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Pesume: Kao ocHoBa 3a mucame OBOr paga KopuiiheHa je JIMTepaTypa, Kako y BHUIY
yOCHMKa, TaKO M MacTep paaoBa MW JOKTOPCKHX pAucepranuja. Pam je mpompahen
WIycTpanujaMa paau JaKIIer pasyMeBama U nperyieaHocTd. Llnb oBor pana je objammemne
mTa Cy 3ampaBo HMH(OpMalMOHE TEXHOJIOTHje M KaKo C€ MOTY HMMIUIEMEHTHPATH pajau
OCTBapuBama 00JbUX pe3yiTara opranusanuje. Takohe, oBaj pag MOXKe ce UICKOPUCTUTH KaKO
Ou ce pazyMenu OCHOBHH TMIOJMOBHM MEHAlIMEHTa U yIIpaBjbama npeaysehuma.

Summary: Main literature used for this thesis are books used for studies, master thesis, as
well as PhD thesis. llustrations can be seen here are given because of the better explanations
of the subject. The main goal is presenting what is considered as the term IT and what is the

main usage of it. Also, this thesis can be used as an explanation of the basic terms in
management of the companies.
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1. YBoa

Tema oBor pama 6a3upa ce Ha MMILUIEMEHTAIUjH WH(OPMAIMOHUX TEXHOJOTHja Y
KOMIIaHUjaMa Kako TPUIMKOM o00aBJbarba CBAKOJHEBHUX IIOCJIOBA, TaKO W MPUIUKOM
KOHTpOJIE M TPOIIEHE 33J0BOJBCTBA Kymana (MHAIHUM HPOU3BOJIMMA, OAHOCHO yciyrama
Koje Ta mpenyseha nyzae. Pax canpku ocHOBHe mojaTke o Mckopuiihewy MHGOPMAIMOHUX
TEXHOJIOTHja TPWIMKOM Mepema M npahema 33aJ0BOJbCTBA KOPHUCHHKA IMPOU3BOAOM WU
yciyrom kojy Hyau npeaysehe. Capmku cineneha normasspa: 1. YBom; 2. Teopujcke ocHOBE U
JIOMeH mpuMeHe uH(popManMoHNX TexHonoruja; 3. Kopumheme roroBux pemema; 4.
[Ipumena nadopmanuonux rexuonoruja y Cpouju; 5. 3akipyqax.

HajoutHuja ctBap 3a mpemy3ehe je CBakako HETOBO OAPXKABAKE HA TPXKUIITY.
[TpunrkoM mocaoBama 4eCTo J0JIA3UMO JI0 YHEHCHHUIIE /1A j& KBAIUTET MMPOU3BO/Ia WK YCITyTe
HajBOXHUJU (PaKTOp 3a OJPIKamke PEHTAOWIHOCTH jeqHe Kommanuje. Jla OM ce KBaiuTeT
3aqp)Ka0 Ha 3aJaTOM HHUBOY, BeoMa je OWTHAa HeroBa IPOIICHA MPHIMKOM J00Wjama
¢uHamHOT MpoM3BoAa U npaheme 3a10BOJHCTBA KOPHCHUKA.

Llyb oBor mporeca je HajIpe YCIoCcTaB/bambe KOHTAKTa ca KOPHCHUKOM, OJJHOCHO ca
LENOKYITHUM TPXKIIUTEM YKOJIMMO TIJlelaMO IIHpYy CIHKY, Kao U pa3syMeBame norpeda
TPEHYTHOT CTama Ha TPXKUIITY. Beoma je OUTHO yOUMTH IITA je TO MITO KYIIIH Keje, Tj. MTa
OHU CMaTpajy HEOMXOIHHM 3a HUXOB CBAaKOJHEBHHU XHMBOT. TO je OCHOBHU (OKYC CBake
ycnemHe ¢upMe, Kao M HBHXOB TPy Ja (GUHATHMU MPOU3BOJ, OJHOCHO yciyra, Oynae mTo
CIIMYHHU]a 3aMHIIIJEEHO] HJIC)H.

OBaj BHJ KOMYHHUKallMjeé KOMIIAaHHW]j€ M KOPUCHUKAa OWUTaH je 300r yTeMesbHBamba
MO3MIMje Ha CaMOM TPXKMIITY. YKOJIMKO Cy KyIIM 33J0OBOJbHHU, TO j€ jacaH IIOKa3aTesb
bupmMH, any ¥ BEHUM KOHKYPEHTHMa Ha KOM ce HHBOY (upMa Hanasu. Takohe, caMum Tum
j€ TPeaCTaBIbEHO KO aT0j KOMITAHUjU MOXe OUTH MpeTHa, Kao U npeayseha ca kojuma Mory
UMaTHu capaamy y OyayhHoctu.

Ca npyre cTpane, ako KT MOKaXy BUIHO pa3odapame y Jare Ipou3BoJie (yciuyre),
¢dupma Koja TpIU KPUTHKE MOKE jaCHO J1a BUAHM I'/ie Tpeba moOosbmaTi KBanuTeT. [lpunukom
Mepema 3a/I0BOJbCTBA KOPHUCHUKA HUje MOTPEOHO TPOIIUTH BpEMe, a CAMAM THM HU HOBAII, 32
UCIHUTHBAaKkE Tpelaka u c1abux Tayaka npeayseha, Beh Kymnuu camu ajy CBOja MULUbEHA U
IBUXOBE KPUTHUKE Cy O] MPECyIHOr 3Hauyaja 3a yHampeheme u mpeycMmepaBame (pupme Ha
TIPaBH ITyT.

HajedukacHnju HaumH Mepema 3aJ0BOJbCTBA TPXKHINTA je moMohy kopuirhewma
nHpopMannoHnx Texnonoruja. Cam TepMuH HHPOPMAIIOHA TEXHOJIOTH]ja, YECTO IOMUIbAH U
kao IT cexrtop, nomasu u3 enraeckor jesuka (Information Technology) u ogHocu ce Ha aeo
nH(OPMAIIMOHUX CHCTeMa Koju ce OaBu TeXHOJoTrHjama. Y Taj JIeo Chajajy Hajupe xapJBep,
KOMYHHUKAIIIOHE TEXHOJIOTHje, OIEPAaTUBHH CHUCTEMH, CECTEMH 3a yIpaBjbame Oa3ama
nojiaTaka, copTBep 3a Mpexy U Ipyre KOMIOHEHTE.

butHo je HampaBuTH pasnuky u3Mehy UHQPOPMAlMOHMX TEXHOJOTHja H
uHpopmanroHor cuctema. MHpopmalnoHe TeXHOJIOTHje Cy caMo jeJlaH of eJleMeHaTa Beher,
nHopmanuonor cucrema. [lo 3abyHe monaszum yciiel OrpOMHOT 3Hadaja MH(POPMAIMOHUX
TexHosoruja. Melytum, oBaj cektop He OM OMO HM O] KakBE KOPUCTHU YKOJHMKO JbYICKU
pecypcu HHUCY MNOCpPEIHHK MpH a0o0Mjamy (UHAITHUX NpOAYyKTa. 3Hama Koje IOoCenyjy
3all0CIIeHH KOjU PYKOBOJE OBMM TEXHOJIOTHjamMa Mopajy OMTH ajekBaTHa jJa OM ce mocao
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OJpaaro Ha HajeUKacHUjU M HajeeKTHBHUJU HAYMH. MeTone Koje ce KOpUCTe, Kao U
TEXHUKE M TIPOLENype Yy OJroBapajyhuM NHOCIOBHMM MpOIIECHMMa IPEICTaBIbajy OCHOBE
CBaKOI YCIEIHO 00aBJHEHOI 3aJaTka, Kao M 00e30ehuBame NOCIOBHUX U MHIMPHX
APYIITBEHUX [IUJHEBA.

2. Teopujcke ocHOBe M JOMEH NMPpUMeHe HHPOPMALIMOHUX TEXHOJIOTHja

2.1. Ilojam wuHpopMaHOHMX CHCTEeMAa W HHHUXOBAa 3aBHCHOCT OJ
HHGOpMaLHOHUX TEXHOJIOTHja

VY NpeTxoJHOM IOTJIaBJbYy MOMEHYTO je Ja WH(GOpPMAIMOHE TEXHOJIOTHjE YHHE JIeO
uHpopmanuoHor crucrema. Hajmpe Tpeba paszjacHUTH MMojaM cucTtemMa W uH(DOpmaimja.
HNudopmanuja je mojaMm Koju je BeoMa clM4yaH TePMUHY noodamax. llomaTak mpencraBiba
OCHOBHY pETpe3CHTaIlN]y YHEEHUIIE, uieje unu norahaja y matom 3amucy. Pasnuka nsmehy
nmojaTka ¥ MHQpOpPMaIHje je TO MITO MOoAATaK MpeacTaBiba oapehenn Opoj, UMe UIU CIIOBO
Koje HemTo o3HauaBa. Ca apyre ctpane, nHpopMaiija je oopal)eHu mogarak uuje je 3HaYCHEe
onpeheHo y naroM KoHTeKcTy. OCHOBHAa KapaKTEpUCTHKAa WHQOpPMAIHUje je TadHOCT.
Melhyrum, TepMuH MHGOpMaIja MOKe OUTH BEOMa MHTEPECAHTaH, ald M KOMIUTMKOBAH.
Nudopmanuja He cMe OUTH MpeBHIle Mpelu3Ha (HIIp. Op3uHa KOjoM ce ayroMoOui kpehe je
33,42153514 km/h), anu HU mpeBunie HenpenusHa (Op3uHa KojoM ce ayromoOm kpehe je
Beha ox 20 km/h).

[Tojam cucTema HacTao je yclie[ BEIMKUX U MYHEBUTHX MPOMEHA y CBAKOJHEBHOM
XHUBOTY. HamMe, Hay4YHHIIM Cy JOIUIM O 3aKJbydKa Jla aHAJUTUYKU TPUCTYI BHIIEC HH]jC
nmoysziaH ¥ epuKacaH Kao Hekana. PaHuWje ce y CBHM NPUPOJHUM M TEXHUYKUM HayKama
yIJIABHOM KOPUCTHO aHAJUTHYKU HAYWH pa3sMUIUbaka. MehyTum, npuMeHa OBaKBOT
WCTPKUBAKka U aHAIM3MPaka HUjE ycIesa Ja 3aJ0BOJbH MoTpede caBpeMeHOr CBeTa. 300r
KOMIUIEKCHOCTH, CBE T€XKHUM IpodiieMrnMa U BehuM OpojeM eHTUTeTa, MoYeo je J1a ce pa3Buja
HOB, CCTEMCKH MPUCTYI, KOJU CBE MOjaBe M Mpobdieme mocMarpa kao cucreme. Mehyrtum,
paznuke u3Mely cucteMa U CUCTEMCKOT MPUCTYIIA JaKo je TeIKO YBUIETH.

OcHOBHE 0COOMHE CHCTEMa Cy KOMIUIEKCHOCT U Mel)y3aBUCHOCT eleMeHaTa CUCTeMA.
OBe kapakTepUCTHKE HaM IOKa3yjy Ja je CUCTeM CBe o]l aTroma 10 BacuoHe. Hoen Bebcrep,
AMepuukH Jekcukorpad, Hamucao j€é PEeYHUK KOJU je HAKOH HEroBe CMPTH OTKYyMHIIA
Awmepuuka komnandja G & C Merriam Co u y3 map gomnyHa moHoBo objaBuia T3B. Merriam-
Webster dictionary, oaHOCHO HajYyBEHHjH PEYHHX MOjMOBA 32 aMEPUYKO TPIKHIITE. Y TOM
peuHuky nuute: ,,CUCTEM je CKyIl eJleMeHaTa MOBE3aHUX TaKo Ja uuHe nenuHy. Cucrtem je
CKyIl eJeMeHaTa KOOpAMHUpPAaHUX Ja ce NocTurHe Heku Luib.“[1] OBa nedununumja je
npuxBahena y Behunu yiioeHuka.

[Ipema nntepHanroHanHoj ¢enepaunju 3a odpany noaaraka (International Federation
for Information Processing — IFIP) undopmanuonu cucrem aedHHHUIIE KaO ,,CHCTEM KOjU
MPUKYIJba, TIOXpamyje, 4yBa, oopalyyje u ucrnopydyje nadopmaiyje BaxxHe 3a OpraHusaiujy
U JAPYUITBO TaKko Jia OyAy AOCTYIHE U YIOTPeOJbHUBE 32 CBAKOT KO C€ KelH HhHMa KOPUCTUTH,
yKJby4yjyhu 1OCIOBOACTBO, KIMjEeHTE, 3amociieHe U octane. WHdopmanuonu cucrem
aKTUBHHM j€ JPYIITBEHH CHCTEM KOJU CE€ MOXKeE, alli U He MOpa, KOPUCTUTH WH(POPMALIUOHOM
texHosorujoM.[2] OBaj cucteM opraHu3aiije MOKEMO 00jaCHHUTH M Kao CKYII JbYIAHM M JTaTHX
TEXHUYKHX WHCTpPyMEHaTa KOjH y JaTOj KOMIIAHHjH 00aBsbajy MPUKYIJbamkhe, MEMOPHUCAE,
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o0pajy u JocTaBibame mojaataka u unpopmanuja. [locroju Beoma Benuku O0poj aepuHHULIN]A
KOjH y y)KEeM WU IIHPEM CMUCITY MIPEACTaBIbajy HH(POPMAIOHE CHCTEME.

[TomTo je cucTteM BeoMma ydecTao Iojam, IMOCTOjH BEOMa BEIHMKH Opoj neduHUIMja,
any cy pasnuke Mel)y mrMa Beoma maie.

[Tonena cucrema Moxe ce 00aBUTH TpeMa:

e  CrpykTypu
o Ilpoct
o CnoxeH

e 3aBHUCHOCTH O] IPOMEHA
o Cratuuku
o JluHamMu4ku
e Oppehenoctu y BpeMeHy
o JleTepMUHHCTUYKH
o HenerepMuHucTHUKH
e OpHocHMa ca OKOJIMHOM
o OtBopeHn
o 3aTBOpeHH
e OO6nuKy nmocrojama
o Peannn
O AICTpaKkTHH
WNHpopmanoHn CUCTEM je CKyNl KOMIIOHEHaTa OpraHM30BaHUX Tako Ja oMoryhyjy
pPEruCTpOBame, MPUKYILJbAKE, MPEHOC, 00pady, CKIAIUINTEHE, aHAIN3y U AUCTPUOYIIH]Y
uHopMalyja 3a pazInuuTe HameHe. [3]
Pa3Boj IT cekropa je Beoma OuTaH enemMeHT y omoryhaBamy U YHNOTpeOM HOBUX
npuiasa y mnocjoBamy. MMIUIeMeHTalMja OBaKBUX CHUCTeMa y Ipeay3ehuMa AOnpHUHOCH
OCTBapeHy ONEPATUBHUX U CTPATEIIKUX LUJbEBA, aJIU U OpkeM o/ipelBamy MpaBor peniemha

Ha MOJby OW3HMCA M MeHaMeHTa. Takolhe, Ha OBaj HAYWH KBaJIUTET W e(UKACHOCT
MIPOM3BO/Ia, OJTHOCHO YCIIyTa HEIBOCMHCIICHO j€ OOJbH.



CBaku MH()OPMALMOHM CUCTEM C€ IOCTaB/ba TAaKO Ja CBU 3alOCIIEHH, OJHOCHO
KopucHUIIM Oyay jacHO ymyheHW y IMjbeBe cuctema. Takole, Mopa OUTH jeqHOCTaBaH y
Mpe3eHTOBaky MH(OpMalMja, IOy3/1aH U Ja Mpy’ka oAroBop Ha oOpaheny mHpopmanujy y
BPJIO KPATKOM BPEMEHCKOM WHTEPBAIY.

Nudopmannone TEXHOJOTHjE MOAPa3yMEBajy YIJIABHOM padyyHape U padyHapCKy
oOpany nonaraka. Ca npyre crpaHe, rmojam mH(GOpMauoHOr cucteMa je 3HaTHO mmpu. OH
O3HayaBa M KOMIIjYTEepHU30BaHE M HEKOMIIjyTEpU30BaHE €JIEMEHTE Ipoleca, IITO 3HAYM Ja
WHPOPMAIIMOHH CHUCTEMH MOTY TIOCTOjaTH M 0€3 padyHapcKe MOJApIIKe. Y CcaBpeMEHOM
MOCJIOBaky, OCHOBHM JI€O Y IPECEKY OBa JBa CKyma (CHUCTeMa) CY JbYJICKH pecypcH. 3aro
Tpeba 00paTUTH JOCTa MAXH-¢ Ha HAYMH yIpaBJbakha UCTHX. J[a OMCMO y MOJIEpPHOM CBETY
YCIICUITHO YIPAaBJhalld JbYJICKUM PECYpCHMa HEONXOJHO je KOPUCTUTH HWH(OpMannoHe
texHosnoruje. OBO je jeaHa oOJ OCHOBHUX CTBapu Koja Tpeba OuTH BeoMa Jg00po
YCIIOCTaBJbE€HA YKOJIMKO (UPMa CTPEMHU Ka CaMOM BpPXY Ha TPXKHUIITY. 3a YCHENIHOCT (hupme
O]l KJbYYHOT je 3Hauaja I00po yIpaBJbake OBUM PECypCHMA.

2.2. CucTteMu ynpaBbamba

HNudopMannonn cucTeMu 3a yrpaBbambe JbYICKIM PECYpCHMa CIIYKE 3a M00O0JbIIAkE
OpraHm3anyje, KOMIIaHWje Wiau mnpeny3eha y BHAY NpPEriaeIHOCTH, a CaMHM THUM |
epexTuBHOCTH. MMIuiemMeHTanujoM onpeheHnx coTBepa 3a YNMpaBibalkbe MOTY CE€ 3HATHO
no0OJpIIATH YCIAYre M YIITeAeTH TpomKoBH. OBAaKBM BHIOBH TEXHHYKUX peELICHA
omoryhaBajy jacaH nmpuka3 Kako 3arocIeHUX, TAKO U KOMITaHUje U leHIX OCHOBHHX IIHJbEBA.
Taxohe, oBaj B TEXHUYKE MOJPILIKE MOXE Ja YTBPAMU XUjepapXHjy U THME jaCHO TMOKaxke
I0JI0>Kaj CBAKOT 3aII0CJICHOT Kajpa y mpexaysehy.

JenHa on oBakBHX COPTBEpCKUX IUIATGOPMHU TMPYKa KOMIUICTHO peIICHE 32
yIpaBJbambe JbYACKHM pecypcrMa y KOMIIaHHjaMa Pa3IMYuTUX KarmanuTera, 6e3 o03upa Ha
nenatHocT. Peu je o oTBopeHOM cOTBEpCKOM pellewmy, Koje je MPOjeKTOBAHO Jla MOKpHje
cagamme u Oynyhe 3axteBe KopucHuKa. Kopunrhemwe oBOT BHUia opraHu3aiyje ce mokasasio
Kao HajO0oJpa Moryha merosa u Beh je mocrano NpuCyTHO y CBUM YCIEUIHUJUM KOMIIaHUjama.

MeHalIMeHT JhbYJICKHUX pecypca, OJJHOCHO H-ETOBO YIpaBjbamhe, HUjE MOjaM KOjU je
HACTa0 CKOpHje, HaKo cy coTBepcKe maaTdopmMe TeK CKOpHje MPOHAIIN ITUPOKY TPUMEHY.
Kama ce moMeHe MeEHaUMEHT JbYJACKHX pecypca MOXKEMO C€ BpAaTUTH Ha JIPCBHE
uuBuIn3anyje. Hujenna ox mux He OM OmNCTala Ja HHje MOCTojana Jo0pa opraHu3alyja,
XHjepapxuja U MEHalIMEHT.

Jlanac MMaMO NO3MIIM]y MEHaljepa KOju MMa HCTH 3aJaTak, a TO jeé pachopen H
opraHu3zaiuja JbYACKUX pecypca. Jbyncku pecypcu cy Hajoutauju daxrop npenyseha. To ce
YeCTO UCTUYE U y CABPEMEHO] JINTEPATYPH, jep 3alOCIECHU KOjU pajie Y leMy U M0jeTUHAYHO
WM KOJEKTUBHO JONPHHOCE OCTBApeHy HErOBUX LMJbEBA. 3aTO je BeoMa OWTHO HMMAaTH
YBHJIA Y TIOCA0 PaJHMKa, aJIK je Takole OUTHO U BpEAHOBATH MUIILJbEHE CBAKOT 0] IUHIIA.

Kana 6ucmo npumeHmIn Tafailskby TEPMUHOJIOTH]Y Ha TO BpeMe, MokeMo pehu 1a cy
MEHalepH JbYACKHX pecypca OUiIH BiajapH, poOOBIACHUIIM UM MOCEAHUIN UMama. OHH cy
MMaji BEJMKY OJFOBOPHOCT, jep Cy MOpajd Ja HUCIUIaHUpaJy M MOJeJe 3a/laTKe CBOJUM
nonpehennma. HapaBHo, TOo cy OmiM modenu yrpaBibama JbYJICKUM pecypcuMa M MOTIYHO
Jpyrayuju Ha4MH XKMBOTA je OMO0 3aCTYIJbEH, TaKo Jla je MHOTO (paKTopa yTHIAIO Ha OJTyKe
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TagammkuX MeHaepa. Kaga copTBep mocrane neo cuctemMa CBH PaIHHIM C€ MOPajy YCIEIITHO
MPUJaBUTH KaKO OM C€ HCKOPUCTHO TyH IMOTEHIIUjaJl OpraHu3aIuje.

XapBap/ACKu MOJIeNl MEHAIMEHTAa JbYJCKUX pecypca 3aCHHBA CE€ Ha MPETIOCTABLH J1a
ce MmpoOJIeMH TPUCTYINA KAJPOBCKOT MEHAIIMEHTa MOTY PEIINTH HCKJBYYHUBO Y3 IMOJPIIKY
JTUHUJCKUX U Tom MeHayepa. To 3Haum na he 3amociieHH MMATH BUIIE MOIITOBaEka MpemMa
JbyJIMMa Ca KOjUMa CBAaKOJIHEBHO MMa]y KOHTAaKT U KOJH Cy OJIMKU HUMa y XHjepapXujCKOM
cMmuciy jep ocehajy pazymeBame ca Jpyre CTpaHe.

Y undopManmone cucTeMe 3a ynpaBibame JbYIACKUM pecypcuMa craiajy:

e HRIS
e HCM
e HRMC

HRIS cucrem mpencraspa akponum 3a Human Resource Information System u on
YUHU OCHOBHHU JI€0 CBUX OCTAJIMX HH(POPMAIMOHUX CHCTEMa 3a YIPaBJbamke JbYICKUM
pecypcuMa.

HCM (Human Capital Management) caapxu cBe ocobune koje uma HRIS, y3
nojatak coprBepckux npedepeHIy Be3aHuX 3a 00J1aCT EKOHOMHU]E.

HRMS (Human Resource Management System) npencrasiba ckyn HCM-a, miatHor
CIHCKa M OCTAIMX CHelu(uKanuja KOju 3aBUCE OJf 00JacTH TPUMEHE W MPUBPEIHE
JeIaTHOCTH opranu3aiuje [4]

[Ipu xopunthewy HRIS cuctema jacHo je neguHucaH miaH opraHusaiiyje, Kao U TO
1ITa jefaH TakaB CHCTeM Tpeba moceqoBaTH. MEeHalIMEHT JbYJCKUX pecypca Hajipe Oupa
Koju o1 moHyheHux codTBepa HajBUIlIE OATrOBapa natoMm mnpeay3ehy. Ouu Takohe umajy 3a
Wb Jla Tpoyde CBe aclekTe 3amocieHux y mnpenysehy. Tpeba ce pacnuratv, 4ak u
CaBETOBATH ca KOHKYPEHIIMJOM Kako Ou MHpopmaluje 6uie moTIyHe U Kako OM MEHaIMEHT
JbYJICKHX pecypca yCIeo Ja U3BOjU 0AroBapajyhy TeXHUUKY HOJPUIKY.

Hakon Tora pona3u 10 KOHTakTHpama TUMa MEHalepa WIM MeHayepa JbYACKUX
(dakTopa Kao MpencTaBHUKAa (GUpPME Yy BHAY 3alOCICHHX ca JbyJuMa OATOBOPHUM 3a
MMILUIEMEHTAIU]y cOPpTBEpa y KOMITaHH]Y.

IIpe ummuiemeHTaiuje NOTpeOHO je J1a CBH 3arociieHu Oyay MH(GOPMHUCAHU O HOBOM
OpraHU3aIOHOM CUCTEMY, Kako OW ce oHa MTO eduKacHU]je 00aBUIa, a PAIHUIIA MOTJIH J1a
JONPUHECY KOPUCTH (pUpMe y CMHUCITY HOBUX MJI€ja U TpeAJIora.

Hakon Tora cBuma he pan OWTH ojakiiaH, jep je OpraHu3anvja HajOUTHUJH T1€0
CBaKor ycmemHor mnoayxpara. CBaku 3amocieHu kagap he momohy HRIS-a y cBakom
TPEHYTKY 3HATH KOjH j& HEroB MoJiokaj u 3a1atak y ¢upmu. Ca apyre crpane, Haapehenu he
Mohu 1a mpaTe y4MHaK CBOJUX PaJHMKa M Ha Ta] HAYWH 00JEKTUBHO MOTY MPUCTYITUTH OUIIO
K0jO] CUTYaIHjH.
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MehyTtum, oBaj MojelN, Ka0 ¥ MHOTU APYrH HACTAJIM y MPOIUIOM BEKY, IPecTajy Aa
Hajla3e MPUMEHY y JAPYIITBY 300T yTHIaja IpPOMEHa y OKpYXKemy Kao M HeMoryhHoctu
IPUCTyNIa MEHAIMEHTa JbYACKHX pecypca Ja Ha Taj HauuH 00e30e1u KOHKYPEHTCKY
MPEIHOCT.

Kox unbopManuoHor yrnpaBbaykor CHUCT€Ma IOCTOjU Jpyrauydja IOjeNa paJHux
3aJjaTaka, a caMUM THM M HBUXOBU pa3IMYUTH HUBOM. YIPAaBJbaUKU CHCTEM IPEICTaBJba
HENPEKUIHU LUKIYC KOjU C€ HAKOH 3aBPLICHOT IOCIEAEr 33JaTKa MPOBEpaBa M HA Taj
HAYUH [UKIIYC CE TOHABJHA.

MenayiMeHT MHPOPMAIIMHUX CHUCTEMa C€ KOPUCTH 3a HajIpe 3a KOHTPOIY JbYICKUX
pecypca. Iberos 3anaTax je Aa npoy4ana Jbyze, TEXHOJIOTH]Yy, OpraHu3alyje u ogHoce usmehy
OBUX eHTHTeTa. J[akiie MOXEMO YTBPAMTU Jia CE€ YNPaBJbayKHU CUCTEM €M HAa TPU Jena:
IUIaHUpaKk-e, KOHTPOJIa, U TJIABHU MPOLIEC KOju ce o/1BHja nu3Mely oBa /1Ba fena.

[Tnaampame je ocHOBa cBakor mporieca. [loctoju MHOTO AePUHHIK]Aa U HA OCHOBY
MCKYCTBa M3HETHX 3aK/bydyaka O IUIAHHPalby M CBa C€ CIAXY y jeIHOM, a TO je aa ce Oe3
J00por IIaHupama He Moxe Johu 1o ycnexa.

Kao mto je jacHo HarnameHo rocajaa, MHQOPMAIMOHU CHCTEMHU Cy y BeoMma OJIHMCKO]j
CTIpe3u ca ympBajbauykuM cucteMoM mnpenyseha. Kommonenrte koje cy OutHe 3a 006a eHTUTETa

cy:

1. Cucrem amanmu3za — oOyxBaTame HWHPOpMAIMja Ha HHHUXOBUM HW3BOPHMA,
Bepu(duKanuja U panrwiamkaBambe MOoJaTaka Ha HAjCUTHHUjE JICJIOBE, a 3aTUM U
IbUXOBO UCTIUTHBAE

2. OOpama mojataka — YyhpaB/balke MOJalMa Kako OWCMO JOOWIM  IITO
NpUOMDKHU]U TPOTOTUN IUlaHMpaHo] uzaeju. OHa He y3uma y o03up camo
MaTeMaTHYKe aHajlu3e M Uu3pauyHaBama, Bel W MOCTynKe Kao INTO je
KjacuuKanyja rnojaraka, OJHOCHO HUXOBO MPEMEIITalkE ca JeJHOr MecTa Ha
apyro. Tpu ocHOBHa MojMa npu 00pajau nojaTaka cy:

a. Yna3z - WHUIMjaTHU TOJAM Y TOJACIIEHOM OOJHMKYy 3a oOpamy ce
IpUIIpeMajy 3a mpoiec odpaje

b. OOpama — mpey3umame MojaTaka ¥ HBHXOBO MaHHUITYJIHCAE U MCHAME
KaKo OMCMO JOOMIIH IITO NPUKIIAIHUJU 0OIUK

c. Wzna3 — pesynraT oOpane nojaraka
3. Mogenn — mpeacTaBibajy IpPEHOC MPOU3BEACHUX HH(oOpManuja oa Mecra
MPOM3BOJKE 70 MecTa Kopuithewma. Mogen je neduHHCaH Kao peanqHa
(MaTepujanHa) MpejcTaBa UAEJHOT, allCTPAKTHOT CHCTEMa
4. Bamka momaTaka — CKyNl CBUX pe3yiTarta oOpajae mojaTraka, Kao W HHHXOBa

Kiacudukanyja pagu JakUler yrnpaBibamka y J1ajbo] YHIOTpeOH, Kao U paau 0obe
MPETrJeIHOCTH, & CAMUM TUM U €(UKACHUJUM YUUHKOM KOMIIaHH]e
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[Inan mpencraBiba OAMYKYy O TOME HITa Tpeba ypaauTH Kako OM ce JOIIIO 10
oCTBapma nuibeBa. EdukacHOCT y mocioBamy mpouctnde u3 godpor miana. Kommnanuje
MOTY HajBUIIE YIITEIETH YKOJIUKO MMajy T0OpOo ocMUIJbeH IuiaH. CaMo TUIaHHpamke MOXe
ce NOJETNUTH Ha 3 jena:

e CTpaTerujcko MiaHupame
e OrnepaTHBHO IIJIAaHUPAKE
e CTpyKTypHO IJIaHUPAE

Crparerujcko IIaHUpamE MPEACTaBJba IMOCTABIbAE JTYTOPOYHHX IHJBEBA 32 IEO
npou3BoHU cucteM. OBaKBO IJIAHUPAE 3aCHUBA CE HA IIaBHUM IHMJbeBHMa, He Oazupajyhu
ce Ha cBakoJHeBHE 3anatke. OHO MpencTaBiba TIIOOATHHM TUIAH KOju he mpencraBibaTh
onpeheHy KOMIIaHHW]y Ha TPXKHUINTY W IO 4YeMmy he mpemyzehe OWTH mperno3HAT/HUBO.
3amocieHMMa U MCHAIIMEHTY y OpraHHW3alju Mopa OUTH jacHO Jla OBU IUIAHOBU HE MOTY
OWUTH UCIYECHU y KPATKOM BPEMEHCKOM MHTEpBaly, Beh ce Mopajy MOCTEIeHO IPaIuTH KaKo
Ou ce JONLIO IO WCIyHhEemha MOYeTHHX HujbeBa. CTpaTeTHjCcKO IIAHWpAmEe Ce CacToju U3
OJIFOBOPA Ha HAjOCHOBHUja MHTAama, Ko IITO CYy : KOJU Cy Kpajiu IIJbEBU mpenyseha, koje
Kopake npeysehe ke aa mpeay3mMe Kako Ou ce IOIUIO 10 THX IIMJbEBa, KaKo OpraHu3aldja
IUTAaHUPA 12 Joh)e y Mo3MIM]jy KOHKYPEHTHOCTH Ha TPKUIITY U KOj€ METO/Ie KOPHCTH Kako Ou
CE Ha TOM II0JIOXKA]y 3aprKaia U,

OmepaTHBHO IUIAaHMPAkE O3HAYaBa KPEUpambe pajHUX 3ajaTaka M CBaKOIHEBHUX
o0aBe3a 3aMocIeHUX Kako OM ce JOIUIO 10 AYTOPOYHUX IMJbEBAa HAaKOH oJpel)eHor BpeMeHa.
OBakaB BHJ IUIaHUpama (OKycHpa ce Ha HajCHUTHHUjE JeTajbe MPWIMKOM HU3paje pajHOr
3aJaTka CBakor 3amociieHor y ¢upmu. OmnepaTuBHU IUIAaH 3aBUCH O] MPHPOJE OJITYKE
npexyseha. Ykommko je oaigyka jenHOKpaTHa, CBa CPEACTBA M PECypCcH KOpHUCTE ce 3a
OCTBapEH-E JETHOT I1Jba. Y 3aBUCHOCTH O] OJITyKe, OMpajy ce METO/Ie M TEXHOJOTH]je KOje je
MOKEJPHO TMPAaTUTH Kako OM ce 70 peaiu3alyje ujaeje IOLUI0 Ha Haje(MKACHUjU HAuUH.
HapaBHO, yKOTHKO paHHUK TOKa)XXe HHTEPECOBAE U 3HAE, BEOMA j& TIOKEIHbHO JOICITUTH
My BHUIIN XHjepapxujcku HuBo. [la O6u ce TO noroauno, OOjeKTUBHOCT y Kpeupamwy
CTPYKTYpHOT IJlaHa je HeomnxojHa. Jla Ou ce LEeNTOKYIHU Ipollec yHpaBibakba 00aBUO Ha
HajOOJbM HAYMH, HEONXOJHO je MOCEOoBaTH a00pe cTpyumake. CTpydmanu cy YriaBHOM
ocobe Koje BOJie TpOIleC MPOMEHE WM TUIaHWpama y opraHu3anuju. MHTepHH cTpydmanu
Mory OUTH MEHayepu KOju TOCHEeIlyjy OpraHM3allMOHU pa3BOj y OKBHUPY CBOJUIl paJHUX
TUMOBA, ajy Takolje MOTy OMTH W 3aloCiIeHH y OJeJbeY JbYICKUX pecypca, Ta 4ak Uy
OJIeJbeIbY 3a OpraHM3allMOHM pPa3BOj. YKOJIUKO CTpydwmalu Koje (upma mocenyje HHUCY
JI0BOJPHO OOYYEHU 3a IUIaHHpamke, TOXKEJBHO je TMoCIaTh UX Ha JojaaTHy oOyky. Mnak, Huje
yBeK Moryha peanu3aiija oBe HJEje, Ma Ce YEeCTO YHajMJbY]y EKCTEPHH CTPYUHally.
ExkcrepHu crpyumaniu cy npodecuoHalnu y oapehenoj 06JacTi opraHu3aiuoHor pa3Boja u
JPYTH HAa3MB 3a HUX j€ KOHCYJITAHTH.

WuTepHu cTpyumak je Beh wiaH opraHusaiyje: Wid MeHalep, Koju MHULIMpa IPOMEHe
y CBOM pagHOM THUMY, WJIH 3aIllOCIIEHU Y JbYJICKUM PECYpPCHMa WIH OJEJbEHY HAMEHEHOM
HCKJPYYHMBO OPTaHHM3AIMOHOM DPa3BOjy. MHOre BelMKe OpraHu3alfje WMajy KaHIlenapuje ca
cieun(UYHUM OJTrOBOPHOCTMMA Jia IOMOTHY OpraHu3alyju Ja CIpOBOAU MporpaMe
MpoMeHa. Y MocieAmhbuX HEKOJIUKO IoJiMHa, cBe Behu Opoj BENMKUX KOMIaHHja UMa UHTEpHE
THUMOBE 32 OpraHU3alMOHH Pa3Boj.
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WHTepHH CcTpyumaly UMajy oApeleHe MpeaHOoCTH KOje MPOUCTHYY U3 YUEH-CHHULIE /1a
Cy 3amocieHu y opranuzanuju. OHH Cy yIO3HATH ca KyJITYpOM W HOpMaMa OpraHu3aiuje u
BEPOBATHO Cy NPUXBATUIM HOPME U MOHAIIA]y y CKJIaay ca iuMa. To 3HauM Ja OHU He Tpeda
na ry0e BpeMe W yrno3Hajy ca opraHuzainujoM. OHu cy Beh mo3HaTH 3amociaeHuMa U UMajy
JTUYHY MHTEpEC J1a Ta OpraHu3amnuja Oyae ycrenrHa. HaxanocT, bUMa HUje JIAKO Jla CTEKHY
CBE BEILITHHE Koje cy UM notpedHe. Jloka3s 3a To cy mpobiemu ca kojuma ce cycpehy HoBH, He
CacBUM CIPEMHHU MHTEPHH CTPYUH-AIlM HJIM MEHAllepU KOjU IPEy3MMajy MPOjeKTe Mpe HEro
IITO Cy y TMOTIIYHOCTH 33JI0BOJBHHM CBOjOM YJIOTOM Y OpTaHU3alldjH, W MPEe HEro IITO CY
pasyMenu U pa3BUIM HEOIXOHE BEUITHHE.

[Tonmokaj WHTEpHOT CTpydYmaka MMa M CBOje MaHe. JeaHa O] BUX MOXKE OUTH
HE/IOCTaTaK MOCEOHMX BEIITHHA MOTPEOHMX 32 OPraHU3alMOHH pa3Boj. Jpyru HegocTarak ce
OJTHOCHM Ha HEOO0jeKTHMBHOCT. WHTepHW CTpyumanu HMajy Behe mraHce ga mpuxsare
OpraHu3aiyjy Kao TakBy W IPHJIATro/€ CBOjy TAKTHKY MpPOMEHa MOoTpedamMa MEHalMEHTa.
[To3HaBame 3amociieHuX MMa TPEAHOCTH, Meh)yTHM OCTalM 3arloCIieHH HE MOTY YBEK Ja
pasyMejy yiory CTpydymaka U MOry ja Oyay MoJl YTHIIajeM HETOBOT JO0CANAIlber pajga u
OJTHOCA Y OpraHu3allyjH, IIOrOTOBO aKO Cy Pajl U OJIHOCH Ha OMJIO KOjU HaYMH OMO YIUTHH.
KoHna4Ho, MHTEpHHU CTpy4YHhaK HeMa IMOTPeOHYy CHAry W ayropureT. UHTEpHH CTpydmak Mopa
na npobuje Gupokparcke Oapujepe ga OU pa3BUO MHOBATUBHOCT, KPEATHBHOCT, TUMCKH pajl
UTIOBEPEHE y OpraHU3aldju.

ExcTepHHM cTpyumak je HEeKO KO NPeTXOJHO HHUje OMO MOBE3aH ca OpraHu3alujoM,
mro My omoryhaBa fa BUIU cTBapu O0jeKTUBHH]E U M3 Ipyror yria. EkcrepHu cTpydmanu
uMajy BMIOM CTeNeH yTuuaja u Behy cinoboay JenoBamba HErO0 HMHTEPHU CTPYUHballH.
HcTpaxxuBama cy mokasaja Jia TOIl MEHAIEPU €KCTEPHOT CTPYyYHaka BHJIE Ka0 HEKOI KOMMa
MIO3UTHUBHUJY YJIOTY y IPOrpaMHMa BEIMKHUX IPOMEHA O UHTEPHOT CTPYUHaKa.

[TomTo eKCTepHH CTpydYHalll HUCY J1€0 OpraHu3alfje, KO 3allOCICHHUX BIIa/Ia Mambe
CTpaxoIOIITOBAKkE MpeMa BbHUMa. 3a Pa3UKy O]l MHTEPHUX CTpydmaka, khHUMa He Tpeda
MOAPIIKA, OA00PEHE MIIM MMPOMOIIHja OJ1 CTPaHEe MEHAIMEHTAa OpraHu3allnje.

Henocranu excTepHuX cTpyumaka pe3yiaTaT Cy MCTUX OKOJHOCTH Kao M MPEIHOCTH.
ExcrepHu cTpyumany yriiaBHOM HHUCY YHO3HaTH ca OpPraHu3alldjoM U HeMajy JOBOJHHO
3Haka O TEXHOJIOTHWJU Koja ce MpuMemyje y opranuzanuju. OHU HHUCY YIO3HATH ca
KyJITYpOM, KOMYHUKallMjOM W JUCTpUOylujoM Mohu. Y HEKUM cHUTyalijama, OHU MOTY
UMaTH MoTewmkoha Npu MPHUKYIUbalkby peNeBaHTHUX HHQOpMalMja camMoO 3aTo IUTO CYy
ayrtcajaepu. [5,6]

[Iporpam mpeacTaBiba HajClIOKEHH]Y IUIAHCKY OJUTYKY KOja CIIY’KH 3a OCTBapeme
LMJbEBA, OJTHOCHO Ipymne nusbeBa. [Iporpam unHu Benuku Opoj npojekara. To cy yriaBHOM
JIeIOBU TporpaMa, ajid M MOTy OWTH M CaMOCTajJHE IeIMHE OrpaHMYeHOr oOuMa Hu
crenu(pUYHUX 3aXTeBa y Be3U ca KopHuilhemeM pecypca U BpeMeHa. [IpojexkTe YnHu BeJUKH
Opoj aKTUBHOCTHU KOjU Cy Je(hUHUCAHU CHEUU(PUUHUM PEIOCIEOM, TpajambeM U pecypcuMa
noTpeOHMX 3a peanm3anyjy. Ha ciuim ucrnoa nprkasana je rmiaH
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CBe 1aHCKE OJUTYKE 3aBHCE O/ OM3HUC TUIaHa, KOJH OIHUCY]e :

e MeHaMEHT U OpraHu3aIN]y

e [IpousBon/ycinyry

e MapKeTHHr IU1aH

e ®dopmMynucame CTpaTeruje KOHKYPeHTHOCTH

e [lnan npousBoame

o duHaHCH]CKH ILIaH [5]

LUunmbesu

Crpateruja

OnepaTtuBHe ognyke

1

:

JegHoKpaTHe
ognyke

.

3

[Mporpam

l

3

busHuMc
naaH

[MpojeKaT

Cruxa 1. OniepaTuBHO IUIAaHUPAKkE

[MepmaHeHTHe
ognyke

:

Monutmke

9

[MocTynuw

[lpaBuna

Ca pgpyre crtpaHe Haja3e ce MEpPMaHEHTHE OJUTyKe, OJJHOCHO aKTUBHOCTU KOje ce
MOHABJBAJy y TOKY BpeMeHa. Ymorpeba OBHX oOjuIyka oMoryhaBa ckpaheme BpemMeHa
MOTPEOHOT 3a TUIAaHHpame U JOHOIICHE OANyKa MOIITO ce ojapeheHe cuTyaluje ydectano
norahajy, 1a je JaKo MPeIBUICTH BUXOB KpajibH pe3yiTar.
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MebhyTtum, omiryke 3a mepMaHEeHTHY ynoTpeOy MOTy JJOBECTH /10 Ipobiema kana aohe
70 TIPOMEHE ycioBa. 3aTo je BeoMa OMTHO Ja C€ OBaKBE OMJIYKE DPEIOBHO U JIETaJbHO
a"anu3upajy. OJuryKe OBOT THIIA OJJHOCE CE Ha:

e [lonuTuky
e [locrynke
e [IpaBuia

[TomuTHKa mpencTaB/ba HAUYUH pa3MUIIbakba Komnanuje. O BbEeHe MPUPOJIE 3aBUCE
cBe omryke. [lonuTika neduHMIE OrpaHUYeba Ha OCHOBY KOjUX Ce HEKe OJJIyKe JOHOCE
WK enmuMuHUITY. OBaKo MOJIMTHKA KOMITAaHH]e KaHAIHIIE pa3MHIILIbaba I0jeInHaIa Kako Ou
owa y ckiaay ca musbeBuMa. Kpajmu pe3ynrar noluTuke Tpeda ja ce CBeJe Ha jeTHO3HAYHY
onpehenoct nuiba. Ha oBaj HAYMH TOjeAMHIIM KOjU YMHE KOMITAHH]Yy MOUCTOBENyjy CBOje
IMJbEBE ca UJbeBHMA Mpeay3eha, MTo WX JOJATHO MOTHBHIIIE, YUME CE TOCIeNnTyje 100pa
KOMYHHKaIlMja 1 MOTHBaIja Mel)y 3amnocienuma.

[Moctynuu mpeacTaBibajy CKyNn HWHCTPYKIHja KOjH Cy TOTpPeOHH 3a oOaBJhambe
oapeheHNX aKTUBHOCTH M jaBJbajy Cce BeoMa uecTo. [loCTyHiM KapakTEepHIly CHCTEM
KOHTPOJIC KBAJTUTETA.

[IpaBuna o3HauaBajy cTaBOBe KojuMa ce ojpehyje Koje je akiuje IOXKeJbHO
npeny3uMaT y oapehenum cutyanujama. CucrteM mpaBuia je jeJHOCTaBaH W CBOJAM CE Ha
jenan u30o0p : Aa 1M je moTpeOHO MpUMEeHUTH ojapeheHo nmpaBuso wiu Huje. Beoma je BakHO
He omnrepehuBatn HOBOHacTane (upMe BeMWKUM OpojeM TpaBuia, jep ce THUME YyOwuja
MOTHBaIMja 3aMocieHuX y opranuzanuju. Ca apyre cTpaHe, CHCTEM yIpaBibamba JbYICKUX
pecypca Texxu ka omoryhaBamy oapehene ciobome mpu pagy y CMHUCIY KpPEaTUBHOCTH
panHuKa.

CTpyKTYypHO IUIaHMpame NpeCcTaB/ba MOCTaBJbalbe penanuja u3Mely npousBoaHOT
crcTeMa U OKOJIMHE Y K0joj ce cucteM Hanazu. OHO ce 0aBU oJjpehuBameM XHujepapxujcKUx
HUBOA 3anocieHux y ¢pupmu. Ilpu dpopmupamy CTpykType 100pO je KOPUCTUTH COPTBEp 3a
yIlpaBJbamkhe JbYACKHX pecypca Kako OM CBU 3aloClieHH UMajld yBHJA y CBOj IOJIOXKA] Y
npenysehy. Ha cTpykTypy Hajupe yruue ayTopuTeT 3Bamba.

2.3 Moryhnoct npumene ICT-a y TproBunm

Hudopmanmono-komynukanuonu cucrem (ICT- Information and Communiactions
Technologies) pe3ynraT cy HOBUX TEXHOJOTHja Koje Koje TmoBehaBajy eKOHOMCKY
e(UKacHOCT M CTBapajy HOBE MocJoBHEe MoryhHoctu. OBakaB CHCTEM yKJama Oapujepe u
CTBapa MOTYYHOCTH 3a JICHEHTPATN3aI1]y TPOU3BOIHE.

Kon undopmannonux TexHosoruja, HeHTpaliu3aluja ce MOMUEE Kao HajcTapHju
Mmojien. OH je mpeZCTaBJbeH Kpo3 jeJlaH payyHap Koju o0aBiba INIaBHY (QYHKIM]Y U HA HEMY
ce M3BpIIaBajy ammkanyje. OBOM padyHapy KYIIH, OJHOCHO KOPHCHUIIN MIPUCTYIAjy MPEKO
BEJIMKE MpeXe T3B. TEpMUHAJIA, KOJU y CTBApH INpejcTaBiba ypehaj Koju objenumyje ynas u
n3ia3. Y OBaKBOj BPCTH apXUTEKType MPUCYTHA j€ caMmo jeJHa KOMHja CBUX IMOJaTaka U OHA
ce HaJa3W Ha IEeHTpaiHo] MamuHHu. UyBame Oa3HUX MOJaTaka MOBEPEHO je€ CHUCTEMY 3a
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ylpaBJbakhe¢ OCHOBHUM HH(OpMaldjamMa Koju Tpeba aa oMoryhn KOHKYpEHTaH IpPHCTYII
nonaurMa. CrcreM je MpUIpeMIbeH Tako J1a U Yy CIIydajy OTKa3za Mo)ke 00e30e1UTH MoBpaTak
uHpopmanuja momohy oapelheHux TpaHcakiyja garoTeka. CBe aruIvKaiyje uMajy caMo jeIHy
KOIU]y Yy LIEHTPAJIN30BAHOM HH(POPMAIIHOHOM CHCTEMY.

Cnuxa 2. llenTpanu3oBanu nHPOpMaIMOHU cucTeM[7]

Ca npyre cTpaHe, IOCTOjU U AUCTPUOYUPAaHU MHPOPMALIMOHU CUCTEM, /1€ CYy HOJallH,
Tj. aIUIMKAllMje CMEIITEHW Ha BUIIC pa3mumuuThX Mecta. OBO ce ogHOCH Ha (DHU3HUKY,
OJTHOCHO reorpadcky mpeacTaBy. JIUcTpuOyMpaHOCT HeKke aruiMKaldje O3HayaBa BHILE
Kon#ja ucTor mporpama. CBaku AUCTpUOYHpPaHU WHPOPMAIIMOHH CUCTEM MOXKE J1a CAAPKU Y
ceOu jenHy wiaM Bumle 0Oasza Mojaraka CMELITEHMX Ha BHUIIE padyHapa. YCJIOB 3a
(GyHKIIMOHHCAaKkE OBAaKBOI cHcTeMa je Mel)ycoOHa moBe3aHOCT THUX padyHapa (crerujanHa
Be3a, LAN unmu WAN mpexa).

Kox oBakBor HauMHa apXUTEKType, 32 KOPUCHUKA HHjEe BAKHO TJIe CE 3aMCTa Hajase
nojany ¢pusndku. CBaku pauyyHap MoXe OMTH TJIBaBHU 3a dyBame nojaraka. [locroju Bure
BapHjaHTH JUCTPUOYHUPAHOCTH UH(POPMAIIMOHOT CUCTEMA U OJTHOCH C€ Ha MPUPOAY MOAaTaKa
u oOpane. OBM eHTUTETH MOry OWTH Bapujauuja u3Mel)y TOTaTHO LEHTPaIU30BaHUX U
TOTAJTHO AMCTpUOYHpaHuX. JlemeHTpaIn30BaHU CHCTEMH Cy cBe uemhe 3acTyIUbeHH Y
JlaHalIkbEM M0CIOBakYy, IOTOTOBO Y pa3BUjeHOM HH(POPMALMOHO-KOMYHUKAIIMOHOM CHCTEMY
TEXHOJIOTHja.

[IpuMeHa OBHMX TEXHOJIOTHja MeHa HAYMH NpuBpehHUBama U JKUBOT IMOjeAMHIA. Y
CBETY Cy pa3jIM4YUTO Pa3BUjEHE U 3aCTyIUbeHE HH(POPMALIMOHO-KOMYHHUKAI[IOHE TEXHOJIOTH]e
U CEKTOPHU YHj€ Ce MOCIOBAE 3aCHUBAHO Y OJIHOCY HA HUX.

[TocTaBbame oBakBor cucrema omoryhaBa ¢opMupame HHTEPHET CTpaHHUIA KOje
NpoyXkajy BEeIUKH Opoj paznnuuTux MoryhHoctu. OCHOBHHM MOTHB 3a TMOCTOjam-€ MHTEPHET
CTpaHMIle jeHOT Tpeay3eha je cBakako orjamraBame, OJTHOCHO MApKETHHT caMe KOMIIaHH]e.
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IIpema crpyumanuma kao mro je Pumun Konrtep, npodecop EBanctoHCcKor
YHHUBEP3UTETa y AMEPULIM U ayTOP MHOTMX KIbUI'a O ITOCIOBAY, MAPKETHHT j€ BEOMa LIMPOK
1ojaM, a OrJjallaBamke je CaMo jelaH Je0 Iera. AJIBEpTaj3uHT, KaKo I'a Yy CBETY HA3WBajy,
IIPEJCTaB/ba CaMO jeIHy aKTUBHOCT MapKETHHIa, a MOJApa3yMeBa KpPEHpAme U €MHUTOBAaHE
TB, paaujckor, BeO, OTHOCHO UHTEPHET Orjaca UT/.

Teopuja ,,Mapketunr mukc“ oOpaznaxe Teopujy 4I1. To je TepmuH mpeys3eT u3
SHIJIECKOT je3MKa M O3HavyaBa 4 EHTHTETA:

e IIpoussox/Yciyra (Producit)

e Ilcna (Price)

e IIpomoruja (Promotion)

e Hauun auctpubyupama 10 koprcuuka (Place)

Crnenehu oBy Teopujy, orianiaBame, OJJHOCHO a/IBEPTAj3HHT CIa/ia y A0 3aIyKEeH 3a
MIPOMOIIH]y IPOM3BOJIA, OJTHOCHO YCIIyTE.

VY [naHammeM CBETy, CBaka YCIENIHA OpraHu3aldja TIocenyje CBOjy HHTEPHET
CTpaHUIly U Ha Taj HAUYMH YyCIEUIHHje U OpXe MOCTHXKE CBOjy MOMYIApHOCT HA TPXKUIITY.
Kynuu, ca npyre crpane, momohy mHTepHETa ycmeBajy Aa nol)y A0 Mpou3BOjAa, OJHOCHO
ycnyra, QuintpupameM U Tparamem 3a oapehenoj crBapu. HWHrepHer omoryhasa
KOpHUCHUIIMMA J1a mpoHal)y Mpou3BOJA KOjH MM je HEeonmxojaH Ha HajepukacHuju moryhu
HaunH. Takohe, oH Ham mpyxka moryhHocT na u3abepeMo MOTpeOHY CTBap jep MOCTOjH
MOryhHOCT Ja ipu oabupy TpaskeHe CTBapH J00HMjeMO MOHYIY CIMYHHX MPOU3BOJA UCTOT,
WM 4Yak japyror mpousBohaua. Ha oBaj HauMH pa3BHja ce KOHKYPEHTHH MHXKEH-EPUHT, IITO
nocnentyje epeKTUBHOCT U KOHIIETIT CMamkEmha 3aI1uXa, a CAMUM TUM U TyOUTaK HEMOTPEOHUX
TPOIIKOBA.

TpenyTHO npoma3u 10 momyJapu3alyje MHTEpHET pekiaMa Yy BHUAY JPYIITBEHUX
Mpexa. Pexmamupame mnpeko @Dej30yka gaHac je TMOCTANO jedaH OJf TJIaBHUX H3BOpa
uHpopmanuja. Mcro Tako, npuMeHy Hajlaze U ocTalle ApylmTBeHe Mpexe nonyt MHcrarpama.
I'maBHU pa3zior nmomynapuzalyje OBaKBOI HauKWHA peKIaMHpama je HIMpoKa ynorpeda oBHUX
BHJIOBa KOMYHHUKAIlj€ U HUXOBA J€THOCTABHOCT. Y JaHAIlE BpeMe, JbYAU Cy T'€HEpaIHO
BEOMa HECTPIJbUBU U CBE MH(OpMaIKje MOPajy C€ MOjeAHOCTABUTH U BaJba UX MPEICTaBUTH
y mITo KpaheM BpeMEHCKOM MEePUO.y.

V3mumo 3a mpumep Dej30yk cTpaHuily Koja ce OaBu pekigamoMm ojapeheHor
MIPOM3BO/Ia WM yciyre. 3a7aTak BIacCHUKA Te CTPaHULIE je Jia ce MOBEXEe ca KOPUCHUIIMMA, a
TO HUKaJa HUje Omio jeqHoctaBHuje. CBe mITO Tpeba Aa ypaau jecTe Aa Mollabe T3B. 3aXTEB
3a MpHUjaTebCTBO BeMuKoM Opojy Jbyau. CodTBepcku je omoryheHo /1a caMo jeJHUM KIUKOM
nohe 10 crmama BeMKOT Opoja 3axTeBa 3a MpujatesbcTBO. Ha oBaj HaumH BiacHuk he qohu mo
BEJIMKOI Opoja ayautopujyma. ['J1TaBHU MapKeTHHIIKM TPHK je TO IITO YaK U OHU KOJU HE
o/100pe HEroB 3aXTEB CBAKAKO J[0J1a3e /10 ca3Hama O MOCTojamy Jare opranuzanuje. OBo je
OCHOBHM HauyWH, aJld TaKohe MOCToje U MHOTe JApyre MeToje KOjuMa ce KOPUCTE CaBPEMEHHU
JbyAu U3 oBor cBera. HaumHu Ha KOju ce Joja3u [0 KOpUCHHMKa TMoBehaBajy ce
eKCTIOHEHIIU]aJTHO.
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Jom jegna metona ynorpedbe MHGOPMALMOHUX TEXHOJIOTHja y CBPXE OrJialllaBama je
13B. SEO ontumm3anmja cajta. Ha oBaj HauuMH oOryiac KOju Cce€ IMOCTaBJba IMOBE3yje ce ca
Google mperpakuBaueM, KOjH je HAJIOMyJIapHHU]JU HA CBETY M PeKJIaMa Ce MOCTaBJba M HYIU
Kao MPBO pelIeHkhe KOPUCHUKA KOjU TIpeTpaxyje oapehenu mojam.

Ha mpumep, penumo na ce ¢upma 0aBu mponajoM cHoprcke ompeme. Hakon
UMIUIEMEHTAIMje OBE METOJIE JOJIa3H JI0 ONTHUMH3AIlMje U ypehuBama pesysrarta mpeTpare.
KopucHuk xoju ykyma mnojam ,,cioprcka onpema“ yBuzaehe na je cajt name ¢pupme npBu Ha
CIIMCKY pe3yJiTaTa, 0Max MOXe MPUMETUTH KOja pellieha U MPOU3BOJIE TPYKaMO U Koja je
Hama nonyna. /la 6u ce oBa BpcTa orjamaBama NMPUMEHWIA, TOTPEOHA je ONTHUMH3aIMja
cajTa 3a MpeTpakuBavye M Beoma je OMTHO Kopuinhewme oArorapajyhux KbYYHHUX pedyd Ha
cajry. OBa MeToJa 3axTeBa BeOMa JIOCTa BPEMEHA, 3HAama W BEIITHHE, alh j€ CBAaKaKo
YYUHKOBHTA. JOIII jeTHA O] IPEAHOCTH OBE BPCTE aJ[BEPTAj3UHTA j€ CUTYPHOCT Y TIOCTaBJCHU
cucteM. JacHuje, KopulTheme IPYITBEHUX MpeXa je TPEHYTHO y YCIIOHY, alli C€ HUKaaa He
3Ha Kaja he ce MPOMEHUTH OCHOBHA MTPaBUJIa U 3aKOHH, TaKO J1a j& PU3UK NPUCYTaH.

[TocToju jomr MHOTO BpCTa OrJaliaBama. [pEeHYTHO je HajydecTanuje Kopumrheme
cnenehux mMerona:

e [IpaBibeme cajra
e Kpewnpame ,,Chatbot“-a
e Konraktupame MHcTarpam nHdyeHcepa
e OrtBapame Os0ra
e TocroBame Ha KOHKYPEHTHOM OJ0Ty/CcajTy
e . Youtube* MapkeTHHT
e Linkedin“ mapkeTunr
e becruiaTHM cajTOBU 32 MHTEPHET OIJIAIlIaBabE
e Email MapkeTHHT ¥ jOII MHOTO APYTHX
Kopumheme uHOpMAIMOHUX TEXHOJOTHja JIOBEJIO j€ 10 IM0jaBe EIEKTPOHCKOT
MOCJIOBamka, MITO Y CTBApH IpENCTaBJha BUJ BOhema MociioBa Ha WHTEpHETY. OBaj HA4YMH
nocjoBama He 0a3upa ce caMO Ha KYNOBMHU U Ipojaju, Beh M Ha camoj opraHu3anuju
mocjoBama jeqHe (GupMme y OKyKemy, OpraH3oBame M KOMYHHKAIIMOHHMX Be3a wu3Mely
KOPHCHUKA M 3allOCICHUX Y Mpeny3ehy, Kao U cam nporec 30pumbaBama KiIjeHaTa.
Taxo3Banu E-business HacTao je y AMepHIIM U HEeroBa IpBa yrnorpeda y caBpeMeHOM
cMmuciy 3abenexxeHa je on crpane IBM kommanuje. [lotaga ce oBaj TEPMHUH KOPUCTHO
HCKJbYYUBO Ha MOCIIOBE Y OKBUPY €JIEeKTpOHUKE. J[aHac, eNeKTPOHCKO MOCIOBAlkE OTHOCH CE
Ha ynotpe0y HMH(OpPMAIMOHUX TEXHOJOTHja U TelleKOMYHHKaluja. Ha Taj HauuH, BelUKH

O0poj oOpaleHnx mojgaTraka ce MUPU y CBUM MpaBlIMMa W Tako WHQOpMaIMje CTHXKY Ha
BEIMKH Opoj ajpeca JbyIu KOjUMa Cy OHE O] HeKor 3Hauaja. HakoH mojaBe oBe BpcTe
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MOCJIOBamkha, CBET je MYHEBUTOM Op3MHOM IIpey3€0 W NPUXBATHO CBE IUTO OBAj CHUCTEM
npyka. KacHujoM I0jaBOM HWHTEpHETa, pa3MeHa HHQOpManHja j€ TOCTHIIa HEOIHCHBO
BenuKy Op3uny. Cana je moTpebaH caMmo jefan TpeHyTak ga ou nadopmanmja ca jeJHor Kpaja
IJIaHeTe JOcIeNia Ha MOTHYyHO apyrd kpaj. Kama je kpajem 20. Beka mpumar mpeys3eno
€JIEKTPOHCKO IMOCIIOBabE, HAJOCHOBUHHjE 0COOMHE OuJIe Cy aruMKanmje Koje cy omoryhasane
JTUPEKTaH KOHTAKT u3Mel)y KIIMjeHTa U cepBepa.

CBe KoMIlaHU]je KOje Cy KOPHCTHIIE OBaj CHCTEM mpeycMmepuie cy (OKyc U pa3Boj
yciyre, OJHOCHO IpoW3BOAa, Omo je opujeHTHCaH kKa mpenmery. [Ipemysha cy mouena
MAacoBHO Jia YBOJE KOMIjyrepe W IEHTpaJHH THUN KomImjyrepusanuje. OBakBa BpcTa
opraHu3anuje MpeacTaBbaja j€ CUCTEM KOJH CaApXKH jellaH, TJIABHU KOMITjyTep KOju je
o3HavaBao 0a3y monartaka. CBU OCTalu paduyHapu OWIM Cy MOBE3aHH M UMAIU CY YBUAA Y
MmojJaTKe, aju jeé caMo IEHTPAIHH KOMITjyTep MOTao Jia ce 0aBU aXypHUpameM, OJJHOCHO Ja
uMa yIory mMozaeparopa. Y TOM MEpHOAY MHTEPHET je MOJIaKO MoYeo Ja Ce pa3BHja, CBH CY
YBUJIETH J1a je To OymyhHOCT TOCiioBama, ajad je joll yBeK WHQopMaluja BeoMa CIOpO
JocIieBaa oJ KiujeHTa 1o cepsepa. Ca apyre cTpaHe, OBO je OMO BeoMa CKYI MOJIyXBaT U
HUje CBakO Morao ceOM Ja TpUYIITH OBakaB BHUJ Jiykcy3a. Ha ciwmm je npukaszan
MpoIeHTyaJaH Opoj MOmyiIanrje KOju KOPUCTH MHTEPHET M MPETIIOCTaBKe KakBo he crame
outu y ckopujoj OyayhHoctu.
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Cnuka 3. Bpoj KopucHUKa HHTepHETa y cBeTYy[8]

Jenan oj rimaBHMX TpeHAOBAa MPOMEHA je cBakako Tiobamu3anuja. OHa Mema
TPXKHUIITA U OKPYKEma y KojuMa (upMe IMociyjy, ajiu Takohe mMajy yTuIaja Ha HaYMH Ha
KOjU KommaHuje ¢yHKuuoHumy. I'nmoGanuzanuja je mociequna yclel 4BpCO IOBE3aHHX
€KOHOMCKHX, JPYIITBEHUX, Ma YaK M EKOJOMKHX HopMmH. Kperame mpou3Boma W yciyra,
TEXHOJIOTHja, TEXHWKA, JbYJICKMX pecypca M KamuTaja TNpeko MehyHapoaHux TpaHuIa
M3a3Bai0 j¢ €KOHOMCKY Meljy3aBHCHOCT Yy IeloM cBeTy. [nobanmuzaiija oTBapa HOBa
TP’KUIITAa ¥ HOBE M3BOpE MHOBAIMja, aJIM U KamuTajia 3a koMmnaHuje. Benuku npobiiem kon
riofanu3anyje je To ITo ce, mopea nHpopMaIyja, MPEeHOCH U PU3HUK O]l EKOHOMCKHX KpH3a.
Kana ce noronu kpusa y jelHOM jemy cBeTa, Op30 HacTaje mpobiieM U y IPYTUM CeKTOpUMa.
lNomguue 2007. u 2008. moromumna ce Kpusza y AMepuId, Koja jeé UCTOT TPEHyTKa mpepacia y
CBETCKY pellecHjy M MOTpeciia CBaKU PErvoH MUpoM cBeTa. McTo Tako, APYIITBEHE pas3iuKe,
mro he pehu Bepcke, KynTypHE U TIOJTUTHYKE JIOBOJIE IO TOTA J1a TI00aTHA TPIKUINTA MTOCTajy
CBE HEM3BECHUja, KOMIUIEKCHU]a U BUIle KoH(muKkTHA. Hip. penoBHu npodiaemu Ha bianckom
WCTOKY YTHIIAIH Cy Ha MHOT€ OpTraHW3allfje IIMPOM CBeTa, YyuHehW WX pamWBHM O] Hamazaa
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TEPOPUCTA, CTATHUX €CKalalyja JWIUIOMAaTCKHX M BOJHUX KOH(pMkata u mopemehaja y
CHaO/IeBamby CHEPTHjOM.

WHuTepHeT je cBakako HajBHINE IOmpuHEo Tiobanm3anuju. [lo3uTuBHE cTpaHe
OBE I0jaBe JOBEJE Cy JIO MOOOJbIIama IMOCIOBHUX KOMyHHKanuja. [loyenma je mpumeHa
€JIEKTPOHCKOT TpaHcdepa HOBIIA, Ka0 U EIEKTPOHCKOT TpaHCdepa TEXHHUYE JTOKyMEHTaIH]e.
[TocnoBHE TpaHcakIyje MocTajie Cy MpUCTyNavyHuje Mel)y opraHu3aimjaMa Koje HUCY TOJIHKO
reorpadckn Onmcke. ['eorpadcku pasMemTeHe OpraHU3alMje Cy IMOBE3aHE 3ajeTHUYKUM
uHTepecuMa, capal)yjy Kkpo3 Mel)ycoOHO 3aBUCHE 3a/1aTKe, KPO3 MIPOCTOP U BpeMe, Kao u Kpo3
opranu3zanuone rpanuie. CepBUCH U pe3epBalrje 3a KYIMOBHHY Cy CE€ pa3BHIE U TPEHYTHO
MPEACTaBIbA]y j€IaH OJ1 HAajyCICIIHUJUX U HaJCUTYPHHU]JUX HAaYMHA ITOCJIOBakha Ca KJIMjEHTOM.
VY3 cBe OBe MPEIHOCTH, Ty CYy U OCTAJIM MPOILIECH KOjU C€ CBAKOJHEBHO YCIEIIHO KpPeupajy u
MOCIICNTY]y TPXKUIITE pa3HUM MHOBanMjaMa. BupryenHe opraHusalyje npeacTaB/beHe Cy Kao
JOII jeaHa y HU3Y IMOCIeauIla HampeTka WHQOpManuoHUX TexHosorhja. OBe opraHu3alyje
JIeTie ce Ha TPU OCHOBHE IpyIIe:

e Telework
e BupryenHe kanuemnapuje
e BupryeinHu THUMOBHU

Telework mpencraBspa pajx 3amocieHor Ha qasbuHy. OH MOXe paauTu o Kyhe.
Ha Taj HauMH 3amoClieHM CaMHU YIpaBJbajy JAWHAMUKOM paja M PaZHUM BPEMEHOM, a
TEXHHUYKa CPEJICTBA KOja Cy HEOIIXO/IHa 3a BUXOB paj cy o0e30eheHa o cTpaHe MOCI01aBIIA.
Melhytum, 0BO HHUje jelMHM HAYUMH OBAKBOI IOCJOBama. 3aloCiIeHU Takohe mory OuTu
OpPraHM30BaHU y BUy KaHIIETIApHja.

Satellite office mpencTaBsba kaHLENapHjy Koja je PU3MUKU yJa/beHa O]l CelUIITa
opraHu3zaiuje. 3anociieHl Jieie OATroBapajyhu pagHu MPOCTOp KaKo OM CMAmUIM BpEME U
TPOIIKOBE KOMYHHKAIIH]E.

Mobile office je Bua pagHor Mecta KOju KOPUCTE YIJIaBHOM TProBauKH MYTHUIH.
OBaj BMJ KaHIleJapuje HEMa CBOjy CTAJHY JIOKAIH]y, (pIeKCMOMIHOCT HA BHCOKOM HUBOY
Kako 6m oMoryhumia epukacHO MocioBamke pagHuka. Heke koMmmaHuje cy TakBOT KapakTepa
Jla UM je TOTpeOHO PEeJOBHO MpeMeIlTambe paJHOr MecTa, Teé OM Ha Taj HAYUH TPOLIKOBH U
BpEMeE KOj€ UM je OTPeOHO MPEeMaIIUIIO BPEIHOCT IPUX0/Ia.

Telecentre je kaHIenapuja y K0joj ce MpocTop JIeNH ca 3aloCcIeHUMa U3 IPyrux
opranusanuja. OBakBy BpCTY IJIaHUpamwa MPOCTOpa Kopucre Gupme Koje HEeMajy BEIMKHU
Opoj 3anocneHux, uiau gupme y pa3pojy. [Ipennoct tenenentpa je To mro Gpupma Moxxe Hahu
naptHepa Mel)y KOHKypeHTHMMa y J1aTo] KaHIeNapHuju, add M TO IUTO JEeIU TPOILIKOBE
KaHIEJIApUjCKOT MIPOCTOpa ca ApyruM (upMama, Tako Jla CBOj KaUTaJ MOXKE MPEYCMEpPUTH
Ha jpyre cextope. [9]
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2.4 Moaeau nmocjaoBama

MmmneMeHTanuja enekTpoHCKOT IMocioBama AoHocH Behu Opoj mpenHocTH 3a
CBC YUYECHHKE Yy TOCIOBamYy: mpenyseha, Kymnie M APYMITBO Y LEIHHU. EJNEKTpOHCKO
nocioBame oMoryhasa mpenysehnMa a moBeXy HMHTEpHE W €KCTEpHE Ipolece, Kao W aa
peannuzyjy B2B npouece ¢ no6aBibaunma v MOCIOBHUM MapTHEpUMa HAa eUKACHU]U HAYMH.
KomyHukanuja u capagma C HOCIOBHMM IapTHEpHMa je 3Ha4dajHO yHampehena, Tako na
npenyzeha mory nponahu HajOospe n00aBjbaue M MOTOJHE MOCIOBHE MapTHEpE OWIIO Tnie y
ceery. IlpuMeHOM elleKTpOHCKOr TOciioBama mpeny3ehnma ce orBapa MoryhHocT 3a
JEIHOCTaBaH M3J1a3 Ha TI00aTHO TPXKUILITE Y3 MUHUMAIIHA YyJarama.

[TpousBonu u yciyre ce Ha e(pUKACHUjU HAYMH JIOCTaBJbajy KYIIMMa U TO Y
CKJIaay ca ocoOMHama W motpebama kymama. CaBpemeHe MHPOPMAIMOHO-KOMYHUKAIMOHE
TEXHOJOTHje OMOTyhyjy ayToMaru3amnujy TOCIOBHUX IMPOIEca U CMamemhe YKYIMHUX
TpomkoBa. MHTerpamyja TOCIOBHHX TMIpOIleca y CHCTEMY EJICKTPOHCKOT IIOCIOBamba
o0e30ehyje makmm mpuctyn umH(OpManHjamMa W yHanpeheme ogHoca ca CTEjKXOJaepuMa.
VmmuieMeHTaMjoM WHOBATUBHUX MOJIENa EJICKTPOHCKOT IOCIIOBama, mpemayseha wmory
OCTBApHUTHU 3HAYAjHY KOHKYPEHTCKY IPEJHOCT U 3ay3eTu Bojiche MO3UIUje Ha TPIKHIITY.

EnexTpoHCKO TMOcCiOBamkbe MO3UTHBHO YTHYE W Ha pa3BOj MPEAY3CTHHUINTBA.
3HavyajHa KOPUCT 3a MPEIy3eTHUKE U CTapTall MPOjEeKTe Orie[ia ¢ y TOME IITO Cy WHHUIIMjaTHa
ylarama Mama Yy OIHOCY Ha TpaJulMOHAJIHE Mojene. MHOTM yCHEIIHH MPOjeKTH
SIIEKTPOHCKOT MOCIIOBaka Cy 3amo4eT 0J] Kyhe NpUMEHOM OCHOBHHMX PadyHAPCKHX ayaTa
HuTepHera.

Ca acmekTta Kymama, eJIEKTPOHCKO IIOCJIOBAamke oOMoOryhaBa KyHOBHHY W
KOMYHHKAIM]y ¢ MpoJaBlKMa U MpOBajaepuMa yciyra Ha edukacan HauuH, 6e3 o03upa Ha
BpeMe, MECTO M KOHTEKCT. Kynim myTeM 3ajeJHHIIa MOTy aKTUBHO J1a YYECTBY]Y Y Kpeupamy
POU3BO/a, HAuUMHY AMCTpUOylHUje U QopMmupamy IieHa. VcToBpeMeHo, KyniuMa cy Ha
pacrojaramkby CEpBUCH C peIEeBaHTHUM HH(pOpMalMjaMa, KOJU OJIAKIIaBa]y JOHOILICHE
omtyke o u3zbopy mnpousBoga. C 003upoM Ha CMameHE TPOIIKOBE IPOU3BOIMCE,
AUCTpuOynrje W MapKeTHHIra, ayTOMAaTCKH Ce IIeHe IPOM3BOJAa W YCIyra CHIDKaBajy.
EnexTpoHCKO mocnoBame A0BOM 10 NoBehakba KOHKYpEHIIHje, ITO yTUYe Ha Mo0oJbIIame
KBAJIUTETA YCIIyTa U CMAmbCHE IIeHa.

EnextpoHcka ympaBa, Kao jeaaH of oOOJMKa €JIEKTPOHCKOr II0CIIOBamba,
oMmoryhaBa na npkaBa mpyka rpahjaHuma yciayre jaBHE aJMHUHHCTpaluje, €-34paBCTBa, €-
oOpa3oBama M oOcCTajle yciayre Ha e(pUKacHHjU HAa4YMH y3 HIKe TpolkoBe. ['pahanu ce
VKJBYUY]y V APYIITBEHOEKOHOMCKA KpPETama U MOCTajy aKTUBHU YYECHHIIN Y AEMOKPATCKUM
nporecuma. [10]
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Pa3Bojem Texnonoruje omoryhena je 0osba KOMyHHKanuje u3mely ydecHuKa y
MOCIIOBAaby M HA TPXKUINTY. YCIEIIHO C€ pa3BHjajy TaKO3BaHH IIOCIHOBHH MOJETH KOjU
MOBE3Yjy TPU CTpaHE:

e Brnama (Government)
e Kowmmnanuje (Business)
e Kiujentu (Consumer)

[TocoBHM MOzAEIHM MOTY Ce IOAETUTH Ha /Be BapujanTe. [IpBa BapujaHTa MOCIOBHUX MOJENA
OJTHOCH C€ Ha KOMYHHUKalije u3Mel)y koMrnanuja u Kpajibux KOPUCHHKA:

e Business to Business (B2B) (rmocao — mocao)

¢ Business to Consumer (B2C) (mocao —KOpHCHHK)

e Consumer to Business (C2B) (kopucHHK-110Ca0)

e Consumer to Consumer (C2C) (KOpUCHUK-KOPUCHHUK)
¢ Business to Employee (B2E) (mmocao- 3amocieHn)

e Employee to Business (E2B) (3amociienu — mocao)

Bnaga G2B Komnahuje B2E 3anocnenu
£~ — | —
i B2G E2B
626  —
Bzcl

‘ KopucHuum
I G2G G2C c2C

BiE

Cnuxa 4. TlocnoBHH MOJeNH — IIeMa capaame Mel)y yuecHunnmal11]
B2B monea

OBaj Mojen MpeacTaBba €JIEKTPOHCKO MOCIOBame H3Mel)y 1Be wiM BHIle
kommanuja. OcHOBHa neuHUIIMja OBOT MoOjeNa j€ Ja OH NpPEICTaB/hba ayTOMAaTH30BaHY
pasMeHy uHQpopMmanuja u3Mely pazIMuuTHX OpraHuzaiyja (y OKBHpY jelHE KOMIIaHHje,
KOpIopaluje WIH pa3InduTUX KOMIaHWja W Kopropamwuja). To je application — on — to -
application unrerpanuja. Komnanuje cy mpuMmopaHe Ja OTBOpE CBOje aIUIMKaldje Impema
Kyniuma u naptHepuma. B2B e-commerce npy»a nocIoBHUM JbyAUMa BEIHKE MOTYhHOCTH
3a ymTeay HoBLa, nosehame mpuxona, mnosehame MTPOAYKTUBHOCTH, PEOpPTraHU3aAIN]y
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Hee(pI/IKaCHI/IX IMOCJIOBHMX TOKOBa U MoBchame KOHTPOJIC HaJl CBUM IpOolEeCUMa BC3aHUM 3a
e(bI/IKacaH M BPCMCHCKH aJICKBAaTaH KOHTAKT Ca KJIPIjeTHI/IMa.

[omuunama cy KoMmaHuje KopucTwie Benuke u riomasne EDI cucreme na 6m
ayTOMaTH30BaJle PyTUHCKE IOCIOBE KOJU UIY Y3 JelHY 3aKJbY4EHY IOCIOBHY TPaHCAKIIH]y.
OBa BpcTa cucTtemMa MMana je UCTH Wb Kao u B2B; mehyrum BpemeHOM, OBH CKyIu
CHUCTEMH, KOjU Cy OWJIM JOCTa 3aTBOPEHH, J00HMjajy CBOjJy 3aMEHY WJIM II0CTajy OTBOPCHH.
B2B je omoryhuo 1a ce 3Ha4ajHO CMambe TPOIIKOBH. [12]

OBaj Mozen 3acHMBAa Ce Ha TIJI00aJTHO] JOCTYHHOCTH HMHTEPHETA W HUCKUM
neHama ycnyra. IlojaBom MHTepHETa M HETOBOM CBE MAacOBHHjOM IMPHMEHOM JI0JIa3U JI0
nojaBe HOBHX oOimka B2B mocnoBama. Y modeTKy Cy CBOje NMPUCYCTBO HAa HHTEPHETY
npeny3eha ¢ommpana mocraBibamkeM BeO Mpe3eHTaldja Ha KOjUMa C€ Halla3uo Karajaor
IPOM3BO/A ca KOHTAKT MH(pOpManujama, TJe cy KyIIH MOIJIM Jja ce JeTabHO HH(POpMUIY O
MOHY/IM U HAKOH TOTa M3BpIIEC HAPYUHBAKE KIACUUYHUM ITyTeM Jla O ce KacHHUje OBaj CUCTEM
pa3BHO y MpaBO e-T0CIOBamke. Maonpe mMoMeHyTa MHTerpanyja ce Takohe obaBiba MPEeKo
uaTepHera. C 003MpOM Ja ce KOPHCTHM HWHTEPHET, TPXKHUINTE je HAIWOHAIHOT, ald WU
MHTEpHAIMOHATHOr KapakTepa. C o03upom na ce codrBep He Kymyje, Beh ce kopuctu
TaKO3BaHM aIlJIe)T, OJHOCHO YCABIIIABAKE U MEHAHE CTaHje Bep3rje HOBH]OM, IIEHE yCIyra Cy
BEOMa ITOBOJBHE U TO j€ jeJlaH O] pas3Jiora 3alliTo je OBaj TUII ITOCIOBaba TOINKO IIPUCYTAH.
[Ipeanoctu B2B nocnoama cy:

e Komynukanuja uzmely ¢pupmu je jeqHocTaBHA (MHTEPHH UME)I, CajT)
e JloctynHa OHJIAjH JOKYMEHTaluja (mogamu o GupMu, IpojeKTHA JOKYMEHTAIH]ja)
e Jluctpubyuuja uzBemraja u OUTHUX HHGOpPMaIKja KIHjeHTUMA
e VmpaBibame MIPOU3BOAKHOM, 3aIMXaMa U JIOTUCTUKOM
e [Ipaheme HabaBKe U HCTIOpYKE
Henocraum B2B nocioBama cy:
e Cnopo pearoBame Ha OpojHE 3aXTeBe KIIMjeHaTa 300T MHTETPUCAHOT CUCTEMa
e [IpaBHu acrektu y Mel)yHapoJHUM yroBopuma
e VY ayromMaTH30BaHUM CHCTEMHMa HeMa rnoralama oKo IieHe
e Hewma xuBe peun (OHEKa] je moTpedaH YOBEK ca IpYyre CTpaHe)

VY oBoM Mozeny mocTtoju MoryhHOCT Benenpojaje, ajau U Ipojaaje OpeHIoBa.

[To3nara kuHecka pupma Annbada 2012. ronune ycnena je aa npoaa poOy y BPpeIHOCTH Of

npeko 150 Mumujapau gonapa, mTo je Buie o Amazon-a u eBay-a 3ajenno. ITonekan
JTHEBHA TPO/Iaja OBOT cajTa Moxke Aoctuhu nudpy xoja je 6mmsy 5 Munrjapau goapa.
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Ca apyre ctpaHe, jegHocTaBHUjU BUJ, B2B nocioBamwa je y Be3au 6penzioBa. OH ce
KOPUCTU TaKO LITO jeAHa ¢pupMa npojaje poby ApyruMm. MUHcTananuja codpTBepa HUje
notpebHa, Beh ce cBe paau nyteM uUHTepHeTa. KopuCHHMK ce mpujaBbyje Ha cajT ca
HAJIOTOM KOjU MY j€ JI0JIeJbeH OJ1 CTpaHe J00aBsbaya.

OcnoBHa pasnuka u3Mel)y B2B u B2C enekTpoHCKOT MocioBama je y KYIILy.
YKonuKo je Kymain KoMmmaHuja, paau ce o B2B mocnoBamy. Ako je, mak, Kymail (GU3HIKO
Juie, eBHJIeHTO je aa ce roBopu o B2C moxmeny. B2C je momen koju moapasymeBa
nocinoBame m3Mehy ¢upme um morpomava. OBaj BHI TOCIOBama 3a (QUPMY IMPEACTaBIbA
JOJATHY YIITEIY Y TPOIIKOBMMA KHUpPHje, Opoja 3al0CIeHNX U APYruX BHaIoBa HameTa.[13]

B2C mopen

Hapermnu Tunm mocioBama KOPHCTH c€ NPHIMKOM Mpojaje pode mim yciyra
KynuuMa KopucTehun HHTEpHET Kao CpelncTBO KOMyHHUKanuje. VHTepHeT mocTaje cBe
y4yecTaJMjHu U MpeTBapa ce y HOBU TPXKUIIHU IPOCTOP. Y3pPOK TOra je HECIyTaHOCT, YIPKOC
IMPUHA Ha TPXKUIITY, Op3a W edukacHa KOMyHHKanWja, Kao M HaOaBka. Kymmm mpe
o0aBJbama CaMe KYINOBHHE HMMajy MOTYRHOCT mpeTpare, ajiy Cy HCTOBPEMEHO NPUBXEHH
onpehennm cajroBuma. KoprcHunu 06aBsbajy HCINTHBAKE IPOU3BO/IA WM YCIIyTa y CKIany
ca KallMTaJIoOM U Ha OCHOBY TOTa BpIIE H300D.

Oco0e koju ce jaBibajy Kao NMOTEHIM]jaTHH KOPUCHHIIA YCIIyTa MOTY Y CBaKO J100a
IPOBEPHUTH LIEHE U JOCTYITHOCT IPOU3BO/Ia KOjU Ce HYAM Ha BEJIMKOM OpOjy CajToBa, a TO je
CBaKaKo IyHO jeIHOCTaBHU]j€E, YaK ¥ jeQTuHHje 01 yoOn4yajHUX o0miIa3aka 1o npo aBHUIIAMA.
Takohe mocroje u pasHu codTBepu U CaJTOBH KOjU TMpyxkajy MOryhHOCT AoOujama
nHpopMaIrja 0 BEIIMKOM Opojy OHJIajH MPOJABHUIIA Yy BE3U MPOHU3BOJA WIH yCIYyTe, TO jecT
MoryhHocT HH(OpMECama Kymana 0 MeCTy I/Ie Ce TPaKeHU NPOIYKT WIIM yCiiyra Mory Hahu.
MHoru cTpyumanu cMaTpajy na je B2C mpeamaun y pa3Bojy ¥ Ja MHOTO Opke W IIupe
HaJsla3u MPUMEHY OJTHOCY Ha cBOj 0a3Hu mozen, B2B.

ITIpema crynuju Forrester Research, eBpomcka onmjan B2C mpogaja he ce y
HapeIHUX 5 TOJMHA TOTOBO YABOCTPYYAaBATH CBAaKEe TOAMHE W JUPEKTHO j€ TOBE3aHa ca
KopuinhemeM eypa Kao jeTuHCTBeHe BanyTe miahama. [14]

HcrpaxkuBama Cy ToKaszajla Ja C€ OBaj MOJEN IOCIIOBamba MOXKE CBECTH Ha
HEKOJIMKO HajOUTHUjuX Tauaka. OBe Tauke 3aBHMCE MCKJbYYHBO O] KYIIla, IITO 3HAYU Ja je
110 CHCTEM OpPHJEHTHCAH MpeMa OCOOM KoOja MPOM3BOJIE M YCIyre KOPUCTH, a HE Tpema
pecypcuma koje hupma mocemyje.

VYcnemne kopropaiuje Koje ce 6aBe caBpeMeHUM MOJENIMMa MOCIOBakha UMa]y
BehM KamanuTeT 3a €KOHOMCKM JOOWUTaK y OJIHOCY YCIyXHE pajmbe IJe KyNIu HMajy
JTUPEKTHU KOHTAKT ca mpoxasieMm. Ilopehemwa panu, komnanuja ,,Dell octBapyje 3HauajHo
Behe mpuxo/ie mMyTeM KyIoBHHE NIPEeKo MHTEpHeTa o ,,McDonald's-a*“. BaxxHo je u To na ce y
okBup B2C-a He cnanma MCKJbYyYHBO TproBuHA. [IpUBpeHE NENaTHOCTH KOje TpyKa HHTEPHET
Kao LITO Cy OHJIajH OaHKAapCTBO, HEKPETHUHE, 3/JPaBCTBEHE YCIIyre, ayKlHje U MHOTe Jpyre,
Takohe cy MojjeIHaKko 3aCTyIJbEHE.
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VY oBakBOM HauWMHYy TIOCIIOBama PeCypcu ce HabaBibajy TEK HAKOH H3BpIICHE
aHanu3e nmorpeda MOTEHIUjaIHUX KOPUCHHKA. Tadyke Koje Cy HajOMTHHU]jE 3a KOPHCHHKE CYy
cienehe moryhHoctu:

e Hanaxemwe nHpopMaInje 0 TPOU3BOAY HUIH YCIy3U y OHUJI0 KOje BpeMe
e JlocrynHocT ynopehuBama 1ieHa
e HapyuuBame XEHCHOT IPOU3BOIA

[Topen oBuX mojeAMHOCTH, (HAKTOPU KOjU Takohe yTHUy Ha OIYKY KOPHCHHKA
Mory 6uTu u cienehu:

e VYKOJMKO IMPOU3BOJ MOXE Ja Hapyuu, Tpebano 6u oMoryhutu u nocraBy Ha KyhHy
azapecy

e Hudopmucame 0KO TPOILIKOBA TPAHCIOPTA

e Hudopmucame OKO TPOLIKOBA IAPHHA, €BEHTYAJIHOT MOpe3a Ha poly YKOJIHKO ce
paau o mel)yHapoIHUM TpaHcakKlhjama

e [IpaBHa OCHUTYpaHOCT 110 MUTaRky TapaHIIMje KBAIUTETA U Tu1ahama
e Eenryanno Bpahame mpou3Boja y3 3aMeHy, win nospahaj HoBIa

Beoma je OutHO Mctahy na je CUTYpHOCT jeJlaH O]l HajOCHOBHHUjUX (akTopa Mpu
UMILIEMEHTAIMjH OBUX MOJIeNia MocaoBama. KopucHUK Mopa OUTH yBepeH J1a pojaaBal] Hema
Hamepy Ja Ta IpeBapH WIH NIpoJa MPOM3BOJ JOUIM]jET KBAIUTETa OJ] OYEKHBAHOT. 3aTO
MIPOAABLIM MOpajy rapaHTOBaTH KBAIUTETOM. [[pyru Buj ocurypama je cBakako MoryhHoct
noBpahaja HOBLA y yHarpea ojpe)eHOM BpEMEHCKOM MEpPHOy YKOJIUKO KOPHUCHUK HUje
3aJJ0BOJbaH KYIJbEHUM IPOU3BOJIOM, HJI €BEHTYaIHE 3aMEHe MTPOU30B/a.

[Toctoje u mpernpeke koje oHeMoryhasajy J1lajbu pa3Boj OBOT [TOCIIOBHOT MOJIENA.
OCHOBHH pas3JIor je joll YBEK Hel0OBOJbHA Pa3BUjEHOCT TPAHCIIOPTHE M TEIEKOMYHHUKAI[MOHE
un¢ppactpykrype. la O6u gouuio go jomr Behe ynorpebe oBakBOI HauMHa oOOaBJbamba
KYIOBHHE, TOTPEOHO je MOCMIENIUTH pa3Boj M KaHanucaTH (QuHaHcHje y 0o0JacT oBe BpCTe
caoOpahaja. JIpyru paszmnor je Beqruka HEeMH(OPMHUCAHOCT Yy Be3W Kopuinhema u MOryhHOCTH
KpenuTHUX Kaprtula. IIpouenTtyanHo, Benuku Opoj momynaiuje je U Aajbe NpoTUB yrnorpede
IIacTUYHOT HoBIa. HemoBepewe y OaHKe U OHJIajH payyHEe BEJIMKH je IpoOJieM JaHalllbULE.
Jbynu m najbe cMaTpajy Aa je ImaMeTHHje Ja 4YyBajy CBOj HOBAall y (DPU3UYKU JOCTYITHOM
00muKy, jep ce Tako ocehajy curypHuje.

Ca gpyre crpaHe, 6aHKe CBAaKOJHEBHO IOKYIIaBajy Ja OCMHCIE HOBE HauyMHe
Kako OW MpHUBYKIM HOBe Mymtepuje. OBH HAa4YWHU, KOJWUKO TOJl OWJIM NPUMaMJbHBH, YBEK
Hauja3e Ha BEJIMKY CYMIbY ca JApyre cTpaHe, 300T BEJIMKOT Opoja KOMIJIMKOBAHUX YJIaHOBA U
MOHEKa/l HemoTpeOHuX omwmca. [loTeHnMjanHu KOpHCHHUIHM ce 3aTo 30yHe M M3 CTpaxa of
Moryhux ayroBama mpema OaHIIM HE JKelle Ja ce OJPEeKHY CTapor M ,,CHTypHOT' HauyuHa
yyBawka HoBUHA. [IpoOirem 300r KOr TreHepaqHO MoNyJaluja HE KOPUCTH KapTuLe je
Hee(UKaCHOCT MpH aJAMUHUCTpaluju. Bemuku Opoj ToKymMeHaTa KOjU IMpaBHU 3acToj IpH
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no0ujamky KapTHIIE M OCTATUM TPaHCAKIIMjaMa MOKEe c€ 3HATHO PeIyKOBaTHU M TUME yOp3aTu
cam miporiec. [ToHekan, yciaen BEeIMKOr 00MMa OIKca MOBOJBHOCTH OaHKE M HENPEIHU3HOCTH
npu AcPUHHUCABY, KOPUCHUIIM TOCYMIbajy Ha JIaTy MOBOJHHOCT M MOMHCIE Ja OaHKa caMo
eI J1a HICKOPHCTHU BbHXOB HOBAIL.

ITocToju jomr gocra mpoOiieMa OKO JoOHjarba IOBEPCHA KOPHCHHKA, INTO j€
OIpPaBJaHO HEKHUM HEjaCHHUM IpaBHJIMMa yTBpheHuX OaHkapckum cucremMoMm (Jeman on
qJlaHOBa KoMeplijaaHe OaHKe je a ce HUKOME He J1aje KapTHulla, ‘'yak HU YWIAHOBHUMA CBOjE
mopouile’, HeoOPa3I0KEH MOCTYIIAK OKO 3ajprKaBarba HOBIA/KapTHIIE YCIIE HEMOIITOBAbA
CTPUKTHO ojpel)eHOr BpeMeHa 3a Mpey3uMame 1 Jip).

Ty cy u apyru npobiemu, Kao IITO je HEPa3BUJEHOCT Op3WHE HMHTEPHET
KOHEKI[Hja, HeIOBOJbHA MPaBHA CUTYPHOCT, KA0 M CUTYPHOCT Op30T TpaHc(epa HOBIIA.

C2B monen

C2B mopen y je oHaj MOJEN Y KOM TOTpOIIad 3aXTeBa MPOU3BO, a MPOIABIH
nperjenajy 3axteBe u aajy nonyzae. IIpeanocti ¢y MOryhHOCT moBe3uBama BETUKOT Opoja
NOTpOIIaYa W CMambUBamke TPOLIKOBA IPOU3BOIE, INTO j€ YIPABO IOCISHUIA IIPBE
KapaKTEepUCTHUKE.

C2C mopgen

[Ipumemejyje ce y 1LeloM CBEeTy, MaKko je jedaH OJf HajHOBHjUX BHJOBa
nocnoBama. basupa ce Ha nporecy Tprosune u3Mel)y nsa ¢usnuka muna. [locpennuk nsmely
OBa JIBa JIMIAa Cy MHTEepHET koMmnaHuje. OBa BpcTa IOCIOBamba MOXKE €€ NPUMEHUTH Kao
KJIaCM4HAa TPAHCAKIHMja y BHUAY pa3MEHE NPOU3BOJA 33 HOBAIl, alli CE MOXKE U KOPUCTHTHU
Mojen aykiujcke Tpropune. Opranusaiyja Koje nocpenyje 3apalyje oa mpoBusmje, pekiiama
WM Of WIaHApHHA KOPUCHHUKA, Y CIIaJly ca IMPOIUCAHUM IIPAaBIIINMA CajTa.

Knacuuna tpaHncakuuja je HajjenHoctaBHuju BUJ C2C monena. OH ce cacToju of
nBa (pu3nuka M U BUXOBOT ocpeanuka. [locpeanuk je yrimaBHoMm ¢upMma koja omoryhasa
MOCTaBJbakbe Orjaca MmyreM MHTepHeTa. J[0BOJbHO je 1a ocoba Koja HyAM MPOU3BOJ OCTaBU
HEKy BPCTYy KOHTaKTa Ha CajTy, TaKo Ja KyIal MOXKe JOhM 0 JAMPEKTHOT KOHTaKTa ca
npoaasleM. Tajia o5a3u 10 OCTBapUBamba KOMYHHUKAIM]e U I0r0BOpa OKO KyroBuHe. OBze
JbyIM pa3Memyjy MHUILBEHA, MOKE OhW M 70 MpoMeHe IIeHa, Ka0 M HauWHa TPaHCIOpTa
npou3Bosa. CajT Ha KOM je OCTaBJbEeH Orjlac rapaHTyje 3a HCTUHUTOCT MTOCTOjamba MPoiaBLa
U oryaca, anu He W 3a kBanurteT. [locpenqHuk mMma 3ajnaTak jeAMHO J1a CHOjU ABa (usnuka
JIMIIA, a J1aJhe j€ CBE CTBAP HUXOBOT JOrOBOpa M Ty NOCPETHUK HEMa HUKAKBOT yTHUIlaja, HUTH
OMJI0 KaKBY BPCTY IPUXBaTamka OATOBOPHOCTH.

Ca gpyre crpaHe, ayKUUJCKM MOJEN je KOMIUIMKOBAHUJU M IIOCTOJU BHIIE
MpaBHUjIa KOja c€ MOpajy TOMITOBATH 3apaj CUTYpHE KYIIOBMHE M CMamemha HEMOTPeOHUX
uH(popMalrja Koje MOTy caMo CTBOPUTH KOH(Y3H]y Mehy cTpanama. OBO je TUIT MoJieNia KOju
uMa JI0CTa CIMYHOCTH ca mperxomHuM. Iloctoje Tpu entutera: [IpomaBar, mocpemHuK U
kynuu. OcHoBHa pasznuka u3mely oBa nBa Tuna C2C Mojnena je TO IUTO CE€ Y IPBOM THILY
10jaBJbyj€ je/laH KyTall, JOK C€ OBJIE M0jaBJbyj€ BHIIE KyIalla U CBH Cy 3aMHTEPECOBAHU 3a
jenan mpou3Boja. KopucHHMIIM KOjU YYecTBYjy Y ayKIMjHU MOCTaBJbajy LEHY KOjy cMmarpajy
MIPUXBATJEUBOM 32 TPaXXEHU MPOon3Boa. CBaKM KOPHCHUK MOpa MOHYAUTH Behy IeHy oJ1 CBOT
nperxoanuka. Kymar koju je moctaBuo Hajpehy IieHy, HakoH ojpel)eHOr BpeMeHCKOT
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nepuoAa Koju je yHampen onpeljeH, cmMarpa ce MpaBUM KyNIEM H jSIMHO OH UMa Ty
HPEeITUCIIO3NIH]Y J1a mocenyje mpousoa. OH, CBakako, MOpa IJIATUTH OHOJHMKY CYMY HOBLA
KOjy je Ha cajTy u MOCTaBHUO.

CBU KOpPUCHUIIM, HEOUTHO Ja JIM HYyJAE WIM KYIyjy TpPOW3BOJA, MOpajy Outu
peructpoBaHu Ha cajT. Ha oBaj HauMH ce n30erapajy MOTCHIMjalTHE HejacHONE U eBEHTYyalTHe
npeBape. Perucrpamnmjom ce cmarpa moceioBame KOPUCHUYKOT MMEHa Koje he cBM ocranu
KOpUCHUIIM MOhM &1a BUjE, Kako OM JOIUIO J0 jacCHOT Ipeno3HaBama u3Mel)y mpujaBibeHuX
YJIaHOBA. YKOJMKO MPOJABAIl JKEJIH JIa U3JI0XKH MPOU3BOJ KOjH HYIH, OH MOpa Ja IMOCTaBU
0apeM jelHy CIIMKY U OIHUIIE MPOU3BOJ IITO jaCHUjE, KAKO O MOTCHIUjATHH Ky UMK
jacHy ciuky o BuheHoMm npeamery. KomyHukanuja uzmel)y wiaHoBa y BUIy TIOpyKa Ha CajTy
je Moryha, moHekaj M TOXeJbHA, Kako Ou ce m3bermu cykobu. OBa mpaBwia Cy jako
JEIHOCTaBHA, TAaKO Ja j€ jacHO 3alliTO j¢é OBO HAJHOBUjHM, a HWIAK HAjyCHCIIHW]U HAYUMH
MOCJIOBAbA.

Haj6osbu mpumepu 3a 0BakaB BUJI IOCJIOBamka y CBETY CY ,,e-bay u ,,Amazon®, a
y Cpb6uju ,limundo* u ,,kupindo® . IlpBa nBa cajra mpunanajy u B2C u C2C mogeny. To
3Ha4yM J1a C€ CBM MOT'Y NPHjaBUTHU HA BUX U MOTY y MCTO BpeMe KYyNOBaTH MPOMU3BOJE Ol
OpraHu3alyja v IpoJaBaTH UX OCTAJINM KOPHUCHHUIINMA.

KUPIND

Cnuxa 5. Tlpumepu C2C nocnoBama[14]
B2E moaen

O3HauaBa NMPHUHLIMII Y KOM Ce€ OcllalbaMoO Ha BeO €ajT KOjU je CTBOpEH Ja
3armocieHnMa Mpyxu onapeheHe uHdopmaiyje, aau U HNOHYAM TNPOMU3BOJIE KOJU Cy WM
noTpeOHU 3a Aajbu pax y npeaysehy. ¥V cinyuajy B2B nocnoBama, MpHIMKOM Xejbe 3a
yHanpeheme opranmusaiyje, hpupma ce hokycupa Ha yApy>KHUBambe ca IPYrUM KOMIaHHU]jaMa.
Mebhyrtum, oBie HUCY IMJb ApyTe OpraHu3anyje, Beh 3anocieHn Koju YMHe KOMITaHu]y.

E2B mogea

Takohe ce OaBu 3amocieHHMMa, ajdd Ha OBaj HAUYMH MM IIpyXa MoOryhHOCT
TIOCJIOBHE capajiib-e MPeKo oAroBapajyhux cepBuca kommnanuje. Jpyra BapujanTta mpeacTaBiba
OJTHOC KOMYHHMKallMja y €JIEKTPOHCKOT BIIAJH U MOXeE ce MOAEIUTH Ha cienehe mozene:

B2G mopea

B2G je mpoucrekao u3 B2B mozena. O npyxa MoryhHOCT KOMyHHKAIHje Bajie
ca MOCJIOBHUM NapTHEpHMa M3BaH M yHyTap JpkaBe. OBaj HAYMH MOCIOBaKka KJbY4aH je 3a
MO3UIMOHHUpakE Ip’KaBe Ha €KOHOMCKOj Mmanu. C 003upoM Ja ce OBje TOBOPU O BIIAJH,
BeoMa Cy OMTHHM MMOTE3H KOJH C€ IUIAHUPAjy, jep Cy Y TUTamky BeoMa BEJIMKE CyMe HOBIIA.
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Government to Business (G2B)

G2B je onmajH HEKOMepLMjaJIHA WHTEpaklHja Hu3Mehy Blage W BETUKHX
KOMEpIMjaIHuX KOMIaHHWja. Braga mpyxka MHCTpYKLHMje IMyTeM MHTEpHETa, Kao U MpaBUiia
KOja c€ MOpajy IOIITOBATH MPUIMKOM IOCIOBaka KaKo O Ce JOIUIO JI0 Pe3ysiTaTa Ha IITO
e(UKACHU]JU U JIeTaJlaH HAYWH.

Government to Government (G2G)

OcnoBHa cBpxa G2G je ocTBapuBame KOMYHHUKAIMje U3Mel)y aBa pa3muuuTa
oprana jemaHe apkaBHe ymnpaBe. Capanma m3mel)y oBa 1Ba eHTUTEeTa oMoryhaBa epuKacHO
OHJIajH, HEKOMEPIUjATHO TpYyKamke MHPOopMaIija U JOTOBapame yHyTap Blaje, Kako O ce
mTO Tpe pemmo oapeheHn mpodiem, Ui MOHYIUIO 00Jbe pemiewme oapeheHor mporpama.
Cepsucu oBor Mojienia oMoryhasajy aejbemhe MoJaTaka eIeKTPOHCKUM IyTeM U IITO 00JbY
WHTEPaKIHjy paJd OCTBAPHUBamka MOOPHUX pe3yaTara 3aloCiICHUX y BIaay Ha CBUM HHUBOMMA

yIpaBe.

Government to Consumer (G2C)

G2C je onyajH HEKOMepIMjajlHAa BpCTa Koormepanuje u3Mmel)y Biazge um NpUBaTHUX
JMIa, OTHOCHO rpahaHa. Jako je OUTHO Ja oBa BpcTa Mojiena OyJie HocTymmHa 24 cata JIHEBHO
U ca ITO Mame pPHU3MKa, Kako O rpallaHu y CBakKOM TPEHYTKY MOTJIH Jia UMajy JOCTYITHE
uH(popmMalrje Be3aHe 3a CBOja MpaBa U o0aBese.

Bnapna

KomnaHuje KopucHmnuwm

B2G

AN

Cnuka 6. Monienu mocnoBama Koju €y y oJHOCy ca Biagom[11]

HapaBno, moryhe je ocTBapuTH W BHIIECTpyKE TpaHcakiuje usmely oBHX
enturera (B2B2C, C2B2C,P2P...).
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Kao mnpumep Bumecrpyke TpaHcakiuje HaBoau ce B2B2C. Haume, on
npeacTaB/ba komOuHanujy n8a nporpama (B2B u B2C). Kpajmu pe3ynrar je, Kao 1 KOJI CBUX
MOCJIOBHUX MOJeNa, yCIelIHa TpaHcakuuja. OBakaB Tuml noOujama pes3ysiraTa TEOPETCKU
Kperpa BUIIE JEJIOTBOPHUX Yyciayra H oOTBapa MoryhHoct 3a moBehamem Mpexe
muctpuOyupama. OBaj MOJeN Kao BHJ €JIEKTPOHCKOT IIOCIOBamka KOPUCTU HMHTEPHET,
HApOYUTO OM3HHUC MOpTaJie KaKo OM JOCIEeo O CBOjUX KOPHUCHUKA, Jojla3ehu MpHUTOM Y
KOHTakKT ca CBOjUM OW3HHC TIATHEPOM KOjU j€ TIOCPETHUK u3Melhy mera W Kymia.
Opranuzanyja mpou3BOaM (PUHAIHU TPOAYKT, YCIYI'y WIH pEHICHkE 3a MapTHEPCTBO ca
JIpyroM OpraHu3alfjoM Kako O jocmena 10 oxpeheHor 1uba Kao IITO je JOCIEBambe Ha
BeOCajT EJICKTPOHCKOT MOCIIOBaWka, MOpPTal WiK Oior. J[Be koMmaHuje ce yAPYXKyjy U Ha Taj
HauuH 00e MMajy Kopuctd. BbuxoB ¢uHamHM mpon3Box mMa Behy BpeIHOCT HEro mro Ou
dbupme ycrene na mpou3Beny MojeAMHA4YHO. cTo rako, oBaj MPOU3BOJI HA TPXKHIITE JTOCIICBA
Ha BeoMa e(ukacaH u Op3 HAUWH.

Penumo na opranmsanmja A miatu opranu3anuju b oapeheHy cBOTy HOBIA Kako
6u nosykina kymue. Opranmsanmja b rapanryje na he y tome ycnern xopucrehu npumeny
onpeheHnx 3Hama U3 o6nacTH MH(POpPMANMOHUX TexHoyoruja. Hakon Tora kommanuja A
KOPHCTH YMEIIAHOCT KoMIaHuje b Ha TpXKUIITY B caMO TPXKUIITE 32 00€ KOMITaHHU]e CE Ha Taj
HaunH mupu. @upma b takohe ycmeBa na mohe 10 HOBHX KOPHCHUKA, jep Cy KOPUCHHIIU
¢dbupme A 3aJI0BOJBHH YCIIYTOM KOjY j€ OHa IPYKHJIA.

Hpyru npumep cy maine ¢upme koje cy y ¢aszu paspoja. OHe HHUCY crOocoOHE
came na nohy nmo oxapeheHor Opoja KOpPHCHHMKA KOjU UM je IMOTpebdaH 3a OICTaHaK H
oIpkuBOCT ¢upMe. 3aTo KOHCYITyjy Behy opraHuzanyjy Koja uma Jgo0ap yTula] Ha
TPKHIITE. AYTOPUTET BEJIMKE KOMITAHH]E KOja TapaHTyje 3a HOBOHACTATy OpraHu3aiujy 0e3
cymme he moBect 10 noBehama eKOHOMCKUX CpeJCTaBa y Majloj KOMIAHHjH. JEAUHU yCIIOB
Jla OBa BpPCTa Koolepanuje Oyje ycreniHa je a Maixa KoMianuja Oyjie curypas mapTaep, jep
BEJIMKE KOMIIaHHje HE XKelle a PU3UKY]y CBOj MOJI0Ka] U MHTETPUTET 300T HECUTYPHOCTH.

Mana Benuka KopucHuum
opraHusaumja opraHusauymja

Cauka 7. B2B2C HaunH mocjioBama

Peer to peer (P2P) o3nayaBa Mojesl KOMYyHKaIMje IMyTeM MHTEPHETA, MaHJaH je
KJIMjeHT/cepBep MoJely, Hajuenihe y ynoTpedu 3a Jesbeme naroreka. Ckpahenura o3HayaBa
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onHoc m3Mel)y nBe jenHake ctpaHe. OBa TexHosoruja 6asupaHa je Ha pa3MEHH I0JaTaka
n3Mel)y KopucHHKa, TJie ce HHTEPHET KOPUCTH Kao Mpeka Koja UX MOBe3Yje.

CBaku KOpPHCHHUK ce oaroBapajyhom Bep3ujoM codTBepa MMa MpaBo Ja Kpeupa
(hajioBe Ha CBOJUM Xap/I-AMCKOBUMA, KOHEKTY]€ C€ Ha CepBep OBOI MOJie]ia KOMYHHKAIIH]e, a
3aTUM JIONMPATH TOJATaK, W3BPIIUTH TPHUCTYl W pa3MeHy nare uHpopMmaiuje. CBaku
KOPHUCHUK pe3epBuilie onapeheHn 1eo CBOjUX pecypca, KOjU je TPEACTaBbeH y BHUIY
KOMITOHCHATa padyHapa, KOjuMa OCTaIl KOPUCHHUIIA MOTY HEMIOCPEIHO MPUCTYNHUTH. Tako ce
n30eraBa MoBE3UBakE MPEKO CepBEpPa, TIe e OOMYHO U KOMILIHKYjE I€0 POIIeC.

Peer o3nauaBa ,,BpuImaka‘, mMTO 3HAYU Ja je OBaj CHCTEM HAlpaB/beH TaKO Ja
CBU KOPHCHHUIIA UMa]y TIO/IjeIHAKE ycIoBe pH Kopuihewy. OHM 1 CHa0/1eBa]y, ajlu U TPOIIIE
pecypce, 3a pasiIuKy O]l KIHMjeHT-CEpBEp MOJeNa IJie CepBep MMa 3ajJarak cHaljeBama, a
KIIMjSHT U3BpIllaBa caMo MOTPOLIkY pecypca. Kao mpuMep Mory Ham MOCITYKUTH:

e Ares

e Blubster
o KaZaA
e eMule

e iMesh u npyru

OBe MoryhHOCTH IOCTYIIHE Cy 3aXBaJbyjyhu I0jaBU €JIEKTPOHCKOT OaHKapCTBa.
To je caBpeMeH MpOrpaMCcKH IPOM3BOJ KOjU BaM omMoryhaBa Ja TpaHCakIMje ILIATHOT
mpoMeTa o0aBJbaTe U3 CBOje KaHIlenapuje uiu kyhe 6e3 notpede na gona3ute y 6aHKy.

E-OGankuHr, Kako Ta HErJe Ha3uBajy, NpelacTaBjba Op3, epukacaH W TOy3aaH
cucTeM Koju omoryhaBa mpucTyn 0aHKOBHOM payyHy y OMJIO KOM TpeHYTKYy. OBako MOXeMO
o0aBUTH OpoOjHE TpaHCAaKIUje, UMATH yBHUJl Yy CTame€, €BEHTyaJlHE IMPOMEHE Ha padyHy,
NIPEY3eTH CTamke Ha pauyHy O] MPETXOJHUX JlaHa UTHA. JenHO IITO je NOoTpeOHO 3a 0Baj BUJ
MaHUIyJaluje je MoryhHOCT KOHEKTOBaWkha Ha HHTEPHET U pauyyH y OaHIIH.

3. Kopumhewe CRM-a

[Toctoju Benmuku Opoj MOryhHOCTHM KOjeé HaM TMpyxkajy HUHGOpMaAIMOHE
TEXHOJIOTHj€ M CBAKUM JIaHOM TPXKHILTE IOCTaje CBE MOBOJbHHUJE 32 HUXOBO KOpUIIheme.
Konuko rox na cMo ymo3HaTd ca NMPUMEHOM OBHX CHCTEMa, yBEK he ce jaBUTH HOBH,
HarnpeaHuju u epuKacHUju BUAOBH codTBepa. 3aTo ce Tpeda peaoBHO HHGOPMHUCATH U OUTH
y TOKY, IIOTOTOBO aKO je HHTEPECOBAE BE3aHO 3a HEKY BPCTY YIIpaBibamba.

VYnorpeba Beh wucmIaHupaHUX W TPOBEPEHUX peElIeHmha MpeAcTaB/ba HajOOJbE
uckopuirheme natux pecypca. C 003upoM Ja periemhe Ha3uBaMo TOTOBHM, TO 3HAYU Ja je
Beh HEeKOJMKO MyTa MPUMEHUBAHO y TIPAKCH U J1a C€ TIOKA3aJio Kao jako 3a/10BoJkaBajyhe. Ca
Ipyrpe cTpaHe, YBEK MOXKEMO Ja C€ OCIOHMMO J1a UCKYCTBO W3 MPETXOJIHUX CUTyalldja U
aHaJM3UpPaMo CBoja pemiema. [loHekaq roToBO pemieme MOKe OWTH CaMO OCHOBa 3a Halll
UJICalTHU CHUCTEM IOCIIOBamba.
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CucreM ympaBpama oOJHOCAa ca KiujeHTuMa, omHocHo CRM  (Customer
Relationship Management), mnpeacTaB/ba IOCIOBHY CTpaTerdjy Koja ce Oa3upa Ha
¢unozoduju aa je Kymai yBek y mpaBy, OJTHOCHO KOPUCHHKA TIOCTaBJhba Ka0 OCHOBY Ha KOjy
ce Tpeba yriaeaaT.

OBa BpcTe pa3MuUlUbakba y3 TOMOh pa3Boja HHPOPMATHKE MMPOTEKIUX
JIBaJIECETaK TOAMHA JIOKUBEINA je 3Ha4ajHy mpoMeHy. JlaHac ce Takol)e KOpHCTH MCTH HAYUH
pa3MuIlUbamka, OJHOCHO MPEACTaBa Jla Ce Kymal] NOCTaBJba Ha IMPBO MECTO, YaK W Ipe
mupekropa (CEO-Chief Executive Officer) kommanuje. @okyc unTaBe opraHu3aiydje je Ha
KOPUCHHKY U IIOCJIOBamkE Ce mpuiiarohasa meMy, IITO je MOCICAMIIA CBE Behe JTOCTYIMHOCTH
nadopmanujama. KopucHuk yBek mma MoryhHocT na mnpoHahe oxapeheHu mnonmatak u
€BEHTYaJHO YIOpeau aBe (UpMe KOje HyJIe WCTH NMPOU3BOJ, OJHOCHO YCIYTY, a 3aTUM Ce
OTIPEJICIIH 3a PElICHkhE KOje Ce ’heMy YMHM Kao MOBOJbHH]E. 300T TOTa je HajBaXKHHU]U 3a7aTaK
npeayseha 3amoBospaBame MmoTpeda KIMjEHTa, INTO he KacHH]je PEe3yJITOBATH HErOBOM
JTYTOPOYHOM IOBepery. Bucoku nmpuxoau u qooumm cy Moryhu caMo yKOJIUKO cy morpede
KYIIIIa 337J0BOJbCHE.

HcTo Tako, MO3UTUBHU KOMEHTApHU jeTHOT KYIIIA JIaHaC Cy IMOCTAIH jeJHa BpCTa
npeayiora 3a apyre kymme. Ha Taj HauwmH, YKOJMKO jeIaH KOPHHCHHK Oyje 3ad0BOJbaH
MIPOU3BOJIOM M OIICHH Ipeay3ehe Kao jako yCIENIHO, TO MOXE JIOBECTH JI0 M0jaBe BEITHUKOT
Opoja ocTanux MOTSHIMjaTHUX Kymana. Heka ucrpaxuBama mokasajia cy Jia je meCcTOCTPYKO
0ospe mpomaTu mpousBox Beh mocrtojehem Kymiy, Hero Hahm HOBOT KymIla 3a HCTH Taj
npou3Boj. Kymai koju je 3amoBosbaH oOaBecThhe y MPOCEKY IETOPO JbYIHW Y BE3H CBOT
ciydaja, 10K he He3a70BOJHHHM KYMIM OMTH BeoMma BuIlle TTocBeheHH oOeBellTaBamy, MITO Y
MPEeBOJIy Ha CTAaTUCTHYKE MOAaTKe 3Ha4u aa he obaBecTuTH 6apeM jaeBeTopo Jbyau. OBo Ham
MOKa3yje Ja je TJaBHU IMJb CBAaKe KOMIIaHH]€ 3aJ0BOJHCTBO Kymara. PaHuje To HUje OHO
ciIyd4aj, jep ce IOcCIoBame OaBMIOM HajeHMKACHUJUM HAYMHOM yIOTpeOe HA00aBJHEHHX
pecypca. Jom jeaHa moOpa cTpaHa OBOT HauyMHA IOCIIOBama je Ja he 3al0BOJbHU KYIIIU
MMOHEKA/ TUIATUTH BUIIEC MPOU3BOJ] YKOJIMKO Cy MMajd MO3UTHUBHO MCKYCTBO ca ojapeheHom
bupmom.

Jla 6u ce oBa BpcTa MOCIIOBaWka OCTBApuUIIa, MOTPEOHO j€ MPaTUTH 3a0BOJHCTBO
KJIMjeHaTa, Kako OucMo casHanu mnoTpede kymaua. Ty Ham y momoh mpuctmke CRM. On
CIly’)KM 3a CTBapame IOCJIOBHHUX IIpolleca M Mpakce KOju MMajy LuJb Ja mnosehajy ydnHak
MOCJIOBamka, MHJIETHU(PHKYje MapaMeTpe BPeIHOCTH 3a moctojehe u mMoryhe KopHucHuUKe, anu
Takohe HyM U MHCTpYMEHTE NoMohy Kojux je moryh pa3Boj moTpeOHe MOCIOBHE KYITYpe,
TaKkBe /J1a y CBAaKOM MOMEHTY MOXe JOCTONM MaKCHMAallHEe BPEJHOCTH KBAJHUTETa 10 MEpH
KJIMJEHTA.

Panmje je mocrojama Tako3BaHa CerMEHTAlLlMje TPXKMILITA, OJHOCHO MOAeNa Yy
OJIHOCY Ha mpupony mocia. Tajga cy Mame OpraHusalyje, 0OJJHOCHO TPrOBLHU M IMPOJaBadyu
MOTJIM MPaKTUYHO Jla YBUJE IITa je HajnoTpeOHUje HaOaBUTH, OAHOCHO KOj€ Cy yCIyre Wiu
MIPOM3BOIN HAJTPAKECHHU]U HA TPXKUINTY. Y OJHOCY Ha TO, OHW OM OpraHW30BaJIM HA0aBKy U
MOJIaKO MPOIIMPHBAIM OOMM TOCTa YKOJMKO 3a TO yBHMJE NpHIuKy. Mehyrtum, kako je
MacOBHa MPOM3BO/IHH-A MTOCTAJIA CBE yUeCTaluja, Taj BUJ ITpaKce ce moyiako u3ryono. Jlanac ce
noHoBo Bpaha TpeHa mnpahema 3al0BOJbCTBA, OJHOCHO TNOTpeda Kymama, a CBE TO
3axBaJbyjyhu pa3zBojy unpopmatke u CRM-y.
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[Tpuctyn je TakaB Ja ce CBaKM KOPUCHHK MPECTaB/ba MHAUBHUIYAIHO, Ca CBOJUM
onpehenum norpedama. CBaKOM KIIHMjEHTY c€ MPUIIa3H ca oAroBapahum mpucrymnom, Ha mTa
yTrue BeNUKH Opoj dakTopa. Jako je BaxHO 3aapikaTd 00jeKTHUBHOCT M n30ehu OMI0 KakBy
nmose3aHocT Mehy KimjeHTHMa, jep MOCTOjU BeIMKa BepoBaTHOha na Mel)y HBHXOBUM
norpebama He J07a3u HH 10 KakBe noayaapHocT. CRM cucrem HaMm omoryhasa 1einoyKmnan
MPUCTYIT KJIHUJEHTY, TPEMO3HaBalke KIMJEHTOBUX TOTpeda, INTO Ha Kpajy pe3yiTyje
3aJI0BOJbABAhY HETOBUX OCHOBHHX moTpeda. CRM je BpcTa MHTErpricaHe MapKETHHIIKE,
yCIy)KHE M TpOJIajHE CTpaTerHje Koja 3axTeBa yIPYKHWBamke 3Hamka U yYECTBOBAIE CBUX
3aMOCICHNX JbYAU y Tipeay3ehy.

IlIto ce Thde ¢yHKIHja OBOT CHCTEMa, MOCTOj€ OHU KOJU Cy OTpaHWYCHHU Ha
MamH Opoj UCTHX M OHHU C€ YIJIABHOM KOPHCTE y MajuM mnpenysehuma. MHOTO ClioskeHHjH
CHCTEMH OBOT THIIa KOPHCTE Ce 3a BelMKa npeay3eha u ’UX0B HalpeaaK, a UMILUIEMEHTaIUja
Hekux Bep3uja CRM-a Moke KOIITaT! BUILE OJ1 CTO MIJIMOHA Jojapa. TeXHOJIOMKO petiemhe
OBaKBOT' HAYMHA TIOCJIOBAha MOXKE CE PAIIYJIAHUTH Ha TPU OCHOBHA JIeTia:

e OrnepaTuBHHU JI€0
¢ AHaIUTHYKH AEO
e Konaboparusuu zeo

OmneparuBau neo CRM-a cinyxu 3a W3BpIICHE ayTOMATU3aLMje MPU MPOLECY MAapKETHUHTa,
npoxaaje u ycauyre. OnepatuBan CRM omoryhaBa Ham pa3MeHy MHPOpMaIHja O KOPUCHUKY
Mehy cBuUM cekTopuMa opraHm3aiuje. Takohe, oBaj Jeo MMa Kao 3ajJaTaKk CBAKOJIHCBHY
KOMYHUKAIM]y ca KiujeHTuMa. [10]] KOMyHUKAIMjoM CMaTpa Ce€ CBE IITO C€ OJHOCH Ha
MPUKYIUbakEe, CKIAIUIITEHhE, U3BJIAYCHE MoJaTaka, Kao W mwuxoBe odOpane. [lopen ceera
TOra, OH MMa MOTYNHOCT HMHTepIpeTaldje, OJHOCHO mHpeBohema HH(pOpMalMje Ha jEe3UK
KYIIType JlaTe OpraHu3alje, kKao 1 MOryhHOCT H3BeIITaBama MoJaTaka O KIIHjeHTY.

Jlpyru 71eo0 Ha KOM ce OBaj CUCTEM 3aCHMBA MPEACTaB/bEH j€ Ka0 aHATUTHUKH.
On, 3a pa3nuKy O] TIPBOT, HUjE 3aTyXKEH 3a CTyName y JUPEKTHH KOHTAKT Ca KJIHjEHTOM.
Berosa dynkiuja je o0paja HEeTOKYIHOT CleKTpa HHpOpMalrja Koje je IPUKYIHo U3 Ipyra
JIBa JieNla, OJJHOCHO KojabopaTuBHOT u omeparuBHor nena CRM-a. Kama goOuje motpeOHe
uHpopMalyje, o Bbera ce oveKyje Ja reHepulle oaiayke u crpareruje. Lleo oBaj mporec
OJTHOCH C€ Ha CHCTEeM CKJIAQIWIITeHha IOAaTaka, OJHOCHO KoHienta Data Warehouses
(ckmaauMmTa 3a MOJATKE) M O] Hera 3aBHCH Jajbu TOK IMocioBama. [lomamu ce on
MHTEpAaKIMje ca KyIMuMa CaKylbajy U3 pa3auuuTux cucreMa. OBU mojanu ce nosesyjy ca
nocrojehuM nojanyuMa U Tako YMHE KOMIUIETHY HeiauHy. OOpasa mojaraka Jabe pe3ynTupa
JIOHOILIEHEM o0pasalla MoHalllaka O KJIMJEHTY y OJHOCY Ha MPETXOJHO J00UjeHy IpeCTaBy
Ha OCHOBY HeroBux norpebda. Ilpunnkom obpase nojaraka ce KOpUCTe aHAIUTHUKE METOJE
Kako OM ce MCKpUCTaIucad JOOWjeHU Mmojany u jgo0uia jacHa ciuka o kymiy. Ha oBaj
HAYMH TUIaHUpake MApKETUHIIKMX aKTUBHOCTH MOCTaje JOCTa JIaKIIIe.

KonabopatuBan CRM omoryhaBa MHTEpakI1jy U HEMOCPEAHH KOHTAKT M3Melhy
KOMIIaHH]j€ ¥ KOPHCHUKA, MapTHepa U A06aBsbavya. KiMjeHT npu KOMyHHMKaMju ca GupmMoM
BHIM camo kosabopatuBHM 1e0 CRM-a. OBaj A€o0 NpeCcTaB/bEH je y BUAY KOHTAKTa, UMeja,
cajta, armukanuje u ap. Tpehu eHTUTET OBOT cricTeMa 00yXBaTa CBE ILTO C€ THYE JI0CTIEBamba
y KOHTaKT ca KOPHUCHHUIIMMA, TAaKO Ja CaAp>KW BEIUKH Opoj eleMeHara W Tpoieca KOju
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OJIAKIIaBa pa3IMUUTe HAYMHE TNpUCTyNa KiaujeHTy. WHpopmanuje ce NpUKyIbajy Ha
pasnuuute HaunHe. Haj3acTymibeHuje je cBakako Kopuirheme cajToBa, UMejiaa, KOJI IEeHTpa,
Ka0 M JUpPEKTHa MHTEpaKklyja ca KIMjeHTOM y BHJY 3aKa3HMBama cacTaHaka. [ JlaBHU 1HJb
kojabopatuBHOor CRM-a je moOoJpllamke KBATUTETa KOMYHKAllMje Ca KJIMJEHTOM INTO Y
CTBapH 3HauM BHIEe MH(OpMAaIHja O KIUjEeHTYy, a TO je CBaKako OMTaH KOpaK Ka YCIIEIIHO]
capa/imbu.

[Ipema HekuM cTyaujama, YTBpHEHO je U MOCTOjare YETBPTOT EHTUTETA, a TO je
Crparerujcku CRM. Haume, OH yKJbydyje TIPHIIa3 KOjU MOYUE-E TTIOCIIOBHOM CTPATErHjoM, a
Kpajibl [IWJb OBOT Jella CHUCTEMa jeé pa3Boj OJHOca ca KymuuMa koju he momohu mpu
cTBapamy nyropouHe BpemHoctu npeny3eha. Crparerujcku CRM je takBe mpupoje na ra
HEKE CTyAHje HE YKJbydyjy y Mporpam, jep ce oBa BpCTa MOCIoBama mojapazymeBa. CBaku
3arocieHu y GupMu, Kao ¥ KOMIUIETHH MEHAIMEHT TUM MMa 3a I[1Jb Kpeupame Kynaia Koju
he mocraru cranHe MyIITepHje.

[lomro je ocHoBHa (¢yHkuuja cBakor CRM cucrema MaHUIyIHCAEmHE
nHpopManrjama ca KIMjeHTHMa, To Huje Moryhe octBaputu 0e3 Beher Opoja enemeHara,
KOjH IOJIpa3yMeBajy CBE O] CEpBHCA, IPOU3BO/A, MAPKETUHTA M MPOAaje A0 3aIOCICHHUX Y
npenyzehy, HauYMH ycinyre U KoHauyHO Kymua.CBu oBH (hakTopu MOpajy OMTH Ha oapeheHoM
HUBOY Kako OM ce IOCIIOBAa€ CMaTpajio YCICIIHUM W Kako OM OCTall0o PeHTaOWIHO U
3apXKal0 KOHKYpeHTHOCT. CBaka HWHTEpakidja ca KIWJEHTOM C€ BOAM Tako Ja ce
edUKacHOCT KOMYHHKalMje U capaime MoBehaBa, a yHyrap mnpeayseha morpeOHO je
o0e30eauTi MoryhHOCT npahema fgorahaja Be3aHUX 3a CBAKOT KIIHjEHTA I10jeAMHAYHO.

Hako cy y nuramy BeoMa Maje pa3liuKe y CaBPEMEHO] CTpaTerHji MEHAIMEHTa,
OHE cy 011 kJbyuHor 3Ha4aja. KonmenT CRM cuctema He mopa3yMeBa yrpaBibame 0JTHOCA ca
KJIMjEeHTHMa Kao OCHOBHHM IIHJb, Beh ympaBibame OfHOCa ca KIMjEeHTHMa KOjU OpraHu3alHju
HajBumie 3Haue. Yinora CRM-a je y oTKpuBamy KiMjeHaTa KOjU MM JIOHOCE HajBUIIEC
npoduta. McrtpaxkuBame ca Xappapjaa mokasyje na je moryhe na 5 % kimjeHata Moxe
octBaputu nosehamwe npoduta u 10 100%.[16]

MoryhHoctu koje Ham mnpyxka CRM cy Beoma 3HauajHe 3a CaBpPEMEHO
MOCJIOBamk-E, a TIOHEKAJ j€ U HeONmXoIHO TocenoBatu Heku Bul CRM-a kako Ou opranuzaimja
oJipKajia KOHKYpeHTHocT. MehytuMm, Huje oayBek 6uino tako. CRM je Takohe mo3Har u mo
JI0CTa HEYCIIEIIHUX MMIUIEMEHTaluja. Y3poK Tora je Beoma Jiom TajMuHr. Haume, kaga ce
CRM nmnojasuo, IT cexktop je 6MO Beoma HeMmoy3JaH 3a TPXKULITE, NOTOTOBO 3aTO IITO je
JIOIIIJIO JIO BEJIMKE Kpu3e y OylieTuma Koju Cy MpeABUlEHH 3a OBY BPCTy cucTema. Tpebda
HarlOMEHYTH M Jla jé OBa BpPCTa TEXHOJIOTHj€ Halllla MPUMEHY Yy CKOpHje BpeMe, ma je y
CKJIaJly ca TUM 3aXTeBaJla BUCOKY IIEHY, IITO 00jallmkaBa npobdieme y Oyuery.

Cnuxa 8. Enementn CRM cucrema [17]
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Nnak, CRM ce mokaszao kao ycremiaH MpojeKkaT U pU3UK KOjU Cy MPUXBATHUIIH
MHOTH IPeAy3eTHUIM ynaxyhu CBOj KamuTajl 0Ka3a0 e UCIUIATUBUM. YIIPABO OBaj CUCTEM
MOCTA0 je IUep MPOMEHa Y CEKTOPY HH(DOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja.
CRM MokeMO0 Mo/IeJIUTH U HA OCHOBY €JIeMeHAaTAa KOjH ra YnHe:
e VmpaBipame MojanumMa 0 KJIHjeHTY
e AyToMaru3zaiuja mpojaje
e KopHuCHHYKH CEPBUC
e Ayromaru3zaiuja MapKETHHTa
ITomohHu enemMeHTH OBOT cUCTEMa CY:
e VYIpaBJblkbe KOHTAKTUMA
e VYmpaBsbamkbe AKTUBHOCTUMA
e VYhpasspame JOKYMEHTHUMA U
e AHanuTuka
OcCHOBHE IOTOIHOCTH KOje NPY:Ka MEHAIIMEHT 0JJHOCA €A KJIMjeHTHMA Cy:
e JeaMHCTBEHO MECTO MPHUCTYIA CBUM MH(OpMAIjamMa o KIHjeHTY
e Undopmarmuje y peasHoM (CKOPO peaTHOM) BpEMEHY
e MoryhHocT n1a Bpiie nporeHy MoryhHOCTH Ipo/iaje CBOJUM KJIIMjEHTUMA

e KBaHTUTaTUBHO W3paKEHH YUYMHAK CIY)KO€ Mpojaaje, MAPKETHHra M KOPUCHUYKOT
cepBHca

e AHaJIUTHYKM U3BEIITAjU KOJU YKa3y]y Ha IpaBlie NocaoBama y OynyhHocTi

HNndopmanyje xoje opranusaiuja 1001je, a Be3aHe Cy 32 BUXOBE KOPUCHUKE OJ1
IIPECYIHOT Cy 3Hayuaja 3a KapaKTepuCTUKe (PUHAIHOT MPOU3BOAa, oJHOCHO yciayre. CRM Ham
oMmoryhaBa mpucTyn cBUM HH(pOpMalyjaMa O MOTEHLMJaTHUM WM OCTBAPEHUM OJIHOCHMA
KOMIIaHUj€ U HHCHOT KIHUjeHTa ca jegHor wecrta. JlupektHe wuH(opmaluje go0ujeHe
HEMOCPEAHO OJ1 KJIMJEHTa, Ka0 U OHE KOje Cy CaKylJbeHe IyTeM MOCPeIHNKA MOTY C€ ca3HaTH
Ha TOM jJeJTHOM MECTY, Tj. pauyHapy KOjH je MPeACTaBbEH Kao aIMUHUCTPATOP.

[Tomohy CRM cuctema, cBH 3alociieHH y CIy:KOM Mpojaje, MapKeTUHIa WU
KOPHUCHHUYKOI' CEpBHCA, KAa0 U caM KyIlall, MOTY Jia 100Mjy OJIrOBOp Ha CBAKO MUTAaHE BE3aHO
3a cTame Kako (MHAIHMX MPOU3BOJIA, TAKO U pernpomarepujana. buran gakrop 3a oBy BpcTy
uHpopManyja je Bpeme, Npu deMmy Kopuinheme codTBepa 3a YIOpaBJbamke OJHOCA ca
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KIMjeHTUMa MO)K€ TOKa3aTh MHOro OoJbe pe3yirare Off CTapOMOIHHMX TEXHHMKAa KOje He
ykibyhyjy umHpopmanmone texnonoruje. Ilpemnoct CRM-a je y Tome mTo je Bpeme
MOTPeOHO 3a IpoIlec 100Hjama Te HHPOPMAIHje CMAmbEHO Ha Map CEKYHIH.

[Togamm koju 3axTeBajy leTajbaH ONHUC KJIMjEHTa KOPHCTE Ce Kao OCHOBa 3a
CMamelhe pPHU3MKA MpPU IMPETIIOCTaBKaMa O morpedama KyIla W HUXO0BOj] KYINOBHO] Mohw.
[Tomohy OBakBHMX NPETIOCTaBKH MPOTOTHII KOjU ce u3palyje MMa BHIIE CIMYHOCTH ca
3aMUILJBEHOM HJIjOM KOPHUCHHUKA, IITO CAaMUM THM rapaHTyje 100po mnocnoBame. McTo Tako,
Ha OCHOBY J00OpHX WPETIIOCTaBKM MOXE C€ W3BPIINTH KBAJATHBHO pacriopehuBame
KOPHCHHUKA OpraHu3aluje ¥ MOCIOBHHU HACTYI HA OCHOBY NPHOPHUTETA.

Ykonuko ce opraHm3anyja Oa3upa Ha MPETIOCTaBKe TpaHchopmalje
MapKEeTUHIIKUX Kalama y HHIUBUAyalHE MpoJajHe MOryhHOCTH, TpoJajHe MPHUIHKE U
HapyiouHe oj cTpaHe Kymia, momohy CRM-a MoxxeMo J0hH IO CTaTUCTHYKUX IMOJIaTaKa |
MPOIICHE YCIEIHOCTH HEKe CIIY)KOe M HE€HOT MOCIOBAbA.

AHanu3e ¥ TporHo3e, koje cy omoryheHe 3axBajbyjyh OBOM cHCTEMY,
JOMYyIITa)y MEHAIMEHT TUMYy (HpMEe Ja pa3a3Ha W CXBaTH KOJH j€ THUI IIOCIOBamba
Haje(hUKacHUjU U Jaje Haj0oJba pelleha.

Hapasno, ymotpeba codrBepa 3agyxenor 3a CRM He pemaBa cBe mpobieme.
HajoutHuju je mpucTyn KIWjeHTY KOju MOTHWYe o]l caMor MeHayMeHTa. Hajsehu ytuia) Ha
0Baj (akTOp MMa OpraHu3anroHa Kyarypa. OHa ommcyje APYIITBO, TPYITy, TUMOBE, OJHOCHO
LEJOKYITHY LIUBIIN3AIMjy U CBE HCHE KapakTepucTHKe. [lo1 opraHM3amyoHOM KyJITypoM
cMaTpajy ce 3ajeTHUIKe 0COOMHE Koje 00jenumbyjy jeany rpynamnujy. To moapasymena je3uk,
obmaueme, oOpacie NOHallama, CUCTEM BPEIHOCTH, ocehama, cTaBOBe, MHTEpaKLHUje U
rpynHe HopMme wiaHoBa. KynTypa mpencraBiba yCTaHOBJHEHE OOJMKE IMOHANIAmba KOJH Ce
0YEeKYjy OJ1 JbY[IH Y JaTOM CEKTODPY.

IIpaBuna, OHOCHO HOpPME KOj€ Cy HMOCTAaBJbEHE BaKe YBEK M CBHU 3aIOCICHU
3Hajy KaKo je MOXeJbHO pearoBaTu y ciaydajy oapeheHux cuTyaruja 1 Koje cy Ka3He YKOJIHUKO
ce Te HopMe He nomrTyjy. CBakako Ja He MOTY CBHU 3aIlOCJICHU IPUXBAaTUTH CBE HOpME. 3aTo
Cy OHe mojiesbeHe y Ase rpyne. [IpBa rpyna npezacrasiba riaaBHe HopMme. [ 1aBHe, WM KIbydHe
HOpME Cy OHE HOpME KOj€ j& HEOITXOTHO MOIITOBATH U KOjHX CE€ PaJHUK MOpPA MPHIPKABATH.
Paznor 36or kojer je OMTHO HpUApKABATH CE€ OBUX IpaBWiIa je MOCTH3ame IUbeBa Ha
Haje(ruKacHUjU MOTryhu HauuH.

[Toctoje u one apyre, nepudepHe HOpME, KOje CIyXKe Ja TONPUHECY KIbYUYHUM

HOpMaMma, ajli HUCY O] CYLIUTHHCKOTI 3Hauyaja 3a OCTBApeHE UJbEBA. Y OJHOCY Ha TO Jia Jid he
ce paJIHUK NPUIaroJuTH HOpMaMa M KOjUM, IOCToje Tpu Moryha ncxona.
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Tpu moryha ucxona cy:
e Pepouar

O3HayaBa ox0aluBame CBUX MOTYhHX HOpPMH, IITO MOXE OUTH BeoMa IITETHO IO
9uTaBo npeay3ehe.

e KpeaTuBHM HHAUBHIYAIN3AM

[IpencraBba Hanaxkewe OanaHca mpuxBaTajyhu riaBHe HOpMe, TOK ce mepudepHe
HOopMe oj0aityjy. OBaj Tum npuinarohaBama OKa3ao ce Kao HAjYCHENIHU]H, jep PATHHUK
MOXK€ JONpHUHETH YHampehewmy MpOou3BOJKE CBOJUM HHOBallMjama, JOK ca Jpyre
CTpaHe ycIenrHo o0aBJba 3a/1aTKe KOjU Ce Of] lbera OUYCKY]y.

e Koundopmuszam

Pannuk mpuxsara cBe Moryhe HopMe M He K€U Jla PU3HKYje CBOj€ PAJHO MECTO, HIIH
cMarpa J1a HHje T0OBOJbHO KBanu(ukoBaH na 6u ogdanno nepudepne Hopme. OBaj THIT
npunarohaBama je Takole Joul, jep YKOJIMKO CBH 3allOCICHU MMajy Taj CTaB, jaBJba Ce
mojaBa TpoMor npexayseha, Uuja je aganTamnmja y 0JHOCY Ha TPXKHUIITE jaKO JIOIIA H TO
JOBOJIU 10 T1aJla KOHKYPEHTHOCTH npeay3eha Ha TpxuiTy. [5,6]

KPEATUBHW

PEBONT KOH®OPMMU3AM

UHAVWBUAYAIUIAM

_ ~

N ( ) A

[MPUXBATARE
[MPUXBATAHE
ErarylaA kD [TABHUX HOPMU

BUX HOPMW 1l OLBALIMBAHSE CBUX HOPMMU

PTAHM3ALVIE EPTHHT PTAHU3ALIVIE
7z N J J

Cnuka 10. Bpcte npunarohaBama HOpMama
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4. Kopumhewe nHGOPMANIMOHUX TEXHOJIOTHja MPUINKOM npahema
3a0B0/bCTBA KopucHHKa y Cpouju

VYV Hamoj 3emibH Kopuiithele HHPOPMAIMOHHUX TEXHOJOTHja M CaBPEMEHHX
THUIIOBA TIOCJIOBama jako je clabo 3acTymsbeHO y mopehemy ca pa3BHjeHUM EBPOIICKUM
3emsbama. Benmka BehmHa momynanuje HemMa TpencTaBy O TOME IMTa Cy WH(OpMAaHUoOHE
TEXHOJIOTH]je, IITO 3Ha4u Aa je jom Behu Opoj OHUX KOjU HE 3HAjy Ja KaKo ce OHE MOTy
npuMeHnTd. Benuku npobnem CpOuje je To mTo je Beoma ciaabo MoBe3aHa ca OCTaTKOM
EBponie m cBTa, mITO je HajBUIIEC 3acTYIJbEHO HHTEPHET KOHEKmujoMm. Hmak, mocroje
KOMIIaHH]e KOje yCIIeNTHO KOPUCTE 0Baj HAYMH mocioBama. OHa npeny3eha koja KOpUCTE CBE
NPETHOCTH WH(GOPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja Tpelmavye y o0JacTh TOCiIoBamba W IOCTajy
KOHKYPEHTHH Ha TpPXUIITYy. Yak M OHM KOjU HHUCY YIO3HATH Ca HAYMHOM HUXOBOT
MOCJIOBakba YECTO MOTY 4YYyTH, Ma YaK W TPEKO TOCPEIHHKA OWUTH KOPHCHUK OBHUX
opraHu3zanyja.

Hakxo CpOuja u aajbe NOKyIlIaBa Ja OCTBapH HUBO HAa KOM CY pa3BHUjEHE 3eMJbC
EBpomne, nocroju mocra noremikoha. HajocHOBHHMja je, Kao INTO je M Ciiy4aj ca OaHKama,
HeroBepewe rpahana. HemaBHO je ycBOjeH mpeior 3aKOoHa O €JIEKTPOHCKOM IOCTIOBambY,
KOJU TOJ[pa3yMeBa Jia ce JOKYMEHTH Y €JICKTPEHCKO] (hOpMHU MPHU3HA]Y HA UCTH HAYHH Kao U
oHM y manupHoj. OBaj 3aKOH JOHENICH je MOoJ yTUIajeM Ipeay3eTHUKA KOjH cMaTpajy JAa je
Halie JpymTBo mpeonrtepeheHo manmupuma Koje je jako Temko pasBpcratu. Behuna
MoIyJIalkje cMaTpa Ja Cy KilacHuHe MeTojie 0e30enHuje o enekTpHockux. Ca npyre crpaHe,
Hparana Vnuh n3 Hanmonamue anmjance 3a JiokanHu ekoHoMcku paszBoj (HAJIEJ]) tBpam
cienehe:

,,BH TIOTIHCYyjeTe Ka0 HEKO OBJIAIINCHO JIMIC JOKYMCHT KOjH MMa, Ha IpPHUMEp,
YeTUpHU CTpaHe, OHA] KOjU BaM j€ JIOHEO TO Ha MOTIHC MOXKE MOCJIe TOora Ja ce BpaTu U Ja
U3MEHU HEKY Cpeliby CTpaHy, LITO CE€ YECTO JelIaBa M 300r TEXHUYKE IpEIIKE, Al MOXKE
OUTH UM 3JI0HAMEPMHO, OJHOCHO 3J10ynoTpeOsbeHo. Kol eleKTpOHCKOr JIOKyMeHTa KOju je
MOTNHCAaH KBaJM(UKOBAHUM €JIEKTPOHCKUM TOTHUCOM - To je Hemoryhe. Bu kana
MOTNHIIETE KBATHU(UKOBAHUM €-TIOTIUCOM BH CTE Taj JOKYMEHT 3aKJby4alu U HE MOXKeE Jla Ce
MIPOMEHU HH jeiaH 3ape3".

Jour jenHa mpenpeka Ha KOjy HAaWJIa3UMO MPUJIMKOM pa3MHUIbamka O TOME 3aIITO
nH(pOpMaIMOHE TEXHOJIOTHj€ HUCY TOJMKO 3aCTYIJbeHE KOJI Hac je obaBe3Ha oOyka. Haume,
HEOMXOo/HO je mpohu oapeheny oOyky aa 6u nmpumeHa MHGOPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja Ouia
edpukacHa kao mTo je TwiaHupano. Ca papyre crTpaHe, BeIUKH Opoj 3amoOCICHUX Y
npeny3ehrma HeMa MOTHBAIIM]Y J1a HAy4YH, a Pa3io3d HHEPTHOCTU MOTY OUTH HEMOTYhHOCT
WM BEOMa TEIIKO Y4YE€He YyCJeJ TOJMHA CTapOCTH W CTaka WIIM JeIHOCTaBHA 0100jHOCT
npeMa eJeKTPOHCKOM TocloBamy. [IpBu THI mpobieMa je Jocta TeXKH Of APYTor, JOK ce
JIPYTH MOKE PEIINTH Ha pa3He HAuWHE, Kao MITO Cy MHTEPAKIIHja, 10aTHa MOTUBAIIMja WIN
Kopuiheme yTuiaja IpymrTaa.

Jeman ox mpuMmepa ycreniHe HMIUIEMEHTaIMje WH(OPMAIMOHUX CHCTEMa je
Oeorpazacka komnanuja koja se bavi veterinom (Royal Vet). OBa ¢upma ce gyxe Bpeme 6aBu
OBHM TIOCJIOM W PEIIWIN Cy Jia IPUXBaTe HEKe OJ MHOBAIMja, IITO UX je JIOBEJIO Ha BeoMa
3apuaHy mosunujy. OHM ce 0a3upajy Ha capaimy ca JApyruM ¢upmMama Kao IITO CYy
BETEpUHAPCKE aroTeke W amMOyJaHTe, Kao W TPOJaBHHIE 3a KyhHe JpyOMMIlE uUdju Cy
TUCTPUOYTEp MPOU3BO/IA IO HAPYUOHHH.
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BbuxoBu HaumHU OrjamaBama W MapKeTHHTa Cy BeoMa pasHoBpcHH. OHU ce
mopeJl BeTepuHe 0aBe M yBO30OM W MPOAAjOM XpaHe 3a KyhHe JbyOuMmIle, Ka0 W OCTaHX
npenapara u o6perioBa. CBU HBUXOBH J100aB/bayl MOTY ce IpoHahu Ha HBUXOBOM CajTy, Kao
ITO Ce M Ha cajToBUMa J100aB/baya MOTY NpoHahm mHpopmamuje o Oeorpajackoj Gupmu.
MIpe/ICTaBba BUJ] Y3ajaMHOT OTJIallIaBamba.

OnHu Takohe KOpHUCTE W JIpyre METOJe OrjallaBama, Kao MITO je MOCEHI0BaC
®ej30yK cTpaHHUIle, Ha KOjOj PEAOBHO M3BECINTABA]y CBOj¢ KOPUCHUKE O CBOJUM CapaaHUIIIMa
U KOHKYpEHTHMa, HOBHMHaMa Mel)y HUXOBUM MPOW3BOAMMA, Pa3HMM HH(popMaiujama o
kyhHEM JpyOMMIIFIMA, Ka0 W O JellaBamuMa Koja OM MOTjia 3aWHTEPEeCOBATH HHHXOBE
KJIMjeHTe (peKjaMa HOBOOTBOPEHO] BETEPHHAPCKO] amoTenH, OOaBemTeHme O H300py 3a
Hajienmier rnca u 1ap). Takohe mocenyjy u uHCTarpam u ,,youtube“ mpo¢ui Koju Ha CIHYaH
HAYMH KOPHUCTE 32 OTJIAIIaBambe.

OBa kommnanuja umiuieMentupaina je ¥ CRM kako Ou mpe cBera moOoJblana
e(UKacCHOCT, OJJHOC ca KIWjeHTHMMa W opraHu3ainujy nocioBama. C o03upoMm aa ce OaBe
JUCTPUOYIIMjOM XpaHe, BakKIMHA W JICKOBa 3a JKUBOTHIGE, OMTHO je J1a CC CMambH BpEME
YTPOIICHO Ha HENMOTPEOHE AKTUBHOCTH, KaKo OM JKUBOTHUIE OWie 30pUHYTE Ha BpEMeE.
Y6p3aHu pact ¢pupme M3a3Bao je J0cTa CUTyanrja y GyHKIMOHKMCamy npeay3eha koje Tpeda
pelaBaTH CBaKOJHEBHO M HA MpaBU HAYMH. 3aTO Cy JOLUIM J0 3aKJbydKa Jia je MoTpeOaH
penm3ajH mporeca, ONTUMH3aIMja HaulHa pajla 1 HOBa TEXHUYKA pellema Koja he moeectn
1o noboseiama. Kao Hajoosbe penewme n3adpad je jenan coprsep y okBupy CRM-a.

Jeman oj 3amocneHux je HaOpojao TpH CHUTyalldje W TPU pEIIeHha KOja OBaj
CHCTEM HY/IU:

»H3a30B 1: JlonessuBame u npaheme akTHBHOCTH

»Royal Vet” je Bemempomaja WM Hama riaBHa OpHjeHTalMja je OJyBeK Ouia naa
capahyjemo ca apyrum ¢upmama, nakie “B2B”. Hama komeprujana (yHKIMOHHIIE HA
TepeHy — IOCTOj€ 3aM0CIeHU (KOMEPLHUjaAIUCTH) KOjH ¢y ocBeheHn o0uIaxemy U TUPEKTHO]
capaJmbi ca KoMuTeHTUMa. Maeja je Ouna na ce KOMUTEHTH pAaHTHUPajy MpemMa KBaJIUTETy
capajilb€ ca Hama — 10 IPOMETYy, YpeOHOCTH mahama M acopTuMaHy poOe KOjy O] Hac
y3umajy. Tako cmo kimjente moaemunu Ha A, b, I, I U E kareropuje kona kojux je A
HajnoxesbHUja, a E Hajmame mnoxesbHa Bpcra. I[lpupogHo, A KomuTeHTH cy uemhe
0OMIIaKEHU U ,HETOBAHU OJ OCTAJIUX.

Komepuujanuctu cy mpaBWiIM IUTaH CBOjUX HAa0aBKM Ha MECEYHOM, HENIEJHbHOM H
JTHEBHOM HMBOY M CJIAJIM Cy M3BEIITaje MEHAIMEHTY Ha OCHOBY OHOTa IITO je OMJIO 3aucTa
ypaheno. [lomanu cy OMiIM HECTPYKTypUpaHH — MEHAIMEHT j€é MOpao M3 CBUX IUIAaHOBA U
W3BelITaja, Koju cy Morm Outu y ¢opmu e-mail ili Word/Excel nmoxymenra, ga u3Bnadu
MO/IaTKe KOjU OU MOCIYKUITU 32 1aJbe TUIAHUPAhE U YCMEpPaBarbe.

38



Pememe:
Kpo3 “Microsoft Dynamics CRM” cuctem je 06e36eheno na:

. Memnanep u3 jenuHCTBeHE 0ase myTem oapeheHnx kputepujyma uaeHTuuKyje
KYIIIIE KOj€ j€ MOTPEOHO MOCETUTH Y HAPEIHO] HeJleJbU/TICPUO/T

. Jla cBakOM KOMEPIIHMjaJIUCTH JJOJeNIM aKTUBHOCTH KOj€ je MOTpeOHO 00aBUTH U
TO ayTOMATCKH, TAaKO Ja CBAKO BHJIH CBOja 33/1y’KCHha, POKOBE U IIHJBEBE.

. Komeprmjanucra koju ¢y yriiaBHOM Ha TepeHy ca coOoM Hoce TabneT ypehaje
N Ha muMa TUpEKTHO Oelie’ke CBe aKTMBHOCTH KOje 00aBJbajy, IPH YEMY CE€ CBE TO
ayroMaTcku cuHXpoHm3yje y CRM-y u MeHayiep 1001ja TpeHYTHY CIMKY O TOME IITa
je ypaheno, a mra Tek Tpeda ypaauTH.

H3a3oB 2: [Ipukyn/bame nopyndénHa ca TepeHa

»Royal Vet” nMa HEKONMKO Ha4YMHA 3a MPUKYIJbamke MOpylyOHuHa ca TepeHa. [IpBu
HAYMH je Ja KOMEpPUHUjAIUCTH JMYHO y KOHTAKTY Ca KOMHTEHTOM Npey3My MOpYHOuHY.
Jlpyru HauMH je Ja ra mo3oBy TenedOoHOM W Ha Taj HaYMH y3MYy MOpYyUOuHy, a Tpehu na ce
caMm KOMHUTEHT jaBH ‘“‘call” meHTpy. MamKaBOCT OBaKBOT HaYMHA MOPYYHBAKa JECTE TO HITO
Cy KOMEPIHjaJHCTH CBOje MOPYHOMHE NMPAKTHYHO 3allMCHBAIHM Ha MapyeTy Marupa Wik y
CBOj POKOBHHUK, a OHJa 3Baiu ‘“‘call”’ meHTtap, JUKTHpalM HUMa MOPYHOMHE Ha OCHOBY
KOJUX CY ce MpaBuiie MOTBpAe mopyudbuHa u namwe dakrype. Jorahano ce na komepuujanucra
ca TepeHa mo3oBe, a “call” meHrap je 3ayser (,,Royal Vet” je Benuka ¢upma, ma je u omncer
1ocyia OrpoMaH), a KoMepuujanucra npehe Ha HEeKHM Jpyrd 1ocao Ima MmopyluOuHa OocTaHe
HecTpoBeeHa. MamKaBOCTH Jiennyjy 0e3as3NieHo, alud Cy NpaBWie BEIUKH TMpoOJIeM U
IPOITyCTE Y MPOAAjH.

(Y333

Pemieme:

Kpo3 “Microsoft Dynamics CRM” perierwe oBU Ipo0diaeMu ¢y HOTIYHO €TMMHHUCAHH
¥ TO eNMMHUHALMJOM IYIUIMX YHOCA TOJaTaka, IITO jé TMOCTUTHYTO TECHOM HWHTETpPaIlfjoM
“Microsoft Dynamics NAY”-a koju je Beh kopumthen u “Microsoft Dynamics CRM”-a.
[Togamu ce yHOce jeHOM, y camoO jelaH CHCTEM, a KacHHje ce mpemMa mporecy oopalhyjy
nasbe. 3axBasbyjyhu ToMe, poliec NPUKYIJbamka MOPyHOMHA ca TepeHa cajia U3rieia OBaKo:

. Komeprjanuceru Ha Uity MecTa MpUKYIUba]y MOPYLIOUHY U YHOCE je TTyTeM
tabnet ypehaja aupexktHo y CRM, HakoH yera Kymail ayroMaTcku aoouja e-mail ca
CBUM JIeTaJbUMa MOPYILIOUHE.

. [Topyubune ce ayromaTcku CHHXpoHHM3Y]y ca NAY-om, Tako ma “call”
LIEHTPY, KOJU je M OJeJheme 3a (haKTypucame, OCTaje camo Ja ojadepe OTBOpEHE

MopyOMHE ¥ Ha OCHOBY HHX HarpaBH (pakTypy

. [Tpomiec omoryhaBa ma meHayep 100Mja KOMIUIETaH M3BEINTA] O TOME INITA je
Hapy4yeHo, KO je Hapy4yHo U KO je€ KOMepLHjaIucTa KOjU je Taj I0cao 3aBPILIHO.
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N3a30B 3: [IpoakTBHA Npoaaja U ucnopyka pode

Omnucanu cMmo kako je “call” menTap nmpaBuo MOTBpy MOPYLIOMHE, KOja je ImTaMITaHa
Ha aBa Jucta A4 ¢opmarta Koja Cy ce ciajlla y MaramwH, Kako OM ce Ha OCHOBY HbUX
cmakoBaia pobOa. MaranmoHepu Cy Ha THM JIMCTOBHMa pYKOM JIOJIaBaId, OIHOCHO
OJly3UMaJIH OHE apTHUKJIC KOJUX HUje OWIO0 Ha CTamy, TNle je POK IMpoOJieMaTU4aH WU je
IIOCTOja0 HEKHW IPYrH MpobsieM. 3aTUM ce jedaH NnpuMepak Tor mamupa Bpahao y “call”
1eHTap, paau ¢gakrypucame pode. DakTypa je ciaTa Ha3za] y MaraiuH a OHJa, 33ajeJTHO ca
poboM, Kymiry.

Hcnopyka po0Oe je opraHu3zoBaHa Ipema pyrama — riefia ce 1a pyra Oyie moBe3aHa u
7a Ha myTy OyzAe HITO BHIIE KOMUTEHATa, PAAM YIITEJE Y TOPUBY M JPYTHUM TPOIIKOBHMA.
KoMuTeHTH KOju ce Haja3e Ha pyTH Cy OOMYHO MO3MBAHU JIaH paHUje Ja OW Hapy4IuiIu poly
jep ce 3HaAIIO 1a, peruMo, 3a KpasmeBo n Apanlhenosan poba une cpenom. CucreM ce ociamao
Ha TO Aa he ce KOMUTEHT jaBUTH, WK Jia he ce KoMepIujanrcTa CETUTH Jia TI030Be, Ta je OMIo
nporycra. Y BeJlenposiaju OBO IPEICTaB/ba 030MJbaH MPOOJIEeM, jep aKo HE HCIOPYYHMO
KOMHUTEHTY poOy OHJa Kaja My je morpeOHa, oH he Hahm 3aMeHy W MM ryOMMO IIaHCY 32
npoaajy.Ilocrojana je antepHaruBa J1a ce TOM KOMHTEHTY poba moriabe ocedHo, anu Tpeda
UMaTH y BUJY Ja je TO CKymna omuuja, oOyayhu na ce pagu o poOu Koja 4eCTO TEXKH BHILE
TOHA.

Pememe
Microsoft Dynamics CRM je omoryhuo:

. Ja marannonep kpo3 CRM Buau cBe aktuBHe nopyiioune. OH mpoBepaBa ja
JIM CY CBU apTUKJIM pacnojoxuBH U To 6enexxu y CRM, HakoH yera ce “call” uentpy
ayTOMAaTCKH JI0JIeJbyj€ 3aJaTaKk Ja KOHTAaKTHpa C KOMHTEHTOM W TIPOBEpPH Ja JIK
MO0CTOjU MOTYhHOCT 3a MCHOPYKY HEKOI 3aMeHCKor npousBoja. Kana je gorosop ca
KOMHUTEHTOM HampaBJbeH, To ce yHocu y CRM u maranuoHep n00uja UCIpaBbEHY

NopyUOUHY.

. 3a cBakor KJMjeHTa ce Oenexu MocieAmH aTyM MOpylOuHe, Ma CUCTEM Y
OJTHOCY Ha KaTeropMjy Kojoj KOMHUTEHT NpHIMaja IMpopalyHaBa Kaja je BpeMme Ja ra
M030BEMO Kako OM ce oOpraHum3oBaja HCIOpyKa M O TOMe o0aBemTaBa
KoMmepuujanucty. [lakie, HemMa BUIlle POMNYILTamba NOpyLOHHA.

. 3anocnenuma y ‘“call” meHTpy je ocranmo Buille ciloOOJHOT BpeMeHa, Ma ce
OTBOpMJIa MOTYhHOCT 3a MPOAKTHBHY MPOJajy U pa3Boj OAHOCA ca KJIHMjeHTUMa KOjU
mory u3 [l u E xateropuja npehu y A, b wim 11.”[14]

CodTBepu Kkoje KOpUCTE BEIMKE OpraHu3alije Kao IITO jé OBa CBAKaKO Cy BeoMa
eduKacHH, anu 3apaj] Jo0Hjamka BPXYCKOT KBAIUTETA yCIyra HEONXO/IHO j€ OJIBOJUTH BEIHKY
KOJIMYMHY (MHAHCHjCKUX cpeacTaBa. Heke ¢upme, MomyT OHUX MamuX, BEPOBATHO HHUCY Y
MoryhHocTH Aa uchuHAHCHpPajy OBY BPCTY TeXHHUKe moapiike. To cBakko He Tpeba na
obecxpabpu nmpeay3eTHHKE, eoBe KOMIIaHuja, Kao U MeHaliepe uctux. CBakako Jia mocToje
u OecrutaTHe Bep3uje OBUX coPpTBEpa, Koje HyIH Mamu OpOj MOBOJFHOCTH W OMIIH]a, AJIM TO
HE 3HauM J1a HUCY BeOMa KOPHCHE.
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,,Zoho CRM”

Jenan on HajmonmynapHujux amara je 30xo (,,Zoho*). OBaj codTBEp KOPUCTU BEIUKA
BehuHa mpeny3eTHHKa, 0e3 o03upa na jum ce paad o Mamoj win Behoj kommanuju. OBO
CBaKaKO IOBOPU O KBAIUTETy W IIUPHHU Yy OOJIACTH NMpHMEHEe OBOr aynata. OHO MITO OBaj
co(TBEp YMHU TaKO YCIEIHUM je MoryhHocT kopuinhema 0e3 nperxoaHe uHcrananuje. Cra
KOH(Urypaimja 1 MOCTaBKe KOjy KOPHCHUK TOCTaBJba UyBa C€ Ha MHTEpHETY. To cBakako
omoryhaBa kopumheme oBOr co)TBEpa Ha CBaKOM pauyyHapy, O0e3 rybsbema BpeMeHa Ha
MIOHOBHO WHCTAIMPAkE M IIOCTaBJhalkhe OIIHja KOje KOPHCHUKY OJIroBapajy. Yiureaa
BpEMEHA Y CBETY MPEay3eTHUIITBA 03HaUaBa OIPOMHY YILITE1y HOBIIA.

30X0 mpyxa yciayre M IyTeM MOOMIHE alUIMKanuje, ITo omoryhaBa HeroBo
Kopuiheme OHMMA KOjU Cy Y IOKPETY WIN KJIMjeHTUMa KOjU HEMa]y YCTaJbeHO PaJHO MECTO.
Henmocrarak oBor codrTBepa je Manu KamanuTeT KOPHCHUKA, OJHOCHO MoryhHocT
Kopumhema je orpaHM4eHO Ha camMo TpH KopucHHKa. Iloctoju ommumja mosehama oBor
KaranuTeTa, ajly ce oHa Hartahyje Ha Mece4HOM HHBOY.

»FreeGRM¢«

OBaj coTBep jako je jeIHOCTaBaH W MperjejiaH, IITO I'a CBPCTaBa y caM BpX.
Kanamurer je mano Behum Hero koj mOpeTrxomHor mnpumepa. HajmomynapHuju je 300r
MOTYhHOCTH cllatha TIOpYKa CBMM KOHTakKTHMa y camo map more3a. Takohe mocrtoju u
MOOMITHA aruTUKaIlja Koja oJaKIIaBa KOpuImheme KIMjeHTHMA KOJU Cy Y TIOKPETY.

HExcell*

Benuku Opoj cTpydmaka HE 3Ha Ja Ce 0Baj Mporpam, mope OCHOBHUX (YHKIIHMja
u Gopmyiia, MOKE KOPHCTUTH Kao ajlaT 3a ynpabame. OBa OMiuja, UIak, HUje MPUYCTHA Y
HEKHM CTapHjuM Bep3ujama. Mako mpyxka gocrta MOryhHOCTH, HUjEe y CaMOM BpXYy ajara 3a
ylpaBbakbe 300I HE TakKo jenHocTaBHOT Kopuiihema.KoMmiuiekcHOCT OBOr mporpamMa
3aCUTYPHO j€ TIOCJIeIUIIa BEJIMKOT Opoja MOTryhHOCTH KOj€ OH Mpyska. 3aTo je Moxaa 00Jbe
HCKOPHUCTUTH jelaH OJ1 MIPETXO0/IHA JBa MPUMEPA.

»B2Bonline*

Kon Hac je mpe yerwpu roauHe OCHOBaH cajT ,,.b2bonline koju mpyxa ycimyre
npahema TpeHIa, Kao W yrnopehuBame jeaHe ca APYrUM OpraHu3alijama y OJHOCY Ha
MIpUBpPEIHY AeTaTHOCT. Beoma je jenHocTaBaH 3a ynotpedy u cBuma je nqoctrynas. [lorpedHo
J€ caMo MpHjaBUTHU €€ Ha CajT U MOCTaBUTH UHPOpMaluje o GUupMHu, OJHOCHO 0cOOU KOja MMa
onpeheny ymory y mpenysehy. Ha Taj Hauun ce ctBapa mpodui dupme, OIHCHO 0CO0E H
CTBapa ce Mpexa KOPUCHUKA KOJU Mel)ycOOHO MOTy /1a KOMYHHIIMPAjJy y MOTpa3u 32 HOBUM
napTHepuMa, OJHOCHO KOHKYpeHTHMa. 3axBasbyjyhu mo0poj opraHW3aluju, MapTHEpU ce
MoOry Jjako npoHahu xopuutheweM Quiurepa 3a mnperpary. Duirepu MpencTaBibajy
KaTeropuje Koje mocroje Ha cajTy.

KopucHHK cajTa y CBaKOM TPEHYTKY MOXE UMaTH yBHJIA Y CBOje TMOCIOBAmE y
Buay ¢uHancuja. OBH W3BEIITajU HMMAjy HCTOPH]y OJ Yak 5 roauHa. Pamu nakimer
pa3ymeBama, JaTH Cy W TrpaduIM KOju TMOKa3yjy €KOHOMCKO CTame, TJIe Ce MOTY BPIIUTH
nopehema ca OpyruM KOMIIaHWjaMa YHYTap jeTHOT CEKTOpa W TaKOo MUMATH MpPENCTaBy O
MIPUPOJIH TTOCTIOBAA.
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Hcro Tako, mocToju U arukaiuja 3a MoOWIHe TenedoHe Koja ce€ KOPUCTH KaKo
OM y CBaKOM MOMEHTY OBaj CEpBHC OMO JOCTyNaH M Kako OM KOPHCHUK MOTao Jia pearyje u
npuMH MHGOPMAIKj]y Y MOMEHTY KaJa je J0 Heke mpomeHe jaomnuio. OBO Cy caMo HEKe O
MPEAHOCTH KOj€ OBaj €ajT HYyH U jaCHO je 3aIlTo je MpUMeHa WH(POPMAIMOHUX TEXHOJIOTH]ja
jenaH oj KJbydyHUX (pakTopa 3a IaHallmhe 0aBJbeHe OM3HUCOM.

Kao mnpumep B2C HaumHa mocioBamka MOTY TMOCIYKHTH ,,winwin®“ #
,,planetasport”. OBaj Mojen je CBe BHIIE 3aCTyIUbe€H KoJ Hac. Moryhe je HapyuuTu WIH
KYIIHUTH TPOHM3BOJI OBUX KOMIIaHHWja MPEKO MHTEpHETa, 0e3 ry0sherma JO0JaTHOT BpeMeHa U
HOBIIa Yy BUAY oOmiacka mpoaaBHuia. OBe KOMIaHHje Cy KapakTepa TaKBOT Ja Cy
MpEeACTaB/bEHE Kao J100aB/bayMl KOJjU KAaTAJIONIKK IPOJAjy CBOJy poOy M CBU OJHOCHU CYy
Kkpatkopouynn. Kymai He Mopa Ja ocTaHe y KOHTakTy ca JIaTOM OPraHM3alHMjoM HAKOH
o0aBJbarba KyIIOBHHE.

Heku on momymapaujux npumepa C2C mocnoBama y Cpbuju cy ,,Jlumynmo®,
. Kynmuuno®, ,,Ilonosau ayromooumnu‘ u ,,Kynyjem-nponajem*. CBe oBe KOMIaHHje Beoma Cy
peHTa0WIIHE W FHUXOBO IIOCIOBAm-€ CE 3aCHMBA HA OJHOCY JBa KOPHCHUKA IyTEeM OBHUX
opranuzainuja-nocpeqauka. CBU oHM YyTUUY Ha yHamnpeleme U pa3Boj TPXKUILITA MPOU3BOJA
WM yciryra kKpo3 nosehame kopunihema MHTEpHETa U HHOOPMAITMOHUX CHCTEMa TPHIIUKOM
nocnoBama. L{usb OBHX cajToBa je Ja OJlakilla JOHOIICHE IpaBUX OJIyKa BE3aHHUX 3a
KYIIOBUHY KpO3 CTBapame MOTYhHOCTH Jakor yrnopehuBama IIMPOKOT acopTHMaHa MOHY/IE
MPOM3BOJIA, yCIyra, alli U MpyXame MPaKTUYHUX U HEOMXOIHHX HMH(pOpMallija Be3aHHX 3a
nare nmorpeoe.

3aK/by4ak

HHpopMalOHe TEXHOJIOTHje Kao IOJACKYIl HH(GOPMAIMOHHX CHCTEMa Cy
MPeJICTaBJbeHE Ka0 jeIaH OJ1 HOBUJUX HAauyWHA (PYHKIIMOHHCAMa M pelllaBamba CBAKOIHEBHUX
npobiema. MelhyTtuM, oBa BpcTa CHCTEMa MMa BEIMKH IOTCHIMjall, KAKO Yy IOCIOBakbY H
0aBJbCHY OM3HHUCOM, TAaKO U y CBAKOJHEBHOM XUBOTY. HelBocMuCIIeHO, HHOBAIH]E KOj€ CY
MIPUCYTHE CBAKOJHEBHO M KOje MOTY OMTH MPOU3BO/ MPEAY3E€THHKA IIIMPOM CBETa JOBENE CY
JI0 MacOBHE 3aCTYIUBEHOCTH OBHUX CHUCTEMA.

JacHO je ma ce y caBpeMEHOM CBETYy CBHM NPOOJEMH MpPEACTaB/bajy Yy BHIY
cucremMa. Ha Taj HaumH cBaku mpoOieM ce MOXe paldjgaHuTH Ha oapehenu Opoj
MoJIcucTeMa, a 3aTUM U aHanu3upatd. OBakaB HAYMH pa3MUILJbamba JIOBEO je J0 pa3Boja
padyHapa ¥ IHMXOBE CBAKOJHEBHE YHOTpeOe. YIpyKEHHM cHaramMa ¥ pa3yMeBameM
npobjeMa Ha HMCTH Ha4yMH, JbYAM M KOMIJYTepH MOTY pEIIMTH CBe MpodiieMe Ha
HajeukacHUju Moryhu HauuH. Jla OM OBaj HAUMH IOCIIOBama JIOHEO MO3UTUBHE pE3yJiTaTe,
noTpeOHO je UMaTH U J00py yNpaBJbauKy jeIUHUILY, OAHOCHO MEHAIMEHT.

HenTpanna ¢urypa ympaBbama je YOBEK KOJU je OO0y4YeH Ja KOPHUCTH
nHGOPMAIMOHE TEXHOJIOTHje Ha MpaBU HAYMH M TaKO M3BPILIMO OpraHu3anujy npexayseha.
Pauynapu u codtBepu Mory Ham momMohM NPUIMKOM Kpeupama CTpaTerdja, ajld je HIaKk
HajOMTHHjE J]a YOBEK KOjH YIpaBJba MAIIMHOM 3HA KaKO TO YPaauTH HA HAjO0JbM Moryhu
HaunH. [logena ruraHoBa Ga3mpa ce Ha TO Ja JIM C€ OpraHW3alfja M yIpaBJbake CBOJAU Ha
BPEMEHCKY WUJIM CTPYKTYpHY MOZETy.
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YcnenrHo ce pa3Buja ¥ HHTEPHET TProOBUHA, KA0 M HHTEPHET OTJIAIIABAE IITO j€
takohe mocnenuna kopumhema WHPOPMANMOHHMX CcUCTeMa. VIHTEpHET oralaBame ce
MOKAa3aJi0 Ka0 BeOMa YCIICIIHO ¥ MUTamke je 1a v he ce y OyayhHOCTH U Jajbe KOPUCTUTH HA
UCTH HauuH. VIHTEepecaHTHAa YMILCHMIIA KOJ MHTCHET OIJalllaBama je IITO CE CBE TO MOXKE
ypaautu OecruratHo. HempeaBuanBOCT y CMUCITY OTrpaHHYaBama peKiiaMa U OrjiallaBama je
ounrienHa. HuKo ce TpeHYTHO HEe MOXKE€ CMaTpaTH BIACHUKOM OBE BPCTE€ KOMYHHKaIlWja, ma
Ce W OrpaHWYaBama HE MOry yBecTu 0e3 oapehene mpomene cuctema. Crekynuiine ce aa
nHTepHeT Hehe turahaTy kao 70 caj, OAHOCHO MECEYHO Y OJTHOCY Ha Op3MHY KOHEKIHje, Beh
he 1ieHa 3aBUCUTH O MHTEPHET cTpaHuia Koje nmocehyjemo. To MOXe JOBECTH O BEIHMKOT
oOpra y cBeTy mnocioBama. CBaka MpoMeHa MOXKE KpEHpaTH HOBE IMpely3eTHUKE Koju he
npoHahu HOBO peniewe Koje he Outu Opoj jeaaH Ha TPIKUINITY.

[Topen uHTEpHET OramaBama, NPUCYTHA j€ U MHTEPHET TPrOBUHA U OHA j& CaMo
jeIaH o]l MOACUCTEMA EJIEKTPOHCKOT MOCIOBama. MIHTepHeT TproBuHa je CBUMa AOCTYIHA U
CBH KOPHCHHMIIM MHTEPHETa MOTY YXXHBAaTH y HeHOj moHyau. HeOutHO nma mm ce paau o
(bupMH, CUTHH]O] OPTaHU3ANMjH, WK O rpal)aHiHy KOjH YKEIU Jla MPpoJia CBOje cTape CTBapH,
cBu he ycnenrHo nponahu Kyria y3 moMmoh opranusaiyja Koje UMajy yjiaory NocpeHHKa.

EnexTpoHCKO TmToOCIOBame y mpeay3ehnMa ympaBo je TMPOU3BOA  JbYACKE
KpeaTUBHOCTU U MHQPOPMAIMOHUX TexHosoruja. OHO je y MHOTOME OJIaKINajo MOCIOBabE,
0e3 003upa J1a 1 ce TOBOPH O MIPABHUM JIMIIUMA, TJIE je aIMUHUCTpaIja Y BUAY JOKyMeHaTa
BEOMa OIIIUPHA, WJIM CE TOBOPU O (DU3MUYKUM JIMIIUMA, OJHOCHO KYIIIMMa KOjU Keje 1a
Hapyde HEKH MPOM3BO/ ITyTeM MHTepHeTa. Takohe, eIeKTPOHCKO MOCIIOBAamE 3aCTYIIBEHO je
1 KoJl HajBehux ap’kaBHUX OpraHa, Kao IITO je Biiaga. Beoma je OUTHO 700pO pacropeiuTy U
COPTHpPATH JOKYMEHTa, KaKo Ou ce n30erau ryounu OuTHUX HHpopManuja.

Bupryenne opranusanmje Cy joml  jegaH OJ  BHUAOBa  MCKOpHINhema
MH()OPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja Ha mpaBu HaumH. OHE 00aBibajy TOCIOBE 3a KOje HUje
moTpeOHO OjUIa3uTH Ha Tocao, Beh omoryhaBajy pan ox kyhe myrem pauyHapa. Mnak,
MOCTOje M OHE OpraHu3amuje koje Ghopmupajy THMOBE W MOTpeOHO je ma Oyay y HCTO]
MIPOCTOPHjU Kako Ou ce QyHKIIMOHHUCake 00aBUIO Ha eUKacaH HAuMH.

Nudopmanmone TexHomoruje omoryhaBajy Ham mpaheme 3aq0BOJBCTBA
kopucHuka. [Ipaheme ce Moke 06aBUTH Ha pa3He HauWHE. JelaH 0/1 HAYMHA jeCy KOMEHTapu
KopucHMKa. KopucHuIM MOry KOMyHHUIMpaTtd MehycoOHO M pacnuTHBaTH ce€ IyTeM
KOMEHTapa U TaKo HAMpPaBUTHU OANYKY O KynmoBuHU. O1ieHe IpoAaBIia, OJHOCHO IPOU3BOJA U
yciyra jouml jemaH cy o OuTHux ¢akrtopa mocioBama. CBH Kymniu he mpBO MpOBEPUTH
MOY3/IaHOCT JIaTOT MPOH3BOJAA MpomaTpajyhu ucTtopujy mpojaBiia. YKOJIHKO Ce MpojaBall
MOHAIIA0 HEMPUKIATHO WK j€ HYIUO MPOU3BOJ KOJH CE€ HCIIOCTABUJIO Jla j€ HeaJeKBaTaH
MOHYAH, TO Hehe mpohy HEeKaXHkEeHO U CBU KOPUCHUITU U MOTEHIIMjalIHU KyMIH he uMaTu TO y
BUJTY.

CRM, 0HOCHO yIpaBJbake OJHOCUMA Ca KIMjEeHTUMAa OJTHOCH ce Ha (hopMHpame
MIOCIIOBHHUX CTpaTeruja, OpraHM3allMoOHE CTPYKType M KynType mpeay3eha y omHocy Ha
uHpopmanyje o kimjeHTuMa. OH ce MOXKe pa3yMeTH Kao CKYI HMHCTpyMeHaTa KOjU CIIyXe
JAKIIAM  YOPaBJbalbeM IIOCIOBalkba M HWCTOBPEMEHO YTHYY Ha TIO3WTHBAH OJHOC Cca
KIIMjeHTUMA.
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Y Cpbuju ce mory nponahu npumepu CRM-a, anu U oCTaluX TUIOBA WHTEPHET
nocioBama, kao mto cy B2B, B2C, anmu C2C, koju je Hajnomynapuuju mehy rpahanuma.
CpbOuja ce He HaJla3W HA 3aBUJHOM HHUBOY y CMHUCITY IUTUTAIHM3AIUje, ald CBaKako Ja
MOCTOje TIOjEAMHIIM W OpraHu3alyje Koje YCIENTHO HWMIUIEMEHTHPAjy HOBHjE€ BHIOBE
MH(POPMAIIMOHHUX TEXHOJIOTH]a.

VY pamy cy mpuKazaHa W ainTepHATHBHA pelieka codTBepa 3a yrpaBibambe
OJHOCHMMA ca KJIHMjeHTUMa. AJITepHATUBHA pelleha YIIAaBHOM C€ KOPHUCTE MPUIMKOM
MOKpeTama OU3HHUCA jep ¢y oBe Bep3uje coprBepa Oecrutatae. Mnak, To HHje ciaydaj ca CBUM
opranuzanyjama. Hexkum opranuzanyjama Koje Cy YCIEUIHE Ha TPXKUIITY M KOje YOIIIITe
HUCY Malle Takohe KOpHUCTE OBaKBa pelICHa, INTO CaMO JO0Ka3yje KBAIUTET OBAaKBE BPCTE
nocjoBama. Mako OecriiatHe, Bep3uje OBUX coPTBEpa MOTY IMYHO JONPUHETH YCIEHIHOCTH
yIpaBJbamba U CaMUM THM MoBehaTn e(hUKaCHOCT M CMambHUTH TPOIIKOBE prupme.

Kopumheme IT cexkropa mpenacraBiba cagammsHOCT U OynyhHOCT mocioBama.
CBe opranu3zaligje Koje ce Hajla3e Ha TPXKUIITY MOpajy y cedu caaprkaTd 6apeM OCHOBE OBHUX
cucrema. OBa BpcTa cuctemMa omoryhaBa KOMyHHKanMjy ca KynmuMa, Kao U ca
KOHKYpEHTHMa. YKOJIMKO HHUBO KOMYHHUKallMje MOYHE Jla Omaja, TO jé CUI'YpaH 3HaK Ja
HEIITO HUje y peay u Aa Gupmu mpere BeTuKH TyOuIy.

KomyHuKamuja ocurypaBa OICTaHaK Ha TPXKHINTY, jep KYIIH YIPaBibajy
TPKHIITEM. YKOJHUKO CE IMOCIOBamke (POKycHpa caMo Ha HCKOpHIINEHE T0OUjeHUX pecypca U
MOCTAaBU KyIlle y Apyrd IuiaH, oHo Hehe omcratu. Ca apyre crpaHe, CBaKOJIHEBHOM
KOMYHHKAITHjOM MOe ce Johu 10 OuTHUX mH(OpMaIHja, Kao IITO Cy HHOBAIIH]E W MPEITIO3U
O]l CTpaHe KOPUCHHMKA M HA Taj HAYMH MOCTABUTH CHUTYallUjy TaKBY Ja CBH TEXKE Ka UCTOM
UJBY.
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