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VIJECU FTH

Komisija za doktorske studije Fakulteta za turizam i hotelijerstvo predlaze sastav
Komisije za odbranu doktorske disertacije i konstatuje da su se stekli uslovi za
izjadnjavanje Vijeca o |zviestaju o doktorskoj disertaciji i imenovanju Komisije za
odbranu disertacije:

- Prof. dr BoZo Mihailovi€, redovni profesor Ekonomskog fakulteta Univerziteta
Crne Gore, u penziji

- Prof. dr Rade Ratkovic, profesor emeritus Univerziteta JAdriatik” Bar

- Prof. dr Andriela Vitié-Getkovié, redovni profesor Fakulteta za turizam i
hotelijerstvo Univerziteta Crne Gore
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Na osnovu ¢l. 64. Statuta Univerziteta Crne Gore i ¢l. 55. Pravila doktorskih studija Univerziteta Crne
Gore i predloga Komisije za doktorske studije FTH, Vijece Fakulteta za turizam | hotelijerstvo je na
XCVI sjednici odrzanoj 09.-10.06.2020. godine, donijelo

ODLUKU

|
Usvaja se lzvjestaj Komisije za ocjenu doktorske disertacije pod naslovom »Koncepcija satisfakcije
potros$aca u hotelskoj industriji Crne Gore* kandidatkinje mr Olivere Blagojevic.

1l

Predlaze se Senatu Univerziteta Crne Gore da prihvati doktorsku disertaciju pod naslovom
»Koncepcija satisfakcije potrosaéa u hotelskoj industriji Crne Gore* kandidatkinje mr Olivere
Blagojevi¢ i imenuje Komisiju za odbranu doktorske disertacije u sastavu:

- Prof. dr Bozo Mihailovi¢, redovni profesor Ekonomskog fakulteta Univerziteta Crne Gore, u penziji
- Prof. dr Rade Ratkovi¢, profesor emeritus Univerziteta JAdriatik" Bar

- Prof. dr Andriela Vitié-Cetkovi¢, redovni profesor Fakulteta za turizam i hotelijerstvo Univerziteta

Crne Gore

il
lzviestaj Komisije za ocjenu doktorske disertacije i odluku Vijeéa Fakulteta dostaviti Centru za
doktorske studije i Senatu Univerziteta Crne Gore, na dalju nadleznost.

v
Mjesto, dan i ¢as odbrane doktorske disertacije bice utvrden nakon sjednice Senata Univerziteta Crne
Gore, nakon konsultacija ¢lanova Komisije i kandidata.

OBRAZLOZENJE

Komisija za ocjenu doktorske disertaciie pod naslovom ~Koncepcija satisfakcije potrosaéa u
hotelskoj industriji Crne Gore* napisala je pozitivan izvjestaj za kandidatkinju mr Oliveru Blagojevic,
i proslijedila ga Vije¢u Fakulteta za turizam i hotelijerstvo na dalje razmatranje. Komisija za doktorske
studije FTH (br. 793 od 09.06.2020.g.) uputila je dopis gdje je konstatovala da su se stekli uslovi za
izjasnjenje Vije¢a o izvjestaju o doktorskoj disertaciji, te je prediozila ¢lanove Komisije za odbranu
disertacije. Vijece FTH je na sjednici odrzanoj 09.-10.06.2020. godine, jednoglasno je usvojilo
pozitivan izvjestaj (7 ¢lanova Vijeéa u akademskom zvanju od 7), prihvatilo predlog Komisije za
doktorske studije za sastav Komisije za odbranu doktorske disertacije.

Utvrdeno je da su ispunjeni uslovi iz &l. 42. Pravila doktorskih studija, pa je odlu¢eno kako je
navedeno u izreci ove odluke.

r’ﬂurdiagerovic
Dostaviti: N
- Centru za doktorske studije VX7 Con v
- Senatu UCG

- Imenovanogj

- Clanovima Komisije
- Studetskoj sluzbi
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OCJENA DOKTORSKE DISERTACIJE

[ Me Olivera Blagojevie
~ | Fakultet za turizam i hotelijerstvo u Kotoru, Univerziteta Crne
| Gore
| Doktorske studije na turizmu

i

Ekonomski fakultet
Univerziteta Crne Gore

Prof. dr Rade predsjednik Komisije | Univerzitet Adriatik,

Prof. dr Bozo Mihailovic, mentor Univerzitet Crne Gore, Ekonomski fakulret

Univerzitet Crne Gore, Fakultet za turizam 1
hotelijesrtv

Prof. dr Andsiela Vitié- Cetkovié

Doktorska disertacija ,,Koncepcija satisfakcije potrodada u hotelskoj industriji Cme Gore",
kandidatkinje mr Olivere Blagojevié, napisana je na 241 stranici i u potpunosti je oblikovana u
skladu sa Pravilima doktotskih studija Univerziteta Crae Gore. U okviru doktorske disertacije, a
shodno Pravilima dat su podaci o doktorandu, meatoru i Elanovima komisije, apstrakt na
crnogorskom i engleskom jeziku, UDK broj, predgovor, izvod iz teze, saZetak disertacije na
engleskom jeziku, sadrZaj (koji ukljuduje pregled tabela i slika, kao i koridéenu literaturu), prilozi,
biografija autora, kao i tri Pravilima predvidene izjave autora. Takode, rad je i tehnicki oblikovan
u skladu sa Pravilima doktorskih studija. Rad je pisan u Microsoft Word programu, a koridéena je
Times New Roman vrsta slova, veli¢ine 12ug}avnomcﬁiehtzksm.Ghvnimbvisuboldhuﬁi
ispisani slovima veligine 14, dok je za podanaslove kotid¢ena velicina slova 12. Disertacija sadrii
32 tabele i 20 slika koji detaljnije ilustruju nalaze, potkrepljuju savove iz osnovnog teksta i
omoguéavaju bolje razumijevanje i dublie sagledavanje teme koja je predmet ij{ﬁﬁj@&jﬂi Na

Obrazac D3: Ocjena doktorske disertactje 1/15



.' UNIVERZITET CRNE GORE
ucG Obrazac D3: Ocjena doktorske disertacije

kraju rada, nakon spiska koriséene literature, u prlogu A dat je prkaz upim.i_k; ‘koniséenih za
istraZivanje i prikaz rezultata obrade podataka u programu IBM SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) u prilogu B.

Pri pisanju doktorske disertacije kandidatkinja mr Olivera Blagojevi¢ je komstila obimnu,
savremenu i relevantnu nauénu literaturu, najuze vezanu za temu disertacije, Sto se moze vidjed
iz pregleda koriéene literature, koja sadrzi ukupno 129 elektronskih i Stampanih (pretezno
stranih) izvora i 22 internet strane. Kandidatkinja je u potpunosti uvazila i primijenila standarde
koji se tién aktuelnosti istraZivanja, a koji sugerifu da 50% navedene literature treba bit iz
posljednjih 10 godina, a viSe od 25% iz posljednjih 5 godina (na primjeru ove doktorske
disertacije 51% radova je iz posljednjih 10 godina, a 31% izvora koje je kandidatkinja koristila su
iz posljedniih 5 godina). UvaZavaju& obuhvat, karakter, sadr#aj i azumnost, moze se zakljuciti da
je kandidatkinja koristila savremenu literaturu i vrlo kvalitemu dokumentacionu osnovu za
istraZivanje i izradu predmetne doktorske disertacije.

Ispitivanom fenomenu prilagodena je kompletna struktura rada, te nju osim uvoda, zakljucka,
spiska koriséene lirerature i priloga, &ine &etiri tematski i analiti¢ki medusobno povezane cjeline i
to: 1. Koncept satisfakcije potrofada u turizmu i hotelijerstvu; 2. Marketing isitrazivanje
satisfakcije potrofada; 3. Tendencije u razvoju turizma i ugostitelstva u Cnoj Gori; 4.
Istrazivanje satisfakcije potrosaca u hotelskoj industrijfi Cme Gore. Ovakva struktura disertacije
uslovljena je potrebom da se svako od posmatranih pitanja koja su predmet istrazivanja blize i
potpunije razmotri sa stanoviSta za njega relevantnih momenata i elemenata, koji ga dne
prepoznatljivim od ostalih, te daju najvise osnova za razumijevanje njegove sustine.

U uvodnom dijelu (1-7 str.) doktorske disertacije, kandidatkinja obrazlaze aktuelnost istraZivanja,
jasno definide problem, predmet, ciljeve (osnovni i ostali ciljevi rada) i zadatke, hipoteti¢ki okvir
i primjenjene metode istraZivanja, kao i opisuje strukturu rada

Nakon uvoda, u prvom dijelu rada (7-87 str.), fokus je na analizi koncepta satisfakcije potrosaca,
sagledanom u Sirem kontekstu razamijevanja kategorije ponasanja potrosaca, uz analizu literature
mmdnmmmuidoudnﬁljaismiiﬂniausvi}cm,akojnéemdaljebitiodméajaza
komparaciju. Buduéi da se radi o veoma kompleksnoj i visestruko znacajnoj kategoriji sa aspekta
marketinga istragivanja, posebna painja posvetila se faktorima koji utiéu na ponasanje potrofada,
motivima Yania i svrsi istrazivanja, te veoma kompleksne kategorije. S obzirom na
specifiénosti turistickog i hotelskog proizvoda, ukazano je na osnovne karakteristike ponasanja
potrofaca u turizmu. Sadr¥aj prvog dijela ima za cilj da uputi na osnovne teorijske odrednice
savremenog potroaéa u turizmu i napravi uvid u potpunije razumijevanje potrebe istrazivanja
ponasanja odnosno satisfakcije potrosaca.

U drugom dijelu rada (88-119 str) razmatra sc upravljanje odnosom sa gostima. Takode, u
ovom dijelu rada navedene su osnovne metode mijerenja satsfakeije potrodada koje se
primjenjuju u svijetu i kod nas. Nakon definisanja koncepta totalne satisfakeije potrofaca uz
pojadnjenje osnovnih teorijskih postavki, kao logi¢an slijed dogadaja nadovezala se analiza
lojalnosti potrosaéa, uz pojasnjenje kategorija poput doZivotne vrijednosti potrosaca, Relationship
Marksting, kao i analize troskova ‘zgubljenog’ potrosata. NaglaSen je znadaj sprovodenja
istra¥ivanja satisfakcije potrofada uz saZeto pojasnjenje modela mjerenja satisfakcije potrosaca.
Sve navedene teorijske postavke predstavile su adekvatan uvod u narednu fazu tj. cjelinu rada,
koja podrazumijeva prakticni dio istrazivanja.

| U treéoj cjelini rada (120 — 140 str)), prikazana je aktuelna situacija u turizmu Crne Gore, sa |
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posebnim akcentom na hotelsku industriju. Kroz retrospektivu razvoja turizma i ugostiteljstva,
prikazana je dosadasnja pozicija, trenutno stanje i perspektiva daljeg razvoja. Zvaniéne statistike
o turistickim sezonama 2016, 2017 i 2018,, kompletirale su sliku aktuelnog stanja. Takode, u cilju
boljeg razumijevanja poslovnog okvira djelovanja crnogorskih hotelskih preduzeéa, izvriena je
SWOT analiza hotelske industrije Cre Gore.

U &etvrtoj i posliednjoj cjelini rada (140-190 str), prezentovani su rezultati sprovedenog
istraXivanja satisfakcije potrofada na primjeru hotelske industrije Crne Gore. IstraZivanje
zadovoljstva gostiju bazirano je na prikupljanju primarnih podataka u hotelima kategorije 41 5
zvjezdica. Ovaj dio rada predstavlja stz kompletnog istrazivackog rada u kojem su prikazani
osnovni rezultati proudavanja. Posebna paznja posvecena je prezentaciji rezultata uz njihovo
pojasnjenje na konkretnim primjerima.

Nakon éetiri osnovna dijela rada, data su zakljuéna razmatranja (190-197 str) u kojima su
prezentirana saznanja iz domena istrazivanja satisfakcije potrosaéa u turizmu, a do kojih se doslo
tokom teorijskog i empirijskog istraZivanja, sprovedenth za potrebe izrade ovog doktorskog rada.
Poentirana su znadajna i relevatna pitanja na aktuelnu temu, koja su istovremeno dala stratesko
usmjerenje u kreiranju marketing strategije destinacije.

Takode, prilozen je spisak koriS¢ene literature (str. 201-211). U svrhu potpunijeg uvida u
koriSéenu metodologiju, kao posebni prilozi rada izdvojeni su i upitnik koriséen prilikom
prikupljanja podataka i primjeri primjene konkretnih statistickih i/ili ekonometrijskih postupaka
(st. 212-235).

2. Vrsednovanje disertacije
2.1, Problem

U skladu sa savremenim promjenama, marketing filozofija je doZivjela preokret od masovnog ka
individualnom marketingu, od nastojanja da se kreira ‘superiorni proizvod’ prema veoma
zadovoljnom i lojalnom potrofacu.
Rastuéa turisticka traZnja i sve zahtjevniji potrosadi turisti¢kog proizvoda, najveca su motivacija
daljem razvoju svih oblika turisti¢ke ponude, kao i sve izra¥enije konkurencije u ovoj djelatnosti.
Trenutna situacija na medunarodnom turistickom trZiStu znatno se razlikuje u odnosu na
protekle godine, obzitom na negativne efekte ekonomske ktize, terorizma i ostalih nepovoljnih
trendova u okruZenju. Za turizam i hotelijerstvo Cme Gore, to podrazumijeva situaciju u kojoj se
nameéu novi izazovi kada su u pitanju postizanje utvrdenih poslovnih ciljeva i dostizanje liderske
pozicije. U okruzenju gdje postoje izvjesni fizici i Sanse, kljuéno pitanje je optimalizacija kvaliteta
u novim tr¥isnim uslovima, a u cilju maksimiziranja dobiti i satisfakcije potro$aca.
Predmet ovog rada je istraZivanje kauzalnosti izmedu zadovoljstva ukupnom hotelskom,
ostalom turistickom ponudom i vierovatnoée povratka gostiju u turisticku destinaciju.
Cilj i zadatak sprovedenog istraZivanja usmjereni su u pravcu podsticanja menadzmenta u
hotelijerstvu i turizmu Crne Gore, da putem interaktivne komunikacije sa potrosacima,
kontinuirano preispituju ponudeni kvalitet usluge, a sve u cilju boljeg pozicioniranja 1
prepoznatljivost na turistickom trzistu.
U uslovima izuzetno konkurentnog trZifta kakvo je danas, kvalitet je osnov za stvaranje
konkurentske prednost. U trougly kvalitet — satisfakcija potrofada — lojalnost, tutisticko
preduzeée u implementiranju standarda kvaliteta mora sprovoditi permanentnu kontrolu kao i
stalno raditi na unapredenju istih. Samo kvalitetan proizvod/ usluga, garancija je dugorotnog
uspjeha. Na tom putu, svakako je najvaznija interaktivna komunikacija sa potrosacem.

Bududi da je najvazniji cilj svakog turistickog preduzeéa stvaranje lojalnih potrosaca, a satisfakcija
je osnovni preduslov lojalnosti, otuda je jasna vanost istradivanja satisfakcije potrofaca. Samo
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lojalni potrofadi omoguéavaju dugoroéno stabilno poslovanje i ostvarivanje pozitivaog |
finansijskog rezultata. Nedovoljno razumijevanje znacaja pracenja satisfakcije potrosaca od strane
hotelijera u Cenoj Gori, motivisali su autora da ovim radom pruzi odgovore na pitanja koja se
nameéu praksom u hotelskim preduzeéima, kao i da otvori nova, od krucijalnog znaéaja za dalji
razvoj i primjenu marketing koncepta.

Sve navedeno opredijelilo je kandidatkinju da naslov njene disertacije glasi »Koncepcija
satisfakcije potrosaéa u hotelskoj industrji Crne Gore™.

Kandidatkinja je dio istraZivanja koje je predmet disertacije objavila, kao prvi autor, u dasopisu
koji se nalazi na SSCI (Sodal Science Citation Index) listi. Rijec je o radu &iji je naslov ,, The perceprion
of the tourist services quality with model for predicting the kikelibood of returning o the destination, a koji je
objavljen u &asopisu International Journal of Schelarly Papers, Transformations in Business & Economrics,,
Vel17, No 3 (45), pp. 206-220, December 2018). Takode, dio svojih istraZivanja kandidatkinja je
objavila u éasopisu koji se nalazi na SCOPUS listi. Rijec je o radu &iji je naslov ,Modeling perceived
quality, customer satisfaction and probability of guest returning Io the destination®; obajvijen u Casopisu
Montenegrin Journal of Economics, Vol 14, No 1, 69-78, mart 2018.)

2.2.Ciljevi, istraZivaka pitanja i hipoteze disertacije

Osnovni cilj istraZivanja, kandidatkinje mr Olivere Blagojevi¢, je da se putem uspostavljanja
korelacije izmedu percipiranog zadovoljstva i odluke o povratku u destinaciju, kreira model
predvidanja vjerovatnoée povratka u destinaciju.

U teorijskom dijelu, posebno je tretiran fenomen satisfakcije potrosada pojasnjen kroz analizu
ponadanja potrofada, kao i uticaj geografskih, demografskih, druStvenih, ekonomskih 1
psihologkih faktora na ponaanje potrofaca. Takode, analizirana su i dosadasnja istraZivanja na
temu satisfakcija potrosada i vjerovatnoca povratka u destinaciju, kako u inostranoj tako i
domacoj literaturi.

Osim navedenog, cilj doktorske disertacije je i da istakne znalaj interaktivne komunikacije
hotelskih preduzeéa sa potrosaéima, kroz koju treba da kontinuirano preispituju ponudeni
kvalitet usluge, a sve u clju boljeg pozicioniranja i prepozaatljivosti Crne Gore na turistickom

3is

Stoga, osnovni cilj disertacije sastoji se iz sljedecih potciljeva:

(1) ukazati na znaéaj sprovodenja kontinuiranih istrakivanja u pravcu unapredenja kvaliteta
ponude hotelskih i turistickih preduzeéa;

(2) utvrditi osnovne faktore koji opredjeljuju krajnju odluku, a u odnosu na ispitivane ciljne

grupe.

(3) Na sveobuhvatan nadin istraZiti kompleksnu kategoriju — satifakciju potrofada u Sirem

konmhmponﬁmiapouo&a&,mmﬁmomomihmodehdomdapozmﬁhuﬁmmd,a
turizmu;

(4) IstraZin najcesce uzroke nezadovoljstva tusta prilikom posjete hotelu/ destinaciji, uz

sublimiranje dosadasnjih svjetskih iskustava;

(5) Uz osnovne metode mjerenja i pracenja satisfakcije potro$aca, primijenjene u Evropi i svijetu,

napraviti kriticki osyrt na dosadainja ostvarenja na tom planu u Crmoj Gori, kao i dat osnovne

smijenice za buduéa istrazivanja;

(6) Sprovedenim marketing istraZivanjem satisfakcije potro$aca, dati uvid u stavove potrofaca i

mijere koje preduzima hotelski menadZment u cilju unapredenja odnosa sa potrosacima

(7) IstraZiti znacaj i kauzalnost primjene rezultata marketing istraZivanja satisfakcije potrosaca u

procesu marketing odlucivanja u Crnoj Gon

L. e i e
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Teorijsko— hipoteti¢ku osnovu ¢ini glavna ]:n-;o_twa i nekoliko izvedenih medusobno povezan?hw
hipoteza, a koje ée se potvrditi u daljem izlaganju doktorske disertacije. Glavna hipoteza
disertacije glasi:

H1: Postji visok stepen povezamosti (korelacije), izmedn adovoljstva hotelskim uslugama & turistiékom
ponudom sa jedne sirane i vjerovatnoée povratka iurista u destinaciju, 5a dryge strane.

Na osnovu glavne hipoteze izvode se sljede¢e medusobno povezane hipoteze, i to:
H2: Vijerovatnola povratka u destinacju uslovljena je drugaiijim faktorima u odnosu na ciijne grupe.
H3: Fakiori kaji odreduju zadovoljstvo gostiju razlikuju se 4 3avisnosti od vidova turizma:  kupalisn, iranzitni
i planinski.
H4: Kontinuiranim sprovodenjem istragivanja ponasanja, stavova 1 satisfakcsje potrosala, u, unapredenje odnosa
sa potrosatima, Crna Gora & biti kvalitetnije preposnata na medunarodnom turistickom iristu.

H5: Postoji razvijena svjest i leguja a primjenom marketing koncepla u  novy] generadyi bolelskog
menadgmenta, podsiaknuta sistemom obrazovanja i internacionalnim iskustvima.

2.3.Bitne metode koje su primijenjene u disertaciji i njihova primjerenost
Predmet istraZivanja ove doktorske disertacije podrazumijevao je koriéenje slozenog
metodoloskog instrumentarija. Kandidatkinja me Olivera Blagojevi¢ je kompletan pregled
metodologije istraZivanja za potrebe izrade doktorske disertacije predstavila u uvodnom izlaganju
Pored toga, u svrhu kvalitetnijeg uvida u kori$¢enu metodologiju ova doktorska disertacija sadrZi.
bogat set priloga (str. 212-235), na osnovu kojih se moze sted potpuna slika o primijenjenim
kvalitativnim i kvantitativnim metodama.

Osnovni istra¥ivacki problem bazira se na tri osnovna fenomena: satisfakcija potrofaca
percipirani kvalitet i vjerovatnoéa povratka gostiju u destinaciju. Metodoloski dio izgraden je
koriéenjem pristupa kombinovanog — mjesovitog metoda istraZivanja, prilikom kojeg istrazivac
u druitvenim naukama prikuplja i kvantitativne) i kvalitativne podatke, integnise ih, 2 zatim kreira
tumadenia zasnovana na prikupljenim i obradenim podacima u svrhu razumijevanja istrazivackih
problema. Za potrebe izrade ovog doktorskog rada i dokazivanja polazne i izvedenih hipoteza,
kori$éene su sljedeée naucne metode:

o Sekundamo istraZivanje (desk research)— koriséen u dijelu rada koji se bavi teorjskim
postavkama analizitanja pojava i pojmova ponasanja potrosaca, satisfakcije potrosaca,
lojalnosti uz prikaz dosadasnjih saznanja iz aktuelne problematike

o Metod anketnog ispitivanja— anketno ispitivanje obavijeno je u dvije faze: sezone
2016/2017., kada su anketirani gosti hotela visoke kategorije 4 1 5 zvjezdica na
Crnogorskom primotju i sezone 2018/2019,, kada je ispitivanje sprovedeno u hotelima
centralne i sjeverne regije.

e Komparativni metod— koriséen je kod poredenja razli¢ith saznanja do kojih se dolo
sprovodenjem istraZivanja iz oblast proudavanja zadovoljstva potroaca, kao i poredenja

ekonomskih pokazatelja i rezultata ostvarenih u crnogorskom turizmu prikazanih u vidu

statistickih podataka, u razlicitim vremenskim razdoboljima.
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« Metod kvantitatvnog modelianja— u cilju formiranja modela vierovatnoée povratka |
gostiju u destinaciju

e Kvantitativne metode statisticke obrade podataka: kotelaciona, faktorska analiza 1
logisticka regresija

Predstavljanje procesa istraZivanja po fazama uéinjeno je u dijelu 0.4. U cilju traZenja odgovora
na osnovni nauéni problem doktorske disertacije kandidatkinja je krenula sa prikupljanjem 1
analizom sekundarnih podataka. U tom kontekstu, napravljen je presjek dosadasnjih i akruelnih
istra¥ivanja u svijetu i kod nas. U ovom dijelu istraZivanja obradeni su: teorijski aspekt aktuelne
problematike ponaanja i satisfakcije potro$aca i empirijski aspekt dijagnostike stanja turizma u
Cmoj God, uz primjenu razliith nauénih metoda: istorijski, komparativni 1 istraZivanje za
stolom (desk research). Analizirane su brojne relevantne dostupne informacije, uz vodenje
raéuna o njihovoj pouzdanosti i taénosti. Fokus kandidata je bio na istraZivackim radovima iz
sliedeéih nauénih baza: EBSCO, Emerald, Sage Journals Onbine, Scopus, Taylor and Francis Online 1
Web of Science. Ukupno, za potrebe ovog istraZivanja kandidatkinja je koristila 129 bibliografskih
jedinica i 22 internet strane.

Druga faza obuhvatila je istraZivaéki rad na terenu tj. prikupljanje primarnih podataka. U ovoj
fazi istrafivanja, sprovedeno je u dva navrata anketno ispitivanje u hotelskim kompanijama
visoke kategorije 4 i 5 zvjezdica u najreprezentativnijem dijelu  Cmogorskog primorja,
Budvanskoj Rivijeri, kao i u sredinjem i planinskom dijelu Cme gore. Anketni upitnik je
strukturiran na nadin da je obuhvatio Zetiri grupe pitanja koje su podrazumijevale osnovne i
dopunske hotelske funkcije kao i turisticku ponudu mjesta. Drugi dio istraZivanja na terenu,
obuhvatio je prikupljanje podataka, kroz anketno ispitivanje u hotelima visokih kategorija 415
zvjezdica centralnog i sjevernog dijela Cme Gore. Koristen je isti anketni upitnik u svrhu
poredenja rezultata istraZivanja.

Kompletma verzija upitnika data je u prilogu rada (A)-

Prikupljene podatke kandidatkinja je analizirala koris¢enjem statisickog softverskog paketa za
istra¥ivanja u drustvenim naukama — [BM Statistics. U svom radu, pored deskriptivne statistike,
analize pouzdanosti skale (Crombach Alpba) i faktorske analize, kandidatkinja je primijenila
neparametarsku tehniku hi-kvadrat (Chi-Square). Za utvrdivanje odnosa/veza izmedu zavisaih i
nezavisnih varijabli u disertaciji kori¢en je Spirmanov (Spearman) koeficijent korelacije, dok je za
provjeru opravdanosti primjene faktorske analize primijenjen Bartletov test sferi¢nosti.
Svepmzcnwvmcmewde,omoguﬁksukandidatkinjidamkomkuamﬁnodgovoﬁm
istraZivacki problem odreden prethodno objadnjenim istraZivackim pitanjima i hipotezama. Na
osnovu ovako sprovedenog istraZivanja, izvedeni su odgovarajuéi zakljuéci, relevantni za
naslovljenu problematiku.

Nakon uvida u kompletan metodolodki postupak predstavljen u samoj disertaciji, ali 1 na bazi
pradenja rada kandidatkinje tokom samog procesa, nedvosmisleno se zakljuéuje da je
metodologija ovog istraZivanja zasnovana na teorijsko-analitiCkom pristupu i integralnoj kritickoj
analizi. Prikupljanje primamih i sekundamih podataka, kao i njthova interpretacija izvrSena je uz
postovanje svih etickih i moralnih standarda poéev od planiranja istraZivanja do njegove
realizacije i izvieStavanja o dobijenim rezultatima. Sve navedeno, rezultiralo je primjenom
odgovarajuéih istraZivackih metoda i izvodenjem jasaih — nauéno fundiranih zakljucaka.
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2.4.Rezultati disertacije i njihovo tumadenije

Sintetizovan prikaz rezultata u odnosu na postavljene i hipoteze, kandidatkinja je dala u dijelu 4.1
svog rada.
Pretpostavke od kojih se poslo u radu, polazna i izvedene hipoteze, su dokazane.

H1: Postoi visok stepen povezanosti (korelacje), izmedu zadovofstva hotelskim uslugama i turistibkom
ponudom sa jedne strane i yjerovainoée povratka turisia u destinaciju, sa druge sirane.

Na temelju kvantitativne analize zasnovane na prikupljenim primarnim podacima (koja je
detaljno predstavijena u dijelu 4.1.2. ), polazna hipoteza, da postoji visok stepen korelacije s jedne
strane, izmedu zadovoljstva hotelskim uslugama i tudsti¢kom ponudom grada, a sa druge,
vjerovatnoée povratka u destinaciju, dokazana je. Iz dobijenih rezultata se moZe uoditi da je cijeli
model statisticki znadajan, ¢ (4, N =499) = 46,366, p < 0,001, $to pokazuje da model razlikuje
ispitanike koji ée ponovo dodi u hotel i one koji ne¢e. Model u cjelini objasnjava 21,7% (¢ po
Koksu i Sneli) i 29,8% (r po Nagelkerkei) varijanse u sluéaju ponovnog nedolazenja u hotel, i
tacno klasifikuje 84,36% sludajeva. Statisti€ki podaci nedvosmisleno ukazuju na to da ée turista
do& u hotel na Crogorskom primorju, ukoliko je ocjena propratnih hotelskih sadrZaja i okoline
odliéna, &ji je koeficijent vierovatnoée vedi od 11. To pokazuje da ispitanici koji su izuzeto
zadovoljni propratnim sadrZajima preko 11 puta ceice odluuju posjetiti hotel, nego oni koji
iskazuju prosjeéno zadovoljstvo hotelskim sadrZajima, a imaju istu ocjenu po ostalim
kriterijumima. Koli¢nik vijerovatnoéa za vrlo dobru ocjenu hotelskim sadrzajima je 3.333 sto
pokazuje da ispitanici koji su vtlo zadovoljni propratnim sadrZajima, preko 3 puta se Ceice
odluéuju posjetiti hotel, nego oni koji iskazuju prosjeno zadovoljstvo hotelskim sadrzajima, 2
imaju istu ocjenu po ostalim kriterijumima.

Kada su u pitanju hoteli u centralnoj i sjevernoj regiji, dokazano je da ispitanici koji su izuzetmo
zadovoljni osnovnim sadrZajima preko 13 puta éeSée odlutuju posjetiti hotel, nego oni koji
iskazuju prosjeéno zadovoljstvo hotelskim sadrZajima, a imaju istu ocjenu po ostalim
kriterijumima (dodatni sadrZaji u hotelu i van njega).

H2: Vjerovatnoéa povratka u destinaciju uslovijena je drugalijim faksorima u odnosu na cifjne grupe.

U svthu dokazivanja izvedene hipoteze (H2) da vjerovatnoéa povratka u destinaciju uslovljena je
drugadijim faktorima u odnosu na ciline grupe, pokrenut je isti model posebno za svaki od
regiona (§to je prikazano u odeljku 4.1.3.). Treba napomenuti da se model pokazao statisticki
znadajan za zemlje trista Zapadne i Istoéne Evrope. Kod ciljinog trfiSta zemalja Istoéne Evrope
znaajni su podaci za Faktor 2: Pendpirani kvalitet dodatnib sadrigia i okoline znacajno se razlikuju od
podataka do kojih se doslo kod analize trZita Zapadne Evrope, gdje su znalajni podaci za
Faktor 1: Pervipirani kvalitet osmovnib funkeja hotela, $to bi znadilo da treba imati dvije potpuno
razlidite strategije za istoéno i zapadno triste. Dokazana je izvedena hipoteza da je vjerovatmoéa
povratka u destinaciju uslovljena drugadijim faktorima: osnovni hotelski sadr2aji, dodati
sadrzaji i ponuda turisti¢kog mjesta/destinacije u odnosu na ciline grupe. Rezultati modela
logisticke regresije pokazuju i identifikuju znacajne razlike u percipiranom kvalitetu, percipiranoj
vrijednosti i zadovoljstva turista izmedu ciljnih grupa turista Istocne i Zapadne Evrope. Stmu
vezi, date su preporuke za keiranje razlicith marketing strategija sa setom mjera, za definisane
ciljne grupe.

H3: Fakiori koji odredsju zadovoljsivo gostiju razlikuju se u zavisnosti od vidova iurizma:  kupalisni,
o phaiashi

Obrazac D3: Ocjena doktorske disertacije 7/15



Wi UNIVERZITET CRNE GORE
UCG Obrazac D3: Ocjena doktorske disertacije

H3: Dokazana je izvedena hipoteza da se faktori koji odreduju zadovoljstvo gostiju razlikuju u
zavisnosti od vidova turizma: kupali$ni, tranzitni i planinski ( detaljan prikaz u odeljku 4.1.2).
Komparativnom analizom, poredeéi dobijene rezultate tokom oba istrazivanja, da se zakljuciti da
su za goste hotela centralne i sjeverne regije opredjeljujué faktori vjerovamoce povratka osnovni
hotelski sadrzaji, u odnosu na goste Ctnogorskog primorja, gdje je opredjeljujuéi faktor povratka
uslovljen i razliéit u odnosu na ciljne grupe. Ovakav rezultat objadnjavaju razlicite preference
turista prema motivima dolaska. Tako ¢e za poslovne goste, koji uglavnom nemaju na
raspolaganju veliki fond slobodnog vremena te su upuceni na hotel i poslovne aktivnosu
odluéujuéi faktor biti ponuda u hotelu i osnovni hotelski sadrzaji. Samim tim, turisd d&ji je
osnovni motiv odmor i rekreacija, podrazumijevace da su osnovni sadrzaji zadovoljavajuéi, dok
¢e dopunski i dodatni sadrZaji biti éesto odlu¢ujuéi za povratak u hotel/destinaciju.

Rezultati istraZivanja ukazuju na potrebu uspostavijanja tijesne saradnje hotelijera sa Turistickim
organizacijama (TO) i nadleZnih institucija u pravcu kreiranja i usagladavanja marketing strategija
na mikro i makro nivou. Prepoznat je znadajan uticaj turistitke ponude destinacije i propratnih
sad¥aja na vijerovatnoéu povratka u hotel, 4. destinaciju. Dakle, inidikovana je potreba za
formiranjem sljedecih marketing strategija:

- marketing strategija sa setom mjera za poboljfanje ukupne hotelske ponude razvoja
turistikog proizvoda za ciljnu grupu zemlje zapadne Evrope

- marketing strategija sa sctom mijera za unapredenje i osmisljavanje novih propratnih
sadr¥aja i obogaéivanja turisti¢ke ponude grada, za ciljnu grupu zemlje istoéne Evrope

Kako je veé u radu istaknuto i novija istrazivanja potveduju pozitivnu korelaciju izmedu
kvaliteta hotelske usluge, zadovoljstva gostiju i lojalnost.

H4: Kontinuiranim sprovodenjem istragivanja ponasanja, stavova i satisfakaije potrosaia, uz, unapredenje odnosa
sa potrolatima, Crna Gora & biti kvalitetnije prepoxmata na medunarodnom turistickom (riistu.

H4: Hipoteza da ée kontinuiranim sprovodenjem istraZivanja ponaanja, stavova i satisfakcije
potrosada, uz unapredenje odnosa sa potrofacima, Cma Gora biti kvalitetnije prepoznata na
medunarodnom turistickom trziStu, dokazana je.

Kreiranje imid?a Crne Gore ide u pravcu visokokvalitetne turistitke destinacije u svakom
segmentu, koji je sve vie prepoznat na svim vodedim emitivnim trZiftima u svijetu. Takode,
treba da bude prepoznatijiva i prihvatljiva destinacija koja nudi kvalitet za cijenu. S obzirom na
spmvedmnismiivanjapﬂjeneémd&odjedncdwmﬁgujednomodmjveﬁhemiﬁmih
trzista-Njemadkoj, za veliku veéinu ispitanika Crna Gora je bila nepoznata po lokaciji i imidZu
taristicke destinacije. Novija istrafivanja na ovu i srodne teme, ukazuju da je po pitanju
brendiranja postignut znafajan napredak. Crna Gora je sve privlacnija destinacija i za trZista sa
udaljenih destinacija, naroéito za turiste iz Kine. To potvrduje istraZivanje sprovedeno u 2018.
godini, od strane turisti¢ke agencije Fly Montenegro Travel, specijalizovane za incoming turiste iz
najmnogoljudnije zemlje svijeta, a u &joj obradi i interpretaciji rezultata je uCestvovao autor ovog
rada (koje je prikazano u odeljku 4.3). U istraZivanju je primijenjen anketni upitnik koji je
obuhvatio &etiri grupe pitanja: evaluacija hotelskih usluga, turistickog vodenja, restoranskih
usluga i ocjena itinerera. Uzorak je obuhvatio deset grupa turista, ukupno 256 putnika. Itinereri
su obuhvatili ukupno 28 hotelskih objekata u 16 gradova Srbije, Hivatske, Bosne i Hercegovine,
Crne Gore i Albanije. U obradi i interpretaciji podataka je uestvovao autor disertacije. Rezultatd
istraZivanja ukazuju na visoke ocjene usliga po svim sastavnim djelovima paket aranZmana.
Najbolje je ocijenjen itinerer sa prosjeénom ocjenom 4,68, potom turisti¢ko vodenje tokom
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itinerera sa prosjcénom ogjenom 4,67, zatim restoranske usluge sa ocjenom 4,57, dok najlogiji |
rezultat, igko i dalje iznad prosjeka, ima ocjena hotelskih usluga 4,32. Za Crnu Goru i Sire-cijeli
region, znacaj ulaska turista iz navedenog trZista je viSestruk: posjete tokom cijele godine §to ide
u prilog smanjenju visoke sezonalnosti, veliki broj turista, razvoj ostalih vidova turizma osim
kupaliénog, razvoj turizma u centralnom i sjevernom dijelu zemlje itd. Iz tog razloga, autor ove
disertacije, odlucio se da prikaze poslednje sprovedeno istraZivanje zadovoljstva kineskih turista,
turisti€kom i hotelskom uslugom Crne Gore. Uzimajuéi u obzir éinjenice da Kina obuhvata ¢ak
23 provincije i 4 grada velike ekonomske snage i da u njoj Zivi 56 etickih grupa razlicith
kulturoloskih i ekonomskih obiljeZja, jasno je da je tesko govorit o jednoj ciljnoj grupi tj. traiStu.
Preporuka je da se ubuduée nastavi sa istraZivanjem zadovoljstva gostiju iz dalekih destinacija.

H5: Postofi ragvijena suijest i tesnja za primjenom marketing koncepla x  novej gemeracy bhotelskog
m nia, podstaknnta sistemom obrazovanja i internacionalnim iskustvima.

HS: Hipoteza da postoji razvijena svijest i teZnja za primjenom marketing koncepta u novoj
generaciji hotelskog menadimenta, podstaknuta internacionalnim iskustvima, dokazana je.
Sprovedeno istraZivanje dalo je uvid u stavove i mjere koje preduzima hotelski menadZment i
pokazalo pravee u kojima treba usmjeravati izvjesna poboljfanja kako bi kvalitet usluge bio jos
bolji (odeljak 4.2) U skladu sa novim konceptom lojanosti gosta u literaturi poznatim kao
,dvosmjerna ulica” (eng. two ways street), potrebno je definisati niz akcionih mjera poput:

e Kontinuirano raditi na sprovodenju standarda kvaliteta proizvoda i usluga ISO 9001:2015
u svim oblastima poslovanja, zatim na primjeni standarda zatite Zivotne sredine ISO
14001:2015, naroéito zbog opravdanost imidZza Crne Gore kao ekoloske drave;

s U ugostiteljstvu primjenivati individualni pristap gostima;

e Poveéati udio individualaca u te¥i$nom mixu, u cilju smanjenja zavisnosti od agencija i
povecanja prihoda;

o Kreirati specifiétu ponudu prema karakteristkama cilinih grupa visokokvalitetnog
turizma;

o Primjenom strategije razvoja turistiCkog proizvoda, generisati razvoj ostalih privrednih
djelatnosti;

» Unaprijediti kvalitet dopunskih usluga hotela (zabava, animacija, izlemicki programi,
vanpansionska ponuda i sl);

s Obogatiti ponudu turistickog mjesta.

Narodita prakti¢na vrijednost rada sastoji se u primjeni rezultata istraZivanja u procesu marketing
planiranja i odluéivanja, &ime se direkmo utife na kvalitet donodenja adekvatnih marketing odl

a samim tim i kvaliteta ukupnog poslovanja hotelskih i turistickih preduzeca. ‘-\kT

2.5.Zakljuéci (usagladenost sa rezultatima i logi¢no izvedeno tumadenije)

Nakon $to je u cetvrtom dijetu doktorske disertacije logickim redosljedom prikazala dobijene
sezultate, te ih na jasan i logidan nadin interpretirala u odnosu na postavljene hipoteze
istrazivanjs, kandidatkinja je dola do viSe nauénih zakljuéaka, medu kojima ima i onh sa
konkretnim praktiénim smjernicama u pogledu unapredenja upravljanja odnsom sa gostima na
primjeru hotelijesrtva Crne Gore. Takode, vazno je istadi da je kandidatkinja u sklopu zakljucnih
razmatrania dala poseban osvre na teorijski, metodolodki i prakriéni doprinos studije, ali je i
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[ukazala na ogranicenja studije, kao i moguénosti za buduéa istraZivanja.

Konkretno, autorka zakljuéuje da postoji statisticki znacajna korelacija izmedu izmedu visokih
ocjena svih hotelskih funkcija (osnovnih, dopunskih i dodatnih sadrZaja) i vjerovatnoce povratka
u destinaciju.

Marketing istraZivanje satisfakcije potrosaca sprovodi se u cilju dolaZenja do vrijednih sazanja o
prefetencijama potrosaca, neophodnih za poslovno odludivanje. IstraZivanje satisfakcije
potrosaca putem anketnog ispitivanja predstavija vazan i veoma rasprostranjen dopunski metod
kontrole i unapredenja kvaliteta turistickih usluga. Autorka ovog rada, u primarnom istraZivanju,
kosistila je anketu sa ciljem ispitivanja zadovoljstva gostiju osnovnim, dopunskim funkcijama i
dodatnim sadr¥ajima, na primjeru hotela visokih kategorija 4 i 5 zvjezdica. U cilju dokazivanja
polaznih pretpostavki, najprije su testirane korelacije izmedu stepena zadovoljstva osnovnim
hotelskih funkcijama: prijem, smjeitaj, hrana i pice, sa jedne strane, a sa druge, ocjene ukupne
hotelske usluge i kvaliteta u odnosu na uloZeni novac. Takode, testirane su i dokazane statisticki
znadajne korelacije izmedu stepena zadovoljstva dodatnim sadrZajima (poput programa zabave i
animacije, izletni¢kih programa, turisticke ponude destinacije) i odnosa kvaliteta i uloZenog
novca. Na kraju, testirana je i dokazana statisticki znacajna korelacija izmedu visokih ocjena svih
navedenih funkcija (osnovnih, dopunskih i dodatnih sadriaja) i vjerovatnoée povratka u
destinaciju;

Dokazano je da je zadovoljstvo gosta osnova za stvaranje lojalnih potrosaa, ali ne i jedini uslov.
Vjerovatnoéa povratka odredena je stepenom satisfakeije, ali i preferencijama i karakteristikama
potrodaéa (inovatori, avantutisti koji Zele da posjete nove destinacije i iskuse drugaéije dozivljaje).
To znad da nekada i zadovoljni &ak odudevljeni gosti neée ponovo birati istu destinaciju. Ipak,
satisfakcija gosta kao kmjnji cilj poslovanja, direktno ili indirektno uticaée na potencijalne
potrodade, na nadin da ée zadovoljni gosti prenositi pozitivno mifljenje o iskustvu u odredenoj
destinaciji prijateljima, rodbini i sl Formirani model na osnovu slucaja istraZivanja satisfakcije
gosta u crnogorskom hotelijerstvu, moze biti primjenjiv na bilo koju turisticku destinaciji, ¢ime je
dat svojevrstan doprinos teoriji i praksi marketinga, u domenu istraZivanja satisfakcije potrosaca.
Snainim naglaskom na praktiéna rjeSenja, konstruisanjem modela primjene rezultata studija
potrofaéa na marketing planiranje i marketing odlucivagje u turizmu, zaokruZio se proces
cjelokupnog istraZivanja marketing aspekta koncepcije satisfakcije potrodaca na primjeru hotelske
industrije u Crnoj Gori;

Za Crau Goru, razvoj turizma je od strateskog znadaja. Multiplikativni efekat turizma direktno i
indirektno podstiée razvoj ostalih privrednih djelatnosti, a samim tim utide na kvalitet Zivota i
Zivotni standard gradana. Nakon tranzicije, uslijedile su reforme privrednog sistema 1 period
ponovnog prosperiteta turizma i ugostiteljstva. Trenutno je i dalje dominantan udio kupaliSnog
turizma (preko 90%), a tokom protekle decenije primjetan je razvoj 1 ostalih vidova turizma:
planinski, tranzitni, sportsko-rekreativni, tematski i sl. Protekla godina je oznadena kao rekordna
godina po ostvarenim rezultatima u turizmu. Ostvaren je prihod od milijardu eura, kategodsano
je 25 novih objekata sa 736 soba, 185 apartmana i 1.985 kreveta. Sve navedeno ide u prlog
povoljnom trendu rasta i razvoja hotelske industrije i turizma u Cmoj Gori. Dosadasnja
ostvarenja na planu istraZivanja satisfakcije potrosada u turizmu i ugostitelistvu Crne Gore, nijesu
brojna i uglavnom se odnose na istra¥ivanje satisfakcije kroz aspekt odrzivog turizma. To je
ujedno i podstrek za sprovodenje bududih istraZivanja na ovu i stodne teme;

Prikazani rezultati istraZivanja jasno prezentuju trenutnu poziciju Crne Gore kao turisticke |
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destinacije, sa osnovnim prednostima, nedostacima, $ansama i opasnostima Detaljnijim uvidom u
operacionalizaciju marketing funkcije, uspostavila se objektivna dijagnoza stanja hotelijerstva u
Crnoj Gori.

3. Konalna ocjena disertacije
3.1. Usagladenost sa obrazloZenjem teme

Doktorska disertacija, kandidatkinje mr Olivere Blagojevié, jeu potpunost uradena u skladu sa
obrazloZenjem teme, postavljenim ciljevima, istraZzivackim pitanjima i hipotezama datim u okviru
Prijave teme doktorske disertacije i saglasno Izvjedtaju o ocjeni podobnosti doktorske teze 1
kandidata. Kandidatkinja je sprovedenim istraZivanjem dosla do originalnih i vro nauéno
znacajnih (sa) znanja, koja u buduénosti mogu unaprijediti teodju i praksu u predmetnoj oblast
istrazivanja. Integralnim sagledavanjem i analizom rezultata istraZivanja, koji su  saopsteni u
disertaciji konstatujemo da su odekivanja i ciljevi koji su postavljeni u potpunosti ispunjeni, a u
odredjenim elementima i nadmaseni.

3.2. Moguénost ponovljivosti

Metodoloski postupak u predmetnoj disertaciji je potpuno transparentno i temeljno opisan u
drugom dijelu rada, ali i kroz set priloga koji pruzaju dodatni uvid u koriséenu metodologiju, sto
predstavlja posebnu viijednost ove disertacije. Tematika, kojom se bavi ova disertacija je, u
svojoj osnovi, primijenjena i izaova primjenljiva, pa omoguéva dalja istraZivanja. Gneralni je
zakljuédak Komisije da je moguéa ponovljivost istrazivanja u buducem period..

3.3.Buduéa istrafivanja

Preporuka, koja se moZe dati na osnovu dobijenth rezultata u ovoj disertaciji je, da se, u
narednim istraZivanjima, na osnovu date metodolovgije, posebno analizira zadovoljstvo gostiju
na sjeveru Crne Gore, s obzitom na porast udjela i znacaja planinskog turizma u tunsticko)
ponudi Crne Gore. Takode, preporuka je da se u buduéim istraZivanjima uzme u obzir i pitanje
bezbjednosti, kao aktuelne strateske prednosti Cme Gore u odnosu na konkurente iz okruzenja 1
$ire. Uz navedeno, a primijenjeno na buduéa istraZivanja, posto je Crna Gora sve interesantnija
destinacija za turiste koji tragaju za oblicima aktivnog turizma, treba obuhvatd ovu potencijalno
veoma znaéajnu ciljnu grupu.

Od strateskog znaéaja je i liberalizacija vizaih rezima za turiste iz dalekih destinacija poput Kine,
Indije,lmnz,u:scoéekujcm&jmuplivbtzomstuﬁhemiﬁvnihtriiéuusviicm'roéeujedno
bifi i novi motiv za sprovodenje istraZivanja zadovoljstva i preferenci novih ciljaih grupa.

3.4.0Ogranitenja disertacije i njihov uticaj na vrijednost disertacije

Kandidatkinja u disertaciji istiée da se osnovno ogranicenje predmetnog istrazivanja odnosi na
problem reprezentativnosti uzorka, $to ptedstavlja problem za buduca istraZivanja u ovoj
oblasti. Istifemo da jeaktuelno istrafivanje obuhvatilo hotele visokih kategorija , tj. Sa 415
zviezdica, dok je struktura gostiju, prema zvaninim statistikama drugacija, kako sa stanoviSta
demografije tako i platezne moéi.
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Bez obzira na prepoznato ograniéenje, koje navodi Komisija, prednosti ovog istraivanja su
brojne. Disertacija nudi krucijalna saznanja o tr bitne determinaate, koje odreduju vjerovatnocu
povratka gosta u destinaciju: satisfakcija, kvalitet usluge i percepcija kvaliteta. Iz tog razloga
nesumnjivo je velika njena vrijednost u pogledu doprinosa unapredenju menadzmenta odnosa sa

U disertacifi mr Olivere Blagojevi¢, prvi put je, na jedan sveobuhvatan nadin, istraZivana
korelacija medju esencijalnim kategorijama uspjesnog poslovanja turistickog preduzeca, a to su:
kvalitet hotelske i turisticke usluge, satisfakcija potro§aca i vjerovatnoca povratka u destinaciju, na
primjeru turizma Crne Gore. Predmetna oblast je nedovoljno istraZivana u nasoj literaturi,
struénim i akademskim krugovima, pogotovo na nadin na koji je problemski i koncepcijski
postavljena u ovoj disertaciji. Do sada, vecina radova na temu uspostavljanja korelacije izmedu
navedenih kategorija i modeliranja vierovatnoée povratka u destinaciju, uglavnom je teoretske
prirode sa minimalnom praktiénom primjenom ili se svodi na iskustva pojedinih destinacija, pa je
rezultate tesko tumaditi i generalizovati. Vilo je malo empirijske evidencije koja bi potkrijepila
tvrdnje da ée modeli vierovamoée povratka gostiju u destinaciju dovesti do boljeg ostvarenja
turistickog razvoja, §to je motivisalo autora da teorijsko-hipoteti¢ki okvir istraZivanja dini
nekoliko hipoteza koje su medusobno povezane, a pokazuju vezu izmedu satisfakcije potrosaca u
turizmu i vjerovatnoée povratka u destinaciju

Teorijski doprinos istraZivanja, koje je predmet ove doktorske disertacije, je visestruk. Prvo,
autorka je kreirala sopstveni { konkretan) istraivacki model kojim se pokazuje i dokazuje veza
izmedu zadovoljstva gosta i vjerovatnoée povratka u destinaciju. Drugo, ovaja model istraZivanja
je testiran i validiran na osnovu obimnog seta primarnih podataka, te time doprinosi Sirem
razumijevanju faktora koji determinifu vierovatnotu poviatka gostju u destinaciju Trece,
bogatstvo razliith nauénih prstu, koji su preezntorani i prikupljenih podataka doprinose
prosirivanju nauénih spoznaja iz podrudje marketing istraZivanja satisfakcije potrosaca u turizmu.
Drieéi se postavljenog cilja, istrazivackih pitanja i hipoteza, kandidatkinja u svojoj disertaciji
prufa kriticku analizu pregleda literature o istrafivanju satisfakcije potrofada i vijerovatnoce
povratka u destinaciju, &ime ona moZe posluZti kao aktuelna informaciona osnova drugim
istra¥iva&ima predmetne oblasti. Takode, kandidatkinja u zavrinom dijelu (odeljak 4) smjelo nudi
sopstvena tjesenja i praktiéne preporuke, §to &ni poseban kvalitet ovog rada. Stoga je stav
Komisije da ova disertacija &ini znaésjan doprinos koji se ogleda u teorijskoj (re)sistematizaciji i
fundiranosti, zaokruZivanju i prosirivanju dostignutih nauénih saznanja u oblasti menadZmenta
odnosom sa gostima, na primjeru hotelske industrije Cre Gore.

Posebnu praktiénu vrijednost dali su modeli vijerovamoce povratka u destinaciju, do kojih se

doilo navedenim istraZivanjem, a koji predstavljaju znadajnu osnovu 2a donodenje marketing
odluka na svim nivoi od strateskih do operativnih.

etaljino proudavanje sadrZaja i temeljna analiza dostignuéa naucnih istrazivanja kandidatkinje mr
Olivere Blagojevié, opredijelili su jedinstven i usaglasen stav Komisije da doktorska disertacija
_Koncecija satisfakcije potrofaéa u hotelskoj industriji Cme Gore®, po svim relevantnim
aspektima, u potpunosti ispunjava sve uslove i standarde koji se zahtijevaju od disertacije u
oblasti ekonomskih nauka. Ova doktorska disertacija predstavlja utemeljen nauéno-istrazivacki
rad, sa precizno argumentovanom teorijsko-metodoloskom osnovom, kao i originalnim
| empirijskim istraZivanjem na osnovu kojeg su izvedeni nauéni zakljuéci. Stoga, rad kandidatkinje
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mr Olivere Blagojevié moze se ocijeniti kao kvalitetno, nauéno fundirano, sadrzajno,
sveobuhvatno i sistemati¢no istraZivanije, sa jasno izvedenim zakljuccima i preporukama. Ovakva
opsta ocjena, poted veé navedenog, zasniva se i na sljedecim argumentima:

1. Kandidatkinja je koristila obimau i raznovrsnu literaturu (129 bibliografske jedinice), te je
na temelju bogate dokumentacione osnove, kritiéki i argumentovano objedinila teorijska 1
prakti¢na saznanja iz oblast menadZmenta upravljanja odnosom sa gostima na primjeru
hotelijesrtva Crne Gore. Kroz tekst disertacije, kandidatkinja Blagojevi¢ je prezentovala
sirok fond teorjskih i prakténih znanja iz razliCith oblasti poput marketinga,
menadimenta, sociologije, psihologije, metodologije nauéno-istraZivackog rada,
makroekonomije, mikroekonomije, informaciono-komunikacionih tehnologija 1 brojnih
drugih oblasti. Sve navedene discipline kroz prizmu menadimenta i upravljanja
odnosom sa gostima, kandidatkinja je objedinila sa svrhom realne primjenjivosti u
oblasti hotelijesrtva i turizma Crne Gore.

2. Kandidatkinja Blagojevié je koncipirala disertaciju na logian nadin, integralno i
sistematiéno obuhvativii sve vaine aspekte menadzmenta upravljanja odnosom sa
gostima kao i njihove prmjene u hotelskom poslovanju u svthu poboljsanja kvaliteta
usluga. Komisija konstatuje da je kandidatkinja temu istraZivanja obradila na zavidnom
pauénom nivou primjerenom radovima ove vrste, koristedl relevantmu i savremenu
metodologiju, ali i obiman fond literature. Struktura doktorske disertacije u potpunosti
odgovara prijavi teme, ali i ocjeni o podobnosti navedene teme i kandidata. Samim tim,
Komisija takodje konstatuje da je kandidatkinja uvazila sve prethodno postavljene uslove
koji se ti¢u predmeta istraZivanja, cilja, obima rada, kao i teorijsko-hipotetickog okvira.
Samim tim, kompletan metodoloski postupak, pocev od ciljeva, istraZivackih pitanja i
hipoteza, do same strukture rada i njegovih rezultata, precizan je, relevantan i
atgumentovano obrazlozen.

3. Navedena dostignuéa nauénih istraZivanja po svim relevantnim aspektima, potkrijepljena
veé¢ iskazanim konstatacijama i ocjenama, opredijelila su jedinstven i usaglaSen stav
Komisije da doktorska disertacija “Koncepcija satisfakcije potrodaca u hotelskoj industriji
Cme Gore”, kandidatkinje mr Olivera Blagojevi¢, u potpunosti ispunjava sve uslove i
standarde koji se zahtijevaju od disertacije u oblasti marketinga u turizmu. Takode, radi se
o disertaciji koja predstavlia utemeljen nauéno-istrazivacki rad, sa jasnom,
argumentovanom teorijsko- metodoloskom osnovom, te se stoga moZe ocijenit kao
veoma kvalitetno, nauéno utemeljeno, sadrZajno, sveobuhvatno 1 sistematicno
istraZivanje. Na bazi prethodno izreéenih ocjena, Komisija je stava da, zbog svog znacaja,
rezultati ove disertacije treba da budu publikovani i samim tim dostupni kako za dalja
teorijska istraZivanja tako i za prakti¢ou primjenu.

4. U pisanju disertacije kandidatkinja je koristila jasan i nauéno prhvatijiv stl i jezik, te su
zakljudci istrazivanja kao i kompletan tekst disertacije precizni, nedvosmisleni i razumljivi,
$to doptinosi ve iskazanoj ocjeni dostignutog nivoa kvaliteta rada. Samim tim, autorka je
dokazala da vlada istraZivanim fenomenima na naéin 3to ih je kvalitetno teonjski
prezentovala u tekstu disertacije, a nakon toga, dala i svoj vrijedan kriticki osvrt.

5. Rezultati istraivanja, koje kandidatkinja Blagojevié prezentira u disertaciji, ukazuju na
visok stepen aktuelnosti i praktiénog znacaja teme, kako sa stanovista teonijskog, tako i sa
stanovista aplikativnog aspekta istraZivanja. Autorka tokom teksta disertacije posebno

__naglasava da se kvalitetan dugorocni razvoj i konkurentnost turisticke destinacije ne moze |
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osigurati bez adekvamog sprovodenjn markering istrazivanpa u svrhe donodenja pravilnih
marketing odluka na svim nivoima, § obzitom na razvojni put i rezultate ostvareac u
turizmy, keo i na stratedki priotitet Cene Gore da pristupanjem Evropskoj uniji postane
dio jedinstvenog wristickug cvropskog wiidr, sistem upravijanja razvojem wstickibh
desinacia treba bazimii na evropskom modely, koji podmzumijeva kontauirano
preispitivanje stavova powrosata, parmerskd odnos sa gostima, te planicaje, donodenje
straegiia i marketing odluéivanie n osnovu poveataih informacija od swane potrojaéa.
Stoga sutorka navodi da se kao impemtiv posavija primjena savremenih metoda
hmih-mjlmiﬂicuhpmmhénuupmﬂiuﬁukdwmmiho.monko i
makroekonomskom nivou. To nedvosmisleno znaéi da je neophodno vnaprijedid
organizaciju sprovodenia istrazivanja satisfekeije potzodada, ‘relationship’ menadfmenta u
upravijanju mzvojem rurizma u Cenoj Gos, kako kroz osposobliavanje kadrova na svim
nivoims straénosti i znanje, ko | kroz savremene informacione sisteme u vidu
inovatvnih softverskih refcnia. Stoga ova disestacijs ima ne samo teorijski veé,
prevashodno, prakiiéni dopriaos  funkcija mavejs wrizma nake delave.

Polazeéi od detaline, i cjelovite analize, shodno svim navedenim konstatacijama i
izredenim ocjenams, Komisija je jedinstvenv saglasna u pozitivnoj ocjeni dokorske
dhcnncijckmdidaumﬂﬁnrebhgoiwﬂ:.unpmbnlm zadovoljstvom predlaZe

Fakulteta za turizam i hotelijerstvo u Kotoru, Univerzitera Crae Gore i Senatu
Univecziteta Crne Gore da prihvate ovaj izvjeltaj i odobre javau odbranu doktorske
Mwm,wmwkwumjindumﬁi&m
Gore®.
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Odlukom Senata Univerziteta Crne Gore, donijetoj na sjednici odrzanoj 12.03.2020. godine, a
na predlog Vijeca Fakulteta za turizam i hotelijerstvo, imenovani smo za pisanje Izvjestaja o
doktorskoj disertaciji »Koncepcija satisfakcije potrosada u hotelskoj industriji Crne
Gore®, kandidatkinje mr Olivera Blagojevi¢.

Na osnovu ¢lana 33. Stav 1. Pravila doktorskih studija Univerziteta Crne Gore, Komisija je
proucila sadrZaj i nauéne zakljucke ove disertacije i podnosi sljedeéi:

I1ZVIESTAJ

O OCJENI DOKTORSKE DISERTACIJE

OPSTE KARAKTERISTIKE
1) Podaci o kandidatu

Olivera Blagojevié rodena je 26.07.1975. godine u Nik3icu, gdje je zavrsila osnovnu i srednju
Skolu. Diplomirala je na Ekonomskom fakultetu u Nisu, 2002. godine, na smjeru privredni
razvoj. Po zavrietku studija, 2004. godine, zasniva radni odnos kao pripravnik dipl.ecc. u
prestiznoj hotelskoj kompaniji Montenegro Stars Hotel Group u Budvi. Pokazujuéi dobre
rezultate u radu, krajem 2004. godine odlazi na specijalizaciju za F&B menadsment u
hotelskom lancu ,,Aldiana” u Tunisu, a po povratku postaje MenadZer za hranu i pi¢e u hotelu
»» Montenegro™ kategorije 4*,

Stipendirana od strane kompanije, postdiplomske studije upisuje 2006. na Fakultetu za turizam
i hotelijerstvo u Baru, smjer Hotelijerstvo. Magistarski rad, pod nazivom »Upravljanje
sektorom ugostiteljstva u hotelijerstvu™ odbranila Jje 2008. godine.

Dopunski radni odnos zasniva na Fakultetu za internacionalnj turistitki menadzment, gdje je
od septembra 2009. godine angaZovana kao saradnik u nastavi, na grupi predmeta iz
Marketinga i Hotelskih operacija na Fakultetu za biznis i turizam u Budvi, od septembra 2011.
godine. Inspirisana daljim razvojem i usavriavanjem akademske karijere, §kolske 2010/201 1 i
upisuje Doktorske studije na Fakultetu za turizam i hotelijerstvu u Kotoru.

Radni angaZman u hotelskoj grupi Montenegro Stars zavr$ava u Martu 2013.. nakon Cega
obavlja poslove na pozicijima Consulting Manager (VD direktor) butik hotela »Llya” 5%
(mart 2013- maj 2014.), Izvréni direktor incoming turistitke agencije (turoperator
specijalizovan za trzi§te Kine ) Fly Montenegro Travel (Januar 2016.- Mart 2017. ), u kojoj i
danas obavlja konsultantske poslove iz domena primjene i implementacije sistema upravljanja
kvalitetom.



bezbjednosti hrane y turizmu i ugostiteljstvy,

Pohadala je vige specijalisti¢kih kurseva j seminara: Quality Management System ISO
9001:2015, Lead Auditor Training, 27- 31. maj 2019.; Environmental Management System
Lead Auditor Training ISO 14001 :2015; 28. oktobar- 01. novembar 2019,; »Program za zene
u biznisu — radionica za razvoj preduzetnickih vjestina”- Aktivno rukovodenje, 21-22- Mart
2017, Podgorica, »Going Digita)” (27. 1 28. Septembar i 5-6. Oktobar 2016, u organizaciji
EBRD, Haccp sertifikat ~ menadzer za bezbjednost i kvalitet proizvoda, 2007 Sertifikat o
poloZenom kursu za somelijera mart 2007, Beti¢i, Crna Gora; F&B training in “Aldiana
Tunesian”, “Aldiana Djerba Atlantide” - trening i obuka za rad u F&B menadZmentu,
novembar-januar 2004/2003, Tunis).

U periodu koji je prethodio Prijavi i u toku izrade doktorske disertacije, mr Olivera Blagojevi¢
ucestvovala je na vige medunarodnih projekata, konferencija i seminara iz oblasti bliskih
materiji koja je istraZivana u doktorskoj disertaci ji. Objavila je vie strugnih autorskih radova,

to the destination*, Transformations in Business & Economics (ISSN 1648-4460); »Modeling
perceived quality, customer satisfaction and probability of guest returning to the destination®,
Montenegrin Journal of Economics (ISSN 1800 6698).

2) Osnovni podaci o doktorskoj disertaciji

Mr Olivera Blagojevi¢ predala je na ocjenu doktorsku disertaciju »Koncepcija satisfakcije
potroSaca u hotelskoj industriji Crne Gore*, Disertacija je napisana Jena241 strani i oblikovana
je u skladu sa Pravilima doktorskih studija Univerziteta Crne Gore. Posebno su dati podaci o
doktorandu, mentoru i &lanovima komisije, apstrakt na crnogorskom i engleskom Jeziku,
sadrzaj, spisak skracenica, kao j pregled tabela i slika. Rad Je pisan u Microsoft Word
programu, a kori3¢ena je Times New Roman vrsta slova, veli¢ine 12 u glavnom dijelu teksta.
Glavni naslovi su boldirani i ispisani slovima veli¢ine 14, dok je za podnaslove koriéena
veli¢ina slova 12. Disertacija sadrzi 32 tabele | 20 slika koji detaljnije ilustruju nalaze,
potkrepljuju stavove iz osnovnog teksta i omoguéavaju bolje razumijevanje | dublje
sagledavanje teme koja je predmet istrazivanja. Na kraju rada, nakon spiska korii¢ene
literature, u prilogu A dat je prikaz upitnika kori¥éenih za istraZivanje i prikaz rezultata obrade
podataka u programu IBM SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) u prilogu B.

U izradi disertacije kandidatkinja mr Olivera Blagojevi¢ koristila je obimnu, savremenu i
relevantnu literaturu najuze vezanu za temu disertacije, $to se moze vidjeti iz sadr7aja koridéene
literature, gdje je navedeno 129 izvora (Stampanih i elektronskih) i 22 internet strane. Od
navedenog broja, veéina se odnosi na stranu literaturu, tako da se mo¥e zakljuciti da je, s
obzirom na obuhvat, karakter, sadrzaj 1 aZurnost, kandidatkinja koristila savremenu literaturu i

2



vrlo kvalitetny dokumentacionu osnovy za istrazivanje i izrady predmetne doktorske
disertacije.

TEORLISKO - HIPOTETICK] OKVIR ISTRAZIVANJA. METODOLOGIJA |
STRUKTURA RADA

1) Teorijsko — hipoteti¢ki okvir istraZivan ja

potkrijepila tvrdnje da ée modeli vjerovatnoce povratka gostiju u destinaciju dovesti do boljeg
ostvarenja turistitkog razvoja, $to je motivisalo autora da teorijsko-hipoteticki okvir
istraZivanja ¢ini nekoliko hipoteza koje su medusobno povezane, a pokazuju vezu izmedu
satisfakcije potrodaca u turizmu j vjerovatnoée povratka u destinaciju. Definisane hipoteze su
razradene i dokazane tokom izrade doktorske disertacije:

destinaciju, dokazana je. Rezultati logisticke regresije dokazuju zna&ajnost kreiranog modela
vjerovatnoce povratka turista u destinaciju na nadin §to model ta¢no Klasifikuje ispitanike na
one koji s¢ vra¢aju i one koji se ne vradaju u destinaciju (Model vjerovatnoce povratka turistq
u destinaciju objavijen je na strani 217 ¢lanka ,,The Perception of the Tourist Services
Quality with Model for Predicting the Likelihood of Returning 1o the Destination o
International  Journal of Scholarly Papers, Transformations in Business &
Economics,Vol.17, No 3 (45), pp. 206-220). Statisticki podaci nedvosmisleno ukazuju na to
da ¢e turista doéi u hotel na Crnogorskom primorju, ukoliko Je ocjena propramih hotelskih
sadrzaja i okoline odli¢na, &iji je koeficijent vierovatnode vedi od 11. To dalje pokazuje da
ispitanici, koji su izuzetno zadovoljni propratnim sadrzajima preko 11 puta &edée odluéuju
posjetiti hotel, nego oni koji iskazuju prosje¢no zadovoljstvo hotelskim sadrZajima, a imaju
istu ocjenu po ostalim kriterijumima. Koli¢nik vjerovatnoéa za vrlo dobru ocjenu hotelskim
sadrZajima je 3.333 $to pokazuje da ispitanici koji su vrlo zadovoljni propratnim sadrZajima,
preko 3 puta se &eiée odluduju posjetiti hotel, nego oni koji iskazuju prosje¢no zadovoljstvo
hotelskim sadrzajima, a imaju istu ocjenu po ostalim kriterijumima.



Kada su u pitanju hoteli u centralnoj i sjevernoj regiji, dokazano je da ispitanici koji su
izuzetno zadovoljni osnovnim sadrzajima preko 13 puta Cesce odluduju posjetiti hotel, nego
oni koji iskazuju prosjezno zadovoljstvo hotelskim sadrzajima, a imaju isty ocjenu po ostalim
kriterijumima (dodatni sadrzaji u hotelu i van njega).

H2: Dokazana je izvedena hipoteza da se faktori koji odreduju zadovoljstvo gostiju razlikuju
u zavisnosti od vidova turizma: kupalisni, tranzitni i planinski. Komparativnom analizom,
poredeci dobijene rezultate tokom oba istraZivanja, da se zakljuéiti da su za goste hotela
centralne i sjeverne regije opredjeljujuci faktori vjerovamode povratka osnovni hotelski
sadrzaji, u odnosu na goste Crnogorskog primorja, gdje je opredjeljujuci faktor povratka
uslovljen i razli¢it u odnosu na ciljne grupe. Ovakav rezultat objasnjavaju razliite preference
turista prema motivima dolaska, Tako ée za poslovne goste, koji, uglavnom, nemaju na
raspolaganju veliki fond slobodnog vremena, te su upuceni na hotel i poslovne aktivnosti,
odluéuju¢i faktor biti ponuda u hotelu i osnovni hotelski sadrzaji. Samim tim, turisti, &iji je
osnovni motiv odmor i rekreacija, podrazumijevace da su osnovni sadrzaji zadovoljavajuéi,
dok ¢e dopunski i dodatni sadrzaji biti ¢esto odlucujuéi za povratak u hotel/destinaciju.

H3: Dokazana je izvedena hipoteza da je vjerovatnoéa povratka u destinaciju uslovljena
drugacijim faktorima: osnovni hotelski sadrzaji, dodatni sadrzaji i ponuda turisti¢kog
mjesta/destinacije u odnosu na ciljne grupe. Rezultati modela logistiZke regresije pokazuju i
identifikuju znagajne razlike u percipiranom kvalitetu, percipiranoj vrijednosti i zadovoljstva
turista izmedu ciljnih grupa turista isto¢ne i zapadne Evrope. (Model je prikazan na strani 75
Clanka ,Modeling Perceived Quality, Customer Satisfaction and Probability of Guest
Returning to the Destination*, Montenegrin Journal of Economics, Vol 14, No 1, 69-78). S tim
u vezi, date su preporuke za keiranje razligitih marketing strategija sa setom mjera, za
definisane ciljne grupe.

Rezultati istrazivanja ukazuju na potrebu uspostavljanja tijesne saradnje hotelijera sa
Turisti¢kim organizacijama i nadleznih institucija u pravcu kreiranja i usaglalavanja marketing
strategija na mikro i makro nivou. Prepoznat Je znacajan uticaj turisticke ponude destinacije i
propratnih sadrzaja na vjerovatnoéu povratka u hotel, tj. destinaciju. Dakle, inidikovana je
potreba za formiranjem sljedeéih marketing strategija:
1) marketing strategija sa setom myjera za poboljianje ukupne hotelske ponude razvoja
turistikog proizvoda za ciljnu grupu zemlje zapadne Evrope;
2) marketing strategija sa setom mijera za unapredenje i osmisljavanje novih propratnih
sadrZaja i obogacivanja turistitke ponude grada, za ciljnu grupu zemlje istoéne Evrope.

Kako je ve¢ u radu istaknuto, i najnovija istraZivanja potvrduju pozitivnu korelaciju izmedu
kvaliteta hotelske usluge, zadovoljstva gostiju i lojalnosti.

H4: Hipoteza da ¢ée kontinuiranim sprovodenjem istraZivanja ponafanja, stavova i
satisfakcije potrosada, uz unapredenje odnosa sa potro3atima, Crna Gora biti kvalitetnije
prepoznata na medunarodnom turistickom trzitu, dokazana je.



Kreiranje imidza Crne Gore ide u praveu visokokvalitetne turisticke destinacije u svakom
segmentu, koji je sve viSe prepoznat na svim vodecim emitivnim trzidtima y svijetu. Takode,

trzista, Njemackoj, za veliku vedinu ispitanika Crna Gora Je bila nepoznata po lokaciji i imidzu
turistitke destinacije. Novija istra?ivanja na ovu i srodne teme, ukazuju da je po pitanju
brendiranja postignut znacajan napredak. Crna Gora Je sve privlacnija destinacija i za trzita sa
udaljenih destinacija, naroéito za turiste iz Kine. To potvrduje istraZivanje sprovedeno u 2018.
godini, od strane turisticke agencije Fly Montenegro Travel, specijalizovane za incoming
turiste iz najmnogoljudnije zem| je svijeta, a u ¢ijoj obradi i interpretaciji rezultata Je uéestvovao
autor disertacije. U IstraZivanju je primijenjen anketni upitnik koji je obuhvatio &etiri grupe
pitanja: evaluacija hotelskih usluga, turistickog vodenja, restoranskih usluga i ocjena itinerera,
Uzorak je obuhvatio deset grupa turista, ukupno 256 putnika. Itinereri su obuhvatili ukupno 28
hotelskih objekata u 16 gradova Srbije, Hrvatske, Bosne j Hercegovine, Crne Gore i Albanije.
U obradi i interpretaciji podataka Jje ucestvovao autor disertacije. Rezultati istraZivanja ukazuju
na visoke ocjene usluga po svim sastavnim djelovima paket aran?mana. Najbolje je ocijenjen
itinerer sa prosje¢nom ocjenom 4,68, potom turisti¢ko vodenje tokom itinerera sa prosjeénom
ocjenom 4.67, zatim restoranske usluge sa ocjenom 4,57, dok najlodiji rezultat, iako i dalje
iznad prosjeka, ima ocjena hotelskih usluga 4,32. Za Crnu Goru i Sire-cijeli region, znacaj
ulaska turista iz navedenog trZijta je viSestruk: posjete tokom cijele godine (3to 1de u prilog
smanjenju visoke sezonalnosti), veliki broj turista, razvoj ostalih vidova turizma (osim
kupalidnog), razvoj turizma u centralnom i sjevernom dijelu zemlje itd. Iz tog razloga, autor
ove disertacije, odlucio se da prikaze poslednje sprovedeno istrazivanje zadovoljstva kineskih
turista, turistitkom i hotelskom uslugom Crne Gore. Uzimajuéi u obzir Cinjenice da Kina
obuhvata ¢ak 23 provincije i 4 grada velike ekonomske snage i da u njoj Zivi 56 etnitkih grupa
razliitih kulturoloskih i ekonomskih obiljezja, jasno je da je tesko govoriti o jednoj ciljnoj
grupi, t. trzistu. Data je i preporuka je da se ubuduée nastavi sa istraZivanjem zadovoljstva
gostiju iz dalekih destinacija.

H5: Hipoteza da postoji razvijena svijest i teZnja za primjenom marketing koncepta u novoj
generaciji hotelskog menadzmenta, podstaknuta internacionalnim iskustvima, dokazana je.
Sprovedeno istraZivanje dalo je uvid u stavove i mjere koje preduzima hotelski menadZment i
pokazalo pravce u kojima treba usmjeravati 1zvjesna poboljianja kako bi kvalitet usluge bio
Jjod bolji. U skladu sa novim konceptom lojanosti gosta u literaturi poznatim kao ,,dvosmjerna
ulica” (eng. two ways street), potrebno je definisati niz akcionih mjera poput:

¢ Kontinuirano raditi na sprovodenju standarda kvaliteta proizvoda i usluga ISO
9001:2015 u svim oblastima poslovanja, zatim na primjeni standarda zastite Zivotne
sredine ISO 14001:2015, narogito zbog opravdanosti imid¥a Crne Gore kao ekologke
drzave;

* U ugostiteljstvu primjenjivati individualni pristup gostima;

* Povecati udio individualaca u trzi§nom mixu, u cilju smanjenja zavisnosti od agencija
i poveéanja prihoda;



¢ Unaprijediti kvalitet dopunskih usluga hotela (zabava, animacija, izlemigki programi,
vanpansionska ponuda i sl);
* Obogatiti ponudu turistickog mjesta.

Lojalnost turista je adekvatan pokazatelj odrzivosti razvoja turizma. Bolje razumijevanje
koncepta satisfakcije potrogac¢a u turisti¢koj destinaciji, doprinijeée kvalitetu turisti¢ke ponude
i samim time pozitivno uticati na lojalnost gostiju.

3) Metodologija istraZivan ja i nalaza disertacije

U cilju izrade doktorske disertacije i dokazivanja postavljenih polazne i izvedenih hipoteza,
kandidatkinja mr Olivera Blagojevi¢ koristila je veti broj nauénih metoda koje su
karakteristi¢ne za istrazivanja u oblasti drustvenih, posebno ekonomskih, nauka:

Sekundamo istraZivanje (desk research)- koridéeno u dijelu rada koji se bavi teorijskim

postavkama analiziranja pojava i pojmova pona$anja potroSaca, satisfakcije potrosata,

lojalnosti uz prikaz dosadasnjih saznanja iz aktuelne problematike. Kandidatakinja je imala
potreban kriti¢ki odnos prema koris¢enoj literaturi,

* Metod analize i sinteze- koriiéen kod analize dosadasnjih istrazivanja u svijetu i kod nas
kao povezivanja, tj. sinteze u cilju donosenja opitih adekvatnih zakljudaka.

® Metod anketnog ispitivanja- anketno ispitivanje obavljeno je u dvije faze: sezone
2016/2017., kada su anketirani gosti hotela visoke kategorije 4 i 5 zvjezdica na
Crogorskom primorju i sezone 2018/2019., kada je ispitivanje sprovedeno u hotelima
centralne i sjeverne regije. Anketni upitnici su prilagodeni namjeni i svrsi istraZivanja,

* Komparativni metod- kori¥¢en je kod poredenja razligitih saznanja do kojih se doglo
sprovodenjem istraZivanja iz oblasti prou¢avanja zadovoljstva potrosada, kao i poredenja
ekonomskih pokazatelja i rezultata ostvarenih u ernogorskom turizmu, prikazanih u vidu
statistikih podataka, u razli¢itim vremenskim razdoboljima.

* Metod modeliranja- u cilju formiranja modela vierovatnoée povratka gostiju u destinaciju.

* Kvantitativne metode statisti¢ke obrade podataka: korelaciona, faktorska analiza j logisti¢ka

regresija, u cilju potrebnog nau¢nog zakljuéivanja.

Gore navedene metode ¢ine ujedno i osnovu za provjeru postavljenih hipoteza u ovoj
disertaciji.



Sva navedene metode Cine integralnu i kompleksnu osnovy za provjeru (dokazivanje ili
Opovrgavanje) hipoteza od kojih se polazi u rady, Pregledom strugne j naucne literature,

kompanijama visoke kategorije -4i5 zvjezdica u najreprezentativnijem dijelu Crnogorskog
primorja, Budvanskoj Rivijeri. Anketni upitnik je strukturiran na nagin da je obuhvatio etirj

transformaciju binarne promjenljive vjerovatnogde povratka u zavisnosti od faktora;
zadovoljstva hotelskom uslugom i ponudom destinacije. Uspostavljen je mode] za predvidanje
vjerovatnoée povratka u hotel /destinaciju, koji klasifikuje ispitanike, koji ée ponovo do¢i u
hotel i one koji neée. Isti model, primijenjen u odnosu na regione: Zapadna i Isto&na Evropa,
logistitkom regresijom identifikuy je znacajne faktore koji opredjeljuju odluku o povratku prema
ispitivanim ciljnim grupama.

Drugo primamno istraZivanje sprovedeno Jje u cilju kompletiranja slike o stanju u hotelskoj
industriji Crne Gore, te je obuhvatilo anketno ispitivanje u centralnoj i sjevernoj regiji Drzave,
Primijenjen je isti anketni upitnik u cilju komparacije dobijenih rezultata.

Kroz komparativnu analizu rezultata istraZivanja, sprovedenih u tr regije crnogorskog turizma:
primorje, centralni i planinski dio, kandidatkinja daje predloge za formiranje razligitih
marketing strategija prema cilinim grupama, a sve u cilju unapredenja upravljanja razvojem
crnogorskih turisti¢kih destinacija.

Za testiranje korelacije izmedu kategorija satisfakcije hotelskim funkcijama, turistitkom
ponudom destinacije i vierovatnoce povratka, koriséen je Spearmanov koeficijent korelacije
ranga (rs) koji mjeri stepen i smjer korelacije izmedu dvije pojave, koje su predstavljene
parovima rang-varijabli, Cilj analize korelacije je da se utvrdi Jatina i smjer korelacije izmedu
navedenih kategorija i vjerovatnoée povratka. Rezultati istrazivanja obradeni su u programu
za analizu podataka SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).



Kandidatkinja Blagojevi¢ istige da Je rad na ovom istraZivanju sproveden u tri faze.

empirijski aspekt dijagnostike stamja turizma u Cmoj Gori, uz primjenu razli¢itik nauénih
metoda: istorijski, komparativni i istrazivanje za stolom (desk research),

Gore. Ankemj upitnik je strukturiran na nacin da je obuhvatio etiri grupe pitanja koje su
podrazumijevale osnovne dopunske hotelske funkeije kao i turistieky ponudu mjesta. Drugi dio

Za obradu podataka, kao ¥to Je veé istaknuto, upotrijebljen je SPSS 22, tj. statisti’ke metode
obrade podataka: deskriptivna statistika, korelaciona analiza, faktorska analiza i logisti¢ka
regresija. Navedenim metodama doslo se do naucnog zakljutivanja. 7Za dokazivanje glavne
hipoteze, (da postoji visok stepen korelacije, izmedu zadovoljstva hotelskim uslugama i
ukupnom turisti¢kom ponudom s jedne strane i vjerovatnoée povratka gostiju u destinaciju sa

odluku o povratky prema ispitivanim ciljnim grupama. U daljem istraZivadkom procesu, u cilju
kompletiranja slike o stanju u hotelskoj industriji Crne Gore, sprovedeno je anketno ispitivanje
u centralnoj i sjevernoj regiji nase drzave. Primijenjen je isti ankemi upitnik u cilju komparacije
dobijenih rezultata,

U trecoj fazi prikazani su obradeni rezultati i utvrden je njihov znadaj za statistigko
zakljucivanje i primjenu u dono3enju marketing odluka.

4) Struktura rada

Doktorska disertacija na temu »Koncepcija satisfakcije potrosa¢a u hotelskoj industriji Crne
Gore*®, kandidatkinje mr Olivera Blagojevi¢, pored apstrakta na naSem i engleskom jeziku,

medusobno povezane cjeline. U uvodnom dijelu doktorske disertacije kandidatkinja definige
problem istrazivanja, predmet, ciljeve, hipoteti¢ki okvir i metode istraZivanja, obrazlaze



aktuelnost istraZivanja i Opisuje struktury rada, U nastavkuy 0vog izvjedtaja bige izvrien prikaz
pojeinih djelova disertacije.

nadovezala se analiza lojalnosti potrogaga uz pojasnjenje kategori ja poput doZivotne vrijednosti

dio istraZzivanja.

U treéoj cjelini rada (120 - 140 str.), prikazana je aktuelna situacija u turizmu Crne Gore, sa
posebnim osvrtom na hotelsky industriju. Kroz retrospektivu razvoja turizma j ugostiteljstva,
kriti¢ki je analizirana dosadasnja pozicija, trenutno stanje i perspektiva daljeg njegovog razvoja.
Zvanicne statistike o turistidkim sezonama 2016, 2017 2018., kompletirale su sliku aktuelnog
stanja. Takode, u cilju boljeg razumijevanja poslovnog okvira djelovanja crnogorskih hotelskih
preduzeca, izvriena je autorska SWOT analiza hotelske industrije Crne Gore.

kategorije 4i 5 zvjezdica. Ovaj dio rada predstavlja poseban doprinos kompletnog istrazivatkog
rada u ovoj doktorskoj disertaciji. U njemu su dati kljuéni rezultati proucavanja odnosne
problematike. Posebna vrijednost ovog segmenta disertacije je prezentacija rezultata do kojih
se dodlo, uz njihovo detaljno obja3njenje na konkretnim primjerima,



na aktuelnu temu, koja su istovremeno dala stratesko usmjerenje u kreiranju marketing strategije
destinacije.

turista u destinaciju, koji predstavlja definisanij okvir za proces dono$enja odluke gostiju.
Njim su identifikovane dvije glavne odrednice iskustava gostiju: zadovoljstvo | ocijenjeni
kvalitet (ukupnih hotelskih usluga i turisti¢ke ponude destinacije). Istim modelem je procijenjen

U radu su dati prijedlozi za dalja istraZivanja i prakti¢nu primjenu modela y ‘hospitality’
industriji, koji imaju posebnu prakti¢nu vrijednosti i predstavljaju znadajnu osnovu za donosenje
marketing odluka na svim nivoima, od strateskih do operativnih. Detaljnijim uvidom y

operacionalizaciju marketing funkcije kod nas dalje ée se uspostavljati se objektivna dijagnoza
stanja hotelske industrije u Cmoj Gori, kao osnova za donosenje kvalitetnih odluka.

OCJENA RADA I PREDLOG KOMISLJE

IzloZeni i detaljno analizirani rezultati naucnih istraZivanja, po svim relevantnim aspektima,
koje treba da sadr#i doktorska disertacija, potkrijepljena ve¢ iskazanim konstatacijama i
ocjenama, opredijelila su jedinstven i usaglafen stav Komisije da doktorska disertacija
“Koncepcija satisfakcije potro$ata u hotelskoj industriji Crne Gore”, kandidatkinje mr
Olivera Blagojevi¢, u Potpunosti ispunjava sve uslove i standarde Koji se zahtijevaju od
disertacije u oblasti marketinga u turizmu. Takode, radi se o disertaciji koja predstavlja
utemeljen nauéno-istrazivadki rad, sa jasnom, argumentovanom teorijsko- metodoloskom
osnovom, te se stoga moze ocijeniti kao veoma kvalitetno, naué¢no utemeljeno, sadrzajno,
sveobuhvatno i sistemati&no istrazivanje, sa odredenim nau¢nim doprinosom.
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Koriste¢i obimnu i raznovrsnu literatury 1 dokumentacionu osnovu, autor Je izvrsio teorijsko i
praktino objedinjavanje saznanja iz oblasti marketing istrazivanja satisfakcije potrotaga,
posebno na primjeru Crne Gore. Siroka teorijska saznanja koja kandidatkinja Blagojevi¢
posjeduje i koja su demonstrirana u teksty disertacije su na visokom nivou i iz razli¢itih oblasti,
kao 3to su: marketing Istrazivanja, hospitality industrija, menad¥ment brojne druge oblasti.
Ista svoju praktiénu primjenjivost, u tekstu ove disertacije, pronalaze u oblasti upravljanja
turistickom destinacijom.

Rezultati istraZivanja, koje kandidatkinja Blagojevi¢ prezentira u disertaciji, ukazuju na visok
stepen aktuelnosti i znalaja teme, kako sa stanoviita teorijskog, tako i sa stanoviita
aplikativnog aspekta istraZivanja. Autorka naglasava da se kvalitetan dugoroéni razvoj i
konkurentnost turisticke destinacije ne moze osigurati bez adekvatnog sprovodenja marketing
istraZivanja u svrhe donosenja pravilnih marketing odluka na svim nivoima. S obzirom na
razvojni put i rezultate ostvarene u turizmu, kao i na strateiki prioritet Cme Gore da
pristupanjem Evropskoj uniji postane dio jedinstvenog evropskog trziSta, autorka disertacije
ispravno zakljuéuje da sistem upravljanja razvojem turistickih destinacija treba bazirati na
evropskom modelu, koji podrazumijeva kontinuirano preispitivanje stavova potroSaca,
partnerski odnos sa gostima, te planiranje, donosenje strategija i marketing odlu¢ivanje na
osnovu povratnih informacija od strane potrosaca. Stoga autorka navodi da se kao imperativ
postavlja primjena savremenih metoda istraZivanja mi8ljenja potroSaa u upravljanju kako na
mikro, mezo tako i makroekonomskom nivou. Tako se nedvosmisleno dolo do nauénog
zaklju¢ka da je neophodno unaprijediti organizaciju sprovodenja istraZivanja satisfakcije
potro3aca, 'relationship' menad¥menta u upravljanju razvojem turizma u Crnoj Gori, kako kroz
osposobljavanje kadrova na svim nivoima strucnosti i znanja, tako i kroz savremene
informacione sisteme u vidu inovativnih softverskih redenja.

Komisija smatra da je kandidatkinja poseban nauéni doprinos ostvarila kreirajué¢i model
vjerovatnoée povratka u destinaciju koji odgovara konceptu lojalnosti, kao osnovnog
preduslova za ostvarenje odrivosti razvoja turizma i dostizanja dugoro¢ne konkurentnosti
destinacije na turistitkom trZiStu. Prakti¢na primjena ovog modela u crnogorskim
turistitckim destinacijama mogla bi znatno unaprijediti uobifajeni na¢in donoSenja
marketing odluka i omoguéiti bolju pripremu za nastup kako na evropskom, tako i na
globalnom turistitkom trzistu. Takode, Komisija smatra da disertacija pruZa adekvatnu
osnovu za unaprijedenje kvaliteta upravljanja destinacijom kroz zalaganje da koncept
satisfakcije potrosata u marketing odluivanju i upravljanju na svim nivoima postane
korisno sredstvo strate¥kog menadZmenta, koje mozZe da doprinese boljem pozicioniranju Crne
Gore i njenih destinacija na evropskom i svjetskom turistiCkom trZigtu

Rezultati istraZivanja doktorske disertacije mr Olivere Blagojevi¢ su originalni i prvi put je
na ovako detaljan nain istraZena veza izmedu satisfakcije i lojalnosti potrosada, na
primjeru turizma Crne Gore, kao jedne od prioritetnih oblasti aktuelnog i buduéeg naseg
razvoja. Predmetna oblast je nedovoljno istraZivana u naloj literaturi, struénim i akademskim
krugovima, pogotovo na nain kako je problemski i koncepcijski postavljena u ovoj disertaciji.
Naime, veéina rasprava na temu upravljanja destinacijom, odnosno destinacijskog
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satisfakcije potrosaéa i vierovatnoée povratka u odnosy na ispitivane kategorije: osnovne,
dopunske i dodatne hotelske funkcije, turisti¢ka ponuda grada, kvalitet usluge i vjerovatnoca
povratka u destinaciju.

Ova disertacija pokazala je da marketing istraZivanje satisfakcije potrosaca Jo% uvijek nije
dovoljno primijenjeno u hotelskom/turisti¢kom menadZmentu, te da se od marketinikih
aktivnosti najvige PaZnje i dalje posvjetuje izradi Promotivnog materijala i internetu. Za
praenje uspjesnosti jog uvijek se dominantno koriste Jednostavniji alati poput stereotipnih

Kandidatkinja Blagojevi¢ koncipirala je disertaciju na nain da se ona sastoji iz tematskih,
logi¢ki povezanih cjelina u okviry kojih su na sistemati¢an nagin obradeni svi vaznj aspekti
praCenja satisfakcije potrodata u hotelskoj industriji Crne Gore. U prilog navedenoj
konstataciji, Komisija istice da Je kandidatkinja predmetnu temu obradila na zavidnom
nau¢nom nivou, primjerenom radovima iz odnosne obalsti, koriste¢i relevantnu i adekvatnu
nau¢nu metodologiju, obimnu i sadrZajnu literaturu i druge empirijske izvore, od kojih znatan
broj predstavija sopstveno istraZivanje. Takode, prezentirana struktura doktorske
disertacije je u skladu sa prijavom i na njoj zasnovanoj ocjeni o podobnosti navedene
teme i kandidata. Buduéi da je ista navedena i elaborirana u ovom Izvjestaju, ocjena je da je
logi¢no ukomponovana, te da Je u razradi pojedinih djelova teze kandidatkinja ispo¥tovala
prethodno postavljene uslove koji se ti¢u predmeta istraZivanja, cilja, obuhvata rada, te
postavljene hipoteze. Tezeéi da ostvari ovako ambiciozan cilj, autor je uspio da odrzi
koherentnost pojedinih djelova ovog rada i da njegove rezultate stavi u funkciju
ostvarivanja definisanog cilja i zadatka predmetne disertacije. Realizovani koncept
istraZivanja, ciljevi, hipoteze, kao i sama struktura sadrZaja teze su precizni, relevantni i
argumentovano obrazloZeni.

Predmetna disertacija napisana Je jasnim i nau¢no prihvatljivim stilom i jezikom, a navodi i
zaklju&ci su precizni i nedvosmisleni §to Je, takode, u funkeciji veé iskazane ocjene dostignutog
nivoa kvaliteta istraZivanja. Time Je autor pokazao da jasno vlada fenomenima kojima se bavio,
pa ih je na sasvim precizan, jasan i razumljiv nadin prezentirao.

Pisanje disertacije zasnovano je na obimnoj i dobro odabranoj savremenoj literaturi. Komisija
konstatuje da je nau&no-istraZivaika metodologija korektno kori$¢ena. Dokumentaciona
grada, koja je za ovaj rad selektovana i obradena, §to Je bio veoma zahtjevan zadatak s obzirom
na karakter i znacaj teme, je autoritativna i respektabilna, kako u pogledu strane i domace
literature, tako i u pogledu relevantnih prakti¢nih primjera. Zbog svog izuzetnog
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znataja, rezultati ove disertacije treba da budu publikovanj ; teko dostupni z3 dalja
teoryska istraZivanja i praktcnu primjeny, ’

Kandidatkinja Je postupno razvijala i sistemati¢no analizirala naugni problem Ovog rada j
argumentovano izvodila zakljucke. Dric¢i se Postavljenih hipoteza j ¢j lj2, ona je Pristupila
krititkom preispitivanjuy raspolozive literature iz predmetpe oblasﬁ i imala je nauéne
smjelosti da y pojedinim djelovima ponudi sopstveny rjelenja i preporuke, $to &ini
Poseban kvaliter UYOR rada. Nu om Je utemeljen  slav Komisije da ova disentacija &inj
znacajan  doprings Koji se ogleda teorijskoj sistematizaciji, kriti¢koj analizi,
zaukruiivuuju i Prodirivanju dostignutih nauénih saznanja u oblasti marketing
istraZivanja na Primjeru turizma Crpe Gore.

Uzimaju¢i u obzir SVe navedene konstatacije ocjene i sagledavsi integralnu analizy teksta
ove disertacije, Komisija je saglasna njenoj pozitivnoj ocjeni, te sa posebnim
zadovoljstvom predlaze Vijeéu Fakulteta za turizam | hotelijerstvo u Kotoru, Univerziteta
Cme Gore. da prihvati  doktorsky disertaciju “Koncepcija satisfakcije potrodada o
hotelskoj industriji Crne Gore® Kandidatkinje mr Oljvere Blagojevi¢, i predlozi Senatu
Univerziteta Crne Gore imenovanje Komisije za njenu odbranu zakaZe njenu javnu odbranu,
nakon sprovedene Procedure na organima Univerziteta,

Kotor, mara, 2020. godine
KOMISIJA:
1. Prof. dr Boio Mihailovié, Mentor

nomski fakf tet, Po a o

2. Prof. dr Rade Ratkovié,
Profesor emeritus Univerziteta Adriatik,

S

3. Prof. dr Andriela Viti¢- Cetkovié,
Fakultet za turizam i hotelijerstvo,

KotoMe& nh%c_‘ t [E %
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REDOVNA SKUPSTINA AKCIONARA
UNIVERSAL CAPITAL BANK AD PODGORICA
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akcije Universal Capital Bark AD Podgorica su obitne akcije i svaka akcija daje
pravo na jedan glas.

Akcionari imaju pravo da opunomotée drugo lice da glasa keo njihov punomoénik na
Skupétini #i da obavia druge pravne radnje. Potpis na punomoéju mora bili ovjeren u
skladu sa zakonom. Punomotje moZe bili Opazvano, a smatrace se da je opazvano |
aka akcionar kasnije da drugo punomoge ili iéno glasa na sjednici Skupétine.
Akcionari mogu  ostvariti pravo glasa i ber prisusiva sjecnici Skupstine,
dostavljanjem popunjenog glasalkog listica, na adresu: ul. Stanka Dragojevita bb,
Podgorica, najkasnije do dana odr2avanja Skup$tine do 900 Zfasova. Potpis
akcionara i oviadéenog lica akclonara na glasatkom listicu mora bili ovieren u
skladu sa zakonom. Samo blagovremeno dostavijen | uredno popunjen glasacki listié
uzete se u obzir priikom utvrdivanja rezultata glasanja.

Akcionari mogu dobiti dodatne informacije, izvrditi wvid u materijale za sjednicu i
predioge odluka u sjediStu Universal Capital Bank AD Podgorica i na lelefon broj:
+382 20 481 414, svakog radnog dana od 8,00 — 16,00 ¢asova. Informacie o
odriavanju Skupiline, obrasci punomotja | glasatkih listiéa dostupni su na intarnet

stranici www uchank, me.
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Sturi grad 320 - #5330 Kolor - Crea Gara
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Doktorska disertacija mr Olivere Blagojevi¢, zapslene u preduzecu
Montell” do.o Cetinje pod nasiovom |, Kencepcija satisfakcije
potrodada u hotelskoj industriji Crne Gore" i Izvjedtaj o ocjeni
doktorske disertacije stavijaju se na uvid Jjavnosu.

Izvjestaj o ocjeni doktorske disertacije podnijela je Komisija, v sastavu:

- Prof. dr Rade Ratkovié, professor emeritus Univerziteta Adratik Bar

- Prof. dr Bozo Mihailovié, redovni profesor Ekonomskog fakulteta
Univerziteta Crme Gore, u penziji,

- Prof dr Andriela Viti¢- Cetkovic, redovni profesor Fakulteta za turizam |
hotelijerstvo Univerzitera Crne Gore

Pregled doktorske disertacije i lzvjestaja se moze izvrditi u roku od 30
dana od dana objavijivanja ovog obavjedtenja, u zgradi Rektorata
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BIOGRAFIJA

Olivera Blagojevié rodena je 26.07.1975, godine u NikSiéu, gdje je zavriila osnovnu i srednju
Skolu. Diplomirala je na Ekonomskom fakultetu u Nisu, 2002. godine, na smjeru privredni
razvoj. Po zavrSetku studija, 2004. godine, zasniva radni odnos kao pripravnik dipl.ecc. u
prestiZnoj hotelskoj kompaniji Montenegro Stars Hotel Group u Budvi. Pokazujuéi dobre
rezultate u radu, krajem 2004. godine odlazi na specijalizaciju za F&B menadiment u
hotelskom lancu , Aldiana™ u Tunisu, a po povratku postaje F&B menadier u hotelu

» Montenegro” kategorije 4*

Stipendirana od strane kompanije, postdiplomske studije upisuje 2006. godine na Fakultetu za
turizam i hotelijerstvo u Baru, smjer Hotelijerstvo. Magistarski rad, pod nazivom ,, Upravijanje

sektorom ugostiteljstva u hotelijerstvu” odbranila Je 2008. godine.

Dopunski radni odnos zasniva na Fakultetu za internacionalni turistichi menadZment, gdje je
od septembra 2009. godine angazovana kao saradnik u nastavi, na grupi predmeta iz
Marketinga i Hotelskih operacija na Fakultetu za biznis i turizam u Budvi, od septembra 2011.
godine. Inspirisana daljim razvojem i usavr$avanjem akademske karijere, Skolske 2010/2011 .

upisuje Dokiorske studije na Fakultetu za turizam i hotelijerstvu u Kotoru,

Radni angazman u hotelskoj grupi Montenegro Stars zavrSava u Martu 2013., nakon cega
obavija poslove na pozicijima Consulting Manager (VD direktor) butik hotela , Ziya” 5%
(mart 2013- maj 2014.), Izvr$ni direktor incoming turisticke agencije (turoperator
specijalizovan za trziste Kine ) Fly Montenegro Travel (Januar 2016.- Mart 2017, ), u kojoj i
danas obavlja konsultantske poslove iz domena primjene i implementacije sistema upravijanja

kvalitetom i sigurnosti informacija.

Trenutno obavlja poslove poslovnog savjetnika iz oblasti primjene i implementacije ISO
standarda (ISO 9001:2015; ISO 14001:2015; ISO 27001: 2013; ) i primjene HACCP principa

bezbjednosti hrane.

Pohadala je vise specijalistickih kurseva i seminara ( 27.-31. maj 2019. Kurs za vodecleg
provjerivaca QMS: ISO 9001:2015; 28.- 02. novembar 2019, Kurs za vododeéeg provjerivaca
EMS: ISO 14001:2015; ,, Program za Zene u biznisu — radionica za razvoj preduzetnickih
viestina”- Aktivno rukovodenje, 21-22- Mart 2017, Podgorica, ,,Going Digital” (27. i 28.
Septembar i 5-6. Oktobar 2016.) u organizaciji EBRD, Haccp sertifikat — menadier za
bezbjednost i kvalitet proizvoda, 2007 Sertifikat o poloZenom kursu za somelijera mart 2007,



Becici, Crna Gora; F&B training in “Aldiana Tunesian”, “Aldiana Djerba Atlantide” -
trening i obuka za rad u F&B menadémentu, novembar-januar 2004/2005, Tunis).
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