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Mooen enekmponckoz nocioeara y dwcele3Huukom caoopahajy 3acnoean Ha
nanpeonum Unumepnuem mexunonozujama

Ancmpakm:

YV doxmopckoj oucepmayuju ucmpasicyje ce npobiem PYHKYUOHUCARLA CUCEMA NPe8o3a NYMHUKA,
Habaske npeeosHe Kapme Y dkcene3Huukom caoobpahajy. Ilpeomem ucmpadxcusaroa OOKmMopcKe
Jucepmayuje je pazeoj UHOBAMUBHOZ MPAHCAKYUOHOZ MOOeNd eleKMPOHCKO2 HOCL08AFA Y
JrcenesHuuKomM caobpahajy, 3acmoséanoe Ha HANPeOHUM UHmepHem mexHoaocujama. Mooen
obyxeama HabABKy eleKmpoHCcKe Kapme HA NAMEemHOM mene@ony, ca Ouno Koz mecma u y ouno
Koje 0oba Ouno koe 0ama y Hedemu, y Yunby noOOLUARA Keanumema npegosHe ycayee. Moden
npegosne yciyee je 0epUHUCAH: NO3UBareM HA KOPUCHUKE, KOPUCHUYKA OYeKUBAra U 3axmese,
yiazue nooamke Koje 0ajy KOPUCHUYU VCIyee JHCeNe3HUUKOM NPeBO3HUKY, MeXamuzme Koju cy
3a0yJiCeHU 34 NPUCMYN U UCHOPYKY 3aXMe8aHe yciyee, Kao U pecypce JHCene3HUUKo2 npeso3HUuKd
002080pHO2 3a ucnopyky. Moden je npunazohen nompebama KopucHuka yciyea u 3an0CleHux y
JHcene3sHuuKoM caobpahajy u y ckuaoy je ca oepaHuueruma y nociogarsy y okpyoicery Penyobnuke
Cpouje.

Llenmpannu npobnem Koju ce pazmampa y oucepmayuju je yHanpeherwe Kearumema
MPAoUYUOHAIHo2 MOOela NOCN08AlbA, KOjU Ce MPEeHYMHO Hpumeryje y npeeo3y NYMHUKA, U
ucnumusarbe Mo2yhHocmu npumeHne uHmezpayuje UHMepPHem Cepeuca HCele3HUYKo2 U OPYyMCKO2
NPeBO3HUKA HA NAAM@POPMU  eNIeKMPOHCKO2 NOCI08albd, Y3 HNOMON HANpeOHUX uHmepHem
mexHonocuja. 3a nompebe Oucepmayuje, Kpeupama je MOOUIHA aniuxayuja 3a ynompeody Ha
namemuom meneq@ony, 20e KOpUCHUK yciyee uma mo2yhnocm uzbopa, niahara u oodbujarba kapme
Y OUUMATIHOM 3ANUCY.

YV cxnaoy ca mpenoom nopacma npumene uHmepHem mexHONO2UjA, JHcele3HUYA Mopa 0d
UcKkopucmu U UMNIEMEeHmMUupa UHOBAMUBHEe MPAHCAKYUOHe Modele Y NOoCl08ary npema
MPEHYMHUM 02PAHUYERUMA, Y YUbY CA2leddasarsa nNompeda peairHux U NOMeHYujaiHux KOpucHuKa
yeayea. Cobzupom Ha mooda ¢y xapogepcke u cogmeepcke KOMNOHeHme U UHDOPMAYyUoHo-
KOMYHUKAYUOHE MeXHONlo2Uuje YHOMpPeOweHU 3d YyMpexdcasarbe padyHapa y —HCele3HUUKUM
CMAaHUYama u NYMHUYKUM A2eHYujama 3a eneKmpoHcKo U30asarbe 803HUX Kapama y npocpamcKom
nakemy ,,OPKA*“ na mepumopuju Penyonuxe Cpbuje, nocmoju mozyhnocm unmezpayuje cepsuca
ca Opyeum mpancnopmHuM op2anu3ayujama.

Kuwbyune peuu: enekmpoHcko nociogare, HanpeoHe UHMeEPHem MeXHoao2uje, MoOUIHe
mexHoo2uje, KOPUCHUK YCILy2e, JceNe3HUYa, UHmezpayuja uHmepHem cepeuca, Keaaumem yciyee
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Railway E-Commerce Model Based on Advanced Internet Technologies

Abstract:

The doctoral thesis explores the issue of the functioning of the passenger transportation system, the
acquisition of railway tickets. The subject of the doctoral thesis is the development of an innovative
e-commerce transactional model based on advanced internet technologies in rail traffic. The model
is based on the purchase of an electronic ticket by way of a smartphone, from any place and at any
time of the day of the week, for the purpose of the improvement of the quality of the transport
service. The model of the transport service is defined by: calling upon its users, customer
expectations and requests, feedback provided by the service users of the rail transport provider,
mechanisms responsible for providing access and delivery of the requested service, as well as the
resources of the rail transport provider responsible for its delivery. The model is adapted to the
needs of both the railway traffic service users and employees in accordance with the restrictions
and business operations in the environment of the Republic of Serbia.

The central issue discussed in the thesis is the improvement of the quality of the traditional business
model currently used in passenger transportation and the examination of the feasibility of the
integration of rail and road transport provider internet services on an e-commerce platform using
advanced internet technologies. For the purposes of the thesis, a smartphone application which
allows service users to select, pay for and receive their tickets in a digital form, was created.

Considering growing trend of the use of internet technologies, railways must utilize and implement
innovative transaction models in their business operations in accordance with current restrictions
in order to meet the needs of both real and potential service users. Considering that hardware and
software components and the application of information and communication technologies have
already been used on the territory of the Republic of Serbia for the connection of computers at
railway stations and travel agencies for the purposes of electronic ticket issuing via the “ORKA”
software package, there exists a potential for the integration of the service into other transport
organizations.

Key words: e-commerce, advanced internet technologies, mobile technologies, customer service,
railway, internet service integration, quality of service
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1 YBOJ

1.1 JledpmHucame npeaMera HCTPAKUBAHA

[MpeaMer wucTpakuBama JOKTOPCKE JHcepTainuje je JAeuHUCame TpPaHCAKIMOHOT MOjeia
EJIEKTPOHCKOT IOCJIOBAaba Y JKEJIE3HWYKOM caoOpahajy, 3acHOBAaHOI Ha HANpPEAHUM HHTEPHET
TexHojorujama. JlehuHrcame TpaHCAKIIHOHOT MOjiena Tpeba jia yHapeau U IPUMEHOM 1M000JbIIa
TPEHYTHO TIOCTIOBamkE KeJIe3HUYKor caoOpahaja u na nosene 1m0 Beher 3aq0BoJbCTBA Yy CKIIAAy ca
peaHuM JKeJbama, TMoTpedamMa W OdveKHBarmbKMa,loBehambeM KBalUTETa MPEBO3HE YCIyre, CBUX
YUECHHUKA Y MPOIECY €IEKTPOHCKOT OCIOBAbA.

Pa3BojeM WHTEpHET TEXHOJOTrHja JOJa3d JO0 pa3Boja Mojelia CJICKTPOHCKOT TIOCIIOBama Y
opraHm3aiijaMa Kpo3 MpHMEHY aljiMKalndja Ha mamMeTHoM Ttesiedony. HampemHe wuHTEpHET
TexHoJoruje omoryhasajy pa3sHe MoJiene 3a MpUMEHY MOOWIIHUX aruthKainuja. Pa3Boj HHOBaTUBHUX
Mojiesia MOOMJIHMX alUIMKaIfja 3axTeBa ymoTpeOy CIelHjalu30BaHuX MHTETPUCAHUX Pa3BOJHUX
OKPYKEHa.

[Tpahemwe u ananmusza mepdopmMaHcH MOOMIHMX aljMKaldja MPEACTaB/ba KOMIUICKCAH IPOOIeM,
KaJa ce alulMKalldje OCllambajy Ha JaJbUHCKE yCIyre MyTeM HHTEpPHET Mpexe. Y paay ayropa
(Ramakrishna, Rajput, Mukherjea, & Dey, 2017) mpencraB/beH je CHCTEM 3a aHAINU3y MOOHIIHE
UHPPACTPYKTYpe KOjU MoMaxke e(hUKacCHOM OTKPHBAKY M OTKIIAmamy Ipellaka y alulKandjama y
IUCTPUOYHPAHOM OKPY)KEHbY, XOJMCTUYKOj aHAIW3W alUMKaldje W MpEeXHE aKTHBHOCTU Ha
KIIMjeHTCKUM ypehajuma, ariukaimjcKuM cepBepumMa, 0azama rmojaraka u Ci.

VY ckiany ca mpeaMeTroM HCTpakuBama, y JUCEpTAIUjy je MpPUKa3aH Pa3B0Oj U UMILIEMEHTaIlH]a
MHOBATUBHOT TPAHCAKIMOHOT MOJIENa €EKTPOHCKOT MOCIOBamka KOJU j€ 3aCHOBAH HaHANpeIHUM
MHTEPHET TEXHOJIOTMjaMa, U KOJU C€ pa3jMKyje O JpYruX Mojeja y JaHallikboj MPUMEHH.
WNHoBatuBHM Mozen Tpeba jga oOyxBaTM METOJOJIOUIKM IOCTYHaKk pa3Boja CepBUCA KpoO3
MHTErpanyjy MHTEPHET CepBUCA TPAHCIOPTHUX OpraHu3aluja, Ja MoOoJsbllla KBAIMTET YCIYyTe,
noseha 3a/10BOJECTBO KOPUCHHKA YCITyTe M 3allOCIEHHX Y JKeJIe3HMUKOM caoOpahajy.

VYuanpeheme NOCIOBHUX IMpolieca Y KeIe3HUYKOM caoOpahajy yTuye Ha eKOHOMCKHU U JAPYIITBEHU
pa3Boj(Meersman & Voorde, 2017). 3axTeBu KOpUCHHKA yCiIyra 3a oBehameM KBaJIUTETa yClIyra
MoCNeAmUX JeleHnja Ccy y TmopacTy. Y IHbY 3al0BOJbaBamba NOTpeda M OCTBapHBamba
KOHKYPEHTCKE TMPEJIHOCTH Y OJHOCY Ha JIpyre MPEBO3HUKE HA TPAHCIOPTHOM TPXKHIITY,
MEHAIMEHT JKeJe3HWYKOr caoOpahaja Mopa 1a yBele y CBOje IMOCIOBamk€ HOBE MPUXBAT/HUBE
MO/IeJie TIOCTIOBamka KPo3 MPUMEHY arjIMKalfja Ha maMeTHOM TenedoHy 3a peaau3alujy mpoieca y
€JIEKTPOHCKOM TOCIOBakY. Pa3Hu MOenu HalpeIHUX MHTEpHET TEXHOJIOTH]ja ce Beh mpumemyjy y
KETIE3HUYKOM IPEBO3y alld 3a MpeHOoC WH(OpMaIyja TIe Cy TOBE3aHHW BO30BH Ca IICHTPOM 3a
ynpaBibamkbe. CUCTEM KOHTPOJIE j€ 3aCHOBAaH Ha MOJIeTy IPUMEHE HAapeIHNX TEXHOJIOTHja Kaja ce
BpIITU HAA30p HAJl KEJIE3HUIKUM ypehajuma.

Mogen eneKTpOHCKOT MOCIOBamka 3aCHOBAH Ha HANpPEIHUM MHTEPHET TEXHOJOTHjaMa je KylNOBHHA
BO3HE KapTe KOjU Ce Pa3JIMKyje O TPATUIIMOHATHOT MOJIENa T/Ie KOPUCHHUK MOopa J1a HabaBH KapTy y
MYyTHUYKO] OJIarajHu Koja je y ciiy>kOeHUM IpocTopujama npeBo3HuKa. TexHonoruje noapaymenajy
Jla KOPUCHUK YCIIyTe MPEeKo BeO cajTa Ha MOOWIHOM TenedOHy MPUCTYITH MPEBO3HUKY HIIH MPEYy3Me
alIMKaIyjy Koja mpy’ka U JIoJlaTHE yciyre. AIUIMKandja Ha MOOMJIHOM TenedoHy IMojapa3yMeBa
nobujame Koja (IUTHTAHM 3aluc KapTe) KOJU MOXKE Ja C€ OYHWTa Ha BalIHaaTtopy, oMmoryhasa
IIPOBEPY TOKOM BOXH-€ U OpHCcame IMociie McTeka ojpeleHor BpEeMEHCKOI MHTepBala 3a KOju je
raheH mpeBo3.



VY TpaHCHOPTYy MOCTOje MOJIENN MPUMEHEe HHTepHET TexHonmoruja. Ayropu (Gaska, Watkin, &Chen,
2015) y pany omucyjy konuent IMA (IntegratedModularAvionics). Koument mnpencrasiba
TpaHnchopmMaIijy MOCIOBHUX W KOMEpIHjaTHUX Tporeca TpaHncnopra. [Ipommpenn IMA konment
omoryhaBa pa3Boj 3ajeqHHYKE COPTBEpCKe HWHEGPACTPYKTYpe 3a MOOO0JBIIAKE KOMIUIEKCHOT
yIpaBJbamba cuctreMuMa 1 oMmoryhasame Behe ynorpede codraepa.

[Tonymapnoct u kopumheme nameTHUX Tenedona mnobehana je morpedy 3a Behom Op3uHOM
MpeHoca MoIaTaKa,Kao U MOJPIIKY MOOMIIHOCTH y O€KUYHIM KOMYHHMKAIIMOHUM Mpekama. MHOru
KOPUCHUIIM NTAMETHUX Telle()OHA y BEITMKO] MEPH CE OCIIamhajy Ha jaBHU IMPEBO3 TOKOM MTyTOBamkha Ha
nocao. Ayropu (Marzuki, Ahmad, Habibi, &Phung, 2017) npexacrasibajy HHOBaTUBHH JU3ajH KOjU
MOJKe MPYXKUTH yCcIyre Op30r MpeHoca mojlaTaka 3a KOPUCHUKE jaBHOT MTPEeBO3a.

Hoge ammkanuje, kao u ypehaju kao mro cy mameTHu TeneoHu U TablIeT pauyHapH, pe3yATHPa]y
pact mobusiHOT caobpahaja. CxoqHo TOME, O4eKyje ce moBehame onrepehema y CerMeHTY MOOMITHE
MpeXe, IITO TMojapa3ymMeBa M 3HauajHO ToBehame moTpouimke cHepruje (Benzaoui, Pointurier,
Bonald, Wei, &Lott, 2015).

VY aHanu3upaHo] JUTEpPATypud NpPUKA3aHU Cy MOJENM U HHTEpHET TexXHoJjoruje, mMoryhnoctu
IMpPEKTHE WHTEPHET KOMYHHUKaIje Koje 00e30elyjy mobmine mpexe, Behe moryhnoctn Oexunune
KOMyHHKanuje u Behe Op3uHe npeHoca nojataka. [Ipocrop 3a yHanpehewe Hayke y 0BOj o0iacTu
je uueHTH(HUKOBAaH y CErMEHTY pa3Boja M MPHMEHE HWHOBAaTHMBHHUX TPAHCAKIMOHUX MOJIENa
MIOCJIOBama 3aCHOBAHUM Ha HANPEJHUM HWHTEPHET TEXHOJIOTHjama.

1.2 IIubeBH HCTPAKNBAHA

JemaHn o OCHOBHMX LMJbE€BAa MCTpaXKUBama j€ HICHTU(UKOBaKHE U HCHUTHBAamE MOryhHoCTH
NpUMEHEe WHOBATUBHOT MOJIeJia €JIEKTPOHCKOT IMOCIIOBamkba Kako OW ce yHAmpeauso MOCIOBAkE Y
KeJe3HUYKOM caobOpahajy. [IpumapHM IMJb UCTpakMBama y JOKTOPCKO] JUCEPTALUjU j€ Pa3BOj
MO/IeJIa eIEKTPOHCKOT MOCIOBamka y MPEBO3y MyTHUKA y KEJIE3HUIKOM caoOpahajy, 3aCHOBaHOT Ha
MHTEpHET TexHosnorujama. LlusbeBu koje Tpeba moctuhu pa3BojeM MHOBATUBHOT TPAHCAKIMOHOT
MojieJla €JIeKTPOHCKOI T0CJIOBamka y JKEIe3HMYKOM caolOpahajy, 3acHOBaHOI Ha WHTEPHET
TEXHOJIOTHjaMa, Cy:

e jomnpuHoc mnoBehawmy cermMeHara KOjU ce€ OJIHOCE Ha KBAIUTET YCIyre y Kele3HUYKOM
caoOpahajy;

e JomnpuHOC mNoBehawy HHMBOAa CTpyuyHE OOYYE€HOCTH M MOJU3alky CBECTU 3aIllOCIEHUX Y
KeJIe3HUUKOM caoOpahajy NpuMeHOM HalpeIHUX UHTEPHET TEXHOJIOTH]a;

e npuiarohaBamke TPAHCAKLUMOHOI MOJENIa €JIEKTPOHCKOr TI0CIOBalka, Kpo3 MOOWIHY
arTMKaIyjy, 3aXTeBUMa, OUEKMBAbIMa U TOTpedaMa KOPUCHHKA YCITyTa;

® Da3BOj HOBUX CAaBPEMEHMX IIOCIOBHUX IMPUCTyNa M MOJeNa YCIyre y XKeJIe3HHUYKOM
caobpahajy myTem HallpeHUX TEXHOJIOTH]a;

e moOospimame Mel)ycoOHe capaame M KOMyHUKAIHMje y HHTEPaKIuju u3Mel)y KOpuCHUKa
yCcIayre W 3alociIeHUX Y JKeJIe3HHIM Kao MpoBajaepa yciayra, IyTeM HOBUX Mojelna
€JIEKTPOHCKOT TIOCIIOBamba;

e eduxacHOCT NpeIIOKEHOT Mojiena 3a 00aBJbalkbe EJIEeKTPOHCKHX TpaHCaKIMja IyTeM
MOOMIIHE aIjIMKalMje ¥ eJIeKTPOHCKOT TMOCIOoBamba y 0JJHOCY Ha noctojehe TpaauiuoHanite
U IPOLIMPEHE METO/IE MTOCIIOBakhA;

e 1poydaBame MoOryhHocTH yHampehuBama JAu3ajHa  MYJITHUMEIUJATHUX  MOOMJIHHX
aruIMKaIyja y eJIeKTPOHCKOM IOCIIOBamY JKEJIe3HHUIIE.
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HajBaxxHuju 1uipeBH Koje Tpeba mocTMhM NPHMEHOM HMHOBAaTHBHOI TPAHCAKIMOHOT MoJerna
SJICKTPOHCKOT TOCTIOBamka Yy JKEJIEe3HHYKOM caoOpahajy 3acHOBaHOI Ha HaNpeJIHUM HHTEPHET
TEXHOJIOTHjama Cy:

YcnocraBbambe 00/be MOCIOBHE KOMyHHKalMje M3Mel)y KOpHCHHKA yCIyre M KeJIe3HHIE
0e3 003upa Ha IPOCTOPHY (PU3UUKY yAaJbEHOCT, ca OMIIO KOT MeCTa Uy OMIIO KOje BpeMe;
Kopuniheme WHOBAaTUBHUX pEIICHa CIEKTPOHCKOT IMOCIOBama y 00J7aCTH JKEIC3HHUYKOT
cao0Opahaja, y /by MOM3aba HUBOA CBUX CErMEHATa KBaJIMTETA YCIIyTe;

WHOBaTHBHU MOJE/IM €JICKTPOHCKOTI I[OC/IOBama Yy JKEIEe3HHYKOM caoOpahajy koj
3aMOCIACHUX MOJMKY HHBO KyIType H oOmmTer oOpa3oBama M3 00JaCTH HWHTEPHET
TEXHOJIOTHja, KOje Cy Yy JAUPEKTHO] Be3W cacPUKACHHUM IOCIOBAHEM TPAHCIIOPTHE
OpraHuzarigje.

C 0631/Ip0M Ha IMOCTaBJbCHE NUJBCBEC, 3a/JdllU UCTPAKUBAA CY:

Amnanu3za nocrojehux Mozaena TpaaUIUOHATHOT ¥ MPOIIMPEHOT €JIEKTPOHCKOT IOCIIOBakha Y
KeJle3HUYKoM caobOpahajy PenyOmuke CpOuje kao U JKelIe3HMLA Y OKpYXewy, HU
yTBphHUBame MOTyNHOCTH NpaKTUYHE MpPHUMEHE HHOBAaTHBHUX IIpOLlECa 3aCHOBAaHHMX Ha
HalpeIHUM UHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa,

Mopenupame HHOPACTPYKTYpe M apXUTEKTYype HHOBAaTUBHOI MOJENla 3a EJIEKTPOHCKO
MOCIIOBabe Yy JKENE3HWYKOM caoOpahajy, 3acHOBaHOI Ha HANpEeIHUM HHTCPHET
TEXHOJIOTHjaMa;

[lpumena u eBadyalmja Mojena EJISKTPOHCKOT IIOCIIOBama 3aCHOBAHOT HAa HANPEIHUM
WHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa;

WuTerpanuja Moziena eJIEKTPOHCKOT IOCIOBaa 3aCHOBAHOI HA HANPEIHUM HWHTEPHET
TEXHOJIOTHjaMa, ca OCTAaJIMM CEPBUCUMA KOJU CE€ MPHUMEHY]y y Kele3HHUYKOM caobpahajy,
Kao M ca cepBucMMa oBiamheHNMX OaHaka MPEKO KOjUX C€ ENEKTPOHCKH BPIIM OHJIAjH
pa3MeHa HOBUaHMX CpEJ/ICTaBa.

Pesynratn uctpaxuBama Tpeba J1a JONPHHECY yHampehemy yKYIHOI IOCIOBamba JKEIE3HHYKOT
caobpahaja Kpo3 MpUMEHy EJEKTPOHCKOI IMOCIOBamka M pPa3Boja HOBOI MOJEJa 3aCHOBAHOT Ha
HaNpeJHUM HWHTEPHET TEXHOJIoTHjama. Pe3ynraTw HCTpaXXuBama MOTY IIOCITYKUTH 32 Pa3Boj
ApYyruX MoJieNia: Kako y JKelIe3HMYKOM caoOpahajy, Tako M JpyrMM TpaHama TpaHCIopTa y
Peny6nunu CpOuju. IlpuMena oBor Mozena eneKTPOHCKOT MOCIOBamka oMoryhasa jakury u 00Jpy
KOHTpPOJIy HOBUYAHMX TpaHCAKIMja IMyTeM HHTEpPHETa y Xele3HHYKoM caobpahajy. KopucHuk
ycllyre IMyTeM HalpeIHUX MHTEPHET TEXHOJIOTHja, KOJU OCTBapyje moTpedy 3a HaOaBKOM KapTe Y
OJTHOCY Ha MIPOCTOPHY YAAJbEHOCT U pacnopeleHOCT JKele3HNYKUX CTaHMLA, ca OMII0 KOT MecTa U 'y
OUJI0 KOje BpeMe MMa MPUCTYII )KEeJIe3HUYKUM yclyrama.

1.3 IloJa3He xumorese

Omnmita Xunore3a JOKTOPCKE UcepTalrje ri1acu:

Ho: PaBBOjCMI/I I/IMHHGMCHTaI_[I/IjOM HHOBATUBHOI' MOJACJIA CIICKTPOHCKOI' IMOCJIOBAamba KCJIC3HUILIC

3aCHOBAHOT Ha HANpPEAHWM HHTEPHET TEXHOJOTHWjaMa, YHampelyje ce KBalHTeT ycCiyre,
nosehaBa 3a7l0BOJbCTBO KOPHCHHUKA yciIyre U yHampehyje epuKacHOCT pajia 3aroclieHUX Y
JKeJIe3HUUKOM caoOpahajy.



Ha ocHoBy neduHucanor mpeamera HCTpakKMBamba MOXKE C€ H3BOJUTH HEKOJMKO IOCCOHMX

XHIIOTE3Aa.

Hi: Moxe ce pa3BUTH MOJEN OJIP>KUBOT CUCTEMa €JIEKTPOHCKOT MOCIIOBamka Y KEJIE3HUUKOM
caobpahajy, mpuMEHOM HaNpPEIHUX HHTEPHET TEXHOJIOTHja Y TEICKOMYHHKAIIMOHO]
UHPPACTPYKTYPH KeEIE3HUIIE.

H2: MMmnnemeHTannjoM HOBUX HMHTEIUTCHTHUX CEpBHCAa KOjU ce 0a3upajy Ha HampeIHuM
WHTEpPHET W MOOWJIHHM TexHojorujama, moryhe je yHampemuTd nocrojehu momen
EJIEKTPOHCKOT TIOCIIOBamka, U MmoBehameM 3a10BOJHCTBA KOPUCHUKA, OMTHO YTHIIATH Ha
YKYIIHE pe3yJiTaTe MOCIOBakba JKEJIC3HHULIE.

JlasbuM TIpenu3upameM HaBEIEHUX MOCEOHMX XHUIOTe3a, (OPMYJNHINY Ce TOojeJUHAYHEe, KOje ce
OJIHOCE Ha eJIEMEHTapHE YMHHUOIIE MTPEAMETa HCTPAKHBAA!

Haia:

Hz2:

His:

Hoa:

Ho.:

KoMrutekcHOM aHanM3oM cTama Ha TPXKHUINTY JKEJIEe3HHYKUX yciayra, moryhe je
JeTaJbHO carjielaTH MoTpede calalimbuX U MOTCHIUjAIHUX KOPUCHUKA YCIIyTa H, Yy
CKJIQJy ca pe3yidTaTMMa aHajiu3e, JAeUHHCATH NpaBIE pa3Boja HOBOT Mojela
EJIEKTPOHCKOT ITOCITIOBaha )KEIE3HUIIE.

Yy OKBHUPY HOBOI' MOJCJIa CJICKTPOHCKOT II0CJIOBamkAa, MOFYHG je ,I[e(bI/IHI/IcaTI/I
MCTOHOJIOIIKKU IMPUCTYIT BE3aH 3a IMPOLCC pa3Boja HOBUX, MHTCIMICHTHUX CCPBUCA
CJIICKTPOHCKOT ITOCJIOBAaba KCJIC3HUIIC.

Moryhe je unentudukoBaTd KJbyuHe (akTOpe KOjU OMTHO YTHYY Ha HPOIEC
MHTETpalFje HOBUX CepBUCa Y HH(POPMAITMOHO-KOMYHUKAIIOHU CUCTEM KEJIE3HUIIE.

AHamUTHYKAM TpucTynoM Moryhe je mpenu3Ho HISHTH()UKOBATH HAaBUKE
KOPHUCHHUKA U, Y CKJIQAy ca NPUKYIUEHUM HH(pOpMalujaMa, OPUCTYIUTH H3PaIH
TEXHOJIOIIKOT MOJIella HOBUX CepBHCa, KOju Ou Omim jako mpuxBaheHu of cTpaHe
KOPHCHHKA.

VHanpeheweMm mnoctojehe TeneKOMyHUKAllMOHE HHPPACTPYKTYpE U MPUMEHOM
oarosapajyhux cranmapna u3 o0jJacTd HaOpeAHUX HHTEPHET TEXHOJOTHja M W3
o0nacT MOOWIHMX KOMYHMKAIMja, MOXE C€ y 3HauajHO] Mepu NHoauhu HUBO
MHTEpakKifje Ha penalyju KOpUCHUKA U MpoBajaepa yciIyre 1 THMe OUTHO yTULIATH
Ha 33JJ0BOJbCTBO KOPHCHUKA yCIyTra M pe3yiTaTe YKyITHOT TI0CJIOBamba KEJIe3HUIIE.

H23:Pa3Bojem oarosapajyhux eaykaTMBHHX MeToJla y OOJIaCTHM HalpeIHUX HHTEPHET

TEXHOJIOTHja, a TOCEOHO U3 acleKTa MOOMIHUX KOMYHHKaluja, Moryhe je HoB Moien
eNIEKTPOHCKOT TTOCIIOBaba KEJIE3HUIE KBATMTETHO NPUIIArOUTH 3aII0CICHNMA, KaKo
0u ce, CTHIIakeM MOTPEOHUX 3Hamba, TOBEehao BUXOB PAJHH yUHHAK.

14 Mertoae ucTpa:kuBamba

Y ToKy m3pajze IOKTOPCKE HCepTaldje KOpHIINeHe Cy pPa3IM4uTe HAaydyHE METO/AE M TEXHUKE
UCTpaXMBama, y LMJby J0OHMjama peneBaHTHUX pesynrata. Kopumihenaje ananmmza moctojehux
TEOPETCKUX JOCTUTHYyha y 00JacTH HalpeIHUX WHTEPHET TEXHOJOTHja, y MOCAJANImhEeM Pa3BOjy
MoJiesla €JIEKTPOHCKOT TIOCIIOBama y JKEIe3HUYKOM caoOpahajy. Y MpBOM KOpaky Cy, aHaIM30M
penieBaHTHE JHUTEparype, WACHTU(UKOBAHH MOJETH TOBE3MBama 00JaCTH HANpPEIHUX WHTEPHET
TEXHOJIOTHja M E€JEKTPOHCKOT IMOCJOBama. Y3 TEOPETCKYy aHaju3y Ipoleca pas3Boja MoJena,
yKa3aHo je Ha ()akTope M YMHHOLE KOjU YTH4Yy Ha Pa3BOj MOJENA EJIEKTPOHCKOT ITOCIOBAaHa
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3aCHOBAHOT Ha HANpPEIHUM HHTEPHET TEXHOJOTHWjaMa. EMIHMPHjCKHM HCTpaKHBAamEM Yy OKBUDPY
KEJe3HUYKOr caoOpahaja ¥ TpHUMEHE EJIEKTPOHCKOT IOCJIOBamba IyTEM HANpEIHUX HHTEPHET
TEXHOJIOTHja, UCTIUTaHE Cy IMIOCTABJLEHE XUIIOTE3E.

TokoM u3paze nokTopcke aucepTainuje,kopuiihene cy cieaehe HayuyHe METOe HCTPAKUBAMA:

e Merona aHanmu3e U cuHTe3e (00yxBaTHIIa je NehMHUCAE U aHATH3HPAhE TEOPETCKE OCHOBE
EIIEKTPOHCKOT TOCJIOBaka, MOOWIIHUX HAlpeIHUX HMHTEPHET TEXHOJOTHja W MoJela
MOCJIOBaba KOjU CE MPUMEIbY]Y);

e Mogenupame (MeToaa je o0yxBaTHJIa M3paJy HOBOT MOJENa E€JIEKTPOHCKOT IMOCIOBamka Y
KEJIe3HWYKOM  caoOpahajy  3acHOBaHOM Ha  MOOWJIHUM  HAaOpeIHUM  HHTEPHET
TEXHOJIOTHjaMa);

e AHaATUTHYKO JEAyKTUBHA MeToja (kopumrheHaje 3a aHanM3y IMoJaTaka O IMOCTojehum
MOJIeJINMa €JIEKTPOHCKOT MOCI0Bamka KOJU ¢e yIoTpeOsbaBajyy Kelle3HUIKOM caoOpahajy);

e Merosia aHaim3e caapkaja JoOKyMeHara (aHaJU3WpaHa je CTpydYHa JINTepaTypa, pe3yiTaTu
CIPOBEACHUX UCTPAKUBAHA);

e Merose MpuUKyIJbamkha U aHAIM3E MoJaTaka (MeTola je o0yxBaTHja: HAYYHO IMOCMATpame,
aHaIM3y cajJpikaja, aHKETy, MHTEPB]y ca KOJUM Cy JOOWjeHHU IOKa3aTesbu O WHOBATUBHOM
MOJICITY €JICKTPOHCKOT MOCIIOBamba);

e Craructnuka Metona (KopuirheHa je 3a aHau3y JOOHjCHHX pe3yJTara KOju Cy HACTaIH Y
CIIPOBEICHOM HCTPAKUBAbY).

HctpaxxkuBame O pa3BOjy HMHOBATUBHOT MOJENa EJICKTPOHCKOI IOCIOBamka 3aCHOBAHOI Ha
MOOMJTHUM HampeIHUM HHTEPHET TEXHOJOTHjama, MPEACTAaBJBEHO je Y BHJY TEKCTYaJIHOT OITHca
aHanuse mpoOriema, KopullheHe METOJOoJIOTHje U pellema, Koje je npaheHo pa3iuuuTUM
rpaduukuM U TabeIapHUM TPHUKa3uMa YIIOPEIHUX Pe3yJiTaTa | 3aKJbydaKa.

3a UMIUIEMEHTAIM]y pelleha Kpo3 WHOBATUBHU MOJEI €JIEKTPOHCKOT TOCIIOBamka, KopuiiheHe cy
TEXHOJIOTHje OeKMYHOT MPEeHoca NoJaTaka Ha peJalujy KJIWjeHT — cepBep IpoBajiepa yciyre, rie
KOPHUCHMK, IIyTE€M aIUIMKal{je Ha MaMETHOM Tele(QoHy, MHUIUpPA clambe MOpyKe y LHbY u3bopa,
iahama 1 1o0ujamba MPEeBO3HE KapTe Y AUTHTATHOM 3alucy.

OcHOBHa cBpXa HHOBATUBHOT MOJella ce MoKa3ajla y yHanpehemy ocinoBama KeJle3HULE Y 0THOCY
Ha rocTojehe TpaauLMOHAIHE MOJeNe, y 3aJl0BOJbCTBY KOPHCHUKA YCIyre M 3aloCIeHUX Y
KeJIe3HUUKOM caoOpahajy mpuMeHOM MOOUIHUX U HapeIHUX UHTEPHET TEXHOJIOTH]a.

Ha ocHOBy HOCTymHE CTpydHE JUTEparype u3 00JacTh EIeKTPOHCKOT MOCIOBamka W MHTEPHET
TEXHOJIOTHja, KOMIapaTMBHE aHalu3e NocTojehux Mojaena M cepBUCa KOjU C€ MPUMEHY]y Y
YHYTpallkbeM U Mel)yHapoJTHOM >Kele3HMYKOM IMyTHUYKOM INpeBo3y PemyOnnke CpbOuje, Moaena u
CepBHCa y MHOCTPAHUM >KEJIE3HWYKUM yIpaBama, 3aCTyIIJbeHOCTH MHTEpHETa y OpraHu3alujama u
y nomahuHCTBUMa, IO YTBphUBamWy cTaBa KOPUCHHKA U 3alOCIEHHUX y KEJIEe3HHMUKOM caoOpahajy
peMa pa3Bojy M MMIUIEMEHTAIMju MHOBATHBHOI MOJIeNIa €JIEKTPOHCKOI MOCIOBamka, MPUCTYIHIIO
Ce C€ W3paad WHOBATUBHOT MOJENa EJIEKTPOHCKOT IIOCIOBama y JKEIEe3HHYKOM caoOpahajy
npuarol)eHor TpeHyTHUM MoTpedaMa U OrpaHnYehbuMa 3a Ha0aBKy jeHE MPEBO3HE KapTe.

Y OCHOBHM, METOJNOJIOIIKM TIOCTyHaK 3a M3pajy M HMIUIEMEHTAlWjy HWHOBAaTHBHOI Mojena
€JIEKTPOHCKOT TOCTIOBamaje O00yXBaTHO WMHTETpaIM]y CepBHUCAa TPAHCIOPTHHUX OpTraHMU3aI]a
(>keNe3HUYKOr M JIPYMCKOI' NPEBO3HUKA) ca cepBUCHMMa OaHKe 3a OHJIJH Iulahame, ca OUo0 Kor
MecTa U 'y OnjIo Koje 00a JaHa, y3 MpuMeHy OeKHYHUX KOMYHUKAIMOHUX TEXHOJIOTHja.

HHoBaTHBHU MOJIEN €NEKTPOHCKOT TIOCIOBamka je TOMpUHEo yHanpehemy KBanuTera ycinyre, Tae ce
yjenHo mosehano yKymHO 3a/10BOJBCTBO KOPHUCHHKA YCIyTre, KPO3 aHATUTHYKO HICHTU(PUKOBAE
HaBUKa, MOTpebda, 3axXTeBa U kKeJba.



[Toce6HO ce Mopa HAmMOMEHYTH Jla j€ HCTpaKWBamke IM0KAa3ajo OMPaBIAHOCT CMamema Opoja
3allOCIICHUX, jep CBaka TEXHOJIOIIKAa WHOBAllMja 3aXTE€BAa U PEUHKCHEPHUHI y OpraHU3alMOHO]
CTPYKTYPH 3aIlOCIICHUX, TMPBEHCTBEHO Yy KEJIEC3HUYKO] TPAHCIIOPTHOj OpraHHW3alMjd, ca Mepama
CMamema 0poja U3BpIIMIIAIA KOjU CY Y TUPEKTHO] KOMYHUKAIIM]H ca KOPUCHUIIUMA YCITyTa.



2 EJIEKTPOHCKO ITOCJIOBAIBE Y KEJIE3HUYKOM CAOBPARAJY

Y OCHOBH, €JIEKTPOHCKO IOCIOBAKkE MOXE JIa ce JAe(hUHHUIIE Kao MPOIeC pean3alnje aKTHBHOCTH
KYIIOBUHE WJIM MPOJIaje, KOja je OpraHn30BaHa Yy CUCTEMY TIOBE3aHUX pauyHApCKUX Mpexa. AyTopu
(Radenkovi¢, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, & Labus, 2015) nedunuiny enekTpoHCKO
MOCJIOBakEe Kao TpaHc(opMaiyjy MOCIOBHUX Tpolieca y OpraHu3anyjama yrnorpeOoM HHTEpHET
TEXHOJIOTHja.

JemHa 071 OCHOBHUX MPEIHOCTH HPUMEHE €JICKTPOHCKOL MOCIOBamkba y OJHOCY HAa TPaJUIIMOHAITHE
HAYMHE KOJU Cy Y ynoTpedu, MaHudecTyje ce Kpo3:

o [loBehame kBayIUTETA YCIIYTE;

e MoryhHOCT macupama J0IaTHUX YCIIyTra Wil MPOU3BO/a, KaKo OU ce 3a70BOJbHIIC MTOTpede
KOPHUCHHKA,;

e (Cmamelhe BpeMEHa Koje je MOTpeOHO 3a MpEe3eHTAIWjy yCIyre WM IMPOM3BOAA KpO3
WUMIUIEMEHTAIM]y NHOBaTUBHUX KaHaJla TUCTPUOYIIH]E;

o CHUXCEHE IICHa YCIIyTe WIH TPOU3BOJIA;

e Hurerpamnujy BHILE OpraHu3alMja ca jeAHUM 3ajeIHUYKUM IIMJBEM OCTBapuBama Behux
MIPUXO0JIa;

e AHanu3y NMPHUKYIUBCHHX I0JIaTaKa KOjU Ce OCTBApPYjy y UMHTEPAKIMjH KOPUCHUKA M CEPBHCA
MpoBajaepa yciyre;

e HenpekuaHy IUTHTAIHY KOMyHHUKANU]y U3Mely KOPHCHUKA U TIPOBajepa yCIIyTe;

e Peanmzanujy HOBUAHHX TPaHCAKIIM]ja IIyTEM HHTEPHET TEXHOJIOTHja UT/.

EJlekTpoHCKO MOCIIOBamkbe MOXKE CE€ MOCMaTpaTh Kao aKTUBHOCT peayin3alidje MOCIOBHUX IMPOoIeca
y3 TOMOh WHTEpHET TEXHOJIOTHja 3a IIOCTH3amkhe BHCOKOT HHBOA KBAJUTETa YCIyre, Kao W
OCTBapuBame OOJBMX EKOHOMCKMX pe3yiTara 3a opraHu3anuje. I[locioBHU —pesynraTu
opraHu3zaiyje, Tj. IpoBajaepa yciayre, MOTY CE€ OTJIeZIaTH U KPO3 CMambEHhE ONMEePaTUBHUX TPOIIKOBA
KOJU HACTa]y y TPaJUIMOHATHUM IMOCIOBAKUMA, Ka0 U CMAmEHE CI0KEHOCTH KYMOBUHE Y IHIbY
nosehama kBanurera yciyre (Candeia, Santos, & Lopes, 2015).

ITpumena caoOpahajHOT WHKEHEPUHTA Y HMHTEIMICHTHHM TPAHCIIOPTHUM CHCTEMHMMa, MOXE J1a
peu U ybmaxu mpobseM yrpaB/baba TOKOBHMA MyTHHKA Yy BHIIE KOpaka, ca CBEOOYXBaTHUM
pasmatpameM (akTopa U3 BPEMEHCKE, M3BOPHO-OJIPEAMIIHE TPOCTOPHE U  (PPEKBEHTHE
nepcrnektuse(Diao, et al., 2019).

VYnorpeba WHTEpPHET TEXHOJIOTHja JOBejla je JI0 MCTpaXuBamba O NPUMEHH HWHOBAaTMBHHX
TEXHOJIOTHja, KAa0 M /IO HOBOI IOHallama Y JIOHOIIEHY OJUlyka y mnpeayszehuma. AHanuza
auTepatype UACHTU(DUKYje TPEHYTHH MHTEPEC 3a yCBajale€ MHTEPHET TEXHOJIOTHja W HCTHYE J1a
dakTOopy KOjU YTHUYy Ha pa3iuuyure (ase MOCIOBHOI >KMBOTHOI IMKIyca M HCTpa)KMBauKe
Bapujadiie Tpebda aa Oyay ogabpaHu y CMUCITY pa3nnyuTux Tunosa TexHojoruje(Yang & Fu, 2008).

AKO WHTEpHET TocMaTpamMoO M3 yIjia YCiIyra, OH C€ MOXKe ONHMCaTH Kao HH(pacTpykTypa Koja
onpehenum arumkanujama obezbelyje 3axteBaHe yciyre KOPUCHHUKY. Y aIllIMKalMje MOXEMO Ja
CBpPCTaMO: €JIEKTPOHCKY IOINTYy, OPYLITBEHE Mpexe, TenedoHupame npeko uHrepHera (VolP),
MIPOTOK BUJIEO 3amuca, jJejbeme (PajioBa n3Mely paBHONIpaBHUX padyHapa (peer-to-peer, P2P) u ap.
VY amnmkanujama gonasu 10 MmehycoOHe pa3MeHe mojaraka y BHIY 3aXTeBa M OATOBOPA, KOJH
MIPEJCTaBJbajy BUJ KOMYyHHKAIIH]j€ Y €IEKTPOHCKUM MPOLIECHMa TyTeM pauyHapcKe Mpexe.

Pa3Bojem mHTEpHETa J0Ja3u Ce 10 BENMKE MPUMEHE pa3HUX MOjella TOCIOBamha Y TPAHCTIOPTHUM
opranuzanujama. JKene3Huiia, Kao JUAEp Y MaCOBHOM MPEBO3y MyTHHUKA U poOe, 3ay3uMa 3Ha4ajHO
MecTo y pa3Bojy Pemy6muke CpOuje. PazBoj unbopmarmono-komyHukanuonux texuomnoruja (MKT)
YHOCH HOBHHE Y IOCJIOBak-€ TPAHCIIOPTHUX OpTaHM3aIlfja,Tj.)KeJIe3HUIEe, KpO3 pa3MEHy IojaTaka
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n3Melyy 3amociaeHux Kao W ca ApyruM opraHusanujama (PermyOmmukum 3aBOJIOM 3a CTaTHCTHKY,
npwimkoM Harare [1/1B ox u3BpIIEHUX MPEBO3HUX YCIIyTa UTA.).

VY3 nmomoh mHTEepHETa OCTBapeHa je HENpeKHJHA KOMYHHKaluja u3Mely KOpHUCHHMKA yCIyre |
MpOBajaepa yciIyre y TPaHCIIOPTHUM OpraHu3aljaMa, Koje MMajy 32 OCHOBHY JIEJIATHOCT IPEBO3
MyTHUKA Y JKEJIE3HWYKOM U JAPyMCKOM caobpahajy.TpancnopTHe opraHusanuje y CBOjoj MOHYIU
umajy 0osbe MoryhHocTH 3a moBehame KBamuTeTa ycilyre, Koje Cy MHTEPECaHTHE KOPUCHHIIMMA,
Tako Ja Cce OYeKyje M TopacT ymoTpeOe einekTpoHckor mocioBama (Backovié, Radenkovié,
belosevi¢, & Novici¢, 2009).

Mopnenu enekTpoHCKOr Tuiahama MPEACTaBiba]y pelICHkhe MOTCHIMjAIHUX MpodiiemMa, KOju Cy
npeaMeT UCTpakuBama. EjaekTpoHcko miaharme jaBHOT IPpeBo3a je jeaH 01 0JIroBopa 3a peliaBame
npobiema 3aryuiema y rpajckoM caobpahajy. Jeman ox nmpumMepa je Kopumheme IpuBaTHUX BO3HIIA
KOja M3a3MBajy 3aryiiema y caoopahajy(Abdinagoro & Hamsal, 2016).

MynTH-MOJAIHHA TPAHCIIOPT MOCTaje UCTAKHYT 300T yHanpelhema nmpeso3a Kpo3 MoBe3aHOCT u3Mehy
XKEJIE3HUYKOT M ayToOycKor caobpahajay rpagoBuma. Ayropu (Sankaranarayanan, Rukmangadha,
& Grosche, 2017) kopucTe METOMOJIOTH]Y 3a yCIIyre HHTEPHET MpeXe, Kako OM TOIUTH JI0 MPOICHE
WHJICKCA TIOBE3aHOCTHU M3Melhy rpaosa.

2.1 OcHoOBHe oipeHNIIE eJIEKTPOHCKOT MOCJI0Bambha

Komeprujanusanyja wHTEpHETA je oMoryhmia pas3BOj IUTHUTAIHE €KOHOMHjEe, Ka0 W TPUMEHY
eJIEKTPOHCKOT TIOCJIOBama, MOYETKOM JEBEAeCeTHX TonuHa. Tama HacTajy HOBe MoryhHocTH 3a
MOCJIOBALE 01 KOJUX Cy HajBaXKHU]E!

® EJEKTPOHCKA TPrOBUHA HA INI0OATHOM TPKULITY,
e yMpekaBame M MHTErpalirja ca MocJIOBHUM NapTHEPUMA,
e pa3BOj HOBUX IOCJIOBHHUX MOJIENA, UT/.

[Tonutnuka nemaBawa y cery 2000. roguHen €KOHOMCKa KpH3a MOTHUBUCAIM Cy IOCIOBHE
opraHuzaiyje Ja IpoHaja3e HOBE HAuWHE TProBUHCKe pa3MmeHe. [IpuMeHa HOBHUX Mojena |
TEXHOJIOTHja je yTUIajla Ha CMamkeHkhe TPOIIKOBA TOCIOBAka y OJHOCY Ha TPAAUIMOHAIHE MOJAENEe
KOjU Ccy OMiM 3acTymubeHd. [IpuMeHa MOOMIHMX TEXHOJIOTMja jeé OMOryhmia MocioBame MyTeM
paduyHapcke Mpexe ca Ouio Kor Mecta M 0e3 BPEMEHCKOI OrpaHHYera, IO0J YCIOBOM Ja je
MHTEpPHET KOHEKII1ja aKTUBHA.

[IpMeHa eneKTPOHCKOT MOCIOBamba yTHYE HA Pa3BOj MHOBATHMBHUX MOCIOBHUX Mojeia KOjU Cy
3aCHOBAaHU Ha WHTEepHETY. [10CIOBHU MOJIeNn y TIPBH TUIaH CTaBJbajy KOpUCHUKA yciyre. [Ipomene
ce JemaBajy y 0aHKapCcKOM CEKTOpY e ce Kpeupajy MHOBATUBHE yCIyre Kako Ou ce 3aJ0BOJbUIIC
notpebe kmujerara (Radenkovié¢, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, & Labus, 2015).

Aytopu (Backovi¢, Radenkovi¢, PeloSevi¢, & Novici¢, 2009) nHanomumy na pa3soj MKT u mojaBa
MHTEpHEeTa CTBapajy IUTUTaIHO a00a, rae je oMoryheHo ojBHMjame Ipoleca eleKTPOHCKOT
MOCJIOBamka Y BUPTYAITHOM MpocTopy. JurnuramHo no6a mpeacraBiba HOBY MapagurMy CaBpeMEHOT
nocjoBama 1 oMoryhasa:

JUTUTATN3A1M]y ¥ TOBE3aHOCT,

MPUMEHY HOBHX TEXHOJIOTH]a,

CTBapame yclioBa 3a MPUMEHY HOBUX IOCIOBHUX CUCTEMA, U
IJIaCUpamke HOBE yCIyre WIK IPOU3BOJIA.
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Jururanu3anmja m moBe3aHocT ypehaja mpencraBibajy mporec (DyHKIIMOHHCAama Ipoleca
MOCJIOBaba HAa OCHOBY JWTHTAJIHUX HH(popManuja. 3a MpeHoc OUTOBAa M3 jETHOT padyyHapCKOT
cUCTeMa y JApPYrd MOTpeOHa je MOBE3aHOCT, OJHOCHO TEJIeKOMYHHKAlloHa Mpexka. MHTepHeT je
jaBHa padyHapcKa Mpea Koja IMOBe3yje KOPHCHUKE IIUPOM CBETa, TJE CE BEIUKOM Op3HMHOM
pa3Memyjy undopmanuje.

Hoge TexHoJI0THje OTBOpHIIECY TPKUIITY OpojHE MOTYNHOCTH 3a HACTaHAK U Pa3BOj OpraHU3aIyja
KOje MEHajy HAa4HH MOCIIOBaka, Y3 MPUMEHY CTaHAap/a, IPOTOKOJIa U CepBHUCA.

HoBu moc/ioBHM cHCTeMM HaBellM Cy MHOIOOpOjHE OpraHu3aluje Aa MPEeucluTajy Ha4uH Ha KOjU
OTICITY’KYjy CBOja IIMJbHA TP KUIITA. [IpMEHOM MHTEpHETa y MOCIOBaky CTBOPEHU CY HOBH YCIIOBH
u MoryhHocTH 3a npojajy po6a u yciayra. YnorpeOoM HHTEpHeTa, opraHusanuje oenexe Behu pact
Mpo/iaje M MOCTajy YCIEUIHNje Ha KOHKYPEHTCKOM TP)KUIITY.

Hoga ycayra wjim npou3Boau HAYMH UCTIOPYKE j€ jelaH O]l OCHOBHUX IMJbEBA TUTHTATHOT 100a.
Opranuzanyjama je y3 nomoh MKT omoryheno dopmupame nmHGOpMAIMOHE OCHOBE 3a HOBH
IOPUCTYNl MoTpebamMa MOTpoIIaya Kpo3 HOBU NPOM3BOA Wi ycuyry. OBaj HaumH NOpPUCTYIA
MPEeJCTaBlba MOJIE] YCICHIHOT TO3MIMOHMPalka OpraHu3aluje Ha TPXKUINTY U KJbyd noBehama
npoduradbmwiaocTn. [IpwiarohaBame HWHIWBHIyaTHUM ToTpebaMa TmoOTpomada oOaBe3yje
OpraHuzainyjy y mpey3uMamy HWHHUIHMjaTUBE Ja MOHYAy (IPOM3BOA WJIM YCIyry) IPUIaroau
CTBapHHM TOTpebama morpomraya. Opranuzanyja ce MOXKe MPHJIAroJAUTH jKeJbama MOoTpollaya Ha
HAYHWH JIa OHU CAMU OCMUCIIC M UCKaXy 3aXTEBE KOJH Cy OCTBAPJHHBH.

Ha couuu 1. npukasane cy oapenHune Koje o0JIMKyjy HOBO IUTUTAIHO J00a.

ONTUTANTU3ALNIA
N MOBE3AHOCT

HOBA YCJ/IYTA AUTUTaIHO HOBE

WAV NPOU30L, no6a TEXHONOTWIE

HOBW MOC/I0BHU
CUCTEMU

Crnuxka 1: Onpennunie aurutanHor nqo6a (mpunaroheno mpema:(Backovi¢, Radenkovi¢, Pelosevic,
& Novicic, 2009))

EnexTpoHCKO MOCIoBamke je Tauka y K0joj ce CTBapajy €KOHOMCKE BPEIHOCTH y3 TOMOh WHTEpHET
texHosiorrja. [loceOHO cy WHTEepHET W BeO MOCTanW TJIaBHA MOKpPETayka CHara y TPOMEHH
E€KOHOMHjE€ KpPO3 CTPYKTYpY IOCIOBHHX TIpoiieca. 3alocieHH Ha PyKoOBoJehMM mo3uimjaMa y
WHIYCTPUjU Cy CaJa CBECHH Ja WHTEPHET IPEICTaBJhba KIBYYHH CTpaTeImIkd (hakTop, a HE camo
cpencTBo 3a noeehame epuKacHOCTH mocioBama. OBH jporahaju noBenu cy 10 mopacrta Hay4HOT
HMHTEpPECOBaba U aKkTHBHOCTH KOje Cy Be3aHe 3a eekTpoHcko nocnosame (H. Akkermans, 2001).
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2.1.1 TexHoJioruje Koje ce MPUMEnYjy Y €J1eKTPOHCKOM MOCT0BaLY

Y IOKTOPCKO] AMCEpTAlHjH, Y CKIaIy ca ca MPEeIMETOM HCTPaXKHBama, TEXHOJIOTHja CE MOKa3yje
Kao CPEJCTBO Jia CE 3aI0BOJbE MOTPede, JKeJbe U OYCKHBambha KOPUCHHUKA YCIyra, y by noBehama
KBAJIUTETa yCIIyre. Jegan oJ IuJbeBa JHUCEPTAlHje MPE/CTaB/ba aHAIU3Y TEXHOJOTH]ja KOje MOTY
OuTH mpuMermeHe 3a noBehame KBanuTera ycinyre. OCHOBY YMHHM OJHOC M3Mel)y mpoBajaepa u
KOPUCHHKA YCIyTre Y MPEeBO3y, Kao M HICHTH()HUKOBAKE CErMEHATa KOjU yTUYY Ha KBAJUTET YCIIyre
kojynyau npeosuuk  (Gil-Saura, Berenguer-Contri, &Ospina-Pinzon, 2017). Ilpumena
TEXHOJIOTHja 3aCHOBAaHWUX HAa HMHTEpHETY moBehaBa MOryhHOCT HCHOpyKe M IMpPEICTaBJba TIIABHU
MOKpeTay ycrexa y eeKTpoHcKoM mociaoBamy (Cardenas, Dewulf, Vanelslander, &Beckers, 2017).

[TojaBy mocioBama NPEKO HHTEPHET IUIATPOpMe, OpraHM3aldje KOPUCTE KpO3 HHTEPHET
TEXHOJIOTH]Y 3a CMambeHe TPOIIKOBa, MmoBehaBajyhu MpOayKTHMBHOCT, cMamyjyhu BpeMme Koje je
MOTPeOHO 3a pean3alijy akTUBHOCTH HabaBKe yciyre, cTBapajyhu OJMcKe oHOCe ca KIIMjeHTUMA
W TIapTHEpUMa, KaKO OM OCTalM KOHKYPEHTHH Ha TPXKHUIITY Y OJIHOCY Ha JApYyre MpPEBO3HUKE
(Minggiang&Zuxu, 2009).

Jenan on mpuMepa mokasyje CHCTEM KOHTpOJIC BO30Ba ca aKI[CHTOM Ja MPEBO3 KOPHCHHUKA Oyne
0e30e1aH U y CKJIay ca PeIOM BOXKEbE. 3a KBAIHMTET YCIIyra y TPaJCKOM KEIC3HUYKOM TPaH3UTY
OJl BEJIMKOT 3Hayaja je YCIOCTaBJbamke IMOBE3aHOCTH M3Mely cucreMa yrpaBibama W KOHTPOJIE.
CucreM KOHTpOJIE BO30Ba MOTao OM Jia Ce ONTUMH3HMpa HAa OCHOBY MOBPAaTHHX HH(pOpMAIHja O
KBaJIMTETY yCIyre TOKOM IyToBama kopucuuka(Wang, Zeng, &Yuan, 2017).

CaBpemMeHN NPUCTYIN IUIATGOPMH EIEKTPOHCKOT IOCIIOBamka, KOja je OCHOBA 3a peau3alujy
WHOBAaTUBHUX IOCIOBHUX MOjEJa, 3aXTeBa M IPUMEHY TEXHOJIOTHja Ha OCHOBY KOJHX YHampen
yTBpleHe cTpareruje 3acHOBaHE Ha HANpEIHUM HMHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa y OpraHu3aiujaMa
MOCTHKY €PEKTHBHOCT U e(hukacHOCT. IHTEpHET TEXHOJIOTHje MoIpa3yMeBajy cienehe tpenaose y
obactu enekTpoHckor mocioBama (Radenkovi¢, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, &Labus,
2015):

e HurepHera wuHTeJMreHTHHMX Yypebhaja; cTBapa mameTHa OKpykewma Yy MelycoOHO]
KOoMyHUKaIuju u3mel)y ypehaja koju cy moBe3aHu Ha MHTEPHET 32 U3BPIICHE CBAKOTHEBHUX
3ajaTaka (KOHTpOJia OCBETJbEHa, KIMMa ypehaja, y MaMeTHUM CEH30pPCKMM Mpekama 3a
npaheme Temreparype, MPUTUCKA, TTOKpeTa UTA.). Ha OCHOBY MHTEpHETa WHTETUTCHTHHUX
ypehaja Hactase cy HOoBe o0OjacTu Koje 0oOyxBarajy: maMeTHe Kyhe, maMeTHe Y4YHOHHMIE,
naMeTHe TpajoBe, MaMeTHE Mpeke, maMeTHH caoOpahaj. Ce Beha ymorpeba MOOMITHUX
ypehaja, mopeq KOHTEKCTa Kao IITO je MHTEPHET MHTENUIeHTHUX ypehaja, 3axteBajy Behe
Hamope na ce 00e30enu anTepHaTHBHa MoryhHocT OexuuyHe KoMmyHuKauuje. OnTtuuka
Oex1uHa KOMyHHMKAIMja MPeICTaBba KOMIUIEMEHTAPHY TEXHOJOTH]Y paguo-(peKBeHIIN]H,
HapOYMTO 3aXBajbyjyhu BENMKO] MPUMEHH y TEXHOJIOTHU]U OCBET/bEHA U BbEHOM yCBajamy y
MHOTMM JaoMeHnMa. CBersiehe nuojie MOTY ce KOPUCTUTH 32 OCBETJbEHE y 3aTBOPEHOM
MIPOCTOPY WJIM Ha OTBOPEHOM, T'JIe Y OBOM JIPYTOM CJIy4ajy UMa MOTYNHOCTH Jia c€ UCTpaxe
y BE3M Ca MHTEJIUTEHTHUM TPAHCIIOPTHUM CHCTEMHUMA, jep C€ KOPHCTE Y JABHOM OCBETJhEHY,
cemadopuma 1 Bo3winMa. OBa TeXHOJIOTHja UMa MOTEHIUjal J1a IPYKH 3HauajaH JOMPHUHOC
3aXTeBUMa y MPHMEHH CIICHapuja MHTEIMTEeHTHOr TpaHcnoptHor cuctema (Mare, Marte,
&Cugnasca, 2016).

e CaenpuCyTHOI padyHapcTBa; I[o/pa3ymMeBa KOMOMHAIM]y MOOWJIHOI paudyyHapcTBa,
MHTEpHETa MHTEJUTeHTHUX ypehaja M maMeTHHX OKpyXemwa, rnae je omoryheHo
MPUKYIJbalkhe M 00paja mojaTaka ca OWiI0 KOT MecTa W 'y Omiio Koje Bpeme, y3 momoh
namMeTHUX TenedoHa, KapTHUlla, CEH30PCKUX Mpeka, NMaMETHHUX CaToBa M HAPYKBHIA, Tj.
ypebhaja Koju cy MOBE3aHU U y HEMPEKUAHO] MHTEPAKLIU]jU ca KOPUCHUKOM.
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e Bigdata koHmenTa; mnpencTaB/ba HOBH TMPHUCTYN CKIAJAMINTCHA, aHAIHM3e, CJbCHa,
yIpaBJbamka U MPEeHOCa BEMKE KOJMYHHE ITOAaTaKa.

e CodrBepcku nepMHHCAHUX MPeKA;KOHIIENT 00yXBaTa pa3iBajame Mpoleca YIpaBibamka
MpEeKoM U TipociehuBame nmogaraka. [IpuMeHna je ocTBapsbiBa y MPEKHUM OKPYKEHUMA, Y
Jara IeHTpUMa, Y MpekaMa CepBUC MPOBajepa U y MpeKkama OpraHu3aliyja.

e MoOWJIHHX TEeXHOJIOTHja; Koje oMoryhaBajy KOMyHHKaIM]y ca OWUJI0 KOT MecTa M 'y OHIIO
KOj€ BpeMe, Ha OCHOBY O€XHUYHE MOOUITHE HHPPACTPYKTYpE.

Ha ocHOBY HaBe/IeHOT, MOJICIHPALE MIPOIIEca SICKTPOHCKOT MOCIOBamka je ciaeaehu Kkopak. AyTopu
(Aissi, Malu, &K. Srinivasan, 2002) npemiaky OKBUp 3a KOOPJIHHAIIM]Y Ipolieca 3a BeO yciyre u
u3palyjy enmemenre mnorpebHEe 3a ayTOMaTH3alMjy eJNEeKTPOHCKOr TociioBama. Ilpenasak Ha
CJICKTPOHCKY TOCJIOBHY apXHTEKTypy Ipemy3eha 3axTeBa Temike ojyiyke, anu obchaBa MHore
kopuctd. Y pany (Koushik&P. Joodi, 2000) ce pa3smatpajy mnpoOjeMu Iu3ajHa apXHTEKType
SJICKTPOHCKOT MMOCIIOBaba, CEPBEPa U apXUTEKTYPE U MOJIeIIa JIOTHYKUX YCITyTa.

Henocratak 3Hama ¥ HEJIOBOJbHA CTPYYHA KOMIIETEHIIMja O BeO TEXHOJOTHjaMa 3a IMOJP)KaBaC
MOCJIOBHUX CTpaTernja MOXKe Ja yThue Ha opranuzanuone nepdopmance. Konkperno ayropu (Tan,
Pan, &Hackney, 2010) otkpuBajy mpoiiec U, Kpo3 Bed TEXHOJIOTH]je, T000bIlIaBajy OPraHU3aIuOHEe
nepdopmance. Bed TexHoIOTHje MOTY TOOOJBIIATH OpraHU3aIMoHe mepdopMaHce oJiakiiaBajyhu
MOCTU3akhE KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH.

Hekosnunko uHIuKaTopa "eIeKTpOHCKE CpeMHOCTH" mpensulajy CcTBapHE €NEKTPOHCKE MOCIOBHE
aKTUBHOCTH, YKJbydyjyhu  uHTepHeT HWH(PACTPyKTypy, padyHapcKy HH(PaCTpyKTypy,
OPUCTYIaYHy TeAe(OHCKY YCIAyry, CTOMY MHCMCHOCTH H3 OO0JIACTH HHTEPHET TEXHOJIOTH]a,
MOTYHHOCTH TIPHMEHE CHIJIECKOT je3MKa U JIOTHCTUYKY HHPPACTPyKTypy. Pe3ynrati HOKyMEeHTY]y
HCTPAjHOCT IJ100aIHe JUTHTAIHE MOIeNIe U MOAPKaBajy IHPOK MPErie/ eIeKTPOHCKE CIIPEMHOCTH,
Opy YeMy €eJIEeKTPOHCKA IMOCIOBHA AKTHBHOCT 3€MJbC 3aBHCH HE CaMoO O] HH(PACTPyKType
uadopmanonnx u kKomyHukanumonux TtexHomoruja (MKT), Beh u ox Jspyackor kamurana u
noructuuke uHdpactpykrype (Gregorio, Kassicieh, &R. DeGouveaNeto, 2005).

TpancnopTHe opranu3zanuje ynorpedspbaBajy HHTEpPHET KAa0 OCHOBHO CPEJICTBO 3a KOMYHHKAIIH]y ca
kopucuuima (Pavlovic¢ Z., 2016 a). Beb nokaruje cy BakHe U KOMITaHHj€ MOTY MpUBYhH KIIHjeHTe
IIPOMOBHCAkEM DPA3MUUYUTUX KapakTepucTuka BeO crpaHune.lcTpakuBauku MoJeN paszMaTpa
¢dbyukuuje BeO cTpanuile, Kopuitheme BeO cajTa M 3a10BOJbCTBO Kymana. Ilocroje tpu daze y
KMBOTHOM IIMKJIyCYy KOPHCHHUYKOT CEpBHCA: 3aXTEBH, aKBH3HUIMja M BIAaCHUIITBO. DyHKIMjE Y
CBaKkoj (pa3u ciayxe 3a MoJCTHIambe Kopullhewha U Ha Taj HAYUH NoBehaBajy 3aJJ0BOJHCTBO KyIlala.
PesynraTtu yka3yjy Ha To Ja QyHKIHMje BeO cTpaHuLe Y (a3u NpUKYyIUbaka UMajy Hajjaud yTULA) Ha
kopuirheme BeO CTpaHula, U /1a MOO0JbIIAKE 33J0BOJHCTBA KOPUCHUKA MOXE 3Ha4ajHO nosehatu
nepdopmance pupme (Qian&Huang, 2008).

HNako moctoju cBe Beha KolM4YMHAa TEOpEeTCKe JIMTEpaType, Yy Jl0Jieé HABEAECHOM paay ayTopa,
yCMepeHa je Maxkmha Ha eMIIMPHUJCKE MToKa3aTesbe ycrexa KOMIaHuja 3a eJIeKTPOHCKO MOCIOBAkE Y
HEKOJIMKO MHAyCTpHja. Pe3ynrtatu mporeHe Mnokasyjy Ja MOCIOBHH MOJEIH y OpraHu3aluju ca
MIPUMEHOM TEXHOJIOTHje ocTBapyjy Behe mpuxone. HajBaxkHMju eeMEHT MapKEeTUHT CcTpaTeruje je
MOCTUTHYTO 33/I0BOJbCTBO KyIalla, KOje MMa 3HauyajaH W CHaXKaH yTUIA] HA MPUXOJE, i CaMo
yMepeH aupekta edekar Ha npodurtadbuiaaoct (Snke&Clement, 2007).

Ayrtopu (Grey, etal., 2003) ommcyjy IBM crparemky KOHCaNTHHI TOHYAY KoOja YKJbydyje
METOAOJIOTH]y W aHATUTHYKK amnar. lIpumMeHa oBe MeETOoAONOTHje TOoApa3ymMeBa Kopuirheme
aHAJIMTUYKOT ajara, ajaT 3a MOJEIHMpame JIaHIla BPEJHOCTH, KOJU KOPHCTU TEXHUKE yIpaBJbarmba
Kao U TeXHUKE U3 JOMEeHa (MHAHCHPama U yIpaBJbamka JaHIeM CHa0IeBama. [IpucTyn ce ycnenHo
KOPHUCTH 3a oOoJblIame (PMHAHCHU]CKUX U OTIepaTUBHUX NepdopMaHcu npeayseha.

3axTeBH KOPUCHHKA y *Kele3HHYKoM caoOpahajy mosehaBanu ce y npoTekianm JeueHujama. Jla Ou
ce 3amoBosbMiIa Beha MOTpakma, MOjaBHO C€ HOB CHCTEM KOHTPOJIE JKEJIE3HHYKOT TPAHCIIOPTA.
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Cacroju ce oJ MoAayla cCakyIJbama, NPEHOca, aHAIW3€ W pacmopena IMojaTaka. Y TaKBOM
KOHTEKCTy, u3rpalleH je cucreM mpeHoca HH(popMaiyja 3a MOBE3UBAkE BO30BA U ILIEHTpa 3a
mwranupame. (Yangxin, Ping, Jiniong, Meng, Ling, & Lin, 2015).

2.1.2 TlpumeHa eJIEKTPOHCKOTI MOCJ0Bamba Yy JKeJe3HHYKOM caodpahajy

[Ipernen Teopuje Tpanchopmanuje npeayseha uaeHTU(HUKOBAO j€ MET KPUTHIHUX OpPTraHU3aIMOHUX
IMMEH3Mja  TpaHCPOpMalHWje  EJIEeKTPOHCKOr  TIOCIOBama: KOPIOpAaTUBHE  CTpareruje |
TpaHchopMalmje BU3HjE, OPraHU3alMOHE CTPYKType, TpaHchopmaruje Mpou3BOAa U TPIKHUIITA,
TpaHchopmalirje OCIOBHUX Mpolieca U TpaHchopmaimje kopropatuae Kyiatype (Zeng, Chen, &
Lihua Huang, 2008).

[Tnatdopme cy nepuHMUCaHE KAO MYJITHAUCIMILIMHAPHO TPXKUIITE Ca MOCIOBHUM MOJCIMMA KOjU
omoryhaBajy mpou3Bohaumma W KOPUCHHIIMMA Ja OCTBapyjy IOCIOBHE mporecey MelycoOHoj
UHTEPAKLHUjU jeHu ca apyruma. [locnenmux romuna, rwiarGopme Cy KOPUCTHIIC HAmpenak y
AMTHTaNU3anuju. Jlururanse mwiathopMe U 1ajbe MoKas3yjy MO3UTUBHE Pe3ylTare, Te Cy MpUBIadHe
3a kommanuje. Jururanue miatgopme ce KOpUCTe 3a MHOBaIHMje mocioBHOT Mozena. Ayropu (Still,
Seppénen, Korhonen, Valkokari, Suominen, & Kumpulainen, 2017) yka3yjy aa HOBEe TEXHOJOTH]E,
orpema, TPOLECH, KYIIH, TPXKHUIITA, NPEICTaBIbajy HajBUIIC MPOMEHA Kao M3BOpE MHOBALUja y
MIOCJIIOBHOM MOJIEITY.

[IpouecHa opujeHTanMja KoMIanuja, y komOuHanuju ca nateaureHTHEM VKT cucremmuma wecto
[pe/CTaB/ba OCHOBY 3a MHOT'€ CaBpeMEHE TeHJCHIMje momyT aurutaiuzanuje. Aytopu (Lederer,
Knapp, & Schott, 2017) ananu3upajy TpeHyTHE TPEHIOBE Y KBATUTATUBHO] CTYAUJU U KIaCUPUKY]Y
X KpO3 TpU OCHOBHA ymyTcTBa. MelyTum, onTuMH3almja pajHUX TOKOBA MOXKE C€ M3BPIIUTH
0/10310 y3 yKJbyunBame nogaraka u3 UKT cucrema, unu y3 capajmby 3al0CIEHUX Y KOMIAHH]H.

[Ipedepenuinje u mnoHamame Kymaua yTHuy Ha wu30ope y mnpeaysehuma, a yHyTpallmbe
OpraHU3aIoHe IIPOMEHE Cy O] CYIITHHCKOT 3Hayaja 3a oJipikaBambe (POoKyca Ha KyIIa y JaHaITHhEeM
aurutagHoM ceery. Ayropu (Hafsi & Assar, 2016) y pamy HCTpaxyjy KOHIENTE JUTHUTAIHE
TpaHnchopmalje Ha OCHOBY 0Ja0paHUX MyOJIMKaIlMja U3BYYEHUX U3 JUTEPATYpe, U JUCKYTY]y O
NOJIpKaBamy AUTHTAIHE TpaHChopMalje.

[IpuMeHOM eNeKTPOHCKOT TOCJIOBalka Y KeJle3HHIKOM caoOpahajy yHampelyyje ce uHTepakimja ca
KOPHUCHUKOM YCJIyre M yjeIHo ce moOoJblllaBa KBAJMTET MOCIOBHMX Iporeca. KopucHuk ycmyre
700Mja akKTUBHY YJIOTY y MPOIIECY eNEKTPOHCKOT IOCIOBakha YMECTO JA0CAIAIIBET TPATUIIHOHATHOT
nocjoBama. [IpUMEHOM eNeKTPOHCKOr TocjioBama Yy IMocrojehe mocioBHE opraHu3zaiyje
yHarpelyyje ce epukacHOCT npyxkama nH(popMaliyja, riae KOPpUCHUK ycIyre uMa MoryhHocT u3bopa
U OJy4yHMBama. JeqHa o] HajBXHUJUX MOTYNHOCTH je pealn3alyja LEeJOKYIHOT IMpoleca ImyTeM
WHTEepHETa 0e3 o/jlacka KOPUCHUKA YCIyTe Yy MOCIOBHY OpraHu3aiujy. Y I0Calallmkoj MpakcH U
TEOPHjH TOCTOJU BEIMKHU Opoj MpuUMepa eJIeKTPOHCKOT TMOCIOBamkha a y TOKTOPCKO] AUCEPTALHjH CY
0/1a0paHu T0jeTMHH.

[TomTo ymoTpeba nHTEpHETA 3a CIIpOBOl)eHE MpoIieca eINeKTPOHCKOT MOCIOBamka MPOIITHPYje TOMET
MHOTMX OpraHuzaiuja, J00po JIu3ajHUpaHu coTBep IOCTaje OCHOBAa IIOy3JaHe IpUMEHe
€JIEKTPOHCKHUX TOCIOBHHUX TpaHCaKIyja. ElekTpoHCkM HaYMHU 00aBJbamba TPAHCAKIM]a OCIIamba]y
ce MHa KOHTPOJHE CTPyKType yrpaheHe y mporec TpaHcakuuje. Hemoctanum y KOHTPOJIHUM
CTpyKTypaMa IIpolieca KOjU MOJp)KaBajy eJeKTPOHCKO IOCIOBAalkE€ MOTY JIOBECTH 10 T'yOWTKa
(GU3NUKNX cpelcTaBa, AUTHTAIHUX CPEJCTaBa, HOBIA U MOBepema norpoirada. [Iposepa monena
MOJKE C€ KOPUCTHTH 32 TECTHPAE MIUPOKOT CIIEKTPa CHCTEMCKHUX 3aXTeBa — HE CaMo 3a JTu3ajHepe
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cuctemMa, Beh 3a peBH3Ope W CTpyumake 3a 0e30emHoct. CUCTEMHU KOje Tperiiefiajy peBH30pH
MOpajy MMaTH aJIeKBaTHY KOHTpOJIy u3rpaljeHy mpe MMIUIEMEHTalyje,a morpedHa je ajeKBaTHa
peBHU3Wja HAKOH MMIUIEMEHTAaIlM]e, Kako OW ce OCHIypaJio Ja HHUjeJaH O] Mpoleca HHje
Kopymnupas. L{ib je mpukasuBame edukacHOCTH KopHIIhema MOeIa W MpoBepa MOYy3AaHOCTH
TpaHCakIija yHyTap eJIeKTPOHCKOT mocioBama (Anderson, Hansen, Lowry, & Summers, 2005).

VYrpaBibamke EICKTPOHCKMM KapTama je INHTamke KOjeé C€ TPEHYTHO HWHTCH3MBHO pa3Marpa.
[Tocmeamux HEKOJIMKO TOAMHA JONLIO j€ JI0 HOBOT pellema IMoja Ha3uBOM MOOWIHA kKapTta. OBaj
KOHIICTIT TIpOJiaje KOPUCTH MOOWIHE Tele)oHe Kyrala 3a KylOBUHY KapTe y BO3WIN Ma 3a jaBHU
MPEeBO3, YMECTO NoceOHUX ypehaja Koju Cy y BIACHUINTBY NMPEBO3HUKA. VICTpakuBayKy Mpojekar je
M0Ka3a0 KaKO KOPHUCHUIIM jJaBHOT MPEBO3a MOTY JTIOOMTH MOOWIIHY KapTy KopucTtehu cBOj MOOWIIHH
tenedon.OBaj mpojeKkaT HUje caMo TEXHUYKH UCTPaXUBAYKU Mpojekart Beh ce Takohe ¢pokycupao Ha
YKMTaB IOCIOBHU MPOIIEC KYITOBHHE Ha OCHOBY Jokanuje (Bohm, Sommer, & Wermuth, 2005).

VY mocnoBamy opraHuzanuje ouekyje ce Behum Opoj KOpuCHHKA, NMPH YeMy Tpeba UMaTtu y BUIY
KOPUCHUYKE yCIIyTe, KaJia ce pa3Bujajy TEXHOJIOTHje KOje Cy Be3aHe 3a BeO CTpaHHUILy eIEKTPOHCKOT
nocyoBama.[[puMemeHa TeXHOIOTHja MOXKe OJAaKIIaTH WM OTEXATH MocioBame. Tpeda oOpatutu
noceOHy MaXmkby Ha jeJHOCTaBHOCT IMOCTyHaka Ja Kymar npoHahe M Kynmu IpOW3BOA, WM Ja
KOPDHUCHUK HamlpaBd KOMOWHAIM]y MpeTpakWBama, Yy4ema W KynoBuHE. Mako MapkKeTHHT
CTpy4Ymalld OJIydyjy IITa ce JelllaBa Ha cajTy, MporpaMepH cajapikaja cTBapajy usrien u ocehaj
KOjU JO0XHBJbaBa KOPHCHUK Y HWHTEPAKIHjH, PYKOBamE MOJAIMMa BPIIM TEXHHUYKO 0CO0JbE
YIIO3HATO Ca THM KOjH Cy TIOAaIy JOCTYIIHH y JaToTeKaMa u 0a3ama rnoxataka. O0palhenu noganu y
MO33JJMHU CHCTEMAacy MHAEKCUpaHHU, U oxpeheHe mepdopmaHce ce MOTy OUEKHBATH O] CepBepa U
Mpeke Kako OM ce NIpyXKHjia IMOJAPIIKAa KOPHCHUYKO] CIY)XKOM M HPOIYKTUBHOCT HMHTEPAKIMje
eNeKTpoHCKor nocioBama(Auguste, 2001).

Anamm3a mepdopMaHCH IOCTalla j€ BaKaH Je0 TMpakce yIpaBbamba JIOTHCTHYKOM
unppactpyktypom. HMako mocroje OpojHE aruMKalje Ha OCHOBY KOJUX C€ BpIIM IPOIIEHA
e(UKaCHOCTH y JlyKama ¥ aepoJpOMUMa, UCTPAKUBAKHE S(PUKACHOCTH KEJE3HUIIE U JIaJhe j& Mambe
3actyrmbeno (Wanke & Azad, 2018).

2.1.3 Tlpumena B2C ¢opme eJIeKTPOHCKOT NMOCT0BaA Y JKeJIe3HUYKOM caodpahajy

Junamuuku pa3zsoj KT nmoceOHO MHTEpHET cepBHca yTHYE Ha MHOTE TEXHOJIOIIKE MHOBALUje y
CBUM NPUBpPETHUM rpaHama. Jla Ou ce peannsoBaiia pa3MeHa pola U yciayra OaHKe UMajy y MOHYAN
pasHe Mojene Te ce MOCTHXKE ePUKACHO, JeTHOCTAaBHO U pAaIlMOHAIHO M3BpLICHE (PUHAHCH]CKUX
TpaHCakl¥ja MyTeM padyHapcke wMpexe. EnektpoHcko mahame mpeacTaB/ba A€o Ipoleca
€JIEKTPOHCKOT MOCJIOBamka IJ€ j€ KOPUCHUK YCIIyre Y CTalHO] MHTEPHET KOMYHUKALU]U ca OaHKOM
y TMpolLeCy pa3MemUBamba HOBYUaHUX BPeIHOCTH M3Mel)y mpojaBlia M KyIa 3a npojary poOy Hiu
MPYXKEHY YCIyry. 3a pasiuKy OJ TpaAuIlMOHAIHOT Mojena riahama Koje 3axTeBa (PU3NUYKH
OJ/Ula3aK KOPHCHUKAa Yy TMPOCTOpHje IMpyXkKaolla yciayre, eJIeKTPOHCKO Iutahame moJpazymeBa
TpaHCaKIMje KOoje ce OJBHjajy AUTUTAIHO IyTEM pauyyHapCKe Mpexe, MOMONy IUIaTHUX KapTHIIa,
eJIEKTPOHCKUX YEKOBa, MOOWIHMX cHcTeMa Iuiahama, NTUTHTATHUX HoBYaHWKa uTAH.(Draskovic,
Kukri¢, & Smilji¢, 2015).

UKT umajy cBe Behy npumMeHny y keiae3HUYKoM caoOpahajy. AKIIEHAT je CTaBJbeH Ha TEXHOJIOTHje
MOOMJIHUX KOMYHHKalMja, TAe ce Mojipa3ymeBa ymorpeba MOOWIHMX ypehaja y mporecy
nocioBama. M3 acmekra >xenesHHUKUX Mpenyseha, moTpeba 3a UMIUIEMEHTAIjOM MOOMIIHOT
MOCJIOBakba KOPUCHUIIMMA YCIIyTe Mpy’>ka HOBM MPHUCTYI U ynoTpedy moctojehux cepBuca, rie ce
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ocTBapyjy 00JbM pe3yJsiTaTh MOocIoBamka. MOOUITHO TTOCIIOBamkE Y KEIE3HUUKOM caobpahajy oaBuja
ce MPeKo MHTEPHETAa U CepBHCca pauyHapCKUX Mpeska,u omoryhasa (Vuleti¢ P, 2015):

e (CBeoOyXBaTHOCT;

e [loromnocr;

e lHCTaHT MOBE3UBamCE,

e [lepconanu3anujy u JOKaIujy.

[IpuMeHOM MOOWJIHMX TEXHOJIOTH]a, KOPUCHHUK YCIyTe MOXE Ja 3aJ0BOJbH CBOje MOTpede Koje ce
ornefajy y HabaBum kapre. KopucHuk yciayre mma moryhHoct ma mytemM MoOwiHOT ypebaja,
CllambeM TOpyKe y MOOMITHO] aruIMKallUj¥, HApy4H, IJIaTH, J00Mje M U3BPIIN BaJuAaIUjy KapTe, Yy
OuJI0 KOje Bpeme, ca OMIIO Koje JIOKAIHje.

EnexkTpoHcko mmocioBame je M3a30B M INPHIMKA 32 Pa3BOj JKEIE3HMUYKOI IIPEBO3a ITyTHHKA.
JleTaJbHOM aHaJIM30M TPEHYTHOT CTama JKEJIC3HHWYKOr IyTHHYKOr caoOpahajHOr cucrema,
AW3ajHUPAH je CUCTEM eNIEKTPOHCKOT IOCIOBamka 3aCHOBAH Ha BeO yciayrama IpeBO3HHX KapaTa H
RFID TexHONOTHjH y IKEINE3HMYKOM IMyTHHYKOM IPEBO3y KOju O0OyXBaTa: CHCTEM KOHTpOIIC
0e30eIHOCTH cacTaBJbEHOT OJ1 KOJIMpama I0/1aTaka, yIpaBibamba KJbydeBUMa, IPOBEpa UIACHTUTETA
HpUCTYIA, AW3ajH YATaYa KapaTa KOMIIATHOMITHUX Ca BUILIECTPYKUM KapTama,u aluTuKalujy duje ce
KapakTepUCTUKE Oriienajy y (hiaekcHOMIHNM cTpaTterrjamMa KOHTposie u Op3om rurahamy kapara 3a
camorociayxuBame. CrucreMoOyxBaTa TpoOLEC eNeKTpOHCKOr Iuiahama y ckiaxy ca morpedama
KEJIe3HUYKOT eJIEKTPOHCKOT mocioBama (Sun & Zhang, 2010).

Ayrtopu y pany (Chang, Zhu, Huang, & Bo, 2015) anamu3oM HpHIaroJ/bHBOCTH YKa3yjy Ha
mpoOyieMe KOju TOCTOje y TPAJAUIMOHAIHOM IIPOIECY IMPEBO3a JKEIE3HUIIOM. Y CKIaay C TUM
npobieMuMa, TIpeUlake Ce Wjeja Iu3ajHupama Ipoleca NpUXBaTama, IJIaHUpama, MPUMEHE H
UCIIOPYKE, Kako OM Ce MPHIAroAWIO 3aXTeBMMa Kymama u moBehao yaeo Ha IKEIe3HHYKOM
TPIKHUIITY.

[Topen ynoOHOCTH MyTOBama, KENE3HUYKHU CHUCTEM OJIFOBOPAH j& 3a MpYKambe MOAPIIKE pasHUM
WHTEPHETCKUM ycCllyrama, Kako Ou ce yaoBosbiiio. Kako Ou ce mpykuo OSXHUYHH TPHUCTYIT BO3Y,
IlacupaHa je ujeja o MPeHoCy MojaTaka y BO30BMMa BENIMKUX Op3uHa. 300T BEIUKE HUCIOpPYKE
nojaTaka,yrpalyjy ce 6asHe cranmiie, kako Ou ce mobospirao kBaaurer yciyre (Hu, Chang, Li,
Ristaniemi, & Han, 2017).

2.14 3axTeBM KOPHCHHMKA YyCJIyra y NpMMeHH T€XHOJIOTHja eJIEKTPOHCKOT MOCJI0Bambha

Beb6 ctBapa ognmnune moryhHocTu 3a mpenyseha mpu npyxamy NepCOHATM30BAHUX OHJIAJH yCIIyTa
CBOjuM KopucHUIMMa. CHCTEeMH TIpernopyke HMajy 3a I[HJb Ja ayTOMAaTCKH TeHEpHIIy
NepCOHAIM30BaHe MpeAsIore MPOMU3BoAa WK yciayra 3a Kynie (npeayseha nim nojeaunue). Mako cy
CHUCTEMHU TMpenopyka I00po MpOyYeHH, JOoIl YBEK IOCTOj€ JBa M3a30Ba y pa3BOjy CHUCTEMa 3a
npenopyke, Hapounto y b2b e-ycmyrama (Wu, Zhang, & Jie Lu, 2015):
® CTaBKe WM KOPHCHHYKE Mpoduie YecTo MpeacTaBibajy KOMIUTUKOBAHE CTPYKType Yy
MOCJIOBHUM aruIMKaIlijama, Koje ce oopal)yjy cTaHgapIHUM MepaMa CIUIHOCTH, U
e mpedepeHnyje OHIajH KOPUCHUKA YeCTO Cy HEJaCHEe M HE MOTY C€ peliaBath nmoctojehum
MeToJ1aMa TMPEeropyInBamba.

ExcriepyMeHTanHu pe3ynTaTH MOKasyjy Ja MPeajoKeHU KOPUCHUYKH IMpedepeHIujaTHl npodui
oapaxaBa e(eKTe KOPUCHUUKHMX MNpedepeHIr M Mpernopyka MpHUCTyNa Kao IITO Cy OJUIMYHE
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nepdopMaHce 3a CTPYKTypHpaHe CTaBKe, HAPOUYUTO Yy e-mociaoBHUM arunkanujama (Wu, Zhang, &
Jie Lu, 2015).

Beb yciyre ce mojaBibyjy Kao TEXHOJOTHja 32 €pUKACHY ayTOMAaTH3aIUjy MHTEP-OpraHU3AI[HOHE
uaTepakiuje. Y wianky ayropu (Benatallah, Casati, & Toumani, 2004,) naeHtudukyjy OKBUp KOjU
je 3aCHHMBaH Ha TPEHYTHUM CTaHIapAMMa, Kako O IOMOTao MmporpaMepruma Jia oape/ie IpoIupeHe
MojIelie yciyra u 6orate arncrpakiuje BeO cepBrca. [ J1aBHa KapaKTepHCTHKA OKBUPA j€ MeTa MOJIEI
KOHBEp3allije W3BCICH M3 aHAIM3€ CajToBa MOpTala EIEKTPOHCKOr MocioBama. L{ub je ma ce
MIOMOTHE KOPHCHHUIIMMA Y CEPBUCY pa3Boja M NMPUMeHe y (ha3u yciykHe uHTepakuuje. Ha taj Haunn
JTOIPUHOCH CE€ ayTOMAaTH3aIMji MHOTHX aclieKaTa XMBOTHOT IIUKIIyca pa3Boja yciayre. [ 1aBHU Kb
je moryhnoct neduHrcama KOPHCHUYKE CBOjHHE M HauyWHa Ha Koju moxapskasa (Benatallah, Casati,
& Toumani, 2004,):

e Jbyne y pa3ymeBamy CBOjCTBa;
e PauyHape KinjeHaTa y motpasu 3a yciyrama; u
e AmmKanuje Koje Cy ayToMaTH30BaHe.

Ayrtop (P.Brezillon, 2005) je pa3Buo mapaaurmy 3acHOBaHY Ha KOHTEKCTY, 32 WHTEJIHUICHTHE
noMohHe cucTeMe M3 HMCKYCTBa y CTBapHUM aruMkanujama. [lapagurma je KOHIIEHTpUCaHa Ha
CHCTEeM 3a KOHTpody caoOpahaja. IlogpkaBa omepaTepe KOju mIpare JIMHU]Y METpoa U pellaBajy
npobieMe Kaja ce 1mojaBe y IMpakcH.

Mopen OTBOpEHOr NpHCTyNla WHTEPHETY 3aCHOBAH Ha PEXUMY IEHTPAIN30BAHOT MPUCTYIIA,
IM3ajHAPaH je 32 MOOMIIHO TTOCIIOBAkEy BO3Y, TJI€ j€ CIOjeH ca OSKUIHUM MPUCTYIIOM H MPEKHUM
TexHojorujama. [loka3aHo je na ce Ha MHTEPHETY, yKJby4yjyhn M MOOWJIHO MOCIOBame y BO3Y,
MOT'Yy OCTBApHUTH U 33/10BOJBHTH MOTpebe kopucHuka (Fumin & Shuling, 2009).

2.1.5 Tpancdopmanuja nocJOBHUX Mpoleca y OpraHu3anujama

Kako xommanuje pajge Ha TpaHC(HOPMAIMjH CBOT IIOCIOBaEmA y E€JIEKTPOHCKO IOCIOBAHKE, TaKO
OTKpHBAjy Jia Mpolec HUje yBeK jacaH. |IBM ammkaTuBHU OKBHP 32 €JIEKTPOHCKO MOCIOBAKE MOXKE
J1a peJicTaBiba cpencTBo 3a nmocruzame (Flurry & W. Vicknair, 2001):

e [0CJOBHE TpaHchopmalyje;
® OCHOBE 3a Pa3BOj U IIUPEHE EIEKTPOHCKOT IOCIOBamka | aIUINKAIH]a.

Omnucyje ce okBHp, MOKa3yjyhu J1a je 3aCHOBaH Ha MHIYCTPH]CKUM CTaHAApAKMMA TJe Cy YKJbyueHe
TeXHOJIOTHje, U (OKycHpa ce Ha oMoryhaBame KOMIIETHHUX Peliekha 33 €JIEKTPOHCKO IOCIIOBAE.
Jlasbe ommcyje Kako CHCTEMCKH M MPOrpaMcKH MoJel npuMmeHe okBupa u |IBM-oBux mpousBona
JTOMPUHOCE TIPUCTYITy KpeUpama eNEKTPOHCKOT TOCIOBHOT pemiema. OKBUpP c€ pa3BHO Kako Ou
MoJp>kao cBe coducTULMpaHe amukangje u Tto mro je IBM mocBehen Omuckoj capammu ca
HHIYCTPHjOM, Kako OW JOMPHUHEO Pa3BOjy HOBHUX TEXHOJIOTHja 3a moau3ame ctangapaa (Flurry &
W. Vicknair, 2001).

ITocnoBHe opranuzanuje mely kKojuMa je Kele3Hulla, Mopajy jAa Je(UHUILY U NPUMEHE HOBE
cTparervje, Kako OW, y3 MOMOh WHTEpHETa W HalpeAHUX TEXHOJOTH]ja, 3a0BOJBUJIC 3aXTEBE W
norpede KOPHCHUKA YCIyra M CBOj€ IOCIOBHE aKTUBHOCTH 3a OCTBapHBame Oosbe (hrHAHCHjCKe
nobutu (Pavlovi¢, Vuksanovi¢, & Gavrié, 2016).

VY mnpakcu, uHOQpACTpyKTypa OEXHYHE MpeXe KOPHCTH Cce y alUIMKalujama 3a eJEKTPOHCKO
nocioBame. [lepueniuja KOPUCHUKA O KBAJINUTETY YCIyre 3aBHCH O] PacHOJIOXKHBHX pecypca H
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MoryhHocTH Mpeke. MoOuiiHa carequTcka Mpeka HOBE TeHepaluje IOorojgHa je 3a oOpamy
MyJATHMEHjanHor caoOpahaja ¥ HyAM KpajibUM KOPHUCHULUMA, KOJU CY ONPEMJBEHH MOOWIHUM
TeneOHNMa, TPUCTYIT MPEKHUM yciayrama. Of IIMPOKOT CIEKTpa MYJITUMEIMjaTHUX YCIyra U
aIIMKaluja ce O4eKyje 1a KOPUCHUIMMA TIPYXKe KBaJIUTETHY NprMeHy HoBe TexHojoruje (Olariu &
Todorova, 2004).

Ha mpumep, npuctynna mpesxka CARMEN nonmymaBa noctojehe TexHonmoruje kopucrehu TexHuke
MPEKHOT TIOBE3WBamba Ca HUCKUM TPOIIKOBHMA, YHME CE CMamyjy TPOIIKOBU pacropehuBama u
onpxkaBama. Apxutekrypa cucrema CARMEN yBomu cioj amcrpakmuje KOju CKpHBa
CHEeM(PUIHOCTH OCHOBHE TEXHOJIOTHje MPUCTYyMA, Npykajyhu ancTpakTHu HHTEpQEjC HA KOjeM ce
JJaKO MOTY pa3BUTH BuIK cjojeBu. OBo omoryhaBa wuHTerpanujy mnoctojehux wm Oymyhmx
XETEepOreHuX OEXMYHUX TEXHOJOrmja naa obe3dene ckamabwinan W edukacaH MOOWIHHU
CBCOOYXBAaTHM HMHTEPHET IPHCTYI, KOjU CE€ MOXKE NPWIATOAWTH PA3IHYUTHM OKpYXKEHUMa U
KOpHUCHUYKHUM 3axTeBuMa (Azcorra, et al., 2009).

EnexTpoHCKHU MOCIIOBHU yCIleCH y OpraHHu3aliijaMaKkoje mociyjy Ha TpaAullMOHAIHU HAYKH, 3aBUCE
OJl TUCIUIUIMHA KAa0 IITO Cy CTPATCIIKK MEHAIMEHT, WH()OPMAIMOHH CHCTEMHU W CKOHOMHja.
[ToTpebHO je aHanmu3upatu Be3e u3Mel)y CTpaTemKMX HHUIIMjaTHUBa, pecypca HH(POPMAIMOHUX
texHonoruja (MT), moryhHOCTH €NEKTPOHCKOT TIOCIOBakba M IHHUXOBE YJIOIe Yy TIPOIECY
uMIUIeMeHTanuje. 3 mepcrekThBe 3acHOBAaHE HAa pecypcuMa, CTPATElIKOT CTaHOBHIILTA
OpraHM3aIlyje 1 eJIEKTPOHCKOT TOCIOBamka, MPEIaKe Ce MOJISN MPoIieca UMIJICMEHTAIIH]e CepBUCa
€JIEKTPOHCKOT mocioBama. Cmarpa ce aa cy moryhHoctu 3a pasmeHy uHdopmalinja mocpeiHe u
MIPCHOCHUBE U JIa IOMaXKy y NMpeBohemy opraHu3annoHnX pecypcea mosezanux ca MT-om y mporiecHe
moryhuoctu (Zhao, Huang, & Zhen Zhu, 2008).

JemaH o OCHOBHHX YCJOBa KOjU MOpa Jia c€ 3aJ0BOJbH Yy EIEKTPOHCKOM IIOCIOBambY, jecTe
NpUJIaroJbUB KopucHUuku uHTepdejc. OH Mopa na 3a10BOJBM MOTpeOe KOPHUCHHKA KaKo Ou
MOCJIOBarhe OWIIO Ha BHIIEM MOCIOBHOM HHBOY. Takole, MOXe ce aHAIU3MPATH KAKO KOPUCHHIIH
KOMYHUIINPAjy ca KOHKYPEHTCKAM MIPOM3BOIMMA M HA Ta] HAYMH J00Mja Ce MOIaTaK KaKko U Ha KOjH
HAYMH MPUCTYIAjy 3a/alluMa y eneKTpoHckoM mocioBamwy (J.Nielsen, 2002).

Pa3Boj pauyHapcTBa y JaHallmbeM BpeMeHy oMoryhaBa HOBe Mojienie KOjU MOTY Ja YHampese
MIOCJIOBalk-€ y TPAHCIIOPTHUM OpraHu3anujama. Y3 many unBectuuujy y MKT, opranuzanuja moxe
1a UAEHTUPHKYje KpUTHUHE (pa3e y CBOM MocioBamy. JeqHa o]l KpUTHUHUX (a3a Moxe Ja Oyae u
HeuckopuirheHocT 6poja pacnoyiokuBUX Mecta. MckopuirheHOCT NpeBO3HUX KalaluTeTa MOXKe Ja
Oyzne jemaH ol OCHOBHMX IapaMeTapa 3a MO3UTHBHO IIOCJIOBal€ TPAHCIIOPTHE OpraHu3aluje
(Pavlovi¢ Zoran, 2016a)

Behnna wmanonponajHux opraHu3anyja KOPHCTH EINEKTPOHCKE KaHale (e-KaHaje) 3a TpaKeme
nHbopManrja O MPOM3BOAVMMA, M HE 3aBpIIaBa MpoIllec KyNMOBHHE Ha Mpexu. McrpaxkuBama
MoKa3yjy yJory KBajquTeTa MHoOpManuja y TpPaH3UIMjU IOTpollaya y MaJolpoAaju Kako Ou
3aBpIIMO TIPOLIEC KYIMOBHHE HA WHTEPHETY, NMpU 4YeMy ce (U3MYKH KaHaJIM 3aMemyjy OHIIajH
kaHanmuma. Mcrpaxkusame aytopa (Lim, Grover, & Purvis, 2012) naje Tpu gonpuHoca:

e HarjamaBa BaXHOCT KBAJIMTETa MHPOpPMaIlMja M HETOB YTHIAQ] Ha W300p MoTpomiada na
KOPUCTH €-KaHaJle 3a KYITOBHHY Ha MPEXH;

® [OJprKaBa NPETHOCTABKY /1a BUCOKOKBAINTETHE HH(pOpMAIIMje MOTY IPETBOPUTH aTprOyTe
UCKYCTBa y aTpulyTe mperpare u

® UJIeHTHU(UKYje TPEeTXOJHE TNOTpollaye KOjU CBOJUM TpaHcakiujama nosehaBajy
nepueniujy KaaiaureTa HH(pOpMalMja Kpo3 CIIOCOOHOCT CKPUHHHTA, BEPOIOCTOJHOCT
KaHaya ¥ HIKe TPOIIKOBE.
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2.2 TexHoyioTHje Yy eJEKTPOHCKOM IOCJI0Balby KoOje ce NPHUMEHmYjy Y KeJe3HHYKOM
caoOpahajy Penyosmnke Cponje

OCHOBHHM IWJb TIPUMEHE HOBHX TEXHOJOTHMja 3aCHOBaHMX HA HMHTEPHETY, jecTe yHamnpeheme u
pa3Boj Mojesa 3a KEIEe3HWYKH MPEBO3 MyTHHKA. TeXHOJOrHja mpyka MOTryhHOCT >Kene3HUIuaa
KBAJIMTETHH]e 00aBJba MOCIOBHE MPOIECE Y CaMO] OpraHU3aIMj1, Ka0 U MOTYhHOCT prOInKaBama
pEATHUM U TIOTEHIUjaTHUM KOPHCHULIMMA YCITyTa.

[ToceGOHO cy akTyenHe MoryhHOCTH pe3epBanyje 1 KylIOBHHE BO3HUX KapaTa 3a oarosapajyha mecra
(cemumiTa, nexaja, mocresbe, nmpaheHor ayromodmia), y3 u300p npeBo3Hor myra. [IpeseHToBamemM
acopTHMaHa ITOHYyZAE y IMYTHHYKOM >XEJe3HHYKOM caoOpahajy, ycmyre keine3HWYKHX mnpemy3cha
MOCTajy JOCTYIHE CBHM IOTEHIMjAIIHUM KOPHUCHHIMMA HEHHX yciyra. TexHoJlorHje Koje cy
3aCTyIUbEHE Yy TOCJIOBAalY JKEJIE3HHUIE HEe MNpykKajy MOTIYHY YyCIyry Koja Tpeba ga 3aoBOJbH
notpede caallbKiX a U NOTCHIUjATHUX KOPUCHHUKA. Y pally Cy MPHKa3aHU MOJICIN U CEPBHUCH KOjU
ce MpUMEY]y Yy XKeJle3HHUKOM caobpahajy, u To cy:

ITpumena EDI (Electronic Data Interchange) rexuosnoruje;

CepBuc 3a €JIEKTPOHCKO PE3EPBUCAEE MECTA;

Monen 3a u3gaBame BOZHUX UCIpaBa MOOUIHUM TEPMUHAIIOM,

Mopaen 3a u3gaBame BOZHUX UCIIPaBa MporpaMckum nakerom ,,OPKA*;
Mogpen 3a U31aBamke BOSHUX KapaTa aluIMKalnjoM ,.e-KapTa“.

2.2.1 TIpumena EDI (Electronic Data Interchange) rexnosoruje

EDI (Electronic Data Interchange) texnomnoruja je pa3MeHa CTaHAapIHUX MOCIOBHHUX JIOKyMeEHATa,
u3Mely padyHapcKuxX arviMKaluja MOCIOBHUX IMapTHEpa, MOCPEICTBOM payyHapCKUX Mpexa y
LMJbY KBAJIUTETHHUJET MOCIOBamka 3a OCTBapHBame 00JbUX MOCIOBHUX pe3yiaTara. EDItexnonoruja
HE MoJ[pa3yMeBa MHTEPAKTUBHO yderihe 3armocieHux y TPaHCIOPTHUM OpraHu3alijama y pa3MeHu
uHpopmanyja, Beh mnoawxke ePuKacHOCT, €(PEeKTUBHOCT U HUBO TEXHOJOLIKE ayToMaTH3aluje
MOCIIOBHUX Ipotieca y obiactu tprosune (Pavlovic&Vukmirovié, 2016).

EDI texHosoruja ca mpuMEHOM IITEIU BpeMe y Op3MHM IpeHoca MojaTaka, oOpaau HojaTaka,
TA4HOCT MPEHECEHUX IoJlaTaka, 0e3 jesnukux Oapujepa, e ce yjeAHO rnoBehaBa KOHKYPEHTHOCT
caoOpahajue rpane 3a jxene3Huuku npeBo3 nytHuka. EDIFACT omnocao UN/EDIFACT jecy
npaBujiia YjeIUmBEHUX HallMja 3a €JIeKTPOHCKY pa3MEHy ITojaraka y o0JacTh aaMUHHUCTpaIuje,
TproBuHe u TpaHcnoprta. EDI Texnonoruja omoryhaBa monuc Bo30Ba, KOju IyTeM MHTEPHET Mpexe
npeHocu y jaara ueHrtap. Mudopmannonu cucrem 3a npaheme U yrnpaBibamkbe MYTHUYKUM KOJMMa
o0e30elyje mpaBoBpeMeHE U MOTIyHE HH(OpMAIMje MEHAIMEHTY TPaHCIIOPTHE OpraHu3alluje
(Pavlovic&Vukmirovi¢, 2016).

2.2.2 Cepsuc 3a eJIEKTPOHCKO pe3epBucame MecTa EITA

PesepBucame MecTa moapasyMeBa 3ay3MMame YHAIpe MecTa y BO3y, 3a TUIAHHUPAHO MyTOBAmE Y
KEJIe3HUUYKOM IMyTHUUKOM caoOpahajy. PesepBaunjy mecra y melhynaponnom caoOpahajy moryhe je
OCTBApHTH J[Ba Mecella paHHuje O]l TUIAHUPAHOT JlaTyma ImyToBama. [lyTHuim mmajy moryhHocT na
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pPE3EpBHUINlY CEIUINTE, JIeKa] WM TIOCTEeJbY, MeCcTO mpaheHor ayTtomoOuia W TuMme mnoBehajy
KBAJIUTCT CBOT ITyTOBambA.

ITocrojehu pesepBaumonn u tapudcku cuctemu EITA, omoryhaBa 3ay3mmame MecTa 3a BO30BE
CTpaHHMX > KEJIC3HWYKUX YIpaBa IIyTeM padyHapckux cucrema. Ilosehamem wmoryhHoCTH
yMpexkaBama padyyHapCKUX cuctema, npe cBera PC paudyHapa, ocTBapeHa je Jajba MHTErpaldja
dbyHKIMja IpojJaje y MyTHHYKOM caoOpahajy Ha penanuju: MeHTpaaIHu padyHap KOjU ce HajaszH y
ciyx0u ,,BykuHra® 3a pesepBUcame MECTa, IO pauyyHapa KOju ce Hajla3e y MyTHUYKUM OJlarajHama
Ha TEPUTOPHjU MPEeBO3HUKA. [10TpeOHM Kopaly 3a peanu3alyjy mpoieca pe3epBrucama MpHUKa3aHu
cy Ha ciuuu 2. KopucHuK ycnmyre mMa moTpedy 3a MyTOBAamkEeM W JKEIH Ja YHampea uma
pe3epBUCaHO MECTO, U TO MOXKE OCTBAPUTH HA TPU HAYWHA:

e OmackoM y TIpOCTOpHje IyTHHUYKE OJyiarajHe TpeBO3HMKAa (HajpaHHje JBa Mecema Ipe
HaMepaBaHOT IyTOBama) Jia PE3epPBUIIIC U, Y3 BO3HY KapTy Ha yBHJI, aKO je Tocenyje, miatu
npeaBul)eHN U3HOC MMyTHUYKOM TapupoM;

e [lo3uBoM m3 (pUKCHE WM MOOWIIHE TEIEKOMYyHHKAIMOHE Mpexe omeparepa y BykuHry
IIEHTpa 3a pe3epBallijy MeCcTa, ¥ Pe3epBHUIIIC MECTa HAKOH IpoBepe y cuctemy EITA;

e (CameM HMejlla ca 3aXTEBOM KOJU Callp>KU JaTyM IyTOBama, pefalujy U BPCTy MecTa y
BO3Y (IIPBH WK IPYTH pa3pes, JIeKaj y KyIIEeT KOJIMMa WK TIOCTeJby y criaBalinM Kouma).

ITorpeba 3a pe3epBHCAHUM MECTOM |

4
! l

. [To3uBoM M3 pUKCHE WIIN
Opazak y objexar
: MOOWIIHE TEJIEKOMYHHKAIIMOHE
IyTHUYKe OJiarajHe

Mpexe

Crnamem umejia
HPEBO3HOLLY

v

OnpehuBame 1atyma v BpCTe
pe3epBHUCAaHOT MeCcTa

|

PesepBucame mecta y cucremy EITA

l

IIpey3umame pe3epBUCaHOT MeCTa

v

AytomMarcko Opucame pe3epBUCaHOT
MecTa U3 CUCTeMa

Cnuxa 2: IToTpeOHM KOpaly 3a peaan3alyjy npoleca peseppaluje Mecta

VY HaBeJeHMM clyyajeBMMa oOIlepaTep NpoBepaBa 3axTeBaHE II0JIaTKe, pe3epBUIIE U Jaje
MH(OPMAIH]jy O PACIIOIIOKEHUM MECTHUMA, Y Pa3sroBOPY ca KOPUCHHUKOM YCIIyTe U CIalkeM HMejia.
Kopuchuk ycnyre ayxan je na 1o 20.00 yacoBa HapeIHOT JaHa Mpey3Me pe3epBalijy Mecta y
poJajHOM O00jeKkTy omepaTepa. Y ciyyajy BHILIE CHJIE WJIM CIPEUYEHOCTH IMyTHHKA Ja MYTY]e,
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moTpeOHO je OTKa3aTh pe3epBalijy MecTa WiId, aKo CE€ He MPey3Me, ayTOMaTCKHU cucTeM ociiobaha
MECTO.

Mogen 3a eleKTpOHCKO pPEe3epBHCAbE MECTa IMyTeM IEpCOHATHHMX padyHapa NMpPEBO3HHUKA, jecTe
HajeUKaCHU]M HAYMH pe3epBHCamA, jep oMoryhasa rmoceOHy MOHYAY NMPEBO3HUKA HA TEPUTOPHUJH
€BPOIICKUX kene3Hua. OBUM cucTeMoM Mory OuTu oOyxBaheHe cBe myTHHUKe OnarajHe, Kako y
CTaHWI]aMa, TaKO W y arcHImjaMa. EJIEKTPOHCKO pe3epBHCAmEe BPIIU CE IYTEM IEPCOHATHOT
padyHapa MOBE3aHOT ca LIEHTPATHUM MECTUMA 33 PE3EPBUCAILE.

XKenesuuna xopuctu Espomcku pesepBammonn cucrtem (EITA). Ilpucrymamem skelne3HHIIE
pesepBanonom cucremy EITA omoryhena je pesepBanuja W NMyTHHIIMMA W3 MHOCTPAHCTBA 32
npasue npema Cp6uju. PesepBanmonu cucrem EITA omoryhaBa pesepBucame mMecTa y BO30BHMA
Koju caoOpahajy Ha mpyrama BehnHe €BpOICKUX JKEJIE3HMUKHUX YIPaBa, KOje Cy MPUCTYIUIE OBOM
HA4YMHY pe3epBHUCaba MECTA.

2.2.3 Mojen 3a n3gaBame U KOHTPOJIYy BO3HUX HCIIpaBa MOOMJIHUM TEPMUHAJIOM

Jla Ou ce WCIYHWIM 3aXTE€BU KOPHUCHHKA MPEBO3a, jkesie3Huna moderkoM 2017. rogauHe yBOaM
MoOHIIHE ypehaje 3a eJIeKTPOHCKO M3/aBame MPEBO3HUX JOKyMeHara y Bo3y. McKycTBa cTpaHHX
KEJIe3HNYKHX yIpaBa y yBohemy MOOMIHHX TEPMUHAIA yKa3yjy Ha moBehame KBAIUTETa MPEBO3HE
yciyre, IpOAYKTHBHOCT paja KOHAYKTEpa Yy BO3y, Jakile, TauHUje U IOy3JaHHje YTBphHBame
NpUXO0Ja O]l MPOJATHX KapaTa y BO3y, Ka0 M CMameme MOTyNHOCTH 3a MaHMIyJjanujy. Tume ce
o0e30ehyje ycmemHWje IUTaHWpame W OpraHu3andja pajga y TMpoIlecy INpeBo3a IyTHUKA
KEJIC3HUIIOM.

Ca MoOMITHMM TepMUHAJIOM, Moryhe je y yHyTpalimeM MyTHHYKoM caoOpahajy (CB, 2017):

1. W3pnaBame u HargiaTa:

. Bo3nux kapara;

. JlomlaTHHX Kapara;

J Haknapna 3a cnopense ycimyre u

o [ITere koja je NpUUHIbLEHA MPUIUKOM ITyTOBaA.

2. Tlpermen u mpoepa:

J Bo3Hux ucnpasa Kynjb€HUX ITyTEM HHTEPHETA;

. Bo3Hux kapara KOju Cy HCIOCTaBJbEHE EJIEKTPOHCKMM IIyTeM Ha MpOJIajHUM
MECTHMa JKEJIE3HULIE;

o Bo3Hux kapara koje Cy UCIOCTaBJbEHE PYUHO;

o Bo3Hux kapata Koje Cy HCIIOCTaBHJE€ MHOCTpaHE IKele3HWYKe YyIpase, MU
JeTUuTUMAIlH]ja.

Mopen 3a eNeKTpPOHCKO W3/laBamke Kapara y BO3y CacToju ce€ Of  TOJICHCTeMa
(Pavlovic&Vukmirovic, 2016):

1. Xapnasepcku:

e MOOWIHU TEpPMHHAJ, YHjU CYy OCHOBHHU JIJIOBH: al(paHyMepHyuKa TacTaTypa, TUCIIE) KOjU
j€ OCEeTJBUB Ha JOJUp, IITaMIIa4d, MEIUjYM 3a CMEITamke Mo1aTaka, ypehaj 3a Hamajame,
OCTaJId KOMYHUKAI[MOHH JICJIOBH,

e ypehaj 3a ynTame mojaTaka u mweropo "mpeHomemke" Ha PC,

e ypehaj 3a moBe3uBame ca PC pauyHapowm,

e ypehaj 3a nymeme Oarepuja u

19



e PC koHpurypanuja.
2. CodrBepcku:
e cHucTeMCKHU codTBEp KOju oMoryhaBa paji MOOMIIHUX TEpMHUHAIA,
® AIUIMKAaTUBHH cCOPTBEp (IIPOrpamM 3a eJICKTPOHCKO U3JIaBakbe Kapara),
e codTBep 32 OUNTaBAKE I0JIaTaKa U BUXOBY 00pany Ha PC pauyHapy.

VY3umajyhu y 003up 1a ce MOOMITHUM TePMUHAINMA TTOCTHIKE TMOTITyHA TAYHOCT MPH U3pavuyHaBAbY
BO3HE IIeHe, nmoBehaBa Op3wHa M3laBama Kapara, SIUMHHHILY 3JI0yMOTpede, MOCTIKE CMAabEHhE
TpOIIKOBa o0Opa3aia, pauyHa U OJlaKiiaBa o0paja ImojaTaka, OYUTIIEHA j€ ONPaBIaHOCT YBOhema
OBUX ypehaja.

[Iporpam 3a W3maBamke W KOHTPOJIY BO3HUX KapaTa Pa3BHjeH je MO NPUHIMITY KIHUjEeHT-CEpPBEp
arrkanyje. [logany HEONMXOJHW 3a M3JaBake M IpEriie]l BO3HUX Kapara , Kao W IOJalH
CBUJICHIMJH W3/IaTUX W TpPErJICAaHWX BO3HHUX Kapara 4YyBajy ce y OKBHpY Oa3e mojaraka Ha
cepBepy. AXKypupame rmojaraka u3Mmel)y KivjeHTa u ceppepa o0aBiba ce€ ayTOMAaTCKH y ojapeheHom
BpemeHckoM unrepsaiy (CB, 2017).

224 H3naBame BO3HUX HCIIpaBa pe3epBUCAHUX U KYIIUbEHUX IMIYTEM UHTEPHETA

3a myTtoBama myTtHuka usMmely Pemybnmuke CpoOuje m Penybnmke Llpue T'ope cpemmnom 2008.
roauHe, omoryhena je kynoBuHa Bo3HUX ucnpasa myteM uHTepHera (JKC., 2008). Kynosuna nmyrem
WHTEpHETa OMOTyheHa je 3a MojelMHauHe IyTHUKE M 3a Tpyle OO0 HIECT OJPaCiIuX ITyTHHKA.
IIpeBo3He ucnpaBe Mory OUTH KyIJbEHE OJ1 MMOJIA3HUX WM YCIYTHUX cTaHula Ha noapydjy JKC 3a
cranune Ha monpydjy JKUI y kojuma BO3 MMa IJIaHHPAHO 33/ApP)KaBaE PEAOM BOXKHIE 3a
MaHMITyJIalKjy KOPUCHUKA. 32 KyINOBHHY NPEBO3HE HCIpPaBEe KOPUCHUK yCIyre Mopa Ja mocenyje
(Pavlovic&Vukmirovi¢, 2016):

® payyHap ca MPUCTYIIOM HHTEPHETY,

® BAINJIHY UMEJI aapecy U

® BAIHIHY KapTHUILY.

Kopucauiu Mory n1a Kyne v pe3epBHILY:
e BO3HY Kapry,
® TOTBPAY O Pe3epBHCAHOM MECTY (CEAMIITE, JIeXka] UIH MOCTEIbY) U
® [IPEBO3HUILY 3a MpaheHu ayTOMOOHII.

BosHe ucmpase ce KyIyjy 3a yTOBama y jeIHOM CMepy U 3a IIyTOBama y 0JUIacKy M MmoBpatky. Koa
MOBpaTHUX IyTOBama HMCIIOCTaBJhajy C€ JIBE MOCEOHE BO3HE KapTe, jeHa 3a OJyIa3ak W Jpyra 3a
noBpatak. Kopuchuk yciyre, ako Beh nmocenyje Bo3Hy KapTy, MOXe J1a KyIH pe3epBalujy y KoiauMa
ca CeIMIITHMA, JIeKajuMa U IlocTeJbaMa YHOIIeHheM Opoja KapTe. Y CympoTHOM Mopa IpBO Ja KyNu
BO3HY KapTy. KopHCHUK yciyre Mo)ke KyIMHUTH U NMPEBO3HMILY 3a npaheHu ayToMoOmII, Ha OCHOBY
BO3HE KapTe W OTBPJIE O pe3epBrUcaHoM MecTy. KopucHUK ycimyre y poky of 24 4aca Mopa Jia KyIu
pe3epBalijy MecTa, Ha 6JlarajHu CTaHUIIE KOja je YKIJbYUYeHa y €IeKTPOHCKU CHCTEM.

Kana je kopuCHHK yciyre pe3epBHUcao U KyIHo BO3HY KapTy, A00Hja MOPYKY Ha CBOM pauyyHapy U
mTamIa caapikaj UMejil mopyke, moj Ha3uBoMm ,,IloTBpaa o maTepHeT Tuiahamy“‘koja caapxu (KC.,
2008):

® JIaTyM IIyTOBama,
e 0poj Bo3a M penanujy caobpahaja,
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e yIa3Hy CTaHUILY U BPEMeE MOJIacKa,

® U3Ja3Hy CTaHUILY U BpEME JI0JIacKa,

® BpCTY pe3epnaiyje,

e 0Opoj MyTHHKA,

e 0Opoj Koia u Opoj MecTa y KoJIuma,

e IICHY pe3epBalje,

® Ha3HaKy Jia JIM je BO3HA KapTa 3a MOojeMHAYHe TyTHUKE WU 32 TPYyIy oJ] 6 IyTHHKA ,
BPCTY IMOBJIACTHIIC, KO j& TPUMCHCHA,

[IEHY BO3HE UCIpaBe,

MMe ¥ Mpe3uMe My THHUKA,

MMejIT aJipecy IMyTHHKA,

HMHTEPHET OpOj MO KOJHM je 3aBe/ieHa TPAHCAKIIH]a,
MOJIATKE O MU3BPILICHO] TPAHCAKLIU]JU U

yI030peh-e MyTHUKY O HAYMHY Mpey3UMama BO3HE UCITIPaBe.

KopucHuk yciyre Ha OCHOBY OJLITaMIIaHe OTBPIE MOXKE Jja IPey3Me BO3HE UCIIPABE OJ:
® TyTHUYKE OJlarajHe y MOJIa3HOj CTAHUIM BO3a HITH
® KOHJYyKTepa B03a 3a KOjH j€ KyIlJbeHa BO3HA UCIIpaBa.

[TyTHruku GnarajHUK AyXaH je Ja MOBPEMEHO MPOBEPU Ha payyHapy y alIuKaluju 3a U3aBambe,
7la JI1 TIOCTOj€ BO3HE MCIPaBEe Pea30BaHe MHTEPHET MPOIajoM. YKOJIMKO MIOCTOje, BO3HE HCIIPaBe
Tpeba oamTamMnaTi a0 Kpaja cmeHe. Bo3ne kapte ce mrammnajy Ha oOpacuy K-7en. IlytHuuku
OnmarajHuk Tpeba na ommramma U ,M3BemrTaj 0 M3gaBamy, HA KOME NYTHUK WJIH OJArOBOPHH
3aMoCJIeHd CBOJUM IMOTIHCOM MOTBplhyje Aa je mpeys3eo BO3HY UCIpaBy. ,,M3BemiTaj o u3naBamy*
CIIy’)KM TIyTHUYKO] OJlarajHu 3a omyxeme. OpmraMnane BO3HE HCIpaBe ymucyjy ce y ,Ilpernemy
HEMpey3eTUX MHTEPHET BO3HMX HcmpaBa‘. Ilpumukom ypyuuBama BO3HUX HCIIpaBa KOHAYKTEPY,
ypydyje ce u ,,Crnucak MHTEpHET BO3HUX ucmpaBa“. [IyTHUK je AyXaH, NPUIMKOM Ipey3uMarmba
BO3HE KapTe, Ja mpefa KOHAyKTepy ,lloTBpiy o uHTepHeT miahamy M CBOJUM MOTIMCOM Ja
MOTBP/IH.

2.2.5 Mopaen 3a u3naBame BO3HHUX HCIPaBa NPOrpaMcKuM nakerom ,,OPKA

Monen 3a u3gaBame BO3HHMX HcIpaBa nporpamckuM mnakeroM ,,OPKA® oOyxBata ympexaBame
CBHUX MEPCOHAIHUX pauyHapa y MyTHUYKHUM areHuyjama u 0iarajHama myTeMm MHTepHeTa. Mojen ce
ynoTtpebspaBa 3a TPaJUIMOHAIIAH HAYWH KYMOBHHE BO3HUX HCIpaBa M MOJpa3yMeBa OJIa3aKk
KOpUCHUKA yciayre y oOjexte sxenesnuue. Mogen ,,OPKA® ce mpumemyje y KeIe3HHUYKOM
caoOpahajy ox 2006. romune. IIporpamckm maker oOyxBaTa W3JaBamk€ BO3HHX HCIpaBa y
YHyTpalllkbeM U Mel)yHapogHOM MyTHHYKOM caoOpahajy. M3naBame BO3HMX HcmpaBa oOyxBaTa:
KapTe, J0TUIaTe, pe3epBallrje MecTa, Jiekaja M TIOCTeJhe, Kao U pe3epBaiujy 3a npaheHu ayToMoOwI
(cnuka 3).
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Cnuxka 3: I[louetHu expan nporpamckor nakera ,,OPKA* (OKC., 2006)

[Iporpamcku naker ,,OPKA* canpxxu nadpactpykTypy, pea BOXKHbE BO30Ba, IOBIACTULIE, CTAHUYHY

OnarajHy, IICHOBHHK, caoOpahajHy TexHONOrWjy, cactaB Bo3oBa W u3Bemraje (cimka 4) (KC.,
2006).

VY npBoMm geny, ,,MHppactpykTypa“, neduHuily ce BalyTe y KO0jO] C€ IITAMIIajy >KEIE3HUUKE
CTaHUIE Ha MPEBO3HO] UCIPaBH, UMEHUK CBUX CTaHMIIA HA TEPUTOPUJU XKele3Hulle, Opoj Koju ce
J0JieJbyj€ CBAaKOj MPY3H, W JajbUHAp 3a MehycTranwdHa pacrojama. ,,Pen Bokme* caapu BpCTe
BO30Ba (IIyTHUYKH, pEruo, Op3u U MHTEP CUTH), pe BOKHI-E MOJIaCKa U J0JacKa BO30Ba, pesalujy
KYpPCHUX KoOJia Koja caoOpahajy camo Ha onpeheHo] penanuju, u yCryTHE CTaHHUIIE 3a CBaKa KoJjia
oceOHO.

VY onemky ,,[loBnactune* neduHuiry ce moBiIacTHIlE KOje Cy y YIOTpeOu, poK BaXKera MOBIACTHUIIA
y OJTHOCY Ha KMJIOMETPaKy, JaHU Mpa3HUKaA Kajia ce MPUMEY]y MoceOHe MOBIACTHUIIC, TTOBIACTHUIIE
y OJIHOCY Ha paHTr BO3a, BPEMEHCKH POK BaK€Ha IMOBJIACTHIIA M TIOBJACTHUIIE KOjeé C€ OJHOCE Ha
JOJIaTHY LIEHY.

CrannuHa OnarajHa cajapku OpojeBe 3alOoCIeHUX KojuMa je OnarajHa J10/ieJb€Ha Ha pPYKOBAambe.
3anmxa cTaHWUYHE OJiarajHe BOJM €BUJEHIIM]Y YTpoIlka oOpasara u 06JaroBpeMeHo ux pacrnopehyje
OnmarajHama Koje cy IoJ HBeHMM Haja3zopoM. Opeibak Koju je 3a IeHy, HoJpa3yMmeBa II€HE Yy
IUHApYUMa, Kao M IIeHe y CTpaHHM BallyTama Koje Mopajy OuTu mTammnaHe y mehyHaponHom
caobpahajy.
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[Iporpamcku maker ,,OPKA® |

HH¢paCT£yKTypa Pen roxrme Mornactune
v v
Ra n;'w:- Bpcre Bo30Ba Pok Baxema 110 km
Nmennk ¢ranuma !
} Penammje caodpahaja Hpasjinup
ﬂe(l)I/IHI/ICElibe npyra KO‘“a Pok Bakema
TOBJIACTHIIA
Cranme ga movan YenyTae CTAHHLE KOTA 1
s - [ToBmacTuiie 3a
[Iramname nolngKe
[lItamname
[lTamname
Y

t

t t

t

t

Cranuyna [{eHoBHUIH CaoOpahajua Cacras Bo3a W3Bemmraju
OnarajHa TEXHOJIOTH]a 1
4 4 t §
[ucdpe [lepuon OnprkaBame Ha nan Ha nan
OnarajHe BaXKeHa cacTaBa B03a 4 )
4 4 JlonaBame Meceuna
Cranuyna [lena y Mecra Kona
3aIHXa PCJI noce6He '
4 e OtBapame
3anyxeme Llene y LR
Omarajue CTpaHoj 3atBapame
BATyTH BO30BA

Crnuxka 4: IIporpamcku nakert ,,OPKA*
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CaoOpahajna TexHonoruja odyxBara THIT MeCTa, TUII O/ieJbKa, THIT KOJIa, Ka0 U BUXOB pacrope]] Ha
nujarpamy. Opnesbak 3a ToceOHa MecTa TpeaBubha MojJe/beHa MecTa 3a areHIuje, CIyKOeHy
ynotpeOy O] cTpaHe 3aloCIeHUX WIH yIOoTpeOy Ip:KaBHUX opraHa (TIOJIUIHje, IaprHE, BOjCKE).

CacraBu Bo30oBa omoryhaBajy mpersien AHEBHOr caoOpahaja BO30Ba, J10/1aBamke€ MOCEOHUX KoJa,
ocrnobohaBame (pakylnTaTHBHUX MecTa, ociobahame OJOKMpaHWX MECTa, 3aTBaparme U OTBapame
BO30Ba, MpErJIe] 3ay3eTUX MeCTa, Mpere]] co00JHIMX MecTa U cactaBe Bo3oBa 1o CaoOpahajHo-
TPAHCIIOPTHOM YIIYTCTBY JKEJIC3HHIIE.

W3Bemitaju moapasyMeBajy mTaMIame IIaHOBa KOjU Cy MOTPeOHH 3a CMEIITaj MyTHUKA y KOJHMa
ca JIeXKajeM M MOCTeJbOM, 3ay3eTa MeCcTa y BO3y, Mperjea OTKazaHuX W BpaheHux pesepmaruja. 3a



00Jby OpraHmsaiyjy, OJ BEIMKE BAXHOCTH j€ CTAaTHCTHKAa ca KOjoM ce YTBphyje maHEeBHa
UCKOpHUIINEHOCT BO3a, MECEUHA HCKOPHUITNEHOCT BO30Ba M HCKOPHUITNEHOCT BO3a MO KOJIMMA Koja Cy
Owia y cactaBy.

[Tamajyhn Mmenu omoryhaBa amMUHHCTpaIM]y CepBHCa KOja C€ OJHOCH Ha MHMPACTPYKTYPY U YHOC
U O/Ip>KaBambe BalyTa (cliuka 5).

il Stanicha blagana Cenovnici Saobracajna te

m W allte W alute
Red voinje y  ZTP Furzey
Povlaztice ¥ Imenik stanica
Parametr sistema D efinizanje pruga

Stanice na pruzi
D aljinar
Qtampa k

Cnuka 5: YHoc u onpxkaBame Banyta (JKC., 2006)

[Tomohy oBor mporpama ce BpIIM YHOC M OJIp’KaBambe BalyTa Koje KOpUCTH cucteM. [IyH Ha3uB
BaJyTe U WEH ckpaheHHW Ha3uB ce y3uMma u3 KypcHe jmcrte Hapomue 6anke Cpouje (OKC., 2006):
pennu 6poj—peaHu Opoj,Ha3UB—ITyH HAa3UB BallyTe U CKpaheHU Ha3uB—CKpaheHU HA3WB BayTe.

[Tomohy mporpama ,,Jlebpunucame KypceBa BalyTa™ ce BPIIKM YHOC U OJIpiKaBame KypceBa BalyTa
koje cy aedpunucane y cucremy (OKC., 2006): Baxku oJ; BaXKu J0;CTpaHa BaiyTa; joMaha BaimyTau
KypC.

AnMuHKCTaIMja cepBuca omoryhaBa neduHUCame BPCTE BO30BA, pell BOXKILE, penaiuje caoopahaja
KOJa, yCITyTHE CTaHHUIIE KOJia U mTaMiy usBemraja (cnuka 6) OKC., 2006).

s EEN Stanicha blagapna Cenowvnici Saobra
|

Infraztruktura * |

Red woine Yrete vozova

Powlaztice ¥ Hed wvoine

Parametn siztema Relacije saobracaja kola

zputhe stanice kola
ﬁ;ampa k

Cnuka 6: YHOC 1 opxkaBame peaa Boxme (JKC., 2006)

[Tomohy oBor mporpama ce AeduHUIIE pel BOKEE CBUX BO30Ba Y KOjUMa CE€ BPIIU PE3EPBHUCAHE

Mecta (KC., 2006):Bpcra—mmudpa Bpcte Bo3a,Ha3zuB BpcTe Bo3a—IyH Ha3uB BpcTe BO3a,bp. Bo3a—

O0poj Bo3a,Bpcra Bo3a-TiyH Ha3uB BpcTe Bo3a,KomepuujamHu Ha3MB BO3a—HAa3WB BO3a KOjU Ce

o0jaBspyje y myOsmkaijama Tumna "Kypup" U cll. YKOJIMKO HE MOCTOjU TaKaB HA3WB JIOJACIIUTA MY
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nMe Kpajiwe cranmile,CaoOpaha Ha penanuju—penanuja W3 JajbUHapa Ha KO0joj caoOpaha BO3.
[Tonazak—BpemMe Tmojlacka W3 OTHOpaBHE craHwuile,/lonazak—BpemMe Jlojlacka y  yIyTHY
cranuity,llepron cao6pahaja—tiepuoa caobpahaja Bo3a u3 peia BOXKHE, Y TOBAp OJ—BpeME IMOYETKA
yToBapa 3a mnpaheHe ayromoOuie. AKO y BO3y HE MOCTOje KoJja 3a MmpeBo3 npaheHnx ayToMoOuia,
M0JbE€ OCTABHUTH IPA3HO,YTOBAp 10 - BpeMe 3aBpIIeTKa yToBapa 3a mpaheHe ayromoOuie. AKo y
BO3Yy HE IOCTOje KoJja 3a nmpeBo3 npahennx ayromobuia mosjbe octaButu npasHo,lllantep nana—0poj
JlaHa Ha KOJIMKO je HajpaHHje Moryhe M3BpIIUTH pe3epBHCamkEe MECTa Ha IIANTepy Ipe naTyma
nmyToBama,lleHTap maHa—Opoj NaHa Ha KOJIMKO HajpaHHje MOXKe OMTH M3/ara pe3epBalija MecTta y
IEHTPY 3a pe3epBHCamk¢ Npe JaTyma IyToBama M Tenl. pe3ep. JaHa—Opoj JaHa Mpe aaTyma
caoOpahaja Bo3a 110 kaia ce TeneOHCKU MOKe TPeIpe3epBUCATH MECTO.

[Tomohy oBor mporpama ce neduHUNTY penalnrje CBUX KoJia Koja ce mMory Hahu y oarosapajyhem
Bo3y. Macka ce cacroju ox nBa Onoka: Boszosu w Penayuje caobpahaja xkona. Y 010Ky Bozosu
M0jaBJbyjy ce mojany o Beh paHuje yHeTUM BO30BHMA U TIOJIAIK Y OBOM OJIOKY C€ HE MOT'Y MEHATH.
[Ipomena O6wito Kor mojaarka je Moryha camo y mporpamy.yY ToM ciiydajy ce y OJIOKy 10jaBJbyjy CBH
BO30BU KOjU Ccy AceuHHCAHU y peay Boxkme. Penamuje caobpahaja kona y Bo3y—penamnuje u3
JaJblHapa Ha KOjuMa MOry caoOpahatu koja y Bo3y. Y oOBOM OJIOKy TpeOa yHETH OCHOBHY
penanujy Ha K0joj caoOpaha BO3 U OHOJIMKO pelialirja KOJIMKO Yy BO3Y IMOCTOjU Koa Koja caoOpahajy
y BO3y a He caoOpahajy Ha 11en10j penauuju caodpahaja Boza. Y 0BO mosbe TpeOa YHETH MyH HA3UB
penanuje. [Tomohy oBor nporpama neuHUITY ce CTaHHUIIE Y KOjUMa Kojla HMajy OaBJbemhe, OO /1a
caoOpahajy Ha 1enoj penamnuju caodpahaja Bo3a, 6110 Ha HEKUM JPYTHM peralujaMma a Hajase ce y
TOM BO3y. Macka ce cactoju o Tpu Oyoka: Boszosu, Perayuje kona v Yenymue cmanuye xona. Y
610Ky Bo3osu ce mojaBsbyjy mojamnu o Beh paHuje yHeTUM BO30BHMA U MOJALA Y OBOM OJIOKY ce€ He
Mory Memartu. [Ipomena 6umo kor nmogarka je moryha camo y nporpamy (OKC., 2006).

VYHoc 1 u3MeHa nojaraka je Moryha camo y 61oxy Yenymne cmanuye xkona (XKC., 2006):

e CraHWIa—TIyH HA3UB CTAHUIIE Y KOjOj KOJIa MMajy OaBJbEHE,

e Jlonazak—BpeMme jiojlacka BO3a y CTaHHMILy. 3a MOYETHY CTAHHIly YHETH UCTO BpEeMe Kao IITO
je BpeMme moJacka,

e [lonazak—Bpeme mojacka Bo3a U3 CTaHMIIC. 32 KPajiby CTAHUILy YHETH HCTO BpeMe Kao IITO
J€ BpeMe JoJiacka.

[Tomohy mporpama ce nedunuiry nosmnacruue (cauka 7).

iYWl Stanicha blagajna LCenownici Saobr
|

Infraztruktura r

Red wozne r

Povlaztice Povlaztice

Parametn zigtema Rok wazenja po km
Praznici

Fovlaztice za vozowve
Rok waZenja povlasztica
Povlaztice za dodatke

Stampanje povlastica

Crnuxka 7: Jlebunucame nosnactuia (KC., 20006)
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JNlebunucame nmopnactuia je omoryheno Ha cinenehu naunn (OKC., 2006) :

HIudpa—tmudpa nopnacture,

Ha3uB noBnactuiie—1yH Ha3uB MOBJIACTHUIIE,

Ckpahenn HazuB—ckpaheHHM Ha3WB IOBJIACTHIIE KOjU Ce IITaMIa Ha KapTu (ayxunHe 15
KapakTepa),

3axTeBa muUQpy—aa T KOpulIheme IMOBJIACTHIIC 3aXTEBa IyTOBAKHE Ca HEKOM JIPYroM
mmdpom?

[IpBu pa3pen—maa au MOBJIACTHIIA 03BOJbaBa KopHITheme NpBor paspena?

Jenan cmep—na Jiu oBJacTUIA T03BOJbAaBA M3IaBAE KapTe Y jeTHOM cMepy?

[ToBpaTHa—/a Jiv IOBJIACTHUIIA 103BOJbAaBa KOPUIIINEHE TOBPATHOT MTyTOBamba?

JlorutaTHa—/1a Ju MOBJIACTHIIA JI03BOJbaBa KOpUITheme JoTIaTHe KapTe?

JlogaTHa—/a JiM TOBJIACTHIIA JO3BOJbaBa KOPHUIINEHE T0JaTHE KapTe?

JleruTuManuja—mia v MOBJIACTHIIA 3aXTEBA JISTUTUMAIIH]Y?

Pa3pen—ocHOBHU pa3pej Ha KOjU CE OJTHOCH TOBJIACTHIIA,

[Momyct(%)—tporieHar momycra 3a oaroapajyhu paspes,

Bbpoj myTHHKa—MHHUMATHA 1 MaKCUMAJIHA OpOj MyTHHUKA KOjU C€ MOKE OTIPEMHTH Ca TOM
MOBJIACTHIIOM,

TKM—MHUHUMATHA ¥ MAaKCUMAJIHU OpOj KMJIOMETapa 3a KOjH BaXKH MOBJIACTHIIA,

Pox Baxxema—poOK y KOME BaKu TOBJIACTHUIIA,

On tkm, JTo tkm—MuHUMaTHE U MaKCUMAaIHHA OPOj KUITOMETapa 3a KOjU BayKH MMOBJIACTHIIA,
Jenan cmep—0Opoj 1aHa Bakema BO3HE KapTe Y jeIHOM CMepYy,

Opnnazax 1 moBpaTak—0poj 1aHa BayKeHmha BO3HE KapTe 3a MOBPATHO ITYTOBAE,

Pox Bakema—poK y KOME BaKu TIOBJIACTHUIIA,

On natyma, /o matyma—TpBH U TOCIEABY JaH Mpa3HUKa. AKO ce TIPa3HHK Mpas3Hyje caMo
jeIaH IaH YHETH UCTH JIaTyM y 00a oJba,

Ha3uB npa3Huka—I1yH Ha3UB MPa3HUKA,

Poxk Baxkema—poK y KOME Bakd MOBJIACTHUIIA,

udpa nonactuie—mudpa MOBIACTUIIE KOja MOXKE J]a C€ KOPUCTH,

Ha3uB noBnactuiie—1yH Ha3uB TIOBJIACTHUIIE,

Bpcra Bo3a—Ha3uB B03a y KOME C€ MOKE KOPUCTUTH TTOBJIACTHUIIA,

[udpa—mudpa nosnacTuiie 3a K0jy Baku 107aTak,

Ha3uB noBnactuiie—1yH Ha3uB TIOBJIACTHUIIE,

JlonaTak—Ha3uB A0JaTKa KOjU ce MPUMEmYje Ha oJroBapajyhy moBiacTuiy.

[Mporpamcku maket ,,OPKA“ omoryhasa u nperies cranuune 3anuxe (ciauka 8)(OKC., 2006).

RIE G ER e En =l Cenovhici Saobracana tehnologiia  Sastaw «
I

Blagajnici

Stanicna zalha

Zaduzivanje zalterzkih zaliha

Ctampa Elagapnicke zalihe
Satnicna zaliha

Stanje blagajnickih zaliha
£aduZenja blagajnik.a

Cnuka 8: Crannuna 6narajaa(0KC., 2006)
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[Tomohy oBor mporpama ce yHOce HOBOIIPUMJbCHE CTAaHWYHE 3AJIMXE M MIAITEPCKU OJarajHUIM ce
3aayxyjy ca 3aimuxoM kapara (JKC., 2006):

e Cepujcku 6poj TOKYMEHTa—IIPBHU U MOCIEABU OpOj HOBOIIPUMIbEHE 3aJINXe,

e Texyhu 6poj—Tekyhu O6poj 3anmuxe,

e Jlatym u BpeMme 3aly’KeHha—IaTyM H BpeMe Kaja je 3aimuxa 3a/ly>KeHa,

o [ludpa —mmdpa G1arajHrKa KOju 3aayXKyje 3aTUXY,

e brarajHuk—TIpe3uMe U UMe OJiarajHuKa,

e Konmko 10KkyMeHaTa?—0poj JOKyMeHaTa KOjUM Ce 3a1yKyje OJarajHuK,

e Opn 6poja, o 6poja—cepujcku OpojeBH MPBOT | MOCICABET Opoja J0/1eJbeHE 3aTUXE.
e Jlatym u BpeMme 3a/ly’KeHha—IaTyM H BpeMe Kaja je 3aimuxa 3a/ly>KeHa.

2.2.6 Mopena 3a KyNOBHHY OHJIajH BO3HUX KapaTa nyTeM allldKalnuje ,,e-kapra®

XKeneznnuka TtpaHcnopTHa opranuszauuja ,,CpOuja Bo3“ je kopucHuimama yciayra omoryhuia
KyHOBHHY BO3HE KapTe Y YHYTpallkheM MYTHUYKOM caoOpahajy myTeM MHTEpHETa. ATUIMKanuja ce
HaJla3u Ha MHTEPHET CTpaHUIM NpeBo3HuKa. [IpBa ¢a3a npumene o0yxBara KOPUCHHUKE yCIIyra KOju
KOPHCTE JKEeJIE3HUYKH MPeBo3 Ha penaiju beorpan Llenrap—Bpman—beorpan nenrap(SV, 2018).

Kopamu koje KOpUCHHMK yciyre mopa na cienu y mnpormmpenoM WT TpaHCaknmnoHOM MOJeny,
npukaszanu cy Ha couiy 9. KynmoBuHa BO3HUX Kapara y jKeJle3HWYKoM caoOpahajy omoryhena je
noMohy amukanuje 3a OHJIAjH MPOJAjy BO3HUX KapaTa. AIUIMKAIlMja CaJAp)KHU JIUCTY BO30Ba 3a
3a/laTy penanujy u noTpedbHo je nzabparu oarosapajyhu 3a ruranupano mytoBame. [loTpeOHO je u
omadpaTu -aiy je BO3HA KapTa y jeJHOM CMEpy WJIM 3a MOBpaTHO myToBame. Cienehu kopak
o0OyxBara ynucHBame Ha3uBa CTAaHUIIE U3 KOje Ce OTIOUN-e MyToBame. HakoH Tora Tpeba ynucaTtu
Y Ha3WB YIIYTHE CTAHMIIC J0 KOje KOPUCHUK YCIIyTe )KeJH Jia myTyje. Y 1oJby Koje je npensuheHo 3a
JaTyM MOTPEOHO j€ ymucaTu JaTyM HaMepaBaHOT MyTOBama. Y MOJkE MPEABUNHO 3a pa3pe] YIucyje
ce paspen mpBU WM ApyrH (TpBU paspen npyxa Behu koMpop KOpUCHUKY U CKyIUbH je 50% y
onHocy Ha ApyrH). Ha kpajy Tpeba ynucaru Opoj myTHHKA 3a Koje Tpeba Kynutu Bo3He kapte. OBaj
MoJiesT oMoryhaBa KylmoBHUHY BO3HHX KapaTa caMo 3a TIeT MyTHUKA Y jeIHOj HOBYAHO] TPAHCAKITH]H.

VY crnenehem kopaky oTBapa ce HOBa MHTEPHET CTPaHa, I/ie je MOTPeOHO YHETH MOJaTKe O MMEHUMA
Y Mpe3rMeHnMa MyTHUKA, Kao U JatryMme pohema. Bo3He kapTe koje Cy KylnJbeHe OHJIAjH jecy JIMYHE
U HETPEHOCHBE M TMPHUIUKOM KOHTpoje Tpeba Mmoka3atu JW4YHM JokymeHaT. [lopen HaBeneHor,
YHOCE C€ W TOoJAIlM O JITUTUMAallMjama Koje MOCeAyjy KOPHUCHMIM YCIyra, Ha OCHOBY KOJUX j€
omoryheHo myToBame 1o nosnamtheHoj nenu. Kaga ce yHecy HaBeJleHU MOJAIM Y IECHOM JIOHEM
YTy TIpUKa3yje ce YKyITHa [IeHa 3a HaIuIaTy.

Ako ce omabepe omiuja 3a HacTaBakK, OTBapa C€ HOBAa MHTEPHET CTPaHa, HAa KOjo] je MoTpeOHa
npUjaBa, Tj. perUCTpalrja, Ha OCHOBY Koje ce o0aBibajy OHJAjH Mahame W KynoBuHa. KopucHuk
yCIIyre Mopa Jla yHece UMeJNI ajpecy W JIO3MHKY KOja jé HaMemeHa caMO 3a KYIOBHHY BO3HHUX
Kapara.

Cnenehum kopakoM, OTBapa ce HOBa CTpaHa: ,,KyNMOBHHA™, TJIE C€ MOpPAjy NMPOBEPUTH TPAKEHHU
MoJIalld KOPUCHUKA yCIyra W MOTBPJIUTH KYIMOBWHA. 3aBpIllieHa KYMOBHHA MOApPa3yMeBa KOpPaK y
KOME ce IMOTBPJIOM OTBapa HOBa CTpaHa Ha Be0-cajTy IMOCIOBHE OaHKe 3a 3aBpIIETaK Ipolieca
mwiahama.
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Amnkanuja “e-kapte” Ha cajty Cpbuja Bo3a

N300p: nonas3He U yrnyTHe CTaHUIE, JaTyma
\
N300p: ocHOBa MOBJIACTHULIE
v
Peructpanuja Ha CUCTEM: UME]JT aIPECOM

\ 4
[TorBphuBame noaaraxa 3a Kapty l

v ;
Opnycrajame ox
[Inahamwe 3axTeBane yciyre IIYTOBAHbA

g l

O0Opaja nojaraka rahama U cliame e-KapTe

[Ipernen KynbeHUX
Kapara

[ToBpahaj
\4 HOBYaHUX
WHTepHeT KapTa 3a IyTOBamke CpeacTasa

4

[Iramname PDF kapte

Cmuka 9: TToTpeOHU KOpaIy 3a peaan3aiujy KylmoBUHe Bo3He ucnpase maketoM ,,OPKA®

Hakon yHeTMx mojaTaka O BIIACHUKY KapTwile, BpImIM ce oOpaja ylIa3HHUX I[OAaTaka ca
noTBphuBameM wu3abpaHe yciayre WM OJ0Hjae TpaHCaKIHje, KaJa KOPUCHHUK YCIyre Hema
JIOBOJbHO HOBYAHHMX CpelcTaBa Ha cBOM Tekyhem pauyHy. Kama je TpaHcakiuja moTBpheHa,
KOPHCHHUK YyCIIyT€ Ha UMeJI anapecy noouja Bo3He kapte y PDF dbopmaty u moTBpay o ycmemnrHoj
KyMOBUHHM Bo3HE Kapte. [loTBpaa caapu kapTe 3a penanujy, JaTyM IyTOBama, Opoj MyTHHUKA U
paspen Bo3a. KopucHHK yciyre Mopa Jia oJiramna JOKYMEHT 1 J1a Ta IOCe/Iyje TOKOM ITyTOBamba.

Mognen uma omnuujy mperiiefa CBUX M3BPILIEHUMX HOBYAHHMX TPaHCAKIMja 3a KYHNOBHHY BO3HHX
kapata. Ha UCTOj CTpaHUIM KOPUCHHKY yCJIyre je Jata B MOTyhHOCT Ja oaycTaHe oj MyTOBama
(Pavlovi¢, Vuksanovié¢, & Gavri¢, 2016)(Baranda, et al., 2018).

2.2.7 KomnapaTHBHA aHa/IM3a MoO/JeJa W CepPBHCAa KOjU ce NMPUMEbYjy Y :KeJe3HHYKOM
caoOpahajy Penyosnke Cponje

3a motpebe IOKTOpCKe amcepranmje, MozenoBama enekrpoHcke WKT ycayre ypahena je
KOMIIapaTHBHA aHAIM3a ca MapaMeTpuMa 3a pa3Boj UHIUKATOpA KOjU Cy aKTyelHU 3a MPOIIHMPEHU
MO/IEJT ITOCIIOBama ca yrmoTpeOoM nHTepHET cepBuca (Tadena 1). KommaparuBHa ananm3a o0yxBara

28



pasiIMKe ajdu U CIMYHOCTH Y TIOCIOBHUM TIPOIIECHMA, KOjU C€ OJIBUjajy TOKOM peajii3aliije u3oopa,
KyHOBHHE U JJ0OMjama BO3HE KapTe. AHaJIM30M ce yTBplyje omepaTuBHa e(hpUKaCHOCT MOJIENa HITH
CepBHCa 3a MPYKAkE YCIyre KOPUCHUIIMMA.

TaGena 1: KommapaTtuBHa aHajimn3a MOJIeNa KOjU ce IPUMEY]Y Y JKeJIe3HHIKOM caobpahajy

Mopnen/cepsuc | Ilporpamcku EITA WznaBame e- | OHIajH KyNOBUHA
maket ,,OPKA* EnexTpoHcko KapaTta n3mely e-KapaTa Ha
3a pe3epBucame MecTa KeJIe3HULIE penanuju
[TapameTp €JIEKTPOHCKO y mehynapognom | Cpb6uje u llpre | Beorpan- Bpman
W3/IaBambe caoOpahajy I'ope
Pa3mena Uzmelhy Uzmely omeparepa | Onnaju 3a | Kopuchuk ycmyre
mojaTaka IyTeM | padyyHapa " WHOCTPaHMX | pe3epBUCamE U | ca CEpBUCOM
HWHTEPHET MPEeXKEe | JPyrux JKENE3HUUKHUX rahame npoBajaepa
OnarajHu U | ympaBa MIPHITUKOM yciyre
JaTa IeHTpa npey3nuMama
[Morpe6Ho Bpeme | Bpeme 3a | Bpeme Bpeme Bpeme
3a  peanuzalyjy | oaia3axk Ha | pe3epBUCabE U | pe3epBUcama pesepBucama,
KYIIOBHHE OnarajHy 1 | o/U1a3ak y OnarajHy | myTeM Mpexke W | riahama u
peanuzanujy 3a  1rahame W | oJIa3aK y | nobujama myTeM
KyIOBUHE npey3nMame OnmarajHy WJIM | Mpexe
BO3
[pen Y Y  wmebhynapomgaom | Onnaju OctBapieuBa  y3
pe3epBHUCame Mpeanpoaju caoOpahajy pe3epBUCABE M | KYIIOBHHY IyTEM
KapTe U MecTa ca pesepBanmjy Mecta | rmuahame Mpexe
pey3UMabeM ycayre
MPUITHKOM
npey3nuMama
WnTepakmumja Kopuchuk [lyrem ¢uxcue nim | [Ipumukom [TozuBoM Kon
KOPHUCHHK/ yciyre ca | MOOMIIHE TeOHCKE | Mpey3uMama Ha | LeHTpa 3a
oreparep OIepaTepoM Yy | Mpeke WIH jojla3ak | OnarajHu WM | ToJlaTHE
OnarajaHu y mpojiajHu o0jexaT | BO3y nHbopMaIje
WuTepaknumja bes be3 moryhnoctn [Tpunukom VY npouecy,u3bopa
KopucHUK/ cepBuC | MoryhHOCTH pe3epBucama u | miahamba u
Hapy4YUBamba J00Hjama e-KapTe
IIpocTtop v IIpeyznmame [Tnahamwe Buptyanuu
3aHabaBKy KapTe | IIpocTopujama | pesepBaluje y | pe3epBucane IpocTop  IIyTeM
MyTHUYKE npocTopujama yciyre Ha | MHTEPHET MpEKe
OnarajHe OnarajHe OnarajHu Wwin y
BO3Y
MopamureTn I'oToBUHCKH, I'oToBuHCKH, l'otoBuHcku vy | IlnmatHuMm u
mrahama yciryre | IUIaTHOM — WJIH | TUIATHOM WIH | BO3Y WIN | KPEAUTHUM
KpPEIUTHOM KpEeIUTHOM TOTOBUHCKH, KapTHlama ImyTeMm
KapTULIOM KapTULIOM IUIATHOM  WJIM | OHJIQJH  CepBHCa
KPEIUTHOM MpoBajiepa
KapTUIIOM  Ha | yciyra
OnarajHu
e-Kapra bes be3 moryhnoctn bes be3 moryhnoctn
MoryhHOCTH MoryhHocTH

Ayrop y pagy (Mulangi, 2017) npeanaxe uaeHTH(HUKOBABE PA3THUYUTHX MapaMeTapa 3a MpoIeHY
yYMHKa jaBHOT TpeBo3a. VIHTepnpeTHBHO CTpyKTypHO Monenupame (Interpretive structural
modelling, ISM) je moGpa ycmocraB/beHa METOMOJIOTHja 3a HWACHTH(HKAIM]y OaHOca Hu3Mely
oapeheHuX CTaBKM MOJIeNa,y HallleM ciydajy,koja AeduHuIIepasIuke Ha OCHOBY KOJUX C€ JIOHOCH
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HOBU 3akJbydak. ISM wmetomonoruja 3axTteBa NPUCTYN HIASHTH(DUKAIM]U Bapujadinm Koje Cy
peneBaHTHE 3a npeaMeT uctpakuBama (Rajesh, Nikhil, & Vivek, 2013).

Y mpBU TUIaH ce UCTHYE TOTpeda M OYCeKWBamka KOPUCHUKA YCiayra. AHaIM30M MapaMerapa
(pa3MeHa mojaraka ImyTeM MHTEPHET Mpexe, IOTPeOHO BpeMe 3a pean3alujy mpoieca HabaBKe e-
KapTe, paHWje pe3epBHCAE KapTe M MeCTa, MHTEpaKldja KOPHCHHUK / omeparep, MHTEpakiyja
KOPHCHHUK / CepBHC, ITPOCTOp (MECTO MM 00jekar) 3a HabaBKy KapTe, TpaaullMOHAIHA KyITOBHHA
KapTe, MojanuTeTH Iuiahama 3axTeBaHe yciyre), yTBplyjy ce IoJla3HE CMEpHHIIC 3a pa3Boj
TPAaHCAKIIMOHOT MOJIelia 32 Ha0aBKy e-KapTe ca eJIEeMEHTHMa EIEKTPOHCKOT MOCIOBamka KOju HUCY
J0cajl 3aCTYIIJbEHH.

OCHOBHH 1IMJb KOMIIAPaTHUBHE aHAJM3E je carjeqaBambe CIIOCOOHOCTH MOJENA KOjU Ce TPEHYTHO
NpUMEY]Y Y JKeJle3HnYKoM caoOpahajy 3a caryiesjaBambe HUBOA KBAIKUTETa MOHYHEHUX yciyra, Kao
U Ha4YMHH Ha Koje OW ce 3a/I0BOJbUIIC TIOTPEOE M 3aXTEBU PEaHUX U IOTCHIMjATHUX KOPUCHUKA
yciyra.

2.3 Moaeau U CepBUCH KOjH ce MPUMEIbYjy Y HHOCTPAHUM JKeJIe3HHYKHM ylpaBamMa

VY omHocy Ha xene3Huuku caoOpahaj y PemyOmuum CpOuju, 3emibe y OKpykewy Beh yBemmko
yrnoTpebsbaBajy HMHTCPHET TEXHOJIOTHje 3a. peaiu3anujy MoCiIoBHHX akTtuBHOcTH (Gaurav &
Srivastava, 2018)(Liu, Liu, Li, Yang, & Zhang, 2009), koatpoay 0e30eaH0CcTH Y QYHKIIHOHUCAY
KeJIe3HNYKMX caoOpahajuux cuctema, paau obe3behema O6e36emHocT byau u uMosuue (Wang,
Zhao, Ning, Tang, & Chai, 2018)(Dong, et al., 2013)(Wen-yu, Zi-yang, Yong, & Hong-fei, 2014),
noBehamwe nponmycHe Mohu y3 KOMOWMHAIIM]y CHTHANM3alMje, CHHXPOHH3AIUjy KOHTpPOJE Trpyre
BO30Ba M JApYyrux Hanpennux trexuuka (Takagi & Shimizu, 2016).

ITpuMeHa UHTEpPHET TEXHOJIOTHja y MpOoIlecy HOBUAHHUX TpaHcakiuja o0e30ehyje ynorpetspuBoCcT U
CIIOCOOHOCT CepBHCa 3a OHJIAJH KYINOBHUHY KapaTa M pe3epBallja y KeJIe3HWYKoM caoOpahajy.
OBUM HaYMHOM IOCJIOBama, KEJIE3HHUIlA 3a/10BOJbaBa MOTpede KOPHCHUKA U YjeHO yHampehyje
CBOje MoOcioBame. 3a u3paay aucepralyje U norpede HcTpakuBama, ypaleHa jeKkoMIiapaTHBHa
aHaJM3a MOJIeNla U CepBUca KOjU ce IPUMEBY]Y Yy JKeJle3HHnYKoM caoOpahajy Xpsarcke, CioBeHuje,
Hemauke u ®paniycke.

2.3.1 OmniajH npoaaja BO3HHX KapaTa Yy HHOCTPAHUM KeJ1e3HMYKHM yIpaBaMa

XpBarcKku skejde3HM4YKH npeBo3 nytHuka (HZPP) je omoryhno kynoBuHY BO3HHMX KapaTta U
pe3epBairja myTeM HHTEPHET CTPaHUIIE Ha CajTy MPEBO3HUKA, KA0 W alUTMKaIlA]y 3a OHJIajH IPOJIajy
KOja ce Ipey3uMa 3a mameTHe TeiedoHe.

WuTtepHer cTtpanuina omoryhaBa KymoBHHY KapTe 3a CBe pefialyje y YHYTpallkbeM MpeBo3y,
0/1a0MpOM TOJIa3HEe W YIyTHE CTAHWIIE, JaTyMa W BpeMeHa moJyiacka M Opoja mytHuka. Crneneha
CTpaHa MpHKa3yje u300p U MOTBPAY BO3a y MPUKA3aHO) JHUCTU Ca KOJUM C€ 3al0YHIHE ITyTOBAME.
Crnenehn kopak moapazyMeBa u300p MecTa KOju je IpHKas3aH Kao JjarpaM CIOO00THUX U 3ay3€THX
y CBUM KOJIMMa KOja Cy YBpIITEHa y cacTaB Bo3a. HoBa ctpana npeasuha perucrpaiujy KOpuCcHUKA
U MPOBEpYy TpaKeHUX mojaTaka.HakoH yHOca MOTpeOHMX MojaTaka mpenBul)eHH W3HOC KapaTa U
pe3epBaiija MOXKe ce IIaTuTH Kaptuiiama American Express, Visa, MasterCard, Diners i Maestro.
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Crnenehn xopak nmojapazymena miahame U J00Hjamkbe eEKTPOHCKE KapTe Ha uMeji aapecy. KymnibeHna
KapTa ce MOKe MI0Ka3aTu KOHIYKTepY WK KOHTposIopy Ha nameTtHoM Tenedony (HZPP., 2019).

3a mamerHe TenedoHe MOTPEOHO je Mpey3eTH AIUIMKALMjy 3a KYNMOBHHY BO3HHMX KapaTa. Hakon
npey3uMama arifkanyje, oOupa ce omnuja ,,HOBU KOPHUCHUK™ M YHOCE TPaKCHU JIMYHU IIOJAIH.
Kana ce mu3Bpmm npujaBa y amivkaiyjyu MpuKa3aHe ¢y TpH MOTYNHOCTH KOje KOPHCHHMK MOXE Ja
nzabepe:

e KynoBuHy kaparta, rie je omoryheHa KymoBMHa BO3HHMX Kapara M pe3epBanuja y
yHyTpalmeM caodpahajy;

e Moje kapre, nperie/ KylJbeHUX Kapara u

e [locraBke, mperines mojgaTaka KOPUCHUYKOT padyHa.

Crnenehn kopak moapa3dymeBa M300p mapamerapa KOju Cy BE3aHM 3a IIEHY NPEBO3a: IMOJIa3HY U
YIIyTHY CTaHUIly, JaTyM MYTOBama, Y jEIHOM IpaBIly WM IOBPATHO IyTOBamWmE, pa3pel Bo3a U
KaTeropujy MyTHUKA, rje ce onapel)yje pernoBHa WK CHIDKEHA I[eHa Ha OCHOBY NOBIIACTHUIIE; 300D
BO3a M3 TIperiie/ia CBUX BO30Ba Koju caoOpahajy y Toky 24 vaca u m300p pesepBaiyje MecTa. Y3
NPHUKa3MBamke IMMOJaTaka O IIEHH 3aXTeBaHE yCIyre, NpUCTyna ce Iuiahamy, W, HAKOH YCICIIHE
TpaHcakIyje, 700uja ce MOTBpa O e-KapTH Koja je JOCTyIHa y Iperiey KylJbeHHX Kapara, Kao u
Ha MMEjII aipecy KOPUCHHKA KOjy je HaBeo mpujaBoM Ha cucteM (HZPP., 2019).

HoBu kananu npopaje omoryhasajy nposajy BO3HUX KapaTa IyTeM MOOWJIHHX TEPMHHANA y BO3Y. Y
Behum cranunama mnocrtaBibeHu cy ,,KAPTOMATU® rme je omoryheHa mpopaja kapara wu3
ayToMarta 3a u3JlaBame 1 Iahame IaTHUM KapTUllaMa u TOTOBUHOM.

[lopen TtpaauumoHanHe mpojaje BO3HUX KapaTa, CioBeHauKe :KeJIe3HULE WUMajy TOHYAY
KyIIOBHHE €-KapTe IPEeKO OHJIajH cepBUCAa W MOOMWIIHE amjukanuje.y 1modeTHoj (a3u mory ce
KyoUTH KapTe 3a NpBU M JpyrH paspex 3a cienehe karteropuje MyToBama y YHYTpAIIlbEeM
IIyTHUYKOM IPEBO3Y:

e VY jeaHOM IpaBIly WM MOBPATHA O PEIOBHO] LIEHU;
e VY jeaHoM mpaBIly WM MOBpATHA 3a Aeiy o1 6 1o 12 roguHa y3 momyct o1 50%:;

OHuajH cepBUC Ha MHTEPHET ajipecu oMoryhaBa KynmoBHHY KapTe U NOTpeOHO je n3adpaTH Moia3Hy
U yIYTHY CTaHHUIly, 1aTyM MyTOBamwa, MOBJIACTHIy U Opoj myTHHKa. HakoH u3BpiieHor miahama,
KOPUCHHUK Yciyre jao0uja moTBply O u3BpuieHoM Iutahamy. [loTBpay je moTpeOHO MOHETH 3a
BaJM/IAIM]y Y TIPEBO3HOM CPEJICTBY M Ha OCHOBY Bhe ce mramma KapTa (SZ, 2019).

KynoBuna kaprte ca mMoOuiHOr TenedoHa, y amiukaluyju (yHKIMOHHIIE HAa WCTU HAYMH Kao U
OHJIajH. JemuHa pasiuka je y TOME IITO HUje MOTPeOHO IITaMIIaTH KapTe KyIJbeHe IyTeM MOOUIIHE
aruiikanuje, jep he ciy:x0eHo ocoOJbe, Koje je y MpaTkhH B03a, PyYHUM TEPMUHAIOM YUHUTaTH
KapTy ca MoOunHor TtenedoHa. HakoH yuuTaBama, BO30OMpPAaTHO ocoOsbe he ommrammnaru
ceptuduKaT KOju MOpa Jia ce€ 4yyBa J0 Kpaja MyTOoBamba.

Hemauxke :kesiesnuue (DB) 3a kopucHUKe yciyra uMajy y MOHYIU OHJIQJH JUTUTATHY KEJIE3HUUKY
KapTy 3a MpeBo3. YTJaBHOM CBE€ IMOHY/E MOTY ce KYNUTH Kao OHiaj HkapTe. BosHa kapray PDF
dbopmMaTy MoOKke ce cauyBaTH Ha MOOWIHOM TeleQoHy, yuyuTaTH y aruMkanujy nyrem DB
HaBuratopa uiu nmoHeTd ca cobOM Ha MyT Kao OJALITaMIaH 3amuc Ha nanupy. IlpeaHoct onnaju
KapTe je y TOME IITO C€ MOKE Pe3epBUCATH HEMOCPEIHO Tpe MyToBama. [IpHuimkoM pesepBarmje
noTpeOHO je: U3BPUIMTU KOHEKIH]y, Ha HHTEPHET CTpaHHUIIM NpoHahu penanujy nyToBama, KapTy U
pesepBanujy, 1 u3adpat MOTYhHOCT TUTUTATHE KapTe. Pe3epBucana kapra ce 100HMja TUTHUTAIHO Y
PDF ¢opmaty na umejn aapecy. Kapty y PDF ¢opmary notpebHo je cauyBaTH Ha CBOM JanToILy,
TabJieTy WIM NaMETHOM TeJeQOoHy paau MPaKTUYHOT Mperjena y Bo3y. AJITepHaTHBHO, KapTa ce
MOXe Tpey3eTH Ha nameTHd TenedoH kopuinheweMm aruukanuje DB Hasurarop. [la 6u ce to
YYUHUIIO, KIIMKHE CE€ Ha IWHK Y UMejITy3a MOTBPAY, KOjU ce J00Hja HaKOH pe3epBallnje.
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Amnukarnja DB HaBuratop omoryhaBa cBe mH(poOpMalinje 0 HaMepaBaHOM IyTOBAKbYY PEATHOM
BpeMEHY M a)XypHpaHa BpeMEHa Mojacka M Joyiacka. Armkanuja npeasubha u obaBemTeme mpe
J07acka BO3a y CTaHHWIy HAa KOM Jielly InepoHa he ce 3ayctaButu Bo3. [IpuiankoM myToBama,
ciryx0eHo ymie y Bo3y ckeHupa QR koj u Ha Taj HAUMH MpoBepaBa MHQOpMAIlMje Ha CKpaHy, y
0JHOCY Ha MMe Ha auuHoj kKaptu (DB., 2019).

dpaHirycke KeJe3HUIE Y TOHYIH UMajy OHJIAJH TUTUTAIHY KapTy KOja ce KOPHCTH 3a IMyTOBAE
0e3 mTammnama. /lururanna xapra noceayje 0ap KoJ Koju ce j00uja MPUIMKOM pe3epBaluje U
wiahama ycinyre. Yciayra je 6e3 uekama y pelly Ha IpOJajHOM MECTY, Ciiama MOIITOM,a HE MOCTOj!
MoryhHOCT ga ce 3abopaBu W u3rybu mpe myTtoBama. CepBuc omoryhaBa perucrpanujy mpeko
HHTEPHET CTPaHUIIC MPEBO3HMKAM IyTeM TMpey3uMama alllMKaldje Ha HMHTEPHET aJpecu
NPEeBO3HUKA. AIUIMKalMja 3a KyNOBHHY €-KapTe ca maMmeTHor teiedoHa omoryhaBa jenHocTaBHE
KOpakKe 3a pe3epBaliujy, Ipey3uMame, CKIaIUIITeHhE UK 3aMEHE IJIe O/ a Ce Hala3u KOPUCHUK U
y 6uno koje Bpeme. IlorpebHo je mponahu e-kapTy y ofesbKy ,,Moje kapTe™ y aruIuKaiuju oaMax
HAKOH pe3epBallije, ako Ce KOPUCTH KOPHCHUYKU padyH, WIM aKO CE€ PE3EPBHIIC HAa CBOM
MobuHOM Teneony. CHUMIbEHA KapTa ca 0ap-kKoaoM y doiaepy TenedoHa mpyxka MpruKasuBambe
U KaJia HeMa UHTepHET Mpexe. KapTy y AurutaiHoMm OOJUKY MOKa3aTH Mpe MyTOoBama CIyKOeHOM
nuiy Boza (SNCF., 2019).

2.3.2 KOMHapaTI/IBHa AHAJIN3a HHOCTPAHHUX KEJTCIHUYKUX YIIpaBa

Panu carnenaBama MOCIOBHUX MOJIENa Y JKEIE3HUYKOM MPEBO3Y 32 Ha0aBKy e-KapTe U y CKIIady ca
notpebama 3a u3pajy eIeKTPOHCKOT TPaHCAKIMOHOT MOJeNia MPeBo3a Yy JOKTOPCKO] AUCEPTalUjH,
ypah)eHa je KoMmapaTWBHA aHaIW3a >KEJIC3HWYKOr MpeBo3HWKa ,,CpOuja Bo3™“ wu wHOCTpaHUX
ympaBa Koje Cy nojesbeHe y ase rpyme. [IpBa rpyna oOyxBara jxele3Hulle y OJMCKOM OKPYKEHY
(XpBarcke u CroBeHauke), MoK apyra oOyxBaTta BuiHO Hampenuuje (Hemauke u ®panirycke)
(trabena 2).

[IpBa pa3nuka Koja je youeHa, oJHOCH ce Ha MoryhHocT kopuirhewma e-KkapTe y YHYTPaLIbEeM WU
MmehyHapogHom mpeBo3y. JKenesnuue XpBarcke u CroBeHHje BplIe Npojajy Kapara IyTeM
WHTEpPHETa CaMo 3a YHYTpPalIkbH MPEeB03, MoK je y Hemaukoj n dpaHIlycKoj HUBO KBAINUTETA YCIIyTe
MOJIUTHYT HA BUIIM HUBO M KOPUCHMLHU yCIyra MOTY Jla KOPUCTE KapTe U y JPYI'MM HHOCTPaHUM
KeJIe3HWYKUM yrpasama. M300p, miahame u HabaBKa e-KapTe KOPUCHHUITUMA yCiIyTra ¢y oMoryhenu
IyTeM UHTEPHET Mpexe ca OMIo KOor MecTa u'y Omio koje 100a aaHa, Tae je MoTpeOHO MUHUMAIIHO
BpeMe y TPOIECY peann3anrje aKTHBHOCTH. KOpUCHHK ycCiyre TpWIMKOM ymoTpede cepBuca, y
cllyyajy HejacHoha MoO)Ke TI03BaTH KOJ IIEHTap 3a JjJojaTHe HH(opMaiuje U o0jallmbema.
WuTepakiuja ce oaBuja u3Melly KOPHCHHMKA YCIyre W CepBHCAa IpOBajaepa yciyra IyTeM
aluIMKalyje Koja ce MO)ke NpoHahu Ha WHTEpHET CTPaHUIM IMPEBO3HMKA, WIM aIuIMKaluje 3a
nmaMeTHe TejaedoHe KOja Ce MOXKE TIPEY3ETH ca MPEKeE.

[Ipomniec peanmzaiije HabaBKe e-KapTe, 32 KOPUCHUKA YCITyTre MOXKe ce 00aBUTH ca OMII0 KOT MecTa
u y Ouio koje moba naHa y HeJe/bM Y BUPTYaJdHOM IPOCTOPY, HApaBHO, aKO HWMa WHTEPHET
KOHEKIMjy. JemaH oJi 3ajeITHUYKHX TapameTapa IoJpa3ymMeBa MOTYNHOCTH KYIIOBHHE €-KapTe
IUIATHUM KapTHIIaMa IyTeM OHJIajH cepBHCa IMPOBajaepa yclyra U 0aHaka Koje Cy HaMemeHe 3a
peanu3aiujy TpaHCaKIIHje MMyTeM MpPEXKe.
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TabGena 2: KomnapaTtuBHa aHanu3a MoOJella U CEpBUCA KOJU C€ NPUMEHY]Y Y HHOCTPAHOM

KeJIe3HUUKOM caobpahajy

Kenesnmuka | XKenesnume Cpouje | XpBaTcke Hemauke u
yIpaBa CrnoBenauke OpaHIrycke
JKEJIC3HUIIC KEJIe3HUILIS
HabaBka e-kapse y | HaGaBka e-kapre y | HaGaBka e-kapre camo | HaGaBka e-kapre y
YHYTpAIIHEeM U | YHYTpallbeM y VHYTpAIIbEM | YHYTPAIIHEM u
mehyHapoaHOM NpeBO3y caMO Ha | MPEeBO3y MmehyHapogHOM
peBO3y penauuju  beorpan- npeBo3y ca KojuMa
Bpmmarr 1 Hazan nMa moce6an
CIIOpa3yM
[Torpe6HO Bpeme 3a | [lotpeOHO Bpeme 3a | Bpeme  pesepBucama, | Bpeme pesepBucama,

peanuzanujy noOujame KapTe Kojy | mahama u nodujama e- | iahama u nobujama
KYIIOBHHE je MOTpeOHO | KapTe MyTeM MpexXe | e-KapTe IMyTeM MpExe
LITAMIAaTd M MOHETH | KOja BaXH caMO Yy |y YHYTpalllbeM H
NPUWIMKOM MyTOBamka | YHyTpallmbeM IpeBo3y | mehyHapoagHuM
IIPEBO3Y
WnTepakmmja Uzmely xopucHuka | Y mpomecy, wu30opa, | Y mporecy, wuzbopa,
KOPUCHHUK/ U cepBHca 3a e-kapte | iahama u qo0ujama e- | wiahamba U go0ujamba
oreparep/ cepBHC caMO Ha peNanyju | KapTe,l03UBOM KOJI | e-KapTe,lI03UBOM  KOJI
Beorpan- Bpman u | meHtpa 3a  JOJaTHE | HEHTpa 3a JOAATHE
Ha3aJl nHDOopMaImje nHpOopMaImje
IIpoctop 3a | Bupryannu npoctop | Bupryansu — mpocrtop | BupryanHu  mpoctop
HabaBKy KapTe nyTeM WHTEPHET | ITyTEeM MHTEPHET MpeXe | MyTeM HWHTEpHET
MpeXe caMO Ha | caMO Y YHYTPalllkbeM | MpPeXe Y YHyTpallbeM
penanmju  Beorpan- | mpeBo3y u MehyHaporHUM
Bpuian u Hazan NIPEBO3Y
Mopanuretu [InaTHUM u | [Inataum u kpenutauMm | [lnaTHUM u
ahama yciyre KpPEeIUTHUM KapTUlama ImyTem KpEAUTHUM
KapTHUlama myTem Omnnaju cepBHUCa | KapTUIlaMa ITyTeM
Omnnaju cepBuca | mpoBajaepa yciyra Omnnaju cepBuca
IIpOBajIepa yciyra [IpoBajaepa yciyra
E-xapra 3a | bes Moryhaoctu | E-kapra y | E-xapra y
BaHJAIIH]Y BaNUIaINje Tj. | YHyTpallllbeM MPEBO3y | YHYTpallbheM u
MPUINKOM nperiexn BpILIU MehyHapoaHOM
MyTOBamba BO30IPATHO 0cO0JbE IPEBO3Y
Honartue Ilpernen kymbeHux | bes moryhuoctu | Ilpernen  KymibeHHX
nHpOopMaIje KapaTa  TPWIMKOM | JOJATHHUX Kapara, MIepoH
KOPHUCHHKY perucrpaunuje Ha | uHpOpMaIHja [oJjlacKa,  Kallllbeme
MHTEPHET CTPAaHULH BO3a, BpeMe Jl0JlacKa y
MIPEBO3HHUKA YVOyTHY CTaHULy Y3

rmomMoh ariMkaiyje Ha
Tesehony

Amnukanuje 3a mameTHe TenegoHe mMmajy MoryhHocT mpocnehuBama OlaroBpeMeHUX W Ta4HHX
JnoJaTHUX WHQOpMaIHja Ipe U TOKOM MyTOBamka 3a KOPUCHHKA ycnyra y Hemaukoj u ®@paHiryckoj,
JIOK Yy OCTAJIUM yIpaBamMa Hema Te MOTYhHOCTH. Y HaBEIEHUM KEJIE3HUYKUM yIIpaBaMa KOPUCHUK
yciyre ao0uja e-KapTy KOjy KOpPHCTH y BO3y M Ha 3aXTeB CIyXOEHOT JMIa Jaje Ha YBHUJ 3a
BaJTUIAIHA]Y.
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2.4 3amTUTa M IPUBATHOCT Y €JIEKTPOHCKOM MOCJI0BAY

Jenan o7 OCHOBHHX Ipolleca Yy HOBYAHUM TpaHCAKIMjamMa IyTeM MHTEpHET miatdopme koju Tpeda
na Oyze 3a10BOJBbEH je 3aITUTA U MPUBATHOCT y AUTUTATHUM IIpoIlecuMa HabaBKe MPEBO3HE KapTe
y enekTpoHckoM nocioBamy (Backovié, Radenkovi¢, Pelosevi¢, & Novici¢, 2009). Opranuzamnmje
y CBOM IIOCJIOBakby KOPUCTE MHTEPHET TEXHOJIOTHje, Kao M 3aIlTHTYy O] MOTCHIMjaHIX Halagaqa.
[Ipyxame yciayra y eJIeKTpOHCKOM IOCIIOBalky MOpa3yMeBa KOHTPOIIY CBHX KOMIIOHEHTH CUCTEMa
U 3alITUTY Ha CBUM HHUBOMMAa MHTEPHET MpeXe, Ha BeO cepBepy, alulnKalyjama U Ko KOPHCHUKA
ycayre.

Mely najpaxkaunjuma cy (Backovi¢, Radenkovi¢, Pelosevi¢, & Novici¢, 2009):

e [IloBep/bHBOCTONATAKA—KOjH MOpajy OuTH 3amTHheHH Of MpecpeTama TOKOM Ipolieca
MpeHoca U J1a He Oyy JIOCTYITHH HeayTOPH30BAHUM JTUIMMA;

e HHuTerpurer momaraka — KOju C€ OJHOCH Ha IOJIATaK U HETOBY CAJPKUHY KOja HE CMe
OWTH N3MEHEHA TOKOM MTPEHOCA;

e JIoCTYMHOCTIOJATAKA—KO]ja Ce OTJie/ia y JOCTYITHOCTH ToaTaka y oapel)eHoM BpeMeHCKOM
TPEHYTKY;

e AYTEeHTHYHOCTNOAATAKA-T/IC IOCTOJH MEXaHW3aM KOjUM ce yTBplyje ayTeHTHKaIuja
KOPUCHUKA YCIIyTe Tpe TPaKeha M0/1aTakKa;

e HenopenuBocTnogaTaka-riiec KOPUCHUK YCIIyre HE MOXKE Ja MOPEKHE Clame IMOpyKe, a
HapaBHO U NpUMaJIaI] He TIOPHYE MPHjeM;

e Enkpunuumjanogaraka-mojpazymMeBa Ja MoJaly Mopajy Aa Oyay EHKpUNITOBaHU U
JEKPUIITOBAHUO]] CTPAHE Ay TOPU30BAHOT KOPUCHHKA,

e [Ipahewenogaraka—Kkoje Mojpa3ymMeBa CHUMame CBUX IOJIaTaka y CHUCTEMYy Kako O ce
MpaTuiIa JAeniaBama y Ipolecy TpaHCakiuje.

Kpunrorpaduja je Hayka 0 TajHOM MHCamy,K0ja KMa OCHOBHM 3ajJaTak Ja 00e30eau MojaaTke of
noTeHnujarHux Hanagada (Kurose & Ross, 2013).

Kpunrorpadgcke texHuke omMoryhaBajy NHOIIMJBAOIly Ja MacKupa MOJATKE Tako Ja aKo HEKO
MOKYIIa Jla UX MpecpeTHe, He Jo0uje nHpopMaluje Koje Moxe ja 310ynotpedu.To moapasymena 1a
je mpuMalan y CTamy Jla M3BydYe IOCliaTe OpUTHHAIHE MOJATKe KOjU Cy MAacKHpaHH O] CTpaHe
nommbaona. llpumMeHa TexXHOIOTHje MacKUpama Mojaraka je MeTos 6e30eHOCTH Koju oOyxBara
ynoTpeOy kpuntorpaduje ca jaBHUM KJbyueM. JaBHM KJby4 j€ HU3 HACyMHUYHO TE€HEPHCAHHUX
OpojeBa koju mpezcTaiba anpecy (Brito & Castillo, 2013).

Texnonoruja omoryhaBa 0e30enHo mmdpoBame mnojxataka. MMmiaeMmeHTanMja mUdpoBama je
HEOIXO/IHA 3a 3allTUTY MojaTaka IJe IOCTOjU CUTYpPHU MEXaHH3aM 3a OeKWYHE KOMYHUKAalLUje y
MpexH. TpeHyTHO Mepe Koje ce IMpery3umajy 3a MHU(poBambe U ayTeHTUYHOCT 3aXTEBajy CHary
padyHapa 1 KalauTeT 3a CKIAUIITEHhe MoJaTaka.

Knujentn wunHTepHeT OaHKapcTBa HMajy padyHap Koju oOyxBara IudpoBame M IMPOBEPY
UJICHTUTETa, KaKko O ce 06e30emmna curypHocT. MoOwiHM TeneoHU MPUMEmY]y alropuraM 3a
cumetpuuHo mmpposamwe AES (AdvancedEncryptionStandard) u acumerpuunocT anroputma ECC.
VYnorpe6ba ECC 3a mmdpoBame, ocurypaBa Oe30enHocT mojaraka, aau moBehaBa u Op3uHYy
nemmdposama. AES u ECC je TexHosornja HajMohHHMja 3a 3aTHTY 0] XaKepa.

Cuctem MoOMIIHE KOMYHHKalMje Tpeba 1a 06e30equ 1 crpeuu 1ojaBy He-uHTerpurera. MoOHIHI
TEPMHUHAIIM U CEpPBEpU CTAJIHO CE CyodaBajy ca omacHolhy oJ 3JI0HaMepHUX BHpyca. MoOuiIHH
OaHKapCKHU CUCTEM ca oAronapajyhum mepama 6e30€IHOCTH, CUCTEM 3a JETEKIM]y yraja, Mopa J1a
nMa Op3e MEXaHH3Me 3a OMopaBak 0e30eqHOCTH MojaTaka. MexaHu3MH WHTETPUTETa MOpajy na
4YyBajy WHTETPUTET CHUCTEMa U OCUTYpPajy HMHTETPUTET MOOUIHOT OaHKapckor cuctema. Tokom
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nporeca npeHoca NojaTaka, eBeHTYIHH HETOTITYHH MPEHOC To/aTaka Tpeba mpaTuTy u npoHahu
pymy y cucreMy. MoOuimHO OaHKapcTBO MOXKE Ja MPYXKH yCIyre Kojé ce He OrpaHuveBajy
BPEMEHOM U IPOCTOPOM. AKO OaHKEe MOTY MHTEIpHCAaTH MOOMIIHE OaHKapCKe TPEHYTHE YCIIyTre Koje
ce THUy 0e30eTHOCTH, MOTry J00pO MCKOPUCTUTH MPETHOCTH OCKWYHE KOMYHHKAIIMOHE

texnonoryje (Jin&Xianling, 2008)(Catalini&Gans, 2016).

[ToBepeme y €IEKTPOHCKO MOCIOBAKE j€ TEIIKO YCTAaHOBUTH M OJApKaBaTH. MHUHHMMH3anuja
rpeaka nmporpama y mocjioBamy je 07 KJbYYHOT 3Hauaja 3a ONCTaHaK EJEKTPOHCKOI MOCIOBambA.
[Taxx;pMBO U3ajHUPAHU W MMIUIEMEHTHPAHM KOJ MOXKE Ja yIpaBjba ca BENMHOM OYEKHMBaHHX
CUTyalMja, TaKO Ja OBU EJNEKTPOHCKH MPOIECH 4YecTO J0O0po (DYHKIMOHHIIY Yy OKBHUPY CBOjUX
nepunucanux rpanuna (Wang, Hidvegi, Bailey, &A. B. Whinston, 2000).

3a 3amTUTYy W MPHBATHOCT I0JIaTaKka y CJIEKTPOHCKOM IIOCIIOBalkYy MPOIMKCAHU Cy pa3HU
JIOKYMEHTH, TJIe Cy Npeu3npane 00aBe3e U OArOBOPHOCTH, KAaKO OpraHU3allije, TAKO U KOPUCHUKA.
VY tabenu 3. buhe npukazanu qokymentu Penybmmke Cpouje.

Tab6ena 3: [Ipukas 3akonckux gokymenara (Internet, 2019)

Pexnu | 3axon / IToa3aK0OHCKH aKTH Cay:x0enun
0poj TJIACHUK
1. 3aK0H O TPrOBUHH bp.52/2019
2. 3aKo0H 0 eNeKTPOHCKO] TPTOBHHHU bp.41/09,
95/13,52/2019
3. 3akOH O  CJIEKTPOHCKOM  JIOKYMEHTYy,  eleKTpoHckoj | bp.94/2017
UICHTU(DUKALIMU U YCIIyraMa O] TIOBEepPeHha Y CICKTPOHCKOM
TIOCJIOBAILY
4. 3aKoH 0 eTeKTPOHCKUM KOMYHHKAIIHjaMa bp.44/2010,
62/2014
5. 3aKoH 0 3aIITHTH TOTpoIIaYa bp.62/14, 6/2016
6. 3akoH 0 nHpopMaLMOHO] 6e30eTHOCTH bp.6/16, 94/17
7. Vpenbda o ommxem ypehewy mepa 3amrure UKT cucrema o | bp.94/2016
moceOHOT 3HaYaja

Kaxko enexTpoHCKOo MOoCIoBamke ca3peBa, KOMIAHU]€ 3aXTE€Bajy MOCIOBHY (DYHKIIMOHAHOCT 32 CBOja
KOpIIOpaTMBHA WHTEPHET M WHTPAHET OKpyxkemwa. Jla Ou mojapkanmd MpOIIMpEerme CBOJUX
padyHapCKHX TpaHwuIla, npemy3eha cy mpuxparmwia BeO armukamuje. OBU CepBepH MOIpPKaBa]y
TexHoJsoruje, omoryhasajyhu mojetHocTaB/beH pa3Boj M (PpIeKCHOWIHY NpUMEHY BeO arIukaryja.
Mehytum, ocurypaBame OBOT TOAECHOT MOjeia MpeJCTaB/ba H3a30B. YCICIIHE KOMITaHH]je
Ipeno3Hajy J1a BWHUXOBa HH(PACTPYKTypa CHTYPHOCTH Tpeba peluTH H3a30B EJEKTPOHCKOT
nocioBama. OHM Cy YIO3HATH ca BpCTaMma Haraja Koje 3JIOHaMEepHU €HTHTETH MOTY TOKPEHYTH
NpOTUB HUXOBUX CEpBEpa, W MOTry IUIaHMpaTd oxaroBapajyhy onopany (Koved, Nadalin,
Nagaratnam, Pistoia, &T. Shrader, 2001).

MoOuHe amuKaiyje 4eCcTo UMajy IpUCTYN OCETJbUBUM MOJalMMa U pecypcuMa Ha KOPUCHUYKOM
ypebajy. 3noynorpeba OBUX IOjaTaka MOXE JOBECTH J0 KpIlemha NPUBATHOCTH U yMambemha
oceTJpUBUX mojataka. [Ipumep O6u 6o armuMkanMja Koja MPUKPUBEHO CHUMA MOBEPJHUB MOCIOBHU
pasroBop. [Ipobiem npousnasu U3 YNHECHUIE Ja KOPUCHUIIM MOOHIHUX ypehaja HeMajy KOHTPOIY
Haj MoryhHocTHMa amnnukanyje, Kaja amjaukanuje OoOujy TpakeHe MNpHUBWIETHjE HTPUIUKOM
WHCTaJNaIuje.
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3a Awugpousa omeparuBHu cucteM, ayrtopu (Shebaro, Oluwatimi, &Bertino, 2015) npemmaxy
MEXaHHW3aM KOHTPOJI€ TMPHUCTyNa. AHIPOW] OIEPAaTHBHH CHUCTEM j€ aKypHpaH Tako, jJa ce
OrpaHUyYCHa KOHTPOJIE PUCTYIIA, 3aCHOBAaHE Ha KOHTEKCTY, MOTY CIEIH(UIIMPATH U IPUMEHHTH.
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3 TEXHOJIOI'MJE IIPUMEILEHE Y PA3BOJY PEIIEIBA

VY OCHOBH, TEXHOJOTHjE MPEACTaBIbajy CPEACTBO MM MOTYRHOCT 3a peanu3anyujy akTHBHOCTH WU
nporeca. MHTepHeT TexHoJoruje omoryhaBajy KOMyHHMKanujy u3Mel)y KOpHUCHHKA ycioyra |
cepBepa IyTeM padyHapcke Mpexke. [logpasymeBa codTBepcke W XapIBepcKe KOMIIOHEHTE
KIMjeHTa W CcepBepa Koja y3 HHTEpHET CTaHAapAe W MpPOTOKOJIE pa3Memyje TOopyKe Yy
KOMYHHUKAITU]H.

[TpuMeHa MHTEpPHET TEXHOJOTHja MpHKaszaHa je y pamy ayropa (Wei & Liying, 2018), xoju ce
OJTHOCH Ha U3rPaiby M MPUMEHY IUIaThOpME 3a MPYKAbE TAYHE MOIPIIKE 38 MOAATKE JTOTMCTHYKOT
MoJIesia MPOTOKa MyTHUKA. Y JKEIEe3HUYKOj TPAH3UTHO] MPEKU MHTEPHET TEXHOJIOTHje oMoryhasajy
uHopMalrje KOPUCHUKY ycayra, u ayropu (Zhai, Zhang, Cui, Liu, &Abraham, 2011), Ha ocHOBY
TOra, MpeJIaky ¥ MOJEIINPajy METOIY 3a MyTOBalba HOBUM IPEBO3HUM IyTeBUMA. JKelne3HHUKH
caoOpahaj KOpPUCTH TEXHOJOTHje 3a TMoTpede caoOpahajHe cUrHaNM3aIMje, AT KOMEpIHjaTHEe
Mpeke MOTy Takole ma mpyxajy yciayre myTHunmMma. [lopea Tora, MOOMIHM KOPUCHHIIA CBE BHUIIIE
xene ma Oyay MoBe3aHW M Kaja myTyjy. Mako cajaiime WHTEPHET TEXHOJIOTH]E MPYKajy HIHPOKY
MOKPHBEHOCT 3a 00e30eherbe KOPUCHUYKOr HMCKYCTBA, TO HIIAK HHUje TOBOJHHO 3aCTYIJBEHO Y
npakcu. Y pany,(Rivas, Diaz, &Merino, 2013) mpemyiaxy METOIOJOTHjy 3a MNPHKYIUbABE HU
opranu3oBame caoOpahajHux wH(pOpMamMja BE3aHHWX 3a pealu3alijy HHTEPHET yciayra MpeKo
KOMEPIHjaTHUX MOOUITHUX MpEKa.

Wurerpanyja HampeAHUX KOMYHHKAIMOHMX TEXHOJOIHja Ca Pa3IMYUTHM IOCIOBHHUM MOJEIAMa
JaHac TMpeJcTaB/ba 3HA4YajHY yJIOTY Y Pa3BOjy IMOCIOBama y opraHum3amnujama. MHTerpanmja maje
MOCJIOBHO] arrJIHOCTH U JIpyre moroxHoctd. OJf MHOTHX aIuIMKalldja eJIEKTPOHCKOT IMOCIOBamba,
CJIEKTPOHCKA TPrOBHHA CTHYE TIOCEOHYy TaXmky Yy OpraHusanyjama. Y CTYIOUjH, ayTop
(Kuruwitaarachch, 2018) nanomumse 1a je GoKyc Ha TOMe Kako O opraHu3aiuje Tpedasio aa movHy
na ce kpehy ka HOBMM HalpeIHHMM KOMYHHKAIIMOHHUM TEXHOJIOTHjaMa M Kako Ja OArOBOpEe Ha
KJbyYHE TEXHHYKE N3a30B€ Y NPOLIECY HMILUIEMEHTAIIH]E.

VY JOKTOpCKOj AMcepTalyji, MHOBATUBHU MOJEJ EJIEKTPOHCKOI MOCJoBama 0o0yXBara, ca jeiHe
CTpaHe, Xap/BEpPCKe M COPTBEPCKE KOMIIOHEHTE TIPOBajIepa yCIyre, y OBOM CIy4ajy JKEeJIe3HHUKY U
JIPYMCKY TPaHCIOPTHY OpraHu3alujy, Kao 1 6aHKy Koja Ha OCHOBY YTOBOpPA O MOCIOBHO] CapambH
peanu3yje HoBuaHe TpaHcakmnuje. Ca apyre crpaHe, MHOBAaTHBHU MOJEN oOOyXBaTa KOPHUCHHUKA
ycayra, Kao M merope crabuwiHe win mMoOmiHe ypehaje. Y nmiby moBehama KBanuTeTa yciuyre,
KOPHUCHHK YCIIyre ca OMJI0O KOT MecTa U 'y OMIJIO KOje BpeMe IMyTeM KOMYHUKAIlMOHUX TE€XHOJOTHja
MHUIMpA Clamkbe e-TIopyKe MPoBajAepy yciayre (TpaHCHOPTHUM OpraHM3aliijama 3a jKeJIe3HUYKU U
JPYMCKHU TIpeBO3 IMyTHHKA) 3a K300p, miuahame U 100Mjambe €NEeKTPOHCKE KapTe y JUTUTAIHOM
3aIlUCy Ha MaMETHOM Tele(doHy.

OcHOBa WMHOBATHBHOT MOJ€Nla je Y pPa3MEHH e-TopyKa y TMpOIEeCy 3aCHOBAHOT HA HMHTEPHET
TexHosiorujama (ciuka 10).
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Cnuxa 10: MehycoOHa moBe3aHOCT KOMIIOHEHTH Y MHOBAaTUBHOM MOJIEITY

V mporecy pa3MeHe e-TopyKa,MHTEPHET TEXHOJIOTHje IMPY’Kajy MOryhHOCT KOPHUCHHKY YCIIyre Ja
MHULIMPA e-TIOPYKY NPEKO KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja ca IPOBajJIepOM yCIIyTe.

3.1 HHTepHeT TeXHOJOTHje, MPOTOKOJIU U CTAHIAPIH

Y OCHOBM, KOPHUCHHUK YCIyre OCTBapyj€é HHTEPAKIH]y TOBE3UBAKBEM IPEKO KOMYHHUKAIIMOHHUX
JIMHKOBa MHTEPHET CepBHCa IPOBajaepa yciyre, Tj. ca TpaHCIOpTHOM opranuzauujom (Internet
Service providers-ISP). Ayrtopu (Kurose & Ross., 2013) HamoMumy Ja KOPUCHHK TMPHCTYIA
KpajibeM cHcTeMy (MaTHYHOM padyHapy, eHriecka peu host) mpeko mocpeqHuka 3a HHTEPHET
yenyre. [locpennui 3a MHTEpHET ycayre 00e30el)yjy MpucTyn HHTEPHETY U AaBaollMa caapikaja,
nose3yjyhu BeO cajToBe TUPEKTHO Ha UHTEPHET.

VY mpouecy KOMyHHKalyje, KOPUCHUK YIoTpeOJpbaBa TeJIeKOMyHHMKallMoHe craHnaape. IIporokonu
NepUHUILYy Kako ce JUruTaiHe uHpopMaluje MOry IpeHOCUTH wu3Mel)y Bullle payyHapa.
Komynukanuja Ha MHTEpHET IIaTGOpMH je JIOTWUYKU 3aBUCHA M CaAp X MeljycoOHO moBe3aHU
aJipecHU TpocTop, 0be30ehen Ha ocHOBY mHTEepHEeT mpoTokona (IP), u octBapyje ce ymorpedbom
Transmission Control Protocol/Internet Protocol-a (TCP/IP)(Kurose & Ross., 2013). TIpotokon
KOHTPOJIMIIIE Cjame W MpujeM HH(popmaimja kpo3 e-mopyky. Yjeano TCP/IP mpeacrasipa cer

NpOTOKOJA, KOjUM je omoryheHa komyHuKanuja m3mehy pauyHapa u wmpexe (Banjanin M.,
1999)(Kurose & Ross., 2013).

Aytopu (Radenkovi¢, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, & Labus, 2015) yka3yjy Ha 3Hauaj
JIBa HajBa)XHHUja MpoTokoja, TpaHcnoptHor TCP u mpexHor IP mpoTokosa Koju MMajy OCHOBHE
[TUJBEBE:

e HacraBak uHTEpHET KOMyHHKaIMj€ U aKo fohe 10 ryOuTKa KOHEKIIH]e;
e Jla uHTEpHET MOpa Ja MOJP>KU BUILIE TUIIOBAa KOMYHHUKALIHU]€;
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e Jla ce WHTEpPHET ApXUTEKTypa MoOpa MPUJIATOJUTH PA3THUUTHUM Mpexkama, Na I03BOIU
IUCTpHOYHpaHO YIpaBJbamkbe pecypcuma, aa Oyje UCIUIATHBA, /1a T03BOJU MPHUKJbYUHBAHE
HOBUX Mpea 0e3 TeXHHYKUX MoTemkoha, U Ja pecypcu Koje KOPUCTH HHTEpHET, Oymy
jaBHO crienupUIMpaHu U TePUHUCAHU.

Curypna uaeHTUUKAIII]a cepBepa 00e36ehyje ce MIPOTOKOJIOM HTTPS
(Hypertext Transfer Protocol Secure). Kopucuuk yciyre mambe 3axteB HTTPS mpotokosnom 3a
YCIIOCTaB/balhe¢  KOMYHHMKAIMj€ ca  CEpBEpOM  IIpOBajaepa  KOJU  CaapxKH URL
(Uniform Resource Locator) agpecy. Ayropu y paxy (Dolnak & Litvik, 2017) npencrasspajy HOBY
0e30eJHOCHY TeMy y KOMYHHKaIuju npeko nHrepHera na HTTPS mporokon tpeba na ob6e3benu
JI0BOJbaH HUBO CUTYpHOCTH Y Mel)ycoOHOj KoMyHUKaIuju u3mel)y Jbyu u pauyHapa.

Ayrtop (Wibowo, 2018) y pany yka3syje na Behu Opoj aruiMkaiyja 3a jaBHE CEpBUCE 3aCHOBAHE Ha
WHTEPHETY MPEJCTaB/bajy yrpokaBame cajoep 0e30eqHOCTH mpyXkaola jaBHUX yciyra. Takohe
npeJuiaXke METOTy 3a Mepeme HUBoa 0e30€JHOCTH MoAaTaka U MPUBAaTHOCTH, Kopuithewem HTTPS
MIPOTOKOJIA, TIE CE HE YIrpokaBajy 3aKOHCKE HOpME IIPY KOMYHHUKAIU]H ca CEPBEPOM camo Ja Ou ce
poBepHuo cepTrudukar, MPOTOKOIH, pa3MeHa KJbydeBa U MH(pPU KOje KOPHUCTE MPOBAjACPH yCIyra
3a UMILIEMEHTAIN]y CUTYPHOCHOT MpoTokoja.CBe Buile BeO cTpaHuia ycBaja mpotokon HTTPS
(Hypertext Transfer Protocol Secure) koju o06e30ehyje curypHocT mojaraka, a KOPHCHHIIUMA H
cepBeprMa Takohe moHocu goaatHe Tporkose (Yan, Deng, Chen, & Ye, 2018).

3a u3Boheme MOCIOBHUX MpOIeca O] BEIMKE BAXKHOCTH je CO(TBEpCKa apXHTEKTypa MPUMEHOM
undpactpykrype MOM (Message—Oriented Middleware) ceprepa, koja Toap)kaBa clame M
npuMame nopyka msmely mmctpubympanmx cuctema (Bostjian Sumak, 2017). YV uHOBaTHBHOM
MoOJIeNy, MopyKe ce ucrnopyuyjy Ha cienchu naunu: Publish and Subscribe, rae Bumie kopuchHuka
“Ma MOTYRHOCT perucTpaimje Ha CHCTeM U IIpUMa opykKe u3 uctor penaa, u Request /Reply xoju ce
OJTHOCH Ha PeJl ueKarma 1 peJ ciaama (cauka 11).

Cepsuc 1 Cepsuc 4 Ceppuc 21 3

Kopncauk yeayre F-c&pﬂnc 4+ ¢ EE.—‘IE‘SHIIHKHIIE
| OaHKE ..y APYMCKH IPOB3jTep
A |
6.ITpmya fopyxy | 1.11lame mopyxy 3 ITpmva r[c::pyl-;}l 4.0Oxrosapa
' XML XML
I

| 2.Memopume u npocielyje

MOM Cepsep

5. Memopume 1 npocaehyje
Cnuxka 11: TIpuka3 pa3mene nopyka u3mel)y cepsuca npumernom MOM cepsepa

MOM cepBep memopuiie u npocielyje mogaTke yjeHO U Ha cepBep opraHusalnuje, Koju Kopucre
3aloCJIeHH 3a JOCTYMHOCT IojlaTaka ¥ MHGopMalyja y MpaBO BpeMe, Y CKIaAy ca HHUXOBUM
MOCJIOBHUM 3aaanuma. CepBep NMpeicTaB/ba CaBPEMEHO PELICHE, TJe Cy CMEIITeHE CBE aIluInKaluje
u cepBucu. Ty ce Hajasze cepBepy 3a KOHTPOJY MPHCTyIa CepBUCHMA M aIuIMKalujama (IoMeH
KOHTpoOJIepH), BeO U alsIMKaTUBHU cepBepH, cepBepH O6a3a nmogaraka (SQL, ORACLE), cepsepu 3a
AHTUBHUPYCHY 3allITUTY, CepBepH 3a pazmeny nartoteka (FTP cepsepn)...
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VHOBaTUBHU TpaHCAKIIMOHU MOJIENI MOXeE ce Je(pHHUCAaTH Kao jeqUHHIIa KOH3HUCTEHTHOCTH 0Oa3e
mojiaTaka, kKoja o0yxBaTa MEMOPHUCAE CBUX AaKTHBHOCTH Yy CIamy ,,JIOPyKa™ MyTeM HHTEPHET
Mpexe, HaKOH 3aBpIIeTKa mporeca n3bopa, morepae, miahama U qo0Hjamba IUTHTAIHE KapTe ca
€JIEeMEHTUMA HOBYAHUX TpAHCAKIMja, YaK HMAKO C€ JeCH OTKa3 CUCTeMa (TPeHYTHH TyOUTaK
WHTEpPHET KOHEKIM]je, MCTPOIIECHOCT OaTepuje Ha IMaMeTHOM TeledOoHy W CIUYHO). Y clydajy
W3BpIIaBama BHIIE MCTOBPEMECHHX TPAHCAKIMja, HUXOBU MPOIECH MOpajy Aa Oyay HE3aBHCHO
u30JI0BaHM W onBojeHn. OBakaB Oyayhm KamanmuTeT WHCTaIMpaHE CepBEpCKe IulaTdopme
omoryhaBa MHTErpUCamk-e¢ HOBHX aIlUIMKAIlMja U CEPBHCA.

Co03upoM Ha TO J1a TocTojehn MOJIeN TPAAUIIMOHATIHOT ITOCI0Bakha MOCE1Yje HHTETPUCAHE CEPBUCE
KeJe3HuIe U OaHke, BaXHO je JAeUHHMCATH KOpake, PeIociel Cilama W IpujeMa Iopyka y
LEJIOKYITHOM IPOIIECY, TJIe C€ MHTETPUILY U CEPBHCH 3a IPYMCKH NpeBo3. [lopyke y aluiMKaTHBHUM
cepBucumMa cy mpejacraBibeHe y XML (Extensible Markup Language) dopmaty u pa3smemyjy ce
tpancnopTHuM Mpotokosiom JMS (Kurose & Ross., 2013). Kopuchuk make nopyky g0 MOM
cepBepa, Iie ce yjemHO BpIIM 4yBame u npocichuBame. CepBUC mpuMa MpociieheHy Mopyky u
oJIroBapa ciiambeM nopyke 10 MOM cepBepa, KOju miajbe 10 KOPUCHUKA.

3a 0BaKo CJI0XEH MOCIOBHU MPOIIEC OJMOBOPHA je CEPBUCHA OpKecTpalja u kopeorpaduja. Mosen
SJICKTPOHCKOT MOCIIOBamha 00yXBaTa CEPBUCE U MOPYKE y CEPBUCHO OPUJCHTUCAHUM apXUTEKTypama
(SOA)(Cnuka 12). OBa apxuTekTypa HOjAp)KaBa TpaHC(opMalinjy MOCIOBHUX OKPYKEHba, TIe Cy
cepBHcH JlabaBO TOBe3aHH, a u3Mel)y cebe KOMyHMIMpAjy pa3MEHOM MOPYKa Yy CKIIOMY 3a/JaTHX
AKTUBHOCTH, Ca OCHOBHHMM IIMJbEM 3aBpIIETKA MOCIOBHUX IMporeca. CepBUCH TpeICTaBIbajy
(yHKIIMOHATTHE ITOCIIOBHE KOMIIOHEHTE, KOj€ J1ajy KEeJbEHH PE3yJITaT ca OAroBapajyhuM au3ajHoOM,
rie je omoryheHa Jiaka JOCTyImHOCT KopucHuiuMma yciyre. SOA omoryhaBa paj amimkainmja Koje
caJip>ke roToBe COTBEPCKE CEPBHCE, Uhje Cy PYHKIIMOHATHOCTH HE3aBHCHE jeqHa on apyre. [a om
ce ocTBapuia KOMyHHUKaIMja, KOPUCTE ce JIe()UMHUCAHU MTPOTOKOJIH, KOJH OIUCY]y KaKO Ce J[Ba WIIH
Bumie ceppuca obOpahajy jemnu apyrmma. OBa apxXWTEKTypa oMmoryhaBa NMOBE3HBAmE U Clarame
cepBHCa y MOCIOBHOM IPOIIECY.

Cepsrc A

N\
/ N,

Cepsuc b — — ’[ Cepeuc B

G = =P FKopeorpadmuja- Capazma m3mMel)y cepsuca
——)p  PEECTpanHja - Tok mpomeca
Cnuxa 12: CepBucHa opkecTpalyja u kopeorpaguja y KOOpIMHAIHUjU CepBUCa

CepBucHa kopeorpaduja u opkectpanuja nepuaucanu cy SOA texuomorujom. CepBucHa
Kopeorpaduja je ynoTpeOsbeHa 3a CepBUCHY capaimy y3 mpaheme CeKBEHIIEe IMOCIaTUX TopyKa
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YKJbYYEHUX Yy KOMYHHKaUWju u3Mel)y pasnuuuTux cepBuca. Y OBOM IPOLECY BPIIM C€ pa3MeHa
opyka Koja je YCJIOBJb€Ha 3HAKOM MJIM CUMOOJIOM, KOjU MOTy OUTH yHoTpeOJbeHu 3a
KOHTPOJIUCARE paciiopesia Mopyka nociaTux y oapeheHo Bpeme.

CepBucHa opkecTpanuja yTBphyje TOK mpoleca Kao M KOJUM PEIOM C€ H3BOJIE CEpBHCHE
MHTEpakKiyje, rae cy oOyxBaheHH, Kako YHyTpalllbi CEPBHCH y OpraHM3allljd, TaKO U CEPBHCHU
CIIOJbALIbUX OpraHu3anyja (y CKIagy ca MpeIMeTOM AWcepTaluje, )KeJIe3HHWIa UMa YHYTpPaIlhe
CepBHCe, JIOK IPyMCKa OpraHu3aiiija u 0aHka MpeICTaBIbajy CIIOJbAIIHE CEPBUCE).

MHore crnenuduvHe IOCIOBHE MOTpede y KOHTEKCTy mnpemyzeha He Mory OuTH eduKacHO
3aJI0BOJbCHE KOpHUIINECHEeM TPEHYTHE TEXHOJorHje mocioBHUX mporeca (Pavlovié Z., 2017). Cse
BUIIIE, TIOCJIOBHUM aIlIMKalMjaMa Tpeba MPHUCTYNUTH MOOWIHHM ypehajuma Kao MITO Cy MaMeTHH
teneonn. Kpajiu KOPHCHHUIM MOTy €(pHKAacCHO Ja M3rpajie CBOje MEPCOHAIN30BAaHE MOCIOBHE
nporiece, kopuctehu mpuctyn u capaamy y mobuiaHom okpysxkemy(Wu, Cheng, Qiao, & Chen,
2015).

Cranpmapau GoKycHpaHH Ha TEXHOJOTH]y ITOKa3yjy BUIIM HUBO CTPYKTYpE WM MMajy TEHJCHIIH]Y
HIDKUX HUBOA KOMYHHKalWje KOju cy (OKyCHpPaHU Ha AW3ajH. AHAIM30M IOCJIOBHUX Ipoleca U
UHPPACTPYKTYPHE TEXHOJIOTHje WICHTU(UKOBAHE Cy aKTUBHOCTH NPUMApHOT CTaHIap/a,
UCIIUTAaHU Cy OCHOBHM OOpacIM WHTEpakiHje W pasjora, ¥ MarupaHe CTaHIapAHE aKTHBHOCTU
KJIaCUYHOT TpouecHor mozena. Crannapae Ou Tpebano NpHUIaroJuTH HPOMEHJBUBUM IOTpedama,
na 6u ce MakcuManHo mosehana edukacHocT mporeca. Pa3Boj cranmapaa 3axteBa JIpyradyuju
MEHaePCKH MPUCTYIY paznnuutuM (azama npojekra (Choi, Raghu, Vinze, & Dooley, 2009).

Pa3Boj mHTEpHETa M ENEKTPOHCKOI MOCIOBamka MOCIEIBUX TOJUHA JIOBEIUCY 10 IPOMEHa Yy
KOJMYMHAMa U BpcTaMma uH(opMalyja Koje cy AOCTymHe. AITMKalKje MOpajy Aa KOMyHUIIUPA]y ca
0a3amMa ToOfaTaka, AamIMKAlMOHMM CEpBEPHMAa, CHCTEMHMa 3a YIPaBJbamkbe CalpiKajeMm,
CKJIQIMIITAMA T[I0JIaTaKa, CHCTEMHMa TOKa IIOCNiA, IpeTpakMBauyMMa, pEIOBUMAa IOPYKa,
UCTPAXMBAYKUM U aHAJUTUYKUM BeO MakeTUMa M IPYTUM arjIiKalujaMa 3a WHTEeTpalujy cepBuca
U TOCIOBHUX TIpoleca yHyTap jeaHor mnpexyseha. OuuriegHo je Ja TpaHULE Koje cy
TPaAMIMOHAIHO TOCTOjaie u3Mely cucrema ymnpaBsbama 0azama rmojgaTaka, CHCTEMA 3a YIPaBJbambe
caZpkajeM, CKIIAMUINTA MojaTtaka M JAPYTMX CHUCTeMa 3a YIpaBJbake MOJAIMMa IOCTajy Marbe
Ba)XHE W TIOCTOjU BeJIMKa MmoTpeda 3a 1aThopMoM Koja TpyKa jeJHHCTBEHH MPETIIe] CBUX yCIIyTa
(Roth, Wolfson, Kleewein, & C. J. Nelin, 2002).

Moouana texnonoruja QR koaa oOMYHO ce KOPHUCTH 3a yrpaamy MOpyKa, TAKO J1a JbYJIA MOTY Jia
Kopucte MobuiHe ypehaje 3a xBarame QR Kkona u 3a cruname MHGOpmMaiuja nmyreM yurada QR
koma(Lin, Hu, Lee, & Lee, 2015). Texnonoruja QR koma muzajuupana je 3a uHpOpMAIHje O
cknamumrey (Tkachenko, Puech, Destruel, Strauss, Gaudin, & Guichard, 2016). Kao Bpcra
MallMHCKU YHUTJBUBOr cuMOoJia, TexHonorumja QR koma mUpoOKo ce KOpHUCTH 300T BEIHKOT
Kananurera nHpopmanuja u O6p3uHe yutama. Mehytum, jaBHO komupame QR KOJa YMHHM HEroB
canpxaj Hecurypaum(Liu, Fu, & Yu, 2019).

[Ipumena TexnoJioruje RFID je cBe BakHHja 3a Mpenu3HO M e(pHUKACHO JOIUpame 00jeKTa y
CTBapHOM CBETy, Kao W uaeHTu(uKanujyy BupryamHoMm csery (Yao & Hsia, 2018). Vmpxkoc
TPEHYTHUM HM3a30BMMa M pU3HILIMMA y MPUMEHH, TEXHOJIOTHja paiuoPppeKBEHTHE UICHTU(UKALIL]E
(RFID) 6p30 nporupyje moapydje npuMeHe 0J] jeIHOCTaBHOT YIIPaBJbama 3aIuxama 10 HalpeaHoTr
npahema JoKaIje u ynpaBibamka JIaHIIMMa CHa0/IeBamka y IMUPOKOM CHEKTpy MHIaycTprja. Kako je
RFID Texnonoruja mmpoko npuxsaheHa y muayctpujama, mnporeHa RFID ymarama moctana je
3HayajHa 3a mpeay3eha 300r MOTEHIMjaJIHUX YTHIaja Ha TPOIIKOBE, ONEpaTUBHY €(UKACHOCT U
3a710BOJbCTBO KopucHuKa (Lee & Lee, 2012). UMurepHer TexHONIOTHje ce YmoTpeOsbaBajy 3a
npenu3Ho npaheme HUBOA MCTPOIICHOCTH JeNI0Ba WHPPACTPYKTYpPE CHCTEMA IMIMHCKHUX CKIIOTOBA.
Cuctem 3a mpahewe Ha ocHoBy RFID-a koju ce kKopucTH y WMHAYCTPHjU LIMHCKHUX CKJIOIIOBA,
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yKJbyUyje CKEHHparme O3HAKa Ha IIMHCKAM Bo3mwinMa. CBe O3HAYEHE CTaBKE Ce CKEHHPAjy Y
MOKpEeTy Ha KoHTponHuM nmyHkToBuMa (Ferndndez, Garcia, Garcia, & Santos, 2009).

NFC TexHoJiorHja ce KOPUCTH Kao MOOMIHO cpencTBo miahama.Aytopu (Christian, Juwitasary,
Chandra, Putra, & Fifilia, 2019) kopucre Mojese KBaIUTEeTa CICKTPOHCKUX yCIyra U IMOKa3aresba
NFC na 6u ce yrBpamia BaxkHoct kopumhema NFC mobunHor miahama. KomyHnukanuja Oiamuckor
nosba (NFC) je TexHonoruja 6exxuaHe KOMyHHKalje kpaTkor gomera, rae nap NFC ypehaja moxke
panuTH y pexxumy peer-to-peer (P2P) paau curypue pasmene nogaraka (Ahn, Lee, & Lee, 2016).

Texnosornja 5G 0exnyHe KOMyHHKAIIMOHE MPEXKE UCITYHaBa y MOTITYHOCTH TOTPaXby 32 Behum
Op3nHaMa IMpeHoca nojaTaka, HWKUM KalllkbelhuMa U / WM MacMBHOM moBe3aHouthy Beher Opoja
kopucHuka / ypehaja koju kopucte 6exxnune ammmkarnuje (Alouini, 2017). MoOuiaHe Mpexe HOBE
reaepamje (5G) Tpeba nma Oyay edukacHe W enacTUYHE 3a MPUXBATAKHLE MHOTOOPOJHUX U
pasHOBPCHHUX yciiyra. V3pHUUTHM JOJEJbHBAEKEM IPOIYCHE IMUPHHE CEPBHCHUM TOKOBHMA,
WH)KEHEpUHT caoOpahaja mocTaje yCHEIIHWjU y TO0OOJbIIalky MpEeKHE e(QUKACHOCTH U
enactmunocta (Wang, Feng, Qin, & Wen, 2017). Ca kopumhemeM >Kele3HUIle U MmoBehamem
Op3vHE BO30Ba, IOCTAajy KPUTHYHH NPABOBPEMEHH M TOY3JaHH OEXHYHH TPEHOC CUTHAJIA 32
KOHTpPOJy Bo30Ba. Jla OM HCIyHWJIM OBE 3aXTeBE, MOOWJIHM KOMYHUKAI[AOHU CHCTEMH 3a
KEJIE3HUIIE Tpelia3e ca TI00aTHOT CHCTeMa YCKOT OTicera Ha MOOMITHE KOMYHHKAIIM]e KeJe3HUIa y
IIMPOKO TI0jacHOM oricery. 5 G Mpeska 3a jKeJIe3HHYKA CUCTEM MOTrJia O MPYKUTH BUIIIE YCIyTa,
Kao ITO Cy BHJICO HAJ30p Y pEalIHOM BpEMEHY u MyiaTuMeaujaiHa koutpoia (Chen, Long, Mao, &

Li, 2018).

Melhyco6HO moBe3MBame pa3znuuuTux ypehaja omoryheno je texHonorujom HWHTepHeTa
unreaureHTHUX ypehaja (IoT). Ca mamperkom y TexHojoruju, MHora npenyseha kopucre IoT
pelema 3a CBOjy MpoJiajy, MapKETUHT, MPOJIYKTUBHOCT U mpomornuje. OBa pellerma 3aCHOBaHa Ha
10T muatdopmu cy on Benwke MOMONH y TpyKamky pa3IMYUTHX MOTOJHOCTH OpraHH3alHuju U
kopucauiuma (Kaushik & Dahiya, 2018). Ayropu (Lu, Li, Zhong, & Xiong, 2010) y
panyaHanu3upajy KapakTepUCTHKe yciyra, KoMOuHyjyhu ymorpeOy caBpemeHe HH(OpPMAaLMOHE
texHonoruje—ureprera uurenurentHux ypehaja (10T). MuTtepHer uHTenureHntHHX ypebhaja je
Ba)KaH IO BUCOKOTEXHOJIONIKE WHIYCTPUj€ U MPEro3HaTa je TeXHOJoruja 3a yHanpeheme pa3Boja
€JIEKTPOHCKE TPrOBUHE U PEBHUTAIM3ALM]y €KOHOMHje. VIHTepHET MHTEIMIeHTHUX ypehaja moxe
JIOTIPUHETH €KOHOMHUJU HH(pOpManMjamMa, KOMyHUKalMjU Yy pealHOM BpEMEHY, Koja MoOoJbliaBa
AKTUBHOCTHU EJICKTPOHCKE TProBuHe M yjemHo moBehaBa edukacHoct (Zhao & Zhang, 2013). 3a
CBaKy aKTHBHOCT MOTY ce WAEHTH(HKoBaTH yciyre VHTepHeTa mHTENMreHTHUX ypehaja rme ce
MoJpa3yMeBajy YIpaBJbakba IyTHOM MpPEXKOM, YIpaBibame Oe30enHomhy Ha MyTeBHMAa,
yrmpaBJbambe caoOpahajem, ympaBibamke MOMOPCKHUM yCiIyrama, yIpaBJbamkbe MPEKO TPaHUYHUM
TPaHCIOPTOM U yrpasibatbe kene3nuriom (Dlodlo, 2015).

IMpommpena crBapuoct (enr. Augmented reality, ckpaherno AR) je TexHomoruja koja omoryhasa
KOPHCHHMIIMMA Ja KOMYHHIIMPAJy ca CBOJUM (U3HUKHM OKPYXKEHEM IyTeM MpeKianama
muruTaHux uHpopmanuja. Mako ce BehnHa amukaimuja KOPUCTUA CIIOPAJAYHO U CaMO 3a jefaH
onpehenun 3amarak, TpeHyTHH M Oyayhu clieHapUju Tpykajy KOHTHHYHUPAHO M BHUIIIEHAMEHCKO
kopucHnuko uckyctBo (Grubert, Langlotz, Zollmann, & Regenbrecht, 2017).

CaBpemeHn MOOWUIHU TelePOHH OOMYHO Cy ONPEMJbEHU HAMPEAHOM CEH30PCKOM MPEKHOM
TEXHOJIOTHjOM KOja Ce MOXKE KOPUCTUTH 3a Tepleniujy amoujeHta. Y pamy ayropu (Stipkovic,
Bruns, & Dunkel, 2013) npeanaxy apXuTekTypy MOOMIIHOT CHCTeMa 3aCHOBaHY Ha jorah)ajuma rie
ce KOMOWHYyje MOOWJIHO PayyHapCTBO, CEH30PCKM IMOAALM MOOUIHOT TeleOoHa M KOMIUIEKCHA
oOpana norahaja. [Tomamm yrpaleHux ceH3opa W JIMYHH KOHTEKCTHHU TOJalld MOJACPHHUX MaMETHUX
tenegoHa oOpalyjy ce aupekTHoO Ha MoOmiHOM Tenedony. OOpama momgataka omoryhasa
MMIUIEMEHTAIM]y HOBUX BPCTa MPOIIMPUBUX MOOMITHUX aIUIMKAaIlMja M JOBOIH J0 HOBOT KBAJIUTETa
MOOMIIHOT €JIEKTPOHCKOT MOCJIOBambA.
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3.1.1 Tlojam u nedpuHMCcam€ MOOMJIHUX TEXHOJIOIHja

MoOwiHe TEeXHOJIOTHje MPUMEHOM MOOWIHHMX TeneoHa M HMHTEepHETa omoryhaBajy mpuctyn u
peanmzanujy notpeda 6€3 MpoCTOpHUX orpaHrueHa. OCHOBAa MOOMIIHMX TEXHOJIOTH]jA MOpa3yMeBa
OCTBapuBame Tmporeca uHpoOpMucama U Tperiiena mytem OexuuHux ypehaja. KopucHuim
MOOMIHUX TenedoHa y3 moMoh armkanuje Koja je MHCTalMpaHa, MOTY KYNUTH pa3Hy poOy wim
yCIIyry, MOTY Jia peaiu3yjy HOBYAaHE TpaHCaKIMje W WMajy oBjamheHu mnpuctyn muraheHum
caapkajuma u uHpopMalrjama.

[Ipumena HOBHX Mojella KOMYHHKaluje omoryhaBa MOOWIHOCT caJalllbuX M TOTEHIMjaTHUX
KOPUCHHKA yclyra M OOJbM €KOHOMCKH cTaTyc monyhada yciyre Ha TpPaHCIOPTHOM TPKHUILTY
(Meersman & Voorde, 2017)(Pavlovic & Vukmirovi¢, 2016). ¥V canammemM BpeMeHY MaMETHH
TeneOHW HUCY caMO CPEeACTBO 3a MehycoOHy koMmyHuKanujy, Beh m Mohna mimardopma 3a
IpUMEHY M peanu3alyjy MOCIOBHUX aKTUBHOCTH. MoryhHocTH mnpuMeHe maMeTHHX TenedoHa y
eNIEKTPOHCKOM IOCJIOBamY, MPENOo3HAaTa je y JKeNe3HMYKOM TPAHCIIOPTY Kao IIaHca 3a moBehame
KBaJIUTETAa YCIIyre y nuiby m3bopa, uiahama u 1o0ujama MpeBO3HE KapTe ca OMII0 KOT MecTa U 'y
onno koje noba nana. Jlakie, jegaH o OCHOBHUX 3aXTeBa KOjH Ce MPEJCTaBiba y pary noJpazymeBa
MOJTU3ahe¢ KBATUTETA TPAHCIIOPTHE YCITyTe.

TpancnoptHa ycmyra ce neduHUIIE KOPUCHUYKMM OUYCKHBAmbUMa M 3aXTEBHMA, IMO3MBAKHEM Ha
KOPHUCHUKE KOjU Jajy ylla3He moaarke mpoBajaepy yciayra (I1Y), mexanusmuma 3a HPHUCTYII
pecypcuMa M UCTIOPYKY TPaKeHE YCIIyTe, y3 JOCTYIHOCT ¥ CUTYPHOCT y €IEKTPOHCKOM IOCIOBAbY .
VY Mozeny eIeKTpOHCKOT TOCIIOBamka, UCKIbyUyje ce (PU3NYKM MPEeBO3 KOPUCHHUKA yciryra (oaa3axk
Y TIOBpaTak) A0 o0jeKkTa myTHUUKe OjarajHe, rae je Moryhe KynmuTH mpeBo3Hy KapTy, a YKJbydyje ce
I00Mjame TPAHCIOPTHE yCIyre MHTEPHET MPEXOM, jeTHOCTABHUM KIMKOM Ha HEKOJIMKO TacTepa.
OyHKIMOHATHOCT Mozena obe30elyje peructpauujy, u3bop maTyma myToBama, Opoj ocoba koje
nyTyjy, ©1300p O]l TOJIa3HEe M YIYTHE JIECTHHAIM]E, U TU1ahamke BaJTMJIHOM IUIATHOM KapTHIIOM.

Jlakiie, KOpUCHHK yclyre y3 moMoh MOOMITHE aruidKaiije Moke Ja BUAM NoTpebHe nHdopmarmje,
Ha OCHOBY KOJUX JIOHOCH OJITTYKY KOJy YCIYTy Ja n3abepe U MiaTH.

VY nocienmuM ToAMHaMa, HUCTpaKMBama Cy IOKa3aja Ja je 3acTyIJbEHOCT HH(POPMALUOHO
komyH#uKaimoHux Texuonoruja (MKT) y TpancnopTHUM opranu3anujama Ha BUCOKOM HHBOY (RZS,
2019). TIlpeenctBeno kopumiheme HWKT ormema ce Kpo3 pa3MeHy Mojaraka W aHAIU3Y
CTaTUCTUYKUX TOJaTaka. Y TIPaKCH TIOCTOje alulhKalrje Koje omoryhaBajy MynTUMeaujamHe
caJip)kaje U yciayre eJIeKTPOHCKE TPrOBUHE.

Pa3Boj moOmimHUX TenedoHa W KOMYHHKaIMja je oMOryhwo W yHameheme MOociioBama Kpo3
€JIEKTPOHCKO MocoBamke. MoOmIHe TexHoNoruje cy omoryhuiie KyrnoBuHy poda U yciayra 'y Ouiio
KOM BPEMEHCKOM TPEHYTKY U ca Omio xor mecra. Kao mro je Beh HamomMeHyTo, 3a OCTBapUBambe
nporeca €eJIeKTPOHCKOI IOC/IOBamka IMyTeM MOOMIHMX TEXHOJOTHja OJf BEJIHMKE Ba)KHOCTH je
OexnuHM TIpeHoc mojataka u  uHpopmarnuja. Ayrtopu (Radenkovié, Despotovi¢ Zrakié,
Bogdanovi¢, Baraé¢, & Labus, 2015) Hanomumy fa kopuinheme 0€KUIHUX TEXHOJIOTH]a 3aBUCH O]
nometa u Op3une. [logena Ha ocHOBY nomeTa je cieneha:

e Wireless PAN (Personal area network). [IpencraBiba Mpexy ¢ HajMambuM TOMeTOM u3Mehy
nBa ypehaja koja cy ymamena go 10 merapa um koju mocenyjy Bluetooth amanrepe,
crarnapausonad je kao [EEE 802.15.1;

e Wireless LAN (Local area network). Mpexa koja moBe3yje nBa wiu Bumie ypehaja
HapenaTUBHO MalluM JajbuHama kopuinheweM WiFi TexHonormja, Koja ce 3acHMBa Ha
ckynycrangapaa IEEE 802.11.0moryheno kopumrheme y mkonu, Kyhu unu 3rpaau.
VYuanpehen crannapa 802.11n uma Op3uHy npeHoca nogartaka no 150Mbit/s u nomer 1o

250 wmerapa. Iloctoju HOBHja Bep3uja crapaapaa 802.11ad, rme je Op3uHa mpeHoca 10
7Gbit/s.
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e Wireless MAN (Metropolitan area network). bexxuuna mpexa Ha HHUBOY Tpajia. 3a OBe
mpexe kopucte ce WiMAX (Worldwide interoperability of microwave access) u ciuune
TexHonoruje.3acHuBa ce Ha ckyny ctangapia IEEE 802.16 momera ox 50 kuimomerapa u
op3une 70Mbps.

e Wireless WAN (Wide area network). OpHocu ce Ha OeXHYHE MpEKe
TEJICKOMYHHUKAIIHOHUX TIpoBajaepa u moxapasymeBa cucreme GSM (Global System for
Mobile Comunications), 3G u 4G. 3acHuBa ce Ha TEXHOJOrHjamMa MOOHIIHOT HHTEPHETA.
GSM je mehynaponnu cranmapn 3a Mpeke MmoowinHe Tenedonuje. [Tyrem mpexe omoryhen
j€ MpeHoc I1aca, mojaTaka, ¥ cTaniap. npysxa ycayre SMS u mehynapoaau pomusr. 3G je
Tpeha reHepaiiija MOOMITHUX Mpexa, Te je Op3uHa npeys3umama mnojaataka oa 400Kbps no
HEKOJIMKO Merabwta mo cexkyHau. 4G je Mpeka HOBE TeHepaluje, Koja HHTETPHIIEe
nocrojehe 6exxuune texnonoruje. Omoryhena je 6p3una oxg 100Mbps, kana je KOPUCHUK Y
nokpety, u 1Gbps, kaga 3a0BosbaBa moTpede u He Kpehe ce.

VY Tabenu 4. 6uhe npukaszana nopehewa 3G, 4G u 5G TexHOIOTH]A.

Tabena 4: Ynopenna nopehema renepaiija MoomiHux mpexa (Zdravkovi¢ & Minovié, 2016)

TexHoJioruja 3G 4G 5G
IIpoTok mogaraka 2Mbps 150Mbps >1 Gbps
(DpeHKBEHIINjCKH 1.8-2.5GHz 2-8 GHz 3-300 GHz
omcer
TexHonoruja CDMA,IP Yjenumen 1P u | 4G u www
KOMOMHAIHja
LAN/WAN/WLAN/PAN
Cranpapau WCDMA JenmuHCTBeHH yjenumbeHH | JeTUHCTBCHH
CTaHmapau yjenumBeHn
CTaHaapau
MyaTunjiekcupame CDMA CDMA CDMA u BDMA
CepBucu Bucoxko HvuHamuuku HvHamuuku
KBAJIUTETHU nHGOPMAITMOHN nH(MOPMAITMOHN
3BYK,BHJICO MIPUCTYTI, HOCHBH | TIPUCTYN,  HOCHUBHU
o 1aIu ypehaju ypehaju ca cBuUM
MoryhHocTHMa
IIpebanuBame ITakeT CBH nakeT CBH nakeTu

3G OexuyHa TexHoJoruja je KoHBepreHuuja 2G pa3IUUUTHUX TEIEKOMYHHKAIIMOHUX CHUCTEMaA Y
JellaH HOBU CHCTEM KOjU YKJbydyje 3eMaJbCKe M caTelauTcke kKommnoHeHTe (Zdravkovié & Minovié,
2016). 3G o0e36ehyje Behy Op3uHY mpeHOca MmojaTaka y OJHOCY Ha MPETXOIHE TI'eHepalluje.
VYnpaBo 36or Behe Op3uHe mpeHoca MojaTaka M MpoMycHOr omcera, 3G TexXHOJOTHja MpyKa
ynotpedy MyJNTHUMEIUjaIHUX aIUIMKanuja M MOOMJIHM mpHucTyn HHTepHeTy. 4G TexHoisoruja
IpeJCTaB/ba OKBUP NMoTpedama BelNUKHUX Op3uHa OexxnuHux mpexa. Paznuka nsmelhy 3G u 4G je y
Op3uHu TIpeHoca mojaraka. [Ipenoc moxaraka y 4G moxke na moapxku no 150Mbps, aok y 3G
3HaTHO Mame, TJe jeé MaKCUMaJHU MpoTok 2Mbps (Zdravkovi¢ & Minovié, 2016).

Texnonoruja 5G, uma Behy Op3uHy cinama y oaHocy 4G TexHonorujy. MoOumHu TenedoHu
MIpe/ICTaBJbajy CBE aTpaKTUBHU]E pelICHE 3a OpOojHE MPUMEHE Y pa3HUM CEKTOpHMa IMOC/IOBama. 3a
5G TexHosOrUjy ce oyekyje a paau ca BehoM Op3MHOM mpeHoca, U J1a he paguKaiHo /1a MPOMEHH
aluTMKaIyje Koje Cy 3acTyIUbeHE y TPaHCIOPTY, 3/[PAaBCTBEHO] 3aIITHTH, IMaMeTHHM Kyhama u
MHOTUM Jipyrum obiactuma (Aun, Soh, Al-Hadi, Jamlos, Vandenbosch, & Schreurs, 2017).

Aytopu (Meng, Li, Zhou, & Yang, 2016)ouekyjy nma he mo 2020. rogune Outu 3HaTHO Beha
norpeda 3a MPEeHOCOM MOOWJIHMX IojaTaka W OeXMYHHUX KOMYyHHKaluja, kajga he ce mpuMeHUTH
nera reHepanuja (5G) HanpenHux TexHonorwja.yY pamy, ayropu (Dat, Kanno, Yamamoto, &
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Kawanishi, 2016) npezacraB/bajy HEKOJHMKO TEXHOJIOTHMjaKOje MOTY OJIAKIIaTH H3Trpajiiby TaKBe
epuKacHe TPaAHCIOPTHE Mpexe. 3a CBAaKy TEXHOJOTH]y MPEJCTaBJbEH j€ KOHIENT CUCTEMa,
nmpuMepu MOTyhux ciydajeBa M pe3yJITaTH JIEMOHCTpalyja, Kao M TOTCHIMjaJIHE MOTYhHOCTH
CTaHJIapAU3AIMjCKUX ¥ Pa3BOJHHX IpaBaIia, Tako Ja MPEUI0KECHE TEXHOJIOTH]e MOTY OUTH IIUPOKO
IPUMEHCHE.

Yenyre 5G kapakrepuiny motpeda 3a BHCOKOM CTONOM MPEHOCa TMojaTaka, CBEOOYyXBAaTHOM
JIOCTyNMHOWNY, JaTeHHujoM W BHCOKOM mnoy3xaHomhy. Ayrtop (Ruffini, 2017) mnpemnaxe
Kopuniheme KOHIIENTa KOHBEPTEHIMje Mpeke 3a o0e30ehuBame apxXuTeKType IOcCiIoBama 3a
MOBE3MBAKE PA3TUUYUTUX TEXHOJIOTH]a Y OKBUPY jeIMHCTBEHOT MPEXKHOI CUCTEMA.

3.1.2 MoOuaHu TesiepOHN U OTIEPATHBHH CUCTEMH

3a pag MmoOwiHUX TenedoHa, OU3aJHUPAHU Cy NOoceOHU omnepaTuBHU cucteMu. [loceGHN
ONEPaTUBHU CHUCTEMH KOMOWHY]Y (QYHKIMOHAJHOCTH CHUCTEMa 3a IIEpCOHAIIHE padyHape ca
TeXHoJorHjama 1 (pyHKIIMjaMa,Koje cy cienehe:

Expan ocetspuB Ha noaup;
WiFi;

GPS napuranuja,

SMS;

CuHXpoHHU3aIMja aruIMKanuja.

3a KOpHUCHUKE MOOMJIHHUX Tesie()OHa, OJ] BEJIMKE BAXHOCTU j€ MOTPOIIkA €HEpruje MpUIMKOM
ynorpebe.Ayropu (Walid, Kobbane, Ben-Othman, &Koutbi, 2017) npoy4aBajy eHeprercky
e(UKaCHOCT KOpHCHMKa MOOMIHUX TesnedoHa paau OoJber ymnpaBibama OarepujamMa Ha HBUXOBUM
aMeTHUM MOOWIHHMM TejepoHMMa, KpPO3 MHMHUMAJIHY HOTpPOIIKY €HEepruje TOKOM IpeHoca
nojmataka. Pememe je  3aCHOBaHO Ha TIOTIYHO JICHEHTPAIM30BAHOM QITOPHTMY 3a TOJEIy
IPUCTYIIa BpeMeHy, o0oJblIaBa €HEpreTcKy e(UKacCHOCT KOPHMCHHUKAa MOOMIHMX TenedoHa paau
Oosber pama Oatepuje W 3aapxkaBa BHUXOBe MmpoTokosie. Crora, TO BOAM 1O EKOJIOUIKU
MPUXBATIBUBUX MMAMETHUX MOOMIHMX TenedoHa noTpeOHuX y Oy ayhum nameTHuM rpajioBuMa.

Aytopu (Kwon, etal., 2015) npencraBibajy oKBUp 3a mpeaBuljame MOTPOIIHE pauyHCKHX pecypca
AHOpouo amnukaigja Ha 3agaTUM ylasuma TadyHo u eduxacHo. KibydyHO y ocHOBH je na
IIPOrpaMCKH KOJIOBH 4ECTO cajapke (yHKIMje Koje Cy Y Kopeiauuju ca neppopMmaHcama U OBe
¢GyHKIMje ce MOTY ayTOMaTCKH U3payyHaTu e(UKaCHO.

3a pa3nuKy OJ HamajJa Koju MMajy 3a IWJb Ja CTEKHY KOHTPOJY HaJl pecypcuma MOOMIHOT
TenedoHa, HaMaIu Be3aHU 3a UCKOpHUINewme eHepruje, UMajy OCHOBHU IMJb 3HauajHOI moBehama
notpoure. Ayropu (Fiore, Castiglione, Santis, &Palmieri, 2017) y pany ananusupajy edexre
UMILIMKAllMjaMa HOBUX Hama/a 3aCHOBaHMX Ha MOTPOLIHH SHEpTHje.

MoOuaHM onepaTUBHH CHUCTEMU MOpajy Ja o6e30ene GyHKIMOHATHOCT MOOMIHUX TenedoHa Kao
mrro ¢y (Radenkovié, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, &Labus, 2015):

PenoBHO axxypupame;

XapaBepcka moApIIKa;

VYrpasibame (ajiaoBumMa U JOKYMEHTHMA;
CHuMame ayJIno U BUJICO 3aIHCa;
Yrpasibambe HOTUDUKAIIN]OM;
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e VYipaBsbamkbe KOHTAKTUMA,;
e [loxgpmika 3a menwuje;
o [loapmika 3a je3uke.

Y mpomoctd, MOOWIHU TenedOoHH Cy YymNOTpeO/baBaHW 3a IMO3UBAKE U CIAmhEe TEKCTYyaTHUX
nopyka. MoOWJIHU OIEepaTUBHU CHCTEMHU MPE/CTaBIbajy CaBpeMEHE HaIlpeHe TEXHOJIOTHje KOje Cy
yrpahene y namerHe TenedoHe. Y calallllbeM BPEMEHY OHM Cy MOIYT PYyYHHX padyHapa Tae je
oMoryheHo ciyliame My3uKe, Cllambe e-MOIITe, IieAame (UIMOBa, UTPakbe Urapa, BUACO MO3UB U
CITUYHO.

Ha tpxuiiry Haj3acTymnjbeHu cy cienehu ornepaTuBHU CUCTEMH MOOMIIHUX ypehaja:

e Android;
e iOS;

Android omepaTHBHH CHCTEM je TPEHYTHO Haj3aCTyIUbEHHJH Yy MPUMEHH MOOHMIHHMX TeiedoHa
(Wang, Yao, Li, Jin, Zou, & Robert H. Deng, 2017). OnepatuBHU CUCTEM je Tako mpuiaroheH jaa
ce MOYKE€ KOPHUCTHTH TOpea MOOMIHHX TeiaedoHa U Ha TabneT pauyHapHMa, JIANTON padyyHapuMma,
CIICKTPOHCKUM KIbMramMa M pydHuM caroBuma. Android omepaTHBHHM CUCTEM HYIH KOPHCHUIIAMA
NOMyJIapHy ajlaTKy Ha3BaHy ,,MEHayep J03Boja“, Koja ojo00paBa wWiu OJOKHpa HHCTAJALU]y
onpehenux amnukanuja. Y muTamy je 0e30€IHOCT KOPUCHHKA YCIyre, rie copTBep KOjU je TakKo
JM3ajHUpaH, UMa MUHHMAJIHU YTHIIQ] HA YHOTPeOJLHMBOCT arviMkaidja koje ce mokpehy (Wang,
Yao, Li, Jin, Zou, & Robert H. Deng, 2017).

iI0S je moOuiHu onepatuBau cucteM kommanuje EITJT (Apple’s), koja He 103BoJbaBa MOKPETAmHE
aruTMKaIyja Ha Xap/ABepy Ipyrux npomu3Bohauda. Y cBom cagpxkajy mma oko 250.000 arumkaruja
(Tracy, 2012).

OmnepaTuBHM CUCTEMH MOOWIHHX arapara IpyXajy pa3He MOryhHOCTHM KOpUCHHMIIMMA YCIyTe.
Oppehenn mapameTpu KOPHUCTE Ce3a KOIUpame ToBopa y MoOWIHUM Tenedonnma. DyHKIHja
IITUTH NpUBaTHE HH(OPMaLKje U OJ[Baja IJ1ac KOPUCHHUKA OJ OHUX KOjH Cy Y OJIM3MHU, KOJU TOBOpE
ucro (Ichino, Yamazaki, & Yoshiura, 2015).

Memopuja je mocTana OCHOBHM MEAMjyM 3a CKIQJULITEHE 3a paslnduTre MoOHiIHE ypehaje.
MoOwiHM omepaTUBHM CHUCTEMH JOII yBEK YIJIABHOM YCBajajy ajropuTME HaMemeHe
TpaAuIMOHATHUM xapn auckoBuma. Ayropu (Hyotaek, Jin-Soo, & Seungryoul, 2014) y paxy
npeniaxy IIeMy Koja je UMIJIEMEHTHpaHa y MOOWJIHU ypehaj, a eKCIepUMEHTalIHH pe3yJTaTh
MoKa3yjy Jla MpeasoXkKeHa I1eMa KOHCTaHTHO MmoOoJbliaBa nepgopMaHce Mo pa3iuuuTUM paJHUM
ontepehemeM.

3.1.3 MoOuiHe amuuKanmje

MoObwiiHe amuuKaIgje TmpeacTaBibajy padyHapcKe MmporpamMe KOju ¢€ KOPHUCTE 3a pajl MOOMITHHX
tenedoHa. TpeHyTHO Ha TPXKHUIUTY HMMa JIOCTa alUIMKalMja Kojeé Ce KOPHUCTE Y CBaKOJAHEBHOM
KUBOTY, TIPHIIMKOM 3a0aBe a M TOKOM 00aBJbama ITOCIOBHHX Iporeca. Y pa3Bojy Cy HOBE
aruuKaiyje 3a MoouiaHe ypehaje kKoje MOry Jia perucTpyjy eMoldje KOpUCHHUKA. 3a peanusanujy
TaKBe aIUIMKAIMje CHUCTEM Ipero3HaBama OM MOpao OWTH Yy peallHOM BPEMEHY W BpJIO TadvaH.
Kawmepa koja je yrpahena y mamernu tenedoH, npenosnaje mune (Hossain & Ghulam, 2017).

ITocToje pa3nuuuTH TUIOBU amjMkaluja Koje ce kopucre, u oHe cy (Radenkovi¢, Despotovié
Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, & Labus, 2015):
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e SMS ammukanyje Koje Cy Haj3acTyIJb€HHje U JEIHOCTABHE 3a MOCTABJbAIE M OAPIKABAME.
One omoryhaBajy ciame pa3HUX OOaBeIITEHa MU MOTY JIaKO J1a CE€ HWHTETPHINY Y Jpyre
MOOUITHE 1 BeO aruIMKaIumje;

e [Inardopmcke ammkanmje Cy HaMemeHe 3a cnenu(uyHe onepaTuBHE CHCTEME;

e MoOunHe BeO amukanuje ce mprmiarohaBajy BETUYMHH U (DYHKIIMOHATHOCTH MOOMIIHUX
tenedona. IlpunarohaBame 3aBUCH O/ KOHIIENTA CKalupama HH(pOpMaIuja U MpOTOKa U
npuiarohaBama MeHHUja ypehaja;

e XuOpuaHe aruIMKalyje TMpeACTaBbajy MEIIABUHY IPETXOJHO OINHMCAaHUX THUIIOBa
aruTuKaIyja.

3a MpojeKTOBame M HMMIUIEMEHTAIM]y MOOWIHHMX aIUIMKaldja, Mopa Cce OOpaTHTH IMaKmka Ha
cienehe (Radenkovi¢, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, & Labus, 2015):

e Mamy Op3uHY IIpEHOCA 1T0/IATAKA;

e YV 3aBHCHOCTH O]l PacIlOJOXKHMBUX Pecypca, MPOIECUPAmhe Ce MOXKE OIBHMjaTH Ha CepBEpy
WM MOOWITHOM TeJieOHY;,

e Op pacnoioXWBe MEMOpHje 3aBHCE OTpPaHWYCHA IMPH TMPOTPaMHUpPAy MOOMITHUX
aTuTAKAInja;

e 300r BeNMYMHE EKpaHa, MOXKEJPHO j€ EIMMHUHHCATH HEmoTpeOHe mojaTtke 3a 0o0JbH
unrtepdejc;

e Amiukaiuje TpoIlle I0CTa €Hepruje u MOTPeOHO je Ja UMajy MapIyjaTHo ranemhe CUucTeMa
KaJia HUCY aKTHUBHE.

Pa3ne ammkaruje cy 3acTyIlsbeHe y yrnoTpeOu. AHAIH3UpaHa je yIOoTpeOJHbHBOCT aruIMKaIunje, TIe
ce MOTYy BHUJIETH CMEpHHUIlE 3a Oyayhe arummkaiuje Ha Kele3HUIM. TecTupame ynoTpeO/bHBOCTH
KOPHUCHUYKOT HMHTep(ejca HariamaBa TPH KOHILENTAa YHOTPEOJPMBOCTH: €(PUKACHOCT, Y4CHe U
3a710BOJbCTBO. [lepdopmance KOprCHUKA Y KOpUIINekY alIMKaIMje MOOMIIHOT TeleoHa Mepe ce
nomohy TecTHpama yrnoTpeossuBocTr. [lepdopmance ynorpebspbuBOCTH M3Mehy JBE pa3iuduTe
METO/Ie HMHTEpakIMje 3a CBaKM yJja3 Cy MEpEeHE y CMHUCIY HUXOBE YKyNHE e(HUKacHOCTH,
CIIOCOOHOCTH y4Y€ma M 3a/I0BOJbCcTBA. MelyTum, HempaBuiHa ynoTpeba BHIleTa U ymorpeda
HEOOMYHMX BHUIIETa TMPWINKOM J00Hjalba KOPUCHUYKOT YyHOCAa, CMarpa ce€ YrpoxkaBambeM
nepdopmancu ynotpedssuBoctu (Az-zahra, Pinandito, & Tolle:, 2015).

[TponiewrBame MOOUIHHUX U JIECKTOIl alljIMKaIMja U3 aclekTa yrnoTpeO/bUBOCTH MOCTaje TPEH jep
ce ynoTpeOa enekTpoHckux ypehaja mosehaBa cBakogHeBHO. JlojaIHOCT KOpUCHUKA U €(PUKACHOCT
kopuiihewma Cy KJbydyHd (aKTOpW y pa3Bojy YCHCIIHHMX arvinkaimja. Y paxy ayropa (Medgyesi,
Pomazi, Szegletes, & Forstner, 2015) je mpukasaH cucTeM KOjU MpaTH (PU3HOJIOIIKE CHTHAIE
KOPUCHUKA, TOK KOPUCTH OWJIO KOjy aljIMKalMjy MHCTaTIupaHy Ha ypehajuma.

Mob6wiHe amnukanuje cy ymnoTpeObUBe U cajgpXkajHe Kao INTO je U3pa3uTra M HUXOBa
¢dbyHKMoHaTHOCT. MelhyTum, MHOTE 071 BbUX Cy pa3BHjeHE ca HEAOBOJbHOM MaKKkOM, Kajia je ped o
ynoTpeOJbUBOCTH. Pe3ynTar je n1a KOPUCHMYKO HMCKYCTBO Ca PA3IMUUTUM alIMKalujama HJe Of
MOTITYHOT 33JI0BOJBCTBA JI0 MOTIyHE PpycTpanuje. Tpeba BOAUTH pauyHa NMPUIMKOM JU3ajHUpaba
MOOWJIHUX allIMKaluja, TIOIITO je MOOWIHM TeneOH OrpaHHYeH BEIMYMHOM €KpaHa U
mexanuzmom uuTepaknuje (Raheel, 2016). Busyenana ynoTpeO/pHBOCT 3a MOOMJIHE alUTMKAIHjE j&
HeomnxoaHa. IlpunukoM aM3ajHupama KOPUCHUYKOTr HMHTepdejca, nu3ajHepu ce (QOKycHpajy Ha
BU3YEIIHY yIOTPeOJBUBOCT, MOTpebe KopucHUKa u KopucHuuke npedepenimje (Aktivia, Djatna, &
Nurhadryani, 2014).
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3.1.4 ¥Ynorpe6a MOOMJIHHUX TEXHOJIOTHja Y €JIeKTPOHCKOM MOCI0BAKY

Cpaka TMOCJIOBHA TpaHCAKIMja KOja Ce€ pealn3dyje NPeKo MOOWUIHUX TenedoHa M MOOWIIHE
TEJIEKOMYHHUKAIMOHE MPEXKe, MpejicTaB/ba MOOUIHY TproBuHy (mobile commerce). 3a octBapuBame
MTOCJIOBHUX TpaHCaKIMja y MOOWIIHO] TProBUHU Kopucte ce cienehe Texnomoruje (Radenkovid,
Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Baraé¢, & Labus, 2015):

e SMS (Short Message System) moapasymeBa Cllaibe¢ KPaTKHX IOpyKa IMPEKO MOOMIHHX
KOMYHHKAITHOHUX CHCTEMA;

e (CucreM HeCTpyKTypupaHux mnojaaraka nojmatHux ycimyra (USSD) je mporokon koju ce
KOPDUCTH y KOMYHHUKAaIlMjH Ca CEpBUCHMMa IIOCTaBJheHUM Ha CepBepUMa MOOMIIHUX
oreparepa;

e MoOUITHU WHTEPHET KOjH C€ OJHOCHM Ha MOTYhHOCT Ja KOPUCHHK YCIyre MOXe aa
MPUCTYIIN TPETPAKUBAY MIPEKO MOOWIIHE MPEXKE;

e NFC (Near Field Communication) rtexnomoruja mpeacTaB/ba KOMYHHUKAIUjy H CKYII
cTaHjapjia 3a MoOuiHe ypehaje, Te je yCIoCTaBJbeHAa paauo Be3a U JIBOCMEpHA
KOMYHHUKaIja usmehy mux.

Mmuore cneuuduyHe MOCIOBHE MOTpede y KOHTeKCcTy mpeayzeha He mory Outu edukacHo
3a70BOJbeHE KOpHUIINeHheM TPEHyTHE TEXHOJIOTHje TIOCIOBHUX Iporeca. [Ipemioxken Moznen uma 3a
IIJb 33JI0BOJbABaE MOCIOBHUX MoTpeda y mpenysehy. Kpajibum kopucHHIIMMA je T03BOJHEHO J1a
OCTBape MHTEPAKIIM]y C MPOIECOM KOjH Cy CaMd CTBOPWIIM Ha MaMeTHUM Tenedonuma (Xue, Wu,
Cheng, Qiao, & Chen, 2015). V xene3HHYKO] KOMyHHKAIHjU MOTPEOHO je 0OpPAaTHTH MaxKiby 300T
cienn(UIHNX JKEIe3HHYKUX TMOTpeda, Kao MTO Cy yclyre y ImyTHHYKOM caoOpahajy, ycmyre
HOJPIIKE MOCIOBHUM IpolieckMMa U mpociehuBamba onepatuBHuX monaraka (Zhou, Tao, Salous,
Liu, & Tan, 2015).

Jenan on mpumepa mpUMeHE MHTEPHET TEXHOJOTHja Yy KeJe3HHYKoM caoOpahajy, ogHOCH ce Ha
KEJIe3HUUKY CBETJIOCHY CUTHaNIM3auujy. EBporncku cucrem ynpaibama jkele3HUYKuM caoOpahajem
IpUMEBYje MOOMIIHE WHTEPHET TEXHOJIOTHje, T/Ie Cy IOCTaB/LEHH CTaHAApPAM 3a KEJIE3HUUKY
curHanuzanujy. Cranmapaun omoryhaBajy Ge30enman »kenesnuuku caobpahaj (Lopez, Aguado, &
Pinedo, 2016). TexHoJor#je eIEKTPOHCKOT MOCIOBamka yrnoTpedbaBajy ce 3a IUIaHHpambe Mmporeca
MOBE3MBakba CUTHAIU3AIM]e Y JKEJIe3HUYKUM YBOPOBHMMA, Iie Cy NPHUMETHE 3HayajHe YUITeae Ha
BpEMEHY KOj€ je MOTpeOHO 3a peaju3alyjy aKTUBHOCTH IOCTaB/balba CKPETHHUIIA M CHUTHaJa 3a
6e36emuy Boxmwy (Mocki & Vlacic, 2016).

Mepewe U MoJenoBame pagHOr onTepehema Cy KJbyYHHM Kopalu Ka Ju3ajHy, IUIaHUpawmy U
ylpaBJbalby HHTEpPHET arulMkanujama. [lojaBbMBamkbe HOBHMX AalulMKaldja (OHJIQJH JAPYLITBEHO
yMpeKaBame) U pacT MOMYJapHOCTH JIPYTHX (€JIEKTPOHCKO IOCIIOBAamkE, OHJIAJH ayKlnja), 3aXTeBa
Behe onrepeheme. MozaenoBame onrtepehema pa3TUUUTUX THIIOBA HA MHTEPHETY, NMOKpHUBajyhu
TPEHYTHO MOIyJIapHe arvIkKanuje, jecte on Benuke BaxkHoctu (Almeida & Jussara M. Almeida,
2011).

3.2 Cpoana ucTtpakuBama

HcrpaxuBaun moceOHy nmaxmwy mocsehyjy ogHOCy n3Mel)y 3a10BOJbCTBa KOPUCHHKA H JIOjaTHOCTH
Ha HauYWH KOJH j€ MPHUBYKAO Makiby MelhyHapoJHe 3ajelHulIe, jep TPaHCIIOPTHE areHIuje UMajy 3a
b a uaeHTH(duKyjy HaunHe na mnosehajy Opoj mpeBexxenux. Y pany, aytopu (Lierop & El-
Geneidy, 2016) ucnuTyjy Kako TMepIeNiuje KOPUCHHKA YCIyra TpPaHCIIOpPTa W 3aJ0BOJHCTBO
KOpHUCHUKA yTUYY Ha JojanHocT. Hanasu u3 oBe cTyamje KopHcTe ce 3a JepuHucame o0jaactu y
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KOjUMa TpaH3UTHE AarcHIMje MOTYy pa3BUTH cCrHenu(uuHe CTpaTterdje Kako OW ce OIpeauio
3aJI0BOJHCTBO KOPHCHHKA Ca IMJbeM MoBehama KBaMWTETa. YBHUJA y MEPIEHIH]y MyTHHUKA MpYKa
KopucHe uH(pOpMaIMje KOjeé MOry IOMOhM TpaHCIOPTHUM OpraHu3aldjaMa Ja CcXBaTe IITa
WHCIIUPHUIIE TIEPIEHINjy KyTaa O 33J0BOJbCTBY H JIOJATHOCTH YOIIIITE.

Kenesnnuku mpeBo3 npyxa Hajje@TUHH]H ¥ HAjJMACOBHMjJU HAYMH (PYHKLIHMOHHCAHA ITYyTHHYKOT
caobOpahaja 3a mehyrpaacku u npurpazacku caoopahaj (Dhande & Pacharaney, 2017). Xene3nnuke
Hecpehe ce 4ecTo JieniaBajy Ha MyTHHM IIpefia3uMa Tie Cy IIMHE Y KCTOM HHBOY Ca IyTeM KOjuM
caoOpahajy npymcka Bo3mia. Yciien BUCOKHX TeMIlepaTypa MoCTOju MOTYhHOCT mylama nInHa Ha
KOJIOCEKY TJI€ je TUPEKTHO yrpokeHa O6e36eqHocT. [locToju moTpeba 3a HOBOM TEXHOJIOTHjOM KOja
je epukacHa U cTa0MIIHA: KAKO 32 ayTOMATCKO CIyIITamke OpaHrKa, TAKO U 32 OTKPUBAE TyKOTHHA
Ha muHU. CeH30pH OTKpMBajy myKoThHe oTKpuBajyhu mpeko cuctema GPS (global positioning
system) sokanujy, U ymnorpedspaBa ce MOJeM 3a ciame reorpadcke koopaunare jnokauje GSM
(global system for mobile communication). Cucrem KoOHTposie cmpedaBa Hecpehy Koja je
y3pOKOBaHa ycie npenacka skenesanukux npenasa (Dhande&Pacharaney, 2017).

3a jkeJe3HUIIe je BeoMa MOKEJBHO Ja Ce pa3BHje HOBH MOJISN MOCIOBamka, rae he mHppacTpykTypa,
BO30BH, IIyTHHUIIM U po0a OMTH CBE BHIIIE MTOBE3aHH, KAKO OM OCUTYpaIH BEIUKY yIOOHOCT. 3a OBY
BHU3H]y HEOIXOJHO j€ OCTBAPUTH OECIPEKOPHO BHCOKY Op3WHY IMpeHOca ToJaTaka HHTEPHET
MpexxoM. Jla Ou ce mobospinana 6e30eTHOCT U yA0OHOCT KeJle3HHIIEe, HEOMXOAHO je J1a ce OeXnuHe
WHTEPHET KOMYHHUKAIIMje DPa3BHjy, OJ CaMoO TJACOBHHX M TPAIUIMOHATHUX YCIyra KOHTPOJE
BO30Ba, JIO PA3IMYMTUX yCIyra BEIMKHX Op3WHa MpeHoca MojaTaka, YKJbydyjyhu BHICO BHCOKE
pesonynmje (HD) u apyre naTeH3MBHU]E yciyre MyTHHYKOT caobpahaja, kKao mTo cy BUICO HAI30D,
yCIyre mpeHoca MojiaTaka y pealHoM BPEMEHY, JKEIC3HHYKUX MOOMIIHUX MPEBO3HUX HUCIPaBa HTI]
(Ai, etal., 2015).

3a cBoje TMYHE 3aXTEBE, KOPUCHHIIN YCIyre KOPUCTE HHTEPHET MOTYhHOCTH, Kako OW 3aJJ0BOJBIIIN
cBoje norpede. MlHTEepHET ycayre MOry J1a KOPUCTe ITyTeM MOOMITHHX TenedoHa, TabjaeTa U AeCKTOI
padyHapa. 3a CIOKEHHje Mpolece MOopajy Jla UMajy MOBE3aH ITamIad ca padyyHapoM, OTBOPEH
Tekyhu padyH y OaHIM WM TaTHy KapTuiy. IlmaTHa kapTuna KOpHCHHKa yciyre omoryhasa
TpaHCaKIUje y TUTUTATHOM OOJIMKY KOjU C€ KOPUCTH IPHJIMKOM €JIEeKTPOHCKE TproBuHe. Mojen
IIpeJICTaBJba MPOIleC y MHTEPAKIMjU n3Mel)y KOpUCHMKA U MTPOBajaepa yciyre, Iie ce ynorpedspana
UHTEpHET U nmameTHH Tenedon y komynukanuju (Pavlovic&Vukmirovié, 2016).

Ha mnpumepy aHanm3e IOHaIIakha MW aHTa)KOBamba 3aWHTEPECOBAHMX CTpPaHA Yy IIAHHPALY
TpaHCIIOpTa, CTBapa C€ HWHTEIPHCAHH OKBUD 3a MOJCIHpame, Koju omoryhaBa MpoIeHy
NPUXBAT/FMBOCTH. lIpe/yiokeHa aHaln3a [OHAIlama 3aWHTEPECOBAHUX CTpPaHa, 3ajeHO ca
TEXHHYKAM W EKOHOMCKHM aHalli3ama, JONMPUHOCH MpPOIIEHH Koja je TMOoTpeOHa 3a MOAPIIKY
KpeaTtopuMa 3a JoHolnemke oanyka (Piraa, Marcucci, Giuseppelnturri, &Pluchinod, 2017).

Jeman on HajBehMx wu3a30Ba y MOJeNy €NEeKTPOHCKOT TOCIOBama j€ W3/laBalkbe W KyMOBHHA
MPUTPAJCKUX JKEJIE3HUUKUX KapaTa. Y CBETY TEXHOJIOTH]€, W JIaJbe CTOJUMO Y peay, KyIyjeMo ca
IUTATHUM KapTUllama IpUrpajcke Kapre, IMITO Moxe Outu Gpycrpupajyhe moHekaa — aa CTOjUMO y
peny uian ako 3abopasumo Harie kapruie (Karthick&Velmurugan, 2012). Kapra ce Moxe KynuTH u
caMO ca aruIMKalHijoM 3a MaMeTHe TenedoHe, Kao AWTUTAIHM 3amuc y oO0nuKy Oap-kona
(Karthick&Velmurugan, 2012).

Ha npumepy y Moneny 3a uziaBame eJIEKTPOHCKE MOOHMIIHE KapTe Y JaBHOM MPEBO3Yy, OMOTYheHO je
npaheme KpeTamba KOPUCHHMKA MOMONy perucrpandje y aridkKaluju Koja je WHCTaJupaHa Ha
namMeTHoM TeJedoHy. PermcrpoBame HCTOBpEMEHO IMOApa3yMeBa IOYETaK MyToBama. HakoH
3aBpIIeTKa MyTOBamka KOPHCHHK C€ OJjjaBJbyje, KaKo OM ce MpeKuHyno npaheme W eBUACHIH]ja
narutate yeayre (Jiang, Yang, Liang, &Chen, 2005). TTopen HaBemenor, amukanyje omoryhasajy:
HaBHUTAIMOHU CHCTEM 33 KOPUCHHKE, MyJITUMEIMjaTHU CaJpKaj CTAHUIIE, 0Ta3aK BO3a U MPTJbara,
nHpopMaIuje o0 peay BOKE, IEHH BO3HE HCIIPaBe, pe3epBaliji MecTa UT/I.
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CucreM KOHTpOJIE KEJIE3HUIIE je A0 JKeIe3HHYKe MH(PPaCTPyKType W JUPEKTHO je IMOBE3aH ca
HUBOOM 0e30eHOCTH Ha kene3Hunu. CucteM mManupa Moryhe KOMIOHEHTE JKeJIe3HHUKOT CHCTeMa
y ToBe3aHe O0jeKTe, KOjU MOTy JeluTH uHpopManmje W U3BpIUTH oxApeheHe panme

(Osama&Mostafa, 2015).

50



4 PA3BOJ MOJEJIA EJIEKTPOHCKOI' ITOCJIOBABA KEJIE3HUIE
3ACHOBAHOI' HA HAITPEAHUM UHTEPHET TEXHOJIOI'MJAMA

[Tpuctyn Monenupama IMporeca eJICKTPOHCKOT IMOCIOBalka y OpraHH3alHju KOMOHWHYje aHaIHu3y
MHQOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja Ca MEPCIEKTHBOM EKOHOMCKE BPEIHOCTH M3 IOCJIOBHHX 00JIacTH
(Gordijn&H. Akkermans, 2001,). MHOBaTHBHH IIOCIOBHH MOJCIH y CeOM caapiKe yHampesn
npensuheHe crpareruje koje Tpeba na omoryhe Oosbe moOcioBame opranusandje u Behe
3aJJ0BOJBCTBO KOPHCHHMKA YCIyra. JemaH OJ OCHOBHUX YCJOBa je INMPHUMEHA METOJIOJIOTHje 3a
peanu3anujy H3paZe TEXHOJOMIKOI MoOJieNia ca IMJbeM IoBehama KBamuTeTa yciyre. AyTopu
(Erfurth&Bendul, 2017) y paay mnpemnaxy OAPKHBY KOHIIEIIM]y MPEBO3a, /e Ce KOMOMHYje
IPYMCKH M KENE3HWYKH TPAHCIOPT, ca Mpernopykama 3a Oyayha miaHupama KBaJTHTETHHjHX
ycinyra. Ha OCHOBY NMpEBO3HHX KamaluTeTa Y TPAHCIOPTY MyTHHKA JeQHHUITY ce yciyre. Te
yCcIyre Ccy MpeTXOAHO AM3ajHUpaHe Tako Ja YA0BOJbe ojapeheHMM 3axTeBHMMa IyTHHUKA U
UCIybaBajy KpUTepHjyme 3a npojekroBame (Canca&Barrenab, 2018). /la 6u ce mosehao npodut y
MOCIIOBabY OpraHU3aIfja, MpoBajaep yclyre Moxke ehUKacHO TPOAaBaTH ITPOU3BO/IE ITYTEM OHJIAjH
kanana (Zeng, Wang, &Hu, 2018).

Pa3Boj >xene3sHMUKOr MyTHUYKOT caoOpahaja moapasymeBa ymoTpeOy KpUTepujymMa BeE3aHUX 3a
TPAaHCIOPTHH TIpoLeC YTBpHHBAKEM HWHIMKATOpAa KOjU C€ KOPHUCTE 3a MPOIEHY Ha OCHOBY
APYNITBEHUX M €KOHOMCKHX (akropa (Stoilova, 2018). MuHOBaTHBHU MOJEN EJIEKTPOHCKOT
mocjoBama Tpeba Ja y IpBH IUIaH HCTaKHE OJHOC KBAIMUTETA, YNOTpeOe U 33J0BOJHCTBA Ca IIEHOM
KapTe, IpU 4YeMy OHM YjEJHO NpEACTaBJbajy MOKa3aTesbe KBAJIUTETa yciyre. JeqaH O BayKHHX
MIPUCTYTIA j€ carjielaBarbe CTaBa KOPUCHUKA, TJIe CE pa3MaTpajy MUILJbEHA KOPUCHUKA O YCIY3H U
neduHUCama METONOJIOTHje 3a yropehuBame IMoKasaresba Kpo3 BpeMe, Kpo3 CTPYKTYpHpame
NPUCTYTIA KOJU CE MOXKE PEILUIMIMPATH Yy pa3nnyutiM kontekcruma (Burlando&lvaldi, 2017).

Jeman o Mozena mpeacTaBba peopMe jaBHOT MPeBo3a, ca IHJbeM MpoMeHa J1a ce 00e30e1u BUIU
HUBO KBaJHUTETa TPAHCIOPTHUX YyCIyra, ACPUHUCAHUM KpO3: OCUTypame e(pUKACHOT MpyKamba
yciyra, CMambemhe CyOBeHIIMja, MUHUMHU3Upamhe HETaTUBHUX YTHUIlaja HA )KUBOTHY CPEAMHY UTH. 3a
YCIICIIHO MOCTHU3ake OBHUX HUJBEBA HEOIIXOAHO je ACTAJbHO OOPCIAUTHU O6aB€3€, npaBa M pHU3HKE
KOjU MOTy OMTH NMpOM3BEIEHH YHyTap M BaH CHUCTEMa, KOJU MOTY CHaXHO Jla YTHUy Ha HEroBYy
eukacHocT 1 edexTuBHOCT (Zivanovié, Tica, Bajéeti¢, Milovanovié, & Dorojevi¢, 2018).

JlocTtyrniHa aHanu3upaHa JuTeEparypa /1aje OCHOBHE CMEpPHUIIE Y KOM TpaBIly Tpeba Ja ce pa3Bujajy
MHOBATUBHU MOCIOBHU MOJIEINH, /1€ je yHanpeheme TpaJullMOHAIHUX U MPOUIMPEHHUX MOCIOBamba
OCTBapJPUBO KPO3 HAJOTPaJlby U MHTErpalyjy MHTEpPHET cepBHca Kako Ou ce omoryhuia Gosba
KOMYHHUKalija u3Mely InpoBajaepa yciiyre M KOPUCHHKA, KOja HMje OTpaHHYE€Ha BPEMEHCKH U
MIPOCTOPHO.

Aytopu (Jin, Tang, Sun, &Lee, 2014) npexacTaBibajy Hanpenak y o0JacTH aHAIM3E MYJITHMO/IATHE
MpeKe MPEeB03a ca yBOhemeM arTuKaiyje 3a 00/by MOBE3aHOCT MHTETPHUCAHOT TTPEBO3a KOPUCHUKA
y MeTpoy u ayroOyckoMm caoOpahajy. Pagu Oosber ocurypama U npuxsarama Mel)y oneparepuma u
BO3a4rMa YBOJIM CE€ MHTETpalfja METPO Mpexke ca ayToOyckuM yciyrama. HoBa mpeBo3Ha Mpeka
nojpasymeBa 1 nosehame ayToOyCKHX JIMHUja KOj€ Ce 0JIBUjajy MapajiesHo ca JUHUjaMa METpoa.

Ha ocHOBY yBHza y CTpy4YHY M OCTally pacloiOKHBY JIMTEPATypy yCBajajy ce MHOBaTHBHE NTaMETHE
crpateruje kako ou UT umxemepn nMaIn JOBOJBHO ITOJIaTaKa 3a carjie/laBame pealHuX norpeda u
’KeJba 3a aHAU3y, MOJACIHMPAkE M UMILIEMEHTAIN]y MOJeNa eleKTpOHCKOr mocioBama (Chung-
Song, 2017). Ayropu y pany (Yuewen&Zhong, 2011), mpemiaxy pemiewma 3a yHamnpeheme
caoOpahaja y cnenehum acnekTuma: JgaTH TPHOPUTET pa3Bojy, OPraHU30BAaTH pecypce,
MaKCUMU3HPATA TPETHOCTH YCIyre W MoOO0JpIIaTH yKyImHE €(PUKacCHOCTH Kao M HHBO YCIyra
CHCTEMa MPEBO3a.
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3a motpebe MoJeNpamanope/l eKCIIOPaTOPHOT MPUMEHECHA CY U JIECKPHUIITUBHA HCTPAKHBAMKbA.
ExcropaTopHa HCTpakuBama yCMEpaBajy Ha MPOydYaBame PACHONIOKUBE JTUTEPATYPE U CTPYUHHX
nyOnukanyja w3 00JacTH MpHUMEHE EJEKTPOHCKOT TIOCIOBakba M HMHTEPHET TEXHOJIOTHja Y
MociioBamy opranm3zanuja. OCHOBHHM IWJb EKCIUIOPATOPHHUX HMCTPAXKHUBAakHa y OBOj] JOKTOPCKO]
JMCePTalUju MMoIpa3yMeBa MPUKYIJbAkhEe PACIIONIOKUBUX CEKYHAPHUX TI0/IaTaKa U MPOIIUPUBAHE
ca3Hama u3 obnactu obe30ehema nmosehama KBaIMTETa IPEBO3HE YCIIyTE.

3a eKCIUIOpaTOpHa HCTpakuBama KopuitheHe cy gocTynHe nomahe W cTpaHe myOiIuKaluje,
CTaTUCTHYKU TOJAIM KOjU Cy JOCTYIHHM, y LUJbY carjelaBama IpodiieMa HaOaBKE e-KapTe
HanpeIHUM UHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa ca eJICMEHTHMA EJICKTPOHCKOT MOCIOBamkaA.

4.1 CrTpyKTypa npeajoKeHor HHOBATHBHOI Mo/ieJia

4.1.1 OcunoBa UT apxuTeKkType HHOBATHUBHOI MO/eJjia

Ha ocHOBy aHanm3upaHe TuTepaType U NCTPaKMBamba CIIPOBEACHOT 3a MOoTpede AucepTaiuje, Moxe
Ce YHAIPeIUTH 1MOCTojehn Mojen TpaJuiMOHAIHOT TTOCIOBamka Y IPBOM KOPaKy, KpPO3 MOJCTHPAhE
nH()OpPMALIMOHE apXUTEKType. Mojenupame WHOBATUBHE WH(POPMAIIIOHE apXHTEKType je
KOMILJIEKCaH MpoIiec Koju 00yxBaTta 1ecT kopaka (ciuka 13.)(Pavlovi¢, Zoran, 2019a).

ITocioBHa apxuTekTypa OoOyxBaTa BH3HJYy JKEJIE3HUIE M JPYMCKOI IPEBO3HMKA KOja CTBapa
noTpeOHe YCIIOBe 3a MpYXKame KBATUTETHU)E YCIyre, Ka0 €KOHOMCKH M E€KOJIOIIKH MPUXBATIEUBE
yciayre mpeBo3a IyTHHKAa Yy CKJIAJy ca M3BplIaBambeM obOaBeza jaBHor npesosa (OJII) na 6a3um
YTOBOPEHHUX O/IHOCa ca Jip>kaBoM. [lopen Bu3Mje, )KENE3HUYKN U JPYMCKU MPEBO3HUK y MOCIOBHO]
apXUTEKTypHU UMajy yHampes ofpeheHe nuibeBe Mel)y kojuMa Cy HajBaXXHUjU: OU3akhe KBAIUTETA
MIPEBO3HUX YyCIayra M pPas3BOj CaBpeMEHUX HH(POPMALMOHMX CHCTEMA, HHXOBO YyBOhewme y
MOCTIOBAakEe Y LWJbY MpyXKamkba KBAIUTETHUJUX YCIyra KOPUCHHUIIMMA IPEBO3a, MOJEpHU3aIMja
IIpoJiajHE MpeXe U yBol)eme caBpeMeHOT OCI0BHO-MH(OPMALIMOHOT CUCTEMA.

HNudpopmanuona apxurektypa Tpeba J1a 3aJJ0BOJbM MOTpeOHE HEONXoaHe MH(pOpMaIje Koje cy
BE3aHE 32 WCHYHCHE NUbEBAa M BH3MjE KOj€ Cy HaBEICHE Y IIOCIOBHO] apXHTEKTYpHU KpoO3
UCIHUTUBAKE CBAaKOI 00jeKTa, TPEHYTHY JOCTYNHOCT HH(pOpMaluja U JAETePMUHHUCAHE HOBUX
noTpeOHUX MHQpOpPMaIKja 32 OCTBAPUBAKE IUIAHUPAHUX AKTUBHOCTH ITyTEM padyHapCKe MpEke.
AHanuTHYapy Ha OCHOBY NPUKYIUBEHUX IOJIaTaka MMajy MHPOpMaLUjy KOjy yCMepaBajy OCTalIuM
cyOjeKTuMa y IIpoIleCcy IOCIOBama Ka OCTBapUBamy IUIAHHPAHWX IMJbEBA Yy TPAHCIIOPTHO]
OpraHu3aIuju.

ApXHuTeKTypa nogaraka o0yxBara aHaJIM3y nojaTtaka koju Beh mocroje y 6azama u uHpopmaiuje
KOoje ce Mory nooutu ykibydyjyhu u BeO reHepucane mnojatke. KonmnumHa mojataka koja ce
TeHepHUIlIe CBaKU JIaH je y HEeNmpeKuIHOM pacty. [locioBHH mpoliec Koju ce OfBHja IMyTEM Mpexe y
HEKOM TPEHYTKY C€ CBOJIM Ha TE€HEPUCAE MoJIaTaka KOjU C€ KaCHUJe MOTY YIIOTPEOUTH 3a aHaIIN3y
U u3BemrTaBame. Kpenpame n3BemTaja Ha THEBHOM, HeJleJbHOM WJIM MECEYHOM HHBOY MpeACTaBiba
Behy KONMYMHY MojaTraka koje Tpeba ymorpeOutu mro epukacHuje. Ha ocHOBy Tux mojaraxa
nobuja ce uH(OpManMja Koja je OCTBapeHa y HHTEpPaKLUjU KOPUCHHKA YCIyre M CepBuca
TPaHCIIOPTHE OpraHU3aIyje.
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ApXHTEKTYypa amjiuKanMja Mopa Ja 3aJI0BOJbU MHUTamka O CKATAOMIHOCTH, CUTYPHOCTH, OpOjy H
BEJIMYMHM CepBepa, Mpexka, U CIOCOOHOCT YMTama MojaTaka y peaaHoM BpeMmeHy. KopucHuim
yciayra MPUCTYNajy CJ0jy Mpe3eHTalHje KOju Caap>Kh KOMIIOHEHTE KOPHUCHUYKOT MHTepdejca u
KomroHeHTe mporeca. Crnenehu je cioj cepBuca mocioBamba — HHTEp(dEjCH cepBUCAa KOjU
o0yxBaTajy TIOCJIOBHE IpOIIeCe, MOCIOBHE KOMIIOHEHTE M ToCiIoBHE obOjekTe. Ilocnenmu je cioj
JOJAaTHUX CEepBUCA MJIHM CJIO] MOAATaka KOjU CaJpKW KOMIIOHEHTE MPHCTyINa MOJAIMMa, W3BOpPE
MoJlaTaKa, areHTe yciyra u came yciyre.

TexHuuka apXuTeKTypa o0yxBaTa MCIUTHBAKE Xap/Bepa U coPpTBepa 3a MOJAPIIKY aHaIH3aMa y
NPEeTXOJHUM KopaluMa TAe Ce CTaBjba aKleHaT Ha arumkauujy. Ilopen HaBemeHor, Mopa ce
o0paTHTH MaXKka Ha yIMOTPeOJFUBOCT alUIMKAIMje,Tj. Ja KOPUCHUK YCIyTre ca JIAKONOM CEeJIeKTYyje
nonyheHe onmuje Ha maMeTHOM Telie()OHY, Y IIMJbY Ha0aBKe KapTe y TUTUTATHOM 3aIUCYy.



Opranu3anuoHa apxuTeKkTypa oOyxBaTa JbYJICKE PECypce U MOCTYIIKE KOjU CE 3aXTEBajy y CBUM
MPETXOJHUM KOpaluma, TJI€ j€ OJ BEJIMKE BAXHOCTH Ja C€ pelle MUTamka 3aKOHCKHX,
aJIMUHUCTPATUBHUX U (PMHAHCH]jCKUX OTPAHUYCHA, KOja MOTY HACTATH Y MPOjEKTY.

4.1.2 I/IHTepaKTHBHe KOMIIOHEHTE MOoJ€JIa €JIEKTPOHCKOT IMMOCJI0Balkba

Beoma akryenna npuMeHa HOBE MapaurMe IMOCIOBHE ICIUHE, YHje CY HHTEPAKTHBHE KOMITOHEHTE
/bYOCKU Pecype, MeXHONI02Ujd, OPeaHU3AyUOHU Npoyecu, OKOIUHA U YCyea/npou3eo0, iCTpaxyje ce
y o00macTd yciayra TpaHCIOpTa ca JAATHTaIHHM yIpaB/bakbeM KPUTHUYHHM IIOCIIOBHUM
aKTUBHOCTHMA EJICKTPOHCKOT 1ociioBama (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovié¢, & Vukmirovi¢, 2019).

Tpancropt je MyJTUMOJYJapHE CTPYKType, a Yyclyre Cy JOMHHAHTHO OpraHM30BaHE Y
UHTETPAIlMjU  BHUIE MOJyJa. TpaHCIOPTHA yciayra JCTCPMHUHHIIE CE€ TEXHOJOIMIKMM U
OMXEBHOPATHUM KOMIOHEHTaMa. TEeXHOJIOIIKY KOMIIOHEHTY oJipel)yjy KamanuTeTH TPaHCIOPTHUX
opraHusaifja Kao MpoBajaepa yciryre, MEXaHU3MHU 3a MPUCTYI U UCHOPYKY YCIyTre, CUTYPHOCHH
3aXTEBH M MOCJIOBHO-IIPOIICCHU TEXHOJIOIIKH PEeCypCcH. BuxeBrnopaiHy KOMIIOHEHTY JETCPMHHHUIITY
yJIore OJTrOBOPHHUX OIepaTepa 3a HCIOPYKY YCIyre ca yrpaBbamkeM 0e30eTHOCHHM (haKTopuMma,
yla3HUM ToJallMa Koje Jajy, moTpedaMa, xXKeJbaMa, 3aXTeBUMa W OYCKHBaWkUMa, Kao U
KOHTEKCTyaJlHUM HWH(OpManrjamMa ojf 3Hadaja 3a CHUHXPOHH3AIM]y AKTUBHOCTH Y IPOIIECHO]
crpykrypu yciyre (Farkas, Feher, Benczur, & Sidlo, 2015)(Ling-Chieh & Guan-Yu, 2017).

Monenupame HWHOBATHMBHOI MOJIENa €JIEKTPOHCKOT TIIOCJIOBalka 3aCHOBAHOT Ha HaIpeIHUM
MHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa 00yXBaTa: .by0CKe pecypce, NpUMerbeHy MeXHON02Ufy, Op2aHUu3ayuoHe

npoyece, OKOIUHY (MeCmo Uil NpoCmMop) 3a pearu3ayujy e-npoyeca u yciyey uid npouseoo (Ciuka
14)(Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovié, & Vukmirovié, 2019).

Kommonenre ,,JbyIcKH pecypcu’ u ,,yciiyra®“ umMajy IBOjaKy HaMeHy U MOT'Y C€ IOCMaTpaTH Kao €0
CTPYKType MHOBATUBHOT MOJIENia Y MPOIleCy peanusallje CepBHUCHHUX TpPaHCAKIMja, a HAKOH TOora
MOT'Y OMTH HE3aBHCHHU JI0 yNOTpeOe NTUTHUTATHE KapTe WK JI0 IUIAHUPakha HapeIHOT MMyTOBamba.
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Cnuxka 14: OcHOBHE KOMIIOHEHTE HHOBAaTUBHOT MoJiesia U Mel)ycoOHa moBe3aHoCT
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KopucHuk yciyre je HHUITU]aTOp €IEKTPOHCKOT TMpolieca 3a HabaBKy MPEBO3HE KapTe. 3aloCIeHH y
TPaHCHOPTHUM opranuzanujama, WT agmuHHCTpaTOopu uMajy mnoceOHy ynory 3a ypeheme
MPUCTYNIAYHOCTH CEPBHCHMMAa MHOBATHBHOI MOJIENa, JAOCTYIMHOCT y OWJIO Koje Jo0a JlaHa TOKOM
Heslelbe, Kao M 3a 0e30eHOCHE 3aXTeBE CBHX 3aMHTEPECOBAHMX YYECHHKA TOKOM AKTHBHOCTH
MHTEpaKiyje. Yciyra, IpeBo3Ha KapTa y JUTUTATHOM 3aIHCy, KOjy KOPUCHHK J1I001ja Ha TaMETHOM
TeneoHy, IpeAcTaB/ba KOHAUHU DPE3YNITAT E€JIEKTPOHCKOr mporeca. IlpuMemena TexHoloruja U
OpTaHU3aIOHU MPOLECH YTBPhYjy CIOCOOHOCT M peain3alnjy cepBHca eJIEKTPOHCKUX Ipoleca y
[[MJby Ha0aBKe KapTe Yy BUPTYaTHO] OKOJIMHU, 3aCHOBAHO] HA HHTEPHET IIATGOPMHU.

Ha ocHoBy HaBeieHOr HOTpPEOHO je pa3BUTH MOJEN EJIEKTPOHCKOT IOCIOBamba 3aCHOBAHOT Ha
HalpeIHUM HHTEPHET TEXHOJOTHjamMa y JKeJIe3HHYKoM caobpahajy. Moxaen Tpeba ma oOyxBaru
uHPpacTpyKTypy (XapaBep u copTBep), KOja MMa yIJIOTY Ja IMOBEXKE padyyHap M KOPHUCHHKA, J1a
noBesyje ypehaje u koMyHHKaIIMOHE KaHale 3a IPEHOC TojaTaka IMyTeM HHTEPHET MPEXKe.

[IpennoxeHn MHOBATUBHU MOJEN 3a peaau3allijy Hpoleca eIeKTPOHCKOI MOCIOBamkba 3aCHOBAHOT
HAa HampeIHUM HWHTEpPHET TEXHOJorMjama y JKele3HWYkoM caoOpahajy oOyxBara cruenehe
KOMIIOHEHTE:

K1. Apxutextypa ¢puznuke UT uadpactpykrype

e [lacuBHa onpema
e Cepaepu
e Pytepu

K2. ApxutekTypa HHOPACTPYKTYpE €IEKTPOHCKOT TOCIOBabha
e MoOuiHe TEXHOJIOTH]e

e TexHomoruje OCKUIHOT IPEHOCA
e Crangapau 0€KUYIHOT IIPEHOCA

K3. Yrpasibame nHOPACTPYKTYPOM 32 €-TIOCTIOBAHE

AHanm3a OCIOBHUX pe3yJyTaTa
AHanu3a TeXHUIKUX neppopmMancH
Hanzop undpactpykrype
Kopucuuuku unrepdejc

K4. Cepsucu e-nocinoBama

e Kpeupame cagpixkaja

e VmpaBspame Mporecuma
e Peanu3zanuja TpaHcakifja
e AHanuTHKa MoJaTaka

K5. UndpactpykTypa KBAaHTUTATUBHUX KOMIIOHEHTH

e be3bennoct
e JlocTtymHocT
e Edukacnoct
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K4. CepBucu e-nocioBama

KS. Mudpacrpykrypa K2. Apxurekrypa K3. Ynpassbame
., uH(ppacTpyKType UHDPACTPyKTYpOM
e-TI0CII0oBamba 3a e-I0CIIOBamke
KOMIIOHEHTH

K1. Apxurekrypa Gusndke HHPPacTPyKType

HudpactpykTypa HHOBaTUBHOT MOJIejia 3a €JIEKTPOHCKO MOCIIOBamke y caoOpahajy

Crnuxka 15: UudpactpykTypa MHHOBaTUBHOT Mojieja

WudpacTpykTypa HHOBAaTHBHOT Mojiena Tpeda 1a oMoryhn Ha OCHOBY TE€XHOJIOTHje (TIPUMEEHE 3a
pa3Boj Mojerna), OKOJMHE (IPOCTOpa 3a pealu3alyjy mpoleca), OpraHM3alMOHHX IIpoleca
(yHampen mpensuljeHa TOCIOBHA MpaBWIIa) M JBYACKHX pecypca (y TPaHCIOPTHOj OpTraHU3aIMjH
3aJly’K€HH 33 CUTYPHOCT, 0€30€eTHOCT M IOCTYITHOCT pecypca CepBHca), 1a yCIyra Wil Ipou3BoJ (e-
KapTa y JUTUTAJIHOM 3aMHCy), Y3 HENPEKUTHO YIPaB/bamke MOCIOBHUM JTUTMTAIHUM IPOLECUMA,
Oyay 1OCTYIHU KOPUCHHKY.

[Topen nu3ajHupama WHPPACTPYKTYpEe HMHOBATHBHOI MOjENa, MOTPEOHO je W3BPIIMTH U
GYHKIIMOHATHO MOJIEMpame IMOCIOBHUX TMporieca 3a mpykame yciayre (Graule, Erochina,
Maiboroda, &Mizginova, 2016).

Cnukal6. npukasyje 1eTajbHy CTpYKTYpy HaBEIE€HUX KOMIIOHEHTH, Kao U BbUXoBe Mel)ycoOHe Bese.
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Kpeupame Ynpasspame Peanuzanuja AHanuTuka
caapxkaja nporecuma TpaHCaKIhja rmoJjiaTaka

WudpactpykTypHU cepBUCH

K4. CepBucu e-nocinoBama

Mob6 4 )
oobuiHe AHanm3a oCI0BHUX
TEXHOJIOTHje pesynTata
be3bemHocT \ J
s N
AHar3a TEeXHUYKUX
TexHonoruje neppopmaHcH
0e3nvHOor b /
MpeHoca 4 A
Hanzop
\_ Y, UHPPACTPYKTYpE
JoctynHoct L )
4 N
Crannapaun ( )
6E3ITIHIX KopucHnukn
unTepdejc
poHoca
> < K3 v
. MIPaBJbAHE
K2. Apxurextypa P
R p— MHDPACTPYKTYypOM 3a
PacTpyKTyp €-TI0CIIOBAMHE
€-TI0CIIOBamba
Edukacnoct

[PyTepI/I } [CBI/I‘IGBI/I } [CepBepI/I 1

[ [TacuBHa onpema ]
KS. Undpactpykrypa
KBaHTUTATHBHUX
KOMIIOHEHTHU K1. Apxutektypa ¢puznuke nHpacTpyKType

Monen HHppacTPyKType 3a eIEKTPOHCKO ITOCITIOBAE

Cnukal6: [lerasbHa CTpyKTypa HHOBAaTHBHOT MOJela
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4.2 CepBHCH e-TIOCT0BAA JKeJIe3HUIE

[TommymapHOCT €IEeKTPOHCKOT TOCIOBama M pa3Boj moaepHe MT wmHbpacTpykType mompaszymeBa
BUIIIC yJIarama,Tj. TPOIIKOBA 3a OPTaHU3aIHjy, KaKo OM ce ca HOBUM CEPBUCHMA OCHTypaJie CTaTHE
u crabuine yciyre (Kim & Yu, 2015). Ha ocHOBY HaBelIeHOT, CEPBUCH JKEJIC3HUYKOT U JIPYMCKOT
MPEBO3HMKA MOPAjy Ja OCUTYpajy HENMPEKHUIHY KOMYHHUKAIH]y y OWiio Koje jo0a jJaHa TOKOM
Hezesbe, 32 MOTPeOHOM YCIyTOM KOja je y CKJIaay ca paciojioKUBUM IPEBO3HUM KalalUTETHMA,
MoryhHocT n360pa, ahama, kKao u oJ1ycTajama o1 IyTOBama y mpoliecy HabaBKe e-KapTe.

[Tpuka3 cepBuca e-TOCIIOBamba KeIE3HUIE Y HTHOBATHBHOM TPAHCAKIIMOHOM MOJEIY IMOJpa3yMeBa
Mperies; caapkaja, Kao U u300p yciayre Kojy je Moryhe OCTBapUTH y WHTEPAKIHMjU KOPHUCHUKA
yCIIyre IMyTeM HHTEPHET MPEXe ca CEPBUCOM MPOBAjAepa YCIyTe, Tj. Ca KEJIe3HUIKOM U JPYMCKOM
OpraHu3aljoM 3a TMpeBO3 MyTHHKA. VHPPaCTpyKTYpHH CEpBUCH EJIEKTPOHCKUX yCIyra
MIPEJICTaBJbajy OCHOBY 3a (DYHKIIMOHHUCAmE U YIOTpeOy CBUX OCTalIuX cepBuca, mehy kojuma cy e-
yuee, e-3paBCcTBO, e-0aHKapCTBO, e-HabaBKe, e-mocioBame, e-npasocyhe (Blazic, 2014).

CepBucH 3a e-TIOCIIOBake y OCHOBU MMajy 3a/1aTaK Jia MOAPXKE M pean3yjy mporec u30opa, Koju
3axTeBa KOPHCHUK YCIyre M pealn3andjy OHJIajH HOBYAHHMX TpPAHCAKIMja ca CepBUCHMa OaHKE
MyTeM MOOWJIHUX TE€XHOJIOTHja. MOOHUIIHU cepBUCH MOpajy Aa 00e30e1e GyHKIIMOHATHOCT CepBUCa
3a e-1oCiIoBamke IyTeM MOOWIHMX TexHoiordja. Big data cepBucu oOyxBaTajy cepBuce 3a
yIpaBjbakbe MOAAlMMa KOjU HACTajy y pa3MEHH e-MopyKa Yy KOMYHHUKAalMju KOPHUCHHMKAa ca
NpOBajAepOM yciyre (KEIEe3HWYKMM M JIPYMCKHM INPEBO3HHUKOM). PazmeHa mopyka y mporiecy
Ha0aBKe KapTe TpEACTaBJba IOJATaK KOjU CIYy)KM 3a JeTajbHy aHalu3y U carjeJaBame
KBaHTHTATUBHUX M KBAJIUTATUBHHX MOKa3aTe/ha KOPUCHHUKA YCIIyTa.

CepBucH 3a Kpeupame cajapxkaja omoryhaajy UT amMuHUCTpaTOpy MOCTABJhAKE U MPE3CHTOBAE
MIOHY/IC JKEJIC3HHUIIE, Koja y ceOu caapku ¥ MOryhHOCT u30opa perainuje JpyMCKOT MPEBO3HHUKA.
Kpeupan caapkaj Mopa ia Oyzae JOCTylmaH KOPHCHULIMMA yCiyre Omino kaaa u owio rae. CepBucu
3a ynpaBjbame MpollecuMa Mmojapa3yMeBajy npaheme pacroyioKUBUX pecypca JKEIe3HHIIe KOjU Cy
yHarpe npeasuleHu, Kao U pecypce IpyMCKOT MPEBO3HUKA.

Kpeupame YpaBsbame Peanuzanuja AHanuTuka
cazpikaja npoiiecuma TpaHCaKIuja rojiaTaka
WUndpactpykrypHu cepBUCH

CepBucu e-mocioBama

Crnuka 17: CepBHcH €-TI0CIIOBamba KEIEC3HUIIE

Peanuzanuja TpaHcakiMja MpeJCcTaB/ba CEPBUC KOjU Tpeba nga obe30emu curypaH u 0Oe3denan
nponec miahama, Kaia je KOPUCHHUK YCIyTe CEIeKTOBA0 W MOTBPIHMO 3aXTEBAaHY YCIYTy a CEpBHUC
ayToMaTcku pesepBucao. CepBuUC peanu3alyje HOBYAHMX TpaHCaKiUja OaHKe Mopa Ja
(GYHKIIMOHHUIIIE KA0 MOCPEIHUK U3Mel)y jKeTe3HuLe U KOPUCHUKA yCIIyTe.

CepBuc aHanuTHKE mojaTaka Tpeda ga 06e36emu MOryhHOCT aHaM3€e CBUX aKTUBHOCTH Y TIPOIIECY
mpersiena, Tj. pa3MEeHH e-TopyKa y Be3W ca M300poM M pealn3alidjoM Mpoiieca HabaBKe KapTe y
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JUTUTATHOM 3aIuCy, KOJU C€ OCTBApyjy y MHTEpakuuju u3Mel)y KOpHCHHKA yCayre W >KeJIC3HHUIIC
IIyTEM UHTEPHET CEPBHUCA.

4.3 Ilpouec KynoBHHe KapTe

MHOBAaTHBHU MOJENl EJICKTPOHCKOI IIOCJIOBamba y OCHOBH O00yXBaTa KOPHCHHKA YCIyre Kao
KJIMjEHTA, JKEeJIC3HUYKY M JIPYMCKY TPaHCIIOPTHY OpraHu3alijy Kao Imposajaepa yciayre. KopucHuk
yCcIyre myTeM aluIMKalyje Ha MaMeTHOM TenedoHy BpiM u30op, miahame u qo0Hjame e-KapTe y
JUTUTAIHOM 3aIUCY.

Ha cumul8. je mpukaszan nmpoliec KyloBHHE KapTe.

KOPUCHMUMK YCIIVTE (KIIMJEHT) EJIEBHULIA U JPYMCKA OPI'AHU3AILIUJA

(ITPOBAJAEP YCIIVTE)

ITameTHu Tenedon
KOPUCHHUKA

ATUTMKaLMja
JKEJIC3HHULIC

v
Ilpernen u n36op

el ITpernen

PACIIOJIOKHUBHUX
yciryra

>

7 S 7'y

HE A 4
ITpuxBarame
WM o/i0ujam-e

na

ITpouec
1 rahama

ITnaraa
KapTHlla

HC
v

Hannahena
yciayra / Haje
Haruiahena yciyra

v Jda

E-xapra y qfurarajiHom
3armcy

[
K
I
I
I
I
I
|
|

b 4 I
I
|
[
[
I
I
I
I
|
|
I
I
|
f
|
I
I
[
[
I
I
I
I
I
|
|
f
I
|
\
[
I
I
[
I
I
|
|

Cnukal8: [Ipornec kynoBuHe KapTe

[Tporec peanu3aiyje Mojena €IeKTPOHCKOT MOCIOBamka 3aCHOBAHMX Ha HAIMPEIHUM HWHTEPHET
TeXHoJorujama, (GyHKUHOHMIE H3Mel)y KOpUCHHKA yciyre (KIMjeHT) M Kelle3Hule (IpoBajaep
yciayre).
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TaGena 5 : [lpukas nojeAMHAYHUX KOPAKa Y CEPBUCY

E-nopyka- 3axTeB (KJHjeHT) E-nopyka- ogrosop (cepsep)
N360p penaryje xene3Hure [ToTBpaa penanuje *KeIe3HUIIe
N360p O6poja kKopuCHUKA yCITyTe IToTBpaa Opoja KOPUCHHKA yCITyTe
N360p moBnacruie [TorBpna nmoBiactuie
W360p natyma myToBama [TorBpaa matyma myToBama

N36op ycayre apyMckoM ImpeBo3y wid | [IoTBpaa IpyMCKOT MpeBo3a WM mutahame
mnahame

N360p penamyje ApyMCKOT TPEBO3HHUKA [ToTBpaa penanuje ApyMCKOT IPEBO3HUKA
N360p 6poja KopucHUKA yciyre [TotBpaa Opoja KOPUCHHKA YCITIyTe

W360p noBnacTuie [ToTBpaa noBiacTuie

W360p natyma myToBama [TorBpa natyma myToBama

N360p nnahama [TorBpna riahama

Perucrpanuja xoprcHuKa [ToTBpaa perucrpanyje KOpUCHUKA

[Tnahame 3axTeBane yciyre [TotBpna murahama 3axTeBaHe yciayre u

CJIakbe IUTUTAIIHE KapTe
[pernen nmahene ycnyre m Memopucamwe | PesepBucame, IutaheHe yciuyre W clame
JMTUTAITHE KapTe HA MMAMETHOM TeseoHy nojataka y 0asy mojaraka

KopucHuk ycmyre myreM MOOWIHOT Tene)OHa KOPUCTH aIUTUKAIM]y >KEJIEe3HHIlE Kao OCHOB 3a
peanu3anujy WHOBATUBHOT MojeNia y IMJby HabaBKe KapTe 3a mpeBo3. OTBapameM arukaldje
WHCTaTUpaHe Ha TaMeTHOM TenedoHy, KOPHUCHUK YyCIyre HMMa MOTyhHOCT u30opa pernaiuje
nyToBama. HakoH n30opa penamuje BpIIM Mperied U ogadup Aaryma MyToBama. 3a onapeheHu
JaTyM BpIIK CEJIEKTOBame Opoja BO3a, rie ce oTBapa MoryhHocT m30opa BpcTe MmecTa (ceneme,
nexaj, mocresba). CeIeKTOBaHM 3aXTEB ce MyTeM OeKUYHE KOHEKIIHje yIyhyje cepBucy poBajaepa
yCIyTe, Tj. )KeJIE3HUIIH.

Kana cepBuc no6uje 3aXTeB KOPUCHHUKA yCIyTa, YCIOBHO C€ Pe3epBHUIIIE 3aXTEBaHa YCIIyra U 0TBapa
ce HOBa CTPaHMUIIA, KOja c€ OJJHOCH Ha JPyMCKOT NpeBo3HHKa. KopucHuk yciayre nma MmoryhHocT na
CEJIEKTyje TIOHYAY y APYMCKOM IIPEBO3Y MM Ja MPECKOYH U Ja Ce YCMEPH Ha PETUCTpPAIH]jy, KaKo
Ou oHNajH miuaTHo u3abpaHy yciuyry. Y ciydajy Behux mopemehaja y caoOpahajy Bo3oBa WM
BaHpeIHUX jaoralhaja, moctoju MOryhHOCT Ja jkele3HuIa He MPUXBATH 3aXTE€B KOPUCHHUKA yCIyTe,
Tj. Ja aluIMKalyja NMpeBO3HHKAa HUje Yy (QyHKIHUjU. AKO je mpolec miahama YCHEIIHO H3BPIIEH,
KEJEe3HNIAa pEe3epBUIIE TPAXKEHY YCIYry H3 paclojOXHWBHX pecypca M INajbe KOPHCHHUKY
JUTUTAITHY 3aI1C, KOJU TIPe/ICTaBJba MPEBO3HY KapTy,a OHA CATPHKH:

Hatym u Bpeme 1uiahama yciyre;

Pennu 6poj unTepHet mahama y cepBHCY 3a U3aBakE Kapara;
bpoj mecrTa;

Penanujy mytoBama;
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e JlaryM nmyTOBama;

e bpoj kopucHuKa yciyre;

e VKyNHY LIEHY yCIyre;

e bap-xox 3a BanuaaIujy U KOHTPOJY y IPEBO3HOM CPEJICTBY.

[TocebHO Tpeba HAMOMEHYTH Ja je OJ BEIMKE BAXHOCTH 0ap-KOJ KOjH MpeAcTaBjba €-KapTy y
JAUTUTATIHOM 3amucy. KoprcHHK yciiyre ca maMeTHOr TejeoHa Ipe IOodYeTKa MyTOBama Mopa e-
KapTy Ja BajJMJMpa Ha amnapary KOju je MHCTAJUpaH y IPEBO3HOM CpEACTBY. BosompartHo u
KOHTPOJIHO 0c00Jbe, y3 nomMoh amapara 3a eJIeKTPOHCKO M3[aBame¢ BO3HHUX HCIIPaBa, yduTaBa Oap-
KOJI, KOjU Ce IyTeM HMHTEpHET Mpexe, npociehyje y 0a3zy mopaTaka KeJIC3HHUYKOT U JPYMCKOT
HPEBO3HHKA.

4.4 BumecjojHu Moae] HHPpPACTPYKType

HNudpactpykrypy MHPOPMAITMOHO-KOMYHHUKAIIMOHNX CHCTEMa 33 MHOBATUBHE MOJIEJIC MOCIOBama
KapakTepuine MehycoOHa MOBE3aHOCT XapJIBEPCKHX M COPTBEPCKUX KOMIIOHEHTH TPAaHCIOPTHUX
opranm3anuja (KeJIe3HUIKOT U JPYMCKOT MPEBO3HUKA) ca KOMIIOHEHTaMa OaHKe 3a peau3aiujy
CJIEKTPOHCKUX HOBUYAHHMX TpaHcakiuja. MHGpacTpykTypa HMHOBAaTHBHOT MOJEIa W CHCTEMa
SJICKTPOHCKOT TIOCTIOBaMkha 3aCHOBAHOT HA HAIPEIHUM WHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa TOJpa3yMeBa, U
cienehe ciojese:

MoOunnu ypebhaj;
[Tnarpopmy;

Cnoj cepBuca,
ATITMKaTUBHH CIIO].

Y OCHOBM BHIIECIIOJHOT Mojiefla WH(pACTPpyKType Hala3u c€ MaMeTHH MOOWIHH Tele(oH
KOpUCHUKA yciyra, Koju nmyteM Oexxuunor nntepHera (WiFi, 3G, 4G) ocTBapyje KOHEKIH]y ca BeO
cepBeprMa JKEJIE3HUYKOT W JIPYMCKOT TPEBO3HHKA, Y IHJbY pealu3allije eleKTPOHCKOT IMpoleca
n3bopa, riahama M goOMjama KapTe y AuruTanHoM 3amucy. llopen kopucHuKa yciyre 3a
JOCTYITHOCT, 0€30€HOCT M e(QUKAaCHOCT 3aXTEBaHE YCIyre, MPUCTYN aIUIMKAaTUBHOM CIIOJy je
omoryhen u UT agmuHucTpaTopuma.
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Crnuka 19: Bumeciojau Mojen nHpacTpyKTypeHnHOBAaTHBHOTMOIE1a

45 MopeaoBame apxutektype UKT TpancakumoHor moje/jia 3aCHOBAaHOI HAa HaNpeIHHM
HHTEPHET TeXHOJIOrHjaMma

451 VYnopeaHu nperJea eJHUHA 32 peaju3auujy e-npoieca

[IpunnkoM HCTpakMBamba 3aCHOBAHOT Ha aHAJIM3M M MPETJIely U3BOpa y CaBPEMEHO] JIUTEepaTypH U
KAapakTepUCTHKa TpAaJULIUOHAIHUX MoOJeJa TPAHCIOPTHE YCIyre, Kao M IPOLIMPEHOT
tpancaknuonor MKT moxmena ca eneMeHTHMa EIEKTPOHCKOT TIOCIOBama y CTYAUJU Clydaja
MpoBajaepa yciyra 3a >KeJIe3HHYKH IpeBo3 ImyTHHKa, mozaenoBaH je MKT Tpancakimonu mozen
TPaAHCIIOPTHE yCIIyTe pealHuM M MoTeHIHjantHuM kopucHuumMma (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovié,
& Vukmirovi¢, 2019).
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Pa3Boj monema UKT TpaHcakImoHOT MOCIOBama TPAHCIIOPTHE YCIyTe MOApa3yMeBa MHTETPALH]y
MOCJIOBHUX €-TIPOIeca Y TPAHCIIOPTHO] OpTaHU3alMjy Y [IMJbY HAabaBKe jeHe KapTe y AUTHTATHOM
3aIlUCy Ha TIAMETHOM Telie()OHY, KOja C€ MOXKE KOPHCTUTH Y YKEJIC3HHUYKOM H IPYMCKOM IMPEBO3Y
nytHuKa. [lakie, xene3nnuka nHopmanroHa HHPpaCTpyKTypa je pa3BUjeHa y JOBOJBHO] MEPH U
uMa MOTYRHOCT HaJoTpalikbe KPo3 MHTETpallnjy CepBHCa ca JIPYMCKUM IPEBO3HUKOM, KaKO OU ce
3a70BOJbMIIC TIOTpeOe M 3axXTeBU KOPHCHUKA yciyra. JegaH oJf OCHOBHHMX LIMJbEBA je
UIACHTU(DUKOBAKE W HCIUTHBAKE IMOTPEOHMX TapamMerpa 3a MpHMEHY Mojelia, Kako O ce
YHANpeaIuiIo TOCIIOBambe Yy TpaHCIOpTHOj opranusamuju (Xu, Zhao, & Muntean, 2016,).
JXene3HWYKH TPEeBO3 IMYyTHHKA Y CBOM IIOCIOBamy Beh KOPUCTH padyHape, HHTEpHET, W
MHTErpainyja IOCIOBHUX e-Tpoleca ca JpyruM mpeBo3HunuMa je ocrtBapsepuBa(Paviovic &
Vukmirovi¢, 2016).

[TpumapHu 1KJB UCTpaKkUBama je pa3Boj Monena MKT TpaHCcakIMOHOT MOCIIOBamka y TPAHCIOPTHO]
OpraHu3al|ji 3aCHOBAaH HA MHTEPHET TeXHOJorujama. VIHTepHEeT TEXHOJIOTHje He KOPUCTE Ce CaMo
3a peTpakuBame nHpopMalrja u 00aBbamba TPAHCAKIIM]a Y €IEKTPOHCKOM IOCIIOBamkY, Beh 1 kao
mwiargopma 3a Mpykame yCIyra KOPUCHHUIMMA. 32 WHTETpaiujy BeO cepBHCa y TPaHCIIOPTHO]
opraHuzanuju, AcpUHUIIE Cce TPOIEC HHTEPAKIMje KOjU C€ OIHOCH Ha YCIyry, BEH TOK H
MehycoOHe 3aBucHe mo3uBe. MIMmiieMeHTajoM HHTEPHET TEXHOJIOTHja y TOCIOBHUM IPOIECHMA
HACTaje e-Ipoliec.

AyToMaru3anmja e-mporeca y TpPaHCIOPTHOj OpraHu3aldjd CMamyje TpOIIKoBe (3apana
3alOCJICHHX, IITaMIlalba Kapara, JUCTpUOYyIMje, CKIaIUIITEeHa, WTA.), M00OJbIllaBa KBAJIHUTET,
Ha0aBKy U Op3MHY Ipey3uMama yCIyre.

3a moTpebe MonenHpama IMPEICTaB/bEH j€ YHOPETHH Tperjel IelWHA TapajurMe IOCIOBHHX
MPOIECaHa OCHOBY: /bYOCKUX pecypcd, OKOMUHE, MeXHOL02Ujd, OPeaHU3AYUOHUX Npoyeca U YCiyee
(tabena 6.)(Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019). V ocuoBu nnoBatuBHor MKT
TPAHCAKIIMOHOT MOJIeNIa j& KOPUCHHK YCIyre Kao HajBaXKHUJU PECypC 3a MHHIUPAE IEIOKYITHOT
nporeca. KopucHuk yciayre Tpeba ma 3aI0BOJBH CBOje MOTpeOE 3a IMyTOBAaWkEM Ha HAjJIaKIId U
HajIpUCTYNauYHUjU HAYMH.

3a KOpPHCHHKaA yCIyre, O]l BElIMKEe BaKHOCTH 3a pealu3alujy Ipoleca HabaBKe je MpocTop, Tj.
IIPOCTOpHj€ MyTHUUYKE OjarajHe MPUIMKOM TPAAUIIMOHAIHE KYNOBHUHE WIM BUPTYAJIHHU NPOCTOP
3acHoBaH Ha npommupenoM UKT mozpeny. [lpuMemene TexHOIOTHje Y MHOBAaTUBHOM MOJENY, Kao U
OpraHM3alMOHU TPOLIECH, NMPEACTaBIba]y OCHOBHY CTPYKTYpY, Kaja KOPHUCHUK yCIyre MHULUpa
cllame e-TIopyKe, lheHe 00pajie U cliamba OJroBopa y mTo KpaheM BpeMEHCKOM M pealHoM poky. 1
KOHAa4YHO C€ peajin3yje yciyra, NpeBOo3Ha KapTa y JAWTMTAJIHOM 3amucy, mnpocieheHa myrem
MpPEXHHMX CepBHCa Ha TAMETHU TeJIe()OH KOPUCHUKA.

TexHOJOIIKe WHOBAIM]E y IPOIIECHUM CTPYKTypaMma TPaHCIIOPTHE yCIyre Moapa3yMeBajy He caMo
npommpeme, Beh y IeInHN, 3aMeHy TPaAUIMOHATHUX KOHTaKaTa y peaHoM (U3UYKOM HPOCTOPY
MIPOBAjIepa yciyra y eJIeKTPOHCKE TPAaHCAKIIMOHE MO/Ieie KOMYHHUKAIIWje POBajepa i KOPHCHUKA.
[lwbHa opujeHTalMja y Kpeupamwy W NPUMEHHM MOJeNa je He caMo Ka noBehamy olepaTHBHE
TOTOBOCTH, (PyHIIMOHAJTHE TOJOOHOCTH ¥ TIOY3TaHOCTH pecypca TPAaHCIOPTHE OpraHH3aluje,
yKJbyuyjyhu U TexHHMuKy MH(ACTPYKTYpY, €pUKacHOCTH MOCIOBama, Beh mpe cBera,ka nosehamy
HUBOA KBAJIUTETA, KOjH je TOKa3aresb ,,Mepe 3a70B0JbcTBa KoprcHuka“(Abenoza, Cats, & O.Susilo,
2017).

OcTBapuBame HaBEICHHX LMJbEBA IOJpa3yMeBa WHTEH3UBHY M CKaJaOMIHY HH(OpMarony
apXUTEKTYpy, YHje Cy KOMIIOHEHTE XapJIBepcKe, COPTBEPCKE, MPEKHE Ca KOMYHHUKAIMOHUM
elleMeHTHMa, 0a3a mojaraka W WHGOPMAIMOHM HHXEHEePUHI. MoJen je OpujeHTHCaH Ka BHILIE
cy0jekara, MpUMEHEHUX ca MOCEOHMM LMJbeBMMA. 3a30B je MHTerpaiuja MOCIOBHUX Ipoleca
KeJIe3HUUKe OpraHu3allyje ca ApyruM opraHusaiyjama, rae cy oOyxsaheHa U MpeBo3Ha CpecTaBa
npymckor Tpadcnopta (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019).
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Tabena 6 :YnopenHu mperies HeJUHa NapaJurMe MOCJIOBHUX IMpolieca

Mopen TpanuuuroHanHu NT IIpomnpenu NT NHoBaTHBHU
TpPaHCAKI[MOHU TPAHCAKI[MOHU MOJIe] | TPAaHCAKIIMOHU MOJEIN
MoJIel
Cutyanuonu
napameTap
Kopuchuk u Buprtyanna 6narajaa | Bupryanna Giarajaa
s 5 3aMOCICHH Y 3a u300p u miahame MPEBO3HUKA 3aCHOBaHA
= MIOCIIOBHUM yCIIyTe U 0Jj1a3aK Ha eJIEKTPOHCKOM
é E o0jekTrmMa KOpPHCHHKA Y GU3NYKE | MOCIOBamy (M300p 1
= E MIPEBO3HUKA o0jeKTe MpeBO3HUKA nnahg&e ycIyre,
S 2 OBnanheHa 3a 3a pey3uMame Kapre | 1o0ujame JUTHTATTHOT
I_E» g poJajy KapTe u 0]1 3aMOCJIEHUX 3amnuca Koju
TUPEKTHY npeacTaBJba e-KapTy Ha
KOMYHHUKAITH]y TeaeOH KOPHCHHKA)

OkonunHa
(pocTop)

@U3HYKHU IPUCTYIT
KOPHCHHKA Y
MyTHUYKY OnarajHy /
pasiHU [IPOCTOP 3a
3aI10CJICHOT

Mpe:KHO U CepBUCHO
nocjoBame u3mehy
KOPUCHUKA YCIyre U
3aIl0CIeHUX / oJiIa3aK
y OnarajHy
IIPEBO3HUKA 32
IIpEy3UMame KapTe

Pa3Boj HOBUX cepBHCca
3a eJIEKTPOHCKO
MOCJIOBaE U3Mehy
KOPUCHHKA YCITyTe u
IIPEBO3HUKA 32 U300p,
wiahame u [o0ujame
KapTe y AUTUTATHOM
3aIucy

N300p u miahame

ca OyarajHUKOM 3a
pey3uMame KapTe

= KopucHuk yciyre ca HapyuuBame, nmpoxaaja
= noTpeOOM 3a KapTOM | yCIIyre NMPeKo CepBUCA | M UCIOpPYKa 3aXTeBaHe
% / 3amocienu IIPEBO3HUKA U O/JIa3aK | YCIIyTe IPEeKo cepBHca
= peanuzaTop yciuyre |y OmarajHy IPEBO3HUKA Y
2 Ha CBOJUM IIPEBO3HHUKA 32 €JIEKTPOHCKOM
s Xap/ABEPCKUM U npey3umame/ HIOCJIOBamY ca
k: co(pTBEpCKUM 00e30ehuBame KOPUCHHUKOM yCIIyTe
2 ypehajuma pecypca peBO3HUKA
= 3a peanu3aiujy
= 3axTeBa

Kopucuuk ycnyre y | Komynukanuja Komynukanuja usmehy
= MIEPCOHAIHO)] u3Mel)y KOpUCHUKAa M | KOPUCHUKA yCIIyTe U
= KOMYHHKaIUjU ca IIPEBO3HHUKA TOMOhy MIPEBO3HUKA Y
% § 0J1arajHUKOM y CBUM | MHTEpPHET CepBUCa Y TPaHCaKIIMOHUM
- TPAaHCAKIIMOHUM pa3MeHH e-TIopyKa aKTUBHOCTHMA
T B aKTUBHOCTHMA oJUIa3aK Ha OjlarajHy | Hapy4MBama, naahama
g 3a Mpey3uMame U 100ujama MpeBo3He
© NIPEeBO3HE KapTe KapTe y TUTUTAITHOM

3anmcy

OpnmraMnana Kopuchuk ycnyre ca | Mnepakuuja uzmely
o MIpeBO3Ha KapTa y CepBEPOM TPEBO3HHUKA | KOPUCHHUKA yCIyTe U
s 2 CITy’)KOCHUM 3a 300D, HApyYUBakE | CEPBUCANIPEBO3HUKA 32
= % MpocTopHjama v iahame 3aXTeBaHe | HApy4YUBambe,
> = MIPEBO3HUKA yCIyre U IEPCOHATHO | KyNOBUHY U J100ujambe

KapTe
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Jlakie, WHTerpammja ca IpyrdM BHIOBHMa TPAHCIOPTa, KOPHCHUKY yciayre omoryhaBa jeaHy
NPEBO3HY KapTy 3a yHampeja mnpeasulieH myT of Tauke A 10 Tauke b, kopucrehu Buie mMomyia
npeBo3a. MoryhHOCTH —€IEeKTPOHCKOT IOCIOBamka TPAHCIOPTHUX OpraHu3aluja yKbYIyjy
HHTErpHcaie, capaljuBambe W MPOAKTHBHY MHTEPHET KOMYHHMKAIIH]y Ca MMIUIEMCHTAIMjOM HOBHX
cepBHCa y IHJbY 3aJ0BOJbCHA 3aXTeBa U morpeba xopucHuka yciuyra (Wheat & Wardman, 2017)
(Ai B., K., Kurner, Cheng, & Yin, 2015).CepBruicHa HHTerpanuja y HHOBATHUBHOM IOCJIOBHOM
mojeny uarerpucanux TO, omoryhaBa akTHBHOCTH KYITOBHHE je/IHE TIPEBO3HE KapTe, Koja ce MOKe
YHOTPEOMTH Yy CBHM MpPEeBO3HUM cpencTBuMa. CepBHUCHA HWHTErpanyja yjeqHo omoryhaBa u
jeBtuHHje mpeBo3He Kaprte (Sankaranarayanan., Rukmangadha., & Grosche., 2017). Pa3Boj HoBux

MoJieNia TIo[pa3yMeBa W TEXHHUYKO-TEXHOJIONIKY TpaHchopmaiujy opranusaiuje (Zeng, Chen, &
Huang, 2008).

45.2 Yiaoramu 3Hayaj e-mopyKe y MHOBATHBHOM MojieJly OCJI0OBambha

VY 0CHOBH KOMYHHKAI[{je TOKOM ITpolieca HabaBKe KapTe je e-IopyKa y pa3sMeHu u3Melhy KOpucHHKa
U TIpoBajaepa yciyre. KopucHuk ycimyre Ha OCHOBY MoJaTaka Koje MOXKe J1a BUAM ITyTeM HHTEPHET
TeXHOJoruja Ha TenedoHy, uMa MoryhHocT u3bopa u oqydnBama. VHTepakiidja Kojy oCTBapyje
KOPUCHUK yciryre omoryheHa je momMohy MHUIMpama e-mopyKe, MOBe3UBAmbEM Ha MHTEPHET IPEKO
KOMYHHKAIMOHMX JIMHKOBa HMHTEpHET cepBUC mposajaepa (Internet Service Providers — ISP).
WutepHer miardopMa mpeacTaBjba CHCTEM JIOTUYKH Mel)yCOOHO IMOBE3aHOT aJpecHOr MpOoCcTopa
3aCHOBaHOT Ha UHTepHET npotokoiny (IP), koju omoryhaBa komyHukamuje ynorpedom Transmission
Control Protocol/Internet Protocol-a (TCP/IP)(Radenkovi¢, Despotovié¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Barac,
& Labus, 2015). TCP mpotokon omoryhaBa pa3MeHy mojaraka u3mel)y amivkaiuja MpUIMKOM
KymoBuHe Bo3He Kapre. IIpotoxon HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure) o6e36ehyje
CUTypHY HAeHTH(]UKauujy cepBepa. KopucHHUK yciyre myTeM MHTEpHETa U MOOMJIHOT TenedoHa
win pauyHapa maske 3axteB HTTP (Hypertext Transfer Protocol) mporokosiiom 3a KOMyHHKAIH]y
koju caapxu URL (Uniform Resource Locator) aapecy, mo BeO cepBepa, rie ce akTHBHpa
arutnkanuonu cepsep (Radenkovié, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, & Labus, 2015).

ITpema BeO cepBepy, amnukarronu cepsep mabe HTML (Hypertext Markup Language) crpanwuiry,
koja ce mpocnelhyje xopucauky yciyre (Kurose & Ross., 2013). Mogen e-kapte y jKele3HHIKOM
caoOpahajy je moBe3aH ca Beh moctojehum monenom moa HazuBoMm ,,Opka®, koju omoryhasa
U3J1aBambe U pe3epBUCAE BO3HUX KapaTa y yHyTpallllkeM MyTHUYKoM caoOpahajy. Cuctem ,,Opka‘
o0OyxBaTra UH(PACTPyKTypHE €JIeMEHTEe Kele3Hulle Ha Teputopuju Penybnuke CpOuje, myTHHUKE
OnarajHe y cTaHMIlaMa M areHiuje Koje uMajy MOTIHCaH YroBOp O MOCIIOBHO) capaimbH. Yia3zHe
mapaMeTpe CcepBHCa Yy TPAHCAKIIMOHOM MOJIENy 3aXTeBa KOPWUCHHUK YCIyre, JOK Cy H3JIa3HU
napaMeTpH 3aBUCHHU O] OCTBapeHe MHTEepaKLije Y KOMYHHKAIM]U ca TPAaHCIIOPTHOM OpPTaHU3alljoM

(MHTErpUCAaHU JKEIIE3HWYKH W JPYMCKH TMPEBO3 IMyTHHKA), Kao cepBuc mposajaepom (Gregorio,
Kassicieh, & Neto., 2005).

Nurtepaknmja y UKT TpancakmmoHoM Mojeny o0yxBaTa CKYIl MOpyKa KOje ce pasMemyjy u3Mmely
KOPHUCHHUKA YCIIyre M CepBHCa IPOBajJepa, y CKIOIY e-Ipoleca TPaHCAKIMje 32 OCTBAapHUBAE
HaMmepaBaHoT 1uJba. [Ipumenom SOA TexHonoruje mopyke cy npeacraBbene y XML unmu JSON
dopmaty u mehycobHo komyHunmpajy mytem nporokona SOAP (Simple Object Access Protocol),
REST, (REpresentational State Transfer) unn JMS (Java Messaging Systems)(Ghorabaee, Amiri,
Zavadskas, & Antuchevicien¢, 2017)(Choi, Raghu, Vinze, & Dooley, 2009).

CBaka mopyka MMa KOpUCHUKA yciyee KOJjU WHHULIApA CJIambe 3aXTeBa, CepeUC Nnposajoepa KOju
nmpuMa u oxapeheHy axyujy Koja ce u3pakaBa y INHJbY Clama. 3a TMOKpPETame AaKTUBHOCTU
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ynoTpeOJbaBa ce TMOpyKa Koja TpelcTaBiba CrHenu(uKanyjy KOMYHHUKAIHMje KOjOM Ce€ TPEHOCH
notpebHa nHpopmanuja usmelhy odjexara 3a mokpetame akTuBHOCTH. CepBuc UKT TpancakuuoHOT
Mozena jaepuHUCAaH je Ha OCHOBY MehycoOHe KOMyHHKalMje, Koja MpeacTaB/ba CIIOCOOHOCT
cepBHCa 3a pealu3alyjy e-Ipoleca pa3MeHe IMOpykKa M MHTEpakldje Koje ce oryefa Kpos
ciocoOHOCT KoprcHuKa 1 T agmMunH#rcTparopa 3a peanusaiujy komyHukaiuje(ciauka 20).

R1; R3; R5;... Rn!
CepBHCHH IpOBajIep ensmgpiee E_}Lgm]{m“qm{]a """"" | KopHcuux cepenca
HEMEIHAIE, TPYMCKOT Memm HEEIHHIIE,
MPeRMIHHEA B DaHKe HTTP, SMTP, IMS JpYMCKOT
_______"’upeﬂmmaﬁﬁamzﬂ

mopyeEa{R2.R4.R6; ... Rn]
Cnuka 20: Komynukanuja usmely cepsuca y UT TpaHcakinoHOM MOjETy

VY unoBatuBHoM WKT TpaHcakumoHOM MoJely TpaHCIOPTHE yciyre, MHTEpaldja uma YJory
KOoIlepallje aKTUBHOCTU KOje Cy Be€3aHEe 3a IOpyKe Yy MpoLecy KOMyHHUKAIMje U MOXE ce
IIpEICTaBUTH Ha cieaehu HauuH:

(RL R3,R5,...Rn) < (R2, R4, R6,...Rn) 1)

CrocoOHOCT MHTEpAKIIMje ce OCTBApYyje aKO Cy 3aXT€BH KOPUCHHKA YCIYre MamH WU JeIHAKH Yy
omHocy Ha MoryhHoctm wHoBaTuBHOr cepsuca. I[loackym ,,R1; R3;R5;... Rn*“ mnpencrarspa
€JIEKTPOHCKE MOPYKE KOje MHHUIMPA KOPUCHUK ycIyre W moackym ,,R2;R4;R6; ... Rn* npeacrasiba
OJITOBOPE Y HMHTEpaKIUju (CEpBHCHE pecypce) MpoBajaepa TpaHCHOPTHE yciyre. KpajHu b
pazBoja KT TpaHcakmmoHOr Mojena je AeTepMucaHa yciayra (akTopuMa KOPHUCHUKA YCIyTe,
IBErOBUM TOTpeOaMa, 3aXTEeBHMa M OUYCKHBAKBMMA, PECypcMMa M MEXaHH3MOM 3a TPHUCTYI M
UCTIOPYKY, KOjU ce aHanu3upajy u3 Oaze mnopnaraka (Pavlovié, Banjanin, Vukmirovi¢, &
Vukmirovi¢, 2019). UnoBatusau MKT Tpancakumonu Mozaen ¢paBopusyje:

3axTeB 3a cepBUCHOM nHpopMmarmjom (R);
Koju 00yxBara IITa je 3axTeBaHo (Z);
kome je motpeoHo (P);

Kako oaroBoputH Ha 3axTeB (O) u

kaja je morpeono (T).

R=<Z,P,0,T > 2)

Axo (R) mpencraBipa 3axTeB 3a CepBHCHOM HH(popManujoMm, (Z) mpeAcTaB/ba W ojapelyje Tu
uHpopMalMje U YjeHO OrpaHHYeH-€ BPEAHOCTH BEIMYMHE OYeKHBaHUX pesynrata, (P) ompebyje
KopucHHKa yciyre, (O) mpencraBiba MpOTOKOJ KOju 00e30ehyje na uapopmanuje Oyay Ie/beHe Ha
npaBu HauuH # (T) mpencTaB/ba BpeMEHCKE TEpMUHE KOjU MOTY OMTH: TpeHyTak Ipe oapeheHor
BpeMeHa, ITO je npe Moryhe, y oapeheHO Bpeme WM BPEMEHCKU TPEHYTaK KOjU ce MEePHOJUYHO
nonHasJka (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019).
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HpDBﬁjﬂ'ﬁp }"CH}IT'E L‘IG,I[}’JIB HECICIHHYKOT H :LP}I".'&ICKOT HPfBD?rB KCIPHCHHKH '}I'CJI}TH
B —

CrocodHOCT

a={c.r.P.}
. 7 o
Kopucauk yeayra : | «
y KEIS3HHYKOM H v N 1T agvHEHCTpaTOp
IPYyMCKOM IIPEBO3Y AKTHBA -

Pecyne . = £ J '
- CnocooHOCT T 'I ‘apoKaj ‘E.‘HGCGDHDCT
a~lesnP |7

Cr | {Cs.l .Ps}
[ - Cr Pecype : |
|

CragbeBame e-cepBHCA

ITopyxka Topyka
=<p.amt> EEIE3HHYKOI H IPYVMCEOT —<pamt>
IpeBO3a
Jesrpo

[Tosbe HHTEpaKLH]E
A=CxR=P*

YVioorere R

Cmuka 21: Komynukanuja u crocoOHocT cepBuca y WT Tpancakmuonom moxeny (Pavlovid,
Banjanin, Vukmirovié, & Vukmirovi¢, 2019)

[Tporiec koOMyHHKaII]€ MOXKE CE MPECTABUTH Ha cieaehn HauuH:

Ax~CxRxP* (3)

IMonckyn ,,A“ mpencraBba TpaHCAKIMOHE oOpacie Koollepaluje Kao CIIOCOOHOCT ToJba
WHTEpakiuje), moackym ,,C“ mpencraBjba YYECHUKE Yy HHTEpPaKIUju (CEpBUCHE pecypce) u
a={CslsPs} mpencraBiba KOMIIOHEHTY KOja C€ eKCIUIMIMTHO TpPaHWYM ca yjorom ,R“ wu
ynotpebsbaBa CKyIl MHTEpakUMOHMX e-mpoueca ,P**“ (Pavlovié, Banjanin, Vukmirovi¢, &
Vukmirovi¢, 2019). Kpajuu mus pasBoja UT TpaHcakuuoHOr Mojena je AeTepMucaHa yciayra
(dakTOprMa KOpUCHHKA yCIyTre, HerOBHM MoTpedama, 3aXTeBUMa W OYCKUBAWmHMa, pECYypCcUMa H
MEXaHU3MOM 3a MPUCTYI U UCTOPYKY, KOJU c€ aHamu3upajy u3 6a3e nmomaraka. UT Tpancakunonu
Mozen (aBopusyje 3axTeB 3a cepBUCHOM HHpopManujoM (I), Koju 00yxBara IITa je 3aXTeBaHO (p),
KOMe je moTpeOHo (a), Kako OATOBOPUTH Ha 3aXTeB (M) U Kaja je moTpeOHo (t).

45.3 MoaenoBame apXUTeKType HHOBATUBHOT TPAHCAKIIMOHOT MO/IeJia

MopenoBame apxutekrype (cnmka 23) UT TpaHcaknmMOHOTr MoOjena 3acHUBA C€ Ha aHAIU3U
JUHAMHYKe KOMIUIEKCHOCTH (KOH(UTypalHju cTamba) HWHTEpaKifja IeT KOMIIOHEHTH IIeJIHE, Koje
NpPE/ICTaB/bajy CaBpEMEHY MapajurMy TMOCIOBHHX Imporeca (IpUMEHkEHa TEXHOJIOTH]a,
OpraHU3aIMOHH MPOIIECH, OKOJIMHA, JBYICKH peCypcH U yciryra win npousson) (Pavlovi¢, Banjanin,
Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019).
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VY mocnoBamy, opraHusaiyje ce cyodyaBajy ca m3a3oBoM Ooswer yckimahuBamwa UT mHBecTuimja ca
CBOJUM CTpaTeIIKUM mpaBueM. Y pany, ayropu (Cai, Tang, & Huang, 2004) npeanaxxy KOHIIENT
WHTETpalldje TOCJIOBHOT JU3ajHAa, KOJHU TpEJACTaB/ba CUCTEMATCKH MPHUCTYNl HHTETpaluje
AKTUBHOCTH BE3aHMX 3a IOCIOBHH MWM3ajH, MOYEBIIN 0 (GopMylialldje cTpaTerdje, peausajHa
[I0CJI0Bamka, JI0 Pean3ajHa OKpYKema mociaoBama. Takohe,ayropu (Mirchevski, 2011)npencrasmbajy
00Jbe MeXaHW3ME KOMYHHKAIMje 3a pazlM4WTe YJIOre KOje OJIAKIIABa)y KOMYHHKAIH])y Mehy
KOpUCHUIIMMA. Y BUPTyaJIHUM OpraHu3alfjama IocToje jake Be3e M 3aBUCHOCTH u3Mely mocioBHe
CTpaTervje KOMIIaHWje, CTpaTervje opraHuzanuje, WHPOPMAIMOHMX U KOMYHHMKAIMOHHUX
TEXHOJIOTHja.

Y JOKTOpPCKO] AMCEpTaIjH, TEXHOJIOTHja y apXHUTEKTypH MoOJella MpeicTaBiba coPTBEpCKE U
XapJBEPCKEe KOMIIOHEHTE TPAHCTIOPTHUX OPTaHU3AIIH]ja 32 KEIC3HUYKH U JPYMCKU MIPEBO3 MMy THHUKA,
CepBHUCE 3a KOMYHHUKAIUjy U pa3MeHy MOpyKa, Ka0 M CEpBUCE MPOBAjepa KOjU Cy 3aCHOBAHH Ha
NKOM (yna3, KOHTpoJia TOKa W Bapwjabiu, M37a3 W MEXaHW3aM KOHBEp3HWje) KOMIIOHCHTaMa

(GyHKIMOHATHUX W TocioBHUX akTUBHOCTH (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovié,
2019).

Konumpona moxa u eapujaonu

Ilpouec xouBep3uje UHDyT -
Hunym —p OyrmyT =P  OQymnym

t

Mexanuzam xoneepsuje /0

Crauka 22: UKOM KOMITOHEHTE CTPYKTYpe aKTHUBHOCTH TPAHCIIOPTHE YCIIyTe

[Tporpamupamem MKOM KOMIOHEHTH MpoOBajaep ycioyra 3a KeIe3HUYKH U APYMCKH MPEBO3
MOCTaBJba BUIIE JUMEH3UOHATHHU CTPATEIIKH MOCIOBHU IWJb, a OuTHe aumensuje cy (Pavlovic,
Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019):

® J1a PAIlMOHAIHO €KCIUIOATHINE TPAHCIOPTHE pecypce, ycaBpIlaBa pa3Boj M MMIUIEMEHTAIH]y
CaBpEMEHMX HalpeJIHUX HH(YOPMAIIMOHO-KOMYHUKAI[MOHUX TEXHOJIOTHja Y CTPYKTYpH
TPAHCIIOPTHE YCIIyTe,

® J1a MOJEpHH3Yje MPOJajHy MPEXY, C aKIIEHTOM Ha moBehamy KBaJIHWTETa CBUX CErMEHAaTa
TPAHCHOPTHE yCIyre U CTUMYJIALM]H JIOJaTHOCTH KOPUCHHUKA U PUA00H]jaby HOBHX,

e Jj1a onTuUMH3yje Opoj 3arocieHuX, BUX0BE 00pa3oBHE NOTPeOe U KOHTUHYUPAHY €IyKalujy
3a pynkunonanue u MKT xomnerenuyje.
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-—————

munem-y-muate (O-O) (Wang, et al.,

byackn pecypcn

Mogya r— Moaya ey E-CEpPBHC
JKeJIe3HHTKH IPYMCKH OaHKe
CEPBHC = CepBHC ~——

’ J : ’ J ’ J
Xapaeep Xapmeep Xaprzep.
Codtrep Codteep Codteep,

JlaTa meHTap Jara neHTap Jara neHTap
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Cmuka23: Mogen cucrema e-kapte UT tpancakimonor mojena (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovic,
& Vukmirovié, 2019)

VHOBaTUBHU MOJIEN je 3aCHOBaH Ha IUIAT(GOPMH TPAHCAKLIMOHOT UH(OPMAIIMOHO-KOMYHHUKAITUOHOT
ca TIOCJIOBHHUM aKTHBHOCTHMA, KOje C€ peajn3yjy y CHUTYallHOHOM HCIPEIUTUTARkY
MCKYCTBEHUX WHTEPAKLIMOHUX TI0Jba KOPUCHMKA YCIyra W IIOCIOBHO-TEXHMUYKUX oOmepaTepa
npoBajaepa yciayra (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019). UaTepaknurono mosbe
onpehyje JOMHUHAHTHO WHTEPIEPCOHAIHH KOHTEKCT TMOCJIOBHE KOMYHHKAIlMje€ Ca WHCTAHIIOM
2016), rae ce CYKIECHBHO W/WIH TMEPHOAUYHO CMEHY]y




ONlEpaTHBHE AaKTUBHOCTU Cllaba M NpUMama IOpyKa ca OrpaHWYeHHM OpojeM MoJaiuTeTa
BepOaIHUX M HeBepOaTHMX KoaoBa 3a mpeHoc 3Hauewa (Pavlovi¢é, Banjanin, Vukmirovié, &
Vukmirovi¢, 2019).

3a peanuzanujy mpoleca mocjioBama, y MPBYU IUIAH Ce UCTHYE ,,e-TIOPYKa™ U HEH TOK KPO3 CEPBUC
Koju je o6yxpahen SOA TexHonorujom, y3 npumeny MOM cepaepa (Sumak, Heri¢ko, Budimac, &
Pusnik, 2016). SOA TexHosoruja omoryhaBa CTPYKTYpHUpaHO OKpYyXeme yrpaBibama UT; ca
onpeheHMM PHU3MKOM MOXE C€ YTHIATH Ha Mo0oJpIIame (ICKCUOMIHOCTH M MpuiarolaBama
MOCJIOBHUX Mpolreca U uHTepHEeT Texnomoruja (Monteiro & Silva, 2015). BPEL ce xopuctu 3a
OIMCHUBAKE yTUIIAja MMOCIOBHUX Mpolieca Ha pagHu Tok. JMS mpoTokon ce KOpUCTH 3a TPaHCIOPT
nopyka (Ansar, Yoon, &A.Albert, 2017).

Bupryanno okpyxkeme apxurekrype wunHoBanuoHor WT TpancakmuoHor Mojena omoryhasa
KOMYHUKAIM]y u3Mel)y KOpHCHHKA YyCIyre W IpoBajaepa yciyre,y Huby To0Hjama MOTPEOHHMX
uHpopMalMja O JOKAYUjU, KOPUCHUKY, 6peMeHy, aKMUBHOCMU, UCMOPUjU UIUPAYYHAPCKOM
eHmumeny, UIUUHDOpMAYUja Koja ce Modce KOPUCMUMU 34 KaApaKmepusosare Cumyayuje
(cmarva) enmumema (0co6a, MmecTo Wi 00jeKaT, KOjU Ce CMaTpajy pejeBaHTHUM 32 MHTEPAKLHU]y
KOpDUCHHMKAa W aluldKaiuje, yKbydyjyhn camor KopucHuka u ammdkaimjy)(BanjaninM,
2011)(Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovié, &Vukmirovic, 2019).

Y wunoBanmoHom WT TpaHCakIIMOHOM MOy IMpeAcTaBJbeH je anroputaM (ciuka 24) 3a
aKTHBHOCTH KOj€ Cy Be3aHE 3a pa3MeHy IMOopyKa Yy e-Ipolecy KOMYHHUKalHje u3Mel)y KOpHUCHUKA
ycnyre u nposajaepa (Pavlovié, Banjanin, Vukmirovi¢, &Vukmirovié, 2019). Cum6oau xoju he
Ooutu ynotpeOJbeHU y alropuTMy MPEACTaBIbLEHU Cy Yy Tabenu /.

Tabena7: [Ipernen u 3Hayemhe cUMOOJIA KOjH C€ TPUMEHY]Y Y allTOPUTMY

Cumb0a 3Hademe cum0b0J1a
€K EnexkTpoHcka kapTa
AT Armmkanuja
AKX M360p kesle3HUYKE TPAHCIOPTHE OpraHu3alyje
K 1€ N360p penamuje
K 2 N300p natyma nyToBama
K 3¢ N360p Opoja nyTHUKA
K 4 N360p BpcTe MecTa
HAL N360p IpyMCKe TpaHCIIOPTHE OpraHu3aluje
wig N360p penamuje
2L 2 N360p naTyma nmyToBama
L 3 N360p Opoja myTHUKA
A0 Armukanuja 6aHke
»b 1 JloroBame KOPHCHHUKA (perucTparuja)
»b 2 YHOC payyHa KOPUCHHUKA
»b 3 [Tnahame yciyre
b 4 [TorBphuBame nuahamwa u o100peme OaHKe
»b 5% OpOujame 3axTeBaHe yCIyre
B 1% Banunanuja e-xkapre y IpeBO3HOM CPEJICTBY
,B 2% Banupauuja e-kapTe NpHUJIMKOM KOHTpOJIE

Jla Ou KOpHUCHUK HAa0aBUO KapTy y JUTUTATHOM 3aIUCYy, 3aXTEB 32 €JIEKTPOHCKOM KapToOM ,,eK
MoOpa OUTH MamkH WIH jeTHAK OTIEPATUBHO] CLIOCOOHOCTH arumnkaiuje ,,All* 3a mo6ujame 3axTeBaHe
yclyTre, Koja je y CKJIaay ca KamaluTeTHMa KeJIe3HHUKE U APYMCKE TPAHCIIOPTHE OpraHu3aludje u
MOKE C€ MPEJCTaBUTH Ha cieaehn HauuH:

(ex) < (AL) (4)
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Cmuka 24: AnroputaM Toka akTUBHOCTH y WMT TpaHCAKIIMOHOM MOEIy TPAHCHOPTHE YCIIyTe
(Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovié, & Vukmirovi¢, 2019)

71



3a morpebe wu3pame W carjieaBama IMPEIIOKEHOT WHOBATUBHOT TPAHCAKIMOHOT MOJIENA,
aKTUBHOCTH pa3MeHe e-Mopyka u3Mel)y KOpHUCHUKA W TPOBajAepa YCIyre, MPEACTaBbeHE CYy Yy
anroputMmy (ciuka 24).

EnexTtpoHcka kaprta ,,K* y e-mpoliecy IeHepullle ce TPAaHCAKIIMOHUM aKTUBHOCTHMA arljIMKaIuje
,AIT“, rie je omoryhen u36op y xenesanukoj TO ,,Ax“, y apymckoj TO ,,An* u nnahame ycmyre
npeko Oanke ,,A0°. Ilogckym ,,Ax*“ oOyxBaTa cienehe kopake: uzbop pemanmje , K1“, maryma
,»JK2%, Opoj mytHuka , K3 u Bpcty Mmecta ,, K4“. ¥ apymckoj TO ,,An“ kopucHuk ycinyre Oupa
penamyjy ,,J{1“, natym nyroBama ,,JI2° u 6poj mythuka ,,J][3“. KopucHuk ycnyre minaha yciayry
npeko Oanke ,,A0“ y cimexmehmM Koparmma: JIoroBame KOpHCHHKA ,,b1%, yHOC pauyna ,B2%,
mnahame ,,b3“, morBphuBame mirahamwa yciyre ,,b4“ m ombujame 3axTeBaHe yciuyre ,,b5%.
KopucHuk ca e-kapToM Ha CBOM NaMETHOM TeJe(OHY BpPILIM BAIUAAIN]Y Y MPEBO3HOM CPEICTBY
,B1“ 1 ona omoryhaBa koHTposy o oBiamtheHor 3amocieHor ,,B2“. IloTeHnujan memokymHOr
nporieca HabaBKe e-KapTe Mopa ce mpukaszatu Ha cineaehu nauns (Pavlovié, Banjanin, Vukmirovié,
& Vukmirovi¢, 2019):

ek = { [AocJKL K2, )K3, K4 )[40 11, 712, /13)} [46(BL, B2, B3, B4, 5)| } (5)

Y UKT TpaHCaKIIMOHOM MOJIEy, KOPUCHHK YCIIyTe YIIOTPEOOM alUIMKAIMje HA HHTEPHET CTPAHHIIN
JICCKTOII padyHapa Wik ca MOOUITHOT TeliehoHa, ca OMIIO KOT MecTa U 'y OMIIO KOje Bpeme, OCTBapyje
KOMYHHKAIMjy ca MPOBajAepOM YCIyre 3a Hapy4yHBame, KYy[MOBHHY M JOOHjame MPEeBO3HE KapTe,
KOja Cce MOXE yIOTPEOUTH 32 JKEJIE3HUUKU U APYMCKH MOJIYJI IIPEBO3a.

KopuchHuk yciayre y Moayly >KEIE3HHUYKOT IPEBO3a CENEKTyje M 3aXTeBa pesalujy U JaTyM
MyTOBama, Opoj MyTHHKA U BPCTY MecTa (CeAUIITe, JIeXkKaj UM TocTesha). AKO je 3aXTeBaHa yciyra
JOCTyIIHA Ha OCHOBY pAaCIHOJIOKUBHX pecypca y JKEJIe3HHYKOM HpeBo3y M mpeasubeHa je
caobpahajHO TpaHCIIOPTHUM YIIyTCTBOM, KOPUCHHK yCIyre MOXKE Jla HACTaBU M300p mapamerapa 3a
APYMCKH MOAYJL. Y cIy4ajy Jia TPaHCIIOPTHA OpTaHHU3alfja 3a JKeJIEe3HUYKN PEeBO3 HEMa JOCTYIIHE
napameTpe Kojeé 3axTeBa KOPUCHMK, Mojeno0aBeliTaBa Ja H3a0paHM ©apamerap HHUje Ha
pacnosaramy, 1 ayTOMaTCKU MpHKa3yje clIUYyHe MOTyhHOCTH Koje Cy y NMOHYAHM, J1a OM KOPHUCHUK
MOTBP/IMO HOBY MOHYly Y CKJIQAy ca MOYETHUM HoTpebama.

JlpyruMm peunma, Ha MpUMEpP, aKO KOPUCHUK YCIIyTe 3aXTeBa MECTO 3a Celermhe y Bo3y rie je Beh
MOTYH-EHO WJIM YHAIPE U3BPIICHA pe3epBaliija, CHCTEM ayTOMATCKH TO0Ka3yje KOPUCHHUKY yCIyra
TpaKeHU TapaMeTap y MPBOM MPETXOAHOM WM HapeaHoM Bo3y. JemHa on moryhHocTu je na
KOPHUCHMK YCJIyre 3aXTeBa pe3epBallijy MecTa 3a BUIIE KOPUCHUKA KOjU JKeJie J1a Cele 3aje/IHO ca
jeTHOM TMPEeBO3HOM KapToM. Mojien mperno3Haje TpakeHy YCIyry U o0aBeliTaBa KOPHCHHKA J1a Ha
OCHOBY YHETHX TlapaMmeTapa OCTBapyjy CHIkeHy IleHy. Crenehy MoOryhHOCT KOJy KOPHCHHK
KOpHCTH je Bpahame Ha ModYeTak aruidKaiuje, Aa TOHOBO u3abepe moTpeOHe mapamMeTpe KOju MOTy
J1a 33]I0BOJbE HETOBY MOTPEOy.

VY cnyuajy KaJla KOPUCHUK TpaXu U J00Hje 3aXTeBaHE MapamMeTpe Y KeJIe3HWYKO] TPAHCIIOPTHO]
OpraHM3aIyji, MOXKEe Ja HAcTaBW NpOIEC IJe MMa MOTYNHOCT Ja Tpeape3epBHINE KapTe 3a
JPYMCKOT TPEBO3HMKA, ald U MOTYNHOCT MpecKkakama IPYyror MPEeBO3HHKA W yla3ak y Mpolec
mrahama.

Kana kopucHuk yciyre usabepe 3aXxTeBaHy YCIyry Y JKEI€3HMYKOM MOJIYJy, Ipena3u Ha H300p
napamerapa y ApyMCKOM MOJYJy, KOju 00yxBarTa pejanujy 1 JaTyM MyToBama ca OpojeM MyTHUKA.
AKO je 3axTeBaHa yciyra JOCTYIIHa Ha OCHOBY pacloOJOXKUBUX MPEBO3HUX KalaluTeTa, KOPUCHUK
ycayre yiasu y mporec miahama. AKO jefaH WM BUIIE IapaMmerapa HHCY JAOCTYIHH, KOPUCHHMK
nMa MOryhHOCT J1a ce BpaTu U MOHOBO OHMpa yclyTry, HIOp. KaJa >KeJIe3HUYKUM MPEBO30OM 3aBpPILIU
MyTOBamE a y U3a0paHOM JIPYMCKOM IPEBO3HOM CPEJCTBY HEMa MecTa, MOXe Jia uzabepe cieaehu
KOJU OJiroBapa.
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Kama je xopHCHHKY HOBOJbHA caMO YCIIyra y JKEJI€3HHYKOM IIpeBO3y, OH MMa MoryhHoct 3a
IPEeCKaKkame JIPYMCKOT MOJyJa, Kako O 3amoyeo mpouec miahama yciayre Koju IMojapa3syMeBa
JoroBame, yHoc Tekyher padyHa KopucHMkKa M 1nUrahame 3axTeBaHumX mapamerapa. [Ipe
noTBphuBama muahama, KOPUCHUK yCIIyTe jOII jeIHOM MOpa Jia Morjie/ia U NOTBPU CBE IapameTpe
Koje je u3abpao, a OHHU Cy cienaehu:

e penanujy, 1aTyM, BPCTy MecTa H Op0Oj KOPUCHUKA yCIIyTa Y )KEIE3HUYKOM MPEBO3Y IMyTHHUKA
u

e penanujy, 1aTyMm U Opoj KOPUCHHUKA yClIyra y APYMCKOM IPEBO3y MyTHHUKA (y CIydajy za je
n3abpao U MOTBPJIHO).

[Tponiec mmahama oOyxBaTa WACHTU(UKAIM]Y KOPUCHHKA W HOBYAHY TPAHCAKLHU]y, €IEKTPOHCKU
nmyTeM WHTEepHeT Mpexe. Kama OaHka MOTBpAuM BalyTHY TpaHCaKIWjy na je mporec Iuiahama
3aBpIIICH, KOPUCHHUK yCIyre JA00HMja Ha CBOjy MMEJI €-KapTy y JUTHTATHOM 3alHCy, KapTy KOjy
MOJKE JIa yIoTpeOU MPUIMKOM ITyTOBamka, Ha CBOM ameTHoM Tenedony. [lopen e-kapTe, KOpUCHUK
nobuja u cienudukanyjy 3axTeBane u mwiahene ycmyre. MoryhHoCT nipey3nMama 1 MEMOPHCambha e-
KapTe Ha NaMeTHOM TenedoHy Mpya KOPUCHUKY YCIyre BalUAalldjy Ha amapary Koju je
MHCTAJMpaH y MpPEeBO3HOM cpenacTBy. Ha 3axrTeB oBnamheHHMX 3amoOCIEHUX Y TPAaHCHOPTHHUM
opraHusaiyjama, KOpUCHHUK yCIIyre y IPEBO3HOM CPEIICTBY MOKa3yje e-KapTy paau KOHTpPOJIE.

VY nocnenmeM KOpaky, Koju ce 0JIHOCH Ha Iuiahame, ocToju MOTyhHOCT 1a KOPUCHUK yCiIyre Hema
JIOBOJHHO PACIIOJIOKUBHX HOBUAHHX CPEJCTaBa M ayTOMAaTCKU OMBa BpahieH Ha MOYeTaK alIuKaIlyje.
Y ToM ciy4ajy, ocnobahajy ce 3axTeBaHW MapaMeTpPH M CTOj€ HA pacIioyiaramy MOTCHIIH]ATHUM
KOPUCHHUIMMA.
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5 HUMINVIEMEHTAIINJA U ITPUMEHA PA3SBUJEHOI' MOJEJIA

HmmuiemeHTanja 1 IpuMeHa MoJielia pa3BHjeHOT Y JOKTOPCKO] MUcCepTanuju, Tpeba KOPUCHUKY
yciyra na omoryhu makmm u Opikd MPUCTYI CEpBEpY MPOBajAepa yclIyre MyTeM HampeaHHX
WHTEPHET TEXHOJIOTH]a, YIOTPEeOOM aruivKaIyje Ha maMeTHOM TesaedoHy, Kako O 3aJOBOJHHO CBOja
OUYEKHBama U MOTPedy 3a mpeBo3oM. Mojen omoryhaBa KOpUCHHUKY H300p, mahame U qo0ujame e-
KapTe.

[lpumena WMHOBAaTHBHOT MOJENA KOjU je€ 3aCHOBAH Ha WHTETpalMju CepBUCAa, MMa MoryhHocT
aucTpuOylyje mojaTaka, mocjlIoBHE JIOTHKE, Kao 1 MehycoOHe KoMyHHKanuje n3Mel)y KOpucHUKa U
cepsepa mposajaepa ycayre (Nufiez, Gonzalez, Aquino, & Cernuzzi, 2017). Ca apyre crpame,
TPAHCIOPTHA OpTaHU3alMja UMIUIEMEHTAIljOM M MPUMEHOM HOBUX CEPBHCA Y CBOM IIOCIOBABY
HOCTHXKE e(PEeKTUBHOCT y oapehuBamy NpUMapHUX IMJbEBa 3a yHampeleme KBalIUTeTa YCIyTe.
OuekrBama MO3UTUBHUX PE3yJiTaTa Kpo3 MpUMEHY MHOBAaTHBHOT MOJIeJIa MoIpa3syMeBajy mnosehame
e(HKaCHOCTH MOCIIOBamka, KOja 3aBUCH OJ1 YJIIO)KEHHX CPEJICTaBa.

Y nokTopckoj aucepranuju ypaheHe cy ananmse cepBuca HHQPACTPYKType U apXUTEKType MOJECa,
KOjU C€ TPEHYTHO NPUMEIbYjy Y TIOCIOBamkbYy TPAHCIOPTHE OpraHu3alMje, Kao W MPeIior
HHOBATHBHOI' MOACJIA, IAC C€ MOXE 3aKJbYUUTH [a je IIpUMCHa OCTBapJbUBa Ca HC3HATHUM
yJarambuma.

5.1 HmmjiemMeHTauMja KOMIIOHEHTH CHCTEMa €JEeKTPOHCKOI MOCJ0BAHKa 3aCHOBAHOI HAa
HANPeHUM MHTEPHET TeXHOJ0rHjamMa

5.1.1 TIIpojekTHHU 3aXTeBH

OcHOBHM LMJb TPOjEKTa je pa3BO] U HMIUIEMEHTallMja Mojiela €JIEKTPOHCKOT IOC/IOBama 3a
Ha0aBKy BO3HE KapTe Yy >KeJIE3HWYKOM IpeBO3y MyTHHKA, ca MoryhHouthy ynorpebe y apymMckoM
npeBo3y. VIMmiIeMeHTHpaHM WHOBAaTHBHM MoOjeN Tpeba Ja yHAmpeau Hpolec IOCIoBama,
TPaJULMOHATHU ¥ TMPOLIMPEHH MOJEN >ele3HHYKe OpraHusanuje y o0yacT HH(OpMaruoHo-
KOMYHUKAIITMOHUX TEXHOJOTH]ja, Yy IUJby pa3MeHe ,Iopyka“ wusMmel)y KopuCHUKA yCiIyre u
npoBajaepa yciyre. Ha ocHOBy aHanu3e mocrojehMx Mojiena M cepBHCa, U UCTpaXHBama Koje je
CIPOBEACHO y JOKTOPCKO] AMCEpTalMjy, NOTPEOHO je pa3BUTH alIMKalujy 3a u3oop, miahame u
no0Mjame e-KapTe y JUTMTAHOM 3alluCy Ha MaMeTHOM TelleoHy, 3a BaIMJAlM]y Y MPEBO3HOM
CPEICTBY.

ITpojexTHH 3axTeB Moapa3zyMeBa arukaiyjy 3a nuHoBatuBHU MKT TpaHcakIimoHu Mo/ Ha OCHOBY
MOJIENIMpaba apXUTEKType, HHYPACTPYKTYpe ca CEPBUCHOM MHTETPAITHjOM CEpBHUCA KEIIE3HUIKOT U
JIPYMCKOT' TIpOBajaepa yciayre. AIUTUKaIyja 3a eleKTPOHCKO MOCIOBake y KOMYHHUKAIUJH MyTEeM
WHTEPHET MpeXe KOPHCHUKA YCIIyTe ca MPOBajIepOM YCIyTe, Tj. TPAHCIIOPTHOM OPTaHU3aIHjoM,
Tpeba na omoryhu perucrpanujy, u300p AaTyma U penanujy nyToBama Kao 1 Opoj myTHuka. Hakon
n30opa MOTpeOHUX Mapamerapa y >KeJIe3HHYKOM caoOpahajy, KOpPHCHHMK yciyre Oupa yciyre
JIpyMCKOT' TpeBo3HMKA. MHTerpamuja cepBrca m3Mel)y TpaHCIIOpHUX OpraHu3alyja OcTBapyje ce
SOA TtexHonormjom u BeO cepBucuMa. BeO cepBucu Tpeba ma oOe3dene pasMeHy IMOpyKa y
peanHoM BpeMeHy. EBanyaruja ce BpIIM ca NPakKTUYHOM IPUMEHOM AaIUIMKal{je Ha MaMeTHOM
tenedoHy, 3a Ha0aBKy BO3HE KapTe, pahemeM nmapaMerapa y TOKy peann3alinje mporeca.
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EBanyaiiuja M”HOBaTUBHOT

Mo/iesia

A A
Cumynanuja KyrioBUHHE AHKeTHUpamhe KOPUCHHUKA

MPEBO3HE KapTe HAKOH CUMYJIalyje
v v
O6pana nodujeHux OO6pana noOujeHux
rojilaTaka CUMYyJalimje rojiaTaKka aHKeTHUpama
Ad
Ananuza no6ujeHux
pe3ynrara

Crnuka 25: [TorpeOHEM KOpaly 3a eBajyalijy HHOBaTHBHOT MOJIENa
EBanyaruja HHOBaTUBHOT MOJIeJIa Ce mocMarpa Ha JiBa HaunHa (ciuka2b):

e OOpanom nojaraka NpUIMKOM MPUMEHE U TECTHUPaba KOPUCHHUKA YCIIyra, KOJU Cy Be3aHH 3a
yHoTpeOJbUBOCT aIuIMKalMje U

e OOpanoM yNUTHHKa KOJU Takohe IONymaBajy KOPHUCHHUIM YyClIyra HAKOH IpPUMEHE
aruIuKarmje.

JloOujenu pe3ynratu Tpeda 1a MoKaxy y K0joj MepH MHOBATUBHHU MOJIEI €JIEKTPOHCKOT TTOCIIOBabha
MOXe Ja JolpHHece yHampehemwy MocioBamba Y KeNe3HHYKO] OpraHu3aluju M TmoBehamwy
KBAIUTETa yCiIyre. AyTomaTu3aluja yIpaBjbamkba TmepdopMaHcama TMpolreca y KOMIIAHU]JH,
Kopuctehu nocebHO pa3BUjeHy KIIMJEHTCKY aluIMKallijy 3acHUBa ce Ha aHanu3u nojataka (Tasic,
buri¢, MaleSevi¢, Maksimovi¢, & Radakovié, 2018).

5.1.2 HmnjaeMeHTAUMja HHOBATHUBHOT MO/1€JIa eJIEKTPOHCKOT MOCJI0Babha

VY OCHOBM 3a peanu3anujy Mpoleca HHOBATHBHOT MOJIENA EIEKTPOHCKOT MOCIOBama KpenpaHa je
alIMKanMja y mporpaMmckoM okpykemy Android Studio mporpamckum jesukom Java. Kpeumpana
aIuIMKaIyja IPUCTyNa Caapikajy MPOrpaMCKOr ITaKeTa 3a eJIEKTPOHCKO HM3[aBambe BO3HHX Kapara
,OPKA®, koju jxene3HnYKH npeBo3HUK Beh ynorpebsbaBa y CBOM MOCIIOBAY .
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Crnuka 26: Jlu3ajH HHOBaTUBHOT MOJIEJIa

KopucHuk ycnyre y3 momoh arumkanuje IpucTyma cajapkajy Koju y OCHOBH oMoryhasa mperiiesn u
n300p yCiIyre y jKeIe3HHMYKOM IPeBO3y, MOryhHOCT m30opa yciyre OpyMCKOT MPEBO3HUKA WU
npenasak Ha ciuenehm kopak, rae ce ynasu y mporec miuahama. Hakon wu3bopa ycmyre y
KEJIE3HUYKOM U JIPYMCKOM TMpeBo3y, mporec miahama o0yxBaTa M pPEruCTpaiyjy KOPHUCHUKA
YHOILICHheM MOTPEOHMX IMojIaTaKka ca IUIaTHe KapTuie. Ha OCHOBY yHETHX IMoJaTraka M 3aXTEBaHE
yCIIyre, BpIIM CE eNeKTpOHCKO miahame u3mel)y kopucHuka yciyre u 0anke. HakoH u3BpImeHHX
CJIICKTPOHCKUX TPaHCAKIMja, KOPUCHUK YCIyre no0uja Ha mameTHOM TenedoHy Oap-Kom Koju
[pe/ICTaB/ba e-KapTy y AUTHTAIHOM 3amnucy (ciauka 27).

KORAK 1 KORAK 2 KORAK 3 KORAK 4

SrbVoz1.1

Palanka

NoviSad o

DA NE

Subotica

uzice Y
w1
Nis

Batajnica
Miadenovac

Ruma

=
<+ o o <9 o o <9 o o < o o |
KORAK 5 KORAK 6 KORAK 7 KOPAK 8

SrbVoz1.1

Simulacija banke Simulacija banke

Unesite broj racuna i PIN Unesite broj racuna i PIN

VRSAC-BFOGRAD 12 032019

[urwn

BEOGRAD-NIS 14.03201%

NIS-BEOGRAD 17.02.201%
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[MTocnenmu kopak o0yxBaTra MOryhHOCT mperiena CBUX KyIUbEHHX €JIEKTPOHCKMX Kaparta. [Ipermen
KyIUCHHUX KapaTa 4yyBa Ce€ y AMTHUTATHOM HOBYAHUKY, KOjU KOPHUCHHKY oMoryhaBa o0aBibame

CIICKTPOHCKHUX TpchaKHI/Ija, 66366,Z[H0 YyBalk€ ImoJgaTraka o nnahaH,y, Kao M JIO3BMHKC KOPHCHHKaA
(Tiwari, Garg, & Singhal, 2019)

Kapra y mururamHom 3amucy mpociehyje ce KOpUCHUKY yCIyre Ha MMEjN aJipecy KOjy je HaBeo
MPUJIMKOM PETUCTpAIMje U MOXKE CE€ KOPUCTHTH Kao CBaka Jpyra CTaHIapHa MpPEeBO3HA HCIIPaBa
MPUIMKOM MyTOBamka. AITUKAIM]a 32 eJIEKTPOHCKY Ha0aBKy MPEBO3HE KapTe je y TecTHO] (a3u u 3a
nmoTpede JOKTOPCKE AMCepTalnje yrnoTpeoro jy je 51 KopucHUK.

5.2 TlpumeHa cucTeMa €JeKTPOHCKOI MOCJI0BaHka 3aCHOBAHOI HA HANPEIHUM HHTEPHET
TeXHOJIOTHjaMa

AHanu3a ynotrpeOJpMBOCTH aIUIMKaIlMje TpeACTaB/ba HayuH yTBphHBama (QyHKIIMOHAITHOCTH
MOCJIOBHUX TpoIleca, Kao M CIPEMHOCT KOPHCHUKA 32 MPUMEHY MOJIella eJIeKTPOHCKOT MOCIOBambha
(Pavlovi¢, Z., 2017). Ha ocHOBYy mpuMeHe MHOBAaTUBHOT MOJIeNa, MOTPEOHO je UIEeHTHU(HUKOBATU
MOKa3aTeJbe KBAIUTETA YCIyre MPUIMKOM CHMYJIalje KyITOBUHE M JOOHjama TUTUTAIHOT 3aIlHca,
KOjU Yy TMOTIYHOCTH 3aMemyje MNanupHaTy NpeBo3HY KapTy. Cumynanujy KyImOBHHE KapTe
M3BpIIIaBajy KOPUCHUIIM yCIyTra KOjU MyTYjy BO30M. YTIOTpeOy U TeCTUPAake WHOBATUBHOT MOJEINA
Kpo3 cumyiaiujy kKymouHe oOyxsarta(Luna, Mendoza, Vargas, Muiioz, Alvarez, & Rodriguez,
2015):

e [Ipunpemy nurama Koja cy OMTHaA 32 yHOTpeOLUBOCT HMHOBATUBHOT MOJIENIA,

e [Ipouenypy koja je morpeOHa 3a CIpPOBOhEHE MCTpaKMBama, Koja o0yXBara: KOPHUCHHKA
yciyre, KOME ce Mopa O00jaCHUTH TIOCTYNIaK M CBpXa HCTPaXUBama, T00POBOJHHU
MPUCTaHAaK KOPUCHHUKA YCIYyTre, KOjU OIelhyje yHampes mnpeABuljeHe paame Ha MaMeTHOM
TenedoHy Kpo3 TpUMEHYy alIuKaluje W YTBphUBame EBEHTyaTHHUX NpoliemMa TOKOM
ynotpe0be, u

e OleHy KOpUCHHKa yCIyre Kako Ou ce YTBPAWIO 33aJ0BOJBCTBO W HWACHTU(DUKOBAIU
€BEHTYAJTHH MPOOJIEMH YIOTPEOJLHBOCTH.

VY unipy noBehama KBauTeTa YCIyre, UCTPAKUBAKBEM YIIOTPEO/LUBOCTH aIlJIMKAIIM]E HA TAMETHOM
teneoHy oOujamo mojaaTke koju omoryhapajy cariiefaBame MOBE3aHOCTH YNOTpede MOOMITHHMX
armapara KoJI TUTaHHpama IyToBama (BpeMe O/J1acKa, YIyTHY CTaHHUILy, Opoj KOpHCHUKA, mahame
yciyre) U OYeKHMBaHE pe3yJTaTe HAKOH peaiu3aluje, Tj. 3aBplieTka myroBama (Jamal & IHabib,
2019).

5.2.1 MeToa0/I0LIKH NOCTYNAK HCTPAKNBaKA

CucreM €NeKTPOHCKOI IMOCJIOBama 3aCHOBAaH Ha HANpEeJHUM HMHTEPHET TEXHOJOorHjama
MoJIpa3yMeBa aluIMKalKjy 3a peaHo TeCTUPabe KOPUCHHKA yClyra TOKOM MyTOoBama. TecTupame
KOpPHCHHMKA YCIyra je IOCTYNaK CHMYyJallije KYMOBUHE e-KapTe, TJe ce IocMaTpa peakiuja
KOPHCHUKA MPUIIMKOM YIOTpeOe aruivKalyje Ha IaMeTHOM Tesle(oHy.

Kopumheme mnamerHor TtenedoHa mnoapasymeBa u3bop, 1iahame u goOuWjame e-KapTte y
JUTUTATHOM 3allCy, Ha OCHOBY MOJENHpamka WHOBATUBHOT TPAHCAKIMOHOT MOfela KOju je
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MPEACTaB/bEH y JOKTOPCKO] MUCepTaluju. 3a WACHTHU(HUKAIM]Y MapameTapa HHUBOA 3a0BOJHCTBA
MHOBAaTUBHOM YCIIyTOM, yHnoTpeOuhe ce YIUTHUK KOjU MOMYHaBajy KOPUCHUIIM HAKOH CUMYJIAIHje
KyTIOBHHE.

5.2.2 MHHCTPYMEHTH HCTPAKUBAKHA

3a peanu3zanujy UCTpaKMBamba CACTaB/bEH j€ AHKETHU YNHUTHUK KOjU MpPEICTaB/ba HMHCTPYMEHT.
AHKETHM YHOUTHUK CaJpKd THTamka Koja Cy y BE3M Ca HMHOBAaTHMBHUM MOJIEJIOM IOCJOBamba
TPAHCIIOPTHE OpraHu3anuje. ¥ OCHOBU AaHKETHU YIUTHHUK MPEACTaB/ba MHCTPYMEHT 33 MEpEeHme
HUBOA 33JI0BOJHCTBA KOPUCHUKA HAKOH CUMYJIAIMje KyTIOBUHE €-KapTe.

AHKETHM YIUTHHK 32 MEpEeHE HHBOA 33/10BOJbCTBA KOPUCHHMKA yciyra cactoju ce u3 10 nurama.
OxaroBopu Ha aHKETHa NUTamwa Cy NMoHyheHu KOpUCHUKY y ¢popMu neroctenene JIukeprose ckaie,
Ha cielehu HauuH:

5- y OTIIYHOCTHCE CIIaXKEM;
4- cnaxxeM ce;

3- IETUMHYHO CE CIIAXKEM,
2- He CIIa)KeM Ce U

1- curypHo ce HE claxeM.

5.2.3 Hcenuranuum

3a pa3uKy O]l TPaJAUIIMOHAIHOT MO/Iea KyITOBUHE BO3HE KapTe, KOJU j€ 3aCTyNJbEH Ha IEJIOKYITHO]
TEPUTOPHUJU JKele3Hule, camo Ha jenHoj penauuju (beorpang—Bpmian—beorpan) kopuctuce
MPOIIMPEHN MOJIEN, KOjH To/ipa3yMeBa ynorpely padyHapa, KOMyHUKAI[HOHE MpeXe M HHTEpHETa.
VY IOKTOpCKOj AMcepTalju, YTBphEeH je cTaB peallHuX KOPUCHHUKA YCIIyra, CTaB 3allOCICHHUX IpeMa
WHOBAaTUBHOM MOJIly M MEpEHe HUXOBOT 33J10BOJHCTBA, Y IMJbY mNoBehama CBHX cermMeHara
KBaJuTeTa yciuyre. Pamu noOujama M aHanu3e ImojaTaka, y30pak HCIHUTaHMKa OOyXBaTHO je JiBE
KaTeroprje KOpPHUCHHKA yciiyra (CTy[ICHTH U 3alOCJCHH),KOjH CBAaKOJHEBHO IyTYyjy BO30M Ha
penanuju beorpag—Bpman—beorpan. M360p ucnutanuka je moapa3ymMeBao CBaKOJHEBHY yHOTpeOy
nmamMeTHOr TenedoHa, yHoTpedy MHTEPHETa, EKCTPOBEPTHOCT, CIPEMHOCT Ha capagmy |
OTBOPEHOCT.

5.2.4 [u3aju mojaesa

Jlu3ajH MoJziena moapa3yMeBa JIBe TpyIie UCIUTaHUKa (CTYJCHTE U 3aroClieHe), KOjU CBaKOJHEBHO
myTyjy Bo3oM. HakoH monacka Bo3a M CMeIITaja KOPHCHHKA yCiIyra, Tj. 3ay3UMama MeECTa,
CIPOBEACHO j€ TEeCTHpame alulhKalje W TOolymaBamke YNUTHUKA. KopucHHMIIMa je omucaH
WHOBAaTUBHU MOJIET Ca CMEpHHIaMa 3a yrmoTpedy, Kao W IITa ce OYeKyje Ha OCHOBY pe3yJTara
TecTupama. Mojaen oOyxBaTa MOOWIHY aljMKaldjy Ha MamMeTHOM TenedoHy. AIUIMKaIUja uMa
TEXHOJIONIKUA JW3ajH, T/Ie ce TMOoApa3yMeBa Ja KOPHUCHUK ycCiIyre oOaBjba onpeheHHn 3amartak Ha
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nameTHoM Tenedony (u300p, iahame U 1o0ujame e-kapte) Koju Tpeda usmeputu (W. Karwowski,
2011).

HCI (Human-Computer Interaction) mpoy4aBa ymnoTpeOJ/bHBOCT alUIMKAIlMje KPO3 €JCTaHIHU]y U
jacHohy. 3a ocTBapuBame IMJba, Tj. NMoBehama KBAINTETa yCIyre KpO3 HHOBATUBHU MOZEI
MOCIIOBamka, MOTPEOHO je YTBPAUTH (PYHKIMOHAIHOCT AalUIMKaIlje Ha OCHOBY cleachux
xommoHentH (Minovic, Stavljanin, & Starcevic, 2009)(ciuka 28):

Jlakoha yuema,;
Eduxacnocr;
MemopabuitHOCT;
I'pemike u
3a/10BOJBbCTBO.

nakoha yuema

3a40BO/bCTBO e(ukacHOCT

ynoTpeOJbUBOCT
aruIMKaIuje

MemopabuaHocT

Cnuka 28:KomnoneHTe 3a ynoTpeOJbUBOCT arInKalyje

Ha moueTtky TecThpama aruiMkaiyje Ha TaMeTHOM TelieOHy, KOPUCHUIIMMA YCIyra CAaoIIITeH je
OCHOBHHU IUJb €KCIIEPUMEHTA Ca YCMEHUM YMyTCTBOM. KOpPHCHHUK ycCiyre Ha maMeTHOM TenedoHy
BPIIU M300p CelleKTOBameM oJpel)eHnX Kopaka 3a HabaBKy e-KapTe.

5.3 Bapuja0ae y ucrpaxkupamy

VY ckiamy ca MOCTaBJbEHUM IPEIMETOM W IIMJBEM HCTPaXKMBamka 3a pa3Boj M NMPUMEHY Mojelna
€JIIEKTPOHCKOT TOCIIOBamka, KperpaHa Cy aHKETHAa MHUTama Koja YKJbY4yjy HE3aBHCHE U 3aBUCHE
Bapujabiie. JleTasbHa CTPYKTypa MCTPAKUBAYKHX MHUTAaKka NMPEICTaBJbEeHA j€ Y aHKETHOM JIHCTY 3a
3amocieHe y xene3Hnukoj opranuzanuju (Ilpumor 2) u y aHKETHOM JHUCTY 32 KOPUCHHUKA yCIyra
(ITpusor 3).
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He3aBucne Bapujadie y HCTpaXkuBamy Yy JOKTOPCKO] AUCEPTALUJU CY XUIOTETUYKU y3pPOUYHE U
OJHOCE ce Ha 00pa3oBame M CIIPEMHOCT KOPHCHHKA yciyra (CTyaeHaTa M 3aloClIeHUX), Kao |
3aMOCJICHUX Y KeJIe3HUYKOj OPTaHU3alljHu Y IPUMEHHU MOJIela €JIEKTPOHCKOT OCIOBamba:

OO6pa3oBame 1 CIIPEMHOCT KOJI CTYCHATa U 3aIIOCICHUX KOPUCHUKA yCIyTra U 3allOCICHHUX Y
’KEJIe3HNYKOj OpraHn3alyjy, HUBO 00pa3oBama: Cpe/Ihe, BUIIE WIN BHCOKO;
VYnoTpeOFMBOCT M TpPHMEHA HWHTEPHET TEXHOJOTHja KOJ CTyJIeHaTa M 3alOCIEeHHX
KOPHCHUKA YCIIyTau 3al0C/ICHUX Yy KEJIe3HNUKO] OpraHu3alHju;

3aMHTEPEeCOBAHOCT y TPUMEHHM MOJENa EJIEKTPOHCKOT IOCIOBAaaKOA CTyJdeHaTa |
3aM0CJIEHNX KOPUCHHKA YCITyTau 3all0CIeHUX Y JKEJIC3HUYKOj OpraHu3altju;

[Tpuctyn nHTEpHETY MPEKO AECKTON padyyHapa MiIH MOOHWIHOT Tenedona;

Komuko ce 4ecTo KOHEKTYjy KOPHCHHUIM YCIyre, a KOJHMKO 3arlOCICHH Y >KEIE3HHYKO]
OpraHu3aIuju;

Komuko je moBepeme y 3arocieHe y Kelle3HHUKO0j OpraHu3anuju,

VYrnorpeba WHTEpHETa KOJ 3alOCIEHHX Yy OpraHM3alliju 3a Npey3uMame I0]aTaka,
KOMYHUKaIljy ca JIpyruM ocobama, Tieaame (uiamoBa, cCiylmame My3HKe, uahame
padyHa, OHJIajH Hapy4uBame U Iuiahame yciyre;

VYnorpeba HMHTEpHETa KOJA KOPHUCHMKA YCIyra 3a Hperjeq oOaBellTeha Ha CTPaHUIH
bakynTera, Tperiieq peaa BOXKIKE, KOMYHUKAIMjy ca CTyIeHTHMa U mpodecopuma,
KOMYHHKAIU]y €JIEKTPOHCKOM MOLITOM, IPETpary Hay4HUX U CTPYYHHX YaCOIIHCa, IIICIAhe
¢buiIMoBa, cirylmame My3uKe, IpHjaBy UCINTA, I1ahame padyHa;

3anHTEePECOBAHOCT KOPHCHUKA yCIIyTra 3a MPUMEHY Mojielia Koju 00e30ehyje HabaBKy BO3HE
KapTe y TUTUTAJIHOM 3aIiCy, y3 YIOTpeOy aluiMKanyje Ha TaMeTHOM TeleoHy;
TenekomyHuKanmoHa HHPPACTPYKTYpPa JKEIE3HUIIE MMa CEPBUCE ca KOjUMa je OCTBapJbHBa
MHTETpalFja Mo/Iesa eIeKTPOHCKOT OCIOBaba.

3aBucHe Bapujabjie y IUCEpPTAMjH 32 OBO HCTPAXHBAKE IOAPa3yMEBajy OIHOC, CTaB U
MOTyhHOCT KOpPHCHHKA yciyra (CTyJeHaTa M 3allOCICHHX), Ka0 M 3allOCICHHX Y JKEJIC3HHYKO]
OpraHu3alyju, y TPUMEHH MOjeja EJIeKTPOHCKOT IIOCIIOBama Cy IOCIeANYHE W MOTY Ce
MocMaTpaTH Kao pe3yiTaT [eloBama HE3aBHUCHHX Bapujabnu. Y CKIagy ca HCTPAKUBABEM Y
nucepTanuju, ooyxsarajy ciezaehe:

[IpuMeHOM eyKaTUBHUX 3HaHa 3al0CIIEHH Y jKeJIe3HMUKOM caoOpahajy cTHuy HOBa 3Hama
13 00J1aCTH MPUMEHE UHTEPHET TEXHOJIOTH]a;

[Tyrem cemuHapa, pelOBHOT HIKOJIOBamka, Moryhe je yrmo3HaTtu 3amocieHe ca IpeaHOCTHMa
HampeAHUX UHTEPHET TeXHOJIOTH]a;

[TosehaBajy pagHu yuuHaK;

ITosehaBajy aururaiHe KOMIETEHIIH]E;

[ToGoJsbI1aBajy MpOAKTUBHOCT U (IEKCUOUITHOCT Y MOCITY;

[ToGosbi1aBajy BEIITUHE TUMCKOT pajia;

[ToBehaBajy Bosby /1a ce KPTBY]Y 3a HHTEPECE KEIEC3HUUKE OPTaHU3allH]¢;

Mopen eneKTPOHCKOT TIOCIOBamka MOXKE 3HAYajHO Ja TOJWTHE HUBO HHTEPAKIHje Y
KOMYHUKAIUjH KOja ce ocTBapyje u3mely KopucHHUKa U CepBUCa JKEJIE3HUYKE OpraHu3alyje;
Moryhe je nepuHHMcaTH TMOKa3aTesbe 3a METOJOJOUIKM MPHUCTYNl pa3Bojy Mojena
€IIEKTPOHCKOT TIOCJIOBakha AHKETHPAHEM;

[Topen TpaauIMOHATHUX MOJIENa KYITIOBHHE BO3HE KapTe, YTBphHBame cTaBa KOPHCHUKA 32
capajilby U IpUMEHY MoJiela eJIeKTPOHCKOT MTOCIIOBamka 3a Ha0aBKy KapTe;

[TpumeHOM MoJiena eIeKTPOHCKOT MTOCIOBamka MoBehaBa ce KBAIUTET yCIyTe;

[IpumMeHOM Mopena eJNEeKTPOHCKOr TIOociioBamba moBehaBa ce 3a70BOJBCTBO KOPHCHHUKA
ycayra.
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5.4 KpaiuTaTMBHA M KBAHTUTATHBHA HCTPAKUBAKA 32 Pa3BOj Mojes1a

JleCKpUINITHBHA UCTPaKMBamba MPUMEHEHA Ca [UJbEM J1a ce J00Hje OJroBOp Ha MHUTAkbE KOja Cy TO
OYCKHMBamba KOPUCHUKA yCIyra y OJHOCY Ha JKEJIE3HUYKHU IIPEeBO3 MyTHHKA. 3a J00ujame 0AroBopa
Ha MPETXO/IHO MMOCTaBJ/beHA MHTakba, IPUMEHEHO j€ HCTPaXKHUBAHE 3aCHOBAHO HA KBATUTATUBHUM U
KBaHTUTATUBHUM MeTojgama. OCHOBHH pa3iio3u 3a W300p OBaKBE CTpATErHje UCTPaKMBama Halase
Ce MPBEHCTBCHO y HM3y4aBaHOM Mpobsiemy. CBakako 1a je JIakiie pajuTH Ca KBAHTUTATHBHUM
MoKasareJbuMa, ajid ¢ 003MpOM Ha MPUPOIY MpodiieMa U MOTpede, y TOjeITMHUM CIIy4ajeBHMa, 3a
carjielaBatbeM CTAaBOBAa M MHIILUbCHA, MIOKA3alI0 C€ HEOMXOJHHUM YKJbYUYHUBAHE M KBATUTATUBHHX
MOKa3aTeJba.

[IpBU €0 ynmUTHHKA OJHOCHO CE€ Ha MOAATKE O KOPUCHHIIMMA KOjU CBAKOJHEBHO MYTY]y BO30M,
OZIHOCHO Ha JeMorpadcke KapakTepUCTUKE MCIHUTaHWKA. J[pyru Jeo ce OJJHOCHO Ha MHOBATHUBHH
MOJIEJ TIOCIIOBamba Y XKEJIE3HUYKOM IIPEBO3Y M TO y IOTJIeNy KBAJMTETa YCIyre, podecrHoHaHor
paja 3amocieHuX y TPaHCIOPTHO] opraHu3anuji. CTYACHTH U 3aII0CICHU KOjU CBAKOJHEBHO MyTY]jy
BO30M OM OICH-HUBAJIM 3HAYaj €JIEMEHAaTa OI[EHOM Ha neToctenenoj Jlukeprosoj ckam ox 1 1o 5 (1 -
HajHIKA JI0/IeJbeHa BPEAHOCT; 5 - HajBUIIIA JOC/bCHA BPEAHOCT).

YHUTHUK je CacTaBJbeH OJi INUTama 3aTBOPEHOr THUIMA Ca BHUIIEC MOHYHEHUX aITepHATUBHUX
OJITOBOpPA, O TIOCMAaTPAaHHUM II0jaBaMa W MpOIleCUMa y UJbY carjie/iaBama CyrecTdja Koje Mory ja
yTUYy Ha MO0OJBIIIAE KBATUTETA YCITyTe.

C o03upoM 1a HE IOCTOjH CTaHJAPIU30BaHW YIUTHHK KOJU C€ OJHOCH Ha OBy o0iact
UCTPAXKMBaka, AHAIU3UPAHU Cy HHCTPYMEHTH KOPHIINEGHU Yy CIMYHUM HCTPaXKHBAaWkUMa, Y3
npuiarohaBamke MNUTakba pPeATHUM TNoTpedama y OAHOCY Ha JaepuHUCcCaHEe o0JacTh Mojena
M0CJIOBamka y TPAHCIIOPTHO] OPTaHU3aIU]jH.

HctpaxuBame he ce cipoBecTH YHYTap jeJHOT Bo3a (aHAJUTHUKA jeIMHUIA), Ha penanuju beorpan
—Pyma u beorpan—Bpinaii, oqHocHO y OKBHpY jenHE onpeheHe penanuje MmyToBama CTyJeHaTa U
3aMlOCICHUX KOjU CBAKOJHEBHO YHOTpeOsbaBajy *eNe3HHYKH MpeBo3 A0 (hakysTeTa WM Mocia, y
MOBPATKY J0 MECTa CTaHOBama, IITO CBAKAKO HE yMamyje 3Hauaj UCTpa)kuBama, jep Ou n1o0ujeHu
pe3yaTaTu MOTJM Aa Oyay NpUMEmeHH Y HeKMM Oynyhum ncTpakuBamuMa Ielle Momyianyje Koja
ynoTpeOsbaBa KeIe3HUIKE yCIyTe.
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VY30pak O mpeacTaB/baiM CTYACHTH KOJU CBAaKOJHEBHO IYTY]y JKEJIC3HUIIOM W HMMajy NaMeTHe
tenedoHe. YBUIOM y 06a3y mojaTaka ONepaTUBHOT OJeJherha 32 JKEJIE3HUYKHU MPEBO3 MyTHUKA U Ha
OCHOBY aHajm3e Opoja M3JaTUX KapaTra M OCTBApPEHOr MPHUXO0ja, J0OWjajy ce OCHOBHH MOJIAIH O
Opojy peanmHux cryneHarta (kopuinheme OCHOBA MOBIACTHIIE 32 MJjaae 10 26. TOAWHA), Kao U O
CTPYKTYpPH pacrojielie o KaTeroprjama npeBo3a (oapaciu, Jiuna crapuja ox 60. roquHa U MIlaau
70 26. ToAMHA), HA OCHOBY 4era ce ojipelyje penpe3eHTaTHBHOCT y30pKa.

HcTpaxxuBame je ClipoBeCHO YHYTap jeHOT BO3a IO UCTHM MOCTYTIKOM Kao 3a CTYACHTE, CTUM Jia
AQHATMTUYKY JeIMHUILY TPEICTABIbA]y 3aIOCICHH, MOIITO OHU 3ay3MMajy 3Ha4yajHy [UJBHY TPYIY Y
MOJICJIUpaby WHOBATHBHOI MOJENia IMOCIOBama. AHaiW3a W TpUKa3 pe3yirara 3a yTBphUBame
CTaBa IIpE€Ma paSBij U IMPUMCEHHU HWHOBATHBHOI' MOJACJIA CICKTPOHCKOI' IIOCJIOBaKba AaHOHHUMHO
AaHKETHPAHUX KOPHCHUKA M 3allOCIeHHX, ypal)eHa je MPHUMEHOM CHElHjaJH30BaHOT CO(TBEPCKOT
naketa SPSS (Statistical Package for Social Scientists).

5.4.1 Anaam3za ynorpede HH(POPMALMOHO-KOMYHUKALIMOHUX TEXHOJIOTHja

VY ocnoBu ¢ynknmonucama UKT TpancakumoHor mozena je mHTepHeT. Ha ocHOBY pereBaHTHE
nutepatype, npumena UKT je 3actymibena y cBum cdepama apymrsa. Aytopu (Golpayegani,
2017) y pany ynotpedy UKT cmatpajy BakHOM 3a uaeHTH(UKAIM]y (PakTopa y KojuMa ce MOKe
HaIpaBUTH MpoduTadIIHa MOAUUKaIK]a, KOja JOBOAU 10 mobosbinama kBamurera. MKT yTuay
Ha BEJIMKH Pa3BOj MHTEPHET MPOJABHUIIA, KA0 W OpraHu3aiyja kKoje ce 6aBe TproBuHoMm. OBakas
tun opranu3anuja kopuctu MKT kao riaaBHHM anaT MapKETHHI KaHajla 32 OTKPUBAmbE KYMOBHHX
oOpa3zaria 3a yrpaBibambe 0JJHOCHMA Ca KOPUCHHIIMMA, Y IIJbY MoBehama kBanuTeTa ycayre (Grami,

Gheibi, & Rahimi, 2016).

3a moTpebe Moaenupama HOBE TPAHCIIOPTHE yCiyre, moTpebHo je ananusupatu ynotpedy UKT ox
CTpaHe KOPHCHHKA YyCIyra, Kpo3 carjieflaBae Iapamerapa KOjHu C€ OJIHOCE Ha: CBAaKOJIHEBHY
ynotpeOy padyHapa y QoMahWHCTBY KOPUCHHKA, YNMOTpeOy HMHTEpHETa U ymoTpedy HmamMeTHHX
MOOWIHHX TeedoHa.

TpaHcnopTHa opraHuszanuja y ckijajay 3a 3aXTEeBUMa TPKUILTA M MOJIENA [OCIOBamka, yJlaXe Halope
Ka CTBapamy MO3UTUBHE KJIMME 3a MoBehame CBUX cerMeHaTa KBalMTeTa yCiyre, Kao U e(pUKacHOT
n e(peKTUBHOI pa3BOja HOBUX KOMYHHMKAllMOHHMX pelIemha 3a NpUONIMIKaBamke peaHuM |
MOTEHIMjaTHUM KOPUCHUIIMMA.

Anasm3a ynorpede UKT kopucHuka yciayra

Ynorpeba UKT y nomahuHCcTBIMa MOXE c€ aHATU3UPATH Ca BUIIIE CTPaHa, a jeHa OJ HKUX MOXKE
outu mpuMmep cMamberma Tporikosa (Ziekow, Goebel, Striker, & Jacobsen, 2013). V 3emibama y
pa3Bojy ymorpeba WMKT je Ha HHMCKOM HHBOY M TIpelICTaB/ba HA jeJaH HAYMH JUTUTAIHO
cupomaiiteo. YjenHo ynorpedba HKT yka3yje na KOpUCHUIM ca BHIIUM IpUMamuMa H
o0pa3oBameM MMajy yCIoBa Jia CBAaKOJIHEBHO yIOTpeOsbaBajy HOBe moroaHoctu (Susanto, 2018).

PenyOnmuku 3aBoJ 32 CTaTUCTHKY j€ CHPOBEO HCTpa)kMBame Koje ce oxHocu Ha ynorpedy MKT
KOJI KOPHUCHHKA YyCIIyra y AoMahWHCTBMMA, O TPEHYTHOM CTamy Halpell HaBeleHe 00JacT, Koja
MOXE Ja TOCIYXH Kao J00pa OCHOBa 3a IUIAHMPAKkE M Pa3Boj MOJENA IOCIOBama KOJH Cy
3aCHOBAaHM Ha HANpEJIHUM HHTEpHET TeXHolorhjama. l[lapamerpw Koju cy y3eTH y o003wup,
noJipa3yMeBajy ynorpelOy padyHapa, HHTEpHETa M MaMeTHUX TenedoHa, y nepuoay ox 2008. mo
2018. roguue (ciuka 30) (RZS, 2019). Vnorpeba pauyHapa W HHTEpHETa je y CTaJHOM U
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HENPEeKUIHOM MapayiesHoM pacty. Hamme, 2008. romuHe, mpolieHTyallHa pa3jikKa jeé H3HOCHIIA OKO
7% y xopuct ynotpede pauyHapa (40.8% ynorpebda pauyHapa, 33.2% ynorpeda uHTEpHETA).
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Cnuka 30: Ynorpeba UKT ox cTpane kopucHuka yciyra (2008-2018)

VY mnporeknux jAeceT roauHa, Majua je pa3nuka U oHa usHocu 0.8%, amu y KopucT ynorpebe
unteprera (72.1% ymotpeba pauyHapa, 72.9% ynorpebda maTepHeTa). [lapamerap Koju ce 0aHOCH
Ha ynotpedy nmaMeTHHUX TenedoHa je 3HaTHO 3aCTYIJbeHHMjHU KO/ KopucHHKa ycayra (2008. roaune
81%, 2018. rogune 92.6%) (RZS, 2019).
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Cnuka 31:Ynorpeba 1 KOHEKITH]ja TaMeTHHUX Telle)OHA CTyIeHATa | 3allOCIICHUX

VYnotpeba nameTHuX TenedoHa y nocieame Tpu roguHe nosehana ce oko 3%. Ynorpeba namMmeTHUX
TenedoHa y MOCIekEe TPU TOANHE KOJI CTyeHaTa u3Hocu npubmmkHo 100%, 10K KOJ 3a10CTIeHHX,
UCTpaXKHBame je mokaszano, oko 88% (RZS, 2019). Pesynratu ynyhyjy aa je cipeMHOCT cTyneHara
U 3a0CJIEHUX Y MIPUMEHNA HOBHMX TEXHOJIOTHja Ha BUCOKOM HUBOY (ciuka 31). ITopen ankeTupama
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[IWJbHE TPYyNe KOPHCHHKA yCiIyra (CTyJeHaTa, 3aloCieHUX) KOjU CBAaKOJIHEBHO IYTY]y, MOXE C€
BUJCTHU CIIPEMHOCT KOPUCHHUKA 3a IPUMCHY MHOBATUBHUX MOJCIIA CJICKTPOHCKOT ITOCJIOBAbA.

Anasm3a ynorpede UKT y opranusanmju

Opranmszanuje ynorpedbom HWKT crBapajy cucrtem 3a MehycoOHy KoOMyHUKanMjy u3zMmehy
3aloOCJICHUX U yjeaHo mpuctyn uHpopMmarnujama. bynyhu na cy undopmamnmje Bpenan pecypc 3a
OpraHu3aIy]jy, HEOIXOIHO je KOHTUHYHPAHO aHAIM3UPATH U PEUCIIMTUBATH KaKo ce HHpopMaIuje
mupe y oOpraHm3anmjama kKoje Ou Morie noMohm y pas3Bojy CTpyKTypa 3a MOOOJbIIAHE
opranuzanuonnx ¢pyuknuja (Rahman & Sembiring, 2017).

bynyhu na ce texHomorwje pasBujajy, HoBH ypehaju m cuctremu 3acHoBanu Ha UKT he Outm
KpeupaHu W mpejacraBibeHn edukacuuje. [Ipodecnonanuu y opranmszanmjama 3a obmact WKT
MOpajy UMaTH TEXHUYKY CTPYYHOCT y KOMIIjYTEPCKUM CUCTEMHUMa, XapJBepy U Mpexama, Tpedalo
Ou na mMmajy crmocoOHOCT 3a Op30 W edukacHO pemaBame MpodiIeMa M aHAIM3Y JOCTYITHHX
mogataka (Singto & Mingkhwan, 2014). Pagu yHampehema mocioBama TpPaHCIIOPTHE
opraHm3aiyje, Mopajy Ja NpHMEHE M TpaTe pa3BOjHE TPEHAOBE Koje oMoryhaBajy HampegHe
UHTEpHET TexHosoruje. YpaheHno wuctpaxuBame (RZS, 2019) mokasyje NpOICHTYalIHH OIHOC
ynotpebe padyHapa ¥ padyyHAPCKUX MpPEka, MPHUCTYI WHTEPHETY W MIMPOKONOjacHY KOHEKIHU]Y Y
opranu3aiijama y BpeMeHckoM uatepBainy ox 2009. rogune go 2018. roaune (cauka 32 ).
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Cnuka 32:Ynotpeba pauyHapCKUX MpeXka U MHTEpHETa y OpraHu3alijama

Ynotpeba pauyHapa ¥ padyyHapCKUX Mpexa y opraHusamnujama je 3actymbera 2009. roguHe oko
97.8%, nok 2018. rogune uznocu 99.3%. Y nekum rogunama (2013, 2014, 2015, 2017.) ymorpeba
u3Hocu 100%. Ilpuctyn unTepHery m3Hocu 99.8% 2018. roamue. lllmpoxomojacHa WHTEpHET
KoHekIja je 3actymibera 2009. rogune 93.6%, a 2018. rogune nznocu 9ak 98.8%.
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5.4.2 AHaam3a TpPaaMUMOHAJIHOI M TNPOWIMPEHOr MojeJda TpPacmopTHe Yciayre Yy
JKeJIeSHMYKOM cao0pahajy

Pa3Boj Mojena moapasymMeBa HMHTETPAllMjy CEpPBUCA JKEJIC3HUYKE OpraHu3aldje ca CepBUCHMA
JIPYTUX TPAHCIIOPTHUX OpraHuW3alfja, CBE y LWJbY 33J0BOJbCHA PEATHHX MOTpeda M 3axTeBa
KOPHCHHKA yCIIyra y CKJIaay ca MPUCTYNAaYHHM TEXHOJIOIIKMM HHOBAIlMjaMa, ca OCHOBHHM ITUJbEM
noBehama HUBOA kBayurera yciyra(Pavlovié, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019).

Haxne, xxenesnnuka UKT wunHpacTpykTypa HHje MOTIYHO MCKOpHIIheHa y TOj MepH, Kako Ou ce
3aJI0BOJbHIIE CBE TOTpebe KopucHUKAa yciayra. KOpHCHHK yciyre jeIHUM JeJIOM TyTyje
KETIC3HUIIOM, a TJIe HeMa JKEJIe3HHUYKOT PeB03a, MPUCTYIa alTePHATUBHUM IPEBO3MMa, OHJIIO 1A je
y IUTaBky TPAJCKHU MPEBO3 Y jeTHOM MECTY WJIU MPUTPATCKU TIPEBO3 JI0 JPYTOT MeCTa.

KoMIuiekcHOM aHannM30M y TOKTOPCKO] AUCEPTALIUjH, IPUKA3aHH CY MOJICIH MOCIOBakha 3aCHOBAHU
Ha WHTEpPHET IUIATQOPMH, TJ€ KOPHCHUK YCIyre IyTeM TPEHYTHHX CEpBUCa KOJH Ce
ynotpebJsbaBajy, HeMa MOTYRHOCT Ja 3a/JI0BOJBH CBOje TOTpede, 3aXTeBe W OUYCKHBama IyTEeM
HaNpEJIHUX MHTEPHET TeXHOJIoTHja. MHTerpammja cepBruca TpaHCIIOPTHUX OpraHu3aiyja, Tpebda na
00e30e1M pa3BOj U NPUMEHY MHOBATHBHOI CEPBHUCA,IJIE CE MOCTHKE SPEKTHBHOCT U €(PUKACHOCT
HOBHX MOJIeJIa €JICKTPOHCKOT TOCIOBamka,ja KOPUCHUK UMa yCIIyry U MOTyhHOCT aa Kpo3 00Jby U
KBAJIUTETHHU]Y TIOHY Ty OCTBApPH CBOje MOTpede, JKeJbe U OUCKUBAhA.

Jenan ox OCHOBHHX IIMJbEBAa j€ HWACHTU(HUKOBAKE W HCIHUTUBAKE MOTYNHOCTH TpHUMEHE
MHOBAaTHBHUX MOJIENIa JIEKTPOHCKOT MMOCIO0Baha MyTeM HHTEPHET MpEeXke, KaKo OU ce yHAIpeanio
MOCIIOBAFbE y TPAHCIOPTHO] OpTaHM3anMju. TpaHCIIOPTHA OpPTraHM3anHja 3a KEIC3HUYKUA IMPEBO3
MyTHHKA y CBOM TIOC/IOBalby Beh KOPUCTH padyHape, XapJABEpCKy U cOPTBEPCKY OMpeMy, TaKo Ja je
MHTErpallija CepBUCa ca OCTAIMM BHIOBHMA MPEBO3a OCTBapJsbHBa. [IpUMapHHU IIHJb HCTPAXKHBAA,
y JIOKTOPCKOj JeCepTalldjd, jecTe pa3BOj HWHOBATHBHOI MOjENa EJIEKTPOHCKOT MOCIIOBama Y
TPAHCIIOPTHUM OpTaHU3allfjaMa 3aCHOBAaHUM Ha MOOMIIHUM TEXHOJIOTH]jama.

XKenesnnuka TpaHCHOpPTHA OpraHu3alkja MpyXa YCIyry Ha HAlMOHAJTHOM U €BPOICKOM
TPaHCIIOPTHOM TPKUIITY, @ Y JOKTOPCKO] AUCEpTalMju n3adpaHa je 3a CTyJujy ciaydaja IpoBajiaepa
TPAHCHOPTHE yciiyre. Y NMPUMEHH j€ TPaIULMOHATHU MOJIeNl KyIIOBUHE BO3HE KapTe Ha IyTHUYKUM
OnarajHama, I'Jie j€ KpUTUYHA MOCIOBHA aKTUBHOCT MOHETApHUX TpaHCaKIMja, Miahambe rOTOBUHOM
wim 6aHKapcKoM miatHoM KapTuioM (Stjepanovic. & Banjanin., 2014).

Jenan on GUTHUX MapameTapa KOju yTU4y Ha TPaJUIMOHATHN HaYMH MOCIOBamkha, 3aXTEBAa YEKABE Y
peoy KOPHCHHKA yCiyra y OIPAaHMYCHOM MAaHUITYJIATHBHOM TPOCTOPY MYTHHYKHX OJiarajHu
MIPOBajAepa yciyre, ca HEM3BECHUM IPOAYKEHEM BpeMEeHa KyNOBHHE BO3HHMX KapaTta. TabemapHu
Mperies] CeMaHTHYKHUX JUMEH3Mja KOHTEKCTa U (PakTopa KOMyHHKAIIMOHE TUHAMHUKE 32 KOPUCHHUKE
U TpoBajliepe yciyra aat je y TaGenu 8.
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Tabena 8: TabenmapHu mperjea CEMaHTHYKUX IUMEH3Hja KOHTEKCTa M (paKTopa KOMYHHKAIMOHE
nuHamuke (mpunaroheno npema (Banjanin M., 2010)(Pavlovi¢ Z., 2019b)).

CemaHTHYKe KopucHuk yciayre IIpoBajaep ycayre
AMMeEH3Hje
KOHTeKcTa/DakTopH
KOMYHHKALMOHE
JUHAMHUKE
Ko? Kopuchunu Tpancnoptae OmnepaTepu-npoBajaepu
(YJIOI'E) yCIIyTe UHTETPUCAHE U3 TPAHCIIOPTHUX YCIyTa U3
MO/IyJIa KEJIE3HUUKOT U MOJTyJia KeJe3HUYKOT U
ApyMckor caoOpahaja JapyMmckor caoOpahaja
ra? JInune motpebe KOpUCHHUKA 3a | M3BpIiieme moy3aane
(OAHOCH/ TPAHCIIOPTHOM YCITyTOM TPAHCIIOPTHE YCIIyTe
PYHKLUJE) pealin30BaHe aKTUBHOCTHMA KOPHUCHHULIIMA ca
HabaBKe Kapara ¥ TPAHCIIOpTa | 3a/I0BOJHEHH-EM CTaHIap/a
KBAJIUTETA
I'ne? [Ipoctop-peanne puznuxe OmnepatuBHO opyYje
(ITPOCTOP- JIOKaIlMje 3a pealln30Barbe npoBajaepa (pusndko-
JIOKAITHJA) notpede KOpUCHUKA peanHo) 3a MpyKarmbe
TPAHCIIOPTHE yCIyTre TPAHCIIOPTHHUX YCIIyra
Kana? Bpewme pana nmyTHHuke Tokom cenam naHa 'y
(BPEME-TPEHYTAK | Gnarajue -¢ukcupanor CEAMUIIU U TIpeMa
H.H TEPROT) JTHEBHOT Tpajarka 3a KYNOBHHY | ONIEPAaTHBHOM ILUIaHY U3
KapaTa U MepHoJ] TPAHCIIOPTa | 3UMCKOT/JIETHET pejia BOKIHE
npemMa olabpaHum
napaMeTpuMa U3 peia BOKIbE
Kako? N3BohememM KOPUCHUYKUX Peanuzanuja nporpamupane
(MHTEPAKIIAJE/ yJiora y mpoIecHO- MPOIIECHE CTPYKTYPE
TEXHOJIOTHIA) TEXHOJIOIIKUM TPAHCIIOPTHUM | TPAHCIOPTHE yCIyre ca
AKTUBHOCTHMA ¥ ITOCIIOBHUM | OTIEPATHBHOM I'OTOBOCTH,
TpaHcakIfjama ca (GYyHLMOHAIHOM 1O1I00HOCTH
MYJITHMOAATHIM Y TI0Y3/1aHOCTH TPAHCIIOPTHOT
WHTEpaKIHjama y cucTeMa U TeXHUYKe
BUIIETUMEH3MOHATHUM HHPPACTPYKTYpE
KOHTEKCTHMA CHUCTEMa
MIOCJIOBaka
3amro? 3a10BOJbEH-E JIMUHUX JKEIBA, OnpxaBame nmapamerapa
(KBAJIUTET/ moTpeda, 3axTeBa U MOY3/1aHe TPAHCIIOPHE YCITyTe
3ATIOBOJHCTBO) OUYEeKHBama KOPUCHUKA , Jay | U A0OpOr MMHUIIa IPOBajaepa
mTo kpaheM BpeMEHCKOM POKY | y3 CTaimHO noBehame
W3BpIIU Ha0aBKa-KYIIOBHHA KBQJIUTETa M TTOCIOBHUX
KapTe U pealin3yje TPaHCIopTa | MPHUX0JA Ca CMAKEHEM
€KCIIOATAIMOHUX TPOIIKOBA

KpuTtnuHa mocioBHa akTUBHOCT je€ KyTIOBHHA BO3HHX KapaTa Ha MyTHHYKUM OnarajHama, a Mmoryhu
MOJQIUTETH MOHETApHUX TpaHcaknuja (Turahama) Cy TOTOBHHOM WM OaHKapCKOM IUIATHOM
kaptuiom (Stjepanovic. & Banjanin., 2014).

HpoumpeHH TPAHCAKIIMOHU MOJCI HIpCACTaBJba (by'HKLII/IOHaJ'IHO OpoIHrpPCHEC TpaAUuIUOHAIHOT
MOZCIa Ca BaJYTHUM TpchaKHI/IjaMa CJIICKTPOHCKOT IIOCJIOBama Yy C-IMponeCruMa aKTHUBHOCTHU
Ha0aBKe C-KapTe. OHepaTI/IBHO TCXHOJIOIIKO-IIPOLICCHA CTPYKTYypa TpaAWUIHOHAIHEC TPAaHCIIOPTHE
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yciayre je mpomupeHa u ontuMmuizoBaHa ymoTpedbom WKT. VYV wuHTEpaknmoHUM moJpUMa Cy
poOMeHeHN (PAKTOpU KOMYHHKAIlMOHE AMHAMHUKE ca edekTrnMa Moau(uKoBaHE WHTEpaKIHje Y
MaHMITYJIATUBHOM IIPOCTOPY M CMamhCHha MOTPOIIHEe BpeMEHa a oBehama 3a710BOJbCTBa KOPUCHHUKA
y nojequanM yrnorama (Pavlovi¢, Banjanin, Vukmirovi¢, & Vukmirovi¢, 2019).

WHTEpaKkIMoHO MPEIUINTAkE YIIOTa Y Pa3MEHHU OpYKa U TPAaHCAKIIMja C€ MOYKE aHATM3UPATH MPEKO
IIECT CEMAaHTUUYKUX AUMEH3Hja KOHTeKcTa (ko? mra? rae? kama? kako? 3amTo?), ymapeHux ca mecT
CUTYalMOHHX (paKkTOpa KOMYHHUKAIIMOHE TUHAMHUKE (IIPOCTOP, OJTHOCH, BpeMe, MHTEPAKIHje, yIIore,
koutekctu-IIOBUYK) (Banjanin M., 2010)(Pavlovi¢ Z., 2019b).

[IpakTH4YHO ce 3Ha4YajHO peAyKyjy yJore omeparepa T€ OJHOCH M HMHTEpKalHje y CHUTYal[HOHUM
norahajuma M akTHBHOCTMMAa ca KopucHuiuma, jep ce ca MKT peamnm ¢usuuku mpoctop
MOJU(HUKYje OJHOCHO ,IIPOHIMPYje” ca BUPTyaJIHUM IMPOCTOPOM 3a HabaBKy (u300p, rurahame)
eNIEKTPOHCKE KapTe 3a MPeBO3. Y 3aBUCHOCTU O JKEIE3HWYKHX OpraHU3alMja 3a MPEeBO3 MyTHHKA,
KOj€ Cy MPEeJCTaBJbEeHE U aHATM3UPAHE Y JOKTOPCKO] AUCEPTAIHjH, TPOAKTHBHOM MHTEPAKIIH]OM Ca
aIJIMKalMjoM Ha MAaMETHOM TelleOHYy KOPHUCHHMK MOXKE M3a0paTd, MOTBPIAUTU U KYIHTH €-KapTy
EJIEKTPOHCKUM TpaHCaKI{jaMa ca TOCIOBHOM OaHKOM. TpaHCAaKIMOHW TMOAALM M 3alHCH KOjH
HAacTajy y aKTHBHOCTHMMAa EJIEKTPOHCKOI IIOCJIOBama, TOKOM IIPEeBO3a M IpecTaHkKa IMoTpeda
KOPHCHUKA (3aBpIIETAK IyTOBamka), 4yBajy ce y 0a3u mojaTaka TPAHCIIOPTHE OpraHHU3alHje paau
npoBepe M eBHICHIHMje ocTBapeHor mpesosa (Bohm, Sommer, & Wermuth, 2005)(Karthick &
Velmurugan, 2012).

5.4.3 ExoHOMCKa ONpaBJaHOCT NPUMeHe HANPeIHUX HHTEPHET TeXHOJIOTHja

[TpumeHa ayToMaTH30BaHUX IOCJIOBHUX MOJENA MOJPa3yMeBa U CMambEmke Opoja 3aMoCIeHNX KOju
Cy 10 TaJa M3AaBajM BO3HE KapTe y MYTHUYKUM OjlarajHama Ha JOCaJallbM TpaaullMOHATHU
Ha4uMH, Kao M ojpeheHor Opoja KOju Cy KOHTPOJIMCAIM MHCIPaBHOCT U3AaTHX oOpa3zarna.
VmniiemMeHTalMja HOBHUX IIOCJIOBHMX MOJENa Yy JKEJIEe3HWYKOM TPAaHCHOPTY, 3aCHOBAaHMX Ha
HaIpeJHUM MHTEpHET TEXHOJIOTHjaMa, JIOBOJIU J0 CMamema Opoja 3alloCciIeHNX, U3BpIInIala Koju
Cy OJrOBOpDHM 3a H3/laBake W KOHTPOJY BO3HMX KapaTa. Jlakie, KaJa KOPHUCHHMK YyCIyre MMa
MOTyhHOCT Ja Kynu BO3HY KapTy IyTeM MOOWJIHE aluldKaluje, MOTpeOHO je CMamUTH 0poj
3allOCICHNUX, TJe TPAHCIIOPTHA OpraHu3alja MOXeE Ja CMambHM TPOILIKOBE 3a HCIUIATy 3apaja
3aI0CIIEHHX.

Cpenunom 2015. ronune (opMHUpaHO je aKIIMOHAPCKO APYIITBO 3a JKEJIE3HWYKHU MPEBO3 MyTHHKA
,Cpbuja Bo3* u Taga mocnoBHu pacxoau usHoce 2.167.850 nunapa. Y nepuoay on Tpu TOAMHE, O
2016. no 2018. rogune, nmocnoBHu pacxoau cy 18.781.571 nunapa u ox tora 7.181.287 Ha 3apane
3anocieHux (cnuka 33).Y MpBoj TOAMHH, Kaja MOYHE UMIUIEMEHTAIIja HOBOT MTOCIOBHOT MOJIEIA,
noTpeOHo je cMamuTH Opoj 3amociueHux 3a 30%. Benuku 6poj myTHUYKKUX OJ1arajHu paju HOH-CTOII
(00-244), rae cy nmorpebHa yetnpu m3Bpimora. Axko ce cmamu 30%, paaHo Bpeme OiarajHuKa
cMmamyje ce oa 06u mo 224(CB, 2015)(CB, 2016)(CB, 2017)(CB, 2018).

ITopen wu3nmaBama Kapara, MyTHUYKH OJNarajHUK W KOHTPOJHO 0coOsbe Mopajy na ymyhyjy
KOPHCHHUKE yCJIyra Ha HOBY IOHYAY TPaHCIIOPTHE OpTraHU3allfje, Kako W Ha KOjU HauYWuH MOTY Ja
3aJI0BOJbE CBOj€ MOTpede y3 MoMoh HampeIHUX MHTEpHET TexHojoruja. Cnenehmu xopak Mopa 1a
mojjpasyMeBa CMamemhe Opoja 3amociiennx 3a jorn 20%, rae myTHu4Yka OjarajHa pajau CBaKOJIHEBHO
on 06 no 14. CmamemeM TPOIIKOBA KOJU CE€ OJTHOCE Ha IUIaTe 3amOCICHUX M UMIUIEMEHTAIH)jOM
HOBHX TEXHOJIOTHja JUPEKTHO C€ yTHYe Ha YKYITHO TOCIOBamke¢ TPAHCIIOPTHE OpraHM3aiudje, Kao
HITO j€ Hampesa MpHUKa3aHo.
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Y eKOHOMCKOM TIoTJieAy, TpPaHCIOPTHA OpraHM3alja u3zaBaja oapeheHa HOBYaHA cpencTBa 3a
[ITaMITalkbe BO3HUX Kapara. 3a MITaMIlalke BO3HUX Kapara moTpebaH je mocedaH mamup, 3allTUTHI
XOJIOTpaMH, XapJiBepcka u cohTBEpCKa ornpema.

3HauajHO j€ HAOMEHYTH Ja TOHYAA PACIOJIOKHBUX MECTa y IPEBO3HOM CPEACTBY 3aBUCH Of

NOTPaXXE U JUPEKTHO YTHUYE Ha TpolukoBe myrtoBawa (HOrcher, J.Graham, & J.Anderson, 2018),
Tj. BehH cy TPOILIKOBU EKCILIoaTaIyje.

6000000

5000000

4000000
3000000
2000000
1000000

, o
2015
2017
2018
B TPOLUKOBM MaTepujana M TPOLUKOBM 3apasa NOCNOBHU pacxoam

Cnuka 33: [TocnoBHU pacxonu, TPOLIKOBH 3apajia M TpolukoBu marepujaia (CB, 2015), (CB,
2016), (CB, 2017), (CB, 2018)

[Topen HaBeneHe onpeMe Koja je Be3aHa 3a M3JlaBambe BO3ZHMX HCIIPABa, OJ BEIHMKE BAKHOCTHU je
npriiarohaBame paTHOT MECTa, ONPEMe, ajlaTa U OKPYXKerma 3a MPOAYKTHBHY, 0e30e1Hy, YI00Hy 1
epukacHy ynorpeOy 3amocieHux (Pavlovi¢. & Minovi¢., 2016 ). TpaHcmopTHa opraHuzaiyja
nopen ,,0pure” o 3amociaeHoM, Mopa Aa 00e30elu NMPOCTPaHO PaTHO MECTO, PACBETy OKOJIHOT
MPOCTOpa, U30JaIH]y KOja c€ OJTHOCH Ha OYKY U MHUKPOKJIMMY KOja c€ OJJHOCH Ha yrojaaH ocehaj Ha
paanom mecty (Pavlovié.Z & Neni¢.D, 2015). HaBeaeHno mpenctaiba jOII jeIaH BakaH mapamerap
VIITE/Ie HOBUAHUX yJlarama, CMambeHheM Opoja 3aroCiIeHUX.

Y HekuM ciydajeBUMa MoOxke gohu 10 moBpefa Ha pagy 3alociieHor. Y ciydajy BaHpPEIHHUX
norahaja Koju HacTajy JbYJCKOM TPELIKOM, 3acTapelioM M HEHUCIPABHOM TEXHOJOTHjOM Koja je
OTKazasa (3aTajuia), 3aroClIieHH, TIope]] MOBpea, CIpeUeH je Aa 00aBsba Jajbe pagHe odaBese, Koje
nociofasan, Mopa ga uciiatu. Ilocnomasanl je ngyxaH na o0e30enu M JIeKapcKe TMperiese o
3IPaBCTBEHO] CITOCOOHOCTH 3aIOCIICHUX Yy OBJANeHUM MeaunuHcKkuM IeHtpuma (Pavlovié. Z.,
2015). Ha oOCHOBY HaBEICHOT, CMamCHEM Opoja 3aloCICHHX, TPAHCIIOPTHA OpraHU3aluja

OCTBapyje 3HATHY YIITEIy HOBYAHMX CpEACTaBa, KOja C€ MOTY NPEYCMEpPUTH 3a Apyre morpede
(Thomas Chabot, 2018).
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5.5 AHKeTHpame KOPUCHUKA YCJIYra v 3amocjaeHux

AHanu3a JOCTyNHE JUTeparype u3 o0JacTH HMHTEPHET TEXHOJOTH]ja, €JIEKTPOHCKOT IOCIIOBambha,
MojielIa KOJH Cy TPEHYTHO 3aCTYIUbCHH Y JKEeJIe3HHYKOM caoOpahajy, mokasana je moryhHocT 3a
yHarnpelheme mocaoBama Kele3HuIle Kao U YKYITHOT 3a/10BOJbCTBA KOPUCHHKA yCIIyTa; mpoHaheH je
MPOCTOpP 3a Pa3BOj MoJeNia €IEKTPOHCKOT TocioBama. Mojen o0yxBaTa KOPHCHUKA YCIyre Kao
KJIMjeHTa, U MHTETPUCaHe TPAHCIIOPTHE OpTaHU3allHje Kao MPoBajepa yciyra.

3a Mozel je 0J1 BeNMKe BAXXHOCTH yrnoTpeda MoOWIHUX ypehaja o1 cTpaHe KOPUCHUKA yCITyTa, U 3a
TpaHcnopTHY opranuzaiyjy yHanpehuBame MKT koje cy Beh uMmiuiemMeHTupane y mocioBame. Y
Wby JoOWjama Io/IaTaKa, Kao HCTAKUBAYKH WHCTPYMEHT, INMPHMEHEHje AHKETHH YIUTHHUK
(Mihajlovi¢, 2012). Iloctynak aHKeTHUpama jeé OOyXBaTHO HA MPBOM MECTy KOPUCHHKA YCIyra
(cTymeHTe U 3am0ciene), Kao U 3all0CeHe Y TPaHCIOPTHO] opranu3anuju (ciauka 34).

WcTpaxuBauku MHCTPYMEHT —
AQHKETHU YIUTHUK

A A
KopucHuk ycnyre 3anocieHu y
OpraHM3aluju
» v
Jlomen Jlomen
UCTpaKUBabha UCTpaKHUBaHkha
A A v
Penanuja BO3a: Penanuja BO3a: Cnyx0OeHe
beorpaa-11lua beorpan- Bpian MPOCTOPH]E

Crnuka 34:CtpykTypa akTHBHOCTH TTPOIIeCa aHKETHPAha

3a ucTpakuBame MOrYhHOCTH pa3Boja Mezela eJNEeKTPOHCKOT I0CIIOBalka Yy TPaHCIOPTHO]
OpTaHU3aIju O/ BEIWKE BAYKHOCTH CY CTAaBOBM KOPHUCHHKA yCITyra Kao M 3amociieHnX. KopucHuk
ycayre Mopa Jia carjiefla M aHalu3Mpa HOBY IMOHYAY TpaHCIOPTHE OpraHu3aiyje, Iie cy
oOyxBaheHe KOMIIOHEHTE KOj€ 3aJJ0B0JhaBajy BUXOBE MOTpeOe MPUINKOM MOJeHpama. Takohe, ca
MOCEOHOM MaXXHOM pa3MaTpao ce CTaB 3aloCI€HUX KOjU MCTpaxkyje MOryhHOCTH pa3Bojau
yHanpehema mociioBama TPAHCIIOPTHE OpPraHW3aIlfje y OJHOCY Ha JIOCANAIlbe TPATUIHOHAITHO
nocioBame (KyloBHHA BO3HE KapTe Ha mairepy mytHuuke Onarajue)(Pavlovic Z., 2018).

Y mnpBOM KOpaKy, aHalM3MpaHa je IuTepaTypa U3 OOJAacTH EJIEKTPOHCKOI IOCIOBama. 3a
UCTpa)KMBame KOpHUIINeHe cy HayuyHe METO/Ie aHAJIM3€ U CHHTE3€ Koje cy 00yxBaTuie ledruHucame

90



U aHAJIM3HUPamkEe TEOPETCKE OCHOBE ENEKTPOHCKOT MOCIIOBAaka, MOOWIHUX HANpEIHUX HWHTEPHET
TEXHOJIOTHja M MoJella KOju ce MpHMEemwyjy. Y eMIIMPHjCKOM HCTpakMBamy KopuinheHa je
CTaTUCTUYKA aHAIM3a, a NMPHUKYIUbeHW momamu oOpahenu cy ymorpebom codrteepa IBM SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences), rme je omoryheHa KBaluWTeTHA W aHATUTUYKH
KOpeKTHa oOpaga moparaka. OCHOBHH IIMJb CTAaTHCTHYKE aHAJIM3€ je YTBphUBame pacrojele
ydecTanoctd (auctpubyinuja (peKkBeHIrja) OAroBOpa MCHHUTAHUKA. 3a MPUKA3MBAIE PACIOJENe
yUeCTaJIOCTH OJroBOpa HCNHMTaHWKa KopumiheHaje [‘aycoBa kpuBa. AHamM30M IojaTaka
M3BPIICHOjE€ TPOLCHUBAKBE OATrOBOpPa y BE3W Ca MPEIMETOM U LUJBEM HUCTPaKMBamba, Kao |
TECTUPAbE MOCTABJHEHUX XUITOTE3A.

AHanUTUYKO-IEeTyKTHUBHA METO/1a KopulllheHa je 3a aHalu3y Mojaraka y MOJEJIMMa eJIEKTPOHCKOT
MoclioBama KOju ce Beh Kopucre y TpaHCHOPTHUM oOpraHu3anujama. Ha OCHOBY Hay4YHOT
UCnuTHBama yTBphyjy ce HayyHa ca3Hama KOja Cy Be3aHa 3a MpeAMET HUCTpaxKuBama, Tj.
MHOBAaTUBHU MOJEN. Y OBOM pajy, Ha OCHOBY METOJE HUCTPAKMBamba, KOPUCTUIA CE aHKETAa Kao
TEXHHKA UCIIUTHBAKA.

AHKeTa KOja je CHpoBeleHa y JOKTOPCKO] IHCEpTaluju, MPEICTaBJba TEXHHUKY NPUKYIUbAmba
NOTPEeOHUX IMOJaTaka, Tako IUTO Cy 3allOCICHH M KOPHCHHIM yCIyra CaMOCTAJIHO IOIyHaBalu
MPETXOAHO MPHUIPEMIBCH aHKETHH JIUCT ca MuTamkbuMa. Ha ocCHOBY oaroBopa y aHkeTH yTBpheH je
CTaB HUCIHTaHWKA. JeaHa O] BaXHHUjUX HAYYHUX METO/A EMIMPHUjCKOT HCTPAKHBAmba je
NPUKYIUbAkhe M aHaM3a I0/1aTaka KOju Cy TPOUCTEKIM AHKETHPAmeM KOPHUCHHKA yCiayra M
3al0CJICHHUX Y TPAHCIIOPTHO] OpraHU3alrji, Ha OCHOBY KOjUX Cy JOOHMjeHHU MOKa3aTesbH 3a U3pary
TexHosomkor moaena (Mihajlovié, 2012).

VY ckionly eMNMpHjCKOT HCTpaXHBama, ypaleHaje aHKeTa 3a KOPHCHHUKE yCIyra M aHKeTa 3a
3anocieHe. AHKeTa je oOyXBaTWia KOPUCHHMYKA IUTamka, O HOBOj MOTYNHOCTH HHTerparuje
MHTEPHET CEepBHCa TPAHCIOPTHUX OpPraHU3aIlMja, ca MOCEOHUM OCBPTOM Ha TO Jia KOPHCHHUK YCITyTe
MOX€ 3aII0Y€TH ITyTOBAHE Y jeJTHOM MECTY XKEJIE3HUILIOM, 3aBPIIUTH y APYTOM, KOPUCTUTH JPYMCKH
BUJ TpaHcmopra W Aohu Ha oxapeheHy ruraHumpany sokanujy. Peanmsanuja akTHBHOCTH KOje Cy
B€3aHe 3a KyNOBUHY, OJIBHja C€ MPEKO MOOWIIHE aljIMKalMje U KOPUCHUK YCIIyre MOXe Jia MyTeM
OHJIajH OaHKapCcTBAa WM3BPIIM HOBYaHE TpaHcakiuje. HakoH mimahama, Kao MOTBpIY, KOPHUCHHUK
ycayre 1o0uja IUTUTAIHY KapTy y oOsnKy 6ap-koaa. bap-koxa caapxu cBe nmorpeOHe nHpOpMaryje
KOje ce OJHOCe Ha JaTyM IIyTOBamWa, pealujy, MPEeBO3HO CPEACTBO U ojpeheHy pernamujy.
KopucHuk yciyre je qy’aH jJa mpe IMoYeTKa IMyTOBamka Y MPEBO3HOM CPECTBY BAaJIHIUpa €-KapTy,
qyBa U MOKake 0ap-KoJ| Ha MaMeTHOM Tesne(oHy oBamheHOM JIMITY 332 KOHTPOILY.

Ha ocHoBy ounTtaBama 0ap-koja y MpeBO3HOM CPEACTBY WJIM 00jEKTY, TPAHCIIOPTHA OpraHU3aI]a
uMa IOTBpAY Ja je yciyra 3amnoueta. Jlakie, 6ap-koJ uma cBe nuHpopmaluje, riae ce BUAN KOJUKU
j€ yIeo TpaHCHOPTHUX OpraHM3alldja, ald M obaBe3e O IMPEeBO3y,K0je MPOUCTUYY U3 Mpolieca
JTUTUTAIIHE KYMOBHHE TpeMa KOPHUCHHKY yciyra. E-kapra mpeacTtaBiba yroBop Koju oOaBesyje
IIPEBO3HUKA M YyjeIHO KOPUCHHMKA yciyre. Yia3He MH(OpMaluje, Tj. e-IOopyKe Koje ocTBapyje
KOPHUCHUK YCITyT€ Ca CEpBHUCOM, ayTOMAaTCKH C€ PETUCTPYjy y 0a3ama momaraka TPaHCIOPTHHX
opraHu3zanyja.

Ha ocHoBy m3a0paHux yciyra BpIIM Ce€ U pacrojesia HOBYaHUX CPeJCcTaBa u3Mel)y TpaHCHOPTHHUX
opranuzanuja. [[pyrum peudmma, Kkaja KOPHCHUK yciayre Oupa NpPEeBO3HO CPEICTBO M YCIYTY,
noceOHO 3a CBaKy aKTHBHOCT MMa Bullle OHyheHnX MoryhHocTH Koje Mopa Jia MOTBpH, Kako Ou
Ipenrao Ha cielehy MoHyQy U yCilyry, 0 3aBpLIETKa Ipolieca KYyIOBHHE U JI0OMjama TUTUTAJIHE
KapTe.Y OCHOBM MHOBAaTHMBHOI MOjI€Na, TMOpe] HAaBEJCHOI, KOPUCHHUK YCIyre Moxe, y3 momoh
HEKOJIMKO aKTUBHOCTH Ha MOOMIJIHOM TenedoHy, a MIaTH KOMIUIETHY yCIyry U J00Hje JUTUTATHY

KapTy.
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5.5.1 AHkeTHpame KOPHCHHKA yciayra Ha pejauuju beorpag—Bpman—beorpan

Tpaguumonanuu moxaen oOyxBaTa KyNOBHHY KapaTa Ha OJlarajHM JKEJIE3HWYKUX CTaHUIA |
MyTHUYKKUX areHIyja, MPOIIMPEHN MOJIEI MTOCIOBamka 00yXBaTa eJICKTPOHCKY KYIIOBUHY KapTe KOjy
je TMOTpeOHO ITaMIlaTH W TOHETH ca COOOM TNPWIMKOM IyTOBama, W NpPUMEHkYje ce caMO Ha
penaruju beorpang—Bpmian u Hazax. AHaIM30M HajBUIIE MCKOPHITNEHUX MPEBO3HUX KaraluTeTa
(IM3enm MOTOpPHE TapHUTYpPE) Y KEIe3HUYKOM caoOpahajy, YCTaHOBIBEHO j€ Jla ce, y CiiydajeBuMa
110jayaHoT PEeB03a, IUTAHUPA]y JABE AU3E] MOTOPHE TapHUTYPE Koje caoOpahajy y CHHXpOHY.

Mertoponoruja ucTpakuBama 00yxBaTa:

e Peanuzanujy— TepeHCKO UCTpaKUBAIE;

e Tum ucTpaxuBamba— AHKETUPAHEM;

¢ Bennunna yzopka— 78 KopucHUKa yciyra,

e [lwpHa nomynanuja— CTyICHTHH 3aIIOCIICHH;

e JlomeH uctpaxkuBama— Y Bo3y Ha penauuju beorpag—Bpian—beorpan.

AHketnpame je ypaheno Ha penanuju beorpag—Bpman—beorpan. KopucHunmma yciyra
MPEJICTaBJbEH j€ AHKETHH YNUTHHUK, O0jallllbeH LUJb U CBPXa HCTpakHBama. AHKETUPAmEM je
oOyxBaheHO 78 KOpUCHHMKA ycClyra, KOju Cy JIOOpPOBOJAHO NPHUXBATWIIM Jla TIOIMYHE AHKETHU
YIOUTHUK. AHKETUpame je OUo IMUJBHO, T/Ie Cy 3a Y30paK ojadpaHe JBe KaTeropuje KOpHCHHUKA
yciyra:

® CTYICHTHU KOjH CBAaKOJHEBHO MyTyjy Ha penanuju beorpang—Bpiman u varpar, u
® 3aIIOCIICHH y OpraHu3aljama, KOju CBAaKOJHEBHO MYTYjy OJ] MECTa CTAaHOBama 10 Mocia U
HaTpar.

[Topen HaBeneHOT y30pak KOjH MPEACTaBIbajy KOPUCHUIM yCIyra MOApa3syMeBa CBaKOIHEBHO WIIU
BUIIE ITyTa HENIEJPHO IyTOBAKE Yy JKEIE3HHMYKUM IPEBO3HUM CPEIACTBHMA, YNMOTpeOy MaMeTHUX
tenedoHa, kKao U ynorpeOy mHTepHera. Y Talenu 9, mpukaszaH je cakeTak CTaTUCTHUYKe oOpaje
roJlaTaka KOPHCHUKA YCIIyra KOjU Cy aHKETHPaHH, TJe C€ MOXE 3aKJbYYUTH J]a Cy CBH TOITYHHIIH
AQHKETHU YNUTHHK Y CKJIaJy ca yIyTCTBUMA.

I'papuuku mpuka3 pacrnojene y4yecTaloCcTH (PEHKBEHIMje YKYIHOr pe3yjiTara OJAroBopa 3a
KOPHCHHUKE yCITyTa je MpUKa3aH Ha CIUIM 35, Ha OCHOBY NMPUKYIUBCHHX W oOpaljeHHX mopmaraka
CTaTUCTMYKUM MeTojama. Ha xwucrorpamy cy npuKa3aHe jeIUHHYHE paclojielie Yy4yecTaloCTH
OJIFOBOpPa Ha YNWUTHUKY 3a 78 KOpPUCHUKA yciyra, rje¢ MHHMMalHa BpeqHocT u3Hocu 70, a
MakcHuMaiHa 85.
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Tabena 9: CratucTuyka o0Opaja mojaraka KOpUCHUKA yCIIyra

VYKVYIIHO
N Valid 78
Missing 0
Mean 78.8846
Median 79.0000
Mode 79.002
Std. Deviation 3.36128
Variance 11.298
Skewness -.390
Std. Error of Skewness 272
Kurtosis -.101
Std. Error of Kurtosis .538
Minimum 70.00
Maximum 85.00

Mean = 78.88
Stel. Dev. = 3.361
=78

Frequency

70.00 75.00 80.00 85.00

UKUPNO

Cnuka 35: I'paduuku npukas ppekBeHIHje YKYITHOT pe3yJTaTa 3a KOpUCHUKE ycayra
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UKUPNO P I

70.00 72.00 74.00 T&.00 78.00 50.00 52.00 54.00

Cnuxka 36: [Tpuka3 quctpudyIiyje BpeIHOCTH OJT0BOPA 3a KOPUCHUKE yCITyTra

[Mpuka3 auctpubyuje BpeAHOCTH oAroBopa (cnuka 36) mokasyje KBaHTUTATUBHY Bapujaliy, rie
ce BHIM KyTHja Koja mpezactabiba 50% pesynrarta (01 JieBe 10 JecHe uBuIle Kytuje). [lyHna nmuauja
Koja uae Oy KyTuje, mpeiacTaBjba MeaujaHy. M3 KyTuje BUIOM ce MeTOOpOjHH MOAaTak Tae je
pacrojiesia acuMeTpHuYHa, TJIe je ena KyTHja moMepeHa y jaecHo. [letoOpojuu caxkerak oOyxBara
MUHUMAIHHA pe3ynTaT koju uzHocu 70, mepuentun 25 uzHocu 77, Menujany uinu nepuentun 50
npeacrasiba 79, nepuenTui 75 npenctasiba 81,25 1 MakCUMaIHy BPEJHOCT KOja M3HOCH 85.

5.5.2 AmnkerHpame KOpHCHHKA yciayra Ha penanuju beorpag—IlIna—beorpan

ITopen carnenaBama pealHUX MOTpeda KOPUCHHUKA yciayra 3a M3pagy TEXHOJOLIKOT Mojena
eNIeKTPOHCKOT TIOCIIOBaka M Yy CKIIAAy ca NPeIMETOM HCTPaXKHBama, ypaheHO je aHKeTHpame
KOpHCHUKA yciyra Ha penauuju beorpan—1lua u Hatpar.

Mertoponoruja ucTpaxkuBama o0yxBaTa:

Peanuzanujy— TepeHCKO HCTpaKUBambE;

Tun ucrpaxxuBamba— AHKETUPABHEM;

Bennuuna y3opka— 91 kopucHuK yciyra,

[{uspHa nomnynanyja— CTYAEHTUH 3alIOCIIEHU;

JlomeH ucTtpaxuBama— Y Bo3y Ha penanuju beorpan—Ilna—beorpan
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Tabena 10: CraTucTruka o0Opaja mojaaraka KOPUCHHUKA yCayra

YKVYITHO
N Valid 91
Missing 0
Mean 99.8022
Median 101.0000
Mode 104.00?
Std. Deviation 5.98743
Variance 35.849
Skewness -.499
Std. Error of Skewness .253
Kurtosis -.691
Std. Error of Kurtosis .500
Minimum 85.00
Maximum 109.00

Ha rpadukony cy nprkasane pacrojielie y4ecTalocTu 0ropopa 3a 91 KoprucHuKa yciyra.

UKUPNO KORISNIK

20 ' Mean = 99.80
Std. Dev. = 5 987
N=g1

Frequency

80.00 85.00 90.00 95.00 100.00 105.00 110.00

UKUPNOKORISNIK

Cmuka 37: I'paduuku npukas GpeKBeHINje pacIoelie YIeCTaIOCTH YKYITHOT pe3yJiTara 3a
KOPHUCHUKE YyCIIyTa
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UKUPNOKORISMIK I

8500 S0.00 95.00 100.00 10500 110.00

Crnuxka 38: [Ipuka3 auctpudyiyje BpeIHOCTH OATOBOpa 3a KOPUCHHUKE ycIyra

[Mpuka3 auctpudynumje BpeaHocty oaroropa (ciuka 38) mokasyje KBaHTUTATUBHY Bapujaliy, rie
ce BUAM KyTH]ja Koja npezacraBiba 50% pesynraTa (o7 jeBe 10 necHe uBHLe Kytuje). [lyHa nunuja
Koja Wae IyX KyTHje, MpelcTaBiba Menujany. M3 KyTuje BUAM ce MeTOOpOjHH TOAaTak e je
pacrioziena aCUMETpHYHa, IJe je Liela KyTdja nomepeHa y aecHo. [letoOpojHu caxerak oOyxBara
MUHHMAJIHHA Pe3yTaT KOjH M3HOCH 85, mepuentus 25 Koju U3HOCH 96, MenujaHy WM HEepLenTHI
50 xoju u3Hocu 101, nepuentun 75 koju uzHocu 105 u MmakcuManHy BpeIHOCT Koja uznocu 109.

5.5.3 AmnkeTHpame3anocjJeHHX Y TPAHCIIOPTHOj OPraHU3alUjU

CraB 3amocieHux MpeMa WHOBATUBHOM TPAHCAKIIMOHOM MOJIENy €JIEKTPOHCKOT IOCIOBamka j€ 0]1
BEJIMKE BAXKHOCTH 33 HMCTPAXHUBAKE. 3allOCICHH Y TPAHCIIOPTHO] OPTraHHW3alMjU 3a KEIe3HUIKH
IIPEeBO3 MyTHUKA MOpajy Jia MOKaXxy CHPEMHOCT 3a MIPUMEHY WHOBATUBHUX MOJIENa KpO3 CTpY4HE
CEeMHUHape, Kako O Ce CTBOPHJIM MOBOJPHU YCJIOBH 332 UMILIEMEHTAIM]y W yryhuBame KOPUCHUKA
ycayra, 1a Ou ce IITO JIaKille MPUMEHHO HOBU MOJIEJN MOCJIOBaWka, y LUJbY MoBehama KBaaUTETa
IIPEBO3HE YCIIyTE.

Meronosoruja HCTpaxkuBama 00yxBaTa:

e Peanmmzanujy—YciayKO€HUM TIpOCTOpHjamMa JKEIE3HHWYKOT TIPEBO3HUKA H  TEPEHCKO
UCTPAKUBAHE;

Tun ucrpaxkuBama— AHKETHPABEM;

Benmuuna y3opka— 105;

[{nspHA Moy nayja— 3anoCIeHN Y TPAHCTIOPTHO] OPTaHU3AIU]H;

JloMeH ucTpaxuBama— Y CIy)kKO0€HUM IIPOCTOPHjamMa >KeIe3HUIKOT TPEBO3HHUKA

AHKeTa 3a 3aIocieHe caapku 15 muTama Koja ce 0JJHOCE Ha MPEAMET UCTPAKHUBAKHA U CAAPIKHU TIET
nonyhenux oarosopa. Jlakie, Kpo3 muTama 3a 3amociieHe, MpUKa3aHa je MOTYNHOCT M 3Hauaj
WHTETpallija MHTEPHET CEpBHCA, TJe MOCTOjU BENMKa IIaHCca Ja ce Mo0OoJbIIa KBAIUTET yCIyTe.
[Ipumena HampeIHUX TEXHOJNOTHja MOJApa3yMeBa [OJaTHY eAyKalujy u3 00JacT HWHTEPHET
TEXHOJIOTHja. Y TPaHCIOPTHO] OpraHm3aivju ypaheHno je anketupame 105 3amocieHux Koju Ccy y
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JIMPEKTHO] MMOCIOBHO] KOMYHHUKAIIM]U Ca KOPUCHUIIUMA YCyTe (MMyTHUYKK OJlarajHUuK, KOHIYKTEp U
CaMOCTaJIHM OpPTaHM3aTOp 3a ONepaTHBHE MocioBe). Ha ocHOBY moparaka KOju Cy NPHKYIIJbEHH
aHKeTOM M oOpal)eHH CTaTHCTUYKOM aHAJIU30M, IpUKa3aHa je rpaduyka pacrnojesa y4ecTaiaocTH,
IpyTUM peunma, AUCTpuOynuja (DpeHKBEHLMjEe YKYIHOT pe3yirarta 3amocieHux. CTaTucThuka
oOpana mojaraka npukazana je y tabenu 11. Ilpuxa3 pacmnojene ydecTanoCTH HpPEICTaB/bEH je
Hacnuy 39.

Tabena 11:CraTtuctruka oOpaja rmogaraka 3amociaeHUX

YKVYITHO
N Valid 105
Missing 0
Mean 93.4476
Minimum 30.00
Maximum 122.00
Std. Deviation 18.03127
Variance 324.478
Skewness -.897
Std. Error of Skewness .236
Kurtosis 1.353
Std. Error of Kurtosis 467
Minimum 30.00
Maximum 122.00

20 Mean = 93.43
Std.Dev. = 18.013
N=105

15

Frequency

2500 50.00 75.00 100.00 12500

Ukupno.Zaposleni

Cmuxa 39: I'paduuku mnpukas (QpekBeHIMje pacrojenie Y4YecTaloCTH YKYIHOI pe3yiraTa 3a
3amocieHe

[Tpuka3 pacrnozesne y4ecTalocTd ca BpeAHOCTHMA apUTMETHYKE CpelMHE Ha arcIiucu X oce, I0K Cy
Ha Y ocH mpukazaHe (peKBEHIMje OATOBOpa 3aIlOCIICHHX Yy TPAHCIOPTHO] OpraHU3aIUju 3a
JKEJIe3HUYKH MPEBO3 MyTHUKA — MPEJCTaBJbeH je Ha ciuiu 39.
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) 96 |
Ukupno Zaposleni 20 I

a3

25.00 50.00 75.00 100.00 125.00

Crnuxka 40: [Tpuka3 quctpudyIyje BpeIHOCTH OJr0BOPA 3a 3al0CIICHE

[Mpuka3 aucTpuOynKje BpeAHOCTH oAroBopa (ciimka24) nokasyje KBAaHTUTaTHBHY BapHjadily, Tae ce
BUJM KyTHja Koja npezacraBiba 50% pesynrara (o7 JieBe 10 JiecHe uBuue Kytuje). [lyHna nunuja koja
ujae Ty KyTHje, peacTaBiba Meanjany. M3 KyTuje ce BUIM NEeTOOPOjHU MOJIATaK TJIE je pachojena
acHMETpHYHa, IJIe je LeNa KyTHja momMepeHa y aecHo. [leroOpojHu caxerak o0yxBaTa MUHUMAIHU
pesynrat koju u3Hocu 30, mepuentun 25 koju uzHocu 80, MemujaHy win neprentii 50 koju
u3HocH 95, nepuentun 75 xoju uzHocu 110 u MmakcuManHy BpeIHOCT Koja uzHocu 120.

5.6 Amnanu3a 100MjeHHX pe3yJTaTa U MPoBepa XUIOTe3a

CratucTuuka aHanM3a J00MjeHUX pe3yiTara Mokasyje Ja KOPUCHHIM YCIIyre W 3aloCieHH UMajy
MO3UTUBAH CTaB 3a pa3B0j MHOBAaTUBHOI MOjella E€JIEKTPOHCKOI IOCIOBama, 3aCHOBAaHOI Ha
HanpeHUM UHTEpHET TeXHoJorujama. MHrerpamnuja cepsrca y ujby HabaBKe KapTe y AUTHTATHOM
3anucy je moryha ca JIpyruM TpaHCIIOPTHHM OpraHu3alyjaMa, Koje, MOopela TpagulMOHAIHUX
yciyra, y IOHyAM MOTY Jia UMajy U JIpyre MoJielie MOCI0Bamba.

MHOBaTHBHU MOJIEN €JIEKTPOHCKOT TOCIIOBamka y CKIALy ca MPEIMETOM M IHJbEM HCTPAKUBAKA Y
JOKTOPCKO]j TMcepTanuju, Tpeda aa yHanpeau 1 mo0osblia KBAJIMTET yCIyre Koja je 3acTylJbeHa U y
NPUMEHN KpO3 TPAJWIMOHAIHA W MPOIIMPEHM MOJIEN TIIOCIIOBama, 1a moBeha 3aJ10BOJECTBO
KOPHCHUKA YCIIyTa ¥ JOJATHO MOTHBHILE 3aII0CJIEHE Y TPAHCIIOPTHO] OpraHU3aIUjH.

JIeCKpUNTUBHA CTaTUCTHUKA y30pKa MpeICTaBba TPU KaTeropuje, 1 To:

e KopucHumm ycmyra Ha penanuju Bo3a beorpan—Illun n Hazan;

e KopucHuim ycinyra Ha penanuju Bo3a beorpan—Bpimarn u Hazan u

e 3amocieHu y JKeJIe3HUYKO] TPAHCMOPTHO] OpTraHU3AIMjU KOjU Cy Y JUPEKTHO] TMOCIOBHO]
KOMYHHKAIHjU ca KOPUCHHUIIMMA yCITyTa.
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TabGena 12: JleckpunTrBHA CTATUCTHKA Y30pKa

Kareropmnja Kapakrepucruka I'papanmja Yuecrasnocr Yxynno | Ilpoumenar
(%)
I  xareropuja | Ilon Myniku 56 91 62
KOPHCHHKA Ha Kencku 35 38
peJanmju Craryc 3amocien/a 41 45
Bbeorpan — Crynent 50 91 55
Mun
Il xareropuja | Ilon Mymiku 41 78 53
KOPHCHUKA Ha Kencku 37 47
pejauuju Cratyc 3amocnen/a 30 38
Beorpan - Crynenr 48 78 62
Bpman
IIT xareropuja | Ilon Myniku 74 105 70
3aMoCJeHH Kencku 31 30
yKeJTe3HUIKO] Cpenme 82 78
TPAHCHOPTHO] o0pazoBame
opranmzanuju | O6pasoBame Buiue 16 105 15
00pazoBame
Bucoko 7 7
o0pa3oBame

IIpBy Kkareropujy KOpUCHHMKa mpeacraBiba 62 % mymkor mona u 38 % sxeHckor nosa. Jpyra
MoJiesia Ce OJHOCH Ha TO JalIH j€é UCHUTAHUK 3arociieH U u3HocH 45%, MOK MpoleHaT CTy/AeHaTa
uzHocu 55%. [pyry kareropujy KOpHUCHHUKA mpejactaBba 53 % Mymkor nona u 47 % >KeHCKor
noia. [[pyra mojena ce 0JHOCH Ha TO JJIM j& UCIUTAHUK 3ar0CiIeH U U3HOCH 38%, JOK MpoIeHaT
cryaeHaTa usHocu 62%.Tpehy kaTeropujy npeicTaBibajy 3aloCiIeHH Y KeJle3HUYKO] TPAHCIOPTHO]
OpraHM3aIfjy, TJe je ToJeia U3BPIIeHA Kao Tpajalyja mpeMa Moy u oopa3oBamy. AHKETHPAHH
3anocnenu ¢y 70% mymkor noia u 30% sxeHckor noia. Cpenme oOpasoBame nocenyje 78%, Buiie
oOpazoBame 15% u Bucoko 7%.

VY okBUpY HCTpakuBauke (a3ze CTATHCTHUKE aHaJIW3e MojaTaka M 3aKk/byuMBama ypaheHa je
MpoBepa MOCTaBJbEHUX XHIOoTe3a. [loTBphuBame WM ondanuBambe MPETIIOCTABKH,Tj. YHGEHUIIA,
KOj€ Y METOJOJIOIIKOM CMUCITY IHpEeACTaB/bajy KOHAUHU pe3yiaTaT ypaleHOr HCTpakuBama,
MIOCTUTHYTO j€ Kpo3 MpoBepy U Bepudukanujy xunoresa. [IpoBepa u Bepudukanuja xumnoresa je
3HayajHa 3a LEJOKYITHHU MPOolleC UCTPpaKMBamba. TauHOCT 100OHjeHOT pe3yiTara yTBplheHa je momohy
uHTepBania BepoBatHohe. [lpobGnemum m Temkohe Be3aHW 3a TOCTyNak IPOBEpPE XHUIIOTE3a,
M0JIpa3yMeBajy yCBajame KOPEKTUBHOT (pakTopa, KOjU AMPEKTHO YTHUE HAa CMambEHE Ipelike Ha
HajMawy Moryhy mepy.

3a TecTHpame pacrojeie YYeCTAIOCTH YKYIHOT pe3ysTaTa HCIUTaHWKa, YCBOjEH je HHBO
3HauajHOCTU (BepoBaTHohe rpemike) 0=0,05. ¥ masbeM MOCTYyNKy, Ha OCHOBY CTaHIapau30BAaHOT
CKjyHHCA W CTaHIapIU30BAaHOT KypPTOCHCA, KOJH Cy J€O CTAaTHCTHYKHX TOJaTaka, MPOBEPEHE Cy
Xurnoreze. Y JOKTOPCKO] AMCEPTalldjd, Ha OCHOBY IIOCTABJbEHHX XHIIOT€3a W CTATUCTHUYKUX
moJjiataka, yTBpheHa je BpEOHOCT TJIe CTaHJApJIM30BaHU CKjYHHUC W CTaHIApIU30BaHU KYPTOCHC
Tpeba ga Oyne >1.96, na GucMo MManu yciaoBa Ja ce 0a0aly XUIoTe3a.

Omnmra xunore3a Ho 3a nmpoBepy Ha OCHOBY IpeMeTa JOKTOPCKE AUCEPTALIUje TIIACH:

Ho: Pa3Bojemu HMIIJIEMEHTAlljOM MHOBAaTUBHOI MOJIENa E€JIEKTPOHCKOT TOCIOBalka KEJIe3HUIIe
3aCHOBAHOT Ha HANpeJHUM HMHTEpHET TEeXHOJOrujama, yHampelyje ce KBaJUTeT ycCIyre,
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noBehaBa 3aJ0BOJLCTBO KOPHCHHKA yciyre W yHampelyje epukacHOCT paja 3amocieHux y
XKeNe3HUIKoM caobOpahajy.

VY ckiagy ca HaBeIEHHM, 3a MPOBEpYy OIMIITE XHUIOTe3e, ypaheHO je TecTHpame HOPMaTHOCTH
pacrojiesie y4ecTaloCTH yKyITHE BPEAHOCTH BapHjadJid OAroBOpa MCIUTaHUKA (KOPUCHUKA YCIyTa
[MTPUJIOI 3,na penauuju beorpan—1llua u Hatpar) 3a yrBphuBame cTaBa mpeMa pa3Bojy U IpUMEHH
MHOBaTHBHOT MOJIENa €JIEKTPOHCKOT TocioBama. CTaTHCTHYKOM 00pazoM OAroBOpa MCHHUTAHHKA,
NPEJCTaBJbEH j€ CTaHAApAM30BaHU CKjyHUC, Koju m3Hocu 0.253, M cTaHmapaIu30BaHM KypPTOCHLC,
koju u3Hocu 0.500; BpemHocTH cy Mame on 1.96, m mokasyjy na je Bapujabia HOpPMaJHO
aucTpuOynupana, 1y OBOM CIIydajy HeMa MOTPEOHUX apryMeHaTa Jja ce 0J0alu HyJITa XUIoTe3a.

VY apyrom ciydajy, Koj aHKeTHpama KopucHuka yciayra (IIPMJIOT 3) ma penanmju beorpan—
Bpman, yTtBpheH je craB mpema pa3Bojy M TNPHUMEHH HHOBAaTHMBHOI MOJIENA €JIEKTPOHCKOT
[I0CJIOBamka, CTAaTUCTMYKOM OOpajoM OArOBOpa MCIUTAHMKA, MPEICTaB/bEH je CTaHIapAM30BaHU
CKjyHuc, koju m3Hocu 0.272, u craHmapaun3oBaHH Kyprocuc, Koju u3Hocu 0.538. Kao u y
IIPETXOAHO] aHAJIM3HM, MOXKE CE 3aKJbYUHMTH Jia je Bapujaliia HOpMaIHO JUCTpUOyHpaHa, U y OBOM
Cllydajy HeMa MOoTpeOHUX apryMeHara jia ce o0aly HyJITa XUIoTe3a.

Ha ocHOBY 0/roBopa 3arocjieHuX y TPaHCIIOPTHO] opranu3anuju y anketHom jucty (ITIPHUJIOT 2)
CTaTUCTMYKOM 00pajzioM OAroBoOpa, yTBpheH je craB mnpema pa3Bojy W HNPUMEHHM HHOBAaTHBHOT
MOJIeTIa €JIEKTPOHCKOT IIOCTIOBamba M MPEACTaBJbEH j€ CTAHAAPAM30BAaHM CKjYHHC, KOJU H3HOCH
0.236 u cranmapAM30BaHU KypTOCHUC, koju u3Hocu 0.467. Moxe ce 3ak/by4dTH Ja je BapHjabia
HOpPMAJTHO TUCTPHOyHpaHa, U y OBOM CIIy4ajy HemMa MoTpeOHUX apryMeHaTa Ja ce oadaly HyJiTa
xumnote3a Ho.

Tabena 13:Ynopennu mperies napaMmerapa y aHkeTama UCIIMTaHHUKA 3a IIPOBEPY OIIIITE XUIIOTE3e

[Hocmarpanu | Ctangapau3oBaHU Crangapan3oBaHu >1,96, ropma
napaMmeTap | CKjyHHC KypTOCHC rpaHuIa 3a
onbanBame
Hcenuranunum XUIIOTE3€
Kopucaunn Ha 0.253 0.500 Mame BpeHOCTH O]
pemanju  Beorpan- 1.96
00070
Kopucuuim Ha 0.272 0.538 Mame BpeTHOCTH O
pemanmju  Beorpan- 1.96
Bpian
3anocieHu y 0.236 0.467 Mambse BpeTHOCTH O]
TPaHCIOPTHO] 1.96
OpraHH3alHjH

OcuoBun 1mib ankere (ITPUJIOI 2 u ITPUJIOT 3) je yrBphuBame cTaBa 3amocCieHHX MpemMa
pa3Bojy U MPUMEHHU MHOBATHBHOT MOjieJIa €IEKTPOHCKOT MOCIIOBamka, I71e Ce MOCTIKE e(hUKACHOCT
pana 3armociennx. Ha ocHOBY 100MjeHnX MmogaTaka IPUCTYIJBEHO je U3paau TEXHOJIOUIKOT MOJIena,
KOjH je, y3 MIpUMEHY €IyKaTUBHUX METO/Ia 3a CTULIAkE MOTPEOHHUX 3Haha, KBAIMTETHO MpHIIaroheH
3amociieHMMa. EMMHUPHjCKO HCTpaKMBame je IMOoKa3ajo IMO3WTHBaH CTaB KOPUCHHKA yCayra
(3amociieHuX M CTyJeHaTa) KOjU CBAKOJHEBHO IYyTYjy M yHOTpeOsbaBajy NMPEBO3HA CPEACTBA Y
KeJIe3HUUKOM caoOpahajy, Kao U 3amocieHuX KOjU Cy y AUPEKTHO] KOMyHHKAIUjU ca KOPUCHUKOM
ycIyre y TPaHCIIOPTHO] OPraHU3aIMjH 32 )KeJIe3HUUKU PEeBO3 MMyTHHUKA.

Hawnwme, 3amociieHH y TpaHCIIOPTHO] OpraHU3alUjH Cy ITOKa3ajld HHTEPECOBAMmE Ca Ha3HAKOM Ja
NyTeM CeMHHapa W TpelaBama yHalpeae CBOja 3Hamba M3 O0JACTH ENEKTPOHCKOT IOCIOBamhA.
EJIYKaTI/IBHHM METOoaaMa HOBH MOJIC/IN ITOCTIOBamka Cy OJIKU U HpI/ICTyna‘IHI/IjI/I 3aI10CJICHUMaA, Kako
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OM Ha JKEJIEe3HUYKO] MPEXHU Yy IITO KpaheM BpEMEHCKOM POKY MPE3eHTOBAIM KOPUCHULIMMA YCIyra
HOBY IOHYJTy.

3amocieHn y TYyTHHYKAM OJyiarajHaMa W BO3OMPATHO OCOOJbe Cy Y CTaJHOj] W HENPEKHIHO]
KOMYHHUKAaIjH Ca KOPUCHHUIIMMA yCIyra TOKOM pajJHE CMEHe. Pe3ynratW KOpHUCHHKa yCiayra cy
BehM ¥ IOBOJBHHjH 32 PAa3BOj U MPUMEHY HOBUX MOJIEIa €ICKTPOHCKOT MOCIOBaka Y TPAHCIIOPTHO]
OpraHu3aI}jH, 3aTo IITO Cy U3a0paHH 3a aHKETHPamhe 00pa30BaHU KOPUCHUIIH (CTYACHTH) KOju Beh
KOPHCTE HAIMPEJHE UHTEPHET TEXHOJIOTHje Y CBAKOJHEBHIM aKTUBHOCTUMA (€IEKTPOHCKO Tutahame
yTeM HHEPHETA, IPETPaKUBakhe HH(POPMAIIHja O PEy BOKHE HT/L.).

IIpoBepa nocedHe xunore3ze Hi o0yxBaTa CTAaTUCTUUYKY aHAIM3y MUTAamHa M OJIFOBOPA 3aMIOCICHUX
(ITPUJIOT" 2, nutama 7. u 8.) y TPAaHCIIOPTHO] OpraHU3AIM]H 3a JKEJIC3HUUKH NMPEeBO3 MyTHUKA. Ha
OCHOBY JIe(hMHUCAHOT TIPEIMETA UCTPAKMBabA MTOCEOHA XUITOTE3a TIACH:

Hi: Moxe ce pa3BUTH MOJEN OJIP>KUBOT CUCTEMa €JIEKTPOHCKOT MOCIIOBama Y KEJIC3HUUKOM
caobpahajy, mpuMEHOM HaNpPEIHUX HHTEPHET TEXHOJIOTHja Y TEJICKOMYHHKAIIMOHO]
UHPPACTPYKTYPH KEICIHUIIE.

Tabena 14: Craructuuka aHajiM3a 0OAroBOpa 3aoCICHUX

CraTucTnuka IMurame 7. ITurame 8.
aHAIH3a (IIPAJIOT 2) (MPAJIOT 2)
N Statistic 105 105
Range Statistic 4 4
Minimum Statistic 1 1
Maximum Statistic 5 5
Mean Std. .106 .106

Error

Statistic | 4.03 4,03
Std. Deviation 1.087 1.087
Statistic
Variance Statistic 1.182 1.182
Skewness | Std. .236 .236

Error

Statistic | -1.019 -1.019
Kurtosis Std. 467 467

Error

Statistic | .453 453

CraTHCTHYKOM aHAJIM30M Bapujabiid U 00pasioM mojataka yTBpheH je cTaHIapJM30BaHU CKjyHHC,
koju m3HocHu 0.236 u craHmapAn30BaHu KypTocuc, Koju uzHocu 0.467. IlpencraBipeHe BpeaAHOCTH
cy Mame of 1.96, u Hema aprymeHara Ja ce oadaiu noce6Ha xumnoresa Hi.

IIpoBepa nocedne xunore3e H2 o0yxBaTa CTaTUCTUUKY aHAJIN3y MUTamba U OATOBOPA 3aIOCIEHUX
(ITPUJIOT" 2, mutama 9.) y TpaHCIIOPTHO] OpraHM3ALMjH 3a >KEIE3HWYKH NpPEBO3 ITyTHUKA U
KOpHCHHKa yciyra (ctyaeHata u 3anocienux) (ITPUJIOT 3, nuramal(.) xoju myTyjy Ha penanuju
beorpan—Bpman, rae je y ynorpebu mnpommupenu mojen. Ha ocHoBy aeduHucaHor mpeamera
UCTpaKMBamwa Moce0Ha XUIO0Te3a II1aCH:

H2: MMmnnemeHTannjoM HOBUX MHTEIMIEHTHUX CepBHCa KOJU ce 0a3upajy Ha HamnpeaHUM
MHTEpHET W MOOWJIHHM TeXHoJorjama, moryhe je yHampeautu mnocrojehu mozen
eNIeKTPOHCKOT TIOCIIOBamka, U MoBehameM 3a0BOJFCTBA KOPHUCHHKA, ONTHO YTHIIATH Ha
YKYIIHE pe3yJiTaTe MOCIOBamba KeJIe3HHULIE.
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Tabena 15: CratucTuuka aHajlu3a OArOBOpa 3allOCICHMX M KOPUCHHMKA yciIyra Ha pellanuju
beorpan—Bpmang

CTaTHCTHYKA aHAJIN3A Iurame 9. IMurame 10.
(MPAJIOT 2) (IIPAJIOT 3)
N Statistic 196 196
Range Statistic 4 4
Minimum Statistic 1 1
Maximum Statistic 5 5
Mean Std. .069 .073
Error
Statistic | 4.22 4.20
Std. Deviation Statistic .965 1.017
Variance Statistic 931 1.035
Skewness Std. 174 174
Error
Statistic | -1.180 -1.246
Kurtosis Std. .346 .346
Error
Statistic | 1.014 1.011

CraTHCTHYKOM aHAIM30M Bapujalbiu ¥ 00panoM mojaraka, yTBpheH je cTaHmapaIu30BaHU CKjyHHC,
koju uzHocu 0.174 u crangapauzoBanu Kyprocuc, koju usHocu 0.346. IIpeacraBibeHe BpeaHOCTH
cy Mame of1 1.96, u Hema aprymenara zia ce oxdaiu rnocedHa xumoresa He.

IIpoBepa nojenunauyne xumnore3de Hii oOyxBara CTaTUCTHUUKY aHAIW3y MHTalka M OJArOBOpa
kopucauka yciyra (ITPUJIOD 3, murtama 14. u 15.) (cTyneHaTa W 3alocCiieHUX) KOjU MYyTYjy Ha
penauuju beorpan—Bpmanu beorpag—Illun. Ha ocHoBy neduHucaHor mpenMera HMCTpa)KUBamba,
MojeIMHaYHa XUIIOTe3a 3a MIPOBEPY IIIACH:

H1.1: KoMIieKCHOM aHAIM30M CTamba Ha TPXKUIITY JKEJE3HUUKUX yciyra, Moryhe je petassHo
carjefatd moTpede calallmbhX U MOTSHIMjaIHUX KOPUCHUKA yCIyra WU, y CKJIaay ca
pe3ynratuma aHanuse, AeQUHHCATH MpaBlie pa3Boja HOBOT MOJENa €JIEKTPOHCKOT
MOCJIOBAMa JKEJIE3HUIIE.

Tabenal6: CrarucTuuka aHamu3a OJAroBOpa KOpHUCHHKa ycnyra Ha penanuju beorpan—Bpmarn u
beorpan—Ilua

CraTHcTHYKA aHAJIH3A IMurame 14. IMurame 15.
(IMPUJIOT 2) (ITPUJIOT 2)

N Statistic 169 169
Range Statistic 2 2
Minimum Statistic 3 3
Maximum Statistic 5 5
Mean Std. .041 .044

Error

Statistic | 4.72 4.60
Std. Deviation Statistic .534 .569
Variance Statistic .285 324
Skewness Std. .187 .187

Error

Statistic | -1.794 -1.101
Kurtosis Std. 371 371

Error

Statistic | 2.347 .236
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CTaTuCTHYKOM aHaJIU30M BapHjadim U 00pajoM rojaTaka, yTBpheH je cTaHIapAn30BaHU CKjYHHC,
koju m3Hocu 0.187 u cranmapanszoBanu Kyprocuc, koju usHocu 0.371. IIpencraBibeHe BpeIHOCTH
cy Mame oJ1 1.96, u Hema apryMmeHara jia ce oxdaru xunoresa Haii.

IIpoBepa mnojenmHayHe xumote3de Hi2 oOyxBara CTaTUCTUYKY aHAINM3y IUTakba M OJroBOpa
sanocienux (ITPUJIOT" 2, nurama 9,11. ul2.)) y TpaHCHOPTHO] OpraHM3alMjH 3a >KEIC3HHYKU
npeBo3 myTHUKA. Ha oCHOBy neduHHCaHOT mpeaMmera MCTpakHBamba, MOjeAMHAYHA XUIIOTE3a 3a
MPOBEPY IJIacH:

Hi2: V oxBupy HOBOr Mojena eJIEeKTPOHCKOr IOcCioBama, Moryhe je nedunHucatu
METOJIOJIOIIKYM MPHUCTYI Be3aH 3a MPOIEC pa3Boja HOBHUX, MHTEIUTECHTHUX CEpPBUCA
€JIEKTPOHCKOT TIOCIIOBamha KEJIEe3HUIIE.

CTaTUCTHYKOM aHaJu30M BapHjadiu U oOpajoM IojaTaka, yIBpheH je cTaHIapAru30BaHU CKjYHHUC,
koju u3Hocu 0.236 u crangapau30BaHu Kyprocuc, kKoju uzHocu 0.467. [IpencraBibeHe BpEIHOCTH
cy Mame o1 1.96, u Hema aprymeHara jaa ce oa0aiy rnojeanHadna xunorezaHi 2.

Tabena 17: Craructuuka aHajiM3a 0AroBopa 3anocjaeHuX

CraTucTHYKA IMurame 9. IMurame 11. IMurame 12.
aHaJm3a IMPUAJIOT 2 IIPHUJIOT 2 IIPUJIOT 2
N Statistic 105 105 105
Range Statistic 4 4 4
Minimum Statistic 1 1 1
Maximum Statistic 5 5 5
Mean Std. .105 .108 128

Error

Statistic | 3.93 3.82 3.81
Std. Deviation 1.077 1.108 1.316
Statistic
Variance Statistic 1.159 1.227 1.733
Skewness | Std. .236 .236 .236

Error

Statistic | -.808 - 715 -.723
Kurtosis Std. 467 467 467

Error

Statistic | -.037 =177 -.674

IIpoBepa mnojenmHayHe xumote3de Hi3 oOyxBara CTaTHCTUYKY aHANM3y MUTamba M OJAroBopa
3aroCieHUX Y TPAHCIIOPTHO] OpraHU3alMjH 3a *ene3Huuku npeBo3 nytauka ([IPUJIOI 2, nurame
12.)u xopucuuka yciyra (ITPUJIOT 3, nurama 11. u 14.) Ha penauuju beorpang—Bpurai. Ha ocHoBy
neuHUCAHOT MTpeIMeTa UCTPAKMBaba 110jeIMHAYHA XUTIOTEe3a 32 TIPOBEPY TIIacH:

Hi3: Moryhe je uneHtudukoBaTH KjbyuHe (aKTOpe KOju OMTHO YTHUy Ha IMpolec
MHTETpalije HOBUX CcepBUca Y MH(POPMAITMOHO-KOMYHUKAIIIOHU CUCTEM XKeJe3HUIIE.
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Tabena 18: CraTucTuyka aHaiaM3a OArOBOpa 3alOCICHMX W KOPHUCHUKA YyCIyra Ha pemaiuju
beorpan—Bpuan

Crarucruuka anaausa | ITurame 12. IMurame 11. IMurame 14.
(IPUJIOT 2) (IPWJIOT 3) | (ITPIJIOT 3)
N Statistic 169 169 169
Range Statistic 2 2 4
Minimum Statistic 3 3 1
Maximum Statistic 5 5 5
Mean Std. .041 .044 .045
Error
Statistic | 4.72 4,60 4.66
Std. Deviation Statistic 534 .569 .586
Variance Statistic .285 324 344
Skewness Std. 187 187 187
Error
Statistic | -1.794 -1.101 -2.272
Kurtosis Std. 371 371 371
Error
Statistic | 2.347 .236 8.461

CraTHCTHYKOM aHAIM30M Bapujalbiu ¥ 00panoM mojaraka, yTBpheH je cTaHmapaIu30BaHU CKjyHHC,
koju uzHocu 0.187 u crangapau3zoBanu Kyprocuc, koju usHocu 0.371. IIpeacraBibene BpeagHOCTH
cy Mame oJ1 1.96, u Hema aprymenara na ce ondaiu xumnoresa Hais.

IIpoBepa nojenunauyne xumnore3e Hz1 oOyxBara CTaTUCTHUYKY aHAIW3y MHUTalka M OJArOBOpa
anketupanux kopucHuka yciyra (ITIPUJIOI 3,murama 6. u 8.) (cTymeHaTa W 3amoOCICHHUX) KOjU
nytyjy Ha penauuju beorpag—Bpmamnu beorpan—Illun, npunukom myTtoBama. Ha ocHOBY
Ne(UHUCAHOT MMPEIMETa UCTPAKUBAHA, IT0jeJMHAYHA XUITOTE3a 33 IPOBEPY TJIACH:

H21: AnanutuukuM mnpuctynoM wmoryhe je npenu3HO HWIASCHTHU(QHUKOBATH HAaBHUKE
KOPHUCHHUKA U, Y CKJIaJy ca NPUKYIUbEHUM HH(pOpMalujama, NPUCTYIUTH H3paau
TEXHOJIOIIKOT MOJIeJla HOBHX CEpBHCA, KOjU Ou OWM Jlako mpuxBaheHU Of cTpaHe

KOpUCHHKA.

Tabenal9: CraTtucTuuka aHanmm3a OAroBOpa KOPHCHHKA yciayra Ha penauuju beorpan—Bpmar u
beorpan—Ilua

CraTHcTHYKA aHAJIH3A IMurame 6. IMurame 8.
(ITPUJIOT 3) (IPUJIOT 3)

N Statistic 169 169
Range Statistic 2 2
Minimum Statistic 3 3
Maximum Statistic 5 5
Mean Std. .041 .044

Error

Statistic | 4.72 4.60
Std. Deviation Statistic 534 .569
Variance Statistic .285 324
Skewness Std. .187 .187

Error

Statistic | -1.794 -1.101
Kurtosis Std. 371 371

Error

Statistic | 2.347 .236
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CTaTuCcTHYKOM aHaJIU30M BapHjadiu U oOpasoM rojaTaka, yTBpheH je cTaHIapAnu30BaHU CKjYHHC,
koju m3Hocu 0.187 u cranmapanszoBanu Kyprocuc, koju usHocu 0.371. IIpencraBibeHe BpeIHOCTH
cy Mame oJ1 1.96, u Hema apryMmenara na ce ondaru xunore3a Ho.i.

IIpoBepa nojenunauyne xumnore3de Hz2 oOyxBara CTaTUCTHUKY aHAIW3y MHUTalka M OJArOBOpa
AHKETUPAHMX 3aI0CICHUX y TpaHcnopTHOj opranuzaimju (ITPUJIOI 2, nutame 13.) 1 KOpUCHUKA
ycnyra npuinukoM nytoBama (ITPUJIOI 3, nurame 12. u 13.). Ha ocHOBY aeduHucaHor nmpeamera
UCTPAXKMBamba, M0jeIMHaYHa XUII0TEe3a 3a IPOBEPY TJIacH:

H22: Vnanpehewem mnocrojehe TeleKOMyHUKAlIMOHE HHPPACTPYKTYpEe U MPUMEHOM
onropapajyhux cranmapaa w3 o0JIacTH HampeAHWX HHTEPHET TEXHOJOTHja U W3
obOjacTh MOOWJIHMX KOMYHHUKaIlMja, MOXKE€ C€ y 3HauajHO] Mepu Noauhu HUBO
MHTEpaKIfje Ha peNaliji KOPUCHUKA U MPOBajJIepa yCIyre ¥ TAME OUTHO YyTUIATH

Ha 3a10BOJbCTBO KOPUCHHKA yCIyTra U pE3YJITaTC YKYIIHOI IIOCJIOBAamha KCJIC3HUIIC.

Tabena 20: Craructruuka aHaliv3a OArOBOpa 3aMOCICHUX U KOPUCHUKA yCIIyTa

CrarucTH4Ka aHajIn3a Iurame 13. IMurame 12. Iurame 13.
(MPUJIOT 2) (IPUJIOT 3) | (MPUJIOT 3)

N Statistic 274 274 274
Range Statistic 4 4 4
Minimum Statistic 1 1 1
Maximum Statistic 5 5 5
Mean Std. .061 .060 .058

Error

Statistic | 4.32 4.27 4.26
Std. Deviation Statistic 1.015 .995 .967
Variance Statistic 1.031 991 934
Skewness Std. 147 147 147

Error

Statistic | -1.664 -1.514 -1.504
Kurtosis Std. .293 .293 .293

Error

Statistic | 2.308 1.953 2.070

CraTHCTHYKOM aHAIM30M BapHjaldiu ¥ 00paJloM mojaraka, yTBpheH je cTaHIapIu30BaHU CKjyHUC,
koju u3HocH 0.147 u cranmapan3oBanu Kyprocuc, koju uzHocu 0.293. IlpencraBipeHe BpeaHOCTH
cy Mame o1 1.96, u Hema aprymeHara aa ce oadamu xunoresa Hz..

IIpoBepa mnojenunauyne xumore3e H23 oOyxBara CTaTUCTUUKY aHAIW3Y NHUTakba M OATOBOPA
3aMoCJIeHUX Y TPAHCIIOPTHO)] OpraHu3allvju 3a xKene3Huuku npeo3 mytHuka (I[TPUJIOI 2, nurama
14. u 15.). Ha ocHOBYy neduHHCaHOT TIpeAMETa UCTPAKUBaa,lI0jeAMHAYHA XUIIOTE3a 32 MPOBEPY
TJIACH:

H23:Pa3BojeM oaroBapajyhux eIyKaTMUBHHUX MeETOJa y OOJIACTH HAlpeIHUX HHTEPHET
TEXHOJIOTH]ja, a MOCEOHO M3 acreKTa MOOMITHIUX KOMYHHUKAIM]a, MOoTyhe je HOB MOJIEI
€JIEKTPOHCKOT TOCIIOBabha KeJNe3HUIE KBATUTETHO MPUIIATOIUTH 3aIl0CIEHUMa, KaKo
0u ce, CTUIIakEM NOTPEOHMX 3HaKa, M0oBehao KUXOB PaJIHU YUHHAK.
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Tab6ena 21: CtaTucTHyka aHaau3a OJroBOPaA 3aMOCICHUX

CTaTHCTHYKA aHAJIN3A IMurame 14. IMurame 15.
(MPUJIOT 2) (MPUJIOT 2)

N Statistic 105 105
Range Statistic 4 4
Minimum Statistic 1 1
Maximum Statistic 5 5
Mean Std. .106 .106

Error

Statistic | 4.03 4.03
Std. Deviation Statistic 1.087 1.087
Variance Statistic 1.182 1.182
Skewness Std. .236 .236

Error

Statistic | -1.019 -1.019
Kurtosis Std. 467 467

Error

Statistic | .453 453

CTaTUCTUYKOM aHAlIM30M Bapujaliu U 00paaoM MmojaTaka, yIBpheH je cTaHAapIu30BaHU CKjYHUC,
koju u3HocHu 0.236 u craHgapau3oBaHu Kyprocuc, koju n3Hocu 0.467. IIpeacraBibeHe BpEeaHOCTH
cy Mame of 1.96, u Hema aprymenara fa ce ondaiu xumnoresa Hzs.

5.7 Amnanu3za pe3yjJrara IpuMeHe HHOBATUBHOI' MOA€J1a

AHanusza mnojpazymMeBa IIOCTyNak yTBphuBama YNOTpPeOJbUBOCTH KOPHCHUYKOI HHTepdejca
aluIMKalje Ha IaMeTHOM TenedoHy, Y MOJENy EJeKTPOHCKOr I0C/IOBalkba 3aCHOBAHOM Ha
HaIpeJIHUM HHTEpHET TeXHoJorujama.Y ckial)eHoCT qu3ajHa U ynoTpeObUBOCTH je criennduyHa, u
y3 moMoh XeypucTHKe, MOXKe J1a IeTeKkTyje oko 75% mpobmema (Luna, Mendoza, Vargas, Mufioz,
Alvarez, & Rodriguez, 2015). 3a ucrpaxuBame y JOKTOPCKO]j AUCEPTAIMjH U TPUMEHY allIMKAINje
Ha mameTHOM Tenedony, ypaheno je cinenehe:

VYTBphHUBame OICHE KOPHCHUKA YCIyre MPUINKOM  yIHoTpeOe

uaeHTUGUKaIM]y npolieMa ynoTpeObUBOCTH KOPUCHUYKOT HHTEp(dejca,
[Tpunpema XxeypuUCTUUKUX MHUTamka Koja cy OMTHA 3a M3ajH U yNOTPeOHbUBOCT aIuIMKaLWje
MHOBAaTHBHOT MOJI€JIa TTOCTIOBaba U

[Ipunpema mnponeaype Kojaje MNOTpeOHA 3a CHPOBOhEHE XEYPUCTUUYKOT TEPEHCKOT
UCTPaXMBama y BO3y, Ca KOPUCHUIIMMA YCIIyTa

arUIKanuje  3a

@OyHKIMOHAIHOCT alIuKalyje ce yrephyje Ha oCHOBY cienehnx KOMIOHEHTH:

1.

2.

Jlakoha y4ema — ca KOjoM JaKkohoM KOPHCHHK YCIIyTe€ OCTBapyje pe3yiTare y MHTepaKIHju
ca MaMeTHUM TeJeQOHOM (JIM3ajH aruIuKaIyje), Kajaa je npBu MMyT ynoTpedsbaBa?
EdukacHOCT — Kaja Cy KOPHUCHHIM YCIyra Hay4YWJId W CaBIIQAalid U3ajH aIrjIhKaiuje,
KOJIUKO Op30 Mory Ja 00aBJbajy 3ajaTke 3a u3oop, mahame u 1o0ujame e-kapre?
MeMopaOmitHOCT — Kajia ce KOPHCHUK YCIyre IOC/Ie HeKOT BPEMEHa IOHOBO BpaTH Ha
arIMKaIyjy, 3a KOJMKO BpeMeHa he MoHOBO yCIIOCTaBUTH UHTEPAKIH]y?

I'pemrke — KOMKO Tpelraka HampaBu KOPUCHUK YCIyTra MPUIMKOM TECTHpama aruiiKaiuje,
Tj. KOja je TeXHHa Tpelike, U KojoM Op3MHOM 3abopaBjba HCTE€ M HacTaB/ba Jajbe 1a
yroTpeOJbaBa aruMKaIujy?
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5. 3a/10BOJECTBO — KOJIMKO j€ MPHUJaTHO KOPUCHUKY yCIyTa MPUINKOM yIOTpeOe aruinKaIlyje Ha
naMmeTHoM Tenedony?

3a moTpebe u3paje aucepraiuje IpeacTaB/beHa je JeCKPUNITUBHA CTATUCTUKA y30pKa UCTTUTAHUKA
KOjJU Cy TOOPOBOJBHO MPHUCTAIH J1a TECTUPA]y YIOTPEOHLUBOCT aIluIMKAIlHje Ha TaMETHOM Tesie(hoHy.

Tabena 22: JleckpunTHBHA CTATUCTUKA y30pKa 32 yIOTPEOJHUBOCT aIlTUKAIIN]e

Kareropuja Kapakrepucruka I'papaunja Yuecrajnocr Ykynno | IIpouenart
(%)
Kareropuja [on Mymiku 28 51 55
KOPUCHUKA Ha Kencku 23 45
pesanmju Craryc 3anocien/a 19 37
Beorpan - CryneHr 32 51 63
Bpman

Mosxe ce 3akJbY4HTH J1a je Behe nHTepecoBame MyIITKe MOMyJIalnje, Koja u3Hocu 55%, y oqHOCYy Ha
KEHCKY, Koje je 45%. 3auHTepecoBaHOCT CTyieHaTa u3HocH 63%, 10K je koA 3arnocieHux 37%.

5.7.1 Amnaam3a ynorped/bMBOCTH allIMKALMje

1. Jlakoha yuyema

Jlakoha y4ema mpeJcTaBba CIIOCOOHOCT KOPUCHUKA y CaBJIafiaBamy 3a7aTaka, y MHTEpaKkLHjU ca
HOBOM arumkanujoM. [lojaBa HOBHX aruIMKamyja y OJHOCY Ha mocrtojehe, koje cy cama Beh
TpaJMIMOHAIIHE, MOpa JIa 33J0BOJbH MMOTpede KOPUCHHKA 3a HalpenoBambeM TexHonoruje (Hurtado,
Narvaez, Solano, Collazos, & Arciniegas, 2012). V HHOBaTHBHOM MOJEIy €JIEKTPOHCKOT
[0CJIOBamka, TOKOM MpPHUMEHE alUIMKalMje Ha IMaMEeTHOM Tele(oHy, KOPHUCHHUIM Cy IOKa3alu
W3BPCHY CHPETHOCT M Ca BEJIHMKOM ,,JJAKONOM™ OCTBapwWijid MO3WUTUBHY wHHTepakuujy. Om 51
ucnurannka,41 (80%) y MOTIyHOCTH ce CIOXKHIO M Ja je ,Jlakoha yuema' OleHeHa HajBHIIOM
oeHoM (cruka 41).

Ocena 2 Ocena Ocena 3
0% 1 0%
0% Ocena 4

20%

Cnuka 41: [Tpuka3 oaroBopa McuTaHMKa 3a ,,JlJakohy yuyema*
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2. Eduxacnoct

EdukacHocT mpencraBjba MUHUMHU3HpPAKE HAmmopa, Kako OW ce W3BpmMO Hu300p, Iuiahame u
no0ujame MPEeBO3HE KapTe Y MHOBAaTUBHOM MOJIENTY €JIEKTPOHCKOT ITOCIIOBAbA.

OueHa 3 OueHa 1 OueHa 2
0% 0% 0%

Cnuka 42: IIpuka3 oarosopa ucnuraHuka 3a ,,Epukxacuoct™

Aytopu (Hendriana, Pranolo, Sulaiman, & Fong, 2015) y paay chnpoBenu Cy TeCTHpame
YHOTPeO/BUBOCTH, KaKo Ou ce ueHTU(uKOBaIa epUKACHOCT alUIMKallje y IpyXamwy nHpopMmanuja
KOPHCHHIINMA, KOj€ j& OJPeIuso 3aJI0BOJCTBO KOPHCHHKAyCIyroM. EQWKAacHOCT arukaiuje
MHOBAaTUBHOT MOJeJia MpeJICTaB/beHa je Ha CIUIM 42, Te pe3ysTaTu MoKa3yjy 100po CHallaXeme
WCTIIMTaHUKA Y CaBIIa/IaBamy 3a/laTaka 3a JoOHjame MPEeBO3HE KapTe y TUTUTAITHOM 3aITUCYy.

3. MemopaduiHocT

MeMopaOuITHOCT WCIHTaHMKA je MpeAcTaBbeHa Ha Coumd 43 W MOXe ce 3aKJbY4YHTH Ja, TOCIe
HEKOT BpeMeHa, OHM Oe3 3HauajHHX Npodjema caBiajgaBajy MmoTpeOHE KOopake y peanu3aiuju
nporieca 3a Ha0aBKy TUTUTAIHE KapTe y MHTEPaKIUjH ca aluIMKallMjOM MHOBATUBHOI MOJENIa Ha
maMeTHOM TesiehoHy.
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Ocena 2 Ocenal Ocena 3
0% 0% 0%
Ocena 4
16%

Cmuxka 43: [Ipuka3 onaroBopa ucruTaHuka 3a ,,MemopadumHocT™

OnxroBopu 43 ucnuTaHuka npeacraribajy 84 % ykynHux pesynrara, 0K ocaMm ucnutanuka (16%)
ce ClIaXKe U BbUXOBH Pe3yJITaTu 1ajy JOJaTHU JOIPUHOC YKYITHOM 337J0BOJbCTBY.

4. TI'pemke

,,] penke y WHTepakl1ju ca arIuKaIyjoM Ha aMeTHOM TenedOoHy, YIIIaBHOM Ce OrlieAajy Kpo3
Op3uHYy CIpPEMHOCTH KOPHCHHKA y CaBlaJaBamy 3a/aTKa 3a Ha0aBKy AWUTHTANHE KapTe. Y OBOM
Cllydajy, MOXKE C€ 3aKJbyYUTH Ja pe3yJTaT TeCTUpama ,rpemke” oOyxBara 41 mcnuraHuka ca

orieHoM 4 (80%) u 10 ucnuranuka ca oueroM 5 (20%) moBOJBHOCTH ITPeMa HHOBATUBHOM MOJIEITY
(cnuka 44).

Ocenal Ocena2 Ocena3
0% 0%

Ocena 4
80%

Crnuka 44: Tlpuka3 oaroBopa UCIUTaHUKA 3a ,,I perike

5. 3agoBo/bCTBO

,»3aJI0BOJbCTBO* TIPE/ICTaBJba MOCIEAHBU KOPAK y MPOLECy aHadu3e M Mepema yNoTpeObUBOCTH
alyIMKanyje WHOBAaTHBHOT MOJeNia y MPEeBO3y ITyTHUKA. 33J0BOJFCTBO KOPHUCHHMKA Y TIPOIECY
€JIEKTPOHCKOT TIOCJIOBama, Kpo3 NpPUMEHY YNUTHUKA M aHAIM3y KOMIIOHEHTH, NpeACTaBiba
MIPEIyCIIOB 3a eBalyallijy nHoBaTuBHOT Mojeia (Dong X.-m., 2012).
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OcHoBHU 1TIWJb je (OKyCHpaH Ha aruIMKalldje €JICKTPOHCKOT TOCIIOBamka KOje MMajy pa3InuuTe
edexTe Ha 3a70BOJLCTBO KOPUCHMKA. Pe3ynraTu TecTHpama IMpyXkajy MOJPUIKY HUCTPAKMBAYKOM
MOJISNly ¥ TpPEIJIaXy Ja CE€ TPEHYTHO IIOCIOBAaKkE MOKE MOOOJBIIATH, KAa0 W 3aJI0BOJECTBO
KOPUCHHUKA,CBaKOIHEBHUM moBehameM ynoTpedspuBux amwmukanyja (Qian & min, 2010).

Ocena @cena 2 Ocena 3
0% 0% 0% Ocena 4
12%

Cnuxka 45: [Ipuka3 onroBopa uCIUTaHUKA 32 ,,33]J0BOJHCTBO

OxroBop ucnuraHuka (ciavka 45) mokasyje BHCOK CTENEH 3aJ0BOJbCTBA TECTUPAHUX KOPHCHHUKA
ycnyra, o1 51 oarosopa 4ak 45 (88%) je 3a710BOJBHO Y TOTIIYHOCTH.

6. YkynaH pe3yJarart aHaju3ze

VY koHTekcTy moBehama KBalMTETa MPEBO3HE YCIYre M 3aJ0BOJHCTBA KOPHCHUKA, EIEKTPOHCKO
MOCJIOBabE HAMpe/ayje Ha pa3Bojy HHOBAaTUBHUX Mojena. Aytop (Zhu, 2010) y pany Hamomume 1a
Cy MCTpaXMBamba 3aJI0BOJbCTBA KOpHCHUKA y OkBUpy B2C mocrmoBama 07 BElIHMKE BaXKHOCTH Yy
TEOPHjH Kao U Y IMPAKTUYHO] MPUMEHH, T/I¢ aHaJIM3a [MOKa3yje Ja CUCTEM OICHhHBamba 3aJ0BOJHCTBA
KOPHUCHUKA MMa BEJIMKY ONICPATHBHY M alUIMKATUBHY BPETHOCT.

Meron mporieHe ynoTped/FHBOCTH alUIMKAINje HHOBATHBHOT MOJIENa, 3aCHOBAHOT Ha 3aI0BOJECTBY
KOPHUCHHKA, MMa 3a OCHOBHM IIWJb mMoBehame KBajauTeTa yciayre W moBehaBa O00jeKTHBHOCT
pesyatara eanyarje mozaena (Liu B., 2011). Pagu carienaBama M Mepema pesysitara KOju ce
OJJHOCE Ha CTaB KOPHUCHHKAa TIpeMa WHOBATHBHOM MOJENY €JIEKTPOHCKOT IOCIOBamba,
NPEJICTaBIbEHH CY MOJIa3HU €JIEMEHTH XEYPHUCTHUKOT HCTPAKHUBAKhA.

Tabena 23: IIperseq oAroBopa UCIUTAHKUKA Ca 3HAYCHHEM

Tekcryannu oarosop | bpojuann oarosop | Ilpouentyaann 0Ar0BOP
HCNHTAHUKA HCTMUTAHNKA HCTIUTAHNKA

CHT'YypHO C€ HE CITaKeM 1 1-20%

He cnaxewm ce 2 21-40%
JlennMHUYHO ce caxkeM 3 41-60%

Crnaxewm ce 4 61-80%

Y MOTIYHOCTH ce cllaXeM 5 81-100%
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MemopabunHo
Nakoha yuera EdukacHocT o lpewwke 3a408B0/bCTBO
m Ogrosop 1 0 0 0 0 0
m Ogrosop 2 0 0 0 0 0
Ogrosop 3 0 0 0 0 0
Ogrosop 4 10 8 8 41 6
E Opgrosop 5 41 43 43 10 45

Cnuxka 46: [1puka3 ynorpeO/pHUBOCTH alIMKAaLINje

Ha ocHOBY mpuka3zaHuX 3Hau€mha OJroBopa HUCIHMTAHUKA, MOXE C€ aHAJIU3UPATH YNOTPeOJHUBOCT
WHOBAaTUBHOT MOJIEJIa alljIMKaIrje Kpo3 CyMHUpaHH MpHKa3 napamerapa Ha ciuii 46. OCHOBHH LIUJb

UCTPaXMBamka y CUMYJAlMjU je Ja YTBPAU YTHIlAQ] MMapaMeTpa Ha KBAJMTET YCIyre, Ha YKYIHO
3aJJ0BOJCTBO TECTUPAHUX KOPUCHHKA.

Ha ocHOBY HaBeJIeHOT, MOXKE CE 3aKJbYYHTH Ja UCITUTAHUIN UMa]y TIO3UTHBAH CTaB O HHOBATUBHOM
MOJIeTy €JIeKTPOHCKOT MOCJIOBamka y CUMYJIAluju n30opa, miahama u qo0ujama JUTUTATHE KapTe y
WHTEPAKIMjH Cca aIuIMKaujoM Ha maMeTHOoM Tenedony. CTaB TECTHpaHWX WCIHHUTAHHKA je
3amoBosbaBajyhu u kpehe ce y pacnony on 80% no najsumie BpeaHoct 10 100%. AHanuszupanu
pe3ysiTaT CHMYyJaluje KyIOBHHE KapTe Yy JUTUTAITHOM 3aluCy IMOKa3yjy Ja, Mope] MO3UTHBHOT
CTaBa KOPUCHUKA TECTHPaa, MOCTOjU MOTYhHOCT yHamnpelema nepdopMaHCcH aruiuKaimje.
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5.7.2 Anaau3a ynorped6/bMBOCTH anjimkanuje ckajaom SUS

3a aHanu3y ynotpeO/bMBOCTH alUTMKAIMje Mopes HaBeaeHor npumenwhe u ckama SUS (System
Usability Scale). Ckama SUS ce caapku 10 muTama Ha KOje KOPHCHHMK YCIIyra Jaje OAroBOpe Ha
OCHOBY Tpoctenene JIukepToBe ckaie (3- y MOTIIYHOCTHUCE CIIaXeM; 2- JeIIMMUYHO Ce CllakeM;1- He
cnaxxkeMm ce). [lutama koja cy kopumrheHa NMPUIUKOM yTBphuBama ymoTpeOJbMBOCTH aITUKAIIN]E
MHOBAaTUBHOT MO/IeJIa MOCI0Bama cy cieneha:

Murame 1:MuciuMm na 6MX YeCTO KOPHUCTHO (J1a) OBY aluIMKAIllMjy WHOBATHBHOT MoOJEia
€JIEKTPOHCKOT IOCIIOBambA,

IuTame 2:Mucnum 1a je ariMKalyja THOBaTUBHOT MOJiella HETTOTPEOHO CII0XKEHa,;
Murame 3:MuciuM 1a je aruIrKaiyja HHOBaTUBHOT MOJIeTia jeIHOCTaBHA 3a yIoTpeoy;
Intamwe 4:Mucnum 12 MU je mOTpeOHA MOAPIIKA CTPYUYHMX JIMLA Ja OMX Morao (ja) na
KOPHUCTUM aIUIMKAIN]y HHOBAaTUBHOT MOJIEJNA;

Iurame 5:Mucnum ga cam mnponamao (J1a) pasHe (yHKIHUje KOje Cy HHTErpUcaHe y
aTuTUKAIMjy THOBaTUBHOT MOJIEINA;

Mutame 6:Mucnum 1a UMa IPEBUIIE HEOCTAaTaKa Y alIMKAIMji HHOBATUBHOT MO/IETIA;
Iuramwe 7:IlpeanocraBibaM Aa BehwHa KOPHUCHHKAa BeOMa Op30 Haydd Ja KOPUCTH
aTuTUKaIu]y;

Intame 8:Hammao (J1a) cam Ha aruIMKanujy MHOBATUBHOT MOJeNla KOja jé KOMITMKOBAaHA
3a ynotpe0y;

IMurame 9:0cehao (71a) cam camornoy3gaHnuMm (oM) ynoTpeOOoM ariuKalije WHOBATUBHOT
MoJieNa |

Iutamwe 10:Mopao (7ma) cam ga HaydyuMm JOCTa TOra Tpe HEro INTO MOYHEM Ja
ynotpe0sbaBaM aruIMKaIyjy HHOBaTUBHOT MO/IENA.

Tabena 24: Tlpernen oAroBopa UCTUTAHUKA O YIIOTPEOJFUBOCTH ATLTHKAIH]E

IIuTama Ykynan 0poj oAroBopa aHKeTHPAHUX KOPUCHUKA YCJIyra

He caaxem | JleanMu4HO Y X %

ce ce cJakeM | MOTIYHOCTH
ce cJIaKeM

IMutame 1 0 6 45 2.88 96.08
IMutame 2 0 0 51 3.00 100
IMurame 3 0 0 51 3.00 100
IMurame 4 0 10 41 2.80 93.46
IMurame 5 0 0 51 3.00 100
ITutame 6 0 0 51 3.00 100
IMutame 7 0 4 47 2.92 97.39
IIurtame 8 0 0 51 3.00 100
ITurame 9 0 7 44 2.86 95.42
ITurame 10 0 0 51 3.00 100

ITocebHO Tpeba HAMOMEHYTH J1a Ce OATOBOPY MCTIMTAaHUKA HA NTapHa MMUTamba BPEIHY]Y CYIPOTHO O]
HEMapHUX, Tj. OATOBOpP KOjU je HEraTWBaH, MoJpa3ymMeBa C€ Kao IO3UTHUBAH y HCKa3UBaBY
apUTMETUYKE CPEANHE U IIPOLIEHTA.

112



3.05

2.95 -

2.85 -
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B AputmeTryKa

2.75 cpeamHa X

Cnuka 47: Ilpuka3 apuTMeTHUKe CpeMHE OJIrOBOpA UCIIUTAHUKA O YIOTPEOJbUBOCTH AIUIMKALIK]e

[Tpuka3 aputmeTndke cpeanne (cimka 47) mokasyje BpeIHOCTH OArOBOPa TECTHPAHUX MCTIMTAHUKA
koju ce kpehe y pacriony on 2.81 1o 3.00. OaroBopu ucuTaHUKa Ha MUTamke 1104 Opojem 2, 3, 5, 6,
8 u 10, mokasyjy HajBumie BpeaHoctH (3.00). 3atum ciene oaroBopyu UCIUTAHUKA HA TTUTAKE MO
Opojem 7. mto uzHocu 2.92, nutame noj 6pojem 1 — uznocu 2.88, nutame noa 6pojemM 9. — u3HOCH
2.86, 1 uTame 1Mo OpojeM 4. Yrja BpeIHOCT OJroBOpa U3HOCH 2.8.

|

|

|

102
100
98
96
B MNpoueHTyanHu
94 npukas
pesyntata %
92
90 -
2 v % ) O

Q < < < < < < < <

Cnuxka 48:IIpouieHTyanHu mprka3 ynoTpeO/pHBOCTH alUTUKAIIMj€ OATOBOpA UCIIUTAHUKA
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[IponieHTyanmuu mnpuka3 ymnoTpeOJLMBOCTH arukanuje (cimka 48) mokasyje BHCOK IPOIIeHAT
OJIroBOpa McHHUTaHuKa. Pacronena oAroBopa UCIUTAaHUKA UCTA j€ Ka0 y MPETXOIHO] Tabesln, CTUM
J1a Cy BPEIHOCTH OJIrOBOpA MPHKa3aHe y MPOIECHTHMA.
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6 HAYYHU U CTPYUHHU JOIIPUHOCH

6.1 HayyHu qonpuHOCH

Kibyunu 1usb ucepTanyje je Kpeupame MoJieNia KOjU ce MOKE MPWIIAroJUTH norpedama U Moe
(GYHKIIMOHHMCATH Yy CaJallllbeM IMOCIOBamky JKeJIe3HHIe, y3uMajyhu y o03up W orpaHuvema y
OKpYyXXemYy. 3HauajHH AONPHUHOC AWCEpTaIfje MpeACTaBba WHOBATUBHU TPAHCAKIMOHU MOJENT
CJIEKTPOHCKOT TIOCIIOBama, 3aCHOBAH HA HAINPEIHUM MHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa y IPEBO3Y
KOPUCHHUKA yciyra, TJe je IpeICTaB/beHa MHTErpalfja cepBHca JKEIE3HUIE U IPajCKO-IPyMCKOT
MIPEBO3HMKA 3a peanu3alijy mnpoieca n3dopa, miahama u HabaBKe, Tj. 100HMjama MPEBO3HE KapTe Y
JUTUTATHOM 3aIHCy, Y IIJbY MoBehama KBaluTeTa yCiyre.

Jlpyryu KJbyYHHM HAyYHH JOIPUHOCH JHCEpTaLje Cy:

e VHanpehewme TpamuIMOHATHUX HAuyMHA TIOCIIOBama y JKEIE3HHMYKOM caoOpahajy, Kpo3
pa3Boj METOJOJIOUIKOT MOCTYIKa 3a MOJCIHPAhe MHOBATHBHOT TPAHCAKIIMOHOT MOjesa
CIICKTPOHCKOT TOCIIOBakba, 3aCHOBAHOI HA HAMPEJAHUM HMHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa,y IHJbY
noBehama KBaJMTETa YCIIyTre Y CETMEHTY MPEBO3a My THUKA,

e Vaamnpeheme METOAONOMIKOT MOCTyNKa 3a yBOhEHmE pa3BUjEeHOr  HMHOBATHBHOT
TPaHCAKIIMOHOT MOJIeNia,ca CIEMEHTUMA €JICKTPOHCKOI I0CIIOBama,3a u30op, miahamwe u
Ha0aBKy MPEBO3HE KapTe, y BUJIY IUTHTAIHOT 3amuca, 0e3 OojJlacka KOPHCHUKA YCIyre y
npenBul)eHe O00jeKTe MpoBajaepa yCIayre 3a TPEeBO3 Y IKEIC3HUYKOM U JIPYMCKOM
caoOpahajy;

e AmHanu3a npeyIoKeHOT HHOBATUBHOT TPAHCAKIIMOHOT MOJIENIa Y OJTHOCY Ha TPaJUIMOHATHE
U TIPOLIMPEHE MOjeie, KOju Cy y NPHMEHHM U3 acrekra noBehamwa KBajauTeTa yCiyre,
OYEKHBama, JKeJhba M 3aJ0BOJbaBamba IOTpeda KOPUCHUKA yCIyra W 3aloCiIeHUX Yy
KeJIe3HUUKOM caoOpahajy u

e VHanpehewme MeTomoNOrHje 3a OLEHY Mpoleca NPUMEHE WHOBATHBHOT TPAHCAKIIMOHOT
MOJIeTla €JIEKTPOHCKOT TIOCIIOBamka, y CETMEHTY TECTHpama alIhuKaldje Ha MaMeTHOM
TeneOHYy W TEXHHYKMX KapaKTepUCTUKA TIPEIUIOKEHOr Mojelia pajd yTBphuBama
ynoTpeOJbUBOCTH.

Y ocHOBHM, Hay4YHH JONPHHOCH JUCEpTalldje Oriiefajy ce y HISHTU(DUKOBaWkY U pa3Bojy
METO/IOJIOTH]€ TEOPETCKOr OKBUpa Mely3aBUCHOCTH o0OjlacTh Koje o00yxBarajy oOsact
€JIEKTPOHCKOT TOCJIOBalka M 00JACT HAMpeIHUX WHTEPHET TEXHOJIOTHja, Y Pa3BOjy MHOBATUBHUX
TPAHCAKIIMOHUX MOJIeJIa KOjU Cy MpujaroheHu 3a MPUMEHY KOJI PEATHUX U TOTEHIMjaTHUX
KOpPHCHHMKA YCIyra, Kao W 3allOoClIeHUX Y TPaHCIOPTHUM OpraHu3alijamMa 3a >KEJIe3HWYKH U
JIPYMCKHU TIPEBO3 ITyTHHUKA.

6.2 CTpy4YHHM APYIITBEHH AONPHHOCH

HcTpaxkuBama Koja Cy CIpOBeleHa Yy AMCEepTalij, pe3yiToBaia Ccy HU30M CTPYYHHUX JTOMPHUHOCA,
Mel)y KojuMa Cy HajBaXHMjU: aHAIM3a 3aCTyIUbEHOCTH M IpUMEHa EJIEKTPOHCKOI IMOCIOBamba y
KEJIE3HUYKOM TPEBO3y MyTHHKA, MPUMEHA TPAJUIMOHAIHOT U MPOIIMPEHOI Mojea MOCIoBamba,
Iperyiel W aHajgu3a TEXHOJIOTHja, CepBHCa M MOJeNa KOjU C€ MNPUMEHY]y Y HHOCTpaHUM
KEJIE3HUYKUM TPAHCIIOPTHUM OpraHHu3alijama, aHajan3a XapABEpCKUX U COPTBEPCKUX KOMIIOHEHTH
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KOjeé Ce€ TPEHYTHO TNpPUMEHY]y, aHalu3a MpUMEHE aIlUIdKalijeé Ha TaMeTHOM TelnedoHy U
yTBphHBame CTaBa, KAKO KOPUCHUKA YCIIyTa, TAKO U 3aII0CIIEHUX Y TPAHCIIOPTHO] OpraHU3aldju.

Jlpyru  KJbyYHU JIOMPUHOCH JHUCEPTallMje, Ca CTAHOBUINTA CTPYYHE KOPHCHOCTH U
yIoTpeOJbUBOCTH, jECy:

e Amnanmu3a TpaIuIMOHAIHUX M TPOITUPEHUX MOJIENa IOCIIOBakha KOjU C€ NPUMEHY]Y Y
KEJIE3HUYKOM TPEBO3Y MyTHUKA;

e Amnanmu3a Mojela IMOCJIOBamka KOJU CE NMPUMEHY]Y Y JKEIIE3HHWYKOM IPEBO3y NMYTHUKA Y
CTpaHUM KEIIE3HUYKUM yIpaBama;

e AHanu3a 3aCTyIJBCHOCTH M MPUMEHE NMaMETHHX Telle(hoHa KOJ 3alOCJICHUX M CTy/eHAaTa
KOJH CBaKOJHEBHO MYTY]y BO30M;

e AmHamu3a yTBphHBama CTaBa KOPHCHHUKA Yyciayra U 3aloClICHHX Y TPaHCIOPTHO]
OpraHm3anuji, KOju C€ OJHOCHM Ha WHOBAaTUBHU TPAHCAKIIMOHM MOJEN TIOCIOBama Y
KeJIe3HnYKoM caoOpahajy.

Kako y pomahoj nutepaTypu y o0iacTé TpeBO3a >KENE3HHMUKUM caoOpahajeM u mpuMeHe
€JIEKTPOHCKOT TTOCIIOBakba KPO3 KOHIIENIT HAMIPEJHUX MHTEPHET TEXHOJIOTHja, Y KOHTEKCTY pa3Boja
WHOBAaTHBHUX TPAaHCAKIMOHUX Mojesia 3a mnoBehame 3aJ0BOJCTBA PEATHUX M IMOTEHIIMjATHUX
KOPHCHHUKA YCIIyTa, Tj. CBUX CETMEHATa KBAJIHWTETa NMPEBO3HE yCIyre, pa3Marpame MHOBATHBHHUX
MOJIeTIaH1j€ TOBOJBHO 3aCTYIJBEHO, Y TOM CMHCIIY O4€KYje Ce CTpY4aH JOIPUHOC JHCepTaluje.

Y  KOHTEKCTYy TMpaKTHYHUX UMIUIMKAIMja, pPE3YyJITaTd UCTPaKMBama II0Ka3yjy 3HAuaj
I/IZIeHTI/I(bI/IKOBaHI/IX KOMITOHCHTHU CJIICKTPOHCKOTI' IMOCJIOBalkhba U HAIIPCAHUX HHTCPHET TGXHOJIOFI/Ija,
yIOTPEOJHEHUX 32 PAa3BOj MHOBATHBHOT TPAHCAKIMOHOT MOJIENA IOCIOBalka Y IKEIEC3HUYKOM
caoOpahajy. Takobe, pe3ynraru UCTpaxkuBama y JUCEPTAUjU TMPYKAjy CMEPHHUIIC 32 CMAHEHE
Heycrexa y TPaJuIMOHAIIHOM U MPOIIMPEHOM MOJIENy, KOjU C€ MPUMEHY]Yy Y TOCIOBabY
KEJIe3HMIIE,Ka0 U KOHKYPEHTHOCT TpaHe caobpahaja y mpuBpenu Pemryomuke Cpouje.

HcTpaxuBamwa y IucepTalyju 0TBapajy HOBE MOTyhHOCTH NpHMeHe y o0jacThMa eIeKTPOHCKOT
MOCJIOBakba U HAIPEIHUX MHTEPHET TEXHOJIOTH]a, KOjeé HUCY JIOBOJHHO 3aCTYIJBEHE y MOCIOBABY
TPAHCHOPTHUX OpraHU3aluja 3a MPeBO3 MyTHUKA Y IUJbY NoBehama KBaJUTETa MPEBO3HE YCIyTe.
NMnnemeHTanyja npeioxkeHOr MHOBAaTUBHOT TPAHCAKIIMOHOT MO/IENa ca MHTErpalijoM WHTEPHET
cepBHCa, Mpe/ICTaBJba 3HauajaH UCKOpaK y MpUOIMKaBawky TPAHCIIOPTHUX OpraHMU3alllja 3a MpeBo3
MyTHUKA (KeJe3HWYKa M JApPyMCKa) KOPHCHHLIMMAa YCiIyra, Kao MOTyhHOCT HOBUX HadMHa
MehycoOHe KoMyHHKalMje, Tj. pa3MeHe MopyKa IyTeM HHTEpHET CepBHCa.

VY nucepranmju, pe3yinTaTd UCTPakKMBama Ca CTAHOBMIUTA APYIITBEHE KOPUCHOCTH, MOTY MUMaTu
BUIIECTPYKE UMILIMKALIH]E:

e Pesynratu uctpaxkuBama nomohu he y 0ynyhum ananmzama 3a yHampelhewme MeTon0510rHje
pa3Boja W TpUMEHE MOJeNa EIEKTPOHCKOT IIOCIOBaka 3aCHOBAHMM Ha HANpPEIHUM
MHTEpPHET TEXHOJIOTHjaMa, Y KEeJIe3HUUKOM U JPYMCKOM MPEBO3Y PEATHUX U MOTEHINjaTHIX
KOPHCHUKA YCIIyTa,

e Vaampeheme TOCIOBHHX TIpoleca Kpo3 EJIEKTPOHCKO IIOCTIOBAKE Y  IKEIE3HUIKOM
caobpahajy;

e Adupmanyja HOBHUX IIOCJIOBHHUX METO/a EJIEKTPOHCKOI IMOCIOBamka y IKEJIE3HUUYKOM
caoOpahajy;

e VHampeheme npuMeHe HaNpeAHUX UHTEPHET TEXHOJIOTH]a y *KeJIe3HUUKOM caoOpahajy;

e JlonpuHOC aHaNM3W MOTYNHOCTH Jajber pa3BOja W IMPHMEHE EJIEKTPOHCKOT IOCIOBamka
MyTeM HalpeJHUX HHTEPHET TEXHOJOIHWja y >KeJIe3HHMYKOM caobOpahajy, 3acHOBaHOI Ha
MOOWJIHHM aruIhKaIyjama;
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Pesynrate koju cy m00MjeHH HCTpa)XMBambEM, MOTY Ja KOPUCTE€ U JIpyre TPaHCIOPTHE
OopraHuzanuje KOje Cy 3aWTepecoBaHe 3a pPa3Boj W TNpwiarohaBambe HOBHUX Mojeia
€JIEKTPOHCKOT TIOCTIOBakha UMIIEMEHTAIIMjOM MOOWIIHUX arlTUKaIlnja;

[TpunarohaBame MOCIOBHOT TMpolleca KOPUCHHUIIMMA Yyciayre paaud Opxker U Oosber
NpHUXBaTama 1 Kopuihema;

JlonpuHOC Pa3Bojy HEJIOKYITHOT JPYIITBA KPO3 HANIPEIHE HHTEPHET TEXHOJIOTH]E;
HomnpuHoc pa3Bojy npuBpene Pemyoiuke CpOuje myTeM xkene3Huukor caodpahaja.

Pesynratu ucTpaxkuBama, KOjU Cy pealln30BaHN Y OKBUPY OBE JIOKTOPCKE AMCEpTaIyje, 00jaB/beHN
Cy KpO3 BHILIE PaJioBa y HAyYHUM YacOIHMCHMa O Mel)yHapoIHOT M HAIIMOHAHOI 3Hayaja, Kao H
CaONIITCHU HA HAYYHUM CKYIIOBUMaA.

Pan o6jaBibeH y waconucy mehynapoaHor 3Havaja Ha SCI muctu:

1.

Zoran Pavlovi¢, Milorad Banjanin, Jovanka Vukmirovi¢, Dragan Vukmirovi¢:Contactless
Ict Transaction Model Of The Urban Transport Service; TRANSPORT, ISSN: 1648-4142 /
elSSN: 1648-3480(IF 2018=1.524) M23-rad prihvacéen za objavljivanje

PanoBu y 360opuunuma mehynapognux ckymnona (M30):

2.

Zoran Pavlovié, User’s Ability To Use Internet Tecnologies In Transport, 7™ International
Conference ’Towards A Humane City*‘Environmentally Friendly Mobility,Novi Sad 6%
and 7" December 2019,pp. 207-213, Zbornik radova ISBN:978-86-6022-230-7

Zoran Pavlovié¢: Internet tehnologije u poslovnim procesima, XII Skup privrednika i nau¢nika,
Lin transformacija i digitalizacija privrede Srbije, 07-08 novembar, 2019, Beograd, Srbija, pp.
189-196, Zbornik radova ISBN:978-86-7680-365-1

Zoran Pavlovi¢: QoS information technologies the web site, Book of abstracts, IMKSMZ2016,
international May Conference on Strategic Management, May 28-30, 2016, Bor, Serbia, pp. 101,
ISBN:978-86-6305-042-6

Zoran Pavlovi¢: Usability Of Applications Railway, Book of abstracts, IMKSM2017, XIII
International May Conference on Strategic Management, May 19-21, 2017, Bor, Serbia, pp. 70,
ISBN:978-86-6305-059-4http://media.sjm06.com/2016/03/Zbornik-apstrakta IMKSM17.pdf
Pavlovi¢, Z.. Implementation of new model for registration customer-based technologies
internet intelligent device, XVII International Scientific-Expert Conference on Railways
RAILCON’16, 2016, Nis, Serbia, pp- 229
232,http://www.railcon.rs/zbornik/Railcon%202016%20Proceedings.pdf

PanoBu y yaconucumMa HarpoHaimHor 3Hadaja (M50):

7.

8.

Zoran Pavlovié¢, Miroslav Minovi¢: Uticaj ergonomije na bezbednu interakciju Coveka i
racunara, Svet rada, Beograd, VOL 13 br. 1/2016, pp. 72—87(M53);

ZoranPavlovi¢, Dusan Nenié: Nova strategija bezbednosti i zdravlja na radu u segmentu
prevoza putnika, Svet rada, Beograd, VOL 12 br. 3/2015, pp. 299-310(M53);
ZoranPavlovié:Stategijsko planiranje bezbednosti zelezni¢kog saobrac¢aja i1 analiza
vanrednih dogadaja, Svet rada, Beograd, VOL 12 br. 4/2015, pp. 402-416(M53);
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Cekerevac, Ed.) FBIM Transactions, 6(1), 75-85. doi:10.12709/fbim.06.06.01.08, Jel
Category: L86, L92

12. Pavlovi¢, Z., Vukmirovi¢, A. : Primena naprednog modela zasnovanog na tehnologijama
0T, Zeleznice VOL.62-BR.2, Beograd, 2017, ISSN 0350-5138, pp. 123-130

13. Pavlovié¢, Z., Vuksanovi¢, J., & Gavri¢, Z. (2016, July 15). Definisanje multimedijalne
strategije za povecanje broja korisnika usluga Zeleznice. (Z. Cekerevac, Ed.) FBIM
Transactions, 4(2), 111-119. doi:10.12709/fbim.04.04.02.11
http://fbim.meste.org/FBIM_2_2016/8 11.pdf
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7 BYAYRA UCTPA’KUBAIbA

VMmieMeHTHpaHM MHOBaTHMBHU MOJEN TPAaHCAKLHMOHOT €JIEKTPOHCKOI IIOC/IOBama, 3aCHOBAH Ha
HamlpeJHUM MHTEPHET TEXHOJOTHjaMa, MOXXE C€ TMPUMEHUTH U JPYTHMM TPAHCIOPTHUM
opraHu3zanyjama y nuspy no0oJblama KBaJIUTETa yCIlyre.

VY 1mcepranMju  je MMIUIEMEHTHpPAH MOJEN €JIEKTPOHCKOT TPAHCAKIHMOHOTI IOCIOBama Y
KEJe3HUYKOM U JPYMCKOM caobOpahajy. Y OCHOBHM je mpeacTaB/beHa MOTYhHOCT HHTErpauuje
cepBHca IyTeM MHTEpHET IuaTtgopme. PacnpocTpameHOCT MHTEpHETA M NMPHMEHA MPEJCTaBIbajy
OCHOBY 3a YyHampeheme TpaAWIMOHAIHUX HAuyWHA TIOCIOBamka M yjeaqHo omoryhaajy
TPAHCIIOPTHUM OpTraHM3alfjaMa crieruduyan BUJ KOMyHUKAIMje Ca KOPUCHUKOM YCIyTe Y IHJbY
noBehama KBanmuTeTa yCIIyTe.

Hanorpagma WHOBaTMBHOT MoOJelia TPAHCIOPTHHX OpraHu3anyja je Moryha mnpommpemeM
(YHKIIMOHATHOCTH KPO3 MHTETPallKjy CepBUCA APYIHX 3aMHTEPECOBAHUX OpraHusanyvja. Jeaan of
npuMepa Mo)Ke OWTH HHTErpanuja cepBuUca My3eja, KOHrpeca, KOH(pEpeHIHja, KyJITypHHX
MaHudecTanmja...

Mopgen elIeKTpOHCKOI IOciOBama 3a Ha0aBKy e-KapTe y IIPeBO3y, y3 HPUMEHY HaIpeIHux
MHTEPHET TEXHOJIOTHja, MOXKE C€ HAJOTPAIMTH HIP. CEPBUCHMAa TypUCTHYKHUX opraHu3zauuja. Ha
OBaj HauYMH, KOPUCHUK YCIIyre mMa MOTyhHOCT aa, mopen noOujama e-KapTe 3a MpeBo3, u3adepe u
IUIATH yJIa3HUIYY 32 TypHCTHUYKE 00jeKTe, Tj. Ja MOoceayje Ha ITaMeTHOM Tele(OoHy BUILEHAMEHCKU
JUTUTAITHH 3aIUC KOJU 33J]0BOJhaBa KOMIUIETHY TPAKEHY YCIYTYy.

WuTepHeT TexHonoruje W IuiaropMa eNeKTPOHCKOT IocioBamkba omoryhaBajy peanuzainujy
HOBUYAHMX TPaHCaKIMja IyTeM Mpeke. MHTerpamnija HoBUX cepBrca MOKe c€ IIPUMEHHUTH 33 Pa3Boj
U yHanpeheme Ipyrux ooaacTu,HIp. KYIATypa, 00pa3oBame, TypU3aM ...

[lepMaHeHTHO ycaBplIaBambe U 00pa30Bame PeaTHUX U MOTEHUMjATHUX CTPYUHaka M3 00JIacTH
MHTEPHET TEXHOJIOTHja, CTBapa IperycioBe 3a NMPHMEHY HOBHX IOCIOBHHX Mojena. Y Be3u ca
JHMcepTalujoM TOCTOju MoryhHOCT uHTerpaimuje cepBuca Oyayher rpaackor caobpahaja, koju
MoJipa3yMeBa M U3Tpajlby METpoa. Y TOM Cilydajy KOPMCHUK yCIyre MMa MoryhHocT ja mytem
Mpexe HabaBM U KapTy 3a METPO y CKJIOIY JIPYTHUX yCIIyra.

VY oyayhuM ucTpakMBamUMa, Ha OCHOBY NMPUMEHE WHOBATHBHOI MOJIENA, MOCEOHY Maxmy Tpeda
YCMEPUTH Ha MMojaTrak o Opojy MpeBeXeHHWX IyTHHKa M Ha ymorpeby momena y oxapehenom
BPEMEHCKOM IEpOy, Ka0 M3Yy3€THO BaXKHY 3a MpoBajaepe yciayra. Ha oBaj HauuH, MpoBajaepu
yciyra MOTY YCIIEITHO YCKIaIUTH YCIyTy ca peaHuM 3axTeBuma. [lopes HaBeaeHor,yciyra Koja je
Npe3eHTOBaHa, MOXKE Ce OP30 MPUIIATOJUTH KPO3 CTpATETHje y CKIaLy ca IUJbeM Ja ce Mo00JbInajy
nepdopmance renokymnHor cucrema (Lai, Huang, &Hsu, 2018).

VY nucepranuju je NMpeAcTaB/beH WHOBATUBHU MOJIEN KPO3 MPUMEHY €JIEKTPOHCKOI MOCIOBamba U
MHTErpalyjy cepBHCa BHIIE TPAHCHOPTHUX OpraHu3aluja, Kojy Tpeda MNpOUIMpUTH THpemMa
norpebamMa KOpPUCHHUKA YCIIyTa, Y IHJbY MOOOJbIIaka KBAIUTETA yCIyre, Kako O ce OCTBapHIIU
BehM MPUXOJU U yj€HO CMABUIIU PACXOIH.

Pa3Boj u yHampeheme mocnoBama TpaHCIOPTHUX OpraHU3allija Kao U APYTUX 3aMHTEPECOBAHUX
opraHu3zanyja y IpyuTBy U IPUBpeIH, Y3 IPUMEHY HHOBaTUBHMX ITOCIOBHUX MoJiena, omMoryhasajy
HOBE TPEH/I0BE KOje MpYy’Ka HHTEPHET TEXHOJIOTH]a.

ITopen waBenmeHor, jeman oj cieachux kopaka moxke ga oOyxBatu NFC rtexnosorwjy, koja
oMoryhaBa Oexu4Hy KOMyHHUKAIM]y U pa3MeHy nojataka usmel)y ypehaja Ha pazgasbuHu 071 1ecet
nerarumetapa (Radenkovié¢, Despotovi¢ Zraki¢, Bogdanovi¢, Bara¢, &Labus, 2015).
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VY cknagy ca AucepTanijoM, KOPHUCHHMK YyCIyre MOXKE Jla OYMTaBameM MojaTaka ca MaMETHOT
tenedona, Banmuaupa e-kapty nomohy NFC TexHoioruje y mpeBO3HOM CpEICTBY HIIM Y O00jeKTY
IIPEBO3HHUKA.

Jenna on moryhnoctu moxke Outm maeHtudukanuja nomohy RFID texnomoruje, rae ce Bpmm
ayTOMAaTCKO OYHMTaBame MoOWIHMX IUlahamba u gokymenara (Radenkovi¢é, Despotovi¢ Zrakic,
Bogdanovi¢, Bara¢, &Labus, 2015).
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8 3AK/BYYAK

VY nucepranuju, aHATM3MpPaHW Cy H3a30BH Yy HAyYHOM M CaBPEMEHOM HPUCTYIY MpPEAMETY
MOJIeTIpakba HTHOBATUBHOT TPAHCAKIIMOHOT MOJIeNa 3a HabaBKy IIPEBO3HE KapTe, y Iuby nosehama
KBAJIUTETa IPEBO3HE YCIyre y OJHOCY HAa TPAAWIHOHAIHM W TPOIIUPEHH MOJEN, KOju ce
pUMEmbYje y PEBO3y PeaTHUX U MOTECHIMjaIHUX KOPUCHHKA yCIIyTa Y jKelIe3HHUKoM caoOpahajy.

Y ckiony naucepTanMje M3BpIICHA je aHaiM3a MpodiieMa W TPEUIOKCHOT pelieha 3a Pas3Boj
HMHOBATHBHOT MOJIeJIa SJICKTPOHCKOT MOCIOBaMba KEJIC3HUIIE, 3aCHOBAHOT HA HANPEIHUM HHTCPHET
TeXHoJIoTHjama. Y paiy Cy MpUKa3aHu NocTojehr TpaJuIMOHAIHN U MPOLIMPEHH MOJCITH, KOJU Ce
y MOTIYHOCTH 3aMebyjy HHOBAaTUBHUM UT TpaHCAKIIHOHUM MOJIEIIOM.

VY YBOAHOM Jeiy,IpeACTaB/bEH je MpeIMEeT M LUJbEBU HCTPAKMBaIba, MOJIA3HE XUIIOTE3€ Kao M
METO/Ie UCTPAKHUBAIHA.

Jlpyro mnornaejbe aHAIM3Mpa W IPECTaBJba II0jaM EICKTPOHCKOr IIOCIOBalka M HAIPETHUX
MHTEpHET TEXHOJIOTHja, KOje Cy HEOIXOJHE 3a pa3BOj HMHOBAaTHBHOT MoOJeNia IOCIOBama Ha
KenesHWIM. AHanm3a mnocrojeher crama y o00JNAacTH ENeKTPOHCKOr IIOCIOBamka HHHTEPHET
TEXHOJIOTHja KOje Ce MPUMEY]Y Y MOCIOBaBkY KeJIe3HUIKe OpraHu3allije 3a MPeBo3 Iy THUKA, Kao
U Tperies J0CAAllbUX pe3yiiTara HCTPaXKHBamba MPUMEHE MOJENa M CEpBUCA, MPEACTaBIbajy
H0JIa3HY OCHOBY 32 carjie/[aBambe PeaHuX KOpaka IpeMa HHOBATHBHOM MOJICITY.

KomnapaTuBHOM aHaluM30M cepBUCa U MOjJea KOjU C€ NMPHUMEHY]y y IOCIOBaY KEJIC3HUYKE
OopraHu3zanyje, youeHH Cy HeIocTaly Kao M MOTYhHOCTHM 3a pa3BOj M NPHUMEHY HHOBAaTHBHUX
MoJiena, y Iuiby noBehama CBUX cerMeHara KBanureTa yciyre. JlogaTHU JONPUHOC HpPEICTaBba
KOMIIApaTHBHA aHajM3a II0CIOBaka WHOCTPAHUX JKEJIE3HUYKHUX YyIpaBa, L€ J0Ja3uMO JI0
OCHOBHMX CMEPHHLIA 32 MOJIeIMpakhe HHOBATUBHOT TPAHCAKLIMOHOT MOJIENa.

Mosxe ce 3akJbyunTH Ja nH(popManroHa HHGPACTPYKTypa HUje JOBOJbHO UCKOpUIITheHa 0/ CTpaHe
MPOBAjJepa yCIyre Tj. )KeJIe3HUYKE TPAaHCIOPTHE OpraHu3aiuje. AHann3a MpuMeHe eJIeKTPOHCKOT
MOCIIOBamkha U HANPETHUX WHTEPHET TEXHOJIOTHja 3aCTYIUbCHHja j€ Y WHOCTPAHUM >KEIe3HUYKUM
ynpaBama. KopucHuk ycimyre nma moryhHocT HabaBKe NMpEBO3HE KapTe IMyTeM OHJIajH CepBHCA Y
€JIEKTPOHCKOM TPAHCAKIMOHOM TOCToBamy. 1O je joll jeqaH JOAATHU apryMEHT 3a TpPUMEHY
WHOBAaTUBHOT MOJIeNIa, jep je JKeJle3HWYKa TpaHCIopTHa opranu3anvja PemyOouke CpOuje neo
Melynapoaue xenesnnuke yauje (UIC).

VY TpeheM mornaBsby MpelCTaB/bEHE Cy MOOMIIHE TEXHOJIOTHje, ONEpaTUBHU CUCTEMH U MOOMIIHE
aruIMKaluje, Koje mpy»ajy mojia3Hy OCHOBY 3a peanu3aliyjy MOCIOBHUX Ipoleca ca 010 Kor MecTta
u y 6uso xoje 1o6a naHa.

Ha ocHOByY ucTpakuBama Koja Cy CHpOBEJIEHa y JOKTOPCKO] AUCEPTAIIH]H,Y€TBPTO MOTJIaBIbe,KOje
ce OJJHOCH Ha pa3BOj MHOBATUBHOT MOJIeJia,MOKe CE MPEACTaBUTH Ha cliefiechn HauMH:

o Jlpukynspama nHGOPMAIHja y UJbY aHalKM3e NocTojeher cTama n JocalallbiX pe3ynraTa
UMIUIEMEHTAllMj€ HaNpeJIHUX HWHTEPHET TEXHOJIOTHja Yy EJIEKTPOHCKOM TIIOCIIOBambY
(mpeTpakuBama 0a3a rmojaraka, CTpy4He H HaydHe JINTepaType U HHTEPHET pecypca);

e Cucremaruzainje ¥ aHajgn3a NPUMEHE HANPETHUX WHTEPHET TEXHOJIOTHja E€IEKTPOHCKOT
MIOCJIOBaba y JKEJIe3HUYKOM caobpahajy;

e Amnanmuse norpeOHMX (Moryhux) mpomeHa, Koje TpaHCIIOpTHa oOpraHuszainuja Tpeba na
peanmsyje na OM ce MpUIIaroAniIa akTyelTHHM TPEHJOBHMA, KOjH C€ KOPHCTE Yy CIMYHHM
MOJIENINMA,;

e Amnanu3za noctojehux Mozena y TpaHCHOPTHUM OpraHu3alujama,

e [IpakTH4YHO HCTpaKUBakE y3 KOpUIINEeHE HAPEIHUX UHTEPHET TEXHOJIOTH]a.
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Y OCHOBM Hampe] HaBEJCHOT, 4YETBPTO IOIJIABJBE IPEICTaB/ba MOJCIHPABE HWHOBATUBHOT
TpaHCaKUMOHOT Mojena. CTpyKTypa HWHOBAaTHBHOI MOJeJla j€ 3acCHOBaHa Ha XOJHCTUYKOM
IIPUCTYILY U J1aTa yIOPEIHUM IIPErNIeOM LeJIrHa IapaJurMe MOCIOBHUX IPOLEeca Ha OCHOBY IIET
KOMIIOHEHTH:

e Jbyackux pecypca (y IpBH IUIaH UCTUYY C€ KOPHCHHUK YCIIyre, Ka0 MHUIUjATOP Cllamba e-
NopykKa MpoBajaepy yclIyre, U 3a0oCiIeHH Y jKeJIe3HHYKO] TPAaHCTIOPTHO] OpraHu3aliji, KOju
uMajy yJory Haj3opa, IOCTYIHOCTH, CUTYPHOCTH W KOHTposie (DyHKIMOHUCama CepBHCa
WHOBAaTUBHOT MOjIeJIa TTOCJIOBAbA);

e OkonuHe (BUPTyaJHU MPOCTOP 3a pealln3anujy npoieca u3dopa, miahama u go0Hjama e-
KapTe y TUTUTATHOM 3aIicy) y3 moMoh xapaBepcke U copTBEpPCKE M HHTEPHET MPEXKe);

e TexHonoruje (XapaBepcke U cCoPTBEPCKE KOMIIOHEHTE, HHTEPHET TEXHOJIOTH]a, POTOKOJIA U
cTaHjap/a);

e OpraHM3anMoOHMX Tporeca (AeTajbHO MpPEeUU3Upame Kopaka Ipoleca peaju3anuje y
WHOBAaTUBHOM MOJIEITY) U

e VYcuyre (1a ce KOPUCHUKY yCIIyre oMOryhu y cKiiajzy ca HberoBuM MoTpedaMa, 3aXTeBUMa 1
kKeJbaMa, HabaBKa e-KapTe Yy IUTHTAIIHOM 3alucy, JOK IPOBajaep yCIyre, Ha OCHOBY
pecypca M pAaCIUIOKMBUX NPEBO3HUX KallalMTeTa, PE3EpBHINE, HAIIATH M HUCTIOPYYH
3axXTeBaHy yCIyTy).

AHanu3a MHQOpPMAIMOHE apXUTEKType M HH(QPaAcCTpyKType, ca HaJorpajmboM padyyHapCKOM U
KOMYHHUKAI[MOHOM OIIPEMOM 3a 0ama LIeHTap, oKa3yje Jia je MHTerpaluja cepBuca KelIe3HUYKOr U
JPYMCKOT IIPEBO3HMKA OCTBApJbUBA.

[lnan ucTpaxuBama, KOjU IOJApa3yMeBa TECTUPAImE IIOCTABJBEHOI TEOPETCKOr MOAENa Kpo3
UMIUIEMEHTALU]y, Ka0 U yINOTpeOJbUBOCT alUIMKAllMje Ha MaMETHOM Tele(oHy, MPEICTaBIbEH je Y
IIETOM IIOIJIaBJbY.

Ilpuka3aHa cy KBaJIMTaTMBHa M KBAaHTUTATUBHA HCTPaXXMBamka 3a pa3BO] HHOBATUBHOT
TPAHCAKIMOHOT MoO/ieNa. AHAIN30M TPAAUIMOHATHOT ¥ MPOIMIMPEHOr MoJena I0CI0Bama,
YTIBphEHO je Ja MOCTyINaK peajln3alyje 3axTeBa (PU3UYKH HMPUCTYN KOPHCHHUKA YCIyTre Y O0jeKkTy
TPaHCIIOPTHE OpraHu3anyje 3a HaOaBKy mpeBo3He Kapre. [lopen HaBeneHOr, TpaHCIOPTHA
opraHuzaiyja usaBaja oapeheHa HOBuUaHa CpeACTBa 3a IUIaTe 3aOCIEHUX U CMamemeM Opoja
M3BpIIMIIALIA, Tj. 3aM0CIEHUX KOJU Cy AMPEKTHO] KOMYHHUKAIUJU ca KOPUCHHUIIMMA yCIIyTa, CTBapa
n00pe npeayclioBe 3a yIITely U yjarame y MHOBaTUBHE MO/IENIE.

Emnupujcko uCTpakuBame je IMOKa3ajo IMO3UTHBAaH CTaB KOPHCHUKA yciayra (3alocieHHUX H
CTyJIeHaTa) KOjU CBAKOJHEBHO MYTy]y U YMNOTpeOJhaBajy MPEBO3HA CPEJCTBA Yy KEJIEIHUUKOM
caoOpahajy, Kao M 3aMOCIEHUX Y TPAHCIIOPTHO] OpraHU3alrju, KOjH Cy Y AUPEKTHO] KOMYHUKAIU]H
ca KOpUCHHUKOM yciyre. [IpumMapHy 1Iib UCTpakuBamka je pa3B0oj MHOBATUBHOT MOJIea HAa OCHOBY
MoJiesla M CepBHCa KOjU Cy TPEHYTHO Yy yNOTpeOH, Ha OCHOBY CTaBa KOPHCHHUKA YCIyra, lUXOBHX
KeJba, cariiefiaBama norpeda u 3axreBa. [lopen KOpHCHHKA yciyra, W 3aloClieHHu N1ajy AOAATHU
JOMPUHOC U3paIu U MIPUMEHH TEXHOJIOIKOT HHOBAaTUBHOT MO/IENa TPAHCAKIIMOHOT ITOCJIOBambA.

AHKeTHUpameM KOPUCHHMKA yCIIyra J0JIa3uMO A0 HOoJaTaka, Tj. CTaBa KOPHUCHHUKA IpeMa pa3Bojy U
yrnoTpeOr MHOBAaTUBHOT TPAHCAKIIMOHOT Mojiena. AHKeTHpame je ypaheno Ha penanuju beorpag—
Bpman—beorpan, rie je y npuMeHu NpomMpeH MOJIeN OCIOBamka, U CTaB KOPUCHUKA (CTYIEHTH U
3aMoCJIeHH) MpeMa MHOBATHBHOM MOJEINy j€ MO3UTUBAaH. AHKETHH YIUTHHK j€ YINOTpeOJheH M Ha
penanuju beorpan—Illua—beorpan 3a yrBphuBame cTaBa KOpUCHUKA.

CraTtucTiukoM 00paZioM MPUKYIJbEHUX MOJaTaka Kpo3 aHKETHU YNUTHUK, YTBphEeH je mo3uTHBaH
CTaB AaHKETHpPaHUX KOpUCHUKA. Jpyrm [eo aHKeTUpama OJHOCH CE€ Ha CTaB 3aIllOCIEHUX
(KOHIIyKTep, MyTHUUYKH ONarajHUK U Bojehu opraHu3aTop 3a onepaTUBHE MOCIOBE) Y TPAHCIOPTHO]
OpraHu3alju 3a >KENe3HWYKH TNpPeBO3 IyTHUKA, KOJU Cy Yy JUPEKTHO] KOMYHHUKAIMjU ca
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kopucHunuMa. Kao u xox aHkeTnpama KOPUCHUKA, 3alI0CIEHU Cy MOKa3ajlu IMO3UTHBAH CTaB IpeMa
pa3Bojy M IpPUMEHH MHOBATHBHOI Mojena. Mako cy pe3ynraTw 3amociieHUX IMOBOJbHH, y HCTO
BpEMeE Cy HIKU 0J1 ypal)eHOT aHKETHOT YIIUTHUKA aHKeTUPAaHUX KOPUCHUKA YCIIyTa.

Jenan on moryhux y3poka cTaBa 3amoCiIEHHX Yy JKeJIe3HHYKOM caoOpahajy mpema MHOBAaTHBHOM
MOJIEeTTy j€ BbUX0Ba CTPYKTypa Ha OCHOBY cienehux kapakrepuctuka (CBa, 2018):

e Hajsehu Opoj 3amocneHuX, OJ KOjUX je YIJaBHOM BEJIUKHA MPOIEHAT Yy IUPEKTHO]
KOMYHHKAIHjU ca KOPHCHUKOM yCIyre, jecte ca cpeamoM cTpydHoMm cripemom (1 wmm IV
CTEIEeH Cpelliber 00pa3oBama) U OH U3HOCH OKO 51%;

e bpoj 3amociiennx ca BUCOKOM CTPYYHOM CIIpeMoM u3HOcH 17.6%, mITo MOXKe OUTH jeslaH O]l
HajBehux mpolOiiemMa 3a NpUXBaTake W NPE3CHTOBAE HOBUX IIOCIOBHHMX IOHyJa Y
opranuzanuju. OpraHuzanyja IMOCIOBa Y TEXHUYKO-TEXHOJOUIKAM IOJbMMA, Kao H Yy
JPYIITBEHO-XyMaHUCTHYKNAM, jeCTe Ha HHUCKOM HUBOY (HIp. y CKIaay ca IMpeIMeTOM
JIOKTOpCKe maucepranuje, 3amocieHun y Cekropy 3a uH(OpMalHMOHE-KOMYHUKALIMOHE
TEXHOJIOTHje yIiIaBHOM o00aBJbajy TIIOCIOBE oOJpkaBama moctojehe wuHpopmammone
uHpaCTPyKType, XapABepcke u codTBepcke ompeme). Ha OCHOBY crTaBa 3amoCieHHX
noTpeOHO je M3BPUIMTH AOAATHY M TEPMAHEHTHY €AyKalljy Kpo3 CeMUHape U IyTeM
PEIOBHUX IIKOJIOBaka, KOja Cy y CKIaay ca IIaHOM IOCIoBama, Kako Ou ce MpoImpuia u
MpUMEHWIA HOBA 3Hama, KO0ja OMTHO MOTY Ja YTUYy Ha HOBE IOCIIOBHE MOZEJE, KOjH CY
3aCHOBaHU Ha MIaTGOPMU €NEKTPOHCKOT TOCTIOBakha U HAPETHUX HHTEPHET TEXHOJIOTH]a;

e [Ipoceuna crapoct 3amocieHux je oko 49 ronuHa, rae HajBehu mpoleHaT YnHe 3arnocieHu
13 crapocHe kareropuje o1 5S0—60 roarHa )KUBOTA U UCKA3aHO Y porieHTHMa nu3HocH 43,4%
u

e Hajsehu 0Opoj 3amocnenux je ca epeKkTUBHUM paaHuM craxoM oa 30-34 roauna u y
MIPOLIEHTUMA U3HOCH OKO 28.6%.

JIpyru 1eo meTor IMOTjaBjba C€ OJAHOCH HAa aHANM3y JAOOMjEHHX pe3yirara W MpOBEpy XHUIIOTE3a
ynotpebom cratuctuukor mporpama IBM SPSS, rne je ypahena kBaiuTeTHa M aHATUTHUUYKU
KOpeKTHa o0paja MmojaTaka ca ycBajameM HHUBoa 3Ha4yajHoctH (BepoBaTHmhe rpemke o=0,05).
Bpennoctu cTaHmapAu30BaHOr CKjyHMCAa W CTaHIApJM30BAHOT KypTOCHCA, KOJU Cy JI€0
CTATUCTUYKHUX TOJIaTaKa, MOKa3aJIi Cy Mamke BpeaHOCTH o1 1.96 u Huje OMIo apryMmeHnara u yciioBa
3a 0J10a1IMBakE XUIIOTE3E.

Ommrra xunore3a Ho je moTBphena u ona riacu:

Ho: Pa3BojeMu MMIUIEMEHTAIjOM HWHOBAaTHBHOI MOJENia €JIEKTPOHCKOT MOCJIOBaKba JKEJIE3HUIIE
3aCHOBAHOT Ha HANpeJHMM MHTEpHET TEeXHOJOorujama, yHampelyje ce KBaJUTET ycIyre,
noBehaBa 3a7J0BOJbCTBO KOPUCHHUKA ycCiIyre W yHarpelyje epukacHOCT pana 3aloclieHuX y
XKeNe3HUUKoM caobOpahajy.

AHanmm3upaHu MPUKYIUBCHH W oOpal)eHn monmany aHKeTHPAaHWX KOPHCHUWKA HAa OCHOBY TECTHPamba
Bapujabiiu MHUTamka U OJroBopa, Ha penanuju beorpag—Bpman u Harpar, beorpan—Illun u Hatpar,
Kao ¥ 3aI0CJICHUX y TPAHCIMOPTHO] OpraHU3alMjH 32 JKEJIE3HUUKH MPEBO3 MyTHUKA, HEe 00e30elyjy
notrpeOHe apryMeHTe Ja 0J0aluMo HYJITy XHUIIoTe3y. Joll jenaH pasiior je noBehame 3a/10BOJbCTBA
KOpDUCHUKA U yHampehuBambe e(UKACHOCTH pajia 3arlocieHHX, KOjU TOApa3yMeBajy IUIaH
OocaBpeMemaBamba INpojaajHe Mpeke M HabaBKy codTBepa 3a mocioBHe mporece EPII
(EnterpriseResourcePlanning) cucrem, y by MoJiepHH3aldje 1 yHanpehema mpojiajHe Mpexke 3a
HECMEeTaHH paJl MyTHUYKMUX OJjarajHu W JOAATHO OTBapame HOBMX mpojajHux mecra (CBa, 2018).
Ommra xumorte3a Ho je moTBphena.
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[Toce6na xumnore3a Hi je moTBphena u oHa riacu:

Hi: Mose ce pa3BUTH MOJEN OAPKUBOI CUCTEMA EJIEKTPOHCKOT MOCIOBAkA Y JKEIE3HUUKOM
caobpahajy, mpuMEHOM HaNpPEIHUX HHTEPHET TEXHOJIOTHja Yy TEICKOMYHHKAIIMOHO]
UHPPACTPYKTYPH KEJEIHUIIE.

CratucTHYKa aHAIM30M OJrOBOpa 3alOCICHUX Y TPAHCIOPTHO] OpraHU3alMjU 3a KEJIE3HUYKH
MPEeBO3 MyTHUKA He 00e30ehyje moTpedHe apryMeHnTte na oadamumo mocedHy xumoresy. [Ipumena
copTBepa 3a MOCIOBHE IMpoiece OoMoryhaBa HECMETaHO OJ[BUjale ITOCIOBHO-MH(POPMAITHOHUX
nporeca.Onimra xunore3a Hi je morBpheHa.

[Toceb6na xumote3a Ho je morBphena u ona riacu:

H2: MMriemMeHTanujoM HOBHX MHTEIMTEHTHHX CEpBHCAa KOjU ce 0a3upajy Ha HaNpeaHUM
MHTEpPHET W MOOWJIHHMM TEXHOJorujama, Moryhe je yHampeauTd mocrojehu momen
€JIEKTPOHCKOT TOCJIOBama, U moBehameM 3a/10BOJbCTBA KOPUCHHUKA, OMTHO YTHIIATH Ha
YKYITHE pe3yJiTaTe MOoCIOBabha )KEIe3HHUIIE.

CTaTMCTUYKOM aHAIU30M OJATOBOPA 3alOCIEHUX y TPAHCIIOPTHO] OpraHM3alMju 32 KEJIE3HUYKH
MpeBO3 MMyTHUKA M KOPHCHUKA yciiyra Ha penauuju beorpan — Bpmar u Hatpar, Hemamo norpeOHe
aprymeHnre aa oadanumo nocebny xumnotesy. [locedna xunotesa Hp je morpheHa.

[Tojenuuaayna xunore3a Hi 1 je moTBpheHa u oHa rinacu:

Hi1: KoMriekcHOM aHAM30M CTamka Ha TPXKUIITY JKEIE3HUYKUX yciayra, Moryhe je neTasbHO
carjeiatd motpede cafalllbuX W MOTCHIHMjaTHUX KOPUCHUKA yClIyra W, y CKJiaay ca
pe3ynratuma aHanuse, JAedUHHCATH TpaBlEe pa3Boja HOBOI MOJENa EJIeKTPOHCKOT
MOCJIOBAMa JKEJIE3HUIIE.

CTaTUCTUYKOM aHAJTM30M OJrOBOpa KOPHCHHUKA yciayra (CTyAeHaTa W 3aloCiICHUX) KOJU MyTyjy Ha
penanuju  beorpan—Bpmanu beorpan—Illun, Hemamo mnorpeOHe aprymeHTe naa oj0anumo
nojennHayHy xunore3y. Ha ocHOBy npuMmeHe nmocrojehux mMozena u cepBuca y TpaJulMOHATIHOM U
OPOLIMPEHOM  (CKamaOMIHOM) MOJeNy [OCIIOBaba, aHalM3e y HMHOCTPAHUM IKEIIC3HUUKUM
yIpaBaMa, 3acTYIUbEHOCTH HMH()OPMallMOHO-KOMYHUKALMOHE TEXHOJIOIH]e, HCIUTHBama CTaBa
KOPHCHUKA U 3all0C/IeHNX, OCTBAPJbUB j€ Pa3BOj MHOBATMBHOI MOJIeNa 3a yHanpeheme nociaoBama.
[Tojenunauyna xunore3a Hi1 je moTBphena.

[Tojenunayna xumnoresa Hi 2 je moTBpheHa u oHa riacu:

Hi2: ¥V okBHpy HOBOI MOji€Na €IEKTPOHCKOT MOCIOBamka, Moryhe je neduHucaTu METOAOIOMIKH
NPUCTYN Be3aH 3a IMpoOLeC pa3Boja HOBUX, HHTEIUTCHTHUX CEpBHUCA EIEKTPOHCKOT
MIOCJIOBama KEJIE3HUILIE.

CraTucThyka aHajan3a OJroBOpa 3arociIeHUX Y TPAHCIIOPTHO] OPTaHU3AIIN]jU 32 KEIE3HUUKH MPEBO3
nmyTHUKa He o0e30elyje moTpeOHe aprymeHTe na oa0alyMMo TMOjeIMHAaYHy XHUIOTe3y. 3a pa3Boj
WHOBATHUBHOT MOJIeNIa Y3€TH Cy y 003HMp KBAaHTUTATUBHH U KBAIUTATUBHU MOKa3aTesbu, Ka0 OCHOBA
3a nepuHMCame MeTomonomKor nocrynka. [lojennaauna xumnoresza Hi 2 je moTBphena.
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[Tojenuunayna xumore3a Hi 3 je moTBphena u oHa riacu:

H13: Moryhe je nuaentudukoBaTu kJbydHe ¢GakTope KOju OMTHO yTHYY Ha MPOIEC MHTErpaInje
HOBUX CEPBHCA Y HHPOPMAIIMOHO-KOMYHUKAIIMOHH CUCTEM JKEJIC3HUIIE.

CraTHcTHYKa aHAJIM3a OJIrOBOPA 3aMOCICHUX Y TPaHCIIOPTHO] OPTraHU3aIUjH 32 JKEJIC3HUYKH MPEBO3
MMyTHUKaW KOPUCHUKA yCiyra Ha penanuju beorpan—Bpmian, He 06e36elyje moTpedHEe apryMeHTe
1a ondamuMo TojeMHaYHy XUIoTe3y. PadyHapcka M KOMyHHMKAlMOHA OINpeMa 3a dama IIeHTap,
KOJU CaIp KM KalaluTeT HWHCTaJupaHe cepBepcke miatdopme, oMoryhaBa MHTErpUCAE€ HOBHUX
aruIMKalyja W CepBHCAa 3a MOJCpHM3aIujy mpojajue Mpexe. IlojeqmHauna xumoresa Hiz je
noTBpheHa.

[Tojenuuayna xunoresa Hy.1 je moTBphena u ona riacu:

H2.1: AHaIUTHYKUM TIPUCTYIIOM Moryhe je mpernu3Ho HIeHTH()UKOBATH HABUKE KOPUCHUKA H, Y
CKJIQJy Ca MPHUKYIUbCHHM HH(OpMammjama, MPUCTYIUTH U3PaJNd TEXHOJIONIKOT MOJela
HOBHX CEpBHCa, KOju Ou Omiu jJako npuxsaheHu oJ] cTpaHe KOPUCHUKA.

CratucTuuka aHauu3a OArOBOPA aHKETHPAHMX KOPUCHUKA yciyra (CTyJeHaTa M 3all0CICHHUX) KOjU
nyTyjy Ha penanuju beorpag—Bpman u beorpan—Illua, nHe o6e3belyje morpedbHe aprymenrte na
onbanumo nojenuHavyny xumnotesdy. [lojeaunayna xunoresza Ho.1 je moTBphena.

[Tojenuuayna xunoresa Hz 2 je moTBphena u ona riacu:

Hz2:  VYHampehemem mocrojehe TenekoMyHHKalmoHe WHOPACTPYKType U IPUMEHOM
onrosapajyhux cranaapaa u3 o6JacTv HaIpeIHUX MHTEPHET TEXHOJOTHja M U3 00JIacTH
MOOWJIHUX KOMYHHKAIlMja, MOXKE C€ y 3HauyajHOj MEpH MOJuhK HHUBO WHTEpaKIje Ha
penanuju KOpPUCHHKA M IpOBajaepa ycilyre M TUMEe OUTHO YTUIATH Ha 3aJI0BOJHCTBO
KOPHCHHKA YCITyTa M pe3yJTaTe YKyITHOT MTOCIIOBambha JKEIC3HUIIE.

CraTucTHYKa aHaNM3a OJArOBOpa AHKETHPAHHWX 3aIOCICHUX y TPAHCIOPTHO] OpPraHM3alUjU |
KOpHUCHHUKA YyCllyra NpWIMKOM IIyTOBama, He o00e30ehyje morpeOHE aprymeHTe na oa0aiumo
nojennHayny xunoresy. [lojeannauna xunoresa Hz.2 je moTBphena.

ITojenuuayna xunote3a Hz3 je moTBpheHa u oHa riacu:

H23: Pa3Bojem oparomapajyhux eaykaTMBHUX MeTojJa y OOJAacTH HalpeJHUX WHTEPHET
TEXHOJIOTHja, a M0oceOHO M3 acleKkTa MOOWJIHHMX KOMYyHHMKaluja, moryhe je HOB Mojen
€JIEKTPOHCKOT IOCJIOBamka KENe3HUIE KBAJIUTETHO MPHUJIAroJUTH 3aloCciIeHHMa, Kako Ou
ce, CTHIIaleM MOTPEOHNX 3Hamka, MoBehao BUXOB paHH yUUHAK.

CTaTUCTUYKOM aHaTNU30M OJrOBOpa AaHKETHPAHHMX 3arOCICHHX Y TPAHCIOPTHOj OpraHHU3aIujH,
J0Ja3u ce JIO TMO3WTUBHUX pe3ynrata. OCHOBHM IWJb aHKETE je YTBphHHUBame CTaBa 3aIllOCICHHUX
mpeMa pa3Bojy U MPHUMEHH HMHOBATUBHOT MOJeNia EJIEKTPOHCKOT MOCIOBama, TAe CE MOCTHKE
e(UKacHOCT paja 3arloClIeHWX |, Ha OCHOBY JOOWJEHHMX TI0JaTaka, MPUCTyNa C€ HU3paau
TEXHOJIOIIKOT MOJIeNIa, KOJHU je, Y3 eyKaTUBHE MeN0JIe 3a CTULamhe MOTPEOHUX 3Hamka, KBAJUTETHO
npuiiaroleH 3arnocieHnma.

Hanwme, 3amocieHn y TpaHCHOPTHOj OpPTraHM3AlMjH Cy MOKAa3aJd MHTEPECOBAMmE Ca HAa3HAKOM J1a
NyTeM CEeMHHapa M MpelaBama YHAIpele CBOja 3Hama M3 00JacTH eNeKTPOHCKOT IOCIIOBamA.
EnykaTuBHEM MeTOaMa HOBH MOJIEITH TTOCIIOBamha Cy OJIMKH U TIPUCTYIAYHU)H 3aII0CIIEHUMa, KaKo
O6u Ha mocTojehoj pa3BHjeHO] TPAHCHOPTHO] MpPEXH, Yy IITO KpaheM BPEMEHCKOM pOKY,
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MPE3CHTOBAJIM KOPUCHUIIMMA yCiIyra HOBY ToHyny. M y oBoM ciydajy Hemamo o00e30ehene
norpeOHEe apryMmeHTe na onxdanuMo mnojenuHayHy xumnore3y. Ilojemmnauna xumorte3a Haz je
noTBpheHa.

XeyprCTHYKOM aHAJIM30M YIOTPEOJPHBOCTH aIUIMKAlMje Ha MaMETHOM TelieOoHy TeCTHpaHa je
cioco6HoCT 51 KopucHUKa Ha cieaehuM mokasaTespbuma:

e Jlakoha yuema, (41 je nonenuo HajBuIry oteny S5 u 10 je momenwiio oneny 4);

e EdukacHoct, (43 je 70eI1I0 HAJBUIILY OLICHY 5 M 0caM je JOJCUII0 OleHY 4);

e MemopabuiaHocT, (43 je J0IeTUII0 HaJBUIILY OIICHY 5 M 0caM j€ JIOJEIUIIO0 OleHY 4);
e ['pemke, (10 je mogenuio HajBUIy OLieHy 5 U 41 je moaenuo oneny 4) u

e 3a/10BOJBCTBO, (45 je 10IeTIII0 HAajBUIILY OLIEHY 5 M IIECT je& TOACTHIIIO OlleHY 4).

CraB TecTHpaHMX UCIHTAHHKA je 3aJ0BOJbaBajyhu, Mmoka3yje MO3UTUBHE pe3ynrate U Kpehe ce y
pacniony oz 80% mo HajButie BpeaHocTH 10 100%.

JlonaTHa aHanw3a yrnoTpeO/pMBOCTH alUIMKAIMje Ha maMeTHOM Tenedony ypahena je ckamom SUS
koja canpxu 10 nurama. AputmeTnuka cpenuna X je npeactasibeHa oa 2.80 mo 3.00 u nmpoceuyna
BpeaHOCT je 2.94 y TpocreneHoj JIukepToBoj ckamu. [Ipocedna BpeqHOCT OATOBOpa UCITUTAHUKA HA
CBaKko NuTame npukasyje ce ox 93.46% no 100%. IIpocek Tecta onroBopa UCIUTAaHUKA IOKa3yje
BHCOKY BPEIHOCT, Koja je 98.23%.

VHoBaTHBHU TpaHCAKIIMOHU MOJIE] TPAHCIIOPTHE YCIyre KOHIMIHUPAH je Kao jeIMHCTBEHA IIeJInHA
TEXHOJIOIIKUX, OMXEBUOPAIHUX, MPOIECHUX M KOHTEKCTYaJTHHX KOMIIOHEHaTa (yHKIMOHHCAmba U
MOCIIOBamka y TPAHCIIOPTHUM OpraHM3allrjaMa 3a MpeBo3 MYTHUKA, U KOMIUIEKCHOCTH MHTEpaKIIMja
ca KopucHUIMMa yciyra. [lonasHa XWIIOTETHYKa IMOCTAaBKAa WCTPaXKMBamka OpPHjEeHTHCAHA je Ha
MoOJeNioBakba HMH(PACTPyKType U  apXuTeKType,ca mubeM yHampehewma mnepdopMaHcu
(YHKIMOHATHUX M TPAHCAKIIMOHUX MOCIOBHUX MPOIIECa U MOIU3amka 33/I0BOJFCTBA KOPUCHUKA 10
KOMITETUTUBHOT HUBOA KBAJIUTETA YCIIyTe.

PesynraTi TepeHCKOr HCTpaKMBamba CTaBOBAa NpOQHIa KOPUCHHUKA YyCIyra pernpe3eHTaTHBHOT
y30pKa MOTBphyjy XHUMOTETHYKY MOCTABKY O CIPEMHOCTH 3a MPUXBaTamhe TPAHCAKI[MOHOT MOJEeNa
TPAHCHOPTHE YCIyTre y eJNEeKTPOHCKOM IIOCIOBamby TPAHCIOPTHUX opraHu3anuja. Ilokaszaress
CHPEMHOCTH KOPHUCHHUKA 3a IPUXBAaTakE HAIIPEIHUX MHTEPHET TEXHOJIOIH]ja jeé Ha BUILIEM HUBOY O
Moka3aTesba CIPEMHOCTH 3alloCIIEHUX Yy JKEJIE3HWYKO] TPAHCIOPTHO] OpraHM3allMju 3a MPEeBO3
MyTHHUKA, KOJU H3paxkaBajy ojpeheHy HEOIyYHOCT M HENOBEpEeHmE INpemMa HOBUM MOJEIuMa
IIOCJIOBama.

Moxe ce 3aKJbY4YHTH Ja KapaKTepUCTH4YaH MPO(WI KOPHUCHUKA YCIyra y Y30pKY HCTPaKHBamba
onpelyjy ekcmposepmuocm, cnpemHocm Ha capadry u omeopeHocm CTyjAeHaTa U rpahaHa, Koju y
MPOIIECHUM aKTUBHOCTHMA TPAHCIOPTHE YCIyre MPOAKTHBHO (YHKIMOHHINY ca (HPEKBEHTHOM
ynoTpe6oM MOOUIHUX TeaedoHa Ha TIaTGOPMHU HHTEPHET KOMYHHUKAIH]€.

VY omaOpaHoM y30pKy 3amocCiIeHUX y AKIHMOHAPCKOM JAPYIITBY 3a JKEJIE3HHUYKU IPEBO3 IyTHHKA
,Cpbuja-Bo3*“ a.n. beorpaa, kapakrepuctuuaH Tpouil 3amociaeHUX omeparepa uMa IOKas3aTesb
npoceyHor Opoja roauHa: oko 49 roguHa. CurHu@ukanTHa Be3a u3Mel)y HMBOA (QYyHKIIMOHAIHOT
oOpa3oBama W TIOKa3aTesba CIPEMHOCTH Ha TPUXBATAE HANPETHUX WHTEPHET TEXHOJOTHja Y
TPAHCIOPTHO] YCIIy3H, UCKa3aHa je MOKa3aTesbeM CIPEMHOCTH KOja je HIKa KOJ| 3alOoCICHHX ca
CPEIOLIKOICKUM 00pa3oBameM. M3BeneHn nmoka3aTesbu yKa3yjy Ha HEONXOAHOCT KBaJIUTETHH]JET
OpPraHU3aIMOHOT y4eha U KOHTUHYHUPAHE MOCIOBHE eIyKallje 3aloCiIeHUX, a MOCe0HO y 00JIacTH
MH(OPMALIMOHO-KOMYHHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja U yHampehema npodecHoHATHUX M AUTUTAIHUX
KOMITETEHITH]a.

Mogen eneKTpOHCKOT MOCIOBamka 3aCHOBAH HA HANIPEJIHUM MHTEPHET TEXHOJOTHjaMa TPAHCIIOPTHE
ycllyre KOH3UCTEHTHHj€ WHKOPIOpHpa JKeJbe, 3axTeBe U NoTpede KOpHCHHMKA YyCiIyra y
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MHTEPAKTUBHO] Pa3MEHM MMOPYKa W MOCIOBHUX TPAHCAKIMja ca TPAHCHOPTHOM OPraHU3alljoM 3a
KENe3HUYKH TpeBo3 MyTHUKA. HWHpacTpykTypa eJNEeKTPOHCKOT IIOCIOBamka JKEIe3HUYKOT
NpeBO3HMKa OOyxBaTa XapIBepCKe M COPTBEPCKE KOMIIOHEHTE CHCTEMa, JbYJICKE pecypce,
MHTEPHET TEXHOJOIHWje, MOOWIHE TEXHOJIOTHje, ypehaje 3a CHUTYpHOCT M JAWTHTAIHY 3alITHTY
KOPHCHHUKA YCITyTE.

JloctynHOoCT BeO cepBHca y HMHTEPHET KOMYHHUKAIMjH KOPHCHUKAa ca MOOWIHOT TenedoHa
MO3UIMOHUPAHOT Ha OUJIO K0jOj (PM3MUKO] JOKAIMjH U Y OUIIO KOje BpeMe, oMoryhaBa WHTEpaKIHje
ca aruTKaIjama Mojieiia Koje cy TeCTUpaHe y PeaHUM YCJIOBUMA M3BEJICHUX TECTHUX CLICHApHja.
Y KOHauHOM pe3yJsTaTy, TO YTUYe Ha MOOOJbIIAKE UMHIIA KEJIE3HUUKE OpraHu3alinje y MmoclIOBHO]
OKOJIMHU U CTBapame MO3UTUBHE aMOUjEeHTalTHEe KJIMME 3a MmoBehambe TOTaTHOT KBaJMTETa yCIyre U
OJIpKaBambe MCKA3aHOT HUBOA MIOBEPEHa KOPUCHUKA yCITyTa.
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IHPUJIOT 1

CarnacHOCT BJ T€HEpPaIHOI JUPEKTOpa aKIMOHAPCKOI APYIITBA 32 JKEJIE3HUYKH IPEBO3 MyTHUKA

,,CpOuja BO3* 3a peaym3ainjy nporeca HCTPaKUBambAa.

TEESTIABROTY AL
| e 2 1 MAY. a0g]
Omam | Ssol ewss
2. | 303 /7p 3AXTEB

B.J1 . renepapuom aupexropy I'-aun Jyrocaas Josuh

[Mowrrosanu anpexrope,

OGpaham Bam ce ca saxresom 3a A00Mjame CArJaCHOCTH 3a peanusalujy npoueca
HCTPAKHBAILA KOJE C€ OJHOCH HA AHKETHPAILE PCAIHMX KOPHCHHKA YCAYra M 3anocieHHX y
Kenesnnukom caoGpahajy. Mctpakupaie je notpeGHO 3a M3paay AOKTOPCKE AMCEpTAUMje Ha
DakynTeTy OpraHu3auHoHnX Hayka, Yuusepaurera y Beorpany.

AHKeTHpase je WhHO 1 06yXBaTta /Be KaTeropuje KOPHCHUKA (CTYeHTE 1 3anociaene),
KOJH CBAKOAHEBHO nyTyjy M ynotpeGbasajy MHPOPMALUMOHO KOMYHHKALMOHE TEXHONOTHje.
[MapamMeTpi KOjH Cy NPEAMET AHKETHOr YNHTHHKA KAPAKTEPHUCTHUHOr NPoduaa KOPHCHHKA CY
nnune ocobune: excmposepmuocm, enpemuocm Ha capaoiwy u omeopenocm. Ilopen Haseaenor,
KOPHCHHUM YCAYra TECTHPAjy ariMkauMjy Kpo3 cumyaaumjy Kynosuue, naahawa u ao6ujara
npeBo3He Kapre,

Jlpyrs €0 MCTPOKMBAKA CC OAHOCH HA KAPAKTEPHCTHUAH NPOGHA 3ANOCACHHUX Y
WwCpOuja Bosy" Koju cy y AMPEKTHOj KOMYHHKAUMH Ca KOPHCHHKOM M oapelyjy ce caeaehn
napamerpi: AKusorna 1006, Gyukumonannn nuso obpasopaiba, PaaHO HCKYCTBO, AMrHTANNE
KOMIIETEHIUME, IAPABCTBEHO CTAIE, MPOAKTHBHOCT M (rekcHGHAHOCT Yy mnociy, BELTHHE
THMCKOT PAJIa M BOJBbA /1A C€ JKPTBY)E 30 HHTEpEce OpraHn3aumje,

Hanomuisem aa he ce a06MjM nosaun MCTPAKMBAKA KOPHCTHTH CAMO Y JOKTOPCKO]
JUCEPTALMM Y LWBY Peann3aliije MHOBATHBHOT Mojena nociaosaiba. [Monaswa XxunorerHuka
NOCTABKA HCTPAKHBAKA OPHjeHTHCAHA je carneaasaibe noTpeba, Keba H OUCKHBAILA CA LIH/bEM
ynanpehewa nepopmancn  PYHKUHOHANHHX M TPAHCAKLMOHMX MOCAOBHMX fpoleca M
NOAM3AHE 3AN0BO/BCTBA KOPHCHHKA 10 KOMIICTHTHBHOI HHBOA KBAJIMTETA YCyre.

Onnykom 05-01 Gp.3/1-5 on aaryma 25.01.2018. roauune yesojen je Masewrraj Komucnje
30 OLUCHY HAYUHE 3ACHOBAHOCTH NPHJABLEHE AOKTOPCKE AMCEPTallMje KAO M HAKOH A00Hjarsa
carnacHoctn Beha nayunux obnactn texmmukux wayka Yuusepsurera y Beorpaay, aawa
12.03.2018. roanne Hayuno-nacrasno sehe ®OH-a ogo6pasa n3paay A0KTOpeKe AucepTaimje.

Ja cam sanocaen y Llentpy kowtposie npuxoaa, Ha nocrosuma Bozaeher opranusatopa
nocaosa Kourpone npuxoaa. Ha ocwosy nasenenor ouekyje Bawy carnackocr. 3a popartea
nojatersa crojum Bam wa pacnonaramwy. [Nornucany carnacHoct Mory npeyseru koa Bawe
cekperapuue  win - moxere npocaeautw  y  PDF  ¢dopmary  mwa  e-mail  aapecy

zoran,g.pavlovic@gmail.com , konraxt Tesedon 060/3488848.

Cpaauan nosapas / P

]
o/ g
¥ Beorpaay 21.05.2019. roaune Zo / la'd

3opan [Nassosuh, MacT.HiK.Opr.

Q.A'\’I\KM\_ L
T3 ot . P0\9,

ot
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IHPUJIOT 2

AHKETHHM JIUCT 3A 3AIIOCJIEHE

[TorroBaHu, OBa aHKETA je JIe0 MCTPakKMBamba KOje ¢e OJHOCH Ha Pa3BOj U MPHUMEHY MHOBATHBHOT
MoJieJla 3aCHOBAaHOT Ha IUIATGOPMHU EIEKTPOHCKOT IOCIIOBama y JKEIe3HWYKOM caobpahajy.
Pesynratu he ce KOPHCTHTH HCKJbYYHBO y HaydHE CBpXE, CTHM Ja je Bai JompuHOC OBOM
UCTPaKMBaIby HENPOICHUB. AHKETa je aHOHMMHA.

YIIYTCTBO: Ilpex co6oM mmare JHCTY NHTamka KOjy Tpebda Mak/bMBO Ja NPOYMTATE M
O0ITOBOPHUTE, 320KPYKMBAK-EM jeTHOT 0] OHY)eHUX oAroBopa.

| OcHOBHH moxaN N

1.

Bame o0pa3zoBame: 1. Cpenmwe 2. Bumre 3. Bucoko
Iou: 1. Myuiku 2. XKencku
Ja 1u kopuctute UHTEpHET: 1. Jla 2. He

Hpucryn UuTepHeTy npexo:

1. [excrom pauyHapa 2. MoOuiHOT TenedoHa 3.Tabnet pauyHapa
Koummko 4ecto ce koHekTyjere: 1. CBakogHEBHO 2. Buiie nmyTta HeZieJbHO
. Bume myra meceuno 4. Petko 5. Hukana

YnorpedbaBate nunTepHeT 3a: (1- Hukaz, 2-moHeka, 3-MoXk/a, 4-BpJio BepoBaTHO, 5-
YBEK):

[Ipey3umame noparaxa

KomyHukanuja ca gpyrum ocodama

[mename GUIMOBA , CIYIIAKHE MY3UKE

I
N N[N
wlw|w|w
IS N NN
gljor|or|on

Hewrro apyro (amp. Ilnahame padyHan HapydwBame YCIyre MPEKO
HMHTEPHETA)

|| MHoBaTHBHU MO/1eJ] €JIEKTPOHCKOT MOCJI0Baha

7.

[lopen TpaauuMoHaNHE KyNOBHMHE BO3HE KapTe HAa IMyTHUYKO) OJarajHu Ja JIM TOCTOJU
MOTYhHOCT MprMeHe HOBUX TOCIOBHUX TOHYJa KOPHCHHUIIMMA YCIyra IMyTeM HaIlpeIHHX
HHTepHeT TeXHOIOTHja y KeJle3HHnYKoM caobpahajy?

1- e, 2-HHUCaM CUTYpaH, 3-MoXx7aa, 4-Bpio BEpOBaTHO, 5- ja.

[TocToju MoryhHOCT pa3Boja MHOBATHBHOT MOjeNa KOjU Tpy»a HaOaBKy BO3HE KapTe Y
JUTUTATHOM 3alliCy Y3 yNOTpeOy aruiuKaiyje Ha maMeTHOM TenedoHy myteM HMHTepHeT
Mpexe:

1- e, 2-HHUCaM CUTypaH, 3-MoXknaa, 4-Bpio BEpOBaTHO, 5- na.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

[IpuMeHOM WHOBATMBHUX MOJea 3aCHOBAaHMM Ha HampeqHHM MHTepHET TexXHOJIOorHjaMa
yHamnpehyje ce: (1-He, 2-Hucam curypas,3-Mox1a,4-BpJio BEpOBAaTHO,5- /1a.)

KBanuteT yciyre 1 |2 |3 |4 |5
[ToBehaBa 3a710BOJHCTBO KOPUCHUKA YCIIyTa 1 12 |3 |4 |5
EdukacHocT paga 3anocieHux 1 12 |3 |4 |5

VMreMeHTaljoM HOBHX CepBHCa 33 KOMYHHKAIM]y KOPUCHHK YCIyre MOXe Ja uzadepe,
I1aTu U HabaBH e-KapTy y JUTHTATHOM 3aIUCy:
1- ne, 2-HHUCaM CUTYpaH, 3-moxkna, 4-Bpiio BEPOBATHO, 5- na.

Moryhe je nedunucaTi mokazatesbe (MHAMKATOPE) 32 METOIOJOIIKH TMPHUCTYI Pa3Bojy
HOBUX MHOBAaTUBHUX MOJIEJa MOCIIOBamka KOju ce orienajy kpo3 (1- He, 2-Hmcam curypas,
3-Mo1a, 4-BpJ10 BEpOBaTHO, 5- 1a.):

w

AHKETHPame 3al0CICHUX Y XKEJIC3HUIKOM caoOpahajy 1 |2 4 |5

AHKeTHpame KOPUCHUKA YCIIyra 1 12 |3 |4 |5

NMremMenTalja ”HOBaTUBHUX MOJIENA je OCTBAapJbUMBa KPO3 MHTETPALM]y ca mocTojehum
cepBucuma ,,OPKA* u ,,EITA*:
1- me, 2-HHUCaM CUTypaH, 3-moxma, 4-BpJio BEpOBATHO, 5- na.

HoBu WMHOBAaTMBHM MOJIEN IMOCJIOBaka MOXE 3HAYAJHO J1a MOJWTHE HUBO HHTEPAKIHU]E Y
KOMYHHKAIUjU KOja ce 0CTBapyje u3Mel)y KOpUCHUKA yCIyre U JKEJIE3HUIIe Kao PoBajaepa
ycIIyre y mpoliecy HabaBKe e-KapTe 3a MPeBo3 ca OMII0 KOT MecTa U 'y OmIIo koje moba qana y
CeIMUIIH:

1- ne, 2-HUCaM CHTYypaH, 3-Moxk1a, 4-BpIiio BEpOBATHO, 5- na.

[Tytem cemuHapa, pelOBHOT IIKOJOBamka M Mpe3eHTaldja MOTyhe je yrmo3HaTH 3arociieHe
Ha OpPCAHOCTH HAIMMPCAHHUX HHTCPHET TCXHOHOFI/Ija y Hujby mo0OoJBIIIAba CBUX CErMEHTAa
KBaJIUTETA YCIIyTe:

1- ne, 2-HUCaM CHTYypaH, 3-Moxk1a, 4-BpiIo BEpOBATHO, 5- na.

[TpuMeHOM eayKaTHBHHUX METOJA y KeJe3HHYKOM caoOpahajy 3amociaenu ctudy (1- He,
2-HUCaM CHTYpaH, 3-Mok1a, 4-BpJio BEpOBATHO, 5- na):

Hosa 3Hama n3 obsactu npuMene MHTepHeT TeXHOIoTHja 2

IToBehaBajy paanu yunHak ( 3aJ10BOJHCTBO 3AIMOCICHHX)

[loBehame TUrUTATHUX KOMIIETEHITH]a

[IpoakTHBHOCT M (HIIEKCUOMIHOCT Y OCITY

Bemrrune tumckor paga

WWWwWw|w|w

grjorjorjorjor|on

N e
N N[RN[R
EE RN R S N

BoJsby J1a ce )KPTBY]y 3a HHTEpece KEJIC3HUIIE
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IHPUJIOT 3

AHKETHU JIUCT 3A KOPUCHHUKA YCJIYTE

[TorroBaHu, OBa aHKETA je JIe0 MCTPaXkKHBamba KOje ¢e OJHOCH Ha Pa3BOj U MPUMEHY MHOBATHBHOT
MoJieJla 3aCHOBAaHOT Ha IUIATGOPMHU EIEKTPOHCKOT IOCIIOBama y JKEIe3HWYKOM caobpahajy.
Pesynratu he ce KOPHCTHTH HCKJbYYHBO y HaydHE CBpXE, CTHM Ja je Bai JompuHOC OBOM
UCTPaKMBaIby HENPOICHUB. AHKETa je aHOHMMHA.

YIIYTCTBO: Ilpex co6oM mmare JHCTYy NHTamba KOjy Tpebda MaXK/bMBO Ja NPoOYMTaTE M
O0ITOBOPHUTE, 320KPYKMBAK-EM jeTHOT 0] OHY)eHUX oAroBopa.

| OcHOBHH moxaN N

1.

Kareropuja xopucHuka ycayre: 1. 3anocnen 2. CTyneHr
ou: 1. Myuiku 2. Kencku
Hda am cBakoaHeBHO kopuctute UnTepuer: 1. J[a 2. He

IIpucryn Unrtepuery npeko: 1./Iexcron pauynapa 2. MoGunHor tenedoHa

Konuxko yecto ce koHekTyjeTe: 1. CBako/iHEBHO 2. Buiie nyta HeieJbHO
3. Bume myta meceuno 4. Perko 5. Hukana

YnorpedbaBate nunTepHeT 3a: (1- Hukaz, 2-MOHEKa1, 3-MOXK/1a, 4-BpJIO BEpOBATHO, 5-
yBek) Hanmomena: Bold 3a crynenTe

Oo0aBemiTelbaHAa HHTEPHET CTPAHUIU (aKyJITeTa 1 |2 |3 |4 |5
[Ipernen pena BoXbe HA HHTEPHET CTPAHUIIHU JKEJIE3HULIE 1 12 |3 |4 |5
KomyHukanmjy ca cryieHTHMa M ipogecopuma 1 12 |3 |4 |5
KoMyHHKa1#jy eeKTpOHCKOM ITOIITOM 1 12 |3 |4 |5
IIpeTpary HAy4YHHX ¥ CTPYYHHX Yacomuca 1 12 |3 |4 |5
['megame dhuamoBa , ciaylame My3UKe 1 12 |3 |4 |5
IIpujaBy ncnura 1 12 |3 |4 |5
[Inahame pauyna (tenedoH, nHDO CTaH, ENEKTPUIHA SHEPTH]ja) 1 12 |3 |4 |5
Il UHoOBaTHUBHH MO/IeJ] €J1eKTPOHCKOT MOCJI0Baba

7. Vimam moBepema y 3amocieHe y KeIe3HNYK0j opranuzanuju ,,Cpouja Bos*:
1- ne, 2-HUCaM CHTYypaH, 3-Moxkga, 4-Bpiio BEpOBATHO, 5- na.

8. Tlopen TpanuiuoHalHE KyNOBHHE BO3HE KapTe Ha MYTHUYKO] ONlarajHu crnpemMaH cam 3a
capa/ilby U IpUMEHY HHOBATUBHUX MOJIENIa Y KEeIE3HUUKOM caoOpahajy?
1- e, 2-HHCaM CUTYypaH, 3-Moxaa,  4-BpIio BEpOBATHO, 5- na.

9. 3aumHTepecoBaH caMm 3alpUMEHY MOJeNla KOju Mpyka Ha0aBKYy BO3HE KapTe y JUTUTATHOM
3ammcy y3 ynorpeOy amiukaiuje Ha TaMeTHOM TenedoHy:
1- e, 2-HHCaM CUTYypaH, 3-Moxaa,  4-BpIio BEpOBATHO, 5- na.

10. mmiieMeHTaIjoM HOBUX CEpBHCA 32 KOMYHHUKAIMjy CIIPEMaH caM 3a Hab0aBKy e-KapTy y

JUTUTATHOM 3aINCY:
1- He, 2-HHCaM CUTYDaH, 3-Mox1a, 4-BpJiO BEPOBATHO, 5- na.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Cmatpam na OM ce NpPUMEHOM WHOBATMBHUX MOJETa Yy JKEJIe3HHYKOM caoOpahajy
yHanpenuo: (1-He, 2-Hucam curypas, 3-M0ox/a, 4-Bpiio BEpOBaTHO, 5- /1a.)

w

Ksanuret yciyre 1 ]2 4 |5

w

[ToBehaso 3aJJ0BOJFCTBO KOPUCHUKA YCIyTa 1 ]2 4 |5

TenekomuHuKanMoHa WHMPACTPYKTypa KEINE3HUIIE MMa MOTYNHOCT 3a MMILIEMEHTAIIH]y
WHOBATHBHOT €JIEKTPOHCKOT MOJIENIa 3aCHOBAHOT Ha HanpeaHUM VIHTEpHET TeXHOJIOTHjaMa:
1- ne, 2-HUCaM CHUTYypaH, 3-Moxkga, 4-Bpiio BEpOBATHO, oS- na.

CmarpaM Jja MMIUIEMEHTAllMja HOBUX CEPBMCA MOXE Ja YHAlpeau M IMo0oJblIa HOCIOBHY
MIOHY/ly JKEJIe3HUIIE:

1- ue, 2-HUCaM CHUTypaH, 3-Mokna, 4-Bpiio BEPOBATHO, 5- na.
KoMmriekcHOM —aHanmM30M HUBOA KBAJIWTETAa YCIyre Ha TPAaHCIPTHOM TPXKHUILTY Y
XKelesHHUKoM caoOpahajy moryhe je nerasbHo carnenatu (1- He, 2-HUCaM CHUTYpaH,
3-Mok 12, 4-BpJio BEpoBaTHO, 5- j1a.):

Peanne nmotpede KOpUCHUKA yCayra 1 12 |3 |4 |5
Pa3Boj HOBMX UHTETPHCAHUX CEPBHCA 1 12 |3 |4 |5

Moryhe je nedunucatu mnokazaTesbe (MHIMKATOPE) 32 METOAOJOUIKK MPHUCTYI Pa3Bojy
HOBUX MHOBAaTUBHUX MOJIEJa MOCIOBamka KOju ce orienajy kpo3 (1- e, 2-aucam curypas,
3-Mox1a, 4-BpJIo BEpOBaTHO, 5- /1a.):

w
o
(&)

AHKETHPame 3al0CICHUX Y KEJIC3HUIKOM caolOpahajy 1 |2

o
al

AHKeTHpame KOPUCHUKA yCcIyra 1 |2 |3

CmarpaMm Ja WHOBAaTHMBHU MOJEN EIEeKTPOHCKOT IOCIOBamka MOXKE Ja IMOAWTHE HHUBO
yclyreKkoja oJiIroBapa HaluM norpedama:
1- ne, 2-HUCaM CHTYypaH, 3-Moxk1a, 4-BpIIo BEpPOBATHO, 5- na.

CMarpam J[ga aHKETHpameM KOPHCHHKA YyCIyra MOTYy ce HWICHTH(PHUKOBATH HaBUKE
KOPHUCHMKAa W Yy CKJIaJy ca TNpUKYIUbeHUM HH(}OpMalMjaMa TMPUCTYIUTH U3PAAH
WHOBATHBHOT TEXHOJOIIKOT MOJIeNia cepBUca KOju Ou Jakie npuxsaheH 3a yrnorpeody:
1- ne, 2-HUCaM CHTYypaH, 3-Moxkga, 4-Bpiio BEpOBATHO, 5- na.

151



IMPUJIOT 4

AHKETHHM JIUCT 3A YIIOTPEB/BUBOCT AIVIMKAIINJE

1. MucnuM fa 6Mx 4ecTo KOPUCTHO (J1a) OBY aIUTHUKAIjYWHOBATHBHOT MOJEINa EIeKTPOHCKOT

MOCJIOBaba

1- He cnaxeM 2- IGITUMHUYHO CE€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
2. | MucnuMm Ja je anirKanijanHOBaTHBHOT MOJIeIa HEMOTPEeOHO CIIOXKEeHa

1- He craxeM 2- IGITUMHUYHO CE€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
3. | Mucnum nia je arnikaiyja HHOBATUBHOT MOJIEIA jeTHOCTaBHA 32 yIOTpeOy

1- He cinaxeM 2- IGTUMHUYHO C€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
4, MucnuM fa MU je moTrpeOHa MOJpPIIKA CTPYYHHX JMIa Ja Oux morao (Jia) Ja KOPUCTHM

aruTUKAIM]y HHOBATUBHOT MOJIENa

1- He craxeM 2- IGTUMHUYHO C€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
5. | Mucium nma cam mpoHamao (J1a) pasHe (YyHKIHjE€ KOje Cy HHTErpHCaHe y AaIrTuKaIujy

WHOBATHBHOT MOJIeNa

1- He ciaxeM 2- IGITUMHUYHO C€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
6. | Mucnum a MMa MpeBHIlIe HEOCTATaKa Y alTUKAIMjA HHOBATUBHOT MOJIENa

1- He ciaxeM 2- JIGTUMHUYHO C€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
7. | llpeanocTaBibam a BehrHa KOPUCHUKA BeoMa OP30 HAYYH JIa KOPUCTH ATUTHKAIH]Y

1- He ciaxeM 2- JIGTUMHUYHO C€ CJIAXKEM 3- y HOTIYHOCTHUCE CIaKEM
8. | Haumao (;1a) cam Ha aruiMkaiidjy MHOBAaTHBHOT MOJIejIa KOja je KOMIUIMKOBaHA 3a YIIOTpeOy

1- He cnaxeM 2- JICNIMMUYHO CE CaXeM 3- Y IOTNYHOCTHCE CIaKEM
9. | Ocehao (;1a) cam camonoy3aanuM (OM) yrnoTpeOOM arIMKall|je MHOBATUBHOT MOJIeiIa

1- He cnaxeM 2- JICNIMMUYHO CE CaXeM 3- Y IOTNYHOCTHCE CIaKEM
10. | Mopao (J1a) caM Ja Hay4duM JIOCTA TOTa IPe HEero MITO OYHEM J1a YIIoTpeOsbaBaM allIMKalHi]y

HWHOBATHBHOT MOJIeia

1- He ciaxeM | 2- IEJIMMHUYHO C€ CIIaXKEeM | 3- Y NOTITYHOCTHCE CIIAKEM
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BUOI'PA®UIJA AYTOPA

3opan I'. ITaBnoBuh je pohen 28. dhebpyapa 1975. rogune y benoj Ilananum, Penybnuka Cpouja,
TJIe j€ 3aBPIIMO OCHOBHY IIKOJy Ca OJJTMYHUM YCIEeXOM. TporoAHimky Cpemby MKOIY j& 3aBPIII0
y beorpany 1993. rogune y JKene3Hu4ko TexHWYKO] mKoau. 3opan I'. IlaBmoBuh mobuo je
CTHIICH/I]Y 3a PEOBHO IIKOJIOBamkE. UeTBOPOTOIUIITbY Cpeiby KOy 3aBpinuo je y HoBom Cany
2001. rogune y Caobpahajuoj mkomu , [Iuaku®. [lkoncke 2001/2002. N'oguue ynucyje cryanje Ha
Bumoj xene3nnukoj mkonu y beorpaay Ha ofceky 3a xene3Huuku caoOpahaj, rae je 2005. ronune
muriomupao. Axamgemcke 2005/2006 roawHe ymucao je IUINIOMCKE aKaJIeMCKe CTyadje Ha
Texuuukom ¢akynrery ,,Muxajno Ilynua“ y 3pewanuny, Yuusepsurera y Hosom Cany, rae je
2006. crekao BHCOKO oOpa3oBame. Akamemcke 2008/2009, ymmcao je AMIUIOMCKE aKaJIeMCKe
(macrep) cryauje Ha ®OH-y, YHuBepsurera y beorpany u3 obiactu Menaymenta, rae je 2011.
TOJIMHE OJOpaHMO MAacTep pajJ ca HajBUIIOM OIeHOM. JIOKTOpCKe akajeMcKe CTyauje YIHUCYyje
2015/2016. romune wna @OOH-y,YHuBep3utera y beorpagy Ha CTyIdjcKOM Tporpamy
Wudopmanonn cUCTEMH W KBAaHTUTATUBHU MEHAMEHT, u300pHO monpy4dje WHpopmarmoHe
TexHojoruje. Ha JOKTOpcKuM CcTyIujaMa IMOJIOKHUO e CBE UCITUTE Ca MMPOCCYHOM OIleHOM 9.44.

On 1994. romune je 3amocinen y JXKTII ,,beorpan™ no manac y ,,Cp6uja Bo3y“a.n. beorpan rrme je
00aBJpa0 TIOCIIOBE KOHJYKTEpa, KOHTpOJOpa IyTHUYKE OyiarajHe, W3BPIIHOI MeEHalepa 3a
BO30ONIPAaTHY CIyk0y, Bojeher WHkemepa-TexHosora, rnmomohnuka meda Cekmuje, momohHUKa
meda cranune beorpan u Boaeher opranuzaropa nocnosa y LIKII.

xoncke 2014/2015. rogune, n3abpaH je 3a MEHTOpa H3BOhema CTpydYHE MpPAKCe 3a CTYACHTE
Bucoke jxene3HuyKe 1IKojie CTPYKOBHUX cTynuja y beorpamy. llkoncke 2015/2016. u 2017/2018.
roguHe n3a0paH je 3a MEHTOpa pealu3andje MPaKTUYHE HacTaBe 3a y4yeHHKe JKeIe3HHYKO
TexHuuke mkone y beorpany. Illkoncke 2017/2018. ronune uzabpaH je 3a HacTaBHUKAa Bucoke
KEJIe3HNYKE MIKOJIe CTPYKOBHHX cryamja y beorpamy, no 1/3 myHor pagHor BpemeHa, rie je U
J0IaTHO aHT@)XOBaH OKO IMPHUIIPEME HACTaBHOI MaTepujajia 3a peaju3alujy Jeja BeXOH 3a YKy
CTpyuHy obnact MeHanmeHT U MapkeTHHT. Y TOKy Jocafamimer paaa, 3opas I'. [TaBinosuh o0jaBruo
je, camMoCTallHO M |y capaamu ca JpyrMM  ayTopuma,25  HayyHO-HUCTPaKMBAUKHX
panoBa,00jaBjbeHUX y MehyHaponHuMm U gomahuMm dacomucuma W 300pHUIIMMA pajoBa ca
MmehyHapoauux u nomahux kxoHdepenuuja. ITopen tora, xoayTtop je ynOeHHKa 3a >KeJIe3HHUYKO
TEXHUYKE IITKOJIE.
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N3JABA O AYTOPCTBY

N3JABA O AYTOPCTBY
Nwme u npe3ume aytopa 3opan I'. IlaBaoBuh
bpoj unpgekca 5011/2015
HU3jaBbyjem

J1a je TOKTOpCKa ArcepTallyja moj HacJIOBOM

MopeJ1 eJ1eKTPOHCKOT MOCI0BAaMA JKeJIe3HUIle 32CHOBAH HAa HanpeaHuM UHTepHeT
TeXHOJIOTHjamMa

® pe3yJITaT CONCTBEHOT UCTPAKUBAUYKOT paja;

e Ja JucepTalnMja y LETUHU HU y JIeJOBUMa HUje Ouja Mpeasio’keHa 3a CTHUIame JIpyre
JTUTUIOME TpeMa CTYAH]CKUM IporpaMuMa JIPYTUX BUCOKO IIKOJICKUX YCTaHOBA;

® J1a Cy pe3yJITaTh KOPEKTHO HABEJCHU U

e J1a HECAM KPIINO/JIa ayTOPCKa MpaBa U KOPUCTHO/JTa HHTEJICKTYalTHy CBOjUHY JIPYTHX JIHIIA.

IHornuc ayropa
VY beorpany,
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U3JABA O ICTOBETHOCTH IITAMIIAHE U EJJEKTPOHCKE
BEP3UJE JOKTOPCKOT PAJIA

N3JABA O UICTOBETHOCTHU LITAMITAHE U EJIEKTPOHCKE BEP3UJE
JOKTOPCKOI' PAIA
Nwme u npezume aytopa 3opan I'. [IaBnosuh
bpoj unnexca5011/2015

Crynujcku nporpam UndopMannoHu CHCTEMH U KBAHTUTATUBHU MEHAIIMEHT

Hacnos pana MopaeJ1 eJIeKTPOHCKOT MOCJI0BakbA JKeJle3HHIe 32CHOBAaH Ha
HanpeauuMm MHTepHeT TeXHOI0THjamMa

Mentop lIpog.ap Aparan Bykmuposuh

W3jaBspyjem /a je mraMiana Bep3rja MOT JOKTOPCKOT pajia UCTOBETHA €JIEKTPOHCKO] BEP3UjU KOjY
caM IIpeslao/ina paau Noxpamema y JJUruTaJlHoM peno3uTopujymy YHusep3utera y beorpany.

Jlo3BoJbaBaM J1a ce 0OjaBe MOjH JIMYHH IMOJANM BE3aHU 3a OOWjamke aKaJeMCKOT Ha3MBa JIOKTOpA
HayKa, Kao IITO Cy UM€ U MPEe3UMe, TOIMHA U MECTO poljerba U 1aTyM oa0paHe paja.

OBU 7IMYHM MOJAIM MOTY c€ O00jaBUTM Ha MPEXKHHUM CTpaHUIlaMa IUTUTaIHe OubIHOoTeKe, y
€JIEKTPOHCKOM KaTaJiory U y myOiukanujamMa YHuBep3uTera y beorpany.

IMoTrnuc ayropa
VY beorpany,
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MN3JABA O KOPUIITREDLY

N3JABA O KOPUII'REILY

Opnamhyjem YHuBep3uteTcky Oubmuorexky ,,CBerozap MapkoBuh™ pa y Jlururamau
perno3uToprjyM YHuBep3UTeTa Yy beorpaay ynece Mojy JOKTOPCKY JUCEPTALN]y MO HACIOBOM:

Moges eleKTPOHCKOr TMOCJI0Bam-a KeJie3HUIle 3aCHOBaH Ha Hanpeanum HWurtepHer
TeXHOJIOTHjaMa

KOja je MOje ayTOPCKO JEO.

Jlucepranujy ca CBUM IpUIo3UMa Mpeaao/aa caMm y eleKTPOHCKOM (hopmary MOroJHOM 3a TPajHO
apXUBHUPAE.

Mojy IOKTOpCKY IUCepTalujy MoxXpameHy y JUruTamiHoM peno3uTopujymy YHHBEp3UTETa Y
beorpany u nmocTtymHy y OTBOPEHOM MPHUCTYIy MOTY Jla KOPHCTE CBH KOjU TOIITYjy oapende
caapkane y ogabpanom tumy iuieHne Kpearusre 3ajeqnaunie (Creative Commons) 3a Kojy caMm ce
OJlTYy4YHO/Ta.

1. AyropctBo (CC BY)

2. Ayropctso — Hekomepirjaiao (CC BY-NC)

3. AyropcTBo — HekoMepuHjajaHo — 6e3 npepaaa (CC BY-NC-ND)

4. AyTOpcTBO — HEKOMEPIHjaaHo — aenuTh oz uctum yciaosuma (CC BY-NC-SA)

5. AyropctBo — 6e3 npepana (CC BY-ND)

6. AyropctBo — nenutu no uctuM yciosuma (CC BY-SA)

(MonuMo 1a 3a0Kpy>KUTE caMO JeHY O/ IIeCT MOHYheHUX JIUIIeHIIH.
Kparak onuc juieHIu je cacTaBHU JI€0 OBE U3jaBe).

IMoTrnuc ayropa
VY beorpany,
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1. AytopctBo. /[o3BOJbaBaTe yMHOXKABAKE, JUCTPUOYIIH]Y U JABHO CAOMIITaBAKE JIea, U Ipepase,
aKo ce HaBele MMe ayTopa Ha Ha4yuH ofpeheH o1 cTpaHe ayTopa WM JaBaolla JUIICHIIE, YaK U y
KoMepirjaiHe cBpxe. OBo je Hajc10001HH]ja O] CBUX JIMIICHIIN.

2. AyTtopcTBO — HekoMepuujaaHo. Jlo3BoshaBaTe yMHOXaBamwe, AUCTPUOYIU]Yy U JaBHO
caomIuTaBame Jiela, U Mpepaje, ako ce HaBeJe MMe ayTopa Ha HauMH ojapeheHos crpane ayTopa
WK AaBaolia juieHie. OBa JIMIeHIIa He I03B0JbaBa KOMEPIIHjaIHy yroTpely nerna.

3. AyTOpcTBO — HeKOMepIHUjaaHo — 0e3 mpepana. J/[03BojbaBaTe YMHOKABAHE,AUCTPUOYIU]Y U
jaBHO CaoTIITaBamke Jiena, 0e3 MpoMeHa, MPEOOIMKOBakba HITH YIIOTpeOe Jieia y CBOM JIeTy, ako ce
HaBe/le MME ayTopa Ha HauuH ofpeheH oacTpaHe ayTopa WM JaBaona jureHne. OBa JuieHIa He
JI03BOJbaBa KOMEPIIMjAIHY YIIOTpeOy /ena. Y OJHOCY Ha CBE OCTaJie JIMIICHIIE, OBOM JIUIICHIIOM CE
orpannyaBa Hajsehu o6uM npaBa Kopuinhema aena.

4. AyTOpCTBO — HEKOMEPIUHjaTHO — AeJIUTH MO UCTUM YycJIoBUMA. J[03BOJbaBaTE YMHOXKABAE,
OUCTpUOYLIM]y U jaBHO CaolllITaBame Jejia, U Mpepaje, ako ce HaBele MME ayTopa Ha HauuH
onpeheH o cTpaHe ayTopa WM JaBaolla JHIIEHIE U aKo Ce Mpepasa TUCTprOyHpa Mo UCTOM HITH
ciruyHoM JuieHioM. OBa JTUIeHIIa He T03BOJbaBa KOMEPIUjaIHy YIIOTpeOy Aena U mpepaja.

5. AytopcTBOo — 6e3 mpepana. /[03BoJbaBaTe yMHOXKABaWke, JUCTPUOYIIU]Y U JaBHO CAOIIITABAEC
nena, 6e3 mpomMeHa, MpeoOIMKOBaba WK YIIOTpeOe /1ea y CBOM JIeNTy,aKo CE HaBelle UME ayTopa Ha
HauuH ozapeheH oj cTpaHe ayTopa WM qaBaorna JuieHie. OBa JIMIEHIIa 103B0JbaBa KOMEPII]aTHY
ynotpeOy niena.

6. AyTOpCTBO — JeJIMTH NMOJ HCTHM ycJoBuMa. J[03BosbaBaTe yMHOXaBahe,TUCTPUOYIH]Y U
jaBHO caolINTaBame Jeja, U Mpepaje, ako ce HaBele MME ayTopa Ha HayuH ojxpeheH ol CTpaHe
ayTopa WU JlaBaolia JHIEHIIE M aKo ce mpepajaa JUCTPUOyHpa MO KCTOM HJIH CITMYHOM JIHIICHIIOM.
OBa JMIleHIIa J103BOJbaBa KOMEpPIHjallHy ynorpeOy nmena u mpepana. CiudHa je cOPTBEPCKHM
JIMIIEHIIaMa,0THOCHO JIMIICHI[aMa OTBOPEHOT KOJIa.
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