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Mopen 3a ynpaB/bame OHOCHMA €A KJIHjeHTHMA Y eJIEKTPOHCKOM MOCI0BAY

naMeTHHUX ON0JIHOTEeKA

AIICTPAKT: IlpenMer wucTpakuBama JOKTOPCKE AHWCEpTAllMje je pa3Boj Mojena 3a
yIpaBjbame OJHOCHMa ¢ KiaujeHTuMma (eHri. customer relationship management - CRM) y
€JIEKTPOHCKOM TIOCJIOBabY NMaMETHHX OuOnMoTeka. [J1aBHM mpoOiieM Koju ce pa3marpa y
pazy OJIHOCH ce Ha MCITUTHBAakE MOTYNHOCTH MHTETpallkje CUCTEMA 3a YIPaBJbakhe OAHOCHMA
C KJIMjeHTUMa y MHTerpucanu Ombnamoreuku cucteM (eHrdi. integrated library system — ILS)
Kao jemaH o] MeToja 3a yHampeheme KoMmyHUKaiuje OWOIMOTeKE ¢ KOPHUCHUIIMMA

OMOJIMOTEUYKHX yciayra 1 MOCJIOBHUM IIApTHEPpHUMaA.

Y mwey ummuiementanje CRM mopena, koju je mpwiarohen OuOnmoTexkama 3eMasba y
pasBojy, y aucepranuju je npencrabeH CRM Mopaen 3acHOBaH Ha aruiMKanyjamMa OTBOPEHOT
kO01a. CTpyKTypy Mojiejla YNHE MHTEIPUCAHU OUOJIMOTEUKH CHUCTEM, CUCTEM 3a YIPaBIJbambe
OJHOCHMa C KJIHjEHTHMa, MaMETHE TEXHOJOTHje, MOOWIHE TEXHOJOIHjeé W CEPBHCH

JIPYIITBEHUX MEIHja.

VY pany cy mpeicTaB/beHU PE3yNTaTH JOCalalllbUX UCTPaKMBamba U JETaJbHO aHaIM3MpaHa
o0nacT ymnpaBjbaka OJHOCHMMA C KIWjeHTHMMa Yy Oubinumorekama. Y IIEHTPaTHOM Jely
JcepTalije MPEe3eHTOBaH je MOJAEN 3a yIpaBibamkbe OAHOCHMA C KIMJEHTHMMa M TPOLEC
MHTETpalyje ca HMHTerpucaHuM OuOiInoTedkuM cucreMoM. Pas3BujeHn mozen oOyxBara
MH(QPACTPYKTYpy M apXHUTEKTypy CHCTEMa 3a YIpaBJbalkbe OJHOCHMMA C KIMjEHTHMa Y

CJICKTPOHCKOM II0CJIOBAKY IMAMCTHUX OnoOnMoTeKa.

VY excrnepyuMeHTaHOM JIely JAUCepTallfje U3BPIIECHO j€ UCTPaXHMBaWke C LUJbEM Ja UCIHTA
npumeHy CRM KkoHmenTa ¥ maMeTHHX TEXHOJIOTHja y OmOimoTekama, Kao M CIPEMHOCT
OubiMoTeKkapa 1a mpuxBaTe ynorpedy OBHX TEXHOJIOTHja Y MUJbY yHampehema omHoca ¢
KopucHUIIMMa. Ha OoCHOBY pa3BujeHOr Mojefla UMIJIEMEHTHPAH j€ M CUCTEM 3a YIPaBJbambe
OJIHOCHMa C KJIMjEHTHMa y MaMeTHUM OuOinoTekama Koju je 6azupan Ha uHTerpanuju CRM
CHUCTEMa Ca MHTErpUCaHUM OMOIMOTEUKUM cUCTeMOM. JloOujeHu pe3yaTaTH MOTBPAUIH Cy
TJIaBHY XHITOTE3Y Jla C€ MHTETrpaIMjoM CHUCTeMa 3a YIpaBJbambe OJHOCHMA C KIHjEHTHMA y
EIeKTPOHCKOM  MOCIIOBaky MNaMeTHUX  OuOnmoTeka moOoJblaBajy  nepdopMaHce
O6ubnMoTeyKkor ImocioBama, yckialyjy ce OubinmoTreuke aKTUBHOCTH U yHampelhyje

KOMYHHUKallja ¢ KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEUKUX yCIIyTa.
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Customer relationship management model in e-business of smart libraries

ABSTRACT: The subject of this doctoral dissertation research is the development of
customer relationship management (CRM) in the electronic business of smart libraries. The
main problem explored in this paper is to examine the possibility of integrating the customer
relationship management system into an integrated library system (ILS) as one of the methods

for improving library communication with patrons and stakeholders.

In order to implement customer relationship management model in the electronic business of
smart libraries, suitable for developing countries, the model based on open source software is
explored in this doctoral dissertation. The model consists of the following components: an
integrated library management system, customer relationship management system, smart

technologies, mobile services and social media services.

A detailed analysis of the research results in the field of customer relationship management is
presented. In the central part of the thesis, a model for customer relationships management is
defined, as well as a method for integration with the integrated library system. The proposed
model presents the infrastructure and architecture of the customer relationship management

system in the electronic business of smart libraries.

In the experimental part of the dissertation, research was conducted aimed at examining the
use of CRM concepts and smart technologies in libraries, as well as the willingness of
librarians to accept the use of these technologies in order to improve customer relationships.
Based on the developed model, a system for managing customer relations in a smart library is
implemented, by integrating CRM systems into an integrated library system. The obtained
results confirmed the main hypothesis that the integration of customer relationship
management systems in the electronic business of smart libraries improves the performance of
library operations, optimizes library business processes and improves communication with

patrons.
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1. YBOJA

JaBHUM OumOMMOTEKaMa HaMEHCHA j€ BaKHA YJIOra y MpYXKamky pPaBHOIPABHOT MPUCTYMA
uHpopManrjama, WHPOPMATHUKE MHCMEHOCTH W IEJI0XHBOTHOT y4ema 3a cBe rpabhaHe.
CaBpeMeHU TPEHJIOBH U TEXHOJIOTH]E Cy YBEIHKO MPHUCYTHU y OMOIMOTEUYKO] NENaTHOCTH, a
CEepBUCH, Kao IITO Cy OMOIMOTEUKa BeO-IIpe3eHTallH]ja, eICKTPOHCKH KaTajor, 6a3a mojaraka
WIH TPUCTYI TUTHTATN30BAaHOM OMOIMoTedkoM (hoHAY, HE TPECTaBIhajy caMo MOTpedy 3a
MojaepHu3aijom Beh obaBe3aH neo OMOIMOTEUKOr rMocioBama. KopucHuin 6MOIMOTEUKUX
ycayra uMajy CBe Mame BpEMEHa 3a NpeTpaxuBame OuOmumoredkor ¢GoHma y 3rpaau
OuOIMOTEKE TaKO J1a je HEOMXOAHO 00e30eIMTH aIeKBaTaH MPUCTYI OMOIHMOTEeUYKOM (QOHIY U
pecypcuma myteM uHTepHeTa. Hajoosbn u HajeukacHUju HAuMH 1@ ce To oMoryhu je mpexo
Ooubnuoreuke BeO-Mpe3eHTAIlMje U OHJIAJH KaTajora 3a MpeTpaxuBame KiIKHOT (onma. C
THUM Y B€3H, jelaH O] HajBAXKHUJUX TpoIleca y ayToMaTH3aliju cBake OHOIHOTEKe je Boheme
aJIcKBaTHE CBUJICHIIMjEC O TOoTpebaMa W HaBMKaMa KOpPUCHHKA OuOimoTeukux yciyra. [lopen
TOTa, BEOMA j€ BXKHO J1a OMOIMOTEeKapy MIPUXBATE MOJCPHU3AIIN]Y OMOIMOTEUKOT MOCIOBakha
HE Kao ONAcCHOCT M MPETHY HHUXOBHM CBAKOIHEBHMM aKTUBHOCTMMA Beh kKao HeomxojiaH
HauuH YyHanpehewa OubnuoTeuke penaTHocTu. M3 Tux pasmora pasBUjeHH MOJAET je

npuiaroher cnenupuIHUM ycioBUMa OMOIMOTEUKOT MOCIO0Baka 3eMajba y pa3Bojy.

300T CJIO0KEHOCTH TPHUMEHE CaBPEMEHUX TEXHOJIOTHja MHOT€ jaBHE OHOIMOTEKE HHUCY Y
HNOTIYHOCTH MCKOPUCTHJIE MPEIHOCTU ayToMaTH3aluje OMOIMOTEUKOr MOCIOBaka U APYrHX
TEXHOJIOTHja KOje ce HyJ/le Ha TP)KUIITY, IIPe cBera 300T TPOILIKOBA KOJU HACTajy y MPOLECY
UMIUIEMEHTAIje U O/p)KaBama caBpeMeHuX HHpopmamuonux cucrema. C npyre crpase,
O0ubMoTeKe MMajy MOTYNHOCT Jla KOPHCTE MPETHOCTH KOje HYJAE HampeIHe TEXHOJOTH]je
3axBajbyjyhu uHUIMjaTMBaMa Koje ce 3alaxy 3a ci000JaH MpHUCTYyNl M Kopullheme
TEXHOJIOTHja OTBOpeHOr kOja (eHrjia. Open source). Bemuwky KOpUCT OA HaBeACHUX
TEXHOJIOTHja MOTY Ja HMMajy YHpaBO Maje OHMOJIMOTeKe KOje pacIojiaXy OrpaHHYeHHM
(bUHAHCH]CKUM pecypcuMa. TpeHI0BH, Kao MITO Cy MOO0JbIIalkhe HHTEPHET-UH(PACTPYKTYPE,
pauyHapcTBo y oOnaky (enri. cloud computing), Beha mocTymHOCT eIeKTPOHCKHX pecypca,
CMamee LIeHa payyHapcKe OlpeMe U HOBE TEXHOJIOTHje Koje ce HyJe MyTeM cogpmeepa Kao
yenyee (eHri. Software as a Service — SaaS) TeXHOJOTHje, MOTY J1a TIOMOTHY OMOIHOTeKaMa
ca OrpaHHYCHHM CPEJICTBUMA J]a HAYMHE UCKOPaK Y MOACPHHU3AIH]H ITOCIOBamka. Y CYIITHHH,
OMOIMOTEKE KOje CIy)Ke MaluM 3ajeHUIlaMa Wi pypallHUM ToJpydjuMa Tpeba na oyny y
CTamYy Jia MOHYJe UCTH KBAJIUTET yCIIyTra U pecypca Kao U BehuHa n1pyrux, sehux 6ubimoreka.

AKTYeITHH TEXHOJOIIKH TPEHIOBH UMa]y BEJIMKU MOTEHIUjall 32 OMOIMOTEKEe KOje TPUMEHOM
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arIMKalMja OTBOpPEHOr KOJa MOTy Ja ayToMaru3yjy OHOJIMOTEYKO  IOCIIOBamE.
HMriieMeHTalujoM HHTETPUCAHUX OMOJMOTEYKUX CHCTeMa Oa3MpaHWX Ha TEXHOJIOTHjama
OTBOpEHOr KOma OuONMMOTeKe MOTy 3HATHO Ja YHampeae IOcClIoBame, 0e3 o03upa Ha

orpaHu4eHa ()MHAHCHjCKa CPEJICTBA.

Jyropoyan ycrex Oubmmoreke Moryh je camo ako ¢y KOPHCHHUIM 3aI0BOJBHH KBAJUTETOM
NPYKXEHUX YCIIyra, Te jé HEONXOJHO NMPUKYIUbAaTH MH(OpManuje U3 pasIMdUTHX H3BOpa y
peaJHOM BpEMEHY U CKIAIHMIITHTH MX Y jeAMHCTBEHY 0a3y mojaTaka y by (opmupama
JEAMHCTBEHE CIIMKE O MOTpedaMa KOPHCHUKA M HBbUXOBUX HAaBHKA. 3a T0OHjame peleBaHTHUX
uH(popMalldja 0 KOPUCHULIMMA y IUJbY yHampehema KOMyHHKAIMje ¢ HBhUMa HEOMXOIHO je

KOPHUCTUTHU CaBPEMCHC aJIaTC Kao IITO Cy CUCTEMU 3a YIIPpABJbalkhb€ OAHOCHMA C KHHjCHTHMa.

1.1.lepunucame npeaMeTa HCTPAKNBAA

[Ipeamer ucTpakuBama OBE JHCEPTalMje MPeICTaBba Pa3BOj MOJeNia U CepBUCAa CUCTEMaA 3a
yIIpaBJbamkbe OJTHOCHMA C KIIMjEHTHUMAa y €JIEKTPOHCKOM IOCIOBalbYy MAaMETHUX OHOIHMOTEKa.
HajBaxxuuju mnpobiaeM Koju je pa3MmaTpaH y JWcepTalujd je MOryhHOCT HWHTerparuje
Pa3IMUUTHX CEPBHCA 3a YNPaBJbAKE OJHOCHUMA C KIMjEHTHMA Y MHTETPUCAHU OMOIMOTEUKH
cucteM mameTHe Oubnmoreke. ['maBHU 3amaTak je neduHHCame MOJENa U CepBHUcAa KOJU OU

00e30e11I11 UHTETPAJIHO YIIPABJbakhe OAHOCUMA C KIMJEHTUMa y OMOJIMOTEYKOM MOCIOBABY.

JaBHe OuOiMoOTEeKe NpeACTaB/bajy BaxkaH €0 JAPYLITBEHOT M OOpa30BHOI CHUCTEMa CBaKe
3ajeHMIIe, a MocebaH 3Haya] UMajy y NpykKamy peleBaHTHUX HH(popMaluja YIaHOBUMA
3ajeqHUIle. Y pa3BUJEHUM 3eMJbamMa OHMOJIMOTEYKO TIIOCIOBak€é W KOMYHHKalHdja C
KOpPUCHHUIIMMA OHMOJMOTEUYKMX YCIyra YIJIaBHOM ce€ peaiu3yje mnoMohy caBpeMeHUX
pauyyHapCcKHX TEXHOJIOIHja, MoceOHO MHTEpHeTa. 300T BENIMKOI HalpeTKa Yy pa3Bojy HOBUX
TEXHOJIOTHja, KOje Cy CBE BHIIIE JOCTYIHE y MPAKCH, jaBJba ce MoTpeda 3a MPOjeKTOBAKEM U
MMITJIEMEHTAIIU]OM KOMILUIEKCHUX OMONMMOTEYKUX WH(GOPMAIIMOHUX CHCTEMa. YTIPaBJbambe
OJIHOCHMa C KJIMJEeHTHMa, Kao jefaH o]l OUTHUX (akTopa ympaBibamkba OpPraHU3alljoM, UMa
3Ha4yajHy yJory y yHampehemy OuOIMOTedKkor mocioBama. Mmak, Oubiuoreke cy CBecHE
YUIbEHUIIE J1a je OMONMoTeuKa JenaTHOCT Hempo(duTHA U Ja jeé HeONmXOAHO NpoHahu HOBe
METOJ/Ie Kako OW ce 3aJ0BOJbMJIE TOTpeOe KOpHUCHUKA OMOMMOTEUYKUX yCiayra W olpaBiaia
Cpe/CTBa KOja ce U3/Bajajy 3a (UHAHCHPAE THUX YCTaHOBA. Y IUJbY oBehama ehUKaCHOCTH
pazia ¢ KOpUCHUIIMIMA HEOIXO/IHO je ayTOMaTH30BaTH OMOIMOTEUKO MMOCIOBamke y MITO BeheM

o0umy. 3a peain3anujy THX AKTUBHOCTH NOTPEOHO j€ HMMIUIEMEHTHpPATH HHTEIPUCAHU

11



OMOJIMOTEYKN CUCTEM Kao HAjIOTOAHH]E COPTBEPCKO pelIeHe 3a peain3alin]y eIeKTPOHCKOT
nocjoBama y Oubnumorekama. Ilopen TpagunuoHaIHUX OMOTMOTEYKHX CepBHUCA, JaHAC Ce y
OubnuoTekamMa KOpHCTE CEpBUCH KOjU Yy KOMOMHAIMjH C HalpeIHUM TEXHOJIOTHjaMa
Npe/CTaB/bajy KOHICNT KOjU Ce HasuWBa ‘‘maMmerHa OubOmuorexa™ (enrn. smart library).
Ykomuko OWOIMOTEKa KEMM Jla TMPUMEHH OBaj KOHIICNT IOCIOBaEkba Y CBOM OKDPYKEHY,
HEOITXO/IHO j€ Pa3BUTH HOBE METOJE M CEpPBUCE, YCKIAIUTH OJroBapajyhe mocioBHe mporiece
U IPUMEHUTH CaBpeMEHe KaHalle KOMyHHKallMje y by yHanpehema oqHoca ¢ KOpUCHUIIMMA
OMONMMOTEUKMX YyCllyra W TIIOCIOBHMX NapTHepa. Pa3BujeHH Mozen Tpeba NpUIIarouTu

crienipUIHUM yCII0BHMa TIOCIIOBamka Ondmoreka y CpOuju U OKpYKewY.

WuTerpanyja cucrema 3a ynpaBlbalkbe OJHOCHMA C KIIMJEHTHMA Y OMOJMOTEUKO MOCIOBAHE
HpeJ/ICTaBba CIIOKEH MPOIIEC KOjU 3aXTeBa JIOCTA IUIAHUPaba, IPUIIPEME U 3ajeTHHYKOT pajia.
YBohewme cuctema 3a ympaBibalke OJHOCHMMA C KIMjCHTHMA Y TIOCIOBame OHOIMOTEKE
3aMounh¢ YTBphHBameM IUJbEBA U PA3BOjEM CTpaTeruja, HAKOH Tora cliieie (a3e ajanTaimje
U MMIUICMCHTAIM]e CUCTeMa, TECTHUPAkEe M Ha Kpajy NylTame y paa. Busmja cucrema 3a
yIpaB/bakhbe OJHOCHMA C KIHMjEHTHMa y KOHTEKCTY IOCjoBamba OuOiIHoTeke Tpeba na
00e30eu 1eTajbaH M jacaH MperJie]l akTUBHOCTH CBHX YYECHHKA y TOCIOBamYy OMOIHMOTEKE:

KOpHUCHHKA, 3aII0CJICHUX, IIOCJIOBHUX MMApTHCPA U APYTHUX YUCCHHUKA.

3axBasbyjyhu HHTEpHETY M CHCTEMHMa 3a YIpaBJbame caapikajeM (eHria. content managemet
system — CMS), 3amocieHrMa U KOPUCHHUIIMMA OMOJIMOTEUKHX yciayra oMoryheH je oHiajH
NpuUCTynn HUHPOpMalMjamMa W pecypcuma OubmuoTeke. JemaH o HauMHA J1a C€ HW3BPIIU
MHTETrpalja KOMIIOHEHTH CHCTEMa 3a YNpaBJbambe OAHOCHMA C KJIMjeHTUMa y OuOIMOTEeUKO
NOCJIOBamke j€ TNpeko Oubiamoreuke BeO-mpe3eHTaluje. Beb-mpe3eHTaluja CiyXu Kao
CPEeZICTBO 3a JeJberhe NH(POpPMAIHja U MPUKYIIJhakhe 3Haka, Ka0 U 33 YCIIOCTABIbAHE CapaIibe
¢ KopucHUIIUMa Oubnroreukux yciyra. C TEXHUYKOT acreKkTa, BeO-Tipe3eHTalrja 00jeIumyje
pasnuuuTe BeO-cepBHCE KOJU KOPUCHMIIMMA OMOryhaBajy NpUCTY U TNPOHAIAKEHE
uHpopMalrja, pasMeHy HJeja W 3Hama, MelycoOHy capaamy M paj Ha 3ajeIHUUYKHM

MIPOjJEKTUMA.

OcHoBHa ysora BeO-TIpe3eHTaIHje y OBOj IUCEPTAlUjH OTJIeAa CE y MHTETPalliji Pa3TMIUTHX
(GYHKIIMOHATHOCTH CHCTEMa 3a YIpaB/bakbe OJHOCHMA C KIHJEHTUMa M HWHTETPUCAHOT
OMOMMOTEeYKOr crcTeMa MyTeM jeIWHCTBEHE Tauke mpuctyna. MHTerpamnuja obyxBara cBe

yuecHUKe y OMOJIMOTEeUKOM NocIoBawky, HH(POpMallije, Mpoliece U aluIuKalyje.
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1.2. lw/beBU HCTPAKUBAKHA

['maBHM TWJb UCTpaXKWBama je pPa3Boj MOjeNa yIpaB/bakba OJHOCHMMA C KIMjCHTHMAa Yy
EJICKTPOHCKOM TIOCJIOBalkYy MAMETHHUX OWONMHOTeKa. [ MaBHM mporecH Mojena yIpaBibamka
OJTHOCHMA C KJIMjEHTHMa KOje CIIPOBOIM OMOIMOTEKa MOpajy OMTH MOBE3aHU C MHTETPUCAHUM
OMOJIMOTEYKMM CHUCTEMOM M yckiaheHn ca OMOJMOTEYKMM NPONMCHMA U 3aKOHOJIABHOM

perynatuBoM. Pa3Bujenu Mojen ynpasibamba 0JHOCUMA C KJIMjeHTUMa Tpeda J1a 00yxXBaTu:

e jeduHucame UIbeBa U cTpareruje CRM cucrema,

e nedunucame nporeca y CRM cucremy,

® MPUKYIUbAkE IMOAaTaKa O KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEYKUX YCIIyTa U CTEJKXOJIeprMa,

® BpEIHOBAKE MCKYCTaBa KOPUCHUKA OMOIMOTEUKHX YCIIyTa U CUCTeMa Kojabopanuje,

o I/1360p AJICKBATHOT' TCXHOJIOIIKOI pCIICH:A.

[lnb oBe mucepTanyje je aa ucTpaku yTuiaj koju npumena CRM koHenTa Moxxke 1a MMa Ha
jaBHe OumOMMoOTEeKe 3emasba y pas3Bojy. Ilopen Tora, Tpeba na OTKpHje HOBE HAYMHE 3a
YCIIOCTaBJbAKE JAYTOTpajHE capajiibe ¢ KOPUCHULIMMA OMOINOTEeUKUX ycayra y OyayhHoCTH.
Hako ce BehuHa jaBHHX OMOMMOTEKa y 3eMJbaMa y pa3Bojy y HajBehoj Mepu ¢duHaHCUpa U3
Oyyera JIOKaJHUX WM JPYruX Jp>KaBHUX OpraHa, YMEmCHHIA je Jna BehuHa ocTBapyje
3HauajHe MPUXO0/JIE O] YIaHApUHE KOjy KOPUCHUIM I1ahajy Kako Ou MOTJIH J1a KOPUCTE yCIyre
Koje mpyxa Oubnmoreka. 300r Tora je BaKHO Ja OMOIMOTEKe KOHTHHYMPAHO Kpeupajy u
Ipykajy yciayre Koje OAroBapajy O4YeKMBamHMMa M MoTpedaMa KOPHCHHUKA OMOJIMOTEYKUX
yciyra Kako 0u ce o0e30enuia BUXOBa JyrOpoyHa MOAPIIKA. YMECTO Ja Mepe Opoj moceTa
uin Opoj u3natux myoiukaiuja, jaBHe OuOnmoreke Tpeba ma ce ¢GoKycupajy Ha Mepeme
3aJI0BOJbCTBA KOPHCHUKA, UCIIMTUBAKE KBAIUTETA YCIIyra Koje Mpykajy Te yTHIaja Koju Te
ycayre uMajy Ha 3ajenHunly. OBe aKTUBHOCTM Mory ce mnoctuhu camo e(pukacHOM
ummuieMentaigjom  CRM  crparermje 'y CBakOJAHEBHO  IIOCIIOBame  OMOIMOTEKE.
AytomaTtuzanujoM oxapeheHuXx wuiau BehwHE CBAaKOJHEBHUX OHOIMOTEUYKUX aKTHBHOCTH
O6ubnuorekapu OM MMajH BUIIIE BpeMeHa J1a ce MOCBEeTe MOoTpedaMa KOPHUCHHUKA a KOPUCHHUIIN
Ou 3ay3Bpar JA0OUIM MOTIYHHUje UHPOPMALMje U KBAIMTETHU]Y ycayry. Jla 6u To mocturie,
o6ubmoTeke Tpeba Ja MpuMEeHe HOBE MOJIETIE YIIpaBJbakba OJJHOCHMA C KJIIHjEHTUMA, KOJU CE Y
Hajehoj Mepu 3acHMBAjy Ha yHmoTpeOW CaBpEeMEHHX IIOCIOBHHMX CTparerdja |

UH(POPMALIMOHUX TEXHOJIOTH]a.
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HajBaxauju 1JbeBH KOjU c€ TOCTHXY uMIuieMeHTanjoM CRM cucrema y enekTpoHCKOM
MOCJIOBalby MaMETHUX OMONMOTeKa cy: yHampeheme KomyHHKaiuje usMmely kopucHuka
Ooubnmmoreukux yciayra u Oubnamoreke, noBehame ePpuKacCHOCTH OMOIMOTEUKOT TOCIOBamA,
MHTETpalfja pEeJIeBaHTHUX Ipolleca EJNEKTPOHCKOr TIOCIOBamka IlaMeTHe OubimoTeke,
noBehambe 3aJI0BOJbCTBA KOPHCHMKA | yHampeheme capaame u3Mel)y KOpHUCHUKA

OMOJIMOTEUYKHX yciayra, oCJIOBHUX IMapTHEPA U 3allOCIICHUX.
Yy CKIIay € NOCTaBJbCHUM LIUIJbEBUMA NUCTPAKUBAbA PCATIU30BAHE CY cnez[ehe AKTUBHOCTH!

e yrBphuBame Moryhnoctu nmiiemenranuje CRM cuctema y enekTpoHCKO MOCIOBamke
OubImoTeka 3eMajba y pa3Bojy;

e anpamm3a mnocrojehmx CRM cucrema u wmoryhHocT BWHXOBOr mnpuiarohaBama
cnennuyarM orpedbama OHOIMOTEUKOT TIOCIOBabA,

® MoOJENMpame CHCTEMa 3a YIpaBJbalkbe OJHOCMMA C KIMjEHTUMa y OKBHUDPY jaBHE
OuOINOTEKE;

e mpojekToBame apxurektype CRM cucrema u mHTETrpanuja cepBuca;

e ummuieMeHTanyuja 1 uHTerpanuja CRM cuctema y eneKTpOHCKO MOCIOBamkE aMETHE
OoubnuoTexe;

e uHTErpamuja cepsuca apymrseHux meanja y CRM cucrem;

e uHTerpamnuja MoOminHux cepsuca y CRM cucrem.

Pesynratm  ucTpakmBama jgompuHehe  ycmocTaBibamy — 100pe  Mpakce  MPUIMKOM
umiuiemenTtaje CRM cucrema y enekTpoHCKOM IMOCIIOBalky NaMEeTHUX OMOTHOTEKa, a MOTY

Ce€ UCKOPUCTHUTH 3a yHanpeheme OMOINOTeUKOT MOCIoBamka y CBUM jaBHUM OHOIHOTEKaMa.

Hayunu nmsb auceptanmje ornena ce y aedunucamy Mojaena u merona unrerpanvje CRM
CHCTEMa Yy eJEKTPOHCKOM TIOCIOBalkYy MaMeTHUX Oubnmoreka. JloOwjeHu pesynaTaTu
nonpunehe OynyhuMm ncrpakuBamruMa 1 yHanpehemy oaHoca ¢ KIUMjeHTUMa Y eJIeKTPOHCKOM

MOCIIOBaky MaMETHHX OHOIHOTEKA.

1.3. ITosa3zHe xunmorese

VY3umajyhu y 003up mpenMeT oBOT pajia, Te€ MOCTaB/beHE IIUJbEBE U 3aJaTKe, TJaBHA XUIIOTe3a
Koja he OUTH TecTUpaHa y paay IJacU: MHTETpaIjoM CHCTEMa 3a YIpaBJbamke OJHOCHMA C

KIMjeHTUMa y WHTETPUCaHH OWONIHMOTEeUYKH CcHCTeM TMo0oJblIaBajy ce mnepdopmaHce
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OMOJIMOTEYKOT MOCTIOBamka, yCKiIal)yjy ce CBU MOCIOBHHU IMPOIIECH E€JIIEKTPOHCKOT MOCIOBamkha

nmamMeTHe OMOJIMOTEKE W IOCTHIKE BHUIIH HHBO 3aJ10BOJbCTBA KOPHCHHUKA OMOJIMOTEYKHX

yciyra.

Ha ocHoBy nedunmMCcaHOT MpeaMeTa UCTPAKUBAKHA MOXKE C€ U3IBOJUTH HEKOJIUKO MOCEOHHMX
XUIOoTe3a:

X0.1. Cucrem 3a ympaB/balkbe OJHOCHMMAa C KJIHJEHTHMa JONPUHOCH yHampehemwy
€JIEKTPOHCKOT IIOCIOBaka NaMEeTHUX OMOInoTEKA.

X0.2. Moryhe je unterpucatu mocrojehe CRM cucreme ca cepBucuMa 3a eleKTPOHCKO

[IOCJIOBAal-€ OUOINOTEKE.

Ha ocHOBy HaBeieHUX NOCEOHUX XUIoTe3a (POpMyIIHCaHe Cy M0jeIMHAYHE, KOje Ce OJHOCE Ha
eJIEMEHTAapHE YHHUOIIEC IPEAMETa HCTPAKUBAKHA:

X0.1.1. Hurerpammmjom CRM cucrema y eneKTpOHCKO TOCIOBambE IaMeTHE OHMOIMOTEKe
yHampelyje ce KOMyHHKallja ¢ KOpUCHUIIUMA OUOIMOTEUKNX yCIyra,

X0.1.2. Moryhe je mnpuIaroguTH IMOCIOBakE IaMeTHE OuONIHMOTeKe 3aXTeBHUMa U
OUYCKUBAbMMa KOPUCHUKA CABPEMEHUX OMOIMOTEUKUX yCIyra,

X0.1.3. Oxroeapajyhum merpukama oxapelhyje ce kanmrer umruiemenranuje CRM cuctema y
€JIEKTPOHCKO MOCIIOBake NaMeTHE OUOINOTEKE,

X0.2.1. Wnrerpauujom cepBuca apymrBeHux Meauja yHampehyje ce CRM cucrem y
€JICKTPOHCKOM TOCIIOBaY MaMETHUX OMOIHOTEKa,

X0.2.2. Ilpumena MoOMIHUX cepBuca aonpuHehe moOoJbllaky KBaJIWTETa OMOIMOTEYKOT

NOCJIOBamka U KOMYHHUKAIM]y C KOPUCHUIIUMA OMOIMOTEUKUX yCIyra.

1.4. MeToae uCTpa:kKuBamba

3a nmotpebe u3paje oBe JUcepTalrje 0 ONIITEHAyYHUX MeToJa KopUIllheHe Cy MOJIeIupame,
CTaTHUCTUYKAa W aHAIMTUYKO-IEAYKTHBHA MeToAa. MeTrola Mojenupama ce KOopucTuia
npwmkoM m3page wmoxena CRM cuctema y el1€KTPOHCKOM IOCTOBamY IMaMETHHX
6ubnuoreka. 3a aHAIM3Y TOJAaTaka O MocTojehuM periewmuma, U 0 KJbyYHHM YYECHUIIMMA Y
IpoIlecy EJIeKTPOHCKOI IOC/IOBakba MaMEeTHUX OuOianoTeka KopuiiheHa je aHaTUTHYKO-
JeyKTUBHA MeToJla. Mepeme pelleBaHTHHX IapamMerapa M aHajiu3a J0OMjeHUX pe3yiTara
o0aBJbeHa je KopulihewmeM CTaTUCTUYKUX MeTona. [IpuMemeHa j U MeTosa pa3Boja cucrtema

3a ylipaBJbalkb€ OJHOCHMA C KHI/IjeHTI/IMa TC MCTOAA MOJLC/IMPamka NOCIIOBHUX ITPpOoLCcCa.
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VY eKCIepUMEHTAITHOM JIeNTy AUCEPTAIlHje H3BPIICHO je HCITUTHBAKE 33JOBOJFCTBA KOPHCHUKA
yciyrama Koje mpykajy OMOIMoTeKe W HUXOBO 33J0BOJHCTBO OAHOCOM OmOImMoTekapa. Ha
OCHOBY JIOOMjEHUX pe3yJiTaTa UCTPaXKMBamba Pa3BHjeH jeé MOJEN 3a YIPaBJbambe OJHOCHMA C
KJIMjeHTUMa Yy EJIEKTPOHCKOM TIIOCIIOBamby NaMeTHuX Oubimoreka. JloOujeHn pesynaratu
EKCIIEpUMEHTa MOTBPAMIIM CYy TeHEPAIHY XUIIOTe3y O yHanpehemy OHOIHOTeUKOr MOCI0OBamka
npumeHoM CRM koHIenTa M HErOBOM HMHTETPAIMjOM Ca MHTETPUCAHUM OHUOIMOTEUYKUM

CHUCTCMOM.

Pesynratu uctpaxkuBama NPE3EHTOBAHU CY TEKCTYallHO, OMUCHBAKEM, U MPEICTABIHEHU CY
BehuMm OpojeM cnuka u Tabena. VcrpaxuBame je MHTEPAUCHMILIMHAPHO, jep YKIbydyje

HAay4YHC JUCHUIIIINHE!: I/IH(I)OpMaTI/IKy, MeTO,Z[OJIOFPij, MCHAIIMCHT, CTaTUCTUKY U HCI/IXOJ'IOFI/ij.

1.5. CTpykTypa U opranm3anmja pajaa

YBOIHO TIOTJIaBJbE ONHCYyje TPEAMET HWCTPaXHBama, LIUJBEBE AHCEpTalldje, II0Ja3He

XUIIOTE3€, METOJIE U CTPYKTYPY paja.

Jpyro mornaBibe Mpe3eHTyje KpaTak Mperiie] JUTepaType U OCBPT Ha moctojehe meTone
yIpaBibatkhba OJHOCHMA C KIUjeHTHMa. AHATU3UpaHU Cy MOJENU YIpaBJbamka OJHOCHUMA C
KJIMJEHTUMa M IIOCIOBHUM MapTHEpUMa Yy €JEKTPOHCKOM TIOCJIOBalkYy, 3aTHUM I1aMETHE

TEXHOJIOTH]€, MOOMJTHE TEXHOJIOTH]E U APYIITBEHU MEIHjH.

VY tpehem nornaBipy JeTajbHO Cy ONHMCAaHE TeXHoJOruje morojHe 3a pa3soj CRM mozena.
[Tocebna maxmwa noceehena je CRM cucremuma. OnmcaH je METOJOJIOIIKU TOCTYMAK 3a
n36op CRM codteepa y ckmamy ¢ morpebamMa CaBpPEMEHOT IOCIIOBama M Crenu(pHIHUM
3axTeBUMa OMOIMOTEUKOr MocioBama. [IpeacraBibeHn Cy pe3yaTaTH aHalInW3e MocTojehux
CRM pemema otBopeHor kdaa. HaBenene cy mpeqHOCTH MpUMEHE TEXHOJIOTHja OTBOPEHOT
ko1a y peanuzanuje CRM cucrema y eneKTpoHCKOM MOCIOBamky MaMETHUX OMOIHoTeKa. Y3
TO Cy AaHaJIW3UpaHe IaMeTHE, MOOWJIHE, 3aTUM TEXHOJOTHje MAPYIITBEHHUX Meauja u
MOTYNHOCTH BHXOBE NMPUMEHE Y MUJbY YHaIpeheme 0Hoca ¢ KOPUCHHUIIMMA OMOTHOTEUKUX

yciyra.

YerBpTo moryiaBjbe oOyXBara aHauu3y M mpeasor ojarosapajyher mozena. OBO moriaBibe
MpeJICTaBba Haj3HAYAJHUJU HAYIHH JIOTIPUHOC OBE JIOKTOpCKe aucepranuje. Paseujen je CRM
MOJIENl Y €JIEeKTPOHCKOM IOCIIOBaky aMeTHUX Onbimoreka. Pa3BujeHa je apxurektypa CRM

MOJIeNa, a HEroB LEHTPAIHU €0 YMHE MHTerpucanu o6ubnuoreuku cucrem, CRM cuctem un
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CHCTEM 3a yrpaBibame caapkajeM (CMS). V crucreM Cy HHTEIPUCAHH U CEPBUCH IPYIITBEHUX
Menrja U MOOWJIHUX TEXHOJIOTHja. JleTalbHO Cy aHaIM3MpaHH CBH €JIEMEHTH NpPEJIOKEHE

UH(paACTPYKType, MOCIOBHUX MPOIECAa U METPHUKE 3a IPOLIEHY Pa3BHjEHOT MOJIEIa.

Y merom moriaBJby MPEACTaB/hCHA j€ aHATN3a Pe3yITaTa HCTPAKUBAKA KOje je CIIPOBEICHO Y
WY N00Wjama PEeJIeBaHTHHUX IMOJjaTaKa U Mmoka3aresba y oosnactu npumene CRM konnenra y
oubmoTekama 3emasba y pasojy: Cpouju, Llpuoj ['opu n bocuu u Xepuerosunau. /[etasbHo
je Tpe3eHTOBaHa METOAOJIOTHja HCTpaxuBama. OmucaHe cy mnpoueaype Kopuiihene y
NPUKYIUbAy TOAAaTaka Kao M Y30paK HCIHTAHUKA KOjU Cy YYECTBOBAJIH Y OBOM
UCTPAXUBAKy, IPH YEMYy Cy OINMCAHW HWHCTPYMEHTH W TPEJACTaB/BECHU pe3yJITaTh

HCTpa’XuBamba.

[Ilecro mormaBibe oOyxBaTa TMperjel HAYYHHX M CTPYYHHX JONPUHOCA AHMCEpTaIyje.
[TnanoBu 3a Oynyha ucTpakuBama MPUKa3aHU Cy Y CEAMOM IOTIaBJby. Y 3aKJbYUKy je JaT
nperieln KJbYYHHX AOMPHUHOCAa M pesynrata aucepranuje. Crnmcak IuTepaType MpHKazyje
peneBanTHE pedepeniie kopuirheHne y qucepraiyje. Y MpuiIory je Mpe3eHTOBaH CIHUCaK CIUKa

u Taberna.
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2. AHAJIN3A MOCTOJERUX PEHIEILA U OCBPT HA
JIMTEPATYPY

VY cBety naHac mocToje CTaHAapau ¥ CMEPHUIIE Koju Je(UHUIITY IIITa je TO J00pa OubimoTeka
U IITa YMHU KBAJIUTETHY Oubmmoreuky cimyx0y. UNESCO (1994) je o6jaBuo ,,Manudect 3a
jaBHEe OMOIMOTEKE™ y KOjeM Ce HaBOJM Ja jaBHE OMONIHMOTEKE MPENCTaBIba]y JIOKAIHE Kanuje
3Hara Koje 00e30elyjy 0CHOGHe YClo8e 3a Yuerbe MOKOM Yenoe HCUBOmMd, CAMOCMAIHO
001yuuBare U KyimypHu paseoj nojeounya u opywmeenux cpyna. OBaj maHUdECT je
npuUnpeMIbeH y capaamu ¢ MehyHapomnom denepaijom OMOITUOTEUKUX yIpYKema (SHTII.
International Federation of Library Associations — IFLA). HU3melhy ocrasnor, y memy ce
HABOJU J1a je jaBHAa OMONMOTEKa Jrcusa cHaza 3a obpaszosarve, KYImypy, uHgopmucarbe u
CYWMUHCKU 8AXCAH NOCPEOHUK ) Jauary Mupa u 0yxo8Hoe biaeocmared. JenHa o1 OCHOBHUX
BpenHocTH Ha kojuma moumBa |IFLA jecrte yBepewme na je .wyouma, 3ajeonuyama u
opeanuzayujama nompedar YHUep3aiHu U pasHONpAsar NpUcmyn ungopmayujama, uoejama
u oemuma mYOcKoz Oyxa paou mUxXo802 OpYWmMeEeHo2, 00pa308HO2, 0eMOKPAmMCKo2 U

exonomckoe onazocmarsa (Evelin, 2005).

[Tomtyjyhu HaBeneHe cMepHUIlE, OMOIMOTEKEe Cy 00aBe3HE Jja KOPUCHUIIMMA OUOIMOTCUKHUX
ycllyra npyke HeCMeTaH MPUCTYN MH(OopMalMjamMa U J1a aKTUBHO YYECTBY]Yy Yy yHampehemwy
yciyra U cepBHca Koje IIPykajy, a TO MOTY IOCTHhY caMO YKOJIMKO MO3Hajy BbUXOBE HaBUKE U
notpebe. Jenan o]l HaUMHA Ja c€ YHAIpee OJHOCH ¢ KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEUKUX yCiyra je
NPUMEHOM CHCTEMa 3a yIPaBJbamkbe OJHOCUMA C KIMjEHTUMA. Y HUCTPaXHBAMY IOl HA3UBOM
,»CTame Mpexe jaBHux Omonuoreka Cpouje y 2010. romuHu’ ayTop HaBOIU Jla C€ CTambe
Mpexe jaBHHX Oubmmorexka CpOuje Moxke Hajkpahe OLEHUTH Kao cmarbe 030umHe
HepagHomedice U HecKaaoa usmehy jou yeex ckpomHux mozyhnocmu 6ubnuomexa u Hapaciux
nompeba kopucnuxa 6ubauomeuxux yeayea (Sekularac, 2010). Y ncTpakuBarmy ce HaBOJIM 1a
je IuHaMHKa pa3Boja MpEXKe jJaBHUX OWONIMOTEKa W3pa3uTO HEyjeHAaueHa: nojeduHe
oubnUOmMeKe KOHMUHYUPAHO YHanpehyjy c8oj pad 0ok nojedure mex Oncmajy u ocmeapyjy
0enamHocm y elemMenmapHom ooumy. AyTop HaBOJIU Ja OOMM U KBAJIUTET TPaJUIMOHAIHUX
OMOIMOTEUKUX yCiIyra HHje Ha HUBOY oTpeba cpeanHe u kopucHuka. Mehytum, na O6u jaBHe
OoubimoTeke Owie y cTamy Ja OATOBOpE MoTpedaMa CpelWHE W 3aXTeBUMa KOPHUCHHKA,
HEOIXOJHO je TEeMEJbHO NPEUCIHMTATH HHUXOBE CIOXKEHE YJIOre Yy TEXHOJOMIKM HOBOM H

3axTeBHHjeM okpyxkemy (Sekularac, 2010).
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W3 HaBemeHOr ce MOKE 3aKJbyYWTH Jia CHUTyalldja Yy BE3M C HMIUIEMEHTAIUjOM |
WHTETPAIMjOM CaBPEMEHHUX TEXHOJIOTH]a y BEJIMKOM Opojy jaBHUX OmOmoTeka y CpOouju HuUje
Ha 3a70BoJbaBajyhem HuBOY. To ce ca curypHomhy MOKe JOBECTH Y HEMOCPEIAHY Be3y C
HEJOCTAaTKOM (UHAHCH]CKUX CpEACTaBa ¢ KojuMa ce OMOIMOTEeKe y 3emibama y pa3Bojy
cycpehy. JenHo on pemieme 3a yHanpeheme pajga jaBHUX OMOIMOTeKa U yHanpeheme ycmyra
KOj€ Tpykajy CBOJUM KOPHCHHUIIUMA OMOIMOTEKE MOTY MpoHahu y TEXHOJOTHjaMa OTBOPEHOT
K0/1a, ITO C€ TOKa3ajo YCHEIIHUM Y BEIMKOM Opojy jaBHUX OHMONIMOTEKa IIMPOM CBETa
(Brooke, 2013; Vimal Kumar, & Jasimudeen, 2012; Tajoli et al., 2011; Genoese, & Keith,
2011).

2.1. EJ1IeKTpOHCKO Noc/I0Bame y Oudauorekama

VYcaBpmiaBameM moctojehux W pa3BojeM HOBHX TEXHOJIOTHja OTBapajy ce MoryhHOCTH
OubnmMoTekamMa CBHX THIIOBAa M BEIMYHMHA Ja C€ MPUONMKE KOPUCHUIIMMA OWOIMOTEYKHX
ycayra ¥ Jla MMIUIEMEHTAllMjOM THX TEXHOJIOTHja yHarpene mocioBHe mpomece (Hernon,
Altman, & Dugan, 2015). OntuMu3anyja ocjioBHUX Mpolieca MMa HajBehu 3Hayaj y npouecy
yHampehewa HauMHa (QYHKUMOHMCAaka MOJEpHUX OuOnIMoTeka. Y LMJbY HpYyXKama
KBAUIMUTETHUJUX YCiIyra OMOJMOTEKa MPBO MOpa y3€TH y 003Up KapaKTEPHUCTHKE MOTpeda
KOPHCHHKA KOje Ce MEHajy TOKOM BpeMeHa, a 3aThM, kopuctehu nocrynHe anate, npoHahu

Haj0O0JbU HAUMH Ja ce BUXoBe moTpede 3amoBosbe (Nitecki, Wiggins, & Turner, 2015).

bubnuoreuka aenaTHOCT MOCTYNHO Npeia3d Ha HOBUM HAuyMH IIOCIOBama 3axBasbyjyhu
MOTOJTHOCTHMA KOj€ HyJIe caBpeMeHe TexHosoruje. Pan y 6ubimnorekama ce cBe Mame 0azupa
Ha Kopumhewy (QU3MUYKUX MpeaMeTa, Kao MITO Cy KEHre, YaCOMUCH W Jyra OnOimoredka
rpaha, jep ce Gokyc cBe Bullle ycMepaBa Ka BUPTYEIHUM, Tj. AUTHTAIHUM pecypcuma, Kao
IITO Cy €JEeKTPOHCKE KIHUre, AUTUTaimHa Tpala, OHNAjH KypceBH, JUTHMTATHU YacONHUCU U
apyro (Seal, 2015). ['maBHM mpUHLMIT TOCTOBamba CaBpeMEHUX OMOIMOTEKa 3aCHHBA CE€ Ha
napagurMu JAa uHpopManuja UUPKyIuile u3 OuOnIMOoTeKke NnpeMa KOPHUCHHUKY, ald U O

KopucHuKa npema oubmmotenu (Scherer & Sidhom, 2011).

MopnepHu3zaiuja OuUOIMOTEYKUX HWHMOPMALNMOHUX CHCTEMa j€ JIOXKHBENIa HEKOIUKO
TpaHnchopmalja y mociaeambuX HEKOJIUKO JISIIeHN]a, 01 CHCTeMa KOjU Cy C€ MOTJIM KOPUCTUTH
caMO YHyTap MHCTHTYIIH]jE, MPEKO CUCTEMa KOJH CYy C€ KOPHCTHJIHM ITyTEeM WHTEpHETa, IMa JI0
JAHALIBUX KOJU ce KOpUCTe Ha MOOWIHUM ypehajuma u OHUX KOju ce KOpHUcTe y “obmaky™

(enra. cloud) (Yuvaraj, 2016). Hekn on THX crcTemMa Cy KOMEPIMjalHU, @ HEKH Cy TOCTYITHH
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3a kopumtheme 0e3 HakHazae. [locTtoje mHTEerprcann OMOIMOTEUKH CUCTEMH OTBOPEHOT KOaa
KOJH C€ MOTY KOPHUCTUTH W IpHiarohaBatu npema rnorpedu. Mory OMTH KOMEPITUjaTHH WIHA
oecratHu  (Brooke, 2013). 36or cBe Beher Opoja amnukanuja Ha TpPXKUIITY HUjE
HEyoOM4YajeHO Ja KOPHCHHMIM, IMOceOHO OHM ca ClabMjuM BeIITHHAMa, MMajy O0J100jHOCT
npeMa BHUXO0BO] YIOTPEOH T€ je€ HEONXOJHO CTaHJapAu30BaTH ojapeleHe eIeMEeHTe KOju ce
Hajuenthe kopucTte y OuOIMOTEKaMa, Kao INTO Cy OHJIAJH KaTajor, MPUCTYN JUTHTATHUM
0azama mojaraka, KOHTakT (hopmMama WM JIpymTBeHUM Mpekama (Seal, 2015). Jla 6u ce ose
noremkohe mpeBasuiuie, OMOINOTEKAPU MOPAjy MOCBETUTH MOCEOHY MaXKiy JOCTYIMHOCTH
BeO-cepBuca MyTeM OMOJIMOTeYKe BeO-Tpe3eHTalnje W/ uiu OuOIuoTedKor HH(MOPMAIMOHOT
cucrema. Mehyrum, pa3Boj corncTBeHOr HHGOPMAIIMOHOT CUCTEMa MM HabaBKa CaBPEMEHHX
aTuTHKAaIyja IpeCcTaBba U3pAKEH MPoOJIeM y jaBHUM OMOIMOTEKaMa KOje yrIaBHOM IOCITYjy
ca orpaHrMueHNM (PMHAHCH]CKUM CPEJICTBIMA WM 0€3 CTATHO 3allOCICHOT TEXHUYKOT 0c00Jba
(Yeh & Walter, 2016). HMako je npoGneM (puHaHCH]ja 3ajeIHUYKH 32 CBE 3eMJbE, CUTYallHja je
HEIITO TeXa y 3emibama y pa3Bojy. IIpema uctpaxuBawy u3 2013. roaune, ckopo 97,3
MHUJIHOHA OJIpaciiuX ocoba mmpoM EBpOIICKe YHHUje KOPUCTHIIO j& YCIyre jaBHUX OMOIIMOTEeKa
y nepuoxay on 12 meceru (Quick et al., 2013). CtaTUCTHYKY TIE€IaHO, CBaKa YETBPTA OJpaciia
ocoba KopucTuia je yciyre jaBHe OuOIMoTeke y ToM nepuony. [lpema ToM ucCTpakuBamy,
JpXaBe ca HajBehuMm ynarameM y OMOIMOTEKE MO CTAaHOBHUKY MMajy M HajBehu mporeHar
kopunthewa Oubauoreukux ycnyra. ¥ Jlanckoj taj nporeHat usHocu 67%, y Pymynuju 12%,
a 'y I'paxoj 9% (Quick et al., 2013). 3a CpOujy He mocToje MPEenu3HU CTATUCTUYKH TTOIAIH O
yhnarawy y OMOIMOTEKe MO0 CTAaHOBHMKY, alld C€ MOJKE 3aKJbYUHTH Ja OHA HUCY 3HayajHa C
003MpOM Ha TO Ja ce 3a KyJITypy Ha FoJUIlIBEeM HUBOY U37Baja TeK oko 0,6% pemyOiauukor

oyuera (3akon o Oyniety Pemmyonke Cpouje 3a 2017. roguny).

2.1.1. AyromaTu3zanmja 6u01MOTEYKOT MOCT0BaKA

bubnuoreke wuMajy OoraTy WUCTOpUjy MHTErpanuje eJIeKTPOHCKUX M  padyHapCKUX
TEXHOJIOTH]ja y CBe ciykOe yHyrap Oubmmoreke (McDonald & Levine-Clark, 2017). I1pBu
eKCIIEpUMEHTH C padyyHapCKUM TEXHOJIOTHjaMa MOTHYYy W3 TMepuojia Kaja ce y pa3Boj
padyHapCKUX TEXHOJIOTHja HUCY Tojaraja Bennka oudekuBama (Burns, 2014). Ha cacranky
IFLA y Xencunkujy 1965. romune ¢opmupan je Komurter 3a MexaHM3alujy KOjU je
NPUKYIUbA0 U3BEIITAje O ayToOMaTHU3aluju OMOIMOTEYKOr MOCIOBamka M3 HEKOJIHKO 3eMasba:
Kanane, Hemauke, llIBencke, Bemuke bpuranmje, Cjenumenux Amepuukux JlpxkaBa u

Cosjerckor Camesa. M3BemTaju Cy ONHWCHBAIM AaKTUBHOCTH ayTOMaTH3allMje TJIAaBHHUX
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OMOJIMOTEYKNX CepBHCAa, Kao INTO Cy Ha0aBKa, KOHTPOJA CEPHJCKUX MyOJuKaiwja,
MUpKYyJIanuja, u3paaa KaTalomkux juctuha, maaekcupame u cimuno (McCallum, 2003).
Hako cy ce y paHMM H3BEIITajUMa I0jaB/bUBAIM HETATHBHH KOMEHTapH U MHUIBCHA
MOBOIOM ayTOMaTH3alfje 1 yBOhema eJEeKTPOHCKUX MOAaTaka y OMOIMOTEYKO MOCIIOBAmbE,
Komurer je omurpao 3HadajHy yjaory y yHampehewmy ayromaTusanuje OHOIMOTEYKOT
mocyioBamba. Maja je OwIo Temko NpeABUAeTH Aa he pa3Boj OMOJMOTEYKHMX CHUCTEMa H
aruTMKaIyja JoCcTHhy OrpoMaH HampeIak W ycleX, YHME-EHUIlA je Ja ¢y OuOnImoTeKe o1 CBOT

MocTaHka Ouiie Be3aHe 3a ynorpedy caBpemenux texHomnoruja (McCallum, 2003).

Pa3BojeM pa3nmuMuMTHX TEXHOJIOTHja W MoBehameMm kamamurera Meauja NMPOMEHHIIA Ce U
yOp3aja TeXHHWKa OpraHu3aldje W HpeTpakuBama Oubnuoreuke rpahe (Bahri & lbrahim,
2013). Y mocieamux HEKOJIUKO JCICHHja OMONMOTeKE NPUMEHYjy padyHape y IUJby
ONTUMU3AIM]E CKIAJAUIITEHA, TNPETPAXKNUBAKA, pa3MEHEe KaTaJomKuX wuHpopManmja o
OMOIMOTEYKUM jeIMHUIIaMa, MpoHalaxema Onbanoreuke rpahe Ha ynabeHUM JIOKaljama,
WHBEHTapucama, Bpliewma ychnyra melyombnumoreuke mosajmuile, HabaBKe Kao W APYTUX
padml HEONMXOJHUX 3a HECcMeTaHO (YHKIMOHHWCAame Oubnmoredukux ciyx6u (Bahri &
Ibrahim, 2013). MHTepecoBame OMOIMOTEKA 332 MPUMEHY PAdyyHAPCKHUX TEXHOJIOTHja IPe
cBera MpouCTHYe U3 NMoTpede Jja ce yHanpeau mpolec HupKyianuje 6udanoreuke rpahe koju
ce JI0 TOjaBe pauyyHapCKMX cHucTeMa 0a3upao Ha Py4YHOM YHOCY I0ojaTaka, LITO je 3a
MOCJETUIly MMajo JYTOTPajHO W Tpelikama CKJIOHO Boljeme eBHACHIMjEe O H3JaTUM U

BpahenuM nyonukanujama (Kinner & Rigda, 2009).

VY mnoueTrky je mpUMeHa pauyHapcKe TexHojoruje y Ombnmorekama Omia (okycupaHa Ha
1ocjIOBe HJEHTH(UKalMje M HabaBKe KibIKHE rpalhe, Te HHBEHTaApHCamke M U3aBambe.
Mebhyrtum, ¢ mopacToM OHJIaJH 0a3za TMojaTaka TOYeNTHd Cy C€ YBOJUTH BEJIUKH
LEHTPaJIN30BaHN AMCTPUOYHpPAaHU CHUCTEMH KOJU Cy HCTOBPEMEHO oMoryhaBajiu MNpUCTYI
uHpopMandjamMa Kako OHOIMOTeKapuMa TaKO M KOPHUCHHIMMA OMOIMOTEUYKHX YyClyra
(McDonald & Levine-Clark, 2017; Kinner & Rigda, 2009). AyromaTtu3anuja 0u0IMoTeUKnX
Karajora je y npBuM (azama MojepHu3aluje OubinoTeka MpeacTaBibajia TJIABHO MOJbE
WHTEpecoBama. AyTroMarusaiyja je, y CTBapH, Tpebama ma 00e30eau ciio00/aH MPHUCTYII

nenokynHoM 6ubnuoreuxkom oy (McCallum, 2003).

[IpBoOUTHO cy Ha TPXKUIITYy OWiie JOCTYIHE [IB€ BPCTE aIUIMKaIKja 3a ayToMaTH3aIujy
oubmmoteukor mocioBama (Feather & Sturges, 2003). ¥V npBy rpyny cnanajy arauKaiuje

Koje cy Oue ,,yHuBep3aaHe ¥ Ouiie Cy HaMemheHe OMOIMOTEeUKOM TPKULITY, MOJIp:KaBaje cy
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BehuHy cepBuca U MorJie ¢y ce 00aB/baTH Ha pauyHapruMa Koje je mocenoBaia ouoimoreka. Y
Ipyry Tpymny yopajajy ce CUCTeMH KOjU Cy ¢€ UCTIOPYYHMBAJIH C XapJABEPCKUM KOMIIOHEHTaMa.
OBU cHCTEMU Cy MOTJIM CaMOCTATHO Jia (QYHKIMOHUIIY U 332 HUXOB paj HHje OMII0 TOTPeOHO
HabaBsbaTH noaatHy onpemy (Feather & Sturges, 2003). ITopen Tora, ympexaBame je 3HaTHO
YHAIPEIWIO OMOIMOTEUKO MOCIOBAKE U OJUTPAJIO j€ KIbYUHY YIOTY Yy (hOpMUpPay BEIUKOT
Opoj HaIMOHATHMX OWOIMOTEYKHX MpEkKa. YIOpEeIo ca OBHUM TEXHOJOIIKAM HOBHHAMA
O6ubnmoTeke Cy mouene Ja yBOJAE yCIyre 3acHOBaHE Ha WH(GOPMAIMOHHM TEXHOJIOTHjaMa
(McCallum, 2003). V modetky cy To Omie yciayre kopuihema ynabeHUX 0a3a mojaraka,
KOjUMa C€ 4YeCTO MPHUCTYNaIO0 C JIOKATHUX HEWHTEIWICHTHUX TEpMUHAllA, U TO Ce
HarutahuBano mpema BpeMeHy MPOBEICHOM Ha MPEXKU WM 10 Opojy mpoHal)eHuX jeluHuIa.
[TojaBom katanora Ha CD-ROM-y 6ubnmoTteke cy oceTuiie mopact 3axTeBa 3a IpeTpaKHBambe
0a3a mopmartaka, MelhyOMOMMOTEUKy MO3ajMHIy M TperiieaaBame MukpoduiamoBa (Rubin,
2015). IloBehame 3axTeBa Mel)youbIrOTEUKE 03ajMUIIE YBEIUKO j€ JOMpUHENo yHarpehemy
KIIKHOT (hoHIa OMOIMOTEKE jep Cy Ha OCHOBY 3aXTeBa KOPUCHHUKA OMONUOTEKe IIaHupase

Oynyhu pasBoj u yHanpeheme cBojux koneknuja (Feather & Sturges, 2003).

Kpajem ocamaeceTux rojauHa mpouuior Beka jokanHa pauyynapcka mpexka (LAN — engn. local
area network) mocraje cactaBHM €0 OHUOJHMOTEYKOr HWH(POPMAIIMOHOT CHCTEMa U
KopucHUIIMMa omoryhasa kopumrhemwe pecypca myreM jokainHe mpexe (McCallum, 2003). V
MOYETKY j€ HajBehy mpernpexky y NpUMEHHU JIOKAJTHUX Mpeka y OnbiroTexkama mnpeacTaBibalio
HEIOCTOjamke CTaHIap/aa Koju ¢y ypehuBanu nmpuMeHy xapjaBepa u copTBepa y oBoj 00yiactu
Kako OM MHCTUTYIMje Koje Kopucte ypehaje u codTBep pasziMuuTHX Mpou3Bohaua Morie
mehycoOHO na KOMyHMLMpajy U pa3Mmemyjy nogarke (Rasid, 1996). V mehyBpemeny cy ce
M0jaBWJIM CTaHJApIU KOjU Cy YPEAUIIU OBY 00JIacT ra cy U OMOIMOTEKe CBE BUIIE KOPUCTUIIE
JIOKaJTHE MPEKe y CBOM TOCIIOBaky. Y IPYroj MOJOBHHU JAECBEIECETHX TOANHA TPOIUIOT BeKa
rio0anHa Mpeka MocTaje OcHOBa 3a (yHKIMOHHMcame Oubnuoreukux yciyra (Brofi, 2005).
[TojaBibyje ce OMONMOTEYKH WHGPOPMALMOHM CHUCTEM KOjU HMHTErpHUILIE CBE CEpBHUCE KOje
npyxa Onbnuoreka u o0jeumbyje UX y jeJaH MHTETpUCcaHu OMOIMOTEYKH CUCTeM. 3Ha4yaj U
yJiora OBHUX CHCTEMa He orJiesia ce camo y moBehamy euKacHOCTH pajia Oubnrorekapa Beh u
y YCHOCTaBJbaly CTaHAApAa KOjU Cy UMalii 3HauajaH YTHIlA] HA AaJbU pa3Boj OMOIMOTEUKe
nenatHoctd (McDonald & Levine-Clark, 2017). 3atum cy ce nojaBuiie oHjajH 0a3e mojaaTaka
KOjeé Cy KOpPHMCHHIIMMAa 3HATHO OJaKIIaie NpeTpaxuBame KmKHOT ¢oHaa (Feather &
Sturges, 2003). Ilopen HaBeaeHUX MpPOMEHA YIOPEIO Cy Ce JelaBaje MpoOMEHEe Koje Cy,

SaXBaILijhI/I TCXHOJIOIIKOM HAIIPpCTKy, YMHOI'OMC OJIaKIIaJIC o0aBJbame CBAKOJHCBHUX
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aKTHBHOCTH, Ka0 IITO Cy IUIAHUpamke Ha0aBKe, COPTUPAmE KIbIDKHE rpahe, Aurnranusanyja,
kinacudukanuja Oubamoreukor donma u gapyro (Kinner & Rigda, 2009). CaBpemene
O6ubnMoTeke Mmocrajy Mecra y Kojuma OuMOIMOTEeKapu M KOPUCHHUIM OMOIMOTEUKHX YCIIyra

CTHUy caBpeMeHa 3Hama u Beurrune (Moorefield-Lang, 2014).

2.1.2. UnTerpanmja 0u0JIMOTEYKHUX MpoIeca

VYiora Oubanorexe u OUOIMOTEUYKOT MHPOPMAIIOHOT CUCTEMA OJ BEJIMKOT j€ 3Hauyaja 3a CBe
4riaHOBe 3ajenHuIle. thuxoB 3amaTak je ma o6e30eze cpeicTBa, ueje u 3Hama 3a JbyJIe Kako Ha
JokamHOM Tako u Ha ThnobGamHom HuBoy (UNESCO, 1994). bubnuoreka myreM
nHGOPMAIIMOHOT cHCcTeMa M BeO-mpe3eHTanuje Tpeba na omoryhu KOpPHUCHHULIMMA MPHUCTYI
JbYJICKOM 3Halby W KyATYpHO] OamtuHHM 3eMibe H I1enor ceera (Koontz & Gubbin, 2010).
WuTerpanuja OMOIMOTEYKMX pecypca M YCIyra y HMHTETPUCAHO OKpPYXKEHE JIePUHUIIC
OyayhHoct Oubnuoreukor uHbopmaloHor cucreMa. Behnna pasBujeHux 3emaba UMa jacHO
neduHICaHe CMEPHUIIE U YIIYTCTBA 32 Pa3Boj OMOIMOTEUKUX UH(OPMAIIMOHUX CHCTEMa U BeO-
npesentanyja (Koontz & Gubbin, 2010). V Hekum ox ®HX je jacHO aeUHHCAHO 1a
OoubnroTexka Mopa aa o00e30eau BeO-Tpe3eHTAI]y ¢ JIMHKOBMMAa Ka BeO-Ipe3eHTaImjaMa
MHCTUTYIIMja BJIACTU Ha JIOKAJHOM M JIp’)KaBHOM HHMBOY, Ha BeO-Tpe3eHTaluje 00pa3oBHUX U
JPYTUX MHCTUTYLMja KOje MOTy OUTH O] 3Hauaja 3a KOpUCHUKE OMOInoTeukux yciayra (Quinn
& McCallum, 2012). Onnaju pecypcu cMaTpajy ce cacTaBHUM JIEJIOM OHOJIMOTEUKE KOJICKIIH]je
Y HEOIIXOJIHO je 00€30eInTH jeIHOCTaBaH NMPUCTYI TUM pecypcuMa ImyTeM OulianoTeyke BeO-
npesenraimje (Mawe, 2007). KBamurer u (yHKIHOHATHOCT BeO-Mpe3eHTAllMje Mpe CBera
3aBHCE O] NepLENIMje BeHUX KOPUCHUKA M HauWHa Ha KOjU OHA 33JI0BOJbaBa HHXOBE MOTpede
(Mawe, 2007). HcrpakuBama IOKa3yjy Ja BHCOKM IIPOIIEHAT KOPUCHHKA MOTpary 3a
uHpOpMaIjamMa 3al0Yiibe Ha BEO-TIPETpaXWBaYMMa, TOK CaMO HEKOJIHWIMHA HUX KOPUCTH
oubnmoreuky BeO-mpesenTanujy (Silipigni Connaway & Dickey, 2010). 36or Tora canpxaj u
CEpBHUCH KOJU CYy JOCTYIHHU IyTeM OuOinoTeuke BeO-Tpe3eHTanuje Hehe mmatu 3Ha4aj
YKOJIMKO KOPHCHUIIM HUCY YIO3HATH C FbUXOBUM ITOCTOjaeM WIIM UX HE MOTY caMU MpoHahw.
OBne HHje ped caMo O cazpikajy BeO-Tpe3eHTalrje Beh 1 HauMHy Ha KOjH j€ OHa JIM3ajHupaHa.
C 003upoM Ha HaBelEHO, OUTHO j€ OJPEIUTH ITUJbHE TPyNe KOPUCHHUKA OUOIHOTEYKe BEO-
Ipe3eHTalllje Te y3eTH y 003Up HUXOBE 3aXTeBe y caMmoj (ha3u IJIaHupama HEHOT pa3Boja.
OBze je HEONXOAHO YCIIOCTaBUTH BHCOK HHMBO KoJIabopalgje y Npolecy NpUKYIJbamba

KOPUCHUYKHUX 3aXTe€Ba M peaju3alije rpa@uukor Au3ajHa MPEe3eHTallje KaKo OW IUIaHupaHH
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JM3ajH BehnM J1e7I0M UCIIYHHO OYeKHBama 1 3axTeBe Oyayhux kopucHuka (Matausch, Pebock,

& Plhretmair, 2012).

bubnroTedko mocioBame U HETOBY ayToMaTH3aIjy Hije Moryhu peanu3oBaTi 03 MpUMEHE
UHTETpUCAHOT OnOMmoTeukor cucrema. OBH CHCTEMH MOpAjy MHTETPUCATH CBE CEpPBUCE U

pecypce Koje oubarnoTeka noceayje y eeKTpoOHCKOM O0JIHKY:
e CIEKTPOHCKH Katajor (eHri. online public access catalog — OPAC),
e 0a3e mojaTaka 0 KOPHCHUIIMA,
e HayuHe 0ase mojaraka,
® JIUTHTAJHE KOJICKIIH]E,
e BeO-mpe3eHTanyja oudINOTEKE,

e aHaIUTHYKE Oase mogarTaka.

VY mporiecy pa3Boja u HHTErpaiyje OuOIMOTeuKor HHMOPMAIMOHOT CUCTeMa Kiacu(uKaimja
pacoNoKUBUX MH(OPMAITMOHUX pecypca Koje he HOBM MHPOPMAIIMOHU CHCTEMa KOPUCTUTH
0Jl CYLITMHCKOI j€ 3Hayaja 3a CTpy4make M3 001acTH HH(OPMAIMOHO-KOMYHHMKAIMOHUX
texHosoruja. [lopex Tora 6ubIMOTEUKO OCOOJbE Tpeba Ja CXBATH U YJIOTY HOBHMX CEpBHCa,
pecypca M CaBpEMEHOI HayMHAa KOMYHHMKaluje Koju he ce mnpumemHBaTH y paay cC
KOPUCHHIIMMA Y IWJbY MPYKaka KBAIUTETHHjE yCIyre U 00Jbe MOKPUBEHOCTH KOPUCHUYKHX
3axteBa (Matthews, 2008). MeljyTiM, HEOMXOAHO je HArJIAaCHTH Ja Ce BeO-NMpe3eHTaluja
pasnukyje o UH(popMaMoHOT cucteMa oubimorexe. OHa MpecTaBiba CPEACTBO 3a MPYyKambe
ycliyra W pecypca KOPHUCHUIIMMA OHOTMOTEUKOr HWH(OPMAIMOHOT CHCTEMa, Tako Jia
MHTETpallja OBHX JIBajy €JIeMEHTa Ipe/cTaB/ba BakaH (akTop yHampehewma OHOIMOTEUKOr
nocinoBama (Mawe, 2007). Pesynaratu aHamu3e koja ce OaBmia mopehemeMm crape u HOBe
rerepauyje ILS cucrema y akagemckum OubianoTekama ykasyjy Ha To Aa he cucremMu HoOBe
reHepamnuje y OyayhHOCTM WMaTH 3HaYajaH yTUIA] HA OWONMMOTEYKE CHCTEME, TEXHHUUKY
00y4eHOCT M CTPYKTYpy camor ocobspa oubmmoreke (Yeh & Walter, 2015). HeomxomHo je
U3MEHUTH TocTojehe Mozene pajga U CTPYKTYpy CTPYYHOI 0CO0Jba y IIMJbY 3a/I0BOJbaBarba
3axTeBa M M3a3oBa koje he HoBu cuctemu HameTHyTH (Fu & Fitzgerald, 2013). Y3umajyhu y
003Mp 3aKkJbydyKe OBOI MCTpPaXMBamka, MOXKE ce KOHCTaroBaTH Ja he Oubimoreke y CpOuju
MOpaTH Jia c€ Cyode ca OBUM IMpoOJieMHMa, MAaKO HHUCY MpeBa3uheHu HU OHU KOJjU CY

HacJyeheHr U3 IPeTXOHE TeHepalrje OMOTMOTEUKIX CHCTEMA.
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Crpyumanu mpenuhajy na he HoBa reHepanMja WHTErPUCAHUX OHMOIMOTEYKUX CHCTEMA,
OasupaHa Ha SaaS TEXHOJOrHjaMa, MMOKPEeHYTH HOBY Murpamujy ILS cucrema m Ha3zuBajy ux
“mmardopmama 3a 6udmmoteuke cepsuce”’ (Breeding, 2015). V cymtunu, npenubhama cy na
he 6ubnuoreke yoyayhe 3akyrnybuBaTi MHPOPMAIIMOHN CUCTEM NPEKO MHTEPHETA WM TpemMa
noTpedu, Te 1a MM y TOM ciiydajy Hehe Outu morpeOHa ckyma HHPPACTPYKTypa HHUTH
TexHUYKO ocoObe (Yuvaraj, 2016). HapaBHo, TakaB Buj IocjaoBama Oubimmoreka 3axreBa Beha
¢uHAHCHjCKa CpeAcTBA. YKOJHMKO CE€ MeceYHa IMpeTIulaTa He YIUIAaTH Ha BpeMe, CHUCTEM
ayTOMATCKM TIpecTaje Ja (QYyHKIMOHMIIE, INTO HHUje CIy4daj ca CHCTEMHMa KOjU CY
UMILIEMEHTHPAHH Y JIOKAJIHO] MpexH. To je jenaH o MOTCHIMjaIHUX IpoliieMa Ha Koje

6ubinoTexe MOpajy 0OpaTUTH NaKiby YKOJIHMKO CE OJUTy4e 3a 3aKyIl OBaKBE BPCTE yCIyTe.

2.2. YupaB/bame 0JHOCMMA €A KJINjeHTUMA

VYnpaBibame OJHOCHMA C KJIHMjeHTUMa y BEhMHH CTpy4YHE JUTEpaTrype je MPEro3HaTo Kao
JIYyrOopovHa BPEOHOCT 3a TpeHyTHe U noteHuujanHe kaujente (Peltier, Schibrowsky, & Zhao,
2009; King & Burgess, 2008; Payne & Frow, 2005). [ToBehawe o6uma nmocnoBama, mpodputa
U JJOJATHUX BPETHOCTH MPEACTaBIbajy CaMo JE0 pe3yTara MapKETUHIIIKUX aKTUBHOCTHU KOje
Cy yCMepeHe Ka pa3Bojy, OIpkaBamy M yHampehemy omHoca usmel)y opranmzanmje u
kirjeHTa. OBe aKTUBHOCTH 3aXTE€Bajy CBEOOYXBATHO pa3yMEBam€ M3BOpPa BPEIHOCTH KOj€
opraHm3aiyja mpuMa oj KiujeHata u BpegHocTd koje um Bpaha (Matthews, 2009). CRM
IpeJCTaB/ba MHTETPAIHU €0 IOCJIOBHE CTpaTervje Te je HEONMXOAHO Y3€TH y 003Hp cBe
JOCTYITHE TIOJATKe TPHIMKOM JIOHOIICHE OJUTyKa y BE3W C pa3BOjeM OpraHu3aimyje,
VIIPaBJbakEM JIAHIIEM BPEIHOCTH M allokarjom pecypca (Wong, 2015). ITpuamunu CRM-a
NpYyXajy CTPATEeIIKU U TAKTUYKU (OKYC y Mperno3HaBamy U oJpehuBamy H3BOpa BPEAHOCTH
3a KJIMjeHTe M OpraHu3alujy MpH 4eMy ylpaBjba ca MET KJbYYHHMX IIOCIOBHHX IIpolieca:
JIOHOIICHE CTPATEeIIKUX OJUTyKa Koje yHampelyjy ydeme yHyTap opraHu3aluje, Kpeupame
BPETHOCTH 3a KIIMjeHTE W OpTaHU3aIlHjy, yIpaBjbambe U3BOpUMa BPEIHOCTH, pacropehuBame
pecypca yHyTap pa3iIM4uTUX (YHKLHMjA, OPraHU3alMOHMX jeJMHHMLA W KaHala Te
ontumuzanuje kopucHuukor noprdonuja (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). Crpyumanu
yKa3yjy Ha TO Jla CBaka opraHu3amuja Tpeba Ja ce QoKycHpa Ha HCIyHaBame MoTpeda u
OueKMBamba CBOJUX KiHjeHara. Jlpyrum peunma, o4 0OOCTpaHOI je MHTepeca, Kako 3a
6u0IMOTEKE TaKo U 32 KOPUCHUKE OMOIMOTEUKUX yCIyra, J1a IpUXBaTe U yCBOj€ HOBE yCIIyre
KOje UM caBpeMeHe TexHojoruje omoryhamajy. TexHonoruje koje ce nmpumemnyjy y CRM

cucteMy Tpeba aa omoryhe opraHuzanujamMa OpeUU3HUJU YBHUI y TNOTpede HUXOBUX
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KOPUCHHUKA, OOJbH MIPUCTYIT U MHTEPAKIN]Y C BbUMA, Ka0 B 00Jby MHTEPAKIIN]Y 3AMIOCICHUX U

meHaMmenTta (Thompson, 2011).

Konuent CRM-a npeacraBiba cTpaTeIKy MPUCTYII OCTIOBakY KOjU je 0a3upaH Ha Kpeupamy
JOJJaTHE BPEJHOCTH 3a CTEJKXOJJEpe IyTeM pa3Boja aJeKBaTHUX OJHOCA Ca KJbYYHHUM
KIMJEHTUMa M OCTAIMM YydecHunuMa y mocioBawy (Payne & Frow, 2005). Crora CRM
yjeaumbyje MOTEeHIINjaJl MAPKETUHIIKUX CTpaTerrja ¥ MHPOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTH]ja Kako Ou
ce Kpeupao npodurabuian, JyropodaH U OJIP>KUB OAHOC C KIMJEHTUMA U IPYTHM KJbYYHUM
yuyecHHIIMMa y mocnoBamy. Cucrem mpyxka Behe moryhHoctu y kopumhemy mojparaka u
uHpoOpMaIFja y IHJbY pa3yMeBama KIIHjeHaTa U Kpeupamy J0AaTHE BPEIHOCTH 3a bHux. OBO
3axTeBa Mel)ycoOHy MHTerpaIujy mnpoieca, JbyId, ornepairja 1 MapKeTUHIIKKUX aKTUBHOCTH,
mITo je Moryhe OCTBapuTH jeAMHO yIMOTpeOOM HH(POPMAIIMOHUX TEXHOJOTHja U CaBPEMEHUX
arumkanyja (Breeding, 2017). MHoru ayropu HarniamiaBajy pa3iduuTe mpobjeMe y Be3H ca
CRM cucremuma y 3aBUCHOCTH O] TOra Jia JIM c€ pa3MaTpa oAHoc u3Mmel)y opranuzanuje u
KiIMjeHara (eHrji. business-to-consumer) wiu omHocu u3Mel)y aBejy opraHu3anudja (SHIVI.

business-to-business) (Barac et al., 2017a).

CMmatpa ce Ja MapKeTHHT, jeJHO O]l TJIaBHUX OATOBOPHOCTH MEHAIMEHTAa, Urpa 3HAudajHy
yaory y (1) HaBuramuju kpo3 epeKkTHO MapKeTHHILIKO 3amnaxame, (2) nepuHuCcamy HOBUX
npejiora y mporecy Kpeupama JoJaTHe BpeIHOCTH U (3) y KOOpAMHALMJU MapKEeTHHIIKUM
aKTUBHOCTHMA, 00e30ehuBamy koxepeHTHOr okpyxema (Hunt, 2004). Tlopen naBemeHux
kapaktepuctuka CRM mpencraBiba TpOW3BOJ KOHTHHYHMpAHE CBOJYIHMjE W WHTETpaIyje
MapKEeTUHIIKUX H7eja M HajHOBUJUX IOJaTaka, TEXHOJIOTHja W OpraHU3alMoOHUX (opMu

(Boulding, 2005).

OBu CRM cucremn momaxky opranm3anijama ja ce (GOoKycHpajy Ha KpeHpame JIBOCTPYKE
BPEIHOCTH: BPETHOCTH 3a BIJIACHUKE KamuTaida (Kpo3 AyropodHy mpoduTabuiHoCT
OopraHm3aiyje) U Kpeupame BpenHoctu 3a kiumjeHte (Vargo & Lusch, 2004). HaBenenu
UJBEBH Cy Mel)ycOOHO MoBe3aHu 300T YMH-EHMIIE /1a OBH OJHOCH IMPEJCTaBIbajy BPEAHOCTU
OaszupaHe Ha TPXKUIITY y KOj€ OpraHu3alija KOHTHHYHPAHO YyJaXe CBOjE pecypce y IHUIbY
OTICTaHKa Ha TPXKUIITY, TAKO Ja KOPEKTaH OJHOC C KJIIMJEeHTUMA Jiaje opraHu3anuju oapeheny

MpeIHOCT y morieay 6oJbe u epukacHuje pacnoaene pecypca (Wade, 2012).

HOTHYHO HCITYHBCHE KOPUCHUYKHUX 3aXTCBAa MOXKC CC noctuhu camo YKOJIMKO C€ IIOTIIYHO

MMOCBETUMO HUXOBUM MoTpedbama, 3axTeBuMa u ouekuBamuma (Angell, 2013). Kopucauim cy
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pecypc, ¥ TO OHa] Y KOME CBaka OpraHm3aliidja Mopa Ja BHIM OCHOB 3a CBOj OICTaHAK Ha
TpkumTy. Kama ce MEHayMeHT oOpraHu3aiyje YBpCTO OINpENed 3a OpHjeHTalHjy Ka
KOPDUCHUKY U 3allOYyHe YIpaBjbameé IpOMEHamMa Yy JbyAMMa M TpoLecHuMa, Taaa je
opranm3anuja cnpeMHa 3a umiuiemenrandjy CRM mozena y cBom mociioBamy (Matthews,
2009). Konnent CRM-a ce 3acHuBa Ha TBpAmU na he, ako ce moceayjy MH(pOpMaIHje O
KJIMjeHTy (IITa OH JKEeJW, KaKaB MPOM3BOJ HJIHM YCIYTy, Koje morpede muMa 3aJI0BOJbaBa U
CJI.), TIOHYJa TaKBOT MPOM3BOJA WM YCIyre OMTH MHOTO YCHEIIHHja U KIMjeHT yMHOTOME
3anoBosbHHjH (Radenkovié et al., 2015). Cpx oBor mpuctyna je mocefoBame nHpopmanuja,
na je to HajoutHuju enemeHT CRM-a. Ha Taj Haumn OuGmmoreka moxke (GopmupaTu 6a3y
nojiaTaka y kojoj he ce Haja3uTu mojany 0 CBUM KOPUCHULIMMA OMOTMOTEUKUX yCiayra, Ouio
Jla ce paad O WIAHOBHMMA, CapaJHHINMA, 100aBhbauynMa, JOHATOpPHWMA, BOJIIOHTEPHMA HIIU

npyrum capanuuiima (Broady-Preston & Felice, 2006).

KonuenTy ynpasibamba 0JHOCUMA C KIMjEeHTUMa HUje ocBeheHa aekBaTHa MaXKmba y JaBHUM
6ubnuorekaMa 3eMasjba y Pa3BOjy M3 BHIIE pasjiora: HelocTaTak (PMHAHCH]JCKMX CpPE/CTaBa,
MIPOMEHE BIIACTH, 3aCTapesior 3aKOHOJABCTBA M cnuvHO. Onrosapajyha aedunumnmja CRM-a
Koja OM ce Moria MpuUMEHUTH Ha jaBHe OmbOnmoreke nepunmme CRM xao aram 3a 6ome
pasymesarve Kynaya passujarwem obocmpano xopucnux oonoca (Peltier, Schibrowsky, &
Zhao, 2009). OBaj KOHIIENT HUje HYXKHO Be3aH 3a ojpeheHy TeXHOJOorHjy, Beh My je Iusb
nmo0OoJbllIalke OHOCAa M3Mel)y CBUX y4YeCHHKA y TOCOBamby OHOIMOTeKe: OMOIMoTEeKapa,
KOpHCHMKa OuOnMoTeukux yciayra, uHctutynuja u apyrux (Wong, 2015). bubnnotexe
MOpajy Ipe cBera y MoTIyHOCTH Aa pazymejy puno3odujy Ha kojoj ce 3acHuBa CRM kako 6u
Taj KOHLENT e(pUKacHO M e(eKTHBHO HMIUIEMEHTHpale Y TMOCiIoBame. TexHoJIoruja
npejcTaBiba caMo anat koju omoryhaBa mmrmiemenrtanujy CRM-a. 306or mpuiandHo BHCOKE
crone meycmexa (Wong, 2015; Garrido-Moreno, Padilla-Meléndez, & Aguila-Obra, 2010;
King & Burgess, 2008) mHoru ayropu ce ciaxy Ja ycrnemHa umiuieMeHtanuja CRM-a

3aXT€Ba HUHTCIPUCAH W YPABHOTCKCH IIPUCTYII JbyAHUMaA, TCXHOHOPI/IjaMa U Hponecuma

(Rababah, Mohd & Ibrahim, 2011; Chen & Popovich, 2003).

Cepxa ummuteMenTaruje CRM koHmenTa y Onbimorekama je J1a oBeKe CBa OJeJbeha YHYTAp
Ooubnuoreke (HIP. OJEJHEEHEC 3a OJpaciie, OJleJbee 3a Jelly, oOpamy, MehyOombmmoreuky
M03ajMULLy WJIM peQepeHTHO OJIeJbehe) U aJMUHUCTpAIH]y (yIpaBy, olleJbemhe 3a HabaBKy,
o/esbeme 3a 00pany, IT cexkrop, puHaHCH]e, JbYACKE Pecypce W IPYyro) ca CTejKXOoIepuMa.

[Musp je ga ce 3axTeBM M NOTpeOE KOPHUCHUKA M HbUXOBa JIMYHA KOMYHMKAIUja IMyTeM
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WHTEpHETa, UME]jlIa, TO3UBHOT I[CHTPa, MOOWMJIHHUX alUIMKAaIlNja, CAaMOYCIY)KHUX KHOCKAa WIIH
Y>KMBO TIPATH ca jenHe jJokamuje. byayhu na onojeHn nHGOpMaIMOHN CHCTEMH KOHTPOJIHIITY
CBE OBE pa3nmuuuTe KaHaie komyHukanuje, CRM uMma 3a mwb Ja WX HWHTETpHIIE Y
jenuHCTBeHY Tauky komyHukamuje (Peltier, Zahay, & Lehmann, 2013). Cem Tora,
nmrieMenTanja CRM crpareruje momohu he y uzrpaamu 60Jb€ KOMYHUKAIM]E YHYTAp caMe
oubmuoreke. Pa3smeHoMm momaraka o cCTejkxoiiepuMa u3Mely pasnuuuTHX olesbeHha
NOJCTHYE C€ TUMCKH pajJl ¥ Ha Taj HAuYMH NpYyxkajy Oosbe ycmyre xopucHuumma (Hernon,
Altman, & Dugan, 2015). bubnuoreke He Tpeba na ce ocBphy Ha umiuiemenrtanujy CRM-a
kao Ha |T mpojekar, Beh kao mpakcy koja he CTBOpUTH KyJITypy OpHjCHTHCAHY Ka
3aJI0BOJbaBaby MOTpeda KOpUCHUKA y unTaBoj OmOnuotenu (Wong, 2015). [Tomro Behuna
KOPUCHHKA KOju mocehyjy OnbimoTeky KOpUCTH MHTEPHET U IaMeTHE Tele(OHe, HEOMXO0JHO
je ycaBpITH KOpHIINEeHe OBUX TEXHOJOTHja Y HMJbY yHampehema oqHOca ¢ KOPHCHUIIUMA

OuOIMOTEeYKUX yciiyra u ynotrpedbom Moobunuux textosioruja (Poushter, 2016).

C o63upom Ha TO na cy Oubinmoreke y CpOuju BehMHOM Maie WM Cpelme Mo o0uMmy,
dokycupame Ha MpoHaNaxeme Hajoosbux CRM mpakcu koje Om Morie momohm THUM
Ooubnuorekama je mpuopuTeT. M3a30BH ¢ KOjuMa ce JlaHac cyodaBajy OMOIMOTEKe Maje WU
Cpelilbe BeIMYMHE MOTY Ce YIOPEIUTH ca U3a30BUMa C KojuMa ce cycpehy maina uim cpenma
npeay3eha koja 3aBuce YIrIaBHOM OJf KapaKTEpUCTHUKA YIPaBJbamkba, WHOBATHBHOCTU
pykoBonmiana u mo3utuBHOr ofHoca npema CRM-y (Newby, Nguyen, & Waring, 2014).
[TocBeheHoCT pyKOBOACTBA U 3allOCIEHUX BOJM Ka YCIEIIHOM yCBajamkby U MUMIUIEMEHTAINJU

CRM-a y 6uno kojoj opranuzauuju (Newby, Nguyen, & Waring, 2014; Nguyen, 2009).

3a paznuky oJ Mpo(pUTHUX OpraHu3aiyja, MPUHIUIH, K0 IITO jé MACOBHU MapKETHUHT WU
MEJJIMHT JIcTe, Hehe MMaTu 3HaudajHUje edeKTe KaJa ce KOPUCTE Yy jaBHUM OubOInoTrekama
Oynyhn ma CBakM KOPHUCHUK MMa pa3IMYUTe WHTEpPECe M 3aXTEBE, TaKO Ja C€ CaBETyje
yrnotpeba crnenuGUUHNX MapKEeTUHIIKUX allaTa 3a CBaKy 0co0y uiu ofpeheHy KOPHUCHHUKY
rpyny (Jamali et al, 2011). ®@okyc Tpeba na Oyne Ha ycmocTaBibamy uBplihe Besze ¢
TPEHYTHUM KOPHCHHUIIMMA, Ka0 W TPHBJIAYCHhe HOBHX W HEAKTUBHUX KopucHHUKA. OBaj
NPUCTYN TIOApa3yMeBa Kopumiheme KOHIENTa MpuiarohaBamba W TEpCOHANM3ANUjE Y
KoMyHuKanuju ¢ kopucaunmuma (Garoufallou et al., 2013). Crpyumanu HaBoje Aa A00py
OMOMMOTEeKy HEe YMHH BEJMKa KOJIEKIMja KIbUra HUTH OllpeMa, Beh KOPUCHHIM 4Hje moTpede
oubimoTeka Tpebda na 3amoBosbu (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). Smart (2013) npemnaxe

nmoOoJbIIakke KBaJUTETa KOPUCHHUYKHX CCPBHUCA CTBapamEM XI/I6pI/I)IHI/IX MozaclIa 3a
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CTaHJap/IHe KOPUCHUYKE cepBuce. Pe3ynraTu ncrpaxuBama Koje cy cnposenu Broady-Peston
& Felice (2006) oTkpuiu cy aa BehnHa HCTMTAaHUX KOPUCHHUKA HHje UMaja mpumMea0e Ha paj
Ooubmmoreykor ocobspa y akameMckoj ombnuorenn. OHM Cy OWIM HE3aJOBOJHHU KEHKHUM
dboHIOM U BeO-TIpe3eHTAM]jOM OMOIMOTEKEe, Ak Kaja Cy YIUTaHHW 3a KOHKPETaH MPEeasior O
TOME mTa OM MOIIO OWMTH MOOOJBIIAHO Y paay Oubiauoreke, oapeheHn Opoj MCHMTaHUKA je
cyrepucao aa 6ubimoreka Tpeda modosbIIaTH KOMyHUKAIH]Y ca IPYTUM OJIeJbelbUMa YHYTap
yauBep3utera. OBu Hanasu mnokasyjy na je CRM mpBeHCTBEHO BakaH y YIpPaBJbamby
OJTHOCHMMa, HE CaMO C KOPHCHHUIIMMa HEro ca cBuUM crejkxonaepuma (Newby, Nguyen, &

Waring, 2014; Wang, 2007).

VropehuBameM pa3mUuUTHX [pPUMEpa M3 IMPakce O TOME KaKO MPEHETH IOCIOBHY
dunozodujy y oubmoteky, King je 1996. roqune nao mpumep NpoiajHE MOJUTUKE jeaHE
KibIDKape. MeHaMeHT je oxpaOpuBao 3arociieHe Ja OJBeIy KyIe 10 ojarosapajyher mena
KIbIDKape U (PU3MYKH CTaBe KIHLUTY Y IBHXOBY PYKY M Ha Taj HaYMH JEMOHCTPHPAjy BUCOK
KBalIUTET ycayre. JIBagecer roantHa KacHHje MOXKE Ce M Jlajbe MPUMEHUTH UCTa Guao3oduja,
QM YMECTO Ja CTaBUMO KIbUTY Y PYKE KIHMjeHTa, MOIJIM OWCMO CTaBUTH KIHHTY WU

uHpOpMaLMjy y BbUXOB TaMeTHH ypehaj, koju BehnHa 1aHac KOPHUCTH.

Kopumhewe CRM amnumkanuja npezicraBiba ojroBapajyhe pememe 3a  3aapiKaBambe
nocrojehux M NpUBIaueHhe HOBMX KOPHCHHUKA, ajM 3axTeBa 3HATHA (PMHAHCHJCKA CpPE/ICTBA
(Wong, 2015). Mehytum, 1ok jaBHe OMONHOTEKE Yy pa3BUJCHUM 3eMJbaMa YIJIaXy 3HATHA
(UHaHCH]CKA CpPEJICTBa Yy pa3BOj OMOIMOTEYKE MACNIATHOCTH, 3€MJbE Yy pPa3BOjy HE MOTY
00e30euTH cpeicTBa 3a HabaBKy KOMEpLHUjaIHUX CO(PTBEPCKUX pellerma, HaJHOBUJUX
TEXHOJIOIIKUX JOCTMrHyha u uHpopManuoHMX TexHosoruja. C 1pyre crpaHe, jaBHE
OubIMOTEKE Y 3eMJbaMa y pa3B0jy MOTY Jia KOpHUCTe OecruiaTaH Uil copTBEp OTBOPEHOT KOIA
Ja Ou mpykuje HOBe yciayre U nmoOosblane KoMyHuKanujy ¢ kopucHunuma (Helling, 2010).
V3 nomoh 3ajenHurle OTBOpeHOr KOjJa OMONIMOTEKEe y 3eMJbaMa y pa3Bojy MOTY YCIEIIHO
npuMenuTd CRM KoHLENT WM JIpyre KOpUCHE aruIMKallkje OTBOPEHOr KOJa y3 MHUHHUMAJHE

TPOIIKOBE I/IMI'IJ'IeMeHTaHI/Ij c.

2.3. [lameTHe OUOIMOTEKE

bubnuoTteuko mocnoBame, 3ajeHO ca MHGOPMAIMOHO-KOMYHUKAIIMOHUM TEXHOJIOTHjama,
HaJa3u ce Yy BpeMeHYy Op3uX MPOMEHAa W CTAIHOT pa3Boja. [IpuMeHa Monena 3acHOBaHUX Ha

namMeTHUM TexHojorujama (enri. smart technologies) y 6u011oTeuKkOM MOCIIOBakY 3aXTeBa
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MIPOMEHE Yy OpPTaHW3allMOHUM IIPOIIECHMa, ajll W MPOMEHY cTpaTeruje mnocioBama (Wojcik,
2017; Massis, 2016). IlameTHe OMOIMOTEKE MpPENCTaB/bajy KOHIIEONT KOJU j€ HHCIUPHCAH
UCTPAXUBAKEM OJAroBapajyhux mpocropa M MpPEACTaB/ba MAMETHH IPOCTOP pa3BUjeH Yy
OMOMMOTEYKOM OKpykKewmy. be3 o03upa Ha IHUPOKY paCIpPOCTPALEHOCT Y CTPYYHO]
JUTEpPATypu jOIll yYBEK HHUj€ jacHO AeduHUCAHA pa3auky u3Mely TepMUHAa NMaMETHHUX H
untenureHTHux 3rpaga (Buckman, Mayfield & Beck, 2014). Ilamernu mpocropu ce
neUHUITY Kao OKpPY)KeHa Koja TMOoJpKaBajy CTallMOHAPHY U MOOWIHY HH(PACTPYKTYpy Koja
Moxe Aa ce noBexe Ha nHTepHeT (Rosenthal & Stanford, 2009). ITameTHe 6ubnMOTEKE MOTY
ce eUHICATH B Ka0 MHTEIIMTCHTHA OKPYXEHha OMPEMIbEHA ITMPOKKM CIIEKTPOM XapIBEPCKE
U copTBEpPCKE ONpeMe: YuTaunMa, CCH30pHMa, KaMepaMa, JICTEKTOpUMa MOKpeTa U JAPYroM
ompemoMm (Min, 2012). Ilopem ymoTpebe ceH30pa KOjU €€ KOPUCTE 3a pEryJucame
TEMIIepaType, BIAKHOCTH Ba3[yXa, OCBETIbEHAa U APYTHX KUBOTHHUX YCJIOBA YHYyTap 3rpaje,
JlaHac ce MoKe mnpoHahm MHOro mpumepa HUMILUIEMEHTAIUMje TaMETHUX TEXHOJIOTHja Y

o6ubmmorekama kao mto cy (Hong, 2009; Howard & Anderson, 2007; Coyle, 2005):

® TIaMETHE KapTHIIE,

® [aMeTHE IMOJIHIIE,

® CaMOYCIy)KHE CTaHHIIE,

® CHUCTEMH 32 AyTOMAaTCKO COPTHPAkE MyOJINKaIlnja,

e nmpahewe kmiwkHOr (onma momohy RFID (enrsn. Radio Frequency Identification)
TEXHOJIOTH]a,

e JMrUTaIM3allMja MUCAHOT MaTepujaa,

® CHCTEMH 3a ayJuo/BUIe0-KOH(epeH1yje,

e BHUpTyeIM3aluja OMOINOTEKE U CIUYHO.

['maBHM 1MJP WMILJIEMEHTAIlMj€ TAaMETHHX TEXHOJoTHja y Ombimuorekama je moBehame
e(pUKaCHOCTH y pady ¢ KOpHUCHHIINMA, yHarpeheme cepBrca U yciayra, CMamemhe TPOIIKOBa
MOCIIOBarkba M TOME CIMYHO. AyTOMaru3aluja W ynorpeda caMOoyclny>KHUX CTaHula (€HTII.
self-service) mory yBenuko nmomMohu y moOCTH3amby HABEJICHHUX IUJbEBA y OMOIMOTEKaMa CBUX
TUTIOBA W BEJIMYMHA y3 aHTXKOBame ajnekBaTHUX (PuHaHCHjckuX cpeactaBa (Bradley et al.,
2016). Y xomoOunamuju ca RFID TexHomornjama oBHM cepBUCH HYJAE JOJATHY CUTYPHOCT Y
yyBamly MyOJUKallMja U APYTUX TUIOBA MeIHja KOjU ce Haiaze y oubnnoreukoMm ¢GoHIy, a

yjenHo yHampelyjy Tmpoliece NUpKylIaldje W WHBEHTapucama, IITO OTBapa MOTYhHOCT
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ajokamje (puHAHCHjCKUX U JbYACKHUX pecypca (Ong et al., 2014; Boss, 2003). To 3naumn ma

OoubmoTekapu 1001jajy BHIIIE BpeMEHa 3a U3BPIIaBamke APYruX MpodeCHOHATHUX 3a/1aTaKa.

OBze ce mocraBjba KJbYYHO NUTAE Aa U OMOIMOTEKa mpyxa oAroapajyhe pecypce cBojum
KOpUCHHUIIMMA. JeJlaH 0J] HauMHa J]a ce TO MCIIUTA jecTe Jia ce ynopean Opoj KOPHUCHUKA KOjU
nmocere OuOIMOTEKYy ca OpojeM wu3aarux nybonukamuja. Mehyrum, npobiem je Kako
€BHJICHTUPATH OHE IMyOJIMKaIlMj€ KOje HUje TI03BOJHEHO M3HOCUTH M3 Onbnmnoreke (Moryhe ux
j€ KOpUCTHTU CaMO y YUTAOHUIM) TE CE O HBUXOBOM Kopuiihemy He Boau eBuaeHuuja. Taj
npobjeM ce MOXKe PEIIUTH HMMIUIEMEHTAIMjOM CEH30pa MaMEeTHHX mojiuna (eHri. smart
shelves) koju he peructpoBatn Kopuiiheme CBake MyONMKallMje W HAa Taj HAYMH JaTH
MpeUUu3HUju YBU 0 moTpedama KoprcHuKa Oubmuoteukux yciayra (Wu et al., 2011). [Tametne
TEXHOJIOTHj€ C€ MOTY IPUMEHHUTH U Y IPYTUM CETMEHTHMA IOCIOBamka Kao MTo cy npaheme
KpeTama KOPUCHUKA YHYTap OMOIMOTEeKe Kako O ce cTekao 00JbYy YBHJ y HCKOpHUITheHOCT
POCTOpa, KOHTpOJIa MPHUCTYyNa IMOCEOHHM OJIe/behUMa Kao ITO Cy MOceOHE 30HMpKe U

0ACJbCHA 3a KOH3€pBaHI/ij n pGCTaypaquy HJIN KOHTPOJIa CJIO6OI[HI/IX MECTa y YNTaOHUILIaMa.

2.3.1. [lpumMeHa mNaMEeTHUX TEXHOJIOTHja Yy CHCTeMY 3a YNpPaB/bambe

O0THOCHMA Ca KJIHMjeHTUMA

Ynorpeba maMeTHHX TEXHOJNOTHja TpPEACTaB/ba TPEHII Yy TOCIOBHOM OKPYXKEHY U
oubmmotexkama (Baryshev et al., 2015). HcTtpaxxuBama mokasyjy /1a mamMeTHE TEXHOJIOTH]E
MMajy BEJIMKU TOTEHIWjan y yHampehemy OMONMMOTeYKHX YCiayra W JPYTUM TOCIOBHUM
AKTUBHOCTHMA, CJIMYHO KakO ce KOpHCTe y KoMeprujaliHoMm cektopy Wojcik (2017).
Texuonoruje RFID, QR (enrsi. Quick response) uau NFC (enrs. Near-field Communication)
npyxkajy moryhHoctu OubnmoTexkama jJa pa3Memyjy NaXJPUBO MNpuiiaroleHe MOpykKe C
KopucHULIUMa Oubnuoreukux ycayra (Hahn, 2017). OBa BpcTa KOMyHUKalMje MOXKE Ce
MOKPEHYTH ClIakbeM IOopyKe Ha maMeTHH ypehaj kopucHHMKa uiaM npyxajyhu moryhxoct
KOPHCHHUKY Ja JOOpOBOJHHO MPHUCTYIH CaAp)Kajy CKEHUPAmEeM pa3UYUTHX HAJICIHUIIA,
noctepa uin npyrux ypehaja. Jlanac RFID TexHonoruje mpeacraBspajy Hampeaak y oomactu
npuMeHe WHPOPMAMOHUX W KOMYHHKAIIMOHHX TEXHOJIOTHja Y TOCIOBaWkY, a MPAKTHIHY
OpUMEHY Halla3e Yy TPaHCIHOPTHUM M JIOTUCTUYKUM AaKTUBHOCTHMA, YyHampehemwy

npoayktuBHocTu U curypHoctu (Khor et al., 2015).
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2.3.2. Tlpumena APyIITBEHUX MeIHja y CHCTEMY 3a yIpPaB/bamhe 0JJHOCHUMA

Ca KJIMjeHTUMA

JIpyIiTBEHH MEIUjH Cy MOCTAIM HEM30CTaBaH €JIEMEHT Pa3Boja MapKETHHIA U MPE/ICTABIbAjy
ajaT 3a yCHENIHO MOCIOBamke Ha MHTEPHETY. J[pymTBeHN Menuju ce NegHHHUIly Kao BpcTa
MHTEPHET-TEXHOJOruje Koja oMoryhaBa mel)ycoOHy MHTEpakiHjy KOPHCHUKA JPYIITBEHUX
meanja (Chen et al., 2012). Yopkoc oncycTBy pu3udke JToKaiyje, OHIajH PYIITBEHE MPEKe
MOTY C€ OIMCaTH Kao Tii00aiHa BUPTYETHA 3aj€THHIIA KOja IMOBe3yje TPYIyY JbYIH Ha jeJHOME
MECTy y CBpXY KOMYHHUKalMje, pasMEHE MHUILbCHA, HJeja, 3abaBe, CTBapama HOBHX
MOCJIOBHUX M JTUYHUX KoHTakara u ciuyHo (Chen et al., 2012). CepBucu ApymITBEeHUX Mpexa
Cy OHJIQJH MeCTa Ha KOjUMa JbYAW YYECTBY]y Y IPYIITBEHUM aKTHBHOCTUMA, W3TPAIHH
Mpexa, JIeJbehy HHpopMalyja ca Ipyruma, MpoHaia3e HOBE IpHjaTesbe, U3paxaBajy CBOje
eMollMje y JaBHOCTH U oJpxkaBajy nocrojehe konrakre (Winterberg, 2010). Jbyau ux xopucre
1 300T jeTHOCTAaBHOCTH KopHIIhema, Op30r aXypHupama, AeJbekha HHPOpMaIlfja, CIOHTAHOT
yCIIOCTaBJbamba M OJIp)KaBama JAPYIITBEHUX KOHTAKaTa W OJHOCA, MOAPIIKE, HHTEPAKLUje U
KOMYHHUKaIMje Koje TMpyxkajy HepopMaiHOM yuewy, Kao M 300r OJakiiaBamba Ccamor
obpazoBHor mpoueca (Vuli¢, Labus, & Mili¢, 2011). [IpymrBene mpexe moBesyjy ocobe
pa3HUX MHTEPECOBAMbA, PATUUYUTHUX JIPYIITBEHUX M COIMjAIHUX CJI0jeBa, pyiie reorpadcke
Oapujepe U BHHUXOBa je ymoTpeda y TOCIOBHUM M OOPa30BHUM OKPYXKEHHMa y IMOPACTy
(Mayer, 2009).

WNako apymITBEHM MeEIMjH IOCTOje OJ CaMHMX IOo4YeTaka HHTEepHeTa (JIpyrd Ha3uBU CY:
JpYIITBEHE MpeXe, IPYIITBEHH CEpPBUCH, JPYIITBEHE BeO-CTpaHUIlE), €KCHaH3Ujy U
NOMyJIapHOCT ¢y crekian HactankoMm Web 2.0 xoHienTa, Koju je 00e30€qH0 MacOBHOCT U
MHTEpaKTHBHOCT Kopuimhema 1 renepucama caapxkaja (Cudanov, 2011; Davis, 2005). 360r
3Hayaja M yTHIaja APYIITBEHUX MeAWja Ha APYIITBEHM >KUBOT JbYIM, OPraHU3alMje MOpajy
y3eTn y 003up u oBaj (eHOMeH mpmimkoMm pa3Boja CRM crpateruje (Choi & Joo, 2018).
Hpymreenn CRM (enrn. Social CRM — SCRM) mpencraBiba KOMOMHAIU]Y OPYIITBEHUX
menuja u CRM-a (Reinhold & Alt, 2012). Haume, SCRM je ¢uno3oduja u mocioBHa
CTpaTeryja, nojp>kaHa TEXHOJIOUIKOM I1aT(HOpMOM, MOCIOBHUM IpaBUINMa, TOKOBUMA pajia,
mpolecuMa W JIpyIITBeHHM Kapaktepuctukama (Greenberg, 2010a). OcmunubeHa je na
aHUMHUpPA KJIMjeHTe y KOMYHMKAIMjU ca OpraHu3alujoM Kako Ou 00e30enuian y3ajaMHO
KOPUCHY BpPEIHOCT W TPAHCIIAPEHTHO TMOCIOBHO OKpYyXemwe. [lpymTBeHH Meawju cCy

OecrutaTHU BeO-CEpBUCH KOjU CBOJUM KOPHCHHUIIMMA oMoryhaBajy jedaH WM BUIIE KaHala
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KOMYHHKAIMje ca JAPYrUM KOPUCHHIIMMA VY IHJbY TMPOMOIMjE WM WHTEPAKTHBHE
KOMyHuKanuje. JlpymrTBeHe wmeawje omuwcyjy W Kao ,CTaB a HE TEXHOJIOTHJY
(Woodcock,Green & Starkey, 2011; Greenberg, 2010b). [Ipunnun Ha KOMe ce 3acHUBA
KOHIIENT JIPYIITBEHUX MEIWja OMOTryhaBa KOMYHHKAIUjy ¥ pasMeHy uH(opmaiuja usmehy
KOpUCHHKA IMPHMEHOM OTBOPEHHUX, JPYIITBEHUX arumkandja u cepsuca. Jlakine, SCRM
NpeJICTaB/ba MOBE3UBAKE JIPYIITBEHUX Meauja ca 0azaMa IojaTaka KOPUCHHKA T¢ HA Taj
HAYMH OMOTyhaBa opraHm3anmjama Ja CTeKHY YBUJ y TOTpebe KOpHMCHUKA W pPEJeBaHTaH

koHTekcT (Woodcock,Green & Starkey, 2011).

Hpymireenn CRM otBapa HoBe moryhHocTu M Behy BpeaHOCT 3a pa3BoOj CBEOOYXBAaTHUX U
uHoBatuBHUX CRM ctpareruja passujajyhu apymTBeHH WiIu KojaabopaTUBHM KOHTEKCT. OH
npyxa MOTYhHOCT H3Tpajiibe JI0jaTHOT OJHOCA C KOPUCHUIIMMA, jep oMoryhaBa jeJHOCTaBHY

KOMYHHKAIIH]Y ¥ JaKIIe TPUKYIJbabe HHPOpMaIija 0 KOpUCHULIUMA.

To cy cepBucu koju oMmoryharajy na ce o0jaBibyje WM IUIacUpa Cajpkaj LIMJbHO] TPYIH
KOPUCHUKA KOjU Cy TNOBE3aHM Ha OCHOBY HEKOT 3ajeHHYKOT HMHTEPECOBama, a MOTY Ce

noAeNuT! y Hekosuko rpymna (Canty, 2012):

e 0n0z06u cy BeO-TIpe3eHTalje Koje omoryhaBajy KOpPHUCHHUIIMMA Ja Op30 U JIako
Kpeupajy u 00jaBJbyjy HOBU CaJipKaj, JIeJie MUIBEHA U JUCKYTY]y O Pa3IudUTHM
TeMaMa y OOJIMKY OHJIajH JHEBHHUKA, a YUTAOIMMA Ja 1ajy KOMEHTape Ha cajapikaj u
KOMEHTape APYrux uuTanana u kopucHuka. [lpumepu cy: WordPress, Blogger,

Tumblr,;
® unmepnem-gopymu cy 3ajelHUIC KOPUCHUKA KOJU AUCKYTY]y O oapeheHrM Temama;

® guUpmMyelHU c8emosu y KOjUMa KOPUCHHUIIM JKMBE Kao aBaTap y TPOAWMEH3MOHATHOM

okpyxemy. Hajucraknyruju Buptyennu ceet je Second Life;

o Opywmeene gecmu (eHri. social news sites) mpencraBipajy BeO-mpe3eHTaIMje Ha

KOjUMa KOPHCHHIM Jene BecTd wiu uHpopmanmje. [Ipumepu cy Digg, Reddit u
JpyTH;

® Opywmeeno o3Hauasarbe Win ,,0ykmapkoBame™ (eHri. social bookmarking) ciauuno je
JPYUITBEHHM BECTUMA, C TOM PA3JIUKOM IITO CaapiKaj He Mopa Jia Oy/ie HOB HIIH CBEXK.

Kopucuuiin Mory na o3HavaBajy BeO-cTpaHuIile, OJIOTOBE, BHUACO W ayAHO-3aluCce U
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JIpyre caapkaje W Ja WX JeNe ca cBOjuM mpwujaresbuma. I[Ipumepu cy Delicious,

StumbleUpon, Google Bookmarks;

® OpyumeeHe mpedice Cy BeO-TIpe3eHTaIMje Koje oMoryhaBajy NOBE3MBamkEe ca APYTHUM

kopucHunuMma. [Ipumepu cy Facebook, Twitter, LinkedIn;

o Opyuwmeeno 3uare (enri. Social Knowledge) o3nauasa BeO-mpeseHTanmje Ha KOjuMa

JbyIH JieTie oaroBope Ha nutama. [Ipumepu: Wikipedia, Yahoo oxrosopu u apyru.

e cCepBHCH 3a JeJbE€He CIMKa M BHIcO-caapikaja: Instagram, YouTube, Flickr,
PhotoBucket;

e CEpBHUCH 3a JIeJbeibe Tpe3eHTaIja U qokymeHara: Scribd, SlideShare.

[Tpumena BeO-TexHOJOTHja Y OMOIMOTEKApCTBY Kpewpaia je MpHjaTeJbCKo, IPYIITBEHO U
3a0aBHO OKpYXKEHE y KOME ce pa3Memyjy HH(pOpMaldje U pPecypcd, a Kao jeIHO O]
HajIIONYJIAPHUjUX OKPYXKera HaBojae ce apymrseHe mpexe (Sadeh, 2007). Ilpemnoctu
JIPYIITBEHUX MEIHja Cy T IITO MOBE3Yjy KOPUCHHKE ca OMOIMoTeKapuMa, CTpydmanuma u3
o0actTi OMONMMOTEKAPCTBA U IPYTUM KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEUKHUX yCIIyra Ha pasHe HauMHe,
0]l KOMyHHMIIMpama MyTeM EJIEKTPOHCKE MouITe, BeO-cTpaHule Oubianoreke, popyma, yera
win Facebook wanora (Xia, 2009). V oBom cinydajy SCRM 4uHH KOpPHCHHYKE 3ajeTHHIIE
NPUCTYNAYHUM 32 MapKeTHHI U oMoryhaBajy OuOnMoTekama Ja ciyllajy IITa KOPUCHHUILIU
roBope Kako O 00Jbe pazyMenu BUX0Be MOoTpede U MOBE3aIN MX Ca CTBAPHUM KOPHCHUYKHM
npodpunuma koju he momohum y cTBapHMM HHOBallMjaMa yCMEPEHMM Ka KOpPUCHHUIMMa

(Woodcock et al., 2011).

Facebook mo cBojoj yn03u u yTumajy crnama y HomylapHuje ApymTBeHe Mpexe y CpOuju
(Radovanovi¢, 2010). V3 nucame OnoroBa, NpUKJbYyUMBama y Tpyle, NHUcama Mo ,,3uay,
nocTaBjbamke Pororpaduja u BUACO-KIUIIOBA KOPUCHUIU Mel)yCOOHO MOTY AENUTH caapxkaj U
Ha Taj HAUYMH YYECTBOBATHM Yy IUCKycwjama. buOmmorexke Ha Facebook mpodummy mory
o0jaBuTH HH(pOpMalMje O AKTYyeIHHM JellaBambhMa, O HU3J10k0aMa, HOBUM HACJIOBUMA,

KOHTaKTHMa M OCTaJIUM aKTYEJTHUM CaJIpyKajuMa.

Twitter je mpymTBeHa WHTEpPHET-Mpexa 3a MICro-blogging, Tj. HamemeHa je 3a ciame U
YUTakEe KPATKUX MOpyKa KOje Cy MpeMa HMEHY MpeKe Ha3BaHe TBHUTOBHMA. TBHUTOBH Cy
3aCHOBaHM Ha TEKCTy mopyke oja Hajsuine 140 3HakoBa. basupajy ce Ha pasMemHBamby

KpaTKuX mopyka u npahemy apyrux kopucHuka (Krabill, 2009). Ynorpeba je GecriatHa, a
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MOJKE C€ KOPUCTHTH ITyTeM WHTEpPHETa, pa3HUX JCCKTON-AIIMKAIMja U MOOWIHHUX TenedoHa
(Ireland & Simmons, 2011). UcTtpaxkuBame koje je cnpoBeo Palmer (2014) unentudukronano
je paznuunure (popMe aKTUBHOCTH Ha JAPYIITBEHUM MpeXama KOoje YTH4Yy Ha YCIIOCTaBJbaIbe
KOMYHHUKAIIH]e C KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEUKUX yciuyra. Pesynratu uctpaxuBama Mokas3yjy aa
oubnmmoreke Kopucte Twitter 3a BpeMeHCKHM oceT/bHBa OOaBelITea M HH(pOpMAIHje O
aktyenHuM gorahajuma, a Facebook 3a moBesuBame M M3rpaamy OHOIMOTCUKE 3ajeqHMIIC
(Palmer, 2014). KonBeprennuja menuja je oMoryhuia TEXHOJIONIKO MPOKUMAKE MEIH]CKUX
MH(POPMALMOHO-KOMYHUKALMOHUX Cajpkaja W yciyra. JlpyluTBeHH Menuju IOCTajy CBe
3aCTYIUbCHH]M Yy KOMYHHUKAIUjU jep HYyJE jeAMHCTBEHE W CBEOOYXBAaTHE HauyWHE JCJhCHha

uH(popMallFja myTeM MHOIITBA KOMyHUKalnoHuX kaHaia (Choi & Joo, 2018).

JaBHe OumbOnmorexke y BehMHM 3eMaiba KOPHUCTE JAPYIITBEHE MpPEXKE Kao MPUCTYIMadaH M
epuKacaH HaAuMH TIOBE3WBamba W TPOMOBUCAama IMJbeBa OuOmmoreke. Pesynratu
UCTPaXHMBaba CaBPEMCHHUX TEXHHKA MapKeTHHra y Oubnuorexama Oasupanux Ha Web 2.0
TEXHOJIOTHjaMa M JIPYIITBEHUM Mpexama I0Ka3zyjy Ja OHE IMpHBIAYe MNaXby MIaIUX
KOpPUMCHUKA W Jla WX Ha Ta] HAYMH JaKIIe YKJbydyjy y JellaBama M aKTUBHOCTH KOj€
opranusyje oudmuoreka (Garoufallou et al., 2013). Facebook je ebukacan y pazmenu 3Hamba,

a Twitter je kopucrat 3a nakiury komyHukanujy ¢ kopucHunuma (Chen, Chu & Xu, 2012).

Ja Ou 6ubnuoTeka NMpUMEHWIA pa3lIudyuTe anare u pecypce y apymrseHom CRM cucremy,
HeoImxoiHa je oaropapajyha crpareruja. Muadpacrpykrypa apymreenor CRM cuctema tpeba
na oMoryhu opranuzanyjama npaheme aKTUBHOCTH PA3IMUUTHX KaHala KOMYHHKaIuje,
UHTETpalyjy MojaTaka M KOMYHMKalMjy myTeM apymTBeHux menuja (Rappaport, 2010;
Winterberg, 2010). Tokom mocheame IClEHHje APYIITBEHH MEAMjH W MPEKE
TpaHchopMHUCAIM Cy HAYMH Ha KOJU OMOIMOTEKEe KOMYHUIIMPA]y ¢ KopucHHuIMMa. Ctora cy
wiatopme IpYHITBEHUX Meuja MOoCTale CBe KOPUCHHUJU aJlaTH 3a YNpaBJbalbe OJHOCHMA C
kiaujeHtuma (Stewart, Atilano & Arnold, 2017). Byayhu na je ynorpe6a qpymTBeHHX Meanja
n00pOBOJBHA, O] IPECYIHOT je 3Hauaja 3a OubnmoTeke He caMo jaa omoryhe Beh u 1a oxpabpe
KOPUCHHUKE Jla TTOCTaHy aKTUBHHM YYECHHIM y OHJajH 3ajemnuniama (Malthouse et al., 2013;

Culnan, McHugh, & Zubillaga, 2010).

KopucHunu npymrBeHHX Mpeska cBe yelihe MpUCTyNajy CBOjUM Hallo3MMa IyTeM MOOMITHHX
tenedona u Tabnet ypehaja, na ce pa3Bujajy 1 ”HOBATUBHU MOOMIIHU CEPBUCH Yy YIpaBJbakby

OJIHOCHMA C KJIUjCHTHMA.
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2.3.3. Tlpumena MOOMJIHHX CepBHCA Y CHCTEMY 32 yNpaB/bailhe€ OJHOCHMA

Ca KJIMjeHTUMA

HNHpopMannoOHO-KOMYHHUKAIIMOHE TEXHOJOTHje Jajy BEIUKW JIONPUHOC Yy yHampehemy
MIOCJIOBHUX TpOIleca y CBHUM CETMEHTHMa IIOCIOBamba OMOJIMOTEKa, a Taj JAONPUHOC je Y
HOCJIC/IIE BpEME MOCEOHO CBUICHTAH y 00JACTH NMPUMEHEe MOOWIHHX TexHoioruja (Jacobs,
2009). MHmmnemeHTanujoM MOOWJIHMX —alulMKalMja Yy OHMOJMOTEYKOM  MOCIIOBalY
KOPUCHHUIIMMA C€ MpYyKa MOTYNHOCT MpUCTyIa CEpBUCUMA ITyTeM MOOUITHUX ypehaja Te Ha Taj
HAa4YWH JONpUHOCH YyHampehewy OubOmuoTeukor mociaoBama W TmoBehaBa edukacHOCT,
TpaHCHapeHTHOCT u Op3uHy mnpuctyna wuHpopmanujama (Thompson, 2015). MobGuine
aluIMKalje Ccy TIIoCTaje TMOMYJIapHH ajaTh KOju C€ KOPUCTE TMPHIUKOM 00aBJbama
CBaKOJIHEBHMX aKTUBHOCTH, Kao INTO Cy YHTamhe BECTH, CJIAlE HWMEJIIOBa, IpeTpara
UHTEpHETa, OHJIAJH OAaHKapCTBO, KOMYHHIIMpamhe U ToMe ciinyHo. KopucHunimma omoryhasajy
peaM3anyjy BEIUKOr Opoja pa3iMuuTHX (PYHKIMOHATHOCTH NPEKO IaMETHOT TeledoHa,
tabyieta, HOTOyKa u npyrux moomnHux ypehaja (Vuli¢, Labus & Mili¢, 2011). AktuBHOCTH
KOje KOpUCHHMIM Hajuemthe o006aBbajy Ha MoOwnHMM Yypehajuma cy wuHCTananuja u
CUHXpOHM3AIIHMja MOOMIIHUX aIlJINKalyja, Kopuirheme pa3inyuTHX BpCTa Meija, Kopuinheme
cepBHCa JIPYIITBEHUX MEAMja, yIPaBJhbalkbe KOHTAKTHMA, NPETpaKWBame BeOa, YIMpaBJbambe

¢dajmoBUMa U JOKYMEHTHUMA, CHUMAmke, PEYy3UMame U JeJbEHhe aylno W BHJIEO- 3aluca H

ApyTo.

WNuTerparujoM MOOMITHUX CEPBUCA Y CHCTEM 3a YIIPaBJbakbe OJJHOCUMA C KJIMJEHTHMA HacTaje
KOHIIENT Koju ce HasuBa Moounau CRM (enri. mobile customer relationship management —
MCRM). OBaj BuJ KOMYHHKAIHje ce peanu3yje momohy MmooumHux ypehaja, a muss je ma ce ¢
KOPHCHUIIMMA YCIIOCTaBe TPajHU OAHOCU ¥ KOMYHHUKaIIMje YIOTpeOOM MOOMIIHUX arjiuKaluja
(Sinisalo et al., 2007). Ilopen HaBeaeHHX (DYHKIIMOHATHOCTH MOOWIHE alUIMKalMje MOTY
euKacHO Na ce ymoTpede y Mmpyxamy OHOTMOTEYKHX CEpBHCA KOPHCHUIIMMA MOOWIHUX
ypebhaja (Lippincott, 2010). Heke ox moryhHOCTH TipuMeHa Cy: mpeTpara Karajora, IpoBepa
3ayKema, Ollnja ,,MMTajTe OndmoTekapa®, miahame wiaHnapuHe, iahamwe Apyrux yciyra,
pesepBaiyja myOnuKaIyja, yBU Y JOKYMEHTAIM]y, MPUCTYIl Malu M JOKAIllUjH, 3aXTEBU 3a

u3/aBamke KIbMKHE U HeKibIkHe rpahe u cinuho (Yee, 2012).

bubnuoTeke koje ’xene MOHYAWTH W TPHIATOAWTH CEepBHCE 3a MOOwWIHE ypehaje Mopajy
pPa3BUTH arumikaije HamemeHne 3a moominHe miardopme (Canuel, & Crichton, 2015). Ilpe

CBEra, OBO IPOMW3NA3ud M3 TOra IITO MOOWIHE IUIaThopMe HyAe MO3UTUBHO KOPHCHUYKO

36



MCKYCTBO W TPHUCTYN MHMOpMaIjaMa MpeKo COMCTBEHOT ypehaja myrem Op3ux MOOMITHUX
Mpexxa W OexkuyHor uHTepHera (enri. Wwireless network). Hwuje 3anemapspuBa HHU
MapKETUHIIKA BPEJAHOCT KOjy JIOHOCE MOOWJIHE allIMKalyje 3a YCTaHOBE KOje OJuIyde
MOHYAWTH CBOj€ CepBHUCE IMyTeM MOOMITHUX raTdopmu. bubnmoreke Tpeba na, y capaamu ca
yCTaHOBaMa Koje ce 0aBe pa3BojeM MOOMIHUX allIMKaIfja, UCTPaKe HUXOBY IMOTEHIIU]ATHY
pUMeHy y OMOJIMOTEYKOM TOC/IOBamkYy. Y MUJbY yHampelhema ycimyra Koje IpyXxajy CBOjUM
KOpHCHHIIMMA, OMOIMoTeKke Tpeba na pa3Bhjy ajcKkBaTHE MOOWIHE arunkanuje. MoOuHU
ypehaju Mory 1a mociyxe Kao HHTepdejc WK MOCPEIHUK Y TpyKamby OMOIHMOTEUKUX YCIIyra
ocobaMa KOju KOpHCTE NMpeaHoCTH oBHX ypehaja a Taj Opoj Huje 3aHemapspuB (Breeding,
2014). IloceOHy KOpPHCT MOTYy MMaTH KOPUCHHIIM KOjU JKeJ€ MPUCTYNUTH OUOIMOTECUKHM

pecypcuMa U APYrHM CepBHCHMA Ca yIaJbeHE JIOKALHje.
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3. TEXHOJIOT'NJE 3A PA3BOJ CRM CEPBUCA
IHAMETHE BUBJIMOTEKE

[Tporiecu xoju uMajy HajBehu yTHIIa] HA TIOCIOBAaKkE JaBHUX OMONIHMOTEKA Y 3eMJbaMa y
pa3Bojy, a Koje ce Mory ycnemHo umiuieMeHTupatn y CRM cucteM y enekTpoHCKOM

MOCJIOBalkY NMaMeTHUX OubimoTeka cy (Stokic et al., 2018):

® HHTErpHUCaHU OMOJIMOTEYKU CHCTEM,

e OuOJMOTEeUKa BeO-TIpPE3CHTAIIN]a,

e OPAC,

e VYrpaBibame 0JIHOCHMA C KJIMjEHTHMA,
® [IaMETHE TEXHOJIOTH]E,

e MoOwiHHU ypehaju,

e MOOWIIHE aruIUKaIluje,

e JIpYIITBCHU MEIUjH,

e OHJIAJH MPUCTYI pecypcuMa (KaTaiao3u, mpeTpara, TUruTaTHd MaTepuja).

3.1. CodrBep oTBOpPeHOT KOAA

Tepmun omeopenu ko0 (eHri1. open source — OS) Unu cogpmeep omeoperoe k60a (EHrI1.
open source software — OSS) umu 6ecniaman copmseep omeopenoz kooa (enra. Free
open source software — FOSS) oaHocu ce Ha aruidKalldje YHMjU je W3BOPHH KO
JOCTyTaH 3a Kopuintheme W M3MEHY y CKIaay ¢ morpedama M 3aXTeBHMMa KOPHUCHHKA
(Kinner & Rigda, 2009). OBu npojekTH OOMYHO c€ pa3BHjajy Y jaBHOM JIOMEHY TIie
YYECHMIIM Ha KOJabOpaTUBaH HAYMH YUYECTBY]Y VY KpeHpamy, aXypupamy HIU
nob6ospmamy mpousBoaa (Balnaves, 2013). CodTBep orBopeHor kOaa OubamoTexama
Hynu Behy duekcuOmiHOCT U cinoboay y mopehemy ¢ KoMepIujaaTHuM peliemhuMa
KyIUb€HUM C JHMIEHIHUM OrpaHUYeHUMa, a MHOTHM Ta y3uMajy y pa3marpame 300r
MambHX TPOIIKOBA MPHIMKOM HabaBKe W ojapkaBama (Singh, 2013; Mengesha, 2010).
HNako wHMIMjaTHO MOTry Ja ce 1ojaBe oJpeheHu TpOIIKOBU IOBE3aHU C
UMIUIEMEHTAljoM copTBEpa OTBOPEHOr KOJa, Kao IUTO Cy TPOILIKOBU Y BE3U ca

TEXHUYKOM TOJPIIKOM, O0OYKOM M JaJbUM pa3BojeM, HabaBKa co(TBEpa OTBOPEHOT
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K0/1a, UMaxK je jepTHHUjU HaYMH HabaBKe y OJHOCY Ha KoMeplujainHe ammkanyje. Kao
TJIABHH Pa3jior mpu ogadbupy codpTBepa oTBopeHor koaa Pyati (2009) nHaBoau cinobomy
HPWIMKOM M3MEHE W3BOPHOT KOJa y IHJby npuiiarohaBarma mporpamMma WHIAXBUIYTHAM

3aXTCBUMaA KOPUCHHUKA.

[TocoBHM Mojen codTBepa OTBOPEHOT KOJa MojapazymMeBa OecIulaTHY Iiatgopmy ca
OCHOBHUM ()YHKIIMOHATTHUM IIeIMHAMA ald W MOryhHOCTHMa KOMEpIHjaHe
nagorpaame (Miller, 2011). Hagorpaama moapa3syMeBa: HOBE MOAYJIE, HHTETPALIU]y ca
CepBHCHMA JIPYIrUX KoMIaHuja (enekTpoHcka TproBuHa, CRM Momynu, eaexkTpoHCKO
OaHkKapcTBO, MOOMITHA TenedoHUja, IPYIITBEHE MPEXKe, CICKTPOHCKA IOIITa W Ap.),
ayTOMAaTCKO aXypUpame HAa HAJHOBHU]Y BEp3Hjy cCOPTBEpa, NMpyxkame MPOPECHOHATHE
TEXHUYKE MOJPIIKE HITO Yy CYIITHHU TpeJCTaBba jelaH oJ Hajehux HemocraTaka

codtBepa orBopeHor kona (Pyati, 2009).

bubmuorexapu u |IT cTpyumanu, 3amnocieHn y OMOIHOTeKamMa, YBEIUKO Cy TPUXBATUIN
¢unozodujy copTBepa 0TBOpEHOT KOAAa KA0 HEMITO MITO je OJIMCKO HUXOBOj CTPYIH U
NPUHIUIIMMA KOj€ 3acTymnajy, a TO Cy Ipe cBera ciao0o0JaH W HEOrpaHUYEH MPHUCTYII
unpopmanjama (Casey & Savastinuk, 2007). Mame OubIHMOTEKE BHIE CBOjY LIAHCY Y
kopuirhewy copTBepa OTBOpEHOT KOJa 300r HeMOryhHOCTH J1a ce HOoce ¢ TPOIIKOBUMA
KOJU Cy y Be3u ¢ KomepuujaaHum pemewmsuma (Brooke, 2013). CodTep oTBOpeHor kdaa
Hyau Oubnmorexkama MOTYhHOCT ayTomMaTH3allfje MoCIoBakba y3 MUHUMAJIaH yTPOIIaK
¢unaHcujckux cpencrtaa. [Ipema uctpaxusamwy u3 2012. roaune, y CjenumeHUM
Awmepuukum JlpxaBama 4yak 728 jaBHUX OMONIMOTEKa HHUje ayTOMAaTHU30BaJ0 CBOjE
NocJioBame, a Mo ooumy Hajsehu Opoj muUX crnajgao je y Maie oubnuoreke (Breeding,
2012). MHuore masie OMOIMOTEKE KOPUCTE MOTYNHOCT TTOBE3MBamka Ha LEHTPATHY 0a3y
1oJaTaka 1o MoBOJbHUM YCIOBUMa, 10K oapehenn Opoj OubiaroTeka ycien HeA0CTaTKa
(¢uHAHCHjCKUX  CpeJcTaBa  CaMOCTaJlHO  pellaBa  MpobiieM — ayTomarusaluje

OMOIMOTEUKOr TIOCIOBaka, YIIIaBHOM NpHMEHOM codTBepa oTBopeHor kdma (Singh,

2013).

[Tpumapau b je Aa ce 00e30equ MHTErpHCcaHu ajaT 3a yNpaBJbambe IMOCIOBHUM
nporecuMa 6uOIMOTEKe, a KOjU MOKPUBA INIaBHE (YHKIIM]E, Kao IITO CY 3ayKUBambe U
Bpahame KiIKHE Tpale, ynpaBibame Ondimorpagckum 6azama mojaTaka, yrpaBJbamke

KOPUCHUYKUM HaJIO3UMa, U3BpIIABakE TPAHCAKIMja, KOHTPOJA, OHJIAJH MPEeTpakUBambe
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JoKaHUX 0a3a mojaraka W m3paga Ombmuoreuke BeO-mpeseHTammje (Rubin, 2015;
Genoese & Keith, 2011). OBu anmatu mpyxkajy MOryhHOCT MHTErpaiyje MOCIOBHUX
mporeca y OuOIMOTEKaMa, Kpeupame IUTHTATHUX OHOIMOTeKa, T€ YIPaBJbambe
cajZip)KajeM U pecypcuma OMOIIMoTeKe. 3a TeMeJbHO carienaBame monynae LS codreepa
U3BpIlIEHA je JeTajbHa aHaiuu3a Bojehux cucTema 3a ayroMaru3anujy OMOIHMOTEeuKOT
nocjoBama orBopeHor kdaa: Koha, Evergreen u Greenstone (Reddy, 2013; Singh &
Sanaman, 2012; Macan & Fernandez, 2010; Yang, Weeks, & Hofmann, 2009). 3a namy
aHanuzy ojabpaHa cy JBa peliemha 4YHjU j€ pa3Boj [0Iao [0 ONEpaTUBHO
YIOTPEOJBUBOT CTamkba M KOJH Cy YCICUIHO UMILIEMEHTUPAHU Y BEIUKOM OpoOjy jaBHUX
oubmmoTeka y 1enom ceery, a o cy Koha u Evergreen (Avery, 2016; Balnaves, 2013).
3a peanuzanujy HMHTerpanuje OUOIMOTEUKMX CepBHUCa IOTOJIHA j€ CepBepcKa BeO-
mwiaropmMa MOTIYHO 3aCHOBaHa Ha peulemuMa oTBopeHor kOma. LAMP mnatdopma
(Linux, Apache, MySQL, PHP) npencrasiba cky coQTBEPCKHX pelieiha M3 MOPOIUIIES
OTBOPEHOT KG0a HAMCHCHUX YCIIOCTaBJbamy BeO-cepBepa omire Hamene (Collings &

Wall, 2003). Kibyunu enemeHTr oBe BeO-miarhopme Cy:

e Linux — omepaTtuBHU CHCTEM KOju moKkpehe cepBepcku padyHap,
e Apache — untepHrer BeO-cepBep, oqHocHo HTTP cepsep,
e MySQL — cuctem 3a yrnpaBibame peianoHoM 0a30M IojiaTaka,

e PHP — mporpamMcku je3uK KOju ce U3BpllaBa Ha CTpaHU cepBepa.

3.2. CodTBep 3a ynpaB/bame 0JJHOCHMA €A KJIHjeHTHMA

[lpema Buttle-y (2009), nocroje yerupu Bpcre CRM-a: crparemiku, omepaTHBHH,
aHATUTHYKU U KonabopaTuBHM (Tabena 1). Payne & Frow (2005) xnacudukyjy tpu
tuna CRM-q: omepaTWBHH, aHAIATHYKUA W KojabopatwBHH. OBJe Ce CIIOMUIE U

crpatemku CRM, enexkrporcku (e-CRM) n mapTHepckwu.

Tabena 1: TumoBu CRM 1 BuXoBe KapaKTEepUCTHKE

Tunosu CRM Kapakrepucruke

CrpaTemiku [pencraBiba KIbY4HY MOCIOBHY CTPATETH)y
ycMepeHy Ka KJIMjeHTHMAa YHjH je IHJb
MIPOHAIAKEHE U 3aipKaBambe MPOPUTAOHITHUX
KJIMjeHaTa
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OnepaTuBHn doxycupa ce Ha ayTOMaTH3aLH]jy Ipoleca
KOjU Cy yCMEpeHH ITpeMa KJIijeHTHMa, Kao
IITO CY MPO/iaja, MAPKETUHT U KOPUCHUIKH
CepBHCHU

AHAJIUTHYKHA doxycupa ce Ha CTPATELIKO aHAIN3UPAE
MoJIaTaKa y Be3H ¢ KJIHjeHTHMA

KonabdopaTuBHu [Ipumemyje TEXHOIOTH]Y YHYTap
OpraHM3allfje y Uby ONTUMHU3AIT]E
BPEIHOCTH KOMITaHHje, TapTHEPa U KIIMjeHTa

Ha cnunu 1. npuka3aHna je aHaTOMHja apXUTEKType CUCTEMA 3a yIpaBJbakhe 0OJHOCHMA C

KJIMjeHTHMa, C KOMIIOHeHTaMa 1 nporecuma (Radenkovic et al., 2015).

TpaHcakyuoHu nodayu

Mogaum u3 Mogaum u3 Mopaum u3 Mofauu NPUKyN/beHn
KOPHCHMYKOT UEHTAp e/leKTPOHCKe NOWTE  AUPEKTHE NOLITE  KPO3 IMYHK KOHTAKT

* OHnajH 0 * 3axresm3a %
. .
nocosare OfpL ¢ [Moppuwka uHO. YoM

* MpedepeHue ¢ T[pedepenuye e Click-thru * [pomouuje * [pedepenye

KopucH1uku EnexTpoHcKa [vpekTtHa Ninuun
yeHrap nowra nowra KOHTaKTH

NMepcoHanu3aumja, MHAMBMAYANHA NOAPLIKA U Npenopyke

MexaHun3zam
3aK/byuMBatba

basa npoduna
KAujeHara

Cknaguiite nogaraka
0 KAMjeHTMMa

Cnuka 1: AHaToMHja cucTeMa 3a yrpasibamke oHocuMa ¢ kiujentuma (Radenkovic et
al., 2015)
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Cmpamewxu CRM. Peu je o mocnoBHO] KynTypu (OKyCHpaHO] Ha KIHjEHTa, Koja
UMIUIEMEHTHPA CTpaTerdje YMjH je Wb NpUA00Hjambe U 3aapKaBambe IpOoPUTAOMITHUX
knujerara (Buttle, 2009). OBaj nmpuctyn CRM-y ce pa3Buja o MOCIOBHE CTpaTeruje
OuOJIMOTEKEe M IMJba HAa pa3BUjalkb€ OJIHOCA C KJIMjEHTHMa KOjU CTBapajy JyropoyHe

BpenHOCTH 3a crejkxounepe (Payne & Frow, 2005).

Onepamuenu CRM. @okycupa ce Ha ayToMaTH3alMjy Ipolieca ¢ Kojuma ce cycpehe
KIMJEHT M KOJjU Cy IMOJpIIKA 3a HEroBy HHTEpakiuujy ca Oumbmuorexkom. [maBHE
codTBepcke amumkamuje y nomeny oneparusHor CRM-a omoryhaBajy ayromartuzanujy

MapKeTHHTa, CEKTOopa Mpojaje u kopucHuuke moxapiike (Buttle, 2009; Payne & Frow,
2005).

Ananumuuku CRM. OBaj KOHIENT ce OcClakba Ha NPOHAIAKEHE I[oJaTaka o
KIIMJEHTUMAa KOjU ce KOPHUCTEe y CTpaTeuike u TakTuuke cBpxe. AHanutuuku CRM uma
32 Wb Ja 3a0elieH, MOXPaHW, W3BOJH, HWHTCTPHINS, OO0paav, WHTEPIPETHPA,
IUcTpuOynpa W KOPUCTH TMOJATKE O KIMjEHTHMa y IHJby moBehama BPEIHOCTH 3a

oubnuoreky u crejkxonaepe (Buttle, 2009).

Konabopamusnu CRM. Yxibydyje kopuilhewme cepBuca U HH(QpacTpykType 3a
capaamy Kako Ou omoryhmo OuOnMoTekaMa Ja KOMYHMIIMpajy Ha BHIIE KaHajla
uctoBpemMeHo. OBo omoryhaBa wuHTepakuujy wusMely KiujeHata, OMOIUMOTEKE W
3anocnennx (Payne & Frow, 2005). Koma6opatusaun CRM je TepmuH KojuM ce onucyje
CTpaTelllka U TaKTHYKa YCKJIal)eHOCT MHaue HEe3aBUCHUX YUYECHUKA Y JIAHIy BPEAHOCTH
Kako OM Jiakie OuiaM MACHTU()UKOBAHM MPOPUTAOUIHHU]U KIMJEHTH, a OJHOC C HHMa
yHanpehen (Kracklauer et al., 2004). Cnuuny unejy noapskasa u Gronroos (2007), koju
UCTHYE Jla CTpaTeruja Kpewparma OJHOCa C KIMjeHTHMa WMa TPH TJIaBHA TaKTHYKa

CIICMCHTA:

® HENOCpEeJHE KOHTAKTE C KJIMJEHTHMA U APYTUM MOCIOBHUM MapTHEPUMA,

e 0a3y mojataka Koja CaJpXKd HEONXOAHE HH(popMalMje O KIUjeHTUMa |

napTHepuma,

® CEpBUCHH CHCTEM OpPHJEHTHCAH Ha KJIMjE€HTa. 3al0CIeHH, TEXHOJIOTHja, KIUJeHTH

U BpeMe Cy IVIaBHU PECYPCHU YCIEIIHOT CEPBUCHOT CUCTEMA.
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JemHa o1 HajBaXKHMjHUX OJUTYKA KOjy OpraHu3aIrja Mopa Ja JJOHece je n300p aruirKaiuje
koja he Outu mmminementupatu. Ilopen Tora, 3a OGUOIMOTEKY je MOJjEAHAKO BaXKHA H
OJUTyKa KOja ce OJHOCH Ha HM300p CTpaTeruje yrnpapjbamba OIHOCHMA C KJIMjEHTHMa

(Almotairi, 2009).

Cymrruncka Bpenqnoct CRM-a je y Tpanchopmanmju crpaTeryje, MoCcIOBHUX OIepalmja
u ¢(yHKIMja y JKeJbM Ja ce KIMjeHTH 3ajpxke, mnoBeha MHXOBa JIOjaTHOCT U
npodurabmiHocT. [Ipr TOMe ce He pa3MHIIIba caMO O OHOME IITA OpraHU3aInja MOXKe
Jla TIOHYAW KJIMjEHTYy, HEro ce >XeIu NpoHahn OAroBOp HA NMUTAKE KaKO YIO3HATH
KJIMjeHTa ¥ uaeHTudukoBat merose nmorpede (Buckland, 2017). Ocunosna naeja CRM-
a HHje BUIIEC CaMO OPHjCHTHCAHOCT OpTraHM3allfje MpemMa NMpOou3BOay Beh W cTBapame
NepCOHAJIM30BaHE TpajHE Be3e ca CBOjUM KIMjEHTHMA, INTO 3HAYM Ja MPOU3BOIH H
yciyre Mopajy OuTH mnpuiarol)eHH 3axTeBUMa M crenudukanujama MojeIuHAYHUX
KopucHUKa yciyra. bynyhu na yciayre OuOinoTreke KOPUCTE MHOTM KOPUCHUIM, 3a
ummiementaijy CRM-a y mnocnoBame OuOIMoTEeKe HEONMXOMHO je Kopumrheme
caBpeMeHHUX MHPOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTH]ja KOje oMoryhasajy nepcoHanu3alujy oHoca
C KOpUCHHMIIMMA, 0e3 003upa Ha yKymnaH Opoj KopucHUKa yciayra. OBaj KoHLeNnT Moryhe
j€ peanu3oBaTH jeIWHO ymoTpeOom 0asza mojaTaka Koje omoryhaBajy CKIaJUIITEHE
BeNMKOr Opoja mojaTaka O CBAaKOM KOPHUCHUKY, Kao U codTBepa Koju omoryhama

aHaJIM3y U onTUMaNHo Kopuurhewe Thx nojaaraka (Kotler & Keler, 2006).

VY muspy yHampehema mocioBama U ONTUMHU3AIM]E paja ¢ KIMjeHTUMa OHOIMoTeKe Ha
pacrojaramky UMajy pa3IMuuTe allaTd KOjUM MOTY 3HAuYajHO Jla YHAINpeAe MOCIOBaEe.
[Topen codTBepa 3a ayroMaru3aiujy OHOJIMOTEUYKOT IOCIOBamka y TOHYIUW je |
Oecrutatan codTBepa 3a yInpaBJbalkhe OJIHOCMMA C KiMjeHTHMa. becruiatHa Bep3uja oBor
copTBepa y TMpakcH caipKu Oa3uyHe MOJyJle KOjU C€ MOTry MPHIAroIuTH
cnenupuyHUM MoTpedama OubmuoTeukor mocioBama. OcHoBHH Moaynu CRM

CHCTEeMUMa OTBOPEHOT KOJa CY:

e MOJYIJI 3a YHOC TI0JIaTaKa O KJIMjeHTHUMa,

e MOJYJI 32 YHOC HOBHX KOHTaKaTa,

® MOJYIJI 3a Kpeupame IMIaHUPAHUX aKTUBHOCTH,
® MOJYJI 3a CIIake UME]JJIOBa,

® MOJYJI 3a Kpeupame MapKEeTUHT KaMIlama,
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®  MOJYJ 3a KpeHpame aHKeTa,
e MOJYJ 3a paj ca JIOKYMCHTUMA,

e MOJIyJ 3a mpeTpary,

3.2.1. SuiteCRM

Bynyhu na je pang Oasupan Ha nOpuUMEHH aluIMKalWja OTBOpPEHOr KOma, 3a
umiuieMeHtanjy CRM-a y Oubnunoreuko mnocioBame ogabpano je SuitetCRM pememe.
Pasrnor 3a meroB o1abup je mTo ce MOXKe MPUIaroJAUTH CBAKOM MOCIOBHOM OKPYKEY,
HITO TpPEeICTaB/ba AITEPHATHUBY KOMEPIHUjATHUM aIljIMKaldjaMa, Moceyjeé TeXHUYKY
JTOKYMEHTAIMjy, 3ajeHHIly 3a TMOoApmKy, omoryhaBa Behy duexkcubmmHOCT U
ucriatuBoct  (Whitehead, 2009). 3axBampyjyhu  SuiteCRM-oBoj  apxuTekrypu
OTBOpeHOra KOjaa, OMOMMOTEeKe JIaKo MOTY NPUIArOAWTH OBO PEUICHE CBOJUM
MOCIIOBHUM TMPOIECMMa OpPHjEHTHUCAHUM Ka KOPHCHHUIIMMAa OMOIMOTEUKUX yciayra u
UHTETpUCaTH HX Yy nocrojehe crpykrype. M3BopHH KOO je OTBOPEH U MOXKE Ce
KOPHUCTHTH 3a JlaJbM pa3Boj W WHTerpucame ca Koha wHTErpricaHuM OHOIMOTEYKUM
cucremoM. SUiIteCRM je BeO-arumkanuja HampaB/beHa HAa OTBOPEHHM CTaHAapauMa.
VYraaBuom pagu ca MySQL, SQLServer u Oracle 6a3om. I'1aBHe KapakTepHUCTHKE
SuiteCRM apxurtektype cy on-demand, on-premise u appliance pemema koja
0J/IT0Bapajy CUTYPHOCTH KJIMjeHaTa, UHTETpallju U oTpedama KoH(urypaiuje cuctema

(Dineley, Borck & Mobley, 2009).

Tpeba narnacutu na SuitetCRM uma cnenehe kapakTepucTuke:

® BHCOKO NPWJIArO/IJbUB CUCTEM,

® jeIHOCTaBaH 3a MOJCIIABAKE U KOPHUIINeHe,

e [IOrojlaH 3a UMIUIEMEHTAIIN]y Ha CONICTBEHO] HH(PACTPYKTYpH,

e Tmocenyje moryhHoct kopumhewma Ha moOwntHHUM ypehajuma: iPhone, iPad,
Android and BlackBerry,

e wmoryhuoct unTerparje ¢ Facebook, Twitter, LinkedIn u npyrum (social CRM),

e OecrulaTHa aruIMKalyja (HUCKa IIeHa UMIUIEMEHTAIlH]e) U Mall PU3HK.

SuiteCRM omoryhaBa ¢opmupame U OIpKaBambe CIMKE O KJIMjEHTHMa, O IPBOT

KOHTaKTa J0 peanu3alyje Mpojaje W moctnpoaajaux aktuBHocTH (Vuli¢, 2013).
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CodTtBep cagpu MOayIIe 32 MAPKETHHT, IPOJajy ¥ KOPHCHUYKH CEPBHC U 3aXBaJbyjyhu
TaKBOj CTPYKTYpH KOpPHUCHHMIIMMAa oOMoryhaBa TIOBE3MBamE€ pa3IUUUTHX JIEJIOBA
OpraHm3alyje, a ICTOBPEMEHO oMoryhaBa MEHAIMEHTY KOMILIETaH YBUJ Y TIOCIOBAIbE.

Ha cavnm 2 je npukasana apxutektypa SUiteCRM cucrema.

Beb6-6paysep A
v
Outlook Plug-in |
‘ \ Ul koHTponep
Wireless npuctyn - ¢
O \
5 | Mogynu | SMTP/SENDMALL
n L > cepsep
HTEPHU cucTemMu 3
= |
|/
EkctepHu Beb-cajt . \ Cnoj nogataka
Be6-cepeep :
OnepaTuBHM cUCTEM MysaL

Cunuka 2: SuiteCRM apxurtektypa (Vuli¢, 2013)

[Tocenyje Bume Moaymda OJ KOJUX Cy HEKH BHIJBUBH KOPUCHHIIMMA, JOK

AJIMUHHCTPATOpP CHCTEMa UMa MPUCTYN CBUM Monyianma. OcHoBHU Monynu SuiteCRM
cy:
* Ilouemna — TnaBHU MOJYJ1 KOJjU ce IpUMEBYje 3a NMpHKa3 HHPopMmanuja y
CHCTEMY U MPUCTYM OCTAIUM (PYHKIIMOHATHOCTUMA CUCTEMA;
*  Hano3u — MOy HAJIO3M Ce KOPUCTH 3a YIIPABJbake MOJauMa O KIIHjeHTHMA,;

* Kommaxkxmu — MOAyl KOHTakTH CIYXH 3a Boleme eBUICHIM]je KOHTAaKT

nojanumMa kiarjenata. KoHTaktu Moxe Ja ce moBexe ca npenysehewm;

e Ilpunuke — Monxyl TIPWIMKE CE€ KOPUCTH 3a KpEUpame M YIPaBbambe

HOTeHHI/Ij AJIHAM IIOCJIOBHUM NpPUIIMKAMa,

*  Mozyhnocmu — MOy ce IpUMERYje 32 BO)eHmhe eBUICHIIN]E O MOTEHIIN]aTHUM

KJIM]eHTH;
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Kanenoap — mMonyn xajeHaap je HaMEHEH 3a yHOC W mpaheme TUTAaHUPaHHUX

aKTUBHOCTH;

Ilo3ueu — Monyn no3uBu oMoryhaBa KOpUCHHUIIMMA J1a 3aKa3y]y U €eBUJICHTHPA]Y

J0JIa3HE U OJJIa3HE ITIO3UBC,

Cacmanyu — Monyn cacTaHnmd omoryhaBa KOpPHCHUIIMMA Ja 3aKasyjy H

€BUJICHTHPAjy CaCTaHKE;
Hmejn — Monyn 3a ynpaBibambe eeKTPOHCKOM IIOIITOM,

3aoayu — Monyn 3ananu omoryhaBa Kperpame 3aaTaka Koju ce MOTY JI0ACTTUTH

OMJI0 KOM KOPUCHUKY Yy CUCTEMY;

Benewke — Monyn HallOMEHE MOXKE C€ KOPUCTHTH 3a BOhEHE €BUACHIHU)E O
KOMEHTaprMa, OnakamkbuMa Wik o0jalImkbehbuMa KOju KOPUCHUKA MOKE UHTEPHO
MOBE3aTH Ca OpraHU3allijOM WU KOjU CE€ OJHOCE Ha ApYre 3amuce Kao IITO Cy

padyH, KOHTAKT, 3a/1alld U CIIUYHO;

JloKymenmu — MOyl TOKYMEHTH CIIy>KU 3a paj ca JOKYMEHTHUMa KOjU MOTY Ja

CC IcJie € OCTAJIUM KOPpUCHHUIINMA,

llu/beeu — MOAYJ C€ KOPUCTH 3a HNPCrjca U AXKypUpPaAbE INIAHUPAHUX WK 34

yIpaBJbamke MOCTOjehM aKTUBHOCTUMA;

Kamnawe — Monyn Kammame CIyXH 3a KpeHpame, peanusalujy U aHalIuzy

MapKETHHT KaMI1amwba;
Ankeme — MOy aHKeTa/yIUTHUK oMoryhaBa Kperpame OHJIajH aHKEeTa,;

Cnyuajeeu — MOJTyn Clly4ajeBU MPEICTaBJba CEPBUC KOJU YIpaBJba MpodieMuMa

Koje kopucHuIM npujase myreM CRM cucrema,;

Ilpojekmu — Moy IPOJEKTU C€ KOPUCTUTH 32 YIIPABJbakE MPOjEeKTUMA.

3.3. UuTerpucanu 0M0JIMOTEYKH CHCTEMHU

[lwp ayromaTH3anuje OMOIMOTEUKOr IOCIOBakba W MPEACTaBJbarba OMOIMOTEKE Ha

WHTEPHETY NPETIOCTaBha Ja C€ KOPUCHUKY oMoryhw mpuctyn uHdoOpmaiujama u

pecypcuma ¢ jenne jmokanuje (Rubin, 2015, Breeding, 2012). HeonxoaHo je ynmo3Hatu

nocrojehe ¥ MOTEHIMjaJHE YiIaHOBE OMOIMOTEKE ca CBUM aKTHBHOCTMMA M yciayrama
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Koje mpyxa OuOnmoTeka. JemaH o]l BaKHUX CETMEHATa je W Kpeupame KOPUCHHUUYKUX
Hasiora omohy kojux he kopucHUK MOhM HpaTHTH CBOja 3aayXema, POKOBE Bpahama
nyonukamyja ©W Jpyre aKTUBHOCTH Y BE3M Ca WWIAHCTBOM Yy OuOIMoTenu
(mepconanuzanuja BeO-mpe3eHTanyje). KopucHunu Oubamoreukux yciayra Tpeda aa
uMajy MOTyhHOCT TpoBepe JAOCTYIMHOCTH MyOJIHKaIja MyTeM WHTEpPHETa Kao U Ja uX
pEe3epBUIIly TPEKO CBOjUX KOPHUCHUYKUX Haiora. Y IMJby yHampehema mnocioBama
OuOMMOTeKe INUPOM CBETa KOPHCTE pa3He BpcTe OECIUIaTHUX aluIMKaluja 3a
ayToMaTH3aujy OMOIMOTEUKOTr MOCIOBama, TUTUTaln3alnjy (HOHI0Ba, OXPAbUBAKE
nojaTaka, yrnpamibame caapkajeM u Ttome ciamuHo (Ahammad, 2014). OBa pemema
Hyne OuOnmorekama MOryhHOCT ayromaru3aidje MOCIOBamka, Yak M OHUMa Koje
Kopucte paznuuute 1uardgopme wim Qopmare 3amuca. [lopen Tora Hynme u ommuje
WHICKCUpaka U IMpeTpaxuBama, oHnajH katamor (OPAC) u wmoryhnoct wuspane
OoubmmoTeukor BeO-cajTa C MHTETPHCAHUM MOJIYJIOM 3a YHOC MeTa mojartaka. OBH
CHCTEMH IpYkajy MOryhHOCT ympaBipama AWTHUTATHHM PECypcHMa, JOKyMEHAaThMa U

IpYTUM TUIIOBUMA MeJlja y OHJIajH U odiajH pexxumy (Avery, 2016).

WuTterpanuja 6MOIMOTEUKUX pecypca W yClyra y JeJUHCTBEHH pauyyHapCKH CUCTEM
nepunumie Oynyhu 6ubnuoreuku nHpopmannonu cucreM (Stoki¢ & Paunovié, 2017).
WNurterpucann OuOIMOTEYKHM cucTeM Tpeba na o00jeMHM CBE JIOCTYIHE pecypce

O6ubmoTeke y enekTpoHckoj popmu. Ty cranajy:

® HHTErpucaHu OMOIMOTEUKU CUCTEM;

e OMOIMOTEUYKHU OHJIAJH KaTaJor;
e Be0O-cajT OubIMOTEKE;
® TIaMEeTHE TEXHOJIOTH]E;
® CHCTEM 32 YIPaBJbame OJHOCHMA C KIU]JEHTHMA;
e (ase mojartaka JUTHTAIHUX OMOIMOTEKa (Kibure, pororpaduje, 4aCOMUCH UTA.);
® U3BEUITAjH;
® JIOKyMEHTallHja.
[TpunukoM pa3zBoja HOBOT OMOIMOTEYKOT MH(POPMAIIMOHOT CHCTEMa O] CYILITHUHCKOT

3Hayaja je ogadup THMMa Koju he ydecTBOBAaTH y MMILIEMEHTAIMjH U KiIacu(pUKaIja

UHPOPMALIMOHUX pecypca Koju he OMTH AOCTYMHHM MyTeM HH(OPMAIIMOHOT CHCTEMA.
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OBae je TMOXEJbHO YKJbYYUTH U KOPHUCHHKE Yy cBe (hase HMIUIEMEHTAIN]je
UH(POPMALIMOHOT CHCTEMa, YKOJIMKO je To Moryhe, jep TUM Of HBUX MOXe Aa Ao0uje
peneBaHTHE MH(OpMaNHKje Koje Cy HEONXOHE y UCIYHhaBamby HHUXOBUX OUYCKHBAMbA U

xkespa (Yeh & Walter, 2016).

3.3.1. Koha ILS

Ha tpxumry mnocroju BelMKH Opoj cCHUCTeMa OTBOPEHOr KOJa 3a yIpaBJbambe
O6ubnuoreykuM mocioBameM. [Ipunukom ogabupa MOTEHIM]aTHOT pelliemha y 003up cy

y3etu crneachu kpurepujymu (Singh, 2013; Bissels, 2008):

® TI0CTOjame 3ajeJHHIIC KOja aKTUBHO PaJid Ha pa3BOjy CUCTEMa OTBOPEHOT KO/a,

e Jla peuielme CaapKH MOAYNE 3a KaTaloTH3alWjy, LUUPKYJIalHjy, Kpeupame
KOPUCHUYKUX HAaJora, Te HabaBKy U mpaheme cepujckux myonukaimja,

e nanoapxkaBa MARC crangapa (MARC21, UNIMARC u ap.),

e Jia ce M3BOpHU KOI M npateha nokymenTanuja kopucre nox GPL (enri. general
public license) nureniiom,

e Ja ce pelllemne KOPUCTU y APYTUM jJaBHUM OubInoTekama,

e 5a mocroju moryhaoct uaTerpamnuje ca CRM cucrtemoM oTBOopeHOT KO/a,

e CKajmaOWIHOCT — Ja TOJp)KaBa PYKOBame€ BEIUKUM OpojeM Tojaraka U Ja
H0CTOjU MOTYNHOCT MpOIIKpeka KanaluTeTa,

e MoryhHOCT uMIIIeMeHTaluje y nocrojehy uHppacTpykrypy 6ubinoreke,

® jeIHOCTaBHOCT Kopuuihema (3a 3a10caeHe U KOPUCHUKE OUOIMOTEUKHX yCIyra).

Hakon npernena 1ocTynHUX pellierma 3a ayroMaTu3anujy OMOIMoTeYKor mocaoBama 1
IperyieIoM JINTepaType Koja ce 6aBu aHaJIM30M U UCKYCTBHMA U3 MPAKCE 3aKJbYUEHO je
na Koha ILS ucniymaBa HaBenene kputepujyme (Singh & Sanaman, 2012; Keast, 2011).
VY nutamy je jenaH o] NPBUX MHTETPUCAHUX OMOIMOTEUKHX CHCTEMa OTBOPEHOI KOJa.
VYcnenHo ra kopucre jaBHe OMOIMOTEKE Y CBUM JieJoBUMa cBeTa. Ha pa3Bojy mpojekra
aQHTa)XOBaHM Cy MHOTH CTpy4malld M3 o0jacTu OMOIMOTeKapcTBa W MH(OPMAIIMOHUX
TEXHOJIOTHja, a TMOCTOjU M BeJHMKa 3ajefHHIa OMOIMOTEeKa KOje Cy ce YAPYXuie y
peanmzanuju Koha mpojekra, mro rapanTtyje meroB oncranak Ha Tpxkuity (Balnaves,

2013; Tajoli et al., 2011). ¥V nuramy je 6ecriatao ILS pemieme ¢ kapakTepucTHKama
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komepuujanHor ILS coprrepa. CodrBep ce Moxke mpey3eTr 0eCIUTaTHO U MPUIIAr0IUTH

norpebdama nojequHavyHe OUOIHOTEKE.

Monayn 3a nupkynanujy je ©Oa3supaH Ha BeO-TEXHOJOTHjamMa INTO KOPUCHHUIIMMA
omoryhaBa pax myreM wuHTepHata. OCHOBHE (YHKIMOHATHOCTH MOJyja CY:
3aayKUBakbe U pa3dyKuWBale KOPUCHHKA, TMpeTpary Karajora, pe3epBalujy
nyOnWKanja ¥ ayTOMaTCKO Clamkbe OIMOMEHAa WMEJIOM KOPUCHHIIMMA KOJU CYy
npeKopadniii pok Bpahama u peseppanuje. KopucHuimma je omoryheHo na myrem BeO-
uHTEepdejca MOry caMu BpPUIMTH W3MEHE Ha KOPHUCHUYKMM HAJIO3UMa, PE3epBUCATH
KIbUTE M MPOAYKUTH 3aayxema. CucteM je umiuiementupan y Perl-y. Kao cepsep 6aze
nojaraka kopucth ce 6aza MySQL, a kao Be6-cepep Apache cepeep (Avery, 2016). 3a
Oubmmoreke Koje Hemajy HHPOPMATHIKO 0COOJbE KOje OM MHCTAIMPAJIO M OJIP3KaBajio
CUCTEM IIOCTOjU MOTYNHOCT KOMEpIHjaTHe WHCTAJIAIU]E CHCTEMA U MOTIIYHE TEXHUYKE
nozpiike 3a Koha ILS cucrem, koja ykibydyje HHCTANAIN]y CHCTEMA, 1aJbe OIPIKABAIbLE,
MUTpalKjy ToJaTaka U3 HEKOT MPETXOJHO KOpHUIIheHOr cucTeMa, Kao W JiaJbu Pa3Boj
cucrema 3a crenududne norpede 6udarorexe. Ha cnumm 3 je mpukazana apXuTeKTypa

Koha ILS cucrema.

KnmjeHTi! Apyre GunuoTexe CknaguvwTe 3anuca
jenacne - y MARC dropmaty

: Bab Gpaysep
‘Eles Gpaysep . - - Be6 Gpaysep
— & i

=

Bubnuoteukojocobome KOPHCH 1 ToKanHWIKO PHCHHLNA

Z39.50
Cepeep

e

Mpexa

HTTPICGI
(Apache)

g
NN

Akoha ey

22 MHCTaAnauMjy
annukaumja
(Hnp. RFID)

LIBRARY SYSTEM

Basza noparaka
(MySql)
OnepatMeHK cucTem (Linux, Windows; MacOS5..)

Cnuka 3: Apxutektypa Koha ILS cucrema

300r Yn-EHHIIE JJa MHOTE OMOIMOTEKEe MMajy MO3WTHBHA HCKYCTBa y Kopuinhemny Koha

ILS cuctema, MOXXe c€ 3aKJbyUUTH Ja j€ y MHUTamy cTaduiaH W moy3aaH cuctem. C
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003MpOM Ha TO Ja BeIMKH Opoj OmOIMOTEeKa HE mMocedyje MOBOJBHO (PMHAHCH)CKUX
pecypca 3a HabaBKy KOMEpIMjaTHUX pelieka (IITo YKJbYydyje IeHy HabaBke codTBepa,
TPOIIKOBE MHCTAJIAIU]E, TPOIIKOBE JIUIICHIIUPAkha U XKYpUPamkha), Y lbUXOBOM CIIy4ajy
Koha ILS mpexncraB/ba OAp:KMBY M €KOHOMCKHM HCILIaTHBY antepHatuBy (Breeding,
2009). Y nuramy je GIeKCHOMITHO peliekhe Koje MoApiKaBa Pa3IMuyuTe KOMIIOHEHATa U
MOXE JIa C€ MHTErPUILE ca JPYTUM CHCTEMHMa U TEXHOJOTHjaMa KOje Ce KOPHCTE y

OMOJIMOTEYKOM TIOCIIOBaY Kao 1mTo ¢y 0ap koa untauu, RFID texnomnoruje u apyro.
Koha ILS kapakrtepuiiry MHOroOpojHe GyHKIIHOHATHOCTH:

e Oecratan codTBep,

¢  MyITU(YHKIIMOHAIHU HHTETPUCAHU OMOIMOTEUYKH CUCTEM,

e ToapuIKa 3a TekcryanHe 3anuce 1 RDBMS 6a3e monaraxa,

® KOMIIAaTUOMJIHOCT ca OWOJMOTEYKMM CTaHAapAuMa omoryhaBa HHTErpanujy
Koha ILS u npyrux cucrema,

e paau Ha Linux, Unix, Windows u MacOS miardopmama,

® KOPUCHHMYKHU MHTepdejc 6a3upaH Ha BEO-TEXHOJIOIHjaMa,

® jelHOCTaBHA MHTErpalnuja y cBe BpcTe OMOIMOTeUKnX BeO-cajToBa,

e mnoxapxasa Z39.50 crannapy,

e MARC21 u UNIMARC 3anmcu 3a npoecHoHaIIHY KaTaJlOTH3AIIH]y,

e MoryhHoCT W3paje Karajora 3a cBe BpcTe OuOnMOTeKka (HallMOHAJHE, jaBHE,
CrelrjalHe, YHUBEP3UTETCKE...),

e VyIpaB/bake JOKYMEHTUMA U TUTUTATHOM OMOINOTEKOM,

® yIpaBJbamke pecypcuMa y OHIajH U o(JIajH pexkuMy paja,

® WMEjI M TEKCTyalHa yIO30peHha O KallkhemhhMa 3ayKemha KOPUCHUKA U Jpyra
o0OaBeITemha,

® jeIHOCTaBHO MITaMMame BIACTUTHX 0ap-KOJ0Ba,

® MOJYJ] 3a yrpaBJbamhe CepHjCKUM MyOsinKaljama (HOBUHE, Mara3uHH, 4acoluCH
H Ip.),

® cCHCTEeM y TMOTIIYHOCTH TIOApKaBa IPOIEC KaTaJoru3alyje, HUPKyIandje u

Ha0aBKe KIbIDKHE Tpahe,
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e omnaju karajor (OPAC) ©Oasupan Ha BeO-TexHoJOrHjama omoryhasa
KOPHUCHHUIIUMA TIPETPAKMBAKHE KaTaJlora y OMOIMOTEH WiIu ca OMIIO KOje Ipyre
JIOKallMje TIOBe3aHe Ha MHTEPHET,

® jCIHOCTaBaH U jacaH KOPUCHUYKH MHTEP(DE]C 3a IpEeTpaKUBabE,

® jeIHOCTaBHE U CBeOOYXBaTHE OIIIMje HabaBKe,

e Koha omoryhasa u3BpiaBame BHIIIE Onepaliija HCTOBPEMEHO,

e wMoryhuoct ummnementanuje RFID moxymna.

KJ'byLIHI/I IMMOCJIOBHHU ITPOLECH C€ MOT'Yy ITOACIIMTU HA cneﬂehe AKTHUBHOCTH:

® aJMHMHHUCTpalMja KOPUCHUKA U KOPUCHUYKHX IPyTIa,

e 00pajia myOiuKaiyja,

® KpeHpame AUTHUTATHHUX KaTajora,

e Jl0/1aBambe caaprkaja (TEKCT, IMHKOBHU, MYJITHME/IH]aIHHU 3aIiCH U IPYTO),

® ajaru 3a IpeTparynperpara,

® TcHepHcame U3BEIITaja,

e qpahewme aKTUBHOCTM KOPHUCHHUKA (3adyXuBame MyOnukanuja, Bpahame,

KalllkbClhEC, KOpI/II_I_IheI-LC CJICKTPOHCKHUX PECYpcCa, CEpBUCA U CJ'II/I‘{HO).

Baxan kputepujym npuiukoM onadbupa Koha ILS cucrema mpejcraBiba mompiika 3a
Z39.50 crammapn (Abdussalam & Saliu, 2014; Reddy, 2013). Crangapn Z39.50 je
IIMPOKO PaclpoCTpameH YHyTap OnOmuoTeukux cucrema. CIyXH 3a MpOHATAKEHE U
npey3uMame IojaTaka y IUCTpuOyHpaHuM pauyHapckuM cuctemuma. (Tesendic,
2011). Ha unTepnery ce Mmoxe npoHahu Benuku 0poj Oubinoreka 6ubanoTeka 4nju ce
¢dornoBH Mory nperpakuBati nomohy Z39.50 mportokona. Behnna 6ubnmorexa Hyan
npeTpary npeKko WHTEPHET-CTPaHHMIIE, ITyTeM OHJIaj (hopMe 3a MpeTpary aju IMOCTOjH U
BEIMKM Opoj aluIMKaluja Kojeé ce MOTy KOPHCTHUTH 3a NpPETPaKMBame Karaora

3acHoBaHO Ha Z39.50 mpoTokomy (Boberi¢ & Surla, 2007).

Jenna ox moryhuocti kojy Koha ILS mpyxka KopucCHHIIMMA KOjHU Keje Ja UCIUTAjy
MoryhHOCTH M (QYHKIIMOHAIHOCTH cUcTeMa je Ta na Mory nokpenyru Koha live CD
Koju caapxu LinuX omepaTwBHM cucTeM ca HWHCTanupaHoMm wuHcTaHiom Koha ILS
cucTeMa Koja je crnpeMmHa 3a Kopuiheme n omoryhaBa MeHayMeHTy OuMOIMOTEKe aa

TeCTHpa aIuIMKaldjy Tpe HEero ITO ce OIyde 3a WeHy umIiuiemMeHtaiujy. OBo je
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noceOHO KopHCHO OuOnuoTekama Koje Tpeba aa mpel)y Ha eNEeKTPOHCKH HAYHH
MOCIIOBakha T€ HA Ta) HAYMH MOTY Jia C€ YIO3HAjy ¢ MPEeIHOCTHMA M HEJOoCTaluMa Koje

npysxa Koha ILS cucrem (Biju, Jasimudeen, & Vimal Kumar, 2012).

3.4. [lameTHe TeXHOJIOTHje

3.4.1. RFID TexHosoruje

Y mnouernum ¢azama ummiemenranuje RFID Ttexnonorumja ce y Oubnmorexkama
KOPUCTHJIa TPEBAacXOJHO 3a CIpedaBame Kpahe KmM)KHE M HeKmIKHe rpahe. 3a
pa3iuKy O] eleKTpoMexaHuukux u Oap-kon cucrema RFID cuctem ce He ¢oxycupa
UCKJBYYMBO Ha O0€30¢IHOCHM acmekT Beh mpencraBiba cucreM 3a mpaheme Koju
KOMOWHYje CUTYpHOCT ca epuKacHHjuM mpahemeM OHOIMOTEUKOT MaTepHjaia MIHMPOM
oubnuoreke, ykjbyuyjyhu sakiie u Op:ke Mymhemhe U MPAXKbEHhE MOJINLA, T€ YIPABIbaAkhe
WHBEHTAapOM M OCTajJOM KIWKHOM U HekmIkHOM rpahom (Alwadi, Kilby, &
Gawanmeh, 2017). Peu je o KOMOWHAIMjU TEXHOJIOTHja Oa3MpaHUX HA PaJHO-
¢dpexBeHjama U Mukpouunosuma. Mapopmanuje koje ce Hanaze Ha MUKPOYUIIOBUMA
y RFID nanennunama npuuspmtheHuMm Ha Oubaunorteuky rpal)y uuTajy ce momohy
TEXHOJIOTHje paauo- (pekBeHmMje, 6€3 003Mpa Ha IMOJIOKA] WIM MOopaBHaWme 00jeKTa
(TexHoJOTHja HE 3axXTeBa BU3YEJHM KOHTAKT HAJEMHMIIE M YuTadya Kao KoJ Oap-Koj
TEXHOJIOTHj€) W YyJaJbeHOCT OJi HAJICMHUIE [0 4YHTada HUje KpPUTHYaH (HaKTop.
CurypHocHe Kamyje Ha u3ja3y U3 3rpaje Mory OMTH IIMpOKE J0 JBa MeTpa, jep ce
TaroBM MOTY OUMTAaTH Ha yJajbeHOCTH JO0 jeIHOr MeTapa ca cBake crpaHe (Edwards &

Fortune, 2008).

JaBHe 6ubnmoteke ronunama npuMmenyjy RFID TexHomoruje y cBoM mocioBamy. OBe
TEXHOJIOTH]je ce€ Hajuemhe KopucTe 3a OpraHu3oBame OubmmoTeukor (oHma u
ONTUMU3AIM]Y LIEJIOT Mpolieca MUPKYJIaIHje, YUMe ce eITMMHUHHUIIE YeKambe WIH 3aCToj
Ha MECTHMa TJIe Ce OICIYXY]y KopucHui. [Iporec nounpama KBUKHOT U HEKHUKHOT
MaTepujaja Ha IMojMiiamMa OuOIHOTEeKe ONTUMHU3Yje ce€ YNOTpeOOM OBHUX TEXHOJIOTHja.
300r nana nena RFID nanennuna v untadya y mocieAmUX HEKOJUKO TOJMHA jJaBHUM
O6ubnuorekama ce Tpyka MOTyhHOCT Ja HUMIUIEMEHTHPA)y OBY TEXHOJOTH]Y IO

npucTynadHuM nexHama (Younis, 2012).

52



RFID cucrem ce cacroju u3 Tpu nojcucrema (ciuka 4):

e RF moacucrem koju Bpmu HICHTHU(PHUKALM]Y W TpaHCAKIHje MyTeM OeKHUIHE
KOMYHHKAIIH]e,

e T0JICHCTEM OMOIMOTEKE KOjU YMHE padyyHapu Ha KOjUMa Ce Haja3e allIuKalluje
Koje ckmamuire, oOpalyjy W aHanu3upajy mojatke koje je mpukymuo RF
NOJICKCTEM (KaKo OM Ce TH TIOJaly MOTJIM IIPUMEHUTH Y TPOLIECY OJUTYYHNBAMHA).

e UHTpaHeT OMOJIMOTEKE, KOjU TIOBE3Yje CBE MOJICUCTEME OpPraHU3aIlrje 3a MoTpede

nespema napopmanuja (Edwards & Fortune, 2008).

Mogcucrem

oubnuoteke
RF NOACUCTEM Sy Moacucrem

ounbnuoteke

Annuxaumja 3a
obpaay nopgaraka
RF NOACHCTEM St MocpeaHuyKn Basa noparaka a%
= R

Beb-cepBep

AHaNUTUYKU CHCTEM =

WHTpaHeT OMONUoTEKe

Cnuxka 4: Apxurektypa RFID cucrema

VY Behunu RFID cucrema RF moacucrem je moapkan oj mojcucreMa OMOIMOTEKE
YKOJIMKO C€ CacTOjU M3 MOCPEIHMYKOr CO(TBEpa, aHATUTUYKOI CUCTEMa M MPEKHUX
cepuca (Younis, 2012). Iloacucrem OuONIMOTEKE 4YMHE pavyyHApCKH CHCTEM U
MporpamMu KOju C€ KOPHUCTE 3a OYMTaBame TojlaTaka Koju cy yckiuamumrteHu Ha RFID
HasenHUnU. [lopenx KOMITOHEHTH KOje YIpaBJbajy YHWTA4nMMa W aHTeHaMa Ty Cy U
MOCPETHUYKH MPOrpaMu KOjU Te MojaTke mpocielyjy cepBepuma Ha KojuMa ce Hajlaze

0a3e mojaTaka M ariMKaiyje 3a wuxoBy oopany (Butters, 2008).

[Tocpeanuuku MporpaMu Cy MojAeJbeHU y TPH KaTeropuje:
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* amIMKaIyje Koje pemiasajy mpooeM MoBe3nBama U HarlieAama,
*  aIUIMKAaIje KOoje MOBe3yjy HeyckialeHe aruIiKaiyje yHyTap opranusaiimje,

* ypehaju-ocpenHUIIM  KOjU TOBE3yjy aIUIiMKamuje ¢ pasHuM ypehajuma:
MOOWJIHMM YHTa4nMa, 4uTaunma y mnpocropujama uta. (Edwards & Fortune,

2008).

[TameTHe TexHOJOTHjEe Ce KOPHCTE Y MPOM3BOIAILM MAaMETHHUX IOJIMIA YHja je TIaBHA
dbyHKIMja 1a IpaTe TPEHYTHO CTambe OMOInoTeykor (hoHAa U yIo30paBajy Ha MOTPEITHO
CIOXKeHe MyOnauKalyje Tako INTO ayTOMAaTCKU OTKPUBAJy IMO3UIHMjy Ha KOjO] ce
nyOnuMKanyja Haja3d W 00aBeIITaBajy omeparepa O MpaBoj JOKamuju (Ciuka 5)
(Mandeep, Chuen & Ghazali, 2012). CucteM namMeTHHX TOJHIA MPATH TPEHYTHU
CTaTyc MyOJIMKalMje U ca BEIHKOM MpenusHouihy oapel)yje moauily ¥ TayHO MECTO Ha
KOME ce TpakeHa IyOJiMKanuja Hanasu. 3a QyHKIHMOHHCAHhEe OBAKBOT CHCTEMa KOPHUCTE
ce RFID Texnomnoruje, ceH30pcku ypehaju, caBpeMEHH NPOTPaMCKU je3ul U 0Oase
nojaTraka. 3a yCIEUIHy HMMIUIEMEHTAIH]y OBAKBOT CHCTEMa HEOIXOJHO je Ja CBaka
nyonukanuja Oyae o3naueHa RFID wanenuumom (Butters, 2008; Coyle, 2005; Stanford,
2003).

MamerHa noanya MametrHa noanya MametrHa noanya MamerHa noanya
AHTeHCcKU/ MpexxHU
KOHTponop Ziig [5258) /3258 /5554
@5-"2)—‘
Yuray
CepBep

Cnuka 5: AHaTOMHja cUCTeMa IMaMETHHUX TOJIHIa
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VY eneKTpOHCKOM MOCOBaky OMOIMOTEKa NMPUMEHAa MaMETHUX TEXHOJIOTHja je Ipe
CBera crpareruja, a Tek moromM corepcko pememe (Van Otterlo, 2015). Akmenar je Ha
yHanpehewy omHoca wu3mely OuOnmoTeke M UIMJBHUX Tpylna KOPHCHHUKA.
HmmiieMeHTanja MaMeTHHX TEXHOJIOTHja TpPEACTaBJba CHCTEMATCKH  IMPHUCTYII
yHarpehemy onHocy u3Mel)y OMONMMOTEKe M KOPUCHHKA, a KBAJHUTET MPYKEHE yCIyre
CTaBJba C€ Ha MpPBO MECTO. YCIyre Koje CHUCTeM IMpyXka IMOMaxy Yy YIpPaBJbamby
OJIHOCHMA C KJIMjEHTHMa, POMOBHCaky OMOIMOTEeKEe, KOMYHUKAIMJU ca TocTojehum u
NOTEHIIMjaJTHUM KOPUCHHIIMMA M OJ[p)KaBamy OJHOCA Ca CapaJHUIMMa U MOCIOBHUM
naptHepuMa. OBHM cHCTEMOM ckpahyje ce Bpeme MOTpeOHO 3a MpeTpary U JOUUPAkhEe
nyOnHKaIyja, OJHOCHO yOp3aBa ce IENOKYIaH Mpolec OMOIMOTEYKOr MOCIoBama. Y
by yHarpehema epuKacHOCT 1 eKOHOMHYHOCT MOCJIOBamka TE CaBPEMEHOT IIPUCTYIIA
KOpPHCHHUIIUMa OMOIMOTEKEe ce CyodaBajy ¢ MOTpeOOM HUMIUIEMEHTalldje MaMeTHe
UHPPACTPYKTYpe W KaHala KOMYyHHKanuje. TakaB Ha4yMH KOMYHHUKaIUje C
KOpUCHUIIMMA OHMOJMOTEYKHUX yCiIyra TmojapasyMeBa ymnotpedy wuH(OpMarmoHuX
CpeicTaBa, TEXHOJIOTHja U WHTETPallUjy pauyHapCKUX aruldKanuja y KOMYHUKAIUjH C
kopucHunuMa (Coyle, 2005). Ha ciumum 6 mnpukazaHu cy OMOIMOTEYKH CEpBHCH

pa3BHUjE€HU YIOTPEOOM MAMETHUX TEXHOJIOTH]a.
RFID drop-box P Tepmunan 3a o6pagy u RFID rarosame
i ' B
\ MameTHe nonuue /

Py4Hu RFID untay Camoycny»Hu KMocK

Crnuka 6: CepBuicH U yCIyTe Koje Hy/IH ITaMeTHa OnOImoTeKa

Caspemenu RFID cuctemu usrpahenu cy o1 pa3nuuuTux KOMIIOHEHTH U TIpriiaroheHu

cy motpebama KOPHCHHKA, OJHOCHO TPOjeKTOBAaHM HAa HAYMH Ja MOJPKE MOCIOBHE

55



nporece opranusanuje. RFID nanennuna y cebu caapku Maiu MHTETPUCAHU YHII, KOME
je IoneJbeH jeIUHCTBEHH WACHTU(UKAIMOHU Opoj, W aHTeHy Koja CIyXH 3a

KOMYHHUKAIIH]y Ca YATAYEM.

Hanennune koje ce kopucre y oubnuorexkama cy Hajuemthe ,,racuBHE", MITO 3HAYU Ja
IbUXOBO OUMTABAKE BPINE YHTAYU WIH CEH30PH, TaKO Ja 3a (YHKIMOHHCAE THUX
HAJICTIHUIIA HHUje TIoTpeOaH M3BOp Hamajama yHyTap caMe HallemHUuIle (HUje moTpeOHa
Oatepuja) (cauka 7). Y mocienme BpeMe OUOIMOTEeKe YBOJIE U KOPUIINEHE MaMEeTHUX
kapruia (enrs1. smart cards), ognocHo RFID kapTuiia ca 101aTHOM €HKPHUIIIIH]OM, IITO
y CTBapu mpejactaBba ngonaBame RFID nanenmHuie Ha wiaHCKy KapTHIy KOPHUCHHKA
(Boss, 2003). ¥V oBom ciy4ajy, yjora KapTHIIE HHje camO Ja NpaTd 3aIyKUBamkE U
Bpahame myOaukaiyja, Beh 1a KopucHUIIMMA OMOTyhu IpUCTY MOCEOHUM OJieJbeHhUMa
WK cepBUcUMa yHyTap OubOnuoteke. Moryhe je na mamerHa kaptuna uMma QGyHKIHU)Y
neoutHe kaptuie (enri. debit card) ma kojy KopucHUIIM MOTY Ja yruiate oapeheHu
W3HOC U Ja moMe Iahajy yemyre u moceOHe cepBuce Koje Hyau oubdnuoreka (rmiahame

YIaHapHUHEC, Ka3HU 3001 KalllikbClha, Kopnmheﬁ,e KOIIUp-alapara, mramMiiada u CJ'II/IIIHO).

Crnuxka 7: RFID nanennuia 3a obenexaBame OubnmuoTeuke rpahe

AxtuBHE RFID cucremu kopucte RFID ypehaje koju ce Hamajajy momohy Oarepuje u
KOjU KOHTHHYUPAHO €MHUTY]y CONCTBeHM curHai. OBu ypehaju ce oOMUHO KOpHCTE 32
npernu3Ho npaheme Jokamuje qo0apa y pealHOM BpeMEHY WM CHCTEMHMa 3a HariaTy
nyrapuHe. AktuBHu RFID ypehaju npyxajy Behu orncer untama o/l HTaCUBHUX O3HaKa,

anmu cy u ckyrubu (Butters, 2008).

[locroju Hekonuko OWTHHX e€lleMEHaTa Ha KOjeé je TMOTpeOHO OOpaTHTH NaXby

npumkoM umiuiemenTanuje RFID cuctema a omHoce ce Ha mocioBHeE mporiece. To ce
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ope cBera OJHOCH Ha KOMIUIEKCHOCT MMIUIEMEHTanuje ojpeheHux mporeca,
UHTErpanyje M Mehy3aBHCHOCTH TMpoleca, Kao W HUXOBY CHrypHOCTH. bynyha
UCTpaXkHBama je moTpeOHo dokycuparn Ha yHanpeheme momera RFID curnana u
pemaBame MpobiIeMa BUXOBOI OMETama, a MOCeOHO Ha MpOHATAKEHY HAuWHA Ja Cce
RFID texnonoruje moBexy ¢ noctojehom mocnoBaoMm mpakcom (Tiu & Bahk, 2006).
Jeman o 3amaraka ¢ KOjUM Cy CyodYaBajy OpraHHU3allfje MPUIMKOM HMILICMEHTAIIH]E
RFID TexHomoruja jecte mWHXOBa HHTErpamnja ¢ mocrojehum uHGOPMAIIMOHHM
cuctemoM (Edwards & Fortune, 2008). ¥V okBupy cBakor RFID cucrema noxesbHo je
UMIUIEMEHTHpAaTH OeXuuHy Mpexy kojy RFID uumrtaum mory KOpuCTHTH 3a clame
nojaTaka 70 JIOKQJIHOT CepBepa, TaKO Ja j€ HEONMXOJHO KOPUCTHTH CHCTEM 3allTHTE
npuctyna 0exxuyHoj Mpexu. OcuM yoOudajeHux MeToja 3alTuTe OeXUYHe Mpexe Ha
HuBoy nportokona (WPA, WEP), notpe6Ho je 06e30eauTu 10AaTHU HUBO CUTYPHOCTH

Ha arumnkatuBHOM HEUBOY (Vuli¢, 2013).

ITto ce THYe KOMYHHKAlHje JIOKAIHUX CepBEepa KOjHU C€ Haja3e Ha pa3IMIUuTHM
JOoKalyjamMa ca LeHTPAJIHUM CEePBEPOM, HEOIIXO/HO je Ja OBa KOMyHMKallMja Uae Kpo3
noceban VPN (enrn. virtual private network). Caku nokaiHu cepBep Mopa 1a UMa
uHctanupan VPN kmujeHT codTBep, A0K ce ImeHTpanHu aeo VPN-a Hanmasu Ha
neHTpaHoM cepBepy. [logatke koju mytyjy o RFID uuraua go mokamHux cepBepa u
KacHHje OJ JIOKaJJHUX CEpBEpa JO LEHTPATHOT cepBep IMOTPeOHO je 0AAaTHO
enkpuntoBatu (Edwards & Fortune, 2008). RFID cucremu cy usnoxeHu pHU3HKY
Oyayhu na BeaMkH Opoj pa3IMUUTHX EHTHTETa MOXKE UMATH MPaBo MPHUCTYIA CaapiKajy
HaJeNMHUIa Wik 0a3aMa rojaTaka, Te jé CTOTa HEOINXOJ/JHO TMpey3eTu cBe Moryhe mepe

CUT'YPHOCTH KaKO OU ce 3aIITUTHO HHTEIPUTET IMOoJaTaKa.

Aytopu (Ong et al., 2014) cy mpeacraBwin CTyAujy ciydaja y KOjoj c€ MaMeTHH
TenepoH KOPUCTH Kao HHTepdejc y Oubanoreukom cucremy koju kopuctu RFID
texnosoruje. Kopuctunmum cy mocrojehe RFID wnanenmnume kako Om omoryhwim
KOPUCHHUIIMMA J]a CBOje MaMeTHe ypehaje kopucre Aa OW caMu MPOBEPUIIN JOCTYITHOCT
marepHjana y Oubnuoreru. [pyru npumep ykibyuyje unterpauujy RFID cucrema u
Koha ILS y cucrem 3a ayromaruzaumjy yryrap ombmmoreke (Khor, Ismail, Rashid,
Ismail, Omar, & Zanal, 2015). 3axBaspyjyhu npumenu RFID texnosnoruja u ucropujata

npeTpare OMOJMOTEYKOT Kartajora OWONIMOTeKapu WMajy YBUI y HWHTEPECOBambA
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KOpUCHHMKA, 0e3 ToBe3MBama THUX HH(OpManuja ca WACHTUTETOM KOPUCHHKA a Te
uHopmanyje ce kopucrte 3a yHanpeheme HabaBHe nmonutuke 6ubianoreke (Berndtson,

M. 2012).

3.4.2. QR TexHoJ0OTHjE

OBe TexHONOTHje Ce KOpPHUCTE 3a TpyXKame J0JaTHUX HH(pOpMaIHja KOPHUCHUIIUMA
naMeTHUX ypehaja Tako 1mTo uM ce mpyxa MoryhHocTt 1a MoowmitHe ypehaje kopucre kao
yutaye kojoBa (cnuka 8). QR K0IOBM MOTY MOBe3aTH KOPUCHUKA Ca JIOKAIUjOM HIIU
uHpopManrjama o mpomu3Boay Ha kome ce QR kon Hamaszm, xkopucrehu mHpopMarmje
yrpahene y mux (Mallon, 2011; Walsh, 2010). QR ko10BU ce MOTY MOCTaBUTH YHYTap
¥ M3BaH OMOJMOTEKE TaKo Ja KOPHCHHUIIMMA MOOWIHUX ypehaja npyxajy uadopmarmje
0 OMONMMOTEYKUM yciayrama, KibUrama, ayJiuo ¥ BUJIeOo-MaTepujaauma, JeliaBambuMa U

cimyHo. Jlako ce ICHCPUIITY yrIOTpe6OM CHeL[I/IjaJ'II/ISOBaHI/IX Be6'aHHI/IKaHI/Ija.

I

Cnuxka 8: IIpukas xo1a

Bradley et al. (2016) onucanu cy kako je 36or moehaHor Opoja HOBHX CTyjAeHaTa
oubmmoreka Newman yHuBep3uTeTa Tmouena jga kopuctm QR komoBe mImpom
OubMoTeKe 1a O 32 HOBE CTYICHTE OPraHNU30BaIN 00MIacKe Onbnroreke 6e3 Boauya.
CryneHTH Ha OBaj HauyuMH camu nocehyjy Oubnmoreky u kopucrte QR komoBe 3a
yIIO3HABak€ Ca OCHOBHHMM IOJAIlMMa O pajy T€ YCTaHOBE, Kao IITO Cy pacropen
0JleJbema, YCIIyTre Koje Ipyka OMOIuoTeKka Wik HauuHy yrnoTpede pauyHapcke ompemMe
u Tome ciarnuHo. CTyeHTH Ha MaMeTHUM ypehajuma Mory na riieniajy Bujaeo-marepujaie
Koje TeHepuiny ckeHupameM QR komoa (Bradley et al, 2016). [Ipyra kopuchHa
kapakrepuctuka QR komoBa je MoryhHocT mnpahema W aHaIM3Wpamba HHXOBHX

nephopMaHCH Tj. YYECTAJIOCTH HUXOBOT KopHIThema, Koje MOry OWTH KOpHCHE
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IMPUIIMKOM JOHOIICH:a CTPATCIIKNUX OMJIYKA Yy BC3U C U3PAAOM MAPKCTUHIIKHX IJIAHOBA

U KaMIlamkba OUOJIMOTEKE.

Nako cy QR K0/10BH joIT yBEK Mamke 3aCTYIJbEHH Y OMOJIMOTEYKOM OKPYKEHY, FbUX0Ba
ynotrpeba ce mopehaBa jep OmOnmMOTEekapu MOCTajy CBecHHM moTeHmHjasa koju QR
KOJIOBH TMpYyXajy y NpPOMOBHCamby OHONIMOTEUKHMX yCiayra U TIOBE3HMBalBY C
KopucHunuMa. bubmmoreke mory ga uckopucre QR KoI0OBE MPHIMKOM KpeHuparba
Marepujajia 3a MPOMOTHBHE U MapKETHHIIIKE aKTHBHOCTH. buxoBa NpeaHoCT je Ta mTo
Ce MOTy I€HEpUCATH Yy EJCKTPOHCKOM M IITaMIIaHOM OOJIMKY a pe3yjTar je Taj Jaa
OITAMITAHA MaTepujai ao0Wja JUTUTATHY nuMeH3ujy. KopucHunm koju cmarpajy aa
uHpopmanyja kojy renepuire QR ko Moxke OMTH 3HaYajHA 32 Ipyre MOTY Jia ra 1mojeie
(enr. share) ¢ mpujatesbuMa myTeM MOOWJIHOT ypehaja, APYIITBEHHX Meauja, UMejia
WIK y mTamnaHoM obnuky. Tpeba OMTH MakJbUB MPHIMKOM OJla0Mpa CTpaTeruje 3a
npumeny QR komoBa jep mpekoMmepHa ymorpeda Moke Ja JOBeAe JO Tora ja
KOPUCHHUIIM M3Ty0e HMHTEpecOBame 3a IUXOBO KOpUIINEme YKOIWKO TeHEpUCAHU
callpikaju HE HCIYHaBajy HUXOBAa OYCKWBAkba WM MM OHHM OJy3UMajy MpPEBHIIC

Bpemena (Mallon, 2011).

[MTpumena QR kojoBa MOXke Ja JonpuHece yHampehemy ogHOCa ¢ KIMjeHTHMa, ajlu je
npe yBohewa OBUX TEXHOJIOTHja Yy OMOIHOTEYKO OKPYXKEHE HEONXOJHO HCIUTATH
KOPUCHHUKE U YIO3HATH UX ca MOTYhHOCTHMa KOj€ OHE TIPYXKajy Kako Ou ce cTpaTeruja

MoOTrJjia Ha BpeMe MPUIaroIuTu lUXOBUM NoTpebaMa u oueknBamuMa (Schultz, 2013).

[TpenHOCTH OBE TEXHOJIOTH]E Y OJJHOCY Ha 0ap-KOJ TEXHOJOTH]E CY:
* QR koj 3ay3uma Mamy MOBPIIHHY,
* Ha QR xox Moxe na ce cMecTH BHIe HH(opMaIHja,
* KOMMaTuOMJIaH je ca maMeTHUM ypehajuma,
* jeIHOCTaBaH HAYMH OYNTaBambAa,
* MOJXeE Jia ce ounTa Kaja je omrehen geo kona,
* MOXe Ja Cc€ KOPHCTH 3a pa3jMuuTe HaMEHE W Ha pa3IHYUuTHM BpcTama

Mmarepujana.
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3.4.3. NFC TexHosoruje

TexHomoruje ce Temesbe Ha 0a3um moctojehux RFID cranmappma. YV nutamy cy
TEXHOJIOTHje  KpaTkor  paauno-ppekBeHmmjckor  gomera  (enri.  short-range
radiofrequency), 6exuuHe KOMyHHKAIIMOHE U OECKOHTAKTHE TEXHOJIOTHjaMa ITaMEeTHUX
kaptura. OmoryhaBa akTHBHO YHTamkeM MOJAaTaKka ca JUCTAHIIC MIU U3 HEMOCPEIHE
omusune (Liao & Shieh, 2015). Komynukanujy wusmelly nBa ypehaja moxke ce
peann30BaTH HUXOBUM Mel)ycCOOHMM TOIUpUBameM WM JOBOhemEM Ha Maly
ynasbeHoct (Ali, 2015). I[Ipexnoct NFC Texnonoruje y ogaocy Ha QR texHomoruje je
ta mTo QR KOIOBM MOTy camo J1a ce O4HMTaBajy, MoK ypehaju koju moapxkasajy NFC
TEXHOJIOTHje MOTY Ja npumajy u na mapy curnaie. NFC ypehaju mory na onepunry y

TPH PaA3JIMIUTAa HAUWHA paaa:

e Yurau/mucau pexxuMm - NFC ypehaj moxe na QpyHKIMOHHUIIE KAa0 YUTay U KAao
ojamusbad. OBaj HauUMH pajla OJHOCH Ce Ha KOMYHHUKalMjy u3Mel)y akTUBHOT

NFC ypehaja u macuae NFC o3naxe.

e Peer-to-peer pexxum — y OBOM Ha4yMHY paja ypehaju cy moBe3aHU OEKHYHO Y
Wby KOHTpOJHcaHe pasMeHe wmHpopmarmja. [lopex tora, NFC ypehaj moxe

OUTH MPUKJbYYEH HA CIIOJbHU PECYPC MTPEKO MHTEPHETA.

e Pexnm emynanmje - y oBoM pexumy mameTHH TenedoH ompemibeH NFC
TEXHOJIOTHjOM (PYHKIIMOHUIIIE Ka0 OECKOHTAKTHA MaMeTHa Kaptuua. OBaj HAUMH
pana omoryhasa na ce MoOmiIHU ypehaj kopucrte 3a uaeHTUuUKayjy, niahame

HJIM KOHTPOJIY IMPUCTYIIA.

NFC o3nake Mory jga caapske nH(pOpManuje 0 KbU3H U J1a oMoryhe KOpHUCHUITUMA J1a
NpoBEpEe JTOCTYITHOCT KEbUIe JUPEKTHO Ca CBOT NaMeTHOTr ypelaja mMoBe3WBameM ca
oubmmoreukum katanorom (Bayani et al., 2018). Kopucauu cy y moryhHoctd u na
OlIEHE KIbUTY, IPOUYNTAjJy PELEeH3HUje U J1a OCTaBe KOMEHTap, Koju ce uyBa yHyrap NFC
o3Hake. Liao & Shieh (2015) nmpemnoxunu cy MHOBaTUBAH U TIOY3/1aH HAYMH yIoTpeoe
NFC texHomoruje 3a pa3Boj cCHUCTeMa 3a INMpOHAIAXKEHE KmkUra mnocrtaBibambeM NFC
O3HaKa Ha IOJIMIE M0 1esoj OubaroTeny, omoryhasajyhn KopucHHIIMMA [1a TAMETHUM

ypehajuma nako mponaly TpakeHe kmwure. [lomohy NFC TexHonoruje kpempanu cy
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CBEOOYXBaTHHU U ,,KOHTEKCTHO CBECHH'* (€HIJI. CONtext-aware) cucteMu Koju ce KOpUCTe
3a MpyXame MOMONH CTyJeHTHMa MPUIMKOM MPUCTyIa OMOIHOrpad)CKUM U3BOPHMA Y
akajeMckoj Oubmmorernu, aeMoHcTpupajyhu Ha Taj HaunH ga NFC TexHojoruje
MpYy’Kajy HOB M WHTYUTHUBHH MOJIE]l MHTEPAKIMje KOJH C€ YCIEIIHO NpHUMEmYje Y

oubnmmorekama (Noh, 2015; Borrego-Jaraba et al., 2013).

3.5. TexHoJioruje ApymITBEeHUX MeaHja

JpymTBeHH Meauju Mory OHTH KOPUCTaH M (YHKUIMOHAJIAH ajaT 3a IIHPEHe
uHpopMallMja U HAaYMH Ja OMOIMOTEKE MPOMOBHIIY CBOje AKTUBHOCTHU, PECypce H
yCcIyre 4WiIaHOBUMA JpPYINTBEHE 3ajemHunie. [IpemHocT APYHMITBEHHX Mpexa je vy
omoryhaBamy JIBOCMEPHOT JHjajiora ¢ KOPUCHHIIMMA OWOJIIMOTCUKHX YCIyra U CBHM
JIPYTUM YYE€CHUIIIMA Y KOMYHHKAILIMjU, a OTJiea Ce Y YMICHHIM Ja Ce MyTeM HbHX
CKJIAJIUINITE U YyBajy MOJAIM O KOPUCHHIIMMA KOjU CE€ MOTY MCKOPUCTHTU TPUIUKOM
Kpeupama CTpaTerdje ¥ CcrIpoBohera MapKeTHHIIKMX aKTHBHOCTH OHOJIMOTEKE Ha

npyurrBeHrM Mpesxkama (Kronqvist-Berg, 2017).

Jla Ou Owne y MoryhHOCTM JAa peanu3yjy CBOjeé MapKeTHHILIKE AaKTUBHOCTH Ha
JPYIITBEHUM Mpexama, OMOJIMOTeKe Mopajy Jla HalpaBe JeTa/baH MAapKETHHI IJIaH
(Koontz & Gubbin, 2010). Taj nian Tpeba na ykibyuu cieaehe eaeMeHTe:

e (YHKUMOHAJIHE U TpapUuKu A0NaJbUB Mpoduie Ha APYIITBEHUM MpEKaMma,

e xopuirheme IPYIITBEHUX cepBHca, Kao mTo ¢y Facebook, Twitter, Instagram,

YouToube u apyru;

e kopumtheme OMOIMOTEUKE BEO-TPE3EHTAllMje 3a MPOMOBUCAE APYIITBEHUX

npoduia 6ubIMoTEKE;
® JIMHKOBH Ka CPOJAHUM HPOPHUIUMA;
® JIMHKOBH Ka Mpoduinma Apyrux OuOIMoTeKa U MOCIOBHUX MapTHEPA;

® [IEpCOHAIM30BAaHE MAPKETHHI KAMIIakE Ha IPYIITBEHUM MpPEKaMa,

bubnmnoreke Tpeba ga MckopucTe MOTYRHOCTH KOje Hy/Ae APYIITBEHE Mpexke, MoceOHO

Facebook, te oOyunTn OmbOIMOTEKape Kako Ja Kpeupajy cBoje mpodwuie u jaa ce
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akTHBHO yKJbyue y Facebook rpyme koje kpeupa OmOiIMOTEKa Kao HA4YMH pa3MEHE
uHdopmarmja uzmehy oubimorekapa u KopucHuka oubimmoreukux yciuyra (Gordon &

Stephens, 2007).

JpyluTBeHEe Mpexe IMpelCcTaBibajy OWTaH KaHal KOMYHHKAIHje C KOPHCHUIIUMA
OMOIMOTEUKUX yCIyra, ajy APYIITBEHU MEIUjU NPEACTaBIbajy ajare 3a KOMyHUKALH]y,
IeJbemhe HHpOpMaIIja U pecypcea, ma je obape3a oubamoreka na o6e30ee caapixaj Koju
he mpuByhu KoprCHHMKE ¥ Ha Taj HAYMH POMOBUCATH OWOIMOTEKY M YCIyre Koje oHa
npyxa (King, 2015; Canty, 2012). MoryhHocT Koja ce Hyau OubInoTeKama je 1a myrem
npymTBeHe Mpexxe Facebook y3 HoBuaHny HamoKHAMY CIpOBENY MPOMOTHBHY KaMIlamy
WK orjamaBame y onapeheroMm mepuomy. bubnwmoreka Ompa mUJBHY rpyma Kojoj je
KaMIlarha HaMEHeHa U JIOCTYHH Oynier. Ha Taj HaunH OMOIMOTEKa MOXKE YCIEIIHO J1a
ce TPOMOBHIIEC M pEKJIaMHpa IMPOBEPEHHM MeToJamMa KoOje Cy HMHTEPHO pPa3BHIU

eKCIIepTH U3 00JIaCTH peKJIaMUpaba Ha IPYIITBEHUM MpeKama.

3.6. MoOM/THE TeXHOJIOTH]e

VY muiby MTO KBAIUTETHHUJEr U MOTIYHHUJET IOCIIOBama OMOIMOTEKE HEONMXOJHO je
00e30euTH cucreMe Koju he KopucHUIMMA OMOIMOTEUYKHUX YCIyra y CBaKOM MOMEHTY
OPY)XKUTH TpakeHe MH(oOpMaiuje u JIpyre AOCTYIHE pecypce. YBohemeM MOOMIHUX
arIMKalMja y TOCJIOBamke OMONMOTEKE MOTY 3HAaTHO YHAmpeauTH yciyre, a
KOpUCHHUIINMA, ToceOHO MiahjuM rpymaMa, T[OKa3aTH Ja Cy CIOpeMHEe Ja y

I(OMy'HI/IKaI_[I/IjI/I C bbUMa IpaTe CaBpE€MEHE TPCHIAOBC.

Kopumhemem MoOMIHUX atuiMKaiyja OnbIMoTEeKe MOTY J1a ce MPHOIMKe KOPUCHUITUMA
KOJU HEMajy BpeMeHa Ja je peIoBHO nocehyjy. MoOwiHe ammkaiuje MOory Ja MOCITYXKe
Kao MOCPEIHHK Y TpyXamky HHpopmaliija n3mel)y OubInoTeke u KOpUCHUKA HA CITUYaH
HAuYMH KaKo TO paau Oubimoredka BeO-pe3eHTalnja, caMo IITO KOPUCHHUIU Y OBOM

Cllyuajy MmoJlaliiMa MpUCTyIajy mpeko MoOMIHUX ypehaja.

OCHOBHH CEpBHCH MOOMITHUX TEXHOJIOTHja MOTY C€ MOJIEINTH Y TIIACOBHE M CEPBUCE 3a
pa3MeHy Topyka. Y HampeaHe cepBHce ce yOpajajy CepBUCH MOOWIHHUX aruIMKaIldja,

BUJICO-CEPBHCH, CEPBUCH 3a IPUCTYI BeO-y u reo-cepBucu (Vuli¢, 2013).
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KopucaunnmMa xoju He mocenyjy nmamerHe TenedoHe OMOIMOTEeKa MOXKE JOCTaBJbaTH
o0aBemTema 0 aKTYeJIHUM JelIaBalkbiMa, HOBUM HACIOBMMa WJHM Jorahajuma myrem
SMS (enrn. short message service) wnmu MMS (enrn. multimedia messaging service)
nopyka. To cy cepBHCH KOjU C€ KOPHUCTE IyTE€M CTaHIapJHE MOOMIIHE Mpexe U 3a
BUXOBO (YHKIMOHHCAakE HHje NOTpeOHa HHTepHET-Be3a. OBU CEPBUCH HHUCY
OecIuTaTHU TE€ je HEONXOIHO YMO30PHTH KOPHCHHMKA Ha MOryhe TpPOLIKOBE MPUIHMKOM
BUXOBOT Kopullthewma. 3a KOPUCHUKE KOJU TMOCeAyjy nmameTHe TeiedoHe OnbImoTeka
Tpeba na omoryhu KOMyHHKAIH]y MyTeM MOOWJIHHX aIuIMKallfja pa3BUjeHUX MOCEOHO
3a Ty Hameny. [lopen MoOWIHMX aruMKanuja OMOTMOTEKE Y KOMYHHKAIMjU ca
KOPHCHHUIIMMA MOTY KOPHCTUTH Pa3IMunuTe MOOMITHE cepBUCe KOju ce He Harutahyjy. Ty

crianajy: Viber, WhatsApp, Skype u apyru.

MoOuiHe arThKalyje MOTy J1a Ce KOPUCTE 3a ITaCHpame OCHOBHUX MH(pOpMAIlH]ja, Kao
OITO Cy: pagHO Bpeme, aapeca, Opoj TenedoHa, HOBH HACIOBH, BECTH, HAjJUYUTAHH]C
nyOJMKaldje W CIMYHO. 3a TMpYyKambe KOMIUICKCHHJUX YCIIyra, pPeluMO: IMPHCTYII
KOPUCHHUYKOM HAJIOTy, MPETPAXKHUBALE EIEKTPOHCKOT KaTajora H Mpey3uMarbe
JUTUTATHOT CaJipikaja Mopa Jla Ce W3BPIIM HMHTETpalrja MOOWIHHMX TEXHOJIOTHja ca

MHTETPUCAHUM OMOJIMOTEYKUM CHCTEMOM.

Mo6wiHH KoHIIeNT oMoryhaBa KOMyHHKaIH]y U3Mel)y OubinoTeke u KiujeHara, ¢ Ouso
KOje JIOKaIuje U ¢ pa3nnuuTtux MoomiaHux ypehaja u miardopmu (Kerr & Rasmussen

Pennington, 2018).
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4. PA3BOJ MOJIEJIA 3A YIIPAJBAIBE OJHOCHUMA CA
KIMJEHTUMA Y EJEKTPOHCKOM ITOCJIOBABBY
INTAMETHUX BUBJIMOTEKA

Pa3Boj mozxena oOyxBara aeuHHCAmBE METO/Aa 32 MOJCIHPAkEe M Pa3Boj Mmoprana 3a
ylpaBbatkbe OJHOCMMA C KJIMJGHTUMA Yy CIEKTPOHCKOM TIOCIIOBakY IMaMETHUX
OoubOimoTeka. Pa3BujeH je OKBHUp KOjH CE€ CacTOju OJf CKyla ajaTa W METoJa KOju
oMmoryhaBajy WHTerpamnujy pa3jiMuyduTHX KOMIIOHEHTH. Y HACTaBKy je JETaJbHO
ofjammeH  Mpolec peam3anyje  pa3iuuuTUX  (YHKIMOHATHOCTH CHCTEMa H

MHTETpalja y jeTHICTBEHN ONOIMOTEUKH BeO-TIOpTal.

4.1. IIpojeKTHH 3aXTeBH

Kopucaunu 0ubnmoredykux yciyra, Hopes CTaHAapAHUX HauuHa, cBe yelhe 3aXTeBajy
npucTyn uH@opMalyjama U pecypcuma OuOIMOTeUKOr (OHIA EIEKTPOHCKUM ITyTEM.
KopucHunm od4ekyjy Ja MAWTHTATHH pecypcu Oyay CacTaBHH /IO HHUXOBHUX
CBaKOJIHEBHUX aKTUBHOCTH TE JIa UM MOTY MPHUCTYIIaTH y CBAKOM MOMEHTY, 0e3 003upa
Ha TO J]a JI C€ PaJy O JUTepaTrypu MoTpeOHO] 3a 00pa3oBame, 10Ca0 WM Pa3oOHONY.
CaBpeMeHHU HauyuH JKMBOTA C KOjUMa Ce€ CyO4aBajy KOPUCHHULU OMOIMOTEUKUX YCIyra,
alyM W 3arfociieHd y OuOJMOTeIM, 3aXTeBajy YCIOCTaB/balkheé HOBUX KaHaja
KOMYHHUKallMje U MHTepaklyje 300T yera je KiacuyaH KOHIENT YIpaBjbamba OJHOCHMA C
KJIMjeHTUMa NoTpeOHO yHanpenuTH. bubaunoreka Hehe OUTH y cTamby J1a HCIIYHU YJIOTY
KOja jOj je HaMemeHa Yy JIpYIITBY ako ce (hoKycupa camo Ha MOCIIOBHE IpoIiece Be3aHe
3a HabaBKy, o0paay u nupKynanujy KiiwkHe rpahe. Tume he ce 3a10Bo/BUTH caMo J1€0
norpeda caBpeMEHHX KOpHUCHUKA. BakHO je MCTOBpeMeHO (OKycHpaTH ce Ha CBe
AaKTUBHOCTH KOj€ YTHYy Ha KBAJIUTET IOCIOBama M 3a/I0BOJbABABE KOPHUCHUYKUX
3axteBa (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). Ilpe cBera, notpedHo je crehu yBuJ Y
HaBUKE KOPHUCHUKA U HUXOBE MOTpede, PoKycupaTu ce Ha ONTUMHU3ALN]Y MOCIOBHUX
mporeca Koju Oubnamorekapuma OJy3WMajy BpeMe Yy o00aBibamkby CBaKOJHEBHHX
akTuBHOCTH. Ha Taj HaumH noOMIM OM BUIlle BpEMEHA 3a UCIYHaBambe KOPUCHHUUKHX

3axXTCBa.

3a OuOIMOTEKY Ce Be3yje CTEPEOTHI Aa KOPUCHHUITM OMOIMOTEUKUX yCayra Mopajy OuTu

TAXH W J1a HE TOCTaBJ/hajy MHOTO THTama. Y TIPaKCH Ce€ T0jaBJbyje TEPMHUH
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,,onomoTeuka ankcrozHocT (enri. library anxiety) koju ce nepunuiie Kao ,,cTpax Ko
KOpPHCHHKA J1a 3aTpake moMoh oa ocoOsba OMONMOTEKE aKO UM CE YMHU Ja Cy OHHU
3ay3eTH WM Jedayjy HepacmomoxkeHo™ (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). U3
HaBEJICHOT CE MOYKE 3aKJbYUUTH A j€ HEOIXOJHO MPEHCIUTATH MPOLEYPE U CMEPHUIIE
y pany ¢ KOpUCHUIIMMA OMOTMOTEYKUX ycayra Kako Ou ce u30eriie cuTyamnmje Koje KoJ
KOpUCHHKA MOTY MOTEHIMjalHO M3a3MBaTH HeratuBHa ocehama, IITO ce HEMOCpeaHo
oJpakaBa Ha HHUXOBY NEPLENIHjy O OHOIMOTENH W KBAJIUTETY NPYXKEHUX YCIyra.
Hajuemrhn HaumHuM KOMyHHKAIMje KOjU Cy 3acTYIUb€HH Yy jaBHUM OubOIMoTekama
u3Mel)y KOpUCHUKA M 3allOCIICHUX YITIABHOM CE€ CBOJE Ha JMYHU KOHTAKT, Tele(pOHCKE
pasroBope W KOMYHHUKAaIMjy IIyTeM eJeKTpoHcke momre. OCHM OBHX BHIOBA
KOMYHUKAIMjeé HEONXOJHO je KOPHCHHUIIMMAa OMOTYNHMTH YyCHOCTaBJbame KOHTAaKTa
nomohy caBpeMeHUX HH()OPMALMOHO-KOMYHUKAIIHOHUX TEXHOJIOTHja Kao IITO CYy
MoOMIHE W mamMeTHe TexHoioruje. OHIajH OKpYXKeme Mpyka MOTYhHOCT J1a ce ca
KOPUCHHUIIMMA YCIIOCTAaBM TIO3WTHMBHA Capajiika M Ja UM C€ HCTOBPEMEHO MPYXKH
MoryhHOCT na M3pas3e cBOje MUILbEHE 0 paay Oubnmoreke 6e3 6ojazHu na he ce
ocehatu HeyrogHo MM yrpokeHo. KoMmyHukanuja ¢ KOpUCHHIMMa OHMOIMOTEUKUX
yciyra ToOpea CTaHJapJHMX HayrMHa KOMYHHUKaluje Tpeba aa ce obaBiba IMyTeM
JIPYLITBEHUX Mpexa, oHlajH ¢opyma M MoOWIHMX amukauuja. Heomxoano je na
oubnmoreke 00e30ene WHTErpanujy pasiInyuTuX (QYHKIIMOHAHOCTH TOCIOBama, U
pa3Bujy oaroBapajyhy cTpaTerujy ympasibamba OJHOCHMMA C KJIMjeHTHMMa OazupaHy Ha

CaBpCMCHUM CTaHAapJAnuMa U TCXHOJIOT I/I_] amMa.

VY Mojen je moTpeOHO MHTErprucaTh TEXHOJIOTH]je MOCIOBamka CaBpeMeHe OMOIHnoTeKe,
OJIHOCHO WHTerpucaHu OmoOmmoreuku cucteM, CRM cucreM, mamMeTHe TEXHOJIOTH]E,
JPYIITBEHE MEAMje U MOOHMIIHE TEXHOJIOTHje. Y IUJbY IITO KBAJUTETHHU)E peasin3aliyje
OMOTMOTEYKOT TMOCIIOBamka, MOpe] TPAIUIIMOHATHOT HAaYMHA paja, Tpeba omoryhutu
00Jby HHTEpAKIM]y Hu3Mel)y pasnmuuuTuX oOJeJbemha YHyTap OuOnmoreke u Mmehy

3arocCJICHNMa, aJii ¥ €Ca IMOCJIIOBHUM IIapTHEPHUMA.

[ns mogena je aa ce unterpuiie CRM cucrem y uHTerprcanu 6MOIMOTEYKH CUCTEM Y
by yHampehewme ofHOCa ¢ KOPUCHHIIMMA OMOIMOTEUKUX YCIyra y eJeKTPOHCKOM
MOCJIOBaly MaMeTHUX OubOnamoTeka. MHTerpanuja HaBeIeHUX CEPBUCA y JEIUHCTBEHHU

OuOmoTeykn cucteM o0e30equhe mgomaTHe KaHalle KOMYHHUKAIMje W 3HAYajHO
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YHAIIPEIUTH OJHOCE M KOMYHHMKAIIH]y 3alI0CICHUX, KOPUCHUKA U TTOCIOBHUX IapTHepa,

Ka0 ¥ BbUXOBY Mel)ycoOHY capalimy.
[IpojeKkTHH 3aXTEBH OJHOCE CE HA:

® [IPUKYIUbAKE MOJAaTKa O KOPHCHUIIMMA OMOIMOTEUKUX yCiIyra,

® [PUKYIUbAHkE NOJaTaKa O MOCIOBHUM NapTHEpUMA,

® [PUKYIUbaHkE NOJaTKa O WiaHapUHAMA,

® MpUKYyIUbame MoAaTKa 0 Kopulrhewy Oubnuoteuke rpalhe,

e CIlame ONOMEHa KOPUCHUIIMMA OUOIHOTeKe,

® Kpeupame CTaTUCTUYKHX M3BEIITaja,

e mpaheme nephopmMaHcu KOPUCHUYKOT HHTEpdeEjca,

® apXUBHUpAHE M10/1aTaKA,

e unterpaunjy CRM-a u ILS-a nmpeko 6ubnuoreuke BeO-npe3eHTanyje,
® HHTEPAKIH]y C KOPHCHUIIMMA ITyTEM IPYIITBEHUX MeNuja,

® UHTEpaklyjy C KOPUCHUIMMA ITyTeM MOOMIHUX arlIuKaluja.

Pa3Boj Mmozaena Tpeba na oOyxBaTu cienehe akTHBHOCTH:

1. wucrpaxusame nmocrojehux CRM mozena ¢ moceOHUM OCBPTOM Ha €JIEKTPOHCKO
MOCJIOBamk-e MaMETHUX ONOIHOTEKa;

2. aHaIU3y CaBPEeMEHUX MPAKCH y MaMEeTHUM OubIuoTeKama,

3. nepuHHCame IMOCIOBHHX IpOIeca y YIpaBjbalkby OJHOCMMA C KOPHUCHHUIIMMA
(crejkxonaepuma);

4. neduHMCame METO/a 3a BepU(HKAIM]y pa3BUjeHOT MOJETA.

Hagenene BujoBe KOMyHUKaIMje MOTPEOHO je MHTErpHcaTH MyTeM OmOIuoTeuke BeO-
npe3enrtanuje. [I[pumapHa ynora BeG-mipe3eHTalrje MpUuiInKOM H3pajie Mojiena Oma je y
omoryhaBamy uHTerpamuja komnoneHTH CRM cucrema ca cucreMom 3a yrpaBibame
OMONMMOTEeUKUM TOCHOoBamkeM. [lmaHupaHu Mozen 3a YIpaBibamkbe OUOIHOTEUYKUM
NOCJIOBamkeM Mpoiupuhe ce JA0AaTHUM OmIMjaMa 3a yHarpeheme KOMyHUKaluje |
omoryhuhe HWHTEpaKTHUBHU TMPUCTYN IOCIOBalkY, ayTOMaTU3alMju OUOINOTEUKUX

mnmponeca 1 ToM€ CIMYHO.
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4.2.Ananu3a nocrojehux moaena

[TomTo ce y Hay4yHO] M CTPY4YHO] JIMTEpaTypH HHje KOHKpeTHO oOpalhuBaia mpumeHa

CRM koHmenrta y OHMONHOTEYKOM TOCIOBaWmY 3a MOTpeOe HMIUIEMEHTAallje OBOT

KOHIICIITA, a Y HEAOCTAaTKy MOJCIIa KOjPI C€ OJHOCC NCKJbYYHBO Ha HerO(bI/ITHI/I CCKTOD,

aHaJIM3MpaHa cy 4eThpu nocrojeha Mozena Koja ce y Ipakcu KOpHUCTe Y KOMEpIUjaTHe

CBpXe, Tj. CBOjy NpHMEHY Halaze y mpeny3ehuma koja ce 06aBe mpoduUTaOMIHOM

JenarHolhy.

V tabenu 2 npukazanu cy CRM xonnenitu (Zablah, Bellenger, & Johnston, 2004).

Tabena 2: CRM xounentu

3axTeBH 3a ycrnenrHy

CRM kao: Onuc Konuent
NpPHUMEHY

Ilpouec VYranpelheme ogHoca Opranuzanyja Tpeda 1a CRM xpeupa u yHamnpehyje
u3Mely opranuzanuje u UMa COCOOHOCT Na aHT@)XMaH H OHOCE ca
KJIMjeHTa; OBH OJHOCH OTKpHje JKeJbe KIIMjeHaTa CIIOJEHHM CTpaHaMma,
Mopajy OWUTH jaku U U J1a OJTOBOPH HA HHUX. moce0HO ca oCpeJHIIMA
IyTrOTpajHH. U KpajBbHM MOTPOLIaYNMa.

Cmpamezuja | Bpe1HOCT )KUBOTHOT BeKa Wucrurynnja tpebda CRM je ymarame
KJIMjeHTa KO OpraHu3anuje | KOHTHHYHPAHO Ja OpraHu3anuje y KiIrujeHTe 3a
onpelyj usHOC u BpcTe OIICHYj€ OJTHOC C KOje ce o4eKyje aa Oymy
pecypca Koje opranusaigja | kiujentuma. Tpebdano ou BPEIIHH 32 OPraHU3aIH]y,
MOXe€ YJIOXKUTH Y OZHOC. JIOJICTIUTH NPUOPUTETE Y Kao ¥ CMameme yjarama y

panay ca \bHMa Ha OCHOBY KJIMjCHTE OJ1 MarbeT 3Hauaja
KBaHTUTATHBHE 3a OpraHu3aIyjy.
MpOGUTAOHITHOCTH TOKOM

JKMBOTHOT BeKa KJIMjeHTA.

@unosoguja | 3anpxaame nocrojehnx Knujenr tpeda na 6yney | CRM Huje mpuBpemeHn
KITHjeHaTa MOXe Ce (hoxycy maxme mpojekat Beh pagHa
OCHTYpaTu opraHu3zanmje, koja Tpeda | ¢mro3oduja Koja uMa 3a
ycpeacpehuBameM Ha OuTH ycMepeHa Ka L1Jb CTaBJbAKE KIMjEHTA Y
YCIIOCTaBJbahE OJJHOCA U pasyMeBamy (dokyc naxme
EBUXO0BO OJIP)KaBambe. KOMIUIEKCHUX MTOTpeda opraHmzaryje.

KJIMjeHaTa.

Ilpunuxa [Ipodurabunnau n Opranuzanyja Tpeba aa CRM mnoagpa3ymesa xesby 1
JyTOPOYHHU OJTHOCH HACTajy | MOCeayje MaTepHjaiHe 1 CIOCOOHOCT OpTraHu3aIlnje
caMo KaJia OpraHu3aIyje HeMaTepujajHe pecypce Jla TIPUJIaroiu CBOje
MOTY KOHTHHYUPaHO KOj€ MOXe KOPHCTH 32 MOHAIIAkE TIPeMa CBAKOM
npuiarolasatu cBoje KOHTUHYUPaHO KIIHjeHTY Ha OCHOBY
MOHALLIAKE TIPEMa CBAKOM npwiaro)aBame CBOT “HpOpMaIIKja Koje KIIHjeHT
KIIMjEHTY. 0JTHOCA TIpeMa KJIMjeHTY. W3rOBOPH WJIM HE N3TOBOPHU

1 OHOTA IIITa OpraHu3alyja
3HA O TOM KJIMjCHTY.

Texunonocuja | Ypapibame 3HaAEHEM U Opranuzanujom Tpeda CRM je texHooruja koja ce

pearoBambe IpeCTaBIbajy

yIpaBJbaTH

KOPHUCTH 33 UHTETPALH]y
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IJIaBHE aKTUBHOCTH KOje ¢ynkmonanso. Takohe, MIPOJIAJHUX CHCTEMA,
opraHusaruja Mopa BOJIUTH C€ MPUXBATAbEM MapKETHHT CHCTEMa U
YCaBpPLIUTH Kako OU TEXHOJIOTH]j€ KOjy nH}pOpPMaMOHUX cUCTEMa
YCIIOCTaBHJIA OpraHu3alyja NpuMemyje | paan ycrocTaBjbamba OJHOCA
npo¢puTadIIaH U Kako OM pa3yMemy 3Hale | C KIIMjeHTHUMA.

IYTOpOYaH OJHOC ca U peaxIiyje KIIfjeHara.

KITHjCHTOM.

3a morpebe m3pame CRM mognena koju MoXe Ja ce€ NPUMEHH Yy OHOIMOTEYKOM

OKpYyXemy aHanu3upanu cy nocrojehu CRM moznenu.
Konuenrtyaauu oksup CRM crparteruja

Ogaj mozen cy passuiau Payne & Frow (2005) ¢ unsbeM MACHTU(PHKOBAKHA KIbYUHUX
nporieca peneBaHTHUX 32 CRM. V cBoM MynTHAMCHUIIIMHAPDHOM HCTpakuBamy Payne
& Frow (2005) cy uHTerprcanu Teopujy ca KICKyCTBUMa CTEUSHHM TOKOM pa3roBopa ca
PYKOBOJIMOLIMMA PA3JIMYUTUX OpPTraHU3alja Kako OW pa3BWIM U YHAIIPEIWIA OKBUD Y
kojeM ce pazmMaTpa CRM. OHu ucTH4yy HEONXOJHOCT IPUCTYIA KOjHU j€ OPHjEeHTUCAH Ha
npoliece U MCTOBPEMEHO 3axBaTa BHILE cerMeHaTa (PyHKIMOHHCama OpraHuzaiuje u
koju mosuimonnpa CRM Ha crpaTemku HUBO OJuTyuHMBama y opranusanuju. OBaj
KOHIIETITyaTHI OKBHp 0Oa3mpa ce Ha mer kbydHux CRM mporeca, mpu demy CBaku
3axBaTa BHILE CeKTopa opraHuszainuje. OBJe ce HM3/Baja HEKOJMKO Ipoleca: Mpolec
pasBoja cCTpaTeruje, Mpolec CTBapama BPEAHOCTH, MYJITHKAHAIHU HHTErpallMoOHH
TIpoIIecC, MPOIIEC yIpaBibamka HHPOpMaIlHjaMa 1 IpoleC OllekhHBamka yernenrHocTi. OBaj
KOHIIETITYaTHU OKBUp ojpelyje ynory u ¢GyHKIH]y CBAKOT Off elemMeHaTa. AyTopu
HaBO/JI€ J]a JeZIMHCTBEHH, MPOLIECHO-OPHjEHTUCAHU KOHIIETITYalH! OKBHp IMpyXka Ay0Jbe
pasyMeBame ycreniHe npumene u umiuiemenranuje CRM crpareruja (Payne & Frow,

2005).
IDIC moagen

OBaj monen ce 3acHuBa Ha Teopuju Ja CRM crpareruja tpeba Outu Oa3upana Ha
yeTHpH (asze: HICHTUPHKALIU]a, CENIEKI]a, MHTepaKuja u npuiarohasame (Peppers &

Rogers, 2001) (cnuka 9).
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KNMWJEHT

WpeHTudukauuja WHTepakuumja

OMEPATUBHW CRM

l

Cenekumja MpunarohaBpate

AHANMUTUYKU CRM

Cnuka 9: Mogen CRM ctpareruje 6azupan na ICID moneny

Hoenmugpuxkayuja — llpuxyrsparkbe M OpraHuzaiyja IojJaTka O KIHjeHTUMa
MpelcTaB/ba jeJaH oJ HajBehwx M3a30Ba 3a OpraHW3alujy jep Cy IOAalHd YecTo
HoJIeJbeHH M3Mel)y pasiuuuTHX Ofe/beha YHYTap OpraHu3allije U OpPraHW30BaHU Ha
TakaB HauuH Ja uX HUje Moryhe Op3o mose3atu ca oapehenum kiaujeHtrom (Siddiqi,
Akhgar & Wise, 2002). OBa ¢a3a ce 0aBu MNPUKYIJbAHEM U OPraHU30BAHEM
uHdopMmanuja o knujeHTMa. LlTo ce Bume mogaraka o KIMjeHTy MPHUKYIH, CTBapa ce

Beha BpeaHocCT 3a opranu3anujy (Peppers & Rogers, 2001).

Cenexyuja — CBaku KIMJEHT HUMa pa3IUYUT HUBO BPEIHOCTH 3a OpraHU3aIH]y.
[Tpuoputer je na ce UAEHTU(UKY]Y pasiIuyuTe MOTpede KiMjeHaTa U Ha Taj HAYMH
IPOIIEHN BPEJHOCT U BaXHOCT cBakor kiujeHTta (Peppers & Rogers, 2001). Ha oBaj
HayuH OuOnMoTeKamMa ce Mpyka MOTYNHOCT N1a Kpeupajy WHIWBHUIyaIHE TOHYIE 3a
CBaKoOI' MOjeIMHAYHOT KJIMJEHTa U Jla TPOIIeHE BpeME U pecypce Koje je MOTpeOHO

I/ISI[BOjI/ITI/I 34 CBAKYy NIOHYAY Y 3aBUCHOCTHU O IMPOLICHE KJII/IJ CHTa.

Ilpunazohasamwe — s CRM-a je na ycrocTaBH ,,jelaH Ha jelaH™ OJHOC C KJIUjEHTOM.
Kopucrehu crneunduyHo 3HaWe O KOPUCHUKY, OpraHM3aluja MOXKE Ja HCIYHH CBe
WCIIOJbEHE WM O4YeKkuBaHe 3axTeBe kiujeHara (Peppers & Rogers, 2001). ¥V oBoj daszu
ce MOHy/Jle npuiiarohasajy cBakoM MojeMHAYHOM KIIMjEHTY Ha OCHOBY CT€UEHUX 3HaHba

U TIPOLICH-EHE BPETHOCTH KOJy KJIMJE€HT JOHOCH OPTaHU3aIH]jH.
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Humepaxyuja — Kana Oubmumoreka CTEKHE jacaH yBUJA y ToTpebe KiMjeHarta H
BPEIHOCTH KOje OHHM JOHOce Kopuctehum pacronokuBe KaHalle KOMYHHUKaIyje,
HEONXOJIHO j& YHANPEIUTH €PUKACHOCT U €PEKTUBHOCT OUOIMOTEKE Y KOMYHUKAIIU]H C
KidjeHTMa. [IpuiarkoM MHTEpakifje ¢ KIMjeHTUMa OMOIMoTeka Tpeda J1a HACTaBHU C
MPHUKYIJbAlkEeM IMoJIaTaka 0 moTpedaMa W HaBHKaMa KJIMjeHaTa Kako Ou y OymyhHocTH
HACTAaBWIM Ca TPYKamkeM KBAaJUTETHE W IEpcOoHanM3oBaHe ycinyre. Ha Taj Haumu
cMmamuhe ce MOryhHOCT 1@ HajBaKHHUjU KIIMJEHTH Ye€Kajy Ha KCIOPYKY ojapeleHor
npowusBoja win ycayre (Peppers & Rogers, 2001). C npyre crpane, 6ubinorekama Koje
KOPHCTE BHIIE Pa3IMINTHX KaHala KOMYHHKaIMje oTBapajy ce Behe moryhHocTu ma

yCIIeNTHA KOMYHHUKAIIMja JJOBEJIE 10 YCIICITHE ITOCIOBHE CapaIihe.
I'apTHEpoB MoaeJ KOMIIETEHIHja

['apTHEpoB MoJen KOMIICTEHIMja CyrepHile Ja je HEONXOJHO Ja OpraHu3alMja uma
KOMIIETEHIIMj€ y 0caM KJbYYHHX 00JIacTH Kako Ou o6e30emmna ycrnenrHocT cBoje CRM
umiuiemenranuje. Ocam rinaBHux kommereHija ¢y CRM Bmsmja, CRM crpareryja,
TPajHO M MO3UTUBHO KJIMJEHTCKO MCKYCTBO, OpraHu3aloHa capaama, CRM mpomecn,
CRM wundopmanmje, CRM texnonoruja 1 CRM wmerpuka. OBe KommeTeHIHje CY

omucaHe y tabenu 3.

Ta6ena 3: Ocam riaaBHuX obmactu kommetenimja (Gartner, Inc., 2011).

CRM Busmuja

VYcnemHe opranuzanyje Mokasyjy nocTojambe HHCIHPaTUBHOT PYKOBOJICTBA, rpajaehn
TPXKWIIHY TO3MIHjYy Y OJHOCY Ha CBOje KOHKYPEHTE C jacHO JeduHHCcaHMM
BpEIHOCTIMA 3aCHOBAaHMM Ha 3aXTEBHMa KJIMjeHATa, NEPCOHAIM30BAHUM a 3aTHM
KOMYHUIIMPAHUX KJINjeHTUMA.

CRM Crparernja

Ycnemnna opranu3anyja Tpeda Ja iMa 3Hamba O TOME KaKo ce KJIHjeHTcKa 0a3a Moxe
TpaHC(hOPMHUCATH Yy TPEIHOCT IMyTeM IpyKamka BPEIHOCTH KIIHjCHTHUMA. Y CTICIIHA
opraHuzaiyja Tpeda HCTOBPEMEHO Jla pa3Marpa IHUJbEBE, CETMEHTAIH]Y TPXKUIITA U
KIWjeHTe, mpu demy Tpeba Ja nmeduHuIe HauyMHE Ha Koje he pecypcu OuTH
KopuimheH: y OBIM MHTEPaKIIHjaMa.

TpajHo U TO3MTHBHO
KJIMjeHTCKO HCKYCTBO

OBo 3axTeBa CIOCOOHOCT opraHm3aluje na 00e30enru BPEeIHOCT, KaKo 3a KIIMjeHTE
Tako U 3a cebe, Ja Ta BPEAHOCT JOCTIDKE XKeJbeHY TPXKUIIHY MO3UIHjy Kao U Ja je
KOH3UCTEHTHO MOHyleHa Kpo3 pa3IHduTe KaHale.

Opranuszanmona
capaama

OBo mojzpa3zymeBa TpaHCHOPMHUCAHE KYJNTYpe, CTPYKTYpe M MOHAMamka Kako Ou ce
00e30eanio 1a 3amociieHd, NMapTHEPH M A00aBjbadMl pajie 3ajeH0 Ha CTBapamy
oHora mro je obehaHo. OBa KOMIIETEHIIMja je KIbyuHa y 00e30ehuBamy npuxBaTama
HOBUX IIOHAIlaba U TEXHOJIOTHja Of KpajlbMX KOPHCHHMKA, U TIPEACTaBjba A00py
CTpaTerujy ynpasibama IpoMeHaMa.
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CRM Ilpouecu

Oga obyact o0yxBara ynpaBbame , KHBOTHUM IMKIYCOM* KJIHMjeHaTa ¥ Mpolecuma
3a moTpede aHaIM3e, IUIaHNpaba 1 yrpasibamba HHpOpMaIjama.

CRM Hndopmanmuje

[Mpukynspame u Kopumheme BaTWAHUX IOAaTaka KOJH C€ KOPUCTE Kao MOAPIIKA
IPOIIECY OATYUYHBAbA.

CRM Texnosoruja

YcnemHe — opraHuzalMje  Kpewpajy — IUIaHOBE — yIpaBjama — [ojanuMma U
nHpopmanrjama. [Tocenyjy amumkaiyje 3a KOMyHUKAIU]y ¢ KIHjeHTIMa U TOMOhHY
IT uadpactpykrypy 3a pyakunonncame CRM cucrema.

CRM MeTtpuka

BaxHO je aHaIM3WpaTH YHYTpalllbe U CIHOJbAIIEe MEpe YCHCHIHOCTH IPHMEHE
CRM-a. CBe BumIe ce opraHmu3anuje ocjamajy Ha MPOIeHe BPEIHOCTH yCiIyra Koje
Mpy’kajy U3 OHOT YTia KOjH je CTBAPHO BaXkaH 3a pa3yMeBam-e JIOjaTHOCTH KITHjeHaTa
— M3 yIJla caMHX KidjeHara. McToBpeMeHo, OpraHu3alije MOry Mpero3HaT 001acTu
y KOjUMa Npy»Kajy BHIIE HEro IITO KJIMjEHTH 3aXTEeBajy WIM OYEKYjy T€ Ha Taj HAYMH

MOT'Y YIITEJETH cpeicTBa Oe3 yrpojkaBama JIOjaTHOCTH CBOjUX KIIMjeHATa.

QCi mogen

AyTopu oOBaj MozeNn OMNHCYjy Kao MOJEN yIpaBibalka KIMjeHTHMa, HCKIby4dyjyhu
TEPMHH ,,0HOC™. Y cpeluImTy Mojesa je ,,aKTUBHOCT yIpaBJbamka KIUjeHTHUMA", CKYII
mpoleca Koje OopraHu3alyje Mopajy UMIUIEMEHTUpAaTH Kako OM CTeKJe U 3aJprKaie
kiavjeHte. OBaj MoOJeN HarjamaBa BaXXHOCT H3Bolhema ,,aKTMBHOCTH YIIpaBJbamba
KIujeHTuma“. TeXHoIoruja ce KOpUCTH Kao MoMoh y oBUM akTHMBHOCTHMA. OBaj Mojen
moceyje ocaM TJIaBHHX eJieMEeHaTa: aHaJu3y U TUTaHupame, peniarame, nHpopMalmje
¥ TEXHOJIOTH]Y, JbY/I€ U OpTaHHU3alH]y, YIIpaBJbamke MPOLECHMa, aKTUBHOCT yIIPaBJhamba
KJIMjeHTUMa U Mepeme edekara U kiaujeHTckor uckycrsa (Woodcock et al., 2003; The

Customer Framework Ltd, 2011-2013).

['maBHM 3Hayaj OBOI MOJENa 3a CaBpeMEHa HCTPaKUBama j€ IITO aKTUBHOCT
yIpaB/bamba KIMjeHTHMa CMENITa y IEHTap Mojena, MpH YeMy Cy 3aloCieHH |
opranu3zaiyja Hajosumxku noMohHu mponecu. Jom jenna on npeaHoctu QCi mozena je
mrto u3berasa kopuurheme TepMUHa ,,0HOC, IITO T'a YNHU HAJIIOTOTHUJUM 33 IPUMEHY

Y YCIIY’)KHUM JE€IaTHOCTUMA.

YV HacTaBKy je KpaTak IMperiie]l TIaBHUX KOMIIOHEHTH MOJIeNIa, OHAKO KaKO MX OMHUCY]Y

ayropu (Woodcock et al., 2003).

Ananuza u naanuparwe — Mopaen NOUYUBE pa3yMEBalkbeM BPEIHOCTM M HaBHKa

MojeIMHAYHNX KIIMjeHAaTa WM PAa3IMYUTHX Tpymna kiaujeHata. Kama ce mocTurHe
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CBEOOYXBAaTHO pa3yMeBame OBOTa, MOTPEOHO j€ M3BPIIUTH CETMEHTALU]y CaJallllbuX U
NOTEHIMjaTHUX KJWjeHaTa Ha Taj HAa4YMH Ja IUIAaHMpaHa AaKTHBHOCT Oyjae IITo

eukacHuja.

Ilonyoe — Hakon nedunucama npodria knvjeHata kojuma he OUTH ynpaBibaHo (WM
eKCIUIMIIUTHO OJy4eHO Ja muMa Hehe OWTH yIpaBJbaHO), MOTPEOHO j€ Pa3BUTH
nonyze koje he 3amoBospaBatu moTpede KiMjeHaTa M Koje he OWTH MpHBIIAYHE HOBUM

KJIMjCHTHMA.

Hngopmayuje u mexunonozuja — TexHomOrwja IMOCTOjU C ILUJBEM Ja OJIAKIIA
opraHuzanjamMa mpolec NPUKYIUbamka, YIpaBJbakba M KOpHIIhema BEIUKOT Opoja
uHpopmanuja koje cy gocrynae y CRM cucremy. 3a opranuszanujy je HEONXOJHO Ja
pazyme koje mH(popMmalrje Cy joj JOCTYIIHE, KOje jOj HEeJOCTajy U Kako Ja yIpaBiba

noctojehum nndopmainmjama.

Jbyou u opzanuzauyuja — Jbynu Koju Cy aHT@KOBaHM Ha IIOCIIOBMMA YIIPaBJhamba
KJIMjeHTUMa MOpajy OWTH perpyroBaHu W (OPMHUpPAHU Yy OKBHPY CpPEIMHE KOja UM
npyka mnoApiiky. ['aBHe Bapujabie OBOI CerMEHTa Cy OpraHu3alloHa CTPYKTYpa,
yIBphuBame ynora, aeduHucame KOMIETEHIMja W aHaiu3a MoTpeda U pecypca

noTpeOHUX 3a 00YKY 3all0CIIEHUX, T€ IOCTAB/bakbe U HAIIIIEIAke [IUJbEBA.

Ynpaswvamwe npoyecuma — Yecto je Temko UMIIeMeHTHUpaTH U GOPMaIHO YIpPaBJbaTH
IpoLecuMa y OKpYKebY KOj€ YNHU MHOIO JbYAHM U3 CEKTOpa Mpojaje WM MapKEeTUHTa.
Nnak, jacHU MpoLecH Cy HYXHHM y CBUM O0JIaCTMMa YIpPaBJbamba KIWJEHTHUMA YKOJIMKO

ce JKeJIu MocTUhM KOHCTaHTHA U Op7KHBa MPpOMCHA.

Axmuenocm ynpaemwara Kiujenmuma — OJHOCH ce HAa HUMIUIEMEHTALM]y IJIAHOBA
AKTHBHOCTH BE3aHMX 3a JETHOT KJIMjeHTa. YTpaBJbamke KIUJEHTUMA YKIbYUyje MUIbAe
(TapreTupame) KJIHMjeHaTa, yIpaBlbalkbe YIMUTHUMA, YIIO3HABAaWKE KIIHMjEHATa, Pa3BUjambe
IoOpuX OJHOCA, pellaBamke MpoliemMa y Be3W C KIMjeHTHMa U HHXOBO MOHOBHO

OCBajame.

Mepeme eghexama — [Ipahemem cBUX eneMeHaTa akKTUBHOCTH YIpaBJbarba KIMjeHTUMA
nobujajy ce TmoBpaTHe uHHpOpMalMje Koje yTHYy Ha Tpolece IJIaHupamba |
KOHTHHYyHpaHOT yHampehewma onHoca. Mepewme edekara ce H3BOAM Y3 MOMOh

CTpaTelIKUX Mepa, KJbyYHUX WHAUKATOpa YCHEIIHOCTH Kao U TOCIOBHUX Mepa.
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Knujenmcko uckycmeo — llpaheme edekara ONMcaHo y MPETXOJHOM CEIrMEHTY Mopa
6utu npaheHo u pa3ymMeBameM HCKYCTBA KOj€ KIIUJeHT JI0’)KUBJbaBa TOKOM MHTEPAKIIH]E
ca OpraHm3aiyjoM. YKOJMKO OpraHu3alyja >Kelld Ja ToBeha JI0jaJHOCT CBOjUX
KJIMjeHaTa, HEOIXOIHO je Ja pa3yme ojHoce m3Mmel)y OHOTa MITO KIWjeHTH Kaxy Ja

ocehajy, oHora mro crBapHo ocehajy u oHora mTo paje.

4.3. ApXxuTeKTypa cHucTeMa 3a YyhnpaB/balbe OJHOCHMA ca
KJIHjEHTHMA Y  €JCeKTPOHCKOM  IMOCJ0BamkYy  MaMETHHX
OnodnoTeKa

bynyhHocT cucrema 3a ympaBibake OJHOCHMAa C KIMjEHTHMa y OHOIMOTEYKOM
IOCJIOBAalby yCMEpPEHa je Ha CTpaTerwjy H3rpailme M pas3Boja 0a3e moparaka o
KIMjeHTHMa. bubnmoreke Mopajy JIesioBaTH NMPOAKTHBHO M YIIPABJhake OJHOCHMA C
KJIMjeHTUMa TIOCTaBUTH HA JIMCTYy NPHOPUTETHUX TIpoleca KOju yTUYy Ha pPas3Boj
HOCJIOBama U yHanpehema nmuna OubanoTeke y ApymrBy. HetauHu winm HeageKBaTHH
HOJAalM MOTY C€ HEeraTHBHO OJIPa3HTH Ha IEJOKYITHO IocjoBame Oubnmoreke. basa
nojiaTaka Mopa peloBHO OUTH aXXypupaHa HOBHM IOJallMMa J10 KOJUX OuOimoTexa
JI0Jla3W aHKETHpameM KOPHUCHUKA OMOJIMOTEUKHX Yyciayra, BohemeMm KamIama Ha
JIPYIITBEHHUM MpeKama, KpeHupameM IMporpaMa JIOjalHOCTH W JIPYTUM aKTUBHOCTHMA.

Ha canuum 10 npukasan je yrunaj CRM cucrema Ha KOpHCHUKE OMONIMOTEUKUX ycayra U

CTejKXoJIepe.
o
000 09, ®.o
(] 11 o8
BUBJIMOTEKAPH 7
CTEJKOJIJIEPH 3AJIOBOJLCTBO 4 KOPHCHHITH
- d KOPHCHHKA/CTEJKXOJIJIEPA VI \‘ ~_ ‘
N -~ _
_

TIPMMEJTBE ¥ CYTECTHJE CRM IIOPTAJI MO3UTUBHA/HETATUBHA
HCKYCTBA

JIOJAJIHOCT KOPHUCHHKA/
IIOJIPIIIKA CTEJKXOIJIJIEPA

JL

‘ OBE3BEBEHO YJIAHCTBO U PECYPCH HEOITXO/THH 3A
GYHKITHMOHHCAKBE BUBJIHOTEKE

Cnuka 10: Ytunaj) CRM cuctema Ha KOpHCHHUKE U CTEJKXOJAEpPE
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Kiby4uHe KOMITOHEHTE OJ1 KOjUX C€ CacTOju MOJIEN CY:

Cepeucu — IlotpeOHO je 00e30eqUTH MHTETPHCAHO YIPAaBJbAE CEPBHCHMA KOjU Ce
NpyXajy pa3IudUTUM TpyraMa KOPHCHUKA OMOIHOTeYKHX ycinyra. CBUM KOPUCHHIIUMA
Tpeba MPHUCTYNAaTH y3 MPUMEHY KOHIIENaTra MepCOHATU3AINje MPUINKOM HCIOPYKE
ycnyra w/wim canpkaja. b caBpeMeHOr mociioBama OMOIMOTEeKa je Ha HAlpeTHUM
CepBHCHMA EJICKTPOHCKOT IMOCIOBamka. HEonmxoqHO MHTErpucaTtd pa3induTUX KaHale

KOMYHHUKAIIHMje U CepPBHUCE 3a UCIIOPYKY yCIyra U/Wiu caipkaja.

CRM — OBa xoMImoHeHTa MpeACcTaBiba LIEHTPAIHUA U HAjBAXHU]HU J1€0 Mojena. Y OBOM
JIeNTy Ce pealin3yjy aKkTUBHOCTH KOje 3a IWJb UMajy yHarpeheme 0JHOCa ¢ KOPUCHUIIMA
Ooubmmoreuykux yciryra. CBe aKTHBHOCTH C€ MOT'Y CBPCTATH Y YETHPHU TPYyIIC: MAPKETHHT,

npymrrBenn CRM, mo6unaun CRM u ynpaBibame 0JIHOCHMA Ca CTEJKXOJAepruMa.

Komnonenma enekmponckoz nocnogarsa — Y KOMIIOHEHTE €IIEKTPOHCKOT MOCIOBaba
oubmuoreke cmanajy ciueachu eneMeHTH IoclioBama: WHTETPUCAHH OWOIHMOTCUKH
cuctem (ILS), enektponckmu xkatasior (OPAC), ympaBmame caapxkajeM BeO-
npesentanuje (CMS), ynpaBibame AUTUTATHUM CajpikajeM, akKBU3HMIIMja U aHAIUTHUKA.
[TocebHO 3HavajaH eJeMEHT je BeO-Tpe3eHTalyja, Koja omoryhaBa peanusanujy
nporieca eNeKTPOHCKOT MOCIIOBakba M MHTETPAINjy cHcTeMa 3a yHarpelheme ogHoca ca

CTEJKXOJIAepUMa.

Hugppacmpykmypa enexmponckoz nociosarwa — Heorxonan npemayciioB 3a ehukacHoO
GbyHKIIMOHKCAakE CHCTeMa TMojpasymeBa obOe30ehuBame XapaBepcKo-coOPTBEpCKe
uH(ppaCTPyKType, YIpaBibame JbYIACKUM pecypcuMa 1 6a3zama mojaTaka, T€ yrnpaBJbambe
CEH30PCKUM Mpexkama. DYyHKIIMOHUCAkE CHCTEMa Ce MOpa NMPWIATOAWTH aKTYeITHO]

3aKOHCKO] PETYJIaTUBH Koja ypehyje o0mact OMOIMOTeuKOT MOCI0BambA.

Komnonenre CRM cuctema cy MHTErpucaHe ca OCTaIMM JIJIOBUMA CHCTEMa IPEKO
KOHEKTOpa, ajlanTepa U cepBuca 3a uarerpaurjy. Ha coumm 11 npukasan je CRM monen

€JICKTPOHCKOT IMOCIOBamka MaMeTHUX OnOIroTeKa.
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HcnopyKa AUTHUTANHOT
caopkaia

IMameTHy cepBHcH

= Kpenpame MapKeTHHT
KaMmama

= AHami3a MapKeTHHT
KaMmama
= AHamM33 KOPHCHHUKA

= Kpenpame MOOMIHHX

IpucTym HayuHIM
6aszama momaTaka

Hanpepna nperpara

Uuraommmie u pedepeHTHa
30moKa

IIpomornyj e/papmorimie

MAPKETHHT

CRM

JPVIITBEHH

= AHami3a JpYINTBEHHUX

MemHja

= VIpaekame
morafajuma

= HHTerpanuja ca

= anama&e KOHTAKTHMa

KaMITama = CermeHTanuja
MOBH.THH ;
= AHami3a MOOHIHHX CRM CTEJKXO.ITEPH CTejKx0naepa
KaMmamka = [IepcoHamizanuja
= Mobumsu cepeuc KOPHCHHYKHX Hajlora
HHTETPAIIHJA CEPBHCA
Beb mpesenrainga
e Bomesa cazpac
EnexTpoHCKNM KaTanor y 3
(0PAC) AHanuTHKa
CEH30PCKE MPEXE
(Iom
T JYICKH
JADIBEE, PECYPCH
COSTBEP 3AKOHCKA BA3E IIOJATAKA
PETVYJIATHBA

Cnuxka 11: CRM mopen enekTpoHCKOT MOC/IOBamha NaMeTHUX OnOiInoTeka

Mogen je OCMUIIJBCH Ja MOXC JIAaKO Ha CC Ipujiaroad y 3aBUCHOCTU OJ CTBAPHUX

noTpeda KOPUCHHUKA M CepBHUCA KOje OMOIMOTEKa MPYyKa y KOHKPETHOM CIIy4ajy.

75



4.4 Monea CRM mnpoueca y eJJeKTPOHCKOM MOCJ0Balkby NMaMeTHHX
OondMoTeKa
PasBujenn monen CRM mporeca y e1eKTpOHCKOM MOCIOBamky IMaMETHHX OHOIMOoTeKa
Tpeba na omoryhu Mojenupame U NPUMEHY IOCIOBHHX IpoLeca Kpo3 KOHTUHYHPAHO
UCITUTUBAKE OUCKHBAkha U MOTPeda KOPUCHHUKA OUOIMOTEUKUX YCIyTra H Ha OCHOBY THX
noBpaTHUX HH(popMaruja npuiarohasat u cripoBoautu CRM crparerujy Oubnuorexe.

[TocnoBHu mporiecu peanu3oBahe ce y ckiaay ¢ mojernoMm Ha ciuiu 12 (Hernon,

Altman, & Dugan, 2015).

MUCHIA
CTPATELLKO »
MIAHUPAHE <€
LM/BEBM V
N3A0ALU
’—> YTBPOWTU OUEKUBAHA KIMJEHATA
\ 4
HEEH BT OCMOCOBMUTY
HOBEATHE 3AMOCTEHE
MHOOPMALINJE
A | |
N A 4
KMMJEHTUMA S—
OMNAKLIATY
NOBERAHY
[OCTABJbAHE
NOJANHOCTM
NOBPATHUX gl
MHOOPMALIMJA

NCMYHUTU NN NMPEBA3SUTHU OYEKMBAHA
KIMMMJEHATA

Crnuka 12: Monen CRM mporieca ycmepeH Ha KOpUCHUKE

Ilpouec pazeoja cmpamezuje cagp>y Ba aclieKTa: MOCIOBHY CTPATETUjy U CTPATETHjy
ycMepeHy Ha kopucHuke. [locmoBHa cTpateruja oapelyje HaumH Ha KOjU CTpareruja
ycMepeHa Ha KOpHCHHUKE Tpeba na Oyne pa3BujaHa W Kako he ce cTpareruja ycMepeHa
Ha KOPUCHHMKE MeEmaTH M mpuiarohaBaté Kpo3 Bpeme. Crparervja ycmepeHa Ha
KOPUCHHUKE CIY)XM Ja HCIHUTa MocTtojehy W mnoTeHuujanHy O0a3y KOpUCHHKA U

uaeHTUDHUKYje KOju oONMIM cerMeHTanuje Oum Ownn Hajupukiaagauju  (Johannsen,
2014).

76



Ilpouec cmeapamwa epednocmu TpanchopMHIIEe UCXOJIE MTPOIleca pa3Boja cTpareruje y
nporpaMe KOoju UCTOBPEMEHO CTBapajy W JIOHOCE BpeAHOCT Oubiumoreru. Tpu KibydHa

CJICMCHTA OBOI ITpoLeca Cy:

1) oapehuBame BpeaHOCTH KOje OHONMOTEKAa MOXeE Ja IOHYAH CBOjUM
KOPHCHHUIINMA;

2) onmpehuBame BpeIHOCTH Koje OuOIMOTEKa MOKe aa [00uje OJ CBOjUX
KOPUCHUKA,;

3) MakcHMHUpame EITOKYITHEe BPEIHOCTH OJHOCA Ca KEJbEHUM rpyrnama KOPUCHHKA

YCIICIIHUM YITpaBJbabeM 0BOM pa3zmerom (Payne & Frown, 2005).

Mynmukanannu unmezpayuorHu npoyec je jenan on HajBaxHUjux mporeca CRM-a.
Ogaj mporiec npey3uMa pesyiiTare mpuMeHe ojpeleHe mocIoBHE cTpaTeruje u mpoieca
CTBapama BPEIHOCTH U KOHBEPTYje OBE MCXOJE y aKTHBHOCTH C KOPHUCHHIIMMA KOje
JOMIPUHOCE PACTy BPEAHOCTH. MyNTHKAHAIHU MHTETPAIIMOHH Ipolec ce GoKycupa Ha
OJITyKEe O TOME KOje Cy KOMOWHaIM]je KaHala HajIpUKIaHuje. Y3 TO OCHTypaBa Ja Cy
UCKYCTBAa KOPUCHHKA y OKBHUPY CBAaKOT OJ THX KaHalla BHCOKO MO3UTHBHA. YKOJIHKO
KOPUCHHK CTYyIa Y HHTEPAKIIMjy MPEKO BHIIE OJ jeHOT KaHalla, OBaj MPOIEC CTBapa u

NPE3eHTYje jeIMHCTBEHY YjeaubeHy ciuKy o kopucuuky (Payne & Frow, 2005).

Ilpoyec ynpaswarmwa ungopmayujama cactoju ce O] CaKyllJbama, MOXpambHUBamba U
kopuirhewa rnojaraka 0 KOPUCHUIMMA U MH(OpMalMja KOje Cy NPUKYIJbEHE U3 CBUX
JOJMPHUX Tauyaka Koje KOPUCHUIU UMa]y ca OMOIMOTEKOM, Kako OU IreHeprcao yBHJIE O
KOpUCHHUIIMMA U aJIeKBaTHE MapKeTHHILIKe oArosope. KibyuHu enemeHTu oBor mpoieca
cy 0a3ze nonaraka, IT cucremu, aHanu3a; arIMKalyje Koje ce KOPUCTe y KOMyHUKAIUjH
C KJIMJEHTOM M aIUIMKalfje KOje ce KOPUCTE Y KOMYHHUKALUjU yHyTap OuOIHOTEKe

(Payne & Frow, 2005).

Ilpouec oyemwusarma ycnewrnocmu o6e36ehyje 1a cy CTpaTeliku MUHEBU OPraHu3allnje
y chepu CRM-a ncripaBHO W3BENICHU U J1a je yTBpheHa ocHoBa 3a Oyayha yHampehema.
OBaj mpolec ce MOXKe TMOJCIUTH Ha JBE TJaBHE KOMIIOHEHTE: pe3ysraTe 3a
CTEJKXOJJIepe, KOjU TMpYKajy MakKpo CIHKY OJHOCA KOjH YTHYy Ha YCHEIIHOCT
opraHu3zalyje 1 HaJrjaename YCIeIHOCTH Koje MpyXka JIeTaJbHU]y, MUKPOCIHKY Mepa U

uHaukaropa ycrnemHoctu (Payne & Frow, 2005).
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4.4.1. CRM mnpouecu y MojJe/y eJ1eKTPOHCKOI MOCJ0Bakba MaMeTHUX

ouoJIMoTEKA

[TpumapHu mpolecu y MOJIeny YIpaBibalkba OJHOCHMA C KJIMJEHTUMA Y €JIEKTPOHCKOM

NOCJIOBalky NaMETHUX OMOIHMOTEKa MPUKa3aHu Cy y Tabemnu 4.

Tabena 4: [IpumapHu npoliecu y ynpaBjbamby OJJHOCUMA C KIIHMjEHTUMA

IIpouec AKTHBHOCTH

MAPKETHUHIIKE AKTUBHOCTHU = Kpeupame MapKETUHIIKUX KaMIamba
* AHann3a MapKeTHUHIIKUX KaMIamba
* AHanu3a U CerMEHTaIja KOPUCHUKA

JAPYIITBEHU CRM * AHanm3a IpyIITBEHHX MelHja
= [Ipomoruja u orjamaBame
* HuTerpanuja ApymTBEHUX MEIUja

MOBUWJIHN CRM »  Kpeupame MOOMIHHX KaMIamba
* AmHanm3za pe3ynrara MOOMITHHX KaMIIamba
* CepBHcH MOOHMIIHHX aIlUIMKaIHja

VIIPABJBABLE OAHOCHMA CA ® VnpaBspame KOHTAKTUMA
CTEJKXOJIAEPUMA » CermeHralnyja cTejkxonaepa
» [lepconanu3anuja KOPUCHUYKUX Hajora

['maBHU OCTIOBHHM TIPOLIECH KOjU ce 00palyyjy y Mozeny cy:

1. IIpukynwamwe nodamaxka o0 KOpUCHUKY Oubauomeuxux yciayea. llpu ymucy
HOBOT WIaHa y OMOJIMOTEKY MOTPEOHO je KPpeHpaTH HOBU KOPUCHUYKH HAJIOT ca

ozpeheHnM cKynom nojaTaxa.

2. Ilpuxkynmwamwe nodamaka o nocioeHum napmuepuma. IIpu KOHTaKTy ¢ HOBUM
WIA TOTCHIUjaIHUM TIOCJIOBHUM TIAPTHEPOM IOTPEOHO je Kpeupatu HOBHU

KOPUCHUYKHU HAJIOT 0/ipe)eHuM CKYIOM IoJlaTaka.

3. Ilpukynmarwe nodamaxa o unranapunama. HeormxoTHO je BOJUTH €BHUJICHITH]Y O
UCTEKY U TPOAYKEHhY WIAHAPMHA KOPUCHHKA Kao M IPABOBPEMEHO

o0OaBellITaBambE KOpHUCHUKA O BbUMa.
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10.

11.

Ilpuxynwamwe nodamaxa o kopuuwtherwy ouonuomeuxe zpale. Ilpencrappajy
nojgaTtke o Kopumhemy yciayra 3a CBaKOr KOPUCHHUKA. Y paay ¢ KOpPUCHHIIMMA

O6ubauorekapa Mopa J1a ©Ma MPUCTYI PeJIeBaHTHUM MOJalliMa O KOPUCHUKY.

Cnamwe onomena kopucnuyuma. CucreM Tpeda 1a OMOTyhUTH ayTOMAaTHU3aLH]y
mporieca clame OnoMeHa U obaBemrTema. [lpu pagy ¢  KOPUCHHKOM

6ubmmotekapa Tpeba 1a IMa yBHJI O eBEHTyaJTHUM OIIOMEHaMa Koje cy ynyhene.

eruparbe cmamucmuuKux u33emmaju. OMOFYBI/ITI/I T'CHCpHUCALE
CTaTUCTHYKHUX I/I3B6H_ITaja 0 KOpHCHHUIIMMA, KopnmheH:y yciyra u OMOINOTEUYKOT

donpa.

Ilpahemwe nepgopmance xopucnhuuxoz unmepghejca. Y unby edukacHHjer
pazia ¢ KOPHCHUIIMMA HEONXOJHO je KOHTHMHYHPAHO MPATUTH U ONTUMHU30BATU

CBE eJIeMEHTEe KOPUCHUYKOT uHTeppejca.

Apxusupare nooamaxa. PeoOBHO TpaBbEHE PE3CPBHUX KOIMHUja U HHXOBO

0e30e1HO CKIIAIUIITERE.

Humezpayuja CRM-a ca ILS cucmemom. HeonxoHO je MHTErpucaTd CBe
¢ynkunonanHocty CRM cucrema u MHTerpucaHor OMOIMOTEUKOT CHUCTEMA Yy
JEIVMHCTBEHY TauKy KOMyHHKallMje y HnJby yHanpehema oJHoca ¢ KOpUCHULIUMA
O6ubnuoreukux yciyra. Ta mHTerpanuja he omoryhutu mpuctyn nogauuma o
KOPUCHHIIMMA W TTOCIIOBHUM TapTHEPHMa M yHanpeheme 0HOca C IhIMa TPEKO

JEAMHCTBEHE TauKe MPUCTYIA, OAHOCHO OUOIMOTEeUKOr BeO-cajTa.

Humepakyuja ¢ Kopucnuyuma nymem Opywimeenux meouja. Y UWIbY
yHarnpehema KOMyHUKalMje ¢ KOPUCHUIIMMA HEOMXOAHO jeé MHTEPaKIHUjy MyTeM
IpYITBEHUX Meauja uHTerpucatu kpo3 CRM cucrem kako Ou ce nHpopmanmje
0 KOpUCHHIIMMa oOjenuHmie y jenHy nokamuju. OBo ce Moxe moctuhu
kopuinhemeM nonaraka (enri. plugin) 3a wHTErpanujy QpyIITBEHUX MEAHja y

CRM cucrem.

Humepakyuja ¢ kopucnuyuma nymem moounnux mexnonozuja. Octpapyje ce

yInoTpeOOM MPWIAroAJbUBOT Ju3ajHa (eHriI. responsive design) npuirkoM
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u3page Oubnmoreyke BeO-Tpe3eHTAlMje Kako OM ce caapkaj HCIPaBHO
NpUKa3uBao Ha MOOWIHMM Yypehajuma KopucHuka. MoOWIIHE aruIMKanuja
uspalene 3a pasmuunte mwiardopme (Android, i0S, Windows u ap.) omoryhasajy

OuOJIMOTEKaMa J1a ce TMOBEXKY ¢ KOPUCHUIIMMA KOJH CE€ HE Hajlaze y OMOJIMOTEIH.

Ha cnmumm 13 npukasan je KOHIENTYyalHH IujarpaM mpolieca KOju ce OABHUjajy YHyTap

onoIIMoTEKE.

Tea., nmeja,
taxce, Facebook
M ap.

Ten., umej,
thake, Facebook
ujp.

KAMIAILE
(umej, FB, meauju
SMS w ap.)

A

MOBPATHE
HHOOPMAIHIE

MOBPATHE
HHOPOPMAILHIE

OAroBOPH

- KOHTAKT CA .
KOHTAKT CA MOCJIOBHE KOPHCHHKA

|| kopucHIIIMA MAPTHEPUMA NPHJIMKE |

KOPHCHHIH/
ITAPTHEPH

IMOTEHLHJAIHE
MPHITHKE

YHOC NOJATAKA
¥ BA3Y

CRM BA3A TIOJJATAKA L

—— — ]

— — — "
| I

» TEHEPHCAILE MAPKETHHI |7
H3BELUTAJA KAMIIAILE
L

—_—— e e e Jd

HM3BEIITAJH

\/—\

A4

PALLCA
KOPHCHHIIUMA

Crnuka 13: [lujarpam mporeca

Ha ocHOBY IpojeKTHHX 3aXTeBa U JeTajbHE aHaju3e nocrojehux coTBepCKuX peliema
HalpaBJbeH j€ MOJIEJI CUCTeMa 3a yHampeheme oJHoca ¢ KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEUKUX

ycayra y OKBUpY OUOINOTEYKOT HH(POPMAITMOHOT CUCTEMA.

Kmpyunu dakrop ycmexa je yKJbyuyHWBame CTpydmaka W3 00J1acTh MHPOPMAIMOHUX
TEXHOJIOTH]a y TIporiece yHarpehema OMOIMOTEUKOTr TOCIOBamka jep MPOHATAKEHE U
UMIUIEMEHTaIja ojJroBapajyher codTBepckor pemema Hrpa BakHY YIOTY Yy
MOJIEpHU3aIUj1 OMOIHOTEeUKUX cepBuca. [la O ce UCIyHHMO INIaBHU LIUJb, @ TO je J1a ce
MOCTUTHE e(UKACHHU]E TIOCIOBAKE M YCIOCTaBU 00Jba KOMYHHKaIMja ¢ KOPUCHHIIMMA

OMOIMOTEYKNX yciIyra, OMOIMOTEeKa Mopa Jla UMa jacHO JedUHHCAHy CTpaTerujy Koja

80



Tpeba a Mmokpuje o0JacTH ITUIAHHpamka, UMIUIEMEHTAIM]e, OJIp KaBamba M HAJOrPa ke
WH(OPMAIIMOHO-KOMYHUKAIIMOHOT ~ cucTema. [Ipe  ToueTka TpPUMEHE  HOBUX
TEXHOJIOTHja, jom y ¢a3u IUIaHHpama HBHUXOBE HMIUIEMEHTaIuje, Oubiamoreka mopa
HACTOjaTH Jla OTKpPHUje U CXBAaTH MOTpeOe M OUCKMBamba KPajlbuX KOPUCHHKA CHCTEMA.
N3mely moTpeba KOpUCHUKA M TEXHUYKUX MoryhHocTH OmOiMoTeka mMopa mpoHahm

KOMOWMHAIIH]Y KOja Haj00Jhe OArOBapa JaTUM OKOJIHOCTHMA.

4.4.2. Pa3Boj cepBuca 3aCHOBAHHM HA HANPeIHUM TEeXHOJIOTHjamMa

AyTtomaruzanuja OuOIMOTEUKOr TTOCIOBakba MOXKE /1a ce Ne(UHHIIE HAa BUIIC HAYMHA.
Hajuemhe kao mpuMmena padyHapa y oOaBJbamby TPAAMIIMOHATHHX OHOIMOTEUKUX
AKTUBHOCTH, Ka0o IITO Ccy HabaBKa, NUPKyJalKja, KaTaloru3amnmja, odpama CepujcKux
nyOnuKanyje U Opyro. AyToMaTH3alldjoM IMOCIOBHHUX Mpoleca ce ckpahyje Bpeme
noTpebHo OnbIMoTeKapuMa 3a U3BpIIaBamke AKTUBHOCTU KOj€ C€ CBAaKOAHEBHO O/IBH]jajy
y OubGnumoreny. 3axBajbyjyhn TEXHOJOIIKOM HAMPETKY M TOMYIapH3alMjH MMaMETHUX

TEXHOJIOTH]a OBaj KOHIIENT je TI0Yeo /1a ce MpuMemyje y Oubnmnorekama

[lpengHocT mnpuMeHe MaMeTHMX TEXHOJOTHja ayToMaTHu3aiuje OubImoTedKor

ocCJIoBama Cy.

e OJIAKIIaBa Ce YIpaBJbamke OMOIUOTEKOM,

e noOosblame nocrojehux u yBolhewe HOBUX YCIIyra,

e 00Jba KOHTpOJIA OMOIHMOTEYKOT (POHIA,

e cduKacHa KOHTPOJIA IEJOKYITHOT IMOCI0OBamka ONOINOTEKE,

e u30eraBame qyIUiMpama pajaa,

e Jesbeme HH(popMaiuja u pecypca usMmely pazHux 6ubnmuoreka,

e J10BO/M 710 noBehama kopuihema ONOINOTEUKUX YCIIyTa,

e yHampelyje UMUII U cTaTyc OUOIHOTEKE,

e MoryhHOCT mpey3uMmama BEJIUKOr Opoja KaTaJOLIKWX 3amuca W3 TIJIaBHOT
KaTaJiora,

® ayTOMAaTCKO 00aBEIITaBake KOPUCHHUKA O KAIHEHY,

e cdukacHa KOHTpoia HUpKynamuje Ombnmumoreuke rpahe (xkmure, CD-oBe,

YaCOIUCH | Jp.),
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® TeHepHCame PA3ITUUYUTHX CTATUCTUYKHUX W3BEIITAja,
e nosehaBa MmoryhHOCTH peTpakuBama,

e cdukacHMja KOHTPOJIA U JONHPakha OMOIMOTEYKOT MaTepHjaa.

IIpennoctn u kapakrtepuctuke RFID cucrtema koje cy KapakTepHCTHYHE 3a

OMOJIMOTEYKO TOCTIOBAKE CY:

Aymomamcko 3adyxycusamwe/pazoyrycusamwe. Ynorpeda RFID cmamyje Bpeme
noTpeOHO 3a o0aBJbarke ONepalja y MpoIecy MHUPKYyNaldje KiWkHe rpabhe.
Haj3nauajHuje yiTene BpeMeHa MOTY C€ TPUIIUCATA YHCHHUIA J1a Ce
uHpopmanuje mory mnpouutatu u3 RFID taroBa mHoro Opxe Hero ca Oap-
KOJIOBA W JIa BHIIIC CTaBKH Ca MOJIUIIE MOKE OYUTATH y HCTO Bpeme. OmoryheHo
je ma ce Behm Opoj myOnwKanuja 3aayXu WIA Pa3ayKd jeIHHM CKCHUPAHEM
(Edwards & Fortune, 2008).

Jeonocmaeno npujasmwueare/odjagousare. KopucHunyma ce Ipyka
MoryhHoCT 51a ce camu TpHjaBe WM OJjaBe U3 CHCTEMa U Jla CaMU M3BpIIE
3aly’)kelhe UiIu Bpahame jeHe WM BUIE MyOJIMKanuja HCTOBPEMEHO, IITO

3HaTHO cKpahyje IeTOKYITHU MpoLec.

Bucox nueo noyzoanocmu. Yuraun RFID TaroBa cy u3y3eTHO MNOY3JaHH.
bubnuoteuku RFID cucremu y mpakcu mokasyjy BHCOK CTENEH MOY3IaHOCTH
MPUWIMKOM unTama Tarosa. Koa noopo noaemenux RFID cucrema Hema askHUX
yIo3opema Kao IITO je TO 0o ciaydaj ca 0ap-KoJ TEXHOJIOTHJOM jep CHUCTEM
ynucyje craryc nmyonukanuje Ha camoM RFID Ttary. OBo je MOCTUTHYTO Tako
HITO ce Jonesbyje OuT ,,kpahe” u oH ce y 3aBHCHOCTH O] cTaryca MmyOIuKaiyje
aKTUBHUpA U JICAaKTUBUPA HA CAMOM Tary. YKOJHKO ce TMyOJIMKaIfja He 3ayXKH
MPaBWJIHO WM ce€ MOKyma oTyhutu, Ha u3na3zy he ceH3op perucTpoBaTu OUT

»kpahe u aktuBupahe amapM kako OM ce YMO30pHIIO OCOOJbe OmOIIMoTEKe

(Hong, 2009).

bp3o uneenmapucamwe. Cnenmdpuuna mnpeanoct RFID cuctema je merosa
MOY3JJaHOCT IPUITMKOM CKEHHpama MyOsMKaluja Ha nojuiama, 0e3 norpede 3a

(I)I/I?)I/I‘-IKI/IM AOJUPUBAILEM HJIM EBBbUXOBUM ITOMCPALCM. Py‘IHI/I qyuTady TaroBa
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MOXE Ce MPWINYHO Op30 mpeByhu Ay MOJMIAa M HAa Ta] HAYMH MPHUKYIUTH
MoJIaTKe O CBHM MyOJHMKalMjaMa Koje ce Haja3e Ha IMojMiaMa. YTmoTpeOom
OC)KMYHHMX TEXHOJOrMja Moryhe je He camMo WMHBEHTapucaTH MyOIHMKaluje Ha
nosmiamMa Beh W HMICHTHU(PHUKOBATH MYyOJMKAIlMje KOj€ HE TMPHUIaNajy Toj
JIOKAIIM]¥ TaKo IITO CE YIOPEIu TPEHYTHA JIOKAIMja ca CTBAPHOM JIOKAIIMjOM Ha

K0joj ce myOnuKaiuja Tpeda HaIa3uTH.

" Aymomamcko copmupare Kmwudxcne cpahe. Jom jenna cnenudpuunoct RFID
CHUCTEMa KoOja Cc€ ToKa3zaja KOPHUCHOM Yy OHOIHOTEYKOM TOCIOBaBY je
MOTYNHOCT ayTOMAaTCKOT COpTHpama ITyOJUKalja y KaTeropHje ITO 3HATHO
OJIaKIIaBa cMemTame BpahaHux myOiiMKanuja Ha TOJHIE. 3a OBY OIEpanujy
notpeban je coprep koju Ha ocHoBY RFID Ttara masse mybnukanujy y oapeheny
KOpITy Tako J1a 3allOCICHH yTPOILE Mamke BpeMEHa Ha I0jeIMHAYHO CMEIITamhe
nyOJiMKaldja ¥ MpoHanaxeme oxarosapajyhe momumme (Howard & Anderson,
2007). 300r BHCOKE IICHE HMIUIEMEHTAIlMje OBOI pelIeka y paay Huje

pasMaTpaHa MOFyrlHOCT BCTOBC IIPUMCHC.

»  Jlyzompajnocm mazoea. RFID TaroBu Tpajy 3HaTHO Ayxe o1 Oap-koaoBa 300r
YHBEHUIIE J]a UX HHUje MOTPeOHO JOAMPHBATH NMPHIMKOM CKEHUpPamka HUTH Ce

MOpajy HaJa3uTu Ha KopHullama MyOJuKalnje NpUINKOM OYUTaBaka.

Ha ocHOBy HaBeneHOr MOXe C€ 3aK/byU4UTH Ja C€ ayTOMAaTH3allMjoM HaBEJCHUX
MOCJIOBHUX Ipoleca ckpahyje Bpeme MOTpeOHO 3a MaHyeJIHO YHOIIEHE MojaTaka o
nyOiuKanyjamMa M eJUMMHULLY ce TOTeHIMjalHe KOMIUIMKalUje Koje Mory OuTu
M3a3BaHE JbYACKOM TPEHIKOM. Y3 TO ce NpyXajy aXKypHUpaHH HOAAIM O JIOKAlWju Ha

K0jOj ce myOIMKaIrja Hajla3u Kao ¥ Beha CUrypHOCT OMOImMoTeyKor GoHa.

Haj6ospu HaunH qa 6ubanoTeka yBuau npeanoctu RFID texHonoruje jecre 1a HanpaBu
JeTajbaH Tperjie]] HajHOBHjUX TEXHOJOMIKMX JOCTUrHyha u wucnuta MoryhHOCTH
BUXOBE TpuUMeHe y Oumbnmoreukom mocnoBamwy. Konment RFID TexHomoruja y
CYIITHHU je BeoMa jeaHocTaBaH, mpousBon (myoOnukaruja, CD/DVD u np.) ce

obenexaa RFID nanenauiom (enri. Tag)

83



Kana ynray ,,ipounTa’ HaJEMHUIYy KOja CE€ Haja3u Ha MyOIMKALWjU, HEH jeAMHCTBECHH
unaeHTudukaonn Opoj ce mosesyje ca ToM myOsnmkanujom y ILS cucremy. RFID
YUTauu C€ IOCTaBJbajy HA CBUM BAXHUJUM TadykamMa y OHONIMOTENH Tako Ja ce
nmyOJuKamyja perucTpyje MpUIMKOM CBAKOT IMpoJiacka IMOpea YyuTadya 4YuMe ce 1o0uja
YBHI O JIOKAllMjU M cTaTycy cBake myOnmkamuje. Ha Taj maumn ILS cucrem mma
moryhHocT mpahema W axypupama TPEHYTHOT CTama KIWKHOT (oHga Oubimoreke

(Edwards & Fortune, 2008) (ciauka 14).

]

RFD ) I RFID -rJ))))

NAMETHE NONULE

RFID 3l

CAMOYCNYXXHW
KHMOCK

OBPAOA/
WHBEHTAPUCAHE

1

CAHAYYE 3A
)) BPA’ Wra

RFID 1),
CUIrYPHOCHE YUTAY )) )
KAMWUJE

RFID W)

RFID -l)))))

Crnuka 14: [lojeqnoctaBsben npuka3 RFID cucrema y 6ubnuorernu

300r cBoje (GyHKIHOHATHOCTH W MoOwitHOCTH QR KOmOBHM mpyxkajy MoryhHOCT
noBe3MBama (U3MUKUX IPOCTOpa ca EIeKTPOHCKHM pecypcuMa oJlakiiaBajyhu
KOMYHHKAIM]y U TPUCTYN HH(pOpMaIMjaMa 3a OHE KOju KopucTe MoOmiHe ypehaje. To
Moke OuTh jemHoctaBHO Kopuimheme QR Koma 3a TOBe3MBame KOPHUCHHKA ca
onpehenuM OMOIMOTEYKMM CEpPBHCOM MM TocTaBlbarkbeM QR kdma koju moBesyje

KOpHUCHHKa ca (opMOM 3a pe3epBanuje Mecta y untaonui (Mallon, 2011).

Ja ©um ce kopucHMIMMa Ha eQEeKTUBAaH W WHOBATMBAH HAYMH IPOMOBHCANE
OuOIMOTEUKE YCIIyre yHyTap U BaH OMOIMOTEKe, HEONXOIHO j€ TPUMEHUTH CaBpEMEHe
MapKeTHHT TpeHjoBe. Kao moromHo pememe 3a pealn3alujy HaBeJCHUX aKTHBHOCTH

W3/Baja ce maMeTHH moctep (eHra. smart poster). [TamerHu mocrep npeacTaBjba HOBY
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reHepalyjy Meauja 3a MpUKa3 MPOMOTHBHHX Marepujai. OU3WYKku OH W Jajbe UMa
BU3YEITHU W3] TPaJUIMOHAIHOT TOCTepa aiu 300T HMHTETPHCAHUX TEXHOJOTHja
yHyTap rocrepa MMa MOTyhHOCT MHTEPAKTUBHOCT KOja Ia IOBE3Yje Ca BHUPTYEITHUM
cseroM. Ha mocTepy Moske na ce 03Ha4YM BHIIE MECTa M Jia CBAaKa FeHEPHUIIE IPyraduju
caapxkaj. Kana rox mojenunan npubmmku NFC ypehaj 6musy mamernor mocrepa, NFC
O3HaKa MPEeHOCH MoJaTKe W/wiM nokpehe ammkanujy Ha ypehajy. [Topen NFC o3naka
Ha TocTep Mory ja ce craBe 1 QR KOIOBH Tako Ja KOPUCHHIM UMajy BUIIEC HAYMHA Ja
nohy nmo canmpxkaja. IIpennoct xopumthewa NFC o3naka je Ta mro ypehaju koju cy
onpemibeHu NFC TexHomorHjoM HE 3axTeBajy AoAaTHH coTBeEp, IOK je 3a untame QR
KOJ/IOBa MOTPEOHO MHCTAMpPATH MoceOHy arumkanujy. bynyhu na vucy cBu tenedonu

onpemibeHu NFC TexHonorujom, npenopydyje ce KOMOMHaIHja OBUX TEXHOJIOTH]a.

WWW NAMETHM
NOCTEP
<
&
&
*
W
N
¥
9
)
ID & URL
3AXTEB
=
—
NFC ypeRhaj

Cnuka 15: [TojemHOCTaBI/bEH MPUKA3 apXUTEKTYpE MaMETHOT IOCTepa

[TameTHM TIOCTED je MOBE3aH ca cOGTBEPOM U MPATH CBAKY WHTEPAKIIM]y KOPHCHHUKA ca
QR xonom nimn NFC o3nakom. CBaku MyT KaJla KOPUCHUK CKEHUPA KO WM IPUOIMKU
tenepon mecty rae ce Hanazu NFC o3naka, ypehaj no6uja nmoBpaTHy uHpOpManujy y
00Ky uneHtudukanuoHor Opoja u Beb-aapece (cauka 15) a 3aTuM BX mMpeycMmepana
Ha HaBeJIeHY BeO-aJpecy HaKOH yera ce oTBapa BeO-cTpaHuna uiam cepsuc. [lopen tora,

coTBep CBaKW MyT MACHTHU(HKYjEe KOJU je TOCTep KOPHUCHUK CKEHHPAO. YKOJIHMKO ce
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MOCTEepH Haja3e Ha BUIIE JIOKaIyja, Onbmuoreka he mmatu jacan yBUI O JIOKallMjaMa |
nobujahe mpenu3He MOJAaTKEe HA OCHOBY KOJUX MOXE Ja M3MEPH YCIeX KaMIlame Ha

CBAaKO] JIOKAIIMjH ¥ U3BPIIH HEOITXOIHE KOPEKIIH]e.

4.5. Mepeme nep(popmMaHcH U eBayalldja peliemha

VY mporecy yHampehema oJHOCAa C KIWJEeHTHMa OMOIMOTEKe HE CMejy Ja 3aHeMape
3Hauaj Mepema KBaJIHWTETa yclyra Koje mpyxkajy. HapaBHo, TexHoloruja Koja ce
KOPHUCTH Yy OBE CBpXE MOpa OUTH 101 KOHCTAHTHUM HaJI30pOM Kako O ce HCIIPaTUIo Ja
JIM ¥ KOJIMKO YCIEIIHO OJroBapa HOBHM 3aXTEBUMa M KOJIMKO yCIyre IMpaTe CaBpeMEHE
TPEHI0BE. YCiIyra W KBAJIUTET HE MCKJbYYYjy JEIHO APYro jep KBAJIUTET MPEICTaBIba
HauMH Ha Koju ce yciyra ucropyuyje (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). Crora
KBAJIUTET YCIyre Ipe/icTaB/ba J€0 HHTEPAKTUBHOI OAHOca u3Mel)y Oubimoreke u
KOpUCHHMKA. Y JaHallllbeM JAPYITBY, Oa3upaHoM Ha wuH(pOpMalHMjaMa U 3HABY,
Ooubnuoreke cy y oOaBe3u Ja IOKaXy IPYUITBY M 3ajeJHUIM Ja cy eduxkacHe u
npoaykTuBHe. bubnuorexke Tpeba aa MOKaXy Ja YTHIQ] KOJU WMajy Ha JIPYLITBO
renepuine HoBa 3Hama (Hunter & Hambelton, 2011). JIBe o6mactu kojuma cBaka jaBHa
6ubnuoreka Tpeba Ja MOCBETU MaXiby Cy Mepeme KBaJMTeTa yciayra M HpoleHa
yTHIIaja Koje uMajy Ha ApymTBo. OO6e KOMIOHEHTEe ce OJHOCE Ha yTBphuBame My0sbux
edekaTa koje OMOIMOTEUKE yCIIyre UMajy Ha KOPUCHUKE U BbuxoBe 3ajeauuiie (Hernon,
Altman, & Dugan, 2015). Jla Ou ce nojacrakiia KyJaTypa Mepemha 1 UCTUTHBaba, MHOTH
ayToOpH Tpeajaxy MojeoBamke HajO0oJbUX MpakcH, obe3behuBame crennGuIHUx
BEIITHHA U 00yKe 3a OMOaMoTeKape Kao M MHTETrpalnjy Te KyJIType y FOJUIIBI Ipoliec

crpatemkor mianupama (Nitecki, Wiggins, & Turner, 2015; Farkas, 2013).

Kana ce momanm obpane m aHanu3uWpajy y HEKOM OJf HaBEJICHHUX Iporpama JI00HujeHU
pe3yiTaTu ce 3aTUM MOTry NPUMEHHMTH 3a yHampehemwe mocioBama Oubmanorexe. Ha
6ubnuorekama je na yBHMJE KOjU MOAAlld MOTY MO3UTUBHO YTHIIATH Ha IOCJIOBHE
mpolece a Koju HemMajy ynoTpeOHY BpeIHOCT. 3a yTBphUBame TUX MOKa3aTesba KOPUCTE
ce MeTpuke. MeTpuke cHUCTeMa 3a YIpaBjbake OJHOCHMA C KIMjEeHTHMa HUCY CaMo
MepuiIa ycHemHocTd Beh mpeacTaBibajy M MOBPAaTHM MEXaHM3aM 3a KOHTHHYHPAHO
yHampeheme crTpareruje pasBoja oOpraHuszainuje. MeTpuUKe HCTOBPEMEHO IpaTe

CTpaTerHjy U Mepe HEeHY YCIEeIIHOCT.
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Mertpuke ce aene y Tpu pasnuuute kareropuje Greenberg (2010):

o Mempuke 3a Kopucnuke — KOpPHCHUIIM Cy 3aWHTEPECOBAaHU 3a Capalmby
VKOJIMKO TIOKaXy CIPEeMHOCT Ja C€ MpUXBaTe peliekha Koja UM HYAH
OpraHm3aiyja, yMecTo Ja caMd pas3BHjajy BJIACTUTA peliewma. HanpaButu mcty
MPOM3BOJIa U yCIIyra Kojeé KOpHUCTE KJIHJeHTH a KOje OpraHu3aipja MOXKeE Ja

MTOHY/IH.

e Mempuke nepgpopmancu — 3Hauu nosehawme Opoja yINUCAHUX KOPHCHHUKA,
3a/lp)kaBalkbe KOpPHCHMKA, IoBehawe edexara MapKeTHHIIKUX Kamoamba H

noBehame OCTBapEHMX MPUXO0/Ia OJ1 TPUKYIIJbEHE WIAHAPUHE.

o Jlujacnocmuuke mempuxe — OnHOCH ce Ha OpOj 3alOCICHUX KOJU KOPHUCTE
aruMKaIyjy, Opoj KOpucHHKa y 0a3u ImojaTaka, BpeMe MOTPeOHO J1a 3aroCiieHH
nohy 110 xxesbeHe nHpopMalHje 0 KOPUCHUIIUMA, BpeMe MOTPEOHO J1a 3ar0CIICHU

YCIIy: K€ KOPHUCHHUKA.

OBe MeTpuke Cy JaKko TpUMEHHBE y OWOIMOTEYKOM TIIOCIOBalY W Y3 Mambe
Monupukanuje moryhe je mpaTUTH AaKTUBHOCTUM KOPHUCHUKA W 3allOCIEHUX Y ILUJbY
nobujamba peleBaHTHUX NojaTaka Koju he nompuHeTH 00Jb0Oj €Ballyalldju CHCTEMA.
[Torennupa ce IyropoyHo, KOHTUHYHPAHO MEPEHE pPe3ysTaTa HAyUHUX UCTPaXHUBamba y
jaBuUM OuOnMoTekama. Y 1uJby MoOOJbIIakha yCiIyra U Au3ajHa OMOINOTEKe HEOTXOIHO
J€ Ha OCHOBY pe3yJ/Tara UCTPaKMBamba U MOBPATHUX MH(OpMaIMja U3BPIIUTH ojpeleHe
UHTEpBEHIM]je Koje he yTUIaTH MO3UTUBHO HA KOPUCHHKE OnbaroTeukux ycayra (Van

Otterlo, 2015).

KBanurer 6MOIMOTEUKUX ycayra MOXKe c€ MEpUTH Ha Bullle HaunHa. OHIIajH ajaTH, Kao
mto cy SERVQUAL n LibQUAL+™| mpysxajy MoryliHoCT 3a KBaINTETHO OLCHHMBAHHE
OMONMMOTEYKNX yCIyra y MHOTHM aclleKTUMa IIOCIIOBakba YHjH PE3YITaTH TOMaxy y
UJACHTUQHUKAIMJU MHIUKAaTOpa 3a O0Jby MpoOlLIeHY yciayra Koje mpyxka Oubimoreka
(Stanly & Killick, 2009; Jankowska, Hertel, & Young, 2006; Blixrude, 2003). OBu
QlaTH Ce€ MOTY KOPHUCTHTH 3a U3padyHaBame pasiuke u3Mel)ly KOpPHCHHUKOBHUX
OUYEKMBAHMX U J00MjeHHX OeHeduIMja y MOIJIeNy pPa3IMUUTUX OUOIMOTEUKHX YCIyra

(Ahmed & Shoeb, 2009). ITopen Tora, HU Mepeme nephopMaHcH OUOTUOTEKE HE CME
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OUTH 3aHEMapeHo, jep Mepemne nephopMaHCH MOXKE JATH jacaH YBUJA Y TO KOJIUKO CY
OoubnHMoTeuKe yciyre y CKiaay ca ouekuBamuMa kopucHuka (Paley et al., 2015; Hernon,
Altman, & Dugan, 2015; Koltay & Li, 2010; Streatfield, Markless, & Cottrill, 2015;
Kim, Suh, & Hwang, 2003).

Y mwpy nosehama KBajmWTeTa yClIyra M 3370BOJbEHA KOPHUCHUYKUX OYCKUBAHha
O6ubnMoTeke Mopajy NMPUXBATUTH YHOTPEeOy WHTEPHO pa3BUjEHHX CHUCTEMa KOju Ou
oMoryhwim ycrnemny nporeHy yciiyra u npoieca KOoju CTBapajy MO3HTHUBHE pe3yJiTaTe
3a cBe 3anHTepecoBane crpaHe (Lakos & Phipps (2004). Ananuza Mepema KBaIUTETa U
nephopMaHCH Ha OCHOBY PEJIEBaHTHOCTH MOKa3aja je J1a Cy IIKOJICKe, aKaJeMCKe, jaBHEe
U crienyjaiHe OMOIMOTeKe Pa3IMuuTO IMO3UITUOHUPAHE Y BE3U Ca MEPCHEM KBAIUTETA U

nepdopmancu (Pinto & Ochda, 2006).

TaGena 5: Mepeme kBanuTeTa U nepPpopMancu

Hucka Bucoka
peneBaHTHOCT peneBaHTHOCT
Hucka LLikoncke Axagemcke
peneBaHTHOCT omnbnuoTteke onbnuoTteke
Bucoka JaBHe CneuujanHe
peneBaHTHOCT GubnmoTeke BubnmoTeke

Ja 6u ce ocurypano onTUMaaHO PYHKIIMOHUCAE OMOIMOTEYKOT CUCTEMAa U YHAIIPEIHO
KBAJUTET paja OuONIMOTEKE, HEONXOAHO € BPLIUTH KOHTHHYHPAHO MEpeHe
neppopmancu cucrema (Reinhold & Alt, 2011). Beoma je OutHO na OHOIMOTEKE
OCMHCIIE U peaju3yjy akTUBHOCTH KOje 3a Wb UMajy yHampeheme Oubnmuoreuke
JeNTAaTHOCTH, alld J1a T€ aKTHBHOCTH MCTOBPEMEHO OyAy ycMmepeHe W Ha yHampeheme

npymBeHe 3ajennuiie y nenunu (Fried, Kochanowicz & Chiranov, 2010).

HpoueHy pa3BI/IjCHOF MOJCJIa U CBUX KOMIIOHCHTH UHTCIPUCAHUX Y ITPECATIOKCHU MOJCII

yIpaBbakba OJHOCHMA C KJIMjeHTUMa MOTPEeOHO je M3BPIIMTH HA OCHOBY clienehux

KpUTepHjyma:
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e nepdopmance u epextuBHOcTH CRM cucrem,

e jennocraBHOCTH Kopuithema CRM cuctewm,

® 330BOJHCTBA KOPUCHUKA (PYHKIMOHATHOCTHMA CHCTEMA,

e MoryhHOCTH NMpouIMpemha CUCTEMA,

e MOryhHOCTH NMpuUMEHe MojeNia y IpyruM OubinoTrekama U HEeroBOr MOHOBHOT
Kopuihemwa,

® HUBOY II0Y3/1aHOCTH,

® HMHTCTPUCAHOCTHU KOMIIOHCHATA TpehI/IX CTpaHa.

[Iporiena cucrema ce BpIIM Yy 3aBUCHOCTH OJ] MmoTpeba OmOIMOTEKE W MpolleHa
aaMuHHECTpaTopa cuctema. CrpoBOJM Ce KpO3 CHCTEM MHTEPHO Pa3BH]jCHHX aHKETa U
UCTPaXKMBamba CIPOBEICHUX IyTeM (OKYC Tpylna y Wby pellaBamba KPUTUYHUX

npobiieMa ca KojuMa ce Cyo4aBajy KOPHUCHHIIH.

89



5. IPUMEHA PA3ZBUJEHOI' MOAEJIA U AHAJIN3A
HOCTUT'HYTUX PE3YJITATA

[Tpumena pa3BujeHOT MOJeNa U aHalu3a pesynrarta ypehena je y tpu dase. [IpBe aBe cy
uctpaxupadykor tuma. [IpBa ¢asza ucrtpakupaia je NMPUMEHY KOHIIENTAa YIpaBJbarba
OJHOCHMA C KJIMjeHTUMa y OnbInoTekaMa M MpPHMEHY HalpeJHUX TEXHOJOTHja y TPH
3emsbe 'y pa3Bojy: Cpbuju, Llproj I'opu m bocam um XepueroBunu. Jlpyra dasa
UCTpaXXHMBaja je MNPUCYCTBO OHMOJIMOTEKAa HAa HWHTEPHETY U YHOTpeda HHTEpHET-
TEXHOJIOTHja y jaBHUM Oubinorekama y CpoObuju. Ha ocHOBY pe3ynTara oBUX /ABajy

HCTpa’XuBakba U3BPHICHA je I/IMHHeMeHTaHI/Ija KOHKPCTHOI' pCHICH:A.

5.1.UcTpaxkuBame ynpaB/bamba 0JJHOCMMA €A KJIMjeHTUMA

5.1.1. MeT010/10IIKM NOCTYNAK

HcrpaxkuBame oOyxBara nopeheme Tpujy ApkaBa y pa3Bojy Kako O ce nobuia mmpa
ciuky o npuMmeHu CRM koHIlenta 1 maMeTHUX TexHosoruja y oubauorexkama. [ maBHu
npoOsieM KOjU je HCTpaXXUBaH je Kako OMOIMOTEeKe y 3eMJ/baMa y pas3BoOjy MOTy
HCKOPUCTUTH HOBE TEXHOJOTHje 3a yHampeleme oqHOca ¢ KIMjEHTHMa U TpYyKamby
KBAJMTETHUJUX ycayra. Y JIMTepaTypu Koja ce 0aBU MPUMEHOM MAapKETHHI KOHIIEeNTa y
6ubnuoTekamMa ayTOpM HaBOJE Ja Cy HEOIXOJHa J0JaTHAa HCTpakMBama Be3aHa 3a
cnenupUYHOCT OMOIMOTEYKOr TIOCIOBaWka, KAao IITO Cy I03HABakHE€ MApPKETUHT
KOHIIETTa 0J] OnbIMoTeuKor oco0Jba M HAUMHA HA KOJU c€ 0co0Jbe Onbnroreke oOydaBa
U CTHYE BEIITHHE Y BE3U ca yIpaBibameM oJHocuMa ¢ kiujeHTuMma (Garoufallou, Siatri,
Zafeiriou, & Balampanidou, 2013). Ha ocHOBy mNpeTxoJHO MOMEHYTHX CYrecTuja
UCTpaXXeHe Cy JBE TeMe Kako Ou ce Oosbe pasymena moryha ymorpeba CRM-a y
6ubnuorekama y 3eMjbaMa y pa3Bojy. Llusb oBor nena uctpaxuBama je 1BocTpykK. [IpBu
Wb je OMO UCTPAaXHUTH KOJIMKO je 6ubimoreuko ocobsbe ynoznato ca CRM konuenrom
U MPUMEHOM IMaMETHHX TEXHOJIOTHja y Oubimorekama. McTpaxeHO je M MOCTOjame
yCJIOBa KOJH CYy HEOIXOJHH 32 HHXOBY YCICIIHY MMIUIEMEHTAIHjy y OubauoTrexama.
Hcnurano je xommko OMOIMOTEYKO OcoOJbe mo3Haje caBpeMmene |T TexHomoruje u
TePMHHOJIOTH]Y. JIpyru b HCTpakuBama OMO je Ja ce M3MEpPH HUBO 33J0BOJHCTBA

KOPUCHHKA KBAUIUTETOM YCIIyra Koje Jo0H1jajy 1 OJHOCOM OUOIMOTEUKOT 0co0sba MpeMa

90



wuMa. Uneja je Ouna ma ce octBapu 0O0JbU YBHJ y CaJallllbil HUBO MMILIEMEHTAIIN]e
CRM-a y 6ubnnorexkama M MOTEHIMjajl KOjU MHTEPHET M MaMETHE TEXHOJOTHje MOTY
uMatu y yHampehemy ofHOca ¢ KiMjeHTUMa. VcTpakuBame ce KOPHCTWIO M 3a
OTKPHUBAaE eJIeMeHaTa yrpaBjbakba OJJHOCHMA C KIHMJEHTHMAa KOjU jaBHE OMOIMOTEKE Y
3emMJbaMa y pa3BOjy MOTY Ja HCKOPHCTE NPBEHCTBEHO paau yHampehema ogHOca ¢

KOPHCHHUIIMMA OMOTMOTEUKUX YCIIyTa.

Crneunduyna ucTpaxuBayka MmuTama cy:

1. V kojoj mepu cy oubruomexapu y zemmama y pazeojy ynoswamu ca CRM
KOHYEnmom u namemuum mexroaozujama?

2. Kaxkea je nepyenyuja b6ubnuomexapa y 3emmama y paseojy o NOmeHyujany Koju
CRM konyenm u namemmue mexuoio2uje mMo2y umamu Ha ynanpehere ooHoca ¢
Kkaujenmuma? [la au cy oubnuomekapu cnpemHu 0a npuxeame HoO8e KOHYenme
YIPasabara 00HOCUMA € KOPUCHUYUMA?

3. V kojoj mepu cy ropucnuyu y 3emmama y pazeojy 3a0080/6HU OOHOCOM

oubnuomexapa u yciyeama Koje npyxcajy oubiuomexe?

HcTpaxuBame je MEpUIO0 CIPEMHOCT OMOIMOTEeKapa U KOPUCHHUKA Jla TMPUXBATe HOBU
Moziell 3a yHampeheme ogHOca C KOPHCHHIMMAa W HHHXOB CTaB IpeMa yHoTpeOu
NaMeTHUX TEeXHoJloruja y ombanorexkama. HuBo crpemHocTu oapehuBao ce mepemeM
IpoceyHe BPEAHOCTU JOOMjEHMX OJroBOpa M M3pauyHaBamEM CTaHJApAHE JIeBHUjaluje
3a CBaKoO MUTamwE, 3a OMOIMOTEKape U KOPUCHUKE NOjeIMHAYHO. AHANIN3a U TECTHPAHE

nobujeHux pesynrara BpiieHu cy kopumhemem ANOVA TecTa.

5.1.2. TIpouenypa

AHkKeTOM cy oO0yxBaheHe HallMOHAIHE, jaBHE, IIKOJCKE, YHUBEP3UTETCKE U CIICIIH]jalTHE
oubmmoteke y Cpouju, Llproj 'opu u bocau u Xeprieropunu. [logamnu cy npukymbpeHN
32 CBaKky 3eMJby IIOjeIMHAYHO KOPHITNEEHEM HWCTUX MPOIEAypa 3a MPHKYILUbAHkE
nojaraka nmomohy onsaju anata Google forms. Pasior 3a u360p oBUX TpHjy ApXkasa je y
YUICHUIIM Ja Cy CBE TPU JpKaBe Ha MPUOIMKHO HUCTOM HHUBOY KYyIATYpHOT H
€KOHOMCKOT pa3Boja. HuBo ayTomarm3aiiyje OMOIMOTEUKOT TOCIOBaKka y MalUM M

CpelBUM jJaBHUM OMOIMOTEKaMa je Ha MpUOJIMKHO UCTOM HHUBOY Y CBE TPHU JpKaBe. Y
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Opujor TOME WAE W YMIbCHHMIA Ja BehuHa jaBHMX OMOIMOTEKa y OBUM Jip)KaBama
KOPHUCTH MCTH, KOMepIHjaiHo pa3BujeH, onnajH karanor (OPAC) (Injac, 2013; Filipi-

Matutinovi¢, 2005).

CrpoBejeHe Cy JBe 0JIBOjeHE aHKeTe. Je[Ha aHKeTa HaMembeHa je OnbnnoTekapuma 0K
je apyra HaMemheHa KOPUCHHUIIMMA OUOIMOTeUKHX yciuyra. M300p aHKeTHHX MUTamba ce
YIJIaBHOM 3aCHMBA Ha Mpenopykama ayTopa Koju ce 0aBe NMPUMEHOM MapKeTHHIa U
yIpaBjbambeM OJHOCHMA ¢ KOpHCHHIMMa Oubanoreukux yciyra (Vakkari et al., 2016;
Hernon, Altman, & Dugan, 2015; Garoufallou, Siatri, Zafeiriou, & Balampanidou,
2013). V 003up cy y3era u japyra o0jaBJbeHa HUCTPaKHMBama O PAa3IMYMTHM TeMaMa
BE3aHUM 3a Meperhe 33J0BOJbCTBA KOpUCHHKa y Oubimmrorekama (Quick, Prior, Toombs,
Taylor, & Currenti, 2013; Fried, Kochanowicz & Chiranov, 2010). Youruumu 3a oBy
AHKETy KpEHpaHU Cy U Ha OCHOBY pe3y/ITaTa MCTPaKUBAYKOT paja APYrux ayropa Koju
ce OaBe muTameM Mepema mnepdpopmancu y oubiamorekama (Streatfield et al., 2015;
Peltier, Zahay, & Lehmann, 2013; Markless & Streatfield, 2012; Fried, Kochanowicz &
Chiranov, 2010; Wu & Hung, 2008).

AHKeTe HaMemeHe OMOMMOTeKaprMa Iocjiare Cy IyTeM eJNEeKTPOHCKE IOINTE jaBHUM,
IIKOJICKUM, YHUBEP3UTETCKUM, CIIEI[HjaIHUM U HAllMOHATHUM OnubnnoTekama. 3a cliame
aHkera kopumtheHn cy ciyxOeHU ajapecapu eJIEeKTpPOHCKE TMouTe Oubdauorexa
npoHal)leHHX Ha BeO-CTpaHHWIIAMa HAIMOHAJTHUX OMONMOTEKa 3a CBE TPU 3EMJBE.
HcrpaxuBama cy AUCTpUOyHpaHa MyTEeM WHTEPHO PAa3BHjEHHX MEJIIHMHT JIUCTA y TPH
rnaBHe Oubmmoreke y CpOuju, Llpnoj I'opu um bocau m Xepnerosunu. bynyhu na
onpehenn Opoj mmejn aapeca mpoHal)eHWX HA 3BAHMYHO] JUCTH HUje OWO Baxehw,
kopuitheHn cy KOHTakT momanu mpoHahern npeko OPAC Oubmmorteka, mro ce
NOKa3alio BpJO e(pUKacHMM HAuMHOM 3a capaamy. AHKeTe HaMEHEHE KOPHCHHUIIMMA
O6uONMMoTEeUKNX ycayra JIUCTpuOyMpaHe cy y3 mnomoh Oubnmoreukor ocoOspa. Y
nojenvHuM OubiIMoTekaMa cy kopuinheHe u mejnuHr jucte. [lopen Tora, aHkere cy
JMCTpUOyHpaHe MyTeM JpyIITBeHe Mpexe Facebook. YV jemHoM ciydajy aHkeTa cy

nuctpudynpane cryaeatuma y Cpouju npeko ratdopme 3a yuewse Moodle.

92



5.1.3. Y3opak

Y wucTpaxuBamy je ydecTBoBajio yKymHO 133 Oubnmorekapa: u3z CpOuje 62
oubmotekapa, u3 llpae ['ope 32 u u3 bocHe u Xeprerosune 39 O6ubOimorekapa. Y
OHJIQJH aHKETH YYECTBOBaJM Cy OuOnmorekapu u3 jaBHHX (64%), mxonckux (7%),
yauBep3uTeTckux (12%), cnenujanaux (6%) u HanmoHnanaux (8%) O6ubmmoreka. Oko
4% OubnuoTekapa Koju Cy YIUIM Yy Y30paKk paawin cy y OubinoTrekama Koje cy
KiacupukoBaHe Yy KaTeropujy ,ocraige Oubmumoreke”. Ilpukymspame MojaTaka

CIIPOBEJICHO je oJ jyHa a0 aenemOpa 2016. roqune.

Ankere y CpOuju mocnaTe Cy METOJIOM IPOCTOT CIy4ajHOT y30pKa Ha aapece 214
oubmuoreka. BpaheHo je mie3meceT W aBe MOMYHEHE aHKETe, ITO MPEACTaBIba CTOITY
om3uBa of 28,9%. VY3opak y CpOuju kapaxkTepuile BeIUKH Opoj Oubinorekapa u3

jaBHUX OUOIHOTEKA.

VY Lpuoj 'opu cy ankere mociare METOJOM HPOCTOT CIY4ajHOT y30pKa Ha ajapece 76
6ubnuoreka. Bpahene cy Tpuaecer u J1Be MONyHEHE aHKETE, IITO MPEACTaBIba CTOMY
om3uBa o1 42,1%. Y3opak u3 Llpue ['ope kapakrepuiie Beauku 6poj 6ubimoTekapa u3

jaBHUX OUONIHOTEKA.

Ankere y bocHu u XepreroBuHu cy mociare MeToJIOM MPOCTOr CIy4ajHOT y30pKa Ha
anpece 144 OubOnuoreka. BpaheHo je Tpuaecer W JeBET MONYHEHUX aHKETa, MITO
npejacTaBjba cromy oma3uBa oa 27,1%. Y3opak u3 bocHe m XepreroBuHe Ttaxohe

KapakTepHIle BeTuKu Opoj 6ubnuorekapa U3 jaBHUX OMOIMOTEKA.

VYkynan Opoj KOpPHCHHMKAa OHOJMOTEUKHMX YCIyra KOjU Cy YYECTBOBAIM y OBOM
ucTpaxuBamwy je 224. IluipHa nomynanuja cy OUiIM KOPUCHULIM KOJU UMajy BUle ox 14
roJuHa ¥ Koju mnocehyjy OubnmuoTexy HajMame jenHoM roaumme. Ox tor 6poja, 86
ucnutanuka owio je u3 Cpouje (39,5% mymkapana u 60,5% sxena). Kapakrepucruke
y3opka 3a Cpbujy cy cienehe: 3acTynibeHOCT 1osioBa je 100po u3banaHcupaHa, aju je
y30paK MpUCTpacaH MpeMa BUCOKOOOPa30BaHUM JIMIIMMA M TPAJICKOM CTAaHOBHUIITBY. Y
Lpuoj 'opu je y anketu yuectBoBasio 44 kopucHuka 6ubmmoreukux yciuyra (36,4%
Mymikapara u 63,6% xena). Kapakrepuctuke y3opka 3a Lpny I'opy cy: 3acTtynsbeHocT

1oJoBa je 71o0po n3banaHcupaHa, ajlu MPUCTPAcHA MpeMa KOpUCHUIKMMA cTtapocTtu 20—
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39 romuHa u ypOaHOM CTaHOBHHUINTBY. Y bocHHM M XeplEroBHHH y UCTPAXKUBAKY j€

yuectBoBasio 94 kopucHuka (23,4% wmymkapana u 76,6% sxena). Kapakrepucruke

y3opka 3a bocny m Xepueropuny cy crueache: auctpuOynuja mosioBa je Owuia

InpucTpaCHa Ipe€mMa KEHaMa

MPHUKa3aHu Cy y Tabenu 6.

Tab6ena 6: Onuc y3opka

u BI/ICOKOO6paBOBaHI/IMa. I[CTaJ'I)I/I H OIINC Y30pKa

Y3opak Cpouja Lpua I'opa )B(zlc)}]:::mnna
Crapocna 14-19 roguna 5.8% 11.4% 13.8%
A6 2029 roxuma 25.6% 27.3% 35.1%
30-39 rogmHa 34.9% 29.5% 39.4%
40-49 roguna 22.1% 15.9% 8.5%
50-65 rognHa 10.5% 13.6% 3.2%
IIpexo 65 romuna 1.2% 2.3% 0.0%
3aHnMame YueHuk 4.7% 9.1% 7.4%
CrynmeHt 18.6% 15.9% 24.5%
3amnocneH 61.6% 59.1% 59.1%
Hesamocnen 8.1% 11.4% 4.3%
[Ten3nonep 4.7% 4.5% 1.1%
Hpyro 2.3% 0.0% 3.2%
Ixosncka OcHOBHa 1Ko 0.0% 6.8% 0.0%
clipema Cpenma cTpydHa cripema 36.0% 36.4% 27.7%
Bucoka crpyuHa cripema 43.0% 25.0% 54.3%
Marucrap/Mactep 19.8% 29.5% 16.0%
JloxTop Hayka 1.2% 2.3% 2.1%
Jpyro 0.0% 0.0% 0.0%
Mecto I'pancko 77.9% 68.2% 79.8%
CTANOBAMA | o irpancko 15.1% 27.3% 12.8%
Ceocko 7.0% 4.5% 7.4%
21}’>f<HHa Mame ox 1 rogune 10.5% 0.0% 8.5%
e g |15 romma 9.3% 6.8% 9.6%
oubmmorenn | 9-10 ronuHa 15.1% 22.7% 17.0%
Bumie ox 10 roguaa 65.1% 70.5% 64.9%
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5.1.4. UHcTpyMeHTH

5.1.4.1. Aukemuparme oubnruomexapa

OBO HCTpaXMBamkbe MMajo je 3a IWJb Ja YTBPAU Yy KOjO] MepH Ccy OubOImoTexapu
YIIO3HATH C KOHIENTOM YIpPaBJbakba OJHOCMMA C KIMJEHTUMAa M TPEHYTHH HHUBO
ycBajasa CRM konnenra y Oubnmorexkama y Cp6buju, Llpnoj I'opm u bocuu u
Xepuerounu. McrpaxuBameM ce MOKYLIANO0 YTBPAUTH KOJUKO cy OuMOIMOTEKapu y
OBUM JpkaBama crnpeMHM aa npumeHe CRM koHuenT um nameTrHe TEXHOJOTHjE Yy
OubnmoTekaMa M KOjU Ce JOCTYITHU ajlaTH MOTY KOPHUCTUTH 3a yHampeheme ogHoca ¢
KOpUCHHUIIMMA OUOIMOTeUKHX yciyra. bubmamorekapu cy ogropapaiu Ha 22 mocTaBbeHa
nuTama. AHKETa ce cacTojaja OJf IeT JIeJOoBa, a Ha Kpajy aHKeTe OMOIMoTeKkapu Cy
umanu MoryhHocT na ocraBe KomeHTap. [IpBM 1€e0 aHKeTe MCIMTUBAO je TPEHYTHY
ynotpeOy |ILS-a y 6ubnuorekama. [pyru neo ankere ucnutuBao je ynorpedy CRM-a,
aMETHUX TEXHOJIOTHja, MapKETHHTa M aljIMKaluja oTBopeHor kOaa y Oubimorekama.
[IpBo nuTame wuIeHTUQUKYje pazauuuTe TUHOBE OubOmmoreka. Hakon Ttora
6ubnuotekapu cy oaroapanu Ha 13 nurama Be3aHux 3a ynorpedy ILS cucrema, CRM
KOHIIENITa, KaHaJa KOMYHHUKalldje, NaMETHUX TEXHOJIOTHja M MAPKETHHIIKHUX
aKTHUBHOCTH y Oubnmorekama. Ha oBa mutama OuOnmorekapu Cy oAroBapaiu momohy
nerocteneHe JIMkepTOBE CKaje, Ha KOjO] jelaH MpeicTaBjba ,,y TMOTIIYHOCTH CE€ HE
claxkem‘, a MeT ,,y NOTIIYHOCTH C€ ClaxkeM. AHKeTa CaJpKu U IIEeCT MUTamka BE3aHUX
3a kopumheme ILS, CRM, namernux, RFID wu TtexHomoruja orBopeHor kOma y
OubMoTeKaMa Ha Koja Cy MCIHMTAHHWIM MOTJIM Ja oarosope ca ,Jla“, ,,He* wmm ,,He
3HaM™. Ha nBa muTama Koja ce OJHOCE Ha KaHaJle KOMYHHUKallMje M Kopullheme
aryIMKaiuja OTBOpeHor kOma y OubinoTekama, OMOIHOTEKapH Cy UMand MoryhHoct

oJ1abupa jeJHOT WM BUIlle TOHY)eHUX OAroBOpa.

5.1.4.2. Aukemupare KOpUCHUKA OUOAUOMEUKUX YCly2a

['maBHM 1WJB MCNIMTHBaKka KOPUCHUKA OMOMMOTEUYKUX yciiyra OHO je Ja ce YTBpAU
CTETeH 3aJI0BOJFCTBA KOPUCHHMKA OMOJIMOTEUKUM yCIyramMa U OAHOCOM OMOJIMOTEUKOT
ocobJpa. AHKETa je MCTpakMBaja 33JOBOJHCTBO KOPHUCHHKA KpPO3 HEKOJHMKO O0IacTH:

KBAIMTET Yycayre, Opoj mpyxkeHuX ycayra, mepdopmance ocobspa OHOIHOTEKE,
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KOMYHHUKAIHja, KBAIUTET JOOUjEHUX OJrOBOpPA, 3aJ0BOJGCTBO y TOTJIEAY IOCTYITHOT
Ooubnuoreykor marepujajga W HpucTynadHocT. KopucHuiuma cy mnocraBibeHa 42
nuTama. MiMaim cy u MoryhHOCT J1a OcTaBe KOMEHTap Ha Kpajy aHKeTe. Y TPBOM ey
UCTpaXKMBamka KOPHUCHUIIM Cy OJroBapalii Ha Jemorpadcka nurtama. Ha nBanaect
NUTamka Cy JaBad OAroBope Kopuimhemem meroctenene Jlukeproe ckaje, Ha KOjoj
jenaH mpeacTaBiba ,,y MOTIYHOCTH CE€ HE CIakeM' a MeT ,,y MOTIYHOCTH CE CIIakeM".
Ankera canapxu U 19 muTama y Be3W ca 3aJI0BOJCTBOM KOPHCHHUKA oOJpeheHumM
obnactuma, a Takohe kopuctu JIMkepTOBY CKajdy Ha KOjOj jellaH MpeAcTaBiba ,,BEOMa
HE3aJ0BOJbaH/a™ a TeT ,,BeoMa 3a70BoJbaH/a“. Ha mmTame y BE3W C IOCEIOBAmHEM
Bakehe WIaHCKe KapTe KOPHUCHHIIM Cy MOIJIM Ja oaroBope ca ,Jla“, ,,He* wium ,He
3HaM“. Ha Tpu murama koja ce olHOCE Ha KOpUIIhEHmE pa3IMYUTHX OUOIMOTEYKUX
yciayra KOPHCHHUIIM Cy UMalld MOryhHocT onaOupa jeaHOT WiM BUIE MOHYheHuX

OJIrOBOpA.

5.1.5. Pe3yaraTu ucTpaxkuBamwa

5.15.1. Pesynmamu ucmpasxcugarba oubdnuomexa

JlobujeHn pe3ynTaTH MOKa3zyjy Jla OMONIMOTEKapu y 3eMJbaMa y pa3Bojy JACIUMHUYHO
kopucte OeHepunuje m wmoryhHoctm koje mpyxka CRM konment. ok BehuHa
ucnuTanux ouommoreka kopuctu ILS (61,3% y Cpouju, 50% y Lpuoj I'opu u 46.2% y
bocuu n Xepuerosunu), 3Hatan 0poj 6ubnuoreka He kopuctu ILS (20,3% y CpOuju,
41,9% y Upuoj Topu u 35,9% y bocum u Xepuerosunu). Oppehenu O6poj
OubimoTekapa y CBe TpH JpKaBe Cy OJTOBOPWJIM Jla HE 3HAJy Ja JId HUXO0Ba
oubmmoreka kopuctu ILS (17,2% y Cpowuju, 9,4% y Lpuoj I'opu u 17,9% y bocau u
Xepueropunu). Ha nurame na g mHuXoBa OMOMMOTEKAa MMa jacHE CMEpHUIE H
cTpareruje Koju aeduHuiry oanoce uzmely ocodsba OMOIMOTEKE U KOPUCHUKA, BehiHa
OubimoTekapa HHMje OWia CUTypHAa Ja JIM TaKkBE CMEpHHMIIE TocToje miu He. Mako
6ubnuorekapu Bepyjy na he ymoTpeba aruukanuje 3a MOOWIHE M mameTHe ypehaje
UMaTl TMO3UTHMBAaH YTHUIA] HAa CBAaKOJHEBHO IIOCIOBAaKkE, CaMO MajlM IpOLEeHaT
6ubnuoreka Hynu MoryhHocT Kopuinhema MOOWIHMX M TMaMETHHX TEXHOJOTHja

KOpUCHHUIIMMA OnbOmmoTeukux ycnyra. Kamga je ped o ynmorpeOu MapKETHHIIIKUX ajlaTa y
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Ooubnmorekama, OMOIMOTEKApU y CBE TPH Jp>KaBe MOTBPAMIU Cy Ja OMOIMOTEeKa He

KOpHUCTH AJIaTC 3a aHAJIM3Yy MAPKCTUHIIKHUX aKTHUBHOCTH.

TabGena 7 npukasyje pesyartare y Be3u ¢ ynorpedom ILS, CRM, mameTHux TexHonoruja

Y MapKeTHHILIKUX TeXHUKa y oubnanorekama. Ha kpajy cBake rpyre nurama pe3yiaraT je

NpEeCTaB/bEH Kao Cpeha BPEIHOCT U cTaHaapaHa AeBujauyja. [lutama 3a oBy aHKeETy

cy ¢opmynucaHa Ha OCHOBY IMpenopyka W3 JUTepaType Koja ce OaBU MepemeM

3aJ10BOJbCTBAa KOPHUCHHKA OMOJINOTEUKHX yciayra W IpOHCHOM KBaJIMTETa YCIyra

(Hernon, Altman, & Dugan, 2015).

Tabena 7: Pesynraru ankere: 6ubianorekapu

. bocHa
ITurama Ciplore Hpua I'opa XepueropuHa
Cp. Cra. Cp. Cra. Cp. Crn.
Bpen Jes. Bpen Jes. Bpen Jes.
ILS
Wurerpucanu 6ubaroreuku cucteM (ILS)
onTUMH3Yje paj OUOIHOTEeKe U TpyKa OeHeduiuje 4,32 0,90 | 4,47 0,76 4,34 0,91
KOPUCHHIIIMA OUOIHOTCUKHX yciryra?
CRM
Bubnuoreka je yn.03HaTa ca KOHIIENTOM YIpaBJbamba 289 143 247 144 260 138
onHocuMa ca kinujentuma (CRM)?
Bubnnoreka numa jacHo nepUHUCAHE CMEPHHIIE U
CTpaTerujy Koje AeUHHUIILY OHOC OUOTHOTEUKOT 3,45 1,26 3,38 1,21 3,49 1,19
0co0Jba U KOPUCHUKA OMOINOTEUKUX ycimyra?
Nmmiemenrtannjom CRM xoHnenta 6ubnuorexa ou
yHanpeuia 0JIHOCE ca KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEUKUX 4,16 1,03 416 0,95 413 113
yciyra, napTHepuMa U CBUM 3aHHTEPECOBAHMM
cTpaHama?
BubnroTeka KOPUCTH CBE JOCTYIIHE KaHAIIE
KOMYHUKAIHje TpeMa KOPUCHUIIIMA OHOITHOTEIKUX 413 105 | 413 0,87 3.79 113
yciyra, mapTHepuMa U CBUM 3aMHTEPECOBAHIM
cTpaHama?
KomyHuKaI#ja myTeM IpyIITBEHUX Mpexa
yHanpelyje olHOCce ca KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEIKUX 4,42 0,97 4,56 0,72 4,79 0,52
yciyra, napTHepuMa 1 3aMHTepECOBaHUM CTpaHama?
IIpocek (mo obmactuma) | 3,81 { 1,15 | 3,74 | 1,04 | 3,78 | 1,07
IMAMETHE TEXHOJIOT'HJE
Ynotpeba annukaiyja 3a MOOWITHE U TaMETHE
ypehaje yTude mo3UTHBHO Ha OJHOCE ca 415 { 099 | 409 | 0,89 | 428 | 0,97
KOpUCHUIIMA OMOJIMOTEYKHUX ycuyra?
I .
pI/IM.eHOM l'[aMeTHI./IX TEXHOJIOTH] .a 6ubnmnoreka 3.98 1,02 3,66 107 413 103
3HayYajHO yHanpelhyje u onTumMusyje nocioBame?
IIpumena REI D TexHonoruja 3HaTHO TOMPUHOCH 3,81 1,08 3.01 1,06 3,05 110
ONTHMU3ALM]U YIIPaBJbatha KIbIKHUM (OHIOM
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oubnmoreke (0Opana, nUpKyIanyja,

WHBEHTapHcame)?

IMpocexk (mo obmactuma) | 3,98 1,03 | 3,89 1,01 | 4,12 1,03
MAPKETHUHI
Beha 10CTYIHOCT AUTHUTAIHOT CaapiKaja TONPHHOCH
00J50j ocehieHoCTH OUOTHOTEUKE HHTCPHET 4,52 0,76 4,41 0,80 4,56 0,82
npe3eHraruje?

Peanuzanumjom mporpama jojantoctu (exr, loyalty)
oubnmoteka yHampelyje omHOCE ca KOPUCHUIIIMA 3,76 1,20 3,63 1,04 3,95 1,17
OHONMMOTEeYKUX yciyra?

Bubnuoteka peoBHO opranu3yje moceoHe gorahaje 408 112 378 136 3.95 126
33 KOPUCHHUKE OUOIHOTEUKUX ycayra? ' ' ' ' ' '

BubnroTeka peJOBHO KOPHCTH ajlaTe 3a aHaIH3y 235 | 129 | 216 | 108 | 262 | 133
MapKETHHT aKTHBHOCTHU? ' ' ’ ' ' '

IMpocexk (mo obmactuma) | 3,68 1,09 | 3,50 1,07 | 3,77 1,15

Tabena 8 wmnyctpyje kopumheme pasIuIUTHX yciayra y Oubnmuorekama. Pesynrarm
nokasyjy na BehuHa OubnuoTeka mocenyje 0a3y mojaTaka O KOPHUCHHUIIMMA, & PETKO

KOPUCTC ITaMCTHEC TeXHOHOFI/Ije Yy CBOM IIOCJIOBAGY.

TaGena 8: CepBucH U TEXHOJIOTH]j€ KOJU KOPUCTE OUOIMOTEKE Y CBOM MOCIIOBaY

Gupmorene | Cpowia | UpmaTopa | y O
CRM 29,0% 21,9% 20,5%
Eg;jl noRaaa o 58,1% 37,5% 64,1%
IMameTHe TEXHOJIOTH]E 8,1% 6,3% 10,3%
RFID 27,4% 34,4% 28,2%
Armutukarnuje oTBopeHor kOaa 59,7% 34,4% 23,1%

Kana je y nuramy xopuimheme codtBepa oTBopeHOr kOaa y OubaroTekama, Hajuerrhe
Cce KOpHCTE aIUIMKallMje 3a KpeHpame M OJpKaBamke BeO-CTpaHWIlA, TpE3eHTaI]e,
murutanu3anyjy, ILS u oOpany Texcra. 3Hatan Opoj OubnHMOTEKapa je OAroBOpUO Ja
BUXOBE OMOIHOTEKe yoriiTe He Kopucte coprBep orBopeHor kOma (y Cpouju 33,9%,

Lpna I'opa 53,1% u bocua n Xepuerosuna 48,7%).

Y kojoj mepu cy OumOaMOTEKApH y 3eM/baMa Yy Pa3BOjy YNO3HATH Ca KOHIENTOM

CRM-a n nameTrnnm TexHoJsorujama? (RQ1)
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VY mby nobujama 0AroBapa Ha IPBO HCTPAKUBAUKO MUTAE KOj€ Ce TUYE YITO3HATOCTH
oubmuorekapa ca CRM koHIeNTOM ¥ TaMETHUM TEXHOJIOTHjamMa, HUCTPaXeHE Cy
JECKPUTITHBHE CTAaTHUCTHUKEe Mepe. OBOM MPHIMKOM HUje y3€T y 003Hp A0 YyIMUTHHKA
KOJU Cc€ OJHOCHM Ha Buleme OmOImoTrekapa 0 MOTyYhMM IpEeIHOCTHMA KOje JOHOCH
nprMeHa OBUX KOHIIETIaTa W TEXHOJOTHja, Beh je MCKJbYYMBO pa3MaTpaHO Ja JIM HX
O6ubnmoTeke y KojuMa Cy 3amocieHu npumemyjy. Ha ciumm 16 je mpukasan rpaguxoH
KOJU Tpe3eHTyje oBe pe3yiarare. bpojeBn Ha rpadukoHy yKa3zyjy Ha TNpoOIeHAT
O6ubnuorekapa KoOju je OJIroBOpHO Ha ojpeheHH HauWH — JOKBHU JI€0 CBAKOT CTYMIlA
npukasyje 0poj Oubamorekapa Koju KOPUCTE JaTH KOHICTIT WJIM TEXHOJIOTH]Y, CPSIbU
Opoj OHHMX KOjU Cy YIIO3HATH C THM KOHIICTITOM WJIH TEXHOJOTHJOM alld j¢ He
NPUMEY]Y, JOK TOPHH JICO CBAKOT CTYIIA MPUKA3yje OHE KOjU HUCY YIO3HATH C THM
KOHIICTITOM WJIM TEXHOJIOTHJOM (OHH KOJH Cy Y YIIUTHUKY CKCILTUIIUTHO OJrOBOPHIIHN Ja
HE 3Hajy 0 4yemy ce pamau). [IperimenoMm rpadukoHa TMOCTaje jaCHO Ja Ce€ Y CBHM
Ooubnmuorekama Hajuenthe kopucre 0asze mMojaTaka 3a CKIATUINTCHEC HHPOpMaIHja o
kopuchHuiiumMa (DATABASE), a nma ce Hajpehe KkoprcTe NaMeTHE TEXHOJOTHjE Y
yrpasbaky Oubnnorekom (SMART). Aruukanuje orBopeHor KOpa M HHTETrpUCaHH
O6ubnuoreukn cuctemu cy mely uemhe kopuimrheHMM TexHoJorMjaMa Ha Koje ce
Ooubnmoreka ocnama, JOK Cy yhpaBibambe oaHocuma ¢ kopucHunuma (CRM) wu
uaeHtudukanuja nyrem paauo-ppexsenuuje (RFID) one koje ce 3HatHO pehe
npuMemnyjy 'y Oubamorekama. Tpeba umatu Ha yMmy pa onapeheHu mnpoueHar
6ubnMoTekapa Koju Cy y4eCTBOBAJIM y UCTPAXKHBaby HHUje YaK HU YIO3HAT C MIPUPOJIOM
u MoryhHOCTMMa OBMX TEXHOJIOTHja W KOHIlemara. MIHTepecaHTaH je pesynrar jaa je
BehnHa OMOMMOTEKapa yro3HaTa ¢ KOHIENTOM ,,maMeTHHUX TexHojoruja (SMART), a
ceera 9% mWUX HHje, JAOK Cy TO MCTOBPEMEHO TEXHOJOIHje KOje CYy HajMame
UMIUIEMEHTUpaHe y paj oubimmoreke. C apyre cTpaHe, BUILE O] jelHE UYCTBPTHHE
oubmmotekapa Huje yno3Haro ca CRM xonnenTom (ux 26,3%), 0K je Taj MpoIeHaT
jom Behu kama ce pazmarpa Opoj oHuX koju HUCY uyiu 3a RFID Texnomnoruje (29.3%).
Kao u mperxomna jiBa moJba, 00macT ymnotpede arumkanuje orBopeHor kOma (OPEN
SOURCE) 3axTeBa qogaTHe mporpame eaykaiuje oubnuorekapa Oynyhu na mpexo 20%
UCIUTAHUX HUCY YYJH 32 YHOTpeOy OBE TEXHOJIOTHje Y OMOIMOTeYKOM KOHTEKCTY. OBU
pe3ynTaTH MOKa3yjy Jia MOCTOjU MOTYNHOCT 32 eKOHOMHYHA M eUKacHa MOOOJbIIAkA Y

oOmacti ynorpebe MaMeTHHX TEXHOJIOrWja y Oubnmorekama, anu na O6u y BehwHu
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ciydajeBa Oumia moTpeOHa 1onmaTHa oOyka OubnmoTekapa npu yBohema OBHX
texHonoryja. Ilopex Ttora, OBO WHCTpakMBame Tpeba Ja TOCIYyXH Kao H3BOP
uHpopMallja Ha OCHOBY Kojux he OWTH TJIaHUpPAHU MPOTrpaMH eIyKaluje y
OynyhHocTH U a moMorHe 6uOIMoTEeKaMa MpU JAOHOLICHY OJUTyKa MPUIMKOM ofaldupa

oOyka 3amocieHux y oapehennm chepama mocioBama.

ILS CRM DATABASE SMART RFID OPEN SOURCE

B KoPUCTU [ HE KOPUCTU [ HE 3HA

Cnuka 16: I'padux yno3Haroctu 6ubimoTekapa ¢ pa3IMuuTHM KOHIETITUMA U
TexHosorujama. IlpesenToBanu OpojeBU Cy MPOLIEHTH O YKYITHOT y30pKa.

Nmajyhu y BUy TO /1a Cy Y OBOM HCTPaKHBakby y4eCTBOBaJe OMOIHOTEKE PA3IMIUTHX
TUIIOBA, BXHHM CY CTATHCTHUYKH TPOIECHUTH J1a JM Ce HEKH KOHIICTITH W TEXHOJIOTHje
yemrhe npuMemnyjy y oubnmorekama opel)eHOr THITa HeTo MITO je TO CIIy4aj y Apyruma.
Jla 6u ce oBo ypamuno, kopumthena je hi-kvadrat anamusza acoumjammje. Moxe ce,
perumMo, MmoKaszatu Ja OuOIHoTeKapH 3aMocieH! Y HallMOHATHUM OnbInoTekama yerrhe
kopucte RFID nero onm y mkosnckum. [Ipunukom kopunihema oBe MeToae hopMupa ce
yHaKpcHa Tabema (eHri. Cross-tab) mpoduna OubnmoTeke W aa M ce y HUMa
npuMemnyje oapehena texnonoruja. OBo 00e30ehyje 1a ce y cBakom moJby Tabene Hahe
Opoj Oubmuoteka opapehene Bpcre Koje kopucte oapeheny texuomorujy. Mmak, c
003upoM Ha To Ja BehuHa ncnuTaHux OHOTHOTEKapa J0J1a31 U3 jaBHUX OubiroTeka, hi-
kvadrat mporienypa ce cycpehe ca cutyanmujom na cy OpojeBH Y HEKHM IOJbMMa
,TIPEBHIIIE Manu Kako OM aHanu3a mpaBwiHO (yHKuMoHucana. Crora cy mojalu

pEOpraHM30BaHM TAaKO Jla TOCTOje camo JBa Tuma OubOIMoTeke: jaBHa OMONMMOTEKa U
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,,OCTAJIO®, IITO je CTATUCTHYKU CMHCIICHO jep 00e30ehyje na hi-kvadrat mpoueaypa naje
no6pe pesyntare. [lopea cTaTucTHUKEe MOXe ce TBPIUTH J1a OBa MOjeIa UMa CMHCIA U
ca KOHIENTyaJlHe CTpaHe, WMajyhw y BUAYy pa3iauke usMely jaBHHUX M oOCTalux
OuOimoTeka y Torjiey Hu3Bopa (UHAHCHpama M JOCTYIHOI Oyliera, JOKaluje,
JOCTYITHOCTH OMOIMOTEKe CTaHOBHMINTBY, BEIHMYMHU M CIMYHO, IITO Cy (akTOpH 3a
KOje Ce MOXKE IMPETIIOCTABUTH Jla YTUYYy Ha TO Ja i he oapeheHa TEeXHOJIOTHja WIIH
KOHIICTIT OWTH WMIUIEMEHTHpPaHH y paj OuOimoreke wiu He. [lajba aHanuTHYKa
nporenypa he UMaTH 3a IUJb J1a YTBPIU TOCTOJU JIM CTATUCTUYKA IMOBE3aHOCT u3Mely
NO3HAaBalka W YYECTANIOCTH Kopumhema ojapel)eHHX TeXHOJIOTHja W KOHIernara y
3aBUCHOCTU O] TOora Ja Ju je OubnnoTeka jaBHa win Huje, kopuctehu hi-kvadrat

aHaJIM3y acollyjaluje.

Tabena 9: Pesymraru hi-kvadrat tecra acouwmjaimje usmel)y BpcTe OuMOIMOTEKE |
y4ecTanocTd Kopuiihema oipel)eHix KOHIenara u TEXHOIOTHja

s Df p
ILS 2.129 2 345
CRM 2.713 2 258
DATABASE 1.345 2 511
SMART 707 2 702
RFID 1.838 2 399
OPEN SOURCE  7.313 2 026

PesynTtatu TectoBa acouMjaiuje Koju Cy Npe3eHTOBaHU y Tabenu 9 cyrepuily Ja HUje
Moryhe u3Byhu crabuiHe 3ak/bydKe O MOCTOjamy IMOBE3aHOCTH Ha HUBOY MOIyJallje
n3mely npodmiia OMOMMOTEKE W yYECTaJOCTH YIOTpeOe HEKOT KOHIENTa WIIN
TEXHOJIOTHje, OCHM Y Clly4ajy ynoTpebe ammkaiuja orBopenor kOma. Kako anammsa
nokasyje, pa3iuke u3Mel)y jaBHUX M OCTaluxX OMONMOTEKa y TOINENYy Y4eCTaloCTH
ynoTtpe0e amiukalyja oBe BpCTe Cy cllabor 1o yMmepeHor MHTeH3urera. OBa pasiuka
MOTUYE YIJIABHOM OJf Tora INTO Cy OuOIMOTeKapu 3amocieHd Yy ,,0CTaIuM
6ubnuorekama (koje HHUCY jaBHE) Oosbe MH(pOpMHCAHH O MOryhHOCTHMa Koje MpyXa
yrnotpeba aruMkaiuja oTBopeHor kOma. Ykoiauko Ou ce jaBHE OHMOIHOTEKE Y

OyayhHOCTH OUTydnIIe 32 IPOMEHY Y BE3W C yIOTpeOOM aruTuKaiiija oTBopeHor k0a,
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Omwio OM y MPBOM KOpaKy HEOIMXOJHO YIO3HATH OMOIMOTEKape 3arocCiieHe y jaBHUM
oubmuorekama o MoryhHOCTMMa KoOje NpYyKajy OBe alulMKaldje, ajld U JO0AAaTHO

HCTPaXUTHU OBJC 3alla’KCHE Pa3JIUKE.

Jla Ou Ha MPBO MCTPAKUBAUKO MUTamkE OMO JaT cBeoOyxXBaTaH OArOBOP, HEOIXOJHO j&
UCTPXUTH pa3iuke u3mel)y OMOIMOTeKa U3 PA3IMUUTHX 3eMajba YKIbYUCHUX Y y30paK
y TOTJeNy Y4YecTaJoCTH YHOTpeOe M YMO3HATOCTH C Pa3IMYUTUM KOHLENTHMA U
TeXHoOJIoOTHjama. Y Ty CBpXy IMOHOBO je pauynata hi-kvadrat mepa acomwjammje, mpu
YeMy je OBOT IIyTa Jp:KaBa y K0joj ce Haja3u Oubnuoteka O6una Bapujabia o1 UHTEpeca
3a reHepucame pasiinka. Pe3ynrartu oBux tectoBa cy npukaszanu y tadenu 10. ¥V cBakom
O]l peioBa y KOMe Ce€ P-BPEIHOCT Hajla3u M3HAJ KOHBEHIIMOHAIHO YTBpEHOT HHBOA,
MOXE C€ CMAaTpaTH Jla He MOCTOoje pPa3iuKe y OMOJIMOTEUYKUM IpaKcaMa y TMOMEHYTUM

3C€MJbaMa.

Tabena 10: Pesynraru hi-kvadrat tecta aconmjaruje usmel)y apkaBe ¥ y4eCTaTOCTH
Kopuithema onpel)eHnx KoHIenara 1 TEXHOJIOTHja

X Df p
ILS 5.579 4 233
CRM 1.266 4 867
DATABASE 9.319 4 054
SMART 472 4 976
RFID 1.136 4 888
OPEN SOURCE  15.431 4 004

Ckronm pesynaTtata o Kopuinihemy Oa3za MojaTaka je TakaB Ja Cyrepuiie na cy
o6ubmuorekapu u3 bocue u Xeprerosune u CpbOuje oTHpUIINKE y MOAjEIHAKO] MEpU
YIO3HATH Ca OBOM TE€XHOJIOTHJOM U J1a je OTIPHIIMKE TOJ]jeTHAKO YECTO KOPHUCTE, TOK CY
6ubmuorexkapu u3 Llpue ['ope yemrhe OGupanu omuujy Koja ykasyje Ha TO Ja HEMajy
3Hake O OBO] TexHojoruju. Mako je ydecrtamoct kopumihema Oa3a MmojaTaka 3a
CKJIQIMIITEHe UHPOpMAIMja O KOPUCHULIMMA OMOTMOTEUKHX YCIyra OKBHUPHO jeJHaKa
y CBHUM THM 3€MJbaMa, jacHO je Ja O6u JoHocuonu oiyka y LlpHoj ['opu tpebano na
MIOCBETE BHUIIIE MAXKIE U pecypca elyKaluju Oubimorekapa 0 TEXHOJIOTHjaMa ¢ KOjuMa

Cy BHUXOBE KOJIETE y CYCEAHHM 3eMJbaMa MPETEXHO yHmo3HaTe. Ymorpeda aruivkaiuja
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OTBOPEHOr KOJa IOKa3zyje 3HauyajHe pasiuKe y YYEeCTAIOCTH M YHO3HATOCTH Yy
3aBHCHOCTH OJI TOTa y K0jOj cy 3eMsbH Oubnuoreke. bpoj 6ubnmorexapa y Cpouju koju
KOPHCTE arIMKalje oTBopeHor kOa je 3HaTHO BUIIK HEero mro 01 To OHO ciiy4aj Kajaa
Ou cBe 3eMJbe Oumiie jenHake, oK je y bocHu u XeprieroBunu oBaj 6poj HHKU HETO LITO
OM ce OueKHMBAIO Kaja OM CBEe 3eMJbe OWJIe jeHAKe. YUYeCTaJIOCT ymoTrpede oBe
texnonoruje y Llpuoj T'opum ce yrmaBHOM kpehe OKO OuYeKMBAaHUX BPEIHOCTH
(o4ekMBaHUX y cIy4ajy Jla cy cBe 3eMJbe jefHake). OB pe3ynTaTH yka3yjy Ha TO Ja je
3a bocHy m XepleroBuHy BakHO Ja ce OuOIMoTeKapuma TNpyxH MoryhHocT na
NPUMEHE CBOje 3HAWE O aljiMKalujaMa OTBOPEHOr KOJa M MPeJHOCTUMA KOje MOTry
JOHETH OMOIIMOTEYKOM IMOCIoBamy. McToBpeMeHO, Mopalil OM J1a ycMepe pecypce 3a
enykanujy oapeheHor mporeHTa 3anocieHnx y OnbamoTekaMa Koju HECY HH YHO3HATH
ca Mmoryhum ymnorpebama oOBE TEXHOJOrMje Kako OM Morao Ja JOCerHe HUBO
pacmpoCcTpamEeHOCTH alUIMKalKja OTBOpeHOr kOa Ha KOM ce TpeHyTHO Hamaze CpOuja
u Llpna ['opa. OBu pe3ynratu cy npukazanu Ha ciaunu 17. Ha oBom rpaduky 3a cBaky
TEXHOJIOTHjy WM KOHIIENIT JIEBH CTyOAIl ce 0IHOCH Ha 3acTymbeHocT y CpOuju, cpenmu

Ha 3acTymjbeHocT y bocHu u XepueroBunu, a AecHu Ha 3acTynsbeHocT y LipHoj ['opwu.

ILS CRM

DATABASE SMART RFID OPEN SOURCE
M koPrcTH [l HE KOPUCTU [ HE 3HA
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Cnuka 17: YIo3HaTOCT C pa3IMYMTAM KOHIIETITUMA W TEXHOJIOTHjaMa, pa3ioKeHa
npeMa Jip>kaBama.
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JleBu cry0an Baxku 3a 6ubnmuorekape uz CpoOuje, cpenmu u3 bocue n Xepuerosuse, a
necHu crybarr 3a oubmmotekape u3 Llpue 'ope. OBa aHanu3a ucnuTyje 1a Jid MOCTOje
3HaTHEe pasnuke y mo3HaBaky CRM konmenra m3melyy Oubnumoreka y IlpHoj [Nopwm,

bocuu n Xepreropuau u Cpouju.

Tabena 11: Yoosaaroct ca CRM koHuemnrom

N MuH. Makc. Cp. Bp. Cra. nes.
L{pua 'opa (CRM) 32 15 27 20,21 3,02
bocha u 39 12 27 21,12 3,61
Xepuerosuna (CRM)
Cp6uja (CRM) 62 13 27 20,65 3,407

Cpenma BpenHOCT pe3ynTaTa AOOMjeHMX M3 cBe Tpu apxkase, Tj. Llpue I'ope (M =
20,21), bocue u Xepuerosune (M = 21,12) u Cpo6uje (M = 20,65) Beha je ox cTBapHe
cpenme BpeaHoctu (1. M = 16.5). To moka3syje 7a Cy CBe OBE 3eMJb€ YIO3HATE C
KOHIIENITOM YIpaBJbakha OJHOCHMA C KIIMjeHTUMa y OubnmnoTtexkama, a HajBeha cpeama

BpeIHOCT 1o0ujeHa je 3a bocny n Xepuerosuny (1j. M = 21,12).

Tabena 12: ITopehewe usmehy Cpouje, Lipue ['ope u bocue u Xeprieropune mo nuramy
no3HaBama CRM xonmenra (N = 133)

pna I'opa bocHa n Cpbuja F p
(N=32) fﬁﬁgg ORI (N=62)
M SD M SD M SD
TSI 20,21 3,02 21,12 3,61 20,64 3,40 0,64 0,52

Tabena 12 npukasyje pesynrare nopehema KoIuKo ¢y OMOIMOTEKapH U3 TPHJY AprKaBa
ymno3Hatu ca CRM konmenToMm. YcTaHOBJbEHO je na u3Mel)y BHX HeMma 3HATHH]e
pa3jiiKe U MOXE C€ 3aKJbYUUTH Jla Cy OMOIMOTeKapu M3 OBUX JpiKaBa IOIjeIHAKO

yno3nate ca CRM konnenrom.
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Iepuenuuja 6udauorexapa o ynorpeou CRM konuenta u kopumheme nmaMeTHux

TexHoJioruje y ondaunorekama (RQ?2)

OBa ananmza oxapehyje 1a Ju TOCTOje 3HATHE pasjuKe y Mepleniuju Oubnuorekapa o
CRM konnenty u kopuiihewy nametrHux Texnonoruja usmehy Llpue I'ope, bocHe u

Xepuerosune u Cpouje.

Ta6ena 13: Ilepuenuuja 6mbimorekapa o ynmorpeou CRM koHuenta m kxopwuinheme
MaMETHHUX TEXHOJIOTHjE Y OubimnoTeKkama

N MuH. Makc. Cp. Bp. Crna. nes.
Lpna I'opa 39 37,00 72,00 59,56 6,75
bocra 62 42,00 72,00 58,38 586
XepueroBuHa
Cpbwuja 32 49,00 70,00 58,25 5,61

TaGena 13 mpuka3syje cpelile BpeJHOCTH M CTaHAAP/AHY JAEBUjallljy pe3yTaTa aHallu3e
o nepuenuuju 6ubnmuorekapa o CRM koHuenTty u kopumhewy NaMeTHUX TEXHOJOTHja
y IMJbY yHarpehewa olHOca ¢ KOpUCHUIIMMA OubinoTeukux yciayra. Cpeama BpeIHOCT
nobujena 3a Lpuy I'opy (M = 59,56), bocuy u Xepuerosuny (M = 58,38) u Cpoujy (M
= 58,25) Beha je on cTBapHe cpeame BpenHoct Tj. (M = 45), mro mokasyje Aa cy
no0ujeHn pe3ynTaTd o nepuenuuju oubanorekapa o CRM konuenty u xopuinhemy
nameTHux TexHosorvja y Llpuoj I'opu, bocau n Xepuerosunu u CpOuju Behu of

npoceka.

TaGena 14: Ilopehewme nepuenuuja Oubmuorexapa o ynorpedbu CRM konuenTta u
Kopuithema maMeTHuX TexHoJoruje y onodmmorexkama (N = 133)

IIpua I'opa bocha n Cpbuja F p
XepLerosuHa

(N=32) (N=62)
(N=39)

Cp. Bp. Cr. Cp. Bp. Cr. Cp. Bpe. Cr.
JIEB. JIEB. JIEB.

TSI 58,25 5,61 59,56 6,75 58,38 5,86 0,56 0,57

105



Tabena 14 mopenu BpemHocTH noOujeHe Topehemem pesynrtara nobujenux uz LlpHe
I'ope, bocue u Xepuerosune u Cp6uje o nepuenuuju budmorexkapa o CRM xonnenty
U KopHUIIheme MaMeTHIX TEXHOJIOTHja y IUJbY yHampehema oHoca ¢ KopucHuImMa. Ha
OCHOBY JOOHMjeHHMX pe3yiTaTa yYTBpHEHO je Ja Hema 3HAaTHUX pas3jiuka wusMmehy

NOMEHYTHX TPHUjy ApKaBa.

5.1.5.2. Pe3ynmamu ucmpasxcusara KOpUCHUKA OUOIUOMEUKUX YCIy2a

AHKeTa je cauMmbeHa OJf MHUTamka Yy Be3u ¢ OeHeuiMjama Koje Mpyxajy jaBHE
OubnuoTreke M Kako UX JIO0XKHBJbaBajy KopucHuiu. Hajbosse oremeHne yciyre
OuOnMMOTeKE KOPUCHUIM OHONIMOTEYKHMX yCiayra KOPHCTE 3a pa3oHOAY, JHYHO
ycaBpIlaBame, 3aTUM oOpa3oBame. Ha mHTame KOIMKO YeCTO KOPHUCTE YCIyre
6ubnuoreke, oko 70% ucnuranuka y Cpouju u bocau u XeprieropuHu cy oJaroBopuin
Jla KopucTe yciyre Oubnuoreke usmel)y jeIHOT U MeT MyTa MECE4HO, 0K j& OTIPUIIHKE
10% oxaroBopmiio na ycimyre OMOIMOTeKe KoprucTe n3Mel)y mecT U AeceT myTa MeceuHo.
Ucnutanuuu y Lpuoj ['opu cy umanu Hemro apyrauuju pesyarar: 52% BUX KOPUCTH
ycayre Oubnnoreke u3mel)y jeiHOr U met myra MecedHo, 25% ux Kopuctu usmely mect
u Jiecet myTa, a 20% KopucTH yciayre oubnuoreke u3Mel)y jenaHaect u JBajieceT myra

MECCYHO.

UctpaxuBame je mokazano na Bumie oj 80% KopucHUKa Tocenyje Bakehy uaHCKY
KapTUIly OMOIMOTEKE M ClIaxy ce Ja MocefoBame Bakehe uimaHCKe Kapre rnoBehaBa
ocehaj mpumagHoctn Oubnuorenu. Behuna kopucHuka je oarosopuwia Ja je
103ajMJbUBAE KIbUTA U IPYTOr MaTtepujaia y3 nomoh 6uM0iIMoTeyKkor ocobsba HajBUIIIE
KopuitheHa MeTo/a TpoHalaXema HWH(OopMalvja WM W3BOpa YHyTap OuOIHOTEKE.
Hajmame xopumnthena metona je xopuiiheme yciayra OuOIMOTeKe MyTeMa HHTEpHETa

(Tabena 15)
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Tab6ena 15: Haunan Ha KOje KOPUCHMIIM JI0J1a3¢e 10 nHpopManuja y oubanorexkama

Ha koje HaumHe cTe y MPOILIOCTH JOIa3UIN

10 uHopmarrja (0O3HAYHUTE jeJaH UK BUILE Cpbuja Ipna 'opa bocra u
PoH) P P XepleroBuHa

0Ir0BOpA):

CamocTalHoO cTe JIOLUpaiu n3Bope

nHpopManyja (6e3 momohn 6HOIHOTEYKOT 48,8% 68,2% 31,9%

0co0Jpa)

[Mo3ajMIbHBaHE KEbHTA WK IPYTe

6ubimoteuke rpalje y3 momoh 6ubimoredxor 73,3% 88,6% 73,4%

ocobJpa

Kopuctehu paaynap y Oubmmorernn

(uureprer, CD/DVD u mururaan3oBaHu 23,3% 34,1% 20,2%

MaTepHjal ¥ IPyTo)

[perpaxyjyhu Ondbmuoreukn GoHL (KBUTE, 34,9% 20,5% 23.4%

YaCOINCH, KaTajao3u, 0a3e mojaraka u Apyro)

IocehuBanu norabhaje y 6ubmroTen

(TpubUHE, IPOMOIHje, PaTHUOHHIIC, CACTAHIIN U 23,3% 45,5% 16,0%

ApYyro)

Kopumhemem naTepHeTa y 3rpanu 16.3% 31,8% 11,7%

OubIMoTEKEe

Kopucrehu §1/16J11/10Tetu<y HHTEpHET 12.8% 43,2% 6,4%

NIpe3eHTaIH]y

Kopucrehn 6ubnuoreuxn Facebook mpodun 17,4% 18,2% 10,6%

Kopuctehn onmmjy "Ilurajte Onbdbmmorekapa” 8,1% 15,9% 16,0%

Kopncyehn OHOJIMOTEUKE CEPBUCE Ca YIaJbeHE 8,1% 6,8% 3,2%

nokanuje (myTeM WHTepHeTa)

[MpucrynameM Hay4YHUM M aKaJIeMCKUM

0a3amMa 1ojiataka Ha Koje je Oubnuoreka 8,1% 13,6% 3,2%

nperuiahieHa

[pucryname OHOTHOTEUKO] HHTEPHET

MIPE3CHTAIHjH TPEKO MaMETHOT TeJeOHa HITH 5,8% 22, 7% 7,4%

Tabnera

Kopucrehu npyre u3Bope 19,8% 6,8% 13,8%

HcrpaxkuBame je OTKpWIO M YCIIyre Koje Cy O] 3Hadaja 3a KOPUCHHKE, Kao IITO Cy
OHJIAJH Kartayor, BeO-cajT OMOIMOTEeKe, OHJAjH pe3epBalija MaTepHjajia M IMPHUCTYI
JUTUTATM30BaHOM MaTepujary. Of CBUX KaHalla KOMYHHUKAIM]€ KOPUCHUIIN Cy HajBUIIIE
BPEHOBAIIM KOMYHHUKAIIH]y ITyTEM eJICKTPOHCKE TIOIITe ¥ ApyImTBeHe Mpeske Facebook
(trabenma 16). MHTEepecaHTHO, BaXKHOCT INPHCYCTBOBama MpPOMOILIMjaMa M JUCKyCHjaMa
Koje opraHusyje OMOnMoTeKka IMOKazyjy pa3iuky u3mely KopucHuka OHOIMOTEUKUX
yciyra oBuX Tpujy 3emasba. Craructuuku, y Cpouju je 50,0% ucnutaHuka oJroBOpuiIo
Ja UM je To BaxHo, y LlpHoj T'opu 75,0%, nok je y bocan u XeprieroBuHu muX CBera

24,5%.
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Ta6ena 16: Kananum koMyHHKalHje U BBUXOBA 3aCTYIIJbEHOCT

Monumo Bac 1a o3HaunTe yciyre Koje 3a . BocHa u
Cpbuja Ipra 'opa

Bac uMmajy BeIMKy BaXKHOCT: XepreroBuna
Bubnuoreuka HHTEPHET-TIPE3CHTAIIH]a 47, 7% 50,0% 33,0%
BubmmoTredxn oHNIAjH KaTaIoT 60,5% 75,0% 70,2%
OmajH pe3epBairja KibuxkHe rpahe 43,0% 56.8% 37.2%

(KEbHre, YacOMUCH U IPYTH MaTepujan)
OHJajH NPUCTYN KOPUCHUYKOM HAJIOTY
(MoryhHOCT TIpOBjepe 3aayKemba, BaKHAX 34,9% 47, 7% 39,4%
JIaTyMa, YWiaHapHHE U IPYro)

Komynukamuja u cname obaBemrema

30,2% 40,9% 17,0%
nytem Facebook-a
Komynukamuja u ciame obasemmrera 3.5% 2.3% 1.1%
myTeMm Twitter-a
Ié;);\gf\lx;li(ggfia U cliame obaBeITemha 10.5% 13.6% 11.7%
Ié;);\gdﬂgfdzgﬁa U cllame obaBeITemha 36,0% 52.3% 27.7%
KoMyHuKanuja u ciname oOaBelTema 12.8% 11.4% 11.7%

myTeM MOOWIIHOT TenedoHa

[IpucTymn TUruTaIN30BaHOM MaTEpUjaITy
(KmUTe, 4acolucH, pasriieTHUIIE, BUIIEO 48,8% 54,5% 35,1%
3aMuCH U IPYTO)

VYuemihe y paaroHunama Koje opraHusyje
6ubnuorexa

[Mocera npomoryja u TpHOUHA Koje
opranusyje 6ubmmorexa

32,6% 31,8% 22,3%

50,0% 75,0% 24,5%

KopucHunm cy oxaroBapaiu Ha MUTama KoOja Cy HMMaia 3a LUJb MEPEHE CTEereHa
BUXOBOT 3aJI0BOJHCTBA yciayrama, nepdopmaHcama, KOMYHHUKAITH]OM,
npucTynadHouhy, onpeMoM U MaTepHujaiuma Koje mpyka oubauoreka. Pesynratu cy
nokasanu naa he BehmHa KOpPHCHHKa BpJIO BEpOBATHO IOHOBO KOPUCTUTH YCIIyre
O0uOIMOTEKE TE MPENOPYUUTH ycayre 6ubanoreke npyruma. McrpaxuBame je mokasasuo
Jla Cy KOPUCHUIIM 3aJ0BOJHHU yCiyrama Koje mpyxkajy ombmmoreke. C nmpyre crpaHe,
BehMHA aHKETMPAaHUX KOPUCHHMKA OJrOBOpWIJIA j€ Ja HUCY 3a/JI0BOJbHU CHCTEMOM 3a
HOJPIIKY U IMpYXame oAroBopa. KopucHHIIM Cy OLEHMIIM Jja CUCTEM 3a IOJHOLICHE
KOMEHTapa, CyrecTrja M >KajaOu HUje jeTHOCTaBaH 3a kKopuinheme. Behnna koprcHuka
3aJJ0BOJbHA j€ pajJoM M OJHOcMMa Oubnuoredykor ocobspa. KopuchHuum y cBe Tpu
JpKaBe 3aJI0BOJbHU CY PaIHUM BPEMEHOM OMOIMOTEKE, MPUCTYIMAaYHOIINY, pacopeoM
KaHIenapuja u onpeMoM. MehyTum, nako cy KOMyHHKalujy ca oco0sbeM Onbimoreke
OLIGHWJIM Kao BeoMa Mpo(ecHoHaIHy, OMIIM Cy JIOHEKJE 3a0BOJbHU KOMYHUKALU]OM

nyrem Facebook-a wmu emextpoHcke momrte. Kama je ped o KBaaUTeTy OmpemMe U

108



6ubmmoteuke rpahe, 0AroBopH Cy mokasajiu Ja KOPUCHUIM y CBE TPH JIP)KaBe CMaTpajy

na oBy obact Tpeda yHanpeautu (Tabena 17).

Tabena 17: 3a10BOJHCTBO KOPUCHUKA OJHOCOM OMOIIMOTEUKOT 0c00Jba M yCIIyrama Koje

npysxajy ouoanoreke (RQ3)

BocHa u
ouj I
Murama Cpouja Lipria Topa XepueroBuHa
Cp. Crn. Cp. Crn. Cp. Crn.
Bpel. Je. Bpea. | Jles. | Bpen. Jes.
YCJIYTE
Bubnnorteka 3a MeHE MMa BEJIHKY BaXKHOCTH? 414 {100 4,00 1,01 | 4,22 0,94
KBanuter npyxeHux yciyra je Ha BUCOKOM HHUBOY? 3,79 {088 | 407 {082]| 395 | 0,87
Bpoj ycmyra koje npyxa OubmmoTexa je 357 1096 | 384 091| 393 | 092
3a710B0OJbaBajyhu? ' ' ' ' ' '
VYcenyre xoje mpyka OMOIHOTEKa IPETIOPYIMIH OHCTE 405 091 | 450 066 | 426 | 087
prFHMa? Ll Ll Ll 1 1 1
Bernuka je BepoBatHoha f1a hy OHOBO KOPUCTHTH yCIyre 456 076 | 480 | 046 | 463 | 070
oubIoTeKe? ' ' ' ' ' '
HuBo 3a/10B0JbCTBA OHOITHOTEYKOM HHTEPHET 334 105! 336 101! 350 | 122
Tpe3eHTAIHjOM? ' ' ' ' ' '
HuBo 3a10B0JbCTBA OMOIMOTEYKOM OHJIAjJH KaTaJIoroM? 321 {119 | 3,18 {121 | 3,49 | 1,34
HuBo 3a10BOJECTBA Ca IPUCTYIIOM OUOIMOTEYKOM
JIUTHUTAIM30BAHOM MaTepujany (KibHre, 4acoIuCH, 308 i1,15| 2,93 {087 | 3,34 1,24
pasriieiHuIle, BUJCO U ayIHO MaTepHjalu U JIPYyro)?
Hugo 3a/10B0JbCTBA paHOHUIIAMA 1 00YKama Koje
4 1,11 4 111
opranusyje OubInoTeKa? 340 ’ 330 1088 33 /16
Hugro 3a70B0JbCTBA MPOMOIIHjaMa | JCIIaBambHMa KOje 377 1111 ] 393 095! 359 | 114
opranusyje oubnuoreka? ' ' ' ' ' '
ITpocek (o obnactuma) | 3,69 {101 | 3,79 {0,838 | 3,83 | 1,04
IMMEP®OPMAHCE
3aj0B0JbaH/HA CAM PAJIOM U OJJHOCOM OUOIMOTEUKOT 415 1094 | 418 087 | 445 | 077
ocob6Jba? ' ' ' ' ' '
CucteM 3a HOAPIIKY U IIPYKarbe 0JIroBopa je Beoma 372 1098 | 343 097| 397 | 096
KBAJIUTETAH? ’ ’ ’ ’ ' ’
Onrosope Ha uTama ymyhena OubauoTeny u
OUOIHOTEYKOM 0CO0JbY 100M0/1a caM y oaroBapajyhem 414 1084 | 420 {0,79| 4,21 | 0,85
BPEMEHCKOM POKY?
3a10BoJbaH/Ha caM KBAJIUTETOM J0OHjEHHX OJIroBOpa’? 415 {073 | 416 {0,78 | 4,19 | 0,82
ITpocex (o o6nactuma) | 4,04 {087 | 399 {085| 421 | 0,85
KOMYHUKAIIUJA
KomyHukamuja ca OMOIMOTEKOM U OUOTHOTECUKIM 406 094 | 411 1092 | 434 | 078
oco0JpeM BeoMa je mpodecroHaaHa? ' ' ' ' ' '
CucreM 3a IOJHOIICHE MPUMEION, CyTecTHja U 392 11923 ] 302 107! 373 | 106
KOMEHTApa je BEOMa j€IHOCTaBaH? ’ ’ ’ ' ' '
HwuBo 3a710BOJECTBa KOMYHHKAIIM]OM U 00aBEIITCHUMA 326 (112 | 261 {092 | 318 129
nyrem Facebook-a? ' ' ' ’ ' ’
HwuBo 3a710BOJECTBa KOMYHHKAITM]OM U 00aBEIITCHUMA 3927 1114 | 307 | 115| 333 | 124
nyTeM umejna? ' ' ' ' ' '
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[TocenoBame Baxehe unancke kaprtuue nosehasa ocjehaj 401 1117 | 398 1107 | 424 | 1.00
MPUNIAHOCTH OMOIHOTeIH? ' ' ' ' ' '

ITpocek (mo obnactuma) | 3,56 { 1,12 | 3,36 { 1,03 | 3,76 | 1,07

MNNPUCTYINAYHOCT

HuBo 3a10B0JBCTBA PAIHAM BPEMEHOM OHOIHMOTEKE? 440 1082 | 455 {082 | 441 | 0,82

Hugo 3agoBosscTBa mpuctynagsomhy (ynas y

405 {104 | 430 {090 | 4,15 { 1,00
OUOIHOTEKY, TIPEBO3 10 OUOINOTEKE, MTAPKHUHT U APYTO)?

HuBo 3a10B0JECTBA pacopeioM KaHLeNIapHja, OlpeMe 1

HosmuIIa y GuGHOTEIH? 402 {095 | 3,77 {0,74| 423 | 0,80

ITpocek (mo obmactuma) | 4,16 {094 | 421 0,82 | 426 | 0,87

OITPEMA

HuBo 3a10BOJbCTBA pauyHAPCKOM OIIPEMOM 3a MIPUCTYII 344 1105| 307 1097 | 371 | 104
UHTEpHETY? ’ ’ ’ ’ ' ’

Huso 3aJ0BOJbCTBA JOCTYIIHUM LITaMIIadyruMa U KOIIUP 2 88 1.21 2 48 1 13 3 24 1 20
arnapatuMa y oubaunorenu? ’ ’ ’ ’ ' ’
HuBo 3a/10BOJBCTBA TEPMHUHAIUMA 32 TIPETPAry 297 1117 | 268 109 | 320 | 130

OoubmoTedkor Gponma?

IMpocexk (mo obmactuma) | 3,10 { 1,14 | 2,74 1,06 | 3,38 | 1,18

MATEPUJAJIA
Huso 3a10B0JbCTBA KEbUrama? 383 {090 | 389 {087 | 391 | 0,73
HuBo 3a/10B0JbCTBA ayHO-KEbUTaMa? 262 1114 234 {091 | 291 | 1,22

Huso 3amoBosscTBa Bumeo-marepujanuma (DVD, Mp4 u 252 1107 | 223 1089 | 284 | 124
prro)? 1 1 1 H ) H

Huso 3amoBosscTBa aynno-matepujamuma (CD, Mp3 u 256 1106 | 218 087 | 280 | 124
Apyro)? ’ ’ ’ ’ ’ ’

HuBo 3a/10B0JbCTBA €JIEKTPOHCKUM Kiburama (e-books)? 245 {114 | 220 {102 | 2,84 | 1,24
Huso 3am0B0sbCTBA IEpHOAMKOM (HOBHHE, YACOTIHCH, 347 103 336 | 124 343 | 1,08

300pHHITH PaIOoBa U Ipyro)?

IMpocexk (mo obmactnma) | 2,91 § 1,06 | 2,70 { 0,97 | 3,12 | 1,13

Jlpyro ucTpakxuBauyko MHUTamke MPOAYyOsbYje 3aXTeBE 32 MHTEPIPETALN]y IPUKYIIbEHUX
nojaTaka, IMOCTaB/bajyhM 3a IMJb pa3yMeBame€ HE CaMO YYecTalocTH Kopuuihema
onpeheHnx KOHIEnaTa W TEXHOJIOTHja y OmOimorekama Beh u nma nm OubamoTexapu
MMajy TTO3UTHBHE WJIM HETaTHBHE CTABOBE NpeMa HUXOBO] yIMOTpPeOH. Y YNMUTHHKY CE
HAIIUIO YKYITHO 0caM MHTamba Ha KOjUMa Cy YUYECHHUIIM TpebasH Jla u3pase CBOje Cllarame
Ha merocteneHoj JIukepToBoj ckanu. Buiim pesynraTté Ha OBUM CTaBKama yKasyjy Ha
Behe omobOpaBame Hjeje Aa ynorpeba caBpeMEHHMX KOHIIeTaTa M TEXHOJOTHja MOXKe
YHaNpeauTH HCKYCTBO KOje MMajy KOPHCHHMIIM OMOIMOTEUKUX yCiayra, Kao U OJHOCE
O6ubnuoreke ca apyruMm cTpaHama. Mcmurana je omakeHa 3HaudajHOCT yroTpebe (1)
MHTETPUCAHUX OMOIMOTEUKHX CHUCTEeMa, (2) ympaBjbamka OJHOCOM C KiMjeHTHMA, (3)

KOMYHHKAIIMje MyTeM JAPYIITBEHUX Mpexka, (4) ammukaiuje 3a MoOwiHe TenedoHe u
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npyre mameTtHe ypebaje, (5) mamerHux TexHoJormja yommTe, (6) TEXHOJOTH]je
uAeHTUUKAIMje TmyTeM panuo-(pexBeHmuje, (7) Kpewpama AOAATHUX TUTUTAITHUX
pecypca u (8) crTBapama mporpama JI0jaTHOCTH. 3a CBaKO IMHTamke Cy H3padyHaTe
NpOCEYHEe Mepe cjarama, Y3eBIIM y 003up cBe Tpu Apxkape. CBa MuTama Cy MMaia
CIMYHE TIPOCEYHE pe3yJiTaTe, MPU YeMy je HajHku 6uo 3.78 (o MakcuMaliHO Moryhux
5) 3a 3HauajHOCT yBOh)ema mporpama nojaHoct. Cieneha HajHMKA OMa)eHa BaKHOCT
yBOohewa npomeHe Thue ce yBohema TexHosoruja RFID (3.87), nok ce oamax m3Han
HaJa3e 3Ha4ajHOCT Kopuilhema NaMeTHUX TexHonoruja (3.95) u ynpasspama oJlHOCHMA
¢ wmmjentuMa (4.15). HemTo BUIIM je TPOCEYHH pE3yNTaT 3a BAXKHOCT IPUMEHE
MoOunHUX arunkanuja (4.14). C npyre cTpaHe, Kao HajBaXKHHja MPOMEHA KOjy Tpeda
YBECTH U3/IBOjUJIA C€ KOMYHHKAIIMja C KOPUCHHUIIMMA TTYyTeM JIPYIITBEHUX Mpexa (4.56),
JIOK C€ Kao HEIITO Mame BAXXHOM IOKa3ala JOCTYIMHOCT JAMTHTATHHX Marepujaja |
pecypca Ha BeO-mpeseHTanuju Oumbimoreke (4.50). Hamocmetky, yBoheme

WHTETPUCAHUX OMOIMOTEUKUX CHUCTEMa IOKa3aJl0 C€ Kao YMEpPEHO [0 BeoMa BaKHO

(4.41).

Jlasbe, BayKHO je OMJIO MCIIUTATHU J1a JIM ce MepLUNUpaHa BaXXHOCT yIoTpede CBaKor 0
OBUX KOHIIENATa U TEXHOJOTH]a Pa3JIUKyje€ Y 3aBUCHOCTH O]l 3€MJbE€ y K0jO] C€ Hasla3u
OuOIIMOTEeKa HAa CTATUCTUYKUA 3HAYaJHOM HHUBOY. 3a CBAaKO NMHUTAmkE 3a KOje TO HHjE
CIIy4aj MOKE Ce MPETIOCTaBUTH Ja O ce (kaja Ou cBe OMOIMOTEKE Yy CBUM JpkaBama
6une yzere y 003Mp) Tauke KoOje MPE3eHTY]y MpOceKe 3a JAp)KaBe Halla3uje Ha JUHUjU
ommTer mpoceka. Jla Oum ce TecTHpaso TOCTOjake pas3iuka, KopuiiheHa je
yYHHMBapujaHTHa jeaHogakTopcka aHanu3a BapujaHce (ANOVA). CaumuHo kao u
nperxo/Ho onucaHa aHanu3a ANOVA naje HEeKOJIMKO BPEIHOCTH KOj€ MMajy pa3InyuT
3Ha4yaj NMpU HMHTEpHpeTanuju pesynrata: F-komuunuk (F), 1Be BpenHOCTH CTeneHU
cnobone (dfl i df2) u p-Bpennoct (p). Pesynratu ANOVA npouenype cy npuKa3zaHu y
Tabenu 18, 1 U3 BUX j€ JIaKO 3aKJbYUUTH Ja HE TIOCTOj€ CTATUCTUYKH 3HAYajHE Pa3IuKe,
OJTHOCHO J1a OMOTMOTEKapy W3 CBE TPH MCIHUTAHE JpKaBe TOJjeTHAKO BPEIHY]Y CBaKy

on TCXHOHOFI/Ija M KOHIICIIaTa KOjI/I Cy CC€ HAlllIU Y UCTPAXKUBALY.
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TaGema 18: Pesynratru ANOVA Ttecra usmel)y pasnmuuuTux JpkaBa M OINaKeHE
BXHOCTH PA3JIMYUTHX KOHIIETIATa U TEXHOJIOTH]a

F dfl df2 P
(1) 594 2 130 553
() 013 2 130 087
(3) 2.633 2 130 076
(4) 385 2 130 681
(5) 1.909 2 130 152
(6) 228 2 130 797
(7 367 2 130 694
(8) 718 2 130 490

(1) ILS, (2) CRM, (3) koMmyHHKaIlMje MyTeM IPYIITBEHUX Mpeka, (4) amimkanuje 3a
MoOuiHe TenedoHe u apyre nametHe ypehaje, (5) mametHux Texnonoruja, (6) RFID
TEXHOJIOTHja, (7) Kpeupama JOJaTHUX JUTUTATHHUX pecypca U (8) cTBapama mporpama
nojanHocTd. Hanmasee, MCTpaKuBame je YCMEpEHO Ha MpOBEpy JAa Ju OuOIMoTeKapH
pa3IMYUTUX TUTIOBA OMOIMOTEKA (jaBHE U ,,0CTalIe’) Y CTATUCTHYKU 3HATHO Pa3IMYMUTO]
MepH BpeIHY]y HEeKe OJ KOHIleraTa M TexHojoruja. Tabema 19 mpukasyje pesynrare

ANOVA nporuenype Koja jacHO TOKa3yje J1a TaKBE pa3IfKe HE TTOCTOje.

TaGena 19: Pesyntatu ANOVA tecta u3mel)y pasnnuutux TumoBa OuOIMOTEKa U
OTTaYKeHE BAYKHOCTH PA3TMYATUX KOHIIETIATa U TEXHOJIOTH]ja

F dfl df2 P
(1) 012 2 130 912
() 2.625 2 130 108
(3) 1.839 2 130 177
(4) 1.603 2 130 208
(5) 3.404 2 130 067
(6) 2.374 2 130 126
(7) 1.805 2 130 181
(8) 2.770 2 130 098

(1) ILS, (2) CRM, (3) koMyHHKalHje MyTeM IPYIITBEHHX Mpexa, (4) arMkaiyje 3a MoOuIHe TenedoHe U
apyre nametHe ypebaje, (5) mametne texnonoruje, (6) RFID texnonoruje, (7) kpeupamwa A0JaTHHUX

JMUTATATHUX pecypca U (8) mporpamu JI0jaTHOCTH.
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[lpukazanu pe3ynraTd cyrepunly aAa OHONMOTEKapu KOjU pajae Yy PpasIuduTHM
O6ubnuoTekaMa, Ma 4ak W pa3IMuUuTHM JAp)KaBaMa MMajy CIMYHA MUILBEHA y BE3U C
MATakEM ITa j€ HEONXOHO J1a Ou OmbiMoTeka 100po (QyHKIIMOHKCANIA Ka0 B Y KOJUM
nmoJjpMMa cy nmotpedHa nmodosbinama. Mnak, ¢ 063upom Ha To 1a OMOIMOTEKE Y 3eMibama
y pa3Bojy Hajuemhe wWMajy BpJIO OTpaHWuYEHE pecypce, Hajuemhe Huje Moryhe
no0oJbIIATH CBE aCIEKTe O KOjuMa Cy OMOIMoTeKkapu UCIHUTAaHH. | TaBHM NMpPaKTUYHU
3Ha4aj] OBOT MCTpPaXKMBama j€ YIpPaBO Ja OICHHM KOja MoJhba Cy BHIIE a KOja Mambe
3HauajHa (MpemMa MHUIUbEHY caMUX OUOIHMOTEKapa) Aa ce y BHUMa CIpoBoje pedopme,
IITO MMa 3a IIMJb JIa OJIaKIIa OJJIyKe O ycMepaBamy pecypca. [la Ou ce mpyxuo oBaj
yBUJI, IpUIokeHa je ciuka 18. OBaj rpadMkoH Ha CBOjOj X-OCH MPHUKa3yje OocaM Iojba y
KOjuMa je mpoMeHa Moryha, JOK Ha Y-OcH MpHKa3yje JeBUjallljy IPOCEUYHOr pe3yaTaTa
3a TO M0JbE y OJIHOCY Ha YKYITHY IPOCEYHY BpeaHOCT. [[pyrum peunma, HyjTa BpeIJHOCT
Ha OBOM Tpa(HKOHY MOKa3yje MPOCEYHY BaXKHOCT yBohema mpoMeHa (MMIuHnupajyhu
,»[IPOCEUHY* Ba)XKHOCT MPHIMKOM AUCTpuOymmje pecypca). llITo je Buma BpemHocT
onpehenor acnekra, To 6u Behu npuopurer Tpedano NpPUNKUCATH TO] 0OIACTH MPUITHUKOM
pa3marpama cTparervja paspoja U pedopMH; LITO je BPEIHOCT HUXKA, U NPHOPUTET

ajionupama pecypca y Ty obmact Tpebaso 1a 0yae HUKH.

Cnuka 18: PenatuBan 3Haqaj CBAaKOT' O UCIITMTAaHUX aCIICKaTa

Tpehe uctpakuBauko mnuTamke MMa 3a LUUJb Jla MCTPaKU 33J0BOJHCTBO KOPHCHHKA

yciyrama OuOIMoTeKe U cepBUCHMa Koje oHa mpyxa. [lutama kopumrheHa y oBy CBpXY
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Mory OWTH To/ieJbeHa y JBe HIMPOKE KaTeropuje: oHa Koja ce OJHOCE Ha 3a/I0BOJHCTBO
CEpBHCHMA U YCIIyrama Koje OuOiIroTeka mpyxa u OHa Koja ce OJJHOCE Ha 32JI0BOJHCTBO
WHTEPaKIMjOM ca 3amocieHuMa y omoimorenu. Jla Ou oBe mepe Oumie pasyMJbHBH]E,
nmoHOBO je mpumemeHa ANOVA nporeaypa. C 003upom Ha TO Ja 1OCTOju Behu Opoj
Bapujabu MMOBE3aH ca CBAKOM O] OBE JBE KaTEropHje, UIaK je OJIyYeHO Jia MPBO Oye
NPUMCHCHA aHAllM3a TJIaBHUX KOMIIOHEHTH Kako Ou ce Opoj Bapwjabimu W rperiaka
Mepema cMamro. OBO je MaTeMaTHyKa MpoIeaypa Koja ce KOPUCTH J1a Ou ce Bapujadie
KOje HOce cnu4He MH(opMalrje YKOMOMHOBaJE y (MamkU) CKyl Bapujabiau (Ha mpumep,
cBe Bapmjabie Koje Hoce WHQOpPMAIUjy O 3aJ0BOJBCTBY KOPHUCHHKA yciayrama Koje
oubmuoreka mpyxka). [IpBa Bapmjabna y oOBako HacrajioM CcKymy (TpBa TIiaBHA
KOMIIOHEHTa) HocHu BehuHy 3ajeJHUYKOr cMHclia KOju fenie Bapujabie koje cy Ouie
YKJby4CHE y aHanm3y, JOK cBaka cieicha Bapujabia y HOBOM ckyny (TJaBHa
KOMITOHEHTa) CaJpKd CBE Marme JIeJbCHOT 3Hauemha OpUrHHamHUX BapHujadmm. Oba
Iporeaypa ce ocliakba Ha MOCTYIKEe eKCTpaxoBama U KOMOWHOBama WH(OpMAIIHja Koja
BOJIM K TOME JIa C€ 3aJpKe CaMoO OHE TJIaBHE KOMIIOHEHTE KOje HOCE BUIILC 33jCHUYKUX
uHpopMalMja HEro NOojeJMHaYHMX (Koja je, 4YecTo ce IMpeTIoCcTaB/ba, 3alpaBo
MOCJIeIMIIa CIAy4YajHUX Tpeliaka) H Koje, IO TPETHOCTaBIM, CaapKe ,,9uCTy
uH(pOpMall]y O 33JI0BOJbCTBY KOPUCHHKA. Y OKBUPY OBOT HCTPAa’KMBama J[BE aHAJIN3E
TJIaBHUX KOMIIOHEHTH Cy W3BEJICHE, jeHa, Kako Ou ce mCKoMOnHOBase nHGOpMaIuje u3
rpyne Bapujabiu Koje ce OJHOCE Ha 3aJ0BOJHCTBO yclyrama W CepBHUCHMA, M JApYyra,
KakKo OM MCTO OMJIO YUHESEHO ca 3a]I0BOJHCTBOM MHTEPAKIIMJOM U OJTHOCOM 3aIOCIEHUX
y Oubnumorenn. 3a KOJMKO KOMIOHEHTH he OUTH MpOLEHEHO Ja CaApXe BHIIE
3ajeIHUNYKOT 3HaueHa HEero rpeuike 0asupa ce Ha 1abasom npahemy MpaBuiia J1a cBaka
3aap)KaHa KOMIIOHEHTa MOpa Ja MMa BapujaHcy Behy on jenan (oBa BPETHOCT je
MO3HAaTa M Kao CBOjCTBEHA BpeaHOCT KommoHeHTe). [lopen oBora, jom Be mepe cy
Ba)XKHE 3a pacyhuBame 0 KBAJIMTETY W3BEJCHE aHAIW3e TJIaBHUX KommoneHTH: Kajzer-
Mejer-Olkinova mepa (KMO) u mpomenar objammere Bapujance. KMO ce Moxke
mocMaTpaTH Kao Mepa aJCeKBaTHOCTH IoJlaTaka 3a MpPUMEHY aHaju3e TJIaBHUX
KOMIIOHEHTH — OHa Mopa OWTHM MpeKo .5, W IUTO je BHUIlA, MOJALU CE CMaTpajy
anexkBaTHUjUM. [IporieHat o0janrmeHe BapHjaHCE j€ Mepa Koja Cyrepulle KOJHUKO je
uH(popMallja U3 NPBOOUTHUX MHUTaA 3aJ(P>KaHO, U IITO je OHA OJMXKa BPETHOCTH O

100%, mame je mHpOpMaLUja U3ryO0JbEHO MPUIMKOM CakKMMarbha aHaJIM30M TJIABHUX
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komroHeHTU. Tabena 20 cagpu BpeAHOCTH OBUX TPUjy Mepa 3a 00e U3BeIeHEe aHaIn3e
[JIABHUX KOMITOHEHTH. Y Ta0enu Cy MpHKa3aHe Mepe caMO 3a KOMIIOHEHTE Koje Cy

3aapiKaHeC.

TaGena 20: Pe3ynratu aHanuse rilaBHUX KOMIIOHEHTH 32 JIBE KaTeropHje MUTama

KMO Ceojcmeena % objawrvene
8peodHoCm sapujamnce
3AZIOBOJBCTBO
YCIIYTAMA
I 174 2.780 69.489
pBa KOMIIOHEHTA
3AZIOBOJBCTBO
3ATIOCIIEHUMA
.842 4.165 52.06

IIpBa KOMIIOHEHTa

Pesynratn aHanu3e riIaBHUX KOMIIOHGHTH CYTEpHINY Ja j€ CMHCJICHO KOHCTPYHCATH
HOBE Bapujalbje Ha OBaj HAUYMH M KOPHUCTUTH TAaKO CTBOpEHE Bapwujabiie (TJiaBHE
komrioHeHTe) y ANOVA miporienypu Kako Ou ce TECTHUPAIO TIOCTOj€ JIU pa3jiuKe u3mely
pa3MuMTUX JpKaBa y BE3W C MUTAmEM 3aJ0BOJBCTBA KOPUCHUKA yclyrama Koje
npyxajy 6ubnuoreke U ogHocoMm 3amocieHux. Pesynratu ANOVA tecrta 3a oBa /Ba

JIOMEHA Cy NpuKa3aHu y Tabenu 21.

TaGena 21: Pesyntatru ANOVA Ttecra usmelly npkaBa M pa3aMUUTHX JOMEHA
3aJI0BOJbCTBA

F dfl df2 p
3a10BOJBCTBO ycayrama 3.366 2 220 .034
3a]10B0JBCTEO 3.248 2 220 037

3aroCJICHUMa

JacHo je ma mocToje CTaTUCTHYKM 3HAauajHE pas3jIMKe Yy 3aJI0BOJbCTBY KAaKO ycCiIyrama
TaKO W 3aIllOCIIEHNMAa y 3aBHCHOCTH O IpkaBe. AHaJIM3a je MmoKasaja Jia Cy KOPUCHUIIH
y bochu u XepreroBunu aanexko 3a/10BOJbHUJU CBOJUM MHTEpAKIMjaMa ca 3arocieHuMa
HEro KOPHCHUIM Yy CYCEAHMM 3emJbama, JOoK cy KopucHuuu Yy Llpuoj Topu

Haj3aI0BOJbHH]H yclIyrama Koje OubiaroTeka mpyska. Y Be3H ca yciayrama Koje mpyxa u
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y BE3W C MUTAmhEeM MHTEPAKIIHjE ca 3aloCIeHIMa, KOpucHUIM onbnroreka y Cpouju cy

HajMamke 33J10BOJbHU Y TIOpehemy ca CyCeTHUM 3eMJbaMa.

Hapenna ananu3sa yTeplyje ia i1 ocroje 3HaTHE pa3jvKe Y 3aI0BOJbCTBY KOPHCHUKA Y
MoTJIeTy OJHOCAa OMOJIMOTEYKOT 0co0Jba M yClyra Koje Mpyxkajy Omoimoreke usmely

Lpue 'ope, bocue u Xeprierosune u Cpouje.

TaGena 22: 3a710BOJBCTBO KOPHCHHKA Y TIOTJIEAYy OJHOCAa OMOIMOTEYKOT 0coOsha M
yclyra Koje npyxajy oubnmoreke

N Mum. Makc. Cp. Bp. Crna. nes.
Llpna 'opa 44 77,00 154,00 112,09 17,56
bocHa n
Xeprierosuna 94 56,00 158,00 119,07 21,42
Cpbuja 86 76,00 158,00 113,54 19,21

Tabena 22 mupukasyje Cpelme BPEIHOCTH JOOHMjCHE WCIUTUBAKEM 33JI0BOJHCTBA
KOpPHCHMKA OJHOCHMa W yciayrama Koje Tpyxajy Oubmmoreke. Cpeama BpeIHOCT
nobujeHa 3a aHketupaHe kopucHuke u3 Lpue T'ope (M = 112,09), Bocue u
Xepuerosune (M = 119,07) u Cpbuje (M = 113,54) Beha je ox crtBapHe cpeame
BpeaHoctH, Tj. (M = 99), tako na cy nobujenu pesynrartu Behu o nmpoceka.

Tabena 23: Ilopeheme 3am0BOJECTBA KOPUCHHUKA y TIOMJIETY OJHOCA OHOIMOTEUKOT

oco0Jba U yciyra kKoje npyxajy oubnuoreke usmely Lipue ['ope, boche u Xepueroune
u Cpouje (N = 224)

Hpua I'opa bocha u Cpbuja F p
XepuerosuHa
(N=44) (N=94) (N=86)

Cp.ép. Cm.oes. Cp.sp. Cm.oes. Cp.eape. Cm. Oes.

TSI 112,09 17,56 119,07 21,42 113,55 19,21 2,58 0,78

[Topehewem O6ubnmoreka y Llpuoj 'opu, bocuu u Xepuerosunu u Cpouju (tadena 23)
y BE3W C MUTAKEM 33/I0BOJHCTBA KOPHCHUKA OJHOCOM OHOIMOTEYKOr 0co0sba U
yciyrama kKoje OubiamoTexke mpyxkajy, YTBpHEHO je 1a HeMa 3HAaTHE pasiiuKe Y HHUBOY

3aJ10BOJbCTBA Mel)y KoprucHHIIIMAa OMOTMOTEUKUX yCIIyTra U3 OBUX JPIKaBa.
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5.1.6. 3ak/byynu MCTPAKUBAKHA

JaBue 6ubnmotexe y CpOuju 10 cajga HUCY yCIese Ja HCKOPHUCTE ITyHU MTOTSHITH]all KOjH
HyJle caBpeMeHe TexXHoJoruje. JeaHy o1 HajBehux mpenpeka, Kaja je ped o ycBajamby U
OpPUMEHH MOJICpHUX TEXHOJIOTHja y MajuM M cpeamuM Oubimorexkama y CpOujy,
npeJcTaBiba mpodiieM kako obe30eauTu oarosapajyha puHaHcHjcKa CpeacTBa. 3a jaBHE
oubmoteke y Cpouju kopumiheme cinodbogHor U codTBEpa OTBOPEHOT KO MOIJIO OU
MPEACTaB/baTH HAJIPUXBATJBUBH]E, 4 Y HEKUM CITy4dajeBHMa U JeIMHO PEIICHE KOje OHE
MOTYy TpUYITHTH. MeljyTuM, BaKHO je TOjaCHHTH Ja OTBOPEHH KO HE 3HA4YM Ja je
HYXHO 1 Oecrutatad. To jenHocTaBHO 3HAa4YM /1, Kaja ce copTBep HabaBH, BIACHUK UMa
IpaBo J1a MPOMEHH M3BOP KO/a WK J1a OECIUTaTHO U3BPUIM OMIIO KaKBY APYTy MPOMEHY
Ha meMy. bubnuoreke OM Moriie 3a MMIUIEMCHTAIM]y alUTMKalMja oTBopeHor kOma
kopuctutu noctojehe IT ocobibe mnu ga anraxyjy nomoh tpehe crpane. Y ciyuajy
aHTaxoBama Tpehe crpane OMOIMOTEKa MOpa Ja IUIATH 3a YCIIyre MHCTaJaIuje, alld je
TO CcBakako jedTuHHje o HabaBKe KOMEpUMjaTHHMX alUIMKalWje rae Huje moryhe
U3BPIINTH OWJIO KakBy MpoMeHy Ha u3BopHOM KOmy. ITocToju nocta MCTpa)kMBauKHX
pajioBa KOju OMHUCY]y YCIICIIHEe UMILIeMeHTanuje copTBepa oTBOpeHor kOaa y 3emibama
y pa3Bojy (Rafig & Ameen, 2009; Vimal Kumar & Jasimudeen, 2012) u ®UXOBY
ycIielny npuMmeny y oOubauorekama (Broady-Preston, Felice, & Marshall, 2006).
Bissels (2008) TBpau na je uHTErpucanu OHOIHOTEYKH cucteM oTBopeHor kOma (OS
ILS) Bume oTBopeH 3a mnpwiarohaBame O KOMEpLHUjaTHOT codTBepa M JIakKIle
3a/l0BoJbaBa crenuduuHe norpede 6mbmmoreka. 3a Benuke OMOIMOTEKE, KOje MMajy
MHOTO KOPWCHHKA Y Pa3IMYUTAM HCTYPEHHM OJIeJbeHhHMa, Ipelia3ak Ha copTBEp
OTBOpPEHOT KOJa CUTypHO OM MHUIIMjAJHO 3aXTEBAJO 3HaTHE (PUHAHCHMjCKE TPOIIKOBE.
Mehytum, kao mro je objacarno Brooke (2013), xonBep3uja u mHctananuja OS ILS
KOIITa NpUONMKHO HCTO Kao KomepuujanHu ILS, amm je rogummu Tpolmak 3a
onpkaBame u moapmky 70% wmwku 3a OS ILS. Anuradha, Sivakaminathan & Arun
Kumar (2011) oGjacHmiu cy kako cy mHTerpanujom OS codTBepa 3a AUTHTAIN3AIN]Y
Greenstone ca Koha OS ILS omoryhmmu mperpary myHOr Tekcra y3 MUHHMAITHE
TpomkoBe. MelyyTuM, oBakaB MpUCTYN U ajbe Tpeba Outnu ucTpakeH y Behoj mepu jep
Cy Heke OMOJIMOTEeKe MMalle TIoTenKohe MPHIIMKOM TIOKyIaja uMILIeMeHTHpama 1LS-a

orBopenor kOma (Helling, 2010). Muoru ayropu cy nerasbHO ymopemnun OS ILS u
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komeprjanHa ILS pemema (Brooke, 2013; Reddy, 2013; Singh, 2013; Singh &
Sanaman, 2012; Breeding, 2009).

5.2. UcTpa:xkuBame O MPUMEHM HHTEPHET TEXHOJIOTHja y jaBHUM
ondauorekama y Cpouju

5.2.1. llnsb ucTpaxuBama

['maBHU 1IUJB OBOT UCTpPaXKHMBaka OMO je J1a ce Jo0uje Mpenr3Ha CIIUKa CTamba y 00JIacTh
OpUMEHEe HMHTEPHET-TEXHOJOTHja y OHMONMOTEYKOM TIOCIIOBamy, HNpPELU3HH]e,
kopuirhema BeO-TIpe3eHTaldje W APYIITBEHUX Mpeka y jaBHUM OuliInoTekama y
CpOuju, Kao0 M JOCTYITHOCTH EJIEKTPOHCKOr Karanora. Mako ce MCTpaXuBame HUje
0aBHJIO KBAJIMTETOM HABEJCHHUX CEPBHUCA, OHO Jaje jJaCHUjy CIMKY TPEHYTHOT CTama y
jaBHEM Oubmmorekama y Cpouju. Lws je 6mo ucnuratn MoryhHOCT Ja ce HelIocTaTak
dbuHaHCHjCKUX cpeacTaBa y (yHKUMOHHCAamy jaBHUX OMOIMOTEKa HaJOMECTU
KopuinhemeM JTOCTYNHHMX OECIUIaTHHMX ajara 3a MpeACTaBbalbe OMONMOTeKa Ha
uHTepHery. C 003upoM Ha TO Aa je Kopullhewme APYIITBEHUX Mpexa, Kao MITO Cy
Facebook u Twitter, GecrimaTHu 1 He 3aXTeBajy (pUHAHCH]CKA CPEJICTBA, a Ja 3a U3paay
U oJpXkaBame OMONMMOTEUKe BeO-Tpe3eHTalMje Hucy norpebHa Beha QuHaHCHjcKa
CpeZCTBa, YIPAaBO OBU aJlaTH MpyXkajy OubinorekaMa MOryhHOCT Jja yHarpeie OJHOCe ¢
KOpPUCHHULIMMA OubOnmoreukux yciayra. Mako wummuieMeHTanuja W HUHTerpamuja
€JIEKTPOHCKOT Karajora 3axTeBa ojpeheHe BemTuHe, 10o4aTHa (MHAHCH]CKA CpeCTaBa
U 030MJbHY TE€XHMYKY HOJPIUIKY, OH OM umak TpeGao OMTH cacTaBHHM JI€0 CTpaTeruje

pa3Boja cBake jaBHe 6nbianoTexke y Cpouju.

5.2.2. MeT010/10THja NCTPAKUBAEA

HcrpaxkuBame ce NMpeBacXOoJHO TeMEJbH Ha NMPUKYIJbeHUM mojanmuma 3a 160 jaBHHX
6ubmoreka y CpOuju myTeM MHTEpHETA. Y UCTpaXHUBamy je KOpUIINeH CIucaK jaBHUX

6uGmoTexa mpeyser ca Be6-npesentanuje Hapoaue 6ubmorexe Cpouje’.

L http://www.nb.rs
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[IperpaxuBame HHTEPHETA BPIICHO j€ 3a CBaKy OHMOJMOTEKY IOjeMHAYHO IpeMa

KPUTEPH]yMHUMa:

® [IOCTOjame BIACTHTE BEO-Tpe3CHTAIIN]e,
e MoryhHOCT mpeTpare eJIeKTPOHCKOT KaTaora,
e mocrojame Facebook mpoduna,

e mocrojame Twitter mpodua.

HcTpaxkuBame je BplIeHO Ha hUpUIMYHOM U JATUHUYHOM MHUCMY T€ YIOTpeOOM APyrux
je3rKa YKOJIMKO CE TH je3HIM 3BAaHUYHO KOPHUCTE Y OMOIHOTEIIH. YHOCOM KJbyYHE peun
,,OMOJINOTEeKa™ W HA3WBOM Ipaja y KOME ce MHCTUTYIMja Hajla3u BpILIEHA je mpeTpara
nomohy Google mnperpaxuBaua. KopuiiheH je W Ha3MB HHCTHTYILHjE YKOJHUKO
npBOOUTHA TpeTpara Huje Aaia pesynrare. [Iperpara 3a Facebook u Twitter Bpriena je
nperparoM OuOJIMOTeUKe BeO-Tpe3eHTalWje WM [peTparoM 3BaHMUYHHX BeO-
Npe3eHTalMja HaBeIeHUX JIPYIITBeHUX Mmpexa. llopen tora, xopumhene cy u 06ase
nonataka Bupryenne 6ubmuorexke CpOuje COBISS?, bubnnoredkor nH(OPMaIMOHOT
crucrema BUCUC® kao u mozmamm ca 3BaHndHe BeO-npe3eHTanyje bubnuoreke Maruie
Cpl'ICKe4 o jaBHuM OuOimorekama y CpOuju. Pamu makmer mopehema momartaka u
JIOHOIIEHa 3akJbydaka MOOHjeHH ToAanu cy oOpal)eHH CTaTUCTHYKA M TIPUKA3aHH
rpa¢puuk. Benuku mnpoGiieM 'y UCTpaXuBamy j€ NPEACTaB/balo  OJCYCTBO
CTaHJapAu3aluje npu u3z0opy, Tj. Kopuuihemy HHTEpHET JOMEHa Yy CMUCIY Ja Cy
onpehene OUOTMOTEKE y CBOJUM JOMEHHMMA KOPUCTIIIM CKpaheHe Ha3uBe WHCTUTYIIH]E
WM rpaja u akponume. [lojaBuo ce u 3HaTaH Opoj CyCHEHJOBAHMX JOMEHA, a uMa
cilyyajeBa Jla ce OMOIMOTeKe Halla3e y CKIIONY LIeHTapa 3a KyJATypy Ia cy mpeTpare 3a
TakBe OMONMMOTEKe OMiie KOMIUTUKOBAHE U AYrOTpajHE jep OHE YIrIaBHOM HeE TMOCEAy]y

BJIACTUTY BEO-TIpe3eHTAIH]y.

5.2.3. Pe3yaraTu ucTpakuBama

Pesynratu ananuse mokasyjy Ja MOCTOje OApeheHH Mmomanu y NPUMEHH HHTEPHET-

TEXHOJIOTHja U TpucycTBa Oubnmoreka Ha uHTepHery y 2016. y omnocy Ha 2012.

2 http://www.vbs.rs/cobiss/2
® http://www.bisis.rs/korisnici/4
* http://www.bms.ns.ac.rs/bmslat1057a.htm
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roguny (Stoki¢ & Paunovi¢, 2017). Mehytum, npuMeHa HHTEPHET-TEXHOJOTH]A Y
jaBHUM Ombnmorekama y CpOuju U Jajbe HUje Ha 3a/10BoJbaBajyhem HuBoy. [Ipumeran
je TpeHq pacTta ynorpebe HOBUX TEXHOJIOTHja, MOCEOHO APYIITBEHUX MEIHja, ajld je U
JlaJb€ EeBUJIEHTAaH HU3aK HUBO Kopuimhema HWHTEIPHCAHUX pellela U APYTuX
OMOMMOTEYKMX arMKayja 0a3upaHuX Ha WHTEPHET-TeXHOoJorHjaMa. Y mopehemy ca
2012. roguHOM YOuJbMBO je da ce moBehao Opoj OmOIMoOTEeKa Koje Tocedyjy BeO-
npeseHTaunjy. Y 2012. rogunu camo 70 jaBHHX OHOIMOTEKa MOCEAOBAJIO je BeO-
npe3enTanujy uim 43,75%, nok ce taj 6poj y 2016. ronunu nosehao Ha 98 nnu 61,25%.
Cutyanuja je uieHTHYHA U ca e-Katainorom, Facebook mpodunom u Twitter namorom. Y
2012. romuHU €IEKTPOHCKH KaTallor je mocenoasio 70 oubimoteka wiu 43,75%, Ok y
2016. rogunu Opoj OubnmoTeka Koje Kopucte e-karanor uzHocu 108 umu 67,50%.
Facebook nanor je y 2012. rogunu umana 71 Oubnunoreka win 44,38% ox yKymHOT
Opoja jaBHUX OumbOmMoreka, Mok ce y 2016. romguam taj O6poj moehao Ha 126 wmm
78,75%. Twitter nanor je y 2012. romuHH MOCEIOBAIO CaMO IIECT OMONIMOTEKA HIIH
3,75%, nmok ce y 2016. rogunu Opoj OubmHMoTeKa Koje Kopucre Twitter wamor y

KOMYHUKAIHjH ¢ KopucHHuIIMa roBehao Ha 18 wm 11,25% (cnuka 19).
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Beb- €NeKTPOHCKM
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m 2012 70 70 71 6
m 2016 98 108 126 18

Cnuka 19: Bpoj jaBHux 6ubimoreka Koje Kopucre Bed-cepBuce

Hapenna ananuza (cimka 20) cmpoBeieHa je y LuJby yTBphUBama CHUCTEMAaTCKOT
kopuithema BeO-cepBHCca, Tj. OAHOC Kopuiihema BeO-TIpe3eHTalje, APYLIITBEHUX

MeJja U eNIeKTPOHCKOT Karajora. Pesynratu aHanuse nmokasyjy na oubnumoreke y 2016.

120



TOJMHU TIOpeJl eNEKTPOHCKOT KaTajora Ha CBOJUM IIpe3eHTalljaMa KOPUCTE U JApyre
ceppuce. Y omHocy Ha 2012. roguny kaga je 50 6ubamoreka KOPUCTUIO MCKIbYIHBO
BeO- Ipe3eHTalld]y U €JIEKTPOHCKHU Kartajor, y 2016. ronuan Taj je Opoj 3HaTHO Mamu
ITO UMIUTHIMpA 1a Behn Opoj OmOimMoTeka mopes eIeKTPOHCKOT KaTajgora Ha CBOJHUM
BeO- Mpe3eHTaljaMa Hy e U Japyre cepBrce. BeO-npesenraiujy u Facebook naor je y
2012. rogunu xopuctuio 46, a 'y 2016. camo cenam 6ubanorexa. Beb-npesenranujy u
Twitter je y 2012. roauHu KOpPHCTHIIO IecT OuOaHOTEKa, A0K y 2016. He mocroju
O6uOIHOTEeKA KOja KOPUCTH MCKJbYYMBO BEO-TIpe3eHTAIMjy 1 TWitter y KoMyHHUKaIMju ca

CBOjJUM KOPHCHHIINMA.

HeratuBan tpenn koju ce HactaBuo W y 2016. rogumHm je na MHOTE OHOIHMOTEKE
Moceyjy eIeKTPOHCKH KaTalloT, alld My HUje oMOoTyheH mpucTym ca Oubnuoreuke BeO-
npe3eHTaluje Wik OMOIMoTeKa YOIITe He MOCcenyjy BeO-Ipe3eHTalujy ca Koje Ou
KOPHCHHIIA MOTJIM TIPUCTYIIUTH €IIEKTPOHCKOM Kartanory oubmmoreke. Y 2012. rogqunu
Opoj 6ubMoTeKa Koje HICY oMoryhaBalie IpHUCTYI €JIEKTPOHCKOM KaTajory myTeM BeO-
npeseHTanuje je uznocuo 20 umu 12,50%, nok y 2016. rogunu 38 jaBHUX OuOIMOTEKa
win 23,75% wux moceiyje elIeKTPOHCKU KaTajlor, ald He HyJae MOryhHOCT mpucTyna

SJIEKTPOHCKOM KaTaJIoTy ITyTeM BeO-IIpe3eHTanuje.
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Cnuka 20: bubnmoreke koje nMajy KoMOMHAIM]y BeO-TIpe3eHTalrje U jeJTHOT CepBHca

OcuM TOra, UCTpAXKUBaE je YTBPAWIO Aa onpehene 6ubnInoTeke KOpUCTe caMo jeaaH

CEepBUC Yy CBOM IMocioBamy. He m3HeHalyje uumwenuna na je y 2012. ronuau BuIe
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oubnmmoteka umaino camo Facebook mpodwir (14 wiu 8,75%) y oaHocy Ha OMOIHOTEKE
Koje cy umane camo Beb-mpesenTanujy (10 wiu 6,25%). ¥ 2016. ronuHu ce HacTaBUO
TpeHa na Buine Oubimoreka mMa camo Facebook mpodwmn (21 wmm 13,12%) a 6poj
O6ubIuoTeKka Koje KOpUCTE caMO BeO-Mpe3eHTalujy ce cMamuo Ha 6 umn 3,75% mro
MOHOBO YKa3yje Ha YMEEHUILY Aa cBe Behu Opoj Ombmmoreka mopes BeO-Mpe3eHTaIH]je
KopucTH 1 Jipyre cepsuce. Takohe, y 2012. ronunu 11 6ubaroTexa je KOPUCTHUIIO caMO
€JICKTPOHCKHU KaTajor (0e3 BeO-mpe3eHTamnuje) a y 2016. ronuamn O6poj Oubnmoreka ce
cMamro Ha 5 win 3,13%. Hutu jenHa OubiuoTeka HUje KOPUCTUIIA UCKIbYYHBO Twitter
HAJIOT y KOMYHHUKAaIMji ca KOPUCHHIMMAa Beh HCKJbYYMBO Yy KOMOHMHANHWju ca-BeO-
npesentarmjom (17 wmm 10,63%) unu Facebook mpodunom (1 wiu 0,63%) (ciuka 21).
HaBenenn mojanu HEJIBOCMHCICHO TOKa3yje Ja HE TOCTOjU CTBapHa CTparervja y
jaBHUM Oubmuorekama y CpOuju Kaja je y NuTamy IpelcTaBbalkbe OMOIMOTEKa Ha
WHTEPHETY M €BHJICHTHO j¢ Ja MEHAIMEHT OHMOJMOTEKa joIll HUje CIpeMaH Ja YIOXKHU
JOJJaTHE HArope y UMIUIEMEHTAIMjy CaBPEMEHHX TEXHOJOTHja KaKo OW 3a70BOJHHIH
cBe Behe 3aXxTeBe M OYCKUBamha KOPUCHUKA. YKOJIMKO jaBHE OMOJIMOTEKE HHUCY CIPEMHE
Jla IpPUMEHE CaBpeMEHEe TEeXHOJIOTHje 3a yHarpeheme yciyra Koje mpyxajy u y Huiby
yHarpehema oHOCa ca KOPUCHUIIMMA, HE MOTY OYEKMBATH HU MPOMEHE y HAYMHY Ha

KOjY KOPHCHUIH JTOKUBJhaBajy OnOImoTeKe.
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Crnuka 21: bubnmoTteke koje UMajy camo jeiaH cepBUC (BeO-TIpe3eHTAaIlH]y, e-KaTaJor,

Facebook npodun wim Twitter nasor)
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[Momanm Ha cnwmm 22 npukaszyjy OubmmoTexe mpema Opojy cepBHCa KOje KOPHUCTE Y
paxy ¢ KopucHuiMMa OubOmmoreukux yciuyra. Y 2012. rogmHu dYak 55 jaBHUX
oubimoreka y CpOuju HHUje KOPUCTHO HHU jedaH OJf HaBEJACHHX CEpBHUCA IITO
npencraBiba 34,38% Oubnmoreka. TpeHyTHH mojauu IMoKaszyjy na je Taj Opoj Oumo
nanexo mamu y 2016. rogunae u on u3HocH 8,13% wim 13 6ubnuoreka Koje He KOPUCTE
HUjeJaH eJIEKTPOHCKH cepBUC. bpoj OubIHMoTeKa Koje KOPUCTE caMo jeJlaH CEPBHC Ce ca
35y 2012. roguau cmamuo Ha 27 y 2016, a 6poj OubamoTeka Koje KOPUCTE JIBa CEpBHCA
Ttakohe ce cmamwuo ca 32 y 2012. ma 12 y 2016. rogunu. AnHamorHo Ttome, Opoj
O6ubnmmoTeka Koja KopucTe Tpu cepBuca ce ca 31 oubnmoreke y 2012. mosehao Ha 47
oubmotreka y 2016. roguan. Melytum, nako je 6poj Oubimoreka Koje KOPUCTE YeTUPH
cepBuca y cBoM IMocioBawky mnoBehao ca 3,75% na 11,25%, 10 M name Huje
3amoBosbaBajyhe crame. Ha kpajy, uctpaxuBame je oTrkpuio na oxa 160 jaBHux
oubmorekama y Cpouju camo 18 mHX MMa BeO-TIpe3eHTalH]y, eNEKTPOHCKH KaTajor,

Facebook npodwur u Twitter masor.
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Cnuka 22: bubnmoteke o 6pojy cepBrca Koje KOpHcTe

5.2.4. luckycuja u 3aKJbYy4YIH

bubmuoreke y CpOuju ayTromaTH30Baje Cy CBOje IMOCIOBamE JEJIOM Ha JIOKAIHOM
HUBOY, a JeJIOM NpUCTyHameM KoomnepaTUBHUM Oubmmoreukum cucrema (Filipi—

Matutinovi¢, 2004). Mehyrum, npema mnpensuhamy cTpydmaka, co@TBEp KOjuU ce
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KOpUCTHU Ha JIOKAJIHOM HHBOY he Y HAapCAHUX HCKOJMKO I'OAWHA IMOCTATH TCXHOJIOIIKH
TOJIMKO 3acTapeo J1a he mocratu mpenpeka 3a Jajbu pa3Boj ombmuoreka. Mako cy 6aze
nojiataka IUPOKO PacmpocTpameHe y OMOIMOTeKaMa y pa3BHjEHHM 3eMJbaMa, Heka
UCTpaXKBama MOKa3yjy Ja KOPUCHUIM WIAK [ajy MPEIHOCT MpeTpakhBamy Beba y
OJTHOCY Ha TpeTpakuBame OnbanoTeukux 6a3a nmogaraka (Crawford, 2006), mro une y
IOPWIOT TMPETIOCTaBIM Ja Oubnmoreke Mopajy moBehaTtw cBoje TPHCYCTBO Ha

HHTCPHETY KAKO o ux KOPHUCHHUIM JIAKIIC IMIPOHAIIIN U KOPHUCTUIIN BbUXOBC YCIIYIeE.

Pa3Boj 6ubnanoTeyke 1e1aTHOCTH y JAHAIIBUM YCIOBHMA j€ HE3aMHUCIUB 0e3 MpuMeHe
HOBUX, Ha MHTEPHETY OasupaHux TexHoyiorHja. OCUM TOra, TO YKJbY4yje HCIYHCHE
TPHUjy OCHOBHHX IIPETIIOCTABKH Koje OmOmMoTeKapu camMu Mopajy mnpeBasuhm: 1)
00e30equTn Beha (¢uHAHCHjCKAa CpeACTBa 3a pa3BOj HOBHUX CEpBHUCA; 2) aKTHUBHO
Y4ECTBOBAaTH y M3MEHHM 3aKOHCKE peryjaTruBe y o0jacTh OMOJMOTEYKOI MOCIOBaba
Kako OW Ta MpUIaroJiid pPealHuM MoTpedaMa KOPUCHHKA; 3) CHUCTEMCKH MPHUCTYIUTH

penraBamy IpodiieMa TEXHOJIOIIKOT pa3Boja y 0BOj 00IaCTH.

VY npoTekIuX HEKOJMKO rojJuHa OMOIMOTEKe Cy moyelne Ja KopucTe MOryhHOCTH Koje
HyJle APYUITBEHE MpeXke y IIMJbY yHampeheme 01HOca ¢ KOPUCHHUIIMMA U TPOMOBHCaba
oubnmuoreuknx akTtuBHOCTH. [IpymiTBeHe Mpexxke Facebook u Twitter mpencrasibajy
ajare 3a NpoMoLK]y OMOIMOTEKEe U peanu3alijy MapKETUHIIKUX aKTUBHOCTU Y LUJbY
uHpopMmucama mocrojehux u mnpuIoOMjamba HOBHX KopucHHKa. Facebook, kao
JOMUHAHTHY JIPYIITBEHY MpPEXY, KOPUCTH OKO TpU MHJIMOHA KopucHuka y CpOuju ca
npeasuheHruM pactoM Ha 3,5 MuwiIMOHa KopucHuka y 2021. TOMHN". KomnaparusHa
aHanm3a Opoja mocera noptany Ena® xareape 3a enekTpoHCKO mociioBame dakynrera
OpraHM3alMoOHMX Hayka y beorpagy mokasana je na je MHTErpucame JPYIITBEHHUX
Mpexka y oOpa3oBHH mporiec TokoMm 2011. roamHe uWMano MO3UTHMBAH YTHIA] Ha
3aMHTEPECOBAHOCT CTy/EHATa 3a MPUCTYN MOpTaly y oAHocy Ha uctu nepuon 2010.
ronunae (Labus, 2013). bynyhu ma Benuku Opoj unmaHoBa OMOIMOTEKAa YWHE YIIPaBO

CTYJICHTH, PEATHO j€ OYEKMBATHU Jia Jole 0 UCTOT TpeHAa y OMOIMOoTeKkama Koje ce

% Forecast of Facebook user numbers in Serbia from 2015 to 2021 (in million users). Dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/568833/forecast-of-Facebook-user-numbers-in-the-serbia/
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Oyny mpencTaBbajie Ha JAPYIMITBEHUM MpeXama W KOje YCIIOCTaBe KOMYHHUKAIU]y C

KOPUCHHUIIMMA OUOIMOTEUKHX YCIIyTa yIpaBo MOCPEICTBOM HHHX.

Moxe ce 3aKJbyYdTH J1a CUTYallMja Y Be3H C UMILICMEHTAIIM]jOM WHTEPHET-TEXHOJIOTH]a
y jaBHMM OubnnoTexkama y CpOuju Huje 3a70BosbaBajyha. M3 Tor pasmora HEONXOIHO je
na OMOIMOTEeKe MOKPEHY MHUIMjaTHBE 32 O0yKy OMOIMoTeKkapa w3 00JIaCTH MpUMEHE
UHTEPHET M BeO-TEXHOJIOTHja, Kopulnhema APYIITBEHHX Mpeka Kao M yHampehema
OJTHOCA C KOPHUCHUIIMMA Kako OM ce yXBaTHO KOpaK ca Op3UM TEXHOJIOIIKHM Pa3BOjeM
OuOIMoTEeYKe NEJaTHOCTH Ha TNI00aTHOM HUBOY. PYKOBOACTBO jaBHUX OMOIMOTEKa U
CTPYYHO OCOOJbe MMajy OJIydyjyhy yiory, anu u npodecHoHaIHy OJrOBOPHOCT 3a
JajbH pa3Boj jaBHUX OmOmoTeka y Cpouju. OHu Tpeba /1a MmoKaky HHOBATHBAH OJHOC
npeMa yBohely HOBHUX TEXHOJOTHja y IHJbYy noBehama 0OMMa JOCTYIHUX pecypca u
KOHTHHYHUPAHOT MPOIIUpEHa yciayra Koje OnbiimoTeka HyJu KOPUCHHUIIUMA, TC HA Taj

HAYWH M3TPAIUTH U TIOTBPIUTH CBOjY YJIOTY Y CABPEMEHOM HH()OPMATHUKOM JIPYIITBY.

Hako je Hemocratak (MHAHCHja jelaH OJl AYTOTONUIIBLHUX MpodiemMa ¢ KOjUM ce
cycpehy MHore 6muOnmoTeke, MoceOHO y 3eMibaMa y Pa3BoOjy, OHE Mopajy nosehatu
CBOj€ NPUCYCTBO HA MHTEPHETY KOpUCTehW JOCTyNHE MAapKeTHHIIKE TEXHHKE W
OecrutaTHe anaTe Kako OM OCHTypalie MOJPIIKY TOTpeOHY 3a KOHTHHYHPAaH pPa3Boj
Oubnuoreuke aenaTHOCTU. Ako OMOIMOTEKE HE MOTY MUMIUIEMEHTHUpPAaTH CepBHCE Kao
ITO Cy BeO- Mpe3eHTanuja, eIeKTPOHCKH Kartaior, Facebook mpodwun mmm Twitter
HAJIOT Y CBOj€ TOCJIOBamke, HUje PeaIHO OYEKUBATH J1a UMIIJIEMEHTHPA]y BPJIO CIIOKEHE
CHUCTeME Kao IITO Cy MHTErpucaHd OMOIMOTEYKH CHCTEM, CHCTEM 3a YIpaBJbambe
OJIHOCHMA C KJIMJEHTHMa WIM CHCTEM 3a TUTHTaJIN3alyjy U Ha T4 HAUMH JIUPEKTHO

JIOBOJIC Y TUTakE OTCTaHaK OMOIMOTEeUKe AenatHocTu y CpOuju.

Ha kpajy, BaxHO je Harnacutu j1a 6u MatuyHe o6udnuoreke y Cpouju, Kao peruoHaIHU
O6uONMMOTEeUKH ILIEHTpH, Tpebaie JenoBaTh Kao MpuMep OMOIMOTeKama Ha MOAPYYjY
MATHYHOCTH Yy TIpUMEHH WHQPOPMAIMOHUX TEXHOJOTHja y UWJby YyHampehema
CBaKOJIHEBHUX aKTUBHOCTH. [I0TpeOHO je IeIUTH UCKYCTBA U TIPYKUTH CTPYIHY TToMoh
MambUM OMOJIHOTeKaMa Kako OM M OHE YCBOjWJIE HOBE TEXHOJIOLIKE TPEHIO0BE U Ha Taj

HAYMH CMambUTH TEXHOJIOIKY ja3 u3mely 6ubnuoreka y Cpouju.
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5.3.UmniieMeHTanuja ™MojaeJa 3a yhnpaB/balmbe OJHOCMMAa ca
KJIHMjEeHTUMAa Yy  €JEeKTPOHCKOM  MOCJ0Balkby  NaMETHHUX
ondmorexka
NMmnementanuja monena 3a yHampeheme oJHOca C KIHjEHTHMA y EJICKTPOHCKOM
MOCJIOBalkY MaMETHUX OMOJIMOTEKa Tpeba /1a yHanmpeau OMOIMOTEeYKO MOCIOBakEe U Ja
OJIaKIIa KOMYHHUKAIMjy C KOPUCHHIIMMA OMOJIMOTEYKHX YyCIyra M CTEjKXOJIepUMa.
OnmTy HUJb MpOjeKTa je a YHAPEar MOCIOBamke OMOINOTeKa HHTETPUCABEM CHCTEMA
3a ynpaBjbakbe OJHOCHMMA C KIMjEHTHMA, JPYIITBEHHX MeAWja, MOOWIHUX MeIHja |
UHTErpucaHor OuoaroTeukor cucreMa. OCHOBHE aKTHBHOCTH y PeaM3allijy MPOjeKTa

o0OyxBarajy:

® HHCTaJAlHWjy U MOJEIIaBamkbe MOTPEOHNX COPTBEPCKUX pelleha,

® [IpPUIIPEMY U YHOC I10JIaTaKa y CHCTEM,

e wunrerpauujy SuitetCRM cucrema 3a ymnpaBibambe OJHOCHMAa C KIMjEHTHMAa H
Koha ILS wunTrerpucanor Oubnuoreukor cucrema myreM CMS cucrema
(6ubnHoTeuke BeO-Mpe3eHTAIIH]E),

® TUIAHHMPAE U PealTu3allijy aKTHBHOCTH YIPaBJbaba OJHOCUMA C KIIMjeHTUMA,

e [IpuUMEHY cepBHca IpYLITBEHUX Meuja 3a yHanpelheme oHoca ¢ KIIMJeHTUMA,

e cBalyalMjy NPUMEHE HMMIUIEMEHTHPAHHUX pEIIekha Ha OCHOBY HPUKYIIJBEHHX

rnogarakxa.

HpeI[J'IO)KeHI/I KOHICIT CHUCTEMa 3a VIIpaBJbakhe OAHOCHUMA C KJ'II/IjeHTI/IMa y

€JICKTPOHCKOM TIOCTIOBakYy IMAaMETHUX OuoOnuoTeka obOyxBarta cienehe akTuBHOCTH

(cnuka 23):

Wurerpanuja SuiteCRM
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Crauka 23: Meroa ummiemenranyje cuctema CRM y 6ubimoredxo nociaoBame
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Y mwwy peanuzanuje NPEUIOKEHOT MOJelNa KpeupaHa je Oubnmoredka BeO-

Mpe3eHTAaIMja KOja CIIYKH Kao MPHUCTyIa Ta4yKa HaBEJACHUM CepBUCHMA (CITUKa 24).

Biblig®™ ’

pametna bl lioteka

O nama Odeljenja i sluzbe Novosti Kontakt Login

@ Korisnicki servisi ? Pitajte bibliotekara

Brza pretraga CRM u pametnim bibliotekama Vestl

Smart tehnologlje u

Svrha implementacije CRM aplikacije u bibliotekama

Kijucne reci :I biblioteci je da poveze odeljenja (npr.
odeljenje za odrasle, odeljenje za decu,
obradu, medubibliote¢ku pozajmicu ili

"I..l Upotreba pametnih tehnologija
predstavija nov trend u

Trazi »
referentno odeljenje) i administraciju (npr. “,ﬂ bibliotekama.
upravu, odjeljenje za nabavku, odeljenje o
Prijava korisnika za obradu, IT sektor, finansije ili ljudski
Kegritkaine: resursi) sa svim stejkolderima. Upravljanje odnosima

Cilj je da se zahtevi i potrebe korisnikai, njihova liéna komuniciraju putem sa klljentima (CRM)

1003

intemeta, imejla. call centra, mobilnih aplikacija. samousluznih kioska ili uzivo, CRM predstavija alat za bolje
Lozinka: prate sa jedne lokacije. S obzirom da odvojeni I ioni sistemi razi Kupaca
sve ove razli¢ite kanale komunikacije CRM ima za cilj da ih integrise u jednu, razvijanjem obostrano korlsnin
j ., tagku Takode, CRM strategije ce s
pomoci u izgradnji bolje komunikacije unutar same biblioteke.
Onuwwpkuje...
Prijava fodataka o >
izmedu razli¢itih odeljenja, podstice se
timski rad | na taj nadin pruzaju bolje
usluge korisnicima. Biblioteke ne treba
Pratite nas N 7 da gledaju na implementacijom CRM-a Preporu¢ujemo
— r kao na IT projekat ve¢ kao praksu koja
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©O vy L
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ih sve viSe u buducnosti, neophodno
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Korisnicima bibliotegkin usiuga.

BibliocCRM
S obzirom da su biblioteke u Srbiji

Bulsvar oslobodenja 100 veéinom male ili srednje po veliéine,
fokusiranje na pronalazenje najboljin
CRM praksi koje bi mogle pomo¢i tim
Tel: +381 777 8000 biblictekama Je prioritet. Izazovi sa
kojima se danas suofavaju male il
biblioteke srednje veligine, mogu se

11000 Beograd

Fax: +361 777 8001

Digitalne kolekcije

Radno vreme: porediti sa izazovima sa kojima se

Pon-pet: 7-20h susreéu mala Ili srednja preduzeca Biblioteka poseduje bogatu
koja zavise od i upravijanja.ir i i I digitalnu kolekcliju u kojo] s&

‘Subeta: 8-16h pozitivnog odnosa prema CRM-u. Takode, posvecenost rukovedstva | nallaze materijali vezani za
zaposlenih vodi ka uspe$nom usvajanju | implementaciji CRM-a u bilo kojoj kultumno naslede, staru i retku
organizai]i Knjigu, deo zavitajne zbirke

Kao | veliki broj razglednica,
fotografija, ¢asopisa | drugih
materijala.

(@ Digitalna biblioteka

Vi ste ovde: Poéetak

© 2018 bibliocrm Povratak na vrh

Crnuxka 24: bubnuoreuka BeO-mipe3eHTaIH]ja

LenTpanu neo mMozena mnpecraBjba MOYETHA CTpaHUIA OMOIMOTEUKe BeO-Ipe3eHTaluje
Ha KO0joj ce Hajaze opMe M JIMHKOBH 32 MPUCTYI cepBUCUMA. 3a KopHIIheme cepBHca
3a TpeTpara Ki\IKHOT (DOHJa HUjEe HEOIXOHO Jia C€ KOPUCHUK PETUCTpPYje, NIOK je 3a

Jpyre CepBUCE HEOMXOIHA perucrpanuja (ciauka 25).
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Bibljo®™

pametna biblioteka

Pocetna O nama Odeljenja I sluzbe Novosti Kontakt Podesavanje profila Administrator Rad sa korisnicima CRM

=

? Pitajte bibliotekara

Brzapretraga Pl plnsusnt)| | vest
Smart tehnologlje u
Ima; (Aleksandar bibllotekama
Kljuéne regi j Korisnic¢ko ime  Aleksandar
Datum registracije  subota. 03 mart 2018 Upotreba pametnih tehnologija
Trazi Datum poslednje posete  cetvrtak, 08 mart predstavija nov trend u
— 2018 bibliotekama.
Prijava korisnika ) OnwmpHje...
Korisni¢ko ime: Osnovna podesavanja Upravljanje odnosima
sa klljentima (CRM)
1003 _ .
Uredivaé teksta  Nema unetih informacija M prodsiavijaalal za boila
Lozinka: Vremenska zona  Nema unetih informacija EEmov e kupac.a
______ Jezik na sajtu  Nema unetih informacija razvijanjem obostrano korisnih
Sablon za admin. deo  Nema unetih informacija odnosa.
Administratorski ]szll‘( Nema unetih informacija OnuwpHuje...
Sajtza pomoé  Nema unetih informacija

Crnuxka 25: Moaynu 3a Op3y npeTpary U npujaBy KOpUCHUKA

3a kopumrheme cepBrca HEOMXOIHO j€ Jla ce KOPUCHHUK MPBO peructpyje. KopucHuimma
OMOIMOTEUYKUX yCIIyTra yUlIamkheheM Yy ONOIMOTeKy ayTOMATCKH Ce IOJIEJbY]y MPUCTYITHA
napametpu 3a kopuiiheme Koha ILS, mok ce ocramum KopucHHIIMMA (3arOCICHH,
HapTHEPH W JPYrH) KOPUCHUYKK Hano3u 3a kopumheme SUitetCRM cuctema kpenpajy
npema moTtpedbu. Kama ce perumcrpoBanm kopucHuk mnpujaBu y CMS cucrem, y
3aBHCHOCTH O]l IPUBHJIETHja KOje MY j& JOAETNO aJMHHUCTPATOP CHCTEMa, OTBapajy ce
JOJJaTHE ONIMje C MEHHMjUMa 3a MPUCTYI: aJIMUHHUCTPATOPCKOM JeNy cajTa, pany ¢
kopucHunuma, CRM cucremy u aeny 3a nojemaBame npoduiaa TpeHyTHO YJIOrOBaHUX

KOPHCHHUKA.

o [Ilooewasarwe npoghuna — y OBOM Jielly KOPUCHUK MOXKE€ CaMOCTAJTHO Ja MEmba
MoJaTKe O CBOM MPOQUITy.

o  AOmunucmpamop — YKOIWKO j€ KOPUCHUK PETHCTPOBAaH KAao aJMHHHUCTPATOP
WIM ypeIHUK cajTa, MOXKE Ja Cy yjoryje y agMuHUcTpatopcku jaeo CMS

CHUCTCMA U U3BPIIH CBC NO3BOJbCHC padbeC.
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e Paod ca KopucHuyuma — aKTUBUPAKHEM OBOI MCHHja OTBapa C€ HOBHU IPO30pP
KOjU KOPHCHHKA IpeycMepaBa Ha agMuHucTpaTtopcku aeo Koha ILS-a, ogHocHO
KOPHCHHKY c€ oTBapa ¢opma 3a paa ¢ KopucHunuMma. [Ipuctym oBoMm aemy
crcTeMa UMa caMmo OMOIMOTEUKO 0co0Jbe.

e CRM — mpeko oBe cTaBke TJIaBHOT MEHHja PErHCTPOBAHHM KOPUCHUIIM JT00U]jajy

MOryhHOCT mpHCTyIa agMuHUCTpaTopekom aeny SuitetCRM cucrema.

Ha nmovetHoj crpanuinu ce Hanasu gopma 3a Op3y mpeTpary eleKTpPOHCKOr KaTrauora
nyTeM KOjé KOPUCHHIM MOTY Ja H3BpIIE TNPETpary KEIDKHOT (OHIA IO OCHOBY
HEKOJIMKO KPHUTEpHjyMa: KbyuHe peuu, Hacioea, aymopa, ISBN Opoja, cepujckoe unu

unseHmapHoz opoja.

Kopucuuiinma je omoryheHo u fa ce mpujaBe Ha CBOj KOPUCHUYKHU HAJIOT Mpeko Gopme

3a mpujaBy y Koha ILS.

5.3.1. Uurerpanuja Koha ILS naTerpucanor 6u6J1u0TeYKOr cHCTEMA

KommonenTe MOZCJIa CUCTEM 34 YIIpaBJbalhbEe OJHOCHUMA C I(J'II/IjCHTI/IMa Yy CJIICKTPOHCKOM

MMOCJIOBaBky MaMCTHUX OMOJIMOTEeKA YHHE:

® CEpBHCH 3a ayTOMaTu3alHjy OMOJMOTEYKOr TOCIOBama (CHCTEM YIpaBJbamba
OMOTMOTEYKUM TTOCTIOBAEM, UME)JI, CUCTEM 3a YIpPaBJbarkhe JUTHTATN30BAHUM
MaTepHjaiiMa, CHCTEM 3a YIpaBjbamke OJHOCHMA C KIIMjeHTUMa, MOCIOBHA
WHTEJNUTeHIINja, UTA.);

e codteepcke kommonente (Koha ILS, SuitetCRM, CMS, Apache, MySQL, Z39.50
KJIMjJEHTCKH aJlaT UTHI.);

e MpeXHa W XapaBepcka WHQPPACTPYKTYpa; KOPHCHUIM (3allOCICHH, YIAHOBU

OMOIMOTEKE U AIMUHUCTPATOPH U JIP.).

Hakon npenuMUHApHOT HCTpaXKHBama OJUIYYEHO je Ja ce IMpolec ayToMaTH3alluje
OubMoTeuKor MmocaoBama peanusyje momohy Koha ILS unTerpucanor 6ubimoreykor
cuctema oTBopeHor kO6aa. Ha ocHOBY mweroBux mep(opMaHcH U KapaKTepUCTHKa, Te
BEJIMKOT Opoja WHCTATMpAaHUX HMHCTAaHIM y CBETY, OCHI'ypaHa je no0pa TeXHUYKa

HOJIPIIKA 3a JAaJby pa3Boj oBor codreepa (Ahammad, 2014; Singh, 2013; Bissels, 2008;
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Ksharma, 2006). Jenan ox pasiora 3a oadup OBOT pelieha je MOryhHOCT jeIHOCTaBHE

UHTErpaluje ca JpyruM cohTBEpoM, a TOCEOHO CHCTEMUMA 32 YIIPaBJbabe CaIAPIKajeM.

Koha ILS unterpucanu OHOIHOTCYKH CHUCTEM (DYHKIIMOHHILNE KAo BeO-allIMKaIuja U
uMa TPOCJIOjHY apXuTekTypy. [IpBu cioj ciryxu 3a mpeseHTanujy. To je KOpUCHUYKH
uHTepdejc, KOjU je y OBOM CIIy4ajy pean30BaH y BHIY BeO-cTpaHuma. J[pyru HUBO,
HUBO ITOCJIOBHE JIOTHKE, peai30BaH je y mporpaMckoMm jesuky Perl. Ha oBom HuBOY cy
peanu3oBaHe CBE CIIEU(PUIHOCTH Y BE3H ¢ OMOIMOTEUKUM TocioBameM. Tpehu HUBO je

HUBO 0ase Mojaraka y Kojoj ce Haja3ze cBe HH(popMaIlije OKo MocioBamba OulIMoTeKe.

3a pax cuctema cy moTpeOHU BeO-cepBep, cepBep 0aze mojaaraka W HHU3 padyHapa
kiujeHata. BeG-cepBep u cepBep 0ase mojaTaka Mory ce (PM3WYKH HaIa3uTH HA HCTOM
pauyHapy. bpoj ManiHa KivjeHaTa HUje OrpaHHuYeH U 3aBUCH MCKJbYYHBO OJ MOTpeda u

MoryhHoctu came 6ubnroTexe.

bynyhu na je Koha ILS pa3sBujen kao BeO-amummkaiuja, To omoryhaBa meHY
HE3aBUCHOCT O/ IUIaT(GOpME M ONEPATHBHOT CHCTEMa KOjH aIMHHHCTPATOPH HIIH
wmjentn kopucte (Ksharma, 2006). Pauynapu kiujeHTH (KOjU ce TOBe3yjy ca
CepBepoM M Ha KOjUMa pajJie KOPUCHMLM) Tpeba caMo Jla MMajy HHCTaJIMpaH BeO-

Opay3ep, Tako Ja TO A0JATHO MojeTHIbY]e UMIUIEMEHTAIU]Y U YIOTpeOy cucTema.

3a pax Koha ILS-a motpebHo je aa mocroju jokaiana mpexa (mpeko TCP/IP npoTokosia)
WJIM BE€3a ca MHTEPHETOM aKoO C€ e paj u3BaH OuOimoreke. CTpyKTypa aruKaimje
je TakBa Jla OHa He 3axTeBa IMpuiarohaBama, OUJIO Ja je ped o pary ca camo jeAHOT
pauyHapa, KOju MCTOBPEMEHO CIIY>)KH M Kao CepBep M Kao KJIMJEHT, OWJIo Ja je ped o

UHTPaHET-MpPEXKU HeKe OMOIMOTeKe WK 0 pajay npeko uateprera (Ahammad, 2014).

Oyukumonannoct Koha ILS koja moapkaBa pan ca crammapaom Z39.05 koju ce
KOPHUCTH 3a MpeTpakuBama U J100aBjbatba MHOpMAIMja U3 Pa3IMuUTHX HU3BOpA M ca
ylIaJbeHUX JIOKAIMja MPeJCTaBJba jelaH O] TJIaBHUX KPHUTEPHUjymMa MPHUIMKOM H300pa
ILS cucrema (Reddy, 2013). CepBricu omucyjy akTHBHOCT m3Mel)y aruiMkainuje Koja
MHUIMpa KOMYHUKalLlM]y M aluldKaluje Koja masbe oxaroop. CepBep je moBe3aH ca

Oazama rnogaTaka I(Oje CC YIJIaBHOM HaJla3¢ Ha pa3IMYUuTHUM JIOKaL[I/IjaMa. CepBI/ICI/I cy
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MOJIeJbEHU Ha TMPOIEAYpe KOje MU3BpIIaBa KIUJEHT W MPOLEAYpe KOje U3BpIIaBa CEpBEp

(Tesendi¢, 2011).

[Tpu cienmdukanmju MpoTokosa 1eHUHHITY ce TpaBHiIa 3a pa3MeHy HH(popMmalrja Kao
U OCHOBHM 3aXTE€BU KOjU CE€ MOpajy 3aJ0BOJBUTH MPHIMKOM HWMILIEMCHTAIIH]C
nportokoina. CTaHaap1 He ONMKCYje HAYMH MUMIUIEMEHTAIMje CEepBUCAa HUTU MPOTOKOJIA Y

OKBUpY MojenuHauHor cuctema (Boberi¢&Surla, 2007).
[{usseBu ummuiemenTanyje ILS cucrem y jaBHoj Gubnuorenu cy:

® Dpa3BOj W axypupame 0aze mojgaTaka O KIHHMKHO] rpahi W CBUM Jpyrum
pecypcumMa jaBHe OMOIUOTEKe,

e ayromaru3zaiyja nmocrojeher mocinosama Oudbmmorexe momohy ILS codraepa,

e edukacHO (YHKIHMOHHCAKE M OJIpJKaBamke OMOMMOTEYKOr HH(OPMAIOHOT
cHucTeMa,

e o00e30eheme MoryhHOCTM HampemHOr TpPETpaXWBama MO  PA3IUYUTHM
KpUTEPHjYMHMa, Kao IITO Cy: ayTop, HacjioB, kiby4dHe peud, ISBN 0Opoj,
UHBEHTapHU Opoj myOiuKanuja u roJuHa.

® VYBHJI y CTame U JOCTYIMHOCT KHMKHOT (DOHJA M CTAaTyC APYror OMOIMOTEUKOr
marepujana,

e MoOryhHOCT mpeTpakuBama EJIEeKTPOHCKOr KaTajora OuOIuMoTeke myTeM
WHTEPHETAa M FEroBa Imupa JOCTYITHOCT,

e 00e30eheme moTnyHe KOHTPOJIe HaJl OCIOBHUM MpoliecuMa OubinmnoTexe.

Ja Oum ce o0e3z0emmia TOTIyHAa HWHTErpaluja IMOJaTaka, HEONXOJHO j€ HW3BPIIUTU
BUXOBY cuHxpoHm3anujy m3mehy Koha ILS u SuiteCRM cucrema. ['nmaBHM 1Ub
CHUHXPOHH3AIMje je MHTerpaiyja mojaraka o KOPUCHHMLIMMA YHYTap LEJOI CHCTeMa.
Pesynratn npumene mHTerpucane BeO-arummkanuje ce ckinagumre y SuitetCRM 6azy
nojiataka, IOk ce pe3yJTaTH MHTErpUCaHUX MOAyna ckiamuiire camo y Koha ILS 6a3y

roJiaTaka.
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5.3.1.1. Aomunucmpamopcku deo Koha ILS

Anmvunnctpatopeku aeo Koha ILS peructpoBaHuM KOpHCHHIIMMA HYIM BUILE OMIIHja
3a Kopuuihewe cucTreMa: LHUPKYyJIalujy, pal ¢ KOPUCHULIMMA, HaMpeIHy Iperpary,
JIUCTE, KaTaJIOTU3aIlk]y, paj ca CEpUjCKUM MyOnuKanujama, HabaBKy, U3BEIITaje, ajaTe,

agmunuctpanujy Koha ILS u undopmariije o Koha ILS cucremy (cimka 26).

Circulation  Patrons Search ~ = Cart More ~ stokic | Beograd ~  Help
Enter patron card number or partial name:
Akoha
Check out | Checkin Renew Search patrons  Search the catalog
Home
News - Circulation Serials
— |
Welcome to Koha
Welcome to Koha. Koha is a full-featured open- L
source ILS. Developed initially in New Zealand by @ Patrons am Acquisitions
Katipo Communications Ltd and first deployed in 11
January of 2000 for Horowhenua Library Trust,
Koha is currently maintained by a team of
software providers and library technology staff Advanced search I Reports
from around the globe. “
Edit | Delete | New
What's Next? r— Lists Tools
Now that you've installed Keha, what's next? Here -

are some suggestions:
* Read Koha Documentation

‘ Cataloging g- Koha administration

bute to Discussions
to Koha using Git (Version

+ Chat with Kona users and developers GO Authorities 5 About Koha

Edt | Delete | Nes

Cnuka 26: Aamunrcrpatopeku jaeo KohallS

Hupkynayuja. Peu je o Momyny koju omoryhaBa OMOIHMOTEYKOM OCOOJbY paa C
kopucHunuma. Kama OuOmmoreyko ocobsbe TOKpeHe Moayn [{upkyrayuja, MOyl
TpaXku Aa ce yHece Opoj WIaHCKe KapTe, UMe WM Mpe3uMe KOPUCHUKA MM Ja CKeHHpa
YJJAaHCKY KapTHUIly KOPHCHHKa ako MocToju ypehaj 3a ounTaBame 4YJaHCKE KapTHLIE.
VYKOJIMKO Y CUCTEMY IIOCTOjJU BUIIIE YBE3aHUX OMOIMOTEKa, MOAYIN Tpaku Jia ce ojgadepe
oaroapajyha OmOmmoreka kKako OM ce HAcTaBHMO paj ¢ KopucHuUKoM. Ommuje Koje
omoryhaBa oBaj MOJyJ Cy: 3ayXKHBambe, pa3lyKUBambe, Cllamke MUPKYJApPHUX MOpPYyKa,
pesepBaiyjy nyoiukaiuja. YKOJIUKO Yy CUCTEMY MOCTOjJU BUIIIE YBE3aHUX OMOIMOTEKA,

Moryhe je usBpmmTy Tpancdep myonuKaiyje u3 jeaHe y apyry oubnuorexy (ciuka 27).
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stokic | Beograd =  Help

Circulation ~ Patrons  Search ~ 2 Cart More ~
ok h Enter patron card number or partial name:
Checkout | Checkin Renew Search the catalog

Home > Circulation » Checkouts » Aleksandar Stokic (1003)

Aleksandar Stokic (1003)

Submit

#Edit || @Change password || @Duplicate || &Printv || QSearchiohold || (Addmessage || More~
59 Vidovdanska ——
Beograd 11000, Stbija
084/923-8765 Attention:
dragonbuha@gmail.com Checking out to Aleksandar Stokic (1003)
Category: Staff (S) Enter item barcode Messages:
Home library: Beograd
| | Check out +Add a new message
Check out
» Checkout settings
Details
Fines oc 0 Holds
Routing lists Patron has nothing checked out.

Circulation history
Holds history
Modification log
Notices

Statistics.

Purchase suggestions

Crnuka 27:

Mognyn - Qupkyrayuja

Kopucnuyu. OBaj Monayn mnpukaszyje HHOpManuje O KOPHCHHUKY, 3alyKemhHMa,

I/ICTOpI/IjI/I 3ayXKChHa, O6aBeH_ITeH:>I/IMa, CTATUCTHUYKC IMOAATKE MU CTATYCY YJIaHAPHUHC.

(cnuka 28).

Circulation  Patrons Search ~ = Cart More ~

stokic | Beograd ~  Help

ok h Enter patron card number or partial name

] t#1 searcn

Search patrons | Check out Check in  Renew
Home » Pairons » Pairon details for Aleksandar Stokic (1003)
Aleksandar Stokic (100:
(2003) & Change password || €2]Duplicate || & Print~

# Edit
59 Vidovdanska —

Search the catalog

Beograd 11000, Srbija .
064/923-8765 Aleksandar Stokic (1003)
dragonbuha@gmail.com

59 Vidovdanska
Category: Radnik bibliotek
(Sa) egory: Rarinl biblotexe Beograd 11000, Srbija

Home library: Beograd Primary phone: 064/923-8765
Primary email: dragonbuha@gmail.com
Check out Date of birth: 02/14/1978 (40 years)
Gender: Male
Details Edit
Fines
Routing lists

Circulation history
Holds history
Modification log
Notices

Statistics

Purchase suggestions

Crnuka 28:

Qsearchtohold || O Add message || More =

Library use

Card number: 1003

Borrowernumber: 51

Category: Radnik biblioteke (S}

Registration date:  03/02/2018
06/02/2026
Beograd

Show checkouts  No

to guarantor

Username: stokic

Password: e

Edit

Alternate address

Edit

Alternative contact

Surname:

First name:
Address:
Address 2:

city:

ZIPIPostal code:
Edit

Mopyn - Kopucruyu
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Hanpeona npempaza. Paqu ce o Moayny koju omoryhaBa OMOJIMOTEYKOM OCOOJBY J1a
BPILM HaNpeIHy Mperpary oubimoredykor (oHIa Ha OCHOBY jeJHE MIIU BHUIIE KIJbYYHHX
peuu 1o BUILE KPUTEPHjyMa, T€ Jia pe3yaTare OrpaHrye Ha BPCTY MeIuja KOjy XkKele Jaa
npeTpaxe, Kao MTO Cy: KbUre, KOMITYTepCKe JaToTeke, aynuo rpaha, Busyenna rpaha,
pedepeniie, mepuoaMuyHEe myOiMKanuje wid MemoBuTa rpaha. Kputepujymm 3a
mpeTpary Mory OWTH jOII U JaTyM, je3uk, onbnnoreka, craryc rpahe u npyro. JlooujeHun
pe3yiTaTtd mperpare MoOry OWTH COPTUPAaHM IpeMa KpUTepujuMa Kao IITO CY:

PEJIeBaHTHOCT, 1aTyM, aberieIHu peaociea u apyro (ciauka 29).

Akoha W Cart ~ E Log in to your account

Advanced search | Authority search | Tag cloud
Home ~ Advanced search
Search for:
Keyword j
and Keyword j

and Keyword j

More options New search
Item type
Limit to any of the following:
@ Books H Computer Files m Continuing Resources @ Maps
T o ioooa ar
Mixed Materials (ﬁ))) Music @ Reference @ Visual Materials
KT sawe T e = I3
Publication date range Language Location and availability: Sorting:
Date range Language Library: Sort by:
No limit j Al libraries j Relevance j
For Exam?lf 19?92001\’““5“““1 3‘5““‘55 Only items currently available for loan or

Cnuka 29: Monayn - Ilpempaza

Kamanozuzauyuja. OBaj wmonyn omoryhaBa CTpy4HOM OHOIHOTEYKOM 0COOIBY
Karajorusanujy ombnuoreuke rpahe (KmKHE W HEKIIKHE). YHOC rpahe y karamor
Moryh je MaHyelIHMM YHOCOM MojaTaka WIH Mpey3uMambeM OHOIMOTEeUKUX 3aIuca U3
0a3za mojataka apyrux uHcTuTynuja nmomohy Z39.50 cranmgapma (Abdussalam & Saliu,
2014) (cnuka 30). ba3e momataka ce MOTy UMIIOPTOBATH TPEKO OIIHje 3a YBO3 Oa3za
nojaTaka WM c€ MO MOTpedM MOry Hpey3uMard IojenHauyHu 3amucH. [la 6u oBaj
HauMH Mpey3uMama 3anuca (yHKIHMOHHCAO y MPAaKCH, 3aliCH MOpajy OUTH yHETH Yy

0a3y y CKJIaly ca MponmucruMa OMOIMOTEeYKE CTPYKE.
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Circulation  Patrons  Search ~ @ Cart  More ~ stokic | Beograd ~  Help

Home > Cataloging > Add MARC record

Add MARC record

BiSave | v || QZ39.50/SRU search 43 Settings ~ Cancel

[ 1 2 3 5 6 7 8 9

000 ?-Record Label =
- 00 fixed length control

field *
005 7 - Version Identifier ==
- 00 control field o
010 7 - International Standard Book Number (ISBN) & =
.a Number (ISBN)
b Qualification o =
011 7 - International Standard Serial Number (ISSN) = =
aa Number (ISSN)
073 2 - International Article Number (EAN) = =
. a  Standard Number

Cauxa 30: Monayn - Kamanoausayuja

Cepujcke nybonukayuje. Ped je o Moayny Koju omoryhaBa yHOC M KaTaJOTH3alH]jy

CEepHjCKUX MyOJMKaIMja Kao LITO Cy: YacONHCH, Mara3WHH, [HEBHA IITAMIIA U JPYro
(cnuka 31).

Circulation Patrons Search ~ ' Cart More ~

’ Search subscriptions
k O h a ISSN: EAN: Title: Submit| Advanced search

Search subscriptions | Check out ~ Search the catalog

stokic | Beograd ~  Help

Home > Serials

o Claims

« Check expiration + New subscription
« Manage frequencies

« Manage numbering pattemns

« Add subscription fields

Cmuxka 31: Monyn — Cepujcke nybnukayuje

Habaeka. Monyn nipyxa MOryhHOCT opraHu3oBama HaOaBHE MOJUTHKE OWOIMOTEKE.

OmMmoryheno je kpeuwpame, mpaheme W ynpaBbamkbe ILETOKYIMTHUM IPOIecoM HabaBKe
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KIbIDKHE U HeKbkHe Tpahe y oubmmorenn. OMoryheHo je u IutaHupame ¥ KOHTPOJIa

Oyuera npeaBul)eHOr 32 OBE aKTUBHOCTH (CIIMKa 32).

Circulation ~ Patrons  Search ~ = Cart  More - stokic | Beograd ~  Help

Akoha s

Vendor search | Orders search
Home » Acquisitions

Acquisitions + New vendor

Acquisitions home
Late orders Acquisitions

Suggestions
Invoices You must define a budget in Administration

EDIFACT messages

Administration Manage orders

Administration home

Funds

Currencies
EDI accounts
Library EANS

Crnuka 32: Monyn - Habaska

H3eewumaju. OBne ce pagd 0 MOAYNy Koju oMoryhaBa ayTOMaTCKO TeHEpHCame M
mTaMIame Pa3IMuuTUX H3BelITaja. Ty crhamajy M3BEIITaju: KIbUTra YIuca; CTpyKTypa
YIHUCAaHUX KOPUCHHKA 110 KaTerOpHjH, BPCTU YJaHApHHE U MOIY; CTPYKTypa MOoceTHuana
[0 KaTeropuju, CTPYKTypa UIAHCTBA,; HUCTOPHjaT 3aayKema KOPHUCHHUKA; HCTOpHUjaT
3ayXKema NyOnIuKanuja; HAJYUTaHW]E KIHbUTE, HAJaKTUBHMJU YHUTAOIM; W3JaTe U
Bpahene nyonukanuje no YJIK rpynama; uznare u Bpahene myOiukalyje U Tako J1ajbe.
Monyn npyka 1 MOTyhHOCT mpeTpare KOpUCHHUKUX IPOQHII [0 BUIIE KPUTEPHjyMUMa
yuMe ce 1001jajy CTaTUCTUYKHU U3BEIITaju 3a CBaKy crenuduuny oudauorexy. [Tonamu
y Koha ILS cucremy ce ckmagumre y MySQL 6a3y momataka, INTO 3HAYd Ja
OubnuoTekapu MOTYy Ja TEHEpHUIly U3BEIlTaje IyTeM yHampea AePUHUCAHUX

KpHUTEpHjyMa WK Ha 0OCHOBY noceOHux SQL ymura (ciuka 33).
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Circulation Patrons Search ~ 2 Cart More ~

stokic | Beograd ~  Help

0 k h Enter patron card number or partial name

Checkout | Checkin  Renew

Home > Reports

Reports

Guided reports

« Guided reports wizard

« Build new
* Use saved

« Create from SQL
Reports dictionary
* View dictionary

Submit

Search the catalog

Top lists
« Patrons with the most checkouts
* Most-circulated items

Inactive

* Patrons who haven't checked out
« Items with no checkouts

Statistics wizards Other

« Acquisitions
+ Patrons

« Catalog

« Circulation
* Serials

« Cash register
« Holds

« Items lost

« Orders by fund

+ Catalog by itemtype

« Average loan time

« Koha database schema
« Koha reports library

Cnuka 33: Monayn - M3eewumaju

AJaTm. OBaj MOAYJ C€ KOPHUCTHU 34 MMOJACIIAaBaAlkC IMapaMEeTapa BE3aHUX 3a KOPUCHUYKE

HaJore, quKynaquy, KaTaJIOFI/I3aHI/ij, YB03/I/I3BO3 noaaraka, ImoacuiaBame (bopMaTa

KOjH ce KOPUCTE y paay, Kpeupame 3a1aTaka u apyro (ciauka 34).

Circulation Patrons Search ~ = Cart More ~

stokic | Beograd ~  Help

Check out  Check in  Renew

Home » Tools

Patrons and circulation
Patron lists
Manage lists of patrons.
Patron clubs
Manage patron clubs.
Comments
Moderate patron comments.
Import patrons
Import patron data
Notices & slips
Define notices (print and email notification messages for overdues, etc))
Overdue notice/status triggers
Set notice/status triggers for overdue items
Patron card creator
Create printable patron cards
Batch patron deletion/anonymization
Batch delete patrons and delete patron circulation history
Batch patron modification
Modify patrons in batch
Tags
Moderate patron tags
Upload patron images
Upload patron images in a batch or one ata time

Submit

Search the catalog

Catalog Additional tools
Batch item deletion Calendar
Delete a batch of items Define days when the library is closed
Batch item modification CSV profiles
Modify items in a batch Manage CSV export profiles
Batch record deletion Log viewer
Delete a batch of records (bibliographic or authority) Browse the system logs
Batch record modification News

Modify a batch of records (biblios or authorities)
Automatic item modifications by age

Define rules to modify items by age
Export data

Export bibliographic. holdings, and authority records
Inventory

Perform inventory of your catalog
Label creator

Create printable labels and barcodes from catalog data

Quick spine label creator

Enter a barcode to generate a printable spine label. For use with

dedicated label printers
Rotating collections

Manage rotating collections
MARC modification templates

Manage templates for modifying MARC records during import

Stage MARC records for import
Stage MARC records into the reservoir.
Staged MARC record management

Managed staged MARC records, including completing and reversing

imports

Uinlnad Incal cover imane

Crnuka 34: Monyn - Anamu

Write news for the OPAC and siaffinterfaces.
Task scheduler

Schedule tasks to run
Edit quotes for QOTD feature

Quote editor for Quote-ofthe-day feature in OPAC
Upload

Upload any type of file, manage uploads
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5.3.1.2. Kopucnuuku deo Koha ILS cucmema

Kopucuuuku neo Koha ILS cucrema mnpukasyje cBe uHbpopMmanuje y Be3H C
KOPUCHHIIMMAa U HHXOBHM aKkTUBHOCcTHMMaA. Kajga ce KOpUCHHK YJOryje y CBOj Hajor
nmoMohy KOpPHMCHMYKOT HWMEHa U JIO3WHKE, OTBapa ce ¢opMa Koja TMpHKazyje
uHpopMalrje O TPEeHYTHUM 3anyxemnma. KopucHuk mma moryhHocT na mpernena
NOpYyKe YKOJIMKO cy My ynyheHe myTem cucreMa. Y3 TO MOXeE J1a mperjiena KasHe 300r
Kalllibeha, YKOJIHMKO IMOCTOje, HCTOPHjaT 3aayKeha U MyOIrKalnje Koje Cy Ha YeKamy.
Y 1mwby 3alITUTe JUYHUX I[I0JIaTaKa CBaKM KOPUCHUK HMMa MOTYHHOCT H3MEHe

JI0/IeJbe€HE MY JIO3MHKE TIPHIIMKOM PErUCTpalije Wik HakoH Tora (ciuka 35).

Akoha ™ Cart - i Lists - W Aleksandar Stokic ~ Search history [ x |

Search Library catalog |

Advanced search | Authority search | Tag cloud

Home ~ Aleksandar Stokic  Your summary

Important links here i
Hello, Aleksandar Stokic

your summary Click here if you're not Aleksandar Stokic

your fines Checked out (0)

your personal details
*You have nothing checked out

your tags
change your password
your search history

your reading history

your purchase suggestions

your lists

Important inks here
Powered by Koha

Cnuka 35: Kopucanuku neo Koha ILS cucrema

3aoyicermwa — nprKaszyjy TPEHYTHO 3a1y’K€Hhe KOPHUCHUKA

Ka3zne — cucteM ayToMaTCKH FeHEpHUIIEe Ka3He 300T Kallkhema y Bpahamby
JIuunu nooayu — nipuka3syje nojaTke 0 KOPUCHUKY

Ilpomena no3unke — oniyja 3a NPOMEHY JO3UHKE

Hcemopujam npempaza — KOpuCHUK MOXe Ja TIOTJIe/Ia MTPETXOJHE MTpeTpare
Hcemopujam npemxoonux 3adyscerba — Nperiesl CBUX 3ayKEeHUX MMyOIuKamnmja
Ilpeono3u 3a nabaeKky — KOPUCHUK MOJKE Ja J1a CBOj Ipeayior 3a Oyayhe HabaBke

JIucme — oBaj Mmoxyn omoryhasa Kpenpame JMYHUX CIIMCKOBA ITyOJIHKAIIH]a.
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5.3.2. Unrerpammja SuiteCRM cucrema 3a ynanpeheme omaHoca ca
KJIMjeHTHMA

Hajsehu yrumaj Ha omabup SuiteCRM codrBepckor pemicmha nMa YHIbEHHUIIA Ja j€ OBO
copTBEpCKO pelieme 0ecIriaTHo, jeAHOCTAaBHO 3a KOpHUIINeme, JOCTYITHO Ha CPIICKOM

Je3WKy M TpWIAroJJbMBO aKTUBHOCTUMA M MOTpedaMa CBUX THUIIOBa OuOIMoTeka. 3a

eukacHO KopuITheme CHCTeMa HW3BpIICHO je mpuiarohaBame mnocrojehux mosmyna

MOCIIOBahy TAMETHHX OHOIHOTEKA.

SuiteCRM cucrema morpebama Oubanoreke. Ha ciouiu 36 Cy ommcaHu ClydajeBH
Kopuinhema cuUCTeMa 3a YIpaBJbalkbe OJHOCMMA C KIHMJEHTHMAa Y EJIEKTPOHCKOM

YHoC 3anocneHor O

f YHOC KOpUCHUKA/MapTHepa

YHoc npenyzeha

O

YHOC noTeHuMjanHor KnujeHTa

O

Kpeupatwe sagaTtka

Kpeupake cnydaja

-

YHoc gokymeHTa

YHoC nosunea

Cname UMejn nopyke

YHoc nogaTaka y kaneHgap
YHoc npojekta
YHOC NPOMOTUBHUX aKTUBHOCTHU

Cnuka 36: CnygajeBu kopuriherma SUuitetCRM cucrema
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Cayuaj kopumhema 1 - YHoc 3anocjieHor

Ha3us cayyaja kopumhema: YHoc 3anocieHor

AKTOpH ciayuaja kopumhemwa: bubnnorekap

Ydyecunuu ciayuyaja kopumthema: budauorexkap u CRM cucrem

IIpenycaoB: Cucrem je akTuBaH. buOnuorekap je mpujaBbeH. AKTHBHA je ¢opma 3a

YHOC MmoJgaTakKa.

OcHogHu cyenapuo:
1. buGnuorexap yHOCH MOJATKE O 3aIIOCICHOM.
2. bubnmuortekap majbe 3aXTEB CUCTEMY Jia CadyBa MOJATKE O 3aMIOCICHOM.
3. CucreM MaMTH MOAATKE O 3alIOCICHOM.
4. CucteMm TmpuKaszyje ylno3opeme OuOIMoTekapy JAa jeé HOBH HaJOr YCIEIIHO

CadyBaH.

Anmeprnamuénu cyenapuo:

1. CucreM moka3syje yno3opeme OHOIHoTeKapy Aa HHUje YCIEITHO YHEO MOIaTKe.

3a nmponec yHoca 3aloCJI€HOr' 'y CUCTEM 3a YyIIpaBJbalkbe OAHOCHMMaA C KJII/IjeHTI/IMa
KOpUCTH C€ MOJdYyJia 3allOCIICHU KOjI/I je HaMCHBCH  3a TIperijie] W aRKypupame

uH(popMallrja U MojaTaka o 3arocjieHuMa.

Kako Ou ce ynHampenuna wmeljycoOHa KOMYHUKAIMje W ONTHMHU30BAJIM TOCIOBHU
IpoIlecH, MPHIMKOM KpeHupama HOBOT Mpoduia 3a 3aloCIeHOI MCTOM Ce JI0/eIbYje
KOPHUCHMYKO UME M JIO3MHKa 3a mpuctyn mnpodwiy. [Ipodun 3amocrnenu caapxu

cnenehe nndopmarirje o ocoou:

e Ilme u npe3ume

e Anpeca

e Onememe

e [losunujy y npemaysehy

e lime naapehene ocobe

e Ajpecy €JIEeKTPOHCKE TMOUITE

e bpoj renedona
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[MpwiukoM omabupa MoOAyna 3amocieHH Yy TOJbY 3a MPHUKa3 IOjaBJbyje Ce JUCTa

peanu3oBanux yHoca 3arnocienu y CRM cuctem (ciuke 37 u 38).

PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SV Kreiisiw O, (o

) Kreiraj zaposlenog

Y ZAPOSLENI

(@) Prikazi zaposlene

Administs

Telefon = Status Dabumkads Forum podr

Odeljenje =

X2 B0 00

lzvestava Elektronska posta

Poslednje pregledano Onama

Aleksandar S. o

- Aleksandar

Nataga Popovic O B T MarkoOstoji¢ ~ 9r2gonbuha@gmailcom  o4/747 5581 Aktivan 06.03.201817:54
ara Smiljanic () ¢ AleksandarStokic 7 Marko Ostojic  dragonbuha@gmailcom  +381117779099  axtivan 06.03.201817:18
anja Bandic (@] MarkoOstojié  Direktor marko o@example.com  o44/3114777 Aktivan 06.03.201817:18
Base Impleme... @] Jovana Brki¢ Odeljenjezaodrasle NataSaPopovi€  jovanab@examplecom  011/767-6581 Aktivan 06.03.201817:18
Omiljeni @] MarijaJankovi€  gdefjenjezadecu Marko Ostojié i om 011/878-0241 Aktivan 06.03.201817:18
(] SanjaBandi¢ Marija Jankovi¢ m Aktivan 06.03.201817:18
3 Tamara Pet - —_—
@] Sarasmilanic ~ Qdelieniezaodrasle  yigiknjignigar  NatadaPol POVIC  saragexample. om 011/321-5678  Aktivan 06.03.201817:18
(O o NatabaPopovic  Qdelieniezacdrae  nazelnik MarkoOstoji¢  matsgeamplecom  011/313:4777  Aktvan 060320181718
<] < oo
RM © RM NAZAD NAVRH A

localhost: { ! tion=ind ry=true

Crnuxka 37: Cnucak 3anocinennx y CRM cucremy

PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj v O, ‘.0.

(4 Kreiraj zaposlenog

» MARKO OSTOJIC

{) Prikazi zaposlene

Poslednje pregledano
(-1-) Marko O Status zaposlenog: Aktivan
Base Impleme...
Ime: Marko Ostojic
» Natasa Popovic me: i
Q—) Sara Smiljanic . o .
Naslov: Direktor biblioteke Poslovni telefon: 011/311-4777
> Sania Bandic
Odeljenje: Direktor Mob. telefon: 063/963-0406
Nadredeni: Drugi telefon:
Faks:
Kuéni telefon: 011/222-5555
IM tip:
IM ime:
Zemlja: Srbija
Opis: Zvati namobilni posle 16h!

Cmuxka 38: [Tpodwun 3anocnenor y CRM cucremy

[IpuBunerujy na yHoce HOBe M Jia BpIIEe M3MEHE Ha mocTojehuM mpodpminma umajy

KOPUCHHUIIM C agMUHHCTparopckuM mpuctynom CRM cucremy. YKonMKO 3amociieHu
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KeJH Jia MpoMeHH Toctojehe mopaTke, Mopa Ja ce oOpaTd aJAMUHHUCTPATOpPY CIambeM

CUCTCM MHTCPHUX IIOPYKaA, I/IMejJIOM WX JTUYHO 3aXTCBOM.
Cayuaj kopumhema 2 - YHOC KOPUCHHKA M MOCJIOBHUX NMapTHepa

Ha3us cayyaja kopumhema: YHOC KOpHCHUKA U TTOCIIOBHUX NapTHEpa
AKTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap
YuecHuuu cayyaja kopumhemwa: bubnuorexkap u CRM cucrem

IIpenycaos: Cuctem je aktuBaH. bubnuorekap je mpujaBibeH. AKTUBHpaHa je Gpopma 3a

YHOC MIoJgaTakKa.

OcHosHu cyenapuo:
1. bubnmorekap yHOCH IMOAATKE O KOPUCHUKY/TIOCIOBHOM IAPTHEPY.
2. bubnnotekap masbe 3aXTeB CUCTEMY Jla CayyBa MOJATKE O
KOPUCHUKY/TIOCIIOBHOM MapTHEPY.
3. Cucrem maMTH moIaTKe 0 KOPUCHUKY/TIOCTIOBHOM TIapTHEPY.

4. CucteMm npukasyje 6MOIMOTEKapy Ja j€ YCHEIIHO cayyBaH HOBU HAJIOT.

AszepHamueHu cueHapuoi

1. Cucrem mokasyje yno3opeme OUOIHOTeKapy a HHje YCIEIHO YHEO MOAaTKe.

YHoc kopucHuka/mocnoBHor maptHepa y CRM cucrem omoryhen je mpeko momyia
KpEUpaj/KOHTAaKTH KOjU j€ HaMEHEH 3a KpeHpame MojaTaka O KOHTAaKTHMa KOju Cy
YKJbYUYEHU Yy aKTHBHOCTH ca OuOinmorekoM. 3a morpede Kpeupama Oa3e mojparaka o
KOpDUCHHUIIMMA U TIOCJIOBHMM TMapTHEpPUMa YHOCE C€ TMOAalld O MyHOJETHUM
KOpUCHHUIIMMA OMOJIMOTEUKUX YCIyra W MOCIOBHUM MapTHepuma. KoHTakTu ce Mory

MOBE3aHU ca MPETXOAHO KpeupaHuM npeay3eheM nin rpynomM KOpUCHHKA.

Hajseha npennoct CRM cucrema y ogHocy Ha MoryhHOCTH KOje nipyka ctanmapHu ILS
je Ta IITO KOHTaKTH He Mopajy OuTu uinaHoBHM OuOnmnoteke, Beh je omoryheH yHoc
HOBHMX KOPHUCHHKA U HHXOBO IOBE3MBame C Mpeay3ehuma u opraHusanujama Koje ce
Hanaze y cucremy. Ha oBaj HaumH Mmoryhe je kpeupatu paznuuuTe rpyne KOpUCHHUKA,

Kao MmMTO Cy OMONMMOTeKapu, W3AaBavM, ayTOpHU, MHCTHTYIHMjE M3 00JIACTH KYJITYpeE,
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JIOHATOpH, BOJIOHTEPU U Apyrd. IIpunvkom Kpeupama HOBOI KOHTAKTa Yy MOJIYILY

KOHTAKTHU BPIIH ce yHOC cienehux monartaka:

e lme u npe3ume
e [lo3unuja
e Hazus npenyseha
e Ajpeca eleKTpPOHCKE MOIITe
e bpoj renedona
YHOC HOBHX KOpHCHHKa/mociaoBHHX naptaHepa y CRM cucrem Moke ce M3BPIIMTH Ha

BUILIC HAUYMHA:

Kpeuparwe konmaxkma: Onuyjy 3a Kpeupame 1 YHOC HOBOI KOHTAKTa Y CUCTEM.
Kpeuparwe konmaxma u3z vCard: Onuuja 3a yBo3 undopmanuja u3 vCard matorexke.
Konmaxmu: Onnnja 3a nperien nocrojehnx KoHTakaTa.

Y603: Onuyja 3a yBo3 KOHTAaKTa M3 CIOJbHUX aIUIMKALlKja WM HocTojehux naToTeka

KOje caJip>ke KOHTAKT MoJIaTKe y oAroBapajyhem dopmary.

KonTakTte y oBoM Monymy je moryhe copTtuparu mo BHIE KpUTepHjymMa Kopuctehu
¢unrepe. Kana ce ogaGepe omiija KOHTaKTH CUCTEM ayTOMAaTCKU MPHUKa3yje CIHUCAK ca

nojialiiMa CBUX KOHTakara y cuctemy (ciuke 39 u 40).

® PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O, (&)

('.i.') Kreiraj kontakt a

KONTAKTI

() Napravi kontakt iz digitalne
T vizitkarte

Naslov = Ime kompanije = Elektronska posta Poslovni telefon = Korisnik = Date Created =

D =m0

M TamaraPetrovié  Direktor Marketinga

(@) Pregled kontakata

(¢') Uvezi kontakte

SKM Marketing tamara sugar@example.com 011/321-5678 Aleksandar Stokic o4 03.201817:18 i

@] DefanMarkovi€  piroktor prodaje Union Banka i 06.03.201817:18
Poslednje pregledanc || ‘

@] Marija Mi€i¢ Director i€ 06.03.201817:18 i
Base Impleme... . .

(@] AndrejaBozi¢ Ratunovoda i€ 0603201817118
> Marko Ostojic — -

(@) LaraStublié Sef poslovnice 06.03.201817:18 :

Base Impleme...

—_ Salvatore
0O Director Sales

(093) 582-8618 06.03.201817:18

.{.; Natasa Popovic Kohlmeier
> sara Smiljanic @] Landon Motta VPSales (485) 984-7828 06.03.201817:18 i
0O Chris Mcclaine IT Developer (251) 022-0659 06.03.201817:18

m] Phillip Matthews ~ Senior Product

(718) 208-2392 06.03.201817:18 i

Manager

@] JankoBlanuS8a  Prodaja Baok Land (944) 235-1604 06.03.201817:18

@) DudleyHorton [T Developer (401) 488-1867 06.03.201817:18 i
(@] Milan Debié Direktor Muzitka oprema Sound? (836) 991-4827 06.03.201817:18

D a0
Sigurnosne grupe: masovno dodeljivanje DODELI UKLONI Grupa: | -nema-

Cnuka 39: Cnincak KopucHHKa/mocnoBHUX naptHepa y CRM cucremy
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f PRODAJA
(:) Kreiraj kontakt
Z

() Napravi kontakt iz digitalne
vizitkarte

((S) Pregled kontakata

(¢) Uvezi kontakte
2

Poslednje pregledano

& Tamara Patrovie
Base Impleme...

&> Marko Ostojic
Base Impleme...

b Natasa Popovic

MARKETING

PODRSKA AKTIVNOSTI

SARADNIJA SVE

TAMARA PETROVIC

Pregled kontakta

Ime:

Poslovni telefon:

Naslov:

Ime kompanije:

Adresa elektronske
poste:

Primarna adresa:

Opis:

Dodeljeno:

Tamara

011/321-5678

Direktor Marketinga

SKM Marketing

tamara.sugar@example.com (Primarno)

Vojvode Stepe 123

Beograd 11000

Srbija

Aleksandar Stokic

Prezime;

Mob. telefon:

Odeljenje:

Faks:

Druga adresa:

oo [

Petrovi¢

064/111-54321

Cnuxka 40: ITpodun kopucHuka/mocnoBHor naptaepa y CRM cucremy

Cayuaj kopumhema 3 - YHoc npenyseha

Ha3zus cayuaja kopumhema: YHoc npenyseha

AkTopu cayyaja kopumhema: bubnuorekap

YuecHuuu cayyaja kopumhema: bubnuorexkap u CRM cucrem

IMpenycaoB: Cuctem je akTuBaH. bubnworekap je mpujaBjbeH. AKTHBHA je ¢opMa 3a

YHOC TOJaTaKa.

OcHosnu cyenapuo.

1. bubnmorekap yHOCH moAaTke o mpeaysehy.

bubnuoTekap maspe 3aXTeB CUCTEMY Jla cadyBa MmojiaTke o mpeaysehy.

2
3. Cwucrem maMTH mojiaTke o npeaysehy.
4

Cucrem npukazyje OubIMOTEKapy J1a je YCIEIHO cauyBao MoAaTKe.

AszepHamuenu CYEHAapuo:.

1. CucreMm nmpukasyje yrno3opeme OnOIMoTeKapy /1a HHj€ YCIENTHO YHEO MOIaTKeE.

[Momammm o mpemy3ehy ce yHOce y cHUCTeMy 3a yIpaBJbamkbe OJHOCHMA C KIHjeHTHMA

KopuirhemeM MOJyNia Kpeupaj/mpeny3ehe Koju ce KOPUCTH 3a YIpaBJbamke MoJaluMa O

npeny3ehuma ¢ kojuma 6uOIHOTEKa OCTBapyje capaamy. MomynoMm je omoryheHo aa ce
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npeny3ehe moBexxe ¢ KOPUCHUKOM U Ha Taj HAYMH CE MOTY MpHUKa3aTu MeljycoOHe Be3e

Hajiora.

Opabupom omnuuje npexnyseha cucrem nmpukasyjy cnucak npenyseha koja cy yHera y

CRM cucrem (cnuka 41).

PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreirai v O ()(8\)
PR —
+ ) Kreiraj kompaniju a

PREDUZECA

@) Prikazi kompanije

) Uvezi kompanije

Zemljia + Telefon = Korisnik E-adresa Datum kreiranja 5

Poslednje pregledano

@] SKM Marketing Beograd Srbija Stokic i .com  08.03201817:19 i
Base leme... —

(@] Super knjiga Beograd Srbija 06.03.201817:18

@] Union Banka Beograd srbija 06.03.201817:18 i

(@] Biblioteka P.P. Njegos BajinaBasta  Srbija 031/261-8136 06.03.201817:18

(@] Izdavatka kuca Svetlost Nis srbija 018/912-4031 06.03.2018 17:18 i
EEE (@] Ministarstvo prosvete Beograd srbija 011/975-4732 06.03.201817:18

(@] 1K Svetlost Beograd Srbija 06.03.201817:18 f

@] Book Land Banjaluuka  BosnaiHercegovina, RS 06.03.201817:18

@] Gigatron Beograd srbija gigatron@example 2 du 06.03.201817:18 i

@] Muzitkaoprema“Sound”  Zemun srbija Sara Smiljani¢ moprema@example.tv 06.03.201617:18

(@] 24/7 Brzaposta Beograd srbija sara smiljani¢. brza@example.biz 06.03.2018 17:18 i

[0 v ) vecomaaan v [ 7 [ =]

iteCRM © RM NAZAD NAVRH A

Cnuka 41: Crincak npenyseha y CRM cucremy

Opnabupom oxpehenor mpemyseha ca crucka yHeTHx mpemy3eha mopen OCHOBHUX
nojiataka CHCTEM HYAM BHINE ONiMja 3a paa (ciuka 42). aKTHBHOCTH, HCTOPH]a,
JOKYMEHTH, KOHTAaKTH, MJaHUpame Mpojaje, MPOMOTHUBHE aKTUBHOCTH, NMOTEHLUjaIHU

KJIMJeHTH, WIaHUIIE OpraHn3allija, CIy4ajeBU, IOHYe U Apyre aKTUBHOCTH.

bubnuoTexke Mory KOPUCTUTH OBaj MOIYJ 3a Kperpame 0asze mojaraka u CerMeHTaIu]y
MOCJIOBHUX TapTHEpa MpeMa KPUTEpHjyMHMa Kao IITO Cy: (MHAHCHU]EpH, TOHATOPH,
O6ubnuoTeke, KmUXKape, ayTopu, yCTaHOBE U3 0O0JacTH KyAType, IIKOJEe WU Jpyre
kareropuje. Ha oBaj HaunH OuMOIMOTEKE BPJO JaKO MOTY Ja Mollajby oOaBellTemha O
JenaBambuMa  y OHOMUOTEIM CBUM TOTEHIIMjaTHO 3aMHTEPECOBAHMM CTpaHaMa.
CerMeHTalMja KOPUCHUKA TPEACTaB/ha OWTAH €JIEMEHT Y TUTAaHUpPamky U CIPOBOhEHY
MapKETHHIIKUX aKTUBHOCTH Yy OHOTMOTENlM TE€ je HEONXOJHO KOHCTAaHTHO U

MMPaBOBPEMCHO aXKYpHUPpATU MMOAATKEC O KOPUCHHUIINMA Y CUCTCMY.
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A PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreirai ¥ O\ (‘PJ)(_S,)
(%) Keeiraj kompariiu 2

(@) Prikazi kompanije

IZDAVACKA KUCA SVETLOST

> Pregled kompanije Akcije ¥ (50d11)
() vvezi kompanije

. Ime: Izdavatka kuGa Svetlost Kancelarijski telefon: 018/912-4031
Poslednje pregledano

Web stranica: www.svetlost.tw Faks:

Adi @ e (Prit

podte:

iksvet@example.biz

Adresa naplate: Adresa isporuke:
Mike Antica 16 Mike Antica 16
Nis 18000 KOPIRAJ ... Nis 18000 KOPIRAJ ...
Srbija Srbija

Opis:

Assigned to: Aleksandar Stokic

Cnuka 42: ITpodun npenyseha y CRM cucremy

Cayuaj kopumhema 4 - YHOC NOTEHIMjaJTHOT KJIHjeHTA

Ha3uB cayyaja kopumhemwa: YHOC TOTEHITH]aTHOT KIIHjEHTa

AKTopH ciayuaja kopumhemwa: bubnmorexap

YuecHuuu cayyaja kopumhemwa: bubnuorexkap u CRM cucrem

Hpenycaos: Cucrem je aktuBaH. bubnuortekap je mpujaBibeH. AKTHBHA je (opma 3a

YHOC TI0JIaTaKa.
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OcnosHu cyenapuo:
1. bubnmorekap yHOCH MOAATKE O TIOTEHIUjATHOM KJIH]SHTY.
2. bubmmortekap miajbe 3aXTE€B CHUCTEMY Jia cadyBa IOJATKE O IMOTEHIM]aTHOM
KIIUJEHTY
3. Cucrem nmaMTH 1ojiaTKe O HACTABHOM IUIaHY.

4. Cucrem npukasyje 6ubamorekapy Ja je yCIemHo caqyBao MoIaTKe.

AnmepHamuénu cyeHapuo:

1. Cuctem npukasyje ynosopemwe 6MOIMOTEKapy Ja HUje YCIELHO YHEO MoIaTKe.

[Momamy o MOTEHIMjaTHOM KIIMjEHTY C€ YHOCE Yy CHUCTEMY 3a YIPaBJbalke OJHOCHMA C
KJIMjeHTHMa KOpUIIhemeM MOJyJia Kperpaj/lIOTeHIMjalHU KITHjeHT KOjH Ce KOPHCTH 3a
ylpaBjbambe MoJalMa O KIMjeHTHMa C KojuMa OMOJIMoTeKa MOTEHIMjaTHO MOXeE Ja
ocTBapH capaamy y Oynyhnoctu. Monynom je oMoryheHo ia ce moTeHIMjalHU KIIUjEeHT

HAKOH OCTBapeHE Capajiibe KOHBEPTYje Y KOHTAKT.

Peanmuzanuja ynoca norennmjainsor kimjenta y CRM cucrem nmpukasana je Ha ciukama

43 n 44.

PR
.1 PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj v O, 'Q 8\)

() Kreirai potencialnog kijenta

POTENCIJALNI KLIJENTI

() Kreiraj potencijalnog klijenta
T izdigitalne vizitkarte

— = Status Ime kompanije Paoslovni telefon & Elektronska posta Korisnik % Date Created 3
(<@>) Prikazi potencijaine klijente

Uvezi potencijalne klijente .
0 Aleksandar Lazi¢.  podeliene NebojSa Martinavi 011/767-6581 alek.la@example.com Sarasmiljanié 08.03.2018 18:48 i

A Nicky Hodgdon

Obnovlien First National /B (526) 877-8029 NataSaPopovi€ o4 03201817:18
Poslednje pregledano —
(@) FrankieGuth Zastareo King Software Inc (760)517-7249 Sarasmiljani¢  06.03.201817:18 i
Base Impleme... —
O Aileen Towns Dodeljeno Kaos Trading Ltd (278) 980-0854 06.03.201817:18
@ lzdavacka ku.. —
O VernaMunsey  Novo Air Safety Inc (303)714-5259 06.03.201817:18 i
Base Impleme o
(@] DevonVenezia  Zastareo MimbleTechnologiesine  (603) 846-8756 06.03.201817:18
K Tamara Petrovic o
0O Brice Holter Novo Kaos TradingLtd (860) 656-2001 ososz01e17:18  (3)
Base Impleme... L Shel 4
M SheliaMendoza Dodeljeno NW Capital Corp (470) 487-9888 06.03.201817:18
0O Alan Higham Dodelieno  Chandler Logistics Inc (676) 798-5465 06.03.201817:18 i
=) Bart Staples Novo AD.Importing CompanyInc (440 305-8308 06.03.201817:18
N e Novo MTM Investment Bank FSB. 331 597.3334 06.03.201817:18 i
Crumpton
(@] GeraldoBever  Novo Insight Marketing Inc (399) 245-8801 Marko Ostoji¢  06.03.201817:18
0 Bret Becton Zastareo NW Capital Corp (978)034-8741 Sarasmiljani¢  06.03.201817:18 i
(@] Fredric Perin Obnovlien Gifted Holdings AG (219) 673-7302 NataSaPopovi€ 44030018 17:18
0 Jessie Maisonet Dodeljeno JAB Funds Ltd. (508) 194-9458 Jankovi€ 4 03201817:18 i
0O ReynaldoGidney  opnoviien  JBC BankingInc (811) 116-0044 phone.ga@example.cn Marko Ostoji¢  06.03.201817:18

Crnuka 43: Crincak nmoteHnujaraux kmjenata y CRM cucremy
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A PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE kreiraj ¥ O, \

"4 Kreiraj potencijalnog klilenta

ALEKSANDAR LAZIC

Pregled informacija o potencijalnom klijentu (10d20)

Kreiraj potencijalnog kljenta
iz digitalne vizitkarte

Prikazi potencijalne Klijente

Ime: Aleksandar Lazic @5 Poslovni telefon: 011/767-6581
(I') Uvezi potencijalne klijente

Naslov: Promocija knjige autora Mob. telefon: 062/232 6479
Poslednje pregledano

Odeljenje: Odeljenje za decu Faks:

Ime kompanije: NebojSa Martinovi¢ Vebsajt: http:#/

Primarna adresa: Druga adresa:

Adi alek la@ .com (Primarno)

poste:

Opis: Autor je izrazio Zelju da odrZi promaciju knjige u periodu April-Maj 2018. Kontaktirati autora liéna | dogovoriti tatan termin.

Dodeljeno: Sara Smiljani¢

Cnuka 44: [Ipodwun norennmjansor kmujerra y CRM cucremy

Kana OubnmoTeka ocTBapy MOCIOBHY capaiimby C IMOTCHIMjAIHAM KJIMjGHTOM Taja ce
IErOB CTaTyC Mema y KOHTakT. (cmuka 45). Ha Taj HaumH Oubmuoreka uma Oo0JbH
mperjiesl KOPUCHHUKA KOjU ce Hajla3e y CUCTeMY M MOKe Ja mianupa Oynyhe akTHBHOCTH

¢ oJipeheHOM TPYIIOM KOPUCHUKA.

PE—
PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE kreiraj ¥ O ‘:"37_.3'(_8\)

Kreiraj potencijalnog klijenta

JE YRR . £ <SANDAR LAZIC » KONVERTUJ POTENCIJALNOG KLIJENTA

iz digitalne vizitkarte "
SAEUVAJ OTKAZI
= mtencihlne kliiente _

¢) Uvezi potencijalne klijente
- Kreiraj kontakt OR Select Contact * u n

Poslednje pregledano Ime:

Naslov:
Base Impleme Promocija knjige autora
ﬁ A Aleksandar
Prezime: * Odeljenje:
Lazie Odeljenje za decu
Primarna adresa: Poslovni telefon:

011/767-6581

Grad: Mob. telefon:
062/232 6479
DrZava ili region: Drugi telefon:
PoStanski broj: Faks:
Zemlja: Izvor informacija o potencijalnom klijentu:
Email
Ademnn alalrtmamelon maRens

Crnuka 45: KonBepTOoBame MOTEHITN]aTHOT KJIU]EHTA
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Cayuaj kopumhemwa 5 — Kpeupame 3agaTka

Ha3us cayuaja kopumhema: Kpenpamwe 3agarka
AKkTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap
Yyecunuu ciayvyaja kopumhema: bubnrorexap u CRM cucrem

Mpenaycao: Cuctem je akTuBaH. bubnmorekap je mpujaBjbeH. AKTUBHA je dopMa 3a

YHOC MmoJgaTakKa.

OcHogHU cyeHapuo:
1. bubnuorekap kpeupa 3agarax.

bubnnorexap maspe 3aXTeB CHCTEMY Jla cadyBa IT0JaTKe O KPEHPAHOM 33JaTaKy.

2
3. Cucrem mamMTH KpeupaHH 3aJ1aTaK.
4

Cucrem npukasyje 6ubinorekapy ja je 3a1aTak yCHeIIHO CauyBaH.

Anmepuamuénu cyenapuo:

1. Cucrem npukasyje ynosopeme OuOnmoTekapy Aa 3aaTak HUje YCIEIHO YHET.

3a motpebe Kpeupama 3aJaTaka y CHCTEMY 3a yIpaBJbambe OJHOCHMA C KJIMjCHTUMA
KOPHCTH C€ MOJYN Kpeupaj/HOBH 3a/1aTak KOju oMoryhaBa Kpeupame paJHHX 3aj1aTaKa

U BbUXOBO OOACJbUBAKLEC 3alIOCIICHUMA.

Kpenpame 3amaraka y CRM cucremy npuka3zas je Ha ciaumm 46.

® PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE kreirai v O, ‘Q‘(é)

(';) Napravi zadatak a

(@) zaci OBRADITI KNJIGE KOJE SE NALAZE U CITAONICI
() uverizadatke
. Naslov: Obraditi knjige koje se nalaze u {itaonici Status: Nije zapoCet
Poslednje pregledano
@ Obraditi knj... Datum po&etka: 02.04.2018 11:00 Ciljevi
Base Impleme...
Datum zaduZenja: 24.04.2018 11:00 Kentakt:
Base Impleme...
. |zdavatka ku...
Prioritet: Visok
Base Impleme...
Opis: Potrebno u $to kratem roku obraditi knjige koje smo dobili kao donaciju. Kutije sa knjigama su smetene u fitaonici. Oznatiti kao
"DONACUA"

BELESKE

Naslov = Poslednja izmena = Datum kreiranja 3 Dodeljeni korisnik =

Kreiraj belesku

Nije pronaden ni jedan rezultat

Cnuka 46: [Ipernen kpeupaHor 3agaraka
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[Tpunukom Kperparma HOBOT 3aJlaTKa KOPUCHUK YHOCH cienehe mogarke:

Hacnos: nonenutn NECKpUNTHBAH HACIOB KakO OM YYECHHUIM MOIJIM JIakiie nmpoHahu
3aJaTaK;

Jlamym nouemka — 'y OBO IOJbE C€ YHOCH JIaTyM Kaja TpeOa 3armo4eTy ¢ aKTUBHOCTHMA,;
Jlamym 3a0yscerva — 03Ha4aBa AaTyM KaJa je 3aJaTak J10/1eJbeH KOPHUCHUKY;
Ipuopumem — Moxe OUTH BHCOK, CPE/IbU HITH HU3AK;

Cmamyc — Moxe OUTH J]a HUje 3allo4eT, a je y TOKY, WIH je 3aBpLICH, /1a je YHOC Ha
YyeKamwy WIH je OJIJI0XKEH;

Ilosezano ca — oBa ommmja HyAW MOTyhHOCT moBe3WBama 3ajaTrka ca mpemysehem,
KOHTAKTOM, 3aJlaTKOM, ITOCJIOBHOM TIPWJIMKOM, IPOjeKTOM, CIy4ajeM WM JPYyTUM
aktuBHOocTUMa y CRM cucremy;

HUme xonmaxma — u3 nocrojehe 0aze mojataka o KJIMjeHTUMa KOPUCHUK Oupa ocoly ¢
KOjOM IT0BE3Yje aKTUBHOCT U3 MPETXOTHOT 110Jha;

Onuc — y 0BO 0JbE YHOCH C€ OIUC 3a/1aTKa;

Hooemeno — npukasyje KOpUCHUKA KOME j€ 3aJaTaK JOJEJbEH.

Crucak cux 3anaraka y CRM cucremy Hanasu ce Ha ciaunu 47.

»

PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O, (& é)

) Napravi zadatak a

) (+)

@) Zadaci ZADACI

O

) Uvezizadatke

Zatvori Naslov = Kontakt = Povezano sa Datum zaduzenja + Vreme zaduzenja Dodeljeni korisnik = Date Created =

(& (

X0 (> ] -]

Poslednje pregledano
Obraditi knjige koje se

@] ® 24.04.2018 11:00 NataSaPopovi¢ 08.03.2018 18:44
@ Obradtikni.. : nalazeugitaonici o cooeAmE o EER TSR
0O Setup evaluation 06.10.2018 15:15 06.03.201817:18
Base Impleme...
0 Send contract 11.12.2018 12:15 06.03.201817:18
Base Impleme...
- send local user group
@ lzdavacka ku.. (@] 0111.2018 07:00 06.03.201817:18
information
Base Impleme... 0 send proposal 03.12.2018 14:30 06.03.201817:18
(@] Schedule training 29.01.2019 16:15 06.03.201817:18
0 ® Arrangereference call 21.01.2019 13:45 06.03.201817:18
0O x Setup evaluation 20.11.2018 14:30 06.03.201817:18
0 Escalate support 25.08.2018 10:45 06.03.201817:18
request
@] Send proposal 27.08.2018 19:15 Sarasmiljanié 06.03.201817:18
(@] x send quote 30.07.2018 21:00 NatadaPopovié 06.03.201817:18
(@] b%4 Add to mailing list 11.01.2019 1445 Nata$aPopovic 06.03.201817:18
@] Ship product 30.05.2018 21:30 06.03.201817:18
@] ® Send fax 1102.2019 12:15 06.03.201817:18
. Maketravel )
(@] 28.11.2018 07:00 NatadaPopovié 06.03.201817:18

arrangements

Send afollow-up )
. 11.09.2018 09:15 Natada Popovi¢ 06.03.201817:18

Cnuka 47: Crincak KpeupaHuX 3ajaTaka

150



Cayuaj kopumhema 6 — Kpeupame ciayuaja

Ha3us cayuaja kopumhema: YHoc cirydaja
AKkTopu ciayyaja kopumhema: bubnuorexap
Yyecunuu ciay4aja kopumhema: bubnrorekap u CRM cucrem

IIpeaycaos: Cucrtem je aktuBaH. bubnuorekap je yinoroBaH. AKTHUBHa je gopma 3a
YHOC HOJIaTaKa.

OcnosHu cyenapuo:
1. bubnmorekap yHOCH MMOAATKE O CIIy4ajy.
bubnmnorekap 1masbe 3aXTeB CUCTEMY Jla cauyBa MOJIaTKE O CIy4ajy.

2
3. Cucrem maMTu mojaTKe o CIy4ajy.
4

CucreMm npuka3zyje OMOJIMOTEKapPY /1a j€ CIIy4aj YCICIIHO CavyyBaH.
Anmepnamuenu cyenapuo:

1. Cucrem npukasyje yno3opemwe 6UOInoTeKapy Aa HUje YCIEUIHO YHEO CIIy4aj.

3a motpebe Kpeupama cilydaja y CUCTEMY 3a YIpaBJbake OAHOCMMA C KIIMjEHTUMA
KOPHCTH C€ MOMYJ TOJIPIINKA/CITydajeBU KOju OMOTyhaBa Kpeupame ciydaja U HEeroBo
JI0JIeJbHBARE 3aMOCTICHNMa. Y OKBHPY MOJyJa CIIy4ajeBU Hallaze ce T0Jba 3a HACIIOB,
omuc M pe3onyuujy ciaydaja. OBaj MOAyn ce KOPUCTH 3a pellaBame IpodlieMa WU
MIPUTOBOpA MPHUjaBJbEHUX O] CTpaHe 3aMOCICHUX, KOPUCHUKA WK TTapTHEpA.

PeanuzoBan yHoc ciyuaja y CRM cuctem npukasas je Ha cnukama 48 u 49.

ﬁ PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE o\ \QJ@)

(".i.‘) Kreiraj slucaj

(@) Pregled slugajeva KREIRAJ

N

B
rezisl jeve

Poslednje pregledano

Base Impleme...
Base Impleme. Broj: Prioritet: Visok

Base Impleme... Driava: Otveren Status: Novo

- og

Naslov: Povezivanje optickih kablova Predlozi: Nema predioga

Base Impleme...

Tip: Administracija MNaziv kompanije:
Base Impleme

Opis:

Rezolucija: o - N
Omgguciti pristup kutiji 53 instalaciama

radnicima kof rade na uvodenju Optickog kabla u
Zzradu biblioteke

Cruxka 48: Kpeupame ciiydaja y CRM cucremy
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A PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE kreiraj v Q S (&)
() Kreirajslugaj a

= SLUCAJEVI

(@) Pregled slucajeva

Nazivkompanije 5  Prioritet 2 Dodeljeno = Date Created 3

('i') Uvezi sluéajeve

Poslednje pregledano

0 51 Obukana A3 skeneru Gigatron wisok Novo Aleksandar Stoki€  13.03.2018 18:29
Base Impleme... —
(@] 38 Need assistance with large customization Nizak Dodeljen 06.03.201817:18
[ Obukana A3.. .
()] a1 Need assistance with large customization Nizak Unosnaekanju 06.03.201817:18
Base Impleme... .
()] 50 Havingtrouble adding new items Visok Dodeljen 06.03.201817:18
Base Impleme... —
) (@] a7 Systemnot responding Srednje Nava 06.03.201817:18
@ Obraditikni.. .
(@] 17 Havingtrouble adding new items Nizak Zatvoreno 06.03.201817:18
(@] 29 Need ta purchase additional licenses Nizak odbijeno 06.03.2018 17:18
(@) 35 System not responding Nizak Zatvoreno Marko Ostoji¢ 06.03.201817:18
(@ 25 Need assistance with large customization Srednje Odbijena ‘Sanja Bandié 06.03.201817:18
0 32 Havingtrouble adding newitems Nizak Zatvoreno 06.03.2018 17:18
(m) 28 ‘Warning message when using the wrong browser Nizak Qdbijene MarijaJankovi¢ 06.03.201817:18
0O 44 Havingtrouble adding new items Visok Novo NatagaPopovi¢ 06.03.2018 17:18
(@] 22 System not responding Visak Dodeljen 06.03.201817:18
(@) 13 System not responding visok Unosnatekanju  Sarasmiljanié 06.03.201817:18
0 11 Systemnot responding Srednje Napraviduplikat ~ Nata$aPopovié 06.03.2018 17:18
(] 6 Need assistance with large customization 1K Svetlost Srednje Novo 06.03.201817:18
@ g Need assistance with large customization Srednje Nava 06.03.201817:18

Cnmka 49: Crincak KpeupaHuXx ciydajeBa
Cayuaj kopumhema 7 - YHOC 10KyMeHTa

Ha3us ciyyaja kopumhema: YHoC 1oKymeHTa
AKkTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap
Yuecuunu caydaja kopumhema: buoimorekap u CRM cucrem
IIpeaycaos: Cucrem je aktuBaH. bubnuortekap je mpujaBibeH. AKTUBHA je (opma 3a
YHOC I0/1aTaKa.
OcnosHu cyenapuo:

1. bubnmorekap yHOCH JIOKyMEHT.

2. bubnnotekap caomiTaBa CUCTEMY Ja JKEIU J1a 3alIaMTH JJOKYMEHT.

3. Cucrem nmaMTH TOKyMEHT.

4. Cuctem npukasyje OuoImoTeKkapy aa je TOKyMEHT YCIEIIHO cadyBaH.
Anmepuamuénu cyenapuo:

1. Cucrem mpukasyje OuOIMOTEKapy Aa HUje YCIIEITHO YHEO MOoJaTKe.

Iporec yHOca mokyMeHTa peanusyje ce mpumenoM SUiteCRM moyna koju je HaMembeH
3a Kpeupame W yhpaBjbame (ajloBUMa KOju ce jene ca kKopucHunuma. Cucrem
noaprkaBa paznuunte Gopmat ¢ajiaoBa. Moryhe je moaenutu jemaH TOKyMEHT Behem

Opojy KOPHCHHKA U MTOBE3aTH UX Ca APYTUM JTOKYMEHTHMA Y CUCTEMY.
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Ha cnkama 50, 51 u 52 npukasan je peanu3oBan yHoc qokymenara y CRM cucrem.

PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Keeisiow O, (4o _8‘)
+ ) Kreiraj dokument q

KREIRAJ

SACUVAJ OTKAZI

(@) Prikazi dokumente

Poslednje pregledano

Spisak aktiv...

PREGLED DOKUMENTA

PRAVILNIK 0...
Naziv fajla: |_Browse... | all identifiers.txt_meta.txt Status: Aktivan
Pravilnik o... Naziv dokumenta: all_identifiers.txt_meta.txt Revizija: 1
Tip dokumenta: Sablon?: @]
Datum objave: 14.03.2018 =] Datum isteka: 30.04.2018 =]
Kategorija: Podkategorija:
Opis:

Prayilnik o obradi publikaciia po UNIMARC formaty

Povezani dokument: Egﬁlﬁzrlﬂ povezanog
IZABERI
Dodeljeno: Morteo Aetoiie -

Cmuka 50: Kpenpame nokymenra y CRM cucremy

[IpunukoMm mnocraBbamba U axypupama JokyMeHTa y CRM cucremy HeomxomHo je
JOJISTUTH Ha3WB, 1aTyM o0jaBe U peAHU Opoj peBU3Mje TOKyMeHTa. Moaysn TOKyMEHT

MPHUKa3yje CIHUCaK CBHUX JOKyMEHaTa y CHCTeMY U mpurnaziajyhe kareropuje.

p—
® PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O, f‘Oj\(rg)

('.f.) Kreiraj dokument 4

SPISAK AKTIVNOSTI U BIBLIOTECI - APRIL 2018

TR (ot

(@) Prikazi dokumente

Poslednje pregledano

Spisak aktiv... Naziv fajla: all_identifiers.txt_meta.txt Status: Aktivan
PRAVILNIK 0.
Stk Naziv dokumenta: Spisak aktivnosti u biblioteci - april 2018 Revizija: 1
Statisticki ...
o= . Tip dokumenta: Sablon?:
Pravilnik 0.
Datum objave: 14.03.2018 Datum isteka: 30.03.2018
Kategorija: Marketing Podkategorija: Bro&ure proizvoda
Povezani dokument: Revizija povezanog
dokumenta:
Dodeljeno: Aleksandar Stokic

Cnuxa 51: Ipernen noxkymenta y CRM cucremy
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—

PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O (8)( J

Do

(

() Kreiraj dokument

DOKUMENTA

Prikazi dokumente

Poslednje pregledano Naziv dokumenta 2 Naziv fajla Kategorija 2 Podkategorija 2 Datum revizije Datum isteka 2 Korisnik 2 Datum kreiranja 3
C— X3 U0
PRAVILNIK 0. 0 e s all identifiers.t metatat \garketing BroSureproizvoda 140320182144 34033018 A 14.03.2018 21:44
biblioteci - april 2018
[E]] statisticki ... o Statistitkiizvestaj-
(@] U?::;: e 140320182142 30032018 14.03.201821:42
Predlog za n..
= Prediogzanabavkuknjiga :
- 0 : =Sl LU0 01821 N9, s 2018 Y€ 14.03.201821:39
Pravilrik o... -Mart 2018
0 Pravilnik o digitalizaciji 28 Bazaznanja 14.03.2018 21:37
- PRAVILNIK o obrad| identi : ji
(@] P oobr all identifiers.txt metatt payananja 1403201821:36 30042018 MarkoOstofit  1403201821:36
o a0
Sigurnosne grupe: masovne dodeljivanje DODELI UKLONI Grupa: -nema-
iteCRM  © IgarCRM NAZAD NAVRH &

Cnuka 52: Crincak nokymenara y CRM cucremy

Cayuaj kopumhema 8 - YHoc cactanaka

Ha3us ciyyaja kopumhema: YHoC cacTaHka
AKkTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap

Yuecuunu caydaja kopumhema: budimorexap u CRM cucrem

IIpeaycaos: Cucrem je aktuBaH. bubnuortekap je mpujaBibeH. AKTUBHA je (opma 3a

YHOC MmoJgaTakKa.

OcHognu cyenapuo:

1. bubnmorekap YHOCH IO/IAaTKE O CACTaHKY.

2. bubnuortekap I1ajbe 3aXTEB CUCTEMY Ja cauyBa I1OJATKE O CACTaHKY.
3. Cucrem MaMTH MOAATKE O CACTaHKY.
4

Cuctem npukasyje OMOJIMOTEKApy /1a je cacTaHaK YCIICITHO CadyBaH.

Anmeprnamuénu cyenapuo:

1. CucreMm npuka3syje ynosopeme OUOIMoTeKapy Aa HHje YCIEITHO YHEO ToIaTKe.

VYHOC cacTaHka y CHCTEM 3a YIpaB/bake OJHOCMMA C KIHMjeHTHMa pealusyje ce
npumeHoM SUiteCRM  mojayna akTHBHOCTH/CACTaHIM KOjU je HAMEHEH 3a YHOC

cacranka. [IpunukoMm yHOca mojaTaka O CacTaHKy y Hera ceé MOTy YKJbYYUTH
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pa3nuuuTH KopucHUIM. Mory na ce mopaece cieiehu mapameTpu: HAcjioB, AAaTyM
NOYeTKa, JaTyM 3aBplIeTKa M craTyc cactanka. Moryhe je moBe3aTu cactaHak c
npenyseheM, KOHTaKTOM, CiIydajeM, IIPOJeKTOM WM JPYTUM aKTUBHOCTHMA. Y cacTaHak
Ce MOTy YKJbYYHTH pa3IM4uTH KopucHHIM. KopucHuim cucrema Ha pacrojaramy
UMajy OMIHjy 3a Kpeupame nojcernuka koja y CRM cucremy nzbaiyje obaBemrema o
OJIp>)KaBamy CacTaHKa, Y BPeMe KOje je HaBeO KOPHCHHK WIIM Ja MOIIajhe 00aBEIITeH e

Ha I/IMejJI KOPpUCHHUKA U CBUX ITO3BAHUX YUCCHHUKA CaCTaHKaA.

Ha cnuxama 53 u 54 npuka3zal je peanu3oBaH npouec yHoca cactanka y CRM cucrem.
Ha moueTHOj cTpanumy ce mpukasyje MOyl ,,MOjH CAaCTaHIM* y MOCEOHOM OKBHpa TJIe

KOPHCHHK MIMa YBHJ Y CBe mpejicTojehe cactanke (cimuka 55).

® PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE kreira) v O (3/}(8)
(E) Zakazi sastanak a

(@) sostand SAVET ZA KULTURU

(W) Uvezisastanke

. Naslov: Savet za kulturu Status: Planiran
Poslednje pregledano

Datum i vreme po€etka: ~ 28.03.2018 10:00
Trajanje: 0s 30m Projekat Kreiranje godiSnjeg plana rada za 2018. godinu

Podsetnici: Lokacija: Ministarstvo
Akcije:

¥ Popup 30 minutapre
/| Posaljite email pozvanima

1 dan pre

® ALEKSANDAR STOKIC

Opis: Pripremiti izve3taj svih realizovanih projekata iz 2017. godine.

Dodelieno: Aleksandar Stokic Date Modified: 14.03.2018 21:56 od Aleksandar Stokic

Date Created: 14.03.2018 21:56 od Aleksandar Stokic

2% KORISNICI

Prihvati status Korisnigko ime = Telefon &

Prihvaten Aleksandar Stokic admin dragonbuha@gmail.com +38111777 9099 Ukloni

Nijedno Marko Ostoji¢ marko marko_o@example.com 011/311-4777 Ukloni

Nijedno Natada Popovié natasa natagexample.com 011/311-4777 Ukloni

Cmuka 53: YHoc cacranka y CRM cucrem
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ﬂ R0DAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ o\ O

(i) Zakazi sastanak

SASTANCI

@) Sastanci

Zatw Naslov = Kontakt = Povezano sa Datum potetka =

= Date Created =

£ EEma0 ]

Kreiranje godiSnjeg plana radaza 2018,

(I) Uvezi sastanke

Poslednje pregledano

(@] x Savet-za kulturn JE .. - et o i S s 28.03.2018 10:00 14.03.2018 21:56 :
i Potpisivanje... - godiny
e @] Drustvo bibliotekars 22.04.201813:30 06.03.2018 17:18 f
Drustvo bibl :
@] FERSET TS Book Land 15.03.201816:30 06.03.201817:18 i
(@] x Follow-up on proposal 22.12.201815:45 06.03.201817:18 i
@] Introduce all players 09.05.201808:00 06.03.2018 17:18 i
(@] Follow-up on proposal 06.03.201920:30 06.03.201817:18 f
@] Reviewneeds 16.06.201819:15 06.03.201817:18 i
@] Follow-up on proposal 30.10.2018 14:15 06.03.201817:18 i
(@) FE TR 30.07.2018 16:45 06.03.201817:18 :
\’_‘\ Discuss pricing 05.01.201908:00 06.03.2018 17:18 1
‘),—‘ Introduce all players 05.11.2018 17:30 06.03.2018 17:18 1
@] Initial discussion 03.01.201916:45 06.03.2018 17:18 f
@) Discuss pricing 18.04.201815:00 06.03.2018 17:18 i
"_“ Demo 22.04.201808:45 06.03.2018 17:18 1
‘),—‘ Reviewneeds 17.06.2018 15:00 06.03.2018 17:18 1
(@] x Reviewneeds 22.09.201818:30 06.03.201817:18 '
P
ﬂ PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj v o\ Q ) (8)

—

MOJI SASTANCI s C
e Imblerne me 0
Base Impleme + Aleksandar Stokic OBJAVI
Base Imple Zatvori Naslov & Povezanosa E:::t’:‘(a . Pribvati?
x Sastal"\i‘k u 15.03.2018 Prifivaten o
Opstini 1230 Aleksandar Stokic je kreirao novu slutaj § Povezivanje optickih kablova za@Gigatron:
x Savet za fdrenjeodiSries s 2803208 L o 05ati 4 Minuta pre S

kultury radaza 2018. godinu 10:00

Aleksandar Stoki¢ je kreirao novu sluaj § Obuka na A3 skeneru za@Gigatron:

L Jgovori-Obris
£ MOJKALEND s C X -

Aleksandar Stokié Promocija knjige “Tragovi®. Petak 15.3.2018. u 19h. Sala broj 2

) Odgover
Ceturtak 15 Mart 2018 Juce -
Milan Paunovié Potrebna pomo oko organizacijeizlozbet
& dana pre Odgaveri - Obris
Aleksandar Stokié je kreirao novu patencijalni Kijent @ Alcksandar Lazic
6 dana pre Odgouori-Obris
Liea gan
Aleksandar Stoki¢ Testiranje sistema u toku!
8 6 dana pre Odgouori-Obris
9 Aleksandar Stokic je kreirao nowu siucaj (@ Need assistance with |arze customization 2a
10
1
12

Crnuxka 55: Monyn ,,moju cactaniu‘ Ha CRM tabnu

Cayuaj kopumhema 9 — YHoc no3uBa

Ha3sus cayuaja kopumhema: YHoC o3usa
AKTopHu ciayuaja kopumhema: bubnmorexap

Yuecuunu caydaja kopumhema: buoimorekap u CRM cucrem
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Mpenaycao: Cuctem je aktuBaH. bubnmorekap je mpujaBbeH. AKTHBHA je (opma 3a

YHOC MmogaTakKa.

OcnosHnu CYEeHApuo.

1.

2
3.
4

bubnuorexkap yHocu noaatke o Mo3uUBY.
bubnnoTexap masbe 3aXTEB CUCTEMY Ja cauyBa IOJATKE O IIO3UBY.
CucreM namMTH NOAATKE O MO3UBY.

Cucrem nmpukasyje 6ubinorekapy Aa cy HoJalu o MO3UBY YCIIEIIHO CayyBaHU.

Anmepuamuénu cyenapuo:

1.

CucreM npHKa3yje yrno3opeme OnOIMoTeKapy Aa HHje YCIEeIHO YHEO TOIaTKe.

YHoc wuH(pOpMalmja o0 TmMO3uBYy peanusyje ce mnpumeHom SuiteCRM  momyna

Kpeupaj/eBUICHTUPA] MO3UB KOJU C€ KOPHUCTH 3a mpaheme eBUICHIM]e O AOJa3HUM H

OJUTa3HUM Mo3uBUMa. Kana KOpUCHUK NPHUMHU NO3MB YHOCH HMH(pOpMalMje O HO3UBY y

cucteMm. [lopes Tora, KOPUCHUK MOXKE Jla Kpeupa MOACETHUKE 3a MO3UBE KOjU TeK Tpeda

na ce obape u aa ux gozene oapehernm kopucHuimma CRM cucrema.

Cnuxe 56 u 57 nmpukasyjy eBuzieHTupame nosusa y CRM cucremy.

]

P e
PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj v O, (D)(B-)

(:_c_) Evidentiraj poziv a

(&:}) Pregledaj pozive

Uvezi pozive

PONUDA ZA NABAVKU KNJIGE

Naslov: Ponuda za nabavku knjige Status: Odlazni Planiran

Poslednje pregledano

%, Ponudazana.. Datum i vreme pofetka:  16.01.2019 14:45 Preduze€a

&, Ministarstvo.

Base Impleme...

Trajanje: 0s 30m Podsetnici:
Akcije:

A% Aleksandar S...

w8 Promotive a...

+ Popup 30 minutapre
+/| Pozvani emailom

Sat vremena pre

% MARIJA JANKOVIC

Opis:

Dodeljeno: Marija Jankovic

Cnuka 56: IIpernea eBueHTUPAHOT MTO3KBA
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A PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O, 'Q'(\%)

( c) Evidentiraj poziv <

POZIVI

((5) Pregledaj pozive

(E) Uvezi pozive

Zatvori Smer = Kontakt = Povezano sa Datum pogetka = Dodeljeno = Datum kreiranja

Poslednje pregledano

3
Aleksandar stokic

0O Dolazni Ministarstvo kulture - seminar 2103201810000 CREEOETEELEEEEE 08.03.2018 18:41
¢, Ponudazana..

0 x odlazni Ponudazanabavku knjige 16.01.2019 14:45 06.03.2018 17:18
&, Ministarstvo...
Get more information on the
() b 4 Odlazni 29.05.201821:15 06.03.2018 17:18
Base Impleme. . proposed deal
— Ministarstvo
A% Aleksandar S... () b 4 Odlazni Discussreviewprocess ~ —--——-—---- 13.02.201911:15 06.03.2018 17:168
) prosvete
Promotivne a...
- O ® Odlazni Getmoreiniomationon the 03.08.201821:15 06.03.201817:18
- proposed deal
0 x odlazni Bad time, will call back Book Land 28.06.2018 16:45 06.03.2018 17:18
0 x odlazni Left amessage 21.11.2018 18:00 06.03.2018 17:18
0O X odlazni Discuss review process 24.06.2018 16:45 06.03.2018 17:18
Get more information on the
() x Odlazni 18.12.2018 19:45 06.03.201817:18
- proposed deal
Get more information on the
M b 4 Odlazni 02.12.2018 17:45 06.03.201817:18
A proposed deal
0O x Odlazni Discuss review process 24.02.201911:30 NataSaPopovié  06.03.201817:18
0 x odlazni Bad time, will call back Gigatron 19.03.201816:15 Sarasmiljani¢ 06.03.2018 17:18
O x Odlazni Left amessage Biblioteka PP Niego$  107.201809:00 SanjaBandi€ 06.03.201817:18
0O X odlazni Bad time, will call back 31.08.2018 10:00 06.03.2018 17:18
O x Odlazni Discuss review process 10.10.2018 19:30 06.03.2018 17:18
m -~ Adlaaai Bad Hiome sl call hacl. AAIT B aEia AA Az ARIE AR nz Az AR10 1T

Cauka 57: Cniucak nozuBa 'y CRM cucremy

Cayuaj kopumhema 10 — Ciame umejs nopyka

Ha3zuB ciayyaja kopumhema: YHOC U cliambe UMejIT Iopyka
AKTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap
YuecHuuu cayyaja kopumhema: bubnuorexkap u CRM cucrem
IIpeaycaos: Cucrem je aktuBaH. bubnuortekap je mpujaBibeH. AKTUBHA je (opma 3a
YHOC HOJIaTaKa.
Ochognu cyenapuo:
1. bubnuorekap yHOCH MOJIaTKEe Y UME]JI MIOPYKY.
2. bubnuotekap masbe 3aXTEB CUCTEMY 3a CIIalkbe UME)I MOPYKY.
3. CucreMm maspe UMejII TOPYKY.
4

Cuctem npukasyje 6uOIMOTEKapy /a j€ UMe]jJI MopyKa YCIEUTHO MocaTa.
Anmepunamuenu cyenapuo:

1. Cucrem npukasyje OubnmoTekapy ja UMejil MopyKa HHje YCIEeIIHO MMocaTa.

KomyHnukaruja 6ubimoTeke ca KOPUCHUIIMMA M TIOCTIOBHUM TMapTHEPUMA MyTeM HME]IT
nopyka TmpejcTaB/ba OuTaH Je0 mporeca kojaboparmje. OBaj momyn SuiteCRM

cUcTeMa KOpPHUCHMIIMMAa TpyXka MOryhHOCT ympaB/baka HMEJJI TOpyKama Ha
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cHUCTeMaTH4aH U jeJHOCTaBaH HauuH. Mmejn mopyke je Mmoryhe moBe3uBaTu ca JApyrum

KOpUCHHUIIMMAa U aKTUBHOCTHMA Y CUCTEMY.

Peanu3oBaH yHOC mogaraka y HOBY MMejJ OPYKY MPHKa3aH je Ha CIMiu 58.

—~
A PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE -O‘ |Q\@)

—_
( + ) Sastavi elektronsku poruku a
N

(<:§) View Email

SASTAVI ELEKTRONSKU PORUKU

Poslednje pregledano

Email 3ablon: PoveZi sa:

Base Impleme... Preduzece
Poziv

Base Impleme...

SKM Marketing
Base Impleme...
—— an

Base Impleme... od:

Za: marketing@skamark.com
Cc:

Bcc:

Naslov: Promocija

Tekst: Font Family ~ H Font Sizes ~ H B " I ” 9] H Formats ~ ‘

P

Pogalii obiénim tekstom: |

Cnuxka 58: Kpeupame nmejn nopyke y CRM cucremy
Cayuaj kopumhema 11 - YHoc nogaraka y kajeHaap

Ha3us ciayyaja kopunmhema: YHoc nonaraka y KajeHaap
AKTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap
YuecHuuu cayyaja kopumhema: budmuorexkap u CRM cucrem
IIpeaycaos: Cucrem je aktuBaH. bubnuortekap je mpujaBibeH. AKTUBHA je (opma 3a
YHOC II0JIaTaKa.
OcnosHu cyenapuo:
1. bubGnmorekap Bpiy 01a0Wp OMIIM]jE 33 YHOC TIO/IaTaKa y KaJeHaap.
2. bubnnotekap yHOCH MoAaTKe y KaJeHaap.
3. bubnuotekap maspe 3aXTeB CUCTEMY Jla cayyBa MOJATKE Y KaJleHAapy.
4. Cucrtem maMTH TIOJIaTKE Y KaJICH1apy.
5

Cuctem npukasyje 6MOIMOTEKApy /1a je YHOC Y KaJIeHap YCIEITHO cadyyBaH.

AszepHamueHu CyeHapuo.

1. Cucrem npukazyje OMOIHOTEKapy Ja HUjE YCIIEITHO YHEO MOJaTKe y KaJleHaap.
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3a nmoTpebe cucteMa Koje Cy MmoBe3aHe ca IJIAaHUPAambEeM PaJHUX aKTUBHOCTHU U 3aJaTaKa
kopuct ce SuiteCRM wmoayn kajneHmap 49uja je OCHOBHA yiora mpaheme wu
obaBemTaBamke 0 Hajgonazehum norahajuMa KOju Cy HPETXOIHO YHETH y CHUCTEM Of
cTpaHe KopucHuka. Peanuzanmja mpoueca y CRM cucrtemy 3a oBaj ciydaj kopuiihema

MOXE C€ BUIETH HA civlu 59.

® PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O, '@‘(é)

(E) Zakazi sastanak a

— KALENDAR
(Ry) Evidentiraj poziv
. - I

) Kreiraj zadatak

- < 11 Mart 2018 - 17 Mart 2018 >

() Presledaj kalendar

Poslednje pregledano

Base Impleme...

Lieo gan

Base Impleme...
[ Povezivanie ..

Base Impleme... 9

Base Impleme...

Cruka 59: Ipernen yHOca y kaneHaap

Cayuaj kopumhema 12 - YHOC npojexTa

Ha3zus cayyaja kopumhema: YHoc npojexTa
AKTopHu ciaydaja kopumhema: bubnuorekap
Yuecuunu ciaydaja kopumhema: budmmorekap, 3anocinenn u CRM cucrem
Hpenycaos: Cucrem je aktuBaH. bubnuorekap je mpujaBibeH. AKTHBHA je (opma 3a
YHOC I10/1aTaKa.
OcHosnu cyenapuo:
1. bubnmorekap yHOCH MMOJATKE O TIPOJEKTY.
2. bubnuotekap moBe3yje MpojeKaT ca 3armoCICHUM,
3. bubnuotekap maspe 3aXTeB CUCTEMY Jla CayyBa MOJATKE O MPOjEKTY.
4. CucrteMm maMTH MOJATKE O MPOjEKTY.
5. Cucrem npukasyje 6MOIMOTEKAPY /1a je MPOojeKaT yCIelIHO CauyBaH .
Anmeprnamuenu cyeHapuo:

2. CucreMm mpukasyje 6ubimorekapy Aa npojekaT HUje YCIEIIHO cauyBaH.
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YHOC mpojekaTa y CHCTEM 3a YIpaBjbarhe OAHOCMMA C KJIMjEHTHMa pealu3yje ce
npuMeHoM SUiteCRM monyna mpojekar Koju je HaMemeH 3a mpaheme U yIpaBibarbe
npojeKTUMa. 3ajalyd M aKTUBHOCTH CE MOTY IOBEPUTH Pa3IMYUTHM KOPUCHHIIMMA.
ITopen Tora, y cuctem ce yHocu TpenBuljeHu Oyuer u paauu catu. KopucHuIu mMory
@KypUpaTH IMOJaTKe O TPEHYTHOM CTaTyCy 3ajaTaka W aKTHBHOCTH Yy PCaJHOM

BpemeHy. Ha cnukama 60, 61 u 62 npukasaH je peaqu30oBaH MpoIec YHOCa MPOjeKTa.

.1 PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Keeiai oy O, (

(:) Kreiraj projekat 4

PROJEKTI

) Prikazi listu projekata

(M) Kalendar resursa s Prioitet =  Status =  Datumpotetka = Menadzer projekta = Datum zavrSetka =

N st Masovna ak v
() Priazimoine atatke X2 EERIM0 oa > ] -]
(@] Nabavka digitalnog skenera Visok Nacrt 30.03.2018 Aleksandar Stokic 29.03.2019
Poslednje pregledano (@] Donacija ratunarske opreme Visok Utoku 22.03.2018 28.09.2018
O Kreiranje godiSnjeg planaradaza 2018. godinu Visok Nacrt 01.12.2017 31122017

D =G0 -] Jassen - |
Sigurnasne grupe: masovno dodeljivanje DODELI UKLONI Grupa: | -nema-

iteCRM  © RM NAZAD NAVRH 4

Cnuxka 60: Crincak npojexta y CRM cucremy

e
PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreirai ¥ O, '3‘0,:‘(.8\)

~—

(4) Kreiraj projekat a

(@) Prikazilistu projekata KREIRAJ

— SACUVAJ [l OTKAZI
(M) Kalendar resursa

() Prikazi projektne zadatke

Poslednje pregledano

Ime: Donacija racunarske opreme Status: {Utoku
|l SastanakuO. . -

Datum potetka: 22.03.2018 =] Prioritet: Visok

Datum zavrSetka: 28.09.2018 g Uzmiu obzir radne dane: @]

MenadZer projekta: Aleksandar Stokic u n Sabloni za projekte: n n

Base Impleme...

Listaresursa

2% Aleksandar Stokic @ Ukloni

Dodaj resurs

Ime: Prezime: Email: PRETRAGA

Cnuka 61: Kpeupame mpojexra
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A PRODAJA

—
+) Kreiraj projekat
—
—
(@) Prikazi listu projekata

—

(M) Kalendar resursa

(3) Prikazi projektne zadatke
=

Poslednje pregledano

c Nabavka digi...
il SastanakuO..
Base Impleme...
Base Impleme...

[ Povezivanie ..

MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE

NABAVKA DIGITALNOG SKENERA

Pregled projekta Akcije ¥
Ime: Nabavka digitalnog skenera
Datum pocetka: 30.03.2018

Datum zavrSetka:

MenadZer projekta:

29.03.2019

Aleksandar Stokic

Status: Nacrt
Prioritet: Visok
Uzmi u obzir radne

dane:

Sabloni za projekte:

Crnuka 62: Ipernen mpojexra

Cayuaj kopumhema 12 - YHoc nogaraka o npOMOTHBHMM aKTHBHOCTHMA

Hasus CK: YHoc nogaTaka 0 IpOMOTUBHUM aKTUBHOCTHUMA

Axtopu CK: bubnuorekap

Yuecuuuu CK: bubmmnorekap, kopucauim 1 CRM cucrem

IMpeaycaoB: CucreM je akTuBaH. buOimoTtekap je ynoroBaH. AKTHUBHA je (opma 3a

YHOC TOJaTaKa.

OcHosnu cyenapuo.

1. BI/I6J'II/IOTCKap YHOCH ITOAATKE O IPOMOTHBHUM aKTUBHOCTUMA.

2. bubmmortekap majee 3aXTeB CHCTEMY Ja cadyBa IOAATKE O IPOMOTHBHHUM

AKTUBHOCTHMaA.

3. Cucrem namMtu nmoaaTke 0 MpOMOTUBHUM aKTUBHOCTHUMaA.

4. Cucrem mnpukasyje OubOiMoTeKkapy Ja je NPOMOTHBHAa AKTUBHOCT YCIEIIHO

cadyBaHa.

5. Cuctem maspe UMejI MOPyKY KOPUCHUKY KOja CaAp KU MOJATKE O MPOMOTHBHUM

AKTHUBHOCTHMaA.

AszepHamueHu CYEHAapuo:.

1. Cucrem npukasyje OubIMOTEKapy Ja HUje YCIEIHO YHEO MoIaTKe.
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2. Cucrem npukasyje OuOnIroTeKapy aa UMeji mopyka HHje YCIEUTHO MociaTa.

[Inanupame W peanuszanyja MPOMOTHBHUX AKTUBHOCTU KOj€ CIPOBOAM OMOIMOTEKA
npe/cTaBibajy jemaH oj rinaBHHX eneMmeHatra CRM cucrema. Y muiby omrtumusaiije
MPOMOTHBHHUX aKTHUBHOCTH OMOJIMOTEKE KOPUCTH C€ MOIYJ 3a yIpaBibame U mpaheme
kamnama. CRM cuctem Ha oBaj HauMH oMoryhaBa KOPHCHUIIMMA CIIalbe M MPHUMAE

EJICKTPOHCKE TIOIITE U KpEeupame adIoHa TPOMOTHBHIM KaMIIambama.

Moryhe je kpeupaTu UMejJ JHUCTE 3a cllakbe HOBOCTU. [lopes Tora, KOpUCHULIMMA je Ha
pacrosiarampy OIIMja 3a Kpeupame Kammnama 0e3 yrnorpede eIeKTpOHCKE IMOIITe U

KpeHpame aHKeTa.

Peanuzanuja yHoca u mpaheme MPOMOTHBHUX KamIama W aKTHBHOCTH OHUOIHOTEKE

IPUKAa3aHo je Ha ciaukama 63, 64 u 65.

.
PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE kreirai ¥ O, f.lﬂr_f‘(g)

) Kreiraj kampanju ]
CAROBNJAK KAMPANJE

Pregledaj kampanje

(<[>) Kreiraj sablon elektronske

posSte Kakvu kampanju Zelite da kreirate?

(@) Prikazi sablone elektronske
T poste

(i) Podesi elektronsku postu

() Pregledaj dijagnostiku

Elektronska posta Kampanja bez

elektronske poste

(&) Kreirajformu za lice

( I ) Import Promotivne aktivnosti

Poslednje pregledano

@ Nabavka digi

anak u0...

Crnuka 63: Kpenpame MpOMOTHBHUX aKTHBHOCTH
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A PRODAJA MARKETING PODREKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Ky O, (1)(&)
L2\

=) Kreiraj kampanju q

KAMPANJA:

— Zaglavlie kampanje Liste cilleva m Marketing Posaljite Email i sumarni pregled
(<J3) Kreirajsablon elektronske
T poste OTKAZI SLEDECI

(@) Prikazi sablone elektronske
T poste Zaglavlje kampanje

@) Pregledaj kampanie

®

Podesi elektronsku postu
(!) == Molim unesite ime kampanije i izaberite status

(@) Pregiedaj diagnostiku

- Ime: * Promotivne aktivnosti Biblioteke Dodeljeno Aleksandar Stokic |ZABERI
(&) Kreiraj formu za lice
(T) Import Promotivne aktivnosti Status: © Uplanu
Opis:

Poslednje pregledano Promovisati aktivnosti Biblioteke putem medila i drustvenih mreza

Base Implei

Ba

@ Nabavka digi..
il SastanakuO.

Ba

Cnuka 64: Kpenpame mpoOMOTHBHUX aKTUBHOCTH ITyTEM MME]JJT KaMITamhe

f PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreirai v O E‘QV_I\(_.S\)

(+) Kreiraj amparju 3

PROMOTIVNE AKTIVNOSTI BIBLIOTEKE

(5) Pregledaj kampanie

PREGLED STATUSA PREGLED ROI

(2J>) Kreiraj sablon elektronske

poste
(«’@,) Prikazi sablone elektronske
- Ime: Promotivne aktivnosti Biblioteke Status: U planu
poste
() Podesi elektronsku postu Datum potetka: Tip: Email
(') [ R—— Datum zavrSetka: 15.03.2018 v
(&) Kreiraj formu za lice =
Opis: Pove€anje broja poseta bibliotetkom sajtu i FB stranici
(i) Import Promotivne aktivnosti
De j Stokic

Poslednje pregledano

@ Nabavka digi..

Cruka 65: Iperien mpoMOTHBHE aKTHBHOCTH

Y oKBUpPY IPOMOTHBHE aKTHBHOCTH MOTY Jla C€ TTOCTaBE IIUIJbEBU KOJU CIIYKE 32 MEPEH-E
yCIEmHOCTH Kammame (ciuka 66). CucreM J03BoJbaBa KpeHWpame IadiioHa

€JICKTPOHCKE TIOMITe KOJU C€ MOTY JEAHOCTaBHO TMPWIArOAUTH Oyayhum wumejn

KaMIlalkbaMa.
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PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Lol v/

+) Kreiraj kampanju a

(.,;) - PROMOTIVNE AKTIVNOSTI

(<1>) Kreirai sablon elektronske
T poste

Promotivna aktivnost = Status = Tip = Datum zavrsetka < Datum kreiranja < Korisnik =

£ E=Ema0

(@] Promotivne aktivnosti Biblioteke Uplanu Email 15.03.201813:58 Aleksandar Stokic | i

o a0

(@) Prikazi sablone elektronske
" poste

(i) Podesi elektronsku postu

Pregledaj difagnostiku Sigurnosne grupe: masovno dedeljivanje DODELI UKLONI Grupa: | -nema-

(&) Kreiraj formu za lice

RM @ garCRM NAZAD NAVRH &

('T) Import Promotivne aktivnosti

Poslednje pregledano

& F

@ Nabavia digi

i SastanakuO..

Cnmka 66: Crincak nmpomoTuBHUX akTuBHOCTH Y CRM cucremy

Kao mro je onmcano Ha MOYETKy OBOT IOTJIaBJba, KOPUCHULIMMA je oMoryheH mpucTtyn
SuiteCRM cucremy mnpeko Oubnnoteuke BebO-mpeseHTanmje (cnuka 67). Ipuctyn
CHCTEMY HMMajy CaMO PEruCTpOBaHM KOPHCHULM. Y Cllyyajy Kaja BeO-Ipe3eHTaruja
oubmmoreke Huje y GyHKIMjU KopucHUIM ce mory npujaButd y CRM cucrem npeko

noceOHe BeO-apece 3a JUPEKTAH MPUCTYI CHCTEMY KOjy J0JIeJbyje aIMHUHUCTPATOP.

Jezik:| Serbian (Latin) - sr_CS
Korisnicko ime

Lozinka

PRIJAVI SE

© Supercharged by SuiteCRM  © Powered By SugarCRM

Cnuka 67: Login popma SuiteCRM cucrtema
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Kana ce xopucnuk npujasu y CRM cucrem Hyau My ce HEKOJIMKO omiuja. Y OKBUDPY
SuiteCRM Tabne KOpHUCHMK MOXKE IpeMa CBOjUM IOTpedama MPUIATOAUTH H3TIIE
MOYETHE CTPaHMIIE TAaKO J1a My C€ MPBO MPHUKa3yjy MOIYIU Koje Hajyemhe KOPUCTH.
[Topen Tora, y cucTteMy TOCTOjH OIIKja 3a 00jaBJbUBabE KpaTKUX mopyka (euri. feeds)
noMohy KOjuX KOPHUCHHK MOXKE JIaKO M Op30 MOCIaTH Mmopyke Koje he ce mpukazuBaTu

OCTAJIMM KOPUCHHULIUMA cucTeMa (ciuka 68).

—
MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNJA SVE Kreiraj ¥ O, \I}.\(\%)

Pogetna strana ”

Kompanije SuiteCRM Tabla | Akcije ¥
Kontakti
Prodajne prilike . MOJI POZIVI 7S C X A4 MOJI SUITECRM-FEED-OVI s C X
Potencijalni klijenti [«[] 3D
¥ Aleksandar Stokic OBJAVI
Zatvori Naslov & Povezanosa Datum potetka ¢ Prihvati? Status &
Nema podataka [l 4] L]
W MOJI SASTANCI ,‘ e X Aleksandar Stokic je kreirao novu siucaj § Need assistance with large customization za
&slender Broadband Inc
me | Juce
Zatveri Nazlov & Fovezanc s Datum tha & Frib Aleksandar Stokic je kreirao novu kontakt E]Reuben Even
MNema podataka Juge

® MOJE NAJBOLJE AKTUELNE PLANIRANE Aleksandar Stokic je kreirao novu potencijalni klijent GG aylord Heff
PRODAJE Juce

Aleksandar Stokic je kreirao novu kontakt Z]shad Huth
Ime prodajne prilike  Ime kompanije  |znos  Ogekivani datum Juce

zavrsetka =
Aleksandar Stokic e kreirao novu potencijalni klijent @Od<ll Nuckoll
Jute

. MQJE KOMPANIJE Aleksandar stokic je kreirao novu kontakt [E]Rey Holyfield

7 C
Juge
mae ]

Imekompanije 3  Tip 3 Webstranica ¢  Telefon & Zemlj

Nema podataka

Q MOJI POTENCIJALNI KLIJENTI

localhost: index.ph dul

action=ind.

Cnuka 68: I[Touetna ctpanuia SUiteCRM cucrem-a

5.3.2.1. Aomunucmpayuja SUiteCRM cucmema

VY aIMUHUCTPAaTOPCKOM JIeJy CHCTEMa Haljla3e ce OIIHUje KOje CYy JOCTYIHE UCKIbYUYHNBO
KOPHCHUIIUMA C aJIMUHHUCTPATOPCKUM MPUCTYNOM cucTeMy. KopucHUYKe TpUBUIIETH]E
ce Jo/eJbyjy MPHIMKOM KpeHpama Hallora a MOTY Ce€ JI0/IaBaTh U OJy3UMaTH Ipema

noTpeOu. Y OBy Tpymny Clajajy akTUBHOCTH yIpaBJbama cieaehuM craBkama (ciamka

69):

I(opucnuuu — yhupaBJbalkbC HAJIO3MMaA, yJjiorama, JIO3MHKaMa, ajlaTuMa 3a CUT'YPHOCHC

Tpyne U noacuiaBame MakeTa 3a CUTYPHOCHEC I'pyIIC.
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Cucmem — ylpaBibalkbe CHCTEMCKUM IIOfCIIABAabUMa, YapoOHmakoM 3a  YBO3,
pETHOHATHUM T0JICIIaBakbuMa, pe3epBHIM Komujama (eHr. backup), jesukom, anaruma,

KOHEKTOpHMa, TeMaMa, 3aKa3uBameM jorahaja u IpyruM akTUBHOCTUMA.

Hmejn — ynpaBibame IMOJCLIABAKEM HMEJNIA, J0JIA3HUM HMEJJIOBHMA, OJUIa3HUM

MMejI0OBHMa, MME]JJI0BHMA 32 MO/ICIIABAHE KaMIIamkha U UMejJI JIIcTama.

Pazeoju anamu — anatv Koju ce KOpHUCTe 3a mnpuiarohaBame MOJIyJa, U3MEHE Ha3UBa

MoJlyJia, Kperpame Moyia, ypeheme manajyhux IucTi u Ipyre akTUBHOCTH.

Google mane — nopemasame Google mama u paa ca reo-o3HayaBameM (EHI. (JEO-
tagging).
Hanpeona omeopena aomunucmpayuja (eur. Advanced Open Admin) — ommumja 3a

HanpeaHe aiIMUHUCTPATOPCKE aj1aTe.

Ilpahemwe Oeghexama — npuxazyje uHboOpManuje o TpeHyTHOj Bep3uju SuiteCRM

cHucTEMa.

SVE Lh @)

i podesite napredna podeSavania. Profil

‘ PRODAJA MARKETING PODRSKA AKTIVNOSTI SARADNIJA

Upravljajte vasim g k testirajte g prikazite rezitate gi

Poslednje pregledano Zaposleni

e e @ Podesavanja Google mapa Podesavania Google Mapa

Forum podrike

23 AleksandarS..
Broj geo-oznaka Prikazi broj objekata koji su geo-oznaceni, grupisano po odgovoru.
2% Natasa Popovic

28 Sara Smiljanic ® Testir

Onama

o-oznatavanje Pokrenite test g ja sa detaljnim r

Odjavi se

28 Sanja Bandic
Geo-oznacene adrese Geo-oznacite adrese objekata. Ove moze potrajati nekoliko minuta!

Omiljeni
Kes memorija adresa View currently cached Address information.

AR Tamara Petrovic

Napredni OtvoreniAdmin (AOA)

408} AOS Podesavanja Promeni pode$avanja za AOS

AOD Podesavanja Promeni podesavanja za AOD

AOP)  podesavanja AOP Promeni podesavanja za AOP

p

@ Radno vreme Restrict 'Only In The Scheduler' Workflows to launch only in certain days and times
PraGenje defekata

Podrzava listu izdanja Vaseg proizvoda. Aktivna izdanja su prikazana u padajucem meniju Izdanja u kreiranim zapisima defekata kroz modul Pracenje defekata.

T Upravlja izdanjima i verzilama
localhost:8090/index.php? dministration&action=ind

Cnuka 69: Aamunuctparopeku aeo SuiteCRM cucrem-a

AJIMUHHCTpATOp CUCTEMA IIpeMa MoTpedu MoXe KOPUCHULIMMA cUCTeMa (3all0CIeHUMA)

J1a 10/1e7TU aIMUHUCTPATOPCKE UM KOPUCHUYKE MPUBUJIETH]E.
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6. HAYUHHU U CTPYUHHU JOINIPUHOCH

Haj3navajHuju HaydyHU M CTPYYHH JIONPHHOC OBOT paja oriena ce y passojy CRM
MoJieIa y eJIEKTPOHCKOM IOCIIOBAKY MAMETHUX OMOIMOTEKa KOjH MOXKE Ja C€ MPUMEHU
y jaBHMM OuOiHMOTeKama 3eMajba y pa3Bojy. HakoH cmpoBeseHOr HCTpakuBama H
JIOHETUX 3akJbydyaka wu3BpuieHa je wuHTerpanuja CRM cucrema y wuHTErpucanu
OouOimoTeykn cucteM. [lpucTyn HaBeIeHMM cepBHUCMMa OMOTYheH je TIpeKo
Oubnuoreuke BeO-Mpe3eHTalMje Koja NpeACTaB/ba JEIWHCTBEHY TauKy IIpHUCTyMa
KOMIIOHCHTaMa CHCTeMa M MeCTO 3a pa3MeHy uH]opmammja 3amocieHuX C

KOpPUCHULIMMA OMOIMOTEUKUX yClIyTra U HapTHEPUMA.

CepBricu 3a yrpapjbamkbe OJHOCHMA C KiMjeHTHMa uHTerpucanu cy y Koha ILS mto
omoryhaBa KOpuUCHUIIIMA OMOIMOTEUKUX yCayra Ja MPUCTYIA]y CBOJUM KOPUCHUYKUM
HaJI0O3UMa TyTeM BeO-Tipe3eHTanuje ca Omio Kor ypehaja Koju je moBe3aH Ha HHTEPHET.
Nmnnementupan CRM cuctem mpyka MoryhHocT mepcoHanu3alyje Mmopraia CBUM
YYECHUIIMMA, HUXOBUM 3aXTEBHMa U MHTEPECOBAIbMMA, TE JOCTYITHOCT CaapXkaj KOju
UM je MHTepecaHTaH, OJHOCHO CaJp)kKaj TEeHEepUCaH OJ CHUCTeMa aHaJUu30M

WHTEpPECOBamka KOPUCHUKA U BbUXOBUX MpedepeHIinja.

CucreM 3a ymnpaBibalkbeé OJHOCMMA C KIMJEHTHMa Jiaje JONpPHHOC YHampehemwy
KOMYHHKAIMje C KOPHUCHHMILMMa, TI000JbIIaBa KBAJUTET I[OCIOBama OHOIMOTEKa
OpUMEHOM TnaMmeTHuX TexHonoruja. Ilopen Tora, cucrem mnpyxka MoryhHoct
npuiarohaBama ycIOBUMA pajia JaBHUX OMOIMOTEKa Ha HaYMH J1a C€ JE€THOCTaBHO MOXKe
UMIUIEMCHTHPATH Ha moctojehum cucremuma oTBOpeHOr KOJa KOjU Cy HaMEHCHH

ayToMaTH3aIiju OMOIMOTEYKOT TOCIOBAKA.

JlokTopckoa aucepranyja MOXe HUMAaTH MO3WTUBAH YTHUIA] Ha pa3Boj OMOIMOTEUYKOT
MOCJIOBamka 3eMalba y pa3Bojy, MoceOHO y o0acTu yHanpehema olHoca ¢ KOPUCHUITIMA
oubmmoTeuknx yciyra. CTpydyHd ITOTPHUHOC paja orjiefa ce y neduHucamy mMonaena u
IPUMEHH CEepPBHCA 3a yIpaBJbakhe 0OJHOCHMA C KIMJEHTUMA Y eIEKTPOHCKOM IOCTIOBAbY
namMeTHuX OubOIuoTeKa, Te Mperjeay M aHalu3u HMHQPAcTPyKType HEONXOAHE 3a
ummuiemenTtaijy CRM cepBuca y nunaTerpucanu 6ubnmmoreuku cucteM. [IpuMemeHu cy
HOBM ajaTW y KOMYHHMKAaIMjU C KOPHMCHHIMMA M W3BpIICHA [EepCOHAIM3alja

KOPUCHHYKHX CEPBHCA y IEKTPOHCKOM IOCIOBaY MAMETHUX OMOIHOTEKA.

168



HcrpaxkuBame mpoOiieMaTHKe yrpaBibamba OJHOCHMA C KIHJEHTHMA Y €JEKTPOHCKOM
MOCJIOBaky MaMETHUX OMOIMOTEKa ca CTAaHOBUIITA CTPYKE MOXE MMATH BHILECTPYKE

UMILTUKAIIH]e:

e pesynTaTH HCTpakuBama mnojctahu he Oubimoreke na aHanMM3MUpajy
npoOjeMaTHKy YyHarpehema oJHOCa ¢ KOPHUCHUIIMMA OMOJMOTEYKUX YCIIyTa,
yHampeae KOMYHHKAaIM]y, ¥ ONTHMH3Y]y JIpyre KOMIOHEHTe OMOIMOTEYKOr

IIOCJIOBAaK-QA,

® pe3yiTaTH HUCTpaXuBama he JONpUHETH JakieM ojpehuBamy HEONXOTHUX
JbYJICKAX, BPEMEHCKHMX M (DUHAHCHJCKUX pecypca NOTPEOHHX 3a YCIEIIHY

unTerpanujy CRM cucrema y eneKTpoHCKO OCIOBamke MaMETHUX OMOINOTEKa,

e pe3yiaTaTH MCTpaxuBawma nomohu he OubnIMoTEKaMa Ja yBeLy KYITYpy
BpEIHOBama 1 MPOIIEHE yciIyra Koje npyxa oudnmoreka. [lopen Tora, onakmahe
oubnmorekama na yrpaze CRM xynrtypy y Oyayhe mpojekte y Be3u cC

yIIPaBJbakEM OJJHOCHMA C KJIMjEHTHMA Y OMOIMOTEYKOM II0CIOBaY,

e pe3ynTaTH WCTpaKUBama TMPUKIAJAHU Cy 3a TMPUMEHY Y CBHUM jJaBHUM
OnbIMOTEKaMa WM MHCTUTYIIMjaMa U3 00acTH 0Opa3oBama U KyJAType Koje Cy

3aMHTEPECOBAHE 3a Pa3BOj U yHarpeheme KOMyHUKAIN]e ¢ KOPUCHUIIUMA.
Hayunu nonpuHoc paga noapazymesna:

e TpejacTaBbambe (HOPMATHOT OMKMCAa MOJeNia W pa3Boja METOAa 3a YIPaBJbambe
OJTHOCHMa C KJIMjEeHTUMa y €JIeKTPOHCKOM I10CIIOBaky MMaMeTHUX OnOnoTeKa,

e pa3Boj Mojena wWHTerpanuje aApymTBeHux wmemmja u CRM  cucrema vy
€JIEKTPOHCKOM TOCJIOBamky NaMEeTHUX OMOIMOTeKa,

e yHamnpeheme Moxmena wuHTerpammje CRM  cepBuca wu  OubOimOTEUKOT
MH(POPMAIIMOHOT CUCTEMA,

e pa3Boj mojena 3a Mepewa mnepdpopmancu CRM cucrema u 3am0BOJbCTBA

KOpUCHHKA Yy CJICKTPOHCKOM IMOCJIOBABY MAMECTHUX OnonIMoTeKa.

C o063mpom Ha 3Hauaj koju nmpumeHa CRM koHienTa Moke J1a ©Ma Ha TOCIOBamEe U
HayuH (YHKIIMOHUCHa OMOIMOTEKa y 3eMJbaMa y pa3BOjy a Jla IPUTOM BEJIUKH Opoj

jaBHHX OHMONHMOTEKa jOII yBEK HE KOPUCTH TOTEHIMjal KOjU TMpPYyXajy CcaBpeMeHe
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MH()OPMAIIMOHO-KOMYHHKAI[IOHE ~TEXHOJIOTHje, MJONPHHOC pagy ce orinema Yy
Ipe3eHTOBamYy OeHe(duIMja Koje OBe TEXHOIOTHje Hyae oubimorekama. [lotenujanne
MOryhHOCTH TIpMMEHE pe3yiTara HWCTPaXKHBamba OIJeAajy ce Yy M[PUCTYNAYyHOj
apXUTEKTypa crcTeMa Koja omoryhasa jeIHOCTABHY MMILIEMEHTALN]Y HHTEIPUCAHUX U

(YHKIIMOHATHUX PELICHa Pa3BUjCHUX HAa TEXHOJIOTHjaMa OTBOpPEHOT KOa.

PazBujeru CRM Mozen Moxe ce YCHelHO UMIUIEMEHTUPATH y jaBHUM OuOIIMOTeKama
ceux tunosa. l[lpemnoxenn kxonuent CRM wmozena y eIeKTPOHCKOM IOCIIOBalkbY
naMeTHUX OMOIMOTEeKa MpeAcTaB/ba OCHOBY 3a yHampeheme ogHoca ¢ KOPHUCHHUIIMMA
Oubnmmoreykux yciayra W yHampehyje kosaboparujy 3amoclieHUX M CTEjKXOJaepa.
HuTeponepabMitHOCT Mojella  Tpyka MoOryhHocT uWHTerpamuje ¢  moctojehum
WHTETPUCAHUM OUOJIMOTEYKHM CHUCTEMHMa, CHCTEMHUMa 3a YIpaB/bambe CaapikKajeMm,
JIPYLITBEHUM MeIujuMa, MOOWJIHMM U naMeTHUM ypehajuma. Komynukanuja usmely
KOMITOHCHTH MOJIeJia MOXKE Ce€ OJIBUjaTH MPeKo BeOa, MOOMITHUX W rmaMeTHuX ypehaja,

CEpBHCA U aTUIAKAIIHja.

Mogen ce MoXke IPUMEHHUTH I0jeIMHAYHO Y OMOIMOTEeKaMa U Yy CUCTEMY YMPEXKEHUX
6ubnuoreka. Pesyntatu nokropcke aucepranuje Mory adupmucati yBoheme CRM

KYJIType U CEpBHUCa MaMETHUX OKPYKEHma y jaBHE OMOJIIMOTEKE 3eMasba y Pa3Bojy.
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7. BYAYRhA UCTPAXKUBAIBA

Haj3navajauju gonpuHoc nucepraiyje je mojaeln 3a umiuieMentannjy CRM-a y jaBHuM
Oubnmorekama 3eMasba Y pa3Bojy KOjU c€ MOXKE MPUMEHUTH y3 MUHHUMATHE TPOIIKOBE.
Crnenehu kopak y Oyayhum ucTpakuBamuMa OJHOCH C€ HAa MCIHUTHBAKE MOTYNHOCTH
HOTIyHE HHTerpanuje mametHux texHomordja y CRM cucrem oubmmorexe (WOojcik,
2017; Bradley et al., 2016; Liao & Shieh, 2015). OBxe je HEONMXOAHO Pa3MOTPHUTH H
NpUMEHY KOHTEKCTHO opHjeHTHcaHux cepsuca (Borrego-Jaraba et al., 2013; Chang &
Liao, 2006) y umipy yHampehema ¥ ONTHMHU3AIMje OJHOCA C KOPUCHHUIMMA

OMOTMOTEUYKUX yCITyTa.

JaBHe OuOnMoTeKke y 3emipbama y pa3BOjy MOpajy YyJIoxkuTH Behe Hamope Kako Ou
no0oJpIIaNIe YCIyre U OJHOCE C KOPHCHHUIIMMA M Jia yXBaTe KOpaK C TPEHJOBHMa M
CTaHJapJUMa KOje TI0CTaBJbajy OMOIHMOTEKEe y pa3BUjeHUM 3eMJbaMa. Jlasbe, BaXKHO je Ja
PYKOBOJICTBO OMONMOTEKE NMpUXBaTa YMI-EHHUILy OHH HMMajy HajBehy oIroBopHocT y
o6e30ehuBamy ycnemne umiuiementanuje CRM-a (Newby, Nguyen, & Waring, 2014).
To noapazymeBa J1a pyKOBOACTBO TpeOa /1a IpyKU NOJPUIKY, THOBaTUBHH U O3UTUBHU
CTaB y TpOIIECY HMHTErpallije HOBUX TEXHOJIOTHja YHyTap oOpraHu3aiuje. AHanmn3a
JUTEepaType MoKasyje Ja UCTpaxuBama y obmactu mmiuiemMeHTanuje CRM-a y jaBHUM
6ubnuoTekaMa 3eMJba y pas3Bojy HE IpYXajy JAOBOJbHO MH(POpMALMje y BE3H Ca OBOM
cneunduynom temoM. Kao mro je panuje peueHo, 3a BehuHy jaBHHX Oubimoreka y
3eMJbaMa y pa3Bojy HajBehu mpobiieM mpeacTaBsbajy PUHAHCH]CKA CpEJCTBA OTpeOHa
3a peayiM3alldjy HOBHUX TMpojekara. Mehytum, nanac OuOiImMoTexke Mory HaOaBUTH
coTBep OTBOpEeHOT KOAa MO MPHUCTYNAYHUM IleHaMa WiIn 4ak OecruiaTHo. HeomxomHo
je MMaTu TMO3WTHBAH OJIHOCAa NpeMa NMPUMEHHM HOBUX TEXHOJIOTHja M OCIIOCOOJHEHO
ocobipe kako O6u ce omoryhuiie oBe mpomeHe. MmiuiemMeHTanuja U mpuMeHa HOBUX
TEXHOJIOTHja y OMOIMOTEYKOM IIOCIOBalky HHjE€ HEIITO MITO Ce MOXKE€ HaMETHYTH
6ubnuorekapuma, yHpaBoO CYNPOTHO, OBa NPOMEHA 3axTeBa NaKJbUBO IUIAHUPAIHE,
IYHO MpUIIpEMe M TOAPIIKE O] LEJOKYIHOT pyKoBojcTBa Oubimoreke (Baraé, et al.,
2017b; Newby, Nguyen, & Waring, 2014). Camo y3 MOAPIIKY pPYKOBOJICTBa
oubnmmoteke y 3eMipama y pa3Bojy mohu he 6utn y cramy na ummuiementupajy CRM
KOHIIETIT, KOJU C€ YCIIEUIHO KOPUCTH Y PAa3IMYUTUM KOMEPIHjaTHUM U HENPOPUTHUM

opranmzanjama. Mako mpouec yHamnpehema ofHOCa C KJIHMjEHTHMAa 3axXTe€Ba JOJaTHA
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3Haa M BEIITHHE, TO UIaK Tpeba aa Oyje HEeIITO Ka YeMy cBaka OMOJIMOTEKAa TEXH y
OynyhHoctu. bubnmotekapu Tpeba TO Ja MpUXBaTe Kao IMOCTENEH Mpolec, rae Ou
WHKPEMEHTAJTHE TPOMEHE Ha Kpajy JOoBeje 0 3HaudajHOr yHampehema y yrpaBibamy

OJJHOCHUMA C KOpUCHUIIUMA OMOJINOTEUKHX yciyra.

Honatny Bpeanoct kopunrhersa CRM koHnenra y 6ubianoTexama y 3embama y pa3Bojy
npecTaBba MOTYhHOCT /a ce CHpoBOhEemEeM HMCIUTHBAama 3a70BOJHCTBA KOPUCHHKA
VIBpIU Koje yciayre Tpeba 3aapaTH y TpeHYTHO] ¢dopMu a Koje je HoTpeOHO
TpancopmucaT y CKiaay ¢ norpebama kopucHuka. CIpeMHOCT U XKejba Ja JOMPEeMo
JI0 KOPHCHUKA HAa OBaKaB MHOBAaTWUBaH HaywH noMohu he OmbimoTekama ma obeszbene
BUXOBY NoApuiKy y OymyhHocTn. OBe mpomene he omoryhut u cranno yHampeheme
Ooubnuoreka W pa3Boj HOBUX ycuyra. bynyha wucrtpaxuBama Tpeba na o0e30ene
MOJIPIIKY CBUX cTejkxongepa u Beher Opoja OubnmuoTexka kako Ou AOOWIM BHIlE
BAJIMHUX TI0J]aTaKa, jep Kajaa OubimoTeke BpIle aHKETHPamhe KOPUCHUKA, H YKOIUKO je
cToma JO0OMjeHUX OJroBOpa HHCKA, TO HEJIBOCMHCICHO yKa3yje J1a HUCY YCIeNnu Ia
CTBOpE KYITYpY ,OCIYUIKHBama™“ CBOJUX KOPUCHHUKAa M BpEIHOBaWka OHOra ILITO
KopucHUIIY HuMajy na kaxy (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). Croma on3uBa
KOPUCHUKA OMOJMOTEYKHUX YCIyra y OBOM HCTpaXHBamy YKa3yje Ha TO Ja jaBHE
OubIMoTEKE y 3eMJbaMa y pa3BOjy JOII YBEK HHUCY MpENo3Halle 3Ha4aj MPOIIeHE yTUIlaja
U Mepema 3aJJ0BOJbCTBA KOPHUCHHMKA YHje pE3yiITaTe MOTYy Jla MCKOPUCTE Kako Ou

YHAIIpEeIWIN CBOjYy MOCIOBHY MPaKCy.
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8. 3AKJbYYAK

Ymorpeba wHbOpPMAIIMOHMX W BeO-TEXHOJIOTHja Y BehWHHM jaBHUX OHONHMOTEKa Yy
CpOuju, ka0 u BehuHU jaBHHX OMOIMOTEKA y 3eMJbaMa y OKPYKEHY, U Jalbe je y
pazmumuutuM (pasama pas3Boja. HemoBosbHO pa3BHjeHa HMH(PPACTPYKTypa, HeaJeKBaTaH
coTBep, HemocraTak HMHTEpHETa, HENOBOJbHA  HMH(POpPMATHYKA  MMHUCMEHOCT
OMOIMOTEYKOT 0Cc00Jba, IPEICTAaBIbA]y CaMO HEKe IpobiieMe ¢ Kojuma ce cycpehy jaBHe
6ubmuoreke y Cpouju. HeonxoaHo je 1a OubauoTekapu cXBare M IPUXBATe HOBY YJIOTY
KOjy UMajy y npyxkamy nH(popMaInmja KOPUCHAIIMMA, a KOja ce caJia 3HATHO pa3iuKyje
O]l TpaJuIMOHAIIHE yjore OMONMMOTEeKapa M 3acHUBA ce BehWM JeiI0M Ha KopHIIhemy
nH(}OPMAILIMOHUX TEXHOJIOTHja U AUTUTAIHUX pecypca. bubnuoreuka BeO-mpeseHTaiyja
npey3uMa yiory mocpenHuka usmely Oubnmorekapa M KOPUCHUKA OMOIMOTEUYKUX
ycayra, T€ je HEONXOJIHO TPENO3HATH HUXOB 3Hauaj y yHampehemy OnOImoredxor

IIOCJI0Bama.

VY oKBUpY IMCEpTalllje aHATU3UPAHO j€ CTame jaBHUX OMOIMOTEKa 3eMasba y pa3Bojy y
BE3U C MPHUMEHEOM HAaIpeHUX TEXHOJOTHja U CHUCTEMa 3a YIpPaBJbamke OJHOCHMA ca
KOpHCHHULIMMa Oubnuortedkux yciyra. IIpennoxxkeHo je pememe 3a MMIUIEMEHTALU]y
CRM cucrema y eleKTpOHCKOM IOCIIOBamkYy MaMeTHUX Oubnmoreka. Jledbunucanu cy
1ojaM YIpaBJbaka OAHOCHMMA C KJIHMJEHTHMa, OJroBapajyhu Moaenn u apXuTekTypa
cucrema. OnucaHe Cy KJby4He KapaKTepUCTHKE UMIUIEMEHTUpaHOT Mozena. [IpumapHu
Wb je WHTerpanuja komrnoHeHTH u cepBuca CRM-a y mHTerpucanm OMOIMOTEUKH
cucreM. [lopen Tora, pa3Boj MaMeTHUX TEXHOJIOTHja Tpeba J1a MoJCTakHe OMOIMOTEKe
Ha aJanTalyjy THX TEXHOJOrHja y OMONMMOTEUKO OKpyxkemwe. [Ipuka3zaHu cepBUCH U

MOZACIT IPUMCHCHU CY Y peanmaunjl/l peuicm,a.

VY ekcnepuMEHTaTHOM ey pajla MHTETPHUCAH j€ CHCTEM 3a yNpaBbalkbe OJHOCHMA C
KJIMJEHTHMa y eJIEKTPOHCKO TOCIOBamke MaMeTHe OUOINoTeKe. Y OKBUPY MPEII0KEHOT

CRM permiema cripoBeICHO je TECTHPAbE U eBaTyallija pelemha.

VYcnen HemocraTka MOAPIIKE W pa3yMeBama MpeMa OUOIMOTEYKOj 3ajeTHUIU, O]l
peNeBaHTHUX WHCTUTYIIH]A, 10 caja HUje OMII0 MHOTO PaJioBa KOjU CYy C METOOJIOIIKOT

CTaHOBHUILTa HUCTPAXKHUBAIIN obnactu CJICKTPOHCKOI' TIIOCJIOBamka 'y ITaMCTHHUM
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Ooubnuorekama. ¥ TOM CMHCITY MaTepHja Koja je IpeaCcTaB/beHa y paay uMa MPaKTUIHY

BPEIHOCT.

Pesynrartu uctpakuBama mokasalii Ccy Ja IpUMeHa KOHIENTa YIpaBJbakhe OJHOCHMA C
KIMjeHTIMa yHanpehyje nepopmance 6uOIMOTEUKOT TTOCIOBakba 1 oMoryhasa Jiakiry
MHTEPaKIHjy ¥ YCIEUIHH]y KOMYHHKaIMjy OmOIuoTeKapa, KOpMCHHKA OMOIMOTEUYKHX

yCIIyra ¥ CTEejKXOJIepa.
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H CPOHIE (N = 224) oottt sttt ettt sbe e be e be e nte e nnee s 116
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12. MIPNJI0O3HU

OCHOBHMU BUOI'PA®CKH ITIOJALHN O KAHAUIATY

Anexkcangap Crokuh pohen je 14.02.1978. romune y 3enunu. OCHOBHY HIKOTY
3aBpmuo je y Ho6ojy. Cpenmy mkony 3aBpmuo je y hympuju. ummomupao je Ha
®dakynrery 3a uHpopManuoHne TexHosoruje Cmobomup I YHupepsutera (cmep —
uHpopmarnmonu cucremu) 2007. rogune. Oa0paHKUO je AUIUIOMCKH PaJl 1MOJ] Ha3HBOM:
»YHTerpaiuja pauyHapCcKuX aruidkaiuja y aMOujeHTy eJEeKTPOHCKOT MocioBama', ca
oueHoMm 10 (mecer). Juruiomcke akageMcKe - MacTep CTYAMje, CTYIUjCKHA MpOrpam
EnexTpoHCKO TmTOCIIOBame W yNpaBJbalbe CUCTEMHMa, ymucao je Ha dakynrery
opranmzanonnx Hayka 2009. roaune. 3aBpmnHu (Mactep) paa mMoa Ha3UBOM:
»/IMIUIEeMEHTallMja HMHTEPHET MApPKETUHI TEXHHUKA y OHUOIMOTEYKOM MOCIOBamy
onopanno je y mapry 2010. romune ca omenom 10 (mecer). [lokTopcke cryawmje,
cTymujcku miporpam WHopManmuoHW cHCTEeMH W MEHAIMEHT, W300pHO MOApyYje
Enextponcko mocnoBame, ynucao je Ha Dakynrery opraHuzaunoHux Hayka 2010.
roguHe. [Tonoxuo je cBUX JAeBET, MporpamMoM NpeaBul)eHHUX, UCMUTA HAa JOKTOPCKUM

CTyaujama ca poce4yHoM oreHoM 10.

3anocnen je y Hapoanoj 6ubmuorenu [Jo60j ox 2008. rogune. MckycTBo y obnactu
€JIGKTPOHCKOT TIOCIIOBalka j€ CTHLA0 PaJOM Ha IOCIOBUMa aJMUHHUCTpaTropa Oaze
nojgaraka M umHpopmanuoHor cucrema. CTpydHH HCOHUT 3a 00aBibame OMOIMOTEUKe
JenatHocTy nonoxuo je 2008. ronvHe U cTeKao CTPYYHO 3Bame Oubnuotekap. Buiie
CTPYYHO 3Bame BHIIM OnbOIuoTekap crekao je 2018. rogune. Kao jeman on yyecHuka
mehynapoanor npojekra INELI Balkans, y opranuzanuju ,,Future Library* u3 ['puxe,
UMIUIEMEHTHPAO je MPOjeKTHH MPeAsIor 1Moja Ha3uBoM ,,Creative IT corner for kids* koju
Ha KpeaTWBAaH W WHTYHTHBAaH HAYWH IOJCTHUYE MIIQZIc HA Pa3BHjale MPOTPAMEPCKHUX
criocoOHocTu. Takohe, ycmemHo je 3aBpmuo Kypcese ,,Access IT Plus®“ u3 obmactu
qUruTanu3anyje ,,JlarutaiHu perno3uTopujyMH 3a Malsie OalITHHCKE MHCTUTYLHHje™ U

»Capanmwe ca Eyponeanom®.
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Cnucak pajgoBa

TokoM nocanmamimer mikonoBama Anekcanmap Crokuh je o0jaBuo BuUIlle pajgoBa y
3eMJbH U MHOCTPAHCTBY M Y4ECTBOBAO Ha BHUIlle Mel)yHapoaHUX U JoMahux CKymoBa u
KoH(pepeHImja. Pesynrare ucTpaxkuBama U3 OBE JOKTOPCKE AHMCEPTAIUje MPE3CHTOBAO
je y pany koju je 00jaBJbeH y 4acOmuCy ca UMIAKT (hakTopoM Koju ce Hanmaszu Ha SSCI

nucTH Kareropuje M23.

PagoBu o0jaB/benn y yaconucy Mmel)yHapoaHor 3Hauaja:

[1] Stoki¢, A., Stojanovi¢, D., Bogdanovi¢, Z., Despotovi¢-Zraki¢, M., &
Radenkovi¢, B.: Enhancing the customer relationship management in public
libraries: findings from three developing countries, Library Hi Tech, 2018, DOI:
10.1108/LHT-07-2017-0138, IF(2017) = 0,759, (M23)

PagoBu y 300pHuKy cumno3ujyma mel)ynapoanor 3uavaja:

[1] Stoki¢, A. & Paunovi¢, L.: Prisustvo javnih biblioteka na internetu: Stanje u
javnim bibliotekama u Srbiji 2012-2016, Zbornik radova na CD-u sa XVI
Medunarodnog nauéno-stru¢nog Simpopzijuma INFOTEH, Jahorina Vol. 16,
Mart 2017., pp. 560-565.

[2] Stoki¢, A. & Lazi¢ Z.: Unapredenje biblioteckog poslovanja u Republici Srpskoj
primjenom Open Source aplikacija, Zbornik radova na CD-u sa XIllI
Medunarodnog nau¢no-stru¢nog Simpopzijuma INFOTEH, Jahorina Vol 12, 20-
22. mart 2013., pp. 708-713. (M63)

[3] Lazi¢, Z. & Stoki¢ A.: Primena metoda Data Mininga u analizi i predvidanju
poslovnog okruzenja, Zbornik radova na CD-u sa XII Medunarodnog naucno-
struénog Simpopzijuma INFOTEH, Jahorina Vol 12, 20 - 22. mart 2013., pp.
818-823. (M63)
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[4] Stoki¢, A. & Lazi¢ Z.: Primjena mobilnih i web aplikacija u e-upravi,
Medunarodna konferencija o drustvenom i tehnoloskom razvoju (STED 2012)

Banja Luka, 28-29. septembar 2012., Zbornik radova na CD-u.

[5] Lazi¢, Z. & Stoki¢, A.: Upravljanje znanjem u ambijentu poslovne inteligencije,
Medunarodna konferencija o drustvenom i tehnoloskom razvoju (STED 2012)

Banja Luka, 28-29. septembar 2012., Zbornik radova na CD-u.

[6] Paunovié, L. & Stoki¢, A.: Uticaj ontologija na funkcionalnost Web-a, Zbornik
radova na CD-u sa XI Medunarodno nau¢no-stru¢nog Simpopzijuma INFOTEH,
Jahorina Vol 11, 21 - 23. mart 2012., pp. 920 — 924. (M63)

[7] Markovi¢, B. & Stokié¢, A.: Internetska revolucija i edukacija — jezik i internet,
Zbhornik radova na CD-u sa IV Medunarodni nau¢no-struéni skup Edukacija za
buduénost, Zenica 22-23.04. 2012. pp. 311-319.

[8] Stoki¢, A., Paunovi¢, L. & Vasiljevi¢, N.: Primjena RFID tehnologije u
sistemima za upravljanje lancima snabdijevanja, Zbornik radova Il
Medunarodni simpozijum Novi horizonti i komunikacija 2011, Doboj, 24-25.
novembar 2011., pp. 551-556, ISBN 987-99955-36-28-2.

[9] Paunovié, L., Stoki¢, A. & Despotovi¢-Zraki¢, M.: Unapredenje nivoa
bezbednosti ucesnika u drumskom saobracaju primenom sistema inteligentnog
prilagodavanja brzine, Zbornik radova III Medunarodni simpozijum Novi
horizonti saobracaja i komunikacija 2011, Doboj, 24 - 25. novembar 2011., pp.
251-255, ISBN 978-99955-36-28-2.

[10] Stoki¢ A.: Tehnologija, komponente i uticaj elektronskog obrazovanja u
nastavi, Zbornik radova na CD-u sa III Medunarodni nau¢no-strué¢ni skup
Edukacija nastavnika za buducnost, Zenica 22-23.04.2010. pp. 587-597.

PanoBu y 300pHMIIMMA CHMIIO3HjyMa HALMOHAJIHOT 3HAYaja:

[1] Stoki¢, A. & Paunovié, L.: Uloga menadzera projekta u procesu implementacije

elektronskog nacina poslovanja u obrazovanju Nacionalna konferencija sa
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medunarodnim uceSéem ReinZenjering poslovnih procesa u obrazovanju, Cacak,

23-25. septembar 2011., pp. 500-505, ISBN 978-86-7776-128-8.

[2] Paunovi¢, L. & Stoki¢, A., Veljovi¢c, A. & Radenkovi¢, B.. Razvoj
informacionog sistema u funkciji upraviljanja naucno-istraZivackim projektom
Nacionalna konferencija sa medunarodnim uces¢em ReinzZenjering poslovnih
procesa u obrazovanju, Cadak, 23-25. septembar 2011., pp. 271-277, ISBN 978-
86-7776-128-8.
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IIpuaor 1.

N3jaBa 0 ayTopcTBY

I[Mornucanu: Anexcagnap J. Crokuh

6poj maaekca: 5015/2010

HU3jaBbyjem

J1a je TOKTOpCKa JrcepTaliyja moj HacJI0BOM

MOJAEJT 3A  VIIPABJBABE OJHOCHUMA CA  KIIMJEHTUMA V
EJIEKTPOHCKOM IIOCJIOBABY ITAMETHUX BUBJIMOTEKA

® pe3ylsTaT CONCTBEHOT UCTPAKUBAYKOT Paja,

e Ja NpWIOXKEHa JUcepTalldja HU Yy LEJIMHU HU Yy JeJoBUMa HHUje Ouia
npeUIoKeHa 3a J00Mjame OMlo Koje AUIUIOME MpeMa CTYAUJCKUM MporpaMuma
JPYTUX BUCOKOIIKOJICKUX YCTaHOBA,

e J1a Cy pe3yaTaTH KOPEKTHO HaBEJIEHU U

e Jla HUCAM KpILIMO ayTOpPCKa MpaBa U KOPUCTUO MHTENEKTYAIHY CBOJUHY IPYTUX
JULA.

[MoTrnuc noxkTOopanga

VY Beorpany,
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IIpuuor 2.

N3jaBa 0 HCTOBETHOCTH HITAMIIAHE U €JIEKTPOHCKE Bep3uje

JTOKTOPCKOT paja

Wwme u npezume ayropa: Anexcanaap Crokuh

bpoj unnekca: 5015/2010

Crynujckun mporpam: MHpopManmoHd CHUCTEMH M MEHaUMEHT - EjexTpoHcko
MIOCJIOBAKE

Hacnos pana: MOAEJI 3A YIIPABJBALE OJHOCUMA CA KIIMJEHTUMA ¥V
EJIEKTPOHCKOM I1OCJIOBAKBY ITAMETHUX BUBJIMOTEKA

Memnrop: [Ipod. np Mapujana [ecrioroBuh-3pakuh

[Tornucanu: Anekcanaap /1. Crokuh

W3jaBibyjeM n1a je mTaMiaHa Bep3Hvja MOT JOKTOPCKOT pajia MCTOBETHA €JIEKTPOHCKO]
BEP3HjH KOjy caM Tpeaao 3a o0jaBbuBamke Ha nopTaly Jururajanor penosuropujyma
Yuusep3urera y beorpany.

Jlo3BoJbaBaM Ja ce 00jaBe MOjH JTMYHH TOJIAIM BE3aHH 3a JT00Mjabe aKaJeMCKOT 3Bamba
JOKTOpa HayKa, Kao IITO Cy UME U Mpe3uMe, TOIMHA U MECTO pohema U JaTyM oa0paHe
pana.

OB JMYHU TOJAIM MOTY ce€ O00jaBUTH Ha MPEKHUM CTpaHHUIIAMa JAWTHTATHE
Oubnuoreke, y eJIEKTPOHCKOM Karajiory W Yy myOnukanujama YHHBEP3UTETa Y
beorpany.

IMoTnue nokTOpaHga

VY Beorpany,
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IIpuor 3.

N3jaBa o0 kopumhemy

Osnamhyjem YHuBep3utercky Oubmmoreky ,,CBerozap Mapkosuh™ nma y Jururamau
perno3uToprjyM YHUBep3uTeTa y beorpagy yHece MOjy JOKTOPCKY TUCEPTAIH]y IO
HaCJIOBOM:

MOJAEJT 3A  VIIPABJBABLE OJHOCHUMA CA  KIIMJEHTUMA V
EJIEKTPOHCKOM ITIOCJIOBABY ITAMETUX BUBJIMOTEKA

KOja je MOje ayTOpCKO JeIIO.

Jucepranujy ca CBUM IPUIO3HMA IIPEA0 CaM Yy eIeKTPOHCKOM (opMaTy MOTOIHOM 3a
TPajHO apXUBUPAE.

Mojy TOKTOPCKY AMCEpTaIjy NOXpameHy y JuruTanau perno3suTopujyMm Y HUBEp3UTETa
y beorpaay Mory nia KopucTe CBHM KOjH IOIITY]jy oJapende caapkaHe y o1a0paHoOM THITY
munenne Kpeatusne 3ajeqnuie (Creative Commons) 3a KOjy cam ce 0JTy4Ho.

1. AyropctBO

2. AyTOpCTBO - HEKOMEPIIHM]aTHO

3. AyTOpCTBO — HEKOMEPIIHjaTHO — 0€3 mpepajie

4. AyTOpCcTBO — HEKOMEPIIUJAITHO — JICJUTH 11OJ] UCTUM yCIIOBUMA
5. AytopcTtBo — 0€3 mpepaje

6. AyTOpCTBO — JIETTUTH TIOJT UCTUM YCJIOBHMa

(Monmumo n1a 3a0KpyXHTE camMO jeAHYy O] MIeCT MOHYl)EeHUX JHIICHIM, KpaTaKk OIMHUC
JIMIICHITA JIaT je Ha moJjiehuHu mucra).

Hornuc 1oxkTopanga

VY Beorpany,
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