HACTABHO-HAYYHOM BERY
EKOHOMCKOI' ®PAKYJITETA YHUBEP3UTETA Y KPAT'YJEBLLY

[Ipeamer: H3BemTaj KoMHUCHje 0 OLEHU AOKTOPCKE AucepTaluje

Oanyxom  Hacrasno-nayynor Beha ExoHomckor d¢akyarera YHupepsurera vy
Kparyjesuy, 6poj 150/XVIIl oa 02.02.2018. roguue u Beha 3a apymTBeHO-
XyMaHHCTHYKe HaykKe YHuBepsuTera y Kparyjesuy, 6poj 1V-02-185/15 og 15.03.2018.
rojuHe, MMeHOBaHH cMoO 3a 4jaHosBe KomHcHje 3a nucarmbe M3BemwrTaja o oleHu
JAOKTOPCKE UCepTaluje o/ HacJ0BoM ,BHIIEKPUTEPUjYMCKH NPUCTYN eBanyaluju
nepdopmancu y QYHKIHjH noGo/bluama KBaJUTeTa ycayra aBMO KOMNaHmMja'"
Kanjugata Kpucrnne Byaumuesuh.

Ha ocnoBy yBuaa v aHaamse ypaheHe u npejare JoKTOopcke gucepTaiuje, KomucHja 3a
nucare M3peiiraja 0 oueHu JOKTOPCKe JMCEpTalkje U HeHy jaBHYy 046paHy MoAHOCH
HacrasHo-HayuHom Behy Exonomckor d¢akyatera YHusepsurtera y Kparyjeniy
caepehu

U3BELITA]

1. TIO/JIALM O KAHJIMJATY

1.1. OcHoBHM Guorpadcku noganu
Kpuctuna Byaumyesnh je pobena 23.03.1984. roaune y Cy6oTHLH.

OcHoBrHy wKosy u [umHa3sujy 3aspwnia je y CyGOTHUM, OAJMYHHM YCIIEXOM.
Exonomckn dakyarer y Cyb6orunu, Yuusepsutera y Hoeom Caay, ynucana je
akasemcke 2003/04 roauHe. Juniomupana je okrobpa 2007. rojuHe, oabpaHuBIIN
JAMNJIOMCKH paj Ha temy ,Tpendosu y manonpodaju - Xunepmapkemu u Cynepmapkemu’"
u3 npeamerta Ilcuxosiornja npojaje, Koju je ouersen onenom 10 (gecer). ¥ Toky cryauja
ocrBapuJia je npoceyny oneny 9,30 (geser 30/100).

Hakon aunsiomuparsa, nocraje crunesaucra Baage Urtanuje, Tako aa je y debpyapy
2008. roauHe ymnucasa macrep cryauje u3 ®PuHaHcHja M ynpaB/baiba PU3HKOM Y
Munauy Ha Yuusepsurety ,Bicocca” (Universita degli studi di Milano Bicocca). Macrep
CTyAuje je moxabana Ha eHIJIECKOM je3HMKy M yCHeIIHO WX 3aBpluuaa ¢pebpyapa 20009.
roAiMHe.

[lo 3aBpuieTKy MacTep cTyZAMja, 3anocjausia ce y komnanuju ,TarpaBaroHka BpaTcTeo
Aoo" y CyGoruum, Hajnpe y cayx6u GUHAHCH]A, a IOTOM je pajguJa W y OJe/berby 3a
MapKeTHHI' U U3BO3.

Oa centembpa 2011. rojguHe )uBH U pasu y A6y /labujy, y YjenureHum Apanckum
Emuparuma, rae je 3amocseHa y aBuo xomnanuju ,Etihad Airways“. Beh ase rogune
paad y cayx6u Jby/ICKHX pecypca, Te je MMaJa NpUJIMKY fa Oyjle aHraxosaHa Ha



OpOjHHM NpPOjeKTHMA BE3AHUM 33 CTPATEIIKO NAPTHEPCTBO WaMelhy aBMO KOMMalHja
Etihad Airways v Air Serbia.

Axkagemcke 2010/2011. ropmue ynucana je AOKTOpPCKe CTyAHje Ha EKOHOMCKOM
dakynrery Yuusepsurera y Kparyjesuy, na Moayay Ynpapmaibe nociopaseM. Cpe
uenute npeABuheHe HacTaBHMM NJAHOM M IPOrPAMOM NOJAOKHAA je, OCTBAPH BIIM
npoce4yHy ouenoy 9,50 (aeser 50/100). Chepa mwenor HayyHo-CTpyHUHOr
HHTepecoBara 00yxBaTa 06JACT BHIIEKPUTEPHjYMCKE aHAJIM3C M IeHY NPHMEHYy y
AOHOUIEHY OJJIyKa Y aBHO MHAYCTPHjH, MEHAUMEHT KBAJIUTETOM YyCAyre, Kao M
ynpasbake caTucPakuujoM H NoHaIamkeM NoTpoiada y aBuo HHAYCTPHUju.

1.2. Hay4yHO-MCTpamKMBAYKH paj

Y CBOM flocazjaliihbeM HayqyHO-HCTpakuBavYKoM paay kauaujaat Kpucruna Bygumuesuh
GaBuJia ce npobJeMaTHKOM Koja mpunaja Hay4Hoj obiactn EKoHOMHMja, ya HayuHa
obsacT MeHayMeHT - N0oCJ0BHA €KOHOMMja. Pe3yTaTe HCTPaXKMBaMba je caoniuTUIa y
caenehum ny6aMKOBaHHUM paJlOBHMa:

Pajn y Bogehem yaconucy HaumonasHor suayaja (M51):

1. Poamh, ], Byaumuesunh, K. (2011), Mapkemunz ucmpasicugarse nepyenuyuje
nompowava, MapkeTuHr, roa. 42, 6p. 2, crp. 127-134. (ISSN 0354-3471, UDK
366.1:658.8);

2. byammuesuh, K., Mumosuh, Il. (2013), Mpumena AHP memode y npoyecy
usbopa onmumasue decmuHayuje asuo kKomnavuje Etihad Airways,
ExoHomcke Teme, rog. 51, 6p. 3, crp. 499-514. (ISSN 0353-8648, UDK
519.8:656.7);

Paj y yaconucy HanyMoHa/IHOT 3Ha4aja (M52):

3. Byaumuesuh, K., Poauh, |. (2011), Cmpameeuja ynpasmarwa onyujama kao
$punancujckum depueamuma, Punancuje, rog. 66, 6p. 1-6, crp. 103-116. (ISSN
0015-2145, UDK 005.21:336.764.2, JEL: G 13);

4. Bypumyesuh, K, Poauh, |. (2012), Hoaumuka do6umu - Teopujcku npucmyn,
®uHancuje, roxa. 67, 6p. 1-6, crp. 290-308. (ISSN 0015-2145,
UDK:005.337:658.155, JEL: L 110);

5. Byaumuesuh, K. (2015), Ymuyaj unmezpucanux 6pend komyHukayuja Ha
umuy asuo komnauuje Etihad Airways, ExonoMcku norseau, roa. 17, 6p. 2,
crp. 1-16. (ISSN 1450-7951, UDK: 659.127.6, 658.626, JEL M20, M30);

Caonumreme ca CKyna HaMOHA/THOT 3HAYaja WTaMNaHo y neJuHu (M63):

6. Apakymuh, /I, Byaumuesuh, K. (2015), HHcmumyyuowaana nodpuika
JHCeHCKoM npedyzemuuwmey, 360pHUK paziosa MHCTHTYLMOHANHE npomeHe
Kao JeTepMHMHaHTa mnpuBpeaHor passoja Cp6uje, ExoHomcku dakynrer
Yuusepsurera y Kparyjeeny, Kparyjesau, crp. 327-335. (ISBN 978-86-6091-
056-3);



2. TIPUKA3 CTPYKTYPE H CA/AP2KA) JOKTOPCKE AMCEPTALHU]E

2.1. OcHOBHM MOAALH O AOKTOPCKO] AMCCPTALH)H

Jokropcka jaucepraudja  kawaupara  Kpuceruue  Byaumuesuh, noj  HacaoBom
,BHLICKPHTEPHjYMCKHM NPUCTYN eBajyainju nepdpopMaHcd y QyHKUHH nobosbliaiba
KBaJIMTETA YCJyra aBHO KOMNaHHja", UsJoxkeHa je Ha 213 cTpaHa KOMIIjYTEPCKH
obpaheHor Tekcra, popmata A4, craHjapAHOr NMpopesa U BEJMYHHE CA0BA. Y LMHILY
60Jbe nperseiHOCTH U ePUKaCHHU]e TeOpHjCKe aHann3e, paj cagpiu 25 cauka, Kao u 50
TabesnapHMX IpUKasa, KoOjUMa je NOCTMIHYTa YNOPeAWBOCT W CHCTEMaTH3alHja
nojjataka U eMIUPUCKUX pe3yJTaTa. Y uspajau J0KTopcKe AucepTalurje kopuinheHa je
CTpy4YHa JiMTepaTypa peJieBaHTHa 3a ojrosapajyhy HayuHy o6Jsiact, MaxoMm Ha
eHTJIeCKOM]e3HKY, jaTa Kpo3 241 6ubanorpadcky jeAHHHLY U 4 MHTEpHeT H3Bopa.

Hakon ancTpakTa Ha CPIICKOM M €HIJIeCKOM je3uKy, JOKTOpCKa AgucepTalidja obyxBara:
Yoa (1-3 cTp.), YeTHpUH JOTHYKKM nose3aHa Jjesa: | jeo: BUIIGKPHTEPHjYMCKO
oaayuuBame (4-39 crp.), I geoCucrem ynpasssama neppopmancama npeayseha (40-65
crp.), Il peo: Keaaurer ycayre y ¢yHkuuju nobosbluamba nepPopMaHCH aBHO
KoMmnanuja ¥ catucdakumje KopucHuKka ycayra (66-104 crp.), IV aeo: Epasyaumuja
neppopMaHcH aBUO-KOMIAHMUja GJAMCKOT HMCTOKa KOMOWHOBAHOM M MHTErpHCaHOM
npumedom DEA u AHP metone (105-184 crp.) 3akmyuax (185-190 crp.) 1 Jluteparypa
(191-213 cTp.).

2.2. llpeameT, yH/bEBH, XUNIOTE3€ H HCTPAXKHBAYKA METO/10J10THja

Cucrem eBajyauuje H Meperba nepGopMaHCH NMOCAEIHBUX JIelleHHUja NpesicTaB/ba BeoMa
3Ha4ajHO MoJApyYje HHTepPecoBama, C 063MpoM /a je y yCI0BHMA U3PA3UTO AHHAMHUYHOT
M rn06a/JU30BaHOT TOCJIOBHOT OKPYXea, 0J] KpylLHjaJHe BaXHOCTH JAa CBaKo
npeaysehe noceayje edextuBaH cucrem Mepewa nepdopmancu. [lomeHyTo
nojijpasymMeBa ycBajarbe pasJIMYMTUX MHAMKATOpa, OJJHOCHO MepuJsa nepdopMaHcH, y
Cknagy ca JAepHHHCAHOM CTpaTerxjoM opraHusauuje. Ha Taj HayuH je CBakKoj
opraHusauMju omoryheHo jga npaTH, Mepd M KOHTPOJIMIIE PasJUYUTE acnekTe CBOT
nocsosara. BehMHa npeTxoAHUX HCTpa)kMBakba IIPBEHCTBEHO je OW/Ia ycMepeHa Ha
u3y4asarbe GpHHAHCHJCKUX MHAMKATOpA NOCA0Barba. MehyTHUM, caBpeMeHO I10C/JI0BHO
OKpPY3KE€H€ Ka0o H3PasuTO HeNpe/BH/IHBO H XeTeporeHo, Hamehe notpedy 3a NpUMEHOM
T3B. HeQUHAHCHjCKHX MepuJa nepdpopmaHcH. YcBajabe M HMIJIEMEHTAllMja
ojroesapajyher cucrema Mepera neppopMaHcH Npe/cTaB/ba jeflaH 0J] Haj3Ha4ajHHjUX
M3a30Ba KO/ ynpaB/batba MOCA0BabeM Ha IJ106aJIHOM TPKHUIITY.

[lomeHyTH cuctem He 6M TpebGaso jga Oyje macMBaH, Hero Ja akTHBHO yTHYe Ha
neppopmance y LM/BY TOjM3ara HUBOA eQMKACHOCTH I0CJ0Baba OpraHusaluje.
AonpuHoC ce NpPBEHCTBEHO oOrjeja y BHAY KBaJUTETHHjer JOHOLIEHA OAJIYKe,
yCnelHHje MMIIEMeHTallMje CcTpaTerdje U 60/be MOTHBALMje 3aMoC/AeHHX. YcBajarbe
aZleKBaTHOT CHCTeMa ynpaBJbarba nepopmaHcaMa He caMo /ia je MOoCTan0 HMIepPaTUB
yCNewHor nocioBama, Hero Takohe npejacTraB/ba OCHOB 3a N060/bIIAKE CBUX
OpraHu3alHoOHUX neppopMaHCH, ITa TaKO U KBaJUTETa NMpYKeHe ycayre. Y TOM CMHCY,



KOHTHHYHpaHa esajyanuja neppopMaHcH M M03HABAbE CONCTBEHUX NPCAHOCT'H |
HEAOCTaTaKa, mnpejcTas/bajy conditio sine qua non oncTaHka CcaBpeMEeHUX aBHO
KoMnaiuja. Ha OCHOBY HaBseJeHOr, MOXe ce 3aK/by4YMTH Jja JI0KTOpCKA AUcepTa 11ja
[10J1a3H 0/] CTAaHOBMLITA Ja je eBaayauuja neppopMaHCH 1OCAOBAM>A CAMOCTAJAN
KOHLENT H3ydJaBama, Hajy)Ke NoBesaH ca KBaJWTETOM yciAyra M caTuchakumMjom
noTpowaya. O aKTyesHOCTH NOMEHYTe TeMaTHKe CBE0YH YHIHLeHNIA /1A e MOMEHY TOM
KOHLeNnTy mocJAeAmnx roguHa nocsehyje cse Beha naxba ca UM/LEM JoJaxema 40
HOBHjHX casdHama Koja he JonpuHeTH mberosoM gamem pasBojy.

Y cxnajy ca HaBeJeHHM, npeaMer H3yyaBama /JOKTOpPCKe Juceprauuje je
BHIIEKPUTEPHjyMCKa  eBajlyauuja neppopMaHCH  aBHO KOMMNaHUja, C LHILEM
nobosbluara KBaJuTeTa ycayre u caTucdakiuje noTpouwaya y oBoM THny caobpahaja.
[lonasehn on peduHucanor npeamera MUCTpaXKHBarba M3BEJEHH Cy OCHOBHHM M
cneurPUYHH LIM/BEBH UCTPAXKMBaIba. CXOAHO NOCTAB/LEHOM NpeAMeTy HCTPaXKHBAHbA, Y
paay he 6uTH Tectupane caegehe xunorese:

X1: [lpuMeHa BULIEKPHUTEPHjYMCKE aHalM3e y OLeHH neppopmMaHCH aBHO KOMMNaHMHja,
AONPHHOCH N060JbLIAIY KBAHTETA lMXOBUX YCAYTA.

X2: Tlobosmiarse KBajJuTETa ycayre Wma cUrHUHKAHTAaH yTHIlA] HA caTHChAKILH]y
KOPHCHHKA yCJIyra aBHO KOMIIaHHja.

X3: Ksanurer sbyackor ¢akTopa, Kao HEONHNJbHBA KOMIOHEHTA YCIyXHe NoHYy/e,

SHa4ajHO onpe/ie/byje KOMNeTHTHBHY NPEHOCT aBHO KOMINAHWje Y OAHOCY Ha HseHy
GHU3HYKY KOMIIOHEHTY.

OcHOBHHM DmJ/b  JucepTaluje je na ce nomohy oarosapajyhux MeToja
BHUIEKPHTEPUjyMCKe aHajlM3e CrpoBejie CBeoByxpaTHa olleHa nepdopMaHcH aBHoO
KOMIIaHMja y insby noGosbliatba KBaJIMTeTa yeayre U caTucdakijje KOPHUCHUKA.

13 oBaxo lebMHHCAHOr OCHOBHOT 11MJ/ba M3BEAEHH cy cnegehu cneympHYHA HU/BEBH:

* HpaenTnduKoBaibe U OleHa Kiby4YHHX aTPUBYTa KBAaNMTeTa yCayTe, KOjU Cy GUTHM
NPUJIMKOM H360pa aBHO KOMNaHMje 0/ CTPaHe KOPUCHHUKA YCayra;

* EBanyauuja v paHrupare Tpu HajsHayajHMja aBUO npeso3Huka bauckor Ucroka
10 NUTamy 0Aa6PaHHX KOMIIOHEHTH KBaJIHTETA YCyre, Kako ONUI/bUBHX, TAKO U
HEONUNJbUBUX.

JeduHucanu npeAMeT, [M/bEBH U XHIIOTE3e HCTPAXKHUBARbA npegoapebyjy onroeapajyhy
METO/I0/IOTH]y HAy4YHO-MCTPaKHBAYKOI MOCTYNKA, JOK NPHPOAA W KOMIJIEKCHOCT
deHoMeHa HCTpakuBamba yKasyjy Ha HEONXOAHOCT ycBajarba MYJATHAUCLHUIJIMHAPDHOT
MpUcTyna. AKI{EHAT je AaT Ha aHAJIMTHYKO ~ eMITHPHjCKOM MHCTPYMEHTapUjyMy, na je y
Ckiafy ca THM y Juceprauuju Kopuuhena ojaroeapajyha KBaauTaTHBHA M
KBAHTHTATHBHA METOAO/IOTHja KapaKTEPHCTHYHA 3a 06JacT APYIITBEHHX HayKa.
[lopen Tora, kopuwhena je penepanTHa gomaha u CTpaHa siuTeparypa, poKycupaHa Ha
TEOPHCKO ¥ eMITHPHJCKO HCTPAKUBALLE TIOMEHYTE 06JaCTH.

Y uumy pobujarba 0AroBopa Ha MOCTAB/LEHO MCTPaXXHBAa4YKO NHTamke H TEeCTHparba
MPeTX0/AHO fleGHHMCaHNX XHITOTE3a, HArJIacaK je CTAaB/beH Ha PHKYIUbatby, NPHITPEMH
M aHaNu3u JOBHUjeHUX Iojgaraka, Kao M Ha Kopuihery oarosapajyhux codrsepa
BULleKpUTEpHjyMcKe ananuse. [Ipukynbern nogaum cy obpahenu nomohy kiacHyHux
CTaTHCTHIKHX nakera 3a ApyurBexe Hayke (eur. Statistical package for Social Sciences -
SPSS), kao u cneyudpUYHUX copTBepa pa3BHjeHHX Kao MNOJpIIKa Mo/les1uma
BHUICKPUTEPH]JyMCKe aHanuse, nonyT Expert Choice nporpamMckor makera. [TomenyTn



codpTeep ce cmarpa KOMepuHjasium DSS-oM, ). cucremMom 3a NOJAPWIKY OAJlyunBalLy
(enr. Decision Support Systems - DSS) onwre wamene y obaacru BHICKPHTEPHJYM CKOI
O/IydHBaIba. Y 3aBUCHOCTH 0O/ NUTalba Ha Koja je NoTpe6HO AATH OArOBOP, KAO M 0J
MIPUPOAC  PaCloONUBHX NOAATAKA, OCHM KJACHYHE JACCKPUITHBHE CTATHCTHIKE
kpuwhene cy u oarosapajyhe apaMeTapcke U HenapaMeTapcke CTaTHCTHYKE METO/1e.
UcnutuBamwe nocrojarba  CTaTHCTHYKH 3navajuux  Besa  uameby Henpexu/iHmx
Bapujabiu cnpoBeAeHO je nyTem KOpeJsauuone W perpecMoHe aHajuse, JOK Cy 3a
PEUIABAE  CJIOKEHOI BHIIEKPHTEPHJYMCKOr npo6iema oAslyYuBara Kopuuhenu
nomenyTn DEA, AHP u xubpuauu DEAHP METOA, Kao W oArosapajyhu codrsepcekn
naxetu DEAFrontier v SuperDecision.

2.3. Cappaxaj AoKTOpCKe AxcepTanuje

CarsacHo onpepe/beHoM NpeaMeTy M UM/beBHMA HCTpaXKuBatba, MOCTAB/HEHUM
HaydHHM XHNOTE3aMa H METO/OJIOIHjH UCTPaKHBaha, AIOKTOPCKE JucepTaluja Mma
caeaehu cagpixaj:

YBO/,

I BALIEKPUTEPHU]YMCKO O/1/1IYYUBAIE

1. KonuenT noc/ioBHOr ognyunBama

1.1. ®enomenoi0rHja npobaema OAJIy4HBatha

1.2. OcHoBHe dase u esleMeHTH npoueca oNy4Y1uBama
1.3. Bpcre oanyka v cTHIOBH oAJIyYHBaHa

1.4. Tlpobiemu 1 M3a30BH KOA OCIOBHOT o/lIy4yHBama

2. Opiuke u 3HAYaj BHIIEKPHUTEPHUjyMCKOT OAYyYHBaHaA
2.1. llojam u enemenTH BHLIEKPHUTEPH]yMCKOT OAyYHBatha
2.2. Maremaruyka nocraBka Mozesa BHIIEKPUTEPHjYMCKOT O/1y4HBaKba
2.3. Knacudukauuja metoga BHIIEKPHTEPHJYMCKe aHaM3e

2.4. Tlpernes HajsHayajHHX METOAAa BHIIEKPHTEPHJYMCKE aHaJlM3€ y aBHO
HHIYCTPH]H

2.4.1. CAMELS meTona

2.4.2. AHanu3za o6aBHjameM nozaraka (DEA - Data Envelopment Analysis)
2.4.3. AHAJINTHYKH XHjepapXujcku npouec (AHP - Analytic Hierarchy Process)
2.4.4. Meroaa ELECTRE (Elimination and (Et) Choice Translating Reality)

2.4.5. Meroga PROMETHEE (Preference Ranking Organization Method for
Enrichment Evaluation)



2.5. Codpreepcka noApuika nocioBHOM 0y HBALY

I CHCTEM YIIPAB/bAIHA NEP®OPMAHCAMA MPEJAY3ERA

1. KonuenT ynpassbama neppopmancama npeayseha
1.1. EBonyuuja xoHuenTa ynpasbatba neppopmancama npe/yseha
1.2. OcHoBHM acnekTH cHcTeMa ynpassbaiba nepdopMancama
1.3. ®aze npoueca ynpasbama neppopmarcama npezyseha

1.4. Ysiora 1 3Ha4aj cucrema Mepera neppopmancH npegyseha

2. CaBpemenu cucTemMH 3a Mepeme nepdopmancu npeyseha
2.1. banancnpana kapra pesyarara (Balanced Score Card - BSC)
2.2. /lopara exoHomcka BpesiHocT (Economic Value Added - EVA)
2.3. OkBHp 3a Meperbe nocaoBHe ycnewHoctH (Business Excellence Model - BEM)
2.4. inmensuje ycnemHoctH (Success Dimensions)

2.5. Oanvke Xu6puAHUX MO/eN1a 3a mMepeme neppopmaHcu npeayseha

3. Cucrem eBanyanuje nepdopMaHcy aBuo KOMIIaHHja
3.1. PasBoj aBHO MHAYCTPHje U KIbyiHH GAKTOPH HEHOT pasBoja
3.2. Opnnke cucrema ynpasibarba neppopMaHcamMma aBuo KOoMIlaHHja
3.3. Cucrem Mepera nepGopMaHCH U Herose cneiuGUIHOCTH Y aBUO HHAYCTPHjH

3.4. 3Havaj ynpaB/batba neppopmaHcaMa aBHO KOMIaHHja y ycJ0BHMa CaBpPEeMEHOor
MOCAOBHOT OKpYKetba

[l KBAJIMTET YC/AYTE Y ®YHKIHWJH NOBO/bIUAHKA TEP®OPMAHCU ABUO
KOMITAHHUJA U CATUCPAKIHU]JE KOPUCHUKA YCJYTA

1. KoHuenr kBasimreTa ycjayre y aBHo HHAYCTPHjH
1.1. KapakTepucruke 1 KaTeropusaiu jaycayra
1.2.TnaBHy acneKTH ycayxHe eJaTHOCTH aBUO KoMMaHHja
1.3. BuiweguMeH3MOHAHOCT KBaJIUTETa YCIyTa y aBHO HH/AYCTpHjH
L.4. Ksasurer ycayre y GyHKIHj1 1060baba nephOpPMaHCH aBHO KOMTIaHHja
1.5. /lonpuHoc sbyackor GakTopa KBaiHTETY ycayre
1.5.1. TpeHuUHT 1 06y4aBarme 0co6/ba

1.5.2. MoTuBauuja 1 HarpahuBame 3anocaeHHX



L.6. Ynpasmarme KBaJMTETOM ycayre y apuo MHAYCTPH)H

2. llosesanocr kBanuTeTa yeayre u catuchakumje norpomaya
2.1. Konnenr kpeupana Bpe\HOCTH 3a norpolsaye

2.2. Ksasurer ycayre vy pynxumujn  catucdakimje KopHcHHKa ycayra asuo
KOMIaHHuja

2.2.1. OuexuBama noTpomaya Kao AeTepMHHaHTa caTuchakymuje noTpoaya
2.2.2. Tlepuenennja KBaauTeTa 04 crpaHe norpouaya

2.3. KoMnoHeHTe KBasuTeTa ycayre aBuo KOMINaHWja Kao JeTepMHHaHTe
caTcakLHje KOpHCHHKA yeayra

2.3.1. YTHUA] ONMI/bHBE KOMIIOHEHTE KBaJMTeTa ycayre Ha catucakiujy
KOPHCHHKa

2.3.2. YTUnaj HeoNHn/bUBe KOMNOHEHTE KBaJUTETA ycayra Ha caTHcaxiiujy
KOPHCHHKa

2.4. OpujenTanuja Ha KOPUCHHKe ycjayra aBMo KOMIaHHWja U U3rpafma Ayropoyse
JIOjJaJIHOCTH

2.5. Ynpamjbame KBaJUTETOM ydiayra aBHO KOMIAHMWja Yy UMY OTKJdmaiba
He3aJJ0BOJLCTRA

IV BUHLIEKPUTEPUJYMCKH [PUCTYI EBAJNIYAUUJU TIEP@OPMAHCH ABHO
KOMITAHHJA BJIMCKOI UCTOKA IIPUMEHOM AHP U DEAHP METOJE

1. CTpyKTypasinn passoj aBuo HHAYCTpHje Ha bauckom Heroky

1.1. Tpenzosu n o6enexja passoja CaBpeMeHOr aBHO TpaHCIopTa

1.2. ¥YTuuaj rexnonomkor HalpeTka Ha pa3Boj r106anHe aBUO HHAYCTPHje
1.3. lleperyaaumja rno6asHor aBuo caobpahaja

1.4. Perynatopuu okBup yCIyXKHEe e/IaTHOCTH aBHO KOMINaHWja y 3eMJ/baMa Bumckor
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JIMTEPATYPA

Y npBoM jeny AOKTOPCKe paWcepTraluje nojJ HacjJ0BOM »BUIEKpUTepHjymMcKo
OAJIy4HBaKbe" HajIpe je KOHUMNUPaH N0jaM MOCAOBHOT OAJly4MBalba, Kao U TEOpHjcKe
MPETNOCTaBKe npoueca JoHowewha oanyke. Hakod Tora cy HaBeAeHe 0CHOBHE daze u
CJIEMEHTH npoueca OAJy41Bakba, BPCTE OJJYKa W CTHJIOBM oanyyuBawa. Ha camom
Kpajy Cy OmMcaHM M3a30BM Ca KOjUMa ce CyovaBa JOHOCHJIAL] OJJIYKe Y CaBPEMEHUM
ycioBuMa nocnoBawa. [loMeHyTH koHuenTyananu jeo npejcTaB/ba CcaMO YBOJ|, Y
HaCTaBaK rje je Harjacak Ha MojMy BHIIEKPUTEPH]YMCKOT OJJ1y4YHBaha U HEroBUM
FMIaBHAM  KapakTepucTHkama. McTo Tako, npukasaHa je MaTeMaTHyKka MOCTABKA
MOAEJI4, Ka0 W HeroB1 0OCHOBHHM esieMeHTH. HakoH Tora je usBpuieHa onura nojena Tj.
KJacupHKaluMja MeToza BUIIEKPHUTEPH]YMCKe aHa/iiu3e, 0K je y HacTaBKy NaKiha
nocseheHa npHKasy HeKOJIMKO Hajuewhe KOPHIWNEHUX MeTo/la BHIICKPUTEPHjyMCKOT
OAJy'iMBatba y aBHO HHAYCTpPHUjH, nonyT meToza CAMELS, PROMETHEE, ELECTRE, DEA
1 AHP.

Apyru pgeo jpokTopcke Aucepranuje 104 HacaoBom ,CHcCTeM ynpas/bama
nepdopmancama npeayseha“, nocsehen je KoHuenTy ynpaesbama nepdpopMaHcama
npesyseha, ka0 HM3y3eTHO akTyesnHoj mpo6aeMaTHIM y CaBpeMeHUM YCJIOBUMA
nocaosama. Ilaxcrba je Hajnpe 6UTH ycMepena Ha AepuHHCahe TOMEHYTOr KOHLENTa
F/laBHE O/IIMKe Hherosor passoja. [lopes Tora, pasmMaTpajy ce 0CHOBHM aCMeKTH CHCTeMa
ynpaejbatba neppopmaHcama, Kao W HeroBu K/by4HH enieMeHTH. Hakon Tora cy
A€Ta/bHHje onucaHe dase ynpasbaiba nepdopMarcama npeayseha v To: naaHupame,
H3BplIaBame, oleHa nepPpopMaHCH, aHaJH3a U H3BEIITABAILE. Jenan oa HajBaXHHjHUX
pasjora 3a H3y4YaBarbeM IOMEHYTOr KOHIIENTa, jecTe HeaneKBaTHO ylpasbaie
neppopmancaMa GpoOjHUX CaBpeMeHHX npeayseha, C apyre crpase, ynanpebersem
mepdopmanckH mocaoBawa nosehasa ce ommwTa epUKaCHOCT W KOHKYPEHTHOCT
npeayseha y ycioBMMa caBpemeHe TpXKHIIHE KOHKypeHLHje. Y HacTaBKy jeJa
obpaheHu cy caBpemMeHH cucTeMH 3a Mepewe nepopmancu npeayseha, nomnyr
Banancupane kapre pesysatara, Cucrema AO/AaTe eKOHOMCKe BPeJHOCTH, [JuMeH3uje
ycnemHoctd, WTA. [lopej KpaTKor omuca NOMeHYTHX CcHCTeMa 3a mMepemse
nepdopMaHCH, YKa3aHo je U Ha HbHX0Be MPeAHOCTH K HeAOCTaTKe, Kao U Ha caBpeMeHe

TEH/\eHLiH]e y BU/ly pa3Boja XMGPHUIHHX Moea.

Hakon yomwreHor ysoaHor gesa o ynpasJbaiby W mMeperby nepdopmancu npegyseha,
NnoMeHyTH deHoMeH ce aasbe H3yHaBa y OKBMDY aBHO MHAYCTpHje, Na je y HaCTaBKy
APYror morjias/ba Harjacak Ha epajyalHju neppopMaHCH aBuO KOMIIaHH]a ca LIU/beM



KBJIHTETHH]Er OAJIy'HBaILa K ycriemmujer nocaosaisa. Hajipe je onucan JAUHAMH YAl
pasBoj aBHO HHAYCTPHE TOKOM NOCAC/HHX ACLCHHA, KAO W K/bYYHH GAKTOPH KOJH Cy
AONpHHEAH Tako 6p3om paspojy. Ilaxiba je yeMepeHa Ha K/byvyHe OJUIHKEe H
CNeuuPUIHOCTH CHCTEMA YIpaBbaiba nepdopmancamMa aBHo KOMNaHuja, J0K je Ha
CaMOM Kpajy HarJlacak Ha 3Havyajy MMIJeMeHTaluje ajlekBaTior cuereMa ynpanJsaiha
neppopmancama, Kao u IErOBOM 0N PUHOCY YCIEWHOCTH 10CN0Balba AaBHO KOMNAHHja.

Y oxBupy Tpeher pgesa joxropcke AucepTauuje noy Hacaosom ,Ksanurer yeayre y
$byHKIMjU  moGosmmama neppopmancH aBuo KoMnanuja u catuchakuuje
KOpPHCHHKA ycayra®, aKuyeHaT je Ha KOHLenTy Kpajurera yeayre H o Heropoj
MOBE3aHOCTH Ca CaTHCAKLUjOM KOPHCHHKA ycayra y aBuo HHAycTpuju. Hajnpe je
AepUHMCaH KOHIENT KBaJKTera yCJyre, OCHOBHa 1ojies1a M KapaKTepUCTHKE ycayra, Jia
6M ce NOTOM mNaxHa YCMepHJla Ha rJlaBHE acrnexkTe YCAyKHEe JeJaTHOCTH aBHo
komnanuja. Ilpeamer pasmarpama je BHIIEAMMEH3HOHANHH KapakTep KaaJsiuTeTa
ycsyre y aBHO MHAYCTPHJH, Ka0 U HEONXOAHOCT yBa)kaBalba npedepeniyja noTpouraya.
llopes Tora, ananusupa ce uMnaMKanMje KBaUTETA ycayre Ha n1o60osbliame nocJ0BHHUX
pesyarara aBHO KoMmnaHuje. C apyre crpase, BeoMa OGMTHA KOMIOHEHTa yeayouue
MOHYZ€ aBHO KOMNaHHM]a jecTe JbyACkH GaKTOp, 114 je caMUM THM Haraacak Ha HeroBoM
AONPUHOCY KBaJIHWTETY NpyxeHe ycayre, uMajyhu y Buay sHauaj koju MOMEHYTH pecypc
“Ma Ha caTHCQaKIHjy NOTPOLIAYa M OCTBAPEH:E IKe/bEHUX peayJjirara nocaoBama. Kako
KBaJMTeT ycjlyre NpeAcTaB/ba 3HaYajaH M3Bop AnepeHliujauuje v OKBHpPY BHJIO Koje
yCayHe IeJIaTHOCTH, MOXKe ce pehn ja je Jby/ICKH pecype nocTao Kibyy 3a ocTBaperse
KOHKYPEHTCKE TpPeAHOCTH aBHO KOMNaHHja. AJEKBATHO YIPaBbalbe 0COoB/bEM
MpEACTaB/ba HUMNEPAaTHB M OHO NOAPA3yMeBa IHHXOBY KOHTHHYHUPaHy 0O0yKy H
Hallpejak, Kao MW ycBajarbe a/eKBaTHOI CHUCTEMa MOTHBALMje H Harpaburama
3aMoCJAEHUX,

Y HacTaBKy oBOr Aejla Harjacak je Ha MehysaBHCHOCTH /iBa MOMeHyTa KOHIenTa -
KBaJHTeTa ycayre W caTHchakLuje noTpolaya y aBuo HHAYCcTpHjU. Hajnpe je onucan
KOHUEeNT caTuchakuuje M Kpeuparma BpPEAHOCTH 3a norpowaya, ga 6u ce norom
MOMEHYTH M0jaM /I0BeO y Be3y ca KBaJMTETOM YCIYre y aBuo HHAYCTPHjH. Y OKBHpY
UCTpaXKBarba, aKLieHAT je Ha M060JblIaMy KBaJIHTETa yCayre y $yHKUMjH ocTBapetba
caTvchakiiMje KOPUCHUKA YCayra M M3rpasiibe AYTOpOYHHUX O/IHOCA Ca tbHuMa. ¥ paay ce
Takobe pasmaTpajy ouyekuBama MOTpowwaya, Kao W nepueniyja KpajauTera npy;xeHe
yeayre oA cTpaHe KODHCHHMKA YCAyra, ca LMJ/beM MpUBJAYeHa HOBHX norpoaya u
3ajipxaBamwa nocrojehux. Kako je vy UH/py CBaKe yCrneluHe aBMO KOMMNaHuje
3a/{0BO/bCTBO HEHHX FOCTH]Y KBaJUTETOM NPYXKEHE YCNYTe, KAaKO HeHOM OMUI/LHBOM,
Tako M HEOMHN/bUBOM KOMMOHEHTOM, MpeJMeT pa3MaTpama je YTHUA] U jeIHUX u
APYTHX HA NepUUNNpPaHK KBAJIMTET YCAYre U yKyMHY caTHCHaKLH]y HeHUX KOPHCHHKA.
Y LMY H3rpajithe M OApXKaBatba MO3UTHBHOT MMHIJa aBHO KOMMaHHje, noceban
HarJacak je Ha 3Havajy ynpab/batha KBaJHUTETOM ycayre, Kako Ou ce JOTNpUHEN0
noBehanoj carucakuuju norpomaya wu NMPOMEHH HUXOBHX CTaBOBA Y CHy4ajy
HEraTUBHOT HCKyCTBA JieTa. [loMeHyTO yka3syje Aa ce gaHac MapKeTHHT aBHO KOMNaHuja
CBe BHLe (GOKYcHpa Ha ancoJyTHO 3a40BO/LCTBO norpowaya, nomepajyhu Tume
FPaHHLy OA YHCTO TPAaHCAKLMJCKOT HAYMHA pasMUIL/barba Ka M3rpajilbu JIojaJIHUX
noTpouaya U AyropoyHuX 0HOCA Ca HUMa.

HeTBPTH /10 JOKTOPCKe AUcepTalHje N0/ HACIOBOM »BHINEKpHTEPHUjyMCKH npUcTyn
epasyauuju neppopMaHcH aBHO Komnanuja bauckor Ucroka npumenom AHP u
DEAHP meTtopae”, y yBojHom Aesy je mnoceeheH caBpeMeHHM obenexjuma wu
TEHAGHUHM]aMa pasBoja aBHO TPAHCNOPTAa IIMPOM CBeETa, Aa TMOTOM mnaxkwa 6usa



YEMCpeHaA Ha AuHamuyan passoj asuo Hiaycrpuje Ha Banckom Ueroky. Ceenpueyrim
TPeH/ r1obasnsanuje v HUTerpauuje TPKUILITA KPajeM JABAJACCETOr BEKa, 3aXBATHO jen

obsact aBHo HuAYycTpHje. 3axpasmyjyhu npouecy jeperysauguje raobassor apuo
caobpahaja u yGp3aHOM TEXHOJIOLIKOM Pa3Bojy, omoryhen je gnHaMu4an passoj aBuo
HHAYCTpHje mMpoM cBeta. Hesanamhenn pact u pa3soj KpajeM ABaACCeTor i HOUETKOM

ABAAECET PBOI BCKaA, NOCTHIJIE Cy aBUO KoMNanuje Banckor Heroka, mely kojuma cy ce
nocebHO HCTAK/e TPH Hajanavajumnje - Emirates, Etihad i Qatar Airways. Y cxknajy ca
HaBe/leHUM, jelal 0/f acnekaTta pasMaTparha he GUTH M PEerysaTopHu OKBUD YCAYIKHE
AEJIATHOCTH aBHO TpeBO3HMKA Ha buuckom Mcroky. Hakon Kparkor ocspra Ha
AMHAMHYaH pPa3Boj MOMEHYTHX aBHO KOMNAHMja, NPEAMET aHaJM3e je cBaka 0/ TPH
ABUO KOMIAHHjEe NOHA0CO6, Kao H HMXOBE K/by4He OAJHKE H CcrneyuPpuyHocT
nociosama. Ha caMoM Kpajy yBoaHOr jesa, naxisa je ycMepeHa Ha aHaJu3y yTuilaja
KOjH MOMeHyTe aBHO KOMNaHMje HMajy Ha Pa3Boj raobajsiHe aBHo MHAYCTPH]jE, Kao 1 Ha
NOCN0Bahe KOHKYPEHTCKUX aBHO KOMNAHHja IIMPOM CBeTa.

Y HacTaBKy Mor/iaBjba, je Ha eMIUPHjCKOM MCTPaXKUBakLY, OJJHOCHO Ha NNPUMEHH METO/1a
BHIIEKPHTEPHJYMCKe aHANW3e y eBajyaluuju neppopMaHcH aBUO KOMNaHHja, Y IMILY
nobo/bliama KBAJUTETA YCAYre W carucaximje KopucHuka ycayra. [lomenyro
HCTpaXkHBabe je cnpoBeeHo npumeHom AHP u DEAHP MeTO/a Ha IIPUMEPY TPH aBHO
komnanuje Banckor Hcroka: Emirates, Etihad i Qatar Airways, Koje cy MCTOBpPEMCHO
CBETCKH JIMAEPH T/106ajHe aBMO MHAYCTpHje W MehycoGHu KOHKypeHTH. [lopep
MPpEAMETA W LM/LEBA HCTPaXXMBama, onucase cy W Kopuithene BapujaGre u
MeTO/l0JI0THja MCTpaXkMBama. Harsacak je Ha XHjepapxMjcKkoj nocraBuM npobiema
OAnyuuBaba y oxBupy AHP Mertopa, opnocno fexomMnosuuuju caoxkenor npoGiema
OAJly4HBatha y I|M/by jeiHOCTABHHU]Er JOHOWemha o/nyKe. Y Tom KOHTEKCTY, Hajnpe he
ce MAEHTHOUKOBATH K/bYUHH aTPUBYTH, Tj. KOMNOHEHTE KBAAUTETa ycayre, oJ CTpaHe
Fpyne excrnepaTa U3 aBHO MHAYCTpHje, Ja OW Ce HAKOH TOra MPUCTYNHMIO HHXOBOM
OLeHUBALY 0/ CTpaHe MyTHHKA. AHKETa, Tj. olieHBatbe, je crposeeHo nomohy AHP
MaTpHla oAnyunBara, npeMa Carujesoj ckaau 1-9, u nomohy Jlukeprose ckazne 1-5, Y
OKBHpY ynUTHHKA y BUAY AHP MaTpuua oanyunBatba, HCOHTAHULM Cy MOTJIH Ja OleHe
Pas3/IMiHTE KOMIIOHEHTEe KBaJUTETa ycJyre, Kako onunbuse (uucroha kabuHe,
YAOOHOCT Ce/MINTa, KBaJHUTET O06poKa, MT/), Tako W HeonWIUbUBE (/bybBasHocr,
eMnaruja, NpopecHOHaNIHOCT U N103HaBatbe je3uKa 0cobJba), Koje cy GUTHE NPUIHKOM
u36opa asuo komnanuje. OuermuBame je U3BPLIEHO 32 CBAaKy O/l TPH aBHO KOMIAHHje
nonaocod - Emirates, Etihad i Qatar Airways, v y Ty cBpxy he ce KopuctuTH Carujesa
ckaza 1- 9. Y apyrom geny ynuTHHKa, HCMHTAaHULH Cy MMasu MOryhHOCT fia u3pase
CBOjy caTUChaKIHjy, OAHOCHO CTeleH 3a/l0BO/bCTBA/HE3a/J0BOJ/bCTBA, CBEYKYITHUM
KBaJIMTETOM NpyXeHe yciyre cBaKe 0/ HaBeJeHHX aBHO KOMNaHMja, wro he yTHHATH
Ha IWHUXOB KOHa4HM paHr. ¥ Ty cBPXy je KopuiheHa nerocreneHa JIukepToBa ckaja,
/e oueHa 1 o3HayaBa ancoNyTHO HE3a/l0BOJbCTBO, @ OLeHa 5 ancoJiyTHO 3aJ0B0OJ/bCTBO
KBaJIMTETOM TIpY>KeHe yCayre.

llopen nomenyror AHP Mopgena, y ynorpe6men je u t38. DEAHP mopaen (ewr. Data
Envelopment Analytic Hierarchy Process - DEAHP), Hactao TmoOBe3MBameM U
MHTErpucareM nperxogHo nomenytux DEA u AHP meropga, y LIHJbY TpeBasuaXera
IbHXOBHX OTpaHHyerba M HejocTaTaka. [lpumMeHoM mpocTe W BMIIECTpyKe perpecuje
yrBpheHa je nosesaHocT usMeby momeHyTHx deHoMeHa ucTpakuBama - KBaJMTeTa
ycayre aBHO KOMIaHM]a M caTHcakiHje KOPUCHUKA yCayra, V3 rocefan Haraacak Ha
AONPHHOC JbYACKOr (PAKTOPa KBAJHMTETY MpyXeHe yC/yre. Hanocnerky je usBpiieHa
KoMNapaTHBHAa aHa/iu3a J0OMjeHMX pesyaTaTa NpUMerEHHX MojeJa Mepera



neppopmMaHcu, Kao M perpecHona W Kopeaauuona anasnsza. Ha camom Kpajy
EeMIIUPHJCKOT HCTPaXkMBalhba, y3 JAerTabad rpapuyuky NpHKas W HHTepnpeTanujy
A06MjeHHX pe3yJsiTaTa, YKasaHo j¢ Ha KOPHCHA pelletba W NpeJioked je OKBAD 3a
byayha ucrpaxkupama.

3. OLLEHA IOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE

3.1. 3Ha4aj ¥ AONPHHOC JOKTOPCKE JUCEePTALUjE Ca CTAHOBUIITA AKTYE/IHOT CTatha
y Hay4HOj 06J1acTH

[ocneamwux Aenennja aBHo HHAYCTPHjY cy 3asiecuae Gpojue npomene. Kao nocseuua
JAeperynanuje ¥ AMHAMMYHOr pasBoja aBMO TpaHcnopra Ha ra06aJHOM HHUBOY,
KOHLENTYy eBaJsyalldje H yrnpaB/batha nepdpopmaHcama noksama ce cse seha naxmwa, Ha
MOJIPY4jy aBHO HHIYCTPH]E, MHOTH ayTOpH OaBMIH Cy CC NHTaLEM ¢(PHKACHOCTH IOCI0 Bakbha
aBHO KOMIIaHMja, IIPH TOM KOpHcTehM pasiiMyuTe MCTOAC H MOJCIC eBAIyalHje M MEperba
neppopMaHCH, y UHIbY KBAIMTETHHjEr OUIydHBama. Y CKIALy ca THM, KOHIENT eBaiyaluje
nepdopmancu nocraje cBe uemhe npeamer H3ydaBama OpOJHUX CMIIMPHCKHX CTYAHjd, Y
KOjHMAa €€ OH JOBOJH Yy YCKY Be3y Ca TMOJMOM KBalIUTETa Yyciyre u caruchaxiujom
norpomaya. CaMuM THM, HayuHM LpucTyn aucepraunje xananaara Kpucrune byanmuesnh,
TMOJ1 HACIOBOM , BHIIEKPUTEPHjYMCKH NPUCTYIT eBasyauuju neppopManHcH y GyHKLM)H
nobosbllarba KBaJuTeTa ycayra aBuo Komnauuja" npobiaemaruin ananuse nephopMaHcu
aBMO KOMIIaHH]a j€ y HOTIHMHOCTH yckial)eH ca akTyelqHHM NMPUCTYNOM Y HCTPROXKHBAHHMA
ny0aMKOBaHMM y pedepeHTHIM YacoIncHMa.

Konuent catucdakiumje notpouaya takohe sayauma 3Ha4ajHO MECTO Y MapKETHH ILKO]
auteparypd. Catucdaxkuuja npezacrasmba ocehaj 3a0BOLCTBA KOjH Ce jaB/ba KOJ
noTpoliaya rnocse KynoBuHe H kopuinhera npoussoja uau ycayre. Panuja HayyHa
UCTpaXKKBama CHPOBEJEHA Yy aBMO HHAYCTPHMjM TOKasaja Cy Aa Cy Haj3HayajHHjH
aTpHOYTH KOjHU yTHYYy Ha caTucakuujy rocTujy: yAaob6HoOCT cejuiiTa, 6e36eaHocCT,
JbyBasHOCT ¥ NpopeCcHOHANHOCT 0C06/ba, KBAJUTET 06POKa, H3rJe ] U yicToha kabuHe,
UHTEPHEeT U 3abaBHHU Ca/ipiKaj TOKOM seta. MehyTumM, Jocajaliba TeOpHjCcKa casHarmba M
EeMIIMPHJCKH pe3y/TaTH HeJO0BOJLHO Ce MPHUMEYjy Yy MpakCcH, WTO yKasyje Aa aBHo
KOMIaHHWje HHUCY Yy MOTINYHOCTH CBeCHe Mehy3aBHCHOCTH MOMEHYTHX KOHIenaTa. U3
HaBe/leHOr NpoM3u/asH norpeba ga ce ayb/be ucrpaxe JedUHHCAHM NOJMOBH H
pesaluje, Kako 64 ce JOWLIO 0 HHOBAaTHMBHUX Ca3Haiba Koja he JonpuHeTH gabem
yHanpehewy Teopuje M mnpakce M3 TNoMeHyTe o6aacTH. 3Ha4aj ucmpaxcusarea
dokmopcke ducepmayuje orJyieza ce y 1061jamy cBeobyxBaTHH]e olleHe nepbopMaHcH
aBHO KoMmnaHHja Bouckor McToka no nurawy KBaJuTeTa yciyre, IPUMEHOM MeTO/a
BHIIEKpPHTEpPHjyMCcKe aHanuse. [lomeHyTo omoryhyje naeHTudHKaLujy HajsHa4ajHHjUX
KOMITIOHEHTH KBaJIMTeTa YCAyre, Kako OMUMJBMBHUX, TaK0 M HEONMUII/bUBMX, KOje
AonpHHoce caThChaKLMji KOPHCHUKA YCyra M Koje cy BaxHe NPUJIUKOM ofjlabupa aBHo
KOMMaHWje o/ CTpaHe NyTHHKA. JonpuHOC ce oraeja U y npeluusHujeM aeduHHUCALY
MOMEHYTUX HCTpaKUBayKHX ¢QeHOMeHa - BHIIEKPHUTEPHjYMCKOT OJJy4YHMBaiba,
eBajsyauuje neppopmaHcH, KBaJuTeTa ycjayre M caTucdakuuje norpomada, Kao U
yTBphUBamy U aHaJN3H IbHX0Be Mehy3aBUCHOCTH.



3.2, Ouena pa je ypabena AOKTOPCKA AUCCpTanMja pesyaTrar opuUranajior
Hay4HOr paja kKanauaara y oarosapajyhoj nayunoj o6sacru

Komucuja onemyje sa AOKTOPCKA jgucepranuja noji HacaoBom SBUllekpurepujymeicn
NpHCTYN eBanyauujn nepdopmanc y GyHKIMju noGossiuaiba KBaauTeTa yeayra apuo
KOMNaHuja" npejcTaB/ba pesyaTaT OpUrHHasior Hayunor paja kanaujara Kpucrune
byaumuesuh. Tpeamer W 1ubenu HCTpaXcHBarba ¢y jacHo aedpuHMcann, a Hayyue
Xunorese npeynsHo popmysncare. 3axpasmyjyhn a/ICKBATHO] W 0GjeKTUBHOJj IPUMEHH
KBIHTATHBHE M KBaHTWTATHBHE MCTPAKMBAYKE METO/0JOMH]e Kanuzjar  je
APryMEHTOBAHO OAr'OBOPHO HA MNOCTAB/LOHE HCTPAKMBAYKE LM/bEBE W M3BEO
PEJIEBAHTHE 3aK/byyKe O npoyyaBaHuM npobsaemuma. OGpahena Tema je aKryenna,
HEZIOBO/LHO MCTPaXKeHa W 3HavajHa 3a pa3Boj EKOHOMCKe HayKe, MOCe6HO 3a o6Jaact
BYWEKPHTEPHU]YMCKOr O//1yuuBaba U aHaJlM3e npedgepenimja norpowaya KOPUCHMKA
aBuo yciyra. ObuMHA M pesieBaHTHA JMTEpaTypa Kojyje KaHAMAAT KOPHUCTHO NpH
H3pajn IOKTOPCKe AucepTaluje, yriaBHOM Ha €HIJIECKOM je3nky, oMoryhuaje LLHPOK
00yXBaT MCTPaXXHBAHHUX NpobieMa, anu M dokycupamwe Ha mwHXoBe nojeguHayTe
acnekTe. llpu ToMme, KaHAWAaT je HcMoOBHO NOTPeGHY CeNeKTHBHOCT, NpUMeEpeny
KPHTHYHOCT M 206Dy CrocoGHOCT 3aKk/byunBatba. CTHI NHCaHba KapakTepuue jacHOCT
MpEUH3Ha NpUMEHAa CTPyYHe TEepMHHOJOrHje, Koja yKasyje Ha BHCOK CTeneH
pasyMmeBama npoy4aBaHe martepuje. Ha ocHoBy cBera HaBejgeHor, KomucHja koHcraryje
Ad IOKTOpCKa AncepTalMja kanauaaTa Kpucruue Byaumyesuh CaZipKH CBe eJIeMeHTe
OPHTHHAJHOT, CAMOCTA/IHOT M KBAJIMTETHOT HAay4YHO-HCTPAKUBAYKOT Paja.

3.3. Ilpersiea ocrBapenux pesysrara paja xanwaujara y oapebeHoj Hayuuoj
o6aacTu

Kananpar Kpucruna Byaumyesuh ce y AocajalibeM Hay4HO-HCTPa)KMBa4KOM pajy
6aB1O 1po6IeMaTHKOM Kojaje yCKo Be3aHa 3a TEMy JIOKTOpCKe AucepTauuje. Pesyataru
MCTPAXKHUBAbA CAONIUTEHH CY Y PaZloBUMA NYGIHKOBAHUM ¥ mehyHapoaHuM 1 oMmahuMm
Hay9HHM 4YaconucUMa W 360pHUIMMA Cca HALMOHANHUX cKynosa. PajoBu Kkoju
AHDEKTHO TAHI'HPAjy KOHLENT HOBE HEOKJACHMYHE CHHTe3e W Koje Komucuja noce6no
u3aBaja cy cnepehu:

1. Popwuh, ], Byaumuenuh, K. (2011), Mapkemunz ucmpancugarse nepyenyuje
nompowava, Mapkerur, rog. 42, 6p. 2, crp. 127-134. (ISSN 0354-3471, UDK
366.1:658.8);

2. ByaumueBuh, K., Mumosuh, II. (2013), lpumena AHP memode y npoyecy
uzbopa onmumaname decmuHnayuje aguo Komnanuje Etihad Airways,

Exonomcke Teme, roa. 51, 6p. 3, crp. 499-514. (ISSN 0353-8648, UDK
519.8:656.7);

3. Byammuesuh, K. (2015), Ymuyaj unmezpucanux 6pend KOMyHUKayuja Ha
umuy aeuo komnauje Etihad Airways, Ekonomcku norsieg, roa. 17, 6p. 2,
cTp. 1-16. (ISSN 1450-7951, UDK: 659.127.6, 658.626, JEL M20, M30);

3.4. OueHa o HCIIYHEHOCTH 06UMa M KBa/IUTeTa Yy OAHOCY HA MpHUjaB/bEeHY TEMy

Komucuja onemwyje sa AOKTOpCKa AucepTanuja kaHgugata Kpucruxe Byaumuesuh,
1oy Hac/l0BOM , BullekpuTepHjyMCcKH IpHCTYN eBaayauuju nepopMaHcu y GyHKIHjK



nobo/bliara KBaJMUTeTa yciyra aBHo Komnaumuja", y MOTHYHOCTH  HCHyHbapa
IOCTaB/bLEHE 3aXTeBe y MOTrJieAy cajpicaja, oOMMa, KBamHTeTa M pesyjraTa pajia y
O/AHOCY Ha TeMy Koja je mpHjaBbeHa W oA06pena. [puMerbyjypin HayuHe MeTo/e
HCTPpaX{HBaka lIpUMepeHe IpyIITBEHHM HayKaMma, KaH/JM/aT je a/eKBaTHO 0AI0BOPHO
Ha yTBPHEHH NMpeAMeT M LM/beBE HUCTPaXKHBara. [IpaBHIHOM ynoTrpebom peseBaHTHe
JINTEpAaType W CNpoBeAeHHM eMIHUPHJCKHM HCTpaKHBakbeM, KaHAHAAT je 06jeKTHBHO
IPEHCIHTA0 UCTIPABHOCT [TOCTAB/bEHMUX HAyYHHX XunoTesa. CTPYKTYPHO H CYLITHHCKH,
AOKTOpCKa JHCepTaluja je y noTnyHocTH ycknaheHa ca 0ofo6peHoOM TeMOM, a
aHa/NM3MPaHU NPOGJIEMH, HU3/IOKEHH Y YeTHPH JeJia, JOTHYHO CYy MOBE3aHH M “HHEe
CKMaHy neauHy. CxogHo Tome, KoMucHja KoHCTaTyje a 06MM M KBAaJIUTET JIOKTO peke
AMCEpTallHje ancoJyTHO OAroBapa 0/06peHo] Temy, npejaMeTy MW IM/bLEeBHMA
HCTPaXKHBatha, Kao U UCTPAKUBAYKHUM XHIIOTE3aMa.

3.5. Hayunu pesy/aTaTH JOKTOpPCKe AMcepTanuje

Komucuja cMaTpa aa je ucTpaxkuBame y JOKTOPCKOj JMCepPTaLMjM KaHAKaaTa Kpucrune
byaum4esnh, noa HacsoBoMm ,BuieKpUTepHjyMCcK NPUCTYI eBaslyalyju neppopmancu
y $yHKUHMjM nobosbliarba KBaJMTETa yCAyra aBMO KOMNaHMja" AONPHHENO GosbeM
carjiefiaBakby  CymITHHE  NpUMeHe  KBaHTMTAaTHUBHHUX  MeToZa W  MoJeJsa
BHIIEKPHTEPHJYMCKOT O/I/ly4UBatha y aHa/in3n npedepeHijnja KOPUCHUKA YCIyra aBHo
KOMNaHMja W OUEHH HWXOBOT 3a/l0BOJLCTBA yCaAyroM. K/byyHH HayuyHW pesyiTaTi
UCTPa’KHBama y JOKTOPCKO] AMcepTalnuju cy caegehu:

 l3Bpumena je ouena euKkacHOCTH N0C/IOBamA TPH aBHO-KOMNaHuje Banckor netoka
nomohy DEA wmetone, oOyxsarajyhu BpeMEHCKHM NepHON O ABAHACCT TOAMHA.
Pesynratn cy nokasanu 1a je aBHo-komnanuja Emirates naj6osbe mocnosaia y 1aTOM
BPEMEHCKOM MEPHO/1Y, OCTBAPHBILHN €()HKACHOCT MOCIIOBAbA y JACBET 0 IIOCMATPAHHX
ABaHACCT rofuHa, Etihad Airways y nert, a Qatar Airways y caMo TPH roJmHe.

* MuentudukoBHe Cy KOMIOHEHTC KBAIMTETa YCIYre MPHMEHEHA je AHP wmerona
BUIICKPHTEPH]YMCKE ~aHATH3€ KOje TNyTHHUM TPH ABHO-KOMNaHHMje cMaTpajy
HajOHTHHjUM NpuIEKOM H360pa aBHo-Komnanuje. AHP metoaa BuIeKpHTEDH]yMCKe
aHanuse oMmoryhyje na ce mopej KBaHTHTATHBHHX, 00yXBaTe M KBaIHTATHBHH
daxropu y anammsu. JoGujenn pesynratn AHP momena Cy TnoKasalH Ja cy
IYTHUUAMA TPH aBHO-KOMUAHHje HAjOMTHHMjH: yooGHocm ceduwma u mybasHocm
0cobmba, 10K Cy HajMarbe BAXHU (usuuku uzened ocobma u 3abasHu caopocaj na
nemy.

e I3Bpmena je omeHa aBHO-KOMIAHHjA Tj. AITepPHATHBA, IO OCHOBY ozaabpanux
KpUTEPHjyMa H YCTaHOBJBEHO je Ja je apuo-kommanmja Efihad Airways Haj0o0Be
OLCICHA 110 NHTamy CBHX 04a0paHuX KPUTEPHjyMa, T€ CaMHM THM MPEICTaBiba
onTHManaH wu3bop oA cTpane myTHMKa. Emirates Airlines npencrasiba Apyry
HAjIIOBOJbHHU]Y aNTEepHATHBY, AOK je HAjHIDKe panrupaHa aBuo-Komnanuja Qatar
Airways.

* Bamumaoct nobujennx pesynrata nomohy AHP merone, BepH(puKoBaHa je
xopuithemwem DEAHP wmetony. DEAHP wMertona o0jenumyje KBAHTHTATHBHE U
KBaTATaTUBHE (aKTope, Te ce Ha Taj] HAYKH J00HMja MOTIYHH|a U 00jeKTHBHH]a OIleHa
neppopmancu. JloGujenn pesynTaTth cy mokasaim na aBHO-KoMIIanuje Emirates u
Etihad umajy npuopurer 1, 10K je npHoputet aBuo-xkomnanuje Qatar Airways mamu



oa jexan (0,717), mTo 3Ha4M Ja j¢ OHA HAJHHKE PAHTMPAHA ABHO-KOMIIAHK]A, LITO j¢ vy
CarllaCcHOCTH ca pesyaratuma AHP merone.

3.6. [IpuMeH/LHUBOCT H KOPHUCHOCT PE3yATaTa y TEOPHjU B IPAKCH

KomucHja cMaTpa a cy HayYHW pesyJTaTH HCTPaXKMBama y AOKTOPCKO] AUCEpTallHju
kaHauaara kauauaara Kpucernne Byaumyesuh, nog HacaosoMm ,BuiiekpurepujymMcku
NPUCTYN eBasyaluju nepGopMancH y GyHKUMjH No6GoblIaka KBAJIWTETA YCIAyra aBuo
KOMIIaHHja" TEOPHJCKU pPeJieBaHTHU M MPAKTHYHO NPUMEH/bUBH, HAPOYHUTO y3umajyhu
y 0034Mp HeJO0BOJbHY 3aCTyN/bEHOCT OBe npoGJemMaTHke y jomahoj JuTepaTypH.
Teopujcka NpUMEH/BHMBOCT M KOPMCHOCT pe3yJTaTa WCTpaXkuBaka orjeja <e y
YHHIEHULH Jla AIOKTOPCKA AxcepTanuja AonpuHocH oborahuBamy Aomahe auTepaType,
MPBEHCTBEHO Y JOMEeHY BHIIEKPUTEPHjyMCKOr OJJIYYMBaiba, IAE 4YeCcTO MNOCTOjH
MHOLITBO CYNIPOTCTaB/beHUX KPUTEPHjyMa O/IJIy4HBaHba.

MoryhHocT npuMeHe oYekMBaHMX pesyartata Moryha je ua mnosy yHanpeberba
TEOPHJCKOT M NPaKTHYHOr 3Hara M3 06JacTH BHLIEKPUTEPHjYMCKOr OJJy4YMBarba M
cdcTeMa yrnpassbamha nepdopmaHcaMa aBuo KoMnaHuja, y BUAY: JloHoLIeHha ONTHMANHE
OAJIyKe y YCJIOBHMa MHOIITBA CYNPOTCTaB/bEHUX KpUTEpHjyMa OJJY4YHUBalba,
3axBa/byjyh¥ npHMeHH CcaBpeMEHMX MEeTo/la BHMUIEKPUTEPH]YMCKE aHas1u3e;
Yuanpehemwa neppopMaHCH N0CI0Baba aBUO KOMIIAHK]a Y YCJIOBUMA CHaXKHE TPXKU IHE
KOHKypeHLHje U nojase 6pojHux low-cost aBHO NpeBO3HHKa; PaljHoHanHuje ajsokaiuje
pecypca; Panmonannuje ynorpebe 6yiera aBuo Komnauuja; Uaentudukaiuje KbydHUx
dakTopa, Tj. KOMNOHEHTM KBaJHTeTa YC/Iyre, KOju [AONPHHOCE MOTPOLIAYKO]
caruchakuujy; EdukacHujer ynpasmarba M KOHTpOJIE NOCJAOBHMX MNpoLeca, paju
OCTBapera KEe/beHOT TPXKHIIHOI MO3HUHOHHpama W O0/bUX pe3ysiTaTa NMOCAOBamha;
Usrpajii-e NO3UTUBHOr MMHIJA aBUO KOMIIAHHje W NpU/I00Ujama noBeperha noTpoluaya
y aBHO NPEBO3HHKA U Her'oB OpeH/;

Ha ocHOBY HaBe/ieHOr MOXe ce 3aK/bYUHTH /1a HCTPAXKUBaAthe NOMEHyTe pobeMaTHKe
He Tpeba sja 6yse camo ceGu 1usb, Beh Gu, HANPOTHB, JO6UjeHH pe3yaTaTH Tpebano /a
o6esbe/e NO3UTHBAH YyTHIA] HA /la/bH Pa3B0Oj EKOHOMCKE TeOpH]je U npakce.

3.7. HauuH npeseHTHpamkA pe3ynTaTa HAY4YHOj jaBHOCTH

AKTYeJIHOCT NpeJiMeTa HCTPaKuBarba y JOKTOPCKO] AUCEPTalluj1 KaHauaaTa Kpuctune
Byanmuesuh, nos Hacnosom ,BulieKpUTEPHjyMCKK IPHCTYN eBajlyaliuju neppopMaHcH
y OyHKuMju noGosbliara KBaJMTETa yC/Ayra aBUO KOMMNaHHMja", Kao M pesy/]TaTH
eMITUPHJCKOT HCTpaXKMBarba, MpeJCcTaB/bajy Jo6pYy OCHOBY 3a NPHUIpeMYy Hay4YHMX
pajoBa. OBu pagosu Guhe ny6inkoBanu y pedepeHTHHM AoMahuM ¥ HHOCTpAHHUM
4acollMCHMa HJIM  Npe3eHTOBaHHM Ha HaAy4YHUM CKYNOBHMa HALHOHAJHOI W
MehyHapoiHor 3Hayaja, Ha OCHOBY yera he HayyHa W CTpydYHa jaBHOCT GMTH yno3HaTa
Ca peJIeBaHTHHM 3aK/byqlldMa W AocTHrHyhuma ucrpaxkupamwa. Ouekyje ce aa he to
nojACTahM Hay4yHO-CTpy4YHE JAMCKycHje W Ay6/by aHaNW3y HajBOXHMjUX acnekara
npobJeMaTHKe Kojy je KaHAHAAT HCTPAXKHUBAO Y JOKTOPCKOj AMCEPTALM]H.



3AK/bYYAK KOMUCHJE

Komucuja je jeiHorsacHa y olleHM Ja JOKTOPCKAa AMcepTauuja KaHaujata Kpucrune
Byaumuesuh, 1o/ Hacs0BoM , BUIIeKpUTEPHjyMCKH IPUCTYT eBalyaumju nepGopMaHCcH
y ¢yHkuMju nobo/bllarba KBaJMTETa YyCIyra aBMO KOMIIaHMja" HCIyhaBa CBe
CyHITHHCKe ¥ QOopMaJlHe yCJIOBe 3a jaBHY 04 6paHy.

MMPEAJIOT KOMHUCHJE

Ha ocHOBY M3HETHX KOHCTaTalMja aHa/IM3e U OlieHe JJOKTOpCKe aucepTanuje, Komucuja
npepnaxe HacraBHo-HayyHoMm Behy EkoHoMmckor ¢akynrera YHusep3ureTa V
KparyjeBiyy fga npuxsaTH M3BemiTaj 0 OleHH JOKTOpCKe AWcepTaluje KaHAMjaTa
Kanguaata Kpucrune Bygumuesuh, nosg Hac0BoM ,BUIIEKpHTEPHjYMCKHM NPUCTYI
eBasyauuju nepgopmancu y yHKNHMjU no6osbliara KBaJMTETa yCayra aBHO
KoMmnanuja" v 0106pH BeHY jaBHY 010paHy.

Y Humy, 15. maja 2018. roguHe
Y/IAHOBHU KOMUCHJE
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Ap Jenena CrankoBuh, BaHpeaHu npodecop
ExoHomckor dakynTera YHuBep3uTera y
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Jlp Besbko Mapurkosuh, BaHpe/IHH npodecop
ExoHoMckor ¢akyaTeta YHUBep3uTeTa
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