O6paszay 1.

dakyntetr _MALUVHCKA YHUBEP3WUTET Y BEOI'PALLY
1533/4 Behy Hay4YHVX 06nacTu TeXHUYMX HayKa
(Bpoj 3axTeBa) (Haswue cTpyuHor Beha kome ce 3axTeB ynyhyje, carnacHo

UnaHy 6. nun. 7 ctas 1. osor NpaBunHuka)

02.12.2010
(Hatym)

SAXTERB
3a gaBaHe carnacHoCTU Ha npeanor Teme AOKTOPCKe aucepTauuje

Monumo ga cxogHo un. 46. ct1.5. Tau.3. Ctatyta YHuBep3uteTa y beorpagy (,[ macHuk YHuBepauterta®,
©poj 131/06), gaTe carnacHOCT Ha Npearor Teme AOKTopcke auceprtauuje
MOAEN YNPABJbAHA KBAJIUTETOM YCINYTE

(MyH Ha3uB NpeanoXxeHe TeMe AOKTOPCKE ancepTaumje)

HAYYHA OBJIACT _MoTtopHa Bo3una
NOJALIN O KAHONOATY:

1. Nme, nme jegHor poautera n npesume kaHanaata: JPACAHA (NPArAH) BFNTUMUPOBUTH

2. HasuB 1 ceguwute ®akynteta Ha KOMe je CTEKAo BMCOKO 0Opa3oBams-e: MawumHcku dhakyntet beorpag

3. NognHa gunnomupana: __1999.

4. HasmB maructapcke Tese kaHamaaTa: _McTpaxueare yTvuaja obnuka KOHTakTa Ha pacnofgeny remnepatype

bpurKUMOHUX Namena

5. HasuB dakynteTta Ha KOMe je maructapcka Tesa ogbpamweHa: -Mawudcku pakynrerbeorpag

6. N'ogmHa opbpaHe maructapcke Tese: _2004.

7. Hasne ®dakynteTa Ha KOMe je KaHOMAAaT 3aBpLUMO JOKTOPCKe cTyamje: /
Ogcek, cmep unu rpyna: /
"oouHa 3aBpLueTKa JOKTOPCKMX CTyauja: /
Ob6asewTaBamo Bac ga je HactaBHo-Hay4HO Behe dakynteTa

(HasuB HagnexHor Tena dakynTeTa)

Ha cedHMLM OOpXaHoj 0212 2010
pasMoTPUNO NPeanoXeHy TeMy M 3aKiby4yuno Aa je Tema nogobHa 3a uspagy OOKTOpCKe anceprauuje.

JEKAH
MALUNHCKOIT ®AKYJITITETA

Mpod.ap Munopag MunosaHyeBumh
Mpwnor:
1.Mpeanor Teme JOKTOpCKe AncepTaumje ca 06pasnoxeHeM.
2. AKT HagnexHor Tena dakynteta o nogobHOCTM TeMe 3a U3pady AOKTOpCke ancepTaumje.



YHUBEP3UTET Y BEOIPALLY
- MAWWNHCKW ®AKYNTET -
bpoj:1533/4

Hatym: 06.12.2010.

Bbeorpag, Kparsuue Mapuje 16

Ha 3axteB mp [paraHe Benumuposuh, pgunn.mHx.maw., 6p. 1533/1 of
27.09.2010. rogmHe, usBewTaja Komucuje y cacrtasy: npod.gp Yegomup [yboka,
mMeHTOop, npod.ap bpaHko Bacuh, npod.ap Bnagnmup Manunh, Caobpahajum dakyntet
Beorpag, 6p. 1533/4 o 30.11.2010. rognHe, a Ha ocHoBy 4n. 128. 3akoHa O BUCOKOM
obpas3oBawy, HactaBHO-Hay4HO Behe MawmHckor doakynTteTta y beorpagy Ha cegHuum
oa 02.12.2010. roanHe, goHeno je cnegehy

oanyky

lMpunxBaTa ce npeanor 0 UCNyHEHOCTU YCIIOBA U O HAy4YHO] 3aCHOBAHOCTM TEME
poktopcke auceptaumje «MOOEN YMNPABJbABLA KBAJIMTETOM YCIYIE»
poktopaHta MP OPATAHE BEJIMMUPOBWUR, annn.uHx.maw.

3a meHTOpa AokTopaHTy Mp [paraHun Benumuposuh, nmeHyje ce npodp.ap
Yepomup [ly6oka.

Oanyky pgoctaBuTtu: Behy HayyHux obnactu TexHudkux Hayka YHuBepsuTeTa y
Beorpagy Ha carnacHoCT, MEHTOPY M apXuUBMW.

JEKAH
MALUNHCKOIr ®AKYNTETA

Mpod.ap Munopag MunosaHyesuh



Hay4Ho-HacTaBHOM Behy
MalumnHckor pakynteTta
beorpag

Mpeamert: M3BewTaj kommcnje HayyHo-HacTaBHor Beha
MaluumHckor ¢hakynreta 0 UCNyHEHOCTU YCrioBa
KaHaMaaTa ca MULIbEHEM O MEHTOPY U HAY4HO)
3aCHOBaHOCTM TemMe JOKTOpCKe aucepTauuje
mp OparaHe BenumupoBuh, gunmn.maLl.mHx.

Ha ocHoBy oanyke HayyHo-HacTtaBHor Beha MawumHckor dpakynteTta YHuBepsuTteTa y beorpagy
6poj 1533/3 og 04.11.2010. rogMHe MMeEHOBaHM CMO 3a 4NaHOBE KOMMUCUje 3a OLEeHYy
3aCHOBaHOCTM TemMe U keHo ofobpaBare Te 3a OueHY WUCMYyHEHOCTM YCrnoBa KaHauaata Mp
HparaHe Benumuposuh, gunn.maw.uHx. ga joj ce ogobpu m3paga AOKTOpPCKe aucepTauuvje m
uMeHoBaHe MeHTopa. [locne npoy4aBara OOCTaBbEHOr MaTepuyjana nogHocumo crnegehum

M3BELLUTAJ

O wncnyweHoCTU ycrnoBa 3a M3pagy [OOKTOpCcKe aucepTauuje M HayyHe 3acHOBaHOCTU Teme
[AOKTOpCKe AucepTaumje nog HacnoBoM:

MOQAEN YMNPABJIbAHKA KBAJIMTETOM YCNYTE

1. NOOALUU O KAHOUOATY
1.1. Bwuorpacduja kaHanaaTa

IparaHa Benumwupoeuh je poheHa 16.02.1976. roamHe y bawa Jlyun. OCHOBHY LIKOMY
“MurbeHko LiButkoBuh” 3aBpuunna je y CapajeBy ca ognmyHum ycnexom. Y beorpagy je, Takohe
ca ognuyHum ycnexom, 1994. roguHe, 3aBpwuna Xl 6eorpagcky rumHasvjy Ha MpUpOAHO-
MaTeMaTUYKOM yCcMmepewy U cTekna 3Bakwe CapagHuka y npupoHuMm Haykama. CTtyauje Ha
MawwnHckom dhakynTeTy YHuBepauteTa y beorpagy ynucana je 1994. roguHe, a gunnomupana
1999. rognHe, ca npocevHom oueHom 8,92 n oueHom 10 Ha AMNAOMCKOM pady, Ha KaTteapw 3a
MoTopHa Bosuna. Te ucte rogmHe je Ha MawwunHckom dakynteTy y beorpagy ynucana
nocreannnomcke ctyguvje, koje je 3aspwwuna 2004. roguHe ogbpaHOM Marucrtapcke Tese nopg
HacnosoM “VIcTpaxmBare yTuuaja obnuka KoHTakTa Ha pacnogeny temnepaType pUKLUOHUX
namena’, u TMme CTekna 3Bate Marmctpa TEXHUYKUX HayKa.



Y nepuogy og 1999. — 2000. pagmna je y cBojcTBy capagHuka y UHctutyty LIECWKIT y okBupy
MawwumHckor dakynteta y beorpagy. Og 2000. rognHe pagvna je y BOjHO-TEXHUYKOM UHCTUTYTY
y Beorpany, roe je yyectsoBana y peanu3aumju HEKONMKO UCTPaXmBaudkux npojekata. Ty je,
2004. rognHe, cTekna 3Bawe CamMocTanHu uctTpaxmeau.

Oga 2007. rogunHe 3anocneHa je Bucokoj nocnoBHoj wkonu Yavak, rae je y nepuogy og 2007-
2009. rognHe ©Owuna acucTeHT Ha npeameTuma [1pou3BOOHU W YCIAYXHU MEHaLMEHT,
Mpeay3eTHUWTBO M YNpaBrbake KBanuTeToMm. Y 3Bake npefaBada CTPYKOBHUX CTyauja
nsabpaHa je 2009. rognHe, 3a NPeTX0QHO HABEAEHY rpyny nNnpegMeTa.

Opn octanux KapakTepucTuka usgBajajy ce: 3aBplleHa OCHOBHA My3uyka LiKona, OACeK —
KnaBup, 3HaWe EHrMecKor jeanka — KOHBep3auujCKM HUBO, BUCOKO MO3HaBake paja Ha
payyHapy. Y nepuogy on 2000-2003. roguHe paguna je Kao npefasad y LIKONM padvyHapa
MpuHT 93, Ha Kypcy 3a NocnosHe cekpeTape.

O6jaBuna je Behu ©Opoj pagoBa Koju cy o6jaBrbMBAHW Yy CTPYYHMM 4Yaconucuma  wunu
npeseHTOBaHM Ha MeRyHapoaHUM KOHepeHunjama.

1.2. Nogauu o marucTpaTypm

Tema: ,UctpaxuBawe yTuLaja oONMKa KOHTaKTa Ha pacnogeny Temnepartype
¢puKuMoHux namena“

O6nacT: MoTopHa Bo3una

MeHTOp: ap Yegomump [dyboka, peqoBHU npodecop MawmHckor dpakynteTa
PakynteT — yHUBep3uTeT: MalmnHckm cbaknyteT YHuBepauteta y beorpagy

Op6pana: 2004. roguHe.

1.3. Cnucak o6jaBroeHux papoBa

1. Oyb6oka Y., AnekceHgpuh [., Jlasapesuh [.. MOONOINE 3A LOEOPMHUNCAHE
CTPATEMMJE PA3BOJA MHOYCTPUJE MOTOPA 1 BO3UJIA JYTOCJTABNJE, MVM —
International Journal for Vehicle Mechanics, Cneuunjanan 6poj 1999 n JYMB-CI1-9902,
KparyjeBau-beorpaa, 1999., pp. 37-40, ISBN 86-80941-23-9.

2. Nasapesuh, [., >KusaHosuh, 3.: Thermal Stresses in Oil Immersed Multi Plate Clutches
and Brakes, pag YU-03017, XIX mehyHapogHu Hay4YHO-CTpy4HM ckyn “Hayka n moTopHa
Bo3una 03", JYMB-CI1-0301, Beorpaga, 2003.

3. Lazarevi¢, D., Zivanovi¢, 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. Benumwuposwuh, [.: OueHa cnocobHocTu npoueca y OyHKUMjKU yHanpehewa KkBanuTeTa,
Hayka n 6usnuc 6p.4, Bucoka nocrnoeHa wkona Yavak, Yauak, 2008.



10.

11.

12.

Crankosuh, P., Benumuposuh, [.: Ynpaerbawe KBanutetom, YyuLbeHuk, Bucoka
nocnosBHa wwkona Yavak, Yavak, 2008.

Benumnposuh, ., CtaHkosuh, P.: Ynpasrbate kBanutetoMm - [lpupyyHuk, Bucoka
nocroBHa wkona Yavak, Yadak, 2008.

Papojesuh, 3., CtedpaHosuh, W., Benumuposuh, [.: MNpouecHn npuctyn Kao OCHOB
umnnemeHTauunje bCL-a n noGorswara opraHnsaunoHux nepdopmaHcu, MeHaLMeHT,
Bol.14, 6p.52, ®OH Beorpaa, 2009.

Papojesuh, 3., CtaHkoBuh, P., Benumuposuh, [.: Ynpasrbawe opraHusaunoHUm
npomeHama v nHoeaumjama, lNpouecHa TexHuka, 01/2009, CMEWUTC, Beorpaga, 2009.
Papojesuh, 3., CtaHkosuh, P., Benumnposuh, [.: Hocuoum akTMBHOCTU MeHaLIMEHTa,
Majcka koHgepeHUMja O cTpaTerMjckoMm MeHalMeHTy, TexHnukn dakyntet bop, 3ajevap,
2009.

Papojesuh, 3., Benumwuposuh, [., CrtaHkoBuh, P.: ArperatHO nnaHupawe Y
onepaumMoHoM MeHauMeHTy, TexHunka-MenapmeHT 01/2010, CUTC, beorpag, 2010.
Benumunposuh, [., Benumnposuh, M., CtaHkosuh, P.: Ynora n 3Hauaj mepera KIA,
Majcka KOH(pepeHUuMja O cTpaTernjckoMm MeHaLMeHTy, TexHudkn dakyntet bop,
Knaposo, 2010.

Benumnposuh, [., CrtaHkosuh, P., Jlazapesuh, [.: KBanuteT kao cTpaTernjcko
onpegerbewe, Majcka KoHdepeHUnja O CTpaTernjckoMm MeHaLMeHTY, TexHU4YKu
dakynTteT bop, Knagoeo, 2010.

PapoBu orpaHnyeHe uupkynaumje

. XKueaHosuh, 3., JepkuH, I'., Jlazapeeuh, [.: N3BewTaj 0 ucnMTMBawy MnonyayTtomaTcke

TpaHcmucuje M'U-TpoHuK, BojHO-TexHWMYKN MHCTUTYT, Beorpaa, 2003.
CraHkosuh, P., Munoweswuh, ., Benumunposuh, [, CredaHosuh, W.: YHanpehewe
npoueca u opraHusaumje y Bl HYavak, Bucoka nocnosHa wwkona Yavak, Hadvak, 2008.

1.4. OueHa nogo6HOCTM KaHAMAATA 3a pad Ha NpeasioXKeHoj TeMu

Komucuja je 3akbyyuna ga mp dparaHa Benumuposuh noceayje cee notpebHe kBanudumkaumje
N ucnywasa ycnose 3a ogobpaBare m3page QOKTOpcke gucepTtauuje. KaHamaaTt mma HayyHo-
CTPYYHY yCMepeHOCT 3a 06racTu Koje NokpuBa NpeanoxeHa Tema, WTo ce orneaa y Hay4yHom 1
CTPYYHOM aHraxmaHy, Te ce cmaTpa nogobHoOM 3a pag Ha NpeanoXeHoj TeEMU.

2.

2.1.

NPEAMET U LUINTb UCTPAXKUBAHA

Mpukas npeamMmeTa UCcTpaxxuBama

YCnyXHN CeKTop je MocTao BeoOMa BaXaH, HapouuTO Y pasBUjeHUjUM CBETCKMM eKOHOMMjaMma.
Kpajem XX Beka npeko 60% 3anocneHux pagwno je y CeKTopy ycnyra y HajpasBujeHujuM



TPXKULWHMM €eKoHOMMWjama. [daHac je Taj npoueHaT M Behu, HapaBHO Yy KOPUCT YCIY>KHUX
AenaTHOCTMW.

CTpykTypHE npomeHe u TeHOeHuUMje noBehawa yrnore YCryXHuUX OeraTHOCTU MPUCYTHE cy Y
rnobanHum pasmepama. 3Hayaj n ynora ycny>xHux genatHoctu nosehasa ce y pa3sujeHUM, anv
My 3emrbama y pa3Bojy. Cee yewhe ce HaBoAM fa je caBpeMEHO OpYLUTBO 3axBaTuO Mpouec
AOMUHaumje ycnyra, nojaBrby ce TepMWHU "ycriykHa ekoHomuja" mnu "ycrnyHo ApyLTBoO".
Pactyhu 3Hauaj ycnyxHux OenaTHOCTU eBWAeHTaH je koA nosehawa ydewha y crTBapawy
ApyLTBEHOr Npon3BoAa.

Y cknagy ca pactyhum 3HavajeM KBanuteTa y CaBpeMEHOM MOCMoBaky KBanuTeT ycnyra ce
nocTtaerba Kao MPUOPUTET 3a OpraHu3auuvje Koje Xene Aa gudepeHuupajy cBoje ycnyre y
BMCOKO KOHKYPEHTHOM OKpyXewy. [1Ba TpeHAaa Cy YOnwTeHO Ha CHa3u: y BUCOKO pa3BujeHUM
Hauujama, ycrnyre cy nocrane JOMVHAHTHU CEKTOP €KOHOMMje M Yy UCTO Bpeme, MPOoM3BOAM KOju
ce Hyge cBe BMWe Cy CMOj Npou3Boda W ycnyra kao OAroBop Ha Behe pasymeBane
KOPUCHUKOBMKX noTpeba.

Ca Hay4dHe nepcrnekTuBe, KBanuTeT yCnyra je yecta Tema Yy CaBpPEMEHO] TEOPUjU M MpaKcu
MeHamMeHTa. McTpaxuBaum y obrnactm MapkeTuHra 3HadajHO cy OONpUHENu pasymeBarby
npupode ycrnyra u npupofe 3aoBOrbCTBA KOPUCHUKA. 3a nocreamwe Tpu geleHnje oopmmpaHin
cy criegehun XMnoTeTnYkn CTaBOBU O KBanuTeTy y obnacTtu ycnyra:

— KopuCHUK Texe oueryje KBanuTeT yCryre Hero LUTO je TO Crny4vaj ca KBanuTeToMm
npovssoaa,

— T[lepuenuuja kBanuTeTa ycnyre pesyntupa us nopehewa ovekMBakma KOPUCHUKA U
CTBapHWX nepdopmaHcu ycnyra u

— [poueHa kBanuTeTa HWje camMo 6asmpaHa Ha mM3nasy U3 YCryXHOr npoueca, Hero
YKIby4yje 1 npoueHy npoLeca Ucrnopyke.

Y caBpeMeHuM yCrioBMMa MocrioBaka rae je "KOPUCHUK y LIEHTPY", KBanuTeT ycrnyre je nocrao
npuopuTeT 3a opraHmnsauuje. pyrum peunma, KBanuTeT NCNOPYYEHE YCryre ce npenosHaje Tako
BaXHMM 3a MOCNoBawe Aa Ce Taj KOHUEeNT TpaXu He caMo pagau ycnexa Hero, y Hekum
cnyyajeBumMa, 1 paau oncTaHka Ha TpxuWTy. MNMocTusawe n ogpXkaBake KBanurteTa ycnyre no
NPUHUMNY pa3dyMeBakba OYeKknmBakba KOPUCHMKA CMaTpa Ce Kao OCHOBHa cTpaTeruja 3a ycnewHo
o6esbehere yKynHor 3aj0BOSbCTBA KOPUCHMKA U HErOBO 3apXKaBaHe.

YnpaBrbarwe KBanuTeToM ycrnyre je npobnem uctpaxunsarwa npeametHe anceprtaumje. O63npom
Ha ONWITOCT MojMa ycnyre n nocTojatbe pasfMuMTUX KpuTepujyma no Kojuma ce Mory nogenunTu
yCryXkHe OenaTHOCTU HEeOMnxOoAHO je Aa ce AeduHucaHu npobnem cy3m Ha CacBUM KOHKpeTaH
npegMeT ncTpaxusara. Ycnyre koje he 6uTn npeameT ucTpaxmBara Cy nocnenpogajHe ycnyre
ayTomobuncke npuspege.

OcCHOBHO MuTake Ha Koje ce xenu Hahu oaroBop y OBOj AMCEPTAUM|U j& KOjU CY KIbY4HU
dakTopn NPEeKo KOjUX KOPUCHUK MepPU KBanuTeT WCMNopydeHe ycnyre, 3aTUM MPeKo KOojux
KIbYYHUX napameTapa ce npate nepgopmaHce ayTtocepBuca W KakBa Ce Be3a MOXe
yCnocTaBuTU U3mehy wunx.

Nako je aytomobuncka vHAycTpuja nonynapHa 3a UCTpauBawe M3 obractm onepaumoHor
MeHalMeHTa, ayToMmoburcka ycnyxHa nHaycTpmja ce peTtko noMukse. AKTMBHOCTM Be3aHe 3a
ofpaBare BO3una npunagajy ycnykHuM genaTtHoOCTUMa, U Yy nutepaTtypu ce LenokynaH cet
TUX aKTUBHOCTW O3HadaBa 3ajedHUYKMM HasMBOM MocrenpogajHa ycnyra. Ycnyre koje
ayTocepBuUCU MNpyxajy MOry ga ce nofdene Ha: MNPEeBeHTUBHO U KOPEKTUBHO OApKaBah-e
(ykreydyjyhm 1 pagoBe oTknawawa nocreavua  yaeca, OOHOCHO NUMapCKO-rakupepcke
pagoee).



MpeTxogHo nobpojaHe nocnenpodajHe ycnyre ce jow mory geduHucaTtu Kao ,CBe aKTUBHOCTHU
Koje ce nokpehy y npaBuy obe3behera kBanuteta M NOy3gaHoCcTM ayTomobuna m koje ce
npegy3nmajy HaKkoH LUTO je KOPUCHWK Npey3eo BO3WIo ca umMrbeM aa ce 06e3beam 3a00BOSbCTBO
KopucHuka“ (Saccani, Songrini, Gaiardelli, 2005).

JaHac ce Benuka naxka nocsehyje noeesvBaky NOCAENPoOAajHMX ycryra y OCHOBHY MOHyOY
npoussoga. MaBHM pasnos3n koju TO YCoBSbaBajy MOry ga ce nogene y Tpu kKateropuje:
nocnenpojajHa ekoHoMuja, 3aXTeBU KOPUCHUKA U KOHKYPEHTCKa NpeaHOCT.

MpBO ca ekoOHOMCKe Tauke rneamwTa, TPXKULLITE NOCNenpoaajHUX ycryra y Hekum UHaycTpujama
ce cmaTpa 4YeTupu Ao neT nyta Behum Hero TpXuwTe Npodaje caMmux npoussoga. Heku aytopu
HaBoZde noJaTak Aa nocrnenpofaja MoXe [a reHepuvwe Tpu nyta Behu nMpomeT Hero cama
KynoBuHa.

Ca pgpyre cTpaHe cTanHu nopacTt 3axTeBa KOpUCHWKa Y norneay ycnyra noactvde npounssohade
Aa obe3bene ycnyre koje Aodajy BpPeAHOCT, a Aa ayTCOPCWMHIY npenycte npouece MnoapLuke,
ynme 6u nocturnu Behy rekcMONNHOCT U ePUKACHOCT.

Tpehn BakaH pas3nor je cTiuawe KOHKYPEHTCKE MpedHOCTU. Y KOHTEKCTy rnobanHe
KOHKypeHumnje 1 cMmamewa npoduta o npogaje npoussoda, nocnenpogajHe ycnyre
npegcrtaBrbajy M3Bop npoduta Na camMum TUM U KIbyd 3a AudepeHuvpare MNpOon3BOAHUX
KomnaHuja. Hekn ayTopum 4yak HaBoge nocrienpodajy Kao Ha4ymH aa ce nokpujy rybuum y npocputy
300r npogajHux LeHa koje, 0631MpoM Ha OrPOMHY KOHKYPEHLUMjY, MOpajy Aa ce CMaHe.

Mpun Tome je BeoMa BaxHO, y3aumajyhu y 063mp caBpeMeHe ycrnoBe nocrnoBaka, BOAUTU padyHa
O KBanMUTETy MnocnenpogajHor cermeHTa. JeAMHo ce Ha Taj HauuH cTude notpebHa poparta
BPEOHOCT.

Jow jeaHa Beoma BakKHa KapakTepucTvKa ayTocepBuca je Aa Npeko ycnyra Koje npyxajy, OHu
oLpXaBajy KOHTaKTe ca KOpUCHMLMMa TOKOM 4YMTaBOr >XMBOTHOI Beka MpousBoda W umajy
MOryRHOCT fa Ha Taj HauMH yTudy Ha Huxose Gyayhe oanyke BesaHo 3a aytomobune. JegHa og
n3peka Koja Moxe da ce uyje y aunepctesuma aytomobuna je ga npsu aytomobun npogaje
cnyxba npoaaje, a ceBaku criegehu nocnenpoaaja.

Hanme, kBanuteT ycnyra Koje ayTocepBuUCU Npyxajy je nog 6yaHMM OKOM KOpWMCHMKA BO3uma u
BEOMa je BaXHO 3a Oyayhe onpegerberwse ga nu he Taj KOPUCHUK ONEeT MOCEeTUTU UCTU CEepBUC
UNN Yak Kynutu UCTYy MapKy aytomobuna wunu he cBoje noBeper-e MOKMOHUTU HEKOM OPYroMm.
OG63npom ga u Ha TPXULITY ayTOCepBMCA MOCTOjU BENMKa KOHKypeHUMja, BEOMa je BaXHO
6opuTK ce n n3bopntn 3a cBakor kopucHuka. Npyu ToMe NOCTOjN KOHKypeHumja namehy cepsuca
oBrawheHux o cTpaHe CBETCKMX npoudsohayva aytomobuna, ann u nsamehy wnux n HesaBUCHUX
paguoHuua (Brito, Aguilar, Brito, 2007).

Mehytum camo pasymeBamwe notpebe oapkaBawa TEXHUYKMX cucTeMa Huje moryhe 6e3
objawrena nojma ,Keanutetr y ynotpebu“ mn IEC 300 cranHgapoa koju ce 6aBe OBOM
npobnematunkom. KBanuteT y ynotpebu je, npema |IEC ctaHgapouma, ykynaH edpekaTt pagHux
nepdgopmaHcu koju ogpehyje cteneH 3agoBoSbera 3axTeBa kopucHuka. OBM cTaHgapau jow u
HaBode Aa npoussohay mMoxe Aa npou3Bede NPov3BOL KOjM 3a40BOSbaBa CBe MOCTaBIbeHe
3axTeBe Yy OAHOCY Ha nNOy3gaHOCT M MOroAHOCT OApXaBawa, ann OH Moxe pada byae
HepacnosioXMB YKONUKO HUje o0be3befleHa apgekBaTHa JOrMCTMYKa MOApLUKa.  YnpaBo
ayTocepBuUCKM NpeacTaBibajy jedaH o0 HajBaXHUjUX ernemeHarta JIOrMCTUYKe NoApLuKe
oApkaBamy.

MpeTxoQHO McKasaHe unkbeHuue, a yaumajyhm y o63mp gedmHucaHm npeameTt ucTpaxusamba,
cyrepvwy aa ce y uctpaxumeawe Tpeba nohum og camor KOPUCHMKA M HEroBMX CxBaTawa U
oyekuMBaH-a Koje uMajy of ayTtocepBuca. KeanuTeT je y cnydvajy YCRAYXHUX AenaTHOCTU
ancTpakTaH nojam M Tewko ra je geduHucatm N Meputn. HeonunrbUBOCT, XEeTeporeHocT,



HeOABOjUBOCT NPOU3BOAHE U MOTPOLLHE, KAapaKTEPUCTUKE KOje CYy CBOJCTBEHE ycryrama, Mopajy
OMTK yBaxxeHe M Ha npaBu HauuH cxBaheHe ga 6y ce pasymeo KOHUENT KBanuTeTa y YCNy>XHUM
AenaTtHocTtMMa. MHorm nctpaxusaym cMaTpajy Aa je y nepuenumju kynaua ksanuTeT 6a3vpaH Ha
OYropo4vHoj, KOrHUTMBHOj — CMO3HajHOj eBonyunju y npenysehy, a ga je 3adoBOSbCTBO
KpaTKOpO4Ha, EMOTMBHA peakumja Ha crneumdmnyHO UCKYCTBO Y ucnopyum ycnyre (Jleeun-Jakwuh,
Komaseu, 2008). C o63npom ga je y oueHun KBanuTeTa maTepujanHor npou3soga HanpaBibeH
cneunduyHn mogen koju obyxeata ocam gumeHsunja ksanuteta (Garvin, 1983), 1 y ycnyxHum
AenaTtHOCTMMa CnpoBefeHa Cy UCTpaXuBaka Yy Mpasuy YyonwTaBakwa mogena 3a npoueHy
HuxoBor keanuteTa. Kao pesynat tux Hanopa dgopmupaH je mogen CEPBKBAJT (SERVQUAL -
Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985), y Kome ce KBanuTeT Yycryre rmpouewyje npeko
neToguMeH3noHor KoHuenTta. CepBqgyan je Hawao npuctanuue mehy Benukum 6pojem aytopa u
y3 ogpeheHe mogudumkaumnje oBa TeEXHMKA NMPUMEHMBAHA je Y YCNYXXHUM genaTtHocTuma, nonyT
3gpascTBa, AUCTpubyumje enekTpuvHe eHepruje, TpaguuMoHanHOr u OHnuMHe 6aHKapcTBa,
obpasoBama, ocurypama, yroctuterbctea, bubnmorekapcrea.

MehyTum, Kao WTO je nmao CBoje npucTanuue, oBaj MOAEN je o4 TpeHyTka dopmupara 6umo
noasioXXaH M BENUKMM KpuUTUKama. Y Uuiby Cnopersa OCHOBE MO KOjoj je dhopmupaH moaen
CEPBKBAIJ1, hopmynucaH je apyradvjy NnpucTyn Mepeky KBanuTeTa ycnyra koju je objeaureH
y wmogeny CEPBIMEP® (SERVPERF - Cronin, Taylor, 1994). N mMHOrM gpyru mucTpaxusayiu
(Carman, 1990, Sachdev i Verma, 2002) Harnawasanu cy notpeby npunarohaBawa mogena 3a
NpoueHy KBanuteTa ycryre KOHKPETHOM YCIYyXXHOM KOHTeKCTy. N3meHe Tpeba BpumnTn y cMucny
dopmynucarba W gofaBakba TBPAHW O4 3HaYaja 3a KOHKpEeTaH YCMYXHU KOHTEKCT. VY
Jocafalhs0oj nutepaTtypu, MefyTum, HUCY npoHaheHn n3Bopu Koju ynyhyjy Ha npunarohaBare
NOMEeHYTUX MOoAena 3a OLeHy KBanuTeTa nocnenpoaajHum ycnyrama aytomoburncke npuspege.

Kpajtbu cyq 0 kBanuTeTy Heke ycnyre Aajy noTpoLlayu, any cama opraHu3aumja Koja ucnopydyije
ycnyry Tpeba ga nma gedmHncaH CMCTeEM 3a yrpaBibakbe KBanNMTETOM CBOr MOCIOBaka, Aa ou
Morna ga ob6es3bean ageksaTHy ycnyry. Y cMuUCry onakwaBaha ynpaBribaka opraHusaunjom
nojaerbyjy ce ogrosapajyhu okBupu 3a Mepewe nepcopmaHcu. Meperwe nepdopmaHcu
opraHusauuvje nogpasymMeBa KBalMTAaTMBHO W KBaHTUTATMBHO WU3pakaBawe oapeheHunx
pesyntata nocfioBaka nyTeM usabpaHmx nokasaterba (mepuna). Og cBux moryhux
nokasarterba nepdopmaHcu, Beoma AeNnukataH 3agatak je ogpehene oHor ontumanHor obuma
rnokasaTterba Koju Aajy LUernoBuUTYy CIuKy O (pyHKUMOHUCaHY Te opraHusaumje. YKONMKO je Bpoj
nokasaTerba Behu o onTuManHor, Mmoxe ga gohe 4o cMawera ePUKacHOCTU Y MEHaXXOepPCKOM
MEeXaHu3My ofJflyumBara LITO MOXe [a M3a3oBe T3B. ,Napanudy aHanuse®. Ca gpyre ctpaHe
mManu ©Opoj nokasaTterba MOXe Yrpo3vTM eqEeKTUBHOCT Mepewa U npaherwa YKynHUX
opraHusaumoHmx nepdopmaHcu. MN36op nokasaterba mopa ga Oyge HadnkbeH y ckragy ca
nnaHupaHuMm cTpartervjama npegyseha, Koje cy kpempaHe Tako Aa oaroBapajy KOHKYPEHTCKOM
OKpyXewy Yy kome npegysehe nocnyje, uHTepHuM moryhHocTuma npeayseha n Bpctn 6usHuca
KojuM ce npenysehe 6aBu.

Pagn nakwe unaeHTudurkaumje n kopuwherwa, y npakcu ce KOpUcTe OKBUPK KOjU rpynuly cee
nokasaterbe nocrnoBaka Yy ofroBapajyhe, penpeseHTaTuBHe rpyne. JegaH og onwTe
npuxeaheHnx 1 4YecTo NpMMerMBaHuX okBupa je banaHca Ckopkappg (Balanced Scorecard-BSC,
Kaplan, Norton, 1996). Hactanak koHuenta BSC 6o je nogcrakHyT yBepewem ga cy nocrtojehn
NPUCTYNM Mepewy nepdopMaHc opraHu3aumje, 3acHOBaHW MPBEHCTBEHO Ha (PUHAHCUKCKO-
pavyyHOBOACTBEHMM MoOKasaTerbMma, yBenuKko noctanu npesasuheHn. lMopea duHaHCKjCcKUX
rnokasaTerba fgaHac ce, 3a NMpoLeHy ycrnexa KomnaHuje, Kopucte n HeUHaHCKUjCKN NoKasaTes by
nocnoBana. OBO je yCroBrbeHO NPOMeHaMa Y OnwTMM yCroBMMa NocnoBaka opraHusauuje rae
je WHpopmauuja noctana OCHOBHM pecypc. BSC cBpctaBa nokasaterbe nocrnoBamwa
opraHusaumje y 4eTmpu OCHOBHe 0bnactu: puHaHcuje, MHTEPHM NpoLEeCcH, NOTpoLlayn N yyerwe
n pact. N3 nocnenpogajHnx ycnyra aytoMobuncke npuBpeae y nurepatypu ce nojaBmo YnaHak



(Gaiardelli et al., 2005), y kome je okBUp 3a Mepere NepdopmMaHCcK y NOCNenpPoaajHOM CEKTOPY
NpeacTaBibeH NPeKo YeTUpu Mosba: MOCMOBHU HUBO ((bMHaHCKje, LeHa 1 TPXULWTE), NPOLECHU
HMBO, OPraHM3auNoOHN HUBO M CErMEHT Koju ynyhyje Ha AyropodHy nepcnekTnBy a TO Cy pa3Boj U1
nHoBauuije.

MpeomeT ucTpaxueBaka OBe AucepTauuje ogHOCUM ce Ha yTBphuBawe aktopa 3a
KBaHTMdMKaLmMjy 1 KBanudukauunjy ycnyra y aytocepBucuma u ogpehusawe HMBOA M Ha4duHa
noBe3aHoCTU n3mehy TUx paktopa 1 Kiby4HUX nepdopMaHcy NocroBakwa aytocepsuca.

2.2. Tlpwukas yurbeBa UCTpaxXmBaka

Mmajyhm y Buay npeameTr uUCTpaxmBawa W HEroBy KOMMIEKCHOCT, 3a UWb [OOKTOpCKe
OucepTtaumje je nocTaBrbaHO feduHuUcawe Mofena npeko kora je moryhe ynpaerbatu
KBanuTeTOM ycnyra y aytocepBucMMa U yTBphMBaHme€ HErOBE MOBE3AHOCTM Ca KIbYyYHUM
nokasaTterbuma nepgopmMaHcu opraHvsauuje, Te ga Ny TM KibyYHU acnekTn MMajy npeauKTuBHY
BPEAHOCT Ha enemeHTe aedmHucaHor mogena.

Mpupoga v cywTuHa geduHUcaHor uuba He4BOCMUCIIEHO YKa3yje Aa ce paan O UCTPaXmBaky
KOje uMa Hay4YHOUCTPaXmBadkM U annuMKkaTUBHU KapakTep, anu 6e3 CTpPOorMx Hay4Hux rpaHuua.
CxogHO TOMe, HEroBOM [JarbOM onepauuoHanu3auunjom gedwuHucanu cy cnegehm sagaum
UcTpaxuBama:

— WpeHtudpumkoBarwe daktopa koju Mory pa 6Oydy 3HavajHM 3a npoueHy KBanuTeTta
peanu3oBaHe ycryre y aytocepsucuma.

— Ha ocHoBy naeHTuduKoBaHUX (pakTopa, npegnarawbe CTPyKType moAena 3a yTephuBarbe
KBanuteTa ycnyre y aytocepsucuma.

— OppehuBarwe Krby4yHUX nepdopmaHcn nocnoBakwa ayTtocepsuca (Key Performance
Indicators - KPI).

— YtBphmBawe noBesaHOCTM u3Mely enemeHaTa npeanoXeHor mogena 3a yrephuBarbe
KBanuteTa ycnyre y ayTocepBuMCUMa U KibyYHUX NepcopmMaHcu nocnoBawa aytocepsuca
Kao M MOryhHoOCT npegukumje ernemeHarta YCBOjEHOr Mofena Ha OCHOBY HaBedeHWX
nepcopmaHcu.

2.3. Tlpwukas nutepaTypHMX U3Bopa Koju cy kopuwheHn npu aedumHuUcamwy npeameTta
ncTpaxumBama
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3. NONNIA3HE XUMOTE3E

OeduHncarby xunotesa wUCTpaxuBakba npeTxoan mnpemmnocmaesbajyhe o6jawrene
Yuw-eHuya u rnojaea (6nwxe oppehewe) Kao NOrMyKo-cagpKajHe KOMMOHEHTE XMMNOTEeTUYKOT
OKBUpaA UCTPaXMBahA.

Y 0BOM uWCTpaxuBawy nNof Keanumemom ycriyee ce nogpasymeBa CNOCOBHOCT ycnyre Aa
UCMYHW UNM HagMalln noTpollavyeBa O4YekmBara. 3a pasnuky o4 KeanuteTa npousBoga rae
MOCTOju OMNLWITKM MOAEen No KOMe ce KBanuteT Mepu Npeko ocaM ANMEH3nja, 3a oLeHy KBanuTeTa
ycnyre nojaesbyje ce BuUWe Moaena. YukbeHu cy HeKM Mnokyllaju yonwTaBawa Mopena 3a
npoLeHy KBanuTeTa ycrnyra anu ce, ¢ 0B3MpOM Ha XeTeporeHocT ycnyre, AaHac YrnaBHOM
KOpUCTE MPUCTYNU KOjU YyBaxaBajy Cheum@UUHOCTU YCINYXHOr CermMeHTa Ha Koju ce aHanusa
ogHocu. Ycnyre kore cy npeameT aucepTauuwje cy MocrenpoaajHe ycrnyre aytomobuncke
npvepege.

lNocnenpodajHe ycriyze cy CBe aKTUBHOCTM Koje ce npefysvMajy HakoH LTO je KOPUCHWUK
npeys3eo BO3WIO a HeonxoaHe cy Aa bu ce 06e36eano kBanuTeT U NOy3gaHOCT ayTomobuna ca
LWUIbEM MOCTU3aHa 3a40BOSbCTBA KOPUCHUKA.

Keanumem y ynompebu je ykynaH edekaT pagHux nepdhopMaHCu HEKOr cucTema Koju ogpehyje
CTeneH 3a00BOSbeHa 3axTeBa KOPWUCHMKA. 3ajefHO ca KBanMTETOM WMCMOPyYeHOr npou3sBoja



yTU4YEe Ha YKYMHY CIMKY KOPWUCHWKa O gaTtom npowussoay. KeanuteT y ynoTpebu obyxsaTa:
nepdgopmaHce NOrnMcTuyke nogpLuke y ynotpebu, nepcdpopmaHce onepaTtMBHOCTU y yrnoTpedu,
nepdgopmaHce ynotpebrbneoctu 1 nepcopmaHce LenoBnTocTn ynotpebe.

lMepgopmaHce noaucmuyke noopwKe o0p)xasaHy nNpPeAcTaBibajy CMocobHOCT cucTema
ofpxaBara, OAHOCHO OpraHusaumje Koja BpLIM ofpXasawe, fa noh AaTtvMm ycnosuma
o6e3beqn oppxaBawe HEKOr TEeXHUYKOr cucTemMa Yy ckrnagy ca yTBpheHOM cTparternjom
(monmTukoM) oapkaBama.

Aymocepsucu cy 06jeKkTn Y KojuMa ce BpLUM ofp>KaBar-e Bo3uma (MPEBEHTUBHO N KOPEKTMBHO) K
NpeacTaBrbajy jeAaH O HajBaXXHUjUX enemeHaTta normcTuyke nogpluke ogpxasawy. MaTepuja
obpafeHa y 0BOj AucepTaumju ogHocu ce Ha osnawheHe cepBuce CBETCKMX npoussohadva
aytomobuna.

KrbyuHe nepghopmaHce nocriogara (Key performance indicators - KPI) cy duHaHcujckn u He-
MHaHCKjCKN noKa3aTesbu Koje ce kopucte ga 6u opraHusaumje npoueHune n yTBpanne Konmko
Cy ycneluHe, Npu Yyemy ce npaTty Nporpec y npasuy YCNoCTaBibEHUX OYropovHMX uurbeBa. 3a
CBaKy opraHusauujy je HeonogHO fa yTBAM OHaj KibyYHWM nakeT KOju HajBepHuje penpeseHTyje
LeNIoKyrnHoO nocrioBakbe M y3 nNomoh Kojux ce HajedukacHuje ynpaBrba KBanuteTom pagja.
Ykonuko je 6poj kibydHMX napameTtapa Behu og ontumanHor moxe ga gohe Ao ,3arywera
aHanmse“; ykonuko je MehyTum Taj 6poj MarwM of ONTUMAanHor, y npouecy AOHOLLEHa
ynpaBrbayunkmx oanyka, Mory aa ce npeBuie Heke BaxHe YnkbeHuue.

Monasehn o onNwTMX TEOPUJCKMX CasHakwa M UCKYyCTaBa M3 Npakce, a y ckrnagy ca ogpeheHum
UMIBEM M UCTAKHYTUM UCTPaXXMBAYKMM 3adaunma, NocTaBfbeHe Cy 2eHepasiHa xuromesa u
rnocebHe xuriome3se ucmpaxusara.

leHepanHa xunome3sa: EdukacHo ynpasrbatbe KBanuTeToM ycriyre nogpasymeBa noctojare
MoAena ynpaeSbaka Koju je noBe3aH ca Kiby4yHMM MoKasaTerbumMa nocrioBaka aytocepsuca.
CTteneH HUMXoBe NMOBE3aHOCTU NpyXa MOryhHOCT npeaukumje enemeHata geduHuUcaHor mogena.

MocebHe xunomese:

1. Ha ocHOoBYy wMuwIsbewa KOPUCHMKA ycnyra y ayrtocepsucuma Moryhe je
noeHTUdKUKoBaTh OCHOBHE (6a3nyHe) hakTope KBanuTeTa ycnyra.

2. WpeHTudumkoBaHn akTopu KBanuTeTa ycryra 4YuMHe OCHOBY 3a AdeduHucarbe
CTPYKTYype MoJena 3a ynpaerbartbe KBanmMTeTOM ycryra y aytocepsucmma.

MocToje nepdopmMaHce NocroBaka Koje cy AJoOMUHaHTHe Y BehuHu ayTocepBuca.

Ha ocHOBY KIby4HMX MokasaTerba nepopmaHcu, a ¢ 063MpoM Ha CTeneH HUuxoBe
NoBe3aHOCTU ca WAeHTUMUKOBaHUM akTopuma, Moryhe je BpMTU NpeauKkuujy
erleMeHaTa nocmaTpaHor mofera ynpasrbaka KBarnmTeToMm.

4. HAYYHE METOAE UCTPAXUBAHA

N36op mMeToga uctpaxmeama je geTepMUHUCaH NpMpPoAOM NpeaMeTa UCTPaXuBarwa, UUIbeM 1
3ajauuma UcTpaxmBaka Kao M MOCTaBIbEHMM XMUMOTETUYKMM OKBMPOM OBOI MCTPa)KuBaukor
nogyxsarta. Npn Tome ce HacTojano aa ce n3abepe oHaj METOAONOLWKKN NyT Koju he omoryhutu
Hajagybrbe NoHupawe y CyLUTUHY, 0O6UM 1 MHTEH3UTET NpeamMeTa ncTpaxmearwa. Ceakako Tpeba
nvmatn y Buay Aa MeTode Hucy cBemoryhe y Tpaxewy HaydyHe WCTUHE, anu cy MohHe u
He3aM1CNMBE Y NPoLECY TpaXKewa YNHeHULa 1 Hay4YHUX ca3Hawa.



YBaxaBajyhn ogpefieHe MeTOOO0MOLWKe 3axTeBe U CneumuUHOCTpM npeamMeTa UCTpaxmnBara,
nopeg onwTuX Hay4YHNX meToda kopuwheHe cy 1 nocebHe.

OnwTe HayyHe MeTofe Ccy HeusbexHe Yy HayyHOM casHaBaky 6e3 o63upa Ha npupoay
npeamMeTa U LurbeBa UCTpaxuBama. 3aTo Ce OHE UMaHEHTHE CBAakoM Hay4YHOM casHaBaky na u
OBOM WUCTpaxuBawy. Of OMWTUX HayyHWX MeToda Yy OBOM WCTaxkuBawy JAOoMUHMpahe
cTaTucTMyKa MeToaa'.

Op nocebHnx meToga wWCTpaxuBawa npuMeHuvhe ce OeckpunTtMBHa - survey-research -
MeToda, jep OBa BapuvjaHTa HaydyHe gJeckpunuuje noapasymMeBa akKTUBHO YKIbyudMBaH-€
ucnuTaHuka y gaeawy MH(Opmauuja o nojaBama Koje cy npeameT npoyyvyaBaka, Ha OCHOBY
KOjUx ce MOxe yhu y CyLTUHY MUCTpaXuBadkor npegmetra U yTBpOUTU HErOBO CTakbe, anu u
OTKPUTU Y3pO4YHO nocneanyHe Be3e U opgHocu. MehyTum, TO HMKako He 3HayM ga he y
NOTNYHOCTU BUTU UrHOpUCaHa NpMMeHa 1 APYrux UCTpaXmBaykmx MeToda; HanpoTus Aa 6u ce
MOT0 O4rOBOPUTU Ha CBa MOCTaBIbEHA NUTaka OBOI UCTPaXMBaHa, HEONXOAHO j& KOPUCTUTU K
TEOPUjCKY W UCTOpMjCKy MeToay 4MMme he ce [onpuvHETM Oda OBO WCTpaxuBakwe 0Oyae
cBeoOyxBaTHUje 1 Noy3aaHuje.

Y onepaTuBHOj pasm peanusauunje uCTpaxuBarwa nnaHupa ce kopuwherwe cnepehux
NCTPaXmnBayKMxX TEXHMKa (NocTynaka):

— TexHuka aHkeTUparba, 3a MPUKyNibakbe MULLIIbEeHA WUCAUTaHWKa O afeKBaTHOCTU
nedumHncaHmnx nepdopmMaHcK KBanutTeTa paga ayrocepsuca u

— TexHuka ckanvpaha, 3a BpefgHOBa-€ MNojeaMHUX acnekata MnpyXeHuWx ycnyra vy
ayTocepBUCHMA Of, CTPaHE KOPUCHMUKA.

5. OYEKMBAHU HAYYHU OOMNMPUHOC

Hay4yHu gonpuHOC JOKTOpCKe AncepTauuvje TeEMerbu ce Ha npowunpmuBamy U NpoaybrbmBaky
3Haka O CBMM MuUTakKMMa Be3aHUM 3a NpeaMeT UCTpaxuBawa, Tj. 3a yrnpaBibake KBanuTeToM
NCMNOpPYYEHMX YCIyra y ayTocepBucMma 1 yBpLlUTaBake TUX casHaka y Teopujckn oHA Hayka o
ynpaBrbaky kBanutetom ycnyre. OBo nctpaxueawe Tpeba ga aeduvHuwe ocHoBHe hakTope
KBanuTeTa MUCMOpYYeHUX ycnyra y aytocepBucumMa, kao U MOryhHOCT HMxoBe npeaukuuvje Ha
OCHOBY [JAeduHUCaHMX KIby4HUX MepdopmaHch nocnosawa ayrtocepsuca. Ob3anmpom fa cy
ayTocepBUCU jedaH of HajBaXHUjUX enemeHaTa nOruCcTUYKe noApLUKe ofpaBaky, a
nepgopmaHce NOrMCTUYKE MOoApLUKE ogpXKaBakwy NpeacTaBrbajy CerMeHT KBanurteTa y
ynotpebun, To he pesyntatn 4o Kojux he ce y uctpaxmawy gohu gonpuvHeTn n yHanpehewy Tor
kBanuTteTa. OBO je GUMTHO jep kKaga KOPUCHMK OLewYyje KBanuTeT Npou3Boda, y OBOM Chy4ajy
aytomobuna, nopen KsanuteTa Koju je yrpafeH y npouecy npousBoAH€ Ha YKYMHY MpoueHy
yThye 1 KBanuTeT Koju ce uckasyje y npouecy kopuwhemsa.

MpakTMYyHM AONPUHOC je Yy Uu3Hanaxewy, Ha OCHOBY AeduHUCaHMX hakTopa KBanuTteTa
MCMopyYeHUX ycnyra u aeduHMCcaHMX KIby4YHUX rMokasaTerba nepgpopmaHcu, OOKTPUHaPHMX
pellera yHanpehewa KBanuteTa npyxxaka nocrienpoaajHvx ycnyra 'y aytocepsmcuma.

MeTogonowku AONpUMHOC OBe [AucpeTauvje orfega ce Yy  MNPUMEHU  CaBpeMeHUX
MYNTUBApPUjaHTHUX MaTeMaTUYKO-CTaTUCTUYKMX METOZA U NOCTynaka y UCTPaXunBaky CrOXEeHUX
npobrnema npyxawa ycrnyra He camo Yy ayTtocepBucuma Beh U y OpyrM  YCIyXXHUM
AenaTtHocTmma.

! knacugukanmja omuTHx Metoxa npema: Muxajnosuh, JI.:Mertononoruja Hayurux nctpaxusama, ®OH; Beorpax
2004, ctp. 100-101.



6. MINAH UICTPAXUBAHKA U CTPYKTYPA PALA

a) [da 6u ce cteknu ycnoBu 3a OTNOuUMHAHKE W YCMELWHY peanusauujy UCTpaxuBawa,
HEeONXO4HO je HanpaBuTW agekBaTaH nnax. MNnaH uctpaxusakwa cagpxu pegocnen u CTpyKTypy
npegsuheHnx ¢asa M akTMBHOCTWU. Y 0BOj OOKTOPCKOj AMcepTauuju akTMBHOCTU Be3aHe 3a
npeoMeTHO UCTpaxnBare ofsujahe ce Kpoa cnegehe Kopake:

- MNpoyyaBake peneBaHTHE nNUTepaType W OCTBapeHUX pesynTata WUCTpaxuBara Yy
obnacTtu ynpaenajta KBanuTeToM ycrnyra;

- M3paga npojekta uctpaxmeamwa (gedurHucame npegMmeta ucTpaxmBaka ca UCTuLakemMm
HEroBMX OCHOBHUX AUMEH3MWja, oapefuBawe uurba U 3ajataka UCTpaxuBara, NoCTaBIbate
XMnoTesa, MeTOAONMOLWKO 06NMKOBake UCTPaXKMBAYKOr NpojekTa, AedmHucame y3opka Ha Kome
he 6GUTK N3BPLLUEHO NCMUTUBAHE);

- M3papa n Banvaaumja MHCTPYMEHTA UCTPaXmBasa;
- CnpoBohehe ncTpaxmnsama;
- O6paga n nHTepnpeTaumja eMNMpUjCKMX nogaTaka UCTpaXKMBaHa;

- YTBphUBare 3akrbyyaka n enabopaumja UCTpaxKMBadKor NnpojekTa.

b) CTpykTypy [OOKTOpPCKE pfucepTaumje npenctaB/ba HasvMB nornaerba koju he 6utn
obpaheHn y camom pagy. Y npeaMeTHOM Criyyajy OHa MOXe Aa ce npeAactaBun Ha cnepehwu
Ha4UH:

yBO[

NMPEAMET U LUUTb UCTPAXKUBAHA

MPEMMEL CTAHBA Y OBJIACTU NCTPAXUBAHA

TEOPETCKWU OEO

| KBanuteT ycnyre

Il OgpxaBak-e MOTOPHUX BO3Una

Il KeanuteT paga aytocepsuca

EMMUPUJCKUN OEO: YTBphnBawe noBe3saHocTU UaMmehly AMMeH3unja KBanuTteTa ycnyre y

ayTocepBUCUMA U KibyYHUX NepcopMaHCU NMocroBawa ayTocepBuca kao U MoryhHocTt
npeauvkuuje enemMeHarta ycBOjeHOr Moaeria Ha OCHOBY HaBeAeHUX nepcgopmaHcu

| MeTO4ONOLLKN NPUCTYN EMNUPUJCKOM UCTPaXKMBaky

Il MHTepnpeTaumja n guckycuja pesynrara eMnmpujCKor UcTpakmBama
3AKIbYYAK

NINTEPATYPA

NPUNO3U



7. BAKIbYYAK

Ha ocHoBy npeTtxogHo uanoxeHor, Komucuja cmaTtpa ga kaHagngat mp [paraHa Benvmuposuh
ncnywaBa cBe npensuheHe ycnose 3a n3pagy AoKTopcke aucepTtauuje. lNpeanoxeHa Tes3a nma
Hay4YHy 3aCHOBaHOCT W MpuxBaTibuBa je 3a u3pagy. VicTtpaxueawa koja he 6utn obaBrbeHa
MMajy Hay4YHW 1 ApPYLITBEHW 3Ha4a].

Komucmja Ha oCHOBY M3NOXeHOr npeanaxe HacrtaBHo-HaydyHOM Behy ga ce kaHgugaty Mmp
Oparann Benumuposuh opobpu wuspaga AOKTOpcke auceptaumje nog HasuesoMm: ,Mopgen
ynpaBrbakba KBanuTeTom ycnyre‘ M ga ce 3a MeHTopa MMmeHyje gp Yegmomwup [y6oka,
penoBHN npodgecop MawumHckor dhakynTteTa YHuBepanteTa y beorpaay.

beorpag, 26.11.2010. roguHe YnaHoBu Komucuje:

Op Yepomunp Ay6oka, peq. npod., MawwmHcku aknyTeT, MeHTop

Op BpaHko Bacwuh, pea.npod., MawwumHcku dpakynTeT, YnaH

Op Bnagumup MNanuh, peg.npod., CaobpahajHu dakynTeT, unaH
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