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AIICTPaKT

Hanpenak y nunpopMaioHoj TeXHOJIOTHjH je OMOTYhHO 10jaBy HOBUX TEXHOJIOIIKUX PeleHha
KOja TIpyXajy MOJPIIKY MOCIOBamky OpraHusanvja. JemHo ol TakBux pemiema jecte 1 CRM
TEXHOJIOTH]a, Koja oMoryhaBa opraHu3aiyjama Jia IpHUKYIJbajy, 4yBajy, IPUCTYIAjy, Acle U
aHaMM3Upajy BEJMKE KOJIWYMHE Tojaraka o Kymnmuma. Crora, mnpeaMeT TOKTOPCKe
mucepraruje jecte CRM kao TexHoJIOmKa MOApIIKa ¥ €PeKTH KOjU MPOM3MIa3e U3 HETrOBE
MMITJICMEHTAIIM]jE Y OpraHu3aiujama. Y Jucepraiujy je ykazano Ha koju HauuH CRM cucrem
yTA4Ye Ha OpraHu3alyje Koje ra MpUMEmYjy, Ka0 M Ha KJby4yHE JEeTepMUHAHTE HeMepe
yrnotpebe moMeHyTe TexHojoruje. Takohe, akneHaT je CTaB/beH HAa NPUMEHY IOCIOBHE
AQHAJINTUKE Ka0 BAXXHOT €JIEMEHTa CHCTeMa 3a Moapiky oryunBaby y CRM-y. OcHOBHU
Wb JOKTOPCKE AMCEpTaINje je€ pa3Boj MOJieNa KOju y3 MOAPIIKY CaBpeMeHe WH(POpMaInoHO
KyMYHUKAI[HOHE TEXHOJIOTHje MpyKa MOJPIIKY OJUTy4HBamy W omoryhaBa yHampeheme
nepdopMaHCH yripaBibamba 0JHOCHMA Ca KYIIIAMa.

VY IOKTOPCKO] JAWCEepTalMju Cy CIpPOBEAEHAa TPH EMIIMPHjCKAa WCTpaKuBama. [IpBuM
EeMITUPHjCKUM HCTpaXKUBambeM je noka3ano qa CRM mma cratucTuyku 3HadajHe edexte Ha
opraHusaiione nepopmance. ¥ IpyroMm eMIUpPHUjCKOM HCTPaKMBamY je aHaIu3a MoKasala
Ja KapaKTepHCTHKE 3aJaTka Hemajy, a ga kapakrepuctuke CRM TexHomoruje umajy
CTaTUCTHYKM 3HAYajaH yTHIQ] Ha ycariameHocT 3amatka m CRM texHomoruje. Ilopen
HaBEJ/ICHOT, J0Ka3aHo je Ja ycarnamieHoct 3aaatka 1 CRM texHonoruje 3Ha4ajHO TIO3UTUBHO
yTHY€e Ha OYeKHBaHE mepdopMaHce, Kao U Ja OUeKuBaHe rnepdopmaHce, APYIITBEHH YTHIA] U
TEXHUYKH YCIIOBHM 3HA4YajHO MO3UTHBHO yTHYYy Ha Hamepy ynotpedbe CRM rtexnHomormje. Y
TpeheM eMIHMPUJCKOM HCTPaKUBAWKHy Cy HICHTU(PUKOBAHM TO3UTUBHU €(PEKTH IOCIOBHE
aHATMTUKE Ha JOHOIICHE OJTyKa, Kao M TMO3WTHUBAaH YyTHUIA] JAOHOIIEHma omiyka Ha CRM
nepdopmance. [lopen HaBemeHoOT, pa3BHjeH je AIUTUKATHBHU CO(TBEP, OJHOCHO MOJET 3a
MOJAPIIKY OJTYyYUBAKY Y YIIpaBJbalkbhy 0OJHOCHMA Ca KYIIIUMA.

KibyuHe peun: ynpaBspame 0OJHOCHMA ca KyNIIUMa, HTHPOPMAIIMOHUA CUCTEMH, allIMKaTUBHU
codtBep, nepdopmance, NOIpIIKA OATYIUBABY



Abstract

Advances in information technology have enabled the emergence of new technological
solutions that support the business of organizations. One such solution is CRM technology,
which enables organizations to collect, store, access, share, and analyze large amounts of
customer data. Therefore, the subject of the doctoral dissertation is CRM as technological
support and the effects resulting from its implementation in organizations. In the dissertation,
it was pointed out how the CRM system affects the organizations that apply it, as well as the
key determinants of the inappropriate use of the mentioned technology. Also, emphasis is
placed on the application of business analytics as an important element of the decision support
system in CRM. The main goal of the doctoral dissertation is the development of a model
that, with the support of modern information and communication technology, provides
decision-making support and enables the improvement of customer relationship management
performance.

Three empirical studies were conducted in the doctoral dissertation. The first empirical
research proved that CRM has statistically significant effects on organizational performance.
In another empirical study, the analysis showed that the task characteristics do not and that the
CRM technology characteristics have a statistically significant influence on the task
technology fit. In addition to the above, it has been proven that the technology fit has a
significant positive effect on expected performance, as well as that expected performance,
social impact, and facilitating conditions have a significant positive effect on the intention to
use CRM technology. In the third empirical study, the positive effects of business analytics on
decision-making were identified, as well as the positive impact of decision-making on CRM
performance. In addition to the above, application software was developed, i.e. a model for
decision support in customer relationship management.

Keywords: customer relationship management, information systems, application software,
performance, decision support
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YBoa

Pa3Boj auruTamHe eKOHOMHjE je OBEO 0 MPOMEHE TPAAMIMOHATIHOT MOCIOBHOI MOJENa
opraam3anuja. CI0KeHOCT HHTEPHUX MPOIeaypa YHYTap OpraHu3ainja je JOCTUTIIA HUBO 10
kojer je ynmotpeda UT anara mocrana neonxoana (Reicher & Szeghegyi, 2015). Hanpenak y
MHGOPMAIMOHO] TEXHOJOTHjU jé OMOTyhHO TIOjaBy HOBHX TEXHOJIOUIIKMX pelema Koja
npykajy MOAPIIKY HocioBamy opranm3amuja. C TuMm y Besu, 90-ux roawmHa nojasu o
yBohewa TEXHOJIOTHMje 3a yIpaBibatbe oaHocuMa ca kymiuma (Customer Relationship
Management - CRM). CRM texHoioTHja mnpejacTaB/ba HHYOPMAIIMOHY TEXHOJIOTH]Y KOja ce
npuMemyje y cenuduyae cBpxe 00JbET YCIOCTaBIbamka, OJIpyKaBamba M/IIM MPEeKu/Ia 0THOCa
ca kynmuuMma. MmremenTtanmja wHGOpPMAIMOHE TEXHOJIOTHjE Y YIpPaBJbambe OJHOCHUMA ca
KymniuMa oMoryhaBa opranuzaijama ja uaeHTU(UKY]y oOpaciie moHalama Kymnama, 3aTuM
7la pa3yMmejy ’UX0BO MOHAIIamke, CIPOBEy PEAUKTHBHY aHAIN3Y, U3BPIIIE MTEPCOHATU3AIN]Y
npou3Bojaa u ycayra uta (Saha et al., 2021). 3axsamyjyhu CRM cucremuma, opranusaiuje
MOTY J1a Ha jeJJHOCTaBaH M eHUKacaH HAYWH YIPaBJbajy OJHOCHMA Ca CBOJUM KYIIMMa, KaKo
OM ca mUMa YCIIOCTaBHIIC TTAPTHEPCKE OJTHOCE W JAYropouHy capaamy. Llmws ynorpede CRM
CHUCTEMA j€ OpraHu30Bame HH(POpMaIMja Koje ce A00Hjajy U3 pa3IMUuTUX KaHajda ¥ HBHXOBO
NpUKa3uBambe Ha jeIMHCTBEH HauuH, copTupajyhu mx mo kymuuma (Reicher & Szeghegyi,
2015). TakBa KyMyJIHpaHa UCTOpHja Kyrala Moe Ja o0oJbllia e(pUuKacHOCT opraHu3anuje y
o0acTi pa3Boja MPOM3BOJA U YIpaBJbama KyluMa. YTpaBJbamkbe OJHOCHMA ca KyIIIIMa ce
cMaTpa JjeJHOM OJi HaJOCHOBHHMJUX CTpaTeruja 3a 3aJpiKaBambe Kymana, I0ceOHO
npobuTabmiHNX Kymama. [lomaxke opranm3anujama mnpuBiadehu HOBE Kymie W Kpo3
oCTBapeme carucdakiuje Kymama, KopucTtehu CcHcTeM TOoBpaTHHX HWHGoOpMaIja W
00e30ehyjyhu kBanuteTHe nmpoussoae (Kamalian et al., 2013).

KonnenT ympaBibamba 0JHOCHMA ca KYIIIMMA je TPBOOMTHO pa3BUjE€H U3 MapKETUHTa OJTHOCA,
KOjU HarjamiaBa CTaJIHe OJHOCE KOju Ou Tpebaso Ja rmocroje u3mely opraHuzanmja u bEeHHUX
kymana (Stone et al., 2000). JIok ce KOHIENT MapKETHHIa OJHOCA YECTO BeoMa TyOOKO
¢dokycupa Ha kymma, CRM wuae kopak majbe Kpo3 CTBapame HHTErpaluje ca JIpyrum
[IOCJIOBHUM aKTHBHOCTHMA W moBehaBajyhu jojanHOCT W 3ampkaBame Kymara (Askool &
Nakata, 2011). /lanac MapKeTHHI HHjE CaMO Pa3BOj, UCIOPYKa W mpoaaja, Beh ce kpehe ka
pas3Bojy U oJpKaBamky 000CTpaHO IYyropodyHHMX ojaHoca ca kymuuMma (Kamalian et al., 2013).
CRM moapazymeBa Kopuliheme TEXHOJIOTH]E 3a OpPraHH30Bame, ayroMaTu3aldjy U
CHHXPOHM3AIIM]y TIOCIOBHUX IpoIleca, Npe CBera MpoJIajHUX aKTUBHOCTH, alld U OHHX 3a
MapKETHHT, KOPUCHUYKY MOAPIIKY ¥ TexHu4Ky moapuiky (Chowhan & Saxena, 2011). CRM
UMa pa3jMyuUTO 3HAYCHE 3a pa3jIMuuTe MCTpaxuBade. Heku wcTpakuBaum cMmatpajy jaa je
CRM mapkeTHHIIKa CTpaTeruja Ui UCTUIY Ja je TO MPBEHCTBEHO MOCJIOBHA CTpaTeruja, 0K
Jpyrd UCTpaXUBauu Harjiamarajy 3Hauyaj uHpopmanuone texHosoruje y CRM-y. V Besu ca
M, Bull (2003) cyrepume na CRM mpencraBiba CliokeHy KOMOWHAIM]Y TEXHOJIOIIKUX U
nocioBHUX (hakropa, ogHocHo nMa ce CRM He oaHOCHM camMO Ha YCBajame TEXHOJIOIIKOT
pemiema y Be3u ca MH(popmanujama o Kynmuma, Beh M Ja je TO U IOCIOBHA CTpareruja
IU3ajHUpaHa na moboseina Mehysbyacke MHTEpakiuje U J1a u3rpaad e(peKTUBHE MOCIOBHE
OJIHOCE Y TIOCTIOBHOM OKPYXEHY.



Nmmnemenranuja CRM-a je myrotpajHa, CKyma U yKJbydyje 3Ha4ajaH pU3UK OJ] Heyclexa, 4ak
65 mpouenara (Rahimi, 2017). Askool u Nakata (2011) yka3yjy Ha BUCOKY CTOIy HEycrexa
npwimkoM ycBajara CRM cuctema, a kao pasiio3u ce UCTHYY TO HITO C€ OpraHu3aiuje 6aBe
CRM mpojekTriMa Kao TEXHOJOMIKMM MpPOjeKTUMa, a He Kao JYrOPOYHOM CTPAaTerujoM, a
3HAYajHa Cy W MUTamka Be3aHa 3a MOHAIlamke U KyATypy Jbyau. CTora, OBako 3Ha4ajHe CTOIe
HEeycIexa 3axTeBajy Jajba npoydaBama umiuieMentanje CRM cucrema. Yiumajyhu y 063up
Ba)KHOCT OJIMCKUX OJTHOCA Ca KYIIMMa Yy TPEHYTHOM KOHKYPEHTHOM IOCJIOBHOM OKPYKEHY U
pusnke o Heycnexa umiuieMenTanje CRM mpojekarta, uMriepatus je 1a ce CBUME IITO j& Y
Be3u ca CRM-om mopa moctymaru naxkseuBo (Mendoza et al., 2006) Vcpajame CRM-a je
CJIIOKEH TIpolleC KOJU c€ He OJHOCH caMo Ha umiuemeHrtanujy HoBux MC, Beh mopen
TEXHOJIOIKKUX 00yXBaTa U oJpeljeHe cTparelke, KyJITypajiHe U CTpyKTypaiiHe (hakTope.

VY ckiany ca HaBeJICHUM, NMpeaIMeT HAYYHOT MCTPA’KHBaIAa JOKTOPCKe JMcepTaluje jecte
CRM kao TexHOJONIKa MOJPIIKA ¥ ePEKTH KOJH MPOM3UIIA3e U3 HEroBe MMILIEMEHTANH]E Y
opraHm3anyjama. Y JaucepTandju je ykazaHo Ha koju HaumH CRM cucrem yrude Ha
opraHmsaiyje Koje ra MnpuMmemyjy, Ka0 M Ha KJbyyHE JeTepMUHAHTE HeMepe yrnoTpede
MOMEHyTe TexHoJjoruje. Takohe, aklieHaT je CTaB/beH Ha MPUMEHY MOCIOBHE aHATUTHKE Kao
BKHOT €JIEMEHTa CHCTEeMa 3a MoJApIKy omrydnBamwy y CRM-y. Umajyhu y Buay nedunucan
MpeAMET HaYyYHOT HCTPaKHMBama, OCHOBHHU LHJb JOKTOPCKE TUCEpTAIlMje je pa3BOj Mojesa
KOJU y3 MOAPUIKY CaBpeMeHe HHPOPMAIIMOHO KyMYHUKAIIMOHE TEXHOJIOTH]E MPYXKa MOAPIIKY
ojuTyunBamky M oMmoryhaBa yHampelheme mepdopmMaHcu ymnpaBibamka OJHOCHMA ca KYIIIAMA.
M3Benenn mwmibeBu cy: (1) HWnpentudukoBame edexkata CRM—-a ©Ha opranuzanuone
nepdopmance, (2) Unentudurkopame (hakTopa KOju yTHIYy Ha HaMepy yrmoTpede KOPHCHUKA
CRM rtexnonoruje u (3) yrBphuBame yTuiiaja mocjioBHE aHAIMTUKE HA JOHOIICHE OJITyKa U
CRM mnepdopmance.

C 003upoM Ha TPETXOJHO OTpEAeJbeH MpEeIMeT W (OpPMYIIMCaHE IUIBEBE HCTPAKHBAMKA,
nedUHUCAaHe CYy UCTpPaKMBAYKe XUIIOTE3€ HAa KojuMa je OasupaHa JOKTOPCKA JUCEpTaIHja.
Xunore3ze €y TecTHpaHe Kpo3 Tpu MelycoOHO mMoBe3aHa eMIUpHjCKa HCTPaKUBama y
KOHTEKCTY yIpaBJbarkha OJJHOCHMA Ca KYIIIHMA.

[IpBo emmHpHjCKO HUCTpaXUBamke je IMOBE3aHO ca edeKkTHuMa yIpaBbamba OJHOCHMMA ca
Kylniuma Ha opraHuzanuone nepdopmance. Crora, je Tectupana cieieha ucrtpaxuBauka
XHUIIOTE3a:

Xunoreza 1: Ymnpas/bame OAHOCMMA ¢a KyNnnuMa HMa 3HA4YajaH YTHLAj Ha
opraHmM3anuoHe nepdgopmance.

JIpyro eMIMPHjCKO HCTPAXHBAKHE je YCMEPEHO Ha HWIACHTU(PHKOBAWKE KJBYUYHHX
JETePMUHAHTH HaMepa ymnoTpeOe KOPHUCHHKA TEXHOJIOTHje 3a YIpaBJbakbe OJHOCHMA ca
kyniuma (CRM texHomnoruje). ¥ Be3u ca TUM, Y OBOM EMIHPHUJCKOM HCTPAKUBABY j€
TecTHpaHa cieneha xumnoresa:



Xunore3a 2: Ilpumena HHTErpucaHor UTAUT-TTF Mozjena omoryhasa
WAeHTH(UKOBak€ 3HAYaja NOjeJMHAYHUX KOMIIOHEHTH Ha Hamepy
ynorpede CRM TexHosoruje.

YV mpehem emnupujckom ucmpadcusarpy akIEHAT je Ha pa3BOjy MOJENa 3a IMOAPIIKY
OJUTy4YHBaY y YIIPaBJbalkbhy OJHOCHMA Ca KyNIIMMa U IOCJIOBHO] aHAJMTHUIIM KOja IPEACTaBIba
OWTaH MpeauKTOp [OHOomEema omiyka u yHanpehema CRM mepdopmancu. Y oBom
EMITMPHjCKOM HCTPaKUBamY je TecTupana cieneha xumnoresa:

Xunorte3a 3: [IpuMeHa pa3BujeHOr Moje/ia 32 MOJAPUIKY OAJYYHMBaIKY 3HAYAjHO yTHYE
Ha yHanpelemwe nepopmMancH ynpaBbamba 0JHOCHMA €A KyIIIUMA.

JIoKTOpCKa IucepTanuja, Mopea yBoAa M 3aKJbydKa, CaJPKU CeaM JIOTHYKH KOH3UCTEHTHUX
nenosa. [IpBa Tpu ena ce olHOCE Ha TEOPUJCKO-METOIOJIONIKE acIeKTe, a MPeocTalia YeTUPH
nena oOyxBaTajy TpH EMIIMpUjCKAa HWCTpakKMBamkba M aHalu3y pe3yiTaTa CIPOBEICHUX
HCTPAKUBAKA.

Y mpBOM ey AOKTOpCKE AMCEpTalije IMOoJ HacloBOM ,,YIpaB/balme OJHOCMMA ca
KYNIMMA U OpraHu3anuoHe nepdopmance” je 1aT TEOPHUjCKH OCBPT Ha T0jaM yIpaBJbamba
OJIHOCHMa ca KYIIMMa, HKEeroBy yilory u 3Hauaj. HakoH Tora, oQjamimeHe Ccy Tpu TIJIaBHE
KOMIIOHEHTE KOje YMHE YIPaBJbabe OJJHOCHMA Ca KYIIIMMa, OJHOCHO TEXHOJIOTHja, JbYAU U
nporiec. Y HacTaBKy IPBOT JieNia Cy MPEICTaBbeHH PA3IMYNTH THIIOBH YIIpaBJbarmba OJHOCHMA
ca KynmumMa. Y3 To, YKa3aHo je U Ha HOBE MPUCTYIIC yIpaBJhbakba OJHOCHMA Ca KYIIIHMa JI0
KOJUX JI0JIa3W ycies pa3Boja TexHoJsorrje. Ha kpajy mpBor aema cy mpeacTaB/beHU KJbYYHH
MoKa3aTesbu epPopMaHCH yIpaBibamkha OJHOCHMA ca KyIIIMMa U MPUKa3aHu Cy €(eKTH Koje
yIpaBJbamkbe 0JTHOCHMA Ca KyIIIMMa UMa Ha OpraHu3amnuoHe nepdopmance.

Y nmpyrom neny MOKTOPCKE AUCEpTalvje IoJ HaclaoBoM ,, TexHosioruja 3a ynpaB/bame
0JIHOCMMA Ca KyNnuuMa W HaMepa ynorpede KOPUCHHKA® Cy MPBO IOjallllbeHU HAYUHH
nMmiuieMentammje CRM  texHonoruje y opranm3anudjama, kao u Tpu kbydHe CRM
TEXHOJIOMKe (QYyHKIMOHATHOCTU. [lOTOM cCy mpejicTaB/beHE JBE BEOMa 3HA4YajHE TEOPHje
BE3aHE 3a MPUXBATakhE TEXHOJIOTHjE OJ1 CTPaHe KOPUCHUKA, OJTHOCHO TeopHja Y carjamaBamba
3amatka u TexHoaoruje (TTF — Task Technology Fit), xao u JeauHcTBeHa Teopuja
npuxBatama u ynotpede texuosoruje (UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology). Ose nBe Teopuje cy craBibeHe y koHnTekcT CRM texnosoruje. Hajmpe cy
objammene kapaktepuctuke CRM TexHomoruje, kapakTepUCTUKE 3aJaTKa M yCarjalieHOCT
3agatka 1 CRM TexHonormje, kao KJbyuke KOMIIOHeHTe |T1F Teopuje. 3atum cy
MpEeJCTaBJbeHE OUEKUBaHe Niep(hopMaHce, OUYCKHUBAHU HAIOP, APYIITBCHU YTHULIA] U TEXHUYKU
ycnoBu kao UTAUT Bapujabne koje yruay Ha Hamepy ynotpedbe CRM texHomnoruje.

VY Tpehem peny IOKTOpcke aucepraiuje Mmoj HacioBoM ,IlocjioBHAa aHAIUTHKA H
yIpaB/balkbe¢ OJHOCHMA €a KYNIHMMA“ Cy IPEICTAaBJbEHU CaBPEMEHHM KOHLENTH AHAIU3E
nojataka o Kynuuma. Ilouerak oBor Jena je yCMEpeH Ha IojaM, KapaKTepHCTUKE, Kao U
NpeTpaKUBake U aHAIN3Y BEJIMKE KOJWYMHE mnojaTaka. HakoH Tora je oQjamimeH Iojam
MIOCJIOBHE aHAINTHUKE U YKa3aHO je Ha HeHe KJbyyHe JUMEH3Mje U KapakTepucTtuke. Ha kpajy
Tpeher nena je mpelcTaBbeHa NMPUMEHA MOCIOBHE aHAIWTUKE Y YIpPaBJbaky OJHOCHMA Ca

4



kyniuma. [locBehena je maxkmwa Hajuenthe KOpUIIheHUM TEXHUKaMa MOCIOBHE aHAIUTUKE Y
yIpaBJbalby OJHOCHMA Ca KyNIMMa, Kao U eeKTHMa TOCIOBHE aHAIWTHKE Ha JOHOUICHE
onnyka u CRM nepdopmance.

YeTBpTH /1€0 TOKTOPCKE AMCEPTAIMje HOCH HACNOB ,,EMIupujcko ucrpaxupame - EdexTn
yIpaB/bakha OJHOCHMA ca KyNIHMMa Ha opraHu3amnuoHe nepdgopmance”. Y oBoM jemy je
EeMITUPHUJCKA HCIIUTaHa IOBE3aHOCT YIIPaBJhbakba OJHOCHUMA ca KyNIMMa H mneppopmaHcu
opraHu3zaiyja, y Uujby €MIMpHjCcKe BepHu(]UKalMje TEOPHjCKUX pa3MaTpara M3 MPBOT Jela
JIOKTOpCKe mucepranuje. Ha modeTky 4eTBpTOT Aena Cy MpeICTaBJbeHH MPEAMET U IUIBEBH
OBOT' EMITUPHjCKOT UCTPAKMBAba. 3aTHM je TPUKa3aH UCTPAKUBAUYKHA MOJET U (hopMynHcaHe
ce HCTpaxMBauke xumore3e. HakoH Tora ycineamsio je Beoma JE€TaJbHO 00jallibermne
KBAJIMTAaTUBHE U KBAHTUTATUBHE METOJOJIOTH]E KOja je MpUMEmhEeHa y UCTpakuBamy. Ha kpajy
YeTBPTOTr Jefla je JaT TpHKa3 pe3yliTaTa CHPOBEACHOT EMITMPHJCKOT HUCTpPaKWBama U
TECTHpama XUIOTEe3a.

[letn neo MOKTOpCKE AMCepTanmje 1moja HacaoBHOM ,,EMnupujcko ucrpaxkusame - Edextu
TEXHOJIOTHje 32 yIpaB/bakhe OJHOCHMA €a KYIIMMa HA HaMepy ynoTpede KOPUCHUKA ce
OJIHOCH Ha JIPYr0 €MIUPHJCKO UCTPAXKUBAKE KOje je CIIPOBEJACHO Y IMJbY U3pajJe TOKTOPCKE
mucepranyje. CBpxa OBOI EMIIMPHUJCKOT HCTpakUBama C€ orjena y eMIHpPUJCKO]
Bepu(HKaIMjid TEOPH]JCKUX pa3MaTpama U3HETUX Yy APYrOM JeIy JUCEpTaIHje, BE3aHUX 3a
epexre CRM TexHOIOTH]je Ha Hamepy yroTpede meHnX KopucHuKa. [lonasehn ox npeamera u
[IUJbEBA UCTPAKMBAKA, HA CAMOM IIOYETKY OBOT JieNa je Pa3BHjeH MUCTPAKUBAYKU MOJEN U
nedrHUCAaHe Cy HCTPAXUBAUKE XUIOTE3e. 3aTUM je 00jalrmkbeHa METO0JIOTH]a UCTPaKUBamkha,
yKJbyuyjyhu metonme koje cy kopuinheHe 3a NMPUKYIJbalkbe W aHAIMW3Y TO0Jaraka, Kao W
npoueaypa y3opkoBamwa. Iletn neo je 3aBpiieH pesynTraTUMa CIPOBEIEHOT EMITHMPH)CKOT
UCTPa)KMBamba U TECTUpamha XUIIOTE3a.

VY mectoMm aenmy JOKTOpPCKE TUcCepTalje IMOJ HaclioBOM ,,EMHHUpHjcko HCTpaskuBame -
IMocsioBHa aHanmuTHKa y PpyHkuuju yHanpehema noHomema omiyka u nepgopMaHcH
ynpaB/bamha OJHOCHMMA ca KynmuuMma“ (okyc je Ha pa3Bojy Mojeia 3a TOJPUIKY
OJUTyYMBamy y YIpaBjbalkby OJHOCHMA ca Kymiuma. Ha moderky oBor nena cy neduHHCaHU
npeaMeT ¥ IUJbEBU HCTPaXKHMBamba, HCTPaXKMBAYKE XHUIOTE3e, KOpHIIheHa MeETOI0JIOTH]ja
BE3aHa 3a IUIAHUPAke, aHAIIM3Y M Pa3BOj alNIMKATHBHOT coTBEpa, Ka0 M METOA0JIOTH]ja Koja
je TpUMEemeHa y IuJby BepH(UKalMje TECOPUJCKUX pa3MaTpama H3HETHX y Tpehem paemy
nuceptanyje. HakoH Tora, U3BpIIEHO je MPHUKYIJbalkhe BEJIMKe KouuuuHe nogataka n3 CRM
cucrema onabpane opranusaipje. Ha Tum nonammma cy npuMemeHe oaroBapajyhe TexHuKe
MOCJIOBHE AaHAIUTHKE Yy IMJbY Npeaukinuje Oynyher mnoHamama Kymnama, Koje cy
WHKOPIOpHpaHe y pa3BUjEHN MOJIEI 3a MOAPIIKY OJIy4nBamy. 3a moTpede nzpaae JOKTOPCKE
JHCcepTalije je U3BPIICHO KPeUpame allIMKaTUBHOT COPTBEPa ca HHKOPIIOPUPAHUM MOJICIIOM
3a BH3yanM3aljy Kymama, y Hujby yHampehema MOHOIIeHma OANyKa, Kao M MOOOJbIIama
neppopMaHCH yrpaBibamkha OJHOCUMA Ca KYIIUMa.

VY cenMoM Jieny TOKTOpPCKE AUCEepTalyje 1Mo HaclIOBOM ,, AHAJM3a pe3yJTaTa cClpoBeJeHUuX
eMIMPHUjCKUX HCTPAKMBaWka“ je JaTa MHTErpaTHBHA JTUCKYCHja pe3ysTaTa, TEOpUjCKE U
MPAaKTUYHE UMIUTUKAIMje CIIPOBEICHUX UCTPakMBamba, Ka0 U orpaHuuema u Oyayhu mpasuu
UCTPaKHUBAbA.



JlM3ajH  UCTpakMBama, OJHOCHO CIMKOBHT CTPYKTYpHpaHH IPHKAa3 AaKTHBHOCTHU
peanr30BaHUX 3a MOTpede NCTPAXKHUBaka y JOKTOPCKO] AUCEPTAIMjU NPUKa3aH je Ha CIUIH 1.
Y ckmagy ca UACHTUGUKOBAHMM HCTPAXHBAYKUM MPOOIEMOM U JepUHHCAHUM
UCTPAXMBAYKUM XHIIOTE€3aMa CIIPOBEJICHO TEOPHJCKO MCTPaXXMBame, Ha OCHOBY 4era cy
yrBphenu Biagajyhm craBoBM y JMTEpaTypH M KpeHpaHa OCHOBa 3a CIpPOBOleHme
EMITUPHUJCKAX HCTPAKWBAKA, a YHJU CYy PE3YJITaTH JIOBEIH A0 peanu3anuje JaeGuHHCcaHuX
[IUJbEBA.

Cauxa 1. /luzaju uctpaxuBama
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VY cknagy ca aeUHHUCAHUM IMPEIMETOM U IIMJbEBUMA HMCTPAXKHUBAaKA, KA0 U MOCTaBJHEHUM
UCTPAXMBAYKUM XUIIOTE3aMa, IPUMEIbEHa je oJropapajyha kBanuraTHBHA U KBaHTUTATHBHA
METOJI0JI0OTH]ja IIPUMEpPEHa 3a MoIpydje APYIITBEHUX HAYKa.

VY OKBHpY KBAJIMTATHBHE MeTOH0JIOTHje je KopuirheHa aHanu3a calpikaja, 3aTHM METOJE
aHanM3e, CHHTE3e, MHIYKIHU]je U ACAYKIHMje, Ka0 U KOMIApaTHBHUA METOJ. AHAIN3a caapiKaja
j€ ycMepeHa Ha Tperiie]] ¥ aHaJIM3y BEJIMKOT Opoja PEICBAHTHUX CTYAM]a, KAKO TEOPHjCKOT,
TaKO M TPAKTHYHOT KapakTrepa. TUMe je IMOCTaBJbeHA aJIeKBaTHA TEOPHjCKa OCHOBA O
mehyzaBucnoctu u3mel)y CRM-a u opranuzanuonnx nepopmancu, 3aTuM u3Mmel)y KibydHHX
JIeTepMUHAHTH Hamepa ynotpebe kopucHuka CRM TexHOnormje, kao M MOBE3aHOCTH
MOCJIOBHE aHAJIUTHKE, JMOHOIIeHa omiyka 1 CRM mepdopmancu. Anarumuuku memoo je
ynoTpedJbeH Kako Ou ce UCTpakMBaHU (PEHOMEH JEKOMIIOHOBAO Ha JIEJI0OBE Y LWJbY MOCEOHOT
carienaBamba CBaKoOT acmekTa mpoOieMcke cuTyanuje. Ha Taj HaumH je W3BpIIEHa
MojeTMHAYHa aHaM3a U 00Jbe pazymeBambe CRM-a, opranmsanuonux neppopmaHcH, Hamepa
ynotpebde kopucanka CRM TexHoJoTHje, TOCIIOBHE aHAINTHKE U JIOHOIICHA OJJTyKa. 3aThUM,
KopumiheH je memod cummese na OW C€ TOBE3ATM OJBOJCHH ACHEKTH M HCTPAKUBAYKU
npoOsieM mocMaTpao Kao IenuHa. [I[puMeHOM OBOT MeTo/a je CTaBJbeH akKIeHaT Ha Bese
n3Mel)y moMeHyTHX HCTpakuBaukux Bapujabmu. [la Ou ce momwio A0 OMIITUX CTaBOBa O
epextuma CRM-a Ha opranuzamuone mnepdopMaHce, 3aTUM O KJbYYHHM JCTepMUHAHTama
Hamepa ynotpebe kopucHuka CRM TexHomOTHje, Ka0 W O yTHIAjy TOCIOBHE aHAJUTHKE Ha
noHoteme oryka 1 CRM nepdopmance, npuMemeH je memood unoykyuje. Jlakie, IpuMEeHOM
OBE MeToJe ce Ha 0a3u mMojeMHAYHUX pe3ysTara OpOJHHX pPECBAHTHUX HCTpaKHBamba
J0Jla3d 10 TeHepasHuX 3akJbydaka. CympoTHO, Ha OCHOBY OBHUX OIIIITHX Ca3Hama Cy
Memooom OedyKyuje N3BEIACHU TTOCEOHM 3aKJbydlld 0 Mel)ycCOOHMM OJTHOCHMMa TTOCMaTpaHUX
Bapujabmu. [lopen HaBemeHMX MeTo/a, KOPUIINEH je W METOI Komnapayuje, Kako Ou ce
WCTIATAIIN ¥ YIIOPEAWIIA OJHOCH TTOCMATPaHUX BaprjadJin Ha HUBOY OJIpe)eHNX cerMeHara.

VY3 KBaJIMTATUBHY METOJIOJIOTH]Y, IPUMEHEHE CY U OJroBapajyhe KBAHTUTATHBHE MeTO/Ie U
TeXHHKe Yy IUby CIpOBOhema EMIMPHjCKUX HUCTpakuBama. Kako O ce TecTupaie
dopMmynHcaHe HCTpaXMBAuKe XHUIOTE3E, NPUMEHEH je Memoo anKeme 3a TPUKYILIbAE
MpUMapHUX Tojaraka. [IpruimKoM aHKeTHpama je KOpHIIheH HHCTPYMEHT YIUTHHK, UMajyhn
y BHUJAY Ja OBaj HMHCTPYMEHT omoryhaBa MpHKYIUbamke IOJaTaka OJl BEIHKOr Opoja
UCIUTAaHUKA Ca PA3IMYUTHX reorpadckux Jokanuja. 3a motpebe cBa TpU eMIUpHjcKa
UCTpaXMBaWka Cy KpeWpaHa TpU OJ[BOjeHA YIHUTHHKA, MMajyhu y BHIY Ja CBako O]
UCTpa)KMBamha 3aXTeBa pa3jMuuTe Tpyle UCHUTaHuKa. 3a ucnutubame ephekara CRM-a Ha
opraHu3aiMoHe neppopmMaHce, HEONXOJHO je Ja YIHMTHUK TOMYHE MCHALCPU Ha BHIIUM
HUBOUMA, C 003UPOM J]a OHU UMajy YBUJ y OCTBapeHe nepdopMaHce opraHusaiuje. 3aTum,
MPWIMKOM IMpoy4yaBama ACTepMUHAHTH Hamepa ymnoTpebe kopucHuka CRM Ttexnozorwuje,
YIIUTHUK Cy MOMNyHhaBald HMCKJbYYHMBO 3amocieHu koju kopucre CRM Ttexnonorujy. 3a
yTBphHBame edekata MOCIOBHE aHATUTHKE Ha JoHouewme omtyka 1 CRM mepdopmance cy
YITUHUK TOMYHaBall 3aloclieHd Cy 3aly)KeHH 3a aHAIWTUKY MOoJaTraka O KymiuMma u
yIpaB/balbe OJHOCHMMA Ca KyNuMMa. YNUTHUIM caJpKe KOHCTATallje MepeHe Ha
ceqMocTeneHoj JInkepToBoj ckaiu, ca KojuMa cy HCIIMTaHUIM UCKa3alli CBOj CTEIEH cllarama
(1 - amcomyrHO ce He CIaXeM ca KOHCTaTalujoM, 7 - alcoiyTHO C€ ClaXeM ca



koHcTaranujom). Ilopen Tora, ymutHumu obyxBaTajy nemorpadka muTama, Kao U OCHOBHA
MUTamka O OPraHU3aIjH Y KOjOj Cy 3allOCIICHHU.

OOpana NpUKYIJbEHUX NPUMAPHUX TMOJAaTaka j€ CIPOBEACHA NPUMEHOM Pa3IHYUTHX
cmamucmuykux memooa. [lonanu cy Ha oarosapajyhut HaUMH COPTUPAHU U TPYNHUCAHU KAKO
Ou OunM TpUIIPEMJbEHH 33 pealn3alyjy CTaTUCTHUYKUX aHaiau3a. Ha modeTky je m3BpIieHa
JECKPUNTHBHA CTATUCTHYKA aHaj M3a Kako OM C€ HWCIHTala MOBOJFHOCT M XOMOTEHOCT
CTaBOBa MCIHUTAHUKA IO MUTaky KOHCTATallMja U3 YIUTHUKA. 3a TPYIMHCAbE TO0jeAMHAYHUX
KOHCTaTanuja y (akTope KOju TMpeICcTaBibajy HCTpaXKUBA4YKe Bapujabie je NpuUMemeHa
eKcrutopaTiBHa (akropcka aHanmu3a. HakoH Tora je ycieamina mpoBepa IMOY3IaHOCTH
dbopmupanux Bapujabau, OJHOCHO Kpo3 M3pauyHaBame KponOaxoBor koedwuiujeHta anda
(Cronbach’s alpha) je yTBpheHa HHTepHA KOH3UCTEHTHOCT Bapujadu. [loy3maHoCT je moToM
JOJIATHO TECTHpaHa cHpoBohemeM XapMaHOBOT TeCTa. 3aTUM j€ YCIEIUIO TECTHUPAmE
CKJIAJJHOCTH HCTPAKMBAYKOT MOJieNIa TNPHUMEHOM KOH(HpMaTuBHE (DakTopcke aHaimse,
onpehusamem CFl (Comparative Fit Index), IFI (Incremental Fit Index), TLI (Tucker Lewis
index), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) nazekca, xao n X2/df pamuja. Ha
Kpajy je METOJ0M MOJETHpama CTPYKTYpPaTHUX jeHAYMHA U3BPIICHO TECTUPAKE XUIOTE3a,
OJIHOCHO HCIUTHBame e(eKkara HEe3aBUCHUX Ha 3aBUCHE Bapujabme. [lpummkom o0pane
mojiaTaka M CIpoBol)ema TNPETXOJHO HaBEIEHUX CTAaTHCTUYKHX aHaiu3a Cy KopuirheHn
cratucTHuku cotBepu 3a apymreene Hayke IBM SPSS 20 u IBM AMOS 23.

3a moTpede pa3Boja MoJeNa 3a MOAPLIKY OUTYIHBAKY Y YIPaBJbakby OJHOCHMA ca KylIuMma
cy kopumheHu nojaanu npey3etu u3 6asze nmogataka CRM cucrema (4770 xymama) nzabpane
opraHuzaiyje, y nuby ojroapajyhe mociopHe aHanmuTHKe. [lopen OCHOBHHMX IojaTaka o
KymuMma, y 0a3n mojaTaka Ccy YCKIaIUIITEHW IOJald O THUIy IPOW3BOJAA, HHXOBO]
KOJIMYMHHM, KA0 U IIEHU I10 KOjOj CYy KYIIY KYHNOBAJIHM MPOU3BOJE y IPETXOJHHUX JIECET TOANHA.
3a aHaMM3y NPHUKYIUBEHUX IoJaTaka M MPeauKIujy Oynyher mnoHamama Kymana cy
yrnoTpeOspeHn oapel)eHn METoaM MOCIOBHE aHAJIUTHKE, OJJHOCHO BU3yalu3alyja U JMHEapHa
perpecuja. Metoa Bu3yanuzamuje je kopumiheH 3a TpaduyKud TpHKa3 YKYITHOT oOnMa
Ipo/iaje Mo roArHaMa, o TpaJoBUMa, Kao U 3a MpUKa3 o0MMa Ipojaje 3a CBaKu MOjeANHAYHN
npou3BoJ. JImHeapHa perpecuja je KopuiniheHa 3a MPEAUKIH]y YKYIHOT oOMMa mpojaje y
oapehernom OymyheM BpeMEeHCKOM Mepuoay. 3aTUM je y3 MOMOh OBOT METO/a je U3BPIICHA U
npenuknuja Oynyher o6uma mpojaje 3a mojeAMHavyHoOr KyIMia, kao u Oyayher obuma npojaje
IO TOjeMHAYHOM MPOM3BOJY. HaBeneHe aHanmse Cy HMMIUIEMEHTHpPAHE Y INPOrPaMCKOM
jesuky Python. Takole, y oBom neny je kopuiinhemeMm 00jeKTHO OPHUjEeHTHCAHOT MPUCTYIA H
SCRUM wmetomonoruje 3a pa3Boj copTBepa, pa3BUjeH MOJEN 3a MOIPIIKY OJIYyYHBAKBY Yy
yIpaBjbalby OJHOCHMA Ca KyNUUMa. 3aTuM, y IIHMJbY HM3paje alUIMKaTHBHOT co(dTBepa je
kopuintheH aujarpaM akTUBHOCTHM, Kao M JHjarpaMm ciydajeBa Kopuinhemwa, ymoTpedbom
objemumeHor jesuka 3a momaenuparme (UML — Unified Modeling Language). 3a u3paxy UML
nujarpama je kopumihen Creately, onmaju amatr 3a UML wmopgenupame. 3a rpaduuko
Ipe/CTaBbamkbe Kylana opraHusaipje Ha reorpadcekoj mamu je ymorpedssen Google maps.
Kpeupame rpaduukor xopucHuukor uHTepdejca je cmposeneHo ymorpebom front-end web
opHjeHTHCaHuX mporpaMckux jesuka HTML, CSS u Java Script.



TEOPUJCKO METOJOJIOHIKH ACITEKTH
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1. Ilojam U MMIJIEMEHTALMja YIIPAB/bakba OHOCHMA €A KyNIIUMa

Panuje je y mocnoBamy opranm3aiiyja JOMHUHHPAO TPUCTYI YCMEpPEH Ha MPOU3BOJIE, KOJU
NoJipa3yMeBa Jia ce CBUM KYIIIMMa HYJIe CTaHIapAW30BaHU MPOU3BO/IH, 0€3 HEKOT MOCEOHOT
npwiarohaBama. Jaka TpKHITHA KOHKYPEHIIMja je€ MpUMOpaja OpraHu3aluje 1aa IMoMepe
(boKyc CBOT MOCIOBama ca MPOM3BOAC Ha KyIle. Y MPHCTYIY YCMEPEHOM Ha KYIIE [HJb
MOCTaje pa3Boj MPOU3BOJA U YCIIyra KOju Cy mpuiarohenn norpedama Kymnamna. Y JaHANIBEM
MOCIIOBHOM CBETYy, HOBE TEXHOJIOTHje oMoryhaBajy opranm3anujama nma ce (OKycupajy Ha
MOjeIMHAYHE KYIIIIE, OJHOCHO TPXKUIIHE CETMEHTE. YKOJIHUKO Ce Ha aJeKBaTaH HA4YMH
yIpaBjba OJHOCHMMA ca KylnuuMma, Kymiu he OMTH JlojadHUjU U ocTBapuhe ce IyropoyHa
npoduradbmnHoct opranu3aimja (Chen & Popovich, 2003). dakie, ycrocraBbambe 00JbUX
OJTHOCA Ca KYIMIMMa JOTIPUHOCH MAPTHEPCKOM OJHOCY M yTOPOYHH)Oj capaimu. BaxkHOCT
TOra Ce OrJie/ia Y YNEH-CHUI JIa CY TPOIIKOBH MPHBIIAueHha HOBUX KyIala rnet myra Behu on
TPOIIIKOBA 3aipkaBarba nmocrojehux (Mittal & Lassar, 1998). V Be3u ca Tum, Beoma je OUTHO
UJIEHTU(DUKOBATH M 33/I0BOJBUTH HHUXOBE TMOTpeOE M OYEKHBaWa, IITO yKa3yje Ha 3HAYA]
yrpaBJbamba oaHocuMa ca kyrnmuma (Customer Relationship Management - CRM) (Rafiki et
al., 2019). YcnemHo ynpaBibamke OJHOCHMA Ca KYIIMMA je jeHa O] TIaBHUX KOHKYPEHTCKUX
NPEJHOCTH KOjy OpraHu3allMje MOTY Ja MCKOPUCTE Kako O CIpevmsie Ja HUXOBH KYIIH
oCTaHy KyIiy Apyrux oprauusaiuja (Kimiloglu & Zarali, 2009). Bpojuu ayropu neduHuITy
CRM Ha paznuuute HauuHe. Y JHTEpATypH CE€ MCTHYE HEKOJIMKO TPHUCTYNa y aeduHucamy
CRM-a, a To cy CRM xao nporniec, CRM kao ¢unozoduja, CRM xao crpareruja u CRM kao
TEXHOJIOIIKO CPEJICTBO.

VYrpaBibame 0JJHOCHMA Cca KyIIIMMa TpeICTaBba MpoIec Koju ce GpoKycupa Ha MHHIHPAKE,
Ollp)KaBamke M 3a/piKaBame JAYTOPOYHUX OJHOCA ca KynmuMa y3 momoh wHQopmammoHe
TEXHOJIOTHje paad MoCTH3ama 00JpMX ekoHoMcKuX nepdopmancu (Greve & Albers, 2006).
CRM je cepuja OICEXHHX Mpolleca KOjuMa Ce€ YIpaBJba TMOTCHIMJAIHMM W TMocTojehum
KyIIpuMa U mo0oJbllamke MapTHEPCKUX oHoca opranu3anuje (Greenberg, 2001). Srivastava u
capagaum (1999) nedpmnumy CRM kao mpomec Ha Makpo HHUBOY (OJHOCHO BHCOKO
arperupaHu) Koju oOyxBata OpojHE moOTHpolece, Kao ITO Cy HACHTU]HUKALN]a
MOTCHIMjaTHUX Kylana M CTBapame 3Hama O Kyniuma. JlogaTHO, HaBEIEHH ayTopu
CYTrepHIlly Jia ce OBH MOTIIPOILIECH YECTO MOTY Jlajbe Pa3JBOJUTH HA jeIHOCTABHHU]E TpoIlece Ha
MUKPOHUBOY (Ha MPUMEP MPUKYIIIbAE U CKIAUINTEHE [T01aTaKa je Ipollec Ha MUKPO HHBOY
KOjU YHMHH JIe0 MOTIpOIleca CTBapama 3Hama o Kymaiuma). Kotler u Armstrong (2004, ctp.
16) nepunumy CRM kao cBeoOyxBaTaH MpoOIEC U3TPaAABE U OJpKaBama MpoGUTAOHITHUX
OJIHOCA ca KYIIMMa HCIOPYKOM CYIEpHOpHE BpEAHOCTH H 00e30ehemeM caTuchaxiuje
kynama. CRM ce Moxke mocmaTpaty U Kao Mpolec KOju uMa [uJb Ja CIIOjU Pa3IuIuTe AeT0BE
uHdopmalrja 0 KyMHIuMa, MpoAaju, MapKETHHILIKO] €(DUKACHOCTHU, OA3UBY U TPKUIIHUM
tperosuMa (Finnegan & Currie, 2010).

Kana ce nedunume xao ¢punozoduja, CRM ce ognocu Ha uzejy Aa je HajeUKacHU]U HAYUH
3a IOCTU3abe JIOJATHOCTH KyMalla MPOAaKTUBHO HACTOjambe Jja Ce U3rpajie U OJIp>Ke TyrOpOYHU
onHocu ca kynuuma. OBo rneaumre Ha CRM cyrepumie na je 3a usrpamy AYroOpoYHUX,
npo(uTaOMIIHUX OJHOCA KJbYYHO Jla CBAaKOJHEBHE aKTHBHOCTHM OpraHu3zaiuja Oyay BoheHe
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pasymeBameM pactyhux motpeba kymama (Zablah et al., 2004). Nguyen u Waring (2013)
cmatpajy na CRM mpencraBipa ¢umnozodujy y OKBUPY OpraHmsaiyje Koja je MmoapxKaHa
nH(POpPMAIIMOHNM CHUCTEMOM 3aCHOBAaHMM Ha BeNHMKO] 0a3u moaaraka o kyniuma. CRM ce
Moxe aedpuHmcatn m kao Quimo3zoduja, cBeoOyxBaTHa CTpaTerHja Koja OMHUCYje MPOIEC
NpUBJIaYeHka Kyrana, 3ajp)KaBama Kylala 1 MapTHEPCTBa ca 0JadpaHuM KyIIuMa Kako Ou ce
CTBOpHJIA CYIIEPHOPHA BPEIHOCT M 3a MOCI0Bamke U 3a Kymiie (Parvatiyar & Sheth, 2001).

CRM mnpezcrassba MOCIOBHY CTpATETHjy KOja NMa 32 IIUJb CTUIAFE JYTOPOYHE KOHKYPEHTCKE
MPEJHOCTH ONTHMAIIHOM HCIOPYKOM BPETHOCTH 32 KYIIE W HUCTOBPEMEHHUM OCTBApEHEM
MOCJIOBHE BpeaHOCTU. [IpyrumM pednma, To je WIN-WIiN cTpareruja y K0joj U opraHu3anuje u
KYIIIK A00Mjajy OHO IITO KeJie jeqHH O Apyrux u uspiihe ce mosesyjy. (Kimiloglu & Zarali,
2009). CRM je kopropaTHBHA CTpaTerdja 3a CTBapame U OJPKaBambe TPAJHUX OJHOCA ca
KyIIKrMa, yBohemeM MOy3aHuX cucTeMa, Tpoiieca u mporeaypa (Jessup & Valacich, 2008).
Rahimi u Gunlu (2016) naBoge ma CRM mpencraBiba MOCIOBHH CTPATETHJCKH MPHUCTYIT 3a
CHUCTEMATCKO IMJbalbe Kymnaua, mpahewmwe Kymnana, KOMYHHMKAalUjy ca Kynnguma u
TpanchopmMmaldjy peleBaHTHUX IMOoJaTaka O KynuuMma y wuHOpMaIje Koje ce MOTy
NPUMEHUTH 3a CTpaTeTHjcKo MoHOoIIewke omnyka. CRM ce nedunmme um kao ycrenrHa
MapKeTHHIIIKA CTpaTeryja 3a KOjy je JOKa3aHo Ja ToMaxe y yHampehemy mociIoBHHX
nepdopmancH, catuchaknuje u 3aapkaBama Kymara (Rahimi, 2017). CRM ce ogHocu Ha
cBe0OYXBaTHY MOCJIOBHY U MAapKETHHILIKY CTPATErujy KOja MHTErpUIIe TEXHOJIOTH]Y, IIpoliece
U CBE MMOCJIOBHE aKTUBHOCTH Be3aHe 3a kymiie (Reza Kamalian & Baharvand, 2013). Payne u
Frow (2005) nedunumy CRM kao mehydyHKIIMOHATHU CTpaTeNIKu MPHUCTYN KOjU ce OaBu
CTBapameM JIOJIaTHE BPEIHOCTH 3a aKI[MOHApe Kpo3 pa3Boj oxaromapajyhux omHoca ca
KJbyYHUM KyIIUMa © CerMeHTHMa Kymama. OOWYHO yKJby4Yyje HACHTH(UKAIN]Y
oaroBapajyhux mociIOBHHUX CTpaTervja U CTpaTETHja 3a KyMIle, CTUIAkE U MHUPEHE 3HAmba O
KYIIIIAMA, yIIPaBJbakbe KO-KPEHPameM BPETHOCTH 3a KYIIIE, Pa3B0j CTpaTeTrrja MHTETPUCAHUX
KaHala ¥ WHTEIMICHTHY yIoTpeOy TNoJaTaka M TEXHOJOIIKUX pElIeHha 3a CTBapame
cynepuopHux uckyctBa kynana. CRM je mocimoBHa crpareruja okycupana Ha KyIia Koja
uMa 3a IWb Ja moBeha 3aJ0BOJBCTBO W JIOJATHOCT Kymana Hynehu mpuiiarohene yciyre
ceakom Kkymiry (Croteau & Li, 2003). Zablah u capaguunu (2004) HaBode aa ayropu KoOju
CRM nedunumty kao crpaTernjy cMaTpajy a oH oMoryhaBa opraHu3sanujama Jia U3rpajuTH
LIPaBU‘ THII OJHOCAa Ca CBAKHUM IOjeIMHAYHUM KYIIIEM, IITO Yy HEKUM CllydajeBUMa
nojapaszymeBa oAadup aa ce ogHoc yommre He rpagu. Pokyc osor nornega Ha CRM Huje Ha
TOME KaKO Ce OJHOCH Ca KYIIIMMa pa3BHjajy u OJpkaBajy, Beh Ha ToMe Kako U3rpajimha Mpase
BpCTE 0JIHOCA MOYKE MMAaTH 3HauyajaH MO3UTHBAH yTHUIIA] HA OPraHU3aIMOHY TPO(PUTAOMITHOCT.
Crora, ca oBuMm riaenumrem o CRM-y je ycko moBe3aHa ujeja 1a oJlHOCE ca Kyniuma Tpeba
TPETUPATH KAO CKYII CPEIICTaBa WIM MHBECTHIIM]jA KOjuMa Tpeba akTUBHO yIpaBJbaTH Ja Ou ce
MaKCUMHU3HUpaJia MpoPpUTadUITHOCT.

Ca Texnonomkor acnekra, CRM ce Moxe aeduHucaTH Kao TEXHOJOTrHja Koja omoryhasa
opraHm3aiijama Jia ctBapajy ommke oaHoce ca cojuM kymmuma (Hsieh, 2009). Christopheret
u capagHuuu  (2013) CRM  cmarpajy MH(OPMALMOHUM CHCTEMOM KOJU TIOMaxe
opranmu3aiyjama ga pazymejy norpede kymamna. CRM ce nedunuine u kao uHGOpMAIOHU
cucTeM Koju omoryhaBa opranu3saiyjama jia mpaTe MHTEpaKlyje Kymnala ca opraHusaiyjama u
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omoryhaBa 3amociennma aa ngohy g0 wmHpoOpMaiMja O KymmuMma, Kao IITO Cy TPETXOTHE
npoJaje, eBUJCHIIMja ycinyra, HepemieHu mpoosemu u cauuno (Nguyen et al, 2007). CRM je
TepMHH WHQPOPMAIMOHE HHIYCTpHje 3a MerojoJiordje, copreep u MuTepHeT MOTyhHOCTH
KOje MOMaKy OpraHu3alliju Jia yIpaBjba OJJHOCHMA ca KyIIIMMa Ha OpraHu30BaH HauuH (XU
et al., 2002). Apcoscku (2008) naBogu na CRM mpezacraB/ba CHCTEM 3a OCBajambe U
3ajp)kaBambe Kymala YCMEpPEeH Ha JyropodyHe Be3e ca WhUMa M Ja je HeroBa OCHOBHA
NPETIIOCTaBKa YCMEPEHOCT OpraHW3aldje Ka KyIlly M OpraHu3aluoHa KyaTypa Koja
nojip>kaBa e(eKTHBHE MAapKETHHT, MpoJajy U npoiece noapmke. CRM je crnenujanmzoBana
TEXHOJIOTHja Koja omoryhaBa opraHu3anyjama jJa MpUKyIbajy, 4yBajy, IPUCTYNajy, Ieie H
aHaJM3UpPajy BEJIMKE KOJMYHMHE Mojaraka o Kymuuma (Suoniemi et al., 2022). Tlpema
Hendricks-y u capaauuiuma (2007), CRM npyska HHPpacTpyKTypy KOja OJIaKIIaBa u3rpaimby
JAYTOPOYHKX OJIHOCA Ca KYIIMMa, a CMamyje U AYIUIUpamke MojaTaka o KyImiuMa, npyxajyhu
[EHTPATN30BaHy 0a3y mojaraka Ha HUBOY opranusamnuje. CRM je TepMuH 3a MeTOI0JI0TH]E,
TEXHOJIOTHJe W MOTYNHOCTH €-TProBHHE KOjeé OpraHu3alHje KOPUCTE 3a YIpaBJbarhe
oxHocuMa ca kymiuma (Stone & Woodcock, 2001).

Pazmautn mpuctynu y aedunucamy CRM-a, ykaszyjy Ha mHEroBy MYITHAWCIUILUIMHAPHY
MpUpOAY KOja YKJbydyje KOMOHMHAIM]y MaHAlIMEHTa, MapKeTHHra W HWHGOPMAIMOHUX
texuosiorrja. Rababah u capamuuim (2011) HaBoae ae xommctuuke aedunuimje CRM-a,
Koje wuHTerpumy HaBeneHe mnepcrnektuBe. CRM oOyxBara ¢umo3odujy, TOIUTHKY U
CTpaTerujy IMocpeloBaHe CKyNnoM HWH(GOpPMAalMOHUX TEXHOJOoruja, (okycupajyhu ce Ha
Kpeupame JIBOCMEpHE KOMYHHKAIMje ca KYIIMMa, TaKO J1a OpraHu3alyje uMajy 3Hame O
BUXOBUM TIOTpebama, keJbama u obpaciuma KymoBuHe. [[pyra nedbvnunmja cyrepuiie na ce
CRM omHocum Ha wW3rpagmy KyJIAType OpPHMJEHTHCAHE Ha KyIle MOMONhy Koje ce Kpeupa
CTpaTervja 3a OCBajame Kymara, moBehame mpoPpuTabMITHOCTH 1 3aApKaBamke KyIaila, ITo je
omoryheno UT amnukarujom, kako O ce mocturia obocTpaHa KOPUCT U 3a OpraHU3alnjy
3a kymme. Buttle (2009) Takohe maje wHTerpatuBHy nehuHHIM]y mnpema Kojoj CRM
MIpe/ICTaB/ba OCHOBHY MOCJIOBHY CTPATErujy Koja MHTErpUIIE HHTEpHE Ipolece U QyHKIU]E U
eKCTEpHE Mpexe, Kako OW ce CTBOpWJIA M HUCHOpYYHJia BPEAHOCT KYIMIMMa U OCTBapUO
npodut. CRM je 3acHOBaH Ha BUCOKOKBAIMTETHHUM TOIallMMa BE3aHUM 3a KyIIIe 1 oMOTyheH
je MHPOPMATUUKOM TEXHOJOTH]OM.

Peanmsanmja crpaterwje  ympaB/bamba OJHOCHMA ca KyIIMMa 3axTeBa yBolheme
OpraHu3aluoHe KYAType YCMEpeHe Ha Kylia W OUTHO je Ja Ce MPOIEC CTPATErHjCKOT
IUIAaHUPakba TPUJIAroId MmoTpebaMa TakBe KyJIType, IITO Ce CIPOBOAM KPO3 JIBE IlaBHE (ase
(Gurau et al., 2003):

1. Nmmnementanmja ajmata CRM cucrema y OKBHpY OINEpaTHUBHE CTPYKType
OpraHusaiyje;
2. IlpumeHa mpolieca CTpaTerujcKoOT IUIaHUpPamka Ha IPOIeIype YCMEpEeHe Ha KyIIia.

Nmmnnementanuja anata CRM cucrema ce cipoBOAu KpO3 HEKOJIMKO KOpakKa:

e Ilpukympame mojgaraka M uHpopMalMja o Kyniuma — HabaBKa mojaTaka o
KylnIuMa O] CHENMjaIM30BaHUX areHIMja 3a HCTPAXHUBAKHE TPXKHUIITA HWIN
Kopuirheme ayToMaTHU30BaHUX CHUCTEMA 32 PETUCTPOBAE UCTOPHjE MHTEPAKIIM]jA
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Kyman-opranusangja. OB mojany ce 4yBajy y 06a3ama mojaraka, 0Jakjie UM ce
KacHHUje PUCTYIIa paau oopaie;

e ll3pauyHaBame BpEIHOCTH >XKMBOTHOT Beka kymma (Customer Lifetime Value -
CLV) — pa3znuka npuxoja U TPOIIKOBA O KYIIIIa TOKOM H»ETOBOT IEJIOT )KUBOTHOT
BEKa MOCJIOBHOT OJTHOCA Ca OPraHU3aIijoM;

e CerMeHTHpame Kymnara npeMa bUX0B0j BPeTHOCTH, OJTHOCHO IPO(UTAOMITHOCTH U
neduHucame TPUOPUTETHUX CErMEHAaTa.

Hakon cermenTHpama Kymana ©u ojapehuBama NpPHOPUTETHHX CerMeHarta, Moryhe je
npuiarohaBame mporeca CTPaTETHJCKOT IUIaHWpamka MPHUCTYIYy YCMEPEHOCTH Ha Kymua. Ha
OCHOBY Je(UHHCAHUX PA3TUYUTUX Npoduia Kynama, MyITHQYHKIHOHAIHA THMOBH Y
opranuzanuju he npuctynutu ojapehuBamy CcHeUMPUUHUX LWJbEBA 3a CBAKM IHJbAHU
CEerMEHT, a OHJAa U OCMHIIJbaBamky OJroBapajyhux cTparermja 3a MOCTU3AHE MOCTABJHEHHUX
LMJbEBA. 3a pa3jiMKy O] Ipolleca CTPATErujcKor IJIaHUpama y opraHu3alujama y Kojuma
BIIaJIa KyJITypa ycMepeHocTd Ha mpousBoge, CRM okpyxkeme je 3acCHOBaHO Ha OYyBamy
¢dnexkcuOUIHOCTH M TpujarohaBamy 3axTeBUMa I[OjeIMHAYHUX CErMeHaTra Kymala.
Nmmiementanmja CRM  cuctema he moBehatm edukacHocT wuHTepakmuja wu3Mmehy
opraHu3aiyje W Kymana, IITO TOCJIEeIUYHO TOoBoaM 10 Behe carmcdakmuje u J0jaTHOCTH
Kyrmara, kao u 70 yBehama mpopuTabMIIHOCTH OpraHu3allnje.

[Mnse CRM-a jecte na ce pa3ymejy U IpeaBue MoTpede TPEHYTHUX U MOTSHITM]aTHUX KyIIaIa,
noBehame HUXOBOT 3a/pXKaBamka M JIOJATHOCTH, y3 ONTHMHU3AIM]y HAauyWHAa Ha KOJU C€
mpou3Boan U ycayre mposaajy (Stair et al., 2008). Kimiloglu n Zarali (2009) naBoje na ce
rnaBHu b CRM-a Moke jeTHOCTaBHO M3Pa3UTH Kao pa3yMeBame U OOJbM TPETMaH Kymara
pamu Behe nojanHoctr U ipodura. CRM ce ogHOCH Ha CBe0OyXBaTHY CTpaTerujy U Mpolec
Koju omoryhaBa opraHuzanuju na uaeHTU(UKY]e, CTEKHE, 3aapKu U HeTyje npoduTaduiIHe
KyIllle, H3TPaaboM W OJp)KaBamkeM IyropodHHMX ojHoca ca muma (Sin et al., 2005).
TexHo01Ka HHPPACTPYKTYpa UTpa 3HAYAJHY YJIOTY, KAO OCHOBHH IOKpETay CTpaTeruje, jep
WHTeTrpalyja 0asza mojaraka, HCTpaKHBamke NogaTaka U MHTepHEeT TexHosoruja omoryhasajy
opraHu3zaiijama Jia pUKyIJbajy  CKIAUIITE OTPOMHE KOJMYMHE T0aTaka O KyMiuMa, Kao
U JIa rpajie aJyropodne oaHoce ca muma (Garrido-Moreno et al., 2014). Panuje cy nmogamu o
KyIniuMa OWJIM HECHMCTEeMaTH30BaHM W pacyTH IO OpojHMM Tabenama, Oa3zaMa rmojaraka u
ManMpPHUM JOKYMEHTHUMa KOjU Cy OWJIM CMEIITEHHW Yy HM30JI0BAHUM CHUCTEMHUMA Y Pa3HUM
¢byHKIIMOHATHUM LennHaMa y opranu3aimju. CRM texHonoruja omoryhaBa usrpaamy 6asze
moJiaTaka O KyIIIMMa, TaKo IITO MPUKYIba MOJATKE O CBAKOM KOHTAKTYy OpraHM3alldje ca
Kyniuma u cknaauintd ux y CRM cucremy (Stair et al., 2008). C 063upom 1a ce CBH moaanu
0 KyliMMa Hajla3e y jeIMHCTBeHOj 0a3u mopgaraka, cee CRM aktuBHOCTH Ccy Mel)ycoOHO
nosezane (Kroenke, 2011). Crora, CRM cuctem omoryhaBa ayroMaTH3yjy U HHTErpaLjy
byHkuHMja mpojaje, MapkeTuHra u yciyra y opranmsanuju (Wang & Feng, 2012). CRM
IPUKYIUba HMH(OpMalLMje U3 CBUX H3BOpa YHyTap M HM3BaH OpraHM3aldje, CBe y LHJbY
IpyXKama JeINHCTBEHE CJIMKE O CBAaKOM IIOJeIMHAYHOM KYIly Yy pEaJHOM BpEMEHY.
[Ipennoctn koje mpyxkajy CRM pemema jecy: epekTHHja cerMeHTaluja Kymnana, 0ojbe
npeaBuhame pa3Boja TPXKUIITA, aHAIKW3a NMPO(UTAOMIHOCTH CBAKOI MOjeMHAYHOT KYIIIA,
KOHCTaHTHO ToBehame JI0jaJHOCTH Kymalla, noehame KBajWTeTa yciyra Kymiy, MojadaHe
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moryhHOCTH TIpoaaje, Kpahu MpojajHH HMKIYC, CUHXPOHHM30Bamke MH(pOpMalMja U3 BUIIE
U3BOpa, Kao U Opka peakiuja Ha npomeHe Ha Tpxuty (barnadan u capagnuim, 2014).

2. KomnoHeHnTe ynpaB/bamba 0JHOCHMMA Ca KyIIIMMA

CRM mpexacraBpa MehyhyHKIMOHAIHY WHTETpaNHjy Tpolieca, JbYIOHW, OIEpanuja u
MapKeTUHIIKKX MoryhHOCTH, Koja je omoryhena myreM wuH(pOpMAaIyja, TEXHOJIOTHjE U
arumukanuja (Payne & Frow, 2005). Abdullateef u capaguuiu (2010) CRM mocmarpajy kao
CIIOCOOHOCT OpraHu3anyje Ja ePUKACHO HHTETPHUIIE JbyHIe, MPOIECe U TEXHOJIOTH])Y Y3
MaKCHMHU3UPABE MO3UTUBHUX OJTHOCA Ca TPEHYTHHM W TOTCHLMjAIHUM Kyniuma. M1 MHOTrH
apyru ayropu cmarpajy aa CRM mpencraBiba KOMOWHAIM]y TpU BaKHE KOMITOHEHTE,
OJHOCHO TexHoJsoruje, jbyau u mpoieca (Chen & Popovich, 2003; Mendoza et al., 2007;
Rahimi & Gunlu, 2016). Al-Homery u capaauuiu (2019) cy Ha OCHOBY mperJe/ia JInTepaType
YIBpAMIN Ja TMOCTOjU To3uTuBHA Be3a m3mel)y CRM KOMIOHEHTH M TpoHUTAOHITHOCTH
opranmzanyje. Crora, 3a ycrnemHy umiuiemMentanndjy CRM-a je HeomxonaH MHTErpUCaH H
xosmctndku npuctyn usmelhy ose tpu kommnonente (Bull, 2003; Chen & Popovich, 2003;
Zablah, et al., 2004; Mendoza et al., 2007; Rahimi & Gunlu, 2016; Baksi, 2013;
Rahimi, 2017).

2.1. TexHoJi0OTMja Ka0 KOMIIOHEHTA YNPaB/baba 0JHOCHMA €A KyNIuMa

Nudopmanmona TEXHOJIOTHja TPEJICTaB/ba CPEACTBO 32 PAAWKATHO PEIU3aJHHPAHE
MOCJIOBHUX IpOIIeca y MHJbY OCTBapema 3HayajHuX yHanpehema nepdopmancu opranusanuja
U TpyXXa WHOBAaTHBHE METOJIC 3a MOBE3WBAKE OpraHH3alMje ca KymniuMma, nqo0aBjbaunMa U
uaTepHuM crejkxonaepuma (Chen & Popovich, 2003). Texuomoruja mpeacraBiba jean oJ1
KPUTUYHUX U BOXHHUX pecypca y CBaKOj OpraHU3alldjd, a HEeHa yrnoTpeda je HEONmXOoJHa 3a
MOCTU3amkE OJP)KUBE KOHKypeHTcke mpexnoctu (Dubey & Sangle, 2019). Mudopmarmona
TEXHOJIOTH]ja KOja C€ MpUMEmYje y creruduyuHe cBpxe 00Jber YCIOCTaBJbamkha, OJp’KaBamba
W/MIM  mpekwaa oxHoca ca  kynuuma mpeacraBba  CRM  TexHomnormjy.  Pa3Boj
coucTuMpaHux anara 3a ynpaBibake HH(OpMalMjamMa, Kao IMITO Cy MapKeTHHIr 0a3a
MoJIaTaka, CKIQJUIITE IM0JIaTaKa, HCTPAKUBAKE T0JaTaka, je oMoryhio opraHmsanujama na
yrpaje HajHOBHja TEXHOJIOMIKA peirema y cBoje CRM cucreme (Yim et al., 2004).

VY npouutoctu ¢y ucrpaxkuauu u npakrudapu CRM nocmarpanu kao ynarame y copTBEpCKyY
texnojorujy. Mehyrum, CRM Texnonoruja npeacrasiba camo jeqny on komnonentd CRM-a
U MOXe ce JepuHIcaTh Kao HH(GOpPMAalMOHA TEXHOJIOTH]ja KOja ce MpUMEmYje y crienupuyHe
CBpXeE yIpaBJbarba ogHockuMa ca KymimmMa (Chang et al., 2010). Reinartz u capaguuim (2004)
takohe cmatpajy na je CRM texHomnoruja yecto morpemno uzjenHadaBaHa ca CRM-ow.
HaBenenn ayropu uctuuy na CRM TtexHonoruja uma KIbY4HY YIOTY Yy peaju3anuju
akTUBHOCTH Be3aHux 3a CRM, Te Ha Taj HauuH ponpuHOocH BeheM ycriexy opraHusainuja Ha
tpxkuity. CRM TexHonoruja omoryhasa octBapeme nnjbeBa CRM-a 1 BaykHa je KOMIIOHEHTa
3a MPHKYIUbake, KIacu(ukanujy u dyBame nogaraka o kymuma (Al-Homery et al., 2019).
EdukacHo ynpaBibame uH(popmanujama uma BaxHy yiaory y CRM-y, a ympaBo CRM
TEXHOJIOTHja aKyMyJupa, 4yBa, OJp)KaBa M AUCTpUOyHpa 3HaWE O KyNIMMa Yy IIeJoj
opranuzanyju. CRM TexHojoruja y MOTIYHOCTH KOPHUCTH TPEIHOCTH TEXHOJIOMIKMX
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MHOBAIMja 332 NPUKYIJbalkhE U aHAIM3Y M0JaTaKa O KyNIUMa, TyMademhe MOHallama Kyrana,
pa3Bujarkbe NPEAUKTHBHUX MOjENa, OnaroBpeMeHy M e(pUKacHy KOMYHHUKAIHjy, Kao H
UCIIOPYKY MPOU3BOJIa U yciyra nojeanHauynuM kynuuma (Chen & Popovich, 2003).

Al-Homery u capaguuim (2019) uctuuy na je Ha nmouerky CRM rtexHomnoruja kopumihena y
OTPaHUYECHOM OOMMY W CIy)XHJa je 3a cnenuduyHe 3a7aTke Be3aHE 3a KYIIE, yIPaBJbambe
KyIIIMMa U MEpeme HBUXOBOT 33710BoJbcTBA. Cana ce codrBepcku naketn CRM texnomnoruje
Mory KiacudukoBaTH y OpojHe co(TBEpCKE KaTeropwje, Kao MMTO Cy: MMO3WBHU IICHTPH,
yIIpaBJbamkbe MOTSHINJATHUM KYIIIIMMA, YIPaBJbabhe MPOLECHMAa, MPOIEC MPOJIaje UiTH IpoIiec
ayToMaTHu3aIyje Mmpojaje, ypaBibame ycllyrama, CHCTEMH 32 TOJIPIIKY, YIIPaBJhamkbe 3HAEM,
KOPHCHUYKA TOJpPIIKA W YCIyre, YIpaBharkbe TEPEeHCKHUM YyciayramMa W TIpeJIUKTHBHA
aHaymTHKa. HaBeneHW ayTopu y cBOM HcTpakuBamy HaBoje oko 250 CRM codreepckux
MaKeTa U mporpaMa UAeHTH(PUKOBAHUX TIPErieioM Beba.

butho je ucrahu 1a CRM Ttexnosoruja 3Hauajuo oxapehyje ycnex CRM-a (Kim et al., 2003;
Soltani, 2018). YrBpheHo je aa TexHOIOTHja OOOJBIIABA TyTOPOYHE OJHOCE Ca KYIIIMMa aKo
ce moganu o kyrnuuMma epukacto kopucre (Algershi et al., 2020). CRM texHosoruja moMaxe
Ja Ce OCTBapW YCHeX Kpo3 pa3BOj BENUWKHX 0a3a mojaraka Koje dyBajy IMOJATKE O
TpaHcakifjama, a OCUM Tora o0e36el)yje u ananuTHuke anare koju omoryhamajy oOpany u
aHaMM3y TPHUKYIJbEHUX TMoJaTaka W cerMeHrtanujy kynama. I[lopen HaBemenor, CRM
TEXHOJIOTHja 1MO00JbIIaBa capaby W KOMYHHKAIIM]y ca KoJjierama, IapTHeprMa U KyIIuMa.
MHuora uctpakuBama cy ykazana Ha To g1a CRM TexHonoruja mma mo3uTuBHE edekTe Ha
opraunuzaimone mepdopmance (Christy, 1996; Kasim & Minai, 2009; Abdullateef, 2010;
Akroush et al., 2011; Algershi et al., 2020). Mehytum, Reinartz u capaguuim (2004) monase
JI0 ca3Hama Jla Cy MHOTa UCTPpaKUBama Joka3aja aa ynarama y CRM texHosmorujy Mmory 0T
MOBE3aHa U Ca HIDKUM €KOHOMCKHM repdopmancama. [lo Tora A0j1a3u YKOIUKO CYy TPOIITKOBU
ynarama y CRM texHosnorujy BUIM oj noBehama mpuxoda Koje Mpousmia3u 300r yBohema
CRM TtexHosioruje. Y3pok JIOMIUX pe3ysTara MOry OWTH HEJOBOJAHO H00po AehUHUCAHU
[IUJBEBH, Ka0 W HemocraTak oaroBapajyhux mporeaypa odyke (Reinartz & Chugh, 2002).
Love u capagauiu (2009) HaBoje aa ce pasyior 3aIlTo IMOCJIOBHE alUTMKAIMje Kao INTO je
CRM tpaguiimoHaHO HE YCTEeBajy J1a JOHECY KOPHUCTH OTJIe/la Y TOME IITO C€ OpraHu3alinje
KOHIICHTPHIITY Ha MPOIECe KOHTAKTa ca Kyniuma 0e3 oAroBapajyhnx mpomMeHa HMHTEPHHUX
CTpYKTypa u cucteMa. Panuje je MoTuBanuja opranusanuja 3a umisiementanujy CRM-a 6una
0aBJbeHE CBOJUM MpOOIeMHUMa, a HE IOHYyIa MO0oJbIlIaHe BPEAHOCTH Kyniuma. Mmak, 6uTHO
je ucrahm ga ymarama y CRM TexHoJorujy mpelcTaBibajy KpaTKOPOUHY (DUHAHCHUCKY
WHBECTHIIM]y KOja HETaTHBHO yTHUYe Ha €KOHOMCKM YYHMHAK y KpPaTkoM POKy U na je Beha
BepoBaTHoha j1a he ce 0Ba MHBECTHUIM]a UCIUIATHTH Y JIy’)KEM BPEMEHCKOM TMEPUOTY.

CRM Ttexnonoruja omoryhasa peanusanujy cnenehux akrusaoctu (Chaffey, 2007):

1. Ayromaruzamyja mnpojajHUX akTUBHOCTH — llpeacraBHunM mnponaje uMajy
MOJIPIIKY y YIpaB/babkby HAJ03UMa U IMpPOJAaju IMpeKko TelnedoHa Kpo3 anare 3a
OpraHu30Bame U CHUMamE yIUTa U [oceTa Kyniuma,

2. VYnopaBbame yciyrama Kynnuma — [IpeicTaBHMIM y KOHTaKT LEHTpUMa
OJIroBapajy Ha 3axTeBe Kymaua 3a uHpopmalujama Kopuctehu HHTpaHeT 3a
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npucTyn 6azama rmojaraka Koje caaprxe uHpopMaIje o Kymniuma, poru3BoanuMa 1
MNPETXOJHUM YIIUTUMA;

3. VYmpassbame mpouecoM mpoaaje — OBo ce Moxe moctuhu MmyTeM cajToBa 3a e-
TProBuHy, Win y B2B KoHTEKCTy mpykameM MOJPIIKE NPEeJACTABHUIIMMA IIPO/aje
CHUMamEM TIpoIieca mpoaje;

4. VYmupaBibamke KAMIAmOM - YIIPaBJbabe OrJIacoM, AUPEKTHOM MOIITOM, €-IIOIITOM U
JAPYrHM KaMIlamkama;

5. AnHamuza — MoryhHocT aHanu3upama KapaKTepUCTHKa Kylala, HbUXOBOT
MOHAIlIakha MPUIKKOM KYIIOBUHE U KaMIlambe, Kako Ol ce ONTHMU30Ba0 MAPKETUHT
MHUKC.

Algershi u capagauim  (2020) uctuay aa CRM  Ttexnonormja ykipyuyje front-office
aruTMKaIyje Koje MOTY Ja MOJAP)Ke MapKeTHHT, TMPOJajy, YCIyre W CKIAIUINTEeHhe MoaaTaKa,
kao u back-office arunkainmje Koje MOTY JJa HHTETPHINY U aHATM3UPAjy MOJATKEe O KYIIHMA.
[Mpernenom Opojuux cryauja, Keramati u capagaunm (2010) otkpusajy tpu acnekra CRM
TexXHoJoruje: 1) TeXHOJIOruje Koje ce KOPUCTE y HHTEPHOM IOCIOBamy (IPBEHCTBEHO
MapKeTUHT, Tpojaja W YCIyre KyNIuMa) y [HJbY ayTOMaTH3alije W OJIaKIIaBama
aKTUBHOCTH; 2) TEXHOJOTHje KOje C€ KOPHCTE€ Y EKCTEpHOM IIOCJOBamy ca Kylnuuma u
OJIaKIlIaBajy JIBOCMEpPHY KOMYHHKAIMjy u3Mel)y opraHuzanyje M HHEHMX Kynana; 3)
TEXHOJIOTH]e KOje omoryhaBajy opranmsaiyjaMa Jia aHaJIu3upajy rnojaaTke u nHpopmaimje u
KOje y I1eJI0j OpraHu3alMju IIUpEe 3HAmke KOJe j€ TEHEPHUCAHO YIMOTPEOOM TE€ TEXHOJIOTH]E.
HaBenenu acrexktu ce 3acHuBajy Ha cermentanuju META rpyme (2001), xoja memn CRM
TEXHOJIOTH]Y Ha OTIEPATHBHY, KOJIAOOPATUBHY U aHATUTHYKY KaTETOPH]Y.

2.2. Jbyau Ka0 KOMIIOHEHTA YNIPaB/bakha 0ITHOCHMA €A KyIIIUMa

Rahimi (2017) marnarnaBa ja je TEXHOJIOTHja HEOIXO/IaH, ajld He U JI0BOJbaH (aKTop 3a ycrex
CRM-a. IloTeHnujayiHM KyIIM BHIIE BOJE Ja KOHTAKTHUPajy ca JbyauMa HEro ca
nHGOpPMAIIMOHUM CHCTEMHUMA, IITO YKa3yje Ha BaxHOCT Joyackux CRM pecypca (Reinartz et
al., 2004). Jbymu xao kommoHenta CRM-a o0yxBartajy opraHu3al@ioHy CIPEMHOCT 3a
yBohewe CRM-a, kao u capaamy ca 3alocieHHMMa, IITO MPEJICTaB/ba BaXKHE JCTCPMHHAHTE
ycrernae umiuiemenrtaije CRM—a. Dubey u Sangle (2019) naBojae 1a KOMIOHEHTa JbYIH
O3HayaBa 3HaWkE W BEIITHHE OopraHm3aiyje koje ce ogHoce Ha CRM wmummmjatuse. Ilpema
MIOMEHYTUM ayTOpHMa, OBa KOMIIOHEHTa C€ cacToju oJ oOyKe, UCKYCTBa, CTaBa M OJHOCA
3arociieHuX. 3arpaso, Hajrexu eo npumeHe CRM—a Huje TexHosnoruja, Beh jpynu, 01HOCHO
sanocienu (Krauss, 2002). Keramati u capaanumm (2010) ykasyjy Ha JBa acrekTa JbYACKUX
CRM pecypca. [IpBu acnekT ykjbydyje TEXHHUKE BEIITHHE, KOje Ce CacToje 0J CIOCOOHOCTH
3anociieHnx aa kopucre CRM TexHosoruje, ka0 W 0J1 BEHITHHA U UCKYCTBA 3allOCICHHUX Ja
MoJaTKe O KyMNIMMa TpaHCPOpMUILY y 3Hame. [Ipyru acmekT cy CTaBOBU 3allOCIEHUX U
OJIHOCH C€ Ha CTaBOBE 3alOCICHUX YCMEPEHUX MpemMa KyIMIuMa.

IIpecynan 3Hauaj 3a ycrneumHy U edexktuBHy umiuiemMeHtauujy CRM-a umajy MeHauMeHT U
3anocnend y opranusanuju. Chen u Popovich (2003) cmaTpajy Aa uako cy ¥ TEXHOJOTHja
MIOCJIOBHU TpoliecH KJbyuHH 3a ycrnemHe CRM uHunujatuse, nojeMHauyHu 3arocieHu ¢y TH
KOjU Cy TpaJuBHU OJOKOBH OJHOCA ca Kynuuma. Beoma Outan ¢akrop 3a ycHemmsy
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umiuieMenTannjy CRM—a npezacraBspa nocBeheHOCT HajBHUILIEr HUBOA MEHaMeHTa. [Iputom,
HUJe JOBOJBHO Jaa ce camo ono0pu yBohewe CRM—a, Beh je morpebna monpiika, ydenrthe u
mocBeheHOCT HajBUIIMX HUBOA MEHAIMEHTa TOKOM IIeJior mpoiieca nmruieMeHTanuje CRM—a.
Hbuxosa yiora ce ornena y tome na yoene moapehene y npenHoctu u pesyarare CRM-—a.
HeomnxomHo je na ce MEHAIMEHT aHTaxyje y CIpoBohemy mporpama oOykKe W eayKalluje
3aMoCiieHNX, Kako OW ce yHampenwi a HHXOBa 3Hama W BemTuHe. llopen Tora, oOyka u
eayKalja TMoJACTUYYy MOTHBAIM]y W TMOCBENCHOCT 3alOCICHHX M CMambyjy HBUXOB OTIOP
npema yBoherry CRM—a. IlIto ce 3amocnenn myxe ocehajy MOTHBHCAHO M 33/I0BOJbHO, TO he
outn Behu mUX0OB HUBO MocBeheHoCTH opraHu3anuju, kao u criposohery CRM unummjarusa.

Jeman on HajBehux m3a3oBa y cmnpoBohewy CRM-a je yckmahuBame Jbyau ca HOBUM
cTparerrjama u mnpornecuma. CRM mompasymeBa HOBe mporiece, YHjy BPEIHOCT Ieja
OpraHu3alja Mopa pa3yMeTH U LIEHUTH, a 3all0CICHU MOpPajy OMTH YKJbYUYEHHU y CTpaTerujy u
OuTH MOTHBHCaHH Ja mocturHy nuibeBe (Mendoza et al., 2007). 3a ycmemHo crpoBoleme
CRM wuHuIMjaTHBa HEONXOTHE Cy MPOMEHE Y KOPHOPATHBHO] KYyNTypH. SiN U capaTHHIN
(2005) uctruy ma CRM 3axTeBa Aa CBM y OpraHU3alldju pa3yMejy W Jielie 3ajeTHHYKU ITHJb
W3rpagme M OJAp)KaBamka OJHOCA ca KymmuMa. MHOTH JAenapTMaHU W TOjeIUHIIM BUIC
yIpaBJbakbe OJHOCHMA ca KYyMIKMMa Kao MPOJajHy WM MapKeTUHUIKY QYHKIM]Y U cMaTpajy
1a JeJbehe M 00jaB/bUBamkE CBOJUX IMOJaTaka JAPYTUM JenapTMaHUMa MpeCcTaBjba TyOUTaK
Mohu. VYcMmepeHOCT oOpraHu3aiyje Ha KyIMIe 3axTeBa pa3MeHy TojaTraka y IIeJo]
OpraHu3aIfjy, MTO OJ1 3aII0CIIEHUX 3aXTeBa MPOMEHY Y KYJITYpH KOja Ce OJJHOCH Ha Pa3MEHY
3Hama U uHpopmarmja. Ymarame y CRM TexHomorujy 6€3 KylaTypOJIOIIKOT pa3MHUIIIbamka
OpHJEHTHCAHOT Ha KYyIIEe MpelIcTaB/ba y3alyIdHO Tpolueme HoBua. Ilpenasak ca mpucryma
YCMEpEHOT Ha MPOU3BO/Ie Ha MPUCTYI OPUJEHTUCAH Ha KYIIIIEe 3aXTeBa IPOMEHY CTaBa YHYTap
opranuzanuja. @OOKyCHPAaHOCT 3alOCICHMX Ha KYILEe TMpeAcTaB/ba Je3rpo YCHEIIHOT
MapKeTHHra, mnoBehaHor 3aJ0BOJbCTBA Kymala, Kao U YKYNHUX OpraHU3alMOHUX
nepdopmancu (Dowling, 1975). King & Burgess (2008) HaBoje 1a yCMEPEHOCT 3aMOCACHUX
Ha KyIIle mpejacTaB/ba OutaH (akrop 3a ycrmemny mminiementanujy CRM-a. Mendoza wu
capaguunm (2007) nonase o ca3sHama Ja c€ jeJaH OJl MOTHBA KyIama Ja Hamycre
OopraHusaiujy oJHocu Ha mpobieme ca yciayroMm. Kao pasnosu 3a jom KBaJUTET yCIyre ce
HaBOJIe: HEJOCTaTaTaK MPUCTYMa MPaBUM 3alOCICHIMA, HENAXXJbUBU 3al0CICHH, HEJbyOa3HU
3arocieHy, Kao u crnopu oaroBopu. Ca apyre cTpaHe, ako Cy 3alOCIIeHH MOTHBHUCAHH [1a
NpyXkajy KBaJUTEeTHE yciuyre, nohuhe no Behe catucdaxiuje u 10jaTHOCTH Kymala, a TAME U
no mosehama mpodura opranuzanuja. Keramati u capamaunu (2010) cy yrBpawnu na
HeJoCTaTaK KBaJM(UKOBAHUX M OOYYEHHUX JbYIACKUX pecypca IOBOIU [0 HeaJdeKBATHUX
pesynraTa npunukom umiviemenrtanuje CRM-a. Umajyhu y Buny HaBeeHO, MOKeE c€ yKa3aTu
Ha BEJIMKH 3Ha4aj JbyICcKOT (akTopa 3a ycrenrHo cnpoohere CRM unnnmjatusa.

2.3. IIponec ka0 KOMIIOHEHTA YIIPAB/bakba OJHOCHMA Ca KyNnuuMa

CRM Huje camo TexHolsorvja, Beh ce OJHOCHM W Ha CTpaTEIIKO AW3aJHUpaAH MPOLeC KOoju
yKJbydyje yrpaBibate onHocumMa ca kynuuma (Al-Homery et al., 2019). ITopen TexHomOImIKEe
OIPEMJbEHOCTH, HEOMXo/AHe ¢y U oaroBapajyhe omeparusne npouenype (Ku, 2010). ITpema
ayropuma Shang u Fen (2006), CRM acummimpa TEXHOJIOTHjY ca TOCIOBHHM IPOLIECOM,
Kako Ou 3ajeIHO (PYHKIMOHUCIM Pagdl M3TPajiie JTyropouyHUX MPOoGHUTAOMIHMX OJIHOCA ca
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kynuMma. [lpormec mpencTaB/ba HAuMH Ha KOJU C€ AKTHBHOCTH CIPOBOJC YHYTap
opraam3anuje. [Iporecu Tpeda na Oyay AM3ajHUPAHU U UMILIEMEHTHPAHU TaKo Jia Ce OJIaKINa
CTBapame BpeIHOCTH 3a Kymie u noctuzambe CRM mussea (Lo et al., 2010). Onx HauuHa
peau3ajHupamba OpraHu3alMoHe CTPYKType U Tpolieca 3aBucH ycnex umiuieMmentanuje CRM-
a (Mohammad et al., 2013). Moutot u Bascoul (2008) aedpunumry CRM mporece kao
aKTHBHOCTH KOje 00aBJba OpraHU3allija y Be3H ca YIpaBhbalkbeM OJHOCHMA ca Kymiuma. [{usb
CRM mpomeca jecte Qopmupame IMepreniyje Kymana O OpraHu3aldjd U HBEeHUM
MPOU3BOIMMA KPO3 HACHTU(HUKAIM]Y Kylala, Kpeupame 3Hama O KyMIUMa U HU3TPaIby
onxHoca ca kyrnuuma (Rababah et al., 2011)

Jenan ol KbY4HHX (DaKTOpa 3a CTBapame AYrOPOYHUX OJHOCA ca KyIIUMa JecTe aHalu3a
OHHMX IIpolleca KOjU Ha OWJI0 KOjU HAuMH YKJbydyjy HMHTEpaKUWjy ca Kynuuma. [1aBHU

MOCJIOBHHM ITPOIIECH KojuMa ce Tpeba 6aButu TokoM mMmiuiemenTtanuje CRM-a cy (Mendoza et
al., 2007):

1. Maprkemune. Ayrop Barnes (2001) npeiaxke HOBe KOMIIOHEHTE MapKETHHI MHUKCa, a
to cy: mpomsBoja (product), mpomecu (processes), mepdopmance (performance) u
sy (people). OBaj U3MemeH MPHUCTYIT MOJIa3H O] KapaKTEPUCTHKA TPaIUIIMOHATHOT
MapKeTHHra, Koje Hajorpalyje ¢okycoM Ha oJHOCE ca KyNuHMMa Kao jelaH O]
KJbYYHHUX acrekara. Mako je v paHuje MapKeTHHIIKA poliec OO0 yCMepeH Ha moTpede
Kymana, crpareruja CRM-a je yruiiana Ha HaYWH yKJbYYHBamka OBOT MPOIECa y OCTalle
JICIIOBE OpraHu3alyje.

2. Ilpooaja. Y mpouecy npojaaje, ogHOC u3Mely Kyrmma u mpojaBiia mocTaje CymTHHCKA
BakaH y okBupy CRM-a. KomyHnukamujom usmely kymma u npogaBna dhopmupa ce
IYTOpOYHO TMapTHEPCTBO. be3 003mMpa Ha TO WITO je yrmpaBbambe OJHOCOM Ca KYIIeM
yBEK OHMO TOJpa3yMeBaHU acmekT mpoieca npoaaje, CRM crtpareruja mma 3Havyajan
yTHIIA] HA HAaYWH Ha KOJU C€ TO Paad, KPO3 HCTUIAKHE ACIEKTa KOJU Yy MPOILIOCTH
HUCY OWJIM JIOBOJHHO pesieBaHTHH. Kao mpuMepu 3a To ce uctuuy npaheme npoxaaje u
MPUKYIUbalke KJbYYHHX HHPOpMaIMja KOje TMOMaXy Y pa3BoOjy MapKETHHIIKUX
TUTAHOBA.

3. Vcnyee. C 0o063upoM Aa je OIHOC ca KymIleM OCHOBHU acrnekt y okBupy CRM
cTpaTeruje, cBa NMUTamka Be3aHa 3a yclyre KyliuMma Mocrajy 3HadajHa. Kymmuma je
BEOMa CTaJl0 JI0 TOTa Kako CE ONXOJW TIpeMa BbHMa, KOJIMKO ce Op30 peliaBajy
npobnemu u cii. KBanurer yciyre koju oco0Jbe opraHuzaliyje mpyxa 3Ha4ajHO yTude
Ha HUBO catucakuuje Kymama, mro ynyhyje Ha Ba)XHOCT JIMYHOT OJHOCA KOjU ce
yCIIOCTaBJba U3Mel)y KyIilia u opraHusalyje, mpeKo 3armocieHIX y OpraHu3aIuju.

Aytop Buttle (2004) kareropumme CRM mpoliece y BepTUKaIHE U XOPU3OHTAIHE MpOIECe,
front-office (mpouecu npyxama ycnyra kynuuma) u back-office nporece (nporecu nozpiike),
Te IMpUMapHe M CeKyHJIapHe Ipolece. BepTukamHu npoiecu o0yxBarajy mpouece Kojy cy y
MOTIYHOCTH CMEIITEHH y OKBHUPY MOCIOBHE (QYHKIMje (HIp. MpoLec MpHBIauekha Kymamna),
JOK C€ XOPH3OHTaJIHH MpOLEeCH OJHOce Ha MehyypyHKIHOHamHEe mpolece (HIp. MpoIec
pa3Boja npousBoa). Front-office mpouecu noapasymeBajy akTHBHOCTH ca KojuMma ce cycpehy
Ky (HIp. Tpolec yrnpaBibama jkanbama), a back-office mpomecn oOyxBarajy ckpuBene
mpolece ca KojuMa ce He CyodaBajy Kymim (Hmp. mpouec HaOaBke). [IpuMapHu mpouecu
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UMajy BEJIMKE UMIUIMKALMje Ha MPHUXOJE WIM TPOIIKOBE OpraHuzanuje. Y KypHpPCKUM
opraHuzaiijaMa TNpUMapHU TPOIEC jeCTe MpOoIeC JIOTUCTHKE, a Yy OCHrypaBajyhum
opraHuzaijamMa je TO mpolec HacTaHka mtera. C apyre cTpaHe, CEKyHIApHU MpOIecH
HeMajy 3HauajHe eeKTe Ha MPUXOJIe WM TPOIIKOBE OpraHU3aIuje.

[Tponec xao xommonenta CRM-a ce ¢okycupa Ha nojeAMHAYHE KYIIE U Y T€ CBPXE KOPUCTH
ce peumxemepuHr mocioBuux mporieca (business process reengineering - BPR) ma ce
npeycMepu (oKyc mpoiieca OpraHu3alije ca yCMEPEHOCTH Ha MPOM3BOJ Ka YCMEPEHOCTH
npema kymiuma (Rahimi, 2017). Hoffman u Kashmeri (2000) takohe yka3yjy Ha TO na
npumena CRM-a 1oBou 10 3Ha4ajHUX MPOMEHA y HAYMHY CIpOBOlerha MOCIOBHUX MpoIieca
y opranmsanujama. Keramati u capaguuim (2019) momase a0 casHama Ja OpHjeHTAIlH]ja
yIpaBJbama mpolecuMa 3HavyajHo yrude Ha ycrex CRM-a, jep doxycupajyhu ce na CRM
rpoiiece, MeHalepu Mory 1a ode3oene eexkTuBHO pacnopehuBame opraHu3allMOHUX pecypca
Ka CTBapamy JXEJBEHHX pe3yiTara. YCMepaBamke BpEMEHa M pecypca Ka OTKpPHBaWmy U
3aJJ0BOJbaBaby MOTpeda Kymama IONMPHHOCH YCIEIIHWjeM MpHBIAYCHy U 3alp’KaBamby
kynaria (Nykamp, 2001). Chen u Popovich (2003) mpemiaxy meT kopaka y qu3ajHUparby
OpraHu3alyje OprujeHTUCAHEe Ha KYIIa:

1. OmnakmaTu KyniyuMa KyllOBHHY;

2. doxkycupaTH ce Ha Kpajiber KyIia;

3. Pemmsajumparu front-office u ucriuraru Toxkose undopmarmja usmelyy front-office-a u
back-office-a;

4. HeroBaru n0jaTHOCT Kymnara Kpo3 MPOaKTHBHOCT Ca KYNIIMMa U KOPUCTHTH MEPJHHBE
WHIUKATOpe NepPOPMaHCH Y IIUJbY CTATHUX TTOOO0JBIIAbA.

3. TunoBm ynpaB/bamba 0JHOCHMA €A KyNMMa

VY nureparypu (Buttle, 2004; Kumar & Reinartz, 2018) ce uctuuy tpu tunna CRM-a, 01HOCHO
crparerujcku  CRM, oneparuBan CRM wu anamutumukn  CRM. Tlopen HaBeneHe
knacudukanuje, oapehenu ayropu (Jessup & Valacich, 2008; Keramati, 2010; Dalla Pozza et
al., 2018; Al-Homery et al., 2019) naBoxge nogeny CRM cucrema Ha onepatuBHu CRM,
anamuTiku CRM u xonaboparusaun CRM.

3.1. Crparerujcku CRM

Ca crparerujkor acrekta, Kumar u Reinartz (2018) nepunummy CRM kao crpaTerujcku
mpouec onabupa Kymama Koje OpraHu3aluja Moke HajupoduTabHiIHUje OINCIYKHBAaTH U
oOnuKoBama WHTEpakiuje wusMmel)y opranusanuje u oBuX Kymana. Kpajwu 1ub je
ONTHMHU3aIMja TPEHYTHE 1 Oyayhe BpeaHOCTH Kymana 3a opranusaiujy. Buttle (2004) cmatpa
na crparerujcku CRM npezacraspa HajBuiny nepcrnektuBy CRM-a, koja mocmatpa CRM kao
OCHOBHY IIOCJIOBHY CTpaTerujy ycpeacpeheHy Ha Kymie Koja MMa 3a LuJb MpujaoOujame U
3agpxaBame npopuTabminux kynauna. Crparerujcku CRM o0yxBara u cuctemMarcky aHainu3y
u xopuirthewe HHPOPMAIIKja O KyIEMa Kao 0a3y 3a ynpasibambe MapkeTuHrom (Kampani &
Jhamb, 2020). Crparerujcku CRM ce ogHOCH Ha cTpaTerujy Kojy KOPUCTH OpraHu3aiuja 1a
uneHTuuKyje cBoje npodurabuiHe Kymue u 1a ux yauHu gojanaum (Almohaimmeed, 2021).
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CRM wuma HajBehm moTeHIHMja 3a ycmeX KajJa jeé OpHjeHTaldja OpraHu3aldje Ha TpOoIec
yIpaBJbaba OJTHOCHUMA ca KYIIIMMa CTpaTerujcka u Buile (oKycupaHa Ha CTpaTerjy Hero Ha
coprep (Frow & Payne, 2009). Crparerujcku CRM je mmpoko npuxsalien u ycrnocraBbeH
Ka0 CYHITHMHCKM €JIEMEHT MAapKeTHHIIKE CTpaTeruje, a cBe Behum Opoj Mamux M Cpeamux
OpraHu3aiiija y CBOM IOCJIOBamYy yCBaja 0Baj KOHIENT M HEroBe oaropapajyhe TexsHomnoruje.
Haenenun tunm CRM-a 6aBu ce cTBapameM MOCIOBHE KyaType GoKycupaHe Ha KyIia, KOjoM
ce cTBapa 00Jba BPEIHOCT Yy OJIHOCY Ha KOHKYPEHTE KpPO3 JOHOUICHE OJJIyKa O TOME IJie je
HajOosbe yIOKUTH pecypce opranmszanuje (Rababah et al., 2011). ¥V kyarypu koja je
ycMepeHa Ha KyIIla pecypcd ce allonupajy Tamo rie Ou Ha HajO0obu HauuMH moBehamm
BPEIHOCT 3a KyIIIa, CHCTeMH Harpal)iBama Cy TaKBH Jia IPOMOBHIIY MTOHAIIAKE 3AMOCICHUX
Koje moBehaBa caruchakiujy MU 3aApkKaBambe Kynama, a ¥ uHbopMaluje O KylnuuMma ce
NPUKYIUBAjy, JeTe U MpUMeYjy y 1ienoj opranuzanuju (Buttle, 2009). Crora, Al-Homery u
capangauiin (2019) ykasyjy Ha TO Ja je 3a YCIIOCTaBJhamke€ KYJIType YCMEpeHe Ha KyIla
HEOIXOIHO M3BPIINTH PEIU3ajHIPae MOCIOBHUX MpOIieca, Kao U UICHTU(UKOBATH KIbYUHE
reHepudKe mporece penepantae 3a CRM.

Wahlberg u capagaunm (2009) wctuuy na CRM 3axteBa WHTErpaidjy akTHBHOCTH H
WHTETPHUCAHU TIOTJIe Ha 1eNTy opranu3aiijy. [Ipomecu y 11ei0j opraauzanuju Mopajy 1a oyay
WHTETpUCaHU, a WHPOpMAIHje MOpajy Ja ce pa3Memyjy, Kako Ou ce 00Jbe YCKIIaIuiIn
MPOIeCH YIpaBJbamka, Ka0 W YCKIAJAWIO TIOCIOBame ca MH(POPMAIMOHUM TEXHOJIOTHjaMa.
HNako cBaku mpo1iec Jaje BpeIHOCT Kajia Ce pealin3yje MmojeIMHavyHo, TOTPeOaH j& XOJIHUCTHIKH
npucTyn gaa 6u ce mocruria Hajseha kopuer (Leligdon et al., 2015). Crparerujcku CRM
MoJpa3yMeBa YMILCHHUILY Jla TO HHje cCaMO CTpaTerdja OrpaHMuYeHa Ha MapKeTWHT, Beh ce
3aCHMBAa Ha WHTErpallUju CBUX pecypca U cmocoOHoctu opraHu3anuja. Crora, y
ctparerujckom koHnenty CRM-a, crpareruja, TeXHoJIOTH]ja, TPOLECH W 3aMOCICHH MOpPajy
OWTH TIOBE3aHW WMHTETPUCAHWM TIPUCTYIIOM KOjU TIOYMBAa Ha TocTojehoj cTpareruju
OPHjeHTHCAHO] Ha KOPUCHHKA y KOjO] C€ MPUBJIaUe MPaBH KYIIH U pa3yMejy BHUXOBE IMOTpede
(Mack et al., 2005). OBy uHTerpanmjy Takohe Tpeba CIpoBECTH ca CBCOOYXBATHUM IHJBEM Ja
ce CTBOpH BpemHOCT 3a Kymma. Iriana u Buttle (2006) cmarpajy ma je BaxkaH b y
ctparerujckom CRM-y na ce yckiiaau mupa nmocjioBHa CTpaTeruja ca CTPaTerujoM BE3aHOM 3a

KyIIIIE.

Crpareruja npezactaBba Kibyu ycnemHor CRM-a (Boulding et al., 2005). Frow u Payne
(2009) cmatpajy ma opraHuzailja mpe HEro IITO OTIOYHE ca umIiuieMeHTanujom CRM-a,
Tpeba Ja aHanM3Wpa KakBe Cy MOTYNHOCTH pacTta JOCTYIHE y TMOCIOBHOM OKPYXKCHY U
JIOHECE OJUTYKEe O MPUPOAM OJHOCA ca KyIIUMa Koje Cy MPHUKIAIHE 3a 0/Ja0paHe CErMEHTE
kymana. OBae Mopa OUTH MPENO3HAT U CHTHAJM3UPAH MPUMAT KYIIa y 1IeJI0] OpraHu3aIuju.
Kymia He Tpeba mocmarpaTtu caMo Kao ,,IIMJbaHO TPXKHUINTE , Beh Kao BaXKHOT aKTepa KOjH je
BeoMma OWTaH 3a ycrnex opraHu3anuje y OyayhHoctu. JlyropoyHM OJHOCH ca KyNIUMa U
CTBapame BPEIAHOCTH, 33jeTHO ca JOKYCOM Ha OJTHOC ca MOjeIUHAYHIM KYIIIEM, YAHE TIIaBHE
nenose CRM mnapamurme (Sin et al., 2005).
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3.2. OnepatuBuu CRM

BeomMa je BakHO J]a ce CBM MOJAIM O KyNIUMa CBUJCHTHPAjy HAa MECTY Iie Cy HacTalld U Jia
Oyay moctynHy kaga u rae cy norpednu (Reicher & Szeghegyi, 2015). Crora, uctuue ce
3HavajHa ynora omneparuBHor CRM-a. OmeparuBau CRM (,,front-office” CRM) ce GaBu
YHOCOM T0/IaTaka y WH(POPMAIMOHH CHUCTEM IPEKO aIrjIMKaldja 332 MOHUTOPHUI, OIHOCHO
npahemwe kymana (Vasiljev, 2010). Oneparusar CRM moganu ce cactoje o1 TpPaHCAKITHOHUX
noJiaTaka U3 Tayaka KOHTaKTa ca KyIIUMa, Kao IITO Cy Mpojaja, aHKeTe, YIHUTH Kyrala H
apyre wuHTepakuuje ca kymnmuma (Chan, 2005). OmneparuBau CRM  omoryhasa
ayTOMaTHU3aI|jy ¥ [10jeIHOCTABJbUBAILC MOCIOBHUX akTUBHOCTH Ha front-office-y u ykipyuyje
NPUKYIUbAE MoaTaka, 00pajay MmojaTaka ¥ KOHTPOJIy TOKA MOciia y MPO/iaji, MapKeTHHTY U
yciayrama (Rababah et al., 2011). IIpema nedununmju META rpyne (2001), onepatuBau
CRM oOyxBara MOCIOBHE MpoIleceé W TEXHOJOTHje Koje Mory momohm y yHampehemy
e(pMKaCHOCTH U TaYHOCTHU CBAKOJHEBHHUX Ollepalyja ca Kojuma ce cycpehy kynmu. OBaj TUI
CRM-a oOyxsara front-office amnukanuje 3a ayromaruzanujy QpyHKIHja Mpojaje, yciyra u
mapkerunra (Keramati, 2010). Kao pesynarar tora, onepatuBan CRM ce cmatpa edukacHum
npuctyniom y CRM-y jep ce cBe MHTepakiyje, IpoIecH U MpoIeaype KOHCOIUAY]y momMohy
MHTEPHUX MpoIieca OpraHu3aiuje.

OneparuBan CRM ce decrto mowmcroBehyje ca arummkammjamMa 3a ayroMmaTH3aldjy Ipojaje,
MapKeTHHIa U yCiyra, jep Ccy OHE HEroB ,.BUIJBMB 1eo‘. Ped je o amimkamujama Koje
3aroClICHUMa TIpYXajy YBUI y mMpodui Kymama MpUIMKOM TpyKama YCIyre, Koje CIykKe
Kpenpamy MapKEeTHHIIKAX KaMIlamka, W3paAd T[OHyla U  YIpaBJbakby MPOAajHUM
aKTUBHOCTHMA.  AyToMarw3alydja MPOJAaJHMX aKTUBHOCTH NPUMEHY]je TEXHOJOTH]Y 3a
yIpaBJbakbe NPOAAJHUM aKTUBHOCTUMA paad ONTHMH3ALHUje NPOAYKTHBHOCTH MpPOJaje
moOoJbIlIakeM Op3WMHE W KBaJIUTETa MPOTOKa MHPOpManuja y 1uJby yHampehema WHTEepHE
KOMyHHKaIMje u3Meljy mpomajuor ocobba u wmeHaumenra (lriana & Buttle, 2006).
AyTromaru3anija MapKeTHHTa TPUMEIbYje TEXHOJIOTHjY Ha MapKETHHIIKE Mpolece Kako Ou
[OMOTJIa OpraHM3anyjamMa Ja yripaBjbajy CBOJUM MapKeTHHIIKHM mporpamema (Tan et al.,
2002). CnmruaHo TOME, ayTOMaTH3alMja yciryra oMoryhaBa opraHusamnmjaMa Jia ayTOMaTH3yjy
CBOje yCIy)XHE oIlepallyje, 4ecTo ca IUbeM TMoBehama 3a10BOJbCTBA Kymala yOp3aBameM
mporeca yrnura W TOBpaTHUX HHQOpMalHWja MPEeKO BUIIECTPYKHX KaHala KOMYHHKaIlUje
(Iriana & Buttle, 2006).

Onmtu muss oneparuBHor CRM-a je yHanpehemwe edukacHOCTH U ePEeKTUBHOCTU Mpoleca
yIpaBjbamkba KyNIMMa, [EPCOHATM30BAEM OJHOCA ca  KyNIMMa, MOOOJhIIAmEM
OpraHM3alMOHOT OJIrOBOpa Ha moTpede Kymama ¥ noBehameM Op3MHE M KBAJIUTETa TOKOBA
uHpOpMaIMja y OpraHu3almji, Kao u u3mely opranusanuje 1 leHUX eKCTEPHUX 3aMOCICHUX
u maptaepa (Iriana & Buttle, 2006). Kopuctu xoje omepatuBan CRM  nonocu
OpraHuzaigjaMa jecy CMameme TpOILIKOBa, MoBehawme Npuxona, Mpyxkame e(pUKaCHUX
peliema mpobiiema, kao U 00e30ehiBame cBeoOyxBaTHe CiHKe O KymiuMa opranusanuje (Al-
Homery et al., 2019). Keramati (2010) wucrtuue nga omepatuBan CRM oO0yxBata
nHpOpMaIMOHE CHUCTEME KOjU JIeNTyjy Ha aKTUBHOCTHU Kao LITO Cy yIpaBJbame MopyluorHama,
HaruiaTa, KOpUCHHUYKa ciayx0a u ci. OnepatuBau CRM ykibydyje mozpydje rzie ce ocTBapyjy
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JMPEKTHU KOHTAaKTH ca Kynnuma. Ta uHTepakiuuja ce AeUHHINE Kao Tadka JoJaupa
(touchpoint) kymma u opranusamuje. [Ipumenom omnepatuBHor CRM-a je cam mporiec
ayTOMaTH30BaH U ONTUMU3UpPaH, a MOOWjEeHU MOAAIM Ce MPEeKOo oaAroBapajyhux arummkanmja
yHoce y uH(popMmannonu cucteM 0Oe3 nonarne ananuse (Jessup & Valacich, 2008). 3a namy
aHaIM3y mojaTaka ce Kopuctu anammutuaku CRM.

3.3. Anaiautnuku CRM

Beoma OuTaH acmekT ympaBJpama OJHOCHMA Ca KyIIMMa jecTe WHTErpanuja aHAIMTHYKUX
CRM peuiema ca oneparuBauM CRM pemewuma (Reicher & Szeghegyi, 2015). Ananutiuku
CRM, Ttakohe mosnar kao ,kaunrenapuja 3a moapmky” (back-office), moapxasa mporece
aHamM3e W TyMmauema I[oJaTaka O aKTUBHOCTUMA Kylama Koje Cy perucTpoBaHe Yy
oneparuBHOM CRM-y. Tako ce mobuja edukacan anaT KOju IOMaxe y MPHUIIPEMH, TIOPIIIH U
ONTUMU3AIMjH TIpolleca JoHoIIeHma osyka (Jessup & Valacich, 2008). Buttle (2004) je
nedunucao ananmutuukn CRM kao mepcriekTuBy 07103710 pema rope, koja ce (oKycupa Ha
WHTEITUTCHTHO WCTPAKUBAKE MOJATaka O KYMIIMMa Yy CTpaTelIKe WM TaKTHYKE CBpXE.
Anammmtnakn CRM omoryhasa ananu3y mojaraka koja he ponpuHeTr yHanpehemy TpKHITHE
edukacHocTH Ha paznmnuute Haunae (Kampani & Jhamb, 2020). Ananutiuku CRM je npoiiec
CHHTE3¢ W TyMadema ONEepaTHBHHX IIOJaTaka Kako OM ce OocTBapuja ONTHMH3AIHja
MHTEpaKIMja ca KylnuuMma, HUIeHTU(]UKaIHMja MOryhHOCTH U YIpaBJbamke MOCIOBHUM
nepdopmancama (Ayyagari, 2021).

Anamutnukun CRM 06e36ehyje moapmky oneparuBHoM CRM-y, 3axBasbyjyhn JO0CTYmHOCTH
npaBux WH(popMaIyja y mpaBo BpeMe areHTiMa M KaHaJIMMa KOju KOMYHHUIIUPAjy ca KyIiuMa
(Iriana & Buttle, 2006). YV nupy uUMIUIEMEHTAIlMje HMHTCIWTCHTHE IEPCOHAIM3AIIN]C,
anamutaku CRM moske momohu mpykameMm yBUAa Y MOHAIIAKkE Kymara Koje ce MOCTHKE
NPUKYIUbAKkEM,  CKIATUINITESHeM, O00paJoM  TMoJaTaka, TyMademeM pe3ylnrara H
u3BemrTaBambeM o Kymiuma (Goel, 2014). Jlamammu Kymmyd [OCTajy CBE  BHIIEC
couctumpann u WHPOPMHUCAHHU, A CE CTOTa OJI OpraHU3allfja TPaKH Ja TOHYIE CBOje
MPOU3BOJIC W YCIyre y CKJIany ca motpebama kymana. OpraHuzanugje Mopajy 1a 4yBajy
€BUJICHIIM]Y O TpaHCaKlMjamMa Kylala y OHJIajH CHCTeMYy KOju Takohe Moxke momohu y
MPELU3HO] U JIOCIIEHO] UHTEPaKIHju ca Kynuma. [Ipukymbame qeMorpadCKux mojaaTaka u
moJiaTaka O TMOHAIIaky Kymnana omoryhaBa ja ce 00e30e1u MPEenu3HO MUJbakhe TPHKHUIITHUX
cerMeHaTa, IITo je mpuMapHu 1ub ananuTuakor CRM —a (Ayyagari, 2021).

Ananmutnuku tun CRM-a ce 3acHuBa Ha omeparuBHOM CRM-y u aHanm3upa mojatke o
KyIMMa Kako OM Kpewpao HMHGpOpMalHje O CerMEHTAIMju Kylala, MMOHallalky Kyraua U
BPEJHOCTH KyIala 3a opraHusanujy, kopucrehu anare 3a CTaTUCTUYKY aHAIU3y, a HAPOUUTO
ucTpaxkuBame nojaraka (Rababah et al., 2011). Ha ocHOBY HHTEIMT€HTHE aHATU3E MO1aTaka
MOTy ce JI0OUTH OJroBOpPH Ha MHTama Kao mro cy: Ko cy Hamm HajBpenuuju kynuu? Koju
Kynuu OM HajBepoBaTHMjE OATOBOpPHIIM Ha ojpehenHy monyny? Kon kojux kymama mocroju
HajBeha BepoBaTHOa 3a mpenaszak koj kKoHkypenarta? (Buttle, 2009) U3 ananutuakor CRM—a
ce MOry JOoOUTH cBe BakHe W OMTHE MH(OopMaluje Be3aHe 3a Mpolece OJHOCA ca KyIIuMa,
MapKeTHHIIKEe TOoTeHImjane u aktuBHOocTH (Limayem, 2006). Wudopmammje o xynmma
MOMaXXy OpraHU3aLKUjH J1a 00Jbe pa3yMe MOHAIllake KyIala, 1a CIpoBeie MPaBy TPAHCAKIIN]Y

23



y IIpaBo BpeMe U Jia Oyje y cramy Ja epukacHo cerMeHTupa cBoje Tpxuite (lriana & Buttle,
2006). Anamutnuku CRM je HajkoMIuiekcHHju M Hajckymubu cermeHT CRM-a, koju Ha
OCHOBY EKCIIEPTCKHMX 3Hama M JeTajbHe aHall3e OrPOMHE KOJMYMHE MojaTaka (opmupa
CIIMKY O CBaKOM II0jeJMHAYHOM KYIIILY, Fb€TOBHM eJbaMa M moTpedama, ca IUJbeM pa3Boja
jakux myropounux onHoca (Vasiljev, 2010). Ananu3za npuKyIbeHHX IojaTaka omoryhasa
opraHm3anyjama Ja UICHTHPHUKYjy oOpaciie Kymnaia, pa3yMejy BbUXOBO MOHAIIAkEe, U3BPIIE
MPEIUMKTUBHY aHAJIKM3Y, IPUIIAro/ie MPOU3BOC U yCiyre, u cianuHo. Saha u capaauuim (2021)
cMaTpajy J1a Ha OCHOBY MH(oOpMaIlrja U3 WHTEPAKIMja ca KYIIMMa, OPTaHu3allHja MOXKE Ja
no0uje OMmmTH TOrJIeA Ha moTtpede Kynama M MpeIBUAM KakBY BPCTY NMPOM3BOJA U YCIyre
Tpeba monyauty Kynuuma. Jlakie, pokyc anamutnakor CRM-a je HHTeMTreHTHO KopHihemse
rnmojaTaka O KymiuMa y TaKTHYKe W/ WM cTpaTemke cBpxe. Crora je wuHTerpaimuja
onepatuBHUX U aHaMUTHUKUX CRM pemiema kibyd nmocruszama ycnexa u epexkrusHoctd CRM
crcTema.

Anamutnukn CRM mpyxa Opojue mpernHoctu opranmzanujama. OBaj tun CRM-a moxe na
MMOMOTHE MEHAUMEHTY OpraHH3aluja Jia ce CMamd He3aI0BOJHCTBO Kylama, ¢ 003MpoM 1a
UIeHTU(UKY]je KYIIEe KOJU BUILIE HUCY JIOjJaJIHU OpraHu3alnju. 3aTuM, IyTeM Kiacuukauje
Kynara koja ce Bpmm y aHamutnakom CRM-y moryhe je ma ce moBeha oOum mpojaje kpo3
npunarohaBame mnpuctyma mnponaju. Anamutuukn CRM  mobosemaBa  ympaBibame
LETTOKYITHUM JIaHIIeM CHa0JeBama jep KOHTPOJIMIIE TPOomKoBe M moBehaBa mpuxoze. [lopen
HaBeJieHoT, moMohy anamutrmakor CRM-a moryhe je na ce ncrpaxke cirabocTu CUCTEMa | Jia ¢e
motoM Te cimaboctu mperBope y moryhaoctm u npeanoctu (Al-Homery et al., 2019).
Nudopmanmje o KymiumMa ¥ HUXOBUM Mpoduinma, AUCTpUOyHpaHe yHyTap W u3Mely
(dbyHKIIMOHATHUX 007acTH, omoryhaBajy NpPOAaKTHBAH TMPUCTYI MapKETUHTY M TIPOJaju
(Keramati, 2010). 3a ananmutinuku CRM ce mMoske pehin 1a mpecTaBiba MOAPIIKY TEXHOIOMKA
notnomoruyroj CRM ctpareruju, koja ce OJiBHja KpO3 NPHKYILUbAHkE, CHCTEMAaTHU3aIH]y,
o0pany u Tpanchopmaljy nojaraka y uHbopmalje BaKHE 3a YIpaBJbalkbe OJHOCHMMA ca
kynuuMma (Reicher & Szeghegyi, 2015).

Kumar u Reinartz (2018) majy mperien K/bYYHHX METPHKa Kylala Koje ce KOPHCTE Yy
anamuTakoM CRM-y. Kao HajBakHHM]E METPHKE C€ MOTY M3BOJUTH: TPXKHUIIIHO ydemihe, pact
npojaje, CTOMa aKBU3WIIMje KyIala, TPOIIKOBU aKBH3HIIMjE, CTOMA 3ajp)KaBamka M CTOIA
oJUlacKa, CTOoma MpeXHBJbaBama, ydemihe y kymosunu (Share of Wallet), RFM BpenHocr,
BpeAHOCT kUBOTHOT Beka Kynia (CLV) u kanuran kynana. [Topen HaBeneHUX METpUKa, MOXKeE
ce M3BJOJUTH U unoexc camucgaxyuje kynama (Customer Satisfaction Index — CSI), na uuju
3Hauaj ykaszyje ayrop Best (2009). Cee nomeHyre MeETpUKE Ce MOTY MOJCIHTH Ha
TpaIUIIMHAIIHE U CaBPEMEHE.

3.3.1. TpaagnuMoHaTHe MeTPHKe Kynaua y anaautunukom CRM-y

Tporcuwuno yuewthe je jenna o Hajuemrhe KopuIheHUX METpHKa U MOKe ce Je(pUHUCATH Kao
yJeo MpoJaje opraHu3alyje y oJHOCY Ha Mpojajy CBUX OopraHusanuja, Mehy cBUM Kyniuma
Ha JgatoM TpxumTy. OBa MeTpuka He Mpyxa HHpopMmalMje O TOME Kako je mpojaja
mctpubyupana mely kynuuma, Beh ykaszyje camo Ha arperaTHe nepopmMaHcHe KaTeropuje.
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Pacm npodaje nponsBona, OpeHIa WK OpraHu3aldje je jeMHOCTaBHA METPUKA KOje TOpeau
noBehamke WIN CMamelmhe O0MMa Tpojaje MM BPEIHOCTH NHpoJaje y AaToM NepHoay ca
0oOMMOM WU BpeOHOIINy Mpojaje y MpeTXoAHOM Tnepuoay. Jlakie, yka3yje Ha CTENeH
noOoJplllatba MPOJAAJHUX meppopMaHcH u3Mel)y aBa WM BHIIE BpPEMEHCKAa MEpUOJa.
HeratuBan pacT nmpojaje nin pact Ipo/jiaje HUKH O] OCTaTKa TPXKHUIITAa OOWYHO MPECTaBba
pasior 3a 3a0puHyTOoCT. Pact mponaje je Op3u MHIUKATOP TPEHYTHOT CTama OpraHH3aIlyje.
Moxke mnpeacTaBbaTH pEIaTUBHY Mepy MneppopMaHcH Kaja ce MOopead ca JIpyruMm
opraHuzanjamMa Ha TPXHUIITY. MehyTuM, oBa MeTpHKa HE IMOKa3yje KOJA KOjuxX Kymama je
JIOIIIJIO IO PacTa, a KOJI KOjuX HHje.

Cmona axeuszuyuje Kynaya TPEACTaBba KJbYYHY METPUKY NPUIMKOM yTBphHBama ycrexa
aKBU3MI[MOHE KaMIame M MpPEeJCTaBba y/1e0 MOTEHLMJAIHUX Kylala KOJju Cy MPETBOPEHU Y
kynie. M3pauyHaBa ce AesbemheM yzAela NPUBYYEHUX MOTEHIMJaJHUX KyHala ca YKyIHUM
OpojeM UMWJbAaHMX TOTEHIWjaHNX Kynana. Croma akBH3HWIIMjE O3HayaBa IPOCEUHY
BEpOBaTHONY MpuBJIauewa Kymala U3 nomysalnje U yBeK ce n3padyHaBa 3a Ipyly Kynaua, a
He 3a mojeauHadHor Kymnma. Croma akBH3WIMje 3a MOjJeAMHAYHOT KyIla HE MOCTOjU, Beh
€KBHMBAJICHTHA METPHUKa 3a M0jeIMHIIa je BepoBaTHOha IpuBlayema Kymiia.

Tpowikosu akseusuyuje TPeACTaBIbajy MOTPOIIKBY HA KaMIamy aKBU3MIIMjE MOJEJbEHY ca
OpojeM TPUBYYECHHX MOTEHIMJATHUX KyIala. 3a pa3iuKy OJf CTOIE aKBU3HIIM]e KOja MepH
OJIFOBOP HA KaMIlalky, OBa METPHKA YKa3yje Ha €pUKACHOCT KamIame. TpOIIKOBY aKBU3HIIN]E
MOKa3yjy IPOCEYHE TPOIIKOBE IMpHBIAYCHa HOBOT IMOjeAMHAYHOr Kymia 3a ojpeheny
KaMIIamwy.

Cmona 3a0poicasarpa 'y iepuony t ce nedunmiine kao mpoceyHa BepoBaTHoha 1a Kymail Kyiyje
0J1 opranm3aiyje y nepuoay t, ¢ o63upom aa je oBaj Kymail Takohe KyrmoBao y MpeTX0THOM
nepuonay (t-1). Cmona oonacka ce nedunuine Kao mpoceyHa BepoBartHoha ma he Kymair
MpecTaTH ca KylloBUHAMa KOJ OpraHu3allyje y nepuosy t, ¢ 003upom ja je Kymaiy KyrmoBao Jio
nepuona t-1. Croma 3agpxkaBama ce OJHOCH Ha MPOCEYHY CTOITY 3aJpiKaBama TPYIE HIU
cerMeHTa Kymnara. TeopeTckH, CTomna 3ajJpKaBama Ce pa3jiMKyje 3a CBAKOT IOjeJHHAYHOT
KYIIIIa, aJlK je alpOKCUMHUPaHa IPOCEYHOM CTOTIOM 3aJpyKaBarba IpyIie WA CeTMEHTa KyTara.
[Ipoceuna croma 3aap)kaBamba W IPOCEYHA CTOMA OJJacka Cy IUPEKTHO TOBE3aHe, ¢
003pupoM 1a muxoB 30up nzHocu 100.

Cmona npescusnpasarba OKa3yje yieo Kynama Koju Cy IpexXHBeld, OJHOCHO HACTaBWJIU Jia
Oyay Kynuu Ao nepuoja t oJ mouerka nocMarpama oBux Kynana. Crona npexuBibaBama ce
MepH 3a rpyle Kynaia Koju ¢y IpuBydYeHH y ojpeleHoM BpeMeHckoM nepuoay. Mako croma
3aJpXaBamba U CTOINA OJUlacKa Mpyxkajy MH(popMalyje 3a JaTH BPEMEHCKH MEepHOJ, CTOoMa
IpeXUBJbaBamba IMPeJICTaBba 30MPHY MEpPy O TOME KOJIMKO je Kymnala MpeXuBeno uzMehy
noueTka QGopMmupama rpyne Kymauna M Ouilo Koje Tauke y BpeMeHy HakoH Tora. Croma
NpeXUBJbaBamba y TPEHYTKY t je jeHaka MpOoU3BOy CTOIIE 3a/ip)KaBama y BpeMeHy t u crome
NpEeKUBIbaBaka TOKOM TpeTxoaHor nepuoza (t-1). Mepeme crorne mpexuBibaBama je BeoMma
3Ha4ajHO, jep C€ MO’KE JIaKO M3payyHaTH arCoJyTHH Opoj MPEeXHBEINX y JaTOM Mepuony f,
TaKo IITO CE CTOIA NPEKNUBJbaBamba MHOXKH Ca BETMUYNHOM I'PYIE KyTana Ha TOYETKY.
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Vuewhe y xynosunu (Share of Wallet) ce onnocu Ha HOBYaHM M3HOC KOjH Kymail U3/Baja 3a
KyIoBUHY ojnpeheHor OpeHzma, y OJHOCY Ha Jpyre OpeHIOBE Yy OKBHpPY JaTe KaTeropuje
MPOM3BOJIa, YMME C€ yKa3yje Ha mpedepeHnujy Openma. Ydemhe y KynoBUHHU je m00ap
NpeauKTOp mpedepeHirja Kynana ¥ MOKe OMTH BakaH MOKas3aTesb JIOJaIHOCTH KyTala
(Kumar, 2007). Mosxe ce padyyHaTH Ha HUBOY WHAMBUAYAJTHOT KYIIA WJIM Ha arperaTHOM
HUBOY, OJHOCHO HHBOY CEIMEHTa WM Ieie Oaze Kymana. Yuemhe y KyHNOBHHH Ha
WHIMBHUIYAIHOM HHUBOY YKa3zyje Ha TO KOJHMKO je OpraHu3alyja BaKHA 3a I0jeJHHAYHOT
KYIIIIa y CMUCITY FheTOBHX yJIeJla TPOIIKOBa y onpehenoj kareropuju. Yuenrhe y KynoBHHU Ha
arperaTHOM HHBOY ITOKa3yje KOJIMKO je ojapeheHa opranusanmja BakHa 3a leHY 0a3y Kymara
y CMHCIYy HBHUXOBUX TpOUIKOBAa y Kareropuju. Mehytum, yuemhe y KymoBUHU HUjE Y
MOTYhHOCTH Ja MpyXHU jacHy HMHIAUKauujy Oyayhux mnpuxoia u mpoduTa KOjU ce MOry
OUYEKUBATH OJ1 KyIara.

3.3.2. CaBpemeHe MeTpHKe Kynaua y anaaurunukom CRM-y

RFM je TexHuka Koja ce 4eCcTO KOPHUCTU Yy IPAKCH 3a MPOIEHY IMOHAlllalkba U BPEIHOCTU
kynaina. RFM omoryhaBa na ce oCHOBY aHanu3e MPETXHOHOT MOHaIamka mpeasuae oymyhe
peaxnuje ¥ NoHallamke Kyraia, Kao U J1a ce UAeHTU(UKY]y npoduTabruIHN CETMEHTH KyTala.
OBa TexHUKa caJip>XKu Tpu OCHOBHE koMmmioHeHTe: R, F u M koje npencraBipajy moueTHa cioBa
peun recency (memasuoct), frequency (ydecramoct) m monetary value (HoBuaHa BPEIHOCT).
HemaBHOCT Mepu KOJHMKO je BpeMeHa MPOIUIO OJ Kaja je Kymall MOCIEA’U YT TOoCiIao
MOPYUOMHY OpraHu3alujd. Y4YeCcTaIOCT MepH KOJUMKO YeCTO Kymall Hapydyje o]
opranuzamuje y oapehenom pedumuucanoMm nepuoay. HoBuana BpeaHOCT ce OJIHOCH Ha
MMPOCEYaH W3HOC HOBIA KOJU Kymall W3/Baja 3a KymoBHHY. 3a mpumeHy RFM Ttexnuke je
HEOITXOJIHO Jla OpraHu3aiuja moceayje 0a3y mojaraka O Kymiuma Koja Tpeba Ja caapiku
JaTyMe pealin3alidje CBUX KYIMOBWHA, KA0 W HOBYAHM H3HOC KOJU j€ CBaKH IMOjeTUHAYHHU
Kymall oTpOIIHO 3a cBaky KymoBuHY. [Ipumenom RFM-a kynuu ce knmacudukyjy y rpymne
KOje Cy OBEe3aHe ca HhHUXOBUM IOHAIIamheM IPU KYIIOBUHHU, a CBaka oJ TpH komrnoHeHTe RFM
TEXHMKE TpelcTaB/ba Kputepujym cermentanuje. Ilopenq Tora mrTo omoryhasa
opranuzanyjama Ja uIeHTUGUKY]y U IuJbajy BpeIHE KYIIe ca BeoMa BEJIIMKUM IIaHcama 3a
KynoBuHY, RFM TexHuka moMaxke u y n3deraBamy CKyNuX KaMIlamha 1 KOMyHHKAIMja mpemMa
KyIIMa 3a KOje TIOCTOjU Mama BepoBaTHOha KymoBWHE. 3axBajbyjyhu OBOj TEXHUIIH,
OpraHusalfje Mory Jia UICHTH(PHUKY]y caMO OHE KYIIIe ca BEJIMKOM BepoBaTHOhOM KyMOBHUHE
U J1a y CKJIaly ¢ TUM YCMepe MapKEeTHHILKE CTpaTerrje u komyHukaunuje. OrpaHuuene je To
mTo ce RFM Texnuka Mo’ke MPUMEHUTH CaMO Ha PACIOJIOKHMBE MOJATKE O KyMIKUMa W3
MIPETXOIHOT MEePH0/Ia, a He Ha mojaTke o Oyayhum cuenapujuma. RFM omoryhasa ananusy u
npenBubame MoHaIIakba OApeleHOr cerMeHTa Kymaia, ajdd He W CBAKOT HMHIUBUIYaTHOT

KyTIIa.

Bpeonocm arcueomnoe eexa xynya (customer lifetime value - CLV) u3pauynaBa ce kao 30up
KyMYJIMpaHUX HOBYaHMX TOKOBAa KOjeé OpraHM3aluju JOHOCH ojapeheHn Kymarl,
JMCKOHTOBAHUX KOpHUIIhemeM TMOHJAepUCaHe MpOCeYHe IeHe KamuTaia KyIua, TOKOM
HETOBOT WJIM H-EHOT KUBOTHOT BeKa capajiie ca opranuzanujom. CLV je mpouena BpeqHoCTH
KyIla 32 OpraHu3alyjy y BUIlE Iepuoja U MoMa)ke MEHAIMEHTY J1a ONTUMAJIHO pacropean
pecypce U pa3BHje MapKeTHHIIKE cTpareruje Ha HuBoy Kymua. Kotler u Keller (2009) naBone
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na CLV mpezncraBiha HETO calalikby BPEIHOCT Toka Oyayhux mpodura koju ce MOry
OUYEKMBATH OJI IYrOPOYHUX KYIMOBHHA KyMala TOKOM HHXOBE Capajib-eé ca OpPraHU3alUjoM.
CLV mpeBa3zunasu Henocrarke RFM TexHuke, ¢ 003UpoM J1a c€ OCHM HCTOPUJCKUX MOAaTaKa
3a m3pauyHaBamwe CLV-a kopucre mporene Oyayhux mpuxona W TPOIIKOBAa, Ka0 M CTOMA
3aapxaBama Kynama. [lopexn Tora, CLV ce Moxe u3pauyyHaTu Kako Ha arperaTHoM, Tako M Ha
uHauBHayarHoM HuBOY. CLV je 3a pasmuky ox RFM-a Bume okxpenyr ka OyayhHocTH M
omoryhaBa MeHayMEHTY IOHOLICHE AYrOpOYHMX Oaayka. CBakd MOjeJMHAYHHM Kymall ce
MpoIehYje Ha OCHOBY EbUXOBOT OUEKMBAHOT JOTIPHHOCA MPO(UTY OpraHu3almje, Ha OCHOBY
yera ce OHM MoOry paHrupatd. OBo Moxe OUTH OCHOBa 3a (POPMYyJUCAHE U HPUMEHY
cTparervja cnerupuIHUX 3a Kymia, Kako Ou JIONLI0 J0 MAaKCUMHU3Upama )KUBOTHOT MpoduTa
cBakor kymnia u noehama Tpajama KMBOTHOT Beka cBakor kymma (Kumar, 2007). dpyrum
peunma, CLV momaxke opraHmsanuju ga TpeTHpa CBaKOT KyIllla JApyraddje Ha OCHOBY
HErOBOT JIONIPUHOCA, a HE J1a CBE KYIILE TPETHpa Ha UCTU HAYMH.

Arperanimjom CLV BpeaHOCTH CBHX Kymima Jo0wja ce xkanuman xynaya. Kamuran kymnara
MpeAcTaB/ba 30Up TMOjeAMHAYHUX J>KHUBOTHUX BPEAHOCTH 0a3ze Kymala y HETO CaJalllkboj
BpeaHocTu. OBa MeTpHKa je MoKa3aTesb KOJIMKO OpraHu3alnja Bpeau y opel)eHoM TpeHyTKY
Kao pe3yiITaT Hamopa OpraHM3anyja 3a YIpaBJbake KyNmuMma. Y OBOM CITy4ajy, KaruTall
Kylana jaje eKOHOMCKY BpEIHOCT IeJie TpyIne WM CerMeHTa Kymama. Kamuranm kymara
MpeICTaBIba BPEJHOCT CBUX KyIara 3a opranu3amnjy. OBa MeTpHKa ce MOXe IOCMaTpaTh Kao
BE€3a Ca aKIMOHAapCcKOM BpeaHourhy opranuzanuje. I[lponopuuja npodutadbumHux u
Henpo(UTAOMITHUX KyIala MpecTaBha BakaH (AKTOp KOjU yTHYE Ha KamuTai Kymana. [la
Ou ce moBehao kamuTaj Kymnaia Hamopu MEHalIMeHTa Tpeba /a Oyay yCMEepeHH Ha moBehame
Opoja BUCOKOMPO(UTAOMITHUX KyMala y3 CMamkemke Opoja HenmpohUTaOMITHUX KyIara.

Hnoexc camucghaxyuje xynama (Customer Satisfaction Index — CSI) ce xopuctu 3a Mepeme
3aJI0BOJbCTBA Kymama Ha OCHOBY ojpehenux arpubyra. Kymum mpBo Ha J€CETOCTENOHO]
JIMKepTOBOj CKaJI OlEHYjy BaXKHOCT opeheHux arpudyra NpUIMKOM KYIOBHHE IPOU3BO/IA,
a 3aTUM HCKa3yjy CTENEH 3aJ0BOJbCTBA JIaTUM aTPUOyTHMa 3a KOHKPETHY OpTaHU3allHjy.
HaxoHn Tora, no0ujeHe omeHe BaXHOCTH CE MPETBApajy y MPOIEHTE Y 3aBUCHOCTH O] IbUXOBE
TEXHHE, TE Ce HA Taj HAUYUH YTBplyje TeKMHA CBAKOT aTpuOyTa. 3aTHM ce OLIEHE 3a/I0BOJHCTBA
MOjeIMHAYHUM aTpHOyTHMa MOHEPHIITY oAroBapajyhuM TexxnHama aatux arpuoyra. Tako ce
no0Ouja yKymHa IOHJEpHcaHa BPEIHOCT Koja ce MHOXH Opojem 10, yume ce m3padyHaBa
BPEIHOCT UHJeKca catucdakiije kymnana (Pordevi¢ & Marinkovi¢, 2019).

3.4. Kona6oparusau CRM

Capanma pa3nMuuTHX OJeJbehba Opranusainvje je kbyuna 3a ycnex CRM-a Komabopartusuu
CRM mnopapasymeBa pazmeHy MH(pOpMaIMja O KyIMIKUMa ca Pa3IMuYUTUM OJieJbelhbuMa yHyTap
opraHuzaiyje Kako OM ce MakcuMmMusupaia npodurabuiaHocT, nosehano 3a70BOJBCTBO U
nojannoct kynana (Lebdaoui & Chetioui, 2020). Konaboparieau win komyHukaruonun CRM
objequmyje MHbOpMalMje W3 Pa3NIUYUTHX JIeJIOBa OpraHu3alldje W/HIW OJl eKCTePHUX
napTHepa ca IMJbeM Ja WX HCKOPHUCTH paaud moOoJbliama ycinyra kymiuma (Jessup &
Valacich, 2008). Reinhold u Alt (2009) uctuuy na konadoparusan CRM npecraBiba capaimby
u3Mely jeHOT WM BUILE aKTepa Yy JIAaHIy BPEIHOCTH (HIp. Jo0aBibaya, MapTHEPA U JPYTUX
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EKCTEPHUX aKTepa, Kao LITO Cy e-TPXKHUILTA) KAKO OM Cce TOCTHUIJIO BHUILE KOPHCTH 32 KYIIE U
mo6oJpIay oHOCH ca Kyniuma. Dokyc je Ha opKaBamy OJHOCA ca MapTHEpUMa Kako Ou
ce OJIaKIaja KOOpJIUHAIMja Y MOCIOBaky OpraHu3alidje, paau yCrenrHuje nacHTu(uKaImje,
NpUBlaYeHkha, 3apXKaBamba U pa3Boja kynama. KomaGopatmBau CRM omoryhaBa nesmeme
BpeHUX WHQOpMaIMja IyX JaHma cHaOmeBama. Crora cy Heku nob6aBbaun CRM
TEXHOJIOTH]je Pa3BWIM allIMKalldje 3a YIpaBjbamkbe OAHOCHMMa ca maptHepuma (PRM) xoje
omoryhaBajy opraHm3aiyjamMa Ja ympaBjbajy MapTHEpUMa WM CKOCHCTEMHUMa KaHalla |
CMamYyjy TPOIIKOBE yIpaBsbara napruepumMa win kanaauma (Al-Homery et al., 2019).

[Topen koMyHHKanMje U capaambe ca ApyruM (yHKIHMjaMa y OKBHPY OpraHM3aldje, Kao U ca
eKCTEpHUM TIapTHepuMa, koabopariBan CRM oOyxBara u mHTepakiuje ca kynuuma. Dyche
(2002) nedunumre konabopatuBan CRM xao criermmduuny GyHKIIHOHAIHOCT KOja oMoryhasa
JIBOCMEpPHY KOMYHHUKallM]y u3Mel)y opranusaiyje 1 meHUX Kylala Kpo3 pa3InyuTe KaHaie
Kako OM ce oJlakIIao U 1mo0oJsplIao KBaIUTET HHTepakiuje ca kynuuma. META rpyna (2001)
HaBoau ga komabopatmBHH CRM oOyxBaTa KOMIOHEHTe W Tporece Koju omoryhaBajy
OpraHu3aIyju Ja KOMYHHIIMpa U capahyje ca cBojuMm kymuuma. OBO yKJbydyje TIACOBHE
TEXHOJIOTH]e, BEO-TIPOIaBHHUIIE, €-TIOIITY, aluTMKaluje, KoH(EepeHIMje U WHTEPaKIHUje JTUIEM
y mure. Komaboparuean CRM ce ogHOCH Ha capaimky pa3inIuTHX KOMYHUKAIIMOHHUX KaHaja,
Kao mTO cy BeO CajToBH, e-TIOIITa, CaMOIOCIYXHBAWke, KOJU Cy KOPHUIIheHH Kao
KoMmyHuKaiuona crpareruja (Kampani & Jhamb, 2020). Keramati wuctuue ma (2010)
konaboparuBarn CRM monpasymesa kopuinheme K0TabopaTUBHUX yCIIyra U HHYPACTPYKType
Koja oMoryhaBa ycmocTaBibame HMHTEpakidje wu3Mel)y Kymama ©W — opraHu3aigje.
Kona6oparusan CRM ce KOpUCTH y EKCTEpHHM OIepanujamMa ca KyIIiMa M OJIaKIllaBa
JBOCMEPHH MHTEPAKTHBHH IHjajor u3mel)y opranmsanmje u menux Kymara (Dalla Pozza et
al., 2018). Komaboparusuu CRM uma Benuku 3Ha4aj jep omoryhaBa nma ce mo0OoJblna
KOPUCHUYKO HMCKYCTBO, a PA3JIMYUTH JOCTYNMHU KaHaNU (YrJIaBHOM EJIEKTPOHCKH KaHAaJIH)
MPEACTaBJbajy 3HAUajHy MPWIMKY 3a OpraHu3alfje Ja yHampeae oOMM W CHary ojJHoca ca
KyHIuma.

Kako komaGopatuBau CRM ¢yHknuonume ©Ha omnepatuBHoM HuBoy CRM-a, mHOTH
HCTpaXUBauu ra cMarpajy noiackymom omepatuBHOr CRM-a. OBaj tun CRM-a 3HauajHo
OJIaKIIaBa KOMYHHKAIIM]y OpraHu3aiyje ca KymniuMmMa # yOp3aBa MpPHKYIJbAkE CBHX
HEOITXOJJHUX MoJIaTaka U nHpopmanuja o Kyniuma. CBa KOMyHUKaIMja mpeMa Kyrniuma ujie
npeko kojaboparuBHor CRM-a, a BUXOBH OATOBOPH Yy MH(MOPMALIMOHU CHUCTEM MPUCTIDKY
nyrem oneparuBior CRM-a (Vasiljev, 2010). Kymar npuinkoM KOMYyHHKAIHje ca
OpraHu3ainijoM Moxe ,.BuaeTn camo KonabopatuBHu CRM, 1ok ce omepatuBHH U
ananutuyku CRM oxHoce Ha yHyTpalimy CHOCOOHOCT OpraHu3alyje Ja OJrOBOPH Ha
noTpede Kymnarna.

4. YnpaBbame 0JHOCHMMA €A KYNIIMMA Y TUTHTAJTHOM OKPYKEHY

TexHonomKkM Hampeqak M pa3Boj VHTepHeTa cy MMaiM 3HayajaH YTHMIA] Ha YyIpaBJbambe
onHocuMa ca kyniuma. Kapakrepuctuke MHTepHeTa, Kao IITO Cy HEroBa BelMKa Op3uHa,
UCIUIATUBOCT, CTalHa JAOCTyMHOCT MHTepHera, MoryhHoCTH mepcoHanu3aluje caapxaja,
JOCTYIHOCT TEXHOJIOIIKE HH(PACTYKType 3a MNPHUKYIUbake U CKIAAUIITeHE I0/aTaka,
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nonpunoce epukacHoctd CRM-a (Kimiloglu & Zarali, 2009). MoryhHocT Koje mpyxajy
WuTepHet u caBpeMeHe HH()OPMAIIMOHO KOMYHHKAIIMOHE TEXHOJIOTH]e TOBOJIE 0 MHOBAIIM]ja
y o0yiacTu ympaBibamka OJHOCHMA ca Kymniuma. Hawmme, npBo monasu a0 esonymuje E-CRM
pelierba, a 3aTiuM | 10 pa3soja CRM-a 3acioBanor Ha o0aky. Winer (2001) tBpau 1a y BeO
OKpY)XeHY TOCTOji MOTYNHOCTH J1a ce u3rpajie 00JbH OJHOCH ca KyIIUMa.

4.1. E-CRM

WNuTepakTrBHA pupoa Beba y KOMOWHAIIMJU ca KOMYHUKAIIMjOM TTyTeM e-Totre obe30ehyje
UJICATHO OKPYXEHE Y KOJeM C€ pa3BHjajy OJHOCH ca KymiuMma, a 0a3e mojaraka Nnpyxajy
OCHOBY 3a YyBame€ I0JaTaka 0 OJHOCHMMA ca KyILKUMa U MpyxXambe UHPOopMaIja 3a jauyame
THX OJHOCa MoMohy MmoOoJbIIaHUX, YHampen nepcoHanuzoBanux yciayra (Chaffey, 2007).
OBaj ommaju npuctyn CRM-y ce nasuBa E-CRM (Electronic Customer Relatinship
Management). Kornenr E-CRM-a ce nojaBuo cpeauaoM 90-ux roguHa Mpouuior Beka. E-
CRM wuHTerpHIie u mnojeqHocTaBbyje CBE MpoOIece y BE3W ca Kyniuma myreMm MHTepHeTa u
MOMaXke J1a C€ MCKOPHUCTE MHTeTrpucaHe wHPOpMalHje O KymiuMa Kako OM ce MmoOoJbIIaio
MIPUBIIAYCHHE, 3apXKaBambe M MINpEmke 0a3e Kymama ynpaBlbamkbeM TYOOKHM M TyroTpajHUM
omnocuma (Chang et al., 2005). Opranmsanuje MOry Jga pasyMmejy IMOHAIIamke Kymama u
npeABue MoTpedbe Kymala MHOTO JIaKIlle HEeTro paHuje, Kpo3 mpaheme W aHamM3y OHIAjH
akTUBHOCTH. Lee-Kelley w capagammm (2003) cmatpajy ma ce E-CRM omgHocm Ha
MapKeTHHIIIKE aKTHBHOCTH, ajaTeé W TEXHUKEe, IOCTymHe mpeko MuTepHera (kopuctehn
TEXHOJIOTH]e Kao IITO Cy BeO CajTOBM M EJIEKTPOHCKA IIOINTa, MPUKYIJbamke IMOoJaTakKa,
CKIIQJMINTECHC U UCTPAKUBALE MMOJaTaKa) ca CIEUOUIHUM ITUJbEM J1a CE JIOIHUPA]jy, U3Trpaje
¥ TI000JBIIIajy TyTOPOYHHU OJJTHOCH ca KYIIIMMa, KaKo OU ce yHANpeano BUXO0B WHIUBUIyaTHA
noteniyjan. E-CRM  je cTpaTerwjcKu-TEXHOJIONIKO OPHJEHTHUCAH IOCIOBHU MO
MapKeTHHTa OJHOCAa, KOju KoMOuHyje TpaauimoHaan CRM ca annmkanujama e-rmocioBama
(Krizanova et al., 2018). Kotorov (2002) nedpunumre £-CRM kao npumeHy HHGOPMAIIMOHKX
U KOMYHUKAI[MOHUX TEXHOJOTWja y Iiby mnoBehama oOuMa ycimyra kynmuma. [lopen
HaBEJICHOT, ayTop HAaBOJM Ja WH(POPMAIMOHO KOMYHHUKAI[MOHE TEXHOJIOTHje omoryhaajy
OCTBapeHe EKOHOMHje 00MMa y OJHOCHMAa ca KyIliuma, 300T CMamema TPaHCAKIIMOHUX
TPOIIKOBA, OJTHOCHO TPOIIKOBA YCIIOCTaBJbakha KOHTAKTa, KOMYHHUKAIMje, MpEroBapama ca
KYIIIMMa, Ka0 ¥ TPOIIKOBa peain3oBama yroopa. 1oyese (2014) nepunume E-CRM kao neo
tpaauunoHanHor CRM cucrema kome ce mpucTyna KopuiiheleM HHTEPHET TEXHOJIOTH]e.

E-CRM u CRM He mpencTaBsbajy UCKJBYYHMBO TEXHOJIOTHjE, 0a3e mMojaTaka, Mpolece WId
HauWH peaju3aluje akTUBHOCTH, Beh moapasymeBajy KynTypy ycMepeHOCTH Ha kymue. Oa
JIBa KOHIIENTAa HHUCY OJIBOjeHa jemaH oj apyror W Tpeba na Oyay uHTerpucana (Smith &
Chaffey, 2005). Wnak, moxeJbHO je pa3rpaHMYMTH OBa JBa KoHIenTa. Pasmuky usmely E-
CRM-a u CRM-a cy y cBojoj crynuju objacamuin Pan u Lee (2003). Haume, nomenyru
aytopu uctuuy aa je CRM mpuctyn mim nocinoBHa cTpaTeruja koja ooe3oehyje 6ecpekopHy
MHTETpalujy cBake oO0JacTH TOcCiIoBama Koja ce THYe Kynala — MapKeTHHI, Npojaja,
KOPUCHUYKHM CEpBUC M IMOJPIIKA HAa TepeHy — Kpo3 HHTErpanujy Jbyau, Ipoleca Hu
texHosoruje. C npyre crpane, kopuctehu nperHoCTH peBosTyLinOHapHOT yTuiaja HTepHera,
E-CRM mnpommpyje TpaguunoHanrHe CRM TexHuke, MHTErpuilyhum TEXHOJIOTHje HOBHX
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€JIEKTPOHCKUX KaHaja, Kao MITO cy BeO, Oe)KUYHE U II1acOBHE TEXHOJOTHjE, U KOMOMHYjE UX
ca aluIMKalujama 3a e-nocjoBame y neiaokynny CRM crparerujy opranuzanuje. Crora, Moxe
ce 3aKJbYYHMTH Ja oHO mmTo TpamunuoHamrHu CRM mpyxa Moke mpencraBibaTH caMo Jieo E-
CRM pemema. Y OHIajH OKpYXKEHmY Ce MOXE AOOMTHM JaleKko Bulle HH(popMaimja o
KyIIMMa, TaKo 1ITo he Kynuu OuTH ucnutanu uian he Outu npaheHo \UX0BO NoHamame. Ha
WNuTepHeTy ce Oeliexu CBAaKM MOKPET KyIIla M TavyHO CE 3Ha Koje MHpopMaluje je Kyrmail
nperyenao. [logany NpuKyJbeHU TMPEKTHO O] KyMala U lHMXOBOT MOHAIIAKha C€ MOTY 3aTUM
aHAIM3WPATH Kako OW ce miacHTH(HUKOBaie crernuduane MoryhHocTy 3a npuiarohaBame u
MepCoHaIU3aIM]y MPOU3BO/Ia, yciryra u komynukanuja (Fairhurst, 2001).

[Mue E-CRM-a jecte ma mpenctaBu moTpede Kymama W Jia pa3BHje 3/paB OgHOC u3Mehy
opraHuzaiije W Kyrmama, ImTo omoryhaBa opraHusalijamMa Jia YCIEUIHO INPHKYIE 3HAmE O
KyIIIAMa U3 pa3nuauTuX u3Bopa. [loganm o Kyniuma ce Mory IpUKYIUTH TyTeM eKCTpaHeTa,
anropuTama 3a OTKpUBAaHE 3Hama O KYIIMMa, OHJIaJH PETUCTpallije U KyIOBHUHE, Konauuha,
reHepuinyhu orpoMHe koiuunHe mojgaraka (Anaam et al., 2021). Fjermestad u Romano
(2003) uctnuay ma E-CRM mpezncrasiba Bpio mobap cucteMm Koju oMoryhaBa Op3 MpHCTYIT
KYIIIAMa, 3aTUM YyBamkbe W aHAIN3Y T0JaTaka O KyNIHMa, y IHJbY CTUIakha YHHBEP3aTHOT
yBUJIA y TIOTpeOe Kyrara.

VY okBupy kourenra E-CRM-a noctoje Tpu HuBoa CRM-a (Apcoscku, 2008):

1. OcHoBHe yciyre, 3acHOBaHe Ha BeO peliemhruMa;

2. Ycimyre OpHjeHTHCaHE Ka Kymily, Koje YKJbydyjy mnpaheme Hajora, HU3MeHE
MPOU3BO/1a, KACTOMH3AIIH]Y TPOU3BOA U CII;

3. Ycmyre pomaTHe BpPETHOCTH, Kao INTO Cy OHJAjH ayKIMje, OHJAjH oOyka W
eayKarmuja.

Fairhurst (2001) naBoau 6pojue TexHoomke Moryhnoctu koje Hyau E-CRM:

o CkIaJuIITeHe ¥ aHaIM3a MOJaTaka O KYyMIMMa - CKIAIUIITEHhE U UCTPAKHBAKHE
rojaTaka Ipe/IcTaBibajy MPOIIMPEHEe BUXOBE yIoTpede y odiajH okpykemwy, a
MoceOHO je MOTPEOHO y3eTH Yy 003Up OHJIAJH IMOJATKE O KIMKOBHUMA KyIala KOju
Cy 4eCTO BeoMa 3Ha4yajHHu;

e MamuHe 3a MepcoHATM3AIUjy - alaTh 3a KPeHpame MOCIOBHHUX IpaBHIIA KOja
neUHHUIY HaYuH Ha KOju he ce MpUMEHUTH MepcoHalu3aldja Ha oipeheHor
kynia y oapehenom tpeHytky. OBo Mopa OMTH HE3aBUCHO O] CTBAPHOT MeaujyMa
KOJH C€ KOPUCTH 32 HHTEPAKIIH]y Ca KYIIIIEM;

e VmpaBspame cagpxajeM - cajapikaj npeacrasiba Kibyd onsiajH CRM-a u cacroju ce
on uHdopmalmja, rpapuke NpeAcTaBbeHUX Ha cajry. CucTteMu 3a yrnpaBibambe
canpxkajem omoryhaBajy ypehuBame, Banuganujy U oOjaBjbUBame cajprikaja Ha
KOHTPOJIMCAH HaYMH;

e MammuHe 3a eMUTOBame — OHE Cy crenuduuHe 3a meauje (MurepHer, nururanHa
TeJIeBU3M]ja, AMPEKTHA MOIITA, MO3MBHU LIEHTap WTA.) U Mpey3uMajy MOCIOBHA
MpaBWJIa M CajipKaj, yIpaBibajy KOPUCHUYKUM TMPHUCTYIIOM yciayrama U cTBapajy
KOPHUCHUYKO MCKYCTBO;
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e TpaHCakIMOHM MEXaHW3aM - YIpaBjba CTBAPHOM TPAHCAKLUHUJOM YKJby4yjyhu
Mexanus3aM I1ahama;

e VmpaBipamke TOKOBMMA MOcCia - o6e30ehyje ma ce mpaBu 3agamny JUCTPUOYHPA]Y
NpaBUM JbyJMMa y MpPaBO BpeMe, Kako Ou ce oMoryhmia JocieHa HCIopyka

yciyre Kymity.

E-CRM mnpyxa MHOTe MNPEeIHOCTH, Kao ITO Cy: TPOIIKOBHO e(UKACHHUjE TapreTHUPaAme
Kylana, MacoBHO MpuiarohaBame MapKeTHHIIKHX IMOpyKa, noehame nyOuHe, MUpHHE U
MPHUPOJIE OJHOCA Ca KYNIMMA, 3aTHUM KOPHUINNEHE Pa3IMYUTHX ajlaTa 3a Y4eme O KyNIuma
TOKOM >KMBOTHOT BeKa KyIna, kao u Hwku tpomkosu (Chaffey, 2007). [Topex tora, Anaam u
capagaumy (2021) uctuay na ga E-CRM moGospmiaBa JIojaIHOCT Kymaria, 3aTHM TPOIINPY]e
Mpo/Iajy, KOPUCHUYKY YCIYTy, yHarpelyje mepcoHalu3aiujy ojHoca, MoOoJbllIaBa CBECT O
TPKUIITY W oMmoryhaBa ymreny TpomikoBa y mapkeTuHry. [lopen maormx OeHedura Koje
npyxa E-CRM, BaxHo je uMaT y BuIy Aa VIHTepHET HUje jeJMHM HAauWH KOMYyHUKaIMje ca
KYIIIAMa, C 003UPOM J1a HEKH KYIIIHU jolll YBeK npedepupajy TenedoHCKy Ui KOMyHHUKAIU]Y
nIeM y auie. 3ato je BakHa uHTerpanyja £-CRM cucrema u tpamunmonanmnor CRM-a, kako
O0u ce 00e30eqno jeTMHCTBEH TOTJe] Ha Kymie, 0e3 003upa Ha HAYWH KOMYHUKAIHje ca
OpraHu3aIfjoM.

Ycrajame FE-CRM  pemema y opranm3anyju JOBOAM JIO TOOOJbIIAka OTEpATUBHE
e(eKTUBHOCTH U CTBapame J0JaTHE BPEJIHOCTH Y OpraHu3alivju Ha Buine HaunHa (Adebanjo,
2003):

e (CMameme TPOIIKOBA KOHTAaKTHpama Kylarma, 3axBajbyjyhu jakoj AOCTYMHOCTH
JeTajbHUX ToaTaka o Kyniuma. [lopen Tora, 0co0sbe 3a KOHTaKT ca KyliyuMa uMa
00Jpe MOTYhHOCTH Ja pely ynuTe Kymara y KpaheM pokxy, mTo A0BOH 10 Tora Ja
0c00Jbe MMa BUIIIC BPEMEHA 3a IPYTH MPOJTYyKTUBAH Pal;

e [IpeHoieme MOjeAMHUX OJrOBOPHOCTH Ha Kymia (Kao IITO je KOH(Hryparmja
npou3Boja, mnpaheme MopyudrHa, OHJIAJH MPHKYIUbAE IMOJaTaka O KyIIHUMa)
CMamyje aIMHHUCTPATHBHE W ONEPATHBHE TPOIIKOBE 3a OpraHU3alljy U Ha Taj
HaunH ToBehaBa BpeaHoCT k0jy E-CRM perniewe Hyiu opraHu3aiuju;

e Unrerpanuja E-CRM amnmkammja ca back-office cucremuma, xao mTo cy
MPOU3BO/IKa, (PMHAHCHjE M JIAHIM CHa0/eBama MOXKE MOOOJBIIATH TOK PAIHUX
AKTUBHOCTH, a TOCJICAMYHO M e(UKACHOCT OpraHu3aiuje, YUMe Ce€ IOCTIIKE
ymrena y TpolnkoBuMma. Ha mpumep, mpogaBuy Ha TEPEHY MOTY y3 MUHUMAJIaH
HATlOp M TPOILNKOBE Ja Kopucte pyuHe ypehaje 3a mpoBepy 3anmxa, npaheme
nopyuouHa, cliamwe (hakTypa, IpoBepy craTyca MPOU3BOIHE U CIUYHO;

e FE-CRM amnmkanuje OoBOoJe M0 MoOoJblIama Mpojaje mpoduiucameM Kymana,
ayTOMAaTU30BaHUM YIIPABJbAEM KaMITalkhaMa H CIIMYHO;

e [loGospmiame YKymHE HWHTEpakKlHMje ca KyMiuMa JOBOIU 10 00Jbe ychuyre u
no6oJpllama 3a70BOJBCTBA U JIOJATHOCTH Kymala, Kao U KUBOTHE BPEIHOCTH
KYTIIIA.
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4.2. PauynapcrBo y oduaaky (Cloud Computing) m CRM 3acnoBan Ha o6aaky (Cloud-
based CRM)

PauynapctBo y o6maky (Cloud Computing) je obiact pauyHapcTBa y K0joj ce codrep, a y
HEKMM CIly4ajeBUMa M BHUPTYCIHH XapJBEPCKH pECypCH, INpyXkajy Kao yciyra HyTem
WuTepHera, T¢ KOPHCHHUIIM HE MOpajy HWMAaTH 3Hambe, CKCIEPTU3y WM KOHTPOJY Hal
TEXHOJIOMKOM HHQPPACTPYKTypoM Koja mojapkaBa obmak (O'Brien & Marakas, 2011).
3axBaspyjyhu obnaky, opranusamnyjama je oMoryheHo Jia CBoje Imporpame M IMOJaTKe CMecTe
Ha cepBepe riaodanHor Web npocrtopa, a lbMMa ce IPUCTYIIa MPEKo BeO MpeTpakuBaya.

CRM mpencraBba upaeanHy amimkandjy 3a obmak (Liang, 2011). Pa3Boj pauyHapctBa y
oOmaky omoryhmo je mpHCTymayHWjy W TpWIAaroybuBhjy wumiuiementanujy CRM
uHunyjatuBa. Ha oBaj HauumH BENMKUM oOpraHusanyjama ce omoryhaBa Jejbe€me CBHX
aluMKanyja, mojataka W mpomsBoga y okBupy CRM crparermje umanoBuma yHyTap
opraHm3anuje kojuma je To norpedono (Kumar & Reinartz, 2018). Kaga ce CRM kopuct kao
arMkanuja oosaka, HasuBa ce CRM 3acHoBan Ha o0iaky. Fernandes u Coutinho (2017)
HaBoje 1a cy CRM cucremMu TpaauImoHaTHO OWJIM HHTEPHE aluTMKAIHje KOje Cy ce Halla3uiie
Ha cepBepuMa yHyTap opraHusanudje, a HoBu CRM cuctemu cy 3acHOBaHM Ha OOJaKy.
OnHOCHO, amyMKanuja ¥ CBH IMOJAIM O KyIIIMMa M TIOCIOBHUM €BHJCHIIMjaMa Cce YyBajy Ha
cepeepuma CRM mpoBajmepa, a KOpUCHHIIMMA je OMOTYyheH mpHCTym TIpeko BeO
nperpaxuBada. Jlakne, kopucauiin CRM-a mory nmoctuhu myHy MpoOyKTHBHOCT M KaJia HUCY
y OpraHm3aiju, ¢ 003MpOM Jla UM je 3a NPHUCTYI IMojanuMa moTpedaH caMo Bed
npetpakuBad. 3axBasbyjyhu CRM-y 3acHoBaHOM Ha 00J1aKy, KOPCHHHUIIM MOTY y PEATHOM
BpEMEHY, ca OMJIO KOje JIOKallnje MPUCTYIHUTH MoJaiuMa o oapeheHuM Kynuuma, U3BpIIATH
mocere KyImiuMma, MMaTH YBUJ Y 3aJaTke Koje cy moaenunu Haapehenu m ci (Liang, 2011).
CRM cucreMu 3acHOBaHU Ha 00JIaKy MOTY J1a KOPHUCTE CBE KaPAKTEPUCTUKE TPATUIIMOHAITHOT
CRM cucrema, a pa3mukyjy ce on TtpaaunuHatHor CRM cucrema mo TOome 1miTo
OpraHuHH3aIMje HE MOPajy Jla yIaxy y MalliHe, OTIPEMY U paJlHy CHary Ja Ou oapikaje pai
CRM cucrema (Chen et al., 2018). Souri u capagaunm (2017) u3aBajajy AeceT HajIIO3HATHJHX
npoBajaepa yciayra CRM-a 3acnoBanor Ha obmaky u to: Salesforce.com, Oracle, NetSuite,
Microsoft Dynamics, Infusionsoft, HubSpot, Sugar, Zoho, Pipeline Deals u Maximizer.

VY crynujama ce uctudy OpojHe TexHuuke u MoHeTapHe npeaHoctu CRM-a 3acHoBaHOT Ha
obnaky (Nemecek & Varnkova, 2011; Fernandes & Coutinho, 2017; Kumar & Reinartz, 2018):

e 3a wusBpmaBakbe CRM cucrema Huje moTpebaH JOKAaTHU CepBep, T€ HEMa
MOYETHHUX TPOIIKOBA yJarama y HHPpacTpyKTypy u copTBep;

e Hmwxu TpOIIKOBH OAp’KaBama IeJI0r CUCTeMa, 00yKe 0co0sba U Mame onrtepeheme
UT ocobipa;

e Opranuzanuja He Mopa Aa kynyje CRM amukanujy 1 He Mopa Ja je MHCTaIupa
Ha CBAaKH pauyHap y KaHLEIApHjU WIH Ja je aXKypupa;

e AXypupame N0JlaTaka, MPaBJbEHE PE3EPBHUX KOMMja MOJATaKa U OJ(P’KaBabE
rapaHryje 100aBjbay 00JaKa;

e KopucHUIM MOTY IPUCTYIUTH CUCTEMY ca Omilo Kor Mecta myreM MHTepHera;
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e 3amociieHM MOTY Jla TPHUCTYNE CBHM IojJanuMa W HH(popMalnmjamMa O KyIlima
nyreM uHTep(dejca Koju ce mpuiarohaBa crequdUYHUM 3aXTEBUMa U KeJbama
CBAKOT 3aIIOCJIECHOT.

e EduxachHuje ynpasibame noganuMa 1 uHpopmamjama;

e Meceune ymare no0aBibaunma oOJNaka, ymecTo Iutahama yHampen, cMmamyjy
(UHAHCHJCKM pU3MK OBHX TIIpojekaTa M T000JbIIaBajy TOK TOTOBHHE Y
OpraHu3aIuju.

Lal u Bharadwaj (2015) monase mo 3akspydka na kopuirherse CRM-a 3acHOBaHOT Ha 00JaKy
JOBOJM JI0 33J0BOJbCTBA KOPUCHMKA, Kao M 10 yBehawma (UMHAHCHJCKUX M HE(UHAHCHJCKUX
KOpHUCTH y opranu3anyjama. Mehytum, nmopes npenHocTy ce jaBibajy u oapehenu Hemocranu
ynotpebe CRM-a 3acHoBanor Ha oOyaky. Kao TiiaBHe MaHe ce WCTHYY OTPaHHYECHOCT
npuiarohaBama moTpedbaMa MojeMHAYHNX KOPHUCHHUKA (HIp. MpOMEHa eKpaHa, 0J/1aBarme
mojba W CI.), OTpaHMYCHAa HWHTEpaKIHja ca JpyruM HHPOPMAIMOHUM CHCTEMHMA Y
OpraHu3aIfjy, Kao M CKIAJAUIITEHE OCETIPUBHX IM0/IaTaKa Ha CepBeprUMa MpOoBajIepa yCiIyre
(Chen et al., 2018). Vuong u Braun (2015) wuctuuy ma cy mpoOiemMu Oe30eaHOCTH |
MIPUBATHOCTH TI0J]aTaKa TJIaBHE MpenpeKe Koje CrpedaBajy opraHu3aluje Aa IIHpOKO KOPUCTE
CRM ycnyre 3acHoBane Ha oOimaky. CRM cucremMun MaHWUTYIHMINY BETUKOM KOJUYHHOM
JMYHUX MTO0/IaTaKa, MoJlaTaka O KyNIIMMa M OCETJFUBUM MOJIAIlMa OpraHu3aiyja, Kao mrTo cy
e-momta, Opoj Tenedona, 1aTym pohema, MoIaly o Mpoaaju, Tako J1a je 0e30eJHOCT moJaTaka
KJbYYHH acCIIeKT.

5. lloka3zaTe/bu nepGopMaHCH YIIPAB/baAKHA OJJHOCHMA €A KYNIIIUMA

Krizanova u capaguuin (2018) cmatpajy ma cy uHopmanuje 0 (DYHKIHMOHATHOCTH |
nepdopmancama Beoma BaxaH aeo CRM-a. OHu y cB0joj CTyAHMju HaABOJE MIECT KJbYUHUX
pasinora 3a kBaHTHuKanujy neppopmancu CRM-a:

e Mepeme T0BOIM 10 Mpelu3HUjer neuHucama cTpaTerdje u nopehanor nosepema y
crparerujy mely 3amocinenuma. Ctpaterujy Tpeba NMpeypeiuTH HE caMO Ha HUBOY
CRM-a Beh u Ha HUBOY LieJie OpraHu3aIyje;

e Mepewe omoryhaBa o0jeaumaBamkbe KOMYHHKAIMje O CTparerdju U kibydnum CRM
(hakTopuma;

e Mepewme noBehaBa JI0jaTHOCT 3aMOCIEHUX W HIECHTU(UKAILM]y ca CTPATETHjOM U
IUJbCBHMA OpPTraHU3aIHje;

e Mepewme moBehaBa yzneo yCHEIIHUX MPOMEHa, ¢ O03UPOM Jia IMOCTOje Pa3IUu4yHTe
MOCJIOBHE TIPOMEHE 3a Koje je Beha BepoBaTHoha na he ycmeTH HAaKOH YCHEIIHe
nmiiementanuje CRM-a;

e Mepeme noehaBa MOryhHOCTH U cIOCOOHOCTH 3a npeaBuhame mpobdiaema;

e Mepeme TmojenHOCTaB/byje TNpaheme KOHTHMHYHPAHOT yTHIaja IpOMEHa Ha
M0jeJMHaYHEe MTOCJIOBHE CETMEHTE.

CRM ce Moe MepuTH ITpeMa yIWHKY OpraHu3aimja koje ra npumemyjy (Venturini & Benito,
2015). Opranmzamuone mnepdopMaHce ce€ MOTY MpOIEHUBATH TOMOhY CyOjeKTUBHUX H
o6jextuBHuX Mepuia (Rafiki et al., 2019). 3a pa3nmuky ox 00jekTHBHEX NephopMaHCH, Koje ce
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Mepe Ha OCHOBY 3BaHMYHMX H3BEIITaja OpraHusanuja, neppopmance ce MOry u Cy0jeKTUBHO
MIPOLIEHUTH O] CTpaHe MPEICTAaBHUKA HEKe opraHu3amyje. [Ipunrkom cy0jeKTHBHUX MPOIICHA,
nepdopmance opraHusalyje ce mopesie y OHOCY Ha neppopmaHnce KOHKypeHaTa. 3a IpOLeHY
nepdopmancu CRM-a cy 6pojHH ayTOpH KOPUCTHIN Pa3IMYUTe MHIUKATOPE, OJHOCHO HEMa
CTaHIapAM30BaHOT KOHIleNTa 3a Mepewme mneppopmancu CRM-a. Mehta (2013) je momohy
CUCTEMATCKOI Iperjiena JUTepaType HAeHTH(UKoBao yak 217 kopuurheHux HHAUKATOpA
nepdopmancu CRM-a.

Venturini u Benito (2015) cy Ha oCHOBY mperjiena JIMTEpaType MPOHALUIA PEJICBAaHTHE
nepcrekTuBe 0 Mepemy neppopmancu CRM-a, ogHOCHO WHTEpHE HAcIpaM EKCTEPHHX
WHIMKATOpa W ONHIUBMBE HACYNPOT HEMAaTePHjUTHUX HHIUKATOpa. MHTepHU HHIUKATOPH
MpeACTaBIbajy M00O0JbIIake TEPPOPMAHCH OpraHU3alMje 10 Kora JI0JIa3u yclel yrmoTpede
CRM-a u 3amoBossctBa CRM-0oM. EkcTepHu wHIMKAaTOpH OTKpHBAjy cathcdakiujy Kyrmama
WHOBAllMjaMa WM TOJPIIKOM OpraHm3anuje kao oxaroBop Ha CRM wumminemenTanmjy.
OnuIUbMBYA ~ WHAMKATOPH C€ OJHOCE Ha NpoPUTAOUIIHOCT, CMameHme TPOIIKOBA,
MPOJYKTUBHOCT 3allOCIACHUX W CIWYHO. HeMmarepwjaaHu WHAWKATOPH  OJIPaKaBajy
neprenTyarHe Mepe, Kao IITO Cy 33J0BOJBCTBO KyIalla WM HUBO yCIIyTa KyIIuMa.

Guerola-Navarro u capaguumu (2021) y CB0joj CTyauju pas3BHjajy MOJET 3a MeEpEme
nepdopmancu CRM-a u ykasyjy Ha cienehe mHIUKaTOpe: KBAJIUTET MPOHM3BOIA WIIH YCIIyTE,
ycrnex HOBHX MPOM3BOJIa WM YCIIyra, CTOTa 3aJpikaBama Kyrara, HUBO Tpojaje, moBpahaj
KanuTana, Opyro mnpoduTHa Mapxka, noBpahaj ymarama. OHH Tpemyiaxy CyOjeKTUBHY
MPOIICHY OBUX WHAMKATOPA, OJHOCHO HHXOBO Mopeheme y 0qHOCY Ha pyre KOHKYPEHTE.

Lindgreen u capagaunu (2006) npemtaxy anar 3a nporieny CRM-a koju ce cacroju o geceT
€BaJIyaTUBHUX €JIeMEHaTa, KaTerOPUCAHHUX y TPH TpyIme: 1. CTpaTeIKu eJIeMEHTH, Kao IITO Cy
CTpaTervja Kymara, cTpaTerija MHTEpaKiiMja ca KyIliuMma, cTpaTerrja OpeHaa U CTparervja
Kpeupama BpPEAHOCTH;, 2. HWHPPACTPYKTYpHH €JIEMEHTH, OJHOCHO KYyATYypa, JbYAH
OpraHu3aloHa CTPYKTypa W HH(OpMalMoHa TEXHOJIOTHja; W 3. eIEeMEHTEe Ipoleca KOjH
YKJbYUY]y MPOLIEC YIpaBJbamkba OJHOCHMA U YIIPaBJbakhe 3HAMEM.

Garrido-Moreno u Padilla-Meléndez (2011) pesynrtare CRM-a nmocmarpajy npeko ase rpyie
UHIUKATOpa: (UHAHCHjCKHX M MapKeTHHIIKAX. (OUHAHCHjCKE pe3yirare Mepe IPeKo
npoUTaOMITHOCTH, MOPAcTa MPojaje, CMambemha TPOIIKOBA W [OpacTa TPHKUIIHOT yuemnrha.
Kao mHmukaTtope MapKeTHHIIKKX Tep(GOPMaHCH Cy KOPUCTHIIM MOBEPEHE, CaTHCOHAKIU)y H
JIOJAJTHOCT KyIalia. 3a MpoIeHy CBUX OBHMX MHAWKATOPA Cy KopHiheHa CyOjeKTHBHA MEpHJIA.

Algershi u capaguauim (2020) Takohe y CBOM HUCTpaXHBamby KOPUCTE CYOjeKTHBHA MEpHIIa U
neppopMaHce MNpolewmYyjy Mpeko ciuenehux necer umHAMKaTopa: moBpahaj yinarama, 00UM
mpojiaje, TPXKUIIHO ydyemhe, TOpacT TMpoJaje, WHOBATUBHOCT MPOU3BOJA, IMOpacT
npoQUTaOMITHOCTH, HOBYAHU TOKOBH, Pa3B0j HOBUX MPOU3BOJA, CMAKEHE TPOILIKOBA U
aKTUBHOCTH UCTPaKUBamba U Pa3Boja.

Kasim u Minai (2009) cy npoyuaBaiu neppopmarce CRM-a y xoTesnckoj uuayctpuju. 3a
npoleHy nepgopmaHcH Cy KOPUCTUIHM JeceT TMokKa3aTesba Koja cy CYOjeKTHBHO OLICHEHa Y
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OJIHOCY Ha KOHKYPEHIIM]y M TO: MOOOJbIIAkE MPUXOJa OJ MpoJaje, MmoOOoJblIake HUBOA
MOMYHEHOCTH  KalalMuTeTa, pacT IMOHOBJEHE Tpojaje, nosehame NpoPUTAOMITHOCTH,
CBEYKYITHO MOO0O0JbIIamke MepPopMaHCH y OJHOCY Ha KOHKYPEHTE XOTela, pacT mocrojehux
Kymal@a, pacT TPXKHIIHOT yjena, 00Jbe OICHE M3 aHKeTa Kylala, MoOO0JbIIAkE JKUBOTHE
BpCAHOCTH KyIlala.

Crynuja kojy cy crpoBeian Chang u capaauuiu (2010) moapasymeBa CyOjeKTHBHY OICHY
neppOpMaHCH KATErOPUCAHUX y [BE Tpyle: TPXKHUIIHA e(EKTUBHOCT W TPXKUIIHA
npo¢puTtabminoct. TpkumiHa ePEeKTUBHOCT YKJby4yje YETUPH CTaBKE: MOPACT TPXKUIIHOT
yzena, mopacT Npuxojaa o Mpojaje, MpUBJIaYehe HOBUX Kymnana u Behy npopajy nmocrojehum
KynuuMa. Ha tpxxumny npouTabMIHOCT ce 0JTHOCEe HapeIHe TPH cTaBke: moBpahaj yiarama,
n00po nocTuszame (PMHAHCHU]CKUX IUJEBA U T€HEpaTHaA TPO(PUTAOUITHOCT.

Dalla Pozza u capaguuim (2018) cy npunukom Mepema neppopmancu CRM-a 3amosuitu
UCIUTAaHUKE W3 OpraHu3alyja Ja NpoleHe MOO0JbIIAke aKBU3MIIM]E, pacTa U JIOJaIHOCTH
Kymana oj moueTka umruiemenraje CRM-a. [lpuBiademe Kymama je MepeHo y3 nmomoh asa
MHIMKATOpa KOjU M3paxkaBajy moboJbliame y Opojy HOBHX Kymaia U BpaheHHX U3TryOJbeHHX
Kynamna. Pact kymama ce cactojao ol Tpu HHAMKATOopa W oOyxBaTao je MoOoJblIama y
NpUXoJMMa Kymama, npoduTuMa Kymana M JKMBOTHO] BpenHocTH Kymana. KonauHo,
JI0jaJTHOCT Kymnama je MepeHa momohy JBa HMHAMKATOpa KOjU H3paxaBajy MoOOJbIIame Y
3aqpKaBamy W 3a/I0BOJECTBY Kymana. CBe OBe Mepe yYHMHKa Cy OLCHEHE Ha METOCTEIEHO]
CKaJIi y pacroHy oJ ,,MHOTO JIOIIHje* 10 ,,MHOTO 00Jbe".

Lee (2018) je mpunukom Mmepema nephopmancu CRM-a y cBOM HCTpakuBamby 3aTPaKuo OJ1
AaHKETUPAHUX OpraHu3alja Jla MPOICHE y OJHOCY Ha KOHKYPEHTE MYXHHY capajme ca
KYIIIKMa, 3aJpKaBarmbe Kymala, JIOjaTHOCT KyIana, Kao U ibuxoBy catucdakiujy. Madhovi u
Dhliwayo (2017) nepdopmance Mepe Mpeko MUTama Koja ce OJHOCE Ha JIOJaIHOCT Kyrialla,
TPXKUIITHO yuenihe, ToAUIIHBE 00pT U MPOPUTAOMITHOCT.

Onpehenn 6poj cryamja (Kim et al., 2003; Mohammad et al., 2013) je 3a Mepeme
nepdopmancu kopuctuo kouuent Balanced Scorecard-a (BSC), xoju cy passuiau Kaplan u
Norton (1992). ¥V nurtamy je MHCTPYMEHT 3a TpaHchopMallyjy cTpaTervje opraHu3amuje y
MepJbUBE MOCTIOBHE IIHJbEBE, Kao U 3a Mepewe nephopmancu. BSC nocmarpa opranuzaimone
nepdopMaHce U3 YETHUPHU MEPCIEKTUBE: (MHAHCH]CKE MEPCICKTHBE, MEPCICKTKUBE KyTala,
MEPCIEKTUBE YUeHha U Pa3Boja, Kao U MEPCIEKTHBE HHTEPHUX Ipolieca. XOJIUCTHYKA TPUPOIa
BSC -a uuMHM ra morogHUM 3a CTpaTeIIKO YIpaBjbamkbe U Mepeme neppopmancu CRM-a. ¥V
cymrtuar, CRM uma 3a nusb na moseha npuxos U3rpajmoM OJlHOCA ca Kyniuma, Tako aa BSC
MPUCTYIl KOJU T[OBE3yje IyropoyHe IIMJbEBE Ca KpPAaTKOPOYHUM  akIfjama, oOJroBapa
dunozoduju CRM-a u pesyaratuma nmmnemenrtanuje CRM-a (Venturini & Benito, 2015).

Nmajyhu y Buay HaBeleHO, MOXKE C€ 3aKJbyYUTH Ja Cy Pa3IMUUTU ayTOpU KOPUCTHIIN
pasnuuuTe HHAUKaTope neppopmancu. Mehyrum, nokaszaresbu koju cy Hajuenthe kopuirhenn
y HaBEJCHUM HUCTpPaXKHUBambUMa Cy. TPXKHIIHO ydemrhe, mpoguTaOUIHOCT, MOPAcT MpoJaje,
CMameHe TPOIIKOBa, NoBpahaj ynarama, JI0jaTHOCT KyTala, caTUc(akifja Kyrnaua.
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6. E¢exTn ynpaB/bama 0JHOCHMMA Ca KyIIIIMMA HA OPraHU3aloOHe
nepgopmance

CRM Hymu Benuku mHOTEHIMjan 3a yHamnpeheme M TMoOoJplIamke AYrOpoOYHUX OJHOCA ca
KyIIUMa, Kao u 3a noeehame npoduradumHocT opranusamuja (Rigbhy & Ledingham, 2004).
Nmmiementanmja CRM-a momake y mnpuaoOujarby HOBHUX, aldl My 3aapKaBamby U
3a7l0BOJbaBaby mocrojehnx Kymama. Suoniemi u capagauuu (2022) cyrepumy npa he
¢bunancujcku npuxoau poodujenn ox CRM-a 3aBucutu ox tora y xojoj mepu CRM cucrem
MOXe epHKaCHO J1a TTOAPKH Pa3InIUTE MOTpede KpajibuX KOPUCHHKA JOK M3BPIIaBajy BeoMa
BEJIMKU OpOj MapKETHHILKUX, POJAAJHUX U YCIY)KHUX npoueca. HaBenenu ayropu ykasyjy Ha
to ma CRM cucremn mory moOGosemaryd mporece (GOKycHpaHe Ha Kymia Tako IITO
omoryhaBajy opranu3zaiyjama Ja: y4ecTBYyjy y ABOCMEPHO] pa3MEHH ca KyMIuMa; IMpUXBaTe
BEJIMKE KOJMYMHE PEeIeBAaHTHUX MH(OpMaINHja O KyIIIMMa; UHTETPUILY TOJaTKe O KYIIIMa
U3 pa3IMYUTHX U3BOPa, Kao J1a U 06e30e1e KpajlbUM KOPUCHULIMMA IPUCTYI HHPOopMalujama
0 KynIuMa IOTPEeOHMM 3a CTPATeTHjCKO M TaKTUYKO JoHOomEeme oryka. CRM moxe
nobospiatu  mepdopmaHce opraHuzanuje Kpo3 mnoBehame caTuchakiuje W JIOJaATHOCTH
Kymaia, CMambemhe TPOIIKOBa akBH3MIMje Kyrnana u moehany mpoduradumHoct (Piccoli et
al., 2003). Bezovski u Hussain (2016) monase mo 3akbyuka ga CRM momake y cMamermby
paaHor onrtepehema W aIMUHUCTPATUBHHMX TpPOIIKOBa, NoBehamy yHaKpcHe mpojaje u
noBehamy nmpuxoaa. Rapp u capagauiu (2010) yka3yjy Ha To f1a ce myT Ka yBehamy npuxoaa
1 npoduTa MOCTHIKE pa3BUjabEM, OJIp’KaBamkeM U yHampehemeM ycnemHux ogHoca u3mehy
opraHu3amyje W Kymama, Kao M YCIOCTaB/hamkeM caTuchakiuje Kyrnamna. BUCOKM HHBOH
catucdakiyje M JIOJATHOCTH Kylalla MOTY JOBECTH /10 moBehama mpuxoja Kpo3 YHAKpCHY
MpoJajy WIH IyTeM OXpaOpema M MOJCTUIaka Kymala Ja Kymyjy J0JaTHO, BaH CBOJUX
OCHOBHHUX Tpou3Boja. [lopen Tora, carucdakumja U JIOJATHOCT Kyrala MOTY Ja YTH4Yy Ha
nepdopmance Kpo3 Behu TpKWIIHK yneo W HWKe TpornkoBe. Jlakie, opraHu3zanuje Koje
OCTBapyjy BUCOK HMBO caTHC(aKIIHje 1 JIOJATHOCTH KyIara ocTBapyjy Behy npodurabuiHoCcT
u OospM moBpahaj ynarama O] OpraHu3alMja ca HUXKOM JIOJaTHOCTH W caTuchaxiujom

Kymara.

bpojua pocamamma uctpakuBama cy mnokazana ga CRM wuma cratuctuuku 3HavajaH
MMO3UTHBAH YTHIIA] Ha opranu3annone nepdopmance (Sin et al., 2005; Coltman, 2007; Battor
& Battor, 2010; Keramati et al., 2010; Akroush et al., 2011; Wang & Feng, 2012; Amoako et
al., 2012; Mohammad et al., 2013; Mozaheb et al., 2015; Ahani et al., 2017; Valmohammadi,
2017; Madhovi & Dhliwayo, 2017; Soltani et al., 2018; Lebdaoui & Chetioui, 2020; Ullah et
al., 2020; Suoniemi et al., 2022). OBaj nmo3uTHBaH 0AHOC je mocieauiia kopuirhewa CRM-a
HE caMmoO 3a NpHUBJIAYCH¢ HOBHX Kylala, Beh W 3a 3aapkaBame nocrojehux kymama paau
KOHKypeHTCKe mpenHoctd. Dokycupame Ha Kylila, a HE Ha MPOU3BOA, Tpebano Oum na
mo0oJbIlla MHTEPAKIU]y ca KYIIKMMa, J0Ja BPEAHOCT MPOU3BOJMMA U yciayrama M CTBOPHU
nojamHOCT ¥ mpoduTadbuaHocT kymara (Kasim & Minai, 2009). C npyre crpane, oapelere
CTy/HMje Cy AOIUIE A0 CYPOTHUX 3akibydaka o epekruma CRM-a Ha nepdopmance (Reinartz
et al., 2004; Voss & Voss, 2008; Reimann et al., 2010). Reinartz u capagaunm (2004) yka3syjy
Ha TO Ja BEMUKU Opoj opraHu3aiyja TPOIIM OTPOMHE CyMe HOBIIA HA YIPaBJbakEe OJHOCHMA
ca KyIIMMa, a He OCTBapyjy OYEKHBAHO MOOOJbIIAkEe OPraHU3aMOHUX ephopMaHCH. Y3pOoK
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TOra Orjie/la ce y HeyCclexXy opraHusanmja Aa ajnekBatHo npumene cBoje CRM pecypce 3a
U3rpa/ilby CYNIEPHOPHUX CIIOCOOHOCTH Yy YIpaBJbalkby OJHOCHMMA Ca KyNIUMa U JIOCTH3aHE
koHKypeHtckux npenHoctu (Wang & Feng, 2012). Ilpema Tome, opraHu3anuje He Ou
Tpebano camo aa nocenyjy Bpeaae CRM pecypce, Beh u 1a Hayde Kako jJa KOpHCTE pecypce
3a mrpaamy jakux CRM crocobHoCTH, KOje he oHaa MOTpPUHETH W3BEHPEIHHUM ITOCIIOBHUM
nepdopmancama (Rafiki et al., 2019). Zablah u capaguuiu (2004) cy yTBpawiu 1a je jeaan
ol Hajuemrhux craBoBa M3paKEHUX y auTeparypu aa je ,,CRM mHoro Buiie o TexHojoruje™
U JIa je HeJJOCTaTaK pa3yMeBama HhEroBe MpaBe MPUPOJIC, JSTMMUYHO, OJTOBOPAH 33 HEYCIeX
opojuux CRM wununmjatuBa. Pecypcum MHpOpMalnMOHE TEXHOJOTHjE HUCY CaMH IO CceOu
JOBOJbHU Ja 00e30ezie 3HauyajHe pe3yiTaTe, OJHOCHO caMa yjarama y xapaBep U codTeep
HHUCY JIOBOJbHA 3a oapiiky umiuiemenrtaije CRM cucrema (Rapp et al., 2010). TTotpe6Ho je
Ja ce TEXHOJIOIIKH pEecypcH TNpHMEHe y KOMOWHAIUjH ca JAPYIMM KOMIUICMEHTAPHUM
pecypcuMa, OJHOCHO TEXHOJOTHja Tpeba Ja ce MHTErpHINe ca MOCIOBHUM IMpollecuMa M
JbyICKMM BelnTHHamMa ycmepenuM Ha kymie (Coltman, 2007). Jeffery u Leliveld (2004)
HaBojie Ja opraHumsamnuje yecto mHBectunuje y CRM mpojexTe Bplie Ha HEKOOPJAWHHUCAH
HauywH. MelyTum, 06e3 003upa Ha HeocTBapeHa OYCKHBamba Be3aHa 3a uMmIuieMeHTarujy CRM-
a, MHOT¢ OpraHusaldje He TMpeKuIajy CBOje Hamope BesaHe 3a peanusanujy CRM
ununmjatusa (Hong-kit Yim et al., 2004). HanpoTuB, MEHAaIMEHT HACTOjJHU Ja Y4H U3 CBOjUX
rpenraka u ycaspim cBoje CRM 1uspeBe 1 akTHBHOCTH.

VYKONWMKO opraHm3aiyje CXBaTe€ BPEAHOCT Kymama 3a OpraHu3amujy, ocTBapuhe 00Jbe
nepdopmance (Reinartz et al., 2004). HeonxoaHo je 1a pecypcH Koje opraHu3aiinje moTpolie
Ha Kymie Oyay yckialjeHu ca mpuxoanMma WIM Mpo(UTOM OCTBApEHUM OJ MCTHX KyTaia
(Mulhern, 1999). Jlakie, opranmsanuje Tpeba ma ImmTeae Ha HEOPOGUTAOHIHUM WU
MapruHaTHO TPO(PHUTAOUITHUM KyMIMMa, a Ha BUCOKO MPOQHUTAOMIIHE KYMIE j€ IMOKEJHHO
notpomuty Behy konmnuuny pecypea. Rapp u capaguaunum (2010) oTkprBajy HEKOJIUKO HaUYWHA
Ha KOje OJIHOCH ca KyIIMMa MOTY JIOTIPUHETH CTBapamy BPEIHOCTHU 3a opranu3anyjy. [IpBo,
I00pU OJHOCH ca KyllMMa W 3Hame O KYNIMMa MOTY JIOBECTH 1O Kpahux mponajHux
[UKITyCa, Ka0 W HWXKHX TPOIIKOBA YyCIyre. 3aTUM, KYIIU KOjH WMajy YCIIOCTaBJbEHE
JIYTOpOYHE OJHOCE Ca OPraHU3alHjOM, Make Cy CKIIOHH KYIOBHHHU KOJ KOHKYpEHATa W BUIIIC
pearyjy Ha MapKeTHHIIIKE Hamope opranusanuje. Ha xpajy, mo6po ¢opmupana 6a3a Kymama
MOJKE JIOBECTH J0 OprKer MpHXBaTama MPOM3BOJIa Ha TPXKUIITY, IITO yOp3aBa TOKOBE HOBIIA, a
TUMe ce oBehaBa BPeIHOCT 3a aKIMOHAPE M jaua KOHKYPEHTCKA MO3UIIMja OpTaHu3alyje.

Ha ocHoBy HaBeneHor, y TOKTOPCKOj AucepTanuju he 6utu tectupana cieneha xumnoresa:

Xunoresa 1: VYnpas/bame OJHOCMMA ca KyNUMMa HMa 3HA4YajaH YTULIAj Ha
opraHmM3anuoHe nepgopmance.

Hapenena xumortesa he Outm TECTUpPAaHa CMHI/IpI/IjCKI/IM HCTPAXKUBAKLEM Y OKBUPY HCTBPTOT
AcJia JOKTOPCKE ,[[I/ICepTaI_[I/Ije.
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IMMIAEO

TEXHOJIOI'NJA 3A YIIPABJBAIBE
OAJHOCHUMA CA KYIIIIUMA U HAMEPA
YIHHOTPEBE KOPUCHUKA



1. UadopmanmoHa TeXHOJI0THja 32 yIpaB/bambhe OJTHOCHMA ca KyN[UMa

VYcmeniHa WMIUIEMaHTalMja yOpaBibalba OJHOCHMMA ca KylIMMa 3axTeBa OAroBapajyhy
MOJAPIIKY WHpOpMaIMoHe TexHosioThje. Pa3Boj mHpopmammone TexHomnoruje je omoryhmo
NPUKYIUbAE W aHAIM3Y MOoJaTaka O KyMIMMa Ha MHOTO CHCTEMaTHYHUJH U ePUKACHUjU
HAaYMH HEro ITO je To OWo ciydaj mpe Kommjyrepcke peonynmje. Jakime, CRM He
MIPEJICTaBJba TEXHOJIOTH]Y, aJIM 3aXTeBa ynorpedy TexHosoruje. Yomnmrerno rosopehn, CRM
TEXHOJIOIIKA pellieha IOMaXy OpraHu3andjama jaa epukacHuje U eeKTUBHH]C YIIPABIba]y
cBojuM ojaHocuMa ca Kymiuma (Ang & Buttle, 2006). CRM cuctemu npuKyIsbajy moaaTke 13
HU3a Pa3IMYATUX KaHajla KOMYyHHKaluje U omoryhaBajy opraHu3ammjama jia Hayde BHIIE O
CBOJUM KYyMIIMMa M Kako J1a Ha HajOOJbU HAYMH MCIYHE HUXOBE MOTpede, MITO JOBOJU JI0
3aJprkaBarba Kynara M MoJICTHIamka pacta npoaaje (Obradovi¢, 2022). CRM cucrem momaxe
OpraHu3aIlfjy J1a yIpaBjba CBIM aclleKTUMa KOHTaKaTa ca KyNinuMa, yKJbydyjyhu MapKeTHHT
W OrjlaliaBame, NpoJajy, KOPUCHUYKE IMOCTIPOJajHE YCIyre W IMporpaMe 3a 3ajpiKaBambe
nojanmaux kymamna (Stair et al., 2008) (ciuka 2.1.). Ha ocHoBy anamuze CRM cucrema
paznmuuuTUX npousBohaya, bamadan u capagauim (2014) HaBoAe 3ajeHUYKE W HAj3HAYAJHU]E
Kopucta Koje 00e360ehyjy CRM pemema: 0osbe mpenBuhame pa3zBoja TpxKHIITa, ePEKTHH]jA
CerMeHTallMja Kymala W ONTHUMH3alfja MUJBbHUX TpyIa, 3aTUM aHaiu3a NpoduTabUIHOCTU
M0jeIMHAYHOT KyNIa, yHanpehemwe kBanurera yciayra, nosehame J0jaTHOCTH Kynaia, Behe
MoryhHoCcTH Tipomaje ymoTpeboMm wmoOumHuX ypehaja, wuHTENUreHTa KOHQUTyparuja
npou3BoJia 3axBasbyjyhu ynotpedu MHTepHET TexHOJIOTHja, CHHXpOHHU3alMja UHpopMaluja
W3 pa3IMYMTHX HW3BOpa, Kpahu TmpojajHM IMKIYC KOjU JIOBOAM 10 moBehama
pohUTabMITHOCTH TIpoIieca Mpo/iaje, Kao U OpKe pearoBame Ha TPKUIITHE TPOMEHE.

Ciauka 2.1. CRM cucrem

Pa3Boj npoussoaa

Jluunn nojaumn

Ucrpakusame
TPXKULITA

HUcropuja
TpaHCakLuja

Kontpona
KBaJUTETa

IMonawu o
KJIMKOBHMA Ha
Bedy

IIponaja

IMopauu u3 ankera

bosbu oocu ca
Kynuuma

W3sop: Stair, R., Reynolds, G., & Chesney, T. (2008). Principles of business information
systems. London: Cengage Learning.
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1.1. Onuuje ummiementanuje CRM texHosoruje

[Mpummkom wumrmuiementanje CRM  TexHOJNOMKUX peliema, OpraHu3aldje Cce MOry
OTIPENICNIUTH 32 HEKY oA cienaehe Tpu MoryhHOCTH MM BUXOBY KOMOHMHAIU]Y: pa3BOj CUCTEMa
y OpraHu3aluji, KyIOBUHY JUICHIIMPAHOT CHUCTEMa W/WIHM ayTCOpcHHT cuctema (Kumar &
Reinartz, 2018). JloHomieme ouiyke 0 M300py HajaJeKBaTHHjEr pEIICHa 3a OpPraHU3aIH]jy
3aBHCH 071 OpojHHX (hakTOpa, Kao MTO Cy. (PaKTOPU METPUKE IMPOjeKTa (Bpeme, TPOIIKOBH,
Harop, KBAJIWUTET), 3aTUM aKTUBHOCTH/IpolecH (OIpKaBame, 3aXTEBH M WHTETpaluja) u
eKCTepHH (akTopu (TEeXHHYKA MOJPINKA, TPXKHUIIHU TPEHIOBH, JHIIEHIE M JIOCTYITHOCT
u3BopHor koja) (Badampudi et al., 2016). Kako 6u ce noHena otyka 0 Haj0OJbEM peEIlCHY
3a Opra”u3allrjy, HEOIXO HO j€ aXJFUBO caryie/laTy CBe (akTope.

[Mpwmkom pa3Boja CRM cucrtema y opraHu3amuju, HEONXOJHO je Jia OpraHu3aluja
WHTEPHO CHOCH CBE TPOIIKOBE MCTPAXKMBama U pa3Boja. [lopes BUCOKUX MOYETHUX TPOUIKOBA
xapaBepa U codTBepa, pa3Boj copTBepa y opraHu3aliju MOJpa3yMeBa U BUCOKE TPOIIKOBE
onpxaama (Kumar & Reinartz, 2018). Jackson u Brannon (2018) HaBoie 1a pa3Boj cucrema
MOX€E J]a TIOCTUTHE jeJHa ocola, anu je HajO0oJbe Jla ce CIpOBene y capadmH ca JIPyruM
ojJeheHUMa y opraHuzanuju. [Ipema moMeHyTHM ayTropuma, TpBO je MOTpeOHO na ce
uaeHTuuKyjy npobiaem u ucxoa. Hakon yrephuBama xesba U oTpeda 3amocieHux koju he
KOPHCTUTH TEXHOJIOTH]Y, CJEIU PasroBOp ca Mporpamepuma O TOME Ja JIM C€ TEXHOJOIIKO
peliemhe MOoKe MPUMEHUTH. 3aTUM, Ha OCHOBY yTBph)€HOT cTama mporpamep WIH pa3BOjHU
tuM Kpeupa CRM pememe yckmaheHo ca mocrojehoM mHGPacTpyKTypoM, KOje OCTBapyje
MOCTaBJhCHE IMJBEBE U KOJ€ j€ MPUJIAroIJbUBO MPOMEHJBEUBUM MoTpedama opranu3zanuje. [1o
Pa3BoOjy MOYETHOT MPOTOTHUNA ATTMKAIIH]E, CJICIN TeCTHpPame (YHKIMOHATHOCTH OJ CTpaHE
TUMa WM 0ocobOe Koja je 3aTpaxuia HEeHO Kpeupame. 3aTUM c€ TPOTOTHI arlTUKAIlH]je
MpuKa3yje OocTajduM 3amocieHuMma koju he je xkopuctutu. [Iporpamepuma ce moToM
CaoIITaBajy )KeJbeHEe TIPOMEHE W J0Jald, Kako OM ce MCTH yrpamwim y cucteM. HaBenenu
poIec IeMOHCTpaIija-TecT-oBpaTHa MH(OpMaIHja ce MOHaBJba CBE JOK KOPHCHUIM HE
Oyny 3aJI0BOJbHH TEXHOJIOIIKMM peliekheM. HakoH 1mTo ce M3BpIIe 3aBpIIHK Kopamu (HIp.
pal Ha BU3YEIHOM JIM33jHY), CUCTEM C€ MHCTajJHMpa Ha ojaroBapajyhu cepBep, pauyHap Wid
ypehaj, kako Ou mporpamepu H 3arlOCICHH, OJHOCHO KOPUCHHIM HW3BPIIMIH (DUHAIHO
TecTHpame yxHBO. HakoH 3aBpmIHUX mpuiiarohaBama, Cliei 3BaHWYHA OOyKa 3alOCICHUX
Koju Tpeba na kopucte CRM cucrem.

Pa3Boj CRM cucrema y opranusaiju Hyau OpojHe mpeanoctu (Rainer & Turban, 2009;
Jackson & Brannon 2018; Kumar & Reinartz, 2018):

e Opranusanuje paszBujajy pelleme Koje je yckiaheHo ca HBHXOBOM CTPYKTYpOM HU
norpedama;

e Mama BepoBaTHOha na ce Hehe oOparuTu maxma Ha ojpeheHa BakHA NUTaEmbA
MIPUIIMKOM yTBphUBama 3aXTeBa KOPUCHUKA,;

e Opranuzanuje pasBUjajy MHTEpHE pecypce M BEIITHHE Koje MM omoryhaBajy na
YHampese CUCTeM MPUJIMKOM ITPOMEHA 3aXTeBa OpraHu3aluje;

e HesasucHoct og CRM mpoBajiepa 1 01 HOBUX Pa3BOJHUX Bep3Hja CUCTEMA,;

e bpixe ce u3BpIIaBajy noTpedbHe MPOMEHE Y CUCTEMY;
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e Opranmsanuje usberaBajy mnpumiarohaBame CBOje TIOCIOBHE Tpakce OMIO KOM
onpehenom CRM cucremy;
e 3amrtura MMOBCPJLMBOCTU U MPUBATHOCTU IMOAATAKA,

e bpxa o0Oyka 3amocieHux.

[Mopen mpemnocTtn, HaBeneHa omnmuja ummuiementanuje CRM cucrema mma u oxapehene
Henocrarke (Rainer & Turban, 2009; Jackson & Brannon 2018; Kumar & Reinartz, 2018):

e Beoma ckyna onmuja, uMajyhu y BUAY Ja OopraHu3andja cama pasBHja, OApXaBa U
yHarnpehyje cucrem;

e Beoma je Temko ga ce MPUBYKY W 3aJIpKe 3alOCICHH HEOMXOJHU 3a pa3Boj H
OJIp)KaBamkE CUCTEMA;

e 3axTeBa NPeOOMMHY JOKYMEHTALIH]Y;

e Tunuyan nepuoj UMILIEMEHTaluje je 1-2 roauHe, mMTO je AYro Kajaa ce yrmopeau ca
APYTUM IrOTOBUM PECHICHIMA HAa TPXKUIITY.

Cneneha ommuja WMIUIEMEHTaIMje jecTe KynmoBHHa JuueHmupanor CRM cucrema on
nodas/baua. Heka ox Bojmehimx CRM TexHomomkux peimrema jecy: Maximizer, Microsoft
Dynamics, Oracle, Sage, SugarCRM, Vtiger, Zaho. KymnoBuHa IHIEHIMPAHOT CHCTEMA
MmoJpa3yMeBa KYMOBHHY JIMIICHIIE 3a TpajHy ymoTpeOy oa mobaBibaya CHUCTEMa, a 3aTHM
oOyxBara W JI0JIaTHA yJjarama y XapJsep, HHcTanzanujy u oapxkasame (Choudhary, 2007).

Kao wu mperxomna, oBa ommuja Takohe wusuckyje omcexxne WUT pecypce. Kymouna
nmunennupanor CRM pemema 3axTeBa o opranu3anuja aa passujy UT uadpactpykrypy u na
WHTETPUINY HOBY ca mocrtojehum amumkarnujama. EdukacHo ympaBbame HOBUM CRM
pelIemheM 3axTeBa yiaramke BEIHKOT Tpylda Kako OM ce pa3BWjie WHTEpHE BEUITHHE H
excrieptuza. CRM pemieme ce Moxe MmpoaaBaTH Kao 00K, Kajia 00yxBara pa3iMuuTe MOIyJIe
WIH C€ MOXE IMpOoJaBaTH HEKH HE3aBHCAaH MOIy1T (HIp. MOIYJ 3a ayTOMAaTU3alujy
mapkerunra) (Kumar & Reinartz, 2018). Csaku myr kaga go0aBjbad 00jaBH HOBY WIIH
yHanpaheHy Bep3Hjy cucTeMa, OpraHmsaiija Tpeba na mpohe Kpo3 mporiece KylOBHHE
JOJJATHUX MOJIyJIa, HAJIOTPAIhe CHCTEMA, Ka0 U PelIaBama JAPYruX MOBE3aHUX Mpodiiema.

IIpensoctu KymoBuHe JuueHIupaHor cucrema ox CRM nobGaespaua cy crieaehe (Rainer &
Turban, 2009; Kumar & Reinartz, 2018):

e Mmuora CRM TtexHomomka peliema UMajy JO0Ka3aH yCleX, T€ OpraHuzaluja MOXKe
OuTH yBepeHa J1a je TO pememhe GYHKIMOHUCANIO U Yy ApyriMa OpraHu3anujama,

e CRM TtexHonomika pemiema ce 0OMYHO pa3BUjajy ynoTpeOoM CKyma HajOOJbUX MPaKCH
U 4YeCTO ce aXypupajy y3 pa3Boj TUX IMpaKkCH, INTO OCHTypaBa HCIIPaBHO
¢ynkunonncame CRM cucrema;

e OpraHuzanuja MOXe Jia ca3Ha ITa J00Huja Mpe Hero ITO HHBECTUPA Y CHCTEM;

e ViuTena BpeMeHa;

e CRM po6asmau je 3amyxeH 3a umiuieMeHTauujy CRM pemewa, a opranusanuja
Tpeba camo na npunaroau csojy UT cTpykTypy Aa 6M HHTEerpHcana HOBO pelleHe.
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I'maBHu Henmoctaum KynoBuHe nuneHimpanor CRM cucrema cy (Rainer & Turban, 2009;
Jackson & Brannon 2018; Kumar & Reinartz, 2018):

e Bucoke moueTHe HaKHaJe M TPOIIKOBU JIHMIEHIMpama Koju ce Hamiahyjy cBake
T'OJINHE;

e Opranmzaiyje MOpajy Jia IuraTe CBak| IyT Kaja u3ale HoBa Bep3uja;

e Jlo6aBpaun am3ajaupajy CRM TexHomomka pemiema Tako Ja oaropapajy Hajsehoj
Moryhoj nemorpadckoj rpymu, a He HACTOje Ja 3aJI0BOJbE MOTpede MOjeAMHAYHUX
OpraHu3aIuja;

e CucreM MMOHEKa] HE OATOBapa CBUM MOTpedaMa opraHu3almje;

e [loctoju MoryhHOCT Aa je CHUCTEM TEWIKO WM HeMmoryhe MoaupuKOBaTH WIH Cy
HEOITXO/JHE BEJIMKE N3MEHE Y IMMOCIOBHUM MpOIleCHMa pajii UMILIEMEHTAIHje CUCTEMA;

e Vkonuko opranuzandja omryun aa npwiarond CRM pememe cBojum morpebama,
Mopahe 1a CHOCH BHCOKE TPOIITKOBE KOHCYJITAHTCKHX YCITyTa;

e [locroju MmoryhHOCT OTIOpa 3aMOCICHNUX MPUIMKOM ycBajamba HoBor CRM cucrema;

e JloGaBasbaun MOTY HWMaTH MPHUCTYN TOJalMa OpraHu3allje, IITO HapyllaBa
MOJIUTHKY TIPUBATHOCTH OpTaHU3aIIHje.

[Topen mpeTxoaHO HaBeneHE ABe omnyje uMmIuieMenTanuje CRM-a, opranmsamnuje Mory aa ce
omtyde 3a ayrcopcuHr CRM pemema, omqHocHo Mory na kymyjy CRM pemema. 3a paznuky
0J1 TIPETXOJHE OMIMje Koja oOyxBara KYMOBHUHY JHIIEHIIE 3a TpajHy yMmoTpedy, y OBOM
ClTy4ajy ayTCOPCHHI OpraHm3aija omoryhaBa kopumheme CHCTeMa y 3aMEHY 3a MECeYHY
nakuaay (Choudhary, 2007). Opranu3zaiiija mprcTyna CUCTEMY MPEKO MPEKe, OOUUHO ITyTeM
HutepHera u He moceayje cuctem, Beh miaha 3a meroBo kopumiheme (Rainer & Turban,
2009). C o63upom na cy amiukanuje Beh HampaB/beHE W Ja Cy ONEpaTHBHE, MOTPEOHO je
Mame BpeMeHa 3a UMILIeMeHTanujy. OBaj IPHUCTYIl c€ 4ecTo HasuBa cOTBEp Kao yciIyra
(Software as a Service) niam codprsep mo 3axteBy (Software on Demand) (Dubey & Wagle,
2007). Opranmzanmja y KOjoj C€ HMIUICMEHTHPAa CHCTEM HMa IIyHY aJMHUHUCTPATHBHY
KOHTpOJTy, @ ayTCOPCHHI' OpraHu3allfja IMpey3uMa OJrOBOPHOCT 3a OpUTY M OJpKaBambe
cepBepa u cucrema (Waters, 2005). Jlakie, KOpUCHUK OCTBapyje OpOjHE MPEIHOCTH CHCTEMA,
y3 pa3yMJbHB HUBO TPOIIKOBA.

IIpennoctu ayrcopcurra CRM perrema cy (Waters, 2005; Kumar & Reinartz, 2018):

e Hmwku MOYETHH TPOIIKOBH HEro KOJ MPETXOJHE [BE OIIHje, ¢ OO03UpoM na
OpraHu3aluja He Mopa Ja IUIaTH XapBep U JIHLCHIIE;

e Opranmzanmja He Mopa nAa pa3Buja WUT BewmrtuHe 3a ynpaBibame HOBUM CRM
pelemeM;

e Opranuzanuja nounme ca miahamem kaga cy CRM pesyntatu BUIUBMBH, YMECTO Ja
CHOCH MOYETHE TPOIIKOBE M TPOIIKOBE JIMIEHIMpaba U OJpKaBamba;

e [lorpebaH je kpahu BpeMEHCKH MEPUO/I 32 UMIJIEMEHTAIIN]y CUCTEMA;

e [loronHo je 3a mMame opranuzanuje ca orpanndyeHuM WUT u OyiieToMm 3a MapKeTHHT,
KOje Ha OBaj HAYMH MOTY Aa uckopucte npeaHoctu CRM pemewma koje uM MHavye He
61 O6uste 1ocTyIHe 300T BUCOKUX TPOILIKOBA.

42



Hajaxuuju Henocranu ayrcopcuara CRM pemewa jecy (Rainer & Turban, 2009; Kumar &
Reinartz, 2018):

e (CBaku IyT KaJia OpraHusanyja tpeda Ja MpuiaroId pelemhe HOBUM 3aXTEBUMa, MOPa
Jla KOHTAKTHpa ayTCOPCUHT OpraHU3alvjy U TUIaTH 3a Pa3Boj;

e Opranmsanyja HEe TOCenyje NMOTpeOHA 3Hama W BEIITHHE 3a ymnpaeibakbe CRM
peliewmeM, Te pusmKyje na m3ryom ynarama y CRM pememe ako ayTcopcHHT
OpraHu3zaiija mpecTaHe ca pajom;

e Osa onmuja Moxaa Hehe OMTH OJpKHMBa 3a BEOMa BEIIMKE WIIM CIICHUjAIM30BAHE
opranm3aiyje koje nmajy rmocebne 3axrese y ceom CRM maxkery;

e [lporpamepu eKcTepHE OprHH3aldje MOTY 3a BpeMe pa3Boja CHUCTEMa Jia yrpajie
3JI0HaMepaH KOMITjYTEPCKH KO/ Y alUTHKAIIU]y .

1.2. CRM TexHoJIOTHja U alJIMKaLHje

Nmmnementanuja CRM cuctema yriiaBHOM NOYUELE MPUKYIUBAKHEM PA3TUYUTHX IMOJaTaKa O
KylUuMa ¥ KpeupameMm cikiaaumra mojaraka (Yong Ahn et al., 2003). VYcnemna
nmiiementanvja CRM-a 3axtreBa oarosapajyha ckinaaumTa mojgaraka. CKIaaumiTa moaTaka
cy Benuke (pusnyke 6a3e mojaTaka Koje caapike BEIUKY KOJMYMHY T0JdaTaKa U3 Pa3IHIuTHX
u3Bopa (Ma et al., 2000). ¥V mponutoctr €y mojamy O KyIiuMa OWIH CKIQJUIITEHH Yy
OpOJHUM H30JIOBAaHUM CHCTEMHUMA Yy PAa3IMYUTHM OJiejbehuMa y opranuzanuju. [lopen tora,
€-TIOCJIOBaE je TeHepHCcalo BEJIHMKE KOJWYMHE TO0JlaTaka Koje HUCYy Ouiie MHTerpucaHe ca
octaymM momanmma. Crora, CRM cucremu cy mpojeKTOBaHM Kako OW PEIIWIN TTOMEHYTE
npobneme (Rainer & Turban, 2009). CRM texHosI0IIKa pellietba HHTErPUINY HHOPMAIHje U
0ase mojaraka U3 MapKeTHHIa, MPo/iaje, KopucHUIKor cepBuca, call mentpa, e-nocnoBama, u
npyrux uzBopa. Oarosapajyhe mpojekroBan CRM cucrem 06e36ehyje jennHCcTBaH moriea Ha
CBaKOr Kymnila Ha HHUBOY opraHuzanuje. llopem Tora, TakaB CHCTEM KyIIMMa Mpyka
JEMHCTBEHY TayKy KOHTAaKTa y OKBHPY OpraHM3alvje, Kao ¥ YHU(PHIMPAH W jeIUHCTBEH
TIOTJIE]] Ha TIeNTy OpraHu3aIujy.

Kako 6u CRM cucrtem 010 kopucTaH, MOTPEOHO je Ja opraHu3aiyja YTBPAW KOjH Cy MOJaIf
O KyIIuMa MoTpeOHM M 3a [ITa ¢ MOTY UCKOPHCTUTH TH mojanu. Takole, BaXHO je BOIUTH
padyHa O pa3IMYMTHM HaYMHUMa JoOHjama Mmojaraka o]l Kymala, Kako M IJie Ce CKJIAJUINTE,
Kao M Ha KOju HauuH ce yoouyajeHo kopucte (bamaban u capaauumu, 2014). Chaffey (2007)
cyrepuiie Aa je TexHosoruja 0aze momaraka y cpuy CRM amnukanuja. [Tomenytu ayrop
yKa3yje Ha TpH IJaBHa THIIa MoJlaTaka o Kyniuma y 6a3ama nogataka 3a CRM:

o Jluunn wu mnomamu o mnpodwry kymama - OOyxBarajy KOHTakT TOJAaTKEe U
KapakTEepHUCTUKE 3a Kpeupame npoduia Kymnaia, kao mrTo cy noi u crapoct (B2C) u
BENMUYMHA TMpeay3eha, WHIYCTPUJCKH CEKTOp W yJjora IMOjeluHIA y OMIYLIHU O
kynoBunu (B2B)

e [lomamm o Tpancaknujama — OqHOCE ce HA €BUACHIIM]Y CBAKe TPAHCAKIIM]e KYIOBUHE
U YKJbYUYjy THUIl KYIUBEHOT MPOW3BOJIA, KOJMYMHY, KAaTEropujy, NaTyM U BpEMe,
JIOKAIjy, Ka0 U KaHal TJe je MPO3BOJI KyIJbEH.
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e [lomamu o KOMyHHKalMjaMa - YKJbY4yjy €BUICHILHU]Yy O TOME KOJU Cy KYIIU HUJbaHH
KaMIlahaMa, Kao U IbMXOB OJrOBOp Ha Kammame (M3ima3Ha komyHuKanuja). [Topen

Tora, oOyxBaTajy €BUACHIHJy JOJIA3HUX YNUTa W MOCETa MPEACTaBHUKA IPOJIaje
(B2B).

Ha cnumm 2.2. je nat npersien komnoneHtd CRM texnonoruje. Luws CRM TexHonoruje je na
00e30eau uHTEpdejc u3Mely KyIia u 3armociIeHOT, KOjU OJIaKIIaBa WX 3aMembYje TUPEKTHY
uHTepakiyjy. M3 mepcrmekTuBe Kymama U 3amocieHux, kpajibu mmb CRM cucrema je ma
omoryhu koHTakT 6e3 003Mpa Ha KaHaJd KOMYHHUKAIMje KOjU KOPHUCHHK KEIU J1a KOPHUCTH,
Ouio nma je ped O TpaJUuIHOHAIHUM MeToJaMa, Kao mTo cy (akc u TenedoH WIn
CaBpEMEHHMjUM TUTUTAIHUM TexHojorujama. AnexBatan CRM cuctem moapkaBa
BUIICKaHATHY KOMYHUKAIM]y WM KaHaJ IO XeJbH KOpUcHHUKa. be3 003upa Ha kaHau, Kymnail
“Ma pa3InIuTe MoTpede y 3aBUCHOCTH 01 a3ze y K0joj je mporec kynosuHe. Ha cimru 2.2,
Cy MpHKa3aHe TPH OCHOBHE MOTpede KyIIia - Ja CTEKHE BHIE HHPOPMaIKja O MPOU3BOIY, J1a
Hapy4Yd TPOU3BOJ, Ka0 W Ja JoOuje MocTHpoaajHy moapmky. HeomxomHo je o6e30emuT
aruIMKanuje 3a TOJPIIKY CBakoj o oBux motpeda. Takohe, 3amocieHuma cy moTpeOHE
aruTMKaIyje 3a MOIPIIKY KYIIMMa ¥ TPOIajHIM ¥ MapKETHHIITKAM [TUJFEBIMa OpraHHU3aIluje.
Ha cnunu cy nnenTudukoBane ayromaTtu3annja MpoJajHIX aKTUBHOCTH, 3aTUM arlIAKAIlvje
3a MOPyyuoONHE MpUMIbeHE TeleoHOM, (PaKCOM HIIM JIMYHO, Ka0 W 3a OJIrOBapame Ha MHUTama
KyIiala myTeM crcTeMa MoJpiike. Y MEeHTPY CHCTeMa Ce Hala3| CKIIQIUIITE MoJaTaka Koje je
HEOITXO/THO 3a TOJIPIIKY OBUM aIlJIMKamujaMa. YKOJUKO j€ OpraHu3aiija Koja UMIUIEeMEHTHPA
CRM cucreM npeTxoHO MHBECTHpAIa y CHCTEME 3a Jpyre MOociIoBHE (PyHKIH]E, Kao MITO CYy
KOPHUCHHYKA TOJpIIKa U o0paaa mpoaajHux Haiora, Hehe OuTH (UHAHCH]CKU UCIIIATHBO Ja
ce onbarie ose arumkarije (Chaffey, 2007). Ctora, uaTerpaimja ca irMMa HMa BEJIMKH 3HAYA]
3a 00e30eheme BUJbMBOCTH HH(POpMaIIKja 0 KyMIMa CBUMa y OpTaHU3allHjH.

Cauxka 2.2. [Ipernen xomnounentn CRM TexHoI0TH]C
Kynan

Kamamm =a yomyTe
EyTpMa

Anmeranmie sa 5 o
;.Tm:[e 4 VEHT v HEOpMAITHie O DPOHIECTY Hapyuneame TNocTnpogajHa NoIpPIIEa EAMITAE:A
J e-TIoIToM
Vopasmame Hetamn 0 Yrpasmathe basza nogarara o
: Otpana
Ease momarara FOHTaETHMA npedeperme 5 EOHTAKTHMA ¥ OOrOBOpHMA HA
npefajn e moApr HAMTaEY

Anmmranmie sa AYTOMATHIALH]A IPOJajHIX Basa mogarara sa MompIEy
SaMoCIeHE AKTHEHOCTH P EOpHCHEIDMA ¥ call merTpy

Kamamm za
SAMNCCIeHE

HN3sop: Chaffey, D. (2007). E-Business and E-Commerce Management. London: Pearson,
Prentice Hall.
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Hemoxynno CRM pememe ce cacrtoju O]l HU3a Pa3IMUYUTHX XapJBEpCKUX ypehaja u
corBepcknx kommnoneHnTH. Opranuzanuja moxe ummiemMentupatdu CRM pemema Ha aBa
paznmuunta HaumHa (Kumar & Reinartz, 2018). Ilpa ommuja mojpa3symeBa MOCTEICHY
umiuieMenTannjy CRM monyna, oqHocHo CRM cucrem ce Hyau y pa3nuyuTM, HE3aBUCHUM
MOJIyJIMMa KOjH Cy mpriiarohenu nmorpedama u 3axreBuma oapeheHor oxesbema. Ha mpumep,
OpraHm3alyja KyIyje pemema 32 ayToMaTH3allijy MapKeTHHTa U ayTOMaTU3alln]y MPpoJiaje O
pa3nuuuTUX TpoBajaepa. [IpeaHOCT OBe OmIMje je IITO OpraHu3alHja 3a CBAKO OJICJbCHE
MOXKe Ja HaOaBM HajOOJPM MOJIYJ KOJU TIOCTOJH HA TPXKUIITY. TpIKUIIHA KOHKYpEHIIHja je
BaBena MHore CRM mpoBajmepe ma mpuiarohaBajy mojeIMHAYHE MOAYJEe MoTpebama
opraam3anyje. Jpyra onmwmja yribyayje CRM pemreme 3a menmy opranu3saiujy Koje ce cacTtoju
O]l Pa3IMYUTUX MOJyJIa UCTOT TpoBajaepa. M y oBOM cirydajy ce MOJIYIH MOTY MPHIIAroAuTH
notpebama onpeheHor ozesbema, aau ce MMIUIEMEHTHPAJy Kao LENHHA, Y3 IOBE3UBAHE
paznmuuuTUX Moayna W moctojehmx Oa3a momataka. HemocraTtak oBe omiuje je IITO
MOjJeAMHAYHA MOIYJIH MOTY OUTH clIabuju 0]l OHUX HAJOOJBMX KOJHU CE€ HYJ/E Ha TPXKHIITY, aJId
opraHu3zaiije Mory OUTH CUTYpHE Ja cy nojeauaadne komnonenre CRM pemema mel)yco6HO
y IOTHyHOCTH KoMratuOuiaHe. be3 003upa 3a Kojy ce omiujy opranusaiyja oaaydd, BAXKHO j&
MHTErpucaTH Mojyje Kako OM opraHu3alja MMana MHTErpHcaHM morieq Ha kynuna. Cse
nH(popmalrje 0 Kynuma ce CMEIITajy U 4yBajy y LIEHTPaJIM30BaHOM CKJIQJUIITY MOJaTaKa,
OJIaKJIe C€ KOPHCTE 3a JIaJby aHaJN3y, MOJEIUPAbE U HCTPAKUBAE TTOAaTaKa.

2. llpumena CRM TexnoJioruje

CRM Ttexnonoruja WMa TNpUMEHY Yy Tpu HajBehe ¢yHKIMOHAIHE CpeauHEe, OJJHOCHO
omoryhaBa ayroMaru3aiyjy Npojiaje, MapKeTHHTa W yCIyra y OpraHu3aluju, YUME Ce
omoryhaBa KOpHCHHIIMMa Ja KBAJIMUTETHO oOpaje MoJaTKe paad yCICIIHE CerMEHTaluje U
KOMYHHUKaIMje ca KyniuMa. AyroMarusaiyja mpo/jaaje, MapKeTHHTa B YCIIyra MpeacTaBibajy
cymtuny oneparuHor CRM-a.

2.1. Ayromaru3anuja npoaaje

ITopen ayromartuzammje wmapketuHra, omneparuBHu CRM omoryhaBa ayromaru3zanujy
pOJajHUX aKTUBHOCTH. TepMuH ayromaTu3anuja mpoaajuux axtuBHocTH (Sales Force
Automation - SFA) mosxke ce nehuHHCATH Kao MPHUMEHA KOMIIjyTEPH30BaHUX TEXHOJIOTH]a 3a
MOJPIIKY MPOJABIMMa M MEHAIMEHTY NpoJiaje Y MOCTH3alky HUXOBUX MOCIOBHHX IMJHEBA
(Buttle, 2009). Kumar u Reinartz (2018) cyrepumy na ce Tepmun SFA omHOCH Ha OWIIO KOjy
MHQOPMAIMOHY TEXHOJIOTH]JY NMPHMEHECHY Yy OKBHPY Ipoleca MpoJaje ca HUJbeM IOJpIIKe
nponajuoj Gynkuuju. SFA mpyxka TEXHOJOMIKY MOJPIIKY MpOoJaBlIMMa W MEHayepuma OJ
nouetka 1990-ux. banmaban u capagnuuu (2014) ykasyjy Ha To na QyHKUMja Tpojaje
MoJipasyMeBa MOTIYHY TEXHOJIOMIKY (YHKIMOHAIHOCT 3a €(pUKAaCHO U e(heKTUBHO M3BOheHme
TUIUYHUX NPOJAJHUX aKTUBHOCTH, Kao IITO Cy MJIaHUpame Mpojiaje, CIpoBoheme MpoaajHuX
aKTUBHOCTH, YIPaBJbalh€ IIECHOBHUIIMMA U KOH(UTrypUcame MPOU3BOAa U YCIyra, e-pojaja,
TeNenpo/iaja, IpujeM HapylIOnHa, ayToMaTu30BaHa Mmpojaja Ha Tepeny (anton, PDA, WAP),
aHaIM3a NPOoPUTAOMIHOCTH TPXKUIIHUX CErMEHaTa, Kao M CBaKOr KYIa MOjeAMHAYHO U CII.
Crora, SFA Hynu orpoman orncer (yHKIHMOHAIHOCTH, YKJbY4yjyhu yIlpaBibame HaJOTOM,
yIIpaBJbabe aKTUBHOCTHMA, YIPaBJbakhe KOHTAKTHMA, YIPABJbakE YrOBOPHUMA, YIpaBJbambe
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JOKYMEHTUMA, YyIOpaBjbame jgorahajuma, yhnpaBibamke MOJACTHIAJUMA,  YIPaBJbAbE
NOTEHIMjaJTHUM  KYNIMMa, YIpaBjbambe MOTYNHOCTHMA, VIIpaBJbalke MOPYLIOMHAMA,
yIpaB/batbe KaHaJIMMa, CHIMKIONEIWje IPOM3BOJAA, KOH(UIypauujy MpPOH3BOJA,
BHU3yeNM3aIfjy TPOW3BOJIA, YIPaBJbalke TOHyAaMa, NpeaBuhame TMpojaje, YIpaBIbambe
TEPUTOPUJOM M MHXKEHEPHHT TOKa paja (Buttle, 2009).

Buttle (2009) naBoau ma xapasep U COPTBEp MPEACTaBIbA]y K/byUHE TEXHOJIOIIKE €JIEMEHTE
SFA. XapaBep ykJbydyje IECKTOI, JanTon U pydHe ypehaje, kao U TenepOoHCKY TEXHOJIOTH]Y
3a koHTakT. CoTBep 00yxBaTa pemema Koja Cy Au3ajHUpaHa J1a IOMOTHY Y jeTHOj o0JacTu
npojaje WM yIpaBjbamka IMPOJAjoM, Ka0 W HHTETpPHCaHA peliema Koja NpyKajy HH3
¢byHkunoHaTHOCTH. MHTErprucanu makeTd MOTy OWTH OpHMjEHTHCAaHU caMO Ha aruiuKaiuje
MPOJajHUX aKTHBHOCTH WM Mory Outm yrpahenn y cBeoOyxBatHe CRM maxere, koju
VKJbY4yjy 00JacTH MapKeTWHT, npojaaje u ycayra. SFA codTBep je au3ajHUpaH Tako Ja ce
peNeBaHTHH TMOJAIM O KyNIUMa MOTY TPUKYIMUTH, YCKIAQIWINTHTH, aHATU3UPATH W
TUCTpUOYUpaTH MpoJaBlUMa M MEHalepuMa IMpojaje, Kako OM mnoctanu e(eKTUBHUJU WIH
e(UKacHUJU y OCTBApUBamby CBOJUX IMJbeBA. PAa3HOMMKOCT XapJaBEPCKUX U COPTBEPCKHUX
MoryhHoctr y SFA TexHOJIOTHjaMa 3HAYH Ja Ce OHE MOTY Pa3jIMKOBAaTH y CMHUCITY EHXOBE
CIIOEHOCTH U CTENeHa JI0 Kojer Tpeba na OyJy MHTETpHCAHE Y OpraHU3allOHY CTPYKTYPY
(Speier & Venkatesh, 2002).

SFA MoTuBHIIIe TIpo/IajHEe THMOBE Jla OCTBape IMHJbEBE Mpojaje Hyaehu BpemeHckr edukacHa
peniema 3a nmpoobiieMe yrnpaBibamka NpojiajoM W nmoBehaBajy mpOIyKTUBHOCT U €(UKACHOCT,
ynme ce nmosehaBajy CRM nmepdopmance (Pedron & Saccol, 2009). Edukacaum obaBbameM
PYTHHCKHX 3a/laTaka mpojiaje, MpoJaBIlid MPEeycMepaBajy CBOjE€ BpeMe Ha JUYHH]e KOHTAKTE
ca CBOJUM KymNIuMa, IITO JOBOIM 10 edukacHujer oaHoca Kymar-mpojaasar] (Hunter &
Perreault, 2007). SFA 06e306ehyje ma ocobibe y mpoaaju mocTane MpoAyKTHBHH]E, TOMayhu
UM ga ce Bume Qokycupajy Ha mpodutadbmine kymie. SFA TexHomorwja omoryhasa
opraHuzaiyjama Ja MpuKyIJbajy, 4yBajy, aHAIM3UPajy, IUCTPUOYyHpajy U KOPUCTE MOJATKE O
KylniuMa y npojajae cepxe. OBo reHepainHo oOyxBara MoJaTKe 3a MpoQHINCcame Kynana u
MOJIATKE O TpaHCAKIMjamMa, alld C€ MOKE MPOUIMPUTH U HA MOJATKE O TPXKUIITY, OMOIHOTEKE
mpou3Boja, mpoduiae KOHKypeHara, pacrmopenc meHa u apyre uHdopmanumje (Buttle et al.,
2006). SFA Moke 1a HHTETPHIIE CBE AOCTYIIHE HHPOpMaIHje 0 oapehjeHoM KyIIy, T¢ Ha Taj
HAYUH MPOJIaBaI] MOXeE /la HAllpaBU MEPCOHAIM30BaHy Mpe3eHTaIM]jy 3a Tor Kymnua (Rainer &
Turban, 2009). ITopex Tora, Ha OCHOBY apXHBE pPEATU30BAHUX KYIOBHUHA j¢ OJIAKIIAHO
npensubame Oynyher obuma nponaje.

Kumar u Reinartz (2018) naBoae na umiuiemenTanija SFA TeXHOJIOTHje HOHOCH 3HAYajHE
KOPHUCTH TpOAaBIMMa, MEHallepuMa Mpojaje ¥ BuIeM MeHauMeHTy. SFA amatu mpyxkajy
pojaBIyMMa OlaroBpeMeH NpUCTYyN HMH(popMaljaMa O KyIMIuMa, HHBEHTapy MPOU3BOJa U
o0aBellITajHUM MoJalMMa O TPXKUIUTY, T€ HAa Taj HA4MH MOry Opxke U ca O00JpuUM
uHpopManrjama Jia 0JIrOBOpe Ha MHUTama Kynana. 3axsabyjyhu SFA anatuma, npojaBiu cy
BUlle MH(OPMHUCAHU, KOMIIETEHTHH, 00pa30BaHM U OATOBOPHU OJ CBOJUX KOHKYypeHaTa, a
Takohe 6ospe pazymejy kymue. Kana kynuu cxare a cy BUXOBE oTpede HCIyHhEHE, 101a3u
70 mo6oJbllIaka OJHOCA ca KyliuMa Kpo3 nosehame 3a10BoJbCTBA Kynana. Ynotpebom SFA
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aylata, 3afocClIeHH y MpoJiaju Mory Oojbe W edukacHHje na 00aBibajy aJMUHHCTPATHBHE
3aJaTKe U Ha Taj HAYMH MPOBE/y BUIIIE BPEMEHA ca KYMIMMa, aHTaXyjyhu ce y akTHBHOCTHMA
Koje moBehaBajy 3a0BOJHCTBO Kymama M 1Mo0oJbIlIaBajy OJHOCE ca KymiuMma. 3atum, Beha
TA4HOCT Tpoleca MOCTUTHyTa KpahuM IUKITycuMa Hapynou, kao u 00Jba aloKaiuja pecypcea,
Mory moBehaTu 3a0BOJECTBO KyIala ¥ MpPOJYKTHBHOCT IpOJiaje, MITO 3ay3BpaT noBehaBa
MPETHOCTH KOje OCTBapyjy MeHanepu npojaaje. Konauno, edukacuoct u edexkruBHoCcT SFA,
yKJby4yjyhu moBehany mpoayKTHBHOCT MpoJiaje W MOOOJbIIaHe OJHOCE ca KYMIUMa, J0BOJIE
1o Beher mpuxoja oj Mpojaje 3a BHIIM MEHAIMEHT M OpraHu3alujy y leauHd. Boujena u
capagaumy (2009) cy y CBOM HCTpaKHMBamky YTBPIWIHM Haj3HaYajHUje OeHe(duTe Koje mpykKa
SFA w3 mepcrekThBe Kymama u To: Mpo(ecHoHalu3aM IpPOJIaBIia, MOOOJbIIamke OJHOCA U
WHTepaKiyja n3Mely Kymnia u mpoaBIa, Kao M OpXKH OATrOBOP MPOJaBalia Ha 3aXTeBE Kymara.

2.2. AyToMaTu3anuja MapKeTHHIa

AyTromaru3andja MapKeTHHTa C€ OJHOCH Ha TEXHOJONIKY aIlIMKalHjy Koja TIoMaxe
MapKETHHIIKOM OCOOJbY M MApKETHHT MEHAIMEHTY Y IOCTH3amy IIUJheBAa PEJICBAaHTHUX 32
mocao (Buttle, 2009). MapkeTuHr ayromaTH3ainuja mojapasymeBa yrnotpedy TeXHOJOTHje 3a
ayromMaTH3al{jy MapKeTHHIIKHUX Ipolieca, Kao IITO Cy CEerMeHTaluja Kylala, UHTerpaluja
mojaTaka o KymupMa | yhopaBibarbe Kammamama (Todor, 2016). Ayromaru3zaiiuja
MapKEeTHHIIKOT Tpolieca je MocTaja BUJJbMBA HAa TPKUIITY TOKOM 1990-ux ca m3naBamem
npBe CRM rtexHomoruje. OBe TexXHOJIOMKE IDIaThopMe Cy JU3ajHUpPAHE 3a TOCIOBHE
KJIMJeHTE KOJH Cy JKEJIeJIM J1a UHTETPHUIIY MOCIOBHE MH(]OpMaIje 0 MapKETUHTY U MPOJajH
Kako Ou CTekiau yBuja, ¢hHKACHOCT M KOHTPOJy Han mpormecom mpoxaje (Biegel, 2009).
TexHonoruja 3a ayromaTtu3alyjy MapKeTHHTa HyAd HU3 (PYHKIIMOHATHOCTH KOj€ TOMaXy
KOPHCHUIIMMA y YIPaBJbakhy MMOBHUHOM, YIIPaBJhalhy KaMIamaMa, yIpaBJbakhy KaMIlamkama
3a JUPEKTHY TMOIITY, YIpaBjbalkby KaMmIlakama e-TIoIITe, YIpaBJbalky JIOKYMEHTHUMA,
CerMEHTAlMjH KyIala, MEHAIMeHTy MapkeTwHra mpeny3eha, WHTepHET MapKeTHHTY,
MapKEeTUHTY 3aCHOBaHOM Ha jorahajuma, MapKEeTHHTY KJbYYHHUX pEYH, TCHEpUCamby
MOTEHIMjaTHUX KJIMjeHATa, CETMEHTAIIUJH TPKHINTA, MAPKETHHIIIKO] aHATUTHUIU, YIPABIbakhy
nojanHomly, ONTUMU3AIMjA MapKETUHTa, YIpaBjbakbhy MAapPKETUHIIKHUM pecypcuma,
yIpaBJbathy MapKETUHIIKHM YYUHKOM, MAapKETHHTY TapTHEpa, YIpaBbamkby KHUBOTHUM
[IUKITYCOM TPOM3BO/IA, TEIEMAPKETHHTY, ONITUMH3AIIMjU 32 MIPETPAKUBave, B€O aHATUTUIU U
HHKEmheprHTY ToKa mocia (Buttle, 2009). Vkonuko ce ucrpaBHO IPUMEHH, IPABO PEIICHhe 3a
ayTOMaTHU3aIijy MapKeTHHTa MIOMaXKe Jla Ce opraHu3aiuja Gokycrupa Ha CBOje KyIIle U Ja ce
yOp3a MmpoJiajHu TOK, ca JalIeKO Mame JbYJACKUX pecypca W y3 MHOTO HIDKE TPOIIKOBE
(Bagshaw, 2015).

Xapnsep 1 codTBep Cy KJbYUHH TEXHOJIOUIKH €IEMEHTH ayToMaru3aiuje Mmapkerunra (Bulttle,
2009). XapnBep ce OAHOCHM Ha JECKTOI, JanTton M pydHe ypehaje. CodrBep ykibydyje
peliema Koja Cy JIM3ajHUpaHa Ja MOJpXe jeaHy oO01acT MapKeTHHra WM YIpaBibamba
MapKeTUHIOM, M UHTErpucaHa peliema Koja Hyne Hu3 (yHkuumoHamHoctH. Heku
MHTETPUCAHU MaKeTH Cy HAaMEHhEHU CaMO MAapKETHHIIKUM arjIuKalujama, Ipyru cy yrpahenu
y mmpa CRM pemema koja ¢yHKIHoHHITY y OKBUpY front-office obmactm mapkerunra,
yciyra u iponaje. Biegel (2009) naBonu na xapasep u corBep omoryhasajy yHoc, 00pamy u
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reHepUcCamkhe MApKETHHIIKUX U TOCIOBHHX WH(popMmaruja u canpxkaja. CodTBep mpukasyje
uHopmarmje cratucTiuuky u rpaduuxu (Todor, 2016). OH npatu Kajga KyIiy pBY MyT youe
NPOM3BOJ M KaJa TH KMCTH KYyIIM Kylle Mpou3Boja. Ha OCHOBY OBHMX MoOJaTaka ce MOXKeE
YTBPIMTU KOje Cy MapKeTHHIIKE Kamrmame HajepukacuHuje. Bagshaw (2015) wuctmue na
yrnotpeba copTBepa 3a ayromMaTtu3aiujy Moke momMohu ga ce HeHTpanu3yjy MOAAlH, MPYKH
JAJIeKO pelieBaHTHHUja U KOMIUICKCHHUja CTpaTervja 3a KOHTAKTe, 3aTHM Jia C€ BOJIU padyHa O
MOTEHIIMJaJTHUM KYIIMMa ¥ JIa ce oJiakiia npaheme ycrnexa MapKeTUHIIKUX KaMITamba.

AyTtoMaTH3alja MapKeTHHIa MOXKE OUTH KOPHCHA BEOMa IIMPOKOM CIIEKTPY MapKETHHIIKHX
MO3MIIUja, YKJbY4yjyhu MeHaliepe MapKeTHHTa, MEeHallepe KaMIlamba, aHAIUTHYApE TPXKUIITA,
TPXKUIITHE MEHAllepe, MEHaliepe IMpomolrje, ao0aBibaue Oa3za TMojaTaka W MEHalepe
mupektHor Mapketunra (Buttle, 2009). Ha Ttaj HaumnH ce monasu a0 uHbOpManuja o
NPOM3BOJIMMA, KaMIamama, MNpopuiuMa Kymana, ITO T0BOAU 10 Behe MapKeTHHIIKe
MIPOIyKTUBHOCTH, TIOOOJbIIIAHE MAPKETUHIIKE UHTEIUT€HIIM]e, T0OO0bIIaHe PeaKIije U 00Jber
uckycrBa kymana (Al-Homery et al., 2019). Ayromaruzamnuja MapKeTHHTa MOMaxe
3arocjieHrMa y npojaaju aa Op30 M epUKacCHO MPUCTYINE MapKeTHHIIKHUM HHpopMalnujama
KOje Iusbajy mpaBe Kymie y jkesbeHo Bpeme (Tamosiuniene & Jasilioniene, 2007). Oswu
CUCTEMHM TMOJprKaBajy MapKEeTHHIIKE KaMIlalkbe Tako IITo 00e30elyjy momaTtke o Kymiuma,
MoJIaTKe O M3rieanMa KaMmmame, HWH(popMaiyje O TpPOW3BOJMMA M yciyrama, CMEpHHIIC
mpojaje, Kao W ajaTe 3a aHaau3y Iojaraka o KymuuMma u mapketury (Rainer & Turban,
2009). Ynorpeba ayromaru3aiiije MapKeTHHTa YUHU Tpoliece, Koju OM ce mHave 00aBibain
py4HO, MHOTO €(prKacHUjUM U oMoryhaBa ycriocTaBibamke HOBUX Ipoiieca. AyToMaTH3aIH]jOM
MapKeTHHIIKUX aKTUBHOCTH OpPraHM3aIfje MOTY J1a TIOHY/Ie TIOTSHIIHjaTHUM KyIIIMMa BUCOKO
MepCOHANIN30BaH, KOPUCTaH caip)kaj Koju oMoryhaBa Jia ce MOTEeHIUjaTHU KYIIIH IPETBOPE Y
KyIIIle, Kao U Jia Ce KYIIIK IpeTBope y oayieBibeHe Kymie. (Todor, 2016).

AyTromaru3aiija MapKeTHHTa MPYyKa OpraHu3alijaMa pasHe mpeaHoCcTH, Kao mto cy (Buttle,
2009):

e [loGospiana MapKeTHHINIKA e(hUKACHOCT - AyToMaTH3aluja MapKETHHIIKUAX Mpoleca
naje Behy koHTposy Han TpoinkoBuMa. Kopumihewe pydnux cucrema u ad hoc
mporieca MOXKE JIOBECTH J0 3HavajHe HeedukacHocTH. CrTora, ayromaru3aiuja
MapKeTHHra oMoryhaBa opraHu3anujamMa J1a pa3BH]y JeIHOCTAaBHH]C W HCIIATUBH]C
mpolece KojuMa MOKE YIpaB/baTH OWJIO KOjU MAapKETHUHIIKU PaJHMK, OWIIO na je
WCKYyCaH WJIK HOB y TOj YJIO3H.

e Beha mapkerunika npoayktuBHocT — [Ipe ayromaTtusamuje je y MapKETUHTY OHIIO
Moryhe mokperame CkpoMaHOr Opoja pekjIaMHUX KaMIlamka U MpOoMOIHja Mpojaje y
jenHoj roguHu. AyToMartu3alja MapkKeThHra omoryhaBa opraHuzanujama Ja BOJE
JIeCeTHHE U XUJbaJle KaMIama 1 Jjorahaja Kpo3 BUIlle KaHajla HCTOBPEMEHO.

e EduxacHuju MapkeTuHr - Ayromarusanuja MapkeTHHra omoryhasa opraHusanugjama
Jla KOpUCTE TK3. MapKeTHHT 3aTtBopene netsbe (closed-loop marketing - CLM). CLM ce
3aCHHMBA Ha IMUKIYCY IJIAHUPA] — Ypaau — MepH — Haydu. MapKeTHHILIKH CTPYYHaIlH
IUTAaHUPAjy KaMIlakby WK Aorahaj, 3aTUM CIIPOBO/IE IJIaH, Mepe UCXOJIEe, yue U3 UCX0a
U HakHagHO Mojudukyjy cienehy kammamy uiau jporahaj. CLM o6e30ehyje na
OpraHu3zaiiije KOHTUHYUPaHO y4€ M3 CBOJUX MApKETUHIIKUX aKTUBHOCTH, MOCTHXKYhn
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BHUIIM HHUBO MAapKETHUHIIKE edukacHOocTH. Takohe, opraHusamuje MOry Ja
UACHTUDUKY]Y U OAYCTaHy OJl HEYCIICIIHUX MApKETHHIIKMX WHHUIHMjaTHBAa IpPE HETrO
ITO TIOoTpoIe GUHAHCH]CKE pecypce.

e [loGospmanu oa3uB — Y opraHusaiujaMa ce TPAJAULIHUOHAIHO KPEeHupajy M CIPOBOJIE
TOJIMIIEBA MAapKETHHIIKY TUIAHOBE Ca KaMITakhaMa M IIPOMOIIFjaMa Koje Cy IUIaHUpaHe
W 3aKa3aHe MHOTO MECEI yHampea. Ayromaru3aldja MapKeTHHra omoryhasa ma ce
oIMax pearyje Ha MpHIUKE, YaK M aKO OHE HHUCY Jeo IulaHa. 3axBasbyjyhu
yTOMaTH3allji MapKeTHUHTa, OpraHu3alyje MOTY Ja c€ YKJbyde Yy MAapKEeTHHT
aKTHBHOCTH Y pEaJIHOM BpeMeHy, pearyjyhu oamax Ha uaeHTu(ukoBaHy npwinky. Ha
npuMep, Kaja Kynall OpBH MYT KyIyje KHBUTY ca cajra, MOoryhe je aa ce Kymiy
MoIllaJbe€ ayromMaTH30BaHa MO3MBHHUIA Jla C€ MPUIPYKU KIyOy uuTanana Koju HyIH
JI0JJaTHE TIOTOJJHOCTH HOBUM YJIAHOBUMA.

e [loGosblraHa MapKeTHHILKa MHTENWTIeHlIMja - YrpaleHa (yHKIMja W3BeLITaBama U
aHAJMTHKE TIPY)Ka BPEIaH YBUJ Y YIpaBJbambe TPKUIITHMA, KaMIlamama, KyIIuMa,
norahajuma W Tako Jajke, IITO JOBOJAM 1O T00OJbIIaHe €(QEeKTUBHOCTH U
e(hUKacHOCTH.

e [loGosplIaHO KOPUCHMYKO HCKycTBO - Kynmu go06ujajy mepcoHanu3oBaHy,
pelleBaHTHY KOMYHUKAIIM]y U MOHYE y oaroapajyhe Bpeme. 13 nepcrnexkTuse Kymiia,
ayToMaTHu3aIfja MapKeTHHTa 3HaYH Marh¢ HEXKEJbEHE TMOTITE.

2.3. AyromaTu3anmja yciayra

Tepmun ayromarusaiyja yciayra Moxe ce JeUHHCATH Kao MPUMEHA KOMIIjYTePHU30BaHUX
TEXHOJIOTHja 3a TOJPIUIKY 3alocieHuMa KOju Cy 3aJy)KCHH 3a MpYyXKame yciyra, Kao |
MEHAIMEHTY y TIOCTH3aky MHUXOBUX paaHux IibeBa (Buttle, 2009). Owmoryhasa
opraHu3aijama Ja ayToMaTu3yjy CBOJy YCIYXKHY JEJIaTHOCT, OWJIO Ja je peann3yjy MpeKo
KOHTaKkTHHX 1eHTapa, call menrtapa, WHrepHera wiu JuyHO Ha TepeHy. DyHKIM]ja
ayroMaru3algje yciayra jecte jaa 00e30eaum umHpoOpManuje W ajare koju he omoryhutu
no0oJblabe ePUKACHOCTH IEHTapa 3a MOJPIIKY KyNIHuMa, Tele(GOHCKUX IIeHTapa 3a
npyxame nHpopMaIuja, 3aTuM 0co0Jba Koje MpyxKa MOJAPIIKY, Ka0 M ycIyra 3aCHOBaHHMX Ha
BeOy (Rainer & Turban, 2009). Ammmkanuje 3a ayroMaTH3aldjy YCJIyra Hyae HHU3
(GYHKIIMOHATTHOCTH MEHAlepUMa W TPYKaoluMa YCIIyra: yIpaBjbakhe aKTHBHOCTHUMA,
yIIpaBJbakhe areHTHMa, J0JCJbUBAIE CIyvajeBa, YIpPaBJbamkbe CIydyajeBHUMa, YIPaBIbambhe
yrOBOPHMa, CaMOTIOCITY)KUBAWkhE Kylala, yIpaBjbamkbe OJTOBOPHMA €-TOIITE, YIIPABJhaAkhE
yJa3HUM KOMYHHUKaljama, pakTypucame, YIpaBJbamke MOCIOBUMA, MAITUPAKE U YITYTCTBA 3a
BOXKEbY, YIIPaBJbakhe W3Ja3HUM KOMYHHKAIlMjaMa, YCKAmke Y Pelly U PYTHpabE, 3aKa3uBambe,
aHAJIMTHKA YCIyra, YIpaBJbakb¢ HHUBOOM YCIyre, YIpaBJbakbe PE3CpPBHUM JIelIOBUMA, BeO
capajma ¥ HHXXCHEePHHT ToKa pazaa (Buttle, 2009).

AyTromaru3anyja yciyra ce YriaBHOM KOPHCTH y mer riaBHux oOmactu: call mentpuma,
KOHTaKT IIEHTPUMa, CIy’k0ama 3a moMoh, TEepeHCKHM yciryrama ¥ caMOIIOCTyKUBamby Ha BeOy
(Al-Homery et al., 2019). Call nentpu cy reHepanHo mocBeheHH KOMYHHKAIIUjH TJIACOBHE
TenedoHuje, O Aa ce paau o jaBHO] TeNe()OHCKO] MPEXHU UM MPEXU MOOMITHUX TenedoHa.
KoHTakT 11eHTpH, mopesa TenepOHCKUX MO3HMBa, 00yXBaTajy M KOMYHUKAILN]y TPEKO APYrHX
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MeJHja, Kao MTO Cy MmomrTa, (akc, e-momra U TekcryanHe mopyke. CiayxOe 3a momoh cy
o0Ouuno noseszane ca UT okpyxemnma y kojuma ce Hyau nomoh UT kopucHunmuma. Tepencke
ycnyre ce jaBbajy y B2C u B2B okpyxemnma. CepBUCHU HHKEHEPH 32 Oy TEXHUKY HITU
enektpudHe ypehaje mocehyjy moMoBe Kymaia Kako OM WHCTaIMpANIU, OJp>KaBald WU
nonpaBuiu mpousBoae. Y B2B koHTekcTy, TeXHWYapu W WHXKEWmepH mocehyjy dabpuke,
CKJIAJIMINTA, PaJUOHHUIIE, KaHLIENApHje U Ipyra pagHa MecTa mpe, TOKOM H IMOCiie KYyIOBHHE,
Kako OW MOMOTIJIM KyniuMa Ja ogadepy, HabaBe, HHCTAINPajy U CEPBUCUPAjy ITUPOK CIIEKTAp
MallliHa M cUcTeMa. MHore opraHm3anuje caja HyJe KyIIMa CaMOYCIyr'y 3aCHOBaHY Ha
BeOy. Kymuu mory ma Hapydyjy, miahajy, mpate mpoOiiemMe ca yclyroM WiIH 00aBJbajy
JIMJarHOCTHUKY YCIIyTe Ha BeOy y OMII0 KOje BpeMe.

KibydHM TEXHOJIOIIKM €JIeMEHTH ayToMaTH3alyje yciyra jecy HH(]pacTpyKkTypa, MoJal,
ypehaju u codpreep (Buttle, 2009). Kako ©Om ce omoryhwio mpykame ycayra,
MHPACTPYKTypa UMa BeoMa BaxxHy yiory. Kaga ce yciayra mcrnopydyje mMpeKko HeHTpPaIHOT
call neHTpa MM KOHTAKT IIEHTPA Yy BHIICKAHAITHOM OKpPYXEHY, MOpa TOCTOjaTH MHTETrpanuja
pa3IMUUTUX KOMYHUKALIMOHUX CHCTeMa YKJbyuyjyhu e-momty, Teneponujy u BeO. Ha
npuMep, Kynai Mo>ke IpeTparom Beba /1a ca3Ha Kako Ja 100uje yciyry, a 3aTUM TesneoHoM
na moaHece 3axteB 3a yciyry y call menrap. Melytum, kymam mMoke myrem e-mommiTe ja
npUMH 00aBEIITEHE O TEPMHHY 3a TMpYKame YCIIyre, a 0 NMpoMEeHaMa TepMHHa Ja Oyze
oOaBemTeH TMyTeM TeKCTyalnHe Tmopyke. Jlakime, wWHTerpamyja KaHaja je BakHa
KapaKTepUCTUKa TEXHOJIOTHja KOHTAKT IIEHTapa. ATEHTH yCiIyra KajJa KOMYHHUIMpajy ca
KyIliuMa o mpoOjemMuMa ca yciayrama, Mopajy Aa Oyay y MOryhHOCTH Ja MPUCTYIE YUTaBO]
HMCTOPHUjH KOMYHHKaIM]ja, 0e3 003upa Ha KaHaj. 3a MpyKame KBAIUTETHUX yCIyra je BaKaH
NPHUCTYIl TPaBUM TMOJAMMa O KyluMa, Kako OW areHTH yciyra MOTJIM Op3o na
uneHtuukyjy u peme mpobnem. Ilomanmm o kymmuma o0yxBarajy Kako CTPYKTypHpaHe
(ucTopvja KOHTakaTa, CTalkba Ha padyHy, JOTOBOPEHHW HHUBOM YCJIyra), TakO |
HECTPYKTypHUpaHe MojaTke (e-mopyke, Oenenike areHara o TelleOHCKMM pa3roBopuma). 3a
pas3lMKy OJ CBOJUX KaHIIEIAPU]CKUX KOJIeTa, TEPEHCKOM OcCO0JbY je MOTpeOaH MPHUCTYII
aruTMKaIyjaMa 3a ayroMaTH3alujy YCJIyra W IoJalliMa Ha CBOJHUM JIAITONOBHUMA, PYYHHM
ypehajuma, mametHuM TenepornMa U MOOUITHUM TeledoHUMA. Y TOM CIIydajy je HEeOIXOIHa
MepuoANYHa CHHXpOHM3aIja ca reHTpasnoM CRM 6a3om nonaraka.

Ayromaru3zanuja yciyra omoryhaBa opraHu3ainyjama Jia mpyxe oJJIMuHy yCIyry KylniuMma, Te
npy’ka HEKOJIMKO TPEIHOCTH, Kao mTo cy (Buttle, 2009):

e [loBehana epuxacHocT yciyre - Ha 3a10B0oJbCTBO Kymala, 3aXT€BU 3a yCIyre ce MOTY
OpKe HCIYHUTH, Tako WITO ayroMaTu3aluja yciyra o0e3dehyje ma ce 3axreBu
oOpalyjy Ha mpBOj Tauku KOHTaKTa WIM Ja C€ YCMEpe 10 HpaBOr CEPBHCHOT
WH)KEHhepa WIN CEPBHCHOT areHTa, KOjU je y CTamy Ja KOPUCTU aXypHy 0a3y 3Hama
Ja 6 pemno mpooIeMm.

e Beha npoaykruBHocT yenyra - CucTteMu ynpaBibara MO3MBOM M KOHTaKT LEHTPOM
00e30ehyjy na je JocTynaH onTHMajiaH Opoj areHarta M Ja ce NMPOJYKTUBHO KOPUCTHU
IUXOBO BpeMe. AIMKalKje TEepeHCKUX yciyra o6e30ehyjy na je omntepeheme
PaBHOMEPHO U ONTHMAIIHO pacropeleHo.
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e [lo0oJplIaHO KOPUCHUYKO UCKYCTBO - ATCHTH UMajy MOTIYHH YBUJ Y HCTOPHU]Y KyTIIla
Y 3aXTeBE 3a YCIYTy, T€ MOTy Ja 00e30ene aa ucrnopyka yciuyre Oyae oarorapajyha
CTaTyCy Kyllaua Wiu J0rOBOPEHUM HUBOUMA YCIYyTE.

3. Teopuja ¥Ycarnamenoctu 3axaTka u texnosoruje (TTF — Task
Technology Fit)

Kako 0m ce mcrurano nmpuxBarame TEXHOJOTHjA Of CTPaHe KOPHUCHUKA, pa3BHjeHE Cy OpojHE
TEeOpHje O ycBajamy TexHosoruje. Behnna Teopuja o ycBajamy TEXHOJOTH]jE 4ecTo oapehyje
MIPUXBAaTalke€ Ha OCHOBY MEpIEMNIje KOPUCHUKA O TeXHOJOTHju. [IpuxBarame TEXHOJOTH]e
MOJKE C€ OJIPEIUTH U TpeMa aJIeKBaTHOCTH TEXHOJIOTHjE ca 3aJaTKOM, a HE CaMo TpeMa CTaBy
W TepLeniuju KOpHCHUKa y Be3u ca TexHosorujom (Qureshi et al., 2018). V uumy
NMOTBphMBama YCIENIHOCTH TonayAapama ui3Mely 3amaTka u WHGOpPMAIOHE TEXHOJIOTH]E,
ayropu Goodhue u Thompson (1995) cy pasBwiu TeopHjy YcarjameHOCTH 3aaaTka U
texHosioruje (TTF teopujy). HaBegenu ayropu cy IpemioXuwid uaejy aa uHpopmannoHa
TEeXHOJIOTH]a Tpeba Ja nmpyxu momoh y o0aBibamy MOCIOBA, a TAKOe TEXHOJIOTH]a MOpa OUTH
npuxBaheHa U 3amociieHu Tpeba fga Oyay BOJbHU Jla je KOpUCTe Ha pagHuM Mectuma. [Ipema
TTF Teopuju KapakTEepUCTUKE TEXHOJOTHJE M KapaKTepUCTHKE 3ajJaTka YTHYYy Jia
ycarjlaleHoCT 3a/1aTka ¥ TEXHOJIOTH]e, IITO 3ay3Bpart ojapelyje MHaAuBHAyaTHe TIeppopMaHce
u crtBapHy ynoTpeOy. [akme, ymoTrpeba TEXHOJOTHJE MOXKE PEe3YITHPATH DPA3TUIUTHM
UCXOJMMa, y 3aBHCHOCTH O] HeHe KOH(Urypanuje U 3ajJaTka 3a Koju ce xopuctu. ITF
TeopHja ce KOPUCTH J1a OU ce NEMOHCTPUPAIO KaKO YCarJIallleHOCT 3aJaTKa M TEXHOJIOTH]e
yTH4e Ha MpuxBaTame MHpopManuonux TexHojoruja/cucrema (Wang et al., 2020). Ipema
MTOMEHYTO] TEOPHjHU, CMaTpa ce Ja MHPOPMAIMOHU CUCTEM MOKE Mo0OoJbIIaTH TIephopMaHce
KOPHCHHUKA YKOJIHKO C€ yKJIana y HBHXOBE 33JaTKe U MOKe MM TomMohu 1a 00aBe W yCIEIIHO
3apiire Te 3agarke (Virdyananto et al., 2016).

Mmore crymuje (Raman et al., 2006; Pai & Tu, 2011; Gu et al., 2015; Abbes & Khemakhem,
2021; Itani et al., 2022) cy npumenune TTF Teopujy kKako Ou objacuie ycBajakse CRM
TEXHOJIOTHje OJi CTpaHe KopucHuka. GU u capagaunu (2015) tBpme ma je TTF monen
MPUKJIaJHA TeOpHja 3a NpoydyaBame ycBajarbha CRM-a u3 Hexonmko pasznora. [IpBu pasor ce
3acHuBa Ha oxHocy m3mehy UT mHOBamja u mpuMapHOT MOCIOBHOT TpOlieca OpraHu3almja.
HaBenenu ayropu McTHUy Ja NMPUMapHU TOCIOBHH IPOIEC NPEJCTaB/ba CKYH aKTUBHOCTH
WIN 33/1aTaka 3a OCTBapeme ojapeheHor pesynrata W Ja MOCIOBHH IPOLEC YUHH je3TPO
NOCJIOBaka M CTBapa NpHMapHU TOK BpemHoctu. Jla Om ce ucrpaxkmino ycBajame WUT
WHOBAIMja, TpeOa y3eTH y 003Up OBE IMJBHO OpPHjeHTHCAaHE aKTUBHOCTH. TTF Teopuja BUIU
TEXHOJIOTHjy Kao CpeIcTBO NOoMOhy Kojer IojenuHal yCMEpPeH Ka LUJby HW3BpIIaBamba
3agataka. HaBexeHna Teopuja He MocMaTpa H30JI0OBAHO KapaKTEPHUCTHKE TeXHoJoruje, Beh
carjejaBa HauMH Ha KOjU Cy OBE KapaKTepUCTHUKe ycKial)eHe ca 3aXTeBMMa aKTMBHOCTH WJIN
3aJjaTKa 3a TOCTU3amke OpraHM3allMOHUX IMibeBa. Kao TakBo, ycBajame WT wmHOBanmja
MOCJIOBHUX Tpolleca ce MoOKe O00jaCHUTH HaMepoM OpraHusanuje Ja mo0oJblia
opraHuzaioHe nepdopMaHce Kpo3 ycarjameHocT usMel)y 3amatka u TexHojoruje. Kao
apyru pasior, GU u capaanuim (2015) HaBoge na je TTF nopexn objammema ycBajawa UT
MHOBallMja OJ CTpaHe IMoOjeAuHana, KopuiheH M 3a objallilbeme YcBajakba Ha HUBOY
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opraam3anuje. Tpehe, TTF Teopuja n00po oOjammaBa ycBajambe Mel)yopraHu3allmOHUX
cUCTeMa, Te je 0Ba TeopHja oAroBapajyhu nzbop 3a cucrem kao mto je CRM.

3.1. Kapakrepucruxke CRM TexHosoruje

Texnosoruja oOyxBara mupok crnekrap WT, kao mro cy xapasep, codrBep, momanm,
kopucHuuka nojapinka uta (Lin & Huang, 2008). TexHosoruje ce mocMarpajy Kao anatu Koje
MOjeIMHIM KOPUCTE€ Yy W3BpIIABaly CBOJUX 3ajaTraka. Y KOHTEKCTY HCTPaXKHBamba
WH(POPMAIMOHUX CHCTEMa, TEXHOJIOTHja C€ OJHOCH Ha padyHapcKe cHucTeMe (Xapisep,
coTBEp M MOJAIM) U yCIyre KOPUCHUYKE ToIpinke (00yka, JIMHHje 3a moMoh, UTI.) Koje ce
npyXkajy Ja MOMOTHY KOpHCHHUIIMMa y BrxoBuM 3ananuma (Goodhue & Thompson, 1995).
CRM TtexHomoruja mpencraBjba Tpyny HHPOPMAIMOHUX cHCTeMa Koju omoryhaajy
opraHusaiyjaMma Ja KOHTaKTHpajJy KyIlle U MPUKYIbajy, 4yBajy U aHAJIU3HUPaJy MOJATKE O
KyIIMa Kako Ou ce mpyxuo cBeoOyxBatan moruen Ha kymie (Khodakarami & Chan, 2014).
Wang u Feng (2012) uctuuy 1a CRM TexHoIOTHja TIpe/icTaBIba HHYOPMAIIMOHY TEXHOJIOTH]Y
KOja ce KOPUCTH 3a 00Jbe yIpaBJbalke OJTHOCHMA ca KYyNIMMa U OHAa OpraHu3alujama rnpyxa
MOJIPIIKY Y aKTHBHOCTUMA TIPOJiaje, MapKEeTHHTa U TpyXama yciyra. Pa3Boj nHpopmarmoHo-
KOMYHHKAIIMOHUX TE€XHOJOTHja je€ y BEJIMKO] MEPU OJIAKILA0 MpOoILece MPHUKYIJbamba, YyBamba,
UHTErpallyje, aHaumse u Jesbera nHpopmaimja o kynuuma (Sin et al., 2005). CRM cucremu
4yyBajy NojaTke (HIp. UCTOPH]y KYMOBHHE Kylala), MpaTre MHTEpakiuje U TpaHCaKluje U
aHAJIM3HpPaJy JOCTYIHE MOJATKE Kako OM CTBOPWJIM 3Hame 3a €(UKACHO JOHOIICHE OJTyKa
(Itani et al., 2022). 3axBasbyjyhu HHTErpHUCAHUM TOAAlIMMa OPraHU3aIrje MOTY Jia IPUIIaroe
CBOjy TIOHYIy TOjeIMHAYHUM KyMIUMa M Ja OJprKaBajy NMpoduTaOuiIHE OJHOCE ca HhHMa
(Mohammad et al., 2013). CRM Ttexnomoruja omoryhaBa opraHusaipjama ga IOHYIC
npuiaroleHy yciyry BUIIET KBAJIWTETa, aJld TI0 HIKO] IICHW, TMa OM MHOTE aKTHBHOCTH
ycMepeHe Ha Kymia Owite Hemoryhe 0e3 mpase texnonoruje (Garrido-Moreno & Padilla-
Melendez, 2011). CRM cucrteMu y BETHKOj MEPH MTOMaXKy 3aroCIeHUMa TIPUIHKOM MpyKarba
yeayra kymmuma (Sin et al., 2005). 3axBaspyjyhu CRM TexHoM0THjH, OpraHu3angje Mory aa
noBehajy 3a10BOJbCTBO KyIlala, BbUXOBY JIOJAIHOCT, Ka0 M Jia U3rpajie yropovHe OJHOCE ca
wuma (Butler, 2000). butHo je mcrahum ma CRM TexHoioruja 3HadajHo ojapehyje ycrex
ympasJsbama oanocumMa ca kymmuma (Kim et al., 2003; Soltani, 2018).

KapakrepricTuke TEXHOJOTHje YTHYYy Ha OYCKHMBAHM HAOp KOPUCHHKA MPHIMKOM
kopuihema texuosoruje (Zhou et al.,, 2010). I'maBue kapaktepuctike CRM cucrema cy
CTaOMIIHOCT, JIako Kopuiihewe U uHTerpanuja. Itani u capagnumm (2022) uctuuy aa npema
teopuju 17TF-a, ynorpeba CRM TtexHonoruje yHampelyje neppopMaHce KOPHCHHUKA,
1no6oJpIIaBajyhu KpUTHUHE CTPATEIIKe aKTUBHOCTH M CIIOCOOHOCTH (HIIP. 3HAE KOPUCHHUKA)
u pesynrare kopucHuka. CRM texHonoruja omoryhaBa KopuCHUIIMMAa Ja MPHUKYILBA]Y,
opranu3yjy u nene uHpopMaldje O CBOJUM KymIlMMa Ha BeoMma edukacaH u edeKTUBaH
HaunH. OHa NOMaXke OpraHu3alyjaMa y HBUXOBOM PEJOBHOM MPHUKYIUbalkhy M I'€HEPHCAbY
yBHJIa, 3HaWka M MOCIOBHUX MH(popManuja o Kynuuma. KopucHuiiu ¢popmupajy MULBEHE O
npukinagHocty CRM TexHoorHje Ha OCHOBY NepIenitje O TOME KaKo TEXHOJIOTHja OJIroBapa
BUXOBUM 3axTeBuMa 3amatka (Gu et al., 2015). Vkommko je TexHonoruja e(uKacHa,
KOpUCHUIIM he je cMarpaTu aTpakTHUBHHUJOM M KOPHCHHJOM, JIOK JIOIIE€ KapaKTepUCTHUKE

52



TEXHOJIOTHje CMambyjy Hamepy KOpPHCHHMKA Ja HactaBe na je kopucte (Rahi et al., 2021).
YKoIMKO cucTeMcKu copTBep He (GyHKIMOHHUIIE T00pO WK HE MpYXa oJpeheHe MpeaHoCTH,
to he cmamuTH Hamepy yrnoTpede 3a kopumrthere CRM cucrema (Pai & Tu 2011). Onpehene
CTyAuje Cy yKaszaje Ha TO Ja KapaKTepUCTHKE TEeXHOJOTrHje oapelyjy Hamop MNpHIUKOM
kopuihemwa texnonoruje (Zhou et al., 2010; Wang et al., 2020), kao u 1a 3Ha4ajHO yTHYY Ha
ycaryiaiieHocT 3aaarka u texsosoruje (Lin & Huang, 2008; Zhou et al., 2010; Virdyananto et
al., 2016; Qureshi et al., 2018; Wang et al., 2020; Rahi et al., 2021). V kourexcty CRM-a, 1o
WJICHTUYHOT 3aKJbydka cy mouutn Pai u Tu (2011).

3.2. KapakTtepucruke 3a1aTka

3aganu cy mMHUPOKO JAehUHUCAHU Kao PaJbe KOje ce M3BOJIE NMPUIIMKOM IpeTBapama yiaaza y
u3nase, Kako OM ce 3aj0BosbHie MoTpebe 3a mHpopmarmjama (Lin & Huang, 2008). Ha
OCHOBY HcTpaxuBama ayropa Goodhue m Thompson (1995), moxe ce KOHCTaroBaTu na
KapaKTePUCTUKE 3a/aTKa IUPEKTHO WIM HWHIUPEKTHO YTHYYy Ha KapakTep KOHKPETHOT
CUCTEMa, OJHOCHO Ha edukacHOCT Kopumihema WH(QOpPMAMOHE  TEXHOJIOTH]E.
Kapakrepuctuke 3amataka Cy OHE 3a KOjeé KOPHCHHUK MOXE Ja KOPUCTH HH(POPMAIHOHY
texuosorujy (Tam & Oliveira, 2016). 3a CRM cucrem, pa3snmuuuTH MpOHU3Bohadun pas3BHjajy
pa3IuuuTe CUCTEME y pa3INuuTe CBPXE, a HEKU YaK MpecTaBibajy kareropujy ERP cucrtema.
HbuxoB r1aBHU IWJb jecTe PYKOBamke WHTETPAIMjOM YHAKPCHHX IMOJATaka W UCTPAKUBAMHE
uHpopMalrja y KOpUcT nesaokymnue onepanuje (Pai & Tu, 2011).

Bang (2003) naBonu na CRM 3amarak oOyxBara nuibeBe, nyonHy u mupuHy CRM—a, kao u
nu3ajH mocioBHor mponeca. [{usbeBu CRM-a mory outn rekcubmiiHoCT, mpuiiarohaBame u
MpyXame aJiekBaTHE yciyre KynuMa. HaBeineHU IHJbeBU Cy WACHTU(GHKOBAHHU KAao TIIaBHH
Mmokperayn caTucakifje Kymnaa Ha Koje yThde ycBajame TexHosoruje. J[youna CRM-a ce
Mepu momohy Tpu paznumuuta Taprera: CRM mpakce, amnmkanuje, WHPPACTPYKType H
Tpanchopmanmje, a cBa Tpu Ou Tpebamo ma Oymy octBapeHa CRM cucremmma. 3a
unentudukanujy mupuae CRM-a ce KopucTu )XHBOTHH HUKIYC yciayre kymiuma (Customer
Service Life Cycle-CSLC), ayropa lves u Learmonth (1984). CSLC onwucyje HH3 aKTHBHOCTH
KojuMa ce Kymar 0aBW 0K Kymyje mpousBox wim ycayry. CSLC mpyxka mohan amart 3a
nporeHy Mmoryhnoctu CRM Texnomnoruje na 06e36eau 6osbe yeiyre. Juzajug CRM nmocnoBHOT
rporieca MpecTaBba jeAHY O] BAXKHUJUX CTaBKH, a (POKYC je Ha TOME KOJIMKO j€ MOCIOBHHU
MpOIIeC OTICTY)KHBama Kymana 1o0po Au3ajHupaH.

Kapakrepucrrke 3aiatka ce Mepe ciieichuM KpuTepujyMuMa: CII0KEHOCT 3a1aTKa (PYTUHCKU
HacrpaM HEPYTHHCKOT aclieKTa) M Mel)y3aBHCHOCT 3ajiaTaka (ca JpyruM OpraHu3alloHHM
jenuuunama) (Abbes & Khemakhem, 2021). Cnoxenu 3amanu cMmamyjy ycarjiameHOCT
3agatka ¥ TexHosoruje (Zhou et al., 2010). OmHocHO, MITO Cy 3aJali KOMIUIEKCHH]H,
TexHojoruje he Texxe ucnyHuTH 3axteBe 3aaarka (Junglas et al., 2008). Lin u Huang (2008)
cMmatpajy Aa Mel)y3aBUCHOCT 3a/1aTaka yKJbydyje CTENeH O KOjer MOjeIMHIIN NepLUunupajy 1a
Cy y HHTEpaKIH1jU ca IpyTUMa U J1a 3aBHCe OJ] APYTUX J1a 01 00aBUIM CBOj 1mocao. Jbyau unju
3aJaTak ¥ YUMHAK Y BEIMKOj MEpHU 3aBUCE O] Ipyrux he BepoBaTHO jaenutu mHOOpMAaIuje u
3Hawe. Behu crenmen welyszaBucHocTH 3amaraka JoBoaM 10 Behe KoopAMHAIMjE |
WHOBAaTUBHUX uH(popMmanuja. Pe3yntaTm MHOTMX HCTpaKMBama yKa3yjy Ha TO Ja
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KapaKTepPUCTUKE 3a/1aTKa MPEICTaBIbajy MPEIUKTOP YCArJIAIeHOCTH 3a7aTaka U TEXHOJIOTH]e
(Oliveira et al., 2014; Virdyananto et al., 2016; Qureshi et al., 2018; Wang et al., 2020; Rahi
etal., 2021)

3.3. Ycarnamenoct 3agatka 1 CRM TtexHosioruje

VYcarnamenoct 3amatka u Texnosoruje (task technology fit — TTF) mnoapasymesa
yckinahuBamke MOTYNHOCTH TEXHOJOTHjE ca 3axTeBUMa 3aJaTka, OJHOCHO TO je
KopecmoJieHnuja  u3Mel)y  3axrteBa  3a/JaTKa, HMHIUBHAYAIHHX  CIOCOOHOCTH U
¢byukunonanHoctu TexHojoruje (Goodhue & Thompson, 1995). TTF moapasymasa ma he
nH(pOpMaIMOHa TEXHOJOTHja OUTH KopuilheHa ako U caMo ako (YyHKIIH]je KOje Cy TOCTYITHE
KOPUCHHKY MOJIp)KaBajy akTuBHOCTH KopucHuka (Dishaw & Strong, 1999). Kopuchuk he
YCBOJUTH MH(OPMALIMOHY TEXHOJIOTH]Y caMO KaJla OHa OAroBapa HErOBUM/HEHUM 3ajaliiMa
u moboJbiliaBa mwerose/meHe nepdopmance (Gebauer & Ginsburg, 2009). Rahi u capaauuim
(2021) uctnuy na TTF npencraBsba nepLeniujy aeKBaTHOCTH OHOTa IITO HOBA TEXHOJIOTHja
MOXE J1a ypaJu 3a U3BpIICHE 3a7aTka. | [F je creneH A0 kKojer nHpopMalnoHa TEXHOJIOTHja
MoMaXke TMOjeMHILYy Y 00aBJbamby HEroBOI WM HEHOT crneuuduyHor noprdoiuja 3agaraka
(Chang, 2008). ¥V koutekcty CRM-a, TTF ce nedunuine kao cremen a0 kojer ce CRM
cucTeMu 100po ykimamajy ca 3amganuma u IpsbeBumMa CRM-a (Bang, 2003). Moryhe je naa,
MaKo KOPUCHUIM BHJIE TEXHOJIOTH]y Kao HaIllpeaHy, OHH je Hehe yCBOjUTH ako MHCIIE J1a OBa
TEXHOJIOTHja HHje y CKJIay ca FHHXOBHM 33jJalliMa W Jla HE MOKe MOOOJBIIATH HHUXOBE
nepdopmance (Zhou et al.,, 2010). [akme, ycBajame TexHOJOTHje HHUje onapeheHOo camo
MEPLENIIjOM U CTaBOBUMAa KOPHCHUKA ITPeMa TEXHOJIOTHjH, Beh 3aBUCH M 0J1 yCarJlallleHOCTH
TEXHOJIOTH]E M 3aJaTKa.

VY wucrpaxuamy ayropa Goodhue u Thompson (1995) je yrBpheHo ma kapakTepHCTHKE
TEXHOJIOTHje M 3aJaTKa IUPEKTHO WM HHIUPEKTHO YTUYY Ha KOpHIIheme, Kao W Ha
nepdopmance kopucanka. CRM cuctemu mMory ga pernie mocjioBHE MpooOJieMe KOPUCHUKA, T
Cy OHH BOJbHH J1a KopucTe oBe cucreme (Pai & Tu, 2011). PannoHnaaHu, HCKYCHH KOPUCHHIINA
Oupajy OHE ajaTe M METOJie KOju MM oMoryhaBajy na 3aBpiie 3amaTak y3 Hajsehy Hero
kopuct. Ca apyre crpaHe, Hehe ce KOpUCTUTH WHPOPMAIMOHA TEXHOJIOTHjAa KOja HE HYIU
noBospHy mpennoct (Dishaw & Strong, 1999). Kama mocroju ycariamieHOCT u3Mehy
KapaKTepPHCTUKa 3a/1aTKa KOPUCHHUKA M KapaKTePHCTUKa CUTEMa, KOPUCHHIM he KOPUCTHTH
cucteM W octBapuhe Bucoke mneppopmance (Kositanurit et al.,, 2006). Ymnorpeba nare
TEXHOJIOTHje 3aBHCH O] CTEMEHa 0 KOojer mojapkaBa eMKacHO M3BpIIeke 3aaaTtka (Chang,
2008). Ompehene Bpcte 3amataka (HOp. Mely3aBUCHHM 3agani 3a KOje CY HEOIXOJHE
uHdopmanrje U3 OpOJHMX OpPraHU3AIMOHMX JeOUHHIA) 3axTeBajy ojpeheHe BpcTe
TEXHOJIOMKE (DYHKIIMOHATHOCTH (HIp. MHTErpHcaHe Oa3e IMojaraka ca CBUM IOJalUMa O
Kyniuma Koju cy poctynHu cBuma). IlIto je Behm ja3 wu3mely 3axteBa 3amatka u
¢byHkumoHamHOCTH TexHonoruje, TTF ce cmamyje (Goodhue & Thompson, 1995). Hakue,
kako CRM texHonoruja Hyau Mame (YHKUMOHATHOCTH WIM INTO BHIIE 3aJalld TOCTajy
3axXTeBHUJU, cMamHhe ce u ycarnameHnocT 3agatka 1 CRM texnonoruje. Bang (2003) uctuue
ocaM ¢akTopa 3a Mepewe TI1F-a y xoHtrekcty CRM-a: kBamuter, JOKaOWIHOCT,
ayTopH3aluja, KOMOaTuOMIHOCT, Jakoha ymorpeOe/oOyke, NMpaBOBPEMEHOCT IMPOU3BOIE,
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MOY3/ITAHOCT CHCTEMa M OJHOC ca KopucHuimMa. Raman u capamuunu (2006) HaBoje na je
ycarjalmieHOCT 3aJaTka ¢ TEXHOJIOTHje OJ CTYIITHHCKOT 3Hayaja 3a  YCICIIHY
ummiemenTaujy CRM—a. TTF onpelyyje nanop npunukom kopuiihemwa texuosoruje (Dishaw
& Strong, 1999; Qureshi et al., 2018; Rahi et al., 2021), ka0 u nepdopmaHce HEHHX
kopucuuka (Zhou et al., 2010; Qureshi et al., 2018; Wang et al., 2020). Takole, 3HauajHO
yru4e u Ha ycBajatbe CRM-a ox crpane kopuchuka (Gu et al., 2015). Pai u Tu (2011) nonase
70 3aKk/bydyKa O 3HA4YajHUM TMO3UTUBHUM edeKTuMa ycariaimeHocTu 3agatka u CRM
TexHoJoruje Ha Hamepy ynorpede CRM-a. Tung u capagaunum (2009) cy Takohe yrBpawim aa
KOMIATHOMITHOCT MMa Haj3HAuajHHUjH JUpPEKTaH YTHIA] Ha Hamepy aa ce xopuctu CRM
CHCTEM.

4. JenuHCTBEHa Teopuja npuxBaTama U ynorpede rexnosoruje (UTAUT -
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology)

EdukacHa umruieMeHTanuja Ouiao KOr MH(OPMALMOHOT CHUCTEMa IMPBEHCTBEHO 3aBUCHU O]
HCTOBOT MpHXBaTama 0] crpane kopucHuka (Davis, 1989). PazymeBame WHAMBUIYATHOT
npuxBartama U ynotpedbe UT uHoBanmja je BakHa TeMa HCTpaKMBawy HH(DOPMAIIMOHUX
texHojoruja u cuctema (Tamilmani et al., 2021). HcrpaxuBaun WHPOPMAIIMOHUX
TEXHOJIOTHja Cy JI0 cajia pa3BWJIM MHOT€ CO(UCTHUIIMPAaHE TEOPUJCKE OKBHpPE O TOME Kako U
3aITO Cy JbYAW CIPEMHU Ja MpUXBaTe, Kao U Ja Ce MpHUIarojie HajHOBH]0] WH(POPMAIIMOHO]
texHojoruju (Pai & Tu, 2011). Venkatesh capamuunm (2003) cy pa3Bwin JemuHCTBEHY
TeopHjy mpuxBaTama u ynotpede texnonoruje (UTAUT - Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology), xoja npeacraBiba jeaan o Hajuerrhe kopuirheHUX TEOPUJCKUX MOJIENA Y
CTyaM]jaMa Koje poydaBajy MpuxBaTame TeXHojoruje of crpane kopucauka. UTAUT moxen
WHTETPHUIIIEC €JIEMEHTE 0CaM MPETXOTHUX MOJIeNa 3a 00jallkhemhe MPUXBaTakha TEXHOJIOTH]E U
JeMOHCTpUpa jauy Moh mnpeasuhama o OWa0 Kojer o THX ocaM Mozeida. Abbes u
Khemakhem (2021) naBome ma je UTAUT HajycnemHuju €KCIUIAHATOPHH MOJICNI yCBajarba
TexHojoruja. OBaj MoJen mocMarpa oOueKkuBaHe mepdopmaHce, OYEKMBAHU HAIop,
JPYIITBEHU VYTHLA] U TEXHUYKE YCJIOBE, KAa0 YETUPH KJbydyHE JACTePMHUHAHTE Hamepe
MOHAIllakba U YINOTpeOe TEXHOJIOTHje W Mpe/ICTaBJba KOPUCTAH ajaT 3a MEHAMEHT KOju
MpoIIeHyje BepoBaTHONY ycrexa MpUiInKoM yBOlera HOBE TEXHOJIOTH]E.

4.1. OuexuBane nepopmance yciaen kopuimhemwa CRM TexHosoruje

OuekuBane nepdopmance ce neduHUIIY Kao CTENeH A0 KOr MojeauHal] Bepyje na he my
kopuiiheme cucreMa nomohu ga mocrurae 6osbe mocinoBue nephopmance (Venkatesh et al.,
2003). One oapakaBajy HeUHjy MPOLEHY MPETHOCTH JOOMjEHUX KaJla ce€ TeXHOJIOTH]a YCBOJU
win kopuctu (Qureshi et al., 2018). YV konrexkcty CRM-a, odekuBaHe mnepdopmance ce
OJIHOCE Ha MeplLeniujy KOpUCHHMKAa O nobosblamby nep(opMaHCH 10 KOjer Aoja3u yclel
kopuimthewa CRM TtexHomoruje. YKOIMKO TEXHOJOrMja yOp3aBa IoOcCiOBame, moBehaBa
IPOAYKTUBHOCT U F€HEpaTHO MOMaXke y U3BpLIaBamy 3ajJaraka, KopucHuiM he npedepuparu
kopuiihemwe e TexHonoruje (Ayaz & Yanartas, 2020). KopucHunu he uMaTi HO3UTHBAH CTaB
IpeMa TEXHOJIOTMJU YKOJMKO MM je KOpHCHa 3a mobosbliame mnepHopMaHCH WK
epuracuoctu (Aboelmaged & Gebba, 2013).
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HakoHn mTO opraHu3ammje pa3MOTpe Ja JIM je HEONMXOJHO HWHBECTHPAWmE Y HAjHOBU)Y
TEXHOJIOTHjy, WHCTaJalMje WM WUMIUIEMEHTAlM]y CHUCTEMa, TJIABHO pa3Marpame je Ja Ju
TEXHOJIOTHja WM CHCTEM MOTY MOOOJbIIATH YKYIHE MeppopMaHce, U Ja U MOTY e(PUKACHO
noMohu y W3BpIIaBawy YHaIpel mocraBjbeHor 3amatka (Pai & Tu, 2011). OuekuBane
nepdopMaHce MpencTaBibajy MpUMapHy JIETEPMHHAHTY HaMepe Ja c€ KOPUCTH TEXHOJIOTHja
(Wang et al., 2020; Abbes & Khemakhem, 2021). Rogers (1995) naBoau na he texHomnoruja
Ooutun npuxBaheHa camMO ako TMOTCHIMjAIHUM KOPUCHHIIMMA TIOHYAM HEKY jeIUHCTBEHY
NPEeJHOCT y OAHOCY Ha mocrojeha pemema. [lakie, yKOTMKO KOPUCHHK MUCIU na he my
onpehena TexHonoruja omoryhWtM na Jakmie, jeJHOCTaBHHjE M OpXe CIpOBelIe CBOje
aKTHUBHOCTH, Taaa he cmarparu na he meHa yrmoTpeda J0BeCTH /10 YIITEAEe BpEMEHa U HaIopa,
mro he MOTHBHCAaTH KOpPHUCHUKA Jla KOPHCTU Ty TexHoJorujy. Texnomnomka nHoBanuja CRM
cUCTeMa MOXKe€ OHUTH YCBOjeHA YKOJMKO 3alocieHu Tmpumehyjy A00UTKE y CMHCTY
epukacHOCTH, Op3uHe W rmepopMaHcH y u3BpiiaBamy 3amataka (Abbes & Khemakhem,
2021). Tojemmuum Qopmupajy mnepuenuujy kopucHoctd CRM  cucrema AenuMUYHO
ynopelyjyhu oHo mTO je cucteM crnoco0aH Aa ypalu ca OHUM HLITO UM je MOTPeOHO Jia ypajae
y csom mocay (Vella & Caruana, 2012). Bpojue cryamje Ccy mokasane jJa OYCKHBaHE
nepdopmance 3HauajHo oapelyjy Hamepy ymotpebe cuctema (Zhou et al., 2010; De Veer et
al., 2015 Tosuntas et al., 2015; Kabra et al., 2017; Yildiz Durak, 2018; Chen & Hwang, 2019;
Wang et al., 2020; Ayaz & Yanartas, 2020; Hu et al., 2020; Ronaghi & Forouharfar, 2020;
Chatterjee et al., 2021).

4.2. OuexkuBaHu Hanop npujaukom kopumhemwa CRM TexHos0THjeE

[IpunukoM mpolieHe HaMmepe Kopulihema TEeXHOJIOTHJe, Takohe je BaKHO y3eTH y 003up
nakohy kopumihema WHGOPMAIMOHE TEXHOJIOTH]E WM HANope HEOMXOJHE 3a YYCHe H
yrnotpeby Ttexuosoruje (Jennings et al., 2015). OdekuBaHu Hamop ojpakaBa MEPICIIIN]Y
KOPHCHHKA O TOME KOJIMKO je Temko kopuctutd CRM texuomnorujy (Abbes & Khemakhem,
2021). Venkatesh u capamuumu (2003) geduHuIly OYEKHBAHH HAIOpP Kao CTENEH Jiakohe
MoBe3aH ca KopumhemeM cuctema. 3a ToTpede OBE JucepTanuje, OYCKHBAHU HAIop
MpeACTaB/ba yBEpeHa 3aloCIeHHX y Be3u ca Jjakohom kopumhema CRM cucrema y
opraunuzaiuju (Chatterjee et al., 2021).

VYkonmuko je CRM TexHomnoruja jeaHocTtaBHa 3a ymoTpeOy W 3aloCiICHH je ca JakKohowm
KopHucTe, Taaa he oHu BHIlle MOhH /1a ce TTOCBETE CAaMUM PAJHUM 33JJalliMa, YMECTO JIa YKy
JOJIaTHU HAamop M BpeMe JAa camianajy kopuimmhewe CRM Ttexnomoruje. JemnoctaBHOCT
kopumthetha CRM cucrema mTenu BpemMe KOpPHUCHHUIIMMA U TOOOJbIIABA HUXOBY
npoayktuBHocT (Avlonitis & Panagopoulos, 2005). Kaga kopucHuM cmarpajy aa je
TEXHOJIOTH]a TEelIKa 3a yrnoTpeOy, Hehe je KOPUCTH, YaKk HaKo MOYKE OUTH KOPUCHA 32 HbHXOBE
aktuBHoctd (Gu et al., 2009). Hamepa mojeanHana 1a KOPUCTE TEXHOJOTH]Y MOXKE OHTH
obecxpaOpeHa YKOJIMKO CXBare Ja je moTpeOHO MHOTO Tpy/a 3a npuMeHy TexHomoruje (Lin &
Anol, 2008). Mehyrum, yrBpheHo je ma (akTop OUEKMBAHOI HAmopa Imocraje Oe3HauajaH
OPUIUKOM JYrOTpajHe M KOHTHHYHpaHe ynotpebe texHonoruje (4yaz & Yanartas, 2020).
Kana ce xopucHMIM HaBUKHY Ha TEXHOJIOTH]y, HeplunupaHa jgakoha kopuirthema mocraje
Beha (Khechine et al., 2014). Vella u Caruana (2012) uctuuy KOJIMKO je BaXKHO 32 MCHAIMCHT
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na ce yHampenu nakoha kopumthema CRM cucrema, xako O6u ce momnwio g0 cBe Beher
ycBajama M KopHuihema TaKBUX CUCTEMa OJ1 CTPaHEe 3aIll0CICHHX.

C o63upom Ha 10 na CRM ykibydyje CIOKEH CHUCTEM KOjH HACTOjJH Jla MHTETPHINE JhbYIE,
MpOIIece W TEXHOJIOTHjy YHYTap OpraHu3aIlyje, oJ1 KJbydHe je BAKHOCTHU J1a KOPUCHUIU OyIy
aJieckBaTHO OOy4eHW W 00pa3oBaHM Tpe Hero mrto ce nmpumeHu Ouno koju CRM cucrem.
PeneBanTHe BemITHHE W KOMIETEHIMje UMajy OUTHY yIOTy, jep KOpuCHHIIMMA oMoryhaBajy
na ce ocehajy yrogHo y Op3oM M epuKacCHOM H3BpIIAaBamy CBOjUX 3amaTaka. CXOTHO TOME,
OHHM yJaXy Mame Haropa Jia 3aBpIle CBOje 3a/1aTke, Te he OHM BEpoBaTH Jia je CUCTEM JIaK 3a
kopumiheme (Kabra et al., 2017). Pai u Tu (2011) naBome na he mocrojatu Beha Hamepa
Kkopuirhema KOpUCHUKA, yKkoauko kopucHuin CRM-a ouekyjy na Hehe moparu ga tpormie
MPEBHIIIE BpEMEHAa WM EHEepruje Ha y4eme Kako KOpUCTHTH cucteM. OIHOCHO, Hamepa
kopuinhewma TeXHOJIOTHjEe 3aBUcuhe O] MOTOJHOCTH Kopullhewma TEXHOJIOTHje, Kao U
KOMIATHOMITHOCTH CHCTEMa ca MCKYCTBOM M BemTHHaMa KopucHuka (Prasanna & Huggins,
2016). Kama opranusammje ycBoje CRM cucrem, TpagunmonaiaHo ra ymopehyjy ca
noctojehuM cucreMuma. YKoinuko ocehajy aa ce cuctem jako pazyme U Kopuctu, Ouhe Beha
IbUX0BA CIpeMHOCT Jia ra ycBoje. [lpema UTAUT-y, ouekuBaHu Hamop MO3UTHBHO YTHYE Ha
ouekuBane repdopmance (Venkatesh et al., 2003). Jlakie, yKOIMKO KOPUCHHUIIM YBHIE Ja je
CRM TexHojOTHja jemHOCTaBHA 3a KOpHIINEHE W J]a HE 3aXTeBa yjlarame MHOTO TpyHAa H
Hamopa, OHM he WMaTH BHCOKA OYEKHBama Yy TOTJIENy OCTBapeHa CBOJUX PaTHHUX
nepdopmancu. Y UCTpakMBamMMa ce€ J0Jla3uW 10 3aKJbydka J1a OYECKMBAHW HAIoOp HMa
3Hayajue edexte Ha Hamepy Kopuirhema cuctema (Tosuntas et al., 2015; Kabra et al., 2017;
Yildiz Durak, 2018; Chen & Hwang, 2019; Hu et al., 2020; Ronaghi & Forouharfar, 2020;
Wang et al., 2020; Chatterjee et al., 2021), mro cy y koutekcry CRM-a motepaumu Pai u Tu
(2011).

4.3. IpymurBenu yrunaj Ha kopuuithems-e CRM TexHosoruje

Jenan o yobnuajeHHX MpeIUKTOpa Y CTyAMjamMa MpUXBaTama U YyIoTpeOe TEXHOJIOTH]E jecTe
ApyITBeHH yTUIAj. pymTBeHW yrunaj ce AedUHHINE KAo CTENeH JO KOr I0jeIrHaIl
MEepUUIUpa BaXXHOCT TOTa Ja JAPYrH Bepyjy Ja OH/OHa Tpeda Ja KOPUCTH TEXHOJIOTH]Y
(Venkatesh et al., 2003). ITpuarkoM ycBajarba HOBE TEXHOJOTH]E jaKO je OWTaH APYIITBEHH
kKoHTeKCT KopucHuka (Purwanto & Loisa, 2020). Lin u Anol (2008) HaBoje aa ApyIITBCHH
yTUIAj TIPEJCTaBba MEPIMIIMPAHA MPUTUCAK JIa CE M3BPIIM HEKO IOHAIAke, Kao U Jia
JIPYIITBEHH YTHIIA] OJpakaBa CTEIEH JI0 KOjer TOjeJAMHIM YTUYy Ha HaMmepy JApPYrux J1a
KOpHCTE TeXHOJOTH]jy. JpymTBeHn yTHIaj oapaxaba edekar (akropa OKpyKema, Kao IITO
Cy MUIILJbEHa KOPUCHHKA, MpHjaTesba, MOPOAUIE W HaJpe)eHMX Ha ycBajambe W YHOTpeOy
CRM texHoj0OTHje 0 CTpaHe KOPUCHHKA.

Crymmje yka3yjy Ha To Ja he mojequHIM OWUTH CKIOHMJM Kopullhewmy HH(OpMaluoHe
TEXHOJIOTHje YKOJIMKO HeKa ocoba oj MHTerpurera (HaapeheHu, mpujaTesby, MOPOAMLIA)
nokaxke ojoOpaBame ynotpebe Te Texnonoruje (Kabra et al., 2017). Haapehenu umajy
3HayajaH YTHIA] Ha YycBajamke TEXHOJoruje, ¢ o063upoMm naa HazapeheHn u mnonpehenu
KOMYHHUIIMPAJy O TEXHOJIOTHJU Ha pPaJHOM MecTy. Y3 To, mnoapeheHu ycBajajy HOBY
TEXHOJIOTH]Y jep Bepyjy Ja muxoBU HajapeheHun oa wux To ouekyjy. Ilopen Hanmpehenux,
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KOJIeTe UMajy BaXXKHY yJIOTY IPWIMKOM IpuxBarama kopuinhema CRM cucrema. Konere mory
JTUPEKTHO Ja yTU4y Ha OIyKy o ycBajamy CRM TexHonoruje xpo3 aaBame pazsIuIUTHX
TEXHOJIOIIKUX MPETOpyKa, a Ha KOPUCHUKE MOKE YTHLIATH U CIIYIIAmke KOJIera KOju roBope o
TEXHOJIOTHJU WM TOCMaTpame CHeUU(UYHOT TOHAIlaka BE3aHOT 3a TEXHOJOTH]Y U
nocneauie Tor nonamrama (Rodriguez & Trainor, 2016). Avlonitis u Panagopoulos (2005)
Cyrepuiny aa yKoJIMKo BehrnHa kosera y oaesberwy kopucta CRM cucrem, To he yrumarn Ha
MIEPIICTIIN]y KOPUCHUKA O KOPHCHOCTH WM Jakohm ymorpebe cucrtema. [lakne, kama BehuHa
kosera ycBoju CRM cucrtem, KopucHHK ¥Ma MOTYhHOCT J1a ce ca lhUMa KOHCYIITY]je Kako J1a
KOPHUCTHU CUCTEM, IITO he CMamUTH MOTPEOHO BpEME 3a y4eHe U OBJliaJlaBame cucreMoM. Pai
u Tu (2011) cmarpajy ma kaga ce opraHusanuje orydyjy aa jm aa yesoje CRM cucrem nmm
HE, Ha FHHUXOBE OJJIyKEe MOTY YTHIATH ojapeheHHM npymTBeHH (GaKTOpH, Kao MITO CY:
OCHUMapKUHI OpraHu3alja, UHTEPHU CYNEPBHU30pH, KOJIEre, Kao U Ja JU UMajy MOJPIIKY
OpraHu3aiMoHe moJuTHKe W Oyyer. MHOra apyra MCTpakMBama Cy Takohe TOTBpAMIIa
BaXHOCT edekara pakTopa JAPYIITBEHOT yTHIlaja Ha Hamepy ymotpede cuctema (Lin & Anol,
2008; Eckhardt et al., 2009; Zhou et al., 2010; Olschewski et al., 2013; Tosuntas, €t al., 2015;
Yildiz Durak, 2018; Hu et al., 2020; Ronaghi & Forouharfar, 2020; Wang et al., 2020; Ayaz
& Yanartag, 2020). ®aktop APYHITBEHOr yTHIaja HeMma jakux edekata y CiIydajy
no0poBoJbHOT KopHihewa TexHojoruje. Mehytum, oBaj GakTop mocraje 3HayajaH yKOJIUKO
je ynotpeba texnosoruje obasesna (Ayaz & Yanartas, 2020).

4.4, Texuuuku ycjaoBu 3a kopumhemwe CRM texHoJioruje

TexHuuKM yCJIOBH Cy NepIunupaHu oMoryhuBauu wim 6apujepe y OKpyXemy Koje yTudy Ha
nepreniuyjy ocodbe o nakohum wim mortenkohama y oGaBibamy 3amatka (Teo, 2010). ¥V
CTyavjamMa O MpHXBaTalky TEXHOJIOTHje, TEXHWYKH YCIOBH C€ OJIHOCE Ha TEpIENInjy
MOjJeAMHIIA O CTEMEeHY Yy KOME TMOje[rHAI] Bepyje Ja TMOCTOjd OpraHM3aIlMOHAa M TEXHUYKA
uHbpacTpyKTypa Koja moip:kaBa kopuinmheme texuosoruje (Venkatesh et al., 2003).
Mahardika u capagaunm (2018) HaBojge ma TEXHHYKH YCIOBH IOIPa3yMeBajy yBeperba
KOPHCHHUKA O TOME JIa JIM C€ MOXE JIAKO TPUCTYITHUTH HEONXOJHHM pECypcHMa, Kako Ou ce
OJIAaKIIIaJ0 yCBajame/ymoTpeda TexHosoruje. Thomson u capaguuiu (1991) nebunrmmry
TEXHUYKE YCJIOBE KAo OpraHU3alloOHY IOJPIIKY KOPHCHHUIIMMA TEXHOJIOTHjE KOja MOXKeE
YTULIATH Ha KopuIIheme crucTema.

Texuuuku ycnoBu oOyxBarajy edekre 3Hama, CIOCOOHOCTH M pecypca Kao JETepMUHAHTH
KOje yTH4y Ha ycBajame TeXHOJOorwje oja ctpaHe kopuchuka (Zhou et al., 2010). ITopen
Hamepe yrnoTpede, KOPUCHUK Tpeda Aa mocenyje W peineBaHTHO 3Hawe 0 CRM cucremy.
Kabra u capaguuim (2017) cyrepuiny na OM Kpajibi KOPHCHHIIM MOTJIH OWTH BHIIE
MOTHBHUCAaHH JIa YCBOje TEXHOJIOTHjy YKOJIMKO UM je INpYKeHa aJeKBaTHAa OpraHu3alloHa
nojpika u obezbehena oarorapajyha obyka 3a kopuurheme MH(DOPMAIIMOHE TEXHOJIOTH]E.
Venkatesh u capaguuuum (2003) TBpae Aa TEXHHUYKH YCIOBU Tpeba Ja ce Mepe pasiuuHTUM
¢dakTopuMa, yKJbyuyjyhu 3Hame KOpPHCHHUKA, pecypce M JAOCTYIMHOCT caBeTa OJ CTpYdmaka
win kousera. Jlakie, yKOJIMKO 0coba >Keau J1a KOPUCTH HOBY TEXHOJOTH]y, Tpebano Ou na
1ocToje XapiBep, copTBep M 3HaWE J1a TO MOJApXKE, jep 0e3 Tora KOpPUCHHK Moxaa Hehe
NPUXBAaTHTU Ty HOBY TEXHOJIOTHjy, MaKo 3amcTa xenu aa je kopuctu (Ho et al., 2016). 3a
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Henpodecuonanie win HoBe kopucHuke CRM cucrema motpeOHa je cTpydyHa momoh u
Bohewe i onpeheHn kypc oOyke, YKOIHMKO HE 3HAjy Kako Ja HBUME YIpaBibajy. Ako Ou
MOCTOjaJI TAKBH KOPUCHHU PECYpCH U 00yKe, KOpHCHHYKA Hamepa Ou Omia nodospmana (Pai
& Tu, 2011). OOyka momake KOpHCHHUIIUMA Aa 0oJbe pasymejy pax CRM cucrema, kao u
KopucTHu Koje he mobutu kopumihemem cucrema (Avlonitis & Panagopoulos, 2005). Abbes u
Khemakhem (2021) uctuuy na mocenoBame 3HaYajHUX KamalMTeTa M PECYpPCHE IMOIPIIKE
pesyaTrupa No3UTHBHUjUM npuxBatakeM CRM TexHonormje. 3amocieHuma je Jakme 1a
kopucte CRM cuctem ako je mocrojeha TexHonomKka WHQpAacTpyKTypa mpuiarohena
KOPHCHUKY M MOjp)KaBa Kopuinheme cuctema oj ctpane 3amocieHux (Chatterjee et al.,
2021). Kayma KOpUCHUIM CXBaTe Jia UMajy aJeKBaTHY MOJPIIKY, Taaa he OWTH CKIOHUjH Ja
kopucte cucrem (Khechine et al., 2014). Ho u capamgaunu (2016) cyrepuiny na ctaBoBH
KOPUCHHMKA y BE3M Ca CHCTEeMHMa 3aBHCE OJ TOora Ja JIM MOCTOjU HEKO KO MOXE Ja UM
IIOMOTHE y ciy4ajy mnpobiema NpuwiMKoM Kopuuihewa cuctema. BepoBatHuje je na he
3aIlOCIICHN Pajifjeé KOPUCTHUTH CHCTEM aKO CXBaTe Ja HHXOBAa OpPraHM3allfja yCIIOCTaBJba
aKTUBHOCTH Koje mpomoBumry CRM, 3atum mpyxa crenujaim3oBaHa YIYTCTBA CBOjJUM
3amociieHnMa U 00e30ehyje oarorapajyhe KOHCYATAaHTCKO 0COOJbE JOCTYITHO 3a TPYKambe
nomohu (Pefiarroja et al., 2019). Buriu HUBO TeXHUYKUX yCJIOBa (HIIP. MPUTYIT U JTOCTYITHOCT
TEXHUYKE MOJPIIKE) cMambyje U moTpeOHe Hanope 3a kopuiiheme Texnonoruje (Wang et al.,
2020). Qureshi u capamgauim (2018) u Hu wu capagaumm (2020) cy aokazaid BaKHOCT
TEXHUYKUX YCJIOBa 32 Hamepy Kopuinhema cucTeMa OJl CTpaHe KopucHuKa. HaBeneHo cy y
CRM kontekcty nmotBpamiu Pai u Tu (2011).

4.5. Hamepa ynorpede CRM texnosoruje

Hamepa xopucHHKa aa yCBOj€ TEXHOJIOTH]y MPEJCTaBJha BAKHO MOJPYyUje HUCTPaKUBamba, C
003HMpOM J1a MO’KE TMPEABHUICTH TOHAIIAkE MojearHIa y Kopuinhewy Texnonoruje (Farah et
al., 2018). Hamepa mpesacraBiba CyOjeKTHBHY BepoBaTHONy ma he mojeauHall HM3BPIIMTH
onpeheno monamarmse (Fishbein & Ajzen, 1975). V aureparypu o mpuxBaramby TEXHOJOIH]E,
Hamepa yrnorpebe ojpakaBa »eJby KOPHCHHKA J1a KOPUCTH TeXHOJorHjy y oyayhuoctu (Teo
& Zhou, 2014). Ronaghi u Forouharfar (2020) naBoge aa Hamepa ymoTpebe ojapakaBa
CKJIOHOCT TOjeIMHIIa Ka TOOPOBOJLHOM YCBajamy W Kopuinhewy TexHosioruje. Hamepa na ce
KOpHCTH HEKa TEXHOJIOTHja o0yXxBaTa MOTHBAIlMOHE (paKTOpPE M HAMOpe KOje je TMOjeIrHall
crpeMaH Jia mpeay3me kako ou npuxsatuo texHonorujy (Venkatesh et al., 2003). 3a motpede
OBe Jucepraiyje, Hamepa ymnoTpebe ce neduHUIIE Kao CTENeH JI0 KOjer je IMOojeaunHall
ciupeMan na kopuctu CRM cucreme y 6yayhHocTH, Kao U cTeneH COPEeMHOCTH J1a IPETOPyIH
OBE CHUCTEME JIpyruMma.

PasymeBame nerepmunantu Hamepe ynotpede CRM-a je Beoma BaxkHO 3a paszBoj CRM
urdopmarmonor cucrema (Wu & Wu, 2005). Hamepa ymorpebe CRM cucrema 3aBucu on
MHOTHX (pakTOopa, Kao IITO Cy NepUulMpaHa jakoha ymoTpede, meprumnupaHa KOPUCHOCT,
KOMITAaTHOMITHOCT, MOBEpeme U Nepuunupany ¢puHancujcku tpoukosu (Tung et al., 2009).
Karjaluoto u capamuuiu (2014) cy pouum g0 3ak/bydka Ja MEpUUNHpaHa WHOBATHBHOCT,
NEepUUITUPAaHU PU3KK U MEpPUUITUpPaHa JOCTYIHOCT, 3aje/IHO ca MEepPLUIUPAHOM KOpUCHOIINY U
NepLUUIUPaHOM JIakohoM yrnoTpebe MpeIcTaBibajy BakHe MokpeTade ycBajama CRM cucrema.
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Taxohe, ycarmameHocT 3aaTka U TEXHOJIOTHjE 3HA4ajHO oapelyje Hamepy ynorpedbe CRM-a
(Pai & Tu, 2011). 3arum, Mokha u Kumar (2021) cy yrBpauau ia IO3UTHBHUJH CTaB IpeMa
CRM cucremy moBoau 10 jaye Hamepe 3a WEroBo kopumrheme, kao W ga he Hamepe 3a
yrnotpeOy Outu Behe ako ce ouekyje ma he mohm mo moGospliama pagHUX MepPOpPMaHCH.
[lopen craBa, Ha Hamepy ynotrpebe CRM-a 3HauajHO yrmde W caTHc]akmmja KOPUCHHKA
(Chatterjee et al., 2021). Kopucuuk koju je 3aa0BoJbaH MHpOpManHjamMa U MoryhHoCTHMA
koje CRM cucrem npyxa he pago KOpUCTHUTH U MPUXBATUTH CUCTEM, jep oueKkyje na he my
kopuiiheme cucrema nmomohu ma 6osbe 00aBsba cBoje 3amatke (Avlonitis & Panagopoulos,
2005). [Jaxie, ykoiuKo Ccy KopucHHUIM 3a10BosbHH CRM cuctemom, Tajga uMajy Hamepy Ja
HacTaBe J1a Kopucte cuctem. Lee u capagnuiu (2008) cy yTBpauiau aa ce Hamepa ynotpede
CRM-a mosxe nmoctuhu moBepemeM, Koje ce CTUde MmyTeM catucakiiije KOPUCHHKA.

Hujenna on nBe momeHyre Teopuje mpuxBarama TexHodoruje (77F m UTAUT) He moxe
CaoCTaJHO y MOTHYHOCTH Jia o0jacHU TpuxBaTamke W Hamepy ynorpede CRM-a. [lox TTF
MOJIeNl YKJbyUyje KapaKTEepHCTHKE 3ajaTaka W TexHoJjoruje, mro Hepocraje UTAUT-y, oBaj
MOJIeNl HE YKJbyUyje CTaBOBE MpemMa MH(GOPMaAIMOHO] TEXHOIOTHjU, To YnHU cpk UTAUT-a.
Crora, mpemyior je na ce npennoctyd 1 TF moxena momajy UTAUT-y, mto 3a pe3yarar naje
WHTETPUCAHU MOJIeT KOoju y3 craBoBe mpema CRM TexHOIOTHjH, YKIBYUYje (PYHKIIHOHATHOCT
CRM-a u xapakrepuctuke 3amaraka koje CRM xopucHunm moctmxy KopuinhemeM oBe
texHojoruje. [1lo yrieny Ha ayrope Pai u Tu (2011), xomOounarmjom TTF u UTAUT monena
je pa3BHjeH WHTErpaTHBaH IPHUCTYI 3a Mepeme Hamepa ynorpede kopucHmka CRM-a.
Nmajyhu y Buay HaBeneHo, y aucepTanuju he OuTu Tectupana cieneha Xxumnoresa:

Xunoreza 2: Ilpumena  untTerpucanor UTAUT-TTF wmonena  omoryhasa
HIeHTH(PUKOBabe 3HAYaja MojeJUHAYHUX KOMIIOHEHTHM Ha Hamepy ymnorpede CRM
TeXHOJIOTHje.

HaBenena xunoresza he 6utu TecTupaHa eMIUPHUJCKUM UCTPAXKUBAKEM Y OKBHPY IETOT Jelia
JTOKTOPCKE AucepTaluje.
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1. Besmnka koanumHa nogaraka (Big Data)

Benuka xonnunna nogaraka (Big Data) je noBena 10 3HauajHUX TEXHOJIOIIKHMX HAaIpeaaka y
mocJoBHOM u akaaeMckoMm ekocuctemy (Mikalef et al., 2020). V nocnenme aBe nerieHuje
KOJIMYMHA TI0J]aTaka je TMpeKoMepHo mopacia 30or pacta UT wHmycTpHje, a OCTBapeH je |
3Ha4ajaH Hampemak y aHanmu3u mnojataka (Saha et al., 2021). HampenHe TexHuke W
TEXHOJIOTHje HEONXOTHE 3a YIPaBJbalbe BEIMKAM KOJMYMHAMA II0JIaTaka C€ Ha3WUBajy
TEpPMUHHMMA MOCJIOBHA MHTEIMI CHIIMja 1K nocioBHa ananutuka (Chen et al., 2012). Jenan ox
HajBAXHUJUX M3BOpA IOJaTaka y OpraHM3aldjamMa KOju C€ MOTY KOPHUCTHTH 3a aHAIUTHKY
npencraBibajy CRM cucremu.

1.1. ITojam n kapaKkTepucTHKe BeJMKe KOJIUYNHE N0AaTaKa

Benmka konmumHa mojaTaka jeé 'y OCHOBH ONINTH TEPMHH KOjU C€ KOPHCTH 3a ONMUCHBAME
CTPYKTYPUPAHUX, MOJYCTPYKTYPHPAHUX M HECTPYKTypupaHux mojaraka (Garg et al., 2016).
OBU mojany ce reHepuIy W3 OHJIajH TPaHCaKIHja, e-TOIITe, BHIEO 3alnca, aylIuo 3ammca,
CIIMKa, KIIMKOBA KOPUCHHUKA Ha BeOy, THEBHHKA, MOCTOBA, YIIHUTA 3a MPETpary, 3ApaBCTBEHUX
KapToHa, MHTEPaKIMja Ha NPYIITBEHHM MpekaMa, Hay9HUX I0JaTaka, CeH30pa, MOOWMITHHUX
TerneoHa U HUXOBUX aruiukaiuja, Beo esuaenija, CRM u ERP cuctema, Ttpancakmuja e-
tproeune (Sagiroglu & Sinanc, 2013; Agrawal, 2014). HeonxomHo je ma opraHu3aije
aHaJIM3Kpajy OBY BEJIMKY KOJMYMHY MOJaTaka Kako Ou aobuiie morpedbHe mHpopMmaluje 3a
JIOHOLLIEHE OJUTyKa M THME€ CTEKJIe KOHKYPEHTCKY HpeaHocT. OpraHu3anuje Koje KopHucTe
BEJIMKY KOJIMYMHY IOJIaTaKa YJIaxy 3HadajHe pecypce Ja MX IpuKyle, oopaje, NpurnpemMe u
ananusupajy (Appelbaum et al., 2017).

TepMuH BenmuKe KOJMYMHE TIOJaTaka CE€ KOPHCTH 3a OIHMCHUBAKE OTPOMHHUX CKYIOBa
nojgataka. Mehyrum, oBaj TepMHH ce HE OJIHOCHM CaMO Ha TO, jep caMa BeJIWYMHA HE
nedunuire Beauky konnunny mogartaka (Oliveira et al., 2019). ITocroju Buire aeduHuIHja 3a
TEPMUH BEJIMKE KOJMYMHE TOoJaraka. Bennwka KoJWMYMHA TOJaTaka MpeICcTaBlba CKYIOBE
M0JIaTaKa KOjH Cy TOJIMKO BEJIHMKH MM HECTPYKTYPHUpPAHH Ja C€ HE MOTY JIAKO OOpaJuTH U
aHanmu3upatu ynorpedbom BehmHe cuctema 3a ynpapibame 0a3aMa Imojataka M cO(pTBEpCKHX
nporpama (Warren et al., 2015). Dumbill (2013) u Garg u capaguuiu (2016) HaBoge aa
BeJIMKAa KOJHMYMHA IMOJaTaka MpeicTaB/ba TMOJATKE KOjU MpeBa3miia3e KamamuTeT oOpajie u
aHAJIMTHKEC KOHBCHIIMOHAJTHHUX CUCTeMa 0a3a mojaraka y BpEMEHY MOTpeOHOM na Ou Owiu
KopucHU. Benmka koyiMyMHa mojaraka ce OJHOCH Ha OWJIO KOjH CKYyIN TOJaTaka KOjH je
MPEBEJIMK WM TPEBUIIE CIIOKEH J]a OU Ce HhHME PYKOBAJIO CTaHIApIHUM TEXHHKaMa oOpaje
nojaraka u THIMYHUM codTBepuMa 3a faeckromn pauyHape (Camm et al., 2021). De Mauro u
capagaunu (2015) y cBojoj cTyauju oya3e A0 ca3Hama Jia ce BelHMKa KOJMYMHA MojaTaka
OJIHOCH Ha TMOJaTKe BETUKOT 0O0MMa M Pa3HOBPCHOCTH, KOJU CE€ T€HEPHUIITY BEIMKOM Op3MHOM
M KOjU 3axTeBajy HCIUIaTHBE, WHOBATHBHE OOJIMKe oOpage Kako Ou ce Ha Taj HaYuH
omoryhuno Oosbe moHOmIEHEe oinyka. OHM HaBOJE Ja BelWKa KOJIMYMHA TOJaTaka
mojpa3ymMeBa M MpoOLEC MpPUMEHe CO(PHUCTUIMPAHE padyHapCKe TEXHOJIOTHje, MAaITUHCKOT
yuema U BEelITayke MHTEIUTeHIINje, HA MaCUBHE U YeCTO BeoMa CJIOXEHE CKYIOBE MOJaTaKa.
OBaj TepMUH ONHCYje OTPOMHE KOJIMYMHE MOJaTaka KOju ce TeHepuiy u oOpal)yjy BeaukoM
Op3MHOM, CIIO)KEHE W TPOMEHJbUBE TOJaTake KOjU 3axTeBajy HampeaHe TEeXHUKE U
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TEXHOJIOTHje 33 NPHUKYIUbAe, CKIANUIITCHE, AUCTPUOYIH)Y, YIpaBbalkbe H aHAIH3Y
unpopmanuja (Gandomi & Haider, 2015). Boyd u Crawford (2012) nedunuiry Beauky
KOJIMYMHY IOJaTaka Kao KYJITYPHHU, TEXHOJIONIKKM M HaydyHU (EHOMEH KOjU C€ 3aCHHBA Ha
MehycoOHOj ymoTpebu:

e Texnonozcuje: MaKCUMHU3HMpAmkE CHAare padyHapa U aJrOpUTaMCKEe TadyHOCTH 3a
MIPUKYILJbalbe, aHAJIN3Y, [IOBE3UBAKE U YIIOpehBamke BETUKUX CKYIIOBA MOJaTaKa.

® Ananuze: ocnamame Ha BEIHMKE CKYINOBE IOJaTaka Ja Ou ce HICHTU()UKOBAIH
oOpaci y Wby HW3HOIICHA E€KOHOMCKHUX, APYIITBEHUX, TEXHHYKHX W IPAaBHUX
3axTeBa.

e  Mumonoeuje: MIUPOKO paCIPOCTPAHLEHO YBEPEH-E /1a BEJIMKHU CKYIOBH I10/1aTaka HYy/e
BHIIHM OOJIMK UHTETUTEHIIN]E U 3Hama KOJU MOTY Jla TEHEPHIIly YBHJE KOJU Cy pPaHH]je
6unu Hemoryhu U Koje KapakTepuile 00jeKTUBHOCT U TaYHOCT.

Benuky KonumuMHy mojaTraka KapakTepuuly Tpu ,.B“ KOMIOHEHTe, Koje IpeacTaBbajy
MoYeTHa cjoBa OJ eHryeckux peud 3a oboum (Volume), pasnoBpcHoct (Variety) u Op3uny
(Velocity) (Sagiroglu & Sinanc, 2013; Oliveira et al., 2019; Garg et al., 2016). ITopen
OCHOBHHUX, Y JIUTEPATyPH Ce IOMUbY jOIIl TPH J0JaTHE ,,B* kommnonenTe: Taynoct (Veracity),
Bpennoct (Value) u Bapujadbunnoct (Variability) (Gandomi & Haider, 2015; Higdon et al.,
2013; Sharda et al., 2014).

Obum ce 0THOCH Ha OTPOMHY KOJIMYMHY T0/IaTaKa KOjU € TEHEPUITY U3 Pa3InIUTHX H3BOPA.
[Tomamu ce renepuiry U yHyTap W W3BaH opraHuzanuja myrem Beba, UT undpactpykrype u
noBehaBajy ce cBake roauHe. Benuku oOMM mojaTaka HaaMalnyje TPaAUIMOHAIHE TEXHUKE
CKJIAJIUIITEHha U aHATTU3E.

Pasnospcnocm ce 0THOCH Ha CTPYKTYpHY XETEPOTEHOCT y cKymy mojaraka [lomamu mory
OUTH CTPYKTYpPHUPAHU, MMOJYCTPYKTYPHPAHH WM HECTPYKTypUpaHU. CTPYKTYpUpaHH IMOaln
oOyxBaTajy TabenmapHe TMOJaTKe KOjU C€ Haja3ze y TabellaMa WM pealioHuM Oa3ama
nonataka. OB 1oalk UMajy jacHo aeduHucaH TUI, popmaT, CTPYKTypY U HaUMH Ha KOJH CE
aHanmu3upajy. HectpykTypupaHu mojamu ce 0JJHOCE Ha TEKCT, CIIHMKE, BHJIEO, ayIH0, TIOJAaTKe
ca JPYIITBEHUX MpeEXa, T€ CE MOTY jJaBHTH IOTCIIKOhe NPHUIMKOM HHUXOBE aHaJU3e.
[omycTpyKkTypHpaHu moJany ce OJHOCE Ha CTPYKTYypHpaHE MOJATKE KOjU HUCY CKIIAIy ca
CTPOTUM CTaHAapIUMa U He YKIIanajy ce y popMaliHy CTPYKTYpPY MOJIeNa MoiaTaKa.

bpsuna ce onmnocu Ha Op3uMHY KOJOM ce€ MOJAllM TeHepully U Op3uHy KojoM Tpeda
aHaIM3MPATH U JenoBaTH. Bemuka ynorpeba MHTepHeTa u murntanHux ypehaja, kao mro cy
CEH30pM W TaMeTHH TesnedOHHW, je JOBelna 10 BelMKe Op3WHE CTBapama Iojaraka.
TpamuumonanHun cucrteMu HHCY y MoryhHocTHM na oOpazne OBe NOAATKe, LITO 3axTeBa
aHAJIMTUKY Y peaHOM BpeMEHy Kako Ou ce noOuie OuTHe HMH(pOpMaIMje 3a JIOHOIICHE
OJUTyKa.

Taunocm ce ogHOCH Ha MoTpely Ja mojauu Oyay MUCTUHUTH, NMPENHU3HU U BEPOIOCTOJHH,
uMmajyhu y BUAy /1a OKpyXKeH€ BeJIMKe KOJMUYMHE I0JaTaka yKJbydyjeé MHOLITBO IOJaTaka
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KOjH JI0JIa3e M3 Pa3NUYUTUX HM3BOPA, OJ KOJUX HEKHM MOTy OutH Hemoysnanu. Crora, na ou
o1y OMJIM KOPUCHHU, HEOTIXOIHO je J1a Oyly Moy3/1aHu U Ta4yHHU.

Bpeonocm. Benuky KOJIMYMHY IOJaTaka 4YeCTO KapaKTEpUIle HHUCKA BPEIHOCT, OJHOCHO,
MOAAIH MPUMJBCHH Y OPUTHHATHOM OOJIMKY OOMYHO MMajy HUCKY BPEIHOCT Y OJTHOCY Ha CBOj
o0um. Mehytum, aHann3oM BeTMKe KOJMYMHE MoIaTaKa ce€ MOXe TOOUTH BUCOKA BPEITHOCT.

Bapujabunnocm ce omHocH Ha Bapujanmjy y Op3uHaMa MPOTOKa MojaTaka, ¢ 003MpoM Ja
Op3uHa BEJIMKE KOJUYMHE [M0/1aTaka YeCTO HUje KOH3UCTEHTHA U Bapupa.

1.2. AHaau3a BeJIMKe KOJUYHNHE MOJATAKA

Agrawal (2014) y cBOM paay UCTHYE TpU OUTHE pa3lIMKe KOHIENTA BEIUKE KOJHMYMHE
MoJiaTaka y OJIHOCY Ha KJacMuHe mojaTtke. IIpBo, KOHLENT BEJIMKE KOJIMYMHE MOJaTaKa ce
OJIHOCH Ha MOJaTKe BEJIUKE M0 00UMY, CIOXKEHE, KOJU c€ OOMYHO T'€HEpUIlly KOHTHUHYUPAHO.
OBaj KOHIENT HE NMPHUMEHYje TEXHUKE KIaCHUYHE aHAJIUTUKE, Beh KOPUCTH aHAIMTUKY Y
peaJlHoM BpeMEHy M HOBHje aHaJIMTHYKE TEXHUKE MAIMHCKOI y4yema. Jlpyro, KoOHIenT
BEJIMKE KOJMYMHE MoJjaTaka caipki CTPYKTYpUpPaHE U HECTPYKTYpHpaHe MOAATKE, IPH YEMY
je Behu Hariacak Ha HECTPYKTypHUpaHUM MojanuMa (MoAaly MPUKYIJBEHH ca IPYIITBEHHX
Menuja, ypehaja, cerszopa u ci.). Tpehe, oBaj KOHIENT MoJapa3ymMeBa MHOTO jauy W Behy
3aBUCHOCT M KOOTIEpaIlljy ca TEXHOJIOTH]OM, IIITO MPEACTaBIba YCIOB 3a IPUMEHY aHAIUTHKE.
Kon xmacuyHe aHaluMTHKE HE TOCTOJU Tako jaka Mely3aBHCHOT ca HHGPOPMAIMOHOM
TEXHOJIOTH]JOM.

Yrorpeba Benuke KOJIWYMHE IMOJaTaka oOpraHu3alujama TMpyxka ojpeheHe mocaoBHE
moryhuaoctu (Garg et al., 2016):

e JIOHOIIEHE 00JBUX OJJTyKa 3aXBaJbyjyhul TOCTYMHOCTH ojaroBapajyhux nadpopmanmja,
r7e ce OJJIyKe O IIeHaMa, IpoMolldjaMa, MHBECTUIIMjaMa, Kao W OWJI0 Koje Apyre
MOCJIOBHE OJUTyKE MOTY IOOOJBIIATH YBHJIOM Y CBE H3BOPE BEIUKE KOJIHMYUHE
M0J1aTaKa;

e WACHTH(UKOBAkE CKPUBEHHX MH(pOpMaIMja Koje MOTy OMTH KOPHCHE Y yTBphuBamy
MOryhHOCTH KOje ce He MOTy IpoHahu caMo YBUIOM Y JIeTaJbHE MOIaTKE;

e ayTOMAaTH3allUjy MOCIOBHUX Tpolieca, ¢ 003MpOM Jia KOpHUIIhEeHme TEeXHOJOTHje 3a
aHaJM3y 1mojiaTaka oMoryhaBa ayroMaTu30BaHO JIOHOIICHE OJTYKA.

Benuka konmunHa mopartaka je Oe3BpeqHa y BaKyyMmy, T€ HUXOBA MOTEHIHMjaTHA BPEIHOCT
JI0JIa31 JI0 U3paxkaja caMo Kaja ce KOpUCTE 3a JOHOIICHE O/UTyKa. MHOTe opraHusanuje Koje
UMajy YCIIOCTaBJbEHE CHCTEME 3a NMPHKYIJbame MoJaTaka U uHpopmanuja decto ce Hahy y
CUTYallUju y KOjOoj HeMajy oAroBapajyhu MpHUCTYN 3a CTpATEIIKO JOHOUIEHE OJIyKa Ha
OCHOBY CBOje Bejmke KonuunmHe mogaraka (Ranjan, 2008). Crora, kako 6u ce omoryhuio
JIOHOILIEk€ OJUIyKa 3aCHOBAHO Ha Jl0Ka3uMma, OpraHuszalnujama cy MNOTpeOHH e(duKacHU
NPOIIECH 33 TPETBapame BEIHKHX KOJIWYMHA Op3UMX M PasHOBPCHUX I0JIaTaKa y CMHCIICHE
undopmarmje (Gandomi & Haider, 2015). OBu mporecu ce MOTy MOJCIUTH y meT (asa
(cniuka 3.1) Koje yMHE JABa TJIaBHA TMOTIPOIECAa: YNpaBJbalkbe IMOAAIMMA W aHAJUTHKA
(Labrinidis & Jagadish, 2012). Ynpasibame mojanumMa ce 0JJHOCH Ha MPOIECe U TEXHOJIOTH]e
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MOAPHIKE 3a MPUKYIJbAkE U CKIAAUIITCHC ITOJAaTaKa U lbUXOBY IMPUIIPEMY U MIPCY3UMAILE 34

anaimmzy (Gandomi & Haider, 2015). AnanuTuka BeIMKe KOJMYUHE TOJaTaKa UMa 3HaudajHy

VIOTY y eKCTpakiuju WHpOpMaIyja U3 MNPUKYIILEHUX TOJaTaka, 3axBajbyjyhu HWHUXOBO]
oxrosapajyhoj ananusu (Chatterjee et al., 2022).

Cauka 3.1. [Iponec excTpakiije CMUCIEHUX HHPOPMaIIMja U3 BETHKE KOJMYMHE Mo1aTaKa

IMponecu 3a BeJIHKe KOJHYHHE MOIATAKA

Ynpas/bame nogauumMa AHAJIHTHKA

[Ipuxynsame 1 Excrpakumje, Hurerpatmja,
CKJIA/THIITER:E unimhemse 1 arperaiuja u
nojaraka Oenexerme NPEACTaB/bakbe

Monenupame u

Hurepnperainuja
aHanm3a pripeTait]

W3Bop: Labrinidis, A., & Jagadish, H. V. (2012). Challenges and opportunities with big data.

Proceedings of the VLDB Endowment, 5(12), 2032-2033.

Ol"pOMHe KOJIMYMHE BHUCOKOAMMCH3MOHAJIHHUX IIoAaTaka JOHOCE H MOFthOCTI/I U HOBEC

H3a30BC€ 3a aHAJIU3y I1oJaTaka. BaJ'H/I)IHa CTaTUCTHYKA aHaJIn3a BCJIHMKE KOJIMYHMHE ITOoJaTakKa

nocTaje cBe BaxxHuja. imajyhu y Buay BUCOKY TUMEH3HOHAIHOCT U BEJIMKY BEJINYMHY y30pKa

KOje KapaKTEepHUIy BEJIMKY KOJWYWHY Toaaraka, Fun um capamgammm (2014) HaBome Tpu

H3a30Ba MPHUIINKOM aHAJIW3€ BCJIMKE KOJTMYMHEC IIoJaTaKa:

BHCOKAa JMMEH3MOHATHOCT MOXKE Ja JIOBEIe 10 JIaKHE KOpenaluje W ClydajHe
XOMOTEHOCTH;

BHCOKA TMMEH3MOHATHOCT Y KOMOWHAIIHM]U Ca BETUKOM KOJMYHUHOM Y30pKa JIOBOJIH JIO
BHCOKHUX TPOIITKOBA yJlarama y pauyHapCKy TEXHUKY M allTOPUTAMCKE HeCTaOMITHOCTH;
¢ 003UpOM Ja ce BEIMKU y30pIM OOWYHO arperupajy u3 BHIIEC W3BOpa Y Pa3IMuUTUM
BPEMEHCKUM TaukaMa KopucTehu pasnuuute TEXHOJIOTHje, MOXKe Aohu a0 mpobiema
XETEPOTCHOCTH, EKCIICPUMEHTAIIHUX BapHjaldja M CTATUCTUYKUX HPUCTPACHOCTH.
OBo 3axTeBa pa3BOj NPUIATOJBUBHJUX U KOMIUTMKOBAaHHU]UX MPOIIEIYpA.

Benuka konmunHa mojgaraka ¥ mociioBHa aHanuTuka o 2010. roauHe cBe BUIE MpHUBIAYe
MaXlky akaJeMUKa W IpaKkThyapa, IITO C€ MpUIucyje OpojHUM (QakTopuMa KOju Cy
JONPUHENTH HacTaHKy oBa jBa Gpenomena (Mikalef et al., 2020):

CrayiHu maja TpOIIKOBA CKJIAaIUINTEHha MoJaTaka oMoryhaBa mpUKyIlsbambe OIPOMHHUX
KOJIMYMHA MOJIaTaKa 10 HUCKOj LCHH;

[Tan mene, a pact MPOLIECOPCKE CHAre MOJAEPHUX padyHapa;

[TojaBa cenzopa u moBe3anux ypehaja y cBe Behem Opojy (U3MUKUX M TUTHTATHUX
apredakxara je oMoryhmia opranuzaiyjama a IpuKymne nojaTke Koje je paHuje Ouio
TEIIKO MPAaTUTH Y pealHOM BPEMEHY;

Pa3BujeHOCT MpeXXHUX UHPPACTPYKTYpa M pa3Boj MOCIOBHUX MOJIENIa pauyHapCTBa y
oOnaky cy omoryhmnu opraHu3anyjaMa Ja NPUCTYIE CKalaOWIHUM yciayrama u
IIPEHECY CBOj€ IMOJATKEe M TEHEpUUIY YBHJ y pPEaJTHOM BpPEMEHY y3 MUHHMAaJHe
TPOILKOBE.
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2. IlojaM 1 mojeJ/ia MOCJIOBHE aHAJIUTHKE

CBakor naHa, opraHu3anyje MOTY KpeHpaTH, KyIHTH, U3IBOJUTH, NMPUKYIUTH, OOPaIUTU H
aHAJIM3MPATH MIJIMOHE T0JIaTaka M3 CKCTEPHUX W/WIIM MHTEPHUX M3BOpA Kako OW oIpikaie
KOHKypeHTcKy mnpenHoct (Appelbaum et al., 2017). [la Ou ce u3bopmie ca OrpoOMHOM
KOJIMYMHOM TI0JIaTaKa KOje MPUKYILJba]y, OpraHu3allije KOPUCTEe MOCIOBHY aHAIMTUKY KOja
noBoau o edukacHujer omnydmBama (Ghasemaghaei et al., 2018). Benuka koauunHa
nojaraka ¥ TIOCJIOBHA AHAIMTHKA TMPEJCTaBbajy TPECHIOBE KOJU MO3UTHBHO YTHYY Ha
MOCJIOBHH CBET U JIOBOJIE /IO 3HAYajHE MPOMEHE y HAYMHY MOCIOBakha OpraHu3almja.

2.1. Tlojam noc/10BHE AaHAJIUTHKE

[Tojam aHanUTHKE C€ OJIHOCH Ha MPUMEHY MpOoIleca U TEXHUKA KOje TpaHC(HOPMHUIIY CHPOBE
moJiaTKe y 3Ha4ajHe nHpopMmaije kako Ou ce yHanpemuno omryunBame (Wilder & Ozgur,
2015). Ajah u Nweke (2019) nedunuITy aHATUTHKY y HIAPEM H Y)KEM CMHUCTY. Y IIHPEM
CMUCITY, aHaJTUTUKA ToJIpa3ymMeBa Kopuitheme nHpopmalija 3a JOHOIEHhe 00/bUX OUTyKa. Y
Y)KEM CMHUCITY, aHaJUTHKa YKJbydyje yHoTpeOy CTaTUCTHUKHX TEXHUKA, Cco(TBepa
nHbOpMAIMOHKUX cHcTeMa (HCTpakuBame mojaraka (data mining), coptupame moaaraka) u
METOJIOJIOTHja OTIEPAIMOHUX HCTPAXUBamba (JIMHEAPHO NPOTPAMHUPAE) 32 HCTPAKUBAILE,
BU3YENH3aIlljy, OTKpUBamke oOpasala WM TPEHIIOBA y MOJaluMa. AHAIUTHKA MPEICTaBIbha
OTIIITH KOHIIETIT, a MOCJIOBHA YMHH JICO aHAUTUKE. TEepMUH ,,lIOCTIOBHA aHAIMTUKA™ TTOjaBHO
ce noyetkoM 2000-ux, Kaga Cy NpUMEHEHE CIOKEHE TEXHUKE CTaTHCTHYKE U MAaTEMaTHUKe
aHaJM3e Tojaraka 3a pellaBame KOMIUIEKCHUX mociaoBHuX mpobiema (Chen et al., 2012).
AHamUTHKa BEITMKE KOJWYHMHE T0JIaTaKa U MOCJIOBHA aHAJWTHUKA CE CMATPajy jeIMHCTBEHUM
mojmom (Mikalef et al., 2018).

VY caBpeMEHOM IOCIIOBamkYy, aHAJTUTHKA ce MOXe JAe(UHUCATH Kao KOpHIIheme MmojaTaka —
CTPYKTYPUPAHUX WM HECTPYKTYpHpaHHX, ca (OPMAIHOM aHAIM30M — CTaTUCTHYKOM
aHAJM30M WJIM MAIIMHCKUM Y4Y€HheM, Kako Ou ce JIONIIo JI0 ca3Hama Koja TOMaxy y
JoHOIIEHY 00puX mocnoBHUX omiyka (Agrawal, 2014). ITocioBHaA aHATUTHKA MPEACTaBIba
nocebaH JIe0 aHAIUTUKE KOja KOPHCTU CBOje ajiaTe, TEXHUKE M TMPUHIIMIE Kako OM pa3BuIia
pelere 3a BeoMa ciokene mocioBHe npoodieme (Delen & Ram, 2018). Ilpema Ashrafi-y u
capagaunma (2019), oCI0OBHA aHAJIWTUKA CE OJHOCH HA MPUMEHY Pa3IMYMTHUX TEXHUKA,
TEXHOJIOTH]a, CHCTEMa, MPaKCH, METOAOJOTHja M alUTMKalfja KOoje aHAIM3HPajy IMOCIOBHE
MoJIaTKe, Kako OM ce OMOryhmio npeno3HaBame M pellaBambe MpodiieMa Yy KOHTEKCTY
MOCJIOBHUX cuTyaruja. OHa KOPUCTH ajiare 3aCHOBaHE Ha WH(POPMAIMOHO] TEXHOJIOTHjU, HA
npUMep, CKIQJUIITA M0JIaTaKa, OHJIAJH aHAIMTUYKY 00paly, CTATUCTHYKE U KBAaHTHUTATUBHE
amate, ajaTe 3a BH3YeJHM3allMjy W ajaTe 3a HCTpaXKHBame mnojaraka. Davenport u Harris
(2007, ctp. 7) neduHuUIIy MOCIOBHY aHAJUTUKY Kao ynoTpeOy mojaaraka, MH(GOpMaluoHe
TEXHOJIOTHje, CTAaTHUCTUYKE aHajiu3e, KBAaHTUTATMBHMX METOJa W MaTeMAaTUUKHX WIH
KOMIIJYTepCKH 3aCHOBAaHUX MOJielia, Kako Ou IMOMOIJIM MEHalepuMa Jia CTeKHY 00JbH YBUJ Y
CBOje MOCJIOBaWkE U JIoHECY 00Jbe OJUTyKe 3aCHOBAaHE Ha YMI-CHMIIaMa. POWEr u capagHuuu
(2018) nonaze 10 ca3Hama Ja IOCJIOBHA AHAJIWTUKA IPEACTaBJba CTATHUCTUUKY aHAIIU3Y
nojaTaka Koje je OpraHuszaluja MpKynuWia Kako Ou JOHOCHJIA OJJIyKe 3acHOBAaHE Ha
J0Ka3uMa, a He mpernocraBkama. OHM y CBOM HCTpaXKMBamy HaBOJIE Ja C€ IOCIOBHA
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AQHAJIMTUKA OJHOCH M Ha TEXHOJIOIIKU IOTIIOMOTHYT IPOLIEC KOjUM CO(PTBEp aHAIU3Upa
noJaTke Kako OW mpenBujaeo mTa he ce JeCUTH WM ITa OM ce MOIJIO JICCUTH NPHUMEHOM
onpehenor npuctyna. [ocaoBHa aHANIUTHKA YKJbYYyje TyMadyeHe OpraHU3alMOHUX MOJaTaKa
panu yHampehema OJyunMBama M ONTHMH3alMje mocinoBHUX mporeca (Watson & Wixom,
2007). Kristoffersen u capaauunu (2021) HaBoje 1a ce MOCIOBHA aHAIUTHKA MOYKE CMaTpaTu
30MpKOM TEXHOJIOTHja, METOJa M alUIhKanuja Koje omoryhaBajy aHajau3y IOCIOBHHUX
nojaraka Kako OM ce JONUIO J0 CMHCICHHJUX OJUTyKa 3aCHOBaHUX Ha OJAroBapajyhnum
noganumMa W umHpopmanmjama. CHUCTEMH IOCIOBHE AaHAIUTHKE TOJPa3yMEBajy yIoTpeOy
CIOCOOHOCTH M TEXHOJIOTHja 3a MPHKYIJbame, TpaHCcHOpMaIyjy, aHAIM3Y M TyMauyerhe
noJiaTaka y [ijby MOJPIIKE JOHOIICHY oTyka. OBH CUCTEMH IpaTe MOJaTKe FeHEPUCaHEe Y
MOCJIOBHUM oOTlepalidjaMma Kako Ou aHanmm3upand mnephopMaHce Ha OCHOBY KJbYYHHX
MHJIMKATOpa U MPE3CHTOBAIN pe3ylTare aHalIu3e Y pa3yMJbUBOM (hopMary HMIMPOKOM KPYTy
kopucauka (Azvine et al., 2006). be3 o03upa Ha paznuke y TeplemniyjamMma o MPUPOIU
MIOCJIOBHE aHAJIUTHKE, MIOCTOJU KOHCEH3YC /1a BehrHa yCBOjeHMX JAe(UHUIM]ja CalpKU I0jamMm
oJUTyYHBama 3aCHOBaHOT Ha unibeHuama (Holsapple et al., 2014).

2.2. lloxeJia mocCJIOBHE AHAJIUTHKE

Delen u Demirkan (2013) yka3yjy Ha TpH TIJIaBHE KaTeropHje IOCIOBHE aHAJIMTHKE:
JICCKPUTITHBHY, TPEIUKTHBHY U TMPECKPUNTHBHY aHaIUTUKy (cimka 3.2). OBe Tpu rpyme
MIOCJIOBHE aHAJUTHKE Cy IIPEMa CIIOXKEHOCTU U CODUCTULIMPAHOCTH XHjepapXUjCKU OJIBOJEHE,
MM WIaK Tpena3ak ca HIKEeT Ha BUIIM HUBO HHJE jacCHO o/BOjeH. Ipyrum pednma, HEeka
opraHusanyja Moke OWTM Ha JECKpUNTHBHOM HHBOY IIOCIOBHE aHAJINTUKE, a Ja
HCTOBPEMEHO KOPHUCTH NMPEAUKTUBHE WM IPECKPUNTUBHE aHATUTUYKE CIIOCOOHOCTH.

Heckpunmuena anarumuxa MPEACTaBIbA MTOYETHU HUBO aHAJUTHKE U KOPHCTHU MOJATKE KaKO
OW oJroBOpHia Ha TMHUTAKE ,IITa C€ MOTOAWIO W/miu mTa ce aemana?“. OmHocH ce Ha
MO3HABaKkE OHOT'A IITO CE€ JelIaBa y OpraHu3alijd U pa3yMeBambe HEKMX OCHOBHUX TPECHIOBA
(Sharda et al., 2014). [leckpunThBHA aHAJIMTHKA IIPEACTaBJba jEIHOCTABHY TEXHHUKY KOja
ONHCyje WITa je CaapXaHO y CKYyIy ToJaraka HWid 0a3W IojaTaka W YKJbydyje Mepe
LIEHTpaJHE TEHJCHIHM]e (apUTMETHYKAa CpPEIWHA, MOJYC, MEIWjaHa), Mepe JUCIep3Hje
(ctanmapaHa JaeBWjanMja), rpaduKoHE, AWjarpamMe, METOAEC COpPTHpama, IUCTPUOYIHje
bpekBeHrja, aucTpuOynHje BepoBatHohe u Merone y3opkoBama (Ajah & Nweke, 2019).
AKTHBHOCTH Ha OBOM HHMBOY aHaJIHMTHKE CY YCMEpPEHE Ha KpeHparme U3BEIITaja 32 CyMHUPAbhe
MOCJIOBHUX AKTHUBHOCTH, TE€ CE€ JICCKPUIITUBHA AaHAJIMTUKAa YECTO Ha3WBa IOCIOBHUM
W3BeIITaBameM. [ JTaBHU pe3ynTaT ACCKPUIITHBHE aHAJIUTUKE je UIACHTH(HKAILN]A TOCIOBHUX
IIIAHCH U ITpolJiema.

IIpeduxmuena ananumuxa clieand HAKOH JICCKPUIITHBHE aHAIMTUKE U Carjie/laBarmba OHOT'a IITO
ce JOToauio, MOKyIIaBajyhu Ia mpykH OAroBOpe Ha MHUTame ,uTa he ce JAoroautu?*.
[IpenyKTUBHA aHANIUTHKA MOJAPa3yMeBa MPUMEHY HAIlPEJHOT CTATUCTHYKOT CO(TBEpa WU
MeToJia OINEepPAlMOHUX HCTPaXUBama 3a HICHTUGHKAIM]Y PSIUKTUBHUX BapHjadIu u
u3rpaamy npenuktuBHuX Mmojena (Ajah & Nweke, 2019). IIpeaukTHBHU MOJETH KOPHCTE
UCTOPHjCKE MOJAaTKEe aKyMyJIHpaHe TOKOM BpeMeHa Kako Ou M3pauyHajiu BepoBaTHe Oymyhe
norahaje (Appelbaum et al.,, 2017). IlpenBubame je y CymITHHH TIpOLEC IPaBJbCHA
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MHTEITUTeHTHUX/HAYYHUX TpOIeHa 0 OyayhuM BpeOHOCTMMAa HEKHMX BapHjaliid Kao IITO CY
NOTpaXHa Kylalla, KaMaTHe CTole, Kpetamwa Ha oep3u, uta (Delen & Ram, 2018). Oaj HuBo
aHAJIMTHKE KOPUCTH HCTPAXHBAKE I0JlaTaKa, WCTPAKUBABE TEKCTa, BeO/MeIujcKo
UCTPAKUBAKE W IPOTHO3MPAmE CTATUCTUYKUX BPEMEHCKUX cepuja. [J1aBHM pe3ynTar
NPEIUKTHBHE aHATUTHKE je Mpelu3Ha Tpojeknuja Oyayhux nemaBama UM 00pa3ioKeme
pasiora THX JieIaBamba.

Ilpeckpunmuena ananrumuka je HajBUITU HUBO y XHjepapXHji aHAIMTHKE U Jaje OJrOBOpe Ha
NUTamke ,,uTa Tpeba na ypaagum?“. OBaj HUBO aHATUTHKE KOpHIINEHEM CO(DUCTHIMPAHUX
MaTeMaTHYKHX Mojena yTBphyje koja je HajOospa anTepHaTtMBa Mel)y MHOTHM TIpaBIMMa
nenoBama. [IpecKpUNTHBHA aHATUTHKA MOJpa3yMeBa IMPHMEHY ONTHMH3AIMOHUX MOJena,
CHUMYJIAIMOHUX MOJIENa, MOJella BUIICKPUTEPHJYMCKOT OJTy9MBama, Ka0 M EKCIIEPTCKHUX
cucremMa. [JIaBHM WCXOJl TPECKPUIITUBHE aHAINTHUKE je HaAjOOJbM HAYMH JeJoBamba Y
onpeheHoj cuTyanuju Wi CKyn mH(OpMalMja ¥ CTPYYHHX MUILBEHa KOju he moHOCHOIy
omnyka omoryhuru ma aohe mao Hajoosbe Moryhe omnyke. [IpeckpunTuBHA aHAIMTHKA CE Y
BEJIMKO] MEpU OcCliamka Ha nepdopmMaHce NECKPUNITUBHE W MPEANKTUBHE aHAIMTHKE, JEp OHE

onpel)yjy BpeIHOCTH BaKHHX IMapameTapa y MPecKpunTHBHO] aHaautuiy (Duan & Xiong,
2015).

Cauxka 3.2. OCHOBHE KaTeropuje MOCIOBHE aHAITMTHKE

ITociioBHA aHAJIMTHKA

JleckpunrusHa [IpeaukTuBHa [IpeckpunrusHa

IlIta Tpeba na ypanum?

[IITa ce noroauno? 1lITa he ce noroguTu? -
IlIta ce newasa? T 3amro To Tpeda To aa
’ ' ypamum?
o Hcerpaxusame nn aKa :
® [loCIOBHO H3BEILTABAKE maa o Ontumuszanmja
e Hcrpaxusame Texcra - :
o Konrponse tadne o Cumynanuja
o Hcrpamusame . ;
e Kapre pesynrara - ia o Mojenu ouryunBama
o Criaanuiremne nojaaraxka . ® EKCIepTCKH CHCTEMH
o [Ipenpuhame
UHUCAHU . . -
Hlobpo degnenuc lipeyuzne npojexyuje Hajéo.we nocnosne
nOCTOGHU NPoGIeMU U : )
ayoyhux cmarba u yenoea 007IyKe U mpancaxyuje

wiaHce

HNzsop: Delen, D., & Demirkan, H. (2013). Data, information and analytics as services.
Decision Support Systems, 55(1), 359-363.

[Topen oBe Tpu riaBHE KaTeropuje MOCIOBHE aHAIUTHKE, oapehenn ayropu (Delen & Ram,
2018; Yadav & Kumar, 2015) uctudy ¥ OUjarHOCTUYKY aHAIMTUKY, KO JOMYHY, OJHOCHO
HPHUPOJTHO TPOIIUPEHE NeCKpUNTHBHE aHanuTuke (cnuka 3.3). Jujacnocmuuxa ananumuka
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BpIIIM aHANHM3y MOCTOjehnX moaTaka kKako Ou yrBpauia y3pok oapehenux gorahaja. OBaj Bua
AHAIMTUKE Jlaje OJroBOpe Ha MHTamke ,3amTo ce To jporogmno?. Kako ©Ou ce
UACHTU(HUKOBAIM OCHOBHM Y3pOIM JaTOr MpoOieMa, JECKPUNTHBHA aHATUTHKA KOPHCTH
aJlaTe ¥ TEXHUKE Kao IITO Cy BH3yejM3allMja, OTKPHUBAKE I0JIaTaka W HCTPaXKHBAHbHE
nmojaTaka. [JJaBHM MCXOJ OBOT HHBOA aHAJMTHKE jecTe OOpassioKeHme pasjiora jeliaBama
MPEeTXOIHUX norahaja.

Cauka 3.3. [loaesna 1nociaoBHE aHAIIUTUKE

e Onrtumusauuja
e Cumynauuja
e Hayka o mpexama

v e

$O* 4
*° Y&% e li3peltaBame ;
N e Busyenusauuja !
2 ) aumja  ______!
60$Qv\ “f(\l\‘é o CNaMimTeme MOAATAKA =—==cmcommooeeo oo,
Pt

e

HzBop: Delen, D., & Ram, S. (2018). Research challenges and opportunities in business
analytics. Journal of Business Analytics, 1(1), 2-12.

JIeCKpUNTHBHA U IMjarHOCTHYKA aHAJIMTHKA CE 3ajeIHO HAa3HMBajy IMOCIIOBHA HHTEIIUTCHIIN]a, a
MPEIUKTHBHA U MPECKPUNTHBHA CE HA3WMBajy HANPEIHOM aHAIMTUKOM, MMajyhu y BUAy na
mpesa3ak ca MpBa JIBa HUBOA MOCJIOBHE aHAIMTHKE HA HapeJHa JBa MPEICTaBJba 3HAYajaH
oMak y HuBOY coductunmpanoctu padynapa (Delen & Ram, 2018). ITocnoBHa aHaIMTHKA
y3aCTOIIHO MpHUMEHYje KOMOWHAIM]y JACCKPUNTHBHE, JUJarHOCTUYKE, TPEAUKTUBHE U
MPECKPHUIITUBHE aHAIUTHKE 33 TEHEPUCAhEe HOBUX, JEJMHCTBEHUX U BPEIHHUX MH(OpMaluja
Koje omoryhaBajy mo6oJbiname MepJbUBUX MOCIOBHUX Hephopmancu (Ajah & Nweke, 2019).
[Tonanu nmoTpeOHU 3a aHAMU3y ce€ MOTY JOOUTH M3 MOCIOBHHMX HM3BEIITaja, Oa3a mojaTraka u
MOCJIOBHUX IM0JIaTaKa YCKIAUIITEHUX y 00naKy (ciuka 3.4).
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Cauxka 3.4. [Iporiec moCI0BHE aHAIUTHKE

[ocnosuu Koju cy IlIta u 3amro
W3BEIITAJH Ulra ce Jawro ce 1o npoLecH 3a ce J0rOIHI0 i
noroauno? noroauino? obpany wra he ce
nojaraxa’ noroutu?
Pﬁfiyjl'l daT NOC/I0BHE
/Jec a . Ipe a 1 AHAJIUTHKE!:
KPHIITHBH H]ATHOCTHYKA JTHKTHBH: ECKPHOTHBHA
Cxyn p | Aui L per (| [ PECKP —* MepbHBO nosehame
AHAIHTHKA AHAJMTHKA AHAJIHTHEA AHATHTHKA
nojaraka TOCTOBHHX
nepopmaricu
Kopuwheme . [Ipeasubame
P Anokauuja peasih
npUCTYNa NOCTOBHHX
Tlok: OtkpuBaibe pecypea 3a
OK4/IHO HOCTOBHIX Hpeno3HaBama mpengshene moryhuoctu ca
CRIaquITe MoOrvRHOCTH o0pasaua 3a Eucnom{c IOTEHLH]AJTHHM
i obak Y npeasubame NOCIOBHUM
- Moryhuoctu
noraljaja peHOCTHMA

Uzsop: Ajah, I.A., & Nweke, H.F. (2019). Big Data and Business Analytics: Trends,
Platforms, Success Factors and Applications. Big Data and Cognitive Computing, 3(2), 32.

buTHa KOMIIOHCHTa aHAIWTUKE BEJIMKE KOJMYUHE ITOJaTaKa jecTe aHATUTHKA y PEeaTHOM
BPEMEHY, KOja MpecTaBiba cOGTBEPCKY PYHKIIMOHAIHOCT KOja oMoTryhaBa aHaJIM3y BEJUKOT
obuma momaraka y peanHom Bpemeny (Chatterjee et al., 2022). Ananutnka y peaaHOM
BPEMEHY C€ OJHOCH Ha HOBY TE€XHOJIOTH]y KOja TIOMaXke y penepuHUCamky HauyWHA Ha KOjU
OopraHu3aiyje TMPUKYIJba]y TIOCIOBHE IMOJATKE W TMPOIECHY]Y YYHHAK COQUCTUIIUPAHUX
texunosomkux armukanuja (Ghosh et al., 2020). Acker u capaguuiu (2011) cy yka3anu Ha TO
na cy panuje Benmmkd CRM cucremMm 3aBHCWIIM O]l JIBa OJIBOjeHA JOMEHa 0Oa3a IojaTaka:
ormepatuBHe 0Oa3e IMojaTaka Koja CaApKM BEIMKH OOWUM IoJaTaka O CBaKOJIHEBHHUM
TpaHCaKIMjaMa W aHAJIUTHYKE 0a3e IojaTaka Koja OJ OlepaTHBHE 0a3e y3uma IOJaTKe
notpeOHe 3a crienuuyHe aHAIM3e Kymala U MEMOpPHIIE Te TojJaTke oaBojeHo. Crora, OO
je Hemoryhe MOKpPEHYTH YIUTE Yy pEaJHOM BpEMEHY IpeMa HajHOBHjUM TMOJAIMa O
KymniuMa. 300T 3HA4ajHOT HAmNpeTKa y IEeHH, Op3WHU W CO(PUCTUIIMPAHOCTH TEXHOJIOTH]E
CKJIAJMIITeHha, MEMOpHUje M TPOIECOPCKe MOhM, aHAJIMTHKA y pPEATHOM BPEMEHY je
00e30emuiia TIOCJIOBHUM KOPHCHUIIUMA ,,y)KHBO' TPUCTYI IIYHOM CKYIy OIEPAaTHBHHUX
nojiaTaka o0 KynuuMma. AHAJUTHKA y PEaTHOM BpeMeHy omoryhaBa yHampeleme KBaluTeTa
CRM-a, ¢ o03upoM JAa opraHmsanuje MOTy Ja je KOpHCTe 3a Op30 JOHOILICHE OJUIyKa
(Chatterjee et al., 2022).

3. [locs10BHA aHAJUTHUKA U YNIPAB/balbe OTHOCHMA ¢a KyNIuMa

MHore opranuszanyje NpUKYIJbajy U MEMOPUIIY BeIHMKE KOJMYMHE I0JaTaka O CBOJUM
TPEHYTHUM U MOTEHIUjaTHUM KyNIUMa, 100aBjbaunMa U NOCIOBHUM MapTHepuMa. BaxHo je
Jla OpraHu3aiuje OTKpHjy 3Hame CKPUBEHO Y TOj BEJIMKOj KOJMYMHM nojataka. Vmajyhu y
Buay na cy epexruBae CRM crpareruje 3acHoBaHe Ha mojanuMa o kynuuma (Padmanabhan
& Tuzhilin, 2003; Mirzaei & lyer, 2014), ciocoOHOCT reHeprcama KOPUCHUX HH(pOpMalrja
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U3 mojaTtaka je oJ cymTHHCKor 3Hauaja 33 CRM crpyumake (Goncarovs, 2018). Kibyunu
¢daxTop y pa3Bojy koHkypeHTHe CRM crpareruje je pasymeBame M aHaIM3a IMOHANIAma
Kylaia, mTO MOMaXe Yy NpUBIAaYCHhy W 3aJp)KaBamby MOTCHIMjATHMX Kyrala Kako O ce
MakcuMu3upana BpeaHocT kymana (Bahari & Elayidom, 2015). C o63upom ma ce CRM
MpoLec cacToju oJ HUACHTHU(HKaWje, NpPUBIAYCHA, 3aqpKaBamka W pa3Boja Kylama,
pa3iMuUTe TEXHUKE HCTPaKMBama I0Jaraka M IPEJAUKTHBHE aHAIUTHKE Ce KOPHUCTE 3a
aHaIM3y MOoJaTaka U M3BJIAuCHhe 3Hama u3 cBakor npoieca (Kim & Kim, 2009). ITopex Tora
IITO JIOBOJH JI0 0OJbET pa3yMeBama MHTEPHUX MOCIOBHUX MPOIIEca KPO3 TOHOUICHE O/TyKa
3aCHOBaHUX Ha TOJaIlMa, MTOCIIOBHA aHAJIMTHKA OMOTyhaBa opraHu3alyjama Jia Mperno3Hajy
TPXKUIIHE IIAaHCe M TPETHE jayameM yhpaBibama onHocuma ca kymmmma (Kiron, 2013).
Ynorpeba mMOCIOBHE aHAIUTHKE oMoryhaBa opraHu3amndjama JjJa pa3BH]jy CIIOCOOHOCTH
yIpaBJbamkba OJHOCHMA ca KYIIMMa, Kao W Jla To00JbIajy CBoje cTpaTelike nepdopmaHce
nponaaje (Chatterjee et al., 2022). [Ipumena ananutuke y CRM-y opranmsaiujama moxe
MPYKUTH TIOMOh y: YHaKpCHO] MpoJiaju U nmoBehamwy mpojaje, MHJbaHOM MapKEeTHHTY, aHATU3H
TPXKUIITHE KOpIe, aKTUBHOCTHMAa OTKpWBamba MPEBapa, CErMEHTHpamy Kymala Ha OCHOBY
yrBphenux kpurepujyma (Ranjan & Bhatnagar, 2011).

Cauka 3.5. CRM xao noapmika ¢azama KHBOTHOT ITUKITyca KyIIIa

|, | y—

AyToMaTH3anmja AyToMari3zatuja AyTomaTH3aija
MapKeTHHra nponaje yenyra

Cxnaaumre
nofaraxa
IlpenHKTHEHA AHATHTHKA,
HCTPAKHBALE MOJIATAKA

WUzBop: Goncarovs, P. (2017). Data Analytics in CRM Processes: A Literature Review.
Information Technology and Management Science, 20(1), 103-108.

Goncarovs (2018) u Ngai u capagaunu (2009) HaBoge aa CRM moapkaBa cBe (ase
KUBOTHOT IHKIyca Kymnua (ciuka 3.5). JKUBOTHU IIUKITYC Kymnala ce cacToju u3 ueTupu dasze:
uieHTH(UKAIM]a, TPUBIaYCHe, 3aapKaBambe U pa3Boj kymana (Swift, 2001, ctp. 12). IIpema
apxutekTypu, CRM okBHp ce MOke MOJENUTH Ha onepaTtHBHU W aHamuthuku (Teo et al.,
2006). Omneparuaun CRM ce oqHOCH Ha ayroMaTh3allMjy MOCIOBHUX Ipoleca U omoryhaBa
NPUKYIUbAE PA3IMUUTHX MOJaTaka 0 KyMuMa: ojaTtaka oJi poJiaju (MCTOpHja KylOBHHE),
¢uHaHCHjCKUX MoJaTaka (McTopHja iahamka U KpeIUTHU PEJTUHT), MAPKETHHILIKUX [T01aTaKa
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(oaroBop Kammame, MOJalK O JOjaIHOCTH) M mojaTaka o yciayrama kymunuma (Ngai et al.,
2009). Awnamutnukn CRM mojapa3ymeBa aHadM3Upame M TyMadelme I[0JaTaka o
aKTHBHOCTHMA KyIala Koje cy perucrpoBane y omeparusHom CRM-y (Jessup & Valacich,
2008). Ananutnuku CRM nmomake opranusanijama aa 00Jbe TUCKPUMUHUINY U eUKACHU]E
pacniopelyyjy pecypce HajupoduTabmIHAjo] TpYyU Kymnama. 3a 1y0Jbe pa3yMeBame Kyraia u
OTKpHBakE HUXOBUX CKPHUBCHHUX KapaKTEPUCTHKA M MOHAIamha, MOTY Ce KOPUCTHTH pa3He
TEXHHKE HCTPAXWBAMWa IOJaTaka, Kao IITO Cy: acolHjalvje, TPyIMHcame, Kiacupukanuja,
perpecuja, npeasuhame, OTKPUBAKHE CEKBCHIIM U BU3YeIM3allnja.

AHaJIMTHKA BEJIMKE KOJMYMHE MOJaTaka je Beoma OuTHaA 3a epUKacHO pa3yMeBame MmoTpeda u
OYCKHMBama Kyrana. Bejuke KOJMYMHE MoJaTaka ce 4eCTO KOPHUCTE 3a pa3Boj cTpareruja 3a
JIOHOIICHe e(DUKACHUX OJUIyKa 3a TO00OJbIIAmke yIpaBjbaka OJHOCHMA Ca KYIIMMa, a
aHAJTMTHKA BEJMKE KOJMYHMHE TOJaTaka MmoMaxke y OpikeM MpyKamby BPEIHOCTH 3a KYIIIIE
(Yadav & Kumar, 2015).

3.1. Texuunke 32 aHATUTHKY MOAATAKA Y YIPaB/balby OTHOCHMA €a KyNIHMAa

Kako Ou ce Ha oaroBapajyhu HaUMH UCKOPUCTHIIE BEIHKE KOJIHMUYMHE MPUKYIIJBEHUX MOJaTaka
0 KYIIIIMMa, HEOITXOIHO je MPUMEHUTH oJipeh)eHe TeXHUKe UCTpaKuBama rmojaaraka. [IpuMena
TEeXHHKA 3a HCTpakuBame mojaraka y CRM -y je cBe momynapHHUja y TJI00aTHO] EKOHOMM]H.
AHanmm3a W pa3yMmMeBame IOHAIlaka M KapaKTepHCTHKa Kylalma je OCHOBa pasBoja
koHkypeHTHe CRM crtpareruje, kako OM ce CTEKIM W 3aApKaddl TMOTCHIWJATHU KNI H
Makcumusupaiga Bpeanoct 3a kymme (Ngai et al., 2009). HMcrpaxuBame momataka (data
mining) ce Moke aehUHMCATH Kao ,,IPOIEC KOjHU KOPHUCTH CTATHCTUYKE, MaTeMaTHUKe,
TEXHUKE BEIITAaYKe WHTEIWTCHIMjE WM TEXHUKE MAIIMHCKOT Yy4elma 3a HU3[Bajambe W
uaeHTU(UKAIM]y KOPUCHUX WH(OpManMja ¥ HAKHATHO CTUIAKEC 3HAMmHa W3 BEIHMKHX 0a3a
noxataka“ (Turban et al., 2007, ctp. 305). Rainer u Turban (2009, ctp. 269) uctuuy aa
UCTPaXMBAKE IM0JIaTaKa MOJpa3yMeBa ,,Tparame 32 BAKHUM TOCIOBHUM HH(OpMaIujama y
BeJIMKKM 0a3ama Iojartaka, CKIJIAIITHMa MoJaTaka U JIOKAJTHUM CKJIQJMINTHMA Io1aTaKa’.
HcrpaxxuBame nojgaraka o0yxBaTta JIB€ OCHOBHE OIlepallije: OTKpUBamkEe paHHje HEMO3HATUX
oOpasama, kao ¥ npeaBuhame TpeHJOBAa M TOHAmIama. Jlakie, UCTpakMBame IojaTaka
OTKpHBA 3allITO C€ HEIITO JIeIIaBa U MOXKe Jia peaBuaM 1mrta he ce y OyayhHocTH neniaBarty.
TexHuke McTpakuBama IojaTaka kKoje ce Hajuemhe nmpumewnyjy y CRM anamutumm jecy:
acouujanuje, rpynucame, knacupukaiuja, perpecuja, npeasuhame, OTKpUBambe CEKBEHIU U
Busyenu3aija (Goncarovs, 2018; Ngai et al., 2009; Bahari & Elayidom, 2015).

Acoyujayuje ce xopHucTe 3a OTKPHBAIE HEMO3HATHX OJHOCA CKPUBEHHX Y BEIMKUM 0Oa3ama
noaaraka. lluwib acouujaiuja jecte ycrnocTaB/bamke OAHOCA H3Mel)y cTaBku Koje 3ajellHo
II0CTOj€ Y BEJIMKOM CKyIly nojaraka. Ha ocHOBY MIEHTH(UKOBAHMX YECTUX CKYIOBA CTaBKU
y CKyIly HoJlaTaKa, ujeja jecte J1a ce yTBpJe IpaBuia Koja he nmpeaBuaeTH 1nojaBy jeHe WIH
BUIIIE CTaBKM Ha OCHOBY I0OjaBJbUBama JPYTUX CTaBKM Y CKYIy IojaTaka. YoOHuajeHd
aJITOPUTaM 3a MOJIETHPAE acollMjalllja jecTe alpuopH alropUTaMm.

prnucafbe HJIN KJIACTCPp aHaJIM3a MoApa3yMeBa MOJACITY XCTCPOTCHOI' CKyIla CHTUTETA Y MAKhEC
XOMOTI'CHE I'pYIIC KOje Cy CJIIMYHC 110 KapaKTCPUCTHKaMaA. prnl/lcal-be CC BpLIM TAKO IITO CY
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00jeKTH y UCTOj rpynH (KJacTepy) CIMYHUJU JEHU JPyruMa Hero OHUMa y JPYruM rpyrnama,
OJHOCHO KJIacTepuMa. YOOHUYajeHH QJITOPUTMH 3a TIpYyNUCame Cy HEYPOHCKE MpEXKe,
JTMCKPUMHHALIMOHA aHATTN3a U K-CPEIhe BPEIHOCTH.

Knacugurayuja je najuenrhe xopumiheHa TEXHHWKA W TPEICTaB/ba MPOIEC OpPraHU30BaFHA
nojaraka y yHampen AehuHHCaHE Kijace 3aCHOBaHE Ha oJpel)eHnM KpuTepujymMuMa Koju Cy
WIM yHampen ojaadpaHu OJ CTpaHE aHaJMTHYapa WM HICHTU(PHKOBAHH Kao pe3yiraT
rpynucama. L{usb je 1a ce Ha OCHOBY THX yHampen Je(HHUCAHUX Kiaca U3rpajd MOJei 3a
npeaBuhame Kilaca HOBHUX HEKITAcCH(UKOBAHMX 3amuca, Kao W 3a mpeaBubhame Oymyhmx
norahaja. AnropuTMu Koju ce Hajuemrhe KopucTe 3a Kiacu(uKanujy cy HEYpOHCKE MpEexe,
cTabia OUTy4YHBama, HaCYMUYHE IIyMe, aJrOpuTaM K-HajoOlmmkux cycena, HauBHU bajec,
noructuyka perpecuja u SVM (Support Vector Machine).

Pecpecuja ce xopuctu 3a OTKpUBaWE OJHOCA HW3Mehy jeaHe WM BUIE HAa3aBUCHHUX
NMPOMEHJBPMBUX M 3aBUCHE TpoMeHJbMBe. LlMib je 1a ce yTBpAae BPEIHOCTH 3aBHCHE
MIPOMEHJBHBE 32 JaTe HE3aBHCHE MPOMEHJbUBE, OJJHOCHO JIa C€ YTBPAW MPOCEYHA BPETHOCT
3aBHCHE TIPOMEHJPMBE KaJa Cy He3aBUCHE TMpOMEHJbHBE (UKCHE. 3a pa3IuKy Of
Kinacudukaiyje Koja ce KOPHUCTH 3a mpenBuhame Kiaca, perpecrja omoryhaBa MpeauKiinjy
HYMEPUYKUX BPETHOCTH. YOOWYajeHW PErPEeCHOHH aNTOPUTMH jecy JIMHeapHa perpecHja,
cTabna o/Ty9rBamka, HACYMHYHE IITyME M aJITOPUTaM K-HajOIMIKUX Cycena.

IIpeosuharye je porniec npeaukiuje OyayhHOCTH Ha OCHOBY aHaJIU3€ TPEHA0BA MPOIILIUX UITH
caJlallilbUX TMoJaTaka. 3a NpeABuhame ce Hajuemhe KOPHCTE HEYPOHCKE MPEKE W aHaIu3a
MIPEKUBIHABAHA.

Omxpusarse cexéenyu ¢€ OJTHOCH Ha MPOHATAKEHE CTATHCTHYKK PEJICBAaHTHHX oOpasama y
HU3y mojaaraka. b OTKpuBama CEKBEHIM jeCTe Ja C€ W3/IBOje JEBHjallje M TPEHIOBHU
TOKOM BPEMECHA.

Busyenuzayuja xoMOMHYyje TeXHHYKE W rpaduyKe aclieKTe aHaIM3€ Iojaraka Kako Ou ce
nHpopMarmje jacHo u epUKaCHO MpHUKa3ajae MyTeM CTaTUCTHYKUX rpaduka u aujarpama. OHa
MOMakKe KOPHCHUIIMMA Ja 00Jbe aHATTM3UPajy U pa3yMejy MMoJaTke U OTKPUBEHE oOpacIie.

3.2. KBajauTer nogaraka y nmocJI0BHOj aHAJIMTHLH

EdukacHocT cuctema NOCIOBHE aHAJIMWTUKE 3HAYajHO 3aBUCH OJ1 KBaJHUTETa IOJaTaka,
KBaHTHUTETa MOJaTaKka, TAYHOCTH, MHTErpUTeTa M OJaroBpeMEHOCTH CHCTEMa YIpPaBJbarba
nojanuMa, Kao u MOryhHOCTH M CO(QUCTHIMPAHOCTH AHATUTHUKHX ajaTra U Mpolexypa
(Delen & Ram, 2018). Mako Hampe[HH ajaTH 3a aHAIM3y MOJaTaka MMajy MOTCHIUjal jaa
UACHTUOUKY]Yy KOpHCHE HH(pOpMallMje W3 MoJlaTaka, Ha Kpajibe pe3yiraTre M BpEeIHOCT
Kopulthema aHATUTHKE MMOJaTaka W Jajbe YTUUYEe KBAJUTET I0JaTaka KOju Ce€ KOpHCTe
(Ghasemaghaei et al., 2018). [lakie, 3a MOCIOBHY aHAIUTHKY je BeOMa BaXKHO Jia MOJAIlH
Oy/1y BUCOKOT' KBaJIMTETa, OAHOCHO Ja Cy MOTHYHH, MPEIU3HU, BaJIUIHHU, TAYHH, PEJICBAaHTHH,
nocnennu u O6maroBpemenu (Redman, 2013). Ksanurer mojgaraka ce OJHOCH Ha KBaJIUTET
CHPOBUX YMEHEHUIIA KOje OJIpakaBajy KapakTepucTHKe eHTuTeTa min gorahaja (Detlor et al.,
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2013). Huzak KBaJIMTET MoJaTaka MOXKE JOBECTH JO HEyclieXa WHBECTHUIIHMjAa y TOCIOBHY
ananutuky (Ghasemaghaei et al., 2018). Tloganu BHCOKOT KBajJMTETa MPEACTaBIbajy BakaH
pecypc M HMMOBHHY OpraHu3alyja M HMajy BEOMa BEJIMKU YTHIA] HA OpTraHU3alMoHE
neppopmance (Appelbaum et al., 2017). /la Ou momanu OWJIM KBaJMTETHH, HEONXOIHO j€
nocenyjy cienche kapakrepuctuke (Tvrdikova, 2007):
® I[IOTHYHOCT — TMOJAM KOJU HEIOCTa]y WU Cy OECKOPHUCHH MOpajy OuTH
UICHTH(PUKOBAHM;
e KOMITATHOWIIHOCT (CTaHIapau3alija) — CBU MOJANM Tpeda Ja oAroBapajy TpakeHOM
opmary;
® JIOCIIETHOCT — HHjE/IHA CTaBKa MMojaTaka He Tpeba Ja caJp:ku KOH(PINKTHE BPEAHOCTH;
® UHTErPUTET — CBE CTaBKE Mojaraka Tpeda Jia uMajy MoTnyHo aeuHHcaHe OJHOCE ca
JPYrMM CTaBKama IoJlaTaka.

3a 100po pazymeBame€ Kylala M HBUXOBHX NOTpeda BaXXHO je MPHUKYINUTH IITO BHIIE
MHTEPHUX U €KCTEPHUX I0JaTaKka O kbUMa, yiujoM he ce uHTerpamujom o0e30eauTy ycnemnian
CRM. [lo6po ympaBibame W HMHTETpanuja IMoJaTaka OCHTYPaBajy Kpewparme MOY3IaHUX H
BpeqHUX MHGPOpMAIMja U TOJCTUYE HHHXOBY TaKTHUKYy U cTparemky ynotpedy (Nam et al.,
2019). Ashrafi u capamaunu (2019) ucTudy Aa je KBATUTET OJUTYKa YIJIaBHOM CTPYKTYpHUPaH
Ha OCHOBY KBaJHTeTa MH(OpMaIuja, Te Ja MOCIOBHA aHATUTHKA MMa 33 IHJb Ja T000JbIIIa
uH(popmalrje Koje ce KOpHUCTe Yy Ipoliecy JoHolema oainyka. Huszak kBamureT mojaaraka
MOJKe J1a IoBezie 10 polieMa y yrpaBibaky OJHOCHMA ca Kymiuma. Ha nmpumep, morpensau
MOJIaIM O KYII[MMa MOTY Jia JOBey A0 Tora Jla OpraHu3aiuja u3ryou Kymie 300T Kallbewma y
pany, He3al0BOJbCTBA Kymnama W Heoarosapajyhe mnpenopyke. C apyre crTpaHe, Mojaanu
BHCOKOT KBayuTeTa a0Boje 10 Behe edpukxacnoct CRM crparermja (Abbott et al., 2001).
Jakne, ma Ou ce yHanmpeausIo oTydrBame KOPUITheheM MOCIOBHE aHATUTHKE, HEOTIXOTHO je
na ce Kopucre mojamu Bucokor kmamutera (Lycett, 2013). Nam wu capagnuium (2019)
3aKJbYYHJIA Cy Ja OAroBapajyhu KBaJuUTET W WHTErpamuja MmojaTaka MpeicTaBibajy OUTHE
npeauKTope ynorpede nocinoBHe ananmutuke y CRM-y.

3.3. EdexTH mocji0BHE AHAJIMTHKE HA IOHOILIEH€ O/ITyKa

JloHomIeme OJIyKa MojJapa3symMeBa ,HIeHTH(UKOBame M M300p alTEpHATHBA HAa OCHOBY
BpenHocTH U mpedepeHnuja  goHocwona omiayka“  (Harris, 1998). VYmpasssame
opraHu3zaiijama Inojpa3yMeBa JOHOIICHE BEIMKOT Opoja Pa3IMYMTUX OJUIYKA U PEllaBarbe
Opojuux mpoOiema oOJUTy4yHMBara. PalMoHAHO M Ta4yHO JOHOIICHE OJUIyKa je jelaH O
HAJKPUTUYHHUJUX Tpolieca 3a OpraHu3aiuje. Beiwke KOJWYMHE CIIOKEHHX ToJaTraka Tpeda
OpraHM30BaTH 3a JOHOCHOIIEC O/UTyKa W aHaIM3upaTu oaroBapajyhum meromama (Yalcin et al.,
2022). Delen (2020) naBoau nma je moTpeba 3a O0BMM U OPKUM OJUTyKaMa 3aCHOBAHHMM Ha
MojJaluMa, a He Ha MPOHHUIBMBUM U300puMa, caja KpUTHYHHja HEro wkaa. bes mobpux
nojaraka u uHQopmalyja je BeoMa TEIIKO JOHOCUTH KBaluTeTHe oanyke. [locTaje cBe Texe

JIOHOCHUTH J100pe OJyTyKe pydHOM 00paaoM TojaaTaka 300r TpeHgoBa kao mrro cy (Turban et
al., 2003):

e [loehanu Opoj anrepHaTHBa KOje Ce pa3MaTpajy ycjiel TEXHOJIOIIKMX HHOBAaLHja,
no0oJblllatba KOMYHHUKAIMje, pacT IJI00ATHOT TPXKUIITa M YNOTpeda eIeKTPOHCKE
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tprosune. 11ITo je Beha koanmuuHa 1OCTYNMHUX HHPOPMaIHja, TO Cy MOTPede TpaKemha
u nopehema Trx nHpopmaryja Behe;

e MHore oJUIyKe ce JOHOCE MOJ| MPUTHCKOM POKOBAa, Te je 4ecTto Hemoryhe nma ce
py4HUM IyTeM NoTpebHe nHpopMalrje o0paje T0BOJFHO Op30 Aa Ou Ouie edukacHe,

e 30or noBehama HEM3BECHOCTH U QIIYKTYyallMja Y OKPYKEHY Y KOME Ce OJUTyKe J0HOCE,
4eCTO je MOTPEOHO CIPOBECTH KOMIUICKCHY aHAU3y Y IUJbY JOHOIICHAa J00pe
OJUTyKe. 3a TaKBy aHaJM3y je YIJIaBHOM HEOINXOJHO Jia C€ KOPUCTH MOJCIUpame, a
py4dHa o0paja Mojiena O BeoMa JIyro Tpajania;

e UYecto je HeomxonaH Op3 NPUCTYN yaasbeHHMM HH(OpMaIjaMa, CaBeTOBAIE Ca
CTpy4alliMa U OJIP’KaBame CacTaHKa y IUJbY JOHOIICHA KOJICKTUBHE OJIYKE, a CBE
TO je MOTPEOHO 00aBUTH OP30 U Ca MITO MamkE TPOIIIKOBA.

HaBenenu TpeHZOBM MOTY H3a3BaTH MOTEMIKOhe NPHWIMKOM JIOHOIIEHA OJUTyKa, allid
TEXHOJIOTHja MOke OuTh oja Benuke nomohu. Kama ce ycBoju HOBa TEXHOJOTH]A, Y
OpraHu3alliju J10J1a31 10 IPOMEHE HauMHa Ha Koju ce AoHoce oatyke (Huber, 1990), mro je
ciydaj ¥ Koj mocioBHe aHanutuke (Sharma et al., 2014). Benuka konuuuHa mojaTaka u
MOCJIOBHA aHAINTHKA CaJia YTUYy Ha CKOPO CBaKHM AacleKT JOHOIIEHkAa OJUTYKa BEIUKHX
opraHu3ainuja, crpareiike aHanmse u npeasubama (Griffin & Wright, 2015). ITocnosna
aHAIMTUKA ¥ CPOJHE TEXHOJIOTHje MOTYy momohu opraHuzanujama aa 00Jbe pasymMejy CBoOje
MOCJIOBak-€ U TPXKUILTA, KA0 U Ja UCKOPUCTe MOTYNHOCTH Koje MpyXkajy oOuibe mojaraka u
ananmutuka (Chen et al.,, 2012). Cnoj Benuke Koiu4uMHe Mojaraka, Hamperka y WUT-y u
MTOCJIOBHE aHAJIMUTHKE, IOBEO j€ TIOHOIICHE OJITyKa Ha MOTITYHO HOBH HUBO KOJH j¢ YBEK BOheH
nonanuMa, oMoryhasajyhn MeHaiMeHTy Jla BUAM OHO IITO je paHuje Omio HeBuasbuBo (Cao
et al., 2015). Kopurtheme mocinoBHe aHamuTHKe omoryhaBa 6oJbe pa3ymeBame MOCIOBHHX
mpo6JsieMa U IPIIIMKa Kpo3 aHaIM3y TeKyhux omepariija Koje MOTY Jia HaBeIy OpraHu3aiuje
Ja OTKPHjy HOBE HM3BOpe Mpuxoaa wim octBape ymreae (Sharma et al., 2014). Cucremu
MOCJIOBHE aHAJMTHKE oMoryhaBajy MEHAIMEHTY W IIPYTUM JOHOCHOIIMMA OJJTyKa Jia Tymade
OpraHu3aIMoHe MOAaTKE KaKo OW MOOO0JBIIAIH JOHOLICHE O/ITYKa M ONTHMHU30BAIH MOCIOBHE
mporiece (Watson & Wixom, 2007). ¥V Be3u ca TuUM, IOCIOBHA aHAIUTHKA CE MOXKE
MOCMAaTpaTH Kao CPEICTBO 3a JOHONICHE OJJIyKa M pellaBame mpobieMa, ¢ 003upoM ja
JOHOCHOLIMMA oOJiyKa o00e30ehyje 3Hama u umHOpMalMje Koje Cy MOTpeOHE 3a YCIex.
Opranm3anuje ca HajOOJPUM TIOCIOBHUM TeppopMaHcamMa JIOHOCE OJUIYKE Ha OCHOBY
pPUTOpO3HE aHAJIM3E, Ca BUILE HErO JBOCTPYKO BehoM cTomom ol opraHusaimja ca cliabujum
nepdopmancama (Sharma et al., 2014).

be3 peneBanTHMX U BanuaHUX HH(OpMalMja je TEMIKO NOHETH N0Opy oiyKy. bamaban u
capaguui (2014) yka3yjy Ha crnpery oJjjlydyWBama W yIpaBbamkba, Kao U Besy usMely
OJUTyYMBamka M TPABOBPEMCHOCTH KBAJIMTCTHUX TmojaaTaka u wuHpopmarnuja. I[locnoBHa
aHaIUTHKa omoryhaBa poOujame mpaBux HMHGPOpMalMja y MpaBO BpeMe, IITO MOMaxe y
noHoImewy oanyka. [lopen momohu y goHOIIEHY OJUTyKa, MTOCIOBHA aHATUTUKA MO00JbIIIaBA
KBAJIUTET MOJaTaka, ONEPaTUBHY e(UKACHOCT, KOHKYPEHTCKY MpPETHOCT U 3aJ0BOJHCTBO
kymnara (Nithya & Kiruthika, 2020). Ghasemaghaei u capaguuiu (2018) uctiuy aa je y nusby
Opker JoHOIIeHma OO0JBMX OJUIyKa, IMOXKE/BHO Ja OpraHu3aidje IMo00JbIIajy CBOje
KOMIIETEHIIj€ 3a aHaJIN3Yy Mojaraka, OJJHOCHO CIIOCOOHOCT /a ce e(hMKacCHO MPUMEHE PecypcH
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3aCHOBAaHM Ha AQHAJIMTHIM MOJaTaka y KOMOWHAIMU ca JPYrMM CpPOJHHM pecypcuMa |
MoryhHoctuma. OHU y CBOjOj CTyAMjH J0jda3e 1O 3aKbydka Ja INTO je BUIIH HUBO
KOMIIETEHIMja 32 aHAJIMTUKY IOJaTaka y opraHuzanuju, To he Outu Behe mepdopmance
noHomiewa ojiyka. Franke m Hiebl (2022) cy yrBpamnm na ykoiamko cy MeHayepu
OpraHM3alija BEUITH y aHAJIM3M BEIUKE KOJMYMHE Tojaraka, OoHma he ce ocTBapuTH
MO3UTUBAH YTUIA] TUX TOJaTaka Ha KBAJIUTET OJylyKa. [loC/OBHA aHAJIMTHUKA IOTPUHOCH
CTBapamy IMOCJIOBHE BPEAHOCTH OJIAKIIABAKEM MEHAIIEPCKUX aKIWja, jep MpyXa OCHOBY 3a
OIIEPaTHBHO M CTPATEIIKO JOHOILICHE OJUTyKa, 3aCHOBAaHUX HA aJCKBAaTHUM HH(pOpMaIUjama
(Oesterreich et al., 2022).

Cao u Tian (2020) cmarpajy nma xkopuirheme MOCIOBHE aHAIUTHKE omoryhaBa
opranm3anjaMa na JoHoce 0oibe omiyke o CRM-y. AHanWTHKOM BeEIMKE KOJIHYHMHE
rmojaTaka o KyImiuma, opranusaijama je omoryheHo oTkpuBame motpeda Kymaia, 1001jame
nH(popmalrja 0 BUXOBUM HMCKYCTBUMA, MpedepeHiinjaMa U MoHalllawky, Ipylnucame Kymana
M0 CerMEHTHMMa, aHaimu3a Mpo(UTAOUITHOCTH, HIEHTU(PHUKOBAaKHE TPEHIOBA HAa HOBHUM
TPKHIITHMA, pa3BHjabe€ HOBHX MPOU3BOJA U YCIIyTa, KpEUpame NePCOHATM30BAHNX MTOHY/IA,
CIICHApHjU INTa akKo, NMPEAUKTHBHO MOJENIMparmke, Kao W moBehame ePUKACHOCTH Tpoleca
nonomera omtyka (Del Vecchio et al., 2020; Soni, 2009). Cao u capaguumm (2015) cy y
CBOM HCTPaXHBaWky JOKa3ald @ TOCJIOBHA aHAJTUTHKa omoryhaBa [IOHONICHE OJUTyKa
0a3upaHo Ha MOJAIMMa, IMITO IO3WTHBHO yTHYe Ha €()EeKTUBHOCT JOHOIICHA OJUTyKa.
VYKOJIMKO OpraHu3alje KOPUCTE TOAaTKe M TOCIOBHY aHAIWTHKY 3a JIOHONICHE OTYyKa,
octBapuhe u Behy npoaykruaoct (Brynjolfsson & McElheran, 2016). Oyewobi u capagaum
(2016) cy 3akspyurun 1a €(heKTUBHO JOHOIICHE O/UTyKa 3Ha4ajHO yTH4e Ha epopMaHce.

3.4. EdexTH NocjI0BHE AHAJIMTHKE HA nepdopMaHce yNpaB/bakba 0JHOCHMA €A KYNIIUMA

VYroTpeba aHATMTHKE BEIMKE KOJIMYMHE TOJaTaka Wrpa BHUTAIHY yJIOry y yHampehemy
mocioBama u nephopmancu opranuszarmja (Wixom et al., 2013). Mmajyhu y Bugy na
OpraHm3aifje TeKe Ja OCTBape KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT Y OJHOCY Ha CBOje KOHKYpEHTE,
BEJIMKA KOJIMYMHA MMOJIaTaka U TOCIOBHA aHAIMTHKA MMajy cBe Behu 3Ha4aj y moOoJbIIamy
nepdopmancu (Mikalef et al., 2020). Ilocroje 6GpojHe MoryhHOCTH Koje IMpy:Ka IOCIOBHA
aHaJUTHKA U KOje AompHHOCe mobosbiiamy nepdopmancu (Shanks & Sharma, 2011):

e bp3a wupentudukanmja Hactajyhux TpenzoBa y mnpeaBuhamy MNpuUXoaa, IITO
omoryhasa Op3y akuujy;

e Tayan oOpauyyH TpOIIKOBa ¥ IIeHAa MPOM3BOJA M YCIyra M Ta4yHy HpOIEHY
MpoQUTAOMITHOCTH KyHara:

e Tayna npouena Oyayhe BpeaHocTH Kynana;

e AHamm3a mojaraka O KylmuuMa pajy Jau3ajHupama e(QUKACHUjUX MapKETUHIIKUX
KaMmIama,

e lnentuduxoBame 3anuxa ,HajOOJbe BPEAHOCTH™ Kako OM ce MOACTaKiIa Ipojaja
apTUKana ca Hajo0JbOM MIPOAAJHOM CTOIIOM M OMOTYNMIIO CMamkeHhe 3aIHXa.

Bbpojuu ayropu cy mpoyuaBaiu eekTe MOCIOBHE aHATUTHKe Ha mepdopmance. Onpehene
cTyauje cy jaokasane nmo3uthBaH yrunaj Ha neppopmance (Ali et al., 2020; Aljumah et al.,

76



2021; Akter et al., 2016; Bronzo et al., 2013; Oesterreich et al., 2022; Kristoffersen et al.,
2021; Trkman et al., 2010), anu mocroje W UCTpaKMBama Ca JAPYradyvjuM 3aKJbydluMa
(Aydiner et al., 2019). Oesterreich u capaguuin (2022) y3pok 3a pa3iIuYUTE pe3yiTare
cTyadja o edekThMa IOCIIOBHE aHAIMTHKE Ha mepdopMaHce MpoHalase y pasInduTUM
¢dakToprMa, Kao MITO Cy: CTPYKTYpPHa CIIPEMHOCT OpraHu3aije ¥ (aKTOpu ICHXOJIOIIKE
CIPEMHOCTH KOjU Cy MOTPEOHU 3a CTBapame BPEIHOCTH OJI MOCIOBHE aHAJIMTHKE, 3aTHM
aJlaTH TIOCJIOBHE AaHAJIWTHKE, MOJAllM, 3aroC/ICHH, 3aJalld, HEeMOTryhHOCT jaa ce youe
HWHJAUPEKTHE KOPHCTH OJ1 yHoTpeOe TIOCIOBHE aHAJIMTHKE, METOJOJIONIKA MHTamba U
HEaJIeKBaTHO pa3MaTpame (pakropa OKpyKemba.

C o03upoM jga ce CHUCTeMH IIOCJIOBHE aHAJIUTHKE MMpoko kopucte y CRM mpomecuma,
omoryhaBajyhu aHanu3y BpeJHOCTH Kymala, aHalIM3y IMOHaIlama Kynala U CerMeHTalujy
kymnaia (Goodhue et al., 2002), CRM je moroian KOHTEKCT 3a HCIIUTUBAE yTHIIAja TOCIOBHE
aHanuTuke Ha nepdopmance. Goncarovs (2018) HaBoM 1@ aHATUTUKA TTOJAaTaKa MOXKE OUTH
KOpHCHA 3a TpeaBuhame TMOHamama Kymana u oOpas3ama KymoBHHE, Kao M 3a
UICHTU(PUKOBAKE TPEHIOBA Y MPOAAJHUM aKTUBHOCTHMA. YTIOTpeOa MOCIOBHE aHAJIUTHUKE 32
CRM je xopucHa 3a ny0Jbe W Opke caryiejaBame ImoTpeda Kymara, jep ako OpraHu3aimja
uaeHTu(UKyje MpoMeHe y norpedama Kymaia 60Jb€ 0] KOHKYpPEHIIHje, MOXKe OpKe Ha BUX J1a
oarosopu. HaunH Ha koju opraHuzauuje npuiarohaBajy MOHYAY CBOJUM KYIIMIMa MOXeE
MMaTH 3Ha4ajaH yTHIa] Ha caTrcdakinujy Kymama u nocioBue neppopmance (Vorhies et al.,
2011). Nam u capaguuium (2019) cmatpajy ma Op3 0aroBop Ha HE3aI0BOJLCTBO HIIH MOTpPeOE
Kymnara J0BoJu J0 mnoBehama muxoBe caTucdakiiyje, mMTo MPeACcTaB/ba jeAHY OJ1 KJbYYHHX
komrnoHneHTn CRM nepdopmancu. C TuM y Be3H, OHU Cy Y CBOM HUCTPAXKUBAKY JTOKA3aIH Ja
ynoTtpeba mocioBHe aHanuTuke y CRM-y mma cratucTuuky 3HadajaH MO3UTHUBAH YTHIA] Ha
CRM nepdopmance. Cao u Tian (2020) cyrepuiiry ga criocoOHOCT OpraHu3aIije 1a KOPUCTH
AQHAJIMTUKY 33 CTUILIAkEe M aCUMUIIALIN]Yy €KCTEPHOT 3Hamba MOKEe OMOTYNUTH MaKCHUMU3UPAHE
npeaHoctu U yHanpeheme kBanmrera CRM-a. Ha Taj HauumH pa3BHjajy ce jaku OJHOCH ca
KyMIMMa, IITO 3ay3BpaT MO3UTUBHO yTUYe HA nepdopMaHce.

Nmajyhu y Buay 1a cy CroCOOHOCTH NPHKYIUbakha, CKIATUINTCHhA U TUCTPUOYIIN]E BEIUKE
KOJIMYMHE MoJaTaka 3HauajHo yHampeheHe, kao M Ja ce Opoj M3BOpa IMojaTaka 3HATHO
nosehao, opranusanuje cTBapajy HHGpOpMaMoHy CTPYKTYpY KOja Ipy»Ka XOJHUCTHYKU TOTIIe
Ha IEHE MOCIOBHE omepanuje, maptHepe u kymme. Wells u Hess (2002) waBoje na Kjby4He
KOMIIOHEHTE OBE MH(PPACTPYKTYpE jeCy CKIaIUINTa NoJaTaka, aHaIMTHIKa 00pajga mojaraKa
U aIUTMKaTHBHA PeIlekha, OJHOCHO CHCTEMH 3a MOJAPLIKY onydnBamy. OHU y CBOjOj CTYAUjU
UCTUYY Ja alUIMKaIyje 3a YIpaBJbamkbe OJHOCHMA ca KyIIMMa IpeACTaBibajy OOJIMK cucreMa
3a MOAPIIKY OJUTyYHMBamy M Ja OHE IpPYKajy MOAPIIKY Yy JOHOIIEHY OJUIyKa 3a OpojHe
aKTHBHOCTH Koje ce kpehy oj aHanmm3e TpXKHIIHE KOpIle, Ia CBE J0 MapKeTHHIa jelaH Ha
jenaH. AmniukanMje 3a YIpaBJbalkbe OJIHOCHMA ca KyNUIuMa 3axTeBajy NPUKYIIbAE,
CKJIQJIUIITEHE U 00pajy BeIMKe KOJIMYMHE Mo/1aTaka, YujoM he aHanu3oM opranuzanyje johu
70 KOPUCHHUX MH(pOpMalMja U 3Hama O KyNIKMMa, BeOMa 3HA4ajHUX 3a JOHOIIEHE OJTyKa.
Naim u Algahtani (2021) y cBojoj cTyauju yka3yjy Ha BaXHOCT Kopullhema co)TBEPCKUX
aruKanuja u texHosoruja 3a CRM, kao 1 Ha TO Ja cy CUCTEMHM 3a MOJPUIKY OJUTYUUBAKY
HajeukacHuju 3a octBapuBakbe CRM nuspeBa. IlomeHyTtu aytopu McTHdy jAa ymnoTpebda

77



CUCTEeMa 3a MOJAPIIKY OJTydyuBamy oMoryhaBa octBapeme Opojaux npeaHoctu 3a CRM, kao
IITO CY: MOCTU3akhe¢ KOHKYPEHTCKUX MPETHOCTH, HICHTH(PHUKOBAHE TTOCIOBHUX MOTYhHOCTH,
noBehame mpojaje, MO3HABAKE TPAKILE, OUYCKMBama W TIpedepeHiyja Kymana, Jo0ujame
Op3ux oAroBopa oj Kymaia, noBehame cartuchakiyje U J0jaTHOCTH KyIala, Kao U jadame
umua Ooperaa. [locioBHA aHANIMTHKA M UCTPAKUBAE MOJATaKa Cy MOCTAIM CACTABHHU JICO
mporieca gonotrema oryka 1 CRM akruBaoctr (Ko & Gillani, 2020). ¥V Besu ca tum, Chen
u capagaunm (2021) cy y cBom uctpaxkuBamy passwm CRM cucrem 3acHoBaH Ha mpUMeHH
oJipeh)eHNX TeXHUKaA UCTPAKUBAMA M0JIaTaKa, OJTHOCHO MOCJIOBHE aHATUTHKE. TecTupameM U
UCIUTHBAKEM Pa3BUJEHOT CUCTEMa CY JIONUIM JI0 3aK/by4Ka Jia je CHCTEM BeoMa KOPHCTaH 3a
UICHTU(QUKOBAkE TPaXXme Kylala, BUXOBUX HaBUKa, Kao U 3a noBehame caruchaximje
kynana. [Topex tora, yrBpheHo je u a pa3BUJEHU CUCTEM Ca BUCOKOM MPEIU3HOIINY MOXKe
MPYXUTH OpraHu3alyjaMa 3HauajHe nHpopmalyje 3a JOHOIIEHE OJTyKa, IITO MOKE JOBECTH
no yHanpehema CRM nepdpopmancu.

VY cknany ca HaBeeHHM, y AucepTanuju he OUTH TecTrpana cieneha xunoresa:

Xumnore3a 3: Ilpumena pa3BujeHor mojaesa 3a NMOAPHIKY OMJYYMBAaWHYy 3HAYAjHO yTHYE
Ha yHanpelhewe nepgpopmMaHcu ypaB/bakba 0JHOCHUMA €A KyIIIIUMA.

HaBenena xunote3a he Outu TecTupana eMIUPUJCKUM UCTPAKUBAKBEM Y OKBUPY IIECTOT Jieja
JOKTOPCKE AMCepTaInje.
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E®OEKTHU YIIPABJBAIbA OJHOCHUMA CA
KYIIIHIUMA HA OPI'AHU3AIIMOHE
IHHEP®OPMAHCE
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1. lIpeameT, HU/bEBU M XMIIOTE3€e HCTPAKMBAKHA

VY nmaHammuM  yCIOBMMa oOmTpe U jake KoHKypeHuuje, CRM mpexacraBipa jeany of
HajBAXHMJUX CTpaTervja 3a nocrusame KoHKypeHTcke npexanoctu (Vallabh et al., 2015).
W3srpagma GIMCKUX Be3a ca KyMuMa M yIpaBJbamkbe lhUMa paad KOHTHHYHPAHUX MOCIOBHHUX
MIPUJIMBA je TIOCTalla KeJbeHN KOHKYPEHTCKHU ajaT 3a MHOTE OpraHu3aliyje, moceOHO y BpeMe
nana yojanHocty kynana (Madhovi & Dhliwayo, 2017). Reinartz u capamaunu (2004)
UCTHYY Jla YKOJIMKO OpTaHu3alfje CXBaTe BPEIHOCT Kylala 3a OpraHu3aiujy, octBapuhe
6oJbe iepdopmance. Benmku Opoj nocamammsux cTyadja je gokazao na CRM nMa nmosutruBan
CTaTHCTUYKM 3HAa4ajaH YTHIAj HA opraHu3aiuoHe nepdopmance (Sin et al., 2005; Coltman,
2007; Battor & Battor, 2010; Keramati et al., 2010; Akroush et al., 2011; Wang & Feng,
2012; Amoako et al., 2012; Mohammad et al., 2013; Mozaheb et al., 2015; Ahani et al., 2017;
Valmohammadi, 2017; Madhovi & Dhliwayo, 2017; Soltani et al., 2018; Lebdaoui &
Chetioui, 2020; Ullah et al., 2020; Suoniemi et al., 2022). Umajyhu y Bumy na CRM
MpeacTaBba KOMOHWHALM]Y TPH KJbYYHE KOMIIOHEHTE, OJHOCHO TEXHOJOTHje, JbyIu W
mporieca (Chen & Popovich, 2003; Mendoza et al., 2007; Rahimi & Gunlu, 2016), naBeneHa
knacudukaimja nmpencTaBba OCHOB 3a mocMaTpambe CRM-a y OKBHpY OBOT HCTpaKUBama y
aucepranyju. 3a ycnemHy wummuieMentaijy CRM-a je HeomxomaH WHTErpuUcaH |
XOJIMCTUYKH MPUCTYN u3Mel)y oBe Tpu komnonente. Al-Homery u capaanumm (2019) cy Ha
OCHOBY TIperiyiefia JUTeparype yTBPAWIHM J1a TIOCTOjU MO3WUTHBHA Be3a m3Mel)y MOMEHYTHUX
CRM xommoneHTH 1 niepopMaHCH OpraHnA3anuja.

Metpuke Mepema nepdopMaHcH ce MOTY KIacH(UKOBATH y pPa3IMuUTE KAaTeropHje M TO:
(¢uHaHCHjcKE W HEPUHAHCU]CKE, JETHOAMMEH3MOHAHE W BHUIICKPUTEPHJYMCKE, Kao |
ONHMIJBMBU HAClpaM HEOMHMIJbUBUX MOKa3zaresba (Sigala, 2004). MeHauMeHT ce TeHepaiHo
oclarkba Ha KBaHTHUTAaTHBHE IOKa3arelbe MepPOpMaHCH, Kao INTO Cy Npojaja, MPHUXO,
po(UTaOMITHOCT, MOKPUBEHOCT TPXKHINTA, yaco HOBUX Kymama u cia (Hermans, 2009).
Mehyrum, Madhovi u Dhliwayo (2017) HaBome na Cy CBE BHIIE 3aCTYIUbEHH H
KBaJIMTATUBHU TI0KA3aTEJbH, KA0 IITO Cy caTUC(AKIIMja U 3apKaBarme Kymaia, ¢ 003upoM Ja
Cy (DMHAHCH]CKU MTOKA3aTeJb KPUTHKOBAHM Ka0 HENPUKIIAIHU 3a CTPATEIIKE OJTYKE H Jia CY
ce TMOKa3all Kao HeaJeKBaTHW 3a TMpPOIEHY WHBECTHIMja uYHWje he KopucTth Outh
HeMaTepHjajiHe, WHIUpPEKTHe Wi crparemke. lloMeHyre mokaszaresbe mneppopmMaHch
opraHu3zaiidje MOTy IPOICHUTH Ha cyOjexTHBaH win obOjekTrBan HauuH (Rafiki et al., 2019).
3a pasznuky oj 00jeKTUBHUX Tep(hOpMaHCH, KOje ce Mepe Ha OCHOBY 3BaHUYHHUX U3BEIITaja
opranu3zaiyja, nepopmance ce MOTy U CyOjEeKTUBHO MPOLEHUTH OJI CTPpaHEe NpPEACTaBHUKA
HeKe opranuzanyje. ¥ MHOrHUM HcTtpaxuBamnuma o CRM-y cy kopumihena cyOjexkTuBHa
mepuia nepdopmancu (Sin et al., 2005; Akroush et al., 2011; Garrido-Moreno & Padilla-
Melendez, 2011; Mohammad et al., 2013; Rafiki et al., 2019; Ullah et al., 2020). V oBum
cTyaujama je CyOjeKTMBHO MEpEeme BpPIIEHO OLEHOM mepdopMaHCH OpraHuzanmje y
nopehemy ca IJIaBHUM KOHKYPEHTHMa Ha TPXKMIUTY, HITO je Takohe MPUMEHEHO U y OBOM
uctpaxupamwy. [lo yrmeny Ha onpeheHe mpeTxoiHe CTyaHje Koje cy mpoydaBajie edexre
CRM-a na opranu3zarone nepdopmance (Kim et al., 2003; Mohammad et al., 2013), kao
HaydHO YTEMEJbEHE 3a MEpeHme HCTHX je€ y OBOj JUcepTaluju KOpHIIheH KOHIENT
Oamancupane kaprte pesynrara (Balanced Scorecard-a - BSC), koju cy passwm Kaplan u
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Norton (1992). V nutamy je HHCTpYMEHT 3a TpaHc(hopMalijy CTpaTeruje OpraHu3anuje y
MEpJbHBE MOCJOBHE ITUJBEBE, Ka0 U 3a Mepewme nepdopmancu. BSC mepu opranmsanuone
nepdopmance Kpo3 KOMOMHAIM]Y (PMHAHCHJCKUX M HE(PUHAHCH]CKUX MepuIIa, pacropelheHnx
y YeTUpU TepCreKTHBe: (DUHAHCHJCKY IEPCIEKTUBY, MEPCHEKTKHBY KyIala, WHTEPHUX
npoiieca, Kao M MEPCHeKTUBY ydyewa M pa3Boja. DUHAHCHJCKHM IMOKa3aTesbu nephopMaHCH
MOKa3zyjy Kako ce OcCTBapyje crparerdja y ¢uHaHCHjckoM cMmuciy. [lepdopmance wu3
NEePCIIeKTUBE KyMalla MoKa3yjy Ha KOjU HAuuH KyIIM BUAe opranuszanujy. IlepcrektuBa
MHTEPHUX TIpoIleca yKazyje Ha TO KOje je mpolece MOTpeOHO YCaBPIIWTH, a KOje HOBE
mporece pasBuTH. llepcriekThBa ydema W pa3Boja je yCMEpeHa HAa 3HAaWka W BEIITHHE
3anocieHux. Xonuctuuka npupona BSC-a ra uuHM MOTOAHUM 3a CTPATEIIKO YIPaBJbAbE U
Mepeme mneppopmancu CRM-a. ¥V cymtuaun, CRM wmma 3a mwp ga moBeha mpuxon
W3TPaIlbOM OJIHOCA ca KymiuMa, Tako na BSC nmpuctyn koju moBesyje AyropovHe MUJbEBe ca
KpPaTKOPOYHHUM akijama, oarosapa ¢uiozopuju CRM-a u pesynratuMa MMILIEMEHTAIH]je
CRM-a (Venturini & Benito, 2015).

VY ckimany ca HaBeACHHM, NMPeAMeT HCTPaXHWBamkba y OBOM JeNy JAWCEpPTalHje jecy TpHu
KJby4HE KOMITOHEHTE YIpaBJbamha OJHOCHMA Ca KYIIIMMa, OJHOCHO TEXHOJOTHja, JbYIH U
MpoIec, Ka0 W YETHUPU TMEPCIEeKTHBE OpraHM3allMoOHMX mepdopmaHcH, Tj. (QuHAHCH]jCKE
nepdopmance, nepdopMaHce U3 MEPCIIEKTUBE KyMala, HHTEPHU MPOLIECH U YUCHE U Pa3Boj.
OCHOBHH IWb UCTPAXXHBaMkha Y OBOM JISNTY JMCEPTAIMje jeCTe Ja Ce Ha OCHOBY pelIeBaHTHE
TEOPHjCKO-METOJIOJIONIKE M EMITHPHjCKE aHamm3e Johe 10 HAYIHHX H MPAKTHUIHO
pElIeBaHTHUX ca3Hama 0 edeKTHMa ympaBjbamba OJHOCHMMA ca KYMNIMMa Ha OpraHU3alMOHE
nepdopmance. Y Be3M ca TUM, UCIHUTAHU Cy TOjeAMHAYHH €(PEKTH CBAKE OJ KOMIIOHCHTH
yIpaBJbalkba OJHOCHMMA ca KymniuMa (TeXHOJIOTHja, JbYIH, MPOIEC) Ha CBAKy MOjeIUHAYHY
MEePCIEKTUBY OPTaHM3alMOHUX TephopMaHCH, OMHOCHO Ha (uHaHCHjcKe mnepdopmaHce,
neppopmMaHce U3 MEPCHEeKTHBE Kymalla, MHTEpHE Mpolece M ydewme U pa3Boj. [lopen
OCHOBHOT, IIPELU3UPaHH Cy U cieaehn n3BeeH! [IUJbEBH:

e [lpBM H3BeNeHM LWJb CE€ OJHOCH Ha AHAIM3Y HPEIIOKECHUX TEOPUJCKUX OKBHUpA
KojuMa cy obyxBaheHn olHOCH W3Mely mocMaTpaHux UCTPaKUBAYKUX BapujalIiIu;

e Jlpyrm wu3BeAGHM IWJb TIO/Pa3yMeBa TECTUPABE BAIMAHOCTH  (hopmupaHOT
UCTPAKUBAYKOT MOJIEII,;

e Tpehum wusBemeHn 1mwbp oOyxBaTa UACHTH(UKOBAKHE KOMIOHEHTE YIpPaBJbamba
OJIHOCHMa ca KYyMIIMa KOja uMa Hajjauyu yTUlla] Ha OpraHu3aluoHe nephopmance.

Ha ocHoBy ¢opmynrcaHor npeaMeTa u JeuHacaHUX IIJbEBA UCTPAKUBamba, OUCKYje ce aa
he nmoOujenu pesyntatu omoryhutu yHampeheme TEOpPHjCKUX U NPAKTUUYHUX Ca3HaWba Y
KOHTEKCTY pa3yMeBama edekaTa ynpaBjbamkba OJHOCHMA Ca KyNIMMa Ha OpraHHM3alloHe
nepdopmance.

CxoaHo neduHUCAHOM MPEIMETY U OCHOBHOM IIMJbY UCTPaKMBamba, Y OBOM JIENTy TOKTOPCKE
aMcepTalyje je Tectupana cieaeha xumnoresa:

Xunoreza 1: VYnpasbame oAHOCMMA ca KynuuMMa HMa 3Ha4ajaH yYTHLIAj Ha
opranu3anuoHe nepgopmance.
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VY miby TecTupama HaBeleHE XuroTese, (popMynaucane cy Tpu MOMONHE XHUIIOTe3e Koje ce
0a3upajy Ha TpU OCHOBHE KOMIIOHEHTE YIpaBJbarkha OJHOCHMA Ca KyMIMMa: TEXHOJIOTH]a,
Jbyu U nipouiec. [lomohne xunoTese riace:

Xwumotesa 1.1: Texnosoruja kao komrnoHeHTa CRM-a uma cTaTUCTHYKY 3HA4YajaH yTHIA] Ha
opraHu3aione nepdopmance.

Xwunore3a 1.2: Jbynn kao xommoneHnta CRM-a mmajy craTUCTHYKM 3HAYajaH YTHIA] Ha
opraHu3aione nepdopmance.

Xwumoteza 1.3: Ilpomec kao kommoHeHtTa CRM-a mMa craTUCTHUYKHM 3HAuYajaH yTUIA] Ha
opraHu3aione nepdopmance.

VY uniby nakuier carjiefaBama AePUHUCAHUX OJHOCA U3Mel)y UCTpaXMBAauKUX Bapujadiiu, Ha
ciuiy 4.1 je mpuKkazaH UCTPAKUBAYKUA MOJIEN.

Canka 4.1. Mojen uctpaxxupama

r |

|
E CRM [Tepdbopmance :
I |

|
| ®unancujcka !
: Texnonornja TIEPCIEKTHER :
: .
: |
: IlepcnexTuea |
: Kymana I
| Tom :
I |
| Hatepsn mponecn :
: l
| |
1 [Ipomec :
| Vaeme 1 pazeoj !
| :
| |
| |

U3Bop: Aymop

Y morneay GopMmylnucaHUX HCTPAXKHBAUKUX XUIOTE3a, OJf pe3yaTara CIpPOBEACHOT
EMIUPUJCKOT HCTPAKHUBama C€ OYEKyje Ja C€ MOTBPAM MOCTOjahb€ CTATUCTUYKU 3HAYAJHUX
edekata cBe TpU KOMIIOHEHTE YIpaBJbakba OJHOCHMMA ca KyniuMma (TEeXHOJOTHje, JbYAH U
mpolieca) Ha opraHu3aione nepgopmance.
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2. MeToaoJioruja HCTPAKMBAKHa M IU3ajH YIIUTHUKA

VY ckimagy ca JgeUHHCAHUM TPEIMETOM M OCHOBHMM IIMJBEM HCTPAXKHMBamba, Kao U
MOCTAaBJbEHUM HCTPAKUBAUYKMM XHUIIOTE3aMa, NPUMEEeHa je 0AroBapajyha KBaIMTaTHBHA H
KBaHTUTATHBHA METO/IOJIOTHja TPUMEPEHa 3a TOJpyyje IPYIITBEHUX HayKa.

Pamu Oosper pa3ymeBama CBOjcTaBa IIOCMATpaHWX II0jaBa, NpUMEHmEHa je onapehena
KBAJIMUTATHBHA METO/10JI0THja, OJTHOCHO Y TIOKTOPCKO] TUCEpTAIHju Cy KopuiiheHe cienehe
HaydHEe METOJIe: aHalu3a cajapkaja, 3aTHM METOJE aHalu3e, CHUHTE3e, HHAYKIHje H
Aenyknuje. Y LuJby JOHOIICHA CHUCTEMATHYHMX M TOY3JaHUX 3akjbydaka o edekruma
ylpaBJhamkba OJHOCHMA Ca KyNIMMa Ha OpraHu3aiioHe mnepdopMaHce, TpUMEHEHA je
aHanuza caopxcaja, MyTeM Koje je CIpOBEACH Mperjie] U aHaIu3a cajpikaja BEJIMKOT Opoja
nyOnMKaiyja TEOpUjCKOr U MPAaKTHUUHOT KapakTtepa. Kako Ou ce mcrpakuBaHu (eHOMEH
JIEKOMITOHOBAO Ha JIENOBE, Y IMJbY IMOCEOHOT carjiefaBamba CBAaKOT acleKTa MpoOJieMCKe
cUTyaluje, KopulheH je ananumuuxu memod. Jlakie, ynmoTpeOOM HaBeIEeHOT MeToAa CY
W3JIBOjeHE U TI0jeIMHAYHO aHAJIM3MpaHe MOjeIMHAYHE KOMIIOHEHTE yIpaBJbamka 0JHOCHMA Ca
KylIuMa, Kao W pa3jMuuTe TIEPCIeKTHBE OPraHMu3alMoHuX mepdopmaHcu. 3atum je
KopuitheH memoo cunmese 1a 61 ce MOBE3aJIM 0/IBOJEHH aCHEeKTH U UCTPaXUBAUKHU IPoOIeM
nmocMarpao kao menuHa. [lomohy Meronma CHHTE3€ je M3BPIICHO IMMOBE3WBAKEC TEOPHUJCKUX
KOHIIeTIaTa U3 PeJIeBaHTHE JIUTEepaType, Kao U Mmojaraka o eekTuMa yrpaBibamkba OJHOCHMA
ca KyniuMa Ha opraHmszaiuone mepdopmance. MHoykmuenum memooom, monaszehm of
MOjJeIMHAYHUX HCTPKHMBAMba, C€ JIONUIO JO0 OMIITUX TEOPHUJCKUX CTaBOBa O edeKThuMa
yIpaBjbakba OJHOCUMA ca KyMIMMa Ha opraHuzaiuone nepgopmance. Ha ocHoBy yTBphene
ONMIITOCTH Cy TPUMEHOM Memooa OedyKyuje W3BEACHU 3aKJbydlld O CBOjCTBHMA
MOjeIMHAYHUX I10jaBa, OJHOCHO O TIIOBE3aHOCTH YIpaBJbamkbha OJHOCHMA ca KyNUKUMa U
nepdopmancu opranmzanyja y Penyonmunu Cp6uju. [lopen kBanuTatuBHE MOTOIOJIOTH]E,
MpUMEHEHE CYy U OJroBapajyhe KBAaHTHUTATHBHE MeToJe M TeXHHMKe 3a MPUKYIJbamke U
aHaJIM3y M0JIaTaka, a UCTe Cy Y HACTaBKY JieTaJbHHU]je 00jallmheHe.

2.1. Pa3B0oj MepHOI MHCTPYMEHTA

Kako 0u ce Tectupaine GpopMylucaHe UCTPaKHUBAUKE XUIIOTE3€E, IPUMEHEH je Menood aHKeme
3a MPHUKYIUbAlke NMPUMApHUX MoJaTaka. MeToJ aHKeTe NpeicTaBjba jelaH oJ Hajuemihe
KopuIIheHNX MeTOoJa 3a MCTpakuBame Tpkuiita. HaBemenu meron omoryhaBa ga ce Ha
OCHOBY aHAQJIM3€ OJrOBOpa UCIHTAHUKA W3 Y30pKa MPYKHU YBH]l Y KAPAKTCPUCTHKE YHUTABE
nomnynaje (Fowler, 2013). TIpunrkom aHkeTHpama je KOpuiiheH HHCTPYMEHT YIUTHHUK, C
003upoM Ja OBaj MHCTPYMEHT oMoryhaBa NpHUKYIUJbalb€ MOJaTaka oOJf BEIUKOT Opoja
UCIMTAHUKA Ca Pa3IMYUTHX reorpadckux Jokamnuja. [Ipukynbame momaTaka je CpoBeICHO
TokoM 2022. ronvHe. YIHUTHHK je UCMIUTaHUIIaMa MocaT eIeKTPOHCKUM IyTeM, umajyhu y
BUIY oOJpeheHe TMpeTHOCTH Koje IMpyKa eNeKTPOHCKO aHKeTHpame, y OJHOCY Ha
TpaauiMoHanHe mrammnane ynutauke (Boyer et al., 2001). 3a pasnauky o1 mTaMIaHux, KO
€IeKTPOHCKUX VYIUTHUKA C€ TMHUTaka MOTy THCaTH ca TMOTHYHUJUM OIKCHMA, jep
€JIEKTPOHCKM YIUTHUK HHje MPOCTOPHO oOrpaHundeH. HapemHa mnoTeHIMjalHa MPEIHOCT
€JIEKTPOHCKUX YMUTHUKA jecTe MOTYNHOCT yKJbydHBama CIHKa, MOCEOHOT (opMmaTHpama,
ayJIuo WU BUEO JIMHKOBA 3ajeTHO ca TJIaBHUM TEeKCTOM. Ha Taj HauMH je ucTpakuBauymma
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oMmoryheHo 51a Hariace Win CKpeHy Maxmby Ha oJpeheHe KpUTHYHE acleKTe MUTamba WU Ja
M0CTaBe HOBY BPCTY nHTama. OCHOBHH MPOOJIEM MPHIMKOM MPHUKYIJbakha MoJIaTaKa IIyTeM
aHKeTe jecTe MPHBIIAYCHE MAXKIE M BPEMEHA HCIHUTAHUKA, a €JIEKTPOHCKO aHKETHPAaIbe
omoryhaBa mpuBlaueme MaXmHe HA KpeaTHBHE HAYMHE. EJEKTPOHCKM YNMUTHUK MOXKE Ja
MIPUKYITHA TIOY3JaHKje U BATHIHU]E IMOJATKE, jep HEroBO MOMYHaBAKhEe MOXKE HCITUTAHUIIIMA
OWTH WHTEPECaHTHHUje Yy OJHOCY Ha IuTammnaHe ymnutHuke. [lopen Tora, €JIeKTPOHCKH
VIIUTHUK Ca UCTHUM OpojeM MuTama Kao W IITAMIaHH MOJXKE Ja HPYXH TMEpIeniujy Aa je
MOoTpeOHO Mame BpEMEHa 3a TOIMYyHkaBamke, jep UCITUTAHUK MOKe Op30 Ja MPOLEHH TYKHHY
[ITAMIIAHOT YIUTHHKA, ajli HUjE y CTamy J1a BU3YyalU3yje AY)KUHY €IEKTPOHCKOT YIIUTHUKA.
Lefever u capamuunu (2007) uctudy npeIHOCTH OHJIAJH PUKYILJbakba MojIaTaka, Kao MITo Cy:
epUKacCHO M EKOHOMHYHO TPHUKYIJbaFhe BEIHWKE KOJHMYMHE TOoJaTaka TOKOM pPeJaTHBHO
KpPaTKOT BPEMEHCKOT TIepHOJa, 3aTUM EJEKTPOHCKO TMPHKYIUbalke ToJaTaka Tpyka H
3aITHTY OJ] TYOWTKa TOJaTraka M OJaKiIaBa MPEHOC Tojaraka y 0a3y mojaraka paau
aHanuze. llopen HaBeneHOT, HEKM HCTpaKMBauM yKa3yjy Ha TO Ja ynorpeda OHIIajH
aKeTHpama rapanTtyje moTeHujaHo Behe crtome oxarosopa (llieva et al., 2002). Ynutauk
KpeupaHn 3a moTpebe oBor wuctpaxkuBama ([Ipumor A) ce cacrojao ox oarosapajyhmx
KOHCTaTaIfja KojuMa Cy MEpeHe KOMIIOHEHTE yIpaBJhakba OJHOCHMA Ca KYMIHMa, Kao U
pa3nuunTe TEepCHeKTHBE OpraHmM3anuoHuX nepdopmancu. [IpBUX mecer KOHCTaramuja ce
OJTHOCE HAa TPW KJbYYHE KOMIIOHEHTE YIpaBJbamka OJHOCHMa ca KymuuMma. OJHOCHO, TeT
KOHCTaTaIfja ce KOPUCTE 32 MEPEHEe TEXHOJOTH]je, ABE C€ OJHOCE Ha KOMIOHEHTY JbYIH U
TpH Ha KOMITOHEHTY mporiec. VicnutaHumm Ccy ca JaTuM KOHCTaTalfjaMa WCKa3aid CTETeH
clmarama Ha ceaMocTteneHoj JIukeproBoj ckamum (1 - amcodmyTHO ce HE ClaxeM ca
KOHCTaTalmujoM, 7 - amcoJyTHO C€ ClIaKeM ca KOHCTaralnujoM). 3a yTBphuBame
OpraHu3aoHnx mnepdopMaHcu cy KopuinheHa cyOjeKTHBHa MeEpHWia, OJIOCHO HCTE CYy
nporemeHe ynopehuBamem ca nepdopmaHcaMa TJIaBHUX KOHKypeHaTa (omeHa 1 — pgocra
nomwje nepdopMaHce y OJJHOCY Ha KOHKYPEHIIH]y, OlleHa 7 — mocta 0oJbe nepdopmaHce y
OJIHOCY Ha KOHKypeHIHjy). McTpaxkuBama Cy Mokasaia Ja cy CyOjeKTHBHE IpOIICHE Yy
CHa)XHO] KOpenaluju ca o0jekTuBHEM Mepama nepdopmancu (Venkatraman, 1990; Jaakkola
et al., 2009). ITopen Tora, Doyle u Wong (1998) cy ykasamu Ha TO aa je CyOjeKTHBHHU
NPUCTYIl TIOy3/laHa ¥ BajbaHAa METOJa Mepema MeppopMaHcu. 3a Mepeme UYETHPHU
MEPCIEKTHBE OPraHU3alMOHUX TMepPopMaHCH je KOpUIINEeHO TPHHAECT WHAWKATOPA,
OJTHOCHO TOKa3aTesba. TpH TOKazarejba ce OJHOCe Ha (pUHAHCHjCKe meppopMaHce, YeTUpU
Ha nepdopMaHce W3 TMEPCIEKTHBE Kylala, HapeJHa YeTHPU Ha WHTEPHE Ipoliece, a
MOCIIe/Iba JIBA HA Y4eHe U pa3Boj. CBe KOHCTATallMje U3 YIUTHUKA Cy KpeupaHe Ha OCHOBY
pENIEBAaHTHHUX CTPAHUX M3BOpA JIMTEPATYPE M aJalTUPaHE 32 MOTpeOe OBOT UCTPAKUBAMKA. Y
HACTaBKy Cy IpHKa3aHe KopullheHe KOHCTAaTalllje 3a MEpPEeHhe MCTPAKUBAYKHX BapHjaliH,
Kao ¥ KopuliheHu moka3aTesby OpraHu3alMoOHNX NepPOopMaHCH.

Bapujabna Ttexnonormja je mpeysera ox Garrido-Moreno u Padilla-Melendez (2011),
Mohammad u capaanuka (2013), AlQershi u capagnuka (2020) u Ullah u capagauka (2020)
Y MEpeHa je MpeKo cienehnx meT KoHcTaTaluja:

1. Bama opranu3zanyja uma oaroapajyhu xapaBep Koju ciyxu 3a Bame kymie.
2. Bama opranuzanuja uMa ojarosapajyhu codprBep koju ciyxu 3a Baie kymie.
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3. Bama opranmsanuja moceayje 1o6ap nHGOPMAIMOHU CUCTEM U TEICKOMYHHKAITHOHY
UHPPACTPYKTYPY.

4. Bama opranuzaiyja nocenyje noTpedHy HHPpPaCTpyKTypy 3a NPUKYIIbabe MMogaTaKa
0 KYIIIIMMa ca CBUX Tayaka MHTEPaKIHje ca KyIIHMa.

5. Bamra pauyHapcka TEXHOJIOTHja MOe oMohu y Kpenpamy npuiaroheHux monyzaa 3a
Bame xymue.

Bapujabna spyau je mpeysera on ayropa Rahimi (2017) u cagpxu HapeaHe Be
KOHCTaTaIuje:

1. Tom MEHaMEHT Jiaje BUCOK IPUOPUTET YIIPaBJbahy OJTHOCHMA Ca KYIIIIMA.
2. Bamm mporpamu oOyke 3amoclieHUX JW3ajHUPAHU Cy Jia Pa3BUjy BEHMITHHE MOTpPeOHE
3a MpUBJaueHhe U MPOAyObHBakE OHOCA Ca KYIIIHMA.

Bapujabna mporec je mpeysera on ayropa Rahimi (2017) u oOyxBara cienehe Tpu
KOHCTaTaluje:

1. V Bamoj opranmu3anjy mocjaoBHU MPOIIECH CY NU3ajHUPAHU Ja M000JbIajy KBaTUTET
MHTEpPAKIHje ca Kylniuma.

2. TlocnoBHM IWJBEBU OpPraHMU3AIHje Cy YCMEPEHHU Ha 3aJ0BOJHCTBO KyIara.

3. Bamra opranusamnmja je ycrocTaBuia jacHe IMMOCIOBHE IIMJbEBE BE3aHE 3a MPHUBIIAYCHHE,
pa3Boj, 3aJpKaBamke M peaKTHBAIIM]y Kyrara.

Bapujabna ¢unancujcke nepdopmance je mpeysera ox ayropa Sin u capagauka (2005),
Akroush u capagnuka (2011), Garrido-Moreno u Padilla-Melendez (2011) u oanocu ce Ha
HapeHa TPU MOoKa3aresba:

1. TIpodwurabumHocT;
2. Tlopact TpxkumrHor yvenrha;
3. Tlopact mpuxoma ox mpoaaje.

3a mepeme mepdopmaHcH H3 mepcnekTuBe Kymana cy ox Garrido-Moreno u Padilla-
Melendez (2011) u Tornjanski u capamuuka (2017), Peryoga u Noer (2018) mpeysera
cineneha yeTHpH WHIMKATOPA!

1. JlojamHOCT Kynarna;

2. TloHOBJbEHA KYIIOBHHA;

3. Carucdakiyja Kymnama;

4. TlpuBiadyerme HOBHX KyIarla.

Bapujabna untepuu mnpouecu je npeysera oq Mohammad u capagnuka (2013), Keramati u
Shapouri (2015) u Peryoga u Noer (2018) u mepeHa je npeko ciezehe 4eTupr HHANKATOPA:

1. CermeHTanuja u TapreTUpame Kymama,
2. Pa3Boj HOBHX ITPOU3BO/IA;
3. OmnepaTtuBHa e(hUKACHOCT;
4. Cmameme BpeMeHa pelllaBama Kajlou.

Bapujabna yueme u pa3Boj je npeysera o1 ayropa Bentes u capagnuka (2012) u Keramati u
Shapouri (2015) u caapxu HapeaHa JBa MOKa3aTesba:
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1. IIpoIyKTHUBHOCT 3allOCIIEHHUX;
2. Bemruse u 3Hama 3aM0CIEHUX.

2.2. Metone 3a ana/1u3y nojaraka

OOpanga TPHUKYIJBEHUX MPUMAPHUX I0JIaTaka je CHpOBElIeHAa MPUMEHOM pPa3IMIUTHX
cmamucmuykux memooa. Iloganu cy Ha oaroBapajyhn HaYMH COPTUPAHU U TPYIMUCAHHA KaKO
Ou OwiM NPUIPEMJbCHH 3a pealiu3alijy CTATUCTHYKHX aHaiu3a. Hajnpe je wu3BpricHA
JIECKPUNTHBHA CTATUCTHYKA aHAIMW3a Kako OM ce HCIUTaja IMOBOJAHOCT M XOMOTEHOCT
CTaBOBA UCIHMTAHHKA IO MHUTamky KOHCTaTalMja U3 YIUTHHUKA. 3a TPYINHCAKE 10jeIMHAYHUX
KOHCTaTanuja y (akTope KOju TPEICTaBJbajy HMCTPAXMBAuKe BapHjabiie je MpUMEHeHa
eKCIuTopaTHBHa (hakTopcka aHanmm3a. HakoH Tora je ycnemwia TpoBepa IMOY3AaHOCTH
dhopmupaHux BapujaliIH, OJHOCHO Kpo3 M3pauyHaBame KponbOaxoBor koeduiujeHTta anda
(Cronbach’s alpha) je yrBpheHa HHTEpHa KOH3HCTEHTHOCT Bapujadiu. Iloy3maHocT je
J0JIaATHO MCHHUTaHa NpuMeHoM Harman-osor tecta jegHor ¢akrtopa, T€ je Ha Taj] HaYUH
YTBpHEHO Aa JU Cy UCTIUTAHUIIA BapHujadiie OICHhUBAIM HE3aBUCHO JEHY OJ APYrUX. 3aTUM
je yclemmio TecTUpame MOY3AaHOCTH W BATUIHOCTH HCTPAXUBAYKOT MOJENA, TPUMEHOM
KoH(upmaTHBHE (AKTOpPCKE aHalu3e, KOojoM cy yTBpheHe BpeaHocTH (PAKTOPCKUX
onrepehema, CR (composite reliability) u AVE (average variance extracted) uamekca. [Topen
tora, onpehuBamem CFI (Comparative Fit Index), IFI (Incremental Fit Index), TLI (Tucker
Lewis index), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) unmekca, xao u X2/df
palja je MCIUTHA CKJIATHOCT MCTpaKHMBAaykor mojaena. Ha kpajy, MeTomoM Moaenupama
CTPYKTYpaJIHUX JeJHAaYMHAa j€ U3BPUICHO TECTHUPAE XWUIIOTe3a, OJHOCHO HCIUTUBAHE
edekata HE3aBUCHUX Ha 3aBHCHE Bapujadise. [Ipwimkom obpane momaraka u crpoBohema
MPETXOIHO HAaBEJEHMX CTAaTUCTHUYKUX aHaiu3a Cy KOpUIIhEHHW CTaTUCTHUYKH COPTBEpH 3a
npymtBene Hayke IBM SPSS 20 u IBM AMOS 23. V HacraBKky cleau JaeTajbHHjE
o0pa3ioxeme MOMEHYTUX aHaIn3a.

Ha 6a3u opurnHaJIHUX HyMEpUYKHUX T0jJaTaka, mMoryha je ¢gopmynanmja mokasaresba KOju
OIHCYjy TIOCMAaTpaHe MOJATKe Ha CHCTEMAaTH30BaH Ha4yWH. TakBU IOKa3aTeJbH Ca 30BY
JECKTUNITUBHE CTAaTUCTHYKE Mepe W OHe oOyxBaTajy cienehe TpH rpyrme: Mepe LEeHTpaTHe
TEeHJICHIIM]e, Mepe aucrep3rje u Mepe obnuka pacnopena (Jlospuh, 2008). deckpuntuBHe
CTaTUCTHYKE Mepe OMOTyhaBajy cymMHpame 1mojjaTtaka, Tako IITO J1ajy HEKOJIMKO HyMEPUIKUX
Mepa o ,IIEHTPY ™ CKyIa MoJiaTaka, Kao U O OJICTYIamy OCTAIMX BPEAHOCTH O TOT IEHTpa
(Janes, 1999). Mepe nieHTpaaHe TEHICHIIMjE WM CPedbe BpeaHocTH oMoryhaBajy 1a ce Ha
OCHOBY INTO Mame¢ HYMEPHUYKHUX KapaKTepUCTHKA JOOMje IITO KOMIUICTHHja CIIMKa O
KapaKTepUCTUKaMa jeJMHUIIA IMOCMATPAHOT Y30pKa WM CKylla W Yy HHUX ce yOpajajy
apUTMETHYKA CpPEeHA, TEOMETPHjCKA CPEJMHA, XapMOHHJCKa CPEJMHA, MOJIYC U MEIujaHa
(JIoBpuh, 2008). ApuTmeTHuka cpeauHa WM NPOCEK NpeacTaBiba Hajuemrhe kopuutheny
Mepy LEHTpaJHe TeHJAEHIMje M M3pauyHaBa ce JIeJberheM 30upa BpPEIHOCTH MOCMAaTPaHOT
ofenexja ca HWUXOBUM OpojeM. Y OBOM HCTpaxuBamy, HEHa BPEIHOCT YKazyje Ha
MOBOJFHOCT, OJIHOCHO CTENEH Ccllarala CTaBOBa HCIHMTAHUKAa ca KOHCTaTalujama u3
ynuTHUKa. [IpuToMm, BuUIlla BpEIHOCT apUTMETHUYKE CPEAMHE 3HA4YM MOCTOjamhe MOBOJBHUJUX
CTaBOBa, OJIHOCHO BHILIET CTEMEHa clarama ca KoHcTarauujama. Mmajyhu y Bungy na mepe
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LEHTpaJIHE TEHJACHIMjeé HE MOTY CaMOCTAlHO IEJIOBUTO Jia ONHMIIY PACHOpesa jeIuHHIA
y30pKa MpeMa BPeAHOCTH O0elNexja U J1a c€ MOXKE JIECHTH Jia J0OHjeHa cpellba BPEIHOCT
Oyzie MOTIMYHO MICHTUYHA 3a 3a3]IMYMUTE CEpUje MoJaTaka, MOTPEOHO je W3padyyHATH H
oarosapajyhy mepy aucrep3uje. Mepe aucriep3uje mokasyjy y K0joj Mepu ce y mocMaTpaHoj
cepuju BpemHOCTH Meh)ycOOHO pasnuKyjy M y BUX ce yOpajajy: WHTEpBal BapHjaluje,
WHTEPKBAPTUIIHO OJICTYIamke, CPEIbe aroCIyTHO OJICTyName, BapHjaHCa, CTaHIapAHA
NeBUjaIMja, KOCPUIMJCHT Bapujalje MW CTaHJApAW30BaHO ojcrymname. CraHmapaHa
JICBUjaIlyja MpecTaBiba Hajuenhe kopuirheHy Mepy AucIiep3rje U OJHOCH C€ Ha MPOCEYHO
OACTylHalkbe CBHUX HOjeZII/IHa‘-IHI/IX noaaTraka oOJ mbHUXOBC ApUTMCTHYKE CPCIAUHEC. Y oBoM
UCTpaKUBaWy, CTaHAApAHA JI€BUjallMja yKa3yje Ha XOMOI'€HOCT/XETEpOreHOCT CTaBOBa
HUCIIMTAaHUKA 110 IUTAY KOHCTaTaHI/Ija W3 YIIMTHUKA, IpHU 4YEMY BHUIIAd BPECAHOCT CTaHAAPAHC
JeBUjallije ToJpa3zymMeBa Behy XeTeporeHOCT, a HhEeHa HUXKa BPEJHOCT O3HayaBa Behy
XOMOI'€HOCT CTaBOBa UCIIUTAHUKA.

ExcrutopatiBHa (akTopcka aHamm3a ce KOPUCTH 33 WCHHUTHBAKE OJHOCA YHYTap Tpyre
MMOCMAaTpaHUuX BapHjabiii, MEpPEHUX KPO3 MHUTama Wi KoHctartaruje (Beavers et al., 2013).
HaBenena ananmsa omoryhaBa rpymnucame MmojeJMHaYHUuX KOHCTaTaluja y ¢pakrope, OJHOCHO
ucTpakuBauke Bapujabnme. CBaka odopmibeHa Bapujabiia oOyxBaTa KOHCTaTalHje KOje CY
Mel)ycoOHO BHCOKO KOpeIupaHe, JOK Cy KOHCTaTalyje Koje MpHUManajy pasIndyuTHM
(dakropuma MehycoOHO cnmabo Kopenupane. 3a CIpoBOhemE EKCIUIOpaTUBHE (akTopcke
aHaJIN3e y OBOM HCTpPaKMBamy je KOpHITheHa TeXHUKA aHanu3e TIaBHuX kKomnoneHtd (PCA
— Principal Component Analysis). PCA je majuenihe kopumrheHa eKCTpakI[MOHA METOJa
aHaJM3¢ KOMIOHCHTH M HAjIPUKIAIHA]A j€ KaJla je CBpXa Jla e CMamK OpOj CTAaBKU Ha MambH
opoj pemnpesenratuBHux kommoHentu (Costello & Osborne, 2005). PCA mnoapazymeBa
TeXHUKY 3a CyMHUpame HHpopMalyja caapKaHWX Yy HEKOJHMKO Bapujadim y Maimu Opoj
MOHJICPUCAaHNX KOMIIO3MTa W TPEJACTaBJhba METOJy aHajiu3e mojaTaka (OKyCHpaHy Ha
onpeheny konekuujy Bapujabmu (Cudeck, 2000). HaBexnena meroma je moapa3yMeBaHa
METOJ]a EKCTPaKlMje y MHOTHM IOMYJapHUM CTATHCTUYKHUM CO(PTBEPCKUM I1aKeTUMa,
ykpyuyjyhu SPSS (Costello & Osborne, 2005). Kox ekcrmmopatuBHe (DaKTOPCKE aHAIM3E
[I0CTOje JIBe IJIaBHE BPCTE POTAIMOHMX METOoJa: opToronante u koce (Beavers et al., 2013).
Hair u capagaumm (2010) nebunumy (akropcke poTalmje Kao MPOLEC MaHUIYIAIUje W
npuiarohaBama (GaKTOPCKUX Oca, paad IOCTH3amka JEAHOCTABHHUJET W TMparMaTUYHU]ET
dakropckor pemiewa. OpToroHanHe poTaiyje yKbydyjy varimax, quartimax u equimax u
OHE Cy IpHUKIAJHE KaJa je cBpxa (aKTOpPCKe aHalU3e Ja IreHepuine (akropcke pesynrare
(PCA) unu xazia ce TCOpHjCKe XHOTe3e OJHOCEe Ha Hekopenupane nquMensuje (Loo, 1979). ¥
OBOM HCTpa)XHBamy je MpUMEHEHa vVarimax poramnuja, uMmajyhu y BuAy Ja ce HaBeIcHA
METO/Ia pOTallje TeHepalHO cMaTpa HajoosboM M Hajuenthe kopumihenom (Fabrigar et al.,
1999). HaBenena Mmerojga ce y OJHOCY Ha Jpyre METOJE OPTOTOHAIHE POTAIlMje cMaTpa
CYIMIEPHOPHHUJUM y MOCTH3amky MOjeHOCTaB/beHe CTPYKType (akropa (Hair et al., 2010).
Kako Ou ce moTBpauia OMpaBIAaHOCT TNPUMEHE EKCIUIOpaTHBHE (HAaKTOPCKE aHalu3e,
HEOIXOJJHO je crpoBecTu ojpeheHe TecToBe, oAHOCHO KMO TecT ageKBaTHOCTH Yy30pKa
(KMO - Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) u baprtieroB Tect
cepuunoctu (Bartlett's Test of Sphericity). KMO npexncraBiba Mepy 3ajeJHIUKE BapujaHCce y
CTaBKaMa, OJHOCHO KOHCTaTalvjamMa U MOTpeOHO je na oBa BpemHoct Oyae Beha ox 0,5
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(Beavers et al., 2013). IIpe Hero mto ce npehe Ha camy (aKkTOPCKy aHATU3Y, MPEHOpPyKa je
na ce crnpoBene u bapTieToB TecT chepUYHOCTH, KOjH MPEACTaB/ba CTATHCTUYKH TECT 3a
NpOLICHY YKYITHOT 3Ha4aja CBMX KopelalMja yHyTap Kopenamuone marpune (Hair et al.,
2010) ¥ NpUIMYHO je KOPUCTAH y OTKpUBAmY MOTCHIMjAIHO JIAXKHUX Tojaraka (Tobias &
Carlson, 1969). BaxxHo je BOAWTH padyHa W O BEIMYMHHM y30pKa, Koja OM Tpebayso na
oOyxBatu Hajmamwe 100 jemununa (Hair et al., 2010). ExkcrutopatuBHOM (HakTOpCcKOM
aHAJIM30M Ce€ TIOCTIKE Ja cBaku (pakTop Oyje MpeICTaBJbeH ca HEKOJIMKO CTaBKH (IO MET),
0]l KOjuX CBaka CHakHO omntepehyje camo Taj daxrtop (Pett et al., 2003). Cmarpa ce na
KOHCTaTaluja TMpeacTaBiba J00ap wuAeHTU(UKATOp Bapwjadlic YKOJIHMKO (PaKTOPCKO
onerepeheme, koje Hair u capagaunu (2010) nedunuiry kao Kopesamnujy KOHCTAaTalMje ca
Bapujabimom, u3Hocu HajMmame 0.4 (Schonrock-Adema et al., 2009; Sass, 2010; Hair et al.,
2010), 0,5 (Costello & Osborne, 2005), ognocuo 0,6 (Guadagnoli & Velicer, 1988). Ca
Jpyre cTpaHe, YKOJMKO KOHCTaTalfja HHUje y 3HauajHO] KOpeNaluju HU ca JeAHHM O]
(daktopa, ucty tpeba yxinonutu. [lopea Tora, KOMIUIEKCHY KOHCTATaIlM]y, Tj. KOHCTATallH]y
Koja omnrtepehyje Bumie on jenHor daxktopa Tpeba YKIOHHTH YKOJIHUKO J€ YHAKPCHO
onrepeheme Behe o 0.40 (Schonrock-Adema et al., 2009). Kana ce ykioHe KoHCTaTalje ca
cinabum QaxkTopckuM onrepehemem, noaatke Tpeda MoHoBO ¢GakTopucaTu 0e3 MpUcycTBa Te
KOHCTaTaIuje, kako 0u ce qoomio npernusnuje pemerne (Pett et al., 2003).

JIBa OCHOBHA €JIEMEHTA y €BalyallljH MEPHOT MHCTPYMEHTA jeCy BAIMAHOCT U TOY3/IaHOCT.
BanumHocT ce oHOCH Ha TO Yy KOM CTENEHYy WHCTPYMEHT MEPH OHO IITO j€ HAMEHEHO Ja
MEpH, a MOY3AaHOCT MPEACTaBIba CIIOCOOHOCT MHCTpyMeHTa faa gociaeano mepu (Tavakol et
al., 2008) u o3HayaBa 1ga BHINIE CTaBKH MEPU HCTY KOHCTPYKIH]Y, OJOCHO Ja Cy CTaBKE
melyycoono kopemupane (Vaske et al., 2016). IIputom, Moy3gaHOCT W BAIUAHOCT Cy YCKO
MOBE3aHe, OJIHOCHO MHCTPYMEHT HEe MOKe OWTH BaJIMIAaH YKOJIMKO HUje Moy3IaH. Mepeme
MOY3aHOCTH BapujalyiM CIIPOBOJU ce M3padyHaBambeM KponOaxoBor koedummjeHta anda.
Hasenenu xoedurmjent je passuo Cronbach (1951), kako 6u ce 006e30eauaa oarosapajyha
Mepa MHTEpHE KOH3UCTCHTHOCTH WHCTPYMEHTa WIIM CKaje, a BPEJIHOCT Koe(huIMjeHTa ce
kpehe y paciony ox 0 10 1. lHTepHa KOH3UCTEHTHOCT TMOKa3yje y KOjoj MEpH KOHCTaTaIuje
Mepe HCTy KOHCTPYKIIM]y WJIM Bapujaldily ¥ cTora jy jé HMOTpeOHO YTBPIUTH TPE CaMor
HCTpakMBama, Kako 0u ce ocurypaina Bamuanoct (Tavakol & Dennick, 2011). Ykomauko cy
KOHCTaTaIuje Koje 4nHe Bapujadiry mehycoOHO moBe3aHe, BpeaHocT Kponbaxosor anda ce
noBehaBa, OJJHOCHO IIITO je BHILA BPETHOCT HABEACHOT KOCPHIIMJEHTA, PACTE U MOY3AaHOCT
nocmatpane Bapujabie. Heonxonno je na Bpeanoct Kponbaxosor koeduimjenta anda Oyne
Beha ox 0,6 (Robinson et al., 1991; Hair et al., 20146), ogxocuo 0,7 (Nunnally, 1978;
DeVellis, 2003), kako 6 OHO HUCIYHEH YCIOB MOY3MaHOCTH. Y LUJbY JOJATHOT UCIUTHBAKA
noysznaHoctu (opmupanux Bapujabmu, mopea uspauyHaBama KponbOaxoBor koeduinjeHTa
anda, crpoBeqcHa je aHanu3a npobiema BapujaHce yoOuuajere meroae (CMV - common
method variance). CMV ce oaHOCH Ha BapHujaHCy KOja Ce MOKE MPHUIUCATH METOAU Mepema
(campkaj cTaBKM, THIO cKale, QopMaT OJroBOpa, MPUCTPACHOCT OATOBOpa), a He
KOHCTPYKTUMa KOje Mepe PEeNpe3eHTyjy M MpeAcTaB/ba MOTEHIUjaTHU HpoOJeM KOju ce
MOX€ jaBUTH NMPHIMKOM ucTpaxuBamwa (Podsakoff et al., 2003). Henocrarak naxxme CMV
npo0ieMy y eMIOUPHCKHM HCTpaKMBambHMa MOXE JIOBECTH /0 HajMame JBE HEraTUBHE
MOCIIEIUIE U TO: MPUCTPACHE MPOIIEHE Mepa MOY3AaHOCTH M BAIHU/IHOCTU KOje Ce KOpHCTE Y
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UCTPpKUBAKBUMa, Ka0 M JI0 MPHUCTPACHOCTH y MpoIleHama ojaHoca u3Mel)y Bapujabmu of
MHTEpeca, IITO 3ay3BpaT MOXKE YTHIIATH Ha TECTUPAE XHUIOTE3€, 3aTUM pE3yITHpaTH
MOTPEIIHMM 3aKJbYYIIIMa O TOME KOJIMKa je BapujaHca O0jalllibeHa y 3aBHCHO] Bapujaliu
WIA YTHLATH W Ha pesyiTrare auckpuMuHaHTHe BanmuaHoctd (MacKenzie & Podsakoff,
2012). Yonmreno roopehu, aBa mnpuMapHa HaunmHa KoHTpoje CMV mpobGiema jecy
onroBapajyhu 1u3ajH mporenypa UCTpaKuBamwa u/win cratuctuuke kourposie (Podsakoff et
al., 2003). Yerupwu omura u3Bopa CMV-a jecy: uctu u3Bop mnojaataka (MCIIUTAHUK), OJHOCHO
HE3aBUCHE M 3aBUCHE Bapujabie noOujeHe u3 UCTOT U3BOpA, 3aTHM HAYHH Ha KOJU Cy CTaBKE
MPEJCTaBJbEHE HMCIUTAHUIIMMA, KOHTEKCT Yy KOjJU Cy TOCTaBJbEHE CTaBKE y YIHUTHUKY U
KOHTEKCTYallHU YTHIaju (BpeMe, JIOKAlHMja U MEeIuju) KOJU c€ KOPHUCTE Ja Ou ce M3MEepuin
KOHCTpYkTH. Haj3abpumasajyhu mpumep CMV-a, jaBiba ce YKOJIMKO Cy IMOJAld W 3a
HE3aBUCHY W 3a 3aBUCHY BapHjadily M0OHMjeHH O] UCTE 0COo0€ Yy MCTOM KOHTEKCTY MEpema,
KopucTehn UCTH KOHTEKCT CTaBKE M CIMYHE KapaKTepHCTHKe cTaBke. HaBemenu mpoOiiemu
ce MOTYy eIMMHUHHCATH WJIA MUHUMH3HpATH y a3 AU3ajHUpama HCTPaXKHBamba,
KopumihemeM Jpyrux u3Bopa uWH(opmalyja 3a 3aBUCHE W HE3aBUCHE Bapujabie, 3aTuM,
MeIIalkeM pefociiea IMUTamka, KOPHIIheHmeM pa3IMYuTUX TUMoBa ckame. [lopex Tora,
KOMIUTMKOBaHE crenu(uKaImje perpecHoHNX MoJielia MOTY CMalbUTH BepoBaTHOhy HacTaHka
CMV mpobnema. IlpucyctBo CMV mpobGnema ce Moke KOHTPOJIWCATH W MPUMEHOM
ojapeheHuX CTaTUCTMUKHUX METOJa, 3a IITa ce Hajuyelhe npuMemyje XapMaHOB TECT jJEAHOT
(dakTopa, Kako OM ce MPOBEPWIIO Ja JIM Ce BapHjaHCa y MOJallMMa MOXKE Yy BEIHKO] MEpH
npunucaty jenaoM dakropy. [Iporeaypa HaBeIGHOT TeCTa CE CacTOJU OJ YKIbYUHBAmka CBUX
MMOCMaTpaHuX BapwjabIu y CTYyAUJH y EKCIUIOPAaTUBHY (AKTOPCKY aHAIM3y W 3aTHM
WCIIUTHBAKka HEPOTUPAHOT (PaKTOPCKOT peliema Ja Ou ce YTBPAWIO KOJIUKO (akropa je
HEOIXOJIHO Ja Om ce y3ena y o03up BapujaHca MPUCYTHA Y TNPUKYIJBEHHM IOJaIuMa
(Aguirre-Urreta & Hu, 2019). Ykonuko je y y30pKy NPHCYTHA 3Ha4YajHa KOJUYKMHA BapHjaHCe
yoOuuajeHe Merojae, Taja he jemaH (akTop YMHUTH BHUIINE OJ1 TMOJOBHHE BapHjaHCE Y
Bapujabnama. JIpyrum peurnma, XapMaHoB jeAHO(PAKTOPCKH TECT C€ CIPOBOIU YTBphHHUBAHEM
pe3yiTara eKCIUIOpaTHBHE (aKTOPCKE aHalM3€ W HCIUTHBAKBEM @ JIM TPBH H3IBOjCHU
(daktop objammaBa Butie o S0 nmpolieHara BapyjaHce. YKOJIMKO j€ TO Cy4aj, TO 3Ha4H Ja je
y y30pKy IpUCyTHa 3Ha4yajHa KOJWYHMHA BapHjaHce yoOuuajeHe metone. Ca npyre crpase,
YKOJIMKO XapMaHOB TECT IMOKaXke Ja M3BojeHH (akrop omucyje mame on 50% ykymHe
Bapujance (Podsakoff & Organ, 1986), raga ce cmarpa qa CMV He mpencTtaBsba mpodieM y
UCTPaXHMBaKy, OJHOCHO Jia Cy HMCIUTAHWIM YIJaBHOM Bapujaliie OLCHHBAIM HE3aBHCHO
jeIHe o/ IPYruX. XapMaHOB TECT CE€ CIIPOBOM NMOMONY aHaIM3€e rJIaBHUX KOMIIOHEHTH, KaKO
0u ce Ha Taj HAUMH UICHTU(PHUKOBAIH (DAKTOPH KOjU MPEACTaBIba]y TTIaBHU U3BOP BapHjallnja

OpUIMHAJIHUX Ioaaraka. CBe NPETXHOAHO HABEICHE aHAJIM3€ Cy CIPOBEIEHE y IpPOrpamy
IBM SPSS 20.

Kako Ou ce Ttectupane popmyinucane ucTpakuBauke xumnoTese, y nporpamy IBM AMOS 23
je TpUMEHmEeHO MoJenupame CTpyKTypanHux jemxaumHa (SEM - Structural Equation
Modeling). Hair u capaguumm (2010, ctp. 609) cmatpajy aa SEM npencraBiba cTaTHCTHYKH
METOJ| pyre reHepanuje u AepuHuIy ra Kao ,,MyJITHBapHjalluOHy TEXHUKY KOja KOMOUHY]e
acriekTe (pakTopcke aHaiM3e M BMILIECTPYKE perpecHje koja omoryhaBa ucTpaxkupauy Ja
HCTOBPEMEHO HCIUTa HU3 Mel)ycoOHO MOBe3aHMX OJIHOCAa 3aBHCHOCTH H3Mel)y MepeHHux
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BapujabIM M JIATEHTHUX KOHCTpyKaTta (Bapujamuja), ka0 W u3Mely HEKOJIWKO JIATEHTHUX
KoHCcTpykara®“. SEM je moceOHO morogaH 3a HCTpaKMBambEe CIOXKEHHX OJHOCA Hu3Mely
BUIIECTPYKUX KoHcTpykuuja (Hair et al., 2014a), ogHOCHO, y cTamy je Ja MCTOBPEMEHO
WCIUTA OJTHOCE 3aBHUCHOCTH Ha BUIIE HUBOA, ,[J¢ 3aBHCHA Bapujalia MoCTaje He3aBHUCHA
Bapujabiia y HapeIHHM OJHOCHMa yHyTap ucre ananuse (Shook et al., 2004, ctp. 397). SEM
,oMoryhaBa HCTpaXMBauMMa Ja MCTOBPEMEHO MOJIENy]y M IPOLEHYjy CIO0XKEHE OIHOCE
u3Mmel)y Buiie 3aBucHHMX M He3aBUCHUX Bapujabmu™ (Hair et al., 2021, crp. 4) u nocrao je
CTaHJapA y MOTJeNy aHaJu3€e y3pOUYHO-TOCIEANYHUX OJHOCA U3Mel)y aTeHTHUX Bapujalnu
(Hair et al., 2017). V npouenu oxnoca, SEM y3uma y 003up TIpeiiky Mepema Y
rmocMaTpaHuM Bapujabiama, T€ Kao pe3yirar, oBa MeTojla oMoryhaBa mpenu3Huje Mepeme
Teopujckux KoHienata on uHTepeca (Cole & Preacher, 2014). HeroBa crnocoOHOCT na
MOJIeNTyje JaTeHTHE Bapujabiie y3 HCTOBPEMEHO Yy3UMame y O03Up pa3IHMuUTHX OOJIMKa
rpemike Mepema YnHH SEM KOpMCHHMM 3a MHOIITBO MCTpaKMBaykux mutama (Hair et al.,
2017). 3a pa3nuky oj MeTo/ia TIpBe TeHepalije (BUIIecTpyKka perpecuja, (hakropcka aHaausa,
MYJATHBAapHjaHTHA aHAIHM3a BapHjaHCe, NUCKPUMHHAHTHA aHaIM3a W Jpyre TexHuke), SEM
omoryhaBa CJI0K€HHU]y U CB€OOYXBaTHHU]y aHAIM3Y, IITO YKJbY4yje MPOLEHY MEIHjalljCKuX
edekara, MoJiepaIijy, MHBApUjaHTHOCT/€KBUBAJICHTHOCT KOHCTPYKaTa y BHUIIE Tpyma, Kao u
MO IeIoBamke KOHCTpyKara Buier peaa (Hair et al., 2014a). SEM uma criocoOHOCT 1a cMeCcTH
BHUIIIECTPYKE MeljycoOHO mMoBe3aHe OJHOCe 3aBUCHOCTH y jenaH mognen (Reisinger &
Mavondo, 2007). Ocum Tora, SEM ce Moe KOPUCTUTH 332 UCTIMTHBAE MTPUPOJIC U BETUIHHE
MOCTYJIMPAaHUX OJHOCA 3aBHCHOCTH MW HCTOBPEMEHO NPOICHHUBAKE JUPCKTHUX W
HHAAPEKTHUX oOjHOca Bapujabmu (Schumacker & Lomax, 1996). Ilpema Hair-y wu
capagaunrma (2010), mocroje nBa THUMAa MoOJAEIHpama CTPYKTYPATHUX jeIHAYMHA!
MOJIeTHpame CTPYKTYPATHHUX jeHaYMHA 3acHOBaHO Ha koBapujancu (CB-SEM — Covariance
based structural equation modeling) u mMoaenupame CTPYKTYpalIHHUX jeAHAYMHA METOIOM
napudjarHux HajMamux kBagpata (PLS-SEM — Partial least squares based structural
equation modeling). CB-SEM ce npBeHCTBEHO KOPUCTH J1a MOTBPAM (MK OA0aIH) TCOpHje U
BUXOBE XHUIIOTEe3e, ojapelhyjyhu KOIMKo OJMCKO TPEmIoKeHH TEOPHjCKH MOJET MOXKEe Ja
penpoiyKyje MaTpuIly KOBapHjaHCE 3a CKyI IoJaTaka mocMmaTpaHor y3opka. Ca npyre
ctpane, PLS-SEM ce kopuctu 3a npeasuhama Uil TECTUPamhEe HOBUX pellalldja U YBEJICH je
Kao y3pouHo-nipenukTuBHU SEM mpuctym, koju ce Gokycupa Ha 00jallmbemhe BapHjaHCe Y
3aBHCHUM Bapujabmama Mmomena (Hair et al.,, 2021). [Jakme, CB-SEM je 3acnoBaH Ha
koBapujancu, a PLS-SEM Hna Bapujancu (Dash & Paul, 2021). CB-SEM yxmbydyje
IpoIeypy MakCUMallHe BepoBaTHONE 4YHjU je IWJb Ja MUHHMH3HMpa pasiuKy u3Mmehy
rocMaTpaHe ¥ MpolemheHe MaTpulle KoBapHjaHce, 3a pa3nuky PLS-SEM-a, koje ce dhokycupa
Ha MakCHMHU3Upame objanmeHe Bapujance (Hair et al., 2014a). V Be3u ca naBenenum, CB-
SEM je mpumeHspuBHUjH 32 KOHDUpMATUBHY (hakTOpcKy aHanu3y, 1ok PLS-SEM moroanuju
32 MCTPAXUBAUKU paj Yy NpPOHAIAXEHY M IPOLEHH Y3pOUHO-TIOCIECAUYHMX Be3a. Y
JOKTOPCKOj tucepranuju je kopuithen CB-SEM, umajyhu y Buny na cy eMnupujcke cryauje
KOH(HUPMaTHUBHOT KapakTepa U 0a3upajy ce Ha MOJIeNly U penaiujama usmel)y KoHcTpyKiuja
KOje Ccy MPETXOIHO UCTPaXXHBaHE y pelieBaHTHO) iuTepaTypu. Takohe, y nutepatypu ce CB-
SEM decto uctuue xao cynepuopHuju y oaHocy Ha PLS-SEM, Oynyhu na ce 6a3upa Ha
PUTOPO3HUjUM MpPETHOCTaBKaMa, Kao LITO Cy: HOPMAJIHOCT IoJlaTaka, Mepeme MoaTaka Ha
MHTEPBAJIHO] CKaJld, IPUCYCTBO JIMHEAPHUX Be€3a Y MOJIeNy, BelnyrHa y3opka usmehy 100 u
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400 jemuuuma (Reisinger & Mavondo, 2007). TTopen Tora, RONkkd u capamuumm (2016)
uctuay u oxapehene Hemocratke PLS-SEM-a, xoje ce omHoce Ha ynmoTtpedy TEKHHCKHX
KoeduiMjeHata, TMPOLEHY KBAaJMTETa MEPHOT  MOJENa, TECTUPABE  CKIAJTHOCTH
UCTPKUBAYKOT MOJIeTa, a OCIOpaBajy M HEKE IPETIOCTaBKEe MOMEHYTOI MOjenia, Koje
YKJbY4yjy HOPMAJIHOCT I0JiaTaKa, BEJIMYHUHY Yy30pKa, MOryhHOCT mnpenBubjama WU
TECTUPama y €KCINIOPATUBHUM UCTPAXKUBAKBUMA.

Mojenupame CTPYKTYpaTHHX jeAHAaYMHAa oO0yxBaTa JBE OCHOBHE KOMIIOHEHTE MW TO:
CTpyKTypasiHu Mojei u mepuu mojen (Hair et al., 2010). CtpykTypaaHu Moaen je Mojae
MyTame ¥ IpeACcTaBba CKYI jeHOT WM BHILE OJHOCA 3aBUCHOCTH KOJU MOBE3Yje HE3aBUCHE
¥ 3aBHCHE Bapujalie XWIIOTETH30BAHOT Mojena. Y TakBUM CHTyaldjama, MPETXOIHO
HCKYCTBO, TEOpHja WM HEKE Jpyre cMepHulle oMoryhasajy ucTpakupauy Aa UICHTUPUKY]e
KOje He3aBUCHE Bapujabie npensulajy cBaky 3aBUCHY Bapujadiny. MepHu Mojien je IpBU 01
JIBa TJIaBHA KOpaka y KOMILIECTHO] aHAJIM3U CTPYKTYPHOT Mojela u mpeactaBiba SEM momen
KOju crnenuuuupa WHAUKATOPE 3a CBaKy BapHujalbiy u omMoryhaBa MpOIEHY BalUIHOCTH
Bapujabiu, 3a 1mta ce KopucTH KoH(pupmatuBHa (aktopcka anamuza (CFA - Confirmatory
Factor Analysis). Koudupmarusua (akropcka aHanmms3a ce pas3iidKyje O]l eKCIIOpaTHBHE
daxropcke ananmuze (EFA) jep Bepudukyje Beh moctynny crenudukanujy ¢akropa ca
emnupujckum noganuma (Dash & Paul, 2021). ExcmoparuBha (akTtopcka aHammsa
UCTpaXKyje MOJaTKe W MpykKa HUCTpaxkuBady HHPOpMalM]y O ToMe Koju Opoj dakrTopa
Haj00Jbe pENpe3eHTYje MOJATKE U 3a By je KapaKTepUCTUYHO Ja ¢y (aKTOpU H3BEICHU W3
CTATUCTUYKUX pe3ynTara, a He u3 teopuje. Ca apyre crpaHe, KoHQUpPMaTHBHA (haKTOpCKa
aHaJlM3a MojpazyMeBa Ja Mpe HEero UITO Ce M3pauyyHajy pe3ysTaTd, UCTPaKuBay Ha OCHOBY
Teopuje Tpeba na HaBeae Opoj pakTopa KOju MOCTOje 3a CKYIl CTaBKH/MHIUKATOpa, Kao0 U Ha
KOju (pakTOp ce cBaka CTaBKa OJIHOCH.

Dash u Paul (2021) o6jammaBajy met kopaka koje ykibydyje npoiiec SEM-a. IIpBu kopak ce
OoJIHOCH Ha JeduHHUCame Bapujabau. CBe JIaTeHTHE Bapujadie Mopajy OWTH NpUKa3aHE y
XAMIOTETUYKOM MOJICNy, a TEOpHje MpPEeACTaBibajy NPUMApHY OCHOBY 3a Je(HHHCAHE
MojeAMHaYHUX Bapujabiu. Jlpyrum kopak jecTe mpumpema 3a KOHPUPMATHUBHY (GaKTOPCKY
ananu3y. OIHOCHO, HaKOH JeduHKCcama Bapujadiin, clieau crienu@uKanrja MEpHOT Mojiea.
CBe craBke/mHAMKAaTOpH Tpeba na Oyay HampraHe y OJHOCY Ha ¢akTope W pa3BHja ce
ovjarpam  myrtame. Tpehm kopak y mpomecy SEM-a  mogpasymeBa cnpoBoheme
KOH(GUpPMaTHBHE (PaKTOPCKE aHAIM3E, KOJOM CE MPOICHYje BATUIAHOCT M MOY3/IaHOCT MEPHOT
Mojiena. Heonxo1HO je MpOICHUTH KOHBEPIeHTHY BaJIMIHOCT MOJIeNIa, KOja MPEICTaBba MEpy
y K0joj uHauKaTtopu oapeheHor ¢akropa Jelie BEIMKH 3ajeIHUYKU yaeo Bapujance (Hair et
al., 2010). Kako Ou ce mOTBpamjia KOHBEPreHTHA BAJIUAHOCT, MOTPOHO je da BPEIHOCT
mokasaresba nmpocevyne u3zaBojeHe Bapujance (AVE - average variance extracted - npoceuan
npolleHaT Bapujanuje objammeHnx ctapkama paktopa) oyme Beha ox 0,5 (Fornell & Larcker,
1981). 3artum, KOJ CBMX HMHAMKATOPA, OJHOCHO KOHCTATallMja, HEOMXOJHO je Ja BPEIHOCT
dakropckux onrtepehema Oyne m3zHan npernopydene Bpeanoctu ox 0,6 (Hair et al., 2010).
Jenan vHIMKATOpP MOpa BUCOKO OMETEPETHTH caMo jeaaH (akTop, Te je MOTpeHo u3beraBaTu
yHakpcHO onTepeheme. [loToM, BpemHOCT ToKasaTesba Kommo3uTHe moysgaaHoctd (CR -
composite reliability - mepa moy3gaHOCTH M MHTEpHE KOH3UCTEHTHOCTH HMHAMKATOpa KOjH
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Npe/ICTaBIbajy JIATCHTHY Bapujadiy) Tpeba outu Beha on 0,6 (Bagozzi & Yi, 1988), unme ce
moTBphyje KOMIIO3UTHA TOY3JAaHOCT MojeNia (arperandja WHAMKATOpPa TOJ JATCHTHOM
Bapujabiom). HakoH McuTHBama MOY3AaHOCTH M BaJHMIHOCTH, HEONXOJHO je YTBPAUTH U
CKJIQJIHOCT MCTPaKUBAYKOT MOJIeNa, IITO YKJbydyje JIBe KaTeropuje mHaekca ykiamama (fit
indices): amcosjyTHe M HMHKpPEMEHTaJIHE. ATICOJNYTHH MHACKCH YKJanama omoryhasajy
nporeny yckimaheHoctn u3mel)y momaraka W3 yY30pKa W XHIIOTETH30BAaHOT (TEOPH)CKOT)
mozena (McDonald & Ho, 2002). OcHOBH amcoJyTHH MHAEKC jecTe Xu-KBaiapar (X°) u
MpeJCcTaBba MEPy KOja ce KOPUCTH 3a mopeheme MmocMaTpaHuX W IPOICHEHUX MaTpHIa
koBapujance (Hair et al., 2010), oxHocHO TecTHpa Heclarame u3Mel)y y30pka W Marpuiia
koBapujaHce yrpahenux y momen (Dash & Paul, 2021). Xu-kBaapar omoryhasa fa ce yrBpau
CTaTUCTHYKA 3HAYAjHOCT MOJIENIa M TMPENCTaB/ha OCHOB 3a M3BONEHE OCTATMX arCOTYTHHX
uHJeKkca. ['maBHM mpoOseM ca HaBEIECHUM HMHJECKCOM je MTO ce moBehaBa ca BEIWYMHUM
y30pKa U OpojeM MHAUKATOPa, T€ CE MOpajy y3€TH y 003Up U APYTH HHACKCH yKianama. Llto
je HIKM KOJHYHHX XH-KBajpaTa ¥ Opoja crermenu ciobozae (df - degrees-of-freedom), To je
6oJba cknagHoCT Mojena. [ToTpe6Ho je 1a BpenHOCT KommdyHnKa X2 /df 6yae Mama o1 3 na 6u
UCTpaKMBAaYKu MoJeNn Owo mpukiamad 3a axHamusy (Carmines & Mclver, 1981). Crenenu
cnoboze cy Opoj HEpeayHIAaHTHUX KOBapHjaHCH/Kopemaluja y yJaa3H0o] MaTPHUIId MUHYC Opoj
MpOLEHEHNX KoeduiMjeHaTa M TNPEACTaBbajy KOJWYMHY MAaTeMaTH4YKuX HHQopManuja
JOCTYITHHMX 3a MPoIeHy mapaMmerapa mozena (Hair et al., 2010). TTopex momeHyTHX MHICKCA,
y JIOKTOPCKO] AMCepTalHju je KopuirheH KopeH cpeauHe kBaapaTHe rpemke (RMSEA - root
mean square error of approximation), koju ce cMaTpa Haj0ObUM HHPOPMATHBHHUM HHICKCOM
ykiaanama. RMSEA mporiemyje KOTHKO je TEOPHjCKU (XMIMOTETH30BaHU) MOJET YIa/beH O]
caspieHor moena (Xia & Yang, 2018). Kopuctu ce 3a ontuManan 6poj mapamerapa (MamH)
na OM ce YKIONMWO y KOHA4YHy MaTpuily KoBapujaHce mnomynamnuje. [loMeHyTH WHIEKC
MoJIpa3yMeBa Jia ce MOXe MOCTUhH CKIIQJIHOCT MO/IeNIa HE3aBUCHO O] FheTOBE KOMIUIEKCHOCTH
W BEIMYMHE Y30pKa. Hmka BpeAHOCT WHAEKCA O3Ha4aBa OOJbM HUBO CKIAQJHOCTH, a
Ipernopyka je aa BpeaHoCT uuaekca oyae nmka ox 0,08 (Hair et al., 2010). /Ipyra kareropuja
WHJCKCA YKJIanama jecy WHKPEMEHTAIHW WHJACKCH, Koju omoryhaBajy mpoueHy
WHKPEMEHTAIIHE, pEJIATUBHE WM YHOpEJHE IOJAOOHOCTH MOJieNa y OJIHOCY Ha HEKH
anTepHaTHBHH, ogHOCHO HyinTtd mozaen (Miles & Shevlin, 2007). U3 rpymne uHKpeMeHTaTHUX
WHJeKca ce Hajuemrhe onapelyjy BpeIHOCTH KOMIapaTWBHOT HHjaeKkca ykiamama (CFl -
comparative fit index), Takep-JleBucoBor wmumekca (TLI - Tucker-Lewis index) u
HHKpeMeHTamHor wuHaekca ykmamama (IFI - incremental fit index) m motpebno je na
BPEIHOCTH HaBeAeHMX WHuekca Oymy usHan 0,9 (Byrne, 1998). Burie BpeaHoCTH HHICKCA
o3HauaBajy Oosby crimagHoct Mmojmena. CFl (Bentler & Bonett, 1980) je jeman on
HajIOMyJIapHUjUX UHAEKca Koju ce kopucrte y SEM —y. [lomenyru unaekc ynopehyje moaen
KOjH OJIrOBapa HyJTOM HJIM HE3aBUCHOM MOJIEITY U KeroBa BPeIHOCT ce Kpehe y pacnony of
0 no 1. 3a Bpeanoct TLI He nocToju yTBpheH orcer, 0AHOCHO HeTr0BE BPEIHOCTH MOT'Y ITACTH
ucron 0 wiu 6utk usnan 1. TLI (Tucker & Lewis, 1973) cnyxu 3a mopeleme mpemiokeHor
HUCTPaKUBAYKOT Mojiena ca Hyntum Moaernom (Prudon, 2015). Tpehu nHKpeMeHTAIHU HHICKC
jecte IFI (Bollen, 1989) u npezcraBiba HHACKC KOjH je pElaTUBHO CTAOWIIAH 332 UCTH MOJCI Yy
paznumuutuM y3opruma. Kao u CFl unnekc, u Bpeanoctu |F|l nnaexca ce kpehy y pacniony on
0 mo 1. YerBptu Kopak y mporecy SEM-a mpencraBiba CTpYKTypadHO MOJIENHUpAbE, TIIe ce
¢doxkyc momepa Ha opgHoce wu3Mmely Bapujabmu. Ha oOcCHOBY JOCTYmHHX Teopuja ce
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yCIIOCTaBJbajy Be3e U3Mel)y JaTeHTHUX Bapujalbiu, a 3aTUM c€ TECTUPAjy CBU CTPYKTYpPAIHU
OJTHOCH (TeCTHUpame XUIOTEe3a) Y3 MOMON pelieBaHTHUX CTAaTUCTHYKHX anata. [locieamu,
NEeTU KOPaK ce OJHOCH Ha pasynaTare. Ha OCHOBY CTaTUCTHYKHX pe3yliTara KOju MPOU3nIIa3e
U3 MoOJena, MOTy ce M3BYhM pa3iIM4YuTH 3aKbydlld, a HAa OCHOBY MUX MHOHYIUTH U
oaropapajyhe cyrectuje u mpernopyke.

3. Pesyaratu ucrpa:xknBamwa — E¢exTn ynpapbama oqHOCHMA ca KynuMa
Ha opraHusanuoHe nepgopmance

Kako 0um ce ucnuramu edpektn CRM-a Ha opranuzanmone mneppopMmMaHce W TeCTHpaa
Xurnore3a 1, y eMOUpHUJCKOM UCTpa)XuBamy Cy y3 MoMOhy aHKeTe HMPUKYIJbEHU MPUMapHU
Imoganyv o MUCIIMTAaHUKA. Y HACTaBKy CYy IIpUKa3aH! MoJaalr O y30pKYy MCIITaHHKA, a 3aTUM U
pe3yiTaTH aHaJIu3e BUXOBHUX OJITOBOPA.

3.1. Ananu3za y3opka

3a moTpebe OBOT eMIUPH)CKOT UCTPAKHUBAMKA CY MPUKYIUbeHH Tofaru o 108 opranuzamumja
Ha Tepuropuju PenyOmuke CpOuje. YnutHuUK je AucTpubyupan y 286 opranuzanuja y
PenyOnunu CpOuju, oaHocHO croma oaroBopa uzHocu 37,76 %. Kako Ou ce mobunu
peNIeBaHTHH OJrOBOPH, YIIUTHUK CY TONYHaBalM BUIIM HUBOM MEHAIMEHTA, KOjU HMMajy
YBHUJI Y OpraHu3aiioHe nepdopmaHnce, ka0 M y Ha4WH OJ/IBHjarba YIpaBJbamba OJHOCHMA ca
Kyniuma. Y HCTpaxuBamy Cy Y4YeCTBOBaJle OpraHu3alMje pazIuyUTHX BeJIMYMHA, KOje
00aBJbajy TPOM3BOIHY WM YCIYKHY JnenaTHocT. CTpyKTypa opraHu3aiyja W3 y30pKa
npukaszaHa je y tabenu 4.1.

Taoesa 4.1. Ctpykrypa y30pKa

. AncosyTHe PenaTuBne
KapakrepucTuka opranuszanmja orareTe  drpomen
[IpousBoHa 39 36,11%
JleaaTHocT
VYcenyxHa 69 63,89%
o 50 28 25,93%
Bpoj 3anocaennx  50-250 24 22,22%
[Tpeko 250 56 51,85%

U3Bop: Aymop

Ha ocHoBy rpaduxona 4.1 ce moxe yountu 1a 63,98% y30pka unHe ycily>KHE OpraHu3aluje,
OJIHOCHO Y y30pKy UMa 69 opranu3zanuja koje ce 6aBe yciayxHoM aenatHohy. ITpeocramux
39 opranmzanuja, ogHocHo 36,11% ce 6aBe MpoU3BOIHOM JenaTHouny.

Axo ce mocmarpa CTpyKTypa OpraHu3alyja rnpema Opojy 3amocieHUuX, MOXKE Ce YOUHUTH Ja
Hajsehu Opoj opranuszanuja (56) uma mpeko 250 3amocnenux u one yuHe 51,85% y3opka.
Cnene opranmszanuje koje umajy ao 50 3amocneHux u oHe uuHe 25,93% y3opka (28
opranu3zaiyja). Hemro mamu 6poj opranuzanuja (24) uma uzmehy 50 u 250 3anocineHux u
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one uuHe 22,22% y3opka. CTpyKTypa opraHusaiuja u3 y30pka mpema Opojy 3arocCiIeHHX je

npuKa3ana Ha rpadukony 4.2.

I'paduxon 4.1. Ctpykrypa y30pKa nmpema I'paduxon 4.2. Ctpykrypa y30pKa rnpema

JIETTaTHOCTH Opojy 3armocieHux

UzBop: Aymop

H3Bop: Aymop

3.2. ﬂeCKpHHTHBHa CTATUCTUYIKA aHA/IM3a

Kako 6m ce yrBpamino koja Kojux KOHCTaTalMja je McKa3aH HajBehu cTemeH ciarama, Kao U

KOJI KOJUX Cy HCKa3aHW HAJXOMOTEHHU]JU/HAJXETEPOTeHNU]H CTaBOBH,

JECKPUIITUBHA CTATUCTHYKA aHaau3a (tabdene 4.2-4.8).

CIIpOBENICHA je

Tabena 4.2. JleckpunTHBHA CTATUCTUYKA aHATN3a 33 BAPHja0ITy TEXHOJIOTH]a

) Aputmernuka  CranpapaHa
Koncraranuja i i
cpeanHa AeBHjaluja

Bama opranmsanmja wma oxaromapajyhu xapasep 522 175
KOju cyKu 3a Bare kymire. ’ ’
Bama opranuzanuja uma oparosapajyhu codrteep 558 168
KOjJu clIy’kd 3a Bame kymiie. ’ ’
Bama opranuzanuja noceayje 1o6ap nHGOpMauoHu 577 141
CUCTEM U TEJICKOMYHHUKAIIHOHY HHPPACTPYKTYPY. ' ’
Barmra opraHusanuja nocenyje noTpeOHy
UHQPACTPYKTYpy 3a MPHUKYIJbalkhe IMoJaTraka o 5,44 1,52
KyII[MMa ca CBHX Tauaka MHTEPAKIIHje ca KyMIHMa.
Bama pauynapcka TexHOJOTHja MOXeE MOMohH Yy 550 139

Kpeupamwy npuiiaroheHux rnonysa 3a Baie kymie.

W3Bop: Aymop

Pe3ynratu neckpunTHBHE CTaTUCTUYKE aHAJIM3€ 3a KOHCTaTalMje Koje o0yxBara BapHjabia
TexHoJioruja cy natu y tabenu 4.2. Ha ocHOBY noOMjeHUX pe3ynTaTa, youyaBa ce Ja ce
HajBehn cTemeH ciarama jaBjba KOJ KOHCTaralmje ,,Bamma opranuzamuja mnocenyje no0ap

MH(GOPMAIIMOHU CHCTEM M TEJIEKOMYHUKALMOHY MHPPACTPYKTYpYy", IITO MOKa3yje HajBUIIA
BpPEIHOCT apuTMeTHuke cpeaune on 5,77. Ca npyre crpaHe, HajMamM CTENEH cllarama ce
jaBJpa KOJ KOHCTaTaluje Koja riacu ,, Bama opranusanyja uma oArosapajyhu xapasep Koju

ciyxku 3a Bame kymnue®, Ha mrta ynyhyje HajHHXa BpEAHOCT apUTMETHUKE CpeAuHE Koja
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uzHocu 5,22. Ilopex Tora, CTaBOBH 10 OCHOBY HaBEJCHE KOHCTATallMje Cy HajXETepOTEeHUjH,
Ha IITa yKa3yje HajBUIIA BPEIHOCT CTaHIapAHe neBWjauuje ox 1,75. Hajumka BpeaHocT
cTanmapaHe aeBwjanmje on 1,39 je mpucyTHa KOJ KOHCTaramuje ,Bama padyHapcka
TEXHOJIOTHja MOke moMohu y Kpeupamy mnpuiarohennx moHyza 3a Bame kymme®, mro
yryhyje Ha TO Ja Cy CTaBOBH 110 OCHOBY OBE€ KOHCTATallMje HajXOMOTCHH]H.

VY tabenu 4.3 cy npuKa3aHu pe3yATaTy ASCKPUITHBHE CTATUCTHYKE aHAITM3E 32 KOHCTATAIH]e
KOje YMHE IpYry KOMIIOHEHTY yIpaBJbamba OJHOCHMA ca KYIIKMMa, OJHOCHO Bapwjadiy
Jbynu. Pesynratm ykasyjy Ha TO Ja ce KOJ KOHCTaramuje ,,[onm MEHalMEHT Jaje BHUCOK
MIPUOPUTET YIPaBJbakby OJHOCHMA Ca KYMIIUMa“ jaBJbajy MIOBOJLHHUJU U XOMOTCHHUJH CTaBOBH,
HETO IITO je TO CJIy4aj KOJ KOHCTaTalfje Apyre KOHCTaTaluje Koja riacu ,, Bamu nporpamu
00yKe 3amoClieHUX AWU3ajHUpaHu Cy Ja pa3BU]y BEUITHHE MOTpeOHE 3a NpPHUBIAYCHE U
npoayospbMBamke OJHOCAa ca Kymiuma“. Koj mpBe KOHCTaranuje apuTMETHYKa CpeauHa M
cTaHJap/Ha neBujanuja usHoce 5,44 u 1,71, a Kox npyre KOHCTaTalMje je apUTMETHYKa
CpeauHa HMKa, a CTaHJap/Ha JeBHjallija BUIIA, MTO ymyhyje 1a ce CTaBOBH IO OCHOBY
Jpyre KOHCTaTalllje HEMOBOJHbHUJU U XETEPOTCHH]JH.

Ta6ena 4.3. JleckpurnTHBHA CTATUCTHYKA aHATIN3a 32 BapHjadITy Jby U

Apurmernyka  Cranpapana

Kouncraranuja . i
cpeanHa nAeBHUjamuja

Tonm MeHaMEHT Jjaje BUCOK MPUOPHUTET YIPaBIbakhY

5,44 1,71
OJIHOCHMaA ca KyNuuma.

Bamm nporpamu 00yke 3amocieHux Au3ajHUpaHu Cy
Jla pa3BU]y BEIITHUHE MOTpeOHE 3a NPUBIAYCHE U 5,41 1,75
poayOJbUBamkE OJJHOCA Ca KYIIUMA.

N3Bop: Aymop

JleckpunTHBHA CTaTUCTUYKA aHajdM3a KOHCTaTalyja Koje caapku Tpeha KoMIoHeHTa
yIpaBJbarma OJHOCHMA ca KyIIKMa, OJHOCHO Bapujabia mpoiec (tabena 4.4) nmokasyje na ce
HajIIOBOJbHH]U CTaBOBH jaBJbajy KOJ KOHCTaTamuje ,,[I0CIIOBHM IMJBEBU OpraHM3aIdje CY
YCMEPEHH Ha 3a/I0BOJHCTBO Kymara” (apuTMETHYKa cpeauHa u3Hocu 5,75). HajuenoBosbHU U
U HajXCTEPOreHUJU CTAaBOBH CYy MPHUCYTHH KOJ KOHCTaramuje ,,¥Y Baioj opranuzaruju
MOCJIOBHU TIPOLECU Cy OU3ajHUPAHM Ja MO00O0JbIIAJy KBAJIUTET MHTEpaKIUje ca Kymiuma‘
(apuTmeTnyka cpeauHa u3HocH 5,36, a cranmapaHa nesujaimja 1,43). Ca apyre crpawe,
HAjXOMOTEHHjU CTAaBOBHU C€ jaBJbajy KOJ KOHCTaTaluje ,,Baria opranusanyja je ycrocTtaBmia
jacHe TOCJOBHE IMJbEBE BE3aHE 3a MPUBJIAYCHE, Pa3BOj, 3aApKaBambe U PEAKTHBAIH]Y

Kynana.
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Ta6esa 4.4. JleckpunTHBHA CTATUCTUYKA aHATN3a 32 BapHUjadITy TpoIrec

Aputmernuka  CranpapaHa

Kouncraranuja . .
cpeanHa JAeBHjalHja
Y Bamoj opraHuzangju IOCJIOBHH IPOLECH CY
JM3ajHUPAHN J1a M000JBINAjy KBAIUTET WHTEPAKITH]E 5,36 1,43
ca KyIiuma.
[TocnoBHM NHHMJBEBU OpraHM3allMje Cy YCMEPEHH Ha
" P HHJe €y yenep 5,48 1,40

3aa0BOJBCTBO KyIlala.

Bama opranu3zanuja je ycrocTtaBmiia jacHe MOCIOBHE
[IJHEBE BE3aHE 3a MPUBJIAYECHE, PA3BO], 3apKaBakbe 5,45 1,31
U peaKkTHUBAIH]y KyTana.

UzBop: Aymop

Kana cy y nuramy opranuzanuone nepdopmaHnce, Hajiipe Cy IaTH Pe3yNiTaTH ASCKPUITHBHE
CTAaTUCTUYKE aHaln3e 3a ¢uHaHCcHjcke nepdopmance (Tabena 4.5). Pesynratu cy mokazanu
na  npodUTaOMIIHOCT TpEACTaB/ha Haj00OJBE  OLECHEH TMoKazaTesb  (PHHAHCHJCKUX
neppopMaHcH, UMajyhu y BUly HajBHUIILY BPEIHOCT apUTMETHUKE CpeauHe Koja uznocu 5,70.
[Topen Tora, Mo muTamy OBOT MOKa3aTesba Cy OIEHE NCIUTAaHUKA HAjXOMOTEeHH]E, C 003UpoM
Ha HajHIKY BPEIHOCT CTaHJapJHe AeBujanuje koja uznocu 1,20. Ilopact TpxkumHor yyenrha
U TopacT IpUxojJia OJ Mpojaje uMajy NpUOIMKHE BPEIHOCTH U apUTMETUUYKUX CpeluHa
(pemom 5,65 u 5.66) u ctanmapaaux aesujanuja (peaom 1,31 u 1,32).

Tabena 4.5. JleckpunTrBHA CTATUCTHYKA aHATN3a 32 Bapujadny puHaHCH]jCcKe mepdopmance

Aputmernyka  CraHaapaHa

Koncraranuja . i
cpeanHa neBHUjamuja
[IpodurabunHOCT 5,70 1,20
[TopacT TpxumHoT y4enrha 5,65 1,31
[TopacT npuxoaa o npojaje 5,66 1,32

N3Bop: Aymop

VY Tabenu 4.6 cy mpuKasaHH pe3yNTaTH NECKPUITHUBE CTATHCTHUYKE aHAJM3€ 3a MOKa3aTesbe
neppopMaHCH M3 NEpCleKTHBe Kymnana. Pe3yiaraTu ykasyjy Ha TO Jia je HajHIKa IMpOCEYHa
olleHa oJ1 5,75 npucTyTHa KoJ JiojanHocT Kynana. Ca apyre cTpaHe, UCIMTAHULM CYy HAjBULIY
NPOCEYHY OICHY Jald IOHOBJBEHUM KYyNOBHMHA, INTO MOKa3zyje BPEIHOCT apUTMETHYEKe
cpenuHe koja m3Hocu 5,98. Ilo OCHOBY OBOr TOKa3zaTesba Cy CTaBOBH HCIIMTaHUKA H
HAjXOMOTEHHU]H, IITO MOKa3yje HajHMKa BPEAHOCT CTaHAapAHe NAeBujaluje koja uznocu 1,06.
[lpeocrana Tpu moKaszarejba, OJHOCHO JIOJATHOCT Kylama, caTuchakiuja Kymana |
IPUBJIAYEHE HOBUX KyNala MMajy NpUOIMKHE BPEJHOCTH CTaHIApJHMX NEeBHjalldja Koje
penom uzHoce 1,14; 1,15 u 1,12.
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Tabesa 4.6. JleckpunTrBHA CTATUCTHYKA aHAIH3a 3a Bapujadbiy nepdopMance u3
NEPCIEKTUBE KyTala

Aputmernuka  CranpapaHa

Kouncraranuja . .
cpeanHa AeBHjalHja
JlojamHOCT KyIamna 5,75 1,14
[ToHOBJhEHA KYIIOBUHA 5,98 1,06
Carucdaknuja Kkynamna 5,88 1,15
[IpuBnayeme HOBUX KyIaia 5,85 1,12

UzBop: Aymop

VY Ttabemu 4.7 cy mpHUKa3aHW PE3yNATATH NECKPUIITHBE CTATUCTHYKE aHAIM3E 3a MOKa3aTebe
nepopMaHCH W3 TEpPCHEeKTHBE WHTEPHHUX TMpoleca. Pesynrarm yka3yjy Ha TO Ja Cy
WCTIUTAHUIM HAjBUINY MPOCEYHY OICHY Jaji CMamelkhy BPEMEHA pellaBama KajlOW, IITO
MO0Ka3yje BPEIHOCT apUTMETHUEKE CpelnHe Koja u3HocH 5,69. Ilo ocHOBY OBOI moka3zaTesba
Cy CTaBOBM HCIHMTAHHWKA M HAjXOMOTEHHUJU, IITO IMOKa3yje HajHHWXa BPEAHOCT CTaHAapAHE
nesujanuje koja um3Hocw 1,30. Ilpeoctama Tpu moka3aresba, OJHOCHO CErMEHTalldja |
TapreTUpame KyIaiia, pa3Boj HOBUX MTPOM3BO/IA M ONEpaTHBHA €(PUKACHOCT UMa]y MPUOITIHKHE
BPEIHOCTH apUTMETHYKUX CperHa Koje peaom uzHoce 5,51; 5,52 u 5,48. Hajpumma BpegHoCcT
CTaHJapJHE JEBU]jallHje, OJHOCHO HAjXETEPOTCHHMJH CTAaBOBU CE€ jaBJhajy KOJ OIEpPATHUBHE
e(hUKacCHOCTH.

Tabena 4.7. JleckpunTrBHA CTATUCTHYKA aHAIN3a 32 BapyjadIly HHTEPHHU TIPOLIECH

Aputmernyka  CranaapaHa

Koncraranuja . i
cpeanHa neBHUjamuja
CerMeHTalMja v TapreTHpame Kyraia 5,51 1,31
Pa3Boj HOBUX mpou3Boia 5,52 1,34
OmnepaTuBHa eprKaCHOCT 5,48 1,42
CMameme BpeMeHa peliaBama xKanou 5,69 1,30

N3Bop: Aymop

Kana je y nutamy 4eTBpTa MepcreKTuBa OPraHu3alMOHUX NepPOPMaHCH, OJTHOCHO YUCHE U
Pa3Boj, UCTIIUTAHUIIM Cy BHIIY IPOCEYHY OLEHY Al MPOAYKTUBHOCTH 3aAIOCICHUX Y OJTHOCY
Ha BEIUTHHE W 3Hama 3alloCIeHuX (apuTMeTHUKe cpeaune uzHnoce 5,87 u 5,18). Ilopen Tora,
KOJI IPOTyKTUBHOCTH 3aIIOCIIEHUX CY CTABOBH M XOMOTEHHjU y OJTHOCY Ha IOKa3aTesb KOju ce
OHOCH Ha BEUITWHE M 3Hama 3aloCIeHHUX, INTO IOKa3yje HIKa BPEAHOCT CTaHIApIHE
nesujanuje, 1j. 1,40 y onnocy Ha 1.52. HaBenenu pesynrtaTtu cy npukasanu y Tabemnu 4.8.
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Ta6esa 4.8. JleckpunTrBHA CTATUCTHYKA aHAIN3a 32 BapujadIly yUeHme U pa3Boj

Aputmernuka  CranpapaHa

Kouncraranuja . .
cpeIuHa JAeBHjalHja
[TpoIyKTHBHOCT 3aIOCIICHUX 5,87 1,40
Bemrrrne 1 3Hama 3a0CIeHUX 5,18 1,52

UzBop: Aymop
3.3. ExciiopaTuBHa (paKkTOpCcKa aHAIN3A

Kaxo 6u ce mojenrHauyne KOHCTATAlMje U3 YIUTHUKA TPYyNHCAlie Y UCTPaKUBAUYKe Bapujade,
OJIHOCHO (pakTOpe, crpoBelieHa je ekcroparuBHa (pakTopcka aHanuza. CBaka odopmibeHa
Bapujabia, OJHOCHO (akTop oOOyxBaTa KOHCTaramuje Koje cy MelhycoOHO BHCOKO
KOpeJupaHe, JOK Cy KOHCTaraluje Koje MpHumnaaajy pasnuuuTuM (axrtopuma melhycoOHO
cnabo kopenupaHe. 3a CHpoBoheme EKCIUIOpaTUBHE (DaKTOpCKE aHalu3e y OBOM
UCTpaXHUBamWy je KopuinheHa TexHHMKa aHanm3e rinaBHux kommoneHtn (PCA — Principal
Component Analysis), a kao MeTo1a poTanuje je mpuMemeHa Varimax poramuja.

Tao6ena 4.9. KMO nokazatesp afileKBaTHOCTH y30pKa u bapTieToB Tect cepuaHoCcTH

KMO noxka3aresb aIeKBATHOCTH y30pKa 0,891
XH-KBaJIpaT 2006,579
BaprtaeroB Tect chepuuHocT  Opoj creneHu ciodoe 253
p-BpemHOCT 0,000

N3Bop: Aymop

Y tabemm 4.9 cy natu pe3yiaTaTH TECTOBA ONPABAAHOCTH NPHMEHE EKCIUIOpaTHUBHE
bakTopcke ananuze. KMO mokasaTesb ajekBaTHOCTH y3opka (KMO — Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy) je BUIIK O HajHUKE MPEIIOPYYCHE BPEIHOCTH KOja H3HOCH
0,5, a baptiretoB Tect chepuunoctu (Bartlett's Test of Sphericity) je craructruku 3nadajan
(p<0,01) (Williams et al., 2010), mrTo ynyhyje Ha OmpaBIaHOCT MPUMEHE CKCIUIOPATHBHE
(akTopcke aHaIm3e.

VY tabemu 4.10 cy nate xopemanuje u3Mehy u3aBojeHux dakropa M ylla3HUX KOHCTaTalldja,
OJIHOCHO TIpUKa3zaHe Cy BpeAHOCTH (akTopckux ontepehema. [Ipunrkom crpoBohema
EKCIUTOpaTHUBHE (DAKTOPCKE aHAIM3E je MPUMEHECH KPUTEPUjyM Ja BPETHOCTH (PAKTOPCKHUX
onrtepehema Tpebda na 6yay Bumie ox 0,4 (Sass, 2010). CrnpoBeneHoM (HaKTOPCKOM aHATH30M
je m3mBojeHo camam dakropa. [IpBa Tpu ¢dakropa ce oaHOCE HA KJbYYHE KOMIIOHEHTE
yIpaBJbakba OJJHOCMMA Ca KYIIIMMa M TO: TEXHOJIOTH]a, JbyIU U mpoiiec. [Ipeocrana yetnpu
(dakTopa ce 0J/HOCE Ha YETHPHU MEPCIEeKTHBE OpPraHU3alUOHNX nepdopmaHcH: (puHaHCHjCKE
nepdopmance, nephopMaHce 13 IEPCIeKTUBE Kymala, HHTEPHH MPOLIECH U YUCHE U Pa3Boj.
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Ta6esa 4.10. ExcriopatuBHa pakTopcka aHam3a

2 S =
s A = =3 £S5z = 2
g §% ¥ : :
= = ”

T1 0,802

T2 0,880

T3 0,801

T4 0,728

T5 0,650

Jbl1 0,776

Jb2 0,772

111 0,757

113 0,678

113 0,735

dIT1 0,767

dI12 0,898

dII3 0,761

TIK1 0,830

I1IK2 0,842

T1K3 0,845

[1IK4 0,797

UII1 0,777

nri2 0,614

UII3 0,830

uri4 0,725

VP1 0,761

VP2 0,574

U3Bop: Aymop
3.4. AHa/1M3a NOY31aHOCTH

Hakon Qaxtopcke aHanuse, CIIpoBeieHA j€ U aHalu3a MOY3JaHOCTH, Kako OM ce yTBpAuiia
MHTEpHA KOH3MCTEHTHOCT, OJHOCHO TMOY3JaHOCT (OpMHUpAaHUX Bapujabmu. 3a CBakKy
¢dopmupany Bapujabnmy cy wuspauyHate BpenHocTH KponGaxoBor koedurujeHta anga
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(Cronbach’s alpha), ka0 ¥ BpeIHOCT HaBEACHOT KOC(DUIMjEHTa y CIIydYajy Jia c€ MCKJbY4H
HEeKa of KoHcraranuja. I[Ipwinkom crpoBolema aHanmm3e MOYy3JaHOCTH je Kao KPUTEPUjyM
KopuitheHa MUHUMaHa mpernopydeHa BpenHocT KponOGaxoBor koeduumjeHta anda koja
uzHocu 0,7 (Nunnally, 1978). Takolhe, 3a cBaky KOHCTaTauujy je W3BPIICHO TECTUPAE
Kopelaiije ca BapujadjaoM K0joj IpHUIiaja, mpy 4eMy je MOkKeJbHO UCKIbYYUTH KOHCTATAIIN]je
KOJI KOjUX HHje 0OCTBapeHa MUHMMaIHa BpeaHocT ox 0,5 (Hair et al., 2010).

VY tabemu 4.11 cy matu pe3ynrTaTtd aHamM3e MOY3JaHOCTH 3a Bapujadily TEXHOJOTHja, Koja
obOyxBata et koHcratanuja. C o03upom ma Kponbaxor koedunujent anda muznocu 0,894,
IITO je BHIIE OJf MpernopydeHe rpanuyHe BpeaHoctu 0,7, Moke ce 3aK/bydydTH Jaa je
Bapuja0iia TEXHOJOTHWja TIOy3JaHa, OJIHOCHO Jia TIOCTOju ojaroBapajyha wuHeEpHa
KOH3HMCTEHTHOCT KOHCTaranuja koje je uuHe. IIputom, ucCKibyunBameM OWIO KOje O]
KOHCTartanuja ou jgouuio 10 cMamema Kponbaxosor anda. [lopen tora, cBe koHCTaTaluje
3a/10BOJbABAjJy YCIIOB IO MUTAamky CTEMEHa Kopenamuje ca BapujabioM Ko0joj Mpumnanajy, Te
HUJjeTHa KOHCTaTanuja Hehe OUTH UCKIbydeHa U3 Jajbe aHAIH3E.

Tabena 4.11. Ananuza moy3aHOCTH 32 BaprjadiTy TEXHOJIOTH]a

Kopenanuja Kpon6axos
Koncraranuja KOHCTaTaIuje aiadga 6e3
ca BapujadjioM  KOHCTaTauuje

Bama opranmzanuja mma onromapajyhm xapasep

! 0,727 0,875
KOjH CiIyxu 3a Bamie kymie.
Bama opranmsanuja mma oarosapajyhu codtsep 0.836 0.847
KOju cyku 3a Bame kymiie. ’ ’
Barmra opraHu3armja nocezayje nobap
MH(POPMAIIMOHU CHUCTEM M TEJIEKOMYHUKAIIMOHY 0,717 0,876
HH(PaCTPYKTYpY.
Bama  opranmsammja  mocemyje = MOTpeOHY
UHQPPACTPYKTYPY 3a MPHUKYIJbakE IMOoJaTaKa o 0.739 0.870
KylIpMa ca CBHX Tayaka HMHTEpaKIuje ca ’ ’
KyIIAMa.
Bama pauynapcka TexHosiorHja Moxe nomohu y 0.694 0.880

Kpeupamy npuiaroheHux nonyzaa 3a Bamie kymie.

Bpeanoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadbny texnonoruja uznocu 0,894
U3Bop: Aymop

Hajsuma Bpennoct KpoubGaxoBor koedumujenta ainda ox 0,929 ce jaBma Kox apyre
KOMIIOHEHTE yIpaBJbamka OJHOCHMA ca KyNIMMa, OJTHOCHO KOJ Bapujabie jbyau. HaBenena
Bapujabiia je MepeHa IMpeKo JBe KOHCTATalfje M MCIyHkaBa YCIOB MOY3/1aHOCTH, Kao H
npeTxoaHe Bapujabie, mro notephyje nodujena BpeaHoct Kponbaxosor anga seha ox 0,7.
Ha ocHoBy pe3ynrara npuka3aHux y Tabenu 4.12 Moxe ce yOuuTH Aa cy o0e KOHCTaTtaluje
KOjUMa ce MepH BapHjabiia Jbylu UCTOM JaUMHOM KOpeJIHMpaHe ca oCMaTpaHOM BapHjadiioMm,
Kao M Jia je Ta jaunHa oJroBapajyher HHTEH3UTETA.
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Ta6ena 4.12. Ananu3za noy3J1aHOCTH 3a BapHjadIy JbyIu

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadjioMm  KOHCTaTamuje

Tom  MeHauMEHT Jaje  BHCOK  IPHOPHUTET

0,867 -
ylpaBJbakby OJJHOCHMA Ca KyNIUMa.

Bammm nporpamMu 00yke 3amocieHHX AW3ajHUPAHU
Cy Jia pa3BHjy BEHITHHE MOTPEOHE 3a MPHUBJIAYCHHC 0,867 -
U PO Iy0JbHBaE OHOCA Ca KYIIMMA.

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiy jbyau uznocu 0,929
UzBop: Aymop

Cneneha Bapujabmna K0joj je TecTupaHa moy3/1aHocT jecte npoiec. C 003upom /a je BpeTHOCT
Kponb6axoBor anda 3a oBy Bapujadmy Beha on rpannune Bpeanoctu 0,7 u koja uznocu 0,911,
3aKJbydyje ce Ja je ucra noysaana. Kama ce mocmarpa Kopesamuja KOHCTaTalMja Koje YuHe
BapujaliTy MpoIec ca MCTOM, Ha OCHOBY pe3yliTara mpuka3zaHux y tabemu 4.13, moxe ce
YOUHWTH JIa CBE€ KOHCTATaIlM]je UCTTYhaBajy TOTpeOaH yClIoB.

Tabena 4.13. Ananu3a Moy3aHOCTH 3a BapHjadITy TpoIec

Kopeaanuja Kpon6axos
Kouncraranuja KOHCTaTaIluje anda Oe3
ca BapujadjioM  KOHCTaTalnuje

VYV Bamoj opranuzainyju MOCIOBHU TPOILECH CY
TU3aJHUpaHU na mo0oJbIIajy KBAJIUTET 0,829 0,865
WHTEPaKIIHje ca KyIMiuma.

[TocnoBHU IMIbEBU OpraHHU3aIMje Cy YCMEPEHU Ha

0,859 0,839
3aJJ0BOJBCTBO KyIara.

Bama opranmzanuja je  ycmocTaBuia  jacHE
MOCJIOBHE IMJBEBE BE3aHE 3a MPUBJIAYCHE, Pa3BOj, 0,778 0,907
3aJp)KaBakbe U PEaKTUBAIIH]Y KyIalla.

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiy nporec uznocu 0,911
N3Bop: Aymop

Hakon anaim3e MOy3aHOCTH 3a TPH KOMIIOHEHTE YIpaBJbambha OJHOCHMA Ca KyINIUMa, UCTa
je ypaheHa u 3a yerupu rpyne opraHuzanuonux nepdopmancu. Ha ocHoBy Tabene 4.14
MOXKE Ce 3aKJbYYHTH Ja 3a Bapujabny ¢uHaHcHjcke nepdopmance BpenHoct Kponbaxosor
koepunujenta anda usnocu 0,851. Jlaknme u oBa Bapujabna 3a10BOJbaBa KPUTEPUjYM
MuHuManHe BpenHoctu Kponbaxosor anda ox 0,7. Takohe, cBe koHCTarauuje umajy
onrosapajyhu cremeH kopenaiuje ca BapujabioM, a HCKJ/by4HMBameM OWIIO KOje O] TpU
KOHCTaTaluje Koje uuHe ¢HUHaHCHjcke nepdopmaHce OM Oumina cMameHa BPETHOCT
Kponb6axoBor koepuimjeHTa anda.
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Ta6esa 4.14. Ananuza nMoy3aaHoCTH 3a Bapujadbiy ¢puHaHCH]cKe mepdhopMaHce

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadJioM  KOHCTaTaluje
[TpopuradbunaocT 0,671 0,839
[Topact TpxkumHor yuenrha 0,831 0,681
[Topact mpuxoa o mpoaje 0,673 0,840

Bpennoct Kponbaxosor asnda 3a Bapujadbny ¢puHaHcHjcke nepdopmance nznocu 0,851
UzBop: Aymop

Beoma Bucoxka BpegHoct Kponbaxosor koeduuujenTta anda ce jaBiba u Ko nephopMaHcu u3
nepcrnektuBe kKynana u usHocu 0,920, mrTo ynyhyje Ha HMHTEpHY KOH3UCTEHTHOCT OBE
Bapujabie. 11 y oBoM ciydajy HUje MOTpeOHO UCKIbYYUTH HUjEIHY KOHCTaTaluujy, umajyhu y
BHJYy /1a CBE KOHCTaTalldje 3a/I0BOJbaBAJy YCJIOB Yy TOIJIENy KOpemaluje ca BapujadioM
WCKJbyUHBamkeM OWIIO KOje KOHcTartanuje O0m ce cmamuo KpoubOaxoB anda. Pesynratu
aHaJIM3€e TOY3/IaHOCTH 3a Bapujabiy mepopMaHce W3 MEPCIEKTUBE Kymalla Cy MpuKa3aHe y
tabenu 4.15.

Tabena 4.15. Ananuza noy3aaHOCTH 3a Bapujadiy nephopMaHce U3 MepCrneKkTUBe Kyrara

Kopenanuja Kpon6axos
Koncraranuja KOHCTaTaluje anda Oe3
ca BapujadjioM  KOHCTaTaluje

JlojamaocT Kynara 0,793 0,904
[ToHOBJbEHA KyTTOBHHA 0,804 0,900
Carucdaxiuja kymama 0,859 0,881
[IpuBnayeme HOBUX KyIaia 0,808 0,899

Bpemnoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadny nepopmance U3 NepCreKTUBE Kyraia n3HOCH
0,920
N3Bop: Aymop

Bpemnoct KponbaxoBor koedunjenta anda 3a Bapujadiy MHTEPHH IMPOIIECH IMOKa3yje Ja
HaBeJieHa Bapujabima MMa 3a70BoJbaBajyhy moy3maHoct, umajyhu y BUAY JAa BPEAHOCT
koepunujenta uzHocu 0,899, mto je Buie ox rpannune BpenHoctu 0,7 (tabena 4.16). Kon
nocMaTpaHe Bapujabie CBe KOHCTaTalWje HCIyHaBajy YCIOB MOY3IaHOCTH, IUTO JTOKa3yjy
BpeaHocTu Kopenanuje u Kponbaxosor xoeduimjenta anda y ciiydajy UCKIbyuHBamba HEKe
0] KOHCTaTaluja.
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Tabesa 4.16. Ananu3a Moy3 aHOCTH 3a BapujadbIly HHTEPHU MPOIICCH

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadJioM  KOHCTaTaluje
CerMeHTanmja 1 TapreTupame Kymnana 0,640 0,793
Pa3Boj HOBUX mpomn3BOIA 0,779 0,731
OmneparuBHa e(UKACHOCT 0,536 0,828
CMmameme BpeMeHa pelaBama xanou 0,685 0,764

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiny uHTepHH mpoiiecu uznocu 0,899
NzBop: Aymop

VY tabenu 4.17 je mpukazaHa aHanM3a MOY3/IaHOCTU 3a BapHujabiay y4yeme M pa3Boj, Koja
MpeJCTaBiba TIOCIEA’BY IOCMATPaHy NEpPCHEeKTHBY OPraHU3alMOHUX IMeppOopMaHCH.
YTBpheHo je na je u oBa Bapujabia rnoysaaHa, ¢ 063upom aa je Bpennoct Kponbaxosor anda
Beha ox 0,7 u u3nocu 0,802. Ananu3a je mokaszana ja cy o0e KOHCTaTalje Kojuma ce Mepu
Bapujaliia yueme U pa3B0j UCTOM JaYHMHOM KOpPEJMpaHe ca MoCMaTpaHoOM BapujaldioM, Kao 1
7la je Ta jaunHa OAroBapajyher HTEH3UTETA.

Tabena 4.17. Ananvza nmoy3aHOCTH 3a Bapujadily yueme U pa3Boj

Kopenanuja Kponb6axos
Koncraranuja KOHCTaTaluje anda Oe3
ca BapujadjioM  KOHCTaTaluje

[TpoAyKTUBHOCT 3aMOCICHUX 0,671 -

Benrriae 1 3Hama 3am0CiIeHUX 0,671 -

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiy yueme u pa3Boj uznocu 0,802
N3Bop: Aymop

VY uuIby 10JAaTHOT MCIUTHBAKA MOY3AAHOCTH UCTPAKUBAYKOT OKBUPA, YCIIEIUIA je aHAIHU3a
CMV mpobnema. Kako O6u ce cmammie mance 3a HactaHak CMV mpobOiema, jacHO je
O3Ha4yeHa CBaKa Bapujadiia y YIUTHUKY, T€ je Ha Taj HAYMH U3/BOjeHa o octanux. [loaarHo,
npuMeHOM XapMaHOBOI' TecTa MoMohy aHanmu3e TIJIaBHUX KOMIIOHEHTH, Y3 oJpehuBame
jennor (aktopa, je m3BpiieHa Post hoc amammza CMV mpoGimema. Ha ocHOBy pesynrara
XapMaHOBOTI' TecTa NpuKazaHux y Tadenu 4.18 ce moxe 3akbydut na je 44,25% ykynHe
BapHjaHCe OMUCAHO jeAHUM (aKTOPOM KOju oOyxBaTa ABaJECeT TPH KOHCTATaluje, LITO je
mambe oj npenopyuerux 50% (Podsakoff & Organ, 1986; Mutebi et al., 2020), te ce moxe
3akspyuuTH 1a CMV He mpencTaBsba mIpobieM y HCTPaKUBADY.
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Tabesa 4.18. Pe3ynratu XapMaHoBOr TecTa

IToyeTHe KAPAKTEPUCTHYHE M3znBojene cyme kBajapara
Kommno- BPEIHOCTH ontepehema
- Yieymo Bap;?aﬂce YK()’}-IHH Yieymo Bap;?ance YKg}lOIHH
1 10,176 44,245 44,245 10,176 44,245 44,245
2 3,456 15,025 59,270
3 1,557 6,769 66,038
4 1,188 5,163 71,202
5 0,929 4,040 75,242
6 0,835 3,632 78,874
7 0,728 3,166 82,040
8 0,555 2,411 84,452
9 0,484 2,106 86,558
10 0,427 1,856 88,414
11 0,359 1,561 89,975
12 0,307 1,336 91,311
13 0,302 1,313 92,624
14 0,275 1,195 93,819
15 0,262 1,139 94,958
16 0,203 0,884 95,842
17 0,196 0,852 96,694
18 0,156 0,680 97,374
19 0,151 0,656 98,031
20 0,145 0,631 98,662
21 0,126 0,550 99,212
22 0,100 0,433 99,645
23 0,082 0,355 100,000

U3Bop: Aymop
3.5. MoaeJ CTPYKTYPAJIHUX jeJHAYHHA — TeCTHPambe XUIoTe3a

Kako Ou Omito Moryhe Tectipame XHIIoTe3a, IIPETXOIHO je HEONMXOIHO YTBPAUTH HOY3IaHOCT
Y BJIMJHOCT MCTPaXMBAYKOT MoOJena, 300r yera je cnpoBeneHa KoHGupMaTuBHA (haKTOpCKa
ananu3a (tabena 4.19). Kox cBux koHcTaTanmja BpenHoOCT (akTopckux ontepehema je H3Haa
npenopyuene Bpeanoctd ox 0,6 (Hair et al., 2010), unme ce moTBphyje BaTUAHOCT MOEA.
3aTM, BpEJHOCT IOKa3aresba MpOCevHe H3aBojeHe BapujaHce (AVE - average variance
extracted) je seha ox 0,5 (Fornell & Larcker, 1981), mro yka3yje Ha KOHBEpPIeHTHY
BamuAHOCT Mojena. Ilopex Tora, BpeaHOCT mMokaszaTesba KommosuTHe mnoysnanoctu (CR -
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composite reliability) je Beha ox 0,6 (Bagozzi & Yi, 1988), mto ynyhyje u Ha KOMIO3UTHY
HOY3/1aHOCT MO/IEIA.

Ta6ena 4.19. KonpupmarupHa pakTopcka aHanmsa

Bapuja6aa/Koncratanuja (211)121(:;211'1)5::1 CR AVE
TexHonoruja 0,897 0,637

T1 0,782

T2 0,882

T3 0,764

T4 0,810

T5 0,744
Jbynu 0,932 0,872

Jbl 0,880

Jb2 0,985
IIpouec 0,911 0,775

IT1 0,870

112 0,947

113 0,819
duHaHcujcKe nepdopmaHce 0,864 0,682

@IT1 0,763

@112 0,931

@I13 0,772
Ilepdopmance U3 nepcneKkTHBe Kynama 0,921 0,744

[K1 0,827

IK2 0,842

IK3 0,913

[1K4 0,866
HNuTepHU npouecu 0,899 0,691

HUIT1 0,867

nI12 0,849

HII3 0,757

uri4 0,848
Y4yeme u pa3Boj 0,805 0,673

VYPI 0,789

YP2 0,851

W3Bop: Aymop

HaxoH mpoBepe Moy3IaHOCTH M BAJIMAHOCTH MOJIENa, YCIeaAuNo je yTBphuBame mokasarespba
yknanama (fit indices), koju cy npukazanu y Tadenu 4.20. Ha ocHOBY 100MjeHUX BPEIHOCTH
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MOXE CC 3aKJbyYUTH Ja Cy BPEIHOCTH CBHX MapaMerapa y CKIaay ce MpPernopyvIeHUM
BpenHOCTHMA. KOJMMUYHMK BPeHOCTH XM KBajpaTa M Opoja cremenm cioboxe (x%/df) mma
BpeaHoCT 1,52, mTO je y CKIaay ce IpernopykoM Jia KOJIMIHUK OBHX BPEIHOCTH Tpeba Outn
mamu o 3 (Carmines & Mclver, 1981). Takohje, BpeaHOCTH KOMIIAPAaTUBHOT HHJIEKCA
ykinanama (CFl - comparative fit index), Takep-JlesucoBor unmekca (TLI - Tucker-Lewis
index) u uHKpemeHTanHor MHAekca ykinanamwa (IFI - incremental fit index) 3amoBosbaBajy
npernopyuene kpurepujyme na oyay msnaza 0,9 (Byrne, 1998). Ha kpajy, BpeZHOCT KOpeHa
cpenune kBazapatHe rpemke (RMSEA - root mean square error of approximation) je Huka o
0,08 (Hair et al., 2010), oxnocuo u3nocu 0,070. Mmajyhu y BuAy HaBEICHO, MOXE Ce
3aKJbYYHTH J1a IOCTOJU TIOOPO yKIIammame MOoJena.

Ta6ena 4.20. [Toxazaresbu CKIQJHOCTH HCTPAKUBAYKOT MOEIa

Iloxka3zatesbn JoOujene Bpeqnoctn  I'panuyHe BpeaHocTn
x?/df 318,421/209=1,52 <3
CFl 0,943 >0,9
TLI 0,931 >0,9
IFI 0,944 >0,9
RMSEA 0,070 <0,08

U3Bop: Aymop

Hakon notBpheHe BaJMAHOCTH M CKJIAJHOCTH HMCTPAXKMBAUKOI MoOjeja, CIPOBEICHO je
MoJIeMpame CTpyKTypannux jemHaunHa (SEM - structural equation modeling), xako 6Ou
OWJIO U3BPILICHO TECTUPAkE XUIoTe3a. Pe3ynraTu cy npuka3anu y tabenu 4.21.

CrnpoBohemeM Mojenupama CTPYKTYpaTHUX jeIHaYMHA je YTBpheHO 1a TEXHOJIOTHja Kao
IpBa KOMIIOHEHTA YIpaBJbakha OJHOCHMA ca KYIIIMMa UMa CTATHCTUYKH 3HaYajHEe HEraTUBHE
epexre Ha (unancujcke mepdopmance (B=-0,304, p<0,05), xao u Ha mepdopmance wu3
nepcnektuBe Kynama (f=-0,268, p<0,05). 3atum, yTBpheHO je Jaa TeXHOJIOTHja CTATUCTHYKH
3HAYajHO MO3UTHUBHO yTH4Ye Ha uHTEepHE mpouece (f=0,439, p<0,01), kao 1 Ha yuewme U pa3Boj
(B=0,273, p<0,05). C 063upom na cy 4YeTHpHU OJ YETHUPH TecTHpaHa edeKkara TEXHOJIOTH]e
CTATUCTUYKM 3HA4YajHA, 3aKkjbydyje ce na je xumoreza X1.1 morBphena. Anamuzom je
yTBphEHO 1a JbyIu Kao Jpyra KOMIIOHEHTa yIpaBJbaka OJHOCHMA ca KyluMma HeMmajy
CTaTUCTUYKM 3HauajHe eekTte Ha ¢puHaHcHjcke neppopmance (p>0,01). Mehytum, HaBeneHa
KOMIIOHEHTA MMa CTaTUCTUYKHU 3Ha4ajHEe MO3UTHBHE e(pekTe Ha mpeocTayie TPU NEPCICKTHBE
nepdopmancu, onHocHO nepdopmance u3 nepcrektuse Kymana ($=0,296, p<0,05), uatepue
npouece (f=0,268, p<0,05) u yuemwe u pa3soj (=0,491, p<0,01). Umajyhu y Bugy aa jpynu
MMajy CTaTUCTHYKE 3HavajHe epekTe Ha TPU OJ YETHPHU MEepCleKTHBe MepdopMaHCH, MOXKeE
ce KOHcTaTtoBaTH na je u xumoTe3a X1.2 mpuxBahena. I[lpomec, kao Tpeha kommoHeHTa
ylpaB/baba OJHOCHMA Ca KyMNIMMa WMa CTAaTUCTUYKU 3HAYajHE MO3UTHBHE edekre Ha
¢unancujcke nepdopmance (B=0,655, p<0,01), 3atum Ha nepdopmaHce U3 MEPCIEKTHUBE
kynaua ($=0,611, p<0,01), kao u Ha unrepue npoiece ($=0,242, p<0,1). Ca npyre crpasne,
HaBeJleHa KOMIIOHEHTa HeMa CTAaTUCTHYKHM 3HayajaH yTUIA] HA YETBPTY MEPCHEKTUBY
OpraHM3aIMoHuX mephopMaHcH, OJHOCHO Ha ydewe u paspoj (p>0,01). [lopen npse aBe
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nomohne xunorese, notephena je u Tpeha momohna xunoresa X1.3, ¢ 063upom ga mpoiiec
CTaTUCTHYKM 3HAYajHO TMO3UTHUBHO yTHYE HA TPU OJ YETUPH INEPCIEKTHBE Nep(opMaHCH.
Bucoke BpenHoctu [ koedummjeHata ToOKa3yjy Aa OJ TPU KOMIIOHEHTE YIIpaBJbarba
OJIHOCHIMA ca KyIIIMMa, KOMIIOHEHTa MpOIeC MMa Hajjade ePeKTe Ha OpraHu3alhOHE
neppopmance.

Tabdena 4.21. TecTupame XUIOTE3a — MOJCIHPAKE CTPYKTYpAIHUX jeqHaurHa (SEM)

Vrunaju Cranaapau3oBaHna D BpexHOCT
npouena (P)
Es;gggiggge - ®duHaHCH]CKE -0.304 0,023**
S T
Texuosoruja — MHTEpHU TIpOIIecH 0,439 0,000***
Texuosoruja — Y4eme U pa3Boj 0,273 0,027**
Jbymun — duHaHCHjCKe TeppopMaHce 0,026 0,854
<1 f)y}r]ﬁ;i a—) [Tepdbopmance u3 mepcreKTHBe 0,296 0,013**
Jbymu — VHTEpHU mpotiecH 0,268 0,013**
Jbynu — Yueme u pa3Boj 0,491 0,000***
[Iponiec — dunancujcke nephopmance 0,655 0,000***
13 E}?r?alilzc — Tlepdopmance U3 MEPCIEKTUBE 0,611 0,000%**
[Tponiec — MuTepHM nporecu 0,242 0,060*
[Tponiec — Yueme u pa3Boj 0,161 0,264

*%%* BpenHocT je curHuukaHTHa Ha HUBOY p < 0,01
** Bpennoct je curHuuKanTHa Ha HUBOY p < 0,05
* BpenHOCT je curHu(ukanTHa Ha HUBOY p < 0,1

N3Bop: Aymop

Nmajyhu u Buay na je neceT o YKYIMHO JIBaHACCT TECTHPAHHMX YTUIAja CTaTUCTHYKU
3HavajHo (cnuka 4.2), OJHOCHO Ja Cy MOTBphEeHe CBe TpH MOMONHE XHUIOTE3e, MOXKE Ce
3aKJbYYyTH Jia je TJaBHa xurnoTe3a X1 npuxsahena.
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Cauka 4.2. f koepHUIMjeHTH TECTUPAHUX YTHIIAja

CRM [Tepdopmance
0,304 SIS
Texmomormja TICPCIIEKTHER
I
Mg
0,611%*£1 ynaa
: I
.”) I
= 0439%*%
:
utepun nponecn
IIpomec
Vaeme u pazeoj

UzBop: Aymop
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VIEO

EMIIMPUJCKO UCTPAKUBAIBE -
EOEKTHU TEXHOJIOT'UJE 3A
YIIPAB/BAIBE OJHOCHUMA CA
KYIIIINUMA HA HAMEPY YIIOTPEBE
KOPUCHUKA



1. lIpeameT, HU/bEBU M XMIIOTE3€e HCTPAKMBAKHA

[lopex Tora mro TexHosiorWja Tpeba Aa HpyKH HoMoh NpHIMKOM 00aBibama pagHUX
aKTUBHOCTH, OHa Takolje Mopa Outu nmpuxBaheHa u 3amocieHu Tpeba aa Oyay BOJHHH 1A je
KOpPHCTE Ha CBOjUM pagHMM MecTuMa. Ha OCHOBY aHanmm3e TEOpHjCKHX MoOJena o
MPUXBATalky TEXHOJIOTHjE OJ] CTpaHE KOPHCHUKA M PE3yATaTra CHPOBEACHUX EMIHUPHUjCKHX
crynvja, JnedUHHCAH je WCTpaXHBAauku OKBUp. HaydHo yremesbeme 3a O0Baj €0
HCTpakKMBama IMPEJICTaBIbajy TeopHja YcariamaBama 3agatka u TexHosoruje (TTF — Task
Technology Fit), kao u JeauncTBeHa Teopuja npuxparama u ynorpede rexuosoruje (UTAUT
- Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Tlpema TTF Tteopuju, ayropa
Goodhue u Thompson (1995), kapakTepuUCTHKE TEXHOJIOTHje W KapaKTEPHCTHUKE 3ajaTKa
yTA4y Ja ycarjlaleHOCT 3aJaTka W TEXHOJIOTHje, IITO 3ay3Bpar ojpelyje WHIAMBHIyaTHE
nepdopmance kopucHuka u crBapHy ynorpedy. UTAUT mozen (Venkatesh et al., 2003) je
jenan on Hajuemhe KOpUIINEHHX MojJeNa Yy CTyAWjamMa Koje TMpoy4yaBajy INpPUXBaTambEe
TEXHOJIOTHje OJ CcTpaHe KopucHuka. OBaj MOJeN TOcMarpa OYEKHWBaHE TNepdopMaHce,
OUEKWBAaHU HamNop, IPYIITBEHH VYTUIA] W TEXHUYKE YCIOBE Kao UETHPH KJbYJHE
JeTepMUHAHTE HaMepe MOHAIIaka U ynoTpede TEXHOJIOTHje U TpeCcTaB/ba KOPUCTAH ajar 3a
MEHalIMEHT KOjU MpoLelkYyje BepoBaTHONY ycrexa NpUIIMKOM yBolermha HOBE TEXHOJIOTH]E.

Onpehene cryauje cy kopuctiine TTF (Raman et al., 2006; Pai & Tu, 2011; Gu et al., 2015;
Abbes & Khemakhem, 2021; Itani et al., 2022) uwin UTAUT teopujy (Pai & Tu, 2011,
Chatterjee et al., 2020; Abbes & Khemakhem, 2021; Chatterjee et al., 2021) npunukom
npoyvaBama ycBajaka CRM TexHomoruje o1 ctpane KopucHuka. MelyTum, HEjenHa o aBe
MIOMEHYTE TEOpHje NpPUXBaTamkba TEXHOJOTHje HE MOXE CaMOCTAaJHO y MOTIYHOCTH Ja
o0jacHu mpuxBatame 1 Hamepy ynotpedbe CRM-a. UTAUT Tteopwuja ce 6a3upa Ha cTaBOBUMa
KOpPCHHUKA, aJId JeTHOCTAaBHO (DOKyCHpame Ha KOPUCHUUYKY TEPIIEHIN]y TEXHOJOTH]e MOXK/IA
unehe 6mrtu momoseHO (Zhou et al., 2010). Moryhe je ma, MaKO0 KOPUCHHMIM IEPLUMUPAJY
TEXHOJIOTH]Y Kao HalpeaHy, OHHU jeé HE yCBajajy YKOJHMKO MHCIIC Jla OBa TEXHOJOTHja HUJE Y
CKJIQJIy ca IBbHMXOBHM 3ajalliMa U Ja He MOe MoboJspinaT kuxoBe neppopmance (Lee et al.,
2007; Junglas et al., 2008). JIpyrum peurMa ycBajarmb€ TEXHOJOTHjE OJ] CTpaHe KOPHUCHHKA
HUje OJipeheHO caMO HUXOBOM NEPIENIMjOM W CTaBOBHMAa IMpeMa TEXHOJOTHju, Beh u
ycarjameHoCTH TexHojoruje ca 3amanuma. Ca apyre crpaHe TTF Teopuja aHamusmpa
ycarjlaleHoCT 3a/1aTKa U TEXHOJIOTH]e, ajli He CaJp U MEepLUIIeHIHje KOPUCHUKA. Y BE3H ca
HABEJICHUM, KaKo Ou ce uckopuctuiie npeaHoct ooe teopuje (77F u UTAUT), a oTKIIOHMIE
oapeheHe MambKaBoOCTH, 10 yriieay Ha ayrope Pai u Tu (2011) u Abbes u Khemakhem (2021),
KOMOMHAIIMjOM OBa J[Ba MOJIeJIa Pa3BHjeH j€ WHTETPATHBAH IPHCTYI 3a MEPEHE Hamepa
ynotpebe kopucauka CRM-a.

IIpeamer wucTpakuBama y OBOM Jely JAucepranydje jecy ¢akTtopu Koju oapehyjy
ycarnameHoct CRM TexHonoruje M 3ajaTka, Kao M KJbydyHe JETEPMHHAHTE HaMepa
KopucHUuKa y niorneny kopuithewa CRM texHonoruje. OCHOBHM IUJb HCTPAKUBAKba Y OBOM
Jeny JAMcepTalyje jecTe Jla Cce Ha OCHOBY pEJIEBaHTHE TEOPH]CKO-METOAOJIOIIKE U
eMIMpHjcKe aHaiau3e Jole 10 HaydYHMX U MPAKTHMYHO PEIEeBAHTHHUX ca3zHama O (akTopuMa
KOju yTU4y Ha Hamepy ynoTpebe kopucHuka CRM texHomnoruje. Y Be3M ca TUM, UCIIHUTAHU
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cy edpekru kapakrepuctuka CRM TexHonoruje u KapakTepuCTHKA 337aTKa Ha yCarIalleHOCT
3amatka 1 CRM texnomnoruje, kao u edektu ycarnamenoctu 3agarka u CRM Texnonornje Ha
ouekuBaHe nepdopmance kopucauka CRM rtexnonoruje. Takolhe, yrBphenu cy u edexru
OYCKHBAaHUX Mep(OPMAHCH, OUEKUBAHOT HAIOPa, JIPYIITBEHOT YTHIAja M TEXHUYKHX yCJIOBa
Ha Hamepy ynotpebe kopucHuka CRM texnonoruje. [lopen ocHOBHOT, IpeU3UpPaHU Cy U
cienehy n3BeeHN UJBEBU:

e [lpBu wm3BemeHM IMJb C€ OJHOCH Ha KOMIIAPAaTHBHY aHAIM3y MPEIIOKCHUX
TEOPUjCKUX MojJena Kojuma cy oOyxBahennm ogHocu wu3Mel)y mocMaTpaHux
UCTPaXKUBAYKUX Bapujadim;

e Jlpyru wu3BeA€HHM LWJb TOJpa3yMeBa TECTHUPAkE BaJIUIHOCTH  (POPMUPAHOT
HCTPA’KUBAYKOT MOJIENIA,;

e Tpehu u3BeneHH UJb C€ OJTHOCH Ha yTBphUBame edexaTa ycarialleHOCTH 3a/1aTKa U
CRM rexnonoruje Ha oueknBane nepdopmance kopucauka CRM Ttexnomoruje;

e UerBpTH Wu3BEIACHU IMJb OOyxBaTa yTBphHUBame pasiiika y penanujama usmelhy
IocMaTpaHuX Bapujabiau Ha HUBOY oJlpeheHrX cermMeHara.

Ha ocHoBy ¢opmynucaHor npenmera U JeprHACAaHUX [UJbEBA UCTPAXKHUBaKa, OUYEKyje ce Ia
he noOujenu pesyntatu omoryhutu yHampehewme TEOPHjCKMX M NPAKTHUUHUX Ca3HaWba Y
KOHTEKCTY pazyMeBama (axrtopa koju oapelyyjy ycarnamenoct CRM TexHos0OTHjE 1 3a1aTKa,
3aTM edekara ycariameHocTn 3anatka 1 CRM TexHosormje Ha odeknBaHe mephopMaHce
KOPHCHHKA, Ka0 M KJbYYHHX JIeTepMUHAaHTH Hamepe Kopuinhewa CRM TexHomoruje on
CTpaHe KOPHCHHUKA.

CxomHo neduHUCAHOM MPEIMETY U OCHOBHOM IHJbY UCTPAKHBaMKka, Y OBOM JIENTy TOKTOPCKE
JTUCEpTaIHje je TeCTUpaHa cliefieha Xumoresa:

Xunoreza 2: Ilpumena wunterpucanor UTAUT-TTF wmogeaa omoryhasa
HIeHTH(PUKOBabe 3Ha4Yaja MojeIMHAYHUX KOMIIOHEHTH Ha Hamepy ymnotpede CRM
TeXHOJIOTHje.

Y muby TecTHpama HaBeleHe XHIoTese, Gopmynucane cy onpeheHe momohHe xumorese.
[IpBe Tpu momohHe XHIIOTE3€ Cy M3BEICHE HA OCHOBY KJbYYHHX KOMIIOHEHTH KOje 00yxBaTa
TTF monen (xapakrepuctuke CRM TexHooruje, kKapakTepuCTHKE 33aTKa U ycarjameHOCT
3anatka 1 CRM TexHonoruje) u oHe riace:

Xumnore3a 2.1: Kapakrepuctuke CRM TexHooTHje UMajy CTATUCTHUKH 3HA4YajaH YTHIIA] Ha
ycarnameHoct 3aaatka 1 CRM texnonoruje.

Xumnore3a 2.2: Kapaktepuctuke 3ajaTka HMajy CTATUCTUYKM 3HayajaH YTHIA] Ha
ycarnameHoct 3agatka 1 CRM texnonoruje.

Xumnore3a 2.3: Ycarnamenoct 3anatka 1 CRM TexHosnoruje uMa CTaTMCTUYKM 3HaydajaH
yTUIlaj Ha oueKuBaHe neppopmance koprucauka CRM TexHomoruje.
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Hapenne uwetmpu mnomohne xumote3e ce Oasmpajy Ha enementuma UTAUT wmonena
(ouexuBane neppopmMaHce, OUYSKHBAHU HAMOP, APYIITBEHU YTHIIA] M TEXHUYKH YCIIOBU) U OHE
riace:

Xumnore3a 2.4: OvyekuBane neppopMaHce MMajy CTATHCTUYKHM 3Ha4ajaH yTUIAj HA HAMEpy
ynotpede CRM texHosoruje.

Xumnore3a 2.5: O4yekrBaHU HAOpP MMa CTATHCTUYKH 3HA4YajaH yTUIAj HA HAMEpy yrmoTpeode
CRM TtexHomoruje.

Xunore3a 2.6: JIpymrBeHu yTuiia] iMa CTaTUCTUYKH 3HAYajaH yTUIlQ] Ha HAMEPy yrnoTpeoe
CRM TtexHoorHje.

Xunore3a 2.7: TeXHUYKH YCIOBU MMajy CTATUCTUYKY 3HAYajaH yTHUIlQ] HA HAMEPY yrmoTpede
CRM TtexHooruje.

VY uusby nakuier cariiefiaBama AePUHUCAHUX OJHOCA W3Mely ncTpaxuBaukux Bapujadiid, Ha
ciui| 5.1 je mpuka3zaH UCTPAKUBAYKH MOJIEN.

Cauka 5.1. Mojen uctpaxxupama

St eE R e R e R R e TTF
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W3Bop: Aymop

vy noriueny (bOpMy.]'II/ICB.HI/IX HCTpAXKUBAYKUX XHUIIOTE3a, O pe3yiiTaTa CIPOBECACHOT
eMHI/IpI/IjCKOF HUCTpa)XnuBama CC oquyje Aa C€ MOTBpAU HOCTOjaH:e CTaTUCTHUYKHU 3Ha‘lajHI/IX
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edekara kapakrepuctuka CRM TexHOOTHje M KapaKTepHCTHKA 3ajJaTKa Ha YCarJalieHOCT
3agatka 1 CRM texHonoruje. 3aTuM, o4eKyje ca Ja ce JOKaKe MPUCYCTBO 3HAYAJHOT YTHIIaja
ycarnamenoctu 3anatka 1 CRM Texnonoruje Ha ouekuBaHe nepdopmance KopucHuka. Ha
Kpajy, ouekyje ce aa he pe3ynTaTu yka3aTu Ha 3HadajHe eeKTe OYeKUBaHUX nepdopmaHcH,
OUYEKMBAHOT HAIOpa, JAPYIITBEHOT yTHIIaja M TEXHUYKUX YCJIOBa Ha HaMmepy ynorpedbe CRM
TEXHOJIOTH]C.

2. MeToao/i0rija HCTPAXKUBAKA M IU3ajH YIIMTHUKA

VY ckmagy ca JgeUHHCAHHUM TPEIMETOM W OCHOBHMM IIMJBEM HCTPAXXKHMBamba, Kao U
MIOCTaBJbEHUM HCTPAKMBAUKUM XHUIIOTE3aMa, MPUMEmkEHA je€ oAroBapajyha KBaJuUTaTHUBHA U
KBaHTUTATHBHA METOJIOJIOTH]a MPUMEPEHA 3a MOJApYyYje APYIITBEHUX HAYKa.

VY OKBUpPY KBaJHMTATHBHE MeTOJ0JIOTHje je KopHuimheHa aHalM3a cajpkaja, 3aTHM METOJe
aHanM3e, CHHTE3e, MHIYKIW]je, NeAYKIHje, Ka0 U KOMIApaTUBHA METOA. Y IHJbY JOHOIICHA
CHCTEMaTHYHUX W TOY3JaHUX 3aKJby4aka O KJbYYHHM JEeTepMHUHAHTaMa HaMepe ymotpebe
TEXHOJIOTH]e 3a YyMpaBJhalkbe OJHOCHMA ca KYIIHMa, NMPUMEHEHA j€ aHanuza caopaicaja,
MyTeM KOje je CHpOBEICH Tperjie]] W aHalu3a cajapkaja BEIMKOT Opoja myOiukanuja
TEOPUJCKOT U MPAaKTHYHOT KapakTepa. Kako 6u ce uctpaxkuBaHu (eHOMEH JEKOMIIOHOBAO Ha
JIeTIOBE, Y IMJbY TIOCEOHOT caryie/laBama CBAKOT aclieKTa MmpoOiIeMcKe CUTyalluje, KopuiheH
je ananumuuxku memoo. IlpuMeHOM HaBeneHOr MeToJa Cy JedUHHCAaHE OCHOBHE
MPETIOCTaBKe O JeTepMUHAHTaMa HaMepa KOPHUCHUKA Yy MOoTjeay Kopuilhema TeXHOJIOTHje
3a ympaBJbalkhe¢ OJHOCHMMA Ca KyNIIMMa. 3aTUM KOpUIIhEeH je memoo cunmese Na OM ce
MOBE3AJIM OJIBOJCHH aCHEKTH M HCTPaKHWBAYKH TPoOIeM mocMmaTrpao kao nenuHa. [Tomohy
METO/Ia CHHTE3€ je U3BpPLICHO IIOBE3WBAKE TEOPUJCKUX KOHIIETIaTa W3 pEJIeBAHTHE
JTUTepaType, Kao U nojaTtaka o eekTuma JIeTepMHHAHTH Ha HaMepe KOPUCHHUKA TEXHOJIOTH]e
3a yIhpaBJbamke OJHOCHMa ca Kymnuuma. Jla 6u ce Mouuio A0 OMIITHX CTaBOBAa O KJbYUYHUM
JeTPMUHAHTaMa TEXHOJIOTH]e 3a YIpaBJbalkhe OJHOCHMMA ca KyNIMMa, IPUMEHEH je Memoo
unoykyuje. Jlaxkie, mpuMEHOM OBE METOJIC C€ Ha 0a3u MOjeIMHAYHUX pe3ysiTara OpOjHUX
PEJIEBaHTHUX UCTPAXKUBaAA J10JIa3H J0 T'eHEPaTHUX 3aK/bydaka. CylmpoTHO, Ha OCHOBY OBHX
ONIITHX Ca3Hamka Cy Memooom OedyKyuje W3BEICHH TMOCEOHM 3aKJbydln O Mel)ycoOHHM
OJIHOCHMa MocMaTpaHux Bapujabmu. Ilopen HaBegeHMX MeTOa, Y OBOM EMIITMPHJCKOM
UCTPaXKUBaWy je KOpUIIheH W METOJ Komnapayuje, Kako OM C€ UCHUTAIA U YHOPEIIIN
OJIHOCH ITOCMaTpaHuX Bapujaldiau Ha HUBOY OJpel)eHUX cerMeHara.

[lopen KkBamuTaTHBHE MOTOJIOJIOTHjE, NPUMEHEHE Cy U OjAroBapajyhe KBaHTHTATHBHeE
MeTo/le M TeXHMKe y LInJby CIIPOBOlema eMIIMpUjCKOT HCTpaxuBama. Kako Ou ce Tectupaie
¢dopMmynucaHe HUCTPaKMBAaUYKe XUIIOTE3€, NMPUMEHEH je Memoo ankeme 3a NPUKYIIbambe
MPUMapHUX MoJaTaka, ¢ 003MPOM Ja HaBeJIeHH METOJ] oMoryhaBa MpHKyIJbakhe OOMMHUX U
Pa3sHOBPCHMX IOJIaTaka O MMIbEHHUMA, CTABOBUMA, YHI-EHHIIAMa, MOTUBUMA U Hamepama
ucnuranuka (Xanuh, 2003). IlpuaukoM aHkeTHpama je KOpUIINeH MHCTPYMEHT YIMUTHUK,
Kako OM ce NpUKyNMIM nojanmu oA wmTo Beher Opoja HMCNHUTaHMKA ca Pa3IMUUTHX
reorpadcekux sokanuja. [Ipukynspame rnogaraka je crnpoBeneHo oj Kpaja 2022. roauHe, J10
anpuna 2023. roquae. Kpeupan ynmutauk (IIpusor b) cagpxu nBanecer ceqaM KoHCTaTanuja
MEpEeHUX Ha ceamocTeneHoj JINKepToBOj CKajiM, ca KOjuMa Cy MCHUTAHUIM MCKA3alHd CBOJ
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cTereH cinarama (1 - arncoyyTHO ce He clakeM ca KOHCTaTalljoM, 7 - ariCoJyTHO CE CIaKeM
ca koHctaranujoMm). [IpBe yeTwpu KOHCTaTamMje ce onaHoce Ha Kapakrepuctuke CRM
TEXHOJIOTHje, HapeIHe JBEe KOHCTaTallMjeé Ha KapaKTEepUCTHKE 3ajarka, cieaehe ueTwpu
KOHCTaTamuje Mepe ycarmameHocT 3amatka u CRM  Texwomormje. 3artum, uyetwpu
KOHCTaTaIfje ce KOPHCTE 32 Mepemhe OUYEKMBAaHUX Nep(opMaHCH, MO TpH KOHCTATalHWje Ce
OJTHOCE Ha OYEKMBAHM HANOp W JPYIITBEHH YTUIAj, YSTHPH KOHCTATaIlMjeé HAa TEXHHYKE
yCIIOBe, a Mocieame Tpu Ha Hamepy ymoTpede CRM texnosormje. [lopen oBux mBagecer
celaM KOHCTaTalyja, YIUTHUK 00yXBaTa M je[HO AMXOTOMHO MUTamke, Ka0 U IET MHUTama ca
BUIIe TOHYHEHHWX ONroBOpa, Koja Cy KopuirheHa 3a CTPYKTypUpame HCHUTAHUKA TpeMa
Moy, JYXKWUHU PpagHOT CTaka, HUBOY oOpa3oBama, ydecramoctu kopumrthema CRM
TEXHOJIOTH]e, BETUYMHU U JIEJTAaTHOCTH OpraHusairje y kojoj paze. CBe KOHCTaTaluje u3
VIIUTHUKA Cy KPEHpaHe Ha OCHOBY PEJICBAaHTHUX CTPAHHMX M3BOpPA JINTEpaType U aJanTupaHe
3a ToTpede OBOT MCTpakMBama. Y HACTaBKYy Cy NpHKa3aHe KopuIlheHe KOHCTaTalje 3a
Mepeme UCTPAKUBAUKUX BapHUjalIIu.

Bapwujabna kapaktepuctuke CRM Ttexnosoruje je mpeysera ox Virdyananto u capagHuka
(2016) u Zhou u capaanuka (2010) u MepeHa je peko ciefehe YeTHpu KOHCTATAIH]e:

1. CRM TtexHoJIOTHja KOja c€ KOPUCTH y OPTraHU3AIUjH j& JIAKO JIOCTYITHA y OMJI0 KOM
TPEHYTKY.

2. CRM TexHoornja mpyxa yciiyre y pealHoM BpeMeHY.

3. CRM TtexHomnoruja mpyxa CUrypHe ycIyre.

4. CRM Texnomoruja mpyxa 0p3y yciyry.

Bapwujabia kapakrepucTHke 3amaTka je mpeysera ox ayropa Goodhue u Thompson (1995) u
CajIp’KU HapeIHe JBe KOHCTaTaIluje:

1. Yecto ce 6aBum ,,ad hoc* u HepyTHHCKHMM 3a1aIMMa.
2. TlocnoBHm mpobieMu ca Kojuma ce 0aBUM YeCTO YKJbYYY]y BHIIE O]l jeIHE TIOCIOBHE

dbysKHjC.

Bapujabna ycarmamenoct 3amatka 1 CRM texnonoruje je mpey3era onx ayropa GU u
capannuka (2015) u obyxBata cienehe yeTHpu KOHCTaTaIje:

1. ®yuknmonamHoctu CRM TexHosormuje cy Beoma afiekBaTHE 3a MOMOh y H3BpIICHY
J0JCJbCHUX 3a/1aTaKa.
2. ®ynkuuonannoctu CRM texHomnoruje cy Beoma KOMIATUOMIHE Ca MOJUM 3aalima.

w

OynkunonanHoctd CRM TexHonoruje unHe Moje 3a1aTke BEOMa JIAKHM.
4. Tenepanno, ¢ynkunonannoctd CRM TtexHonoruje Haj60Jbe OATrOBapajy MOjUM
3a7anuma.

Bapwujabna ouexuBane nepdopmance je mpeysera oa Seymour u capaaauka (2007) u ogHOCH
ce Ha Hape/iHe YeTHpHU KOHCTaTaluje:

1. Kopumhewe CRM Texnonoruje nosehaBa Mojy NpoyKTHBHOCT.
2. Kopunihewe CRM TexHoM0OTHje MU TOMake Ja OpKe OJpaauM CBOje 3aJaTKe.
3. Kopumrhewe CRM TexHosoruje je KOpucHo 3a MOj Iocao.
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4. Kopumhewe CRM texnonoruje moBehaBa KBamuTeT pe3yarara MOT paja.

3a Mmepeme Bapujabie ouekuBaHu Hamop cy on Virdyananto u capaanuka (2016) u
Balakrishnana u capaanuka (2022) npeysere cineaehe Tpu KoHCTaTaIHje:

1. CRM texHomoruja je jeMHoCTaBHA 32 KOpHUIITheme.
2. buno mu je mako na Haydnm na kopuctuM CRM texHomorujy.
3. Kopumhewe CRM TexHosoruje He 3aXTeBa MHOTO MEHTAJIHOT HAIOPA.

Bapuja0na npymrBenu yrunaj je npeysera ox Virdyananto u capanauka (2016) u Venkatesh
u capaanuka (2003) u mepena je npeko cneaehe Tpu KoHcTaTaIuje:

1. Jbymum kxoju yTHMUy Ha MoOje IOHallake Ha paJHOM MECTy MHCIe Ja Tpeba aa
kopuctuM CRM TeXHOJOTH]Y.

2. Tloppmka MmeHaMeHTa je o7 Benuke nmomohn y koputthery CRM TexHOJOTH]e.

3. TenepanHo, opranu3anuja mojapxasa ynorpedy CRM TexHoJoTHje.

Bapujabia TexHuukH yciIoBH je mpey3era oa ayropa Virdyananto u capamauka (2016) u
Venkatesh u capagauka (2003) 1 caapku HapeIHE YSTUPH KOHCTATAIH]e:

1. Nwmam pecypce notpebHe 3a pag unu kopuuthewe CRM TexHOJOTH]E.

2. Nwmawm 3Hame noTpeOHO 3a paj uin kopunthewe CRM TexHoIorHje.

3. CRM TexHOIIOTH]ja je KOMITATUOMIIHA ca IPYTUM MH()OPMAIMOHUM CHCTEMHIMA KOjU Ce
KOpHCTE y OpTaHHU3aIlrjH.

4. Tlocroju ocoba Wi JemMapTMaH y OpPTaHHU3allMjd KOJU Cy CIPEMHH Ja MOMOTHY aKo
nMam norenikoha y kopuirthessy CRM TexHomoruje.

3a Mepeme Bapujadie Hamepa ynotpedbe CRM texnomnoruje cy ox ayropa Wu u Wu (2005) u
Balakrishnana u capagnuka (2022) npeysere cineaehe Tpu KoHCTaTaIHje:

1. HamepaBam ga kopuctum CRM TexHOIOTH]Y Y CBOM MOCITY OHOJIMKO YECTO KOJIMKO je
oTpeOHO.

2. HamepaBam na penoBHo kopuctuM CRM TexHomOTH]Y Y CBOM MOCIY.

3. Ilpenopyuuna 6ux apyruma kopunihetse CRM texHonoruje.

OOpaga NPUKYIUbEHHX NPUMAPHHUX II0JaTaka je CHpPOBEICHAa MPUMEHOM Ppa3IMYUTHX
cmamucmuykux memooa. Ilonany cy Ha oaroBapajyhn HauuH COpPTHUPAHH U TPYIHCAHH KaKO
Ou OwnM MPUNPEMJbEHU 3a pealu3aliijy CTaTUCTUYKUX aHanu3a. Hajnpe je wu3BpiieHa
JIECKPUNITHBHA CTaTUCTHYKA aHaJIM3a Kako OW ce HWCIHTala MOBOJBHOCT M XOMOTEHOCT
CTaBOBa HCIUTaHUKA MO MUTalky KOHCTaTalMja M3 ynuTHUKA. [Ipmimkom rpymnucama
MOjeIMHAYHUX KOHCTaTaluja y (akTope KOju MpeiCTaB/bajy UCTpaKMBayke Bapujadie je
IpUMEHkEHa eKCIUIopaTHBHA (akTopcka aHanu3a. HakoH Tora je ycnemwia Iposepa
MOY3AaHOCTH (POPMUPAHUX BapHjaliin, OJTHOCHO H3pauyHaBame KpoHOaxoBor koeduuujeHTa
anga, kao u crnpoBoherme XapMaHOBOT TecTa jeHOT (hakTopa. 3aTUM je YCIEUIIO TeCTHPAhe
MOY3JaHOCTH M BaJMJHOCTH MCTPaKMBAUKOI MoOJena, TNPUMEHOM KOH(UpPMAaTUBHE
¢dakTopcke aHanm3e, KojoM cy YyTBpheHe BpenHocTH (akTtopckux ontepehema, CR
(composite reliability) u AVE (average variance extracted) wnnmexca. Ilopex Tora,
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onpehusamwem CFl (Comparative Fit Index), IFI (Incremental Fit Index), TLI (Tucker Lewis
index), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) wuaexca, kao un X2/df pamwja je
UCIIUTHA CKJIAHOCT UCTPAXKUBAYKOT MoJiesia. [oToM, METoIoM MOJIeTpama CTPYKTYPATHUX
jeIHaYMHA je M3BPIICHO TECTUPAmE XUIIOTE3a, OJHOCHO MCIHUTHBAamE e(ekara He3aBUCHUX
Ha 3aBUCHE Bapujabie. Ha kpajy, mpuMemeHa je BUIIeTpyIHa aHaIu3a Kako OU ce yTBpIHIIe
pasznuke y penanujama u3Mely mocMarpaHUX BapujaOiii Ha HUBOY CErMEHaTa, OJHOCHO
n3Melhy Mymkapama u oxena. [Ipunukom oOpane mojgaraka W cupoBolema MPeTXOIaHO
HABEJICHUX CTATUCTHYKUX aHajIM3a Cy KOpUIINEHHM CTATHCTUYKH COPTBEPU 3a APYIITBCHE
nayke IBM SPSS 20 u IBM AMOS 23.

3. Pesyaratu ucrpa:xknBamwa — E¢exTn TexHonoruje 3a ynpasbame
OJHOCHMaA €A KYNIIIUMA Ha HaMepy ynorpede KOPUCHUKA

VY umiby TecTHUpama XWUIIOTe3e 2 CHPOBEJICHO je aHKEeTHUpame, Kako Ou ce MPUKYNWIH U
aHAIM3MpaIM TpPUMapHU TOJAlU. Y HACTaBKy Cy MpPHKa3aHU pe3yJTaTd aHalu3e
MIPUKYIUBEHUX II0JaTaKa.

3.1. Ananu3sa y3opka

3a motpebe OBOT EMITMPH]CKOT UCTPAXHUBamka Cy MPUKYIIJbeHU ToAanu o 207 ucnuTaHuKa.
Y eMmnMpHujcKOM HCTpakMBamby Cy YYECTBOBAJIM 3aloCieHH Ha TepuTopuju PemybOnuke
Cpbuje koju TpUIUKOM oOaBJhbarhba CBOJUX PAJHUX 3aJlaTaka KOPUCTE TEXHOJOTHU]Y 3a
yIpaBjbalkbe OJHOCHMMA ca Kynuuma. [Ipunukom uctpaxuBama je KopuliheH y3opak rpyjse
cHera. [lyrem mpodecnoHaTHUX IPYIMITBEHUX MPEXKa je JUHK KOJUM C€ MOKE MPUCTYITUTH
YOUTHUKY TTOcaaT oapeheHoM Opojy KOHTaKaTa, KOJu Cy 3aTHM MPOCICIUIN YITUTHUK CBOJUM
KoJjierama u KoHtakTuMma. CTpyKTypa HCIIMTaHUKA U3 y30pKa MpHKa3zaHa y Tabenu 5.1,

Taoesa 5.1. Ctpykrypa y30pKa

AmncosyTHe PenaTuBHe
Kapakrepucruka . .
(¢pexBeHnuje ¢pexBeHuuje

- Keuncku 113 54,59%
o My 94 45,41%
3aBpIeHa cpe/imba IIKoIa 20 9,66%
Huso o0pa3zoBama 3aBpliIeHe OCHOBHE CTYyIHje 87 42,03%
3aBplieHe MacTep CTyauje 100 48,31%
o 5 roguna 92 44,44%
Ox 5 no 10 ronuHa 46 22.22%
Aysina pagor crazka Ox 10 go 20 ronuHa 53 25,61%
[Ipeko 20 ronuna 16 7,73%
Jennom HenespHO UM pehe 12 5,80%
Yuecranoct [Tap nyra HenesbHO 24 11,59%
kopunthewa CRM 18 3 70%
TexHOIOrHje JenHoM mHEBHO ,10%
Bumie nmyra cBakor naHa 153 73,91%

W3Bop: Aymop
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Ha ocHoBy Tabene 5.1 ce moxe yountu na 54,59% y30pka 4nHe UCIIUTAHUIIH KEHCKOT TI0JIa,
OJIHOCHO Y y30pKy uma 113 xena. [Ipeocranux 94 ucnuranuka, ogaocHo 45,41% cy mymikor
noJsia. CTpyKTypa UCIUTaHUKA IIpeMa TOJIy je IprKa3aHa Ha rpadukony 5.1.

AKO0 ce mocMarpa CTpyKTypa HCIUTAHWKA MpeMa HUBOY 00pa3oBama, MOXE CE YOUHTH Ja
Hajsehu Opoj mcnmranuka (100) uma 3aBpiieHe macrep cryauje, omqHocHo 48,31% y3opka.
Crnene WMCIUTAHUIM ca 3aBPIICHAM OCHOBHUM CTynujama, koju umHe 42,03% y3opka (87
ucnutanuka). Hajmamu Opoj ncnuranuka (20) uMa 3aBpIICHY Cpelmby IIKOIY U OHH YHHE
9,66% y3opka. CTpykTypa HUCIUTaHWKa NpeMa HUBOY oOOpa3oBama je MNpuKa3aHa Ha
rpadukony 5.2.

I'padukon 5.1. CtpyKkTypa y30pKa rnpema I'paduxon 5.2. CtpykTypa y30pKa rpema

oy HUBOY 00Opa3oBama

IIpexo 20
TOJTHH:

W3Bop: Aymop W3Bop: Aymop

I'padukon 5.3. CtpykTypa y30pKa npema I'padukon 5.4. CTpykTypa y30pKa rmpema
JTy’)KWUHH PaJTHOT CTa)Ka yaecranoctd kopunithema CRM texHo0TH]C

JenHom
I1peko HeJIe/bHO HITH

W3zBop: Aymop W3zBop: Aymop

V3umajyhu y 003up CTpPYKTypy y30pKa mpema IyXKHHH pamHor craxa (rpaduxon 5.3),
JOMUHMPAjJy UCIUTAHUIM KOJU UMAjy 10 5 TOJMHa paJHOr cTaxka U oHU unHe 44,44% y3opka
(92 ucnwuranuka). [Torom, 53 ucnuranuka, ogHocHO 25,61% y30pKa ce M3jaCHWUIIO 1a paau
u3mehy 10 u 20 roamna. Hemro mamu Opoj mcnuTaHuka, ogHOcHO 22,22% y3opka (46
WCMIUTaHUKA) UMa TyXHUHY pagHor craxa uzMmely 5 u 10 roguna. Ha kpajy, Hajmamwu Opoj
ucnutanuka (16) uMa gy>KuHy pagHor craxa npeko 20 roguHa u onu uuHe 7,73% y30pka.

Kaga je y nurtamy ydecranoct kopumhewa CRM TexHonoruje, BehuHa ucnuTaHuMKa ce
M3JaCHUJIO J1a BUILIE IyTa THEBHO KOPUCTH HABEJECHY TEXHOJIOTH]Y, OJJHOCHO 153 ncnuTaHuka
koju uuHe 73,91% y3opka. 3atum 11,59% y3opka, ogHocHo 24 ucnutanuka kopuctu CRM
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TEXHOJIOTHjy Tap ImyTra HeaesbHo, a 8,70% y3opka (18 ucnuTaHuWka) KOPUCTH HaBEAEHY
TEXHOJIOTHjY jenHoM THeBHO. Ha kpajy, Hajmamu Opoj ucnuranuka (12) ce uzjacano qa CRM
TEXHOJIOTH]Y KOPUCHHU jeIHOM HenesbHO wiH pehe u onm ymnHe 5,80% y3opka. CtpykTypa
UCIHUTAaHUKa TmpeMa ydecrajgoctd Kopumthewa CRM TexHonmormje je mnpukasaHa Ha
rpadukony 5.4.

3.2. lecKpMIITHBHA CTATHCTHYKA aHATU3A

Kako Ou ce yrBpAMIIO KOJ KOjUX KOHCTaTallMja je MCcKa3aH HajBehM cTemneH cliarama, Kao U
KOJ KOJjUX Cy HCKa3aHH HajXOMOTCHHjU/HAjXETEPOTEHUjU CTaBOBM, W3BpIIEHA je
JIECKPUIITUBHA CTATUCTHYKA aHaau3a (tabdene 5.2-5.9).

PesyntaTtu neckpunTHBHE CTAaTUCTHUYKE aHAIM3€ 3a KOHCTATallMje KOoje YWMHE Bapujadiy
kapakrepuctuke CRM texHonoruje cy npukazanmm y Tabemu 5.2. Ha ocHOBy noOujeHmX
pe3ynTata, yodyaBa ce Ja ce HajBehm CTemeH ciarama jaBJba KoJ KoHcrataruje ,,CRM
TEXHOJIOTHja IpyXxa Op3y yclyry“, mTo MokKa3yje HajBHIla BPEIHOCT apUTMETUUYKE CPEIUHE
ox 5,88. Ca npyre cTpaHe, HajMambH CTETICH Cllarama Ce jaBjba KOJI KOHCTATAIlM]je KOja TJlacu
,CRM TexHoJIOTHja KOja Ce KOPWUCTH y OpraHW3all{jd je JIAKO JOCTyIHA y OWMJI0 KOM
TPeHYTKY*, Ha mTa ynyhyje HajHuUXa BPEIHOCT apUTMETHYKE CpeauHe Koja m3Hocu 5,59.
[Topen Tora, cTaBOBM IO OCHOBY HaBeJEHE KOHCTAaTalllje Cy HajXeTeporeHuju, Ha IITa
yKa3yje HajBHIIIa BPEIHOCT CTaHIapaHe AeBujanrje oa 1,62. Hajamka BpeTHOCT cTaHaapIHe
nesujanuje on 1,27 je mpucyTHa koa KoHcraranuje ,,CRM TexHomormja mpyxka curypHe
yciryre®, mro yrnyhyje Ha TO Jia Cy CTAaBOBHU 0 OCHOBY OBE KOHCTaTaIM]je HajJXOMOTEHU]H.

Tabena 5.2. JleckpunTrBHA CTATUCTUYKA aHATN3a 32 Bapujadiry kapakrepuctuke CRM

TEXHOJIOTHje
. Apurmernyka  Cranpapana
Koncraranuja . i
cpeaMHa AeBHjanHja

CRM TtexHomorHja K0ja c€ KOPUCTH y OpPTaHHU3aIU]jU 559 162
j€ JaKo JOCTyIHA y OUJI0 KOM TPEHYTKY. ' ’
CRM TtexHonoruja mpyxa Yyciayre y peaJlHOM 5,68 155
BpPEMCHY.
CRM TtexHomnoruja npyxa cUrypHe yciyre. 5,86 1,27
CRM TtexHonoruja npyxa Op3y yciyry. 5,88 1,28

U3Bop: Aymop

VY tabenu 5.3 cy npuKazaHu pe3yaTaTu AECKPUITUBHE CTATUCTHUKE aHAJIM3€ 3a KOHCTATaluje
KOje 4YMHe Bapujablly KapaKTepUCTUKE 3ajaTka. Pesynrtatm ykaszyjy Ha TO Ja c€ KOJ
KOHcTartanuje ,,Yecto ce 6aBuM ,,ad hOC* 1 HEPYTHHCKUM 3aanuMa’ jaBjbajy MOBOJGHUJU U
XOMOTEHHMjU CTaBOBHM, HEro LITO je TO Clydaj KOJ KOHCTaTalMje JIpyre KOHcTaTaluje Koja
riacu ,,IlocnoBHU npoOieMu ca KojuMa ce 6aBUM YeCTO YKJbYUYjy BHUIIE OJ1 jeTHE TTOCIOBHE
¢ynkuumje*. Koa npBe KoHCTaTanyje apuTMeTHYKa CpeiMHa M CTaHAapIHa JeBHjalrja H3HOCe
5,52 u 1,48, a xon Apyre KOHCTaTalMje je apUTMETHYKa CpeAMHa HMXa, a CTaHAap/aHa
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JeBUjaIlyja BUIIIA, MTO yiyhyje la ceé CTaBOBHU MO OCHOBY JPYyre KOHCTATAIH]e HEITOBOJbHUJH

U XETepOTECHU]H.

Ta6ena 5.3. JleckpunTBHA CTAaTUCTUYKA aHATIM3a 32 BapHjaliry KapakTepHCTHKE 3a]aTKa

Aputmernuka  CranpapaHa

Kouncraranuja . .
cpeanHa AeBHUjanuja
Yecro ce 6aBuMm ,,ad hoC* 1 HEpYyTHHCKUM 3aaIiuMa. 5,52 1,48
[TocmoBHU mpobnemu ca KojumMa ce OaBHM YecTo
p ] 5,05 1,69

VKJbY4Y]y BHIIE OJI jeIHE TTOCIOBHE (YHKIIH]C.
UzBop: Aymop

JleckpUINITHBHA CTAaTUCTHYKA aHajdM3a KOHCTaTallMja Koje 4YMHE Bapujabiy ycarjameHOCT
3agatka 1 CRM TexHonoruje (Tabena 5.4) mokasyje a ce HajlIOBOJHHUJA U HAJXOMOTCHUJU
CTaBOBU jaBJhajy Koj KoHcraTamuje ,,DOyHknuonamHoctn CRM TtexHomormje cy Beoma
KOMMaTHOUIIHE ca MOjUM 3ajanuma’ (apuTMETHYKa CpeauHa M3HOCU 5,75, a cTaHmapiHa
nesujarmja  1,05). HajHemoOBOJPHHMM ¥ HAjXTEPOTCHUJH CTABOBH Cy WPUCYTHH KO
koHcTaTanwje ,,OyaknuonanHoctd CRM TexHooruje ymHe Moje 3ajJaTke BeoMma JIaKuM™
(apuTmeTHYKa cpeMHa u3HOCH 5,15, a cTanaapaHa AeBujanuja 1,42).

Tabesa 5.4. JleckpunTrBHA CTaTUCTHYKA aHAJIN3a 3a BapHujadily ycarjanieHoCT 3aaTKa U
CRM TexHo0THjC

Aputmernyka  CraHaapaHa

Koncraranuja . i
cpeauHa JAeBHjanuja
OdynkimonanHocty CRM  TtexHonorwje cy BeoMa
aZeKBaTHe 3a ToMOh Yy W3BpIIEHY J0/ICJbEHUX 5,57 1,20
3aJaTaKa.
OdynknuonanHocty CRM  TtexHosoruje cy Beoma 575 105
KOMIMATHOUITHE ca MOJUM 3aJaIiuMa. ! '
OynknuonanHocty CRM  TexHoJoruje 4umHe Moje 515 142
3aJ]aTKE BEOMa JIAKKM. ' '
I'enepanno kuuoHannocty CRM rtexuoioruje
paiHo, (yHku ! 5,21 1,33

Haj00Jbe OJITOBApajy MOJUM 3a/ialluMa.

U3Bop: Aymop

Kana cy y nuramy KoHCTaTanuje Koje 4ynHe Bapujaliry oyeknBaHe neppopMaHce, Ha OCHOBY
Tabene 5.5 ce MOXKe 3aKJbYUUTH Jia CE€ HAJIIOBOJbHUJH, KA0 M HAjXOMOT'€HHJU CTAaBOBH jaBJbajy
KOJ KoHcTarauuje koja riacu ,Kopumhewe CRM TtexHomoruje mu momaxke Aa Opike
OJIpaIuM CBOje 3aJaTKe", I/ie apuTMEepHUKa cpeanHa U3HocH 6,12, a cTaHaapaHa eBujanuja
1,19. Kox xoncratanyje ,,Kopumheme CRM texnomnoruje moBehaBa Mojy IpoayKTUBHOCT® je
NPUCTYyTaH HajMamHM CTEMEH cllarama, IITO IOKa3dyje HajHMKa BPETHOCT apUTMEpHUKe
cpeaune on 5,80. Takohe, koJ HaBeJeHEe KOHCTaTallMje Cy CTaBOBU M HajXETEpOTeHH]H,
uMajyhu y BUly HajBHIY BpEIHOCT CTaHIapHe JAeBHjaluje Koja usHocu 1,32.
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Tabena 5.5. JleckpunTiBHA CTATUCTHYKA aHAJIN3a 32 BapHjadily oueKuBaHe niepopmMaHce

Aputmernuka  CranpapaHa

K .
OHCTaTaluja cpeanHa AeBHjanuja
Kopumheme CRM Texuomormje nosehasa Mojy 580 1,32
MPOIYKTHBHOCT. ’ |
Kopumheme CRM TexHoNOrMje MH IIoMaxke 1a Opike 595 1.22
OJIpaJiIM CBOje€ 3aJIaTKe. ’ |
Kopumthewe CRM TexHONOTHjEe je KOPUCHO 3a MOj
110Cao0. o -
Kopumtherse CRM TexHonoruje nosehasa kBamurer 6.11 121

pesyJiTara MOT paja.

UzBop: Aymop

VY Tabenu 5.6 cy NMpuKa3aHMW pe3yNTaTH ACCKPUNTHBE CTAaTHCTUYKE aHAIM3€ KOHCTATaluje
Koje oOyxBaTa Bapujabiia OuyeKMBaHM Hamop. McnurtaHuIM ce TeHepalHO Claxy Ja
kopuitherre CRM TexHOJIOTHje HE 3aXTeBa MHOTO MEHTAJTHOT Haropa, nMajyhu y BHIy Ja ce
KOJl OB€ KOHCTaTallMje jaBJba HAJBUINA BPEAHOCT apUTMEPHUKe cpeauHie on 6,13, kao u
HajHIKa BPEIHOCT CTaHAapaHe AeBujanrje. Hajmame MOBOJFHU M HAJXETEPOTCHHUJH CTAaBOBU
Cy mpuCyTHH Koja koHcratamuje na je CRM TexHosormja jemHocTaBHa 3a KOpHUIINEwme, C
003MpOM Ha HAJHIKY BpEAHOCT apuUTMeTHuke cpeauHe (5,88) M HajBHIly BPEIHOCT
crangapaae aesujanuje (1,30).

Tabena 5.6. JleckpunTrBHA CTATUCTHYKA aHAIN3a 32 Bapyjadly OUeKUBAHH HATIOP

Aputmernyka  CraHaapaHa

Koncraranuja . 7
cpeamMHa nAeBHUjamuja
CRM rtexnom0THja je jeAHOCTaBHA 3a Kopumheme. 5,88 1,30
bumo mu Je JaKo Ja Hay4uM Ja KOPHCTHM CRM 6,03 1,18
TEXHOJIOTH]Y.
Kopumhewse CRM TexHoJIOTHje HE 3axTeBa MHOTO 6,13 111

MCHTAJIHOT HAI1opa.

N3Bop: Aymop

Kanma cy y nutamy KoHcTatanuje koje oOyxBara BapHjalia ApYIITBEHU YTHIIAj, HajBUIIA
BPEJHOCT apUTMETHYKE CpeAWHEe ce jaBjba Koxa cienehe KoHcratamnuje I eHepaiHo,
opranuzanyja nojapkaBa ynotpedy CRM texnosoruje. Jlakie, KoJl OBe KOHCTaTaluje cy
CTaBOBM HAJIIOBOJbHUjU, alld Cy ca Jpyre CTpaHe M HajxeTeporeHuju, umajyhy y Buay
HaJBUIIY BPEAHOCT CTaHJApJHE JAeBHjauuje Koja m3Hocu 1,56. HajxomoreHuju craBoBu Cy
IPUCYTHU KOJI KOHCTaTalyje Koja ce OJHOCHM Ha IMOJPIIKY MEHalMeHTa (cTaHaapaHa
nesujanuja u3Hocu 1,46). Hajmame NoBOJbHU CTaBOBU C€ jaBJbajy KOJ KOHCTarauuje ,,Jbyau
KOjU yTHYy Ha MOje IOHallalkbe Ha paJHOM MecTy Mucie jaa Tpeba na xopuctum CRM
TEXHOJIOTHJY", TJIe BPEAHOCT apUTMETHUKE CpeIuHe W3HOCH 5,34. PesynraTu NeCKpUNITUBHE
CTaTUCTHYKE aHAJM3€ 3a BapHjadily ApYILITBEHHU YTHIIA] Cy IpUKa3aHu y Tabenu 5.7.
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Ta6esa 5.7. JleckpunTHBHA CTATUCTUYKA aHATN3a 3a BapHjadIly IPYIITBEHU yTHUIA]

Aputmernuka  CranpapaHa

Kouncraranuja . .
cpeanHa JAeBHUjanuja

Jbynmu koju yTudy Ha MOje TOHANIAkE HAa PaTHOM
Mecty wMucie ga Tpeba ga kopuctum CRM 5,34 1,50
TEXHOJIOTH]Y.
[Toppmika MeHayMeHTa je oJ Belmke momohu y 5 46 146
koputhery CRM TeXHOJOTH]E. ’ ’
I'enepaiiHo, opranu3anuja noapxkasa ynorpedy CRM 5 59 156

TEXHOJIOTH]E.

UzBop: Aymop

Kana cy y nutamy TeXHHYKH yCIIOBH, BehHa nCcnMTaHUKa cCMaTpa Jia Ma MOTPeOHO 3Hame 3a
kopuithewse CRM TexHOJIOTHjE, IITO MOTBphyje HajBUIlA BPEIHOCT apUTMETUUYKE CPEIUHE
Koja u3HOCH 5,72, Kao W HajHWKA BPEAHOCT CTaHIapAHE JeBujanuje ox 1,29.
HajHenoBoJpbHMM M HajXETEPOTEHH]JU CTABOBH C€ OJHOCE Ha MOTPEOHE pecypce 3a paja WIH
kopuithetse CRM TexHonoruje, uMajyhu y BuAy HajHUXKY BPEAHOCT apUTMEPUUKE CpEAUHE
oa 5,30, ka0 W HajBUINY BPEAHOCT CTaHIapaHE AeBHjanuje koja m3Hocu 1,70. HaBemenu
pe3ynTatH cy mpuka3aHu y tadenu 5.8.

Tabesa 5.8. JleckpunTrBHA CTaTUCTHYKA aHATIN3a 3@ Bapujadly TEXHUUKH YCIOBU

Aputmernyka  CraHaapaHa

Koncraranuja . .
cpeanHa AeBHjaluja
Nmam pecypce moTpebHE 3a paja WM KOpHUITheHe
) 5,30 1,70
CRM texHonoruje.
Nmam 3Hame moTpeOHO 3a paa Wi KOopuITheme
. 5,72 1,29
CRM texuHonoruje.
CRM TexHonor”ja je KOMIIATHUOWIHA ca JPYruM
WH(POPMAITMOHUM CHCTEMHUMa KOjH C€ KOPHCTE Y 5,43 1,39

OpraHu3aIuju.

[TocToju ocoba nuam aenapT™Mad y OpraHu3alju Koju
Cy CIpEMHHU Ja MOMOTHY ako MMaM MmoTemkoha y 5,50 1,46
kopuinhewy CRM TexHoJoTHje.

U3Bop: Aymop

Kanma je y nuramy Hamepa ynotpebe CRM TexHomnoruje, KoJa cBe TPH KOHCTaTaluje Cy
NPUCYTHU H3Y3€THO IMOBOJBHU CTaBOBH, INTO JOKA3Yjy BHCOKE BPEJHOCTH APUTMETUYKHX
cpenuna. Takole, Koa cBe TpH KOHCTaTanuje Cy NMPHUCYTHH M CIMYHH HHBOM XOMOTEHOCTH
OJIrOBOpa MCMUTaHUKA. Jlakie, MoOXe ce 3aKk/bydydTH Ja HCHUTAHULU TEHEPalHO HMajy

Hamepy Aa u aajbe kopucte CRM texnonorujy. [loMmeHnyTH pe3yaratu cy npukazaHu y Tadenn
5.9.
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Ta6ena 5.9. JleckpuntiBHA CTATUCTHYKA aHATTN3a 3a Bapujadbimy Hamepa ynorpede CRM

TEXHOJIOTHje
) Aputmernuka  CranpapaHa
Kouncraranuja . .
cpeauHa AeBHjaluja

HamepaBam na kopuctum CRM TexHOIOTH]Y Y CBOM 6.22 116
MOCITY OHOJIMKO Y€CTO KOJIMKO je TOTPeOHO. ’ ’
HaMepaBaM ma  pemoBHo  kopuctum  CRM 6,20 114
TEXHOJIOTH]y y CBOM IIOCITY.
[Iperopyunna ©Oux nppyruma kopumheme CRM 6,12 117

TEXHOJIOTH]E.

UzBop: Aymop
3.3. ExkcniopaTuBHa (pakTOpPCKA aHATH3A

Y mwpy rpynucama IMOjeAMHAYHUX KOHCTaTaluja y (akrope, OJHOCHO HCTPaKUBAUYKe
Bapujaliie, u3BpIIeHa je eKcrioparuBHa (akTopcka aHanuza. CBaku (opmupanu ¢axtop,
OJIHOCHO Bapujabiia caJpku KOHCTaTamuje Koje cy Mel)ycoOHO BHCOKO KOpenupaHe, 0K Cy
KOHCTaTaIuje Koje Mpumangajy pa3mmuutuM (pakrtopuma mehycoOHo cimabo kopenupane. 3a
peanu3anyjy eKcIuiopaTuBHE (DakTopcke aHalnM3e y OBOM HCTPKUBAWBY j€ TMpHUMEHEHA
Texuuka aHanu3e riaaBHux kommoHentd (PCA — Principal Component Analysis), a kao
MeTo/1a poTalmje je kopuihena Varimax poraruja.

VY Tabenu 5.10 cy mpukazaHu pe3yiaTaTH TECTOBA ONPABIAHOCTH NMPUMEHE EKCIUIOpaTHBHE
bakTopcke ananuze. KMO moka3aTesb ajekBaTHOCTH y3opka (KMO — Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy) je BuIIH 01 HajHMKE TpenopydeHe Bpeanoctu on 0,5, a
baptineroB Tect chepuunoctu (Bartlett's Test of Sphericity) je cratuctuuku 3Hauvajan
(p<0,01) (Williams et al., 2010), mTo yka3yje Ha ONpPaBAAHOCT MPHUMEHE CKCIUIOPATHBHE
dbakTopcke aHau3e.

Tabena 5.10. KMO nokazatesb afieKBaTHOCTH y30pKa U bapTieTos Tect chepuunocTr

KMO noxka3zaresb a1eKBATHOCTH y30pKa 0,849
XH-KBaJIpaT 3381,049
BaptiieToB TecT chepuuHocTH  Opoj cTEeneHu ciobome 351
p-BpemHOCT 0,000

U3Bop: Aymop

Y tabenmu 5.11 cy mnpuka3zana Qaktopcka omnrepehema, OJHOCHO Kopenanuje usmelhy
U3BOjeHNX (pakTopa M ynaa3HMX KOHCTaranuja. [Ipuiaukom crmpoBohema eKCIUIopaTHBHE
(bakTOpCcKe aHaNM3e je IPUMEHEeH KPUTEPUJYM Ja BpeIHOCTH (PaKTOPCKHUX onTepehema Tpeda
na oyny Bume on 0,4 (Sass, 2010). JIoOujenu pe3yiraTd Mmokasyjy Ja je H3IBOJEHO Oocam
¢axTopa: kapakrepuctuke CRM TexHonOrHMje, KapaKTepHCTUKE 3aJaTKa, ycarJalleHOCT
3agatka 1 CRM TexHomnoruje, ouekuBaHe mnepdopMaHce, OUYEKMBAHU HAMOp, APYLITBEHU
yTUIIaj, TEXHUYKH YCIOBH U Hamepa yrnoTpede CRM texnosoryje.
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Ta6esa 5.11. ExcrioparuBHa GakTopcka aHaim3a
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KT1 0,754

KT2 0,852

KT3 0,780

KT4 0,805

K31 0,874

K32 0,868

TTD1 0,839

TTD2 0,752

TT®D3 0,782

TTd4 0,845

OIl1 0,851

OI12 0,799

OI13 0,714

Or14 0,815

OH1 0,909

OH2 0,910

OH3 0,857

vl 0,845

y2 0,770

V3 0,501

TV1 0,794

Y2 0,797

TV3 0,463

TV4 0,795

HV1 0,647

HVY2 0,781

HVY3 0,697

W3Bop: Aymop
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3.4. AHa/13a NOY31aHOCTH

Jla Ou ce yTBpamia HWHTEpHA KOH3HCTEHTHOCT (pOopMHpaHUX Bapujabiy IOY3/4aHOCT,
OJIHOCHO, W3BpIIEHA je aHamu3a TMOY3JaHOCTH. 3a CBaky QopMmMupany Bapujabiny cy
u3padynare cy Bpeanoctu KpoubGaxoBor koeduimjenta anda (Cronbach’s alpha), xao u
BPEIHOCT OBOT KOS(HIIMjEHTA 3a CIy4a] Jla Ce UCKIJbYYH HEKa O]l KOHCTaranuja. MUHUMaTHA
npenopydena BpeaHoct Kpounbaxosor koedurujenta ainda uznocu 0,7 (Nunnally, 1978). ¥V
OKBHUPY aHAJIM3€E MMOY3JaHOCTH je N3BPIICHO M TECTHPAmke KOpeialrje CBake KOHCTaTaluje ca
BapujabiIOM K0joj TIPHIIaaa, IPH YeMy je MOKEJbHO UCKIbYUHTH KOHCTATaIlHje KO/ KOjuX HHje
ocTBapeHa MuHUMaiHa Bpeanoct ox 0,5 (Hair et al., 2010).

VYBugom y Ttabemy 5.12 ce Moxke 3aKkJbyduTH Ja je Bapujabma kapakrepuctuke CRM
TEXHOJIOTHje I[0Yy3/laHa, OJHOCHO Ja IIOCTOjU OJroBapajyha WHEpHa KOH3HCTEHTHOCT
KOHCTaTaluja Koje je unHe, umajyhu y suny na Kpon6axos anga nznocu 0,823, mto je Bumie
on mpenopydeHe rpannyHe BpenHoctu 0,7. Ilopex Tora, MckibydnBameM OWIIO KOje O]
KOHCTaTamwuja Ou Jo1uio 10 cMamema Kponbaxosor anda. CBe kKoHCTaTalMje 3aJ0BOJhaBajy
YCJIOB Yy TOTJIEAY CTETeHa Kopemaiuje ca BapujadbiioM Kojoj mpumanajy. Crora, HHjemHa
KOHcCTaranuja Hehe OMTH UCKIbYUYeHA U3 JaJbe aHATH3E.

Tabena 5.12. Ananuza 1Moy3 aHoCTH 3a Bapujadiy kapaktepructuke CRM texHomoruje

Kopeaanuja Kpon6axos
Koncraranuja KOHCTaTaluje anda Oe3
ca BapujadjioM KOHCTaTaluje

CRM TexHoJIOTHja KOja C€ KOPUCTH Y OpTaHHU3aIlUj!

. 0,591 0,810
je JIJaKo JTOCTYyITHA y OWJIO KOM TPEHYTKY.

CRM TexHOJIOTHja TIpy)Ka YCIyre y peaJHOM 0,705 0,748
BpPEMCHY.

CRM TtexHomoTHja IpyXa CUTypHE yCIIyTe. 0,629 0,787
CRM TtexHomnoruja npyxa O0p3y yciyry. 0,692 0,761

Bpemnoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadny kapakrepuctuke CRM TexHosoTHje n3HOCH
0,823
N3Bop: Aymop

Bapujabna kapakTepucTHKE 3ajJaTKa, MEpPEHA MPEKO B KOHCTAaTalyje, UCIyHhaBa YCIOB
MOY3/IaHOCTU Kao U MPETXO0/Ha Bapujabna mrto norephyje nodujena speaHoct Kponbaxosor
anda Beha ox 0,7 u koja uznocu 0,710. Ha ocHoBy pesynrara npukazanux y tabemu 5.13
MOXE C€ YOUHTH Jia Cy 00e KOHCTaTaluje KOjuMa ce Mepe KapaKTepUCTHKE 33JaTKa UCTOM
JaYMHOM KOpENupaHe ca MOoCMaTpaHOM BapHjaliioM, Kao W Jia je Ta jaymHa oarosapajyher
UHTEH3HUTETA.
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Tabena 5.13. AHanu3a nMoy3JaHOCTH 3a Bapujalily KapaKTePHCTHKE 3aaTKa

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadyioM KOHCTaTaumje

Yecto ce OaBum ,ad hoc“ wu HepyruHCKHM

0,556 -
3a7anuma.

[TocnoBau mpobiemMu ca KojuMa ce OaBHUM YECTO

) } . 0,556 -
YKJbY4Y]jy BHIIE O] jeIHE TIOCTIOBHE (YHKITH]E.

Bpennoct Kponbaxosor asnda 3a Bapujadbiry kapakTepuctuke 3anatka uznocu 0,710
UzBop: Aymop

Cneneha Bapumjabiia K0joj je TecTHpaHa IMOY3JaHOCT jecTe ycarjameHocT 3aaarka u CRM
texHosioruje. C o0G3upom na je BpemHoct KponbGaxoBor anda 3a oBy Bapujabmy Beha ox
rpanudHe BpeaHoctu 0,7, 3akibydyje ce Ja je ucra noysnana. Kamga ce mocmarpa kopenaiuja
KOHCTaTaIfja Koje unHe Bapujabny ycarmamenoct 3amatka u CRM TexHomormje ca ucrowm,
Ha OCHOBY pe3yJiTaTa MpuKa3aHuX y Tabenu 5.14, mMoxe ce yOouuTu Ja CBE KOHCTaTaluje
UCIyHaBajy JaTH YCIOB.

Tabena 5.14. Ananu3a Moy3 aHOCTH 3a BapHjadIy ycarianieHocT 3a1arka 1 CRM
TEXHOJIOTH]e

Kopeaanuja Kpon6axos
Koncraranuja KOHCTaTaluje anda Oe3
ca BapujadjioM KOHCTaTaluje

OynkuonanHocty CRM  TexHonoruje cy Beoma

aZcKBaTHE 3a TMOMOh y WU3BpIICHY J0/CJbEHUX 0,666 0,796
3ajaraka.

OYHKITMOHATHOCTH (?RM TEXHOJIOTHje Cy Beoma 0,617 0,819
KOMIATHOMITHE ca MOJUM 3a/1aliuMa.

OdynkiumonanHocty CRM texHosoruje umHe Moje 0,667 0,799
3aJaTKe BeoMa JIaKHM.

I'enepanno, ¢ynkmmonaaHoctn CRM texHonoruje 0,750 0,756

Haj00Jbe OJITOBApajy MOJUM 3a/ialluMa.

Bpeanoct KponGaxosor anda 3a Bapujabny ycarnamenoct 3agatka 1 CRM texnonoruje
n3Hocu 0,837
U3Bop: Aymop

Beoma Bucoka BpemHoct KpoubGaxoBor koeduimjenta anda ce jaBjba U KOJ Bapujadie
ouekuBaHe neppopmance u u3Hocu 0,919, mro ynyhyje Ha UHTEpHY KOH3HCTEHTHOCT OBE
Bapujabine. 1 y oBOM ciydajy HHje MOTPeOHO UCKIbYUUTH HUJEHY KOHCTaTaluujy, umajyhu y
BUJy J1a CBE KOHCTaTalldje 3aJl0BOJbaBajy YCJOB y IOTJeNy Kopenaluje ca BapujabioMm U
UCKJbyUMBambeM OWJIO Koje KoHcTatanuje Ou ce cmamuo KponOaxoB anda. Pesynrartu
aHaJIM3e MoYy3/IaHOCTH 3a BapHjalily ouekuBaHe nepdopmMaHce cy mpukazane y tabenu 5.15.
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Ta6esa 5.15. Ananu3a nMoy3 aHoCTH 3a Bapujadily oueKkruBaHe neppopmance

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadyioM KOHCTaTaumje

Kopumhewe CRM Texnomoruje mnosehaBa Mojy

0,832 0,989
MPOIYKTHBHOCT.
Kopumhewe CRM TexHONOrMje MU MOMaxke [1a
OpKe 0JIpaTuM CBOje 3aJaTKe. 0,809 0,896
Kopumhere CRM TexHOJIOTH]E je KOPUCHO 33 MOj
Hoeao. 0,814 0,895
Kopunthewe CRM TexHomnoruje moBehaBa KBaauTeT 0,802 0,898

pe3yJiTara MOT paja.

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiny ouekuBane neppopmance uznocu 0,919
UzBop: Aymop

Ha ocnoBy Tabene 5.16 Moxe ce 3ak/byuyuTu Jda ce HajBuma BpeaHocT KponOaxoBor
koeduuujeHTa anda jaBjba KoJ Bapujalie oueknBaHHu Hamop U u3HocH 0,921. Jlakne u oBa
Bapujabia 3aJ0BoJbaBa KpPUTEpUjyM MHHHMMaiHe BpeaHoct KponbGaxosor anda ox 0,7.
Takohe, cBe KkoHcTaTalyje WMajy oJaroBapajyhum cTemeH Kopemnaiuje ca Bapujaldiom, a
UCKJbYUYHMBaH-EM IPBE WM Jpyre KOHCTaTtauuje Ou O6una cMameHa BpenHoct KponbaxoBor
koeduimjeHTa anda, 10K OM UCKbyunBameM Tpehe BpemHoct KponbaxoBor koeduimjeHTa
anda ocrana ucra.

Tabena 5.16. Ananuza noy3aHOCTH 3a Baprjadily OUeKUBAHH HATIOP

Kopenauuja Kpounobaxos
Koncraranuja KOHCTaTaluje anda Oe3
ca BapujadjioM KOHCTaTauuje

CRM TtexHomoryja je jeqHoCTaBHA 32 KOpUIITNEHeE. 0,867 0,867
bwio mu je naxo na HaywMM Ja KOPHCTHM CRM 0,867 0,864
TEXHOJIOTH]y.

Kopumhewse CRM TexHOJOTHjEe HE 3aXTe€Ba MHOTO 0,798 0,021

MCHTAJIHOT HAI1opa.

Bpeanoct KponGaxoBor asnda 3a Bapujadbiny oueknBanu Hanop uzHocu 0,921
U3Bop: Aymop

VY Tabenmu 5.17 je mpuka3aHa aHainu3a IOY3[JaHOCTH 3a Bapujalily JApYIITBEHH YTULAJ.
VY1BpheHo je na je u oBa Bapujalna noysnana, ¢ o03upoM aa je BpegHoct Kponbaxosor anga
Beha ox 0,7 u usnocu 0,769. U y oBOM ciydajy cBe KOHCTaTalMje UMajy ojaronapajyhu
CTeTeH Kopenalyje ca BapujadlioM M HCKJbYYHBAHBEM OWIIO KOje KOHCTaTaluje Ou Oumia
cMmameHa BpeaHocT Kponbaxosor koeduiujeHTa anda.
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Tabesa 5.17. Ananuza nMoy3 aHoCTH 3a BapujadIly APYIITBEHU yTHUIIA]

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadyioM KOHCTaTaumje

Jbymu koju yrudy Ha MOje TIOHAIIAKkE HA PaTHOM

MecTy Mucie paa Tpeba ma xopuctum CRM 0,597 0,695
TEXHOJIOTH]Y.

[lompmika MeHagMeHTa je o Beiuke momohw y

koputthery CRM TeXHOJOTH]E. 0,658 0,629
I'enepanno, opraHuzanyja mnojap)KaBa yHoTpedy 0556 0.743

CRM TtexHonoruje.

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadbiry ApymTBeHH yrunaj usnocu 0,769
UzBop: Aymop

Bpennoct KponbaxoBor koedunujenta anda 3a Bapujadbily TEXHUYKH yCIOBU TOKaszyje Aa
oBa Bapujabsia WMa 3a70BOJbaBajyhy TMOY3JaHOCT, uMajyhu y BHUAY Ja BPEIHOCT
koedummjenTa nznocu 0,825, mto je Bumie ox rpannune BpeaHoctu 0,7 (tadena 5.18). Koa
rmocMarpaHe Bapujabie cBe KOHCTATallHje MCIyHhaBajy yCIOB TMOY3IaHOCTH, IITO T0Ka3yjy
BpeaHOCTH Kopenanuje u KporbaxoBor koeduijeHTa ajida y ciydajy UCKIbyunBamba HEKe
0J1 KOHCTaTaIwuja.

Tabena 5.18. Ananuza nmoy3aaHOCTH 3a Baprjadily TEXHHUYKH YCIOBH

Kopenauuja Kpounoaxos
Koncraranuja KOHCTaTaluje anda Oe3
ca BapujadjioM KOHCTaTaluje

HNmam pecypce moTpeOHe 3a paa WM KOpHUIIheHme

CRM TtexHonoruje. 0,640 0,793
Nmam 3Hame HQTpe6Ho 3a pag uWiaM Kopuinheme 0,779 0,731
CRM texHonorwuje.

CRM TtexHoNOTHja je KOMIIATHUOWIHA ca JPYruM

MH(OPMALIMOHUM CHCTEMUMa KOjU C€ KOPHUCTE Y 0,536 0,828

OpraHu3aIuju.

[Toctoju ocoba wnu JenapTMaH y OpraHu3aluju
KOJU Cy CIIPEMHH Jla IOMOTHY aKO UMaM noTeukoha 0,685 0,764
y kopuithewy CRM TexHOJOTHjE.

Bpeanoct KponbaxoBor anda 3a Bapujadbiy TeXHUUKH ycinoBH u3Hocu 0,825
U3Bop: Aymop

ITocnenwa Bapujabna y Mozeny jectre Hamepa ynotpede CRM TexHOJIOTHje O OHa IOKasyje
BHUCOK CTENEH IMOY3JaHOCTH, IITO JAoKazyje BpeaHocT KponOGaxoBor koeduuujeHta anda
BulIa oj rpannuHe BpeaHoctu 0,7. Kao u koj cBUX ocTanux BapHjabiiu, cBe KOHCTaTaluje
3aJJ0BOJbaBajy YCJIOB y MOTJIENy KOpenaluje ca BapujalblioM KOjy YMHE U MCKJbYUYHBAHEM
Ouo Koje KoHcTaTauuje O6u Ouna cmamema BpenHocT KponGaxoBor koedurimjeHTta anga
(Tabena 5.19).
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Tabesa 5.19. Ananuza noy3aaHocTH 3a Bapujadbiy Hamepa ynotpede CRM TeXHOJOTHje

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadjioMm  KOHCTaTamuje

HamepaBam na xopuctum CRM Ttexnonorujy y

. 0,702 0,861
CBOM IOCITy OHOJIUKO YECTO KOJIMKO j& MOTPEOHO.
HaMepaBaM ma  penoBao  kopuctim  CRM 0,777 0,794
TEXHOJIOTHJy y CBOM IIOCITY.
[Ipenopyunna Oux apyruma kopumiheme CRM 0,776 0,794

TEXHOJIOTH]E.

Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiny Hamepa ynorpedbe CRM TeXHOIOTHjE U3HOCH
0,870
UzBop: Aymop

Pagu nomatHOT MCIMTHBAKa MOY3AaHOCTH UCTPAKUBAYKOT OKBHPA, CIIPOBE/ICHA je U aHaIH3a
CMV mpobnema. Kako Ou ce cmammie mance 3a Hactamak CMV mpolGiema, jacHo je
O3Ha4YeHa CBaKa Bapujadyia y YIUTHUKY, T€ je Ha Ta] HAYWH U37BOjeHa 0] ocTanux. JlomaTHo,
npuUMeHOM XapMaHOBOI' TecTa MoMmMohy aHanu3e TJIaBHUX KOMIIOHEHTH, Y3 oJipehuBame
jenHor daxktopa, je usBpireHa pPost hoc amammza CMV mpoGmema. Ha ocHOBY pesynraTta
XapMaHOBOT TecTa MpukazaHux y Tabemu 5.20 ce Moxe 3akbyduuTd aa je 29,25% ykynhe
BapHjaHCe OMHUCAHO jeIHUM (aKTOPOM Koju oOyxBaTa ABAJECET ceaM KOHCTaTalyja, IITo je
Mmame oJ mpenopyuenux 50% (Podsakoff & Organ, 1986; Mutebi et al., 2020), e ce moxe
3aksbyunTH 1a CMV He mipeacTaBsba mpo0IeM y HCTPOKHUBAY.
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Tabesa 5.20. Pe3ynratu XapMaHOBOT TecTa

IToyeTHe KAPAKTEPUCTHYHE M3znBojene cyme kBajapara
Kommno- BPEIHOCTH ontepehema
- Yieymo Bap;?aﬂce YK()’}:HH Yieymo Bap;?ance YKg}lOIHH
1 7,898 29,253 29,253 7,898 29,253 29,253
2 2,701 10,005 39,257
3 2,402 8,896 48,154
4 2,374 8,792 56,946
5 1,733 6,419 63,365
6 1,520 5,630 68,994
7 0,993 3,679 72,674
8 0,950 3,519 76,193
9 0,709 2,627 78,820
10 0,582 2,155 80,976
11 0,522 1,933 82,909
12 0,491 1,818 84,727
13 0,463 1,714 86,441
14 0,440 1,628 88,069
15 0,413 1,528 89,597
16 0,388 1,438 91,035
17 0,357 1,322 92,356
18 0,314 1,164 93,520
19 0,294 1,089 94,609
20 0,247 0,915 95,524
21 0,229 0,848 96,373
22 0,206 0,762 97,134
23 0,195 0,724 97,858
24 0,165 0,610 98,467
25 0,158 0,585 99,052
26 0,144 0,534 99,587
27 0,112 0,413 100,000

W3Bop: Aymop
3.5. MopaeJ1 cTPYKTYPAJIHUX jeJHAYHHA — TeCTHPam-e XUI0Te3a

IIpe camor TecTupama XUIOTE3a j€ MOTPEOHO YTBPAUTH MOY3JAHOCT W BAJIUJHOCT
UCTPaXMBAYKOT Mojiena, 300r dYera je u3BpIIeHAa KOHGHpPMaTHBHA (AKTOPCKA aHalIu3a
(rabema 5.21). Kom cBux koHcraramuja BpenHocT (aktopckux onrtepehema je u3Han
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npenopydene BpeaHoctu on 0,6 (Hair et al., 2010), yume ce moTBplyje BaMIHOCT MOJCIIA.
3artuM, BPEOHOCT TOKa3zarejba MpoceuHe u3aBojeHe Bapujance (AVE - average variance
extracted) je Beha ox 0,5 (Fornell & Larcker, 1981), mro ynyhyje Ha KOHBEPreHTHY
BaTUIHOCT Mojena. [lopex Tora, BPEeAHOCT MoKa3aresba KommosuTHe noysmaHoctu (CR -
composite reliability) je Beha on 0,6 (Bagozzi & Yi, 1988), mro yka3yje U Ha KOMIIO3UTHY
MOY3aHOCT MOJIEIa.

Ta6ena 5.21. KonpupmarupHa pakTopcKa aHaIN3a

Bapuja6aa/Koncratanuja ﬁiﬁ;gﬁg:}i CR AVE
Kapakrepuctuke CRM Texunosioruje 0,831 0,553

KT1 0,650

KT2 0,789

KT3 0,717

KT4 0,809
Kapakrepucruke 3a1aTka 0,728 0,577

ITA1 0,651

ITA2 0,854
Ycamamil;:lc{z jziz;elca u CRM 0,841 0,571

TT®D1 0,729

TTD2 0,659

TT®D3 0,754

TTD4 0,866
OuexknBane nepgopmance 0,919 0,739

OIT1 0,871

OI12 0,846

OI13 0,881

o114 0,840
OuexkuBaHM HATIOP 0,924 0,802

OHI1 0,927

OH2 0,922

OH3 0,835
JlpylITBeHu yTUIIAj 0,770 0,528

Vi 0,668

Ay2 0,766

AVv3 0,742
TexHN4YKH yCJI0BH 0,840 0,572

TV1 0,737

TV2 0,901
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DakTopcKa

Bapuja6aa/KoncraTanuja ourepehema CR AVE
TY3 0,602
TV4 0,755
Hamepa ynorpede CRM TexHouioruje 0,871 0,694
HV1 0,758
HVY2 0,841
HVY3 0,894

UzBop: Aymop

HaxkoH mpoBepe Moy3IaHOCTH M BaJTUIHOCTH MOJIEINa, YCICIUIIO je YTBphUBame mokasaresba
yiimanama (fit indices). Yeumom y tabeny 5.22 ce MOXe 3aK/bYYHUTH Jia CY BPEIHOCTH CBUX
napamerapa y CKJajay ce npernopy4eHuM BperHocTiMa. KoMMYHUK BPETHOCTH XU KBaApaTa u
6poja cremenu crmobome (x2/df) mma Bpemmoct 1,91, mWTO je y cKmamy ce NMpEHoOpykoM Ja
KOJIMYHUK OBUX BpeAHOCTH Tpeba Omth mamu ox 3 (Carmines & Mclver, 1981). 3aruwm,
BPEIHOCT KOMMapaTuBHOT WHAekca ykianama (CFl - comparative fit index) wu
WHKpeMeHTaHOT MHAekca ykimamamwa (IFl - incremental fit index) cy Bume o Hajmambe
npenopydene Bpeanoctu 0,9 (Byrne, 1998), a Bpeanoct Takep-Jleucosor nuaexca (TLI -
Tucker-Lewis index) usnocu Tauso 0,9, Konuka je U rpaHuuHa BpeaHoct. Ha kpajy, BpeaHocTt
KopeHa cpeaune kBajaparHe rpemnike (RMSEA - root mean square error of approximation) je
Mmama o1 0,08 (Hair et al., 2010), ognocuo usnocu 0,066. Mmajyhu y Buay HaBeeHO, MOKE
Ce 3aKJbYUUTH JIa TIOCTOjU JOOPO YKIIaname MoJiena.

Tabena 5.22. Tloka3aresbu CKJIaTHOCTH UCTPAKUBAYKOT MOJEIIA

IMoka3zaTesbn JloOujene BpeaHocTu I'pannuyne BpeaHocTH
x2/df 564,558/296=1,91 <3
CFlI 0,916 >0,9
TLI 0,900 >0,9
IFI 0,917 >0,9
RMSEA 0,066 <0,08

U3Bop: Aymop

Hakon moTBpheHe BaIUIHOCTH W CKIAJHOCTH HCTPaKMBAYKOI MOJIENA, PEaln30BaHo je
MoJienupame CTpyKTypannux jeanaduna (SEM - structural equation modeling), y by
TeCTHpama XUIoTe3a. Pe3yiraTu cy npukasanu y tabenu 5.23 u Ha ciuiy 5.2.
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Tabena 5.23. TecTupame XUIOTE3a — MOJACITHPAKE CTPYKTYpAIHUX jeqHaurHa (SEM)

Vrnmain Cranaapau3oBana BDETHOCT

1A npouena (P) P spen
X2.1: Kapakrepuctuke CRM TexHoioruje — 0.177 0.034%*
YcarnameHnoct 3aaarka 1 CRM TexHoJoruje ’ ’
X2.2: Kapakrepucruke 3a7aTKa - -0.067 0.277
YcarnameHnoct 3aiarka 1 CRM TexHoJoruje ’ ’
X2.3:  VYcarmamenoct 3amatka u CRM ok
TEXHOJIOTH]je —> OUYEKUBaHe rnephopmance 0,393 0,000
X2.4: OuexuBane mnepdopmance — Hamepa 0563 0 000%**
ymorpedbe CRM texHosoruje ’ ’
X2.5: OuexuBanu Hamop— Hamepa ymotpebe 0.098 0148
CRM texHonoruje ’ ’
X2.6: HpywtBenu yrtunaj— Hamepa ymnorpebe 0307 0.007%%*
CRM texHonoruje ’ ’
X2.7: Texunuku ycioBu —> Hamepa ymorpebe 0.204 0 049**

CRM TtexHonoruje

*#%* BpenHocT je curHuukaHTHa Ha HUBOY p < 0,01
** Bpennoct je curauukanTHa Ha HUBOY p < 0,05

H3Bop: Aymop

Ananu3za je mokaszana na kapakrepuctuke CRM TeXHOJIOTHje UMajy CTaTUCTHYKH 3Ha4yajHE
Mo3UTHBHE edeKTe Ha ycariameHocT 3aaatka u CRM texuonoruje (=0,177, p<0,05), mrro
notBphyje xumotedy X2.1. Ca apyre crtpaHe, yTBpheHO je 1da KapaKTEpHUCTHKE 3ajJaTKa
HEMajy CTaTUCTHUYKM 3HAuYajaH YTHUIA] Ha ycarjameHocT 3amatka u CRM TtexHosoruje
(p>0,01), te ce xumoreza X2.2 ombairyje. 3aTuM, J0Ka3aHO je Ja ycarjameHOCT 3a1aTka u
CRM TexHOJOTHje WMa CTAaTHCTUYKH 3HAYajHE TIO3UTHBHE e(eKTe Ha OuYCKUBaHE
nepdopmance (P=0,393, p<0,01), tako ma ce mpuxsara xumore3a X2.3. Ilopem Tora,
noTBpheHa je u xumnoreza X2.4, umajyhu y BUIy CTaTHCTHYKH 3HA4YajHE MO3UTHBHE e(ekTe
Oo4eKuBaHMX IepdopmaHcu Ha Hamepy ynotpede CRM texnonoruje (f=0,563, p<0,01). Ca
Ipyre cTpaHe, xumoreza X2.5 ce He MpHXBara, ¢ OO03UPOM Jla OYCKMBAHHM HAIOp Hema
CTAaTUCTUYKHU 3HauYajHe eexTe Ha Hamepy ynorpedbe CRM texnomnoruje (p>0,01). Ha kpajy,
notepheno je ma apymreenu yruiaj (p=0,307, p<0,01) u texuwuku ycmosu (p=0,204,
p<0,05) craTucTHYKK 3HAYajHO MO3UTHUBHO yTHYY Ha Hamepy ynotpede CRM TexHojoTrHje,
Te cy notBphene xumnorese X2.6 u X2.7. Mmajyhu y Buay aa je moTBpheHo mer oj cenam
MOMONHUX XUIIOTE3a, MOXKE Ce KOHCTATOBATH Jia je U xunore3a X2 npuxsahena.
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Cauka 5.2. f koepHUIMjeHTH TECTUPAHUX YTHIIAja
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N3Bop: Aymop
3.6. Bumerpynna anaJjusa

Hakon Ttectupama XuIOTe3a, W3BpIICHA je BUINETPYIIHA aHAIHM3a Kako OW ce HMCIUTAIN
OJTHOCH BapujadIi Ha HUBOY JIBa CETMEHTA, OJHOCHO JKE€HA M MYIIKapara. 3a HaBelleHe TPpyIe
jeé chpoBeleHa aHalM3a WHBAapHjaHTHOCTH (Tabema 5.24) uuju pe3yaTaTH IOKa3yjy naa
TeHepaTHO TOCTOje pasiuke n3Mel)y MCTUX, HAa OCHOBY Yera je CIpOBECHA Jiajba aHaju3a y
morjiely Mepema edekara NoCMaTpaHWX HE3aBHCHUX Bapujadiii Ha 3aBUCHE y o0a
MOJTy30PKa.

Ta6esa 5.24. Ananusa UHBapUjaHTHOCTHU

Onru mojes x? df P BpeaHoCT HNuBapujanta
Heorpannuen 1049,069 614
[ToTnyHo orpanuvex 648,58 307
Pa3nuka 400,489 307 0,000 HE (I'pyne cy paznuuure)

W3Bop: Aymop

Ha ocHoBy BpenHOCcTH Z CKOpa HpUKa3zaHUX y Tabenu 5.25, MOoXe ce 3alMa3uTu Ja ce pa3juke
nu3Mely xeHa U MyllKapala UCIOoJbaBajy KOJ IBE OJ] celaM pejaluja, OJHOCHO Y OJHOCHUMa
u3Mely ycarnameHocTu 3aaatka 1 CRM TeXHOJIOTHje U OYEKMBAHUX MephOpMaHCH, Kao U
JIpYUITBEHOT YTHIIaja W Hamepe ymnoTpebe. YTunaj ycarjameHocTd 3agatka u CRM
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TEXHOJIOTHje Ha OYeKHBaHe nepdopmance je mpucyTad KoJ o0a cerMeHTa, C TUM IITO je OBaj
yTHIIa] 3HATO jauu Koj keHa. Kama je y muramy penanudja u3mel)y OpymTBeHOTr yTHiaja u
Hamepe ymotrpedbe CRM TexHOJOTHje, UCIO0JhaBajy ce e(DeKTH KOJ KEeHa, 3a PA3IHUKy O]
MYyIIKapana, KoJ KOjUX He MOCTOje CTAaTMCTUYKH 3HAYajHH €(EeKTH JIPYIITBEHOT yTUIlaja Ha
Hamepy yrnoTtpede CRM TexHOJOTHje.

Tabesa 5.25. Bumerpynna anaiusa

Kene Mymkapuu
Estimate p Estimate p

Penaumje Z-CKOp

Kapakrepucruke CRM
TEXHOJIOTHje —> YcarjaineHocT 0,137 0,102 0,141 0,209 0,030
3amatka 1 CRM TexHonoruje

Kapakrepuctuke 3amatka —>
Vcarmamenoct 3amarka u CRM -0,048 0,590 -0,122 0,436 -0,410

TEXHOJIOTH]E

Vcarnamenoct 3agatrka 1 CRM
TEXHOJIOTHje —>  OYCKHBaHE 0,727 0,000 0,341 0,005 -1,773**
nephopmance

OuekuBane mnepdopmanHce —>
Hamepa yroTtpeoe CRM 0,384 0,000 0,405 0,000 0,180

TEXHOJIOTH]E

OuekuBanu Hamop— Hamepa

yrnotpebe CRM TexHOIIOTHjE 0127 0,070 0,014 0,812 -1,214

Jpywrsenn yruuaj—> Hamepa 395 005 0072 0,399  -1,074%%*
ynotpede CRM TexHosoruje

Texmmuku yenosn — Hamepa g9 434 0092 0203 0,081
ynoTtpede CRM TexHoJoruje

*%%* BpenHocT je curHuukaHTHa Ha HUBOY p < 0,01
** Bpennoct je curauuKanTHa Ha HUBOY p < 0,05

N3Bop: Aymop
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VITEO

EMIIMPUNJCKO UCTPAXKHUBAIDE -
IHOCJIOBHA AHAJIMTUKA Y ®YHKIINJHU
YHAIIPEBEIBA JOHOUIEHA OJJAYKA U

IHHEP®OPMAHCH YIIPABJBAIBA
OAJHOCHUMA CA KYIIIIUMA



1. lIpeameT, HU/bEBU M XMIIOTE3€e HCTPAKMBAKHA

Kako Oum octBapwie mro O0JbYy MO3MLMJYy Ha TPXKHIITY, OpraHU3alyje NPUKYIUbAJy H
Moceyjy OTpOMaH CKyIl MoJaTaka O CBOJUM KyINUUMa, KOHKYPEHTHMa, TPXHUIITHMA W
okpyxemy. CTora, MHOTE OpraHu3alyje KOpucTe IMOCIOBHY aHATUTHKY Aa Ou ce m3bopuie ca
OTPOMHOM KOJIMYMHOM TIOJaTaka M Kako OM M3 THX TOJaTaka H3BYKJIE OJroBapajyhe
nHpopManrje Koje Cy KOPHCHE 3a JOHOMICHE OJUTyKa. AHAIUTHKA MOoJaTaka O KylIuMma
npyka opranusanvjama OpojHe MoryhHOCTH, Kao MmMTO Cy: Opke W IyOJbe cariiefiaBame
norpeba Kymama u mnpenBub)ame MHUXOBOT IOHAIIaka W oOpasama KyMmOBUHE, 3aTUM
UACHTU(DUKOBAKHE TPEHIOBA HA HOBUM TPXKHINTHMA, TPYTHCAmkhe KyTara Mo CerMeHTHMa, Kao
U Kpeupame nepconanu3zoBanux nonyaa (Del Vecchio et al., 2020; Goodhue et al., 2002;
Goncarovs, 2018). [lakie, MoXxe ce 3aKJbYYHTH Ja MOCJIOBHA aHAIMTHKA MOXE OUTH Beoma
3HauajHa 3a mobosemame CRM mepdopmancu, mITo ¢y U JT0Ka3ajia MPeTXO HA UCTPAKUBAHA
(Cao & Tian, 2020; Nam et al., 2019). Wang u Byrd (2017) cy y CBOM HCTpakuBamy
OTKPWJIM Jla TIOCJIOBHA aHaJUTUKAa TMpyka MOryhHocTH 3a TpaHchopMmairjy mporeca
noHomewma oianyka. Kopumiheme MOCIOBHE aHANMTHKE YTHUE€ Ha CHOCOOHOCT oOpane
MmoJjiaTaka, IITo 3ay3BpaT WMa MO3UTHBAH YTHIIA] Ha e(hUKACHOCT JIoHOMIeHma oryka (Cao et
al., 2015). Ghasemaghaei u capagaunm (2018) ucTryy aa je HEONMXOAHO Ja OpraHHU3aIHuje
mo00JBINAjy CBOjE KOMIIETCHIIH]E 3a aHAIMTHKY T0/IaTaka, UMajyhu U BUIy 1a TIOCTOje TOKa3H
Tla KopuIheme ajara 3a aHaJTM3Y MojJaTaka MoyKe OUTH 01 BeJIMKe MOMONH opraHu3anyjama y
e(pUKaCHOM JIOHOMICHY OJITyKa.

Wmajyhu y BUIy yMibEHHIIC Ja TOCIOBHA aHAJMTHKA MPEACTaB/ba CACTaBHH 10 Mpoileca
nonomiema omiyka 1 CRM aktusnoctu (Ko & Gillani, 2020), xao u 10 ma xopuirheme
coTBEpCKMX aruIMKallMja U TEXHOJIOTHja WMa Benuku 3Hauaj 38 CRM (Naim & Algahtani,
2021), ocHOBHHM HHMJ/b HCTPaKHMBamba y OBOM ey AHWCEpTAIlMje jeCTe pa3BOj Mojena 3a
MOJPIIKY O/TYyYMBaky y YIpaBibalkhy OMHOCHMA ca KyIIMMa, Oa3MpaHOT Ha NPUMEHH
caBpemenux ICT pemiema. Ha ocHOBY JeuHHCAHOT OCHOBHOTI IIMJba, MOTY CE OMPEACIUTH
crnenehin U3BEICHU IHJbEBU:

e [IpBuM wu3BeAeHM LWJb C€ OJHOCH C€ Ha HICHTU(PUKOBAKE YTHUIAja IOCIOBHE
AQHAJIUTUKE Ha JOHOIICHE OJITYKa;

e Jlpyru u3BeNeHH IMJb MOJpa3yMeBa JI0OKa3MBame yTUIAja JOHOIICHAa OJIyKa Ha
neppopMaHce ynpaBibamkba OJHOCHMA Ca KYIIUMa;

e Tpehu u3Benenu b o0yxBaTa yrBphuBame 1a Ju NpUMEHa Pa3BUjEHOT MOJela 3a
MOJAPIIKY OJTy4yHBamky omoryhaBa HMHTerpanujy IojaTaka, udMe ce yHampelyjy
MIPOLIECH OJUTYYHMBaha U yIIpaBJbaba 0JHOCHMA ca KYTIHMA.

CxonHo neuHUCAHOM TpeAMETYy U IMJbEBMMa HCTPaXKHBamWba, Y OBOM JeIy JOKTOPCKE
aMcepTalyje je Tectupana cieaeha xumnoresa:

Xunore3a 3: [IpumeHna pasBujeHOr MoJeJIa 32 MOAPUIKY OATYYHBAKY 3HAYAJHO YyTHYE
Ha yHanpeheme neppopmMancH ynpaB/bamba 0JHOCHMA €A KyNIMMA.
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VY muipy TecTHpama HaBeACHe XUoTese, hopmynucane cy cieache momohne xunorese:

Xumore3a 3.1: OmryunBame 0azupaHO Ha OJroBapajyhoj MOCIOBHO] aHAIMTUIIM yTUYE Ha
yHanpeheme nepPpopMaHCcH ypaBibamkba OJHOCUMA Ca KYIIUMa.

Xwunoresza 3.2: MruieMeHTanuja MoJiena 3a MOIPIIKY OTy4YrBamky oMoryhaBa HHTETpamujy
HojaTaka, YuMe cy yHanpeleHn npoiecu o/uTydnBama U yIpaBibamkba OJJHOCHMA ca KYIIIMa.

Penocnen onBujama akTHBHOCTH 3a TMOTpeOe M3paze OBOT JAeja AUCEpTaIyje je IpuKa3aH Ha
ciunu 6.1.

Cauka 6.1. Penocnen oiBUjamka akTUBHOCTH Y EMIIUPUJCKOM UCTPAXKUBAY

Anxernpame

|

Vrepljen yruuaj nocroene
AHANHTHEE Ha JOHOINEHE OLIVEA H
CRM nepdopmance (X3.1)

v

VooTpeda MOCIOEHE AHATHTHEE 33
aAHAMH2Y OHAIIAEA KVIIala H
npemuKnHjy Ovavher moHamamka

v

Pazeoj Mogena 33 DogpUIEY O TVIHEAEY
{(anmukaTHEHOT codTEEpa)

v

Hutepejvicame

v

Vreplen yTHIa) IpHMeHe PazEHjeHOT
MOZena 23 MOOPIIKY ONTVIHEARY Ha
HHTETPALH]V I0JATAKa H IPOIece
OATVIHEAhA H VIPAEBAHhA OJHOCHMA
ca Kynmama (X3 2)

W3Bop: Aymop
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Pamu u3pame oBor nena JOKTOpCKE AMCEpTallMje, HAJIpe je CIpPOBEACHA aHKETa KOjoM je
W3BPIIEHO TMPUKYIUbAKE MPUMAPHHUX TOJaTaka y CBPXY EMIIMPHJCKOT MOTBphuBama
TEOPUJCKUX pa3Marpama MpUKa3zaHuxX y Tpehem neny aucepranuje. AHaIn3a MPUKYILJBECHUX
nmojaraka je omoryhuia yrBphuBame yTullaja MOCIOBHE aHAIUTHUKE HAa JIOHONICHE OJTyKa U
nepdopmance ynpaBibamka OJHOCHMMA Ca KyNIMMa, YUMe je Tectupana xumote3a 3.1. Ilo
yriaeny Ha ayrope Someh u Shanks (2015), koju cy ucnuTrBaiu eexre MOCIOBHE aHATUTHKE
Ha mepdopMaHce, TOCIOBHA aHAJIUTHKA je TOCMAaTpaHa TMPEKOo JBe Bapujabie, OJHOCHO
cocoOHOocTH nocioBHe aHanmTke 1 CRM ananutnke. HakoH Tora, cTaBJbeH je akieHaT Ha
pa3Boj Moena 3a MOJPUIKY OJUTYYMBamky Y YIIPaBJbalkby OJHOCHMA ca KynuuMa. OTHOCHO, 3a
noTpede u3paae J0OKTOPCKE AUCEPTAIN]E j& U3BPIICHO KPEeuparmke aluIMKaTUBHOT coTBEpa ca
WHKOPIIOPHUPAHUM MOJIEIIOM 3a BH3YelM3alljy Kylana, y HuJby yHampehema noHOoIema
OJUTyKa, Kao M Mo0oJbIama nepopMaHcH yIpaBibamka OJHOCHMA ca Kynimma. lpe m3pane
aruIMKaTUBHOT co(TBepa je W3BpIlEeHa aHanu3a nocrojehux mojgaraka o Kynuuma ojgabpaHe
OpraHu3zaliifje 1 Ha THUM IT0JIalliMa Cy MpUMemeHe o/ipel)eHe TeXHUKE TIOCTIOBHE aHATTUTHKE Y
WJbY CErMEHTAaIlMje Kymala, Kao W Mpeaukiuje Oyayher moHamama Kymara, Koje cy
WHKOPIIOpUpaHe Y pa3BUjeHH MOJIET 3a MOJPIIKY OJUTydnBamky. HakoH u3paje armainKaTuBHOT
codTBepa je CIpoBEeH MHTEPB]Jy KaKo OU ce MCIUTAIO Jia U MPUMEHA Pa3BHjeHOT Mojena
3a MOJIPIIKY OJUTYy4MBamky oMoTyhaBa MHTErpalyjy mojaTaka, ynMe cy yHarmpelheHn mpoecu
OJUTyYMBama " yIpaBJbakha 0THOCHMA Ca KYIIIUMa, YUMe je TeCTHpaHa XurmoTe3a 3.2.

2. MeTo0/10THja HCTPAXKUBAKA M IN3ajH YIIMTHUKA

VY cknany ca neUHHCAHUM TIPEAMETOM UM IUJBEBHMMAa UCTPAKUBAMKba, KA0 W TOCTABJHEHUM
UCTPAXXMBAYKUM XHIIOTE3aMa, IIPUMEHEHA je oaroBapajyha KBaTMTATHBHA M KBAaHTHUTATHBHA
METO/I0JIOTHja TPUMEPEHa 32 MOJpPYyYje IPYIITBECHUX HAYKa.

VY OokBHPY KBAJUTATHBHE METO0JIOTHje je KOopuITheHa aHanmM3a cajpkaja, 3aTUM METOJIe
aHanM3e, CHHTE3e, MHAYKIUje U IeAyKIHje. AHaIN3a caapikaja je moapasymMeBaia mperien u
aHaIM3y BENUKOr Opoja peNeBaHTHHX CTYIHja, KAaKO TEOPHUjCKOT, TaKO M TPAKTUYHOT
KapakTepa. TuMe je mocraBbeHaA aJeKBaTHA TEOpPHjcKa OCHOBA 0 MelyzaBUcCHOCTH n3Mely
MIOCJIOBHE AaHAIWTHKE, JOHOLICHA OJIyKa W mepopMaHcH yrIpaBibamba OJHOCHMA ca
KynuuMma. Axarumuuku memoO je yHnoTpeOJbeH Kako OM ce HCTpakuBaHH (HEeHOMEH
JEKOMIIOHOBAO Ha JIEJIOBE y IMJbY MOCEOHOr carjiefiaBamba CBaKOI acleKTa IMpoOieMcKke
cutyanyje. Ha Taj HauuH je u3BplleHa MojeIuHa4YHa aHaIu3a U 00Jbe pa3yMeBambe MOCIOBHE
aHAJIMTHKE, JOHOLICHA OJUTyKa U nep(opMaHCH ynpaBjbamka OJHOCUMA ca KYNIMMa. 3aTUM
kopuitheH je memoo cunwmese Aa OU ce TOBE3aIM OJBOJEHU ACHEKTH U HCTPAKUBAYKU
npo0ieM mocMmarpao Kao IenuHa. [IpuMeHOM OBOr MeTona je CTaBJbeH aKIeHAT Ha Be3e
u3Mel)y nocioBHe aHAMTHKE, JOHOIIEHA OTyKa U 1ep(OpPMaHCH yIpaBibamba OJHOCHMA ca
kynuuMma. Jla 6u ce IOIIO A0 OMIITUX CTaBOBa O €(EeKTHMMa IOCIOBHE aHAJMTHUKE Ha
JIOHOILIEHEe OJUlyKa M mHepdopMaHce yIlpaBibalkba OJHOCHUMA Ca KYIMIUMa, NPUMEHEH je
memoo unoykyuje. Jlakiie, IpUMEHOM OBOI' METOJa ce Ha 0a3M IMojeMHaYHUX pe3ysTara
OpOjHUX pENEeBaHTHUX HCTpaXKUBama J0JIa3W J0 TEeHepaIHMX 3akibydaka. CympoTHO, Ha
OCHOBY OBHUX OIILITUX Ca3Hama Cy Memooom OedyKyuje NOHECEHHM NMOCEOHU 3aKJby4IH O
Mel)ycoOHUM OJJTHOCHMMa MOCMaTpaHUX Bapujadiu.
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2.1. MeTonoJioruja 3a NpUKyIUbamke H AHAJIU3Y M0JaTaKa

Kako 6u ce Tectupana nomohHa xunotesa 3.1, mpuMemeH je memood ankeme 3a TPUKYILIbAE
NpUMapHUX rojataka. [Ipuimkom aHkeTHpama je KOpuIheH HHCTPYMEHT YIIUTHUK, UMajyhu
y BHIy Ja OBaj HHCTPYMEHT oOMOryhaBa NpUKyIUbame IOJaTaka oOJ BEIHKOT Opoja
WCIHUTAaHUKA Ca Pa3IMYUTHX reorpadckux Jokamnuja. [Ipukynipame momaTaka je CpoBeICHO
on kpaja 2022. roxune, go Mapra 2023. roaune. Kpeupan ynutauk (IIpwitor B) campxu
IIECHAECT KOHCTATalldja MEPCHHX Ha CEeIMOCTeneHoj JIMKepToBOj CKaiaM, ca KojuMa Ccy
WCIUTAHUIM WCKa3aJld CBOj crTemeH crnarama (1 - amcosyrHo ce He cilaxkeM ca
KOHCTAaTaIujoM, 7 - arcoJIyTHO Ce ClakeM ca KoHcrartanujom). [IpBe detnpu KoHCTaTamuje
Mepe CIOCOOHOCTH TOCTIOBHE aHAJIHWTHKE, HapeaHe detupu koHctaranuje CRM anamutuky,
cienehe yeTHpM KOHCTaTaldje ce OJHOCE Ha JOHOIICHE OJUTyKa, a TOCIEqmhe YSTHPH Ha
nepdopmaHce yrnpaBibamka OJHOCMMa ca Kymuuma. llopen oBHX IIecHaecT KOHCTaTaluja,
YIIUTHUK 00yXBaTa U jeJJHO AUXOTOMHO MUTAE, KA0 U YETUPHU MUTAMa Ca BHIIE MOHY)CHUX
0JIrOBOPA, K0ja Cy KOopHIIheHa 3a CTPYKTYpHUpame HCIIMTAaHUKA TPeMa 0Ty, TYKHHHA PaHOT
CTaka, HMBOY oOpa3oBama, BEIWYMHU W JIEJATHOCTH OpraHm3aiuje y kojoj pamge. Cae
KOHCTaTallfje W3 YNUTHHKA Cy KpeWpaHe Ha OCHOBY pEIIEBaHTHHX CTpPaHHX H3BOpa
JUTEpaType W ajanTUpaHe 3a TMOTpede OBOT HCTpaKMBama. Y HACTaBKY Cy IpHKa3aHe
KopuitheHe KOHCTaTalllje 3a MEpEmhEe UCTPAXKUBAUKUX BapHjaliIy.

Bapujabna crocoOHOCTH MOCHOBHE aHanuTHKe je mpeysera ox Someh u Shanks (2015) u
MepeHa je TIpeKo cienehe YeTupu KOHCTaTaluje:

1. Ham TuM 3a MOCJOBHY aHAJIMTUKY UHTETPUILIE MOJATKE O KyMIMMa U3 Pa3IuYUTHUX
M3BOpa y CKJIAIUIITA [TOJaTaKa.

2. Ham TuM 3a MOCIOBHY aHAJUTHKY OCUTYpaBa Ja Cy MOJAlld O KyMNIMMa MOTIYHH,
Ta4yHH, OJIArOBPEMEHU U PEICBaHTHU.

3. Ham TuM 3a MOCJIOBHY aHAJUTUKY KOPHCTU pa3HE ajaTe MOCJIOBHE aHAIUTHKE 3a
aHaJIM3y MoJIaTaka O Kyliuma.

4. Ham TuM 3a MOCJIOBHY aHaJIMTUKYy KOPHCTH aHAJIMTUYKE ajaTe 3a IpeTBapame
MojaTtaka o Kyniuma y KopucHe uadopmanuje.

Bapujabna CRM ananutuka je mpeysera ox ayropa Someh u Shanks (2015) u campxku
HapeHe YeTUPU KOHCTaTallHje:

1. Vnorpeba mocnoBHE aHAIMTUKE TIOMOTNIa je Ja Cc€ CTBOpPU CBEOOyxXBaTHA
HEHTpaJIM30BaHa 0a3a 1mojaTaka o Kylniuuma.

2. VYnorpeba MOCIOBHE aHAJIUTHKEe oMoryhaBa jga ce JocraBe MoJauu O KyHIUMa
0co0Jby Ha TIPBO] JIMHUjU KaKO OW OHU MOTJIM Ja MPOJajy, IJIacCHpajy U CEpBUCUPA]Y
KYIIlle Ha OCHOBY YMH-EHUIIA.

3. Kopumhewe mnocnoBHe aHanuTHke Bam je momoryio ga UCHOpydyuTe MHOJATKE O
KynuuMa Bamiem MapKeTHHIIKOM, MPOJAajHOM M YCIY>KHOM 0COOJbY y NpaBO Bpeme
Kako OM OHU MOTJIM J1a CIIPOBEly YHAKPCHY MPOJIajy U MPoJIajy KyMnuuMa.

4. VYnotpeba MOCIOBHE aHAIUTUKE je MTOMOIJIA J1a Ce CIPOBEAE MHTEIUINeHTHA aHaIu3a
nojlaTaka O KyniuMa Kako O ce Ha oAroBapajyhu Ha4MH yCMEpHIN MapKETUHIIKH U
MIPOJIajHU HAIIOPH.
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Bapujabiia gonomieme omnyka je mpeysera onx ayropa Wang u Byrd (2016) u Shamim u
capanauka (2020) u obyxBara ciienehe 4eTupu KOHCTaTaIH]E:

1. Omiyke Koje ce JOHOCE y OpraHu3alliju Cy MPaBOBPEMEHE 3aXBaJbyjyhu MOCIOBHO]
AHAJIUTUIIN.

2. Omnyke Koje ce JIOHOCE Pe3yATHpAJIe CY )KEeJbEHUM pe3yaTaThmMa.

3. TloGospmiaH je KBaIUTET OJUTyKa 3aXBajbyjyhu MOCIOBHO] aHATUTHIIH.

4. TloBehana je Op3uHa JOHOIICHA OJUTYKA 3aXBasbyjyhH MOCIOBHO] aHATMTHIIH.

Bapujabna mnepdopmance ynpaBipamba OJHOCHMA ca Kyniuma je mpey3era on Nam u
capannuka (2019) u ogHOCH ce Ha HapelHe YETHUPU KOHCTATAIIH]e:

1. OcrtBapena je Beha carucdaxiiuja Kymaia 3axBajbyjyhu mocioBHO] aHATUTHUIIN.

2. OcrtBapena je Beha JiojaHOCT Kymana 3axBajbyjyhul OCIOBHO] aHAJTMTHIIH.

3. OctBapena je Beha cToma ocBajama Kyraia 3aXxBajbyjyhu MoCIOBHO] aHATUTHIIH.

4. OcrtBapeHa je Beha cTomna 3ap)kaBama Kynaia 3axBajbyjyhu nocioBHO] aHAIUTHIIH.

OOpana NpPUKYMJBEHUX TMPUMAPHUX TMOJaTaka j€ CIPOBEACHA MPUMEHOM Pa3IHUUTHX
cmamucmuykux memooa. Iloganuy cy Ha oAaroapajyhn HaYMH COPTUPAHU U TPYIMUCAHH KaKO
061 OWM MpUIPEMIBbEHH 3a peanu3alfjy CTaTUCTUYKUX aHanu3a. Ha moueTky je m3BplieHa
JECKPUNTHBHA CTATUCTHYKA aHaIM3a Kako OM ce HCIUTala IMOBOJAHOCT M XOMOTEHOCT
CTaBOBa MCIHMTAaHUKA [0 MHUTalky KOHCTATallMja U3 YIIUTHUKA. 3a TPyNHcamke MojeIMHAYHUX
KOHCTaranuja y (akTope KOju TPEICTaBJbajy HMCTPAXKHMBAUKe Bapujabiie je NMpUMEHEHA
eKcIuiopaTHBHA (akTopcka aHanu3a. HakoH Tora je ycieauna mpoBepa MOY3JaHOCTU
dhopmupaHux BapujalIH, OJHOCHO KpoO3 M3pauyHaBame KponOaxoBor koeduiujeHTa anda
(Cronbach’s alpha) je yrBpheHa uHTepHa KOH3UCTEHTHOCT Bapujabiau. 3aTuM je yCICIHUIO0
TECTUPakE  TMOY3JAHOCTH M BaJIMAHOCTH  HMCTPAXMBAUKOT  MOJeNa, I[PUMEHOM
KOoHpupMaTUBHE (aKTOPCKE aHaW3e, KOJoM Cy yrBpheHe BpemHocTH (HaKTOPCKUX
onrepehema, CR (composite reliability) u AVE (average variance extracted) ungekca. ITopen
tora, oapehusamem CFI (Comparative Fit Index), IFI (Incremental Fit Index), TLI (Tucker
Lewis index), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) wHaekca, kao u X°/df
panyja je UCIUTHA CKIAJHOCT MCTpaKMBaukor mojena. Ha kpajy je MeToqoM mojenupama
CTPYKTYpaJIHUX jeJJHaYMHA U3BPILECHO TECTUPAmE XUIIOTE3a, OJHOCHO MCIUTHBamE edekara
HE3aBHCHMX Ha 3aBHCHE Bapujabie. [Ipunukom oOpane momataka v cpoBohema IpeTxoHO
HABEJICHUX CTAaTHCTUYKUX aHallM3a Cy KOPHUIINEHH CTaTUCTUYKU CO(PTBEpU 3a APYLITBEHE
nayke IBM SPSS 20 u IBM AMOS 23.

3a noTpebe pa3zBoja MoJeNa 3a MOAPIIKY OJJIYyYUBakY Y YIIPaBJbalby OJHOCHMA Ca KyNLHUMa
cy xKopuirheHu nojany npeysetu u3 6aze nogaraka CRM cucrtema (4770 xymana) uzabpane
opranuzanyje, y by oaronapajyhe mocinoBHe aHanuTHke. [lopen ocHOBHHMX mojaaTaka o
KynuuMa, y 0a3u mojaraka Cy YCKIQJUINTEHH NOJAlM O TUIY MPOU3BOJA, HUXOBO]
KOJIMYMHH, Ka0 U IIEHHU 10 K0jOj Cy KYIIM KYIOBaJIM Mpou3BoJe y nperxoauux 10 roguna. 3a
aHaMM3y MPHUKYIUbEHUX I[oJaTaka M HOpeaukiujy Oyayher mnoHamama Kynama cy
ynoTpebsbeHu o/ipel)eHn MeTo M NOCIOBHE aHAJIUTHKE, OJHOCHO BU3YyeIH3alija U JIMHeapHa
perpecuja. Busyenusanuja koMOMHYje TEXHUYKE M YMETHMUYKE aCIEKTE aHalIM3€ MoJaTaka
Kako Ou ce mH(popmalMje jacHO M e(pUKACHO NpUKazaje MyTeM CTaTUCTUYKUX Tpaduka u
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nujarpama (Goncarovs, 2018). OHa nmomake KOpUCHHUIIMMA J1a 00Jbe aHATM3UPA]y U Pa3yMejy
MoJIaTKE M OTKpUBEHe oOpacie. Busyennsanuja ce 0aBM HCTpaKMBAaKEM IOJaTaka u
uH(pOpMalHja U BCH MPUMapHU IIIJb jeCTe CTUIalke yBUAa Y nHPpopmMaioH npoctop (Chen
et al., 2009). Perpecuja npeacraBiba TEXHHKY HCTPaKHBama Mojaraka (MAIIMHCKOT YYCHa)
KOja ce KOPHCTH 3a yKJIamname jeJHaYnHe y cKym nmogaraka (Gupta, 2015). HajjeqnocraBamjn
00JIMK perpecuje, 0JHOCHO JIMHEapHa perpecuja, Kopuctu Ghopmyity mpase jgunuje (Y=mx+Db)
u oxpeljyje oarosapajyhe BpenHoctd za M u b kako 6u ce npeaBHCIa BPEIHOCT Y Ha OCHOBY
JaTe BPEIHOCTH X. Y OCHOBH, MOJIENU JIMHEAPHE PErpecHje ce KOPHCTE 3a MOKA3UBAKE HIIH
npensuhame ogHOca m3Mehy nBe Bapujabne wiu dakropa. DakTop Koju ce mpensuha, Tj.
(dakTop 3a KOJU jeIHAYMHA pelllaBa, Ha3MBa CE€ 3aBHMCHa MpoMeHJbHBa. dakTopu Koju ce
KopucTe 3a TmpenBul)amke BPEIHOCTH 3aBHCHE NPOMEHJBHMBE IIPENICTaBIhajy HE3aBUCHE
nmpoMeHJbuBe. MeTo 1l Bu3yenu3auuje je kopumheH 3a Trpaduykyd OpHKa3 YKymHOr oOnMMa
Mpo/iaje Mo ToJIMHaMa, 1o TPaJoBUMa, Kao M 3a MPHUKa3 00uMa Mmpojaje 3a CBaKH MojeTMHaYaH
npou3BoJl. JIuHeapHa perpecuja je KopuirheHa 3a MPEIUKIN]y YKYITHOT oOMMa Tpojaje y
oapeherHoMm Oyayhem BpeMEHCKOM MEpUOy. 3aTUM je y3 moMoh OBOT MeTOJa M3BpIICHA U
npeaukija Oyayher obuma npojaje 3a mojeIMHavYHOT KyMia, kKao u Oynayher oOuma mpojaje
M0 TOjeIUHAYHOM IPOU3BOJY. 3a MMIUIEMEHTAlM]y HaBEACHMX aHalu3a je KopuilheH
nporpamck jesuk Python.

2.2. MeTtoaoJi0ruja 3a pa3Boj alJiMkKaTUBHOT copTBEpa

[Iporec pa3Boja pauyHapckor coprBepa U HHOOPMAITMOHUX CUCTEMA YBEK je OMO AMKTHUpaH
pPa3IMYUTUM Pa3BOJHUM METOJ0JIOTHjamMa. MeTomosoruja pa3soja codTBepa ce OJHOCH Ha
OKBUP KOjH C€ KOPUCTH 3a IUIaHHpame, YIpaBjbakhe¢ M KOHTPOJIY TIpolleca pas3Boja
undpopmanmonor cucrema (Dora & Dubey, 2013). Metonosoruje Hamehy TUCHMITTHHOBAH
mporec pas3Boja codTBepa ca IUJbEM Ja pa3Boj codTBEepa YUYWHU MPEABUIBUBHJUM U
edukacHUJUM. 3a pa3Boj MOJeNa 3a MOJPIIKY OJUIYyYMBAEKY Yy YIpaBjbarkby OJHOCHMA Ca
KyIIuMa je y JIOKTOpCcKoj aumcepranuju npuMmemeHa SCRUM wmeroposnoruja 3a pasBoj
codTBepa, Koja je IeTaJbHH]e OMKMCcaHa Yy HaCTaBKYy.

Mertononoruje 3a pa3Boj coTBepa ce MOry MOJEIUTH y JBE Tpyle: TPaJAULMOHAIHE U
arwiHe. TpaauiMmoHaIHE METOJIOJIOTHje pa3Boja codTBepa moapasyMeBajy CBEOOYXBaTHO
IUTAHUpPAame, ICTaJbHY JOKYMEHTalujy M ekcrnansuBHu au3aja (Awad, 2005). Bohene cy
IUIAHOM Yy KOjeM paJ IOYHIbe Ca OTKPUBAKEM MU JIOKYMEHTAIMjOM KOMIUJIETHOT CKyma
3axTeBa, HAKOH Yera CJIeIU pa3BOj W MHCIEKIWja JW3ajHa HA BUCOKOM HHUBOY. [lomenytu
MPHUCTYN j€ MO3HAT U Kao CEKBEHIMjalHa METOJOJIOTHja, TIe TEPMUH ,,CEeKBEHIMjanHa
CyrepuIle Ja Cy CBU IMPOIIECH YKJbYUYE€HU TOKOM pa3Boja Mpou3Boja (a3Ho 3aBUCHH je[laH O]
apyror (Shaikh & Abro, 2019). TpaauiuoHadHa METOAOJOTHja je IUIAHCKH BoljeHa
METO/I0JIOTHja, KOja MOYHMI€ HAKOH JeTajbHE aHalu3e M JUCKYCHje U OBaj MPUCTYIN HUjE
KOPHCTaH YKOJIHMKO C€ BHIIE Iyra Yy pa3Bojy jaemasajy mnpomeHe (Awad, 2005).
TpaguioHaTH MOJENH CE€ OClamajy Ha MPEeIUKTUBHE METOJe, T/leé TUMOBHU paje ca
JeTaJbHUM TUIAaHOM W HMMajy TyHY JIMCTY KapaKTepUCTHKa U 3a7aTaka KOju MOpajy OUTH
3aBpIIEHU Y HApEIHUX HEKOJIMKO MECELH WM TOKOM IIeJIOT KUBOTHOT LMKIyca MPOU3BOIA
(Stoica, et al., 2013). [IpeaukTHBHE METOJAC y MOTIYHOCTH 3aBUCE OJI aHAJHM3E 3aXTeBa U
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MaXJPUBOT TUIAHMpamka Ha IMOYETKY IMKIyca, T€ CBaka IpoMeHa Koja Tpeba ma Oynme
yKJby4e€Ha IMpOja3d Kpo3 CTPOrO YIpaBJbamkbe KOHTPOJIOM MpOMEHa U ojapehuBame
npuoputera. Ca apyre crpaHe, cBe Behy makiy MpHBIAue ardmjiHe METOJO0JIOTHje, Koje 3a
Pa3NMKy O] TPAJAUIIMOHATHUAX METOJIa KOPUCTE KpaTKe UTEpaTUBHE IMKIYCE M OCIamajy ce
Ha TpehyTHO 3Hame YHyTap TUMa, a He Ha JOKYMEHTAIHjy. ATHIIHE METO/Ie MIpYKajy Opke u
OKpETHH]je MpoIece pa3Boja coTBepa W CTaBJbajy BehM Harjacak Ha JbyAe, UHTCPAKIIH]Y,
panHu cohTBEp, capaimy ca KIMjeHTHMa U IIPOMEHE, Ipe HeTro Ha IMpoIiece, yroBope, ajlaTe u
wiaHose (Shaikh & Abro, 2019). AruiHu Mojen KOPUCTH aIAlTUBHH MPUCTYI TJAC HeMa
JeTaJbHOT TUTAHUpamka W caMo jacHH Oyayhm 3amamy cy OHM KOjU ce€ OJHOCE Ha
KapakTepUCTUKe Koje ce Mopajy passutu (Stoica, et al., 2013). 3a pasiauky on
TPAAUITMOHAIHUX METOJa pa3Boja Koje cy HedJeKcHOWIHEe W HE pearyjy Ha arpecuBHE
3aXTeBE Kymala, armiHe cOpTBEPCKE METOI0JI0TH]e MPYKajy CKYM MpaKcu Koje omoryhaBajy
Op3e anamranuje Koje OJroBapajy caBpeMeHMM TmoTpebamMa pa3Boja MPOM3BOJIA
(Papadopoulos, 2015). AruinHe MeToae MOry (haeKCHOMIHO J1a ¢ce HOCEe ca MPOMECHJBUBUM
3axTeBHMa M pearyjy Ha mpoMeHe yMmecTo aa ctpuktHo ciene mian (Kulkarni et al., 2017).
CodtBep ce yecTo TecTupa, MITO CMamkyje PU3UK O] BETUKUX jaedekara y OynyhHoctu. Jaga
CTpaHa arujHe METOJOJIOTH]E JeCTe MHTEPAKIMja ca KIMjeHTHMa, a OTBOPEHA KOMYHHKAIIH]ja
1 MUHHMMAaJIHA JIOKYMEHTAllMja Cy THUIMYHE KaPAKTEPUCTHKE arijHOT Pa3BOJHOT OKPYXKEHa
(Stoica, et al., 2013). Mirza u Datta (2019) HaBoae nma Cy arumiHe METOJOJIOTHjE CTEKIIEe
BEJIMKY TOIYJIAPHOCT M YCIEX, a Ka0 KJby4HE pasyiore 300T KOjuX je coPpTBEpCKa HHAYCTpHja
n3abpaya armiiHe y OJIHOCY Ha TPaJUIIMOHATHE MOJEJIe HCTUIY: OpKy MCTIOPYKY TIPOU3BO/Ia,
uTepalyje, 3aJ0BOJECTBO Kyllalla, BUCOK KBAJIMTET MPOW3BojAa W CiI. Jlakie, Ha OCHOBY
HaBE/ICHOT C€ MOXXE CYMHpPATH Ja KJby4Ha pa3iuka u3Mel)y TpaaulMOHAIHUX W arviIHHX
METO/JIOJIOTH]ja JECTE TO IITO Cy TPATUIIMOHATHE MPOIIECHO OPUJEHTHUCAHE M KapaKTEPHIIE UX
NPEeIUKTHBHE TIPUCTYII M CBeOOyXBaTHa JOKYMEHTAllMja, JOK Cy arwiHe METo/e
OpHWjeHTHCAHE TpeMa JbyauMa M KapakTepulle WX aJalTHBHHU TMPHUCTYN W OallaHCHPAE
n3mehy QIIeKCHOMITHOCTH | TUIAaHUPabhA.

ATHWIIHE METOJOJIOTH]e HyJIe HHU3 NPEIHOCTH, Kao ITO Cy: OpkH pa3Boj codTBepa, Behu
KBanUTeT, Beha carucdaknuja Kynama, cMambelkhe PU3UKA, NPUIArOJbUBOCT IMPOMEHAMa y
OKpY)XEHbY, IOpacT 3aJ0BOJGCTBA WIAHOBA THMa, CMameme JokymeHTandje (Sharma et al.,
2012). Nmajyhu y Buay HaBeaeHe MPEIHOCTH ardMiHUX y OJHOCY Ha TpaJdI[HOHATHE
METOJIOJIOTHjE, KA0 U YUEHCHUILY Jla CYy ardJIHE METOJI0JIOTH]Ee MOTOIHU]Ee 32 MaJie U CPE/Ibe
MPOjeKTe, Ka0 M Maje TUMOBE, a TPAJMIMOHAIHE METOJOJIOTHje 3a BEIIMKE NPUJEKTE U
tumoBe (Stoica, et al., 2013), pa3Boj Mojena 3a MOJAPIIKY OUTyYHBalY Y OBOj TOKTOPCKO]
JCepTalfjy je 3aCHOBAaH Ha MPUMEHH armiHe Metonosordje. KonkperHno, 6uhe mpumemeH
SCRUM, kao jenna on Hajuenrhe xopuirheHHWX arujIHUX METOJOJIOTHja pa3Boja codrTBepa.
[Tonymapuoct SCRUM-a nmnpousmnasu #3 HHEroBe JeJHOCTAaBHOCTH U JIOKa3aHe
npoaykrusHoctu (Dora & Dubey, 2013). SCRUM ce mosxe aeduHiCcaTH Ka0 OKBUDP YHYTap
KOjer JbY/Il MOTY Jla ce 103abaBe CI0KEHUM aJalTUBHUM MPOOIeMUMa JIOK MPOIYKTUBHO U
KpeaTHBHO HCIOpY4yjy Tpou3Boje Hajsehe moryhe Bpemnoctu (Hassanein & Hassanein,
2020). Y SCRUM meTo1050THjH je 11e0 pa3BOjHU IUKITYC MOIE/beH Ha HU3 UTepallnja, Tae ce
cBaka Wrepanyja HazuBa crpuHToM (Sharma et al., 2012). CnpunTeBu Tpajy o1 jeaHe 10
yetupu Hezesbe (Rising & Janoff, 2000). CBaku CHpUHT MOYHMEGE TUIAHUPAEKEM, OJHOCHO
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pa3BojeM JeTaJbHUX IUIAaHOBA 3a CIIPUHT, a 3aBplIaBa C€ IPErJie[ioM, Tj. IPOLECHOM
UCIYHCHOCTH TUTaHOBa 3a 3aBpiieHu criput (Hossain et al., 2009). SCRUM apredakrtu cy:
naeBHuK mpomsBoaa (product backlog), muesnuk cnpunTa (Sprint backlog) u uHkpemeHT
(Hassanein & Hassanein, 2020). /lHeBHUK Npou3BOJa CE€ OJHOCU Ha JeHUHHCAHY JIUCTY
3axTeBa, MpUOpHUTETa, (PYHKIMOHAIHOCTH W 3aJaTaka Koju Tpebda na Oyny ypabhenu
NPUIKKOM pa3Boja codrBepa. JJHEBHUK CHIPHHTA MPEICTaB/ba JIMCTY KOHKPETHHX 3aXTCBa,
3ajlaTaKka M aKTUBHOCTH M3 JHEBHUKA IMPOM3BOJa KOju Tpeba ga ce MMIUIEMEHTUDPAJy Yy
cBakoM crpuHTy. CIIy)XH 3a JaBambe CMEpPHHIIA TOKOM Tpajama ChpuHTa. HKpEeMeHT je
crieupUIHN PE3yJITaT 3a CBAKU CIIPUHT.

Sharma u capagaunu (2012) objammasajy ga SCRUM meTona mouunibe MPHUKYILIbambeM
KOPHCHUYKHX 3aXTE€Ba, IJIe C€ MPUTOM HE OYEKYje Ja KOPHCHHUIIM CBE 3aXTeBe NEPUHUITY Ha
nmoueTky. KopHCHHMK MoOke ha ce MpeaoMHCIH y OWIO KOM TPEHYTKY TOKOM pa3Boja
codTBEepa, MOTY Ja ce€ N0Jajy HeKe HOBe (PyHKIM]je, OTKIOHE WIH axypupajy mnocrtojehe.
Hapennun kopak je oxapehuBame mnpuopuTeTa 3axTeBa, OJHOCHO KpEHpame JHEBHUKA
npou3Boa. HeomxoHo je ma ce cripoBee MPaBWITHO TUIAHUPARE CIPUHTA U JIe)UHICAHE
KOJIMKO CIIPUHTEBA je TOTPeOHO 3a pa3Boj copTBepa, 3aTUM Tpajamke CIPUHTA U KOJU 3aXTEBU
W3 JTHEBHHWKA TMPOW3BOAa Tpeba Ja ce HMMIUIEMEHTHPAjy Yy CBaKOM CIIPHHTY, OJHOCHO
CacTaBUTH JHEBHHK CIpWHTAa. HakoH cBaKkor cripuHTa BPIIX C€ Tperiie]a Aa Ou ce YTBPAMIIO
Jla JIU CY CBH 3aXTEBH 3a Ta] oJipeh)eHn CIPpUHT UCTYHSHN WX HE, KaKo O ce JOHea OJTyKa
KOjU 3aXTeBHU Tpeba aa Oyay uMmIuieMeHTHupanu y cienehem cnpunTy. [locne cBakor cripuHTa
ce kpenpa umHKpeMeHT codrBepa. Rising u Janoff (2000) HaBome da K/bydHa HJEja CBAKOT
CIpHHTA jecTe ucrnopyka GyHKIuoHamHocTH. CBako yHampelheme mpou3Bojia ce 3acHUBa Ha
MPETXOHUM HMHKpeMeHTHMa. L{uib je 3aBpuIuTH 3aiaTke [0 JaTyMa HCHOpYKe CIPHHTA.
CrpuHT npeacTaB/ba BPEMEHCKH OKBHP Pa3Boja, MITO MOJApa3yMeBa J1a ce Kpajibu AaTyM 3a
CIPUHT HEe Mema. Moryhe je 1a ce cMamu HCTopydeHa (PYHKIIMOHATHOCT TOKOM CIIPHHTA,
alyd J1aTyM MCIOpPYKEe HE MOXKE Ja ce NMpoMeHu. HakoH cBakor crIpuHTa ce peaiusyjy
cacTaHLld ca 3aMHTEPECOBaHMM cTpaHama. [IpujaBipyjy ce cBe HOBe HH(popmauuje u3
CIPUHTA KOjH je ympaBo 3aBpiieH. Ha oBoM cacTaHKy ce MOTy U3BPIIUTH oapeleHe npoMmene,
OJIHOCHO MOTY C€ JI0JIaTH U eIMMUHUCATH 3aXT€BU WJIM MPOMEHUTH npuoputeT. CTaBke Koje
Cy BaXKHE 3a KymIia uMajy Hajpehu nmpuopurer. Yuenrhe Kyria Ha OBUM cCacTaHIIMMaA j€ O
BEJIMKOT 3Hauaja, ¢ 003upoM J1a omoryhaBa HerocpeaHe u peoBHE TOBpaTHE HH(opMalimje o
mpousBoy M 00e30ehyje ma ce mpous3BOA pa3BHja y CKIaAy ca CTBapHUM MoTpebama u
3axTeBUMa Kymia. HakoH 3aBpIIHOT COpUHTA, OJBHja C€ UCHOpyKa mpousBoja kymiy. Kao
pe3ynTaT 4ecTUX HMHTEpakija y MaiauM, (OKYCUPAaHUM Pa3BOJHUM IIMKIyCHMa, MPOU3BOJ
MOCTaje HU3 JeNoBa KOjuMa Ce MOKE YIpaBJbaTH, HANpeayje ce, YaK M KaJla 3aXTEBU HUCY
cTaOWJIHM, CBE je BHIJBUBO CBMMA, KYMIHM A0OHjajy YecTe MmoBpaTHe MH(pOpMalje 0 TOME
KaKo MpOU3BOJ 3ampaBo (YHKIHUOHUIIE, pa3BHja CE OJHOC Ca KYIIIEM U I'Paay Ce MOBEPEH-E.
Mirza u Datta (2019) yka3yjy Ha Heke o1 KJby4HUX npeaHoct mpumene SCRUM-a, kao o
cy: epexkTuBHa M e(pUKaCHa KOMYHMKalllja, KOHTUHYUpaHE MOBpaTHE HHOpManuje 01
Kymnaua, Beha npolyKTUBHOCT, IPOU3BO/IHha KBAIMTETHOT IPOM3BOJIa U 33JI0BOJCTBO KyIalla.

Kpeupame rpapuukor kopucHHYKOr wuHTepdejca je cmpoBeneHo ymorpebom front-end
OpHjEHTUCAHUX TeXHoJoruja: onucHor jesuka HTML, jesuka 3a ¢opmaTtupame CSS, kao u
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porpamckor jesuka JavaScript, a nucame koja je peanuzoBano nmomohy Visual Studio Code.
[Ipeumsnuuje, 3a neduHUCcamE CTPYKType BU3YSIHHX €JIEMEHATa aruidKanuje je KopuirheH
HTML. 3aruMm, cTunu3oBame eleMeHTa MPUKA3aHNX Ha KOPUCHUYKOM HHTEpdejcy
aruIMKaTUBHOT coTBepa je peanmsoBaHo y3 momohy CSS—a, y3 ynorpedy CSS Oubimoreke
Bootstrap 5. OBa 6ubnuoreka caapxu npunpemsbeHa CSS mpaswmia 3a ctmmsoBame HTML
elleMeHara, Koja ce NMPHUME’Yjy J0AaBameM OJroBapajyhmx kimaca THM eJeMEHTHUMa. 3a
ynpassbatbe HTML enementima (DOM manunyinaiujy) je ynotpedsben JavaScript, koju ce
KOPHUCTH 3a JIaBalkbe MHTCPAKTHBHOCTU U JMHAMHYHOCTH arutMkaiuju. Javascript omoryhasa
manumnyinanujy HTML enementuma, oOpamy norahaja (KIHMKOBH, YHOC TEKCTa, UTI.), paj ca
nojaliMa M M3BpIIaBame JIOTUKE aluTMKalldjeé Ha KOpUCHHMYKO] cTpanu. [lomohy mera cy
YUWUTaHU MOJaIM U3 6a3e U KpeupaHu oAronapajyhu npukasu. Konauno, kpenpame 1eCKTON
aruTMKaIje je crnposencHo y3 momohy Electron.js—a koju mpenacrtaBiba pagHu OKBHP 3a
pa3Boj neckromnm aruukamnuja xopuctehum Be® TexHomorwje, ykipyayjyhm HTML, CSS u
JavaScript.

Haxon m3pazme mMojena 3a MoApIIKy OTydHBamky, CIIPOBEICHO je HCTpaXMBame Kako Ou ce
TeCTHpaJia XuIoTe3a 3.2, 0THOCHO J1a OM ce MCIUTAJIO JIa JIM MMPUMEHa Pa3BUjeHOT MoJena 3a
MOJIPIIKY OJUTy4HBamky oMoryhaBa WHTETpalyjy Imojaraka, 9YuMe cy yHarpeheHu mporecu
OJUTyYHBama M yIpaBJbakha OJHOCHMA Ca KyIIIUMa. Y UCTPAKUBAKY j€ YIECTBOBAIIO TIETOPO
samocineanx 'y CRM-y omabpane opranuzanuje, KOjH TPEACTaBJbajy MOTCHIIMjaTHE
KOPHCHHKE Pa3BHjeHOT alUIMKaTUBHOT co(TBepa. Y Be3u ca THM, 3a MPHUKYIJbalke MoJaTaKa
je n3abpaH MeToJ] MHTEPBjya, UMajyhul y BUTY HeTOBY IMOTOJHOCT 32 HCTPAKUBAKbHA Ca MAJTUM
OpojeM wucnurtaHuka. VHTEpBjy mnpencraB/ba HWHAWUBUIYATHH W/WIM TPYIHH Pa3roBOP
WCIIUTHBAYA Ca UCIUTAaHUKOM O ojapehenoj Temu. To je cyOjeKTHBHA M OMMCHA METOJa Koja
3axTeBa BEJIHMKO BPEMEHCKO M MEHTAJIHO aHTa)XOBakhe, 3HAKE M BEIITHHY HCTpakMBaya
(Wattles, 2019). Ilpuinkom HHTEpBjyHCama HCIUTHBAY HCIHUTAHUIIMMA MMOCTaBJba MUTAbA,
KOja MOTY OMTH W yHampea npurpemsbeHa. OJroBopu UCITUTAHUKA y BEIUKO] MEPH 3aBUCE OJ1
KBaJIUTETa CACTaBJCHOT YIMHUTHUKA. VIHTEPBjy HE M3HUCKYje BUCOKE TPOILIKOBE, (hIIeKCHOMIaH
je n noOujeHH mojany cy JeTasbHu. VICHUTaHUIM MOTY ITOCTaBJbaTH MOTIUTAKA, T TIOCTOJH
Maiia MoryhHOcT Hecnopasyma. MHTepBjy mpyxka AyOJbU YBUJ Y CTAaBOBE, Pa3MHUILbaka U
akTuBHOCTH yuecHuka (Harris & Brown, 2010). 3a morpebe crpoBolema MOMEHYTOT
uHTEpBjya je cactaBibeH yuuTHUK ([Ipuior I') koju o0yxaBTa JeBeT OTBOPCHHX MMUTakba, Koja
cy omabpana Ha ocHOBY mperiena gureparype (Friedrich et al., 2011; Rejman Petrovi¢ &
Nedeljkovié, 2020) u npuarolena 3a motpede 0BOT HCTpaXKUBama. [InTama Ha OCHOBY KOJUX
je Tectupana xunoresa 3.2 cy cueaeha:

1. Ha xoju HauuH O pa3BUjeH MOJEN 3a MOJPUIKY OJUIyYHMBamky MOrao Ja yTuuye Ha
e(pHUKacCHOCT U MPOAYKTUBHOCT Bamier Tuma?

2. Jla nu mucnute na OW pasBUjeH MOJEN 3a MOJPUIKY OJJIydMBamy IOMPHHEO
00JpeM JIOHOILIEHY OJUTyKa Y Bamem TuMy niam opranuzanuju? Ako aa, Kako?

3. Ha xoju HauuH OM pa3BHjeH MOJEN 3a MOJPIIKY OJTY4YHBaKY MOTA0 Jja yTUYE Ha
MPELU3HOCT ¥ TAYHOCT IoJIaTaka Koju cy BaMm HeonxoHM 3a JoHOLIeHe o/uTyKa?

4. ]Jla nu cmartpare na Ou Bam pa3zBujeH MoJieln 3a MOJPIIKY OJUTy4HBamky oMoryhno
00Jpe pazyMeBame U aHATU3Y MojaTaka o BammM kyniuma?
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Ja mu mucnuTe 1a 6u ce yBohemeM pa3BHjeHOT MO/Jela 3a MOIPIIKY OUTyYHBabY
OCTBApUJIO JIAKIIIE yIIPaBJbabe U carjieqaBame Behe KoJM4nHe nojaaraka?

VY kojoj mepu 6m Bam Mozen 3a moApiiKy oaidy4dMBamy OMOryhno WHTErpauujy
mojaraka o mpojaaju?

Ha nu cmatpate na O (YHKIMOHATHOCTH MOZETA 3a TMOAPIIKY OTyYUBAILY
JOTIPUHENIE CMamClkhy BpeMeHa Koje je MoTpeOHO 3a o0paxy mojaTaka W
nHpopmanuja?

Kosmko Ou Bam Mozen 3a MOIpIIKY O/UTy4MBaEKmy MOMOTao y IpPEBa3HIIAKCHY
J0CaAIIBbUX MPoOIeMa PHIMKOM CacTaBJbatbha U peTpare u3Berraja?

Kako Owucre cymupanu ykynaH yTULa) pa3BHJEHOT Mojena 3a MOJPILIKY
0JUTy4YHBamYy Ha Balire ociioBame 1 JOHOIICHE OTyKa?

. PesyaraTu ucrpaxuBama - EQexkTu nmocjioBHe aHaJIMTHKE HA

yHanpeleme 1oHOmIEma 01JTyKa U nepopMaHce ynpaB/bamkba 0JHOCHMA €A

Kynuuma

Y mwpy Tectupama noMmohHe xumorte3e 3.1, OJHOCHO HCIHUTHBAaMKA Ja JIM OJJTy4YUBaAHE

06a3upaHo Ha oarosapajyhoj MOCIOBHO] aHAJUTHIM yTU4Ye Ha yHamnpehewme neppopmaHcu

yIpaBJbakba OJHOCHMA ca KyMIMMa, CIIPOBEICHO j€ aHKETHpame Kako OW ce MPHUKYIIIA U

aHATM3UPAIH OJIroBapajyhu mpuMapHH Moaly. Y IUJbY JIAKIIET carie/laBama 1e(PuHUCAHUX

ogHOoca u3Mel)y MCTpakMBaykux Bapujabmu, Ha ciaunu 6.2 je TpuKa3aH HCTPAKWBAUKH

MOJIEIL.

IlocnoBHA aHATHTHKA

Cauka 6.2. Moaen uctpaxupama

1
1
I
1
1
1
1
I
CnocodHoCcTH [
MOCTOBHE AHATHTHKE :
1
' JloHomEeme . CRM
Lad
: OITYKA nepopMaHce
1
[}
CRM
AHATTHTHKA

U3Bop: Aymop

146



3.1. AHanu3a y3opka

3a moTpebe eMIHMPHjCKOT HCTpaKuBamba Cy NMPHUKYIJbeHH moaauu of 214 ucnuranuka. Y
EeMIIMPHjCKOM HCTPaKMBAY CYy YUECTBOBAJIM 3arociieHu Ha Teputopuju Pemybmuke CpOuje
KOjU Cy 3ay’KE€HH 3a aHAINTHKY [10/1aTaKa O KYIIIMMa U YIIPaBJbakhe OJHOCHMA ca KyIIHMa.
[TpunukoM ucTpakuBama je KopuinheH y3opak rpyxase cHera. Ilyrem mpodecnonamHux
IPYIITBEHUX MpEXa je JHHK 3a MPHUCTYN YMUTHHUKY Tociar oapeheHoM Opojy KOHTakaTta,
KOjH Cy IMTOTOM MPOCIIeIMINA YIUTHUK CBOJUM KOJIETaMa U KOHTaKTUMa.

CtpykTypa  UCHUTaHWKAa W3  y30pKa TIpeMa  FHHUXOBHM  COIHO-AeMOTpPad)CKUM
KapaKTepHCcTHKaMa je puka3ana y tadbenu 6.1.

Tabena 6.1. Ctpykrypa y30pKa mpema conuo-aemMorpadCkuM KapakTepucTUKama

ATCOJIyTHE PenatuBHe
Kapakrepucruka . -
¢ppexBennuje ¢pexkBeHuHje
Kencku 116 54,21%
IHon
Mymiku 98 45,79%
3aBpiieHa cpemba IIKoJIa 20 9,35%
Huso . 0
oGpazoBarma 3aBpIIeHe OCHOBHE CTY/IH]e 88 41,12%
3aBpIiieHe MacTep CTyauje 106 49,53%
o 5 roguHa 96 44,86%
JlyKkuHa Ox 5 no 10 roguua 46 21,49%
pagHor craxka Qg 10 mo 20 rognHa 56 26,17%
[Ipeko 20 roguna 16 7,48%

UzBop: Aymop

YBugom y tabeny 6.1 ce moxxe youutu aa 54,21% y30pka ynHe UCUTAHUIIM 5KEHCKOT T0JIa,
OJIHOCHO y y30pKy uma 116 xena. IIpeocranux 98 ucnuranuka, oqfHocHO 45,79% cy Mmymikor
nosa. CTpyKTypa UCIUTaHHUKA MpeMa MOy je MpuKa3aHa Ha rpadukony 6.1.

I'padukon 6.1. Ctpykrypa y30pKa npema mnoisy

W3Bop: Aymop

Axo ce mocMmarpa CTpyKTypa MCHUTAHHKA IpeMa HUBOY 00pa3oBama, MOXKE Ce BUAETH Ja
HajBehu Opoj ucnuranuka (106) uma 3aBpiieHe MacTep cTyauje, oaHocHO 49,53% y3opka.
Crnene McnUTaHMIM ca 3aBPIIEHUM OCHOBHUM crynujama, koju umHe 41,12% y3opxka (88
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ucnuranuka). Hajmamwu Opoj ucnuranuka (20) uMa 3aBplIeHy CpeAmy IIKOIY U OHH YUHE
9,35% y3opka. CTpykTypa HUCHUTaHWKAa @peMa HUBOY oOpa3oBama je MNpuKa3aHa Ha
rpadukony 6.2.

V3umajyhu y 003up CTPYKTYpy Y30pKa mpema Ay)KMHU pajHor craxa (rpadukoH 6.3),
JOMUHHPAjJy UCTIUTAHUIM KOJU UMajy 0 5 TOJIMHA PagHOT cTaxka 1 oHM yuHe 44,86% y3opka
(96 ucniuranuka). 3atuMm, 56 WCNHUTaHUKA, OAHOCHO 26,17% y30pKa ce W3jaCHWIO Ja paju
m3mehy 10 m 20 rommna. Hemro mamm Opoj ucnuranmka, omgHocHo 21,49% y3opka (46
UCIUTAaHUKA) UMa TYKHHY pagHor ctaxa m3mely 5 u 10 roamna. Ha kpajy, Hajmamu Opoj
ucnutaHuka (16) uma nyxuny paaHor craxa npeko 20 roauHa u onu uuse 7,48% y3opka.

I'padukon 6.2. CtpykTypa y30pKa rnpema I'paduxon 6.3. CtpykTypa y30pKa rpema

HUBOY 00pa3oBama Jy’KUHU PaTHOT CTaxKa

Cpenmma
TITKOITA,

UzBop: Aymop UsBop: Aymop

VY tabenu 6.2 je mpuKazaHa CTPYKTypa OpraHu3alija y KojuMma Cy 3arocjieHd UCTIMTaHUIHN U3

y30pKa.
Tabena 6.2. CtpykTypa y30pKa mpeMa KapakTepuCTHKaMa OpraHu3alije
AncosyTHe PenaTuBHe
Kapakrepucruka . .
(pexBennuje | ppexseHuuje
[IpousBoHa 76 35,51%
JleaaTHocT
YcnyxHa 138 64,49%
Mamna (mo 50 3amociieHuX) 30 14,02%
Beawumna o (50-250 sanocrenix) 50 23,36%
opraHuzanmje
Benuka (mpeko 250 3anocneHux) 134 62,62%

W3Bop: Aymop

Ha ocHoBy Tabene ce Moxe yBuaeTH Ja Hajsehu O6poj ucnuranuka (138) u3 y3opka pagu y
YCIyKHUM OpraHu3zanujama, olHocHO 64,49%. IIpeoctamux 76, ognocHo 35,51% ce onHocu
Ha MpousBojHe opranuzanuje. CTpyKTypa y3opka IpeMma JeJaTHOCTH OpraHusanuje je
IpUKa3aHa Ha rpadukony 6.4.
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I'padpuxon 6.4. CtpykTypa y30pKa npema I'paduxon 6.5. Ctpykrypa y30pka npema
JIeTaTHOCTH OpraHu3anuje BEJIMYMHH OpTraHu3aIyje

W3Bop: Aymop W3Bop: Aymop

CtpykTypa y30pKa TIpeMa BeIMYMHH OpraHu3alMje je MpHuKa3zaHa Ha rpaduxonHy 6.5.
Bennumna opraHm3zamdja W3 y30pka je MepeHa OpojeM 3arlocieHuX, NpU YeMy ce Maje
opraHm3alyje oJHOCe Ha OHe Koje mMajy 10 50 3anocneHux, cpeame umajy usmely 50 u 250,
a Bermuke mpeko 250 3amocienux (Guerola-Navarro et al., 2021). V y30pky aIoMHHHPajy
Benuke opranuzanuje (62,62%, onHocHo 134 opranuzanmje), 3aTUM cjelle OpraHu3aiuje
cpeame (23,36%, oanocHo 50 opranuzanuja) u mane BenuuuHe (14,02%, onmnocHo 20
opraHu3aiuja).

3.2. I[CCKpl/IHTI/IBHa CTATUCTUYIKA aHA/Iu3a

Kako 6u ce yrBpamio Koja KOjuxX KOHCTaTalMja je Mcka3aH HajBehu cTemeH ciarama, Kao u
KOJI KOJUX CYy HCKa3aHW HajXOMOTCHM]U/HAJXETEPOTCHH]U CTaBOBH, CHpPOBEJCHA je
JECKPUIITHBHA CTATUCTHYKA aHaju3a (Ttabdene 6.3-6.6).

Tabena 6.3. JleckpunTrBHA CTATUCTHYKA aHAIN3a 32 BaprjadIy CIIOCOOHOCTH MOCIOBHE
AHAITUTHKE

Apurmernyka  Cranpapana

Koncraranuja . .
cpeanHa AeBHjaluja

Ham TuM 3a MOCIOBHY aHAJIWTHUKY WHTETPHIIE
MoJaTKe O KyIMIUMa U3 pa3iuuuTUX HU3BOpa Yy 6,09 1,12
CKJIQIUIIITA [TOATaKa.

Ham tTvM 3a MOCNIOBHY aHAUTHKY OCUTYypaBa Jia Cy
MOJAlK O KyMIMMa MOTIYHH, TaYHH, OJaroBpeMeHu 6,01 1,44
U pelieBaHTHHU.

Hamr tum 3a MOCJIOBHY AHAJIMTHKY KOPHUCTHU PaA3HC

ajare MOCJIOBHE aHAJIMTHUKE 33 aHAIM3y MOJAaTaKa o 5,94 1,27
KyHIuma.

Ham TuM 3a TMOCHOBHY aHAIUTUKY KOPUCTH

aHAIUTUYKE ajlaTe 3a MpeTBapame IMojaTaka o 6,02 1,25

KyMIKMa y KOpucHe HHpopmanuje.

U3Bop: Aymop

149



Pe3ynratu necKpUNTUBHE CTATUCTUYKE aHAIW3e 3a KOHCTaTalMje Koje 4YWHEe Bapujaliy
CIOCOOHOCTH TIOCJIOBHE aHAJIMTUKE Cy MpHKa3aHu y Tabenu 6.3. Y ckiaay cy NMpuKazaHUM
pe3ynTaTiMa, youaBa ce Ja ce HajBehu CTemeH ciarama jaBjba KOJ KOHCTATallHje Koja ce
OJIHOCHM HAa HWHTETpalujy IMojaTaka O KyNIHMMa W3 Pa3IMuUTHX H3BOpa Yy CKJIAQIUINTa
MmojiaTaka, IITo MoKasyje HajBHINA BPETHOCT apuTMETHUKe cpenune of 6,09. [Ipeocrane Tpu
KOHCTaTalfje Be3aHe 3a CIOCOOHOCTH IIOCIOBHE AaHAJHWTHKE, Takohe HuMajy BHCOKE
BPEAHOCTH apuTMETHUKe cpenuue (peaom: 6,01; 5,94; 6,02). Koa xoHcTaTammje Ko Koje je
npucyTaH HajBehu cTeneH ciarama, CTABOBH UCITUTAaHUKA Cy M HAjXOMOTEHU]jH, IITO MOKa3yje
HajHIKA BPETHOCT cTaHaapaHe aeBujanuje o 1,12. Hajxereporenuju craBoBu Cy MPUCYTHU
KOJT KOHCTAaTallje Koja Tyacu ,,Hamr Tim 3a mocjaoBHY aHAIMTUKY OCHTYpaBa Jia Cy MoJIalu O
KyHIMMa MOTIYHH, Ta4HU, OJaroBpeMeHH M PeIeBaHTHHU, ILITO MOKa3yje HajBUIIA BPEIHOCT
CTaHApapAHe JeBHjaIMje Koja u3Hocu 1,44.

VY TabGenu 6.4 cy npuKazaHu pe3yaTaTH JECKPUNTHUBHE CTATUCTUYKE aHAJU3€ 32 KOHCTATalllje
u3 Bapujabie CRM ananutuka. HajmoBoJbHU]H CTaBOBH Cy MCKa3aHU KOJ KOHCTaTalllje Koja
riacH ,,Ymorpeba MOCIOBHE aHAIWTHKE oMoryhaBa 1a ce JocTaBe MOJal O KYIIMMa
0Cco0Jby Ha MPBOj JIMHUJU KaKO OM OHHM MOTJIM Jia MPOJajy, TIacupajy U CEpBUCUPAjY KYIIIIE
Ha OCHOBY YMH-EHHIIA, IITO MOKa3yje HajBUIIA BPETHOCT apUTMETUYKE CPEIUHE KOja H3HOCH
6,00. Kon oBe KoHCTaTanuje Cy CTaBOBH M HAjXOMOT€HMjU, MMajyhu y BUAY HaJHUKY
BpeIHOCT cTaHmapane aeujanje ox 1,06, Ca gapyre crpaHe, HajHM)Ka BPEIHOCT
aputMmernuke cpeaune (5,87) je mpucyTHa KOJ KOHCTaTaiuje ,,YnoTpeba IOCIOBHE
aHAJIMTHKE je MOMOTJIA J1a e CIPOBEJE MHTEINICHTHA aHaJIM3a M0JaTaka O KyIIuMa Kako Ou
ce Ha oaroBapajyhm HaYMH YCMEpPWIM MAapKETHHIIKKA W TMpojaajuu Harmopu‘‘. CTaBOBH IO
MATalky OBE KOHCTATaIMje CYy HajXeTepOTCHHU]H, INTO II0Ka3yje HajBHUIIA BPEIHOCT
crangapaHe aesujanuje ox 1,20.

Tabena 6.4. JleckpunTrBHA CTAaTUCTHYKA aHAMM3a 3a Bapujadiry CRM ananutuka

. ApuUTMETHYKA Crangapana
Kouncraranuja . .
cpeauHa AeBHjaluja

Ynorpeba MOCIOBHE aHAIUTHKE MOMOTJA je Ja ce
CTBOpUM  CBeoOyXBaTHa LEHTpajlu3oBaHa  0Oa3a 5,97 1,10
1oJiaTaka o0 KyIiuma.

VYnorpeba mocinoBHe aHaiduTHKEe omoryhaBa na ce
JOCTaBe MOJAalM O KyluuMma o0coOJby Ha TIPBOj
JUHUJU KaKo OM OHM MOTJIU J]a TIPO/Iajy, IJIacupajy u
CEepBHCHUPAjy KYIIIE HA OCHOBY YMIHCHUIIA.

6,00 1,06

Kopumheme mocioBHe aHaIMTHUKE HAM je MOMOTIIO

Ja WCIOPYYMMO TMOJAaTKE O KyNIuMa HalleMm

MapKETUHIIKOM, MPOJIaJHOM U YCIIY’)KHOM 0COOJBY y 5,91 1,17
IpaBO BpeMe Kako OM OHM MOIJM Ja CIPOBEAY
YHaKpCHY MpoJajy ¥ NMpoJiajy KyInuuma.

VYnorpeba MOCIOBHE aHAIUTHKE j€ MOMOIJIA Jia ce
CIpOBe/le MHTEIMIeHTHA aHajlu3a I[ojaTaka o
KylnuuMa Kako OM ce Ha oaroeapajyhu HauumH
YCMEPUIIM MapKETUHIIKU U MTPOIajHH HATIOPH.

5,87 1,20
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UzBop: Aymop

JleCKpUNTHBHA CTATUCTUYKA aHAIM3a KOHCTATallMja KOje YMHE BapHjalily JOHOLICHE OIyKa
(tabena 6.5) moka3syje Ja ce HajIIOBOJHHUJU CTABOBU M HajBehu cTeneH ciarama jaBibajy Kox
KoHCTaranuje ,JlloGospman je KBaquTeT OJUTyKa 3axBajbyjyh MOCIOBHOj aHATWUTHIN
(apuTmeTnuka cpeamHa u3HOcH 5,88, a craHmapmaHa aeBwjanmja 1,10). HajHemoBospHUjH

CTaBOBM M HajMamH CTENEH Cllarama Cy NPUCYTHH KOJ KoHcraTammje ,,OUTyKe Koje ce
JOHOCE y OpraHm3alijd Ccy MPaBOBPEMEHE 3axXxBaJbyjyhu IMOCIIOBHO] aHAIUTHUIU

(apuTMeTHYKa cpeiMHA U3HOCH 5,75, a cranaapaHa nesujanuja 1,21).

Tabesa 6.5. JleckpunTiBHA CTaTUCTHYKA aHAIN3a 32 BapHUjadily TOHOIIEHE OJUTyKa

) Aputmernuka  CranpapaHa
Koncrarauuja . :
cpeauHa AeBHjanMja
Omiyke Koje ce JOHOCe Yy OpraHu3aluju Ccy 575 191
IIpaBOBpPEMEHE 3aXBasby]yhu OCIOBHO] aHAIUTHULIH. ’ ’
Omnyke koje ce OHOCE pe3yATHpalie Cy JKeJbeHHM 5 77 111
pesynraruma. ’ ’
[ToGospiran  je  KBaMMTET OMJIyKa 3axBasbyjyhu 5 88 110
MIOCJIOBHO] aHAJIUTHULIH. ’ ’
[ToBehana je  Op3uHa  JOHONIEHmA  OJUIyKa 5 86 120

3axBaJbyjyhul TOCIIOBHO] aHATMTHIIH.

N3Bop: Aymop

Kana cy y nmutamy KOHCTaTanuje Koje ynHe Bapujadiny nepdopmaHce yrnpajbamkba 0JHOCHMA
ca kynmuma (tabema 6.6), KOJ CBE YETHPH KOHCTATaIlMje CE jaBJhajy CIWYHE BPETHOCTH
apUTMETHYKUX cpeauHa Koje ce kpehy y pacmony ox 5,66 no 5,68. Takohe, kom cBux
KOHCTAaTaIlfja TOCTOjd CIUYaH HHUBO XOMOTCHOCTH, OJHOCHO BPETHOCTH CTaHAPAapIHUX

nesujanuja ce kpehy ox 1,33 o 1,39.

Tabena 6.6. JleckpunTrBHA CTATUCTUYKA aHAIM3a 32 Bapujadiry nepdopmaHce yrpaBibamba

OJJHOCHUMaA Ca KyIIIIhuMa

. ApHUTMETHYKA Crangapana
Kouncraranuja . .
cpeaHHa AeBHjalHja
OctBapena je Beha catucdakuuja  Kynamna 5 68 133
3axBaJbyjyhul MOCIOBHO) AaHATTUTHIIH. ' ’
OctBapeHna je Beha jojamHOCT Kymana 3axBalbyjyhu 5 66 138
MIOCJIOBHO] aHAJIUTHUIIH. ' '
OcTtBapena je Beha croma ocBajama Kymnama 5 66 139
3axBasbyjyhul MOCIIOBHOj aHAUTHUIIH. ' ’
OctBapeHa je Beha croma 3ajap)kaBama Kymnana 5.68 133

3axBasbyjyhH MOCIIOBHOj aHAIUTHUIIH.

W3Bop: Aymop
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3.3. EkciiopaTuBHa (paKkTOpCKa aHAIN3A

Kako O ce M3BpIIMIO TpyHHcCamke IOjeMHAYHUX KOHCTaraluja y (akrope, OJHOCHO
UCTpaXKUBauke Bapujalie, CHOpOBElICHA ja eKcIUlopaTHBHA (Qakropcka aHanmuza. CBaku
dbopmupanu (GakTop YMHE KOHCTaTalHje Koje ¢y Mel)ycoOHO BHCOKO KOpelIupaHe, JA0K Cy
KOHCTaTalyje Koje TMpUNaaajy pa3imduTuM (aKTOpUMa, OJHOCHO HCTPAKUBAYKAM
Bapujabmama, mehycoOHo cmabo xopenupane. Mako mocroje pa3iuyuTe TEXHHKE 32
crpoBolere ekcriopatuBHE (AaKTOPCKE aHaIM3e, Y OBOM HCTPAXUBAWBY je NPUMCHEHA
Texuuka aHanu3e riaaBHux kommoHentd (PCA — Principal Component Analysis), a kao
MeTO/1a poTaimje je u3dpana Varimax poraruja.

V rtabenmu 6.7 Cy mMpUKa3aHW PE3yJITATH TECTOBA OMPABIAHOCTH MPUMEHE EKCIIOPATHBHE
daxropcke ananmuze. KMO mnokasatesb anekBatHOCTH y3opka (KMO — Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy) je BuiM 0J HajHWKE TpenopydeHe Bpeanoctu ox 0,5, a
baptneroB Tect chepuunoctu (Bartlett's Test of Sphericity) je cratuctuuku 3Hauajan
(p<0,01) (Williams et al., 2010), mTo ymyhyje Ha ompaBAaHOCT MPUMEHE EKCIUIOPATHBHE
(bakTopcke aHaIU3e.

Ta6ena 6.7. KMO mokazatesp aileKBaTHOCTH y30pKa 1 bapTieToB Tect chepuaHOCTH

KMO noxka3aresb aIeKBATHOCTH y30pKa 0,923
XH-KBaJIpaT 2967,620
BaprtaeroB Tect chepuuHocT  Opoj creneHu cinodojie 120
p-BpemHOCT 0,000

N3Bop: Aymop

Y Ttabemm 6.8 cy mnpukazaHa (akTopcka omnrepehema, OJHOCHO Kopenaiuje usmehy
W3/1BOjeHNX (aKkTopa W ylna3HUX KoHcTartamuja. [lpunmkom crmpoBohema ekcropaTuBHE
(hakTOpCcKe aHaNM3e je KOPUIITNEeH KPUTEPUjyM Jia BpeTHOCTH dakTopckux ontepehema Tpeda
na oyny Buie o 0,4 (Sass, 2010). ToOujeHu pe3yiaTaTtd MOKas3yjy Ja Cy H3ABOjeHa YCTHPH
¢dakropa: crnocobHoctu mnocioBHe aHanutuke, CRM ananutuka, moHOmIeme OATyKa M
nepdopMaHce yrpaBibarba 0JTHOCHMA Ca KyIIUMa.
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Tabesa 6.8. ExcruiopatuBHa (hakTopcka aHamm3a

Cnoco0HOCTH IMepdopmance
NOCJIOBHE CRM ananuTuka AT MALTLE e
AHAJINTHKE OAJTyKa oIHOCHMa ca
19711110 E]
CIIA1 0,708
CITIA2 0,689
CIIA3 0,732
CIA4 0,771
Al 0,712
A2 0,773
A3 0,762
A4 0,759
J101 0,717
J102 0,735
J103 0,752
J1O4 0,789
ITYOK1 0.805
ITYOK2 0.828
ITYOK3 0,815
ITYOK4 0.787

N3Bop: Aymop
3.4. AHa/Im3a noy31aHoCcTH

Jla Ou ce yTIBpAMia TIOY3IaHOCT, OJHOCHO HWHTEpHA KOH3MCTEHTHOCT (hopMHUpaHUX
Bapujaliy, CIpPOBEICHA j€ aHaldM3a IOY3JaHOCTH. 3a CBaky GopMHUpaHy BapHujadily cy
uspauyynare BpeaHoctd KponbGaxosor koebwunmjenra anda (Cronbach’s alpha), xao u
BPEIIHOCT OBOT KOC(HIIMjeHTa 3a CIy4a]j Jia Ce UCKIJbYYH HEeKa O]l KOHCTaTaluja. MuHuMaliHa
npernopydena Bpeanoct Kponbaxosor koedurujenta anda uznocu 0,7 (Nunnally, 1978). V
OKBUPY aHAJIM3€E MOY3/JAHOCTH j& U3BPIICHO U TECTUPALE KOpEallije CBaKe KOHCTaTalluje ca
BapujabJIoM K0joj IpUIIaa, MPU YeMY je MOKEJbHO UCKJbYUUTH KOHCTATaIMje KOJl KOjUX HUje
ocTBapeHa MuHHMAaHa Bpeaaoct oxa 0,5 (Hair et al., 2010).

VBusoM y Tabeny 6.9 ce Moxke 3aKJbydMTH Ja je Bapujabia CIIOCOOHOCTH MOCIOBHE
aHAJIMTHKE T[0y3JaHa, OJHOCHO Ja TIIOCTOjU oJroBapajyha uHepHa KOH3MCTEHTHOCT
KOHCTaTaIuja kKoje je unHe, umajyhu y suny na Kpon6axos anda nznocu 0,789, mto je puiie
ol mpenopydeHe rpanuuyHe BpeaHoctu 0,7. Ilopen Tora, HCKJbydyHBameM OHIIO KOje O]
KOHCTaTaIuja 6u nomuio A0 cMamema Kponbaxosor anda. CBe KoHcTaTaIje 3aJ0BOJbABA]Y
YCJIOB y MOTJIely CTeTeHa Kopealyje ca BapujadioM K0joj MpUIaaajy.
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Ta6esa 6.9. Amanuza noy3JaHOCTH 33 BapHjaliry CIIOCOOHOCTH MOCIOBHE aHATUTHKE

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadyioM KOHCTaTaumje

Ham TuM 3a TMOCIIOBHY aHAJUTHKY WHTCTPHIIIE
MOJAaTKe O KYIIUMa W3 Pa3INuUTUX H3BOpa Yy 0,643 0,716
CKJIA[IMILITA [IOJATaKa.

Hair TvM 3a MOCITOBHY aHAJIMTHKY OCUTYpaBa Jia Cy
MOJIAIX O KyIIUMa MOTITYHH, Ta9HU, OJJarOBPEMEHH 0,577 0,783
U pEJIeBaHTHH.

Ham tuM 3a MOCIOBHY aHaIUTHUKY KOPUCTH pPAa3HE

ajate MOCJIOBHE aHAJTUTHUKE 3a aHAJIHM3Y IOJlaTaka O 0,560 0,757
KyIIuMa.

Ham TuM 3a 1[OCIOBHY AaHAJIUTHKY KOPHUCTH

aQHAINTUYKE aJlaTe 3a TNpeTBapame IoJaTaka o 0,721 0,669

KyHiuma y KopucHe nHdopmaruje.

Bpemnoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiry crtocOOHOCTH MOCIOBHE aHATUTHKE W3HOCH
0,789
H3Bop: Aymop

Y Tabemn 6.10 je mpukazaHa aHanmm3a Toy3mgaHocTH 3a Bapujabmy CRM ananmurtuhka.
YTBpheHo je na je u oBa Bapujabia rmoysaaHa, ¢ 063upom aa je Bpeanoct Kponbaxosor anda
Beha ox 0,7 u u3nocu 0,905. U y oBOoM ciydajy cBe KOHCTaTanuje MMajy OAroBapajyhm
CTENEH KOpelialhje ca BapujadioM W HCKJbYYMBaWkEeM OWJIO KOje KOHCTaTaiuje Om Ouia
cMameHa BpenHocT KponbaxoBor koeduiujeHTa anda.
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Ta6ena 6.10. Ananu3za noy3znanoctu 3a Bapujadny CRM ananutuka

Kopeaanuja Kpono6axos
Kouncraranuja KOHCTATaIuje anda Oe3
ca BapujadyioM KOHCTaTaumje
VYnorpeba MOCIIOBHE aHAIMTHUKE NOMOTJIA je Ja ce
CTBOpPM  CBEOOyXBaTHa IIGHTpaJiM30BaHa  0Oa3a 0,770 0,883
1oJiaTaKka o0 KyliuMma.
VYnorpeba mocnoBHe aHanMTHKEe oMoryhaBa ma ce
J0CTaBe IMOJal O KyNIMMa OcOo0JbY Ha TpPBOj 0732 0.896
JUHUJU KaKko OM OHU MOTJIM Jia TPOJajy, Iiacupajy ’ ’
U CEepBHCHPAJy KyIIE HA OCHOBY YHHEHUIIA.
Kopumniheme mocinoBHe aHAIUTHKE HaM j€ TIOMOTIIO
JIa HWCIOPYYMMO TMOJIaTKE O KyIIUMa Hamem
MapKETHHIIIKOM, TIPOJIajHOM U YCIIY)KHOM 0CO0JBY Y 0,802 0,872
paBoO BpeMe Kako OW OHM MOTIHM Ja CIPOBELY
YHaKpCHY TIPO/Iajy U TPO/Iajy KyIIuMa.
VYnotpeba MocioBHE aHAJIWTHUKE je MOMOTJIA Ja ce
CIpOBE/e WHTEIMICHTHA aHajW3a I[oJlaTaka o 0.848 0.855

Kyniuma Kako Ou ce Ha ojaroBapajyhu HauuH
YCMEpWJIN MapKETUHIIKU U MPO/IajHU HAIOPH.

Bpennoct Kponb6axosor anda 3a Bapujadbiny CRM anamuruka nzaocu 0,905

N3Bop: Aymop

Beoma Bucoka Bpemnoct KponGaxoBor koedwuimjeHTa anda ce jaB/bjba M KOJ Bapujadie
JToHomewe omiyka u u3Hocu (0,926, mro ymyhyje Ha HWHTEpHY KOH3MCTEHTHOCT OBE
Bapujabne. 11 y oBoM ciydajy HUje MTOTPEOHO UCKIbYIUTH HUJETHY KOHCTATaIlU]y, ©Majyhu y
BHJYy /1a CBE KOHCTaTalldje 3a/I0BOJbaBajy YCJIOB y TOIJIEIy KOpelanuje ca Bapujabiom u
HMCKJbyUHBamkeM OWIIO KOje KOHcTaranuje 0m ce cmamuo KponbOaxoB anda. Pesynraru
aHaJlM3e MoYy3/IaHOCTH 3a Bapujabiy TOHOLIEHE OJUTyKa cy MpuKa3aHe y Tabenu 6.11.

Tabena 6.11. Ananuza nmoy3aaHOCTH 3a Bapujadiy JOHOIICHE OITyKa

Kopeaanuja Kponbaxos
Koncraranuja KOHCTATalUje asnga 0e3
ca BapujadJioM KOHCTaTanuje
Onmnyke koje ce JOHOCE Yy OpraHuzauuju cy 0811 0.911
MIpaBOBpPEMEHE 3aXBasby]jyhu MOCIOBHO] aHAIUTHUIIH. ' ’
Onnyke Koje ce JOHOCE pe3yiaTHpalle Cy >KeJbeHUM
pe3ynraruma. 0,807 0,911
HoGon:may je KBamUTeT OJJIyKa 3axBajbyjyhu 0,851 0,897
MOCJIOBHO] aHAJIUTHIIH.
[loehana je  Op3uHa  JOHOLIEHAa  OJUIyKa 0,850 0,897

3axBasbyjyhu MOCIIOBHOj aHAIUTHUIIH.

Bpennoct Kponb6axosor anda 3a Bapujaliy goHouewme ouryka usHocu 0,926

W3Bop: Aymop
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Ha ocnoBy Tabene 6.12 Moxe ce 3akJbydyuTH Ja ce HajBuma BpeaHocT KponbaxoBor
koedunujeHTa anda jaBiba Koj Bapujadie neppopmance ynpabama 0JHOCHMA Ca KYMIIUMa U
uznocu 0,954. Jlakne u oBa Bapujabiia 3a/10BOJbAaBAa KPUTEPHUjyM MHHHMAIHE BPEAHOCTH
Kponbaxosor anda ox 0,7. Takohe, cBe KkoHcTaTamuje uMajy ojaroBapajyhu cremneH
Kopelnaije ca BapujabioM M UCKJbYUMBAaEkEM OWIIO KOje KOHCTaTamuje Om Owmiia cMameHa
BpeaHocT KponbaxoBor koeduiujerta anda.

Tabesa 6.12. Ananu3a moy3 aHoCTH 3a Bapujadiry nepdopmance yrpaBibama OJTHOCHMA ca

KyTIuMa
Kopeaanuja Kpon6axos
Kouncraranuja KOHCTATAaIuje anda Oe3
ca BapujadjioM KOHCTaTaumje

OctBapena je Beha carucaknuja  Kymarma 0870 0.946
3axBaJbyjyhyl MOCIOBHO) AHAJTUTHIIH. ’ ’
OCTBapeHg je Beha jojamHocT Kynana 3axBasbyjyhu 0,907 0,035
MOCJIOBHO] aHAJTUTHIIH.
OcTtBapeHa je Beha croma ocBajama Kymnaua 0.907 0.934
3axBaJbyjyhul MOCIOBHO) AaHATUTHIIH. ’ ’
OctBapena je Beha croma 3ajpiKaBama Kylama 0871 0.945

3axBaJbyjyhul TOCIIOBHO] aHATMTHIIH.
Bpennoct Kponbaxosor anda 3a Bapujadiy nepdhopmance yrpaBibamba 0JJHOCHMA ca
Kynuuma usnocu 0,954
N3Bop: Aymop

3.5. Mojes cTpyKTYpaJTHUX jeITHAYMHA — TeCTHPame XHII0Te3e

[Ipe camor Ttectupama XUIMOTE3€ j€ HEONMXOJAHO MPOIEHUTH MOY3JaHOCT U BaJTUIHOCT
UCTPaKMBAYKOT MoOJesa, 300Tr 4Yera je cIpoBeaeHa KOoH(HUpMaTHBHA (PaKTOpCKa aHalu3a
(tabena 6.13). Kox cBux KOHCTaTammja BpeaHOCT GakTopckux onrtepehema je uznaz 0,6 (Hair
et al., 2010), unme ce moTBphyje BATUAHOCT MOENA. 3aTUM, BPEIHOCT IMOKa3aTesba MPOCEYHE
usaBojene Bapujance (AVE - average variance extracted) je seha ox 0,5 (Fornell & Larcker,
1981), mTo yka3yje Ha KOHBEPreHTHY BAJIUTHOCT Mozena. [lopen Tora, BpeqHOCT TIOKazaTesba
kommosutHe noysaanoctu (CR - composite reliability) je Beha ox 0,6 (Bagozzi & Yi, 1988),
ITO ynyhyje 1 Ha KOMIIO3UTHY MOY3/IaHOCT MOJIENa.
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Ta6ena 6.13. KonpupmarusHa pakropcka aHanmsa

Bapmjatia/Koncratamuja g{:ﬁ;gﬁgg CR AVE
Cnoco0HOCTH IOCJI0BHE AHAJTIUTHKE 0,799 0,506

CIIA1 0,769

CITIA2 0,631

CITIA3 0,637

CIIA4 0,863
CRM ananutuka 0,906 0,708

Al 0,822

A2 0,778

A3 0,847

A4 0,913
JoHomeme oTyKa 0,899 0,748

101 0,837

102 0,878

103 0,879

104 0,896
 mocua ea xyma 0955 0,840

ITYOK1 0,894

ITYOK2 0,934

ITYOK3 0,940

ITYOK4 0,898

N3Bop: Aymop

HaxkoH mpoBepe Moy3IaHOCTH M BaJIMAHOCTH MOJIENa, YCICIIIO je yTBphrBame mokasaresba
ykinanama (fit indices). Ha ocnoBy tabene 6.14 ce MOe 3aKJbYYUTH Ja Cy BPEIHOCTH CBHX
napamerapa y CKiajay ce npernopy4eHuM BperHocTMa. KoMMuHUK BPETHOCTH XU KBaIpaTa u
6poja crenenu cnoboze (x*/df) uma Bpemnoctu 1,69, mTo je y ckiaay ce NPenopykoM ja
KOJIMYHUK OBUX BpeAHOCTH Tpeba Outu Mamu ox 3 (Carmines & Mclver, 1981). 3arum,
BPEIHOCTH KOMIapaTWBHOT WHjaekca ykmamamwa (CFl - comparative fit index), Takep-
JleBucosor unaekca (TLI - Tucker-Lewis index) u uakpemenTaaHoT HHACKCa ykianama (IFI -
incremental fit index) cy Buiie o HajMame npenopydeHe Bpeanoctu 0,9 (Byrne, 1998). Ha
Kpajy, BPEIHOCT KopeHa cpeaune kBaapatHe rpemke (RMSEA - root mean square error of
approximation) je mama ox 0,08 (Hair et al., 2010), onnocro uzHocu 0,057. Umajyhu y Bungy
HABEJICHO, MOXE CE 3aKJbYUHMTH JIa TIOCTOjU T00pO yKIIamame MoJIea.
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Tabena 6.14. Iloka3aresbu CKJIaIHOCTH UCTPAKUBAUKOT MOJEIIaA

Iloxka3zare/bn JoOujene Bpeqnoctn  I'panuyHe BpeaHocTH
x?/df 141,663/84=1,69 <3
CFlI 0,978 >0,9
TLI 0,972 >0,9
IFI 0,978 >0,9
RMSEA 0,057 <0,08

UzBop: Aymop

Hakon moTBpljeHe BamMAHOCTH W CKIAJAHOCTH HMCTPAKMUBAYKOT MOJEA, CIPOBEIEHO je
Mojienupame CTpykTypannux jemHaunHa (SEM - structural equation modeling), xako Ou
OuUI0 U3BPILEHO TeCTUpame xunoresze. Pesynratu cy npukaszanu y tabenu 6.15 u Ha ciuuu
6.3.

Tabdena 6.15. TecTupame XUIOTE3e — MOJICIHPAKHE CTPYKTYpATHUX jeqHaurHa (SEM)

Venuain Cranaapau3oBaHa BDELHOCT
1aj npoueHa (P) P

CriocobHocTH IMOCJIOBHE aHAJINTHUKE - 0.168 0,023**

JloHomeme oyKa

CRM ananutka — JIoHOIICHE 0/1TyKa 0,726 0,000***

JHonomeme omryka — [lepdpopmance ynpapspama 0.815 0,000%**

OJIHOCHMA Ca KyIIIuMa

**%* BpenHoct je curHuukaHTHa Ha HUBOY p < 0,01
** Bpennoct je curauukanTHa Ha HUBOY p < 0,05

N3Bop: Aymop

Ananu3a je mokasaja Ja CrocoOHOCTH IMOCJIOBHE aHAIMTUKE MMajy CTATUCTHYKU 3HAaudajHE
mo3uTHBHE eekTe Ha JoHomewke omiyka (f=0,549, p<0,01). 3atum, yrBpheno je n1a CRM
AHATMTUKA CTAaTHUCTHMYKU 3HAYajHO IIO3UTHUBHO yTHYE Ha JoHOIIewme omiyka (B=0,726,
p<0,01). Ha kpajy, moTBpheHo je u Ja JOHOIICHE OJUTyKa CTATUCTUYKU 3HAYajHO MO3UTHBHO
yTuue Ha nepdopmaHce ympaBibamba ogHocuMa ca kyniuma ($=0,815, p<0,01). Umajyhu y
BUJy JIa Cy CBa TPU TECTHpaHA YTHIIaja CTATUCTUYKH 3HAYajHa, MOXKE CE 3aKJbYUUTH JIa je
noTtBphena xunote3a 3.1, 0JHOCHO JOKa3aHO je Ja OJUIyurBame 0a3upaHo Ha OAroBapajyhoj
MOCJIOBHO] AHAJIMTHIIM yTUYe Ha yHampehewe mnephopMaHCH yIpaBibaka OJHOCHMA Ca
KYIIIIHAMA.
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Cauka 6.3. f koehHUIMjeHTH TECTUPAHUX YTHIIAja
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UzBop: Aymop

4. Pa3Boj Mmojies1a 32 NOAPUIKY OJIyYHMBaky Y YIPaB/bamky 0JHOCHMMA €A
KynuuMma

Nmajyhu y Buay n1a je eMnupujcKUM UCTPaKMBAKHEM JI0KA3aHO Jia OJTydrBame 0a3upaHo Ha
onronapajyhoj MOCIOBHO] aHAJIUTHIM yTUYe Ha YyHanpehewe mnepdopMaHcH yIpaBibamba
OJIHOCHMa ca KyIIIMMa, CIIPOBEJICH je pa3Boj Mojelia 3a MOJAPIIKY OJUTyduBamy, 0azupaHor
Ha TIPUMEHU CaBPEMEHUX HH(POPMAIMOHO KOMYHHKAIIMOHUX pelierma, Koju he omoryhutu
yHanpehewme mnepdopmaHcu yrpaBibama ofHOCMMa ca Kymmuma. C o03upoM 1a cy
MPETXHOHO JOKa3aHH e(PEeKTH MOCIOBHE aHAJIMWTHKE Ha JOHOIICHE OJUIyKa, y pa3BHjeHH
MOJIEN j€ MHKOTIOPUpaHa U ojaroBapajyha mociaoBHa aHanuthka. Ca TUM y Be3H, IPBU KOPakK
u3pajzie Mojiena 3a MOJPIIKY OJUTyYHBamky y YIpaBjbalby OJHOCHMA ca KyMIMMa jecTe ouia
IpUIpeMa nojaTaka, OJHOCHO MPUKYIJbamke MoJaTaKa o Kyniuma ojadpaHe opranusanuje, a
MOTOM U KBMXOBa aHAIMTUKA. HakoH Tora je ycneamio Kpenpame aluinkaTuBHOT copTBepa ca
MHKOIMOPUPAHUM MOJEJIOM 3a BU3yeIn3alujy Kymnara.

4.1. [IpumMeHa TEXHUKA MOCJT0BHE AaHAJIMTHKE Y IUJbY AHAJIHU3€E U NPeIUuKIuje
NOHALIAKA Kylaua

3a noTpebe pa3zBoja MoJeNa 3a MOAPIIKY OJJIYyYUBakY Y YIIPaBJbalby OJHOCHMA Ca KyNLHUMa
cy u3 Oaze momataka CRM cucrema (4770 kymama) u3zaOpaHe opraHuzaiyje Mpey3eTu
nojany, y Wby oxarosapajyhe mocinoBHe aHamuTHke. [lopea OCHOBHHMX IOjJaTaka o
Kynuuma, y 0asd mojaTaka cy YCKIQAMIITEHH IOJaM O THILy IPOU3BOJA, HUXOBO]
KOJIMYMHH, KAa0 M LEHH MO KO0joj Cy KYNIM KYIOBAJIH IPOHM3BOAE y NPETXOIHUX JECeT
roauHa. Ha HaBereHMM mojaiuMa cy y3 momohy mporpamMckor jesuka Python mpumemene
onrosapajyhe TeXHHKe MOCIOBHE aHAIUTHKE Y LWJbY aHAIM3€ MOHAllama Kymnala, Kao U
NpeauKIje BUXOBOT Oyayher moHamama, MITO j€ MHKOPIOPUPAHO Y Pa3BUjeHH MOJEN 3a
MOJIPIIKY OJTYyYUBABY.

Kako Om Ouna cmpoBeneHa onarosapajyha aHanmuTHKa MojaTaka, Hajlupe je HEONXOIHO
WHCTaIMpaTH notpedHe Ombnmoreke m To: Pandas, NumPy, Sklearn, Matplotlib, Seaborn,
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Openpyxl (tabena 6.16). bubaroreka Pandas caapxu MHOIITBO (yHKIIM]ja 32 MAHUITYJIAIU]Y
U aHanM3y nojaraka. KOHKpeTHO, Hy/IM CTPYKTYype MojiaTaka U Olepaluje 3a MaHHUITYIHCAbEe
HyMEpUUYKUM Tabenama u BpemeHckuM cepujama (McKinney, 2012). NumPy je oubnmoreka
KOja TpyXa NOJPIIKY BEJIMKHM, BHIICIMMCH3MOHAJIHMM HH30BHMa M MaTpulama, ca
BEJIMKOM KOJICKIIMjOM MaTeMaTHYKuX (pyHKIMja BUCOKOT HHMBOA 3a pajJl Ha OBHUM HHU30BHUMa
(Harris et al., 2020). 3atum, 3a crpoBoleme JiMHeapHe perpecuje u mnpeasubama je u3
oubmmotke Sklearn yumrana kmaca LinearRegression us menor mosmyma linear_model. 3a
notpede BU3yenu3aiuje ¢y uactanupane oudanorexke Matplotlib (moxyn pyplot) u Seaborn.
Matplotlib npeacrasspa rpaduuky OuOIHOTEKY 3a BU3yelU3allkjy mojaraka, koja omoryhasa
uclpraBame (QyHkinuja U rpaduxona (Sahoo et al., 2019). Seaborn je OubGaHMOTEKa 3a
BU3YeIHU3allijy mojaTaka 3acHoBana Ha Matplotlib-y. TIpyxka uHTepdejc BHCOKOT HHBOA 3a
[pTambe aTpaKTUBHUX M WHPOPMATUBHHUX cTatucTHukux rpaduka (Sial et al., 2021). C
003MpoM Ja Cy MNpHKYyIUbeHH mojanu cmemtenn y Microsoft Excel dajmy, Omno je
HeomnxoHO uHctanupatu u Openpyxl, koju npencraBiba OUOTHMOTEKY 32 YUTAHE U MUCAKE Y
Microsoft Excel dajnosuma (Roberts et al., 2018).

Tabena 6.16. [Ipuka3 koMaHIM 32 HHCTAIUPaKkE OMOTHOTEKA
Bubauorexe

import pandas as pd

import numpy as np

from sklearn.linear_model import LinearRegression
import seaborn as sns

import matplotlib.pyplot as plt

I'pip install openpyxl

UzBop: Aymop

Hakon wuHcTanupama OuONIMOTEKa je YCIENWIO YYHUTaBamke ceTa IMoJaTaka 3aJaBambeM
¢dbyHK1Mje npukazaHe y Tabenu 6.17.

Ta6esa 6.17. [Ipuka3 pyHkuje 3a yunutaBame cera rojaTaka
YuntraBame cera moJaaTaKa

df = pd.read_excel("Baza kupaca.xlsx")

W3Bop: Aymop

JlerasbHuje MH(QOpMalMje O yYMTAaHOM CeTy IojaTaka ce a00ujajy MOo3MBOM (yHKIMje
npukaszase y Tabenu 6.18, a pesynraTu cy npuKa3aHy Ha CIULIHU 6.4.

Ta6ena 6.18. [Ipuka3 pynkuuje 3a nobujame nHGOpMalHja o ceTy mojaaTaka
HNudopmannuje

df.info()

U3Bop: Aymop
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Cauka 6.4. Undopmanje o ceTy mojaaraka

<class 'pandas.core.frame.DataFrame'=>
Rangelndex: 4783 entries, O to 4782
Data columns (total 35 columns):

& CoLlummn Non—Null Count Dtype
0] Kupci 4783 non-null object
1 Prodavci 4783 non—-null object
2 Grad 4783 non—-null object
3 Proizwvod 4783 non-null object
& Pakovanije 4783 non—-null object
5 HKolicina v 2022[t] 4783 non-null floaté4
i Neto cena RS0 2022 4783 non-null Tloatads
7 Kolicina v 2021[t] 4783 non-null floaté4
8 Neto cena 2021 4783 non—null Tloatéds
@  HKolicina v 2028[t] 4783 non-null  floatsés
1@ Neto cena 2020 4783 non—null Tloatéds
11 Kolicina v 2019[t] 4783 non-null floaté4
12 Neto cena 2019 4783 non-null Tloatads
13 Kolicina v 2018[t] 4783 non-null floaté4
14 Neto cena 2018 4783 non—null Tloatéds
15 HKolicina v 2017[t] 4783 non-null  floatss
14 Neto cena 2017 4783 non—null Tloatéds
17 HKolicina v 2016[t] 4783 non-null floaté4
18 Neto cena 2014 4783 non—-null Tloatads
19 Kolicina v 2015[t] 4783 non-null floaté4
20 Neto cena 2015 4783 non—null Tloatéds
21 HKolicina v 2014[t] 4783 non-null  floatsés
22 Neto cena 2014 4783 non—null Tloatéds
23 HKolicimna v 2013[t] 4783 non-null Tloatés
24 Neto cena 2013 4783 non—-null Tloatads
25 wrednost 2022 4783 non—null Tloatéds
26 wrednost 2021 4783 non—null Tloatéds
27 wrednost 2020 4783 non-null Tloatads
28 wrednost 2019 4783 non—null Tloatéds
29 wrednost 2018 4783 non-null Tloatsds
30 wvrednost 2017 4783 non-null Tloatads
31 wrednost 2016 4783 non—null Tloatéds
32 wrednost 2015 4783 non-null Tloatods
33 wrednost 2014 4783 non—-null Tloatads
34 wrednost 2013 4783 non—null Tloatéds
ditypes: Tloat&s4(30), object(s)

memory usage: 1.3+ MB

W3Bop: Aymop

Ha ocHoBy ciuke 6.4. ce MoXe YOuuTH Ja y CeTy mnojaraka nocroju 4783 HMHCTaHIM
onucanux ca 34 atpubyra. Jlatu cy Ha3uBu arpubyTa, Ka0 U OpOj MHCTAHIU MO0 CBAKOM
arpubyty ca TunoMm monarka. O3naka non-null o3navaBa ma moxmarak moctoju. Moxe ce
YOUHMTH J1a CBaku arpu0OyT uma mo 4783 BpexHoctu koje Hucy Null, mrto 3xaun na y matom
ceTy HeMa TaKO3BaHMX HeZocTajyhux BpeaHocTH. HakoH yunTaBama U yro3HaBamba ca CETOM
nojiaTaka, y ujby HBUXOBE aHAIN3€ je Hajlipe NPUMEHhEeHA TEXHUKA BU3yenu3amuje. Y Tabenu
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6.19 je mpuka3zaHa KOMaHAa KOjoM je omMoryheH rpaduyku MpHKa3 BPEIHOCTH MPojaje o
rpajJoBHMa 3a MPETXOAHUX JISCET TOAUHA.

Ta6ena 6.19. [Ipuka3 komaHau 32 BU3YyeNU3alKjy BPEAHOCTH IPO/Iaje 1Mo rpaJoBUMa
Busyenuzanuja BpeAHOCTH NPojJaje 10 rpajoBUMAa

value_cols = ['vrednost 2013', 'vrednost 2014', 'vrednost
2015', 'vrednost 2016', 'vrednost 2017', 'vrednost 2018', 'vrednost
2019', 'vrednost 2020', 'vrednost 2021','vrednost 2022']

for col in value_cols:
df_prim = df.groupby(['Grad']).agg({col: sum})/1000000000
df_prim[col].nlargest(5).plot(ylabel="Vrednost u milijardama")
godina=col.split(" ")[1]
plt.title(godina+". godina™)
plt.show()

UzBop: Aymop

Ha cnumm 6.5 je mat mpuka3 BpeIHOCTH MpoJaje y MIUIHjapJaMa TOKOM TMOCIEIBUX JIECeT
rojJuHa. 3a CBaKy rOJUHY j€ MOjeMHAYHO MPUKA3aHO IMET IrpajJoBa y KojuMma je 3a0ernekeHa
HajBHIa BpemHocT mponaje. M3yzer 2013. roaumne, xaja je HajBUINA BPETHOCT MPOJaje
octBapeHa y [lapahuny, HapemHMX AeBET TroAWHA je HajBUINA BPEAHOCT 3a0eiexeHa y
beorpany. Ilopen HaBeneHux rpajoBa, 3HadajHa IpoJiaja je CBaKe ToMHe ocTBapeHa y Humry

u Kpymesny.

Camka 6.5. I'paduuxu npukas BpeTHOCTH Mpojaje 1o rpajoBuMa
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[lopen rpaduukor mpukasza BpEAHOCTU IpoOJaje MO TIpaJoBHMa, 3a CBAKHU IOjeIUHAYaH
Npou3BOJ je yTBpheHa mpojaTa KOJIMYMHA TOKOM TPETXOJHHUX JeceT rojAWHa, 3a IITa je
3ajaTa KOMaH/a npukasana y tabemu 6.20.

Tabesa 6.20. [Iprka3z koMaHI¥ 32 BU3yeIH3aIHjy KOJUIHHE TPOJATHX TPOU3BOIA

Bl/l3ye.1m3aunja KOJIMYMHE MPOoAaTuX Ipous3sBoaa

value_cols = ['Kolicina u 2013[t]', 'Kolicina u 2014[t]', 'Kolicina u
2015[t] ', "Kolicina u 2016[t]"', 'Kolicina u 2017[t]', 'Kolicina u
2018[t] ', 'Kolicina u 2019[t]"', 'Kolicina u 2020[t]', 'Kolicina u
2021[t] "', 'Kolicina u 2022[t]']

for col in value_cols:
df_prim = df.groupby(['Proizvod’']).agg({col: sum})
df_prim[col].nlargest(5).plot(ylabel="Kolicina")
godina=col.split(" ")[2]
godinal=godina.split('[')[@]
plt.title(godinal+". godina™)
plt.show()

UzBop: Aymop

Ha cnoumu 6.6 je 3a cBaky o/ MPETXOJAHHUX JECET TOJAMHA JIaT MPHUKa3 MeT HajIpoaaBaHUJUX
npou3Boja. IlponsBoan koju cy y Hajsehoj mMepu mpojaBaHM TOKOM MPETXOJHUX JIECET
roauna jecy Pl u P4.

Camka 6.6. I'paduuxu npukas KOJUYHUHE TPOJATHX TPOU3BOIA
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Kako 6u ce w3Bpmmno npensubame nponaje y 2023. rogunum 3a cBakor on 4770 xymia
MOjeIMHAYHO, MPUMEHEHA je JIMHEapHa perpecHja, 3aJaBambeM KOMaHAMW TPUKA3aHUX Y
tabemu 6.21. Tlpensubame 3a 2023. roamHy je CHPOBEACHO HA OCHOBY 3a0€IeKEHHUX
BPEIHOCTH MPO/Iaje y MPETXOIHUX JIECET TOANHA.

Ta6ena 6.21. [Tpuka3z komanau 3a npensuhame npoaje y 2023. roanHu 3a 1MojeJHHAYHOT
KyIa

pensuhame npoaaje y 2023. roquHu 3a nojeIMHAYHOT KyIa

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)
predicted_sales = []

for i in range(4770):

Y = np.array([df['vrednost 2013"'][i], df['vrednost 2014'][i],
df['vrednost 2015'][i],df['vrednost 2016'][i], df['vrednost 2017'][i],
df['vrednost 2018'][i], df['vrednost 2019'][i], df['vrednost
2020'][i], df['vrednost 2021'][i], df['vrednost 2022'][i]])

#print(x)
#print(Y)

# Create the model
model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the SALE for 2023

year = [[2023]]

predicted_sale = model.predict(year)
predicted_sales.append(predicted_sale)

W3Bop: Aymop

Ha cmumm 6.7 cy mnpukasaHu pe3yiaTratd crnpoBeneHe ananuze. Mmajyhu y Buay na
IpUKa3uBame pesyaTara 3a cBux 4770 kynaia M3MCKyje IpPEBUIIE MPOCTOpPa, HA CIULIM CY
JIaTh pe3ysTaTh camo 3a npBux 20 Kymarna.
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Cauka 6.7. [Ipuka3 npensulene BpeaHoCTH npoaaje y 2023. roauHu 3a 1MojeIMHAYHOT
KyTIa

for i in predicted_sales:
print(i)

+ Show al

[59995541.77066612]
[2827650.93866669]
[18886893.93200016]
[6550520.18533325]
[14326427.45933342]
[4276071.08268664]
[10518665.86666679]
[22204321.15400028]
[25378307.2116394]
[610190.12666667]
[31322806.11933327]
[2357609.924000082]
[38851344.98600101]
[2832927.11687934]
[3129834.13681078]
[46884539.15589809]
[82697458.25333023]
[82811628.72053146]
[4807989.57933331]
[35426350.9463768]

UzBop: Aymop

Hakon mnpensuhama mpomaje 3a cBakor KyIia IOjeMHAYHO, JUHEApHA perpecuja je
MpUMemheHa Kako OU ce Ha OCHOBY IMPOJaje OCTBAPEHE TOKOM NMPETXHOJHUX JIeCeT T'OJMHa,
MpeABUCIIAa U YKYITHA BPETHOCT, OJHOCHO 00uM Tipojaje y 2023. roaunu. 3ajara KOMaHaa je
npukaszaHa y tabenu 6.22. Ha nuy pare Taberne je mpukasaH pe3yiTaT aHalu3e, OJHOCHO
npeasuhena BpeaHocT npojaaje y 2023. roguau uznocu 7.863.156.760.
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Tabena 6.22. [Ipuka3z komanau 3a npeasuhame yKynmHor oouma npojaje y 2023. roguau

IpexBuhame ykynmHor oouma npoaaje 3a 2023. roguny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4770

Y = np.array([df['vrednost 2013'][i], df['vrednost 2014'][i],

df[ 'vrednost 2015'][i],df[ 'vrednost 2016'][i], df['vrednost 2017'][i],
df['vrednost 2018'][i], df['vrednost 2019'][i], df['vrednost
2020'][i], df['vrednost 2021'][i], df['vrednost 2022'][i]])

#print(x)
#print(Y)
# Create the model

model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the Value for 2023
year = [[2023]]
predicted_total value = model.predict(year)

print(predicted_total value)

[7.863156760]

U3Bop: Aymop

Ha cnuum 6.8 je mat rpadguuku npukas iuHeapHe ¢GyHKIHMje o0uMa mpojaje, a KoMaH/a 3a
noOujame HaBeIeHOT rpaduka je mpukazaHa y tabenu 6.23.

Tabesa 6.23. [Iprka3 komaHau 3a BU3yenu3alujy JuHeapHe QyHKIHje oOrma rnpojaje
Busyeansanuja ykynsaor o0Mma npojaje 1no roymiHamMa

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4770

Y = np.array([df[ "vrednost 2013'][i], df['vrednost 2014'][i],
df['vrednost 2015'][i],df[ 'vrednost 2016'][i], df['vrednost 2017'][i],
df['vrednost 2018'][i], df[’'vrednost 2019'][i], df['vrednost
2020'][i], df['vrednost 2021'][i], df['vrednost 2022'][i],
predicted total value[0]])
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plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Obim prodaje"')

plt.xlabel('Godina')

plt.ylabel('Vrednost u milijardama’)
plt.plot(x1l, model.predict(x1), color = "blue")

plt.show()
UzBop: Aymop
Camnka 6.8. ['paduuxu npukas nuaeapHe GyHKIM]je MPoaaje
1e9 Obim prodaje

Vrednost u milijardama
—d f=-]

-4

2014 2016 2018 2020 2022
Godina

N3Bop: Aymop

[IpuMeHOM JMHEapHE perpecHje je Ha OCHOBY IMPOJATHX KOJWYHWHA Y MPETXOTHUX JIECEeT
roJIMHA, U3BPIICHO MpeaBuhame KOJWYMHE y Kojoj he cBaku o1 mpou3Boja OMTH MpoJaT y
2023. romqunu. Y Tabenama 6.24, 6.26, 6.28, 6.30, 6.32, 6.34, 6.36, 6.38, 6.40 u 6.42 cy
MpHKa3aHe 3aJlaTeé KOMaHJe 3a CIpoBoheme JHHeapHe perpecHje y Luiby mnpenBuhama
nponaje npousBoga P1-P10. C oG3upom na je mpousBon P11 mpomaBan camo y 2013.
TOJIMHU, & HAaKOH Tora je m30adeH M3 acopTUMaHa, 3a Hera HUje U3BplIeHa aHanu3a. Ha
caMOM Kpajy HaBeJeHUX Talena Cy TMpUKa3aHU pPe3ylITaTd CHOPOBEIHUX JHMHEApHUX
perpecuja, Koju Moka3yjy Ja mnpeaBuleHe KOIMUMHE MpoJaTHX mnpousBojaa y 2023. roauHu
penom wm3HOoce: 919.288,87; 63.946,78; 23.538,98; 308.026,38; 52.004,30; 183.270,26;
20.720,21; 26.183,73; 24.366,56; 637,30. Ha ciukama 6.9-6.18 cy gatu rpaduuku mpuxasu
JUHEeapHUX (yHKIMja KOJMYMHE mpojaje npousBona P1-P10, a komanma 3a JgoOujame
HaBeJIeHUX rpaduka cy npukazane y tabemama 6.25, 6.27, 6.29, 6.31, 6.33, 6.35, 6.37, 6.39,
6.41 n 6.43.
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Ta6ena 6.24. [Ipuka3z komanau 3a npensuhame KoIMUUHE Mpojaje mpoussoaa Pl y 2023.
T'OAUHHU

IIpexBubhame koiuuuHe npoaaje npoussoaa P1 3a 2023. roquny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4772

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][1i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
# Create the model

model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted pl quantity = model.predict(year)

print(predicted_pl quantity)

[919288.87466666 ]

U3Bop: Aymop

Tabesa 6.25. [Iprka3 koMaHau 3a BU3yenu3alljy JuHeapHe QyHKIMje KOJTUYHHE MPOJIaje
npousBoja Pl

Busyeansanuja npoaaje npoussona Pl mo ropunama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i 4772

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]"][i],df[ 'Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"'][i], predicted pl quantity[@]])
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plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P1")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.9. 'paduuky npukas uHeapHe QYHKIMje KOJUYHUHE Tpojaje mpou3soaa Pl
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UzBop: Aymop

Tabesa 6.26. [Iprka3 komanau 3a npeasuhame KOJTUUMHE MIpoaaje mpousBoaa P2 y 2023.
TOJIMHU

IIpexBubhame Kou4nHe npoaaje mpoussoaa P2 3a 2023. roauny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i=4773

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
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# Create the model
model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted_p2_ quantity = model.predict(year)

print(predicted_p2 quantity)

[63946.77866667 ]

UzBop: Aymop

Tabena 6.27. IIpuka3 koMaHIM 32 BU3yeIU3aIH]y JUHEeapHe QYHKIIN]e KOJIUYUHE TTPoiaje
nponsBojia P2

Busyenuszauuja npoaaje npousoaa P2 no roqgunama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i=4773

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]'][i], predicted_p2 quantity[@]])

plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P2')
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1l), color = "blue")
plt.show()

W3Bop: Aymop
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Cauka 6.10. I'padmuxu npuka3 nuHeapHe QyHKIMjE KOJIWYHHE Tpoiaje mpoussoaa P2
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Tabena 6.28. [Ipuka3 komanu 3a npeaBulame KOJIMIMHE MTpoaaje mpousBoaa P3 y 2023.

TOJIUHHA

IIpenxBuhame kouuuHe Npoaaje npoussoaa P3 3a 2023. roauHy

X =

2022]).reshape(-1, 1)

i= 4774

Y = np.array([df[ 'Kolicina u

2014[t]"][1i], df['Kolicina u
df['Kolicina u 2017[t]'][1i],
u 2019[t]"][1i], df['Kolicina
2021[t]"][1i], df['Kolicina u

#print(x)
#print(Y)
# Create the model

model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,

2013[t]"']J[i], df['Kolicina u
2015[t]"][1i],df[ 'Kolicina u 2016[t]"][i],
df[ 'Kolicina u 2018[t]"']J[i], df['Kolicina
u 2020[t]"'][1i], df['Kolicina u
2022[t]"J[11D)

# Predict the QUANTITY for 2023

year = [[2023]]

predicted p3 quantity = model.predict(year)

print(predicted p3 quantity)
[23538.98133333]

U3Bop: Aymop
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Tabesa 6.29. [Iprka3 koMaHI¥ 32 BU3yeIH3aIijy JTuHeapHe (QYHKIM]je KOJTUIHHE MPOJIaje
npousBoja P3

Busyenuszaumja npoaaje npoussoaa P3 no roomaama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4774

Y = np.array([df['Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df[ 'Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]'][i], predicted_p3_quantity[@]])

plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P3")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1l), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.11. I'paduuku nmpuka3s JuHEapHe PYHKIH]e KOJTUIHHE ITpojaje mpou3Boaa P3
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Ta6ena 6.30. [Tpuka3z komanau 3a npenBulame KOIMUUHE MpoJaje mpousBoaa P4y 2023.
T'OAUHHU

IIpexBuhame koiu4nHe Npoaaje npoussoaa P4 3a 2023. roauny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4775

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][1i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
# Create the model

model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted_p4_quantity = model.predict(year)

print(predicted_p4 quantity)

[308026.37599999]

U3Bop: Aymop

Tabesa 6.31. [Ipuka3 koMaHau 3a BU3yelnu3alljy JuHeapHe QyHKIMje KOJTUYHHE MPOJIaje
npousBoa P4

Busyeansanuja npoaaje npoussona P4 no ropunama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i 4775

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]"][i],df[ 'Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"'][i], predicted p4 quantity[0]])
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plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P4")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.12. I'padmuxu npuka3 nuHeapHe GyHKIMjE KOJWYHHE TIpoJiaje mponsBoaa P4
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Tabesa 6.32. [Ipuka3 komanau 3a npeasuhame KOJTUUUHE MIpoaje mpousBoaa PS5y 2023.
TOJIMHU

IIpexBubhame Kon4nHe npoaaje mpoussoaa PS 3a 2023. roauny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4776

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
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# Create the model
model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted_p5_quantity = model.predict(year)

print(predicted_p5_quantity)

[52004.304]

UzBop: Aymop

Tabena 6.33. [Ipuka3 koMaHIM 32 BU3yeIU3aIujy JuHeapHe QYHKIIN]e KOJIUYUHE TTPoiaje
npousBoja PS5

Busyenuszauuja npoaaje npousoaa P5 no roqunama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4776

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]'][i], predicted_p5 quantity[@]])

plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P5")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1l), color = "blue")
plt.show()

W3Bop: Aymop
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Cauka 6.13. I'padmuxu nmpuka3 nuHeapHe QyHKIMjE KOJIWYHHE Tpoiaje mpoussoaa PS5
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UzBop: Aymop

Tabena 6.34. [Ipuka3 komanu 3a npeaBulame KOJIMUMHE MTpoaaje mpou3Boaa P6 y 2023.
TOJTMHA

Ipenuhame KoauuuHe Mpoaaje mpousoaa P6 3a 2023. roquny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i= 4777

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)

# Create the model
model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted p6 quantity = model.predict(year)

print(predicted p6 quantity)
[183270.264]

U3Bop: Aymop
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Tabesa 6.35. [Iprka3 koMaHI¥ 32 BU3yenH3aIijy JTuHeapHe (QYHKIM]je KOJUIHHE MPOJIaje
npousBojaa P6

Busyenuszaumja npoaaje npoussoaa P6 nmo roomaama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4777

Y = np.array([df['Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df[ 'Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]'][i], predicted_p6_quantity[0]])

plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P6")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1l), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.14. I'paduuku mpuka3s JUHeapHe PYHKIH]e KOJTUIHHE ITpojaje mpou3Boaa P
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Ta6ena 6.36. [Ipuka3z komanau 3a npenBuhame KOTMUUHE MpoJaje mpousBoaa P7y 2023.
T'OAUHHU

IIpexBubhame koiuunHe nNpoaaje npoussoaa P7 3a 2023. roauny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4778

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][1i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
# Create the model

model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted_p7_quantity = model.predict(year)

print(predicted_p7 quantity)

[20720.21333333]

U3Bop: Aymop

Tabesa 6.37. [Ipuka3 koMaHau 3a BU3yenu3aldjy JuHeapHe QyHKIMje KOJTUYHHE MPOJIaje
npousBona P/

Busyeansanuja npoaaje npoussona P7 mo roppHama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i 4778

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]"][i],df[ 'Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"'][i], predicted p8 quantity[@]])
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plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P8")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.15. I'padmuxn nmpuka3 muHeapHe QyHKIHjE KOJIWIHHE Tpoiaje mpoussoaa P7
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Tabesa 6.38. [Ipuka3 komanau 3a npeasuhame KOJTUUUHE MTpoaje mpousBoaa P8y 2023.
TOJIMHU

IIpexBuhame Kou4nHe npoaaje nmpoussoaa P8 3a 2023. roauny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4779

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
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# Create the model
model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted_p8 quantity = model.predict(year)

print(predicted_p8 quantity)

[26183.73333333]

UzBop: Aymop

Tabena 6.39. [Ipuka3 koMaHIM 32 BU3yeIU3aIMjy JuHeapHe QYHKIIN]e KOJIUYUHE TIPOIaje
nponsBojia P8

Busyenuszauuja npoaaje npousoaa P8 no roqpunama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i= 4779

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]'][i], predicted_p8 quantity[0]])

plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P8")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1l), color = "blue")
plt.show()

W3Bop: Aymop
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Cauka 6.16. I'padmuxu npuka3 nuHeapHe QyHKIMjE KOJIWYHHE Tpoiaje mpoussoaa P8
Prodaja proizvoda P8
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UzBop: Aymop

Tabena 6.40. [Ipuka3 komanu 3a npeaBulame KOJIMIMHE MTpoaaje mpousBoaa P9 y 2023.
TOJIMHA

IIpenxBuhame kouuuHe Npoaaje nmpoussoaa P9 3a 2023. roauHy

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4780

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]"'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)

# Create the model
model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted p9 quantity = model.predict(year)

print(predicted p9 quantity)
[24366.56]

U3Bop: Aymop
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Tabesa 6.41. [Iprka3 koMaHI¥ 32 BU3yeNH3aIljy TuHeapHe (QYHKIM]je KOJUIHHE MPOJIaje
npousBojaa P9

Busyenuszaunmja npoaaje npoussoaa P9 no roomaama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4780

Y = np.array([df['Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]'][i],
df[ 'Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][1i], df['Kolicina u 2022[t]'][i], predicted_p9 quantity[@]])

plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P9")
plt.xlabel('Godina")

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(x1l), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.17. I'paduuku mpuka3s JuHeapHe GYHKIH]e KOJTUIHHE ITpojaje mpou3soaa P9
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Tabena 6.42. [Tpuka3z komanu 3a npenBuhame KOIMIUHE Mpoaje mpoussoja P10y 2023.
T'OAUHHU

IIpexBubhame kouuuHe npoaaje npoussoaa P10 3a 2023. roguny

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i = 4781

Y = np.array([df[ 'Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][1i], df['Kolicina u 2015[t]'][i],df['Kolicina u 2016[t]"'][i],
df['Kolicina u 2017[t]'][i], df['Kolicina u 2018[t]'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"][i]])

#print(x)
#print(Y)
# Create the model

model = LinearRegression()

# Fit the model to the data
model.fit(x, Y)

# Predict the QUANTITY for 2023
year = [[2023]]
predicted pl@ quantity = model.predict(year)

print(predicted_p10 quantity)

[637.304]

U3Bop: Aymop

Tabesa 6.43. [Ipuka3 koMaHau 3a BU3yelnu3aldjy JuHeapHe QyHKIMje KOJIUYUHE MPOJIaje
npousBoja P10

Busyeaunsanuja npoaaje npoussona P10 no ronmaama

X = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023])

x1 = np.array([2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022]).reshape(-1, 1)

i 4781

Y = np.array([df[ "Kolicina u 2013[t]'][i], df['Kolicina u
2014[t]"][i], df['Kolicina u 2015[t]"'][i],df[ 'Kolicina u 2016[t]"][i],
df['Kolicina u 2017[t]"][i], df['Kolicina u 2018[t]"'][i], df['Kolicina
u 2019[t]"'][i], df['Kolicina u 2020[t]'][i], df['Kolicina u
2021[t]"][i], df['Kolicina u 2022[t]"'][i], predicted pl10 quantity[@]])
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plt.figure(figsize=(10,5))

plt.scatter(x, Y)

plt.title('Prodaja proizvoda P10')
plt.xlabel('Godina')

plt.ylabel('Kolic¢ina u tonama')

plt.plot(x1l, model.predict(xl), color = "blue")
plt.show()

UzBop: Aymop

Cauka 6.18. I'padmuxu nmpukas muHeapHe GyHKIMjE KOJIWIHHE Tpoaaje mponssoaa P10
Prodaja proizvoda P10

12000
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2000

2014 016 2018 2020 2022
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N3Bop: Aymop

4.2. Pa3zBoj amJimKaTuBHOT co(pTBEPa U MO/1eJIa 32 BU3YyeJIH3AlHUjy Kylnana Kynama y
¢ynkuuju ynanpehemwa ynpaB/bama 0JHOCHMA €A KyIIMMa

Haxown m3BpieHe onrosapajyhe mociioBHe aHaJIMTUKE, YCICIHIIO je KPEHpamhe aluTMKATUBHOT
coTBepa ca HMHKOMOPHPAHUM MOJEJIOM 3a BH3yenu3alujy kKymana, npumeHom SCRUM
Metoaonoruje. Hajope je ca Oyayhum xopucHukoMm codTBepa OpKaH WHUIM]JaTHU CaCTaHaK
Kako Ou ce neduHUCAINM IUJBEBH MPOJeKTa, Ka0 U 3aXTeBU U (PYHKIMOHAIHOCTH codTBepa
kKoje he OMTH yKJbyuyeHe y IHEBHHMK Npou3Boja. OCHOBHM LMJb IPOjEKTa jEeCTE€ Ppa3BoOj
arIMKaTUBHOT coTBepa Koju he KOpHCHUIIMMA MPYKUTH MOAPIIKY OJUTYYUBAKY TPUITHKOM
ylpaBJbakba OJHOCHMMA ca Kymiuma. KpeuwpaH JHEBHUK Mpou3Bojga oOyxBara cienche
CTaBKe:

e Kpeuparu geckron aniavkanujy (IpuopUTeT: BUCOK);

e Owmoryhutu KOpUCHHIIMMA Mperje]] NoJaTaka o Kyniuma (IpUOPUTET: BUCOK);

e lmmuiemenTupatu (YHKIHMOHATHOCT 3a OLIGHY M paHTHUpame Kymnamna (IpUOPUTET:
cpeamn);
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e Pa3BuTH (HyHKIIMOHATHOCT 3a TEHEPHCAKE U3BEIITaja O MPOaaju (IPUOPUTET: BUCOK);

e 006e30eauTn TpaduuKy IpUKa3 pe3yiraTa rnpojaje (IpUOPUTET: HU3AK);

e (O0e30eauTu QYHKIIMOHAIHOCT 32 MPHUKA3 MPEAUKIN]jA TTpoaje (IPHOPUTET: BHCOK);

e Kpeuparu mMozen 3a BU3yeIH3alMjy Kyralua, OJHOCHO rpaduyky mpuKa3 Kymnama Ha
reorpad)ckoj Manu (IPUOPHUTET: CPEIbHU);

e VHampemuTH IU3ajH MMOYETHE CTPaHUIE (IPUOPUTET: HHU3AK);

o Tectupame ammkaiyje y okpyxewy WiNndows ornepaTHBHOT cHCTEMA.

Jlakie, Ha cacTaHKY je MOCTUTHYT WHUIMJAIHUA JIOTOBOP O Pa3BOjy JECKTOIN arlUIMKaIuje, a
yuTaB Tpoiec he OWTH peann3oBaH KpPO3 YETHPH KpaTKa IMKIIyca, OIHOCHO CIIPHHTA.
YTBpheHo je aa he Tpajame CBaKOT IUKITyca H3HOCUTH JIBE HEJEIhE.

4.2.1. AHa/M3a 3aXTeBa KOPUCHUKA M IM3ajH NPOTOTHUIIA AIJIMKATHBHOT cO(pTBepa

Hakon mHUIMjTHOT cacTaHKa M cacTaBJbama JHEBHHKA MPOU3BOJIA, YCICIUIIO je KPEeupame
UML nujarpama, Koju MMajy BaXkHy YJIOTYy NPHJIMKOM pa3Boja coptBepa. UML nujarpamu,
CIly)K€ 3a BH3YeNIM3alldjy, MOJENHUpame U JOKYMEHTOBAKE pa3IMYUTAX aclekara
codTBEpCKOT crucTeMa M omoryhaBajy THMOBHMMa KOjH pajie Ha pa3Bojy codrepa aa 60Jbe
pasyMejy 3axTeBe, TOHAIIake W CTPYKTYpy CHUCTeMa. | eHepasiHO, TPWIMKOM pa3Boja
coTBEpa je YKJbYYEHO MHOIO JbYAU Ca Pa3jIMuUTUM HCKYCTBMMAa U 3HAWHUMA, KOjUMa je
MoTpeOaH 3ajeTHUYKN je3UK 3a eUKACHY KOMYHUKANH]Y. Y Ty CBPXY Cy YBEJEHHU je3UIIH 3a
MOJIeHpame, KOju Ce KOPHCTE 3a Kpeupame HalpTa W CKHIa 3a codrBepcke cucreme. Y
ob6sacTi 00jeKTHO OpHJEHTHCAHOT pa3Boja codTBepa MPEoBIaaBa ynorpeda 00jeaumEHOT
jesuka 3a moxenupame (UML — Unified Modeling Language). Seidl u capagaumm (2015)
uctnuy n1a UML mpexacraB/ba KOHCONMMAANM]Y HajOOJbUX TMPAKCH KOj€ CY YCIIOCTaBJhEHE
TOKOM roJinHa y Kopuinhewy je3uka 3a Mmoaenupame. UML omoryhaBa npencraBibame BeoMa
pa3NIMUYUTHX acrekaTa cOPTBEPCKOT cUCTeMa (HIp. 3aXTeBe, CTPYKTYpE IOJaTaka, TOKOBE
mojgaTaka M TOKOBe HWHGOpMaIMja) y OKBUPY JeIHOr OKBHpa Kopuctehu 006jeKTHO
opujentucane konmente. UML je moOpo mpunarohen 3a paznuuute o0nacTu aridkamuja ca
pa3IMYUTUM 3aXTEBHMa Yy IOTJIEAY CIOKEHOCTH, OOMMa IoJlaTaka, peaHOr BpeMeHa U
cmuano. Y UML-y ce mozen npencraBiba rpaduuku y oOJIMKy nujarpama. {ujarpam mpyxka
YBHUJI Y OHAj /IO CTBAPHOCTH KOju je ommcad MojenoM. Y okBupy UML-a nmocroju 14 Bpcra
IMjarpamMa, OJHOCHO 7 JyWjarpaMa crajga y JdjarpaMe CTPYKType, a mpeoctaiux 7 y
avjarpaMe mNoHamiama. /lujarpamu mnoHamiama IMOKa3yjy KOju KOPHUCHHULU KOPHUCTE KOjJy
(GYHKIIMOHATHOCT, JOK Jpyra Tpyna JujarpaMa IoKa3yje CTPYKTYpYy CHUCTema, aiu 0e3
crieruduIupama KOHKpeTHe uMmiieMenrarmje. [To yrieay na Vasilakos u capagauke (2012),
Fanti u capagnuke (2015), Rosalina u capamgnuke (2018), Wati u capaguuke (2019),
Ayuninggati u capagauke (2021), 3a moTpede pa3Boja Mojena 3a MOAPIIKY OUTY4HBAKY CY
Kopuithenn ojapeheHu aujarpamu IMoHallamka, OAHOCHO JAWjarpaM cilydajeBa yrnoTpede u
JjarpaM aKTHBHOCTH.

Hujarpam ciyyajeBa ynoTpebe omoryhaBa fa ce neUHHIIY 3aXTEBH KOje CUCTEM MOopa Ja
ucniynu (Seidl et al., 2015). HaBenenu aujarpaM mnokasyje MHTEpakiujy u3Mely ciydaja
yrnoTpebe M aKkrepa, OAHOCHO OINHUCYje KOJU KOPUCHHIIM KOpHCTE KOje (PYHKIHMOHATHOCTH
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cucrema. Jenunuie (GyHKIMOHATHOCTH KOj€ CHCTEM IpyXa CBOjUM KOPUCHHIIMMA Ha3MBajy
ce ciydajeBu ynorpebde. Ca apyre cTpaHe, akTepy MOTY OUTH JbyIH, ONpeMa WIH OUII0 KOjH
JPYrd CHCTEM KOJH je Y HHTEpaKIUju ca cucTeMoM Koju ce kpeupa (Endra & Sukoco, 2014).
Ha cnumm 6.19 je mpukasan qujarpam ciydajeBa yrnoTpeOe 3a aluTMKaTHBHU COPTBEP KOjU ce
pasBwja.

Cauka 6.19. Jlujarpam cirydajeBa ynorpeoe

i \ HDEWEA

Mogen 3a nogpLuky ogny-nBaksy

NOJATAKA 0 LLSEem N YHoE NojaTaka o
{ancrpaxkt} Kynuuma Kynumma
23NaeNeHi
y CRMy
‘F
{ancrpakt} Amypuparse
Ynpaemare noaauuma nogaraka o
1} Ma Ma
CRM capagHwk oy i
MocnoBHK
YHoC noAataka o aHanuTu4ap
npoaaju Mpeavkumnja
. npojaje
- /
CRM menalep ':':mcmd?‘» <<includes> i
“ . !
1

AHanuaa 1

nogaTtaka <<gxtend=>
]

I3
1
. '
<<include>> %
L9 1
N,
MeHayep .
npogaje Maaemra}u o
npogaju

U3Bop: Aymop

JlujarpaM akTHBHOCTH ce (POKycMpa Ha MOJEIHpame MPOIECHUX aclieKara CHcTeMa WU
crenuguIpa TOK KOHTPOJIE U TOK MoJjiaTaka nu3Mel)y pasnuuutux Kopaka/pajambi TOTPEOHUX
3a uMiuieMenTtanujy aktuHoctd (Seidl et al., 2015). HaBemenu amjarpam mokasyje TOK
aKTUBHOCTH KOje Ce OJIBHjajy y MOJeiy 3a moJpiuky omnyunBawy (Vasilakos et al., 2012),
OJHOCHO WIIyCTpYyje TOK (YHKIMOHATHOCTH cHcTeMa. [lujarpaM akTHBHOCTH WIIyCTpYje
crienduKaIyje NOCIOBHHX MIpoIieca U MpyKa IPHUKa3 MOCIOBHUX MpoIeca KOju Ce AelIaBajy
(Wati et al., 2019). Ha cnuuum 6.20 je mpukazaH aujarpaM aKTHBHOCTH 3a aIIMKATHBHH
coTBEp KOjU Cce pa3BHja.
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Cauxa 6.20. /lujarpaMm akTHBHOCTH

YHoc noaavaka
0 KynuuMa

<< datastore >> . YHoc noparaka

Mogauw o kynuuma 0 npoaajn

Mpernep
noaaraka

AHanunsa
nogaraka

Paurupawse Mpernea mane Kpewparse naselwraja Mpeavkymja
Kynaua Kynaua 0 npojaju npogaje

UzBop: Aymop

Hakon kpeupama UML pujarpama u3BpIICHO je KpeUpame MNPOTOTUIA AITMKATUBHOT
co(drBepa y3 momohy nporpama Pencil Project. Ha ciumm 6.21 je npukasan qu3ajH MoYeTHE
CTpaHUIIE alUIMKaTUBHOT codTBEpa KOJU Ce pa3BHja.
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Cauka 6.21. [IpoToTun anauKaTUBHOT cOPTBEpa

=
>

=
\

Model za podrsku odlucivanju
u CRM-u

UzBop: Aymop
4.2.2. Copunr 1

C 003upomM 1a cy AeTa/bHO M3aHAJTU3MPAHU 3aXTEBH KOPHCHHKA U Ja j€ KPEHpaH MPOTOTHI
aTuIMKaTUBHOT coTBEpa, yCIEAMO je MOYeTaK pa3Boja aluIMKaTUBHOT cO(TBEpa, OJHOCHO
3aroYeT je MpBU COpHHT. Hajnpe je cripoBeaeHo MIaHupame CIPUHTA, OJTHOCHO KpPEHpaH je
JTHEBHHUK CIIPUHTA, KOJU CaJIp>KM CBE CTAaBKE M3 JTHEBHUKA MIPOM3BO/IA 32 KOj€ j€ IIaHUPAHO Ja
ce peanu3yjy y npBoM cupuHTy. [I1aHMpaHo Tpajame CpuHTa H3HOCH JBE Helesbe. Kpenpan
JTHEBHHK CIIpUHTa o0yxBara cienehe craBke:

e 3anmarak 1: KpenpaTtu aeckrorn armkanujy (IpUOPUTET: BUCOK);

e 3amarak 2: OmoryhuTtH KOpHUCHHULMMA Mperjen Mojaraka o Kynuuma (IPUOPHUTET:
BHCOK);

e 3amarak 3: MmmnemeHTHpaTH (QYHKIMOHAIHOCT 3a OLEHY M paHTUpame Kymala
(IpHOPHUTET: CPENHH).

[ToueTHH KOpak HPWIMKOM pa3BoOja AIUIMKAaTUBHOI codTBepa je OMO Kpeupame TIJIaBHOT
HTML c¢ajna xojum cy neduHrcaHu 3ariaBibe, MOAHOX]E, Ka0 U AyrMuhy 3a HaBUTaLU]y Ka
pasIMYUTUM CEKLMjaMa alIMKaTUBHOr codTBepa. Y Tabenu 6.44 je mpuKa3aH MpOrpaMCcKu
kox riaBHor HTML ¢ajna.

Tabena 6.44. [Ipuka3 nporpamckor koja riasaor HTML dajna

IIporpamcku koa raapuor HTML ¢ajaa

<!DOCTYPE html>
<html lang="en">

<head>
<title>Baza kupaca</title>
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<link rel="stylesheet"

href="https://cdn.jsdelivr.net/npm/bootstrap@5.3.0/dist/css/bootstrap.min.c

ss">
<link rel="stylesheet"
href="https://cdnjs.cloudflare.com/ajax/libs/font-awesome/6.0.0-
beta3/css/all.min.css">
<link rel="stylesheet" href="styles/main.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/header.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/main-section.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/customer-data.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/customer-map.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/reports.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/predictions.css">
<link rel="stylesheet" href="./styles/rank.css">
</head>

<body>
<div class="content-wrapper">
<header class="navbar navbar-expand-lg p-3">
<div class="container-fluid d-flex justify-content-between">
<a class="navbar-brand" href="#">

<img src="./assets/images/header-logo.png" alt="CRM Support

Model" onclick="loadMainSection ()" class="img-fluid header-logo-image">
</a>

<div class="navbar-collapse justify-content-end"
id="navbarNav">
<div class="navbar-nav header-buttons-container">
<div class="nav-item dropdown">
<a class="nav-link dropdown-toggle btn btn-
lightblue m-1" href="#" id="kupciDropdown" role="button" data-bs-
toggle="dropdown" aria-expanded="false">
Kupci
</a>
<ul class="dropdown-menu" aria-
labelledby="kupciDropdown">
<li><a class="btn btn-lightblue m-1"
id="customerDataNavLink" onclick="renderCustomerData () ">Podaci o
kupcima</a></1i>
<li><a class="btn btn-lightblue m-1"
onclick="renderRankingData () ">Rangiranje kupaca</a></1i>
</ul>
</div>
<a class="nav-item nav-link btn btn-lightblue m-1"
onclick="renderReportsData () ">Izvedtaji o prodaji</a>
<a class="nav-item nav-link btn btn-lightblue m-1"
onclick="showPredictionsData () ">Predikcije prodaje</a>
<a class="nav-item nav-link btn btn-lightblue m-1"
href="#" onclick="loadCustomerMap () ">Mapa kupaca</a>
</div>
</div>

</div>
</header>
<div id="root"></div>
</div>
<footer class="p-3 text-center position-fixed bottom-0 start-0 p-3 w-100
flex justify-content-center">
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Ivana Nedeljkovié¢, Model za podrSku odluc¢ivanju u CRM-u, 2023.
</footer>
<script
src="https://cdn.jsdelivr.net/npm/bootstrap@5.3.0/dist/js/bootstrap.bundle.
min.js"></script>
<script src="./scripts/customer-data.js"></script>
<script src="scripts/main-section.js"></script>
<script src="scripts/customer-map.]js"></script>
<script src="scripts/loader.]js"></script>
<script src="scripts/reports.js"></script>
<script src="scripts/predictions.]js"></script>
<script src="scripts/ranking.js"></script>
</body>

</html>

UzBop: Aymop

Hakon Tora je HampaBibeHa KoH(urypammja Electron JavaScript nakera, xako Ou ce
arTMKaTHBHE coTBep yunHno goctymHuM 3a Windows onepatuBau cucteM. Y Tabenn 6.45
je mpukasaH caapykaj package.json kouduryparmonor dajia.

Ta6ena 6.45. [Tpukas caapkaja package json koHdurypamnuoHor dajia

Caapaxaj package json kougurypamnuonor gajiaa

{
"name": "electron-CRM",
"version": "1.0.0",
"description": "",
"main": "main.js",
"scripts": {
"start": "electron .",
"pack": "electron-builder --dir",
"dist": "electron-builder"
}y
"build": {
"win": {
"target": "portable",
"icon": "assets/icons/logo.png"
}y
"portable": {

"artifactName": "${productName}.S${ext}"
}
b
"devDependencies": {
"electron": "26.2.1",
"electron-builder": "722.13.1",
"electron-reload": "*2.0.0-alpha.l"
b
"author": "Ivana Nedeljkovié",
"license": "ISC"

W3Bop: Aymop
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ITotom cy xopumihene oxaroeapajyhe ¢ynkimje electron oOubnmoreke koje omoryhasajy
MOKpeTame armukatuBHOT codrBepa w3 HTML dajma. ¥V Ttabenmu 6.46 je mnpukazan
oaroBapajyhu mporpamMcku Koj.

Ta6ena 6.46. [Ipukas pynkuuja electron Gudanorexe

®dyunkuuje electron 6udamorexe

const { app, BrowserWindow } = require('electron')

const path = require('path');

require('electron-reload') (_ dirname, ({
electron: path.join(__dirname, 'node modules', '.bin', 'electron'),
hardResetMethod: 'exit'

1)

const createWindow = () => {
const win = new BrowserWindow ({
width: 1200,
height: 1000,
minWidth: 1200,
minHeight: 1000,
icon: './assets/icons/logo.png'
})
win.loadFile('index.html");
win.removeMenu () ;

}

app.whenReady () .then(() => {
createWindow () ;

1)

UzBop: Aymop

Hakon mro je kpewpaHa JECKTON aridKaluja, YCIeAWJIO je 0/aBame (PYHKIIHOHATHOCTH
koja he omoryhutu KopucHUIIMMa Mperiie] nojaataka o kynuuma. Onrosapajyhu nporpamcku
KOJI je mpuKa3aH y Tabenu 6.47.

Tabesa 6.47. [Ipuka3 nmporpaMckor Koja 3a JoJaBame (yHKINOHAIHOCTH 3a Mperiie]
nojataka o Kyniuuma

IIporpamcku Ko 3a PYHKIMOHAJHOCT 32 YHOC, 2)KypHpame, Opucame 1 nmperJiesn

nmogaTaxka o0 Kynmiauma

function renderCustomerData () {
const customerDataContainer =

<div id="customerDataCointainer">
<div class="container mt-4">
<p class="checkbox-title">0Odaberi podatke za prikaz</p>
<div id="filter-container">
<div id="filter-header">
<button id="ok-btn" class="btn customer-data-btn d-inline-
flex ms-4 justify-content-between align-items-center reports-
action">Prikazi podatke<i id="arrowl" class="fas fa-chevron-
right"></i></button>
<button id="search-btn" class="btn customer-data-btn d-inline-
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flex ms-4 justify-content-between align-items-center reports-action"><i
class="fas fa-search"></i></button>
</div>
<div id="checkbox-container">
</div>
</div>
</div>
<div class="container mt-4">
<div id="table-container"></div>
</div>
</div>
document.getElementById ('root') .innerHTML = customerDataContainer;
fetch('./data/baza.json')
.then (response => response.json())

.then (data => {
const jsonData = data;

const renderTable = (jsonData, currentPage, rowsPerPage,
selectedKeys) => {
const startIndex = (currentPage - 1) * rowsPerPage;
const endIndex = startIndex + rowsPerPage;
const paginatedData = jsonData.slice(startIndex,
endIndex) ;
const table = document.createElement ('table');

table.classList.add('table', 'table-striped'):;

const thead = document.createElement ('thead');
const headerRow = document.createElement ('tr');

selectedKeys.forEach ( (key) => {
const th = document.createElement('th');
th.textContent = key;
headerRow.appendChild (th) ;

1)

thead.appendChild (headerRow) ;
table.appendChild (thead) ;

const tbody = document.createElement ('tbody');

paginatedData.forEach ((data) => {
const row = document.createElement('tr'):;

selectedKeys.forEach ((key) => {
const cell = document.createElement ('td');
cell.textContent = datalkey];
row.appendChild (cell);

1)

tbody.appendChild (row) ;
})

table.appendChild (tbody) ;
const paginationRow = document.createElement ('tr');

const paginationCell = document.createElement ('td'");
paginationCell.colSpan = selectedKeys.length;
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const previousBtn = document.createElement ('button');
previousBtn.classList.add('btn', 'customer-data-btn');

previousBtn.textContent = 'Prethodna';
previousBtn.addEventListener ('click', () => {
if (currentPage > 1) {
renderTable (jsonData, currentPage - 1,

rowsPerPage, selectedKeys);

rowsPerPage) ;

${totalPages} ;

rowsPerPage)) {

}
1)

const totalPages = Math.ceil (jsonData.length /

const pagelIndicator = document.createElement ('span');
pageIndicator.textContent = “Strana ${currentPage} od

const nextPageBtn = document.createElement ('button');
nextPageBtn.classList.add('btn', 'customer-data-btn');
nextPageBtn.textContent = 'Sledeca';
nextPageBtn.addEventListener ('click', () => {

if (currentPage < Math.ceil (jsonData.length /

renderTable (jsonData, currentPage + 1,

rowsPerPage, selectedKeys) ;

rowsPerPage) ;

selectedKeys) ;

}
1)

const goToPageInput = document.createElement ('input');
goToPageInput.classList.add('form-control');
goToPageInput.type = 'number';

goToPageInput.min = 1;
goToPagelInput.max = Math.ceil (jsonData.length /

goToPageInput.value = currentPage;

const goToPageBtn = document.createElement ('button');
goToPageBtn.classList.add ('btn', 'customer-data-btn');
goToPageBtn.textContent = 'Idi';
goToPageBtn.addEventListener ('click', () => {
const goToPage = parselnt (goToPagelnput.value, 10);
renderTable (jsonData, goToPage, rowsPerPage,

1)

paginationCell.className = 'pagination-cell position-fixed

bottom-0 start-0 p-3 w-100 d-flex justify-content-center'

paginationCell.appendChild (previousBtn) ;
paginationCell.appendChild (pageIndicator) ;
paginationCell.appendChild (nextPageBtn) ;

const goToPage = document.createElement ('span');
goToPage.textContent = 'Idi na stranu: '
paginationCell.appendChild (goToPage) ;
paginationCell.appendChild (goToPageInput) ;
paginationCell.appendChild (goToPageBtn) ;
paginationRow.appendChild (paginationCell) ;
tbody.appendChild (paginationRow) ;

const tableContainer =

document.querySelectorAll ('.container.mt-4") [1];
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if (tableContainer) {
tableContainer.innerHTML = '';

tableContainer.appendChild(table);
}i

document.getElementById ('search-
btn') .addEventListener ('click', async function () {

if (checkboxContainer.style.display !== 'none') {
checkboxContainer.style.display = 'none';
toggleFilter.textContent = 'PrikazZi filter';

}
const container =
document.querySelectorAll ('.container.mt-4"') [1];
container.innerHTML = "'
const searchCustomerDiv = document.createElement ('div');
searchCustomerDiv.innerHTML =
<div id="searchCustomerDiv" class="d-flex flex-column
align-items-center mt-4">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div class="text-start">Unesi kupca</div>
<input type="text" id="kupacInput" class="form-
control me-2" placeholder="Naziv kupca">
</div>
<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="searchCustomer"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
button reports-action">Prikazi podatke o kupcu</button>
</div>
</div>
<div id="outputsearchCustomer" class="mt-3 w-100 text-
center"></div>

container.innerHTML = searchCustomerDiv.innerHTML;

const response = await fetch('./data/baza.json');

if (!response.ok) throw new Error ('Could not fetch the
data') ;

const data = await response.json();

const kupacInput = document.getElementById('kupacInput'):;

let datalist = document.createElement ('ul');

datalist.className = "search-buyer-list list-group
position-absolute w-25";

datalist.style.display = "none";

kupacInput.parentNode.appendChild (datalist) ;

kupacInput.addEventListener ('input', searchKupac);
kupacInput.addEventListener ('focus', searchKupac);

function searchKupac(e) {
const searchValue = e.target.value.tolLowerCase()
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let filteredData

[1;

if (searchvValue =

— nn) {

filteredData = [...data].sort().slice (0, 5);
} else {
filteredData = data.filter(item =>
item.Kupci.toLowerCase () .includes (searchValue)) .slice (0, 5);

}

renderList (filteredData) ;
}

function renderList (items) {
datalist.innerHTML = '';
if (items.length === 0) {
datalist.innerHTML = '<1li class="list-group-
item">Nema rezultata</li>"';
datalist.style.display = "block";
return;

for (const item of items) {
const 1i = document.createElement ('1li');
li.className = 'list-group-item';
li.textContent = item.Kupci;
li.addEventListener ('click', function() {
kupacInput.value = item.Kupci;
datalList.style.display = "none";
})
datalList.appendChild(1li);
}
datalList.style.display = "block";
}

document.addEventListener ('click', function(event) {
if (!kupacInput.contains (event.target)) {
datalList.style.display = "none";

1)

const searchCustomer =
document.getElementById ('searchCustomer') ;

const outputsearchCustomer =
document.getElementById ('outputsearchCustomer"')

searchCustomer.addEventListener ('click', function() {
const selectedKupac = kupaclnput.value;
const selectedData = data.find(item => item.Kupci ===
selectedKupac) ;

if (selectedData) {
let tableHTML = °"<div class="d-flex justify-
content-center align-items-center">
<table class="search-customer table table-
bordered">
<thead>
<tr>
</tr>
</thead>
<tbody>";
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for (let key in selectedData) {
let value = selectedDatalkey];

if (typeof value === 'number') ({
value = value.toFixed(2);

tableHTML += “<tr>
<td>${keyl}</td>
<td>${valuel</td>
</tr>";
}

tableHTML += “</tbody>
</table>
</div>";

outputsearchCustomer.innerHTML = tableHTML;

} else {
outputsearchCustomer.innerText

“Odaberi kupca’;
}

)

const createCheckboxGroup = (groupKeys, jsonData) => {
const checkboxContainer =
document.getElementById ('checkbox-container');
const groupDiv = document.createElement ('div');
groupDiv.classList.add ('rounded', 'p-2', 'mb-2', 'bg-
light'");

groupKeys.forEach ( (key) => {
const checkboxDiv = document.createElement ('div');
checkboxDiv.classList.add('col-3', 'form-check',
'form-check-inline') ;

const checkboxLabel = document.createElement ('label');
checkboxlLabel.classlList.add ('form-check-label');

const checkboxInput = document.createElement ('input');
checkboxInput.classList.add('form-check-input');
checkboxInput.type = 'checkbox';

checkboxInput.name = 'keys';

checkboxInput.value = key;

checkboxLabel.appendChild (document.createTextNode (key)) ;
checkboxLabel.appendChild (checkboxInput) ;
checkboxDiv.appendChild (checkboxLabel) ;
groupDiv.appendChild (checkboxDiv) ;
})
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checkboxContainer.appendChild (groupDiv) ;
}i

const handleCheckboxChange = () => {
const checkboxes = document.getElementsByName ('keys');
const selectedKeys = [];

checkboxes. forEach ( (checkbox) => {
if (checkbox.checked) {
selectedKeys.push (checkbox.value) ;
}
}):
if (document.getElementById('checkbox-
container').style.display !== 'none') toggleShowFilter();
renderTable (jsonData, 1, 50, selectedKeys);
}i

const selectAllBtn = document.createElement ('button');
selectAllBtn.classList.add('btn', 'customer-data-btn', 'me-

selectAllBtn.textContent = 'Odaberi sve';
selectAllBtn.addEventListener ('click', () => {

if (document.getElementById('checkbox-

container').style.display === 'none') toggleShowFilter();
const checkboxes = document.getElementsByName ('keys');
checkboxes.forEach ( (checkbox) => {
checkbox.checked = true;

})

1)

const clearAllBtn = document.createElement ('button');
clearAllBtn.classList.add('btn', 'customer-data-btn', 'me-2'");
clearAllBtn.textContent = 'Ponidti sve';
clearAllBtn.addEventListener ('click', () => {

if (document.getElementById('checkbox-

container') .style.display === 'none') toggleShowFilter();
const checkboxes = document.getElementsByName ('keys');
checkboxes.forEach ( (checkbox) => {
checkbox.checked = false;

1)

1)

const toggleFilter = document.createElement ('button');
toggleFilter.classlList.add ('btn', 'customer-data-btn', 'me-

toggleFilter.textContent = 'Sakrij filter';

toggleFilter.addEventListener ('click', () => {
toggleShowFilter () ;

)

const toggleShowFilter = () => {
if (document.getElementById('searchCustomerDiv')) {
document.getElementById ('searchCustomerDiv') .remove () ;
}
const checkboxContainer =
document.getElementById ('checkbox-container');

if (checkboxContainer.style.display === 'none') {
checkboxContainer.style.display = 'block';
toggleFilter.textContent = 'Sakrij filter';
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} else {
checkboxContainer.style.display = 'none';
toggleFilter.textContent = 'Prikazi filter';

}

const filterHeader = document.getElementById('filter-header');
const checkboxContainer = document.getElementById('checkbox-
container');

filterHeader.prepend (toggleFilter);
filterHeader.prepend(clearAllBtn) ;
filterHeader.prepend (selectAllBtn);
checkboxContainer.appendChild (document.createElement ('br'));

const keys = Object.keys(jsonDatal[0]);
const groupedKeys = new Map () ;

keys.forEach ( (key) => {
const groupKey = key.substring (0, 5);
if (groupedKeys.has (groupKey)) {
groupedKeys.get (groupKey) .push (key) ;
} else {
groupedKeys.set (groupKey, [key]);
}
1)

groupedKeys.forEach ( (groupKeys) => {
createCheckboxGroup (groupKeys, JjsonData);

)

const okBtn = document.getElementById('ok-btn');
okBtn.addEventListener ('click', handleCheckboxChange) ;
renderTable (jsonData, 1, 50, [1);

)

.catch (error => {
console.log(error);

1)

N3Bop: Aymop

Ha cioummum 6.22 je mpukasaH wusrien noMeHyTe (yHKumoHanHocTH. KopucHuiuma cy
nonyhenu oapehenu atpuOyTH, 4MjuM O3HAYaBameM Oupajy moaatke 3a mpukasz. Omadup
omiuje ,,IpUKaXH MojaTke*, oMoryhaBa MpHKa3WBame MOJaTaka O KyMIMMa MO OCHOBY
03HAYEHUX aTpuOyTa, MITO je MpUKa3aHO Ha ciulu 6.23.
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Canka 6.22. OyHKIMOHATHOCT 3a MperJie]] NoJaTaka O Kyniuma

lzveitaji o pradaji Predikcije prodaje

Odaberi podatke za prikaz

Kupci

Prodavci

Grad

Praizvod

Pakovanje

Kolicina u 2022[t] Kolicina u 2021[t] Kolicina u 2020[t]
Kolicina u 2019[t] Kolicina u 2018[t] Kolicina u 2017[t]

Kolicina u 2016[t] Kolicina u 2015[t] Kolicina u 2014[t]
Kolicina u 2013[t]

UzBop: Aymop

Camka 6.23. Expan 3a mpuka3 mojataka o Kymiuma

Izvestaji o prodaji Predikcije prodaje

Odaberi podatke za prikaz

Kupci  Grad Proizvod Pakovanje Kolicinau2022[t]  Kolicinau 2021[t]  Kolicina u 2020[t]  Kolicinau2019[t]  Kolicinau 2018[t]  Kolicinau 2017[t]  Kolicit
Kupac PRESEVO P1 Rinfuz 3698.56 6076.279999999999  10108.44 19369.679999999997 20571.319999999992 21014.719999999994 3394.5
1

Kupac PRESEVO P1 Rinfuz 71308 3824 161.24 0 0 0 0

2

Kupac PRESEVO P2 Rinfuz 52.96 325.56000000000006 4880.639999999999 943084 827268 446372 0

3

Kupac BUJANOVAC P2 Rinfuz 382.43999999999994  2004.24 141952 1853.04 0 [ 0

4

Kupac BUJANOVAC P2 Rinfuz 12706 2246.8400000000006 4849.959999999999 447468 o (1] (4]

U3Bop: Aymop

ITotoMm je nomata (pyHKIIMOHAIHOCT 3a OLIEHY KyIlala 110 OCHOBY ojpeheHux kputepujyma u
paHrupame Kymnauna Ha 0a3u ykynHe oneHe. Y Tabenu 6.48 je mpukazaH kopuinheH
IIPOrpaMCKH KOJI, a Ha ¢y 6.24 je mpuKasaH u3ries NoMeHyTe (QyHKIIMOHAIHOCTH.

Tabena 6.48. [Ipuka3 nmporpamMckor kKoja 3a 10/JaBame GyHKIHUOHATHOCTH 32 PAHIHPaAhe
KyTama

IIporpaMcku koA 3a QYHKIMOHATHOCT 32 PAHIMpabe Kynana

const rankingContent =

<div class="rank container mt-5 mb-4">
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<h3 class="mb-3"></h3>

<div class="table-responsive">
<table id="ponderTable" class="table table-striped table-bordered">
<thead>
<tr>
<th class="text-center">Kriterijum</th>
<th class="text-center">Ponder</th>
</tr>
</thead>
<tbody>
</tbody>
</table>
</div>

<br/>
<h3 class="mb-3">Rangirani kupci</h3>

<div class="table-responsive">
<table id="kupacTable" class="table table-striped table-bordered">
<thead>
<tr id="kupacTableHeaders">
</tr>
</thead>
<tbody>
</tbody>
</table>
</div>

</div>

function renderRankingData () {
document.getElementById ('root') .innerHTML = rankingContent;

const ponderData = ({
"Obim kupovine": 5,
"Redovnost plac¢anja": 4,
"Kvalitet komunikacije": 1,
"Tehnicka opremljenost": 2,

"Projekti": 3
}i

const kupachata = [...]

const headers = [
"Kupci", "Projekti", "Ocena x ponder", "Obim kupovine",
"Ocena x ponder", "Redovnost plac¢anja", "Ocena x ponder",
"Kvalitet komunikacije", "Ocena x ponder", "Tehnic¢ka opremljenost",
"Ocena x ponder", "Ukupna ocena", "Rang"
1:
const headerRow = document.getElementById('kupacTableHeaders');
headers.forEach (header => {
const th = document.createElement ('th');
th.textContent = header;
headerRow.appendChild (th) ;
}):

const ponderTable = document.getElementById('ponderTable');
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Object.keys (ponderData) . forEach (key => {
const row = ponderTable.insertRow();
const celll = row.insertCell (0);
const cell2 = row.insertCell (1) ;

cell?2.classList.add('ponder-input')

celll.textContent = key;

const input = document.createElement ('input');
input.className = "form-control form-control-sm"
input.type = 'number';

input.value = ponderDatalkey];

input.step = 1;

input.min = 1;

input.max = 5;

input.addEventListener ('change', updateKupacTable);

cell?2.appendChild (input) ;
1)

function updateKupacTable () {
const ponderInputs =
document.getElementById ('ponderTable') .getElementsByTagName ('input') ;
const updatedPonderValues = {};
for (let i = 0; i < ponderInputs.length; i++) {

updatedPonderValues [ponderInputs[i] .parentNode.previousSibling.textContent.
trim ()] = parseFloat (ponderInputs[i].value);

}

kupacDhata.forEach (kupac => {

kupac.projektiOcena = parseFloat (kupac.projekti) *
updatedPonderValues|['Projekti'];

kupac.obimKupovineOcena = parseFloat (kupac.obimKupovine) *
updatedPonderValues|['Obim kupovine'];

kupac.redovnostPlacanjaOcena =
parseFloat (kupac.redovnostPlacanja) * updatedPonderValues|['Redovnost
plac¢anja'l;

kupac.kvalitetKomunikacijeOcena =
parseFloat (kupac.kvalitetKomunikacije) * updatedPonderValues|['Kvalitet
komunikacije'];

kupac.tehnickaOpremljenostOcena =
parseFloat (kupac.tehnickaOpremljenost) * updatedPonderValues]|['Tehnicka
opremljenost'];

kupac.ukupnaOcena = kupac.projektiOcena +
kupac.obimKupovineOcena + kupac.redovnostPlacanjaOcena +
kupac.kvalitetKomunikacijeOcena + kupac.tehnickaOpremljenostOcena;

1)
kupachata.sort((a, b) => b.ukupnaOcena - a.ukupnaOcena):;

let rank = 1;
for (let i = 0; i < kupacData.length; i++) {
if (1 > 0 && kupacData[i].ukupnaOcena === kupacDatal[i -
1] .ukupnaOcena) {
kupacDatal[i].rang = kupacData[i - 1].rang;
rank++;
} else {
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kupacData[i] .rang = rank;
rank++;

const kupacTable = document.getElementById('kupacTable');
while (kupacTable.rows.length > 1) {
kupacTable.deleteRow (1) ;

kupacDhata.forEach (kupac => {
const row = kupacTable.insertRow () ;
Object.values (kupac) .forEach (value => {
let newValue = value;
if (typeof value === "string") {
if (value.includes ('Kupac ")) {
newValue = value.replace(" ", "\xAQ0");

}

const cell = row.insertCell();
cell.textContent = newValue;
)
)

updateKupacTable () ;

UzBop: Aymop

Canka 6.24. OyHKIIMOHAIHOCT 33 paHTHPakE Kyraia

Kriterijum Ponder
Obim kupovine
Redovnost placanja
Kvalitet komunikacije
Tehnicka opremljenost 2

Prajekti

Rangirani kupci

Ocena x Obim Ocena x Redovnost Ocena x Kvalitet Ocena x Tehnicka Ocena x Ukupna
Kupci Prajekti pander kupovine ponder plaéanja ponder komunikacije ponder opremljenost ponder ocena Rang

Kupac 57 5 15 5 25 5 20 3 3 5 10 73 1
Kupac11 5 15 4 20 5 20 4 4 5 10 69 2
Kupac 18 4 12 5 25 5 20 4 4 4 8 69 2
Kupac26 5 15 5 25 5 20 4 4 2 4 68 4
Kupac30 3 9 5 25 5 20 3 3 5 10 67 5

Kupac 53 4 12 5 25 5 20 4 4 3 6 67 5

Kupac29 2 6 5 25 5 20 5 5 5 10 66 7

W3Bop: Aymop

Tume je 3aBpieHa peanu3alyja MPBOT CIPUHTA, a TTOTOM j& W3BPIICH MpEriie/ pe3yiTara,
OJTHOCHO KpEHpaH je MHKPEMEHT 3a MPBH CHPHUHT. Pe3ynrtar 3aBpIICHOT MPBOT CIPUHTA je
cinenehu:
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e Kpeupana je necKkTomn arumKanuja;
e KopucHummma je omoryhen mperies CBUX NojaTaka o0 KyniuMa U mpoJiaju,
e lmmuiemeHTHpaHa je (pyHKIIMOHAIHOCT 32 OLEHY U paHTHUpame Kymara.

KopucHunmma je mpeacTaBjbeH IMPBU MHKPEMEHT, a NMPHUTOM OHU HHCY MM JIOJaTHUX
npuMenOu, CyrecTja u npemiora. /lakie, Moxe ce 3aKJbyYHTH J]a Cy UCITYE-EHH CBH 3aXTEBH
IIJITAHUPaHU 32 MIPBU CIIPUHT.

4.2.3. CopuHT 2

HaxoH mTo je ycrenrno peann3oBaH MPBU CIPUHT, YCIEIUIIO j€ TUIAHUPAE IPYTOT CIIPHHTA,
Tj. cacTaBJbeH je THEBHHK CIPUHTA, KOjU 00yXBaTa 3aXTeBe M3 THEBHHMKA MPOM3BOJIA 33 KOje
je TUIaHMpaHO Ja ce UMIIEMEHTHpPajy y IpyroMm crnpuHTy. [lmaHupaHo Tpajame crpuHTa
M3HOCH JiBe Henesbe. CacTaBJbeH JTHEBHUK CIIpUHTA oOyxBarta ciezaehe 3axreBe:

e 3amarak 1|: Pa3BuTu (QYyHKIMOHATHOCT 3a TEHEpPHCAamke H3BENITaja O MPOJAju
(IpHOPUTET: BUCOK):
o Tlomzamarak 1: O6e306enuTH MpUKa3 YKyITHE BPEIHOCTH Mpoaje Mo roAnHaAMa,
o Tlomzamarak 2: O6e306enuTH IpUKa3 BPEAHOCTH MIPOiaje Mo TPaoBUMa;
o Ilomzamarak 3: OGe30eUTH TPUKaA3 KOJUYHWHE TTPOJIaje 0 MPOU3BOIY;
o Ilomzamarak 4: OGe30eaUTH IPUKA3 BPEIHOCTH IIPOJIaje O KYIIITY.
e 3amatak 2: O6e30eauTH rpa@uUKu IpUKa3 pe3ysiTara npojaaje (MPUOPHUTET: HU3AK):
o Tlom3amarak 1: OO6e30emuTn TpapuUKd TPHUKA3 BPETHOCTH TMPOJAje IO
I'paJOBUMa;
o Ilom3amarak 2: O06e30eauTn Tpaduuky TPHKA3 KOJIHMYMHE TPOJATHX
MIPOU3BO/IA.

3a 101aBamke MOMEHYTHX (PYHKITMOHATHOCTH je TeHEepPUCaH MPOTPAMCKH KO KOJHU j& TTpUKa3aH
y Tabenu 6.49, a Ha ciuum 6.25 je npukaszaH u3rien Kpeupane QyHKIIMOHATHOCTH.

Tabesa 6.49. [Ipruka3 nmporpaMckor Koja 3a JoJaBame PYHKINOHATHOCTH 32 T€HEPHUCAHEe
M3BEITaja O MPOJIaju U oAroBapajyhux rpaguukux mpukasa

IIporpamMckm Koj 32 PYHKIHOHAJHOCT 32 FeHEPUCAK-€ U3BELITAja 0 POAAJH U

rpa¢u4KH NpuKa3 npojaaje

function renderReportsData() {
const reportsDataContainer =
<div class="container-fluid btn-container">
<div>
<button class="btn reports-main-button btn-lg d-flex justify-
content-between align-items-center"
onclick="showYearlyData () ">
Godine <i id="arrowl" class="fas fa-chevron-down"></i>
</button>
<div id="div1l" class="toggle-div">
<div class="title">Ukupna vrednost prodaje po godinama</div>
<div id="yearly-table"></div>
</div>
</div>
<div>
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<button class="btn reports-main-button btn-lg d-flex justify-
content-between align-items-center"
onclick="showProductData () ">
Proizvodi <i id="arrow2" class="fas fa-chevron-down"></i>
</button>
<div 1id="div2" class="toggle-div">
<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-

center">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text">
<div>Odaberi proizvod</div>
<select id="productDropdown" class="form-select
me-2">
</select>
</div>
<div class="col-auto instructions-text">
<div>Odaberi godinu</div>
<select id="yearDropdown" class="form-select me-
2">
</select>
</div>

<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showQuantityBtn"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
button reports-action">PrikaZi prodatu

koli&inu</button>
</div>
</div>
<div id="outputDiv" class="mt-3"></div>
</div>
<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-
center">
<div class="row">
<div class="col-auto">
<div class="instructions-text">Odaberi
proizvod</div>

<select id="singleProductDropdown" class="form-
select me-2">
</select>
</div>
<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showTableBtn"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
button reports-action">Prikazi podatke po

godinama</button>
</div>
</div>
<div id="tableDiv" class="mt-3"></div>

</div>
<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-
center">
<div class="d-flex mb-3">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div class="text-start">0Odaberi godinu</div>
<select id="productYearDropdown" class="form-
select custom-select-width me-2">
<option value="2013">2013</option>
<option value="2014">2014</option>
<option value="2015">2015</option>
<option value="2016">2016</option>
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<option value="2017">2017</option>
<option value="2018">2018</option>
<option value="2019">2019</option>
<option value="2020">2020</option>
<option value="2021">2021</option>
<option value="2022">2022</option>
</select>
</div>
<button id="showGraphBtn"
class="btn btn-primary custom-button-width
reports-main-button reports-action">
Graficki prikaz kolic¢ine prodatih proizvoda

</button>
</div>
<div id="outputSection" style="display:none;" class="text-
center w-100">
<img id="graphImage" src="" alt="Graph for Selected
Year" class="img-fluid">
</div>
</div>
</div>
</div>
<div>

<button class="btn reports-main-button btn-lg d-flex justify-
content-between align-items-center"
onclick=showCityData () >
Gradovi <i id="arrow3" class="fas fa-chevron-down"></i>
</button>
<div 1d="div3" class="toggle-div">

<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-
center">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text">
<div class="text-start">PretraZzi grad</div>
<input type="text" id="citySearchBox" class="form-
control me-2" placeholder="Unesite ime grada">
<div id="cityDropdownDiv" class="dropdown-menu">
<!-- Populated dynamically -->
</div>
</div>
<div class="col-auto instructions-text">
<div class="text-start">0Odaberi godinu</div>
<select id="yearDropdownCity" class="form-select
me-2">
<option value="2013">2013</option>
<option value="2014">2014</option>
<option value="2015">2015</option>
<option value="2016">2016</option>
<option value="2017">2017</option>
<option value="2018">2018</option>
<option value="2019">2019</option>
<option value="2020">2020</option>
<option value="2021">2021</option>
<option value="2022">2022</option>
</select>
</div>
<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showValueBtn"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
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button reports-action">Prikazi prodate
vrednosti</button>

</div>
</div>
<div id="outputDivCity" class="mt-3"></div>

</div>
<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-
center">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text">
<div class="text-start">Pretrazi grad</div>
<input type="text" id="citySearchBox2"
class="form-control me-2"
placeholder="Unesite ime grada">
<div id="cityDropdownDiv2" class="dropdown-menu'">
<!-- Populated dynamically -->
</div>
</div>
<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showCityDataBtn"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
button reports-action">PrikazZi podatke o gradu po

godinama</button>
</div>
</div>
<div id="outputTableDiv" class="mt-3"></div>

</div>
<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-
center">
<div class="d-flex mb-3">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div class="text-start">0daberi godinu</div>
<select id="cityYearDropdown" class="form-select
custom-select-width me-2">
<option value="2013">2013</option>
<option value="2014">2014</option>
<option value="2015">2015</option>
<option value="2016">2016</option>
<option value="2017">2017</option>
<option value="2018">2018</option>
<option value="2019">2019</option>
<option value="2020">2020</option>
<option value="2021">2021</option>
<option value="2022">2022</option>
</select>
</div>
<button id="showGraphBtnCity"
class="btn btn-primary custom-button-width
reports-main-button reports-action">
Prikazi vrednosti prodaje po gradovima
</button>
</div>
<div id="outputSectionCity" style="display:none;"
class="text-center w-100">

<img id="graphImageCity" src="" alt="Graph for
Selected Year" class="img-fluid">
</div>
</div>
</div>

</div>
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<div>
<button class="btn reports-main-button btn-lg d-flex justify-
content-between align-items-center"
onclick=showCustomerData ()>
Kupci <i id="arrow4" class="fas fa-chevron-down"></i>
</button>
<div 1id="div4" class="toggle-div">
<div class="d-flex flex-column align-items-center mt-4">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div class="text-start">Unesi kupca</div>
<input type="text" id="kupacInput" class="form-
control me-2" placeholder="Naziv kupca">
</div>
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div class="text-start">0daberi godinu</div>
<select id="customerYearDropdown" class="form-
select custom-select-width me-2">
<option value="2013">2013</option>
<option value="2014">2014</option>
<option value="2015">2015</option>
<option value="2016">2016</option>
<option value="2017">2017</option>
<option value="2018">2018</option>
<option value="2019">2019</option>
<option value="2020">2020</option>
<option value="2021">2021</option>
<option value="2022">2022</option>
</select>
</div>
<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showPredictedValueBtn"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
button reports-action">PrikazZzi vrednost prodaje za
odabranu godinu</button>
</div>
</div>
<div id="outputDivCustomer" class="mt-3 w-100 text-
center"></div>
</div>
<div class="d-flex flex-column align-items-center mt-4">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div class="text-start">Unesi kupca</div>
<input type="text" id="kupacInput2" class="form-
control me-2" placeholder="Naziv kupca">
</div>
<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showCustomerValueBtn2"
class="btn btn-primary mt-2 reports-main-
button reports-action">Prikazi vrednost prodaje po
godinama</button>
</div>
</div>
<div id="outputCustomerYearly" class="mt-3 w-100 text-
center"></div>
</div>

</div>
</div>
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</div>
document.getElementById ('root') .innerHTML = reportsDataContainer;
}
function toggleDiv(divId, arrowId) {
const div = document.getElementById(divId);
const arrow = document.getElementById(arrowId);
if (div.style.display === 'none' || !div.style.display) {
div.style.display = 'block';
arrow.classList.remove ('fa-chevron-down') ;
arrow.classList.add('fa-chevron-up');
} else {
div.style.display = 'none';
arrow.classList.remove ('fa-chevron-up');
arrow.classList.add('fa-chevron-down') ;
}
}

function aggregateAndFormat (jsonData) {
const years = [
'Vrednost 2022', 'Vrednost 2021', 'Vrednost 2020', 'Vrednost

2019"',
'Vrednost 2018', 'Vrednost 2017', 'Vrednost 2016', 'Vrednost
2015"',
'Vrednost 2014', 'Vrednost 2013"
1:
const aggregates = {};
years.forEach (year => aggregates|[year] = 0);

jsonData.forEach (obj => {
years.forEach (year => {
if (objlyear]) {
aggregates|[year] += objlyear];

b

)

const formattedResults = years.map (year => {
const formattedValue =

aggregates[year] .toFixed (2) .replace (/\d(?=(\d{3})+\.) /g, 'S&,"');

return { [year]: formattedValue };

)

return formattedResults;

}

async function loadYearlyTableData () {
try {
const response = await fetch('./data/baza.json');
if (!response.ok) throw new Error ('Could not fetch the data');

const data = await response.json();
const vrednostPoGodinama = aggregateAndFormat (data) ;
createTable (vrednostPoGodinama) ;
} catch (error) {
console.error ('Error loading table data:', error);
}
}

function createTable (data) {
const rootDiv = document.getElementById('yearly-table');

const table = document.createElement ('table');
table.className = 'table';
const thead = document.createElement ('thead'):;
const tbody = document.createElement ('tbody');
table.appendChild (thead) ;
table.appendChild (tbody) ;
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data.forEach ((item) => {
const tr = document.createElement('tr');
const [key, value] = Object.entries(item) [0];
tr.appendChild (createElement ('th', key));
tr.appendChild(createElement ('td', value));
tbody.appendChild (tr) ;
1)
rootDiv.appendChild (table) ;
}
function createElement (tag, text) {
const element = document.createElement (tag);
element.textContent = text;
return element;
}
function showYearlyData () {
document.getElementById('yearly-table') .innerHTML = '';
loadYearlyTableData () .then (toggleDiv('divl', 'arrowl'))
}
function loadFirstProductDropdown () {
fetch('./data/proizvodi-kolicine-po-godinama.json')
.then (response => response.json())
.then (data => {
const productDropdown =
document.getElementById ('productDropdown') ;
const yearDropdown = document.getElementById('yearDropdown');
const showQuantityBtn =
document.getElementById ('showQuantityBtn') ;
const outputDiv = document.getElementById('outputDiv');
data.forEach ( (productObj, index) => {

const option = document.createElement ('option');
option.value = "PS{index + 1} ;
option.textContent = "P$S{index + 1} ;

productDropdown.appendChild (option) ;
b
const populateYearDropdown = () => {
const selectedProductlIndex =
productDropdown.selectedIndex;
const yearObj =
data[selectedProductIndex] [ PS${selectedProductIndex + 1} ];

yearDropdown.innerHTML = '';
Object.keys (yearObj) . forEach (year => {
const option = document.createElement ('option');
option.value = year;

option.textContent = year;
yearDropdown.appendChild (option) ;
}):
bi
productDropdown.addEventListener ('change',
populateYearDropdown) ;
productDropdown.dispatchEvent (new Event ('change')
showQuantityBtn.addEventListener ('click', () => {
const selectedProductIndex =
productDropdown.selectedIndex;
const selectedYear = yearDropdown.value;
const yearObj =
data[selectedProductIndex] [ P${selectedProductIndex + 1} 1;
outputDiv.textContent = "Prodata kolic¢ina:
${yearObj[selectedYear]}  ;
}):

) ;

H)
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.catch(err => console.error ('Error loading JSON data: ', err));

}
function loadProductTable () {
fetch('./data/proizvodi-kolicine-po-godinama.json')
.then (response => response.json())
.then (data => {
const singleProductDropdown =
document.getElementById('singleProductDropdown') ;
const showTableBtn = document.getElementById('showTableBtn');
const tableDiv = document.getElementById('tableDiv');
data.forEach ( (productObj, index) => {
const option = document.createElement ('option');
option.value = "P${index + 1} ;
option.textContent = "P${index + 1} ;
singleProductDropdown.appendChild (option) ;
1)
showTableBtn.addEventListener ('click', () => {
const selectedProductIndex =
singleProductDropdown.selectedIndex;
const selectedProduct =
data[selectedProductIndex] [ P${selectedProductIndex + 1}'1;
const table = document.createElement ('table');
table.className = 'table';
const thead = document.createElement ('thead');
const tr = document.createElement ('tr');

const thl = document.createElement('th');
thl.textContent = 'Godina';

const th2 = document.createElement ('th');
th2.textContent = 'Kolic¢ina';

tr.appendChild(thl) ;

tr.appendChild(th2) ;

thead.appendChild (tr) ;

table.appendChild (thead) ;

const tbody = document.createElement ('tbody');

Object.keys (selectedProduct) . forEach (year => {
const tr = document.createElement('tr'):;

const tdl = document.createElement ('td'):;
tdl.textContent = year;
const td2 = document.createElement ('td');

td2.textContent = selectedProduct[year];
tr.appendChild (tdl) ;
tr.appendChild (td2) ;
tbody.appendChild (tr) ;
1)
table.appendChild (tbody) ;
tableDiv.innerHTML = '';
tableDiv.appendChild (table) ;
)
})
.catch(err => console.error ('Error loading JSON data: ', err));
}
function loadProductYearlyImages () {
document.getElementById ('showGraphBtn') .addEventListener ('click"',
function () {
const selectedYear =
document.getElementById ('productYearDropdown') .value;
const graphImage = document.getElementById('graphImage'):;

graphImage.src = " ./assets/images/products-
yearly/${selectedYear}.png ;
document.getElementById ('outputSection') .style.display = 'block';
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})

}
function loadCitytYearlyImages () {
document.getElementById ('showGraphBtnCity') .addEventListener ('click',
function() {
const selectedYear =
document.getElementById('cityYearDropdown') .value;
const graphImage = document.getElementById('graphImageCity');
graphImage.src = ~./assets/images/cities/${selectedYear}.png ;
document.getElementById ('outputSectionCity') .style.display =
'block’';
1)

function showProductData () {
loadFirstProductDropdown () ;
loadProductTable () ;
loadProductYearlyImages () ;
toggleDiv ('div2', 'arrow2');

}

function loadFirstCityDropdown () {
let citybData = [];

function fetchCityData() {
fetch('./data/gradovi.json')
.then (response => response.json())
.then (data => {
cityData = data;
})
.catch (err => console.error ('Error loading JSON data: ',
err));
}
function searchCityForInput (inputlId, dropdownDivId) {
return function (e) {
const searchValue = e.target.value.tolLowerCase()
let filteredData = [];
const cityDropdownDiv =
document.getElementById (dropdownDivId) ;
cityDropdownDiv.innerHTML = '';

if (searchvalue !== "") {
filteredData = cityData.filter (item =>
item['Grad'].toLowerCase () .includes (searchValue)) .slice (0, 5);

} else if (document.getElementById (inputld) ===
document.activeElement) {
filteredData = cityData.sort((a, b) =>
al['Grad'].localeCompare(b['Grad'])) .slice (0, 5);
}
filteredData.forEach(city => {
const cityOption = document.createElement ('button');
cityOption.classList.add('dropdown-item') ;
cityOption.textContent = city['Grad'];

cityOption.addEventListener ('click', function () {
document.getElementById (inputld) .value = city['Grad'];
cityDropdownDiv.style.display = "none";

})
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cityDropdownDiv.appendChild (cityOption) ;
1)

if (cityDropdownDiv.children.length > 0) {

cityDropdownDiv.style.display = "block";
} else {
cityDropdownDiv.style.display = "none";

}
}i

document.getElementById('citySearchBox') .addEventListener ('input',
searchCityForInput ('citySearchBox', 'cityDropdownDiv'));
document.getElementById('citySearchBox') .addEventListener ('focus',
searchCityForInput ('citySearchBox', 'cityDropdownDiv')):;
document.getElementById('citySearchBox2') .addEventListener ('input',
searchCityForInput ('citySearchBox2', 'cityDropdownDiv2'));
document.getElementById('citySearchBox2"') .addEventListener ('focus',
searchCityForInput ('citySearchBox2', 'cityDropdownDiv2'));

document.getElementById('citySearchBox') .addEventListener ('focusout',
function () {
setTimeout ( () => {
const cityDropdownDiv =
document.getElementById ('cityDropdownDiv') ;
cityDropdownDiv.style.display =
}, 200);

"none";

})s
document.getElementById ('citySearchBox2') .addEventListener ('focusout'’,
function () {
setTimeout (() => {
const cityDropdownDiv =
document.getElementById('cityDropdownDiv2') ;
cityDropdownDiv.style.display = "none";
}, 200);
1) s
document.getElementById ('showCityDataBtn') .addEventListener ('click"',
0 => A
const selectedCity =
document.getElementById('citySearchBox2') .value;
const cityObj = cityData.find(city => city.Grad === selectedCity);

const outputTableDiv = document.getElementById('outputTableDiv');
outputTableDiv.innerHTML = '';

if (cityObj) {

if (!cityObj['Grad']l) {

outputTableDiv.textContent = 'Grad nije odabran';
} else {

const table = document.createElement ('table');

table.classList.add('table');

for (let year = 2022; year >= 2013; year--) {
const row = table.insertRow () ;
const celll = row.insertCell (0);
const cell2 = row.insertCell(1);
celll.textContent = ‘Vrednost ${year} ;
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celll.classList.add('th")
cell2.textContent = cityObj[ Vrednost ${year} 1 ||

now;
}
outputTableDiv.appendChild (table);
}
} else {
outputTableDiv.textContent = 'Grad nije pronaden';
}
})
document.getElementById ('showValueBtn') .addEventListener('click', ()
=>{

const selectedCity =
document.getElementById ('citySearchBox"') .value;
const selectedYear =
document.getElementById ('yearDropdownCity') .value;
const cityObj = cityData.find(city => city.Grad === selectedCity);
if (cityObj) {

if (!'cityObj['Grad']) {
document.getElementById ('outputDivCity') .textContent =
'Grad nije odabran';
} else {
const valueForYear = cityObj[ Vrednost ${selectedYear} ];
document.getElementById ('outputDivCity') .textContent =
‘Prodata vrednost u godini ${selectedYear} za grad ${selectedCity} je:
S{valueForYear}  ;
}
} else {
document.getElementById ('outputDivCity') .textContent = 'Grad
nije pronaden';
}
1)
fetchCityData() ;

function showCityData () {

loadFirstCityDropdown () ;
loadCitytYearlyImages() ;
toggleDiv ('div3', 'arrow3')

}

async function loadCustomerDropdowns () {
const response = await fetch('./data/baza.json');
if (!response.ok) throw new Error ('Could not fetch the data');

const data = await response.json();
const kupacInput = document.getElementById('kupacInput');
const kupacInput2 = document.getElementById('kupacInput2');
const showPredictedValueBtn =

document.getElementById ('showPredictedvValueBtn') ;
const outputDiv = document.getElementById('outputDivCustomer');
const customerYearDropdown =

document.getElementById ('customerYearDropdown')

let datalList = document.createElement ('ul');

datalist.className = "search-buyer-list list-group position-absolute
w-25";

datalist.style.display = "none";
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let datalist2 = document.createElement ('ul');

datalist2.className = "search-buyer-list list-group position-absolute
w=-25";

datalList2.style.display = "none";

kupacInput.parentNode.appendChild (dataList) ;
kupacInput2.parentNode.appendChild (dataList?2) ;

kupacInput.addEventListener ('input', searchKupac);
kupacInput.addEventListener ('focus', searchKupac);
kupacInput2.addEventListener ('input', searchKupac?2);
kupacInput?2.addEventListener ('focus', searchKupac?2);

function searchKupac(e) {
const searchValue = e.target.value.toLowerCase ()
let filteredData = [];

if (searchValue === "") {
filteredData = [...data].sort().slice (0, 5);
} else {
filteredData = data.filter (item =>
item.Kupci.toLowerCase () .includes (searchValue)) .slice (0, 5);

}

renderlList (filteredData) ;

function searchKupac2 (e) {
const searchValue = e.target.value.tolLowerCase () ;
let filteredData = [];

if (searchValue === "") {
filteredData = [...data].sort().slice (0, 5);
} else {
filteredData = data.filter (item =>
item.Kupci.toLowerCase () .includes (searchValue)) .slice (0, 5);

}

renderlList2 (filteredData) ;

showPredictedValueBtn.addEventListener ('click', function() {
const selectedKupac = kupaclnput.value;
const selectedYear = customerYearDropdown.value;
const selectedData data.find(item => item.Kupci ===
selectedKupac) ;
if (selectedData) {
const foundValue = selectedData] Vrednost ${selectedYear} ];
const roundedValue = parseFloat (foundvValue) .toFixed(2);
outputDiv.innerText = “Vrednost prodaje za kupca
"S{selectedKupac}" za ${selectedYear}. godinu iznosi: ${roundedvValue}"
} else {
outputDiv.innerText = “Odaberi kupca’

}
1)

function renderList (items) {
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datalist.innerHTML = '';
if (items.length === 0) {
datalist.innerHTML = '<1li class="list-group-item">Nema
rezultata</li>"';
datalist.style.display = "block";
return;
}

for (const item of items) {

const 1li = document.createElement ('li');
li.className = 'list-group-item';
li.textContent = item.Kupci;
li.addEventListener ('click', function() {
kupacInput.value = item.Kupci;
datalist.style.display = "none";

1)
datalList.appendChild(1li);

}

datalList.style.display = "block";

function renderList2 (items) {
datalist2.innerHTML = "'
if (items.length === 0)
datalist2.innerHTML
rezultata</1li>";
datalList2.style.display = "block";
return;

I~

'<li class="list-group-item">Nema

for (const item of items) {

const 1li = document.createElement ('li');
li.className = 'list-group-item';
li.textContent = item.Kupci;
li.addEventListener ('click', function() {
kupacInput2.value = item.Kupci;
datalList2.style.display = "none";

1)
datalist2.appendChild(1li);

}

datalist2.style.display = "block";

document .addEventListener ('click', function(event) {
if (!kupacInput.contains (event.target)) {
datalist.style.display = "none";
}
1)
document .addEventListener ('click', function (event) {
if (!kupacInput2.contains(event.target)) {
datalist2.style.display = "none";

1)

const showCustomerValueBtn2 =
document.getElementById ('showCustomerValueBtn2"')
const outputCustomerYearly =
document.getElementById ('outputCustomerYearly');
const predictionText = document.getElementById('predictionText');
const predictionImage = document.getElementById('predictionImage');
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showCustomerValueBtn2.addEventListener ('click', function() {
const chosenCustomer = kupacInput2.value;
const selectedData = data.find(item => item.Kupci ===
chosenCustomer) ;

if (chosenCustomer) {

let tableHTML = '<div class="container"><table class="mx-auto
table">"';

for(let prop in selectedData) {
if (/Vrednost \d{4}/.test (prop)) {
let value = parseFloat (selectedData[prop]) .toFixed(2);
tableHTML += “<tr><td
class="th">${prop}</td><td>${value}</td></tr>";
}
}

tableHTML += '</table></div>"';

tableHTML;

outputCustomerYearly.innerHTML

} else {
outputCustomerYearly.innerText

'Odaberi kupca';
}
1)
}

function showCustomerData () {

loadCustomerDropdowns () .then (() => {
toggleDiv ('div4', 'arrowd')

)

UzBop: Aymop

Cauka 6.25. @yHKIMOHAIHOCT 3a FeHEepHCcamke U3BELITaja O IPOoAaju U oArosapajyhux
rpaduIKuX MmpruKaza

o

Godine v
Proizvodi v
Gradovi v
Kupci v

Ivana Nedeljkovi¢, Model za podriku odlucivanju u CRM-u, 2023

U3Bop: Aymop
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OpmabupoM ormmuje ,,roauHE”, KOPHCHHUIIMMA jeé OMOTYheH YBHJ y BPEIHOCT Ipojaje 3a
IIPETXO/IHUX JIECET ro/iuHa (ciuka 6.26).

Cauka 6.26. Expan 3a mpuka3 yKynmHe BPeIHOCTH IIPOJiaje Mo ToqrnHaMa

Predikcije prodaje Mapa kupaca

Godine ~

Ukupna vrednost prodaje po godinama

Vrednost 2022 9,326,163,132.76
Vrednost 2021 7.425,804,823.08
Vrednost 2020 6,645,537,009.59
Vrednost 2019 5,972,195,087.58
Vrednost 2018 5482,214,879.54
Vrednost 2017 5427,254,094.20
Vrednost 2016 4,874,619,928.54
Vrednost 2015 4,928,874,760.25
Vrednost 2014 5,672,596,095.91
Vrednost 2013 6,585,000,576.74

Model zz u odluciva

UzBop: Aymop

Ommuja ,,ipou3BoAK", oMoTryhaBa KOpUCHUIIMMA J1a 0abepy MpOor3BO/ 3a KOJU KeJie J1a Oymy
MIPHUKA3aHM TIOJANN O MPOJATAM KOJMYMHAMA 33 CBAaKy TOJMHY, IITO je MPHKa3aHO Ha CIUIU

6.27. Takohe, kopucHUIIIMA je oMoryheH yBUI U y rpaduyke MpUKa3e KOJUIHMHE MPOJATHX
npon3Boja (cimka 6.28).

Camka 6.27. Expan 3a mpuka3 KoJIMUMHE TTPOJIaje Mo MPOU3BOIUMA

Odaberi proizvod  Gdaberi godinu

P v w2 v Prikasi prodatu koliéinu

Prodata koli¢ina: 1,091,413.48

Odaberi proizvod

i v Prikazi podatke po godinama
Godina Koli¢ina

2013 0.00

2014 332,905.12
2015 269,167.04
2016 307,887.44
2017 435,158.08
2018 429,121.80
2019 470,398 80
2020 575,400.16
2021 633,926.16
2022 1,091,41348

u odluéivanju u CRM

U3Bop: Aymop
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Cauka 6.28. Expan 3a rpaduyku nprka3 KOJIWIUHE MIPOJIaje Mo MPOU3BOIuMa

2018 429,121.80
2019 470,398.80
2020 575400.16
2021 633,926.16
2022 1,09141348

Odaberi godinu

2022 ~ Graficki prikaz kolicine prodatih proizvoda
1e6 2022. godina
10
o8
£os
=
2
04
0z
o
71 [ 3 e
Proizvod

UzBop: Aymop

Ommuja ,,rpaoBU’ HYAM MPUKa3 BPEIHOCTH TMpojaaje mo rpagoBuma (ciuka 6.29). Takohe, y
OKBHPY OBe€ OImiuje ¢y oMoryheHn u rpaduuku IMpUKa3W Mpojaje 1Mo I'paJoBHMa 3a CBAKy
roauny. (cnuka 6.30)

Camka 6.29. Expan 3a nmpuka3 BpeIHOCTH TIPOJiaje 1o IPaloBUMa

Gradovi ~
PretraZi grad Odaberi godinu
KRAGUJEVAC 2022 v Prikazi prodate vrednosti

Prodata vrednost u godini 2022 za grad KRAGUJEVAC je: 92,153,844.34

PretraZi grad

KRAGUJEVAC Prikazi podatke o gradu po godinama

Vrednost 2022 92,153,844.34
Vrednost 2021 68,101,201.59
Vrednost 2020 42,797,204.75
Vrednost 2019 39,043,738.58
Vrednost 2018 45,057,939.18
Vrednost 2017 26,596,810.21

Vrednost 2016 51,588,436.19
Vrednost 2015 122,898,910.06
Vrednost 2014 147,786,824.98

odel za podréku odlucivanju u CRA

W3Bop: Aymop
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Cauka 6.30. Expan 3a rpaduuku npukas BpeIHOCTH MPOJaje Mo rpagoBuMa

Vrednost 2015 122,898,910.06

Vrednost 2014 147,786,824.98

Vrednost 2013 143,050171.11

Odaberi godinu

2022 ~ Prikazi vrednosti prodaje po gradovima

2022. godina

c -
B10{
g
¥
£
0s{

BEOGRAD BOR CACAK KRUSEVAC NI
Grad

Kupci v

Model za podrsku odluéivanju u CRM-u, 2023,

UzBop: Aymop

Onabup ommwuje ,,Kyniu‘, KOpUCHUIIMMA oMoryhaBa YBHUII Yy BPEIHOCT MpOJaje 3a CBAKOT
MOJEAMHAYHOT KyTII[a TOKOM MPETXOHHX JECET rOJANHA, IITO je MpruKa3zaHo Ha ciuiu 6.31.

Camka 6.31. Expan 3a mpuka3 BpeITHOCTH TIPOJiaje 32 CBAKOT TMOjeIMHAYHOT KYIIIa

Kupei &
Unesi kupea Odaberi godinu
Kupac 1 2022 v PrikaZi vrednost prodaje za odabranu godinu

Vrednost prodaje za kupca “"Kupac 1" za 2022. godinu iznosi: 16663094.43

Unesi kupea

Kupac 1 Prikazi vrednast prodaje po godinama
Vrednost 2022 16663094.43
Vrednost 2021 26658122.21
Vrednost 2020 43230077.80
Vrednost 2019 79597174.69
Vrednost 2018 8378135963
Vrednost 2017 8738935440
Vrednost 2016 13831191.08
Vrednost 2015 0.00
Vrednost 2014 0.00
Vrednost 2013 0.00

Ivana Nedeljkovi¢, Model za podriku odluéivanju u CRM-u, 2023.

W3Bop: Aymop

Hakxon peanusauuje qpyror CIpHHTA je M3BPLIEH Mperjiesl pe3yarara, 0OJHOCHO KpeupaH je
MHKPEMEHT 3a Ipyru CIpUHT. Pe3ynrar 3aBpiueHor Ipyror CupuHTa je ciaenehu:

e KopucHuim wumajy yBHJ Yy U3BELITaje O TMpoJaju NpoAaju IO Pa3TUYUTHM
KPUTEPHJYMHUMA;
e KopucHuimma je 06e36ehen rpaduuxu npuka3s pesyarara npojaje.

KopuchuimMa je mpeacTaBibeH APYrd MHKPEMEHT, a MPUTOM OHU HHUCY MMAajH JI0JAaTHUX
npumMenOu, cyrectuja U npeaiora. Ha kpajy, Moxke ce KOHCTaToBaTH Ja Cy oJpaljeHu CBU
3aJaly UTAHUPAHU 32 IPYTU CIPUHT.
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4.2.4. Cnpunr 3

[To mMIIIeMeHTaKju APYTOT CIPUHTA, YCIEAUIIO je manupame Tpeher cnpunTa. 3a motpebde
peanu3anuje Tpeher cnpuHTa je cacTaB/beH AHEBHHMK CIPUHTA, KOjU YKJbYydyje 3aXTeBE U3
JTHCBHUKA TIPOM3BOJA 3a KOje je TUIAHUPAHO Ja Ce CIpoBeAy TOkoMm Tpeher cmpuHTa.
[Tnanupano Tpajame ¥ OBOI' CIIPUHTAa WU3HOCH JIBe Henesbe. CacTaB/beH JHEBHHK CIPUHTA
oOyxsara cienehe 3anaTke:

e 3amarak 1: OO0e30emuTH (QYHKIMOHATHOCT 3a TPHKA3 MPEAMKIMja Tpojaje
(IpuOpUTET: BUCOK):
o IMomsamarak 1: O6e30emnuTH TpHKa3 MPEAUKIHja YKYITHE BPEIHOCTH MPOaje
3a HapeaHy TOAUHY;
o IMomamarax 2: O0e30emuTH MNpPUKa3 MPESAUKIHja KOJIWMYWHE TIPOaaje Y
HapeIHOj TOJIMHU 33 CBAKH MTPOU3BO/I;
o IMomamarax 3: OO0e30emuTH TpUKa3 TPEIUKIIHja BPEAHOCTH TpOJaje Yy
HapEeIHOj TOIMHU 32 CBAKOT KYIIIA.
e 3amatak 2: Kpeupatu mozen 3a BU3yelnH3alnjy Kylaia, OJHOCHO rpaduyKu MprKa3
Kyrmaria Ha reorpad)ckoj Manu (MMPUOPUTET: CPEIHH).

3a nonaBame (YHKIIMOHATHOCTU 3a NpUKa3 MpeIuKirja Mpojaje jeé reHeprucaH MporpaMcKu
KOJl KOju je TmpukazaH y Tabemu 6.50, a Ha cioumu 6.32 je mpuKazaH H3TIIE] TOMEHYTE
(G YHKIIMOHATHOCTH.

Tabena 6.50. [Ipuka3 mporpamMckor Koja 3a A0JaBame QYHKIIMOHAIHOCTH 3a TIPUKa3
MpEANKIINAja Mpoaaje

IIporpamMcku Ko 32 pYHKIMOHAIHOCT 32 MPUKAa3 NPeIUKIHja Mpoaaje

const dataObject = {

Pl: {
predvidjanje: "919.288,87",
slika: 1

}y

P2: {
predvidjanje: "63.946,78",
slika: 2

}y

P3: {
predvidjanje: "23.538,98",
slika: 3

}y

P4: {
predvidjanje: "308.026,38",
slika: 4

}y

P5: {
predvidjanje: "52.004,30",
slika: 5

}y

Po: {
predvidjanje: "183.270,26",
slika: 6

}y

P7: {
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predvidjanje: "20.720,21",

slika: 7

I

P8: {
predvidijanje: "26.183,73",
slika: 8

b

P9: {
predvidjanje: "24.366,56",
slika: 9

b

P10: {
predvidjanje: "637,30",
slika: 10

b

const predictionsDataContainer =
<div class="container mt-5">
<div class="p-4 text-center custom-rounded custom-box-shadow mb-3
custom-text">
Predvidena vrednost prodaje u 2023. godini iznosi 7.863.156.760
</div>
<div class="custom-image-container mb-3">
<img src="./assets/images/predictions-all/predictions-total.png"
alt="Predictions Total" class="custom-rounded custom-image">
</div>

<div class="d-flex flex-column align-items-center mt-4">
<div class="row">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div>Unesi kupca</div>
<input type="text" id="kupacInput" class="form-control me-
2" placeholder="Naziv kupca">
</div>

<div class="col-auto d-flex align-items-end">
<button id="showPredictedValueBtn" class="btn btn-primary
mt-2 reports-main-button reports-action">Prikazi predivdjenu vrednost
prodaje za 2023.</button>
</div>
</div>
<div id="outputDiv" class="mt-3 w-100 text-center"></div> <!--
assuming you might want the output text also centered -->
</div>
<div class="container mt-5 d-flex flex-column align-items-center">
<div class="d-flex mb-3 ">
<div class="col-auto instructions-text mb-2">
<div>Odaberi proizvod</div>
<select id="productDropdown" class="form-select custom-select-
width me-2">
<option value="P1">P1</option>
<option value="P2">P2</option>
<option value="P3">P3</option>
<option value="P4">P4</option>
<option value="P5">P5</option>
<option value="P6">P6</option>
<option value="P7">P7</option>
<option value="P8">P8</option>
<option value="P9">P9</option>
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<option value="P10">P10</option>

</select>

</div>

<button id="showPredictionBtn" class="btn btn-primary custom-
button-width reports-main-button reports-action">

Prikazi predvidjanje za 2023. godinu 1 grafik

</button>

</div>

<div id="outputSection" style="display:none;" class="text-center w-
100>
<p id="predictionText" class="mb-3"></p>

<img id="predictionImage" src="" class="img-fluid">
</div>
</div>
</div>
async function showPredictionsData() {
const response = await fetch('./data/baza.json');
if (!response.ok) throw new Error ('Could not fetch the data');
const data = await response.json();
document.getElementById('root') .innerHTML = predictionsDataContainer;

const kupacInput = document.getElementById('kupacInput'):;
const showPredictedValueBtn =

document.getElementById ('showPredictedValueBtn') ;
const outputDiv = document.getElementById('outputDiv');

let datalist = document.createElement ('ul');

datalList.className = "search-buyer-list list-group position-absolute
w=-25";

datalList.style.display = "none";

kupacInput.parentNode.appendChild (dataList) ;

kupacInput.addEventListener ('input', searchKupac);
kupacInput.addEventListener ('focus', searchKupac);

function searchKupac(e) {
const searchValue = e.target.value.tolLowerCase()
let filteredData = [];

if (searchValue === "") {
filteredData = [...data].sort().slice (0, 5);
} else {
filteredData = data.filter(item =>
item.Kupci.toLowerCase () .includes (searchValue)) .slice (0, 5);

}

renderlist (filteredData) ;
}

function getPredictedValue (obj) {
for (let key in obj) {
if (/Predvi.*ena vrednost 2023/i.test (key)) {
return objlkey];
}
}

return undefined;
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showPredictedValueBtn.addEventListener ('click', function() {
const selectedKupac = kupacInput.value;
const selectedData = data.find(item => item.Kupci ===
selectedKupac) ;

if (selectedData) {
const predictedValue = getPredictedValue (selectedData);
if (predictedvValue !== undefined) {

const roundedValue =
parseFloat (predictedValue) .toFixed (2) ;

outputDiv.innerText = "Predvidena vrednost prodaje za
kupca "${selectedData['Kupci']}"™ za 2023. godinu Jje ${roundedValue}"
} else {
return;
}
} else {
return;

}
)

function renderList (items) {

datalist.innerHTML = '';
if (items.length === 0) {
datalist.innerHTML = '<1li class="list-group-item">Nema
rezultata</1li>";
datalList.style.display = "block";
return;

}
for (const item of items) {
const 1li = document.createElement ('li');
li.className = 'list-group-item';
li.textContent = item.Kupci;
li.addEventListener ('click', function() {
kupacInput.value = item.Kupci;
datalList.style.display = "none";
1)
datalist.appendChild(1li);
}
datalist.style.display = "block";

}

document .addEventListener ('click', function(event) {
if (!kupacInput.contains(event.target)) {
datalist.style.display = "none";
}

}) i
const productDropdown = document.getElementById ('productDropdown') ;

const showPredictionBtn =

document.getElementById ('showPredictionBtn') ;
const outputSection = document.getElementById('outputSection');
const predictionText = document.getElementById('predictionText');
const predictionImage = document.getElementById('predictionImage');

showPredictionBtn.addEventListener ('click', function() {
const selectedProductKey = productDropdown.value;
const selectedProductData = dataObject[selectedProductKey];

predictionText.innerText = "Predvidjanje prodaje za 2023. godinu
za proizvod ${selectedProductKey} je ${selectedProductData.predvidjanje} ;
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predictionImage.src = "~ ./assets/images/predictions-
products/${selectedProductData.slika}.png";
outputSection.style.display = 'block';
1)
}

Tabela 6.52 (main css/glavni css)

body {
display: flex;
flex-direction: column;
min-height: 100vh;

}

.content-wrapper {
flex: 1;
}

.form-control {
max-width: 5rem;
display: inline-block;
}

[colspan] > * {
margin-right: lrem;

}

.checkbox-title {
font-size: 20px;

}

.pagination-cell span {
padding-top: 16px;
}

header, footer {
background-color: #007bal;
position: relative;
z-index: 10;

}

.btn-lightblue {
background-color: lightblue;
color: darkslategray;

}

footer {
color: lightblue;
z-index: 10;

}

.pagination-cell .form-control {
top: 9px;
position: relative;
max-height: 4lpx;

}

#root {
margin-bottom: 100px;

}

.custom-rounded {
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border-radius: 8px;

.custom-box-shadow {
/*box-shadow: 0 4px 8px rgba(0, 0, 0, 0.1);*/

.custom-text, #predictionText {
font-size: 20px;
/*font-weight: bold;*/

}

.custom-image-container {
overflow: hidden;
border-radius: 8px;

}

.custom-image-container img {
transition: transform 0.3s ease;

}

.custom-image {
max-width: 70%;
height: auto;
display: block;
margin: 0 auto;

UzBop: Aymop

Canka 6.32. OyHKIMOHAIHOCT 3a MPUKa3 MPEIUKIIHja Ipoiaje

Izvestaji o prodaji Mapa kupaca

Predvidena vrednost prodaje u 2023. godini iznosi 7.863.156.760

10 Obim prodaje

Vrednost u milijardama
~ @ w

@

Unesi kupca

Kupac 1 Prikazi predivdjenu vrednost prodaje za 2023.

Ivana Nedeljkovi¢, Model za podréku odlucivanju u CRM-u, 2023,

W3Bop: Aymop
ITotom je xkpeupaH MoJies 3a BU3yeIU3alMjy Kymnamna, OJHOCHO TpagUuky MpUKa3 Kyraia Ha

reorpadckoj mamu. Hajmpe je y3 momohy Google Maps-a kpewpaHa Mama Ha KOjoj Cy
NpUKAa3aHW KyNUUM M MOJAalM O Kyniuma. 3aTUM je KpeupaHa Mamna WHTerpucaHa y
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arTMKaTUBHU CO(TBEp KOjU ce pa3Buja. Y Tabenu 6.51 ce Hamaszu oxrosapajyhu nmporpamcku
KO/, a Ha civIy 6.33 je mpuKka3aH u3riea Mojena 3a BU3yelu3allnjy Kymara.

Ta6ena 6.51. [Ipuka3 nporpamMckor Koja 3a 0JaBame MOJIelIa 3a BU3yeIu3alujy

IMporpamcku KoJ 3a 101aBak-€ MO/IeJ1a 32 BU3YeJTH3aHjy

const customerMapContent =
<iframe

src="https://www.google.com/maps/d/embed?mid=1pAmIGRzC71u L3cKZaw8iY rMOglV

KY&ehbc=2E312F" width="640" height="480"></iframe> B B

function loadCustomerMap () {
document.getElementById ('root') .innerHTML = customerMapContent;

UzBop: Aymop

Cauxka 6.33. M3rnea Mozena 3a BU3yelU3alnjy Kymnama

Podaci o kupcima Izvestaji o prodaji Predikcije prodaje
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Ivana Nedeljkovi¢, Model za podrsku odlucivanju u CRM-u, 2023.

W3Bop: Aymop

OpnabupoM HEKOr OJi Kynala ca Mane, KOpUCHUIMMa he ca JeBe cTpaHe eKpaHa OWUTH
JOCTYIIHH [TOJAILMU 0 0Ja0paHoM KyIILy, IITO je MPUKa3aHOo Ha ciaulu 6.34.
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Cauka 6.34. TIpuka3 nogaraka o ogabpaHoM Kymily Ha Mamu

Izvestaji o prodaji Predikcije prodaje
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Ivana Nedeljkovi¢, Model za podrsku odlucivanju u CRM-u, 2023.

H3Bop: Aymop

Ha xpajy, Mmoe ce cymuparu Aa je pe3yiarar peain3oBaHor Tpeher cnpunTa cienehu:

e KopucHuiuma je o6e30eheHa (pyHKIIMOHATHOCT 3a MPHUKa3 MPEIuKIFja Mpojaje 1o
Pa3IMYUTHM KPHTEPHjyMHUMA;

e Kpeupan je Mojzen 3a BU3yeIM3alnjy Kymala, OJHOCHO Tpauku mpHKa3 Kymara Ha
reorpa)CKoj Mariu.

ITo 3aBpmeTKy Tpeher cnpuHTa je KOPUCHUIIMMA j€ TPE/ICTAaBJbeH Tpehn MHKPEMEHT, Ha KOjU
OHM HHCY MMalii 3aMmepke. Jlakie, MOXKe ce 3aKJbYUUTH Ja Cy YCICUIHO PEaln30BaHU CBU
3a/1aly TJIaHupaHu 3a Tpehu cripunT. Mmajyhu y Buay 1a je miaHupaHo J1a HapeIH!U CIPHHT
Oyne 3aBpIIHHU, MOPEA TOora IITO j€ KOPHCHHIIMMA TNPEICTaBJheH Tpehw WHKPEMEHT, Ha
CacTaHKy Cy ca KOPUCHHIIMMA TpEIHM3HHje JOTOBOPEHH JIETaJbh OKO CaMor Ju3ajHa U
BU3YEITHOT M3TJIe/Ia CTPAHMIIA IECKTOII aluTUKaIlHje.

4.2.5. Cnpunr 4

[To peanuzamuju Tpeher cnpuHTa je yCIEAWIO TUIAHUPAHE YETBPTOT, 3aBPIIHOT CIPHUHTA,
OJIHOCHO CacTaBJb€H je JHEBHHK CIPHUHTA KOju 0OyxBaTa CBEe IpeocTaje 3axTeBe U3
JTHEeBHUKa MpousBoja. [lmaHupaHo Tpajame cOpuHTa H3HOCH JBe Henesbe. (CacraBibeH
JTHEBHUK cIipuHTa oOyxBata ciezehe 3axrese:

e 3agarak 1: YHanpeauTu Au3ajH NOYETHE CTpaHMIE (IPUOPUTET: HU3AK).

e 3anarak 2: TecTupame ammkaiuje y okpyxermny WiNndows onepatuBHOT cucrema.

VY tabenu 6.52 je mpuka3aH NMPOTPaMCKU KOJ KOJUM Cy T'eHepHcaHa MojellaBama Ju3ajHa
MOYETHE AallJIMKaTUBHOT co(TBepa, a Ha ciauuu 6.34 je mpuka3zaH caMm H3IJIe]] HOYEeTHE
CTpaHULIE.
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Ta6esa 6.52. [Iprka3 mporpaMcKor KoJia 3a Mo IeIIaBame Tu3ajHa

ITIporpaMcku Koj 3a nojemIaBame AM3ajHa

body {
display: flex;
flex-direction: column;
min-height: 100vh;

}

.content-wrapper {
flex: 1;
}

.form-control {
max-width: 5rem;
display: inline-block;
}

[colspan] > * {
margin-right: lrem;

}

.checkbox-title {
font-size: 20px;

}

.pagination-cell span {
padding-top: 16px;
}

header, footer {
background-color: #007bal;
position: relative;
z—-index: 10;

}

.btn-lightblue {
background-color: lightblue;
color: darkslategray;

}

footer {
color: lightblue;
z-index: 10;

}

.pagination-cell .form-control {
top: 9px;
position: relative;
max-height: 4lpx;

W3Bop: Aymop
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Cauka 6.34. V3rnes movyeTHe CTPaHUIIE alNIMKAaTUBHOT coPTBEpa

Model za podrsku
odlucivanju u CRM-u

Ivana Nedeljkovié, Model za podréku odluéivanju u CRM-u, 2023

H3Bop: Aymop

[Tomrro cy 3aBpiieHa (puHaNIHA M0elIaBamba, AIJTUKATUBHU CO(PTBEp je TECTHUPAH Y OKPYKEHY
Windows omepatuBHOT crcTeMa B KOHCTaTOBAHO je aa GpyHKinoHwuiie 6e3 aedekara.

Hakon uMmIuIeMeHTaIje 3aBpIrHoT CIIPHHTA je M3BPIIEH MPErJie]] pe3yiiTarta, Tj. HalpaBJbeH
j€ 3aBPIIHN HHKPEMEHT. Pe3ynrar 3aBpIieHor 4eTBpTOT CIpHHTA je cienchu:

e J[uW3ajH MOYETHE CTPAHUIIEC je YHaNpeheH y CKIaay ca keJbama KOPUCHHKA.
e Ammukaigja je Tectupana y okpyxkemy WiNndows ormepatuBHOT cucTeMa U yTBphHEHO je
na dbyHKInoHMIe 6e3 nedekara.

Ha ocHOBY HaBezieHOT, MOXK€ C€ KOHCTAaTOBAaTU Jia Cy UCIYHCHH CBH 3aJlally IUIAaHUPAHH 32
4eTBpTU cIpuHT. Ha Kpajy, KOpUCHHUIIMMA je MPEACTAaBJbEH YETBPTH HHKPEMEHT, OJIHOCHO
3aBpIIEH armuKaTuBHU codrBep. ToM NPUIMKOM Cy KOPUCHUIM HMald MoryhHocT na
ucnpo0ajy cse (YHKIIMOHAHOCTU HANPaBJbEHOT alIMKaTUBHOT coTBepa. KoHcraTtoBanu cy
Ila KpeupaH co(pTBep HCIymhaBa CBE 3aXTeBe JeUHUCAHE Ha TOYETKY CaMOT IMpolieca pa3Boja.

4.3. Pesyararu ucrpaxnBama — EpexTn npumene pasBujeHor Mojesia 3a NoApUIKY
OJIyYHBaKy Ha yHanpelemwe ynpas/bamba oJHOCHMA €A KYNIIIUMA

Haxkon pa3Boja Mozena 3a HOAPIIKY OJUTY4HBamy, COPOBEICHO j€ MCTPAaXHUBAmbE Kako OU ce
TeCTUpaia Xurnoresa 3.2 ¥ TUME YTBPIAWJIO Jia JIM IPUMEHA Pa3BUjeHOT MOJENa 3a IOJAPIIKY
oJUTy4HMBamy oMoryhaBa MHTerpanyjy nojaraka, YuMe cy yHarpeheHu npoiecy ouTydnBama
U yIpaBJbama OJTHOCHMa ca Kynuuma. Mcrpaxkuame je 00yxBaTuiio net 3anocieHux y CRM-
y onaOpaHe opraHuszanuje, KOJjU HpeJCTaB/bajy MNOTEHIMjaJHe KOPUCHHUKE Ppa3BHjEHOT
alNIMKaTUBHOT coTBepa. 3a MNPUKYIUbalkE IOJaTaka je NPUMEHEH METOJ HWHTEpBjya,
uMajyhu y BUAy HEeroBy IMOTOJHOCT 32 UCTPaKHMBamba KOja YKIJbYUuyjy Majli Opoj UCIIMTAHUKA.
WHTepBjy je yKJbyuHMBaO HMHIMBUAYAJTHO HMHTEPBjyHCa€ CBAKOT pECIOHAEHTa (jedaH Ha
jenaH), Kao M TPYIMHO MHTEpBjyUCame KOje je MOApa3yMeBaJo CHUMYJITaHy JAUCKYCH]y CBHX
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UCIHUTAaHUKA. 3a MoTpede WHTEpBjya je CaCTaBJbEH YMUTHHUK KOjU je Topen aeMorpadckux,
o0yxBaTHO M [I€BET OTBOPEHHMX MHUTama. [IpUKymibameM moJaTaka W KBAaJUTaTUBHOM
aHaJIM30M OJArOBOpa HCIHMTAaHUKA je oMmoryheHo Tectupame (HopMysrcaHe HCTPaKMBAUYKe
Xunorese. AHanIM3a pe3ynaTara je IpuKa3aHa y HaCTaBKy.

Hajmpe je mpencraBbeHa nemorpadcka CTPYKTypa HCIUTaHMKa u3 y3opka. llto ce Tuue
IMOJIHC CTPYKTYpPE, TPpU UCIIMTAHHUKA CYy KCHCKOI', a IIpPCOoCTala ABa MYIIKOT I10JIaA. 3aTI/IM, Tpu
WCIHUTAaHUKA UMa 3aBpIICHE OCHOBHE CTYy/AHM]je, a IPEoCcTaia JIBa M 3aBpIICHEe MacTep CTyAuje.
CrapocHa cTpyKTypa HcIuMTaHuka ce kpehe y pacnony ox 26 a0 35 roamHa, a HBUXOBa
Jy’KUHa paJHOr CTa)ka U3HOCH 01 3 110 9 roauHa.

Kako 0um ce Tectupasna xumoresa ,MMIJIEMEHTAllMja Mojeia 3a MOJPIIKY OJUIy4HBamby
omoryhaBa wuHTerpanujy mnojaraka, 4MMe Ccy YyHanmpeheHHM Impoluecu oJulyduBama H
yIpaBJbalba OJHOCHMA ca KyIMIHUMa“, UCIHUTAHUIMMA J€ TMOCTAaBJbEHO JICBET MHUTama, a
aHaJIM3a BUXOBHUX OJIFOBOPA j€ IpHKa3aHa y HACTaBKY.

1. Ha koju HauuH OM pa3BHjeH MoJeJ 32 MOAPILIKY OAJYYMBAaKYy MOrao Aa yruie Ha
epukacHoCT M NPOAYKTHUBHOCT Bamer tuma?

['eHepaHO, HCTIUTAHUIIN CY C€ CIIOKUIIH J1a OM MM Pa3BUjeH MOJIEI 32 MOIPIIKY OJTyINBaY
00e30enno ma Oprke, jeMHOCTaBHH]E M JakKiie 00aBJbajy MOCIOBHE aKTHBHOCTH. YTOTpeOa
pasBujeHOor Mojena Ou omoryhmia ma ce Opke gohe M0 CBUX MOTPEOHUX TOjaTaka M
nHpopManMja O KymIuMma, ITO OW CHTYpHO JONpHHENO ToBehakmy e(pUKacHOCTH |
npoayktuBHocTH CRM THMma.

2. la 11 MucauTe aa OM pa3BHjeH MOAeJ 32 MOAPLIKY OJJIYYMBAKY HONPUHEO 00/beM
JOHOIIeHY OJTyKa y BameM Tumy wiu opranusanuju? Ako aa, Kako?

CBH MCHHUTaHUIM Cy OATOBOPHIIM Jia cMarpajy jJa Ou KopHuinheme pa3BHjeHOr Mojena 3a
MOJIPIIKY OJUTYy4MBamky oMoryhuio Opxke u 0osbe JoHOMIEHe omtyka. C 003upom a Mojen
omoryhaBa Op3 u jacaH yBuja y MH(GOpMaIMje O KyIIUMa, MMpoJaaju, MpeauKIMjaMma mpoaje,
CUT'YpHO je na he To mociequuHo JOBECTH U JI0 00JbET JJOHOIICHa OITyKa.

3. Ha xoju HauuH OM pa3BHjeH Mo[e] 32 NMOAPILIKY OMJIYYHMBAKY MOrao Ja yrude Ha
NPeU3HOCT U TAYHOCT MOJAaTaKa Koju cy Bam Heonxo1Hu 3a I0HOIIEH-€ O1JIyKa?

Vcnuranuny HaBoje Aa pa3BUjeH Mojien oMoryhasa Jja ce CBU MOJaly O KyHIMMa U Ipoaaju
HaJlaze MHTErpucaHd Ha jeqHoM mecty. [lopen Tora, mMojen mpyxka M JeTajbHE aHAIU3e
J0calallllber MOHallaka Kynala, Kao M Ipeaukuujy Oyayher monamama kynama. Csu
HaBeJIEHH IMOJalM U HH(pOopMalMje Cy BeOMa BaXKHU MPHIMKOM JOHOIIEHa oanyka. C THM y
BE€3M, BpJIO je OMTHO Ja pa3BHjeH MOJIEN 3a MOJAPIIKY O/UIyYHBamky MPABUIHO aHAIM3UpA U
copTHpa CBe MojaTke U MHPopMaluje, Kako OM OHU OWJIM TaYHH U MPELH3HH 32 JTOHOIICHE
aJIeKBaTHUX OJUTYKa.

4. la 11 cmarparte na Oum BaMm pa3BujeH mones 3a moApHIKY OMIy4YnBamy omoryhmo
0o/be pasymMeBame U aHAJIN3Y noAaraka o Bammm kynuuma?
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CBM HCHOUTAaHUIM Cy C€ CJIOXWIM Ja pa3BUjeH MOJeN 3a MOJPIIKY OTyYHBamby
nepunuTHBHO omoryhaBa na ce Ha OOJbM HAYMH aHAIM3HMPAJy M pa3yMme]y CBH JOCTYITHU
MOJIAIH O KYIIIMMA.

5. 1a nm mucauTe ga 6u ce yBolemeM pa3BujeHOr Mojesa 3a MOAPIIKY OMIYYHBAMY
OCTBApHJIO JaKIle YPaB/balbe H carjelaBaie Behe koJuunHe nogaraxka?

CBH WCTIUTAaHHUIIM Cy Jajyl MO3WTHBAaH oAroBop. Hamme, pesynratu OpojHUX ymuTa, pasHH
M3BEIITAjU U rpaduIy IpyKajy KOPUCHUIIMMA CYMapHH YBUJI Y BEJIMKY KOJMYHMHY ITOJATaKa
0 KyInuuma.

6. Y kojoj mepu 0u Bam monea 3a moapuiky omayunBamy omMoryhmo wmnHTerpamujy
noaaTaka o npoaaju?

['eHepanHO, MCIUTAHUIU Cy C€ CIOXWIHM Ja MOJIEN 3a TOAPIIKY OJUTy4HBarmy 3HAYajHO
JOTPHHOCH HMHTETPAIMjU TMoJaTaka, ¢ 003MpPOM Ja ce CBH MOJAlM O MPOAaju, KpeHpaHH
M3BEIITAjU U PEIUKIINje MMPojiaje Hajla3e Ha JeTHOM MECTY.

7. da aum cmarpare Aa OM (YHKIMOHAJIHOCTH MoOJeJa 32 MOAPUIKY OMIYyYHBAKY
JAoTpHHe/e CMakbelhby BpeMeHa Koje je moTpedHo 3a o0paay noaaraka u ungpopmaumja?

Wcnuranuim cy carjiacHu Ja (pyHKIIMOHAITHOCTH MOJIeNa 3a TOJIPIIKY OJTyIHBaky 3HAYajHO
JTOTIPUHOCE CMamkEHhy BPEMEHA KOje je HEOIXOJHO Ja ce 00paje M aHaIu3Hupajy JOCTYITHU
nojany 1 uHbopMarmje.

8. Koaiuko 0m Bam moges 3a moApmiky OMJIyYMBAKY IMOMOrao y NpPeBasHJIAKEHY
A0CAIAIIBUX MPodiieMa NPUJIMKOM CacTaB/balkbha U NpeTpare U3BelTaja”?

['enepanHo, CBM UCIIMTAHHIIM CMATPajy Aa OM pa3BHjeH MOJIEIN 3a MOAPIIKY OUTyUYUBamky OHO
O]l BeIHMKEe MOMOhM Yy MpeBaswiaxemy MpolieMa MPHINKOM cacTaBbalkba W TpeTpare
W3BelITaja, Majyhu y BUAy Jia ce CBU MOJalk ¥ UH(OopMalrje Hajaa3e Ha jJeTHOM MECTY.

9. Kako OucTe cyMupa/M YKYNIaH YTHIAj Pa3BUjeHOT Mo/ieJia 32 MOAPIIKY OAJIY4YUBAY
Ha Bame mocjioBame 1 I0OHOIIEH-€ OTyKa?

Ha xpajy, ucnuraHunm cy 3ak/bydmiid Ja OM pa3BUjeH MOJET 3a MOJPIIKY OJUTy4HBamy
JonpuHeo yHanpehewy IOHOIICHka OJulyKa W mnepopMaHCH yIlpaBjbakbha OJHOCHMA Ca
kyniuma. MHTterpanyja nogataka u uadopmaimja, ;uxoBa Opxa oOpaga U aHaian3a, 3aTUM
jeIHOCTaBaH yBUJ Y CBE JOCTYIIHE NojaTke U nHpopmairje omoryhaBajy ia ce goHecy Opxke
u 6ospe oanmyke. Edexre O6ospux omnyka he yBuUIeTH W KyIIH, IITO JOBOIM 10 NoBehama
IUXOBE caTuchakiuje M JjojadHocTu. Jlakme, yHampeheme oJuTyduBama TOBOAU 10
yHanpehewma mnephopMaHcH YOpaBibakba OJHOCHMMA Ca KyMNIMMa, IITO C€ TO3UTHBHO
OJipa’kaBa U Ha IeJIOKYITHO TOCIOBamhe OpraHu3alyje.

Y3I/1Majyh1/1 y 063I/Ip CTaBOBC W OATOBOPC CBUX HCIIMTAHUKA IIO OCHOBY IIUTAHbA KOja cy
CaJip’)KaHa y YIIMTHUKY, HCABOCMHCIICHO C€ MOXKC 3aKJIbYUUTH [a I/IMHJIeMeHTaLIHja MOJ€CJa 3a
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MOJIPIIKY OJTy4MBamy omoryhaBa MHTErpauujy mojaTraka, YuMe cy yHarpehenu mpouecu
OJUTyYHMBamka M YIpaBjbaka OJHOCHMMA Ca KyIIKMMa, OJHOCHO JI0Ka3aHa je Xumote3a 3.2.
Nmajyhu y Bumy u mpeTxoAHO HoKazaHy xumore3y 3.1, KoHCTaryje ce Ja je moTBpheHa
XHITOTEe3a 3, OTHOCHO YTBphEHO je 1a mpuMeHa pa3BUjeHOT MOJIelia 3a MOAPIIKY OTyIYUBAhY
3HAYajHO YyTHYE Ha yHanpeheme nephopmMancH yrnpaBbama 0JJHOCHMA Ca KYIIIHMa.
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VIIIEO

AHAJIN3A PE3YJITATA CITPOBEJIEHUX
EMIIMPUJCKUX UCTPAXKNUBAIbA
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1. uckycuja pe3yarara

Y oBOM Jeny JOKTOpCKE IHCepTaluje je aara WHTerpaTUBHA AUCKYCHja pe3yirata TpU
CIpOBE/IeHa EMIHPHjCKa HCTPaKMBamba KOja €€ OJHOCE Ha YIpaBJbamkbe OJHOCHMA ca
KynuuMma. Pesynratu nobujern o6pasioM B aHAJIM30M NPUKYIJBEHUX T0JIaTaKa, Kao0 U lUXOBa
oaroBapajyha WHTEpIHpeTanuja npyxajy OCHOB 3a JOHOIICHE aJICKBATHUX U KBAIUTETHUX
3aKJbydaka O IIOCMaTpaHOj HMCTpaXWBaykoj TemH. Ha OCHOBy pesynrara CrnpoBeneHHX
EeMIIPHUJCKUX HCTpakuBama je yrBpheHo na CRM 3HawajHO yrHuye Ha OpraHuM3alnMoOHE
nepdopmance. 3aTuM, WACHTU(PUKOBAHE Cy KJbYUYHE JleTepMUHaHTe Hamepe yrnoTpede CRM
TexHoJsioruje. Ha kpajy, moka3aHo je /1a MoCIOBHA aHAJIUTHKA 3HAYAJHO yTUYE HA JIOHOIICHE
omnyka 1 CRM mepdopmance, kao ¥ J1la UMIIEMEHTAIMja Pa3BHjEHOT MOJIeNa 3a TOJPIIKY
oJTydrBamy oMoryhasa yHarnpeheme nonomema oanryka 1 CRM nmepdopmancu. Y HacTaBky
j€ naTa netajpbHHja JUCKYCHja U3BEJICHHUX 3aK/bydaKa.

[IpBuM emmupHjcKUM HCTpaxuBameM je nokasaHo na CRM, mepeH mpeko meroBe TpU
KOMIIOHEHTe (TEXHOJIOTHja, JbyIWM U TMpOLEeC), MMa CTAaTUCTHMUKU 3HauajHe edeKkTe Ha
opranuzaimone mneppopmance. Edexre CRM-a Ha opranmzampone mepdpopmance cy
yIBpAWJIa ¥ MHOTa MPETX0oaHa umcrpaxkuBama (Sin et al., 2005; Coltman, 2007; Battor &
Battor, 2010; Keramati et al., 2010; Akroush et al., 2011; Wang & Feng, 2012; Amoako et al.,
2012; Mohammad et al., 2013; Mozaheb et al., 2015; Ahani et al., 2017; Valmohammadi,
2017; Madhovi & Dhliwayo, 2017; Soltani et al., 2018; Lebdaoui & Chetioui, 2020; Ullah et
al., 2020; Suoniemi et al., 2022).

UctpaxkuBame je mokazano ga nmpBa CRM koMmMmoHEHTa - TEXHOJIOTHja, UMa CTaTHCTHYKH
3HaYajaH HEraTUBaH yTHIA] Ha TmepdopmaHce H3 (PUHAHCH]CKE TMEPCIEKTHBE, Kao H
nepdopmMaHce U3 MEPCIEKTHUBE Kymala, MTo je y CKaay ca 3aKJbydIliMa JI0 KOJUX Cy JOIUIH
Nedeljkovi¢ n capagaumm (2022). Jlobujenu pesynaratud mokaszyjy Aa yinarama y CRM
TEXHOJIOTH]y HUCY YyBEK HCIIaTHBA. YKOJHWKO opranuzamuje mocmarpajy CRM camo kao
TEXHOJIOIIKU aJlaT, a He Kao JIe0 MOCJIOBHE CTPATErnje yCMEPEHOCTH Ha UCIYHhEeHhe moTpeda
KyIlala, TeXHOJIONIKA yiarama Hehe TOTpuHEeTH Mo0oJbIaky neppopMancu. Y Be3H ca TUM,
Reinartz u capagauoun  (2004) tBpme ma CRM He moapasymeBa caMoO —yCBajambe
copuctunupane CRM TtexHonoruje m codrBepa, Beh ma je wummementanuja CRM-a
CIIOKEHUja W YyKJbydyje JApyre einemeHte. Jlakie, TeXHOJOrHja ce Mopa aJIeKBaTHO
unterpucatu ca octane nse CRM kxommnonente. Mehyrum, oBu HeratuBau edextu CRM
TEXHOJIOTHje ce MOTY OJIHOCHTH CaMO Ha KpaTak pok. Moryhe je ma cy opraHusaiuje umaie
BHUCOKE M3/IaTKe 3a Ha0aBKYy TEXHOJIOTHjE, Ia Jia CE jOIl YBEK HHUCY OJPAa3WId MO3UTHBHU
edekru. ITopen tora, Reinartz u capaguuim (2004) uctuuy na je Moryhe 1a ce HEraTHUBHHU
e(eKTH TeXHOJIOTHje MEHajy TOKOM BPEMEHa, KaKo Ce 3allOCIICHH M KYIIM BUIIIC HABUKABA]y
Ha cucreme. Jlakie, ykonuko cy ynarama y CRM TexHonorujy HejaBHa, y AyroM poky Ou ce
MOTJIM OCTBapUTH MO3UTBHU pe3yaTaTu U nospahaj ynarama. [lopen oapeheHnx HeraTUBHUX
edekara, yrBpheHo je U Ja TeXHOJOTrHja MMa CTATUCTUYKHM 3HadyajHe MO3UTHBHE edekre Ha
onpeheHe nepcrneKkTuBe OpraHU3alMOHMX TephopMaHCH, OAHOCHO Ha MHTEpHE Mpolece U
yueme U pa3Boj. J{o 3akipyuka o mo3utuBHuM edpexruma CRM TexHosoruje Ha neppopmance
MHTEpHUX mporeca cy gouutd 1 Mohammad u capagaumm (2013). TexHonoruja omoryhasa
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ayTOMaTH3aIijy MHOTUX TIpoIieca, T€ Ha Taj HAUYMH Ipolece, Koju OM ce mHaue 00aBJbaIH
pyd4HO, YnHU MHOTO edukacHujuM U omoryhaBa HoBe mpouece (Rainer & Turban, 2009).
Haume, CRM TtexHonoruja omoryhaBa opranusanyjaMa HMHTETPallfjy CBUX pEJICBAHTHUX
uHpopManMja O CBAKOM Kymily, ITO omoryhaBa edukacHHje MIaHHpame, MAPKETHHT WU
yeayre (Kim et al., 2003). Ha taj HaunH opraHu3aiidje MOTy 00Jbe Ja pasyMmejy 3axTeBe,
norpede W JKeJbe Kymama, INTO je OJ BEIUKOT 3Hayaja 3a YCICUIHHW]y CerMEHTAalujy U
TapreTupame Kylana, 3aTHM 3a M000JbIIake KBATUTETAa MIPOU3BOJIA M YCIyra, pa3Boj HOBUX
MPOM3BO/Ia M YCIIyra, Kao U mpuiiarohaBame Mpou3BoO/ia U yCayra MojeIMHadHOM Kyriy. Tako
he opranmu3zamnuje 00Jbe 3aI0BOJBUTH CBOje KYIIIe M MOCTHhU oreparuBHY edukacHocT. Ha
Kpajy, no3utuBHM epextn CRM TexHonoruje Ha mepdpopMmaHce W3 MEPCIEKTUBE ydema U
pa3Boja ce MOTY IPUITUCATH YHEHECHUIH J1a TEXHOJIOTHja TIO3UTHBHO YTHYE HA MPOyKTUBHOCT
U nephopMaHce 3aroCiICHUX KOJU je KOpUCTe, Ha IuTa cy ykazanu Itani u capagauim (2022).
Ynorpe6a CRM texnosoruje yranpelyje neppopmance leHUX KOPUCHUKA, TO00JbIIaBajyhu
KPUTHYHE CTpaTEeIIKe aKTUBHOCTH M CIIOCOOHOCTH (HITp. 3Hame KOPHCHUKA) M 3ay3Bpar,
ucTakHyre pesynrare kopucHuka. CRM texHonorumja omoryhaBa kopucHUIIIMa Ja
MPUKYILJba]y, OpraHu3yjy U Jiene uHpopmaluje o CBOJUM KyMlMMa Ha BeoMa epukacaH U
epextnBan HaunH. Kopumhemem CRM TexHonormje 3amocieHu ocTBapyjy onapehene
noOuTke y cMucTy edukacHocTH, Op3uHE U MeppOpMaHCH y U3BpIIABalky CBOJUX 3aJaTaka.
3axBasbyjyhu onpeheHrUM TEXHOJOMIKUM ajaruma, 3arlocieHd Ccy HHPOPMHUCAHU]H,
KOMIIETEHTHH]U, OOpa30BaHMjU W OJTOBOPHHUJU OJ CBOJUX KOHKypeHaTa, a Takohe Oobe
pasymejy kymie (Kumar & Reinartz 2018). Ykoauko Kymmu cxBare Ja Cy HBHXOBE MOTpede
ucnymeHe, fohuhe 10 mobdospiama caTuchakifje 1 JIOJaTHOCTH.

3atum, aHanu3oMm je yrBheno na seyam, kao apyra CRM kxommoHeHTa MMajy CTaTHCTHYKH
3HaYajHE TMO3UTHUBHE e€()eKTE Ha TPU O] YCTHPHU MEPCIIEKTUBE OPraHU3alMOHUX TIepPopMaHCH
(mepcrmeKTUBY Kyraia, HHTEpPHE MPOIIEce U yUeHmhe U pa3Boj). JJoOMjeHn 3aK/byUIH O YTHUIIA]Y
Jbynu Ha mepdopmaHce M3 MEPCIEKTHBE Kymama cy y CKiIaay ca TBpamoM Reinartz u
capamnuka (2004), xoju cMarpajy Ja Kaja MOTEHIHjATHU KYIIH YCIIOCTaBJbajy OJHOC ca
OpraHu3ainujoM, paavje OM UMalM KOHTAKT ca JbyJUMa HEro ca cucTteMuma BoheHHM
TEXHOJIOTHJOM, INTO yKazyje Ha BaxHOCT Jbynckux CRM pecypca. [akne, mako cy u
TEXHOJIOTH]ja M TMOCIOBHU TpoIecH KbydyHu 3a ycrnemne CRM uHHIMjaTHBE, MOjeIMHAYHU
3aloOC/ICHH Cy TH KOjH MpPEJCTaBJbajy IpaauBHE OMokoBe oaHoca ca kymuuma (Chen &
Popovich. 2003). Kaga y opranusaiidjama npeoBiagaBa KyJaTypa YCMEPEHOCTH Ha KYIIIE, TIe
3aMocjeHH Jajy BUCOK MPUOPUTET MHTEpPECHMa Kymnala U CBU y OpraHHu3aldju pazymejy U
Jene 3ajeJHUYKH [UJb M3rpaibe U OJpKaBama OJHOCA ca KylIuMma, 1oJia3u A0 noBehama
catucakije U TPUBPKEHOCTH Kylana, a TUME U J0 YKYHHUX OpraHU3allHOHUX
neppopmaHcu. 3aTUM, YTHIA] JbYIU Ha nepdopMaHce yuerma U pa3Boja ce MOXKE JIOBECTH Y
Be3y ca noceeheHonrhy HajBUIIMX HUBOA MEHAIIMEHTa TOKOM ILiejie umiuieMenTtanuje CRM—a,
a BHUXOBa yJlora ce orjiefa y ToMe Ja yoene nojapehene y mpeaHocta u pesyntrare CRM—a
(Chen & Popovich. 2003). Haume, nocsehen MeHaIMEHT yiake CBOje Hamope y CrpoBolerbe
nporpama oOyke M eayKaluje 3aloCiIeHUX, IITO J0BOJIMU 10 yHanpehema BUXOBUX 3HaWba U
BEUITHHA, ajI1 U JI0 oBehamba MOTHBalMje U CMambema oTnopa npema ysohewy CRM—a. Ha
Kpajy, e(pekTu Jpbyqu Ha HMHTEpPHE Hpollece ce MOry objacHUTH pasmullibambeM Ja CRM
1oJipasymMeBa HOBe Ipoliece, YMjy BPEeIHOCT Iiejla OpraHu3alija Mopa pasyMeTu U IIeHUTH, a
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3aMoCICHH MOpajy OMTH YKJbYYEHH Yy CTpATETHU]y W OMTH MOTHBHCAHH Ja MOCTHTHY IHJHEBE,
Ha 1mTa cy ykasanu Mendoza u capaauuiu (2007). MOTHBHCAHHU 3alIOCICHH Cy CIIPEMHUJH J1a
MpyXe KBATUTETHY YCIYry KYMIMMa, KOja je y CKJIaay ca ’hHXOBUM 3aXTeBUMA U MOTpedama,
mTo he nompuHeTH CcMamemy JKamOum W yHampehemy IENOKyIHE CIMKE Kymma o
OpraHH3aIUjH.

Pesynraru ananmuse cy nokasanu na u tpeha CRM koMroHeHTa — mporiec, iMa CTaTUCTHYKH
3Ha4ajHe MO3UTHBHE e()eKTe Ha TPU O/ YETHUPH MEPCIIEKTUBE OPTraHU3aALUOHUX TepPOpMaHCH
(puHAHCH]CKY TIEPCIIEKTHBY, TEPCIEKTUBY Kylala M TEPCIEKTUBY HMHTEPHHUX IIPOIeca).
Mohammad w capaganuu (2013) uctuyy na o HauMHA peAM3ajHUpPaa OpPTraHU3aAIMOHE
CTPYKTYype | Tiporieca 3aBucu ycnex umiuieMmenrtanuje CRM-a. TlomenyTtn ayropu cy y CBOM
UCTpaXHMBamWwy Takol)e yTBpAMIM Ja OpraHM3aldja Ipoleca yIpaBibamkba OJHOCHMA ca
KylIMa WMa 3HavajHe TO3WTHUBHE e(peKTe Ha MOMEHYTE MEepPCIEKTHBE OPraHU3aIl[MOHUX
nepdopmancu. Jlo0HjeHn pe3yaTaTu Cy y CKIaay ca ca3HameM J10 Kora ¢y gouutn Keramati u
capangauim (2019), omHOCHO Ja OpuWjeHTallMja yINpaBjbamba MPOIlECHMa 3HAYajHO yTUYE Ha
yciex CRM-a, jep dokycupajyhn ce ma CRM mporece, MeHaIMeHT Moxke jaa 00e30emu
epeKTHBHO pacrnopehuBame OpraHM3alMOHUX pecypca Ka CTBapamy JKEJBeHHX pe3ysTara.
AJexkBaTHa ajokaiuja pecypca omoryhasa tpancdopmalinjy 1uJbeBa Be3aHUX 3a KYIIE y jak
u npodurabuinan ogHoc ca wuMa (Mohammad et al., 2013). Takohe, ycMepaBame BpeMeHa U
pecypca Ka OTKpWBaWmy M 3aJI0BOJbaBamky TMOTpeda Kymama JJOTPUHOCH YCIICUTHHjeM
npuBiadewy W 3anpxkaBamy Kymara (Nykamp, 2001), mto mociaequyHO JOBOAM U 10
yHanpehema ¢unancujckux neppopmancu. [lo3utuBau edektu nporeca Ha nepdopmance u3
MEePCIEKTUBE MHTEPHUX IPOIeca 3aCHUBA]y Cc€ Ha OO0jalllkbemy Ja YKOJIHMKO CY TMOCIOBHU
[IWJBEBU U OPTaHW3aIMOHU TPOIECH YCMEPEeHH Ha KyIle, opranusainuje he 0osbe pazymeru
KeJjbe W moTpebe Kkymanma W Owhe (QoxkycupaHe Ha pa3BOj KBAIMTETHUX IPOM3BOJIA,
MpuIaroheHnX WHIUBUIYTHUM MMOTpedaMa Kyrara.

[Topen edexkara CRM-a Ha opranuzarmone neppopmance, 3Ha4ajHO j€ YTBPAUTH U Ha KOJU
HaunH CRM TtexHonoruja yrude Ha 3amociieHe Koju je kopucte. C TUM y Be3H, Y JAPYroM
EMITUPUjCKOM HUCTPAXKWBaKy Cy HCIUTHBAHU (AKTOPU KOJU YTUYY HAa HaMepy ymorpeode
kopucHuka CRM TexHosoruje. Y IMOMEHYTOM HCTPaXUBamky Cy aHAIM3UpPaHU e(EeKTH
kapakreprctika CRM TexHOJOTHje U KapaKTepUCTUKA 3a/1aTKa Ha yCarJallleHOCT 3a/laTKa U
CRM texHonoruje, kao u eQekT ycariameHocTH 3aaatka 1 CRM texHonoruje Ha O4eKuBaHe
neppopmance kopucHuka CRM texnonoruje. Takohe, umeHTHGUKOBAHU Ccy U ePeKTH
OUYEKUBaHUX MepPOpPMaHCH, OYCKHBAHOT HAIMOpa, IPYIITBEHOT YTHIIAja U TEXHUYKHX YCIIOBA
Ha Hamepy ynotpebe kopucHuka CRM Texnonoruje.

Amnanu3za je rnokasana Jja KapakTepUCTHKE 3a/laTKa HeMmajy 3HauajaH yTHIa) Ha ycaryameHOCT
3amatka 1 CRM TexHomoruje, mTo je KOH3UCTEHTHO ca pe3yiITaThMa UCTPaKHBama Koje Cy
cnpoBenu  Puspitasariu u capagauuu  (2013). Ca gpyre crpaHe, yrBpheHo je Ja
kapakrepuctuke CRM TexHonormje MMajy CTaTUCTUYKM 3HAuyajaH TMO3MTHMBAaH YTUIA] Ha
ycarnameHoct 3amgatka © CRM Texnonorwje, mTo je KOH3UCTEHTHO ca 3aKJbydIMa
onpehenux mperxoanux cryauja (Lin & Huang, 2008; Zhou et al., 2010; Pai & Tu, 2011,
Virdyananto et al., 2016; Qureshi et al., 2018; Wang et al., 2020; Rahi et al., 2021). dakue,
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0coOuHe 3a/1aTaKa, OJHOCHO HbUXOBA CIOKEHOCT U Meljy3aBUCHOCT Hehe yTHLIaTH Ha TO Ja I
he TexHosornja Mohu Ja UCIYHU 3aXTeBE 3a/1aTaka, Beh je MHOTO BaXHUja €()UKACHOCT came
CRM rtexnomnoruje. Crora, 1a Ou mocTojajia BUCOKA YCarjlallIeHOCT 3aJlaTKa U TEXHOJIOTH]e,
HeonxoaHo je na CRM rtexunosnoruja Oyne nu3ajHUpaHa ca CBUM HEONXOJHHMM (yHKIIHjama
KOje MMOJp>KaBajy akKTUBHOCTH KOPHCHHKA, OJHOCHO MOTPEOHMM 3a 00aBJbamkbe 3a/1aTaKa, Kao
IITO Cy NPUKYIUbabe, OPraHu30Bakbe U JIeJberhe HH(OopMaIja 0 KylnuuMa, IpUKYIJbakbe U
TeHepHCamke yYBU/A, 3HaMka U MOCIOBHUX MHpopManuja 0 Kynmuma ci. C TUM y Be3H, IITO
CRM Ttexnonoruja Hymu Oosbe u mNpHKIagHHUje (yHKIMOHAIHOCTH, Ouhe Beha wu
ycarnamenoct 3amatka 1 CRM rtexnonoruje. Eduxacna texnonoruja he yunnutn CRM
CUCTEM MPUKIAIHUJUM, aTPAKTUBHUJHUM U KOPUCHHUJUM 3a Herobe KopucHuke. Ilopen
HaBEJICHOT, JI0OKa3aHO je W Ja ycarjameHocT 3amatka m CRM TtexHomormje 3Ha4ajHO
MO3UTHBHO yTHYE HA OUYEKWBaHE mnepdopMaHce, MITO Cy MOTBPAMIA M MPETXOJHA CIMYHA
uctpakuBama (Kositanurit et al., 2006; Zhou et al., 2010; Qureshi et al., 2018; Wang et al.,
2020). HaBeneno moapa3zymMeBa Kako 3aloCiICHH cMaTpajy jJa mTo je 00Jba KOPECIOH IeHIIH]a
n3mely 3axreBa 3amaTaka U (QYHKIMOHAIHOCTH TEXHOJOTH]E KOja C€ KOPUCTH 3a 00aBJbame
THUX 3aJlaTaka, 3armociieHu he Opxe, 0oJbe, MPOAYKTHBHHU]e U edUKACHHU]Ee 00aBJbaTH CBOjE
pajgHe aKTHUBHOCTH, OJHOCHO ocTBapuhe Oosbe mepdopmance. [lomenyrn pesynratu
omnpaBaaBajy ctaB Raman u capagauka (2006) koju HaBOJE Ja je yCarJalmeHOCT 3a7aTKa U
TEXHOJIOTHje OJ] CTYIITHHCKOT 3Hayvaja 3a ycrnenrHy umruieMenranijy CRM-a.

Kana cy y mutamy UTAUT Bapujabne, yrBpheno je na ouekuBane nephopmaHce, APYIITBEHH
YTUIA] W TEXHUYKH YCIOBH 3HA4YajHO TO3UTHUBHO yTUYy Ha Hamepy ymorpebe CRM
texHosioruje. OuekuBaHe nepdopmaHce Cy ce Mmokaszajie Kao yoemspbrBO HajBehu mokperad
Hamepe yrnotpebde. Ca apyre cTpaHe, JOKa3aHo je J1a OYCKMBAHHU HAIOP HeEMa 3HadajHe eeKTe
Ha Hamepy ymorpebe CRM texnomormje, a TOo Cy 3ak/bydymsia U ojapeheHa mnperxomaHa
uctpaxkuBama (Wu et al., 2007; Zhou et al., 2010; Qureshi et al., 2018; Puspitasariu et al.,
2013). JloObujenn pe3yaTaT je oYeKHMBaH, MMajyhu y BUIy 1a y30paKk MCIUTAHUKA MPETEKHO
YHHE BUCOKO 00pa30BaHMW 3allOCJICHHU, KOjU Cy MPOQECHOHAIIH Y CBOM HOCIY M KOjU CTOTa
MOTY TIOCEJOBATH pEJIaTUBHO jak ocehaj CrmocoOHOCTM ¥ MPHIArOJJEUBOCTH  HOBHUM
TeXHOJIOTHjaMa y mopehemy ca apyrum tumoBuMa kopucauka (Hu et al., 2020). ITopex tora,
y paHUjUM UCTPKHBaAmBUMAa je YTBpheHo na ¢akTop 0YeKMBAHOT HAropa MocTraje Oe3HadajaH
MPUIKKOM IYrOTpajHe M KOHTHHyHpaHe ymotpebe texuonoruje (Ayaz & Yanartas, 2020).
Tpeba umatu y BUIy Ja MHOTH 3allOCIICHH CBAaKOJIHEBHO KOPHCTE Pa3IMYMTE TEXHOJIOTH]E
MPUIMKOM O0aBJbamba Pa3IMYUTHX aKTUBHOCTH M Ja Cy TOCTAJId BEOMa BEIITH M HUCKYCHU
KOPHCHUIIM, T€ Jla UM CaM OYCKHWBAaHU HAIOp NPWIMKOM YIIOTpeOe HEKe TEXHOJIOTHje He
MpeJCTaB/ba BaKaH MOKpeTad Hamepe yrnotpede TexHosoruje. Kako OM KOPHCHHUIM MMald
jaky HaMepy Aa Kopucrte oapeheHy TeXHOJIOTH]y, MHOTO j€ BaKHH]jE J1a OHa Oyne KOpHCHA 3a
o0aBJparbe CBAKOJHEBHUX AaKTHBHOCTH M Jla KOPHCHHUIIMMa oMoryhaBa Jia OCTBape BHCOKE
nepdopmance. Tume ce ompapjiaBa Hajjayd yTHIA] OYEKUBAHUX MepOpMaHCH Ha HAMEPY
ynotpebe kopucHuka CRM TexHonoruje. 3HayajHe MO3UTUBHE e(QEKTe OUYEKMBAHUX
nepopMaHCH Ha HaMepy yroTpede cy MOTBpIuIe U MHOTe mperxoaue cryauje (Zhou et al.,
2010; De Veer et al., 2015 Tosuntas et al., 2015; Kabra et al., 2017; Yildiz Durak, 2018; Chen
& Hwang, 2019; Wang et al., 2020; Ayaz & Yanartas, 2020; Hu et al., 2020; Ronaghi &
Forouharfar, 2020; Chatterjee et al., 2021). Kao mro tBpne Ayaz u Yanartas (2020),
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ykonuko CRM texnosiormja yOp3aBa mocioBame, noBehaBa MpPOJYKTUBHOCT U T'€HEPATHO
MOMake y M3BPILABaKY 33JaTaka, KOpUCHHUIM he mpedepupaTu Kopumheme Te TEXHOJIOTH]e.
Jlakie, yKOJIMKO KOpUCHUK cMatpa na he my CRM TexHonoruja noneru oapehene nodutke y
CMHCIY JIAKIIeT, JeAHOCTaBHU]ET, eUKacHUjer 1 OpKer crpoBolema aKTUBHOCTH, Tajga he
cmarpartu Ja he meHa ynorpeba J0BECTH 10 YIITEAE BpEMEHA U Haropa, mTo he MoTuBucaTu
kopucHuka aa kopuctu CRM rtexnonorujy. [lopen oueknBanux nephopmaHcH, yTBphHeHO je
na Ha Hamepy ymotpede CRM texHosmoruje edekre mMa W JPYIITBEHW YTHUIA], IITO j&
KOH3UCTCHTHO ¢a MHOTHUM MpeTxXoaHuM ucrpaxuBamuma (Lin & Anol, 2008; Eckhardt et al.,
2009; Zhou et al., 2010; Olschewski et al., 2013; Tosuntas, et al., 2015; Yildiz Durak, 2018;
Hu et al., 2020; Ronaghi & Forouharfar, 2020; Wang et al., 2020; Ayaz & Yanartas, 2020).
Jlobujenu pesynrtar notBphyje craB Kabra u capamnuka (2017) ma he mojenuHiu OuTH
CKJIOHMjU KopHilhewy HH(OpMalMOHE TEXHOJIOTH]E YKOJIMKO HEeKa BakHa ocoba (Hazxpehenu,
npHjaTesbl, MOPOAMIIA) TOKake og00paBame ymorpebe Te TexHosoruje. CRM cucrem he
outHn sako mpuxBaheH 0J1 CTpaHe 3arocC/IeHUX KaJla HEKO ca ayTOPUTETOM M3 OpraHHu3almje,
cHaxHO 3aroBapa kopuinmhetse CRM cucrema (Pai & Tu, 2011). OxHocHO, 3amocieHd
kopucte CRM TexHonormjy jep muxoBu Haapehernm To m odekyjy. Kama cy y nurtamy
MO3UTHBHU €(EeKTH TEXHWYKUX YCIIOBA Ha HaMepy ymoTpede, CIMYHO Cy MOTBPIWIE WU
nocamamme cryauje (Pai & Tu, 2011; Qureshi et al.,, 2018; Hu et al., 2020). [lakie,
MocTojame ojapeheHe TEeXHWYKE W OopraHu3anroHe wHpacTpykType he y onapeheHoj mepu
OTIpEICITUTH HaMepy 3amociieHux gaa kopcre CRM texHosorujy. 3amocieHuMa je Jakiie jaa
kopucte CRM cuctem ako je mocrojeha TexHoomKa WHMpacTpyKTypa NpuiaroheHa
KOPHCHUKY M MOJAp)KaBa Kopuinheme cuctema of cTpane 3amocieHux (Chatterjee et al.,
2021). Kopcuuiu he 6utu motuBrcanuju na ycsoje CRM TexHOI0OTHjy ako uMajy IpHUCTYI |
JOCTYITHOCT TEXHUYKOT 3Hama, oOyke, kao W Beher HHMBoa opraHm3aluoHE IMOJPIIKE Yy
kopumihewy Te TexHojoruje. OIHOCHO, Kaja 3alocieHH YBHUAC Ja HMajy aJleKBaTHY
moJIpIIKy, Tafga he Ooutu ckiaonuju ga kopucte CRM texunonorujy (Khechine et al., 2014).
Tpeba y3etu y o6p3u u craB Pefiarroja u capaanuka (2019), 1j. ma je BepoBatHHje na he
3aIlOCIICHN PajJije KOPUCTHUTH CHCTEM aKO CXBaTe Ja HHXOBa OpraHM3alldja yCIIOCTaBJba
akTUBHOCTH Koje mpomoBuiry CRM, 3atuMm mpyxka crenujajd3oBaHa YIYTCTBA CBOJUM
3arociieHnMa U 00e30ehyje oaroapajyhe KOHCYATAaHTCKO 0COOJbE JOCTYITHO 3a TMPYKamke
nomohu. Tlopen HaBeneHHWX pe3ynraTa, Y OKBHPY IPYror EMIIHPHjCKOT HCTPAKUBamba j€
CIPOBE/ICHA W BHIICTPYITHA aHAIN3a, KaKO OM Ce MCIUTAIM OJHOCH Bapujadiau HA HUBOY JBa
CerMEHTa, OJIHOCHO JKEHa W MyIIKapara. ToM TPWIMKOM jeé YCTAaHOBJBEHO Jla C€ Pa3iuKe
nu3Mely ’KeHa U MyIlKapala UCIoJbaBajy Ko JBE O] celaM pejairja, OJHOCHO Y OJHOCHMA
nu3Mely ycarnameHoctu 3anatka U CRM TEXHOJIOTHje U OYEKUBAaHUX MEePPOPMAHCH, Ka0 U
JIPYIITBEHOT YTHIIaja W HaMmepe ymnoTpeOe. YTHIa] ycarameHocTn 3aaatka u CRM
TEXHOJIOTHje Ha OYeKHBaHe mepopMaHce je MpUcyTaH KoJ 00a cerMeHTa, ¢ TUM IITO j€ 0Baj
yTUIIaj 3HATHO jauu KoJ *keHa. [lakie, )keHama je MHOTo BaxkHuje 1a CRM TexHosoruja oyne
yckiaheHa ca 3aganuma, Kako OM ocTBapuie jkeJbeHe nepdopmance. Pesynratu ce mory
o0jacHuTH 3anaxamrMa ayropa Pal u Patra (2020), koju HaBoje 1@ MYIIKapIK [CHEPATHO
Bulle Kopucte VHTEpHET U CKIIOHMjU ¢y KOpHIIhewy pauyHapa, HEro MITO je TO Cily4yaj KOJ
xeHa. CTora, YKOJIMKO Cy EHE Mame BellTe y Kopuiihewy TexHosoruje, ouhe uMm BaxkHuje
Jla OHa y MOTIYHOCTH OyzAe ajanTupaHa HBUXOBUM MOTpebdaMa, Kako Ou ce Ha Taj HauuH
ocTBapuiie xejbeHe neppopmance. Kana je y nuramy penanuja usmely ApymTBeHoOT yTuiaja
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u Hamepe ynoTpede CRM TeXHOJIOTHje, MCIOJbaBajy ce e(eKTH KOJ JKEHa, 3a Pa3iIuKy O
MyIIKapama, KoJ KOjUX He MOCTOje CTATUCTHUYKM 3HauajHu e(peKTH ApYIITBEHOI YTHIAja Ha
Hamepy ymoTtpebe CRM texnonoruje. HaBemeno je y ckimamy ca craBom Venkatesh u
capangauka (2003) koju cyrepuiny Aa *eHe UMajy TeHACHIU]y na Oyay oceTJbuBHje Ha Tyha
MUIIJBCHA, TE je 3aTO NPWIMKOM (QopMHUpama HaMepe Ja Ce KOPUCTH TEXHOJOTHja
JIPYIITBEHH YTUIA] 3HATHO M3PAXKEHUJH KOJI )KE€HA, HETO IIITO je TO CIy4aj KOJ MYyIIKaparna.

VY TpeheM eMIHPHjCKOM HCTPaKHBamby je CTaBJbEH aKIEHAT Ha Pa3BOj MOJENA 3a MOAPIIKY
OJUTyYMBamky Y yIpaBJbalby OJHOCHMA Cca KyIIUMa, 0azupaHor Ha npuMeHn caBpemenux |CT
pemema. Ctora, Hajlipe je y OBOM HCTPaKMBarby UCHUTAHO Ja JIM OJUTyYHBamke 0asupaHo Ha
oarosapajyhoj MOCJIOBHOj aHaJIUTHLIM YTUYe Ha YyHampehewe neppopmMaHCH YHpaBibamba
omHocuMa ca kymuuMa. Ca TM y Be3H, yTBpheHH cy e(deKTH TOCIOBHE aHATUTHKE Ha
JOHOIIICHE OJJTyKa, Kao M YTHUIa] JOHOIIema oanyka Ha CRM nepdopmance. Hakon Tora je
pa3BHjeH MOJIEN 3a MOJPIIKY OJUTYYMBamky y YIPaBJbakhy OJHOCHMA Ca KYNIHMa, a TIOTOM je
WCIIUTaH HEroB YTHUIlaj Ha MHTErpalyjy mojiaTaka, JoHolewe oanyka 1 CRM nepdopmance.

AnHanm3oM je yrBpheHo Ja MoCIIOBHA aHATTUTHKA, ITocMaTpaHa y koHTekety CRM ananmtuke n
CIIOCOOHOCTH TIOCJIOBHE aHAJIWTHKE, UMa CTAaTHCTUYKM 3HAYajaH ITO3WTHBAH YTHUIA] Ha
JOHOIIEke o/TyKa. Ha edekre MocioBHE aHaIWTHUKE HA JIOHOUICHE OJUTyKa Cy YKazalnd U
ayropu Soni (2009), Cao u capagaunu (2015), Ghasemaghaei u capagaunu (2018), Cao u
Tian (2020), Del Vecchio u capaguumm (2020). Ilopen HaBemeHOr, A0Ka3aHO je W Ja
JOHOIIICHE OJIyKa WMa CTAaTHUCTHYKU 3HavajaH yruraj Ha CRM mepdopmance, mro cy
sakpyunsin u Brynjolfsson u McElheran (2016), kao u Oyewobi u capagaumu (2016). bes
pEeNeBaHTHUX M BAIUIHUX HHPOpPMAIMja O KyNIHMMa jé TEIMKO TOHETH I00pYy OJUIyKy, a
MOCJIOBHA aHaMuWTHKa omoryhaBa moOujame mpaBux wHbopMmaimja y mpaBo Bpeme. OnHa
OJIaKIIaBa OTKPHUBAIE MOTpeda Kymaia, nooujame mHbOopMaIMja 0O HHUXOBUM HCKYCTBHUMA,
npedepeHMjaMa ¥ TIOHANIalky, TpYNHCamke Kylama 10 CEerMEHTUMA, aHalHu3y
npouTaOMITHOCTH, HICHTH(PHUKOBAKE TPEHIOBA Ha HOBHM TpkuiutuMma. JloctymHocT
HaBe/IeHUX nH(pOopMaIja 3HauajHO JOTPUHOCH noBehamy ehukacHOCTH Mpoleca TOHOIICHA
oJuTyKa. YIoTpeba MoCIOBHE aHAIMTHKE OCUTypaBa 00Jbe pa3yMeBambe MOCIOBHUX MpodieMa
Y TIPUIMKA, ¢ 003MpOM Jla IOHOCHOIIMMa oJiTyka 00e30ehyje 3Hama u undopmaiyje Koje cy
notpeOHe 3a ycrmex M yHampeheme mnepdopMaHCH yrpaBibamkba OJHOCHMA Ca KYIIHMA.
Takohe, onrosapajyhe crocoOHOCTH TOCIIOBHE aHAIMTUKE, OJTHOCHO aJcKBaTHA W IMPEHU3HA
yrnoTpeba onarosapajyhux ajata 3a aHajdu3y IoJlaTaka O KyMIMMa MPEICTaBlba jeIHY O]
OUTHUX CTAaBKH 3a JIOHONICHE NMPaBUX OJJIyKa. YKOJIHUKO 3aloClIeHH MOCeayjy oAroBapajyhe
CIOCOOHOCTH ¥ BEHITHHE Ja Ha NMpaBH HAYMH y3 MOMONy MOCIIOBHE aHaJIMTUKE MPETBOPE
MOJIATKE O KyIIUMa y 3HaWke O KYNIMMa, 3Ha4ajHO he OMTH MOOOJBIIAHO JIOHOUICHE OJUTyKa,
kao u CRM nepdopmance.

Kana je y mutamy pa3BujeH MOJeN 3a MOJPIIKY OJNYyYHBaKy y yIpaBlbakby OJHOCHMA Ca
KyII[MMa, Ha OCHOBY pe3yliTaTa CIPOBEIECHOT MHTEPBjya je YTBpheHO Ja Hmerora mpuMeHa
omoryhaBa WHTerpalujy MojaTaka, 4uMe Cy yHampeheHu mporiecu oJUTyuuBama U
ylpaB/baba OJHOCHMa ca Kymuuma. Hawmme, pa3BujeH monen omoryhaBa nma ce Opike,
JeTHOCTaBHM]jE W JIaKIle 00aBJbajy MOCIOBHE aKTHBHOCTH, Kao M Ja ce Opxke mohe 10 cBUx
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NOoTpeOHUX IMojaTaka M MHPOpManuja o Kymuma, mMTo O CHUTYpHO JTONpHHENO mnoBehamy
epukacHoct u npoaykruBHoctd CRM tuma. PasBujen mosen omoryhasa a ce cBU moaainu
0 KYNIMMa U TPOJAjH Hajla3e MHTETPHCAHU Ha jEJHOM MECTy, IITO 3HAYajHO JONPUHOCH
CMamekhy BPEeMEHa KOje je HEONMXOJIHO Ja ce o0paZe W aHAIM3UPajy MOCTYIHU TOJAIU U
uHpopmanmje, Te je THMe oMoryheHo na ce noHecy Opxke u 0osbe omryke. Edexre 6osprx
omnyka he yBUIETH W KYIIM, IITO JOBOAU 10 moBehama WUXOBE caTUChaKIUje |
nojannoctu. Jlakie, yHampeheme oanydnBama J0BOAM 10 yHampehema mnepdopmancu
yIpaBJbamkba OJHOCHMA ca KyniuMma. HaBeneHH 3akibydlH Cy y CKIIAQAY Ca HCTPAKUBAHEM
Chen u capannuka (2021), koju cy Hajupe pa3Buin CRM cucrem, a MOTOM TECTHPAWmEM H
UCIIUTHBAkEM TOT DPa3BHjEeHOT CHCTEMa YTBPIWJIM Ja je BeoMa KOpHCTaH 3a
UACHTU(DHUKOBAKHE TPAXKIbE Kymala, BIXOBUX HaBUKa, moBehame carncdakiuje Kymnama, Kao
U 3a TpyXKame BpeIHUX HH(OpMaldja 3a JOHOIICHE OJIyKa, IITO MOXE JIOBECTH JI0
yaamnpehema CRM nepdopmancu.

2. Teopujcke U NpaKTHYHE UMILIMKALH]e

Pesynratu nokTopcke AucepTalyje UMajy 3HauajaH HaydyHH, Kao ¥ MpakTuyaH jonpuHoc. Ce
Behu Opoj opranusaruja xopuctt CRM y CBakoJHEBHOM TOCJIOBamYy, T€ CE 3aTO HUCTHYC
3Ha4a] WCTpakuBama y OBOj obOmactu. Haydunu nmompuwHOC nucepTaiyje ce orjefa y
YHbCHUIM J1a Cy y JTUCEpPTAlHjd JETaJbHO aHAIM3WPAHW PAa3IMYUTH aCHeKTH YIpaBJbamba
omHocuMa ca kymuuma. OdYekyje ce Ja pe3yiTaTd JOKTOPCKE TUCepTanuje IOTPUHECY
JUTEpaTypu U3 00JaCTH MAPKETHHIa, YIpaBJbakha OJHOCUMA Ca KYNIIMMa U MH()OPMAMOHUX
cuctema, npomupyjyhu 3Hama o oqnocuma CRM-a u opranmzannonux nephopMaHCH, 3aTUM
0 KJbYYHUM JIeTepMUHaHTaMa nepdopmancu u Hamepa kopucauka CRM TexHomnoruje, kao u o
OJIHOCHMAa TIOCJIOBHE aHaIWTUKe, AoHomema omayka u CRM mepdopmancu. Ilopen
HaBEJIEHOT, JucepTanrja omoryhaBa mupeme HaydyHUX Ca3Hama O MOCTYNIMMA U HaYMHHMMA
pa3Boja aruIMKaTUBHUX codTBepa, ka0 M O edeKTuMa HUXOBE MpUMEHEe Ha ojpeheHe
CerMeHTe M0cIoBama oprannsauyja. [Ipunukom yrphuBama edexara ynpapsbamba 0JHOCUMA
ca KylnuuMa Ha OpraHu3alioHe nepdopmaHce, UCTE Cy carjielaHe U3 YeTHPH IMEepCleKTUBE
(buHaHCHjCKe MEepCIIeKTUBE, MEPCIEKTUBE KyIala, HHTEPHUX Mpolieca, yuema U pa3Boja). C
Ipyre cTpaHe, BehwHa CTyauja Koja je mpoydaBajia e(eKkTe yIpaBjbarkba OJHOCHMA ca
KyIIMMa Ha OpraHu3aiuoHe nepdopmaHce je Ouina ycMepeHa camMo Ha (MHAHCHJCKY W/HIIH
MepcrneKkTuBy Kynana. JlonpuHoc je ¥ y BUIIeAUMEeH3nOoHaTHOM nocmaTtpawy CRM-a, 6ynyhu
na je y MHOTUM ucTpaxuBambuma CRM mocMarpan mytem jeIHOAMMEH3HMOHATHOT MPUCTYIIA,
0e3 aHanu3e KOMIIOHEHTH. Y OBOj JOKTOPCKO] JAMCEpTallju je H3BpLICHA IOjenHavyHa
a”Haimu3a Tpu kibydHe CRM KoMIlOHEHTe, OJJHOCHO TEXHOJIOTHje, Jbyau M Ipoueca. Mako
MOCTOjU 3HaudajaH Opoj MHOCTpaHUX MyONuKalKja Koje ce O6aBe OBOM MPOOIIEMAaTHUKOM, Y
nomahoj nutepatypu He moctoju Behu Opoj cTyauja OBaKBOT TUIIa, Ma he cTedeHa ca3Hamba
IpeacTaBbaTH J00py OCHOBY 3a Oyayha HcTpakuBama OBakBE BpCT€ Ha TEPUTOPUJU
PenyOnuke CpbOuje. 3aTum, AONPHHOC IHcCEpTalfje ce orjena y TOME IITO je Topen
nepdopMaHCcH OpraHu3zalyje, akleHaT CTaB/beH M Ha nepdopMaHce U Hamepe KOPUCHHKA
CRM Texnonoruje. Tume je monymeH UCTpaKMBaUKK e, uMajyhu y Buay jaa je Maiau Opoj
cTyauja npoydaBao nepdopmance kopucHuka CRM-a, Beh cy yrimaBHOM ucTpakuBama Ouiia
¢doxycupana Ha epekre CRM-a Ha opranuzaunone nepdopmance. JJonpuHoC UCTpaKUBamba

242



ce oryieaia ¥ Kpo3 ycnocranibame Bese m3meh)y TTF u UTAUT wmopnena, umajyhu y Buny na je
orpanu4eH Opoj MCTpakuBama Be3y HM3Mel)y HaBeIeHMX MojeNna MpOoydaBao y KOHTEKCTY
CRM-a. MHOBaTHBHOCTH HCTpakuBama O mnepdopmancama u Hamepama kopucHuka CRM
TEXHOJIOTHje AOMPUHOCH CETMEHTAIMja UCIIMTAaHUKa Ha J[BE TpyIe, OAHOCHO HAa MYIIKapIe U
KEHe, YMME Cy HCIHTaHU OJHOCH W3Mely Bapujabiii Ha HUBOY HaBe/JEHA JBa CETMEHTA.
3atumM, TOTPUHOC TUCEpTalHje ce OTjie/la Y MPOyvaBamy MOCIOBHE aHATUTHKE Y KOHTEKCTY
CRM-a, nmajyhu y Buay na je orpaHmyeH Opoj pamoBa mpoydaBao HaBeaeHo. Behwna
WCTPaXMBama IOCJIOBHY AaHAIMTHUKY IOCMaTrpa y YOIIITEHOM KoHTekcty. llopenm Tora,
CIIMYHE CTYM]E CY YIIIABHOM CITPOBEJICHE Y Pa3BHjEHUM 3eMJbaMa, a MambK Opoj y 3eMibama y
pa3Bojy. 3HauajaH HAy4YHU JOMPUHOC OBE AHMCEPTAIHje Ce OTJie[la U y IIHUPEeHhY HAyYHUX
caszHama o HaunHnMa npumene SCRUM wmeromonoruje 3a pa3Boj coprepa, nmajyhu y Buny
Ja je TIOMEHyTa METOJ0JIOTHja KOpHuIIheHa y OrpaHMueHOM Opojy aomahux mybOnukaiuja
dbokycupanux Ha pa3Boj codrBepa, Te he cTedueHa ca3Hama NPEJCTAB/bATH aJICKBATHY
nojla3Hy Tauyky 3a Oynyha ciawmdHa ucTpakuBama Ha Teputopuju Penmybmuke CpOuje. Ha
Kpajy, MOXe Ce 3aKJbYUYHTH JIa IPUMEHA XOJHUCTHYKOT TMPUCTYIA y MPpOydaBamy YIpaBJbamka
OJIHOCHMA ca KYIIIMMA Jlaje 3HauajaH Hay9IHH JIOMPUHOC OBOj JOKTOPCKO] AUCEPTAIIH]H.

JIpyImITBeHH, OJHOCHO MPAaKTUYaH JOTPHUHOC OBE JWCEpTAIfje Ce Orjiefa y mpernopykama
opraHuzaiijaMa BE3aHHUM 3a VCIENIHW]y HWMIUIEMEHTAIljy YIpaBlbaka OJHOCHMA ca
kymuuMma. [IpBo, nare Cy mpenopyke MEHAaMEHTY Be3aHe 3a YCICIIHY HMIUIEMEHTAIH]Y
CRM-a, koje he Outn KOpHCHE OpraHu3alfjamMa MPUIHKOM HETOBOT yBolema. MeHaMEHTyY
Cy Ha Taj HaYWH JIOCTYIHA Ca3Hama O TOME Ha KOju HauyuH ojapehena kommoHenta CRM-a
yTHUYE€ Ha CBAKHM O] aclieKaTa OpraHu3allMoHuX nepdpopmancu. Jpyro, casHama O KIbyYHUM
neTepMuHaHTaMa HaMmepe kopuntherba CRM TexHomoruje Mory OMTH KOpHCHA IporpaMmepuma
KOju Kpeupajy oBe amumkanuje. [lopen Tora, HaBeAeHa ca3Hamba MOTY OMTH OJl KOPUCTH U
MEHAUMEHTY OpraHu3alldja NPWJIMKOM JI0/eJbHBalkba 3aJaTaka 3aloclieHnMa KOju Cy
3aJly’KE€HU 3a yIpaBJbalbe OJHOCHMA ca KyniuMma. Tpehe, MeHaIMEHTY opraHusaiuja cy jrare
Mpernopyke 3a Kopuiihewme MOCIOBHE aHAIMTHUKE, Kako OM ce Ha Taj HA4MH YHAaIlpeausio
oJyTyunBame, kao u octBapwie 6osbe CRM mepdopmance. Ha kpajy, OutaH mpakTH4aH
JOTIPUHOC JIOKTOPCKE JUCEepTalyje ce orjela y pa3BUjEHOM aIUIMKaTUBHOM co(TBepy,
OJIHOCHO MOJIENy 3a MOJPILIKY OJIyYHBaky y YIpaBibakby OJHOCHUMA Cca KYIIIHMA.

Baxno je ucrahu 3Hayaj Tora na ce ummuieMentanuju CRM-a mpuctynu u3 xonuctuuke
nepcrnektuBe. CTora, 3a yCIEUIHO yIpaBbakbe OJHOCHMMA ca KyMIMMa HHUje JOBOJHHO CaMo
HabaBUTH onarosapajyhu xapasep u codrtBep, Beh je HEONMXOAHO Jla ce MOopell TEXHOJOTH]e,
oOpatu naxkma 1 Ha npeocrtaine aBe komnoHnente CRM-a, ogHocHO Ha Jbyze (3amociene) u
npouece. Heonxoano je na opranmszaumje nedpunumy crneunduune CRM mpomece koju
onrosapajy muxoBuM CRM muspeBuma u ga ux nonesbuBameM ozapehenux CRM pecypca
MpaBWJIHO MocTaBe. HakoH Tora, Tpebano 6u na ce ocurypa na ce CRM mporuecu peanusyjy
Kako ce ouekyje. [Ipunukom noxessuBama CRM pecypca, MOXe/bEHO je MOCEOHY MaXKikby
oOpatuTu Ha JBYACKE pecypce. MeHalMeHT 3anocieHnma Tpeba aa npenece BaxkHoct CRM-a
U yiIore W JONPHUHOCE KOJU C€ OYEeKyjy OJl CBAaKOl OJl HHUX. 3aTUM, 3a YCIEHIHY
umiuieMenTanujy CRM-a cy nmotpebne BemtiHe U cTpydHocT. Ca TUM y Be3H, HEOIXOJIHO je
Jla 3al0CIeHN MMajy oaroBapajyhe BemTuHe 3a pan y codprepuma. Ilpenopyka je na ce y
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opranm3aiyjama crpoBeay oapeheHu mnporpamu oO0yke 3amociIeHHX Kako OW CTEKJIM CBa
HEOIXOJJHA 3Hamka W BEIITHHE 3a pag y norpedHuM codrBepuma. Ilopen Tora, mporpamu
o0yke Cy MOoceOHO BaKHM M 32 yKa3uBame Ha BaxxHOCT M mpupony CRM opwujenrammje
3alociIeHUMa, Kako OM CTEKJIM MOTpeOHE BEIITHHE Pa3Boja OJHOCA, KA0 U OCETJBUBOCTH Ha
npoMeHe y moTpebama Kymana. AKO Cy 3amociieHH OOyd4eHW M MOTHBHCAHU Ja CTaJlHO
MOKa3yjy HCTHHCKY OpHry 3a JOOpOOHUT KyIaia, MOTY C€ OUYCKUBATH MIOBOJbHH PE3YJITaTH, Kao
mTo ¢y Beha catucgakimja Kynara, 3aip>kaBambe U pacT MMpoJiaje.

VYKOJIMKO MEHAIMEHT >KeJH Ja u3Bydye makcumyMm u3 CRM-a, npBu kopak jecte nepuHucame
CTpaTeruje 3a KyIMIle y IeJI0j OpraHu3aliji, Kao U AeGuHUCame jaCHUX IUbeBa. MeHaIMeHT
Tpeba na mocBetn moBehany mnaxmwy komyHukanmuju CRM crparteruja W mmibeBa CBUM
3anocinenuMa. [loTpebHO je na MeHayuMeHT wu3pa3u cBOjy mnocBeheHocT neduHHCaHO]
CTpaTeruju, OJHOCHO Ja 00e30equ CBe HEOMXOJHE pecypce y MpaBO BpeMe W Ha MPABOM
Mecty. CRM oaroBopHOCcTH MOpajy OWTH jacHO AeduHECaHe, MoJe/beHe U cxBaheHe myrem
HeJBOCMMUCIIeHE KOMyHUKanuje. Jlakie, OUTHO je Ja TON MEHAIMEHT Jajeé BUCOK MPUOPUTET
yIpaBJbalkby OJHOCHMA Ca KYINIMMa, KaKo OM W OCTaly 3alloCICHHW CXBATHJIM 3HA4Ya] |
P BXXHOCT KyniuMa. Kajga y opraansanujama mpeoBiagaBa KyJlTypa yCMEPEHOCTH Ha
KyIIIIe TJe 3alOCIeHH Jiajy BHCOK MPHUOPTET WHTEpPEeCMMa Kylala W CBU Yy OpTaHH3alHjd
pasyMejy W Jenie 3ajeIHUYKH [HJb U3TPaibe U OJlpyKaBama OJHOCA Ca KYIIIMMA, JI0JIa3H JI0
noBehamwa caTucdaxiyje U NPUBPKEHOCTH KyTala, a TUME U 10 YKYIHUX OpraHU3alMOHUX
nephopmMaHcHu.

[Topen HaBeneHor, cucteM HarpaljuBama 3amoCiIeHNX 0a3MpaH Ha YCHEITHOM OTICITYKHBAHbY
Kyrmara, Moe Jia 1onpuHece Behoj MOTHBaIMj1 3aMI0CIECHUX, KA0 H BbUXOBO] YCMEPEHOCTH Ka
UCTYHBCHY IMJba HM3TPAlibe JYTOPOYHUX OJHOca ca Kymuuma. Omrosapajyhm cucremu
HarpahjuBama MOTY MPY)KUTH JUPEKTHY MOTHBAIIHM]y 3allOCICHHMA JIa YCBOj€ HOBE CTaBOBE U
noHarama y ckiany ca CRM opujerTanmjom. MoTHBHCAHU 3aMI0CTIEHHU Cy CIIPEMHU J1a TIPYXKE
KBaJIUTETHY YCIYT'y KyIIIMMa, KOja je y CKIIaJly ca lbUXOBUM 3aXTeBUMa M norpedama, mro he
JOTIPHHETH CMAamEHhy KAIOM M yHanpehemy IEeTOKyITHe CIMKE Kylala O opraHu3aiuju. 3a
OpraHu3aIMjy je BaXKHO Ja OTBOPEHO IPero3Ha U Harpaau cynepuopHe nepdopmance CRM-a
0J1 CTpaHe CBOJUX 3aIlOCICHUX, Kako OW ojaydasa moHamame opujeHTucano Ha CRM. Jlakie,
npeHomemeM BaxHocTH CRM-a 3amociieHMMa KoOju TOCeayjy MOTpeOHE BEUITHHE U
CTPYYHOCT M JIM3ajHHpAEM CUCTEMa MOJICTHIAja Koju he WX MOTHBHCATH, OHU MOTY
edukacHo u epexTuBHO Aa yruuy Ha CRM mporiece.

Jenan ox xopaka y aepunucamy u gonepuBamby CRM pecypca jecte texnonoruja. Crora,
notpebHa cy ynarama y ajaekBaTHe codrBepe, Oyayhu na ce BUXOBOM NPHUMEHOM MOTY
BPIIUTHU NOCJIIOBHE CHUMYJIalllje, CErMEHTalfja Kymana, Kao 1 00Jbe mpuiiarohaBame yciry:KHe
NOHy/e TnoTpebama aTpakTUBHUX cerMeHarta. Takohe, npuMeHa HHPOPMALMOHUX
TEXHOJIOTHja y IUJbY CETMEHTaluje Kymnana, WAeHTH(UKaluje BUXOBUX NpedepeHLuja u
HaBHUKA je OCHOBA M 33 KpeHpame aJeKBaTHUX ITporpama JIojaJIHOCTH.

VY npyrom eMnupujcKOM UCTpPaKHMBamwy CY MJICHTH(PHUKOBAHE JIETEPMUHAHTE NephopMaHCh U
Hamepe ynotpebe CRM TexHosormje, W3 uera mnpouswiaze Hu ojapeheHe NpakTUUHE
MMIUIMKaLMje Koje Mory OUTH OJ] KOPUCTH NpoBajaepuMa HaBeaeHe CRM texHonoruje, kao u
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opranm3anujama npmwinkoM yBohema CRM cucrema. C o03upoM 1a je HCTpakKHBamHEM
yTBpheHo na kapakrepuctuke CRM TexHosoruje 3Ha4ajHO yTHUy Ha ycarjameHOCT 3a7aTaka
u CRM Ttexnounoruje, koja motom oapelyje ouekuBane nepopmaHce KOPUCHUKA, HEOITXOTHO
jé Ma ce MPWIMKOM pa3BOja TEXHOJIOTHjEe BOJM payyHa Ja OHA IOCEAyje CBE HEOIXOJHE
(GYHKIMOHATHOCTH KOj€ MOIpKaBajy WHIANBHIyaTHE paJHe aKTUBHOCTH KOPHUCHHUKA, OJJHOCHO
cBe QyHKIHje moTpeOHe 3a 00aBJbambe CBAKOHEBHUX 3a1aTaka. Ha taj HaunH he TexHosoruja
yauautn CRM  cucrem mnpuKinagHUjuM, aTpPaKTHBHHJHUM U KOPHUCHHUJUM 3a HHETOBE
KOpPHUCHUKE, a OHU he Ha Taj HauMH OUTH MPOAYKTHBHHjU M ocTtBapuhe Behe mepdopmance.
MeHayMeHT oOpraHu3angja Mopa jga oOaBemraBa Iporpamepe, OJHOCHO MpOBajIepe
TEXHOJIOTHJe O JOCJIEIHOCTH 3aXTeBa 3allOCIIEHUX, Kako OM 3ajaly 3aroClIeHuX Ouiu
KOMMaTHOUITHU ca KopultheweM TexHosoruje. Huje 10BosbHO Ja TexHoJoTHja Oyne KOpucHa
U jenHocTaBHa 3a kopwuiiheme, Beh je moxkesreHO ga Oyae mpuinaroheHa WHIAMBUTYaTHUM
3aJlalMa CBaKor IMojenHavYHoOT KopucHuka. Crora, mpoBajaepu CRM texHomoruje Mopajy
Jla BOJE pauyHa O ycarJIalleHOCTH 3ajaTka W TexHojoruje. OHu Tpeda aa cerMeHTupajy
TPKUILTE M Ja Mpyke AudepeHuupaHe yciayre cnernupuyHuM KopucHuimma. lIposajaepu
MOTY Ja TIpY)Ke pa3InduTe yCIyre na OM HCIyHHIIM 3aXTeBE PAa3IMYUTHX TIpyla, Kako Ou
noboseiman ycBajake CRM TexHomoruje oj cTpaHe kopucHuka. Tpeba mmarth y BHIY Ja
CRM cucremun mopajy ma obe3bene momaTke u nH(pOpMaImje KOjU Cy Ta4HH, aKTYCIHU U
JIOBOJPHU JIa 3aJ0BOJbE TOTpede KOpPHCHUKA, Kako OW OWJIM KOPHUCHU OpraHu3aIfjama.
Nudopmanmje tpeba na mpyxke oaroBapajyhm HHUBO AeTasba M Ja Oyay TpeICTaB/bEHE Yy
KOpHCHOM (opmary.

C o03upomM 1a cy ce ouekuBaHe TnepdopmaHce MoKa3aie Kao yOeI/bHUBO Hajjauyd MPEAUKTOP
Hamepe ynotpedbe CRM TtexHosoruje, mokxesbeHo je 1a MEHAUMEHT KOPUCHUIIMMA YKa3yje Ha
kopucHoct CRM TtexHonoruje, unjoM he ymoTpeOOM KOPHCHHIIM OCTBAPHUTH CYIEPHOPHE
panHe mepdopmance. Jeman oa mokperaya Hemepe kopunthera CRM TexHosoruje jecte u
npymtBenu yrunaj. CRM cuctem he 6utn stako mpuxsaheH o cTpaHe 3aMocieHUX Kajla HeKO
ca ayTOpPHUTETOM M3 OpraHu3aidje, CHaxxHO 3aroBapa kopuirhemse CRM cucrema (Pai & Tu,
2011). Makie, MOKe ce 3aK/byYHTH JIa j€ MOPIIKAa MEHAIMEHTA BEOMa Ba)kKHa 3a M000JbIIAHE
CIPEMHOCTH 3amocieHux na npuxsare u kopucte CRM rtexnomorujy. Jeman on mpumepa
MOJIPIIIKE MEHAIMEHTA JEeCTe MPYXKamke COIMjaTn3alije U 00yKe 3alociIeHuX 3a KopHuIiTheme
HOBe TexHosioruje. Ha Taj HaumH 3amocieHH Mory Ja pasyme]y (YHKIHOHAITHOCT HOBE
TEXHOJIOTH]E | JIa je 100po Kopucte. 3aTUM, MEHAUMEHT Tpeba Jia yCIoCTaBU OPraHU3aIluOHY
KyITypy W JM3ajHApa IOCIOBHE TMpollece KOju he moapasymeBaTd OJ 3arOCICHUX
npuxBarame kopunthewsa CRM TexHonormje. MeHayiMeHT Takohe MoO)Ke€ MOTHBHCATU
3arocieHe Jja KOpUCTe TEXHOJIOrujy Tako 1mto he mpenetu npuye o ycnexy CRM texHomnoruje
u3 apyrux opranusanuja (Dwivedi et al., 2015; Zuiderwijk et al., 2015). Hamepy 3amociaenux
na kopucre CRM Ttexnonorujy 3HauajHo oipelyje U mocrojame ojapeheHe TEeXHUYKEe U
opranuzanuoHe uH@pacTpykrype. Ilpemopyka MeHayuMmeHTy je Ja  TEXHOJIOLIKa
uH(pacTpyKTypa Oyze npuiaroheHa KOPUCHUKY U MOJIpkaBa KopUIINewe cucTemMa off CTpaHe
3armocneHux. IloxkesbHO je Ja ce 3amocieHnMa o0e30enu onrosapajyha oOyka u
OpraHu3allMoHa MOJIPIIKa, KaKo OM MocTanu BeTHju y Kopuurhewy TexHonoruje. Takobe,
3arnocieHu he OUTH BUIIE MOTUBUCAHU JIa KOPUCTE TEXHOJIOTH]Y YKOIUKO UM je 00e30eheHo
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onrosapajyhe KOHCYATaHTCKO 0coOsbe, Koje he MM y CBaKOM TpPEHYTKY OMTH JOCTYIHO 3a
npyXame MOMOhH YKOJIHKO je TO HOTpeOHO.

VY TpeheM eMIUpHjCKOM HCTPAKUBAKY j€ YKa3aHO HA 3HAYajaH yTUIIA] TIOCIOBHE aHAJTUTHKE
Ha JoHomIewke omanyka 1 CRM nepdopmance. Sambamurthy u capamaunm (2003) u Fichman u
capagaui  (2005) wucTHYy Aa je TOCIOBHY aHATUTHKY HajOOJbe CMarpatd NpaBUM
TeHEepaToOpoOM OIHja NPUIMKOM JOHONICHA OJJIyKa. Y JaHAIlllbeM KOHKYPEHTCKOM
OKpyXemYy, HH(popManuje Cy CTpaTelIKd Pecypc M O]l OpraHu3almja ce TPaXH Ja HUX
HCKOPHUCTE KaKo OM CTEeKIIe KOHKYpeHTCKY mpeaHoct (Someh & Shanks, 2015). Ca tum y Be3w,
O]l BEJIMKOT je 3Havaja Ja ce CBU JOCTYITHH IMOJAIM O KyIIIHMa IpeTBOpe y nHpOopManuje u
3HaE 0 KyIIMMa, Koje he OUTH 0] BETMKE KOPUCTH 3a aJIEKBATHO JOHOIIEHE OJITyKa, a TUME
n 3a yHanpehewe CRM mnepdopmancu. [pyrum peumma, opraHuzanmje Tpeba na Ha
oaroapajyhu HauuH NPUKYIUbAJy, aHAIM3HpajJy U KOPHUCTE MOJaTKe M HHQopMmaluje o
KYIIIAMa y [AJbY U3TPaibe JYTOPOYHUX OJHOCA ca ’hbruMa. KOHCTaHTHO yro3HaBame Kymara
U BUXOBUX NOTpeda je HEONXOJaH CErMEeHT YCIEHIHOT nocioBama. Kao mro mpenopydyjy
Wang u Byrd (2017), moxesbHO je Ja MEHAIMEHT YCMEpPH CBOjy MaXKiby HA WHTErpaIdjy
yIpaBJbakba 3HAKEM Yy TMOCIOBHY aHAIUTHKY, MOCeOHO ce Qokycupajyhw Ha HauyWHE Ja Ce
WCKOPUCTH 3HAaKkE TeHEPHCAHO MOCIOBHOM aHAaTUTUKOM. C 003MpoM Ja Mmojany O KyniuMa
caMH 1o ceOM He MOTY Jla TEHEPUITY BPETHOCT, CHa)KaH MPOTOKOJ YIpaBJbarmha 3HAEM MOXKE
JI0JaTH OTPOMHY BPEIHOCT NPWIMKOM HMILIEMEHTAIHMje TIOCIOBHE aHAIUTHKE. 3aTHM,
Mpernopyka MEHAIMEHTY je Jla TIPIIINKOM HalaBKe ajaTa 3a aHajiu3y MoJaTaka BOAHM padyyHa
na ce ojadepy OHU ajlaTh KOjU CY JIOBOJHHO CO(MCTHUIIMPAHU Ja TOJAPIKE MU3BPIIABAKHE CBUX
MOTPEOHNX AHAIUTHUKUX 3amataka. Kako Ou ce ckpatwiio Bpeme moTpeOHO 3a 0o0pamy
rmojjaTaka W yHampeauo KBaJUTET JoOujeHnX mHpOpMalrja U U3BEIITaja, MOTPEOHO je aa ce
00e30ene MmMTO KBAIMTETHHW]U TIOJAIM, ojaroBapajyher oOuma, TayHOCTH, TOY3JaHOCTH,
Pa3HOBPCHOCTH W MPaBOBPEMEHOCTHU. Takohe, kako OM ce y MOTIYHOCTH MCKOPHUCTHO
MOTEHIMjaI TIOCJIOBHE AaHAJIWTUKE, TMPErnopyka MEHAIMEHTY je Ja y OpraHu3alujama
yCIIOCTaBE OPraHM3alOHy KYJITYpY YCMEpEeHY Ha [OHOIICHhE OJJIyKa 3aCHOBaHO Ha
MOJallMa U YH-EHUIIaMa, YMECTO Ha JIOHOIICHE OJTyka 0a3upaHO Ha MUIILIbEHY.

ITIpema Oesterreich u capagaumuma (2022), jenHocTaBHAa HMMIUIEMEHTAIMja IOCIOBHE
aHAIMTHKE HE MOpa HYXHO JaTh OpraHu3anyjamMa KOHKYPEHTCKY mnpeaHoct, Beh ce one
Mopajy (OKycHpaTH Ha CTpaTellka MUTamka KPO3 YCIOCTaBJbae HEONXOJHHX 3HAMma M
BEIITHHA, Ka0 W OAroBapajyhnx OpraHu3allMOHUX CTPYKTYpa, ca JbYJACKHM pecypcuma Kao
JEeIHUM OJ TJIaBHUX IPEAycioBa 3a YCIEUIHO CTBApame BPEAHOCTH YHOTPEOOM IOCIOBHE
aHanutuke. VMMajyhu y Buay Ja mNoclOBHAa aHaIWTHKa oMoryhaBa noOujame pa3HUX
uHdopmalrja, 3Hamka M W3BEIITaja O KYNIMMa, BEOMa je BaXHO Ja 3aloClIeHH KOju UX
KOPHCTE 32 JIOHOILIEHE OJUTyKa IOCeyjy pesneBaHTHe npodecroHanHe BemtuHe. CTora, Kako
O6u ce Ha HajO0oJPM MOryhM HAaYMH MCKOPHCTWIIE MOTYhHOCTH 3a MpeTBapame IMojaTaka y
3Hame, MPEenopykKa je Ja ce OpraHu3yjy pa3Hu nporpamu ooyke 3a yHarpeheme aHaIUuTHYKHX
BemTrHa 3arnocieHux. Mikalef u capagnunm (2018) yka3yjy U Ha BaKHOCT YCHOCTaBJbama
Iporpama perpyranuje 3a CTullambe KBaTM(PHUKOBAHOT 0co0Jba ca CBEOyXBaTHUM BELITHHAMa U
3HaKkEM HEONXO/IHUM 3a aHAIUTUKY NojlaTaka. be3 TakBUX BEIITHHA, OJTHOCHO KOMIIETEHIH]a,
MOJKE Ce JOTOJUTH Jla MPUMEHa aHAIMTHUKUX ajlaTa He JIOBeJe /10 yHampehema JoHOoIIeHa
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omnyka. Takohe, MeHaIMeHT Tpeba na 00e30emu aa 3amociIeH! KOju JOHOCE YBPCTE OJUTYKE
KOpuIINeHkEeM TOCIIOBHE aHAJMTUKE MMajy JOBOJHHO JIOMEHCKOI 3Hama, Kako OU MPeru3HO
KOpUCTWIH anate u uatepnperupanu pesynrare (Waller & Fawcett, 2013). Melyyrum, Grover
u capagaunu  (2018) HarmamaBajy Ja TpoOHANTaKEHE KBaNU(UKOBAHOT ocolJba ca
onrorapajyhM CKymoM BEIITHHA W KOMIIETEHIMja TIPEACTaB/ba BEIUKM H3a30B 32
opranm3aiyje, ¢ 003MpoM Ha BEeIUKH ja3 y BemTruHama. OBaj ja3 y BEIITHHAMA je HAacTao 300T
BEIMKE pa3imke u3Mel)y pactyhe moTpaxme opraHu3aimja Koje Tpake 0co0Jbe ca BemTHHaMa
AQHAJIMTUKE U CTBAPHUX BEIITHUHA KOjE OCEAY]Y AUIJIOMUPAHH CTYJCHTH U MPO(ECUOHAIIIN Y
npupeau (Mikalef et al., 2018). Crora, npenopyka kpearopuma IMOJMTHKA U HACTAaBHHX
IJIAHOBA M TIpOrpama je Ja YKJbyue 3aXTeBe U MoTpede MHIYCTpHUje 3a BEIITHHAMA KaJpoBa y
00JIaCTH aHAIMTHKE MOJIaTaKa y akaJieMCKe HACTaBHE IUTAHOBE U MTpOTpaMe.

Haunn Ha Koju opraHu3ainyje NpUMEBYjy TEXHOJOTHje MMa BakaH YTHIA] HA HUXOBY
CIIOCOOHOCT Jia CTBOpE U TprxBare Bpeanoct (Sharma et al., 2014). Ca tum y Be3w, jor jenaH
BOKAaH TPAKTUYaH JOMPUHOC JTOKTOPCKE ITUCEPTAIlMje jecTe pa3BOj MOJENa 3a MOJPIIKY
OJUTY9YHMBaKy y YIPaBJbakhy OJHOCHMA ca KyMIMMa, 0azupaHor Ha npuMmenu oapehenux ICT
pemema. 3a moTpede u3paze MoJeNa Cy Hajipe yrnoTpebsbeHe oapeheHe TEXHUKE MOCIOBHE
aHanuTuke. Ha Taj HaunH cy u3BpieHe oapehene ananuse u npensuhama, mTo je 01adbpaHo]
opraHuzamuju 006e30eamio nHpopMaIrje Koje MOTy OUTH KOPUCHE MEHAIMEHTY MPUIUKOM
JOHOIIIEeHkA OJUTyKa. Pa3BujeH Mojen 3a mOApIIKY OJTyduBamy he omadpaHoj opraHu3aiuju
omoryhutn yHampeheme oTyunBama, kKao W ToOoJbIIame MeppopMaHCH yHpaBibamba
OJIHOCHMa ca KYIIMMa, a UCTOBPEMEHO MOXeE MOCIYKUTH Kao HJieja U MPe/ICTaB/baTH OCHOBY
JpYrMM oOpraHu3alyjaMa MpPWIMNKOM Kpeupama HBUXOBOT aIllJIMKaTUBHOT peliema  3a
yIpaBJbakbe 0OJHOCHMA Ca KYIIUMa.

3. Orpanuyema cripoBeAeHUX M MpaBIu Oyayhux ucrpaxxkuBama

[TocToju HEKOJHMKO OrpaHHYEHA CIIPOBEICHUX HCTPAKUBama. JEIHO O OrpaHHYCHa jecTe
HEJIOBOJPHO BEJIMKA BEIIMYMHA Y30pKa, KOja MOXKE€ HETaTHMBHO Ja YTHYE Ha IOY3JaHOCT
pesynrara uW 3akjbydaka. Vmajyhm y Bugy nma cy cBa TpH HUCTpaXKMBama, CXOTHO
nepUHUCAaHMM NpeAMETHMa M LWJbEBHMA JWCepTaldje, OTpaHHMYEHa camMoO Ha 001acT
yIIpaBJbamkha OJHOCHMA Ca KyNIUMa, NPUKYIJCHU y30paK MCIUTAHUKA CE€ MOXKE CMaTpaTH
3a/0BoJbaBajyhM 3a peanu3anujy HUCTpaxuBama. Mehytum, cBako mnoBehame Opoja
UCIIUTAaHUKA y Y30pPKy OM YHampeawsiIo MOY3IAaHOCT M BAaJMTHOCT NOOMjeHHX pe3ynrTara u
JOHETUX 3aKJbydaka. HapenHo orpaHuueme ce OIHOCH Ha TO IITO Cy CBA TPU MCTPaXKHBamba
cnpoBeieHa Ha Teputopuju PenybOnuke CpOuje, Tako Ja ce pe3ylaTaTd HE MOTy
TeHepaIM30BaTh 3a Jpyre apkaBe. JoIl jeJIHO OrpaHHMYe-e Cce Orjena y TOME IITO CY y
UCTpaKMBamkUMa KopuilheHa CcyOjeKTHBHA Mepuia mneppopMaHCH U CyOjeKTHBHE OLIEHE
neuHucaHux BapujaliM, IITO MOXKE Ja pe3yaTupa y AoOMjamy MPUCTPACHUX OJroBOpa
ucnutaHuka. HapenHo orpaHuueme ce oAHOCHM Ha Opoj Qakrtopa Kkoje oOyxBaTajy
uctpaxuauku mozenu. [lopen xopumheHux, y aurepatypu ce Moke MpoHahM U YUTaB HU3
JpYrux Bapujabiu Koje OM ce Morjie ykJbyduTd y Mojene. Ha Taj HauuH Ou ce mpeuusHuje
MOTJIM OJIPEIUTH KJbYYHU NpeaukTopu Hamepe ynorpede CRM TtexHomnoruje, nephopmancu
kopucHuka CRM texnosoruje, nonomema omtyka y CRM-y, kao u CRM nepdopmancu.
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BaxHo orpaHnueme 3a mpBa JBa UCTPAXKHBAKHA jJECTE TO IITO je CI0KEHOCT UCTPAKUBAUKHX
MojieNa OTpUHEIa TOME Jla YOUTHULM OyAy pelaThBHO AYradykd, OAHOCHO OOYXBATWIH CY
Behu Opoj KoHcTaTanuja/muTama. HaBeneHo Moke POy3pOKOBATH CMAkEHEe KOHIIEHTPAIN]Ee
M HEIOCTaTaK NaKihe UCIUTAHWKa NMPUIMKOM TONymhaBama ynuTHUKa. Kama je y nutamy
Tpehe eMIupHjCKO MCTpaKUBamke, OTPaHUYCHE Ce Orjie/la y TOMe MTO je 0a3a Kymama Ha
K0jo] Cy NMpHMEmeHe opeljeHe TEeXHHKE IMOCIIOBHE aHAIMTHKE OrpaHHMuYeHa Ha MamHu Opoj
atpubyra. Ctora, MOTyhHOCTH 3a aHanwW3y Cy OWiie OrpaHWYCHE HA MPUMEHY Mamer Opoja
TEXHHKa IIOCIIOBHE aHanmuTuke. JloctymHocT momataka o Behem Opojy arpubyra Ou
omoryhmia mpenusHHuja mnpeaBuhama, Kao W crpoBoheme moaaTHUX aHanu3a. Ha kpajy, ¢
0031poM Ja cy moJaly oJf UICIIMTaHUKa NPUKYIJbaHu TokoM 2022. roaune u noyetkom 2023.
roJIMHEe, Ha OBAaj HAYMH j€ CTEYEH YBHUJ Y TPEHYTHO CTame MocMmarpaHux Bapujadiu. Crora,
JOII jeslaH HeIOCTaTaK eMITUPHUJCKUX HCTPaKUBamba C€ MOXKE OTJIEZIaTH y HEMOCTOjamby yBHAA
y TpeHJ KpeTama BapujabiM y MPOLUIOCTH WM TEHJEHIHUje HIUXOBUX KpeTama Yy
Ooynyhnoctu.

[IpaBuu Oynyhux ucTpakuBama MPOMCTUYY M3 HaBEACHUX OorpaHuyema. Hajope, jeman on
Ipeyiora jecTe cpoBoleme HOBOT HCTPaKMBamwa Koje Ou ykbyumino Behu Opoj uCUTaHMKa,
Kao M HCTpaXHBama Koja O oOyxBatwie u japyre TexHojoruje mopex CRM Texnosorwje.
3atuM, OBaKBa BPCTa UCTPaKMBamka OW ce MOTJIa CIIPOBECTH U Y 3eMJbaMa y OKPYKemwY, 1a Ou
ce IMOTOM JIOOMjeHH Pe3yNATaTH YIIOPEIHIIN ca JaTUM UCTpakhBameM. Takole, 3aHUMIEUBO OU
OWJIO YIMOPEAWTH pe3yaTare JAaTUX MUCTPaKHWBamka Ca WACHTUYHUM HCTPAXKHBABUMA, Al y
KOHTEKCTY Jpyrux TexHojioruja. bynyha umcrpaxkuBama ycmepena Ha edekre CRM-a Ha
nepdhopmaHce Morjia OW Ja, yMECTO CYOjeKTMBHHUX, KOpHUCTE€ OOjeKTHMBHA MEpHIIa
nepdopmMaHcH, Kako OM ce Ha Taj HAaYMH eTMMHUHKCANIa TPUCTPACHOCT ucnuTanuka. [Ipemmor
3a Oynyha ucrtpaxuBama o epextuma CRM-a Ha mepdopmance jecte aa ce y MOAeN yKJbyde
HEKe JoJaTHE Bapujabjie Kao TOTCHIMjAIHW MOJepaTopy (BEIMYMHA OpraHU3aIluja,
JIeNIaTHOCT OpraHu3aluja, MMUIL, TEXHOJIOMIKE TypOyleHItje), Kao U J1a ce ypaau aHaiu3a Mo
CerMeHTHMa (ycny>kHe-TIpou3BOJIHE OpraHusaiyje; MUKpO-MaJie-CpeIhe-BeIUKe
opraHuzaigje), Kako OM ce pa3BWIIe MOCEOHE CTpaTerHje 3a CBAaKW CErMEHT. [Ipuinmkom
HCTpakKUBamba KIbYYHUX JIeTepMUHAHTH Hamepe ynotpedbe CRM TexHomoruje, npemior jecte
Ja ce y MOJeN YKJbY4H jolll Bapujaliu, Kao Ha NMpUMEp MEPUUIIUPAHU PU3UK, MOBEPEHE,
CUTYPHOCT W MCIHTA HUXOB yTUIIA] HA HaMepy ymoTpebe. Takole, kao 3aBucHe Bapujadie ce
nopen Hamepe ymoTpede Mory ymnoTpeOuTH catucdakiyja U MPUBPKEHOCT KOPUCHHKA.
[Ipennor 3a najka WCTpakuBama jeCTe Ja C€ ypaad aHajiu3a MO CerMeHTHMa (CTapoCTH,
y4ecTallocTH Kopuinhema, AYKMHH pagHOT cTaxka U ci.). Kajga je y nuramy mnpumeHa
MOCJIOBHE aHAJIUTHKE, MPEAJIOT je ce Ha MpUMepy caapxkajHuje 6a3e moaaTaka, koja o0yxBara
Behu Opoj arpubyra, mpuMeHe AOJaTHE aHalIM3e, Kao IITO Ccy Kiacudukanuja, cradio
OJTy4MBamka, HEYPOHCKE Mpexe. 3aTuM, MpEeAsoT je a ce MPUIMKOM pa3Boja codTBepa
KOPHCTE U HEKe Jpyre Mo3HaTe arujiHe MeToA0J0r1je, Kao mrto cy ExcrepHo nmporpamupame
win Crystal clear. Ha kpajy, jenman on HaumHa aa ce moBeha moOy3gaHOCT J00HjeHHX
pesyiTara M 3aKkJbydaka jecTe IOHaBJ/balkbe€ HCTPAXKHMBAKkA y CYKLECUBHUM BpPEMEHCKUM
nepuoanMa, Te OM ce Ha Taj HauuH y3eia y oO3Mp TIeHepalHO JMHAMM4YHa MpHUpoJa
TEXHOJIOIIKUX pelleHha.
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CRM ce moxe neduHHMCATH KaO0 OCHOBHA IOCIIOBHA CTpaTervja KOja MHTETPUIIEC MHTEPHE
mporece U (QyHKIMje U eKCTepHE MpEeke, Kako OU ce CTBOpWIA U HCIOPYYUIIa BPEIHOCT
[UJBAHUM KyNuMa y3 npo¢uT. 3aCHOBaH je Ha BUCOKOKBAJIUTETHUM I10/IallIMa BE3aHUM 32
kymue W omoryheH je uHpopmarmukom — Ttexnosorujom. CRM  mpencraBspa
Mel)y(yHKIIMOHAIHY HHTETpanujy mpoueca, JbyI, oOrepanrja 1 MapKeTUHIIKIX MOTYNHOCTH,
Koja je omoryhena myrem mH(popmMaiuja, TEXHOJIOTHje U aruMKanuja. KoHuenT ymnpassbama
OJTHOCHMMA ca KyNIMMa je MPBOOMTHO pPa3BHjeH M3 MapKETWHTa OJHOCA, KOJU HarjamaBa
CTaJIHE OJIHOCE Koju Ou Tpebaso aa mocroje uaMel)y opranuzanuja u meHux kymnama. Mako ce
MOPEKJIO yIpaBjbakba OJHOCHMMA ca KyNIMMa Halla3d y MapKETHHIIKOM KOHIENTY, Y
MPUHIUIY C€ PaJy O MHTErPAIHjy TPHU KOHIENTA — IMOPEe]] MApKETHHTa OJTHOCA, HHTETPUCAHH
Cy MEHaIMEHT U caBpeMeHa WH(POPMAIMOHO-KOMYHHKAIIMOHA TEXHOJIOTH]a.

[Ipomene n3a3BaHe caBpeMEHOM MH(POPMAIMOHO-KOMYHUKALIMOHOM TEXHOJIOTHJOM 3HA4ajHO
Memajy CaBpEeMEHE YCIOBE TOCIOBama. [IpHCTynm TpXKHINTY W KYMIy MapKETHHIIKAM
MeTo/laMa BUIlle HHUje Moryhe ocTBaputu 0Oe3 mpuMeHe HHGPOPMAIMOHO-KOMYHUKALMOHUX
TEXHOJIOTHja, TITO j€ JIOBEJI0 N0 3HAa4ajHUX MpOMEeHa y NMPUMEHH MapKeTuHra. [lpumeny
CRM-a owmoryhmo 3HauajaH TEXHOJIONIKM HampedaKk Yy o0JlacTd WHQPOPMAIHOHO-
KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja. 3axBajbyjyhu pa3Bojy HWHPOpMaNMOHE TEXHOJOTH]E,
MPUKYIUbAKke M aHaIW3a IMoJaTaka O KymIuMma ce o0aBjha HAa MHOTO CHUCTEMaTHYHUJH WU
eMKacHUJU HA4YMH, HErO0 IITO je TO OMO CiIydaj mpe KOMIjyTepcke peBoiyiuje. PydnHo
yIpaBJbamkbe IMOJAIMMa U YCIIOCTaBJ/hak€ OJHOCA ca KyINIuMa Oujo je mMoryhe y JaBHO]
MPOLUIOCTH Kaja je KOJMYMHA MpOM3BOJa M BEIMYMHA TPXKUINTA OHJIa OrpaHHYEHa.
MehytuMm, y nanamme BpeMe je 0e3 yrmoTrpede caBpeMeHuxX 0a3a mojaraka U coOTBEPCKUX
periema 3acCHOBaHUX Ha kbuMa umruieMentanuja CRM-a nemoryha. Pa3Boj coducturnmpanmx
ajara 3a ymnpaBJbamke MH(pOpMalyjama, Kao IITO Cy MapKeTHHT 0a3za mojaTaka, CKJIaJUIITE
rmojaTaka, MCTpPaKHMBamkE TI0JaTaka, je oMOoryhwmo opraHm3zainyjama jJa yrpajac HajHOBHja
TEeXHOJIONIKA periemna y cBoje CRM cucreme.

TexHomnoruja mpeacrajba HEOMXOIaH, ajid He U JoBoJbaH (pakTop 3a ycriex CRM-a. YBoheme
CRM-a Huje TEeXHOJIOIMIKO ONIpeMake U MPUMEHA TEXHUYKE JJOTUCTHKE Yy OpraHu3aidjama, Beh
IpOMEHa MPUCTYNAa ¥ HAuYMHA pa3MUIILJbarkba CBUX 3aIOCICHHX, O] HAjBUIINX PYKOBOIUIIAIA
70 W3BPIIHUX ONepaTWBHUX pagHuka. [lanac je To Hajehm mpoOnem um Kibyd ycmexa
opraHu3zaiyja Koje cy oJulydywsie Ja npuMeHe oBaj koHuenT. Crora, Tpeba UMaTH y BUIY Ja
CRM Huje camo TeXHOJIOTHja, OJTHOCHO CHCTEM KOjU CIIY’KH YCIIOCTaBJbakhy U Pa3BOjy OJHOCA
ca Kymnuuma, Beh mpencraBjba KOMOMHALIM]Y TPU BakKHE KOMIIOHEHTE, OJTHOCHO TEXHOJIOTH]je,
Jbyniu M mpoueca. 3a ycnemHy umiuieMeHTaudjy CRM-a je HeomxojgaH HHTerpucaH H
XOJIMCTUYKU MpHCTYyN u3Mely oBe Tpu koMmoHeHTe. CaMo Ha Taj HauuH je Moryhe na ce y
MOTIYHOCTH OCTBape TMO3UTHBHU €(QEeKTH HMIUIEMEHTalMje YyIpaBjbamba OJHOCHMAa ca
KyMIKMMa y opraHu3aiyjama.

Hanac CRM mnpencraBiba KJby4HY KOMIIOHEHTY OICTaHKa CaBpEeMEHMX OopraHusanuja. 30or
TOra je M3Yy3eTHO B@)XHO Jla caBpeMeHe opraHuszanuje cxsare 3Hauaj CRM-a u ga ra
UMIUIEMEHTHPA]y y CBOM NocioBamy. 3axBasbyjyhu CRM cucremuma, opranuzaiuje Mory aa
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Ha jeJIHOCTaBaH M e(uKacaH HAuUMH YIPaBJbajy OJHOCHMA Ca CBOjUM KyIIMMa, Kako Ou ca
IBUMa YCIIOCTaBHIIE MAPTHEPCKE OAHOCE W Aayropouny capaamy. CRM cucrem omoryhasa
ayToOMaTH3aljy U MHTErpauujy (QpyHKIHja mpojaaje, MapKeTHHIa U yCayra y OpraHH3allHju.
CRM mnpukymba nHpopmalmje U3 CBUX M3BOpa YHYTAp M M3BaH OpraHHU3aluje, CBE y IHUIJbY
npyKama jeTUHCTBEHE CIUKE O CBAKOM MOjEAMHAYHOM KYIIILY Y PEaTHOM BpEMEHY.

Ha ocHOBy aHanm3e pesieBaHTHE JIMTEpaType M 3aK/bydaka 10 KOJUX Cy AOIIIa MPETXOIHA
UCTPaXHMBamba, KPEHpaH je TEOPUjCKO-METOJOJIONIKM OKBUDP 32 HCTPAKUBAKEC M AHAIH3Y
yIpaBJbama OJHOCHMA ca Kyniuma. [lomeHyTn (heHOMEH je cariieiaH ca BUIIE Pa3IUYUTHX
acriekara, 0JJHOCHO mocMatpanu cy epextn CRM-a Ha opranuzamnmone nepdopmaHnce, 3aTUM
epextn CRM TexHomoruje Ha meppopmMaHce W HaMepe HEHUX KOPHCHUKA, Ka0 W YTHUIA]
MOCJIOBHE aHAINTUKE Ha JoHomeme omryka u CRM mepdopmance. Pagu ucrmtiBama u
aHaJM3€ MPETXOJHO HaBeAEHUX e(ekara, HAKOH IOCTaBJbakha AJCKBATHE TEOPHU]CKE OCHOBE
Cy CIIpOBEJICHA TPU EMIUPUjCKA UCTpakuBama. [lopen HaBeEeHOT, aKlleHAT j€ CTaBJbEH U Ha
pa3Boj Mojena 3a MOAPIIKY OJUIy4HBamy y YIpPaBJbalky OJHOCHMMA Ca KyNIMMa, OJHOCHO
KpeupaH je oaroBapajyhum amnmukatuBHH codTBep koju he omoryhutu yHanpeheme
omryanBaa ¥ CRM mnepdopmancu. PeammsamujoM eMIUPHjCKUX HUCTPaKHWBama je
oMoryheHo TeCcTHpame XUIIOTE3a U3BEICHUX Y TEOPHJCKOM JIeTy TOKTOPCKE JUcepTaluje, Kao
Y JIOHOIIIEH€ OpOJHUX 3aKJbydyaka.

[IpBO eMNUpPHjCKO UCTpaKMBabE je OMOTYhHJIO TeCTHpame MPBE UCTPAKUBAUKE XUIIOTE3E,
onHocHo ucnuTanu cy epextu CRM-a na opranmzanmone mnepdopmance. CRM je mepen
MPEKO HEroBe TPU KJbYYHE KOMIIOHEHTE, OJHOCHO TEXHOJIOTHje, JbyIu U TMpolieca, a
opraHu3ainone mneppopMaHce Cy CYOJeKTHBHUM TIpOIICHaMa OICHEHE W3 YETHPH
nepcnekTuBe ((UHAHCH]CKA TepcreKkTHBa nepdopmaHcH, nepPopMaHce H3 TMEPCHEKTHBE
Kyrara, HHTEpPHH TIPOIIECH U YY€HE U Pa3B0j), OJHOCHO MPUMEHEH je KOHIIENT OalaHCHpaHe
KapTe pesyarara. McTpakuwBame je COpoBeneHO Ha Y30pky on 108 opranuzammja u3s
Penyoiiuke CpOuje y KojuMa je HMMIUIEMEHTHPAHO YIpaBJbalkhe OJHOCHMA Ca KyMIUMa.
AHanu3oM NPUKYIJBEHUX I0JaTaka je yTBpHEHO Ja je AeceT O] JBAHACCT TECTHPAHUX
yTHIaja CTATUCTUYKK 3HadajHo. TexHosorumja kao CRM KOMMNOHEHTa MMa CTaTUCTUYKU
3HauyajHe eeKTe Ha CBE YETHPU IMEPCHEKTHUBE OpraHU3alMOHUX NepdopmaHcH, a JbyAu U
mpolec yrudy Ha TpuU OJ ueTHpu mnepcrnektuBe. CXOAHO TOMeE, MPBa HMCTPAKUBAYKA
xunore3a je morBpheHa, oTHOCHO [0J1a3U ce A0 3aK/bydKa Jia ylnpaB/bam€ OJHOCHMMA ca
KyNIMMa UMa 3HavajHe edeKkTe HA OpraHu3anuoHe nepdopmance.

HapenHuM eMIUpHjCKUM HCTPaKMBAKbEM je TECTHpaHa Jpyra MCTPakKMBadka XUIOTE3a Koja
TBpau 1a npumena unterpucasor UTAUT-TTF monena omoryhaBa uaeHtudukoBame 3Ha4aja
M0jeIMHAYHUX KOMIIOHEHTH Ha Hamepy ymnotpebe CRM texnomnoruje. T7TF Mozaen obyxBara
penanuje wusmely kapakrepuctuka CRM  TexHosoruje, kapakTepucTHKa 3ajaTka U
ycarnameHoctu 3aaatka 1 CRM texnonoruje. UTAUT monen uneHTHUKYje OYEKHBaHE
nepdopMaHce, O4EKMBAHU HAIOP, JAPYIITBEHU YTHIA] U TEXHUYKE YCIOBE Ka0 JETEPMHHAHTE
Hamepe ynoTtpebe CRM texHonoruje. VMcTpakuBame je crnpoBeneHO Ha Y30pKy o 207
UCIHUTaHuKa Ha Teputopuju Penybiuke CpbOuje, Koju NpUIMKOM 00aBJbara CBOJUX PATHUX
3aJjaTaka KOPUCTE TEXHOJOIHM]y 3a YIpaBJbalbe OJHOCHMMA ca KynuuMma. AHAIW30M je
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yTBphEHO Ja KapaKTepHCTUKE 3aJaTKa CTaTUCTUYKH 3HA4YajHO TIO3UTHBHO YTUYY Ha
ycarnameHnoct 3anatka 1 CRM texHomnoruje, koja moToM yTude Ha O4eKuBaHe nepdopmance.
[Totom, noKa3zaHo je W a o4yekuBaHe nepdopmMaHce, IPYIITBEHH YTULA] U TEXHUYKU YCIOBU
yruuy Ha Hamepy ymotpedbe CRM texnonorumje. Mmajyhu y Bumy ma je mer ox cemam
TECTUPAHHUX pelalKja CTAaTUCTHYKA 3HAYajHO, W3BEACH je 3aK/by4ak Ja je JApyra
HCTPaKMBa4YKa XUNore3a noreBphena, o HOCHO TMOKA3aHO je A2 MPUMEHA MHTErPUCAHOT
UTAUT-TTF wmoanena omoryhaBa uaeHTHdHMKOBame 3Ha4yaja  MOjeJMHAYHHX
KOMIIOHEHTH Ha Hamepy ynorpede CRM TexHoJioruje.

Tpehe emmnupujcko UCTpakMBame je HAjOOMMHHjE W HEroB OCHOBHH LUJb jeCTE pasBoj
MoJieNa 3a TOJPINKY OJIyYHBamy Yy VYIIpaBJbalkby OJHOCHMA ca KyNIMMa, Oa3upaHoT Ha
npumern caBpemennx |ICT pemema. J[latum wHcTpakuBameM je TecThpaHa Tpeha
UCTpKMBAYKA XHWIIOTE3a KOja TBPAM Ja NPHUMEHAa pPa3BHjEHOT MOJelna 3a MOJIPIIKY
OJUTyuMBamy 3HA4YajHO yTWuYe Ha YyHampeheme neppopMaHcH ympaBibamkba OJHOCHMA Ca
Kyniuma. Y HCTpaKHBamkYy je HajIpe CIPOBEJCHA aHKETa KOjOM je M3BPIICHO MPUKYIIhamhe
nmpuMapHUX mojataka on 214 ucnuranumka ca teputopuje Penmybmuke CpbOuje koju cy
3ay)KCHH 3a aHAJTUTHKY TOJaTaka O KyNIMMa W YIpaBJbamkbe OJHOCHMA Ca KYIIHMA.
AHaJIM30M MPUKYIJBCHUX ITOJIaTaKa je JOKa3aH YTHIAaj MOCJOBHE AHAJTUTHKE HA IOHOIIEH e
oljiyka W mnepdopMaHce ynpaB/bamba OJHOCHMA ca KYNIHMMA, YWME je TMOoTBpheHa
xunoTte3a 3.1. HakoH Tora, cTaBJbeH je akIleHaT Ha Pa3Boj MOJIeNIa 3a MOIPIIKY OUTYIHBAKBY Y
yIpaBJbamky OJHOCHMA ca Kynuuma. OJHOCHO, 3a TOTpede u3paae TOKTOPCKE IucepTaIuje je
W3BPIICHO KpEUpame AaIUIMKaTUBHOT codTBepa ca WHKOPHNOPHUPAHUM MOJIEIIOM 32
BHU3yeNU3alMjy Kymnama, y MUy yHampehema mgoHOmEema OJIyka, Kao M IOO0OJbIIama
nepdopMaHCH yrpaBibamka OJHOCKMMA ca Kymnmuma. [Ipe u3pane ammkaTuBHOT codTBEpa je
M3BpIICHA aHAJM3a TOCTOjehnx mojaTaka o KymiuMa oja0paHe OpraHu3alMje W Ha TUM
nojanyMa cy mpuMemeHe ojpel)eHe TeXHUKE TMOCIOBHE aHAJIWTHUKE y IUJbY CETMEHTAIH]je
KyIarna, Kao ¥ npeauKije Oymyher nmonamama Kyraia, Koje Cy MHKOPIIOpUpaHe y pa3BUjeHU
MOJIeIN 3a MOJAPIIKY OJIy4YrBamy. Meroa Bu3yenu3anuje je kopumiheH 3a rpaduyky mpukas
YKYITHOT 00MMa Tpojiaje 1o ToJWHama, 10 I'paJoBUMa, Kao M 3a MpHUKa3 o0MMa mpojaje 3a
CBaKM TOjeIMHAa4YaH Mpou3Boj. JIuHeapHa perpecuja je KopuniheHa 3a MPEAUKIIN]Y YKYITHOT
obuma mpomaje y oapeheHom Oyayhem BpeMEHCKOM mepuoay. 3aTuMm je y3 momoh oBor
MeTOJIa M3BpIICHA W TNpeauKiuja Oyayher obuma mpojaje 3a MOjeIUHAYHOT KYIIA, Kao
Oyayher obuma mpojaje Mo MOjeAMHAYHOM TMpou3Boay. HakoH wu3pame amiMkaTUuBHOT
copTBepa je COpOBEIEH MHTEPB]y ca TMOTEHIUjAJIHUM KOPUCHHIIMMA Pa3BHjEHOT
arIMKaTUBHOT codTBepa. Ha OCHOBY aHaim3e OAroBopa HCIHUTAaHMKA j€ MOTBpPHEHO 1a
NpUMeHAa pPa3BHjeHOT Mojeja 3a NOAPIIKY OMIyYHBamy oMoryhaBa HWHTerpammjy
nogaTaka, yuMe cy yHanpeleHu mpoumecm omydynBamka M YNpaB/balkba OJHOCHMA ca
KynuHuMa, 4yiuMe je Joka3aHa xurnoTe3a 3.2. Kajga ce y3me y 003up cBe HaBe/ICHO, jaCHO ce
MOXe 3aK/byuyuTH na je morBphena u Tpeha umcTpakuBauka Xumore3a, OJHOCHO Ja
NpUMeHa Pa3BHjeHor Mo/eJia 32 MOJAPIIKY OJIy4MBaby 3HAYAJHO YTHYE HA YHanpelemwne
nepgopMaHCcH yNpaB/bamba OJHOCHMA €A KYII[UMA.

Ha OCHOBY HaBCJICHUX PE3YyJITaTa CIPOBCACHUX eMHI/IpI/IjCKI/IX HUCTpaXXUBawka, MOKE CC IOHCTHU
3aKJby4aK O 3Ha‘{ajHI/IM MMO3UTUBHUM e(beKTI/IMa I/IMHJICMCHTaI_II/IjC yrnpaBJjbalkba OJHOCHMA Ca
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KyIIK¥Ma Ha OpraHusaluje Koje ra npuMmemyjy. Hayuynu nonpuHoc aucepranuje ce oriena y
YUILEHUIM J1a Cy y JIUCEpTalMju JeTaJbHO AaHAIM3UPAHU Pa3IMYUTH aCHEKTH YIpPaBJbamba
onHocuMma ca kymnuuma. Ouekyje ce Ja pe3yiaTaTd AOKTOPCKE AucCepTaluje JONpPUHECY
JUTEpaTypu U3 00JACTH MAPKETHHTa, YIIpaBJbakba OJHOCHUMA Ca KyNIIMMa U HH()OPMAITMOHUX
cucrtema, npomupyjyhu 3Hama o oqHocuma CRM-a u opranu3zaimonux nepPopMaHcH, 3aTUM
0 KJbYYHHM JIeTepMUHaHTaMa nepdopMaHcu 1 Hamepama kopucHuka CRM texnosoruje, kao
M O OJIHOCHMA TIOCJIOBHE aHAIWUTHKE, NoHOIIema omnyka 1 CRM mepdopmancu. 3Hauajan
HAy4YHU JIOTIPHHOC OBE JWCEpTaIlHje ce Oryie[ia U y MHUpeHhy HAyYHHX CasHama 0 HAYMHHMA
npumere SCRUM wmetononoruje 3a pasBoj codrBepa, uMmajyhm y BuUIy Ja je MOMEHYTa
METOJI0JIOTHja KopulllheHa y orpaHuueHoM Opojy aomahux myOnukanuja GOKyCHpaHMX Ha
pa3Boj coprBepa, Te he credeHa ca3Hama MPeICTaB/baTh aIeKBaTHY M0JIa3HY TauKy 3a Oyayha
CIIMYHA UCTpa)kuBama Ha Teputopuju Penmybnuke Cpbuje. Ha xpajy, Moxe ce 3akJbyduTH Ja
MpUMEHa XOJMCTHYKOT TMPUCTYNa Y MpoydaBamy YIpaBJbakba OJHOCHMA ca KyNIUMa Jaje
3Hay4ajaH HAY4YHH JIONIPUHOC OBOJ JOKTOPCKO] TUCEPTAIU]H.

JlpyImITBeHH, OAHOCHO MPAaKTUYaH JOTPUHOC OBE JWCEpTAIfje Ce Orjiefa y mpernopykama
opraHuzaijaMa BE3aHHUM 3a YCIEIIHW]y HWMIUIEMEHTANWjy YIpaBjhbalkba OJHOCHMA ca
kynmuuMma. [IpBo, nare cy mpenopyke MEHAaMEHTY Be3aHe 3a YCICIIHY HMIUIEMEHTAIH]Y
CRM-a, koje he Outn KOpHCHE OpraHu3aIjaMma MPHUIKNKOM HeroBor yBohema. MeHauMeHTy
Cy Ha Taj HAYMH JIOCTYITHA Ca3Hama O TOME Ha KOju HauumH oxapeheHa xommonenta CRM-a
yTHYe Ha CBAaKH O] acliekaTa OpraHM3aloHuX repdopmancu. pyro, casHama 0 KIbYYHUM
neTepMuHaHTaMa HaMmepe kopuniherba CRM texHomoruje Mory OMTH KOpHCHA MporpaMepruMa
KOju Kpeupajy oBe amumkanuje. [lopen Tora, HaBeAeHa ca3Hamba MOTY OWUTH OJl KOPUCTH U
MEHAUMEHTY OpraHu3alija NPWIMKOM JI0/eJbUBalka 3aJaTaka 3aloclieHuMa KOju Cy
3aJly’KE€HU 3a yIpaBJbamke OJHOCHMA ca KyniuMma. Tpehe, MeHalIMEHTy opraHu3aluja cy aare
MpenopyKe 3a KOpUIIheme IMOCIOBHE aHAIMTHKE, Kako OM ce Ha Ta] HAaYWH YHANpPEIusio
oJuTydnBame, kao u octBapwie 6osbe CRM mepdopmance. Ha kpajy, OutaH mpakTH4aH
JOTIPUHOC JIOKTOPCKE JUCEepTalyje ce Oorjela y pa3BUjEHOM aIUIMKaTUBHOM co(TBepy,
OJIHOCHO MOJIeJly 3a MOJPIIKY OJIyYHBamky Yy yIpaBjbalby OJHOCHMA ca Kynuuma. Pa3BujeH
MOJIeN 3a TMOJAPIIKY OJIydrnBamy he omabpaHoj opraHu3anuju OMOTYhHTH YHarpeheme
OITy4yHBama, Kao U MoOoJbllamke nephopMaHCH yIpaBibambha OJHOCHMA ca Kyliuma, a
HCTOBPEMEHO MOKE MOCITYKUTU Kao HJieja U MPEACTaBbaTh OCHOBY IPYIHMM OpraHu3anujama
MPUIKKOM Kpeupama HHUXOBOT alUIMKaTUBHOT peIliela 3a YIpPaBJbalkbe OJHOCHMA ca
KyHIuma.
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IHpuior A
YnutHuk 3a yrephusame yrunaja CRM-a Ha opranusanuone nepgopmance

[lomroBanu, aHkeTa ce CIPOBOAM Yy LIMJbY NPUKYIUbaka IOJaTaka 3a NOTpedy wuspajne
nokropcke Ha EkoHOMcKkOM dakynrery YHuBep3utera y KparyjeBiy. YIUTHUK je aHOHUMAaH
u pe3ynratu he OUTH ynoTpeOHM MCKJbYUYMBO Y NMPETXOJHO HaBEJEHY CBpXy. 30or tora Bac
HajJby0a3HHje MOJIUM Jla OyJeTe UCKPSHH Y HerOBOM IMONYyHhaBamy, Kako OM ce JOOWIH IITO
BAJIMIHUjU TIO/IAllA U HA OCHOBY FbHX U3BEIIM OJroBapajyhul 3akJby4Ild.

Onenure cneaehe koncraramuje Ha ckanu oa 1 1o 7. Ouena 1 3aaun AIICOJIYTHO CE HE
CJIIAXKEM ca xoncraranujom, a ouena 7 3Hauun AIICOJIVTHO CE CIJIAXKEM ca
KOHCTATaIM]jOM.

TexnoJioruja
Bama opranmsanuja uMa onroapajyhu xapaBep KOjH CIYXH 3a 112013lalslel7
Bame kynue.
Bama opranmzanmja uma oarosapajyhu copTBep KOJU CIYKU 3a 11213lalsl6l7
Bame kyne.

Bama opranmzammja mocenyje no6ap MHPOPMAIMOHU CUCTEM H
TEJIEeKOMYHUKAIIMOHY UHDPACTPYKTYPY.

Bama oprammszanuja mocemyje NOTpeOHY HWHOPACTPYKTypy 3a
MPUKYIUbakE MOJIaTaKa O KyINIMMa ca CBUX Tadaka mHTepakmuje |1 |2 |3 |4 |5|6| 7
ca KylIuMa.

Bama padyHapcka TexHOJOTHja MOKe TOMOhM Yy Kpewpamy
npunaroleHnx nmoHynaa 3a Bamre kymiie.

Jbynn

Ton MeHayIMEHT /1aje BUCOK IPUOPHUTET YIPaBJbakhy OJHOCHMA Ca
Kyniuma.

Bamm mporpamu o0yke 3amocCiieHUX NU3ajHUPAHU Cy J1a Pa3BHjy
BEIITUHE TIOTPEOHE 3a MpHUBJIAYCHE U MpoayOsbuBame oqHocaca |1 |2 [ 3[4 (56| 7

KyIIHAMA.

IIpouec

VY Bamoj opraHu3anuju MOCIOBHU NPOIIECH CY JW33ajHUPAHU J1a
1000JBINAjy KBAJIMTET MHTEPAKIIHM]E Ca KYIIHMa.

[TocnoBHM IMJBEBU OpraHU3allMje Cy YCMEPEHH Ha 3aI0BOJHCTBO
Kynaria.

Bama opranmsanuja je ycrnocTaBuWia jaCHE MOCIOBHE ITUJbECBE
Be3aHE 3a IMpHUBIAYCHE, Pa3Boj, 3aJpkaBambe M peaktuBauujy |1 (2|3 |4 (5|6 |7
KyIana.

VY onHocy Ha Barie riaBHe KOHKYpeHTe, olleHUTe Ha ckanu of 1 go 7 nepdopmance Bamie
opraHusaiyje y moclemo] ToauHu y cienehum obnactuma: (orena 1 3Haum gocrta Jomiuje
nepdopMaHce y OHOCY HAa KOHKYpEHIIHjY, a OlleHa 7 3Ha4yu JocTta 0oJbe meppopmance y
0JIHOCY Ha KOHKYPEHIIH]Y).

duHaHcujcke nepdopmance

ITpopurabunnoct 1(2|3[4(5|6]|7
ITopacT TpkumHor ydentha 112/3|4|5|6|7
[Topact mpuxoa o1 npojaaje 1213|4567
Ileppopmance U3 nepcneKTUBE Kynana

JlojanHocT kymnana |1[2[3]4|5]|6]|7
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IloHOBJbEHA KYNIOBUHA 112(3|4|5]6|7
Catucdakuuja Kymamna 112/3[4|5]6|7
[IpuBnaueme HOBUX Kylala 112]3]4|5]6|7
HNuTepHu npouecu

CerMeHTanmja ¥ TapreTupame Kyrnana 11234 |5]6|7
Pa3Boj HOBUX mpomn3BOIA 112(3|4|5]6|7
OmneparuBHa e(UKACHOCT 1123]4|5]6|7
CMameme BpeMeHa pelllaBama Kajuou 112(3|4|5]6|7
Yyeme U pa3Boj

[IpolyKTUBHOCT 3aI10CJIEHUX 112/3]4|5]6|7
Bemtune 1 3Hama 3an0CIeHUX 1/23|4|5]6|7

Ilogauu o opranusanmju
IIponsBoHa
YcnyxHa

Ho 50

Bpoj 3anocaennx 50-200

ITpexo 200

JleaaTHocT

Hpuaor b

YnutHuk 3a yrBphuBame K/byUYHHX 1eTEPMUHAHTH HaMepe ynoTpede kopucauka CRM
TeXHOJIOTHje

[TomrToBaHN, aHKeTa ce CIPOBOAM Yy IWJbY MPHUKYyIJbamka MoJaTaka 3a MOTpedy u3pane
nokropcke Ha EkoHOMckoM dakynrery YHuBep3utera y KparyjeBiy. YIUTHUK je aHOHUMaH
u pesynrtatu he OMTH ynoTpeOHU MCKJBYYMBO Y NMPETXOTHO HaBeAEHY CBpXy. 300r Tora Bac
HajJbyOa3HHje MOJIMM Jia Oy/IeTe UCKPEHU Y HETOBOM IMOIyHhaBamby, Kako OU ce JOOWIH IITO
BaJIMJTHU]U TIOJIAIM U HA OCHOBY FbHMX M3BEJIH OJroBapajyhu 3aKipydIy.

Onenure cneaeche koncraramuje Ha ckanu oA 1 1o 7. Ouena 1 3naun AIICOJIYTHO CE HE
CJIIAJ)KEM ca xoncratamujoM, a omneHa 7 3naun AIICOJIYTHO CE CJIAXEM ca
KOHCTaTaIlHjOM.

Kapakrtepucruke CRM TexnoJioruje

CRM TexHONOTHja KOja Cce€ KOPHCTU y OpraHU3alUju je JIaKo

112|3/4|5|6]|7
JOCTYyIHA Y OMJIO KOM TPEHYTKY.
CRM TtexHosOr#ja npyxa yciyre y pealHoM BpEMEHY. 1234|567
CRM TtexHoJOTHja MpyXa CUT'YpHE yCIyTe. 1(2|3[4(5]|6]|7
CRM TtexHonoruja npyxa Op3y yciyry. 112]3]4|5]6|7

KapakTtepucruke 3a1aTka

N
N
w
I
(6a]
»
-

Yecto ce 6aBuM ,,ad hOC* U HEPYTHHCKUM 3a/aIlMMa.

[TocnoBHU mpobremMu ca Kojuma ce OaBUM YeCTO YKJbY4yjy BHUIIE
0J1 jelHe OCIIOBHE (QYHKIIH]E.

Ycaraamenoct 3aaaTka 1 CRM texnonoruje

®ynkimonanHocty CRM Texmosormje cy Beoma aneksathe 3a | 1|2 3[4 [5(6 |7
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noMoh y n3BpIIekY JOJEJbEHUX 3a1aTaKa.

OynknuonanHoctd CRM TexHonoruje cy BeoMa KOMITATUOMITHE

) 1123|4567
ca MOJUM 3aJallMa.
Oynkiuonannocty CRM texHonoruje unHe Moje 3ajaTke Beoma 11213lal5l6!7
JIAKHUM.
I'enepanno, ¢dyakmuonamnoctt CRM  TexHosormje HajooIbe 11213lalslel7
0JITOBapajy MOJUM 3aJalHMa.
OuexknBane nepgopmance
Kopunthewe CRM Texnosoruje nosehaBa Mojy mpoayKTHBHOCT. 1123]4|5]6|7
Kopnmhefbe CRM TtexHonoruje Mu moMaxe na Op)ke OIpaauM 11213lal5l6l7
CBOje 3a/1aTKe.
Kopuntheme CRM TexHosoruje je KopucHo 3a MOj Tocao. 112/3|4|5]6|7
Kopumhewe CRM Ttexnosormje moBehaBa KBalWTET pe3yiTara 11213lal5l6!7
MOT paja.
OuexknBaHu HANOP
CRM TexHomormja je jeqHOCTaBHA 32 KOpuliheme. 112/3]4|5]6|7
buno mu je nako na Hayaum na kopuctum CRM TexHomorujy. 112(3|4|5]6|7
Kopumthesse CRM TexHOJIOTHje HE 3aXTeBa MHOTO MEHTAJTHOT 11213lal5l6!7
Haropa.
1123[4|5]6|7
JlpymITBeHH yTHIIAj
Jbynu xoju yTH4y Ha MOje TTOHAIIamke Ha PAJHOM MECTY MHCIIE J1a
. 112(3[4|5]|6|7
Tpebda ga kopuctuM CRM TeXHOJIOTH]y.
[Tongpmika MeHaIMeHTa je oJ Benuke nmomohu y kopumrthessy CRM 11213lal5l6l7
TEXHOJIOTH]E.
FeHepanHo', opraHmzamja  moapxkasa  ynotpedy — CRM 11213lal5l6!7
TEXHOJIOTH]e.
TexHUYKH yCJI0BU
Nmam pecypce noTpebHe 3a pang wim kopuithewe CRM 11213lal5l6l7
TEXHOJIOTH]e.
Nmam 3HARE nmotpeObHo 3a paxg wikm kopuinthewe CRM 11213lals5l6!7
TEXHOJIOTH]e.
CRM TexHOJIOTH]ja je KOMIATHOWIIHA ca APYTUM HH(DOpMaMoOHUM 11213lal5l6l7
CUCTEMHMa KOJU Ce KOPUCTE Y OpraHHU3allHju.
ITocToju ocoba wim AenapT™Mad y OpraHu3aiji KOju Cy CIpeMHHU
Ja TIOMOTHY ako wuMaMm mnortemkoha y kopumthewy CRM |12 (3[4 (5|6 |7
TEXHOJIOTH]e.
Hamepa ynorpeoe CRM texHoJsioruje
HamepaBam na kopuctum CRM TtexHomorujy y cBOM moOCiHy
. 1(2|3]4|5|6]|7
OHOJIMKO YECTO KOJIUKO je MOTPeOHO.
HamepaBam na pemoBHo kopuctumM CRM Texnomorujy y cBom 11213lal5l6l7
MOCITY.
[Ipenopyunna 6ux apyruma kopuinthesse CRM TexHomnoruje. 1123|4567
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IToganm 0 HCIMTAHUKY

JKencku
Moa
Mymku
3aBplIiieHa cpe/imba IIKojia
HuBo o6pa3zoBama 3aBpIieHe OCHOBHE CTYy/IH]e

3aBpieHe MacTep CTyauje

Jo 5 roguna

On 5 mo 10 roguHa

On 10 no 20 roguna

[Ipexo 20 ronuHa

JemnoMm HenespHO WK pelhe

Yuecranoct CRM kopumthema [Tap myra HenesbHO
TeXHOJIOTHje JeqHOM THEBHO

Bume nyra cBakor gana

JyxuHa pagHor craxa

IIpuior B

YnuTHHK 32 yTBphuBame yTuiaja nocjioBHe aHAJUTHKE HA TOHoOUIEeHe omityka u CRM
nepgopmance

[TomroBanu, aHkeTa ce CIPOBOAM Yy LMJbY MPUKYIUbama IMOJAaTaka 3a MmoTpedy u3paie
nokTopcke Ha ExonomckoM dakynrery YHuBep3urera y KparyjeBiy. YNUTHUK je aHOHUMaH
u pe3ynratu he OuTH ynoTpeOHM MCKJbYYHMBO Y IPETXOJAHO HaBEACHY CBpXY. 300r Tora Bac
HajJbyOa3HMje MOJIMM Jia Oy/eTe UCKPEHU Y HETOBOM IMONyHkhaBamy, Kako Ou ce JOOWIH IITO
BAJIMTHU]JU TIOJAIM M HA OCHOBY X W3BEJIU OJroBapajyhu 3aKsbydlin.

Onenure cneaeche koncraranuje Ha ckanu o4 1 1o 7. Ouena 1 3naun AIICOJIYTHO CE HE
CJIAXKEM ca xoncraranujom, a ouena 7 3Haun AIICOJIVTHO CE CJIAXKEM ca
KOHCTATaIlM]jOM.

Cnoco0HOCTH IMOCJOBHE AHAJIUTHKE

Hamr toMm 3a IMOCJIOBHY QHAJUMTHKY MWHTCTPUIIC IIOJATKE O
KynuuMa U3 pasjinduTuX U3BOpa y CKJIaJUIITa IIoaAaTaKa.

Ham tuMm 3a IMNOCJIOBHY AaHAJIMTUKY OCUT'ypaBa da Cy HoJanu O
KylnouMa MnoTinyHu, TA4HHU, 6Har0BpeMeHI/I " PCIICBAHTHH.

Ham tum 3a IMOCJIOBHY aHAJIMTUKY KOPHUCTHU Pa3HE AJIaTC ITOCJIOBHE
AHAJIMTHUKC 34 aHAJIM3Y I10JIaTaKa O KylInruMa.

Hamr tuM 32 mociIoBHY aHATUTUKY KOPUCTH aHAIMTUYKE ajare 3a
MIpeTBapame NoJlaTaka o0 Kyniuma y KopucHe nHdopmaimje.

CRM ananuntuka

YHOTpe6a IIOCJIOBHE aHAJIMTUKEC IIOMOTIJIa je na €€ CTBOpPHU
CBeO6YXBaTHa LHCHTpAJIN30BaHa Oa3a IoJJaTaka O Kynuuma.

VYnorpeba nocioBHe aHaNUTUKE oMoryhasa J1a ce 10CTaBe MoJiaiu
0 KynuuMma ocoOJpy Ha MpBOj JIMHUJU Kako Ou oHu morum ga |1 (2|3 4|56 |7
poJajy, IUIaCUpPajy U CEpBUCUPA]y KYyIIle HA OCHOBY YHE-CHHUIIA.

KOpI/II_HhCI-LC IIOCJIOBHE aHalIUTUKe Bawm je IIoOMOrJjo Jaa
HUCIIOPYYHUTC TMOAATKE O KylllouMa Bamem MapKCTHHIIKOM,
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NPOJAjHOM M YCIY’)KHOM 0CO0JbY y MpaBO BpeMe Kako OM OHHU
MOTJIH JIa CIPOBEJy YHAKPCHY MPOJIajy U MPOJIajy Kyniuma.

Ynotpeba MOCIOBHE aHAJIWTHKE jeé TOMOIJIA Jla C€ CIpPOBEIE
MHTEIUTCHTHA aHajlu3a ToJaraka O KylnuuMa Kako OM ce Ha
onropapajyhi HayMH yCMEpWJIM MAapKEeTHUHIIKA U MPOJajHU
HaTOpPH.

I.[OHOIIIEH)E OJIYKaA

Omnyke Koje ce JOHOCe y OpraHu3alyju Cy IpaBOBpEMEHE
3axBaJbyjyh¥l MOCIOBHO] AaHATTUTHII.

OJutyKe Koje ce IOHOCE Pe3yITUpalIe Cy JKEJbEHUM pe3yliTaTuMa.

[ToGospiman  je KBAJUTET OJJIyKa 3axBalbyjyhu IOCIIOBHO]
AHAJIUTUIIN.

[ToBehana je Op3uHa MOHOIIEHA OJJTyKa 3aXBajbyjyhul MOCIOBHO]
AHAJIUTUIIN.

Ilepdopmance ynpas/bama 0IHOCHMA €A KYNIIHMA

OctBapena je Beha carucdakinja Kymnara 3axBajbyjyhul TOCJIOBHO]
AHAJIUTUIIN.

OctBapena je Beha nojamHOCT Kynara 3axBajbyjyhu TOCIOBHO]
AHAJIUTUIIU.

OctBapeHa je Beha cToma ocBajama Kymnama 3axBajbyjyhu
TTOCJIOBHO] aHAJTUTHIIH.

OctBapena je Beha croma 3aapxaBama Kymnala 3axBajbyjyhu
MTOCJIOBHO] aHAJTUTHIIH.

Ilopanu o HCIIMTAHUKY

Kencku
ITox
Mymiku
Huso 3aBplieHa cpeiiba IIKoJIa
UB -
3aBpleHe OCHOBHE CTYy/IHje
oOpa3oBama

3aBplieHe MacTep CTyauje

o 5 roguna

Hyxuna pagnor | Oxn 5 no 10 roguna

cTaKa Ox 10 mo 20 rognua

IIpeko 20 roauna

IHogaum o opranuzaumjn

Jenatuocr IIpousBoHa
YenyxnHa
Mamna (mo 50 3amocieHux)
Beanuunna
opraEmsamaje Cpenma (50-250 3anocieHnx)
Benuka (pexo 250 3anocneHux)
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Ipuior I

YIUTHHK 32 IOTeHIMja/IHe KOPHCHUKE PA3BHjeHOT MO/ieJia 3a MOJAPUIKY O/UIyYHBaby

Omnmra nuTamka o HCIIUTAHUKY:

o

[Ton

Crapoct

Jly)KrHa pagHor cTaxa
HuBo oOpazoBama

[Tutama 0 Mosiemy 3a MOJAPIIKY OJITyIHBAY:

1.

Ha xoju HaunH OW pa3BHUjeH MOJEN 3a MOJPIIKY OJUTyYHMBamky MOTao Ja yTuue Ha
e(UKacHOCT U MPOJYKTUBHOCT Barer tuma?

Ha nu mucnute Aa OuM pa3BHjeH MOJEN 3a HOJPIIKY OJIy4YHBamy IOIPHUHEO
00JbEM JIOHOTICHY O/UTyKa y Barmem tumy unu opranuzanuju? Axo aa, Kako?

Ha xoju HaunH OW pa3BHjeH MOJIEN 3a MOJPIIKY OJTyYMBAy MOTA0 Ja yTH4Ye Ha
MPENM3HOCT U TAYHOCT I0/1aTaka Koju cy BaM Heonxo1Hu 3a JOHOIIEHE OTyKa?
Ha nu cmatparte n1a 6u Bam pa3BujeH Mojeln 3a MOJpIIKY OJTy4yuBamky oMoryhno
00Jbe pazyMeBame M aHAIM3Y MMoj1aTaka o0 BammMm kymuma?

Ja nu mucnute 1a Ou ce yBoh)emeM pa3BUjeHOT Mojiena 3a MOAPIIKY OTy4YUBaY
OCTBApUJIO JIAKIIIE YIIpaBJbake U carjieraBame Behe KoJn4yrHe mojaaraka’?

VY kojoj Mepu 6u Bam Momen 3a moapmiky olydynBamy OMOTYhHO HHTETpanujy
rojaTaka o mpojaju?

Ha nmu cmatpare ga Ou (DyHKIMOHAIHOCTH MOjeja 3a MOJPIIKY OJTyYUBAIY
JTOTIPUHENIE CMamelkhy BpeMEHa Koje je MOoTpeOHO 3a o00paay mojaaraka |
nHdopmanuja?

Konuko 6u Bam Mozen 3a moJpiiKy OATy4yHMBamy MOMOTa0 y MPEBa3UIAKEHY
JocaallbuX MpoodiemMa NPUIMKOM cacTaB/balba U MpeTpare u3Bemraja?

Kako Owucre cymupanu yKkynaH yTULa] pPa3BUJEHOT MoOJelia 3a [0 JIPIIKY
oJy4yMBamy Ha Bare nocioBame U JOHOLICHE OUTyKa?

Hpwuior /1

CD — MogeJ 32 IOAPUIKY OJJIYYHBakY Y YIIPAB/bakby OIHOCHMA €a KyNIHMAa
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Buorpaduja

Neana (Ceero3ap) HenespkoBuh je pohena y Kpymesity, 17. aBrycra 1997. ronune. OCHOBHY
U Cpelmy IIKOJY 3aBpmiuia je y TpcreHuky kao Hocwman awmuiome ,,.Byk Kapapwmh®.
OcHoBHe akanmemcke cryauje je ymucana 2015/2016 romune ma ExoHOMCKOM (akynreTy
Yuausep3utera y Kparyjesny. Juruiomupana je y jymy 2019. rogune, ca mpoceyHOM OIICHOM
9,94, momyn Mapkerunr. Ha ucrom dakynrery je y jymy 2020. roauHe 3aBpiiniia Mactep
aKaJieMCKe CTyauje, Moayn EJexTpoHCKo mocioBame, ca npocedyHoM orenom 10,00.
JlokTopcke akameMcke crymuje ynucana je 2020/2021 roguae Ha ExoHOMCKOM (hakynrery
VYuusepsutera y Kparyjeiy. CBe ucnure npeapuleHe HACTaBHUM IUTAHOM j€ TIOJIOXKHIIA ca
npoceunoM orieHoM 10,00. Tokom crymupama MBana HenesbkoBuh Omia je crumeHaucra
MuHucTapcTBa MPOCBETE, HAyKe W TEXHOJOMIKOT pa3Boja Pemybnmuke CpbOuje, Ponma 3a
miane Ttanente PemyOmuke CpOuje ,Jlocuteja” m doHma 3a Miajae TajJeHTE OMIITHHE
Tpcrenuk. Op crtpane ¢akynrera je HarpaleHa 3a MOCTHUTHYT ycCleX TOKOM MacTep M
JTOKTOPCKUX cTyauja. Y mepuody onx 5. mo 7. okrtodOpa 2022. ydecTBOBaja je Ha
WHTEPHALMOHAIIHO] paguoHuuu ,JIlpumMeHa KBaHTUTATUBHUX METOJa Y JpPYIITBEHUM
Haykama“ Koja je onpkaHa Ha ExoHomckom YauBepsutety y KpakoBy y Ilosbckoj. ¥V
nepuoay on 1. jyna mo 31. aBrycra 2023. roauHe je Ouiia aHra)kOBaHa Kao KOHCYJITaHT 3a
pa3Boj Oa3e momaraka Ha mpojekty “Local Press Lab 2.0” ¢uuaHcupaHOr oj CcTpaHe
MmuHacTapcTBa CIIOJFHUX MTOCIIOBA XOJaHIH]e.

On jamyapa 2020. rogune, Bana HenespkoBuh je 3amocneHa Ha ExoHomckoMm dakynreTy
VYuuBep3uteta y KparyjeBny kao capaJHWK y HacTaBH 3a YKy HaydHy oOmact [locrmoBHa
uHpopmaruka. Y 3Bame acCHCTEHTa 3a YKy HaydHy oOmact ExoHOMCKe KBaHTHTATHBHE
Metone u uHpopmartuka, nzabpana je 30. nenemopa 2020. ronune. MiBana HenesmkoBuh je
aHTa)XoBaHa y paay oprana u tena Exonomckor dakynrera YHuBep3utera y Kparyjeiy.
Uman je Onbopa lleHTpa 3a eKOHOMCKa HCTpakMBama, TUMa 3a mpomoljy ExoHOMCKOT
¢dakynrera YHuBep3uteta y Kparyjesiy. YuecTByje y UHTEpHUM MpojekTuMa ExoHOMCKOT
(dakynrera YauBep3utera y Kparyjesiny. buna je uian Komucuje 3a 06e36eheme kBaauTeTa,
Komucuje 3a ynuc cryneHata Ha MacTep akaJeMmcke cTynuje, kao u Komucuje 3a momuc
OCHOBHUX cpezictaBa ExkoHoMckor (akynteta YHusepsurera y Kparyjesiy.

Hajpaxnuje oOmactu Hay4yHor wuHTepecoBama IBane HenesmkoBuh cy mocioBHH
UH()OpPMAIIMOHN CHUCTEMH M CHCTEMH 3a yIpaBibame ojHocuma ca kynuuma (CRM).
Pesynrare cBojux ucCTpaxuBama o0jaBwiIa je y AoMahM H CTpaHMM 4YacolluCMMa U
Ipe3eHTOBaJIa Ha HAYYHUM CKYIIOBUMA.
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Oobpazay 1

H3JABA AYTOPA O OPHTHHAJIHOCTH JJOKTOPCKE JHCEPTALIHJE

I3jaBbyjem Ia HOKTOpCKa qucepTalHja Mo Hacl0BOM:

-CHCTEM 33 yhpaB/balbe ONHOCHMA Ca KyNIMMa Kao TEXHOJIOIKA TOJPIIKA NOCJIOBHOM

OLIYUYHBAKHY"

npencraBjba oOpucuUHaIHG  Aymopcko deno  HacTalo Kao  pe3ynrar CONCmMeeHoe

A

ucmpaoicugaykoz paod.

Oeom H3jasom marxohe nomephyjem:

e J1a caM jeOuHu aymop HaBeleHe JOKTOPCKe AUCEPTaLH]e,
e ]1a y HaBeIEHOj JOKTOPCKOj AMCEPTALUju HuUCam u3Bpuio/1a nogpedy ayTOPCKOr HUTH
JIPYTOT NPaBa HHTEJIEKTyaJIHE CBOJHHE JPYTHX JIMIA,

V Kparyjesuy, 10.11. 2023. roaune,

U ane preq ¢ aoouk

HOTHP& ayTopa




Oobpazay 2

H3JABA AYTOPA O HCTOBETHOCTH HITAMITAHE H EJIEKTPOHCKE BEP3HJE
HAOKTOPCKE NTHCEPTALIHJE

M3jaBibyjeM a Cy mMTaMIaHa U eJIEKTPOHCKA BEp3Hja JOKTOPCKE JUCepTalHje TO/[ HACTIOBOM:

.Cucrem 3a vnpaBJparb€ ONHOCHMA Cca KYIIMMAa KA0 TEXHOJIOLIKA IOAPIIKA MOCIOBHOM

OMTYUHBAKY*

HUCTOBETHE.

V¥ Kparyjesuy, 10.11.2023. ronuse,

\Mb ST H eoe ]\:mo@,:\\\

nornucyTopa




Oébpazay 3

H3JABA AYTOPA O HCKOPHUIRABAHR Y JOKTOPCKE JHCEPTAILIHJE

Ja, WBana Henemkosul,

v | no3BospaBam

HE 103BOJbaBaM

Yuupep3uTeTckoj Gubnnorenn y Kparyjepuy na nauunu 1Ba TpajHa yMHOXKEHA IpHMepKa y

€NIEKTPOHCKO] OPMH IOKTOPCKE AMCEPTALHN]€ MO HACTOBOM:

~CHCTeM 3a ympaBhame OAHOCHMA ca: KYMIHMMAa Kao TEXHOJIOIIKA IOAPLIKA IOCIOBHOM

OJUTYYHBamLV

H TO y LIEJIMHH, K0 M JIa M0 jeJlaH IPHMepaK TaKo YMHOXEHE JOKTOPCKE AMCepTalyje YIUHH
TPajHO [JOCTYIIHHM JaBHOCTH IIyTEM JUIHTATHOT pEIO3HTOpHjyMa YHHBEp3UTETa Y
KparyjeBlly ¥ 1LEHTpalHOr pEMO3HTOpPHjyMa HAIEKHOT MHHHCTApCTBa, Tako Ja
TIPUTIAIHHIA jaBHOCTH MOTY HauMHHTH TpajHE YMHOXKEeHE IPHMEpPKe Y eNneKTPOHCKO] GopMu

HaBeJleHe JOKTOPCKE QUCEepTaLHje NYTeM npeysumarsa.

OBom M3jaBom Takohe

v | mo3sospaBaM

HE ,[IOBBO.TbaBaM]

NIpUNAaJHALMMA jABHOCTH Ja TaKo JOCTYIHY JOKTOPCKY AHCEpTaLHjy KOPHCTE II0J YCIOBHMA

yrBphenum jennom ox cieaehux Creative Commons NHIEHIIN:

' Ykonmko ayTop u3aGepe ha He 103BON NPMNALHHLHMA jJaBHOCTH @ TAKO AOCTYMHY AOKTOPCKY ANCEPTALH]Y
kopucte noa ycnosuma ytephenum jemiom oa Creative Commons MHMUEHUH, TO He HCKJbYUyje TNpaso
MpUNAagHMKa jaBHOCTH 12 HaBeLEHY AOKTOPCKY AMCEpTauMjy KOpHCTe y cknaly ca onpeabama 3akoHa o
ayTOpPCKOM W CPOAHUM MpaBHMa.



1) AyTopcTo

2) AVTOPCTBO = JICTHTH NOLHCTHM YCA0BIMA

3) Avroperso - 6e3 npepata

4) AVTOPCTBO « HCROMCPIIAINIO

5) AYTOPCTBO = HCKOMCPUNJTHO = JICANTI 1TO/1 HCTHM YCI0BIIMA

s
@-\_\mpcnm = HeKOMepijanio - 6e3 npepaja”

¥V Kparvjesuy. 10.11.2023. romne,

L\Q" Qaro Hﬁq { 1).___}(06“-1‘

NoTmic :e)"mpa

* Mommmo ayTope Kojit ¢y 1#326pai 1a 103807¢ NPUNAIHMLIIMA JABHOCTH 1a TaKo AOCTYMHY AOKTOPCKY
ancepTaumjy KopucTe noa yeaosima yTephenus jeanom oa Creative Commons nnueHuH 1a 3a0Kpyxe jeaHy

01  noHyheHHX  HMueHun.  [leTa’baH  Calpiaj  HaBeAEHMX  JIMUEHUM  OCTYNaH  je  Ha:
hup://creativecommons.org.rs/



