YHUBEP3UTET Y BEOI'PALY
PAKYJITET OPTAHU3AIIMOHUX HAYKA

HACTABHO-HAYYHOM BEhY

IpenmeTt: Pedepar o ypaheHnoj nokropckoj aucepranvju kKanauaara Ajgekcanapa Crokuha

Onnykom Op. 3/102-6 ox 11.07.2018. roauue, uMeHOBaHH cMO 3a wiaHoBe Kommcuje 3a
IperJie/l ¥ OlleHY 3aBpIlIeHe JOKTOPCKE JaucepTanuje kanaunata Ajexkcanapa Croxkuha mox
HACJIOBOM

»Moje 32 ynpaB/barmbe 0JHOCHMA €A KJIHjeHTHMA Y eJIeKTPOHCKOM MOCJI0BabY
nmaMeTHHUX OH0JIMoTeKa®.

Haxon mperiefia joctaBibeHe AMCepTaldje U Apyrux nparehux marepujana u pa3roBopa ca
karauaatoM, Komucuja je caunnuna cinenehu

PE®EPAT

1. YBOJ

1.1. Xponosoruja ogoOpaBama U U3paJe AucepTaluje

Anexcannap Crokuh je mokropcke cryauje ynucao 2010. rogune. [IpuctynHu pax Ha JOKTOPCKHM
crynijama npujaBuo je 28.06.2013. rommne. Omiaykom Op. 3/109-15 ox 11.07.2013. roxmune
¢dopmupana je Komucuja 3a mperien u ogOpaHy HPHCTYIHOT paja M OIEHY HaydyHE 3aCHOBAHOCTH
npujaBjbeHe JOKTOPCKe aucepranuje. [Ipuctynnu pan je ondpamen 27.09.2013. roaune.

Omnyka o ycBajamy u3BemTaja Komucuje 0 Hay4dHO] 3aCHOBAHOCTH IIPHjaBJbEHE JOKTOPCKE
mucepranmje goHera je 02.10.2013. rommne, Ommyka Op. 3/127-2. OmnyxkoMm YHHBep3uTeTa Yy
beorpany ox 16.12.2013. rommue Op. 61206-5550/2-13 nmata je cariiacHOCT Ha TpEIOr TeMe
JIOKTOpCKE JaucepTanuje Kanmumara Anexcanjpa Crtokuwha moj HacioBoM ,,MoJen 3a ynpaBibamke
OJTHOCHMA Ca KIIjCHTUMA Y eJIEKTPOHCKOM IT0CIIOBahy ITAMETHHX OHOIHoTEeKa™.

Onnyxom HacrtaBuo Hayunor Beha Op. 3/140/19 ox 12.10.2016.0100peHO je mpoayKeme poka 3a
u3paay W on0paHy JOKTOPCKE IWCepTandje KaHauaaTa Ha JIOKTOPCKUM cTyaujama AJiekcanipa
Crokuha 3a aBa cemecTpa. Y3 caryiacHOCT MeHTopa, npod. ap Mapujane [lecnorosuh-3pakuh,
KaHAMJATy Ha JOKTOpCKUM crynujama Ajekcanapy Crokuhy omoOpeH je MmpoaykeTak poka 3a
3aBplIeTaK JOKTOPCKUX CTY/Mja 3a TOAMHY JaHa, ojutyka op. 3/117-9 ox 20.09.2017.



Menrtop ap Mapujana JlecmoroBuh-3pakuh, pemoau npodecop, je 05.07.2018. romuHe m3BecTHiIa
HacraBHo-Hayuyno Behe ®OH-a na je Anexcanmap Crokuh 3aBpiivo u3paay JOKTOPCKE TUCEpTaIlHje.
HacraBHo-nayuno Behe ®OH-a je ommyxkom Op. 3/102-6 ox 11.07.2018. romune wnmMeHOBaIO
Komucwujy 3a mperunen u orieHy 3aBpIiiieHe JOKTOPCKE TUCEpTaITHje.

1.2. Hayuna oGusiact gucepraije

[Ipenmer ucTpakuBama TOKTOPCKE AMCEPTAIH]e je pa3Boj U MPHMEHA MOJiea YIIpaBibamha OJHOCHMA
ca KJIHMjeHTHMa Yy eJEKTPOHCKOM IOCIOBamby NaMeTHHX OuOimoreka. [Ipobimem ucTpaxkuBama y
JHcepTalyjy ce OJTHOCH Ha UCIUTHBAk-¢ MOTYNHOCTH MHTETpalije 1 MPUMEHe KOHIENTa yIpaBibambha
OIHOCHMAa ca KIMjeHTHMa, WHTErPUCAaHNX OWOMMOTEYKHUX CHUCTeMa, ITaMETHHX TEXHOJIOTH]a,
MOOWJIHUX TEXHOJIOTHja M JpYIITBEHHX MEAWja, Kao OCHOBa 3a yHampeheme eIeKTpOHCKOT
nocjoBama y nameTHuMm OumOnuorekama. Dokyc aucepranyje je Ha Kpeupamy W UMILICMEHTAlWjH
cBeoOyxBaTHOT Monena koju he omoryhwtu ympaBinamke OJHOCHMAa Ca KIWjEHTHIMa W JAPYTHM
CTEjKXOJJIEprMa y jaBHUM OnOIMoTeKama.

JIokTOpCcKa qucepTaluja npuIaaa HayqHoj o0IacTH eNeKTPOHCKO MocioBame. [lopea eneKTpoHCKor
MOCJIOBama, y JUCEpTaluju ce oopalyjy U TeMe u3 00JacTH MOOWIHHUX M TEXHOJOTHja MHTEPHETA
WHTEIMTeHTHUX ypehaja.

Mentop ap Mapujana J[lecoroBuh-3pakuh, penoBHu mpodecop, noceayje oxaropapajyhe

KOMIIETeHIIHj€ 332 BOheme IucepTaluje y BUAY HHU3a 00jaBJbeHWX HAYYHHUX pajioBa y CBETCKUM
9JacomrcuMa 13 00JIacTH eJIEKTPOHCKOT ITOCIIOBaka U MHTEPHETa HHTSMTeHTHHX ypehaja.

1.3. buorpadcku momany 0 KaHIUaaTy

Anexkcannap Crokuh pohen je 14.02.1978. ronune y 3ennuu. OcHOBHY WIKOy 3aBpIuuno je y Jo0ojy.
Cpenwy mikony 3aBpimmo je y RAynpuju. dummomupao je Ha Dakynrery 3a uHGpOpMAIMOHE
texnomnoruje Cinobomup 1 YHusepsurera y Permy6muin Cprickoj (cMep — HHGOpMAIMOHN CHCTEMN)
2007. roguae. On0OpaHuo je TUITIOMCKH paj oJ Ha3uBOM: ,, JIHTerpanyja pauyHapCcKuX aluIMKaLuja y
aMOHWjeHTy eJeKTPOHCKOT TocioBama", ca omeHoMm 10 (mecer). [umiaomcke akajeMcke - Macrep
CTy/Wje, CTYAMjCKH Tporpam EJIEKTPOHCKO IMOCIOBamke W yIpaBjbamkbe CHCTEMHUMA, YIUCAO je Ha
@akynrery opranmzaumoHux Hayka 2009. roxmne. 3aBpmHH (Mactep) pan MOA  HA3UBOM:
,ZJIMIZIEeMEHTaluja MHTEpHET MapKETHHI TEXHUKAa y OMOJIMOTEUYKOM IOCIOBamy™ OJ0paHuo je y
Mapty 2010. rogune ca orienoM 10 (necer). JlokTopcke cryauje, cTyaujcku nporpam Mubopmaiimonu
CHUCTEMH U MEHalMeHT, M300pHO mnozapydje EnexTpoHcko mocioBame, ynucao je Ha Paxyirery
opranmzannonux Hayka 2010. ronune. [Tonoxuo je cBux neBeT, NporpaMoM npenBul)eHux, NCIHUTa Ha
JIOKTOPCKHUM CTyJIdjama ¢a poCceuHoM orieHoM 10.

3anocneHn je y Haponnoj oubmmorenu Jlo6oj ox 2008. rogune. MckycTBO y 001acTH €IEKTPOHCKOT
MoCJIOBamka je CTUIA0 PaJioM Ha IMOCIOBUMAa aJMHHUCTpaTopa 0aze mopataka M WH(DOPMAIMOHOT
cucrema. CTpyuyHH HCTIHT 3a obaBJhambe OMONMOTEYKE JenaTHOCTH Nojoxuo je 2008. rojunHe u
CTEKao CTPYYHO 3Bame Oubiuomexap. Bumie cTpydHO 3Bame suwu Oubnuomexap crekao je 2018.
rogune. Kao jeman on yuecnuka mehynapoanor npojekra INELI Balkans, y opranuzammju ,,Future
Library* u3 I'puke, UMIUIEMEHTHPAO je MPOjeKTHU mpeior moj HasuBom ,,Creative IT corner for
kids* koju Ha KpeaTHMBaH W WHTYMTHBAH HAYWH TOJACTHYE MIIaJIc HA Pa3BUjame MPOTrPAMEPCKUX
cnocobnoctu. Takole, ycrnenHo je 3aBpmmo kKypcese ,,Access IT Plus* u3 obnactu nururanuzanuje
»JIATUTAJIHU PEIO3UTOPUjyMHU 3a Majle OailThHCKe uMHCTHUTYIHje u ,,Capaame ca Eyporeanom™.
VYpennuk je dacomuca ,3Hadyema’ W3 00JacTH Hayke W KyIType uuju u3naBad je Haponna
oubnmnoreka J[000j.



2. OIIUC JUCEPTALIUJE

2.1. Caaprkaj aucepralyje

JlokTopcka mucepranuja, ykymHor obomma 199 crpanumna, cagpxu 69 cnmka, 23 Tabene, 193
JUTepaTypHa HABOJA U TPUJIOTE.

JlokTopcka nucepTanudja caap:Kd TEOPHjCKH M METOJO0JIOIIKO-eMITUPHjCKH 1e0. Y TEOPHjCKOM Jely
M3BpIIICHA j€ aHaJTN3a PEJIeBaHTHE JINTEPaType 1 MOCTojehrx periema. Y MeTOI0IONIIKO-eMITHPH]CKOM
JieNly TPOJEKTOBAH je OPUTHWHAIIHU MOJIEN 3a YIpaBJbamkbe OJHOCHMA ca KIMjEHTHMa y TaMETHHM
OubIMOTEKaMa ¥ U3BPIIICHA j& aHaTN3a TIOCTUTHYTUX pe3yJiTaTa.

JlokTopcka aucepTaiyja ce cacToju u3 cieehnx nmoriaeiba u MOTHOMNIaBJba (0e3 HaBohema Tpeher u
YEeTBPTOT HMBOA O3HAUABAha CAPIKaja):

1.

~

YBOJ

1.1 Hedunucame npenmera UCTpaKMBamba
1.2. [{usbeBn HCTpaKuBama

1.3. [Tonazne xunotese

1.4. Mertone uctpaxuBama

1.5. CrpykTypa U opranusaija paaa
AHAJIM3A TTIOCTOJERMX PEILEKLA U OCBPT HA JIMTEPATYPY

2.1.  EnexkTpoHCKO MOCIIOBame y OMOIHOTeKamMa
2.2. VYnpasspame 0JJHOCHMA Ca KJIHjSHTHMA
2.3. [TameTHe OGubMMOTEKE

TEXHOJIOI'NJE 3A PA3BOJ CRM CEPBUCA TAMETHE BUBJIMOTEKE
3.1. Codraep oTBOpeHOT KOAa

3.2. Codtaep 3a ynpasibame OHOCHMA Ca KIIHjeHTHMA
3.3. WuTerpucann OMOIMOTEYKH CHCTEMH

3.4. [lameTHe TexHONOTH]E

3.5. TexHoNOTHjE APYIMITBEHNX MEIN]a

3.6. MoOwiHe TeXHOJIoTHje

PA3BOJ MOJEJIA 3A VIIPAJLABBE O/JHOCHUMA CA KIMJEHTUMA V
EJIEKTPOHCKOM I1OCJIOBABY ITAMETHUX BUBJIMOTEKA

4.1. [IpojexTHn 3axTeBH

4.2. Amnanuza nocrojehux mozgena

4.3.  ApxuTeKTypa cHCTeMa 3a yIpaBjbamkbe OJHOCMMA ca KIHMjEeHTHMa y EJIEKTPOHCKOM
TIOCJIOBaKY TaMETHUX ONOIHOTEKA

4.4. Mopen CRM mporieca y eneKTpOHCKOM IMOCIOBakhy MaMETHUX ONOIHoTeKa

4.5. Mepeme nephopMaHCH u eBallyalfja peiema

IMPUMEHA PA3BUIJEHOI MOAEJIA 1 AHAJIM3A TIOCTUTHYTUX PE3VJITATA

5.1. HcTpakuBame ynpaBibaba 0JJHOCHMA Ca KJIUjEHTHMA

5.2. HctpaxxkuBame 0 MPUMEHH UHTEPHET TEXHOJIOTHja y jaBHUM Onbnuorexam y Cpouju
5.3.  MmmnnemeHranuja Mozena 3a ynpasjbambe OJHOCHMA Ca KIIMjEHTUMA Y €JIEKTPOHCKOM

TIOCJIOBaKY TAMETHUX ONOIHOTEKA
HAYUYHU U CTPYYHU JJIOITPUHOCHU
BYJIYRA UCTPAXKNBABA
3AKJIbPYYAK



9. JIMTEPATYPA

10. CIIMCAK CJIMKA
11. CIIMCAK TABEJIA
12. I[MPHUJIO3U

2.2. Kparak npukas nojeIMHaYHUX OOIIaBJba

Y yBOZHOM Jeily AWCEpTalje OMHCAaHW Cy MPEAMET, IMJBEBH NWCEpTalldje, TOoJa3He XUIOTe3e H
METOC NCTPAKUBAIbA.

VY npyromM moriaBiby JaT je KpaTak Mperyie] JUTepaType U OCBPT Ha MmocTojehie MeToze yrnpaBibama
OJJHOCHMA ca KIHMjeHTHMA. AHalIM3UpaHd Cy MOJCIU YIpaB/bakbe OJHOCHMA C KIHjeHTUMa |
MOCJIOBHUM MMAapTHEPUMa y EJIEKTPOHCKOM IMOCIOBakby M MOTYHHOCTH MpPUMEHE OBHMX MoIela y
€JIEKTPOHCKOM IOCTIOBamky ONOIMOTEKA.

VY TpehieM mornaBiby IeTaJbHO Cy ONMHMCAHE TEXHOJOTHjE MOTOIHE 32 Pa3BOj CEPBUCA EIEKTPOHCKOT
MOCIIOBamka y TaMeTHUM Onbnnorekama. [lpu aHammsm, moceOHa naxkma mocBeheHa je cucreMuma 3a
yIpaBJbarkbe OJHOCHMA Cca KIMjeHTHMa. Y OBOM IIOIJIaBJbY j€ OMMCAH METOIOJIONIKH MOCTYIaK 3a
n300p anara 3a YNpaBjbalkhe OJHOCHMA ca KIHMjEeHTHMa Yy CKJIaay ca HOBUM KOPHCHHUYKUM H
TEeXHWYKHM 3axTeBUMa. /lata je KoMmmapaTHBHa aHaiIM3a BojAehmX pemema y o0JacTH yIpaBibama
OJIHOCHMa ca KIIjeHTHMa. crakHyTe Cy peJHOCTH MPUMEHE ITaMETHHX TEXHOJIOTHja y pean3alyju
WHOBaTHBHUX CHUCTEMa 3a VYIPaBJbalkbe OJHOCHMA Ca KIHMjEHTHMa Yy EJIEKTPOHCKOM IOCIOBAbY
naMeTHUX OuOnuoTeka. Takohe, aHamu3upaHe Cy MOOMIHE M TEXHOJIOTHjE APYIITBEHUX MeEIHja W
MOTYhHOCTH BMXOBE IPUMEHE Y IHJbY YHanpeheme olHoca ca KOPUCHUIIMMA OMOIMOTEYKHUX YCIIyTa.

VY 4eTBpTOM MOTJIABJbY Pa3BHjCH jé MHOBATMBHU MOJEN 32 YIpPaBJbamkhe OJHOCHUMA Ca KIMjCHTHMA Y
CIIEKTPOHCKOM IIOCTIOBalbY IMaMeTHUX OuOinoreka. PasBujeHa je apxuTekTypa Mojena Yuju
HEHTPAIHU JIe0 YMHE MHTETPUCAaHN OMOIMOTEYKH CHCTEM M CHUCTEM 3a YIpaBJbambe OJHOCHMA ca
kimjeHTuMa. IlpojexkToBana je WHTerpaiuyja cepBuca JIPYIITBEHWX MeaWja W MOOWIHHX CepBHCA.
AHanmu3upaHu Cy eJIeMEHTH WHQPACTPYKType, MOCIOBHUX TIpoleca W Mepema mneppopMaHCcH
pasBujeHor mojena. OBO IOTJIaBJ/be MPEACTaB/ba Haj3HAYAJHUJU HAYYHH JONMPUHOC OBE JOKTOPCKE
JUcepTalyje.

VY meroM mornaBiby HM3BpIIEHA j€ aHAIM3a IOCTUTHYTHUX pe3ynrara. AHaIW3UpaHU Cy pe3yiTaTd
HCTpaXXMBama KOje je CIPOBEACHO Yy IMJbY Jo0OWjama pEelIeBaHTHUX IMOJlaTaka M IOKazaTesba y
obmnactu npuMeHe CRM koHnenrta y 6ubimorexkama y 3emsbama y pasBojy: Cpouju, Liproj I'opu n
bocan m Xepnerosunu. IlpencTaBibeH je METOJONOMIKM TMOCTYNAK HCTPAKUBAMA, OIMUCAHE CY
nporieype kopuiiheHe y NpuKyIbaHy MojaTaka U y30paK UCIIUTAHUKA KOjU Cy YY€CTBOBAIH Y OBOM
UCcTpaxuBamwy. Takole, OMUCaHM Cy MHCTPYMEHTH M TPEICTABJbEHH DPE3YJTaTH UCTpaKuBama. Y
EKCIEpUMEHTATHOM JieJly JHcepTaldje HMIUIEMEHTHpaH je pas3BujeHH Moxen y HaponHoj
oubnunoreny y /1060jy. Y OKBHPY UMIUIEMEHTHPAHOT pelieha, naTerpucan je SUittCRM cuctem 3a
yIpaBJbabe OJHOCUMA ca KinjeHTuMa ca Koha narerpucanniuM OMOIMOTEYKUM CHCTEMOM.

VY miecTom nornamiby Jat je mperiie HaydHUX M CTPYYHHUX JoNpHHOca aucepranuje. bynyhu npasou
HCTpaXMBaba MPUKA3aHU Cy Y CEMOM IOTIIaBIby. Y 3aKJbyUKy j€ JaT Mperiel caapkaja U KIbYIHUX
JOTPHHOCA U pe3yiTaTa aucepTanyje. Crimcak quTepatype caapKu pesieBaHTHE pedepeHIie 3a odaact
nucepranyje. Y IpuioTy je aT CIIMCAaK CIMKa U Tabena.



3. OLIEHA JIUCEPTALIUJE

3.1. CaBpeMeHOCT U OPUTHHATHOCT

[Ipenmer nauceprammje mpumaga akTyeIHHM OOJacTHMa HMCTPaKMBama YIpaBibarba OJHOCHMA Ca
KIIMjEHTUMa, WHTETPUCAaHUM OHWOJIMOTEYKNM CHCTEMHMa H IaMeTHHM OwubmnoTtekama. 300r
CIIO)KEHOCTH IPHMEHE CaBPEMEHHX TEXHOJIOTHja, MHOTE jaBHE OHMOIMOTEKe HHCY Y HOTIYHOCTH
HMCKOPHCTWIIE TIPETHOCTH ayTOMaTH3aIje ONOIMOTEeYKOr TIOCTIOBamka U IPYTHX TEXHOJOTHja Koje ce
HyJle Ha TPXKUIITY, TIPE CBera 300T TPOIITKOBA KOjH HACTA]y Y IPOIecy UMILIEMEHTAIN]€ U OpyKaBarmba
caBpeMeHUX HH(popMannonux cuctema. Ca apyre crpaHne, OnOIMOTeKe MMajy MOTYhHOCT Aa KopucTe
MPEeJHOCTH KOje HyJe HalpeJHe TEXHOJOTHje 3axBajbyjyhum MHHMIMjaTHBamMa Koje ce 3ajaxy 3a
cI000aH MPUCTYI U KopuITheme TeXHOIOoTHja OTBOpeHor kdaa (enr. open source). Hajsehy xopuct
O]l HaBEJCHMUX TEXHOJIOTHja MOTY Ja HMMajy Maye OMOJIHOTEeKe, Koje PpacloyiaXy OTpaHUYeHUM
pecypcuma. TpeHIOBH Kao MITO Cy MOOOJbIIAke HHTEPHET HHPPACTPYKTYpE, padyHapCTBO y 001IaKy
(eur. cloud computing), Beha mOCTYIHOCT €JIEKTPOHCKHMX pecypca W HOBE TEXHOJIOTHjE 32
ayToMaTH3anrjy Koje ce Hyae Kpo3 codTBep Kao yciyry (eHr. Sofiware as a Service — SaaS) mory na
MOMOTHEe OMONMOTeKaMa ca OrpaHMYCHUM CpPEJICTBUMA Jia HallpaBe MCKOPAaK Yy MOJEPHHU3AIMjU CBOT
MOCJIOBAMbA.

Jlanac ce y OuOimoTekama, MOpea TPATUIMOHAIHUX OMOJMOTEUYKUX YCIyra, KOPUCTE TEXHOJIOTH]E
KOje Cy Y KOMOMHAIIM]jU ca OHJIAjH CEpBHCHMA JIOBEJIC JI0 Pa3BOoja KOHIENTA KOjU CE Ha3MBa “‘TIaMeTHA
oubaroreka“ (enr. smart library). I'maBau npuHITMIT TOCTIOBamkba CaBpeMEHHX OHOIMOTEKA 3aCHUBA CE
Ha MMapajurMy Aa uHpopManrja IMUPKYIUIle 3 ONOIMOTeKe MpeMa KOPUCHUKY alld M OJf KOPUCHHUKA
npema Oubamoreru (Scherer & Sidhom, 2011). 3a noOujame peneBaHTHUX HWHPOpPMAIHja O
KOPHCHHUIINMA M y IIJbY yHanpehema KOMyHHKalMje ca ’HMa HEOIXOJHO je KOPUCTUTH CaBpeMeHe
ajare Kao IITO Cy CHCTEMH 3a YIpaBJbame OJHOcHMa ca kiujeHTuMa (eHr. Customer Relationship
Management - CRM). CRM mnpencraBiba KOHIIENT KOjH 3a IMJb MMa 1MOOOJbINAKE OJHOCA H3Mel)y
CBHX YUYCCHHKA y IOCJIOBamYy OHOIMOTEKE, Ka0 MITO Cy OMOIMOTEKApH, KOPUCHHUIM, HHCTHUTYIIH]jE
BJIaCTH, W3/1aBau, ayTopH, BOJIOHTepH H japyru. Cspxa wummiuemenranuje CRM konuenra vy
OubIMoTeKama je J1a IOBEXKE CBa 0JIeJbeba YHyTap OMOIHOTEKe (HIIP. OJCJbEH-E 3a 0JIpaciie, OC/bCHE
3a Jieny, oopary, MeljyOuoIMoTeuKy mo3ajMuily Wik pe)epeHTHO 0/1eJbEibEe) M aIMUHUCTPALIN]Y (HIID.
yIpaBy, OfjeJbeibe 3a HabaBKy, oesbeme 3a 00pany, IT cekrop, ¢puHaHCH]e WITH JBYACKU pECypcH U
Jpyro) ca cBuM crejkosgepuma. L{wp je ma ce 3axTeBM M moTrpede KOPUCHWKA W FHHXOBa JIMYHA
KOMYHHKallija OJ[BMja ITyTeM HWHTEPHETa, WMejlla, IMO3MBHOT LEHTpPa, MOOMIHHX AarlTUKallHja,
CaMOyCIIy’)KHHX KHOCKa WM YKUBO, mpare ca jeane jokamuje (Hernon, Altman, & Dugan, 2015).
VYrpasibame 0JHOCHMA ca KJIMjeHTUMa y BehMHH CTpy4YHE JIMTepaType je Mperno3HaTo Kao TyropoyHa
BpPEIHOCT 3a TpeHyTHe W moTeHiujanHe knujeHte (Peltier, Schibrowsky, & Zhao, 2009; King &
Burgess, 2008; Payne & Frow, 2005). Mehytum, KOHIENTY yIpaB/barba OJHOCHMA Ca KJIHjeHTHMa
HUje nocBeheHa aJieKBaTHa MaXba y jJABHUM OHOJIMOTEKamMa y 3eMibama y pas3Bojy.

[Ipeamer wWcTpaxkuBama JOKTOPCKE IWcEpTalyje MNpeAcTaB/ba CaBpeMEHY M OpUTHHAIHY WJEjy
3HauajHy 3a pa3Boj M HUMIUIEMEHTAlMjy MoOJeja 3a YIpaBJbakhe OJHOCHMA Ca KIUjCHTHMA Y
CJIEKTPOHCKOM TIOCIIOBalby NMAaMETHUX OHMONMOTEKa, caMUM THME M 3a pa3BOj TEOpHje W IpaKce
CJIEKTPOHCKOI' TIOC/IOBama y OuOinorekama. Pa3BujeHM MOJel 3a YIpaB/balkbhe OIHOCHMMA ca
KIIMjEHTUMA y eJIEKTPOHCKOM IOCIIOBaky MaMeTHHX OnbaroTeka omoryhasa kopumiheme pa3muauTiHx
cepBuca enekrpoHckor mnocioBamba (CRM, CMS, ILS u npyrux) W HBUXOBY HHTErpanujy ca
JNPYITBEHUM MeJIWjuMa, MOOWJIHMM M CepBHCHMa WHTEpPHETa WHTeIMreHTHHX ypehaja. Taxobe,
Mpe/CcTaBibajy M aJeKBaTHY OCHOBY 3a pelllaBame CIECHUPHUHHX 33JlaTaka y MpoIecy yIpaBibamka
OJHOCHMA Ca KOPUCHULIMMA OMOIMOTEUKHX yCIIyra.

Ha OCHOBY IMPETXOJHO M3JIOKCHOI, MOXE C€ 3aK/byYUTU Ja Yy Iorjcay IMnpeaMeTra U MIUJbEBa

UCTpaKHBamba AUCEPTallja MOKPUBA PEATHUBHO HEUCTPAXKEHO MOAPYYje, a pe3yATaTH UCTPAKUBAbA
yHanpelyjy pa3Boj Hay4HE MHUCIIM O MpOLEcHMa YIpaBibakba OJHOCHMA ca KIHMjEeHTHMa Yy o0JacTu
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€JIEKTPOHCKOT TIOCIIOBamka y TaMeTHUM OubmrnoTexkama. Ctora onemyjeMo Ja JOKTOPCKa TUcCepTaImja
JIOHOCH HOBA Ca3Hama O MpeAMETY UCTPaKMBamba y OJHOCY Ha NocTojehe cTame U oTBapa mpocTop 3a
Oyayha uctpaxxuBama.

3.2. OcBpT Ha pedepeHTHY U KOpUITheHy JIUTEpATypy

Y HaydHO] M CTpPy4YHO] JIUTEpaTypu CBe BuIile ce oOpal)yjy oOmacTu eJeKTPOHCKOT MOCIOBama y
ombnmorexkama, mMaMeTHHUX OMOJIOTEeKa, MOOWIHOT TOCIOBama, MOCEOHO y 3emMibaMa y pasBojy.
Taxole, MHTEH3UBHO CE PaJM Ha Pa3BOjy U MMIUIEMEHTAIMjH MHTETPHUCAHUX OMOIMOTEYKUX CHCTEMa
W Ipyrux IIaTQOpMHU 3a pa3iMuuTe HAMEHE, 3aCHOBAaHMX Ha arjhKalujama oTBopeHor koxaa. Osa
JIOKTOpCKa Jaucepranvja caiapxu ykynHo 193 nwurepaTypHa HaBoma. 3a wu3paay JOKTOpPCKE
qucepraiyje kopuinheHa je OOMMHA, 3HAa4YajHA M aKTyellHA JUTeparypa Koja je myOnuKoBaHa y
pedepeHTHIM CBETCKHMM dYacolucuMa WM 300pHUIMMa pajgoBa KoHQepeHuWja MmehyHapomHor u
HaIMOHATHOT 3Hadaja. Kopumhena nmureparypa je agexkBaTHa Ae(UHUCAHOM MIPEIMETY UCTPAKUBAHA
1 TheTOBOM Ca/IpKajy.

VY nemy aucepTaiyje KOju ce OJHOCH Ha YIpaBbalke OAHOCHMA Ca KJIMjeHTHUMa JAepHUHUILIE ce
koHenT CRM-a xoju mpefcTaBiba CTPATEUIKU MPUCTYI MOCIOBakY KOjU je 0a3upaH Ha Kpeupamy
JOJaTHE BPETHOCTH 32 CTEJKXOJIAEpPEe KPO3 pa3Boj aJeKBaTHUX OJHOCA €A KJbYYHHUM KIIMjCHTUMA H
ocTaluM ydecHunmuMa y mocioBawy (Payne & Frow, 2005). Cuctem mpyxka Behe moryhnoctn y
kopumhewy mofataka W WHpoOpMaIHja y HHJbY pasyMeBamba KIMjeHaTa W KpEeupamy 0JaTHe
Bpeanoctu 3a wux (Buckland, M.K., 2017). OBo 3axTeBa meljycoOHy MHTErparujy mpoieca, JbyIH,
omepanyja ¥ MapKeTHHIIKMX MoryhHocTH 1mTo je Moryhe OCTBapuUTH jeOUHO YIOTpeOoM
MH(GOPMAITMOHUX TEXHOJIOTHja W CaBpeMEeHHMX arumkanuja. lIpm Tome je moTpeOHO pasMOTPUTH
crierduane mpobieme pazsoja CRM cucrema y B2C (enr. business-to-consumer) u B2B nocnosamy
(enr. business-to-business) (Bara¢, Ratkovic-Zivanovic, Labus, Milinovi¢, & Labus, 2017).

360or crnenuduunoctd CRM cucrema u BUCOKe cTome Heycrexa uMiuieMenTaimje (Garrido-Moreno,
Padilla-Meléndez, & Aguila-Obra, 2010; King & Burgess, 2008), MHOrH ayTOpH ce CIaxy na
ycremHa umivieMeHTanja CRM-a 3axTeBa WHTErpUCaHW W YPaBHOTEXKEH TPHUCTYN JbYJHMA,
TexHonornjama u npomecuma (Rababah, Mohd, & Ibrahim, 2011; Chen & Popovich, 2003). N3a3oBu
ca KojUMa ce JaHac cyoyaBajy OMOJIMOTEKe Malle WM CPelibe BEJIMYMHE, MOTY C€ IMOpEeIUTH ca
W3a30BMMa y MalliM WM CpeAmuM Tpeny3ehnma, kao mTo cy KapakTEpUCTHKE YIpaBibamba,
WHOBAaTHBHOCT PYKOBOJAWJIAAa M mo3uTuBaH oxHoca npema CRM-y (Newby, Nguyen, & Waring,
2014). Takohe, mocBeheHOCT pPYKOBOJACTBa ¥ 3allOCICHUX BOJU Ka YCIEIIHOM YCBajakby W
nmiuiemenTanju CRM-a y 6uno kojoj opranusainuju (Newby, Nguyen, & Waring, 2014; Nguyen,
2009).

[Ipunukom u3page Mojena y 003Up Cy Y3€TH 3aKJbyYllM HCTPAKUBAUYKHX PaJIoBa KOJH OIHCY]Y
yCIHeIIHe UMIIEMEHTaIije copTBepa OTBOPSHOT Koja Y 3eMibaMma y pa3Bojy (Rafiq & Ameen, 2009;
Vimal Kumar & Jasimudeen, 2012) u suxoBy ycremy npumeny y oudanorekama (Ahammad, 2014,
Wong, 2015; Wang, 2007; Broady-Preston, Felice, & Marshall, 2006).

VY mwby nosehama KBaIMTETa YCIyra M 3a/10BOJbEHha KOPUCHUUKUX OYEKHBamba OMOIMOTEKEe MOPajy
NPUXBATUTH YIOTPeOy MHTEPHO pa3BHjeHHX CHCTeMa KOju OM OMOTYhWIIM yCHEIIHY MpOIeHy yciayra
M Tpolleca KOju CTBapajy NMO3UTHBHE pe3y/rare 3a cBe 3aumHTepecoBaHe crpaHe (Lakos & Phipps,
2004). ButHo je ma OMOIHOTEKE OCMMCIIE W Pealu3yjy aKTHBHOCTH KOj€ 3a [HJb MMajy yHampeherme
OuOIMOTEeYKe IEIaTHOCTH, W Ja Te AaKTUBHOCTU Oyqy ycMepeHe M Ka yHanpehewy apymTBeHe
3ajennune y uenunau (Kerr & Rasmussen-Pennington, 2018; Fried, Kochanowicz & Chiranov, 2010).

[lpumena meroja M TeXHHMKa MAaMETHHUX TexHosorwja (enr. smart technologies) y Oubamoredxkom
MOCJIOBamby 3axTeBa MPOMEHE y OpraHU3allMOHMM MPOLECHMa W TMPOMEHY CTpaTervje MOoClIoBamba

(Wojcik, 2017; Baryshev et al., 2015). ITamerna 6mGmuoreka (enr. smart library) mpencrarma
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KOHIIETIT KOjH je HHCIHPHCAH UCTPAKUBAKHEM MAMETHUX MPOCTOpA M MPEICTaB/ba MTAMETHU MPOCTOP
passujen y oubnmorernu (Breadly et al., 2016; Mandeep, Chuen, & Ghazali, 2012; Hahn, 2017;
Rosenthal & Stanford, 2009). Takole, mamerHe OuOiMOTEKe ce MOTry JeQHHHUCATH W Kao
MHTEJIMTEHTHA OKPY)KEHha OMPEMJbCHA HIMPOKHUM CICKTPOM XapaBepcke W co(TBEpCKe ompeme:
YuTaYMMa, CCH30pUMa, Kamepama, nerekropuma mnokpera u apyro (Alwadi, Kilby, & Gawanmeh,
2017; Liao & Shieh, 2015; Min, 2012).

360r cBe Beher 3Ha4aja u ynorpede IpYIITBEHUX Mefrja, OMONHOTeKe MOpPajy y3eTH y 003Hp U OBaj
¢denomen mpuaukoM pa3Boja CRM crpareruje (Choi & Joo, 2018; Stewart, Atilano, & Arnold,
2017). HpywrBenun CRM (enr. Social CRM — SCRM) mpencraBiba KOMOMHALW]Y APYIITBEHUX
mennja u CRM-a OcMHIIUBeHY Aa MOICTaKHE KOPUCHUKE HA MHTEPAKTUBHY KOMYHHKAIN]y Kako Ou ce
06e30e/mIa y3ajaMHO KOPHCHA BPEIHOCT M TPAHCIAPEHTHO MOCIOBHO okpyxeme (Woodcock et al.,
2011) (Greenberg, 2010)(Davis, 2005). Uudpactpykrypa npymrBeHor CRM cucrema Ttpeba na
omoryhu mpaheme akKTHBHOCTH y Pa3IMYUTAM KaHAJIMMa, WHTETPAIHjy MOJaTaka W KOMYHHUKAIH]y
myteM apymrBernx menauja (Rappaport, 2010; Winterberg, 2010)(Stewart, Atilano & Arnold, 2017).
C o03upoMm jga je ymnorpeba JpYIITBEHHWX MeIuja JOOPOBOJbHA, Ol MPECYAHOT je¢ 3Haudaja 3a
Ooubimorexke na oxpaOpe KOpHUCHHKE JAa TIOCTaHy aKTHBHM YYECHHIM Y OHJIAjH 3ajeHHIaMa
(Malthouse, Haenlein, Skiera, Wege, & Zhang, 2013; Culnan, M.J., McHugh, P.J. & Zubillaga, 2010).

VY nporecy yHampehema ofHOCA ca KIUjeHTHMa, OMONIMOTeKe HE OM CMeJie J1a U30CTaBe 3HA4aj U
BO)XHOCT Mepema KBAJIUTETA YCIyTa Koje npyskajy. KBanmuter ycimyre npeacraBiba 160 HHTEPAaKTHBHOT
onHoca m3mely oubnmoreke n kopucarka (Hernon, Altman, & Dugan, 2015). O6nact kojuma cBaka
jaBHa OuOIMOTEKa Tpeda Jla MOCBETU Maxky y OyAyhHOCTH Cy Mepeme KBaJIUTeTa yCiayra U MmpoleHa
yTHmaja koje mMmajy Ha apymrtBo. OOe cTBapm ce ofHoce Ha yTBphuBame IyOJbuX edexaTa
OMOIMOTEYKNX yCIIyTra Ha KOPHCHHUKE W BHUXOBe 3ajeqHure. Jla Ou ce moacrakia KynTypa Mepema u
WUCIMTUBAaka, MHOTH ayTOpH TMpeUlay MOJeJoBambe HajOoBHX mpakcH, o00e30ehuBame
cnenun(pUIHUX BEIUTHHA U OOyKe 3a OMONMOTeKape Kao M HMHTErpanujy Te€ KyAType Y TOJUIILH
npoiec crparemikor anupama (Nitecki, Wiggins, & Turner, 2015; Farkas, 2013).

Y neny aucepraije KOju Ce OJHOCH Ha HMMIUIEMEHTAIMjy MOjelia 3a yIpaB/baibe OJHOCHMA Ca
KIMjEeHTUMa y eNeKTPOHCKOM IIOCJIOBamky IaMETHHX OMOJIHMOTeKa ONHMCcaHa je WHTerpanmja
kopumrheHnx arukanuja. [JTaBHU MpoOiieM KOju je WCTpaKUBaH y OBOj JAHWCEPTAlUjU j€ Kako
OoubimoTeke y 3eMJbaMa y pa3Bojy MOTY HCKOPUCTUTH HOBE TEXHOJIOTHje 3a yHampeheme onHoca ca
KJIMjeHTHMa | Tpykamy 0osbux yciayra (Avery, 2016; Yuvaraj, 2016). ITocebHa naxmba je ycMepeHa
Ha alyTMKalMje OTBOPEHOr KoJa. Y LWby ayToMaTHh3auuje OMOIMOTEUKOr MocioBamka KOpHUIIheH je
WHTErpucann OuOIMoTeukn cuctem otBopeHor koaa Koha ILS (Reddy, 2013; Vimal Kumar &
Jasimudeen, 2012; Bissels, 2008; Ksharma, 2006). 3a peanusarujy Mozeia 3a yIpaBbame 0JHOCHMA
ca KiaMjeHTrMa Kopumihena je armkainuja orBopeHor koaa SUittCRM. Kao u BehnHa koMepiinjaaHnx
arumukarja SUiteCRM omoryhaBa ympaBspame momaliMa O KIIMjEHTHMa, OJf MPBOT KOHTAaKTa JI0
peanuzanuje mnponaje u nocrupoaajuux akruBHocTH (Vuli¢, 2013). CodTBep caapxu Mmomyie 3a
MapKeTHHT, TPOJajy M KOPUCHHYKH CEPBUC M 3aXBaJbyjylM TakBOj CTPYKTYpH KOPHCHHIIMMA
oMoryhaBa nmoBe3uBame pazIMYUTHX JIEJI0Ba OPraHMU3alMje, a HCTOBpEeMEHO oMoryhaBa MEHAIMEHTY
KOMIUIETaH YBUJ Y TIOCIOBamk€ ONOIHOTEKeE.

3.3. Onuc ¥ aIeKBaTHOCT IPUMELEHNX HAYUHUX METO/IA

Y m3pagu aumcepTanyje KOpUIINEHO je BUIIe OMIITHX U MOCEOHUX HAYYHHUX MeToja. Y MOjeJIUHUM
noryaBjbuMa Kopuinhere cy cienehe nayune meroe:

- v YBOAHOM €Yy 3a ,Z[e(l)I/IHI/ICElH)C npo6neMa, npeaMeTa, NuJjbeBa UCTPAKMUBAKLE U XUIIOTE3a
IMPUMCHCHA je XUIMOTETUYKO-ACAYKTHUBHA METOAA.



-V TeopujckoM ey mucepranmje (moriasiba 2 U 3) KopuinheHe cy MeTone MPUKYIJbamkba U
aHanmm3e noctojehnx HaydHUX pesyiarata W gocTurHyha. OBae je mpuMemeHa aHaJTUTHYKO-
JeIyKTHBHA METO/a U CHHTE3a.

- Y d4erBpTOM TMOMNIaBbY KOpHUIINEHAa je METOJa MOJENUpama CHUCTEMa 32 YIPaBJhambe
OHOCHMMa ca KIMjeHTUMa W HMHTETPUCAHOT OMOJIMOTEYKOr CHUCTEMa, Kao M HHUXOBHX
KOMITOHEHTH. Y OBOM IIOIJIaBJbY NPHMEH-CHA j€ aHATUTHYKO-IEAYKTHBHA METO/A M METO/a
KOHKpeTH3anuje 3a obnmkoBatbe CRM Mozena pasBujeHHX 3a pellaBambe CICHUQHIHHX
3a1aTaKa.

- YV emnupujckoM Jeny aucepraudje (TorjaBbe S5), MoJany Cy NPUKYIUbEHH aHKETHUM
ucnutuBabeM. CrpoBeneHa Cy JBe OJBOjeHE aHKeTe. JemHa aHKeTa je HaMemeHa
KOpUCHHLIMMa OHOIMOTeuKkHx yciyra. Jlpyra aHkera HaMmemeHa je OuOiamoTrekapuma.
Kpamurer wumimuiementanuje CRM  Mozena y eNEeKTPOHCKOM TOCIOBamy IaMETHHX
OmbnmoTeKka je OmemHWBaH Ha OCHOBY OOjeKTMBHHX M CYOjeKTMBHHX MeETpWKa. AHamm3a
JOOMjeHuX pe3yNiTara CIIpOBeACHa je CTATUCTUYKIM METO1ama.

- Jluckycuja pe3yiraTa HCTpaKWMBamba W 3aKJbYYlld H3BEJCHH CYy KOpHIIhEmeM MeTona
UHIYKIHje, TeHepaIn3alije U KOMITapalyje ca pe3yJiTaTuMa CIIMIHUX UCTPaKNBamba.

Pesynratu wucTpaxkuBama Cy TNPE3CHTOBAHM TEKCTYallHO, OIKMCUBAmkEM, O0jallllbaBambeM |
IUCKYyTOBak-EM, Ca MHOINTBOM WIycTpanyuja (Tabema, ciuka W auwjarpama). McrpakuBame je
MHTEPIUCIHUIUIMHAPHO, jep oOyxBaTta WH(OPMATHKY, pavdyHApCTBO, COIHMOJIOTH]Y, IIE€Aarorujy,
MICUXOJIOTH]Y, CTATUCTHKY H CII.

Ha ocHOBy aHasnm3e JOKTOpPCKE ANCEPTAIlHje MOXKE C€ 3aKJbYUHUTH Jla Cy IPUMEICHE HAyYHEe METO/IE U
TEXHUKE aJIeKBaTHE, 10 CBOM 3Hayajy W CTPYKTYpH, MpodieMy, NpeAMETY W UUbCBHMA
ucTpakuBama. Takohe, mpoueaypa ummiementandje CRM monena m MeToAonoruja eMImpujcKor
UCTPaXHBakha Cy jaCHO W TNPELHU3HO OIMCaHe, TAaKO Jla Ce eKCICPUMEHTH U HCTPAXHBAEKHA MOTY
MTOHOBHTH, a JT0OWjEeHH Pe3yJITaTH IPOBEPHUTH.

3.4. [IpuMeHJEUBOCT OCTBAPEHUX pe3yJITaTa

Paseujern CRM Mojien Moxke ce yCIenHO UMIUIEMEHTHPATH Y jaBHUM OHONIMOTEeKaMa CBUX THUIIOBA.
[Mpemnoxenn konment CRM wMopmena y e€JIEKTPOHCKOM IOCIOBalbY IAMETHUX OHOIMOTEKa
Ipe/cTaB/ba OCHOBY 3a yHampeheme oJHOoca ca KOopHcHHIMMa OuOmmoreukux yciyra. Takobe,
yHanpehyje konabopamujy 3amociieHMX U cTejkxonjiepa. MHTepomnepaOWiHOCT Mojena Npyka
MoryhHOCT MHTerpanmje ca nmocrojehnM HHTerprcaHuM OMOIMOTEYKHM CHCTEMHMa, CUCTEMHUMa 32
yOpaBJbalke cajpXxajeM, JPYIITBEHHM MeIWjuMa, MOOWJIHMM ¥ TlaMeTHUM ypehajuma wu
armukanjama. KomyHukanmja usmel)y KoMIOHEHeTH Mojzena MOXe ce OJ[BHjaTh Npeko BeOa,
MOOWJIHUX M NaMeTHUX ypehaja, cepBrica 1 aluimKanmja.

Mogen ce MOXXe IPUMEHHUTH T10j€ANHAYHO Y OMOIMOTeKaMa WM y CUCTEMY YMPEXKEHUX OMOIHoTeKa.

Pesynratu nmokTopcke aucepranmje Mory adupmucaru ysoheme CRMa u cepBuca mamMeTHHX
OKpYXema y OHOJIMOTeKe Y 3eMJbaMa Yy pa3Bojy.

3.5. OreHa TOCTUTHYTHUX CIIOCOOHOCTH KAH/IHMIATa 32 CAMOCTAIHN HAVYHU pall

Ob6nactu HayuyHOr MHTepecoBama Ajekcanapa Ctokuha Cy €IeKTPOHCKO MOCIOBame, YIPaBJbabe
OJHOCHMA Ca KIIMjeHTUMa U HHTepHEeT MapKeTHHT. CTeKao je 3HauajHO MPaKTHYHO UCKYCTBO panehu y
CeKTOpy HWHQOpMAIMOHNX TexHojJoruja Oubmmoreke. Takohe, WMa WCKYCTBO y Bohewmy W
UMIUIEMEHTalMj 1 Mel)yHapoJHOT Ipojekarta y 00JacT HHOBalyja y OMOJIMOTEeYKOM OCIIOBAbY.



Toxom m3pane mokTtopcke muceptanuje Anekcanmap CTokuh je moka3ao CIOCOOHOCTH KPUTHYKOT
cariefaBama JOCTHTHYTOI HHMBOA Ca3Hama M3 IpeAMeTa AucepTaluje, CTPYKTypHpama mpodiiema
HCTpaXKUBama, OOJIMKOBamka TEOPHJCKOT OKBUpa HCTpaxuBama u pa3soja CRM wmogpena y
€JIEKTPOHCKOM TIOCIIOBamky MaMeTHHX OmoOimorteka. Pazsujenn CRM Mopen je UMIUIEMEHTHUPAaHU Y
peaHoM OMOIMOTEYKOM OKpYXemy. KpeaTHBHOCT W MHOBAaTHBHOCT KaHAWAATA HCIIOJbEHH CYy H
OPWIMKOM  ONEpallMoOHaNM3alyje TpeAMeTa HUCTpaKUBama, IUIaHUpamka U peaju3anyje
eKCIIepUMEHTATHOT Jlefla Jeia Aucepranydje u eBaryanuju pa3sujeHor CRM mopena. ITotBphene cy
CIIOCOOHOCTH KaHAWAATa Ja aJeKBaTHO WHTEPIPETHpa, YOIINTaBa W JHCKYTyje pe3ynraTe
UCTpaKUBamba.

Anexcannap Ctokuh je pesynraTe HCTpaKMBamka U3 OBE JOKTOPCKE AMCEpTaIije 00jaBuo y paay Koju
je 00jaBJbEH y 4acOMKCy ca UMIAKT akTopoM Koju ce Hanmazu Ha SSCI nmuctu kareropuje M23.

[IperxomHo HaBeneHO MOTBphyje oleHy Aa kauauaat Anekcanmap Crtokuh mocenyje moTpeOHO 3HAE
Y HCKYCTBO 33 CAaMOCTaJIaH Hay4YHU pal.

4. OCTBAPEH HAYYHHU JOITPUHOC

4.1. Ilpuka3 ocTBapeHUX HAYYHUX JOIPHHOCA

OCHOBHH JIONPHHOC JOKTOPCKE JHUCEpTallije IPeICTaB/ba Pa3Boj MOJENA 3a YIPaB/babe OJHOCHMA ca
KIIMjEHTUMA y eJIEKTPOHCKOM TMOCIIOBakhy NaMeTHHX OMOIHOTEKa.

Jpyryu KJby4HH HayYHH JOIPUHOCH CIIPOBEICHOI CTPa)KUBamba OrJIe1ajy ce y:

- (dopmarHOM OmMCy MOjeNa W MeToJa pa3Boja CHCTEMa 3a YIpaBJbakbe OJHOCHMMA ca
KIIMjEHTUMA y eJIEKTPOHCKOM TOCIIOBaky aMeTHUX OMOIHoTeKa,

- pa3Bojy MojeNia WHTErpaidje cepBHca JAPYIITBEHHMX MpEka W CHCTEMa 3a YIPaBJbambe
OJIHOCHMA Ca KJIJEHTUMA Y €JICKTPOHCKOM ITOCIOBakhy MaMETHUX OHOIHMOTEKA,

- pa3Bojy Mojena UHTETpalHje CepBHUCAa 3a YNpaBjbamkbe OJHOCHMA ca KIMjEeHTUMa |
OubIMoTEYKOT HH(DOPMAITMOHOT CUCTEMA,

- pa3Bojy Mojella METpHKa M HMHIMKATOpa Mepema HeppOpMaHCH CHCTEMa 3a YIpaBJbambe
OJTHOCHMA Ca KITHjEHTUMA Y eJIEKTPOHCKOM IMOCTIOBakhY MAMETHUX OHOIHOTEKA.

4.2. KpuTnuka agajin3a pe3yjrara HCTpakiBama

Kanaupar je y AOKTOpCKO] IucepTalWju pa3BHO MOZEN 3a MPUMEHY CHCTEMa 3a YIpaBJbambe
OJHOCHMA ca KJIMjEHTHMA Yy €JIEKTPOHCKOM MOCIIOBamy NaMeTHUX Ombnmoteka. [lonasan ocHoBa 3a
pa3Boj Mozea OwimM cy nocTojehd HaydyHH pe3y/TaTh U MPOoOJIeMH MICHTHU(GUKOBAHU Y JINTEPATYPH.
Ananmu3upaHa je OOMMHA JIMUTEpaTypa, pa3InYUTe METOJE M TEXHUKE y OOJIACTH eNeKTPOHCKOT
nocjoBamba OHOMMOTEKa, HMHTETPUCAHMX OMONMOTEUKMX CHCTEMa, YIpaBjbamha OJHOCHMA ca
KITMj€HTUMa, TEXHOJIOTHja APYIITBEHUX MeJlrja, MOOMITHUX M TAMETHHUX TEXHOJIOTH]a.

Pesynrar uctpaxuBama je MOe] IPUMEHJbUB Y €JICKTPOHCKOM MOCIIOBamky OUOIHOTEKA, Pa3BUjeHIM
HHTETPAIMjOM CHCTEMa 3a YIpaBbakhe OJHOCHMA Ca KJIHjEHTHMA, WHTETPUCAHOT OWOIHOTEUKOT
cHCTEMa M CHCTeMa 3a YIpaBJhame cajpikajeM. Pe3ynTaTH oBe JOKTOPCKE JAUCEpPTAllHje JOMPUHOCE
dbopManuM3anMju U CTaHAapAM3AlMjA Tpolieca MpojeKToBama M uMmiuieMeHtaiuje CRM moxena y
Pa3IMIUTHM THIIOBHMA ONOIMOTEKA.



4.3. Bepudukanmnja HaydHHX JOIPUHOCA

Anexcannap Crokuh je pesynrare UCTpakMBamba M3 OBE JOKTOPCKE IucepTanuje 00jaBHO BHIIEC
panoBa, of KOjuX je jenaH paa 00jaBJbEH y YacOMKCY ca UMIAKT (PakTopoM koju ce Hanazu Ha SSCI
JTUCTH Kateropuje M23.

PagoBu o0jaBibeHM y UCTakHYyTUM MehyHapomHum uacomucuMa wHIekcupanuMm Ha SSCI mwcth
(M20):

1. Stoki¢ A., Stojanovi¢, D., Bogdanovi¢, Z., Despotovi¢-Zraki¢, M., & Radenkovi¢, B.:
Enhancing the customer relationship management in public libraries: findings from three
developing countries”, Library Hi Tech, 2018, DOI: 10.1108/LHT-07-2017-0138, ISSN:
0737-8831, IF(2017) = 0,759, (M23).

PanoBu 06jaBibeHn y 300pHHUIIIMA KOH(EPEeHIIHja HaI[oHaIHOT 3Hauaja (M60):

2. Stoki¢, A. & Paunovi¢, L.: Prisustvo javnih biblioteka na internetu: Stanje u javnim
bibliotekama u Srbiji 2012-2016, Zbornik radova na CD-u sa XVI Medunarodnog nau¢no-
struénog Simpopzijuma INFOTEH, Jahorina Vol. 16, Mart 2017., pp. 560-565.

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

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

5. 3AK/bYYAK U ITPEVIOT

[Tpenmer oBe auceprainmje je UCTpaknBambe MOTyhHOCTH pa3Boja Mojejla ylpaBibama OJHOCHUMA Ca
KIMjEHTUMa Y EJIEKTPOHCKOM IIOCIIOBalby MaMeTHUX OuOnmoreka. [NaBHM Hay4YHH JONPUHOCH
JCepTaIlfje Cy: MOJICN Pa3Boja CUCTEMa 3a YIPaBJbaibe OJJHOCHMA Ca KIIMjJEHTHUMA y €JICKTPOHCKOM
MIOCJIOBabY ITaMETHUX OMONMOTEeKa, MOJIEN MHTETpalje CepBUca APYIITBEHUX Mpeka U CHCTeMa 3a
yIpaBJbakbe OJHOCMMA Ca KJIMjEHTHMA y EJEKTPOHCKOM IOCIIOBalkYy MaMETHHX OMOIMOTEKa, MOJel
WHTETpalyje cepBUCca 3a YIPaBJbalkbe OJHOCHMA ca KIHMjeHTHMa U OMOIMOTEeYKOT MH(OPMAIMOHOT
crcreMa, MoJiell METPHKa U HHIUKATOpa Mepema MnephopMaHCH CHCTEMa 3a yIIPaBJbabe OJHOCHMA ca
KIMjEHTUMa y €JIEKTPOHCKOM IIOCIIOBamby NaMeTHHX OubianoTeka. PesynTatm ucTpaxuBama H3
JIOKTOPCKE aucepTaiije o0jaBJbeHU Cy y BUIIIE pajoBa, OJf KOjuX je jeaH 00jaB/beH Yy MCTAKHYTOM
yaconucy mel)ynapoaHor 3Haqaja Ha SCI nuctu, ca uMmnakT gakropom, kateropuje M23.

UctpaxuBame mpobieMaTHKe yIpaBibakha OJHOCHMA Ca KIHjEHTUMa y €JIEKTPOHCKOM TOCIIOBabY
namMeTHUX OuONMOTEeKa ca CTAaHOBUINTA JAPYNITBEHE KOPHCHOCTH MOXE WMAaTH BHUIIECTPYKe
uMIuHKanuje. Pesynratu ucrpakuBama nmomohu he na ce aHanmsupa rpodiieMaTHKa Jaber yBohema
W WHTETpaldje cepBHCa 3a KOMYHHKAIWjy W OCTAMX KOMIIOHEHTH OHMOJIMOTEYKOT MOCIOBambA.
Pesynratn uctpaxuBama jgonpunehe npernu3HUjeM YTBphHBamky 3aXTeBa KOJU C€ MOCTaBIhajy IMpe]
Oyayhe mpojekre pa3Boja cucTeMa 3a YIpaBlbakbe OJHOCHMMA Ca KIHjEHTUMAa y OHOIHMOTEYKOM
nocjoBamy. Pesynrare ucTpakuBama MOTY KOPHCTHTU M Apyre OMOJIMOTEKE WIM MHCTHTYLHUjE W3
o0JIacTH KyNType 3aMHTEPECOBaHE 32 Pa3Boj CHUCTEMA 3a YIIPaBIbamkhe 0JIHOCHMA Ca KOPHCHUIINMA.
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C 003upoM Ha TOCTUTHYTE pe3yJTaTe, KOMIUIEKCHOCT, aKTYSIHOCT W HHTEPAMCUUILTHHAPHOCT
oOpahene Teme, mucepranmja "Mojen 3a ynpaBibamkhe OJHOCHMA Ca KIHjEHTHMA Y €JICKTPOHCKOM
MOCIIOBaby MaMeTHHX OuOmmoTexka" 3al0BOJbaBa HAJBHINE KPHUTEPHjyMe M TIOKa3yje CIIOCOOHOCT
kaanuaata Anekcaaapa Crokuha 3a HAyYHOUCTPAXKUBAYKA P,

Ha ocHoBy HaBemenor, Kommcuja mpemmaxke HacraBHo-HayuyHOM Behy ma JoHece OIIIyKy O
MpUXBaTamky OBOT M3BEITAja M 3aKa3WBamky jaBHE OJI0OpaHe TOKTOPCKE AUCEpTallyje.

YJIAHOBU KOMUCHJE

Jp Mapujana [lecnoroBuh-3pakuh, penosuu nmpodecop,
YHuusep3surer y beorpany,
daxynTeT opraHu3aIoHuX HayKa

Jp boxunap PagenxoBuh, penosau npodecop,
YHuusep3aurer y beorpany,
@akynTeT OpraHu3alMOHNUX HAYKa

Ap Mapko DBorarosuh, 1onieHT
Yuusep3uret y beorpany,
Caob6pahajuu daxynrer
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