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O6pazay 1.

dakynTeT opraH1M3auMoHUX Hayka YHUBEP3UTET Y BEOIPALLY

04-03-11/98
(Bpoj 3axTeBa)
Behe Hay4Hux 06/1acTn TEXHUYKMX HayKa
(Hasme cTpyuHor Beha koMe ce 3axTeB ynyhyje cxogHoun 6. u
unaHy 7. ct. 1. oBor [MpaBuiHuKa)

16.05.2013 .
(datym)

3AXTEB
3a faBarbe carsaCcHOCTM Ha Npeasior TeMe AOKTOpCcKe aucepTaumje

Monumo aa, cxoao uvnaHy 57. c1. 3. 3akoHa o yHuBep3uTtety («Cnyxbenun rnacHuk PC» 6p. 21/02), paTe carnacHoCT Ha
npeanor TeMe AOKTOpCcKe ancepTaumje: (nyH Hasve NpeanoxeHe TeMe AOKTOPCKE AncepTaumje)
Ynpas/bake 0fHOCKMa Ca KaunjeHTuMa y B2B nocnoBaky eneKTpoHCKUX Meauja

HAVYHA OBJIACT: OPTAHU3ALIMOHE HAYKE

MNOJALN O KAHONOATY:

1. WmMe, nMe jemHor oA poauTerba 1 NpesvMMe KaHauaaTa:

Mp Bamuia PatkoBuh XnaHosuh

2. HasuB n ceamwite ®akynTeTa Ha KOME je CTekao BUCOKO obpa3oBarbe:_CaobpahajHu dakyntet

loavHa aunnomuparsa: 1995. roanHe
4. Ha3ue marucrapcke Tese KaHaumgaTta: WcTpaxuvBamwe Moaena ynpabbakba JbYACKUM PEcypcuMa Yy eneKTPOHCKUM

mMeaunjumMa
Hasue cdakaynteta Ha kOMe je marncrapcka Tesa oabparbeHa: CaobpahajHu dakynTer

loavHa opgbpaHe marncrapcke Tese: 2005. roavHa
Hasue dhakynTeTa Ha KOMe je KaHaMAAT 3aBpLUMO AOKTOPCKe cTyaunje: /
Opcek, cMep wnu rpyna: /

FoauHa 3aBpLIeTKa JOKTOPCKUX CTyauja:

ObagewTaBamo Bac aa je: HACTABHO HAYYHO BERE ®OH-A
(Ha3mB HagnexHor Tena dakynreTa)

Ha cegHvuM ogpxaHoj: 15.05.2013. roauHe pa3MOTpUNO NPEeAsIoXEHY Temy' M 3akbyynno Aa je Tema nogobHa 3a

n3pagy AOKTOpCKe aucepTauuje.

JEKAH ®AKYJITETA

Mpwunor: Mpod. ap Munan Maptuh

1. MMpeanor TemMe QOKTOPCKE AncepTauumje ca 0bpasnoxereM.
2. AKT HagnexHor Tena gakynTteta 0 nogobHOCTV Teme 3a uspaay
[IOKTOpCKe AncepTaumie.



05-01 6p 3/67-5
17.5.2013.

MoBogom npegnora Beha cTyamjckor nporpama AOKTOPCKUX akagMEHCKUX CTyauja, a Ha
OocHoBY 4YnaHa 56. Ctatyta ®akynrteTa, Ha cegHuum HactaBHo-Hay4Hor Beha ogpxaHoj 15.5.2013.
rogvHe, jeQHornacHo je aoHeTa cnegeha

OONYKA

YcBaja ce M3BewTaj Komucuje 3a oueHy HayyHe 3aCHOBAHOCTM MpujaBrbeHE AOKTOPCKe
auceptaumje kaHgugata mp Bawwuue Patkosuh->KmBaHosuh nog Hacnosom »YTPABJBbAHE
OAHOCUMA CA KITMJEHTUMA Y B2B INOCJIOBAHY EJIEKTPOHCKMX MEOWNJA«. 3a meHTOpa
ce npeanaxe gp OywaH bapah, goueHt ®OH-a. M3BewTaj ce goctaBba Behy HaydHnx obnacTtu
TEXHUYKMX Hayka YHuBep3uTeTa y beorpaagy

MpencenHyk HactaBHO Hay4HOr Beha

Mpod. ap Munan MapTuh

[octaButu:
- MeHTOpY
- Ctpy4HOoM capagHuky 3a MAC
- CekpeTapy opraHa ynpasrbaka 1 CTPY4YHUX opraHa
- Apxuswu



MHoaAAIA O MEHTOPY
3a kagaunara Bawuiia Patkosuh - YKusanosuh

Nme u npesume mentopa: Jlyman bapah
3Bame: JOLCHT

Cnucak pagoBa Koju KBanu(UKY]y MEHTOpa 3a Boheme JOKTOPCKE AUCEpTaIlHje:

1. M.Despotovic-Zraki¢, A.Markovic, Z.Bogdanovic, D.Barac, S.Krco, Providing Adaptivity
in Moodle LMS Courses, Educational Technology & Society Journal, Vol 15, Issue 1, pp
326-338, 2012, ISSN 1436-4522., umnakT ¢akrop 3a 2011=1.011, M21.

2. Z.Bogdanovi¢, D.Bara¢, B. Jovanié, S. Popovi¢, B. Radenkovi¢, Evaluation of mobile
assessment in a learning management system, British Journal of Educational Technology,
2013, DOI: 10.1111/bjet.12015, (published online), ummakt paxrop 3a 2011=2.098, M21.

3. D. Mihailovi¢, M. Despotovi¢-Zraki¢, Z. Bogdanovi¢, D. Baraé, V. Vujin, Adjusting Felder-
Silverman learning styles model for application in adaptive e-learning, Psihologija, VVol.45
No.1 pp. 43-58, DOI:10.2298/PS11201043M, ISSN 0048-5705, nmnaxT ¢axrop 3a 2011:
0,279, M23.

4. M.Despotovi¢-Zraki¢, D.Baraé¢, Z.Bogdanovi¢, B.Jovanié, B.Radenkovi¢, Integration of
web based environment for learning discrete simulation in e-learning system, Simulation
Modelling Practice and Theory, Vol.27, pp.17-30, DOI: 10.1016/j.simpat.2012.04.008,
ISSN 1569-190X, umnaxkr dakrop 3a 2011: 0,969, M22.

5. M.Despotovi¢-Zraki¢, D.Bara¢, Z.Bogdanovi¢, B.Jovani¢, B.Radenkovi¢, Web-based
Environment for Learning Discrete Event Simulation, Journal of Universal Computer
Science, ISSN 0948-695x, Online Edition ISSN 0948-6968, vol. 18, no. 10 (2012), pp.
1259-1278, ummnakt daxtop 3a 2011: 0,398, M23.

3aokpyxkutu oarosapajvhy ommy(A.b.B i I):
A) V cnyuajy MeHTOpCTBA AMCEpPTALM]e HA JOKTOPCKMM CTYMjaMa y FPYTALH]H TeXHIYKO-
TEXHOJIOIIKHX, PUPOTHO-MATEMAaTHYKHX ¥ METUIIMHCKIX Hayka MEHTOp Tpeba jaa nma
Hajmame Tpu pana ca SCI, SSCI, AHCI umu SCle nucre.
b) V caydajy meHTOpCTBa AricepTanyje Ha TOKTOPCKUM CTy/ijaMa y Tpyrnanuju
JPYIITBEHO-XYMAaHUCTHYKUX HayKa MEHTOp Tpeba /1a iMa HajMamke TPH pajia ca peieBaHTHE

JINCTE HAYYHUX Jacomuca (PeneBanTHa mucra HaydHux daconuca ooyxsara SCl, SSCI, AHCI u SCle
JIUCTE, JIUCTY YacoIluca Koje je MUHHUCTapCTBO 3a HAayKy KjIacH(PHUKOBaio ka0 M24 u 1oAaTHy JUCTY
yacomnuca kojy hie, Ha peior yHUBEp3UTETa, JOHETH HalmoHaIHU caBeT 32 BUCOKO 00pa3oBame. [TloceOHO
ce BpeHyjy 1 MoHOTpaduje koje MuHrcTapcTBO Hayke kinacudukyje kao M11, M12, M13, M14, M41 u
M51.)




B) V caygajy uspane nokropcke aucepTaiyje mpeMa paHujuM MpoIrCcHMa 3a KaHIU1aTe
KOjH Cy CTEKJIM aKaJIeMCKH HAa3UB MarucTpa Hayka MEHTOp Tpeba Jja mMa MeT pajoBa
(pedepnum) koje ra, no onenn Beha HayuHux o0nactu, kBain(UKyjy 3a MEHTOpa OJTHOCHE
JTUcepTalyje.

I') V coydajy na y yk0j HaydHO] 00J1acTH HeMa KBAIM(PUKOBAHUX HACTaBHUKA, MPUIIOKHUTH
onnyky Beha qoKTOpCcKUX CTy/IMja 0 UMEHOBaY PEJOBOHOT ITpodecopa 3a MEHTOpA.

JEKAH ®AKYJTETA

Hatym M.IL




UNIVERZITET U BEOGRADU
FAKULTET ORGANIZACIONIH NAUKA

NAUCNO-NASTAVNOM VECU

PREDMET: lzvestaj o oceni nau€éne zasnovanosti i prihvatanju teme prijavljene doktorske
disertacije

Postovane Koleginice i Kolege,
odlukom Nauéno-nastavnog veé¢a FON-a, odredeni smo u komisiju za ocenu nau¢ne zashovanosti

prijavljene doktorske disertacije mr Vanjice Ratkovi¢ Zivanovié pod naslovom:

“ UPRAVLJANJE ODNOSIMA SA KLIJENTIMA U B2B POSLOVANJU ELEKTRONSKIH
MEDIJA ”

i ha osnovu toga podnosimo slededi

IZVESTAJ

. PODACI O KANDIDATU

Biografski podaci

Vanjica Ratkovié Zivanovi¢ je rodena 11.01.1967. Osnovnu i srednju elektrotehni¢ku $kolu ,Nikola
Tesla“ je zavrSila u Beogradu. Saobracajni fakultet je upisala. 1986. godine. Diplomirala je 1995.
godine odbranom diplomskog rada ,Tehnologija organizacije prevozenja robe u kombinovanom
saobracaju reka-drum sa primerom na relaciji Prahovo-Loznica“. Postdiplomske studije, smer
Menadzment, upisala je 1998/99. godine. Magistarsku tezu pod nazivom ,lstrazivanje modela
upravljanja ljudskim resursima u elelektronskim medijima“ odbranila je 2005. godine.

Prvo radno iskustvo od 1991.godine je stekla u Radio Televiziji Srbije, TV. Beograd, gde je radila
na poslovima novinara Cija su specijalnost saobraéaj i telekomunikacije. ZavrSila je novinarsku
8kolu Udruzenja Novinara Srbije a kada je RTS transformisan u Javni servis i novinarsku Skolu
BBC-ja. Radila je u ulozi novinara, voditelja i urednika emisije ,Beogradska hronika®“. U poslednje
tri godine radi kao urednik emisije ,Jutarnji program“ RTS-a. Od 2005. godine angazZovana je i na
poslovima istrazivanja i analize elektronskog pracenja i gledanosti TV programa.



Steceno naucno-istrazivacko iskustvo

Magistarska teza

Ratkovi¢ Zivanovié, V. (2005). Istrazivanje modela upravijanja ljudskim resursima u elektronskim
medijima, Magistarska teza, Univerzitet u Beogradu, Saobracajni fakultet, mentor: Prof.dr Vujadin
VesSovic.

Spisak objavljenih radova

Vanjica Ratkovi¢ Zivanovié je objavila jedan rad u nacionalnom &asopisu i dva rada u zbornicima
domacdih skupova i konferencija.

Radovi objavljeni u nacionalnim éasopisima:

1. Ve$ovi¢, V., Ratkovié-Zivanovié, V., Petrovié, R., (201v1). Istrazivanje modela upravljanja
ljudskim resursima u elektronskim medijima, Tehnika 6., Casopis saveza inZenjera i tehni¢ara
Srbije, 2011.

Radovi saopsteni na skupu nacionalnog znac¢aja Stampani u celini:

1. Ratkovi¢ Zivanovié, V., Modeli upravljanja ljudskim resursima kada se na konkurs prijavi 17
hiljada kandidata., Zbornik radova sa Xlll YU INFO konferencije, 03.-06.03.2013., Kopaonik,
Srbija.

2. Ratkovi¢ Zivanovi¢, V., Ceo grad u trci za posao na RTS-u-matematiéki modeli u procesu
selekcije, E-trgovina 24.- 26.04.2013. Pali¢, Srbija.

Ocena podobnosti kandidata za rad na predlozenoj temi

Kandidat mr Vanjica Ratkovi¢ Zivanovié se tokom izrade magistarske teze bavila nauéno-
istrazivaCkim radom u oblasti elektronskih medija. Nau¢no-istraZzivackim radom nastavila je da se
bavi i tokom svog napredovanja u poslovnoj karijeri kao novinar. Oblasti interesovanja kandidata
su primena informacionih tehnologija u poslovanju medija, istrazivanje medijskog trzista i
elektronsko poslovanje medija. Mr Vanjica Ratkovi¢ Zivanovié je objavila jedan rad u nacionalnom
Casopisu i dva rada u zbornicima domacih skupova i konferencija.

Kandidat je u€esnik u viSe projekata i studija u oblasti poslovanja: elektronskih medija, upravljanja
ljudskim resursima u medijima i istrazivanja razliitih segmenata medijskog trziSta. Bila je Clan
projektnog tima jednog od najznacajnijin projekata RTS-a ,Nova lica za 21. vek®. U okviru ovog i
drugih projekta na kojima je ugestvovala, kandidat mr Vanjica Ratkovi¢ Zivanovié pokazala je
znanja neophodna za izradu ove doktorske disertacije, ukljuCujuci sledece oblasti: poslovanje
elektronskih medija, primena informacionih tehnologija u poslovanju medija, upravljanje projektima,
metodologija istrazivanja medijskog trzista, upravljanje odnosima sa klijentima.

Na osnovu navedenog, smatramo da kandidat mr Vanjica Ratkovié Zivanovi¢ poseduje potrebno
znanje i iskustvo za izradu doktorske disertacije na temu Upravljanje odnosima sa klijentima u B2B
poslovanju elektronskih medija.



PREDMET | CILJ ISTRAZIVANJA

Prikaz predmeta istrazivanja i hipoteti¢kih stavova o problemu koji se istrazuje

Predmet ove disertacije je razvoj modela upravljanja odnosima sa klijentima u B2B elektronskom
poslovanju medija. Klju€ni problem koji se razmatra u ovoj disertaciji je mogucnost integracije
razliCitih tipova medija i medijskih servisa u jedinstven poslovni sistem. Integracija se odnosi na
informacije, procese, aplikacione komponente i ljudske resurse. Najznaajniji zadatak koji se
postavlja je definisanje modela i servisa koji bi obezbedili integralno upravljanje odnosima sa svim
klijentima u B2B poslovanju elektronskog medija. U savremenom okruzenju uspeh u poslovanju
elektronskog medija pre svega zavisi od sposobnosti da maksimizira ishod odnosa sa svim
zainteresovanim stranama: gledaoci, gradani, ogladavaci, provajderi sadrzaja, kupci, poslovni
partneri i sl. Novi poslovni modeli su zasnovani na povezanim procesima, kolektivnom donosenju
odluka, transparentnosti informacija, zajedni¢koj metrici i manjim barijerama za ukljucivanje novih
poslovnih partnera. Neophodno je razviti nove metode i servise, uskladiti odgovaraju¢e poslovne
procese i implementirati savremene koncepte u komunikaciji i saradnji sa svim u€esnicima u
poslovanju elektronskog medija. Razvijeni model treba da bude prilagoden specifi€nim uslovima
poslovanja elektronskih medija u Srhbiji.

Upravljanje odnosima sa klijentima (Customer Relationship Managment - CRM) predstavlja niz
metoda, tehnika i oprobanih praksi implementiranih u okviru poslovnog sistema elektronskog
medija, tako da se unaprede komunikacija i saradnja sa svim klijentima, promoviSu aktivnosti i
usluge elektronskih medija i maksimizira poslovna dobit. U kontekstu elektronskog poslovanja
medija slede¢i CRM servisi su najznacajniji: upravljanje specifi¢nim kanalima distribucije, analitika,
korisniCki servisi, autmoatizacija prodaje i marketinga, drustveni CRM i interni CRM. Razvoj i
sveprisutnost informaciono-komunikacionih tehnologija omogucéuje primenu naprednih alata i
servisa za upravljanje odnosima sa klijentima. Korisnici usluga elektronskih medija su sve viSe
orijentisani ka upotrebi mobilnih tehnologija, drustvenih mreza i ostalih savremenih medijuma za
prenos informacija. U odnosu na prethodne metode komunikacije sa Kklijentima, koje su se
realizovale iskljuCivo putem TV ili radio uredaja, danas, medijske ku¢e mogu lakSe upravljati
odnosima sa Kklijentima i uspostaviti direktnu vezu. Neoophodno je implementirati savremene
koncepte u poslovanju, pre svega u odnosima sa klijentima: personalizovani pristup, adaptivnost,
dostupnost, korisniCki generisani sadrzaji, upotreba drustvenih medija, pravovremenost
informacija, jedinstvenost, sveobuhvatnost. Elektronski mediji su primorani da transformisu
infrastrukturu i model poslovanja tako da obezbede pruZanje sadrzaja u svakom momentu, na
svakom mestu i na svakom uredaju. Definisanje profila korisnika 'koji obuhvata karakteristike,
oCekivanja, i navike predstavlja vazan zadatak.

Kompleksnost projektovanja i implementacije sistema za upravljanje odnosima sa klijentima se
povecava sa brojem usluga koje pruza, kao i sa brojem korisnika. Neophodno je definisati metod
za modeliranje i razvoj sistema za upravljanje odnosima sa klijentima u elektronskom poslovanju
medija. Model ¢e obuhvatiti savremene standarde, koncepte i servise vezane za razliCite segmente
poslovanja elektronskih medija. Potrebno je razviti okvir koji ¢e ‘se sastojati od skupa alata i
metoda koje omogucavaju integraciju razliCitih komponenata. Osnovni problem u realizaciji CRM
strategije predstavlja heterogenost komponenata sistema i klijenata. Poslovni sistemi elektronskih
medija obuhvataju veliki broj korisnika i poslovnih procesa sa specificnim zahtevima. Da bi se
realizovala integracija, potreban je razvoj fleksibilnog, semanti¢ki orijentisanog posrednickog
mehanizma zasnovanog na ontologijama. Istrazivanje ¢e se odnositi na primenu ontologija za
postizanje semantiCke interoperabilnosti u B2B saradnji elektronskih medija i svih klijenata.
SemantiCka interoperabilnost podrazumeva razvoj domenskih i lokalnih ontologija koje c¢e
omoguciti efikasno mapiranje podataka izmedu razli€itih komponenata sistema.



Disertacija ¢e obuhvatiti istrazivanja sledecih oblasti i tema:

e Istrazivanje postojec¢ih strategija i modela upravljanja odnosima sa klijentima u B2B
elektronskom poslovanju medija;

o Istrazivanje postojeCih reSenja za integraciju podataka u sistemima elektronskog
poslovanja medija;

¢ Modeliranje poslovnih procesa u sistemima elektronskog poslovanja medija;

e Istrazivanje postojecih metoda interoperabilnosti i istrazivanje mogucnosti njihove primene
u sistemima elektronskog poslovanja medija;

¢ Modeliranje arhitekture poslovnih sistema elektronskih medija zasnovane na obrascima za
poslovnu integraciju;

¢ Modeliranje metoda za evaluaciju modela B2B elektronskog poslovanja medija

Model upravljanja odnosa sa klijentima u B2B elektronskom poslovanju bi¢e realizovan u okviru
poslovnog sistema Radio Televezije Srbije (RTS).

Ciljevi istrazivanja u doktorskoj disertaciji

Osnovni cilj istrazivanja je razvoj modela upravljanja odnosima sa klijentima u B2B elektronskom
poslovanju medija. Model treba da obezbedi uspesnu implementaciju savremenih CRM koncepata
i servisa, kao i moguénost saradnje sa klijentima. Da bi se cilj realizovao, neophodno je obezbediti
sveobuhvatnu integraciju razli€itih komponenata elektronskog poslovanja medija, implementirati
jedinstvenu strategiju upravljanja odnosima sa klijenata i slediti savremene koncepte i standarde
elektronskog poslovanja.

Sa aspekta poslovanja elektronskog medija, implementacijom predloZzenog modela postigli bi-se
slededi ciljevi: povecéanje kvaliteta i efikasnosti komunikacije i saradnje izmedu elektronskog medija
i zainteresovanih strana, integracija i koordinacija relevantnih poslovnih procesa, unapredenje
performansi poslovnog sistema elektronskog medija, poboljSanje dizajna i korisnosti sistema za
upravljanje odnosima sa klijentima, kao i povec¢anje lojalnosti gledalaca.

U skladu sa ciljevima, izdvajaju se sledeéi zadaci:

e Utvrdivanje mogucnosti primene sistema za upravljanje odnosima Kklijentima u poslovanju
elektronskih medija

e Analiza postoje¢ih softverskih reSenja u razvoju sistema za upravljanje odnosima sa
klijentima

e |strazivanje postoje¢ih modela interoperabilnosti B2B elektronskog poslovanja u medijima

e Modeliranje sistema za upravijanje odnosima sa klijentima u poslovnom sistemu
elektronskih medija

e Modeliranje infrastrukture za upravljanje odnosima sa klijentima u poslovnom sistemu
elektronskih medija

e Projektovanje arhitekture sistema za integraciju servisa za' upravljanje odnosima  sa
klijentima

e Implementacija sistema za upravijanje odnosima sa Kklijentima u B2B poslovanju
elektronskih medija

e Verifikacija razvijenog modela

Osvrt na relevantne bibliografske izvore i ostvarene rezultate koji su u-vezi sa predmetom
istrazivanja

ZnaCajna uloga CRM-a u poslovanju elektronskin medija prepoznata je u velikom -broju
istrazivanja. U (LaRose, 2010) autor istice znacaj analize odredenih osobina gledalaca, pre svega
njihovin navika. TV mediji treba da utvrde nacin formiranja i menjanja navika gledalaca da bi
realizovali kvalitetan program uskladen sa potrebama gledalaca. Dalje, u (Adams, 2000) se
razmatraju nacini i navike pra¢enja TV programa od strane odredenih ciljnih grupa. Zavisnost



savremenog sveta od velike koli¢ine informacija i zna¢aj ovog problema u kontekstu poslovanja
elektronskih medija, razmatra se u (Diddi & LaRose, 2006) i (Mariko Kishi, 2008). Znacaj
utvrdivanja paterna ponasanja klijenata u digitalnom okruzenju se razmatra u (Webster, 2011).
Autor razmatra strukturu i nac€ine pruzanja sadrzaja klijentima, ali i istiCu da je konvergencija i
integracija medija najbolje reSenje. Uloga TV kao medija i odnos sa ostalim tipovima medija se
razmatra u (Cooper & Tang, 2009). U (Napoli, 2010) se razmatraju savremene tendencije u
elektronskim medijima sa fokusom na transformaciju u ponasanju i ocekivanjima onih kojima mediji
pruzaju usluge i servise. Povezanost izmedu TV i Interneta kao medija, razmatra se u (Cha, 2013),
sa posebnim osvetom na video materijale.

Nacini istraZzivanja i merenja karakteristika gledalaca su objasnjeni u (Webster, 2008). Neophodna
je integracija veceg broja metoda, ali i koriS¢enje savremenih tehnika kao Sto su poslovna
inteligencija, semanticki veb i sl. Primena koncepta big data i znaCaj za elektronske medije se
analizira u (Mahrta & Scharkow, 2013). Uloga drustvenih medija u poslovanju TV kucéa se detaljno
razmatra u (Kishi, 2008), (Beverly A., Bondad-Brown, Ronald E. Rice & Katy E. Pearce, 2012),
(Nancy K. Bayma & Danah Boyda, 2012), (Clark F. Greer & Douglas A., Ferguson, 2011).
Drustveni mediji se mogu definisati kao skup internet aplikacija, platformi i medija koji ima cilj da
omoguci saradnju izmedu korisnika i razmenu sadrzaja (DeAndrea, Ellison, LaRose, Steinfield, &
Fiore, 2012). Istice se veliki potencijal primene i integracije standardnih sadrzaja i servisana TV sa
mogucnostima drustvenih mreza. Posebno se istie znacaj informacija koje se mogu sakupiti na
druStvenim mrezama i iskoristiti za poboljSanje odnosa sa klijentima.

Realizovana su intezivna istrazivanja u oblasti razvoja introperabilnosti u elektronskom poslovanju,
introperabilnosti informacionih  sistema, integracije zasnovane na ontologijama, servisno
orijentisanoj arhitekturi i veb servisima. Mnoga istrazivanja analizirala su zahteve koji moraju biti
ispunjeni da bi bila ostvarena interoperabilnost (Chituc, Azevedo, Toscano, 2009). ‘Istrazivanja
istiCu potrebu za uskladivanjem poslovne strategije i tehnologije implementacije (Panetto, Molina,
2008). Osim tehnoloske i organizacionhe interoperabilnosti potrebno je ostvariti i semantic¢ku
interoperabilnost (Vernadat, 2010),(Guijarro, 2009). Osnovna sredstva za ostvarivanje sematicke
interoperabilnosti su ontologije, jezici za reprezentaciju ontoloSkih modela i semanticke aplikacije.
Ontologije predstavljaju obrazce podatka koji opisuju koncepte unutar nekog domena i odnose
izmedu tih koncepata (Lanzenberger, Sampson, 2008).

lll. POLAZNE HIPOTEZE

Pretpostavljeno objasnjenje ¢injenica i pojava koje se proveravaju predloZzenim
istrazivanjem

Polazeé¢i od predmeta disertacije, postavljenih cilieva i zadataka, mozZe se postaviti glavna
hipoteza:

Implementacijom sistema za upravljanje odnosima sa klijentima i njegovom integracijom u poslovni
sistem elektronskih medija poboljSavaju se performanse poslovanja, uskladuju se svi poslovni
procesi u elektronskom poslovanju medija i postize se vece zadovoljstvo.i lojalnost svih klijenata.

Na osnovu definisanog predmeta istrazivanja moze se izdvojiti nekoliko posebnih hipoteza:

HO.1. Sistem za upravljanje odnosima sa klijentima doprinosi unapredenju elektronskog poslovanja
medija.

HO.2. Moguce je integrisati komponente i servise sistema za upravljanje odnosima sa klijentima u
postojeci poslovni sistem elektronskih medija.

Na osnovu navedenih posebnih hipoteza, mogu se formulisati pojedinacne koje se odnose na
elementarne Cinioce predmeta istrazivanja:
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HO.1.1. Implementacijom sistema za upravljanje odnosima sa klijentima u poslovanju elektronskih
medija poveéavaju se kvalitet i efikasnost komunikacije i saradnje izmedu elektronskog medija i
zainteresovanih strana i unapreduju se performanse poslovnog sistema elektronskog medija.
HO0.1.2. Moguce je prilagoditi servise i sadrzaje oCekivanjima i potrebama klijenata, kao i uskladiti
poslovne procese prema karaktersitikama klijenata.

HO0.2.1. Integracija servisa druStvenih medija, mobilnih servisa, alata poslovne analitike, kao i
implementacija koncepata semantickog veba u ovkiru sistema za upravljanje odnosima sa
klijentima unapreduje poslovanje elektronskog medija.

HO.2.2. Primenom predlozenog modela moze se realizovati B2B elektronsko poslovanje
elektronskog medija u Republici Srbiji.

IV. NAUCNE METODE ISTRAZIVANJA

Tokom izrade ovog rada, od opsSte naucnih metoda koristi¢e se: modeliranje, inzenjering sistema,
teorija menadzmenta, analitiCko-deduktivha metoda, komparativha metoda, metoda empirijskog
istraZivanja, merenje i metod nau¢nog posmatranja i eksperimenta. Metode modeliranja, teorije
menadZmenta i inZzenjeringa sistema ¢e se Koristi prilikom izrade modela B2B poslovanja
elektronskih medija. AnalitiCcko-deduktivna, komparativna i metoda empirijskog istrazivanja koristi¢e
se prilikom analize postojeéih reSenja B2B poslovanja i upravljanja odnosima sa klijentima.
Merenje relevantnih parametara i analiza dobijenih rezultata obavice se pomoc¢u standardnih
statistiCkih metoda i metoda poslovne inteligencije. Metoda upravljanja sistemom kvaliteta bice
koriS¢ena u implementaciji i evaluaciji modela.

U eksperimentalnom delu ¢e biti izvrSena evaluacija razvijenog modela za upravljanje odnosima sa
klijentima u okviru poslovnog sistema RTS. Dobijeni rezultati eksperimenta treba da potvrde
generalnu hipotezu o poboljanju poslovnih rezultata primenom i integracijom sa sistemom za
upravljanje odnosima sa klijentima

U fazi pripreme istrazivanja vrsi se klasifikacija primenom globalnih standarda i najbolje prakse.
Razvoj modela je zasnovan na metodi modeliranja podataka i metapodataka i modeliranju
poslovnih procesa. U fazi analize modela primenjuju se statisticke metode i metode poslovne
inteligencije. Prognoze i procene formiraju se primenom statistickih metoda, SWOT i PEST
analize. Profili klijenata u istrazivanju formiraju se primenom statistiCcke analize i metode
modeliranja ontologija.

Rezultati istrazivanja bice prezentovani tekstualno, opisivanjem i prikazom kroz viSe tabela, slika i
dijagrama sa uporednim rezultatima. Istrazivanje ¢e biti interdisciplinarno, jer ukljuuje naucne
discipline metodologiju, menadZzment, informatiku, statistiku i druge.

V. OCEKIVANI NAUCNI DOPRINOSI

Najznacajniji doprinos ove disertacije oCekuje se u razvoju servisa i modela upravljanja odnosima
sa klijentima u B2B elektronskom poslovanju medija.

Naucni doprinos rada ogledace se u:
e formalnom opisu modela i metoda razvoja sistema za upravljanje odnosima sa Klijentima u
elektronskom poslovanju medija,
e sistematizaciji i detaljnoj analizi implementacije i integracije servisa za upravljanje
odnosima sa klijentima
e modelu infrastrukture za realizaciju sistema za upravljanje odnosima sa Kklijentima u
elektronskom poslovanju medija
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VI.

unapredenju modela poslovnih procesa elektronskog medija primenom koncepta
upravljanja odnosima sa klijentima.

razvoju modela metrika i indikatora merenja performansi sistema za upravljanje odnosima
sa klijentima u elektronskom poslovanju medija

definisanju metodoloskog okvira interoperabilnosti elektronskog poslovanja medija

razvoju domenske i lokalnih ontologija za mapiranje informacija i sadrzaja za emitovanje iz
razligitih izvora;

Rad na ovoj disertaciji rezultovace i nizom stru¢nih doprinosa od kojih su najvazniji:

analiza primene servisa i modela za upravljanje odnosima sa klijentima u poslovanju
elektronskih medija

analiza i identifikacija najvaznijih problema koji otezavaju B2B elektronsko poslovanje
medija u Republici Srhbiji

preporuke za koriS¢enje podataka od strane internih i eksternih korisnika

pregled i analiza softverske infrastrukture neophodne za implementaciju servisa za
upravljanje odnosima sa klijentima u elektronskim medijima

primena postojecih i realizacija novih alata i servisa za dostavljanje informacija klijentima

Istrazivanje problematike upravljanja odnosima sa klijentima u elektronskom poslovanju medija, sa
stanoviSta drustvene korisnosti mozZe imati viSestruke implikacije:

rezultati istrazivanja pomoci ¢e da se analizira problematika daljeg uvodenja i integracije
servisa za prikupljanje i prikazivanje elektronskih sadrzaja putem razli¢itih vrsta medija
rezultati istrazivanja ¢e doprineti da se preciznije odrede potrebni vremenski, materijalni i
ljudski resursi potrebni za uspesno izvodenje procesa -implementacije sistema za
upravljanje odnosima sa klijentima u elektronskim medijima

rezultati istrazivanja pomoci ¢e da se detaljnije utvrde zahtevi koji se postavljaju pred
buduée projekte razvoja sistema za upravljanje odnosima sa klijentima u poslovnom
sistemu elektronskih medija

rezultate istrazivanja mogu koristiti i drugi elektronski mediji zainteresovani za razvoj i
prilagodavanje sistema komunikacije sa studentima.

S obzirom na aktuelnost teme i Cinjenicu da vecina medija posluje putem Interneta, moguénosti
primene rezultata istrazivanja su velike.

PLAN ISTRAZIVANJA | STRUKTURA RADA

FAZA

ZADATAK

METODE, TEHNIKE,
STANDARDI

1. Analiza postojeéeg
stanja i dosadasnjih
rezultata istrazivanja

Prikupljanje informacija u cilju
analize postojeceg stanja i
dosadasnijih rezultata u primeni
sistema za upravljanje odnosima
sa klijentima u oblasti
elektronskih medija.

- PretraZivanje baza podataka
- Pretrazivanje stru¢ne
literature

- PretraZivanje internet
resursa

- Studije sluc¢aja

2. Razvoj metodologije

- Planiranje

- Poslovna analiza (definisanje
zahteva, analiza podataka)

- Dizajn (dizajn sistema, dizajn
servisa)

- Projektovanje

- Implementacija

- Unapredenje

- Metode projektovanja
sistema za upravljanje
odnosima sa klijentima u
elektronskim medijima

- Inzenjering sistema

- Analiticko-deduktivna
metoda

- Standardne statistiCke
metode

- Metode poslovne
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inteligencije

3. Predlog modela

- Sistematizacija i analiza

postoje¢ih modela koji daju
reSenje za upravljanje odnosima
sa klijentima u medijima

- Modeliranje procesa u sistemu

za upravljanje odnosima sa
klijentima

- Dizajn modela procesa

sistema za upravljanje odnosima
sa klijentima

- Pretrazivanje baza podataka
- Pretrazivanje stru¢ne
literature

- Pretrazivanje internet
resursa

- Studije sluc¢aja

- Alati za modeliranje
poslovnih procesa

4 Razvoj modela

Analiza postoje¢ih modela
Razvoj metodologije za

integraciju sistema za
upravljanje odnosima sa
klijentima, informacionog
sistema medija, mobilnih servisa

drustvenih medija.

- Metode projektovanja
- UML

5. Implementacija
reSenja

Dizajn sistema za upravljanje
odnosima sa klijentima
elektronskih medija

Razvoj okruzenja za
automatsko uspostavljanje
interoperabilnosti u B2B
poslovaniju

Dizajn mobilnih servisa
Dizajn drustvenih mreza
Dizajn izvestaja

Dizajn sistema metrika i
klju€nih indikatora performansi

- Metode dizajna sistema za
upravljanje odnosima sa
klijentima

- Metode kreiranja korisnickih
profila

- Metode izrade aplikacija u
cloud computing okruzenju

- Metode implementacije
mobilnih aplikacija

6. Primena modela za
upravljanje odnosima
sa klijentima u
elektronskom
poslovanju medija

Testiranje i implementacija
razvijene metodologije i
modela

Implementacija sistema za
upravljanje odnosima sa
klijentima u elektronskom
poslovanju medija

Analiza rezultata primene i
korektivhe mere

- Metode upravljanja
odnosima sa Klijentima

- Metode kreiranja i
upravljanja marketindkim
kampanjama, programima

- 'Model merenja gledanosti

-/ Verifikacija i validacija

7. Zaklju€ak - Analiza predlozenog resenja - Analiza
- Predlog buduéeg istrazivanja - Sinteza
MESEC
FAZA | Il 11 [\ \Y \i Wil VI IX X Xl XII
1
2
3
4
5
6
7
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Okvirni predlog sadrzaja disertacije

1. Uvod
1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

Definisanje predmeta istrazivanja
Ciljevi istrazivanja

Polazne hipoteze

Metodologija istrazivanja
Struktura i organizacija disertacije

2. Upravljanje odnosima sa klijentima

2.1.
2.2.
2.3.

Konceptualni model CRM-a
Servisi i alati CRM-a
Definisanje uloge CRM u poslovanju medija

3. Elektronsko poslovanje medija

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

Analiza servisa medija

Znacaj i primena B2B elektronskog poslovanja u medijima
Interoperabilnost i standardi u B2B elektronskom poslovanju medija
Merenje gledanosti

4. Tehnologije primenjene u razvoju reSenja

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5.

CRM resenja

Mobilne tehnologije u sistemu za upravljanje odnosima sa klijentima
Tehnologije drustvenih mreza

Semantic¢ka integracija informacionih sistema

Tehnologije za analitiku

5. Razvoj modela za upravljanje odnosima sa klijentima u elektronskom poslovanju medija

5.1.
5.2.

5.3.

5.4.
5.5.

Konceptualni ciljevi i zahtevi

Arhitektura modela za upravljanje odnosima sa klijentima u elektronskom poslovanju
medija

Infrastruktura sistema za upravljanje odnosima sa klijentima u elektronskom
poslovanju medija

Model poslovnih procesa u elektronskom poslovanju medija

Model merenja performansi poslovnog sistema medija

6. Implementacija i primena razvijenog modela u poslovnom sistemu RTS-a

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.

Projektni zadatak

Projektovanje i implementacija reSenja
Realizacija implementiranog reSenja
Analiza postignutih rezultata

6. Naucni i strucni doprinosi
7. Buduca istrazivanja

8. Zaklju€ak

9. Literatura

10. Spisak slika
11. Spisak tabela

12. Prilozi
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ZAKLJUCAK | PREDLOG KOMISIJE

Iz izZlozenog se moze zakljuéiti da kandidat mr Vanjica Ratkovié Zivanovié, ispunjava sve uslove
predvidene Zakonom o visokom obrazovanju za odobrenje izrade doktorske disertacije pod
naslovom "Upravljanje odnosima sa klijentima u B2B poslovanju elektronskih medija". Mr
Vanjica Ratkovié Zivanovi¢ poseduje neophodna znanja iz oblasti elektronskog poslovanja medija,
internet tehnologija, upravijanja odnosima sa klijentima, kao i kapacitet da uspeSno radi na
disertaciji.

Tema pripada uzoj naucénoj oblasti Elektronsko poslovanje, multidisciplinarna je i aktuelna.
Rezultati disertacije mogu imati Siroku praktiCnu primenu i u drugim poslovnim sistemima. Na
oshovu svega havedenog, Komisija predlaze Nastavho-nau¢nom vecu da prihvati predlozenu temu
i odobri izradu prijavljene doktorske disertacije.

Za mentora predlazemo doc. dr DuSana Barac¢a, docenta na Fakultetu organizacionih nauka u
Beogradu.

CLANOVI KOMISIJE:

dr DuSan Bara¢
Docent Fakulteta organizacionih nauka

dr Bozidar Radenkovi¢
Redovni profesor Fakulteta organizacionih nauka

dr Milorad Stanojevi¢
Redovni profesor Saobraéajnog fakulteta
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