguHe, Kpo3 aHaIM3y Hajlaza BpymoBe cTynuje, mokas3aiu Aa oBa Be3a MOXK/a HUjE
jaka, anu je koHsucrteHTHa. Ha ocHOBY aHanu3ze pesyiiTaTa NPEeTXOJAHUX UCTPAXKHUBaba, yTIaBHOM
HOBMJUX CTyJHWja TUIIa METa aHalW3a, KOje Cy CIpoBeleHe y oBoj obnactu, MunanoBuh u
Hparngyesuh PaguueBuh (2019) 3akibydyjy na Ha Be3y 3a/I0BOJHCTBO 3AIOCIEHUX TOCIOM —
YUHMHAK 3aMOCIeHUX YTHUIA] OCTBAPYjy MOJAEPATOpH MOIYT MO3UIMje M 3aHHMMama 3aroCiIeHOT;
na 1o yrBphuBama Beher Opoj paznuuuTuX MojepaTopa HHje JOILIO0, jep UCTH MOJEPaTOPH HUCY
y KOHTHHYHUTETY TeCTUpaHHU y BeheM Opojy M3BOPHHX CTyIHja Koje Cy Omiie mpenaMeT aHalu3e y
IocMaTpaHUM cTyAMjaMa (MeTa aHanu3ama); Ja, Mako je MCTpakuBaumMma Beh cyrepucaHo naa
HCTpaXMBAYKO MUTamke He Ou Tpebaso na Oyjae ma v Be3a udMel)y oBUX BaprjaldiIu MOCTOJH HIIHA
He (jep je oBa Be3a MoTBpheHa), Beh y KOjUM YCJIOBMMAa OHa HacTaje, U KaKo M 3allTo JI0 e
7o7a3u, Te Koje joj Bapujaliie Mocpenyjy WM Koje Bapujalie je MoJAepupajy, UCTpakuBamba
HHUCY CIpOBe/ieHa Yy IpernopyueHoM cmepy. [layu u capaanumm (Judge et al., 2001 nomenyTtu y
Munanosuh u JlparmueBuh PamuueBuh, 2019) cmatpajy na je omHoc u3mely 3aqoBosbCTBa
MOCJIOM M YYMHKa OOJMKOBaH JpyruM Bapujalbiama, MTO 3HAYU Ja HHUje HCKIBYYUBO
jeIHOCMepaH WU pelunpodand. Y TOM CMUCITY je 3HadajHa yJiora MoJIepaTopa ajau U MeaujaTopa.

Jlpyre cTyauje ykasyjy Jia 3aJJ0BOJbCTBO IIOCIIOM HE MOpa OWTH MHCIIUPATHBHO 3a 00JbU
pan u Beha 3anarama 3amnociieHor. Cnenehu Teopujy ouekuBama, yIMHITH YTUYY Ha 337J0BOJHCTBO
mocJioM, a He oOpHyTO. Mel)yTum, peTku cy mpuMepH J1a BUCOKa (MHAHCHUjCKa Harpada (HIp.
iaTa) HHje CHa)kaH MOTHBATOpP M IMOKpEeTad 3a10BOJbCTBa 3amocienor mociom (Wiley, 1997
noMeHyT y Mapxkosuh, 2014). Y OpojHuM cTynujama noTBpheHO je Ja yCIHellHe OpraHu3alyje
yIpaBJbajy 3allOCICHUM KPO3 YIPaBJbalkhe HHUXOBOM 33/10BOJHCTBOM, TOIITO Cy 3alOCICHH KOjU
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CY 3a/I0BOJbHU MPOIYKTUBHHUJU U TIOCBENEHHUjU MMOCITY IITO 3ay3BpaT jauya BUXOBO 33JJ0BOJHCTBO

(Ostroff, 1992 nomenyt y Mapkosuh, 2014). Otyza je eMnupujcku moTBpheHo /1a 3a10BOJHCTBO

MOCTIOM:

— OjJIaXke HaMepy HamyluTama opranuzanuje (Wang & Zhang, 2010);

—  OJIaXke HaAMepy M30CTajama 3amnociieHux ¢ nocia (Robbins & Judge, 2009);

— TOACTHYE 3aJpKaBame 3amocieHux y opranusanuju (De Sousa Sabbagha et al., 2018; Rose
& Raja, 2016);

—  mojcTHYe OpraHm3aiuoHy nocehenoct 3amociennx (Azeem & Akhtar, 2014; Culibrk et al.,
2018; Fu & Deshpande, 2014; Ocak & Yavuzalp Marangoz, 2019; Valaei & Rezaei, 2016);

— yTHYE Ha OpraHu3alMoHO TpahaHCKO TOHAmIAmke 3alMOCICHHX W CMambyje JeBHjaHTHO
noHarmame 3anocieHux (Robbins & Judge, 2009);

— TojacTHYe pacT epuracHOCTH U e(heKTUBHOCTH pajaa 3amocieHux (Joanouh u bBoxwmiosuh,
2017);

— yruue Ha paane nepdopmance 3anocienux (Fu & Deshpande, 2014; Loan, 2020; Robbins &
Judge, 2009);

— TOJCTHYE OpHjEHTAIIH]y 3arnocieHux Ha kopucHuke yciyra (Ferdous & Polonsky, 2014);

— TOACTHYE PacT 3a70B0JbCTBA KopucHUKa (Robbins & Judge, 2009);

— TMO3UTHBHO yTHYE Ha KBajuTeT yciyra (Singh & Jain, 2013);

— JIOTPUHOCH OCTBapuBamy opranusaimonux nusbeBa (Latif et al., 2013; Sandhya & Kumar,
2014).

Opranuzanyje Texxe 33J0BOJbHUM 3aM0CIICHUM, jep ce IyKe 3a1p)KaBajy y OpraHu3aiuju,
NPOAYKTUBHUJH Cy, MOTY YTHIATH Ha 3aJ0BOJGCTBO KyMlala W Ha KBAJTUTET IOHYIC
OpraHu3aiuje, Te KBAIUTET HheHE MCIOpyKe. 3arociaeHu KOju je 3aJ0BOJbAaH TMOCIOM Bullle he
OpMHYTH O KBAJIUTETy CBOJUX pAJHUX 3aJaTaka, TeKUNe HCIOPYIM BHUCOKE BPEIHOCTH
eKCTepHOM TpxHIITY, ocehahe Behy npumagHOCT. 3a10BOJECTBO 3aMOCIEHHX j€ OCHOBHU (haKTOp
MOTHBAIMje 3allOCTIeHHX, T1a CE YeCTO 3aJ0BOJGCTBO M MoTuBanuja*l 3amocienux mocmarpajy
3ajeIHO Y JIUTEpaTypH.

3a/10BOJBCTBO TOCIIOM HE MOpa yBeK Ja Oy/ie M3pakeHO KpOo3 MO3UTHUBHY MEpPY OJHOCHO
HAKJIOHOCT IOCITY. 3alOCIeHN MOXKe OUTH HE3aJ0BOJbAH MOCIIOM U J]a U3pa3u 000jHOCT MpemMa
nocity. OcuM Tora, Moxke OuTH nHAN(EepeHTaH, He 3Hajyhu mpaBe pasiore 3a To, UJIM MOXKe OUTH
3aJJ0BOJbAH jETHUM HIIM Ca HEKOJHMKO aclieKkaTa TOocCia, a ¢ JPyruM OWTH HE3aJ0BOJHAH HIIH
paBHOnmymIaH. 300r TOora je 3aJ0BOJBCTBO 3alOCICHUX CIOKeH (EeHOMEH, KojeM Tpeba
MPUCTYIIUTH YKJbYUyjyhH U TICUXOJIONIKH, M COIIHOJIONIKH aCTIeKT, Kao U JINYHE, OPraHU3aI[MoHE,
U cutyanuone (aktope. Y Be3w ¢ TUM, OpraHuzaidje Texe e(puKacHOM ympaBlbamky MOCIOM
(Lutovac, Lutovac, Maksimovi¢, & Jovanovi¢, 2016), unme nomnpuHoce ehUKaCHOCTH HPBOT
MHCTPYMEHTa MHTEPHOT MapKeTHHra (TOCIIOBH Kao Npou3Boau) M Behoj BepoBaTHOhM ma
3aIoCJIeHH OY/Ty 3aI0BOJHHHjH ITOCIIOM.

41 MoTuBanyja 3amociIeHuX j€ BEOMa OCETJBUBO MOAPYYje MOACTHIAja O CTPaHe OpPraHU3allije, Ha KOjy HE yTHIY
CcaMo JIMYHHM M OpraHH3allMOHM (akTopu, Beh M Makpo-cHTyauMoHHM (aKkTOpH MOIYT IOCIOBaKka y YCIOBHMA
rnobanHe ekoHoMcke Kpuse (Butire y: Milicevic Langovic, Cvetkovski, & Tomasevic, 2014).
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3. 3AJOBOJBCTBO ITOCJIOM Y 3IPABCTBEHUM YCTAHOBAMA

Jenan ox mpuctyna ynpasipamy 3ar0CICHUM 0a3upa ce Ha 3a/I0BOJbCTBY 3aIOCICHUX
HOLITO je y MApKETUHTY YCIyra BEJIMKH JIe0 OHOTa IITO KOPUCHUIIU KYITyjy CTBOPEHO pajioM
OJTHOCHO JbyJIcKuM nienoBambeM (Rafiq & Ahmed, 2000, ctp. 451).

3.1.  3a10BOJBCTBO MOCIIOM Y JIITEPATYPH O 3APABCTBEHO] 3alITUTH Yy Tieproay 1992-2020

3a70BOJECTBO TOCJIOM j€ TOKaszaTesb aJEKBAaTHOI Kopuinhema JbYACKHX pecypca y
3[PaBCTBEHO] YCTAHOBH U F-eHE OpUTre 3a OJIPXKUBOCT 37PAaBCTBEHE 3aIITUTE APYIITBA Y IIEIHHU.
Otyna je oBa Tema Beh yru HU3 JIelleHH]ja akTyellHa 3a UCTpaxuBame. KolMko je 3a10BOJbCTBO
MOCJIOM, Ka0 UCTPaKMBayKa TeMa, 3aCTYIUbEHO Y JIUTEPATYPH O 3IPaBCTBEHO] 3aIUTUTH YKa3yjy
cnenehe unmennne (de las Heras-Rosas et al., 2021%2):

— y nepuony 1992-2020, npema BoC 6a3u momaraka (W0S - Web of Science), 3amoBosbcTBO
nociaoM Owio je Hajuemthe McTpaXkMBaHa TeMa Y JIMTEPAaTYpH O 3JPaBCTBEHO] 3aLITHUTH;
npaTHie Cy ra TeMe O CTpecy M BeJIMKUM (IyKTyaldjama, Te CHHIPOMY caropeBama U
HaIyIITamka IM0CJa 3aN0CICHUX Y 3[paBCTBEHUM YCTaHOBaMa;

— 'y OBOM TE€pPHOIY, 3aJI0BOJBCTBO ITIOCIOM j€ JIMJIEP HMCTPaXKMBAYKOT TPEHZIA, MpeMa Opojy
ynaHaka (Opoj wianaka: 72 y mepuoay 1992-2010; 96 y mepuomy 2011-2015 u 134 y
nepuoay 2016-2020);

— TIOpe] 3aJ0BOJHCTBA IOCIOM, AKTyeJIHE HCTPaKUBAYKE TeMe OWje Cy M OpraHM3aluOHU
(bakTOpH M acleKTH 3amOCICHUX IOIMYT CTaBOBA 3allOCIeHUX, Te adekTuBHA mocBeheHocT
3aIlOCIICHHX;

— 'y Mam0j MEpH Cy 3acTyIJb€Ha UCTPAKHMBamka Ha TeMy OajaHca n3Mel)y mocna ¥ mpuBaTHOT
’KMBOTa, T€ MOTHBAIIH]j€ 3aIIOCJICHUX WM PaJIHE KITUME.

3.2.  3am0BOJHCTBO MOCIOM Y 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa y PaHUjUM HCTPaKUBAHIMa

Panmja ucrpaxkuBama Owia cy (oOKycHpaHa Ha HCTPaXHBamka 3aJI0BOJECTBA ITOCIOM
3aloCiIeHuX KOju uMajy creuupuyHe mnpodecuje OJHOCHO KOjU pajne ca crnenupuaHuM
nanyjeHTIMa WU Cy yciyre koje mpyxajy creuuduyne. [Ipema MunomeBuh ['aueBuh
(Milosevi¢ Gacevi¢, 2022), To cy Ownu, mpuMepa paju, JeKapu CIEIHUjaTiuCcTh cuxujarpuje. Y

42 TlotnyH IpuUKa3 pe3yjiTaT OMONMOMETPHMjCKE aHAlM3e HPE3eHTOBAH je y ofiesbKy ,,JlocBeheHOCT 3amocieHux
3[IpaBCTBEHO] yCTAaHOBU®.
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BE3W C TUM, HCTPAXHBAUYM Cy OWIM BUIIEC 3aWHTEPECOBAHU 33 HCTPAXKHUBAKE 3aI0BOJHCTBA
MOCJIOM JIeKapa CIEIUjaiucTa TICUXUjaTphje y OAHOCY Ha Japyre mpodecuje yHyTap cucTeMa
3npaBcTBeHe 3amTute. Mmtomesuh ['aueBuh (2022, ctp. 364, nmpema Blankertz & Robinson,
1997) nasme HaBOaM 1A ,,JIUTEpaTypa MOTBphyje Ja 3MpaBCTBEHH KaJap KOju pajau ca oapeheHoM
nomyJyiaijoM obojenux (HOp. ca nanujeHtuma koju 6onyjy ox CHUIE, meHtanHo obonenum
NalnujeHTuMa, Te MalujeHTHMMa y TepMuHanHo] ¢a3u Oonectu) Moxke y Behoj mepu Outu
M3JI0KEH EMOLMOHAIHO] MCUPIUBEHOCTH, IITO JIOBOAM /0 HE33aJ0BOJHCTBA IOCIOM, WIHM YaK
HamylITalka yCTaHOBAa Koje ce 0aBe mpykameMm yciayra y THUM obOiactuma’. 300r cBera
HaBEJ/ICHOT, OBaj Kajap OWO je BHIIE MpeIMeT HCITUTHBAkA Ca CTAHOBHINTA 33/I0BOJHCTBA ITOCIOM
0] CTpaHe UCTPaKMBayda y paHU]JUM CTyIHjaMa.

Panuja ucrpaxuBama cy Omna ¢oKycHpaHa M Ha UCTPAKHBAmba 3aJI0BOJBCTBA IOCIOM
MEJIMIIMHCKUX cecTapa Kao HajOpojHUjer MEAMIIMHCKOT 0co0Jha U 0co0Jba KOje je jeaHa BpcTa
Kapuke u3Mel)y NOKTOpa MeAMLIMHE M MauujeHTa. Y CKiIaly ¢ THM, paHuje cryadje (Hmp.
Bettelini, Mader, & Clerici, 1990 momenytu y Milosevic Gacevi¢, 2022) HaBoje na cy
HPEIUKTOPH MPO(PECHOHAITHOT HE3a10BOJHCTBA MEIUIIMHCKUAX CECTapa M IJIaBHU JIEMOTHBATOPH
IbUXOBOT OCTajamba y YCTAaHOBH IpeontepeheHocT mocaoM u HeMoryhHOCT J1a mprMeHe 3Hamba y
CBOM pajy; y Mam0j MEpH Cy Ouiu pas3nosu jmune npupose. [Ipema Mapkosuh (2014 Ha ocHOBY
Burnard et al., 1999), rnaBHe u3Bope cTpeca, MEAUIMHCKE CECTPE CY BHJEIE Y MambKy HHXOBOT
yuemha y oUTy4HBamy, JOIUM MelysbyACKHM OTHOCHMAa, HEaIeKBATHOM PAJHOM OKPYKEHY,
HEJIOCTYITHOCTH PYKOBOJICTBA 3a IUXOBA MUIIJBEHA, Ipernopyke u cyrectuje. Cmarpaio ce na
Ou TpoMeHa OpraHM3alMOHUX jeIUHMIA CMamkbWIa HBHUXOBY MOHOTOHHjy W amaTHjy y pany, a
KOHTHHYHpaHa eayKalija JOoIpHHEIa ’bUXOBOM 33JJ0BOJBCTBY.

Ha ocHoBy yBuaa y mutepatypy®, Mapkosuh (2014) 3aksbydyje Ja ce 3a10BOJECTBO
MOCJIOM METUIIMHCKUX CecTapa IMOBE3UBAJIO Ca KOMYyHHKAIMjOM W HOBYAHUM HarpagaMa JIOK ce
3aJJ0BOJBCTBO  TIOCJIOM  JIOKTOpa MEIWIMHE YIJIABHOM TMOBE3MBAJI0O ca INaHcama 3a
npodecroHallHO HampeoBame, ca ayTOHOMHUJOM Yy Bpliewmy AykHocTd. Hajzaa, Munomesuh
['aueBuh (2022) naBomu aa nutepatypa u3 90-ux roguna 20. Beka (1ajy npumMepe: Rantz, Scott,
& Porter, 1996; Gofii, 1999) npeno3Haje 3Hauaj AenoBamba 3IpaBCTBEHUX MeHalepa y MoApydjy
pacTa 3a/I0BOJCTBA IIOCIOM 3alOCICHHX Y 3IpaBCTBEHMM YycTaHoBama. OBO mpeacTaBiba
3HaYajaH OMakK y OJIHOCY MpeMa 3aIllocieHUMa U yIpaBJbakby 3al0CICHUMA.

I'pyna aytopa (Peltier, Schibrowsky, & Nill, 2013, ctp. 899) emnupujcku je Tectupana
(y tpu 3apaBctBeHe yctanoBe y CA]Jl) ,XujepapXujcku MoOJeN aHTele/leHaTa 3aJJ0BOJHCTBA
MIOCJIOM U JIOjaJIHOCTH MEIWIIMHCKHX cecTapa™ Koju je Oa3upaH Ha JUTEpaTypu O MHTEPHOM
MapKeTHHTY. Mojien yKJbydyje TMoBe3aHe CTPYKTypHE, IPYIITBEHE U (PUHAHCH]CKE aKTHBHOCTH
ucnuTyjyhu Kako OHE Kao TakBe yTUYY Ha 3aJI0BOJECTBO TOCIOM M 3aJ[pyKaBambe MEIUIIMHCKUX
cecrtapa. 3aKJbyueHO je Ja IMOCTOje CHHEPreTCKH e(QEeKTH MOBE3aHHX AaKTUBHOCTH M Ja
CTPYKTYpHE Be3€ OCTBapYyjy M AMPEKTaH U WHIMPEKTaH YTHIAj HA 33JJOBOJHCTBO M 3a/(pKaBambe,

43y: Burnard et al., 1999; Dieleman et al., 2006; Linzer et al., 2000; Manojlovich, 2005; Ozyurt & Sur, 2003;
Warren et al., 1999; nomenytu y Mapkosuh, 2014.
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TE Ha JIOjaJIHOCT MEIUIIMHCKHX cectapa. Jlakie, 3a10BOJLCTBO MOCIOM 3IPaBCTBCHUX PaTHHUKA
MIPEJICTaBIba CIIOKEH KOHIICTIT KOje je Mo yTHIajeM OpojHuX, Mel)ycoOHO ImoBe3aHux, Gakropa.

3.3.  OpranuzanuoHu GpakTopu 3aJJ0BOJBCTBA OCIOM Y 3/JpaBCTBEHUM yCTaHOBaMa

VY paHujuM CTyAMjaMa yTIaBHOM Cy MCTPaXXHBaHU (DAaKTOpU CpeauHE M YCIOBH paja
[OIITO C€ CMaTpalio Ja Cy OHM JOMHUHAHTHH Yy YyHampeheme 3al0BOJbCTBA TIOCIOM Y
3paBCTBEHUM ycTaHoBaMa. DakTopH CpeIrHE M YCJIOBH paja Cy W JaHac 3HayajHH (aKkTOpH
KOjU YTHYy Ha 33J0BOJHCTBO TIOCIIOM 3allOCICHHMX Y 3/ApaBCTBEHHMM ycraHoBama. OBO je
OTpaB/IaHO, UMajyhul y BHY Ja je ped 0 cuerudUIHOM TOCITY, J1a MEAUIIMHCKO 0CO0JbE Y TyKEM
KOHTHHYHTETY IPOBOJIM BPEME Y jE€THOM IPOCTOPY, J1a Y TOM MPOCTOPY J0Ja3H 0 IUPKYJIAIH]je
Beher Opoja pa3nmuuuTUX 0co0a y yNIO3u MaldjeHaTa, HKUXOBHUX MpaTHOLA WM YJIaHOBa
MOPOJUIIE, WM YaK JAPYTHX MPUMaTHUKA MEJUIUHCKOT U HEMEIUIIMHCKOT 0c00Jba, J1a je 4ecTo
pajsHO BpeMe IpOJIyKEHO, 1a je (IICKCHOMITHOCT y pacnopeay paaa yoouuajeHa (dak mokesbHa).
Otyzna cy kako (hu3MyKa Tako U TMCHUXOJIOMIKA CPEIUHA, T€ YCIOBU paja M YMTaBa pajHa KIMMa
3Ha4ajHU (aKTOPHU 3a/I0BOJHCTBA 3amocieHux mnociom. [Ipema Munomesuh 'aueBuh (2022, Ha
ocHoBy Kinzl et al., 2005), 31paBcTBeHH pagHUIIM, KOJU CY Y 00aBJbalby CBOJUX PaJHUX 3a/laTaka
YCIIOBJbCHH KOHTUHYUTETOM pPajia, BHIIEC Cy 3aJJ0BOJBHH TIOCIOM YKOJIMKO Cy HHUXOBH 3aJallH
3aHUMJBMBH M YKOJMKO MMajy MoryhHocT (moBehaHe) KOHTpoJie HajJ pachopeoM, TEMIIOM H
MHTEH3UTETOM pana (momyT crnenujanucra aHecresuje). llojenmHe cryauwje mokasyjy Ja
MOTYhHOCT mapTUIUMAalMje W aHTaXXOBama y aKpeAMTAlMju yCTAaHOBE, T€ Mepleniuja pagHoT
OKpY’K€Ha O/ CTpaHe 3alOCICHUX MOTY MO3UTHBHO JIa YTUYY Ha HbHUXOBO OIIITE 33JJ0BOJHCTBO
MOCJIOM Y 3[JpaBCTBEHHM ycTaHoBama (HIip. Ye et al., 2018).

3anocneHn pa3TUunuTO BPEAHYjy pa3He BPCTE MOACTUIAja U HArpanaa, Te To Tpeba uMaTH
y Buxy. Hekum ox mux Bulle BpenHy]y HeMaTepHjaliHe WM He(pUHaHCHJCKE MOJICTHUIIAje
(moxBane, (hIeKCMOMIHOCT paJHOT BpeMeHa, OecriaTHE OOyKe W CEeMHHApH, CaBeTOBama W
panuoHulle, KOH(EpeHIMje U IPyTy BUJOBU CTUIakha HOBUX 3HAMka M BEIITHHA, APTUIUITAIIN]a
y OIIy4HBamWmy, ayTOHOMHja Y paiy, u jp.). JKejba 3a kKapHjepHHM HampeIoBameM Hekana he
o6utu jaya ox morpede 3a (pUHAHCHjCKOM HAarpazoM, Koja je KpaTKOpouyHa. Y TOM CMHCIY,
IporpaMM 3a ycaBplIaBame 3aloCIe€HHX MOTY YYHMHUTH 3alociieHe, KOJU UM TexXe,
3amoBosbHMjEM (Jin & Lee, 2012). Mako ce y nurepaTypu HaBOIM Ja Cy IUIaTa OJJHOCHO HOBYAHE
Harpazge npe (akTop 3aJ0BOJECTBA MOCIOM MEIHIIMHCKUX CecTapa HEero JOKTOpa MEIMIUHE
(Bumetn y MapkoBuh, 2014), unak cy Harpage (puHaHcHjcke M He(HHAHCHJCKE) 3HauajaH
(dakTop MOTHBallMj€ CBUX 3alOCIeHUX IITO OU Tpebasio Aa 3a pesynrar jna Behe 3a10BOJBCTBO
3anociennx mociaom (Torrington, Hall, & Taylor, 2020), ykbydyjyhu kama ron je moryhe
BUXOBY J0JEy y MO3UTHBHO] paaHoj armochepu (Goetz et al., 2015). [To3uTHBHY HIH TOBOJbHY
panHy atMmocdepy Tpeba na o6e30enu MEHAIMEHT, ajli jOj HEMUHOBHO JIONIPUHOCE 3aIOCICHU
KpO3 CBOj OJTHOC IIpeMa Mociy, Kojerama u Jip. Benuky ynory y Tome umajy KOMyHUKaIgja u
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MelysbyAcku ogHOCH. MHOTa HWCTpaKuBama Cy MOTBpIMIA Ja XOPH30HTAJTHA KOMYHHUKAIUja
(KOMyHHKanyja ca KoJeraMa Ha UCTOM HUBOY), KOMyHHKanuja ca Haapehennm u moapehennm
(WM BepTHKAJIHAa KOMYHHUKAIMja), T€ 3aJ0BOJCTBO KOMYHHKAIMjOM YTHUy Ha 3aJ0BOJHCTBO
nocioM. BeheM 3a710BOJBCTBY TIOCIIOM TOMPUHOCH KOMYHHKAIIMja OJHOCHO ITO3UTHBHE ITOBPATHE
uHpopMalrje Koje YMHE 3arociieHe cpehHUM M Koje MX IMOJP)KaBajy y 3aJ0BOJbEHY MOTpeda
(Barrett, 2014, ctp. 10-11). 3a10BOJBCTBO MOCIOM MEIUIIMHCKUAX CECTapa IOBE3aHO je ca
noJapimKoM muxoBux cynepsuzopa (McGilton et al., 2007 momenytu y Landry et al., 2012).
3paBCTBEHU PAJHULU CYy MICHTH(PHUKOBAIM JIEBET OPraHM3alMOHUX (pakTopa 3a Koje cMaTpajy
7la yTH4Yy Ha BbUXOBY MOTHBAIIM]y, YAME U Ha 33JJ0BOJFCTBO TIOCIIOM, a TO CY: TUIaTa, OKPYKEHE Y
KOjeM pajie, pyKOBOJCTBO, TOJIMTUKE YCTAaHOBE, CapaIHUIIM, NMPH3HAMKHA, CUTYPHOCT HHXOBOT
ocja, MACHTUTET IHMXOBOTI I0CIa | IaHce 3a TuuHo yHanpeheme. (Mosadeghrad, 2012). Heke
O] HajBUIIEC PEJICBAHTHUX Bapujabiu, TMpeMa HOBUJUM HCTPAKHMBAaKHHMa, KOje yTHYY Ha
3aJI0BOJBCTBO IIOCJIOM CY IIIaTa, TOJIMHE CTaxka, MoryhHocTH 00pa3oBama, ayTOHOMHja U JTUYHU
pa3Boj, okpyxkemwe (Rodriguez-Fernandez et al., 2021). Haj3ax, kBaauTeT MHTEPHUX yCIyra
TUPEKTHO TIOJCTHYE 3aJI0BOJHCTBO 3amociieHnx. OpraHmsanmje koje Texe Behem Opojy
CaJIpKajHUjX MHTEPHUX YCIyra Koje ce yCMepaBajy Ka 3aroCcIeHMa paau 00JbeT 3a0BOJbEHA
IBUXOBUX MOTpeda Kao MHTEPHHX MOTpomiada (KOPUCHUKA) MMajy M 3aJI0BOJbHHUjE 3aIIOCIICHE
(Prakash & Srivastava, 2019). KBanuteT wHTEpHHX yclyra je jeJaH OJf BaXXHUX eJieMEHaTra
WHTEPHOT MapKETHHTA.

3.4. (DaKTOpI/I 3a0BOJBCTBA IMMOCJIOM IIpEMa I'pyliaMa 3aroCJICHUX

VY nmTepaTypu ce HaBOOM Ja Cy (DaKTOpW 33J0BOJBCTBA TOCIOM Y 3/IPaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa pa3IMYUTH MpeMa rpynama 3amnocyieHux. OHo MITO je 3aHUMJBUBO je 1a ¢y (HaKkTopu
3aJJ0BOJBCTBA TOCJIOM JIOKTOpPA MEAMIIMHE YTIaBHOM OCTAJM TOKOM BpEMEHa HETPOMEHJHUBH,
mro MapkoBuh (2014) ompaBnaBa HaBolhewmeM cienehux YUBEHHIA KOje MPOMCTUYY U3
MPETXOHUX UCTPAKHBAMA.

— Hanmonansa amepuyka CTyuja 3aJ0BOJECTBA JOKTOpa MeaunuHe y mepuomy 1997-2001
(Landon et al., 2003 nmomenytu y Mapkosuh, 2014) ykazana je ga Ha NMPOMEHY HHBOA
3aJJ0BOJBCTBA JIOKTOpa MEIUIMHE Y HajBeho] MepH yTHUy HUBO 3a/I0BOJHCTBA Ay TOHOMH]OM Y
pany, O6poj caTu Koje ImpoBeay Ha Mociy U (orpaHHueHe) MOTYNHOCTH MpyKama MOTpeOHe U
aJleKBaTHE 37paBCcTBeHe 3amtuTe. Kajma HUCY y cUTyaluju Aa yTHUy Ha cajpxkaj U YCJIOBE
pana, na HX KOHTPOJMINY, HUXOBa ayTOHOMHja y paay je cMmameHa, ma ocehajy
HE3310B0JbCTBO. [lopen KoHTpole pajga, KJbydyHH YTHIA] HA AyTOHOMH]Y Y HUXOBOM paay
urpa CIOCOOHOCT Ja Tpyke NoTpeOHe 3apaBcTBeHe yciyre. KapakrepucTtuke pajaHe
cpenuHe, Takohe, cy jemaH oa (akTopa KOjU IETEPMHUHUIINY HUBO 3a/JI0BOJHCTBA JOKTOPA
Menunuae. OcuM Tora, yTBphEHO je 1a je 3a0BOJHCTBO JOKTOPA MEIUIIMHE HAa MPUMapPHOM
HUBOY yTJIaBHOM M0 yTHIIajeM (prHaHCH]jCKe HakHale U Opoja manujeHara (Karnuramnugja).
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— Pesynratm HanuMOHANHOT HCTpaKMBamka 33J0BOJbCTBA 5.193 mokTopa MemuIHe Yy
Aycrpanuju u3 2008. rogune (Joyce et al., 2011 nomenytu y Mapkosuh, 2014) noka3syjy aa
j€ BHXO0BO 33JI0BOJHCTBO I0J1 YTULAjeM MOJIPIIKE, ITOTOM MOTYNHOCTH Ja HCKOPUCTE OJIMOP Y
BpeMe kaga ocehajy ga mM je HeomxojaH W MOTpeOaH, Te peaTHUuX OUYEKHBAba HUXOBUX
nanujeHara. PaHuja ucTpakuBama y OBOj OOJiacTH Cy IMOKas3ajga Jia je He3aJ0BOJHCTBO
JOKTOpa MEIUIIMHE yAPY>KEeHO ca moBehaHWM aJMUHHCTPATUBHUM 3aXTEBHMa, ca 4elhum
paznoMm Hohy, ca mopacToMm Opoja XUTHHUX MO3UBA U Ca HEAJCKBATHUM MPU3HABEM.

— AMepHYKO MCTpaKMBambe 330BOJbCTBA JOKTOpa MemuimHe u3 2012. roxune (Tanne, 2012
nomMeHyT y Mapkosuh, 2014), cynmpoTHO OJ NMPETXOJHOT HMCTPAKHMBama CIPOBEICHOT Yy
AycTpanuju, 3a pe3yiTar je Jajio YME-CHHILy Ja MOCTOjU pa3liiKa Y HUBOY 3aJ0BOJHCTBA
JOKTOpa MEIUIIMHE IpeMa BpPCTU CIelMjaldu3alije, CTaTycy M MECTy 3alollbaBamba.
HajBumn HHMBO 3a70BOJBCTBAa Cy ocehanu aepMaToBEHEpOJO3HM, a HAajHWKH IJIACTUYHU
Xupyp3u. Jlokropu MenuiuHe Cy HE3aJ0BOJbHM 00aBJbAEM aJMUHHCTPATUBHUX IOCIOBA
KOjU UM OJy3MMajy BpeMe 3a paJl ca NalMjeHTOM Kao U BUCMHOM HakHana. Hajnmahenuju cy
OunM paguoso3u, KapJuoJi03d, T€ OPTONEIH, 33 Pa3IuKy OJl MHTEPHUCTA, Nenujatapa u
MOPOJMYHUX JIEKapa.

PesynraTi HOBMjUX HWCTpakWBama 3a PA3NIMKy O] pe3yiTaTa paHHjHUX HCTPAKHUBAba
MOKa3aJy Cy Jla Cy 3al0CICHH Y CEKTOPY MEHTAIHOT 3/paBJba 3aJ0BOJbHUJU MOCIOM O] OCTaINX
3aMOCJICHUX, TMOUITO CHEeNUu(UYHOCT HUXOBOI MOCia HajlaXe Ja KOHTHMHYAJIHO MOAWXKY HHBO
CBOI' 3HaWka M BEUITHHA O CaMO3AIUTUTH Ha PaJHOM MECTY KpO3 CIIeLHjaJIn30BaHe Iporpame,
panuonule, TperuHre u canuHo (MiloSevi¢ Gacevi€, 2022; Papathanasiou et al., 2015).

UcrpaxkuBame (Aiken et al., 2013) Ha y30pKy 33.659 MeAMIIMHCKO-XUPYPIIKUX cecTapa y
488 6omnuna y 12 eBponckux 3emasba (y benruju, Enrneckoj, ®unckoj, I'pukoj, Xomanauju,
Hpckoj, Hemaukoj, Hopeemikoj, ITosbckoj, IlImanuju, [IBenckoj, 1lIBajmapckoj) mokasano je aa
Jj€ BHUIIIE O] JeHE OJ1 IET MEIUIIMHCKUX cecTapa OMII0 He3aJ0BOJBHO MOCIOM y BehnHu 3eMasna;
IbUXOBO HE3aJI0BOJHCTBO OWIIO je M3paKeHO Y Morjedy IaTa, mMoryhHocTu obOpaszoBama U
HanpenoBama. M3mely 19% u 49% meauuuHCKHX cecTapa UMalo je HaMepy Jla HalyCTH 1M0Cao.
Nako Behmna wux Huje jomie orneHunaa 60e30eIHOCT malujeHara y OoJIHMIIaMa y KojuMa paje,
MHOTe Cy CyMmaine jga je 0e30eTHOCT MainyjeHara NpuopureT MeHapMmeHTa. Cmatpane cy
YIJIaBHOM JIa CY HBMXOBH Ba)KHU 3aJIalll Y€CTO OMJIM HEOCTBAPEHH yciell HEeAOCTaTKa BpeMeHa U
HEeXeJbeHHX Jiorah)aja koju HUCy Ony HeyoOuYajeHa mojana.

UctpaxuBame cnpoBeneHo y CIOBEHH]U y YeTUpH OOJTHUIE 07 yKynmHO 26 OonHHIA y
(Lorber & Skela Savi¢, 2012*%) mokasano je ma je 3aJ0BOJBCTBA MOCIOM M PYKOBOAHOLA H
3aMOCJIEHUX Ha CpPelkhbeM HUBOY. Y OBOM HCTpaKMBalby MEpEH je yTHllaj A00u, Opoja roauHa
CTaka, IOHaIlIaka JINJEpa, lbUXOBUX JINYHUX KapaKTePUCTHKA U MEHAIIEPCKUX KOMIIETEHIIM]ja Ha
3a7I0BOJGCTBO TOCIIOM (ITOCJIIOM Kao TAaKBHM, CapagHHIMMa, IUIATOM, MEHAIMEHTOM H p.).
Pesynratu mokasyjy 5a cy MOTHBalWja, CTUI pyKOBOhema, 3aTUM Npo(eCHOHaTHU pa3Boj U

4 O6yxBarmwio je 29,8% ykymHor 6poja 3amoCIeHHX y OBUM OGONHHMIAMa wiHM 6% CBHX 3alOCIEHUX CECTapa y
cinoBeHaukuM OomHumama (509). Yxipyumno je 96 pykoBoImiama - MEIWIMHCKHX cecTapa M 413 ocramux
3aII0CIICHUX y CECTPHHCTBY.
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Mehyibyncku omHOcH (aKkTopu Koju oOjammaBajy 64% yKYIHOT 3aJI0BOJBCTBA ITOCIIOM.
Menagjepcke KOMITETEHITUje JIHJepa — MEAWIIMHCKUX CcecTapa WMajy HajBehm yTwma) Ha
3aJJ0BOJCTBO TocioM. HuBo miara je npyru (akTtop 3al0BOJECTBA TOCIOM MO Ba)KHOCTH.
PesynraT nokasyjy Aa cy MEIUIIMHCKE CECTpe HajMarme 3aJ0BOJbHE HMBOOM ILIATE, TIOXBajlamMa
U TIOBEPEHEM, 3aTHUM yKJbyueHoulhy y mpolec oJUly4HBama, OpUroM 3a BUXOBY 100poOHT, Te
moryhHomthy 3a HampenoBameM W JUAEPCTBOM, JOK Cy HAjBUIIE 3a/J0BOJbHE IOCIOM H
capagHuIMa. MeIUIIMHCKE CecTpe Koje BHILE MAPTHLUITUPA]y Y OJUTyYHBaly OJHOCHO JIUACPH,
OHE Koje cy Buie oOpa3oBaHe, BuIle muiaheHe 3a CBOj paja M 3ajarame, YjeIHO Cy WU BHIIE
3a70BoJbHE. OCUM TOTa, MEJIUIIMHCKE CECTPE Cy BHINE HE3aJ0BOJHHE Kaja MM c€ IMpyKa HUKH
HHBO TTOBEPEHA, Kajia He oceTe Opury 3a 1oOpoOUT U Kajaa Cy JIOH MelyyJbyACKH OTHOCH.

benexu ce rmobaiHa 3a0pUHYTOCT 3a 33JI0BOJHCTBO MEIUIIMHCKHX CECTapa, jep Cy OHE
KJbydYHE y HE3W TMalujeHaTa, a 3Ha4ajHU j€ TPHUCYTHA mHXoBa (QIyKTyarja. AHAIM30M
eMIupujckux cryauja y mepuoxy 2012 (jamyap) - 2017 (okto6ap)®® uaeHTH(UKOBAHH Cy
(bakTOpH 3370BOJHCTBA MTOCIOM OOJIHUYKMX MEAMLMHCKUX cecTapa ommte meauiune (Lu, Zhao,
& While 2019, ctp. 21): ,,3a10BOJBCTBO IMOCIIOM OOJHUYKUX MEIUIMHCKHUX CECTapa YCKO je
[IOBE3aHO Ca paJHUM OKPYKEHEM, CTPYKTYPHUM OCHAaXHBAHEM, OpPraHHU3alHOHOM
nocsehenomhy, npodecnonanHom mnocBeheHomhy, cTpecoM Ha TMOCIYy, 3aJ10BOJBCTBOM
nalyjeHaTa, 0JHOCOM TalrjeHaTa U MEAUIIMHCKUX CecTapa, IPYIITBEHUM KalUTAIOM, IIPAKCOM
3aCHOBAaHOM Ha JIOKa3MMa W eTHUYKOM mo3aauHoM™. [lo3Hajyhu HaBeneHe QakTope, MOXe ce
YTHIIATH HAa PACT 33J0BOJCTBA TOCJIOM, YAME W Ha MOOOJBbIIAKE TMEpIENIuje MalujeHara o
kBanuTery Here. OcuM Tora, MeIMIIMHCKE CECTpe y OOJHUIIaMa Majie ¥ Cpelhe BeuunHe Oue
Cy BHUIIIE 33JJ0BOJbHE ITOCIOM OJl MEIUIIMHCKUX CecTapa y ONIUTUM OonHHUIaMa (HIp. y Jy»KHO]
Kopeju: Do & Kim, 2012).

HctpaxuBame Bese wu3Melly Hacmiba Ha pagHOM MECTY U 3aJI0BOJGCTBA IOCIOM
3aIMoCIeHNX (JJOKTOpa METUIIMHE U METUIIMHCKUX CecTapa) y IIecT 3paBCTBEHHX IeHTapa Kune,
y Makay (Cheung, Lee, & Yip, 2018) mokazasno je na je nmpeko 57/% ucnuTaHuKa IpeTpreso
MICUXWYKO M (U3MYKO Hacuibe Ha pamHoMm Mmecty y 2017. Hajuemhm oOnmk Hacuipa Owio je
BepOanHo 3nmoctaBibame (53,4%). YV 3HauajHo Behem pusuKy Ouiie Cy MEAMIIMHCKE CECTpe KaKo
ol (PM3MYKOT Hamaja TaKo M BepOATHOT 3JI0CTaBJbakba, U TO O] CTpaHE TalHjeHaTa, BUXOBUX
pohaka u kosiera. bpura y Be3u ¢ HaCUJbeM Ha PaJHOM MECTY, JIeKYPCTBO U CMEHCKHU PaJ, TIOTOM
UCKYCTBO ManTpeTUpama U BepOaTHOT 3J10CTaB/balba, TE€ CEKTOP 3alollbaBamba YTUUY Ha
3aJJ0BOJBCTBO TIOCJIOM M JOKTOpA MEIUIIMHE M MEAUIIMHCKUX CECTapa.

I'enepanHo mocmaTpaHo, cMarpa ce Ja je ,,JaBHa JeTepMHHAHTa Ja JIM 3paBCTBEHH
PaIHUIK OCTajy WK TOOPOBOJHHO HAIMYINTA]y MOCA0 HE3aI0BOJHCTBO CHTYAIIMjOM Yy KOjOj paae’
(Nelson, 2006 momenyt y Iliopoulos & Priporas, 2011). 3a MeHaliepe 31paBCTBEHUX YCTaHOBA
jako je BakHO Ja Mo3Hajy (akTope (HE)3aJ0BOJFCTBA MOCIOM HHUXOBUX 3aMOCICHHX Kako OU
3HAJIM KOj€ acreKTe mocia Tpeda yHalpeIuTH, a Koje HeroBaTH, Kao U Koje moTpede 3aroCcIeHnX

4 PBaze: PubMed (2012-2017); Web of Science (2012-2017); CINAHL (2012-2017); Embase (2012-2017);
PsycINFO (2012-2017); ASSI - the Applied Social Sciences Index (2012-2017); CNKI (2012-2017); WanFang
(2012-2017); SinoMed (2012-2017); VIP (2012-2017). Ynanuu oGjaBbeHH Ha €HITIECKOM W KHHECKOM jE3WKY.
YxymHo 59.
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HUCY 33JJ0BOJbEHE. 3aTOCIICHH YHje Cy ToTpede 3a0BOJbEHE Cy BHIIE 33I0BOJHHH, IIOCEOHO aKO
je ped o npymTBeHuM motpebama. [Ipema Mumanosuh u tbhermh PanmocaBmeBuh (2019),
3aJI0BOJbCHHE OBUX TOTpeda je CBOJEBPCHU HM3BOP MOTHBAIlM]E 3allOCICHHX Ja paje 0oJbe y
HWHTEpECY OpraHu3allyje.

3.5.  Jluune Bapujabie 3a10BOJBCTBA MOCIOM Yy 3/IpaBCTBEHUM yCTaHOBaMa

VY nauteparypu ce, Kao JIMYHE Bapujalie 3aJ0BOJHCTBA MOCIOM, HABOJE TOJI, 100, CTaK,
oOpasoBame, podecuja u ap. Heke emmnupujcke cTyauje Cy MOTBpIAWIIE N1 JIMYHE Bapujaodie,
Mehy kojuma cy moj, a00, cTax, oOpa3oBame, Mmpodecuja yTHIy Ha 3aJI0BOJHCTBO ITOCIOM
3aIllOCIICHUX Y 3[PaBCTBEHHM YCTaHOBaMa, NMpUMeEpa paa, Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM JOKTOpa
meauuuHe (Bovier & Perneger, 2003 momenytu y MiloSevi¢ Gacevi¢, 2022). Mebhytum, y
JUTEpaTypu HE MOCTOJH CArjaCHOCT O TOME.

Heke crtynmuje motBphyjy 1Ha cy JKEHE 3aJ0BOJbHHjE TIOCIOM OJ MyIIKapana Yy
3apaBcTBeHOM cekTopy (Walters et al., 1996 momenytu y Milosevi¢ Gacevié, 2022). OBo ce
oOpasna)ke YNHECHUIIOM J1a Cy MEIUIIMHCKE CECTpe OpOjHU]€ Y OJTHOCY Ha JOKTOPE MEIUIMHE, U
Jla je ’KEHCKH IO0JI JOMUHAHTHUJU 1o Opojy y HOJeIUHUM CEKTOpHMMA y 3[paBCTBY, I1a HUXOBA
nepueniuja 6uea omryuyjyha. OcumM Tora, MpeTnocTaBjba ce J1a Cy HUXOBA OYCKHBakHa Mamba,
na Op»Ke TOCTHXKY 3aJJ0BOJHCTBO MOCIOM. MehyyTum, npyre cryauje moTBphyjy 1a cy MyIIKapIiu
y 37paBCTBCHHM YCTaHOBaMa y OJIHOCY Ha keHe 3amoBosbHHju mociiom (Cheung et al., 2018;
Iliopoulos & Priporas, 20114),

Kako mo6 yrtmue Ha 3amoBosbecTBO mocioM (Al Magbali, 2015; Alboliteeh, 2020),
EeMITUPHjCKH je TOTBpheHO /Ja mocToju Oyiaru maja 3aJJ0BOJBCTBA MOCIOM KaKO 3arloClIeHU CTapu
(liopoulos & Priporas, 2011).

VY acnekty apyrux Bapujabmu, Heke crymuje (ump. Aghazadeh, 2004; Aswathappa &
Dash, 2007; momenytu y Milosevi¢ Gacevic, 2022; Alboliteeh, 2020) cy tectupane yrumaj 106m
U CTa)ka Ha 3a/I0BOJCTBO IMOCIIOM, a Heke yTuiaj oOpa3oBama (Nogueras, 2006; Gazioglu &
Tanselb, 2006; momenytu y MiloSevi¢c Gacevi¢, 2022; Alboliteeh, 2020), mox cy napyre
TeCTUpale yTHIlaj BUIIE JeMOrpaCKuX BapHujaldiIu Ha 3aJJ0BOJHCTBO TIOCIOM JOKTOPA MEIUIINHE
u MeaunuHckux cecrapa (Iliopoulos & Priporas, 2011). ¥V HekuM cTyaujaMa moTBpheHo je aa je
HUBO 0oOpa3oBarsa MOBE3aH Ca 33aJI0BOJHCTBOM MOCIIOM, TocBeheHomthy mpodecuju, u HaMmepom
3aJpKaBarba 3aloCIeHUX y 3[paBCTBEHO] YCTAaHOBH Tj. Ha pagHoM Mecty (Hmp. Gazioglu &
Tanselb, 2006 nomenytu y MiloSevi¢ Gacevi¢, 2022), 10K ce y ApyruM CTy#jaMa HaBOIHU Jia
HUBO O0pa3zoBama 3allOCICHUX, FHHXOB OpadyHU CTaTyC, M TO3WIHja y YCTaHOBH HEMajy
CTaTHCTHYKHU 3HavajaH (Mo3uTHBaH) edeKaT Ha HUBO BUXOBOT 3a10BoJbcTBa mociom (lliopoulos
& Priporas, 2011). OcuM Tora, 3amocjeH: KOji Cy 3aCHOBAJIU PaJHU OTHOC Ha oapeleHo Bpeme
BHUIIIEC CY 33JJ0BOJbHH IMOCJIOM O] 3aIllOCJICHUX KOju MMajy yroBop Ha Heoapeheno (lliopoulos &

46 Mosna 300r Beher 6poja mymikapana y y3opky (Iliopoulos & Priporas, 2011).
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Priporas, 2011*"). ¥V ctyauju, cnposenenoj y rpukum Oonaunama (lliopoulos & Priporas, 2011)
noTBpheHO je 1 TO Aa Cy JOKTOPU METUIMHE 330BOJHHHUJU TIOCIOM OJ MEAUIIMHCKUX CecTapa.

HaBenenu pesynraté ykasyjy Aa HE TOCTOjU KOHCEH3yC y JUTEpATypd O TOME Ja JIH
MOCTOje pa3JIMKE Yy 3aJ0BOJBCTBY TMIOCITY TMpeMa JIMYHUM BapHujadiiama 3amocClICHHX Y
3[IpaBCTBEHUM yCTaHOBaMA.

3.6. HMHcTpyMeHTH Mepema 3310BOJBCTBA IIOCIOM Y 3APaBCTBEHUM YCTaHOBaMa

WHCcTpyMEeHTH 3a Meperme 3aJ0BOJBCTBA IMOCIOM Cy OpOjHHM, a HEKH Ol HHUX Cy
KOpUIINEHH Y CEKTOPY 3IpaBCTBEHE 3alITUTE 32 MEPEHE 33J0BOJHCTBA MEIUIIMHCKHX cecTapa
(Lino, 1999 momenyt y Mapkosuh, 2014): JCH (Job Satisfaction Index), JCT (Job Satisfaction
Tool), JAC (Job Diagnostic Survey), JII1 (Job Characteristics Inventory), IIMCHU (Price and
Mueller's Satisfaction Instrument), HJCC (Nursing Job Satisfaction Scale), MMCC
(McCloskey/Mueller Satisfaction Scale), ynuTHHK 3a NpolEHY HEpLENIHje MEIUIUHCKHX
cecrapa pannor wmectra (Perceptions of the Nurses' Workplace Questionnaire), ckama
3aJJ0BOJBCTBA 3aIOCICHHUX KIMHUYKOM JiectBuiom (Satisfaction with the Clinical Ladder Scale)
O0MYHO KIMHUYKUX MEIUIIMHCKUX CecTapa Koje HHCY TOJIHMKO Mpu3HaTte win IuiahieHe kao
MEIMIIMHCKE CeCTpe MEHAIEpH | JIp., HHAeKC KBanuTeTa paaa (Work Quality Index), ynutauk 3a
Mepeme 3amoBosbcTBa  mociom  (Job  Satisfaction  Questionnaire), ckama 3a Mepeme
OpraHM3allMoOHKMX KapakrepucTuka ozxesbema (Ward Organizational Features Scales). ITojenunan
ayropu kopuctwim cy MCK ynuTHHK y Mepemy 3aJ0BOJbCTBA IIOCIOM 3aIOCICHHX Y
3apaBcTBeHUM yctaHoBama (Hrp. Nasab et al., 2017). ¥V cryaujama rpukux aytopa (Goula et al.,
2022; lliopoulos & Priporas, 2011) kopumhen je CriektopoB JCC yIUTHUK OJJHOCHO aJlaliTUPaH
CHeKkTopoB yIHMTHHK 3]IpaBCTBeHUM yciyrama (Stamps & Piermonte's questionnaire, 1986 y:
Iliopoulos & Priporas, 2011).

[Iperpara cTyauja o 3aI0BOJBCTBY ITOCIIOM METUITMHCKUX cecTapa y nepuoay 1986-2015
(maj), 3a pesynatar je aana 100 ctynuja y kojuma je kopuiiheHo 20 pa3nuyuTHX MHCTpPyMEHATa
3a Mepeme 3aI0BOJbCTBA MOCIOM, Mel)y KojuMa Cy IMOje[JMHU TMOKa3ald M00py MOy3IaHOCT U
BaJhaHOCT, Kao U uecty ynotpeOy y aureparypu (Ahmad, Oranye, & Danilov, 2017):

— MCK ymurauk (Kaplan, Boshoff, & Kellerman, 1991; Lamarche & Tullai-McGuinness,
2009; Stamps, 1997; Weiss, Dawis, & England, 1967; nomenytu y Ahmad et al., 2017);

— MHWupgexc 3agoBossctBa pagom (IWS - Index of Work Satisfaction, Stamps & Piedmont, 1970,
kopuihen y: Slavitt et al., 1978; Stamps & Piedmonte, 1986; nomenytn y Ahmad et al.,
2017);

47 EXOHOMCKa KpH3a, Te BHCOK HHBO HE3aIOCICHOCTH MOYIA MOTy OOjaCHHTH OBE pE3YITaTe, jep je€ ocobJbe ca
YrOBOPOM 0 pany Ha oapeleHo Bpeme BuIe 3a0pHHYTO 300T HE3arOCIeHOCTH, U HECUTYPHOCTH I10CIIA, 11a Cy Mambe
3aXTEBHH O/ KOJIera KOju Cy y cTainHoM paauom oxHocy (Iliopoulos & Priporas, 2011).
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— Ckaina 3amoBosbeTBa mociiom (Facet-free Job Satisfaction Scale, Quinn & Staines, 1979
kopuiithena y: Djukic et al., 2010; Kovner et al., 2006; momenytu y Ahmad et al., 2017);

— Ckana 3anoBosectBa (MMSS — Satisfaction Scale, Mueller & McCloskey, 1990 kopumnrhena
y: Misener et al., 1996; Mueller & McCloskey, 1990; Price, 2002; Tourangeau et al., 2006;
nomenytu y Ahmad et al., 2017).

VY nuteparypu HHje MpoHal)eHa cKajla KOjOM C€ UCKJBYUYHMBO MEPH 3aJ0BOJHCTBO IMOCIOM

JIOKTOpa MEeQUIIUHE.

3.7.  SEHC uHCTpyMEHT 3a Mepeme 3370BOJHCTBA MIOCIIOM Y 3PAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa

3a Mepeme 3a7]0BOJbCTBA 3aMI0CIIEHUX Y YCIOBMMa HUCKUX MIPUMama pa3BUjeH je noce0aH
ynutHuk (SEHC - Satisfaction of Employees in Health Care, Alpern et al., 2013). Aytopu SEHC
YIIUTHHKA KOPUCTWIIM Cy IeT noctojehux, Beh paHuje pa3BUjeHHX, aHKETHUX yIMUTHUKA Ja OU
U3JIBOJUIIM U MOJM(UKOBAIIY MIUTaka Y CBOM YIIUTHUKY. Y TOM MPOLECY JOLUIN CY 0 3aKJbydKa
na je CHEeKTOpOB YNHMTHUK HajpesIeBaHTHMjHM, MaJa HHUje JU3ajHUpPAH 33 HCTPAKUBAHE
3aJI0BOJBCTBA 3aMOCICHUX Y 37paBcTBY. Mehytum, mo y3zopy Ha CnektopoB ynutHuk, SEHC
YIHUTHUK Mpy’a MOTYRHOCT Mepema 33aJ0BOJCTBA 3aI0CJIEHUX HAa CBUM HHUBOMMA, Y OOJIHHMIIaMa
U 37paBCTBEHHM aMOyJaHTaMa 3€MJb€ C HUCKUM NpuMamhMa. VICTOBpeMeHO, y pa3BHjarby
SEHC ynurtHuKa, ayTopH Cy NOLUIM O WHCTPYMEHTA 32 MEpPEHhE 3aI0BOJFCTBO TOCIIOM JIeKapa
xutHe momohu (Lloyd et al., 1994 nomenytu y Alpern et al.,, 2013), ynutHiKa 3a Mepeme
3aJI0BOJbCTBA TTOCIIOM MeIUIIMHCKUX cectapa (Traynor & Wade, 1993 nomenytn y Alpern et al.,
2013), ckame 3aJ0BOJBCTBA IOCIOM 3alOCICHUX y OOJNHHUIIAMa pypaiHe jyxHe Adpuke
(Delobelle et al., 2011 momenytu Alpern et al., 2013) u KOHCTpyKTa 3a Mepeme HCXoaa
MOTHBAIMje 3/paBCTBEHUX paJiHUKa y CIMYHOM OKpyxkemy (Mbindyo et al., 2009 nmomenyTu
Alpern et al., 2013).

Hajzan, ayropu SEHC ynuTHuka TBpJAe [Aa je TMOy3[aH, BajluJaH M JaKk 3a
UMIUIEMEHTAI]y Kako Yy OONHHYKOM OKpYKEHhY TaKO U OKPYXKEHwYy APYTHUX 3IpPaBCTBEHUX
YCTaHOBA y IMJbY MEpema 3aJI0BOJHCTBA CBHX KaTEropuja 3JApaBCTBEHHUX paTHHUKA, MOCEOHO Y
OKpYyXelhYy ¢ HUCKMM NpuMamuMma. Mimajyhu y Buay HaBeleHO, OBaj YIUTHHK je KOpHIIheH 3a
Mepeme 33aJ0BOJbCTBA 3aIOCIEHUX Yy 0BOj auceprauuju. Canpxu 20 nurama Koja HMOKPUBAjY
BHUIIIE acrekara Imocja MomyT 3aJ0BOJbCTBA MEHALIMEHTOM, MPETIIOCTABJbEHUM, CapaJHULUMa U
KoJIeraMa, capaJiboM ca KojieraMa M KOMYHHUKAIM]jOM ca JAPYTHM 3ar0CIeHUM Ha CBUM HHBOMMA
yCTaHOBE, IIaHCaMa 3a JaBameM Ipe/ylora M 3a MOoOOJbIIamkeM, IIaHCaMa 3a yHampeheme,
oOykama u moryhHocTHMa 3a pa3Boj MpodecHOHAHUX BEIITHHA, NPHU3HAKBAMA 32 00aBJbAHE
pamHUX 3aJaTaka W HarpajaMa 3a Y4YHHAaK, NpaBWIMMa y BE3M C IOCIOM, OMHCOM II0CIa,
KOJIMYMHOM TIOcia M jacHowhy 3ajnaraka, T€ HH(PACTPyKTypHOM MOJPIIKOM U PECYpCHOM
noapikoM (YIUTHHK y Tpuitory: Tpehu meo ynutauka npema Alpern et al., 2013).
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3.8.  3a10BOJBCTBO MOCIIOM 3aIIOCIICHUX Y CEKTOPY 3apaBcTBeHE 3amTuTe Cpouje

3a10BOJBCTBO 3aMOCICHUX Tpeba fa Oy/ie uMIepaTiB y 3ApaBCTBEHUM yCTaHOBaMa, jep je

KBJIUTET 3JPABCTBEHUX yCIIyTa MOJ YTULIAJeM 3allOCIIEHUX KOJU Cy y IUPEKTHOM KOHTAaKTy ca

kopucHunuMa. U3 tor pasnora, y PemyOmuuu CpOuju cpoBoau ce UCIUTUBAKE 33J0BOJHCTBA

3aMOCJICHUX y JPKaBHUM 3[IPaBCTBEHHM YyCTaHOBama oJi cTpaHe MHcTUTyTa 3a jaBHO 3/paBibe

Cpbuje ,,qp Munan JoBanoBuh batyr”. ¥V nameM TEKCTy MpPENCTaB/LEHU CY pe3yJTaTu

HaBE/ICHUX UCTPAXKMBAIbA.

3aoosobcmeo 3anocienux nociom y 30pascmeerum ycemanosama Cpouje 2010. cooune:
Pesynrati Mepema 3a70BOJBCTBA 3aIOCICHUX TIOCIOM Yy 3IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa

Cpb6uje u3 2010. rogune (MucTuTyT 32 jaBHO 3apaBibe PC, 2011 momenyt y Mapkosuh, 2014)

yKa3yjy Ha cienache:

— Bume ox 50% CBUX 3allOCICHUX, W 3JPAaBCTBEHUX U aJIMUHUCTPATUBHUX paJHUKA,
3aJI0BOJBHO j€ WM j€ BEOMa 3aJ0BOJHHO CBOJUM ITOCIIOM;

— HajBUIIY IPOCEYHY OLIEHY MMOKA3aJIX Cy 3al0CIEHH Y OMIITUM OOJIHUI[aMa, TOTOM 3arlOCICHH
y IOMOBHMMa 3/1paBJba, a HAJHIKY Y KIMHUUKO-00mHNUkuM nientpuma (KBLI), Te 3aBoauma 3a
TpaHcy3Hjy KpBHU, U Haj3aa y KIMHUYKUM HeHTpuma (KLI);

— 3amociieHu ¢y OWIM Haj3a0BOJbHUjH HETIOCPEIHOM CapaJikboM ¢ Kojierama, BpEMEHOM KOjer
Cy UMalld Ha pacrojlaralby 3a 00aBJbambe I10CINA, TOAPIIKOM CBOJUX IPETIIOCTABIHEHHX,
notroM MoryhHomhy w#3HOLIEHa HJ€ja CBOJUM MPETIOCTaB/LEHUMA, T€ MelyJbyICKUM
OJTHOCHMA;

— 3aIocCJIeHH Cy OWMJIM HE3aI0BOJFHM aJleKBaTHOIIhy ompeme 3a paj, mpyeHuM MoryhHocTiMa
3a pa3Boj M €IyKalujy, YMMe U MOTYRHOCTHMA MPOPECHOHATHOT pa3Boja, T€ 3apajioM;

— 3aloClIeHH Cy C€ H3jaCHWIM Ja Cy BeoMa 33J0BOJbHM JIaTOM ayTOHOMHJOM Y pajny,
moryhHocTMa Kopumihema CBOjUX 3Hamka M BEIITHHA, PEAOBHUM OIEHAMa pajga, U
MHCTpPYKIIHjaMa 3a 00aBJbame Moca.

3aoosobcmeo 3anocienux nociom y 30pascmeenum ycemanosama Cpouje 2013. cooune:
[Ipema wucTpakuBamy 3a/I0BOJbCTBA 3aMOCICHUX Yy 3APaBCTBEHMM YyCTaHOBaMa y

Peny6nmumm Cp6uju y 2013. romunu (MuctuTyT 3a jaBHO 3apaBibe CpOuje ,,ip Munan

JoBanosuh Baryr, 2014®):

— camo 47,7% 3amociaeHux OuyIo je 3a0BOJHHO U BeOMa 3aJI0BOJFHO MOCIIOM;

— TporeHar npodecHOHATHOT 33JI0BOJBCTBA KOJI 3/IPAaBCTBEHUX pajHHUKa Ouo je 6mu3y 49% y
2013. rogunu (ox 2009. roaune cmamuBao ce 10 2012. roaune);

— 3amocneHu ¢y y 2013. roguHu, Kao ¥ y MPETXOAHUM TOAMHAMA, UCKA3ald HAJBHILIN HHUBO
3aJJ0BOJBCTBA MCTHM acleKTHMa II0C]a: COIMjalTHUM achekThMa (MelhyJbyICKH OJHOCH,
capajipa C Kojerama, MOJpIIKa MPETIOCTaBJbEHNX, T€ PACTIOI0KHBO BpeMe 3a 00aBIJbambe
3a/1aTaKa, ¥ MOTyhHOCT U3HOIIIEHha COTICTBEHUX HJIEja);

48 McnuraHuLM: CBM 3aIlOC/IEHM KOjU cy Ounum mpucyTHM Ha mocay 2.12.2013. (79.518 mux). YnutHuk je
nonymwasaio 74.095 3anocnenux, anu je 61.835 BUX UCTH MOMYHKIIO.
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uzyzeB 2013. roguHe, kajma je 3abenekeH Onar mopacT 3aJ0BOJFCTBA IJIATOM OJHOCHO
MECEYHOM 3apaZioM, HE3a/J0BOJHCTBO OBMM AaCIIEKTOM IIOCJIA KapaKTEpHUIIEe YWUTaB IMEPUOJ
nocMatpama (o1 2006. rogune a0 2013. roaune);

HE3310BOJbCTBO ONPEMOM onazia TokoM BpeMeHa (o 2006. rogune 1o 2013. roaune uszyses
2012. rogune);

Beh TpaaulMOHANHO, HAj3aJ0BOJbHUJU Cy 3amocieHu y ycraHoBama KocoBa u Mertoxuje
(KocoBcka MwutpoBuiia U CpIiCKe €HKJIAaBe), a HajHEe3a/J0BOJbHUJU Cy y yCTaHOBaMa Ha
teputopuju beorpana kao rpaaa;

Haj3aJ0BOJHHH]H CYy 3aIOCJICHU CIICIIMjaTHUX OOJIHUIIA 3a TTyhHe 00JIeCTH, ICUXU]aTPH]jCKUX
OonHMIla, WHCTUTYTa M 3aBOJa 3a JaBHO 3JIpaBjbe, JOMOBa 3/paBjba M OOJIHMLIA 32
pexabunuTanujy;

HAJHUKY MIPOCEUYHY OLIEHY 3a/10B0oJbCTBa nociaoM umanu cy KbBII, cienujanne aeyje 6omuuie
u KI, mro je 3abpumanajyhe, jep je ped o ycTaHOBaMa HajBHMILIET HHBOA 31pPaBCTBEHE
3alITUTE;

MOJIOBHHA UCTIMTAHMKA OJHOCHO 3allOCICHHX MMa HaMepy Ja OCTaHEe Yy JPKABHOM CEKTOPY
31IpaBcTBa, U jour 38% mWUX HE IUIaHHpa Ja Mema Iocao, 0ap He y HapeAHHUX IeT IOJUHA;
IPOIIEHAT OHUX KOjU OM Cce aHTaKOoBaJlM BaH CUCTeMa 31paBcTBeHe 3awmTure (9%) unm y
IIPUBATHOM CeKTopy (4%) MMa yriaBHOM HCT€ BPEIHOCTHM TOKOM BPEMEHA, IITO j& Ba)KHO,
jep je TeKma yCTaHOBE Ja 3aJpKU BUCOKO 0O0pa3oBaHE CTPYUmHaKe Kao HUXOB HAjBAKHUJU
pecype,

HajBUILN HUBO UCHPIJBEHOCTH MOKA3aJIU Cy 3allOCICHU y CIIELUjaTHUM JIedjuM OOJIHUIIamMa U
KBII (1o je 3a0pumaBajyhe), a HAjHHKH OHH KOjU CYy 3aII0CJIEHH Y JIOMOBHMA 3/1paBJba;

on 2006. rouHe KOHTUHYHPAHO pacTe 3aJ0BOJFCTBO 3alOCICHUX MOTYNHOCTHMA eyKalluje
1 BUXOBOT NPO(hecHOHATHOT pa3Boja’?;

y 2013. roguam moBehaHO j€ 3aJ0BOJHCTBO 3arOCIEHUX MOHYyheHHM MoryhHocTHMMa 1a
KOpHUCTE JIMYHA 3Hama, T€ CIOCOOHOCTM M BEUITHHE, KAa0 U HHUXOBO 33J0BOJHCTBO
KOHTHHYaJTHUM €BajyallljaMa HUXOBOI' paja oJi CTpaHe MPETHOCTaBBEHUX PYKOBOIHOIA,
IITO je BeoMa BaXHO MMajyhu y BuAY UMECHHUILY J1a je ped O acleKTHMa Iocia KOju Ccy
3HAYajHU 32 000JBIIAKHE MOTHUBAIIH]E U 33]J0BOJHCTBA TIOCIIOM;

Ha TepUTOPHUjU rpana beorpana, HajHE3aAOBOJFHUJU CY HCHHUTAHULM KOJU Cy 3aMOCICHH Y
crienyjanHumM aedjuM 6oraunama u KbL;

y 2013. romuuu Omar je pacT 3aJ0BOJbHHX W Beoma 3amoBosbHuX (+0,7%), u man
HE3aI0BOJBHUX M Beoma He3anoBosbHHX (-0,9%), moceOHO y moMoBMMa 3apaBiba (ruae je
+1,8%, -1,7%), mok je y ommTHM OoJIHWUIIAMa Jpyrauuje (3amoBosbcTBO: -1,7%, a
He3a10B0JbcTBO +0,3%).

49 Cmatpa ce na je TOMe TONPHUHENO JTOHONIERE L, /Ipasuinuka o GaudiCuM YCiosuma 3a cnposolierse KOHMuHyupame
edykayuje 30pascmeeHux paouuxka u 3opascmeenux capaouuxa‘, 2007. u yBoheme obOaBese JUICHINPAEma CBUX
3[IPaBCTBEHUX paJHUKa KOA HaIexHHX kKomopa (UHcTHTYT 3a jaBHO 3apaBibe CpOuje ,,ip Mmman JoBanosmh
Baryrt, 2014, cTp. 26).
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3akJpydyje ce Ja 3amocieHH U HBUXOBE MOoTpede Tpeba aa Oyay mpeokymaiyja MeHanepa

JbYJICKUM peCcypcuMa, MOLITO Cy NMpUMapHU (pa3BOjHM) PECypC CBaKe 3/IPaBCTBEHE YCTaHOBE,
Koju o0e30ehyje 3mpaBCTBEHY 3aIlITUTY, JONPUHOCH HEHO] KOHKYPEHTCKO] MPEAHOCTH, YUME
OMBa HOCWJIAII 3IpaBCTBEHE pedopMe.

3a0oso.bcmeo 3anocnenux nociom y 30pagcmeenum ycmanosama Cpouje 2019. cooune:
IIpema wucTpakuBamwy 3al0BOJbCTBA 3aAIOCIEHUX Yy 3IPAaBCTBEHMM YCTaHOBaMa Yy

Perry6mumn Cp6uju 2019. rogune (MuCcTUTYT 32 jaBHO 3apaBibe CpoOuje ,,ip Munan JoBaHoBuh

BatyT, 2020°°) no6ujenu cy cnenehn pesynraTu:

KOMIIapaTHBHA aHAJIM3a pe3yJiTara y OJHOCY Ha pe3yliTaTe MCTPaXUBamba y MPETXOAHUM
roJuHaMa IMokasajia je Jia je 3aI0BoJbCcTBO 3anocieHux o 2006. mo 2008. roauHe pacio, of
2009. mo 2014. rogune magano, y 2014. roguam 6mio je 41,6% 3amoBosbHEX (y 2013:
47,7%°Y), y 2015. rogunu oBaj OJHOC ce OApKaBa (33aJOBOJGHUX U BEOMA 3a10BOJHHHX:
41,9%; He3amoBOJbHMX W Beoma He3amoBosbHUX: 23,1%), y 2017. rogmam Opoj Beoma
3a7I0BOJFHHX TIOCIIOM MOPAcTao je 3a 2% y OJHOCY Ha MPETXOJHY TOAMHY Y3 HEIITO HIDKH
nporeHaT UHAN(GEPSHTHHUX W OHUX HE3aJ0BOJBHHX TocioM, y 2018. romuHu ce onapkaBa
oxHoc u3 2017. ronune, y 2019. rogunu y ogHocy Ha 2018. roauny, 6poj Beoma 3aJ0BOJbHUX
MIOCJIOM M 33JI0BOJbHUX 3aIlOCIICHUX BUIIM je 3a 2%, oK je Opoj He3aJO0BOJBHHX U BeoMa
HE3aJI0BOJbHUX Mamku 3a 1o 1,5%;

Mel)y 3/paBCTBEHHM pajHHUIIMMA, 3aI0CIICHH Ha HUBOY TNpUMapHE 3JpPaBCTBEHE 3aIITHTE CY
HAj33J0BOJbHUJU U TO y CBUM aCHEKTHMa I10CJa, JOK Cy HAjHE3aJ0BOJbHUJU CTOMATOJIO3H,
MOTOM JIOKTOPH, 3aTUM (apMaleyTH U MEIUIIUHCKE CECTpeE;

U3 TEPCIEKTUBE BPCTE 3JIPABCTBEHUX YCTAaHOBA, HAJBHUIIM HHBO 33JJ0BOJBCTBA, HM3PAXKEH
npoceyHoM o1eHoM y 2019. ronuHu, UManu Cy 3arocyIeHd Y CIEIHjaTHUM IICUXU]aTPUjCKUM
6onnunama: 3,49, ciene 3amocieHH y JIOMOBHMA 37paBJba, 3alOCICHH Yy MHCTUTYTHMAa U
3aBO/IMMA 3a jaBHO 3/]paBJbe, 3alOCIEHH Yy 3aBOJMMa 3a TpaHc(y3ujy KpBH, 3aIlOCIECHHU Y
OonHMIIAMa 3a pexaOWINTaIN]y, 3alOCICHH Y 3aBOJIMMA 332 XUTHY MEAHWIIMHCKY ToMoh, Te
3aMocCiIeHy y IuIyhHUM OoOJIHMIIaMa, U 3all0CJIEHU y ONIITUM OOJIHMIIaMa: IPOCEYHa OlleHa
3,18;

HajHIKU HHMBO 33JI0BOJBCTBA, M3PaXXEH IMpocedyHOM oreHoM y 2019. roaunu, umanu cy
3aIOCJICHH y JIedjuM OonHuIama: 2,93;

TPaAMIMOHATHO Haj33aJ0BOJEHUJH Cy 3arociieHn y yctaHoBama KocoBa m Meroxuje (73%
BUX je OWIOo 3a70BOJBHO M BEOMa 3aJ0BOJBHO TIOCIIOM), a HAjHE3aJ0BOJBHHUJH CY Y
ycTaHoBama Ha Teputopuju beorpana xao rpana;

3anocieHu cy y 2019. ronuHu, Kao M y MPEeTXOAHUM TOJMHAMa, MCKa3ajld HajBUIIA HUBO
3aJJ0BOJBCTBA HMCTHUM acCIMEKTUMa TMOCjia: COLUMjaIHUM acleKTHMa (capajma ¢ KoJjerama,
MOJPIIKA TPETHOCTaB/LEHNUX, MOTOM PACIOIOXKHBO BpeMe Koje Cy MMalu 3a 00aBibame
3aJlaTaka U MocjioBa, Te MOryhHOCT U3HOIIIEHa COTICTBEHUX H/Igja);

0 VcnuraHunmu: cBM 3amocieHd KOjU Cy OuIM IpUCYTHH Ha nocay 2.12.2019 (75.858 mwux). YnutHuK je
norrysasaio 70.277 3anocieHux, anu je 59.393 \mUX UCTH MOTYyHHIIO.
51 MucrutyT 3a jaBHo 3xpasibe Cpbuje ,,ap Munan Josanosuh Baryt, 2014,
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— OJIHOC MaIlfjeHara nmpema 3arocieHrMa, a moToM MelycoOHa capajima ¢ Kojierama JOOUIH Cy
HAjBUILy CPEIEbY OLEHY, JIOK jé OYEKHBAHO 3a/I0BOJHCTBO BUCHHOM IpHMama ((huHAHCH]jCKa
HAJ0KHA/1a) OLIEE-EHO HAJHUKOM OIIeHOM (2,8);

— Haj33J0BOJbHMjJU MECEYHHM MpHUMamMMa OWwId Cy 3aloCieHd Yy  CIelHjaTHUM
NICUXHUjaTPUjCKUM OOJIHMIIAMa, MOTOM 3allOCICHH y MHCTUTYTUMa M 3aBOJUMa 32 jaBHO
3MIpaBJbe, JOK Cy HajHE3aJ0BOJbHUjU OWJIM 3alOCIICHU Y CIICLMjaTHUM JedjuM OOJIHHIIAMA,
IITO j€ CBaKako 3abpumaBajyhe;

— TpeMa MIaHOBHMA 3amocieHux y Oynyhux mert roauHa (caga Beh y HapeaHOj rOAMHU J1aHa),
Buie o 28% 3amocieHux OWIIO je MpHU CTaBy Jia He OM Memaiu mocao, mpeko 43% mux He
Ou HayCTWIH NP KaBHH 3[PaBCTBEHH CEKTOP, peko 7% mux Ou paauio oapehere mociaose
BaH 3/IpaBCTBEHOT CUCTeMa, Mpeko 4% mux OM OTHUIIUIO y MPUBATHU 3IPABCTBEHH CEKTOP, a
wux 15% je u3jaBmiio ma miaHupa aa oAe y MHOCTPAHCTBO;

— wMely 3amocneHMM HCIUTAaHMLIMMa KOjU MMajy Hamepy Ja oAy y HIpPUBaTHO 3/paBCTBO,
HajBehu mporieHar je ekapa;

— wMely ucnuranum, Hajsehu Opoj OHMX KOjU OM OTHINA0 Y MHOCTPAHCTBO CYy MEAUIUHCKE
cecTpe U TeXHUYAPH;

— BHWIIE OJ 10JIa UCTIMTAaHUX 3aIlOCICHUX M3jaBWIIO je Jla He pajau JOMYHCKH, U J1a Y HACTaBH
pamu jenan neo wux (15% ncnuranuka - nekapa, 10% dapmaneyra u 5% cromarosora);

— Yy IPUBATHOM CEKTOPY Y IOJIATHOM pajy HajBHIIE paau HokTopa MeaunuHe (30% mux);

— 36% wucnuTaHWKa jeé MHOTO W BEOMa MHOTO TIOJ CTPECOM HIIM IO MPUTHCKOM IPHIUKOM
o0aBJbama Mmocia, JI0K je 37% muX yMepeHo 1o crpecoM (YKYITHO je To 73% HCIHUTaHuKa);

— cTpec je y HajpeheM mpoleHTy npucyTaH KOJ 3amociieHuX y nedjuMm Oomaumnama, KBII, e
3aBOJMMA 3a XUTHY MEIMLMHCKY MOMON, JIOK je HajMamHM CTpeC y IMOCIy MpHUCYyTaH KOJ
3armocieHnx y OOJIHMIIaMa 3a pPeXaOWIUTaIfjy, 3aTUM KOJ 3arloCIEHUX Yy CIeIHjaIHUM
yCTaHOBaMa 3a JICUCHE ICUXUjATPUjCKUX OOJIECHUKA, T¢ Yy 3aBOJIMMA 3a jJaBHO 3/IpaBibe (Majia
je HUBO cTpeca unak BUCOK: peko 30% 3armociieHux y OBUM ycTaHOBaMa ra oceha);

— y 2019. rogunu, 29% 0Ouo je 3a10BOJbHU]UX HETO Mpe TeT TOAuHA, a 24% He3a10BOJbHU]jHX.

HcTpaxknBame 3a10BOJHCTBA KUBOTOM H TIOCJIIOM y CEKTOPY 3/PABCTBEHE 3aIITHTE Y IBA

yHHUBep3uTeTCKa rpaaa y CpOuju, y KojeM cy ydecTBOBaiM HOKTOpH Mmemuimbe (61% mux) u

nicuxo103u (39% mux), ykymHo 203 ucnuraHuka, ykasyje 1a Cy UCIUTAHUIIN 33J10BOJbHH CBOJUM

’KMBOTHMa, alli 3Ha4ajHO Mame 3amoBosbHU mocioMm (Jaredic et al, 2019). ¥V acnmekry

3aJI0BOJBCTBA IOCJIOM, MCHHMTAHUIM Cy OWJIM Mame 3aJ0BOJBHM IUIaTOM M OeHeduiujama, a

HajBUIIE Cy OWIM 3aJ0BOJGHHM TPHUPOJIOM IIOCHA, OJHOCOM C Kojierama W HaapeheHuma.

Pesynrati cy mokaszanu Ja CBe IpTe (IeMpeCHBHA, XUIEPTUMHA U IUKIOTHMHA) apeKTHBHOT

TeMIIepaMEeHTa HuMajy TMOTeHIHjall y mpeaBuhamy BapujaHCe 3aJJ0BOJHCTBA KHUBOTOM.

Cutyanuonu (akTopH, MOIYT CTPECOpa Ha MOCITY W COLMjaTHE TOPIIKE, UTPajy BaXKHY YIIOTY Yy

npensuhamy 3a70BOJBCTBO IMOCIOM. McmuTaHWIM TpeMa IOy, 3aHUMamy M CTapOCTH He

UCTIO0JbABajy Pa3MYUTOCT Y HUBOY 3aJI0BOJECTBA TOCIOM. M OBO HCTpakuBame MOTBphyje

pe3yaTare UCTpakuBama Koje cnpooau MuctutyT , batyT.
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4. OPTAHM3ALMOHA IMOCBEREHOCT 3ANIOCJIEHUX

4.1. Kopenu opranu3anuoHe nocBeheHoctu

Jomr 1960. romune, bekep (Becker, 1960, ctp. 32) HaBoau na TepMHMH noceehenocm
,yXHuBa cBe Behy mMoay y comuosnomkoj auckycuju. Ilpema bekepy, comuonosu cy ra y To
BpeME KOPHUCTHJIM Ja o0jacHe IMOHAIlllamka TOjeMHIIA W OPTaHU3alHje OJHOCHO Pa3IIUYHTe
o0JMKe JeNoBama KOjU Cy KapaKTepHCTUYHH 3a onpeheHe ocobe, BpcTe Jbyau wim rpyna. Kao
JIECKPUNITHBHA KOHIIENT, KOPUIINEH je Y IBHXOBUM Pa3IMUUTHM aHaJM3aMa Koje cy oOyxBarae
MHUPOK crhekTap ¢QeHomena monyT Mohu, penuruje, NpodeCHOHAHOT —3arollJbaBamka,
OMPOKPATCKOT U OJUTUYKOT IMOHAMIAbA, UT/I.

O6jammaBajyhu mocehenoct, bekep (1960) yka3yje Ha mnpupoay APYIITBEHOT
MeXaHu3Ma Ha KOjy €€ OJHOCHM M Ha TeopHjy APYIITBEHHMX Hpolleca U JPYIITBEHE pa3MEHe.
[ToceeheHocT je mocMaTpao kao crneuuduyaH COLMO-TICUXOJIOMKN MexaHu3aMm. Ocnamajyhu ce
Ha bekepoBy mepcriektuBy apymTBeHe pasmene, AneH u Mejep (Allen & Meyer) cy kacHuje
Pa3BUWIIM KOHLIETIT OpraHu3auoHe MocBeheHOCTH.

4.2, OpraHI/ISaHI/IOHa rmocBeheHOCT Kao CTaB 3aloCIIEHOT

Opranmzanmona mnocBeheHoct wiau  mocBeheHoct opranusamuju  (organizational
commitment, employee commitment, workforce commitment) oapehyje ce y ntuteparypu kao cras
3aIlOCICHOT TIpeMa OpTaHU3aIlMjH MU CTaB y BE3W ¢ opraHu3anyjoM. Ha ocHOBY maTtmx ommrux
KapaKTepucTHKa cTaBoBa’’, Bormhesuh Mmumukuh u Ormanos (2019, crtp. 99) cy u3Bene
KapakTepUCTHKE KOje Cy crielu(rIHe 32 OpraHu3alruony nmocseheHoct:
,JlocBeheHocT opraHuzanuje je crneunpuyaH cTaB Koju ce QopMupa y OJHOCY Ha
OpraHM3aIf]jy y K0joj TojeIuHaI] paan

— ,JllocBeheHoct opranuzanuju pediaekTyjy HACHTUTET TMOjeUHIA, HEroBO HCKYCTBO U
€MOIIHje, alld U HKEeroBy MpOIeHy BaKHOCTHU CajpikKaja OBOT CTAaBa y HErOBOM JIMUHOM CBETY
— Jla T My ce cBul)a Wi He CBUha opraHu3aiuja u \beHa JIeIaTHOCT

— JIlocBeheHocT opraHu3anuju je pelaTUBHO CTaOWIHA TOKOM BPEMEHA, TEIIKO Ce MEema U
(dbopmupa ce Kpo3 UCKYCTBO®;

— ,,CHara mocBeheHOCTH OpraHm3aluju oJpakaBa Ba)KHOCT (BajeHIly), Koja MOKa3yje CHary
MO3UTHBHUX WM HEraTUBHUX €MOllMja MOJEeJMHLA Y OJHOCY Ha CBOJy OpraHM3aluju WIN
HEKY HbEHY KapaKTEpUCTUKY ;

52 Rollinson, 2002, ctp. 136 nomenyt y Bogi¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, cp. 99.
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— ,bynyhu na pediuekryje emonmje MojeAWHIIA U CTEMEH Ba)XHOCTHU OpraHHU3aIyje 3a TOT
MOjeIMHIA, IMOCBEhEeHOCT OpraHm3anuju JeTepMHUHUIIE OWXEBHOPAIHY peakiHjy TOT
MOjeIMHIIA Y OJTHOCY Ha HEKY cHeun(UUHy CUTYyalujy Win mojaBy* (ctp. 99);

— ,byayhu na nocBeheHocT opraHuzanyju IpeacTaB/ba CTaB KOJjU YKJbydyje MEHTAJHE
npoiiece, HAje BUIAJBHUB U HE MOXKE CE YOUHTH TIOCMATpPamhEeM, T1a ¢€ 0 FlbeHOM TOCTOjamby caMo
MOJK€ IIPETNOCTaBUTH  (cTp. 99);

— JlojenuHim Mory OMTH CBECHU WJIM HECBECHHM Jia cy nocBehenu opranusanuja y kKojoj paae’
(ctp. 99);

— ,JlocBeheHoCT opraHu3anuju je CTaB KOju j€ MMOBE3aH ca CBUM OCTAJIMM CTaBOBHMa KOj€ HEKH
nojenuHa uma‘“ (ctp. 99).

Kana cy 3anocnenu nocsehenu opraHuszanuju, oHu ocehajy MO3UTHUBAH CTaB HE CaMo
npeMa nociy, Beh u npema opranuzauuju (Januhujesuh, 2008). V Be3u ¢ TUM, OpraHu3aoHa
nocBeheHOCT y 0BOj TIOKTOPCKOj IMCEPTALMjU AETEPMHUHICAHA j€ KA0 CTaB 3aMOCIEHOT O TMOCTY
nMajyhu y BuIy OpraHm3aidjy y Kojoj je 3amociieH, y Kkojoj pamu. OBako mocmaTpaHa
OpraHu3aIoHa MOCBeheHOCT MMITIHIMpPA CTaB 3aI0CICHOT PeMa OpraHn3alldju.

4.3. Jlebunucame U NpUCTyNH NOCMaTpamby OpraHu3aloHe nocsehenoctu

Opranuzanmona MOCBEheHOCT Kao MYNTUANCHMILIMHAPHUA KOHIENT, CBOjE€ KOpEHE
npoHanasu y nepuony cpeaune 20. Beka. [IpeacraBiba HHTEPECAHTHO TOJPYYje UCTPAKUBAHA Y
00JIaCTH OPraHU3alMOHOT MTOHAIIAka, MEHAIIMEHTA JbYACKHX pecypca U HHTEPHOT MapKeTHHTa.

HcTtpaxknBaun Texke pacBeT/baBamby OJHOCAa H3Mel)y NpeTXomHWKa WM TOKpeTada
mocBeheHOCTH W OpTraHW3allMOHKUX Pe3yJTara, U y CKIaIy ¢ THM HICHTU(UKOBAWKHY HAUYMHA 32
wmeanM noBehamem (Becker, 1960; te Meyer & Allen, 1999; Somers, 2009; momenyTH y
Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019). Ymopkoc ToMe, U gaske mocroje oapehena Hecnarama y
aKaJeMCKO] JIUTEpaTypu IMOCEOHO y BEe3W C TPUPOJOM OBOT KOHIICTITA, HAYMHOM HHErOBE
npumene y npakcu (Hunt & Morgan, 1994; Mathieu & Zajac, 1990; Morrow, 1983; Reichers,
1985; momenytu y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019), 1 HAaYNHOM Ha KOjU M KaKO yTHYe Ha
MOHAIIAKE 3aIOCIICHOT Y OpraHu3ainuoHoM okpyxkemy (Meyer & Herscovitch, 2001, p. 299
nomenyTH y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 95).

boruhesnh Mwumukuh u OrmanoB (2019, Tabema 1, ctp. 96) cy, Ha OCHOBY mperieaa
IUTepatype, CHCTEMaTh3oBae JcQUHHUIMjEe  oOpraHu3amuoHe mocBeheHocTH — mpyrux
UCTpakKMBava Koje Cy MPE3eHTOBAaHE Y HACTaBKY:

— Opranuzanuona nocBeheHocT je ,,CcTpyKTypHH (€HOMEH KOjU C€ TO0jaBJbyje Kao pe3yiaTaT
TpaHCakIMja U pa3MeHa u3Mely mojeAnHIa U opraHu3aiyje TokoM BpemeHa. OaHoc usmehy
MojelMHIIa W OpraHu3aiyje je Oa3upaH Ha IMOHAIIalky KOjeé je€ OrPaHUYEHO HHUXOBUM
yroBopom o MeljycoOHHM eKOHOMCKUM KopucTtuma. [lojenunnu cy nmocsehenu opranusammju
caMmo 3aTo IITO UMajy ofpeheHe CKpUBEHE MHBECTULIM]E Yy OpraHu3anuju u 30or moryhHoctu
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Jla ©Majy TPOIIKOBE aKo je Hamycte. [locBeheHOCT opraHu3anuju je, y ToM CMHUCITY, HajOOJbU
NpeIUKTOp HamymTama opranmsanuje (Becker, 1960 momenyt y Bogic¢evi¢ Miliki¢ &
Ognjanov, 2019, ctp. 96);
,llojenuHar je mocBeheH opraHu3aiudju, jep My CBaKO JPYTo MOHAIIAKE MOXKE MPOU3BECTH
orpoMHe Tpomkose (Salancik, 1977 momenyt y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp.
96);
Opranuzanmona mocBeheHocT je ,.CTelmeH y KOjeM 3aloClIeHH NpUXBaTajy LUJbEBE U
BpPEAHOCTH OpraHu3aluje U xeine jna octaHy y opranmzanuju (Porter, 1974 nmomenyt y
Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96);
Opranuzannona nocseheHocT je ,,eMonoHanHa mocBeheHOCT OCTBapey OpraHU3alMOHIX
mwsbeBa’ (Buchanan, 1974 momenyt y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96);
Opranmzanmona mnocBeheHocT je ,,adeKkTuBHa BE3aHOCT 3a IIMJBEBE M BPEAHOCTH
OpraHm3aiyje W 3a COICTBEHY YJOTy y 0] KOja KOPECHOHIUpa ca OpraHU3alliOHHM
mubeBUMa M Bpeanoctuma“ (Buchanan, 1974 nmomenyt y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov,
2019, ctp. 96);
Opranuzannona mocBeheHocT je ,,[ICUXOJIoNmKa Be3aHOCT 3a opranm3auujy” (O’Reilly &
Chatman, 1986 nomenyTu y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96);
Opranmszanuona nocseheHoct je ,,ocehame MOBE3aHOCTH ca IMJbEBMMAa W BPEJHOCTHMA
opraam3anuje (Cook & Wall, 1980 momenyTtu y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp.
96);
Opranuzannona mocBeheHocT je ,,yKyIllHa YHYTpalllkha JKeJba MOjeInHIIa 1a paad Ha HAuuH
Ja OCTBapW opraHu3anuoHe muibeBe u mHTepece™ (Wiener, 1982 momenyt y Bogicevic
Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96);
Opranu3zainmona nocBeheHocT je ,, keba MmojenrHna Aa Oyae wiaH oapehene opranuzanmje’
(Luthans, 2006 momenyT y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96);
Opranuzanmona nocseheHocT je ,,BoJba Jla ce cayyBa WJIAHCTBO y OpraHM3alluju, odehame
MOJIPIIIKE ¥ BOJbaA Ja ce moBeha yJio)KeH! HaIop pajii OCTBapEeHa OPraHu3allHOHUX UJbEBA U
uHTEepeca Kpo3 oAronapajyha paana nonamama® (Mowday et al., 1982; Mowday, Steers &
Porter, 1979; momenytu y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96);
,IlocBeheHOCT TOjeIMHIIa OpPraHM3allMOHUM  IMJBEBHMA, TIPUXBATAE  3ajSTHUYKHX
BPEIHOCTH, HEroBa JKeJba Jia OCTaHE WIaH OpraHu3almje 300T NEepIHITUPAHUX BHCOKHX
TPOILKOBA FEHOT HAIylITamka M TOHAIlalka Koje je YCMepeHo meroBuM ocehajem oOaBese
npema opranuzamuju’ (Allen & Meyer, 1990, 1997, ctp. 96).

[Ipe nBe nedunumje y GOKyCcy MMajy €KOHOMCKY KOPHCT OCTajama y OpraHH3alfju

OJTHOCHO TPOIIKOBE HaMyIITama opranusanuje.> JJedunumje opranmsamuone mocsehenocts of

[opTtepa 10 Bunepa® y dokycy umajy ncuxomomIKy Be3aHOCT 3a OPraHU3alHjy OJHOCHO KeJby,

emonujy win adekiujy koje nokpehy 3amocieHor na ocrane y opranusanuju. [Ipema boruhesuh
Munukunh u OrwmanoB (2019), jemna on ngeduHUIMja HarjamiaBa aclekT WIAHCTBA Yy

53 Nepunuuuje y Becker, 1960 u Salancik, 1977.
5 Porter, 1974; Buchanan, 1974; O’Reilly & Chatman, 1986; Cook & Wall, 1980; Wiener, 1982.
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> 5ok ocrane neduHHIMjE®® yKIBYydyjy CBe NPETXOJHO HABEIEHE acrekTe (U

OpraHu3alHjH°
TPOIIKOBE HAITyIITama OPTaHU3allHje, ¥ TICHXOJIONIKY BE3aHOCT 32 OPraHU3aldjy, U YWIAHCTBO Y
OpraHu3aIHjH).

boruhesnh Mwmkuh u OrmanoB (2019, TabGena 1, ctp. 95) HaBome aBa mpuUCTyna
OpraHu3aIoHO]j MOcBeheHOCTH.

IIpeu npucmyn noceehenocmu — mnoceheHoct opranmsanuju je cra (attitudinal
approach) mim penaTuBHa cHara UaeHTH(HKAIH]jE 3aMI0CACHOT Kao MOjeIMHIA ¢ OPraHU3aIlHjoM,
U Mepa YKJbYYEHOCTH 3allOCIeHOr y opranu3aundjy. Kommonente mocBeheHOCTH Cy: CHaKHO
BEPOBAkE y BPEAHOCTH M IUJBEBE OpPraHM3alMje W HHbUXOBO NPUXBATAIHE; BOJbA JIa CE YIIOKH
3HaYajaH HaAMop 3a OpraHM3allk]y, M IOCTOjarbe€ CHA)XXHE JXEeJbe Ja Ce cadyBa WIAHCTBO Y
opraunuzanuju (Mowday et al., 1982, ctp. 27 nmomenytu y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019).
[TocBeheHOCT 3amocieHOr OpraHM3alldju pa3BHja CE€ TOKOM BpPEMEHa MPOBEACHOT HA TMOCTY Y
opraHu3anuju (pacToM paJHOT MUCKYCTBa), IO OCHOBY IMEpIIEIIKja 3al0CIEHOr OpraHu3anyje, u
Ha OCHOBY JIMYHUX KapaKTepUCTHUKa 3allOCICHOT; CBE HABEICHO 3ajelHO0 MOJCTUYE pa3Boj
MO3UTUBHUX ocehara 3alocIeHOT 0 OpraHu3alMju Koja mpepacrtajy y nocsehenoct (Mowday et
al., 1982 nomenytu y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019).

pyau npucmyn noceehenocmu — OUXEBHOPAIHH MPHUCTYT MOcBeheHOCTH opraHu3anuju
(behavioural approach) moapasymeBa ja 3amoCi€HH Kao IOjEeAMHAI] JOCTHIKE CTaaujyM
nocBeheHoCTH opraHu3anuju noHamajyhu ce Ha mocBeheH HauMH mMajyhu y BHIy Ja CBako
JApyro IMOHAIIalke MOXKE 3a Iera mpomsBecTd orpomue tpomikose (Salancik, 1977 momenyt y
Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019).

Tpehu npucmyn wucKa3aH Kpo3 Mojen opranuzanuone nocBehenoctu (Cnmka 3) je
TPOKOMITOHEHTHHU MOJIeJl OpTaHU3aI[OHe TTOCBEheHOCTH KOju HAa HEKH HAYMH MUpPH 1ocBeheHOCT
Kao cTaB M MOcBEheHOCT Kao MoHamame.

%5 Luthans, 2006.
56 Mowday et al., 1982; Mowday, Steers & Porter, 1979; Allen & Meyer, 1990, 1997.
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Cnuka 3. TpOKOMIOHEHTHH MOJIeJ OpraHu3alone nocsehenoctn
(Dueype 2, Meyer & Allen, 1991, ctp. 68).

Mejep u Anen (1991, ctp. 61) HaBoAe na je ,,pa3HOJIMKOCT y KOHIENTyalIH3aldju U
Mepewy nocBeheHoCTH opranu3zaluje’ yunHuIa OTeXaHUM TyMadyerme pe3yiTara Beoma 0orator
KOpITyca UCTpaXKMBama, Ia Cy y TeXU Aa npesasul)y yrBpheHy pasnuky usmely nocseheHoctu
Kao craBa M MocBeheHOCTH Kao IMOHAllama MOCTaBWIM MOCBENEHOCT Kao IMCUXOJIOIIKO CTamhe
KOje MMa HajMame TPU 0JIBOjeHe KoMIoHeHTe. OBe KOMIIOHEHTE O/ipakaBajy: Jcesny (aheKTUBHY
nocseheHnoct), nompe6y (koHTHHYaHY MOCcBeheHOCT) U 0bOa6e3y (HOpPMATHUBHY IMOCBehieHOCT)
Kako OW ce 3amocieHu 3aapxao y opranuzanuju. Y moxeny (Crnuka 3) youyaBa ce Ja je cBaka
KOMITOHEHTa (DyHKIM]ja CBOJUX (Pa3IMYUTHX) MPETXOJHUKA, Ka0 U Jla UMajy paszauuute edekrte
Ha MOHAIIakE Ha TTOCITY.

Opranu3annona nocBeheHocT mojpazymMeBa MOCBENEHOCT 3aIllOCICHOr Kao I0jeIUHIA
71aTo0j OpraHu3alMju Koja MOXKE HM30CTaTH y Cllydyajy NpOMEHe OpraHu3aluje WM MpOoMeHa
yHyTap nate opranuzaunyje. IlocBeheHocT 3amocieHHX ce Moke orjenaTd Kao nocBeheHocT
OpraHu3alMjH y LeJIUHHU, BEHOM JIey, PaJHOj TPYIH, TUMY, IOCIy, KapHjepH U CIUYHO.
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4.4, Mopenu opranu3aiione nmocBeheHocT 3amnocieHnx

boruhesnh Munukuh u OrmanoB (2019, crp. 97), uznBajajy M3 MHOIITBA Pa3IMYUTHX
MPUCTYTa MocBeheHOCTH opraHU3alkju IBa HAjIIOMyJIapHHUja, a TO CY:

—  TPOIAMMEH3MOHAIHH MPHUCTYTI KOMIIOHEHTaMa OpraHu3anroHe mocseheHocTn n

— YETBOPOAMMEH3MOHAIHH MPUCTYTI KOMIIOHEHTaMa OpraHu3auoHe MocBeheHOCTH.

[Ipema boruhesuh Munukuh u Ormanos (2019, ctp. 97), mpooumenzuonanrnu npucmyn
no3HaT je kao npuctyn Anena u Mejepa (Allen & Mayer, 1990) u Bonehu je mehy npuctynuma
noceehenocTn opranusanuju. basupan je Ha bekepoBum panum pagosuma (Becker, 1960) u
pamoBuma Iloprepa u capaguuka (Porter et al., 1974, sugetn y Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov,
2019). YwmHe ra TpH KOMIIOHEHTE: KommoHeHTa adexkruBHe mocBehenoctu (affective
commitment), kommnoHeHTa KoHTHHyaynHe mocBeheHocTr (continuance commitment) wu
KOMIIOHEHTa HopMaTuBHe nocBehenoctu (normative commitment).

Agpexmusna noceehenocm 6a3upa ce Ha ICUXOJIOMIKO] opujeHTanuju (Mathieu & Zajac,
1990; Mowday, Steers, & Porter, 1979; momenytn y de las Heras-Rosas et al., 2021), u
Ipe/icTaB/ba OCHOBY HajpaHUjer IOocMaTpama opraHuzanuoHe mnocsehenoctu. Hopmamuena
noceehenocm NouYrBa Ha paJHOj €THIM W 00aBe3M KOja 3aIloCieHOr ,,0Xpadpyje Ja y CBakoM
TPEHYTKY paJy CBOj MOCao Haj0OJbe IITO MOXKE, YaK U aKO Ce HE CIIaKe ca KapaKTepHCTHUKama
CBOT TIOCJIa WJIM OpraHu3alyje 3a kojy je Be3an” (de las Heras-Rosas et al., 2021, ctp. 3 ox 21).
EBuaeHTHO je Aa y nuTepaTypH MOCTOjU JUJIeMa O ONPaBIaHOCTH pa3rpaHuderma a(eKTUBHE O]1
HOpMAaTHBHE MOCBENEHOCTH OJHOCHO OIPABJAHOCTH MOCTOjamba 00€ O OBE JBE KOMIIOHEHTE
(06a KOHCTPYKTA) WIIH je ToBOJbHA caMo jeaHa. Haume, boruhesunh Mumukuh u Ormanos (2019)
HaBOJIE Jla Cy HEKH ayTOpH IOOWMIM BHUCOKY Kopenanujy u3mel)y oBe /1Be KOMIIOHEHTE U TaKO
OCTIOPWJIM OTIPaBJIaHOCT OJIBOJEHOT MocTojama (majy mpumep: Bergman, 2006), mok cy apyru
cCMaTpaJii Ja je BHUCOKAa Kopeiamuja MPUCyTHA CaMO y OpraHu3amujamMa Koje TOCIyjy BaH
noapyyja CeBepHe Amepuke (najy mpumep: Meyer et al., 2002, ctp. 41). CBe HaBeneHo je
OTBOPWJIO TUTAKE ,,J1a JI Pa3IUKe Y KYJITYPHUM TUMEH3HMjaMa WU je3nuke Oapujepe yTudy Ha
neduHuCcame U pasyMeBame oBa JaBa KOHCTpykTa™ (Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp.
98).

Kana je y nuramy uemsopooumensuonannu moden’, boruhesnh Mumukuh u OrmaHoB
(2019, ctp. 98) HaBome Aa OBaj MOJET Yy OJHOCY Ha TPOJUMEH3MOHAIHU MOJIEN YKJbYUyje
BPEMEHCKY OpHjEeHTalujy, IITO 3Hauu jAa omoryhyje Mepeme mnocBeheHOoCTH Npe U HAKOH
,yJlacka,, y OpraHu3aliijy OJJHOCHO 3amociieha y AaT0j OpraHu3alliju:

— Tako ce Tpe yiacka y opraHusanujy mnpeaBubhajy: 1) CKIOHOCT Ka HHCTPYMEHTATHO)]
nocBeheHOCTH; OHa MPOW3UIIA3U U3 JIMYHHUX, MHAWBUIYATHAX OYEKHBaa MOjeIMHIIA Y BE3U
KBaJIUTETa pa3MEHE C OpraHU3alyjoM; U 2) CKJIOHOCT Ka HOPMAaTHBHO] NMOCBEheHOCTH; OHa
MPeJICTaBIba MOPAITHY 00aBe3y 3arociIeHOT MpeMa OpTaHu3aIlHjH;

5" unp. Koen (Cohen, 2007, ctp. 337-349 nomenyt y Bogi¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov , 2019, ctp. 98).
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— HaKOH yJlacka y oOpraHusanujy, npenBubajy ce: 1) mHCTpymeHTanHa mnocBeheHocT; oHa
MaHH]ecTyje Be3aHOCT 3a OpraHu3anujy Oa3upaHy Ha OJHOCY pa3MeHe ojapeheHux
ONMUIUUBMBHX J100apa MOIyT IUIaTe, Te je pediiekcuja Mepe y K0joj Cy UCIYHeHa OYEKHUBamba
3aITOCIICHOT Kao IMOjeIMHIIA Y BE3U C TUIATOM WJIM IPYTHM BpCTaMa HaKHA/AA; U 2) aQ)eKTHBHA
mocBeheHOCT OHOCHO TICHXOJIONIKA BE3aHOCT 3aIlOCIICHOT 33 OpraHM3allnjy Koja M3pakaBa
UaeHTU(UKAIN]Y C OpraHu3alnjoM, aheKTUBHY BE3aHOCT, U IPHUIIATHOCT.

,OBa /1Ba Moziesla Mepe UCTH KOHCTPYKT, aJld I'a BUJAE U3 AUPEKTHO CYNPOTCTABIHEHUX
nepcnektuBa“ (Bogic¢evic Milikic & Ognjanov, 2019, ctp. 98). boruhesuh Munukuh wu
OrmwanoB (2019) naBoge u cnenehe: kopumhemem KoenoBor mozena uszberasajy ce moryha
npeKianama MOCBEheHOCTH ca IeHUM pe3ynTaruMa (IocjaeuiiaMa) momyT HaMepe HallyITamba
opranm3anuje; npema KoeHy, koHTHHyan Ha mocBeheHocT (M3 padyHuIle) je modpaia MHOIITBO
KpUTHKa 300r BAJIMJHOCTU KOHCTPYKTa U CBOj€ MpeAuKTUBHE BanugHocTH; KoeH je cyrepucao
Ja je HOpMaTHBHA KOMIIOHEHTa IMOCBeheHOCTH mpe CKIIOHOCT HhOj Hero creapHa moceheHocrT,
IITO j€ JIeJIoM cInuHO KoHIenTy Asiena u Mejepa (1990, ctp. 14) koju HaBOE /1a je HOpMAaTUBHA
10cBeNEHOCT YIIAaBHOM YCIIOBJbEHA PAaHOM COLMjaJIM3alMjOM 3allOCICHOT Kao U JIeJIOBambEM
KyJITYypHUX (aKTopa.

4.5.  Opranuzannona nocBeheHOCT U B0j CIMYHU KOHIENTH

Konnent opranmuzanuone nmocBeheHOCTH je y HaJONMKO] BE3U C KOHYENmom OpYumeeHo2
udenmumema u opeanusayuoe udenmuguxayuje®®. HUXoBO TEPMHUHOMOIIKO M CYIITHHCKO
pasnBajarme 010 je mpeamer MHOTHX cTyauja. [Ipema BorumheBuh Munukuh u Ormanos (2019),
jeIaH Jieo UCTpakuBava cMaTpa Jia Hema pa3iuke n3Mely nocseheHocty u uaeHTH(GUKOBamkba, 1a
CY UCTH KOHIIETITH, IOIITO j€ ped O OJHOCY 3alOCIEHOr Kao MOjeAMHIA C OpraHu3alnjoM, 0K
ApYyTU Je0 MocMaTpa WIACHTU(UKOBamHEe Ha OMJIO KOM HHBOY HJIM C OMJIO KOJUM 00jEKTOM Kao
aHrenenenTa noceehenoctu. Pa3nuka u3mel)y oBa /1Ba KOHIIENTa HHjEe 3aHEMapJbUBa U THYE CE
NpUPOJIe OJHOCA M3Mel)y caMor 3aIlociIeHOT W opraHu3aiyje: ,,mocBeheHocT peduiekTyje ogHoC
n3Mel)y Ba pa3nuynTa eHTUTETa, TOK ce HICHTU(UKOBAKHE BE3yje caMo 3a ICUXOJIONIKO CTamhe
MojeIMHIIA, KaJa KOJEKTUBHU MHTepecH noctajy u auaau (Van Knippenberg & Sleebos, 2006,
ctp. 571-572 momenytn y Bogicevi¢c Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 97). Ocum Tora,
nocBeheHOCT He 3HAaYM M HYXXHY HAGHTU(UKAHU]y C 00jeKToM mocBeheHoCTH (HIp.
OpraHu3aiujoM), Hako ce agdeKkTUBHa IOCBeheHOCT 3amocieHOr IocMaTpa Kao Heropa
NIPUBP)KEHOCT OpraHMU3allvju, WACHTU(HUKAIM]a C )bOM M HEroBa YKJbYUYEHOCT y OpraHM3alujy

58 KoHuenT opraHu3alyoHe uaeHTHUKALMje UMa CBOje KOpeHe Yy Teopuju apyiTeeHor uaenturera (Tajfel, 1974;
Tajfel, 1978; Tajfel & Turner, 1985) mpema k0joj ce APYLITBEHH MACHTUTET oipehyje Kao CBECT MOjelMHLA O
BErOBOM WIAHCTBY y onapeleHoj apymTBeHo] rpynu (Tpymnama), Ka0 M BPEIHOCT M €MOIIMOHAIHO 3HAYECHE TOT
uynanctBa (Tajfel, 1978; Haslam & Ellemers, 2005)“ npema Munanosuh u tberuh Pagocasibesuh, 2019, ctp. 114.
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(Allen & Meyer, 1990, ctp. 1). Tako ce adeKkTMBHAa KOMIIOHEHTa wuaeHTH(HKaIHje>
u3jenHavyaBajia ca opraHu3zannoHoM nocBehenomhy. Mako moctoje MHOroOpojHe aebare o
CITMYHOCTH OBa JIBA KOHIIETITA Y JIMTEPATypu°’, OHH Cy jaCHO Pa3IBOjeHH.

Pa3Boj KoHIENTa IPYIITBEHOT HASHTUTETa OJJHOCHO TEOPHje IPYIITBEHOT HICHTUTETA U
KacHHje TEOpHje CaMOKaTEeropu3alyje yYUHWIH Cy Ja Ce OpraHu3alMoHa HICHTU(HUKALKja Kao
JeAMHCTBEH KOHLENT MO3MIMOHUpa y nuTeparypu. KibydHa pasnuka u3mel)y oBa Ba KOHLENTa
ce Hajla3u y NPUPOAM BUXOBUX NokpeTaya. IlocBeheHnoct ce objammaBa GakTopuMa pazMeHe
koja ce oxsuja m3mely 3amocnmenor u opranusanuje (Pratt, 2001), a wunenTudukanuja
noapaszyMmeBa camooapeheme 3anociaeHor kao nojeauHna y w»oj (Van Knippenberg & Sleebos,
2006).

OcuM ca APYIITBEHUM HWICHTHUTETOM W OPTraHU3AIMOHOM HACHTU(MHUKAIM]OM, KOHIEHT
OpraHu3aIoHe MOCBEhEHOCTH TOBE3Yje Ce U Ca KOHYENMOM AH2ANCOBAHOCMU 3ANOCIEHO2 Y
opranuzanuju (engagement). boruhesuh Mwumukuh u OrmwanoB (2019, crtp. 96) HaBoje
nepununyjy kojy cy nanu bakep u Jlejrep (Bakker & Leiter, 2010, ctp. 1-2), mpema kojoj je
aHTa)XOBaHOCT ,,[IO3UTUBHO, UCIyHaBajyhe, a)eKTUBHO-MOTHBAIIMOHO CTAlkE y BE3U Ca PaJioM
KOje TpeIcTaB/ba aHTUIIOA caropeBamy Ha mociy. Hamme, oba koHIenTta ce OAHOCE Ha
,JIO3UTHBHY BE3aHOCT 3a I0CA0; OHO IITO j€ TEOpHjCKa pa3ihKa H3Mely HBUX jecTe Ja Cy
nmoBe3aHu, anu ce He npekianajy (Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96). Ocum Tora,
eMIIMpHjcKa HCTPAXKUBAMma Cy MOTBPAMIA Ja je ped O pasIuuMTUM KoHCTpykTuma.®! Pasmor
MOTEHIMjaTHOT ~ MEMIaka AaHTaKOBAHOCTH  3allOCJICHMX W TOCBEhGHOCTHM  3amlOCIICHUX
OpraHM3allfju MMOTUYE O] YMELCHHUIIE Jla je aHTaXOBaHOCT 3amocieHor (employee engagement),
KOja ToJpa3yMeBa ,, [Py Be3y OJHOCA 3allOCIEHOI Ca OpPraHU3alMjoM™ CIMYHA KOHIEITY
noceehenoctu (Schaufeli & Bakker, 2010 momenytn y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019,
ctp. 97). Ocum Tora paaHa aHraxoBanoct (WOrk engagement) ykJbydyje KOMIIOHEHTY
noceehenoctu (dedication)®? koja Moke JOBeCTH y AMIeMy pasrpaHHUEHE KOHIENATA.

% Opranuzanuona uaeHTH(UKANM]ja CE MOCMarpa ,,Kpo3 KOTHUTHBHY, a()eKTUBHY M €BalyaTHBHY KOMIIOHEHTY
(Tajden, 1978; Tajden, 1982)*, npema Munanosuh u Bberuh Panocassesuh, 2019, ctp. 114.

8 TMocroje uak 1 Memama KOMIIOHEHTH OPraHU3AIMOHE HIACHTU(HKAIMjE U Opranu3anrone noceehenocru. OBne cy
HaBeJICHE KOMIIOHCHTE OpraHM3allMOHEe HICHTU(HKAIMje a y HapeJHOM TEKCTy Cy MpPE3CHTOBAaHE KOMIIOHEHTE
opranmszannone mocsehenoctu. Ilpema Munanosuh u Hheruh Pamocasmsesuh (2019, crp. 114): 1) , Koraurnena
KOMIIOHEHTa HACHTU(HUKAIIN]e Ce OHOCH Ha CaMOKAaTeTOpH3alldjy MojeInHIa Kao wiana onapelhene rpyme (Turner,
1985) mm wrama opranmsanuje (Ashforth & Mael, 1989; Bergami & Bagozzi, 2000; Dutton et al., 1994; Pratt,
1998; Van Knippenberg, 2000; Van Knippenberg & Van Schie, 2000).“, 2) ,,A¢dexkTiHBHa KOMIIOHEHTa yKa3yje Ha
E€MOITMOHAIHY BE3y ¢ KaTeropHjoM C KOjOM Ce 3alOCjICHH Kao MojeauHaI] uacHTH(GUKyje (HIp. opraHu3amnujom).
,,Kpo3 adexTnBHY HIeHTH(UKAIM]Y OJpakaBa ce 330BOJbEH-E MOTpeda 3a /JBa KibyuHa ocehama y ncuxonoruju —
panoct/cpeha u spyOap/mpunagHocT (Bergami & Bagozzi, 2000)“, 3) ,,EBamyaTuBHa KOMIIOHEHTa TOJApa3yMeBa
MPOLICHY BpenHOCTH TOTr wiancTBa.” [Ipema Munanosuh u theruh Pamocasmsepuhi (2019, ctp. 114): , EMmupujcku cy
BUIC TecTUpaHe adeKkTHBHAa M eBanyaTMBHa kommnoHeHTa uneHtuukanuje (Mael & Ashforth, 1992; Mael &
Ashforth, 1995; o kputuim tora Buine y Bergami & Bagozzi, 2000; Van Dick, 2001)“ , nok ,uerBpTa —
OuxXeBHOpaJHAa KOMIIOHEHTa, Ca IPETXOJHE TPU KOMIIOHEHTE, Tpaid IIHpYy JOeHUHUIK]Y OpraHH3aluOHEe
naeHTUHUKAIHje.

61 Ha To ykasyje no0ujeHa kopenanuja n3mel)y oBa 1Ba KOHCTPYKTa Koja je crabunna, usocu 0,46 (anp. Hallberg &
Schaufeli, 2006, ctp. 120, momenytn y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 96).

62 Pasina anraxosanocT (WOrk engagement) nokasyje kakap je 0JJHOC Ha PeJallijH 110jeIuHall - BeroB nocao. [lopen
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Opranm3annona mocBeheHOCT ce cMaTpa CBOjEBPCHUM MPOAYKETKOM 33JJ0BOJHCTBA
MIOCJIOM, OJHOCHO TIPOUIMPEHEM 33/J0BOJHCTBA IMOCIOM HAKO je 3aJ0BOJHCTBO ITIOCIOM CTaB
3aI0CJICHOT y BE3H C TTOCIIOM, a TOCBEhEHOCT CTaB 3arocIeHOr Y Be3U ¢ opranuzanujom. 1 jeman
W JIpyTd Ofp’KaBajy CTaB 3arloCIE€HOT O TMOCTy, jep 3amociieHH o0aBjha CBOj I0CA0 Y
opranuzanuju. Ilotpe6HO je uMaTH y BUY YMEEHMIY [a jé TMOCBEheHOCT IIMPHU KOHLENT OJ
3aJI0BOJBCTBA IOCJIOM M Jla U3pakaBa jaud HMBO €MOILMja IpeMa OpraHu3anuju y nopehemy ca
3aJJ0BOJBCTBOM KoOj€ 3amocieHn oceha y Be3u ¢ mocioM. McToBpeMeHO, MHOTa HCTPaKUBabha
(amp. Azeem & Akhtar, 2014) cy moTBpauna cHaxKHy Be3y u3Mel)y 3a0BOJbCTBA MOCIOM U
mocBeheHOCTH 3aI0CIICHOT OPTaHU3aIdjH.

4.6. ®akTOopH KOjU yTHYY Ha TOCBEhEHOCT 3amocaeHuX | MOoapyyja leHuX edekara

dakTopu KOju yTU4y Ha MocBeheHOCT 3aloCiIeHUX OpraHu3aluju ce Takohe aene Ha
¢dakTope opraHuzalpoHe W JU4YHE npupoae. Mely ¢akropuma JIMYHE MPHPOJIE Halaze ce
nemorpadceke Bapujabne (mon, 100, oOpaszoBame, crax). IIpema boruhesuh Mwmukuh wu
OrmanoB (2019), noceban 3Ha4aj y MOACTUIIAKY OpraHU3ANMOHE MTOCBENEHOCTH MMa]y AY>KHWHA
paJHOT CTa)ka Y KOHKPETHO] OpraHu3aIlfju U BpcTa mpodecuje KOjoM ce 3arociieHn OaBu.

Mely opranuzanuone (akTope MOTy ce yOpojaTh: CUTYPHOCT IOCja, IW3ajH Mocjiaa H
ayTOHOMHja Ha TIOCIy, MOTyhHOCT KapwjepHOr pa3Boja M HampeaoBama, MOTYhHOCT
napTULMNanygje y oanyuuBamy, u 1p. Ilpema boruhesuh Munukuh u Ormanos (2019, ctp. 99)
TO Cy U ,,0o0orahuBame nocia, ayToHOMHja, MOTYhHOCT /1a ce KOPHUCTH BELITHHE, MO3UTHUBHU
CTaBOBM IIpeMa pajHO] TPYIH, NMPaBEAHOCT Yy OpraHM3allldju, MOJHA CTPYKTypa pajaHe Tpyre
utn“. Ha oBakBo rpymucame ¢akrtopa, bormhesuh Mwmmkuh u OrmanoB (2019) Oune cy
vHCIIIpHcane MejepoBoM KaTeropu3alujoM aHTeleaeHaTa®® y ueTupy rpyme 1 To:

— Jnemorpadcke Bapujabie: moi, 100, 00pazoBame, Ay>)KHHA CTaXa y OpraHu3aluju;

— paJaHO UCKYCTBO: OpraHU3allMOHA MOJAPIIKA, KOH(PIUKTHA yJIiora, HEU3BECHOCT YIIOTE;

— JIOCTYITHOCT pa3IMYMTUX ajJTEepHATHBA KA0 M WHBECTHIIM]a y 3arociieHe (JbyJCKe pecypce)
oIy T MOTYhHOCTH 3a yUeHheM U pa3BojeM;

— WHIMBHIYyalHEe pa3iuke wu3Mel)y TojeanHana yHyTap OpraHu3aluje: JIOKyC KOHTpOJe,
CaBECHOCT, | JIp.

Opranuzanuona nocBeheHOCT, Kao Be3a 3aloCiIeHUX C€a CBOJOM OPraHU3allljoM,
MOJICTUYE:

nocsehieHocty (dedication) koja ofpa)kaBa CHa)KHY YKJbYYESHOCT 3allOCIICHOT U 3a Pe3yNTaT Jaje Hheropa MO3UTUBHA
ocehama (HIIp. MHCTIMpaIMja, MMOHOC, €HTY3Hja3aM), pajHa AaHTa)KOBAaHOCT MMa jOII JIBE KOMIIOHEHTE: TpBa je
MOKpeTayka cHara (Vigor) Kao eHeprija Koja je HeOonmxXoHa Aa 3alocClieHd 00aBU CBaKOTHEBHE 3a1aTke, a Jpyra je
arcoprmja (absorption) xoja ompaxkaBa (OKyC 3amocieHOT Ha T0Ca0, HEroBy MyOOKO KOHIEHTPAIH]y, THIHH
ocehaj ma Bpeme jako Op30 mpoJasu u a He xkenu Ja ce ox mocna oxsoju (Halbesleben & Wheeler, 2008, ctp. 243;
Schaufeli & Salanova, 2007, ctp. 141; momenyTn y Bogiéevi¢ Miliki¢, Ognjanov, 2019, ctp. 97).

8 Meyer et al., 2002, ctp. 28-32 y Bogidevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019.
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— pact muxoBor pagHor yuunka (Abdullah et al., 2021; Loan, 2020; Fu & Deshpande, 2014;
Sharma & Dhar, 2016);

— wmotuBanujy 3amocienux (Nguyen et al., 2020);

— pacT OpOAYKTUBHOCTH IOCPEICTBOM MOTHUBalyje 3anocienux (Jannhujesuh, 2008);

— TPUIATHOCT OpraHu3aluju, ToceOHo ah)eKTHBHA KOMIIOHEHTAa OpraHu3anuoHe mocseheHocTu
(Allen & Meyer, 1996; Meyer & Allen, 1991; Mathieu & Zajac, 1990; nmomenytu y
Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019);

— TIOBOJbHY TEPIMIILHK]y KBAIUTETA YCIyra OJ CTpaHE KOPHUCHHKA Ha €KCTEPHOM TPXKHILITY
(anp. Boshoff & Tait, 1996; Malhotra & Mukherjee, 2003; nomenytu y Bogic¢evi¢ Miliki¢ &
Ognjanov, 2019);

— opranmsanuone nepdopmance (Nikpour, 2017), u 1p.

Bpojua cy moapydyja mo3uTHBHHX edeKkaTa opraHu3anroHe nocseheHocT, mpu yemy je

HapOYMTO 3HA4a] HEH e(peKaT Ha 3apiKaBamke 3aIMOCICHUX Y OpraHu3aIyju.
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5.

5.1

IHOCBEREHOCT 3AIIOCJIEHHUX 3IPABCTBEHOJ YCTAHOBHA

Opranu3zanmona nocBeheHoCT y IuTeparypu o 3ApaBCTBEHO] 3alITUTH

I'pyna aytopa (de las Heras-Rosas et al., 2021) cripoBena je OHOITHOMETPH)CKY aHAIN3Y

OopraHu3anroHe MocBeheHOCTH U 3paBCTBEHE 3aIITUTE U JOIIA je 10 cienehux Hamasa:

Pact 3mauaja mocBeheHOCTH 3alOCIEHMX Yy CEKTOpY 37paBCTBEHE 3alUTHTE Kao
HCTpaXMBAYKe TeMe MOTBPl)yjy OpPOjJHH YaCOMUCH YUjU Cy WIAHIIM MOocBeheHn MEHAIMEHTY U
JbYJICKUM pecypcrMa 3[paBCTBEHHX YCTAaHOBA M FHMXOBHX 3allOCICHHUX (HIIP. JOMOBHU
3apaBiba U MeaunuHcke cectpe: Journal of Nursing Management — 57; Journal of Advanced
Nursing, Health Care Management Review, Human Resources for Health, International
Journal of Health Planning and Management (de las Heras-Rosas et al., 2021).

[Ipema BoC (WoS) 6a3u moparaka, y mepuony 1992-2020 roamna myOaukoBaHoO je 448
yraHaka oa crpane 1546 ayropa (I'paduxon 1 y oBoj aumcepraumju) y 274 pasaudura
gacomnuca®®,

[Tepuox ox 1992. no 2006. roguHe HE KapaKTepuille 3HA4YajHA Hay4dyHA MPOAYKIH]ja Y OBOj
o0nacTu.

Onx 2006. roguHe 10 nmaHac mocToju Oorara MPOIYKIMja y OBOj OONAacTH, MOXKIa Kao
nocneauna myonukosanor u3semraja C30 (2006).

VY3umajyhu y o03up adunujanmjy mpBor ayropa, ol 53 3emibe, JOMHHUPA]y WIAHIHU U3
CeBepue Amepuke (CAJl: 128; Kanana: 47), cnenu Typcka (28), Aycrpanuja (20), Benuka
Bbpuranuja u Kuna (no 18), Upan u Xonanauja (no 17), Tajean (15), u @uncka (14).

Y mocmarpaHOM Y30pKy HMCTUYY ce wiaHinu nBa uctpaxkuBada (Laschinger, H. K. u
Cummings, G.) koju y $pokycy umajy: npernen mureparype®®, menaumenT un nocsehenoct®®,
3a70B0JBCTBO mocoM®’, yemose pana®®, n mocnemuie y 061acTv 31paBCTBEHNX YCTAHOBA.
Behuna yacomnuca y y30pKy MOKpHBa 3/IpaBCTBEHE Hayke (3ApaBCTBO, HETY U JIpyre o0JacTu
3apaBcTBeHe 3amTute; Hip. Journal of Nursing Management — 23 unanka).

Pacte 3Haqaj TEMaA Ka0 ITO CY OCHA)KUBAKC, KBAJIMTCT YCIIyra Wik YyUUWHAK.

%4 Ta6ena 3 y pany de las Heras-Rosas et al., 2021.

8 Ynanum y xojuma cy koayropu: Aluwihare-Samaranayake et al., 2018; Brown et al., 2012; Cummings et al., 2010;
Davey et al., 2009; momenytu y de las Heras-Rosas et al., 2021.

% Ynannm y xojuma cy xoaytopm: Al-Hussami et al., 2013; Gellatly et al., 2014; Laschinger, 2000; Mathieu &
Zajac, 1990; McCallum et al., 2014; Mowday et al., 1979; Top et al., 2012; nomenytu y de las Heras-Rosas et al.,
2021.

5 Ynanak y xojem cy koayropu: Laschinger et al., 2007 nomenyt y de las Heras-Rosas et al., 2021.

% Ynannu y kojuma cy xkoaytopu: Leiter et al., 2012; Wagner et al., 2014; Wong & Laschinger, 2015; nomenytu y
de las Heras-Rosas et al., 2021.
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I'paduxon 1. IlyGnukanuje o opraHu3alMoHOj HOCBEheHOCTH U 3/IpaBCTBEHO] 3aIUTUTH Y
nepuoay 1991-2020 (Figure 2. Publications over time on organisational commitment and
healthcare, n=448; Source: Prepared by the authors on the basis of Web of Science data); de las
Heras-Rosas et al. (2021, ctp. 7 ox 21)

[Tperxonne cryauje nmoTBplyjy fa je opraHu3aMoHa MOCBEheHOCT 3aoCIeHnX pe3yaTaT
BUXOBOT 33/10B0oJbCcTBa nocioM (Kim et al. 2005; Makanjee et al., 2006; nomenyTtu y Tsai & Wu,
2011). V cxiagy ¢ THM, JHTEpaTypa O 3IPaBCTBEHO] 3aIlITUTH TOKa3yje Jia Mope.l 3aJ0BOJbCTBA
MI0CJIOM, KOj€ je TpaJuIMOHAIHO 3HayajHa TeMa Y OBOj 00JacTH UCTPaKHMBamba, Yy CaBPEMEHUM
YCIIOBMMa pacTe 3Hayaj OpraHU3alloHe MOCBENeHOCT 3alOCIeHUX W KBAJINTETA 3PAaBCTBEHHUX
yCIlyra Kao UCTPaKUBAYKHX TEMa.

5.2.  Jledunucame nocBeheHOCTH 3aMOCICHUX 3JPABCTBEHO] YCTAHOBU

VY nurepaTypu IpeoBiajaBa MUILUbEHE Ja IVIaBHA Opura MeHalMEHTa 37paBCTBEHUX
ycraHoBa Tpeba Ja je 3aApiKaBame 3aloCiIeHUuX MITO MOTy Ja IOCTUTHY CIpoBohemeM
aKTUBHOCTH FHHXOBOT OCHaXXKMBama (Asiri et al., 2016), akTuBHOCTH KojuMa OW ce CMamHUIIO
caropeBame 3aloClIeHHMX M TPUTHCAK Ha 3arocieHe oJ cTpaHe MeHapMmeHTa (Wong &
Laschinger, 2015), Te akTUBHOCTH jayama MOCBENEHOCTH 3alOCIEHMX 3APAaBCTBEHO] YCTaHOBU
(Jurado et al., 2018) u mpodecuju (McCabe & Sambrook, 2013). Otyna ce mocseheHocT cmarpa
BaXHUM aCIEKTOM yIpaBibabha JbYACKHUM PECypcHMa y CEKTOpY 3paBCTBEHE 3allTUTE, YHjH
3Hauaj pacte yciuen nojadane GuykTyalyje 3aocIeHIX T0ce0HO MEUITTHCKOT 0c00Iba.
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[Tocroju Bume neduHuMja opranmzanuoHe mocBeheHocTH, wmehy kojum cy vy

mureparypu (y: de las Heras-Rosas et al., 2021, ctp 3 on 21) naBenene cnenehe:

5.3.

Opranuzannona nocseheHocT je xesba ,,K0jy pa3Buja 3alociIeHH U KOja T'a HaBOAM J1a yJlaxe
BEJIMKE Hamope 3a JA00pOoOUT MHCTUTYLHM)E, /1a Ye3HE J1a OCTaHE y HOj U IPUXBATH HEHE
r1aBHe 1uJbeBe U BpeaHocTu  (Porter & Lawer, 1965);
,Opranmsanuona mnocBeheHoct je HHBO wuAeHTU(UKANMje KOjU 3amociieHu ocehajy ca
OpraHu3alMjoM y KOjO] paze, IITO YCIOBJ/baBa CTEMEH MOCBEhEHOCTH KOjU TOKa3yjy H
cpeMHoCTH 1a je Hamycte (Greenberg & Baron, 2000).

VY nuteparypu ce cpehy u cieache nedbununmje:
neduHUIMja opraHU3alMoHe mocBeheHOCTH MeHaiepa mpeMa KO0joj je OpraHu3anuoHa
nocBeheHOCT MeHaiepa ,,Kolekirja ocehama W yBepema Koja MEHAllepd MMajy O CBOJjOj
opranm3anuju kao nemunn‘ (Solinger, Olffen, & Roe, 2008 momenyTtn y Tsai, 2014%);
neduHUIMja opraHu3anuoHe ocBeheHOCTH MeIUIIMHCKUX cectapa (Hip. y Tsai, 2014), npu
yeMy c€ YIJIaBHOM KOpUCTH JeduHunuja opranuszanuoHe nocseheHoctu AseHa u Mejepa
(1990), mTo mompasymeBa mocMmarpame MocBeheHOCTH Kpo3 adeKTHBHY, HOPMATHBHY H
KOHTHUHYaJTHYy KOMIIOHEHTY.

cDaI(TOpI/I KOjI/I yYTU41y Ha mocBeheHoCT 3amocieHux 3)1paBCTBeHOj YCTaHOBU

dakTopu KOjU yTHUy Ha TMOCBEhEeHOCT 3amOCIeHUX 3/IPaBCTBEHO] YCTAHOBH Takohe ce

MOTy MOCMaTpaTd Kao JIMYHHM, OpPraHU3alMOHH, U cuTyanuuoHu. OHM cy y JMUTepaTypH,

UCTpa)KMBaHU Kao Bapujabiie Koje yTU4dy Ha MocBeheHOCT 3aloCiieHUX 3/1paBCTBEHO] YCTAaHOBH.

Mely nuunum axTopuma cy:

non (YTUI@] 3alMoOCIeHHX MYIIKOT TOJla Ha aeKTHBHY M HOPMAaTHUBHY IOCBeheHOCT:
Tekinglndiz et al., 2017);
106 (y: Al-Haroon & Al-Qahtani; Liu & Mao, 2020);
obOpazoBame (1mocedHo, 00pa3oBame 0co0Jba y cEOCKMM cpennHaMa: Liu & Mao, 2020);
npuxonu (yTuilaj Ha KontuHyanHy nocsehenoct: Tekingiindiiz et al., 2017);
nyxuHa ctaxa (Hlongwane, 2018 momenyt y Rodriguez-Fernandez et al., 2021);
MepIenirja caMmo-e(PUKaCHOCTH B OKPY KeHa YCTaHOBE (IMTOCEOHO KOJI MEAUIIMHCKHX CecTapa
y OJHOCY Ha JOKTOpe MeaulnHe: Attia et al., 2020);
oJleJbe-e Y KOjeM 3aIlociieHu paau (HIp. Jaboparopuja uin xupypiuka caia: Tekinglindiiz et
al., 2017).

Mely opranuzanuoHuM GakTopuma cy:
curypHoct nocna (McNeese-Smith, 2001 momenyTt y Rodriguez-Fernandez et al., 2021);
npupo/a mocia (MenuiuHcKe cectpe: Gabrani et al., 2016);

89 MenuuumHCKe cecTpe Kao MeHalepu
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— KapaKTEpUCTHKE PaIHOT pacropena, MoceOHO ,,Iyro pagHo BpeMe U ,,HeJocTaTak oaMopa‘
OJTHOCHO Tay3e (kox meauiuHckux cecrapa: Choi et al., 2021, ctp. 106);

— 3aJI0BOJBCTBO TIaToM (MemunnHcke cectpe: Gabrani et al., 2016);

— 3aJI0BOJbCTBO MPETHOCTAaBIbEHUM (MeauuuHcke cectpe: Gabrani et al., 2016);

— mnpodecuonanHa eTuka (Koa MeaumuHCKHX cecrapa: Torkaman, Heydari, & Torabizadeh,
2020);

— eruuka knuMa (y cecTpuHckoM okpyxemy: Koskenvuori, Numminen, & Suhonen, 2017;
ernuku koudaukTr: Wang, Xu, & Song, 2021);

— KBAQJUTET XHMBOTA Yy Be3U ¢ nocioM (MeaunuHcke cectpe: Karaaslan & Aslan, 2019);

IIpema rpynu aytopa (Rodriguez-Fernandez et al., 2021), noactunamy opraHusaioHe

nocBeheHOCTH, MEHAIMEHT MOXKE JTOTIPHHETH:

— pa3BojeM eTHYKe, IIOBOJbHE U MAPTUIIUIIATUBHE OpPraHU3alMOHE KIIUME,

— mnoBehamem opranu3annoHe MoJPIIKE;

— TOJCTHUIIAEM CTBapama MPUjaTeJbCKUX OJJHOCA HA PAJHOM MECTY;

— OCHa)XUBAHEM 3aIOCIICHUX;

— yHanpehemeM kapakTepucTHKa HaJipeheHnX (BUXOBOT JUACPCKOT MOHAIIamka, OPUjCHTAIIH]e
Ha 3a/laTKe, KOMYHHUKaIlMje, KBaJIUTETa Haa30pa, MEHTOPCKOT OJHOCA, MOXBajda M Harpaaa
3ar0CICHUM).

WuTepHe ycinyre ka MHTEPHUM KOPHUCHULIMMA YMHE Jia cy oHM Buie rnocsehenu (Sharma
& Dhar, 2016).

5.4.  ®axropu opraHu3zaloHne nocseheHoctTu nmpema rpynama 3anocieHux

AHanuza JnuTepaType TOHyAWJIAa je ca3Hambe Ja cy (akTopd OpraHu3alroHe
nocBeheHOCTH JJOKTOpa MEAUIIMHE HEUITO APYrauuju oJ] ¢pakTopa opraHuzalnnone nocseheHocTu
MeIUIMHCKUX cecTapa. Hanme, nokropu menuiuae (Hoff, Lee, & Prout, 2020):

— UMajy HIKM HUBO MOcCBeheHOCTH 3ApaBCTBEHO] YCTAHOBH OJ APYTUX 3aloCieHHX, 0e3
o03upa Ha 3eMJby, HKUXOBAa JIMYHA CBOJCTBA, MECTO TJ€ pajie WIM BPCTy IOCIa KOjer
00aBJbajy;

— Bapujalse y Be3u C BUXOBUM PAJIOM U TMOCIOM, T€ 100 M 33JJ0BOJHCTBO IMOCIOM OOJIHKY]Y
IbUXOBY OpPraHU3alMOHY MMOCBEheHOCT;

— HHBO HHXOBE OpraHU3AIMOHE TOCBEheHOCTH M (DAKTOPU KOJU HA By YTHUY Cy CIUYHU Mehy
JIOKTOpUMa MeauIuHe 0e3 003upa mITo paje y pa3iudyuTHUM 3APaBCTBEHUM CUCTEMHMA.

Kanma cy y nuramy MeTuIIMHCKE cecTpe, IBUXOBY OpraHH3aIl[MOHYy MOCBeheHOCT (anu u
3aJI0BOJHCTBO TMOCIIOM) OONMKYje HUXOBa MapTULMIAIK]jA Y PEBU3UjH U MOOOJBIIAKY MpoIieca
oLlekUBaba BUXOBOT pajaa (Sepahvand et al., 2020). Ocum TOra, MEITUIIMHCKE CECTpE Cy BHIIIE
3aJI0BOJBHE PaJHOM KJIIMMOM W BHIIE IMOCBeheHe 37paBCcTBEHO] ycTaHoBU (Attia et al., 2020) y
oxHocy Ha noktope meaunuHe (Iliopoulos & Priporas, 2011).
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5.5. CneundpudHOCT KOMIOHEHTH OCBENEHOCTH 3aMOCICHUX 3/IPABCTBEHO] YCTAaHOBH

Apexmusna noceelienocm aKTUBUpa OCTajame 3aIMlOCICHOT Y 3JPAaBCTBEHO] YCTAaHOBHU
KaJa 3aloCICHH OCETH Ja YCTaHOBa HCIyHhaBa HErOBa OYCKHBAaKa W 33aJ0BOJbaBa HHCTOBE
ocHoBHe mnotpede (Maynez-Guaderrama, 2016). AdekriBHa mocBeheHOCT TMOKasyje Kesby
MEJULMHCKOT paJHHUKa J1a OCTaHEe Y 3/[PaBCTBEHO] YCTAHOBH KA0 HEH 3aIl0CJICHHU, Kao HhEH WIIaH,
npu 4yemy, uaeHTU(UKYjyhu ce ¢ BOM, mpUXBaTa OPraHM3alMOHE BPEIHOCTH M LHMJbEBE Kao
CBOje, M y 3aMeHY 3a TO O4YeKyje ICUXOJIOIIKE Harpaje (pa3He BpCTe NMpH3Hama, HiIp.). Ha oBaj
HAYMH IIOCMaTpana, mocBeheHocT ce 6a3upa Ha MPUHIUIIIMA TEOpHje APYIITBEHE pa3MEHE.

Ocnamajyhu ce Ha Teopwjy napymTBeHe pasmene bekepa (1960), mocsehenoct je
neuHUCaHA U KPO3 KOHMUHYUment, 3aCHOBaH Ha HUCKUM YyJIO3MMa 3aIl0CIICHOT KOjH yCIIOpaBajy
MOTEHIMjaIHO HamyinTamke opranmsanuje (Meyer & Allen, 1991; Meyer & Allen, 1997;
nomenyTu y de las Heras-Rosas et al., 2021). ¥ cextopy 3apaBcTBeHe 3amTuTe, MocBeheHocT
KpO3 KOHTHMHYUTET KapaKTepUCTHUYHA je 32 MEAUIIMHCKE CECTpe Koje Cy cTapuje JoO0u H Koje
umajy nyxu pagau crax (Cheng & Chan, 2008; Gambino, 2010; Ramoo, Abdullah, & Piaw,
2013; momenytu y de las Heras-Rosas et al., 2021). 'oguHe )HBOTa ¥ TOAMHE UCKYCTBA MOTY,
JaKie, IeTEPMUHUCATA KOHTHHYHUTET pajia U JeCTUMYJIMCATH MOTPeOy HaIyIITama 3JpaBCTBEHE
ycraHoBe. KoHTMHyamHa mocBeheHOCT je jemaH O BaKHUX aclekKaTa Yy 3IpPaBCTBCHUM
yCTaHOBaMa yIrpaBo 300T BeTHKe QIIYKTyallHje 3a0CICHUX - MEIUIUHCKOT 0CO0Iba.

Hopmamusna komnonenma noceehenocmu je MUPOKO 3aCTyIUbCHA y JIUTEPATYPH O
3apaBcTBeHOj 3amtuTH (Hnp. McCabe & Sambrook, 2013; Top et al., 2012). bpojue ctyauje
yKa3yjy /a HOpMaTHUBHa MocBeheHOCT 3aBHCH O]l MHIUBUAyaATHUX (akTopa 3amociieHor (Iod,
100,), Te OpraHu3alMoOHUX (paKTopa MOMYT KOHTEKCTA paja WIH OCTAIUX (hDakTopa MOMYT BPCTE
ycranose u cinuno (de las Heras-Rosas et al., 2021).

HopmaruBHa mnocehenoct, Oasupana Ha eturm (Top et al., 2012), 3nauajHuje je
NPUCYTHA Y 3[paBCTBEHHM yCTaHOBaMa HEro y Jpyrum opranmsaijama (Rodriguez-Fernandez
et al.,, 2021). Mako mojenuHu ayTOpH cMaTpajy Aa je KowmuHyaina noceéehenocm HajuBpimhe
BE3aHa 3a HaMmepy OcCTajama y opraHusauuju, apyru aytopu (ump. Gellatly, Cowden, &
Cummings, 2014) cmatpajy aa je HOpMaTHBHa NOCBeheHOCT Hajjaud HMHIMKATOpP HaMepe
3aMl0CICHUX, MOCEOHO METUIIMHCKUX CecTapa, Jla OCTaHy y 3JIpaBCTBEHHUM YCTaHOBaMma, Te Ja
jada ca crapomhy 3amocieHux (MEIUIMHCKHUX cecTapa). HopmaTuBHa KOMITOHEHTa
nocBeheHOCTH je MOXKJa W HajBuie oOpaljeHa KOMIOHEHTa TOCBEheHOCTH y JIMTepaTypH O
3[IpaBCTBEHO] 3aITUTH. MehyTuM, mocToju morpeda 3a HCTPAKUBAKHEM TTOCIIEANIIA UACOIOIIKO-
MICUXOJIOIIKOT YyTOBOpa HAa HOPMATHBHY MOCBeheHOCT 3amocieHux 37paBcTBEHOj ycTaHoBU (de
las Heras-Rosas et al., 2021).

Hexn uctpaxkuBaum kopucrte adeKTUBHY M HOPMATHBHY KOMIIOHEHTY mocBeheHocTH
Kako OM TecTHpalli HBHXOB YTHIId] Ha yHampeheme moepema 3amnociieHnx y ycranoBy (Top et
al., 2012). Ocum TOTa, MOOden opeanuszayuoxe noceeheHocmu y opeanuzayujama 30pascmeene
sawmume (Rodriguez-Fernandez et al., 2021) ykibydyje adeKTHBHY U HOPMATHBHY
noceeheHocT, He M KOHTHHYaIHY KOoMITOHeHTY nocBehenocTu (Cinka 4).
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Cnuxka 4. Mojen opranu3aimone mocBeheHoCTr y opranusainjaMa 3IpaBCTBEHE 3aIITUTE
(Figure 3. Organizational commitment model in healthcare organizations. Source: prepared by
the authors; Rodriguez-Fernandez et al., 2021, ctp. 6 ox 21).

OBaj Mojen HarjamaBa BaKHOCT OpraHU3alOHEe MMOCBENEHOCTH 3alOCIICHHUX Y
3PABCTBEHUM yCTaHOBaMa y MOCTH3aiby HHXOBOT YUMHKA M KBAJTUTETa HCIIOPYKE 3APABCTBEHUX
yciyra, ¢ je[lHe CTpaHe, U YMILCHHUILY Ja OpraHMW3alMoHa MOCBeheHOCT moapkaBa (MoaepHpa)
3agoBosbcTBOM mociiom (Rodriguez-Fernandez et al., 2021). 3amoBOJGCTBO IMOCIOM je TOJ
YTHIAj€EM CTpeca M CHHIPOMA CaropeBama KOju MOT'Y MMaTH [IPECYIaH yTHUIIa] Ha paJH OJHOC Y
CMHCITY Hamepe HamymTama nocia (Crnuka 4).

5.6. I/IHCprMeHT 34 MCPCHC mocBeheHOCTH 3amoCIIeHUX 3,[[paBCTBeHOj YCTaHOBU

Y o0BOj aucepranuju KOpUIINEH € MPoOUMEH3UOHAIHU NPUCMYn OpPTraHU3aIMOHO)]
noceehenoctn Anena u Mejepa (1990), Te WUXOB YNHTHUK 3a MEpPEHE OpPraHU3AI[MOHE
nocseheHocTH (YNIUTHHUK y PUIIOTY; YETBPTHU AE€0 YIIUTHUKA):

— KOMIIOHEHTa aghexmusHa noceehienocm U3paxkaBa MO3UTHBHE CTABOBE MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba
(3amocneHoOr) TpeMa 3ApaBCTBEHO] YCTaHOBU (KAaO OpraHU3alldjd), HEHUM IUJbEBUMA H
BPEIHOCTUMA KOj€ ITOCMAaTpajy Kao CBOjE;

— KOMIIOHEHTa KOHMuUHMyanHa noceelienocm ToApazymMeBa NOCBENEHOCT paju oOJpKaBarba
KOHTUHYHUTETA, Nla ce Ha3uBa U noceehenomthy ,.u3 pauyHuIle”; 3IpaBCTBEHO 0CO0JHE TEXKHU
Jla OCTaHE y YCTaHOBM Kao CBOjOj OpraHW3aIdju, MOIMTO OW TPOIIKOBU OjJiacka OWIH
BHCOKH,
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— KOMITOHEHTa HOpMAamugHa noceehenocm OTHOCH Ce Ha TOHAIAmEe METUIIMHCKOT 0Co0Jbha
MaHH(ECTOBAHO Y OCTajalby Y YCTAaHOBH Kao CBOjOj OpraHW3aluju ycien ocehaja obaBese
peMa 1O0j; Ped je 0 MOpaHOoj 00aBe3| 3aIOCICHOT /1a OCTAaHE Y OpPTaHHU3aIlH]H.

Y oB0j gucepranuju mocBeheHOCT 3amociieHnX ce TMocMarpa Kao mocBeheHoCT
OpraHM3aljH y IEJIHHU U OJHOCH CE€ Ha ,,eMOLIMOHAIHY BE3aHOCT 3aIl0CIICHUX 33 OPraHu3aLujy,
uIeHTH(UKAIM]y C BOM H YKJBYYEHOCT Yy Y™, ,.TocBeheHOCT Ha OCHOBY TpPOIIKOBa KOje
3aIl0CJICHU MTOBE3Yjy C HAIyIITalkeM OpraHu3aiuje, u ,,ocehaj o6aBe3e 3amocieHux 1a OCTaHy y
opraam3anuju‘ (Allen & Meyer, 1990, ctp. 1).

Kopucrehu tponumensnonainu mojen opranusainuone nocsehenoctu Anena u Mejepa,
y CEKTOpY 3/ApaBCTBEHE 3aIITHTE YIJIaBHOM C€ HCTpakWBaja NOCBENEHOCT METUIIMHCKHUX
cecrapa 37paBCTBCHOj ycTanoBH (Hip. Meyer & Allen, 1997 y Al-Haroon & Al-Qahtani, 2020;
Allen & Meyer, 2001 y Tsai, 2014).

5.7.  Tloapyuyja edpexara mocBeheHOCTH 3aIIOCICHUX 3/IPABCTBEHO] YCTAHOBH

CHa)kaH IpeIMKTOp HaMepe 3arOCIICHUX Ja HAIyCTe PaJHO OKPYXKEHE j€ OpraHu3arnoHa
noceehenoct (Parry, 2008 momenyt y Tsai, 2014). ¥ Be3u ¢ TUM, €MIUPHJCKE CTyIH]je CY
noTBpAWIe J1a a)eKTUBHA KOMIIOHEHTa OCBENCHOCTH 3alOCIICHUX Y 3[[PaBCTBEHUM YCTaHOBaMa
MoJIpyKaBa HaMepy 3arocieHUX (MEAMIMHCKUX CecTapa) Jla OCTaHy y OpraHU3alldju U OCTBapyje
MO3UTHUBHE €(EKTE HA BLUXOBO 3a/10B0JbCTBO MocioM (Hinno, Partanen, & Vehvildinen-Julkunen,
2011; Laschinger et al., 2000; momenytu y de las Heras-Rosas et al., 2021). Ocum Tora,
3aloCiIeHN KOju Cy mocBeheHu opraHu3anuju cy npoaykruBHuju (Al-Haroon & Al-Qahtani,
2020), noctixy 60Jbe paane neppopmance (Sharma & Dhar, 2016), Burie ce anraxyjy (Cao et
al., 2019), Burire 1oNPUHOCE KBATUTETY MCIOpYyKe 3apaBcTBeHux ycuyra (Iliopoulos & Priporas,
2011; Isik & Altunoglu, 2016; Tsai & Wu, 2011), unnae 060/bOM HEry KoOja Ce Mpyxa
nanujeatuma (Al-Haroon & Al-Qahtani, 2020; Cho et al., 2021) u gonpuHOCE OpraHU3AIMOHUM
ucxomuma (Cho et al.,, 2021). Takohe, umHe ma ce IYyropodYHH OTIOPH 3aAIOCIEHHX Ha
OpraHu3aiiioHe npomeHe cmamyjy (Jones & Van De Ven, 2016). V ckiaay ¢ HaBeIeHHM,
noTpeOHO je Mpeay3eTH CBE pajiibeé M CIIPOBECTH CBE aKTUBHOCTH Y LIMJbY 3ajpXKaBarba TaKBUX
3aIlOCIICHHUX MPEKO jayama HHUXOBE OpraHn3allMoHe ocBeheHoCTH.

Emnupujcke cTyamje cy MOTBpAWJIE JAa ce MporpamMmuma oOyKe 3amoCiIeHHX U Kpo3
TpaHCcHOPMAITMOHO JTHIEPCTBO MPOMOBHIITY JTOOPOOUT U MOACTHYE OpraHU3AI[MOHA MOCBEhEHOCT
3aMociIeHuX y 3/apaBcTBeHUM ycTaHoBama (Jurado et al., 2018). Ilojeaunu ucTpaxuBauu cy
Cyrepucaid MEHAIMEHTy Ja TOIITYjy TICHXOJOIIKE YTOBOpE, jep HHXOBO KpPIICHE BOIU
CMamelky MOCBEheHOCTH 3allOCICHUX YCTAaHOBU M MPOdecHuju, moceOHO METUIIMHCKUX cecTapa
(McCabe & Sambrook, 2013), 1 HEMOBOJEHO YTHYE HA MHOTE OpraHU3aIMOHE UCXOJE, Ka0 M Ha
(bU3MIKO, EMOIIMOHATHO U MEHTAJIHO 31IpaBJbe 3anocicHux (Buiie y: Coyle-Shapiro et al., 2019).
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KorHuTHBHO mMOBEpeme, OATOBOPHH MEHALlepH M KOMYHHKAIHMja TOCEOHO YTHYy Ha
adexTrBHY nmocBeheHOCT 3amocienux 3apaBcTBeHoj ycranosu (Tekingilindiiz et al., 2017). Ocum
Tora, a)eKTUBHA TOCBEhEHOCT je 1Moj yTHIajeM YO4YeHEe OpraHHU3aIlMOHE MOAPINKE W TOJPIIKE
capananka (De Regge et al., 2020), ocHaxuBama 3anocieHux (Freire & Azevedo, 2015),
opranmzanone komynukanuje (ter Hoeven & Verhoeven, 2013). Haj3zan, emmupujcku je
notBpheHo nga mocBeheHOCT 3amociIeHUX MOcpeAyje YTHIAJy HMHTEpHOI MapKeTHHra Ha
NEepUUIHPAHH KBAJUTETa 3JpaBCTBEHHUX yCiIyra ofl crpane 3anocinenux (Tsai & Wu, 2011), ma ce
MHTEPHUM MApKETHHIOM MOXX€ IIO3UTMBHO YTHUIIATH HAa OpPraHM3alMOHYy mocBeheHoCT
3aI0CJIEHUX 37paBCTBEHO] ycTaHoBH. [lomiTo je moTBpheHo na opranusannoHa KyJaTypa 3HadajHO
ytude Ha adektuBHy nocBehenoct (Maynez-Guaderrama, 2016), odekyje ce ga u KyiaTypa
MHTEPHOT MapKeTHHTa yTH4e Ha aQeKTUBHY mocBeheHOCT.
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I11: KBAJIMTET 3JPABCTBEHUX YCJIYT' A

1. KBAJIUTET YCJIYT' A

1.1. Coeuuduunoct ycmyre

,»YCIyra je OMI0 KOju YMH WIM YYMHAK KOJU jeJTHa CTpaHa MOXKe MOHYIUTH JIPYroj KOju
j€ y CyWITMHHM HeMaTepujajlaH U HE pe3yJTHpa BIACHUINTBOM Ouiio dera. Hbena mpowusBoama
MOJKe, alnu He Mopa OuTH Be3aHa 3a (usmuku npousBoa (Kotler & Keller, 2016, ctp. 184). 3a
pasnuKy o (pU3WYKKU ONMUIJBMBHUX Jo0apa (Ipou3BoMa), yCIyre ce He BUE (HUCY ONMIBUBE),
Beh je BuaspbMBa ocoba WK MpoIeC UCIIOPYKE YCIyTe, BUIJBUBO j€ (PU3HYKO OKPYKEHE y KOjeM
ce yciyra Kymyje Wid KOH3ymupa, oceha ce aMOMjeHT U KJIMMa y KOjUM ce TO YMHU. YCIyre ce
UCIIOpYYYjy Y peallHOM BPEMEHYy Yy KOjeM c€ OCTBapyje HHTEpakifja HUCIOpydyHola ca
KOPUCHHIIMMA, T1a Ce Ka)ke J1a Cy HEOJBOjUBE OJ MCIIOPYYHOLA U J1a C€ HE MOTY YCKIIAJUIITUTH.
Ycnyre cy TpOMEHJbMBE, HE KapaKTEepHILy HX pPE3epBHU [EJIOBH, CEPBUC W CTaHIApIHA
rapaHiyja.

Munseme 0 yCIly3d, KOPHCHHUIIM CTHYy Ha OCHOBY YHAmpea AeTePMHUHUCAHUX
OUYeKMBaWba y TMOTJely HauhHAa HEHE HCIOpPYKE OJl CTpaHE 3arloCieHMX W HauMHa Ha KOjU
UCIIOPYUYHOIH Tpeba Ja ce MOHAIIAjy IpU UCTIOPYIU. Y BE3H C HABEIACHHUM, OJ] 3alI0CICHUX KOjU
Cy y NUPEKTHOM KOHTaKTy C KOPHUCHHIIMMA 3aBUCH HHUBO 3aJJ0BOJbCTBA KOPHCHHKA M HHUBO
UCIYHEHha lUXOBUX OYEKHBAKbA.

1.2. Tlojam u neduHuCamE KBAJIUTETA YCIyTa

Kopenu TepmuHa ,,KBaJUTET Cy y JAaTHHCKO] peun “qualis” mrTo y mpeBoay o3HauaBa
,kakBo“ (Glare, 1983 momenyt y Mosadeghrad, 2013, ctp. 203). Kpamurer je ,.creneH
U3BPCHOCTH; KBaJUTET je ,,pa3iukoBaHu aTpulyt” (yciyra ,nocenyje MHore (une
KBaJUTETE’); KBAJUTET je ,,aTpuOyT ejeMeHTapHOr ocehaja KoOju ra UYWHHM CYIITHHCKH
apyraunjum of 6mito koje apyre censanuje” (The Merriam-Webster Dictionary, Be6 cTpanuna).

VY nuteparypu ce HaBOIW BHIIE Ne(UHHUIMjAa KBAIUTETa. Y HACTaBKy Cy HaBEJCHE HEKe
O]l BbUX Kao M BUX0BHU ayTopH (mpema Mosadeghrad, 2013, ctp. 203):

— Kgsamurer je ,,Bpennoct™ (Feigenbaum, 1951);
— Kganurer je ,,uzBpcuoct” (Peters & Waterman, 1982);
— Ksganurer je ,,ycarnamenocT ca cnienudukarujama (Gilmore, 1974);
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— KBganurer ,,ycarnamenoct ca 3axtesuma’ (Crosby, 1992);

— Ksanurer o3HauaBa ,,ipukiIagHOCT 32 ynorpedy* (Juran, 1988);

— Kgamurer je ,,ucrnymaBame W/HIH IpeBa3sHIakemhe oueKknuBama Kymnama“ (Parasuraman et al.,
1985);

— Kpamurer peduHMmy Kao ,,IPOM3BOAKY TNPOM3BOJAA Ca MPEIBUAJBUBAM CTEIIEHOM
yHU(DOPMHOCTH U TOY3JAHOCTH y3 HHUCKE TPOIIKOBE M mpuiaroheny tpxkumty” (Deming,
1982, ctp. 176);

— Kgsanuter ynne ,,YKynHe KapaKTepHCTUKE KOMIIO3UTHHUX IPOM3BOJA U yCIyra MapKeTHHTa,
WHXXEHEPUHTA, MPOU3BOIIbE U OJp’KaBama Kpo3 Koje he mpous3Boa W yciyra y ynorpeou
WCIyHUTH ouekuBama kymana” (Feigenbaum, 1991, ctp. 7);

— Kganurer je ,ucnymaBame (IOrOBOPEHHX) 3axTeBa Kymama, GopMaiHO U He(hOpMalIHO, IO
HajHIDKO] eHH, ipBu myT U cBaku iyt (Flood, 1993, ctp. 226).

MebhyTtum, ,,UMHH ce Ja KBaJUTET Kao KOHLENT Bapupa U y JAeUHULMU U Yy
paszymeBamy*, MOILITO ra YaK M MO3HATH ayTopu AeduHuiny Ha paznuuure HauuHe (Endeshaw,
2021, ctp. 106). 360r TOTa U jecTe jeaHa Ol TeMa O K0jOj C€ ,,HajBUIIIE paclpaBiba y JUTEPATypH
o ycayrama“ (Endeshaw, 2021, ctp. 106). IIpema Kotnepy u Kenepy (2017), opranuzanuje koje
UCTIOPYYYjy BPXYHCKE YCIIyTe Cy YCBOJUJIE€ CTPATEIIKH KOHIENT, )bMXOB MEHAIMEHT je nocBeheH
BPXYHCKOM KBaJIUTETY, OHE ce 00aBe3yjy Ha BUCOKE CTaHAAp/e KBaJIUTeTa, mpare nepdopmance
yCllyra ¥ MUIIJbEHha U MPUTYKOE KOPUCHHKA.

1.3.  Ksamuter ycnyra U3 nepcreKTHBE HHTEPHOT MapKETHHTA

WHTepHr MapKETHHT je Ha4MH 3a yHanpelhembe KBaauTeTa yCIyra i lbHXOBE UCIIOPYKE, Te
OCTBapuBame IUJbEBA OpraHu3aije. MHOTe OpraHM3alldje TeKe MPOHATAKCHY HOBHX U
pa3IMYMTUX HauMHA JUQEpEHIMpama CBOT MOCIOBamka, CBOje MOHY I W 3aNIOCICHUX O] IPYTHUX
OpraHm3aija — HBHUXOBUX KOHKypeHaTa. Kpo3 KBajHMTET yciyra Koje UCIOpYy4yjy U KBaJHTET
OJTHOCA 3allOCICHHMX C KOPHCHUIIMMA YCIyra, OpraHu3amnuje MpoHaja3e H3BOpE COICTBEHE
JYTOPOYHO OJIP’KUBE KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH. JeaH 0] OBUX W3BOpa MpPOHANIa3e Y HHTECPHOM
MapKETHHTY.

Munanosuh u Mwuneruh (2023) maBoge crtaB bepuja (1981) mpema kojem je Qokyc
WHTEPHOT MapKETHHra Ha 3alOClICHMMa W HUXOBOM 33JJ0BOJBCTBY, OJHOCHO CTaBOBE APYTUX
ayTopa mpemMa KOjiM C€ CyIITHHA HHTEPHOT MapKETHHTA OTJIe/Ia y OPUjSHTAIN]H 3aTI0CIICHUX Ha
KOPHUCHHUKE YCJIyra M Ha KCIOpyKa BHCOKE BPEAHOCTH 3a BWHX (momumy: Gronroos, 1981),
OJTHOCHO y 3aIlOCJICHUM KOjH Cy CBECHHM KOPUCHHMKA M KOjU Cy MOTHMBHcCaHM (momumy: George,
1990; Piercy, 1995). Padpux u Amen (2000) HaBoze na je BehnHa ucTpakuBaya y nepuoay paHe
(aze pa3Boja KOHIIETITA MHTEPHH MAPKETHUHT 3aroBapajia CTaB Ja Cy MOTHBAIHja U 3aI0BOJHCTBO
3allOCIICHUX KJBYYHH y ToOoJbIIamy KBanmTera yciyre. Jlakime, Beh Tokom 70-ux romuHa
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NpOIIIOr BeKa YTBpHEHO je ma Cy KBaJIMTET KaKO 3aloClieHMX Tako W yCiayra CyIITHHA
TUQEepeHTHE KOHKYPEHTCKE IPEIHOCTH OpraHu3aIfja Koje HCIOpyqy]y YCIyTe.

[Ipema Munanosuh u Muneruh (2023), Tokom 80-ux ToauHAa MPOILIOT BEKa, MOjSAMHI
ucTpakuBaun (majy mpumepe: Gronroos, 1985; Gummesson, 1987b) marnmarraBaiu Cy KJby4HY
yJIOTY MHTEPHOT MapKETHHra y pa3BOjy HOBE KYJIType KBaJHTETa yCIIyra U HEHE NPUMEHE y
npakcu. Y ycinoBuma pactyhe KOHKYpPEHTHOCTH yCIyTra, MEHAIIEpH y YCIYKHUM OpraHu3aljama
Cy MOCTaJIM CBECHH YJIOT€ U 3Ha4aja 1o0pe yClIyre y MoCTU3amy KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH OBHX
opraam3anuja (Gronroos, 1990b, crp. 6; Gronroos, 2000; momenytu y Milanovi¢ & Miletié,
2023), mpu yemy yciyre ao0OHjajy 3HA4ajHO MECTO y KOHKYPEHTCKOM MO3WIMOHUPAKY H
npoduradbmiHocTr opranuzanuje (Gronroos, 2000 momenyt y Milanovi¢ & Mileti¢, 2023).
Jlakiie, opraHu3almje YCIy»)HOT CEKTOpa MOTY MO0O0JpIIaTH nepdopMaHce KBAIUTETa CBOjUX
yclyra, a THME U TIepIENINjy KOPUCHUKA yCIyra O KBAIUTETY YCIyTre Kpo3 HHTEPHE aKTHBHOCTH
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991 nmomenytu y Milanovi¢ & Mileti¢, 2023) kao u
nporpaMe MHTEPHOT MapKeTWHra. Y TpWiIor Tome roBopu craB Paduka m Amena na ,,KOpeHH
KOHIIETITa HHTEPHOT MapKETHHTA JIEXKE Y HACTOjambuMa Ja ce o0oJbIna KBanuteT yciayre (2000,
ctp. 450).

[Iporpamu HWHTEpHOT MapKeTHHTa, KpO3 TOOOJbIIAkE KBAIUTETAa YyCIyra, BOJE
3aJip’KaBamy MOTpoIIaya U (3a10BOJbHUX) 3anocieHux. OBo je moceOHO BaXXHO UMajyhul y BUIY
YHEbCHUILY J1a HEJOCTAaTaK MEJIMIIMHCKOT 0C00Jba, TTOCEOHO MEIUIIMHCKUX CecTapa, MPeCTaBIba
npo0JIeM rI00aTHUX pa3Mepa. YKOIUKO ce He MpHle ’BeroBOM CHCTEMATCKOM pPelIaBamky, MOTao
Ov 030MJBHO YTPO3UTH KBAJIUTET YCIyTa U 3[paBCTBEHE 3aILTHTE.
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2. KBAJIUTET 3JPABCTBEHE 3AILITUTE U 3IPABCTBEHUX YCJIYT'A

2.1. Kopenu KoHLENTa KBAJIUTETA y 3/IPAaBCTBY

[lpema Ilynuh wu capaguunuma (2000, momenyta y Mapkosuh, 2014), koHuent
KBaJIUTETA Y 37JpaBCTBY CBOj€ KOPEHE MPOHAIa3H:

— 'y MHcIuMa ApHCTOTENa KOjU TOBOPUM O KBAJHUTETy Ca CTAaHOBWINTA HABUKE, a HE CaMO
JIeJI0BambA;

— Yy CTaBOBMMa CHIJICCKHX JIOKTOpa MeauiMHe u3 18. Beka koju cy mehy cobom Oupanu
HajOOJbE U TAKO UM JIOJICJHHBAIIN TUTYJITY TIOJ] HA3UBOM ,,MacTep*;

— Yy JONpPHHOCY KBaJHUTETy 3APABCTBEHE 3AITHTE OJ CTPaHE YYBEHE MEIMIIMHCKE CecTpe
dnopenc (Florence Nihtingale) koja je ykasana Ha 3Hauaj npahema OOMHHUKHX HH(DEKIH]a
(1859. rogumne);

— y npuctyny Aseauca (Avedis Donabedijan, 1966), noajena y moapy4jy KBajauTeTa pajaa, Koju
je ToBopHO 0 noTpedu npahema KBajauTeTa 3ApaBCTBEHE 3alITUTE IyTeM Ipahema U mporieHe
BEHE CTPYKTYpE, IpoIieca U UCXO/a;

— y craBoBuma ['peja (Gray, 1997) koju je mperno3Hao KBAJUTET y aclCKTy pajia Ha JeAMHHU a TO
je ,,ACTIpaBaH HauYnuH";

— y npuctyny Jypana Kpocou (Juran Crosbi) koju je yka3ao Ha T3B. ,,MHIYCTPH]jCKY"
MEPCIEKTUBY OCMaTpamka KBATUTETA Y CEKTOPY 3[paBCTBEHE 3aITHTE.

Ca pa3BojeM 3/IpaBCTBEHE 3alITUTE M TEXHOJOTHjE Y 3[PaBCTBY, T€ PACTOM OYCKHBaHa
KOPUCHHKA 3JIPABCTBEHUX YCIyra M OJIOBOPHOCTH MEIMIIMHCKOT 0CO0Jba y UCIOPYIM UCTHX,
pasBHja ce U CHCTEM YIpaBjbamka KBATUTETOM Y 3/1paBcTBY (Kim & Lee, 2016). Tokom BpemeHa,
HUBO HEOIXOHOT M MOTPEeOHOT KBAJINTETA 3/IpaBCTBEHE 3alITUTE ce omepa Ha Buiie (I'pyjuh u
cap., 2008 nomenytu y Mapkosuh, 2014), ma cy 3axTeBU 3a KBaIUTETOM CTpoxH. JlaHac ce
KBIUTET 3JIPABCTBEHE 3alTHTE TapaHTyje CTaHAapAuMa KBAJIUTETa KOjU je, YIPKOC TOME,
MHOT0 TeXe CTaHAAPAU30BATH Y OAHOCY Ha MPOU3BO/IC M HEKE BUIIIE ONUIIJBUBE YCIIyTE.

2.2.  KpamuTeT 31paBCTBEHE 3aIITUTE

KomureT 3a kBajmmureT 3APAaBCTBCHC 3alITHTC II0J OKPHJBEM aMCPHUUYKOI MCI[I/II_II/IHCKOF
uncturyta (the Committee on Quality of Health Care of the Institute of Medicine) nedunucao je
KBAJIUTCT 3APAaBCTBCHC 3alITUTC Kao ,,CTCIICH 10 KOjeF 3ApPaBCTBCHE YCJIYIC 3a HOjCIII/IHI_IC u
CTaHOBHHMINTBO moBehaBajy BepoBaTHOhy jKeJbeHHX 3IpPaBCTBEHUX MCXOJa M Y CKIaay Cy ca
TpeHyTHUM npodecronarnnm 3uamem” (Institute of Medicine Committee on Quality of Health
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Care in America, 2001 momenyt y Kruk et al., 2018, ctp. €1199). Ocum TOra, 0OBaj KOMHTET j€
cyrepucao Ja ,,3ApaBCTBeHH cucTeMH 21. Beka Tpeba ma Texe Ja Mo0O0JbIIajy YYHMHAK Y IIeCT
TUMEH3Mja KBaJlUTeTa 3amTuTe: 0e30eaHOCT, epEeKTHBHOCT, ycpelacpeheHOCT Ha MalujeHTa,
omaroBpemeHocT, epukacHocT U npasuuHoct” (Kruk et al., 2018, ctp. €1199¢). Yepencpehernoct
Ha ManyjeHTa (KOpUCHHUKA yCIIyTa) yjeAHO MaHU(eCTyje CYIITUHY MapKETUHIIKE OpHUjeHTaluje Y
3[PaBCTBY y uHjeM (pOKycCy je KOPUCHUK U HErOBO 3a/I0BOJECTBO U JIOJaTHOCT.
KoHuenTtyanHun OKBHpP BHCOKOKBIUTETHOT 3IpPAaBCTBEHOI CHCTEMa II0YMBA Ha TPH
KJbY4YHA JIOMEHA!
— ocHoBe (00Jbe 37]paBibe, IOBEPEHE Y CUCTEM, EKOHOMCKA KOPHCT);
— MPOLECH 3aITHTE (KOMIETEHTHA 3aIlTHTa U CUCTEMH, TIO3UTUBHO KOPUCHUYKO HCKYCTBO) H
— yTHIAju Ha KBamUTeT (MOTpede M OYEeKHBamba CTAHOBHUILNTBA, MEHAIMEHT 3pPaBCTBEHOT
CeKTOpa, TargopMe 3a MpyKame 3alTUTEe, MOTpedaH Opoj 3amociaeHux ca oaroapajyhum
BellITHHAMa, anatu u pecypceu, u ap. (Kruk et al., 2018).
Kommnerenmnuje u morpeban Opoj 3ApaBCTBEHUX padHUKAa YMHE jelIaH O CTyOoBa
CTaOMJIHOT U BUCOKOKBAJIUTETHOI CUCTEMa 3/paBCcTBeHE 3amTure. OTyJa je BaKHO MOCBETUTH
MYHY NMaXxwby U OpUTy 3a 3aII0CJIeHE KOJIMKO U 32 KOPUCHUKE 3[IPAaBCTBEHUX YCIyTa.

2.3.  Kpamuter y 31paBCTBY M3 IEPCIIEKTUBE 3aNHTEPECOBAHMNX CTPaHA

3auHTepecoBaHE CTpaHE Yy 3JPaBCTBY Cy MAlMjeHTH KAa0 KOPUCHHUIM 3paBCTBEHHX
yclyra, 4JIaHOBH HBHXOBE MOPOAULIE WIN POJAOHHA, MPYKAOLH 3ApaBCTBEHUX yClIyra, MEHalepH,

KpeaTopu IMOJINTHKA, TUIaTHOLM, 0CO0JbE 3a aKpeAUTaIjy U J00aBJbayl, Na ce U3 MEePCHEKTHBE

CBAaKorl' OJI HUX KBAJIUTET 3JpaBCTBeHUX yciyra onapelhyje Ha crnepehu naumn (Mosadeghrad,

2013, ctp. 214):

— Tayujenmu onpel)yjy KBaIUTEeT 3ApAaBCTBEHUX YCIIyTa IpeMa HUBOY MCITYHEHUX COICTBEHUX
notpeda 1 OUeKHBambA.

—  Ynanosu nopoouye nayujenama, HUXOBH pohany WM poAOMHA NETSPMUHHINY KBAIUTET
3IpaBCTBEHUX yCIyra Ha OCHOBY HMBOAa 33aJ0BOJbCTBA U BPEIHOCTH KOJy MYy J0JieJbyje
KOPUCHUK OJTHOCHO TAallHjeHT.

— Ilpyoscaoyu 30pascmeenux yciyea TIOCMaTpajy KBalIHWTEeT 3IpaBCTBEHHMX ycCIyra ca
CTaHOBMILTA MpPHUHLMUIA Ja ce ,JpaBa cTBap Tpeba ypaauTu INpema ,.CMEepHHLaMa“ U
,,33JI0BOJbCTBY TMallMjeHarTa’.

— Menapepu mocmatpajy KBaJTUTET 3/IPAaBCTBEHUX YCIIyTa ca CTAaHOBHUINTA 33J0BOJCTBA H
e(pUKaCHOCTH Kako J00aBjbaya TAaKO M KJIMjE€HATa; OHU TEXE Ja JONpPUHECY KBAIUTETY Ha
pecypcHO eukacaH HauMH.

— Kpeamopu nonumuke NEeTEpMHHUILY 3IpaBCTBEHY YCIYTy KBAJUTETHOM KaJia jé OCTBApEHO
3aJJ0BOJBCTBO MalljeHaTa U Mpyxaana yciayra.
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— [Ilnamuoyu JNETEPMHUHUINY 3IPAaBCTBEHY YCIYTy KBAJIUTCTHOM Kala je TOCTHTHYTO
3aJJ0BOJBCTBO TallMje€HaTa U HhEeHA UCIIIATUBOCT OJTHOCHO BPEIHOCT.

—  Ocobmwe 3a akpeoumayujy TIocMaTpa KBaJUTET 3PAaBCTBEHE YCIIyTe Kpo3 yckial)eHOCT ucte
ca CTaHAapIuMa U CaMHM THM KpPO3 3aJI0BOJBCTBO KyTIala.

— Jlobasmauu cmatpajy J1a je 31paBCTBEHA YCIIyra KBaJUTETHA YKOIUKO pajie TpaBy CTBap.

VY MapKeTHHIIKO] JINTEPATYPH, OJTHOCHO HEHOM Iy O HUCTPUOYIHH U MECTy Mpojaje
HABOJM C€ J]a je ONTUMYM H3Mel)y KBanuTeTa yciayre M HBEHHMX TPOILKOBA IMOCTUTHYT Kaja ce
[paBa yciayra UCIOPYyYH MPaBUM KOPHCHUIMMA, O]l CTpaHe MpaBor 0co0sba, Ha MPaBO MECTO, Y
[paBO BpeMe, Ha MpPaBU HAYUH, Y NPAaBOM KBAJUTETY, MO MPAaBUM TPOLIKOBHMA (IIeHama), U
ouckuBaHuM Kapaktepuctukama (Kotler & Keller, 2016). OBo mpaBmiio ce MOXe MPUMECHUTH U
KO/ TIpy’XKama 3APaBCTBEHUX YCIyra. YKOJIMKO M30CTaHE M jelHa O]l HABEJACHUX YCJIOBa, HE
MOJKE C€ OYEKHMBATH ITyH KBAJIUTET 3JpaBCTBEHE yciyre. Kako W3 mepcriekTuBe manujeHara u
JIPYTrUX KOPUCHHMKA 3JIPABCTBEHE 3aITUTE TAaKO W W3 TEPCICKTHBE APYIITBA M HAIIMOHATHE
€KOHOMHM]€, KBAIUTET 3APABCTBCHE 3aIITUTE W 3APABCTBCHUX yCIyra NpeACTaBiba MPHOPUTET. Y
HETOBOM IOCTU3abY, NEPCIEKTHBE 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA y CHUCTEMY 3/IpaBCTBEHE 3aITUTE
MOpajy ce y3eTH y 003up.

KBanmuTeT 31paBCTBEHHUX yCIIyra y OBOj AMCEpTAIUju je oapeheH kao ucxon (pe3yirar)
3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE Y OKpYKewy uHTepHOTr Mapketunra (Foreman & Money, 1995, ctp. 762).
Bemy nmompunoce 3amocneHu. Y (okycy cucTemMa yrpaBjbamba KBAJUTETOM Yy 3/IPaBCTBY je€
YOBEK, YOBEK Ha CTPAHU TPAXKEHE — KOPHCHUK U YOBEK Ha CTPAHU MOHYIE OJJHOCHO UCTIOPYYHJIAI]
Mely KojuMa je MEeAMIIMHCKO 0C00Jbe KJbYYHO, a TIOCEOHO OHO KOj€ je Y TUPEKTHOM KOHTAKTY C
KOpUCHHUIIMMA. 300T TOra ce WHTEPHH MapKETHHT CMaTpa CBE Ba)KHH]jOM CTPATETHjOM KOjOM Ce
3alOCJIEHH TPETHPajy Kao MHTEPHH KOPUCHHMIM, Ca KOjUMa je HyXKHa TyOOKa KOMYyHHUKAIHja,
Kojuma ce o0e30ehyje cHakHa MHOJpIIKA KAaKo OM MOINIM Ja OceTe KOPUCHUYKO HCKYCTBO,
UCTIOpYYe yCIIyre KOPHCHHUIMMA Koje he 3a70BOJBHTH HBUXOBE MOTpede a CBE M3 MEPCIEKTHUBE
opujeHTanyje 3anocieHnx Ha kopuchHuke (Kim & Do, 2012 momenytu y Kim & Lee, 2016).
EduxacHa ummiemMenTayja KBaJuTeTa 3[paBCTBEHUX yciayra Moryha je caMo ako 3aIrociieHH Yy
3IpaBCTBY paje y onaroBapajyheM okpyxkemy KoOje TOroayje BpPCTH JEIaTHOCTH W
CHEeIU(PUIHOCTH BUXOBOT MOCIA.

2.4.  ]ledpuHKcame KBAIUTETA 3[PABCTBEHUX YCIyra U CeUU(UIHOCT MEpemha

VY Tabemu 7 nare cy AeUHHUIM]E U KapaKTCPUCTUKE KBAJIUTETA 3]JPABCTBCHE 3aIITHTE U
3JIPAaBCTBEHUX yCIyTa, U MPEJICTABJbCHE TUMEH3HjE KBATUTETA ITPpeMa Pa3INduTUM ayTOpUMa.
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Tabena 7. Jlepuanunuje u KapaKTePUCTHKE KBAJIWTETa 3JIPABCTBEHE 3AIITUTE W 3PABCTBCHHX

yCIIyTa, U IUMEH3H]j¢ KBAIUTETA

Aymop/u Hedhunuyuja
KBanureT 3apaBcTBEHE 3alITUTE MOJpa3yMeBa ,,IpUMEHY MEAUIMHCKE HayKe U
TEXHOJIOTHjeé Ha HAYyUMH KOJU MaKCHUMH3Mpa HEHY KOPHUCT 3a 3/paBibe 0e3
Donabedian | ogroeapajyher nosehaBama pusuka‘“ (ctp. 5).
(1980: 5) | KomrioneHTe KBanuTeTa Cy: TeXHHYKa (epHUKacHOCT); KBaaUTET Mel)yIbyIacKuX
onHoca (mpuinarohaBame norpedbama, xejbama u npedepeHijama namnyjeHara);
KBAJIMTET MOTOAHOCTH ((PU3UUKO OKPYKEHE U aTpUOyTH OpraHU3aInje).
Gronroos | JlumeH3uje KBajWTeTa yCIyra Cy: TeXHHUYKA (KBAIMTET OCHOBHHX YyCIyra) M
(1984) (dbyHKIMOHAHA (TIPOLIEC . TIPYIKaba; HAYMH Ha KOJU KOPUCHHUK MPUMA YCIYTY).
KBanuterna 3apaBcTBeHa 3amiTuTa je jAeduHUCaHAa Kao ,,CTENEH 10 KOjer
Loh 3JIpaBCTBEHE yCIIyre 3a M0je/lMHalla U CTAHOBHHUIITBO MoBehaBajy BepoBaTHOhY
19 9(;__ r2 1) | KE’BCHHX 3/IPaBCTBEHHX HCXOla M y CKiamy je ca TpPeHyTHHM CTPYyYHUM
( :21) cazHambuMa” (cTp. 21). OBOoM nehMHUIM]OM ce HarjamaBa Ba)KHOCT MPHUMEHE
CTPYYHOT 3Hama y MpyKamy 3IPaBCTBEHUX yCIIyTa.
Ksanmuterna Hera je ,IIpykame Here Koja mpeBa3wiia3d OYCKHBamba MalyjeHaTa
@vretveit | u mocTwke HajBHIe Moryhe KIMHUYKE MCXOJE Ca PACIONIOKUBUM pecypcuma’
(1992: 4) | (ctp. 4). JIuMeH3uje KBanmurTeTa Cy: NpodeCHOHAIHA; KBAIUTET KJIHMjEHTa U
KBQJIUTET MEHAIIMEHTA.
Joss & KBanurer 31paBcTBEHE 3alITHTE C€ MMOCMATPa KPO3 TPH JAUMEH3HUje: TEXHUUKY
Kogan (mpoecnonanHu pagHU cagpixaj), CUCTEMCKY (KBaJUTET CHUCTEMa M Tpolieca
(1995) n3mely pamHux o0JacTH) ¥ TeHEPUIKY (KBATUTET Mel)yJbyACKUX OJTHOCA).
JloGap KBanmuTET 3IpaBCTBEHE 3aIITHUTE MOJpa3yMeBa ,,lIpyxkKarme MalyjeHTIMa
Schuster | ogrosapajyhux yciayra Ha TEXHMYKH KOMIIETCHTaH Ha4ddH, ca J00poM
et al. KOMYHHMKAIIjOM,  3ajJeJHUYKHUM  JIOHOUICHeM OJUIlyka U  KYJITypHOM
(1998: 518) | ocetsbuBomhy” (cTp. 518). Jlom KBaquTEeT 3HAUM MPEBHINE OpUTe, TPEMAIIO
Here WU MorpelHa Hera
Leeh KBanmurer 31paBcTBEHE 3allITUTE TOApPa3yMeBa ,,paJiuTH TpaBe CTBApU Kako
ete IOV TpeOa ¥ MpaBUTH CTajgHa MOOOJbIIAKA, MOCTIXKYhH HAjO0JbH MOTyhH KITMHUYKHI
2802_' 4) | FCXOZ, 3a70BOJbABAIbE CBHX KJIMjeHaTa, 3aJpXKaBambe TaJeHTOBAHOT 0co0Jba U
( +4) oJip>KaBame J0Opor PUHAHCH]CKOT YUMHKA™ (CTp. 4).
Cohn & | KanurteT y 31paBCTBY YKJbyYyje TPH CErMEHTa KOja MOKPHBAjy: 3PaBCTBEHY
Hough YCTaHOBY, 3/IpaBCTBEHOI paJIHMKa U nanujenta. CBa Tpu cerMeHTa Mopajy OuTu
(2008) HCTOBPEMEHO OIEHheHa KA0 KBAIUTETHA J1a O ce O KBAIUTETY TOBOPHUIIO.
Wan [ManujeHTn ce yriaaBHOM oOcClamajy Ha (PYHKIHMOHAIHU KBAJIUTET (KBAJIUTET
Rashid yCTaHOBE, HMBO YHCTOhe, KBAJIUTET XpaHe M CTAaBOBH IpYy’Kajala yciryra), a He
& Jusoff | Ha TeXHHYKHU KBAJUTET KaJa OLCHY]y KBAJUTET 3PAaBCTBEHUX YCIIyTa.
(2009)

Hse0op: Mosadeghrad, 2013, ctp. 204.
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KBanurerHa 31paBcTBEeHa 3aIITHTA j€ ,,JOCIETHO OQYLICBIhABAE MALMjEHTA NPy KABEM
JIeTTOTBOPHUX, €PEKTHUBHUX U €(PHUKACHUX 3[[PABCTBEHUX YCIyra ImpeMa HajHOBHjUM KIMHUYKHM
CMEpHHIIaMa U CTaHAapauMa, Koje TOAMHPY]y oTpede manujeHTa U 3a10B0JbaBajy MmpoBajaepe’
onHOcHO mpyxaore yciayra (Mosadeghrad, 2013, ctp. 203). [Ipema MapkoBuh u capagHuniuMa
(Donabedian, 1997 nomenyT y Markovi¢, Regent Turkalj, & Racz, 2018, ctp. 51), kBanureTHa
3[IpaBCTBEHA 3allTHTA je ,,0Ha O] Koje ce oueKyje HajBeha moOpobuT 3a manujenta”. Mehyrum,
Jako je TeIIKO TPOICHWTH Ja JHW je WM YHMME j€ IMAlHjeHT 3aJI0BOJhaH M KAaKBa Cy HHEroBa
OYCeKHBama. Y BE3M C THM, MEpPLEMNIHja YCIyra U 3a0BOJbCTBO KOPHCHUKA (HIp. MAIlHjeHaTa)
3aCHUBAjy ce Ha youeHHM mepdopmarcama yciayre u pesyarary ycayre (Corbin et al., 2001),
IITO je CBAKaKO TOJ| yTHIAjeM WHAMBHUIYATHOT J0KHBJbaja U OYCKUBAFha CBAKOT KOPUCHUKA. Y
BE3W C THM, CTaBOBM Npy’Kajala yciayra cy 3HauajHa IUMEH3HWja MepIeluje KBaJIUTEeTa
3[PaBCTBEHUX YCIIyra OJi CTpaHE MaldjeHara, Ma HBUXOoBa MPOPECHOHATHOCT y W3BPIIABAKY
3ajaTaka, Kao AMMEH3HMja KBaJUTeTa 3JPAaBCTBEHUX YCIyra, MoApasyMeBa Ja Cy 3aJ0BOJHHIN
CTPYYHO IpOLEHEHE MOoTpede naiujeHaTa KopuinhemheM HCIPaBHUX TEXHUKA U Ipoueaypa. Jou
jeIHa KapaKTepUCTUKA CEKTOpa 3/IPaBCTBEHUX YCIyra je JoCiIeqHOCT. JloCIeaHOCT 3paBCTBEHE
yciyre Ccy0jeKTMBHO MpOLCHYje KOPHCHHUK 3PAaBCTBEHHX YyCiayra. Y Be3H C AocieaHomhy
(KoH3UCTEHTHOIINY), Y JUTEpaTypd C€ HaBOAW Ja j€ ,,TEIIKO PENpOIyKOBATH IOCIETHOCT
3IPaBCTBEHUX YCIyTa, KOje ce pas3nukyjy m3Mmely mpousBohaua, Kymaia, Mecta U BpeMeHa“,
MOIITO FHUXOBY PA3IMYUTOCT jEHHM JCIIOM Y3POKY]y ,,pa3IMYMTH CTPYUHalu (HIIP. JIEKapH,
MEJIMIIMHCKE CECTpEe, WTI.) KOjU TpyXkajy yciayre MalydjeHTHMa ca pa3IndyuTUM MoTpebama‘
(Mosadeghrad, 2013, ctp. 204). OTyna je MHOTO TeXe yCIIOCTaBUTH M UCIOIITOBATH CTaHAAP/E
KBaJIUTETA YCIyra moceGHo y 3/jpaBCTBEHUM ycTaHoBama. OBO MOJpydje UCTpakuBama Tpebda 1a
j€ BUIIIE 3aCTYIJBEHO Y CEKTOPY 3APaBCTBEHUX yCIIyTa.

HcroBpeMeHo, 3IpaBCTBEHH CEKTOP, KOjeT KapaKTEpHIy yCIIyTre Koje Cy HeMaTepHjaiHe
U KOje TpUNaiajy TUIy YMCTe yCIyre, HUje jeJHOCTaBaH 3a Mepeme kBanuTera yciayre. OHe ce
HE MOTYy BHJIETH, TOJAWPHYTH, TOMUPHUCATH, OCETHTH, OpojaTh, MepuTu. OHE Cy XETeporeHe,
HeonBojuBe u kBapsbuBe (Corbin et al.,, 2001). HcrtoBpemeHa mNpoHM3BO/AMA, HCIOPYKa M
KOH3yMHPambe 3[PaBCTBEHUX YCIyTra OTeXKaBajy KOHTPOJIY HBUXOBOT KBAIUTETA, TIOIITO TMAIAjEHT
HE MOXE Jia TIPOICHH HKUXOB KBAJUTET MPE M IMOCIE KyNOBHUHE. Y BE3M C HAIpE]l HABEJCHUM,
KBAJIUTET 3[IPaBCTBEHUX yCIIyra TELIKO je Ae(hUHUCATH U MEPUTH U3 BUILIE Pa3jiora Koju Cy OBe
cucremaTtu3oBanu (mpema Mosadeghrad, 2013):

— HEONHIUBMUBOCT, XETEPOICHOCT M CHUMYJITAHOCT 3JPABCTBCHUX yCIyra YHHE OTEKAHUM
nepuHucame u Mepeme kBanuteTa (Joss & Kogan, 1995; Ladhari, 2009; McLaughlin &
Kaluzny, 2006; Naveh & Stern, 2005; nomenytu y Mosadeghrad, 2013);

— KOMIUIEKCHOCT TPHPOJIE 3APaBCTBEHUX yCIyra M 3ApPaBCTBEHE 3allTHUTE, TC HCHU OpOjHU
VYECHHIIM KOjU HWCIOJhaBajy pa3iMyMTa WHTEPECOBama y TOTJeNy TpyKamba 3ApaBCTBEHE
3alITUTE ¥ €TUYHOCT JIENaTHOCTH JoNpuHOoce HaBeneHUM noTemkohama (Eiriz & Figueiredo,
2005; Rohlin et al., 2002; Zabada et al., 1998; momenytn y Mosadeghrad, 2013);

—  Ppa3IMYUTH YYECHHIIU MCII0JhABA]y PA3IMUUTE HHTEPECE U MEPCIICKTUBE;

— KBQJIUTET y 3/[PaBCTBY HAJaKE BHIIECINMEH3UOHAIHHU MPUCTYT NeDUHHUCARY.
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2.5. Ilpuctynu neduHHCamBY U MEPEHY KBAIUTETA 3APABCTBEHUX YCIyTa

Y peneBaHTHO] JIMTEpaTypu C€ HaBOJE JBa NPHUCTYNa OeduHucary Keanumema

30pascmeenux ycayea (Mosadeghrad, 2013, ctp. 205):

— Ilpuctyn kBanmuTeTy mpema KOjeM KapaKTepHCTHKE 3IpaBCTBEHHX YCIyra HCIYHaBajy
yHarpeJ MoCTaB/beHE crenuduKamnyje U CTaHaapiae: mpeMa OBOM IPHUCTYIY, KBaJIHTET CE
neuHUIIE Kao ,ycarjalleHOCT ca crenuuKanijama, 3aXTeBUMa WIM CTaHmapauma’ H
,,3a/10BoJbaBajyha ouekuBama nposajaepa’. @okyc je Ha KBaJUTETY Ha CTPAaHU MCIIOpyYHoLa
OJHOCHO TOHyJe (MHTepHHU acnekT). Kamuter ce Mepu Kpo3 mauxocm, noy3o0anocm u
epukacnocm 30pascmeenux ycayea.

— Ilpuctyn KBanuTeTy mpeMa KOjeM KapaKTEPUCTHKE 3IPaBCTBEHHX YCIyra 3aJI0BOJbaBajy
norpede M OuUeKMBama KIMjeHaTa WIM IpeBa3uia3e HHUXOBAa OUYEKMBAMmba: MPEeMa OBOM
NPUCTYITy, KBAIUTET ce AeduHuIle Kao ,,3a10BojbaBajyha ouekuBama U norpede kymnama’;
¢doKyc je Ha KBaJUTETy Ha CTPAHH MMPHMAOIA YCIyra OJHOCHO TPaXmbe (EKCTEPHH aCIEKT).
KBanureT ce Mepu kpo3 eghekmusnocm, emnamujy u 6e30e0Hocm 30pascmeenux yciyad.

Hpyru ayropu (ump. Markovi¢ et al., 2018) naBoge ma aureparypa HyId Pa3IduNTE
npucmyne mepery Keaiumema 30paeCmeeHux yciyea i HaBOIE UX:

— Ilpuctyn mepemy KBajuTeTa 3ApaBCTBEHHX YCIIyTra 3aCHOBAaH Ha YETHPH HHBOA MEpEHa
kBasinteTa (Donabedian, 1966, 1988 nomenyt y Markovi¢ et al., 2018):

O Ha IMPBOM HHUBOY Cy yCIyre, JOKTOPH MEIHWIIMHE W OCTAIH NPYKAOUHX 3PAaBCTBEHUX
yciyra (KBAJTUTET YCIyre ¢ MepU KpOo3 TEXHHYKHA HUBO NPY)Kamkha KBATUTETHE yCIyTe
U ynpaBibamkbe Mel)yJbYJICKUM OJHOCHMA, TOK CE€ ONPAaBIAHOCT YCIyTe W HEOIXOIHE
BELITHHE 32 UCMIOPYKY Mpolewy]jy nopehemeM HCTUX ca Haj00JbOM MPaKCOM);

O Ha JPYroM HHBOY Cy KOPHUCTH O] MpYXEHE 3allTHTE y3 HCTUIambe MOTPEOHMX U
MOKEJLHUX aTpUOyTa OKPYKEHa;

o Ha Tpehem HUBOY je UMIIEMEHTAIlH]ja 3PaBCTBEHUX YCIIyTa, TAUjeHTH U MPYKaOLH
ycIyra;

O Ha YeTBPTOM HHBOY j€ 3[JpaBCTBEHA 3alITHTA YNTABE 3ajCTHHIIC.

— Ilpuctyn mepemy KBalnuTeTa 3[paBCTBEHHX YCIyra 3aCHOBaH Ha KOHTEKCTY, NMOHAIIAkby U
KyJTYpH: TOJIA3UIITE OBOT MPUCTYIA, KOjH je APYradyuju OJ MPETXOIHOT, je /1a Ce KBaJUTET
3/IpaBCTBEHUX yCIIyTa JOCTHXE, OfpraBa, yHampehyje u Mepu xopuimhemeM MexaHH3ama
KOjU OArOBapajy caMOM KOHTEKCTY, TIOHAIIAKkY U KYJITYPH OHUX KOJH CY YKJBYUCHH y CUCTEM
3IpaBCTBEHUX ycuyra. l[lpemnoxkeHa je mHMpamuIa pPeryJaTOpHOT OKBUpa y KOjoOj je
JOMUHAHTHA cUrypHOcT mnanujenara (Braithwaite, Healy, & Dwan, 2005 nomenyt y
Markovi¢ et al., 2018).

— Ilpuctyn Mepemy KBaJIMTETa 3[PaBCTBEHHUX YCIIyTa U3:

O TMEepCIeKTHBE MalKjeHTa (OHU OYEKYjy KBAIUTET YCIyTe);
o mpodecroHalHe MEePCIeKTHBE (0YeKyje ce HajBUIIM HHUBO 33/I0BOJHCTBA MAIlMjeHTA Y3
MIOILTOBAaKkE MPOLENYPa); U
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O MEHAaJMEHT TepcreKkThBe (omTUMaliHa YIoOTpeba pacrolioKUBHX — pecypca).
(Qvretveit, 1991 momenyt y Markovi¢ et al., 2018).
Temu oBe aucepranuje je HajOIMxKa npodecruoHaaIHa IEPCTICKTHBA.

2.6. Jlumensuje u arpuOyTH KBAIUTETA 3/[PABCTBEHE 3aILUTUTE

,»110Ka3aTespu KBaJUTETa 3APABCTBEHE 3AIUTUTE Cy CTATUCTHYKA M KBAaHTHUTaTUBHA MEpa
mporieca M HWCXOAa 3IpPaBCTBEHE 3alITUTE KOja Cce KOPUCTH 3a mpaheme, eBalyanujy H
yHarpeheme KBaauTeTa Jieuea W 3/paBCcTBeHE Here manujenara’” (bamuapesuh, Huxommh, u
Jankosuh, 2023, ctp. 128). KBanurer 31paBCTBEHE 3alITUTE j& IO yTHIAjeM OpraHU3allnje
3IpaBCTBEHE 3allITHUTE OJHOCHO 3pPaBCTBEHOI cHCTEeMa, YyBohema mpoMeHa, MPUCTyIa
TEXHOJIOTHjH, PACHOJI0KHUBOCTH 0C00Jba, JOCTYHHOCTH 3HambMMa M BELITHMHaMma, Be3a u3Mehy
00pa30BHOI cHCTEMa M 3JIPaBCTBEHOI CEKTOpa, M CIIOCOOHOCTH YCBajalba HOBUX 3Hamba
(Woodward, 2000 nomenyT y Markovi¢ et al., 2018).

[Tojenuuu uctpaxkupauu (Hmp. Mosadeghrad, 2012) cy yrBpaunu npexo 100 atpubyta
KBaJIUTETa 3JPaBCTBEHE 3allITUTE, MOCMAaTpajyhu UX Kpo3 MET KaTeropuja Wik JUMEH3Hja, a TO
cy: okpyxkemwe (environment), emmnatuja (empathy), ebuxacHoct (efficiency), edexTuBHOCT
(effectivenes) u criocoGHOCT J1a ce TPY’KHU JKeJbeHH Wik HamepaBauu pe3yarar (efficacy).

Hako cymTuHy 31paBCTBEHE 3alITUTE YMHU HEH TEXHUYKU ACHEKT 3a KOJU yTJIaBHOM
OpUHY MAIMjeHTH, OHU MOKa3yjy TEHAEHIH]y 1a ,,pOopMHpajy CBOj€ MHUIJBEHE O KBAIUTETY
ycIyre Ha OCHOBY CBOj€ NpOIIEHE HEKIMHMYKUX acrekara Here Kao IITO Cy JOCTYNHOCT H
MPUCTYTIAYHOCT 00jeKara M MOroIHOCTH, 0€30€THOCT Y U OKO YCTaHOBe, yicToha u yaobHe cole,
MIPUBATHOCT, YKYCHU 00poIy, yno0Ha oneha ¥ THXO M MPHUBIAYHO OKpyxcere”. JlocmynHocm
ycIyra manyjeHTiMa oApa3yMeBa Jia Cy yCIyre TOCTYIHE Y TPEHYTKY KaJja UM 3aTpebajy.

Kako je kBanmuTeT Here mamujeHaTa TMOJ YTHUIAjeM KBAJIHTETa 3IPaBCTBEHHX YCIyra
(Abedi & Abedini, 2017), a xBanuTeT y MpyXamy yCIyra 3aBHCH O]l UHMEPAKMUBHUX OOHOCA
u3mel)y 3amocneHux Ha cBUM opraHuzannoHuM HuBomma (Lee & Cummings, 2008 nmomeHyTH Y
MiloSevi¢ Gacevi¢, 2022), Tako je eMIaTyja jefaH oj BaXHUX (aKkTopa KBaJUTETa 31paBCTBEHE
3amrure. Ewmnamuja  moapazymeBa IOCMaTpame KBajJMTETa 3/APaBCTBEHUX ycClyra ca
CTaHOBMILTA OJIHOCA M MHTEpakiyje m3Mehy mamujeHara u mpysxkanana yciyra (Mosadeghrad,
2012).

Edurxacnocm moapasymesa Jia je 3paBCTBEHA yclyra UCIOpydYeHa y3 Haj0oJby Moryhy
yroTpeOy pacmlojOKMBUX pecypca Koja o00e30ehyje MakcumamHe pesyiTrare JOK ce
ehekmusHocm ONHOCH Ha KIMHUYKE W HEKIMHUYKE MCXOJIE KOjH Ce TOCMAaTpajy Ha CPeambH U
KpaTtak pok. EdexTuBHa je yciyra kana ,,AujarHosa, Hera, JieUee WM UHTEPBEHIIMja TOCTUKY
XKeJbeHe pe3yTaTe U3 MepCleKTHBe MaljeHTa”, na je 3aJ0BOJbCTBO MallljeHaTa BakaH aTpuOyT
3apaBcTBeHX yciyra (Mosadeghrad, 2012, ctp. 257).
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Cnocobnocm 0a ce npystcu HcemeHu Ui Hamepasany pe3yamam OJHOCH ce Ha (UHAITHE
IYTOpPOYHE KIIMHUYKE MCXOJIe TOIMyT JOOPOOUTH MManyjeHara U KBaIUTETa )KUBOTA. McropydueHa
je KeJbeHa yciyra Kaja ,,Jijar{osa, Hera, JeUermhe WIM WHTEPBECHIIM]ja TOCTHXKY JKEJbEHE HIIH
MPOjEeKTOBAaHE KIMHHWYKE pe3yJiTaTe M3 TEepPCHeKTHBE Npyxkanana yciyra”. Ilpumepa pamwm,
JOKTOpPH MEIUIIMHE YTJIaBHOM BeEpyjy Ja 3aJ0BOJBCTBO MallMjeHTa HE MOXKe OuTH mo0ap
MOKa3aTesb KBAJIUTETa, OapeM He y MOorjeay TeXHUYKUX yciayra. HanMe, manujeHTIMa HEIOCTajy
3HaWka a MOCEeOHO KIMHWYKA EKCIepTU3a Koja je HEeONmXOoAHa Ja OW Ce MPOICHUO KBAIHUTET
TeXHUYKHX acleKaTa 3paBCTBCHHX YcCIyra Kojeé WM Cc€ HCIopy4dyjy. ,Ham mocao je
npodecroHanHu (TEXHUYKH) U MalWjeHT HEe 3Ha MHOro o Tome. OH/OHA HE 3Ha LITa ce 3aIpaBo
nemraBa y oneparuonoj canu’” (Mosadeghrad, 2012, ctp. 257).

[Mpumehyje ce ma ce nuMeH3Hje W aTpUOYTH KBAJIUTETa 3]PaBCTBEHE 3AIITHTE MOTY
OPUMEHUTH W Yy TOJPY4Yjy KBajJHWTeTa 3APaBCTBCHUX yciyra (emmardja, e(UKacHOCT,
II0Y3/1aHOCT....).

2.7.  dakTopu KBAIUTETA 3PAaBCTBEHUX YCIyra

Daxmopu Keanumema 30pABCMBEHUX YCiyed CE€ MOTY IIOCMaTpaTH Kao JIMYHH,
OpraHM3aloHu U (aKTOpU KOjU C€ OJHOCE Ha 3APAaBCTBEHU CUCTEM U LIMpE OKpyxkewme. Ocum
TOra, OHHM C€ MOTI'y mocMmarparu ca ctanoBuinra (Mosadeghrad, 2012, Table 2):

— mnanmjerta (comuo-nemorpadcke Bapujabiie, capajama TMalMjeHata W BPCTa OOJeCTH
MalyjeHTa);

— ucnopyunona (comuo-aemorpadcke Bapujabie, KOMIIETEHTHOCT, W Momusayuja u
3a0080/6cME0 UCTIOPYYUIIAIA);

— OKpYyXema (3paBCTBEHU CHUCTEM, PECYpPCH U 00jE€KTH, JHJIEPCTBO U yIpaBJbame, capaima 1
pa3Boj MapTHEPCTBA).

3a70BOJBCTBO  3aMOCICHUX Yy CBOJCTBY TMpyJKajiala yciayra BeoMa jeé BaXHO 3a
BHCOKOKBAJIUTETHY YCIYyry mandjeHTHMa. Pesynratu uctpaxuBama (Mosadeghrad, 2012) cy
MOKa3aJli J1a Cy 3APAaBCTBCHH PATHHUIN HICHTH(PHKOBAIHM JEBET OPTaHU3AIMOHUX (akTopa 3a
KOje OHU CMaTpajy Ja yTU4y Ha HHXOBY MOTHBAIHM]y, YAME U Ha 33JJ0BOJLCTBO MOCIIOM, a TO CY:
IIata, OKpYXeme y KOjeM pajie, pyKOBOJICTBO, TOJHMTHUKE YCTaHOBE, CapaJHUIM, TPU3HAHA,
CUTYPHOCT FbHXOBOT I10CJIa, HICHTUTET BUXOBOT TI0CIA U IIaHCe 3a JUYHO yHanpeheme. bpura o
HaBe/JIEHUM (PaKTOpUMa YHMHHU HCIOPYYHOlla 33JJ0BOJBHUJUM, a TUME M KBAJUTET 3PaBCTBEHE
ycayre OosbuM. MehyTum, pesynraTu HMCTpaXKuBama, MpUMEpa pajad, y jalaHCKOM paJHOM
okpyxemy (Utsuki Ozagi et al., 2009 momenytu y MapkoBuh, 2014) mokazamu cy aa cy
3aIllOCTICHH HE3a/I0BOJbHU, @ KBAIUTET 3[PABCTBEHHX YCIIyTra KOj€ OHHU TPYXkKajy OCTaje BUCOK.
YTpKOC HETIOBOJFHOM PAJTHOM OKpPY)KEHY, KBAIUTET 3APABCTBEHE YCIyTe HUje N30CTa0. Y OBOM
clly4ajy, I€TepPMHUHHCAH j€ CHEIU(PUIHOM jJallaHCKOM KYJITYPOM U TPaHUIIH]OM.
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Y cryauju 4uWja je cBpxa Owia Ja TMPOIEHH KOJMKH je HUBO KBAJIHTETAa HHTEPHE
3/IpaBCcTBEeHE yciyre y 6onmannama y I'pukoj’® u na uctpaxu Besy n3mel)y HHTEpHOT KBAalUTeTa U
3aJI0BOJbCTBA IMOCJIOM 3aIlOCIICHUX, JTOOUJEHU Cy pe3yJTaTH KOjU YKa3yjy /ia jeé HUBO KBAJIHUTETA
uHTepHe ycnyre Huszak (Goula et al., 2022):

— HH3aK je HUBO MO0Y31aHOCTH YCIIyTe, lbeHE CUTYPHOCTH, OJI3MBa M €MIIaTH]¢;

— caMmo je AUMEH3Hja ,,0MUIIJBIBOCT  OIICHEHA Ka0 33710BOJbaBajyha;

— wuahu 3amociieHu ¢y MO3UTHBHU]jE TICPIUITHPAIIN TUMEH3HUjE KBATUTETA,

— aIMHHHCTPATUBHO 0COOJbE Y OJHOCY Ha JOKTOPE MEIUIIMHE U MEIUIIMHCKE CECTPEe UMAJIO je
HWKY TEPICTIUjy IUMEH31]ja KBAIUTETA yCIIyTe,

—  3aII0CIJICHH ca JYKHM CTa)KOM JIOIIHje CYy TEePIUITUPAIN TT0Y3/1aHOCT, OJ3UB U CHTYPHOCT.

YcnocTaBibameM MOBEpEHa U pa3yMeBama u3Mel)y 3arocieHnx moceOHO MeHaIMeHTa U
3arnocieHux nmyTeM eduKacHe KOMyHHUKAIlMje, jacHE eBajyalruje W HarpahuBama MOJCTHYE Ce

pa3BOj M MPOMOBHCAkE MHTEPHE KYJIType KBaJMTETa y 3apaBCTBeHOM OKpyxewy (Goula et al.,
2022).

2.8. Mepeme KBAIHTETA 3JPABCTBCHUX YCIyTa

JenHa onl TpaAMIIMOHATHHUX METOJIa MEpEHha KBAJHMTETa YCIIyTa Cy noxeaje u cyzecmuje,
npumeode u npumydxncoe KOpUCHUKA ycyea KOje OHU MOTY YIIYTHTH KpO3 KEbHTY HAMEH-CHY 3a
HaBEJICHO, ITyTeM OHJIajH KaHala W JPYIITBEHUX MeaWja, Wiu myTeM TenedoHa u ci. Ha oBaj
HA4YMH 3/]paBCTBEHA yCTaHOBA OM, aHAIM30M cajJpiKaja, a He caMo Opoja, MPUMIbEHUX MOpYyKa O
KOPHCHHKA, YCTAHOBMJIA KOJUM yCIyraMa U KOjUM aclieKTOM HHXOBOT KBAIUTETA CY 33J0BOJbHU
NAIMjeHTH U JPYTH KOPUCHHIM 3PAaBCTBEHHX YCIyTra OJHOCHO KOJUM HHCY 3aJ0BOJbHH. Y
CaBpPEeMEHHM YCIIOBHMA, YCIy>KHE OpraHu3allfje ce He OCliambajy caMo Ha jellaH HauuH npahema
KBaJIUTETa yCIyra, MOoceOHO IITO KOPUCHUIM YTJIaBHOM KOPUCTE CHUCTEM MpPHUMEIO0H WIH
MpUTYXKOU Ja Ou U3pa3uiiM CBOje HE3aJ0BOJHCTBO. Y BE3U C TUM, U30CTa]y MUIILJbEHa KOPUCHUKA
KOjH Cy 3aJ0BOJbHH YCIYIOM YMME W CIIO3Haja aclekaTa yciayre KojuMa cy KOPHUCHHIN
3a7I0BOJBHH.

KBanurer ycimyra Moxe /1a ce MEpU Kpo3 3a0080/6CMB0 U JI0jAIHOCH KOPUCHUKA YCayed,
NyTeM pa3IHYuTUX (POPMHU aHKETHUX YIHTHHKA, HMCIHTUBamEM Ha (oKyc rpymama Wiu
NPUKYIUBAKHEM T0J[aTaka MyTeM TyOMHCKHX MHTEPBjya, WIH jeJHOCTaBHO MOcMaTpameM. TajHa
kynoBuHa (Mystery shopping) je HaurH nocMartparma MoHallamka U 33/10BOJbCTBa KOPHCHUKA KOje
OHH HCII0JhaBajy HA MECTY KYIIOBHHE OJTHOCHO MECTY KOH3yMaIyje yciyre. Y yJIo3u mocMaTpava
j€ Hau3rjen jeaH o]l KOPUCHUKA YCIyra, a UMaK je y NMuTamy oOydYeHU MCIUTHBAY KOJU je Ha
MeCTy TpojJaje ca 3aJaTkoM na o00aBu mocMmaTpame. OBa METO/Ja HOCH 3HAuYajHYy 03y
Cy0jeKTUBHOCTH mocMmarpada. Moxke OMTH BeoMa KOpPHCHA y CEKTOpY 3IpaBCTBEHE 3allTHTE,

70 J1leCT jaBHUX, YETUPHM OMILITE U JBE CIICLU]aIM30BaHe OOIHUIIE
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noceOHO mTO oOMoryhaBa carnemaBame TIOHamIakba W €MOIMja KOj€ HEMHHOBHO TIIpaTe
3JIPaBCTBEHE YCIyTe a KOje je TeIKO UICHTU(UKOBATH CTAaHIapIHUM TEXHUKaMa aHKeTHparba.

Ananmu3a w3ryOspeHnx kopucHuka (Lost Customer Survey) omoryhaBa oOTKpuBame
paznora 300T KOjUX Cy KOPHCHHIM TPECTald Ja KOPHUCTE KOHKPETHY YCIYyTry. Y CEKTOpy
3paBCTBEHE 3aIlITUTE OBa aHaIM3a MOXXe oMoryhutu yTBphuBame pasiora 300r KOjUX CY
NAIMjeHTH M0YEeNH J]a KOPUCTE yCIIyre MPUBATHOT CEKTOpA.

2.9.  Ckaie 3a Mepeme KBAIUTETa 3JPABCTBCHHUX YCIyTa

Ckana ,,SERVQUAL® (Service Quality), xoja ykipydyje MOKeJbHE KapaKTECPUCTHKE
ycayra, go0pa je OCHOBa Mepema KBAJIMTETAa YCIyra, OHa je YjeIHO W HajpaclpocTpameHHja
ckaya y oBoj obiactu (Parasuraman et al., 1988 nmomenytu y Ivanov et al., 2022). Cspxa oBe
cKkasie je yTBphuBame jaza uzMely ouekuBama KOPUCHHKA M HEroBe Mepleniuje O NPUMIbEHO]
OJIHOCHO faToj yciysu. Uunm je mer aumensuja’t (Buttle, 1996 momenyt y Markovié et al.,
2018):

— MarepujaiHe cTBapH (BUIJBMBOCT, ONUILBUBOCT, tangibles) ca wernpu nurama xoja ykasyjy
Ha u3rieq GU3NUKUX objeKkara u onpeme, Te 0co0sba U KOMYHHUKAIIMOHUX MaTepHjaa;

— moysmanoct (reliability) ca geTwpu nurama Koja ykasyjy Ha CTEIEH CIIOCOOHOCTH Ja Ce
moy3zaHo o06aBu ucrnopyka obehane yciyre;

— om3uB (responsiveness) ca 4eTupu MHUTama Koja yKasyjy Ha Op3WHY yCIyre W CIPEMHOCT Ja
ce MOMOTHE KOPUCHHIINMA;

— curypHocT (assurance) ca mer nurama, Koja yka3yjy Ha HUBO 3Hama M Jby0a3HOCTH 0C00Jba
Y BbUXOBE CIIOCOOHOCTH YIIMBamba MOBEPEHHA;

— ewmmaruja (empathy) ca mer nurama Koja yka3yjy Ha HUBO OpHre W MaXme Koja ce
WH/IMBUYaTHO YCMepaBa IpemMa CBaKOM IaIfjeHTY.

ITopen ,,SERVQUAL® ckane, turepaTypa Hyu U ApyTe CKaje KOjuMa c€ MEpU KBAJTUTET
3apaBcTBeHMX  ycayra  (mop. ., Donabedian® ckama, ,,HEALTHQUAL®“  ckana,
,,PubHosQualiHospitalQual*“ ckama: xopumrhene y Irfan et al., 2012; Kazemi et al., 2013;
Marzban et al., 2015; Pouragha & Zarei, 2016; Rakhmawati et al., 2013; Zarei et al., 2012,
nomenyTu y Ivanov et al., 2022, ctp. 2 ox 11). Hajpacnpocrpamenuja Mel)y HaBeileHUM cKajlama
je ,.SERVQUAL® ckama (Fatima et al.,, 2019), nako je oj modeTka pasBoja IMOJ JIYIIOM
kputnyapa (Hnp. Canman, 1990; Cronin & Taylor, 1992; Narayanan et al., 2011; Tripathi &
Siddiqui, 2018; Westbrook et al., 2015; nomenytu y Ivanov et al., 2022).

Ha temessuma ,,SERVQUAL® ckane, passujena je ,,SERVPERF* (Service Performance)
ckana (Cronin & Taylor, 1994 nomenyTn y Ivanov et al., 2022). OBa ckana je mpukiagHuja 3a
Mepeme KBaauTeTa yciyra y 3apacTtBy (Paul, 2003 momenyT y Ivanov et al., 2022), camuMm TuM

"I N3popHu ynuTHUK je umao 10 qumensuja (Parasuraman et al., 1985 nomenytu y Markovié et al., 2018).
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IITO je 330BOJLCTBO KOPHCHHUKA IMOJl YTHIIajeM KBajuTeTa 3apaBcTBeHe ycayre (Rumintjap &

Wandebori, 2017).

VY nocamammuMm cryaujama, oOjaBibeHuM on 2013. mo 2018. roagmnHe, kopuiihene cy
cnenehe ckane (mpema Markovi¢ et al., 2018):

— Momudukosana ,,SERVQUAL® ckana: Mepeme KBaJIUTETa 3ApaBCTBEHUX yCIyTra IPUMEHOM
KOHIICTITA KBAJIUTETa YCIyre M 3aJ0BOJGCTBA TMAIMjeHTAa y TNPUBATHUM OOJHUIIAMA Y
banrnagemnty (majy npumep: Rahman & Kutubi, 2013);

— Bractura ckana: Mepeme KBAJUTETa 3APABCTBEHUX YCIyra MPUMEHOM KOHIIETITA KBAIUTETA
yCIIyre ¥ 3a10BOJbCTBa y Oonmuumnama y Muauju (majy npumep: Krishnamoorthy & Srinivasan,
2014);

— Monudukosana ,,SERVQUAL® ckana: Mmepeme KBAIUTETa 3APABCTBEHUX YCIIyTra IPUMEHOM
KOHIIETITa KBAJUTETa YCIAYre U 3a70BOJbCTBA Y PETHOHAIHO] OoHuIy y [anu (majy mpumep:
Peprah & Atarah, 2014);

— L, SERVQUAL® ckana 3a mMepeme KBaJUTETa 3APABCTBEHMX YCIyra NPUMEHOM KOHLENTa
KBaJIMTETa yCayre y jaBuuM Oonnunama y lIubenuky, y Xpsarckoj (najy npumep: Mecev &
Goles Kardum, 2015);

— MomudukoBana ,,SERVQUAL®“ ckama 3a Mepeme KBaJIMTETa 3[PABCTBCHHX YyCIIyTa
NPUMEHOM KOHIIENTa KBAJIWTETa YCIyre M 3aJO0BOJBCTBA y NPUBATHUM OOJHUIIAMA Y
Texepany (majy mpumep: Zarei et al., 2015).

Y cTyauju y K0joj je MpOUECHCH ,,AHTEPHH HUBO KBaJIHMTETa 3JPaBCTBEHHUX yCIyra y
IpYKUM jaBHUM OosiHuniama“ kopunihena je ,,SERVQUAL® ckana ca nmetr aumensuja (Goula et
al., 2022, ctp. 1), y Apyroj ctynuju je, npumepa panu, tectupas ,,SERVQUAL® ynutHuk Ha
Y30pKY ’K€Ha Koje Cy WwiaHule (opyma o THHEKOJIOIIKO] 3ApaBCTBEHO] 3alITUTH U3 Bykypemira
(Purcarea, Gheorghe, & Petrescu, 2013). ¥ cTymuju koja je crpoBe/ieHa Y TYPCKUM OOJTHHIIaMa
kopunthena je ,,SERVPERF“ ckana (Akdere, Top, & Tekingindiuz, 2020). OBa ckama je
MIPE3CHTOBAaHA Y HACTABKY.

2.10. ,,SERVPERF* ynutHHK 32 Mepeme KBATUTETA 3APAaBCTBEHUX YCIyTa

Nmajyhu y Buay nga Cy TOKOM BpeMEHa pa3IMYUTH HCTPAKUBAYU aalTUPATU
»SERVQUAL® ckanmy mpema motpebama CBOT HCTpaKMBama, HE apryMeHtyjyhu mpemHocTd
aJlaniTHpaHKX CKaja, U Jia ce Mpernopydyje ,,/1a CBaka 3eMJba Tpeba /1a pa3Buje NepCOHATN30BaHy
CKally Mepema KBAJINTETa Koja Om ce mpmiiarohaBana MmoceOHUM APYIITBEHUM OKpYyKemuMa
(Bume y Ivanov et al., 2022, ctp. 6 ox 11), 3a moTpebe ucTpaknBama KBAIUTETA 3[PABCTBEHUX
yciayra y okpyxemy PemyOmuke CpOuje, MBanoB m capamaumm (2022) momuduxoBaim cy
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~SERVPERF* ynuTHUK 10/aBalkeM MUTAaHa y BE3U MOTHMBAIMje 3aMOCIeHHX 2. AyTOpH OBOT

YIHUTHUKA, IPEMa COTICTBEHOM Ca3Hamy, 3aKJbYyUyjy /a je ’bUX0Ba CTyHja jeIMHCTBEHA CTyIHja

y JHUTEpaTypH Yy KOjO] j€ aHAIW3UpaH KBAJUTET 3JPABCTBEHE 3aITHTE W3 IEPCIEKTUBE

3allOCTICHUX Y CHCTEMY 3[paBCTBEHE 3alTHTEe TOoMohy TeT IUMEH3HMja KBajUTeTa M

»SERVPERF*“ wmetogonoruje. Jlumensuje kBanutera koje npensubha ,,SERVPERF* ynuthHuk

MBanoBa u capaguuka (2022, y mpuiory je: meTH Jeo YIUTHHKA) CY:

—  Onunmusocm (NET MATaWkHA): OHO MITO j€ BUAJBUBO M ONMUILJBUBO MOMYT IPOCTOpHja (3rpaja,
OKOJIMHA U CI.), BbUXOBE YPEIHOCTH U yucTohe, (MpujaTHOr) amMOUjeHTa, OKpYXKema Koje
HYIU ,,yIOOHOCT® 3a manujeHTe (ONPEeMJbEHOCT HaMEIITajeM, M JPYyTUM HEONXOAHUM
noxanuMma, nonyt TB mporpama, 6pomrypa, moryhHoctu kopumthema Toanera, BoJe, APYTHX
HAMUTaKa ¥ CI1.), T€ YPEIHOCTH U TPO(HECHOHATHOCTH 0CO0Iba;

— Iloysoanocm (4etupu nUTama). arpuOyTH KOJU YyKa3zyjy Ja je MEIMLIUHCKO 0co0Jbe
MOY3/71aHO, J1a C€ 3JpaBCTBEHE yCIyre Mpykajy HalujeHTUMa y NpelBuheHOM poKy, Ja je
MOy3/laHa YCIIyra O] CTpaHe 0co0Jba Y CMHCITY HBHXOBE MPEIU3HOCTH y UCTIOPYIH yCIyre U
Mo3HaBamka CBUX MOTPEOHMX BEIITHHA Kako Ou ce oarosapajyha 3apaBcTBeHa yciayra
WCIIOpYyYHiIa, y CMUCITY TOTa Jia MalijeHTH J001jajy cBe moTpeOHe nHpOopMaIlije o JIeUeHhy 1
J1a ce O] maIjeHara Tpaxe oapehene qo3Bose kaaa cy norpedHe;

— O03u6 (IeT MUTamka): aTpuOyTH KBAJHUTETa KOjU yKa3yjy Ja 3[paBCTBEHA YCTAaHOBA IMOCTHXKE
no0Ope pe3ysrare y Jieuelwy NaldjeHara, Ja ce MalfjeHTy mpyka norpedHa momoh, aa je
MEJIMIIMHCKO 0CO0Jb€ BOJPHO JIa MPYKH YCIIyTe, Ja UX MalfjeHTH 100Hjajy Ha Bpeme, Kao
mrTo 100ujajy ¥ HeOIXOoIHE JICKOBE, T€ Jla Ce pajio OAroBapa Ha MUTamka MalljeHara;

— Cueypnocm (TeT uTama): aTpuOyTH KOjU yKa3yjy Ja 0co0Jbe UCTIOPYUYje CUTYPHY YCIyTy,
Ja UMa ToTpeOHa 3Hama 3a MCTO, Jla Mal|jeHTH 100ujajy cBe moTpedHe mHpopManuje, aa
MEIIMIIMHCKO 0co0Jbe ¢ ocehajeM mykHOCTH o0aBjba CBOj T0OCAa0, Ja j€ OCTBapeHa
WHTEpaKIlfja ¢ MalujeHTUMa, 1 J1a Cy 3rpajie ycTaHOBe O0e30¢e/1He;

—  Emnamuja (cemam mnuTama). aTpuOyTH KOjH YKa3yjy Ja MEIUIIMHCKO OCO0JbE TOIITYje
WHIWBHIyaTHE JIMYHOCTH TAalMjeHaTa, Ja ce ajde MmamujeHaTa yBakaBajy, /la ce TOIITYje
BHUXOBA NPUBATHOCT, W Jia c€ BOAM OpWra o mopojauiiama manujeHara, u ci. Jlomarta cy
MUTaka Koja yKJby4yje M3BHpPE MOTHBAIIMjE 3alOCIeHUX (IUlaTa, CaBpeMeHa onpemMa WId
pasBoj).

OBaj ymUTHUK je KOpuITheH Yy [AUCepTallMju Yy CBPXY HCHUTHBAama KBaJUTETa
3PaBCTBEHUX YCIyra W3 MEpCHEeKTHBE 3arocieHuX. JemaH Of pas3jiora OBOT MHPUCTYIA je
YHIbEHUIIA /12 je BUCOK KBAJHMTET 3/IPAaBCTBEHUX YCIyra pesyJsTaT capaime u3mely manujeHta
Kao KOPHCHHKA M 0CO0Jba Kao Mpy’kKaolla 37paBCTBEHE 3alITUTE Y OKPYXewmy Koje 00e30ehyje
nonpuiky (Mosadeghrad, 2014), na ce MCHOPYKOM BHMCOKOI' KBaJMTETa 3JPABCTBEHUX YyCIIyTa
nmojAv>Ke Opura 3a 37paBJjbe CBUX TpahaHa W 3ajeJHUIIE Y IIEJTMHH, KOja IMa KapaKTep APYyIITBEeHE
Opure, Ha HajBUIITU HUBO.

"2 Tlopehame miaTa I0Ka3ajo ce Kao jeJaH OJl HajBasKHMjUX MOTHBALMOHUX (DAKTOPA 3aIlOCIEHHX Yy 3IAPABCTBEHOM
cekropy (Culafi¢ et al., 2021; Li et al.,2019). Tlpumama nekapa U MeAWIMHCKHX cectapa y Cpbuju cy meljy
HAjHIDKUM NIPIMamkuMa JieKapa i MeIUIUHCKIX cectapa y Esporn (Ivanov et al., 2022).
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IV: EOEKTH UHTEPHOI' MAPKETHUHI'A Y 3JPABCTBEHUM YCTAHOBAMA HA
CTABOBE 3AIIOCJIEHHUX O ITOCJIY

1. E®EKTHU HA 3AJO0BOJbCTBO I1OCJIOM

1.1. TeOpI/IjCKC OCHOBC OHOCA UHTCPHHU MAPKCTUHI — 3aJOBOJbCTBO ITOCJIOM

C 003upoM KOJHMKO Cy BaXHU TIIO3UTHBHHM CTAaBOBM 3aIlOCICHUX 32 33J0BOJHCTBO
KOpHCHHMKA yCIIyra, OpraHu3alyje y CEKTOpy yclyra, ma W 3JIpaBCTBEHE YCTaHOBE, TEXe Ia
NpUBYKY Haj0osbe 3amocieHe. OHe TO 4MHE J00pO OCMUILBEHMM IpOorpaMuMa OOyke 3a
3aIociIeHe, IporpaMmuma MojpIlKe U Harpaja 3a qoope pesysrate (YUHMHKE) IITO Y KPajHkbeM BOIU
HBUXOBOM 33JI0BOJBCTBY M jayamy OpHjeHTalMje Ha KopucHuke. [lopen Tora, opranusanuje tpeda
Ja KOHTHHYaJTHO PEBHIMPAjy 3a10BOJbCTBO 3amocienux nociom (Kotler & Keller, 2016, crp.
187). Otyna ce y Teopuju MHTEPHOI MapKETHHIAa HAaBOJM Ja CBECT 3allOCICHHX O MOTPEOH
npyXama BpXYHCKE YyCIyre KOPHUCHHLMMA TPOU3MIA3d U3 OpHjeHTalfje 3aJ0BOJHHUX
3amocieHux Ha kopucHuke yciayra (Conduit & Mavondo, 2001; Conduit et al., 2014; Lings,
2004; Rafiq & Ahmed, 2000; u apyru). Ha oBaj HayMH TeopHWja WMHTEPHOT MapKETHHTA
o0jammaBa OJHOC AaKTHBHOCTH WJIM TporpamMa HWHTEPHOT MAapKeTWHTa | 3aJ0BOJHCTBA
zanmocierux mociom (Rafig & Ahmed, 2000, ctp. 455: moxen). OcuM Tora, HHTEPHH MapKETHHT,
[IOCMaTpaH Kao TEXHHMKa yIpaBJbama JbYJICKUM PECypcHMa, MOJCTHYE 3ay3MMame MO3UTHBHUX
CTaBOBA 3aMoCieHUX npema nociy (Buie y: Bogi¢evié Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 102), ox
KOjUX je HajBaXHUJU 3aJ10BOJECTBO mocioM. Hekn ucrpaxuBaun (Hop. Iliopoulos & Priporas,
2011; Osei, Osei-Kwame, & Amaniampong, 2016; Asiamah et al., 2020) cmarpajy aa ce y
porpaMMMa WHTEPHOT MapKETHHTa TPENO3Hajy XWTHjEeHCKM W MOTHUBAIMOHU (aKTOPH WIIH
ycinoBu Xeprbeprore ABO(GAKTOPCKE TEOpHje MOTHBAIM]E KOJH JIOTPUHOCE 3aJ0BOJHCTBY
3anocienux. CmaTpa ce Ja je MHTepHU MapKeTHHI Hajoospu anat Xeprodeprose ABO(QaKTOpPCKE
Teopurje MOTHBaIH]je, jep CBAKU (PakTop (MU XUTHJEHCKH U MOTHBAI[MOHHN) TIOKPHBA HajMambe jeJjaH
nomeH wuHTepHOr MapketmHra (Omar & Shehada, 2015), mok ce y KOHIENTY HHTEPHOT
MapKeTHHTa 3aIll0CIIEH! MPero3Haje Kao Kymnal/KOPUCHUK, a He Kao ocoOske (Omar & Shehada,
2015; Suresh, Kodikal, & Kar, 2015). ¥V Be3u ¢ HaBeleHUM, ,,3a Pa3JIUKy O] JAPYTrUX Mporpama
ylpaBjbamba JbYJICKAM peCcypcrMa, MHTEPHH MAapKETUHI MaKCHMM3HMpa BPEAHOCT OHOTa INTO
3aMloCIIeHH MMajy 3a LWJb J]a MOCTUTHY y OpraHM3alldju, JOK UCTOBPEMEHO YHMHE Haj00Jbe Of
BUX Yy KOPHCT MOCII01aBalia ik akinonapa“ (Asiamah et al., 2020, ctp. 386).

Jenna on KJpyUHHX Tauyaka TEOpHje HHTEPHOI MapKETHMHIa Kao IUTO Cy €(PEeKTUBHU
OJTHOCH KOJH C€ YCIIOCTaBJbajy u3Mel)y MeHajiepa M 3arociieHHWX, 3aCHOBaHA j€ Ha TEOpHUjU
npymteene pasmene (Boukis et al., 2015). JlpymTBeHa pa3mMeHa ce 3acHMBA Ha pPa3MEHH
MaTepHjaJIHuX U HEMaTepUjaTHUX pecypca Ha pelaliju MeHalep — 3aloCiIeHn Win u3Mmel)y 6uio
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Koje npyre nBe melhy3aBucHe cTpaHe y3 KOPUCTH Koje o4eKyjy oOe crpane (Cropanzano &
Mitchell, 2005). Ykonuko jeqHa cTpaHa mpuMeTH 1a he u3octaTh OuYeKUBAHE KOPUCTH 32 Y,
n3ocrtahe u edexar apymrTBeHe pa3mene. [Ipema rpymm aytopa (Settoon, Bennett, & Liden, 1996
nomenyTH y Boukis et al., 2015), kaga opranuzaiiija ycMepH akiidje Ha 3al0ClICHe, TAKBE aKIIHje
JOMPUHOCE OJIAKIIAHOM YCIIOCTaBJbalby KBAIUTETHUX OJHOCA pa3MEHE KOjU MOCJICIUYHO
cTBapajy o0aBe3e 3a 3alocieHe y cMHCIy obaBe3e Ja y3BpaTe OpraHU3allMjd Ha TO3UTHBHE
HauuHe. [Ipema Teopuju OpylITBEHE pa3MeHE MOXKE ce O0jaCHUTH OIIITa AMHAMHUKA U3 KOje
MOKe Jia Tipousul)e YKyITHO 3a/10BOJbCTBO 3AMOCICHUX TOCIOM Ka0 HHXOB OIIITH CTaB Y BE3H C
nocsiom (Ilies, et al., 2009 nmomenytn y Ausekcuh, bepOep, u Jemaga Crpyrap, 2022, ctp. 94);
3arMociieHd C€ YKJby4dyjy Y OJHOC IPYIITBEHE pa3MEHE ¢ opraHuzamnujoMm y3Bpahajyhu joj
32JI0BOJCTBOM IIOCJIIOM. Y OBOj JOKTOPCKO] JIHUCEpPTalldju yCBaja Cce€ TIOJIA3MINTE TEOpPH]je
JPYIITBEHE pa3MeHe Koja odjaimaBa 0JHOC u3Mel)y aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTa KOje CY
yCMepeHe Ha 3arociieHe M 33/I0BOJbCTBA 3allOCICHUX NOcioM. KopucTu o7 aKkTHBHOCTH
MHTEPHOT MapKETHHra YCMEPEHUX Ha 3alOCIICHE KOj€ 3al0CJICHU TOBOJBHO MEPLUUINPajy OuBajy
BpaheHe opraHu3aiyju Kpo3 BUXOB BHIIU HUBO 33J0BOJFCTBA MTOCIOM U CBE Tiparehe MO3UTHUBHE
edekTe Koje 3aJ0BOJBCTBO HOCH 3a OpraHusanuone pesyirare. OBHM ce OCTBapyje
permmporTeT U3Mely cTpana y mporecy pa3mMeHe.

1.2. Edextn uHTEpHOT MapKETHHTa HA 33JI0BOJHCTBO MOCJIOM Y €eMIIUPH]CKUM CTYIHjaMa

Emmupujcke cryamje, cropoBeleHE Yy Pa3lUYUTHM YCIYy>KHHM OpraHH3alujama,
MOTBPAWIE Cy TMO3WUTHBAH e(eKaT MHTEPHOT MapKETHHra Ha CTaB 3allOCICHHMX IMpeMa IOCTy
OJTHOCHO HAa FHUXOBY CIIPEMHOCT Jia OJrOBOpe Ha MOJPIIKY KOjy J0OHjajy oI MeHayepa u
opranusanuje (To, Martin, & Billy, 2015), kao u Ha 3agoBosbcTBO MocioMm (Ferdous & Polonsky,
2014; Herndndez-Diaz et al., 2017; Huang et al., 2019). Emnupujcke ctyamje, CpoBeJCHE Y
3[IPaBCTBEHOM CEKTOPY, MOJprKaJle Cy CTaB JIa MHTEPHU MAapKETHHT Y 3/[PABCTBEHUM YCTaHOBaMa
MO3UTHUBHO YTHUYE Ha 3aJI0BOJECTBO 3aIOCICHUX, YIJAaBHOM Ha 33J0BOJBCTBO MEIMIIMHCKUX
cecrapa M OOJTHHYKOT 0CO0Jba, IITO j€ MPE3CHTOBAHO Y HACTABKY. Y BE3W C TUM, 3a MOTpeOe OB
aucepranyje 00aBJbeHa je mpeTpara WwiaHaka IyTeM IOBe3aHHX KJbYYHHUX pedd momyT internal
marketing and job satisfaction in healthcare wiu internal marketing and job satisfaction of
nursis u cauuno y mepuoay 2013-2023 ca usysetkoM ogaOpanux wianaka u3 2011. u 2012.
(BUXOBH pe3yJITaTu Cy 3Ha4ajHU 3a OBy Temy). [IpeTparom 6a3a mojaraka momyt ['yri akageMuK
6ase (Google Academic), Pucpu rejr 6a3e (Research Gate), [Tabmen 6a3ze (Pubmed) y3 moapriky
KobGcon 0aze u uiaHaka Ha UHTEpHETY J00M]eH je CKpoMaH Opoj WwiaHaka y KojuMa je TeCTUpaH
edekar MHTEPHOT MapKETHHTa Ha 3aJ0BOJFCTBO MOCIOM y 3IpaBCTBY y oBoM mnepuoay (Tabena
8). OBaj Hayma3 moaynapa ce ca pe3yiTaTHUMa MperieAHe CTyAuje y K0joj je UASHTHU(PUKOBAH
HE/IOCTaTaK EMIMPH]CKUX CTYAM]ja KOje UCITUTY]y OJHOC n3Mel)y mpakcu MHTEPHOT MapKeTHHTa U
3aJI0BOJECTBA U MOTHBAIMje MeauIMHCKuX cectapa (Vital & Alves, 2014).
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Ha ocHoBy npernena y Tabenu 8 moryhe je m3BecTH HEKOJIMKO 3aKJbydaka, KOJH CIeJIe.
Busuja, 00yka u Harpaje, Kao JUMEH3HMje HHTEPHOT MapKETUHTA, OCTBAPY]y MO3UTHUBHE eeKTe
Ha YKymHO 3a710B0JbCTBO mociioMm (Iliopoulos & Priporas, 2011), ka0 u Ha WmeroBe WUHTEPHE U
excrepHe acrniekte (Isik & Altunoglu, 2016). Ocum Tora, MOTBphHEHO je 1a MoAPIITKa MEHAIMEHTa,
ylpaBJbame JbYJACKUM pecypcuMa, eKCTepHa KOMYHHUKallMja, UHTepHA KOMyHHUKaIMja, U o0yKe,
Kao JUMEH3Mje MHTEPHOI MapKETHHIa, OCTBAPY]y MO3UTHBHE €(PEKTe Ha MHTEPHE U EKCTEepHE
acmniekte 3amoBoJbeTBa mociioMm (Chen et al., 2015). MaTepHr U €KCTEpHH acleKTH IMocia Cy,
Takohe, MOJ MO3UTUBHUM YTHUIAjeM HHTEPHUX MapkeTuHr aktuBHOCcTH (Nasab et al., 2017).
OcuM ocHaxuBama, OCTaje AUMEH3Mje MHTEpHOr MapkeTtuHra (oOyka wu  Harpaze,
MehydyHKIMOHAIHA KOOpAUHALIN]A, HIHpEene nH(pOpMalirja, U APYIITBEHO BE3UBAKE) OCTBAPY]Y
no3utuBHe edexTe Ha 3am0BOJBCTBO mocioM (Janjua et al., 2014). HMHTepecaHTHO je naa
AKTUBHOCTH MHTEPHOT MAapKETHHTa MOITyT M300pa M 3amollbaBamka, 00yKe U pa3Boja, IMOJPIIKE
opraHusalyje, MoJCTHIIaja 1 MOTHBAlIMje, T€ MOJUTUKE 3apKaBarba 3aroCcIeHUX 00jalllbaBajy
Oomm3y 65% BapujaHCe 3aJ0BOJECTBA TOCIOM (33J0BOJBCTBA YKYIHHM IIOCIIOM, HajapeleHuM,
MOJMTUKOM OOJTHHIIE, TOJPUIKOM, U MOTyhHOCTHMA 3a HanpenoBameM). M300p u 3anonubaBame,
o0yka W pa3BOj 3alOCICHHX W OpraHM3alllioHa TMOJpIIKAa Cy HUMale Hajjady Be3y ca
3a70B0JbCTBOM mociioM (Ahmad & Al-Borie, 2012). /lumeH3uje HHTEPHOT MapKeTHHTa, MOMYT
yIpaBJbamba KOMYHHKAIIjOM, €KCTEPHUX aKTHUBHOCTU M Ha 3aIOCIICHE OPUjEHTHCAHUX Mepa, Cy
OCTBapHBaje MO3UTHUBHE ¢PEKTE Ha 3aJ0BOJHCTBO 3amocieHux mociom (Choi & Lee, 2012).
Takohe, ka0 AaKTHBHOCTH HMHTEPHOT MAapKETHUHTA, MOJpPIIKA MEHAIMEHTa, JelICTHpambe
opnamhema, o0pa3oBame U 00yKa, CUCTEM KOMIICH3allMja, MHTEpHA KOMYHMKAalMja, U PaHO
OKpYyXemhe M J00poOMT HMajy MO3UTHBHE e(eKkTe Ha 3aJ0BOJBCTBO IOCIOM OJIHOCHO Ha
3aJI0BOJBCTBO IJIATOM, yHampehemeM, caMuM TIOCIOM 1 oHocuMa ca capagaumnmma (Choi et al.,
2014). OOyka u pa3Boj, MOTHBallMja, KOMyHHKallMja M Harpaje Ccy y IO3UTHBHO] BE3U ca
3aJJ0BOJBCTBOM TIOCJIOM M TO ca 3aJ0BOJGCTBOM mocBeheHomhy opraHH3alMoOHOM yCIiexy,
noctynHouthy yciyra, HUBOOM OallaHca MoOcjia U JIMYHOT >KMBOTa, OeHeduiujama, pajoM y
ycTaHoBH y ToM TpeHyTKy u ap. (Hussin, 2022). M3 mepcrekTuBe MOjeINHUX KOMITOHEHTH
WHTEPHOT MapKETWHTa, YTBPHEHO je Ja TOCTOjU 3HAuajaH W MO3UTHBAaH e(eKaT CUTypHOCTH
nocja W W3JalHUX Harpajga W 3aJ0BOJCTBA MOCIOM MEIUIIMHCKHUX CecTapa Kaja Cy y MHTamby
npuBaTHe OoJHMIIE Kao U u3Mely pasMeHe nHpopMmalMja U U3JAIMIHUX Harpaaa v 3aJJ0BOJbCTBA
MIOCJIOM MEIMIMHCKHUX CecTapa Kaja je y nurtamy ApxaBHu cekrop (Nasab et al., 2017). Heke
cryauje TOoTBphyjy MAa je KBalIWTET MHTEPHUX YyCIyra jeJaH oJ MpHUMapHHUX IOKpeTada
3aJI0BOJBCTBA TOCIIOM U TpoaykTuBHOCTH opranu3aiuje (Hallowell et al., 1996; Sharma et al.,
2016; momenytn y Abdullah et al., 2020). KBaiuTer mHTEpHHX ycCiIyra OCTBapyje MO3WUTHBHE
edexkTe Ha 3al0BOJHCTBO 3aIIOCIEHUX W KBaJUTET YCIyre Koja ce HCIHOpyuyje KpajibuM
kopucHuniuMa (Prakash & Srivastava, 2019), anu je u cam moja yTuiiajeM HHTEPHOT MapKeTHHTa
(Akroush et al., 2013). Otyna ce cBe Beha makma MOKIamka MporpaMuMa HHTEPHOT MapKEeTHHTa
KOju y OKYCY UMajy KBAIUTET UHTEPHUX YCIyTa.
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TaGena 8. Ilpernen cryamja o eeKTUMa HHTEPHOT MAPKETHHTA Y 3APAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha
3aJ10BOJCTBO 3anocieHux nociom (2011- manac)

V3opak-konauan 6pojlcmona 3emma, oeo/epaod, | E¢exam
Aymop/u . .
002060pa, 6poj u epcma ycmanosa nposuHyuja
Iliopoulos & 450/93,3%; MC, IM, cenema [oaa N
Priporas (2011) 3 JI6 (mpwr. y30pak) BO bHa 1P
Ahmad & Al-Borie | 230/92%: cBe HacTaBHE M Caynaujcka N
(2012) J16, 1167 (yxk. 5) Apabuja
Choi & Lee 208/92,3%); ,
+
(2012) 8 6omHuma’ MC Jyxaa Kopeja
Choi et al. 584/91,97%; MC, MT, Jyxna Kopeja/ N
(2014) 3 6omauIe’ AIL I1, O | Busan-Gyeongnam
: 76.
Janjua et al. 250", MC [Takucran N
(2014) OomHHUIIA /Islamabad
Chen et al. 266/81,8%; . .
+
(2015) 2 6onuue’’ MC Jyr Tajpara
Isik & Altunoglu 415/97,88%:; .
+
(2016) 3 167 3amoCJIeHU Typcka/Mugla
Nasab et al. 372 (u.1.);
+
(2017) 116, 116 MC Wpan/Yazd
i 373/93,2%); JIM, O3P, Etunonwuja/ Silte
H 2022 +
ussin (2022) cenextoBane 16" ATl zone

+ mosutuBan edexar; MC: mexunnucke cecrpe; JIM: noxropu meauiune; BO: GomHnuko ocobsbe; MT: 3anocinenu Ha
nocjoBuMa Mea. TexHonoruje; AIl: 3anocnenu Ha agMuHUCTpaTHBHUM TocioBuMa; II: momohuunm JIM; O: octanu; O3P:
OCTaJIu 3/IpaBCcTBeHU paanuny; J16: npxxasHa Oonnuna; [16: nmpuBaTHa 60HUIA,; H.II.- HEOCTaje OAATaK

H360p: AyTOp Ha OCHOBY TIpeTJieia JIUTepaType

® Huje npeseHTOBaH KapakTep y30pKa M HauMH MNPUKyIUbarba Tojaraka. HacraBHa GonHMIA y capaimH ca
MEIMIIMHCKOM MIKOJIOM WJIM YCTaHOBaMa BHIIET M BHCOKOT 00pa3oBama HyIH NMPAKTUYHH Paja U 00yKy yUYCHHIIUMA
WM CTYJCHTHMA MEANIIMHCKE CTPYKE.

"4 Hajnpe je obaBibeHa moceTa medOBMMa CECTPHHCKOT OJIEJbemba OONHHIA, 00jallbeHa CBpXa MCTPAKMBAA U
3aTpakeHa J03BOJIA 3a CIIPOBOhemke NCTpaknBama. Ped je o OonHMIIaMa Maie U CpeIibe BeTMInHe.

S Tlpukymbame momaTaka o6aBbEHO je y ABe ¢ase. Y mpBoj (asm mcnmraHo je 40 MCIUTaHMKA y NPHBATHO]
yHuBep3uTeTcKoj Gomuumu (Busan), ma 6u mMoToM YIMTHHK OWO PEBUAMPAH U MpocicheH y TpHU YHHBEP3UTETCKE
6omuutte (y nposuHImju Busan-Gyeongnam).

6 Tlpuronan ysopak. Hajupe je cmpoBejeHa NMIOT cTyauja Ha 10 ucnuTaHuka (OHU Cy NpeACTaBIbailk
PENpe3eHTaTUBHN MPECeK TapreTUpaHOr y30pKa Ha KOjeM je BpIIeHa MpolleHa BAJMIHOCTH WHCTPYMEHTA).
AHKeTHpame je CIIPOBEAEHO y IPOCTOpHjaMa OOIHULE Y PEAOBHOM PAJHOM BPEMEHY.

" HaupT ynuTHMKa Cy MNperyiefald CTPYYRald ca JOKTOPaTOM W3 MapKETHHTa, JBa JOKTOpa MEIMIUHE —
CHELHjalINCTH, TIeT MEAMIMHCKUX CecTapa Koje MMajy MCKYCTBa y OBOj O0jacTH. YNUTHHUK je y NMHJIOT CTYAWjU
TOITYyHUITO 36 MEIMITMHCKHX cecTapa.

8'Y cTymuju HUje PE3EHTOBAH HAYKMH TIPHKYIL/bakha MoJaTaka.

" Cnenmjanmuzosana Gonunna Werabe, 6onnuna Sankura u 6onnuua Silti. Kopumhen crparudukosan y3opak 3a
n300p HWCIUTAaHWKA W3 HaBEACHWX OONHWIA. Y JajbeM IOCTYNKY KOpHWIIheH je NpUTOAAaH Y30paK IMof
NPETIOCTABKOM Ja CY HEKH IOKTOPY MEIMLIHE MOTJIH OUTH 3ay3eTH 300T PUPOLE MOCIa.
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Y Tabemu 9 mpe3eHTOBaHU Cy Bapujadiie, HBUXOBO MEPCHE U MPUMCHCHE METONE Y
cTyavjama o edeKTHMa WHTCPHOT MapKETHHTa Yy 3IPaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha 3aJ0BOJHCTBO

3anocnenux nociaom (2011- manac).

TaGena 9. Bapujabne, HUXOBO Mepeme U NPUMEHEHE METO/AE Yy CTyAujaMa O eQeKTHMa
MHTEPHOI MapKeTHWHIa Y 3ApaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha 3aJJ0OBOJCTBO 3allOCIEHUX I1OCIIOM

(2011- ganac)

Janjua et al.

2005: Gounaris, 2008: Peltier et al., 2011.%°

Aymop/u Bapujabne: cxana/oumensuje unu numaroa Memoo
lliopoulos & | IM: ckana Foreman & Money, 1995. Spearman p test
Priporas (2011) | 3II: ckana Stamps & Piermonte, 1986. LBC; SPSS15.0
Ahmad & WM u 3I1: nutama 3acCHOBaHa Ha CKajiaMa RA
Al-Borie (2012) | 3acTyrmubeHHM y JUTEpaTypH (OMUCAHA Y TEKCTY) (BuImecTpyka)
Choi & Lee | UM: mpema Chang &Chang, 2009. SEM/PASW
(2012) 3I1: mpema Park, 1997 u Paula et al., 1978. 18.0; AMOS 18
Choi et al. WM: npema Rafiq & Ahmed, 2002 u ap.; PA/ SPSS 18,
(2014) 3I1: mpema Choi, 2012. AMOS 21
HM: Foreman & Money, 1995; Lings & Greenley, OO6unyna

perpecuja HajM.

(2014) 3I1: amantupano npema Sahi et al., 2013. KBaJipaTa
WM: npema Chang & Chang, 2009; SEM/SPSS 14.0;

Chen et al. Conduit & Mavondo, 2001; Gronroos, 2000. AMOS 14.0
(2015) 3I1: mpema Judge & Bono, 2001; Best & Thurston, 2002
Isik & HNM: ckama Foreman & Money, 1995. SEM/SPSS 15.0;

Altunoglu 3I1: MSQ ynutauk Weiss et al., 1967. LISREL 8.51
(2016)

Nasab et al. HM: ynutHuk peMa Younesi et al., 2011. SEMY/SPSS 22;
(2017) 3I1: MSQ ynutHuk Weiss et al., 1967. Smart PLS
Hussin HUM: npema Lings, 2004, u np. KRA/ SPSS 24
(2022) 3I1: jenHOIMMEH3UOHAIAH IPUCTYT, H.II.

WUM: wunrepuu mapkerunr; 3II: 3amoBosscTBo mociom; LBC (Linear Bivariate Correlation): muneapna
OuBapujanTHa Kopenauuja; RA (Regression Analysis): perpecuona ananmmza; SEM (Structural Equation
Modelling): monenoBame cTpykTypanHux jenHauntna, PA (Path analysis): ananusa nyrame; KRA (Correlation

and Regression): kopenaiuja u perpecuja; H.Il. — HEIOCTaje MOAaTaK WK My HUje 010 Moryhe IpUCTYTUTH

H360p: AyTOp Ha OCHOBY IIpETJIeia JIUTEpPAType

8 O6yka u narpaze (npema Foreman & Money, 1995); MehybyHKIMOHATIHA KOOPAUHALM]jA, ITHPEHe HHHOpMALH]a
n ocHaxkmBame (mpema Lings & Greenley, 2005 u Gounaris, 2008); mpymreeHo BesuBame (mpema Peltier et al.,

2011).
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VYBun y Tabemy 9 Hyau cazHama Aa ¢y y IPETXOJHUM CTYIHjaMa KOPUITNCHH Pa3TUIUTH
MPUCTYIIM WCKAa3WBamky W MEpEemhy HWHTEPHOT MApKETHHTa W 3aJ0BOJBCTBA IMOCIOM. Hekwm
UCTPa)KUBA4M Cy IOCMaTpaIy YTUIAj arperaTHe Mepe HHTEPHOT MapKETUHIa Ha arperaTHy Mepy
3agoBosbcTBa mociom (Hmp. Choi & Lee, 2012; Iliopoulos & Priporas, 2011), a Heku cy
MocMaTpaid HaBeJeHe BapHjabiie MO HUXOBUM JAMMEH3MjamMa (HIIp. MO TUMEH3WjaMa WHTEPHOT
mapketunra: Ahmad & Al-Borie, 2012; Janjua et al., 2014; Nasab et al., 2017). Kapakrepuctuka
OBUX CTyAHMja je W KOpHIINEeHE pa3IUYUTHX CKajla 33 MEpPEHhEe WHTEPHOT MapKeTHHra U
3aJI0BOJBCTBA MOCIOM. Heku HCTpakuBauu Cy W3BOAWIN TUTama M KPeWpadd YIUTHUK Ha
OCHOBY CKaja KOpHUIINEHWX Yy JIUTEpaTypH JIOK Cy JAPYTH, MpHMEpa pajaud, KOPUCTHIN T00pO
MO3HATE W IHUPOKO KOPHUIThEeHe CKajle 3a MHTCPHU MAPKETHHT Kao M YIUTHHKE 32 33JI0BOJHCTBO
mocioM (aHnp. Foreman & Money, 1995; MSQ ynuTHHK 3a70BOJBCTBA IOCIOM). Y
MIPE3ECHTOBAHUM CTYy/AMjaMa YIJIaBHOM Cy KOpUIIheHU CTPYKTYPHO MOJIETIOBame U KOPEIalloHO-
perpecuoHa aHaim3a y CBpXY TeCTHpama Xumoreza. Y (OKycy CHPOBEISHHX CTyauja Ccy
MEJUIIMHCKE CeCTpe, OOTHUYKO OKPYKEHe, OKpYkKeme 3eMasba biuckor u Jlanekor uctoka ca
M3Y3€TKOM jeIHE CTyIHje Koja je crpoBeneHa y I'pukoj U jemHe CTyauje Koja je CIpoBeAcHA Y
ETtnonuju.
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2. E®EKTU HA ITIOCBEREHOCT 3AIIOCJIEHUX

2.1. Teopujcke OCHOBE 0JIHOCAa UHTEPHH MAapKETUHT — OpraHu3alroHa nocBeheHoct

VBunom y nureparypy, boruhesuh Mwunukuh n OrmanoB (2019) naBoge nBa panuje
yTBpheHa HauMHA MOCMaTpamba UHTEPHOT MapKETUHIA U MIPE3EHTY]Y UX Kao: MPHUCTYI UHTEPHOM
MapKEeTUHTY Kao CacTaBHOM JIely MAapKEeTHHIIKE OpHjeHTAaIMje OpraHu3aluje, U MPHCTYII
MHTEPHOM MAapKETHHTY Kao TeXHHIIM YIpaBJbamba JbYACKHUM pecypcuma. HaBeneHu mpuctymw,
npema boruhesuh Munukuh 1 OrmaHoB YCIOBUIM Cy pa3iMuUTE IPUCTYINE IOCMAaTpamy Be3e
n3Mel)y KOHIeTa MHTEPHOT MapKETHHTa U KOHIIENTa OpraHu3auone mocsehenocru:

— ayTOpH KOjU HCTPaxyjy MapKeTHHILIKY OpHjeHTanujy opranuzaunuje (Hop. Naude et al.,
2003% nomenyTtn y Bogi¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019), u kpo3 By IOCMaTpajy HHTEPHH
MapKeTHHT, Nnoc8efleHoCm 3anociieHux opeaHusayuju eude Kao O0emepMUHAHmy UHMepHoZ2
Mapxkemunea, UM U weeogy nocieouyy (Hnp. Javorski & Koli, 1993 nomenytu y Bogicevié¢
Miliki¢ & Ognjanov, 2019);

— ayTOpH KOjU UCTPAXyjy MHTEPHU MApKETUHT Ka0 TEXHUKY YIIPaBJbambha JbYJICKAM pPeCcypcuma
MMajy TIOJIeJbeHE CTAaBOBE,; jeaHa rpyma oBux ayropa (ump. Caruna & Calleya, 1998; Farzad
et al. 2008; momenytn y Bogicevi¢c Miliki¢ & Ognjanov, 2019) Texxuna je UCIIUTHUBABKY
yTHIaja HTHTEPHOT MapKeTHHIa Ha KPEeupame OpraHu3aluoHe nocseheHocry, a npyra rpyma
(Boshof & Tait, 1996; Malhotra & Muherjee, 2003; momenytn y Bogicevi¢ Miliki¢ &
Ognjanov, 2019) wucnuTHBamy yTUIAja WHTEPHOT MAapKETWHTa Ha MEPUUNHUPAHU HHBO
KBaJIUTETA HCIIOPYUYEHHX YCIIyTra OCPEICTBOM OpraHU3alioHe nocseheHocTH.

WHTepHH MapKeTHHI je cacTaBHM JIe0 MapKeTHWHIIKe opujeHTanuje. I[locMaTpame
WHTEPHOT MapKeTHHTa Kao TEXHHUKE YIPaBJhaka JbYJICKUM pecypcHMa TOJp)KaBa OIHOC
WHTEPHOT MapKeTHHTa W opraHu3amuoHe mocBehenoctu. Capaama u3Mel)y MeHayMeHTa |
3alOCJIEHUX M 3aj€JHUYKO IIOCTaBJbamkb€ IMJbEBA Yy OpraHM3aluju MoOoJseiiaBa mocseheHoct
3amociaeHux THM ImibeBuMa (Sahali & Srivastava, 2012). VBakaBame yJore 3amoclieHHX Y
OpraHuzaiyju je y oKycy MHTepHOI MapKeTHHra. ¥ Be3H ¢ TUM, Bykuc u capajHuIM HaBoje
(Boukis et al., 2015) na je mocrojeha nmuteparypa HWACHTU(HUKOBAJIA BHILE HCXOJa MHTEPHOT
MapKeTHHTa KOjU ce MaHU(ecTyjy Ha HHBOY 3allOCIIeHUX, a TO cy mocBeheHocT (najy mpumep:
Caruana & Calleya, 1998), 3a10BOJBCTBO IMOCIIOM M OCHAXXHBAKE 3alOCICHUX (Hajy MpuMep:
Gounaris, 2006).

HctpaxuBaun y 007acTH MHTEPHOT MapKeTHWHTa M HeroBux mcxona (Hmp. Bailey et al.,
2016, crtp. 825) naBome cuenehe: ,,Dokyc Ha KOMIIOHEHTY HOpPMAaTHBHE MOCBENEHOCTH
NPOM3WIA3M W3 TJEAWINTA Jla je MHTEPHH MapKETHHT, MO CBOjOj MPHPOJIH, OpTraHH3alMOHA

8 TlocBeheHOCT yKIbyuUyje ,,AleHTH(HUKAIN]Y 3aMOCIEHUX C BeHUM OCHOBHHUM BPEIHOCTHMA M O3UTHBHO yTHYE Ha
CMamCHBhe TEeHACHIM]e 1a HaIlyCcTe OpraHM3aIlijy TOKOM BpeMeHa™ (mpey3eto ox Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov,
2019, ctp. 102).
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IpakKca Koja yKasyje 3alocJICHHMa Jia je opraHu3aiyja 3a0puHyTa 3a BHX W Ja UX TPETHpa
‘HcipaBHO’. YV Be3W ¢ THM, Jajbe HaBoJe aa he, 6azupajyhu ce Ha penmmnporurery (Gouldner,
1960 nmomenyT y Bailey et al., 2016) u npymreeHoj pasmene (Homans, 1958 nmomenyT y Bailey et
al., 2016), 3amocnenu ocehatn o0aBe3y na ,,TpeTHUpajy OpraHu3aIMjy Kako Tpebda™ OJHOCHO
ucnpaBHo (cTp. 825). Y KOHTEKCTY HaBEJCHUX TEOPHUJCKUX CTABOBA OYEKYje CE€ Ja 3aroCICHH
y3BpaTe HopMmaTuBHOM mocBeheHomthy. OBe TeopHujcKe CTaBOBE MOAPKaBajy M pPE3yITaTH
paHUjUX CTyIWja O YTHUIQ]y MHTEPHOT MAapKETHHra Ha aeKTUBHY MOCBEhEHOCT 3armocieHux
opranusanuju (arnp. Caruana & Calleya, 1998 nomenytu y Bailey et al., 2016).

[Ipema Teopuju npymITBEHE pa3MeHe, 3alOCICHH C€ YKJbY4yjy Y OJIHOC IpPYyIITBEHE
pa3sMeHe ¢ opraHu3anujoM © y3Bpahajy opranmzanmoHoMm mnocBeheHomhy Ha aKTUBHOCTH
opraHu3zaipje Koje OoHa ycMmepaBa Ha muX. [loTpeOHO je ma ce 3amocieHu ocehajy moapikaHo
u/unu Harpah)eHO oj CTpaHe opraHuzanuje Ja OW HCKa3ajdd IMO3UTUBHE W/WIU TMPOAKTHUBHE
CTaBOBE y BE3W C I[OCIOM/OpraHM3alljoM WM TakBa I[IOHAIlalka Yy Be3H C
MOCIIOM/OpPTaHU3aIMjOM, TIOMYT OpraHU3alMoHe TocBeheHoCTH, YiMe ce MOApKaBajy MOXKeJbHE
npakce.

HcTakHyTOCT ApYyIITBEHOI HJIEHTHTETAa MOTHBHINIE 3arociieHe Ha Beha 3amarama Koja
MpeBa3wia3e JUYHE HHTEpPECe M WMajy 3a IWJb MHTEpPEce OpraHu3allije W OCTajame Yy
opranuzanuju (Haslam et al., 2000). Teopuja npymTBeHOT HASHTUTETA 00jalImhaBa MocBeheHOCT
3aIlOCIICHOT KOja je MOJI YTUIAjeM aKTHBHOCTH WHTEPHOT MAapKETHHra KOjuMa ce€ MCTOBPEMEHO
MOACTHYY MPHUITATHOCT OpPTaHMU3aIljd, EMOTHBHA Be3aHOCT M noHoc (Bailey et al., 2016; Boukis
et al., 2015; Wieseke et al., 2009). 3a10BosbHH 3aII0CIICHU TIOKA3Yjy BHUIIU HUBO OpPraHU3aIMOHE
uaentudukanuje (Bailey et al., 2016), ma ce odekyje 1a MMajy ¥ BHIIM HUBO MocBeheHOCTH,

82 4 momTo WX MO/PIKABa TEOPHUja APYIITBEHOT HIEHTHTETA

MOIITO TIOCTOjJU CPOAHOCT KOHIIeTIaTa
(Tajfel & Turner, 1985). OBa Teopuja moapkaBa 4MibCHHUILY Aa je Beha BepoBaTHOha ma he
3aIlOCIICHH YHMjH Cy CTABOBH IpeMa IMOCIy M OpraHM3aldju MO3UTUBHU OWUTH BHIIE TOCBeheHH.
Hexu nctpakuBauu cMmarpajy na je uaeHTUUKAIja 3a1I0CICHOT ¢ OPTaHU3aIijOM MPETXOTHUK
nocBeheHoCTH 3amociieHor opraHu3aluju, rae ocehaj MpUMagHOCTH 3aMlOCIEHOT OpraHu3aluju
MPEeTX0/IM HeroBoj adekTuBHO] mocBeheHOCTH oOpraHu3aluju, IITO HHUje HYXKHO (MOXe
3anociienu 6utu noceehen 6e3 ocehaja mpunaxnoctu: Chen et al., 2015b). Muora ucrpaxupama
yTHLaja THTEPHOT MapKETHHIa Ha MOHAIllamba 3al0CIEHUX OCJIamkajy ¢ Ha TEOpHjy APYIITBEHOT
WJICHTHUTETA WM TEOpHjy ApymTBeHe pasmene (Hrp. Tang, Chang, & Chen, 2017). V Be3u ¢ Tum,
Uy OBOj IUCEpTAIHjH C€ OJHOC WHTEPHOT MapKEeTHHTa M OopraHu3airoHe nocsehenoctu 6azupa
Ha MPUHIKAIIIMA OBUX TEOPH]ja.

8 Nako je peu o aBa pasnuuuTa KoHuenta u koHctpykra (Chen et al., 2015b). TlocseheHocT je Bulle KOJEKTHBHE
MIPUPOJIE; TO je CTaB 3alOCIEHOT MpeMa OpTaHU3aljH YHjd Cy KOpEeHH y aQeKTHBHO] BE3aHOCTH 3a OpPTaHU3AIIH]jy
(Dévila & Jiménez-Garcia, 2012).
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2.2.  Edextu mHTEpHOT MapKEeTHHTa Ha MOCBEhEHOCT 3/[paBCTBEHO] YCTAHOBH y EMITUPH]jCKUM
cTyanjaMa

Emnupujcke cryauje, CHOpoBeleHE VY Ppa3IUuUTHM YCIY)KHUM —OpraHu3alujama,
NOTBpPAWIE Cy TMO3UTHBaH e(eKkaT HHTepHOI MapKeTHMHra Ha CTaB 3aloCICHUX IpeMa
opraumzauyju (Bailey et al., 2016; Ocak & Yavuzalp Marangoz, 2019). Takohe, nperxonne
CTyAMj€ Cy MOTBPAMJIC 2 je MHTEPHH MApKETHUHI KOPHUCTAH alaT 3a MoOoJbiIame nocseheHocTu
3anocieHux 37paBcTBeHoj ycraHoBu (Chang & Chang, 2009; Makanjee et al., 2006 nomeHyTH Y
Tsai, 2014). IlperxomHe cTyawje y OBOj 00JacTH Cy yrjiaBHOM Owiae (GOKyCHpaHEe Ha
nocBeheHOCT MEMIIMHCKUX CecTapa y OKPY ey HHTEPHOT MAPKETHHTA.

3a motpebe oBe AucepTalyje 00aBJbeHA je IpeTpara WwiaHaka IyTeM MOBE3aHUX KIbYYHHUX
peun momyt internal marketing and organizational commitment in healthcare wau internal
marketing and organizational commitment of nursis m cauuHo y nepuony 2013-2023 ca
u3y3eTkoM ofabpanux uinanaka u3 2011. u 2012. tbuxoBu pe3ynTatu cy 3Ha4ajHU 3a OBY TEMY.
[Iperparom 6a3a momataka momyT ['yri akagemuk Gase (Google Academic), Pucpu rejt 6aze
(Research Gate), [Tabmen 6a3ze (Pubmed) y3 moapiuky KoOcon 6a3e u uiaHaka Ha MHTEPHETY,
noOujeH je ckpomaH Opoj uYjaHaka y KOjUMa je TecTHpaH edexaT MHTEPHOT MapKETUHTa Yy
3IpaBCTBEHUM yCTaHOBaMma Ha mocBeheHocT 3anocinenux ycrtanosu (Tabena 10).
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Ha noceehenoct 3anocienux ycranosu (2011- manac)

TaGena 10. IIpernen cTyauja o epeKTHMa UHTEPHOT MAapKETHHTA Yy 3IPaBCTBEHHM YCTaHOBaMa

4 y Y3opak-konauan bpoj/cmona 3emma, oeo/epao, Edhexam
mop/u
ymop. 002080pa; OPoj u 8pcma ycmarHosa nposunyuja
Tsai & Wu 288/81,1%; 3 peruoH. )
MC T +
(2011) HacTaBHe GonHuNE®® ajsat
Ahmad & Al-Borie 230/92%:; cBe M Caynamjcka N
(2012) nactasHe J16, 116%* (5) Apabuja
Choi & Lee 208/92,3%;
1 1 M K 1 +
(2012) 8 Gomuma® ¢ lyxia Kopeja
Choi et al. 584/91,97%; MC, MT, Jyxna Kopeja/ N
(2014) 3 6onume®® AIL I, O | Busan-Gyeongnam
Tsai 114/57%; men. ) .
’ MC T /Taichun +
(2014) reHrap/per. 6oHUIA ajBat g
Chen et al. 266/81,8%); . .
M T +
(2015) 2 6omnHune®’ ¢ Iyt tejmada
Isik & Altunogl 415, 97,88%; .
¥ (20 lg)nog Y 3 168 ° 3aI0CIIEHH Typcka/Mugla +
Limetal. 149; 5 cnenujanus. MC Jyxna Kopeja N
(2016) OosHMIIA /Busan
Suprihanto et al. 105, 6onuuma Mardi )
+
(2018) Waluy089 MC, IM HNunonesnja
Asiamah MC, IM
717,36 ’ ’ r Ho +
et al. (2020) > = DOTHHHE All, BO aHa, rpan
+ mosutuBaH edexar; MC: memauuuncke cectpe; JAM: moxkropu Memunuue (win Jsiekapu/physicians); BO:
OOIHUYKO oco6n>e; MT: 3amocieHH Ha IIOCIOBAMA MCIUIIUMHCKEC TeXHOﬂOFI/Ije; AIl: 3amocienu Ha
aamuHucTpaTuBHUM TocioBuMa; II: momohuuim JIM; O: ocrtamu; O3P: ocranu 3npaBcTBeHu pamauiy; J16:
JpxaBHa 6onauua; I16: npuBatHa 6osHMIA

H360p: AyTOp Ha OCHOBY IIpETJie/ia JINTEpPaType

8 Ocnamajyhu ce Ha peneBaHTHY IMTEpaTypy, pa3BUjeHa je IpBa Bep3Hja yIMTHHUKA KOja je MOAM(PUKOBAHA IpeMa
KapaKTepUCTHKAMa [eJaTHOCTH. [I0TOM Cy JUPEKTOPH/HAJ30PHHIM MEJUIUHCKOT IEHTPa O0AaBUIM CTPYYHY
Banuaanyjy ynutHuka. Hakon Tora je peBuaupan. Y cneaehoj (mwitor) ¢asm, 50 MeOMIMHCKHX cecTapa je
HOMyHIWIO yIuTHUK. HujeHa cTaBKa HUje HCKIbYYeHA.

8V cTymuju HUje MPE3eHTOBAH HAYKMH TIPUKYIL/bakha MoJaTaka.

8 Bunetn Qpycroty koja ce omrocu Ha Choi & Lee (2012) y TaGenu 8.

8 Bunetu QpycHoTy koja ce oguocu Ha Choi et al. (2014) y Ta6enu 8.

87 Bugetu pycHoTy koja ce ognocu Ha Chen et al. (2015) y Ta6enu 8.

8V cTyauju HUje NPe3eHTOBaH HAYMH TIPHKYTLbakha MOIaTaKa.

89 V30pak KBaIMTATMBHOT HCIIMTHBAKA Cy YMHUIM MeHayepu 6osaune Yayasan Kristen untuk Kesehatan Umum.
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Y Tabenmu 11 mpukazaHe ¢ Bapujadiie, HBUXOBO MEpPEHE U NPUMEHCHE METOAE Yy
cryaujaMa o e(eKTUMa MHTEPHOT MapKEeTHHTa Yy 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBamMa Ha MocBeheHOCT
3anocnenux ycranosu (2011- manac).

TaGena 11. Bapujabie, BUXOBO Mepewme U INMPUMEHEHE METO/Ae y CTyAujamMa O e(eKTHMa
MHTEPHOI MapKeTHHIa Yy 3ApaBCTBEHHMM YyCTaHOBaMa Ha MOCBENEHOCT 3alOCICHUX YCTaHOBH

(2011- ganac)

Aymop/u Bapujabne: cxana/oumensuje unu numaroa Memoo
Tsai & Wu HM: ckana Foreman & Money, 1996. SEM/
(2011) OIT: ckana Mowday et al.,1979. AMOS 7.0
Ahmad & Al- | M u OII: nuTama 3acHOBaHa Ha cKajaMa RA
Borie (2012) 3aCTYIUBCHUM Y JIUTEPATYPH (OMHUCAHA Y TEKCTY) (BuIIECTpYKA)
Choi & Lee HM: npema Chang &Chang, 2009. SEM/PASW
(2012) OII: mpema Chang &Chang, 20009. 18.0; AMOS 18
Choi et al. HM: npema Rafiq & Ahmed, 2002; u ap.; PA/SPSS 18,
(2014) OIT: mpema Hartline et al., 2000; Choi, 2011; u ap. AMOS 21
Tsai HM: ckana Foreman & Money, 1996. SEM/AMOS 7.0.
(2014) OIT: ckana Allen & Meyer, 1990.
Chen et al. UM: npeMa Chang & Chang, 2009; SEM/SPSS 14.0;
(2015) Conduit & Mavondo, 2001; Gronroos, 2000. AMOS 14.0
OI1: Porter et al., 1974; Trimble, 2006; u ap.%
Isik & Altunoglu | UM: ckana Foreman & Money, 1995. SEM/SPSS 15.0;
(2016) OIT: ynutauk nmpema Mowday et al., 1979. LISREL 8.51
Limetal. UM: 5.1 KRA, u np.
(2016) OIT: .. /SPSS WIN 18.0
Suprihanto et al. | UM: n.1m. Jluneapua RA
(2018) OII: H.1.
Asiamah NM: ckana Foreman & Money, 1995. KFA/ AMOS
et al. (2020) OIl: ynutauk npema Mowday et al., 1979.

MPUCTYTIUTH

HUM: wunrepun wmapketunr; OII: opranmsammona moceehenoct; SEM  (Structural Equation Modelling):
MoOJIeNIoBambe CTPYKTypannux jeanaunda; RA (Regression analysis): perpecuona ananusa; PA (Path analysis):
anammsza nytame; KRA (Correlation and Regression): kopenamnuja u perpecuja; KFA (Confirmatory Factor
Analysis): xoHpupMaTropHa (akTOpcKa aHanW3a; H.I. — HEAOCTaje IMoJaTaKk WM My HHUje Omio Moryhe

H360p: AyTOp Ha OCHOBY IIperJieia JIUTepaType

% TIocsehenoct BpenHoctu (npema Porter et al., 1974; Trimble, 2006) u nocseheHOCT HaOPUMa U 33JpKABAKY Y
OpraHu3alHjH.
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WHTEepHEe MapKEeTHHT aKTHBHOCTH (yIpaBJbame JbYJICKAM pecypcruMma, U BU3Hja U PasBoj)
Cy KJbYYHE y O0jamImaBamy MNEepUeniyja MEIUIUHCKUX cecTapa MOoCcBeheHOCTH 3IIpaBCTBEHO]
YCTAaHOBU KOja je TocMaTpaHa Kpo3 JBa WHIWKATOpa, KPO3 MOBEPEHE M YacT, U JIOJATHOCT
sarmocaerux (Tsai & Wu, 2011, ctp. 2598). OBa cTyauja je, 3a pa3iuky o1 MPETXOAHUX (KOje CY
y ¢oxycy umaine edexre nnunux kpaaurera MC Ha OII), npyxnina MeHayiepuMa 3Hamba O TOMe
KaKO MOTY KpO3 MHTEpHH MAapKETHHI IMOJPKaTH pacT MOcBeheHOCTH MEAMIMHCKUX CcecTapa
oomaumum. [Topen Tora, moTBpheHO je 1a Ha OpraHU3alMoHy MOCBENEHOCT OJTHOCHO Ha MOBEPCH:E
M 4acT, M JIOJaJTHOCT 3arOoCICHUX MO3UTUBAH edekar ocTBapyjy BU3HWja, 0Oyka W Harpajie, Kao
numensuje uHTepHor mapkerunra (Isik & Altunoglu, 2016). Opranusanuona mnocseheHocCT,
rmocMaTpaHa Kpo3 CBOj€ KOMIIOHEHTE, a)eKTUBHY, KOHTHHYAJIHY ¥ HOPMaTUBHY, MO/ YTUIIAJEM ]
WHTEPHUX MapKETUHT aKTMBHOCTHU ITOCMATPAHUX KPO3 YIPaBIbamkhe JbYJICKHUM PECYypCHMa, U KPO3
Bu3ujy u pa3Boj (Tsai, 2014). U3 npyre nepcrnekTuBe, TMMEH3U]€ HHTEPHOT MapKETHUHTA, MOMYT
ylpaBJbakhba KOMYHHKAILMjOM, €KCTepHE AaKTHMBHOCTM M Ha 3allOCJICHE OpHUjEHTHCAHE Mepe,
OCTBapyjy MO3UTHBHE e€(eKTe Ha OpraHU3alMOHY MOCBEhEHOCT 3alOCIEHUX OJIHOCHO HUXOBY
nocBeNeHOCT BPEIHOCTH, Hamopuma M 3aapxkaBamy y opranusamuju (Choi & Lee, 2012).
Takohe, Ha mocBeheHOCT 3amoOCICHHMX BPEAHOCTU OpraHu3alnMje (Ha CHaXXHA yBepema Hu
NIPUXBATalkE OPTaHW3ANMOHUX IHJBEBA M BPEIHOCTH), Ha MOCBEheHOCT 3armocieHnx Hamopuma
(Ha cmpeMHOCT 3amociieHOr Ha Behe Hamope y KOpPHUCT OpraHu3anuje), ¥ Ha mocBeheHOCT
3aIlOCIICHUX 3a/Ip)KaBary OJHOCHO HAa HErOBY CIIPEMHOCT Jia OCTaHE Y OpTraHU3alfju 3HadyajHe
MO3UTHBHE e(eKTe OCTBapyjy TMOJAPIIKA MEHAMEHTa, YIpaBJbalke JbYJICKHM pecypcuma,
eKCTepHa KOMYHMKallMja, WHTEPHa KOMYHMKalWja, M OOyKe, Kao JMMEH3Uje HHTEPHOT
mapketuHra (Chen et al., 2015). Kao akTHBHOCTH MHTEpHOT MapKeTHHIa, MOPIIKA MEHAIIMEHTa,
JeNierupame oBjamhema, 00pa3oBame U 00yKa, CHCTEM KOMIICH3aIlja, HHTepHA KOMYHHKAIH]a,
U PaHO OKPYKEHE U J00pOOUT MO3UTHUBHO yTHYY Ha opranu3aimony nocsehenoct (Choi et al.,
2014). Takolhe, HUBO TiEpLIEIMje UHTEPHOT MApKETHHTa O] CTPaHE 3arMoCICHUX (MEIMIIMHCKUX
cecrapa) U HHHXOBAa OpHjeHTalldja Ha KOPHCHHMKE OCTBapyjy MO3UTHBHE edekTe Ha
OpraHm3anuony nocBeheHocT y okpyxkemy crenyjanuzoBanux 6onnuma (Lim et al., 2016). [a
MOCTOjH TIO3UTHBAH e(eKaT aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTa Yy OOJHHYKOM OKpYKEHhY Ha
mocBeheHOCT 3arociieHuX JOKTOpa MEIWIIMHE W MEIUIIMHCKUAX cecTapa nmoTBphyje m crymuja
cnposeneHa y Wuponesuju (Suprihanto et al., 2018). [lakne, ,,opranuzanuona nocBeheHoCT
pacTe Kako ce MHTepHH MapKeTUHT nmobosbmasa™ (Asiamah et al., 2020, ctp. 385). Ocum Tora,
nokasajo ce 1a je mocsehenoct®® ycpajamy MHTEpHOT MapkeTHHra’? y GOTHHUKOM OKpYKEHY O]
CTpaHe JOKTOpa MeIUIHE (JIeKapa) MO/l TO3UTUBHUM YTHIIAjeM HHXOBOT 33/I0BOJECTBA ITOCIOM.

1 Tlurama Koja ciefe Cy NMUTama Koja Cy yKJbydeHa y a)eKTMBHy KOMIIOHEHTY OpraHM3allMoHe nocBeheHocTH
ckane Anena u Mejepa (1990): ,,buo 6ux Beoma cpehaH ja mpoBeJeM ocTaTak cBOje KapHjepe y OBOj OOJHHUIM,
VikuBaM J1a pasroBapaM O CB0joj OONHHIM ca JbyAMMa W3BaH TOra, 3amcra ce oceham kao na cy mpoOlieMd OBe
OonHuie Moju, MucnuM J1a OUX ce JJako MOTrao Be3aTH 3a Ipyry OONHHMIYy Kao mTo caM 3a oBy, He oceham ce kao
’neo mopoaure’ y c¢Bojoj 6omaumm, He oceham ce ’eMoTnBHO Be3aH’ 3a 0By OonHHMIy, OBa OOJHHIIA 32 MEHE MMa
BeNMKo ugHO 3Hademe” (Ahmad & Al-Borie, 2012, ctp. 92).

92 HW360p u 3anouubaBame, 00yKa M Pa3Boj, MOAPLIKA OpraHM3aluje, IOACTHUAJM M MOTHBALMja, IOJUTHKA
3ampikaBama 3amocieHnx (Ahmad & Al-Borie, 2012, ctp. 92).
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Haume ,,32710BOJBCTBO TIOCIIOM JieKapa jeé KJbYYHH TMOCPEIHUYKH (DAaKTOp Y OpraHU3aIHOHO]
nocBeheHoCTH y HACTaBHO] OOTHHIM KOja j€ UMIUIEMEHTHUpAJIA TPaKce MHTEPHOT MapKeTHHTa (Y
Cayujckoj Apabuju: Ahmad & Al-Borie, 2012).

VBun y Tabeny 11 Hyam casHama Ja Cy y MNPETXOJHUM CTyAWjamMa KOpUITheHH
pa3IMYUTA TPUCTYIH WCKA3WBamby M MEpeHhy HWHTEPHOI MapKETHHra M OpraHU3alMoHe
nocBeheHocTH. VIHTEpHH MapKETHHT je yIJaBHOM IOCMATpaH Kao CJI0KEH KOHCTPYKT (CKaja:
Foreman & Money, 1995, 1996) ca pa3nmuuutuM rpynucameM ¢pakTopa (IBe WK TPU TPYIIE).
Opranu3zaimona mocBeheHocCT je Takohe mocMarpaHa Kao CI0KeH KOHCTPYKT (ckane: Mowday et
al., 1979; Allen & Meyer, 1990) ca aBe rpyme ¢akTopa Wiau ca Tpu KommoHeHTe. Heku
UCTPaKUBAYM Cy HM3BOJMIM MHTamba M KPEHPAIW YINUTHHUKE Ha OCHOBY CKaja KOpUIINEHHX Y
JTUTEPaTypH.

Y mnpe3eHTOBaHMM CTyaWjamMa YIJABHOM Cy KOpUIINEHH CTPYKTYpPHO MOJICIIOBAE,
aHalM3a MyTambe, KOpelalMoHO-perpecoHa aHaji3a y CBpXy TeCTUpama Xurore3a. Y (oKycy
CIPOBEJICHUX CTyJMja O YTHUIA]y MHTEPHOT MapKETHHIa Ha OpraHu3aiuoHy mnocBeheHocT cy
MEIUIIMHCKE cecTpe, OOJHUYKO OKPYKEeHE H OKpYXKeme 3eMasba biuckor u Jlanexor ucroka ca
M3Y3€TKOM jeJIHE CTyIMje Koja je cripoBeneHa y ["anu.
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V: EODEKTU UHTEPHOI' MAPKETHUHI'A Y 3IPABCTBEHUM YCTAHOBAMA HA
KBAJIMTET 3IPABCTBEHUX YCJIYT'A

1. TEOPUJCKE OCHOBE OJHOCA UHTEPHU MAPKETHUHI — KBAJIUTET
3APABCTBEHUX YCJIYI'A

WHTepHN MapKEeTHHT, Ka0 TEXHUKA YIIpaBJbamba JbYJICKUM PECYypCUMa, OCTBapyje
MO3UTUBHE EKCTEpHE ePeKTe ,,caMO YKOJIUKO MPETXOIHO IPOU3BEIEe NO3UTUBHE eeKTe y
norsieny nosehama 3a10BOJBCTBA ITOCIOM U MOCcBeheHOCTH opraHu3zanuju Mely leHuM
3anocinenuMma’ (Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 103).

Komnereniuje 1 crnocoOHOCTH 3/1paBCTBEHE YCTAHOBE Cy M3pakeHe y (OpMH CTaBOBa U
MoHamama 3anociueHux (mpuiaroheno npema Becker & Gerhart, 1996 momenytu y Qaisar &
Muhamad, 2021), npu uemMy cy 3a0BOJECTBO IOCIOM U MOCBEheHOCT caMo HEeKu of mbux. OBaj
MPUCTYI j€ KJbyYHa KOMIETEHIIMja HEMPOPUTHUX OpraHu3alija Koja YuHU OCHOBY MOOOJBIIAKA
CTIIOCOOHOCTH Y YIIPaBJbalhy JYACKHM PECYpCUMa, KOjU CY BaXKHU y OCTBApHBamby HEMPO(GUTHIX
yunHaka (mpuiaarojeno npema Alvarez-Gonzélez et al. 2017). OBo ce OZHOCH U Ha 3APaBCTBEHU
CEKTOp.

Viora ympasibama JbYACKAM pEeCypcHMa y 3ApaBCTBEHHM YCTaHOBaMa je 3Ha4ajHUja
MOXJa OJ yJore y APYTMM YCIy)KHHM OpraHu3aiyjaMa, jep BehnHa 3amocieHHMX HEMHHOBHO
CBaKOJITHEBHO KOMYHUIIMpA C KOPHCHUITMMA 3/IPABCTBEHUX yCIyTa IITO yIyhyje Ha YHbEeHUILY Aa
CY KBaJMTET 3APABCTBEHUX YCIIyTa M KBATUTET MEAUIIMHCKE 3aIUTUTE TIO0J] YTHIIAjeM 3aI0CICHUX
Ha TPBOj JIMHUJU - 3aMOCICHUX KOJH Cy y TUPEKTHOM KOHTAaKTy C MaIlfjeHTUMa U JAPYTHUM
KOpUCHHUIIMMA 37paBcTBeHHX ycayra (Shipton et al., 2015). Otyaa, Besy u3meljy WHTEpHOT
MapKeTHMHIa U MapKeTHHIIKE OpHjeHTaluje, Kao U kBanurera yciyra, Kornep u Kenep (2017,
cTp. 23) oOpaznaxy TBPAKOM Ja ,,HeMa cMHCiIa ooehaBaTi OUTMYHY YCIYTy, aKO 3allOCIeHH y
KOMITAaHMjH HUCY CIIPEMHHU J1a je npyske". HaBeaeHo y 31paBCTBEHOM OKpYXKEmy MoJpa3yMeBa Jia
He Tpeba oOehaBaTH BUCOKOKBAJIUTETHY 3PAaBCTBEHY YCIYTY YKOJIMKO HEMa KO J1a je MPYXKH WU
YKOJIMKO OHHM KOjH j€ TNpyXkajy Hemajy KommereHuuje 3a To. OTyna ce, nmpema NpUHLIUAIUMA
teopuje uHTepHor Mmapketrunra (Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004), Mory oueKuBaTH
MO3UTHUBHU €(QEeKTH aKTUBHOCTM HMHTEPHOT MAapKEeTHHTa Yy 3/JpPaBCTBEHMM YCTaHOBaMa Ha
MEpUENIHjy KBaJUTETa 3APABCTBEHHUX yciayra. OCHUM Tora, MHTEPHH MapKEeTHHT, MPUMEYjyhu
nporpaMe ymnpaBJbamba JbYJICKUM pPECcypcrMa, KOju Cy YCMEpEeHH Ha CTBapame IMO3UTHBHUX
CTaBOBa 3allOCIIEHUX TpeMa MOCIy W MpeMa OpraHu3aldju, C jelHEe CTpaHe, U Ha pa3BHjambe
CBECTH 3allOCICHHX Y TMpaBlly TMpaBHJIHE IMEpUCNIHUje IHHUXOBE YIOre Yy MOCTH3ambY
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opraHm3anoHuX nmibeBa, ¢ apyre (Bogi¢evic Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 102) moxe
OCTBapHBAaTH MO3UTHBHE EKCTEpHE e(PeKTe U TO:

— edekre Ha (BUCOKO) MEPUUIUPAHN KBAIUTET yCIyra U

— edexTe Ha 3a70BOJECTBO KopHcHHKa yciyra (Bogicevi¢c Miliki¢ & Ognjanov, 2019).

OBe edexTe, UHTEPHU MapKETUHI OCTBapyje ,,CaMO YKOJIHUKO IPETXOTHO IPOU3BE/E
Mo3UTHBHE edekTe y morieny noehama 3a0BOJbCTBA MOCIOM U MOCBeheHOCTH opraHu3anuju
mehy menuMm 3amnocienuma“ (Bogicevi¢c Milikic & Ognjanov, 2019, crp. 103). HaBenenu
CTaBOBM Yy JIUTEpPATypH O MHTEPHOM MapKETHHTy Mory jAa o0jacHe oaHoc u3Mely uHTepHOr
MapKeTHHIa y 3[paBCTBEHHM yCTaHOBaMa M KBaJMTeTa 3[paBCTBEHUX yciyra. Takolhe, oBaj
OJIHOC OJPYKaBa TEOPUjCKU Moze rpyre ayTopa (Bansal, Mendelson, & Sarma, 2001 momenyTu
y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 103) npema kojem ,,AHTEpHU MapKETHHT Tpeba Ja
yTHYe Ha IMOHAllamke 3al0CICHUX Tako Ja OHU 00e30ele MCHOpyKy yciyre oapeheHor HuBoa
KBaJIUTETA M TUME JIONPUHECY 3aJJ0BOJBCTBY KIIMjEHATa Ha €KCTEPHOM TPJ)KUILITY, T€ HUXOBO]
nojanHocTH opranuzanmju’. IlocMaTpame HMHTEpPHOr MapKeTHHra Kao TEXHHUKE YIPaBJbarba
JbYJICKUM pecypcHuMa IOoJp:KaBa OJHOC MHTEPHOT MapKEeTHHTa U OpraHu3alroHe nocBehenocrwy,
all W MEIHMjaTOpHY YJIOTY OpraHu3aloHe mocBeheHOCTH y onxHOCcy u3Mel)ly HHTepHOT
MapKeTHHIa MepLUNUpaHd HUBO KBajuTeTa ucrnopydeHux ycayra (Bogicevic Milikic &
Ognjanov, 2019). Ucropemeno, npema Paduky u Ameay (2000), opujeHTanHja 3aI0CICHUX Ha
KOPHCHHKE (YUME U YCIIyTe) OCTBapyje c€ KPO3 HUXOBO 3a/I0BOJHCTBO.

VY ucTpakuBambMMa O HWHTEPHOM MAapKETUHTY, 3Ha4yajHy BpPEIHOCT HMa Teopuja
JpYIITBEHE pa3MeHe Koja o0jalmaBa eekTe pa3MeHe Ha pelaliju MEeHAIMEHT OpraHu3aluje 1
3amocienn. Opranuzanuyja o0e30elyje WMHTepHYy MAapKETHHINKY IMOJAPIIKY Kpo3 aJeKBaTHY
KOMYHHUKAIMjy ca 3allociIeHHMa M JApyre OOJHKEe WHTepHE KOMYHHUKAIMje, KpOo3 Iporpame
pa3Boja, oOpazoBama U 00yKa 3aMoCIICHHX, T€ Kpo3 MmporpaMe HarpahuBama, Ha KOj€ 3aroCICHI
y3Bpaha MoBOJFHOM TEPIENIMjOM KBAIMTETA YCIyra y 4rjeM MoOOoJbIIaky aHTaXyje CBE CBOjE
MOTEHIIKjaje.
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2. EOEKTU UHTEPHOI' MAPKETUHI'A HA KBAJIUTET 3IPABCTBEHUX
YCIYT'A Y EMIIMPUJCKUM CTYINJAMA

NHTepHH MapKeTUHT MAONPHUHOCH KBAIUTETHUjEM IMpYXKamby 3ApaBCTBEHUX YCIyTa.
Panuja ucmpascusarwa cuposenena y CAJl motBpamna cy na Cy 3amloOCiICHH, KOJU BHCOKO
NEPUUINPAjJy KBAJUTET 3PaBCTBEHE 3aITHTE U THME 3[PaBCTBEHHUX YCIyra, BUIIE 33JOBOJbHU
(Ho et al., 2009 nomenyTu y Iliopoulos & Priporas, 2011). YjenHo, jenan o nujbeBa HHTEPHOT
MapKETHHTa j€ 3aJ0BOJHCTBO 3aMOCICHHUX. Takole, 3amocaeHu KOjy Cy BHIIE 33I0BOJHHH MOCIOM
(HOIp. MEIUIIMHCKE CeCTpe) MOBOJbHM]E MEPLUMNHPA]y KBAIUTET 3apaBcTBeHuUX yciyra (Castle,
Degenholtz, & Rosen, 2006 momenyTn y Iliopoulos & Priporas, 2011).

3a notpebe oBe nucepTaluje 00aBJbeHa je MpeTpara wiaHaka ImyTeM MOBE3aHUX KJbYYHHX
peun nomyT internal marketing, job satisfaction, organizational commitment, healthcare service
quality u ciimuno y nepuoay 2013-2023 ca usy3erkoM ogabpanux wianaka u3 2011. u 2012 360r
3HaYaja HUXOBHUX pe3yirara. [Iperparom 0a3za mogaraka momyt ['yru akamemuk 6ase (Google
Academic), Pucpu rejt 6a3e (Research Gate), [Tabmen 6aze (Pubmed) y3 moapuiky Kobcon 6aze
Y YjaHaKa Ha MHTEPHETY, JOOHWjeH je M3y3eTHO CKpOMaH Opoj YjaHaka y KOjuMa j€ TEeCTUpaH
edekaT WHTEPHOT MApKETHHTAa Y 3JIPAaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha TCPIUNUPAHA KBAIHTET
3apaBcTBeHuX yciyra (Tabena 12).

TaGena 12. Ilpernen ctyauja o epekTUMa UHTEPHOI MAapKETHHIa Yy 3PaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa
Ha MEepUMITUPAHU KBAIUTET 3/IpaBcTBeHUX ycnyra (2011- nanac)

V: - opoj/
30PaK-KOHAYAH . poj/cmona Semma, deo/zpad, Edpexam
Aymop/u 002060pa, bpoj u epcma 5
nposuHyUja
ycmaunosa
Tsai & Wu 288/81,1%; 3 . .
170 2 PETHON MC Tajsan +
(2011) HacTaBHE OOJIHUIIE
Kim & Lee 138/72,63%; 03 Jyxna Kopeja/Ceyn
MC +
(2016) 4 omre GOTHMIIE
Mehmood et al. 500/76,92% IM; O; | Maxucrana/lslamapad, .
(2022) 76, TI6. I Rawalpindi
MC: menununcke cectpe; AM: mokropu memunmue; O: octamo ocodsse; II: manujertu; JO: OOHMIIE jaBHOT
cektopa; I[16: GomHuUIE Y TIPUBATHOM CEKTOPY

H360p: AyTOp Ha OCHOBY IIpETJIeia JINTEpPAType

9 gutpatient department (OPD) - am0ysartHa
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VY HacTaBKy Cy INpe3eHTOBaHE Bapujalie, HHXOBO MEpEHhEe W NPUMEHEHE METOAC y
cryaujamMa o e(eKTMMa MHTEPHOT MapKEeTHWHTa y 3IPaBCTBEHHWM yCTaHOBaMa Ha TEPIHUIAPAHU
KBaJIMTET 3ApaBcTBeHUX yciyra (Tabena 13) na 6u ce caryienao HaYWH yTHUIIAja.

TaGena 13. Bapujabie, BUXOBO Mepeme U INPUMEHEHE METOoAE y CTyAujaMa O epeKTHMa
MHTEPHOI MApKETHHTa Yy 3/PaBCTBEHUM yCTAaHOBaMa Ha NEPLUIHMPAHU KBAJIUTET 3/IPaBCTBEHUX
yeayra (2011- ganac)

Aymop/u Bapujabne: ckana/numarsa Memoo
Tsai & Wu NM: ckana Foreman & Money, 1996. | bootstrap oksup (Shrout & Bolger,
(2011) KVY: ,SERVQUAL® ynutHHK 2002) ca 500 ,,bootstrap* y3opaka
. WM: pesunupanu uactpyMeHnt (Yeo | [lupcoHoB xoedpuujeHT
Kim & Lee . 94 .
(2016) & Choi, 2008>%) Koperanuje, BumecTpyka RA/
KY: apant. ,,SERVQUAL“® SPSS/PC version 20.0

HUM: apantupano npema Foreman & | KRA

Mehmood et al. | Money, 1995; Yurtseven & Halici,
(2022) 2012)

KVY: Bouranta et al., 2009

HUM: wunrepnn wmapkerusr; KY: kBamurer ycmyra; SEM (Structural Equation Modelling): monenoBame
cTpykTypaiHux jenuaunua; RA (Regression analysis): perpecuona anammsza; PA (Path analysis): anamuza
nytame; KRA (Correlation and Regression): xopenaunuja n perpecuja; KFA (Confirmatory Factor Analysis):
KOoH(upMaTopHa (aKTOpcKa aHaK3a; H.II. — HeA0CTaje MoAaTaK MiIM My HUje 0o moryhe npuctynuTa

H360p: AyTOp Ha OCHOBY IIpETJIE/a JINTEPATYpE

Ananuzom cryauja (Tabena 12, TaGena 13), gonuio ce 70 HEKOJIUKO 3aKJbydyaka. Y THIIA)
WHTEPHOT MapKeTHHTa Ha KBAJIUTET 3[PaBCTBEHUX YCIyra, NEpIUNHpPaH OJ CTpaHe
MEIUIIMHCKUX cecTapa, je mo3uthBaH u aupekrad (Tsai & Wu, 2011). V HaBeneHoj cTyauju
(Tsai & Wu, 2011), yTumaj akTUBHOCTH HMHTEPHOT MapKeTHHTa (yHpaBibamke JbYJICKUM
pecypcuMa, W BH3Mja M Pa3BOj) Ha JAMMEH3MjE KBAJUTETa 3JPAaBCTBEHUX ycCiyra (IOBEpeme U
OJI3UB, CUTYPHOCT WM TapaHlMje ¥ Opura, M OINUIUBMBOCT), MEPLMIHUPAHUX OJI CTpaHe
MEIULMHCKUX CecTapa, OCTBapyje ce M IMOCPEACTBOM OpraHu3aloHe NmocBeheHoCTH (0JHOCHO
MOBEpEa U YacTH, U JIOjaTHOCTH 3all0CICHUX). Y CTYAMjU Koja je cpoBeneHa y Jyxxnoj Kopeju
(Kim & Lee, 2016) yrBpheHo je na ce HMHTEPHMM MAapKETHHT aKTUBHOCTHMA IIOJICTHYE
OpHjEHTaIMja MEIUIIMHCKUX CecTapa Ha KOPUCHUKE 3/IPAaBCTBEHHUX YyCIIyra 4yuja je Mepa 00Jbu
KBAJIUTET TPYKEHUX YCIyra M3paXkeH Yy ONWIUBMBOIINY yciyre, moy3aaHomhy, OI3HMBY H
eMIaTHju MEIWIMHCKHX CcecTapa IpeMa KOPHCHHIIMMa 3paBCTBEHUX yciyra. HWHTepHH
MapKeTHHT, Ha Taj Ha4WH, OCTBapYyje KJbYYHY YJIOTY y MOOOJBIIAMY KBAJIUTETAa 3IPaBCTBEHHX
yciayra u noehawy 3amoBosbecTBa manujenara (Kim & Lee, 2016). Cryauja cnpoBeneHa y
[Takucrany (Mehmood et al., 2022) yka3yje Ja MHTEpHH MapKETHHI OCTBapyje MO3UTHBHE

% Conduit & Mavondo (2001): 06yka 1 06pa3zoBar-e; IOAPIIKA MEHAIIMEHTY; MHTEPHA KOMYHUKALIH]a; YIIPABJbaHe
0co0JpeM; U eKCTEepHA KOMYHHKAIIH]ja.
% TTocmaTpaH Kpo3 OpMjeHTalljy Ha Kymla
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epexTe Ha KBAJUTET 3APABCTBEHUX ychyra (EKCTEpHHX YCIyra) TOCPEICTBOM KBAJIUTETa
uHTepHux ycinyra (Mehmood et al., 2022).

OcuM HaBeICHNX UCTpaXKMBaya U BbUXOBHUX pe3yJiTaTa, O] 3Hauaj 3a TeMy JucepTalyje je
MMOMEHYTH Jla KyJATypa OpraHu3aiuje (3apaBCTBEHE YCTAaHOBE) OpHjCHTHCaHA HAa HWHTEPHO
TPKUILITE (3arociieHe), MOCeOHO Ka 3alociieHMMa Ha TpBOj JUHHMJU OCTBapyje IO3UTUBAH
JIUpEKTaH eeKaT Ha aTPaKTUBHOCT YCTaHOBE U, IOCPEJICTBOM K€, HAa aHTAKOBAHE 3aMIOCICHHUX,
BUXOBY HaMmepy (iaykTyanuje M KBJIUTET YCiIyra (MCTpaXHBame CIPOBEACHO Yy jaBHUM
Oonauama y jyroucrounoj Hopsemkoj: Slatten et al., 2019). KynTypa u okpyKeme HHTEPHOT
MapKeTHHTa, JaKjie, MHIMPEKTHO yTHYY Ha KBAJIUTET 3IPAaBCTBEHHX yciyra. [lomro mHTEpHH
MapKeTHHT TMOJpKaBa yckiajuBame MHINBUAYATHUX W OPTaHU3AlMOHUX IMJbEBA, Y YCIOBHMA
BUXOBE YCKJIa)eHOCTH Ha BUIIIEM HUBOY, 3aIlOCJICHU CYy 33JI0BOJbHH]jH, TIOCBEheHUju, ocTBapyjy
00Jbe YUMHKE, YHHENH KBAJTUTET 3paBCTBeHNUX yciyra Bummm (Vital & Alves, 2014).

VY nuteparypu ce HaBOJM Jla pacTeé MHTEPECOBABE 32 UCTPAKHUBAKHEM KBAJIUTETa yClIyra
U3 MEPCIEKTHUBE 3a/I0BOJbCTBA M MOCBENEHOCTH 3amoCieHuX KOju cy ycko moBe3anu (de las
Heras-Rosas et al., 2021). Pasnor je jeaHocTaBaH: 3allOCIICHU CBOjUM CTaBOBHMa O MOCIY H
OJTHOCOM IpeMa KOPHUCHHUIIMMA yCIyra MOTY Ja JONpPHHECY KBAJIUTETy 3APABCTBEHHUX YCIyra
(Mosadeghrad, 2014). Otyna cy, y 0OBOj aucepTanujd, OJ 3Hadaja Cy MHIUPEKTHH e(eKTh
MHTEPHOT MapKETHHTa Ha MEPUUMUPAHU KBAIHUTET 3PABCTBEHUX YCIIyTa KOjU CE€ OCTBapyjy He
caMmo TOCPEICTBOM opraHu3anuoHe nmocseheHocTu Beh 1 3a70B0JHCTBA TIOCIIOM
OO0HOC 3a0060/6CMEA 3ANOCIEHUX U KEAIUMEMA 30PABCMEEHUX VYCLY2d.

KBanurer 31paBcTBEHE 3alITUTE MPOLEHYje C€ U KPO3 KBAJIUTET 3IPAaBCTBEHUX YCIyra
OJTHOCHO KBaJMTET HUXOBE HMCIOpyKe. 300Tr Tora je BaKHO Jia Cy 3allOCICHH MOTHUBHCAHU Ha
UCTIOPYKY BHCOKOT KBaiuTeTa. Jlakie, KOJMKO je BakKaH KBAJIUTET YCIyre TOJIMKO j€ BaKaH M
KBAJIUTET H-EHE UCTIOPYKE Tj. Ipy’Kama yciayre. MOTUBUCAHU U 33JJ0BOJHHHU 3aIIOCICHH, Ka0 IHJb
MHTEPHOT MapKETHHTa, AONPUHOCE EKCTEPHO OpPHjeHTHCAHMM IMJbEBUMA MOIYT 33 0BOJHHUX
KOpHCHHUKA yCIyTOM Ko0ja MM ce mpyka. OTyza je 3al0BOJGCTBO 3aIOCICHUX WHTETPATHU 10
KBaJIUTETA 3[PaBCTBEHE 3aIITHTE OJTHOCHO KBAINUTETA Pajia y YCTAaHOBaMa 3/IpaBCTBEHE 3aIlITUTE.
Jomr y mnpBoj momnoBuHu 90-ux roamna 20. Beka moTBpheHa je mo3uTMBHA Be3a u3Mely
3aJI0BOJBCTBO 3aITOCIICHUX M KBaJIHMTETA (paza) 3ApaBCTBEHUX yCTaHOBA Kao M u3Mel)y kBanmTera
pana (HMBOa CECTPHHCKE HEre) W McXoja jeuema mnanujeHara (Aiken et al., 1994 nomenytu y
Mapxkosuh, 2014).

Ornice)kHO UCTpaxkuBambe (akTopa 3a0BoJbCTBA, 00jaBibeHo 2012. roguue (Aiken et al.,
2012), koje je YKJbYYHIO MEIUIIMHCKE cecTpe y OosHuIlama ommre Here (488 OomHuma y 12
eBporckux 3eMasba U 617 6onnuna y CAJl) u nanujente y ouMm 6oiHuama (210 eBporickux
oomuuna u 430 6omauna y CAJI), 3a pe3yaTaT aajo je ca3Hame Ja:

— TIOCTOjU HEAOCTAaTaK y KBAJUTETy OOJHMYKE HEre Koja ce Mpy)ka MNalHjeHTHMa y OBHM
OonHUIIaMa;

— HeJOCTaTak OOJHHMYKE Here, y3 0OMMaH 10cao KOju BOJM MpeonTepeheHOCTH MeIUIMHCKUX
cecrapa Ha NOCIy, FbUXOBOM HE3a/I0BOJHCTBY M XKEJbH JIa CE€ TI0CA0 HAITyCTH, OJpaXkaBajy ce
Ha HE33JJ0BOJHCTBO TAllMjEHATa;
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— Kpo3 moOoJblllatbe OOMHUYKOT PagHOr OKpYXeHmha MOry ce molosplnatd 0e30eIHOCT |
KBaJUTET OOJIHMYKE HEre, OJHOCHO 3aJI0BOJECTBO MEIUIIMHCKHUX CEcTapa, T€ 3aJI0BOJHCTBO
namnujeHata (3aJoBOJBCTBO YCTAaHOBOM U PaJoM MEIUIMHCKHUX CecTapa); HaBeJeHa
CTpaTerja ce MOXe Peai30BaTH y3 HUCKE TPOIIKOBE.

YmTene mo OCHOBY cMamema Opoja 3amocieHuX He Tpeba ma Oyay mpakca
panMoHanu3alyje y 37paBCTBEHMM YCTaHOBaMa IIOIITO j€ TMOTBPHEHO na cMmameme Opoja
MEIUIMHCKUX CecTapa HEraTUBHO YTHUYE Ha UCXOJE MallijeHaTa, J0K HUBO lbUXOBOT 00pa3oBama
uma noszutuBal ytunaj (Aiken et al., 2012). Jlakie, npUTUCIM HAa CMambEHE TPOILKOBA 3aXTEBAjy
Apyry TpaBall pa3MHIUbakba a TO je 00Jbe pa3yMeBame KaKo C€ JbYJICKH PECypCH MOTY
ONTUMAITHO KOH(UTYPHCATH, YeMy C€ MOXE IONPUHETH KPO3 MOOOJBIIAKE PAJHOT OKPYXKEHa
(Aiken et al., 2013). Ha oBaj HauuH O ce JOMPHUHEIO KBAJTUTETY 3ApaBCTBeHE 3amTuTe. OcuM
TOra, Kako Cy IMepIeNIyje MalyjeHara KBaJuTeTa Here W HUXOBO (HE)33aJ0BOJBCTBO IO
yTHUIIajeM BUXO0BE NepLenirje 0codiba, T0oce0HO MEIUIIMHCKUX CecTapa, MOTpeOHO je mojayaTH
Opury o BHX0BOj MPo(heCHOHATHOCTH, KBAIUTETY U ycioBuma paj (Aiken et al., 2021).

Ha y3opky ox 13.077 memununckux cectapa y 243 6onnauie u 18.828 manujenara y 182
oBe Oonnuie y Enrneckoj, benruju, ®unckoj, Upckoj, llIsajuapckoj u lllnanuju, Te Ha OCHOBY
nojaraka o otmycty 275.519 xupypukux nanujeHata y 188 oBux 0oiHMIIA, yCTaHOBIJBEHO je /1a
je Hera mainMjeHaTa of cTpaHe npoeCHOHAIHUX MEAMLMHCKUX CcecTapa y MO3UTHBHO] M YCKO]
BE3M Ca MCXO/AMMA MalMjeHaTa M MCXOJMMa Ha HUBOY 3allOCICHHX — MEIUIMHCKHX CecTapa
(Aiken et al., 2017). Haume, camo gomaBame 0co0sba Ka0 TOMONHHMKA METUITMHCKUM CecTpama
Koje He mocenyje npodecroHaliHe KBaIU(pUKalKje KaKBe MOCE1yje MEIUIMHCKA CECTpa MOXeE
JTONPUHETH CMPTHOCTH KOja OM ce MOorjla WHaue CIPEYUTH, MOKE HApYIIUTH W KBAIUTET H
6e30e1HOCT OOTHUYKE HETe Koja ce mpy»xa manujentuma (Aiken et al., 2017).

HctpaxuBame Koje je cupoBereHo y 13 Oonnuna y Jamany HUje TOTBPAWIO TMOCTOjambe
Be3e n3Mel)y 3a710BOJbCTBA 3aMOCIECHUX TIOCIOM U KBanuTeTa muxoBor paaa (Utsuki Ozagi et al.,
2009 momenyTtn y Mapkosuh, 2014). Haume, 300r HMCKMX H3/Bajarma y 3/ApaBCTBO, PaJHO
OKpY’KeH€ y 3/IpaBCcTBY JamaHa HUje 3a/10BoJbaBajyhe, 3aMoCiIeHn Cy HEe3aJ0BOJbHH, a KBAJIUTET
3JIPaBCTBEHUX YCIyTra KOje OHU TPYKajy OcTaje BHCOK. HaBeneHo ce ofjanimaBa CrieluuaIHOM
JaImaHCKOM KYJATYPOM U TPaJUIIH]oM. ,,)KpTBOBame cebe U CBOje Mopoulle 300T mocia je mo3Hat
¢denomeH y Jamany, u Tako3BaHH ,,Karoshi (mcuxopu3uyuko yHHUIITaBaWme 300T MPEKOMEPHOT
aHTa)KOBama Ha IMOCITy) y TOPacTy je Y 3ApaBCTBEHUM ycTaHOBaMa y Janmany* (Mapkosuh, 2014,
cTp. 16). Jakie, cnenuduyHOCT OKpY’KeHha JETEPMUHHUIIE 33aJI0BOJHCTBO 3AMOCIECHUX MOCIOM,
BUXOB OJJHOC Tpema nociy U kBaimureT muxosor paaa (Utsuki Ozagi et al., 2009 momenytu y
Mapxosuh, 2014). 3a10BOJECTBO 3aMOCICHUX y CBOJCTBY Mpy’Kaolla yCIyra BeoMa je BaXHO 3a
BHUCOKOKBAJIUTETHY yciuyry mnamujeHTuma. Otyga he 3apaBcTBEHa yCTaHOBA  OJHOCHO
MEHAIMEHT, OPUTOM O 3aJJ0BOJBCTBY 3allOCIICHHUX, IMOJCTHIIATH PAacT KBAJIHUTETAa 3PaBCTBEHE
yciyre.

3a/10BOJPHH 3aIIOCIICHH y 3[PaBCTBEHHM yCTaHOBaMa BOJIE 33aJJ0BOJBHHM KOPHCHHIIIMA
3/IpaBCTBEHE 3alITUTE. Y BE3U C TUM, cMaTpa ce Ja Ou MEAMIIMHCKO 0coOJhe Tpebano ,aaHac™
OWTH 33J0BOJFHO CBOJUM TOCIOM Ja OuU MOrio ,.cyTpa“ edukacHO na 3al0BOJbH MOTpede
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nargjeHata (Iliopoulos & Priporas, 2011). HaBeneHo je y carjacHOCTH ca MPETXOIHUM
CTyI¥jamMa Koje Cy CIIPOBEICHE y CEeKTOPY yciyra, a Koje Cy MOTBPIWIC Ja CY 3aJ0BOJHCTBO
3aIlOCIICHUX W KBAJIUTET YCIIyTra y MO3UTHBHO] BE3H, J1a je 3aJI0BOJHCTBO 3aNOCICHUX TTO3UTUBHO
MOBE3aHO Ca 33JJ0BOJBCTBOM KOPHUCHHUKA, OJHOCHO J1a KBAJIUTET YCIyTe MOCPEAyje y OIHOCY
3aJI0BOJHCTBO 3aIIOCIICHUX - 33J0BOJHCTBO KopucHUKa (HIp. Sohail & Jang, 2017).
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VI EMIIMPUJCKO UCTPAKUBAIBE

1. METOAOJIOTHNJA UCTPA’KUBAIBA

1.1. IIpenmer, MUJbEBH M 3aJalld UCTPAKHBAa

3a mpeaMeT OBOI' HCTpPaKMBama IOCTaBJBEHO j€ MCTpaXuBame edekara HHTEpHOT
MapKeTWHIa Yy 3]paBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha CTAaBOBE 3allOCIEHMX O IOCIYy U KBaJIUTET
3[IpaBCTBEHUX yciayra. L{MpeBr OBOT eMITMPHjCKOT CTPAKUBAa U3BEACHU CY U3 HAYYHOT IIUJba
KOjU je MOCTaBJbeH Yy OBOj AMcepTanuju (Ttauka 2.2. yBona). [IpBu 1uJp KojeM ce TEXKWIO je
omKpusarbe egexama UHMepHOZ MapKemuHea Yy 3IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha CTaBOBE
3allOCTICHUX O TOCIYy M KBAIATET 3APABCTBEHHX Yyciyra. J[pyrm [uip OBOT €MITMPHjCKOT
UCTPAXUBaWka J€ noHyda Hose Kilacugukayuje aKTUBHOCTH HWHTEPHOI MApKETHHra y
3IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Koje ocTBapyjy HajBehe edekre Ha CTaBOBE 3aIOCIEHUX O MOCIY U
KBAJIUTET 3IPAaBCTBEHUX YCIIyra, OJHOCHO KOj€ HajBHUILE JONPUHOCE TPOMEHH HHUBOA
3aJI0BOJBCTBA IIOCJIOM, ITOCBEhEHOCTM M KBaJUTETa 3]PAaBCTBEHUX YCIyra y JIp>KaBHUM
3IPaBCTBEHNUM YyCTaHOBaMa NPUMApHOT, CEKyHJApHOI U TEPIMjapHOI HUBOA 3]PaBCTBEHE
3amrTute. TecTHpame W TpoBepa IMOCTABJLEHUX XHMITOTE3a, KAo 33JaTak OBOT EMITMPH]jCKOT
UCTPAXHWBama, CIPOBEACHU CY KPO3 EMIHUPHJCKO HCTPAXHBAKHE HA Y30pKY 3aIllOCICHUX —
MEJIMIIMHCKOT 0Cc00Jba Y JAp>KaBHUM 3ApaBCTBEHUM ycTaHoBama Penybnuke CpOuje mpumapHOT,
CEKYHJIApHOT' U TepLUjapHOT HUBOA 3/IPABCTBEHE 3aILTHUTE.

VBua y nutepatypy U aHalln3a BEHOT CaipiKaja yKaszajH Cy Jla HE0CTajy UCTPakUBamba
Ha OBy TeMmy, moceOHo y PemyOmuum CpOuju. Crora ce TeXWIO MNOMyHaBawmy YTBpheHe
Npa3HUHE Yy JMTEpaTypd IMOHYJOM yBHJIA Yy e¢deKTe HHTEPHOI MapKeTHHIa Ha CTaBOBE
3aIlOCIICHUX O MOCITy M KBAJIUTET 3[paBCTBEHHUX yCIyra y Jp>KaBHUM 37pPaBCTBEHUM yCTaHOBaMa
Peny6muke CpOuje mpuMapHOT, CEeKyHIApHOT W TEpLUHUjapHOT HUBOA 3JIPABCTBEHE 3aITHTE.
EdexTn WHTEpHOT MapKeTHHra y OBHM 3JIpaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa carjielaHd Cy W3
MIEPCIIEKTHUBE CTAaBOBA JOKTOpAa MEIUIIMHE, METUIIMHCKUAX CeCTapa/MEIUIIMHCKUX TEeXHHYapa |
OCTaJIOT MEIUIIMHCKOT 0CO0Jha O TOCIy W FHXOBOT cariielaBara KBaJIHMTETa 3/IPAaBCTBEHUX
ycnyra. Ha oBaj HauMH cy nonymwene npasuune y aumepamypu HajlazuMma KOJU M3BEILTaBajy O
e(peKTMa HHTEpHOI MAapKETHHra Ha 3aJ0BOJBCTBO IOCIOM, IOCBENEHOCT 3]IpaBCTBEHO]
YCTAaHOBM W TEpUENIMjy KBaJIUTeTa 3APABCTBEHUX YCIyra JOKTOpa MEIUIMHE W OCTaJIoT
MEIMLMHCKOT 0c0o0Jba, a HE caMO MEIUIMHCKHUX CecTapa/TeXHu4yapa y 3paBCTBEHUM
ycranoBama PemyOnuke CpOuje mpuMapHOT, CEKyHIApHOT M TEpLUjapHOT HHUBOA 3[PaBCTBEHE
3amTUTe (MCTpaXUBa4YM MPOCTOP j€ MPOCTOP YUTABE 3€MJbE, a 00yXBaT CBU HUBOU 3PaBCTBEHE
3aIlTUTE).
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1.2. U3Bohemwe xumoresa

N3Bohewe xumore3a y OBOj AUCEPTAIM]U 3aCHOBAHO j€ HA TEOPHJCKHM CTaBOBHMA H
Hajla3MMa PaHUjUX eMITUPUjCKUX MCTPaKMBamba (CTyIHja) O MHTEPHOM MapKETHHTY, CTABOBUMA
3al0CIEHMX O HOCHy, M KBAIMTETy 3ipaBcTBeHHX yciyra.®® Ocum HaemeHor, u3Boheme
XMIIOTE3a 3aCHOBAHO je Ha Teopujama Koje MOAp:KaBajy oJHoce n3Mely HaBeleHUX Bapujaliu
nomnyT Teopuje uHTepHor mapkerunra (Hnp. Ahmed & Rafig, 2003; Foreman & Money, 1995;
Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000; u ap.), TeopHje IpyIITBEHE pa3MeHe
(Cropanzano & Mitchell, 2005) u Teopuje mpymrsenor uaentutera (Haslam et al., 2000; Tajfel
& Turner, 1985).%” Oge Teopuje Mory ma objacHe edekTe aKTHBHOCTH HJIM IIPOTPaMa HHTEPHOT
MapKeTHHIa Ha TIIO3UTHBHE CTaBOBE 3aIOCICHHX O TOCHy (330BOJECTBO TIOCIOM U
OpraHM3alioHa MOCBEheHOCT) U Ha MEePUUNUpPAaHN KBAJIUTET 3ApAaBCTBEHUX yciyra. OcuM Tora,
U3BOheme XHUIOTe3a y OBOj AMCEPTAlMjU 3aCHOBAHO j€ M Ha HaJa3MMa paHUjUX E€MITUPU)jCKUX
UCTpaXHBamwa (CTyaHja) 0 epeKTUMa UHTEPHOI MapKETUHIa HAa CTaBOBE 3alOCJIEHUX O MOCIY U

KBAJIUTCT 3APAaBCTBCHUX YCIIYT a.98

1.2.1. U3Bohemwe riaBHE XUIIOTE3E

Y Teopuju HMHTEPHOT MapKETWHTa HABOJM CE€ Ja 3allOCICHH 3ay3uMajy TO3HTHUBHE
CTaBOBE IpeMa IOCIy W IpeMa OpraHu3alfjH Kaja Cy IOAp)KaHW IMpOorpaMHUMa HHTEPHOT
mapketunra (Ahmed & Rafig, 2003; Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019; Foreman & Money,
1995; Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000; u ap.) Otyna ce odekyje na he
AKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHIa Y 3JIpaBCTBEHHUM yCTaHOBaMa MaHH(ECTOBATH MO3UTHBHE
e(eKTe Ha CTaBOBE 3aMOCJICHUX O Mochy. E(ekTn Ha KBAIUTET EKCTEPHUX yCIIyra MaHu(peCTyjy
ce Kaja ce ocTBape e(peKTH Ha CTaBOBE 3amocjeHUX o mociy (mpumaroheno npema Bogicevié
Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 103). OTyga ce, mpema NpPUHIHUIIKMMA TEOpPHje HHTEPHOT
mapketunra (Foreman & Money, 1995; Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004), Mory ouekuBaTu
MO3UTHBHU €(PEKTH aKTUBHOCTH HWHTEPHOI MapKETHHTa Yy 3IpPaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa Ha
MepIeNINjy KBAIUTETa 3IPaBCTBEHUX ycayra. Teopuja opyuimeene pazmene Takohe oOjalimaBa
OJTHOC MHTEPHOI MapKeTWHTa W CTaBOBa 3aloCieHuX o mociy. [Ipema Teopwju IpymITBEHE
pasmene (Cropanzano & Mitchell, 2005), 3amocienn y opraHu3aiijama Koje KapaKTEpHIIeS
BHCOK HUBO JPYINTBEHE pa3MeHe y3Bpahajy opraHu3aivjd CBOjUM JTUCKPEIMOHUM HAaropuma,
MO3UTHBHUM CTaBOBMMA M MMOHalIameM y Be3u ¢ mociom (Qaisar & Muhamad, 2021). Kana
3[IpaBCTBEHA yCTAHOBA YCIIOCTaBM BHUCOK HHUBO JIPYLITBEHE pa3MeHE Ha pelaldju MEHallepu —
3aITOCIICHH, OJTHOCHO KaJia 3aIrociieHe MOAPKH aKTHBHOCTUMA MHTEPHOT MapKETHHTa, OYEKYje ce
na he 3amocieny, y Ckiagy ca MPUHIKAITAMA TEOpHje IPYIITBEHE pa3MeHe, Y3BPaTHTH YCTaHOBH

% IIpesentoano y nornassbuma |, 11 u 11l oe gucepranuje.
97 MIpesentoBano y nornassbuma IV u V ose mucepranuje.
% ITpesenToBano y norassbuma IV u V ose aucepranuje.
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MO3UTHBHUM CTaBOBHMA O TIOCITY M TIOBOJHHHU)OM TEPLEMIIN]OM KBAaJIUTETa 3/[PABCTBEHUX yCIyTa.
Haj3zan, MHOra wucTpakuBama yTHIIaja WHTEPHOT MapKETMHTa Ha TMOHAIIamka 3aroCICHUX
OCllalbajy c€ Ha TEOpH]y APYUITBEHE pa3MEeHE W/WIM TEOPU]y IPYIITBEHOT HACHTUTETa (HIp.
Bailey et al., 2016; Boukis et al., 2015; Tang et al., 2017). HcrakayTocT OpyuimeeHnoz
uoenmumema (Tajfel & Turner, 1985) wmotuBumie 3amocieHe Ha Beha 3anarama Koja
npeBasuiiaze JMYHE WHTEpece M HMMajy 3a IIMJb HMHTEpEce OpraHu3aluje W OCTajame y
opraumzaiju (Haslam et al., 2000). Ilpema nmpuHIMIIMMA TEOpHUje APYIITBEHOT WACHTHTETA,
OYeKyje ce Aa he akTHBHOCTM HMHTEPHOT MapKETHUHra OCTBApUBATH NO3UTHUBHE e(deKTe Ha
mocBeheHOCT 3aMOCIEHUX 3PAaBCTBEHO] YCTAHOBH.

N3Boheme rinaBHe XUnoTese noaApKajiu Cy U HaJla3u paHUjUX EMIIMPU]CKUX UCTPaKMBamba
(ctynuja) o edekTMMa MHTEPHOT MapKETHHTA Yy 3JPAaBCTBCHMM yCTaHOBaMa Ha 3aJJ0BOJHCTBO
3aIllOCIICHUX TI0CJIOM, Ha TOCBENEHOCT 3aloCiIeHUX 3]PaBCTBEHOj YCTAHOBHM, M HAa KBAIUTET
sapascTBenux ycnyra.”® Heku ayropu (lliopoulos & Priporas, 2011) nasone na je mo 2011
TOJMHE CaMO HEKOJIMKO CTyAMja OMiIo ycpeacpeheHo Ha 31paBCTBEHE YCIyre Koje UCHOopydyjy
meaunuacke cectpe y Oomuunama (Chang & Chang, 2007; 2009; Peltier et al. 2008) wmu y
nomoBuMa 3a crapa Jsimiia (Cooper & Cronin, 2000 nomenytu y Iliopoulos & Priporas, 2011), na
cy 300r orpaHu4yeHor Opoja HMCTpakKMBAauKMX CTyJIuja y HaBeJIEHO] o0JacTdh, OBU ayToOpu
NPUCTYIIWIIA HMCTpaXHBamy edekara WHTEPHOI MapKeTHHTa Ha 3aJ0BOJECTBO  ITOCIOM
3aroCcieHUX y Ip kKaBHUM OostHHMIIamMa ceBepHe ['puke. Mehytum, u 1ajbe HenocTajy CTyidje Koje
UCTHTY]y €(PEeKTe WHTCPHOI MapKETHHTa Yy 3JIPABCTBEHHUM YyCTaHOBaMa HE CaMO Ha CTaBOBE
MEIUIMHCKUX cecTapa Beh u Ha cTaBoBe OKTOpa MEAMIMHE M JIPYrOr MEAMIUHCKOT 0C00Jba O
MOCITy, Ka0 M Ha HUXOBY NEPICIIM]y KBAJIUTETa 3/paBCTBEHHX yciyra. [loceOHO HemocTajy
CTyAMje KOje UCIUTY]y e(heKTe MHTEPHOT MapKEeTHHTa Ha KBAJIUTET 3/IpaBCcTBEHUX yciyra. [lopen
TOTa, YOUeH je HEIOCTaTaK CTylIuja KOoje Cy y HUCTPaXHBAkhE YKIbYYHIIE CBO MEIUITUHCKO
0co0Jbe, 3paBCTBEHE YCTAaHOBE HA PA3IMYUTHM HHMBOMMA 3/JPAaBCTBEHE 3aIITUTE, 3APABCTBEHE
YCTaHOBE y BHIIIE MOJPYYja jeTHE 3eMJbE HIIA Ca YUTABOT MPOCTOPA 3eMJbE. Y OUEH je HEeJ0CTaTaK
OBHUX HCTpPaXKMBabka y MaKpo OKpyXkewmy 3apaBcTBeHOr cucrema Pemybnmuke CpOuje. OBo ce
MOCEOHO OJTHOCH Ha JIP’KaBHE 37PABCTBCHE YCTAHOBE UYHje TOCIIOBAKHEC HE PETYIHINE CIO00THO
JICTIOBalkbe TPXKUIITA TIOMYT TOCJIOBama 3PaBCTBEHHX YCTaHOBA IPHUBATHOT CEKTOpa.
[IpeTnocTaBuiIo ce 1a MHTEPHH MapKETHHT Y 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa MMa MIO3UTHBHE eekTe
Ha CTaBOBE 3aIOCICHHX — MEJUIMHCKOT 0C00Jba O MOCTY M Ha KBAJMTET 3JPAaBCTBEHUX YCIyTa.
Ha ocHOBY cBera HaBeICHOT, TJIaBHA XHUITOTE3a j€ TIOCTABJbEHA U TJIACH:

X0: HumepHu mapxemune y 30pagCmeeHuUM YCMAaHo8aMa UMda no3umueHe egpexme Ha cmagose
3aNOCAEHUX 0 NOCIY U K8AIUMen 30pa8CmeeHUx yCiyad.

Y dokycy unmepnoe mapkemuuea y 3IPAaBCTBEHOj YCTAaHOBU CY HEHH 3arlOCICHU
(MHTEpHU KOPUCHHMIIM) KOjU CY OPHjEHTHCAHH Ha CKCTEPHE KOPHCHUKE — MAIMjeHTE, Ha YCIyTe
KOje MM HCHOpY4Yyjy, U Ha OCTBapuBam€ IMJbEBA 3IPABCTBEHE ycTaHOBe (NpuiaroheHo Ha
ocHoBy Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000). Haume, uHTepHUM

%9 IIpesentosano y nornasbuma IV u V ose mucepranuje.
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MapkeTHHToM 00e30elyje ce ma 3apaBCTBeHA yCTaHOBA ,,lIpUBYYE, H3abepe U 3aapKu HajOO0JbE
3allociieHe W J]a OHU BUJE, LIEHE W BPEAHY]Y CBOjy YIJIOTY Y MpYyXKamy OUIMYHOT KBAJIUTETa
ycayre cnosbHUM KyniuMma“™ (Foreman & Money, 1995, ctp. 762). UHTepHH MapKeTHUHT je
WHTETPAJHH JIe0 MApKETHHIIIKE OPHjeHTAaINje U ,,IEMEHT XOJIUCTHYKOT MapKETHHTA ", KOJH Kao
TakaB IMOJpa3yMeBa ,,3a/1aTak 3amolllbaBamba, 00yKe ¥ MOTHBHCAHA CIMOCOOHHMX pPaTHUKA KOjH
xene noopo ga yeayxe kynue“ (Kotler & Keller, 2017, crp. 23). Ocum Tora, MHTEpHH
MapKeTUHT je KOHIENT KOju Ce oOcllamba ,Ha MpPUMEHY Iporpama yIpaBibama JbYICKUM
pecypcuMa yCMepeHHX Ka TOME Jia C€ KOJl 3alOCICHHMX CTBOpE IMO3UTHBHU CTABOBU IIpeMa
OpTraHU3aIfji U pa3BHje HUXOBA CBECT KaKO OW MPABWIIHO MEPIUIHPAINA COTICTBEHY YJIOTY Y
ocTBapemy IubeBa opranmsanuje” (Bogi¢evic Miliki¢c & Ognjanov, 2019, ctp. 102). Kao
MO3UTUBHU CMABOGU 3ANOCIEHUX O NOCKYy TIOCMAaTpaHH Cy 3aJ0BOJBCTBO IOCIOM H
opraHuszairoHa rmocBeheHocT 3amnocineHux. Y JUCepTalMjH je MPETIOCTABIbEH YTHIIA] HHTEPHOT
MapKeTHMHTa Ha OBE CTaBOBE 3allOCJICHUX, Ka0 W Ha KBaTUTET 3ApaBCTBEHHMX yciyra. Jla Ou
3[IpaBCTBEHE YCIyre Ouiie KBaTUTETHE, HAJIIPe MOPajy Ja UCIyHE MOCTaBJbeHe crienu(puKaiuje u
CTaHJap/e KBAJIMUTETA, a MOTOM OUYEKHBamba MCIOPYYHOIa Koja Tpeba Ja Cy y carjlaCHOCTH ca
OYCKMBambMMa KOPUCHHMKA 3[PAaBCTBEHHX YCIyra M IMJbEBHMa 3/paBcTBeHE 3amtute. OTyaa
KBAJIUTETY 3APABCTBCHHUX YCIyra JONPUHOCE 3allOCICHH. Y BE3W C HAaBEICHHUM, KGaaumem
30pascmeenux yciyea MOCMAaTpaH je Kao MCXOJ 3/IPAaBCTBEHE YCTAHOBE Y OKPYKEHY HMHTEPHOT
mapketruHra (Foreman & Money, 1995).

1.2.2. WM3Bohemwe noceOHUX U MOjeAMHAYHUX XUIIOTe3a

Y meopuju unmepnoec mapxemunea (Ahmed & Rafig, 2003; Rafiq & Ahmed, 2000)
HaBOJM CE€ JIa pacT CBECTH O BAXXHOCTH 3aIOCICHUX M TPETUPAIE 3alOCIEHUX Kao MHTEPHUX
KOPHCHHKA JONPUHOCH PacTy BHBHUXOBOT 3a10BosbcTBa mociioM (Conduit & Mavondo, 2001;
Conduit et al., 2014; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000; u apyru), na UHTEPHU MAPKETHHT
OCTBapyje MO3UTHBHE e(eKkTe Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM KOj€ j€ HAjBaKHUJU CTaB 3aIllOCIIEHOT
npema nociy (Bogi¢evi¢c Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 102). Ocum Tora, cmaTtpa ce aa je
WHTEPHU MapKeTHHT Hajoosbu anmat Xepibeprose aBodakTopcke Teoprje MoTuBaije (Omar &
Shehada, 2015), mpu yemy cy MOTHBaIMja M 3aJ0BOJHCTBO TOCIOM YCKO TIOBE3aHE KaTeropHje.
Otyna ce ouekyje na he akTMBHOCTM WMHTEpHOI MapKETHHra Y 3]IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMma,
takohe, MaHu(ecToBaTH NO3UTHUBHE e(heKTe Ha 33J0BOJHCTBO 3aMOCICHHUX rocioM. OcuM Tora,
npema bykuc u capannunmmMa, nocrojeha nmureparypa moTBphyje MCXo[ MHTEPHOT MapKEeTHHTa
Ha HUBOY 3amocieHux y Buay nocehenoctu (Caruana & Calleya, 1998 nomenytu y Boukis et
al., 2015). Teopuja HHTEpHOT MapKETHHTa 00jallkhaBa MO3UTUBHE €(PEKTEe aKTUBHOCTH UHTEPHOT
MapKeTHHra Ha opranu3anuony nocsehenoct (Bogic¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp. 102).
OcwuM Tora, ¥ IPUCTYIT UHTEPHOM MApKETHHTY Ka0 CACTaBHOM JIeNTy MapKETHHIIIKE OPHjEeHTAIIN]e
opranmzanuje (mpunaroheno npema Javorski & Koli, 1993 nomenyTtn y Bogicevi¢ Miliki¢ &
Ognjanov, 2019), u mpucTynmy HHTEPHOM MAapKETHHIY Kao TEXHULHU YIpaBibamkba JbYACKHM
pecypcuma (mpunaroheno npema Boshof & Tait, 1996; Caruna & Calleya, 1998; Farzad et al.
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2008; Malhotra & Mubherjee, 2003; momenytu y Bogi¢evi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019) mory na
o0jacHe moOcBeheHOCT 3amocieHUX OpraHM3alijH Kao IOCJICIUIy AKTHBHOCTH HWHTEPHOT
MapKeTHHTa, Ka0 BUXOBY Kpealujy, Win Kao Bapujadily MpeKo KOje MHTEPHU MAPKETHHT yTHYEC
Ha KBAJINUTET eKcTepHUX yciyra. OTyna ce odekyje na he akTHBHOCTH MHTEPHOT MapKEeTHHTa Y
3paBCTBEHUM YCTaHOBaMa MaHU(ECTOBATH TMO3UTHBHE e(peKTe Ha MOCBENEHOCT 3amOCICHHX
ycranoBH. [Ipema teopuju npymrsene pasmene (Cropanzano & Mitchell, 2005), 3amocnenu ce
YKJbYUYyjy Y OJHOC APYIITBEHE pa3MEHE C OpraHu3aiujoM y3Bpahajyhu joj BHIIUM HUBOOM
3aJI0BOJHCTBA MOCJIOM HAKOH IITO je TO/pIKalia 3al0C/IeHe aKTUBHOCTUMA MHTEPHOT MapKETUHTa
(npr. llies, et al., 2009 momenytn y Anexkcuh u cap., 2022). Teopuja ApymiTBeHEe pa3MeHE
NOJpKaBa M YMI-CHMILY Ja je MOCBeNeHOCT 3aroCICHUX OpraHu3anuji Beha Kaja OHU MPOICHE
Ja cy TOAP>KaHU O] CTPaHe OpraHM3allMje OJJHOCHO Jia Cy Y TPOIIeCy JPYIITBEHE pa3MEHE HMaJIH
KOPHUCT O] aKTMBHOCTH WHTEPHOT MapKeTHHTra ycMepeHHX Ha mux. OTyna ce odekyje jaa he
3al0CJICHH, Y CKJIaly ca NMPHHLUIIMMA TEOpHje NPYIITBEHE pa3MEHE, Y3BPATUTH 3APaBCTBEHO]
yCcTaHOBM BehMM HHBOOM 3370BOJbCTBa mocioM U nocBeheHoctn ycranoBu. Teopuja

9 3amocneHor opraHM3anMjd Koja je IOA

JPYLITBEHOT MIEHTUTETa ToApkaBa mocsehenoct?
YTHIIajeM aKTHMBHOCTH MHTEPHOI MapKETHHIa KOjUMa C€ MCTOBPEMEHO MOACTUYY MPHUIATHOCT
yCTaHOBH, eMOTHBHA Be3aHoCT u nonoc (Bailey et al., 2016; Boukis et al., 2015; Wieseke et al.,
2009). Otyna ce ouekyje na he 3amocieHH, y CKJIaAy ca MPUHIMIIAMA TEOPHjE APYIITBEHOT
UJCHTUTETa, MaHU(PECTOBATH BUIIM HUBO MOCBENEHOCTH 3paBCTBEHO] YCTAHOBH IO YTULAjeM
aAKTUBHOCTH MHTEPHOT MAPKETHHTA.

VY Teopuju UHTEPHOT MapKETUHTa, EpLENIKje 3a0CACHUX KBAIUTETa EKCTEPHUX yCIIyTra
NPEJCTaB/bajy KOPUCHE HHIYyTe Yy MoOoJblllalby Yyciyra 3a KopucHuke. Hamme, uHTEpHH
KOPUCHUIIM ¥ HbUXOBa OpHjeHTallMja HA KyIIa UMajy MO3UTHBHE €(pEeKTe HAa EKCTEPHO TPXKHILTE
onHOCHO ekctepHe kKopucHuke ycmyra (Conduit et al.,, 2014). OTyna ce odekyje na Teopuja
MHTEPHOT MapKeTHHra MOJPKK e(eKTe aKTHBHOCTH WHTEPHOT MAapKETWHTa Ha TEPIENLHjy
KBaJMTETa 3paBCTBEHUX yciyra on ctpane 3amocienux(Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004).
Cryauje cy noTBpAuiie a epuKkacHa UMIUIEMEHTAIMja UHTEPHOT MapKEeTUHTa BOJM MPUBIAYCHY
U 3aJlp)KaBamy 3al0CIEHHUX KOJU Cy INocBeheHM KBalMTETy YCiyre, KylnuMa U HBHUXOBOM
3amoBoJbeTBY (Heskett et al., 1994; Chang & Chang, 2008; Narteh, 2012; momenyTtu y Bailey et
al., 2016), Te moacTHYe OpHWjEHTALM]y 3alOCIECHUX Ha KOPHCHUKE M pacT yuuHka (Ali, 2012
nomeHyT y Bailey et al.,, 2016). Haj3an, ouekyje ce na epeKTH MHTEpPHOT MapKeTHHra Ha
KBAJIUTET 3APABCTBEHUX YCIyTa, MOCPEICTBOM CTAaBOBA 3alOCIEHUX O MOCHy Oymy MoJp>KaHH
YUIBLEHUIIOM Jla MHTEPHU MapKETUHI OCTBapyje MO3UTHBHE EKCTepHE e(eKTe ,,caMO YKOIUKO
MPETXOJHO TPOM3BEAE IMO3UTHBHE edekTe y morieny moBehama 3aJ0BOJBCTBA IOCIOM |
nocsehenoctn opranmszauuju mehy meHum 3amocienuma® (Bogicevic Miliki¢ & Ognjanov,
2019, ctp. 103). Teopuja ApyuITBEHE pa3MEHE MOAPKABA YUILEHUILY Jla 3alOCJICHU MOBOJbHU]E

100 Tloceehenoct opranusamyju peQueKTyjy MAEHTUTET TOjEAMHIA, HETOBO UCKYCTBO U EMOIH]E, Al M HETOBY
NPOLIEHY BAXHOCTH CaJpXKaja OBOI CTaBa y HErOBOM JIMYHOM CBETy — Ja JIM My ce cBuba mnmm He cBuba
opranmzanyja u mena nenatHocT (Rollinson, 2002, ctp. 136 momenyT y Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019, ctp.
99). HaBezneHo ce ocnama M Ha YHEEHWILY [a OpraHW3allMOHa WIACHTH(UKAIHja 3aOCIICHOT MOKE Ja MPETXOIH
weroBoj nocsehenoctu (Chen et al., 2015b).
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MEPIUNAPAJy KBATUTET EKCTePHUX YCIyra Kajla Ccy HW3JIOKCHH TporpaMuMa HHTEPHOT
MapKeTHHTa M KaJla UX MPOLEeHkYjy Kao KOpUCHY monapmky. Odekyje ce 1a, mpeMa MpUHIAITIMA
TEopHje IPYIITBEHE pa3MEHe, 3all0CIICHU Y 3PaBCTBEHUM yCTaHOBaMa MOBOJHHH]E MEPIUITUPA]Y
KBaJIUTET 37PAaBCTBCHHUX YCIIyTa Kaja Cy M3JIOKEHH MPOrpaMHMa WHTEPHOT MapKEeTWHTa W Kaja
WX MPOLICHYjy Ka0 KOPUCHY MOJPIIKY YCTaHOBE.

[ToctaBpame MOCEOHUX U MOjeIMHAYHUX XHUIOTE3a 3aCHOBAHO je Ha Halla3uMa paHUjuX
EMIUPUJCKUX HCTpakuBama (ctyauja). CTyauje Koje Cy WCIHTHUBAIE OJIHOC HMHTEPHOT
MapKeTHHTa M CTaBOBA 3allOCIEHHUX y 3IPABCTBEHUM yCTaHOBaMa O IOCIY YIJIABHOM Cy Owuie
(doKycHpaHe Ha: 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM MEAMIMHCKHX cecTapa y (OOJHHUUKOM) OKpPYXKEHY
untepHor mapkerunra (Hmp. Chen et al., 2015; Choi & Lee, 2012; Janjua et al., 2014; Nasab et
al., 2017) u moceeheHoCT MEAMIIMHCKUX CecTapa 3[ApaBCTBCHO] ycTaHOBH — OosHuIM (Hip. Chen
et al.,, 2015; Choi & Lee, 2012; Tsai & Wu, 2011; Tsai, 2014). Mamu je Opoj crymuja o
e(eKTMa MHTEPHOT MapKEeTUHra Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCIIOM jJokTopa memuiuae (Ahmad & Al-
Borie, 2012; Iliopoulos & Priporas, 2011) unu 3anocnenux u3 Buiie rpymna (Choi et al., 2014,
Hussin, 2022; Isik & Altunoglu, 2016), o edpexTrMa WHTEPHOI MapKETHHra Ha MOCBeNCHOCT
JOKTOpa MeAwnuHe 37paBcTBeHOj yctaHoBu (Ahmad & Al-Borie, 2012) unu mocBeheHocT
3alOCJACHUX M3 BHIIE Ipylia 3JPaBCTBEHO] YCTaHOBH Koja Huje Ooiamua (Asiamah et al., 2020;
Choi et al., 2014; Isik & Altunoglu, 2016; Suprihanto et al., 2018), kao u cryauja o epexTuma
WHTEPHOT MapKeTHHTra Ha KBaJMUTET 3/paBcTBeHUX yciyra (Kim & Lee, 2016; Mehmood et al.,
2022; Tsai & Wu, 2011). HMako mayioOpojHe, CHIpOBEJCHE CTyAMj€ H3BEITaBajy Ja je
3aJI0BOJBCTBO 3amociieHuX Behe y 3apaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa Yy KOjUMa Cy 3aloCJIeHH
CCH3MOWJIMCAHN WHTEPHUM MAapKETHHTOM Y IIWJbY IMPYXKamka BHUCOKOKBAJIUTETHE YCIIyre
KOPHCHHIIMMA, J]a Cy 3amocieHu NocBeheHUju 3IpaBCTBEHO] YCTAaHOBH Kajia c€ Ha HUX JIENyje
porpaMMMa MHTEPHOT MapKETHHTra, T€ Ja jé MHTEPHH MApKETHHT 100ap HauyuH MOOOJbIIAma
KBJIUTETa 3J[PABCTBEHHUX YCIyra KOje OCTBapyje Kpo3 mnoBehame mocBeheHOCTH 3arociieHuX.
Wmajyhu y BuIy yodeHe Npa3HHWHE, a HA OCHOBY CBEra HaBEJCHOT, NOCTaBJbEHE Cy IMOCEOHE
XHITOTE3E:

X1: HuBO mpuMeHe aKTHBHOCTH HMHTEPHOT MapKETHHTa Y 3JpPaBCTBEHUM YCTaHOBaMa HMa
MO3UTHBHE e()EeKTe Ha CTAaBOBE 3aIIOCICHUX O MOCIY — HUBO EUXOBOT 33JJ0OBOJHCTBA MOCIIOM H
nocBeheHOCTH 3IpaBCTBEHO] YCTAaHOBU

X2: HuBo mpuMeHe aKTHMBHOCTH HWHTEPHOT MapKETHHra y 3]paBCTBEHHM YCTaHOBaMa HMa
MO3UTHBAH eeKar Ha MEePUUITUPAHU KBAIUTET 3[PAaBCTBEHUX yCIyTa OJ1 CTpaHe 3aroCcIeHIX

X3: CtaBoBHU 3aMOCIEHUX O IMOCITY IMOjeIUHAYHO MOCPEAYjy y OJHOCY M3Mely HHBOa NMpUMEHe
AKTUBHOCTH WHTEPHOT MAapKETHWHTA y 3JPaBCTBCHHM yCTaHOBaMa W TICPIIUITUPAHOT KBAJIHUTETA
3[IPaBCTBEHUX YCIyTa O]l CTPaHEe 3aIlOCICHUX

AxmusHocmuma uHmMepHOe MapkemuHea 'y 3IPAaBCTBEHO] YCTaHOBH YCIIEIIHO C€
KOMYHUIIFpa BH3HMja O HM3BPCHOCTH YCIIyre Ka 3allOCICHHMA, IMOJICTHYE CTHUIAKkE BEIITHHA
3alOCJIEHNX M FbMXOB Pa3Boj, Te Harpal)yjy 3amociieHu 3a CBOj paja u 3anarame (Foreman &
Money, 1995). 3a0osobcmeo 3anocienux nociom uckasyje Mepy y K0joj Cy 3anocjaeHu cpehHu u
3aJJ0BOJPHH CBOJHM IIOCJIOM OJHOCHO Mepy y KOjoj UM EHXOB M0Cao oMoryhaBa MOIMHpEHE
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BUXOBUX TOTpeda M HUCIymeme kesba. VMmajyhm y Buay na ce HCTpakMBame CIPOBOAH Y
3[IPaBCTBY OKPYXeHa ca HUCKHM IMPHMamkUMa, Y OBOj AWCEpTAlju NMpuxBaheHH Cy acleKTH
mocjia KOjU KapaKTepully TMpOIEHY 3aJ0BOJbCTBO 3allOCIACHUX Yy 3IPaBCTBY Ca HUCKUM
npuMamuma (Alpern et al., 2013). ITocsehenocm 3anocienux U3 MEPCIEKTUBE TPOKOMITOHEHTHOT
mojena nocBehenoctu, koju je mmpoko mpuxBahen y mureparypu (Allen & Meyer, 1990),
npensuha mepewme adeKTUBHE, HOPMATHBHE M KOHTHHYyallHE IOCBeheHOCTH 3/paBCTBEHO]
yCcTaHoBH. [lepyunupanu Keaiumem 30pascmeeHux yciyea OJpa3 je HUBOA TEpIeNiuje
3aI0CICHHX TMOjeIMHUX JUMEH3H]ja KBaIUTEeTa 31paBcTBeHuX ycayra (Ivanov et al., 2022).
Hamnpen nHaBeneHo 1eKOMIOHOBamkE TOCCOHMX YMHUIIAIA HA HUKU HUBO, HA TIOjeAMHAYHE
YUHHUOLE, OMOTYhHJIO je u3BOoheme nojeinHavyHuX xunores3a. [lojenuHaune xumnorese riace:
X1.1. HuBo npumMeHe rpyna akKTUBHOCTH WHTEPHOI MapKeTHHIa Yy 3/IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa
(aKTUBHOCTH Yy BE3UW ca pa3yMeBamkeM BHU3Mj€ OpraHu3alMje OJl CTpaHe 3aloCIeHUX U
KOMYHHUKaIlfja ca 3aloCJICHUM, aKTUBHOCTH y Be3UW ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aloCieHHX, U
aKTUBHOCTH Yy Be3UW ca HarpahuBameM 3alociieHMX) HMa I[O03UTHBaH edekar Ha HHUBO
3aJJ0BOJHCTBA 3aIIOCICHHX I10jeIMHUM aCIIEKTUMAa HUXOBOT 11OCIIa
X1.2. HuBo mpuMeHe Trpyna aKTHBHOCTH MHTEPHOI MAapKETHMHTa y 3APaBCTBEHHMM YCTaHOBaMa
(aKTHBHOCTH y BE3HM cCa pa3yMEBameM BH3MjE€ OpraHHM3aldje OJ CTpPaHe 3aroClieHUX W
KOMYHHUKaIlfja ca 3allOoCICHUM, aKTUBHOCTH Yy Be3UM ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aloCiIeHHX, H
aKTUBHOCTH y Be3W ca HarpahuBameM 3aloCiIeHHX) MMa TMO3UTHBAaH e(deKkar Ha HUBO HHbUXOBE
adeKTUBHE, HOPMATHUBHE U KOHTUHYaJHE MOCBENeHOCTH 3paBCTBEHO] YCTAaHOBH
X2.1. HuBo npuMmeHe rpyna akTUBHOCTH MHTEPHOI MapKETHMHra y 3ApaBCTBEHHUM YCTaHOBaMa
(aKTMBHOCTH y BE€3M Ca pa3yMeBameM BH3Mje OpraHu3aluje OJ CTpaHe 3aloCiIeHUuX H
KOMYHHUKaIlfja ca 3aloCIeHUM, aKTUBHOCTH Yy Be3UM ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aroClIeHHX, H
aKTUBHOCTH Y Be3H ca HarpaljiBameM 3all0CICHNX) UMa TIO3UTUBAH eekar Ha HUBO MepleNInje
3aIlOCTICHHX T10jeIMHUX JUMEH31ja KBAIUTETA 3/[PABCTBEHUX yCIyTa y 3/IpaBCTBEHO] YCTAaHOBH
X3.1. HuBo 3a/10BOJbCTBA 3aMOCICHUX TOjEIMHUM aCIeKTHMa HHUXOBOT MOCTa MMa TO3UTHBAH
edexkaT Ha HMBO IMEpLENIHje 3alOCICHUX MOjeAUHUX AMMEH3Hja KBaJUTETa 3IpPaBCTBEHHUX
ycIlyra y 3ApaBCTBEHO] YCTaHOBH
X3.2. HuBo aexTHBHE, HOpPMAaTHBHE U KOHTHHYaJIHE MOCBEhEHOCTH 3aMOCICHHUX 3[PABCTBEHO)]
YCTQHOBM MMa MO3UTHBAH e(eKaT Ha Mepleniyje 3aM0ocIeHUX M0jeIUHUX JUMEH3H]ja KBAIUTEeTa
3JIpaBCTBEHUX YCIyra y 3/[paBCTBEHO] yCTaHOBH.

1.3. Mertoze, TeXHUKE H HHCTPYMEHT HCTPaXKHBamba

VY 0B0j TOKTOPCKO] AUCEpTAIUju CIIPOBEJEHA je CTyAHja Ipeceka Mo y30py Ha CIMYHE
CTy/HMj€ CIIPOBEJICHE y OBOj O0JIaCTH. Y JUTEpaTypH Ce YIIIaBHOM Ha3MBa METOJIOM HCIIUTHBAA
(Alan & Bell, 2015). 3a npukynsbame noaaTaka, Ka0 HHCTPYMEHT, TIOCIYXKHO je CTPYKTYpUpaHH
ynuTHUK (y ipuiory je). [IpBu 1eo ynuTHHKA CaAp KK MUTakba O UCIIMTAHUIIMMA U 3IPABCTBEHO)]
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YCTaHOBH Y KO0jOj Cy 3amocieHu. J{pyru 1eo YIUTHHKA CapXKH MUTamka YMju OJrOBOpH Tpebda na
yKa)Ky Ha HUBO NpPUMEHE aKTHBHOCTH HHTEPHOT MapKETWHTa Yy 3[paBCTBEHHM YyCTaHOBaMa,
Tpehn o ynmuTHHKA CaipK{ MUTama YMju OATOBOPH Tpeba Ja yKaky Ha HHMBO 33J0BOJHCTBA
3aI0CJICHHX TTOCIIOM, YETBPTH JI€0 YIIUTHHUKA Cap KK MUTamka YMji OJroBOpHU Tpeda J1a yKaxy Ha
HUBO 1OCBeheHOCTH 3aI0CIEHUX 3PaBCTBEHO] YCTAHOBU U METH JI€0 YIUTHUKA CAIPKU MUTAHbA
YMjU OJITOBOPH Tpeda /1a yKaXKy Ha MEepLUIHUPAHA HUBO KBAJIUTETA 3/IpaBCTBEHUX yCIIyTra.

[Moganu cy mnpuKyIUbeHH eneKTpoHckoM ¢opmom (Google Forms). YoutHumm cy
npociiehuBaHN HAa HUME)N ajpece MOTCHIMjATHUX HMCIUTAHWKA — YYECHHUKA y HCTPaXHUBABYy H
HMCTUM Ha4YMHOM TIpociehuBanu Ha3an y 6asy.

1.4. VY30pak v HaYMH NPUKYyIJbamka Mojaraka

Emnupujcko uctpaxuBame 00yXBaTHIIO je ApKaBHE 3/IpaBCTBEHE ycTaHOBe PeryOimke
Cpbuje mpuMapHOT, CEKYHIApPHOT W TEPIMjapHOT HHUBOA 3ApaBCTBEHE 3amTHTe. [IpUKyIIbame
roJiaTaka 3aroyvesio je y YCTaHOBHU 3arociema ayTopa nucepranuje (MHCTUTYT 32 opTromenwjy,
bamwuna, beorpam), Tako ITO je TUPEKTOPY YCTAHOBE IOCTaBJbeHA MOJ0Oa J1a ce CIpOBEne
UCTpa)KUBame Mel)y 3alociaeHuM U YIUTHHK, Kao mweH npuior. Kana je nobujeno ogodpeme 3a
crpoBol)eme UCTpaKUBamwba, TUPEKTOPY YCTAHOBE j€ HAa MMEJNI ajapecy mpocieheH JTUHK, YUjuM
MpHUCTYNIOM je omoryheHo momymaBambe YHNUTHHKA. Y BE3U C THUM, 3aMOJbEH je Ja YMHUTHUK
MPOCIIEAN 3aMOCICHUM — MEIUIMHCKOM 0co0Jby OBe ycTraHoBe. Ha oBaj HauumH ce A0ILIO 110
oapehenor 6poja nmogaraka. Jpyru neo mojataka NpUKYIIbEH j€ MO JMYHOM KOHTAKTY TaKo IITO
CYy jeHUM JIeJIOM 3aMOJBEHH IHPEKTOPH 3/IPaBCTBEHUX ycTaHOBa BaH beorpama ma mpocnene
CBOJUM 3allOCICHMM YIHTHUK, a JApPYrUM J1enoMm ymyheHa je ycmeHa Monba Kojerama,
npujaTesbuMa, MO3HAHUIMA, poharimMa KOju Cy 3aIoCICHH Y 3IpaBCTBY WM KOJH UMa]y Y CBOM
OKpY’KEHbY 3alloCiICHEe Y 37paBCTBY Ja MOIMyHE YNUTHHUK. [I0TOM je AupekToprMa yCTaHOBa BaH
Beorpama wim QUpEKTHO MOTEHIMjaTHUM HCIUTAHWIIMMA Ha MMEj ajupecy mpocieheH IuHK,
MyTeM KOjer UM je oMoryheH MpUCTYT yIUTHUKY U TOMyHhaBamke YIUTHUKA.

HcTtpaxkuBame je CipoBeCHO TOKOM ampuiia U Maja Mecena (mpBa Hegesba) 2023. Tauan
6poj TMocnaTUX YIUTHMKA HE MOKE Ce M3BECTH, Mpojekuuja je Ha oko 1500.1% Bpoj Bpahenux
ynuTHUKa je 799. YOUTHUIM KOJU HHUCY Yy ILIEJIOCTH TONYyHEHH, ofbavyeHu cy, ma je Opoj
KOMIUIETHO TOMyHEeHUX ynuTHuKa 781. Kako m30cTaje carimacHOCT y JIMTepaTypH O BEIHYUHH
y30pKa, O4eKyje ce Ja y3opak Oyme Oap mer myrta Behm om Opoja murama winm HajMame 200
(Kline, 2005). Ha taj Hauun oapeheH y3opak MOXke ce CMaTpaTH 3a0BOJbaBajyhuM y acmekTy
00jexkTUBHOCTH Kputepujyma npema Kmajay. M3 cBera HaBeneHOT, BEIMYMHA Y30pKa Y OBOM
UCTPaKUBAY j€ MPUTOIHA.

101 TIpema unTepHOj eBUmeHMjH, Y MHCTUTYTY 32 opToneaujy, Bamuna, beorpan, na nan 31.3.2023. rogune, 6poj

3aIOCIICHUX — MEIUIIMHCKOT 0cobJpa je 667, u 1o: 154 mokropa meamiune, 8 (apmaneyra u 505 MeaUIMHCKIX
cecTapa/TexHu4apa.
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15. Crpykrypa y30pka

Crpykrypa y30pka nata je y Tadenu 14.

Tabena 14. Ctpykrypa y30pka

Y3opak (ykynno=781)

Rpumepuym Dpexsenyuja*®? Vuewhe (%)

Poo

Myiku 139 17.80
Kencku 642 82.20
Cmapocm (200une)

<30 113 14.47
31-40 194 24.84
41-50 236 30.22
51-60 192 24.58
>60 46 5.89

bpauno cmare

OxemeH/yaaTa 482 61.72
Heoxemen/nHeynata 184 23.56
Ocrano 115 14.72
Bpcma yeosopa o pady

Heonpeheno 704 90.14
Ha onpeheno Bpeme 67 8.58
Ocrano 10 1.28
Ho3uyuja

Jupexrop unu apyra pykoBoaeha gynkimja 120 15.36
[Monpehenun/u3Bpimnait 661 84.64
Paowno mecmo

JlokTop MeauinHe 183 23.42
MenuirHcKa cecTpa/MeTUIIMHCKA TEXHUYAp 511 65.43
OcTano MeITUIMHCKO 0c00Jbe 87 11.15

102 yyecranocT nojaBsbuBamba
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Paono uckycmeo, yxynuo (2ooune)

<10 204 26.12
11-20 199 25.48
21-30 243 31.11
31-40 120 15.36
>40 15 1.93
Obpasosarve

MenuuHCKH TeXHUYAp (Cpeame 00pa3oBame) 374 47.89
Buim MmeaunuHcKy TeXHU4Yap (CTyIUje BUIIET WK

BHCOKOT' CTPYKOBHOT 00pa30Bama) 203 25.99
JIOKTOp MEIUIIMHE WU CIIEIH]jaTu3aHT 62 7.93
JlokTop crienujamucTa 94 12.04
JlokTOp HayKka UM MarucTap Hayka 33 4.23
Ocraino 15 1.92

Hueo 30pa6cmeeﬂe 3awumume

[Ipumapuu 222 28.43
CexkyHaapHu 352 45.07
Tepuujapau 207 26.5
Mecmo-epao 3anociera

beorpan 278 35.60
Yuyrpammoct Cpouje 503 64.40

U3zeop: Aytop

VBumom y Tabemy 14, youwaBa ce na Mel)y MCIUTaHUIIMA y Y30pKY JIOMHHHUPAjy
UCIUTAHUIM >keHCKor moja (mpeko 80%), mrTo je ouyekuBaHO HMajyhul y BUAy Ja OBakKBa
CTPYKTypa KapakTepulile 3apaBcTBeHu cucteM Pemyonuke Cpouje (M3Bemtaj 3a Cpoujy, 2022).
IIpema ctapocHoj cTpyKTypH, Hajehu Opoj ucnutanuka je crapoctu usMehy 41 u 50 ronuna,
notoMm ucnuTanuiy crapoctu 31-40 u 51-60, mro ynnHu ckopo 80% y3opka. Ilpema OGpaunom
cTarycy, Hajeehu Opoj MCIUTaHWKA je OKemeH ogHocHO ynaarta. [Ipexo 90% wucnuTanwka nMa
yroBop o paay Ha Heoapeheno Bpeme. Melhy ucnuranuiuma, npeko 84% Cy WU3BPIIMOIM IITO
oJroBapa MPUPOJX IeNaTHOCTH U Teme. Ha pamHoM mecty goktopa meauruHe je mpeko 23%
UCTINTaHWKA, TpPU YEeMy Cy JOMHHAHTHH WCIUTAaHUIM HAa PAZHOM MECTy MEIUIMHCKA
cecTpa/MEIUIMHCKU TeXHUYap (peko 65%), mTo oAroBapa HaBeIEHO] CTPYKTYPH 3alIOCICHUX Y
3apaBctBy PemybOmuke Cp6uje (M3semraj 3a Cpbujy, 2022). Ilpema paaHOM HCKYCTBY,
3aCTYIJbEHE Cy CBE KaTeropHje UCIIUTAHUKA, IPU YeMY je HajMambH Opoj UCTIMTAaHUKA KOJH UMajy
npeko 40 roguHa pagHoTr UcKycTBa (0mu3y 2%), cnene ucnuranunu ca 31-40 ronuHa ucKycTBa
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(15.36%), morom ocrane rTpyne ca mnojenuHayHuM ydemthem on mpeko 25%. Cpenmer
o0pa3oBama - MEANIMHCKUX TEXHUYApa je OJU3y MOJOBHHA MCIIMTAHUKA, BUIIMX MEAMIIMHCKUX
TeXHUYapa Ca 3aBPIICHUM CTyAHjamMa BHUIIET WM BHCOKOT CTPYKOBHOT 00pa3oBamha j& HEIITO
MaJjio BHIIIE O] 4 UCIIMTAHHKA, JIOK j€ MamHu OpOj JOKTOpa CIEIHjaINCTa, JOKTOpPAa MEIUIIMHE
WIN CHelMjajn3aHara, ¥ JOKTOpa WIM Marucrapa Hayka (Ckopo “4); octanux je 0nmsy 2%. U3
NEPCIEKTUBE HHMBOA 3PABCTBEHE 3alUTHTE YCTAHOBE y KOJOj CY 3allOCICHM HCIUTAHUIY,
JOMUHHPAJy HUCIHUTAHUIM Yy 3APaBCTBEHHM YCTaHOBaMa CEKYHAApHOI HUBOA 3/PaBCTBEHE
3amtute (45.07), MOTOM MCIUTAHULM Y 3/ApaBCTBEHUM YCTaHOBamMa IIPUMapHOI HHMBOA
3npaBcTBeHe 3aTuTe (28.43), 1 Haj3a] UCIIUTAHUIM Y 3/IPAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa TEPIHjapHOT
HHBOA 37paBcTBeHE 3amtutTe (26.5%). Mcnutanunu cy yrilaBHOM 3allOCICHHU Y 3PaBCTBEHUM
ycTaHOBaMa y yHyTpammocTu (6mu3y 65%%), a norom na tepuropuju rpaga beorpana. Ilpema
CBUM KPHUTEPHJYMHUMA, Y30PaK j& 1moa00aH.

1.6. Craructuuke MeToje KOpUIIheHe Y UCTPAKUBAY

Kako 6m ce ucnurane xumnorese, Kao U y Wby JAECKPHUIIIKjEe U KiIacuuUKaiuje, y oBoj
JUcepTanuyju KopuheHo je HEKOJIMKO CTaATUCTUUKUX METOJa:

— MOJIETIOBalkEe CTPYKTYPATHUX jeJHAYMHA METOJOM NapIyjaHUX HajMamHX KBaJpara

(Partial Least Squares Structural Equation modeling - PLS-SEM)

— ekcmioparopHa ¢akTopcka ananusa (Exploratory Factor Analysis - EFA)
— BuIIecTpyka ituHeapHa perpecuja (Multiple Linear Regression Analysis).

Mooenosarwe cmpykmypainux jeonauuna je TEXHMKa MYJITHBAapHjalliOHE CTATUCTHYKE
aHaJM3e KoOja ce KOPUCTH 3a aHalIM3y CTPYKTYpPHHUX OfHOca u3Mely MepeHux Bapujadnu
(MHIUKATOpAa) U JJATCHTHHUX BapHujadiiv, kKao U ogHoca u3Mmel)y marentHux Bapujabmum (Hair et al.,
2014). OBa TexHUKa je KOMOWHaIMja (aKTOPCKE aHAIM3e W aHAIM3€ BHIIECTPYKE perpecHje.
JlarenTHe Bapujabie (MM JIATEHTHU KOHCTPYKTH) C€ HE MOTY JHPEKTHO M3MEpHTH, Beh ce mepe
nomohy mHAMKaTopa (MepHUX Bapujabiu). OBa Merona oMmoryhaBa NMpenu3HO MOJENUpame U
WCTITHBAkE Kay3aJHUX OJHOCA KOjH MHTEpECyjy HCTpakuBada. MoJenoBame CTPYKTYpaTHUX
jenHaunmHa omoryhaBa TECTHpAame CIIOKEHHX MOJeNa ca JUPEKTHHUM W HHIUPEKTHUM Be3ama
u3mely Bapujabmu. Y 0BOj METOIU ce KOPHUCTE JIBE BPCTE Bapujaliid: €HJIOTEHE U er30TeHe
Bapujabiie. Ennorene Bapujalie Cy eKBMBAJEGHTHE 3aBUCHUM BapHjabiiama, a €r3oreHe cy
jeIHaKe He3aBUCHUM NPOMEHJBUBHUM. Y MoJel je Moryhe YKIbYUUTH U MOAEpaTope M UCTIUTATH
IBUXOB YTHUIQ] Ha Be3e y Mojeny. Mojaeparopu cy Bapujabie Koje TojadaBajy WU CMambyjy
YTHIIa] He3aBUCHE Bapyjadiie Ha 3aBUCHY Bapujaliry.

103 VksbydeHe cy 30paBCTBEHE YCTAHOBE CBUX 3IPABCTBEHMX PETMOHA OcMM pernoHa Kocoso m MeToxumja: pernon
Bojsonune, peruon 3amagae Cpouje, pernon llymaauje u Lentpamne Cpbuje, perron ucroune CpOuje u peruoH
jyxue Cpouje.
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VY 0BOj IucepTanrju, MOJCIIOBAKE CTPYKTYPATHUAX jeTHAYMHA CE€ KOPUCTHIIO KaKo OU ce
(dbopMymHCcao U TECTHPAO IEJTOBUT MOJET yTHIAja HHTEPHOT MapKETHHTa, 3aI0BOJHCTBA MTOCIIOM
U TOoCBEhEeHOCTH TMOCIYy Ha KBAJIMTET 3JApaBcTBeHUX yciayra. OBa Meromga omoryhumma je
WCTIUTUBAKE JUPEKTHUX Be3a u3Mel)y mocmaTpaHux Bapujabiid, Kao M WHIUPEKTHOT YTHIIaja
MHTEPHOI MAapKeTHHra Ha KBAaJUTET 3[PAaBCTBEHUX YCIyra KOjU C€ OCTBapyje MOCpPEACTBOM
BapHjabnu “3a70BOJHCTBO MocioM” U “‘nocBeheHocT 3apaBcTBeHO] yeraHoBu . OcuM Tora, oBa
MeTofa omoryhwia je mperu3HO u3pauyHaBame jaunHe yruiaja (effect size) nesaBucHUX
Bapujabiu Ha 3aBHCHE Bapujadiie y Moneny, mto omoryhasa n3Boleme 3aKk/bydaKa 0 Kay3aJHUM
OJIHOCHMMa KOjH MOoCcTOoje u3Mel)y mocmarpaHux Bapujadiu.

Excnnopamopua ¢gaxmopcka aunanusza je CTaTUCTHYKAa METOJA KOja Ce€ KOPUCTH 3a
OTKpPHBAmkE¢ OCHOBHE CTPYKTYpE pelaTUBHO BeJMKOr ckymna Bapujadbmu (Norris & Lecavalier,
2009). [usb oBe aHanm3e je na ce WACHTU(PHUKY]y OCHOBHHM OJHOCH M3Mehy MepeHHux Bapujadiu
(uanukaropa). McrpakuBauu oOMYHO KOPHCTE OBY METOAY KaJa pa3BHjajy MEpHY CKaily (ckaa
je CKyIn IHUTama Koja ce KOpUcTe 3a Mepeme oapeheHor denomena). OBa aHanmm3a CIyXd 3a
UACHTU(UKALIM]Y JIATCHTHUX KOHCTpyKara (BapHjaliM) KOjU Ce MOTY H3JIBOJUTH Ha OCHOBY
cepuje MepeHux Bapujadbau. KopucTtu ce oHIa Kajaa CTpakuBad Hema a Priori mpeTnocTaBKy o
TOME KOje MepHe Bapujadie mpumnaaajy kojum (axropuma (JlaTeHTHUM Bapujadiama). OOudHO
UCTpa)KMBAa4YKM UMajy BEJIUKH Opoj u3MepeHuX (MepHHX) Bapujabiiu, 3a Koje ce MPEeTIoCTaBba /1a
Cy MOBE3aHe ca MambUM OpOjeM ,,HeonakeHUX “ hakTopa (JJAaTEHTHUX BapHjadIin).

VY 0BOj AmcepTanyju, eKCIUIopaTopHa (GakTopcka aHaln3a KOPHCTWIIA Ce Kako OM ce
UACHTU(UKOBAJIE TOjeAMHAYHE JUMEH3Hje ((aKTOpH) y OKBHPY CKajle 3a MEpeme KBalIUTETa
3/IPAaBCTBEHUX YCIIyra M CKaJe 3a MEpeHe HUBOA MPUMEHE aKTUBHOCTH WHTEPHOT MAapKETHHTA.
OBe ckaje HHUCY JOBOJbHO HCIHTaHEe W KopuirheHe y nomMaheM HCTPa)kKMBAYKOM KOHTEKCTY
(TTOCceOHO KOHTEKCTY 3JIPaBCTBEHOT OKPY)KEHa) Kako OM ce MOTJe ca CUTYPHOIINY M yHampen
nepuHUCATH HUXOBE TUMEH3Hje. 300r Tora je OWII0O HEONXOJHO TPBEHCTBEHO HCIHUTATH
CTPYKTYpy OBHX CKaJla, Kako Ou ce Morie Kopuctutu y oksupy PLS-SEM monena

Buwecmpyxka numeapua pecpecuja je CTaTUCTHYKAa TEXHUKA KOja c€ KOPHCTH 3a
npenBubame UCxoaa Baprjadiie Ha OCHOBY BPEIHOCTHU JIBe WM Bulle Bapujadmau. [lomohy me ce
aHaJIM3Kpajy OJHOCH M3Mel)y Be UM BUIIE HE3aBUCHUX METPUUYKUX Bapujabiu (IpeaukTopa) u
jeaHe MeTpuuKe 3aBUCHE (KpuTepujymcke) Bapujadie (I'pydop u ap., 2021, ctp. 418). [Tonekan
ce jeHOCTaBHO Ha3WBa BHIIECTPyKa perpecwja, MU TO j€ NPOLIUpEeHa BapHjaHTa JHHEApHE
perpecuje. [IpoMeHIbHBa KOja ce€ eI MPEIBUICTH MO3HATA je Kao 3aBHCHA NMPOMEHJBUBA, JOK
Cy NMPOMEHJBHBE KOj€ c€ KOPUCTE 3a IpeBuhame BPeJHOCTH 3aBUCHE MPOMEHJBHBE ITO3HATE KA0
HE3aBUCHE MTPOMEHIBHBE.

Y o0BOj nucepTanyju KOPUCTWJIA C€ CTaHJapJHa BHIIECTPyKa pPErpecuja, OJHOCHO
perpecuja KoJ Koje Cy CBe He3aBUCHE NMPOMCEHJbMBE HCTOBPEMEHO YHeTe y Mojen. [luib oBakBe
nmocTtaBke OWO je Ja ce OTKpHUje Koja OJ] MOjeJMHAYHUX TUMEH3Uja AePUHHCAHUX KOHCTPYKTa
(maTeHTHUX BapHja0nM) uMa HajBehu yTuiaj Ha Apyre 3aBUcHe Bapujabdie y mozaeny. Ha ocHoBy
TOTa ce U3BpIIMIa Kiacu(puKaluja JOMPUHOCA MOjeIMHAYHUX JTUMEH3Hja HHTEPHOT MapKeTHHTa
Ha 3aJ0BOJFCTBO IIOCIIOM, ITTOCBEhEHOCT 3/paBCTBEHO] YCTAaHOBH M KBAJIHMTET 3JIPABCTBEHUX
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yciyra, Kao U JOIMPUHOC MHAWKATOPA 3a0BOJHCTBA IMMOCIIOM U OPraHMU3aluoOHC nocsehenocTy Ha
KBAJIUTCT 3APaBCTBCHUX YCJIyra.

1.7.  Mepemwe Bapujabiu y HCTPAKUBAY

BapujaGie y 0BOM HCTpaKuBamy Cy: HHTEPHU MAapPKETHUHT, CTABOBH 3aIlOCIICHUX O MOCITY
— 33JI0BOJHCTBO MOCJIOM M OpTaHMU3alMOHA TOCBENEHOCT, ¥ KBAJIUTET 3[JpaBCTBEHHUX YCIIyTa.

Humepnu maprxemune: IHTEpHU MapKETHHT j€ MEPEH CKaJlOM O MHTEPHOM MapKETHHTY
(ckana Foreman & Money, 1995, y mpuiiory je) kpo3 15 nurama y ynuTHUKY o3HadeHux ca IM1-
IM15. Hcnuranunu cy JaBajid CBOjé MHILJBEHE O HMHTEPHUM MAPKETHHI aKTHUBHOCTHMA
(rpymnamMa akTUBHOCTH) Y HHMXOBOj 3[JpaBCTBEHO] YCTAHOBH TaKO IITO Cy OLUEHWIH HUBO IbUXO8E
npumene Kpo3 OLIEHYy Mepe y K0joj Cy carjacHu ca moHyheHuM u3jaBama y YNUTHHKY (CKaja
oleHe: o1 1 — HUMao 10 5 — y BeoMa BEJIMKOj MEPH).

Cmasosu 3anocienux o nocniy ce€ y OBOj AMCEPTAlUjH TOCMAaTpajy Kao MO3UTHBHH
CTaBOBH ,,0 TIOCTY" KOjU YKJbYUY]y 33JJ0BOJHCTBO IMOCIIOM M OPTaHU3AIMOHY MTOCBEhEHOCT.

3a0oeobcmeo nocnom’ 3a10BOJbCTBO 1ocioM je mepeHo ,,SEHC* ynutHukoM (ckaia
Alpern et al., 2013, y npwiory je) xpo3 20 murtama y YHOUTHHUKY o3HaueHHx ca ZP1-ZP20.
AyTOpH OBOI' YNUTHUKa HAaBOJE Jla je ped O MOy3JaHOM, BJIUJHOM U YIUTHHUKY JAKOM 3a
UMIUIEMEHTAlLU]y KaKo y OOJHUYKOM OKPYXKEHhY TaKO U y OKpYXKemY IPYrHX 3IpaBCTBEHUX
YCTAHOBA Yy IIMJbY MEpEema 3a/10BOJbCTBA CBUX KaTEropuja 3/[paBCTBEHUX DPaJHHMKA, TOCEOHO Y
OKpY’X€lY C HMCKMM IpuMamuMa. McnuraHuM Cy JaBajid CBOje€ MHIBEHE O 3al0BOJHCTBY
MIOCJIOM Y HUXOBO] 3/IPAaBCTBEHO] YCTAHOBH TaKO IITO Cy OLECHUIIHN HUBO 3A0080./6CHEA NOCIOM
KpO3 OIIEHY Mepe y K0joj Cy carjacHu ca u3jaBama O 33J0BOJHCTBY T0jE€IMHUM acleKTHMa T0cIa
noHyheHnM y ynutHuky (ckana on 1 — HUMaino 70 5 — y BeoMa BEITMKO] MEpH).

Opeanuzayuona noceehenocm (noceehenocm 30paecmeenoj ycmarosu). OpraHu3amroHa
mocBeheHOCT je y OBOj AUCEPTAIHMjH MEPEeHA Kpo3 24 MuTamka yIUTHUKA MPEy3eTOr 01 AJleHa U
Mejepa (1990, y mnpumory je). Ilpema oBuM ayTopuma, mocBeheHOCT ce cacToju on TpH
IUMeH3Hje (TpU OJBOjeHa KOHIIETITa KOja 3ajeIHO YMHe ocBeheHOCT 3/[paBCTBEHO] YCTAHOBH), a
TO Cy: aheKTHBHA, KOHTHHYyaJIHA U HOpMaTUBHA nocBehenoct. CX0AHO ToMe, MepHe Bapujalie
(uHOMKaTOpH) KOjuMa ce Mepwia nocBeheHocT cy oOenexenu Ha cnenehu nHaumn: AFEKTI-
AFEKT8, KONT1-KONT8, NORM1-NORMS (ykymHo 24 uHaukaTtopa). Mcnuranumm cy gaBainu
CBOj€ MHIIUBEHE O MOCBEeheHOCTH HUXOBO] 37PAaBCTBEHO] YCTAHOBH TAaKO IITO CY OLUEHHIIN HUBO
noceehenocmu Kpo3 OIEHy Mepe Y K0jOj Cy carJlacHH ca u3jaBama o rnocsehenoctu nonyheHum y
YIUTHUKY (CKasa o 1 — HUMaso 10 5 — y BeoMa BEJIMKO] MEPH).

Keanumem 30pascmeenux ycnyea: KBamuTeT 3paBCTBEHHX YyCIyra Kao HCXOJ
3/IpaBCTBEHE YCTaHOBE IOCMATpaH je of cTpaHe 3amocieHux %, Mepen je kpo3 26 murama

104 PurepHu MapkeTHHI MMa KJbYYHY YJIOTY y 00jalllbaBaky HepleNuuje 3anocieHux kpaaurera ycayra (Tsai &
Wu, 2011).
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moaudurosaror ,,SERPERF“ ynutHuka MBaHoBa m capajHWKa O]l KOJHX je IMpey3eTa CKaya
(Ivanov et al., 2022, y mputory je). [Tutama cy o3Hauena ca KZU1-KZU26. Mcnuranunu cy
JIaBaJli CBOj€ MUIIJBEEHE O KBAJTHUTETY 3APABCTBCHHUX yCIyra y HBHXOBOj 3APaBCTBEHO] YCTAaHOBH
TaKO IITO Cy OICHWIH HUBO Kealumema 30pA6CMEEHUX yciyea Kpo3 OILEHYy Mepe y K0joj cy
carjiacHU ca MmoHyheHuM H3jaBama y YIUTHHUKY (CKajia oleHe: ox 1 — HuMmalio 10 5 — y Beoma
BEJIMKO] MEpN).
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2. PE3YJTATHU HCTPA’XKUBAIA U BbUXOBA UHTEPIIPETALIUJA

2.1.

HCCKPI/IHTI/IBHa CTaTUCTHUKA U TCCTUPAKC HOPMAJIHOCTH IIOJaTaKa

Hpe HET'o LITO CC MPUCTYIIUIIO 06pazuz1 nogaraka, mocMarpaHa €y JECKpUIITHBHA CBOjCTBa

nogaTraka - Cpc€ama BPCAHOCT MU CTaHAapAHa I[GBI/IjaI_II/Ija. Ocum TOra, HCOIIXOAHO je ouio

UCIIUTATH pacrojieNly nojaraka. MakTopcka aHaiu3a, Kao U perpecMoHa aHaju3a, 3aXTeBajy Ja

MOJAIM HE OZCTYyNajy O HopManHe pacnozene. CBu mpopauynu ypahenu cy y mporpamy IBM
SPSS 24. V Tab6enu 15 npukasane cy cpeame BpearHoctu (Mean), ctanmapaHa aesujauja (Std.
Deviation), uckpusibenoct (Skewness) u crubomrenoct (Kurtosis) 3a ce uamepene Bapujadie

(MHAMKATOPE) KOje Cy KOpHIINeHEe Y UCTPAKUBABY .

Tabena 15. HCCKpI/IHTI/IBHa CTAaTUCTHKA U ITOKA3aTCJbU UCKPHUBJLCHOCTU U CIIJbOIITCHOCTHU

Mean | Std. Deviation | Skewness Kurtosis
Statistic Statistic Statistic | Std. Error |  Statistic  |Std. Error
IM1 2.98 1.238 -0.082 0.087 -0.838 0.175
IM2 3.02 1.235 -0.062 0.087 -0.870 0.175
IM3 3.22 1.276 -0.284 0.087 -0.918 0.175
IM4 3.15 1.311 -0.160 0.087 -1.059 0.175
IM5 3.02 1.300 -0.085 0.087 -1.045 0.175
IM6 3.46 1.211 -0.455 0.087 -0.635 0.175
IM7 3.10 1.326 -0.141 0.087 -1.08 0.175
IM8 3.26 1.258 -0.270 0.087 -0.893 0.175
IM9 3.10 1.301 -0.134 0.087 -1.008 0.175
IM10 2.98 1.314 -0.013 0.087 -1.075 0.175
IM11 3.72 1.129 -0.640 0.087 -0.255 0.175
IM12 2.79 1.341 0.113 0.087 -1.127 0.175
IM13 2.63 1.339 0.295 0.087 -1.043 0.175
IM14 2.55 1.341 0.387 0.087 -1.023 0.175
IM15 3.01 1.226 -0.035 0.087 -0.921 0.175
ZP1 2.95 1.288 -0.002 0.087 -1.022 0.175
ZP?2 3.44 1.317 -0.441 0.087 -0.927 0.175
ZP3 3.19 1.297 -0.227 0.087 -1.002 0.175
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ZP4 3.59 1.250 -0.644 0.087 -0.523 0.175
ZP5 3.31 1.311 -0.358 0.087 -0.934 0.175
ZP6 2.83 1.326 0.097 0.087 -1.066 0.175
ZP7 3.19 1.287 -0.258 0.087 -0.948 0.175
ZP8 3.27 1.234 -0.270 0.087 -0.798 0.175
ZP9 2.96 1.364 -0.046 0.087 -1.189 0.175
ZP10 3.14 1.254 -0.128 0.087 -0.917 0.175
ZP11 3.75 1.213 -0.767 0.087 -0.320 0.175
ZP12 3.37 1.275 -0.422 0.087 -0.825 0.175
ZP13 3.64 1.183 -0.605 0.087 -0.423 0.175
ZP14 3.13 1.349 -0.203 0.087 -1.101 0.175
ZP15 3.41 1.228 -0.394 0.087 -0.723 0.175
ZP16 3.16 1.257 -0.179 0.087 -0.92 0.175
ZP17 3.96 0.999 -0.881 0.087 0.439 0.175
/P18 3.62 1.166 -0.565 0.087 -0.453 0.175
ZP19 3.31 1.282 -0.327 0.087 -0.84 0.175
ZP20 3.38 1.170 -0.314 0.087 -0.596 0.175
AFEKT1 3.36 1.268 -0.396 0.087 -0.796 0.175
AFEKT2 3.08 1.318 -0.07 0.087 -1.047 0.175
AFEKT3 3.22 1.299 -0.281 0.087 -0.944 0.175
AFEKT4 1 0

AFEKTS 3.32 1.257 -0.179 0.087 -0.883 0.175
AFEKT6 3.19 1.269 -0.08 0.087 -0.916 0.175
AFEKT7 3.33 1.218 -0.277 0.087 -0.764 0.175
AFEKT8 3.23 1.247 -0.130 0.087 -0.855 0.175
KONT1 3.05 1.272 0.029 0.087 -0.874 0.175
KONT2 3.26 1.286 -0.271 0.087 -0.856 0.175
KONT3 3.30 1.247 -0.274 0.087 -0.785 0.175
KONT4 3.03 1.230 0.049 0.087 -0.760 0.175
KONT5 3.30 1.132 -0.280 0.087 -0.382 0.175
KONT6 3.06 1.253 -0.134 0.087 -0.819 0.175
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KONTY/ 3.06 1.206 -0.086 0.087 -0.686 0.175
KONTS8 3.10 1.227 -0.139 0.087 -0.796 0.175
NORM1 3.15 1.170 -0.142 0.087 -0.571 0.175
NORM?2 3.00 1.197 0.097 0.087 -0.628 0.175
NORM3 2.97 1.215 0.023 0.087 -0.679 0.175
NORM4 3.14 1.248 -0.155 0.087 -0.804 0.175
NORMS5 2.98 1.309 -0.063 0.087 -0.969 0.175
NORMG6 3.18 1.272 -0.191 0.087 -0.869 0.175
NORM7 3.39 1.199 -0.324 0.087 -0.631 0.175
NORMS8 3.08 1.100 -0.067 0.087 -0.281 0.175
KZU1l 3.77 1.087 -0.683 0.087 -0.137 0.175
KZU2 3.29 1.152 -0.256 0.087 -0.634 0.175
KZU3 3.19 1.172 -0.219 0.087 -0.641 0.175
KZU4 3.07 1.026 -0.516 0.087 -0.193 0.175
KZU5 3.30 1.152 -0.205 0.087 -0.660 0.175
KZU6 3.65 1.016 -0.383 0.087 -0.342 0.175
KZU7 3.74 1.072 -0.594 0.087 -0.210 0.175
KZU8 3.83 0.969 -0.518 0.087 -0.138 0.175
KZU9 3.62 1.084 -0.513 0.087 -0.313 0.175
KZU10 3.66 1.016 -0.426 0.087 -0.223 0.175
KZU11l 3.94 0.989 -0.675 0.087 -0.130 0.175
KZU12 3.87 1.052 -0.662 0.087 -0.289 0.175
KZU13 3.48 1.245 -0.505 0.087 -0.619 0.175
KzU14 3.67 1.067 -0.446 0.087 -0.404 0.175
KZU15 3.93 0.953 -0.651 0.087 -0.080 0.175
KZU16 3.82 1.053 -0.624 0.087 -0.218 0.175
KZU17 3.77 1.024 -0.571 0.087 -0.129 0.175
KZU18 3.83 0.970 -0.561 0.087 -0.015 0.175
KZU19 3.45 1.163 -0.351 0.087 -0.619 0.175
KZU20 3.76 1.031 -0.523 0.087 -0.221 0.175
KZzu21 3.55 1.178 -0.554 0.087 -0.419 0.175
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KZU22 3.88 1.095 -0.815 0.087 0.036 0.175
KZU23 3.67 1.109 -0.576 0.087 -0.261 0.175
KZu24 3.31 1.249 -0.281 0.087 -0.813 0.175
KZU25 3.43 1.165 -0.388 0.087 -0.583 0.175
KZU26 3.39 1.180 -0.354 0.087 -0.593 0.175

U3ze6op: Pan aytopa

N3 Tabene 15, Ha OCHOBY cpejibe BPEIHOCTH M CTaHIap/IHE JCBHjalldje, BUIU CE Ja CBE
OCUM jelHe u3MepeHe Bapujabie umajy ojaroBapajyhu BapujaOMIUTET, OJHOCHO Ja CYy
UCIUTAHUIM DA3IMYUTO OJrOBapajd Ha NHTama, mTo omoryhaBa npampy anammzy. Camo
Bapujabna AFEKT4'% nema nukakap BapujaGUIMTET, jep Cy CBU MCIUTAHHUIM JATH HACHTHYAH
OJroBOp Ha TO muTame. OBa Bapujadiia HUje TIOTOAHA 33 Jajby aHATU3y M MOpajia c€ UCKIbYUUTH
U3 Jajber mocmarpama. Ha OCHOBY BpeaHOCTH moKa3zaresba SKewness um Kurtosis (uerBpra u
mecra koinoHa TaOene 15) moxe ce 3ak/byuyuTH Ja MHOJALM HE OACTyHajy OJ HOpMAaiHe
pacmozene. 3a cBe Bapujabie, oBe BpeAHOCTH cy m3Mmely -2 u +2 kao mrTo ce mpenopydyje y
mutepatypu (Sposito, Hand, & Skarpness, 1983). Ocum mnoka3aresba HCKPHBJBEHOCTH M
CIUBOIITEHOCTH, TIOCMaTPaHH Cy M XHCTOrPaMH 3a CBaKy Bapujaliy (KOju Cy AaTH y MPUIIOTY).
Ha ocHOBy cBera HaBe/lEHOT, 3aKJbY4€HO je Ja MOAaly OJroBapajy HOpMalHOj pacrojeny u aa
Cy TIOTOJIHU 3a JlaJbe KopuIlheme y OKBUPY (PaKTOpPCKE M perpecroHe ananuse. Ymnorpeba PLS-
SEM He 3axTeBa HOpPMAaJIHOCT MOJaTaka M OBa METOJAa HHUje OCETJbMBA HAa IOJATKE KOjH
OJICTYIajy OJ] HOpMaJIHE pacro/erne.

2.2.  PesynraTtu excruiopatopHe (paKTOPCKE aHATN3E

[us u cBpxa cropoBohema ekcruiopaTopHe ¢akropcke anamuze (EFA) y o0Boj
aucepTaudju Ouia je Ja ce yCTaHOBUM Ja JM ce u3aBajajy oxapehenn ¢dakropu (3aceOHe
JMMEH3Hje) Y OKBUpY Bapujabiau Uumepnu mapkemunz'® v Keanumem sopascmeenux ycunyea®’.
MepHa ckana 3a Mepeme noceehienocmu 30pascmeenoj ycmauosu je Tpeys3era of AjeHa U
Mejepa (1990) u oHa je a priori jacHo moje/beHa Ha TPH JUMEH3H]je: ahEeKTUBHY, KOHTHHYATHY U
HOopMaTuBHY mocBeheHocT. OBe JMMEH3Wje Cy yCTalbeHe Yy JIMTEepaTypd U MOTY ce OJaMax

KOPUCTUTU 3a Mojenupame y okBupy PLS-SEM. VYV nutepatypu ce mpemopyuyje na ce

105 Yzjaga: Mucnum 1a GuX ce JIako MOTao/Ja BE3aTH 3a IPYTy OPTraHu3alljy Kao IITO CaM 3a OBY.

106 Pako ®opman u Manu (1995) ToBOpE 0 Tpu IpyIie aKTHBHOCTH HHTEPHOT MapKETUHTA, OJHOCHO O TpU (aKTopa,
y IpYTHM CTyIHWjaMa y KOjuMa je KopHIinheHa HBHUXOBa CKala WACHTH(HKOBaHA Ccy IBa (akTopa (HIp. yIpaBIbarmbe
JbYJIICKAM pecypcuMa, M BH3Hja U pa3Boj: Tsai & Wu, 2011; Tsai, 2014).

107 Pey je 0 ynUTHUKY 33 Mepeme KBaJIUTeTa 3APaBCTBEHUX YCIYra Koju je Moau(UKoBaH oj cTpaHe VIBaHOBa U
capaanuka (2022).
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3aJJ0BOJBCTBO IIOCIIOM MOJIENTUpa Kao jeTHOJMMEH3MOHAHA Bapujabiia, jep Cy pe3yJsTaTH
noaobuuju 3a mopehemwe (Hmp. Judge et al., 2001 momenytn y MwunanoBuh u J[paruuesuh
Pamnuesunh, 2019), ma y o0BOj nucepranyju HHUje HCIHTHBaHA (PAKTOpPCKa CTPYKTypa OBE
Bapujabie. McnutuBame (PakTOpcKke CTPYKType Bapwjabiid uHmepHu MapkemuHe N Keaiumem
30pascmeenux yciyea OMOTYhMJIO je Jakile HMHKopHopupame oBux Bapujadbmun y PLS-SEM
MOJIeJI U OTKPHUBAME 3aCCOHUX IUMEH3U]a Y OKBUPY HHUX.

EFA je cnposenena y nporpamy IBM SPSS 24. Jenqna o1 OCHOBHUX NPETIIOCTaBKH KOje
Mopajy ouTtu ucnymeHe 3a cnpoBoheme EFA je nopmannoct nomaraka. Ilomro je yrBpheno na
MOAIM OJIr0Bapajy HOPMAJIHO] PacToIeiu (MPEeTX0/IHA TauKa), IPEILI0 CE€ Ha Jajby aHAJIU3Y.

2.2.1. HcnutuBame TUMEH3U]ja Bapujadne Mumepuu mapkemune

[IpBu Kopak y aHanm3u OMO je Ja ce yBUIM Aa ik he ce nuMeH3uje came AuQepeHIupaTu
YKOJIMKO ce (haKTOpU €KCTPaxyjy Ha OCHOBY CBOJCTBEHE (KapaKTepHUCTUYHE) BpeaHocTU Behe of
1 (eigenvalue >1). Kao merox ekcrpakiuje omabpan je meron rimaBuux oca (Principal axis
factoring) ca Ilpomakc (Promax) porarujoMm. IHTepHH MapKETHHT je MEpeH Kpo3 15 muTama y
YIUTHUKY, LITO YyjeIHO YUHM MEpHE Bapujabie Koje cy o3HaueHe o3Hakama IM1-IM15.
Bpennoct Kajzep-Majep-Onunosor (Kaiser-Meyer-Olkin) mapamerpa (0.970) u craTucTHYKH
3HauajaH baptineros Tect chepunurera (Bartlett’s Test of Sphericity, p<0.001) ykazanu cy Ha TO
Ja Ccy THOoJalM aJeKBaTHU 3a crpoBoheme QakTopcke aHanmsze. Pesynaratm oBHX TecToBa
npukasanu cy Ha Ciounu 5.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. A7T0
Eartlett's Test of Approx. Chi-Sguare 14198741
Sphericity dr 105

Sig. 000

Cmuxka 5. Kajzep-Majep-OnrHOBOBa Mepa y30padke aJIeKBaTHOCTH U
baptneros tect chepunurera npunukom EFA 3a Humepnuu mapremune
H3e60p: Pan ayTopa

[Mocmarpajyhu komynamurere (Communalities) npukasane Ha Caunu 6, 3aKsby4eHo je 1a
CBaka M3MepeHa BapHjalna J00po KOpenuiie ca JpyruM H3MepeHHM Bapujabiama (cBe
BpenHocTH y Tpehoj kononu cy Behe ox 0.4) u crora ce ouekyje aa he 1o6po KOHBeprupaTH
HEKOM O] M3IBOjeHHX (haKTopa.
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Communalities

Initial Extraction
1M1 a0 T36
Iz 854 .800
M3 785 748
In4 .TB9 758
IME 814 813
IME 729 683
17 1= .7as
e .Te0 TE1
IS Fa5 789
1M1 0 801 .7a0
1011 561 506
112 FT0 709
1M1 3 824 F03
1M1 4 7el B35
1M1 5 746 T25

Extraction Method: Principal
Axis Factoring.

Cnuxka 6. KomyHnanuteTtu
H3e6op: Pan ayTopa

Ha ocHOBy cBojcTBeHE (KapakTepucTUuHe) BpeaHocTy Behe o 1, U3/1BOjeH je caMo jenan
dakrop, koju objammasa 73.060% Bapujance y moaeny. dakTopcka MaTpuiia je mpuKa3aHa Ha
Cnuuwu 7.

Factor Matrixa

Factor
1
111 .B58
(111 e 294
1M1= 865
114 871
IMS .80z
IME .B3Z2
M7 .8582
(L= BT 2
IMS B=3-1-]
M1 0 .BE89
L% | -F11
1M1 2 .5842
1M1= 838
111 4 .Fav
M1 5 .851

Extraction
Method: Principal
Axis Factoring.

a. 1 factors
extracted.
4
iterations
recuired.

Cnuxka 7. @akTopcka MaTpuiia Bapujabdie
HumepHnu mapxemune N31BOjeHa HA OCHOBY
CBOjCTBEHE BpenHocTH Behe on 1; M360p: Pax ayTopa
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[TomTo ce QaxkTopu HUCY camu TUQepeHIHpali, MOKYIIAaHO je€ M3/Bajalbeé Ha OCHOBY
¢ukcHOT Opoja (pakTOpa, Kako OM Ce YCTAaHOBHJIO Ja JIM WIIAaK MOTy na ce audepeHiupajy
onpeheHe nuMensuje y okBupy Mumepnoe mapxemunea. Pazmarpajyhu MepHy ckainy v mUTama y
YIUTHHUKY, IPETIIOCTABIIIO CE J1a c€ MOTy An(epeHInpaTi Tpu (pakTropa MO CMUCIY U 3HAUCHY
nuTama y ynuTHuky. [Ipema Tome, 6poj dakropa je puxcupan Ha Tpu (3). CBa mozemasama cy
ocrana ucta (Principal axis factoring ca Promax poraumjom). Pesynrar je Omna marpuna
npukazana Ha Cruim 8.

Pattern Matrix®

Factor
1 2 3

M1 796
Iz 843
M3 T4
4 351 Ralals]
M5 427 426
IME 827
7 601
IME 768
k] G609
[M10 A6T7 322
111 827
12 B9
W13 540
14 462
IM15 484
Ewxtraction Method: Principal Axis
Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser
Marmalization.

a. Rotation converged in & iterations.

Crnuxka 8. Matpuna Bapujabne Humepnu mapxemune
M3/IBOj€Ha Ha OCHOBY (UKCHOT Opoja daktopa; M36op: Pan ayropa

Kao mro ce Bunu Ha Cnunu 8, uzzaBojeHa cy TpH QakTopa M OoHa 00jallmbaBajy yKyIHO
79.505% Bapujance y mozeny. [lomohy Tpu ¢akTopa ce objamimaBa BUILIE BapHjaHCE Y MOJAETY
(79.505%) mero ca jemnum dakropom (73.060%), mTo ykazyje Ha TO Ja je MOJEN O] TpH
dakrtopa 3a HHjaHCy OoJpe pemieme. [Ipema TOMe, HACTaB/LEHM Cy TIOKYIIaju Ja ce
madepeHnmpajy Tpu onaBojeHa (akrtopa. M3 martpune Ha Cnmmum 8 BHIM ce Ja MocCToje
npeknanama usMmel)y dakxropa. Oapehene mepne Bapujabne m00po KOHBEPrHpajy Ka BHIIE
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¢dakropa. [Ipema Tome, OWIIO je HEOMXOJHO IMPEUYUCTUTH MaTpHIly HM30anuBameM ojpeleHmx
MEpHHX Bapujabim kako Ou ce Gopmupana “ducra” MaTpHIAa M jaCHO M3IBOjUIa TpU (hakTopa
KOja HeMajy 3ajeHH4YKe MepHe Bapujabie Tj. kKako Ou ce m3aBojuiIM (aKTOpu KOJjU C€ HE
npekianajy. OBaj Wb je TOCTUTHYT Y HEKOJIMKO uTepanuja. Hekonuko MepHuUX Bapujabiu je
MopaJio OuTH n3baueHo. M36anuBame ce BPIIWIO Ha OCHOBY (akTOPCKHUX onTepehema, 0AHOCHO,
n3banuBaHe Cy peioM OHEe Bapujabiie Koje MMajy BHUCOKa (pakropcka onrepehema Ha BUIIE Of
jenHor Qaxropa. HakoH HEKOMMKO MTEpalyja MOCTUTHYTO je u3/Bajame Tpu ¢akropa. Kpajmu
pesyunrar je npukazan Ha Crourm 9.

Pattern Matrix”

Factor
1 2 3

[ 844
M2 946
M3 620
IME 794
M2 B07
W11 BE4
IM12 700
W13 835
W14 BB

[15 520

Extraction Method: Principal Axis
Factaring.

Rotation Method: Promax with Kaiser
Marmalization.

a. Rotation converged in & iterations.

Cnuka 9. Konauna marpuna daxropa
3a Bapujalny Mnmepnu mapkemune,
H3e60p: Pan ayTopa

dakTopuMa Koju Cy u3IBojeHH ce omucyje 79.901% Bapujance y Mozeiny, mTo je 001
pe3yaTar ol CBHUX NpPETXOAHMX. Ha OCHOBY Tora ce 3ak/by4wsio Ja je W3JBajakbe OBE TPH
numeHnsuje (pakropa) moOpo pememe. Takohe, mpema cMHUCITy M 3HAYCHY NMUTakba y YIIUTHUKY,
OBaKBa Mojena je Joru4yHa. M3aBojeHn GpakTopu ce MOTy MOAETUPATH Kao 3aceOHE TUMEH3Hje Y
OKBUPY TiojMa HumepHu mapkemuHe, Tako Cy ce najbe kopuctuie y PLS-SEM wmopemy.
Jumensuje cy Ha3BaHe Ha cneaehu maumn: Buszpja: IM1, IM2, IM3; O6yke: IM6, IM8, IM11;
Harpane: IM12, IM13, IM14, IM15.

Csa ¢akropcka onrepehema cy Beha ox 0.5 kao mToO ce W mpenopydyje y JIUTepaTypH
(Hair et al., 2014).
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2.2.2. HUcnutuBame TUMEH3Mja Bapujadiie Keanumem 30pascmeenux yciyea

Kao u y nperxogHoM citydajy, IpBH KOpak OMo je ucnutuBame Opoja paxtopa koju he ce
U3/IBOJUTH HAa OCHOBY CBOjCTBEeHE (KapakTepucTHuHe) BpeaHoctu Behe ox 1 (eigenvalue >1).
[Muse oBe aHanmu3e je Ja ce YCTAHOBHM KOJHMKO ce€ “IpuUpOoAHO” u3lBaja (pakTopa y OKBUPY
Bapujabne Kearumem 30pascmeenux yciyea Koja je MepeHa Kpo3 26 muTama y YIUTHHUKY, Tj.
Koja oOyxmata 26 MepHux (u3MepeHux) Bapujadiau (o3nake: KZU1-KZU26). Kao meron
eKcTpakije omabpan je merox raaBuux oca (Principal axis factoring) ca ITpomakc (Promax)
poTaIHjoM.

Ha ocnoBy Bpemnoctu Kajzep-Majep-OmnunoBor (Kaiser-Meyer-Olkin) mnapamerpa
(0.975) u baptierosor Tecta cepunureta (Bartlett’s Test of Sphericity, p<0.001) 3akipydeHo je
Ja cy TOJalM aJeKBaTHU 3a crpoBoheme QaxTopcke aHanmmusze. Pe3ynraTd OBHX TecTOBa
npukazanu cy Ha Cimrm 10.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. G7s
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 18352 G668
Sphericity df 395

Sig. .00n

Cnuka 10. Kajzep-Majep-OnuHoBOBa Mepa y30padKke aJeKBaTHOCTH U
BaptneroB TecT chepunurera npunukoMm EFA 3a
Keanumem 30pascmeenux ycnyea, Hzeop: Pan aytopa

Cse Bpeanoctu komynanutera (Communalities; Ciuka 11) 3an0BoJbaBajy HEONXoJaH
ycIoB, a To je na cy Behu ox 0.4 (Hair et al., 2014).
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Communalities

Initial Extraction
KZIL1 575 .551
KZL2 (634 BT3
KZEIL3 540 Foo
KZIL4 696 663
KZLS BG4 651
KZLE rach G54
KZUT 710 .BT0
KZLE 721 B71
KZUg BT2 B21
KZIU10 725 17
KEIL11 T30 715
KZEI12 TF27 684
KEIU13 570 505
KZI14 765 7ar
KZU15S 736 718
KZU1 6 7558 738
KZEU1 7 718 710
KZL18 TT4 TBB
KZI19 5493 BTE
KZIUZ0 760 742
KZL21 A521 485
KEI22 724 G672
KZU23 719 .BT8
KEIZ24 L3789 413
KZUZ25 618 .B0O3
KZ26 540 582
Extraction Method: Principal Axis

Factoring.

Cnuxka 11. KomyHanureTu npuinkom
EFA 3a Keanumem 30pascmeenux yciyeaa,
H3e60p: Pan ayTopa

Ha ocHoBy cBojctBene BpenHoctu Behe on 1, u3ngBojeHa cy Tpu dakropa Koja
o0jammaBajy 65.941% Bapujance y mojaeny. Marpuia u3iBojeHuX (hakTopa mpHKa3zaHa je Ha
Cruuum 12. Ha ocHOBY me 3akibydyje ce Ja JoCTa MEpHUX Bapujabiu KOHBEprupa Ka jeJTHOM
daxTopy, a 1a apyra aBa ¢akropa 00yxBarajy 3Ha4ajHO Mambe Bapujadiu.

159



Pattern Matrix?

Factor
1 2 3

KZIN F22
KZLI2 854
KZU3 843
KZL4 371 530
KZLIE 552
KZLIG 523 A6
KZUT 5B4
KZUB GBT
KZUG 616
KZII10 B17
KZLI1 BBS
KZU12 841
KZIU13 464
KZL14 877
KZILI 5 BTE
KZII 6 BTE
KZU1T 878
KZI18 850
KZI19 532
KZLI20 87
KZLI21 AT4
KZU22 T62
KZL23 742
KZLI24 640
KZLI25 8RO
KZILI26 B39

Extraction Method: Principal Axis Factaring.
Rotation Method: Promax with Kaiser
Marmalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Crnuxka 12. Marpumna ¢akropa
Ha OCHOBY CBOjCTBEeHE BpeaHocTH Behe o 1
3a Bapujabiry Kearumem 30pascmeenux yciyea,
H3e60p: Pan ayTopa

us EFA y oBoj nucepranmju, 3a oBy Bapujadiy, je Aa ce u3ABOje AUMeH3uje Koje he
paBHOMEpHO 00yxBaTuTu oxpehene acnekre Kearumema 30pascmeenux yciyea. Ha ocHOBY oBe
MaTpHIIe MPETIOCTABIbEHO je Aa Ou 0oJbe peliermhe OWTo M3ABajamke BUIIE O TpU (GakTopa O
Kojux he cBaku oOyxBaTUTH Mamu Opoj MepHux Bapujadnu. Crora je cimeaehu kopak Ouio
UCIUTHBamkE (PaKTOpCcKe CTPYKType ca puxkcupanuM 6pojeM axkTopa. AHanuza je cipoBoheHa y
HEKOJIMKO uTeparuja. [Tokynaj usaBajama net (5) gakropa Huje 1ao gobdpe pesynrare. PakTopu
Cy ce IpeKJIanaiy ¥ TO je MOKYIIAHO Jia Ce perr u30anuBameM oJpe)eHnX MepHHUX BapHjaduiu.
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MebhyTtum, n3dannBameM ce HHje JOIUIO HU 0 KaKBOT CMHUCICHOT pelierkha U n30a4eHo je MyHO
BapHjalIiv MITO HUje OMIIO MPUXBATIEUBO. 3aTHM j€ TIOKYIIAHO IPyNHCakhe MEPHHUX BapujadbiIu Ha
yetupu (4) paxropa. [IpBo perremne HHUje Ha0 YKCTy (PaKTOPCKY MATPHILY M [TOCTOjaliec Cy MEPHE
Bapujabie Koje cy KoHBeprupaye ka Buie ¢gakropa. Hakon Beher 6poja mokymraja, mOCTUTHYTO
je comuaHo pelewe. Mako cy Heku mokazaTesbu (MepHe Bapujabiie) u30adeHu, IOCTUTHYTO je
pasrpaHuyeHe Ha YeTupu ¢akTopa Koju umajy Joruukor cMmucina. Ha Crnunu 13. npukasana je
KOHAYHA MaTpWIla ca 4eTupu jacHo audepeHuupana (akropa. CBa ¢akropcka omntepehema
3aJI0BOJbABAjy ommrrenpuxpahene ycinose y qureparypu a 1o je na cy Behu ox 0.5 (Bugern: Hair
et al. 2014). OBa yetupu (axropa omnucyjy ykynHo 70.547% Bapujance y mojeny mro je 00sbe
0]l TPUMApHOT peliemha Ha OCHOBY CBOjcTBeHE BpemHocTH (65.941%). Ilpema TOomMe oOBO je
YCBOJEHO pPEIIeHE Koje ce ajbe KOpUucTuio y okBupy PLS-SEM monena.

Pattern Matrix®

Factor

KZL1 607

KZL2 425

KZU3 628

KZU20 G631

KZL21 612

KZL22 855

KZLU23 837

KZUG .852
KZUT 466
KZLg 509
KZL12 633

KZL13 623

KZL14 754

KZU16 815

KZUTT G678

KZL18 551

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Mormalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

Cnuka 13. Konayna matpuia ¢akropa 3a Bapujadiy
Keanumem 30pascmeenux ycuyea,
H3zeop: Pan aytopa

Hudepenuupanu (HakTopu HMajy TEOPHJCKOT M JIOTHYKOr cmucia. CIMYHU Ccy U
JocaalllkbuM HallazuMa y nutepatypu (Hip. Ivanov et al., 2022; Markovic et al., 2018). Mepue
Bapujabiie cy ce rpymucaie Tako Ja GopMHUpajy CpoJHe LETHHE, a ¢ Jpyre CTpaHe ce Te LEeIHHe
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Mel)ycoOHO pa3nukyjy ©u (GOopMHpajy UETHPH pa3ndyuTe TUMEH3Huje mnojma Keanumem
30pascmeenux yciyea. Jlumensuje cy Ha3BaHe Ha ciienehu Hauna: Onunsusocm - KZU1, KZU2,
KZU3, Iloyzoanocm - KZU6, KZU7, KZU8, Oo3us u cueypnocm - KZU12, KZU13, KZU14,
KzU16, KZU17, KZU18, Emnamuja - KZU20, KZU21, KZU22, KZU23.

2.3.  MopaenoBame CTPYKTypaIHUX jeHAYMHA METOAOM MaplHjaTHUX HajMambUX KBajpaTa

MognenoBame CTPYKTypaJlHUX jeHAaUMHA METOJO0M NaplMjaHUX HajMamUX KBajpara
(Partial Least Squares Structural Equation modeling win PLS-SEM) 3axteBa ma ce aHaim3a
u3BpiM y aBa kopaka (Hair et al., 2017). [Ipe Hero mTo ce WCHHUTajy MOCTaBJbEHE XHIIOTE3E,
HEOITXOJHO j€ MPOICHHUTH TO0Y3JaHOCT M BaJMJIHOCT MEPHUX CKala KOjUMa Cy MEpEHE CBe
Bapujabiie y mozeny. To je, 3ampaBo, IpBU KOpak: MpolieHa MoJ00HOCTH MepHOT Mozena. Hakon
TOra, y JPYroM KOpaky, MpolemYyje Ce KBAJIUTET CTPYKTYPHOT MoJella U TeK HAaKOH TOra ce
NPUCTYTIa U3payyHaBamby CTATUCTHYKE 3HAYajJHOCTH Be3a u3Mel)y JaTEeHTHUX Bapujadbiu y
MOCTaBJLEHOM MOJIeTy. MOJIeN KOj! j€ OCMHIIBLEH Y OBOj IMCEPTALUjH YKIbY4IYje Bapujadie Koje
Cy ClIOXeHe, Tako3BaHe Bapujalse BUILIEr HUBoa. To cy Bapujadiie Koje ce OMucyjy Kpo3 apyre
JmaTeHTHE Bapujabsie (Bapujabiie mpBor HHBoa). Kama momen Koju ce TecTupa yKIbyuyje
Bapuja0iie BUILNEI HUBOA, MOTY Jia HAacTaHy NpOOJeMH NPUIMKOM IPOIIEHE MEpPHOI Mojena
(Sarstedt et al., 2019). Kako Ou ce anexkBaTHO MPOIICHUO MEPHHU MOJEN, Y OBOj JHUCEpTallU]jH
kopuinheH je mpucTyn (TeXHUKa) pa3lBajama y aBa kopaka (disjoint two-stage approach) xoju
ce mpemnopyuyje y iureparypu (Becker et al., 2012; Sarstedt et al., 2019). Ilpunukom
Kopuithema OBe TEXHHUKE, MPBO C€ MPOLEHYje MOY3AaHOCT M BaIMIHOCT KOHCTPYKaTa HIDKET
pena (JJaTeHTHHX Bapvja0iid MPBOT HUBOA). 3aTUM ce, Y Ipyroj ¢asu, Mpolewmyjy Moy31aHOCT U
BAJMIHOCT KOHCTpyKaTa BHILET pela, Be3e Koje mocroje m3mel)y Bapujabiu y Mopeny, Kao |
KBAJIUTET CTPYKTYpHOT Mojenia. Y HAacTaBKy Cy Ipe cBera ae(QUHUCAaHH CBU KOHCTPYKTH
(rateHTHE Bapujabiie), a 3aTUM Cy NMPUKA3aHU PE3yJTaTH TECTUpama Mojielia MMOCTABJLEeHOT Ha
OCHOBY XHITOTe3a IeUHUCAHUX Y aucepTanuju (Tauka 3 YBoja).

2.3.1. Jlebunucame Bapujadbau y Moaemy

VY mpeTxoAHOM TEKCTY 00jallllbeHo je KaKo Cy U3MEPEeHU MHIUKATOpU CBUX BapujaldiIu U
Ha KOjU HauyuH je (OpMUPAH YHNUTHHUK. Y OBOM [Ny NPE3EHTOBAHO j€ Ha KOjU HAUUH CY
Bapujabiie Mojienupane U naKkopnopupane y PLS-SEM monern.

Wurepun mapkerunr (o3naka IntMark) je dopmynucan kao pednexruBHa Bapujabia Ha
nBa HUBOA. OmHCyjy je Tpu pedIieKTUBHE JIaTeHTHE BapHujabie MpBOT HHMBOA - BU3Hja (O3HAKA
Vizija), obyke (o3naka Obuke), marpage (o3naka Nagrade). Ose mumensuje (dakTopu) cy ce
u3asojuiae npuiankoM EFA  (tauka mox HasuBoM Hcnumusarwe Oumenzuja Humepnoe
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MmapkemuHnea) U Tako cy uHkoprnopupane y PLS-SEM monen. Busujy omucyjy pediaekTuBHH
uaaukaropu IM1, IM2, IM3, obyke onwucyjy uaaukatopu IM6, IM8, IM11, narpage omucyjy
unaukaropu IM12, IM13, IM14 u IM15.

3a10B0OJBCTBO TOCTOM (03Haka Zadovoljstvo) je meduHrcano kao JaTeHTHA Bapujadia
npBor HuBoa. Onucana je kpo3 20 pedaeKkTUBHUX MHIUKAaTOpa oOenexeHuX o3Hakama oxa ZP1
no ZP20 (Alpern et al., 2013). Cnemehm mnpemopyke y IJUTEpaTypu O KOPHUCHOCTH
jenHoauMensuonaine mepe (Judge et al., 2001 momenyru y Munanosuh u JlparuueBuh
Pamuuesuh, 2019) u 3Hayajy oBor ynutHuKa (Alpern et al., 2013) y okpyXemy 31paBCTBEHE
3aIITUTE Ca HUCKUM TMPUMambUMa, 33J0BOJHCBO IOCJIOM MOJICTUPAHO j€ Kao Bapujabiia mpBOT
HUBOA Y OBOJ JUCEpPTaLUjH.

Opranmszannona mnocseheHocT WM mocBeheHOCT 3ApPaBCTBEHOj YCTaHOBH (O3HaKa
Posvecenost) je dopmynmcana kao Bapujabiia Apyror HHMBOAa KoOja je OIKCaHa KpoO3 TpH
pednexruBHe naTteHTHEe Bapujabie u To: adekruBHy mocBeheHoct (o3naka AfektPosv) koja je
omucaHa Kpo3 cexam (7) peduieKTHBHUX HHAMKaTopa oOenexennx o3Hakama AFEKTI,
AFEKT2, AFEKT3, AFEKTS, AFEKT6, AFEKT7 u AFEKTS. Unaukarop AFEKT4 je
n30aueH U3 JlaJber MOCMaTpama, jep Cy CBU MUCIUTAHUIM OJITOBOPWIIA UJCHTUYHO HA TO MUTAHHE
y YIOUTHUKY M CTOra OBa] MHIMKATOp HEMa HUKAaKaB BapHjaOUIUTET, TE€ HHMJEe MOrao Ja ce
KOpUCTH Yy naiboj aHanusu. Kontunyanna nocBehenoct (o3naka KontPosv) omumcana je kpo3
ocam (8) peduextuBuux muaukaropa (KONT1-KONT8). HopmaruBua mocBeheHocT (o3Haka
NormPosv) omucana je kpo3 ocam (8) peduekruBaux uaaukatopa (NORM1-NORMS).

KBanurer 3apaBcTBeHnx ycimyra (o3Haka KvalitetZU) nedunmcan je xao peduextuBHa
JaTeHTHa BapHjabia APYror peia Kojy ommcyjy 4detupu (4) naTeHTHe Bapujabiie MpBOT pera.
[Mpunukom crpoBoherba EFA u3nsojeno je uetupu (4) dakropa, OJHOCHO TUMEH3HjE IMOjMa
KBAJIMUTET 3IPaBCTBCHUX yciayra (Tayka IMoJx Ha3MBOM Hcnumusare OumeH3uja eapujadie
Keanumem 30pascmeenux yciyea). Ha Taj HauuH cy W JepUHHCAHE JATCHTHE Bapujadiie Koje
OIMHUCYjy KBAJUTET 3APaBCTBEHUX yclyra: onmumbuBOCT (o3Haka Opipljivost) — peduexTuBHU
KOHCTPYKT TPBOT pefa omumcaH kpo3 muHamkarope KZU1, KZU2, KZU3; noy3maHocT (03HaKa
Pouzdanost) — pediiekTHBHE KOHCTPYKT IpBOT pena onucad kpo3 KZU6, KZU7, KZUS8; on3uB u
curypHocT (o3Haka OdzivSigurnost) — pedekTHBHM KOHCTPYKT HpPBOI peAa OIKCAaH Kpo3
unaukarope KZU12, KZU13, KZU14, KZU16, KZU17, KZU18; emnaruja (o3naka Empatija) —
pedIeKTUBHI KOHCTPYKT MpBOI pefa omucaH kpo3 uuaukarope KZU20, KZU21, KZU22,
KZU23.

2.3.2. TlpomeHa moJ00HOCTH MEPHOT MOJIEITa

Mopnen je dopmynucan u yuptan y nporpam SmartPLS4. Tlpumapau monmen koju ce
Tectupao npukasad je Ha Crunm 14. Bapujabiie cy KOHCTpyHCaHe Ha OCHOBY CBera OMHCAHOT y
nperxoaHoj Tauku (Jegunucamwe eapujabiu y mooeny), IOK cy Bese wusmely Bapujadiu
nedUHUCAaHEe Ha OCHOBY XHUITOTE3a IMOCTABJBCHUX Y pany (Tauka 3 YBoza).
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SN

Zadovoljstvo

OdzivSigurnost

KvalitetZU
KzZU20

Kzu18
KzZu21

-
—

KzU22

I
Posveéenost e Empatija
Kzu23
NORM3
NORM4

>
R NORMS5
NormPosv

NORMG.

arekts 4

%feklwosv
AFEKTS /

KONT1 KONT2 KONT3 KONT4 KONTS KONT6 KONTT KONTS NORMS

KontPosv
NORMT

Cnuka 14. IToyeTHu MozeN yTHIIaja MHTEPHOT MapKETUHTA Y 3[JpaBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha
CTaBOBE 3alOCIEHMX O MOCIy U KBAJIUTET 3APaBCTBEHUX yciyra, Mszeop: Pan aytopa

2.3.2.1. UcniutrBame MOY3/1aHOCTH U BAJIUJAHOCTA KOHCTPYKaTa MPBOT peaa

[IpBeHCTBEHO ce MPUCTYNWIO aHAJIM3M KOHCTpyKaTa NpBOr pela, Kako TO Hajaxe
NpUCTYN pa3iBajama y naBa kopaka (disjoint two-stage approach). Kako O6um ce wucnmrana
MOY3JIaHOCT W BAJIMAHOCT MepHOr Mojnena kopuinhena je ¢ynkmmja IIJIC anropuram (PLS
Algorithm function). Kako Oum ce yBumeno Ja J¥ HWHIAKATOPH J00pO KOHBEPIHUpajy Ka
BapujabiamMa KojuMa Cy JOJe/beHH TMocMarpaHa cy (akropcka ontepehema. dakTopcka
ontepehema nnnukatopa AFEKTS, AFEKT6, KONT1, NORM2, NORMS cy Ouna ucrop 10me
npuxBatT/buBe rpanuiie ox 0.5 (Carmines & Zeller, 1979). ®aktopcka onrtepehema cBUX
WH/IMKATOpa Y IPUMapHOM MOJIeITy MprKa3aHa cy y Tabemu 16.
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TabGena 16. ®aktopcka ontepehema MHAUKATOpPA Y MPUMAPHOM MOJIETY

Afekt Kont

Empatija OdzivSig |Opipljiv|Pouzdan Zadovo
Posv Posv

Norm Obuke Vizija I
jstvo

Nagrade Posv urnost ost ost

AFEKT1|0.841

AFEKT2 [0.834

AFEKT30.810

AFEKTS [-0.194

AFEKT6 [-0.211

AFEKT?7 |0.855

IM1 0.946

IM11 0.872

IM12 0.914

IM13 0.940

IM14 0.927

IM15 0.891

IM2 0.961

IM3 0.926

IM6

IM6 0.918

IM8 0.914

IM8

KONT1 -0.441

KONT2 0.715

KONT3 0.779

KONT4 -0.546

KONT5 0.631

KONT6 0.748

KONT? 0.764

KONT8 0.693

Kzu1l

KZu1 0.845

KzU12 0.851
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KZU13

0.776

KzU14

0.898

KZU16

0.892

KzZu17

0.876

KZU18

0.894

Kzu2

0.904

KZU20

0.663

Kzu21

0.860

Kzu22

0.832

KzZu23

0.780

KZU3

0.864

KZU6

0.918

Kzu7

0.900

KZU8

0.892

NORM1

0.601

NORM2

-0.412

NORM3

-0.539

NORM4

0.769

NORMS

0.669

NORM®6

0.751

NORM?7

0.703

NORMS8

0.494

ZP1

0.854

ZP10

0.893

ZP11

0.749

ZP12

0.715

ZP13

0.811

ZP14

0.851

ZP15

0.780

ZP16

0.703

ZP17

0.659

166



ZP18 0.787
ZP19 0.868
ZpP2 0.824
ZP20 0.866
ZP3 0.859
ZP4 0.801
ZP5 0.865
ZP6 0.861
ZP7 0.875
ZP8 0.894
ZP9 0.851

H3zeop: Pan aytopa

Kako Ou ce mpoBepmia MOYy3JaHOCT M BaJMIHOCT MEPHUX CKajla TOCMAaTpaHu Cy
nokaszaresbu: KponbOaxoso anda (Cronbach's alpha), Komnosurna mnoysmanoct (Composite
reliability - CR) u Bpemnoct mpoceune u3aBojeHe BapujaHce (Average variance extracted -
AVE). OBu nokasaresbu cy npukazanu y Tabemu 17.

Tabena 17. [lokazaresbu MOy3/1aHOCTH U BJIMJHOCTH MEPHUX CKaJla y MPUMAapHOM (ITOYETHOM)

MOJIeny
Cronbach's Composite reliability Average variance extracted
alpha (CR) (AVE)
AfektPosv 0.700 0.734 0.479
Empatija 0.799 0.866 0.620
KontPosv 0.595 0.719 0.454
Nagrade 0.938 0.956 0.843
NormPosv 0.484 0.656 0.395
Obuke 0.885 0.929 0.813
OdzivSigurnost 0.932 0.947 0.749
Opipljivost 0.841 0.905 0.760
Vizija 0.939 0.961 0.892
Zadovoljstvo 0.974 0.976 0.674

H3e0p: Pan ayTopa
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Veunom y Tabeny 17 youaBa ce nma Bapujadiie AfektPosv, KontPosv u NormPosv ue
UCIyHaBajy ycioB 3a yTBphuBame KoHBepreHtHe BamuaHoctd (AVE>(.5). Bpenmnoctu
MPOCEYHE H3/BOjEHE BapHWjaHce 3a oBe Bapujabne cy mame oa 0.5. Ha ocHoOBy BpemHoCTH
dakTopckux ontepehema, Ka0 W HAa OCHOBY BPEIHOCTH IIPOCEUHE W3ABOjEHE BapHjaHCe
3akjpyuyje ce na 3a Bapujabne AfektPosv, KontPosv u NormPosv Huje ucmymeH ycioB
KOHBEPI'eHTHE BAJMIHOCTH, LITO 3HAYU Jla MHAMKATOpPU HE KOHBEPrHpajy JAOBOJHHO T0OPO Ka
JoJIeJhbeHUM Bapujadiiama. Kako Ou ce mocTuriia KOHBEpreHTHA BaJUIHOCT, OWIIO j€ HEOITXOJHO
M30aIUTH WHIMKATOpE KOju MMajy Hucka gakropcka ontepehema (AFEKTS, AFEKT6, KONTL,
NORM?2, NORMS). Nunukatopu cy u30alyBaHH jeaH MO jeJaH y HEKOJHMKO HWTepalyja.
MelhyTtum, u HakoH KH30alMBawka HHAMKaTOpa ca ¢pakropckum onrtepehemuma ucrnon 0.5, u naswe
HUje OwWia TOCTUTHYTa KOHBEPIeHTHA BaJMIHOCT. 3aJ0BOJbaBajyhe BPEIHOCTH IPOCEUYHE
W3/IBOjeHE BapHjaHce J00HjeHE Cy HAKOH jOIll HEKOJIHMKO WTepalldja ¥ HaKOH u30aluBama |
unaukaropa KONT4 u NORM3.

HakoHn mTo je NOCTUrHyTa KOHBEPreHTHAa BAJIMJIHOCT, NPELUI0O C€ Ha NpOBepy
JTMCKPUMHHALIMOHE BaJMIHOCTH 3a miTa je kopuiihen Heterotrait-Monotrait pauuno (HTMT).
Xencenep u capagaunu (Henseler et al., 2015) naBoxe na panuo mopa 6utu Mamu oxa 0.9 kako
O ce MOTJIO TBPAUTH Jia C€ KOHCTPYKTH y MOJIeITy JI0BOJbHO MelycoOHo pasnukyjy (Tabemna 18).

Tab6ena 18. HTMT paruo u leroBe BpeAHOCTH Y IPUMAPHOM MOJICITY

Afekt Kont Norm OdzivSi- |Opiplji- |Pouzda-
Posv |Empatija |Posv Nagrade [Posv Obuke |gurnost |vost nost Vizija

Afekt
Posv

Empatija |0.657

Kont
Posv 0.655 |0.518

Nagrade |0.752 |0.613 0.454

Norm

Posv 0.739 |0.564 0.698 [0.571

Obuke 0.771 |0.698 0.496 |0.836 0.574
OdzivSigu-

rnost 0.616 |0.809 0.424 |0.568 0.540 0.694

Opipljivost |0.652 |0.660 0.395 ]0.623 0.492 0.715 0.770

Pouzdanost |0.667 |0.751 0.446 |0.585 0.532 0.757 0.907 0.827

Vizija 0.743 |0.613 0.436 |0.857 0.571 0.890 0.605 0.640 0.614

Zadovo-
ljstvo 0.839 |0.711 0.549 ]0.863 0.599 0.924 0.691 0.728 0.727 0.851

U3zeop: Pan aytopa
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HTMT pammo w® ®WeroBe BpeAHOCTH TOKa3yjy Ja TIOCTOju mpoOieMm  ca
TMCKpUMHUHAIMOHOM BanmuaHoinhy. Haume, Bapujabne Zadovoljstvo u Obuke, kao u Bapujabie
Pouzdanost u OdzivSigurnost ce npekianajy ¥ HACY JOBOJbHO KOHIIETITYaaIHO PAa3IHUUTE. ¥Y3POK
OBOTa j€ TO IITO CYy WHIUKATOPH KOjU OMHCY]y OBE Bapujadie mel)ycoOOHO BHCOKO KOPEIMCAHH.
Kako Ou ce mocturiia TUCKpUMHUHAIIMOHA BAJIMIHOCT W MOCTUIIIO PAa3TPaHUYCHE Bapujadiu y
MoJieTy, OMJIO je HEONXOJHO U30alTH HeKe MHMKATOpe KOju onucyjy Bapujadne Zadovoljstvo,
Obuke, Pouzdanost u OdzivSigurnost. MaaukaTopu cy u30amnuBaHu MMOCTEIICHO, jeIaH M0 jeIaH
Ha OCHOBY KoedulMjeHTa Kopenanuje u3Mmel)y wmHamkaropa. HakoH HEKOIMKO wuTeparmja
MOCTUTHYTO j€ cMameme mnpodiematuyHux HTMT pamumja go wHuBoa wucmon 0.9. Konaunm
npeuynimheHn Mojiesl 00yXBaTHO j€ Mame WHAMKATOPA, i TO j€ PasyMJbHBO C O03MpOM Ha
BEJIMKH MOYeTHH Opoj nHaukaropa. [Ipema npernopykama y JIUTEpaTypH 3a ONMCUBAE JIATCHTHE
Bapujabiie moTpedHo je MmunumMyM Tpu (3) uaaukatopa (Hair et al., 2014). C 063upom Ha ToO aa
Cy CBH UWHIUKATOpU Y MOAETy pedIIeKTHBHU, HUXOBO U30alMBamkEe je ONpaBIaHO H
NPENopy4bHBO Kaja MOCTOjH MPOOJIEM ca KOHBEPICHTHOM U AMCKPHUMHUHALMOHOM BaTHIHOIINY
(Hair et al., 2014). Y Toky Mojenupama CTPyKTYpHUX jeIHAYMHA YECTO HACTajy MpobiieMu ca
BauaHOUIhy Mo/iea, HapOUUTO YKOJIHMKO je Mojen cioxeH (Hair et al., 2017) xao mro je Mmonen
y OBOj aucepTanvju. Mojen OCMHIUBEH U TeCTHpaH 00yXBaTa Yak TPH KOHCTPYKTa BUIIET peaa
TO KOMIUIMKYj€ TPOLeC TMOCTH3ama BATMAHOCTH Mmojnena. Mmajyhu To y Bumy, yHampen je
IJJAaHUPAH aHKETHUW YNHUTHHK KOju he o0yxBaTuTH BeaWMKH OpoOj MUTama, Kako OW ocTalo
NPOCTOpa 332 HAKHAJHO H30allMBamke HHIMKATOPA MPHIMKOM IPOBEPE IMOY3JAHOCTH MEPHOT
mojena. Kpajwu pesynrar u npeunithenu Mozen npukasanu cy Ha Ciumu 15.
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ZP11 ZP12 ZP13 ZP15 ZP17 ZP18 ZFP2 ZP5 KzZU1

NV -

M2 Opipljivost

/1\

M3

Zadovoljstvo

IM11

M\

M6 Pouzdanost

KZU13

4‘ KZU14

KZU16

IntMark KvalitetZU

QdzivSigurnost
KZU17

KZU20

/
KZU21
1
Posvecenost —
—

KZU22
NORM1
Empatija
KZU23
NORM4

—» NORMS

NORMG
NDrmPosv\

NORMT

AFEKT1

AFEm\

AFEKT3
FANI
AfektPosv KomPosv
AFEKTT \

KONT2 KONT3 KONTS KONTS KONTT KONTS

Cnuka 15. Konaynu MoJien yTrIiaja HHTEPHOT MapKETHHTA Ha KBAJUTET 3[PAaBCTBEHUX yCIIyTa
HaKOH NpeuninhaBama U MOCTH3amka MOY3aHOCTH U BAIMAHOCTU Mojiena; M36op: Pan aytopa

VY Tabemu 19 mpukazana cy ¢akropcka ontepehema Bapujabmu npBor HuBoa. CBa
dakropcka ontepehema cy Beha ox 0.5, mTo je mo mpemopykama y nureparypu (Hair et al.,
2014). Ha ocHOBY BpeaHOCTH (akTopckux onrepehema Moxke ce 3aKJbYIHUTH J]a CBU HHIUKATOPH
y HOBOM MpEUYUIITheHOM MOJIeNTy JOOPO KOHBEPTUpajy Ka CBOJUM J0/IeJbeHUM BapHjadiiama.
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Tabena 19. ®akropcka ontepehema y KOHAUHOM (TTpeuntheHoM) MOy

Afekt
Posv

Empatija

Kont
Posv

Nagrade

Norm
Posv

Obuke

OdzivSi-
gurnost

Opiplji-
vost

Pouzda-
nost

Vizija

Zadovo-
ljstvo

AFEKT1

0.865

AFEKT2

0.860

AFEKT3

0.819

AFEKT7

0.861

IM1

0.946

IM11

0.872

IM12

0.914

IM13

0.940

IM14

0.927

IM15

0.891

IM2

0.961

IM3

0.926

IM6

0.918

IM8

0.914

KONT2

0.742

KONT3

0.804

KONT5

0.626

KONT6

0.749

KONT?7

0.770

KONT8

0.726

Kzu1l

0.845

KZU13

0.810

KzU14

0.913

KZU16

0.897

KzZu17

0.881

Kzu2

0.904

KZU20

0.666

Kzu21

0.861

Kzu22

0.835
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KZu23 0.776

KZU3 0.865

KZU6 0.918

KzuU7 0.901

KZU8 0.892

NORM1 0.586

NORM4 0.821

NORMS 0.668

NORM6 0.808

NORM7 0.765

ZP11 0.810

ZP12 0.774

ZP13 0.876

ZP15 0.792

ZP17 0.729

ZP18 0.816

ZP2 0.833

ZP5 0.849

H3ze60p: Pan aytopa

[Toka3zaTesbu MOY31aHOCTH M BaJHIHOCTH 33 BapHujabdiie MPBOT peaa y KOHAYHOM MOJIEITY
npukaszane cy y Tabemu 20. [Toy3maHOCT MEpHHUX cKalla MPOICHEHa je Ha 0cCHOBY KpoHnOaxoBor
anda xoedunujenra (Chronbach’s alpha coefficient) n xommosutHe moysganoctu (CR).
[Ipenopyuyje ce na BpeaHoctu Kponbaxosor anda xoedurmjenra oyay Behe ox 0.7 (Churchill,
1979) u na BpemaHOCT moKazaresba koMmro3uTHe moysnanoctu (CR) Oyme msmehy 0.7 u 0.95
(Diamantopoulos et al., 2012). CBu KOHCTPYKTH MPBOT peJia y KOHAYHOM Mpe4YUItneHOM MOJIEITY
3aJI0BOJbABAjy OBaj KpuTepujyMm. Kako Ou ce mpoiieHnIa KOHBEPreHTHa BaJTUIHOCT, TIOCMaTpaHa
je xomno3uTHa noysaanoct (CR) u BpenHocT mpoceune uzaBojeHe Bapujance (AVE). Ilpema
®opueny u Jlapkepy (Fornell & Larker, 1981), kako 6u ce qoka3ana KOHBEPT€HTHA BaJIUTHOCT,
Tpebano 6u ma CR Bpemnoctu Oyny Behe ox 0.7, AVE Bpennoctu Behe ox 0.5, mox 6u CR
BpenHocTH Tpebano ma Oyay Behe onm AVE Bpemnoctn (CR>AVE). Ha ocHoBy pesynrata
npukazanux y Tabemum 20, Bumm ce ga cBe Bapujabie NpBOr pella HUCIyHaBajy YCIIOBeE
MOY3/JaHOCTH U BaJIUJAHOCTH.
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TaGena 20. IlokazaTespn MOY3IAHOCTH M BAIMIHOCTH BaphjabIM TPBOT pena y KOHAYHOM

MOJEILy
Cronbach’s alpha - Ici:;t?i]l?tc;/Si(t(':aR) Average va&i&alrllzc)e extracted

AfektPosv 0.873 0.913 0.725
Empatija 0.799 0.866 0.621
KontPosv 0.834 0.877 0.545
Nagrade 0.938 0.950 0.843
NormPosv 0.784 0.853 0.541
Obuke 0.885 0.929 0.813
OdzivSigurnost 0.898 0.930 0.768
Opipljivost 0.841 0.905 0.760
Pouzdanost 0.887 0.930 0.816
Vizija 0.939 0.961 0.892
Zadovoljstvo 0.925 0.939 0.658

H3ze6op: Pan aytopa

3a mpoleHy JUCKPUMHUHAIIMOHE BaJHIHOCTH KOpucTHO ce Heterotrait-Monotrait pammo

(HTMT). BpennocTtu oBOT Moka3aTesba 3a Bapujadie IpBor peaa npukasane ¢y y Tabenu 21. Ha

OCHOBY IIpUKa3aHUX PE3yJiTaTa BUAU CC A Y Hpe‘{I/IH_IheHOM MOJCIIYy CBU KOHCTPYKTH IIPBOT" p€aa
3aJI0BOJbaBajy KpUTEpHjyMe MpernopyueHe y IuTepaTypH, a 1o je g7a HTMT pauuo 6yae Mamu ox
0.9 (Henseler et al., 2015).
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Tabena 21. HTMT parmo u merose BpeIHOCTH 3a BapHujadiie MPBOT HUBOA Y KOHAYHOM MOJICITY

Afekt

Kont

Norm

Odziv

Opiplji-

Posvece-

Pou-

Posv Empatija Posv Nagrade Posv Obuke Sigurnost| vost nost |zdanost Vizija
Empatija |0.657
Kont
Posv 0.655 |0.518
Nagrade [0.752 ]0.613 |0.454
Norm
Posv 0.739 |0.564 |0.698 [0.571
Obuke |0.771 |0.698 [0.496 [0.836 |0.574
OdzivSi-
gurnost |0.616 |0.801 |0.426 [0.573 |0.542 0.701
Opiplji-
vost 0.652 |0.660 |0.395 [0.623 |0.492 |0.715 |0.771
Pouzda-
nost 0.667 |0.751 |0.446 |0.585 |0.532 |0.757 |0.897 |0.827 |0.610
Vizija |0.743 |0.613 |0.436 |0.857 |(0.571 |0.890 |0.608 |0.640 |0.646 |0.614
Zadovo-
ljstvo 0.801 |0.689 |0.555 |0.786 |0.573 |0.891 [0.690 |0.699 |0.718 |0.732 |0.798

Hseo0p: Pan ayTopa

2.3.2.2. UcniuTrBame MOY3/1aHOCTH U BATMJIHOCTHA KOHCTPYKaTa APYror pena

Hakon mto je IMMOCTUTHYTA IMOY3AaHOCT U BAJIMJHOCT KOHCTPYKATa NpBOI' p&aa, Mmpeuuio

Ce Ha TeCTHpame MOY3JaHOCTH M BaJHIHOCTH KOHCTpyKara Apyror peaa. OBo oAroBapa JApyroj
da3u mpucTymna pasjaBajamba y aBa kopaka (disjoint two-stage approach). Jlpyra ¢asa osor
MPUCTyNa 3axTeBa Ja Ce MOJeN MOHOBO yupTa (neduHMIle), ajiu TaKo IITO HHAUKATOPE
BapujalIM Ipyror HUBOA cajla YMHE CKOPOBH JIATCHTHHUX Bapujabmu mpeor pena (latent variable
scores), mobujenn y mpBOj (a3 oBOr mpucTyna. Bapwujabmu Zadovoljstvo cy nomesbeHu

WHANKATOPH Kao M y mpBoj ¢asu, jep je To Bapujabia mpBor HuBoa. l[Ipuka3 mMoxaena y Ipyroj

¢da3u mpucTyna pas/iBajama y J1Ba Kopaka jaart je Ha Ciunu 16.
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ZP11 ZP12 ZP13 ZP15 ZP17 ZP18 ZP2 ZP5

Zadovoljstvo

LV scores - Empatija
LV scores -

Magrade
LV scores - OdzivSigumost

\

LV scores - Obuke 4—

—
LV scores - Opipljivost
LV scores - Vizija

IntMark KvalitetZU

LV scores - Pouzdanost

|
Posvecenost

LV scores - AfektPosv LV scores - KontPosv LV scores - NormPosv
Cnuka 16. Cnuka moJiena y apyroj a3y npucTyIia pas/Bajama y 1Ba KOpaka,

H3eop: Pan aytopa

Kako 6u ce mobunm moka3aresbH MOY3/IaHOCTH M BaTUIHOCTH, KopulltheHa je GyHKIHja
ITJIC amroputam (PLS Algorithm). ¥V Tabenn 22 mnpukaszana cy ¢akropcka omrepeherma
BapHjalIIn APYTOr pe/ia IOCTUTHYTA Y OKBUPY JpyTe (a3e MpUCTyNa pa3/iBajama y JBa Kopaka.
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Tabena 22. dakrtopcka ontepehema y Moaeny y Iapyroj ¢asu MpUCTyNa pas3/iBajamba y IBa

KOpakKa

IntMark KvalitetzZU Posvecenost | Zadovoljstvo
LV scores - AfektPosv 0.898
LV scores - Empatija 0.846
LV scores - KontPosv 0.817
LV scores - Nagrade 0.919
LV scores - NormPosv 0.852
LV scores - Obuke 0.930
LV scores -
OdzivSigurnost 0.910
LV scores - Opipljivost 0.841
LV scores - Pouzdanost 0.912
LV scores - Vizija 0.939
ZP11 0.810
ZP12 0.774
ZP13 0.876
ZP15 0.793
ZP17 0.729
ZP18 0.816
ZP2 0.833
ZP5 0.849

U3ze6op: Pan aytopa

Csa ¢aktopcka ontepehema 3a/10BOJbaBajy YaK M HAJCTPOXKH YCIOB 3a IMOCTH3AMHE
noysznaHoctd, a To je na cy Beha ox 0.708 (Carmines & Zeller, 1979). [ame je Ha OCHOBY
KponbaxoBor anda xoepurnujeHra u KommosuTHe mnoys3naHoctu (Tabema 23) mpouemeHa
MOY3/IaHOCT YHYTpallimke KoH3ucTeHTHocTu. KponOaxoBe ande Behe ox 0.7 u Bpemnoctu CR
m3mehy 0.7 u 0.95 ynyhyjy Ha TO 1a je MOCTUTHYTa TIOY3JaHOCT YHYTpAIlkhe KOH3UCTEHTHOCTH
KoJ cBuX KoHCTpyKaTa y Mojaeny (Churchill, 1979; Diamantopoulos et al., 2012). KoaBepreaTHa
BaJIMIHOCT je Takohe mocturHyta, jep cy CR BpenmHocTH M BpeIHOCTH IPOCEYHE H3IBOjEHE
Bapujarce (AVE) 3amoBosbmiie kputepujyme mnoctaBibene y nureparypu (Fornell & Larker,
1981), a To cy: CR>0.7, AVE>0.5, u CR>AVE. HaBenenn mokasaresbl MpPEe3E€HTOBAHU CYy Y
Tabenu 23.
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TaGena 23. Iloka3zaTespby TOY34aHOCTH W KOHBEPTreHTHE BAJTUIHOCTH y APYyroj (a3u mpucTyma
pa3aBajama y 1Ba Kopaka

Cronbach's Composite reliability Average variance
alpha (CR) extracted (AVE)
IntMark 0.921 0.950 0.864
KvalitetZU 0.900 0.931 0.771
Posvecenost 0.821 0.892 0.733
Zadovoljstvo 0.925 0.939 0.658

H3ze6op: Pan aytopa

JIuCKpYMHMHAIIMOHA BAJMIHOCT je moTBpheHa Ha ocHoBy BpemHoctd HTMT. Csu
KOHCTPYKTH y Mojielly ¢y ucnyHwin ycioB aa je HTMT<O0.9 (Henseler et al., 2015) mTo ykasyje
Ha a/IeKBaTHY JUCKPUMHHALMOHY BaduAHOCT. OBH pe3yNTaT cy npuka3anu y Tabenu 24.

TaGena 24. HTMT panuo y npyroj ¢as3u npuctymna pazBajama y 1Ba Kopaka

IntMark KvalitetZU | Posvecenost
KvalitetZU 0.778
Posvecenost 0.772 0.723
Zadovoljstvo 0.887 0.788 0.772

H3e6op: Pan aytopa

Hako mTo je mocTUrHyTa MOy3AaHOCT W BAJIMIHOCT MEPHOT MOjeNa, MPelio ce Ha
HCTIUTHBAKE KBAJTUTETA CTPYKTYPHOT MOJIeia M CTPYKTYPHHX Be3a u3Mel)y Bapujadbmu y Moeny.

2.3.3. TlporeHa kapakTepHCTHKA CTPYKTYPHOT MOJeIIa

[TpunukoM mpUMeHEe TPUCTyNa pas3[aBajakba y JBa KOpaka, IpoIleHA KBaJIUTeTa
CTPYKTYPHOT MOJiela U WCHHUTHUBAIE CTATUCTHYKE 3HAYQJHOCTH CTPYKTYPHHX B€3a y MOENY
pamu ce y npyroj ¢ha3u Ha MOJIeNTy KOju je npukazan Ha Ciuru 16.

Kopak Kkoju mpeTrxoay HCHUTHBaKkYy KBAJIUTETAa CTPYKTYPHOT MOJENa je WCTIHTHBAHE
KonmHeapHocTH. KolmHeapHOCT MoOke 1a JO0Bele /A0 MOTPEUIHHX pe3yiTara IMPHINKOM
TEeCTUpama CTATUCTHUKE 3HadajHOCTH Be3a y mojaeny (Hair et al., 2019). Crora je 3a cBe
npenukTope (He3aBUCHE Bapujabie) y wmojeny, nomohy BpeaHocTH (akTopa mnoBehama
Bapujance (Variance Inflation Factor — VIF), ucnurana kommHeapHocT. Pesynratu cy
npukazanu y Tabenu 25.

Tabena 25. Bpennoctu dakropa nosehama Bapujarce (VIF) y monery
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IntMark KvalitetZU | Posvecenost | Zadovoljstvo
IntMark 3.409 1.000 1.000
Posvecenost 2.101
Zadovoljstvo 3.399

H3zeop: Pan aytopa

3a cBe mpeaukTope y moneny VIF Bpeanoctu (Tabema 25) cy ucnona mnpenopydeHe
rpanwuie ox 5 (Hair et al., 2017), mTo yka3yje Ha TO Ja c€ NMPEAUKTOPH Y MOJIETy HE IpeKianajy
U J1a KOJIMHEapHOCT Hehe MpecTaBIbaTi MPo0IIeM IPHIIMKOM TPOLICHhBakha Be3a y MOJISIY.

3a mpoleHy KBaJUTeTa CTPYKTYPHOT Mojena KopuiheHe cy pa3induTe METpHKE.
Koedpunmjenr nerepmunanmje (Coefficient of determination — R?2) kopumihien je xao mepa
excrulaHatopue Mohu wmozena (Shmueli & Koppius, 2011). 3a npoueHy npeauKTHBHE
peneBanTHOCTH Mojena kopuniheHo je Cton-I'ajcepoBo Q? (Stone-Geisser's Q?; Geisser, 1974,
Stone, 1974).

Koedpuuujent nerepmunanyje ce OOMYHO WHTEPHPETHpPA y 3aBHCHOCTH O] OOJIACTH
UCTpaXMBama. 3a JPYIITBEHE HayKe, BpEAHOCT KoeduiujeHTa nerepmuHanuje mi3nag 0.1 ce
cmatpa npuxsatibuBuM (Falk & Miller, 1992). Bpennoctr koeduiujenta 1eTepMUHALIAjE U3HAT
0.25 ce cmatpajy Beoma noopum pesynraroM (Richter et al., 2015). ¥ moneny koju je Tectupan
BpenHocTu R? 3a cBe eHporeHe (3aBHCHE) KOHCTPYKTE Cy Ha BHCOKOM HHBOY. 3a Bapujaliy
KvalitetZU: R>=0.579, 3a Bapmjabity Posveéenost. R>=0.478 u 3a Bapujabay Zadovoljstvo:
R?*=0.678. OBaj pe3ynrar ykasyje Ha TO Jla y MOJeNy KOjU jeé TECTUPaH €r30I€HH KOHCTPYKTH
(He3aBucHe Bapujalie) y BeJMKO] MepH o00jalllbaBajy NPOMEHE EHJOTeHMX KOHCTpyKaTa
(3aBucHUX Bapujabmm). Ha Crutu 17 mpukasane ¢y BpeIHOCTH KOehHUIUjeHTa IETEPMUHAIIM]E 32
CBE 3aBHCHE Bapujabie y Moemy.
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Crnuka 17. Bpennoctr koedHIlMjeHTa JeTepMUHALIAjE Y MOJIeny; M3sop: Pax ayTopa

Kako 6u ce umspauynano Cron-I'ajcepoBo Q? xopumhena je PLSPredict ¢ynkuumja
(number of folds = 10). Cmatpa ce aa mMozmen uMa ciaalby MPETUKTHBHY PEIEBAHTHOCT aKo je
Q%>0.02, cpenmwy ako je Q*>0.15 u BUCOKY MPEIUKTUBHY peleBaHTHOCT ako je Q*>0.35 (Hair et
al., 2019). 3a cBe enjoreHe KOHCTPYKTe y Mojeny Bpeanoctu Q? cy Bucoke. 3a KvalitetZU
Q2=0.503, 3a Posvecenost Q*=0.476, a 3a Zadovoljstvo Q*>=0.677. TIpema Tome, 3aKibyuyje ce aa
MOJIeJT KOJH j€ TECTUpPaH UMa BeoMa Jo00py MPEeIUKTUBHY PEJICBAHTHOCT.

2.3.4. PesynTaru TecTUpama CTpPyKTypHHUX Be€3a Yy MOJEIy

Hakon miTo je mpouemeHo /1a je MEpHU MOJEN MOy3JaH W BaJlWJaH, U HAKOH IITO je
UCITUTAHO U YCTaHOBJBEHO JIa CTPYKTYPHH MOJIEN UMa J100pe KapaKTePUCTUKE, NPUCTYIUBEHO je
TECTUpamy NPETIIOCTaBJbEHUX CTPYKTYpHHX Be3a y Moneny. Bese cy Tectupane momohy
Bootstrap npouenype (BCa method). bpoj moxy3opaka je nozaeren va 5000 (5000 subsamples),
u3abpan je aBoctpanu T-TecT (two-tailed t-test) ca muBoom 3nauajuoctu (Significance level) ox
5%. lobujenu pesyntatu cy npeseHtoBanu y Tabenu 26. Kako 6u ce eBamyupasne CTpyKTypHe
Be3e y MOjIey MOCMAaTpaH je 3HAaK M CTaTUCTHYKa 3Ha4yajHOCT t-BpeaHocTH (t-value) y cBakoj
MPETHOCTaB/LEHO] BE3H.
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Tabena 26. CTpykTypHE Be3e y MOJIETY U BbUXOBa OTBpAA

Beta t-value -value Homepoa

coefficient () P npemnocmas/beHux 8esd
IntMark -> KvalitetzU 0.289 5.538 0.000 Ja
IntMark -> Posvecenost 0.692 35.314 0.000 Ja
IntMark -> Zadovoljstvo 0.823 65.920 0.000 Ha
Posvecéenost -> KvalitetZU 0.197 5.230 0.000 Ia
Zadovoljstvo -> KvalitetZU 0.346 7.233 0.000 Ha
IntMark -> Posvecéenost ->
KvalitetZU 0.136 5.070 0.000 Ha
IntMark -> Zadovoljstvo ->
KvalitetZU 0.285 7.035 0.000 Ha

H3zeop: Pan aytopa

Ha ocHoBy pe3ynrata mpe3eHtoBaHux y TaOemu 26, 3ak/bydyje ce Ja Cy CBE Be3e y

MoOJIeTTy TOTBpheHe:

[TocToju craTHCTHYKM 3HAYajHa MO3WTHMBHA Be3a m3Melhy Bapujabie IntMark u cienehux
Bapujadiu: KvalitetZU (=0.289, p<0.001), Posvecenost (p=0.692, p<0.001), u Zadovoljstvo
(B=0.823, p<0.001).
[Tokazano ce ma Posvecenost CTaTUCTUYKK 3HAa4ajHO M TMOo3uTHBHO ythue Ha KvalitetZU
(B=0.197, p<0.001).
Nsmelyy 3amoBosecTBa mocioM (Zadovoljstvo) wu  kBammreTa 3apaBCTBEHHX — yCiIyra
(KvalitetZU) mocroju cTaTucTHUKK 3Ha4ajHA O3UTHBHA Be3a (=0.346, p<0.001).
TecTupame WHANPEKTHUX BE3a y MOJETY IOKAa3aJio je Ja WHTEPHH MApPKETHHT TOCPEIHO
yTHYe Ha KBAJIUTET 3[PABCTBEHHMX yCiyra: Bapujabiie Posvecenost u Zadovoljstvo wurpajy
yJIoTy MeiMjaTopa y Be3u n3Mel)y HHTEpHOT MapKeTHHra M KBaJIUTETa 3APAaBCTBEHUX YCIIyTa.
[locpenmnu yTWIa) WHTEPHOT MapKETHHra HAa KBAJINTET 3APABCTBEHHX YCIyra Kpo3
OpraHU3aIMoOHy MOCBehEeHOCT je MO3UTHBAH M CTAaTUCTHYKK 3HavajaH (B=0.136, p<0.001),
Kao W TOCPEIHU YTHIA] MHTEPHOT MAapKETHHIa Ha KBAJHWTET 3JIPABCTBEHUX YCIyra Kpo3
3a710B0JbCcTBO TIociioM (B=0.285, p<0.001).

C o03upoM Ha TO Ja Cy ce y MOJEeNy HCHOJbMIM HMHIUPEKTHH YTUIAJU WHTEPHOT

MAapKETHHIa Ha KBAJIUTCT 3APABCTBCHUX YCJIyra, a 1a IIpu TOMC HOCTOjI/I N CTaTUCTUYKHU 3HaqajHa

TUpPEKTHA Be3a u3Mel)y HHTEpHOT MapKeTHHTa U KBAJIMTETA 3/IPAaBCTBEHUX YCIIyra, 3aKJbydyje ce

Ja TOCTOju TapiyjaaHa Menujanuja. OBaj Hama3 yka3yje Ha TO Jla C€ YTHIQ] KOJU WHTEPHHU

MapKEeTHHT UMa Ha KBAJUTET 37paBCTBEHUX yCIIyra OCTBapyje Ha TPU HauWHA. JelaH J1e0 yTuiaja

ce ucrmoJbaBa AMPEKTHO. Jlpyrn neo yTHIaja ce HUCHOoJbaBa HHAMPEKTHO Kpo3 MoBehame

OpraHnu3alilioOHC nocseheHocTu OAHOCHO nocsehenocTn SHpaBCTBCHOj YCTaHOBH. TpehI/I pI(S]e]

yTHIIaja c€ UCIIoJhaBa MHAUPEKTHO TAKO IITO MPBO A0Ja3u A0 moBehama 3a10BOJHCTBA MOCIIOM, a
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3aTUM TOBehaHO 3aI0BOJHCTBO IMOCIIOM JOBOJAM 10 0OJbE TEPIEINIMje KBaTUTETa 3/IPAaBCTBEHUX
yciyra.

Kako Om ce yBuuena jaunHa yTHIIaja HE3aBUCHHMX BapHjaliM Ha 3aBHCHE Bapujabiie y
Mozenny nocmatpaso je Koenoso 2 (Cohen, 1992). IIpema oBom aytopy 2>0.02 ykasyje Ha cimabd
edekar (yruuaj), £2>0.15 ykasyje Ha edekar (yTuuaj) cpenmwe jaunse, 2>0.35 ykasyje Ha jak
edexar (yrunaj). Y Tabenu 27 npukazaHe cy BpeAHOCTH IoKa3aresba f2.

Tabena 27. Koenono f? y Tectupanom mojieny

IntMark KvalitetZU | Posvecenost | Zadovoljstvo
IntMark 0.059 0.917 2.102
Posvecenost 0.044
Zadovoljstvo 0.083

Hszeop: Pan aytopa

[Tomro cy cBe BpemHoctu > m3Han nome rpanume o 0.02, 3akipydyje ce Ja je jaunHa
CBHUX Be3a y Mojielly 3HauajHa. YTuuaj Bapujadie IntMark, Bapujadie Posvecenost u Bapujadiie
Zadovoljstvo ua Bapujabmy KvalitetZU je cna6, amm u 3mauajan (£2>0.02). C apyre crpane,
yTunaj Bapujadie IntMark ma Bapujabiy Posvecenost u Bapujadbmy Zadovoljstvo je Beoma jak
(>0.35). Ha ocHOBY 0oBHX pe3ynrara, MOXe ce pehu ma m3mel)y Bapujabiau y Mojeny mocToje
Y3pOYHO-TIOCJICIUYHE BE3€, jep HE3aBHCHE Bapujadiic MMajy 3HavajaH edekaT Ha 3aBUCHE
Bapujabiie y moaeny (£2>0.02).

2.4.  Pe3ynaTaru BHIIECTPYKE PETPECHOHE aHATH3E

Bumectpyka perpecnoHa aHaim3a y OBOj JHCEpPTalldju CIPOBEACHA je Y ITUIbY
yTBphuBama yTHIlaja TIOjeUHAYHUX JUMEH3Uja HE3aBUCHHUX Bapujabiu (MHTEPHH MapKETHHT,
3a7I0BOJECTBO TIOCIIOM, OpraHM3aluoHa MocBeheHOCT) Ha 3aBUCHE Bapujabie (KBaJIUTET
3IpaBCTBEHUX YCIyra, 3aJ0BOJHCTBO IOCIOM, OpraHuzaiuona nocsehenoct). OBakBa aHanm3a
oMmoryhuna je xiacudpukanujy AONpUHOCA TOjeIMHAYHUX IAMMEH3Mja HE3aBUCHUX BapHjaliu
CXOJIHO jauyMHHM MHHUXOBOT YTHIAja HA 3aBHCHE Bapujabiie. Y HACTaBKy Cy IPE3CHTOBaHH
pe3yaTaTh perpecroHe aHaiu3e. TeCTHpaHO je HEKOJHKO PErpecHOHUX Mojena Kako Ou ce
YBUJICO TIOjeTUHAYHH JONMPHHOC DPA3IUYATHUX JUMEH3Wja CJIOXKCHHX BapHjadiM Ha 3aBHCHE
BapHjabiie y UCTpaKMBamWby U Kako OM ce M3BpILIMiIa aJeKBaTHA Kiacu(UKalnja THX JTOMPUHOCA.
VY CBUM perpecMoHMM MOEINMa KOPUCTWIIA C€ CTaHAAp/HAa BUIIECTPYKa PErpecHja, OJHOCHO
perpecuja KoJI Koje Cy CBe He3aBHCHE POMEHJbUBE HCTOBPEMEHO yHeTe y Mozedn. [IpermocraBke
KOje 3axTeBa cIpoBoheme perpecnoHe aHanu3e cy Beh moTBpheHe y NMpEeTXOJHUM Tauykama
(Tayka MOJA HA3UBOM JleCKpunmueéna cmamucmuxa u mecmuparse HOPMAIHOCMU Nooamaxa
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MoKa3aja je HOPMaJHOCT Iojaraka). Y okBupy ucnuruama PLS-SEM mMepHor mosmena (Tauka
2.3.) mokasaHo je Ja He MOCTOjU MPoOJIeM MYJITHKOJIWHEAPHOCTH H3Mel)y MHIUKaropa, Kao u
n3mely aumeHsmja ciokeHux Bapujabau (ce VIF BpegHoctn cy Owmiie y TpemnopydyeHUM
OKBHpHMA).

2.4.1. Perpecuonu Mozen yTHIIaja AMMEH31ja MHTEPHOT MapKeTUHIa Ha 33JJ0BOJLCTBO
0CIOM

Ha ocnoBy EFA (Tauka 2.2.) yCcTaHOBJbEHO j€ Jla MHTEPHU MApKETHHI MOXXE Ja ce
rocMaTpa Kpo3 Tpu ¢akTopa (AMMEH3Hje) KOjU Cy Ha3BaHU: 6u3uja, ooyke u nazpade. Kako Ou ce
YCTaHOBHJIO KOja OJl OBE TPH AMMEH3Wj€ HajBUIIEC IONPUHOCH NPOMEHHU 3aBHCHE Bapujalie
3a0080/6cme0 nociom, GopMylcane cy 30upHe Bapujabie cabupameM HHIUKATOpA KOJU YHUHE
cBaky on auMmensuja. Jlakme, 30upHe Bapujabne cy Qopmynuncane Ha ciuenehw HayuH:
Vizija=IM1+IM2+IM3; Obuke=IM6+IM8+IM11; Nagrade=IM12+IM13+IM14+IM15. Cnruno
ToMe, 30upHa Bapujadia ZadovoljstvoUkupno nobujena je cabupameM CBUX HHIUKATOPA KOjUMa
ce omucaiga oBa Bapujabna y okBupy koHauHor PLS-SEM mopena (ZP2, ZP5, ZP11, ZP12,
ZP13, ZP15, ZP17, ZP18). Ca Bapujabnama aeMHUCAHUM HA OBaj HA4WH, TECTUPAHE Cy BE3e
m3mel)y HezaBucHumx Bapuwjabim  Vizija, Obuke, Nagrade wu 3aBucHe BapujaGie
ZadovoljstvoUkupno. Y HacTaBKy Cy Mpe3eHTOBaHH JOOHjCHU PE3yITaTH.

Model Summzmtkl

Adjusted R Std. Error of Dwrhin-
Model R F Square Square the Estimate Watson
1 ki G691 690 438517 1.854

a. Predictors: (Constant), Magrade, Obuke, Vizija
b, DependentVariable: Zadovoljstvollkupno

Crnuxka 18. Pe3ume mojiena yTuiiaja I[MMeH31ja UHTEPHOT MapKeTHHTa
Ha 3aJ]0BOJCTBO MOCIOM; M360p: Pan ayTopa

Ha ocHoBy pesynrara mnpesentoBanux Ha Crumu 18, 3akipyuyje ce Ja He3aBHCHE
BapHjabie y MoJeNny y JI0BOJbHO] MEPH OIMMKCYjy MPOMEHY 3aBHCHE Bapujabie. O Tome ToBopu
koepuuujeHT aerepmunanuje (R?) uuja je speanoct Bucoka (0.691) u naneko n3Hajg NponucaHe
nomwe rpanune ox 0.25 (Richter et al., 2015). Ocum tora, Jlypoun Botcon (Durbin-Watson)
CTaTUCTHKA C€ KOPUCTH Kao TECT 3a IMpOBEpY ayTOKOpeJaluje y pe3uayajrMa perpecuoHe
anamm3e. Bpennoctun Jlypoun-Botcon mokaszatesba Tpeba ma Oyay msmehy 1.5 m 2.5 (Turner,
2020) mTo yka3yje Ha TO Jla HE TOCTOJU ayTOKOpesalja Koja MOXKe TMOTIEHUTH CTaHIapIHy
TPEIIKy W KOja HacC MOKE HAaBECTH Ja BEpPYyjeMO Ja Cy IMPEIUKTOPH Y PErPEeCHOHOM MOIETY
3HAYajHUjU HETO INTO y CTBAPHOCTH jecy. BpemHOCTH OBOT IMOKa3aTeshba y MPE3EHTOBAHOM
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MOJIeTTy Cy y OKBUpY mpemnopydeHux rpanuna. Ha Crmumum 19 mpencraBibeHa je cTaTUCTHUYKA
3HAYajHOCT MoOKaszarespba R?. Crarmctuuku 3Ha4dajaH pesyarar (p<0.001, mocrmemma KoJIOHA)
yKa3yje Ha TO Ja HE3aBHCHE Bapujabiie y MOJENy CTATUCTUYKH 3HAYAJHO OMHKCY]y 3aBHUCHY
Bapujadmy.

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 33365.636 3 11121879  A78.368 .ooo®
Residual 14841 522 777 19.230
Tatal 48307147 780

a. DependentVariable: Zadovoljstvolkupno
. Predictors: (Constant), Magrade, Obuke, Vizija

Cnuxka 19. Pesyntatu ANOVA 3a mozen yTuiiaja JUMEH31ja HHTEPHOT MapKeTHHTa Ha
3aJJ0BOJBCTBO TOCIOM; HM360p: Pax ayropa

Ha Cauuun 20 mnpeactaBbeHH Cy CTaHAAPAM30BAHH PETPECHOHH  KOS(HIH]CHTH
(Standardized Coefficients Beta) u muxoBa cTaTUCTHYKA 3HAYAJHOCT (TIOCIIE/IEbA KOJIIOHA).

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients
Madel E Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.400 831 15.822 .0oa
Vizija 329 087 A48 3.765 .0oa
Obuke 1.260 088 A20 14.368 .0on
Magrade 38T 058 2149 §.204 .0on

a. DependentWariable: Zadovoljstvollkupno

Cnuka 20. Perpecnonu xoeduuujeHTH y MOJIeNTy yTHIIaja AMMEH31ja HHTEPHOT MapKeTHHTa
Ha 3aJ]0BOJBCTBO MOcCIoM; M360p: Pan ayTopa

Ha ocnoBy oBux undopmaiuja (Cauka 20) 3akibydyje ce Ja Cy CBE TPU MPETIOCTaBIbEHE
Be3e crartuctuuku 3HavajHe (p<0.001, mocnenma konoHa). Ha ocHOBY cTaHAapIu30BaHUX
perpecuonux koedunujeHata (Beta-f) MokeMo yTBpIUTH KOja O/l OBUX HE3aBUCHHUX BapHjaliu
HajBHIIE JONPHHOCH MPOMEHHM 3aBHCHE BapHjabie: HajBHIIy BpenHOCT B uma Bapujadia Obuke
(0.520), mpema ToMe, OHa HAajBHINEC JONMPUHOCH TPOMEHU 3aBUCHE Bapujablie y MOJIelry
(3a0060mcmeo nociom). Cnene Bapujadbna Nagrade (B=0.219), u Ha kpajy Vizija (f=0.148).
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2.4.2. PerpecnoHH MOJEI yTUIIaja TUMEH3Hja MHTEPHOT MapKeTHHTa Ha mocBeheHocT

He3zaBuche Bapujabie Koje Cy ce KOPUCTHIIE Y OBOM PETPECHOHOM MOJIENy Cy MCTe Kao U
y TpeTxoaHOoM. 30upHe Bapujadie cy ¢popmynucane Ha cinenehu nauun: Vizija=IM1+IM2+IM3;
Obuke=IM6+IM8+IM11; Nagrade=IM12+IM13+IM14+1M15.

3aBucHa Bapujabna PosvecenostUkupna noOujeHa je cabupameM CBUX HWHIAUKATOpa
KOjHMa je omucaHa oBa Bapujabsa y okBupy koHagyHor PLS-SEM monema (AFEKT1, AFEKT?2,
AFEKTS3, AFEKT7, KONT2, KONT3, KONT5, KONT6, KONT7, KONT8, NORM1, NORM4,
NORMS5, NORM6, NORMY). Ca Bapujabnama neMHUCaHUM Ha OBAj HAYKH, TECTUPAHE Cy BE3e
m3mel)y HezaBucHumx Bapuwjabmm  Vizija, Obuke, Nagrade wu 3aBucHe Bapujabie
PosvecenostUkupna. Y HacTaBKy Cy MpE3eHTOBAHU JTOOUMjCHU PE3yJITATH.

Model Summzmtkl

Adjusted R Std. Error of Dwrhin-
Model R F Square Square the Estimate Watson
1 G553 4249 427 9.20907 1.798

a. Predictors: (Constant), Magrade, Obuke, Vizija

h. DependentVariable: PosveéenostUkupna

Crnuxka 21. Pe3ume mojiena yTuiaja I[MMeH31ja UHTEPHOT MapKeTHHIa
Ha nocBeheHnoct; M360p: Pan aytopa

Ha ocHoBy pesynrata mnpeseHtoBaHux Ha Cmuuum 21 3akibydyje ce Ja HE3aBHCHE
Bapujabiie y Mojeny y JOBOJbHO] MEpU OMMCYjy IMpoMeHy 3aBucHe Bapujabie (R?*=0.429).
HypOun Borcon mokasaress je y okBupy mnpernopyuyeHux rpanuna usmelhy 1.5 u 2.5 (Turner,
2020, mTo yka3dyje Ha TO Ja He TOCTOjU ayTokopenamuja uaMel)y pesuayana y monerny. Ha
Cmummn 22 Buam ce na je R? craTucTwukw 3Ha4ajaH Tj. Jla HE3aBUCHE Bapujadiie y MoJerny
CTATUCTUYKH 3HAYAJHO OMHCY]y 3aBUCHY BapHjadiy (p<0.001, mocnenma Koa0HA).

ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sia.
1 Fegression 49454 028 3 16484 676 194379 .ooo®
Fesidual G5E95.060 T 24,807
Total 115349078 Tan

a. Dependent Variable: PosveéenostUkupna
b. Predictors: (Constant), Magrade, Obuke, Vizija

Cnuka 22. Pesynratu ANOVA 3a Mozien yTHIaja AMMEH31ja HHTEPHOT MapKETHHTA Ha
nocsehenoct; M36op: Pan aytopa
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Ha Cnoumm 23 mnpenctaB/beHM Cy CTaHAApPAWM30BAaHH PETPECHOHU  KOSPUIIHM]CHTH
(Standardized Coefficients Beta) u muxoBa cTraTuCTHYKa 3HA4ajHOCT (TOChenma KoyoHa). Ha
OCHOBY OBHUX HH(pOpMaIyja 3akjbydyje C€ Ja Cy CBE TPH MPETIOCTaBJbEHE BE3€ CTATUCTUYKHU
3Hauajae (p<0.05, mocnemma kosoHa). Ha OCHOBY CTaHAApAW30BaHUX PETPECHOHUX
koepuuujeHata (Beta-B) moxkemMo yTBpIUTH KOja OJf OBUX HE3aBUCHHMX Bapujabiu HajBHIIE
JIONPUHOCH MPOMEHH 3aBUCHE Bapujabie. Hajumry BpenHoct f uma Bapujadbma Obuke (0.290),
npeMa TOME, OHa HajBHUINE JIONPHHOCH MPOMEHHW 3aBUCHE Bapujabne (PosvecenostUkupna),
3atuM cienu Bapujadia Nagrade (f=0.268), u Ha kpajy Vizija (B=0.147).

Coefficients”

Standardizec
Unstandardized Coefficients Coefiicients
Maodel B Std. Error Eeta i Sig.
1 (Constant) 24.503 1.115 21.978 .0oo
Vizija 506 184 A47 2,755 006
Obuke 1.086 184 .280 5806 .0on
Magrade GTE A2 268 5588 .0on

a. Dependent Variable: PosveiéenostUkupna

Crnuka 23. Perpecuonu koedunujeHTH y MOJCITY yTHIIaja TUMEH3HM]a
WHTEpPHOT MapKeTHUHra Ha ocBeheHoct; M3s0p: Pan aytopa

2.4.3. Perpecuonu Mojien yTuiiaja JUMeH31ja HHTEPHOT MapKETHHTa Ha KBAJIUTET
3/IPaBCTBEHUX yCIyTa

HesaBucHe Bapujadiie kKoje Cy ce KOPUCTHIIE Y OBOM PETPECHOHOM MOJIENY Cy HCTE Kao U
y mperxogHoM. 30umpHe Bapujabnme cy ¢dopmynucane kao: Vizija=IM1+IM2+IM3;
Obuke=IM6+IM8+IM11; Nagrade=IM12+IM13+IM14+IM15. 3aBucna Bapujadbma KvalitetZU
nobujeHa je caOupameM CBHUX HHAMKATOpa KOjU Cy J0JIeJbeHH OBOj BapHjadiM y OKBHpPY
koHauHor PLS-SEM wmonena (KZU1, KZU2, KZU3, KZU6, KZU7, KZUS8, KZU13, KZU14,
KzU16, KZU17, KZU20, KZU21, KZU22, KZU23). Ca Bapujabiama Je)MHHUCAHUM Ha OBaj
HAuYWH, TeCTUpaHe Cy Be3e m3Mel)y He3aBucHuUX Bapujabmu Vizija, Obuke, Nagrade u 3aBuche
Bapujadiie KvalitetZU. V nactaBky cy npe3eHTOBaHHU JT00HjEHH PE3yITaTH.
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Model Summzmtkl

Adjusted R Std. Error of Dwrhin-
Model R F Square Square the Estimate Watson
1 7268 A2T7 A25 7.83665 1.948

a. Predictors: (Constant), Magrade, Obuke, Vizija
b, DependentVariable: kvalitetZL)

Crnuxka 24. Pe3uMe Mojiena yTHIaja JMMEH31ja UHTEpPHOT MapKETHHra Ha
KBaJIMTET 3APAaBCTBEHUX yciyra; M3eop: Pan aytopa

Ha ocnoBy pesynrata mpeseHroBanux Ha Crnumu 24, 3akjpydyje ce J1a HE3aBHCHE
Bapujabiie y MoJeny y JOBOJbHO] MEpU ONMCYjy NpoMeHy 3aBucHe Bapujabiie (R*=0.527).
HypOun BoTcoH mokaszaTesb je y OKBUpPY IpenopydeHux rpanuua (usmebhy 1.5 u 2.5; Turner,
2020), mto yka3yje Ha TO Jia He IIOCTOjU ayTOKOpealuja u3Mel)y pesuayana y Mojeny.

Ha Coumm 25 Bugm ce aa je R? cratuctuuku 3Ha4yajaH Tj. Aa HE3aBHCHE Bapujabie y
MOJIeJTy CTATUCTUYKHU 3HAYaJHO OMHCY]y 3aBUCHY Bapujadiy (p<0.001, mocneama KoI0HA).

ANOVA®
Sum of
Model Sqguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 54427 459 3 18142 486 288.020 .oog®
Fesidual 489435249 TiT 62.990
Total 103370.9549 Ta0

a. DependentVariable: KvalitetZL
h. Predictors: (Constant), Magrade, Obuke, Vizija

Cnuxka 25. Pezynratu ANOVA 3a mozen yTuiiaja JMMeH31ja THTEpHOT MapKeTHHTa
Ha KBAJIMTET 3PaBCTBEHUX yciyra; M3eop: Pag ayropa

Ha Cmumm 26 mnpeactaBibeHHM Cy CTaHIApAM30BaHU PETPECHOHU  KOS(PHIIU]jEHTH
(Standardized Coefficients Beta) u muxoBa cTaTUCTHYKa 3HA4ajHOCT (MOCHeama KoioHa). Ha
OCHOBY WH(pOpMaIlFja y MOCIEIH’0] KOJIOHU 3aKJbydyje Ce Ja Cy JIBE OJf TPHU MPETIOCTABIbEHE
Be3¢ CTATHUCTUYKM 3HauajHe. Hajjaua Be3za y Mogmeny je Beza um3mel)y Bapujadbmun Obuke u
KvalitetZU, ona je mo3WTMBHAa M CTATUCTUYKM 3HAYajHA ca BHCOKOM T-BpejaHomihy
(mpetmocnenma KOJOHA) M BUCOKMM CTaHAApAW30BaHUM Oeta koepunmjeHtoMm (t=12.233,
B=0.547, p<0.001). Cnabuja, anu M Aajbe MO3UTHMBHA U CTATUCTHYKHU 3HAYajHa Be3a MOCTOjU
usmel)y Bapujabmu Nagrade u KvalitetZU (B=0.125, p<0.05). Nsmehy Bapujabne Vizija u
KvalitetZU Be3a Huje craructuuku 3HauajHa (p>0.05).

186



Coefficients”

Standardizec
Unstandardized Coefficients Coefiicients
Maodel B Std. Error Eeta i Sig.
1 (Constant) 23746 961 24714 .0oo
Vizija 284 A58 .0an 1.859 063
Obuke 1.942 A5G 547 12.233 .0on
Magrade 288 A04 125 2.863 .004

a. Dependent Variable: KvalitetZL)

Crnuka 26. Perpecnonn koeuIMjeHTH y MOJIETY YTHUIIaja JUMEH31]ja HHTEPHOT
MapKeTHHIa Ha KBAJINUTET 3[]paBCTBEHHX yciyra; M3eop: Pax ayTopa

2.4.4, PerpecroHH MOJIEN YTHUIAja HHIUKATOPA 3a0BOJHCTBA TIOCIOM Ha KBAJIUTET
3IpaBCTBEHUX yCIyra

[up perpecuone ananuse Koja ciaean OMO je /1a Ce UCIHUTa MOjeIMHAYHN YTHIIA] CBAKOT
WH/INKATOpa KOjU ONHCYje BapHjadily 3aJJOBOJBCTBO IOCIOM HA YKYITHH KBaJHTET 3JIPAaBCTBEHUX
ycayra. Y Ty CBpXY JAe(pUHHUCAH je€ PErpeCHOHH MOJIC] Y KOME Cy HEe3aBHCHE Bapujadie Ouiu
MH/IMKAaTOpU KOjU ONKCYjy Bapujaliy 3aJ0BOJBCTBO HOCIOM y koHauHoM PLS-SEM moneny, a
To cy: ZP2, ZP5, ZP11, ZP12, ZP13, ZP15, ZP17 u ZP18. 3aBucHa Bapujabna y Mojeny Ouia je
36upHa Bapujadna KvalitetZU xoja je no6ujena cabupameM CBUX HHIUKATOPA KOJU CY JI0/ICJbEHH
0BOj Bapujabmu y okBupy koHauHor PLS-SEM mopena (KZU1, KZU2, KZU3, KZU6, KZU7,
KZU8, KZU13, KZU14, KZUl16, KZU17, KZU20, KZU21, KZU22, KZU23). Y HacTaBKy Cy
MIPE3EHTOBAHU JJOOU)JE€HU PE3yITaTU PETPECUOHE aHATTU3E.

Model Summzm,;h

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Maodel R R Square Square the Estimate Watson
1 a1 35 &30 7.89445 1.902

a. Predictors: (Constant), ZP5, ZP17, ZP12, ZP15 ZP11, ZP18, ZP2, ZP13
b. DependentVariahle: EvalitetZL

Cnuka 27. Pesume Mojiena yTuiaja MHAXKATOPA 3a/10BOJHCTBA ITOCIIOM HA KBAIUTET
3/IpaBCTBEHUX yciyra; M3eop: Pan ayropa

Ha ocHoBy pesynrtara mpeszeHToBaHux Ha Crumu 27, 3akibydyje ce Ja HE3aBHCHE
Bapujabje y MOJENy y JIOBOJbHO] MEpPU OIHCY]y MpoMeHy 3aBuCHe Bapujabie (R?=0.535).
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HypOun BoTcoH moka3zaTesb je y OKBUpPY IpemnopydeHux rpanuua (u3mehy 1.5 u 2.5; Turner,
2020), mto yka3syje Ha TO Jia He TIOCTOjU ayTOKOopeaiuja uaMel)y pesuayana y Mojeny.

Ha Cmumm 28 ce Bumm na je R? cratucThuku 3HavajaH Tj. Ja HE3aBHCHE Bapujadiie y
MOJIeJTy CTATUCTUYKHY 3HAYajHO OMHCY]y 3aBUCHY Bapujadiy (p<0.001, mocimenma KoaoHa).

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 552581492 B 6907.274  110.832 .ooo®
Residual 48112.796 772 £2.322
Tatal 103370.988 780

a. DependentVariable: KvalitetZL
b. Predictors: (Constant), ZP5, ZP17, £P12, ZP15, ZP11, ZP18, ZP2, ZP13

Crnuka 28. Pesynratn ANOV A 3a Mojien yTuliaja iHIMKaTopa 3a10BOJFCTBA MTOCIOM Ha
KBaJIUTET 3APAaBCTBCHUX yCiyTa; M360p: Pan ayTopa

Ha Cnoumu 29 npenctaB/beHM Cy CTaHAApPAM30BaHM PErPECHOHU  KOS(HUIIM]EHTH
(Standardized Coefficients Beta) u muxoBa cTaTucTHuYKa 3HA4ajHOCT (MOCHEAma KoyioHa). Ha
OCHOBY OBHX HH(pOpMaIMja MOTy C€ JIOHETH 3aKJbydlld O TOME KOjU OJ HHIUKATOpa
3aJI0BOJBCTBA MOCJIOM HajBHIIIC JAONpUHOCH NpomeHu Bapujabie KvalitetZU. Besa unmukatopa
ZP5, ZP12 u ZP13 ca Bapujabnom KvalitetZU nuje cratuctuuku 3Hadajua (p>0.05). Msmehy
OCTalIMX HWHIUKATOpa 3aJ0BOJbCTBAa mocioM u Bapujabne KvalitetZU moctoju craTucTHYKA
3HavajHa mo3utuBHA Be3a (p<0.05). JonmpuHOC MojeIMHaAYHIX UHIMKATOPA 32I0BOJHCTBA ITOCIOM
npoMenu 3aBrcHe Bapujabie KvalitetZU ce pasnmkyje U MOke ce paHTHpaTH Ha OCHOBY Oera
koeurmjenta (komona Standardized Coefficients Beta). Hajsehu monpuroc mpomenu 3aBucHe
Bapujabie y moaeny uma unaukarop ZP15 (Moje odemwerse obesbehyje cey onpemy, 3anuxe u
pecypce neonxooue 3a obasmarve mojux oyacnocmu:. p=0.254), zatum ZP18 (Ocehiam da mozy
JIGKO 0a KOMYHUYUPAM €A YIAHOBUMA ca céux Hueoa oge opeanusayuje =0.192), ZP17 (Moju
capaonuyu u ja 00opo capahyjemo: p=0.138), ZP11 (Onuc moe nocna je jacan: p=0.126) u Ha
Kpajy HajMamH, ajd U Jlajbe CTATHCTHYKU 3HaudajaH jnonpuHoc uma ZP2 (00 ceoe dupexmmoe
npemnocmasswernoz 0ooujam ooeosapajyhy noopwxy u ynymemea. =0.091).
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Coefficients”

Standardizec
Unstandardized Coefficients Coefiicients
Maodel B Std. Error Eeta i Sig.
1 (Constant) 18.474 1.218 15173 .0oo
ZP11 1.1485 .3a0 A28 3.066 0oz
ZP12 A07 326 2 327 T4
ZP13 T AR3 033 GBA 483
ZP15 2.382 336 254 7.09 .0oo
ZP17 1.586 394 138 4.030 .0on
ZP18 1.8487 382 1482 4.961 .0on
ZP2 .7a8 .383 081 2.029 043
ZP& 455 407 052 1.117 264

a. DependentWariable: KvalitetZlJ

Crnuxka 29. Perpecrionu KoepuIMjeHTH y MOJIENTy YTHUIaja HHIUKATOPa 33J0BOJHCTBA MTOCIOM
Ha KBAJIUTET 34pPaBCTBEHUX ycnyra; M3eop: Panx ayropa

2.4.5. PerpecnoHu MOJelN yTUIlaja KOMIIOHEHTH TTOCBEhEHOCTH Ha KBAJIUTET 37PAaBCTBEHUX
yciyra

[TocBeheHocT ce y 0BOj aucepranuju mocMaTpa Kpo3 TpU AUMEH3Hje (KOMIIOHEHTE):
adeKTUBHY, KOHTHHYallHYy W HOpPMAaTHBHY. Ha OCHOBy aHanm3e MEpHOT MOJela y OKBHUPY
MOJIETIOBamkha CTPYKTYpATHUX jeJHAUMHA Y OBOj JUCEpTalldju, MpedyuiineHa je MepHa ckajaa |
KOHIIENTYaTHO Cy pa3/iBojeHe JWMEH3Wje TocBeheHoCTH, OJHOCHO TOCTHTHYTa je
TUCKpPUMHHAIIMOHA BanuaHOCT. CTora Cy ce y OKBHPY PErpeCHOHE aHallu3e IMPE3CHTOBAHE Y
HACTaBKYy KOPHCTHJIM WHIUKATOPH KOJU CY JOJIeJbeHU IUMEH3WjaMa mocBeheHOCTH y OKBHpPY
koHauyHor u mpeunmiheHor PLS-SEM wmopena. Ilpema ToMe, He3aBHCHE Bapujabiie Koje Cy
KopuirheHe y OBOM PErpecHoHOM Mojeny Owuie cy 30upHe Bapujabie noOujeHe cabupameM
WH/IMKATOpa Y OKBHPY JMMEH3Hja ocBeheHocTu:
AfektPosv=AFEKT1+AFEKT2+AFEKT3+AFEKT7;
KontPosv=KONT2+KONT3+KONT5+KONT6+KONT7+KONTS;
NormPosv=NORM1+NORM4+NORM5+ NORM6+NORM?7.

36upHa Bapujabna y moaeny omna je Bapujadna KvalitetZU koja je nobujena cabupamem
CBUX HHIHMKaTOpa KOjU Cy J10/I€Jb€HU OBOj Bapujabmu y okBupy koHauHor PLS-SEM mopena

(KzZzU1, KZU2, KZU3, KZU6, KZU7, KZU8, KZU13, KzZU1l4, KZUl6, KZUl7, KZU20,
KzZU21, KZU22, KZU23).
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Ca Bapujabnama ne(pMHICAaHUM Ha OBAj HAUWH, TECTHpPAHE Cy Be3e M3Mel)y He3aBHCHUX
Bepujabin AfektPosv, KontPosv, NormPosv u 3aBucue Bapujabie KvalitetZU. ¥V nacraBky cy
MIPE3EHTOBAHU JI00UjE€HH pe3yITaTH.

Model Summzmtkl

Adjusted R Std. Error of Dwrhin-
Model R F Square Square the Estimate Watson
1 G553 4249 A26 a8.71854 1.862

a. Predictors: (Constant), MormPosy, KontPosy, AfelktPosy
b, DependentVariable: kvalitetZL)

Cmuxka 30. Pesume mopena yruiaja qumensuja nocsehenoctu
Ha KBAJIUTET 3JI[PaBCTBEHUX yciyra; Mzeop: Pan ayropa

Ha ocHoBy pesynrara mpesentoBanux Ha Cmumu 30, 3akipydyje ce Ja HE3aBHCHE
Bapujabiie y Mojeny y JOBOJbHO] MEpU ONMCYjy NpoMeHy 3aBucHe Bapujabiie (R?=0.429).
Hyp6bun Borcon mokasaress je y OKBuUpY mnpenopydeHux rpanuna usmehy 1.5 u 2.5 (Turner,
2020), mro yka3yje Ha TO Ja He IOCTOjH ayTokopenanuja uamely pesumayana y moneny. Ha
Cmummn 31 Buam ce nma je R? craTucTwukw 3Ha4ajaH Tj. J1a HE3aBUCHE Bapujadiie y MOJETy
CTaTUCTUYKHU 3HAYajHO OMHUCY]y 3aBUCHY Bapujadmy (p<0.001, mocnenmwa KoJOHA).

ANOVA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sia.
1 Fegression 44309.001 3 147659 667 194,305 .ooo®
Fesidual 59061.988 T T6.013
Total 103370.9849 aen

a. Dependent Variable: KvalitetZL
b, Predictors: (Constant), MormPosy, KontFosv, AfeltPosy

Cmuka 31. Pesynratu ANOVA 3a Mmozen yTuiaja auMeH3uja mocsehenoctu
Ha KBAJIUTET 3paBCTBEHUX ycnyra; Mzeop: Pan ayropa

Ha Cnumm 32 mnpenctaB/beHM Cy CTaHAApPAM30BAaHH PETPECHOHU  KOSPUIIM]SHTH
(Standardized Coefficients Beta) u muxoBa craTucTHuKa 3HadajHOCT (MMOCIEAma KoioHa). Ha
OCHOBY HWH(popMaluja y mocieamoj kosonn (Ciuka 32) 3akibydyje ce Ja Cy JBE O] TpH
MPETIOCTaB/bEHE BE3€ CTAaTUCTHUKK 3HayajHe. Hajjaua Be3a y mojeny je Be3a uzmel)y Bapujadbiu
AfektPosv u KvalitetZU, ona je mo3uTvBHA M CTaTHCTUYKU 3HA4YajHAa ca BUCOKOM T-BpeaHourhy
(mpetnocnenma KOJIOHA) U BUCOKUM CTaHIapau3oBaHuM Oera koedumujeHToM (t=14.056,
B=0.510, p<0.001). Cmabuja amu ¥ gajbe MO3UTHUBHA M CTATHCTUYKU 3HAUYajHA Be3a IMOCTOjU
usmel)y Bapujadbau NormPosv u KvalitetZU (B=0.151, p<0.001). U3mehy Bapujadme KontPosv u
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KvalitetZU Be3a Huje cratuctuuku 3Ha4yajua (p>0.05). Ha ocHOBY HaBeJCHOT 3aKJbydyje ce Ja
HajBehn MonpUHOC MPOMEHHU 3aBUCHE BapHjabiie y Moeny uMa Bapujadia AfektPosv. Mamu, amu
U Jajb€ CTAaTUCTHYKU 3Ha4YajHU JONMpHUHOC MMa Bapujadbima NormPosv, mok Bapujabna KontPosv
HE TOMPUHOCH 3Ha4YajHO IPOMEHH 3aBUCHEe Bapujabie KvalitetZU.

Coefficients®

Standardized
LInstandardized Coefficients Coeflicients

Madel E Std. Error Eeta t Sid.

1 (Constant) 23.807 1.282 18.578 .0oo
AfektPosy 1.352 09g 510 14.056 .0oo
KontPosy 134 074 063 1.808 071
MormPosy 383 a2 151 4148 .0oo

a. DependentVariable: KvalitetZL

Cnuka 32. Perpecnonu koeuIMjeHTH y MOJIETY YTHUIlaja JUMEH31]ja nocBeheHocTn
Ha KBAJIUTET 3paBCTBEHUX ycuyra; M3eop: Pan ayropa
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3. JUCKYCHMJA PE3VYIJITATA

JIurepaTypa MHTEpHOT MapKeTHHIra y 3/paBCTBY HE Mpy’Ka JOBOJHHO Ca3Hama O edeKkTuma
MHTEPHOI MapKETHHIa Ha CTaBOBE CBUX IpyNa 3amocieHuX Melhy MEeIWIUHCKHM OCOOJbeM M Ha
BUXOBE TEPIENIHje KBAIUTETa 3IpaBCTBeHHX yciyra. [loceOHO HemocTajy CTyauje y MOTriemy
Mepema edekara WHTEpHOI MapKeTHHra Ha HCXOJA€ Ha HHUBOY 3IpPAaBCTBEHE YCTAHOBE IIOIMYT
KBaJIMTETa 3JIpaBCTBEHMX yciyra. Takohe, HemocTajy cTryamje Ha oBy Temy y PemyOmmmm CpOwuju.
300r TOora je CIpOBENEHO EMITMPH]CKO HCTPAKUBAKE KOJUM Cy C€ IKellele JIOHEKJIE IOIMYHUTH
HaBeJieHe npa3HuHe. [{iucKycuja pe3yirara OBOT HCTPAKHBakha MPEACTaBbEHA j€ Y HACTaBKY.

3.1.  TloTBppaa mpBe MojeInHAYHE U MPBE MOCEOHE XUITOTE3e

Pesynrar oBor ucrpaxkuBama Mokasyje na je edexaT HMBOA MPUMEHE Ipyna aKTUBHOCTH
MHTEPHOT MapKeTHHTa y 3/paBCTBCHUM yCTaHOBaMa Ha HUBO 3a/I0BOJHCTBA 3aMIOCICHHX IOjEANHIM
acniekTuMa muxoBor mocia (X1.1.) omHOCHO edekaT HHWBOA MPHUMEHE AKTUBHOCTH HHTEPHOT
MapKETHHTa y 3/]PABCTBCHUM YCTaHOBaMa Ha HUBO EKUXOBOT 33JJ0BOJbCTBA 1MocioM (X 1), mo3uTuBau
Y 3HaYajaH (CTAaTUCTUYKY 3HaYajHa MO3UTHBHA Be3a, $=0.823, p<0.001, Tabemna 26).

Edekar rpymna akTHBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHTa (M TO u3suje, OJHOCHO aKTHBHOCTH Y
BE3U C pa3yMeBameM BHU3Hj€ OpraHu3aluje Off CTpaHEe 3aloCIeHHX M KOMYHHKaIHMja ca
3aMlOCIICHUM, aKTUBHOCTH Y BE€3U C 0OVKOM U pazeojem 3anocieHux, U aKTUBHOCTH y BE3H C
Hazpahusarem 3anocienux) Ha TO0jeIMHE acleKTe 33J0BOJHCTBA MOCIOM MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba
JpKaBHUX 3PABCTBEHUX ycTaHOBa Pemybmuke CpOuje mpuMapHOT, CEKyHIApPHOT U TEPIHjapHOT
HHMBOA 3/IPAaBCTBEHE 3allITUTE j€ TO3WTHMBAaH W 3HavajaH. OBaj pe3ydTaT je y CKIamy C
pesynaTatuma nooujenuM y rpukoj ctyauju ([liopoulos & Priporas, 2011, ctp. 5) rae ce HaBoau
Ja ,,AHTEPHU MapKETHHT KOjU MOCTOJU y Y30pKy OONHMIIA MMa 3HadajaH MO3WUTUBAH yTHIIA] Ha
3a710BOJLCTBO 0c00sba nocnoM 1% npu yemy cy y uctpakupame yKibydeHH JOKTOPH MEIUIUHE,
MEIULMHCKE CeCcTpe W ApPyro OOJHMUYKO OcoOJbe TpHU JApkaBHE OosHuie ceBepHe ['puxe.
WNuTepHn MapKeTHHT je, Takohe, mocMaTpaH Kpo3 Tpu rpymne akTuBHoctH Dopmana u Manwuja
(1995). PesynraT 0 eekTMa aKTUBHOCTH UHTEPHOT MAPKETHHTa HA HUBO 33J0BOJHCTBA MOCIOM
y OBOj JHMCEPTAIHjH Y CKJIAy j€ U ca CTYyJHjOM CIIPOBEICHOM Yy TP MPUBATHE OOIHHIIE Y TPaITy
Myrna y Typexkoj (Istk & Altunoglu, 2016'%°). U y oBoj cTyamju je Mepen yTunaj Busuje, obyka
U Harpaja Kao JMMEH3Mja MHTEPHOI MapKeTHMHIa Ha 3aJ0BOJHCTBO MocioM. Pesynaratu oBor
UCTpa)KUBama Cy y CarjacHOCTH U ca pe3yliTaTuMa KOju MoTBphyjy Ja Cy aKTUBHOCTU MHTEPHOT

108 Kopenauuja usmel)y MHTEpHOr MapKeTHHIa M 3a[J0BOJHCTBA II0CIOM je 3HayajHa (Spearman p test, p=0.554).
Craructrdka 3Ha4ajHOCT Ha HUBOY ox 0.05 (ctp. 4).
109 Koeduuujent nyrame usznocu 0.52, t=-7.67 (Figure 2, ctp. 10).
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mapkerunrall’ y ne 6onnune Ha jyry TajBaHa y 3HaUajHOM MO3UTHBHOM OJHOCY €A MHTEPHHUM U
eKCTEpPHMM acHeKTUMA 3a/10BOJLCTBA NOCIOM MEAMIMHCKUX cecTapa y TuM Oonaunamall! (Chen
et al., 2015), na cy aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHIa y JP’KAaBHO] M y MPUBATHO] OOJHHUIU Y
Wpany (rpax Yazd) 3HauajHO W TMO3MTHBHO IMOBE3aHE Ca WHTEPHUM W EKCTCPHUM aclEKTHMa
3aJI0BOJBCTBA MOCJIOM HHXOBHUX MeIUIMHCKUX cecTapa (Nasab et al., 2017), u 1a 3a10BOJbCTBO
MIOCJIOM MEJIUIMHCKUX cecTapa IMaKUCTaHCKe OOJHMIIE Y BEIMKO] MEpPH 3aBHCU O] CIIEHU(PUUHO
KIacH(pUKOBAHUX aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapkeTunral'? (ocMM akTMBHOCTH OCHAXKHBama: Janjua
et al., 2014). Pe3ynrar a akKTUBHOCTH MHTEPHOI MApKETHUHra yTHYY Ha 3aJI0BOJHCTBO MOCIOM
MEJIMIIMHCKOT 0c00Jba y JP’KaBHUM 3/paBCTBEHUM ycTaHoBaMma y CpOuju je y carjlaCHOCTH U ca
pesyaTaTuMa CTyauje€ koja je cmpoBeaeHa y Cayaujckoj Apabuju y HacTaBHMM OOJIHHIIAMa
Jp’KaBHOT ¥ TIPUBATHOT cektopa Mely noxropuma meaunuHe (Ahmad & Al-Borie, 2012%), te
ca pe3yJaTatuma CTyauja Koje cy cuposeaene y Jyxuoj Kopeju (Choi & Lee, 2012; Choi et al.,
2014). Y jy*KHOKOpEJCKUM CTyJMjama, MEpeH je edeKaT HHTEPHOI MapKeTUHra y ocaM OOJIHUIA
Ha 3a/10BOJHCTBO MOCIIOM HUXOBUX MeIUIMHCKUX cectapa (Choi & Lee, 20121%), onxocno y Tpu
6onuuie Mehy Behum 6pojeM pasnuuutux rpyna 3anocnesnx (Choi et al., 2014%). Pesynrar y
OBOj JUICEPTAIUjH je carjiacaH U ca pe3ysiTaTuMa JJOOMjeHUM y CTYAHjH KOja je CIPOBEICHa Y TpU
npxaBHe Gonmmmue y Etwommju mely cBum 3amocienmm (Hussin, 2022''°). 3amoBomcTBoO
nociom*!’ Moxxe 6utn mpeBul)eHO MyTeM aKTHBHOCTH HHTepHOT MapkeTunrall® (Hussin, 2022).
Moxe ce OdYeKkHMBaTH Ja CHpOBOhECHE aKTHBHOCTH HMHTEPHOT MAapKETHHTa y 3PaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa 3Ha4ajHO MO3UTHBHO YTHYE HA 33JJ0BOJHCTBO 3aIOCICHHX MOCIOM 0e3 003Hpa Kojoj

110 TTompuika MeHAaUMENTa, yIPaBJbambe JbYICKAM PECYPCHMA, EKCTEPHA KOMYHHMKAIMja, MHTEPHA KOMYHHKAIWja, 0
obyxe.

111 Koepummjent nyrame uznocu 0.52, t-value=11.08, P<0.05 (Table 3, ctp. 7).

112 Besza aKTMBHOCTM MHTEDHOT MapKETMHIa M 3aJI0BOJHCTBA IIOCJAOM MOCMATPAHO MO aKTMBHOCTUMA: OOYKe
(B=0.296, p<.001), marpage (B=0.141, p<.05), mehydyukuuonanna koopaunaimja (f=5.562, p<.001), muperme
undopmanuja (p=.109, p< .10), ocuaxusame (f=-0.043, p=0.463), npymrreeno BesuBame (p=0.104, p<.10) (Janjua
et al., 2014, ctp. 224).

113 AKTMBHOCTM HMHTEPHOr MapKeTHHIra: M300p M 3alollbaBame, O0yKe M pa3sBoj, MOJAPLIKA OpraHU3alje,
MOJICTUIIajH U MOTHBAIIMja, M MOJMTHKA 3ajpKaBama 3arnocienux (Table 1), objammasajy 61u3y 65% BapujaHce
3aJI0BOJECTBA ITOCIIOM M TO 33/I0BOJBCTBA YKYITHHUM IIOCIIOM, HajpeleHnM, MOJUTHKOM OOJNHUIIE, MOAPIIKOM, W
moryhaoctuma 3a Hanpenoamem (Table 2): R%=0.651, F=10.650; P<0.05; p=0.273, t-value=3.237, sign. 0.004
(Table 3, ctp. 92).

114 AKTMBHOCTM WHTEPHOT MAPKETHHTA: yNPABJhakhd KOMYHHUKAIMjOM, EKCTEDHE AKTUBHOCTH M HA 3aMOCIIEHE
opujenTrcane Mepe. KoedurmjeHt myrame (MHTEpHH MapKETHHT - 33J0BOJBCTBO mociiom)=.730, p<.001 (Table 4).
115 AKTMBHOCTHM MHTEPHOT MAapKETHHTA: MOJPUIKA MEHAMEHTA, JENETHpame oBnamhiema, 06pasoBame u 00yKa,
CHCTEM KOMIICH3allija, WHTEpHA KOMYHHKalMja, M PaJHO OKpYXKewme U J0OpOOUT. 3a/J0BOJHCTBO MOCIIOM:
3aJI0BOJECTBO IUIATOM, yHanpehemeMm, camuM IMOCIOM M OfHOCHMMa ca capaaHunuma. [loapiika MeHaUMEHTYy U
3aJI0BOJLCTBO TOCTOM (BpeaHocT koed. myrame .290, moysmanoct ojn .002); npenerupame oBiamhema u
3aJI0BOJECTBO MOCIOM (BpeaHOCT koed. mytame .298, moysmaHocT .002; oOpa3oBame M 00yKa M 33JOBOJHCTBO
nocioM (BpenHocT Koed. myrame .240, noyznanoct .004); cucteM KOMIIEH3anu1ja 1 3a10BOJbCTBO TIOCIOM (BPEIHOCT
koed. myrame .386, moy3naHoct .003); MHTEpHA KOMYHHKAIMja ¥ 33JJOBOJGCTBO ITOCIIOM (BPEAHOCT Koed. MyTame
406, moyznanoct .003); pagHO OKpyXeme W J0OpOOMT M 33aJ0BOJECTBO IMOCIOM (BpemHOCT Koed. mytame 381,
noysaanoct .006) (Choi et al., 2014, ctp. 793).

116 R?=().62, nuBo 3H. P<0.05 (Table 10, ctp. 109).

117 3a10BOJBCTBO IIOCIIOM: 3aI0BOJECTBO HOCBeheHOmNy OpraHM3alMOHOM YCIEXY, HOCTYHHOmMNY ycIyra, HUBOOM
OanaHca Tocia ¥ JMYHOT KUBOTA, OeHeuIjama, paoM Yy YCTAHOBH Y TOM TPEHYTKY.

118 AKTHBHOCTH MHTEPHOT MAPKETUHTa: 00yKa M Pa3Boj, MOTHBAIIM]jA, KOMYHHKAIH]a U HArPAJIE.
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TPyIH 3alOCIICHUX TPHUIAAjy, 0 KOjoj BPCTH 31PaBCTBEHE YCTAaHOBE je ped, O KOjoj 3eMJbH je
ped, U KaKko Cy MocMaTpaHe aKTHBHOCTH WHTEPHOT MapKETHUHTA U aCTIEKTH 33JJ0BOJHCTBA MOCIIOM.
Pesynrar, xoju nmpousmnasu U3 tectupaHux xumnoreza X1 um X1.1, mokasao je ma HUBO
MpUMEHE Tpymna aKTHBHOCTH WHTEPHOT MapKeTHHTa (BU3Hja, OOyKe W Harpajae) y Ap>KaBHUM
3[PaBCTBEHUM yCcTaHOBaMa (y Y30pKY) MMa 3HavajHE MO3UTUBHE e(heKTe Ha HUBO 3aJI0BOJHCTBA
MOCJIOM MEIHUITMHCKOT 0C00Jba OBUX ycTaHoBa y PenyOuuin CpOuju mpruMapHOT, CEKYHIapHOT
TepLHUjapHOT HHUBOA 37paBcTBeHe 3amTuTe. Edexktn ce Manudectyjy Ha HHUBO 3a/0BOJHCTBA
MOJIPIIKOM U YITYTCTBUMA KOj€ MEIUIIMHCKO 0c00Jbe T0OMja 0J1 CBOT MPETIOCTABILEHOT, HA HUBO
3aJI0BOJHCTBA MEPOM y K0jO] UX CYMHEpBHU30p 0Xpadpyje aa MoHy/e Mpeiore u modosplnama, Ha
HUBO 33JI0BOJECTBA CapalibOM C KOJIEraMa M KOMYHHKAIIMjOM C KojieramMa Ha CBUM HHBOHMA
opraHuszaiyje, Ha HHUBO 3aJI0BOJBCTBA CaJp)KajeM Iocia M TO HErOBUM jaCHHM OIHCOM,
pasymHomhy HeleJbHE KOJIMYMHE TOCia, W O0jallllhelheM paJHUX 3ajlaTaka, T€ Ha HUBO
3aJJ0BOJCTBA OINPEMOM, 3ajMxamMa M pecypcuMa KOjH Cy HEONXOJHH 3a 00aBJbamkhe HUXOBUX
Oy’)KHOCTH a Koje uM o0e30ehyje WUXOBO ojesbeme. HaBegeHo ce ocTBapyje Kpo3 100po
CaoIITeHY BH3H]Y Y KOjy 0c00Jbe Bepyje M y KOjOj je Harjliacak Ha TOME KOJIMKO j¢ Ba)kKHa
BUXOBa YJIOra Yy HCIOPYUM yciayra (aKTUBHOCTH 6u3uje), 3aTUM KpO3 TOHYIY IpHUIpeMa
3aIlOCITICHHX 32 Pajl, MPYKamke HEOMXOHNX 00yKa 3a U3BPILICHE PAJHUX 3a/1aTaKa v CIpoBoheme
CTaJIHUX 00yKa 3a CTUIak€ U Pa3BOj BEITHMHA U 3HaWa 3aMOCIEHUX (AKTUBHOCTH 00yKa), Te
KpO3 IMOJICTUIIAE 3alIOCIICHUX Ha 3ajeTHHMYKU PaJi CHCTEMOM Mepema YYMHKAa W HarpahuBama,
KpO3 Harpajzie 3a JONPUHOC BHU3WjU, HArpaje 3a HCIOPYKY CYIEpHOpPHE yClIyre, W ClI.

(akTUBHOCTHU Haepaoa).

Ha ocHOBY Hampe/ HaBeJCHOT

— mnpBa mnojeauHavHa xunote3a (X1.1) je motBphena: Huseo npumene epyna axmusnocmu
UHMEPHOZ2 MapKemuHea ) 30pA6CMEEeHUM YCMaHo8ama (aKmueHocmu y 6e3u ca
paszymesarsem 6u3uje opeanusayuje 00 cmpane 3an0CIeHUx U KOMYHUKAYUja ca 3anocieHum,
aKmusHocmu 'y 6e3u ca O00YKOM U pazeojem 3anoCieHux, U aKmusHOCmu y 6ee3u cd
Hazpahusarem 3anoCieHux) uma NO3Umuean egexkam Ha HUBO 3A0080/bCMEBA 3ANOCTEHUX
NOjeOUHUM ACNEeKMUMA TUX0802 NOCIA;

— nmpBa noceOHa xunote3a (X1) y noMeHy edekaTa HHTEPHOI MapKETHHra Ha 3aJ0BOJHCTBO
nocyoM je notephena: Hugo npumere akmusHOCMuU UHMEPHOZ MAPKEMUHeA Y 30PA6CMBEEHUM
YCMAaHO8AMA UMA NO3UMUGHE eheKme HA CMABo8e 3aNOCIeHUX O NOCLY — HUBO MUX0BO2
3a00806cmea nociom (u noceehenocmu 30pascmeenoj YCmanosu).

3.2.  TloTtBpna apyre nmojequHavHe U MpBe MOceOHE XUITOTE3e

PesynraT oBOr HCTpakuBama MoKasyje 1a je epexkar HUBOa MPUMEHE Irpyna akKTUBHOCTH
MHTEPHOT MapKETHHIa y 37PaBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha HUBO HUXOBE aQ)eKTHBHE, HOPMATUBHE U
KOHTHHYaJTHe TIOCBeheHOCTH 37paBCcTBEHO] ycTaHOBH (X1.2.) OMHOCHO edeKxaT HHBOA MPUMEHE
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aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTA y 3/IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha HMBO HHXO0BE MmocBeheHOCTH
3[paBCTBEHO] ycTaHOBH (X1), MO3WTHBAaH M 3HaYajaH (CTAaTUCTHYKW 3HA4YajHA MO3WUTHBHA BeE3a,
B=0.692, p<0.001, Tabena 26).

Edekar rpyna akTUBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHTa (U TO 6u3uje, ONHOCHO aKTUBHOCTH Y
BE3U C pa3yMeBameM BHU3Mj€ OpraHu3aluje OJf CTpaHe 3alocieHUMX M KOMYHHKalMja ca
3aMOCJICHUM, aKTUBHOCTH Y BE3H C 0OYKOM U pa38ojeM 3anocieHux, U aKTUBHOCTU y BE3U C
Hazpahusarem 3anocieHux) Ha KOMIIOHEHTe MOCBENeHOCTH MEIUIMHCKOT 0C00Jba 3IPaBCTBEHO]
YCTaHOBH (KOje je 3aloClIeHO y JpXKaBHUM 3JpaBCTBEHUM ycTaHoBama PemyOmuke CpoOwuje
MIPUMApHOT, CEKYHJApHOT W TEpLUjapHOI HUBOA 3/PaBCTBEHE 3allITUTE) j€ MO3UTHBAH U
3HavajaH. OBaj pe3yJiTaT je carjiacaH ¢ pesyjraruma J00HjeHUM y TajBaHCKuM cryaujama (Tsai
& Wu, 2011; Tsai, 2014). Haume, uatepHe MapkeTuHr aktuBHocTn''® 31paBcTBEHE ycTanoBe
(MeIMIIMHCKOT IIEHTpa WM PErHOHANHE OOJHHUIC) MMalie Cy BaXHY YJIOTY y oOOjalllibaBamby
nepueniyje MeAMLUHCKUX CecTapa, y YJIO03M MeHalepa, BhUXoBe apeKTHUBHE, KOHTHHYyallHE U
HopmatuBHe TocBehenoctn ycramosu (Tsai, 2014'%%). Takohe, wuHTepHe MapKETHHT

2l y Tpum pervoHaqHe HACTaBHE OONHHIE OuIe Cy K/bydHe y o0OjalImbaBamy

AKTUBHOCTH
TneplLenyje MeIUIMHCKNX cectapa nocsehenoctn!?? 3/paBCTBEHO] YCTAHOBM M TO TMEpIEIIIHje
FIXOBOT MOBEpPEHa M YacTH, Te JojamHocTH ycraHoBu (Tsai & Wu, 20111%%), Pesynraru cy y
CarJIaCHOCTH U ca CTYIHjOM CIIPOBEJIECHOM Yy TpH npuBatHe Typcke oomauie (Isik & Altunoglu,
2016'%%), rzie je moTBpheHo na Ha opraHM3alMoOHy HocBeheHOCT (IOBEpemhe U YacT, U J0jaTHOCT
3arocieHrX) MO3UTHBAH edeKaT OCTBapyjy BU3Hja, O0OYKe W Harpaje, Kao JUMEH3Hje HHTEPHOT
mapketunra (Isik & Altunoglu, 2016). Jla nocsehenoct!? 3amocnenux y cBUM Ipynama cBojoj
3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH pAcTe KAaKO ce MHTEPHM MapKeTUHT (Bu3Mja, oOyka u Harpazae?®)
no6osbnIaBa noTephyjy U Hanasu cTyauje cposenene y anu (Asiamah et al., 2020'%"), onaocHo
na je apextusHa nocsehenoct'?® ycpajamy uuTepHOr MapkeTunral?® y 60IHHYKOM OKpYKEmY Of
CTpaHe JOKTOpa MeIWIMHE MOJ MO3UTHBHHMM YTHIAjeM H-HXOBOI 3aJ0BOJGCTBA MOCIOM™C

notBphyje crymmja cnposenena y Caymujckoj Apa6uju (Ahmad & Al-Borie, 201213).

119 Yurepun mapxerunr (ckama Foreman & Money, 1996) mocmatpan je kpo3 ciesehe Qaxrope: ynpasibame
JbYACKHM PECypCHMa, ¥ BU3Hja U Pa3Boj.

120 3=0.81, p<.05 (Figure 1, crp. 7 oz 8).

121 Yurepun mapketunr (ckana Foreman & Money, 1996) nocmaTpaH je kpo3 aBa (pakTopa: yIpaBbare JbYACKAM
pecypcuMa, U BU3dja U pasBoj.

122 TlocpehenocTH 3/paBCTBEHO] YCTAHOBM j€ TIOCMAaTpaHa Kpo3 JBa (JaKTopa: TOBEPEHE W YACT, M JIOjaHOCT
ycranosu (Mowday et al.,1979).

128 Tar koepuumjent p=0.78, T=13.79, P<0.001 (Table 6, ctp. 2600)

124 [Tar koepumjent =0.55, t= 7.92 (Figure 2, ctp. 10)

125 TTuramwa pema Mowday et al. (1979).

126 TTurara npema Foreman & Money, 1995.

127 VinTepHu MapkeTMHI MMa 3Ha4ajaH MO3UTHBAH YTUIAj Ha MOCBENEHOCT M TO Ha HUBOY 3Ha4ajHocTH ox 1%,
BCommitment=.33, P=0,000 (ctp. 9).

128 Tlurama koja cy xopumhena (Table 2, ctp. 92) mokpuBajy adeKTHBHY KOMIIOHEHTY OPTaHM3ALMOHE
nocsehieHocTH ckane Anena u Mejepa (1990) (Ahmad & Al-Borie, 2012).

129 M360p u 3anouubaBame, 00yKa M pa3sBoj, MOAPLIKA OpPraHM3alldje, MOACTULAjM M MOTHBAlMUja, MOIMTUKA
3ajpkaBamba 3amociennx (Ahmad & Al-Borie, 2012, Table 2, ctp. 92).

130 3a710BOJBLCTBO MOCIOM JOKTOpPA MEAMIMUHE MOCPENyje Y OpraHM3aluoHO] IocBeheHOCTH ycTaHOBHM (YTHULA]
UHTEPHOI MapKeTHHIa Ha 3a[0BOJbCTBO nociom: R?= 0.651; F=10.650; P<0.05; yTuuaj 3a10B0JbCTBA T10CIOM Ha
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Pesynrat no0ujeH y oBOj aucepTanvjy J1a aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHTra (BU3H]a,
o0yka, Te Harpajae) OCTBapyjy MO3UTHBHE e(peKTe Ha MOCBEheHOCT MEIUIIMHCKOT 0C00Jba
3IPaBCTBEHO] YCTAHOBU j€ y CarjaCHOCTH M ca pe3yJTaTUMa APYruX CTyAHja, Y KOjuMa je
noTBpleHo /1a aKTHBHOCTH MHTEpHOT MapkeTuHra ¥ (y Tpu jy’HoKopejcke GONHMIIE) TO3UTHBHO
yTHUYy Ha OpraHu3aluoHy nocBeheHocT 3anocienux y paznuuutuM rpynama (Choi et al., 2014),
Ja ce IIyTeM aKTHBHOCTH MHTepHOr MapkeTuHra'*® ocTBapyjy mosutuBHHM edekTH Ha
nocBeheHOCT MEIUIIMHCKUX CecTapa BPEAHOCTHMA, HAallOpUMa U 3aJpkaBamy y OolHUIAMa y
KojuMa Cy 3amocieHe (ocam jyxkHokopejckux Oomamma: Choi & Lee, 201234, na ce ma pacr
nocBeheHOCTH MENMIMHCKHX CecTapa BpEeJHOCTHMAa UXoBMX Oomumnal® (nBe TajBamHcke

%y noceehenocTn 3ampkaBamy’S’ 3HauajaH yTHIA]

Gonnuie), nocseheHocTn Hamopumal
ocTBapyje Kpo3 aKTMBHOCTHM HHTepHOr Mapkerunra’*® (Chen et al., 2015'%°), na mocroju
MO3UTHBAH epeKaT aKTUBHOCTH UHTEPHOT MAPKETHUHIa Y OOJHHUYKOM OKpYX ey Ha mocseheHoct
3allOCIICHUX JOKTOpa MEIUIMHE M MEAMUMHCKMX cectapa y Munonesuju (Suprihanto et al.,
2018). Moxke ce ouekuBaTH Ja he cmpoBohere aKTHBHOCTM HWHTEPHOI MAapKeTHHTA Y
3IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa 3HA4YajHO MO3MTUBHO YTHIATH Ha MOCBEhEHOCT 3amocieHux
ycTaHoBH 0e3 003upa K0joj TPyNH 3aMoCiIeHUuX MPUIaaajy, 0 KOjoj BPCTH 31PaBCTBEHE YCTAHOBE
j€ pey, O KO0joj 3eMJbH j€ peY, U KaKO Cy aKTUBHOCTH WHTEPHOT MapKETHMHIa U KOMIIOHCHTE
opraHu3aipoHe nmocseheHocTn mocMarpase.

Pesynrar, xoju mpousminasu U3 TecTUpaHux xumoTeza X1 m X1.2, mokasao je 1a HUBO
MpPUMEHE Tpyla aKTUBHOCTUM HMHTEPHOI MapKeTHHra (BHU3Hja, OOyKe M Harpaie) y Jp>KaBHUM
3[IpaBCTBEHUM ycTaHOBaMa (y y30pKy) MMa 3HauyajHe MO3UTUBHE e(dekTe Ha HUBO a)eKTUBHE,
KOHTUHyaJTHE W HOpPMAaTHBHE MOCBENEHOCTH 3amocieHuX (MEIUIMHCKOT 0c00Jha) ApiKaBHHX
3paBCTBEHNX ycTaHoBa PemyOnuke CpOuje mpuMapHOT, CEKyHJApHOT M TEpLHjapHOT HHUBOA
3IpaBCcTBeHE 3amTHTe. E(EeKTn aKkTUBHOCTH WHTEPHOT MAapKeTHHra Ha HHUBO dghekmueHe
noceefienocmu OCTBapyjy ce Kpo3 MOACTUIAE KeJbe MEAUIIMHCKOT 0c00Jba J1a IPOBEJIe OCTaTaK
CBOj€ Kapujepe y 3IpaBCTBEHO] YCTAaHOBHM y KOjO] paaul W TOTpede 1ga pasroBapa O CBOJjO]
YCTaHOBHU C JbyJIMMa BaH e, KPo3 jadame ocehaja ma cy mpoOiemMu 37paBCTBEHE YCTaHOBE y

noceehenoct: R?=0.476, yruuaj utepHOr MapkeTuHTa Ha noceehenoct: R?=0.466, F=9.360; P< 0.05) (Tables: 3, 4,
5, cp. 93).

131 KoeuuujeHT perpecuje HHTEPHUA MapKeTHHT — opranusanuona nocsehenocr p=0.222, T=3.298, sign.<0.011, p<
0.05 (Table 5, ctp. 93).

132 AKTMBHOCTH Cy MOJpIIKAa MEHALIMEHTA, Jeerupare opnahema, 00pa3oBambe M 00yKa, CUCTEM KOMIEH3alWja,
WHTEpHA KOMYHHKAI1]ja, U PAJHO OKPYKEHe U T00pOOHT.

133 AKTMBHOCTH MHTEDHOI MapKETHHTa IOCMAaTpaHe cy Kpo3 cienehe AMMEH3Hje: YIPaBbame KOMYHMKAIUjOM,
€KCTepHE aKTUBHOCTH, U Ha 3arocieHe opujentucane mepe (Choi & Lee, 2012).

134 Koedunujent B=.264, P=.004 (Table 3) unmu =.26 monen SEM (Figure 1).

135 YkIbyuyje cHaxHA yBEpEHa M MPUXBATamhe OPraHU3alOHUX [[MJbEBA H BPEIHOCTH.

1% TToapasymeBa cipeMHOCT 3am0cieHor Ha Behie HArope y KOPUCT OpraHu3aluje.

137 TompazymeBa CipeMHOCT 3aIoCIEHOT JIa OCTaHe y OPTaHU3allHjH.

138 TTocmaTpan Kpo3 AMMEH3Mj€ KAo INTO Cy: MOJPIIKA MEHAMEHTA, YIPaB/batbe JbYJICKUM PECYPCHMA, EKCTEPHA
KOMYHHMKaIHja, HHTEpHA KOMYHHKAI1ja, 1 00yKe.

139 Koeduuujentu nyrame: 0.46, t-value 5.76, P<0.05 (Table 3, ctp. 7).

196



K0jOj paze BUXOBH MpoOiieMu U ocehaja 1a ycTaHOoBa MMa BEJIMKO 3HAYCHE 33 HhUX (3aIll0CIIeHe).

EdexTn akTHBHOCTH MHTEPHOT MAapKETHHTA Ha HUBO KOHMUHYAIHe noceehienocmu OCTBapyjy ce

KpO3 aKTUBHOCTHU TOJIp’KaBama U MOJACTHUIIAkha 0CTajarba 3alloCiIeHOT Y 3[]paBCTBEHO] YCTaHOBH,

KOJH MOHAKO cMaTpa Ja 6u My OMJI0 Beoma TEIIKO Ja je HAIyCTH YaK M Kaja Ou To keleo, 1a Ou

ce MpEeBUIEe TOra y HErOBOM JKUBOTY MOIJIO TMOPEMETHUTH ako OM OJIyYdhO HAMyCTUTH

3/IpaBCTBEHY YCTaHOBY, U jep j€ OCTaHaK y YCTAaHOBH 3a Hera HY>KHOCT KOJIUKO U keJba. Hanme,
aKTUBHOCTMMA MHTEPHOT MAapKETHHIa IIOJCTHYE CE OCTajalbe Yy 3/APaBCTBEHO] YCTAaHOBU

YTHIIajeM Ha 3aIoCiIeHe Ja Mame PasMHILIbajy Jla HallyCTe YCTaHOBY, OJHOCHO IOJP)KaBAHEM

IUXOBUX CTaBOBa Jla OWM OJyIa3ak MOJKJa 3aXTe€Bao 3HAYajHy JIMUYHY XPTBY, jep MM JApyra

3/IpaBCTBEHA yCTaHOBa MOKJa Hehe oMoryhutu cBe mMpeaHOCTH KOj€ MMajy y CBOjOj YCTaHOBU

3anociema. EQexkTn akTUBHOCTH MHTEPHOI MApPKETUHTA HA HUBO HOpMamueHe noceelieHocmu

OCTBapyjy c€ KpO3 jauame CTaBOBa MEIUIIMHCKOT 0c00Jba J1a MPEUYecTo Mpelaxemhe U3 YCTaHOBE

y YCTaHOBY HHje Haj00Jbe pelieHke, [ je J0jaTHOCT BayKHA U Ja TIOCTOjH MOpasiHa obaBe3a Ja ce

y YCTaHOBH OCTaHe, Ja Tpeba HeroBaTH BPEJHOCT MPHUHIIMIIA ,,0CTaTH JI0jallaH CBOjOj YCTAaHOBH .

[Ton yTumajeM akTUBHOCTH HMHTEPHOT MAapKETHHTa, MEIUIMHCKO OCO0Jbe Mpe OJuIydyje Aaa

OCTaHe y yCTaHOBU MaKo OW TOOWIIH jOIII jeHy MOHYAY 3a OOJbH 1MOCa0 HETJe APYyTIe, U jada ce

CTaB Ja je MHOTO 0oJbe Kaja JbyAM OCTaJy y JEIHO] YCTAaHOBH TOKOM Beher mepuoaa CBOJUX

kapujepa. HaBeneHo ce octBapyje Kpo3 100po caommTeHy BU3H]y KOjJy YCTaHOBA HYJIHU 0COOJbY,

y KOjy oco0Jbe Bepyje, U y KOjOj je Harjacak Ha TOME KOJHMKO je€ BakHa HHXOBa yJiora y

UCIOpYLIM yciiyra (aKTUBHOCTH 6u3uje), 3aTUM KpO3 MOHYJYy HpUIlpeMa 3a paj, MNpyKame

HEOMXOJHUX O00yKa 3a U3BpIICHE PAJHHUX 3aJaTaka U CIpoBoleme cTamHuX 00yKa 3a pasBoj

BEIITHHA M 3Hama 3arloCieHuX (aKTUBHOCTH 00YKa), T€ KPO3 TOJCTHUIAEmE 3alOCIeHUX Ha

3ajeTHIYKU paJl CHCTEMOM Mepema yUYWHKa U HarpahjuBama, Kpo3 Harpajae 3a JOMPUHOC BU3UjH,

Harpajie 3a HCIOPYKy CYIEpUOPHE YCIIyTe, U CJ1. (AKTUBHOCTH HA2paoa).

Ha ocHoBy Hanpen HaBeIEHOT:

— gpyra mnojenuHayHa xumote3a (X1.2) je motBphena, omHocHO Hugo npumene epyna
AKMUBHOCMU UHMEPHO2 MAPKEMUH2a ) 30pA8CMEEHUM YCMAHO8AMA (AKMUBHOCIU Y 8€3U Cd
pasymesarbem usuje opeanuzayuje 00 Cmpane 3an0CileHux U KOMYHUKAyuja ca 3anocieHum,
akmueHocmu 'y 6e3u ca 00YKOM U paseojeM 3anocieHux, U aKmusHOCmu ) 6e3u cd
Hazpahuearem 3anocieHux) uma nosumuean eghekam HA HUBO UX08e agheKmueHe,
HOpMamueHe U KOHMUHyaiHe noceehenocmu 30pagcmeeHoj yCmanosu.

— TmpBa moceOHa XHUMOTe3a y JOMEHy edekara HHTEPHOT MapKeTHHra Ha mocBeheHoCT
3/IpaBCTBEHO] YCTaHOBH je MOTBpljeHa, 4MMe je TpBa moceOHa xmmoTe3a y mnenoctr
notephena (X1): Huso npumene axmuHocmu UHMEPHO2 MAPKEMuHea ) 30pPa8CmEeHuUM
YCMAaHo8ama uma nos3umuene egexkme HaA CMasose 3aNOCIEHUX O NOCLY — HUBO MUX0BO2
3a0060./6CcMEa NOCIOM U noceehieHocmu 30pascmeenoj YCmaHo8uU.

140 TIpBu neo npse noce6GHe XUNoOTe3€ NOTBPhEH je Kpo3 MOTBPY NPBE I10jeAMHAYHE XHIIOTEE.
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3.3.  TlorBpnma tpehe mojenuHaune u qpyre moceOHE XUTIOTE3E

Pesynrar oBor uctpaxkupama mokasyje Aa je eexat HuBoa MPUMEHE Ipylia aKTUBHOCTH
MHTEPHOT MAapKEeTHUHra Yy 3[paBCTBEHHM YCTaHOBaMa Ha HHBO MEpIENIHje 3aroCIeHUX
NOjeIMHUX JUMEH3Mja KBAJIWTETa 3[PAaBCTBEHHX YCIyra y 3/paBCTBEHOj ycraHoBu (X2.1)
OJHOCHO e(eKaT HUBOA IPHMEHE AaKTUBHOCTM HMHTEPHOI MAapKETHHIa Yy 3IpaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa Ha MEPLUUIMPAHU KBAJIMTET 3APABCTBEHHX YCJIyra oj crpaHe 3amociieHux (X2),
MO3UTHUBAH ¥ 3HaYajaH (CTAaTUCTUYKY 3HAYajHA MO3UTUBHA Be3a, f=0.289, p<0.001, Tabemna 26).

Edekar rpymna akTHBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHTa (M TO u3uje, OJHOCHO aKTHBHOCTH Y
BE3M C pa3yMEBaWkEM BH3Mj€ OpraHu3alyje OJf CTpaHe 3aloCiIeHUX M KOMYyHHKaluja ca
3allOCJIEHNM, aKTHBHOCTH y BE3H C OOVKOM U pa3zeojem 3anociieHux, U aKTUBHOCTH y BE3H C
Hazpahuearem 3anociieHux) Ha HUBO NEPUUIUPAHHX TUMEH3Hja KBaJHTETa 3/IPaBCTBEHHX
yciayra ojf cTpaHe 3amocieHux (y JIp)KaBHMM 3ApaBCTBEHMM ycTaHoBama PemyOmuke CpOwuje,
NPUMapHOT, CEKYHJApHOT ¥ TEpLHUjapHOT HHBOA 3APAaBCTBEHE 3aIUTHTE), jé MO3UTHBAH U
3HauajaH. OBaj pe3ysTaT je carjlacaH pesysratuma Io0HWjeHHM y TajBaHCkoj ctyauju (Tsai &

Wu, 2011) y kojoj je yTBpheHo 1a je yTHIaj aKTHBHOCTH MHTepHOr Mmapketunra'*' y tpu

peruoHanHe HACTaBHe GONHMIIE HA KBAIMTET 3APAaBCTBEHHX ycmyral*?) meprmmmpan on crpane
MEJIUIIMHCKUX CecTapa, MO3UTHUBAH U JUpeKkTaH. Jlakie, Kpo3 akTUBHOCTH yNpaBJbarmba JbYICKIM
pecypcuMa M aKTHBHOCTH BU3HMje M Pa3Boja IOJACTHYE CE MOBOJbHA IMEPLENINja MEIUIIMHCKUX
cecTapa KBaJUTETa 3/IPaBCTBEHUX YyCIyra M HErOBHX JMMEH3Hja IIOMYT MOBEpEeHma M O/3MBA,
rapaniuje 1 Opure, ¥ OMUIUBUBOCTHU 3apaBcTBeHe yeuyre (Tsai & Wu, 20114%). Mosxe ce pehu
Ja je oBaj pe3yaraT JO0OMjeH y JUcepTalMju carjlacaH M C pe3yjiTratuma J0OHjeHUM Y
jy’KHOKOpEjCKOj CTyIUjH Y K0joj je yTBpheHo 1a ce MHTePHHMM MapKeTHHT akTHBHOCTHUMal* y
OKpY’>KEIbY OINIITUX OOJHHIA TOJCTUYE OpHjeHTallja MEIUIMHCKUX CecTapa Ha KOPHCHHUKE
3paBCTBEHHX yCIyra MepeHa KBaIUTeTOM ycloyra koje mpyxajy’*® u To omumsbusomihy,
emmaTujom, ox3uBoM  moysmanomhy (Kim & Lee, 2016%%). TTomro ce mokasano 1a je yTuraj
WHTEPHOT MapKeTHHTa Ha KBAJUTET €KCTEPHUX YCIyra y OpXKaBHOM W MPHUBATHOM 3PaBCTBY
[axucrana (Mehmood et al., 2022) Ge3nauajan’®’
JOBOJBAH JIa CaM 3a Pe3yJITaT Ja BHIIHM KBAJMTET €KCTEPHUX yciyra (ycllyra Koje ce HCIopydyjy
KpajilbIM KOPHCHUIIMMA), A jé Kao MOCPEIHUK YBEIECH KBAJIUTET MHTEPHUX YCIayra. YTHIa]

HHTCPHOI' MApKCTHUHTAa HAa KBAJIUTET CKCTCPHUX YCIIyra OCTBapy_jC CC MOCPCACTBOM KBAJIUTCTA

, CMaTpajo ce Jla MHTEPHU MapKeTUHT HUje

141 Yarepun mapkerunr (ckana Foreman & Money, 1996) nocmaTpas je kpo3 Ba (akTopa: yIpaBbake JbYACKUM
pecypcuMa, U BU3Hdja U Pas3Boj.

142 SERVQUAL® ynuTHUK; Tpu (paKTopa OJHOCHO JMMEH3HMjE KBAJMTETA 3JIPABCTBEHMX YCIYra: TOBEPEHE H
O/I3WB, TapaHIlKja 1 OpHra, U OMUIBUBOCTH YCIIYyTE.

143 Koedunujent nyrame p=0.22, T=1.74 (Table 6).

144 O6yka m obpasoBame; MOJAPIIKA MEHAUMEHTY; WHTEPHA KOMYHHKAIM]a; YIPABJbabe OCOOJHEM; M EKCTEpHA
komyHuKaruja (mpema Conduit & Mavondo, 2001 y Yeo & Choi, 2008).

1%5Y nuramy je apanrupan ,,SERVQUAL® ynuTHuK.

146 3 =21, p=.001 (Table 4).

147 116: F values=2.104, I16: F values=0.925 (F > 9); I6: R>=.016, I16: R>=0.008; JI6: Beta values=0.12, I16: Beta
values=0.072, signific. J[6=0.149, signific. [16=0.338, P < 0.05 (Table 7).
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uaTeprux ycmyra (Mehmood et al., 2022'%). V nomenyToj crymuju yrBpheno je ma cy apixapHe
3[paBCTBEHE YyCTAaHOBE OWJIe peNaTUBHO BHIIE e(pUKACHE Yy NPUMEHH KOHIENTa KBAJINTETA
yciayra Koje ce HCTIopydyjy KpajibuM KopUcHUIIMMa. Moske ce odekuBatd Aa he cmpoBoheme
aKTUBHOCTH MHTEPHOI MAapKETHHTa y 3[PaBCTBEHUM yCTaHOBaMa 3Ha4yajHO MO3UTHBHO yTHIATU
Ha MepLEeNIMjy KBaJIWTETa 3APAaBCTBEHUX YyCIyra OJl CTpaHE 3aloCiIeHUX M Ja HHTEPHH
MapKeTUHI MOXe OWTH KJbyyaH Yy oOjallllbaBamby IepleNniyje 3arlocieHuX KBalIuTeTa
3[IpaBCTBEHUX yCIyTa.

Pesynrat, xoju mpousmuiasu U3 TecTupaHux xumnoreza X2 um X2.1, mokaszao je ja HUBO
[IPUMEHE Tpyla aKTUBHOCTU WHTEPHOI MapKeTHHra (Bu3Hja, 0OyKe U Harpajie) y Ip>KaBHUM
3IpaBCTBEHUM ycTaHOBama (y y30pKy) UMa 3Ha4yajHEe MO3UTHBHE €(DEKTe Ha HUBO MEPIMUITUPAHOT
KBAJIUTETa 3JPABCTBEHUX YCIyra U HUXOBHUX IMOJEIUHUX TUMEH3Mja O]l CTpaHE 3aroCiIeHUX
(MemuMHCKOT 0C00JbA) NPXKABHUX 3APABCTBEHHX ycTaHOBa PemyOiuke CpOuje mpuMapHOr,
CEeKYHJApHOI' U TEpIHjapHOI HUBOA 3ApaBCTBeHE 3amTUTe. E(eKkTH aKTHUBHOCTH HMHTEPHOT
MapKeTHHTa MaHU(]ECTY]y Ce Ha HUBO ONUNBUBOCHIU 3IPABCTBEHUX yCIyra OJHOCHO aKTUBHOCTH
MHTEPHOT MAapKETHHTa MOJCTUYY HUXOBY ONMUIUBMBOCT M BHAJBUBOCT TAaKO Ja C€ JAKO yodaBa
Opura 37paBCTBEHE YCTaHOBE O XUTHMjEHM Yy oOiacTuMa I/e ce Jieue MalMjeHTH, yA0O0HOCT
OKpyXema KOje je HaMEeHEeHO MallljeHTHMa 3a OJMOp, CaBPEMEHOCT OIpeMe 3a JICUEHE
nanujeHata, u ci1. EdexTH akTHBHOCTH HMHTEPHOT MapKEeTHHTa MaHH(ECTyjy ce Ha HUE0
noy3oaHocmu 3paBCTBEHE yCIyre TaKo IITO MOACTUYY PAcT HUBOA MOY3JaHOCTH MEIUIUHCKOT
0c00Jba, pacT HBLUXOBE MPELUU3HOCTH Y UCHOPYLH YCIyTe U HUBOA IMO3HAaBama CBUX MOTPEOHHUX
BEIITHHA KOj€ Cy HEONXOJHE Ja Ou ce yciayra MCIopyduia MalujeHTHMa, Tako IITO YMHE Ja
npyXamwe norpeOHux HH(popMaiuja Koje HalMjeHTH A00Mjajy y Be3u CBOT Jieuewa Oyle Ha
BHIIIEM HUBOY Ka0 M Mepa y K0joj ce OJf MmanujeHara Tpaxe oapeheHe 103Bole Kajaa cy moTpeoHe.
EdexTn akTUBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHTa MaHU(ECTYjy Ce Ha HU80 003u8a U CU2ypHOCHMU
3IpaBCTBEHE YyCIyre Tako IITO MOJCTHYY TMOOOJBIIAkE jETHOCTABHOCTH CHCTEMa 3a
,,3aKa3MBame" Tpersena u JIp. yciyra y 3paBCTBEHO] YCTaHOBH, OJCTHYY MEAUIIMHCKO 0CO0IbE
Jla pajio OJroBOpa Ha MUTamka NallMjeHaTa u J1a /1aje TalyjeHTuMa CBe nmoTpedHe nHbopmarmje o
XOCIUTANHU3AIM]H U CIUYHO, TIOJCTUYY MEIUIIMHCKO 0c00Jbe Ha UCTIOPYKY YCIyra MaiyjeHTIMa
ca ocehajem myxHocTu. EhekTH akTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTa MaHU(ECTY]y ce U Ha HUBO
emnamuje Kao JUMEH3Mj€ KBAJIUTETA 3PABCTBEHE YCIyre TaKO IITO IMOACTUYY MEAULUHCKO
0oco0Jbe Jla TOMITyje JUYHOCT MalMjeHTa, Ja CIylla W OJroBapa Ha »ajile MalujeHara, jaa
TMIOIITYje MPUBATHOCT MAllMjeHaTa, Jia Bojie OpUry o mopoauiiama raiyjeHara i OHUX KOjH J01a3e
Ja MX TOCETe Y 3JPaBCTBEHO] yCTaHOBW (y CIIy4ajy Ja je TmarujeHT 3ajapxkan). HaBemeHo ce
OCTBapyje Kpo3 100po CAOMIITEHY BU3H]y KOJy YCTaHOBA HYIM 0COOJbY, Y KOJy 0c00Jbe BEpYjE, U
KOja HarjamaBa KOJHMKO je BakKHA FHXOBA YyJOra y UCIOPYLHU yciyra (aKTUBHOCTH Gusuje),
3aTUM Kpo3 TMOHYIY NpHUIlpeMa 3a pajl, Mpy’Kamke HEOMXOAHHUX O00yKa 3a H3BpIICHE paTHUX
3ajlaTaka u crpoBoleme cTamHuX 00yKa 3a pa3Boj BEIUTHHA U 3Hama 3aMOCICHUX (aKTUBHOCTH
00yKka), T€ Kpo3 MOJCTHLAIE 3aMOCICHUX Ha 3ajeJHUYKU pajJ CHUCTEMOM Mepema YYMHKa U

148 116: p=-0.86, P=0.367; I16: p=-0.052, P=0.518.
199



HarpahuBama, Kpo3 Harpajae 3a JONPHHOC BU3WjH, 32 HCHOPYKY CYNEpHOPHE yCiyre, W CIl.
(akTUBHOCTH Hacpaoa).
Ha ocHOBY Hampe/ HaBECHOT, MOXE C€ U3BECTH 3aKJby4aK:

— T1peha mojenunayHa xunore3a (X2.1.) je motBphena: Hueo npumene epyna axmusHocmu
UHMEPHOZ2 MAapKemuHea ) 30pPA6CMEeHUM YCMAHO8AMA (AKMUBHOCMU Y 8e3U cd
paszymesarbem gu3uje opeanusayuje 00 Cmpane 3an0CieHux U KOMYHUKAYUja ca 3anoCieHuMm,
aKmusHoCcmu 'y 6e3u ca O00YKOM U pa3eojeM 3anOCieHUx, U aKmueHOCmu Yy 6e3u cd
Hazpahusarem 3anoClieHux) uma no3umuean eghexam Ha HUBO nepyenyuje 3anocieHux
NojeouHUX OUMeH3Uja Keanumema 30pascmeeHux ycayeda y 30pascmeeHoj yCmanosu,

— mnotBpheHa je apyra moceOna xumortese (X2.): Hugso npumene axmuenocmu uHmepHo2
MapkemuHnea y 30pA8CMECHUM YCMAHOBAMA UMA NO3UMUBAH eekam HA NepyunupaHu
Keanumem 30pagCmMeEeHUxX ycayea 00 Cmpane 3an0CieHux.

3.4. IloTtBpaa yeTBpTe U NeTe NojeruHavyHe U Tpehe moceOHe xunorese

PesynTar oBor uctpaxuBama nokasyje:

— n1a je edekar HUBOA 33/JI0BOJBCTBA 3AIMOCICHUX IMOjEIMHUM aCIeKTUMa HHXOBOT TOCTa Ha
HUBO TIEpIIEIIIMje 3aIOCIICHUX I10jeIMHUX IUMEH3Wja KBaJHWTETa 3JIPaBCTBEHUX YCIyra y
3apaBcTBeHO] ycraHoBH (X3.1) mo3uTuBaH M 3Ha4ajaH (CTAaTHCTUYKH 3HA4YajHA MO3UTHBHA
Besa: f=0.346, p<0.001, TaGena 26);

— n1a je edekar HUBOAa apeKTHMBHE, HOPMATHBHE M KOHTHHYaJIHE MOCBEhEHOCTH 3amocieHuX
3/IpaBCTBEHO] YCTAaHOBM HAa HMBO IbUXOBE MEpLENIMje MOjeIUHUX TUMEH3Mja KBaJIUTETa
3IPaBCTBEHUX YCIyTa y 3paBCTBEHO] yCTaHOBH (X3.2) MO3UTHBAH U 3HaYajaH (CTATUCTHYKH
3HauyajHa no3utuBHa Be3a: f=0.197, p<0.001, TaGena 26); Te

— Jla CTaBOBH 3aIlOCIIEHUX O MOCIY I0jeIMHAYHO TOCPEeyjy Y OAHOCY u3Mel)y HHBoa mpuMeHe
AKTUBHOCTH HMHTEPHOT MAapKETWHTa y 3APAaBCTBEHHM yCTaHOBaMa W HUBOA IEPIUITUPAHOT
KBaJIUTETa 3[PABCTBEHUX yCIyTra O] CTpaHe 3amocieHux (X3):

O TIOCpeIHH YTHIQ] HHUBOA MPUMEHEHUX aKTHUBHOCTH HWHTEPHOT MAapKETHUHTa Y
3/IpaBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha HUBO MEPIUIUPAHOT KBATUTETA 3PABCTBECHUX YCIyTra
O]l CTpaHe 3aIl0CICHUX KPO3 HUBO 3aJI0BOJHCTBA 3aMOCICHUX IOCIOM j€ MO3UTUBAH U
craructidky 3Hadajad (f=0.285, p<0.001, Tabena 26);

O TIOCPEIHHW YTHIA] HHBOA TPUMEHCHUX AaKTHBHOCTH WHTEPHOT MAapKETHHTA Y
3[IPaBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha HUBO MEPIMITUPAHOT KBAINUTETA 3APABCTBEHUX yCIyTa
O]l CTpaHe 3aIMoCICHUX KPO3 HUBO MMOCBEhEeHOCTH 3a0CIIeHUX 3JpaBCTBEHO] YCTAaHOBU
j€ TMO3UTHBAH M CTaTUCTHYKH 3HaudajaH (f=0.136, p<0.001, Tabena 26).
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V crymuju'®® o uctpaxupamy (axTopa 3a10B0JECTBA MAMjeHATA U 3amociieHnx (Aiken et
al.,, 2012) maBomm ce ma ce HemocTaTak OOJHHYKE HEre y3 OOMMaH IM0Ca0 KOjU BOJAU
npeonTepeheHOCTH METUIMHCKUX cecTapa Ha MOCIy, lbUXOBOM HE33J0BOJECTBY U JKEJBH Ja Ce
1ocao HamyCTH, OJpakaBajy Ha HE3a/J0BOJHCTBO MallMjeHaTa U Ja ce moBehameM 3a10BOJLCTBA
MEIMLMHCKUX cecTapa MO)Ke MoBehaTu 3aJ0BOJCTBO MalMjeHaTa (3aJ0BOJHCTBO YCTAHOBOM H
pazoM MeIUMIMHCKHUX cecTapa). OBa cTynuja yKa3yje Ha Be3y 3a70BOJbCTBA 3aIOCJIEHUX MOCIOM
Y KBAJIUTETA 3/[PABCTBEHUX yCIyTa, Ia j€ pe3yiTaTr y OBOj AUCEPTALMjH O MO3UTHBHUM e(hEeKTUMA
3aJJ0BOJBCTBA MTOCIIOM MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba Ha KBAJIUTET 3/paBCTBeHUX yciyra (X3.1) carnacan
pe3ynratuma HaBeleHe cryauje. Pesyarar noOujeH y o0BOj aAucepTalMju O MO3UTUBHUM
edekTUMa OpraHu3alMoOHe MOCBENEHOCTH Ha TEPIENIMje 3aroCiICHUX IOJeIUHUX ITUMEH3H]a
KBaJMTETa 3/1paBcTBeHUX yeiyra (X3.1) cariacan je pesynrary tajBancke cryauje (Tsal & Wu,
2011) y KOjoj je OTKPHMBEHO Ja je yTHIlAj OpraHu3aiuoHe mocBeheHOCTH (HM3paskeHe Kpo3
MOBEPEHE U YacT, U JIOJaIHOCT 3allOCICHUX) Ha TUMEH3HUje KBAJIHMTETa 3APABCTBEHHX YCIyTa,
TNepUUIUpaHe 0Jl CTpaHe MeIMIMHCKUX cecTapa, 3Hauajal (Tsai & Wu, 2011%%°). V nureparypu
ce HAaBOAM Jla pacTe HHTEPECOBAIEC 32 HCTPAKMUBAKBEM KBAJIHUTETa YCIyra M3 HEpCHEKTHBE
3aJJ0BOJBCTBA M MocBeheHOCTH 3amocieHnx koju ¢y ycko nose3anu (de las Heras-Rosas et al.,
2021). Paznor je jemHocTaBaH: 3alOCIEHH CBOJUM CTaBOBMMa O IIOCIYy M OJHOCOM IIpeMa
KOPUCHUIIMMA yCIIlyra MOTY Ja JONpHUHECY KBAJIUTETYy 3jApaBcTBeHuX yciyra (Mosadeghrad,
2014). MehyTtum, npeTparoM JMTepaType U €MIIUPUjCKHUX CTyadja y oBoj obmactu (omx 2011-
naHac) mpoHaleHa je camo jeHa CTyIHja y KOjoj je MEpeH yTHIlaj MHTEPHOI MapKeTHHTa Ha
KBAJIUTET 3APAaBCTBEHUX YyCIyra IIOCPEACTBOM MOCBENEHOCTH 3alOCICHUX 3JIPABCTBEHO]
YCTQHOBU. Y B€3M C TOM UHMIbEHUIIOM, JOOMjE€H pe3yiTaT y OBOj JUCEPTALMjU O OPTaHU3AI[OHO]
nocBeheHOCTH Kao TOCPETHUKY OaHOoca wu3Mel)y WHTepHOr MapKeTHHra | KBaJIHUTETa
3PaBCTBEHUX yCIyra carjlacaH je pe3yJTaTy jJoOujeHoM y TajBaHckoj cryamju (Tsai & Wu,
2011). YV HaBeneHo] CTyIuju, YTHIA] aKTUBHOCTH HHTEpHOT MapkeTuHra'®' ma meprummupane
IMMEH3Hje KBAIMTETa 3APABCTBEHMX yCIyra'®? of cTpaHe MeJMIMHCKHX CECTapa OCTBapyje ce
TmocpeacTBOM mocBeheHocTn 3amocienux 3apaBcTBeHoj yctaHosu (Tsai & Wu, 20111%%). Moxe
C€ 3aKJbYUYUTH J1a MHTEPHE MapKETUHT aKTUBHOCTH, CBOJUM YTHIIajeM Ha MEPIUNUPAHN KBAJTUTET
3PaBCTBEHUX YCIyra M3 MEPCHEKTHBE 3alOCICHUX, OCTBApPYjy KJbYUHY YJIOTY y HOOOJBbIIAY
KBaJMTETa yciayra u nosehamy 3aq0BosbcTBa namujeHara. OcuM Tora, KBJIUTET 3/IpPaBCTBEHUX
yciyra nepuunupajy 3amnocienu pazauuuto (Sharma et al., 2016), mrTo ce jeIHUM JeT0M MOXe
00pa3NoKUTH YTUIAjeM AaKTUBHOCTH WHTEpHOT MapKeTHHra. Haj3aa, MHTEpHM MapKeTHHT je
n00ap HauMH MOOOJbIIaka KBAJUTETA 3[PaBCTBEHUX yCIyra KOje OCTBapyje Kpo3 MmoOoJblIame
3aJI0BOJHCTBA MTOCJIOM U NMOCBEhEHOCTH METUIIMHCKOT 0CO0Jba 3APaBCTBEHO] YCTAHOBH.

149 Yxipyunna je MeauMIUHCKE cecTpe y OGonHuama ommre Here (488 Gommmma y 12 eBporckux 3emasba u 617
6omanna y CAJl) u nanujenrte y oBuM Oonannama (210 eBporickux 6onnuna u 430 6omauna y CAJD).

150 Koedurmjent myrame (OC-SQ) =0.48, T=3.51 p<0.01 (Table 6).

151 Yerm ynuTHEK Kao miTo je kopuimheH y aMCEepTaluji, Camo Cy aKTMBHOCTH MOCMATpaHe KO3 JIBE JUMEH3H]E:
yhIpaBJbame JbYICKAM pecypcuMa, U BU3Hja U PasBoj.

182 SERVQUAL® ynuTHUK: JUMEH3HU]€ CY II0BEPEHE U O3B, CUT'YPHOCT WU TAPaHLIUje ¥ OpPUra, U OMUIJBUBOCT.
188 Koeuuujent myrame mnocpeasor yrtumaja (IM-OC-SQ) B=0.38, T=3.41 (Z spennoct mpema (opmyid 3a
uaaupekTHe edexre, Sobel, 1982) p<0.01 (Table 6).
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Pesynrat, xoju mpomsmiasu u3 tectupanux xumore3a X3.1, X3.2 u X3, mokazao je nma

HUBO TpPUMEHE Tpyla aKTUBHOCTH HWHTEPHOT MapKeTWHra (Bu3Wja, oOyke W Harpaie) y

Jp>KaBHUM 3JIpaBCTBEHUM ycTaHOBaMma (y Y30pKYy) OCTBapyje 3HaudajHE TO3UTHUBHE e€(PeKTe Ha

HUBO MEPLUUIHUPAHOT KBAJIWTETa 3[PABCTBEHHX YCIyra UM HUXOBHUX MOJEeIMHUX IUMEH3Hja O

CTpaHe MEIUIMHCKOT 0c00Jba (Ip)KaBHMX 3JpPaBCTBEHUX ycraHoBa PemyOmuke CpOuje

MPUMApPHOT, CEKYHIApHOT M TEPLMjapHOT HHUBOA 3APABCTBEHE 3aIITUTE) MOCPEICTBOM HHUBOA

IbUXOBOT 33/I0BOJHCTBA IIOCIIOM U TOCBEhEHOCTH 3ApaBCTBEHO] YCTAaHOBU. Y BE3UW C THUM,

300060,/6CME0 METUITUHCKOT 0c00Jba HaApe)eHUM U CylIepBU30POM, 3aJI0BOJLCTBO CaApIKajeM Iocia,

T€ capaamoM C KojeramMa W KOMYHHKAI[MjOM ca CBHM 3aIlOCIIEHUM 0e3 003Mpa Ha OpraHu3alliOHH

HHBO UMajy MMO3UTUBHE e(eKTe HAa IbUXOBE MEepIEMNIije JUMEH3Hja KBAIUTETa 3PABCTBEHUX YCIyTa

Kao INTO Cy ONMWIUBHMBOCT, MOY3JAHOCT, CUTYpPHOCT M OJ3UB, T€ emmaTHja. VICTOBpeMeHO, HHBO

adeKTUBHE noceehenocmu — HUBO BE3aHOCTH MEIHUIIMHCKOT 0CO0Jba 3a YCTaHOBY TIpeMa KoOjoj

ocoOsbe nma ocehama 3a10BoJbcTBa M cpehe, HUBO KOHTHHYaJ HE NocBeheHOCTH OgHOCHO moTpebe

HAcTaBKa paja y YCTAaHOBH M HMBO HOPMAaTHBHE IOCBENEHOCTH 3[paBCTBEHOj YCTAaHOBU OIHOCHO

HUBO JIOJATHOCTH MEIUITMHCKOT 0c00Jba ycTaHOBH M ocehaja MopanHe o0aBe3e Ja ce y 1HhOj 3aapiKe

MMajy MMO3UTHBHE e)eKTe Ha MepLENIrje MEAUIUHCKOT 0C00Jba TUMEH3H1ja KBAJUTETa 3APABCTBEHUX

ycllyra Kao IITO Cy ONHUILUBMBOCT, OY3JaHOCT, CUTYPHOCT M OJ3MB, Te emnaruja. Hajzan, ytumajy

HMBOA aKTUBHOCTH MHTEPHOI MAapKETHHTa IOMYT BHU3Hje, 00yKa W Harpaja Ha HHBO OIHIIJBHBOCTH,

MOY3/IaHOCTH, CUTYPHOCTH ¥ OJI3UBAa, TC EMIIaTHje KOje MaHU(ECTy]y KBAJIUTET 3APABCTBEHUX YCIIyra

Mocpeayjy HUBO 3aJI0BOJBCTBA IMOCIOM MEAHMIIMHCKOT 0CO0Jba, C jelHE CTpaHe, U HUBO HHXOBE

nocBeheHoCTH 3paBCTBEHO] YCTAaHOBH, C IPYTE.

Ha ocHOBy Hampe/ HaBeJCHOT, MOT'Y CE€ M3BECTH cieehn 3aKJbyyliu:

— 4erBpTa nojedunauna xunomesza (X3.1) je morBphena: Hueo 3a0o080bcmeéa 3anocienux
NOjeOUHUM ACNeKMUMA MUX0802 NOCIA UMA NO3UMUEAH egeKkam Ha HUBO nepyenyuje
3anocienux nojeOuHuUx OuMeHsuja Keanumema 30pABCMEEHUX Ycayea y 30paéCmeeHoj
VCMAaHo8u;

— mnera nojenuHayHa xwumore3a (X3.2) je morBphena: Huso aghexmuene, HopmamusHe u
KOHMUHYaniHe noceehenocmu 3anocieHux 30pascmeeHoj YCmanosu uma no3umuean egpexam
Ha nepyenyuje 3anOCleHUx NOjeOUHUX OUMeH3Uja Keanrumema 30pPA6CMBEHUX YcCayed )
30pa8CmMeeHoj yCmaHnosu,

— Tpeha mocebna xumote3a (X3) je motBphena: Cmagosu 3anocieHux o nNociy nojeOUHaA4Ho
nocpeoyjy y 00HOCy uzmeljy Hueoa npumeHe aKMUBHOCMU UHMEPHOS MapKemuHea Y
30paA8CMEEHUM YCMAH08AMA U NEPYUNUPAHO2 KEATUmMema 30pascmeeHux yciy2a 00 cmpane

3ANnOocCjlleHUx.

3.5. TloTBpna riaBHE XHIOTE3E

Wutepuu mMapketusr (y y30pKy) ApKaBHUX 3/paBCTBEHHMX ycraHoBa PemyOmuke CpOuje
NPUMAapHOT, CEKYHIapPHOT ¥ TEPLHjapHOT HUBOA 3[[PAaBCTBECHE 3aITHTE UMa 3HAa4YajaH MO3UTHBAH
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(mupexTaH) eekaT Ha CTaBOBE 3aMOCICHHUX (MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba) O TOCTY — 3aJ0BOJHCTBO
nociom (f=0.823, p<0.001) u opranmuzanuony nocsehenoct (f=0.692, p<0.001), Te Ha KBaIUTET
3npaBcTBeHHX yeiyra (f=0.289, p<0.001). OBaj pe3yaTar je y carjiacCHOCTH ca:

— pe3yiaTaThMa CHpOBEIEHHUX CTyIHja y JOMEHY MO3UTUBHOT e()eKTa HHTEPHOT MapKETHHTa Ha
3a710B0JbCTBO mocaoM (Hussin, 2022; Iliopoulos & Priporas, 2011; Janjua et al., 2014, Nasab
etal., 2017);

— pe3yiaTaTuMa CHpOBEIEHHUX CTyIHja y JOMEHY MO3UTHUBHOT e()eKTa HHTEPHOT MapKETHHTa Ha
opranuzaiuony mocehenoct 3amocieHux (Asiamah et al.,, 2020; Lim et al.,, 2016;
Suprihanto et al., 2018; Tsai & Wu, 2011; Tsai, 2014);

— pe3yiTaThMa CIPOBEJCHUX CTyJHja y TOMEHY MO3UTUBHOT €(eKTa MHTEPHOT MapKEeTUHTa U
Ha 3aJI0BOJBCTBO IOCJIOM W Ha opranuszanuony mnocsehenoct (Ahmad & Al-Borie, 2012;
Chen et al., 2015; Choi & Lee, 2012; Choi et al., 2014; Isik & Altunoglu, 2016);

— pe3yaTaThMa CIIPOBEJCHUX CTYy/Hja Y JOMEHY IMO3UTHBHOT €(eKTa MHTEPHOT MapKETHHTa Ha
3aJI0BOJHCTBO IIOCJIOM U KBAJIUTET 3/1paBcTBeHUX yciyra (Aiken et al., 2012); te

— pe3yiTaThMa CHpOBEIEHHUX CTyJHja y JOMEHY MO3UTUBHOI e(eKTa HMHTEPHOT MapKETUHIa Ha
OpraHu3airoHy mocBeheHOCT U KBAIUTET 3/ipaBcTBeHuX ycayra (Tsali & Wu, 2011).

W3 HaBeneHOr ce yodaBa Jia Cy MCTPaKMBA4UM YIJIABHOM TEKWIM TECTHpamy yTHIaja
MHTEPHOT MapKeTWHra Ha 00a CTaBa 3aloCIeHHX O TOciy (M Ha 3aJ0BOJBCTBO IMMOCIOM M Ha
OpraHu3aIoHy MOCBeNEHOCT), MITO Ce OJHOCH M Ha OBY JUCEPTAIH]y, U Ja HEIOCTajy CTYIH]je
KOj€ Mepe YTHIla] UHTEPHOT MapKeTHHra Ha KBAJUTET 3[ApaBCTBEHHUX yciyra. Haume, uHTepHH
MapKeTHHI, OWJIO Ja ce IocMarpa Kao jeJHOJUMEH3MOHAHA WM BHUIIEIMMEH3HOHAIHA
BapHujabna, caudMibeHa OJ PA3IUYUTOr Opoja JUMEH3Wja WIH Pa3U4YUTO CTPYKTypHpaHa,
OCTBapyje HCTOBPEMEHO IO3UTHBHE €(eKTe Ha 3aJ0BOJBCTBO IOCIOM U OPraHU3aIHOHY
noceehenoct. Kako BUIIM HHBO 33/10BOJbCTBA M TOCBENEHOCTH 3amOCIEHUX YCTAaHOBU UYWHH
3aIlociieHe BHUILE MOTHBHUCAHUM Ha MCIIOPYKY BPXYHCKOT KBAaJIUTETA 3/IPABCTBEHUX YCIIyTra YUMe
JIOTIPUHOCE ¥ 3aJI0BOJECTBY KOPHCHHMKA 3IIPABCTBEHUX YCIyra W 3aJipiKaBamy 3allOCICHHX,
TECTHpame WHIUPEKTHUX BE3a Yy OBOj AMCEPTAllUjU TMOKA3aJI0 je N1a UHMEePHU MAapKemuHe U
NOCPeOHO ymuue Ha K8anumem 30pascmeeHux yciyad.

Kako je moTBpheHo na HHTEpHH MapKETHHI OCTBapyje TIO3UTHBAaH edeKkaT Ha
3aJI0BOJBCTBO MOCJIOM (3HauajHa mo3uTuBHa Be3a: 3=0.823, p<0.001), a 3aJ0BOJLCTBO NOCIOM Ha
KBAJIMTET 3[IPaBCTBEHHX YycCiyra (3HauajHa mo3uTuBHa Bes3a: [=0.346, p<0.001), oryma je
notBpheH unoupexman egpexam unmepHoz MapkemuHea HA Keanumem 30PABCMBEHUX YCyed
Kpo3 3a0060/6cme0 nociom (3HavajHa mosutuBHA Besa: =0.285, p<0.001). Takohe, kako je
noTBpheHO Ja HWHTEPHM MapKETHUHI OCTBapyje TMO3UTHBAaH e(deKaT Ha OpraHu3alHoHy
noceehenocT (3HauajHa mo3utuBHA Be3a: =0.692, p<0.001), a opranuzarmona nmocseheHocT Ha
KBAJIMTET 3/IPaBCTBEHUX Yyciyra (3HadajHa mosutwBHA Be3a: [=0.197, p<0.001), orynma je
NOTBpHeH uHoupexmawn egpexam uHmMepHo2 MApKemuHea Ha Keaiumem 30PABCMEEHUX YClyed
Kpo3 opeanuszayuony noceehenocm (3Hadajua nosutuBHa Besa: P=0.136, p<0.001). OBaj Hama3
yKaszyje Ha TO Ja ce e(eKTH HHTEPHOI MAapKeTHHra Ha KBAJIMTET 3PaBCTBEHHX YCIyra
MaHH(]eCcTyjy Ha TpU HaAUYMHA:
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— jemaH Jeo ocTBapyje ce JUPEKTHUM yTHIIAjeM;

— JpYyrH Je0 HCIIoJbaBa CE€ MHIUPEKTHO Kpo3 moBehame HMBOA 33J0BOJFCTBA 3aMOCICHHX
TIOCJIOM;

— Tpehm neo wucmospaBa ce WMHAMPEKTHO TAaKO IITO NPBO Jojasd A0 mosehama HUBOA
nocBeheHOCTH MeTUIMHCKOT 0co0Jba 3APAaBCTBEHO] YCTAHOBH, a 3aTUM moBehaH HHUBO
noceeheHocTH 10BOAM 10 MOBOJBHM]E MEPLENIINje HUBOA KBAINTETA 3/IPABCTBEHUX yCIIyTa.

Ha ocHoBy cBera HaBezieHOTr oTBpheHa je riasHa xumnoresa (X0):

Hnmepnu mapxemune y 30pagcmeenum yYCmaHo8ama uma NO3UmueHe egexkme HA CMABose

3anocieHux 0 NOCIy U Keanumem 30pagcmeeHux yciyed.

3.6. Kiacudpukanmja ,,epexara“

3.6.1. Knacudukanuja IUpeKTHUX U HHAUPEKTHUX eekara

Veuoom y jauuny eeza nzmel)y Bapujadnu, yrBpheHo je:

— Edexar unTepHOr MapkeTHHra y Ap»aBHUM 31paBCTBEHUM ycTaHoBama PemnyOmnuke CpOuje
IPUMapHOT, CEKyHIapHOT W TEpUHWjapHOT HUBOA 3/PABCTBEHE 3AIUTHTE HA 33J0BOJHCTBO
MOCJIOM MEAMLIMHCKOT 0c00Jba OBUX YCTAHOBA Y Y30PKY j€ Hajjaud, ClIequ HUXOB edekar Ha
nocBeheHOCT MEIUIIMHCKOT 0c00Jba 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH, a MOTOM edeKaT Ha KBAaJUTET
3/IpaBCTBEHUX yCIyTa.

— Edexar 3a10B0/pCTBa TOCIIOM MEIUIIMHCKOT OCO0Jba HAa KBAJIHMTETA 3PAaBCTBEHHX YCIIyra

jaud je on edexTa mocBeheHOCTH MEAMIIMHCKOT 0c00Jba 3PaBCTBEHO] YCTAHOBU Ha KBAJUTET
3/IpaBCTBEHUX yCIyTa.

— Tlocpenuu edexar (yTUIlaj) HHTEPHOT MAapKETHHIa Y IP)KaBHUM 3/IpaBCTBEHHM yCTaHOBaMa
Peny6mnuke CpOuje mpuMapHOT, CEKyHJIApPHOT M TEPIHMjapHOI HUBOA 3/IPABCTBEHE 3allTHTE
Ha KBAJIUTET 3/IpAaBCTBEHUX YCIIyra Kpo3 3a{0BOJbCTBO MOCIOM MEAUIMHCKOT 0c00Jba jadH je
ol edeKTa Kojer MHTEPHH MapKeTHHT OCTBapyje Ha KBAJIUTET 3JPABCTBEHUX yCIyra Kpo3
nocBeheHOCT METUIIMHCKOT 0c00Jba 3paBCTBEHO] YCTAHOBH.
3npaBcTBeHe ycraHoBe PenyOnmke CpOuje mpumMapHOr, CEKyHIapHOT U TepLHjapHOT
HUBOA 3/IpaBCTBEHE 3aIITUTE Y LUJbY NMOOOJbIIAKA TEPLENIIN]ja KBATUTETa 3PaBCTBEHUX yCIyra
O/l CTpaHe HHMXOBHX 3aIOCIEHUX — MEAMLIUHCKOr 0co0Jpa Tpeba J1a ycMepaBajy aKTHBHOCTH
MHTEPHOT MapKETHHIa HAjIpe Ka jauyamy 33JJ0BOJBCTBA MOCIOM HHXOBHX 3aIOCIEHUX, a TIOTOM U
nocBeheHOCTH 3/JpaBCTBEHO] YCTAaHOBH.
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3.6.2. Knacuduxkamnuja edexara nojelMHUX Ipyra akTHBHOCTH UHTEPHOT MAapKETHHTA

V noenedy jauume egpexama nojedunux epyna akmuHOCMU UHMEPHOS MAPKeMUuHed Ha
3a0060/6CME0 NOCIOM, YTBPHEHO je 1a 0OyKe HajBUIIE TOMPHUHOCE MPOMEHH HHBOA 33/I0BOJHCTBA
nociom (P=0.520), motom Harpage (P=0.219), m Hajzag Busmja (P=0.148)®* Cryauja
cnpoBeneHa y Caynujckoj Apadbuju (Ahmad & Al-Borie, 2012) u3BemTaBa aa cejiekiuja u
3aMolUbaBarkbe HAjBUILNE JOMPUHOCE MPOMEHHM HHBOA 3aJ0BOJHCTBA TOCIOM MEAUIIMHCKUX
cecTapa y HacTaBHMM GonnuiaMa (Hajumu koeduuujent P= 0.288'%°), nok cy obyka u passoj
Ha Ttpehem wmecty (P=0.257). Crymuja copoBeneHa y Ilakuctany mokasyje nAa
mehybyrknronanna koopauHanHjat>®, a onna oOyke u passoj (B=0.296)"" HajBume monmpurOCE
MPOMEHH HHBOA 33/JI0BOJHCTBA TIOCIOM MEIHMIMHCKUX CECTapa y IMaKUCTAaHCKHM OOJHHIIAMA.
Crynuja cripoBezieHa y JyxxHoj Kopeju nmokasyje 1a, 0BUM peaociie/loM, HHTEpHA KOMyHHUKaIIHja,
CHCTEM KOMIICH3aIlMja, PaJHO OKpPYXEHke M JOOpPOOWT, Nelerupame OBIalinema, IMOAPIIKA
MEHAIMEHTY M Haj3aJ oOpa3oBame u 00yka (BpenHocT koed. myrame 0.240, moyzganoct 0.004)
JOTIPUHOCE MMPOMEHU HUBOA 33/I0BOJHCTBA MOCIOM PA3IMYUTHX IpyIa 3aloCieHUX y OOTHHUIIaMa
(Choi et al., 2014). Ctyauja cripoBesieHa y ETnonuju mokasyje 1a, OBUM PeIOCIEIOM, Harpaje
(B=.477), motuBanmja (B=.243), komynukanuja (f=.135) u Haj3amg oOyka um pas3Boj (P=.135)
JOMPUHOCE MTPOMEHH HHUBOA 33/I0BOJHCTBA MOCIOM PA3JIMYUTUX IpyTa 3aroCiIEHUX y JP:KaBHO]
6oxauuu (Hussin, 2022). Ocum Tora, noTBpheHo je na HarpahuBame Ka0 aKTUBHOCT MHTEPHOT
mapkeruara (Nasab et al., 2017) yTude HajBUIE HAa 3aJ0BOJHCTBO ITOCIOM MEIUIIMHCKUX
cecrapa. Pasnor paznuuutux gonpuHoca oOyke MPOMEHH HHBOA 33JI0BOJLCTBA TIOCIIOM JICJIOM je
y YUECHUIM IITO j& MHTEPHU MAPKETHHT TOCMATpaH KPO3 Pa3IM4KUTEe JUMEH3HUjE Y OJIHOCY Ha
nuMeH3uje (Tpyre akTUBHOCTH) Yy OBOj aucepranuju. M reHepanHo, mocMaTpame HHTEPHOT
MapKEeTHHTa KPO3 pPa3iHuUTe JUMEH3HUje WM PA3IUYUTO CTPYKTYpUpaHE aKTHBHOCTH YHYTap
JTMMEH3Hja oTexaBa nmopeheme merosux edekara (yrumaja).

V noenedy jauume egpexama nojedunux epyna akmuHOCMU UHMEPHOS MAPKemuHed Ha
noceehenocm mMeouyuHcko2 0cobma 30pascmeeHoj ycmanosu, yTBphEeHo je na oOyke HajBUIIE
JOTIPUHOCE MPOMEHU HUBOA MocBeheHocT 3anociennx ycranosu ($=0.290), cnene narpazae (P=
B=0.268), u Haj3ax Busuja (B=0.147).1%8

[Mopehemem edekara mojeMHUX Tpyna aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETWHTa Ha MPOMEHE
HUBOA 33JI0BOJBCTBA MOCJOM M MOCBEhEHOCTH MEIMIMHCKOr 0co0Jba 3APaBCTBEHO] YCTaHOBH,
yBuha ce aa je JomnpuHOC o0yka MPOMEHU HHBOA 33aJI0BOJHCTBA IMOCIOM Y OJHOCY Ha HHUXOB
norpuHoc mpoMeHu HuBoa nocsehenoct Behu (=0.520/p=0.290), 3a pa3nuky o Harpaja.

154 Cnmka 20.

155 Hiku o1 koedumujenTa 3a 00yKe y 0BOj IMCEPTAIUjH

156 MehydyHnkuuonansa koopauHaLuja, IKpenhe UHGOpMaluja U OcHaXHUBame npema Lings & Greenley, 2005 u
Gounaris, 2008; ngpymTBeHo Be3uBame npema Peltier et al., 2011.

157 O6yke u pa3Boj, n Harpazge npema Foreman & Money, 1995.

158 Cnuka 23.
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Kaoa je y numawy jauuna egexama nojeOuHux epyna axkmuHOCMU UHMEPHOR2
Mapkemunea Ha Keaaumem 30pA6CMEEHUX Yclyed, ABE OJ TPH MPETIOCTAaBJbEHE BE3E
CTaTUCTHYKH Cy 3HaudajHe (Ciuka 26).

Hajsehu mompmHOC mpoOMEHM HMBOA NEPUUIHMPAHOT KBAJIUTETa 3JPAaBCTBCHUX YCIIyTa
uMajy oOyke (MO3UTHBHA W CTATHCTUYKM 3HAyajHa Be3a ca BHUCOKOM T-BpPEIHOLINY M BHUCOKHM
cTaHJapAu30BaHUM Oeta koedpuumjentom: t=12.233, p=0.547, p<0.001), cnene Harpaze
(B=0.125, p<0.05).

[Topehemem edekara mojeAMHUX Ipyna aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTa Ha MPOMEHE
HUBOA 3a/I0BOJBCTBA IIOCIOM, IIPOMEHE HHBOA IOCBENEHOCTH MEIMIMHCKOT 0co0Jba
3[IpaBCTBEHO] YCTAaHOBH M HA MPOMEHE HUBOA MEPUUMUPAHOT KBAIUTETA 3IPABCTBEHUX yCIyTa,
yBuha ce nma je JonmpuHOC oOyKa NMPOMEHHM HHMBOA MEPLHUIUPAHOT KBAJIUTETAa 3APAaBCTBEHUX
ycnyra Hajeehu, mopenehn ra ca gonpuHOCOM 00yKa IMPOMEHH HHMBOA 3aJI0BOJHCTBA IOCIOM U
IPOMEHM  HHMBOAa  IOCBEhEHOCTM  MEIMIMHCKOI  0co0Jba  3APaBCTBEHO]  YCTAHOBU
(B=0.547/B=0.520/p=0.290).

3.6.3. Kiacuduxkanuja edexara rnojelMHIX HHIUKATOPA 33 J0OBOJHCTBA [IOCIOM

W3melyy uaaukaTopa 3a10B0oJbCTBa mociiom (ZP2, ZP11, ZP15, ZP17, ZP18) u kBanurera
3/IpaBCTBEHHX yCIIyra IIOCTOjH CTATHCTUYKH 3HAYajHA o3uTHBHA Be3a (p<0.05)'*° ma:

— HajBehH JOMPHUHOC MPOMEHU HHUBOA MEPIUMHPAHOT KBATUTETA 3APABCTBEHUX yCIyra MOTHYC
Ol 33JJ0BOJCTBA MEIHUIIMHCKOT OCOOJba HHBOOM OIIpeMe, 3ajhxa M pecypca KOju Ccy
HEONXOHH 32 00aBJbamke Jy’)KHOCTH 3alOCICHUX a Koje 00e30ehyje omesbebe (MHIUKATOp
ZP15, p=0.254), cnenun

— JIOTIPUHOC 33J0BOJCTBA MEIUIIMHCKOT 0C00Jba KOMYHHMKALIMjOM C WIAHOBMMAa Ha CBHM
HHUBOMMA 3/JpaBCTBEHE YCTAaHOBE OJHOCHO opranuzanuje (maaukarop ZP18, f=0.192), motom
cliean

— JIONPUHOC 3aJI0BOJBCTBO MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba capajmoM C Koserama (uuaumkatop ZP17,
[=0.138), HakoH vera cieau

— JIONPHUHOC 33JI0BOJHCTBA MEAUIIMHCKOT 0C00Jba HAYMHOM Ha KOjH j€ jJaCHO OIMHUCaH M0Ca0 KOjH
o0aBibajy (maaukarop ZP11, $=0.126), u Ha kpajy

— HajMamM, aly U Jajbe CTaTUCTUYKH 3HA4ajaH TOMPUHOC MMa 33J0BOJHCTBO MEIUIIMHCKOT
ocobipa oaroeapajyhom moapmikoM W yOyTCTBUMa JOOWJEHUM OJ CBOT JAHPEKTHOT
npernocraBbeHor (uuaukatop ZP2, f=0.091).

Ha ocnoBy HaBejeHor, moTBpheHo je pa HuBO 06e30ehema pecypca (ompema, 3ainuxe u

JPYTH PECYPCH) HEOMXOHHUX 33 00aBJbamkhe Iy KHOCTH 3aIM0CIICHHX (a Koje 00e30ehyje onerbeme)

MMa M3y3eTaH 3Hayaj y MepIHNupamy MEIUIIMHCKOT 0c00Jba KBAIMTETA 3/[PABCTBEHUX yCITyTa.

1% Kako je yrspheno (Cmuka 29), Besa uuaukatopa ZPS5, ZP12 u ZP13 ca Bapujabnom KvalitetZU nuje
cTatucTuuky 3Ha4ajHa (p>0.05).
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3.6.4. Kimacudukamnuja edexara 1mojeMHIX KOMIIOHEHTH TocBeheHoCcTH

W3mely nBe koMIoHeHTe MOCcBeheHOCTH M KBaJUTeTa 3APAaBCTBEHHUX YCIIyra IOCTOjU
CTATHCTHMYKY 3HAaYajHa No3uTuBHA Be3a ™, ma:
— HajBehM JIONPUHOC MPOMEHH HUBOA MEPLUNUPAHOT KBAJIUTETA 3{PABCTBEHUX YCIIyTa MMOTHYE
on adextuBHe nocsehenoctu (t=14.056, f=0.510, p<0.001), ceqn
— cnabuju, any U Aajbe CTAaTUCTHYKHU 3Ha4YajaH JONMPHUHOC HOPMATUBHE MMOCBENEHOCTH MPOMEHU
HUBOA NEPLUNMPAHOT KBaJUTETa 3ApaBcTBeHux yciyra (f=0.151, p<0.001).
Ha ocHOBY HaBeneHOT, 3IpaBCTBEHE yCTaHOBE Tpeba /1a jauajy BE3aHOCT MEIUIIMHCKOT
0co0Jba 32 YCTaHOBY, T€ Ja UX MOACTHYY Ha MO3UTHBHE €MOIIUje, jep Ha Taj] HAYMH JOMPUHOCE

MOBOJHHH]Oj TIEPIENIINjU KBATUTETA 3{PAaBCTBEHUX yCIyTa.

3.7. Ouene MequIIMHCKOT 0c00Jba

3.7.1. Ouene METUIIMHCKOT 0c00Jba HUBOA IIPUMEHE TPyTa aKTUBHOCTH WHTEPHOT MAPKETHHTa

MenuiuHCcKo 0co0Jbe Ip)KaBHUX 3JIPABCTBEHUX ycTaHOBa PemyOnuke CpOuje mpumMapHe,
CeKyHJIapHe W TepIfjapHe 3allITUTe je, Ha ckaimu ox 1 1o 5, momenwino mpoceuyHy oneny oxa 3.06
HUBOY TpPUMEHE aKTHMBHOCTH HMHTEPHOT MapKETHHTa, NPU YeMy Cy Haj0oJbe OlEHWIH OOyKe,
MIOTOM BU3H]Y, 10K Cy Harpajama JI0JIeJId HajHuKy oueny (Tabena 15):

—  Vuymap axmuenocmu o00yke, 3amlOCICHH Cy HajOOJbE OIIGHWIM HUBO M aJIeKBaTHOCT
00y4YeHOCTH 3aIOCIeHUX 32 00aBJbakhe CBOJUX MY)KHOCTH, IITO j€ YjeTHO U HajOOIhe OICHECH
MHANKATOP MHTEPHOT MapKEeTHHIa, 0K Cy HAJHWXKY OLEHY Jald aKTUBHOCTHUMa OOyKe Koje
npeBa3miIa3e CTaHaapHe 00yKe U eIyKallnje 3ar0oCICHHX.

—  Yuymap axmuenocmu 6usuje, 3amocieHn Cy HajOOJb€ OLEHWIM HAmope YCTaHOBE Y
caomiraBamy (Kpo3 KOMYHHKAIM]y) 3alocieHMMa KOJMKO j€ BaKHA MHUXOBA yJiora y
UCTIOPYILM YCIIyTa, a HajHUXKY OLEHy cy J0o0uie aKTHBHOCTHM KOjUMa YCTaHOBAa HYAU
3arocieHnMa BU3H]y Y KOjy MOTY Ja BEPY]Y;

—  Yuymap akmuenocmu nacpaoa, 3anocieHy cy Hajo0Jbe OLIEHWIN MEPEHE YUMHKA U CUCTEME
HarpahuBama KOjU MOJCTHYY 3allociieHe Ja paje 3ajelHo, a Mely Hajiolje OLUeHEHUM
aKTUBHOCTHMA Cy aKTUBHOCTH KOjUMa ce Harpal)yjy 3allociieHH KOjU MpYXKajy OJUTMYHY

YCIIyTY 3a CBOj TPYA.

160 v acnekty edekara opraHu3aoOHe MOCBENEHOCTH HA KBAIMTET 3IPABCTBEHUX YCIYTa, TONPHHOC KOHTHHYATHE
nocBeheHOCTH MPOMEHM HHBOA MNEPIHIHMPAHOT KBAJIUTETAa 3APABCTBEHMX YCIyra HHjE€ CTaTUCTHYKHM 3Ha4yajaH

(p>0.05).
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3.7.2. OueHe MEIUIMHCKOT 0C00Jba TIOjeTMHUX WHINKATOPA HABOA 33]I0BOJHCTBA MTOCIOM

VBunom y Tabeny 15, ctuue ce ca3Hame Ja je MEIUIMHCKO 0CO0JbE ApKABHUX
3IpaBCTBEHUX ycTaHoBa Pemybnuke CpOuje nmpumapHe, CeKyHAapHE U TepLHUjapHe 3aITUTE, Ha
ckanu ox 1 10 5, mojenuo mpoceyHy oreHy oj 3.16 HUBOY BbUXOBOT 33/I0BOJHCTBA IMTOCTIOM.

3arociieHu Cy HajBUIIIE 3370BOJbHH (OlleHa U3HA 3.5, OBUM PEIOCIICOM):
— capaJImbOM C KoJierama,

— JaCHHUM OIMCOM I10CIIa,
— jacHHMM 00jalIkEeHEM PAJIHHUX 3a/1aTaKa,
— nakohoM KOMyHHUKaI{je ¢ YIaHOBMMA Cca CBUX HMBOA OpraHU3aluje, u
— HOBHUM (IIOCIIOBHHM) BELITHHAMA KOj€ Cy CTEKIIM Ha MocTojehoj mo3umuju.
3amocneHu ¢y UCKa3ajil HU3aK HUBO 33JJ0BOJHCTBA:
— CBOjUM IIaHcaMa 3a yHarnpeheme,
— TOJIPIIKOM OJf CTpaHe MEHAUMEHTa YCTaHOBE,
— TIpoMeHaMma KoOje YBOJM MEHAIMEHT Ha OCHOBY IbUXOBUX CYrecTHja M IOBPAaTHUM
uH(popMaljama.

W na oBaj HauMH Cce CTHWYE Ca3HAWKE Ja Cy 3aloCiIeHH HajBHIIE 33J0BOJAHA OHHM
aclieKTUMa KOju Cy OJI 3Havaja 3a o0aBjbamkbe OBE JICIATHOCTH TOMYT THMCKOT paja,
KOMyHHUKaije mehy kosjerama, BemTHHaMa Koje cThuy W ci. He3agoBOJECTBO je HajBHINE
u3pakeHo HeMoryhHourhy y4ecTBoBama y OAIy4YHBamky U OJHOCOM MEHAIMEHTA IpeMa lbuMa.

3.7.3. OreHe MeIUIIMHCKOT 0c00Jba HUBOA ITOCBENEHOCTH 110 KOMIIOHEHTAMAa

VYBunom y Tabemy 15, cthue ce casHame Ja jeé METUIIMHCKO 0C00Jbe JPIKaBHHX
3/IpaBCTBEHUX ycTaHoBa PemyOmnuke CpOuje npumMapHe, CeKyHAapHE U TepliMjapHE 3allTUTE, Ha
ckaimu ox 1 mo 5, nomenwo mpocednHy oreHy o 3.07 HUBOY BHXOBe MocBeheHoCTH ycTaHOBH,
IpU 4eMy Cy CKOpO 3aHeMapJbUBE pa3jiMKe y MPOCEYHHUM OlleHaMa Mo KoMmIoHeHTama. Wmak,
Haj0oJbe je olleleHa KOHTHMHYanmHa nmocBeheHoct (mpoceyHa oueHa Buma 3a 0.03 y oxHocy Ha
HOpMaTUBHY nocseheHocT).

VYHyTap KOMIIOHEHTE KOHTHMHYyallHe IOCBEheHOCTH, Ha KOHTHHYUTET HUX HajBHIIE
ycMepaBa YMIbCHHUIIA J1a OM ce MPEBHILIE TOTa Y BUXOBOM XHBOTY MOTJIO MMOPEMETHTH YKOJIUKO
OM HaIyCTWJIM Y OBOM TPEHYTKY CBOjy YCTAaHOBY, Ia jé TPEHYTHO OCTaHaK y YCTaHOBHU CTBap
HY>KHOCTH KOJIMKO U JKeJbe, Kao U J1a OM UM OMJI0 BeoMa TEIIKO JIa HAIyCTe yCTaHOBY YaK M Kaja
OU TO JKeJelu.

YHyTap KOMIIOHEHTE€ HOpPMAaTHBHE mocBeheHOCTH, MoOpaiHOj o0aBe3u Ja OCTaHy Yy
YCTAaHOBHU HajBUINE JONPUHOCH HHUXOBO MHUIUBEHE Ja jé MHOTO 0O0Jbe OCTaTH y jEIHO]
opraHu3aiuju TokoM Beher nepuojia Kapujepe, 1 BpeIHOCT KO0joj Cy YUeHHU TOKOM paja Ja Tpeda
,,OCTaTH JIOjaJIaH jeTHOj OpraHu3aluju‘.
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YHyTap KOMIOHEHTE adeKTHBHE MOCBEheHOCTH, HHMXOBE EMOIHje TpeMa YCTaHOBH
rpaay 4YukbCHUIA Ja Ou Owim Beoma cpehHM na mpoBemy ocCTaTak CBOje Kapwjepe Yy CBOjOj
YCTaHOBH M J1a 3PAaBCTBCHA YCTAHOBA MMa 32 HUX BEJIMKO JIMYHO 3HaueHmhe. MehyTum, HajMambe
YKUBajy Jla pa3roBapajy O CBOjOj OpTaHM3allMju C JbyJIUMa BaH we. Mmajyhu y Bumy npupomsy
Mocia, O4YEKUBAHO.

3.7.4. OueHe MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba MOjeIMHUX TUMEH3HM]a KBATUTETA 3[PAaBCTBEHUX yCIIyTa

VYBugom y Tabemy 15, cThue ce casHame Ja jeé METUIIMHCKO 0C00Jbe JIpPiKaBHHUX
3/IpaBCTBEHUX ycTaHoBa PemnyOnuke CpOuje npumMapHe, ceKyHAapHe U TeplHjapHe 3allTUTe, Ha
ckamu on 1 mo 5, momenmo mpoceuHy oreHy oA 3.61 HHMBOy MNEpIUIUPAHOT KBAJIUTETA
3/IpaBCTBEHUX YCIyra, IPU Y€MYy Cy CKOpPO 3aHEMapJbUBE PA3IMKe y MPOCEYHHUM OlleHaMa o
JTMMEH31jaMa, OCUM OIUIIJBUBOCTH KOja j€ HEIITO HIXKE OLICHEHa.

VYHyTap AuMeH3uje onunmsusocm (6udmsusocm), HajBUILY OLIEHY je J00uia ,,BUAJBUBOCT
Opure 31paBCTBEHE YCTAHOBE M HEHOT 0C00Jba O XUTHjEHHU Y 00JacTuMa rje ce jeue MalujeHTH,
a HaJHIDKY OlleHY, n3HeHahyjyhe, ypemHOCT u po(heCHOHATHOCT 3IPaBCTBEHOT 0CO0bA.

VYHyTap AUMEH3HUje MOY3JaHOCTH, MHIUKATOPU CYy TOJIMKO CIMYHO OLECHECHU J1a CE TEK
MaJIo HEUITO M3/IBaja BUIIIA OIIEHA 32 TM0Y3/1aHOCT MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba OHOCHO HIDKA OIEHA 32
IpyXame yciIyre nauyjeHTuma y npeasuheHom poky (uMajyhu y BUy JIMCTE YEKawba U CIL.).

YHyTap IMMEH3Wj€ OJ3MB, HAJBUIIY OICHY j€ JOOWJIO MEIUIIMHCKO 0CO0Jbe Koje je
BOJHHO J1a TIPY’KU TIOMOh MalrjeHTy Kaja je moTpedHa U TO IITO UCIIOpYyUYyje yCIyTe U JeKOBe Ha
Bpeme. HajHIoKy olieHy je 1o0uiia jeJHOCTaBHOCT CUCTEMa 3a ,,3aKa3uBame’* Iperiena u Jpyrux
ycayra.

Ha curypHocT HajBHILE yTHYe 3HaHE€ MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba 3a MpYKame MOTPEOHHX
yciyra (HajBHINA OlleHA), a HajMame Oe30emHoCT 3rpana (HajHWKA OICHA 3a m3jaBy 3epade
30pascmeene ycmanose y Kojoj paoum cy bezbeone).

EmnaTtuja mpema mnanujeHTHMMa je HajOOJbe OLEHEHA KPO3 IMOLITOBAaKE MPUBATHOCTH
naiyjeHaTa, a HaJHWKe YHIbEHUIIOM Jla ce ajlbe MalujeHara He 4yjy ¥ He CIylIajy Y MepH y
K0joj Ou Tpebao.

Kana je y nurtamy MoTHBaIMja, HajBehr cHUCTEM MOTHUBAIMjE J1a Ce MalijeHTHUMa MPYKU
O0ospa yciyra je caBpeMeHa onpema, MoToM MoOryhHOCT nasber obpa3oBama 0co0Jba Kpo3
CeMMHape U CUMII03HMjyMe, U Haj3a/l IuiaTa.
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4. NOHNPHUHOC UCTPAKUBAIBA, OTPAHUYEKBA U ITPEIIOPYKE

4.1. TeopujCKu JOMPHUHOC U UMILUTHKAIIA]E€ UCTPAKUBAHA

4.1.1. Hayunu nonpunoc

JlonpuHOC OBE AMCEpTaIdje Oriiesia ce:

— y moTBpAaM mocrojehMxX HAaydYHHX ca3Hamba IITO j€ YYHEEHO KpO3 IPE3CHTOBAE
CHCTEMAaTH30BaHUX pe3yJiTaTa JOCAJANIBUX HCTPAKHBAkHa Koja Cy CIPOBEACHA Y OBOj
obnacTy;

— Yy TNOHYAM TNPOAYyOJbEHHMX Ca3Hama, HOBOCTEUECHUM Ca3HamUMa O e(peKTUMa HHTEPHOT
MapKeTHHTa y 3/IPaBCTBEHWM yCTaHOBaMa KOjH Cy HCIOJbEHH Ha CTaBOBE 3aIOCICHUX O
MOCITY ¥ KBAJIUTET 3[[PaBCTBEHUX YCIIyTa;

— Yy NOHYIY HOBE Kiacu(UKalKje aKTUBHOCTH MHTEPHOT MApKETHHTa KOje OCTBapyjy HajBehe
epexkTe Ha CTAaBOBE 3alOCICHUX (MEIMIUHCKOT 0co0Jha) O TOCIAYy U Ha KBAaJUTET
3[IPaBCTBEHUX YCIIyTa, OJHOCHO KOj€é HajBUIIEC JONPUHOCE MPOMEHH HUBOA 33J0BOJHCTBA
MOCJIOM MEJHMIIMHCKOT 0C00Jba, HUBOA HMXOBE TOCBENEHOCTH 3/IpaBCTBEHO] YCTAaHOBU Kao U
HUBOA NEPIUIHPAHOT KBATUTETA 3[PABCTBCHUX YCIIyTa;

— y ortkpuhy edexaTa WHTEPHOT MapKETHHTa y JpKaBHUM 3JIpABCTBEHUM YCTaHOBaMa Y
Perry6mumn CpOuju Ha cTaBOBE 3amoOCIEHUX O TMOCTY M KBaJUTET 3JPAaBCTBEHUX YCIyTa,
NEPUUIHPAH O] CTPaHE 3aIOCIEHUX — MEJIUIIMHCKOT 0co0Jba, KOjU J0 Cajia Ha OBaj HAYHMH
HUCY YTBph)EHH U OTKPUBEHH;

— y oTkpuhy HOBHUX Ca3Hama Jla WHTEPHH MAapKETUHT Y 3/PaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa HMa
MO3UTHUBHE e(eKTe Ha 3aJ0BOJHCTBO TOCIOM 3aMOCICHHUX (METUIIMHCKOT 0C00Jba), IUXOBY
mocBeheHOCT YCTaHOBH M MEPIMITMPAHN KBAJTUTET 3[PABCTBEHUX yCIyra M TO Y JPKaBHUM
3paBCTBEHUM ycTaHoBaMa PemyOmuke CpOuje mpumapHOT, CEKyHIApPHOT M TepLUjapHOT
HUBOA 3][PABCTBEHE 3aIITUTE Y MaKpO OKPYKEHY 3/paBCTBEHE 3aIITUTE KOj€ KapaKTepulle
CpOujy.

VYBuUjA y Iuteparypy U aHallu3a BEHOT CaJipikaja yKaszald Cy Jia HelOCTajy UCTPaKUBamba

Ha OBy TeMy, noceOHo y PemyGnuim Cpouju. Ctora oBa AUCEPTANH]U TONPHUHOCH HONYHABAILY

ymephere npasHuHe y 1umepamypu TTOHYIOM YBUZA Y €peKTe HHTEPHOT MapKETHHTa Ha CTaBOBE

3aIlOCIICHHUX O TOCITY M KBJIHMTET 3[PaBCTBEHHUX yCIyra y Ip)KaBHUM 3PaBCTBEHUM yCTaHOBaMa

Peny6muke CpOuje mpuMapHOT, CEKyHIAPHOT W TEpIUjapHOT HHBOA 3PAaBCTBEHE 3aIlITHUTE.

Edexktu wuHTEpHOr MapKeTMHTa Yy OBHM 3[paBCTBEHHM YyCTaHOBaMa carjieflaHu Cy U3

NEPCIEKTUBE CTAaBOBA JOKTOpAa MEIUIMHE, MEIUIIMHCKUX CecTapa/MeIUIMHCKUX TeXHU4Yapa |

OCTaJIOT MEIUIMHCKOI 0co0Jba O MOCIYy M HHHXOBOI carjielaBarma KBaJIUTETa 3/IPaBCTBEHUX

ycrnyra. Ha oBaj HauMH Cy MomymheHe MpasHUHE Yy JUTEepaTypy Hala3uMa KOjU W3BEIITaBajy O

MO3UTUBHUM ¥ 3HA4YajHUM e(eKTUMa WHTEPHOT MAapKETHHra Ha 3aJJ0BOJBCTBO IIOCIIOM,
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nmocBeheHOCT 31paBCTBEHO] YCTAaHOBH M TICPIUITUPAHA KBAIUTET 3PABCTBCHHUX YCIyTa O
CTpaHe OJoxkmopa MmeouyuHe U OCMAN02 MeOUYUHcKoe 0cobma (2 HE caMO MEIUIIMHCKHX
cecTapa/TexHuuapa) y Ip>KaBHUM 3paBCTBEHMM ycTaHoBama Penyoauxe Cpbuje npumapHoe,
CEeKYHOAapHO2 U mepyujapHoe Hueoa 30pascmeere 3aumume. JJONpUHOC OBE TUCEpTaNHUje je U Y
TOME IITO j€ UCMPANICUB8ayyU npocmop TPOIIUPEH HA MPOCTOP YUTABE 3eMJbE, a HE HEHOT JIeNa,
JEIHOT MM HEKOJHMKO TpajoBa Kao IITO HyJE MPETXOJHE CTyAHje, Ka0 U Y TOME IITO j& rbeH
obyxeam npowupeH, jep yKwyuyje 30pascmeene yCmanoge ceux HU8od 30pagcmeeHe saumume,
IITO MpeMa Ca3Halky ayTopa OBe AWCEpTallyje, HUje CIydaj HU y jeIHO], paHH]je CIIPOBEICHO],
E€MIIUPU]JCKO] CTYIU]H.

W3 mepcriekTuBe TOPUHOCA KOHKPEMHO] HAyYU, UCTPAKUBAYH Y 00JIaCTH MapKETHHTa U
WHTEPHOT MapKEeTHHIa, Al U MEHAIIMEHTa JbYICKHX pecypca M OpPraHU3allMOHOT TOHAIAha,
MOTY W3 Jpyror yria carjienatu e(pekre MHTEPHOT MapKeTHHTa Y JP)KaBHUM 3]paBCTBEHUM
yCTaHOBaMa Ha CTaBOBE 3alOCIEHUX O TMOCIy M KBaJUTET 3APaBCTBEHUX YCIyra Kojer
MEPIUINPAjy 3aMOCICHH, TIOMITO CY PeTKa UCTPaKMBama KOja Cy Ha OBaj HAUMH carjenajia OBe
epexre. OcuM TOTa, OBa AMCEpTalja JONPHHOCH WUPO] HAYYHO] obracmu meHmaymenma u
Ou3HUCA y acTIeKTy HOBHX 3Hamha 0 HAYMHMMA Ha KOj€ C€ MOTY IOOOJBIIATH CTABOBH 3aIIOCIICHUX
0 TIOCTY W TEPIMITHPAHU KBAJIUTET 3JPABCTBEHUX yCIyra W3 yrja HHTEPHOT MapKETHHTA.
Iloceban Odonpunoc uHmMepHOM MapkemuHey C€ OrJiefa y YHICHUIM Ja OBa JIUcepTalnyja
JONPHUHOCH aKTyelIHM3alliju 3Hauaja MHTEPHOT MAapKETHHra y 3JIPaBCTBEHUM YCTaHOBama y
PenryGmummn  CpOuju, moceOHO Ap)KaBHUM 3IpPaBCTBEHUM YCTaHOBaMa y KOjUMa j€ HOHAKO
MPUMEHA MapKETUHIIKOT KOHIIETTa OTpaHNYeHa WK 0ap crennduyHa, U akTyenu3aliji 3Ha4aja
MepIeniije KBATUTETa 3[PAaBCTBEHUX YCIyra OJf CTpaHE 3aloCICHHX y OKpPYXEeHY HHTEPHOT
MapKeTHHTa 3/JpaBCTBEHE YCTAHOBE.

4.1.2. JlompuHOC METOIOJIOTHjH UCTPAKUBAHA

OBa aucepranyja JONPUHOCH METOAOJIOTHJU UCTpakuBama Kpo3 npumeny PLS-SEM,
EFA u MLR cTaTUCTHYKHX METOJIa 332 TeCTUPamke eekaTa aKkTHBHOCTA UHTEPHOT MApKETHHTA Y
3paBCTBEHHM YCTaHOBaMa Ha 3a/JI0BOJHCTBO MEAMIIMHCKOT 0OCOOJba IOj€AMHUM aCIEKTUMAa
BUXOBOT TIOCNA, Ha a(eKTHBHY, KOHTHHYaJIHy W HOPMAaTHBHY NOCBENEHOCT 3IIpaBCTBEHO]
YCTaHOBHM, W Ha TMEpUUNUpaHE IUMEH3Hje KBAJIHWTETa 3PaBCTBEHHX YCIyra OJ CTpaHe
MEIULMHCKOT 0c00Jba KOj€ j€ 3all0CIeHO Y Jp>KaBHUM 3/IpaBCTBEHUM YyCTaHOBaMa IPUMAapHOT,
CEeKYHJApHOI M TepLUjapHOT HMBOA 3/pPaBCTBEHE 3allITUTE KOj€ TMOCIy]y Yy OKpYXEemwy
3[IpaBCTBEHE 3allTHTE Koje kapakTepuiue Pemyonuky Cpoujy.

JlonpuHoc JucepTalnyje ce orjesa U y TOMe IITO je 32 HEKe MEepHE CKaJle MOIyT CKaje
»SERPERF*“ ynutauka (Ivanov et al., 2022) m ynmuTHHMKa 3a TpOLEHY MPUMEHE HHTEPHOT
MmapketnHra @opmana u Manuja (1995) otkpuBeHo na Tpeba U3BpUIMTH NpuiarolaBama, MITO je
u yuuweHo kopuihemem EFA mertone.

OBa gucepranuja TONIPHUHOCH METOI0JIOTH]H UCTPpaKHBama Kpo3 npuMeHy MLR merona
Koju je omoryhmo moHyny HOBe Kiacu(puUKalMje aKTHUBHOCTH HWHTEPHOI MAapKeTHHTa Yy
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3[PaBCTBEHUM YCTaHOBaMa KOje HajBHUIIE JONPUHOCE MPOMEHH HHBOA 3aJI0BOJHCTBA TOCIIOM,
HHBOA NMOCBeheHOCTH 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH M HMBOA TEPIUITUPAHOT KBATUTETA 3APABCTBEHUX
yCchyra, Kao W KIacH(pHUKalUju acnekara (MHAMKATOpa) 3aJ0BOJCTBA MOCIOM U KOMITOHECHTH
noceeheHocTH Koje ocTBapyjy HajBehe edexre (MompuHOCE) HA MPOMEHY HUBOA MEPIUITUPAHOT
KBaJIUTETA 3/IPABCTBCHUX YCJIyra y Op»KaBHUM 3[paBCTBEHUM ycraHoBama PemyOmumke CpoOuje
NPUMapHOT, CEKyHJapHOT M TEpLUMjapHOI HHUBOA 3ApaBCTBeHEe 3amrTuTe. OBakBa aHanm3a
oMoryhuna je kiacudpukanmjy IONPUHOCA IOjeIMHAYHUX AMMEH3Wja HE3aBHCHUX BapHjaliu
MIPOMEHU HUBOA 3aBUCHE Bapujaldiie.

4.1.3. Ocranu acreKTH TeOPHjCKHUX JOMPHHOCA

HoBu nornex Ha MHTEPHU MApPKETHHT y 3[JpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa U H-EroBe e(ekTe Ha
3aJJ0BOJBCTBOM TIIOCIIOM W TIOCBEhGHOCT 3amoCieHHX, C jeJHe CTpaHe, W Ha KBAJIUTET
3[paBCTBEHUX yCIyTa, C JApPYyre, T€ Ha YJIOTY 33J0BOJHCTBA IMOCIOM M MOCBEheHOCTH y OJHOCY
MHTEPHU MapKETUHT y 3[JpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa — KBAJUTET 3/JPAaBCTBEHUX YCIyra 3aCHOBAH je€
HA XOJIUCMUYKOM NPUCMYNY npeomemy ucmpaxcusarba. Haume, y nurepaTypu ce HarjamiaBa aa
HE TOCTOjU jeJMHCTBEHa jeuHMIMja MHTepHOr MapketuHra.'® V Besu ¢ Ttum, y oBoj
JMcepTaluju je TMOHyheH IONpPHHOC pa3zymesar,y WHTEPHOI MApKETHHra Yy 3ApaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa, ajdl W 3aJ0BOJHCTBA IIOCIOM MEAMLMHCKOT 0Cco0Jba, MocBeheHocTH ocobsba
3[IpaBCTBEHO] YCTAaHOBH, T€ MEPIEINIIMje KBAIUTETA 3/[PABCTBEHUX YCIyra U3 yIiia MEIULIMHCKOT
0cobsba, Kao M JONPHUHOC pa3syMeBamy HHUXOBUX MelycoOHuX Be3a. MIHTEpHHM MapKeTHHr y
3/IpaBCTBEHUM yCTaHOBama JIe(UHHCAH j€ Kao KOHLEMT KOjU j€ yCBOjHJIa 3/[paBCTBEHa YCTaHOBA,
y unjeM (GOKyCy Cy HEHHU 3alOoCiIeHH, OPUjeHTUCAHU HA €KCTepHE KOPUCHUKE — MallijeHTe, Ha
yCIIyre Koje UM HCIIOpydyjy, U Ha OCTBapUBame LUJbEBA 3/IpaBCTBEHE yCTaHOBE (MpuiaroheHo
Ha ocHoBy Kotler & Keller, 2017; Lings, 2004; Rafiqg & Ahmed, 2000), na ce mume 06e30ehyje
Jla 3]IpaBCTBEHA YCTAaHOBA ,,[IpUBYYe, M3abepe M 3aJpku Haj0OJbE 3aIOCICHE M Ja OHM BUJE,
[IEHE W BPEIHY]y CBOjy YJOTY Yy HpyKamy OJUIMYHOI KBaJUTETa YCIyre CHOJbHUM Kynuuma“
(Foreman & Money, 1995, ctp. 762). 3anocieHn Kao WHTEpHU KOPUCHHUIIM MOpajy OUTH
3aJIOBOJBHH TTOCJIOM IIpe HETO IITO MPUCTYTE 33J0BOJbEHY MOoTpeda marujeHata (mpuiaroheHo
npema Foreman & Money, 1995), nma cy crBapame 3a10BOJBHOT U MOTHBHUCAHOT MEIHIIMHCKOT
0co0Jba OCHOBA OpHJEHTAIIN]€ Ha MHTEPHO TpkuiTe (mpuiaroheno npema Lings, 2004, ctp. 8 ox
23), OIHOCHO OpHjeHTallMje Ha 3alocieHe Kao WHTEpHE KOPUCHUKE. 3ApaBCTBEHE YCTaHOBE,
Tpeba ma ynoxe Hamope y yHampeheme ynpaBibamkba 0COOJbEM, Y UEeMy je 3HauajHa MOJpIIKa
uHTepHor Mapketunra (Foreman & Money, 1995). ¥V ToMm cMuciy ce MHTEpHHM MAapKETHUHT Y

181 'V Besu ¢ TuM, JeMHUIMja MHTEPHOr MApKETHHra KOju je oapeheH Kao ,,[UIAHCKM HAIop KOjH KOPUCTH

MapKeTHHIIKH TPHUCTYII Ja ce MpeBazule OTHOp OpraHM3alfje MmpeMa MpoMeHaMa M J1a ce yCKJIaJId, MOTHUBHIIE U
UHTEPOYHKIMOHAIHO KOOPAWHHIITY ¥ HHTETPHIY 3alI0CICHH peMa e(pHKacHO] UMIUICMEHTALUjH KOPIOPATUBHUX U
(GYHKIMOHAIHUX CTpaTerrja y MHJbY HCIOPYYMBamba 330BOJECTBA KyIala Kpo3 MpoLec CTBapamba MOTHBUCAHUX H
3arocneHnx opujeHTHcaHnX Ha Kymma® (Rafiq & Ahmed, 2000, ctp. 461), MoXxe ce MPUXBATUTH U y MOIPYYjY
3[paBCTBa OAHOCHO Yy TIOCIOBAbY 3[PAaBCTBEHUX YCTAHOBA.
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3paBCTBEHUM YCTaHOBaMa IOCMaTpa M Kao TEXHHKa YIpaBJbama JbYJICKUM pecypcuma. Kao

TakKaB, OCTBapyje MO3UTHBHE eKCTepHE e(heKTe ,,caMO YKOJIUKO MPETXOIHO MPOU3BEIE TIO3UTHBHE

edekTe y morieay nmosehama 3a70BOJHCTBA MTOCIOM M TIOcBeheHOCTH opranmu3aiuju Mehy meHuM

3anocnennma’ (Bogic¢evi¢ Miliki¢c & Ognjanov, 2019, ctp. 103). Haj3an, ocnamajyhu ce Ha

MPHUHIIMIIE TEOpHje WHTEPHOT MapKEeTHHTra, ajl W TEeOopHje APYIITBEHE pa3MEeHe U Teopuje

JOPYIITBEHOT UJEHTUTETa (Ka0 M eMIIMPH]CKE Halla3e I0CcalalllibiuX CTY/I1ja), MPETIOCTaBIbEHE CY

Be3e m3Mely HaBeJCHWX Bapujabiid y OBOj nucepranvju. HakoH TecTHpama MpeTmoCcTaBbEHUX

Be3a, JIOOWjeHH Cy pe3yiTaTd MpeMa KOjUM WHTEPHU MapKETUHT Y 3APaBCTBEHHUM YyCTaHOBaMa

UMa TO3WTHBHE e(eKkTe Ha CTaBOBE 3alOCIEHHX O IOCIy — 330BOJBCTBO IMOCIOM H

OpraHu3aIoHy TOocBeheHOCT, W Ha KBaJHWTET 3/APaBCTBEHUMX yciyra. M3 Ttor pasnora oBH

pe3ynTaTtu uMajy TeopHjcku 3Havaj. OTyna, osa ducepmayuja OONPpUHOCU MeEOPUju UHMEPHO2

mapxemunea, pesynraruma (X0) xoju ciene:

— MEIUIIMHCKO 0CO0JbE j€ BHUIIE 3aJ0BOJAHO W BHUIIE MOCBEhEHO 3apaBCTBEHO] YCTaHOBH
(3ay3uMa MO3UTHUBHE CTABOBE) IO YTHIAjeM aKTMBHOCTH MHTEpHOT Mapketunra (X1; X1.1;
X1.2), mro je y ckmany ca craBoBuMa Amena u Paduka, Kotiepa u Kenepa u apyrux
yreMesbuBaua uHTepHOr Mapkerunra (amp. Ahmed & Rafig, 2003; Kotler & Keller, 2016;
Rafig & Ahmed, 2000; u np.);

— MEJHIIMHCKO 0C00Jbe MOBOJFHO MEPIMIIMPA KBAIUTET 3APABCTBEHUX YCIyra (EKCTEpHHUX
yciayra) Kajga je M3J0KeHO aKTHBHOCTHMMa HMHTEpHOr MmapketuHra (X2; X2.1), mrTo je y
CKJIaJly ca CTaBOBHMA Y JIUTEPATYpPH UHTEPHOT MAPKETHHTa O OJHOCY MHTEPHOT MapKETHUHTA
u kBanureTa ekcrepuux yciyra (amp. Ahmed & Rafig, 2003; Foreman & Money, 1995;
Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafig & Ahmed, 2000; u ap.);

— TIOBOJbHA MEpIIETIIMja KBAIUTETa 3APAaBCTBEHUX YCIyTra O]l CTpaHe MEAUIIMHCKOT 0c00Jba Kao
edekaT aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKEeTHHTa MPOW3HIa3u u3 edekara HHTEPHOT MapKeTHHTa
Ha cTaBoBe 3amociieHux o mnociy (X3) — 3amoBosbcTBO TocioM (X3.1) u mocBeheHocT
MEIUIIMHCKOT 0c00Jba 3/IpaBCTBEHO] ycTaHOBHU (X3.2), mMTO je y CKJIaay ca CTaBOBHMA Ja
e(eKTH MHTEepHOT MapKeTHHIa Ha KBanuTeT ekcrepHux yciyra (Kotler & Keller, 2016; 2017;
Lings, 2004) nmpousunase u3 edekara OCTBapeHHX Ha CTaBOBE 3amlocieHHX (mpuiaroheHo
npema Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019; Foreman & Money, 1995; Kotler & Keller,
2016; Rafig & Ahmed, 2000).

Kako cy edexTuBHU OTHOCH KOjH Ce YCIIOCTaBJbajy n3Mel)y MeHalepa u 3anociaeHuX, Kao
jemHa o KJbyYHHUX Tadaka TeOpHje MHTEPHOI MapKeTHHTa, 3aCHOBAHM HAa TEOPHUjU JPYIITBEHE
pasmene (Boukis et al., 2015), oucepmayuja oonpunocu osoj meopuju (Cropanzano & Mitchell,
2005). [JoOujeHnmM pe3ynraTiMa, JUCepTalrja je OTBPAMIA TPUHIIMIIE IPYIITBEHE pa3MeHe 1a
3armociieHn y3Bpahajy TO3WTHBHMM CTAaBOBMMAa M IOHAIIAKEM HA OPraHHU3AIMOHY IOAPIIKY,
OJTHOCHO J1a 3aIlOCIICHH HETYjy MO3WTHUBHE CTaBOBE MpeMa IOCIy M IpeMa OpTraHu3aIlfju Kajaa
oceTe BbeHy noapmky. Hanme:

— KajJa MEIUIIMHCKO 0C00Jhe MEepUHUIpa aKTUBHOCTH WHTEPHOT MApPKETHHTa Ka0 CBOJEBPCHY
MOJIPIIKY OJ1 CTpaHE yCTaHOBE ynyheHe khruMa, OHO y3Bpaha MO3UTHUBHUM CTaBOBHMMA O MOCITY
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(X1), onrocHo BehrM HUBOOM 3a10BoJbCTBA TTocoM (X1.1) u BehuM HUBOOM mocBeheHOCTH
3JIpaBCTBEHO] ycTaHoBH (X1.2);

— MOoA yTHIajeM MHTepHOor mapkerusra (X1), Bume 3amoBosbHO (X3.1) u Bume nocBeheHo
MEIUIMHCKO 0co0ibe (X3.2) y3Bpaha ycTaHOBM NOBOJHHHJOM IMEPLENIHMJOM KBaJIUTETa
3paBcTBeHUX yciyra (X3);

— Haj3a], MEIHUIHUHCKO O0co0Jhe y3Bpaha yCTaHOBH TOBOJFHOM TIEPICIIIAjOM KBaJUTETA
3[IpaBCTBEHHUX YCIIyTa KaJa ja MoJ JUPEKTHUM yTHIAjeM aKTUBHOCTH WHTEPHOT MapKETHHTa
KOj€ IepLHUIpa Kao CBOJeBPCHY MOJPIIKY YCTaHOBE ycMepeHe ka mwuMa (X2; X2.1).

Pesynratu y oBoj auceprammju (X1; X1.2) morBplyjy ctaB na ,,Y OpraHu3alioHOM
KOHTEKCTY W Yy TIOIVIey YyJIOTeé MHTEPHOT MapKEeTHHIa BaXKHO je pa3yMeBame mnocBeheHocTu
OpraHu3alMju Kao JeTHOT Off JBa HAjBaXKHMja CcTaBa (APYyrH je 3aJ0BOJHCTBO IIOCIOM) KOje
3aMoCJIeHH UMajy y BE3H ca MOCIOM KOju 00aBjbajy W OpraHu3anujoM y kojoj pame* (Bogicevic
Miliki¢ & Ognjanov 2019, ctp. 99). Ocum Ttora, pesdynratu y oBoj auceprauuju (X1; X1.1;
X1.2) notBphyjy cTaB na ce MHTEPHHUM MAapKETUHI aKTHMBHOCTHMA (HIp. Harpajae, oOyke) Kao
KOPHUCHUM aKIfjaMa KOje OpraHu3aiija yCcMepaBa Ha 3allOCJICHE OJIAKIIaBa YCIIOCTaBJbaHE
KBAIUTETHUX OJTHOCA pa3MeHe y KOJUM 3amociieHn ocehajy o0aBe3y /a y3BpaTe OpraHu3aluju Ha
no3utuBaH HauMH (Settoon et al., 1996 nomenytu y Boukis et al., 2015).

Osa oucepmayuja Ooonpunocu meopuju opywmeenoe uoenmumema (Tajfel & Turner,
1985), jep je moOWjeHMM pe3yinTaTHMa IOTBPIWIA Ib-CHE NpuHIHIE. HawMe, HCTaKHYTOCT
JPYIITBEHOI WACHTUTETa MOTHBHILIE 3amociieHe Ha Beha 3amarama Koja mpeBaszmiase JIUYHE
MHTEpece W UMajy 3a IIJb MHTEepece opraHu3anuje u ocTtajame y opranuzauuju (Haslam et al.,
2000) oaHOCHO 3azpkaBarbe y unjoj ocHOBH je mocBehenoct 3amocnenux (Gellatly et al., 2014).
Ocum Tora, Teopuja MAPYIITBEHOI MICHTUTETa oOOjamImaBa TOCBEhEHOCT —3aIrociIeHOr
OpraHu3aIMju KOja je T0Jl YTUIIajeM aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTA KOjUMa C€ UCTOBPEMEHO
MOACTHYY MPHUTIATHOCT, EMOTHBHA Be3aHOCT U moHoc (Bailey et al., 2016; Boukis et al., 2015;
Wieseke et al., 2009). Oryna, pe3ynTar Ja BUIIH HHBO TOCBENEHOCTH MEAMIIMHCKOT 0C00Jba Kao
edekaT aKTUBHOCTH WHTEpHOr MapketuHra (X1, X1.2, X3.2) wuMmunupa MOBOJHHH]Y
NEepLENIMjy KBAIUTETA 3[paBCTBEHUX YCIyra JOIMPUHOCH TEOPUjU APYIITBEHOT UACHTHUTETA.

JlonpruHOC TEOpHjU HMHTEPHOT MapKETHHIa, TEOPUjU JAPYLITBEHE pa3MeHe U TEOpHjU
JPYIITBEHOT WACHTUTETA OTjiefia ce My onucy edpexara akTUBHOCTH WHTEPHOT MapKEeTHHTa Y
3IPaBCTBEHHUM YCTaHOBaMa Ha CTaBOBE MEIUIIMHCKOT 0co0Jba TpeMa TOoCIy | IpeMa
3[IPaBCTBEHO] YCTAHOBHU Ka0 W Ha MEPIENIH]y KBATUTETA 3[PABCTBEHUX YCIIyTra U3 NMEPCIEKTHBE
HUXOBHX TPUHIIATIA.

[IpeTrnocTaBbeHr OAHOCH W TIPEIJIOKEHU MOJENT Yy JUCepPTalldju OMOTYhWIn Cy
carnefaBambe edekara WHTEPHOT MapKeTHHra Yy 3[IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa Ha CTaBOBE
3alOCJIEHUX O TOCIy M KBaJIMTET 3[ApaBCTBeHHX ychyra. OTkpuBameM edekata (yTHIIaja)
aKTUBHOCTH MHTEPHOI MapKETHMHra Ha CTAaBOBE 3aIlOCIEHUX OJHOCHO 33J0BOJHCTBO MOCIOM, C
jeaHe crpaHe W MOcBeheHOCT 3paBCTBEHO) YCTaHOBM, € Jpyre, Te edekara (yTHLaja)
3aJJ0BOJBCTBO IIOCIIOM, C jeIHE CTpaHe, M MocBeheHOCTH 37paBCTBEHOj YCTaHOBH, C JIpyre, Ha
KBAJIUTET 3/I[PABCTBEHUX YCIIyTa, HHIANPEKTHO Cy MMOBE3aHEe aKTHBHOCTH MHTEPHOT MAapPKETHHTA H
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NEPUUIHPAHA KBAJIUTET 3ApaBCTBEHHX yciayra. OcuM Tora, OTKPHBEHA j€ M JUPEKTHA Be3a
n3melyy oBe nBe Bapujalie, OJHOCHO JMPEKTaH e€(peKaT WHTEPHOT MApKETHHTa Ha KBAJIUTET
3MPaBCTBEHUX yCIyra. 3aJ0BOJBCTBO TIOCIOM U TOCBEhGHOCT MEIHMIIMHCKOT  0Cc00Jba
3[IPaBCTBEHO] YCTAHOBH IOCPEAYjy Y OJHOCY WHTEPHH MApPKETHUHI — KBAJIUTET 3JIPAaBCTBEHUX
ycayra. OBa MeaMjanydja je mapuyjajiHa, jep ce J1e0 yTHIaja MCIOoJbaBa AMPEKTHO, €0 Kpo3
nosehame nocseheHocTH, a €0 Kpo3 nosehame 3a710BOJbCTBA NOCIOM. JenaHn o1 gonmpuHoOca y
OBOj JIMCEPTALHJH j& yeohere 08UX MeOujamopHux eapujabau y OJHOC MHTEPHH MapKETHHT —
KBAJIUTET 37paBCTBEHUX yciyra. Hamme, cBoj myHu edekar Ha KBaJUTET 3APABCTBEHHUX YCIIyTa,
WHTEPHH MapKETUHI OCTBapyje KpO3 BUIIM HHUBO 3a/I0BOJHCTBA 3aIOCICHUX — MEIUIIMHCKOT
ocobiba M BHILIM HUBO HHUXOBE NOcBeheHOCTH 3ApaBCTBEHO] ycTaHoBU. OBe Bapujalie Kao
Me/IMjaTOpHE BapHjadiie y OBOM OJJHOCY BEOMa PETKO Cy MCITUTHBAHE.

Pesynrati ucTpakuBama TOCEOHO ONPHHOCE HPOMOYUjU WHTEPHOT MAPKETHHT
KOHIIETITA, KOHIENTa 3a70BOJbCTBA IIOCJIOM, KOHIENTa OpraHu3aloHe MnocBeheHocTH W
KOHIIETITAa KBAIUTETA yCIyra y o0JIaCTH MapKeTHHIa y 3/IpaBCTBY Kao M Y MPAKCH 3]]paBCTBEHE
3amrTute. Pe3ynTatu ucTpakuBama IONPUHOCE U NPOMOYUju TEOpUje WHTEPHOT MApKETHHTa,
TeopHje IPYIITBEHE pa3MeHEe M TeOopHje APYIITBEHOT HIACHTUTETA y KOHTEKCTY OIHOCca m3Mehy
MHTEPHUX MAapKETHUHI aKTHBHOCTH, CTaBOBA 3aIllOCICHHMX O TIOCIy (Kao HCXOAa Ha HHBOY
3aIlOCTICHUX) U KBAJIMTETA 3[JPaBCTBEHHUX YCIIyTa (Kao MCXOJa HAa HUBOY OpPraHU3allHje OJHOCHO
3[paBCTBEHE yCTaHOBE). [Ipema cazHamy ayTopa, 10 OBOT TPEHYTKA, OBAaKBa HCTPAKUBAHA HUCY
pahena y PemyOmumu CpOuju. Ocum TOra, peTka Cy HCTpaKMBama Koja YKIJbY4Yyjy CBO
MEIULIUHCKO 0CO0Jbe, T€ 3[PAaBCTBEHE YCTAaHOBE HAa CBUM HHBOMMA 3/PaBCTBEHE 3alUTHTE U
YUTaBY TEPUTOPH]Y 3eMJbE Ka0 UCTPAKUBAUKH ITPOCTOP.

4.2.  TlpakTW9HM TOTPUHOC U UMIUTHKAIN]e HCTPAKUBAka 32 MEHALIEPEe

4.2.1. AcHekTH NPaKTUIHHX JOMPHHOCA

CripoBesieHO MCTpa)kKUBambE JTONMPUHOCH KOPIYCy 3Hama JOHOCUJIAIa OJUIyKa y CHCTEMY
3/IpaBCTBEHE 3allITUTE, MEHaepa 3ApaBCTBEHHX YCTAaHOBAa, OJrOBOPHMX ocoba 3a objacT
MapKeTHHIa M JbYACKUX pecypca y 3[paBCTBEHHM yCTaHOBaMa Kao U KOPIIYCY 3Hama CBUX
3/IpaBCTBEHUX PaJHHKA, MOCEOHO MEAMIIMHCKOT 0c00Jba, O 3HA4ajy MHTEPHOT MapKeTHHTa 3a
no0OoJsbllIalbe HBUXOBUX CTaBOBa O IMOCIy — IMOBehame MHUXOBOT 3370BOJHCTBA IOCIOM H
nocBeheHOCTH 37paBCTBEHO] YCTAaHOBU Kao H 3a TMOBOJbHHjE TMEPIUIUPAE KBAIUTETa
3MpaBCTBeHUX Yyciayra. Ocum Tora, aucepraidja IOMPUHOCH pPACTy CBECTH IpeICTaBHUKA
OJUTyYrBamka U MEHalepa O 3Ha4ajy JbYACKHUX pecypca — METUIIMHCKOT 0c00Jba Y OCTBapUBAIbY
CJIO’KEHOT, OATOBOPHOT U IPYIITBEHO OCETJHUBOT 33a7aTKa KOjH CTOjH MpeJl yCTaHOBaMa CUCTEMa
3/IpaBCTBEHE 3alITHTE. Y JHUTEpaTypd O MHTEPHOM MApPKETHUHIY HABOAMU C€ Ja j€ WHTEPHU
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MapKEeTUHT HajOOJbU TPHUCTYIl YCIOCTAaBJbAKY YCIYXKHE OpHjEHTalHje Koja je CBOjEeBPCHH
UMIIepaTHB opraHuszamnuja y oBoMm cextopy (George, 1990 crp. 63 momenyt y Rafiq &Ahmed,
2000), kao u mo0ap Ha4YMH 3a YBoheme KyaType KBanureTa yciayra (Gummesson, 1987b momenyT
y Milanovi¢ & Mileti¢, 2023), ma ce OBOM AMCEPTAIM]jOM JONMPHUHOCH PACTy CBECTH CBUX
OJITOBOPHHX y CHCTEMY 3/IpaBCTBEHE 3aIITUTE O MOTpedU yBolewa KylType KBaJUTeTa yciayra y
3apaBcTBeHe ycTaHoBe Peny6nuke Cpouje u mupe. MHTErpamHu 1o KyaType KBaJUTeTa yciayra
j€ CyIepruopHH KBAJIUTET 3PaBCTBEHUX YCIyTa.

Ksanumem 30pascmeenux yciayea je jenan o MPUMApPHHUX MOCIOBHUX H JIPYIITBEHUX
[IWJbEBA 3PAaBCTBEHE YycTaHOBe. Ha OCHOBY yTHCKa O KBaIHMTETy 3/pPAaBCTBEHE YCIyTE,
KOPUCHHUIIM 3JPAaBCTBEHUX YCIyra 3ay3uMajy CTaB O 3IpPaBCTBEHO] YCTAHOBH Yy KOjO] UM je
npy)XeHa yciayra W, mpema Tome, OuBajy 3aJ0BOJbHU Wi He. Kako je Temko MpOIeHUTH
KBAJIUTET 3[PaBCTBEHUX YCIayra, 300 HHHUXOBHX OINIITHX M IOCCOHUX KapaKTEPUCTHKA, O
KBAJIUTETY 3[PABCTBEHE YCIIyTe KOPUCHUK Mpocylyje u ca CTaHOBUILTA OHOTA LITO BUIH, Yyje U
OCeTH TOKOM Ipolieca IpykKamka OJHOCHO INpHjeMa yciyre, Kao M U3 HEepCHEeKTHBE OJIHOCa
u3Mel)y odekuBama Of yCIyre W OHOra IITO je O yciayre JoOHO. Y TOME BEIHKH JOTPHHOC
MMajy 3aIloCIeH!, TOCEOHO MEIUIIMHCKO 0CO0JbE KOje je Y IUPEKTHOM KOHTAKTY C KOPHCHUIIUMA
3PaBCTBEHUX YCJIyra, OJHOCHO MaIjeHTUMa. MepemeM KBAJINUTETa 3IPABCTBEHUX YCIyra
nobujajy ce KopucHe WH(pOpMalMje O HauyWHy HAa KOJU 3alOCICHU Kao MpYy>KaolH yCIyra
carjieJlaBajy HHXOB KBAJIWTET, M O MOApyYjuMa Koja Tpeba yHampeauTH (Aa Ju je ped o
WH/IMKATOpUMa OINUIUBHBOCTH YCIIyTe, NOY3AaHOCTH, CHUTYPHOCTH M OJ3WBa, WM EMIaTuje,
Hrp.). OBa nucepramnyja yrnpaBo JONPUHOCH CIIO3HAjH MEHAlepa Ja Ce KBAIUTET 3APaBCTBEHHX
yciyra Tpe0a NpercrnuTUBaT (MEpUTH), U TO HE CaMO U3 yIjla KOPUCHUKA OBUX yciyra, Beh u u3
yIia mpy»anama yciiyra 0JHOCHO 3arociieHuX. Pa3BujeHn cy OpOojHM MHCTPYMEHTH 32 Mepemhe
KBaJIUTETA 3/IpaBcTBEHUX yciyra (mehy kojuma cy ,,SERVQUAL® u ,,SERVPERF* ynutaunm).
Mebhy TpagunMOHATHHUM HAaYMHAMA 3a IO0OJBIIAIE KBAINTETa 3APAaBCTBEHHX YCIyra Cy
moOoJbIIake yCIIOBa paJa W PaJHOT OKpyxkema. OBa aucepranyja ymo3Haje MeHalepe ca
HOBHJUM TIPHUCTYNIAMAa TOOOJBINAKY KBaJIHUTETa 3APABCTBEHHUX YCIyra IOMYT KBAJIATETA
uHTepHUX ycuyra (Hmp. Goula, 2022) u aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTA Yy 37PaBCTBEHHUM
ycraHoBama. VHTEpHUM MAapKETHHT aKTHBHOCTHMA C€ TIOCTIDKE MOOOJbIIakhe KBaJIUTETa
3IpaBCTBEHUX YCIyra, MEpLUIHUPAHUX O] CTPaHE 3alOCIEHHUX, TUPEKTHO ald U MOCPEACTBOM
3aJI0BOJBCTBA U MOCBENEHOCTH 3aIOCIEHUX YCTAHOBH.

3a0o6obcmeo nociom 'y CUCTEMY 3JIPaBCTBEHE 3aIITUTE MMa MHOTOOpPOjHE TIO3UTHBHE
edexTe, epekre Ha KBAIUTET pajga W MPYKEHUX YCIyra, Ha NMPOAYKTUBHOCT, €()UKACHOCT U
e(EKTHUBHOCT, QI U Ha TPOIIKOBE 3[JPaBCTBEHE 3aIITHTE. 3aJ0BOJHCTBO 3AIOCICHUX MOCIOM Y
CHCTEMY 3IIpaBCTBEHE 3allITHUTE je TOKazaTesb Onarocrama JpYyIITBA M KBAJUTETa >KABOTA
3aIlOCIICHUX KaKO MPUBATHOT TAaKO M OHOT JIeJla CBAKOIHEBHHUIIE KOja C€ MMPOBOJIU Y 3/IPABCTBEHO]
YCTaHOBH (Ha TOCITY). 3aI0BOJECTBO MOCIOM C€ Ha PA3JIMYUTE HAUMHE TOBE3Yyje ca M30CTaHIIMMa
u  (QUyKTyalnujoM 3amocieHuX, a noceOHO ca mwuxoBuM yumHkoMm (job performance).
3a10BOJBCTBO TMOCIOM JIONPUHOCH MOBOJBHM]O) MEPLENIMjH KBAJIUTETa 3APABCTBEHHUX yCIyra
KOje ce MpyXkajy KOPUCHUIIMMA — MAlHjeHTUMA, IITO je KJBYYHO 3a YCIEIIaH paj 37paBCTBEHE
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ycTaHoBe W (YHKIIMOHHCAEE CHCTEMa 3JIpaBCTBEHE 3amuTuTe. [1omTo cy MemuImHCKe cecTpe
TPAIUIIMOHATHO HajOpOjHHja TpodeCUOHATHA KAaTEropHja Yy CEKTOPY 3JPaBCTBEHE 3aIITUTE U
YUTAaBOM 3PABCTBEHOM CHCTEMY, KaKO TJI0O0QIHOM TaKO M HAIIMOHAJIHHM CHCTEeMHMa, OpHUra o
3aJJ0BOJBCTBY TIOCIIOM MEIWIIMHCKHX CecTapa y IMpakcH je ompaBiaHa. McroBpemeHo, Tema o
3aJI0BOJBCTBY IIOCIIOM MEAMIIMHCKHX CecTapa y HCTpaKMBamkUMa Yy TOJPYYjy 3ApaBCTBa
TpaJulMOHATHO je Mely Haj3acTyIJbeHUjUM TeMaMa. Y OBOM KOHTEKCTy, JIHcepTanuja
JONPUHOCH PAcTy CBECTH MEHarepa o ToMe Ja je Opura o 3aJJ0BOJBCTBY IOCIOM 3aIOCICHUX
OIITa a HE CEJEKTHBHA, jep CBU 3aIOCICHH Yy KOHLENTY HMHTEPHOT MAapKETHHT OIPHHOCE
e(pUKaCHO] UCTIOPYIIM BHUCOKOT KBAJUTETA 3APAaBCTBEHUX YCIyra. YIpPaBoO, HHTCPHU MapKETHHT
MOYMBA HA WICJH Jla aKO Cy 3aIOCIICHH 33/I0BOJbHU TIOCIOM, OH/a he TO TIOBECTH A0 U3BPCHOT
KBAJIMTETA €KCTEPHUX yCiIyra, To he ydYmHUTH U KopucHuKe 3a10BosbHUM (Huang et al., 2013).
OTyna ce mpemnopydyje MeHaliepuMa 3JIpaBCTBEHUX YCTaHOBa Ja HIEHTH(DUKY]y dakTope
3aJI0BOJbCTBA TOCJIOM HUXOBHX 3allOCICHHUX, Ja MEpe 3aI0BOJHCTBO IOCIOM, jep TO MOXeE
noMohM OTKpUBamWy acrekaTa y KOojuMa je MEIUIIMHCKO 0cOo0Jbe 3aJ0BOJHHO WM j€ Mame
3aJ10BOJbHO. Hamme, Tume OM CTEKIM YyBUJ Yy acIeKTe Mocia Koje Tpeba yHalpeauTH, a Koje
HeroBati. OCMM TOTa, MEHAIIMEHTY 3[PAaBCTBCHHX YCTaHOBA, MOCEOHO ey KOoju ce OaBu
JbYJICKUM pecypcuMa, Tpernopydyje ce Ja mpare morpede W MOTHBE 3aloClieHMX Ha CBUM
MO3UIMjaMa U CBUM OPTraHHU3aIMOHMM HHUBOMMA, Kako O OJaroBpeMEHO MPETo3HAId HajooJbe
HayWHE 332 HBUXOBO 3a70BOJbeH-e. [loTBpleHO je nma cy 3amociieHH uuje cy morpede (moceGHO
ApyITBeHEe MOTpeOe) 3al0BOJbEHE, BHIIC MOTHBHCAHH Jla HAIOpPHUjE pajJie y HHTEPECy
opranm3zanuje (MunanoBuh u Bberuh PamocaBibeBuh, 2019). V Be3u ¢ Tum, mpemnopydyje ce
MEHAMEHTY 3[PaBCTBEHHX YCTAaHOBA Jla CTAHO yJaXy Hamope Yy ChpoBoheme HHTEpHUX
MapKETUHIIKIX aKTUBHOCTH KaKO OW MOJWTIIA HUBO 33J0BOJHCTBA 3aIMIOCICHUX IOCIOM U THME
100OJBIIAH TIEPIIETIIHje KBAIUTETA 3IPAaBCTBEHUX YCIyTa.

MeHnayepu 1 TUAepH 3APABCTBEHUX YCTAHOBA CyO4aBajy ce ca OpOJHUM H3a30BUMA PasH
nmocTu3ama epeKTUBHE U e(UKacHe opraHu3alje Kojoj Ou 3amociaeHu Owmm nmocBehenu, jep je
noceelienocm 30pascmeenoj ycmaumosu CHaXXaH WHCTPYMEHT HEHOT ycrexa. bpojHe
UCTpaKMBadyKe CTyauje ce OaBe THMe, MoceOHO 300r BHCOKE (IyKTyalldje 3arocieHHUX,
WHTECH3MBHOT caropeBama Ha I0CIly, T¢ MPUCYTHE HaMepe Ja HAIyCTe M0ca0 WM YaK MPOMEHe
npodecrjy. CBe HaBEACHO je Yy YCKOj BE3M Ca HE3aJ0BOJHCTBOM 3arOCICHHX IOCIOM U
pazouapemeM yclie]] HeUCITYHheHUX TICUXOJIONIKMX yroBOpa U O4YeKuBama 3amocieHux (de Las
Heras-Rosas, 2021). IlocraBjba ce muTame Ja JU CE€ Yy JOBOJbHO] MEPU Y 3/IPaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa MOTHBHIITY 3aMIOCIICHHU, KA0 KPUTUYHH (DAKTOPH O] KOJUX 3aBUCH KBAIUTET NIPYKCHE
ycryre. Y BE3W C THUM, JUCEpTalyja JOTPUHOCH CIIO3HAjU MEHaliepa 3ApaBCTBEHUX YCTaHOBA O
noTpedu Kpeupama KOHTEKCTa KOju he OWTHM aTpakTHBaH 3a 3aJp)kaBambe W mocBeheHocT
3anocieHux. Takohe, muceprainmja JOIPUHOCH PacTy CBECTH MEHAllepa O MOTPeOH MePUOIUIHOT
NpoBepaBaka HUBOA TOCBENCHOCTH  3alOCICHUX  3PaBCTBEHO] YCTaHOBU. Mepeme
noceeheHocTn Moke momMohu y OTKpHUBaWmy OCHOBa TocBeheHOCTH METUIIMHCKOT 0co0Jba
yCTaHOBU (eMoIfja, o0aBe3a, WIM KOHTHHYUTET), M yKa3aTh y KOM IMpaBIly AEIOBaTH pajau
jagama mocBehenocTn. Haj3an, mucepranyja JONPHHOCH pacTy CBECTH MEHAIepa O BaKHOCTH
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nocBeheHOCTH Kao acleKTa ynpaBJbamba JbYJICKAM pecypcuMa y CEKTOPY 3ApPaBCTBEHE 3aIlTHTE;
3Ha4aj MOCBEeheHOCTH pacre yciel mojadane (QUIyKTyamuje 3armocieHUuX MOCeOHO MEIUITUHCKOT
ocobJspa. M3 Tora pasiora cy UCTpakHBama O yIpaBJbamkby JbYIACKUM pecypcuMma y 3ApaBCTBY Y
nporBary. HaBeneHo ce odekyje U y moapydjy HHTEPHOT MapKETHHTa, MOIITO j€ PeU O TeXHUIIH
yIpaBJbamba JbYJICKUM PECYpPCUMA.

PesynraTi ucTpakuBama KBaJWTETa 3APABCTBEHE 3alITUTE M YCIyra, 3aJ0BOJHCTBA
maryjeHaTa u 3aJ0BOJbCTBA TIOCIOM MEAUIMHCKUX cectapa (Aiken et al., 2017) Ounu cy moBoa
7a ce TOKPEeHY MHHIM]jaTUBE Yy MHOTHM €BpOTCcKUM 3emibama B 'y CAJl 3a moOoJsbiame ycioBa
pama, moau3ame 0e30eTHOCTH W yBOhEHE H3MEHAa Yy 3aKOHOJABCTBY II0 MHTamy paaa
MEJIMIIMHCKOT 0c00Jha OJHOCHO MeaumuHckux cectapa. Y CAJl cy yBemeHe mepe paau
yHarnpehema pagHOT OKpYKeha U YIOKECHO j€ Y CECTPHHCKU KaJiap IITO je TIO3UTUBHO OICEHEHO
U3 TepCHeKTHBE NanujeHata. Hawmme, mpemopydyje ce MOHOCHOIIMMA OJUTyKa jaa obe3dene
MOTOJTHO PATHO OKPYKEHE U THME OKpPYKCHE HMHTEPHOT MapKETHHIra Ha HHUBOY CHCTEMa
3[IpaBCTBEHE 3aIlITUTE, & MCHAlIEpUMa Ha HUBOY 3[IPaBCTBEHUX yCTaHOBA. ICTOBpEeMEHO, y IUIbY
no0oJblllaba KBAJUTETa OJHOCA C TMAalUjeHTUMA, JIOjaJHOCTH MAalfjeHaTa M 3aroCleHHX,
JOHOCHOLIM OJJyKa Ha HAIMOHAIHOM HHMBOY, a MEHAllepy Ha HM3BPLIHMM HHUBOMMAa Tpeba aa
ycMepaBajy Hamope Ka moOoJbllialky TPXKUIIHE U MAapKETUHIIKE OpPHjeHTalllje Y YCTaHOBH Koja
Ou 70Bea W 70 MOBOJbHH]E TEPIENIMje MApKETHHIIKE OPHjEHTAIMje OJi CTpaHE MalujeHara
(Huang et al., 2013). IIpeTxoaHHK MapKeTHUHIIIKE OpHjeHTaIrje je nHTepHu MapkeTuHr (Kotler &
Keller, 2016). Kako Ou HaBemeHO pealn30Balu, MPEHOPYUyje Ce MEHAlepuMa 3APaBCTBCHHX
yCTaHOBAa M HAJJIC)KHOM MHUHHCTApCTBY 37paBiba Ja OJaroBpeMEHO NPENO3HAjy MOTCHIIMjaje
MHTEPHOT MapKETHHTA y 3JIPaBCTBY. Y BE3U C THUM, HEOIMXOIHO je Behe YKIbyUHBame JPIKaBe y
CMHCIY TOJCTHIIaba pacTa CBECTH MEHalepa 37paBCTBEHHX YCTAaHOBA O 3Ha4ajy HHTEPHOT
MapKeTHHTa, TOJCTHIIAkha CTBapama OKPYXKEmha HHTEPHOT MApPKETHHTa Y 37paBCTBEHUM
yCTaHOBaMa M YycBajamba (WiIo30(uje HWHTEPHOI MapKETHHTa, IPOMOBHCAma WHTEPHOT
MapKeTHHTA y 3[PaBCTBEHOj 3alITUTH U OCIamkamka CUCTEMa 3[JpaBCTBEHE 3aIITUTE HA IPUHITATIC
WHTEpHOT MapkeTwHra. [loBehame cBecTH MeHaliepa O 3HAYajy HHTEPHOT MapKETHHTA Y
3[PaBCTBEHUM YCTaHOBaMa MOKE CE€ MOCTUNM MPOMOIIMjOM KOHIIETITa HHTEPHOT MapKETHHTa, a
noBehame 3Hakba MEHaepa O 3Hauajy WHTEPHOT MapKETHHra KpO3 pPaJHOHHIIE, CAaBETOBamba,
KOH(EepPEHIMje U CIMYHO HAa HAI[MOHAIHOM, PETHOHATHOM HJIH JIOKAJTHOM HHUBOY y IUJBY O0OyKe
panu CTHIamka MOTPeOHHUX 3Hamba. MeHaliepH ¢y TH Koju he 3Hame NUPUTH YHYTap 3paBCTBEHE
ycranoe mely 3amocneHnM. KopHucHO je OCHOBAaTH MapKETHMHIIKO OJIEJbCHhE WIIM 3aIOCIUTH
UCKYCHOT MeHariepa y obiactu mapkeTwHra y 3apaBcTBy (Abd-Elmonem et al., 2019). Yiora
MeHajepa je Ja CTaJHO KOOPAUHHPAjy WHTEPHE MapKETHHINKE Mpakce paiad MoOOoJbIIama
3aJI0BOJbCTBA U TTOCBeheHOCTH 0c00Jba 3paBCTBEHO] yCTaHOBU. MelyyTuMm, Kako HaBosie AMen 1
Padux (2003, ctp. 1178) 3a npoyKTUBHO (HYHKIIMOHHCAKHE MHTEPHOT MApKETHHTa BaXKHO je J1a
byHKIMje y opraHu3alyju He Oyqy M30J0BaHE y M3BOHEHY CBOJUX aKTHBHOCTH, 1A j€ KJby4YHa
ylora ,MeHalepa Aa ob6e30elne Ja CBakH 3aloCiICHM y CBHUM JISJIOBUMa OpraHu3aiuje Oyze
YKJBYUYCH Y HMCIOPYKY KBAJIMUTETa KPO3 JlaHAl Kyman — go0aBibad’, OJHOCHO 3]paBCTBEHA
yCTaHOBA — 3allOCIICHH Y 3APABCTBEHOj YCTAHOBH — KOPHCHUIM 3[PaBCTBEHE 3alITHUTE. Y
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OpPTaHU3aI[IOHOM CTPYKTYpHpamy MAapKEeTHHI AaKTHBHOCTH M WMIUIEMEHTAIHU]U HWHTEPHOT
MapKeTHHTa HEONXO/IHO j€ J1a MEHAllepH UMajy HaBe/IeHEe CTAaBOBE y BHIY.

WHTepHOM MapKETHHIIKOM OpHjEHTAlljOM C€ OJIaKllaBa M TIOJCTHYE CTBApAHE
BPEAHOCTH 3a EKCTEPHO TPXKUIITE — 3a KOPUCHUKE 3JpPAaBCTBEHUX YyCiIyra, U moOoJbllIaBa
JIeJIOBamb€ 3/IpaBCTBEHUX pajIHUKa y TOM Ipolecy (mpuiaroheno npema Boukis, 2019), nmocebno
MEIULMHCKOT 0c00Jba, jep 0e3 3amociIeHUX HeMa CTBapama BPEJHOCTH 3a CBE CTEJKXOJAEpe
(Boukis & Kabadayi, 2020). OBo je jomr jemaH pasyior 3a YBOheHe WHTEPHOT MapKETHHTA Y
3paBCTBEHE ycTaHOBe. HapouuTo je BakHO 3a JpKaBHE 3/IPAaBCTBEHE YCTAHOBE Jia MPETO3HAjy
BaXHOCT MHTEPHOT MapKETHWHTa 3a 3aJI0BOJFCTBO M TMOCBENEHOCT 3arlOCiIeHUX, T€ KBAJIUTET
3JIPaBCTBEHUX yCIIyTa, jep he TuMe 3anpkatu Hajoosbe 3anociene (Slatten et al., 2019), noctuhn
JIOJaTHOCT KOpUCHUKA 3apaBcTBeHUX ycayra (Huang et al., 2013) m moctuhu oxapx)uBo
KOHKYPEHTCKO TIO3UIIMOHUpPAkE KOje je TpeKo MOoTpeOHO 300r pactyhe KOHKypeHIHje u3
IIPUBATHOT CEKTOPA.

Haj3zan nopenehu m3BemrTaje ucTpaxkuBama O 33JJ0OBOJBCTBY 3aMOCICHHUX Yy JIP)KaBHUM
3npaBcTBeHUM yctaHoBama y Cpouju y 2019. y omnocy Ha 2013. roguny (MHCTHTYT 32 jaBHO
3npassbe Cpouje ,,ip Munan Josanosuh batyt, 2020, 2014), cTuue ce cazHame A2 CKOPO YUTABY
apyry nekamy 21. Beka KapaKTepHille HajHIKA HUBO 33I0BOJHCTBA 3AIIOCICHUX y CIICIH]aTHUM
neyrjuM OonHUIIaMa win aedrjuM Oonuunama mupoMm Cpouje kao u y KBI[ u K1, ¢ jenne
CTpaHe, a HajBUIIM HUBO UCIPILBEHOCTH U CTpeca 3aloCIIeHUX y OBUM yCTaHOBamMa, C ApyTe.
HNako ce y u3BemITajumMa Haujga3d Ha CTaBOBE Ja je ped O yCTaHOBaMa HAajBUIIET HHUBOA
3[IpaBCTBEHE 3aIUTHTE U HAJOCETJbUBUJUM IALMjEHTHMA, HUCY MOCTUTHYTH 3HA4YajHU MOMAIH.
OcuM Tora, Texma JieKapa 3a OJJAaCKOM y TPUBATHO 3/PaBCTBO, a MEAMLMHCKUX cecTapa y
MHOCTPAHCTBO TPEJICTaBba 030UJbHY TPETHY 32 OJIPKUBOCT JIpKaBHOT 3/1paBcTBa y CpOuju, Te
OBHM INUTamHMa Tpeda MOCBETUTH MyHY MKy KaKo Ha HAIMOHATHOM HHBOY Tako M Ha HUBOY
3[IPaBCTBEHUX YCTaHOBA.

Hucepranuja, CBOJUM pe3yJTaTUMa, OTBapa MOTYhHOCT MpPHUMEHE HCTHX Yy Mpakcu
Jp>KaBHUX alld M MPUBATHUX 3/paBCTBEHUX ycTaHoBa Penyb6nuke CpOuje, Kao U 3paBCTBEHUX
yCTaHOBa 3eMalba KOje MMajy CIMYHA OKpYKema OKpyxemwy CpOuje. Y ToM cMmuciy, cazHambe O
HAYMHHMMA Ha KOj€ MHTEPHU MapKETUHT MOXE /1a yTHUUYe Ha KBAJIHUTET 3/I[PaBCTBEHUX yCIyra MOXe
OUTH KOPHCHO y Kpeupamwy CTpaTervja KBAJIMUTETa 3ApaBCTBEHMX yciayra. OcuM Tora, HoOBa
KJacudukanyja akTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHIa KOje OCTBapyjy HajBehe edexTe Ha cTaBoBe
3aIMlOCIICHUX O MOCTY W KBAJHUTET 3/PAaBCTBEHHUX YCIyra MOKe OMTH O]l KOPUCTH TOHOCHOIMMA
OJUTyKa, IIpaKTHYapuMa U MEeHallepuMa 37JpaBCTBEHHX ycTraHoBa PenyOimke CpOuje u 3emasba ca
CIIMYHAM OKpPYKEHEM M CHCTEeMOM 3/paBCTBEHE 3amTuTe. Ha OCHOBY cIO3Haje HOBE
KJacuuKkaiyje HaBeACHUX aKTUBHOCTH Moryhe je OuTu epuKacHUjU y Kpeupamy cTpaTeruja
MOJICTUIAEha 33JI0BOJHCTBA MOCIOM, OpraHU3alMoHe MOCBENEHOCTH M KBAJIMTETa 3/IPaBCTBEHUX
yCIIyra 3aCHOBAaHHMX Ha MPOTpaMy MHTEPHOT MapKETHHIA y KOjeM Cy KJby4dHe 00yKe (WK pa3Boj)
3anocineHux. Kako nucepranmja HyJu HOBY Kiacu(UKaIUjy aclekara 3aJ0BOJbCTBA IOCIOM
MEIULMHCKOT 0c00Jba, MpeMa BEJTMYUHHU HHXOBOT JIONPUHOCA MPOMEHHM HHUBOA MEPLHUIHUPAHOT
KBaJIUTETA 3/[PABCTBEHUX YCIIyTa, OBaj pe3yJTaT MOXKe OUTH O]l KOPHCTH TOHOCHOIIMMA OJTyKa,
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npakTH4apuMa M MEHajepuMma 3[paBCTBEHHX ycraHoBa Pemybnmke CpOuje u 3emaspa ca
CIIMYHAM OKPYXXCHEM M CHCTEMOM 3paBCTBEHE 3amTuTe. Hamme, oBa CrHO3Haja YMHH /12
3IPaBCTBEHE YCTAaHOBE MOTy OWTH €(pUKACHH]e y TpaBIly HETOBama acleKaTa 3aJI0BOJbCTBA
MOCJIOM KOjW HAjBUILIEC IONPHUHOCE MPOMEHHM HHMBOA TEPUUIHMPAHOT KBAJIUTETa 3APABCTBEHHX
yciyra ¥ yHanpehema OHUX aclekara YMju JOIPUHOC HHje TOJIUKO jak. McTtoBpeMeHo nmoTpedHo
j€ YTBpOUTH pazjore 300r KOJUX TMOjeAMHU AaCHEKTH 3aJ0BOJCTBA IOCIOM HE JONPHHOCE
3HA4YajHO TPOMEHM HHUBOA TMEPIMIIMPAHOT KBAJIUTETa 3JApaBCTBEHMX yciyra. Kako oBa
aHcepTanyja aje HOBY KiIAacH(UKAIM]y KOMIIOHEHTH IMOCBEhE€HOCTH MEIMIIMHCKOT 0co0sba
3}1paBCTB€HOj YCTaHOBH, IpEMa BCIIMYUHH HBUXOBOT' JOIIPUHOCA IPOMCHHW HHUBOA NCPUUIIMPAHOT
KBaJIUTETA 3/[PABCTBEHUX YCIIyTa, OBaj pe3yJTaT MOXKe OUTH OJ1 KOPUCTH TOHOCHOIIMMA OJUTyKa,
NpakTHYapuMa W MEHallepuMa 3]paBCTBEHHX ycraHoBa PemyOmmke CpOuje m 3emama ca
CIMYHUM OKPY)XEHEM M CHCTEMOM 3/paBCTBEHE 3amTuTe. Hamme, oBa cro3Haja 4MHH Ja
3paBCTBEHE YCTAaHOBE MOry OWUTH edUuKacHHje Yy OjAp)KaBamy a(QeKTMBHE M HOpMAaTHBHE
nocBeheHOCTH 3amoclieHUX pajld HBUXOBOI YTHIAja Ha MoOOJblIAEkE MEpIeniuje KBaauTeTa
3[IpaBCTBEHUX yCIyTa.

4.2.2. AcrekTn UMIDIMKAIFja 3a MeHarepe

CBoj myHu edexaT Ha KBAIMTET 3PABCTBEHHX YCIyra, NPHUMEHEHE aKTHBHOCTH
MHTEPHOT MAapKETHHra OCTBapyjy TIPEKO 3aJ0BOJbCTBA 3aMOCICHUX TIOCIOM U HHHXOBE
nmocBeheHOCTH 37paBCTBEHO] YCTAHOBU. Y BE3W C TUM, MEHalepu Tpeba Ja uMmajy y BUIy 1a he
oBaj epexar OuTH Behu yKOIMKO Hajrpe Jenyjy Ha noBehame HMBOA 3aJ0BOJHCTBA MOCIOM a
MIOTOM HHMBOA MOCBEheHOCTH 3amocieHnx 31paBCTBEHO] ycTaHOBH. HanMme, MHTEpHH MapKeTHHT
jade yTude Ha 3a/I0BOJCTBO ITOCIIOM y OJHOCY Ha H-EroB YTHIA] Ha mocBeheHocT 3amocieHux
3JpaBCTBEHO] YCTAHOBH, C jeJHE CTpaHE, a 3aJ0BOJHCTBO IIOCJIOM jadye yTHYE Ha MEPUUNHPAHU
KBAJIUTET 37PAaBCTBEHUX YCIIyTa y OJTHOCY Ha yTullaj mocseheHocTu, ¢ npyre.

Iloocmuyaju kpo3 akmueHocmu UHMEPHO2 MAPKEMUH2A.

VY uuspy nmoBehama HHMBOA 33J0BOJHCTBA MOCIOM M HUBOA MOCBEhEeHOCTH MEAMIIMHCKOT
0co0Jba 3JIPAaBCTBEHO] YCTAaHOBH, T€ HHUBOA TEPIEMIMje KBAIHUTETA 3APABCTBEHUX YCIIyTa O]
CTpaHe 3amocieHuX (MEIMLIHMHCKOT 0c00Jba), MOTPEOHO j€ CTBOPUTHU IPHJaTHO OKPYKEHE
WHTEPHOT MapKETHHTA U CIIPOBECTH aAKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHUHTA, U TO:

— HEromaTH OOyKe:

O Yy OJIHOCY Ha Jpyre JB€ IUMEH3Uj€ HMHTEPHOI MapKeTHUHIa, OOyKe HajBuUIle
JIOMPUHOCE TPOMEHH HHBOA 33JJ0BOJCTBA IIOCIIOM 3aIllOCICHUX, HHUBOA HHHXOBE
nocBeheHOCTH 37ApaBCTBEHO] YCTAaHOBM ¥ HHBOA MEPIUNHPAHOT  KBAJIUTETa
3JPaBCTBEHUX YCIIyTa;

o o00yKe HajBHIIIEe TOMPUHOCE TPOMEHU HUBOA MEPLUITUPAHOT KBAJUTETA 3/IPABCTBEHUX
ycioyra, ma OHJa TNPOMEHH HHBOA 3a/I0BOJHCTBO IIOCIOM, T€ IPOMEHH HHBOA
mocBeheHOCTH 3aI0CTICHHUX 3/IPABCTBEHO] YCTAHOBH;
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— moOoJbIIaTH CUCTEM Harpaga u HarpahuBama: HUXOB JIONMPUHOC TPOMEHU HUBOA
nocBeheHOCTH 3aMOCIeHHUX 3JPaBCTBEHO] YCTaHOBU BehH je y OHOCY Ha JIOMPUHOC IPOMEHU
HHUBOA 337I0BOJHCTBA TIOCIIOM;

— TOJICTUIIATH BU3HUjYy O U3BPCHOCTH yciyre (M3y3eB KOJI YTUIIaja HA KBAIUTET yCIIyTa).

W3 mepcniekTHBe aKTUBHOCTH WHTEPHOT MapKETHHIA, MEHAlepu Tpeda Jia MpeucruTajy
CUCTEeM Hacpahusarba, jep Cy 3allOCIICHH HajMame 3aJ0BOJbHU Harpajaama. MeHaniepu Tpeba ia
npeaBuae mporpaMme HarpahuBama 3aloCICHHX 3a paj, 3a yYUHKE, 33 JONPHUHOC BH3HjH, 32
JOMPUHOC KBAJIHUTETY 3JPAaBCTBEHHUX YCIIyTa, 33 JONPUHOC pe3yJITaTHMa TOCIOBamha yCTAaHOBE U
3a TONPHHOC APYIITBEHO] 3ajeIHUILIM y JIOMEHY 31paBcTBeHe 3amTtuTe. [locebHO je moTpedHo
yHaIpeIuTH HarpahuBame 3amocleHuX KOju IIpyKajy OMJIMYHY YCIOyry 3a cBOj Tpyna®?, u
HACTAaBUTH MPAKCY MEpeHa YUMHKA M CHCcTeMa HarpahiBama KOju MOACTUYY 3aroclieHe Ja paje
3ajenno’®®, HaseneHo moTBphyje THMCKHU paj ¥ THMCKH JyX Ka0 OJJIMKE MPY>Kamka 3PaBCTBEHUX
ycayra. OcuM Tora, oTpeOHO je J1a ce MOCTaBe PeajHO AOCTHIKHU CTaHIAPAU Ha OCHOBY KOjHX
he OutH 3amocnenu HarpahjuBaHu, Aa ce MpeABHIEC BPCTa, TUI U BUCHHA Harpane 3a oapeheHa,
yHampeJ IMocTaB/beHa, mnocturayha. O cBeMy HaBeIeHOM, 3amocieHu Tpebda ma Oymy
obaBemTeHn, a Harpal)eHH 3alOCJICHH MPOMOBHCAHH YHYTap 3/IPaBCTBEHE YCTAHOBE ITyTeM
HHTEPHUX T[JIACWJIA, IMOTOM IIyT€M JPYIITBEHHX MpEKa M JAPYTrHX OOJMKa JIUTHTATHUX
KomyHuKanuja. Harpane e tpeba na Oyy copaauyse, aj XOK, Beh craiHa mpakca.

V acnexmy 6usuje, MeHaliepy 3paBCTBEHUX yCTaHOBA TpeOa J1a aJeKBAaTHUM HAYHHOM
KOMYHHUKAIIMje U PACIOJIOKUBUM CPEICTBHMA HHTEPHOT KOMYHHIIMPawa (MHTEPHE HOBUHE,
oryacHa Ta0Jja, cacTaHIlM, CajT yCTAaHOBE M JIp.) CAOIINTaBajy 3aroCICHUMa BU3HU]y 3[paBCTBEHE
YCTaHOBE O M3BPCHOCTH KBAJIUTETa 3[PaBCTBEHHUX YCIIyra Ha HA4MH Ja je 3alO0CICHU pa3yMejy,
MpuXBare, Ja joj Bepyjy u aa je ciene. [locebHO je mOoTpeOHO Aa ce€ MHTEH3UBHUPAJy aKTUBHOCTH

164

KOjUMa ce MOJICTHYE BepOBamke y BU3H]y ycTaHOBe ~ . OCUM TOra, IITO je BaKHUjE, MOTPEOHO je

Jla 3J[PAaBCTBEHE YCTAHOBE HACTABE Ca HAIIANIABA-EM YJIOTE 3alTOCIICHUX Y OCTBAPUBALY BU3H]C
37]paBCTBEHE YCTAHOBE H Yy UCTIOPYIH ycmyral®,

ITopen mporpama oOyka 3a CTHIIaFb¢ HOBHX 3HaMa M BEIITHHA 32 00aBJbaIbE PaJHUX
3a/laTaka, MeHallepu Tpeda 1a OpraHu3yjy oOyke Koje 3a yu/b UMajy HayyHu, npoghecuoHaiHu u
KapujepHu paseoj 3anocienux. YKOJIHUKO ce MOTeAa 1a Cy 3arocIeH! He3a0BOJbHU IIaHCaMa 3a
HampenoBame (Kao WHAUKATOP 3aJI0BOJHCTBA IOCIIOM), OHJIA j€ OYEKHWBAHO Jla CE IMPEIBHUIN
KapHjepHH Pa3BOj YHYTAp aKTUBHOCTU OOyKa. Y TIPHUIIOT TOME je W YHIHCHHIIA Ja Cy 3alOCICHH
Haj00JhEe OIEHUIIM HUBO U aJICKBATHOCT O0YYEHOCTH METUITMHCKOT 0C00Jba 32 00aBJbamhE CBOJUX
JTy’)KHOCTH, a HajJIOIIH]je€ aKTUBHOCTH OOyKe KOje TMpeBa3miia3e CTaHIaapaHe oOyKe W eayKaluje
3armociieHnx. Y Ty CBpXy, MEHayepu Tpeba Jia HampaBe IIAHOBE W Mporpame oOyka, jJa ce y
capaJilbl Cca BHCOKOIIKOJCKAM HMHCTHTYIMjaMa W TPHUBPEIOM CKIJIONE CIOpa3yMH y IUIbY
MOJIPIIIKE pean3alrje mporpamMa o0yka M CIIOH30pCTBa UCTUX paau mokpuha Tpomkosa. Haj3an,

MeHayepu Tpeba na o6e3bene eduxacHy, KOHTUHYHPAHY, NBOCMEPHY UHMEDPHY KOMYHUKAYUJ).

162 Hajnommuje onemeH HHAUKATOP Hazpadd.
163 Haj6osbe oliemeH HHAUKATOP HA2paod.
164 Hajnomuje onemeH MHAUKATOP 6u3Uje.
165 Haj6osbe oLiemeH HHAUKATOP Gu3lje.
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Komynukamuja ca 3amociernM oMmoryhasa ja Oyay OmaroBpeMeHo WH(GOpMHCaHU, 00aBEIITCHH,

TE /1a UM C€ IyTeM Pa3IMYUTUX BH0BA KOMYHHUKAIM]€ a MOCEOHO KPO3 YCMEHY KOMYHUKAIH]y U

MOBpaTHE MH(pOpMAIHje yKa)Ke MOIITOBAKE MpeMa HBUXOBUM MUILBEHHMA, MOTEHIU)jaTHUM

npenio3uMa U cyrectujama. MHTepriepcoHanmHOM KOMYHHKAIMjOM 3allOCJI€HH MOTY IIUPHUTH

CBOj€ 33JI0BOJbCTBO U OMTH MOTHUBATOPU CBOJUM KOJIerama.

IToBehame HMBOA 3a/10BOJHCTBA IOCIOM M HUBOA MOCBENEHOCTH MEIMIIMHCKOT 0CO0Jba
3[IPaBCTBEHO] YCTaHOBH, T€ NOOOJbIIAKE HUBOA MEPIUITUPAHOT KBAJTUTETA 3JPAaBCTBEHUX yCIyTra
MOJKE J]a C€ OCTBapHM CBHM Hamlpe] HAaBEJCHHM aKTHMBHOCTHMA MHTEPHOT MapkeTwHra. Hamwme,
HAaBeodeHUM aKMUGHOCMUMA UHMEPHO2 MapKemutad, MeHayepu mMo2y nocmuhu:

— BUIIM HHUBO 33/I0BOJBCTBA 3aMOCICHHUX MEHallepuMa W JUPEKTHO HajpeheHum
(cynepBuzopuma);

— BUIIM HUBO 33J]0BOJHCTBA 3aMOCICHUX CapaJboM C KOJieraMa M KOMYHUKAIIMjOM Cca OCTaINM
3aMoCJIeHUM Ha CBUM HHBOMMA OpTraHH3aIlHje;

— BUIIM HUBO 33JI0BOJHCTBA OMKCOM CBOT MOCJA.

Ocum Tora, moj yTuIajeM aKTUBHOCTA MHTEPHOT MApKETHHTa, 3aMOCiIeHH (MEIUIIUMHCKO
oco0Jsbe) he 6utu Bulle nocBeheHu 37paBCTBEHO) YCTAaHOBH, OJIHOCHO:

— ocehahe BUIIIM HUBO BE3aHOCTH 3a YCTAaHOBY, MMahe jade MO3UTHBHE €MOIIHje TIpeMa 1oj,

— wumMahe moTpeOy /1a HacTaBe J1a pajie y yCTAHOBH U

— MopasHy 06aBe3y Aa joj Oy1y JI0jaJIHu.

Haj3an, Hanpes HaBeIeHUM aKTHUBHOCTUMA MHTEPHOT MapKETHHTA!

— JIOPUHOCH C€ PACTy OIUIUBMBOCTH 3APaBCTBEHUX Yyciyra (y aclekTy BHIAJBUBOCTH
KBaJIUTETa MPOCTOPA, OTIPEMe, KaJIpoBa, aMOMjeHTa U CIMYHO),

— TIOJCTHYE CE€ pacT HHUBOA MOY3/IaHOCTH Kao AUMEH3H]je KBAIUTETa 3[JpaBCTBEHUX YCIyTa,

— YWHU CE JIa CUTYPHOCT W OJI3WB Ha MOoTpede maryjeHara Oy/1y BUIIH, U Haj3a]]

— TIO/ICTHYE CE€ PacT eMIIaTHje METUIIMHCKOT 0Co0Jba MpeMa CBAKOM I10jE€MHOM MAaIUjeHTy U
YJIAaHOBMMA BbUXOBUX MTOPOJIUIIA.

Ilobomwarwe Hu80a nepyunupanoe Keauumema 30paeCmMeeHUx yciyea Kpo3 acnexkme u
UHOUKamope 3a0080./6CM8a NOCLOM:

[ToGospiIarme HUBOA MEPLUUIIMPAHOT KBAJIWTETA 3JPAaBCTBEHUX YCIyra MOXe Ja ce
OCTBapH yTHIAjeM Ha aCIeKTe U MHAMKATOPE 33JJ0BOJHCTBA MOCIOM (KOjH HajBHIIE TOMPUHOCE
MIPOMEHH HUBOA MEPUUMTUPAHOT KBAIMTETA 3IPABCTBEHUX yciiyra). To 3Ha4YM J1a MeHaepu Tpeda
1a peay3my:

— aKTUBHOCTHU KojuMa he MOJCTHIIaTH pacT HUBOA 33JI0BOJHCTBA MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba HUBOOM
orpeMe, 3ajMxa M pecypca KOju Cy HEONXOJHH 3a 00aBJbamkbe HUXOBUX AYXKHOCTH, IMITO he
noctuhu OnaroBpeMeHUM o0e30ehuBameM UCTHUX Ol CTpaHE OfeJheha Ha OCHOBY
npensuheHnx norpeda u mIaHoBa,

— AaKTUBHOCTH KOjuMa he MOJACTUIIATH pacT HHMBOA 3aJ0BOJHCTBA MEIUIIMHCKOT 0C00Jba
KOMYHHUKAIIUjOM C YWIAHOBMMA Ha CBUM (OpPraHU3aI[MOHUM) HUBOMMA 3PAaBCTBCHE YCTAHOBE,
mro he moctuhu HeroBameM CBUX OOJMKA M TUIIOBA MHTEPHE KOMYHHUKAIUje Y YCTAHOBHU Y
K0joj he 3Ha4ajHO OMTH 3aCTYIJHEHO AaKTUBHO CITyIIAkE U IOBPATHO HH()OPMHUCAHE;
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— AaKTUBHOCTH KOjuMa he MOJACTHUIATH pacT HHBOA 3aJ0BOJHCTBA MEIUIIMHCKOT 0C00Jba
capaamOM ¢ Kojerama (MOTHBAIjOM Ha TUMCKH paj), U

— aKTHBHOCTH KOjUMa he TOJICTHIIATH PACcT 3aJ0BOJFCTBA MEIAMITMHCKOT 0CO00Jba jacHO
OIMCaHUM IOCJOM KOju 00aBJbajy, LITO j€ OJIAKIIAHO CaMOM IPUPOJOM IOcia U PaJHHUX
3aJjaTaKka Koju Cy MPOIUCAHH.

HcroBpeMeHo, TMOIITO 3aJ0BOJBCTBO IOCIOM OCTBapyje 3Hadajan edekar Ha
NEPUUNHPAHA KBAIMUTET 3APABCTBCHHUX YCIyra, MEHajlepuMa ce Mpernopydyje Ja y Luiby
noOOBUARA HUBOA 3A0080/6CBA NOCIOM, YCMEPE HATIOpe Ka:

— mnoBehamwy mancu 3a yHanpeheme 3amocineHux (Kpo3 mporpame oOyKke U KapujepHOT pa3Boja
3aII0CJICHUX);

— noBehamy noJpuIKe 3amocieHuMa 0]l CTpaHe MEHalIMEHTa YCTaHOBE (KpO3 jauame capajmbe
1 KOMYHHKAIIHj€ MEHalIepa ca CBOJUM 3aIlOCIICHIM);

— TPaKTUKOBaWky aKTUBHOI CIyIlamka M pa3Marpama Ipeiora U CyrectTuja 3amocieHUX, Te
yBOlewa MpoMeHa Ha OCHOBY TOT'a;

— Behem mnoBpaTHOM HMH(OpPMHCaky U AaKTHBHOM CIyIIaky 3allOCIE€HUX OJf CTpaHe
npernocraBibeHnx. %

OcuM HaBe/IeHOT, TOTPEOHO je 1a MeHallepH:

— ojpkaBajy, a Mo MoryhcTBy u yHampel)yjy, HUBO capaJmbe 3all0CIeHHUX ¢ KOJIerama,

— TeXe M J1aJbe jaCHOM OIUCY IOCJa 3alOCICHUX M jaCHOM O0jallliberhy HUXOBUX PaJHUX
3ajaTaKa;

— Heryjy jJakohy KOMyHHUKAaIH]j€ 3all0CJICHUX C YWIAHOBMMA Ca CBUX HUBOA OpraHu3alyje;

— TOJpKaBajy CTHUIak€ HOBHX (ITOCIOBHUX) BEIITHHA 3alOCJICHUX KpO3 CIIEIHjaTn30BaHe
o6yxe. 1’

Ilobomwarwe Husoa nepyunupanoz Keaiumema 30pagCmeeHux yciyea Kpo3 KOMNoOHeHme
u uHouxamope noceehenocmu:

[ToGospmame HHMBOA NEPUUIHPAHOT KBaJWTETa 3APAaBCTBEHHX YCIyra MOXeE Ja ce
OCTBAapH YTHIIajeM Ha KOMIIOHCHTE W WHAWKATOpe mocBeheHocTH (KOjU HajBHIIE OMPHUHOCE
NPOMEHH HHBOA TEPIMIUPAHOT KBAJIUTETa 37PAaBCTBEHMX Yyciayra). Pesyiaratd  oBor
UCTpa)KMBama Cy MOKa3alH Ja MEHalepH yriaaBHOM Tpeba Ja mpeay3uMajy aKTUBHOCTH KOjUMa
he moactunaTé pacT HHMBOa adeKTUBHE MOcBeheHOCTH a MOTOM AaKTUBHOCTH KojuMa he
MOJCTULIATH pAacT HHMBOA HOpPMATHBHE NOCBENEHOCTHM MEIUIIMHCKOT 0co0Jba 3/IPaBCTBEHO]
ycraHoBu. Ha ocHOBYy HaBeneHor, Ja OM MOOOJpINAIM HUBO TMEpLEMNIHUje KBAIUTETA
3IPABCTBEHUX YyCIyra OJl CTpaHe MEIHUIIMHCKOT 0co0Jha, MEHaiepu Tpeba Jia jadajy BE3aHOCT
MEIUIMHCKOT 0C00Jba 332 YCTAaHOBY, WICHTH(PHKAIN]Y C HbOM M YKIJBYYEHOCT y ycTtaHoBy (Allen
& Meyer, 1990), 1a ux MOJACTUYY Ha TO3UTHBHE EMOIIMjE TIPEMa YCTAaHOBH, jep TAKBH 3aMlOCICHU
Ha Taj HAYMH BUIIIE TONPUHOCE MOBOJHHM]O] MEPLETIIN]HU KBAIUTETA 3paBCTBEHUX yciayra. Ocum
TOora, MeHaiyepu Tpeba Ja yjloXe Hamope: Yy pa3Boj €THUYKe, MOBOJbHE U MapTUIUIATHBHE
OpraHm3alfioHe KiuMme, y TmoBehame oOpraHuszalMoHe TOAPIIKE, Y TMOJCTHIIAke CTBapama

166 Hajuuske cy olieHe 3a OBE MHAMKATOPE 33[0BOJHCTBA IIOCIIOM.
167 Haj6osbe ollemeHI MHIMKATOPH 33/10BOJHCTBA OCIIOM.
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NPUjaTeJbCKUX OJHOCA HAa pPaJHOM MECTy, Y OCH@)XKHMBame 3aloclieHHX, y yHampeheme

KapakTepucTuKa HaapeheHnX (BUXOBOT JHMIEPCKOT TOHAIlamka, OPHjCHTAIMje Ha 3a/aTKe,

KOMYHHUKaIfje, KBAJIMTETa HAA30pa, MEHTOPCKOT OJHOCA, TOXBajla M Harpaga 3aroCICHUM)

(Rodriguez-Fernandez et al.,, 2021). Pesynratu OBOr HCTpakMBama Cy I[OKasald Ja

KOHTHHYyaJIHa NOCBeheHOCT He NONpPUHOCH 3HAYajHO MPOMEHU HUBOA MEPUUIHPAHOT KBAIUTETA

3/IpaBCTBEHHX yclyra (y ycTaHoBaMa y y30pky) %,

Haj3an, momTo mocBeheHOCT 3amoCiIeHuX 3/paBCTBEHO] YCTAaHOBU OCTBapyje 3HaudajaH
eeKxaT Ha MEPUUITUPAHU KBAIMUTET 3J[PABCTBEHUX YCIyra, MEHallepuMa ce Ipenopydyje na y
WY nobobulara Hueoa noceehenocmu MeOuyuHcKoe 0coo./ba 3NPaBCTBEHO] YCTAHOBH yCMEpe
Harope Ka:

— ojp)KaBamy WM MOOOJbIIaky KOHTHHYHTETA OCTajamha MEIUIIMHCKOT 0C00Jba Y YCTaHOBH,
YTHIIajeM Ha HUXOBY CBECT O MOTPEOM OCTajamba y YCTaHOBH KPO3 pa3HE MOTHBAIMOHE
aKTHBHOCTH y c(hepH MOTEHIMjaTHOT HANPEI0Bakha, KAPHjepPHOT pa3Boja U cimdHo %,

— jadamy MopallHe o0aBe3e MEAMIIMHCKOT 0co0Jba Ja OCTaHy y YCTaHOBH, YTHIAjeM Ha
HUXOBO MUIILUBEH:E J1a je MHOTO 00Jb€ JIa OCTaHy Y YCTaHOBH, jep je Mo3Hajy, jep cy Behu neo
CBOj€ KapHjepe IPOBEJId Y YCTAHOBH, U jep j€ JIOjaTHOCT caMo 3a ofabpaHe;

— jayamy eMolHja MEeIUIMHCKOI 0co0Jba MpeMa YCTaHOBH, IITO c€ MOXe mocTuhu, npumepa
panu, pa3HUM aKTUBHOCTHMA TMOJCTHLIAIA IPYKEHha, MOPOIUIHUX ApPYyKema, gorahaja Koju
Oy/ie TO3UTUBHY €MOIIU]y U CIIMYHO.

THobomwarwe HUBOA nepyunupanoe Kearumema 30pascmeeHux yeiyea Kpos nobomuiarse
Fe206UX OUMEH3UJA U FUXOBUX UHOUKAMOPA.:

MeHnaiepuMa 3IpaBCTBEHUX YCTaHOBA Ce MPENopydyje Ja WHTEH3UBUPA]y OMUIIJBHBOCT
OJJHOCHO BUJJBUBOCT yPEIHOCTH M IPO(eCHOHANTHOCTH 3/paBcTBeHOr ocobsbal’®. OBo Hamaxe
Jla ce YpPeIHOCT MCTaKHe, IITO Ce MO)Ke MOCTHhU TMojayaHoM OpUTrOM O TOME, KpO3 MOXBaje O
cTpaHe HajapeheHOr M TPOMOIMjy MyTeM HWHTEPHHX OrJacHUX Tabnu. MeHaiepu Mory naa
NpeUIoke MHOBHpame yHH(popMu wiau demhy oOHOBY moctojehux yHudopmu, mobospliame
yCIIOBa Y KOjUMa ce€ MEAMIIMHCKO 0CO0Jbe pUMpemMa 3a pajHe 3anaTke u cil. IlpodecnonanHoct
oco0Jspa ce MOXe moauhy Ha BWIIM HUBO BWJBMBOCTH TIOBehameM WHHXOBE JbyOa3HOCTH H
nocBeheHoCTH  MalMjeHTy, JBOCMEPHOM KOMYHHUKAllMjOM U  TOLITOBAalkEM  IpaBUiia
KOMYHHUIIMpama y MPUCYCTBY NallMjeHaTa Ka0 KOPHCHUKA 37]paBCTBeHE 3amTute. KpaTke o0yke y
NpaBIly TOAM3aka BHUIJBMBOCTH HHUXOBE MPOPECHOHATHOCTH KpO3 HUCTHIAmke oapeheHnx
acriekata poQecHOHATHOCTH TOKOM KOMYHHUKAIlMje, IpUMepa paad, MOTy OUTH O]l KOPUCTH.
[Tpuposna 1 npeBearkr 0OMM MOCIa YECTO OTPAHNYABA]y METUIIMHCKO 0CO0JbE J1a /1ajy CBOj IyHH
JTONPUHOC KPO3 BUIJBUBOCT HHUXOBE MpOopeCHOHATHOCTH. VICTOBpeMeHO, Kako je YHyTap

168 Panuja WcTpakuBama Cy IOKa3ala 1a je Y CEKTOPY 3APaBCTBEHE 3aIUTUTE MOCBENEHOCT KPO3 KOHTHHYHTET
KapaKTEepUCTUYHA 32 MEJUIMHCKE CecTpe Koje Cy crapHje 1o0u u Koje umajy nyxu paanu crax (Cheng & Chan,
2008; Gambino, 2010; Ramoo, Abdullah, & Piaw, 2013; momenytu y de las Heras-Rosas et al., 2021).

189 Menunumucko 0co0sbe HAa KOHTHHYMTET HAjBUIIE yCMEPABA YMILEHMIA Ja OW CE MPEBUIIE TOTA y E>MXOBOM
’KUBOTY MOTJIO MOPEMETHTH YKOJIHMKO OW HAITyCTHJIM y OBOM TPEHYTKY CBOjy YCTAaHOBY, IIa je TPEHYTHO OCTaHaK y
YCTaHOBH CTBAp HY>KHOCTH KOJIMKO U XkeJbe, Kao U J1a O UM OMII0 BeoMa TEIKO Jla HallyCTe YCTaHOBY YaK M Kaja Ou
TO JKEJIEeIIH.

170 Hajuuske olemeH MHIUKATOP YHYTAp AUMEH3HU]E ONUNABUBOCT.
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IUMEH3Mje  onunmugocm (6udmueocm), HaAJBUILY OLCHY J00WMiIa ,,BHIJBUBOCT Opure
3PABCTBEHE YCTAHOBE M EEHOT 0CO0Jba O XWTHjEHW y O0JIacTUMA TJC Ce Jiede MaIvjeHTH,
MOTpeOHO j€ HACTAaBUTH Ca OBOM JIOOPOM ITPAKCOM.

VY acmekty IOMMEH3Uje noy30aHocm, MeHayepu Tpeba na dajy CBOj JIONPHUHOC
epUKacCHUjeM CHCTEMY Mpy’Kama yclyra MnandjeHTuMa y npeiBuheHoM poKy LITO MOApa3yMeBa
00Jby OpraHuzalyjy IMocja Kako JHEBHY, TAKO M TOKOM paJiHE HEJesbe, U MEeCeUHy, UMajyhu y
BUJY J1a TOCenyjy MCKycTBO y Tome. Capaama KoJiera y CBOJCTBY MEHalepa U MEIUIMHCKOT
0co0Jba Kao M3BpIIMIIAIIA j€ TIPEKO NMOTpeOHa. Y acleKTy JUMEH3Hje KBAIUTETa 3PaBCTBCHHUX
yciayra HasBaHE 003ug, MEHayepu Tpeba aa [1ajy CBOj JOMPUHOC e(UKACHUJEM CHCTEMY 3a
,,3aKa3MBame™ Mperiiesa u Ipyrux yciayra, CaMuM TUM IITO he TpeayiokuTH ehruKacHU]je HaYnHe
Ha OCHOBY CBOI' MCKyCTBa. Y acCIEKTy JAMMEH3HWje KBAJUTETa 3/IPABCTBCHUX YCIyra Ha3BaHE
cueypHocm, MeHallepu Tpeba J1a Jajy ¢BOj JOTPHUHOC IPEIIo3uMa 3a Mo0oJblIame 0€30eTHOCTH
IIpocTOpa U 3rpajia 3apaBcTBene ycranose! L. [ToTeHIMjal BUXOBOT MHAMBMIYAIHOT yTUIAja Ha
HaBEJ/ICHO je €1ad, MOUITO je ped 0 UH(PPACTPYKTYPH YHMjU C€ MPOOJIEMHU pelllaBajy Ha JIOKAIHOM
WIA HAIlMOHAJIHOM HUBOY. CBakako CTaBOBH M CyrecTHje MEHaliepa Ha OBY TEMY CY IMOKEJbHH
Kako OM BMIIM HMBOM OJUTyuMBama OWiIM O TOME OJaroBpeMeHO ymo3HaTH. MeHayepu Mory
TONPUHETH pelllaBamky HABEACHUX HEJO0CTaTaka JOoOMpameM, KpO3 IIO3HAHCTBA U KOHTAKTE Kao |
aKTUBHOCTH Koje he mpuByhu noreHuujanHe AoHaTope, 1apoJaBle U cl. Y aclekTy JTUMEH3Hje
KBaJIUTETa 3IPAaBCTBCHUX yCIIyra Ha3BaHE emnamuja, MEHalepu Tpeda aa MoapKe MEIUIIMHCKO
0co0Jbe y MOIITOBakY NMPUBATHOCTH TallMjeHaTa Koje je HajooJhe OICHEH HHIUKATOpP OBE
JIMMEH3H]e, alld ¥ J1a Jiajy CBOj JOIPHUHOC Jia ce kanle nanujeHara uyjy u ciayuajy y sehoj mepu
HEro IMTO c€ TO TpeHyTHO 4uHHU. [loBpaTtHe uH(}OpManumje of mManujeHata NpeAcTaBbajy
KOPUCTaH MHITYT 32 MOOOJbIIAkE KBAJIMTETA 3APABCTBEHE YCIyTe, 3aI0BOJHCTBO TallMjeHaTa |
HbUXOBY JIOjJTHOCT.

4.3. OrpaHnuema UCTpaKMBarba U MPernopyke 3a Oy yha uctpaxkuBama

HcTpaxkuBame Koje je CIIpOBEICHO U MPE3eHTOBAHO Y OBOj IUCEPTALUjU, HY U ojpehema
ca3zHama (JIOMpUHOCE) Koja Cy IparolieHa WHCTHTYyIHMjaMa, YCTaHOBaMa M aKTepuMa Ha CBHM
HUBOMMA 37]paBcTBeHe 3amTuTe y Pemmyomum Cp6uju, kao ¥ TeopeThyapruMa 1 MpakTH4IapuMa y
0BOj oO0)acTH, akajeMCKO] M Hay4dHO] 3ajelHuIH, U 1p. Mehyrtum, mocroje u oxapehena
OTpaHHYEHHa, I1a Ce MPENopyUyje /1a ce y CKJIaay ca UCTHM Tymaue JOOWjeHH Pe3yJiTaTH Y OBOj
JOKTOPCKO] TUCEPTAIIH]H.

3HauajaH Opoj MCMUTAHUKA HUj€ MPUCTYIHO YIUTHHUKY, IOK j€ jelaH Opoj BUX WIA CaMO
MPUCTYIINO WIIH OJITOBOPHO HA MHTAE O MOy (IIPBO MHUTamke Y YIUTHHUKY). [IpeTmocraiba ce na
Hemau Opoj BUX HHUje BEpOBAa0 Y aHOHUMHOCT aHKETE, NaKO j€ TO Ha CBE HAYMHE MPECTaBIbEHO
u o0janmeHo. OcuM Tora, CTeKao Ce YTHUCAK Jia Cy MCIUTAHHUIIM UMAJIX MOTenIKohe OKO JlaBamba

11 Hajamke olemeH MHIMKATOpP YHyTap OMMEH3Hje cuzyprocm (HajHUXKA OLEHA 3a M3jaBy. 32pade 30pascmeeiie
yemawose y Kojoj paoum cy 6ezbeone).
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OJIrOBOPA HA WHBEp3HA MuTama. CBe HABEACHO yKa3yje Ha TO JIa je jOIl YBeK HU3aK HHBO CBECTH
Mely 3armocieHnMa y 3[paBCTBY O 3Ha4ajy HHXOBOT MHUIJBEHA 32 MOOOJBIIAKE pe3yliTaTa Koje
OCTBapyjy 3paBCTBEHE YCTAHOBE Y CBOM ITOCIIOBAY .

Kaxo je peu o uctpaxuBamwy y IUCEpTaIMjU KOje 10 TUITY MPHUIIaJa CTyujaMa mpeceka,
IITO je OrpaHMYeHE¢ UCTPa)XKMBamba, MOXAa Ou ce Oyayha ucTpakuBama MOIJIA CIPOBECTH Y
KOHTEKCTY JIOHTUTYIUHAJIHUX UCTPAXXKMBamba, OJTHOCHO UCTPaKMBama Koja O ce o0aBuiia mpe u
nocje yBolema KOHKPETHHMX IporpamMa MHTEpHOr MapkeTwHra. Ha Taj HaumH OM ce MOrJo
NPOICHUTH KakBe edekre MaHudecTyje yBoheme nporpaMa HWHTEPHOI MapKETHHra Ha
3aJJ0BOJBCTBO 3aIOCIICHUX, HBUXOBY MOCBEhEHOCT yCTaHOBHM Kao W HAa KBAJHMTET 3/PAaBCTBEHUX
yCIlyra v pe3yJiTare IMociioBamba Ha HUBOY YCTaHOBE.

JloOujeHn pesynraTH OJIHOCE CE€ Ha Jp)KaBHE 3ApPAaBCTBCHE YCTAaHOBE MPUMApPHOT,
CeKYHJIApPHOT W TEPIMjapHOT HHBOA 3JpaBCTBeHE 3amTtute PemyOmuke CpOuje, ma ce oBH
pe3yaTaTd OpUMapHO OJHOCE Ha OBe YycTaHoBe. bynyhe cryauje Ou Morie yKJbyUUTH
3[IpaBCTBEHE YCTaHOBE IMPUBATHOI cekTopa. Ha Taj HaumH OM ce J0ILIO J0 ca3Hama O OJHOCY
IpKaBHUX M TPHUBATHUX 3JIPABCTBEHUX YCTAHOBA IpPEMa WHTEPHOM MAapKETUHTY M HEroBOj
Y031 y 1000JBIIAkY KBAMTETA YCIyra Koje MpyXkajy Kao U CTaBOBA HUXOBHX 3aIOCICHUX O
nocity. Morao 0u ce crehu yBUI y CIMYHOCTH W pasiivke u3Mmel)y oBa gBa cekTopa y MOTJedy
HaBefeHuX TeMa. Ocum Tora, Oyayhe cryauje Ou Morjie YKJ/bYYUTH jJOII HIMPU OOUM
UCTPaXHMBaka y CMHCIY HCTpakMBama edekara WHTEPHOI MAapKETHHra Ha yOJiakaBame WIIH
OTKJIamame ocehaja caropeBama 3allOCICHUX Ha IOCIY, JIOKHBIbaja CTPECa, H3IIOKEHOCTH
pasHUM OOJMIIMMAa HAacUJba, T€ HUXOBOT YTHIIAja HA 33J0BOJHCTBO 3alOCIEHUX U 33J0BOJHCTBO
KOPHCHHKA 3/IpaBCTBEHUX yCIIyTa, 3aTUM HUCTPa)XMBakba MHTEPHOI MapKEeTWHIa Ha mocBeheHocT
3allOCTICHUX TOCIy M Tpodecuju, Te BUXOBOI yTUIaja Ha KBAJUTET 3[IPAaBCTBEHHX yCIyra H
3aJJ0BOJBCTBO KOPHCHHMKA OJHOCHO manujeHarta. [lopex Tora, mpenopydyjy ce HCTpaKuBarba
aJIeKBaTHUX CTpaTeTHja 3aJp)KaBama 3allOCICHUX Y 3[paBCTBEHHM YCTaHOBaMa WM HAauyMHA J1a
ce yTHYe Ha OJyCTajarke 3alloCleHWX y HaMepu Ja Hamycte npodecwjy, mmajyhu y Bugy
IPYIITBEHE IOCIEANIE TAKBOT KJbYYHOT THTamka Ha OJPKWBOCT 3JIPABCTBEHE 3aIITUTE H
31paBcTBEHOT cucteMa. OCUM HaBEJCHOT, IPEMOPYyUyjy Ce HCTpaKHBame e)ekaTta CHHEPTreTCKOT
JIeTIOBakba WHTEPHOT M WHTEPAKTHBHOI MapKETHHIa y 3JpaBCTBEHHM yCTaHOBaMa, MMajyhu y
BUJY Jla MHTEPAKTUBHU MApPKETHHT MOJpa3yMeBa Ja je KBAJIUTET 3[paBCTBEHE YCIyre Y BEJIHKO]
MepU TMOJ YTHIajeM KBaJUTeTa OJHOCAa Ha peNlalliju KOPUCHHMK 3PaBCTBEHHX yCIyra —
MEIHUIIMHCKO 0CO0JhE OJTHOCHO TIOJ] YTUIAjeM HhHXOBE HHTEPAKIIH]e.
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3AK/bYYAK

Bucok KBanmuMTeT 3ApaBCTBEHUX YCIyra, 3aJ0BOJGCTBO M JIOJATHOCT KOPHUCHHKA H
ApyITBEHa JOOPOOWT Cy camMO HEKH O] TPUMApHUX [UJbEBa 3[PAaBCTBEHHX YCTAHOBA.
HaBenenum numsbeBHMa JONPUHOCE BUILE 33J0BOJHHU W BHIIE TMOCBeheHM 3amocieHu CBOjOj
3PAaBCTBEHO] YCTaHOBH. 3a/JI0BOJBHM M IOCBeheHHM 3alocieHH TIpaje YBPCT TeMesb 3a
UMIUIEMEHTALM]y pa3IMYUTUX WHUIMjaTHBa 4YHMja j€ CBpXa MOO0OJbIIAKE KBAIHUTETA
3JIPAaBCTBEHUX yCIIyra Koju he outu yjeqHo u qudepeHTad y 0JHOCY Ha KBAIUTET 3/IPAaBCTBEHUX
yciyra Apyrux mpyXkanama (KOHKypeHata). Y CKIaAy C THM, 3/IDaBCTBEHE YCTAHOBE TEXKe
3allOCTICHMM YHjH Cy CTaBOBH O TMOCTY MO3WTHBHU OJHOCHO 3allOCIICHUM KOjU CYy BHIIE
3aJI0BOJBHH ITOCIIOM M BHIIE TIOCBeheHU 31paBCTBEHO]j ycTaHoBH. OTya UM MOCTaje BaXKHO Ja
npoHal)y ajekBaTHe HayMHE YyTHIAja HA 3aJI0BOJECTBO IOCIOM M IMOCBeheHOCT 3amocieHux
3[paBCTBEHO] ycTaHOBU. JluTeparypa y o0nacTu 31paBCTBEHE 3aLITUTE MpYXka YBUI y HAYHHE
no0oJblllatba CTaBOBA 3allOCICHUX MOMYT NoBehama HUBOA HHHXOBOT 33/I0BOJBCTBA TIOCIOM U
3aJipiKaBama y 37paBCTBEHO] YCTAaHOBH KPO3 MoBehame HIUBOA BUXoBe mocsehenoctu. MehyTum,
CKpoMaH je Opoj CTyauja y KOjuUMa Cce HCTpaXHBauyd OaBe MCIUTHBAKEM HAuWHA Ha KOje
AKTHMBHOCTH HMHTEPHOT MapKETHHTa OCTBApYyjy €(eKTe Ha CTaBOBE 3alOCICHHX (MEIUIIMHCKOT
0c00Jpa) 0 TOCITY W TEpPIUNHUPAHA KBAJIHUTET 3IPABCTBEHUX YCIyra O] CTpaHe BUX. Y BE3HU C
TUM, npobrem )y 080M ucmpaxicusary je oapeheH kao carienaBame edekara HHTEPHOT
MapKeTWHTa y 3IPaBCTBEHUM YCTaHOBaMa Ha CTAaBOBE 3allOCICHHX O TOCIY U KBAJIUTET
3paBCTBEHUX yciyra. Kako cy mperxomHe cTyauje Yy OBOj OOJIACTH YIJIaBHOM CIIPOBEICHE y
3/IpaBCTBEHUM yCTaHOBaMa a3ujckor noaHebspa (mpema Qiu et al., 2022), ¢ jenHe cTpaHe, a Kako
HEJ0CTajy CTyauje Ha oBy TeMy y Pemyomumu CpOuju, ¢ qpyre, TO je UCTpakhBamke 3a oTpede
OBE JHCepTalje CHpOBENeHO Ha npocmopy Penybnuxe Cpbuje ma y30pky 3anocienux —
MEOUYUHCKO2 0C00ba Y OPHCABHUM 30PABCMBEHUM YCMAHOBAMA NPUMAPHOZ, CEKYHOApHO2 U
mepyujaproe Hugoa 30paecmeene 3awimume. OBO je HAPOYUTO BAXHO, jep HEIOCTajy
UCTpaXHMBamka KOja YKJbYUyjy W Jpyre 3aloCciIeHe Yy 3ApaBCTBEHHM YCTaHOBaMa, a HE CaMo
MEIMIIMHCKE CECTpe, MCTPaKUBamba YUjU OOyXBaT YHHE 3][PABCTBEHE YCTAHOBE MPUMAPHOT,
CEKYHJIAPHOT W TEpIHUjapHOT HUBOA 3JPaBCTBEHE 3allITUTEe, a HE caMO OOJHHWIIE, W Haj3a]l
UCTpaXKMBamka Koja MPOCTOPHO 00yXBaTajy YMTaBYy 3€MJbY WIJIM BHIIE JEJIOBA 3e€MJbE, a HE CaMO
jenaH rpaj Wwid jenaH okpyr (Kao W jeJHy WM HEKOJIMKO ycTaHOBa). M3 cBera HaBeIeHOT, Kao
npeomem UCmpasxcuearba OBE IUCEpTAlMje MPOH3AIUI0 je HCTPaXHBame edeKxara UHTEPHOT
MapKeTWHTa y 3[IpaBCTBEHHMM YCTaHOBaMa Ha CTAaBOBE 3allOCIEHHX O TOCIY W KBAaJIUTET
3npaBcTBeHUX yciyra. [locTaBmiio ce muTame Ja JM je W Kako je Mepleniyja HHTEPHOT
MapKeTHHTa y 3ApaBCTBEHUM yCTaHOBaMa MOBE3aHa ca 3aJI0BOJHCTBOM ITOCIIOM | nocBeheHomhy
3aMOCICHUX (MEIUIIMHCKOT 0c00Jba) 37PAaBCTBEHO] YCTAaHOBHU, T€ Ca KBAJUTETOM 3JIPABCTBEHUX
yciyra, OJIHOCHO Jia I MaHu(ecTyje epekTe Ha BUX, U aKo Ja, KaKBOT Cy KapakTepa.

[Tocrojeha nmrTeparypa u pe3yiTaTH JOCAJAlIBUX EMIUPUJCKAX HCTPAKUBAMbA
oMoryhmia cy TIOCTaB/balke€ W OIEpAllMOHAIHM3ALMU]y YHHWIAA HCTPaXuBawa. MHmepHu
Mmapkemune je neUHUCAH Kao KOHIIENIT KOjH j¢ YCBOjHJIa 3[IPABCTBCHA YCTAHOBA y UrjeM (OKYyCY
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Cy HEHU 3aIllOCIICHH, OPUjEHTHCAHN HA €KCTEpHE KOPHCHUKE — MAIMjeHTe, Ha YCIyre KOje MM
UCTIOPYYY]jy, U Ha OCTBapUBam-€ IIMJHEBA 3/IPABCTBEHE ycTaHOBE (TpritaroheHo Ha ocHOBYy Kotler
& Keller, 2017; Lings, 2004; Rafiq & Ahmed, 2000), ma ce mume o6e36ehyje na 3apaBcTBEHA
yCTaHOBa ,,IpUBYYE, W3abepe W 3aIpKu HajOOJbE 3arociieHe W Ja OHW BHJIC, IICHE W BPEIHY]Y
CBOJy YJIOTY y Ipy’Kamy OJUIMYHOI KBAIUTETA yCiIyre crnosbHuM Kyniuma® (Foreman & Money,
1995, ctp. 762). IlocmatpaH je Kpo3 HUBO MpHUMEHE Ipyla WM JUMEH3Hja aKTHBHOCTU KOje
3IpaBCTBEHA YCTaHOBa ycMepaBa ka 3amnocienuma (Foreman & Money, 1995). Cmasose
3anocieHux o nociy 4YMHe cKyn ocehama, Te BepoBama U Hjeja Koje 3aloCICHU UMajy O CBOM
nociy (mpwiaroheno mpema Bogic¢evi¢c Miliki¢ & Ognjanov, 2019). CtaBoBu 3amocieHUX O
MOCITy Y OBOj IUCEpTanrju oapeheHn cy Kao MO3UTUBHHU CTABOBU TOIYT 3aJ0BOJHCTBA ITOCIIOM U
opraHuszaiyoHe nocseheHoctu. 3a0060/6cmeo nociom MOCMATPAHO je KPO3 HHUBO 33J]0BOJHCTBA
3arMoCiIeHUX IIOCJIOM OJHOCHO HEeroBUM mojenuHuM acnektuma (Alpern et al., 2013).
Iloceehenocm 3anocienux TmocMaTpaHa je Kpo3 HUBO HUXOBE MOCBENEHOCTH 3paBCTBEHO]
YCTaHOBH U TO KpO3 HUBO aeKTHBHE, HOPMaTHBHE M KoHTHHyanHe mocBehenoctu (Allen &
Meyer, 1990). Kearumem 30pascmeenux yciyea oapeheH je Kao UCXo]1 MOCI0Bama 3IPaBCTBEHE
YCTaHOBE y OKpyXemwy UHTepHor Mapketunra (Foreman & Money, 1995, ctp. 762) u nocmaTtpan
KpPO3 HHMBO TEPIUNHUPAHUX JAUMEH3Hja KBAJUTETa 3APABCTBCHHUX YCIIyTra OJ CTpaHE 3aloCICHUX
(lvanov et al., 2022).

VY mocraBspamkby XHIIOTE3a IMOILIO CE O]l TEOPH]CKMX CTAaBOBA M IMPHHIIMIA TEOpHja KOje
MoApIKaBajy oAHOce u3Mel)y HaBeIeHHMX BapHjaldiIM TOIMYT TEOPHUje HHTEPHOT MAapKETHHTA,
Teopuje JpYyIITBEHE pa3MeHe M TeOpHje APYyIUTBEHOr uiaeHTHTeTa.l’”> M3poheme Xumoresa
MOJIPKaJIK Cy M Hajla3u CKPOMHHUX €MITUPUJCKUX UCTpaKuBama (CTyIuja) o epeKTuMa HHTEPHOT
MapKeTWHTa Yy 3[paBCTBEHMM YyCTaHOBaMa Ha 3aJ0OBOJBCTBO 3allOCICHHUX TIOCIOM, Ha
nocBeheHOCT 3amoCIeHnX 3IPaBCTBEHO] YCTAHOBU U HA KBAJIUTET 31paBcTBeHnx yciyra.l’® Kako
U J1aJbe HeI0CTajy CTyauje y oBoj obnacTtu, mocebHo y Peny6muiu CpOuju, a umajyhu y Buay
TEOPUJCKH TMOJApKAH U EMIIMPHU]CKU MOTBpheH 3Hayaj Kojeé aKTHUBHOCTH MHTEPHOI MapKETHHIa
MMajy Ha CTAaBOBE W TOHAIIaka 3allOCICHMX KAao M HMCXOAE Ha EKCTEPHOM TPXHINTY U Ha
OpPTraHU3aIlMOHOM HHBOY, TMPETIIOCTAaBWIIO C€ Ja HWHTEPHH MApPKETHHT Yy 31PaBCTBCHUM
yCTaHOBaMa WMa TIO3UTHBHE e(eKTe Ha CTAaBOBE 3allOCICHUX O TMOCIYy M Ha KBaJHTET
3apaBcTBeHHX yciyra. Ocnamajyhu ce Ha Hampes HaBeJleHO, IIOCTABJbEHA j€ 2a8HA Xunomesa.
X0: VHTepHHM MapKeTHHI y 3ApaBCTBEHHMM YyCTaHOBaMa MMa IMO3UTHUBHE €(EeKTe Ha CTAaBOBE
3aIlOCIICHHUX O TOCITY M KBaJUTET 3APAaBCTBEHUX YCIIyTa.

Crynuje koje Cy MCHHUTHBalE OAHOC MHTEPHOT MapKETHHra M CTaBOBA 3aIlOCICHHUX O
MOCITy YTJIaBHOM cy Omiie (OoKycHupaHe Ha 3aJ0BOJHCTBO TTOCIIOM MEIUIIMHCKHX CecTapa WIIH
mocBeNeHOCT MEIUIIMHCKHUX CecTapa 3JpaBCTBEHO] yctaHoBU (Hajuerrhe OonHuim). Mamu je
Opoj crymuja O epeKTUMa HMHTEPHOT MapKETHHra Ha 3aJI0BOJHCTBO IMOCIOM M TOCBeheHOCT
JOKTOpa MEIMIIMHE, 3allOCIICHUX U3 BHIIE TPYIa 3alOCIICHUX MM CBUX 31PAaBCTBCHHUX PaJlHUKA,

172 Bupern: nornassbe |V (tauka 1.1 u tauka 2.1), nornasibe V (tauka 1), u nornasmse VI (tauka 1.2. y okBupy
tauke 1. MeTo010THja HCTPaKMBaKha).
13 TTornassbe 1V u V oBe nucepranuje.
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Ka0 W Ha KBaJIWTETa 3JpaBCTBEHHMX yciyra. [loceOHO HemocTajy cTyauje Koje ce 0OaBe
HCTPaXMBAaEM HAYMHA HA KOj€ MHTEPHU MAapKETHHT MOXKEe Ja MaHudecTyje edeKkre Ha KBATUTET
3[paBCTBEHUX yciyra. [IpeTrnocTaBuio ce Aa MHTEpHU MAapKETUHT y AP>KaBHUM 3]paBCTBEHUM
yCTaHOBaMa MMa IO3UTUBHE €(EKTe Ha CTABOBE 3aMOCICHUX — MEJUIIMHCKOT 0C00Jba O MOCILY
OJTHOCHO Ha HHMBO HUXOBOT 33J0BOJBCTBA MOCJIOM M ITOCBENEHOCTH 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBU Kao U
Ha MEepUUIMPAaHU KBAJIMUTET 3APaBCTBEHUX yciyra. Ha ocHOBy cBera HaBeJ€HOT, IIOCTABJbEHE CY
noceOHe XHUIIoTe3e:
X1: HuBo mpruMeHe aKTUBHOCTM HMHTEPHOI MApKETHUHIA Yy 3/paBCTBEHUM YyCTaHOBaMa HMa
MO3UTUBHE €()eKTe HAa CTaBOBE 3aIOCIEHUX O MOCIY — HUBO EHHXOBOT 33JI0BOJHCTBA MOCIOM U
nocseheHoCTH 3/1paBCTBEHO] YCTAaHOBU
X2: HuBO npuMeHe AaKTHBHOCTH MHTEPHOI MAapKETHHIA Y 3ApPaBCTBEHUM YCTaHOBaMa HMa
MO3UTHBAH e(eKar Ha NEePUUITUPAHU KBAIUTET 3/{paBCTBEHUX yCIIyra OJ1 CTpPaHEe 3ar0oCIeHUX
X3: CtaBoBHU 3alOCIEHHUX O MOCIY IOjeMHAYHO MOCPeayjy y OJHOCY u3Mely HMBOA IMpUMEHe
aKTUBHOCTH MHTEPHOI MApPKETHUHIA y 3PaBCTBEHMM YCTAaHOBAaMa U IEPLUIIMPAHOI KBAJIUTETA
3/IpaBCTBEHUX yCIIyTa O]l CTpPaHe 3all0CIEHUX

Hanpen HaBezieHO 1€KOMIIOHOBAE TOCEOHMX YMHMIIAIA HA HIDKU HUBO, HA MIOjeJUHAYHE
YUHHUOLE, OMOTYhHJIO je u3BOoheme MmojelMHaYHuX Xxunores3a. [lojequHaune Xxunorese riace:
X1.1. HuBo nmpumeHe rpyna akTUBHOCTM MHTEPHOI MapKETHMHIa Y 31pPaBCTBEHMM YCTaHOBAaMa
(aKTMBHOCTH y BE€3M Ca pa3yMEBameM BH3Mj€ OpraHM3aluje OJ CTpaHe 3aloClIeHUX U
KOMYHHUKallfja ca 3alloCICHUM, aKTUBHOCTH y Be3UW ca OOyKOM M pa3BOjeM 3aloCleHHX, U
aKTUBHOCTH Yy Be3W ca HarpahuBameM 3aloclieHMX) HMa I03UTHBaH edekar Ha HHUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3aIIOCICHUX 10jEIMHUM aCIIEKTUMAa HBUXOBOT 110OCIIa
X1.2. HuBo mpuMeHe rpyna akKTMBHOCTH MHTEPHOI MApPKETHHIA y 3/paBCTBEHUM YyCTaHOBama
(aKTMBHOCTH y BE3HM Ca pa3yMeBameM BH3MjE€ OpraHHW3aluje OJf CTpaHe 3aroCIeHUX H
KOMYHHUKaIlfja ca 3aloCIeHUM, aKTUBHOCTH Yy Be3UM ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aroClIeHHX, H
aKTUBHOCTH y BE3U ca HarpaljBameM 3alloCJIEeHHX) MMa MO3UTHBAaH e(deKaT Ha HHUBO HHXOBE
adeKTHBHE, HOPMATHUBHE U KOHTUHYaJIHE MOCBENEHOCTH 31paBCTBEHO] YCTaHOBH
X2.1. HuBo mpumeHe Ipyrna akTHUBHOCTH MHTEPHOI MApKETHHIa y 3/paBCTBEHUM yCTaHOBaMa
(aKTMBHOCTH y BE€3M cCa pa3yMeBameM BH3Mj€ OpraHM3aluje OJ CTpaHe 3alocClIieHUuX U
KOMYHHUKaIlfja ca 3aloCIeHUM, aKTUBHOCTH y Be3UM ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aloCieHHX, U
aKTUBHOCTH Y Be3HU ca HarpaliBameM 3aloCIeHNX) UMa TO3UTUBAH edekaT Ha HUBO MepLeniyje
3aIlOCTICHHX T10jeIMHUX JUMEH31ja KBAIUTETA 3/[PABCTBEHUX YCIyTa y 3/[paBCTBEHO] YCTaHOBH
X3.1. HuBo 3a/10BOJBCTBA 3aMOCIECHUX TOJSUHUM aCTIeKTUMa BUXOBOT 1OCTA MMa TIO3UTHBAH
edexkaT Ha HMBO MEpIENIMje 3aMOoCICHUX MOjJeIUHUX AMUMEH3Hja KBaJUTETa 3PaBCTBEHHUX
yCIlIyra y 3paBCTBEHO] YCTaHOBH
X3.2. HuBo a¢exkTuBHE, HOpMAaTUBHE U KOHTHUHYaJHE NOCBEhEHOCTH 3alOCIEHUX 3/IPaBCTBEHO]
YCTaHOBM MMa TMO3UTUBAH edeKaT Ha Neplenitje 3ar0oCcIeHuX MM0jeIMHUX TUMEH31ja KBaJIuTeTa
3JIpaBCTBEHUX YCIyra y 3/[paBCTBEHO] yCTaHOBH.

Pagu TtecTupama Xumoresa, CIPOBEIEHO j€ eMuupujcko ucmpasxcusarbe (aHKETHUM
UCTIUTHBAKEM) Ha Y30pKy onx 781 ucnurtanmka Mel)y METUIIMHCKUM OCOOJBEM JpKABHUX
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3IpaBCTBEHUX ycTraHoBa PemyOnmuke CpOuje mpuMapHOT, CEKyHIApHOT M TEpUHjapHOT HHUBOA
3IpaBcTBEHE 3amTuTe. McTpakuBame je cripoBeCHO TOKOM anpuia 1 Maja (mpBa Hezesba) 2023.
roguHe. Y3 momoh MonenoBama CTPYKTYPATHHX jeJHAYMHA METOJOM MapIivjaJHUX HajMambuX
kBagpara (PLS-SEM), ekcruiopatopue dakrtopcke aHanmm3e (EFA) m Bumectpyke nuHeapHe
perpecuja (MLR), yTtBpheHu cy u OTKpHBEHM e€(QEKTH HHTEpHOI MapKETHHIa Ha CTaBOBE
3allOCICHUX O TOCIY M KBAaJUTET 3[paBCTBEHHUX YCIyra, U yTBplheHa je HOBa Kiacu(UKaIuja
edexaTa aKTUBHOCTH MHTEPHOT MAapKETHHIa Ha CTABOBE 3aIIOCICHUX O MOCIY M MEepLHUIHpaHH
KBAJIUTET 3/IPaBCTBEHUX YCIIyTa, Kao U MOjeIUHaYHUX e(eKkara CTaBOBa 3aIOCICHUX O MOCTY Ha

NEpLUUINPAaHU  KBAIMTET 3JpaBcTBeHMX yciyra.l’

OBUM Cy OCTBapeHH IIMJHEBH OBOT
EMITHPHjCKOT UCTPaKMBama. Y BE3M C HAlpel HAaBEJACHHWM, a Ha OCHOBY JOOHMjEHUX pe3yliTaTa
CIIPOBEJICHOI' E€MIIMPUJCKOI HCTpa)kMBama, IOTBpheHEe Cy XUIOTEe3€ IOCTAB/LEHE Yy OBOM
UCTPaKUBaY:

— [I'maBna xumote3a (X0) je morBphena: Pesynratu mnokasyjy Ja HHTEPHU MAapKETUHI Y
3IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa KMMa IO3UTUBHE e(eKTe Ha CTAaBOBE 3allOCIEHUX O IOCIy HU
KBAJIUTET 37PAaBCTBEHUX YCIIyTa.

— IlpBa mocebna xumote3a (X1) je morBphena: PesynraTtu mnoka3yjy Ja HUBO IpHUMEHE
AKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTa y 3/IPAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa MMa TIO3UTHUBHE e(eKTe Ha
CTaBOBE 3aIIOCIEHHUX O IOCIY — HMBO HHXOBOI 33J0BOJHCTBA IOCIOM M IocBeheHocTu
3JIpaBCTBEHO] YCTAHOBH.

— Hpyra nocebna xwumnore3a (X2) je morBphena: Pesynratu mokasyjy Ja HHMBO TNPUMEHE
aKTUBHOCTH MHTEPHOI MapKETHHIA y 3/paBCTBEHUM yCTaHOBAMa MMa IO3UTUBaH e(deKkaT Ha
HNEepUUINPAHH KBAJUTET 3[JpaBCTBEHUX YCIIyTa O] CTpaHe 3all0CIECHUX.

— Tpeha nocebna xunoresa (X3) je morBphena: CTaBoBU 3alOCIEHUX O IMOCIY IMOjeINHAYHO
nocpenyjy y OAHOCY u3Mel)y HHBOa TpUMEHE AaKTHBHOCTH HWHTEPHOT MapKETHHTa Y
3[IpaBCTBEHUM YCTaHOBaMa M NEPLUNMPAHOI KBAJIUTETA 3APAaBCTBEHUX YCIyra OJ CTpaHe
3aIl0CICHHX.

— IlpBa nmojenunayna xumnorte3a (X1.1) je morBphena: Pesynratu yka3yjy Ja HMBO IpHUMEHE
rpyna akTUBHOCTH MHTEPHOT MApKETHHIa y 3/[paBCTBEHUM yCTaHOBaMa (AaKTUBHOCTH y BE3U
ca pa3yMeBameM BH3HMje OpraHu3alMje OJ CTpaHe 3alocIeHUX M KOMYyHMKaluja ca
3aM0CICHUM, aKTUBHOCTH y BE3M ca OOYKOM M pa3BOjeM 3aIOCIEeHUX, U aKTUBHOCTHU Y Be3U
ca HarpaljBameM 3aIOCIEHUX) UMa MO3UTHBAH e(eKkaT Ha HMBO 3aJJ0BOJHCTBA 3aMOCICHUX
MOjeJMHUM acCHeKTHMa HUXOBOT TOCia IITO j€ 3aJ0BOJBCTBO JMMEH3MjaMa HWHTEpHE
KOMyHHKaIje Behe, TO je MOTHBaIMja 3amoOCICHUX Ja YJIOXKe Hamope y WHTEepecy
OpraHu3allyje BHIIA.

— /Jlpyra nojenunauna xumnote3a (X1.2) je nmorBphena: Pezynratu ykasyjy na HUBO IpUMEHE
rpyna aKkTHBHOCTH MHTEPHOT MAapKETHHTA y 3/[paBCTBEHUM yCTaHOBaMa (AaKTUBHOCTH y BE3U

174 Knacupukanuja edekaTa je 3aCHOBaHA HA BEJIMYMHH JOIPUHOCA aKTHBHOCTH MHTEPHOI MAPKETHHIa IIPOMEHH
HUBOA 33JI0BOJHCTBA ITOCIIOM, HHBOA ITOCBENEHOCTH 3amOCiIeHnX (METUIIMHCKOT 0c00Jba) 3paBCTBEHO] YCTAHOBH U
HUBOA MEPIUITHUPAHOT KBAIUTETA 3[PABCTBEHHUX YCIyra, OJHOCHO Ha BEJIMYUHU JONPUHOCA MMOjeMHUX acrekaTa (1
WHAWKATOpa) 33J0BOJHCTBA MMOCIOM M KOMITOHEHTH TOCBEhEHOCTH MEIHUIIMHCKOT 0c00Jba 3IPaBCTBEHO] YCTAHOBU
MIPOMEHH HHBOA MEPLHUITUPAHOT KBAIUTETA 3PAaBCTBEHHUX yCIyTa.
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ca pa3yMeBameM BH3HMj€ OpraHu3alMje OJ CTpPaHe 3aloclieHMX M KOMYHHKaluja ca
3aIlOCIICHUM, aKTHBHOCTH y BE3H ca OOYKOM M Pa3BOjeéM 3alOCIIEHUX, M aKTUBHOCTH Y BE3U
ca HarpahuBameM 3aloCICHMX) WMa IO3WTHBAaH e(eKaT Ha HUBO HHUXOBE a(EeKTHUBHE,
HOpPMAaTHBHE M KOHTHHYaJIHE TOCBENEHOCTH 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH.

— Tpeha nojenunauna xunote3a (X2.1) je norsBphena: Pesynratu ykasyjy Ja HUBO MpPHUMEHE
rpyna akTUBHOCTH MHTEPHOT MApPKETHHIa y 3/[paBCTBEHUM yCTaHOBaMa (AaKTUBHOCTH y BE3U
ca pa3yMeBamkbeM BH3HMje OpraHus3alMje OJ CTpaHe 3aloCIeHUX M KOMyHMKaluja ca
3all0CICHUM, aKTUBHOCTH y BE3M ca OOYKOM U pa3BOjeM 3aIOCIE€HUX, U aKTUBHOCTHU Y Be3U
ca HarpahuBameM 3aIlOCICHHMX) UMa MO3UTHBAaH e(eKkaT Ha HUBO MEpLEMNIHje 3aM0CICHUX
MOjeIMHNUX TUMEH3Hja KBAJIUTETa 3APABCTBEHUX YCIIyTa Y 3[JpaBCTBEHO] YCTAaHOBH.

— YerBpra mnojenuHauna xwumnore3a (X3.1) je morBphena: Pesynratu ykaszyjy na HHUBO
3aJJ0BOJBCTBA 3alIOCJICHUX MOjJEJMHUM acCIeKTHMa HBUXOBOT I0C/Ia HMa MO3UTUBAH edekar Ha
HUBO TEpIleNlyje 3aloCcieHUX IMOjeANHUX JMMEH3Uja KBAJUTETa 3/PaBCTBEHUX YCIyra y
3[IpaBCTBEHO] yCTAaHOBU

— Ilera mojequnauna xumnote3a (X3.2) je nmorBphena: Pesynratu ykasyjy na HUBO ad)eKTHUBHE,
HOPMAaTHBHE M KOHTHHYyaJlHE IOCBEhEHOCTH 3amocieHuX 3ApaBCTBEHO] YCTaHOBH HMa
No3UTHBaH e(dekar Ha TMeplenuuje 3amocieHUX I0jeIMHUX JWMEH3Wja KBaJUTETa
3[IPaBCTBEHUX YCIyra y 3/[paBCTBEHO] yCTAaHOBH.

WNmajyhu y Buay cCBe Hampeln HaBEeIEHO, HW3BEIACHM Cy cienehm 3akbydnd Koju

MaHU(pECTY]y Kako pe3yJTare, Tako U JOIPUHOC UCTPAKUBAbA!

1. Ilowmro cy mpeTrxojHe CTyAuje YTBpAWIE Aa aKTUBHOCTH MHTEPHOI MapKEeTHHIA YTHUYy Ha
CTaBOBE 3allOCIIEHUX O TMOCIy W KBINTET 3ApaBCTBEHUX YCIyra, IOKa3zalo ce Ja
AKMUBHOCU UHMEPHO2 MApPKemuHea Ny JPKaBHUM 3]IpaBCTBEHUM YCTaHOBama IPUMAapHOT,
CeKYHJapHOT M TEepLMjapHOI HHBOA 37ApaBCcTBeHe 3amrTute y PemyOmuuum Cpbuju wumajy
no3umusHe egexme Ha CMABOBe MUXO0B0S MEOUYUHCKO2 0CObba O NOCIy — Ha HUBO
3aJJ0BOJBCTBA TMOCJIOM, HUBO HUXOBE MOCBEhEHOCTH 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH, KA0 U HA HUBO
nepyunupanoe Keaiumema 30pascmeeHux yciyad.

2. Egexam axmusHoCcmu uHmMepHoe MapKemuHed y IPXKaBHUM 3JpPaBCTBEHHM yCTaHOBaMa
Penybnuke CpOuje mpuMapHOr, CEKyHAApHOT U TEpLUjapHOI HUBOA 3[IPABCTBEHE 3aIUTHTE
HAa HUBO 3A0080./6CMBA NOCIOM MEOUYUHCKO2 0cobba OBUX YCTaHOBA je Hajjaun. OBO 3HaYU
Ja je ee3a u3Mel)y MHTEpHOI MapKeTHHIa Yy 3/paBCTBEHUM YCTaHOBaMa U 3a/10BOJHCTBA
MIOCJIOM HUXOBHX 3allOCIEHHUX jaya oJ Be3e u3Mel)ly HHTepHOI MapKeTHHra Y 37paBCTBEHUM
ycTaHOBaMa M TOCBENEHOCTH HUXOBUX 3allOCICHHUX 3/IPaBCTBEHO] YCTAHOBH, T€ O] Be3e
u3Mel)y MHTepHOT MapKeTHHIa y 3/PaBCTBEHMM YCTaHOBaMa W KBAJIMTETa 3PaBCTBEHUX
yciyra.

3. Egexam 3a0060/5bcmea nociom MEIUIIMHCKOT 0c00Jba JP)KaBHUX 3JIPABCTBEHUX yCTAHOBA
Penrybnuke CpOuje mpuMapHOr, CEKyHAApHOT U TEPLUjapHOI HUBOA 3/IPAaBCTBEHE 3alLTUTE
HA HUBO MUX0Be Nepyenyuje Keanumema 30pABCMEEHUX yclayea jadu je oA edekTa
nocBeheHOCTH MEIUIMHCKOT 0C00Jba 3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBM Ha HMBO HUXOBE HEplENInje
KBaJIUTETa 37paBCTBEHHX yciayra. OBO 3HauM Ja je ge3a u3Mel)y 3aJ0BOJHCTBA MOCIOM
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3aIlOCTICHUX M KBAJIUTETA 3/IPABCTBEHUX YCIIyTa jada oJ Be3e u3Mel)y muxoBe nocBeheHoctn
Y KBAJIUTETA 3/[PABCTBEHUX YCIyTaA.
ITocpennu edexkar akTUBHOCTM MHTEPHOI MApKETHHIAa HAa HMBO NEPUUNMPAHOI KBAJIUTETa
3IpaBCTBEHUX YyCJIyra OCTBapyjeé c€ Kpo3 HHMBO 3aJ0BOJbCTBA IIOCIOM 3alOCIIEHUX
(MeauIMHCKOT 0c00Jba) U HUBO HUXOBE MocBeheHOCTH 3/1paBcTBEHO] ycTaHoBH. OBO 3HaUn
11a UHMeEPHU MaApPKemuHe 0cmeapyje nocpeone egpexme Ha Keanumem 30pascmeeHux yciyad.
[Tocpennu edekar axkTUBHOCTH HWHTEPHOI MAapKETHHTa Yy JAPXKABHUM 3IPAaBCTBCHUM
ycranoBama PenyOnuke CpOuje mnpumapHOr, CEKyHIApHOT U TEpHHMjapHOT HHUBOA
3[IpaBCTBEHE 3AIITUTEC HAa HUBO MEPIMITMPAHOT KBAJTUTETA 3JPAaBCTBEHUX YCIyra Kpo3 HHUBO
3aJI0BOJHCTBO MOCJIOM MEIULIMHCKOT 0c00Jba jauu je o1 eheKTa KOju ce OCTBapyje Kpo3 HUBO
1ocBeheHOCTH MEAMLUHCKOr 0co0Jba 3/paBCTBEHO] ycTaHOBH. OBO 3HauM Ja je ymuyaj
UHMEPHO2 MapKemuHea HA Keaiumem 30pA8CMEEHUX YCayea NOCpeoCmeoM 3d0080./6Cmea
NOCIOM NO3UMUBAH U CIAMUCMUYKU 3HAYAJaH, AlU U jayu O]l yTULAaja HHTEPHOT MapKEeTHHTa
Ha KBAJIMUTET 3[PAaBCTBEHUX YCIyra OCPEICTBOM OpraHU3alMOHe MOCBEeheHOCTH 3am0oCcIeHuX
KOjH je Takol)e MO3UTHUBAH M CTATUCTUYKH 3HaYajaH.
3a/I0BOJBCTBO  MOCJIOM MEIUIIMHCKOT 0CO0Jba W HHXOBa TNoOcBeheHOCT 3apaBCTBEHO]
YCTaHOBH UTPAjy YIIOTY Medujamopa y oJHOCY n3Mel)y MHTEpHOT MapKETHHTa U KBAJINTETA
3npaBcTBeHUX yciyra. Kako moctoju U gupekTaH edekaT OJHOCHO CTAaTUCTUYKU 3HAYajHA
IMpEeKTHa Be3a u3Mel)y MHTEpHOI MapKeTMHIa M KBAJINTETAa 3APAaBCTBEHUX YCIyra, oea
Mmeoujayuja je napyujaiua.
Edekar mHTepHOr MapKeTHHIa Ha KBAJUTET 3[PAaBCTBEHUX YCIyra OCTBapyje Ce jeAHUM
JeIOM JUPEKTHO, JPYTMM JIeJIOM HHIUPEKTHO Kpo3 moBehame 3aJ0BOJBCTBA IMOCIOM
3anociieHnx (MEIUIMHCKOT 0c00Jba), a TpehuM JeIOM HHIMPEKTHO TAaKO IITO MPBO J0JIA3U
1o moBehama MocBeheHOCTH MEIMIMHCKOT 0C00Jba 37paBCTBEHO] YCTAaHOBH, a 3aTUM
noehana mocBeheHOCT JOBOIM A0 MOBOJBPHHjE TMEPIMIUPAHOT KBATUTETA 3PABCTBEHUX
yciyra.

Ha ocHOBy pesyirara BHINECTpyKE perpecroHe aHaiu3e, H3BeneHH cy cienaechu

3aKJby4ull KOjI/I (1 CBOjeBpCHI/I AOIMPHUHOC OBOI' UCTPAKHBAIbA:

8.

10.

Melhy numensujama (TrpynamMa aKTHUBHOCTHM) HWHTEPHOT MAapKeTHHra, o00yKe HajBUIIE
JONIPUHOCE HNPOMEHU HUBOA 3A0080/6bCMEA NOCIOM MEIUIMHCKOI 0Cco0Jba, U mUxoge
noceelienocmu 3paBCTBEHO] YCTAHOBH, U HUB0A NEPYUNUPAHOS KEANUMEMA 30PABCMBEEHUX
yenyea.

Ilpomenu Husoa 3a0060/6cmea NOCIOM MEIULMHCKOT 0C00Jba W MPOMEHU HUBOA
noceehenocmu MEAMIIMHCKOT 0C00Jba 3/pPAaBCTBEHO] YCTAaHOBH, Iocie o00yka, HajBehu
JTOTIPUHOC TIOTHYE O] HAepaoa, a TIOTOM O] BU3H]e.

Busnja uma ciuyaH HHMBO JONPUHOCA MPOMEHHM HUBOA 3a/I0BOJHCTBA TIOCIOM U TPOMEHHU
HUBOA MocBeheHOCTH MEIUITMHCKOT 0c00Jba 3/IPAaBCTBEHO] YCTAHOBHU 3a PA3JIMKy Ol 00yKa U
Harpana. /{onpunoc 00yKa NpoMeHUu HUB0A 3A0080/6CMEA NOCIOM Y OJHOCY Ha HUXOB
JONPUHOC TPOMEHU HHMBOA MOCBENEHOCTH MEIUIIMHCKOI 0c00Jba 3/IPaBCTBEHO] yCTAHOBU
3Hauajno je eehu. /lonpunoc nacpada npomeHu HUB0A 3a0080/6CMBA NOCIOM Y OTHOCY Ha
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11.

12.

13.

14.

BUXOB JONPHUHOC TPOMEHU HHUBOA IMOCBEhEHOCTH MEIUIIMHCKOT 0co0Jba 3IpaBCTBEHO)]
YCTaHOBMU je Marbu.
Ilpomenu Hueoa nepyunupanoe Keaiumema 30pa6CMEeHUX YCiyeda HAJBUILE JTOTPUHOCE
o0yke, moTom Harpane. /Jonpunoc obyka je MHOTO Behu o1 nonpuHoca Harpaga. OBo ykasyje
Ha AyOOKO YKOPEHEHY CBECT MEAMLIMHCKOr 0c00Jba O MOTPeOH Mpy’kKama CBOT JONPUHOCA
BPXYHCKOM KBAJMTETYy 3[paBCTBEHUX YCIyra KOjU je pe3ylTaT HUXOBE EKCIepTH3e HU
BEIITHHA.
Honpunoc obyka npomeHu HU80a nepyuUNUPaHoe Keaiumema 30pascmeeHux yciyea Hajpehu
je y nmopehemy ca mompuHOCOM 00yKa MPOMEHHM HHMBOA 33J0BOJHCTBA TOCIOM U IPOMEHH
HHBOA MOCBEheHOCTH.
Ilpomenu Hueoa nepyunupanoe Keaiumema 30pagcmeeHux ycayea, mely unouxamopuma
3a0060/6CM6A NOCIOM, HAJBHINE JOMPUHOCH 3aJ0BOJHCTBO MEIUIMHCKOT 0C00Jba HUBOOM
oIpeMe, 3aJluXa U pecypca KOju Cy HEOIXOAHHU 3a 00aBJbambe JIy>KHOCTU 3aIlOCICHUX a Koje
o0e30ehyje onespeme, cienu AOMPUHOC 33J0BOJHCTBA KOMYHHUKAILIMjOM Ca YJIaHOBUMAa Ha
CBUM HHMBOMMA yCTaHOBE, 33[J0BOJFCTBO CapaambOM C Kojerama, 3aJ0BOJbCTBO HAYMHOM Ha
KOJU j€ jaCHO OMHCAaH IM0Cao KOoju 00aBJhajy 3amociieHu, T€ 3aJ0BOJHCTBO OJroBapajyhom
MOJPIIKOM W YITyTCTBUMa JTOOHjEHHM OJ] CBOT JHPEKTHOT IpeTIocTaBibeHOr. HaBenenu
WH/INKATOPU CE MOTY JIOTMUYKH TPYIHCATH, Ta MPOMEHH HHBOA TEPIUIHPAHOT KBAIUTETA
3[PaBCTBEHUX YCIIyra HajBHIIE IONPHHOCE WHIAMKATOPU 3a/JI0BOJHCTBA CaapiKajeM MocIa,
MOTOM HMHJIMKATOPH 33J0BOJCTBA CapaJlbOM C KOJIETaMa, T¢ MHIMKATOPU 33J0BOJBCTBA C
MPETHOCTaBbEHUM.
Ilpomenu nusoa nepyunupanoz xKeanumema 30pascmeenux yciyed, Mel)y komnonenmama
nocgelienocmu  mMeOuyuHcKkoe 0coO/ba  3IPABCTBEHO] YCTAaHOBH, HAjBUINE JIONPUHOCH
adexTHBHA MocBeheHOCT, MOTOM HOpMaTHUBHA MMOCBEhEHOCT YHjH je JOMPUHOC JJO0CTa clabuju
(mompuHOC KOHTUHYaITHE TOCBEhEeHOCTH HUje CTATUCTUYKH 3HAYajaH).

Ha ocHOBY pe3ynrara AecKpUIITUBHE aHAJIN3€, U3BE/IEHH Cy cienehu 3aKk/bydlll KOjU Cy U

CBOjEBPCHHU JOMPUHOC OBOT UCTPAKUBaha:

15.

16.

Y acmekTy oyeHe HUBOA NPUMEIbEHUX ZPYNna AKMUGHOCMU UHMEPHO2 MAapKemuHed,
MEIHIIMHCKO 0CO00Jbe IPKABHHUX 3JPABCTBCHUX ycTaHOBa PemyOnmke CpOuje mpumapse,
CEeKyHJIapHe W TepIfjapHe 3allITUTE a0 j€ HajBUIIE OLEHE cnposolery obyKa y HUXo8um
ycmanogama, TMOTOM TPHUMEHHM aKTUBHOCTH BH3Hje. Takole, y NIp:KaBHUM 3IpaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa Ha CBHM HHUBOWMA 3JIpaBCTBeHe 3amrtute Pemybmuke CpbOuje wusocmaje
aoeksaman cucmem Hazpahusarba (HajHIDKE Cy OLIEHCHE aKTUBHOCTU HarpahuBama). Cnenn
na ce Beha nmaxxmwa Tpebda MoCBETUTH cUcTeMy HarpahBama 3aroCIeHHX.

Yuymap axmusnocmu 0b6yxe, HajOOBE j€ OlICHEHA OOYYEHOCT 3aIOCICHHX 3a 00aBJbambe
CBOjUX AYXHOCTH (IITO je yjeHO U HajOoJbe OLEHEH MHIUKATOP MHTEPHOT MAapKETHUHTa),
JIOK Cy HajHMXKE OICHhEHAa HeCcTaHAapAHe OOyKe U eayKaluje 3allocleHHX. YHymap
akmusHocmu eusuja, HajooJbe je OllelheHa aKTUBHOCT CAOMIITaBamha 3aloCIeHuMa KOJIHUKO je
Ba)KHAa FHHUXOBA yJIOTa y UCIOPYIM YCJIyra, a HajHW)Ke aKTHMBHOCT KOjOM YyCTaHOBa HYJHU
3aIOCJICHHMa BU3H]Y Y KOjy MOTY Ja Bepyjy. Yuymap axmusnocmu Hacpale, HajOOIBE Cy
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17.

18.

19.

20.

21.

OLICKEHH MEpeHe YYMHKA W CHCTeMHU HarpahuBama KOjH MOJCTHYY 3allociieHe Ja paje
3ajeJlHO, a HajJIoIIMje aKTUBHOCTH KOjuMa ce Harpal)yjy 3amocieHd KOju MpyxkKajy OJUTHYHY
yCIIyTy 3a cBOj Tpya. M3 HaBeneHor pesyirarta npousuiase (rpyrne) akTUBHOCTH HHTEPHOT
MapKeTHHTa Koje Tpeba HeroBaTH M OHE Koje Tpeba yHAIpEeAuTH y3 IPETXOAHO YTBphuBame
y3pOKa HE3aJ0BOJCTBA UCTHM.
YV acnexmy oyene nojeounux unouxamopa 3a0080/6CmMea NOCIOM, MEAULUHCKO OCO0JbE
Jp)KaBHUX 3/IpaBCTBEHUX ycTaHoBa Pemybnuke CpbOuje npumapHe, CeKyHIapHE U TeplLijapHe
3alITUTE JaJI0 j€ HajBUILE OLEHE 3d0080/b6CMBY CAPAOHOM C KoJle2amd U ONUcCOM NOCId.
HcToBpeMeHO, HajHW)KE Cy OLCHWIN HUBO 3A0080/bCHIBA OOHOCOM MEHAUMeHma npema
mUMa, Jep Cy IIaHce 3a yHampeheme Koje UM Cce HyJe HEJOBOJHHE, jep M30CTaje MOAPIIKA
MEHA[IMEHTa YCTAaHOBE 3aIllOCJICHUMA, U jep MEHAIMEHT yCTaHOBE OCTaje ,,CIIen™ U ,,IIyB Ha
npe/uiore W CyrecTuje 3amociieHuX. M3Boam ce JormyaH 3akjbydak Ja y Ap)KaBHUM
3paBCTBEHUM ycTaHoBama PemyOnuke CpOuje Ha CBMUM HHMBOMMA 3JIpaBCTBEHE 3allTHTE
U30CTaje MOXKeJbHO Yyuemhe MeIUIMHCKOI oco0Jba Yy OMIy4YHBaWmy, Ka0 U JBOCMEpHA
KOMYHHUKaIija u3Mel)y 3amociieHux u MeHayepa Koja mojapa3dyMmeBa Behy yliory mOBpaTHUX
uHpOpMalMja W aKTUBHOT clyliama. V3 HaBeJeHOr pe3yirata NpOU3MIIa3e acleKTh
3aJJ0BOJBCTBA IOCIIOM KOje Tpeba HEeroBaTW M OHHM AacCHEeKTH Koje Tpeba yHampemuTH Y3
MIPETXOIHO YTBphHBamkE y3pOKa HE3aJOBOJHCTBA UCTHM.
YV acnexmy oyene nojedunux Komnomemmu noceehenocmu MeOUYUHCKOZ 0COObA
30pascmeenoj ycmanosu, 3akibydyje ce Ja MEAMIMHCKO 0CO0Jbe JIP)KAaBHUX 3APABCTBEHHUX
ycraHoBa PenyOnuke CpOuje npumapHe, CEeKyHIAapHE M TepLMjapHE 3allTUTEe CKOPO
noJjeIHako Mmokpehy emonuje, morpeda KOHTMHYHTETa U MOpajlHa 00aBe3a Ka OCTajamy Y
OpTaHu3aIju OJTHOCHO NMOCBEheHOCTH 3IpaBCTBEHO] YCTAHOBH.
YV acnexmy oyene nojeounux oumemnsuja xeanumema 30pagCmMEeHUX yciyed, MEAULUHCKO
oco0Jbe Jp)KaBHUX 3JIpaBCTBEHUX ycraHoBa PemyOmmke CpOuje mpumapHe, cCeKyHAapHE U
TepUUjapHe 3aITHTE CKOPO je MICHTHYHO OIEHHWIO JUMEH3Wje KBAJUTETa 3/IPAaBCTBEHUX
yciyra ca HEMITO Majo HW)XKOM OILIEHOM JIWMEH3Hje onunmsugocm. CHTYPHOCT, OJ/I3HB,
eMIIaTHja, 0y3AaHOCT, T€ OMHUIJBUBOCT CY, OBHM PEA0CIIEIOM, HAjTIOBOJbHH]E TIEPIMITUPAHE
JIMMEH3Hje KBAJINUTETA 37PaBCTBEHHUX yciyra. [lorpeOHO je ynmokutu Hamope ka moBehamy
OIMUIIJBMBOCTH 3/IPAaBCTBEHUX yCIIyTa.
Kana je y nurawmy momusayuja, Hajehu cucTeM MOTHBAIMje MEAULIMHCKOr 0C00Jba
JpKaBHUX 3/IpaBCTBEHUX ycTaHoBa Pemybnuke CpOuje npumapHe, CeKyHIapHe U TEPIHjapHE
3aIITUTE J]a TAIMjeHTUMA TIpyXKe 00JbY YCIyTy je caBpeMeHa orpema.
Haj3an, mnpema 30MpHMM NpOCEYHUM OI€HaAMa, MEIUIIMHCKO O0CO0JbE  JIPKaBHUX
3IpaBCTBeHUX ycTaHoBa PemyOmuke CpOuje je Hajoome oyenuno xeaiumem 30pasCmeeHux
ycayea, TIOTOM YMEPEHO HIDKE 3aJI0BOJBCTBO IMOCIIOM, M HE3HATHO HIKE HHUXOBY
mocBeheHOCT 3/IPaBCTBEHO] YCTAHOBH U MPUMEHY aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHTA.
Pesynratu oBe aucepranuje noTBphyjy edexTe HHTEPHOT MAapKETHHIA Y 3PaBCTBEHUM

yCTaHOBaMa Ha CTABOBC 3aIllOCJIICHUX O IMOCITY U KBAJIUTCT 3APABCTBCHUX YyCJIyra, U yKasny Ja je

NOTpeOHO UHTEH3UBUPATH IPUMEHY aKTUBHOCTU MHTEPHOT MapkeTuHra. OTyna:
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— MOXe ce o4yeKkuBatu Ja he cnpoBol)erbe aKTHBHOCTH MHTEPHOT MApPKETHHTA y 3/[PaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa 3HAYajHO TIO3UTHUBHO YTUIATH Ha 3aJ0BOJCTBO 3alOCIEHUX IIOCIOM U
nocBeheHoCT 3amocineHnx ycTaHoBH 6e3 0031pa K0joj TPyNH 3aMociIeHUuX MPUMaaajy, o Kojoj
BPCTH 3]JpaBCTBEHE YCTAHOBE M HUBOY 3JIPaBCTBEHE 3aLITHUTE j€ ped, O KOjOj 3€MJbHU j€ ped, U
KaKo Cy IocMaTpaHe aKTHBHOCTH MHTEPHOT MAapKETHHTa, acIeKTH 3aJI0BOJHCTBA MOCIOM H
JUMEH3Hje (KOMIIOHEHTe) mocBeheHocTw;

— MOXe ce oyekuBartu ja he cnpoBoleme aKTUBHOCTH MHTEPHOT MAPKETHHTA y 3[PaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa 3Ha4ajHO IMO3UTHBHO YTUIATH HA TEPIICTIIN]y KBAIUTETA 3APABCTBCHUX yCIyTa,
0e3 003mpa Kako Cy mocMaTpaHe U MEpeHe TUMCH3H]e KBaJIUTETA;

— MOXE ce OuYeKHMBaTH Ja he WHTEpHE MApPKETHHI AKTHUBHOCTH, CBOJUM YTHUIajeM Ha
NEPUUIHPAH KBAJUTET 3[PABCTBEHUX YCIIyTa M3 MEPCIEKTUBE 3aMIOCICHUX, UMATH KIJbYUHY
yJory y mo0oJbllialy KBAJIUTETA yCIIyTra v nmoBehamy 3a/10BOJLCTBA MallMjeHATA.

W3 cBera HaBeJCHOT, 3aKJby4dyje CE€ Jla CE JI0 HayuHoZ omKpuhd, Ka0 HUBOA HAay4HOT
JOTIPUHOCA, Y IUCEPTAIUjy JIOIUIO IMMOCTYIIKOM Y KOjeM Cy Hajmpe noTBpleHa mocrojeha HaydHa
cazHaba U noHyheHa ayOsba cazHamba O e(eKTMMa MHTEPHOI MAapKETHHra y 3IpaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa KOjU Cy HCIOJbEHM Ha CTABOBE 3aAIOCIEHUX O MOCIY M KBAJIUTET 3/IPAaBCTBEHUX
yciyra, TOTOM je TMOHylheHa HOBa KiacHM(HKalMja aKTHUBHOCTH WHTEPHOI MapKETHUHra Koje
ocTBapyjy HajBehe edekre Ha cTaBOBE 3amoOCieHUX (MEAMIIMHCKOT 0co0Jha) O TOCIHy M Ha
KBAJIUTET 3PAaBCTBCHHX YCIIyra, 3aTHM Cy OTKpWUBEHH €(EeKTH HWHTEPHOI MapKeTHHTa Yy
Jp>KaBHUM 3/1paBCTBEHUM ycTaHoBaMa y PemyOuuuu CpOuju Ha cTaBOBe 3al0CIEHUX O MOCIY U
KBaJIUTET 3[JPaBCTBEHUX yCIyTa, MEPUUMUPAH O] CTPaHEe MEIUIIMHCKOT 0c00Jba, KOjH JI0 caja Ha
OBaj HaYWH HUCY YTBph)CHM M OTKPUBECHH, M Haj3aJ] Cy OTKPHBEHAa HOBA Ca3Hama Jla WHTCPHU
MapKeTUHT y 3[paBCTBEHHM YCTaHOBaMa MMa IO3UTHBHE e(peKTe Ha 3a/J0BOJHCTBO IOCIOM
MEIULUHCKOT 0c00Jba, BUXOBY NMOCBEhEHOCT YCTAaHOBH U NMEPLUIHPAHN KBAIUTET 3/[PaBCTBEHUX
yciyra W TO y JApXKaBHUM 3ApaBCTBEHMM ycTaHoBama PenyOmuke CpOuje mnpumapHor,
CEeKYHIIApPHOT W TEPIMjapHOT HHMBOA 3JIPABCTBEHE 3AIITHTE Y MaKpO OKPYXKEHY 31pPaBCTBEHE
3amTuTe Koje Kapakrepuire Cpownjy.

Kako cy yBum y nuteparypy W aHaimu3a HBEHOT Cajpikaja yKasajdd Ja HeI0CTajy
HUCTpaXMBamka Ha OBy Temy, moceOHO y PemyOmumm CpOuju, oBa aucepTaiiju JTOTPHHOCH
nonymwaeary ymephene npasHume y jaumepamypu TIOHYJOM YyBUAAa y eQdeKTe HWHTEPHOT
MapKEeTHHTa Ha CTABOBE 3alOCICHUX O IMOCIy W KBAJIUTET 3JPAaBCTBCHHX YCIyra y IpXKaBHUM
3[IpaBCTBEHUM ycTaHoBaMa Pemy6muke CpOuje mpumapHOr, CeKyHIApHOT U TEPIHjapHOT HUBOA
3apaBcTBeHe 3amtuTe. [loceban nompuHOC nucepraluje je MmTo Cy Kpo3 MoHyheHu mojen y
THMCEPTALUjU y6edeHe MedujamopHe 8apujabie y OTHOC W3Mel)y HMHTEpHOT MapKeTHHra Y
3paBCTBEHNM YCTaHOBaMa M KBAJIIMTETA 3/IPAaBCTBEHUX yciyra. JlompuHOC aucepTanyje je u 'y
TOME IITO j€ Yy HCTPAXHUBAKE YKIBYUCHO €80 MEOUYUHCKO 0CoOsme, TTO j€ UCPANCUBAYUKU
npocmop TPOIINPEH Ha MPOCTOP YUTABE 3€MJbE U Y TOME IITO j& BeH 00yX68am Npoulupet, jep
YKJbyUyj€ 3[JpaBCTBEHE YCTAHOBE CBUX HUBOA 3/IPaBCTBEHE 3aIITHTE.

VY nuceprauMju je oam HO8U noened HA UHMEPHU MAapKemuHe y 30pascmeeHuM
ycmanosama W WHeroB edexar Ha KBaJUTET 3[PaBCTBEHHX YCIIyra, T€ Ha YJIOTY 3aJl0BOJCTBA
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MOCJIOM W TOCBENEHOCTH y OJHOCY HMHTEPHHU MApKETHUHT Yy 3ApPAaBCTBEHHM YyCTaHOBaMa —
KBAJIUTET 3/APABCTBEHUMX ycinyra. HoBH mTornex je 3acHOBaH Ha XOIUCHUYUKOM NPUCIYNY
npeomemy UCmpaxcuéarbd, TEOPUjU UHTEPHOT MapKEeTUHTa, TEOPUjU IPYIITBEHOT WACHTUTETA U
Teopuju IpywmTBeHe pazmeHe. OTyaa AuMcepTalyju, CBOJUM pe3yiTaTuMa, JOTIPUHOCU meopuju
unmepnoe mapkemunea (Ahmed & Rafiq, 2003; Bogicevi¢ Miliki¢ & Ognjanov, 2019; Foreman
& Money, 1995; Kotler & Keller, 2016; Lings, 2004; Rafig & Ahmed, 2000), Tako mTo onucyje
U yTBphyje edeKxTe akTHBHOCTH MHTEPHOT MApKETHHIa Y 3PAaBCTBEHUM yCTaHOBaMa Ha CTaBOBE
MEJIULUHCKOT 0cO0Jba O MOCIy W MEPLHUIUPAHN KBAJIUTET 3/IpaBCTBEHUX yciyra. Jucepranuju,
CBOJUM pe3yJTaTuMa, JONPUHOCH U meopuju opywmesene pasmere (Cropanzano & Mitchell,
2005) Tako mTO OmMHCyje W YTBplyje CTAaBOBE MEIUIIMHCKOT 0CO0Jha O TOCIY W KBAJIUTET
3/IpaBCTBEHUX YCJIyra, HNEpLUUIIMpaH O]l CTpaHe HHUX, Ka0 OArOBOP MEIUIIMHCKOT 0co0Jba Ha
MOJIPIIKY KOja UM je ynyheHa oJ CTpaHe yCTaHOBE y BUAY aKTUBHOCTU MHTEPHOI MAapKETHHTA.
Haj3an, nucepranuja, cBOjuM pe3yiTaTUMa, IONPUHOCH meopuju OpyuimeeHoe udeHmumema
(Haslam et al., 2000; Tajfel & Turner, 1985; ) tako mro ommcyje u yTBphyje mocBeheHOCT
MEJIULUHCKOT 0CO0Jba 3/IPaBCTBEHO] YCTAHOBH Y OKPYKEHY HHTEPHOT MapKETHHTA.

Jucepranuja DONPUHOCH Memodono2uju ucmpadxcusarba Kpo3 npumeny PLS-SEM u
EFA cratucTMYKuX METONa y CBPXY TECTHpama IOCTABJbEHUX XHUIIOTE3a, KA0 M KPO3 IPUMEHY
MLR Mmerona y cBpxy kiacudukauuje yrBpheHux edexara HHTEpHOT MapKETUHTa, 3a/10BOJbCTBA
MIOCJIOM U MOCBENeHOCTH Ha KBAJIMUTET 3PAaBCTBEHUX YCIyra, Te edekara MHTEPHOI MapKeTHUHTa
Ha 3aJI0BOJHCTBA MOCTIOM U ITocBeheHOCT.

HcTtpaxxuBaunuma y (KOHKpemHuM HaAy4Hum) odracmuma TOMYT MapKETUHIa U WHTEPHOT
MapKeTHHTa, alli U MEHalIMEHTa JbYJICKUX pecypca M OpraHW3alMOHOT MOHAaIlamka noHyheHa je
MOTYRHOCT Ja W3 Jpyror yria cariefajy eQekTe HWHTEPHOT MapKeTHHra Yy JIp)KaBHUM
3[paBCTBEHNM YCTaHOBaMa Ha CTABOBE 3aIOCJIEHUX O MOCITY W KBAJUTET 3JPAaBCTBEHHUX YCIyra
KOjer MepLUunupajy 3armociieHy, MOIITO Cy peTKa HCTpaKUBama Koja Cy Ha 0Baj HAYMH carjesana
oBe edexre. [ucepranuja naje nocebarn 0onpuHoc UHMEPHOM MApKemuHey Y BUIAY NOMPUHOCA
aKTyelIM3alyjyd 3Hauaja WHTEPHOT MapKETHHTa Yy 3[paBCTBEHHM ycTaHOBaMa y PermyOmwmm
Cpbuju, moceOHO [pKaBHUM 37paBCTBEHHM YCTaHOBama, jep je y UCTHUM IpHUMEHa
MapKeTHHIIKOT KOHIIETITa oOrpaHuueHa wiu Oap cnenubuyna. [lompuHoc wupoj Hayumoj
obnacmu mMeHauymeHma u OusHuca Oriiefa ce y NMOHYIM HOBHMX 3Hama O HauMHUMa Ha Koje
MHTEPHU MAPKETHHT MOXe MOOOJBIIATH CTABOBE 3aMIOCICHUX O MOCTY U KBAJIUTET 3/IpaBCTBEHUX
yciyra.

Jpywmeenu oonpuxoc OBe AMCEpTalUje je NETEPMHHHUCAH HW3y3e€THUM JPYLITBEHUM
3HauajeM TeMme. Jlucepranuja nompuHOcH O00JbEM pa3yMeBalky MHTEPHOI MapKeTHHra Yy
3[IpaBCTBEHNM YCTaHOBaMa, 3Ha4aja Meplenirje MHTEPHOT MapKETHHTA O/ CTPaHEe METUIIMHCKOT
0co0Jba U BEroBHX edekara Ha IBUXOBO 3310BOJFCTBO U MOCBENEHOCT YCTAaHOBH, U Y KpajHheM Ha
KBJIUTET 3paBCTBEHUX yciryra. OBO je 0/ KJbYYHOT 3Hauaja 3a JIp>KaBHE 37]pAaBCTBEHE YCTAHOBE
Koje a priori mmajy onpeheHa orpaHuuema y MyHO] HPUMEHH MapKETHHIIKOT KOHIICNTA.
Jlucepranyja JONPUHOCH CIO3HAju MoTpede Beher ykibyuMBama JpkKaBe M CBUX HEHUX
Ha/IJISKHUX WHCTUTYIHMja U OpraHU3allfja, YKIbYdyjyhu TOHOCHOIE OJUTyKa Ha CBUM HUBOHMMA, Y
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MPaBIly MPOMOIIMj€ WHTEPHOT MAPKETHHT MPHUCTYNA Yy 3PaBCTBY M HETOBUX HEHUCKOPHIITNEHUX
MOTEHIIMjajla, TOJCTUIaka CTBapama OKpPYKEHha HHTEPHOT MapKETHHTa Y 3IPaBCTBEHUM
ycTaHOBaMa M YycBajama (uio30oduje HHTEPHOT MapKETHHTA, TMPOMOBHCAakba HHTEPHOT
MapKeTHHTa y 3APAaBCTBEHO] 3alITUTH M OCJIakamka CHCTEMa 3APAaBCTBCHE 3aIITHTE HA IPUHITHIIC
MHTEpHOI MapkeTuHra. OcCuUM ToOra, Jucepraluja JONPUHOCH PACTy CBECTH IpeICTaBHHUKA
OJUIy4rBamka U MEHalepa o 3Hauajy JbYJICKUX pecypca — MEIUILIMHCKOTI 0c00Jba Y OCTBapUBAY
CJIO’KEHOT, OATOBOPHOT U IPYIITBEHO OCETJHUBOT 33JaTKa KOjH CTOjH MpeJl yCTaHOBaMa CUCTEMa
3IpaBCcTBEHE 3amuTuTe. Jlucepranuja JONPHHOCH pacTy KOPIYCy 3Hama JOHOCHOLA OJUTyKa Y
CHCTEMY 3[paBCTBEHE 3alITHTE, MEHaliepa 3JPaBCTBEHUX YCTAaHOBA, OATOBOPHHUX 0co0a 3a
00JIacT MapKeTHHTa M JBYJCKMX pecypca y 3ApaBCTBEHHM YCTaHOBaMa, Kao M KOpITyca 3Hamba
CBUX 3PAaBCTBCHHX pPaJHUKA, MOCEOHO MEIUIIMHCKOT 0C00Jba O WHTEPHOM MAapKETHHTY H
BEroBUM edekTrmMa. Jlucepraiuja JOIPUHOCH PAacTy CBECTH CBUX 3allOCICHUX, TOCEOHO OHUX
Ha pyKoBoJehMM mo3uiyjama, Te MEHalepa O 3Hauajy MHTEPHOI MapKETHHra 3a Mo0OoJbIIake
CTaBOBa O MOCIy, NoBehame 3a10BOJHCTBA MOCIOM U MOCBENEeHOCTH 3ApaBCTBEHO] YCTAHOBH Kao
¥ 32 MOBOJbHU]jE MEPIMIUPABE KBATUTETA 3IPABCTBEHUX yCIIyTa.

Jucepranuja yrmo3Haje MEHAlepe ca HOBHUjUM MPHUCTYNMHMMa NOOOJbIIAKY KBAIHTETA
3[IpaBCTBEHUX YCIIyTa MOIYyT aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHTra. Juceprammja mojactude pact
CBECTH O MOTPEeON Meperma KBAJTUTETa 3APABCTBEHUX YCIIyTa U3 yriia MpyrKaama yciryra, Mepema
3aJI0BOJBCTBA IOCIIOM | ITOCBeheHOCTH MeTUIIMHCKOT 0c00Jba 3/JpaBCTBEHO] YCTAHOBH, TE HUBOA
NPUMEHCHUX aKTUBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHra. Jlucepranmja JONPUHOCH pacTy CBECTH
MeHalepa o TOME Jia jeé HEOMXOAHO MEPUOJANYHO MIPOBEPaBaTH (hakTope 3a10BOJHCTBO IMOCIOM Y
CBOjOj YCTaHOBH, IOTOM YTBphUBaTH acmekTe 3a/I0BOJHCTBA MOCIOM Koje Tpeba yHampenuTH.
OcwumM Tora, IucepTalyja JONPUHOCH PacTy CBECTH MEHalepa 0 TOMe Ja je Opura o 3a10BOJbCTBY
MOCJIOM 3alOCJIEHUX OMIITa, a HE CEJEeKTHBHA, jep CBU 3aIllOCICHH Y KOHIENTY HHTEPHOT
MapKEeTUHT JONpUHOCE e(UKACHO] HCIOPYIH BHUCOKOT KBAJIMTETa 3PAaBCTBEHHX YCIyTa.
Jucepranuja DOMPUHOCH CIIO3HAJM MEHAIlepa 3/IPaBCTBEHUX yCTaHOBA O TOTPEOH Kpeupama
KOHTEKCTa KOoju he OMTH aTpakTHBaH 3a 3aJp’kaBambe M MocBeheHOCT 3amocieHux, Te€ NoTpedu
NPEeUCIUTHBaka (akTopa Koju yTudy Ha mocBeheHocT. /lucepTanuja JONpUHOCH PAcTy CBECTH
MeHalepa 0 BaXKHOCTH MOCBEheHOCTH Kao acreKTa yrpaBibama JbYJICKUM PECYPCHMA Y CEKTOPY
3paBCTBEHE 3alITUTE, jep 3Hadaj mocBeheHocTH pacTe ycieA TmojadaHe QIyKTyaluje
3aMlOCICHUX MOCEOHO MEAMLMHCKOr 0co0sba. MeHaniepn Tpeba /a cy CBECHM J1a € MHTEPHOM
MapKETUHIIKOM OpPHjEHTAIjOM OJIaKIIaBa M TIOACTUYE CTBapame BPEIHOCTH 3a EKCTEPHO
TPIKUIITE, 32 KOPHCHUKE 3/JPaBCTBEHHUX YCIIyTa, M M000JbIIaBa JIEIOBALE 3[PABCTBEHUX PaHUKA
y ToM mporecy (mpuiaroheno npema Boukis, 2019), noce6bHO MeaunMHCKOr ocoOska, jep 0e3
3arocieHnX HeMa CTBapama BpeHOCTH 3a cBe crejkxomaepe (Boukis & Kabadayi, 2020). OBo je
HApOYMTO BAXKHO 3a JIp)KaBHE 3JIpaBCTBEHE ycraHOBe. Kako Ou 3aaprkaine HajOOJbe 3aroclieHe,
OCTBapuJjIe JIOjaTHOCT KOPHUCHHWKA 3JPAaBCTBCHUX YCIIyra M KOHKYPEHTCKH ce audepeHnupaie,
MO0CEOHO Y OJIHOCY Ha KOHKYPEHIM]y M3 MPUBATHOI CEKTopa, Tpeda Ja Mperno3Hajy BaKHOCT
MHTEPHOT MapKeTHUHra 3a 3a/J0BOJbCTBO M TOCBENEHOCT 3aloCiieHUX, TE€ 3a KBAJIUTET
3IpaBCTBEHUX yciyra. Haj3am, pe3ynTatd CHpOBENSHOT HUCTPaXKHWBamka YWUHE CBOjEBPCHE
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CMEpHHIIE MEHAlepUMa 3a Kpeupame CTpaTerdja MOoO0OJbIIaka NEPIUNHPAHOT KBAINTETA
3[IPaBCTBEHUX YCIIyTa M CTaBOBA 3allOCIECHUX O IMOCIY Yy KOHTEKCTY MHTEPHOT MapKETHHTra W3
NEPCHEKTUBE OpOJHUX MHTEPHUX MapKETUHI aKTMBHOCTH. JlucepTranuja mojacTuye HaydyHHKE,
TeopeTHYape U MPaKTUIape Ha MHTCH3UBHU]ja UCTPAKUBAbA Y OBOj O0JIaCTH.

Haj3zan, y nucepraumju cy nata oapeheHa orpaHuyema U mpernopyke 3a Oynmyha
ucTpaxuBamwa. IIpBo ce oAHOCH Ha UYMILEHMIy [a j€ HCTpaXKHBame OOyXBaTWIO Jp>KaBHE
3[IpaBCTBEHE yCTAHOBE MPUMApPHOT, CEKYHIAPHOT U TEPIHMjapHOI HUBOA 3APABCTBEHE 3aIUTUTE
Peny6muke Cpbuje, Tako Ja cy UMIUTHKAIMj€ UCTPAXXKHUBAA y TUCEPTALMjU TPUMEHIBHBE HA OBE
YCTaHOBE M Jp>KaBHU 37paBcTBeHU cekTop Cpbuje. MIumkanuje uctpaxupama y AUcepTaluju
MOTEHIIMjaJTHO Cy NMPHMEHJbUBE W HA JP)KaBHU 3PABCTBEHU CEKTOP 3eMajba KOje Cy CIUYHOT
HUBOA EKOHOMCKOT pa3Boja, JPYIITBEHOI KOHTEKCTA U OKPY’KeHa 3/ipaBcTBeHe 3aiuTuTe. Kako je
OBO HCTPaXMBame IO THUIy CTyJWja MONPEYHOI Ipeceka, Hmpeiaxe ce na ce y Oyayhum
UCTPaXHUBabUMa CIIPOBEJE JIOHTUTYIUHATIHO HCTpaxuBambe OCHUM TOra, UCTPaKUBAKE y OBOJ
JMcepTalyji 3aCHOBAHO j€ Ha TEXHUUMU NPUTOAHOr (NPHUKIATHOT) y3opKoBama. Crora ce
npeiaxe na ce 'y Oynyhum uctpakuBamnuMa KOPUCTH TEXHUKA CIy4ajHOT y30pKoBama. Hajzan,
y JUCepTalMju ce Tpemnopydyje na ce y Oynyhum ucTpakuBamMMa MOCBETH BHIIE IaXKHHE
HAaYMHUMA YTHIaja WHTEPHOT MApKETWHTa Ha KBAJIUTET 3JIPABCTBEHUX YCIyra IMOCPEICTBOM
CTaBOBA M MTOHAIIAMa 3aMI0CICHUX Ka0 U JPYyTUM CPOJHUM TEMaMa y OBOj OOJIaCTH.
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TaGena 22. dakropcka onrtepehema y mMojaeny y Apyroj ¢asu mpucTyna pas/iBajamka y JBa
KOpaka

Tabena 23. Ilokazaresbu NMOY3JaHOCTH U KOHBEPreHTHE BaIWAHOCTH y APYroj ¢asu mpucrymna
pa3ziBajama y JBa KOpaka

Tabena 24. HTMT pamwmo y npyroj ¢ha3u npuctyna pas3/iBajama y 1Ba Kopaka

Tab6ema 25. Bpennoctu ¢daxkropa nosehama Bapujance (VIF) y mogeny

Tabema 26. CTpyKTypHE Be3€ Y MOJCITY U FhbUXOBa MOTBpJA

TabGena 27. Koenoso f* y Tectupanom mojaeny

Coucak ciimka

Cnuxka 1. Mozen MHTEpHOTI MapKeTHHIa yciyra

Crnuka 2. Vicxoam MHTEPHOT MapKETHHTA U KOHTEKCTYAITHU (haKTOPH

Cnuxka 3. TpPOKOMIIOHEHTHHU MO/JIEN OpraHU3aluoHe nocseheHocTu

Crnuxka 4. Mojien opraHu3alnoHe MOCBEheHOCTH y OpraHu3aliijaMa 3IpaBCTBEHE 3aITUTE

Cmuka 5. Kajzep-Majep-OnuHoBoBa Mepa y30pauke ajaekBaTHOCTH u baptieroB Tect
cepunurera npwinkom EFA 3a Humepnu mapxemune

Cnuxka 6. KomyHnanureTtu

Cmuka 7. ®daktopcka Marpuia Bapujabne Humephu mapkemune W3IBOjEHA HA OCHOBY
CBOjCTBEHE BpeaHOCTH Behe o1 1

Cnuka 8. Marpunia Bapujabne Humepnu mapxemuHne W3BOJEHa HA OCHOBY (UKCHOT Opoja
(dakTopa

Cnuka 9. Konayna matpuia ¢gakropa 3a Bapujadny HumepHu mapkemune

Cmuka 10. Kajzep-Majep-OnuHoBoBa Mepa y30padyke aJeKBaTHOCTH U bapTieToB TecT
cpepunurera npunukom EFA 3a Keanumem 30pascmeenux yciyza

Cnuxka 11. Komynanureru npunukom EFA 3a Kearumem 30pascmeenux ycnyea

Cmuka 12. Marpuma ¢akropa Ha OCHOBY CBOjCTBeHE BpeaHocTH Behe onm 1 3a Bapujaliy
Keanumem 30pascmeenux ycnyea

Crnuka 13. Konauna marpuna daxropa 3a Bapujadbiy Keanumem 30pascmeenux ycmyra

Cnuka 14. IloyeTHu Mojen yTullaja UHTEPHOI MapKeTHHTra y 3JpaBCTBEHHM yCTaHOBama Ha
CTaBOBE 3aMOCICHHUX O MOCITY U KBAJIUTET 3PABCTBEHUX YCIyra

Cnuxka 15. Konauau mozen yTHullaja MHTEPHOT MapKeTHHra Ha KBAaJUTET 3APaBCTBEHUX YyCIyra
HAKOH MpedniihaBama 1 MOCTH3amba MOYy3AaHOCTH U BaATUAHOCTH MOJIENa

Cnuka 16. Cniuka Mojiena y apyroj (asu nmpucTyma paszBajamba y Ba Kopaka

Cmuxka 17. Bpennoctu koeuiijeHTa 1eTEPMHUHALN]E Y MOACITY

Cnuxka 18. Pesume mMojiena yTriaja JuMeH31ja MHTEPHOT MapKETHHTA Ha 33/I0BOJHCTBO MTOCIIOM
Cmuka 19. Pesynratu ANOVA 3a monmen yTuiaja AUMEH3HWja WHTEPHOT MapKETHWHTa Ha
3aJI0BOJHCTBO IIOCTIOM
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Cmuka 20. Perpecnonn KoepUIMjEeHTH Y MOJENy yTHIaja TUMEH3Mja HHTEPHOT MapKETHHTa Ha
33JJ0BOJBCTBO TIOCIIOM

Crnuka 21. Pe3ume mojena yTuiiaja TMMeH31ja MHTEPHOT MapKETHUHTa Ha TTOCBEheHOCT

Cnuka 22. Pesynratu ANOVA 3a monmen yTullaja AUMEH3Mja WHTEPHOT MapKETHWHTa Ha
nocseheHoct

Cnuka 23. PerpecnoHu KOe(pUIMJEHTH y MOJeNy yTHULdja TMMEH3Mja HHTEPHOT MAapKETHHra Ha
noceeheHoct

Cmuka 24. Pe3sume Mopena yTHI@ja JAWMEH3Mja HMHTEPHOT MAapKeTMHTa Ha KBAJIUTET
3[IPaBCTBEHUX yCIIyTra

Cnuxa 25. Pezynratu ANOVA 3a Mmojien yrunaja 1MMeH31ja UHTEPHOT MAPKETHHIa Ha KBAJIUTET
3/IpaBCTBEHUX yCIyra

Cnuxka 26. Perpecuonu koe(uIMjeHTH Y MOJETy yTHIIaja TUMEH3Mja UHTEPHOT MapKeTHHIa Ha
KBAJIUTET 3JpaBCTBECHUX YCIIyra

Cnauka 27. Pe3ume Mozena yTullaja HWHAMKATOpa 3aJOBOJBCTBA TIOCIOM HA KBAJIUTET
3[IPaBCTBEHUX yCIyra

Cmuka 28. Pesynratu ANOVA 3a Mojen yTHIlaja WHIMKATOpa 3aJI0BOJHCTBA IOCIOM Ha
KBAJIUTET 37PaBCTBEHHUX YCIIyTa

Crnuka 29. Perpecuonn koeuIjeHTH Y MOJICNTy YTHIIaja MHIUKATOPa 3aJ0BOJHCTBA MTOCIOM Ha
KBJINUTET 3PAaBCTBEHUX YCIyra

Cnuxka 30. Pe3aume mojena yTuiaja tuMeH3uja nocBeheHocTr Ha KBaJIUTET 3/IPaBCTBEHUX yCIIyTa
Cnuka 31. Pesyntatu ANOVA 3a momen yTuuaja JuMeH3HMja NOCBEheHOCTH Ha KBaJUTET
3JIpaBCTBEHUX yCIyra

Cnuxka 32. Perpecnonn koepHIIMjeHTH y MOJIENTy yTHIIaja TUMEH31]ja MOCBeheHOCTH Ha KBAIIUTET
3[IPaBCTBEHUX yCIyTra

Crucak rpaduxona

I'padukon 1. IlyGnumkammje o opraHu3anmoHO] TMOCBEheHOCTH W 3ApPaBCTBEHO] 3aIlITUTH Y
nepuoay 1991-2020
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IMPHUJIO3UN

IIpuior — aHKeTHU YIIUTHUK

EdexTn MHTEpPHOI MapKeTHHIa y 31PAaBCTBEHHM YCTAHOBAMAa Ha CTaBOBe 3al0CJIEHUX O
MOCJIY M KBAJIMTET 3APABCTBEHHUX yCJIyra

ITomroBanm,

OBO HcTpaXKUBambe CE CIIPOBOJAM UCKJbYYHBO Y LIMJbY J00Mjama peleBaHTHUX MH(OpMaiuja o
[IPAaKCH MHTEPHOI MApKETHHIA y 3ApPaBCTBEHHUM YCTaHOBaMa M HEHUM e(eKTHMa Ha CTaBOBE
3allOCJICHUX O IIOCIy M KBaJUTET 3JpaBCTBEHUX Yyciyra. llpeacraBiba eMIMPHCKH J1€0
HCTpaXMBama 3a MoTpede u3paje T0KTOPCKe JucepTanyje.

[lonymwaBawkbeM YINUTHUKA [JONPUHENIM OU CTE€ aTPaKTUBHOCTH OBE HCTPAKHUBAYKE TEME HU
MOTBPJWJIA HUBO HEHE MPAKTUYHE BAIMIHOCTU. 3aTO BaC TOIUIO MOJIMM Ja IOIYHUTE YIUTHUK,
u O0yzaere mto o0jekTuBHUjU. [lonmywaBame yNIUTHHUKA j€ aHOHUMHO.

HewnsmepHo xBana Ha capaimH.

IIpBu neo ynutHuka (n3abepure nonyhene onrorope)

Pon
—  Mymku
— JKencku
— Ocrano
Crapocr (roaune)
- <30
— 31-40
- 41-50
— 51-60
- >60
Bpa4yHo crame
— OxemeH/ynata
— Heoxemen/neynara
— Ocrano
Bpcra yrosopa o paay

Heonpeheno
Ha oapeheno Bpeme
Ocraio

Mo3uuuja

JupexTop nim apyra pykoBoaeha yHkimja

[Tonpehenn/n3Bpnnar
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Paano mecrto
— JlokTop MeauIHe
— MenuuuHcka cecTpa/MEeTUIIMHCKU TEXHUYAP
— Ocrano MeIUIMHCKO 0C00Ihe
PaaHo uCKYyCTBO, YKYIIHO (rOAMHE)
- <10
- 11-20
- 21-30
— 31-40
- >40
Oopa3oBame
— MeauuuHcku TexHu4ap (cpenme 00pazoBame)
— Bumm MenunuHCKy TeXHUYap (CTyuje BUILET UM BUCOKOT CTPYKOBHOT 00pa30Bama)
— JIOKTOp MEIUIIMHE WU CTEIU]jaTu3aHT
— Jlokrop cnienujanucra
— JloxTop Hayka WJIM Marucrap Hayka
— Ocrano: (ynucaTn)

Huso 31paBcTBeHe 3a1ITHTE KOJU NPY’KA YCTAHOBA Y KOjOj CTe 3aI10CJIeHU
— Ilpumapau
— CekyHaapHu
— Tepuujapau

MecTo - rpaj 3anocjiema (yHeTu ume, Hip. beorpan)
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Jlpyru aeo ynutHuka: Munubeme 0€00/ba 0 MHTEPHUM MAapPKeTHHI NMPaKcaMa y HBHXO0BOj
3APaBCTBEHOj YCTAHOBH (OpraHu3amujm)

Momum Bac na o3HaunTe (o1ieHuTe) Y K0joj Mepu cienehe u3jaBe Baxe 3a Ballly YCTaHOBY:

1- gumaiio

2 - y Mam0j MepHu

3 - ocpenme
4 - y Behoj mepu

5 - y Beoma BEJINKO] MepH

P. op. IIurama 4
1 Moja opraHu3zainuja HyIy 3arocieHUMa BU3H]Y Y KOJy
" | mory na Bepyjy
2. Moja opranu3zanuja 100po IPEHOCH BU3HU]y 3allOCICHIMA
3 Moja opranu3zaiyja caomimTana (Kpo3 KOMyHHKAIH]Y) 3all0ciIieHuMa
' KOJIMKO j€ Ba)KHA FUXOBA YJIOTa y UCTIOPYIH yCITyTa
4 Y Mo0joj opraHuzanMju BEJIUMKM Harjacak je Ha KOMYHHUKAIHWju ca
" | 3amocnenuMa
5 [Tonamu, koje Moja opraHu3anyja MPUKYIJba O 3alI0CICHUX, KOPHUCTE ce
' 3a no0oJbIIake BUXOBOT 110CIIA U 33 Pa3BOj CTpaTErHje OpraHu3aluje
6 Y M0joj opraHu3aIyju, 3amoCICHH Ce IPUIIPeMajy
" | ma pane no6po
7 Moja opranuzanmja mocMarpa pa3Boj 3Harmba M BEIITHHA 3aMTOCICHIX Kao
' WHBECTHUIIH]Y, a HE KA0 TPOIIAK
8 Pa3Boj BemTHHA 1 3HAHA 3aMIOCIECHUX OJ[BHja C€ Kao CTaJlaH MPOLEC y
" | M0joj OpraHHM3aIuju
9 Y M0joj opraHHu3aIyju ce yue 3aroclieHu ,,3aITo Tpeda /1a pajae” a He
' caMo ,,kako Tpeba na pajae‘
10. | YV M0joj opranu3aiuju ce Hy i BHIIE 0J1 O0yKe M eIyKaIlfje 3ar0CICHIX
1 Y M0j0j OpraHu3alMju 3aroCciIeH! Cy aleKBaTHO O0YUYEHH 32 00aBIbamke
" | cBOjUX JyXKHOCTH
12 Mepemwe yurHKa U CUCTEeMH HarpahjBama y M0joj OpraHU3aIHjH MOJICTHYY
" | 3amocrieHe 1a paje 3ajeHo
13 Y M0joj opraHu3anuju ce Mepu U Harpaljyje yudrmHaK 3arocieHuX Koju
" | HajBHMIIIE JONPUHOCU BU3UjH OpPraHU3allnje
14 Y M0j0j opraHu3aiuju, 3arociIeH! KOju MpyXajy OJJIMUHY YCIYTY CY
" | marpaljenu 3a cBOj Tpy 1
15 Moja opranu3anyja noceayje ¢pIeKCHOMIHOCT J1a OJrOBOPH Ha Pa3IHNyuUTe

noTpede 3amocIeHnux
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Tpehn peo ynurHuKa:

3APaBCTBEHOj YCTAHOBH (OpraHu3amujm)

Momum Bac na o3HaunTe (o1ieHuTe) Y K0joj Mepu cienehe u3jaBe Baxe 3a Ballly YCTaHOBY:

1- aumaio

2 - y Mam0j MepHu

3 - ocpenme

4 - y Behoj mepu

5 - y BeoMa BEIUKOj MEpH

Munubeme 0c00/ba 0 32J0BOJBCTBY IMOCJAOM Y HHXOBOj

P. op. IIntama 415
1. MeHayiMeHT OBE OpraHHu3alnje Me MoIp:kaBa
5 On cBOT TUPEKTHOT MPETIIOCTaBJBEHOT J100MjaM oAroBapajyhy moapiky u
yIyTCTBa
3. OmoryheHne cy Mu cBe 00yKe Koje cy MU MOTpeOHe 3a 00aBJbame mocia
4, Hay4no/na cam MHOTE HOBE (ITOCJIOBHE) BEIITUHE HAa OBOj TIO3UIIN]jH
5 Oceham ce oxpabpeHO oA cTpaHe CBOT CYINEpBU30pa Ja TOHYINM
" | mpemwiore u o6OJbIIAbA
5 MeHalMeHT BpIIY MPOMEHE Ha OCHOBY MOJUX CYreCTHja U MOBPATHUX
" | uadopmanuja
7 [TpusHat/a cam Ha onrosapajyhm HauMH Kajaa J10o0po o0aBjbaM CBOje
' pelloBHE pagHe obaBese
8. [IpaBuna opraHu3zaiyje MU OJaKIIaBajy 1a 100po 00aB/baM MOCao
9. 3a/10BOJbaH/HA CaM CBOjHUM IlIaHCama 3a yHanpeheme
10. Hmam anexBaTHe MOryhHOCTH J1a pa3BujeM cBoje npodecuoHanHe
BEIITHHE
11. | Onwuc Mor mocna je jacan
12. | KonnymHa nocnia Kojy O4eKyjeM Ja 3aBpIlUM CBaKe HEZeJbe j€ pa3yMHa
13. | Moju pagHu 3a1anm Cy MU YBEK JaCHO 00jalllleHH
14. | Moj pazx ce olemwyje Ha OCHOBY MOIITEHOI CUCTEMa CTaHapAa yUuHKa
15, Moje onememe 00e30ehyje cBy onpemy, 3aluxe U pecypce HEOImXOIHe 3a
00aBJbamkbe MOJUX TY>KHOCTU
16. 3rpa,ue, TEePEHH U PACIIOpe]] OBOT 00jeKTa Cy aJIeKBATHH 32 00aBIbamke
MOJUX JIy>KHOCTH
17. | Moju capagauny u ja 100po capalyjemo
18 Ocehawm na Mory JIaKo J1a KOMYHHIIFpaM ca YIaHOBUMa ca CBMX HHBOA OBE
opraHu3aiyje
19 [Mpenopyuno/ina OUX OBY 3ApaBCTBEHY YCTAHOBY IPYTMM paJHHUIIMMA Kao
100po MECTO 3a paj
20. Kako Oucte oueHmIM OBy 3/IpaBCTBEHY yCTAaHOBY Kao MECTO 3a paja Ha

ckamu o7 1 (HajHID>Ka o1leHa) 10 5 (HajBUIIA O1leHA)?

268




YerBpTH Ae0 ynUTHHKA: Mul/bewe 0C00/ba 0 MOCBeheHOCTH HHMXO0BOj 3APABCTBEHO]
YCTAHOBH (OPraHU3AIMjH)

Momum Bac na o3HaunTe (o1ieHuTe) Y K0joj Mepu cienehe u3jaBe Baxe 3a Ballly YCTaHOBY:

1- gumalio

2 - y Mam0j MepHu

3 - ocpenme
4 - y Behoj mepu

5 - y Beoma BEJIUKO] MepH

P. op. IIurama 4

1 buo/6una 6ux Beoma cpehan/Ha 1a MPOBEIAEM OCTAaTaK CBOjE Kapujepe y
" | 0BOj Opranuzanuju

2. VY KuBaMm J1a pa3roBapam O CBOjOj OpraHU3aIMjH Cca JbYIMMa BaH e

3. 3aucra ce oceham kao ga cy nmpo0jaeMu OBE OpraHU3aIH]je MOJH

4 Mucnum ga 6MX ce JJako MOTrao/Jia Be3aTu 3a JIpyry OpraHu3alnjy Kao
" | w0 cam 3a oBy

5. He ocehawm ce kao 'neo mopouiie' y CB0joj opraHu3anuju

6. He oceham ce 'eMoTHBHO Be3aHO' 32 OBY OpraHHU3alujy

7. OBa opraHu3anyja 3a MEHE UMa BEJIMKO JIMYHO 3HAUCHE

8. Hewmawm jak ocehaj nmpunagHocTy CB0jOj OpraHU3alyju

9 He mutammmm ce mra Ou ce MOIJIO JIOTOJAUTH aKo JlaM OTKa3 a Jia HeMam
' HEKU JIPYTH [10Ca0 y BUJLY

10 buno 6u M BeoMa TEIIKO Ja HAIlyCTUM CBOjy OpTraHU3aIfjy TPEHYTHO,
" | yak ¥ Kaja OUX TO KeJeo/na

1 [IpeBure Tora y MOM KUBOTY OW CE€ MOTJIO IOPEMETHTH aKO OMX
" | omyuno/na a caja JKeJIUM J1a HallyCTUM CBOjy OpraHHM3allujy

12. | He Ou me mpeBuIle KOMITAJO /1a caJia HalyCTUM CBOJy OpraHHU3alujy

13 TpeHyTHO, OCTaHaK y MOjOj OpTaHU3AIUjH j€ CTBAp HYKHOCTH KOJIUKO H
| xespe

14 Oceham m1a umam mpemalio omiuja aa OuX pa3MHUIILBAo/JIa O HAMYIITAkY
" | oBe opranusanuje

15 JenHa on peTkux 030MJBPHHMX TIOCIIEIUIIA HANMYIITalka OBE OpraHU3aIdje
" | 6uo Gu HemoCTATAK JHOCTYIHHUX ANTEPHATHBA

Jenan ox rmaBHUX pasnora 300T KOjUX HACTaBhbaM Ja paJuM 3a OBY

16 OpraHu3aiyjy je Taj mTo OM O/JIa3aK 3aXTeBAaO 3HAYAjHY JHMYHY >KPTBY-

" | npyra opranusaiuja Mox/aa Hehie OMOTYhUTH CBE MPETHOCTH KOj€ MMaM
OBJIE
17 MucnuMm J1a JbyIM OBHX JIaHa MPEUECTO Mpelia3e U3 OpraHusalmje y

OpraHu3aIujy
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18. | He Bepyjem na ocoba Mopa yBEK OUTH JI0jajTHA CBOjOj OPTaHU3AIIH]jH

Yect nmpenazak U3 OpraHu3aliyje y OpraHu3alnjy MU ce YOIIITe He YUHU
HEETHUYKHUM

19.

Jenan on rmaBHHX pasiora 300r KOjUX HACTaBJ/baM Jia PaJiuM 3a OBY
20. | opranm3anujy je Taj IITO BEpyjeM Jia je JIOjaTHOCT BakHA U cTora oceham
MopaHy 06aBe3y J1a OCTaHEM

AKko Oux 100mo/1a jou jeAHy MOHy 1y 3a 00JBH MOCA0 HETNIe APYTAC, HE

21 OMX cMaTpao/na z1a je y peay Jia HalyCTUM CBOJy OpTaHHU3alln]y

99, Yyunu cy M.e Jla BEPYjeM Y BPEIHOCT ,,0CTaTH JIOjaJlaH jeHO]
opraHuszanuju‘

93, CrBapu cy 6miie 60Jbe y JaHUMa KaJia Cy JbYAH OCTajalld y jeTHO]
OpraHm3alyju TOkoM Beher mepuoia cBOjux Kapujepa

o4, MucnuMm fa BUIlle HHjE€ Pa3yMHO JKeJIeTH Ja OyJieM 'uoBek opranusaiuje’
WM HYKeHa opranusanyje’ (3IpaBCTBEHE YCTaHOBE)

Hanowmene:

[Turama mox peanu OpojeBuma 4, 5, 6, 8, 9, 12, 18, u 19 cy odpuyta (R = reverse keyed items).
IIpBux ocam nurama (1-8) je adexTuBHa KOMIOHEHTa mTO oarosapa o3Hauu AFEKTI1-
AFEKTS.

Jpyrux ocam nutama (9-16) je KOHTHHyalHa KOMIIOHEHTa ITo onrosapa o3zHaimu KONTI1-
KONTS.

Crnenehux ocam mutama (17-24) je HOpMaTUBHA KOMIIOHEHTa MTO oAroBapa o3Haru NORMI-
NORMS.
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Iletn neo ynutHuka: [lepuenuuja ocod/ba 0 KBAJIUTETY NPY’KEHUX 31PABCTBEHUX YCIyra y
HBUXO0BOj 3IPaBCTBEHOj YCTAHOBH (OPraHM3alujH)

Momum Bac na o3HaunTe (o1ieHuTe) Y K0joj Mepu cienehe u3jaBe Baxe 3a Ballly YCTaHOBY:

1- gumalio

2 - y Mam0j MepHu

3 - ocpenme
4 - y Behoj mepu

5 - y Beoma BEJINKO] MepH

P. op. IIurama 4
1 VY 3/1paBCTBEHO] YCTAHOBH Y KOjO] paguM 0c00Jbe OpUHE O XHTHU]CHH Y
' o0acTuMa rie ce jeue MauujeHT
5 OxonuHa (OKpYy’KEHE) y 3paBCTBEHO] YCTAHOBH y KOjO] paiuM je
' JIOBOJBHO YJJO0HA 332 OIMOp TallvjeHara
3 3/1paBCTBEHA YCTAHOBA Y KOjO] paiuM UMa J100py U CaBpEMEHY OIpeMy 3a
Jeuerhe MmalyjeHara
4 31paBCTBEHO 0CO0JbE Y 3IPABCTBEHO] YCTAHOBHU Y KOjO] PauM j€ YPEIHO U
" | npodecuonanHo
VY 31paBCTBEHO] YCTAHOBH Y KOjOj paJM IMAlHjeHTH J00H]jajy aeKBaTHE
5. MaTepHjaiie 1 HHpOpMalrje O 3paBCTBEHO] 3AIITUTH KOjy 100H]jajy (Tj.
Oporrype)
MenunnHcko 0cobibe y 3paBCTBEHO] YCTAaHOBH Y KOjO] pajuM
6. UCTIOpYYYje MalijeHTUMA TPEIM3HE YCIYTe Y3 TI03HABAKE CBUX
NOTPEOHMX BEIITHHA
7 [Manjentu nodujajy cBe noTpedHe HHPOPMALIKje O JIEUeHY U 0]1
' nanMjeHaTa ce Tpaxke oapehene 103Bosie Kajia cy HoTpedHe
3 MeaumuHCKO 0C00Jbe Y 3IPaBCTBEHO] YCTAHOBH Y KOjO] PajiM je
MOY3/71aHO
0. 31paBcTBEHA yCIIyTa ce MpyKa MalMjeHTUMa y IPeIBUl)eHOM POKy
10. 3,E[p‘aBCTBeHa. yCTaHOBA y KOjOj PaJuM IOCTHKE OJJIMYHE EPEKTE Y JICUCHY
CBOjUX TallMjeHaTa
11 Kana je naunje.H.Ty HOTp§6Ha momoh, MGI[I/II.II/IHCKO 0Cc00JbE Y 37IPABCTBEHO)]
YCTaHOBH y KOjO] paiuM je yBEK BOJHHO J1a j€ IPYKU
12. | [MammjenTn moOMjajy yciayre Ha BpeMe, Kao M HEOITXOIHE JICKOBE
13 31paBcTBEHA YCTaHOBA Y KOjOj paJM UMa jeTHOCTaBaH CHCTEM 3a
,,3aKa3uBame*
14, MeauiuHCcKo 0co0Jbe Y BHPaBCTBeHOj YCTaHOBU y KOjOj paauM pajo
OJIrOBOpA Ha NMUTama MallyjeHaTa
15 MeauiuHCKO 0C00Jbe Y 3PABCTBEHO] YCTAHOBH Y KOjOj paJliM UMa 3Hamba

3a MpyXKame MOTpeOHUX yciyra
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[ManmjenTMa ce najy cBe morpedHe nH(OPMAIIHje O XOCTIHTATH3AIH]a

6. (kama je moTpebHa) y 3IpaBCTBEHO] YCTAHOBHU y KOjO] paauM

17, MeauunHcKo 0co0be y 3paBCTBEHO] YCTAHOBH Y KOjOj paauM
UCIIOpy4yje ycilyre nanyjeHara ca ocehajem 1yKHOCTH

18 [ManmjenTtu ce ocehajy 6e30e1HO y HHTEPAKIUjU Ca METUITUHCKUM
0Cc00JBEM Y 3[IPABCTBEHO] YCTAHOBY Y KOjO] paiuM

19. | 3rpage 37apaBCTBEHE YCTAHOBE Y KOjOj paauM cy 0e30emHe

20. MeuiuHCcKo 0co0Jbe y 3/:[pchTBeHoj YCTAaHOBH y KOjO] paJuM IOIITY]e
WH/IMBUyJTHE JINYHOCTH TAIMjeHATa

1. XanGe nanujenara ce 4yjy U Clymajy y 31paBCTBEHO] YCTaHOBHU Yy KOjOj
panum

29 N BHPaBCTBCHOj YCTaHOBHU y KOJOj paJuM MOUITYj€ C€ MPUBATHOCT
narujeHaTa
Bonu ce Opura o mopoauiiama narpjeHaTa i OHUX KOjH J10J1a3e Jia ux

23. | mocere y 3paBCTBEHO] YCTAHOBH Y K0jOj paauM (y CiIydajy Ja je malujeHT
3aJpKaH Ha Tepanujn)

24, VY 31paBCTBEHO] YCTAaHOBH Y KOjOj paauMm, Hajeehu cructemM MoTHBaIHje a
ce MaiyjeHTuMa Mpy>Ku 00Jba yciayra je miaTta

25, V 31paBCTBEHO] YCTAaHOBH y K0jO] paauM, HajBehu cucteM MOTHBAIM]e 1a
ce MaIMjeHTUMa MpYy>Xu 00Jba yCIIyTa je CaBpeMeHa ornpemMa
VY 3/paBCTBEHO] YCTAHOBH Y KOjO] paauM, HajBehu CUCTEM MOTHBAIIH]E 3a

26. | mpyxame 00JpHX yCIIyra nalujeHTuMa je MoryhHocT fajber oopa3oBama

0c00Jba KpO3 CEMHHAPE U CUMIIO3UjyMe

Xsana
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