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YHUBEP3UTET ¥ BEOTPALY
DAKYNTET OPTAHU3ZAUUNOHUX HAYKA

HacraBHo-nayynom Behy

dakyJiTeTa OpraHN3aMOHUX HAYKA

Onnykom Hayuno-nactaBHor Beha ®OH-a 6poj 3/43-8 on 30.03.2016. mmeHoBaHM cMO Y
Komucujy 3a onieHy 3aBpIiieHe TOKTOPCKE AucepTanyje kanaunatkume Janujene Credanos, mox
HACJIOBOM: ,, YHarpeleme mocaoBHe KOMYHHUKaIje Y 0aHKapCcTBY ONTHMU3ALN]OM pajia KOHTAKT

LeHTapa“ ¥ Ha OCHOBY TOTra MOJHOCKUMO cieaehu:

MN3BELITAJ

1. OCHOBHHU NOJALIM O KAHIUJIATY U JUCEPTALIUIU

1.1. HOJAIIN O KAHAMUJIATY

Hanujena CredanoB pohena je 20.11.1977. rogune y benoj LlpkBu. OCHOBHy WIKOJIYy H
IMMHa3Mjy ommTer cMmepa 3aspuia je y benoj Lpksu. lumnomupana je na dakynrety
OpraHu3allMOHUX HayKa, YHuBep3uTeTta y beorpany, oacek WMudopmamumonu cucremu, a
MarucTpupaiga Ha uctoMm ¢akynrery Ha cMepy OpnHocu ¢ jaBHomhy W MyJITUMEIN]aIHE
komyHuKanuje. [lopen HaBeneHor, cTekia je 3Bamkbe HOBHMHAapa Ha DakyiTeTy 3a Meauje U
KOMYHHKaIuje YHuBep3urera CUHTHIIYHYM.

On 2006. romunHe 3amocieHa je y KOHTakT leHTpy Komeprujamne Oanke an beorpan, Ha

HOCIIOBUMA pedpepeHTa, CTPYIHOT capaJHuKa U KOOPIUHATOPA.



IIpuka3 aKTUBHOCTH y TOKY NOCJEAUIIOMCKHX CTYyAHja

Kangunatkuma Jlanujena Credanos je mkoncke 2004/2005. ymucana MOCISIUIIOMCKE CTYIH]C
Ha QakynTeTy opraHu3alMoHNX Hayka y beorpany - marucrapcku kypc ,,OgHocH ¢ jaBHOUhy u
MyJITUMeIHjaaHe KoMyHuKanuje . Ilomoxua je cBe IiaHoM U IMporpaMoM INpeaBuleHe ncnure
U TO:

Onnocu ¢ japHOImhy ¥ MyJITUMEIUjaJIHE KOMYHHUKAIIH]E

Kynrypa komyHukamuje

[TpomoTuBHE cTpareruje

MynTtumennjanHe KOMyHUKAIIH]je

WHTepHeT KOMyHHKaLuje

[Icuxomnoruja

Onnocu ¢ MeaujuMa

praBJ’baH;e MapKCTHUHI'OM
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MeHanmeHT crienujaiHux jaorahaja

Marucrapcku pajg
e Credanos, [I. ,,AnTepHaTuBHE CTpaTerdje OJHOCA C jaBHOIIhY y OAHOCY Ha IUJbHY
jaBHOCT®, DaKynTeT OpraHU3alMOHNX HayKa, YHHUBep3uTeT y beorpany, 2007.

Menrop: pen. npod. np Mununa Kocruh

PanoBu o0jaB/beHu y yaconucuma, Ha mel)ynapoguum u fomahnm KongepeHuujama:

P.op. bubanorpadcka jerununa lop. | M

1. CredanoB, JI. Makajuh-Hukomuh, JI. Koctuh-Crankosuh, M. | 2015. | M33
Determination of exact number of employees by means of Petri Nets.

Balcor

2. Credanos, JI. TexHomormja KoHTakT ueHTtpa, Mudo M UDC | 2015. | M52
005.22:004.738.5

3. CredanoB, I, Kocruh-CrankoBuh, M. Opranmzamuja xkorTtakT | 2015. | M51
[[eHTapa, KaHaJd KOMYHHUKAIje W 3aIllOCICHH y KOHTAKT IEHTPY.

Bankapctso, UDK: 005.912:005.57, 116-135.




4, CredanoB, JI, Koctuh-CrankoBuh, M, Maxkajuh-Huxomuh, JI.|2014. | M63
PacniopehuBame omeparepa y CiayxOW TOJPIIKE KOHTAKT IEHTpA
Komepuujanue 6anke an beorpax, SYM-OP-IS 2014 (ctp. 355-360),

JuBunbape

1.2. TIOJAIM O JMCEPTALIMIUA

HacnoB aucepranmje je ,,YHanpeheme MocioBHE KOMyHHKaIUje Y OaHKApCTBY ONTHMHU3AIIHN]OM
pama KOHTaKT 1eHTapa“. Jlucepranuja je Hanucana Ha 188 crpana, canpxu 26 tabena, 23 ciauke

u 126 nurepaTypHa HaBoJa.

JlokTopcKa aucepTanuja ,,YHarnpeheme mocIoBHE KOMYHHUKAIM]e Y OaHKapCTBY ONTHMHU3AIIN]jOM
paja KOHTaKT IIeHTapa“™ ce, o TeMaTHIIN Koja ce obpalyyje y caapxajy, MOKe CBpCTaTH y 001act
OpraHM3alMOHUX HayKa, y)Ka Hay4Ha 00JIacT MapKETHHI MEHAIIMEHT M OJIHOCH C jaBHOIIhy U

MYJITUMENjalHe KOMYHHUKAIIH]e.

2. IOPEJIMET 1M IWJb JTUCEPTALINJE

[Ipeamer ananusze AOKTOpPCKE IMCEpTaIlM]je j€ ONTUMHU3AIM]ja paja KOHTAKT IieHTapa O0aHke, Kao
3Ha4YajHU WHCTPYMEHT 3a yHanpelememe MoCcIoBHe KOMyHUKanuje. [IpeMeT ucrpaxxuBama nMa
MPAaKTUYHY IPUMEHY U BEOMa je aKTyesaH, jep YIrJIaBHOM CBe OaHKe y CBETYy UMajy OpraHH30BaH
KOHTAKT LIEHTap 3a Mpyxkawme WH(popMalMja KIUjeHTUMA U 3alociieHMMa. 32 UCTPaKUBAKE TOT
npobsieMa NPUKYIJbEHU Cy pealHd MOoJaly KOje MEHallepy KOHTaKT LEHTpa Cakylbajy paau

YBHOA y paa arcHata U aHaJln3y paJga KOHTAKT HEHTpaA.

Ananuza je QokycupaHa Ha BUILE elleMEHaTa IMOCIOBHE KOMYHHKAIMje M HEHO MOOO0JbIIame
ONTHMHU3AIM]OM pajia KOHTAKT LEHTpa. Y JIOMEHY IMOCIOBHE KOMYHHUKAallMj€, UCTpakKUBaHA je
MapKeTHHIIKa U KOpIopaTUBHA KOMYHHKallMja, KA0 U KUXOBH MHCTPYMEHTH, JIOK j€ Y IOMEHY
KOHTAKT IIeHTapa, MpeIMeT UCTPaKHMBamba HUXOB Pa3Boj, OpraHu3allfja, TEXHOJIOTHja, KaHAIH

KOMYHHKaIlje, 3alolljbaBame, MpopadyH Opoja 3amocieHHX U HHXOBO panocpehuBame,



onpehuBame nuibeBa W Tpaheme pama 3amociaeHuX. CBe HaBEACHO YTHYE HAa TOOOJbIIAE

MOCJIOBHE KOMYHHUKaIIM]€ ca KJIMjeHTUMa U MHTepHO Mel)y 3armocieHuma.

]_II/I.]]: HCTPAKUBabaA:

[{usp wcTpakuBama jecTe Ja ce NpHUKaKe MOTYNHOCT W HauyuH MOOOJbIIaka ITOCIOBHE
KOMYHHKAIIMje ONTHUMH3AIjOM pajila KOHTAKT IIeHTapa y OaHKapCTBY, OJHOCHO yHarpehemem
paza Kpo3 3amlollbaBambe, ONPEMabeM TEXHOJIOTHJOM, OPTaHU3aIMjOM 3aloCIeHUX, TaKo 1A
Oyay 3aJ10BOJbHHU KITHjSHTH, alli ¥ 3arociieHd. Takole, nib je 1a ce M3BPIIN aHaIM3a KBATUTETa
paja 3amocieHUX M Ja ce o0jacHM Mpollec MoBpaTHE HH(pOpMalMje y CBpXYy MoOO0JbIIama

KBaJIUTETA MpYyXamba HHPOpMaIHja KIHjeHTUMA.

Pan campyxu Teopujcku npersen U Mpernopyke U amIuKaTuBHA Jeo. Haume, y pagy je npuka3zaHo
mTa je moTpeOHO Mmpeay3eTy na Ou MOCIoOBHA KOMYHHUKAIlMja MOTJa Ja ce MmoOoJsblna U Koju ce
MIOCJIOBH Y KOHTAaKT LIEHTPY 00aBibajy. AIUIMKATUBHU JI€0 OJHOCH CE€ Ha IPOpayvyH MOTpeOHOT
Opoja pagHMKa MO CMEHaMa 10 TPaAWIHOHAIHOj MeToau U nomohy I[leTpujeBux Mpexka, Kao u

q)OpMy.TII/IcaH::e H pCllaBalkbC MATCMATUYKOI MOACJIIA 3a pacnopeleBaH,e paldHHUKa I10 CMCHaMa.

3. OCHOBHE XHITOTE3E OJ KOJUX CE ITIOJIA3ZHUJIO Y UCTPA’KUBABY

Onuira xunore3a rjacu:
OnTuMHU3ayjoM pajia KOHTAKT [[EHTapa y MOCIOBHO] KOMYHUKAIUjU y OaHKapCTBY MOCTUXKY CE

00Jbu eeKTH HEero Kaja ce Taj mpoliec He O CIIPOBOIHO.

W3 onmire xunorese u3BeneHe cy cieehe nocedHe Xxumorese:

. OpnabupoM onTHMalHE TEXHOJOTHje yTHYe ce Ha MoloJbllakhe KOMYHHUKAaIUje ca
KOPHUCHUIIMMA OAaHKAPCKUX YCIIyTa;

. OnTumanHuM u300poM KaHalla KOMYHHKAIlMje YTUYe ce Ha MOo0oJbllIalke KOMYHHUKAIH]e
ca KOpUCHUIIMMA 0aHKAPCKUX YCIIYTa;

. [IpaBuaHMM K300pOM 3aMOCICHMX y KOHTAKT LIEHTpUMa yTHYE C€ Ha MoboJbalame

KOMYHHKAIje ca KOpUCHULIMMA OaHKapCKUX YCIIyTa;



. [IpaBibememM mpopadyHa MOTpeOHOr Opoja pagHUKa W MPaBWIHHUM pacropehuBamem y
KOHTAKT LIEHTPY OaHKe yTHYe ce Ha MOOOJbIIake MOCIOBHE KOMYHHUKAIMje ca KOPUCHUIIMMA
OaHKapCKHX yCIyra;

. OnpehuBameM onTUMAIHOT Opoja omeparepa y KOHTakT LEHTpY o0e30ehyje ce
e(pUKACHOCT paJia KOHTAKT IIEHTPA;

. [IpahewmeM kBayMTETa paja yTUYE CE€ Ha MOOOJbIIAKE IOCIOBHE KOMYHHKAIIMjEe ca

KOPUCHHIIMMA OaHKAPCKUX yCITyra.

HaBenene nmoce6He Xxumorese Cy Aajbe pamrwiameHe Ha cieaehe nojemHavHe:

. [TotpebHa je oaromapajyha TexHonoruja na OW TMOCIOBH y KOHTAKT LEHTPY MOTJIHU
KBQJIUTETHO J1a c€ 00aBbajy;

. [TorpebHo je na ce nneHTH(PUKYjy HAUMHU KOMYHHKAIHj€ KOjU KJIMjEHTHMa OJIrOBapajy u
7la ce yBOJI€ T KaHaJIM KOMYHHKAIMje y KOHTaKT LEHTap;

. [TotpebHO je 3amocnuTH oarosapajyhe paaHuke Kako Ou edekaT MOCIOBHE
KOMYHUKaIuje 61o oarosapajyhu;

. Kanma mocroju noBosbaH Opoj pamHWKa y KOHTAKT IICHTPY, PAJHHIM pajie mocao 0Oe3
“caropeBarba’ M Ha Taj HAYMH C€ YTHYE Ha MOOOJBIIAKE OCIOBHE KOMYHUKAIIH]E;

. N3pakaBameM kKejbe areHara 3a oJapeheHOM CMEHOM INPHIMKOM Kpeupama pacropena
MOJKe J1a c€ T000JbIIA 3a/I0BOJECTBO 3aMOCICHUX, AT U TIOCIIOBHA KOMYHHUKAIH]a;

. Kana cBu omeparepu pazie cBe MOCIOBE y KOHTAaKT IIEHTPY IMOTpeOaH je Mamu Opoj
paHuKa y OJJHOCY Ha TO Jla C€ MOCJIOBH JIeje M0 MOCEOHUM IpynamMa pajHuKa;

. Cumynanujom IlerpujeBux Mpexa 10o0ujajy ce MCTH pe3ylTaTH oOpadyHa MOTpeOHOr
Opoja paJHKKa IO CMEHaMma KOju ce J100Hjajy TpaJullMOHATHUM METO1aMa.

. AHanu3upameM KOHTaKaTa y KOHTAaKT [IEHTPY YyTUUE C€ Ha KBAJIUTET IpYyKamba yCIlyra.

Ha ocHOBY gerajbHOr mperiefa JOKTOPCKE AMCEpTalHje, Kao U pe3yirara MOCTHUTHYTUX Y
TEOPHJCKOM U EMITUPH)CKOM JCNTy UCTPaKHMBamba, KOHCTATyjeMO Jia Cy MPETIOCTaB/bEHE OIIITA,

nmoceOHe ¥ MojeIMHaYHEe XUIOTEe3€e, T0Ka3aHe.



4. KPATAK OIIUC CAJAPKAJA JUCEPTALIUJE

JIoKTOpCKa aucepTaiyja ce cacToju U3 yBOJAA, YSTPHACCT TJIABHUX JIEJIOBA, 3aKJby4YKa U CITMCKA

oubnuorpadckux jenuHUIA.

Y yBOIy MOKTOPCKE AMCEpTaluje je MpuKa3aHa MpoOsieMaTnka M motpeda 3a yHampehemem
MIOCJIOBHE KOMYHUKAI[Mje ONTHMH3ALMjOM KOHTAKT IeHTapa. Takole, U3JI0KeHH Cy MpenMeT H

JbEBU JTUCEPTAIlH]je, MOJIa3HE XUITOTE3e, Ka0 U METOOJIOTH]a U3pajie TOKTOPCKE JHCepTallje.

VY Ipyrom noriaejby AeTalbHHjE j€ 00jalleHa MOCIOBHA KOMyHHKalMja. [IpukaszaH je 3Hayaj
onpehuBama MUBHUX Ipyla ¥ NPUKYIJbAKkE MOJIaTaKa O KJIMjCHTHMA, TaKo Ja CE YCIOCTaBU U
OJIp’KH J100ap OJHOC ca IUJBHUM TpylaMa, ajau U ca IMojeuHIeM. Y pany je neduHucaH Iusb
MOCJIOBHUX KOMYHHKAIIMja, ajld je H3JI0KEHa M ToJeJia IOCIOBHUX KOMYHUKAIMja Ha:
MapKeTHHIIKE (TPKUIIHE) KOMYHHUKAIMje U KOPIOpaTUBHE (MHCTUTYLIMOHAIHE) KOMYHUKAIH]E.
[Topen wnaBemenor, oOpaheHm cy: ysnora, MeToJe W TEXHUKE, Ka0 W KBAJUTAaTHBHA U
KBaHTHTATHBHA UCTPaXHBarka MMOCIIOBHE KOMYHUKanuje. Takolhe, mpukazaHu cy MeIuju Kojuma
ce IMOCIOBHO KOMYHHUIIMpa, 3Hayaj JUYHOr oOpahama KiMjeHTUMa H TpodecHoHaTH3aM

MMPpUIINKOM KOMYHI/IKaHI/Ije.

VY Ttpehem geny ce oOpalyje MapkeTHHIIIKa W KOpropaTHBHa KoMyHHKanuja. [Ipukazanu cy
3Ha4ya] MapKeTHHIIKE KOMYHUKallUje, KOJU Cy HEeHH I[MJbEBH, Ka0 U Ha KOJU HAUMH Ce CTBapa
epuKacHa MapKeTHHIIKAa KOMyHHKaluja. Takole, y HaBeieHOM Jeny OOjallllbeHH Cy OCHOBH
Kopropanujcke koMmyHukanuje. [lopen HaBeneHoOT, MpeACTaB/beHA j€ U JAeTajbHUje oOjallmbeHa

1oJiesia KOpropaTUBHE KOMYHHUKAIIM]€ HA HHTEPHE U €KCTEPHE KOPIIOPATUBHE KOMYHUKAIIH]E.

VY 4yeTBpTOM ey JeTajbHUje ¢y 00jalllbeH! NHCTPYMEHTH MapKeTHHIIKOT KOMYyHUIMpama. Ha
TeMy MapKeTHHIIKE KOMyHHKaIje oopaljeHn cy MHCTPYMEHTH MapKeTHHI MHUKCa, Kao U 3Ha4aj
Ja ce KIWJeHTH MOTHBHIINY M CTEKHY TpajHy capaiamy ca Oankom. JletasbHuje cy obOpaheHu
cienehy MHCTPYMEHTH: OIJIalllaBame, yHanpeheme npoiaje, TMUHa Ipo/iaja, TPXKUIIHA OJTHOCH C
jaBHOIINY, €KOHOMCKM IyOJHMLIUTET, KOMYHHUKAIMjCKE AaKTMBHOCTH IHPEKTHOI MAapKETHHTa,

MaKOBamke, KOMyHHKAIIM]CKU aCIEKT IIEHE, Ka0o U MPOJIaJHO OKPYKEHE.



Y meroM moriaBjby ce o0Opal)yjy MHCTpYMEHTH KOPIIOpaTHBHOT KOMYyHHIMpama. Kama ce o
KOpPIIOpAaTHBHO] KOMYHUKALMjU panu, AeTajbHUje cy oOpahene cienehe teme: koprmopaTHBHA
KyJITypa, KOPIOPATUBHU MIEHTHTET, KOPIOPATUBHU UMHII M KOpHIOpaTuBHA penyranyja. Hauwme,
Yy TEKCTY j€ 00jallmheHo MMITa YUNHU U TIPEICTaBIba, Ka0 U KOJH j€ 3a7aTak KOPIIOpaTUBHE KYJITYpeE.
Kama je ped o KOpIOpaTMBHOM HIEHTUTETY OOjallllbeHO j€é Ha KOJU HAYMH c€ YTBphyje
KOPIIOPAaTUBHM HMJIEHTHTET M Ha KOJU HAaYMH C€ CTBapa KOPIOPATHBHU HJCHTUTET. 3aTHM,
o0jalkeH je KOPIOPaTUBHU UMUT, (PaKTOPH KOjU YTUUY Ha H-era U METOJE KOje ce KOpUCTE 3a
HCTPaXMBAKE HCTOT. Y TIOCIEIEM Jey OBOT IIOTJIaBjha JIeTaJbHHjEe ce oOpabhyje

KOpIopalyjcKa pernyTaiuja.

VY mecTom jeny NpUKa3aHU Cy 3HA4ya) M CTETNEH pa3BOja KOHTAKT LIEHTapa. Y HaBeIECHOM JeNy
U3JI0KEHE CY Pa3IMuuTe NeQHUHUIMjEe KOHTAKT LIEHTapa Pa3IMuuTHX ayTopa. JemxaH ol acrmekara
KOjH je TPEICTaBICH y palay jecrte NeHUHUCAEme KOHTAKT LEHTapa Kao CKyla 3alloCiICHUX U
TEXHHKAa KOjUMa Ce yIpaBJba BEIMKUM OpojeM IM03MBa, 0K CE MO APYroM TIEAUIITY cMaTpa 1a
j€ KOHTaKT IIEHTap CPEAMINTE CBUX KOHTakara jeqHe Oanke. [leduHUCame KOHTAKT IEHTapa ca
acreKTa 3aJJ0BOJbCTBA KIIMjeHaTa, MPEJCTaB/bEHO j€ TaKO Ja YIPaBo KOHTAKT LIEHTpH 00e30elyjy
Ja KIujeHTu Oyay 3aJJOBOJbHM, JIM M Jla CMamYjy TPOILIKOBE, Te Ja noBehasajy npodut OaHKe.
Taxohe, HaBeeHa je U AepuHHUIM]a KOja o0jalImbaBa 1a Ce y KOHTAKT [IEeHTpUMa JaHAIIBUIE Ha
3axTeBe KIMjeHaTa OJMax OAroBapa, Kao M Jia Ce y JaHallibeé BpeMe ITyTeM BHIIE KaHaya

KOMYHI/IKaI_II/Ije yCIOCTaBJba KOHTAKT I/ISMehy KHI/IjeHaTa K arcHara.

CenMu J1e0 OJTHOCH ce Ha yHampeheme MmociIoBHE KOMYHHKAIM]€ Pa3BOjeéM KOHTAKT IeHTapa. Y
HaBEJICHOM JIeJly IpUKa3aH j€ pa3Boj KOHTAKT IEHTapa oJf moueTka kopuiihema TenedoHa U
HacTaHKa KOJI IIeHTapa J0 KOHTaKT IEeHTapa JaHalllkbUIEe, Kao W TPOMEHE IOCIOBHE
KOMYHHKAIIMje KOje Cy ce JOroiujie HaBeIeHUM pa3BojeM. JleTtasbHMje je oljamimeH edexaT
yBOl)era ayToOMaTCKOT TUCTPUOyTepa MO3MBa M TOBOPHOT ayToMaTa y KOHTAKT IEHTPUMa, Kao U
pa3Boj BHUIEe KaHalla KOMYHHUKallMje 3a KOHTakTe ca kiujeHTuma: CIIOMEHYT je U pPa3Boj
No3uBamka KJMjeHaTa, OJl OKpeTama OpojuaHuka TenedoHa, 10 ayTOMaTcKor mno3uBama. C

0631/IpOM Ha TO Ja KOHTAKT HCHTPHU JdaHAIIHUIIC capaljyjy Ca MapKETHUHI' OACJbCHUMA, AJIM U Ca



IpyruMm ciyxkbama y OaHIM, MpUKa3aH je 3Hava] W edekar TakBe capaame. Ha mpumepy je

MpUKa3aH Pa3Boj KOHTAKT LIEHTpa y jenHoj 6aniu y CpOuju.

Y ocMoM Jienry TOKTOpCcKe aucepraiyje oopal)yjy ce pa3iMuuTH HAYUHU OpraHu3alrje KOHTAKT
IIEHTapa U HUXOB yTHIIA] HA MOCIOBHY KOMYHHKanHjy. JlerasbHuje je oOpahena opraHuzammja
KOHTAaKT IIeHTapa yHyTap OaHKe WIM H3MCEIITCHO, Kao W oO0jalimbeHa opraHu3anuja ca
JAETUMHYHO WIH Y MOTIYHOCTH W3MEUITEHUM KOHTAKT IIEHTPOM. 3aTHM Cy MPHKa3aHH KOHTAKT
LIEHTPH KOjU TPYXajy YCIyre KIMjeHTUMa WM 3alocieHMMa y OaHIM, KOHTAaKT IIEHTPH 3a
J0JTa3HE WJIM OJJIa3HE TIO3MBE, jEJHOKAHAIHYU MJIM BUIICKAHAIHU KOHTAKT LIEHTPHU, OpraHu3aImja
KOHTAKT IIEHTapa TaKo Ja omneparepu paae oja Kyhe WM W3 KaHIelapuje, a MpUKa3aHa je |
mojena KOHTAKT IIGHTapa Ha OCHOBY reorpadckor mozapydja. Ha mnpumepy je ommcana

OpraHm3alyja KOHTaKT IeHTpa jeaHe oanke y Cpouju.

VY neBeToMm Jieny OIUCYje ce TEXHOJIOIHja Koja ce KOPUCTU Y KOHTAKT LeHTpuMa. [letasbHuje cy
ob0jammene cienehe Tteme: ypehaj 3a mpuka3 Opoja OHOr KOjU TIO3UBA, CEPBHC 32
uaeHTuGUKaKjy OupaHor Opoja, JMHAMHYKO MPEXKHO IPETO3HABakbe U IPEyCMepaBambe,
ayTOMAaTCKU JUCTpUOyTEp I03MBA, FOBOPHU ayTOMaT M HIPENo3HaBay rOBOPA, KOMIIJYTEPCKO
TeneoHCKa HHTerpanuja, Oupad Opoja MPUIMKOM OJUIa3HMX [103UMBA, YHMBEP3alIHU pEI,
aruIMKalMje Koje ce KOPHCTE y CUCTEMY M Ha KOjU HAauuH c€ OJip>KaBa CUTYPHOCT noparaka. Ha
MpUMEpPy Cy OMHCaHE OCHOBHE KOMIIOHEHTE KOHTAKT IeHTpa y Oaniu y CpOuju ca mpuKa3zoMm

Acjia I/ISBCH_ITaja " U3IJICa0M aHJ'II/IKaI_II/Ije, Kao U OIMIMCOM HpaTehI/IX 0a3a noagaTakxa.

VY necetoMm neny MOKTOPCKE AUCEPTAIMje BUIIE je€ peud MOcBeheHO KaHaIuMa KOMYHHKAIlH]je
KOjU Ce KOPHUCTE y KOHTAKT IieHTpuMa. JletasbHuje je oOpal)eHa koMyHHKalrja myTtem Teiaedona,
TOBOPHOT ayTomara, umejia, Qakca, mucMa, 4eTa, Kao U JIPYIITBEHHX Mpeka. Y HaBeACHOM
MOTJIaBJby Cy OOjalllmheHe MPEeIHOCTH U MaHe ofpe)eHuX KaHalla KOMYHKalldje ¥ Ha KOjU Ha4hH
ce KOPHUTYjy OJrOBOPH Y 3aBUCHOCTH OJ1 KaHaja KoMyHHKanuje. Takohe, oOjallmeH j€ HaY4MH Ha
KOJH C€ YCIIOCTaBJba]y MPUOPUTETU MPUIMKOM OJArOBapara Ha KOHTAaKTe W 3Hayaj ojapehuBama
npuopurera. CTyaujoM ciydaja MpUKa3aHa je aHalu3a WHTEpEcoBama KIHjeHaTa Y KOHTaKT
1eHTpy 6anke y CpOuju, a y mpoIeHTUMA Cy U3PaXeHH Pa3jio3H MO3WBamka KJHMjeHaTa Kao IITO

cy: nHpOpMHCamkHE, CYreCTH]a, TOXBaJla UM MpUMe0a.



JenanaecT 1e0 MOKTOPCKE JMCEpTaIlje OJHOCH ce Ha yHampeheme MOCIOBHE KOMYHHUKAIIH]je
OpraHM3aIyjoM, ogadupoOM 3aMOCICHUX W IbUXOBUM TPEHUHIOM Y KOHTAKT LeHTpy. Kana je peu
O OpraHM3alMju KOHTAKT I[eHTapa, MPUKa3aHa je opraHu3aliuja Koja caapxu cienehe QyHKIHje:
TUpeKTopa, medoBe ciry)0u, CyrepBu3ope, Boh)e cMeHe u areHre. 3aTuM, JCTajbHHU]E j& OmrcaH
MIPOIIEeC 3arollJbaBamka U JeTaJbHUje Cy ONMCaHe KapaKTEPUCTHKE KaHIUIaTa Koje UCTH Tpeda aa
uMma, na 6u Morao na Oyae NMPUMIJBEH y PaJHU OJHOC. Y HABEICHOM [IENIy TEOPHUJCKU CY
00jall-eH! 1 TUIIOBH TPEHUHTA 3allOCIICHUX, KOJU Ce KOPUCTE y KOHTAKT IeHTpy. Ha mpumepy
je ornucaHa opraHu3alyja, 3anonubaBambe U TPSHUHT 3allOCICHUX Y KOHTAKT EHTPY y OaHIH y

Cpbuju.

VY nBaHaecToM Jeiry JOKTOPCKE AMCepTaIyje 00jallmheHo je YIPaBIbamkhe 3aM0CIeHUMa U TO TaKO
IITO C€ TEOPUjCKHU OIUCYje NMPHUKYIUbakE MOAaTaKa paju MPOTHO3E MO3MBA, HAYMH HA KOJH Ce
BpIIM 00padyH moTpeGHOr Opoja pagHUKa U U3paja pacnopeaa ImoMohy MareMaTudkor MoJena.
Ha 6u ce m3Bpmmia cumynanuja nomohy IleTpujeBux mpexa aeduHHcaHe Cy MPOMEHIBUBE,
¢ynkuuje u monutopu. Ha nmpumepy 6anke y CpOuju, mpukasaH je Ha4YMH 0OpadyHa MoTpeOHOT
Opoja pasHUKa HA OCHOBY TPaJUIMOHATIHE METO/IE, KaJa areHTH paJjie 1o TpylnamMa U y CUTyaluju
KaJa CBM areHTu paje cse nociose. [lopea HaBeneHor, kopucrehu cumynanujy IlerpujeBux
Mpea M3BpIIEH je TPOpadyH 3a CUTYaIljy KaJia CBH areHTH pajie CBE MOCJIOBE M PE3YNTaTH Cy
ynopehenun ca pesynraruMa JOOMJE€HMM TpaJAMIMOHAIHOM MeToAoM. Takohe, mpukaszaHa je
u3pajza pacropena orneparepa M0 CMeHaMma pPa3BOjeM OPUTMHAIHOI MaTeMaTH4YKOr Mojea.
DyHKIMOHNCAKE KOHTAKT IIEHTpa je cuMysupaHo momohy codreepa CPN Tools. Matemaruuku

moern je pemren momohy GNU Linear Programming KIT (GLPK) codTsepa (open source).

Y TpuHaecTOoM Jeny JOKTOpPCKE JHcepTanuje o0jallmbeHo je yHampeheme MOociIoBHE
KOMYHHKaIMje oJpehuBameM IMJbeBa OnepaTepumMa U ONKCOM I0CIIOBa. Y HAaBEIACHOM ey
JeTaJbHUje Cy ONMCAaHU IUJBEBH Oleparepa KOju MOTYy OWTH KBAaHTHUTATUBHU W KBAJMTATHUBHH,
Kao IITO Cy: IITO BHIIE 3aI0BOJFHUX KJIMjeHATa, IITO BUIIE ypal)eHUX 1Mo3uBa M MOPYKa, BHCOK
KBAJIUTET paJa M Mamu Opoj KoHcynTtanuja. Takohe, mpukasaH je W ONHUC IOCIOBa Koje

o0aBJbajy: IUPEKTOp, med ciyxde, cyrepBU30pH, Boha cMeHe U omnepaTepH.



VY yerpHaecToM neny AeTajbHUjE j€ OMHCaHO yHampeleme MOCIOBHE KOMYHHKaNUje pahemem
KBaJIUTETa paja oreparepa. Y OBOM JeNy OIKCaH je U MOHUTOPHHT paja oreparepa YBHIOM Y
U3BEINTaje KojuMa ce 1o0ujajy cienehe mapopmarmje: 6poj mo3uBa, IPOCESUHO BpeMe OATOBOPa
Ha TMO3WB, NPOCEYHA MYy)KMHA KOHTAaKTa, JOCTYIIHOCT OIleparepa, omepaTrepcka 3ay3eTocT,
mporeHaT oAdOMjama IM03MBa, KA0 W HUBO YCIyre omeparepa. Takole, nerajbHHjE je OMUCaH
HauyuH npahema YCMEHE M MUCcaHe KOMYHHKaluje. Y JIeldy KOju C€ OJJHOCH Ha CTyIH]y Ciydaja
IpUKa3aH je HaYMH Ha KOjH CE€ BPIIM aHAJIM3a YCMEHOT W MHCAHOT KOHTAaKTa M IMPHKa3aHO je

HCTPaKUBAKE TUCAaHEe KOMYHHKaIje y jeaHoj oanmu y CpOuju.

VY meTHaecToM ey ce ONMHUCYjy Mpernopyke 3a paj, a Ou ce M3BPIIWIA ONTUMU3AIMjA pajia y
KOHTAaKT HeHTpy. Kama je onTumm3amuja Ha TeMy 3aloCICHHX Yy OaHKapCTBY y NHTamwy,
objammeno je cnenehe: o0e3beheme moBpatHe MH(DOpMaNHje, YCIOCTABJhAKHE MPHOPHUTETA,
3amnonbaBame oJpeheHor, ONTUMAIHOT Opoja areHarta ca CTAJHUM PaJlHUM BPEMEHOM, alld U
XOHOPApHO, Kao U paJHHUKa KOjU jKeJe Jia pajie y HONHOj CMEHH, ali U 3Ha4aj 3aIollJbaBarmba WK
yHanpehema 3anociaeHnx koju Beh pame y Oanmm. Takohe, HaBeaene cy u cienehu acmekTh

ONTHMHU3AIIM]E PaJia;: OpraHu3aIyje, n300pa TEXHOJIOTH]e, Ka0 ¥ KaHaJla KOMYHUKAIIH]e.

V 3aKkJbyuKy TOKTOPCKE JUCEpTalllje CYMUPAHH Cy IIOCTUTHYTH pe3ynTaTu. Jlakie, cyMupaHu cy
pe3ysITaTH TEOpHJCKE M KOMIApaTUBHE aHAJIU3€, KA0 U Pe3ylTaTh CUMYJalHje, MaTeMaTHYKOT
MOJIETIMpaka M aHajdu3e IpumMepa U3 mpakce. Takohe, mpuKa3zaHu Cy pe3ylTaTH HAyYHOT U
JPYIITBEHOT JIONPUHOCA, K0 U 00jallmheHe HCIPAaBHOCTH MOCTaB/beHUX XHIoTe3a. HaBenena cy

n O6jaH_IH>CHa n MOFthOCTI/I JaJbUX IIpaBala uCTpaKnuBama.

[Mocnenwu neo pama yuMHU coucak OuoOIuMorpadcKux jJenMHUIIa Koje Ccy KopwuinheHe y

peanu3anuju JOKTOPCKe AucepTaryje.

JleTaspHU]a CTPYKTYypa paja nprka3aHa je Ha cieaehu HauuH:
1. YBOA

2. TlocnoBHa KOMyHHKAIH]ja

3. MapkeTuHIIIKa 1 KOPIOpaTUBHA KOMYHHKAIIK]a

3.1. MapkeTHHIIIKa KOMyHUKaIHja
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10.

11.

12.

3.2. KoprioparrBHa KOMYHHUKaIIHA]ja
WHCTpyMEHTH MapKEeTHHIIKOI KOMYHUIIMpaHja y OaHKapCTBY
HHCTpyMEHTH KOPIIOPATHBHOT KOMYHUIIHPAkha
[Tpuka3 3Hayaja ¥ CTENEeH pa3Boja KOHTAKT IIEHTpa
VYHanpelheme nocaoBHE KOMyHHKAIM]€ Pa3BOjeM KOHTAKT LIEHTapa
VYHanpehew nocioBHE KOMyHHKALM]€ OpPraHNU3allijoM KOHTAKT LIeHTapa
VYHanpelheme MOCIOBHE KOMYHHKAIMje yBOhHEHEM HOBHX TEXHOJOTHja Yy OaHKapCKOM
MOCTIOBAbY
9.1. OcHOBHE KOMIIOHEHTE KOHTAKT LIEHTPA
9.2. MeHalIMEeHT U CUCTEMH M3BEIlITaBamka y (GyHKIHjH MOO0IbIIamha KOMYHHKAIU]e
VYHanpeheme mocioBHe KOMYHUKAIH]e TUBEp3U(PHUKALINjOM KaHada KOMyHUKAIUje Y KOHTAKT
HEHTpUMA
10.1. Crynuja cnydaja: AHanu3a Opoja Mmo3uBa 1Mo KaHaJluMa KOMYHHKaIMje Y KOHTaKT
ueHtpy Komepnujanue 6anke aj beorpan
VYHanpeheme NOCIoOBHE KOMYHHUKAIMje O0Na0MpPOM 3arlOCICHUX M HBUXOBHUM TPEHHUHIOM Y
KOHTAKT LEHTPY
VYnpaBibame paHOM CHArom
12.1. Pacnopen pagnuka no cMeHama
12.1.1. Tlpukyrnspame 1 aHATTN3a MTOAaTaKa
12.1.2. TlpenBuhame Opoja mo3uBa
12.1.3. OapehuBame noTpedHOT Opoja oneparepa
12.1.4. Kpeupame pacnopezna
12.1.5. Tlpaheme u ynpaBibame JHEBHUM YINHKOM
12.2. Crynuja cnydaja: PacnopehuBame pagHuka y KOHTAakT ueHTpy Komeprujanne
Oanke an beorpan
12.2.1. Onuc npobnema
12.2.2. Tlpensuhame Opoja mo3uBa
12.2.3. Ananm3a Opoja mo3uBa y KOMIIaHHjH KOja MPUMa MO3HUBE
12.2.4. TIpopauyHn notpeOHOTr Opoja pajHUKa y KaMIambU Koja MpHUMa MO3HBe
12.2.5. Ilpopauyn mnoTtpebHOr Opoja pagHUKa y KaMOamaMa 3a IpUMarmbe IOIN3KBa

nomohy IletpujeBux mpexa
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12.2.6. Ilpopauyn Opoja mo3uBa y KamrnamH KOja M031UBa KJIHjEHTE
12.2.7. MaTemaTH4Kyd MOJIEJI 3a TMPOpadyH YKYIMHOT Opoja MOTpeOHHMX omeparepa Io
CMEHama
12.2.8. OnpehuBame morpeOHOr Opoja pagHHKa MO CMEHaMa y KaMIlamkbu Koja MpuMa
MO3HBE
12.2.9. Pactyp (shrinkage)
12.2.10. MareMaTuuku MOJIEN 32 IPaBJbEHE pacnopesia pajaa
12.2.11. Pacniopen onepatepa
13. Vuanpehemwe mociaoBHe KoOMyHHUKalje oapehuBameM IMJbeBa oOIlepaTepuMa U OIMHCOM
MOCJI0Ba
14. Yuanpeheme nocioBHe KOMyHHKaNHje TpahemeM KBaIUTETa pajia areHara
14.1. Crynnja cnyyaja: AHanm3a eQHUKaCHOCTH KOMYHHUKAaIMje Yy KOHTAaKT LEHTPY
Komepuujanue 6anke ag beorpan
15. [Ipenopyke 3a ONTUMU3AIH]Y pajia y KOHTAKT LEHTPY
16. 3akspyqak
17. Nonmarax 1
18. Jluteparypa

8. OCTBAPEHMU PE3YJITATH U HAYYHHU JONNPUHOC JUCEPTALINJE

Komucuja koHCTaTyje na cy y paay ocTBapeHU Hay4HH, CTPYUYHH U APYIITBEHU JONPUHOC.

Kao ocHOBHM Hay4yHM JONPUHOC pajia, U3/lBaja C€ Pa3BOj OPUTMHAIHE METO/OJIOTHjE Y CBPXY
JI0Ka3MBama OMPABIAHOCTH IMOCTOjarba M ONTHMHU3AIMje pajga KOHTAKT IeHTapa y OaHKapCTBY.
Hayunu nompunoc pana mpencraBiba yBehawme (OHAAa HAYUHO-TEOPHJCKOT Ca3Hama y o0nactu
KOja ce M3ydaBa, Ka0 M MOTyhHOCT mpHMeHe ca3Hamka y MapKeTHHIIKO] M MPaKCH OJHOCA C
jaBHomhy. JlompuHOC OBOr paja MpeAcTaB/ba U O0jelumaBambe W YINOPEAHU Mperiien
pENeBaHTHUX U3BOpa, IMpe CBera, MHOCTPAHE JUTEparype, Kao W J0caJallllbUX pe3yaTara
TEOPHjCKO-EMITUPH]CKUX HCTPaKHBamka, Koja ce€ OJHOCE Ha mpeaMeTHy obmacT. [IpoyuaBamem
HMCTHUHUTOCTH TIOCTaB/LEHUX XUIIOTE3a, TOHETH CY 3aKJbY4lld O TOME Jla Ce ONTUMH3AIM]OM paja

KOHTAaKT LIEHTapa OCTBapyjy >KeJbeHH e(eKTH. ATCOIYTHM HAy4HM [JONPHHOC j€ pa3Boj
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OpPUTHHAITHOT MOJieNia onTuMu3anuje. Takohe, mpukasaH je U OpUTMHATHU MaTeMaTHYKH MOJEN

pacnopehuBama pagHuKa y KOHTAaKT EeHTpUMa OaHaka.

CtpydHu AonmpuHOC IMpeacTaBba MoryhHocT kopuiihema pe3yiarara JOKTOPCKE JucepTanuje y
IOMeHy (GopMylucama aJeKBaTHUX CTpaTerdja 3a MOoOOJbIIame ITOCIOBHE KOMYHHKAIHWje
pa3BOjeM KOHTAaKT IIEHTapa, HUXOBOM OpraHM3alijoM, YBOhHEHEM HOBHX TEXHOJIOTH]a,
pa3IMYUTAM KaHaJIMMa KOMYHHKAIIMje, ONTHUMH3AIMjOM pajaa, OJHOCHO MpOopadyyHOM Opoja
noTpeOHUX pagHUKa W HHUXOBUM panocpehuBameM, oapehuBameM nuibeBa u mnpahemeM
KBaIMTETAa paja. Tume OM ce peayKoBalu MOTCHIMjaJHU HETaTUBHH €(QEKTH, a MO3UTHBHU

MaKCUMU3UPAJIA 3a CBC YKIbYUCHC CTpAHC.

Kanmunar je y pamy mokaszao Ja BlajJa MaTepyjoM Koja je Oumila mpeaMeT HCTpaKhBamba,
KPUTHYKHA CE OCBPTA0 HAa MHOTE CETMEHTE M JaBao je CBOje MpeIiore Yy IHJbY JIOHOIICHhA IITO

00JBUX peuicmka, mTo IMPeACTaBJba OpUTHMHAJIHU JOIIPHHOC ,Z[I/ICCpTaI_II/IjC.

Jlucepranyja mpeacTaBba OPUTHHATHO W CAMOCTATHO HAY4YHO JEJ0, KOje MOXKE 3HAdajHO Ja
norpuHece yHanpehemy IOCIOBHE KOMYHUKAIHM]E Y KOHTAKT IICHTapUMa Yy pa3uduTUM

nenatHoctuma y CpOuju.

9. 3AK/BYYAK

[Tpema Munbewy Komucuje, nokTopcka aucepranuja ,, Y Harpeheme nocioBHe KOMyHUKAIH]E Y
0aHKapCTBY OINTHUMH3AIMjOM paJa KOHTAaKT IeHTapa“ ypaheHa je caMOCTaJHO M IpeMa
ono0peHoj mnpujaBu. Jlucepranuja, MO MpeIMETy HCTPaXKHUBama, CaApkajy U OCTBAPEHUM
pe3ynTaTuma, IpeacTaB/ba CaBpEMEHU U OPUTMHAIHU JIOIPUHOC, KaKO ca TEOPHJCKOT, TaKo U ca
acreKkTa MpUMEHe y MpakCH, Y YXO] HayyHO] OO0JIaCTH MAapKETUHI MEHAlIMEHT, OJHOCH C
jaBHOomhy M MynTuMeaujaiHe KoMyHHKanuje. [loctaBibeHn 3afanu M IUJb UCTPAXKUBAKA CY Y

MOTIIYHOCTH OCTBAPCHU U UCTPAKUBAYKE XUIMOTC3C HAYIYHO IIPOBCPCHE U JOKA3aHC.

Ha ocHoBy cBera HaBeaenor, Komucuja npemnaxxe HacraBHo-nHayunom Behy ®akynrera

OpraHU3aIMOHMUX HayKa Ja ce pan kanaumara Jlanujena CredaHoB Mo HACTOBOM ,,YHampeheme
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MOCJIOBHE KOMYHHUKallMje Y OaHKapCTBY ONTUMHU3ALM]OM paJia KOHTAKT IIeHTapa‘ MpUXBaTH Kao

JIOKTOpPCKaA JMCepTalnja U Ja ce KaHauaaTy 0J100pu yCMeHa oa0paHa.

VY beorpany, 28.jyn 2016. ronune

UnaHOBM KOMHCH]E:

1np Mununa Koctuh-Crankosuh, penoBau npodecop

YHI/IBGPSI/ITeTa y Beorpaﬂy, (DaKYJ'ITeTa OpraHHu3allMOHUX HayKa

np Hesenka XKapkuh JokcumoBuh, penoBau mpodecop

VYHusep3urera y beorpany, @akyirera opraHn3anuoHUX HayKa

np Becna JlammanoBuh, Banpeaau npodecop

VYHuusep3utera y beorpany, @akynrera opraHu3aliOHUX HayKa

np Jparana Makajuh-Hukonuh, nomeHt

VYHuusep3utera y beorpany, @akynrera opraHu3aliOHUX HayKa

np Cama BesskoBuh, penoBHu npodecop

VYuusep3utera y beorpany, Ekonomckor ¢akynrera
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