YHUBEP3UTET Y HOBOM CAY OBPA3AII 6.
OAKYJITET TEXHUYKHUX HAYKA

HN3BEIITAJ O OHEHU JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE
-00aBe3Ha caJpKUHA- CBaKa pyOpuKa Mopa OUTH MOMyHeHa

(cBU mojanu ynucyjy ce y oAroapajyhy pyopuKky, a Ha3uB U MECTO pyOpUKE HE MOTY CE MEHaTH

niIn I/I3OCTaBI/ITI/I)

MHOJAIIM O KOMHUCHUIN

1.

JlaTym 1 opraH Koju je IMEHOBAaO KOMHCH]Y

KOMUCHJA JE UMEHOBAHA 28.04.2016. PEHIEWLEM BP. 012-72/32-2015/2 JEKAHA
DPAKYJITETA TEXHUYKHNX HAYKA HA OCHOBY OMJNYKE HACTABHO HAYYHOI'
BERA ®AKYJITETA TEXHUYKHUX HAYKA Y HOBOM CALY.

2. CactaB KOMHCHje ca HA3HAKOM MMEHA M Ipe3UMEHa CBAaKOI' 4laHa, 3Baka, Ha3MBa yXKe Hay4yHE
obxacTH 3a Kojy je m3abpaH y 3Bame, JaTyMa u300opa y 3Bambe U Ha3UB (aKylITeTa, yCTAHOBE Y KOjoj
j€ 4IaH KOMICH]je 3aI0CIICH:

1. JAp Momuuniao Kyjauuh, peponm mnpodecop, Ilomranckn caodpahaj m komyHukammje,
25.09.2012., ®akyaTeT TeXHHYKHX Hayka YHuBep3uTera y Hosom Cany, npeacenHuk;

2. Jp Topaan Crojuh, Banpeanu npodecop, Opranusanuje M TeXHOJIOTHje TPaHCIOPTA,
21.01.2016., dakyareT TeXHHYKUX Hayka YHuBep3utera y HoBom Cany, uian;

3. Jp Hukosa Tpyounrt, nouent, IlomrTancku caodpahaj m xomynmkamuje, 14.11.2013.
dakyJTeT TeXHMYKMX Hayka YHuBep3urera y Hosom Cany, 4nan;

4. Jp Hpeapar Atanackosuh, Banpennn npogecop, [lomrancku caodpahaj m komyHukamnmje,
29.11.2012., ®akyaTeT TeXHHYKHX Hayka YHuBep3urtera y Hosom Cany, uiaHn;

5. JAp Muanenka bBuaarojeBuh, nouenrt, I[lomrancku caodpahaj m wmpexe, 09.03.2015.,
Caodpahajuu paxynarer YHuBep3utera y Beorpany, uian;

6. Jdp [dparana Ilapan, Banpexnu mnpodecop, [lomranckum caodpahaj m komyHukammje,
19.05.2016. , @akyarer TeXHHYKUX HayKa YHuBep3uteray HoBom Canxy, MeHTOP.

Il IOJAIIM O KAHIUJIATY
1. Hwme, ume jexHor poanTesba, Ipe3uMe:
Mapuja, Iletap, YHTepOeprep
2. [Jarym pohema, ONIITHHA, ApKaBa:
18.01.1981., Pyma, Cpouja
3. HasuB dakynrera, Ha3uB CTYJHMjCKOT IMporpama AWUIUIOMCKHX aKaJIeMCKHX CTyIdja — MacTep U

CTEUYEHHU CTPYYHHU Ha3UB

Yuusep3uter y Hosom Cany, ®@axky/iTeT TEXHHYKHX HAYKA
Oncex: Caobpahaj

Cwmep: [Tomrancku cao6pahaja 1 TeJIeKOMYHUKAIIH]€

3Bame: JluminoMupanu nHxKemep caobpahaja




4. TonmuHa ymmca Ha JOKTOPCKE CTYIHj€ M HA3UB CTYIHjCKOT IIporpaMa JOKTOPCKHX CTyIuja

5. Ha3us ¢akynrera, Ha3MB MarucTapcke Te3e, Hay4Ha O0JIacT U AaTyM ofOpaHe:

Yuusep3uter y HoBom Cany, ®akyjTeT TEXHHYKHX HayKa,

Ha3suB marucrapcke Tese: [Ipumena Ynpasbama npouecuMa y npujeMHoj ¢pa3u momraHcKkor
caoOpahaja

Hayuna obnact: CaoOpahaj

Cwmep: Jlorucrrka 1 MEHalIMEHT

Yemepeme: [lomrancku caobpahaj u TenekoMyHukanuje

Hatym onbopane: 30.04.2010.

6. Hayuna obmact u3 Koje je CTEYCHO aKaIeMCKO 3Babe MarucTpa HayKa:
Cao0pahaj

111 HACJIOB JOKTOPCKE JUCEPTAIINJE:
PA3BOJ MOJEJIA ITPUCTYIIA IIOIITAHCKOJ MPEXHN

IV TIPEIIEQ JOKTOPCKE JUCEPTAIIUJE:
Hagectu kpartak cajipikaj ca Ha3HAKOM Opoja CTpaHa, MorJiaBjba, CIIMKA, eMa, TpapuKOHa U CJ1.

JlokTopcka aucepranyja kanaunata mp Mapuje YHTepOeprep, mperiieHo je u jacHo Hamucana Ha 150
CTpaHa, M3JI0KEHUX KPO3 CelaM TTOTIIABIba:

Y npBOM TIOTJIaBJBY TIPEICTaBILEHE CY OCHOBHE KAPaKTEPUCTHKE HCTPAKHBAUKOT TPOIIECa IPHMEHEHOT
y IOKTOPCKO] IHMCEPTAIlHj¥, pa3MOTPEHH Cy W NeHUHHUCAHHM TIPEIMET W MpOOJIeM HMCTpakKHWBama, HJb
HCTPaKHMBamkba M TOCTaBJbEHE Cy XWIOTe3e. PasMoTpeHe Cy moTpebe W MOTHBH 3a TaKBOM BPCTOM
HCTpaKMBarba W TPHKa3aHe Cy CBe HaywdHE METOje Koje Cy KopuimhieHe y MCTpaxkuBamy. Takohe je y
OBOM IIOTJIABJbY OIMHKCAH U JaJ/bl TOK HUCTPaKHBaka Y JOKTOPCKO] JAMCEPTAIMjU OJHOCHO IPHUKa3aHa je
CTPYKTYpa JAHCEpTAIHje.

Y napyrom moriiaBjby aHalM3HPaHO je TPXKHIITE YHHWBEp3aJlHE MOIITAaHCKE yciyre y cBery, EBpomu u
I[MUC 3emspama (3emspama 3ajennuiic HesaBucuux apxasa) u y PenyOmunu CpOuju. Y 0OBOM MOTJIaBiby
M3BpILICHA je aHalIM3a oIcera yHuBep3anHe nomrancke yeiayre (YIIVY) Ha onpeljeHoMm ckymy 3eMasba, Ha
OCHOBY Koje je moTBpheHa mosasHa xunote3a X1.1 na ,,Yuueepsaina ycnyea 2comoso yeex noopaszymesa
CKyn ycyea, Koje WuHe NUCMOHOCHe U naKemcke yciyee, a y eehiem Opojy 3emasna, u ocmane yciyee Kao
Wmo ¢y NowmaHcKo-(UHAHCUjCKe YCyee, eleKmMpOHCKe NOwmancke —yciyee u opyee™. Y JIpyrom
HOTJIAaBJbY je M3BPLICHA W KOpPEJIAaMOHA aHAJlM3a OCHOBHHUX NapaMeTapa TPIXKHIUTA MOIITAHCKUX YCIIyra
KO0ja je mokasana jia je Opoj jeJIMHHIIA TOoITaHCKe Mpexe (MOIITa) y 3HATHO] JIMHEAPHO] KOpENaluju ca
OpojeM 3amociIeHuX y cBUM reorpad)cKuM MmoapydjuMa cBeta, na u'y Pemybmmmu Cpouju. [IpumemeH je
JEAHOCTPYKH JIMHEApHH MOJEN CTATHCTHYKE KopeJaluje, m3padyHaBameM [leapcoHOBOT KoeduuujeHTa
kopenanyje. KopenanroHoM MaTpHIIOM je MpHKa3aHa MOBE3aHOCT OCHOBHUX Mapamerapa TPXKHUIITA, Te je
Ha jacaH HAa4yMH YTBpPhEHO KOju mapameTpu y MeljycoOHOM onHOCcy umajy Hajehw WM HajMamu
Koe(DUIMjeHT KOopeJaluje ¥ KOjHu CKYNOBM Iapamerapa uMajy ciiuuHe koeduumjeHre. Tpikuiire
nomranckux ycayra y CpOuju je nmpukasaHo aHanu3upajyhn MMEHOBaHOT moluTaHckor omneparopa (JI1
“TTorura CpOuje”) ka0 W ocraje MOIITaHCKe omepatope (39 MOImTaHCKHX OmepaTopa) Kpo3 IMpHKas
pecypca, OCTBapeHHX MOMITAHCKUX yciyra, (PMHAHCHjCKUX I0Ka3aresba U KBaJUTETa yCIyra.

Y Tpehem moraBiby JaT je mperiie/ TEOpHje UCTPAKUBakHa Y 001aCTH MPUCTYIA TOMITAHCKO] MPEXH ca
ACTIeKTa HAyYHOT, IPABHOT U MPAKTHYHOT CTAaHOBHUIITA. J[e(hMHICAHU CY OCHOBHH ITOjMOBHU KOjH OITUCYjy
MPUCTYI TMOMITAHCKO] MPEXH, Kao IITO Cy: jaBHA MOIITAHCKAa MpeXa, jaBHO J00pO, UMEHOBAaHU
MOIITAHCKU omepaTop UTH. [Ipuka3aHO je aKkTyeiaHO cTame y 3eMJbaMa EBpome M HCTakHYT je yTHUIa]
nuOepaiM3anmje W peryiandje TPXKHUIITA W JIeMOrpapCKUX KapaKTepUCTHKA 3eMajha Ha MPUCTYII
MO TAHCKO] Mpexku. JlehrHrCaHU U ONTMCAaHU CY OCHOBHU MOJIENH TIPUCTYTA Y TI0j€AMHUM 3eMJbaMa Koje
cy ra omoryhwmre. Ilocie cBHX M3HETHX TEOPHjCKMX KOHCTATaIlja Yy OBOM IIOIJIaBJbY, JIONUIO CE JI0
3aKJbydKa J1a c€ MOJeNIM MPHUCTyIa Pa3ivKyjy W Ja He TOCTOjU jacHa METOJO0JIOTHja Mo Kojoj Ou ce
Kpernpao MOJell IPHICTYTa 3a oJpeleHy 3eMby.




Y 4eTBPTOM IOTIIaBIBY je MpHKa3aHa €(pUKACHOCT MMEHOBAHMX TOIITAHCKUX OIepaTopa KOJ KOjuX je
JIeuHICAaH MOIEN MIPHUCTYTIAa NOoMTaHCKo] Mpeku. Kopumhemem MalMKBHCTOBOT HHIIEKCA €PHKACHOCTH
1j. JJEA Merome m3BpiIeHO je mopeheme ehUKaCHOCTH MMEHOBAHHX IOIITAHCKHX OIepaTropa y IBa
BpeMeHcKka nepuomna. [Ipsu mocmarpanu nepuox je Omma 2005. roquHa, Kaga aHANH3UPAHA WMEHOBAHH
OrepaTopy HHUCY INpYXKald IPUCTYN MOIITAHCKOj Mpexu, a apyru je 2014. roauna, xama cy cBe
aHaIM3MpaHe 3eMJbE€ HMMalle HMMIUIEMEHTHPaH IPUCTYN MOIITAHCKO] MpPEXH. Y OBOM IIOIJIaBJbY je
notBpheHa nomohna xumnoresza X1.2 da ,, [lpucmyn nowmanckoj mpesicu Huje He2amusHO YMmuyao Hd
equKacHocm UMeHo8aHUX NOWMAHCKUX ONepamopa y 3emmama Koje cy ea omoeyhune, y epemenckom
nepuody 00 2005-2014. 2ooune “.

Y merom morJjaB/by H3BpIICHA je aHAJM3a NPUCTyNa MOMITAaHCKO] Mpexu y Pemybmmmm CpOuju.
IIpemnoxkena je wmeromosornja wucTpaxkmBama mox HasuBoM “Tloct-/ICC”, koja je mpenBumena
KOMOWHOBame Tpu Mertozae: Mmeroxe Memdwu, mpumaroheHor momena KpajauTeTa yciayra — Servqual u
Metone CueHapuja. VcTpaxxuBame y OBOM IIOTJIABJBY je TEKJIO Kpo3 Tpu ¢aze. Hajmpe je m3BprieHa
aHaTW3a CTaka HA TPXKUINTY MNOIITAHCKMX yCIyra M yKyITHE IOITaHCKe HH(pacTpyKType, Koja je
obaBipeHa y capangmu ca HesasucHoMm PerymatopHom Arenmmjom (HPA) u momraHckuM omepaToprMa.
Oga aHanu3a je mokasajia Ja BehrHa NoITaHCKUX oreparopa He IUIaHupa MoBehambe acopTUMaHa CBOjUX
yciyra, @ HHjelaH NOIITAaHCKU ONepaTop He IUIaHMpa MpYKawkbe YHUBEp3aJHEe MOLITaHCKe yciayre. 3aTHM
je ycrieauia MporHo3a TPaXKe 3a MPUCTYIIOM IOINTAaHCKO] MpexH, kopurihewem JIEJIOU merome u
yrBphuBame ,,Gap“- ova wusmelly HCHOpyYeHHMX KapaKTEpUCTHKA TIPUCTYNa M OYEKUBAHUX
KapaKTepUCTHKa pHCTyMa, kopumherwem kombunarmje JJEJIOU merone u Servqual moxena. ITocnenma
tpeha ¢aza je mpeasuaena na ce neUHAUINTY CIIEHAPUjU W TTapaMeTPpH Ha OCHOBY Kojux he ce m3BpImTH
n300p CIeHapHja 3a HPHUCTYN NoIITaHCcko] Mpexu. OBa Menora je moapasymeBana Je(UHHCAmHE U
aHAIM3y HajBAXKHMjUX IapaMeTapa Ha OCHOBY KOjUX Cy yTBpljeHe NMpEeAHOCTH M PHU3WIM Pa3MaTpaHUX
cueHapuja. Ha ocHOBY cBHX aHanM3a M 3aKJby4aka OBOT IIOTJIaBJba, 0Ka3aHa je moMohHa xunoteza X/.3
oa , Ilocmoje mHo200pojHU pakmopu Koju YMuuy Ha mMpasjcry 3a NpUCmynom ROWMAHCKO] MpPedlCU.
Hexe 00 osux ¢paxmopa je nompebHno enumunucamu uiy cMarumu rmUxos ymuyaj, oa ou mooen
npucmyna mo2ao dumu oepurucan .

Y mecroM moraaBiby JeduHHCAH je MOJEN NPHUCTYIA IOLITAHCKO] MPEXH, cCa CBOJUM OCHOBHUM
eJIEMEHTHMA: Taykama IMPHUCTYIa, LEHOM NpucTyna (OCTBapeHUM IIOIyCTOM) M OOMMOM IIOIIMJbaKa ca
KojuMa he ce mpucTynmaTH IMOLITAaHCKOj MpEeXHW HMEHOBaHOI IOIITaHCKOr omeparopa. Kako Ou ce
JeduHMcany cBU HaBelleHH elieMeHTH (YCJIOBH NpHUCTyIa) KopuiiheHa je BUIIEKPUTEPHjyMCKa aHAIIN3a,
meronoM Ilpomerej. Kpenpame Monena mpucTyma je moJpasyMeBallo HAjupe Ja ce HIACHTHGHKY]Y
ITEpHATHBE OJHOCHO TayKe IIPUCTYMNa, a 3aTUM Jia ce YTBpJAEC KPUTEPHUjyMH Ha OCHOBY KOjUX je
M3BPLICHO PaHTHpPambe IMMOCTaB/bEHUX aJITepHAaTHBA. Mosien npucTtymna je npeasuaeo 12 anrepHarnBa Koje
Cy paHTupaHe Ha OCHOBY yTBpheHHX 5 kpurepujyma. 3a oapehuBame KpuTepujyma, TUIa npeepeHTHIX
(yHKIMja W TEXKHCKHX IapamMerapa CBAaKOT KpHUTepHjyMa, KOpWIINEHO je MHIUbEHhE eKcrepara
®daxkynrera Texunuknx Hayka HoBu Cax u Caobpahajraor dakynrera y beorpany, munuseme HesaBucHe
Perynaropue AreHiuje M MHILbeHE ekcriepara nomraHckor caodpahaja (JIT “Tlomre Cpbuja” u
XpBarcka momTa 1A.70). M3060p anTrepHaTHBa je MOAPa3yMeBa0 YKJbYUYHMBAKE CBHUX IPETXOJHHUX
UCTpaXXMBabha y JUCEPTaLMjH, O] TEOPHjCKUX UCTPAXKHMBamba KPO3 Iperiesl pejeBaHTHE JIUTepaType 10
3aKkJbydyaka JOOMjEHHX y 5. IMOrIaBjby. BHILIEKPUTEPHjyMCKOM aHAIM30M j€ H3BPIIEHO DaHTHpame
MOCTaBJbEHUX AJITEPHATHBA, a HAJBUILMU PAHT je NOAEJbeH aNTepHaTHBE ca HajBehoM BpeaHourhy uucror
Toka. [IpoBepa pesynrara je u3BplIeHa M3pauyHaBambeM eduxacHoctn JJEA meronom, a pesynratu cy
noKaszayin Aa AjnrepHaTtuBe paHra | u paHra 2, Koje cy pobujeHe meronom I[Ipomerej yjenHo umajy n
Haj0oJpy euKacHOCT. 3a aITepHATHBE HAjBUIIET PaHTa Cy M3padyyHaTH MOMYCTH ~IIeHe NPHCTyNa Kao u
KOJIMYMHA TOIIMJbaKa ca KojoM he ce NMpUCTYNUTH TOIITAHCKOj MPEXH HMMEHOBaHOI omeparopa. Ha
OCHOBY IIEJIOKYITHE aHaJIM3e CIIPOBEJICHE y IIECTOM IIOTJIaBJby [ucepTranuje, morspheHa je riaBHa
xurore3a X1 na je ,,Moeyhe je Oeghunucamu mooden npucmyna nowmanckoj mpeosicu, maunuje oa je
mozyhe Oedpunucamu npucmynne mauke HA NOWMANCKO] MPeXCU UMEHOBAHOZ ONepamopd, KOIUUUHY
nowusaka ca kojom he ce npucmynamu mpedsicu, pcme yciyea Koje hie kopuchuk npucmyna ooagmamu

‘

Kao u ocmeapenu nOnycm 3a 8pcmy NOWUI/BAKA CA KOJOM ce NpUcmyna nOuWmaHnckoj mpexicu .

Y ceaMoM moriaB/by NPEACTAaBIBEHH Cy 3aKJbYULM JTOOMj€HH UCTPAKUBAHEM Ka0 M HAYYHH JOIPHUHOC
mucepranyje. I[IpukasaHa je NpPUMEHBHUBOCT TUCEpPTaldje M TPEUIOKeHH Ccy W mpaBimu Oymyhwmx




HCTpaKMBamba.

Ilopex HaBeOeHMX NOINIABJbA, HOKTOPCKA JHCEpPTAlMja CagpXKd M: KJbYYHY HTOKYMEHTALHjCKY
nHpOpPMAaLHjy, pe3uMe, 3aXBaJHUITY, CapiKaj MOTJIaBJka M MOAIOIIIABJka, CIHCAK Ta0ela, CIICaK CIINKa,
cnmcak o3Haka u ckpahenmma, crmcak kopumheHe imTepatype ca 116 HaBemeHmx pedepeHIH u
ouorpadujy kanauaara. Takohe nokTopcka nucepraumja caapxu: 59 radena, 56 cinuka u 4 npuiora.

V ~ BPEJHOBAILE NOJEANHUX JEJIOBA JTOKTOPCKE JUCEPTALINUJE:

HacmoB nokropcke mucepranuje, Pa3Boj Monesia mpucTyna MOIITAHCKOj MPEXKH, TPEIHU3HO OIHCYje
IeMHUCAHN MPEAMET HCTPAXKUBamka, CAAPKH KJbYUHE peUd MCTPaKHBama, T aJeKBaTHO PENPE3eHTY]e
TEeMy ¥ cafpXaj JucepTaryje.

Y npBoM mornasipy, YBOAHA pa3MaTpama, yKpaTko Cy MPeACTaB/beHU MpPEeAMET, IMJb U METOJI0JI0THja
UCTpaXXMBamba, Kao M IojiasHe xumorede. Komucuja cmarpa fa je y yBOJHOM JelIy KaHIUAAT jacHO
YIIO3HA0 YMTaola ca NpoOJeMaTHKOM HCTpPaKMBamka M HETOBUM 3HauyajeM Kako ca Hay4yHOT, Tako U ca
MPAaKTUYHOT CTAHOBUIIITA.

Y npyrom mornarjby, AHajJu3a TPKUINTA MOLITAHCKHX YCJIyra, M3BpIICHa je aHalu3a oOIicera
YHUBEp3aJHe TOIITAHCKE yCIyre, Npu 4YeMy je Ha jacaH Ha4yMH HCTakHyT 3Hauaj YIIY, a 3atum je
aHANTM3UPAHO TPXKUINTE MOIITAHCKUX yciayra y csery, u EBpomm ca IHUC 3emspama. IloceGHO je
W3BPIICHO BPEIHOBAKE aHANN3E TPXKHINTA MOIITAHCKHUX yciryra y Pemyomumu CpoOujn, kKoja je Ha jacaH 1
CHCTEMaTCKH HAauyWH MpHKa3aja MMEHOBAHOT IIOIITAHCKOT OIEpaTopa Kao W OCTale MOIITaHCKE
orepaTope.

VY tpehem mornasmpy, [Iperiaen Teopuje U HCTPAKMBAKA Y 00J1aCTH MPUCTYNA MOIITAHCKO] MPEXKH,
moceGHO j€ BpeJHOBaHA JIMTEpPATypa M3 O0JACTH MOMITAHCKOI caobpahaja, Koja Ha jacaH HaYMH OMHUCYje
MPUCTYII MOIITAHCKO] MPEXH U Jaje MpUKa3 pasinuuTuX Mozena npuctyna. Kopumhena je u nutupana
penieBaHTHA M caBpeMeHa juTepaTypa. cro Tako, Jar je XpOHOJIOLIKM MpHKa3 JOHOWewma JupekTiBa
Erpornckor ITapnamenta u CaBera u3 00JacTH MOIITAHCKOT caoOpahaja, 3a Koje je maT KpaTak OMUC U
IIWJb JIOHOIIEHha cBake J{MpeKkTHBe, ca akIEeHTOM Ha IPHUCTYII MOIMITAHCKO] MpexXH. [IperyienHo u jacHo je
BPEIHOBAH TEOPUjCKHU Nperje] NpUCTymna, KOjH aHAJIM3Upa OCHOBHE yCJIOBE NPUCTYIA: TayKe MPHUCTYIA,
KOPHCHHUKE TPHCTYIA, IIEHe M BPCTE MOLIMIbaKa ca KOjUMA Ce MPHCTYINa, Ka0 U UCKYCTBAa Y NPHUMEHH
Pa3IMYUTHX MOJeNia MpUcTyna y onabpaHuM 3emusbama. IloceOHO je BpeAHOBaHA aHalK3a, Y KOjoj
KaHJMAAT BPLIK Kopenauujy uzmely dakropa, MpUKa3aHHX IPErJe oM JIUTepaType, H 00uMa IpUcTyna
MpEXH, a Malld KOCe(QHIMjeHTH KOpelalije HaroBeliTaBajy na je MOTpeOHO W3BPIIUTH Jajba
UCTpaKMBarba, Kako OU ce yTBPAMWIN GAaKTOPH KOjU yTHYY Ha MPUCTYI NOIITAHCKO] MPEKH.

VY yerBproM mornasby, EukacHocT MMEHOBAHMX MOIITAHCKHUX ONEPaTopa, KaHIWIAT je M3BPIINO
aHanM3y e(pUKACHOCTH HWMEHOBAaHMX MOUITAHCKUX Olleparopa KOA KOjuX je neduHHCcCaH NpUCTYI
MOIITaHCKO] MpexH, kopuinhewem JIEA merone. [ToceOHO je BpeaHOBaH M300p jeAMHMIA OJUTYYUBAMA
(IMY), wuszbop yma3HMX ¥ U3JMA3HUX T[apaMerapa 3a U3padyHaBambe TMpPOMEeHe ePUKACHOCTH
(MaaMKBHCTOB KOHIICNT) Ka0 M cama MpoBepa JO0HMjeHUX pe3yiTara. Pesynratuma J0OUjEHHM Y OBOM
MOTJIaBJby, KaHAMIAT je MOTBPJMO 3HAaya] NPHCTYyNa IOIITAHCKO] MPEXH M HCTaKao IMoTpedy aajber
UCTpaXXMBamba, y INUJbY AepHUHUCAaKa MoJiena npuctyna y Pernyonuun Cpouju. Kopuirhena je u uurupana
peJieBaHTHA M CaBPEMEHA JINTEPATypa.

VY merom mornasipy, Ilpuctyn momranckoj Mpexn y Pemy6ummun Cpouju, noceOHO je BpeOHOBaHA
METOJI0JI0THja HCTpakiBama 1o HazueoM “Tloct-JICC”, koja je npenBuiesa KOMOMHOBAkHE TPH METOJE!
merozae Jendu, npunaroleHor Mmoaesna kpanurera yeiyra — Servqual u meroxe Cuenapuja. Kanaunar je
Ha BpJIO jacaH W CIIMKOBUT Ha4MH, MoMohy anropurma, passuo meronoiuorujy ,,Iloct JJCC*. lerassHo je
NpHKa3aHa aHaJIM3a CTaka Ha TPXKUIITY MOINTAHCKUX YCIyTra M yKyIIHE MOIITaHCKEe MHPPACTPYKTYpe,
KOjy je KaHOuIaT H3BPIIMNO W CHCTEMAaTCKH TpHKa3ao y capaamu ca HesaBucHom PerymaTtoprHom
Arennmjom (HPA) m momranckuMm omepatopuma Ha Teputopuju PemyOmuke CpbOuje. Pesynratu ose
aHanm3e cy OWIM OCHOBa 3a Jajbu pa3Boj mertomoisoruje ,,[loct-JJCC“ u xopumihewe [endu merome
KOjOM je M3BpIIEHA MMPOTHO3a TPAXKELE 3a MPHUCTYIIOM IOIITAHCKO] Mpexkn. KaHaunaT je moce6HO cTaBHO
aKIleHaT HA KBaJWTET BPIICHA yciyra, T¢ je 300r Tora m3spiieHo yrephusame ,,Gap ‘- ova mmely
UCIIOPYYEHHNX KapaKTEPUCTHKa IPHCTYNa W OYEKHWBAHMX KapaKTEpUCTHKA IPUCTYNA, TPH YeMy je
kopuiulieHa MeTona npunaroleHor keamurera yciyra - Servqual. JloOujeHuM pesynratiMa MmokasaHa je




noysnanoct Servqual meroze m neduHHCaHA Cy JBa CLEHApHja, OJ KOJHX je Kao IOrojaH 3a pasBoj
MOJeNIa IPUCTYI HOIITAaHCKO] MPEXH NpemiokeH cueHapuo 2 — [Ipucryn cBuM yciayrama M3 orcera
VIIV (nmotnyna nmbepamm3anmja TpxwumTa). [lopen meromonoruje ,JIloct-ACC*, BpemHoBaHH CYy
(hakTOpM KOjU YTHYYy Ha MPHUCTYI MOIMITAHCKO] MPEXH, KA0 M CTENCH HUXOBOT YTHIAja HAa MOMET
HpUCTyTIa.

[ToceGHO je BpeTHOBaHO aHKETHPAE MOIITAHCKHUX OIepaTopa, a 3aTuM M rpyne o 13 ekcrnepara, mTo je
3axTeBaJI0 TEMATCKH CTPYKTyHpaHa ITUTama, Koja Cy 3axTeBajia Jy)KH BPEMEHCKH IEpHO]] aHKETHPamba,
QJIM Cy Ha jacaH Ha4MH IpHKa3ana pe3yiraTe HCTPaXHUBamba.

Y wecroM nornassby, Pa3Boj Moaena mpucTyna, noceGHO je BPEIHOBAaH Pa3BHUjEHH MOJIEN MPUCTYIA
MOIITAaHCKO] MPEXH, KOjU je YKJbYYHO CBOje OCHOBHE ejieMeHTe: ojapehuBame Tauyaka NPHCTYNa, LEHEe
nprcTyna (OCTBapeHOT IOIyCTa) U OOMM IOIIMJbaKa ca KojuMa hie ce mpHCTymaTH MOMTAaHCKO] MPEKU
MMEHOBAHOT omepaTopa. KaHommar je pasBHO METONOJIOTHjy 3a YTBphHBame Tadaka IIPHCTYIIA,
kopuctehn BumekpurepujyMcKy aHanu3y (Metoma [Ipomerej), mpu 4eMy ce akIeHaT cTaBjba Ha JOOPO
CTPYKTYHpPaHUM ajJTepHATHBAMA U KPUTEPHjyMa. 32 BPEIHOBAKE KPUTEPH)jyMa, KOPUIITNCHO j& MUIIJBEEHC
ekcriepara @akynrera TexHHuknx Hayka Hoeu Can n CaobOpahajuor daxynrera y beorpany, Musbeme
HezaBucHe PerymatopHe ATreHIMje W MHIUBCHE €KCIepaTa MomTaHCKOr caoOpahaja (JII “Tlomre
Cpbuja” u XpBaTcka momira a.1). ¥ OBOM IOMIaBJby JAMCEPTaIldje, BPSIHOBAHA je M MpOBepa pe3yarara
JOOMjeHNX BHUILIEKPUTEPUjYMCKHM PaHTHPamEM, a PE3YNITaTh Cy IMOKazalu na AJNTepHaTuBe paHra 1 u
paHra 2 uMmajy u Hajoospy edukacHocT. [ToceOHO je BpeaHOBaHa MeTOomoJiorHja 3a OOpavyH LieHE
npuctymna (0OCTBApEHOT MOIMYCTa) Ka0 U METOJI0JIOTHja 3a M3pauyyHaBamke KOJUUMHE MOIIMIbAKa Ca KOjOM
he ce npucTynaTH NOIITAHCKO] MPEXU HMEHOBAHOT OIlepaTopa.

VY cenMoM mornaBiby, 3aK/by4Ha pasMaTpamkba M NPaBOHM JA/bUX HCTPAKHBAMKA, KaHIUIAT Jaje
CHHTE3y NOOWjeHHMX pe3yiraTa paja, ykasdyje Ha HaydHH JIOIPUHOC JOKTOPCKE AWCEPTaIHje, NCTHYE
NPUMEBHBOCT AUCEPTAI]jE U JJaje TPEIUIOTe 3a Aajba UCTPAKHUBAA.

VI CIIMCAK HAYYHUX U CTPYYHHUX PAJOBA KOJU CY OBJAB/bEHHU UJIN
IHPUXBAREHU 3A OBJAB/bUBAILE HA OCHOBY PE3YJITATA HCTPAXKUBAIbBA Y
OKBUPY PAJIA HA TOKTOPCKOJ JUCEPTALININ

TokoM M3paje IOKTOPCKe qucepTanuje KanauaaT Mp Mapuja YurepOeprep o0jaBuiia je 6 paxoBa
KOjH €y Y IMPeKTHOj Be3M ca o0Jamhy y K0joj je cipoBeieHO MCTPaKUBambe.
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panoBa; ctp. 1098-1104, ICBH 978-86-7680-295-1 (M33)
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5. Ilapaun M., Yurepoeprep M., ITajkosuh |. (2013) Momen jaBHO-IIpUBATHOT TAPTHEPCTBA Y
pyXamy (UHAHCH]CKHX yCIyra IyTeM momre y3 kopuirheme jaBHe momTaHcke mpexe, XXXI
CHUMIIO3HjyM O HOBHM TEXHOJIOTHjaMa y IIOIITAaHCKOM M TEJIEKOMYHHKAIMOHOM caobpahajy,
CaobOpahajuu dakynrer y Beorpamy, 36opuuk pamosa, beorpan, crp. 183-192 ; MICBH 978-86-




7395-314-4 (M63)

6. lapau /I, Yurepdeprep M., Jymwanun B., Oxerosuh C. (2015) Ilomrancka mpexa y

pypamanM obmactuma PenmyOmuke Cp6mje”, XXXIII Cummnosnjym 0 HOBHM TEXHOJOTHjaMa Y
MIOIITAHCKOM U TeJICKOMYHHKaMOHOM caobOpahajy, CaobOpahajan daxynrer y beorpany, 300opHuK
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VI

SAK/bYUIIU OTHOCHO PE3YJITATHU UCTPAKHUBAIBA

>

Ha OCHOBY p€ajlM30BaHUX HCTpaKMBamkba W CIPOBCACHUX aHaJIn3a, O6yXBaheHI/IX y ZIOKTOpCKOj
):[I/IcepTaIII/IjI/I MOTy C€ U3BCCTU cneuehn 3aKJby4llv:

OcHoBHa xumoresa Of Koje ce y paly IONUIO je Aa ce Moxe JeduHucaTH MojAen IPHCTyHa
MIOLITAHCKO] MPEXH, J1a je Moryhe neduHucaTH NpUCTyIHE TauKe Ha MOIITAHCKO] MPEXU HMEHOBAHOT
omeparopa, KOJIWYMHY MOMIMJbaka ca KOjoM he ce MpHCTymaTH MpeXH, BpCTe yciayra koje he
KOPHCHHK IIPHCTYTA 00aBJhAaTH Kao M OCTBAPEHH IIOITYCT 33 BPCTY MOIIMIJbAaKa Ca KOjOM Ce MPUCTYIa
MOIITAHCKO] MPEKH.

ITokazaHo je 1a yHHBEp3aJHA yCiIyra TOTOBO YBEK IO/pa3yMeBa CKyIl YCIIyTra, KOje YHHE ITMCMOHOCHE
U TaKeTCKe yciyre, a y Behem Opojy 3emMasba, M ocTasie yciIyre Kao IITO Cy HOIITaHCKO-(pHHAHCH]CKe
ycIyre, eIeKTPOHCKE MOMITAaHCKEe Yyciyre u apyre (xumoreza X1.1). AHamm3a orcera yHHUBEp3aJlHE
MOLITAaHCKE YCJIyre je M3BpIIeHa Ha OCHOBY mpukasza YIIY y 22 ananusupane 3emibe UIaHHILE
Cgerckor [Tomrranckor Casesa (CIIC) (ox ykymHO 192 3emibe).

AHanmm3a TpXUIITa Koja je m3BpireHa no perumoHmma CIIC, oOyxBatmia je ceux 6 permoHa CIIC
(Adpuxa, Aparcke 3emibe, Azmja u [larmuduk, Epona u LIUC 3emise, Jlatnacka AMmeprka u Kapuou
u MHnycTpujanm3oBaHe 3eMJbe) MIPUKA3aHAX Y BpeMeHCKoM Tieproy o 10 roxuna, ox 2005. mo 2014.
rogude. OBa aHanm3a je mokasana Jga je Opoj jeJMHHIA MOMITaHCKe Mpexe (MOoIITa) y 3HATHOj
JIMHEApHO] Kopenanuju ca OpojeM 3aloCiCHUX y CBUM Treorpad)CckuM MOApyYjuMa CBeTa, ma Uy
Penyonauuu CpOuju). [lpunvkoM aHamu3e TPXKUINTAa MOIUTAHCKHX YCIIyra, aHaJM3UpaHU Cy CBU
nmapaMeTpH Koju ¢y omnu goctynHu of crpane Ceerckor [lomranckor Casesa, a To cy: Opoj morira,
Opoj mHEcaMa M TMakeTa y yHYTpallkbeM U MeljyHapoIHOM IMOIMITaHCKOM caoOpahajy ¥ ocTBapeHU
npuxoju. V3BpIiieHa je aHagW3a TPIIMIITA MOIMTAHCKUX yciyra y Pemyomumnu CpOuju, koja je
oOyxBaTuia CBE MNOIITAaHCKE OIeparope: ¥ MMEHOBAHOT IIOIITAHCKOr orepaTtopa (JaBHO mpenysehe
,llomra CpOuje) m ocranme momTaHcke omeparope (39 MOmMTAaHCKUX oIleparopa Ha TEPUTOPHjH
Penryonmmke CpoOwuje). Cratuctnuku moxaru CIIC, 3a JaHo mpenysehe ,[lomry CpOuje®, o 6pojy
romra, Opojy 3aIrociIeHux, yciayrama Koje BpIlle 1 HU3Y APYTUX 3HauajHHUX MapaMerapa MpHKa3aHH Cy
y BpeMeHckoM niepuoay on 2006. no 2014. rogune. Ilopea uMeHOBaHOT onepaTopa, aHAJIM3UPaHU Cy
M CBH OCTall IOIITAHCKH OIEpaTopu (KOjUX je Mepruoay HCTpakhBama Omro 39) Ha OCHOBY
nojiataka 0 BpcTaMa MOLITAaHCKHUX yCJIyra Koje Bplle, TePUTOPHjU MpYKakha TUX YCIIyra, CeIUIITY U
BpPEMEHY H3/1aBama 0100pema 3a paj. AHanusza je mokasaia faa je Tpxkuinte y PemyOmuru CpOuju
JIeTUMUYHO JTnOepain3oBano. Jlndepanuszanuja je ornouena 2010. rogune, a qaHAC MOCTOjU BEJIUKU
Opoj MOIITAHCKUX OmepaTopa KOju IOCIyjy HajBHIC Ha MOApy4jy rpaaa beorpama (44 %), mok je
cBera 23 % MOIITaHCKUX OTepaTopa KOju CBOje yCIIyre BpIie Ha TepuTopuju 1eie 3emibe. Camo 13 %
orepaTopa mpy)ka cBoje yciayre u BaH rpanuna PemyOimke CpoOuje. Ilornyna nuGepanusanuja
TpXXUIITa Ha Teputopuju Pemybnmuke CpOuje jonr HUje MOCTUTHYTA; jOII YBEK IIOCTOjU MOHOIION Ha
TPXKHUIITY (pe3epBUCaHO TO/IpYYje) KOje OTeXaBa Aajbi TOK caMe Jinbepanusanyje.

[IpucTyn MOMmMITaHCKO] MPEXH HHje HETaTHBHO yTHIA0 Ha €(pHKACHOCT IOINTAHCKHUX OIleparopa y
3eMJbaMa Koje Cy ra oMoryhmie y mocienmux AeceT rojauHa, Beh je uak mompuHeo W moBehamy
epukacHoctn. OBa xmnore3a (X1.2) je morBpheHa wm3padyHaBameM MaJIMKBHCTOBOT HHAEKCA
e(pUKaCHOCTH. 3aKJby4llM, KOjU Cy MOKa3zamu moBehame ePUKacCHOCTH WMEHOBAHHX IOIITAHCKHUX
orepaTopa, JIOHETH Cy Ha OCHOBY Y30pKa oj 25 3emajba CBeTa KOje MMajy IPHCTYH IOIITAHCKO]
MpEeXH, IITO IpeacraBsba rotoBo 80 % 3eMarba Koje MMajy NPHCTYI MOIMITAaHCKO] MPEXH. 3a
npeoctamux 20% noxanu Hucy O6mnm goctynHu ox crpane CIIC omHOocHO mojmanu o MOTPeOHHMM
yJIa3HAM U M3J1a3HUM BEJIMYMHAMA 32 M0jeIMHE 3eMJbE HUCY OMJIIHM JIOCTYIHHU 32 aHAJIM3MPaHE TOJMHE
(2005. u 2014. ronuny).

VY pany je npemroxkeHa metononoruja noj HazuBoM “Tloct-JICC”, k0joM je aHANM3HWpaH TPUCTYI




momTaHckoj Mpexu y Pemyomuin CpOuju u kojoM cy aeduHIcaHN (HAKTOPH KOJH YTHUIY Ha MPHUCTYII
MIOMITAHCKO] MPEKH. AHAN3a MOIITAaHCKOT TPXKHUIITA CIIPOBEa Y OBOM IOTJIABJBY j€ TIOKazana Ja je
MIPUCTYTI TIOIITAHCKO] MpexkH y Perryonwmu CpOuju Moryh, any mOmTaHCKH onepaTopy He KOPHUCTE Ty
MoryhHoct. He mocToje MOIITAHCKH OIEpaTOpH 3aMHTEPECOBAHM 3a NPYXKambe YHUBEP3ATHUX
nomraHckux yciayra. OBum je norBphena nomohna xunoresa X1.3 na nmocroje MHOroOpojHH (akTopu
KOjH yTUYy Ha TPaXkiby 3a IPHUCTYIIOM IOIITAHCKO] Mpexxu. Heke on oBuX Qakropa je moTpeGHO
SMMMHUHUCATH WM CMambHTH HHXOB yTUIAj, Ja OM MOJEN HpHUCTylla MOrao OWTH JAedHHHUCaH.
3akJbydll Cy JOHETH Ha OCHOBY CIPOBEJCHOI HCTpaKMBama, y KoMe je ydectBoBaio 33,33%
MOLITAaHCKUX oneparopa. MelhyTum, yKOIHMKO ce mocMmarpa CTPYKTypa oOMMa M3BpIICHUX yciyra u
npuxoJa OBUX 13 MOIITaHCKUX OnepaTopa, MOXE Ce 3aKJbyYHTH Ja OBH IOIUTAHCKH OINEpaToOpu
ydecTByjy y obumy momraHckux yciayra ca 70%, nok je muxoBo ydemthe y mpuxoxy oko 90%
MPUX0Jla CBUX MOUITAHCKUX oreparopa Ha Tepuropuju Pemybnmke Cpbuje. 3akipydyje ce 1a je oBaj
y30paK penpe3cHTaTHBaH, U a OBaj y30paK IOLMITAaHCKUX OllepaTopa Ha jacaH HaYMH Jajbe MOXE Ja
MIPECTaBH IEIOKYITHO TPIKUIINTE IPUBATHHUX MMOIMITAHCKHUX omnepaTopa y PemyOmmmm Cpouju.

BumekputeprjyMckoM —aHaNW30M j€ WM3BPIICHO paHTHpame IOCTaBJbEHUX alTepHATHBA, a
antepHaThBa HajBuiier panra je PITIL] - onpenumnu (panr 1), 3atum ciaenu PITJIL - monasuu (paur
2) u JIIUIL — oapemumau (panr 3). Y30pak Ol HEKOJIHMKO eKCIepaTa HajpeieBaHTHH]HX
uHcTputynmja: Pakynrera Texanuknx Hayka HoBu Cam m CaoOpahajnor dakynrera y beorpany,
HezaBucHe PerymatopHe AreHmmje 3a TeleKOMyHHKaluje W momTaHcke ycayre - PATEJl u
MHUIJBEHE eKcllepata momTaHckor caoOpahaja (JII “Ilomre Cpbuja” m XpBaTcka mMmomTa M.1)
MOCIYKHO j€ 3a pellaBame INpodieMa BHIIEKPUTEPHjYMCKOT paHrupama: 3a JcduHucame
KpHUTepHjyMa 1o kojuMma he ce paHrupaTtH rnocTaBjbeHUX 12 antepHaTHBa, 3a oapelhuBambe pernaTHBHUX
TEXUHCKHUX KoedulujeHaTa NeUHHCAHUX KpUTepHjyMa W 3a AeUHHCAmE THIA NpeepeHTHUX
¢byHKIHja.

ITpoBepa pesynraTta je m3BpIIeHa HM3padyHaBameM edukacHoctu JJEA meronmom, a pesynaraTu cy
mokazanu na AnrepHatuse panra 1 (PIUIL] — ompemuman) u panra 2 (PIUIL] — moma3Hu) koje cy
nobujere meronom [Ipomerej, nmajy u HajOospy eduracHocT (mTo je mokazano JJEA meromom). Ha
OCHOBY IIpOBepe pe3yinTaTra, youaBa ce Be3a kopumhenux meroza: Ilpomerej u JEA wmertope.
IMocraBsennx 12 anrepHaruBa (Metoma [Ipomerej) mpukazane cy kao 12 jenuHuIA OATyYHBamba
oxHocHo 12 IMY (JJEA merona). Jlepunucanux ner kpurepujyma meroje [Ipomerej: Opoj jenunuia
MOLITAaHCKE MpEeXe, M30eTHYTH TPOIIKOBH 32 MHUCMOHOCHE MOIIMJbKE, M30ErHyTH TPOILIKOBU 3a
raKere, KamamuTeT Tayaka MPUCTyNa ¥ NOCTOjalke TPAXKIbE 32 MPUCTYIIOM, NMPUKA3aHU CY YJIa3HUM U
u3na3HuM napamerpuma JIEA merome. YoueHa je Be3a m3Melly MUHHMH30BaHHX/MaKCHMH30BaHUX
BPEIHOCTH IIOCTAaBJLEHUK KPHUTEpHjyMa ca yia3HUM/M3na3HuM mapamerpuma JIEA merome. Onm
KPUTEPHjyMH, KOjU Teke MHHAMH3AIMju y MeTtomm Ilpomerej, mocrajy ynasHu mapamerpu JEA
Mmerozae (JAEA MeTomoM TeXH cMamemy yJIa3HHX MapaMerapa), IOK KPUTepUjyMH Koje je MoTpeOHO
MaKCHMH30BaTH MocTajy u3masHn mapamerpu JEA mertone (JJEA meTtoma Texum MaKCHMaTHOM
nmoeehamy M3NIa3HUX TapamMeTapa).

Hedunucane cy NpUCTYIHE Ta4yke Ha MOIITAHCKO] MPEKH HMMEHOBAHOI OIEpaTopa, KOJMYHMHA
rommsbaka ca Kojom he ce mpucrymaTi MpexH, BpcTe yciayra Koje he KopucHUK nmpucTyna o0aBbaTi
Kao M OCTBapeHH IOITyCT 3a BPCTY IOLIMJbaKa ca KOjOM CE MPHUCTYIA MOIITAHCKO] Mpexu. OBUM je
moTBpheHa ocHOBHA XxmmoTe3a X1.

Pesynratu cy ykasanm ga je HOTpeOHO yOp3aTu iuOepaiusalifjy TpXKHUINTA, Kao W TmoBehatu
HagnexxHoct Perymatopa (HPA-PATEJ]), xako Om ce mpucTynm Morao mMpUMEHHTHH y PemyOmuim
Cp6uju. Mcto Tako, Hamehe ce u notpeda onpehrBama ONTHMAITHOT OICera YHUBEP3aIHE MOIITAHCKE
ycayre. Kako 61 ce HaBeieHe aKTUBHOCTH MOTJIe peain3oBaty, Hamehe ce moTpeda na ce 3aKOHCKHM
akTHMa JeuHume ontumaian omncer YIIY, HagnesxxHoct Perynaropa u na ce yTBpAM TadaH AaTyM
mibepanuzanuje. JlepuHucame M cHpoBoheme OBHX aKTHBHOCTH IPEICTaBba IPEyClOB 3a
otBapame [IperoBapaukor mornasiea 3 (IlocioBHO HacTamuBame M ci10001a MpyXkama yciuyra) y
JlaJbUM NIPEroBOpuM o npuctynamy Pernyonuke Cpouje EBporickoj yHuju.




VIl OIIEHA HAYHWHA ITPUKA3A U TYMAYEIBA PE3YJITATA HCTPAJKUBAIBA
ExcIMIINTHO HaBECTH MO3UTHBHY WM HETATUBHY OLICHY HaYMHA NIPHUKa3a U TyMadema pe3ynraTa
HCTPakKHMBama.

VY HoKkTOpCKOj mucepTaudju KaHaumaT, Mapuja YHTepOeprep jacHO je W TperyiefHO NpuKazajia
noOmjeHe pe3yiTaTe NCTPakKWBama U Y HENIOCTH je MCITyHMJIa 3aJaTKe IpenBrul)eHe IIaHOM U3 IIpHjaBe
JIOKTOpCKe JucepTanuje. Pesynratn 10OHjeHH NCTpaKMBambeM OpraHM30BaHM Cy IpeMa MOCTaBJbEHUM
LMJbEBUMA U 33J[alliMa UCTPa)kHBawba, JaCHO Cy M IpErJeIHO NMpUKa3aHu IIOMOhy ciimka u Tabena, y3
oxrosapajyha Tymauema y TEKCTY.

I/I336paHI/I Ha4YuH I1pHKasza pe3yjTaTa HUCTpaXHBarba, Ka0 MW MHEJOKYIIHO TyMauClmkEe pe3yjTara
CIIPOBCJCHOI" UCTPAXKUBaaA CY ,H06p0 oz[a6paHM, MPErjIeaHo U pa3IoKHO MPCAOUCHU.

Komucuja nozumueno ouemyje hauun npuxkaza u mymadera pesyimama u cmampa oa
npeocmasmajy 00zosapajyhy ocnogey 3a 0asu paseoj u npaKkmuyHy nRpumeny moolena npucmyna
ROWMANCKO] Mpedicu.

IX KOHAYHA OLHEHA JOKTOPCKE JUCEPTAIINJE:
ExcnmumuTHO HaBecTH @ JIM AWCEpTalfja jecTe WIM HHjEe HalWcaHa y CKJIaay ca HaBEICHHM
00pazIoxemeM, Kao 1 J1a JIX OHA CaJipXKH WM HE Cafp>ku cBe OMTHE eneMeHTe. JlaTu jacHe, peru3He
1 KOHIIU3HE OATOBOpE Ha 3. U 4. UTame:

1. [a nu je nucepTanuja HamrcaHa y CKJIaay ca 00pasioXKemheM HaBEJCHUM y TIPHjaBu TeMe?

JloKkTOpCKa qucepTanuja je y NOTIYHOCTH HAMMCAHA Y CKJIAady ca 00pa3iioiKemheM HABEACHUM Y
NPHjaBH TeMe.

2. Jla i aucepTanyja caupKu cBe OUTHE elleMeHTe?

,Z[OKTOpCKa zmcepTalmja Ca/Ip’KA CBE OUTHE eJleMeHTe HCTPAKUBAYKOI paaa.

3. Ilo yemy je aucepraliija OpUrMHAIAH JOPUHOC HAYITH?

OCHOBHH [JONMPHUHOC JOKTOPCKE JWCEpTallje je pa3BOj MoOJejda MPHUCTyMa TIOINTAHCKO] MPEKHU
HMEHOBAHOT OTepaTopa.

JlonIpHHOC TOKTOpPCKe JucepTanuje MoKe ce IOCMATPaTH €a TEOPHjCKOT M MPAKTHYHOT acnekTa. Ca
TEOPHjCKOT aCIEKTa, Y pajay je W3BPIICH Iperyiea U CHCTEeMaTH3allfja pasIMyuTUX MOJeNa MPUCTyNa y
3eMJbaMa y KOjuMa je IPUCTYN UMIUIEMEHTHPaH U 00jeINbeHa Cy MPaKTHIHa M TEOPHjCKa UCKYCTBA THX
3eMasba. TeopujcKH JONPHUHOC je Y TOME IITO je JaT W JIeTajbaH OIUC CTama Ha TPXKHIITY HOIITAHCKUX
ycayra y Perry6onuun Cp6ujn, a moceOHO je aHamu3upaH OICeT YHHBEp3aJlaHe MOIITaHCKe YCIyTe.

HctpaxeHa je e(hMKACHOCT MMEHOBAHUX TMOIITAHCKUX OIEpaTopa KOJ KOjHX ce MPUMEYje MPUCTYIL,
nocmarpajyhu BpeMeHCKH MEepHo/I [Pe NPUCTYIa U ca MPUCTYIIOM, a Pe3yJIaTaTH Cy YKa3alli Jia IPUCTYII
HHUje HETaTHBHO YTHI[A0 Ha e(PHKACHOCT WUMCHOBAHMX IMOINTAHCKHX OIEepaTopa y 3eMJbama Koje Cy ra
omoryhuie y eceTorounmeM BpeMeHckoM niepruoay o 2005-2014. ronune.

OBuM aHa/M3amMa CTBOpPEHA je oaroBapajyhia Teopujcka OCHOBa 3a JcUHHCAE 3HAYAja NMPHUCTyNHA
MOLITAHCKO] MPEKH.

OCHOBHM NMPAKTHYHU AONPHHOCH JOKTOPCKE UCEpTaILHje Cy:

- Pa3BujeH je ajaropuram 3a aHaJu3y NpHCTyNa MOIITAHCKOj Mpexu, mox HasuBoM “Tloct ACC”
(IToct Hendu-Servqual-Crienapro). OCHOBHHU IHJb OBAKO MMOCTABJHEHE METOIOJIOTH]E MCTPAXKUBAbA je
610 1a ce aHaIM3Upa MPUCTYII TOIITAHCKO] MPEXKH U Jla Pe3yNTaTH aHainu3e Oyay IMOy3JaHu U Ha jacaH
HayMH Jla MOry naa JeuHumy (akrope Koju yTHUy Ha INPHUCTYN IOIITAHCKO] MpexH. lIpemrokena
METOJI0JI0THja MOJKE /1a Ce MPUMEHH U 3a pelllaBame APYruX 3HA4ajHUX NHUTamba W3 00JIACTH MOMITaHCKOT
caobpahaja, moceOHO y yCIOBMMa HENOTIyHE JHOepaiu3alije W JOMHHAHTHOT YTHIaja MMEHOBaHOT
oreparopa Ha TPKHIITE MOMTAHCKUX yCIIyTa.

- Jepunncanm cy (paKTOpH KOju yTUUY Ha MPHCTYII MOIITAHCKO] MPEXH, ¥ YTBPIEH je BHUXOB yTHUIla] HA
npuctyn. YTBphern cy crnenehm ¢axTopw Koju HMMajy yTHIQja Ha MPHUCTYN NOIMITAHCKO] MPEXH:




MOCTOjalb€ pPEe3epBHCAHOT TOApYydYja, HEW3BECHA peryjanuja TPXHUIITa IOMTAHCKUX  YCIyTa,
Heyckinal)eHocT u3Mel)y MOHyne M TPaKibe 3a MOIITAHCKUM yclyramMa M HeIOBOJbHA MH(OPMHCAHOCT
MOIITAHCKUX Ofeparopa o yciayrama npucrarna, He3auHepeCOBaHOCT 3a capajiiby ca Perymaropom.

- Pa3BujeHa je Meromosioruja 3a yTBphHBame Tadaka MpPHUCTyNa, Koja je MoOIpa3yMeBala
BUILEKPUTEPHUjyMCKy aHanu3y (Merona Ilpomerej) y3 kopumiheme MuIIBEHa eKcrepara W3 o0nacTu
MOIITAHCKOT caoOpahaja: ®akynter Texunukux Hayka Hou Can, Caobpahajuu akynretr y beorpany,
PerynaropHa areHnuja 3a eJeKTPOHCKE KOMYHHKaiuje W mnomraHcke yciyre - PATEJI, uMeHoBanu
nomrancku oneparopu PernyGnuke CpOuje u Penybinke XpBarcke. BumekpurepujyMcKoM aHaIM30M
M3BPLICHO j€ PaHTUpambe MOCTaBJbEHUX aJITEpPHATHBA (Tayaka MPHUCTyNa), a 3a AeHHUCABE KPUTEPHjyMa
u ozipe)eHNX Kopaka BUIIEKPUTEPH]yYMCKE aHaIn3e KOpUIIheHO je MUIUbEHe TOMEHYTHX eKCIepaTa.

- MoryhHoct mpoBepe pe3yiarara noOWjeHHX BHIICKPHTEPHjYMCKHM paHrHpameM. [IpoBepa je
U3BpILICHA M3padyHaBameM edukacHocTd JJEA MeromoM, a pe3ynTaTH Cy NOKa3alM Ia JITepHATHBA
HajBUIIET paHra koja je mobmjena metomom [Ipomerej, nma u HajOOIBY epHUKACHOCT (IITO je JOKa3aHO
JEA metomom).

- Pa3zBujena je merojoJioruja 3a u3padyHaBame IIEHE NPHUCTYNa, KOja CE 3acCHUBA Ha HM30ETHYTHM
TpolIKoBuMa opelere daze TEXHOIOMIKOT Tpoleca Ipepaje, U3BPIICHe 0/ CTpaHe KOPUCHUKA IPUCTYIIA
U MOXe Ce TPHUMCHHTH HAKOH YKHIama pe3epBHCaHOr mojapydja. IlpemnoxkeHa MeETOHONIOTH]a
MoJpa3yMeBa H3payyHaBame OCTBAPCHOT IOMycTa Tako mTo he ce o yuemha mojemune ¢ase y
TPOILIKOBHUMA OJ{y3€TH AMPEKTHH TPOLIKOBH KOjH HACTA]y MPHUCTYIOM MOLITAHCKO] MPEXKH.

- Pa3BujeHa je MeromoJiormja 3a W3padyyHaBame KOJWYHHE MOMIM/bAKA Ca KOJOM CE MPHCTYMa
MOIITAHCKO] MPEXHU HMMEHOBaHOI orepartopa. KonuywmHa mommspaka u3pauyyHaTa je Ha 0a3u JHEBHE
MPOIYKTUBHOCTH 32 jEIHOT 3arocieHor. OCHOBHM IIMJb MIPMIIMKOM M3padyHaBama KOJMYMHE TONIMIbAKa
jecTe a ce OCTBapH yIITeNa Y jeJHOM 3allOCICHOM Y CBaKoj (pa3u TEXHOJOMIKOT mpoIieca, Kojy obaBiba
MMEHOBAHM IIOIITAHCKH OMNEpaTop, HNPWIMKOM NpHUCTyNa y AehUHHCAHMM Tadkama NpucTyma. Bpcre
MOIINJbaKa ca KOjoM he ce MpHUCTymaTH MONITaHCKO] MPEXKH Cy CBE MouIMibke u3 mocrojeher omncera YIIY
(pe3epBucaHe yciyre u HepesepBucane y omncery YIIV).

- Jedunncane cy npucrynHe Tayke HA MOLITAHCKOj MPeKM MMEHOBAHOI 0IepPaTopa, KOJMYHHA
NolM/baka ca KojoM he ce mpucTtymaTm Mpesku, BpcTe yciayra kKoje he kopucHuk npuctyna
00aB/baTH Ka0 W OCTBAPEHH MOINYCT 32 BPCTY NOIIWI/bAKa €a KOjOM ce NMPHCTYNa MOLITAHCKO]
Mpe:ku. OBUM je moTBpheHa ocHoBHa xumnoTte3a X1.

- CBU TEOPHUjCKM W MPAKTHYHHU DPE3yJITaTH MOOUjCHH y OBOj MUCEPTAILMjH OTBapajy MPOCTOp 3a jaba
UCTpaXXMBama, Koja OM MOTJIa J]a ce yecMepe Y HEKOJIMKO BaXKHUX IIpaBala:

a) u3paay 3aKOHCKUX OKBHpA KOju he Ha jacaH M TauyaH HaYMH Ae)UHUCATH MPEUIOKEHE 3aKIbYUKe
JicepTaIyje;

0) HaCTaBaK 3allOYeTHX HCTPAXKHMBAMbA, €A HATIACKOM Ha yCaBpIIABamkbe alrOpUTMAa 3a aHalu3y |
MPOTHO3Yy NPHUCTYIA MOIITAHCKO] MPEXH;

B) mpaheme U KOHTPOJIa NPE/IOKEHOT MOJIeNa MPUCTYIA ca aKIEHTOM Ha KBAIUTET MPYXKarbha YCIyre
MPUCTYIIA MOMITAHCKO] MPEKH U HA OJIPIKUBOCT YHUBEP3ATHE MOIITAHCKE YCIyTe.

- CBU TpeTXOAHO H3HETH 3aK/by4lld YHHE OPWUIHHAJIHM HAy4YHH JIOTNPHHOC, a TPHUMEHAa OBAaKBOT
pa3BHjeHOT MOjeNa MpHcTyna, Moryha je u y ApyruM 3emJbamMa Koje HeMajy MMIUIEMEHTHPAH MPUCTYII
MOIITAHCKO] MPEXH.

4. Henocrany aucepTanyje U lUXOB YTHIIA] HA PE3YATAT HCTPAKUBAHA

Y pucepranuju HUCY YOUeHU HEJOCTAIU.




X HOPEJJIOT:

Ha ocHOBY yKyITHE OIleHE AHcepTaIlije, KOMHUCHja TpeIaxe:

HacraBHo-HayuHOM Behy @axynrera TexHHUKHX Hayka U CeHaty YHuBepsuteta y HoBom Cany na
ce mokTopcka mucepranyja mox HazueoM “PA3BOJ MOJEJIA MPUCTYIIA MO TAHCKOJ
MPEXW” npuxsaty, a Kauauaaty Mp Mapuju YHTepOeprep omo0pu jaBHa ogOpaHa.

natym: 13.06.2016.

HABECTU UME U 3BALE YWIAHOBA KOMIUCUJE
INOTIIMCHU YIIAHOBA KOMUCUJE

np Momumno Kyjaunh, pemoBan npodecop
NPEICEeAHIK KOMUCH]E

np Fopaan Crojuh, BaupeHu ipodecop
YJilaH

np Huxomna TpyOuHT, DOTICHT
ujIaH

np IIpeapar AranackoBuh, Banpeanu npodecop
YJiaH

1p Mnanenka bnarojesuh, noneHT
4llaH

np Hparana lapau, Banpeaau npodecop
MEHTOD

HAIIOMEHA: UYnan xomucHje KOjH HE XeJd Ja TOTIHUIIE HU3BEITaj jep Ce He CIake ca MHUIIBEHEM

BehuHe wiaHOBa KOMHUCH]e, Ty’KaH je Ja YHece y U3BelITa)] 00pa3iokeme 0OJHOCHO pasyiore 300T KOjuX He
JKEITH J1a TOTITHIIIE U3BEIITa].




