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Научно-наставном већу 
Машинског факултета 

Београд 
 
 
 
 
 
Предмет: Извештај комисије Научно-наставног већа 
 Машинског факултета о испуњености услова 
 кандидата са мишљењем о ментору и научној  

заснованости теме докторске дисертације 
мр Драгане Велимировић, дипл.маш.инж. 

 
 
На основу одлуке Научно-наставног већа Машинског факултета Универзитета у Београду 
број 1533/3 од 04.11.2010. године именовани смо за чланове комисије за оцену 
заснованости теме и њено одобравање те за оцену испуњености услова кандидата мр 
Драгане Велимировић, дипл.маш.инж. да јој се одобри израда докторске дисертације и 
именовање ментора. После проучавања достављеног материјала подносимо следећи 
 

 
ИЗВЕШТАЈ 

 
 
О испуњености услова за израду докторске дисертације и научне заснованости теме 
докторске дисертације под насловом: 
 

 
 

МОДЕЛ УПРАВЉАЊА КВАЛИТЕТОМ УСЛУГЕ 
 

 
1. ПОДАЦИ О КАНДИДАТУ 

 
1.1. Биографија кандидата 

 
Драгана Велимировић је рођена 16.02.1976. године у Бања Луци. Основну школу 
“Миљенко Цвитковић” завршила је у Сарајеву са одличним успехом. У Београду је, такође 
са одличним успехом, 1994. године, завршила XIII београдску гимназију на природно-
математичком усмерењу и стекла звање Сарадника у природним наукама. Студије на 
Машинском факултету Универзитета у Београду уписала је 1994. године, а дипломирала 
1999. године, са просечном оценом 8,92 и оценом 10 на дипломском раду, на катедри за 
Моторна возила. Те исте године је на Машинском факултету у Београду уписала 
последипломске студије, које је завршила 2004. године одбраном магистарске тезе под 
насловом “Истраживање утицаја облика контакта на расподелу температуре фрикционих 
ламела”, и тиме стекла звање магистра техничких наука.  



 

 

У периоду од 1999. – 2000. радила је у својству сарадника у Институту ЦЕСиЛ у оквиру 
Машинског факултета у Београду. Од 2000. године радила је у Војно-техничком институту 
у Београду, где је учествовала у реализацији неколико истраживачких пројеката. Ту је, 
2004. године, стекла звање Самостални истраживач.  

Од 2007. године запослена је Високој пословној школи Чачак, где је у периоду од 2007-
2009. године била асистент на предметима Производни и услужни менаџмент, 
Предузетништво и Управљање квалитетом.  У звање предавача струковних студија 
изабрана је 2009. године, за претходно наведену групу предмета.  

Од осталих карактеристика издвајају се: завршена основна музичка школа, одсек – 
клавир, знање енглеског језика – конверзацијски ниво, високо познавање рада на 
рачунару. У периоду од 2000-2003. године радила је као предавач у школи рачунара 
Принт 93, на курсу за Пословне секретаре. 

Објавила је већи број радова који су објављивани у стручним часописима или 
презентовани на међународним конференцијама. 

 

1.2. Подаци о магистратури 
 
Тема: „Истраживање утицаја облика контакта на расподелу температуре 
фрикционих ламела“ 

 
Област: Моторна возила 

 
Ментор: др Чедомир Дубока, редовни професор Мaшинског факултета 
 
Факултет – универзитет: Машински факлутет Универзитета у Београду 
 
Одбрана: 2004. године. 
 
 
1.3. Списак објављених радова 
 

1. Дубока Ч., Алексендрић Д., Лазаревић Д.: ПОДЛОГЕ ЗА ДЕФИНИСАЊЕ 
СТРАТЕГИЈЕ РАЗВОЈА ИНДУСТРИЈЕ МОТОРА И ВОЗИЛА ЈУГОСЛАВИЈЕ, МVМ – 
International Journal for Vehicle Mechanics, Специјалан број 1999 и ЈУМВ-СП-9902, 
Крагујевац-Београд, 1999., pp. 37-40, ISBN 86-80941-23-9. 

2. Лазаревић, Д., Живановић, З.: Thermal Stresses in Oil Immersed Multi Plate Clutches 
and Brakes, рад YU-03017, XIX међународни научно-стручни скуп “Наука и моторна 
возила 03”, ЈУМВ-СП-0301, Београд, 2003. 

3. Lazarević, D., Živanović, Z.: Thermal stresses of the motor vehicle clutch and brake 
friction discs, Scientific Technical Review, vol.53, no.4, Military Technical Institute, 
Beograd, 2003. 

4. Велимировић, Д.: Оцена способности процеса у функцији унапређења квалитета, 
Наука и бизнис бр.4, Висока пословна школа Чачак, Чачак, 2008. 



 

 

5. Станковић, Р., Велимировић, Д.: Управљање квалитетом, уџбеник, Висока 
пословна школа Чачак, Чачак, 2008. 

6. Велимировић, Д., Станковић, Р.: Управљање квалитетом - Приручник, Висока 
пословна школа Чачак, Чачак, 2008. 

7. Радојевић, З., Стефановић, И., Велимировић, Д.: Процесни приступ као основ 
имплементације БСЦ-а и побољшања организационих перформанси, Менаџмент, 
вol.14, бр.52, ФОН Београд, 2009. 

8. Радојевић, З., Станковић, Р., Велимировић, Д.: Управљање организационим 
променама и иновацијама, Процесна техника, 01/2009, СМЕИТС, Београд, 2009. 

9. Радојевић, З., Станковић, Р., Велимировић, Д.: Носиоци активности менаџмента, 
Мајска конференција о стратегијском менаџменту, Технички факултет Бор, Зајечар, 
2009. 

10. Радојевић, З., Велимировић, Д., Станковић, Р.: Агрегатно планирање у 
операционом менаџменту, Техника-Менаџмент 01/2010, СИТС, Београд, 2010. 

11.  Велимировић, Д., Велимировић, М., Станковић, Р.: Улога и значај мерења КПИ, 
Мајска конференција о стратегијском менаџменту, Технички факултет Бор, 
Кладово, 2010. 

12. Велимировић, Д., Станковић, Р., Лазаревић, Д.: Квалитет као стратегијско 
опредељење, Мајска конференција о стратегијском менаџменту, Технички 
факултет Бор, Кладово, 2010. 
 
Радови ограничене циркулације 

 
1. Живановић, З., Јеркин, Г., Лазаревић, Д.: Извештај о испитивању полуаутоматске 

трансмисије ГЦ-троник, Војно-технички институт, Београд, 2003. 
2. Станковић, Р., Милошевић, Д., Велимировић, Д, Стефановић, И.: Унапређење 

процеса и организације у ВПШ Чачак, Висока пословна школа Чачак, Чачак, 2008. 
 

 

1.4. Оцена подобности кандидата за рад на предложеној теми 
 

Комисија је закључила да мр Драгана Велимировић поседује све потребне квалификације 
и испуњава услове за одобравање израде докторске дисертације. Кандидат има научно-
стручну усмереност за области које покрива предложена тема, што се огледа у научном и 
стручном ангажману, те се сматра подобном за рад на предложеној теми. 
 

 
2. ПРЕДМЕТ И ЦИЉ ИСТРАЖИВАЊА 

 
2.1. Приказ предмета истраживања 
 
Услужни сектор је постао веома важан, нарочито у развијенијим светским економијама.  
Крајем XX века преко 60% запослених радило је у сектору услуга у најразвијенијим 



 

 

тржишним економијама. Данас је тај проценат и већи, наравно у корист услужних 
делатности. 

Структурне промене и тенденције повећања улоге услужних делатности присутне су у 
глобалним размерама. Значај и улога услужних делатности повећава се у развијеним, али 
и у земљама у развоју. Све чешће се наводи да је савремено друштво захватио процес 
доминације услуга, појављу се термини "услужна економија" или "услужно друштво". 
Растући значај услужних делатности евидентан је код повећања учешћа у стварању 
друштвеног производа.  

У складу са растућим значајем квалитета у савременом пословању квалитет услуга се 
поставља као приоритет за организације које желе да диференцирају своје услуге у 
високо конкурентном окружењу. Два тренда су уопштено на снази: у високо развијеним 
нацијама, услуге су постале доминантни сектор економије и у исто време, производи који 
се нуде све више су спој производа и услуга као одговор на веће разумевање 
корисникових потреба.  

Са научне перспективе, квалитет услуга је честа тема у савременој теорији и пракси 
менаџмента. Истраживачи у области маркетинга значајно су допринели разумевању 
природе услуга и природе задовољства корисника. За последње три деценије формирани 
су следећи хипотетички ставови о квалитету у области услуга: 

− Корисник теже оцењује квалитет услуге него што је то случај са квалитетом 
производа, 

− Перцепција квалитета услуге резултира из поређења очекивања корисника и 
стварних перформанси услуга и 

− Процена квалитета није само базирана на излазу из услужног процеса, него 
укључује и процену процеса испоруке. 

У савременим условима пословања где је "корисник у центру", квалитет услуге је постао 
приоритет за организације. Другим речима, квалитет испоручене услуге се препознаје тако 
важним за пословање да се тај концепт тражи не само ради успеха него, у неким 
случајевима, и ради опстанка на тржишту. Постизање и одржавање квалитета услуге по 
принципу разумевања очекивања корисника сматра се као основна стратегија за успешно 
обезбеђење укупног задовољства корисника и његово задржавање.  

Управљање квалитетом услуге је проблем истраживања предметне дисертације. Обзиром 
на општост појма услуге и постојање различитих критеријума по којима се могу поделити 
услужне делатности неопходно је да се дефинисани проблем сузи на сасвим конкретан 
предмет истраживања. Услуге које ће бити предмет истраживања су послепродајне услуге 
аутомобилске привреде.  

Основно питање на које се жели наћи одговор у овој дисертацији је који су кључни 
фактори преко којих корисник мери квалитет испоручене услуге, затим преко којих 
кључних параметара се прате перформансе аутосервиса и каква се веза може 
успоставити између њих. 

Иако је аутомобилска индустрија популарна за истраживање из области операционог 
менаџмента, аутомобилска услужна индустрија се ретко помиње. Активности везане за 
одржавање возила припадају услужним делатностима, и у литератури се целокупан сет 
тих активности означава заједничким називом послепродајна услуга. Услуге које 
аутосервиси пружају могу да се поделе на: превентивно и корективно одржавање 
(укључујући и радове отклањања последица удеса, односно лимарско-лакирерске 
радове).  



 

 

Претходно побројане послепродајне услуге се још могу дефинисати као „све активности 
које се покрећу у правцу обезбеђења квалитета и поузданости аутомобила и које се 
предузимају након што је корисник преузео возило са циљем да се обезбеди задовољство 
корисника“ (Saccani, Songrini, Gaiardelli, 2005).  

Данас се велика пажња посвећује повезивању послепродајних услуга у основну понуду 
производа. Главни разлози који то условљавају могу да се поделе у три категорије: 
послепродајна економија, захтеви корисника и конкурентска предност.  

Прво са економске тачке гледишта, тржиште послепродајних услуга у неким индустријама 
се сматра четири до пет пута већим него тржиште продаје самих производа. Неки аутори 
наводе податак да послепродаја може да генерише три пута већи промет него сама 
куповина.  

Са друге стране стални пораст захтева корисника у погледу услуга подстиче произвођаче 
да обезбеде услуге које додају вредност, а да аутсорсингу препусте процесе подршке, 
чиме би постигли већу флексибилност и ефикасност. 

Трећи важан разлог је стицање конкурентске предности. У контексту глобалне 
конкуренције и смањења профита од продаје производа, послепродајне услуге 
представљају извор профита па самим тим и кључ за диференцирање производних 
компанија. Неки аутори чак наводе послепродају као начин да се покрију губици у профиту 
због продајних цена које, обзиром на огромну конкуренцију, морају да се смање. 

При томе је веома важно, узимајући у обзир савремене услове пословања, водити рачуна 
о квалитету послепродајног сегмента. Једино се на тај начин стиче потребна додата 
вредност.  

Још једна веома важна карактеристика аутосервиса је да преко услуга које пружају, они 
одржавају контакте са корисницима током читавог животног века производа и имају 
могућност да на тај начин утичу на њихове будуће одлуке везано за аутомобиле. Једна од 
изрека која може да се чује у дилерствима аутомобила је да први аутомобил продаје 
служба продаје, а сваки следећи послепродаја.  

Наиме, квалитет услуга које аутосервиси пружају је под будним оком корисника возила и 
веома је важно за будуће опредељење да ли ће тај корисник опет посетити исти сервис 
или чак купити исту марку аутомобила или ће своје поверење поклонити неком другом. 
Обзиром да и на тржишту аутосервиса постоји велика конкуренција, веома је важно 
борити се и изборити за сваког корисника. При томе постоји конкуренција између сервиса 
овлашћених од стране светских произвођача аутомобила, али и између њих и независних 
радионица (Brito, Aguilar, Brito, 2007). 

Међутим само разумевање потребе одржавања техничких система није могуће без 
објашњења појма „Квалитет у употреби“ и IEC 300 стандарда који се баве овом 
проблематиком. Квалитет у употреби је, према IEC стандардима, укупан ефекат радних 
перформанси који одређује степен задовољења захтева корисника. Ови стандарди још и 
наводе да произвођач може да произведе производ који задовољава све постављене 
захтеве у односу на поузданост и погодност одржавања, али он може да буде 
нерасположив уколико није обезбеђена адекватна логистичка подршка. Управо 
аутосервиси представљају један од најважнијих елемената логистичке подршке 
одржавању. 

Претходно исказане чињенице, а узимајући у обзир дефинисани предмет истраживања, 
сугеришу да се у истраживање треба поћи од самог корисника и његових схватања и 
очекивања које имају од аутосервиса. Квалитет је у случају услужних делатности 
апстрактан појам и тешко га је дефинисати и мерити. Неопипљивост, хетерогеност, 



 

 

неодвојивост производње и потрошње, карактеристике које су својствене услугама, морају 
бити уважене и на прави начин схваћене да би се разумео концепт квалитета у услужним 
делатностима. Многи истраживачи сматрају да је у перцепцији купаца квалитет базиран на 
дугорочној, когнитивној – спознајној еволуцији у предузећу, а да је задовољство 
краткорочна, емотивна реакција на специфично искуство у испоруци услуге (Леви-Јакшић, 
Комазец, 2008). С обзиром да је у оцени квалитета материјалног производа направљен 
специфични модел који обухвата осам димензија квалитета (Garvin, 1983), и у услужним 
делатностима спроведена су истраживања у правцу уопштавања модела за процену 
њиховог квалитета. Као резулат тих напора формиран је модел СЕРВКВАЛ (SERVQUAL -        
Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985), у коме се квалитет услуге процењује преко 
петодимензионог концепта. Сервqуал је нашао присталице међу великим бројем аутора и 
уз одређене модификације ова техника примењивана је у услужним делатностима, попут 
здравства, дистрибуције електричне енергије, традиционалног и онлине банкарства, 
образовања, осигурања, угоститељства, библиотекарства.  

Међутим, као што је имао своје присталице, овај модел је од тренутка формирања био 
подложан и великим критикама. У циљу спорења основе по којој је формиран модел 
СЕРВKBAЛ, формулисан је другачији приступ мерењу квалитета услуга који је обједињен 
у  моделу СЕРВПЕРФ (SERVPERF - Cronin, Taylor, 1994). И многи други истраживачи 
(Carman, 1990, Sachdev i Verma, 2002) наглашавали су потребу прилагођавања модела за 
процену квалитета услуге конкретном услужном контексту. Измене треба вршити у смислу 
формулисања и додавања тврдњи од значаја за конкретан услужни контекст. У 
досадашњој литератури, међутим, нису пронађени извори који упућују на прилагођавање 
поменутих модела за оцену квалитета послепродајним услугама аутомобилске привреде.  

Крајњи суд о квалитету неке услуге дају потрошачи, али сама организација која испоручује 
услугу треба да има дефинисан систем за управљање квалитетом свог пословања, да би 
могла да обезбеди адекватну услугу. У смислу олакшавања управљања организацијом 
појављују се одговарајући оквири за мерење перформанси. Мерење перформанси 
организације подразумева квалитативно и квантитативно изражавање одређених 
резултата пословања путем изабраних показатеља (мерила). Од свих могућих 
показатеља перформанси, веома деликатан задатак је одређење оног оптималног обима 
показатеља који дају целовиту слику о функционисању те организације. Уколико је број 
показатеља већи од оптималног, може да дође до смањења ефикасности у менаждерском 
механизму одлучивања што може да изазове тзв. „парализу анализе“. Са друге стране 
мали број показатеља може угрозити ефективност мерења и праћења укупних 
организационих перформанси. Избор показатеља мора да буде начињен у складу са 
планираним стратегијама предузећа, које су креиране тако да одговарају конкурентском 
окружењу у коме предузеће послује, интерним могућностима предузећа и врсти бизниса 
којим се предузеће бави.  

Ради лакше идентификације и коришћења, у пракси се користе оквири који групишу све 
показатеље пословања у одговарајуће, репрезентативне групе. Један од опште 
прихваћених и често примењиваних оквира је Балансд Скоркард (Balanced Scorecard-BSC, 
Kaplan, Norton, 1996). Настанак концепта BSC био је подстакнут уверењем да су постојећи 
приступи мерењу перформанси организације, засновани првенствено на финансијско-
рачуноводственим показатељима, увелико постали превазиђени. Поред финансијских 
показатеља данас се, за процену успеха компаније, користе и нефинансијски показатељи 
пословања. Ово је условљено променама у општим условима пословања организације где 
је информација постала основни ресурс. BSC сврстава показатеље пословања 
организације у четири основне области: финансије, интерни процеси, потрошачи и учење 
и раст. Из послепродајних услуга аутомобилске привреде у литератури се појавио чланак 



 

 

(Gaiardelli et al., 2005), у коме је оквир за мерење перфopманси у послепродајном сектору 
представљен преко четири поља: пословни ниво (финансије, цена и тржиште), процесни 
ниво, организациони ниво и сегмент који упућује на дугорочну перспективу а то су развој и 
иновације.  

Предмет истраживања ове дисертације односи се на утврђивање фактора за 
квантификацију и квалификацију услуга у аутосервисима и одређивање нивоа и начина 
повезаности између тих фактора и кључних перформанси пословања аутосервиса.  

 
2.2. Приказ циљева истраживања 

 
Имајући у виду предмет истраживања и његову комплексност, за циљ докторске 
дисертације је постављано дефинисање модела преко кога је могуће управљати 
квалитетом услуга у аутосервисима и утврђивање његове повезаности са кључним 
показатељима перформанси организације, те да ли ти кључни аспекти имају предиктивну 
вредност на елементе дефинисаног модела.  

Природа и суштина дефинисаног циља недвосмислено указује да се ради о истраживању 
које има научноистраживачки и апликативни карактер, али без строгих научних граница. 
Сходно томе, његовом даљом операционализацијом дефинисани су следећи задаци 
истраживања: 

− Идентификовање фактора који могу да буду значајни за процену квалитета 
реализоване услуге у аутосервисима. 

− На основу идентификованих фактора, предлагање структуре модела за утврђивање 
квалитета услуге у аутосервисима. 

− Одређивање кључних перформанси пословања аутосервиса (Key Performance 
Indicators - KPI). 

− Утврђивање повезаности између елемената предложеног модела за утврђивање 
квалитета услуге у аутосервисима и кључних перформанси пословања аутосервиса 
као и могућност предикције елемената усвојеног модела на основу наведених 
перформанси. 

 
2.3. Приказ литературних извора који су коришћени при дефинисању предмета 

истраживања 
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3. ПОЛАЗНЕ ХИПОТЕЗЕ 
 

Дефинисању хипотеза истраживања претходи претпостављајуће објашњење 
чињеница и појава (ближе одређење) као логичко-садржајне компоненте хипотетичког 
оквира истраживања.  

У овом истраживању под квалитетом услуге се подразумева способност услуге да 
испуни или надмаши потрошачева очекивања. За разлику од квалитета производа где 
постоји општи модел по коме се квалитет мери преко осам димензија, за оцену квалитета 
услуге појављује се више модела. Чињени су неки покушаји уопштавања модела за 
процену квалитета услуга али се, с обзиром на хетерогеност услуге, данас углавном 
користе приступи који уважавају специфичности услужног сегмента на који се анализа 
односи. Услуге коге су предмет дисертације су послепродајне услуге аутомобилске 
привреде. 

Послепродајне услуге су све активности које се предузимају након што је корисник 
преузео возило а неопходне су да би се обезбедио квалитет и поузданост аутомобила са 
циљем постизања задовољства корисника. 

Квалитет у употреби је укупан ефекат радних перформанси неког система који одређује 
степен задовољења захтева корисника. Заједно са квалитетом испорученог производа 



 

 

утиче на укупну слику корисника о датом производу. Квалитет у употреби обухвата: 
перформансе логистичке подршке у употреби, перформансе оперативности у употреби, 
перформансе употребљивости и перформансе целовитости употребе. 

Перформансе логистичке подршке одржавању представљају способност система 
одржавања, односно организације која врши одржавање, да под датим условима 
обезбеди одржавање неког техничког система у складу са утврђеном стратегијом 
(политиком) одржавања. 

Аутосервиси су објекти у којима се врши одржавање возила (превентивно и корективно) и 
представљају један од најважнијих елемената логистичке подршке одржавању. Материја 
обрађена у овој дисертацији односи се на овлашћене сервисе светских произвођача 
аутомобила.  

Кључне перформансе пословања (Key performance indicators - KPI) су финансијски и не-
финансијски показатељи које се користе да би организације процениле и утврдиле колико 
су успешне, при чему се прати прогрес у правцу успостављених дугорочних циљева. За 
сваку организацију  је неоподно да утвди онај кључни пакет који најверније репрезентује 
целокупно пословање и уз помоћ којих се најефикасније управља квалитетом рада. 
Уколико је број кључних параметара већи од оптималног може да дође до „загушења 
анализе“; уколико је међутим тај број мањи од оптималног, у процесу доношења 
управљачиких одлука, могу да се превиде неке важне чињенице.  
 
Полазећи од општих теоријских сазнања и искустава из праксе, а у складу са одређеним 
циљем и истакнутим истраживачким задацима, постављене су генерална хипотеза и 
посебне хипотезе истраживања. 
  
Генерална хипотеза: Ефикасно управљање квалитетом услуге подразумева постојање 
модела управљања који је повезан са кључним показатељима пословања аутосервиса. 
Степен њихове повезаности пружа могућност предикције елемената дефинисаног модела.  
 
Посебне хипотезе: 

1. На основу мишљења корисника услуга у аутосервисима могуће је 
идентификовати основне (базичне) факторе квалитета услуга.  

2. Идентификовани фактори квалитета услуга чине основу за дефинисање 
структуре модела за управљање квалитетом услуга у аутосервисима. 

3. Постоје перформансе пословања које су доминантне у већини аутосервиса. 

4. На основу кључних показатеља перформанси, а с обзиром на степен њихове 
повезаности са идентификованим факторима, могуће је вршити предикцију 
елемената посматраног модела управљања квалитетом. 

 

4.  НАУЧНЕ МЕТОДЕ ИСТРАЖИВАЊА 
 

Избор метода истраживања је детерминисан природом предмета истраживања, циљем и 
задацима истраживања као и постављеним хипотетичким оквиром овог истраживачког 
подухвата. При томе се настојало да се изабере онај методолошки пут који ће омогућити 
најдубље понирање у суштину, обим и интензитет предмета истраживања. Свакако треба 
имати у виду да методе нису свемогуће у тражењу научне истине, али су моћне и 
незамисливе у процесу тражења чињеница и научних сазнања.  



 

 

Уважавајући одређене методолошке захтеве и специфичностри предмета истраживања, 
поред општих научних метода коришћене су и посебне.  

Опште научне методе су неизбежне у научном сазнавању без обзира на природу 
предмета и циљева истраживања. Зато се оне иманентне сваком научном сазнавању па и 
овом истраживању. Од општих научних метода у овом истаживању доминираће 
статистичка метода1.  

Од посебних метода истраживања примениће се дескриптивна - survey-research - 
метода, јер ова варијанта научне дескрипције подразумева активно укључивање 
испитаника у давању информација о појавама које су предмет проучавања, на основу 
којих се може ући у суштину истраживачког предмета и утврдити његово стање, али и 
открити узрочно последичне везе и односи. Међутим, то никако не значи да ће у 
потпуности бити игнорисана примена и других истраживачких метода; напротив да би се 
могло одговорити на сва постављена питања овог истраживања, неопходно је користити и 
теоријску и историјску методу чиме ће се допринети да ово истраживање буде 
свеобухватније и поузданије.  

У оперативној фази реализације истраживања планира се коришћење следећих 
истраживачких техника (поступака): 

− Техника анкетирања, за прикупљање мишљења испитаника о адекватности 
дефинисаних перформанси квалитета рада аутосервиса и  

− Техника скалирања, за вредновање појединих аспеката пружених услуга у 
аутосервисима од стране корисника.  

 

5. ОЧЕКИВАНИ НАУЧНИ ДОПРИНОС 
 

Научни допринос докторске дисертације темељи се на  проширивању и продубљивању 
знања о свим питањима везаним за предмет истраживања, тј. за управљање квалитетом 
испоручених услуга у аутосервисима и уврштавање тих сазнања у теоријски фонд наука о 
управљању квалитетом услуге. Ово истраживање треба да дефинише основне факторе 
квалитета испоручених услуга у аутосервисима, као и могућност њихове предикције на 
основу дефинисаних кључних перформанси пословања аутосервиса. Обзиром да су 
аутосервиси један од најважнијих елемената логистичке подршке одржавању, а 
перформансе логистичке подршке одржавању представљају сегмент квалитета у 
употреби, то ће резултати до којих ће се у истраживању доћи допринети и унапређењу тог 
квалитета. Ово је битно јер када корисник оцењује квалитет производа, у овом случају 
аутомобила, поред квалитета који је уграђен у процесу производње на укупну процену 
утиче и квалитет који се исказује у процесу коришћења.  

Практични допринос је у изналажењу, на основу дефинисаних фактора квалитета 
испоручених услуга и дефинисаних кључних показатеља перформанси, доктринарних 
решења унапређења квалитета пружања послепродајних услуга у аутосервисима. 

Методолошки допринос ове дисретације огледа се у примени савремених 
мултиваријантних математичко-статистичких метода и поступака у истраживању сложених 
проблема пружања услуга не само у аутосервисима већ и у другим услужним 
делатностима.  
                                                           
1 класификација општих метода према: Михајловић, Д.:Методологија научних истраживања, ФОН; Београд 
2004, стр. 100-101. 



 

 

 
6. ПЛАН ИСТРАЖИВАЊА И СТРУКТУРА РАДА 

 

a) Да би се стекли услови за отпочињање и успешну реализацију истраживања, 
неопходно је направити адекватан план. План истраживања садржи редослед и структуру 
предвиђених фаза и активности. У овој докторској дисертацији активности везане за 
предметно истраживање одвијаће се кроз следеће кораке: 

− Проучавање релевантне литературе и остварених резултата истраживања у 
области управлајња квалитетом услуга; 

− Израда пројекта истраживања (дефинисање предмета истраживања са истицањем 
његових основних димензија, одређивање циља и задатака истраживања, постављање 
хипотеза, методолошко обликовање истраживачког пројекта, дефинисање узорка на коме 
ће бити извршено испитивање); 

− Израда и валидација инструмента истраживања; 

− Спровођење истраживања; 

− Обрада и интерпретација емпиријских података истраживања; 

− Утврђивање закључака и елаборација истраживачког пројекта. 

 

b) Структуру докторске дисертације представља назив поглавља који ће бити 
обрађени у самом раду. У предметном случају она може да се представи на следећи 
начин: 

УВОД 
ПРЕДМЕТ И ЦИЉ ИСТРАЖИВАЊА 
ПРЕГЛЕД СТАЊА У ОБЛАСТИ ИСТРАЖИВАЊА 
ТЕОРЕТСКИ ДЕО 
I Квалитет услуге  

II Одржавање моторних возила 

III Квалитет рада аутосервиса  

ЕМПИРИЈСКИ ДЕО: Утврђивање повезаности између димензија квалитета услуге у 
аутосервисима и кључних перформанси пословања аутосервиса као и могућност 
предикције елемената усвојеног модела на основу наведених перформанси 
I Методолошки приступ емпиријском истраживању 

II Интерпретација и дискусија резултата емпиријског истраживања 

ЗАКЉУЧАК 
ЛИТЕРАТУРА 
ПРИЛОЗИ 

 
 



 

 

7. ЗАКЉУЧАК 
 
На основу претходно изложеног, Комисија сматра да кандидат мр Драгана Велимировић 
испуњава све предвиђене услове за израду докторске дисертације. Предложена теза има 
научну заснованост и прихватљива је за израду. Истраживања која ће бити обављена 
имају научни и друштвени значај.  
 
Комисија на основу изложеног предлаже Наставно-научном већу да се кандидату мр 
Драгани Велимировић одобри израда докторске дисертације под називом: „Модел 
управљања квалитетом услуге“ и да се за ментора именује др Чедомир Дубока, 
редовни професор Машинског факултета Универзитета у Београду. 
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