YHUBEP3UTET Y BEOI'PAAY
OAKYJITET OPTAHU3AIIMOHUX HAYKA

HACTABHO-HAYYHOM BERY

Ipenmet: Pedepar o ypaljeHoj TOKTOPCKO] nucepTanyju kanauaaTa Ajsexcanapa Croxkmha

Opiykom Op. 3/102-6 ox 11.07.2018. romuHe, MEeHOBaHU cMO 3a wiaHoBe Komwucwuje 3a
IperJie/l ¥ OIeHy 3aBPIICHE TOKTOPCKE aucepTaidje Kananaarta Ajdexkcanapa Crokuha moj
HACJIOBOM

»Mo/es 32 ynpaB/bame 0JJHOCHMA €A KJIUjeHTHMA Y eJIEKTPOHCKOM MOCJI0BAY
MAMETHHX ON0IHOTEKA.

HaxkoH npernena nocTaBjbeHe AuCEpTanyje U Apyrux npatehux maTepujana u pasroBopa ca
kanauaatom, Komucuja je caunnuna crenehn

PEDPEPAT

1. YBOJ

1.1. XpoHosoruja ogo0paBama U u3page JUcepTalinje

Anekcannap Crokuh je moktopcke cryauje ymucao 2010. rogune. [IpucTynHu paj Ha JOKTOPCKHM
cryaujama npujaBuo je 28.06.2013. romune. Ommykom Op. 3/109-15 ox 11.07.2013. ronune
¢dopmupana je Komucuja 3a mperyien u ondpaHy MPUCTYITHOT pajna M OIEHY HAay9YHE 3aCHOBAHOCTU
MpHjaBJbeHe JOKTOpCKe aucepranuje. [Ipuctymau paj je ondopamen 27.09.2013. roquse.

Omryka o ycBajamy u3BemTaja Kommcuwje O HaydyHO] 3aCHOBAHOCTH TIPHjaBJbEHE ITOKTOPCKE
nmucepramje noHera je 02.10.2013. rommne, Omnmyka Op. 3/127-2. OmiykoM YHuUBep3uTeTra y
Beorpany on 16.12.2013. romuue Op. 61206-5550/2-13 nmata je carmacHOCT Ha TPEUIOT TeMe
JOKTOpCKE aucepranyje kanaumata Anekcanapa Crokuha moa HacioBoM ,.Mojen 3a yIpaBibarbe
OJTHOCHMa Ca KIIMjeHTHUMA y eIEKTPOHCKOM IOCTIOBamky MaMeTHUX OMOInoTeKa.

Onnykom HacraBHo HayuHor Beha Op. 3/140/19 ox 12.10.2016.0100peH0 je TPOayXKeHme poKa 3a
u3pagy W onOpaHy MOKTOPCKE IUCepTanyje KaHAWAaTa Ha JOKTOPCKAM CTyAHMjama AJeKcaHapa
Crokunha 3a ;Ba cemecTpa. Y3 carjacHOCT MeHTopa, mpod. np Mapujane [lecnoroBuh-3pakuli,
KaHAMJATy Ha JOKTOPCKUM crynujama Ausekcannpy Crokuhy omoOpeH je mpomyxeTak poka 3a
3aBpIIETaK JOKTOPCKUX CTyIIMja 3a TOAWHY JaHa, ojutyka 6p. 3/117-9 o1 20.09.2017.



Mentop ap Mapwujana JlecnoroBuh-3pakuh, penoBau npodecop, je 05.07.2018. roaune uzBectuia
HacraBHo-nayuno Behe ®OH-a na je Anekcannmap Crokuh 3aBpiio u3paay JOKTOPCKE TUCEpTaIyje.
HacraBHo-nayuno Behe ®OH-a je ommyxom Op. 3/102-6 om 11.07.2018. roamHe WMEHOBAJIO
Kowmrcujy 3a nperiiesi 1 OlieHy 3aBpIlieHe TOKTOPCKE TUCepTaIyje.

1.2. Hayuna obiyacT gucepranuje

[Ipeamer uctpakuBama JOKTOPCKE AUCEPTALIMje je pa3Boj M MPUMEHa Mojiesa yIpaBibamba 0JHOCHMA
ca KJIHMjeHTHMa y EJEKTPOHCKOM IMOCJIOBamy HaMmeTHHX OuOnnoreka. [Ipobiem ucTpaxuBama y
IUCEPTaINjH ce OTHOCH Ha UCIUTHUBAKe MOTYNHOCTH MHTErpalyje U MpuMeHe KOHIIENTa YIpaBJbamba
OomHOCHMa ca KIHMjeHTUMa, HWHTETPUCAHMX OWOJHMOTEYKHX CHCTEMa, IaMETHHX TEXHOJOTHja,
MOOMITHMX TEXHOJOTHja W JPYIITBEHUX MeOuja, Kao OCHOBa 3a yHampeheme eneKTpOHCKOT
MOCIIOBamkha y MaMeTHUM OuOnnorekama. Dokyc amcepTanyje je Ha KpeHpamy M HMIUIEMEHTAIM]H
cBeoOyxBaTHOT Mojena Koju he omoryhutu ympaBname OAHOCHMAa ca KIHjeHTUMa W APYTHM
CTEjKXOJIIepUMa y jaBHUM OHOJIHOTEKaMa.

JlokTopcka aucepraiyja npumnaaa HayvyHoj o0JIacTH eJIeKTPOHCKO IMociioBame. [lopen enekTpoHCcKor
MOCJIOBaa, y AuUcepTanuju ce oopalhyjy u teme u3 o0JiacTH MOOWMJIIHMX M TEXHOJIOTHja MHTEpHETA
WHTEIMTeHTHUX ypehaja.

Mentop np Mapujana Jlecnoropuh-3pakuhli, pemoBHH mpodecop, Tocenyje onrorapajyhe
KOMIIETeHIIMje 32 BOheme OucepTanyje y BUAY HU3a 00jaBJbeHMX HAYYHUX paoBa y CBETCKUM
JaCONMCHMA U3 00JIACTH EIEKTPOHCKOT TOCIIOBakha M HHTEpHETa MHTETUTeHTHHX ypehaja.

1.3. bruorpadcku mojany o KaHAUIATY

Anexcannap Croxuh pohen je 14.02.1978. rogune y 3enui. OCHOBHY mIKOJTy 3aBpinuo je y J1o060jy.
Cpenmy mkony 3aBpumo je y hynpuju. Jumnommpao je Ha Paxynrery 3a HHPOpManuoHe
texnonoruje Ciiodomup I1 YHuBepsutera y Pemyoummnu Cprickoj (cMep — HHPOPMAITHOHN CHCTEMH)
2007. roquae. OgdpaHuo je TUIIIOMCKHA pal 1o Ha3uBOM: ,,JIHTerparyja padyHapCcKHX albIAKaIija y
aMOHMjeHTy eNIeKTPOHCKOT TocioBama', ca oueHoM 10 (mecer). Juruiomcke akaneMcKe - MacTep
CTyauje, CTyaujcku mporpaMm EJEKTPOHCKO MOCIOBamke W YIpaBbalkhe CUCTEMHMA, YIUCA0 je Ha
Qakynrery opranuzanuonux Hayka 2009. rogune. 3aBpmmm (Mactep) pag mox Ha3HBOM:
,./IMIIJIeMeHTalja MHTepHET MAapKEeTHHI TEXHUKa Yy OHONMOTEYKOM IMOCIOBamY™“ OAOpaHuo je y
Mapty 2010. roaune ca oreHoM 10 (mecer). JIokTopcke cTymuje, CTyanjcku porpam Mupopmannonu
CHCTEMH W MEHalIMeHT, M300pHO monpydje EnmekTpoHcko mocrmoBame, ymucao je Ha dakymirery
oprann3anuonux Hayka 2010. roxune. [Tom0xuo je cCBUX IeBeT, MPOrpaMoM MpeaBul)eHIX, NCIIHTa Ha
JIOKTOPCKUM CTyZHjaMa ca MpocedyHoM orieHoM 10.

3anocnen je y Hapomuoj oubnuorenu J1o6oj ox 2008. rogune. MckycTBO y 001acTH €EKTPOHCKOT
MOCJIOBaFka j€ CTHIA0 PaJoM Ha ITIOCIOBHMAa aJMHHHCTpaTopa 0a3e mojaTaka W WH(OpPMAIOHOT
cucrema. CTpydHH UCIHUT 3a oOaBJbame OMOIMOTEUKe NenaTHOCTH monoxkuo je 2008. roawHe u
CTEKao CTPYYHO 3Bame Oubiuomexap. Buie cTtpydHo 3Bame euwiu 6ubauomexap crekao je 2018.
roaune. Kao jeman on yuecHuka mehynapomsor mpojekra INELI Balkans, y opranusanuju ,,Future
Library” u3 I'puke, UMIDIEMEHTHPAO je MPOjJEeKTHU MpeIor moja HasuBoM ,,Creative IT corner for
kids“ Koju Ha KpeaTMBaH W WHTYHTHBAH HAUYMH TOACTHYE MiaJe Ha pa3BHjae MPOrpaMepCKUX
cnocobnoctu. Takole, ycrnenHo je 3aBpumo kypcese ,,Access IT Plus* u3 obnactu nurntanusanuje
,»JJUTHTAIHU PENO3UTOPHjYMH 3a Mayle OaluTHHCKe WHCTUTyuuje™ u ,,Capaame ca Eypomeanom™.
VYpeanuk je uaconmca ,,3Hauewma M3 OONACTH HAayKe W KyIAType uHuju u3gaBau je Hapoana
oubsmoreka J[060j.



2. ONUC JUCEPTAIIUJE

2.1. Cagpxaj nucepranyje

JlokTopcka amcepTanyja, yKymHOr obmma 199 crpanmmna, caapxku 69 cimuka, 23 Ttabene, 193
JUTepaTypHa HaBOJA U IIPUIIOTE.

JlokTopcka mucepranyja caapikKd TEOPHjCKH M METOIOJIOIIKO-eMITHPH]CKU 1e0. Y TEOPHjCKOM ey
W3BpILEHA j& aHalIn3a peJIeBaHTHE IUTepaType U NocTojehnx peniema. Y MeToJ0JI0MIKO-eMIHPHjCKOM
JieNly TIPOjeKTOBAaH je OPUTHHAIHM MOJeNl 3a YIpaBJbamkbe OJHOCHMA Ca KIMjeHTHMa y NaMeTHHM
O6ubiMoTexama M U3BpIICHA je aHAIN3a IOCTUTHYTHX pe3yJiTaTa.

JlokTopcka aucepraimja ce cactoju u3 cienehux nornassba ¥ NOTHOTIaB/ba (0e3 HaBohemwa Tpeher u
YEeTBPTOT HHBOA O3HAYABama CapxKaja):

1. YBO/J
1.1. Jedunucame npenMera UCTPAKUBAHA
1.2. [unspeBn ucTpaknBama
1.3. ITonasue xunorese
1.4. Mertoze nctpaxuBarma
1.5. CTpyKTypa 1 OpraHu3aiuja paia
2. AHAJIM3A ITOCTOJERUX PELLIEEA 1 OCBPT HA JIUTEPATYPY
2.1. Enextponcko mocnoBame y OubanoTekama
2.2.  VYmpamipame 0JHOCHMA Ca KIHjeHTHMA
2.3. [TamerHe 6ubMHOTEKE
3. TEXHOJIOI'MJE 3A PA3BOJ CRM CEPBUCA ITAMETHE BUBJIMOTEKE
3.1. CodTaep oTBOpeHOT KO
3.2. CodTaep 32 ynpaBibamhe 0JJHOCHMA Ca KJIHjeHTUMA
3.3. WnTerpucann 6MOIMOTEYKH CHCTEMHU
34. [TametHe TexHOIOTH]E
3.5. TexHonOTHj€ IPYIITBEHUX MEAH]ja
3.6. MoOwTHE TEXHOJIOTHje

4. PA3BOJ] MOJEJIA 3A VIIPAJLGAIBE OJHOCHMA CA KIIMJEHTHUMA VY
EJIEKTPOHCKOM ITIOCJIOBABY ITAMETHUX BUBJIMOTEKA

4.1. [IpojekTHU 3axTEeBU
4.2. Amnanmsa mocrojehux mMoJerna
4.3.  ApXHTeKTypa CHCTEMa 3a YIpaBhale OJHOCHMA Ca KIHMjEHTUMa Yy EJeKTPOHCKOM
MOCJIOBaY MaMETHUX OHONMnoTeKa
4.4. Mogmen CRM mporieca y elleKTpOHCKOM MOCIIOBakY MaMETHUX OnOImoTeka
4.5. Mepeme nepdhopMaHCH U eBaTyallija pelemha

5. [NPUMEHA PA3BUJEHOI MOJEJIA 1 AHAJIM3A ITIOCTUTHYTUX PE3VJITATA
5.1.  HcrpaxuBame ynpaBibamba OTHOCHMA Ca KIHjEeHTHMA
5.2. HUctpaxxuBame 0 IpUMEHH UHTEPHET TEXHOJIOTHja Y jaBHUM OubanoTekam y Cpouju
5.3.  HmmneMenranuja Monena 3a yIpaBhbalke OTHOCHMA Ca KIHjEHTHMa y €JICKTPOHCKOM
MOCJIOBakY MaMETHUX OHONMnoTeKa

6. HAYYHU U CTPYUHU JOITPMHOCU

. BYJAYRA UCTPAXKMBABA
8. 3AKJbYUAK



9. JIMTEPATYPA

10. CIIMCAK CJIMKA
11. CIIMCAK TABEJIA
12. IMPHUJIO3U

2.2. KpaTak npuKa3 1oje IMHaYHUX HOTIaBJha

VY yBOZHOM JeNy AMCepTalHje OMUCAHU Cy MpPEAMET, LUJBEBH TUCEpTalje, MoJja3He XHUIIoTe3e U
METOJE UCTPAXKUBAA.

VY nmpyrom mornaBJpy JAaT je KpaTak Iperie] JUTepaType W OCBPT Ha mocTojehe merone ympasibama
OHOCHMMa ca KJHMjeHTHMa. AHAIM3UpPaHU Cy MOJENH YIpaBjbamkbe OJHOCHUMA C KIHMjEeHTHUMa M
MIOCJIOBHUM TIApTHEPUMa y EIIEKTPOHCKOM IIOCIOBalky W MOTYWHOCTH NpHUMEHE OBHX MoOJena y
eNIEKTPOHCKOM TIOCTIOBakY OHOIHOTEKA.

VY TpeheM moriaBiby ETajbHO Cy OMNFCAHE TEXHOJIOTHjE MOTOTHE 3a Pa3sBOj CEpBHCA ENEKTPOHCKOT
MOCJIOBakha Y MaMeTHUM Oubnuorekama. [Ipu ananmusm, moceOHa naxma nocseheHa je cucteMuma 3a
yIpaBJbarkbe¢ OJHOCHMA Ca KIHMjeHTHMA. Y OBOM IIOTJIABJBY j€ OITMCAH METOIOJOIIKH ITOCTYIaK 3a
n300p ajara 3a yOpaBjbambe OJHOCHMMA Ca KIHMjEeHTHMa Y CKJIaAy Cca HOBHM KOPUCHHYKHM U
TEeXHHYKUM 3axTeBUMa. [lata je KoMmmapaTWBHa aHann3a Boxehmx pemema y o0OnacTé yrpaBibama
OIHOCHMa ca KiHjeHTuMa. VICTakHyTe Cy MPEeJHOCTH MPUMEHe TaMEeTHUX TEXHOJIOTHja y pealu3aiuju
WHOBaTUBHMX CHCTEMa 3a YIPaBJbalkbe OIHOCHMAa Ca KIHjEHTHMa y EJIEKTPOHCKOM MOCIIOBALY
naMmeTHUX OmbOmmoreka. Takole, aHamm3upaHe cy MOOWIIHE M TEXHOJOTHjE APYIITBEHHX Menuja U
MoryhHOCTH BHXOBE IPUMEHE Y IIJBbY YHaTpeheme oHoca ca KOPHCHHUIINMA OHOINOTEIKUX YCIyTa.

VY 4eTBpTOM MOTJIaBJbY Pa3BHjE€H j€ MHOBAaTUBHHU MOJEN 3a YIPaBJbalkeé OJHOCHMA Ca KIIMjeHTUMA Y
EJIEKTPOHCKOM TIOCIIOBaby MaMeTHUX OubnnoTeka. Pa3BujeHa je apXuTeKTypa MoJena Ydju
[EHTPATHA JICO YMHE MHTETPHUCAHH OMONMOTEYKH CHCTEM W CHCTEM 3a YIPaBJhamhe OMHOCHMA ca
knujentuMa. [IpojexkToBaHa je MHTerpaudja cepBHca APYIITBEHHUX MelIdja U MOOWIHUX CepBHUCA.
AHanuM3upaHu Cy €JIeMEeHTH WH(PacTpyKType, IMOCIOBHHX IIpolleca M Mepema InephopMaHCcH
pasBujeHor monena. OBO IOTNIaBJbe NPEACTaBJba HAj3HAYAJHIH HAYyYHU TONMPHUHOC OBE OKTOPCKE
JacepTanje.

VY meToMm TOrNaBjby M3BpIICHA jeé aHalu3a MOCTUTHYTHX pe3yiTara. AHAIM3UPAaHU Cy pPe3ylTaTu
UCTpaXUBamka KOje je CIPOBEACHO y IMJbY AoOWjama pelieBaHTHUX MOJaTaka W ToKa3aTesba Y
obnactu mpumeHe CRM koHnenra y 6ubnuorekama y 3emibama y pasBojy: Cpouju, Lproj I'opu u
Bocan u Xepuerosunu. [IpencraBibeH je METOOJOMIKH MOCTYNAaK HMCTPaXKUBama, OIMUCAHE CY
nporenype KopumheHne y NpuKyIubaHy MOAaTaka ¥ y30paK HCIUTaHUKa KOJH Cy yIECTBOBAIH Y OBOM
UCTpaXuBamy. Takohe, ommcaHu Cy MHCTPYMEHTH M IIPEACTABIbEHH PE3YIATAaTH HCTPaKWBama. Y
eKCIIepUMEHTATHOM JIeJly JUcepTaldje HWMIUIEMEHTHpaH je pasBHjeHH Mojaen y HapomHoj
6ubnuorenn y JJo6ojy. Y OKBUpY UMIUIEMEHTUPAHOT pellekha, nHTerpucad je SuiteCRM cuctem 3a
yIIpaBJbambe OJHOCHMA ca KITHjeHTHMa ca Koha MHTETPICAaHUUIM OHOIHOTEYKAM CHCTEMOM.

VY 1recTom moriaeiby AAaT j€ Mperjiell HayYHUX U CTPYYHUX JOMpUHOca aucepTanuje. byayhu npaBun
HCTpaXHBamba MPHKA3aHH Cy y CEJMOM IIOTIIaBJby. Y 3aKJbydUKy je AaT Mperiie caapikaja i KIbYIHUX
TOTIPHHOCA U pe3ynTaTa qucepranuje. Crucak autepaType calpKu pelieBaHTHE pedepeHte 3a odaact
JcepTanyje. Y MPIIIOTy je IaT CIFCaK CIUKa U Tabena.



3. OHEHA JUCEPTAIIMJE

3.1. CaBpeMEHOCT U OPUTHHAITHOCT

[Mpenmer nmucepranuje mpumaza akTyeTHHM oONacTHMa HCTPaXKHBama YIPaBJbarba OZHOCHMA Ca
KIMjeHTUMa, WHTETPHCAaHUM OWONMOTEYKHM CHCTEMHMa M IIaMeTHHM OmoOimoTtekama. 300r
CIIOKCHOCTH TIPUMEHE CaBPEeMEHHMX TEXHOJIOTHja, MHOTE jaBHE OMOIMOTEKE HUCY Y IOTIYHOCTH
HCKOPHCTHUIIE TIPETHOCTH ayToMaTH3anrje OMOIMOTEYKOT MOCIOBamka U IPYTUX TEXHOJOTHja Koje ce
HyJIe Ha TPXKHUILTY, IIpe cBera 300T TPOIIKOBA KOjU HACTajy y Mpollecy UMIUIEMEHTAIIM]e 1 OJIp)KaBamba
caBpeMeHUX HH(popMannoHux cuctema. Ca apyre crpane, OnbIMoTeKe MMajy MOTYhHOCT 1a Kopucrte
MPEeJHOCTH KOje HyZAe HalpeIHe TEXHOJOTHje 3axBabyjyhM HMHUIMjaTHBaMa KOje ce 3alaxy 3a
c1000/1aH TIPUCTYI M KOpHUITheme TEXHOIOTHja OTBOpEeHOT KOna (eHr. open source). Hajeehy xopuct
Ol HaBEJCHUX TEXHOJIOTHja MOTy Ja HMajy Maie OMOJIHOTeKe, KOje PpacloyiaXy OrpaHHYEeHHM
pecypcnma. TpeHIOBH Kao MITO Cy MoOOJBINake HHTEPHET HHPPACTPYKTYpe, padyHapcTBO Y 00maKy
(enr. cloud computing), Beha JOCTYITHOCT EJIEKTPOHCKHX pecypca W HOBE TEXHOJOTHje 3a
ayTOMaTH3aIUjy Koje ce Hylle Kpo3 codTBep Kao yciyry (eHr. Software as a Service — SaaS) Mory na
MoMOTHe OMOJIMOTeKaMa ca OrPaHWYEHUM CPEICTBHMA Ja HalpaBe MCKOPaK y MOAECPHU3ALUjH CBOT
MOCIIOBAbA.

Hanac ce y 6ubnmorekama, Iopen TPaAUIMOHATHUX OMOIMOTEUKHX yCIyTa, KOPHCTE TEXHOJOTH]E
KOje Cy y KOMOHMHAIIMj! ca OHJIajH CepBHUCHMA JIOBEJIE 10 pa3Boja KOHIIENTa KOj! ce Ha3WBa “‘TlaMeTHa
oubnuorexa (eHr. smart library). [ TaBHE IPUHIMII MTOCTIOBamka CaBpEMEHUX OMOIMOTEeKa 3aCHUBA Ce
Ha TIapagurMH Aa nHpopManija NUPKYIHIIe H3 ONOIHOTeKe TpeMa KOPHCHHUKY alld M O] KOPHCHHUKA
npema Oubmmorenu (Scherer & Sidhom, 2011). 3a mobujame peneBaHTHHX WHGOpPMaIHja o
KOPHCHHUIINMA H y IIMJbYy YHarpehema KOMyHHKAIlIje ca ’UMa HEOITXOIHO je KOPHCTHTH CaBpeMeHe
ajaTe Kao IITO Cy CHCTEMH 3a YyIpaBJbamke OJHOCHMA ca KiujeHTuMma (eHr. Customer Relationship
Management - CRM). CRM mpencraBiba KOHIENT KOjH 3a IMJb MMa MOOOJBIIAkE OJHOCA H3Mehy
CBHUX YYECHHKA y IIOCIOBamy OHMONHOTEKe, Kao ITO Cy OMOIMOTEeKapH, KOPHCHHIHM, WHCTHTYIIH]jE
BJIACTH, W3/aBadH, ayTOpH, BOJNOHTepH W npyru. Cepxa umiuieMeHtanuje CRM KoHIenra y
O6ubnnoTexama je 1a IOBeXe CBa 0/ieJbeha yHyTap OMOIHoTeKe (HIIP. OJeJbehe 3a oApacie, OJeIbeHhe
3a geiy, oopany, MelyOubInoTeuKy no3ajMully Wik peepeHTHO 0JIe/behe) U aAMUHUCTPAH]y (HIIP.
yIpaBy, ofijeJbebe 3a HabaBKy, ofebemhe 3a oopany, IT cekrop, GhUHAHCH]e WK JbYACKU PECYpCH H
JIpyro) ca cBuM crejkoiaepuma. [uib je na ce 3axTeBH M MOTpeOe KOPUCHHKA UM HUXOBA JIMYHA
KOMyHHUKall{ja ONBHja IyTeM HHTCPHETa, HMeEjlla, MO3WBHOT IIEHTpa, MOOWIHUX aIUIHKaIwja,
CaMOYCITY>)KHUX KHOCKa HJIM YXKHBO, mpare ca jeane sokarmje (Hernon, Altman, & Dugan, 2015).
Yupasseame 0JHOCHMA ca KIHjeHTHMa Y BehHHN CTpydHE TUTEpaType je Mpeno3HaTo Kao JyropodHa
BpPEIHOCT 3a TpeHyTHe W moTeHuujainHe kinujente (Peltier, Schibrowsky, & Zhao, 2009; King &
Burgess, 2008; Payne & Frow, 2005). MelyjyTuM, KOHIIENTY yIpaBJbamba OJHOCHMA Ca KJIMjCHTHMA
HUje mocBeheHa ajieKBaTHA MaXmka y jaBHUM OMOIHOTeKaMa y 3eMibaMa Y pa3Bojy.

[Ipeamer wucTpaxuBama MOKTOPCKE AMCEpTaldje MpeAcTaB/ba CaBPEMEHY M OpPUTHHAIHY HIE)y
3HauajHy 3a pasBOj W HMMIUIEMEHTAINjy MOJENa 3a YIpaBjbalke OIHOCHMAa ca KIMjCeHTHMA Y
SNIEKTPOHCKOM TMOCIIOBamkby ITaMETHHX OHMONMOTEeKa, caMHM THME M 3a Pa3Boj TEOpHje W IIpaKce
eNIEKTPOHCKOT TIOCTOBama y Oumbnnorexama. PasBujeHm Mopmen 3a yIpaBibamke OTHOCHMA ca
KIIMjeHTUMa Y €JICKTPOHCKOM ITOCTIOBaky aMeTHUX OnOnmnoTeka oMoryhasa kopumheme pa3InauTiHx
cepBUCca eNneKTpoHCKor mocnoBawa (CRM, CMS, ILS wu npyrux) U BUXOBY HHTETpaldjy ca
IPYIITBEHUM MeAMjuMa, MOOWJIHMM M CepBHCHMa WHTEpPHETa WHTENMreHTHHX ypehaja. Takobe,
MpeCTaBJbajy M aJeKBaTHY OCHOBY 3a pellaBame clelU(PUYHMX 3afaTaka y Mpolecy yIpaBibamba
OJTHOCHMa ca KOPHCHHITNMa OHOINOTEYKIX YCIyTa.

Ha OCHOBY IMPETXOAHO H3JIOKEHOI', MOKE C€ 3aKJbyUUTH [a Yy IMNOonjeAay mnpeaMera h IUJbEBa

UCTpaXUBamka JUCEepTalija MOKPUBA PETATUBHO HEUCTPAKEHO MOJAPYYje, a pe3yATaTH UCTPaKUBabA
yHanpelyjy pa3Boj HaydHe MHCIH O TPOIECHMa YIpaBJbarmba OJHOCHMA ca KIHjeHTHMa y 00JacTH
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€JIEKTPOHCKOT TMOCIOBakha y MaMeTHUM OnbnuoTekama. CTora omemyjeMo Ja TOKTOpCKa AucepTaiyja
JIOHOCH HOBa CazHama O IMpeaMeTy UCTpakuBama y OHOCY Ha moctojehe crame u oTBapa mpocrop 3a
Oyayha nctpaxuBama.

3.2. OcBpT Ha pedepeHTHY ¥ KOpUIINeHY JUTEPATYPy

VY Hay4HO] W CTPY4YHO] JUTEpaTypH CBe BHIIE ce oOpaljyjy 0OJIacTH €IEKTPOHCKOT IOCIIOBama y
OubnuoTexkama, MaMeTHUX OMOJOTEKa, MOOWIHOT MOCIOBaWma, MOCEOHO y 3emMibama y pasBojy.
Takohe, UHTEH3UBHO ce paju Ha Pa3BOjy U UMIUIEMEHTALWjU WHTETPUCAHUX OMOIMOTEUKUX CHCTeMa
U Ipyrux miaTGopMu 3a pasIUyuTe HaMeHe, 3aCHOBAaHMX Ha aluldKalujaMa oTBOpeHor koaa. OBa
JNOKTOpCKa JHcepTanija caiapkd YKynmHo 193 numrepaTypHa HaBoja. 3a m3pamy JOKTOPCKE
mucepranuje kopuirheHa je oOMMHa, 3Ha4ajHA M aKTyeJIHa JHMTepaTypa Koja je MyOJMKoBaHa Y
pedepeHTHIM CBETCKMM YacONMMCHMa WM 300pHHIMA paxoBa KoH(epeHIHja MehyHapogHOT U
HaluoHanHor 3Havaja. Kopumhena nureparypa je ajgekBatHa Ae(pUHICAHOM NPEAMETY UCTPaKUBAA
1 FBETOBOM CanpXkajy.

VY nmeny npuceprandje KOju c€ OZHOCH Ha YIpPaB/bamkbe OJHOCMMA ca KIHMjeHTHMa AeduHHIIE ce
koHnent CRM-a Koju mpezcTaBiba CTpPAaTEeHIKH MPUCTYI MOCIOBamkY KOju je Oa3upaH Ha KpEHpamy
JOJaTHE BPETHOCTH 3a CTEJKXONIEepe KpO3 pa3Boj aleKBaTHHUX OJHOCA Ca KJBYYHHM KIIMjEHTUMA H
octaiuM ydecHuImMa y mocioBamy (Payne & Frow, 2005). Cucrem npyxka Behe moryhHoctH y
kopuithewy mojaraka ¥ HH(pOpMallUja y LUJbY pa3yMmMeBama KIHWjeHaTa W Kpeupamy JJoJaTHe
BpenHocTH 3a X (Buckland, M.K., 2017). OBo 3axTeBa MeljycoOHY MHTErpaIlyjy mporeca, Jby/IH,
omepandja ¥ MapKEeTHHIIKMX MoryhHocTHm mmTO je Moryhe OCTBapuTH jeOUHO YyHOTpeOOM
HH()OPMAIIMOHNX TEXHOJIOTHja M CaBPEMEHHUX aluIukaipja. llpm ToMe je moTpeOHO pa3sMOTpUTH
cnertuduune npodieme pazsoja CRM cucrema y B2C (eHr. business-to-consumer) u B2B nocnoBamy
(eHr. business-to-business) (Baraé, Ratkovic-Zivanovic, Labus, Milinovié¢, & Labus, 2017).

360r cnermduanoctn CRM cucTeMa n BHCOKe cTome Heycrexa nMmiuieMmenTandje (Garrido-Moreno,
Padilla-Meléndez, & Aguila-Obra, 2010; King & Burgess, 2008), MHOrH ayTopu ce CIaxy ia
ycremHa wuMiuieMentanuja CRM-a 3axTteBa WHTErpHcaHM M YPaBHOTEKEH MPUCTYI JbyIuMa,
TexHonorujama u npouecuma (Rababah, Mohd, & Ibrahim, 2011; Chen & Popovich, 2003). N3a3zoBu
ca KojuMa ce JaHac CyouaBajy OMONMOTEeKe Malle WM Cpelmhe BEJIMYUHE, MOTY c€ MOpPEeIUTH ca
M3a30BUMa y MalUM WJIH CpemmuM Tperny3ehnma, Kao IITO Cy KapaKTepHCTHKE YIIpaBibamba,
WHOBaTHBHOCT PYKOBOIWIAla W mo3utuBaH ojgHoca nmpema CRM-y (Newby, Nguyen, & Waring,
2014). Takohe, mocBeheHOCT pPYKOBOJCTBA M 3alOCICHUX BOJM Ka YCICITHOM YyCBajamby H
nmmemenTaudju CRM-a y 6uno kojoj opranmsauuju (Newby, Nguyen, & Waring, 2014; Nguyen,
2009).

[Mpumukom w3paze Mozena y o03Mp CY Y3eTH 3aKJbyUIM HCTPaXUBAYKUX pagoBa KOjU OIHUCY]Y
yCIIellIHe UMITIEMeHTanuje copTBepa OTBOPEHOT Koja y 3eMibaMa y pa3Bojy (Rafiq & Ameen, 2009;
Vimal Kumar & Jasimudeen, 2012) 1 sUX0BY yCIIelIHY pUMeHy y OndnroTekama (Ahammad, 2014;
Wong, 2015; Wang, 2007; Broady-Preston, Felice, & Marshall, 2006).

Y mwby noBehama KBajmTeTa YCIyTa M 3a10BOJHEH-a KOPHCHHIKUX OYCKHBamha OMOIHOTEKE MOpajy
MPUXBATUTH YHNOTPeOy UHTEPHO Pa3BHjEHUX CHCTEMa KOjU OM OMOTYhHIIM yCHelIHy MpOLeHy yciyra
W TIpolieca KOju CTBapajy MO3WUTHBHE pe3yiraTe 3a cBe 3amHTepecoBane crpaHe (Lakos & Phipps,
2004). butHO je ma OHOIMOTEKE OCMHCIIE U peain3yjy aKTHBHOCTH KOje 3a LWJb UMajy yHamnpeheme
OnOIMOTEeUKe JENAaTHOCTH, W Ja T€ aKTHBHOCTU Oyay ycMepeHe M Ka yHampehemy npymTBeHe
3ajennune y uenuHu (Kerr & Rasmussen-Pennington, 2018; Fried, Kochanowicz & Chiranov, 2010).

[Ipumena meToja M TeXHHKAa MaMETHUX TEXHOJIOTHja (€HT. smart technologies) y OubIMOTEUKOM
MOCJIOBAMbY 3aXTeBa MPOMEHE y OPraHH3allMOHHM IPOLECHMa M HPOMEHY CTparervje MocioBama

(Wojcik, 2017; Baryshev et al., 2015). Ilamerna OuGnuorteka (eHr. smart library) mpencraBiba
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KOHLIENT KOjH je MHCIHUPUCAH MCTPAKUBABEM MAMETHHUX IPOCTOPA U MPEACTaBIba IAMETHH MPOCTOP
pasBujen y omOimorenm (Breadly et al., 2016; Mandeep, Chuen, & Ghazali, 2012; Hahn, 2017,
Rosenthal & Stanford, 2009). Takohe, mamerHe OuOnmoTexke ce Mory aeQuUHUCATH M Kao
WHTETUTCHTHAa OKpPYKeHha ONpeMJbeHa IMHPOKUM CIIEKTPOM XapaBEpCKe M CO(TBEpCKE OmpeMme:
yuTaynMa, CEH30pHMa, KaMmepama, JeTekTopuMa mokpera u jnpyro (Alwadi, Kilby, & Gawanmeh,
2017; Liao & Shieh, 2015; Min, 2012).

300r cBe Beher 3Hauaja u ynorpede APYIITBEHUX MeAHja, OMONMOTEKe MOpajy y3eTH y O03Up U OBaj
¢enomen mpunukoMm paszBoja CRM crpareruje (Choi & Joo, 2018; Stewart, Atilano, & Arnold,
2017). HpymrBenn CRM (enr. Social CRM — SCRM) mpencraBjba KOMOMHALK]Y APYIUTBEHUX
menuja 1 CRM-a ocMuIIIBeHY 112 IOACTaKHE KOPUCHUKE HA HHTEPAKTHBHY KOMYHHKAIIN]y KaKo Ou ce
00e30e/mIa y3ajaMHO KOPUCHA BPEIHOCT M TPAHCIIAPSHTHO MOCIOBHO OKpyxewme (Woodcock et al.,
2011) (Greenberg, 2010)(Davis, 2005). Undpactpykrypa npymrBeHor CRM cucrema tpeba na
omoryhu mpaheme aKTUBHOCTH y Pa3IMYUTHM KaHaIMMa, MHTETpalWjy MoJaTaka U KOMyHHKALUjy
myteMm ApymrTBeHux meauja (Rappaport, 2010; Winterberg, 2010)(Stewart, Atilano & Arnold, 2017).
C o03upoMm naa je ynorpeba JpYIITBEHUX MeaWja JOOPOBOJbHA, OJl MPECYAHOr je 3Hauaja 3a
Ooubnuorexke na oxpabpe KOPHUCHHMKE Ja IOCTaHy aKTHBHM YYECHHIM Y OHJAjH 3ajelHuIlaMa
(Malthouse, Haenlein, Skiera, Wege, & Zhang, 2013; Culnan, M.J., McHugh, P.J. & Zubillaga, 2010).

VY mpouecy yHanpehema omHOca ca KiIHMjeHTHMa, OMONMOTEKe HEe OM cMelie 1a M30CTaBe 3HAYaj] W
Ba)KHOCT Mepeba KBaIUTETa yCiIyra Koje npyxajy. Keanurer ycmyre npencraBiba €0 HHTEPAKTUBHOT
onmHoca m3mel)y oubimoreke u kopucHHKa (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). O6nact Kojuma cBaka
jaBHa OuOMMOTEeKa Tpeda Ja MOCBETH Maxmky y OyayhHOCTH Cy Mepeme KBaIUTeTa yCIayra U MpoleHa
yTHIIaja Koje uMajy Ha apymrBo. O0e cTBapu ce ojHOCe Ha yTBphuBame ayOJpux edekara
OUOJIMOTEUKHX yCIIyra Ha KOPUCHUKE M HHUXOBE 3ajeqHuie. Jla Ou ce moacTakia KyjiaTypa Mepema u
WCIIUTHBAka, MHOTH ayTOpH TpelIaxy MoAelnoBame HajOOJBMX TIpakcH, obOez0ehuBame
crenuUIHNX BEIITHHA M OOyKe 3a OHMONMOTEeKape Kao M HHTETPaldjy Te KYIType y TOIUIIBU
nporiec crparemikor manupama (Nitecki, Wiggins, & Turner, 2015; Farkas, 2013).

VY geny nmucepTanuje KOju ce OJHOCH Ha WMMIUIEMEHTAlMjy MOfelia 3a yIpaBjbamke OIHOCHMA Ca
KIMjeHTUMa Y eJIEeKTPOHCKOM [OCIOBamy IaMEeTHUX OMOIMOTeKa oOmucaHa je WHTerpamuja
kopuitheHUX amukanuja. [JaBHU TpoOieM KOjU je UCTpaKMBaH Yy OBOj IUCEPTAMjH j€ Kako
OnbIMoTEKe y 3eMJbaMa y Pa3Bojy MOTY HCKOPHCTUTH HOBE TEXHOJOTHje 3a yHampeheme omHoca ca
KITMjeHTUMa | NpyXamy O0osbux yciyra (Avery, 2016; Yuvaraj, 2016). [ToceOHa maxma je ycMepeHa
Ha alUTMKalHje OTBOPEHOT Koja. Y NWJbY ayTOMaTH3alije OMOIMOTEUKOr MOCIOBamka KOPHUIIheH je
WHTErpUcaHn OmbImoTeuku cuctem otBopeHor koma Koha ILS (Reddy, 2013; Vimal Kumar &
Jasimudeen, 2012; Bissels, 2008; Ksharma, 2006). 3a peanuzaiujy MoJielia 3a yrpaBJbalkbe 0JJHOCHMA
ca KIMjeHTHMa KopuiheHa je armkaiuja otBopeHor koaa SuiteCRM. Kao u BehrHa KoMepLujatHuX
ammmkarmja SuiteCRM omoryhaBa ynpaBipame IomalMa O KIHjEHTHMa, OXl NPBOT KOHTAKTa IO
peanuszauyje mpojaaje W moctmnpoaajuux aktuBHocTH (Vuli¢, 2013). CodtBep cagpxu moxmyne 3a
MapKeTHHT, TPOAajy W KOPHUCHHYKH CEpPBHC W 3aXBaJbyjyliMl TakBOj CTPYKTYpH KOPHCHHIIMA
oMoryhaBa moBe3MBamke Pa3IMINTHX IETOBa OpPraHU3alyje, a ICTOBPEMEeHo oMoryhaBa MeHaIMEHTY
KOMIUTETaH YBH] y TIOCIIOBAaEh¢ ONOTIHOTEKE.

3.3. Onmc 1 aAeKBaTHOCT IPUMEKHEHUX HAYYHUX METOJIa

Y um3paau auceprandje KOpUIINEHO je BUIIE OMIITHX U MOCEOHMX HAYYHHUX METOJa. Y MOjeIUHUM
MorJiaBJbMa KopuinheHe cy cieneche HaydHe MeToie:

-V yBOIHOM jeny 3a aeduHHCcame NpobiaeMa, IpeaMeTa, [JbeBa UCTPAKUBAKE U XUIIOTe3a
NPUMEBEHa je XUTIOTETHIKO-AeAyKTHBHA METO/1a.



- Y rteopujckom neny auceptanuje (nmoriiaBjba 2 u 3) kopuiheHe Cy MeToJie NPUKYIUUbamba U
aHanu3e mocrojehnx HaydyHHX pesynrara M gocturiyha. OBhe je mpuMemeHa aHaTHTHIKO-
JeTyKTUBHA METOa ¥ CUHTE3a.

- Y dgerBproM TmOTNaBby KopHIIheHa je MeTola MOIEIHpama CHCTeMa 3a YIIPaBbarbe
OTHOCHMMA ca KIHMjeHTUMa W HHTErPUCAHOr OHMOIMOTEYKOr CHCTEeMa, Kao U HHHXOBUX
KOMIIOHEHTH. Y OBOM IIOTJIaBJbY NPUMEH-EHA je aHAIUTHYKO-ACIyKTUBHA METOJa U METOoAa
KOHKpeTu3anuje 3a obnukoBatbe CRM Mojnena pas3BHjeHHMX 3a pelaBame CHenu()UIHUX
3ajaTaka.

- VYV emmmpujckoM Jeny aucepranuje (MoriaBibe 5), MoJaly Cy NPUKYIJBEHH AHKETHUM
ncrmtHBambeM. CIpoBelieHA Cy [IBe OfBOjeHE aHKeTe. JeaHa aHKeTa je HaMemeHa
KOpUCHHIIUMA OuOMMOTeukux yciyra. [lpyra aHkera HaMmemeHa je OubmuoTexapuma.
Kpamuter wnmmmemenrammje CRM  Momena y  eNEKTPOHCKOM IIOCIOBAalkY MaMETHUX
OubnuoTeKa je OleHMBAaH Ha OCHOBY OOjEeKTHMBHHUX M CYOjeKTMBHHX METpHKA. AHalIH3a
IOOWjeHnX pe3yJiTara CIIpoBeeHa je CTATUCTHYKAM METOAaMa.

- Jluckycuja pesyiTaTa HUCTpaKMBamkba M 3aKJbYUlll H3BEJEHH cy KopuiihemeM MeTona
HHIYKIH]je, TeHepaln3alije 1 KOMITapalyje ca pe3yaTaTiMa CIMIHIX HCTPaKIBAmbA.

Pe3gynratn wmcTpaxkmBama Cy IIPe3CHTOBaHM TEKCTYalHO, ONHCHBAamEeM, OOjallmbaBambeM U
IUCKYTOBamkEeM, Ca MHOIITBOM wWiycTpauuja (tabema, cniuka W aujarpama). McrpaxkuBame je
MHTEpANCIUIUTIHAPHO, jep oOyxBata WH(OPMATHKY, pPauyHAPCTBO, COIMOJIOTHjY, IIENArorHjy,
TICUXOJIOTH]Y, CTATUCTUKY H CIL.

Ha ocHOBY ananm3e JOKTOpPCKE TUCEPTalije MOXKE ce 3aKJbyUHTH J1a Cy IPUME-eHe HayqHe METOJIE U
TEeXHWKE aJeKBaTHE, 0 CBOM 3HAYajy W CTIPYKTYpH, MpoOieMy, TNpeaMeTy W IHJbEBHMaA
ucTpaxkuBama. Takohe, mpomexypa mmimiementanuje CRM Mopena ¥ METOIOJOTH]ja E€MITHPH)CKOT
UCTpaXUBamka Cy jaCHO M TPEIM3HO ONHKCaHEe, TaKo Ja Ce EKCIEPUMEHTH M HCTPaKMBamka MOTY
MIOHOBHTH, a T0OWjeHU pe3yNTaTh MPOBEPUTH.

3.4. [IpuMEHJLUBOCT OCTBAPEHHX PE3YIITATA

PazBujern CRM Mozen Moxe ce yCIEeITHO UMIUIEMEHTHPATH Y jaBHUM OMOJIIMOTEKaMa CBHX THUIIOBA.
[peanoxxenn konnent CRM Mozena y eNeKTPOHCKOM IOCIOBamby IMaMETHUX OuOIHoTEeKa
Ipe/icTaBjba OCHOBY 3a YHampeheme omHOca ca KOpHCHHIMMa OMONHMOTeuknx ycimyra. Takobe,
yHampelyje Kojabopalujy 3amocieHuX H crejkxongepa. MHTeponepaOWIHOCT Monena Mpyxka
MoryhHOCT MHTerpauyje ca nmocrojehiM WHTEerpucaHuM OMOJIMOTEUKHM CHCTEMHMa, CUCTEMHMa 3a
yIpaBJbalke CagpXkajeM, JIPYIITBEHHMM MenujuMa, MOOWJIHMM M MaMeTHUM ypehajuma u
ammmkanmjamMa. KomyHmKanuja m3Mel)y KOMIIOHEHETH MoOJela MOKe ce OJBHjaTH IIpeKo Beda,
MOOWIHHUX W TaMeTHHX ypehaja, cepBuica u armiukarnmja.

Mopern ce MoXe IPUMEHHUTH TI0jeIMHAYHO y OMOIHOTeKaMa WIIN Y CHCTEMY YMPEXEHUX ONOIHOTeKA.

Pesyntatn gokropcke aucepranuje Mory adupmucatd yBoheme CRMa u cepBHca maMeTHHX
OKpYXema y ONOIHoTeKe y 3eMJbaMa y Pa3Bojy.

3.5. Ouena JOCTUTHYTHX CIIOCOOHOCTH KaHIMIATa 32 CAMOCTAJIHU HAYYHU Paj

O6xacTn HaygHOT MHTepecoBama Auekcanapa Croknha Cy elIeKTpPOHCKO TMOCIIOBambe, YIPaBIbarbe
OITHOCHMa ca KJIIMjeHTUMa ¥ HHTepHeT MapKeTHHT. CTekao je 3HauajHO MPaKTHIHO UCKYCTBO paxehn y
cekTopy WH(OpPMAIMOHNX TeXHONOTHja OuoOnmoTeke. Takohe, WMa HCKYycTBO y Bohemy u
UMILIEMEHTALWjU Mel)yHapOoJHOT IpojekaTta y 00JacTH HHOBAIUja y OMOIMOTEYKOM MOCIOBAbY.



Tokxom m3pazie JnokTopcke aucepranuje Anekcangap Ctokuh je moka3ao CrOCOOHOCTH KPUTHYKOT
caryiefiaBama JIOCTHUTHYTOT HHMBOA ca3Hama M3 INpeIMeTa IucepTanuje, CTPyKTypupama mpodiiema
UCTpaXUBamka, OOJMKOBamka TEOPHUJCKOT OKBHpa HCTpaxuBama H pasBoja CRM wmogena y
eNIEKTPOHCKOM TIOCTIOBaky NaMeTHUX Omomuoteka. Passujern CRM Moxen je MMIUIEMEHTHPAHH Y
pearHOM OHONMHOTEYKOM OKpYKewmy. KpeaTHBHOCT M WHOBaTMBHOCT KaHIWIATA HCIIOJbEHH CY H
NPWINKOM  OllepalMOHAIM3allije  TpenMera HCTpaXWBama, IDIaHHpama ¥ peaju3alyje
eKCIIEPUMEHTAIHOT Jefia JieNla nucepTanuje u eBanyanuju paszsujeHor CRM mogena. ITotephene cy
CHOCOOHOCTH KaHIWAaTa Ja aJeKBaTHO WMHTEpIpeTHpa, YOMIITaBa H OHCKYTyje pe3ynirare
UCTpaKUBambAa.

Anexcanmap Ctokuh je pe3ynraTre UCTpakuBamba U3 OBE JJOKTOPCKE AHCEPTaIHje 00jaBHO Y paxy Koju
je o0jaBJbeH y yaconucy ca MMIakT (hakTopoM Koju ce Hanasu Ha SSCI nuctu kateropuje M23.

[IperxonHo HaBeneHo NOTBphyje omeHy na kanaunat Anekcanaap Crokuh mocemyje moTpeOHO 3HAWHE
W HCKYCTBO 33 CAMOCTAJIaH HAYYHH Pajl.

4. OCTBAPEH HAYYHH JOIIPUHOC

4.1. Ilpuka3 ocTBapeHUX HAYIHUX JIOMMPUHOCA

OCHOBHH JTONPUHOC JOKTOPCKE AUCEPTAIlHje TPeACcTaBba Pa3Boj MOJENa 3a YIIPaBJbamkbe OAHOCHMA Ca
KIIMjEHTUMa Y €JIEKTPOHCKOM ITOCTIOBaky ITaMETHUX OHOIMMoTeKa.

Jpyru KJby4HU HayYHH JONPUHOCH CHPOBEICHOT UCTPAXKUBAKA OTJIENajy Ce V:

- (dopmamHOM omHCy MojeNa M METOAa pa3Boja CHCTEMa 3a YIpaBjbamke OJHOCHMA ca
KIIMjeHTUMa Y eJIEKTPOHCKOM IMOCIOBakby MaMeTHUX OMONInoTeKa,

- pa3Bojy Mozela HHTerpanyje cepBuca IPYIITBEHHX MpeXa M CHUCTEMa 3a YIPaBJbabe
OJTHOCHMa Cca KIIHjEeHTHMA Y eIeKTPOHCKOM ITOCIIOBaky ITAMETHIX OMOHOTEKa,

- pa3Bojy MoJena WHTETpaldje CcepBHca 3a YIpaBJbalbe OMHOCHMAa ca KIHMjeHTHMa WU
OnOIMOTEYKOr HHPOPMAIMOHOT CHCTEMa,

- pa3Bojy Mojena MeTpHKa W HMHIUKATopa Mepema mneppopMaHcH CHCTEMa 3a YIpaBJbarbe
OJTHOCHMa Cca KIIHjEeHTHMA Y eIeKTPOHCKOM ITOCIOBAKkY ITAMETHIX OMOIHOTEKA.

4.2. KpuTHuKa aHaJIM3a Pe3yJITara UCTpaKUBambha

Kanaugar je y IOKTOPCKO] IUCEpPTAlMjH Pa3BHO MOJAEN 3a MPUMEHY CHUCTeMa 3a YIpaBJbame
OITHOCHMa ca KIIMjEeHTHMa Y eJICKTPOHCKOM IOCIOBamby IMaMeTHHX Ombimoreka. [lomasan ocHoBa 3a
pa3Boj Mozena Ouim cy mocrojehn HaydHU pe3yiTaTd U MpoOiIeMu WACHTH(PUKOBAHH Y TUTEPATypH.
AHanu3upaHa je OOMMHA JHUTEpaTypa, paslnuuTe METOlIe M TEXHUKE y OO0JacTH eNeKTPOHCKOT
MmocioBamba OWOMMOTEeKa, HMHTETPUCAHUX OWOIMOTEUKUX CHCTeMa, YIpaBJbaka OJHOCHMA ca
KJIMjEHTUMa, TEXHOJIOTHja IPYIITBEHUX MeIHja, MOOMIHIAX M TAMETHUX TEXHOJIOTHj]a.

Pesynrar ncrpaknBama je MOJeI IPUMEHIBHB Y €IEKTPOHCKOM IIOCTIOBakYy OMOINOTEKA, pa3BHjeHIM
MHTETpaIijoM CHCTeMa 32 YIpaBJbake¢ ONHOCHMA Ca KJIMjEHTHMa, MHTETPHCAHOT OMOIMOTEUYKOT
CHCTeMa M CHCTEMa 3a yIpaBJbame caipikajeM. Pesynratu oBe HOKTOpCKE IUCEpTalHje TOMpUHOCE
dbopmanmM3auvju W CTaHAApIAU3aLWjU Tpolieca MpojeKkToBama M uMmiuemeHnTaunje CRM moxena y
Pa3IMYUTHM TUTIOBHMA OHOIHOTEKA.



4.3. Bepudukanyja HayqYHHX JIONPUHOCA

Anekcanmap Crokwh je pe3ynTaTe HCTpaXKHBama M3 OBE JOKTOPCKE NUCEpTaldje 00jaBHO BHIIE
panoBa, 0 KOjHUX je jemaH paj 00jaBJbeH y 4acOMUCy ca MMIAKT (aKTOpOM Koju ce Hanazu Ha SSCI
JUCTH Kateropuje M23.

PamoBn o6jaBibeHM y HCTakHYTHM MehyHapomHuMm dbacommcnMa wHAeKcHpaHuM Ha SSCI mwctn
(M20):

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, ISSN:
0737-8831, IF(2017) = 0,759, (M23).

PanoBu o6jaBibeHn y 300pHHAIIMMA KOH(DEpeHIHja HalMOHATHOT 3Ha4yaja (M60):

2. 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 naucno-
stru¢nog Simpopzijuma INFOTEH, Jahorina Vol. 16, Mart 2017., pp. 560-565.

3. Stokié, A. & Lazi¢ Z.: Unapredenje biblioteckog poslovanja u Republici Srpskoj primjenom
Open Source aplikacija, Zbornik radova na CD-u sa XII Medunarodnog nauc¢no-stru¢nog
Simpopzijuma INFOTEH, Jahorina Vol 12, Mart 2013., pp. 708-713. (M63)

4. Stokié, A., Paunovi¢, L. & Vasiljevi¢, N.: Primjena RFID tehnologije u sistemima za
upravljanje lancima snabdijevanja, Zbornik radova III Medunarodni simpozijum Novi
horizonti i komunikacija 2011, Doboj, Novembar 2011., pp. 551-556, ISBN 987-99955-36-
28-2.

5. 3AK/bYYAK U ITPEJIOT

[Ipeamer oBe aucepTanyje je UCTpakUBambe MOTYNHOCTH pa3Boja MOJENa yIpaBJbamka OJHOCHMA ca
KIMjeHTUMa y EJIEKTPOHCKOM IIOCIOBalky NaMETHHX OWOinoTeka. [JTaBHM HAaydHH IONPUHOCH
IHcepTanyje Cy: MOJeN pa3Boja CHCTeMa 3a yIpaBJbarke OJHOCHMA ca KIHjEHTHMA y eeKTPOHCKOM
MIOCJIOBAbY ITaMETHHUX OMONMOTEKa, MOJET MHTErpalije cepBrca OPYIITBEHHX MpekKa U CHCTeMa 3a
yIpaBJbakb€ OJHOCHMA Ca KJIHjEHTHMA y eJIeKTPOHCKOM IOCIOBamky MaMETHUX OMOIHOTEeKa, MOIEN
WHTETpallje CepBHca 3a YIPaBJbalkhe OJHOCHUMA Ca KIHjeHTUMa W OUOIUOTEYKOr MH()OPMALHOHOT
cucTeMa, MOJIeNl MeTPHKa U WHINKATOpa Meperma MepHopMaHCH CHCTEMA 3a yIIPaBJbakbe OAHOCHMA Ca
KIMjeHTUMa y eJIEKTPOHCKOM IIOCIOBamy MaMeTHUX Oubnmuoreka. PesynraTu ucTpakuBama u3
TIOKTOPCKE JUcepTanuje 00jaBJbeHU Cy Y BHUIIIE PajoBa, 01 KOjUX je jenaH 00jaBJbeH Y UCTAaKHYyTOM
gaconmcy MelhyHaponHor 3Hauaja Ha SCI mucTH, ca mMIakT Gpakropom, kareropuje M23.

UctpaxxuBame npobieMaTHKe yrnpaBjbakba OJHOCHMA ca KIMjEHTHMa Yy eJIEKTPOHCKOM IOCIOBAMY
MaMETHUX OWOJMOTEeKa ca CTAHOBWINTA JPYINITBEHE KOPHCHOCTH MOXKE WMAaTH BHIIECTPYKE
uMILTHKanyje. Pesynratu uctpaxupama nmomohu he na ce ananusupa npobiemMaTuka qajber yBohema
W WHTETpaIlljé CepBHCa 32 KOMYHHKAIWjy M OCTaJHX KOMIIOHEHTH OMOJIMOTEYKOT MOCIIOBAMhA.
Pesyntatu uctpaxkuBama nomnpunehe nmpenusHujeM yTBphHUBamy 3aXTeBa KOjU C€ MOCTaBJbajy Mpes
Oymyhe mpojekTe pa3Boja cHUCTEMa 3a YIpaBJbakhe OJHOCHMA Ca KIHjeHTHMa y OMOIMOTECYKOM
mocioBamy. Pesynrare mcTpaskuBama MOTY KOPHCTHTH M JIpyre OMOMHOTEKe WM MHCTUTYIHjE W3
o0JracTi KyNnType 3anHTEPECOBaHE 3a Pa3B0Oj CHCTEMa 3a YIIPaBIbarkhe OMHOCHMA Ca KOPUCHUIMA.
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C 003mpoM Ha TIOCTHUTHYTE pe3yiTaTe, KOMIUICKCHOCT, AaKTYeNHOCT M HHTEPIUCHUINIMHAPHOCT
oOpahene Teme, mucepranuja "Mojen 3a ymnpaBibalke OJHOCHMA Ca KIMjEHTHMa y €JIeKTPOHCKOM
MIOCIIOBalby ITAMETHHX OHMONMOTEeKa" 3aJ0BOJhaBa HAJBUINEC KPHUTEPHjyME H IOKa3yje CII0COOHOCT
KaHnunara Anekcanapa Croknha 3a HAyTHOHCTPAKUBAYKH Pal.

Ha ocnoBy naBexenor, Kommcuja mpemnaxe HacraBHo-HayyHom Behy na JOHece OJIUIYKy O
MIpUXBaTaby OBOT M3BEILTAja U 3aKa3UBamby jaBHE 010paHe JOKTOPCKE AHcepTalyje.

YJIAHOBHA KOMUCHJE

Jp Mapujana [lecnoroBuh-3pakuh, pegosau npodecop,
YHuusepsurer y beorpany,
@akynTeT OpraHu3alliOHUX HayKa

Jp boxunap Pagenxosuh, penosan mpodecop,
YHuusepsurer y beorpany,
@akynTeT OpraHu3aliOHUX HayKa

Ap Mapko Borarosuh, noueHt
YHusepaurer y beorpany,
CaoOpahajuu dakynrer
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