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I.IITIMIRZITET CRr\E GORE
IJKONO]\-{SKI FAKTJI,TET
DOKTORSKE S-fUI)1.IIi
Br')j0l/litL
F odgorica, 20.12,2017. -sodire

l.la osnovu ilana 64. Staruta Uuiveziteta Crnc Core. dlana 55. Pravila doktorskih studija broj 08-

583 od 26.02.2015. godine. a Lr vezi sa tlanom 42.,43- i44. Pmvila doktorskih studija, Vijeie
Fkonomskog fakulteta.ie na xXI sjednici odriirroj 20.l2.20l7 godine, doniielo

ODI.,UKTJ

1. Usvaja se lzvjestaj Komisije za ocjenu doktorske disertac{je <( Uticaj novih mediia na
lojalnost potrosata u uslugama na primjeru banl<arskog sektora u Crnoj Gori t) kandidata

Drr Bojane !-emi6.

2. Pr€dlaze se Senatu Unilerzileta CInc Core da prihvati doktorsku disertaciju <(Uticaj novih

nedija na lojalnost potrosaia t| [slugema a primjeru bankaNkog sektora u Crnoi Gori >

kandidata mr Bojan€ F€mid i imenuje Komisiju za odbnnu doktorske disedacije u sastavu:

. Dr N4uris alidia. re(lovni proflsor. Ekonomski fakultet Univerzitet u Samjevu

. Dr Milorad Jovovi6. vanrcdni prot'esor, Ekonomski fakultet Podgorica, Univerzitet Cme
Gore

. Dr Vujica Lazovii- lanfed i profesor, Ekonomski fakultet Podgorica. UniveEitet Cm€
Gore.

:1. Izvjestaj Komisiie za ocienLr doktorske disertacijc iodlukr Viie6a Fakulteta dostaviti Odboru
za doklorskc studije i Senatu Univerziteta Cme Gole. na dal-ju nadleznost.

4. Mjesto, dan iaas odbrane doktorske diseftacije biie utvrclen poslije sjednice Senata

Univerziteta Cflre Gore, nako|] konsullacija ilanova Komisiie i kandidata.

OBRAZLOZEN.IE

ltomisija za ocjcnu doktorske disertacije > Utic{j novih medija na lojalnost potroSaaa u
uslugama na Drimjeru bankrrskofi sektora u Crnoj Gori ) kandidata mr Bojane Femif je
napisala lzvjestaj. kojije Vijeic 1al(ulteta faznratralo na sjednici odrZanoi 20.12.2017. godine.

Nakon saznanja da su ilprnjeni svi uslovi iz ilana 42. Pmvila doktorskih studija, Vijeie je
odludilo kao u izleci.

Dostavljeno:

-Odboru za doktorske sh ije
-Senatu Univerziteta Cnlc Core
-:menovanoJ,
-,ilanovima Kornisije
-Referentu doktorskih studija
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OCJENA DOKTORSKE DISERTACIJE

'fitula, imc i prczirne Nlr Bojana Fenii
FaL:ultct Ekonornski fakultct Podgorica

Shrdiski progr,rm l)oktorske srudrjc Iikonomjc

Brojirdeksa 08/02

MENTOR/MENTORI

Pwi mentor '\kadcnlk prot dr i\luns Cidii
Ekonomski fakultct Sarajcvo,

llosna i Flcrccgovina

Drugi rncntor

KOMISIJA ZA OCJENU DOKTORSKE DISERTACIJE

\l<rJ.rnk pr,,i Jr hIurJs triic Ekonornski takultct Samjcvo, llosne r

l'rof. dr NIilorad Jovovi6 l;.konomski fakultct }odeorice, Clna Gora

Pr.i. ,1r Vujic.r r-rzolia l,lkononxLi fakultct l']odgorica, {lrna Gora

D^tJ.rtu zn E^ini z^ ocienu dokotske disenacije

Doktorska disertacija i l^'Jeitai Konisijc dostadjer
Biblioteci UCG

15.06.2017.

Javnost informisana (dnevne novine) da su Doktorska
disert2cija i Iz\,'ieStaj Komisiie dati na uvid

16.06.2011.

Sjednica Senare na kojoj je izvdeno irnenovanjc komisijc za

ocjenu doktotske disertacije
01.05.2011.

Uvid iavrosti
U predvitlenom roku za uvid iavnosti bilo ie pdmiedbi?

Pregled disertaciic

l)oktorska discrtacija >Uticaj novih mcdija na lotalnost pohoiaaa u uslugana na primleru
bankarckog scktora u Cmol Gori<<, ka,rdda&nrje m Bojanc Fcmi6, naptsana jc na ukupno 286

stranica i sadrii 38 tabela,3,l sl-rkc iptikaz upitlika koriiicnog za terensko istraiivanjc (Dodatak

1) i online istraiir.anjc (Dodatrk 2). R:rd se srstoji iz uvcicla, pct osnolnih, tcmntskih poglavlie i
apstrakta na leiern i engleskom jczrku, sadriaja, zakljuika, spiska koriiienc Litcratlre i dodataka.

Da bi dolla do valjan;h zahljuiaka, krndidatkilia je rad stmknrtirala txko ito jc nakorl uvoda

(strxnc 25 38 ) oslxnjxjuai sc na htcratxm koja obradujc tcmc kojc su kljuinc za ovu disenaciju,

istraiivala: novc mc<lije (Il pogla\'ltc: 38. 93. stmna), lojalnost potroiaia (III poghvljc: 93

120. strxne). i rnoclcl ulnganja 0\r poslavljer 120 - 134. strxnc). Nakor t.,g:t, Prikazxna je

mctodologija samog istraiivanla, na ostovu koic jc kroz anal-rzu pr:ikupljcnih podataka i

irformacija doila do rezultata, iijc jc tumaicnjc d:rto na kraju or.og poglavlja (V poglavljc: 13a.

220. stlanc). U zavrilorn poglavlju, kandrciatkurj,t jc skrcnuix paZnju na doprhose ove teze, x
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istovremeno i dala prcpomke za dalja istraiivania (VI poglavlje: 220 231. suane).

U izmdi disertaciie, mr Boiana Femid ic koristi.la obimnu savremenu literaturu, koja se sastoji od

426;vora (dominatno inostrana) t2ko da se moie zakliuiiti da je, s obznom na obuhvat,

karakter, sadriaj i relevanmost korii6enih izvora, kandidatlrinia mr Bojana Femi6 formiala vrlo

kvalitetnu dokumentacionu osnovu za istraiivanje i izradu doktorske discrtaciie S obzhom da je

iad bazlan na tetenskom istraiivanju koje ie sprovedeno na uzorku od 631 ispitanika, autor ie

dobijene podatlre obradio korii6enjcm odgovatajuiih statistiikih (IBM SPSS - Stat; ial Package

.for tte Social Stjencer i AMOS - Anali: oJ Monent ttmdffer) | ekonornetrijskih paketa

2, Vrednovaniedisertacije

2.1. Problem

u posljednle vrijemc, literatrrra iz oblasti marketing komuoilacija se sve vile udaliava o,l khsiinih

modela. Zahvaljujuci napretku u informacionoi tehnologiji, ona sve viie uzima u obzir i oslanja

se na moderne i btze komunilacije, kojc akcenat stavljaju na komunilaciiu izmedu samrh

potroiaia i ;ak uticaj koji ti razgovoti imaju na njihovo ponalanjc U skladu sa trm. u ovoj

disertaciji se poilo od modela ulaganja, koji objainjava vezu izmedu nivoa zadovoljstva, kvahteta

alternativa i nivoa ulaganja sa lojainoi6u i jako je dobto Prihvaaen u socijahoj psihologiii i
drugim sliinim disciplinama. Iako postoje istaiivanja koja su pokazala da bi se model ulagania

mogao koristiti u pet sektora u usluinirn djelamostima @ankatstvo, z&avstveno ostguranje,

mobilne telekomunikacije, ugovina i automobilska industrija) litetatura nije zabiljeiila testnanje

pdmjene ovog modela u bankarskom sektoru. Uzimajuti u obzii ptethodno navedeno,

kandidatkinja je odtuiila da ptimjenu ovog modela testira u tom sektoru' U iadu ie Pokazano i
dokazano da se model ulaganja moie koristiti u objainjavanju poima lojalnosti u bankatskom

scktoru u Crnoj God. Ovaj modcl zadovoljstvo posmatra kao kijutnu detemrinantu lojalrrosti, a

pored njega kao bime detcrnrinante u model se uvode i nivo ulaganja, kao i L:valitet altemativa

No, ovaj model je, po miiljeoju kandidatkinje, potrebno proiiriti i uticajem online ;ive rijeti (u
daljcm tekstu ,rrz WO$ na zadovoljstvo i lojalnost. Ovo pogotovo jet su mnogi isttaiivadi u

svoiim istraiivanjima potvtdili znaiai iive rijeii u marketilgu. Zato jc kandidatkhja u owom radu

pored testiranja postojeieg modela ulaganja (i dokazivanja da se on moie koistiti i za

objainjavanje lojainosti u bankarskom sektoru u Crnoj Goti) istovtemeno prcdloiila i testirala

potpuno novi konceptualni modcl koji je keitala tako lto jc u postojeti model ulagania uvela i
nor.u varijablu - online WOM. Rczultati istraiivarja su pokazali validnost novog modela, icr ic
dokazano da na lojalnost pouolaia utiie i njihovo zadovoljstvo r smislu prethodnog iskustva ali

i iiva riiei koia se moi e tiitj o ine o pto'rajderu hnansijskih usluga

Radovi sa rczultatima iz ore doktorske disettacije objavljcni su u renomianim medunarodnim

iasopisima sa SCOPUS liste (Femii Bojana,Jovovii Milotad, "The role of online wotd ofmouth

h influencing consumer bchaviot in banking scrvices" , Etuuni Atnals XXI Jotmal,Ircttnte of
Society Transformation, Kyiv, Ukaine, 5-6'2015. ISSN 1728-6220 gtut), ISSN 1728-6239

(Ontine), http://soskin.info,renlcal2015/5 6/contcnts 24.html i Fcmii Radosavovi6 Bojana,

Jovovi6 Milotad, "Loyalty, lflvestment Model and Ncrv Media - A Correlation Study in Banking

Obiazac D3: Ociena doktonke disettacijc 2/')
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Services in Montenegto", lotmal oJ Cenltal Barkiry Tkory and Practie, Central Bank of
Montenegro, Podgorica, 2017, ISSN 1800-9581) i jasno pokazuju nlogo online iive rijeai, kao

detenninante novokreiranog modela, i njen udcaj na ponaianje pouoiaia u bankarskim

uslugama.

Kako je pomenuti model koji ukljuduje i orirza iivu rijei, pocpuno nov, kandidatkinja ie sptovela

istraiivanie na uzotku od 631 ispitaniha kako bi potvrdila rjegow primjeniivost u banlmrskom

sckton i opravdanost uvodenja nove deterrninante. U istraiivanju je kodi€en upitnik koji se

sastoji od 155 pit2nja, ato je ornogu6ilo dowolino velik broj odgovota za objalnienie svake veze i
polave. U istraiivanju je korii6ena skala sa sedam kategorija ponuclenih odgovora, kada god je to

bilo mogu6e. Prvo ie utadeno pilot testiranje na uzotku od 100 ispitanika, a kada je ono pokazalo

da se upimik moie smaftati validnim i koilaene skale pouzdanim i konzistenmim, nastavljeno je

terensko i online isttaiivanjc oa ukupnom uzotku.

2.2. Ciljewi i hipotezc disertacije

Ranije iznesena iinienica da ova oblast u akademskim radovima nije jo! uvijek dowollno

objalnjena, motivisala jc autorku da predloii teoriisko-hipotetiiki ol:vir isttaiivanja koji iini
nekoliko hipoteza koje su mcclusobno povez ne, 

^ 
pokazuju vezu izmedu kodltenja novih

medija i loialnosti potroiaia.

Osnovni ciljevi ovog istraiivanja jesu da se pokare kako savremene komunilacije utiiu na

izgradnju i odriavanje lojalnosti pouoiata u sektoru uslug. Z^to je ! ovoj disettaciji tesriran i
modiEkovani model ulaganja, koji u weze izmedu lojalnosti sa jedne i nivoa zadovoliswa, Lralitcta

altemativa i nivoa ulaganja sa druge suane (ito je klasiini model ulaganja) uvodi joi jednu

'ntqablt - oalhe l//OM .

Dehnisanc hipoteze tesitane su kako pdmjenom regtesione analize, tako I pnmjenom
modelitanja pomotu strukn,mih jednaiina:

H1a: Na lojalnost potoiaia, koja se odnosi na njihove stavove o kompaniji, ce znaiaino i
pozitivno uticati na njihov nivo zadovoljstva uslugom ili drugaiije reicno, sa povcianjem
zadovoljstva uslugffna raste i nivo lojalrosti potroiaia. (Powtctena)

Hlb: Na lojalnost potroSaia, koja se odnosi na njihove stavove o kompamli, ie znaiajno i
negativno uticati veii kvalitet altemativa koje mrdi konkutencija, odflosno da se sa poveianjem
kvaliteta altemativa koje nudi konkurencija smanjuje nivo lojahosti pouoiaia. (Powtdena)
H1c: Na loialnost potoSaia, koja se odnosi na njihove stavove o kompaniji, ce znaiajno i
pozitivno uticati veliiira ulagania (vrijeme, ttud i emocile) in da sa povetanjem individualnih
ulaganja rastc i nivo lojalnosti potroiaia. (?otwdena)
H2a: Novi mediji, laoz anline $lOM, znaiqto rtiiu na nivo zadovoljstva potroiaia. @otvrdena)
H2b: Novi mediji, kroz online WOM, znata)no utiiu na kvahtct alternativa. Q.,lije potvrdena)
H2c Novi mediji, kroz otline'&/ON'1,, znaiaino utiiu na nivo investicija. (?otvrdena)
H3a: Na zadovoljstvo potioaaaa 6e znaiajno i pozitivno uticati njthova petcepciia kvaliteta usluga

ili dtugaiije reieno, sa povedanjem petciplanog kvaliteta usluga raste i nivo zadovoljswa
potrolada. @otvrdena)
H3b: Na zadovoljsoo potoiaia znatajoo i pozitivno uticati njihova pcrccpcija vrijcdnosti
uslupa ili drueaiiie reieno. sa ne vtiicdnosti uslupa rastc i nivo loi

Obrazac D3: Ociena doktonke disertaciie 3/9
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potroSaia. (Potvrdena)
H4^t N^ otllifle WOM (utoga emiteta) 6c znaiajno i pozitivno uticati lojalnost, odnosno sa

pove6anjem lojalnosti raste i vierovahoda iiierja or ine WOMa. (Potvrdena)

H4b: Na azlze \0OM (uloga emitem) ie znaiajno i pozitivno uticati zadovoljswo, odnosno sa

povedanjem zadovoljstva nste i vjerovauroaa iirenja online \flOMa. (Potvtdena)

2.3. Metodologija istaiivanja

Rad na ovom istraiivaniu je sproveden u nekoiiko faza:

. U prvoj fazi, istraiivanjc jc bilo fokusirano na pra€enje savicmenih trendova i tokova u

oblasti kornunikacija i lojalnosti pouoiada u sektoru usluga. Rezultati ovog isuaiivanja su

dati u prvom dijelu mda, koji se odnosi na ptegled liteiature istiaiivane oblasti.

. Druga faza istraiivanja je bila posveneoa upoznavanju sa modelom ulaganja t njegovom

detalinorn objaln;eniu, kao i optavdanju proiirenja modela novom vaijablom (online

!0ol\0.

. 'ftea^ f^z^ \str^i,i't^nt sc odnosila na pri}upljanje,obtadu i analizu podataka, koji su

omoguiili testitanje hipoteza. Na taj natin je pokazano da se kelani model moie
ptimijeniti u sektoru usluga u Cmoj Gori. Kako bi ovaj dio isttaiivanja mogao biti
sproveden, nije bilo dovoljno koristiti sekurdarne podatke vcd je bilo neophodno

otganizovati i anketno istraiivanje, a dobijeni podaci su obradeni korii6enjem

odgovaraju6ih statistiikih i ekonometrijskih paketa.

Kandidatkinja rni Bojana Femi6 koristila je metode koje su karakteristiine za istraiivania u

domenu druiwenih nauka. Metodi statistiike analize zauzimaiu bimo miesto u radu na ovom

isuaiivanju, podtazumijevajr:ii metodc logiikog z k\:uAv^nj^. U mdu ie korii6ena regresiona

analiza i modelinnje pomo6u stmkturnih jednatina (u daljem tekstu SEM, ito je alconirn od eng.

Stmrhral eq"aliltl nodett!. SEM )e testo korii6cn u druiwerLin naukama. Ono se moie
posmatrati kao kombiDacija eksploratome faktotske analize i vilestrukih regresionih analiza. Za

analizu je korilteo SPSS AA,IOS (AMOS ie akronim od er.g. Anajs;s aJ Monenl Stftct"rer) koji
omogu6ava softversku izgladnju modcla preciznije rego lto se to mo;e uraditi standmtdnim

multivariacionim sutistiiLim metodama. On dozvoljava izgradnju modela koji pokazuju

kompleksne veze koie se odnose na ponaianje i stavove. Poted ovih kvantitativnih metoda i
alztz zz ista,i)vanja, u domenu druiweaih, odflosno ckonomskih nauka, zahtijeva se i primjena

dijalcktiikih, sintetiikih i verifikacionih metoda, koji su korii6eni za sagledavanje meilusobne

povezanosti i uslovljenosti pojava kojc su predmet istalivanja. One predstavljaju osnovu za

provjeru hipoteza od kojih sc polazi u mdu.

Iz svcga navedenog se moie zaldjuiiti da sc metodologija istraiivanja zasniva oa: teodjsko-

analitiikom ptistupu, kdtitkoj analizi, prikupljanju sekundamih i primamih podataka i analizi tih

podataka prim,enom adekvatnih statistiikih i ekonometrijskih modela.

Obrazac D3: Ocrcn: dokrorske disertacitc 4/9
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2.4. Rezuhati disertaciic i njlhovo tumaicnjc

Rezultati disetacije, proistekli iz sptowedenog istraiivanja, prije svega, dokazuiu da je model

ulagania primjenjiv u bankarskom sektoru. Naime, u literacuri pihazana isuaZiwania mogu6nosu

primjene od nnije poznatog modela ulaganja, Potvtdila su stav da tri osnovne nezavisne varijable

(zadovoljstvo, kval.ttet altemativa i nivo ulaganja) koje iine bazitni model ulaganla. mogu

objasniti 61% vadjacija u predvidanju lojalnosti. Kako vaLdnost ovog modela niie dovolino

testirana u sektom usluga, pri iernu, u literanrri nema primjcra validnog test anja ovog modela u

bankatskom sektoru, owim istraiivanjem je testirana mogu6nost njegove pimjene u identifikaciii

determinati lojalnosti korisnika bankarskih usluga. Rezultati istraiivanja, prikaza u ovoj

disertaciji su u potpunosti potvdili njeppvu validnost i u bankarskom sektotu Naime, koeicijent

detcrminacije u ovom modclu je iznosio Rl = 0.614, ito pokazuje da 61.4% variiabiliteta u

toialnosti moiemo objasniti vatijabititetom zadovoljstva, kvaliteta alternativa i nivoa ulaganja, a

prcostalih 38.6% vadjabiliteta je posljedica nekih drugin faktora. To je u potpunosti opravdalo

odluku kandidatkinjc & u radu testira ptimjenu ovog modela u bankarskom sektom u Cmoj

Gon.

Polazeti od sve vc6eg znaiaja online iive rijcii u ma*etingu i logile da i ofla moie imati uticaja
na zadovoljswo i lojalnost potrolaia bankatskih usluga, kandidatkinja je testirala mogucnost

proiirenja baziinog modela ulaganja. Naime, polazeti od baziinog modela ulaganja, dijui je
primjenu dokazala u sektoru bankarsklh usluga, kandidatkinja jc unose6i joi jednu varijablu,
online i:LtLt ijet,l,teiala novi, dopunjeni model, iiju je primjenjivost u ovom sektoru pokuiala da

dokaic. U tom smislu, koiiieni su slijede6i indeksi: kompatatir.ni indeks pdlago<lavanja (eng.

Compara/i"e Fit Indcx) CFIj konjen stednje kva&aurc greike aproksimaclje (eng. Raot Mean Sqan
Etlv of APPni??/a/ia") RMSEA, normirani hi kvadrat (eng. Noned Chisqmn) 1'zldf, noflnimni
indeks pilagodavanja (eng. Na,med t:;t l"dtx) NFI, relativni indeks prilagodavanja (eng. Rebti"e

r- kde$ IiII, inkementalni indcks prilagodavanja (eng. Iurenenral Fri lzlx) IFI i relativno
normimni indeks slaganja (cng. l'aninou Nomed Fit hdex) PNFI. T\rmaic$jem indcksa moic sc

zakljuditi da je i ovaj model dobar. Prije svega. normirani hi kvadrat {j(2/d0 jznosi 3.25. Po
velikom broju autora ovaj pokazatelj tteba da bude manji od 5 da bi ukazivao na to da model
karaktedie dobro uklapanje. Moiemo konstatovati da je to u ovom sluiaju zadovoljeno. Dalje,
korijen srednje kva&atnc greikc aproksirnacije (RMSLA) iznosi 0.06 se nalazi u dozvoljenom
tasponu i ukazuje na umiereno uklapanje modela. Poted toga,90yo intewal povjetenja oko
RMSEA vrijednosti je ogtaruien pdhvadiivim vrijednostima, pti iemu je donja vrijednost taino
na granici pteporuiene (0.05), a gornja zadovoljava u potpuoosci uslov po kojcm ucba da bude
maoja od 0.08 iiznosi 0.06. Na osnovu ove analize, moic sc iznijets tvrdnja o vjerodostojnosti
opisa analiziranih podataka. Dalje, telttivni i inkrementalni indeksi poklapanja su bliski jedinici

(RFI = 0.9 i IFI=0.94) i sugedlu na vcoma dobro uklapanje modela. Isto tako, utvtdena je i
konvetgeoma i disktirninanta validnost, a i analiza pouzdanosti jc dala pozitivan rczult^t. Na
osnovu izncsenog moie se zakljuiiti da su rezultati istraiivanja potvrdili validnost dopunjenog
modela ulaganja i na primjcru Cme Gore i dokazali mogu6nost niegovc primjene u bankarskom
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2.5. Zal:Jfuici

Ovom dokto$kom disertacijom ie potvrdeno da se model ulaganja, koji je vet dugo bio poznat u

socijalnoj psihologiji, moie primijcniti i u sektonr bankarskih usluga, lto je cmpririjski dokazano

na primjeru bankatskog sektota u Cmoj Gori. Isto tako, dokazano je i da se model moie proiiti
novom vaijablom - online iivom njeiju, koja u danainje vriieme dobiia na zuaiaju kao

determinanta izgradnje i odriavanja lojalnosti. Teorijski, praktiani i metodololki dopdnosi mda

objalnieni sr.r u dijelu izvjcitaja koji se odnosi na originalni naudni doptinos rada, a potvtda

hipoteza detaljnije je dnia u tekstu iznad (tadl.e 2.2 i 2.4).

3. Konaina ociena disertaciie

3.1. Usaglaienost sa obmzloiefliem teme

Ova disertaciia je, na prirnjeru bankarskog sektora u CiDo, God, pokazala vezu izmealu

zadovoljstva potrola6a, lvalitcta alternativa i nivoa ulaganja, iskazanog kroz ftud, emoci,e i
vijeme sa lojalnoiiu, kao i vezu koju lojalnost ima sa novim medijima Qcroz oalke \/ONl1.
Dobto postavljenc polaznc hipoteze su metodololki kotektno tcstirane,ito je omogudilo da se

ciljevi isuaiivanja, dati u obtazlolenju temc, u potpunosti ostvate. Na osoor-u izloienog, po

naiem miiljenju, disetacija ic u potpunosti usaglaiena sa obmzloienjem teme.

3.2. Mogu6nost ponovljivosti

U ovoj disertaciji su testirani i vet poznati modcl ulaganja, i novi model u koji je kandidatkinja
uvela joi jednu, za z^dovolistvo i lojalnost veoma znaiajnu, varijablu. Rezultati su powrdili
hioteze i pokazali da se obx modela mogu koristiti u bankarskim uslugama. Poted toga, rezultati
isttaiivanja pokazuju da bi bilo oportuno sliino istraiivanje ponoviti i u drugim usluinim
dielatnostima. Da bi se istraiivanje ponovilo za drugu usluinu djelamost, neophodno je samo

dijelom ptilagoditi upitnik prnodi usluga koje bi bile testitane.

3.3. Buduia isuaiivanja

Ova disetacija je otvoila dosta novih pitanja za istraiivaic, a samim tirn i prostora za buduta

isuaiivanja. Prije svega, bilo bi intetesanmo ispitati da Li ovaj model tunkcioni5e i u ostalim

usluinim djetarnostima i kakva je snaga veza u tom sluiaju. Dalje, bilo bi izazovno ispital
mealuodnos izmealu zadovoljstva, LraLiteta altemativa, nivoa ulag'anja i online WOM-a.

Pored toga mogude je i detaljnij€ rspuati odnos pcrcipiranog kvaliteta i vrijednosti usluga sa

lojalnoliu, posebno sa aspekta ptovjete da li jc vcza izmedu njih dLektna ili se kao medijatot

javlja zadovoljstvo Ltijenata. Bilo bi intcresantno istraiiti i odnos kvaliteta usluga jedne banke sa

kvalitctom altcmaova, odnosno percepcije koju klijenti imaju o tomc. Isto tako, mogla bi se

istraiiti i veza percipirnnog kvaliteta i vrijednosti sa nivoom daganja. Kada je iiei o \tezr 0,1/i e

WOM-a i loialnosti, mogu6e je detaljnije istraiiti i proliriti model novim vadjablama koje bi u
veaem plocentu pokazale objainjenost u ovom modelu.
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3.4.Oganiienja disertacile i ljihov uticaj na vtijednost disertaciie

Konnsiia ie star-a da se najveic potencijdno ogtaniiorje disertaciie nalazilo u nainru org2 rcije

samog istraiivanja. Da bi se eliminisala mogu6nost da organizacija istraiivanja i naiin

pikupljanja podataka negacivno utitu na validnost i vrijednost same disertaciie, vc6 u fazi

planiranja isttaiivanja, a ito je vetif*or.ano i kroz pdazna istraiivanja, je odluieno da se

pdupijanje podat2ka obavi u tti faze:

1. Razvoj i pilot tcstiranje upitnika ptocjenjeno je da je upitnik, nakon razvoia,

neophodno testLati na manjcm uzorku ko;i jc reprezentativan u odflosu na ukupni

uzorak, na osnovu iega bi sc ptocjnila moguinost oiegovc Primjene i Poteb^ 7'^

njcgovom eventuainom korekcijom. Oclluieno ie da se pilot testiranjc upitnita sptovede

na uzotku od 100 ispitanika, koji imaju vi6c od 18 godina i bili su korisnici usluga neke od

crnogorskih banaka u ptoteklih pola godinc. U toj fazi je sa pwih 10 ispitanika uraden

.t'dcelo-Jace ;J|,ter\n kako bi ptovjerili mzumljivost pitanja i skala, a ostalimz 

'e 

uPinit
distribuiran lidno. Ovakav prisnrp omogu6io je da sc nakon Lorekcije plaliranog upitnika

dobiju l$'alitetni iezultatr.

2. Terensko (ace-to-Jaa) isttaiivanje - nakon pilot tcstiranja izvriene su korekciie upimika u

skladu sa dobijenim rezultatima i odluieno je da se upimik distribuira uzorku od 350

ispitaniha.

3. Terensko (online istraiivanje) kako je predrnet isttaiivanja direkmo vezan za nternet i
nove medije, a uzimaju6i u obzn da je validnc podatke za relativno kratko vnjemc i to
niskim trolkovima moguie prikupiti putem intemeta, odiuicno je da se zavrina faza

isttaiivanja sprovede na taj naiin. Tako jc upitnik postavljen na platforrr,.lanyyMonkey t
Li* na kojem sc Fuairvrnje nahzito

(]rttps://v-l.'w.survelmorkcl'.com/s/istrazivaniezacloktorat) je ptomovisao pct dana

kori!6eniem Coo2le oglai*anja. Na taj naiin jc upitniJ<u pristupilo 457 ispitanila, a njih

366 ga je ispunilo do knja. Kasnije naptavljena testiranja potvrrtila su da oe postoji

statistiiki znaiajno odstupanjc podataka dobijenih na dva prethodno navcdcnr naiina.

Pdmjcna prethodno navedenih metoda u analizi, na kvalitetan naiin dobijerih, podataka, dala je

rezultatc, na osnovu kojih je Komisija zrkljuiila da nema ogtaniienja disetrcije koja bi uticala na

njenu vrijednost.

Orginahi nauini doprinos
Kandidatkinja Bojana Ferni6 ie ostvarila postavljcni cilj i dala nekoliko teoriislih, empid;skih i
nctodoloikih doprinosa. Kada;c djei o teorijskim dopri:rcsima ovc disertacije, prvi je taj da je

potvralcno da sc model ulagalja, koji je vc6 dugo bio poznat u socijalnoj psihologiji, moie

primijcniti i u sektoru bankarsljh usluga, ito je empririjski dokazano na primjcru bankarskog

sektora u Crnoj Coti. Dtugi tcorijski doprinos ovog rada jestc prolftcnjc modela ulaganja novom

Obtazac D3: Ociena doktoiske disertaciie 7/9



It
ucc

UNIVERZITET CRNE GORE
Obrazac D3: Ociena doktonle JnerLrciie

vatijablom - online Llvom rijetju, koja danas ima znaiajan uticai na izgtadnju i odriavanje

Iojalnosti. Smatramo posebno znaiajnim dopnnosom i to ito su rezultati istraiivanja pokazali da

savrcmene komunihaciie koje se oslanjaju na nove medijc imaju udcaj na izgadnjLr i o&iavanje

lojalnosti potroiaia u sektoru ustuga, a ito je takode dokazano na primieru bankarsLog sektora u

Cmoi Gori.

Pored teodjskih doprinosa, ova discrtacija daje iitav niz smjemica za menadiete iz sektora

usluga, !to, tal<odc, predstavlja weoma znaiajne, u praksi iskorisdjivc, doprnrose ovog tada. Ona

daje okn za rxzunije\?nje stretesiia zr zz&Latanie postoiciih klijenata. Naimc, na osnovu

rezultata ovc disertacije se rnoic zakljutiti da menadieri u bankarskom sektotu koji iele da

zxdde svoje kli)ente, moraju da se fokusiraju na zadovoljswo, kvalitet altcrnativa i nivo ulaganja,

ali da ne smiju zaboravnini onlineVOM.

IGko je veza izmedu lojalnosti i zadovolistva ditcktna i poziuvna, i istraiivaDjem se Pokazalo

naijata od svih navedenih, mcnadieri bi morali da sc potrude da nivo zadovoliswa kod Llijenata

stalno povedavaju kako bi im oni (p)ostaii lojalni. Na povciavan)e zadovoljstva kli)enrtr se moie

uticati i powc6anjcm loaliteta i vdjednosti usluga. Nlcnadleri moraju saznati koje to kamkteristike

usluga njihovi klijenti smatraju prioritetrim i truditi se da bai to poboliiaiu Ovo pokazuje i da bi

mena#ed u bankarskom sektoru trcbali vile stedstawa da ulaiu u istraiivanjc svojih klijenata.

Dalje, ovom disertacijom jc potvrdeno da kako se percepcija kwalitcta altcrnativa povetava, tako

opada lojalnost izabranoi usluiloj kompaniji, pa menadlcri nikada ne smiju zanemarivrri ono {ro

rade niihowi dnektni ili indLektni konkurenti. Analiza uticaja kvditeta altetnatiwa ialjc pon-rku i o

znataju inovativnosti i pruianja jedinstvenog iskus|va za ldiienta Kada je rijet o livou ulagnia,

menadieri u bankatskom scktoru bi trebali ulaganja svoiih klijcnata uiiniti na neki laiin
opipllivriim. Sro ie u radrr dcraljno obrrzlo)eno.

Veoma znaiajan doprilos ove diseriacije je i to ito jc pokazala da su klijenti koii su loialli banci

skloni da o njoj prenosc pozitivni \(/OM ktoz rove medije, a sa drugc sttafle prenoieniem svog

pozitiwnog iskuswa utiiu na petcepciju zadovotjstva i nivoa ulagnja, a samirn tim i na lojalnost,

pa je neophodoo voditi raiuna i o toj varijabli. Kfijenti ic biti sldoli da prenose pozitrvne

informacijc o kompaniji jedino u situacijama kada uslug po nekom kriteriju prcvaziile nivo

njihovog oiekivan)a, o icmu menadieti, takoclc, moraju voditi raiuna

Ova disertacija daje i jednu znaiajnu metodoloiku prcporuku. Ona se ogleda u tome ito je nakon

uporcdne analize tczultata istaiivanja sprovcdenog m terenu i kodi6enjem irtenreta,

zakljuicno da je za ovakvu vtstrr istraiivanja nnogo boljc, kada god je to moguae istraiivanje

sprovoclii onliae. Naime, uz neupotedivo klxae prosjcano wriicme potrcbno za npunjavanje i
dostavljanje ar/ine upnnlkz znatno su niii i ttoikovi njihovog ptil<upljanja i obrade podataka

I{ako je analizom dokazano da nema bitne razlike u kvalitctu podataka dobijenih ,//r/e putem iti

klasiinim anketitanjcm, tczultati istraiivanja sugcriiu da ie u sliinim istraiivanjimz ncionalno

koristid ovakav ptistup .

Mi5ljenie i priiedlog komisiie

lmaju6i u vidu iskazanc konstatacije srnatrarno da doktorska disertacija ispunjava sve
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odlukom Senata Univerziteta Cme Gore, donijetoj na sjednici odrzanoj 04.05.2017. godine, a na

prijedlog Vije6a Ekonomskog fakulteta, imenovani smo za pisanje lzvjestaja o doktonkoj

disertaciji >Uticaj novih medija na lojalnost potrolata u uslugama na primjeru bankarskog

sektora u Crnoj Gori<(, kandidatkinje mr Bojane Femi6.

Na osnovu dlana 33. stav 1. Pravila doktorskih studija Univerziteta Cme Gore, Kornisija je

proudila sadrZaj i nau6ne zakljuike ove disertacije i podnosi sljede6i:

IZVJESTAJ

O OCJENI DOKTORSKE DISERTACIJE

OPSTE KARAKTERISTIKE

1) Podaci o kandidatu

Obruzoranje i k aqrtkacile.' mr Bojana Femi6 rodena je 06.01.1983. godine u Podgorici, gde je

zavriila osnovnu Skolu i girmaziju kao nosilac diplome ,,Luaa". Ekonomski fakultet u Podgorici

upisala je 2001. godine i na smjeru ,,Marketing i biznis" diplominla 2005. godine.

Postdiplomske studije na Ekonomskom fakultetu u Podgorici upisala je 2006. godine, smjer

,Medunarodni marketing", a magistarski rad pod nazivom ,,lnte$alne marketing komunikacije u

funkciji unapredenja trZi5ne pozicije preduze6a na.primjeru telekomunikacionog sektora u Cmoj

Gori" odbranilaje ujulu 2008. godine. Pohadalaje nekoliko specijalistidkih kurseva, boravila na

strudnom usavrsavanju u inostmnstvu i udestvovala u izradi viSe proj€kata iiji je nosilac bio

Ekonomski fakultet u Podgorici. Posjeduje znanje stranih jezika: engleski i Spanski (aktivno) i
francuski (pasivno). Kao dobitnik stipendije Ekonomskog fakulteta boravila je tri mjeseca na

fakultetu ESADE u Barseloni gdjeje napisala polazna istrazivaDja za tezu.

Radno iskust,o: Radni odnos zasnovala je 2006. godine na Ekonomskom fakultetu u Podgorici,

gdjeje bila angaZovana do aprila 2017. kao saradnik u nastavi za oblast Medunarodni marketing,

a kasnije i Organizaciono ponasanje. Tokom tog perioda bila je angazovana na sljedeiim

predmetima: Medunarodni marketing, Stntegijski marketing, Menadzment metlunarodnog



poslovanja, Marketing usluga i Organizaciono ponasanje. Na Studlama Menadtmenta u

Podgorici i Bijelom Polju izvodila je nastavu na predmetima Medunarodni marketing, Tdi3no

komuniciranje, Organizaciono ponaianje i MenadZment investicijama.

U periodu koji je prethodio prijavi i u toku izrade dokorske disertacije, mr Bojana Femi6

pohadala je nekoliko seminara i ldrrseva iz oblasti bliskih materiji koja je istrazivana u

doktorskoj disertaciji. Objavila je vise struanih autorskih radova, a rezultati istrazivanja koje je

tema ove doktorske disetacije objavljeni su u radovima "The role of online word of mouth in

influencing consumer behavior in banling services", Eco omlc Annals-XXI Journal,Institute of
Society Transformation, Kyiv, Ukaine 0SSN 1728-6220 (Print), ISSN 1728-6239 (Online)) i
"Iryalty, lnvestment Model and New Media - A Corelation Study in Banking Sewices in
Montenegrc", Journal of Cental Banking Theory and Praclice, Cenhal Bank of Montenegrc,

Podgorica (ISSN 1800-958 1).

2) Osnovni podaci o doktorskoj disertaciji

Mr Bojana Femi6 predala jl- na ocjenu doktorsku disertaciju: >Uticaj novih medija na lojalnost
potrosaia u uslugama na primjeru bankarskog sektora u Crnoj Gori<(. Rad se sastoji od pet

poglavlja, predgovora, zakljuaka, apstralda na nasem i engleskom jeziku, liste skaienica, tabela

i slika, dodataka, kao i spiska koris6ene literature.

U izradi disertacije, mr Bojana Femi6 je koristila obimnu savremenu literaturu, pri demu se

najvedi dio odnosi na stmnu literaturu, tako da se moze zakljuditi da je, s obzirom na obuhvat,

karakter, sadrZaj i relevantnost, kandidatkinja mr Bojana Femii formirala i vrlo kvalitetnu

dokumentacionu osnovu za istraZivanje i izradu doktorske disertacije. Takode, s obzirom da je
rad baziran na terenskom istrazivanju koje je sprovedeno na uzorku od 631 ispitanika, autor je
dobijene podatke obradio koris6enjem odgovaraju6ih statistiikh (lBM SPSS - Sldtr.rrcdl

Pacl.,age for the Social Sciences i AMOS -,4zalysrs of Moment Structures) i ekonometrijskih

Daketa.



TICKI OKVIR IS

STRUKTURA RADA

1) Teorijsko hipotetiiki okvir istraiivanja

U posljednje vrijeme, literatura iz oblasti marketing komunikacija se sve vile udaljava od

klasiinih modela. Zahvaljuju6i napretku u informacionoj tehnologiji ona se sve vi3e oslanja na

modeme i brze komunikacije koje akcenat stavljaju na razgovor izmealu samih potroia6a i jak

uticaj koji ti razgovoi imaju na njihovo ponalanje. Kako ova oblast u akademskim radovima

nije joi uvijek dovoljno objasnjena, to je motivisalo auton da teorijsko-hipotetiiki okvir

istraZivanja iini nekoliko hipoteza koje su medusobno povezane i koje 6e se potvrditi ili
opovrgnuti u daljoj razradi doktomke disertacije, a pokazuju vezu izmealu kori56enja novih

medija i lojalnosti potroiaaa. Tehnologija i intemet iz korijena mijenjaju nadin na koji svijet

djeluje i komunicira. U isto vrijeme, brendiranje postaje sve znadajnije u svim oblastima

poslovanja.

Definisane hipoteze su razmdene tokom izrade doktorske disefiacije i testirane i to kako

primjenom rcgresione analize, tako i primjenom SME. Rezultati testimnja hipoteza su dati u

tabeli L

Tabela l: Rezultati testiranja hipoteza

Hipoteza Rezultat

Hla: Na lojalnost potrosada, koja se odnosl

na njihove stavove o kompaniji, 6e

znaiajno i pozitivno uticati njihov nivo

zadovoljstva uslugom ili drugaiije redeno,

sa pove6anjem zadovoljstva uslugama mste

i nivo lojalnosti potrosada.

Sve potvrtlene.

Hlb: Na lojalnost potro5a6a, koja se odnosl

na njihove stavove o kompaniji, 6e

znadajno i negativno uticati ve6i kvalitet
altemativa koje nudi konkurencija,

odnosno da se sa pove6anjem kvaliteta

altemativa koje nudi konl(urencija smanjuje

nivo lojalnosti pohoiada.

Hlc: Na lojalnost potoSala, koja se odnosr

na njihove stavove o kompaniji, 6e



znadajno i pozitivno uticati veliiina
ulaganja (vrijeme, trud i emocije) ili da sa

pove6anjem individualnih ulaganja raste i
nivo lojalnosti potrosada.

H2a: Novi mediji, kroz ohlinewoM,
znadajno utiau lra nivo zadovoljstva

potroiada.

H2b: Novi mediji, l<roz online VIOM,
znadajno utidu na kvalitet altemativa.

H2c: Novi mediji, koz ottlikewOM,
znatajno uti6u na rlivo investicija.

H3a: Na zadovoljstvo pohosaaa 6e

maiajno i pozitivno uticati njihova
percepcija kvaliteta usluga ili druga6ije

reieno, sa pove6anjem percipiranog

kvaliteta usluga raste i nivo zadovoljstva

potroSaia.

H3b: Na zadovoUstvo potroiada 6e

znadajno i pozitivno uticati njihova
percepcija vrijednosti usluga ili drugadije

redeno, sa pove6anjem percipirane

vrijednosti usluga raste i nivo lojalnosti
potroSada.

H4a:Na ohline wOM (uloga emitem) 6e

znadajno i pozitivno uticati lojalnost,

odnosno sa povecanjem lojalnosti raste i
vj erovatnoca Sirenja onlile WOMa.

H4b: Na onlize WOM (uloga emitera) 6e

znadajno i pozitivno uticati zadovoljsfvo,

odnosno sa povedanjem zadovoljstva €ste l
vjerovahoda Sirenja online WOMa.



2) Metodologija istrazivanja i nalaza disertacije

Kandidatkinja mr Bojana Femi6 ko stila je netodc koje su karakteristiane za istrazivanja u
domenu drustvenih, odnosno i ekonomskih nauka. Rad na ovom istrazivanju je sproveden u

nekoliko faza:

. U prvoj fazi, istrazivaqie je bilo fol:usirano na pra6enje savremenih trendova i tokova u

oblasti komunikacija i lojalnosti potrosada u sektoru usluga. Rezultati ovog istrazivanja

su dati u prvom dijelu rada, koji se odnosi na pregled literature istrazivane oblasti.

. Druga faza istrazivanja je bila posve6ena upoznavanju sa modelom ulaganja i njegovom

detaljnom objainjenju, kao ipokuSaju prosirenja modela novom vadjablom (novim

medijima).

. 'lre'a faza istrazivanja se odnosila na prikupljanje i obradu podataka. Na taj naain se

moze pokazati da li se kreirani model moze primijeniti u sekoru usluga u Cmoj Cori.

Kako bi ovaj dio istrazivanja mogao biti sproveden, nije bilo dovoljno koistiti
sekundame podatke ve6 je bilo neophodno organizovati i anketno istrazivanje, a dobijeni

podaci su obradeni koris6enjem odgovaraju6ih statistiikih i ekonometrijskh paketa.

Primjena ovih kvantitavnih metoda za istraZivanja u domenu druStvenih, odnosno

ekonomskih nauka, zahtijeva i primjenu dijalektiikih, sintetiakih i verifikacionih metoda,

koje su koris6ene za sagledavanje medusobne povezanosti i uslovljenosti pojava koje su

predmet istrazivanja. One su, takode, predstavljale osnovu za provjeru hipoteza od kojih
se polazi u radu.

Iz svega navedenog moZe se zakljuaiti da se metodologija istrazivanja zasniva na: teorijsko-

analitiikom pristupu, kitidkoj analizi, prikupljanju sekundamih i primarnih podataka i analizi tih
podataka primjenom adekvatnih statistidkih i ekonometrijskh modela.

3) Struktura rada

Doktonka disertacija >Uticaj novih medija na lojalnost potroiaaa u uslugama na primj€ru
brnkarskog sektora u Crnoj Gork<, kandidatkinje mr Bojane Femi6, pored apstrakta na nasem

i engleskom jeziku, sadrZaja, zakJjuika, spiska kori56ene literature i dodataka, sastoji se iz pet

osnovnih, tematskih poglavlja. Da bi doila do valjanih zakljudaka, kandidatkinja je rad smo

strukturirala tako ito je prvo dala pregled literature koja obraduje pojmove koji su kljudni za

istrazivanje, a to su: novi mediji, Iojalnost potrosada i model ulaganja. Nakon toga, prikazanaje

metodologija samog istrazivanja, a dato je\ i tumaienje dobijenih rezultata. Na kaju,



kandidatkinja je skenula paznju na doprinose ove teze, a istovremeno i dala preporuke za dalja

istlazivanj a.

Prvi dio doklorske disertacije se odnosi na uvodna razmatranja i objasnjava aktuelnost

istrazivanja, bavi se analizom svrhe i cilja samog istrazivanja, objainjen je teorijsko-hipotetiaki

okvir istraiivanja i prikazana metodologija i istrumenti koji su koris6eni. U okviru uvodnih

razmatranja prikazanaje i struktura rada.

Drugo poglavlje nosi naslov <<Novi medijin i u njemu je dat pikaz literature o marketingu i
integ.isanim marketinskim komunikacijama, odnosu informatidke ekonomije i novih medija, kao

i interaktivnog marketinga i novih medija. Kada je djee o novim medijima, nemogu6e je podeti

pridu bez objainjenja razliiitog shvatanja marketinga tokom vremena, kao i definisanja veze

izmedu marketinga i koncepta integdsanih marketing komunikacija (IMK). Danas se sve vise

govo o tome da marketing koncepti koji su razvijeni sredinom xX vijeka nijesu v;se relevantni.

Naime, trziSte je pretrpjelo znaaajne promjene iako se koncepti i pristupi gotovo i nijesu

promijenili. DoSlo je do promjena koje su znaiajno promijenile fokus marketin5kih istraZivanja

koja se sada sve viie bave ponaianjem potroSaEa i njihovim odnosima Marketing i marketing

komunikacije su oblasti koje se gotovo svakodnevno mijenjaju. Danas je sasvim jasno svim

kompanijama koje su rnarketiniki orijentisane da dominantnu ulogu na trzistu ima potrosad zbog

njegove moguinosti da kontroliSe informacionu tehnologiju, pristupa informacijama, kupuje

proizvode i usluge na bilo kom mjestu u bilo koje vrijeme i odluduje sta dini vrijednost i koje

veze su bitne. U svim radovima koji se danas bave pitanjem komunikacija neophodno je

pomenuti i objasniti proces integrisanih marketin5kih komunikacija, pa je tako i sa ovom

disertacijom. Zato je obja5njen koncept IMK, obmtlene su kljuine teme vezane za njega,

definisanje kao proces, pokazanaje veza ovog koncepta i orijentacije ka brendu, a objainjeni su

i drustveni mediji kao hibridna komponenta IMK. Pored integdsanih marketinskih komunikacija,

u ovom dijelu rada je obraden i odnos infonnatiike ekonomije i novih medija, kao i
interaktivnog marketinga i novih medija, i to kroz definisanje ilteraktivnosti u B2B i usluinom

maiketingu, objaSnjenju sve ve6eg znaaaja interaktivnosti u B2C marketingu i upoznavanju sa

novim pravilima promocije i upravljanjem druitvenim medijima. Pored toga, u radu je obraden

naiin korisienja interaktivnog marketinga od strane cmogomkih banaka. To je dato koz prikaz i
analizu odredenih sekundamih podataka. Prerna mi3ljenju kandidatkinje, cmogorske banke ne

razumiju jos uvijek znaiaj komunikacle i odnosa sa klijentima (potrosaaima).

U treiem poglavlju rada, kljudna tema je analiza lojalnosti pohosaia koz katak pregled

literature. Tema koja je ve6 jako dugo aktuelna u marketingu i prisutna u marketing

istrazivanjima jeste kako motivisati pohosade da postanu i/ili ostanu lojalni odredenim

brendovima. Tri kljudna pristupa su Siroko prihvaiena kao mjera lojalnosti potrosada, tj. mjere

lojalnosti u stavovima, ponaSanju i kombinovane lojalnosti. Dat i prikaz veza kvaliteta i
lojalnosti, kao i percipirane vrijednosti i lojalnosti potrosada. Kadaje rUeb o bankarskom sektoru,



istraZivanja koja su koriSdena za objainjenje teorijskih veza u ovom dijelu rada pokazuju da

njega karakterise prililno visok nivo prividne lojalnosti zato sto izgleda da postoji niska

diferenciranost mealu bankama koja rezultira u dosta niskom nivou stavova potroiaia Pored

toga, u ovom dijelu radaje bilo interesantno analizitali l znaiaj i razvoj Zive rjjeai (WOM), kao i

njen uticaj, sa posebnim akcentom na nove medije, na lojalnost potroiada. Domet i

transparentnost intemeta su jos viSe zaintercsovale marketare koji se bave analizom WOM-a.

Danas je posebno interesantno ishazivati Sirenje WOM{ t ttnline okruzenju lako je WOM

altemativa za oglasavanje, nije ga lako kontrolisati posto stminjaci koji se bave marketingom ne

mogu konholisati sadrZaj usmene komunikacije izmedu potroiaaa ! ol|line okJnZenjtt. U online

okruzenju, mnogi-prema-mnogima komunikacija znaiajno uve6ava obim drustvenih interakcija,

a samim tim efekat prenosenja poruka iine ve6im Sve su to razlozi koji su naveli kandidatkinju

da poveZe nove medije sa ve6 poznatim i ispitanim modelom lojalnosti.

U defvrtom dijelu rada dat je p kaz modela ulaganja. Tai model je u teoriji predloZio Rusbult, a

po6iva na teoriji mealusobne zavisnosti, ali uvodi u priiu i kategorije nivoa ulaganja u odnos, a

bavi se i kvalitetom altemativa. Iako nije previse koriS.en u objasnjavanju pojmova na pouu

usluznog marketinga i banl€rstva, istraiivanja su pokazala da je on jako dobro pdhva6en u

socijalnoj psihologti i drugim sliinim disciplinama. To je dalo kljudni motiv kandidatkinji da

provjeri da li se on moze koristiti i u objainjavanju pojma lojalnosti u bankarckom sekloru u

Cmoj Gori. Kroz pregled literature je jasno pokazano da se u oblasti marketinga, a sto tvrdi i
ovaj model, zadovoljstvo posmatra kao kljuina determinanta lojalnosti. Isto tako, kao biha
determinanta se uvodi i nivo ulaganja, kao i kvalitet altemativa. Njihove veze i odnosi su

prikazane u ovom dijelu rada. Sa druge strane, mnogi istraZivaai su svojim istraZivanjima

potvrdili zna6aj Zive rijedi u marketingu. Zato se u ovom mdu predlaze testiranje konceptualnog

modela prema kojem se za lojalnost potrosaia tnoie vezati I online ziva rije6. Naime, na osnow

pregleda relevantne literature, moze se zakljuditi da na lojalnost potrosada utidu njihovo

zadovoljstvo u smislu prethodnog iskustva i Ziva rijed koja se rr,oie a:-riti online o provajderu

finansijskih usluga.

Kadaje djei o metodologiji i rezultatima istraZivanja, koji su prikazani u petom poglavlju, bitno
je na samom podetku naglasiti da je prikupljanje podataka u izradi ove disertacije jasno pratilo

tok fomalnog procesa istrazivanja. Naime, cijeli proces se sastojao od tri etape, svaka etapa od

po dvije faze i svaka fazaje imala po nekoliko zadataka. P a etapaje bila pripremna i sastojala

se od dvije faze: inicijalne i projekhe. Tokom inicijalne faze je bilo neophodno prije svega

prona6i neku prazninu u literaturi i osmisliti model, a samim tim i istrazivanje kojim bi ona

mogla biti popunjena. ve6 u toj fazi je trebalo postaviti jasne zahtjeve sa neophodnim

informacijama. U sljededoj fazi, projeknoj, istraZivanje je jasno i definisano. Kada se kenulo sa

istrazivadkom etapom, u prvoj fazi, kabinetskoj, je na samom poietku izvrsena identifikacija

podataka. Jasno je da su prvo prikupljani ve6 raspoloZivi, sekundami, podaci i izvrieno je



qjihovo wednovanje. Kljudni zadatak u toj fvl je bio T ezan za rtonitoring akivnosti banaka na

dru3tvenim medijima u periodu od pola godine. Kadaje kandidatkinja shvatila da ti podaci nijesu

dovoljni da bi se donio bilo kakav valjan zakljuiak koji se odnosi na postravljene ciljeve

istraZivanj4 a i kadaje uvidjela trend da cmogorske banke sve vise koriste nove medije, odludila
je da kene u prikupljanje primamih podataka. Na samom podetku, napravljeno je pilot testiranje

koje je ukljuiilo 100 ispitanika. Na osnow tog istraZivanja napravljene su neke izmjene u

samom upitrdku. Nakon toga je slijedilo prih]pljanje podataka na terenu, a kasnije i online.

Vrednovanjem tih podataka, zawsena je i terenska faza istrazivadke etape. U zalTsnoj etapi

istraZivanja, napravljena je analitiika priprema podataka, a onda su oni kvantitativno i
kvalitativno obradeni (analitiika faza). U posljednjoi, prczentacionoj fazi, oblikovani su rezultati

istrazivanja i napravljena pisana prezentacija. Testirane su i hipoteze i to kako primjenom

rcgresione analize, tako i primjenom SME. Ovim istrazivanjem potvrdeni su i rezultati dati u

literaturi.

Pored ovoga, u radu su date i preporuke za dalja istraZivanja, kao i prikaz koris6ene literature.



OCJENA RADA I PRIJEDLOG KOMISIJE

Kandidatknja Bojana Femie je ostvaiila postavljeni cilj i dala nekoliko teorijskih, empirijskih i

metodoloSkih doprinosa. Kada je rijed o teorijskim doprinosima ove disertacte, prvi je taj da je

potvdeno da se model ulaganja, koji je ve6 dugo bio poznat u socijalnoj psihologlji, lnoZe

primijeniti i u sekoru usluga, Sto je emp rijski dokazano na primjeru bankankog sektora u

Cmoj Gori. Drugi teorijski doprinos ovog rada jeste prosircnje modela ulaganja novom

varijablom - online Zivom rijedju.

Pored teorijskh doprinosa, ova diserlacija moie dati vise smjernica za menadZere iz sektora

usluga. Pri.je svega, ona daje menadZerima olwir za razumijevanje strategija za zadrZatanje

postojedih klijenata. Naime, na osno\n ove disertacije se moze zakljutiti da menadzeri u

bankarskom seldoru koji zele da zadrze svoje klijente, moraju da se fokusiraju na zadovoljstvo,

kvalitet altemativa i nivo ulaganja.

Kako je veza izmealu lojalnosti i zadovoljstva direktna i pozitivna, i istrazivanjem se pokazalo

najjada od svih navedenih, menadzeri bi morali da se potrude da nivo zadovoljstva kod klijenata

stalno pove6avaju kako bi im oni (p)ostali lojalni. Na pove6avanje zadovoljstva klijenata se

moze uticati i poveianjem kvaliteta i vrijednosti usluga. Menadzeri moraju saznati koje to
karakteristike usluga njihovi klijenti smatraju prioritetnim i truditi se da baS to poboljSaju. ovo
pokazuje i da bi menadZeri u bankarskom sekoru tebali vise sredstava da ulazu u istrazivanje

svojih kJijenata.

Dalje, ovom disertacijom je potvrileno da kako se percepcija kvaliteta altemativa pove6ava, tako

opada lojalnost izabranoj usluinoj kompaniji, pa menadZeri nikada ne smiju zanema vati ono

ito mde njihovi direktni ili indi(ektni konkurenti. Analiza uticaja kvaliteta altemativa Salje

poruku i o znadaju inovativnosti i pruZanja jedinstvenog iskustva za klijenta. Kada je jed o

nivou ulaganja, menadZeri u bankarskom sektoru bi trebali ulaganja svojih klijenata uiiniti na

neki naiin opipljivijim. To mogu napraviti na mzlidite nadine.

Ova disertacijaje pokazala i da su klijenti koji su lojalni banci skloni da o njoj prenose pozitivni

WOM kroz nove medije, a sa druge strane tim pozitivnim priaama utiau na percepciju

zadovoljstva i nivoa ulaganja, a samim tim i na lojalnost u kajnjem, pa je neophodno voditi

raiuna i o toj varijabli. Klijenti 6e biti skloni da prenose pozitivnu priau o kompaniji jedino u

situacijama kada usluga po nekom kiteriju prevazide nivo o6ekivanog za njih, pa se menadZeri

moraju stalno truditi da njihova banka to konstantno mdi.

Istrazivanjem je pokazano i da bi menadZeri trebali bolje da razumiju kako se njihove usluge

pozicioniraju u glavama klijenata ako poznaju usluge konkurenata koje su dostupne na trzistu i
stalno se porede sa njima. To bi uticalo na njih da bolje alociraju svoje resurse i pruZe ve6i

kvalitet usluge klijentima. Pokazano je i da klijenti svoje ulaganje u banku ne posmatnju samo



sa matelijalne slrane. vei im jejako bilno ipovjerenje u banku iodnos koji imaju sa njom. Zato

menadzcri treba da prepoznaju svoje lojalne klijente i slalno biraju odgovarajuie nagrade za

dihovu lojalnost.

Ova disertacija daje ijednu metodolosku preporuku. Naime, nakon istrazivanja sprovedenog na

terenu i koris6enjem intemela, zakljuieno je da je za ovakvu vrstu upitnika koja ima veliki broj

p;lania ( 152 u ovom sludaiu) i svako sc ocjenjuje na sedmostepcnoj skali, mnogo boije, kada god

je to moguie i ne ugroZava reprezentalivnost uzorka, islrazivanje sprovoditi online. Prosjedno

vrijerne potrebno za ispuniavanje upitnikaje manje kadaje on online dosrupan.

lnrajuii u vid0 iskazane konstatacije iocjene, nameie se usaglasen stav Komisije da doktorska

disertacija ispunjava sve uslovc i standard€ koji se zahtijcvaju od disertacije u oblasti

ekoDomskih nauka. Komisija sa posebnim zadovoljstvom, pozitivno ocjenjujudi rad. predlale

Vijeiu EkoDomskog fakulteta u Podgorici da prihvati doktorsku disertaciju kandidatkinje mr
Bojane Femi6, )Uticaj novih mcdija na lojalnost potrosala u uslugama n, primjeru
banksNkog sektora u Crnoj Cori((, ipredlozi Senatu Unive[iteta Crne Core imenovanje
Komisije za odbranu ove doktorske disertacije. te da nakon sprovedene procedure kandidatu

odobri javnu odbranu.

PodSorica,25. maj 2017. god.

KOMISUA:

l. Prof. dr Muris CiCi6, mentor

2. Prof, dr Milorad Jovovid

Ekonomski fakultet Podgorica

Ekonomski fakultea Sarajevo
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UNIVERZITET CRNE GORE

EKONOMSKI FAKULTET

N/r gospodinu Zeljku Vujo5evi6u

Postovani gospodine Vujo5evi6u,

Vradamo doktorsku disertaciju ,,Uticai novih medija na lojalnost potrosaia u
uslugama na primjeru bankarskog sektora u Crnoi Gori" kao ilzvjestaj o ocjeni
doktorske disertacije, kandidatkinje mr Bojane Femi6, koja je dostavljena Centralnoj
univerzitetskoi biblioteci dana 15. 06. 2017. godine, na uvid i ocjenu javnosti, u

skladu sa clanom 42 stav 3 Pravila doktorkih studija.

Na gore pomenutu doktorsku disertaciju nije bilo primjedbijavnosti u predvidenom roku
od 30 dana.

Nakon odbrane navedene doktorske disertacije, potrebno je dostaviti konadan
primjerak disertacije u Stampanoj ielektronskoj formi. Stampana ielektronska vezija
disertacije treba da sadrii: izjavu o autorstvu, izjavu o istovjetnosti Stampane i

elektronske verzije doktorskog rada iizjavu o kori56enju. Sve moraju biti popunjene i

potpisane od strane doKoranda.

S postovanjem,

Cicmil
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MURIS dI.TC

Diplomirani ekonomista(Ekonomski fakultet, Sarajevo, 1973)
Magistar ekonomskih nauka (Ekonomski fakultet, Sarajevo!
r9?8)
D-oktor ekonomskih nauka (Ekonomski fakultet, Sarajevo,
r985)

tllClC,Murisjer.odcnusarajevx3t.jutatg4g.godine.Zavrsiojcosnovnuskolu
(1964) iPNu gimnaziiu (1968) u Sarajcvu. Magistriraoje na tenu.,Ljudske polrebe
u markeringu" I978. godinc na Ekonomskon fakulteru Univezitet; u SaraicvLl. a
dokto rao Ir i-(om hkulreru 085. godirre llr re11u..poclo\ i id|usrreni rs|ekri
mafketinga".

- U periodu 1973-1988. god. radio je na Institutu za orgaDizaciju iekonomiku u
:rafatevu. u svoJstvu str.Lranog saradnika, naudnog sa|adnika i raudDog sa,"jetlljka U
period u I 9 80- I 990. god. bio j e povremen i vanjsk i asistent na Ekonomiko. fuku lt"tu
u Sarajevu. Od 1988. godine bio je direktor Zavoda za ekonomiku Upl lnstirura u
Sarajevu, a od 1989. godine djrektor Upl Instituta.

. Sredinom 1990. godine u svojstvu Visirjng Fulbright professor odlazi u SAD, na
Virginia Polytechnic Institute and Stat€ University (Virginia Tech), a od jula l99l.
godine imenovan je za Lecturer-a i kasnije Senior Lecturer_a na Universiw of
Wollongong. Au.rralia. U pefrod tq91-14q5 bioje rukorodilac karedre za marketing
na lstom univerzitetu, ajedno vrijem€ i direktor phD i MCom (Hons) programa.

Tokom 1997. godine izabran je za vanrednog profesora, a 2002. godine u zvanje
redovnog profesora Ekonomskog lakulteta Univerziteta u Saraievu. Tokom 2008.
iiodi|l< irrbrl|r ic /J dopij og alan.i Akadernijc Iauka r tirnjcrno,ri Bosne r

Here.gor ilc. a 'r '01.2. cndili i za ledor nog ctarra.
U.periodu 1996-1997. godine obavlja funkciju savjetnika ministra za spoljnu

trgovinu iekonomske poslove Bosne iHercegovine, a od 1997-1998. djr;k;ra
projekta unutar Business Development projecFa USAID u BosDi i Hercesovini. Od

lqq8 Oo ZOOO. obd\lja ulogu Co-ordinaror-a za EU pharc program. A-griculrural
Strategic Programming Unit, Bosna i Hercegovina. Istovremeno, imenovan ie za
direktora holandske r^? \ ojne agencUe Larive tnlemarionat. u kojoj je aklir an ao )O iO
godine. Tokom 2000. godine imenovan je za predsjednika nadzornog odbora
Safajevske bcrze, koju tirnkciju.je obavl.jao vise od 7 godina.

Od 2005. do 2008. godine prci eiaia je bio pfedsjednik Ekononrskog savjcrA
Vijcca ministara (Vlade) Bosne i Hefcegovine, a tokonr 2009. i6lan Savieta Viade
Federacije Bosne i Hercegovine. Od 20t0. godine do danasje dlan Savjera za nauku
Federalnog ministarstva za obrazovanje i nauku, a u periodu 2004-1009. bio ie dall
i.tog Sa\ ieta na Kanronalnom nivou u Sarajer u.

Na Ekonomskom fakultetu Univerziteta u Sarajevu izabranje za dekana za period
2004- 2008. godine, a za rukovodioca Karedre za marketing za per;od 2006-2014.

I



Pored redovnih nastavnidkih duZnosti u Sarajevu, prof€sor iidiije bio aktivan namnogim mealunarodnim univerzitetima, bilo u povremenim, UIf" " ""f"1,,
i;f;i:T ijTtJ;1[il 

"" 
;J;iilii:#i"1:H:r fi y,:i, Tssj:l,t ru;il;*ieKonomskom takuttetu Sveuailiita u Tagrebu u periodu 2004-20d7, a na

Ekonomskom fakultetu Univerziteta Cme Gore od 200g. godine do danas. pou.".J
angazmani odnose s€ na Michigan State Universiq/ ifSqql, C"rh"li" Br"t"rii;
University,at 

-Tilbrrrg 
(1995), Czech Management Centre 

.(1996), 
j"h" a;;ii

Univ-ersity (2000), University of St*oder (200ty, Univentty od'Sofia'i",io"f ir"il."(2009), University of Erlangen-Nuemberg, Uniulrsity of Ci-uau @O i0j;i;;;i '*
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Akademik proti dr_Muris Citii, kao,d"ffit;*,"*" * radi na fkononrskom jakuttetu usamJew. u sjedjslu Fakutrera iti i?van siedisra fatrutrira raisiocirana rlar-raJoi'oli^n, oof*i ouboru u a kadem sko zvanje i Od luc i v[jeCa o raspored, nasraun ih ukti, nosri.- 
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R"dno vriieme iarosi detrdeset (40) sati s€dnidno 0runo radno wijeme), a koje se aldima nadteznihorgana, utvraluje:
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Radnik prihvara msporcd i preraspodjelu mdnog vrenena i prekovremeni rad, koii se odredeeglasno Pravilnik! o mdu Ekonomskog fakulretiu Sarajevu.

tl izbomom zvanju. a u okviru poslova i rad
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mjesta i rasporeda mdnog vremena

- rflprema r rzvodi nastavu j druee oblike nastavnog mda za studij iz g.upe kol€gua kojipripadaju naudnoj oblastiza kojujJizabran, u sKlaou sa nastavnim planom i prosramom
- tzvodi nastavu, predavanj4 seminare i konsuttac,le na principima iioionirtffio."ru." *utri ciklusa studija
- Priprema udZbenjcku lileratuRt za predmeL odnosDo naucnu oblast koju izvodi- rolrcc studenle za satnostalan rad i mTvija njiho\o zanirnanje za obrczoranje i usavrsavanle- Pflprema. pregleda. vrSi provjeru znanja iocje jr.rje studenti- tnroflntse srudente o ciljevin)a, sadrza.iu i metodama real;zacije nastavc iz nastavnogpredDeta, odnosno oblasti koju izvodi

;*i:1ifi:'i1:fi[,i3r'.]:Ti:[iJrlfi'ilffi koiiJuku skradu sa pranom rearjzacr€

- Udestvuje u radu KomisUa, Vije6a, Katedre i drugih radnih tjjeta

Ugovor o radu na odreileno vrijeme
sa punim radnim vremeoom

- redovni prolesor



[konomski fakultet
u Sarajevu -2-

,"Y,?1,ilffi*u*"i 
proces, predlaZe, razraduje i provodi merode pracenja , "r"ffi

D/ plaLu.dodataka na plaru. nalnadu nlare idruge naknade:
L u skladu sa PravilniLom o plaCama i naknadama osoblja Ekonomskog fakulleta u Sarajevu.

- Utesrvuje u.donolenju naslavnog plana I programa
- 5!0JetuJe u rzradi materijala za e_uaenje
- ucesrvu.;e u naudno _ islrativackim projckt;rna

;,i:Jff:i::i:;lj":ij3l;:"',jfii,I.;fi:;ffi,fi?,';;::ff:,ixilli:,ij"udibenike,skrip,ei

il:,fl jTrl['J't' usavr.avaniu prateii razvirak znanstu"n" air"ifri#i .trrr," re pec,asoske

- Udestvuje! svirn neophodnim aktivnostima unutar akreditacijskih procesa- Redovno doslavlja izvjelraje o intelektualnorn doprinosu i oU.;uul#. .ioulru, na zah{ev(K U. a za polrebe akrediracijskih procesa
- uDavua rdruge poslove u skladu t" 

^z:Yl-",T. 
\'isokom obrazolanju Kanrona samjevo.

;T:,i:#yff;,Jf"' 
pravitnikom o unutrasnjem usrrojsrvu i orsanizuJi;;.,Ju eiono^.*og

Radnikje duzan. u sltauu sa pravilnitom o?ll itonorstog tut rt,"ra u SarajevLr:I obavljati povjerene hastavne akrivnoqri (konrrf""i;" i ji.l i""i".'"'ur^,i 
"lfl"i,,r" ou"r,2. prihvarjri premjestaj na druqo rad

p,etrroono ima' izuo"r'r, o.a;; ;i;#;:LjT*::X"f HflLffiil"|ffi:dnu 
;brast), ako

l:,, l 1j"ir okotnostirna, prihvariii obavijanje p".l';;";.;;;";";do radno mlesro.KoJe ne odgovara ustovima koie radrrik nosjedr.;i, ju _,;"r. aoii" *;;;;"ii;j;.rr, ,ruJ",4. prrhvatiti obavljanje poslova koii irna.lu karakter privrem""ih i p";;;;; ;;;;;".

ffii"ifi1iJ1:1,:lznost 
da obavlia funkcije na Fakuitetu, na koieje izabran iti imenovan.

Radn,iku pripadaju pravu i, ,uanog oano.u. t.Clll lli;.a;,
A/ OOmOr. I tol

j :j:): .19,10.9 
::1": :i1,1j^1,1]i "! 

ro Ti"y" a koj i odrnor sc ne ura.unava u radno vrrrcme,

; ffi;l;'i'ffii#:illliii # iiilii,l"i;J.1ffi 
oo ouonu""'r2) sati neprekidno'

j1,i:i:'il"":1Tj::1il::..1?trjfi:::."iii:l1g#ilj",j';;g,.*1,,) radnih dana u,oku

B/ odsustvo. i to:

l:!,,T-"":::t.r*L.y],la i L1 [,.ajanju kako j€ ffvrdeno Zakonorn o visokom obmzovaniu Kanrona5amJ€vo- sDatutom Univerzjteta u SaEjevu ipravilnikom o.uau Stouor.tog dkulr"ru ,

##3::i;,[*iff ilffi i#:?T'#,fi .f ff ,fi :",ff#:1"Jil;*.#,tffi il,;Sarajevu.

C/ zastitu u toku radal

,;",i, illiil'J'fi, il1#i:r,[Tji:,"*:T[ul *, 'u,* 
Korekrivn,,n usovoro,n i

Ugovor o radu na odreileno vrijeme
sa punim rad!im vremetrom

- redovni profesor



Ekonomski fakultet

2. obracun i isplaia plare
utvrdeno opstim pravnim

i novdanih naknada vrle se na nadin i u vremenskom penodu kakoje
aktima iz prethodnog stava.

Clau 7.
Radnik prihvata 

. 
pravila 

_koja regulilu odgovomost za teZe povrede radng obaveze, lakJepovfede mdne obaveze i odgovomost za prouzrokovanu Stetu, ko.le str utvrJJne StatutomUniverzirera u Sarajevu i pravilnikom o radu Eionomstog fatutte; u i'a.a;;." 
'""'

Radnil prihvala pravila i prlslaie na odgovornosl^u slucaju prekr3aja zabmne aknldenja saFal!.lrrom. kako ie utvrdeno srarutom Univezitera u Sarajevu i p,!rir"it'". o *J" ikonornr*ogf'akulleta u Sarajevu.

tlan 8.
ovaj Ugovor o mdu moze prestati iz razroga uh,{d€nih zakorcm o mdu FBiH, statutom unrvezrteta LrSamjevu iPravilnikom omdu Ekonomskog fakulteta u Sarajevu.

Clan 9.
Fakultet ima pravo otkazati ovaj Ugovor o radu:
A/ b€z davanja radniku otkaznog roka:

.i;..i,:llidl 1"_l 
radnik ucinio rezu.povredu radne obaveze iti laksu povredu u povraru

urvfoentn Statutom Univerziteta u Sarajevu ipmvilnikom o radu Ekonomskog f.akulteta u
Sararevu-
2. uz pribavljanje pisrnenog MiSljenja Vijeda zaposlenika.

B/ uz obav€zno davaqie otkaznog roka, ali ne kftdeg od detmaest (14) dan4 u sluaalu;l- da radnik odbije da lidno potpise Ugovor o radu ili odbije da poipife ir.i*u-iti Aopun,
Ugovora o radu (anekse).
2. kada su se stekli uslovi za o:kaz UgovoE o raclu usljed privremene nesposobnosti za rad,
3. kada mdnik nije u moguinosti da izvrsava obaveze iz ovog Ugovom o mdq 

'
4. prestanka potrebe.za obavljanjem poslova.i zadataka mdnJg mjesta usljed proqjene nasravnog
plana r program4 a da su se za to stekii uslovi iz stltuta univeniteta u Samjew i pravihit<a o mdu
Ekonomskog fakulteta u Sarajevu.

elan 10.
Radnik mozejednostrano otkazati Ugovor o raou, I ro:
l. uz otkazni rok, do zavrsetka tekuCeg semestra,
2. bez orkaznog roka, ako je Fakuhet ozbiljno povrijedio odredbe Ugovora o radu pa je
neosnovano odekivati da radnik nastavi .ad na Fakultetu.

elan 11.
Na prava, obaveze iodgovornosti ugovornih strana koja nisu regulisana ili nisu detaljnije
regulisala Ugovorom o radu ili se tiau odnosa l vezi sa Ugovorom o radu, primjenjuju ie
iz:avno odredbe Zkona o mdu FBiH, drugih propisa iz oblasti radnih odnosa, foleltivnog
u,govora, Pravilnika o radu Ekonomskog fakulteta u Samjevu, Zakona o visokom obrazovanlu
Kantona Samjevo, Statuta Univerzijeta u Sarajevu, ukljudujuii opsta pravila obligacionog
ptava,

ehn 12.
Zahljev za zaStitu pojedinaanih prava iz Ugovora o radu ili prava koja su u vezi sa njim,
radnik podnosi dekanu, kao prvostepenom organu.

Ugovor o radu na odrealeno vrijeme
sa pu|lim radnin vremenont

- redovni profesor



Ekonornskifakultet

Drugostepeni organje Upmvni odbof Univeeiteh u Sarajevu.

Za sve sporove koji proisteknu il Usov(
nadlezan sud u sarajevu. )ra o radu ili u v€zi sa niim stvamo i rnjesno je

Na odnose iz Ugovora o radu ilj odnose

fi l';X",,;tril.ffi 
'fr;,;1,'T"1;.1"1'ii;ilj'il'?",1""'*il1.'iJ;:iilillJ:iI

Fakultet Ce sve odluke koie
dostavljali:
L u pisanom obliku,
2. u njegovu radnu sobu.

Svr ianjene idopune Ugovora 
" *o"eiil 

tl; 
iskljudivo u pisanom obliku r usmenautanaeenja ncnaju pravnu valjanost.

:"9::-"1.: :i1l: *.rvtjen i porpisan u ieriri (4) istovjerna origiralna primjerka, po dva (2)pflmJerKa za svaku ugovomu stmnu,

]:*: rl::r:O orisinatnog teksra UgovoB o radu deponuje se u dosijeu radnik4 i on imasnagu autentjenog teksta.

Ugovor o radu se primjenlule i proizvoai pfl*X l?isuu auno,n potpiriuanja od obie ugovome

y:::"^i-11"1111 *bije da lidno porpite ovaj Usovor o radu, ispunjen je ustov za raskidm0nog odnosa. saglasno pravilniku o mdu.

/Zakljudeno sa dlanom petnaesrim (15)/.

etan 13,
se tidu pojedinadnih pmva, obaveza iodgovornosfl, radniku

: 07 -1 -83 12116
I l. 2016. godine

Ugovor o radu na odredetro vrueme
sa punim radDim vremenom

- redovli profesor



PROF. DR VUJICA LAZO]iIE

BIOGRAFIJA

PODACI O RADNIM MJESTIMA I IZBORIMA U ZVANJE

Vr-rjica LazoviC je roden 10. marta 1963. godine u plar,u. Ekonomski fakultet u l.itogradu

ldiaTJa.lo9.codca) 
je upisao 1982. godine a zar.,rSio 1986. e"d;; ;; ploJ".norn o"1"norn

9,83. Dobihik je vile nagrada i priznanja, metlu kojima se istidu naglada oslobodenjaPodgorice "19 decembar" i nagrada Univerziteta ,,Vetlto Vtatrovie; zr-nfiof;t uspjetr nazavrsnoj godini studija. postdipromske studije, smjer ,.rnformacioni 
sistemi r kibemerika,,,

zavrSio je na Ekonomskom fakultetu u Beogradu. Magistari.ao .ye t99+. godine naEkonomskom fakultetu u Beogradu, a aliademski stepen doktora nauka stekao Je 1997.godine na Ilkonomskom fakultetu Lr podgorici. Zasnovao je radni odnos na Ekonomskom
fakLrltetu 1988. godine. U periodu od 1989- do 1996. godin" oUuufjuo.;" irJjurnih tlnkcija(dlan lzvr3nog vijeia Cme Gore, poslanik u StupStini C-" Co.". po.t_if, u SkupStini
SRJ..).

U periodu od 1998. do 2000. godine bio je prodekan za nastaw na Ekonomskom r.akulteru u
Podgorici a u periodu od 2000. do 2006. -ie obavljao funkciju dekala Fakulrera. U zvanje
docenta je izabran 1998. godine a 2003. godine je izabran u zvanje vanrednog prolbsora za
grupu predmeta iz oblasti "Informalidke ekonomije,,. Izvodi nastavu na vise disciplina na
dodiplomskim i postdiplomskim studijama na Ekonomskom fakurtetu (rnfdrmatidka
ekonomija, Ilkonomska filozohja, projektovanje informacionih sistema). Od 200g. do 2012.
godine bio je rukovodilac doktorskih studija na Ekonomskom fakultetu u podgoncr. AutorJe
vise radova' knjiga i publikacija iz oblasti Ekonomije i poslovnih informacionih sistema.
Podasni je dlan Savjeta bedkog ekonomskog foruma i dlan je nekoliko medjMarodnih tijela
za sajber bezbjednost iupravljanje internetom. Obavio je nekoliko studiiskih boravaka u
Velikoj Britaniii i SAD.

Od 2006. do 2016. godine obavljao je funkciju porpredsjednika Vlade za ekonomsku
politiku i finansijski sistem, a istowemno od 2009. do 2016. godine je bio r ministar za
inlbrmaciono drustvo i telekomunikacije u Vladi Cme Gore.

Od novembra 2016. godine je poslanik u Skupstini Crne Gore i predsjednik odbora za
ekonomiju , finansije i budZet.

Govori engleski i ruski jezik.



Objavljeni radovi u Casopisima i konferencijama

r Biljana Rondovii, Ljiliana KaSCelan, Vljica Lazovi6, Tamara D uriakovi|, ,,Dicovering
the deteminants and Wedicting the degree of e_business ifi^i"' 

^jir, 
,0, o""Or,tree method: evidence.from Morrtenegro,,, Inforraation fe"frrrotogy iort"u.lop."nt,Journal ISSN: 1554_0170, DOI: t 0.1080/02681 lI2.2lli .r4t;6; (pttvaten zapublikovanje)

o Rondovic Biljana, Lazovic Vujica, Djudckovic Tamara, & Kovacev\c Dijul., ,,A Studyof the Possible Conse(tuences in the Ereht of an Acceletated Issuao"" irlA WUop*oaUse of Private e-Money: A Case Studj of Montenegro,,. to finu',"" in Cental and

l"ll"Tll- Europe (pp. 17-34). Springer, Charn., pint rSsN,-9is_j_3tc_o+eor_s,
Or ine ISBN:978-3-3 t9'.64662_6, Series print ISSN: l43l-1934, Se.ieJ Onrine fSSN:2197-7178., DOI: hlrps://doi.org/l0.l00ltne_Z_StS_6qiii_ilMedunarodna
monograhja)

. V. Lazovid, T. Du.idkovii, B. Rondovii, D.
government Potal in Monlenegrc., MIpRO
(dostupno: IEEE Xplore)

Kovadevii, Z. Popovii , .Analysis of e-
2015/DE-GLGPS, Opatija, Croatia, 2015

B. Rondovii, Y, Lazovi6, Z. popoviC, ,1. 
Euridkovii, D. Kovadevii , aDeteMhanls 

oJ.E-leclrcnic Commerce - the Factors oJf Acceptance i4 Mohtenegro,,, MIPRO 2015/DE_
GLGPS, Opatija, Croaria,20l5 (dostupno: IEEE Xplore)
Prof. dr Biljana Rondovii, prof, dr Vujica Lazovi6, Dr Djjana Kovadevii, Mr Tamam
Euridkovii, Mr Zorctn popovi6, ,Anatysis of the faclon ihat d.etermine the rise o1 e_
tourism in Montenegrc", IV Scientific professional conference with intemational
participation "Jaho na Business Days: Toudsm in function of economic development
tourism",20l5
Dr Dijana Kovadevi6, Mr Zorata popovii, prof. dr Vujica Lazovid, prof. dr Biljaaa
Rondovii, Mr Tamara Duridkovi6, ,,Impact of social networks on the deeelopment oJ.e_
touism", Mclentiflc professional conference with intemational participation ,Tahorina
Business Days: Tourism in firnction ofeconomic development tourism,,, ,015
V. Lazovi6, T. Du dkoviC, ,,The Digital Econony in Developing Counlfies _

Challenges and Opportunities", MtpRO 2014/DE_cLpcS, Opatija, Croatia, 2014
V. |,azovid 

::Pr:spec: of Developing Countries in Digital Economy Case Stady ofMonlenegro". Acra Economica. br 20. 2014. ISSN t5l2_85gX) Ekonomski fakulter
Banja Luka
V. Lazovid, T. Stankovid, G. Iovetj6, ,Mea.surcs of economic policy iu the Con.lilions
of the new Economy - Lessons learned from the ecomomic ciisis on example o!
Monlenegrc",Ekonomske ideje i praksa. N0 3, 2013. Ekonomski fakultet Beogrj
Vujica Lazovi6, Tamara Duridkovi6, ,,ecovernment and the digitat divide;, M|PRO
2012/DE, Opatija, Croati4 2012 (dostupno: IEEE Xplore)



Vujica Lazoyi6, phD, Tamara Euridkovii, MSc, ,,Ehonomska analizq ruzvojqeg!u_y!.n:nls u onoj cori,',Montenesi" lo"'n"i oie"o-n.i"rit ro ri,'iiii vr, Nvo,,ELIT" Niksii, ISSN 1800- 5845
vujica Lazovi6, Tamara Duridkovii, "Democracy in the Erectronic Govetnment Eru _Chqllenges and opportuhities for Developmeni t^ ii"""].;,\lirno ,u,,rou,l4th Intemalional Convention on infonnallon and communicatjon technology, e]ectronicsand m jcroetectronics. Oparija. Croaria. ISSN t847_1q38 ia".i"p"",-iiii xpr"*,SCOPUS - Conference proceedinssl

',#y?,""#;-'i"i:,i,-*ff ;-,"::fgn"{"i:";f:,K,{"m:*'#
Management, paris, France, Conference proceedings ISSN,:OiO_:z+? iS"iN, UOzO_3',140

vujica Lazovid, Biljana Rondovi6, Tamara Duridkovid, ,sociotogicar an.r EconomicAspects of the rhrpr"mehtatiott of ecovenment sorutiotts in Miiiin"gro,;',"pio"""arogof the 6th European Conferenci on Management, Leadership and Govemance, 2g_29October 2010, Wroctaw, poland, ISBN: 978_1_qOOe:t_Af_S CD
V-ujica Lazovid, Tamara DuridkoviC, '_:.Stm,egies Jfor .levelopmen, of eMafiets inMontenegrott, Intemational Joumal on Management Cases, 5th CIRCiE Conf-erence,
University ofNicosia, Cyprus, 26th - 29th Mar"h 200g, Volu_" fO Ir*" i- --

l;j:::-3,-:",c' -,_"lljana 
Rondovii. zorana popovii, i;.; ili; $ Deeetopins

:y,"::.::: -_ :!oice_ ot necessiry for the Batkan rcgion,,, Zbomlik radova 29th

:]'"T,i;'*',"'T''*:lil:*,il'bT",'''i;ii:i:lacijsku i komunikacijsku tehnorogiju'

Metlunarodni kongresi, simpozijumi i seminari za period 2012 _ 2ll:/. god.

c Y,Lazov.ii: uPromotion oJftourkm through Intenet brcadbaur in cross-bordet (tea of
mountain Prckletije.., conference: promotion of tourism tbrough Intemet broadband in
cross-border area ofmountain prokletije,,, Shkod€r, 2014 (program konferencije)o V.Lazovid: ,,Broadband Access for Sustaihqble Development,,, World
Telelommunication Development Conference (WTDC), Dubai, 20t4 (progmm
konferencij e)

. V.Lazovid: ,Smarl cities and lhe futurc of ICT ,,, Ministerial Forum on ICT 2014,
.Smart Nation: Hamessing Opportunities, Addressing Challenges.., Singapore 2014
(program konferencije)

. V.Lazovid: "Development of IJT Society ih Montenegro. Vision after 2rij,,, WSIS
Forum 2013, Geneva, 2013 (progiam konferencije)

o V.Lazovid:Conference..Communication Models between Citizens and public
Administratior in Information Society": Opening statement, podgoric , 2Ol3
(program konferencile)

. V.Lazovid.' "Overview of Mo tenegro Econohry - Ihrestors, chances", yienna
Economic Talks Meet Montenegro in Vienna, Vienna, 2013 (program konferencije)r V.Lazovid: "Slovakia and Westem Bolkans: Sharing Trdhsition Experience", l0
Years of Slovak Aid. A vision of Development Cooperation for a Changing World:
Bratislava, 2013 (program konferencije)



V.Lazovid: "Response to challenges by e-Governance leaders,, Intemational
Conference "Renaissance for e-Governance,': Bled,20l2 (program konferencije.l
V.Lazovid: "Montenegro - Commilment lo Sustainabilie., 15th Eurasian Economic
Forum Istanbul, 2012 (program konferencije)
Y.Lazoyi6: "Forcign lhrestmenls-Experience of Montenegro,,, Conference .Economy
ofMontenegro - The Road to Economic Gto\i,th" Budva, 2012 (program konferencije)
V.Lazovid: 'tupdates on the ihlemational partnership',,5th Intemational conference for
ccTLD registries and registram of CllS, Central and Eastem Europe, Budva, 2012
(program konferencije)
V.Lazovidr "The llorld in a Search for New Developfient Slruteg)",22nd Economic
Forum- Estem Davos 2012, Krinjice (program konferencije)
Y.Lazovi6: -Financing digitalization: Expeience of Montehegro in the prccess of
.ligitalization", Conference on Financing Digitalization in Eastern Europe: Vienna, 2012
(program konferencije)
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Ref:
. Dafe,

_ Na osnovu dlana 97 . Zakona o Univerzitetu (,,Sl.list RCG,,,
br. 2.7/92 i 6/94) i dlana 94. Statura Univerzitriu Cin. Cor.,Nlldnqlagtlyno vijede Univerziteta Cme Gore, * ,;.Oni.i
odrtnoj 25.12.2003.godine, doniielo je

ODLUKU
O IZBORU U ZVANJE

Dr WJICA LAZOVIC bira se u zvanje vanrednog
profesora Univerziteta Crne Gore za grupu predmeta iz oblasti
Informatidke ekonomije na Ekonomskom fatultetu u podeorici.

RE/KTOR,,
-^r- L.-) .__-_. r
r Ljubi5a Stankovid



Biografija

Jovovi6 Milorad

Roden 18. januara 1966. godine na Cetinju.
Na Ekonomskom fakultetu Univerziteta Veljko VlahoviC u Titogradu diplomirao sam 1991.
Godine.
Doktorsku disertaciju )Partnerski aranzmani u strategijskom marketingu(, odbranio sam
na Ekonomskom fakultetu Univeziteta u Podgorici 2004. godine.

Na Ekonomskom fakultetu u Podgorici radio sam kao asistent na predmetu Marketing od
1992 do 2004. godine. U zvanje docenta na predmetima MeZunarodni marketing i

Strategijski marketing na Ekonommskom fakultetu UCG u Podgorici izabran sam 2005
godine. Krajem 20'1'1. izabran sam za vanrednog profesora na predmetima: Organizaciono
ponasanje iMedunarodni marketing na Ekonomskom fakultetu UCG u Podgorici. Pored
nastave na navedenim predmetima, izvodio sam nastavu ina predmetima Politieki
marketing na Fakultetu politidkih nauka iMarketing u gradevinarstvu na Gradevinskom
fakultetu, kao inastavu iz predmeta Poslovno komuniciranje iMedunarodni marketing na
Studijama menadZmenta u Podgorici iBtelom Polju.

Obavio sam viSe specijalizacija u inostranstvu, od kojih izdravjam:

' U SAD na Univerzitetu u Pitsburgu (januar-april 2003.);

' Studijski boravak u SAD-u u organizacUi amerieke NVO Freedom House iz Vasingtona

0anuar-april 2000);

' U Velikoj Britaniji sam boravio na Univerzitetu u Bradfordu (mart-april 1998.) iStirlingu
(maj-jul 1993.), i

' Zavrsio sam kurseve koje su organizovali Univerziteti Oxford i Birmingem u Madarskoj
(Budimpesta: novembar-decembar 1998) iVelikoj Britanui (Vilton Park: jun 1999.).

Govorim, eitam i pi$em engleski i italijanski jezik.

Radovi u domadim imedunarodnim dasopisima i na konferencijama:
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