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I HACJIOB JOKTOPCKE JAHCEPTAILIHJE:

E®EKTH HHTEPHOI' MAPKETHUHT A V 3AIPABCTBEHUM YCTAHOBAMA HA
CTABOBE 3AIIOCJIEHUX O ITOCJTY M KBAJIUTET 3IPABCTBEHHUX YCJIYT'A

IV IPETJIEA JOKTOPCKE JAHUCEPTALIMIE:
Haeectu kparak canpsxaj ca HasHakom Gpoja cTpanuiia, nornasska, CIMKa, cXema, rpaukona u ci.

Hokropeka aucepraimja kanannara Becue Jopanosuh Je CTpYKTypupaHa Tako Aa caapiu:

~  HAC/IOBHY CTpaHy H NpBY CTpaHy I0C/e HAC/IO0BHE (03HaueHe Gpojeruma I-11),

—  CTPAHHLE HA KOjMUMa CY IOJALM O YIaHORMMA KOMHCH]€ 3a oueHy H oa6paHy JOKTOpcke OHCcepTalnje,
PE3MME 1 KJbYYHE PCUM HA CPIICKOM H HA EHITIECKOM je3MKY, Kao U HheH canpxaj (o3HaveHu GpojernMa
I-1X),

~  TVIaBHH TeKCT (Ha cTpaHuuama oz 1 1o 238),

—  CIHCaK JiuTeparype (Ha cTpaHHLiama oa 239 ao 261),

—  cmmMcak cimka, Tabena M rpadukoHa (Ha cTpaHHuama og 262 no 264)u

~ ABA TpHJIOra — aHKETHH YNHTHHMK M XHCTPOrpaMH HOPMAjIHE pacnojelie (Ha cTpanuuama on 265 no
293).

HAucepraumja je Hanucana Ha 293 crpane (Word, Times New Roman, font size: 12, line spacing: 1.15) Ge3

npeux 11 crpana (I-11I; I-1X), Tako aa je ykynau 6poj crpana 304.

I'naBHu TekcT AHcepTauje YHHE:

~  YBOI — METOJOJOIKH OKEHp Kao LeNHHA,
—  moceOHMX LIeCT LeNHHA H

—  3aKJby4aK.

Ilect nocebHix LenuHa yHHe NOrNaBka nox clenehuM HazHBUMA:

= Humepnu mapremunz y 30pascmeenun yemanosava

- Cmasoeu 3anocnenux o nocuy

—  Keammem 30pascmeenux yenyaa

= Edpexmu unmepnoz mapremunza y 30pasCmeenuM YCMano6ama Ha CIAGO6e 3anoceHI o noeny

- Edpexmu unmepnoz mapremunza ¥ 30pascmeeHuM Yeman06amMa Ha Keaiumem s0pascmeenux yeayea
= Emnupujcxo ucmpascusarse.

Hucepranuja caapxu:
— 27 Tabena,

-  32cnuke n

— 1 rpadmkon.

TaGene, ciike U rpadiKoHH aleKBATHO MOJPKABA]y TEKCTYaJIHH J€0.

Kanmunatkusa ce npumiakom uspaze aucepraumje cayxuna oGMMHOM, YIJIABHOM CTPAHOM HAay4yHOM
JuTepatypom (254 jenuuuue) u To:

— JIITePaTypOM Ha €HIVIECKOM H IPYTUM CTPaHUM jesuumma (234 jenunuie), u

— JIUTEpAaTypOM Ha CPIICKOM H XpBaTCKOM jesuky (20 jeaunuua).

Kopumhena nutepatypa je peneanTHa, M y Cknamy je ca NOCTARIBEHHM NpeIMETOM M LM/LEBHMA
MCTpaXKHBAba, OJIHOCHO omoryhina je ocTBapHBame MOCTAB/LEHHX LM/LEBA M OYEKMBAHMX PE3YITaTa M
JIONPHHOCA.




A% BPETHOBAWE INOJEAHHHUX JEJIOBA AOKTOPCKE JIHCEPTAIIUJE:

Kanaunarkumwa Joranoeuh 2anouena je Yeoo — memodonomnu OKgHp LIEIIHHOM Yy KOjoj je oBpaznoxuna
ONPaBAAHOCT HCTpaxHBawka HaBoheweMm oxpeheHHX npasHumHa Koje cy youeHe W yTBpaMaa mpoGliem
HCTpaKHBatba YHjUM OU Ce pellierseM JONPHHENO NOmyHH youeHHux npasHuHa. KanaounaTkuma 3anounme
00pasioKerme ONPaBIAHOCTH HCTPAKHBAKMA H3HOLICHEM HHIEHHLIA M3 KOJMX TPOH3MIA3H LIMpH
APYWITBEHH 3Ha4aj UCTpaxkuBane Teme. Hauwme, Opwra 3a 2;1paBsbe cBHX rpaljaHa u 3ajeJIHHLE ¥ LeTHHH
MMa kapakTep ApywtBeHe Opure. V u3Bpulasamy OBOI OCET/bHBOI M APYIITBEHO OArOBOPHOr 3alaTka
YK/bYHCHE Cy MHCTHTYUMje, OpraHMsauuje W ApYrH CyGjeKTH Ha CBHM HHMBOHMA, O] HHBOA ApXKaBe 0
noc101aBLA, Kao M nojeanHuM. OCHM TOra, y H3BpINaBaty OBOT 3aaTKa BEJIMKY YJIOTY MMajy 3aMoCieHH,
NocedHO MeanuMHCKO ocobsbe uMji Henocrartak beh nyxe BpeMe noraha 31paBCTBEHM CHCTEM Kako
PenyGnuke Cpbuje Tako W raobGanuu. Otyna, 3mpaBcTeene ycraHoee Tpeba aa nocsere NYHY NakKHy
3aMoC/IeHNM, 1a ce OpuHy o muMa, Te Ja ux 3aapxke. Haume, Bomehn Opury o zamocieHdM, HHXOBOM
33/I0BOJECTRY M NOCBENCHOCTH YCTAHOBH, 31PABCTBEHE YCTAHOBE Opuny o KopHCHMUMMA 31paBcTBeHe
3alUTUTE, O KBANMTETY 3/pABCTBEHHX YCJIYra, OJHOCHO O KBAJIMTETY LIEJIOKYITHOT 3JIpaBCTBEHOr CHCTEMa.
Oryna notpeba 3a cTajlHMM MOACTHLANEM 3210BOJHCTEA M noceehenocTy 3anocnenux kao u xeanmuTeTa
SApaBCTBEHUX yciyra. KaHIuaaTkuma NOTOM HAIJalapa Ja peneBaHTHa JHTEpaTypa M CHpPOBEJEHE
CTyAuje NPeno3Hajy HHTEPHH MapKeTHHT Kao N00ap HaYHH 32 TIOACTHLAME 3a10BOJBCTBA M nocBeheHoCTH
3aloC/ICHUX K0 CTAaBOBA 0 NOCITY, € jeHE CTPaHE H KBAJIMTETA 3/IPABCTBEHHX yeanyra, ¢ apyre. OcHM Tora,
KaHIMIaTKHE:a HABOH J1a HEJOCTA]y HCTPaKUBAA HA OBY TEMY Y Peny6auuu CpGuju, ¢ jesme ctpane, u
/ia FeHEpaIHO HEelOCTajy HCTPaXkMBaIbA KOja YK/BYUY|Y HCIIMTUBAE edexaTa HHTEPHOI MapKeTHHIa M Ha
CTaBOBE JOKTOPA MEHLIMHE O TIOCITY H HHXOBO Carjle[iaBatbe KBalHTeTa 3/(PaBCTBEHHX YCIyTa, a He caMo
Ha CTABOBE MEIMUHHCKHMX CECTapa O MOCHY M HHXOBO Cariie/aBare KBAJIHTETa 3PaBCTBEHHX ycnyra, ¢
apyre. OTyna kao npodnem ucmpaxcueara y OBOj IHCEePTALMjH, KAHAMAATKHISA TIOCTABDLA carjieiaBpame
ecbexa'ra HUHTEpHOT MapKeTHHra y 3/1IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa Ha CTaBOBE 3aIl0OCIeHHUX O Nnocay H KBaJHUTET
SHpaBCTBEHMX yeiyra. M3 naBejeHor ce HasHpe ja Cy eekTH MHTEPHOT MAPKEeTHHTa CArieiaHy Kako y
aCIeKTy CTaBOBA JOKTOpA MEIMUMHE O TOCTY M HHMXOBOI CArieaBatbha KBAIMTeTa 3APaBCTBEHHX yClyTa,
TaKO M y 4CneKkTy CTaBoBa MEIMUMHCKHX CeCcTapa/MEIHLMHCKMX TEXHHMYapa H OCTANOT MEIHIMHCKOr
0c00Jba 1 HUXOBOI Car/ieaBara KBAHTETa 3PABCTBEHHX yenyra. Jlakne, ykby4eHo je CBO MeaMIUMHCKO
ocobupe. IloTom crenn uenmna y kojoj cy TPE3CHTOBAHH NPeIMeT H LWBEBH MCTpakuBaa. Ilpeamer
HCTpaKHBAMa OBE AMCEPTAalMje je HCTpa)uBakme e(eKata HHTEPHOI MapKeTHHra Y 30paBCTBEHHM
YCTAHOBaMa Ha CTABOBE 3aMOCNEHHX O MOCNY W KBAaIHTET 3/PABCTBEHHX Yciyra. Kpos osako neduHnCcaH
NPCAMET MCTpAKHBAKA, KAHAMAATKHIA OMOryhasa pemieme nocrabbeHor mpoGliema MCTpaskuBama. V
KOHTEKCTY NPE/IMETa HCTPAKUBAK:A, KAHIMIATKHELA je AedHHHCANA OCHOBHE YHHHONE HCTPAXHBAKba, U H3
HHX H3BENIa MOCeOHe, a NI0TOM H NojenHayHe ynnuone. Hakow Tora yeneamio j€ pocTopHO H BpeMeHcKo
onpeherwe npeaMeTa HCTPaKMBaIba KA0 M Mosba (Noske ApYIITBEHO-XYMaHHCTHYKHX HayKa), o61acTH
(o6macT: MeHALMEHT H GH3HMC) H yike HayuHe 061acTH (MapkeTuHr, onHoCH ¢ jaBHomhy 1 KOMYHHKaLHje)
KOjHMA NPEIMET HCTPaKMBAa Yy OBOj JIOKTOPCKO] AMCEpTaluju npumana. Ha OCHOBY HAaBEJEHOr,
TIPe3CHTOBANH Cy HAayMHH H NpYLITBEHH LM/BEBH MCTpamuBama. Kao wayunu yuw ucTpakueamwa y 0BOj
JMCEPTALMjH TOCTABJLEHO je Hay4HO otkpuhe. Mely mpywmeenum yuwvesuma UCmpaxcuearna cy
NPOMOLHja KOHUENTA HHTEPHH MAPKETHHT Y 37PABCTBEHUM YCTaHoBaMa noce0HO NpKaBHHM YCTAHOBAMa,
TMOLITO je ped 0 KOHLENTY KojH ¥ OKyCy HMa 3arocieHor Kao MHTEPHOT KOPHCHMKA, OPHjEHTHCAHOT Ha
TALMjeHTe H IPYre eKCTepHe KOPUCHMKE 3/IPABCTBEHMX YCIYTa, Te Ha LHJbEBE 3[pPaBCTBEHE YCTAHORE U
CHCTEMa 3[PAaBCTBEHE 3alUTHTE y UENMHU. ¥ cnenehoj LenuHH nox HazueoM Xunomese 0o Kojux ce Rouwio
Y ucmpascucarey 1ate cy rilaBHa, TpU 110CeGHE W NIeT N0jeIMHAYHHX XHIIOTe3a Koje O/IroBapajy npobieMy
H NpeaMeTy HCTpaxKHBama, KQje Tmipou3Hnaze H3 onepauuonammauu_]e npeaMerTa HCTpaXKHBamka, U y
Clially Cy ca MOCTaBbeHUM LMbeBMMa. Memode ucmpancusarea, Kao LeNuHa, caapike ynory cnenehux
METONA y MCTPAKHBAMY: AHATMTHYKH METOA, METOJ aHalH3e caapwkaja, METOJ CHHTE3e, METOJ
HCIUTHBAIA TEXHHKOM aHKETe, CTATHCTHYKE METOAE (MOJENOBAME CTPYKTYPANHHX jeIHAYHHA METOLOM
NapuMjaiHHX HajMamHX Keanpata (Partial Least Squares Structural Equation modeling — PLS-SEM),
€KcnioparopHa akropcka aHanmza (Exploratory Factor Analysis — EFA) n Buwmectpyka nuxeapna
perpecuja (Multiple Linear Regression Analysis — MLR), Te meTox MHIYKLHje H KOMITAPATHBHH METO.
Kopuuhiene mertone y noTmyHocTw moapikaBajy NpoBepy MOCTAB/LEHHX XHNOTe3a H oarosapajy
NOCTaB/EEHUM LJbeBHMA. HakoH Tora, cresie pesysiTaTh M oueKHBaHU JONPHHOC UCTPaKUBaKa (HAYYHH,
AONPHHOC METOJONIOTH]H MCTPakMBaka, APYIITBEHH JIONPHHOC H ap.). Ha Kpajy mpBe lleJHHe gata je




licrpymypa OB€ IOKTOPCKE AHcepTaiyje.

Y nenosnma, osmauenum kao noznaewa I, Il u I1I, ua OCHOBY YBHIA y NMTEpaTypy M npersiesa
JHTEpAType. npesentorann ¢y Humepuu Mapremunz y sopascmeenum yemanosava, Criasosu 3ANOCACHUX
0 nociy M Keanumem sdpascmsenuy yeayea. OBuM je nocturmyr NPBH LH/B Y JICCTBHLIH UM/LERA

o0/acTH WTo je mocaykuno NoTBpAM noctojehux Hayunmmx cashama, V NeNOBHMA, O3HAYEHHM Kao
nornaesa IV i V. npesentosanu cy Egpercmu unmepnoz Mapremunea y sopascmeenum yemanoeamna na
emacose sanocienux o nocay m Egpexnu unHmepHo2 mapkemunza y 3opascmeenum yemawosama na
Keanumem sopascmeenux yciayea. Opum Je MOCTUIHYT ApYrM uusm Y NEeCTBMLM LH/bEBA MCTPaKHUBAA:
noHyhena cy npony6isena casnama, HOBOCTEHEHMM Ca3zHaWHMA 0 edeKTuma HHTEPHOT MapKeTHHra y
3/PaBCTBEHHM YCTAaHOBAMAa Ha CTABOBE 3aNOCICHUX O TOCAY M KBalWMTET 3IPaBCTBEHHX ycnyra. Y
TOr1aBJby N0 HAa3UBOM Emnupujcxo ucmpajxcusarse, Ha OCHOBY CHPOBEIEHOT MCTPaXKHBaka H 100HjeHHX
PE3YJITaTa, OCTBAPEHM CY UMIBEBH y BHIy knacudukaumje (1ara je Hopa KnacuuKaluMja akTHBHOCTH
MHTEPHOT MapKETHHTa Koje OcTBapyjy Hajeehe edexre Ha craroee samocieHux o MOC/Iy M KBAJIUTET
3IpaBCTBEHHX YCIYra Yy NIPIKABHUM 2APABCTREHHM yeranosama PenyGmuke Cp6uje, onnocho KOj& HajeMILe
JIOTpUHOCE NMPOMEHH HHBOA 3a/0BOJLCTBA MOCHOM, noceeheHocTH H KBAIMTeTa 31paBCTBEHHX yciyra),
OTKPHBEHH CY e()eKTM MHTepPHOT MapKeTHHra ¥ APHABHUM 31paBCTBCHMM ycTaHoBama y PenyGmmipm
Cpbuju Ha craBoBe 3amocnennx o TOCTy M KBATMTET 31pAaBCTBEHMX ychyra, NEPUHNUPAH 01 CTpaHe
SaNoC/ICHHX — MEJMUHHCKOr 0Co0/ba, KOjH 10 cana Ha OB3] HAYHH HHCY yTBphenu w OTKPHBEHH,
OTKPHBEHA Cy HOBA Ca3Haba /1a MHTEPHH MApKETHHT Y 3ApaBCTEEHHUM YCTAHOBAMA MMa MO3MTHEHE edekte
Ha 3a]I0B0/LCTBO 3aNOCNEHHX NOCIOM, nocsehenoeT 3aMOCACHHX W MEPLMITHPAHN KBANHTET 31paBCTBEHIX
yenyra y ApaaBHHM 31PaBCTBEHMM YCTAHOBaMa Peny6muke Cp6uje koje TPY3Kajy 3APaBCTEEHY 3aLuTHTY
Ha pasiMyMTHM HUBOMMa (HpHMapHH, CCKYHIIApHH, TEPUMjAPHH) Y MaKpO OKpykery 3JIpaBCTBEHE
3awTuTe Koje kapaktepuine Cpbujy. Ha OBaj HAYHH, CBOjOM CTPYKTYPOM, IHCEpTaLHja BOJH TEMaTHKY 01
npoG/iema 10 pe3ynTaTa H OYeKHMBAHUX AoNpuHOCa, Mehy KojuM Cy, nopea Hay4HOr orkpuha, u gonpuHoc
METOOIOTHjH HCTPaKMBama Kpo3 npumeny PLS-SEM, EFA u MLR craTHCTHUKMX METoJa y OBOj
obnactu, nonpuHoc KOHKPETHO] HaylM (MapKeTHHTY 1 CPOJTHHM MCLMIUTHHAMA), T€ JOTPHHOC Teopujama
KOje MoJp:Kaeajy MoOCTaB/beHe omHOCE Y AMCEPTalMjH, H APYIITBEHH NOMPHHOC KOjH je uHCTMpHcan
H3Y3ETHHM JIPYLITBEHHM 3Ha4YajeM TeMe.

Y neny (nornasme I), mox Hasueom Humepnu  mapremunz y 30pascmeenum ycmanoeama,
KaHIHIATKHIbA je HAjTpe NMpejCcTaBuia HHTEpHHM MApKETHHI' K30 KOHLENT, OJHOCHO HEroB Pa3BOjHH
acnexT (Tauka 1 nornaesa I). IlpesenroBana je nocmarpama pa3seoja MHTEPHOr MapKeTHHra Y paHujoj
mTepatypu (no dasama, rae je npeseHTopaH u MOZJeN HHTEPHOT MapKeTHHra y yciayrama) H HOBHjO]
JIUTEPATYpH, a IOTOM je npecTaBuIA TEOPHj€ Ha KOjHMA Ce 3aCHHBA HeroB Pa3eoj H koje ra noapxarajy u
oGjaiumasajy. Cnene KapAKTEPHUCTHKE JINTEPATYPE O HHTEPHOM MAapKETHHTY O H:€HOI' HACTAHKA 10 JAaHAaC
Y unjeM OKyCy Cy UCTpauBatsa u Pe3yNTaTH 10 KOjUX Cy JOIIH UCTPAKUBAYH [0 MEPUOJUMA HErOBOT
pasBoja. Ha ocHoBy HaeemeHor nako ce noiasu A0 CHO3HAje Pa3BOJHOT acreKTa HHTEPHOr MapKeTHHra,
oxyca u m3azopa ¢ kojuma ce cpely HCTpakHBauM y oBoj obGnacTh. IlpesenToBane numensuje u
AKTHBHOCTH HHTEPHOT MApKETHHIa KOje Cy NperosHare Y JMTepaTypu Najy YBHA Y COKEHOCT OBOT
KOHIIeNTa ¥ G6pOjHOCT aKTHBHOCTH KOje ycMepaBa Ka 3anoc/ieHHMa, Te ¥ PasivHTOCT HAYMHA HA KOJH Cy
dKTMBHOCTH DYTIHCAHE 10 H-ETOBHM JMMEH3Hjama. Kanaupatkuma, y sesu ¢ tim, Hasoan na je y oroj
AwmcepTaumjn onabpana npueryn Gopmana u Manuja (Foreman & Many, 1995) oju je mmpoko kopuutien
Y JTCPATYPH a IPeMa KOjeM HHTEPHHM MAPKETHHr upHe BH3Hja, o0yke (MM pa3Boj) u Harpale (YOHTHHK
ox 15 u3jaea, onHOCHO MuTawa). Ortyna je kauaunarkumwa nedunmcana UHMEPHU MAPKEMUHZ KAO KOHLENT
Y KOjeM Ce 3anoC/ieHH nocMaTtpajy Kao MHTEPHH KOPHCHHIIM yCIyra, KOjM CY OpPHjeHTHCAHH Ha eKcTepHe
KOPHCHHKE yCiyra, Ha HCTIOPYKY BPXYHCKOT KBAIHTETA yCayre €KCTCPHOM TPIKHIITY M HA OCTBAPHBAI-E
LN/bEBA OpraHH3allfje - 3APABCTBEHE YCTAHOBE (npunaroheno Ha ocnory Kotler & Keller, 2016; Lings,
2004; Rafiq & Ahmed, 2000). U3 Tora TIpoH3Hnasy fa ce wume obesbehyje na opranmsaumja IIPHBYYeE,
uzabepe M 3aapkM HajGoske 3anOcicHe M 4@ oHu BHIC, EHe W BPEIHYjy CBOjy yJIOTY y mpyskamy
OMIHYHOL KBAJIMTETAa yciyre crio/bHuM Kynuuma® (Foreman & Money, 1995, ctp. 762). HuTepHu
MapKEeTHHI je €0 MapKeTHHLIKE OpHj€HTallHje, KOMIOHEHTA XOJMCTHYKOT MapkeTHHra, anii H obpa
TEXHHKA yNparskatba JbYACKHM pecypeuma. Y cienehoj uesuuu (Tauka 2 nornassma I), npeacrasmena cy
nojpy4ja npumene (Tume u edekarta) MHTEpHOr MapkeTuHra. IpeseHToBarem Kareropusaumje edekara
MHTEPHOTr MAapKETHHIA Ca CTAHOBHINTA HEIOBMX HCXOJA, KAHAMIATKHIbA J& ommMcana Heroee Mcxoje Ha




HHBOY 3aNOCTEHHX M HCXONE HAa HHBOY opraHusaumje. Jlabe, KaHAMAATKHILA Harjlamara jga ce y
JHCCPTALM]H  TOBOPH O CTABOBHMA 3aMOCIACHHX O nocny, OJHOCHO 3aJ0BOJBCTBY TMOCAOM M
OPTaHH3alHOHO] moceefieHOCTH, ma je ped o wmexomuMa Ha HUBOY 3anocrneHux. Yemeauno je
TIpEACTaB/bathe pesynTata JOCafaUIBUX CTYIHja Y KojuMa cy yTBpheHH edekTH Ha HHBOY 3anocieHnx
(edexTn 1Mo nojeanHum craBoBMMa 3anoCIEHMX ¥ BE3H C TOC/IOM, Ka0 ¥ e)eKTH Ha HHXOBA MOHAIIAMA)
kao ¥ edekTn Ha HUBOY OpramHzaumje (Ha PE3yJITaTe KOjH Ce OCTRAapyjy Ha eKCTepHOM TPAKHIUTY U Ha
OpraHu3alliOHOM HUBOY). Ha OCHOBY HaBeneHOr. KaHIumaTKuiba 3aKbY4yje Ja je y ChnpoBeneHHM
EMIUPHJCKMM CTYAMjaMa HajMHTEpecaHTHHje noapydje edekata HHTEPHOT MapKETMHTA 3aIOBOJLCTEO
3aMOC/IeHUX N0CNOM (HCXOL Ha HHBOY 3aNOC/EHHX), IOK Cy MHOTO Makbe 3aCTYIUbEHA HCTPaXKMBaHa
ejekaTa MHTEPHOr MapKeTHHra Ha HCXOJe Ha EKCTEPHOM TPHMIITY (LUTO Jaje 3Hauaj HCTPaKHBamy
erekara HHTEPHOI MApKETHHIA Ha KBAJIMTET 3/IPARCTBEHMX yenyra). Jlakie, HABENEHHUM je KaHIMIATKNbA
MPE3CHTOBANIA IOMETe y MCTpaKHBAMMA edeKata MHTEPHOT MAapKeTHHra Ha CTABOBG 3aI0C/IEHHX, Ha
TOHaaka 3aMoCICHUX, HAa EKCTEPHO TPHKHINTE M HA OPraHH3aIjy. Cexropcka mepcnekTiBa gomera
(eexara) mHTEpHOr MapkeTHHra TIOHYJIMIIA je YBHA YV NO3HLUHOHHpAHE HCTPakMBalka O HHTEPHOM
MapKeTHHIy y 3apagctey mel)y ocranum nenatHoctuma, a reorpadicka NEPCNEKTHBA 0 NO3UIHOHHPaH:Y
HCTpaikHBaka O HHTEPHOM MAPKETHHTY YV aCNeKTy perHoHa U3 KOjUX IOTHYE MPBH ayTop cryamja. Ha OBaj
HaUHH, KaHIMIATKUEA je YTBPAMJA Ja, MAKO jOI YBEK HEJOBOJLHA, PacTy HMCTpaxHBaha HHTEPHOT
MApKETHHI'a Y 3IpaBCTBY M Jla CY Y OBOM MOJPYYjy HajBHIIE 3aCTYILULEHH MCTPaKMBaYM a3HjCKOr perHoHa.
Trme cy ockyana emnupujcka MCTpauBama CBPOTICKHX MCTpauBaua, IITO ce OAHOCH W Ha CpGujy.
Oeum kaHnunatkuma notephyje ma NoCToju mpasHuHa y jomahoj JMTEpaTYpH, Kao M rI0GAHO
TOCMaTpaHo, y MOrfieny HCTpakuBamba edekaTa MHTEPHOI MapKeTHHra ¥ 3IpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa.
HakoH oeor nena, kaHaunatkuma je npencraemna Kapaxmepucmuxe unmeproe mapremunza y 30pascmeay
(Tauka 3 nornaesba I), npu uemy je Hajnpe AedUHHCANA 3ApaBCTReHY 3aIUTHTY H 3APaBCTBEHH CHCTEM U
OlIpenuna HauMHe NoCMaTPara MojeJHHHX KaTeropuja y 0BOj AucepTalnjH (Koje 3ApaBCcTBeHe YCTaHOBE —
AP/KAaBHE 3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE; KOjH HHBO 3]PABCTBEHE 3aAIUTUTE — HUBO NpHMapHe, CeKyHIapHe H
TEpLMjapHe 3ALUTHTE; KOja rpyma 3aloCieHHX — CBO MEIHLHHCKO ocobme). Ilorom je omucana 3uauaj
BYICKHX PeCypea 3a OPKMBO 3IPABCTEO, @ THME M 3Hayaj MHTEPHOT MapKeTHHra Koju y dokycy uma
JBYACKE pecypce OJHOCHO 3amnocieHe. OTyaa je NpHOpHTET NONMTHKE jeaHor 3JIPABCTBEHOI CHCTEMa M
JIoHOCHOLA OATyKa Na obesbene cTabHiHy 3amocneHocT, na cy PErpyYTOBam:E, CeNeKlUHja H 3aapKaBame
KBAINTETHHX 3aMOCAEHMX CYLUTHHCKH €JeMEHT e()MKacHOr 3]paBcTBeHOr cuctema. Y Tom CcMHCITy,
3ajaTaK MEHAlMEHTa CBAaKe 3]PAaBCTBEHE YCTAHOBE je fa 3aiapkH HajOOBe O HbHX. Creumduunocr
3ApABCTBEHE JIC/TATHOCTH W3 MApKETHHILKE NEPCMeKTHBE 06yXBAaTHIIA je TIPe3eHTOBabE YJIore MapKeTHHra
U TPKHIIHE OpHjeHTauMje y 3apaBcTBY, uMajyhu y BUIY CHNELH(HYHOCT NeNaTHOCTM Koja uHHM
CeUHpHYHOM NpPHMEHY MapKeTHHra y 31paBCTBY (3 MoceOHO Kaja je y MuTakby APKAaBHO 3IPABCTEO).
Hakou oBor, kaHaunaTkHiba je npencTaBuia MapKeTHHI yCayra, M3BPCHOCT Kao H-eroB Lb M MHTEPHH
MApKETHHI" K20 HeroB uHTerpanHu neo. OckM Tora, MOMeHyJia je M 3Hauaj HHTEPAKTHBHOT MapKeTHHra
ka0 MHTErpajiHOr Aena MapkeTHHra YCIIyra, M HarJIackia 1a je HeroB 3Hauaj y 3ApaBCTBY BeMKH, MOCeGHO
Y 33J€IHHYKOM JIEN0BakbY CA MHTEPHHM MApKETHHTOM. Ipencraeuna je n ynory ukrepHor MapKkeTHHra y
Y7031 NPETXO0NHHKA MAPKETHHIIKE OpHjeHTallkje (OpHjeHTalHje Ha eKCTEPHO TPIKHIITE) Y CMHCIY Tora aa
¢ KOPMCHHUHMMA Ha CKCTEPHOM TPHHINTY MOMKE HYIMTH BPXYHCKM KBAJMTET YCNYra TEK KaXa Cy OHe
MCNOPYYCHE 3aM0C/ICHHMA Ha MHTEpHOM TpxkumTy. Hajsan. npencraeuna je HMHTEPHH MapKeTHHT Kpo3
ErOBY CMEUM(pHIHOCT y 3APABCTBY M NOJAPYYja HeroBux edekara. KannuiaTkuma HaBOIH 1A Ce BEJIUKU
ACO YTHCKAa NAlMjeHTa O KBATMTETY JoGHjeHe yciyre (opMHpa Ha OCHOBY I€rOBOr MCKYCTBA C
TpYAaolMa ycnyra — MEAMUMHCKMM 0cobJ/beM, na Cy, OTy/la, 3amocieHH OIHOCHO JbYACKH pecypcH
(hokycHa Tauka MEHAUMEHTa 3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE KOjH je ycBojuo dhunozodujy HHTepHOr MapkeTHHra.
V cknony noapyuja edekara HHTEPHOI MAPKETHHTA Ha 3alOCICHE, KaHIHIATKUE:A j€ IpeacTarna ediexre
Ha ILHXO0BE CTABOBE MpeMa Moc1y M NMpeMa OpraHM3alliji — 3PaBCTBEHOj YCTAHOBM Kako GM yTEpHia
MEpY Y KOjOj Cy MCTPKHBAYH Y PAHH]HM CTYHjaMa TIOCBETHIIN NaKEbY HCTpaxKHBamwy epexara HHTEpHOr
MApKETHHI'A Ha 33/10BOJLCTBO NMOCOM H NOCBENEHOCT 3aM0C/IeHHX 3/PaBCTBEHO] YCTAHOBH.

HApyru neo nucepraumje — Cmasosu sanocienux o nocay (Noriaapsbe II) npencraema 3am0BOILCTEO
3aII0C/IEHHX TIOC/IOM H NMocBeheHOCT 3anocneHnX 31paBCcTBEHO] YeTaHOBH, V OKBHpY Tauke | morsassma II,
KaHAHJIATKHISA je Hajupe yKpaTko AedMHMCANa CTABOBE, a MOTOM NPEACTaBuIa TEOPHjCKE MPHCTYyIe
objallkberby NPOMEHe CTABOBA KOja je H-HXOBA KapakTepUCTHKA. Y CKIagy ¢ THM, ysohewe HHTepHe
MapKETHHIIKE OPHjeHTaLMje Y OPraHu3allijy MOKe opasyMeBaTH NpOMeHy CTaBoBa 3anocneHux. Otyna
Jje M3BOjuNa TeOpHjy KOTHMTHBHE [MCOHAHIE KOja je BaxkHa 3a OpraHH3aUMOHH KOHTEKCT W MPOMEHY




CTaBOBa 3aIMOCIEHUX Y BE3H C MOCJIOM H OpI‘aHP‘IZaII}'IjOM.

Y cknony 3adoso.scmea nociom, xammunaTkuma Jje mpesentoana 3adosoecmeo sanocieHux nociom
(Tauka 2 mornassba IT) kpo3 meros TEOPHjCKO-Pa3BOjHH achekT o1 HajpaHHjuX Teopuja ¢ nouetka 20. peka
A0 naHac, nana je neduHHLMje 3a10BO/LCTBA TIOCIOM (pasnuumTa mocMaTpama 0 3a10BOJBCTBA MOCIOM
Kao adekumje u name), Te npueryne ToCMaTpatby 3a10BOJBCTBA [10CTOM (YKYIIHO 23/10BOJLCTEO MOCIOM,
3aI0BOJBCTBO MOC/IOM NOCMATPaHO MpeMa acriekTuMa). Kanaunatkuma Jje HaBena ja je Moxkaa Hajeuwe
00YXBATHO CXBATae 3a/0BOJBCTEA MOCIOM OHO TIpeMa KOjeM je 3aJ0BOJLCTBO 3alOCAEHOr MOC/IOM
pesyirar aekuMje y BesM C TNOCIOM. HeroBe KOTHUTHBHE PeakuMje Ha KapakTepUCTHKe Mocia. Te
IbErOBOI' NoHamakba Ha mociy (Ha ocHoey Locke, 1969 nomenyr y Janiijevié¢, Kovacevi¢, & Petrovié
2015). Kanmupatkuma je vy AHCEPTALHjH MPUXBATHIIA NOCMATPA-E 3aJ0BOJHCTBA MOCIAOM Kao cTaea
3aMOC/ICHOT NpeMa CBOM MOCHY KOjH Ce MOCMaTpa Kpo3 HHMBO 3a0BOJLCTBA 3AMOCHEHHX NojeIHHHM
aCleKTHMA BHXOBOT nocna (acnexTu nocna npema Alpern et al., 2013). Iotom je npesentorana daxrope
KOjH YTHYY Ha 3a/l0BOJbCTBO TMOCIOM, H TO OpraHu3alHOoHe, JIMYHE H CHTYAlIHOHE, T KOMIIOHEHTE
(eKCTPHMH3HYHA M HHTPHH3MYHA), U acTekTe Koju AETEPMUHHUILY MPHCTYN Mepeky 3aJ0BOJbCTEA MOCIOM
(ykynHo, npoceuHo, uta.). KaHaupaTkuma je HaBena M MHCTpy™meHTe, KojuMa je y nperxoammum
HCTpOKHBAKHMA MEPEeHa rJ100aiHa WM OMIITA Mepa 3aA0B0JbCTBA MOC/IOM, K30 H HHCTPYMEHTE KOjHMa je
MEpEHO 3a10BOJLCTBO MOCAOM Kao0 BHUICAMMEH3HOHAIHH KOHCTPYKT. HakoH OBOr, KaHaMaaTKHiba je
Hasena OpojHa moapyuja edekara 3a70BOBCTBA MOCHOM  OZHOCHO NoApyuja HEroBe KOPHCTH,
obpasnaxyhu 1a opraumzaumje Texe 3a70BOBHUM 3AMOC/ICHHM, jep ce JIyiKe 3a/1pikaBajy y opraHnsaluju,
Jep ¢y NpoayKTHBHMjHM, MOTY YTHUATH HA 3a10BO/HCTEO KODHCHHKA M Ha KBAJIMTET IOHYJE OpraHusallije,
TE KBATHTCT IEHUX yClyra M HCriopyke. 3allociieHH KOju je 3al0BOJ/baH mocioM sume he OpuHYTH ©
KBA/UTETY CBOJMX PaHMX 3a]aTaka, Texulic HCIOpYLM BHCOKe BPEJHOCTH eKCTepHOM TpakuIITY, ocehalie
elly punaaHocT opranuzaumjn. 3adoso.scmeo nociom ¥ 30pascmeenum yemanoeama (Tauka 3 Nor1aBma
II) npezenToRaHO je ca cTAHOBMINTA HEroBOT MecTa Y JIMTEPATYPH O 31PaBCTBEHO] 3alITHTH (NPE3eHTORAH
Tperen JuTepatype y nepuony 1992. ronuHe - naHac) M HEroBOr MecTa y paHHjHM HCTpaKHBamkHUMa
(anp. dokyc je Guo Ha moxTope Mmeauumue - CHELMjATHCTE NICHXMjaTpHje H Ha MEIHLIMHCKE cecrpe).
Tlotom cy npencrap/benu opraHn3auionn GakToOpH KOji YTHUY HA 33710BOJHCTEO NMOCTOM Y 3APaBCTBEHHM
YCTaHOBaMa, (JaKTOPH 3210BOJLCTBA TIOCIIOM MpeMa rPyNaMa 3amoc/eHuX (YriaBHOM JOKTOpH MeauiiiHe
NpeMa MeTULMHCKUM CecTpaMma), Te creuuyHe THdHe BapujaGiie 2a0BO/LCTBA MOCIOM 3ANOCICHUX ¥
3ApaBCTBCHHM ycTaHoBaMma. IlpikasoM HHCTpyMeHaTa Meperba 3alOBOJLCTBA NOCIOM Y 3/paBCTBEHHM
YCTaHOBAMA Yy paHMjUM MCTPaKHBAKLMMA, KaHAHJATKHIbA je obpaznosuna u3bop npeaMeTHOr
HHCTpyMeEHTa y oBoM ucTpakuBaiby (SEHC unctpymenta - Satisfaction of Employees in Health Care,
Alpern et al., 2013; caapxu 20 usjara oaHOCHO nuTaa). Kaununarkuwa waeogu na ayropu SEHC
YOHMTHHKa TBPJIe [a je OBaj yNUTHWK TOY3JaH, BaAUIAH M JiaK 3a HMIUIEMEHTALHjY Kako y GoSHHYKOM
OKpYXKEIbY, TAKO M OKPYKCHY APYrHX 31PaBCTBEHHX YCTAHOEA Y LM/bY Mepela 3aJ0BOJCTBA CBHX
KaTeropHja 3ApaBCTBEHHX PaJHHKA, NOCEGHO Y OKPYKEHY ¢ HHCKHM NpUMamkKMa, 1a je U3 HaBeJeHHX
pasniora omabpaH y oBoj aucepraumjn. Hajsan, npeacraesbenu cy pesynraru PaHHjHX HCTpaKHBamba
3aI0BOJECTBO TMOCJIOM 3aNOC/IEHHX Yy CEKTOpY 3]paBcTBEHe 3aluTHTe PeryGiiuke Cpbuje (npskasne
YCTaHOBe), Koje 06aB/ba IHCTUTYT 3a jaBHO 3apaBbe CpGuje »Ap Munan Josanosuh Baryt* (oa 2010. no
naHac). Kaunmpartkuma 3akibyuyje 1a 3aOBOJLCTBO  3aIIOC/ICHHX Tpeba nma Oyme wmmnepatue y
3APaBCTBEHHM yCTaHOBaMa, jep je KBaIUTET 3APaBCTBEHHX YC/Iyra MOA YTHLAjeM 3amoc/eHHx, a moceGHo
OHMX KOJH CY Y IMPEKTHOM KOHTAKTY ¢ KOPHCHHLIHMA (NALHjeHTHMA).

Kao apyru crae o mociy (i cras npema OpraHWsauuju), opzanusayuona noceehenocm je rnocMaTpaHa
ka0 Opzanuszayuona noceehenocm sanocnenux (tauxa 4 nornaesea 1) u kao Hoceehenoem sanocnenox
s0paccmeencj yemanosy (Tauka 5 1Mornaesba I). Opeanusayuona noceehenocm 3anocnenux carnenana je
KpO3 KOpeHe opraHHsaumoHe nocsefieHocTu Kao KOHLENTa KOjH 3aaMpy y daneke 60. rogune 20. Beka.
OpraHH3aUHOHY N0CBeheHOCT Kao CTaB 3amoc/eHOr Iie cy H3HeTe AeMHHLIE PasIHUUTHX HCTpasKUBaua
0 OpraHM3auHoHoj mocselieHOCTH Kao CTaBy, K0 M NOCMaTpame opraHM3auMone moceehenoctn y OBOj
aucepraumjn. Haume, oprammsaumona nocsehienocr y AOKTOPCKOj AMCEPTalMjH IETEPMHHHMCAHA je Kao
cmae 3anochenoz ,,0 nociy" umajyhi y BUAy opramM3auMjy y Kojoj je 3arocneH, y KOjoj paau, wro
Mo/ipa3yMeBa 1a je ped O CTaBy 3anocieHor ,MpeMa opranuzaumju”. Crene nedunucame M npucrynu
nocmatpamy opranusalone nocsehenoctd. Heke aeduumumje cy y dokycy umane Tpoumkose
HalylWITama OpraHu3aLmje, Heke NCHXOJIOWKY BE3aHOCT 3alOC/EHOT 32 OPraHM3aLHjy, Heke 4IAHCTRO y
OpraHM3aLMiM, M Haj3aj, HEKC CBE MOMEHYTE acheKTe Tj. M TPOLIKOBE HamylTaka opraHdzauMje, M




TICHXO/IOWIKY BE3y C OpraHM3aUMjOM M YNAHCTBO y 1w0j. Oryma cy npesenTomana TPH MpHCTYyNa
nocsehenocry, noceehieHocr kao crap (attitudinal approach), Ouxeenopanau npueryn noceelieHocTy
(behavioural approach) u NPUCTYII KOJH MocMaTpa noceelieHocT kao ncnxonowky eapujabny (MMpM npsa
ABa npuctyna). TlpesenTosane cy u ommMcade KOMIOHeHTe OpraHH3aluHoHe noceehenocTn (adexTuena,
KOHTHHYalHa H HOPMATHBHZ) M MONEIMMA OPraHM3ALOHE noceeheHocTH (TpokoMnoHeHTHH u
YCTBOPOKOMIIOHEHTHH). V nucepraumjy je kopuwhen TPOKOMIOHEHTHH Moaen AsieHa H Mejepa (Allen &
Mayer, 1990) kojer umune a)eKTHBHA, KOHTHHYAIHA U HopmaTHBHa noceehenoct. Kako je opranmsanuona
NMOCBENEHOCT Ka0 KOHUeNT CAMYHA Apyrum OpraHU3alLMOHMM KOHLENTHMA, Y HACTABKY Cy HABeAeHa
pairpaHnuerna ca aHraxoraHowhy, OpraHM3alHOHOM HACHTHOMKALIMjOM M 33[0BOJLCTBOM IIOCIIOM.
ITotom cy Hasenenu taxTopu koju yTHuy Ha OpraHu3anuoHy noceelieHoet (Munu 1 OpraHH3auUMOHH) H
NoJpyyja HeHHX edeKaTa oJHOCHO KOPHCTH NOMNyT edekara Ha YYMHAK 3anocienmx, Ha MOTHBaLHjy M
NPOAYKTHBHOCT, Ha NPUNAJHOCT OPraHM3alMjH, HA MEpLENLje KBaNHTeTa yciyra oji cTpaHe KOpHCHHMKa
Ha CKCTEPHOM TPXMWITY, Ha OpraHusalyoHe nepdopmance, M wWTO je 3HauajHo Ha 3anpiKaBarme
3anocieHux y opranmsaumji. Ieo koju ce onHocu Ha [loceehernocm 3aNOCICHUX 30PABCMEEHO] YCMAaHoal
(rauxa 5 nornaesma 1) npeacraessen Je kpos crnenehe Teme: opranusaumona noceehenoct Y JIMTEPaTypH 0
3ApaBCTBEHO] 3alUTHTH, JedUHHCAbE NOCBEheHOCTH 3a0C/eHHX 31PaBCTBEHO] yCTaHORH, (akTopH Koju
yruuy Ha noceeheHocT 3anocneHnx 3APaBCTBEHO] YCTAaHOBH, (DaKTOPH OpraHuzauvone noceeheHocTH
TPEMa IpymaMa 3amoc/ieHHX, CreuupHYHOCT KOMMOHEHTH noceeheHOCTH 3aMOC/eHHX 3JpaBCTBEHO]
YCTAHOBH, HHCTPYMEHT 3a Mepewe noceelieHOCTH 3anociieHux 3/IPABCTBEHOj YCTAHOBH, M MOApYydja
etexara noceeheHocTH zanocnennx 3/paBCTBEHO] ycTaHoed. Harnamen je pacr 3Hadaja noceeheHocTH
3alOC/ICHHX y CEKTOpY 3[pABCTBEHE 3alUTHTE KAO HCTPAKUBAUKE TeMe TOKOM MepHojaa MocMaTpara
(nepuon 1992-2020), npesenrosane cy Aedunnumje noceehenocTH 3anocnenux Koje cy jpare y
JMTEpaTypH y obnactu 3mpaectea. Harnameno je na ce moceeheHocT cMaTpa BamHHM acriekTom
YNpaB/bak-a JbYACKHM PECYPCHMA y CEKTOPY 3APAaBCTBEHE 3allTHTE, YHJH 3HA4aj pacte ycnel nojauase
GuykTyaumje sanocnemux moceGHo MEAUUMHCKOr ocobba. IToTOM cy npeseHTOBaHH JHYHH W
OpraHM3alMOHM (aKTOpu Koju yTwuy Ha mocseheHOCT 3amocieHmx 30paBCTBEHO] YCTAHOBH (MOMyT
CTHHKE, NOBOJBHE M NapTHIMIIATHEHE OPraHM3ALHOHE KIMME, OpraHH3alMoHe NOApIIKE, NPHjATE/bCKHX
OAHOCA HA panHOM MECTY, OCH&kKHMBaba 3aNOCNEHHX, KAPAKTEPHCTHKA HaApeheHHX anu u HHTEpHOr
MApKETHHIa KaO OPraHH3aUMOHHX (akTopa). Ycnennan cy dakTopu opranuzaioHe nocsehenocTs npema
rpynama sanocieHux (yriaeHoMm (akropu opraHmsauMoHe nocpelieHOCTH JOKTOpa MEIMLMHE Npema
hakTOpHMa OpraHH3auMOHe NOCcBeheHOCTH MeTHIHHCKHX cecrapa) na OM ce yTBpOMIO aa JiM rocroje
pasnuke y Tom morneny. Haeenena je cneumduunoctH koMnoHeHTH OpraHusauMoHe noceehieHocTH y
obnactu 3npaBcTBa (adyeKTHBHa, KOHTHHYalHa ¥ HOPMAaTHBHA) M HABENCH MOJEN OpPraHW3aLMOHE
noceelieHOCTH y opraHmM3aLmMjama 31paBcTBeHe zamture. IloTom je ommean umcTpyment sa MepeHe
OpraHH3aLHOHe NMOCBENieHOCTH 3aI0C/IEHHX 3APABCTRBEHO] YCTAHORH Y OBOj MCEPTALHjH & TO je YIHTHHK
Anena u Mejepa (1990) xojer uunu 24 usjase oaHocHo muTama (no ocam 3a cBaky kommonenty). Hajzag
Npe/cTaB/beHa Cy noapydja edekara noceelieHOCTH 3aMoCIeHIX 3/[PaBCTEEHO] yCTaHOBM, Mely Kojuma je
H KBAJIMTET 3[IpaBCTBEHHX YCIIyra.

Moske ce 3aksbyunTH 1a je Ha rope HaBeneH HaUMH, KaHIMIATKHILA UEIOBHTO, CHCTEMaTHYHO, TIOFHYHO K
KOH3UCTCHTHO NPEACTAaBHIIA 00a CTaBa 3aI0CNEHOT O N0C/Y — KOHUENT 33J0BOJLCTEA MOCIOM M KOHLENT
OpraHH3aliOHe MocBeheHOCTH, ¢ jexHe cTpaHe, K WHXOBE creuupHYHOCTH Y 3APABCTBEHMM YCTAHOBAMA,
¢ apyre. HapeneHo je cnposena mocmatpajyhi HX Kpo3 HHXOB Pa3BOJHH achekT, EsHXOBO MECTO y
nocrojehum Teopujama, peneBaHTHO] JINTEPATYPH M eMITHPHjCKUM MCTPaKHBakMMa, Kpo3 (akTope KOjH
HX NMOICTHYY M edekTe koje ocTapyjy. Jlakie, OBUM je KaHIMIATKHE:A NpyKiHIa YBUI Y 33J0BOJLCTEO
TOC/IOM W IErOBE CNELM(PHYHOCTH Y 3/IPABCTBEHHM YCTAaHOBAMa, Kao M YBHI Y OpraHH3aLHOHY
noceehieHocT u cneumduyHOCT MocReheHOCTH MeTHIHHCKOT 0cO6/ba CB0jOj YCTAHOBH.

Tpehn neo nmucepraumje — Kearumem 30pascmeenux ycayea NpEACTaB/ba UETHHY Y KOjoj ¢y
npesenToBanu Keammem yciyea (tauka 1 nornasma 1) u Keamnumem 30pascmeene  sawmume u
sdpascmeerux ycayea (Tauka 2 nornapma 111). V npeoj Tauku Hajnpe je mpencTaeibena cnetmduuHOCT
YCIyre y OAHOCY Ha (HM3H4KM OMMIUbHBA 100pa, NOTOM HEHO MOjMOBHO onpehewe H3 MapKeTHHIIKe
nepcrekTHBe. Harnaieno je 1a keanuTeT ycmyra Kao KOHLENT Bapupa U y MorJely Beroeor aegHHucama
My morieny pasymeBama. 30or Tora H jecre jeaHa ol Tema 0 Kojoj ce M pame 3HayajHO pacrpaesba y
uTepatypH o yciyrama. Jla 6u ce ncnopyumie BpxyHcke ycuyre notpebHO je 1a ce MeHalUMEHT nocBeTH
BPXYHCKOM KBATHTETY, [1a KBATUTET yciyra Oyae TpeTHpaH U3 CTpaTellKe NepenekTHBE, a NOCTOjH CBECT




O 3HaYajy 3aNnoC/IeHHX Yy MCTIOpPYLH BHCOKOT KBATMTETa ycIyra M fa y 1weroBOM YINpaBbamy Tpeba
YBAKABATH U MMULBEH:A H NPUTYkKGe KopUCHHKa. Y CKIIONY HABENCHOT JICYHHNCAH je KBAIHTET yCiyra u
KBAJIMTET yCayra W3 NMEpCleKTHBE MHTEPHOT MapKeTHHra. Y NPHJIOT TOME KaHAMIOATKWMHEa HABOAM CTAR
Pajura n Amena na ,kopenn konuenra MHTEPHOI' MapKEeTHHIA JIGKE Y HACTOjalmHMa Ja ce noboJbina
KBanuteT ycayre® (2000, crp. 450). V ApYroj ueaHHu (Tauka 2 roriapsba III) npencraeenn cy kopenn
KOHUENTa KBAJIMTETA y 3IpPABCTRY IOWABIIH O Apuerorena no .uHmycTpujcke™ NepcneKkTHee
[loCMaTpaba KBANMTETa Y CEeKTOpY 3ApaBcTBeHe 3amure. [lotom J& Npe3eHToBaH KBaNHTET 3JpaBCcTBEHE
3ATHTE KOjH NOPa3yMeBa HUBO 110 Kojer 3/IpaBCTBEHE YCIIYI'e HAMEH:EHE NOjeUHLIMA H CTAHOBHMILUTBY
noactHyy pact (noeehasajy) sepopartHokie ske/beHnx 3MpaBCTBCHHX HCXOJIA JIOK CY UCTOBPEMEHO Y CKIaly
C TPEHYTHUM MNpPOGECHOHATHHM 3HAEM. Oryza, KaHIMaTKHba Harnawaea 1a CY KOMIIETeHLHje u
norpeban Opoj 3mpaBcTBeHMX pamHHKA jenan on crySoa crabuaHor u BHCOKOKBAaJIUTETHOI' CHCTEMA
3/paBCTBEHE 3AIUTHTE, NA je BKHO MOCBETHTH MyHy naxmy H OpHry 3a 3amoclieHe KONMKO M 23
KOPHCHHKE 31paBCTBEHMX ycayra. IlpeseHTOBameM KBaiuTera Y 3IpaBCTBY H3 MepCrneKkTHEe
3AUHTCPECOBAHMX CTPAHA, KAH/IMIATKHILA j& YKA3ala HA IeroBy COMKEHOCT norpedy aa CBOjUM HHBOOM
H 0ApkHBOLINY 3a10B0JLH 3aXTEBE CBHX 3aMHTEPECOBAHHX CTpaHa oJ] NauKjeHaTa 10 KpeaTopa MoJHTHKe.
Tlotom je HaBena aeduHULMje KBamHTeTA 31pascTeeHMX yeayra (oa 1980 — nedunmumje Donabedian-a no
nauvac), melly KOjUM ce MCTHYE jenHa rie ce KBaiuTer 3ApaBCTBEHHX YC/yra MOCMaTpa y KOHTEKCTY
KBANNTCTA 3/paBCTBEHe sawThTe. Hanmme, KBaquTeTHa 31paBCTBEHA 3aTHTA Noapazymesa ,,J0C/eIHO
ONyLICB/LARAME MAlMjeHTa NPYKabeM Oel0meopHiLy, ehexmueHux u ehuxachux 30pascmeenux yeayea
NpemMa HajHOBMjMM KIMHMYKHM CMEpHHLAMA M CTaHaapiuMa, Koje MOAMHMpYjy Hotpebe naumjenta u
3a710BOJbaBA]y NPOBAjIEPEe™ OHOCHO MpykKaoLe yenayra (Mosadeghrad, 2013, crp. 203). Ilpomuzuiasnu
noTpeda 3a MepemeM KBaTUTETa 3IPABCTBEHUX yeayra, koje je crneuuduuso 360r KapakTepHcTHKa yciyre
a noce0HO meHe cnelMHIHOCTH Y 3paBcTRY. Ortyna ce kpanuTeT 3/1paBCTBEHMX yCiyra MoKe MEpHUTH Ha
BHIIE HUBOA, O] NOjEAMHAYHE YCIYTe, MPEKo 3APaBCTBEHE YCTaHOBe 10 HHBOA 3APABCTBEHOT CHCTEMa.
Kanaunatkuma HaBOM Aa ce KBAIHTET 31paBCTBEHHX yCJyra nocMaTpa U3 NepcrekTHBE KOPHCHHKA W U3
[IEpCHEeKTHBE Npyxaoua ycayra (T38. npodecHoHalHa nepenekTuga), ¥ OBOj AMCEPTALMjH, KaHIHIATKHILA
je ycBojuna npodecHoHanHy nepenekTHEy ToCMaTpara KBAJINTETa 3APABCTBEHHX yCIIyra (y eMITHpHjCKOM
MCTpaKHBALLY CY HCIIMTHBAHE MEpLIENLKje KBATHTETa 3APABCTBEHHX YCIyra o crpaHe 3anocienux). Opa
MEPCIEKTHBA je Y NMOTHYHOCTH MOAPKAHA NPHHLIMIMMA MHTEPHOr MapKeTuHra. ¥V acnekty atpuGyTa
KBATHTETA, KAHIHIATKHIA HABOIM Jia KBAJHTET 3APaBCTBEHMX YCIyra KapakTepuuy OpojHn atpubyTw,
KOje ayTOpH pasiMuuTo KaacHHKyjy, ma HEJI0CTaje jeNMHCTBeHa KiacuHKaLmja aTpubyTra KBanMTeTa
OJIHOCHO jE/IMHCTBO HEroBUX IMMeH3Mja. TIpuMepa paau, HekH Ol BHX (anp. Mosadeghrad, 2012) napomu
npexo 100 atpubyra unu acnexara KeaauTera 3MpaecTBeHe ycnyre Koje wmacuukyje y cnenehe
IMMEH3Hje KBaINTETA 3APARCTEEHHX YCnyra: OKpyxerse - environment, eMnartuja - empathy, epuKacHOCT -
efficiency, edekTHBHOCT - effectivenes u ciocobHOCTH Ma ce TIPY3KH XKE€/bEHH MITH HaMepaBaHH Pe3yJiTar -
efficacy). OBUM je KaHIMIATKMIbA HATIACHNA CIOKEHOCT MEpe-a KBATHTETa 3APABCTBEHUX yCNyra, Koja
HE NPOMCTHYE CaMO M3 NPHPOAC YCIYT€ W NPHPOJE 3ApaBCTBEHe yciyre, Beh W M3 cammx aTpubyra
KBajIuTeTa KOjM cy GpojHu M Kkoje TpeGa ajekBaTHO rpynucaTi y oapeliene numensuje kpanureta. [ToTom
Jje KannMmaTKMKba HaBeNa TpaJHLMOHAJIHE HAYMHE Mepera KBAIUTETa yCayra, ¢ jefHe CTpaHe, H cKaie 3a
MEpEIb€ KBATETa 3/paBCTBEHHX YCIIYra Koje Cy IPEro3HaTe y JIMTEpaTypH H Koje Cy YecTo xopuihene y
PaHHJHM EMITHPH]CKHM CTYaMjaMa, apyre. Ilopen ckane ,,SERVQUAL®, u ,SERVPERF* ckana oqHOCHO
YUHTHHK 32 MEpEe KBANMTETa YC/yra NPEACTaB/ba YecTO KOpHlheH YIHTHHK 32 Mepeme KBalluTeTa
31paBCTBEHUX ycnyra. Jlumensuje keanutera koje npensuba . SERVPERF“ YOMTHHK CY: OMHIJGHBOCT,
MOY3AHOCT, ~ OA3MB, CHIypHOCT M emnatdja. Oaj ymuTHHK je kopumlien y micepraumjn y cEpxy
HCIIMTHEAA KBATHTETa 31PABCTBEHHX YCITYra W3 NEpCriekTHRe 3anocaenux (Mogudukosan ,,SERVPERF
ynuTHUK mpema Ivanov et al., 2022; canpxu 26 nutama). Kao jeman op paznora oeor mpHcTyna,
KaH/HIATKHIA HABOAH YHICHULLY /1A j& BUCOK KBAJMTET 31PABCTBEHHX yCIyra pesylITar capaame u3Mehy
NaLHjeHTa Kao KOPHCHHKA H 0cob/ba Kao mpyKaoLa 3ApPaBCTBEHE 3AIUTHUTE Y OKPYKEHY Koje obesbelyje
noapuiky (Mosadeghrad, 2014), na ce MCIOpykoM BHCOKOr KBAnMTeTa 3IPABCTBEHHX YCIIyra MOAH#e
Opura 3a 3gpasbe cBux rpahana U sajenHMue y LenuHH, KOja MMa KapakTep ApYWTBeHe Opure, Ha
HajBHIIIH HHEO.

Yetepru neo aucepraumje (Edpexmu unmeproz mapremunza Y 30pascmeenum yCcnanoeama Ha cmagoee
3anoCAeHux 0 ROCAy) TpeseHTyje obe edeKTe Ha 3aJ0BOJLCTBO MOCHOM (Tauka 1) u edekre na
nocselieHocT 3anocienux (Tauka 2). V obe nennne (tauke 1 u 2), KaHAHAATKHILA je Hajrpe NpeacTaBuia
TEOpHjCKe OCHOBE 0J1HOCA H3Mehy HHTEPHOT MapKeTHHIa H 3a10B0LCTBA ITOCIOM OJIHOCHO oJiHOca H3Mehy




MHTCPHOT MapKCTHHIa M OPraHM3alHOHe MocBeheHOCTH 3amociIeHHX (Teopuje koje moapxkapajy ose
OAHOCE NONYT TEOPHje HHTEPHOI MapKeTHHra, TeopHje APYILUTBEHE pasMeHe W TeopHje ApyLITBEHOr
uaeHTHrera). IloToM Cy npesentoBany edextn HHTEPHOT MAapKETHHIA Ha 3a]0BOJLCTBO TIOCIAOM KOjH Cy
YTBpheHH Y paHujuM emnupHjckum CTyaujama, Te edekTH HMHTepHOr MapkeTHHra Ha noceehieHocT
3aMOC/ICHUX 3]PaBCTBEHO] YCTAHOBH KOju cy, Takobe, YTBphEHH Y PaHHMjUM eMIMpHjCKHM CTyaujama
(mocmatpare cy crymmje Koje cy oGjaessene on 2011. rommse no naHac, ca (OKycoM Ha cTyamje y
TPOTEKIOM  ZeceToroaulitbem nepuoay). Ha oeaj maumm cy MPE3EHTOBAHK PE3YNTaTH MPETXOMHHX
HCTPaKKBatba e)eKaTa HHTEPHOT MAPKETHHTA Y 31PABCTBEHMM YCTAHOBaMa Ha CTABOBE 3aIOCIEHHX —
MEIHLMHCKOT 0coluba 0 nocty. Yeuha ce na cy ce y PaHHjHM HCTPAKHBAKHMA HCTPAKUBAUH dokycupanu
Ha Mepeme eiekata HHTEPHOr MAPKETHHTA HA 33I0BOJECTEO OCIOM GomHnykor ocobsba, NperacxomHo
MCAMUMHCKHX CecTapa M Ha HHXOBY NOCBEhEHOCT 31PABCTBEHO]j YCTAHOBH OJHOCHO Oonuuun. Mamwu je
Opoj MCTpamBama Koja YK/byuyjy CBO MeXHIMHCKO ocobibe, 10K HemOCTAjy MCTpaxHBama edexata
HMHTEPHOI MapKETHHI' Ha 3a/10BOJBCTBO MEAMIMHCKOr 0CO0/ba MOCOM y BAHGOIHHIKOM OKpYKemy.

Tletn neo ancepraunje (Epexmu unmepno: MAPKEMUNZA Y 30PACCIGENUM YCHANOSAMA HA KEATHIICH
30pascmeenux yciyea) npeseHtyje TEOPHjCKE OCHOBE OJIHOCA MHTEpHH MapKETHHI' — KBaJIUTET
3/paBCTBEHUX YCiyra Koje cy npoHaliene y Teopuju HHTEPHOT MapKeTHHTa H TEOPHjH APYIITBEHE pazMeHe
(Tauka 1), u edekTe HHTEPHOT MAapKETHHIra HA KBAIHTET 3/IPABCTBEHHX YCIIyra Y eMIHPHjCKUM CTYIHjama
(rauka 2). Edextu cy TNOCMaTpaHH KpO3 JMPEKTaH ed)eKaT MHTEPHOI MAPKeTHHra Ha KBAJIHTET
SAPABCTBEHHUX yC/lyra M MHIAMPEKTHe edeKTe KOje HHTEPHH MapKEeTHHI OCTBapyje NMOCPEICTBOM CTABOBA
3anocCiieHHux o Nnociy OOHOCHO IMOCPENCTBOM OpraHuzalMoHe noceeheHocTu n 3aJ0BOJECTBA nocnoMm. Ha
OBdj HAUMH CY NPE3CHTOBAHM PE3y/ITaTH NPETXOAHUX MCTpaKHBaKa Yy 0BOj obsacTu. KaHmumaTkuma
3aKJbydyje a HeJOCTajy MCTPaKHBAmA KaKo AMPEKTHOT e()eKTa MHTEPHOI MAapKeTHHra Ha KBaIUTET
S/paBCTBEHHX yCIyra, TaKO W MHAMPEKTHHX edekaTa koje aKTHBHOCTH HHTEPHOT MapKeTHHra
MaHu(eCTyjy Ha NepUMIHpaHH KBaauTeT 3MPABCTBEHHX yCIyra Ol CTpaHe 3aroCieHHX TOCPEICTBOM
HHXOBOT 33/10B0JbCTRA IIOC/IOM M NOCBENEHOCTH 34PABCTBEHO] YCTAHORH.,

Emnupujexo ucmpascusare (nornaeme VI) unue METO/0/I0THjA HCTPaKHBalha, PE3YITATH M H-UXOBA
HHTEprpeTalija, AMCKYCHja pesy.ITaTa, Te TONPHHOC HCTPAKMBAK-A, OIPAHHYEHA H NPENOPYKE 33 Ja/ba
UCTpaskHBama. Y OKBHPY UenuHe Memodonoeuja ucmpasicuearba (tauka 1) ykpaTko cy HaBeaeHH
TNPEAMET, LB M 3a7alM eMIHPHjCKOT MCTPaKHBaWa y3 OCBPT Ha HWerosy ompasianoct. Ilotom je
ACTa/bHO NMPHUKA3AH NMOCTYNAK H3BONEHa XMMoTesa M ONepalMOHaNM3alMja YHHIWIaua. KananaTkima je
TEMEJBbHTO, jaCHO H KOHLM3HO OGPasNiosKuia ONpPaBiaHOCT XHIIOTe3a HaBohereM TeopujcKo-eMnupHjcKe
TIOJLIOTE M MOAPWIKE MPETMOCTAaBbeHMM edeKkTHMa Koja MOTHYE O TeopHje HHTEPHOT MAapKeTHHIa,
TeOopHje JpYWITBEHE pasMeHe M TeopHje JPYWITREHOT HIEHTHTETA, Ka0 M Hanasa MPETXOJHHX
HCTpakHBama y obmacTH oBe TeMe. HakoH TOra, KaHIMIATKMiba Je mpe3eHTOBaNAa METOA, TEXHHKY H
MHCTPYMEHT KOjU Cy KopumheHH y HcTpakusamy (v NHTalby CY CTYAHja Mpeceka, CTPYKTYpHpaHH
YNHTHHK, OHJAjH aHkeTupamwe). Cienehy Tauky oeor nena JMCepTalHje, KaHAUOATKUILA je NOCBETHA
Y30PKY H HauMHy NPUKYMNIbatha NOAATAKA, [A€ j€ jACHO HA3HA4YHIIA BPCTY Y30pKa Koja je omabpana 3a oBo
HMCTPaXXHBARE H MPE3CHTOBANA HAYHH HA KOjH je IolLa /10 TI0JaTaka MoTpebHNX 3a TECTHpPamE XHUIOTE34,
ITotom je onucana crpykrypy ysopxa koja notepljyje 1a je y30pak NpHrofan penpeseHT nonynaiyje y
LeNNHH, UMajyhu y BHIOY NojaTke o 3amocjieHUM W HBHXO0BO] CTPYKTYpH Koje oGjaBmbyjy penepanTHe
MHCTHTYLIHje ¥ oBnacTi 31paBcTBa. MsabpaHe craTHcTUuKe MeTone (PLS-SEM, EFA u MLR) koje cy
kopuwfieHe pagu TecTHpama XHIOTe3a H peanusauuje oCTanuxX 3ajaTaka INOTIYHO Cy OArOBOPHIE Ha
LMIbEBE M 3aJ1aTKe HCTPAXHBaK:3, ONHOCHO oMoryhune cy nposepy nocraebennx xunoresa. Koa Hadnua
Meper-a BapHjab/iM y NPeTnocTaB/beHOM MOJENTY OHOCH, KAHTHAATKHIbA je jacHo Hamenma W ompaspaana
u300p MHCTPYMEHATA 3a Mepere CEake o BapHjabny, YHMMe Cy JCTePMHHHCAHH M H:HXOBE JHUMEH3Hje
W/nunu uHauKatopu. Hajsan, kanaunatkumba J€ y cBoM McTpaxkuBamy Jowa 10 oapelheHux pesyirara Koje
Jje npeseHTOBaNna Kao: pe3yiTaTe MCTPAKHBAMA KOJH Cy TNPOM3AULTH M3 AECKPUITHBHE CTATHCTHKE H
aHanMn3e, pesyNTaTe MCTPaXkHBaHa KOjH Cy NPOM3ANLIH H3 €KCIUIOpATMBHE (aKTOpCKe aHATH3E (EFA),
pesyNTaTe HCTpaKMBamka KOJH Cy MPOM3ALIM H3 MOJENOBAA CTPYKTYPaJIHUX jefIHAYHMHA METOJOM
HajmMawux keaapara (PLS-SEM) u pesynrare MCTPAKHMBAHA KOjU Cy MPOM3ALLIM M3 BHIIECTPYKe
perpecuone anamuse (MLR). ¥V ancxycju, no Taukama, Hasolenu cy AOCHjEHH pe3ynTaTH Koju cy
AMCKYTOBAaHH y LH/bY NOTBPJE NOCTAB/LEHHX XHIOTE3a. Y BE3W C THM, KaHIMIATKHIbA j€ Mpe3eHTOBaNa
AMCKYCH]Y pe3ynTata y CBPXY NOTBpAE NpBe MOjeXHHAYHE M JIeTOM npse mocebHe XHmoTese, Opyre
Toje/iIHHaYHe M MpBe noce0He XUMOTe3e y LEJOCTH, Tpehe nojennHauHe W gpyre moceGHe XumoTese,




'—quBp're H nete nojeauHavHe W Tpehe noceGHe XUMOTE3€, T¢ IMCKYCHjY pesyiraTa y CBpXy noTBpje
rnaene xunotese. [otom je npesentorana kracudukanujy edekara npema HHBOY JIONPHHOCA aKTHBHOCTH
HHTEPHOT MapkeTHHIa NPOMEHH HHBOA 3a/0BOJBCTRA [IOCIIOM, HHBOY JONPHHOCA AKTMBHOCTH WHTEPHOr
MapKeTHHra NpoMeHH HUBOA NoceeheHOCTH 3amocieHmx 3/PaBCTBEHO] YCTAHOBH M HHBOY IOMpPHHOCA
AKTHBHOCTH HHTEpPHOTr MapKeTHHra INPOMEHH HHUBOA NEPUHMNHPaHOr KBANIMTETA 3ApaBCTBEHHX ycnyra, Kao
H Knacudukauujy nojenuuaunuy AONPHHOCA 3370BOJBCTBA MOCJIOM M noceeheHocTH 2amocienmx
3PABCTBEHO] YCTAHOBH NpPOMEHH HHEBOA MEPLUMNUPAHOr KBANHTETa 3]PABCTBEHMX ycniyra. Hajsan,
KaHIMIATKHIbA j€ NMpHKasana M JMCKYTOBANA KaKO je MeIMuMHCKO 0co6/be OLHMNIO HHBO AKTHEHOCTH
HHTEPHOT MapKETHHIa KOjé ce NPHMEY]y ¥ HUXORO] 3/PABCTBEHO] YCTAHOBH (ykynaH u no qumenzujama
O/IHOCHO Tpymama aKTHBHOCTH), HHBO COICTBEHOI 3a10BOJHCTBA IOCIOM H HETOBHM  MQjE/IMHUM
aCleKTUMa M HHAMKATOPHMAa, HHEO HMXOBE NocBeheHOCTH 37IPABCTBEHO] YCTAHOBH (YKYITHE H mo
KOMIIOHEHTaMa), T€ je a0 OlleHY HMBOA KKBAIMTETa 3MpaBCTBCHHX yC/yra y HHXOBOj 3[PaBCTBEHO]
YCTaHOBH (YKYIHOI M TIO Hs€rOBHM AnmensHjama). HaseneHo je mocnymio aa ce crekue YBHI ¥ KOjHM
obmracTHMa je MoTpeGHO Aa ce y 3ApaBCTEEHNM ycranosama y PenySnuum Cp6uji unrensusupajy Haropu
paan nobosbliama HUBOA 3a[0BOJECTEA MTOCIOM 3aMoCNeHNX, HUBOA KHXOBE NOCBEhEHOCTH 31paBCTREHO]
YCTAHOBH, Te HHBOA NMEPUMNHPAHOT KBAJIMTETA 3JPABCTBEHHX yCayra, kao M noeehama HHUBOA NpPHMEHE
AKTHBHOCTH HMHTEPHOT MapkeTHHra. Y OKBHMpY Tauke Honpunoc  ucmpaxcusara, oepanuver-a u
npenopyke, KaHIMNATKUIGA je jOI jeJHOM MOTBpAMNA 13 je Y CBOM HCTPaKMBakby IONIA A0 HAYYHOT
orkpuhia Kao HMBOA Hay4HOT JONpHHOCA, 14 Jje moHyauna jonpuHoc METOZIOJIOTHj M HCTPaKHBalbA, Te 1a je
AOINPHHEIA M OCTaJHM acmeKTHMa TEOPHjCKMX NOMpHHOCA (MOMYT AOMpPHHOCA TeopHjaMa Koje cy
HOAPARJIC NPETIOCTABLEHE 0/IHOCE Y MOJeny elekaTa MHTEPHOr MapKETHHIA HA CTABOBE 3AMOCHSHUX O
TIOCTy M KBAIHTICTA 3APABCTBEHHX yeayra u ap.). [Totom je Hasena npaktuune JIONPHHOCE pe3ynTaTa 10
KOjHX je J0u1Ia y cBoM HCTpaXkMBamby, HaBOLEhH HHUXOBE acleKTe M MMIIHKALMje 3a meHayepe. Hajnpe je
Ha jacaH W KOHIM3aH HAUYMH HARENA NMPaKTHUHE KOPHCTH 3a [OHOCHOLE oayKka ¥ o6nacTH 3JpaBcTea,
KpeaTope NOTHTHKE 3ApaBCTBEHE 3AIUTHTE, OATOBOPHA JIMIA Y HA/LNEKHOM MHHHCTapCTBY M APYTHM
MHCTHTYlHjaMa H OpraHH3alMjamMa y 3IparcTBY Kao M MeHauepe (IMPEKTOpe) 31paBcTBEHHX YCTAHOBA.
Ose kopucTH je Moryhie OCTBapHTH, YKOJHKO Ce MOCBETE yBoljery KOHUENTa MHTEPHOT MapKeTHHra,
npaliewy, Mepewy M cTaaHOM noGosbLamy 3a10BOLCTEA MOC]OM HHXOBUX 3aMOCHCHHX. npahiewy u
Mepewy W noeehawy moceelieHocTH zanocneHHx 3IpaBCTBEHO] YCTaHOBM, Te mpahewy, Mepemy M
nobosbLIasy KBAJIMTETa 3APABCTBEHHX yCiyra M3 yrina sanociennx. Hajsan, ceaxo noGosbliame y cBHM
HABE/ICHUM 00J1aCTHMA JONPHHOCH KBAJIMTETY 3/IPABCTBEHHX yciyra, mTo jJa/be BOAM 3aJ0BOJHHOM H
JMIOjAJIHOM MALHjEHTY M OCTBAPCHMM LUAJLEBHMA 31paBcTBeHe ycTaHoBe. KaHampatkuma je Ha kpajy
TpE3CHTOBA/A OrpaHH'iCba HCTPaKKMBAa M Jla/a npenopyke 3a Oyayha HeTpakiBama.

Y 3arwyuky cy yKkpaTKO M3HETH ONpaBIaHOCT, npob/ieM, MpeAMET M UMb HCTPAaKHBaHKa, TEOPHjCKO-
EMIMPHjCKe OCHOBE Koje Cy onpasiane H3goljere XHIOTE3a, MOCTAB/bEHE XHIIOTE3€, 00pasiokemhe
OCTBAPEHHX LIM/bEBA HCTPAXKMBAILA OJHOCHO MOTBp/Ie XMIIOTE3a, Te IJIABHHM PE3YJITATH KOjH Cy HABEIEHH
1o THIY pesyntata. Cnene yKpaTko HaBeJIeHH JONPUHOCH, KA0 M OrpaHHYEH:A H npenopyke 3a Gyayha
HCTPAKMBAMA (KOjH CY TEME/BHTO IPE3EHTOBAHM Y HCTOMMEHO] TAUKH; Tauka 4 oBOr TMOTIABIba).

Hakon 3akibyuka, nat je cnucak muteparype, cnucax madena, ciuka u zpagurona, Te RPUAOIU Y BUIY
AHKETHOT YIIMTHHKA H XHCTOrpamMa HOpMallHe pacrogiene.

JlokTopcka mucepTaumja, CBOjOM CTPYKTYpPOM H caipxkajeM, Te nosesanowhy nenoBa W jeaHakum
NPUCTYNOM NMPE3CHTOBAbY CBAKE MOCMATpaHe BapHjaliie Y TEOPHjH H eMITHPUjCKHM HCTpasKUBaH:MMa, Kao
H onHocuma u3Melly nocmarpaHux BapujaGmu maje noceGHo BpelaH, KOHKpETaH, jacaH, KOHLH3aH W
CHCTEMATCKH ypeljeH npukas aTpakTHBHE TeMaTHKE Koja HMa MoceGHY BaKHOCT Y CEKTOPY 3IPABCTEEHE
2ALTHTE AIIH H MOCeGHY OCCT/BHBOCT M MapKETHHLUKY CHELH(HUHOCT YOl HeHe npupoae. Teopujcko-
eMITHPHjCKH acnekT JucepTauMje Hagorpaljyje mweHo EMITHPH|CKO HCTPaKHBAKE KOje, CBOjHM IPEIMETOM,
LMBeM W M3a0paHuM MeTOJaMa M TeXHHKaMa, Kao M HauMHOM MpeACTAB/barha pesysitarta H JUCKYCHjOM
TNIOTNYHO OAroBapa Ha LH/LEBE U 33a7aTKe [IOCTAB/LEHE Y IMCEPTALMjH, T MCIYHHABa 3aXTEBE OYEKMBAHHX
JOIpHHOCA,




VI  CIIHCAK HAYYHHX H CTPYYHUX PAJIOBA KOJU CY OBJAB/LEHH TN
NNPUXBAREHH 3A OBJAB/bUBAILE HA OCHOBY PE3VJIITATA HCTPAXKHBAIbA ¥V
OKBHPY PAJIA HA JJOKTOPCKOJ AUCEPTALINJU:

- Jovanovi¢, V., Njegié, K. & Milanovié, V. (2023). Linking internal marketing with employees’
organizational commitment through their job satisfaction: the case of healthcare sector in Serbia.
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1840-2291, hitps:/www.researchgate.net/p tion/289420626 . M23

VII  3AK/bYYIIH OJHOCHO PE3YJITATH UCTPAIKHBAIBA:

IMocTapbene xunotese cy norephene.

— T'naBua xunoresa (X0) je notephena: Pesymrati NMOKa3yjy /12 HHTEPHH MApKETHHI Y 3IpaBCTBEHHM
YCTaHOBAMA MM IO3UTHBHE e()eKTC HA CTABOBE 3alOCIEHHX O IOCTY M KBAJHTET 31PaBCTBEHHX
yehyra.

— [Ilpea noceGHa xunoresa (X1) je morephena: Pesyaratu MOKa3yjy Ja HUBO TPHMEHE AKTHBHOCTH
HHTEPHOr MapKeTHHra y 3APABCTBEHHM YCTAaHOBAMA HMAa IMO3UTHUBHE quGKTE Ha CTaBOBE 3allOCIIEHUX O
TI0CNy — HUBO K-HXOBOT 33710BOJBCTRA ITOC/IOM M NOCBENEHOCTH 3APABCTBEHO] YCTAHOBH.

— JHpyra nocebHa xunoresa (X2) je motephena: PesyaraTi nokasyjy ma HUBO npuMeHe aKTMBHOCTH
MHTEPHOr MAPKETHHIA y 3PaBCTBEHUM YCTAHOBAMA MMa NMO3NTHBAH eleKaT Ha MEpUMIHPAHH KBAIUTET
30paBCTBEHHX YCIIYTa O[] CTPAHE 3aMOC/IeHHX.

- Tpeha nocebua xunotesa (X3) je noTephena: CTapoBH 3aM0c/eH X 0 nociy NojeJMHAYHO TIOCPenyjy y
0aHOCYy M3Mel)y HHBOA NpUMEHe aKTHBHOCTH MHTEPHOT MAPKETHHIa y 31PaBCTBEHHM yCTaHOBaMa u
NepUMITHpaHOr KBAIUTETa 3OpPAaBCTBEHHUX ycnyra o4 CTpaHe 3arocieHHX.

— Tlpea nojennnauna xunotesa (X1.1) je notephena: Pesyiratu YKasyjy da HHBO NpUMEHe rpymna
aKTHBHOCTH HHTEPHOr MapKETHHIa y 31PaBCTBCHNM YCTaHOBaMa (AKTHBHOCTH Y BE3H Ca Pa3yMeBarem
BU3HjE OpraHM3aLMje O/l CTPaHE 3aMOC/IeHUX M KOMYHHKALMja ca 3aMoC/eHUM, AKTHBHOCTH y Be3u ca
00YKOM H pasBojeM 3allOC/IEHNX, H aKTHBHOCTH Y Be3H ca HarpahuBamem 3aMoc/leHHX) UMa NMO3UTHBAH
edexaT Ha HMBO 3a]I0BOJLCTBA 3arlOC/EHMX MNOJEJMHHM ACNEKTHMA HbUXOBOF MOCHAZa LITO je
3a/10BOJLCTBO IMMCH3HjaMa HHTEPHE KOMyHHKauuje Behe, TO je MOTHBallHja 3aMOC/]IeHUX Ia YJI0kKe
Harope y HHTCpecy OpraHu3aumje BUIla.

- /Mpyra nojennnauna xunotesa (X1.2) je notephena: Pesyiratu yKazyjy 1a HHBO NpHMEHe rpymna
AKTMBHOCTH MHTEPHOT MapKETHHIA y 3APABCTBEHHM YCTaHOBaMa (aKTHEHOCTH Y BE3M ca pasymeBameM




BH3Mj€ OPraHM3alL{je O/l CTPaHEe 3arOCICHUX 1 KOMYHUKaLHja ca 3anoCieHnM, aKTHBHOCTH Y Be3H ca
O0YKOM M pa3sBOjeM 3amoCneHHX, H AKTHBHOCTH ¥ BE3H ca HarpalHBameM 3aI0CieHHX) UMa MO3MTHEAH
eexaT Ha HUBO MMXOBe adeKTHBHe, HOPMATHEHE W KOHTHHYalHe noceeheHocTH 31paBcTBEHO]
YCTaHOBH.

Tpeha nojenunauna xunoresa (X2.1) je notephena: Pesynratu ykasyjy na HuBo npumene rpymna
AKTHBHOCTH MHTEPHOT MaPKETHHTA Y 31PaBCTBEHNM yCTaHOBaMa (AKTHBHOCTH Y Be3H ca pasymeBamem
BH3N)C OpraHi3alMje O/t CTPAHE 3aMOC/ICHHX H KOMYHMKALMja Ca 3allOC/eHHM, aKTHBHOCTH y BE3H ca
O0YKOM H pa3sBojeM 3amocieHux, 1 akTHBHOCTH Y BE3H ca HarpahHBameM 3aMmoclieHux) HMa NO3HTHBAH
epekaT Ha HUBO TEpLEMNUMje 3aNOCTEHHX MOjeIHHMX AHMEH3Hja KBAa/IMTETa 3JPABCTBEHMX YCIyra y
31PaBCTBEHO] YCTAHORH.

Yerepra nojeaunauna xmnotesa (X3.1) je notephena: Pesynraru ykasyjy ma HHBO 3am0BOIBCTBA
3aNOCNEHHX MOjeMHHM acleKTHMa HHXOBOT MOC/a MMa MORMTHBAH edekaT Ha HHBO NepueniHje
3aM0C/ICHUX NOJeIHHHX IHMEH3H]a KBAIHTETA 3APABCTBEHHX YCIIYra Y 3/[paBCTBEHO] YCTAHOBH

Ilera nojenunauna xunoresa (X3.2) je notBphena: Pezynratw yxasyjy na HmBo aekTHBHE,
HOPMATHBHE W KOHTHHY&IHC NMOCBENCHOCTH 3anOCNeHHX 31PaBCTBEHOj VCTAHOBH MMA MO3HTHEBAH
eekaT Ha mepLeNuUje 3anocIeHHX MOjeIHHHUX NMMEH3Hja KBAlMTeTa 3APABCTBEHMX yCmyra y
3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBH.

Ha ocHoBy cBera Hanpen HaeneHor W noTBpheHHX XHIIOTE3a, KAHTHIATKUILA HaBoau cnenehe zakbyuke
KOjH MaHH(eCTYjy KaKo pe3yTaTe, Tako H JONPHHOC HCTpaXKHBama:

!x.)

Hmajyhu y euny na cy paHuje cnpoBenene cTyamje yTBpAM/E 1a aKTMBHOCTH HMHTEPHOT MapKeTHHra
YTHYY Ha CTaBOBE 3aMOC/IEHHX O MOCTY H KBAJIMTET 3APABCTBEHHX YCIyTa, NOKA3AJI0 CE 0d aKmueHoCHU
UHMEPHOZ MApKemunea u Y OpilCasHUM 30PA6CMGENUM YCMAHOGAMA HpuMapHoe, CeKYHOapHOZ U
mepyujaproe Hugoa sdpascmeene sawmume y PenyGmuayu Cpowju wmajy nosumuehe egexme na
CMAso6e 1bUX0602 MEQUUUHCKOZ 0c00.6a 0 NOCAY — HA HUEO 3a0060/LCMBA MOCIOM, HUGO MUXOGE
noceéelieHocm 30pascmeenoj yemanoey, Kao u HA HUGO REPYUNUPAROE KeAIUMEMA 30PAGCHIGEHUX
yeayea.

Edpexam axmuenocmu unmepnoz Mapkemunea 'y NpiaBHHM 31PAaBCTBEHMM ycTaHOBama PenyGnuke
CpGuje mpumapHor, CeKYHIapHOT H TEPLMjAPHOr HHBOA 3APABCTBEHE 3ALTHTE HA HUBO 3A0060/bCMEA
nOCIOM MeOuyuncko2 0cob/ba OBMX YCTAaHOBA je Hajjaum, ey HWUXOB crabHju edekar Ha HHBO
noceeheHOCT MeauLMHCKOr 0cobiba 3[pPaBCTBEHO] YCTAHOBH, a MOTOM H Hajcnabuju, anmm W Jaske
3HaYajaH e(eKaT Ha HMBO MEPUMIHPAHOr KBAJIMTETa 3APABCTBEHMX yciyra. OBO 3Hauu ma je eesa
usmehy unmepnoe mapkemunea y 30paccmeenum VCMAHOGAMA U 3A0060/bCMBA NOCIOM IbUX0GUY
sanocienux java 00 eese usmehy unmepHoz Mapkemunea y 30pascmeeHuM YCMAHOGAMA U
noceeheHoCHU  FoUX0BUX 3aNOCIeHUX 30pascmeencj yemanosu, me o0 e6ese usmely unmepnoe
MapKemun2a y 30pascmeeHuM YCmano6ama u KGanimema s0pascmeenx yeuyad.

Eghexam 3a0060/bcmea nocaoM MEIHLIMHCKOT 0c00/ba APKABHHX 30pABCTBEHHX ycTaHoBa PemyGnuke
CpGuje mpumapHOr, CeKyHIapHOr M TEPLMjaDHOr HHBOA 3[DABCTBEHE 3ALITUTE HA HUGO MUXOGE
nepyenyuje Keanumema 30pascmsenux yeyea jadu je ofl ehexma noceehenochu Meouyuncko? ocobva
30pascmeeno] yemanoeu Ha HHBO HBHXOBE MEpleNIHje KBaauTeTa 3paBCcTBEeHUX yciyra. OBo 3Hauu Jia
je eesa usmely sadosowcmea nocnom sanocienux u xearumema 30pascmeenux ycayed java oo éese
usmehy rwuxose noceehenocmu u keanumema 30pascmeenux yeayaa.

Tlocpeny  edekar aKkTMBHOCTH MHTEPHOT MAPKETHHTA HA HHBO TMEPUMNHPAHOT KBAaMHTETA
3IpaBCTBCHUX YCNIYra OCTBAapyje C€ KPO3 HHBO 3d/I0BOJBCTBA MOCIOM 3aNOCHEHHX (MeaULMHCKOT
ococOsba) M HUBO WHXOBe MockeheHOCTH 3apaBcTBeHO] yeTaHOBH. OBO 3HAYM 1@ UHMEPHU Mapremune
ocmeapyje nocpedue eghexnie ia Kéanumen 30paccmeeHIx Yeuyea.

Ilocpeanu edexar aKTHBHOCTM MHTEPHOT MapKETHHIa y ApHKABHHM 3IPABCTBEHHM yCcTaHOBaMa
Penybmike Cpbuje npumapHOr, CeKYHIAPHOT M TepLMjapHOr HHMBOA 3APaBCTBEHE 3ALITHTE HA HHBO
NEPLHIMPAHOr KBAaJWTETa 3/PABCTBEHHMX YCIYra Kpo3 HHBO 3aJI0BO/BCTBO MOCIOM MEIMIIMHCKOT
ocolsba jaum je on edekra KojM ce ocTRapyje Kpo3 HHBO noceeReHOCTH MeTHIMHCKOT 0co6iba
31paBCTBEHO] YCTaHOBH. 080 sHauU 0a je YMuyaj uHMepHo2 Mapkemun2a Ha KeaIumem 30pascmeenisx
yoayea nocpeacmso.w 2a0060.6CINGA NOCIOM RO3UMUGAH U CHIAMUCIIUYKY snalcajah', i uja'm 00
ymuyaja unmeproz Mapkemunza Ha K6GNUMEN! 30PAGCMGEHUX YCAyea NOCPEOCHBOM OP2aHU3AUUOHE
noceehenocmu 3anocienux Koju je maxohe nOSumMuean u cmamucmuyKy SHauajan.

3a10BOJLCTBO NOCAOM MEAMIIMHCKOr 0co6/ba M HUX0Ba noceeheHocT 3JpaBCTBEHOj YCTAHOBH MIPajy




NOCTOJH W JMpeKTaH edekaT OJHOCHO CTATHCTHYKM 3HauajHa JMpEeKTHa Be3a u3Mel)y MHTepHOr
MapKETHHIA M KBATHTETA 31PABCTBEHHX YCIYTa, 06a Medujayuja je napyujaina.

Edexar unTepHOr mapkeTusra Ha Kkeanmrer 31paBCTBEHUX YCJyra OCTBapyje ce jeTHMM JeioM
AMPEKTHO, IpYruM  J€J0M HHAMPEKTHO Kpo3 mnobeliabe 3a00BOJECTBA [OCIOM  38I10CTEHHX
(MemuumHCKOr OC067ba), a TpehuMm gesiom HHIHPEKTHO TAKO IITO TPBO J07a3M Jo noeehama
noceeheHOCTH MemMumMHCKor 0co6/ba 3APABCTBEHO] YCTAHOBH, a 3aTiM nosehana noceehenocr noeoan
210 NOBOJbHMjE MEPUHNHPAHOT KBA/IMTETA 3APABCTBEHHX YCIYTa.

Ha ocHoBy pesyirrata BulecTpyke perpecuoHe aHa/m3e, KaHIHIATKHESA H3BOLH cnenehe saxbytke koju cy
H CBOJEBPCHM IONIPHHOC OBOT MCTPakKUBAbA:

8.

I'1.

13;

14.

Meby numeHzHjama uHTepHOr MapKeTHHra, oaHOCHO rpynamMa akTHEHOCTH WHTEPHOr MapKeTHHra,
00yKke HajBHINE JONPHHOCE NPOMEHU HUBOA U 3A00606CIIGA NOCTOM MEULIHHCKOT 0co0/ba, U rbixose
noceehienochmu 30PaBCTREHO] YCTAHOBH H HUGOM nepyunupanoe Keaumema 30pascmeenux yeayeaa.
Hpo.ueﬁu HUBOA 3a0060bCHGA ROCAOM MEAULMHCKOr ocoOipa H npowmeHu Husoaq ﬁ()CGZhQHO(Z'm‘H
MEAMUHHCKOT 0C00Jba 3APABCTBEHO] yCTaHOBHM, nocie o0yka, Hajsehn ACHPHHOC TIOTHYE O Hazpaoa, a
MOTOM OJ1 BH3Hje,

Busuja MMa ciMuaH HHBO JOTPMHOCA MPOMEHH HHBOA 3aOBOJLCTBA MOCHOM M NPOMEHH HHBOA
NoCcBeNEHOCTH MEIMUMHCKOT 0COG/ba 3/PABCTBEHO] YCTAHOBH 3a painuky on odyka W Harpaza.
Honpunoc obyxa npoymenu niusoa 3a0080./6cH8d NOCIOM Y OHOCY Ha HHXOB JONPHHOC NPOMEHU HHBOA
MOCBENEHOCTH METMUMHCKOr 0c00/ba 31PABCTBEHO] YCTAHOBH 3HavajHo je sehu. Jonpunoc nazpada
NPOMEHU HUGOA 3A0060.6bCNI6A NOCIOM Y OIHOCY Ha HHXOB JOINPHHOC MPOMEHH HMBOA nocseheHoCTH
MEIMUHHCKOT 0CO0Jba 3PABCTBEHO] YCTAHORH je Marbi.

Ipomenu nugoa nepyunupanoz keanumema sopascmeenux yeiyea HajBHIIE JONpPHHOCE 00yKe, NOTOM
Harpazne. Jonpunoc ofyxa je muoro ehn ox gonpunoca Harpama. OBO ykasyje Ha nyboKko ykopemeHy
CBECT MEIHMUHMHCKOr 0cob/ba O noTpe6M mpykama CBOr JONPHHOCA BPXYHCKOM KBAJIHTEeTy
3JPaBCTBEHMX YCJIyTa KOjH jé pe3y/ITaT BMXOB€E eKCIICPTH3€E H BelUTHHA.

. Honpuroc o6yka npomenu nusoa nepyunupanoz xearumema 3opascméenux veavea Haipehu e
I P Hunup yeny x

nopefjewsy ca jonpunocoM ofyka NPOMEHH HHBOA4 3aJ0BOJCTBA TOCIOM M MPOMEHH HMBOA
noceeheHoCTH.

llpovenu nusoa nepyunupanoz ksanumema sopascmsenux yeayea, Mely UHOUKAMOPUMA 3A0060/bCMBA
ROCNIOM, HajBULIE ONPHHOCH 3a/I0BOJBCTBO MEHIIMHCKOT 0COB/ba HHBOOM OMpeMe, 3a1uxa u pecypea
KOjH CY HEONXO/IHH 32 00aBJbabe AY/KHOCTH 3alOC/IEHHX A Koje obe30ehyje onemere, ceau AONPHHOC
33710BOJbCTBA KOMYHHKAUH|OM Ca WIaHOBHMA Ha CBUM HHMBOMMA YCTAHOBE, 32JI0BOJHCTBO CapamtoM C
KoJlerama, 3aj10BOJbCTBO HA4YMHOM HA KOjH je jaCHO OMKCAaH 10cao KOju 06aBibajy 3arllOCIeHH, Te
33/10BO/LCTBO  OAroBapajyfioM MOAPIIKOM M YNYTCTBMMa JOOMjEHHM Ofi CBOT  JMPEKTHOT
NPETNOCTaB/beHOr. HaBe/leHH WHAMKATOPH Ce MOTY JIOTHYKH [IpYIMCAaTH, Na NpPOMeHH HHBOA
NEPUMITHPAHOr KBAIHTETA 3APABCTBEHUX YCAyra HajBUINE IONPHHOCE HHIMKATOPM 3aJ0BOJLCTBA
cajpiajeM nocna, TNOTOM HMHAWKATOPH 33/0BOBCTBA CAPATHOM C KOJErama, Te HHIMKaTOPH
3a[0BOJBCTBA C [IPETIOCTABJEEHHM.

llpomenu  nueoa nepyunupanoz Keanumema 30pascmeenux yeavea, wmely —komnonenmama
noceehenocmu  Meouyuncko2 0cof/ba 3NPABCTBEHO] YCTAHOBH, HajBHILE JIONIpHHOCH  aleKTHBHA
noceeheHocr.

Ha ocnoBy pesysrara ACCKPHNTHBHE aHajH3€ OJHOCHO OLCHA 3alOCeHMX Koje CY AOME/beHE HHBOY
npHMeeHUX (rpyna) akTHBHOCTH HHTEPHOT MapKeTHHIa, I[I0jeJHHHM AaclekTHMa H WHAWKaTopuMa
3aI0BOJLCTBA TOC/IOM, KOMIOHeHTaMa mnoceehienocTH MmMeauumHckor ocoliba 3IpPAaBCTBEHO] YCTaHOBH M
HHBOY MEPUMIMPAHWX JIMMEH3Hja KBAJMTETa 3JAPABCTEEHMX YCJyra, KaHIHJATKHIa H3Boau cnenchie
3aKJbYUKe KOjM CY M CBQJEBPCHH JOIPHHOC OBOT HCTpaXKUBAH-A:

15.

16.

VY acnexkty oyewe HuB0Q HPUMERbeHUX ZPYNA QKMUBHOCIU UHMEPHO? MAPKeMun2d, MEIMLHHCKO
0cob/be ApHaBHUX 37PABCTBEHHX ycraHoBa PenyGinke CpGHje npuMapHe, cekyHaapHe W TepLHjapHe
3alITHTE a0 je HajBUIIE OUEHE cnpocohery 00YKa y HUXOGUM YCMAHOGAMA, TIOTOM NPUMCHH
aKTHBHOCTH Bu3Hje. Takole, y ApikaBHUM 37paBCTBEHHM YCTaHOBAMA HA CBUM HMBOMMA 3]PABCTBEHE
samrute PenyGmuke CpOuje wusocmaje adexsaman cucmem nacpalucarea (HajHUE CY OLEHCHE
aKTHBHOCTH Harpahusama). Cnenu na ce peha nakma Tpeba nocBeTHTH cHCTeMy HarpaljuBaiba.

Yuymap axnusnocmu ofyke, najbobe je ouemeHa OOYYEHOCT 3alOCHEHHX 33 00ABJBAHE CBOjHX
AYKHOCTH (WUTO je yjeAHO M HajGosbe OleHeH MHIHKATOP MHTEPHOI MAPKETMHTa), TOK Cy HajHMKe




18.

19:

20.

21,

OleeHa HecTaHaapane o0yke M ejyKalMje 3alocieHux. Vuymap axmusnocmu eusuja, wajGome je
OLEH-EHA AKTHBHOCT CaOMNIUTaBaka 3al0CICHNMA KOJIMKO je BasKHA HHX0BA yJiora y HCIopyLu yciyra,
a HajHMWKE AKTUBHOCT KOjOM YCTAaHOBa HYIH 3ar0CIEHHMa BU3H]Y y KOjy MOTY Ja Bepyjy. Yuymap
aKmueHoch I Hazpade, HajOOBE Cy OLICHEHH MEPEHE YUUHKA H CHCTEMH HarpaljuBama koju moacTHuy
3aroC/IeHe 1a pajie 3aje/Ho, a HajloluHje aKTHRHOCTH KOjHMa ce Harpaljyjy 3anocnenu xoju npyxajy
OMMYHY YC/IYTY 3a CBOj TpyA. M3 HaBeneHor pesynrara npou3miase (rpyne) aKTHBHOCTHM MHTepHOr
MapKeTHHra Koje TpeOa HEeroraTw W OHe Koje Tpefa yHaIlpeJuTH y3 NPEeTXONHO yTBphHBame y3poka
HE3a/I0BO/bCTBA HCTHM.

V' acnexmy oyewe nojedunux unduxamopa zadosomcmea ROCTIOM, MEIMLUHHCKO Oco0Jbe ApsKaBHMX
3/paBCTBCHUX ycTaHoBa PenyGnuke CpGuje npumape, cexkyHpapHe TeplujapHe 3alUTHTE Aano je
HAjBHLIE OLIEHE 3A0060.bCMEY CAPAOOM ¢ KOIe2ama u OmicoM Rocid. Hcrospemeno, Hajumke cy
OLCHUIIH HUGO 3a0060/6CMEA 0OHOCOM MEHAUMEHNA NpeMa IuMd, jep Cy IWaHce 3a yHanpeheme koje
UM Ce HyJe HEeJIOBOJbHE, jep M30CTaje MOJPIIKA MEHALIMEHTA YCTAHOBE 3aMOC/EHHMA, H Jjep MeHauMeHT
YCTaHOBE OCTaje ,,Cllen” Ha MpPEAIore H CYrecTHje 3amocieHHx. M3soau ce joruuan 3aK/byvak Ja y
APHABHUM 3NpaBCTBEHUM ycraHoama Penybmike Cpbuje Ha cBMM HMBOMMa 31paBCTBEHe 3alITHTE
M30CTaje NoKesbHO yuemhie MeIMLMHCKOT 0coGmba y OJTyYHBalbY, Ka0 M JBOCMEPHA KOMYHMKalHja
H3Mehy 3aMocieHHX ¥ MeHauepa Koja noapasymera eehy YJIOry NMOBpaTHUX HH(OpManHja U akTHBHOT
ciywara. M3 HaBeneHOr pesyirara NpoM3MiIase acnekTH 3a10B0J/bCTBA MOCIOM Koje Tpeba HeropatH
OHH aCreKTH Koje Tpeba YHaNpeIHTH Y3 NPeTXoaHo yTephiBame Y3pOKa HE3aJI0BOJBCTBA HCTHM.

YV acnexmy oyene nojedunux xomnonenmu noceehenocmu Meduyunckoz ocobba 30pascmeenof
yemanosu, 3akibydyje ce Aa MEIMUMHCKO 0coGibe JP/KABHMX 3/IPABCTBEHHMX YCTaHOBA Peny6nuke
CpOuje npumapHe, cexyHAapHe H TeplHjapHe 3alTHTe CKopo nozjeaHako nokpehy emouuje, norpeGa
KOHTHHYHTETa M MopanHa o0ape3a Ka ocTajary Y OpraHH3alHjH OZHOCHO nocseheHocTH 3IPABCTBEHO]
YCTaHOBH.

YV acnexmy oyene nojecwmnx oumensuja xearumema 30pascmeeHux yeayaq, MEOUUHMHCKO 0coGbe
ApPKABHHUX 31PAaBCTBEHUX ycTaHoBa PenyGiuke Cpbuje npumapHe, cexyHIapHe M TeplHjapHe 3aliTHTe
CKOPO je HASHTHYHO OLEHW/IO /MMeH3Hje KBAJIMTETa 3IPaBCTBEHHX yClIyra ca HeIlTO Majo HHKOM
OLIEHOM [MMEH3HjEe ONUIUBMBOCTH. CHMIYPHOCT, OJ3MB, €MMATHja, NOY3ZAHOCT, T€ OMHUILULHBOCT cy,
OBMM DEJIOCNIE/IOM, HAjNOBOJLHHjE TNepUMIMpaHe JHMEH3Hje KBalHTeTa 3PaBCTBEHHX ycayra.
TloTpebHo je ynoxutn Hanope ka nosehary OMHIULHBOCTH 3/IPAaBCTBEHHX yenyra.

Kana je y nuramy womusayuja, wajselin cucrem MOTHBaLMje MEIMLUHHCKOT 0co0/ba ApKaBHMX
34paBcTBeHMX ycTaHoBa PenyGnuke CpOuje npumapHe, cekynaapHe M TepudjapHe 3aiTHTe na
nauHjeHTHMa npyske 60/by YCIyry je caBpemMeHa onpema.

Hajsan, npema 30MpHHM nNpoOCEYHHMM oOlEHAMa, MeIHLMHCKO o0cobibe JApKABHUX 3JPaBCTBEHHUX
ycraHoa Penybnuke CpGuje je najtowe oyenuno xeanumem sdpascmeenux yeiyea, notom YMEpeHo
HHJKE 3a0BOJBCTBO MOCTOM, H HE3HATHO HIKE HHUXOBY I0CBefieHOCT 3paBCTBEHO] YCTAHOBH M
NPHUMEHY aKTHBHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHra.




VII  ONEHA HAYHHA NMPHKA3A U TYMAUEA PE3VITATA UCTPAKHUBAILA:

EF\‘L'.FL'HH,’H"!HO HAGECHI NO3UMUEHY Ul HE2AMUGH) OYEHY HAYUHA HPUKasd u myMaierna pesyvamama ucmpaxicusarsd.

Kauaunatkuma je y AMCEPTALMjH YTBPMIA jaCHE LIUILEBE HOTPaKHBASA 1 OCTBapuIa uX je kopuwhemeM
4ICKBATHUX TIOCTYNaKa H METOIOJIOTHj€ CBOjCTBEHE HAYMHOM TIOJbY.

Teopujcku neo aucepraumje nucan je JACHMM, Pa3yM/LHBHM H aKaJEMCKHM CTHIOM ITHCAHba.

Tabenapuu npukasm, ciuke u rpaduxonHu Cy MOAp:Ka/u jacHo M 6p30 carnieNaBambe pasMUUTHX Ca3HAIbA
noHyhenux y nucepraumijn. On CTPYKTYpe y30pka. TMPeKO APYTHX PEe3yiTaTa A0 KOjHX Ce JOULI0 y
HCTpaskHBaky, Topen Tabena, 3a HHXOBO MNpHKasHBame kopuuhene CYy CIMKE M XHCTPOIpaMH.
Kanannatkuma je y okeupy McTpaskupama KOpHCTHNA AQlJEeKBATHE Hay4YHEe METONE M TeXHHUKe
HcTpaxkuBara. M36op merosa, Te HaunHa wHXOBE NPHMeHe npumarohenn cy kapakrepy npo6iaema koju je
¥ JIICEPTaLKjH NOCTARIbEH U PELIEH.

OG6pasnosxena je OpywTeeHa 1 HayyHa ONpaBJaHOCT MpPe/IMETa M LHJba UCTPaKUBaba. Jeduuucanu cy
KJbYYHH [10]MOBH.

Ilpukasanu pesynTaTv cy NpeacTaB/beHH JTOrHUKIM penociaenom, jacHu cy u noeesanu. Ckpehy nakmy
PE3y.ITaTH, a KacHHj€ H 3aK/bYHIIH HCTPAKHBAa KOjH Cy HABOlEHM HA OCHOBY CTATHCTHYKE METOJe Koja
je xopumhena na 6u ce 10 Bux gomno. Ha Taj HAYMH Cy M3BC/ICHA TPH THIA PE3yNITaTa:

1) NMpeKTHH e(eKTH MHTEPHOT MapKeTHHra Ha 3aTOBOLCTEO 1ocnoM, Ha noceeheHoOCT MeTMUHHCKOT
0co0sba 3/PABCTBEHO] YCTAHOBH, M HA KBAIIMTET 3PABCTBEHHX YCIIyTa, Te HHAUPEKTHH e)eKTH HHTEpPHOTr
MApKETHHI'A HA KBATHTET 3paBCTBEHUX YC/1yra NOCPECTBOM 3a/I0BOJBCTBA [OCNOM H noceelieHocTu;

2) ponpuHOC AMMEH3Hja (rpynia aKTHBHOCTH) H TOje/IMHUX AKTHBHOCTH MHTEPHOI' MAPKETHHIa NPOMEHH
HHBOA 33J10BOJBCTBA MOC/IOM M NPOMEHH HHBOA 10CBeheHOCTH MenMUMHCKOr 0COGIba 3IPABCTBEHO]
YCTAHOEM. Te NMPOMCHH HHMBOA ICPLUMIIMPAHOr KBAJMTETA 3APABCTBEHHX YC/IYra; AONPHHOC HHBOA
3a10BOJbCTEA MOC/IOM M HETOBUX HH/IHKATOPA NPOMEHH HHBOA NEPLMIHPAHOr KBAJTHTETA 3IPABCTBEHHX
ycayra, Te JONPUHOC HHBOA MOCBeheHOCTH MeIMUMHCKOr 0cobiba 30PABCTBEHO] YCTAHOBH, HEHMX
KOMIMOHEHTH M HHXOBHX MHAMKATOpa NPOMEHH HHBOA NEPUMITHPAHOT KBAJIMTETA 3/[PABCTBEHHX yenyra;
3) ouena HMBOA NPUMEHE AMMEH3Hja (rpyma axkTMBHOCTH) M NOjeJIMHAYHHX AKTHBHOCTH HHTEpPHOT
MapKETHHIa y 3/IPABCTBEHO] YCTAHOBH, OLEHA HHBOA 38/10BOJLCTBA I0CIIOM 3aMOCIHEHHX — MEIMIHHCKOr
0c00Jba M IHEroBHX MOjEAMHHX MHAMKATOPA, OLEHa HHMBOA NOCBENEHOCTH MEIMIMHCKOT 0cobina
3[PABCTBEHO] YCTAHOBH W H:eHMX TOjeIMHHX KOMIMOHEHTH M OLEHa HHBOA NEpUMITHPAHOr KBaJHTeTa
3NPABCTBEHHX YCIYra H HErOBHX MOjeIHHAYHUX AUMEH3Hja.

HaunH npukasa u Tymauere pesy/iraTa HCTPOKHMBAILA Y OBOj AMCEPTALM|H Ce OLICH:Y]y BHCOKOM OLIEHOM.

IX KOHAYHA OLEHA JOKTOPCKE THCEPTAIIMJE:
EKCIMMUIMTHO HaBecTH fAa JM jMcepTaudja jecre wiu HHj€ HamucaHa y CKJaly ca HaBeJeHHM
00pa3okKemeM, Kao 1 Ja JIH OHA CAJAPKH WIH He Cajipiki CBe GUTHE e/leMeHTe. Hatu jache, npenmsde u
KOHLIM3HE OATrOBOpeE Ha 3. M 4. nurame:

1. Jla nu je aucepTaumja HamMCaHa y CKajly ca 00pasiokeHeM HABETICHHM y IPHjaBH TeMe?

/LOKTOpCKA AMCEPTALH]A je HANHCAHA Y NOTOYHOCTH CKJAATY ca 00pasjiokKeleM Koje je HaBeaeHo y
NpHjaBH TeMe,

2. la 1 aucepTauMja caap:ku cse GutHe enemente?

JdoxTopcka anceprauija cagpsxu cBe GHTHE e1eMeHTe.

3. [Ilo 4emy je aucepraumja OpUrHHAIAH JONPHHOC HAYIH?

Pazmarpajyhinn nokropeky mucepraumjy kanmunara Becue Jopanoruh, Komucnja je n3pena Buine 3aksbyyaka

npema THIy AonpuHoca. Hajope:
—  MCEPTallMjH NONPUHOCH MOMyHaBarby yTBplieHe Npa3HHHE y JMTEpPaTypH NOHYIOM YBHIA Yy edekTe




HWHTEPHOr MApKETHHIa Ha CTABOBE 3aN0OCIeHHX O [MOCNY H KBAJIUTET 3JIPpABCTBEHMX ycnyra Y Ap:KaBHHM
3IpaBCTBeHHM ycTaHosama PenyGamke Cpbuje npumapwor, CEeKYHIApPHOT M TepuUMjapHOr HHMEBOA
SAPABCTBCHE 3aLUITHTE TAKO IITO CY eEKTH HHTEPHOr MAPKETHHIA y OBHM 3/IPaBCTBEHUM YCTaHOBAMA
CariefaHd M3 TNepCneKTHBE CTABOBA JOKTOPA MEIMIIMHE, MeIHLHHCKHX cecrapa/MeIHIMHCKHUX
TEXHHYAPA M OCTANOr MEAMUMHCKOr 0C00/ba, & He CAMO M3 MEPCIIeKTHBE MEeIHIHHCKHX cecrapa Koja je
AOMHHAHTHA Yy NPETXOJHUM CTYAHjama;

AONPHHOC OBE AHCEpTALMje je U Y TOME LITO je UCHPANCUGAYY NPOCMOP NPOWIUPeH Ha TIPOCTOp YHTABE
3EMJBE, & He H-eHOT J1eNa, Je/IHOT HITH HEKOJIMKO I'PajIoBa Kao IITO Hy/Ee NIPETXOIHE cTyauje;

AIOTIPHHOC OBE JMCEPTaUMje je M y TOME LITO je reen oGyxeam RpouUpen, Jep YKbydyje 3ApaBcTEeHe
YCT4HOBE CBMX HHBOA 31DaBCTBEHE 3aLITHTE, WITO MPEMa casHaiy ayTopa OBe oucepTaluje, HHje
ClyHa] HH y J€/IHO] IPETXOHOj eMIUPH]CKOj CTYaHju;

Y AHCEpTAalHjH je AaT HOBM MOITIEN HA MHTEPHH MApPKETHHT Y 3IpaBCTBEHHM YCTAHOBAMa M H-EroB
edexaT Ha KBAJIMTET 3APABCTBEHHX yciyra, T€ Ha YJOry 3aJIOBO/bCTBA MOCIOM M moceeheHocTH y
ORHOCY MHTEPHH MapKETHHI y 3]DABCTBEHHM YCTAHOBAMA — KBANMTET 3IPABCTBEHUX yeiyra. Hoeu
TIOIJIEAL je 3aCHOBAH HA XOMHCTHYKOM MPHCTYITY TPEIMETY HMCTPAKMBAKA, TCOPHjH HHTEPHOT
MapKeTHHra, TCOPHjH JPYIITBEHOr HACHTHTETA H TEOPH|H ApywTeeHe pasmede. OTyna aucepTaumju,
CBOJHM pe3yJITaTHMA, donpunoc osum meopujamva.

Y acnekry Hay4HOT ZONMPHHOCA Y BUAY HayuHor oTkpiha:

Y AucepTauMjH cy nortephena nocrojeha HayuHa CasHalbd INTO j& YUHILEHO KPO3 NpPE3CHTOBaH:E
CHCTEMATH30BAHHX PE3yJITaTa N0CAALIBHX HCTPAXKHBAKA KOja CY CIPOBENeHa y 0Boj 06macTH;

Y AucepTauuju cy nonyhena npoay6isena casHama, HOBOCTEUEHHUM CA3HAMUMA O e(peKTHMAa MHTEpHOT
MapKeTHHra y 31paBCTBEHHM YCTaHOBaMa KOJH CY MCNOJbEHH Ha CTABOBE 3aMOCICHHX O nocay u
KBAIMTET 3[PAaBCTBEHHX YCaYTa;

Yy Aucepraumjy je monyhena HoBa knacudMKalMje aKTMBHOCTH HHTEPHOT MApKETHHTa Koje OCTBapyjy
HajBehie eexTe Ha cTaBOBE 3anOCHeHHX (MeAHLHHCKOT 0c0obJba) 0 MOC/Y U Ha KBAJIMTET 3APABCTEEHHX
YC/Iyra, OJHOCHO KOje HajBHINe NOMPHHOCE NMPOMEHH HHBOA 33[0BOJBCTBA TOCIOM MEXHIMHCKOL
0C00Jba, HHBOA HHXOBE MOCBEHEHOCTH 3PABCTBEHO] YCTAHORM KAo U HUBOA NePUHITHPAHOT KBanHuTeTa
3IPAaBCTEEHHX YCIyTa;

AuCepTalHja OTKpHBA e(EeKTe MHTEPHOI MApKETHHTa Y JpPKABHUM 3/DABCTBEHMM YCTAHOBaMa y
Peny6miuu Cpbuju Ha cTaBoBe 3anocieHux o MOC/IY M KBAJIMTET 3APABCTECHHX YCNyra, NEepUMIIHpaH
0L CTpaHe 3amnoCNCHHX — MEIHUMHCKOr 0cobJba, KOjH A0 caja Ha OBaj HA4YMH HMCY yTBpheHu
OTKPHBEHH;

nncepTaqua OTKpHBAa HOBa ca3zHawa Ja HHTEPHH MapKETHHI Y 3IpaBCTBECHHM YCTaHOBamMa HMa
NO3UTHBHE e(peKTe Ha 3aJ0BOJBCTBO TOCIOM  3aNOCHEHHMX  (MeAMLMHCKOT 0cobiba), HHXOBY
HOCBCI’_ICHOCT YCTaHOBH H NEpUUIIHPpaHd  KBaJIMTET 3APABCTBEHUX YCIyra H TO Y Ap:aBHUM
3MpaBCTBeHMM ycTaHosaMa PerryGmike CpOuje npuMapHOr, CeKyHAApHOT M TEpLHjapHOr HHBOA
37PaBCTBEHE 3aLUTHTE Y MAKpO OKPYKelby 3JPAECTBEHE 3AIUTHTE KOje KapaKTepHIle Cp6ujy.

OcCHM HaBEEHOT:

AMCEpTalMja IONPUHOCH MeMOOONO02UU UCTIPAICUSAILA KPO3 npumeny PLS-SEM, EFA u MLR
CTATHCTHYKHMX METONA 3a TeCTHpame edeKaTa aKTHEHOCTH MHTEPHOT MapKeTHHra Y 3JpaBCTBEHHM
yCTaHOBAMa HA 3a[0BOJLCTBO MENHLMHCKOr 0cob/ba NOjEIMHUM acrleKTMMAa HHXOBOT MOCia, Ha
aQ)eKTHBHY, KOHTHHYalTHy H HOPMATHBHY nocBeheHOCT 31paBCTBEHO] yCTaHOBW, M Ha nepuUnupaHe
aTpubyTe KBanMTeTa 3]PABCTBEHMX YCIYra O CTpaHe MEIHUMHCKOr ocoliba KOje je 3amoclieHo y
APKABHHM 3/1paBCTBEHHM YCTAHOBAMA [PUMAPHOT, CEKYHJAPHOT U TEPLMjapHOT HMBOA 3/PARCTBEHE
3alITHTE KOje MOCIYjy Y OKPYKeHY 3IPABCTBEHE 3alITHTE KOje KapakTepuine Peny6muky Cpbujy:
HCTPAKHBAYMMA Y (KOHKPETHHM HAaYYHHM) 00NaCTHMA MONYIN MAPKemuNea u uHmepHoz Mapkemunea,
aJli M MCHAIIMEHTa JbYJICKUX pecypca H OpPraHM3alMOHOT TOHAllama nonyhena je moryhuocr ma us
mpyror yrna carnenajy edexre HHTEPHOI MAPKCTHHIA Y ApPKaBHHM 3/PABCTBEHHM yCTaHOBaMa Ha
CTaBOBE 3aIOCJ/ICHHUX O Nocj1ly U KBaJIMTET 34PaBCTBEHUX yciyra Kojer nepuMnypajy 3arnocieHu, nouTo
Cy peTKa HCTPaKHBaK-a KOja Cy Ha OBaj HAYMH carjieaaa ose ediekTe;

AucepTauMja maje noceban OOMPUHOC UHMEPHOM MapKemuney Y BWAY AOTPHHOCA aKTYeIH3aLHjH
3Ha4aja MHTEPHOT MAapKeTHHra y 3JIPABCTBEHUM YcTaHOBaMa y PenyGnuum Cpbuju, nocebHo apaBHUM
3APaBCTBEHHM YCTAHOBaMa, jep je Y MCTHM NPHUMEeHAd MApKETHHINKOT KOHLEMTa OrpaHH4YeHa uiau oap




cnennduuna;

—  BOTPHHOC wwpoj nay4noj obnacmu Menapvenma u Gusnuca oriea ce y TIOHYIM HOBHMX 3HAmba O
HaYHHUMA HA KOjé MHTEPHHM MapKEeTHHI Mojke NOOGOJBIIATH CTABOBE 3aMOCIEHHX O MOCY M KBAIUTET
3PaBCTBEHHX ycCIyra;

— JucepTallMja HYIM CRO3HAjY KOMMKH CY (Heuckopuuhenn) noTeHuMjanu HHTEPHOI MapKeTHHra 3a
NOBOJBHHJ€ NePUMNUPabe KBATHTETa 3APABCTBEHHX YCIyra, ca dokycom Ha apxkarHe 2apaBcTBelie
YCTAHORE, Kao U O YJ03H 3a10BOJBCTRA MTOCJOM H nOCBehCHOCTH Y OBOM OAHOCY.

Apywmsenu oonpurioc ose muceprauMje je aeTepMMHHCAH H3Y3eTHUM JpYIITBEHMM 3HayajeM TeMe.
Huceprauuja nonpunocH GosbeM pasyMeBaty HHTEPHOT MAPKETHHIA y 3ApaBCTBEHMM YCTaHOBAaMa, 3HAaYaja
NepUenuuje HHTEPHOr MapKeTHHra Of CTPaHe MEAHLMHCKOT 0CO0/bA M HeroBHX edexata Ha HHXOBO
3a710BOBCTBO M MOCBEHCHOCT YCTAHOBM M y Kpajl-eM Ha KBAIHTET 3PABCTBEHHX yeayra. OBo je on
K/BYUHOT 3Ha4aja 3a pXKaBHE 31PABCTBEHE yCTAHOBE Koje a priori uMajy oapehieHa orpaHHyYea y nyHoj
TIPUMEHH MapKeTHHUIKOr KoHuenTa. Jlucepraumja nonpuHocH crosHaju notpebe Beher YK/bYYHBaH:a
ApKaBe U CBHX HCHHX HA/UICKHUX MHCTHTYIM]a H OPraHM3alija, yk/byuyjyhin J0HOCHOLE OLTyKa HA CBHM
HHBOHMA, y MPaBly NPOMOUMJE HHTEPHOr MAPKETHHT MPHCTYNA Y 3APABCTBY M HeroBHX HeHckopuuheHnx
MOTEHIMjala, MOACTHLAKA CTBAPAILA OKPYKEHAa HHTEPHOT MapKeTHHra Y 3IPaBCTBEHMM YCTAHOBAMa M
ycBajawa (unosoduje MHTEPHOT MapKeTHHTa, MPOMOBHCAIbA HHTEPHOT MApKeTHWHTa Y 3IPaBCTREHOj
3aLUTHTH H OCNaKkaa CHCTEMA 3/PABCTBEHE 3aLUTHTE HA NPHHLMIE HHTEPHOr MapKeTHHra. OcuM Tora,
MCEpTaLHja J0NPUHOCH PAacTy CBECTH NPEICTABHHKA OLTy4HBAa H MEHALIEPA O 3HAYA]y JbYICKHX pecypca
— ME/IMUHMHCKOT 0c00ba Y OCTBAPHBAkbY CJIOJKEHOT, OAFOBOPHOT M APYIITEEHO OCET/LMBOT 3aJaTKa KOjH
CTOjU Npe ycTaHOBaMa CHCTEMa 31paBCTBeHe awTuTe. JlMCepTalMja JONPHHOCH pacTy Kopmycy 3Hama
AIOHOCHOLA OJUTYKa y CHCTEMY 3APaBCTBEHE 3AIUTHTE, MEHAUEpa 3APABCTBEHHX YCTAHOBA, OATOBOPHMX
ocoba 3a 00s1acT MapKeTHHTA H JBYJICKHX Pecypca y 3paBCTBEeHHM YCTAHOBAMA, Ko 1 KOpIIyCca 3Hamka CBHX
3APABCTBEHHX PajHNKa, MOCEGHO MEIMLMHCKOr 0COG/ba O HHTEPHOM MApKETHHIY M HCTOBHM eeKTHMa.
Jlucepraiinja JONMPHHOCH PACTy CBECTH CBHX 3alOC/EHHX, MoceGHO OHUX Ha pykoBoaehum MO3HLIHjaMa, Te
MeHauepa O 3Hauajy MHTEPHOI MaPKETHHIa 3a NOOOJ/LIIAE CTABOBA O nocny, nopehame 3a10BOJBCTBA
noCIOM H MNOCBENEHOCTH 31paBCTBEHO] YCTAHOBM Kao W 32 IIOBOJbHHjE MEepLMIMpAIe KBaTuTeTa
3APABCTBEHHX yeayra. [lucepranuja moacTHde HaydHHKe, TEOpETHHYape M NpakTHYape Ha WUHTEH3UBHHja
UCTPaKHUBaKa Y OBOj 001acTH.

OcHM HaBeneHUX, HeH CTPYYHH JONPHHOC Ce orvieaa y MoryhiHocTiMa npuMene pesyiTara HCTpaKHBamba ¥
NPaKCH JP:KaBHUX ald M NMPHBATHUX 3JpaBCcTBEHMX ycTaHoBa Penybnmke CpOuje u 3emama ca CIMUHHM
OKDYEIEeM H CHCTEMOM 31paBcTBeHe 3amTure. Hajsan, monpuHoc mucepraumje je m y Tome mTo
MPe3eHTOBAbEM OJpeheHHX OrpaHuyema y BHIY THIIA CTYIHje KOjoj NpUnaja jAaje mpemopyke 3a Gyayhe
HCTPaXKHBAYEC Y NpaBLy JIOHTHTYIHHAJIHHX HCTpa:KHBamba Kao H noceehupamwa Buine na>xXxmkhe HayuMHHMa
y'mu,aja HHTEPHOI' MAPKETHHIa Ha KBaJIUTET 3ApaBCTBEHUX YC/yra NOoCpEACTBOM CTaBOBa M INOHauUlamwa
3aI0C/IEHUX Ka0 W IPYTHM CPOJHHM TeMaMma y OBOj 0G/IacTH.

3. Koju cy HellocTauM AMCEpTaLMje M KAKaB je BHXOB YTHLE] Ha PE3yJITAT UCTPaKHBAH:A?

HoxTopeka AHcepTALNja HeMa HEJOCTATAKA KOjH MOTY GHTHO YTHIATH HA KOHAYAH Pe3yJTAT
HCTPAKHBALA.

X IMPEJJIOT:

Ha ocHoBy HaBeeHOr, KOMHCH]a TIpEIaNKe:

a) Aa ce AOKTOPCKA AHCEPTALHja IPHXBATH, 4 KaHAUAATY 0400pu oabpaHa;
6) ma ce nokTopcka MMCepTalMja BPaTH KaHIHIATY Ha Jopany (Aa ce JOMYHH OAHOCHO H3MEHM);
B) 2 Ce JIOKTOpCKa AucepTranyja oaduje.
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HATMTOMEHA: Ynan KOMHCHj€ KOjH He KelH Aa IOTIHIE H3BEINTa] jep ce He cllaXe ca MUNLLemeM Behnne
4IaHOBA KOMMCH]€, AyXKaH je Ja YHece y H3BelITaj 00pasioxker:e OHOCHO pa3jore 360r KOjHX He XKeqH 1a
MOTIHIITE U3BEIITA] ¥ Ja HCTH MOTIIHIIE.



