YHUBEP3UTET Y BEOI'PAJY
CaoOpahajun gakyarer

HACTABHO-HAYYHOM BE®hY

peamert: Ilomo6HOCT Teme u kanaumara Mp Hebojmre [lenae 3a uzpaay TOKTOpPCKE AUCEPTAIIN]e

Omnykom 6Opoj 420/4 on 22.05.2015. ronmHe MMeHOBaHM cMO 3a 4iaHoBe Kommucwuje 3a oueHy
nogoOHOCTH Teme W Kanaunara Mp Hebojme Jlenne 3a u3paay AOKTOPCKE IUCEpTaIMje U HaydHE
3acHoBaHoctu Teme MOJIEJI 3A PEMHXEWBEPUHIT TTOCJIOBHUX TIPOILIECA JABHOI
I[MOIITAHCKOI" OITEPATOPA.

Ha ocHoBy martepujana nmpmioxeHor y3 3axteB kanauaaTa, Komucuja nognocu cienehu

PE®PEPAT

1. MMogaum 0 KaHAMAATY

1.1. Buorpadcku noganu

Mp Heb6ojma [lenna pohen je 29.09.1964. ronune y KocoBckoj MutpoBuiiu. OCHOBHY U Cpeby
€JIeKTPOTEXHUYKY KOy 3aBpiino je y beorpany. ['omune 1995. numiomupao je na Cao6pahajaom
¢dakynrery y beorpany Ha Oziceky 3a MOIITAHCKU U TeIEKOMYHHUKAIIMOHU caobpahaj. Maructpupao
je Ha ucrtom Qaxynrety 2008. ronune. Tema maructapckor paga 6una je ,Ilpunor uctpaxusBamy
MOIITAHCKUX pecypca y (YHKUHMJU MOIITAHCKO-JIOTUCTUYKOT cepBuca““. MeHTop je 6uo mnpod. ap
Munan Bykymuposuh.

Haxon 3aBpmienux cryauja, 1995. ronune 3amociuo ce y JIT IITT caobpahaja "Cp6uja" y PJ 3a
TPaHCHOPT U Mpepajy NOLITaHCKUX Momusbaka y beorpany, rae je 1o 2001. rogune 0o aHraxoBaH
Kao CTPY4YHH, CAaMOCTAJIHU U TJIaBHU peepeHT 3a MOoUITaHCKU caoOpahaj, a jerHo Bpeme U Kao med
MOIITAHCKE CITy>k0e. Y HCTOM mepuoJy o0aBjbao je IMOCIOBE TJaBHOI KoopauHaTopa 3a EMS
yeayry u yeayry PTT-DHL. Takohe je 6mo 3amyxeH 3a u3pany Pema mpeBo3a KojuM ce perysuiie
caobpahaj Ha | TpaHcmopTHOM HUBOY. Y3 TO, OMO je M 4YjlaH MPOJEKTHOI THMaA 3a Je(UHHCAbE
TEXHOJIOIIKMX 3axTeBa 3a wu3paay arumkamuje ,KaproBame™, Kao CerMeHTa TEXHOJOIIKE
armukanyje [locther.

On 2001. mo 2003. roguHe 00aBJbaO je MOCIOBE KOOpAMHATOpa NMpojeKTHOr ThMa 3a Perujy 1.
[Tocao je moapa3symeBao KOOpAMHAIM]Y TIOCIOBHUX AaKTUBHOCTH PaJHUX jeAuHHIA ,,beorpan-
LenTap®, ,,beorpancku BeHan®, ,,3eMyH“, PJ 3a TpaHcnmopT M mpepaay HOIITAHCKUX MOIINIbAKA,
LHlaba®, ,BasbeBo u ,[IlanueBo®. buo je wran mpojekTHOr TUMa 3a (opmupame ,,buzHHC
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cepBuca®, yBoheme MoImTancke mmeauiuje, yBohere AMQM cucrema, aapecHu ko, GopMHUpame
0a3e mojaTaka KOPUCHUKA, U JIp.

VY nepuony ox 2003. mo 2004. roguHe paaro je Ha MO3UIUjU AUpEKTopa Jupekiuje 3a makercke
ycayre. Ca TUMOM capa/IHMKa TIOKPEHYO je HEKOJHMKO IociioBa ol 3Havaja 3a Ilpemysehe u To:
yroBapame mocioBa ca HemaukoM pupmom Neckermann, koja ce 6aBM KaTaJIOMIKOM IPOJAjOM H
MIPOjEKTOBAakE TEXHOJIOTHje 3a onaroapajyhe cepBucupame onx crpane [lomre, muctpubynuja
yuOeHrnka 3aBoja 3a u3pady YLUOCHMKAa M HACTaBHHX CpEJACTaBa, AMCTpUOyIHja pobe ¢upme
AVON.

On okrobpa 2004. o 2008. rogune paauo je y upekuuju 3a mnomraHcke yciyre, Cekropy 3a
eKCIpec yCIIyre Ha Mo3uluju meda ciry:xoe 3a KBaJIUTET €KCIPEeC yCIIyra.

On 2008. no 2010. anraxosan je y JMpekuuju 3a MOLITAHCKY MpEXy Ha MO3MLMJU 3aMEHUKa
nupekropa Jlupekiuje 3a momrancky mpexy. O anpuna 2010. go jyna 2013. roguHe 06aBibao je
¢byHkuMjy mupekropa Jupekuuje 3a MOmTaHCKy MPEXY.

Tokom pana y Jlupekiuju 3a NOMTAaHCKY MpPEXY YUeCTBOBAO je y BHILE MPOjeKaTa 0J CTPaTELIKOT
3Ha4aja 3a [lomTy y CBOJCTBY ujaHa Haa30pa MPOjeKTa, PyKOBOAMOLIA MPOjEeKTa WIIH Aeja MPOjeKTa
U 4JaHa OpojeKTHOT TUMa. Haj3HauajHUjHU IPOjEeKTH y KOjUMa je y4eCTBOBAO CY:

e Msrpaawa ['nmaBHuUX mnomTaHckux I1eHTapa y beorpagy, HoBom Camy u Humy wu
ayToMaTu3alyja TEXHOJOIIKMX TMpolleca TNpepajge MOIITAHCKUX IOIINWJbaka (HajBaXHUJU
TexHonomku npojekar Ilomre y nocnenwux 40 ronuna). Y OKBUpPY MPOjeKTa pyKOBOIUO j€ TUMOM
WH)KEEepa ca 3a7aTKOM Jla ce M3paJM TOJa3Ha TEXHOJOIIKa KOHIIENIHja, KaKo caMuX o0jeKaTta,
TaKO M IMpolleca ayTOMAaTH30BAHOT COpTHUpama. PyKOBOIMO j€ TEXHOJOMIKUM THMOM KOjU je
MIPUTIPEMA0 KOMIUJIETHY TEXHOJIOIIKY JOKYMEHTAIMjy HEONXOJHY y TMOCTYNKy HaOaBKe ompeme, a
KacHHU]€ U 3a peaju3allijy KOHayYHe TEXHOJIOIIKE KOHIENI1je Y cBa Tpu [ J1aBHA MomTaHcKa LIEHTpa,

e IM3pagma u ummemenrtanyuja I[locTuc TexHoNOIIKKE amiauKandje, Kao 4WiaH HaA30pHOT
onoopa IIpojexra,

e Unan mpojekTHOr TUMa 3a (opmupame ,,Xubpuane nomrte” u Ilomrancko-TpaHcnopTHe
JIOTUCTHKE,

e [lomrTap ka0 NOKPETHHU IIANTEP, KA0 WiIaH HaJ30pHOT of0opa IIpojexTa,

e Memauku MOCIOBH, Ka0 WiaH Haj30pHOr oa6opa [IpojexTa.

Onnykom Brnane Peny6muke CpOuje, on meuem6pa 2008. mo maja 2010. rogune 6uo je unad u
npeaceaauk Ckynmruae ,,Jyromapka* a.0.0. kao npeactaBuuk JIT IITT caobpahaja ,,Cpouja‘.

[To Pemewy MuHucTapcTBa 3a TEIEKOMYHHKaIM]e U HHPOPMAIIMOHO APYIITBO, 01 hedpyapa 2009.
roauHe, kao npeacraBHuk [lomre, Ouo je wian paaHe rpyme 3a npaheme (,,Monitoring™) u3Bpiema
obaBe3a n3 AkumoHor maHa Crtparervje pas3poja momraHckux ycnyra y PenmyOmunu Cp6uju Ha
TPKHUILUTY MOIITAHCKUX YCITyTa.

[To Pemewy MunucrapcTBa 3a TeleKOMyHUKalje U uHpopmMarmono npymrso, ox 2009. roaune
ouo je wian Pagne rpymne 3a uzpagy 3akoHa o patudukanyju akata CBETCKOT MOIITAHCKOT caBe3a.

[To Pemesry MunHCTapCcTBa 3a TEIEKOMYHHKaIMje U HHGOpMaIMoHo apymTBo, oA 2010. roguHe
6wmo je unan Panne rpyne 3a u3pany Harpra 3akoHa 0 MOIITaHCKUM yCIyrama.
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[To Pemewy MunucrapcTBa KyaType, nHGopMucama 1 “HPOpMaMOHOT apymiTBa o anpuia 2011.
roguHe 6uo je wiad PagHe rpyne 3a uzpaay 3akoHa O MOIMITAHCKUM yCiIyrama.

Tokom nocanammer paga y Ilomru CpOuje yuecTBoBao je Ha BuUIlle ceMUHapa, o0yKa U KypceBa y
3eMJBH U HHOCTPAHCTBY. Heku o1 BaXXHH]UX CY:

e "Vmpasmamwe npojektuma” (Project management) y opraunuzammju JUPMA u ®akynrtera
opraHu3anroHux Hayka u3 beorpana, 2004, 2005, 2006, beorpap;

e "TumMcko penraBame mpodsiema', y opranuzanuju Adizes uncruryta, 2004, beorpa;
e "MotuBauyja u cucteM HarpahuBama" y opranmzanuju Adizes uncturyra, 2005, beorpan;

e '"ODuHaHCHje 32 HEEKOHOMHUCTE U Mpeny3eTHuke" y opranm3anuju Adizes uacruryra, 2006,
beorpapn;

e OOyka u3 obmactm Change management-a y oprammsamuju Canada Post International,
2004, MownTpearn,

e (Oyka 3a opranuzoBame U npyxkamwe yciayre PTT-DHL, y opranmsanmuju DHL beorpan,
2000, beorpan;

e |EA european postal services, 2003, JIon10H;

e Post Expo, 2002, Kenn;

e Business Planning, 2002, beorpan;

e Opranmsanwmja karanomke mpoaaje, 2002, 2003, beu u ['par.

1.2. CreueHo HAYYHOUCTPAXNBAYKO MCKYCTBO

Mp He6ojma Jlenna je maructpupao Ha CaobOpahajuom Qaxynrery YHuep3urera y beorpamy
2008. rogune. Mentop je 6uo npod. ap Munan bykymuposuh, a tema ,Ilpunor ucrpaxuBamy
MOIITAHCKUX pecypca y (YHKIMjHU MOIMITAHCKO-JTOTMCTHYKOI cepBUca“. Y MarucTapckoM paiay je
MIPEIONKEH MOJIENT UMIUIEMEHTAIM]€ MOITAaHCKO-JIOTUCTHYKOT cepBuca y ciydajy Ilomre Cpouje
Ha OCHOBY KOra je TokKa3aHo Ja Ou mocnoBame [lomre Tpebano, y cBe Behoj mepu, ma Oyxe
ycMepeHo Ha o0e30ehere moapiike IMOCIOBHOM OKpPYXEHhY, TPYKamkeM YCIyra IOIITaHCKO-
JoructTuukor cepsuca. Ha taj Hauus Ilomra cBOjuM cepBUCOM M MPUIIaroheHUM peliemhuMa yilazu
y TIOCJIOBHE TIpOIIeCce KIIMjeHaTa U IMOCTaje 3HavYajaH mapTHEP KOjH MOBE3Yy]je W MHTETPHIIIE TOCTIOBHE
aKTUBHOCTH. Y paay cy IpUKa3aHa MCKyCTBa HHOCTPAHUX IMOIITAHCKUX ympasa: Hewmauke
(Deutsche Post AG), Xonauauje (TPG-Post) u ITopryramuje (CTT Correios de Portugal), xkao u
rinobamHux nomranckux oneparopa: DHL Worldwide Express, TNT Express Worldwide u FEDEX
Express. CrpoBefeHO HUCTpaKMBamE€ MOXKE CE€ CBPCTATH Yy YKy HayuHy ooOnact ,Ilomrancku
caobpahaj u Mmpexe*.

Mp He6ojma Jlerna je 1o cama myonmukoBao ciienehe pamose:

[1] Dobrodolac, M., Markovié¢, D., Cubranié-Dobrodolac, M., Denda, N. (2014). Using work
stress measurement to develop and implement a TQM programme: a case of counter clerks
in Serbian Post, Total Quality Management and Business Excellence 25 (11-12), 1262-
1279, DOI: 10.1080/14783363.2012.704280, ISSN 1435-246X (Print), ISSN1613-9178
(Online) Publisher: Routledge, Published online: 16 Aug 2012, Thomson Reuters Web of
Science IF2012 = 0.894 — M23.
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[2] Hemma H. (2009). Mogaenu moructuuke mnozapiuke Ilomre CpOuje y MOCIOBHUM
AKTUBHOCTHMA KOPUCHUKA, 3600pHuK padosa XXVII Cumnosujyma o HO8UM mexHoro2ujama

V NOWMAHCKOM U mejleKomMyHukayuonom caoopahajy — IlocTen 2009, 27-36, beorpan,
Cp6buja. ISBN 978-86-7395-259-8. — M61.

[3] Herposuh B., Jlennga H. (2008). Crpareruja pacra Ilomre CpOuje Kpo3 JIOTHCTHYKU
cepBuc, 30opuux paoosa XXVI Cumnosujyma o HOBUM MeEXHONO2UJAMA V NOULMAHCKOM U
menekomyHuxayuonom caobpahajy - I[locTen 2008, 17-26, beorpan, Cp6uja. ISBN 978-
86-7295-252-9.— M61.

[4] Tlerposuh B., lenaa H. (2007). Kay3sanHnoct mojena Tpancdopmaiiyje, ctparermje passoja
TpKUIIHOT ToHamama [lomre, 30opuux padosa XXV Cumnosujyma o HOBUM
mexHoo2ujama y NOWmaHCcKom u meiekomynuxayuonom caoopahajy — locTen 2007, 61-

70, Beorpan, Cpbuja. ISBN 978-86-7395-243-7.— M61.

[5] Terposuh B., Jlemna H. (2006). Ctpartemko mnpenBubhame MPOMEHA y MOIITAHCKOM
cuctemy, 30opHux padosa XXIV Cumnosujyma o HOBUM MEXHOIO2UjAMA Yy NOUMAHCKOM U
menexomynukayuonom caoopahajy — IocTen 2006, 81-90, beorpax, Cpouja. ISBN 86-
7395-223-9. — M61.

[6] Henma H. (2006). IPS cucrem 3a enekTpoHCKo mnpaherme mommbaka y MelyHapo HOM
caobpahajy, X ummepHnayuonannu cumnosujym u3 ynpaemara npojekmuma, 300pHUK
paoosa, JVYIIMA 2006, 3natubop, Cpouja. — M63.

[7] Henma H. (2005). AMQM cucreM 3a ayTOMaTcKO MEPEHmE KBAIUTETA MOIITAHCKUX YCIyra,
Caspemena nowma 6poj 4, 44-53, ISSN1452-0958, JIT TITT caobpahaja "Cpbuja", beorpan,
Cpbuja. — MS53.

[8] Henma H., Munanosuh Jb. (2004). MoryhHocT onewmuBama mnpojekra EFQM monenom,
VIl unmepnayuonannu cumnosujym u3 ynpasmarba npojekmuma, 300pHUK paodosa,

JVIIMA 2004, 3natubop, Cpouja. — M63.

[9] Crankosuh ., Jbymosuh /., Jenma H. (1998). HoBu nienrap npepane, IV nowmancko
casemosarve, 300pnuk paoosa, 3narudop, Cpouja. — M63.

[10] CrankoBuh M., Jbymoruh /[I., Henma H. (1997). Moryhu mpaBiu pa3Boja TEXHHYKO-
TEeXHOJOIKe CcTpykType PJ 3a Tpancmopt u mnpepany, /Il nowmancko cagemosarve,
360pnux paoosa, Komaonuk, Cpouja. — M63.

1.3. OueHa nogo0OHOCTH KAHIUIATA 32 DAl HA IIPEII0KEHO] TEMU

Mp Hebojma Jlenna je oq0panuo Maructapcku paa u3 oonactu ,Ilomrancku caodpahaj u mpexe™
KOjOj TpUIaja U TemMa JOKTOPCKe IUCepTalnje Kojy Mpeljaxke, YMMe ce OCTBapyje oAroBapajyhu
KOHTHHYHTET y HCTpakuBamy. KanaumaTr mocemyje 60rato cTpydHO MCKYCTBO Y OBOj OOJIaCTH, a
Takohe ¥ HAyYHO-UCTPAKUBAYKO Koje ce ornena y 10 myOnukoBaHMX pazioBa, Of KOjUX je jellaH ca
Thomson Reuters SCI nucre. CBu mnyONMKOBaHH pPaJOBH NPHUIAAajy HAY4YHO] 0O0JACTH KOjOj
npunaga U NpeaiokeHa TeMa AOKTOpcke aucepranuje. Kommcuja je MuILberma, 3aCHOBAHOT Ha
MIPETXOAHO H3HETUM YME-CHHUIIAMA, 1 je KaHAUIAT 1o100aH 3a paj Ha MPEeI0KEeHO] TEMHU.
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2. lIpeaMeT M IUJb UCTPAKNBAKHA

CBako npymrTBo, 6€3 003upa Ha TPEHYTHU CTEIIEH pa3Boja, TeXKH Ja YHAIPEeIu CBOjY MaTEpHjaIHy
OCHOBY U CBOj MpuBpeqHH MoTeHuujan. CaBpeMeH, YycCIelaH U J100po OpraHu30BaH jaBHU
MOIITAHCKK OIepaTop je 3HadajaH OCJOHAIl HE CaMO NPUBPEIU M CTAaHOBHHUIUTBY, Beh U camoj
Jp>KaBU ¥ BEHUM MHCTHUTYIMjaMa. 3Hayaj JaBHOT MOILITAHCKOT olepaTopa orieia ce, mpe CBera, y
TUTIOBUMA yCIIyTa KOje HyAu. JaBHH momTaHCKu oreparop y PemyOmuiu Cpbuju je JII ,Ilomra
Cp6uje“. OBo mpeny3ehe y cBoM acoptuMaHy mma mnpeko 480 pasmuyuTHUX BpCTa yciayra, a y
jenHom nany npysxu oko 1.500.000 uctux.

3HavajHE MPOMEHE Ha TPXKHINTY MOMTaHCKUX yciayra y PemyOmumu CpOuju goromuie cy ce
ycBajameM 3akoHa o nomrtanckuM yciayrama 2005. ronune. Ca jeqHe cTpaHe OKOJIHOCTH C€ MEeHbajy
yclie TocTeneHe aulepanu3anmje TMOMTAHCKOT TPXKHUINTA, a ca JPyre CTpaHe pPa3BOjeM HOBHUX
nH(POPMALMOHO-KOMYHHUKAIIMOHUX TexHojoruja. Mmajyhu to y Buay, nocroju norpeda 1a ce jaBHu
MOIITAHCKH OTIEPAaTOp MPUIIArOJM HOBUM yCIOBHMa. MelyyTuM, mperieom JuTeparype yodasa ce
HEIOCTaTaK CTyJuja Koje ce 0aBe OBOM MHpPOOJIEMATUKOM M HE IMOCTOj€ jaCHE CMEpHHULE y KOM
MpaBIly j€ NOTPEOHO YCMEPUTH Pa3Boj MOLITAHCKOT CUCTEMA.

[lutame koje ce Hamehe M Ha koje he ce MOHYIUTH OATOBOP y NPEATIOKEHO] TOKTOPCKO]
JHMCepTaLUju jecTe Kako Tpeba Ja u3riiena MoJeN TPXKHUIIHO OPHjEeHTHUCAHOT jaBHOI MOIITAHCKOT
ormepatopa. To cBakako MOJpa3yMeBa H3paJy METOJOJIOTH]E 3a IMPOJEeKTOBAHkE ONTHUMAIHOT
nopTdoiauja yciyra, Ha OCHOBY IPOTHO3€ NPUXOZa MO ycilyrama M TPOILIKOBa MO aKTUBHOCTHMA.
Kao ynasum mnopmarak Ouhe HCTpa)kuBaHM TPEHAOBU Y pa3BUjeHUM IMOIITAHCKUM YyIIpaBama,
HapOYUTO y OHMMAa KoOje cy 1o Opojy CTaHOBHHKA M MOBPILIMHU TEPUTOPHjE YIOPEIUBE Ca HAILIOM
nomraHickoMm yrpaBoM. Iloceban akieHaT craBuhe ce Ha carjieiaBambe TPEeHYTHUX U Oyayhux
norpeda KOPUCHUKA Ha HAIIeM MOLITAHCKOM TPXKHUIUTY. To 3HauM Aa OM MpeIosKeHH MOPTHOIUO
ycayra 6uo y (yHKIM]JH ONTUMHU3AIM]E TIOCIOBakha JaBHOT TOIITAHCKOT OMepaTropa, ajld U BPIIO
3HaYajaH ca aneKkTa KOPHUCHUKA MOIITAaHCKUX yCIIyTa.

Ca npyre crpaHe, Ja OM ce MOIITAHCKO IIOCIOBAakbE€ MOJIECPHH30BAJIO HHjE JIOBOJHHO CaMmo
MPWIArOJUTH U MOJIEPHHU30BaTH MOpQoJano yciayra, Beh je moTpeOHO yTBpAUTH Ha KOJU HA4YHUH
Tpeba OpPraHM30BaTH W MEHATH TEXHOJIOTH]Y paja, palMOHAIU30BaTH KOMIUIETHY IOIITaHCKY
UHQPaACTPYKTYpy U MPHIAroguTH je OyayheM mocioBHOM Mojeny mTo he Takohe Outu mpeamer
UCTpaXMBamba MPEATIOKEHE JOKTOPCKE AUCEpTaIHje.

Jlakiie, mpeaMeT HCTPAaKMBaWkba OBE JOKTOPCKE JHCEpTaldje MpeACTaB/ba PEUHKEHEPUHT
MOCJIOBHHUX TIpOIlECa jaBHOT IIOIITAHCKOT omepaTtopa. To moapasymeBa nga he ce, Ha OCHOBY
METOI0JI0TH]je Koja he ce MpeasioKUTH y AUCEPTaLHjH, IPOjEKTOBATH HOBU MOPTQOINO ycayra Koje
he ocaBpemenutu mnonynay Ilomre W mnpumaroguTH je caBpeMEHUM MmoTpedaMa KOpHCHHUKA.
HcTtoBpemeHo, kao TMpeaycioB, Mpeiokuhe ce ajJeKkBaTHE IPOMEHE Yy TEXHOJOTHjH paja
MIOIITAHCKOT Tpey3eha.

Hay4ynu nm/b MCTpaKMBamba je J1a ce MPEUIOKHA METOI0JIOTHja KOjJoM O ce TIPOjeKTOBA0 MOJIEN
JaBHOT TIOIITAHCKOT omepaTopa Koju he OWTH TpPXKUIIHO OpHUjEHTHCAH, KOHKYpPEHTaH,
npoduTabmiIaH, ca JUISPCKOM TO3HIMjOM Ha TPXKUMTY. Takohe, Uik je TeCTUpATH MPEIIIOKEHY
METOJI0JI0OTH]Y Y CIIy4ajy jaBHOT MoluTaHcKor onepatopa 'y Cpouju.

Kannupar y npujaBu HaBoau na he mpu m3paan TOKTOPCKE AMCEpTanrje KOPUCTUTH JucTy ox 108
JTUTEpApHUX jeIMHUIIA, OJ] KOjUX O ce MorJie u310jutH cienehe:
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3. ITos1a3zne xumorese

Kiacuune yciyre ryoe Ha ynoTpeOHO] BPEIHOCTH jep HE 3aJI0BOJbaBajy HOBE, CABPEMEHE 3aXTEBE
KOpHuCcHHKA. TpaJulMOHAIHA KaHAJIM OICYKMBamka Iy0e Ha 3HA4ajy, a MEHajy MX HOBU KaHAIH
3aCHOBAaHM Ha EJICKTPOHCKHM, MHTCPHET M KOMYHHUKAIIMOHHUM TexHojormjama. [lojaBHM oOIHIHM
MMCMOHOCHUX TONINJbaKa MPepacTajy y MIMPH OOJIMK EICKTPOHCKUX KOMYHHUKAIlMja, a HOBH JIaHAI
OTICITY)KMBama IOpE]] EJICKTPOHCKOT IOJApa3yMeBa M OPraHW30BaEkbEe KOMILICTHOT JIOTUCTHUYKOT
cepBuca, y Wby (PUHAIHE peanu3alyje yclyra 4iju caapxkaj je poda. ¥ ToM CMHCITYy, XUTIOTe3a O]
KOje ce TMoja3d y JOKTOPCKO] IUCEpTallju je Ja IOCTOju MmoTpeda 3a peneduHHCAmEM H
MojiepHU3aijoM moctojeher moprdonrja KIACUYHUX TMOIITAHCKUX YCIIyTa jaBHOT MOIITAHCKOT
oreparopa.

XuroTese Koje Ou ce U3IBOjHIIe y OKBUPY UCTpaKUBama cy cienehe:

* Moryhe je kpenpaTi MOJEI 3a aHAJIU3Y jaBHOT IOIITAHCKOT OIepaTropa KOju Mojpa3yMeBa
IpUMEHY OJroBapajyhux Meroja NporHo3upama y (QYHKUMJU JepUHHCAkA HErOBHX
MOTEHIMjaTHUX yciyra U npuMmeHy moaupukoBane ABC meronme y ¢yHKIMju mporeHe
TPOIIKOBA M0 yCIyrama;

* Ha ocHoBy npenioxene merojaosioruje, Mmoryhe je M3BPIINTH PEMH)KEHEPUHT MOCIOBHUX
IpoIieca jaBHOT MOIITaHCKOT OIepaTopa.

4. HayuyHe MeTO/le MCTPAKUBAKA

IMpu wm3pamm pokTopcke nucepranuje Ouhe kopumrheHe, TOpeJ OCHOBHUX METOJa HAayYHOT
UCTpaXHBama, W METOJe INPOTHO3UpAra, M TO aHallM3a BPEMEHCKHX CepHja, KOpelalloHe WU
madysunone meroxe, ABC (Activity-based costing) meronma oOpadyHa TpOUIKOBa MO yciayrama H
MOJIEJIOBa-E TIOCIIOBHHUX U TEXHOJIOMIKHX MIPOLIEca U CHCTEMa.

5. OYyekHBaHN HAYYHU JONPUHOC

On uctpaxkupama Koje he ce CIpoBOAUTH Yy OKBUPY JOKTOPCKE JUCEpTallje OYeKyje ce 1a HOTBPIU
nocraBJbeHe XUnoTese. To ce y Hajaehoj Mepu 0JJHOCH Ha MPOHAJIAXKEHE 0JIM0BOPA HA MUTAHKE KaKO
Jla TIOIUTAaHCKM CUCTEMHM YCIELIHO MOCIyjy U pa3BHjajy c€ Yy U3MEHEHUM yCIOBHMa IOCIOBamba Y
KOjUMa TPaIUIMOHAIHYU TOIITAHCKH CEPBUCH IOCYCTajy TOJA YTHIajeM HOBUX TEXHOJIOTHja, CBE
pa3BujeHuje IHTEepHET €KOHOMHje, HOBHUX TPXKHMIIHUX YCJIOBA U CaBPEMEHUX TpPEHAOBA Yy
MoHamIamky KopucHuka. Kao onroBop Ha oBo nutame Ouhe nmoHyheH naMemeHn mopThoIno yciryra
Koju he McTuUIaTH HOBY TIpyIy €-cepBHca U IOIITAaHCKO-JIOTUCTHUYKU cepBuc. Ha oBaj HauuH ce
BpIIM WHTCH3MBHpAkE CEPBHCAa KOMEPIMjaTHOT KapakTepa W BehW CTeleH HMHTEerpanmje CBUX
MOIITAHCKUX CEPBHCA.
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HoBu caBpemMeHM cepBUCH 3aCHOBAaHM Ha €JIEKTPOHCKUM, KOMYHHUKAI[MOHUM U HWHTEPHET
TeXHoJIorHjaMa oMoryhaBajy MOJIEpHU3AIU]y MTOHYE jaBHOT MOIITAaHCKOT ONepaTopa, Tj. JUAEPCKY
TPXKHIIHY TO3UIM]y W Behy koHkypeHTHocT. Ox HOBOr moprdoiuja ce odekyje na omoryhu
MIOCTENCHY CYNCTUTYLH]Y KIACHYHUX CEPBHCA Y HOBE (BEJIMKUM JICJIOM E€JIEKTPOHCKE) cepBuce. To
OM yjeHO 3HAYWIIO U 3ay3UMarme HOBOI TPXKUIIHOI cerMeHTta, yume Ou Ilomra ocurypana Behe
TpkumHO yuemthe, Behu mpoTtok pobe, mobapa W HOBLIA KpPO3 CBOjé TOKOBE W WHTCH3MBHHU]E
OIICITyKMBamwbe KopucHuKa. [IpoyuaBameM nCKycTaBa Apyrux MOIITAHCKUX onepaTopa carienahe ce
eeKTH Koje Cy OHHM HMMalld y TPOIEeCYy HMIUIEMEHTAIMje CEpBHUCAa OBOT THIA W KAaKBE je TO
MIO3UTHUBHE M HEraTUBHE e(peKTe UMaJlo Ha MOCIIOBakE OllepaTopa.

Y OKBHpPY OUYEKHMBAaHUX JONpHHOCa, Owhe cariemane oOpraHu3alroHe, WHPPACTPYKTYpHE,
TEXHOJIOLIKE, KaJapoBcke M Apyre moryhnoctu Ilomite, HeonmxoaHe 3a MMIUIEMEHTALM]y HOBHUX
CepBuCa, Kao W 3a panuoHanm3anujy uHppactyktype. Takohe he Outu cariienanu NOTECHIIH]aTHH
MO3UTHUBHU €(PEeKTH Kao LITO Cy: TP>KUIIHA MOCIOBHA OpUjEHTalM]ja, YCIeIHUje U (QIIeKCUOUIHM]je
MIOCJIOBamk-€, CIIOCOOHOCT AYTOPOYHOT MocaoBama 6e3 nomohu [IpkaBe, cTBapamwe npodura, UTH.

OueknBaHU HAYYHU JONMPUHOCH JOKTOPCKE IHCEPTAIMje KOJU C€ MOTY ITOCEOHO U3/IBOJUTH CY:

e Ilpemrtor 3a Moxudukanujy HocioBHOr mozena llomre Ha OCHOBY aHalIM3e TPEHYTHOT
[I0CJIOBaka HalleT ¥ YIOPEIUBUX MHOCTPAHUX jJaBHUX MOIITAHCKUX ONEPaTopa;

e [lpeasor monena 3a MPOTHO3UpamE MPHUXOJAa MO MOJEAUHUM CEPBUCHUMA IMOTEHIIM]ATHOT
nopT¢oiarja ycayra jaBHOT HOLITaHCKOT OIlepaTopa;

e IlIpeanor moaudukoBane ABC metozne 3a oOpadyH TpOIIKOBa cepBHca KOju unmHe Oynyhu
nopdonmo ycnyra;

L4 Hpez[ﬂor MOZCJIa 3a PCHUHKCHCPUHT ITOCJIOBHUX IMTPpOLECa jaBHOF MMOIITAaHCKOTI oIeparopa.

CrnpoBeieHUM HCTPaXUBAakbEM OCTBApHO OM ce OoAroBapajyhwm JONMPUHOC M TOTEHIIN]aTHOM
MPUMEHOM pe3yiTara y mpakcu. Tume OM ce yHampeauo paj W TOCIOBHU pPe3yJTaT jaBHOT
MOIITaHCKOT onepaTopa y CpOuju, anu U mpuBpeia y MeIUMHH.

6. Il;ian ucTpakuBama U CTPYKTYpa paaa

[Inanupano UCTpakxMBambe Y OKBUPY JTOKTOPCKE AucepTalyje Ouhe peann3oBaHo y net dasa.

| daza: Ilpermen nuTeparype, HaAydHHX W CTPYYHHUX pPaJoOBa M3 OO0JIACTH TOIMITAHCKUX H
€JIEKTPOHCKUX CEpBHUCA, aHalIMW3a OCHOBHUX TIIpaBalla HCTpakuBama mpoliema.
[Tpukymbakbe W aHamu3a peleBaHTHUX NojaTaka Koju he Outm kxopumtheHu npu
MO/IEJIOBaby HOBOT TIOCIOBHOT MOJIENIa JaBHOT TOIITAHCKOT OIlepaTopa.

Il paza:  Ananuza McKycTaBa JIpyTrHX MOIITAHCKUX ONEpaTopa M BUXOBOr MOopTdonuja yciyra,
nopenehu ra ca cTambeM y Halioj 3eMJbH. VcTpakuBame CTEIeHa UMIUIEMEHTAIH]E €-
cepBrCa M TOMITAHCKO-JOTMCTUYKOT CEPBHCA, KA0 HOCHOIA TJIABHE MOJPIIKE Y
(GU3UYKO] peanu3alrju yCayre y pa3BHjeHHUM IOIMTAaHCKUM yrpaBama. CarjiemaBame
TPEHYTHE TOHYJIe M MOTEHIHUjaIHUX CepBHCa KOju OM OmiM 1eo HOBOr mopTdonuja
yCIIyTa jaBHOT TIOIITAHCKOT OIepaTopa.

Il paza: Bpmuhe ce mporHo3upame NpuUxoaa MOTCHIMjaTHUX CEpBHCA NPUMEHOM aHaJIN3e
BPEMEHCKHUX CepHja, KOPEIAIMOHUX U TU(PY3HOHUX METOJA.
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IV ¢aza: Ilomohy monudpukoBane ABC merozne 3a obpauyH TpolikoBa u3Bpiinhe ce MpoleHa
MOTEHITHjaTHUX TPOIIIKOBA 3a TJIaHUpaHe cepBuce Oyayher moptdonmja.

V ¢aza: PennxemepuHT MOCIOBHUX MpOIEca JaBHOT IMOIITaHCKOT omeparopa. [IpojekToBame
ONTUMAITHOT MOTP(OINja yciayra Ha OCHOBY MPOTHO3MpPAHUX MpUX0Aa M oOpayyHa
TpouikoBa. MojieJoBame pajia jaBHOT IMOIITAHCKOI OlepaTopa U Mpeuior Mojesa 3a
ONTUMHU3ANM]Y TIOMTAHCKUX pecypca. VcTpakuBame TPXKUIIHUX TOTEHIUjaa,
UJbHUX IpyIa U MOTPEOHHUX yCIIOBa 3a pealu3alijy MpojeKTOBaHUX cepBuca. AHamu3a
OUCKHMBAHHMX pe3yJTaTa U KOPUCTH OFf HUMILIEMEHTAIHje MPEII0KEHOT MOCIOBHOT
MoJjieJia U 3aKJby4YHa pa3Marpama.

JlokTopcka muTepTanja OW TOpes] OMIITHX JAeJioBa (pe3uMe Ha CPIICKOM M EHIJIECKOM JE3HKY,
KJbY4YHE peuu, crucak ckpaheHuia, civka u tabena, JuTepaTypa U MPUIO3U) OKBHPHO CajpiKalia u
cnenehe cTpykTypHE IeHHE:

1. VBonHa pa3maTpama - IpeMET U IIJb UCTPaKUBakha U OCHOBHE XUIIOTE3E.

2. Anammsza mocrojeher moprdonuja ycmyra m MoryhHOCTH pa3Boja HOBHX CEpBHCA jaBHOT
MOLITAHCKOT OIepaTopa — carjieflaBamkbe TPEHYTHE MOHYAE Kao U MPeAsor MOTEHIMjaTHUX
cepBuca Koju 6u Omiin €0 HOBOT MOPThOIIHja;

3. IlporHo3mpame mpuxoja oJ MOTSHIMjaTHEe HOBE MOHYAE yCiayra — IpoTHO3Upame Oyayhux
IpUxofia IO Yyciyrama, NPUMEHOM aHalu3e BPEMEHCKUX CepHja, KOpeNaluoHUuX U
T y3MOHUX METO/IA;

4. Momudukoana ABC (Activity-based costing) meToma oOpadyna TpoiikoBa 1o yciyrama —
UMILIEMEHTaIlMja Ha MPOTHO3MPAHUM IMMojanuMa W Oa3WpaHa Ha HOBOM MOJENy paja
MOIITAHCKOT OIIepaTopa;

5. Tlpemsnor mMonena 3a peHHXEEHEPUHT MOCIOBHUX MPOIIECca jaBHOT MOIITAHCKOT OllepaTropa —
ONTHMAJIHU MOPT(OIINO yCITyTa U OCIOBHU MOJIEIN jaBHOT MOIITAHCKOT OIepaTopa;

6. 3aKJ'LyLIHa pa3MaTpamka — HaAy4YHHU JOIPUHOC U IPAaBIU OaJbUX UCTPAKHUBAbA.

7. 3ak/py4yak U npenyior

Mp Heb6ojmra [Ienna je ogOpaHro MarucTapcku paja u3 o0IacTy KOjoj MpHIiaaa ¥ MpeIoKeHa TeMa
JOKTOPCKE JUCepTalvje, YMME Ce OCTBapyje OAroBapajyhn KOHTHHYUTET Y HCTpPaKUBaY.
Kanmunar nmocenyje 60orato cTpydHO HCKYCTBO, a Takohe M ojaroBapajyhe HayqHO-UCTPaKUBAYKO
Koje ce ornena y 10 myOnukoBaHUX pajioBa, 0j1 Kojux je jeaan ca Thomson Reuters SCI nucre. Ceu
myOIMKOBaHU PaJloOBH MPHUIIAAAjy HaydyHO] OONACTH KOjOj MPHUIaaa M MPeUIosKeHa TeMa JOKTOPCKe
nucepranyje. Komucuja je Munubema 1a je KaHauaaT mogo0aH 3a paj] Ha MPeAoKeH0] TEMHU.

Ha ocHoBy yBuaa y mpujaBy Teme JOKTOpcke amcepranuje, Kommcuja cmarpa na je Tema Kojy
npeuIake KaHIUAaT y HaAydHOM M CTPYYHOM CMUCIY 3HaudajHa, Kao M Ja TMpyxka MoryhHocTH 3a
MOCTU3akhe HAYYHHX JOMPHHOCA KOje KaHAMIAT OYeKyje M Koje je 0OpaszloKuo y MpHjaBH.
[IpennoxkeHa TeMa oAroBapa CaBPEMEHHM TPEHIOBMMA y oO0JacTH TOMTAHCKOr caoOpahaja.
OuexkuBaHU pe3yNTaTd MOTJIHM OM Hahu M MPaKTUYHY MPUMEHY KOJ jaBHUX TOIITAaHCKUX OIEepaTopa,
a moceOHo y [Tomru Cpouje.
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[Ipemoxena TemMa JOKTOPCKE AMCEpTaldje cnana y yXy HaydHy obmiact "[lomrancku caobpahaj u
Mmpexe" 3a kojy je CaoOpahajuu axynrer YHusepsurera y beorpaay marugas.

Komucuja mpemmaxe na ce mpujaBa JIOKTOpcke nucepranmje mox HazuBom "MOJIEJT 3A
PEMHXEWBEPUHI" TTOCJIOBHUX ITPOLIECA JABHOI' ITIOIUTAHCKOI' OIIEPATOPA",
kangunata Mp Hebojme Jlenne, npuxsatu u npocienu Behy HayuyHuX o0nacTé TEXHUYKUX HayKa
VYuusep3urera y beorpany, kao u 1a ce 3a MeHTOpa oxpeau aoil. ap Momumio JJo6pogonarm.

VY beorpany,
04.06.2015. rogunue
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