YHUBEPCUTET 3A HAITMOHAJIHO 1 CBETOBHO CTOITAHCTBO

CTAHOBHUIIE

Ot:  Ilpog. 0-p Becenun Hsanos brazoes,
Bucwe Yuunuwe no Menuooxcmoum;
Mapremune

OTHOCHO:  JUCEPTALMOHEH TPYA 3a MPUCHXKJIaHEe HAa 00pa30BaTeHA U HAy4YHa
CTEIIEH ,,AOKTOP* 1o Hayuna cneyuarnocm B YHCC.

ABTOp Ha TUCEPTALIMOHHUS TPY/I: Teooopa Mapunosa YAHEBA

Tema Ha qUCcepTalMOHHUS TPYA:
OLEHKA HA KAYECTBOTO HA JUTI'NTAJIHU MAPKETHHI'OBH
YCJIYI'U 3A BUBHEC IOTPEBUTEJIN

OcHnosanue 3a IPEACTABSIHE HA CTAHOBMILIETO: YYaCTUE B ChCTaBa HA HAYYHOTO
KYpH I10 3alllUTa Ha IUCEPTALMOHHUS TPy cbhryiacHo 3amoBen Ne...../....... Ha
Pexropa na YHCC.

1. Undopmanus 3a 1ucepTaHTa

JucepTtanThT ce € oOy4aBaJl TIO JOKTOpPCKa TmporpamMa KbM
kameopa/cpaxynmem Ha YHCC no rayuna cneyuannocm cbriacHo 3aroBe Ha
3am.-pektopa 1o HHNJI nwa VYHCC Nel056/12.05.2016 OOyueHuero ¢

OCBIIIECTBEHO B 3adouHa/ce0b00Ha dhopma nipe3 nepuoaa 2016-2022
2. O0ma xapaKkTepucTHKA HA MPeICTABEHUsI INCEePTALMOHEH TPY/

[IpeacraBenusaT aucepTanvioHeH Tpyn € ¢ obem 185 cranmmapTHu
CTpPaHUIIA OCHOBEH TEKCT U C€ CbCTOU OT BBbBEJICHHE, TP TJIABU, 3aKIIOUYEHUE,
M3M0JI3BaHa JUTeparypa ©  nOpwioxkeHus. CbhIilacHO  cClpaBKara Ha
JOKTOpPaHTKaTa, ¢ KOATO ChbM ChIJIACEH, B JUCEpTalUsITa ca WU3MOJI3BaHU 29



tabauiy, 38 durypu u 20 npunoxenus. JlureparypHaTa crpaBka ChbIbpiKa
168 uzTounuka.

3asiBeHaTa LeJ Ha AUCEPTAllMOHHUSA TPYyJ € OLEHKa Ha KadyecTBOTO Ha
MPEAOCTABSIHUTE JUTUTATHU MApKETUHIOBH YCIYTM 4pe3 U3CIEABAHE HUBOTO
Ha YJIOBJIETBOPEHOCT Ha OM3HEC MOTPEOUTENNTE.

OO0exT Ha Wu3CHEABAHETO B JHUCEPTALMOHHUS TPYJ Cca YCIYTHUTE,
MPEIOCTaBSIHU OT areHIIMM 3a IUTUTAJICH MApKETUHT Ha OM3HEC MOTpeOUuTemnu.

[IpeameT Ha u3cneABaHE € KAueCTBOTO Ha JUTUTAIHUM MapKETUHTOBU
yCIIyTH, MpeJHa3HauYeHu 32 OM3HeC MOoTpeOuTenu, olleHsIaBaHO Ha OCHOBATa Ha
YyJIECHO U3CJIEABAHE U aHAIIN3.

3. OuneHka Ha MOJy4YeHUTe HAYYHU U HAYYHO-TIPUJIOKHH Pe3yJITaTH

Axyenmupa ce 6vpxy. nocmucHamume OCHOBHU HAYYHU U/UTU HAYYHO-
NPUNOJCHU  pe3yImamu; U3N0J36aAHAMA  MemoOO0N02Usl;, U3NBIHEHUEMO Ha
nocmaserume yei u 3a0ayu.

OueHsiBaM MHOTO BHCOKO Ka4€CTBOTO Ha MPEACTAaBEHUS NUCEPTALMOHEH
TPy — Ha ITBPBO MSCTO MOPAJIN METOJAMKATA HAa U3CICABAHETO U U3MOJI3BAaHUTE
CTaTUCTUYECKM METOAM 3a aHaliu3 U oleHKa. [lo3HaHusTa M yMeHHsTa Ha
UaneBa B Te3U JIBa OCHOBHH €JIEMEHTA Ha HAYYHOTO U3CJIEABAHE, B YACTHOCT —
B TOBa M3CJICJIBaHE, Ca BIEUYATJIABAIM WU MHOrO oOellaBaiy 3a ObICHIOTO i
pa3BUTHE KaTO M3CienoBaTeN U mpenojapares. OakThbT, ye B AUCEpTALIUATA Ca
U3IMOJI3BAaHM KAaKTO CJieJiBa. JECKPUIITUBHA CTAaTUCTHKA, IIPOBEpKa Ha
CTATUCTUYECKH XUIIOTE3U, aHAIM3U 32 MIPOBEpKa HA MPUIIOKEHUE Ha (PaKTOpeH
aHanu3, (GaKTOPEH aHalu3 W KOpPEJallMOHEH aHallu3 € JIOCTaThueH aTecTar 3a
Ka4eCTBOTO Ha U3CJICIBAHETO.

OtaenHo OT TOBa, XapecBa MU CPAaBHUTEJIHUS aHAJIU3 Ha PE3YyJITATUTE OT
u3cleBaHMATa Ha peauiia aBropu, B T.4. Cronin & Brady(2000), Lai et
al(2009), Lim et al.(2006), Baker & Crompton(2000), Zeithaml & Bitner(2000),
Anderson &Srinivasan (2003), Jumkos (2013), ITapacypaman, 3eiitam u bepu
(1985) u np. Toa moka3Ba BHCOKO HHMBO Ha IO3HAHUS 110 M3CJICABAHUS
mpo0em.

[IpencraBenuTe pe3yiaTaTd OT KadyeCTBEHOTO wu3cieaBane (c¢.24-27) wu
KOJMYECTBCHUTE H3CJICIBAaHUS ca TIOKa3aTeJIHU — BEIHBXK KaTo pe3yiTaTh
(Tabmum 4, 5 u 6) w BTOPU OBT — KATO METOJMKA HA UCJIEIBAHUITA.
[ToxBanHo!



4. OueHka HA HAYYHHUTE U HAYYHO-TIPUJIOKHU MPUHOCH

CpriaceH cbM € MOCOYEHUTE OT JUCEPTAHTKATA YETUPH IIPUHOCA!

1. PazpaboTrkaTta € eaHa OT [BPBUTE, IIOCBETEHH HAa OLEHKaTa
KayeCTBOTO HA JIUTUTAJHU MApKETUHIOBH YCIyru 3a Ou3Hec
noTpeOUTeNH, HU3BEJEHA Bb3 OCHOBA B3aMMOBpPbB3KATa KayeCTBO-
YZIOBJIETBOPEHOCT OT YCIYTUTE.

2. PazpabGoreHa u ampoOupaHa € H3CIEJOBaTeNiCKa IMporpama 3a
OLICHKA KAa4eCTBOTO HAa AUTHTAIHU MApKETUHTOBH YCIyTH 3a OM3HEC
MOTPEOUTENH.

3. U3cneaBan € ma3apbT HAa JUTMTAJIHU MApKETHUHTOBH YCIYyTH U Ca
U3BeJIeHN (HaKTOpUTE, KOUTO B Hall-BUCOKAa CTENEH BIUAAT BBPXY
yIOBJIETBOPEHOCTTa Ha OW3HEC MNOTPeOUTENUTE HAa AUTUTAIHU
MapKETUHIOBH YCIYTH.

4. Pa3pa®oTeH € HUHCTPyMEHTapUyM upe3 KOWTO MOke Ja Obae
M3MEpBaHa YJOBJIETBOPEHOCTTA HAa KOMIIAHUHUTE OT JIOCTAaBYMKA Ha
B2B pururtanHu MapKETHHTOBHU YCIYTH.

Kbem Tax Oux no6aBun u Tabn.3. Pesynratm or mnpoBepkara Ha
3aJI0KCHUTE B JUCEPTALIMOHHUS TPYJ XUIIOTE3W U U3BOJUTE KbM Hes (¢.31-32),
KOUTO UMAT MPAKTHKO-TIPUIIOKEH XapaKTep.

5. OneHka Ha mMyOJMKANMHUTE N0 AUCEPTANUATA

[lyOnukanuuTe KbM AUCEpTalMsITa ca B 00JACTTAa HAa M3CJIEABAHETO U
IIOKa3BaT aKaaCMH4YHa TI'PaMOTHOCT Ha aBTOpPKarta. B Tto3m cmucea ca
[IpcarnocCTaBKa 3a Hy6J’II/IKaHI/II/I Ha BHCOKO pPaBHUILIC, HaAIIP. B cromcanusa Ha
Scopus u Web of science B 6baerie.

6. Ouenka Ha aBropedepara

ABTOpedepaThbT OTrOBaps HAa U3UCKBAHMSTA, KATO € II'bJIEH U TOYEH.



7. KpuTnuHu 0ej1e;KKU, NPenopbKu U BbIPOCH

HsMam xpuTnyHU OGeNeXKH KbM JOKTOPaHTa, KOETO € PSAbK ciydail B
MOsITa MPAKTHUKa KaTO WieH Ha Xypu. OOpaTHO, MHOTO OOHAIEXKJEH ChbM, 4e
pasriexaaMe AUCEpPTAIlMOHHUS TPy Ha MHOTO OOemiaBal] Mjaja aKaJeMUYeH
KaJIbp.

8. 3ak/io4yeHue
Ha ocHoBa Ha Ka3aHOTO MO-rope cbM ydOeneH, ye Ha Teonopa MapuHoBa

Yanesa-IlaBnoBa ciienBa ga ce MpUCHAM akaJeMHU4YHATa CTENEH ,,JIokTop® mo
HaydHa cnenraiaHocT 05.02.26 ,,MapkeTuHr”’ u 1ie riiacyBaMm 3a TOBa.

9.12.2022, Codpuis Tomic: LN,



