HACTABHO-HAVYHOM BERY EKOHOMCKOT ®AKYJITETA
YHUBEP3UTETA Y KPAI'YJEBIY

Hpenmert: 1zsemraj Komucuje o onenn MOKTOpCke AuCepTaiyje

Omnykama HacraBHo-Hayusor Beha Exonomckor daxynrera YHuBepsutera y Kparyjesmy,
opoj 2950/11 onm 29.11.2023. romuee u Beha 3a 1mpymTBEeHO-XyMaHHCTHUKE HayKe
Vaupepsutera y Kparyjesny, 6poj IV-02-968/21 ox 20.12.2023. ronuse, IMEHOBaHH CMO 3a
anagoBe Kowmmcuje 3a mucame V3pemraja 0 OIEHM JOKTOPCKE AMCEpTalje IoJ HaclOBOM
»CHCTEM 32 YIpPaB/barhe OHOCHMA €a KyNIHMA Ka0 TeXHOJIOMKA MOJXPIIKA OCIOBHOM
oryauBamy®, kKaHaunatkume Upane Henesxonuh. ‘

Ha ocHOBy amammse ypaljeHe u npeaare MOKTOPCKE OWCEpTalMje, Koja je pe3yirar
CaMOCTAHOT ¥ OPUTHHATHOT HAYYHO-UCTPaXHBAUKOT pana, Komucuja 3a micame V3Bemrraja
O OIICHH AOKTOPCKE IWCepTalyje W 3a IeHY jaBHY oxbpaHy mojpHocu HacTtaBHO-HaydHOM
Beliy Exonomckor ¢axynrera Yrusepaurera y Kparyjermy cuenehu

HU3BELITAJ

1. IOJATIA O KAHJUJATY
1.1. Ocuopuu oHorpadgcKH HOXANU

Visana (Cserosap) Hememxosuh je pohena y Kpymerny, 17. aBrycra 1997. romumme.
OcBOBHY ¥ cpemsy INKONY 3aBpumia je y TpcTeHHKy Kao HocHial aumiaoMe ,,Byk
Kapaguh“. OcHoBHe akamemcke cryamje je ymumcana 2015/2016 rommnre Ha EKOHOMCKOM
dakynrery Yampepsurera y Kparyjepmy. Jlmmmommpana je y jymy 2019. romumse, ca
npocegroM onenoM 9,94, moxyn Mapketunr. Ha mctoMm daxynrery je v jyny 2020. romune
3aBpIIMJIA MAacTep akaJeMcKe CcTynuje, Monyl EJeKTpOHCKO IOCIOBame€, €a HPOCEYHOM
oueuoM 10,00. JJoxropcke akageMmcke cryauje yrnucana je 2020/2021 ronuse 5a ExoHOMCKOM
daxynrery Yuusepsurera y Kparyjesny. Cre wcnmre npensuljeHe HacTaBHHM IUIAHOM je
moytoxkmia ca mpoceunoM oneroMm 10,00. Toxom crymupama Meana Henemmxopuh Ouna je
CTHIICHANCTa MUHHECTApCTBA IPOCBETE, HAyKe B TEXHOJOIIKOI pa3Boja Penybmuxe Cpbuje,
®onpa 3a muage tanenre PenyGmmkxe Cpbuje ,Jlocureja” u DoHnma 3a MIane TaleHTe
ommtuHe Tpereruk. Ox cTpane dakynrera je HarpaheHa 3a MOCTUTHYT yCIeX TOKOM MacTep
U JOKTOPCKHX CTyOmja. Y mepuwoxy ox 5. mo 7. oxrobpa 2022. ydecTBoBaja je Ha
HHTCPHAIMOHATHO] pamuoHunK ,JIpuMeHa KBaHTHTATHMBHMX MeETONa Y JPYIITBEHUM
Haykama“ kxoja je onpxana Ha ExoHomckoM Ymwmpepsurery y KpaxoBy y Ilomcko). V
mepuony ox 1. jyma no 31. aBrycra 2023. romuse je 6mia aHraXxoBaHa Kao KOHCYJNTAHT 3a
pasBoj Oaze mozaraka Ha mpojekry “Local Press Lab 2.0” ¢usancmpaHor oj cTpaHe
MunncTapcTBa CIOJBHUX TOCN0Ba XONaHIHUje.



Ogn jamyapa 2020. roguse, Usana Henesmxopuli je 3amocnena Ha ExoHOMCKOM (axynreTy
Vausepsurera y Kparyjesiy xao capajiHUK y HACTaBH 32 YKy HaydHy ob6nact Ilocmoma
undopmaruka. Y 3Barke acHCTCHTAa 3a YXy HaydHy obnacT EXOHOMCKE KBaHTHTATUBHE
MmeTone u wHbopMaruka, uzabpana je 30. memembpa 2020. roxure. Msara Henemxosuh je
aHTa)XOBaHa Yy paly oprana u tena Exonomckor daxynrera Yrusepsurera y Kparyjesmy.
Unan je Opbopa Ilentpa 3a eKOHOMCKa HCTPaXuBamka, THMa 3a IIPOMOIM]Yy ExoHOMCKOr
daxynrera Yausepsurera y Kparyjesiy. VuecTsyje y HHTEpHAM HpojeKTaMa EKOHOMCKOr
daxynrera Yuusepsurtera y Kparyjesuy. buna je uran Komucuje 3a obesbeheme xpanuTera,
Komucuje 3a ymuc cTyIeHaTa Ha MacTep akajeMmcke crymuje, xao u Kommcuje 3a momue
OCHOBHHX cpezicrasa ExonoMckor paxynrera YeuBep3uTeTa y Kparyjesuy.

Hajsaxumje o6nacTd HaydHor umHTepecoBama ViBane Henepkosuhi Cy IOCIOBHH
HEGOPMALMIONY CHCTEMH M CHCTEMH 32 yIpaBlbame omHocmMa ca xymuuma (CRM).
PesynraTe CBOjUX HCTpaxusama oOjapwia je y noMalmM M CIpaHHM YacONHCHMa X
MPE3CHTOBANAa Ha HAYYHHUM CKYIIOBHAMA.

1.2. Ilperyien HAYYHO-HUCTPAKABAYKHX Pe3yJITaTa

Kanpunartkuma Ueana Hemermkosuh ce 6aBH BaydHO-MCTPaXMBAYKHM DajioM y HAYYHO]
o6nactu ExoHOMCKe Hayke, HoJbe JIPYINTBEHO-XYMAHMCTHUKE Hayke, yXKa HayJHa oOmact
EXOHOMCKE KBaHTHTATHBHE Merone M wmH(OpMaTHKa, KO0jo] IpHIAga ¥ TeMa IOKTOPCKe
JHCepTaIyje.

V mocajammeM HayYHO-HCTPOKHBAYKOM Dpaigy, KaHIHIATKuBa je ob0jaBuna cuenehe
ayTOPCKE ¥ KOAYTOPCKE PasioBe:

Pan y ucraxuyroM Meljyraponaom gaconmcy (M22):

1. Rejman Petrovi¢, D., Nedeljkovié, I. & Marinkovi¢, V. (2022). The role of the hedonistic
and utilitarian quality dimensions in enhancing user satisfaction in mobile banking.
International Journal of Bank Marketing, 40(7), 1610-1631. https://doi.org/10.1108/IJBM-03-
2022-0112

Pan y meljynaponuaom gaconmcy (M23):

2. Krsti¢, A., Rejman Petrovié, D., Nedeljkovié, I. & Mimovié, P. (2023). Efficiency of the
use of information and communication technologies as a determinant of the digital business
transformation process. Benchmarking: An International Journal, 30(10), 3860-3883.
https://doi.org/10.1108/B1J-07-2022-0439

3. Nedeljkovié, I. & Rejman Petrovi¢, D. (2023). Student satisfaction and intention to use e-
learning during the Covid-19 pandemic. International Journal of Information and Learning
Technology, 40(3), 225-241. https://doi.org/10.1108/IJILT-05-2022-0119

4. Rejman Petrovié, D., Krsti¢, A., Nedeljkovié, I. & Mimovi¢, P. (2022). Efficiency of
digital business transformation in the Republic of Serbia. VINE Journal of Information and
Knowledge Management Systems, ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/VJIKMS-12-2021-
0292




Pan y sanuonannoM yaconucy mehynaponsor 3gagaja (M24):

5. Nedeljkovié, I. & Rejman Petrovié, D. (2022). Investigating critical factors influencing the
acceptance of e-learning during Covid-19. Strategic Management, 27(4), 30-
40. https://doi.org/10.5937/StraMan2200019N

Pan y BpXyHCKOM YacoNUCy HAUOHANHOT 3Ha4aja (MS1):

6. Nedeljkovié, 1., Zlatanovi¢, D. & Marinkovié, V. (2022). Effects of Customer Relationship
Management on Organizational Performance. Economic Themes, 60(2), 237-258.
https://doi.org/10.2478/ethemes-2022-0014

Pan y TemaTckom 300pHHKY HanmoHaXHOT 3Ha4aja (M45):

7. Nedeljkovié, I. & Rejman Petrovié¢, D. (2023). Rad od kuce kao nafin za odrZavanje
kontinuiteta poslovanja organizacija u uslovima pandemije COVID-19. U D. Dimitrijevi¢ 1
ostali (red.), Efekti ekonomskih mera za ublaZavanje posledica pandemije COVID-19 u
Republici Srbiji (str. 580-582), Kragujevac: Ekonomski fakultet.

8. Rejman Petrovi¢, D. & Nedeljkovié, 1. (2022). E-ufenje u vreme pandemije Covid-19:
bibliometrijska analiza i pregled literature. U M. Todorovi¢ i ostali (red.), Izazovi ekonomije i
poslovanja u Republici Srbiji izazvani pandemijom Covid 19 (str. 479-502), Kragujevac:
Ekonomski fakultet.

9. Rejman Petrovi¢, D. & Nedeljkovié, I. (2021). Digitalna transformacija poslovanja u
republici Srbiji. U S. Furtula i ostali (red.), Moguénosti i perspektive privrede Republike
Srbije u procesu evropskih integracija (str. 459-472), Kragujevac: Ekonomski fakultet.

CaonmTerha ca MejyHapoaHuX CKyHoBa mTaMnana y meaunn (M33)

10. Milojevié, L., Nedeljkovié, I. & Rejman Petrovi¢, D. (2022). The impact of digitalization
on the performance of acquired companies in the republic of Serbia. Seventh biennial

International Scientific Conference on Contemporary Issues in Economics, Business and
Management (EBM 2022), Kragujevac, Serbia, 285-295.

11. Rejman Petrovié, D. & Nedeljkovié, I. (2020). Planning and analysis of management
information system and design of modular application in the function of business processes
integration. Sixth international scientific conference Contemporary Issues in Economics,
Business and Management EBM 2020, Kragujevac, Serbia, 375-388.

HexaTteropucanu pajgoBu:
12. Henemxonuh, Y. (2020). Paszeoj npomomuna meHaymenm uUHQOPMAYUOHOZ CUCMEMA Y

Pyuxyuju unmezpayuje nocrosnux npoyeca: Macrep pan. Exoromcku daxynrer Kparyjesam:
[U. HememmxoBuh], 82 mucTa, rpad. npuxazu



2. IPUKA3 CTPYKTYPE U CAAPKAJ JIOKTOPCKE ITUCEPTAIIMJIE
2.1. OcHOBHY HOJ2IH 0 IOKTOPCKO] JUCEPTANMJHU

JloxTopcka mucepranuja Kapaunarkumse Msane Hexemkopuh, nox HacnoBoM ,,Cacrem 3a
yOpaB/bak€ ONHOCHMA ca KyHIuMa Kao TeXHOJIOMKA MOAPIIKA IXOCJOBHOM
oNTydHBaKy®, Hamucama je Ha XIII+287 crpama InTaMmaHor Tekcra, (opmara A4,
CTaEJapAHOr Ipopeia W Benwumue cioBa. [lopen yoOmuajeHMX eleMeHara, Kao IITo Cy
Hacnosga crpaHa (Ha CpICKOM U €HIJIECKOM je3uKy, 2 crpane), Mienrtupuxanuona
crpanmma (1 ctpana), AncTpakT (Ha CpICKOM M SHIVIECKOM je3uKy, 2 crpane), Canpxkaj (4
crpane), Comcak cimka (2 crpane), Crnucak TabGena (4 crpame), Crnmcax rpapmxona (1
crpana), Veox (7 crpana), 3axibydak (4 crpame), Jlureparypa (25 crpana), Ilpunosu (6
crpana) u buorpaduja ayropa (1 crpana), TOKTOpCcKa Aucepranmja obyxsara cefiaM JTOIHIKH
nopesannx uenuma: Heo I — Vmpaswarwe odnmocuma ca xynyuma u op2anuzayuone
nepgopmance (27 crpana), Jleo I — Texnonozuja sa ynpaemaree 00HOCUMA €A KYNYUMA U
Hamepa ynompebe xopucruxa (22 crpane), leo III — ITocnoena ananumuxa (19 crpana), [leo
IV — Emnupujcko ucmpacusare - Eexmu ynpasmara OOHOCUMA ¢4 KYyNyuma Ha
opeanusayuone nepgpopmarce (29 crpana), leo V - Emnupujcxo ucmpascusaree - Egexmu
mexHonozuje 30 ynpae/marse 0OHOCUMA Ca Kynyuma Ha Hamepy ynompebe xopucnuxa (25
ctpana), Heo VI - Emnupujcxo ucmpasrcusare - Ilocnoswa ananumuxa y @QYHKYuju
yuanpelersa 0onowersa 00IyKa U NepHOoPMAHCU YHpassarea ooHocuma ca xKynyuma (98
crpana) u Jleo VII - Auanusa pesynmama cnpogedenux emnupujckux ucmpascusared (13
crpana). Ha crimeky xoprinfiere muteparype Hanasu ce 401 u3B0p, NIPETEXHO Ha CHITIECKOM
jesuky. JloxTopcka aucepranija canpxu 46 ciuka, 98 Tabena u 11 rpaduxona.

2.2. ipeamer, HA/HEBH, XHIIOTE3¢ ¥ METOXOIOIHja HCTPAKUBAHA

KanmmnaTkuma y JOKTOPCKO] AUCEPTALM]H TEOPHjCKH, 8 3aTHM ¥ EMIIMPHjCKH, aHAIH3Mpa U
HCTpaXyje CHCTEM 3a yIpaBJbalkbe ONHOCHMA €a KyHmIuMa U IoCMaTpa ra Kao TEXHOJIOWKY
IOAPIIKY HOCTOBHOM OJIydYMBamy. Y HOKTOPCKO] HHICEPTAlHUjH je YKa3aHO Ha KOjH HaJHH
CRM cucreM yTHYe HA OpTaHM3alje Koje Ta IpUMERY]y, Kao U Ha XJbYy4YHEe NCTCPMUHAHTE
HeMepe ynotpebe momenyTe Texmonmordje. Ilopem Tora, KaHIMIAaTKHEbA j€ aHanW3upala
HpEMEHY NOCHOBHE aHANMTHKE Ka0 BaXKHOI €JIEMEHTa CHCTEMA 3a TIOIPIIKY OIIyYHBamby y
CRM-y. IIpeamer moxTopcke mucepraumje je CRM xao TeXHONOIIKA HOAPINKA U ePeKTH
KOjH IIPOU3MJIA3e U3 HEeroBe UMIIEMEHTAIMj€ Y OpraHu3ayjama.

Vmajyhu v Buny aeduHECaH IpeAMeT HAY4IHOI MCTPaXkuBama, OCHOBHH IMJb JOKTOPCKE
JHECcepTallFje je pasBoj Mojela KOjHi y3 IOAPIIKY caBpeMeHe HH()OPMAHOHO KyMyHUKaHOHS
TEeXHONOIHje NpyXka IOAPIIKY OMIyduBary W omoryhasa yHampeheme nepdopmancu
ynpaBJbama oqHockMa ca KynnumMa. ITopern Tora, neuuncanu cy ¥ W3BSACHH IUIBEBY, U TO:
(1) Unentuduxosame edexara CRM-a Ha opragusamuore mnepdopmance, (2)
Unesruduxopame $axTopa KOju yTHdy Ha Hamepy ynorpebe xopucurka CRM TexHONIOTHjE H
(3) yrphuBame yTUNaja IOCTIOBHE aHANNTHKE Ha JOHOIIEeHhe omryka u CRM nepdopmarce.

YV cxitany ca mNeQMHECAHMM MPEAMETOM H IMJBEM HCTPRKHBAMKa, KAHIHIATKHIGA je ¥
JIOKTOPCKO] MECepTaldju TecTrpaia cienehe ueTpaXuBayke XUMOTe3e:



Xunoresa 1: Yipapisarme oHOCHMA ca KYIIIMa MMa 3HadajaH yTHIA) Ha OPraHu3aluoHe
nepdopmance.
Xunoresa 1.1: Texmonmormja xao xommonenta CRM-a MMa CTaTHCTHYKH 3Ha4ajaH
yTHUIla] Ha OpraHu3aIlfoHe neppopMance.
Xunoresa 1.2: Jbynu xao xomnonenTa CRM-a uMajy CTATHCTHYKA 3Ha4YajaH yTULA) Ha
opragm3anyoHe nepopMaHce.
Xumnoresa 1.3: IIponec kao xommonenTa CRM-a Ma CTaTHCTHYKK 3HaYajaH yTHIa] Ha
oprasusanuone nepdopmance.

Xumoresa 2: Ilpumena unterpucasor UTAUT-TTF moxnena oMoryhasa HIeHTHQHUKOBALE
3HaYaja HojeANHAYHIK KOMIIOHEHTH Ha Hamepy yorpedbe CRM TexHONOTH]E.
Xumoresa 2.1: Kapaxtepuctuxe CRM TexHOJNOTHje MMajy CTaTHCTHYKA 3HAYajaH
yTHIG] Ha ycarnamenoct 3agarka 1 CRM texaonoruje.
Xumnoteza 2.2: KapaxrepucTuke 3aiaTka MMajy CTATHCTHYKY 3HadajaH yTHl@j Ha
ycarnameHocT 3anarka u CRM TeXHOIOTH]E.
Xumoresa 2.3: VYcarmamenoct sagatka @ CRM TexHOJOrHje HMa CTaTHCTHYKH
3HaYajaH yTHIA] Ha OUYeKuBaHe neppopmarnce KopucHuka CRM TexHomoryje.
Xunotesa 2.4: OuekuBage mepopMaHce MMajy CTATHCTHYKH 3HAYAjaH YTHIA) Ha
Hamepy ynotpede CRM TexHoIoTHje.
Xwunoresa 2.5: OdUeKkuBaHM HalOp MMa CTATHCTHYKY 3HauajaH yTuIa] Ha Hamepy
yrnotpebe CRM TexHONOTHjE.
Xumotesa 2.6: JIpyIITBeHH YTHI@j ¥Ma CTATHCTHYKHE 3HAYajaH YTHIA) Ha Hamepy
yotpedbe CRM TexHOIOTH]E.
Xunoresa 2.7: TexHWUKH YCIOBHM MMajy CTATHCTHYKM 3HaYajaH yTHIA] Ha HaMmepy
yrnorpebe CRM TexsoIOTHjE.

Xunotesa 3: IIpuMena pasBujeHOr MOJENa 3a NOAPIIKY OMIyYHBAEy 3HAYAjHO yTHYE Ha
yranpelerme nepGopMaHCH YIpaBbarka OJHOCHMA Ca KyIIuMa.
Xumoresa 3.1: OpnyduBame G6asupano Ha oarosapajyhoj mocroBHO] aHATHTHLY YTHIE
Ha yHanpeheme neppopMaHCcH yIpaBibamka OTHOCHMA Ca KyIuMa.
Xumnoresa 3.2: ViMmnemeHTanmja Mofela 3a NOAPUIKY OUIyYMBamy omoryhasa
AHTErpanyjy mojaraka, YuMe Cy yHanmpeheHW Nmpouecw ojly4YuBama H YIPaBibamha
OHOCHMA C€a KyIIHMa.

V cxinagy ca JgeduWHHCAHAM IPEIMETOM M IMJ/BEM HCTPaXHBarma W IIOCTAaBBEHUM
ACTPAXUBAYKAM XHIIOTE3aMa, KAHIUNATKHMEGA je Y JOKTOPCKO] NHCEPTalUjH KOPHCTHIIA
KBAIMTATHBHY ¥ KBaHTUTATHBHY METONOJOTHjY Koja ce yoOmdajeHo HpuMemyje y obnacta
ApYIITBEHUX Hayka. [IpHMEHOM KBAIUTATHBHE METONONOTH]E KAHIMAATKHUIbA j€ HW3BpIINNIA
IeCKpUOTHBHY aHaIW3y HocMmarpasor mnpobmemckor mozapydja. Kao peneBaHTHH
KBaJIATATHBHN HAYYHHM METONM y paiy Cy KopuInheHH aHalim3a canpixaja, 3aTHM MeTone
aHanmse, CHHTE3e, MHAYKIM]e U JeNyKIHje, Kao U KOMIIapaTHBHE METoJ. AHaIH3a Cajipxkaja
je ycMepeHa Ha Tperiief ¥ aHalu3y BENHKOr Opoja peleBaHTHHX CTYHja, Kako TEOPHjCKOT,
TaKO M WPAaKTHYHOT KapakTepa, YMME je IIOCTaB/beHa aJeKBaTHA TEOPHJCKa OCHOBa O
MehyzapucHoCcTH H3Melly CRM-a u OpraHu3ayoHuX IepHOPMaHCH, 3aTUM H3MEDY KIbYYHIX
JeTepMEHaBTH Hamepa yrorpebe kopucHuka CRM TeXHOJOTHje, Kao ¥ II0BE3aHOCTH
JIOCJIOBHE aHAJNTHKE, NOHOIema oxnyka u CRM mepdopMancH. AHANTUTHYKA METOX je
YIIOTpebIbeH Kako 6U ce HCTpaXmuBaHy (eHOMEH JEKOMIIOHOBAO HA JENOBE y LHIBY OCEOHOT



carieaBamka CBAKOr acleKTa IpoGieMCKe CuTyalnje. 3aTHM, KopuImheH je METOI CHHTE3e a
6¥ ce [I0BE3ATH OJIBOjCHHM acIeKTH U HCTPAKUBAYKHA IPoGIIeM ITocMaTpao kao nenusa. Jla 6u
ce JIOMLIO O ONINTHX cTaBoBa o epekrrma CRM-a Ha oprau3alone neppopMance, 3aTiM O
KJBYYHHMM JeTepMUHAHTaMa Hamepa ymorpebe xoprcHmka CRM TexHONOrHje, ka0 H 0
YTHIIA]y TOCIOBHE aHATWTHKE HA JOHOIIeme onnyka u CRM mepdopmance, NpUMEHEH je
merton mEayknuje. CyIpOTHO, Ha OCHOBY OBHMX OMNINTHX Ca3HaHma Cy METONOM JAeAyKIHje
U3BEICHN IOCEOHH 3aK/BydI 0 MehycoOHMM omHOCHMa mocMaTpasmx Bapujabma. Ilopen
HaBEJICHAX METOa, KopumhieH je i MeTox KoMIapanyje, Kako Ou ce MCIHUTANN U YIOPeIHIH
OIHOCH TTOCMaTpauux Bapujabiy Ha HUBOY ofpeheHux cerMeHara.

V3 KBalIWTATHBHY METONOJOTH]Y, KaBNMOATKUIa j¢ [PUMEHHNA H OAroBapajyhy
KBAHTHTATHRHY METOJONOTH]y y IAJbY CIIPOBOhema eMIupHjcKuxX nerpaxubama. Kako Ou ce
Tectrpane (OpMyJECaHe MCTPAKUBAYKE XHIOTE3E, NPHMEHEH je METOX aHKeTe 32
IPUKYIJbae IPEMApPHAX HoxaTaxa. [IPHIMKOM aHKeTHpama je KOpuIuheH HHCTPYMEHT
VOUTHEK. 3a HOTpebe CBa TPU EMIMpPHjCKa NCTPaXHBamka Cy KpeHpaHa TPH OBOjCHa
yOUTHHKA, HMajyhm y BHAY Ja CBako O HCTpaXKWBama 3aXTeBa pasJMguTe TpYIe
HCIUTAHAKA. YIMTHHUIWM CajipiKe KOHCTATAIMj€ MEpeHe Ha CeMOCTeNeH0] JIMKepToBOj CKallH,
ca XojuMa Cy HCIMTAHMIN HCKasald CBOj CTemeH cnarama. [lopex Tora, ymHTHHIM
o6yxBatajy memorpadka NHTama, Ka0 W OCHOBHA IIHTaMa O OPraHW3alEjd y Kojo] ¢y
3aIOCIICHH.

O6paga NpUKYIUBEHWX IPUMAapHEX IIOJaTaka je CIOPOBEACHa INPUMCHOM PpasIHIUTHX
CTATHCTHYKHEX MeToIa KopHuimhemeM onrosapajyhiux CTaTHCTHYIKHX copTBepa 3a IPYINTBCHE
mayxe IBM SPSS 20 w IBM AMOS 23. YV ¢asu ananuse mojaraka KaBTHIATKHAbA je
KopucTHia ciefehie CTaTUCTHYKE METONE U aHalu3e: NECKPUNTHBHY CTAaTHCTUYKY aHANM3Y,
eKCITOpaTHBHY  (AKTOPCKy  aHAWM3y, aHaM3y MOY3/@aHOCTH, XapMaHoB  TeCT,
KoH(QUpPMATHBHY GaKTOPCKY aHAMM3y. TecTHparbe MOCTaBHEHUX HCTPAKUBAYKHX XUITOTE34,
OJIHOCHO HCIMTHBaMe edexara HE3aBHCHUX Ha 3aBHCHE BapHjalne je W3BPLICHO METOIOM
MOJIEUParba CTPYKTYPAIHUX JeHHAYMHA.

3a motpebe pasBoja MozeNa 3a IMONPIIKY ONIyIHBakby ¥ YIpaBibaikby OJHOCHAMA €& KynuMa
KaHIANATKUBA j¢ KOPHCTHNA NOJaTKe mpeyseTe M3 Oase mojataka CRM cuctema (4770
Kymana) m3abpane OpraHusamyje, y LBy OArosapajylie MOCIOBHE aHANMTHKE. 32 aHANH3Y
NPUKYIUBEHAX TOIaTaka ¥ NpPEIUKIwjy Oyayher IoHamama Kymnana YHOTpeObeHH Cy
onpeljeHy MeTOI¥ IOCIOBHE AHANHTHKE, ONHOCHO BH3yalu3alWja ¥ JIMHEapHa perpecuja.
HapeneHe aHammse Cy HMIVIEMEHTHpaHe Y IporpamckoM jesuky Python. Taxobe,
KaHIUJATKARA je ¥ OBOM Jely KOpHCTHIA OOjekTHO opmjentucan mpuctyn u SCRUM
METOIOJOTH]Y 3a pasBoj codTBepa, ¥ Ha Taj HAYMH j€ pasBHjeH MOZEN 3a IOAPIIKY
OIIyIMBamky Y YIPaBJbaby ONHOCHMA Ca KyIOIHMa. 3aTHM, Y LUJBY M3Paje alIMKaTHBHOT
copTepa Kopumhenw Cy AujarpaM akTHBHOCTH, Kao W IMjarpaM ciiydajesa Kopuuhemsa,
yrorpeGoM objemumenor jesuka 3a mopenupamse (UML — Unified Modeling Language). 3a
mspany UML nujarpama je xopumhen Creately, omnajn anar 3a UML Mopenupame. 3a
rpadHuKO TpenCcTaBbame Kylialld OpraHusallfje Ha Teorpadckoj Mamu je yroTpebibeH
Google maps. Kpenpame rpaduuxor KOpPHCHMYKOT HETepdEjca je CIpOBEICHO yroTpeboM
front-end web opwjeHTHCaHMX Tporpamckux jesuxa HIML, CSS u Java Script. Kaxo 6u ce
YTBpIMIE eheKTH MpEMeHe PasBHjeHOr MOZeNa 3a NOJpPIIKY ONTydHBary Ha yHaupeheme
YIIpaBibarsa OHOCHMA ca KYIIAMa KaH IUIaTKHE:3 je IPEIMEHIIa METOL HHTEPB]ya.



2.3. Canp:xaj NOKTOPCKe XHCepTaIije

V cxiamy ca OpeTxogHo JAehWHECAHMM IpPeIMETOM, IMJbEBMMa W XHIOTe3aMa
HCTPaXUBarha, JOKTOPCKa JicepTanuja Mopel yBoJa ¥ 3aKJbydKa, CaJpiXy CelaM JOTHUKH
KOH3MCTEHTHHUX JelioBa. [IpBa Tpu mena ce OAHOCE Ha TEOPH]CKO-METOMOJOKE aclekTe, a
IpeocTana YeTHpHU Iena o0yxBaTajy TP eMIMpPHjCKa HCTPaXHBAKA M aHAIM3Y pe3ynTaTa
CIPOBEIEHAX HCTpaXuBarba. JIOKTopeka JucepTanyja uMa ciueiehy CTpyKTypy:

Veox

I JEO YIIPABJLAIHLE OTHOCHUMA CA KYIIIIVIMA ¥ OPTAHU3ATIMOHE
HEPOOPMAHCE

1. TTojam 1 MMILIEMEHTAIH]a YIPaBIbamka OJHOCKMA Ca KyIIuMa

2. KoMroHeHTe yIpaBbamka OJHOCHMA Ca KyIIuMa
2.1. TexHonormja Kao KOMIIOHEHTA yIpaBJbarhba OJHOCHMA Ca KYIIIIMa
2.2. Jbyau xao KOMIIOHEHTA yIIpaBjbarba OAHOCHMA Ca KyIuMa
2.3. Ilpornec xa0 KOMIIOHEHTa YIPaBIbarha ONHOCHMA Ca KyIIIMa

3. Tumosu ynparsparma OJHOCHMA Ca KyliluMa
3.1. Crparernjcku CRM
3.2. Oneparupau CRM
3.3. Anamrruaku CRM
3.3.1. TpanuuuoHaise MeTprKe Kynana y anamuruakoM CRM-y
3.3.2. CaBpemene MeTprke Kynana y aganutaaxom CRM-y
3.4. Komaboparusau CRM
4. Yrpasisame ONHOCHAMA ca KYIIIMMa y JUIHTAITHOM OKPYXKCHY
4.1. E-CRM
4.2. PauyrapcTso y obnaky (Cloud Computing) 1 CRM 3acHoBan Ha obnaxy (Cloud-based

CRM)
5. Toxazaressu nepHopMaHCH YIPaBIbakha OTHOCHMA ca KyImMa

6. EdexTu yrpassbama OXHOCHMA ca KyIIEMa Ha OpraHH3aluoHe nephopmance

II JEO TEXHOJIOTHAJA 3A VIIPABJLAIGE OTHOCUMA CA KYIIIIUMA M
HAMEPA YIIOTPEBE KOPUCHHUKA

1. MadopmanuoHa TeXHOJIOTHja 32 YIIPaBJhamke ONHOCHMA ca KyIIEMa

1.1. Onnmje mmiementanije CRM TexHONOrHje

1.2. CRM texHONOTHja ¥ aIUTAKAIM]S

2. TIprovena CRM texHONOTH]E
2.1. AyroMarm3anuja Ipojaje

2.2. AyToMaTu3aiyja MapKeTHHIa
2.3. Ayromaruzanyja ycuyra

3. Teopuja Vcarmamenoctu 3anarka u texuonoruje (ITF — Task Technology Fit)
3.1. Kapaxrepuctuke CRM TeXHONOTH]e
3.2. KapaxtepucTuke 3a7aTKa
3.3. Vcarnamenoct 3agatka u CRM TexHONOIHje



4. JenmHCTBEHA TEOpHja NpUXBaTamka i ynorpebe texuonoruje (UTAUT - Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology)

4.1. Ouexupage nepdopmance ycien kopumhema CRM TeXHONOTHje

4.2. Ouexypasy Hamop nprmukoM kopumhiera CRM TexHoNOTHjE

4.3. Jlpymreenn yTungj Ha xopumhemwe CRM TexHOIOTH]E

4.4. Texuwaxy ycinosy 3a xopumhesme CRM TexHONIOTHjE

4.5. Hamepa ynorpebe CRM TexHONOTHje

III JEO NOCJIOBHA AHAJIMTHKA
1. Benuka xonuunsa nonxaraka (Big Data)
1.1. ITojam ¥ KapakTepUCTHKE BETIMKE KOIMYUHE [o1aTaKa
1.2. Agann3a BeIHKe KOJUUHMHEE [IogaTaka

2. ITojam 1 monea NOCIOBHE aHaINTHKE
2.1. TTojam mocnOBHE aHATMTHKE
2.2. Tlogena mOCOBHE aHAIUTHKE

3. IlocioBHA aHANTHKE ¥ YIIPaBJhamke OHOCHMA ca Kynuma
3.1. TexHuke 3a aHANMUTUKY IHOJATaKa y yHpaBibamkby OJHOCHMA Ca KyIIIuMa
3.2. KpanureT moJaTaka y MOCIOBHO] aHAIMTHIA
3.3. EdexTu nocIoBHE aHATMTHKE Ha TOHOIICHE OIUTyKa
3.4. Edexty nOCIOBHE aHATHTHKE Ha mepdopMance yipapbamka OMHOCHMA Ca KyTiMa

IV JEOQ EMIIMPHUICKO UCTPAJKUBAILE — EOEKTHU YIIPAB/bAIHA
OJIHOCHUMA CA KYIIIAMA HA OPTAHU3AIIMOHE HEP®@OPMAHCE

1. Hpe,ZIMCT, IMMJBEBH U XUIOTE3C HCTPpaXUBaba

2. MeTomoI0THja HCTPaKiBatba ¥ AU3ajH YIHTHUKA
2.1. Pa3Boj MEepHOT HHCTPYMEHTA
2.2. Meroze 3a aHanusy nojaTaka

3. Pesynratu ucTpaxuBama — EdexTu yrpasibarba OIHOCHMA ca KyNIiuMa Ha OpraHu3alioHe
niepbopMance

3.1. Ananm3a y30pKa

3.2. JeckpunTuBHA CTATHCTHIKA aHATH3A

3.3. ExcrropatuBHa QakropcKa aHam3a

3.4. Aranu3a noy31aHOCTH

3.5. Mozen CTpyKTYPAIHMX jeIHAYMHA — TECTHPahe XUII0Te3a

V IEQO EMIINPHICKO UCTPAXKUBAILE — EOEKTH TEXHOJIOT'MJE 3A
VIIPABJbAILE OTHOCHMA CA KYIIIIUMA HA HAMEPY VIIOTPEBE

KOPUCHHKA
1. IlpeaMeT, NUIJBEBH U XHUIIOTE3E HCTPAKUBAHA

2. MeTomoorija HCTpadKuBarka ¥ JU3aJH YIUTHHKA

3. Pe3ynraTu ucTpaXuBama — EQEKTH TEXHONOTH]E 3@ yNpaBIhabe ONHOCHMA Ca KyNIuMa Ha
Hamepy ynorpede KOpHCHUKA

3.1. Aganusa y3opKa

3.2. JleCKpUNITHBHA CTATHCTHYKA aHATN3a



3.3. ExcrimopatuBHa (hakTopcKa aganusa

3.4. Aganusa noy3naHOCTH

3.5. Mojen CTpyKTYpaNHuX jeJHAYHHa — TECTUPALE XUITOTe3a
3.6. Bumerpynsa ananuza

VI JEO EMIIMPHAJICKO UCTPAKUBAIGE - HIOCJIOBHA AHAJIUTUKA ¥
OYHKIUJA YHAIIPEBEKA IOHOWEBA OIJIYKA U IEP®OPMAHCHU
VIIPABJbAIGA OJHOCHMA CA KVIIIUMA

1. IlpenmeT, NUIHFEBHU ¥ XUIOTE3E HCTPAKUBAEHA

2. MeTtononoruja uCTpaxiBarka U U3ajH YIUTHUKA
2.1. Meromonoruja 3a NpUKyIUbake B aHANHN3Y MojJaTaka
2.2. Merozmomnoruja 3a pa3soj alUTHKaTHBHOT codTaepa

3. PeaynTaTi HCTpaXuBama - EQEeKTH IOCIOBHE aHATHTIKE Ha YHaNpeheme TOHOeHha
oJUIyKa ¥ nepdopMaHce yIIpaBjbaikha ONHOCHMA Ca KyIyuMa

3.1. Aganu3za y30pKa

3.2. JlecKpuITHBHA CTATHCTHYKA aHATH3a

3.3. ExcroparuBHa (HaxTopcKa aHain3a

3.4. Aranusa noy3J1aHoCcTH

3.5. Monen cTpyKTYpaIHUX jeIHa4YHNHA — TECTUPAIbEe XUIIOTE3E

4. Pa3Boj MoeNa 3a MOAPIIKY OJIyIMBaIby ¥ yIIpaBibamky OJHOCHMA Ca KynnuMa
4.1. TIpuMeHa TeXHUKA TOCTOBHE aHATHTHKE y HIbY aHATHI3E H TPE/MKII]e NOHAIIamba
Kynana
4.2. Pa3Boj amukaTHBHOT co(TBepa i MOJIeNIa 32 BE3Yelu3aldjy Kynana Kynana y
byHKIMjH YHaOpelema ypasbamka OQHOCHMA ca KyIuMa
42.1. AHanv3a 3aXTeBa KOPUCHHUKA ¥ IU3ajH IIPOTOTHIIA aITHKATHBHOT codTBepa
4.2.2. Copuar 1
4.2.3. CopuHT 2
4.2.4. Copusr 3
4.2.5. Cupunr 4
4.3. PesynTaTu ucTpaxupama — EQEKTH IpuMeHe Pa3BUjeHOr MOJEIa 3a IIOAPIIKY
OJUIyYHBay Ha yHanpeheme yIpapibakha OIHOCHMA ¢a KyIIuMa

VII TEO AHAJIM3A PE3YJITATA COPOBEJEHMX EMITMPUICKHUX
HCTPAXUBAILA
1. Juckycuja pe3ynrara

2. Teopujcke v IpakTHYHE UMIUTHKAIH]E

3. Orpanudena CIPOBECHHK ¥ IpaBIy OyayhuX uCTpaxXuBama
3akmpy4qaxk

Jlurepatrypa

Hpunor A
Hpunor b
IIpuior B
Hpunor I'
Hpusor [



V OpBOM JIeTy ZOKTOPCKE AUCEepTalije IO HACIOBOM ,, Y1pas/earme 00HOCUMA Ca KyRYumMa U
opeanusayuone nepgopmaice KAHIUIATKAEGA je Jana TEeOpHjCKM OCBPT HA IOjaMm
yIIpaBJbara OJHOCHMA ca KyIIUMA, BerOBy YIOry ¥ 3Hadaj. Hakon Tora, ofjamseHe Cy Tpu
TaBHE KOMIIOHEHTE KOje YHHE YIpPaBJbakhe ONHOCHMA Ca KyIIHMa, OFHOCHO TEXHONOIHja,
JBYAM W TIpornec. Y HacTaBKy HPBOT Jela Cy IpPENCTaBIbeHH PasiIuduTy THIIOBH YIIPaBIbaha
ONHOCHMA ca KyIIpMa. Y3 TO, yKa3aHO je M Ha HOBE IPHCTYIe ylnpaBjbama ONHOCHMA Ca
KymoEMa A0 KOjuX [OJasH yclen passoja TexHojordje. Ha Kkpajy mpBor nema cy
IpEACTaB/bEeHN KJBYYHH HOKa3are/bH nmepOpMaHCH ynpaBjbama OJHOCHMA Ca KyNluMma |
nprKazaHu cy e(heKTH Koje YIpaBhakhe OJHOCHMA Ca KyNIMMa HMa Ha OpPTaHU3allioHe
nepdopMaHce.

V pyroM meny JOKTOpCKe MECEpTallyje IIOX HAclIoBOM ,, Texnonozuja 3a ynpas/feare
OOHOCUMA Ca KYRYUMA U Hamepa ynompebe KOpuCHuKa" KapIMIaTKHbA j€ IPBO MPHKa3aia
naunHe pMiTeMenTanuje CRM TexHomorwje y OpraHmsalijama, Kao W TpH Kibydde CRM
TexHONOMmKe GyHKIHoHATHOCTH. [I0TOM je Ipe/CTaBMIA IBE BEOMA 3HAYajHE TCOPHje BE3aHe
33 TPUXBATAamE TEXHONOTWje Of CIpaHe KOPHCHHKA, OJHOCHO Teopujy YcariamlaBarma
samatka u Ttexsonornje (TTF — Task Technology Fif), xao u JeIMHCTBEHY TEOPH]Y
nprxBarama u yrnorpede texnonoruje (UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology). Ose nBe Teopuje cy craibese y kotexcr CRM texmonoryje. Hajmpe cy
objammene xapakrtepuctike CRM TeXHONOTHjE, KapakTepUCTHKE 3aaTKa M yCarlameHoCT
samatka u CRM TexHoNoTHje, Kao Kbydke kommoHenre I7TF Tteopwje. Hakon Ttora cy
IIpe/icTaBIbeHe OUeKuBaHe nepdopMatce, OUCKHBAHI HAlOP, NPYIITBEHY YTHIA] M TeXHIIKH
yenosu kao UTAUT sapujabie xoje yrudy Ha Hamepy ynotpebe CRM TEXHOJIOTH]e.

Y 1pehem geny IOKTOpCKE JWcepTanpje IOX HAcIoBOM ,Ilocnoena ananumuxa “
KaHIUIATKABGA je IPEeCTaBIIIA CaBpEMEHE KOHIENTe aHaln3e oaTaka o Kynuuma. Ilogerak
OBOT JIeia j& YCMEpEH Ha 10jaM, KapaKTEePHCTHKE, Kao ¥ MPeTPOXKUBAE ¥ AHANM3Y BEIUKS
KONMMYMHe Tofiataka. HakoH Tora je ofjammeH nojaM IOCIOBHE aHATHTHKE W YKa3aHO je Ha
meHe KbydHe NUMeEH3uje W Kapakrtepucruke. Ha kpajy Tpeher smena je mpezacTaBibeHa
IPEMEHA TIOCJIOBHE aHANWTHKE y YIpaBlbamy ONHOCHMA ca KymimMma. Kasnurarkuma je
[OCBETHWIA Taxmy Hajyemhe xopumheHUM TeXHHKaMa IOCIOBHE aHAMTHKE y YIPaBbamy
OIHOCHMA Ca KYIIIHMA, Kao ¥ edeKTuMa IOCIOBHE aHaMTHKE Ha JOHOWerme outyka u CRM
nepdopmance.

YeTBpTH Je0 NOKTOPCKE AUCEPTaNMje HOCH HACIOB ,, EMNUPUCKO UCMPAdCUSarse - Egexmu
VHpasaara OOHOCUMA CA KYNYuMA HO OP2OHUSAYUOHe hepdopmarce . VY oBoM neny
KaHIUOATKAEA j€ EMIIMPUjCKY HCIMBaNa II0BE3aHOCT yIpaBhamka OJHOCHMA Ca KyIIUMa H
nephOpMAHCH OpraHu3alyja, y by eMIMpHjcKe BeprdHKalyje TEOPHJCKIX pasMaTparma u3
IpBOT HeNa JOKTOpcke mucepranmuje. Ha moveTky oBOr penia Cy HPEACTaBIbEHHM NPEAMET M
[MJBCBH OBOI E€MIIMPH]CKOI MCTPaXXUBama. 3aTHM j€ IPHKa3aH HCTPaKHMBAYKH MOIET U
dopMyIHCaHe Cy MCTpaXMBAadKe XMUIOTe3e. HakoH Tora KaHIMIATKHE:A j¢ BEOMa JETabHO
objacHMNa KBaNMTaTHBHE H KBAHTHTATHBHE METOJOJOTHMjE KOje Cy UIPHMEHEHE ¥
ucrpaxkusay. Ha kpajy 9eTBpTOr Jeja j€ JaT IpHKa3 pe3ynrara CIpPOBENCHOT EMITHPH)CKOT
HCTpaXHBarba U TECTHPAEKA XUIIOTE3a.

Tletr €0 DOKTOPCKE IECEpTalyje TIOX HACTOBHOM ,, Emnupujcko ucmpaoicusarse - Egexmu
mexHono2Uje 34 YNpasnare 0OHOCUMA Ca Kynyuma Ha Hamepy ynompebe KODUCHUKA™ Ce
ONHOCH Ha IPYyro €MIHpPHJCKO HCTPAXUBAKE KOJ€ je KaHIUIATKHIba CIPOBEHENa Y LHbY
m3pajie OOKTOpCKe mucepranmuje. CBpXa OBOT EMIMPHJCKOT HCTpaXMBama Ce€ Ornexa y



eMIHUPHjCcKOj BepubUKAIMju TEOPH]jCKHX pasMaTpara H3HETHX Y APYroM JeNly HucepTamuje,
Besanmx 32 epexre CRM TexHomoruje Ha Hamepy ynoTpebe meHuX KopucHuka. [lonasehu ox
IpeaMETa ¥ NUJbEBA UCTPAKIBAGE, HA CaMOM II0YETKY OBOT JENa j€ Pa3BUjeH HCTPAKMBAUKY
Monen U ne(UHECaHE Cy HMCTpaXuBauyke XHIOTe3e. 3aTuM je ofjalimeHa MeTOHOJIorHja
HCTpaXuBama, YKBydyjyhu Metome Koje cy KopumlieHe 3a INpHKYIUBaKkEe H aHAIU3Y
HoJaTaKa, Kao M mpoleiypa y30pKoBama. I1eTH Jeo je 3aBpIuecH pesylTaTiMa COPOBENCHOT
EMITHPH)CKOT HCTPAKUBakha U TECTHPamha XUIIOTE3A.

V mrectoM ey JOKTOPCKE JMCEPTAIje IOX HAcIOBOM ,, EMARupujcxo ucmpascusarbe -
Hocnoena ananumuxa y @yukyuju ynanpelersa OOHOUlERd OONYKA U NepHOPMAHCU
YNpaspara 00HOCUMA ca Kynyuma " KauIuIaTKuBa je GOoKyce cTaBuiIa Ha pasBoj MOJENa 3a
HOAPIIKY OJUIyYMBAEy y YIpaBjhaky ONHOCHMA ca Kymiuuma. Ha Ioderky oBor nena cy
mebVHVMCAHM MpeIMeT U IIJbEBH HCTPAKUBAA, HCTPAXHBAYKE XHIIOTE3E, KOpHIIheHa
METONOJIOTHja Be3aHa 3a ILTAHMpAEe, aHaNu3y K Pa3BOj AITMKaTHBHOT COQTBEpa, Kao u
METOONIOTHja Koja je MPUMEIheHa Y /by BepuhHKalHje TEOPH)CKAX pasMaTparba U3HETHX ¥
Tpehem aeny aucepranmje. HakoH Tora, M3BpIIEHO je NPUKYIJbalkhe BENHMKE KOIHIMHE
monaraka u3 CRM cucrema onabpame oprammzanyje. Ha TuMm mojamuma Cy IIpUMCH-CHE
oxropapajyhe TexHHKe NOCIOBHE aHANMTHKE y IHJBY Hpemuknuje Oymyher monamarsa
KyIana, Xoje Cy MHKOPIIOPHPAHE y Pa3BUjeHd MOZEN 3a HOIPIIKY OIIydhBamy. 3a noTpebe
m3paje HOKTOpCKE MUCEpTaldje KaHIWNATKURa je Kpempana alIuKaTHBEE COdTBEp ca
MHKOPIOPHPAHKM MOJEIOM 3a BU3yAIM3allMjy Kymana, y IHjby yHampehema moHOIICHa
OJUIyKa, Kao 1 I00ospInama nephopMaHCH yIIpaBibatkha OJHOCHMA Ca KYIIIIMa.

V cemMoM ey HOKTOpCKE AUCepTalije MO HACIOBOM , AHANU3A pe3yimama CHpogeoeHux
eMPUPUJCKUX UCTPAJCUarsa” KauIUIATKAKa je Jana cBeoOyXBaTHy OHCKYCH]Y pe3yirara,
aneHTH(GUKOBANiA TEOPH)CKE W IPAKTHYHE MMILIMKAIME CIPOBEICHUX HCTPaXHBamba, Kao M
orpadruera 1 Oynyhe npaplie HCTPaXKBarba.

3. OIIEHA TOKTOPCKE JUCEPTAIIMJIE

3.1. 3pagaj ¥ HONPHHOC XOKTOPCKE JHCEPTANHje €A CTAHOBUDITA AKTYEJHOI CTama y
HAYYHOj 00JacTH

" Paspoj mururanHe €KOHOMHjE je IOBEO OO HPOMEHE TPaJAMUMOHANHOI IIOCIOBHOI MOZAETA
oprammzarmja. [IpHCTYN TPXMINTY ¥ KyHIly MapKeTHHIIKHM METoJlaMa BHINE HYje Moryhe
ocTBapHUTH O3 MpuMeHe HHGOPMAIMOHO-KOMYHUKAIMOHMX TEXHONOTH]a, IUTO je AOBENO 1O
3HAYAjHUX IIPOMEHA Y IPUMEHY KOHIIENTa yIpasibamba 0JHOCa ca Kymuma. [Ipumeny CRM-a
oMoryhro je 3HaYajaH TEXHOJIONIKY Halpenak y o0racTu MEQOPMAalMOHO-KOMYHHUKAMOHMX
TexHONoOrmja. 3axpamyjyhu passojy maGOpMaIMOHE TEXHONOTH]E, IPUKYIUBAKE U aHAIH3A
HoJaTaKa o KyHuuMa ce 06aBiba Ha MHOTO CHCTEMaTHYHHjH 1 eQHKacHAjA HayiH. MehyTum,
y maHallme BpeMe je 6e3 ymoTpebe caBpeMeHHX 0asa Ilojaraka W COQTBEPCKHX pellerha
3aCHOBAHUX Ha BuMa uMiuiemenTaimja CRM-a wemoryha. Pa3poj copucTunHpanmx ajara 3a
yrpasibame uHbOopManFjamMa, Kao ITo Cy MapKeTHHT 0a3a nojaraKa, CKIaIuuTe IoJaraka u
MCTpaXKHBamE IofaTaka, oMoryhno je opraHusanvjamMa na yrpaje HajHOBHja TEXHONOMIKa
pemema y ceoje CRM cucreme.

CRM npencrapa MehyQyHKIHOHANHY WHTErpalyjy Ipolleca, JbYAH, OIepanpja u
MapKeTHHIIKEX MoryhmocTw, koja je omoryhema myreMm wuE(OpManmja, TEXHONOTHje X



amuKanyja. KOHIENT yupaB/bama OJHOCHMA Ca KYHIMMa je IPBOOMTHO DasBHJCH Wu3
MapKeTHHT2 OJHOCa, KOjH Harjamasa cTalHe oJHOCe Koju Ou Tpebano na moctoje mamehy
oprasp3anyja ¥ mheHux Kynarna. Fako ce IMOpexno ynpasjbakba OTHOCHMA Ca KyNIIHMa Halasn
Y MapKEeTHHIIKOM KOHLENTY, y IPHHIHMIY CE Paiu O MHTErpauujud TPH KOHUENTa — IOpes
MApKETHHIa OIHOCA, MHTETPHCAHE Cy MCHAMEHT ¥ CaBpeMeHa HHQOPMAIMOHO-
KOMYHHUKAIIMOHA TEXHONOTHja.

Tanac CRM TpefcTaBiba KIbYdHY KOMIIOHEHTY OIICTaHKa CaBPEMEHWX OpraHusaudja. 36or
Tora je H3y3eTHO BaXHO Aa caBpeMeHe opraHmsanuje cxsare 3Hawaj CRM-a u 1a ra
MMILIEMEHTHPA]y ¥ CBOM TIocnoBamy. 3axsabyjyhu CRM cucreMumMa, OpraHu3alije MOry J1a
Ha jeQHOCTaBaH U edEKacaH HAYHMH yIPaBJbajy ONHOCHMA Ca CBOjHM KyNmuMa, Kako Om ca
FHMa YCHOCTABIUIE HAPTHEPCKE OIHOCE M Ayropouny capamsmy. CRM cucrem omoryhasa
ayTOMaTH3alMjy ¥ WHTerpanyjy GyHKIHja Ipoaaje, MapKeTHHIa ¥ ycuyra y OpTaHM3AIH]H.
VMajyhu CBe HABENEHO Y BMY MOXE Ce KOHCTATOBATH Ja C€ OBa JOKTOPCKa NUCEpTaluja
6aBH BEOMAa aKTYEIHOM, HAYIHOM, Al ¥ CTPYIHOM IMPOOIEMATHKOM.

Pe3ynTaTy ZOKTOPCKE MUCEpTalliije MMajy 3HavajaH HaydHH, Kao M IpaKTa4ad nonpuHoc. Cee
Behu Gpoj opramumszammja kopuctd CRM y CBaKOMHEBHOM IOCJIOBaBY, TE CC 33T0 HCTHIC
3Hauaj MCTpaXHBAaKa y OBOj obnact. Haydsu JompuwEOC IHCepTamgje ce oriena y
YMEREHALE Ja Cy V JUCEpTalyjd ACTa/bHO aHANM3HPAHH PA3NUYUTH ACHEKTH YIpaBJbama
omHocEMa ca kymmmMa. Ouekyje ce [a pesyNTaTd JOKTOPCKE JHcepTauyje HOLPHHECY
JIUTEPATYPH B3 OBTACTH MAPKETHHIa, yIIpaBjbakhba OJHOCHMA ca KyIiuMa B HHGOPMAIHOHHX
cucreMa, TpomEpyjyhu 3Hama o ogsocuMa CRM-a M OpraHM3almOHKX [ephOPMAHCH, 3aTHM
0 KJbYYHHM JETepPMHHAHTaMa TepGopMaHCH i Hamepa KopucHuka CRM TexHONOIHje, Kao ¥ 0
OIHOCHMa TIOCNIOBHE aHANUTHKE, HOHOIEeHa o1tyka 1 CRM nepdopmancH.

Ilopen HaBeneHoOr, Aucepranyja oMoryhapa ImMpeme HayIHHX Ca3Hama O NOCTYNIMMA M
HauMHEMA pa3BOja AlNIMKAaTHBHEX co®TBepa, ka0 H O e(peKTiMa IBHXOBE NPHMEHE Ha
onpeljeHe cerMenTe IocoBaka opranusanyja. [pumkom yrephusama edexara yrpas/bama
ONHOCHMA ca KYIIVUMa Ha OpraHn3amuoHe mepopMaHce, HCTE Cy CarielaHe H3 YCTHpH
nepcrexTuBe (QUHAHCHjCKE ICPCIEKTHBE, HEPCIIEKTHBE KyIIalla, HHTSPHHUX IPOLECa, YyICHha U
pasBoja). C npyre cTpase, BehuHa CTy/Hja Koja je mpoy4Jasana eQeKTe yIpaBbaba ONHOCAMA
ca KyIIAMa Ha oprasusaizoHe neppopMance je Ouna ycMepeHa camo Ha (UHAHCH]CKY U/UIH
IepCHeKTHBY Kynama. JIONpUHOC OBE JIOKTOPCKE JAUCEpTalje je U Y BHINeIHMEH3HOHATHOM
nocmarpasy CRM-a, 6ynyhu na je y MuormMm mcrpaxusamuMa CRM mocMatpad MyTeM
jEMHOAMMEH3HOHATHOT IPUCTYIA, Oe3 aHan3e KOMIIOHCHTH.

V 0BOj NOKTOPCKOj AWCEPTALMjH je H3BpIUEHA IIOjeMHAYHA aHaIM3a TPH KIbyTHE CRM
KOMIIOHEHTE, OJHOCHO TEXHOJOTHje, Jbyau H mporeca. Maxo mocroju 3Hadajan Opoj
MHOCTpaHHX IyGNMKarmja Koje ce 6ase 0OBOM mpobmemarukoM, y Homalio] muTeparypH He
pocroju Behu Gpoj cTyauja OBaKBOT THIA, Ia he creuyeHa casHama IIPEACTaBIbATH 00py
ocHOBY 3a 6yxyha HcTpaxkuBama OBAKBE BpCTe Ha TepuTOpHju Pernylimke Cpbuje.

JlompuHOC OHcepTanyje ce orjiefa y TOMe IITO je TOopex IepdopMaHCH oprasuzanyje,
aKIeHaT CTaBjbeH ¥ Ha mepdopMmance W Hamepe kopucHmka CRM texmomormje. Tume je
IONYE-eH MCTPaKMBAYKH Trell, AMajyhim y Buay na je mam 0poj cTyayja MpoydaBao
neppopmance xopucHuka CRM-a, Bell ¢y yIIaBHOM WCTpaxusama Ouna ¢doxycrpana Ha
edexre CRM-a Ha oprau3anuose neppopmance.



Iloceban IONPHHEOC MCTPAKMBARA Ce OINENd ¥ Kpo3 ycmocTaBibame Bese usmely IT7TF u
UTAUT wopena, mMajyhin y BHAY Ja je OrpaHudeH 6poj HCTpaxuBama Besy usMely
HaBeleHWX Mojena npoyuasao y koHtekcTy CRM-a. MHOBaTMBHOCTH HCTPaKHBarba O
mepdopMancamMa ¥ Hamepama KopucHuKa CRM TeXHOJNOTHje IOIPHHOCH cerMeHTalmja
HCIMTAaHUKAa Ha JBE IPyIe, ONHOCHO Ha MYIIKaplue M >KeHe, YUMe Cy HCIMTaHH OJHOCH
usmely Bapujabny Ha HUBOY HaBeeHa JBa CErMEHTa.

Takxolje, DONPMHOC OHCEpTalyje ce Orlefa H y IpoydyaBamy IIOCIOBHE AHANMTHKE Y
xouTexcty CRM-a, umajyhu y BEIy Ia je orpaHumdeH Opoj pamoBa IpOydaBao HaBEICHO.
BehiHa HCTpaKiBamha MOCIOBHY aHATHTHKY IIOCMATpa y YONIITEHOM KOHTekcTy. llopen
TOTA, CIMYHE CTyAWje Cy YIIaBHOM CIIPOBEJIEHE Y DasBHjEHHM 3eMibaMa, a Mawu 0poj y
3eMJbaMa y pa3Bojy.

3HayajaH HAyYHH JOIPHHOC OBE JUCEpTAllMje Ce Orjiefa ¥ y Upey HAyIHHX CasHama o
maunnHmMa npumere SCRUM weropoinoruje 3a passoj codrsepa, nMajyhu y BHIY Ia je
moMeHyTa MeTojonormja kopumfiena y orpagmuesoM Opojy nomahux nyOpKanmja
doxycupanux Ha passoj coprTBepa, Te fie cTeueHa casHara IPENCTABILATH ANECKBATHY
TIOJIa3Hy TauKy 3a 6yxyha cuuHa HCTpaXuBamba Ha TeputopHju Pemybmuke Cpouje.

Ha xpajy, MOXe ce 3aKk/byduTH Ja IpUMEHa XOJMCTHIKOI HPUCTyHIa y MpOoydaBamy
yIpaBlbarka OJHOCHMA ca KyIIMa Jaje 3HayajaH HaYJHW JIOIPHHOC OBO] JIOKTOPCKO]
JTHCepTaljH.

3.2. Onena na je ypaljena moKTOpcKa AucepTalHja pPe3yiaTaT OPHIHHATHOI HAYYHOr
paja Kauaujgara y oxropapajyhoj mayusoj obsacru

JIoKkTOpCKa Aucepranyja Mo HacloBOM ,,CHCTeM 3a yIpas/bamke 0JHOCHMA Ca KyNnuMa
KA0 TEXHOJOIIKA IMOAPIIKA MOCAOBHOM OJIyIHBAaFGY“ pe3ynrar je CaMOCTAIHOI H
OPMTHHAIHOT HAayYHO-ACTPaXMBAIKOT pajia KaHIuaTKumbe Msane Henemxosuh. Komucuja
oleYje Ia Cy HpeaMeT U IMBECBH MCIPAKUBamba aJeKBaTHO (QOPMYNMCAHH, & Ha Cy
ACTPAKHMBAYKE XHUIOTE3e HAYyIHO 3aCHOBAaHE X TCCTHPaHE IIPEMEHOM oxropapajyhe
METO/I0JIOTH]e, Ha OCHOBY 4Yera Cy TyMadeHy T0OHjeHH pesylITaTh H H3BEAEHH OArosapajyhu
3aKJBYYIE B Ipemopyke. Kammmpmarkuma je y IOKTOPCKO] IWCEPTAUMIH 33 aHATM3Y
IOCMATPAHOT HMCTPKHBAYKOr HpoblieMa KOPHCTHIA PENeBaHTHY M OOHMHY nomahy u
CTpaHy HAydHy JUTEPAaTypy, Ha OCHOBY dera je H3Bena OOjeKTHBHE M CHCTEMATHIHE
sakspydKe. KaHpumarTkuisa KODHCTH jacaH CTWI W3paxasama M HPEHU3Hy CIPYHIHY
TepPMHEHONOTH]y, INTO yKasyjeé Ha pasyMeBame MpOydaBaHor MpobreMcKor MOZpyYja.
CrpoBelieHa eMITDHjCKa MCTP@XHBAKa Y HOKTODCKOj [MCEpTalljd Cy pesyirar
CaMOCTANHAX HAmopa KaHIMIAaTKhEe, Koja je Ha aJeKBaTaH HauuH JeduHncana y3opak,
KOPHCTHIIA PENEBAHTHE M3BOpE HOJATaKa ¥ IPHMEHOM OfiroBapajyhe METOIOJIOTHjE H3Bea
jacHe 3aKJpydKe HCTpaxupBama. OPHTHHATHOCT IOKTOPCKE nucepramyje TOTBpYyjy H
pesyntaty Vi3BeniTaja 0 IpOBEpH JOKTOPCKE IMCEpTalije Ha ILIarijapusanm, KOJH j€ HalucaH
Ha OCHOBY pe3yNTaTa mpuMeHe codBsepa 3a JAeTeKIHjy IarujapusMa Yujy JTHICHIy nocenyje
Vausepsurer y Kparyjesiy.

Ha ocHoBy Hapenesor, KowmmcHja KOHCTaryje Ia NOKTOpPCKA AHMCEpTallija MO HacloBOM
,CHCTeM 32 yhnpaBbamke ONHOCHMA €a KynmuMa Kao TeXHOJOMIKA NoJpHIKa
[OCTOBHOM ONJIy4HBAaRKYy“ TIpeICTaBba PE3yATaT OPUIMHAIHOL M CaMOCTAJIHOI Hay4dHO-



HCTPaKMBAYKOr pajia Kamuuartkumse Vpawe HemesskoBuh y OKBApY HaydHEe OOIacTH
ExoHOMCKe HayKe, yKa HaydHa o6nactT EXOHOMCKe KBaHTHTATHBHE METOJIE ¥ MHPOPMATHKA.

3.3. [lperJie 0CTBApEHHX PE3YJITATA Paya KAHIUAATA Y HAYIHO] 06,1acTH

Kappunartxuma Meapa Hegemxosuh ce y nocamammeM HayYHO-HCTPAXUBAYUKOM pany
Gapmia mpobIeMaTHKOM Koja je ITOBE3aHa ca TEMOM IOKTOpPCKe nucepranuje. Pesynrata
HCTpaXWBar-a KaHIUNIATKABE [IYOIHKOBHY Cy ¥ Jacomucima MelyHapoOXHOT B HallHOHATHOT
3Hayaja, Kao ¥ y TeMaTckuM 300pHuimMa. Komucrja moceGHO H3aBaja ciezelie paxose KOJH
CY OCTBAPEHH Y Y)KOj HAY9IHO] OONACTH U OBE3aHH ¢a TeMOM JOKTOPCKE JHCepTalpje:

Pan y ucrakuyTom MehyHapoxuom gaconucy (M22):

1. Rejman Petrovié, D., Nedeljkovié, I. & Marinkovi¢, V. (2022). The role of the hedonistic
and utilitarian quality dimensions in enhancing user satisfaction in mobile banking.
International Journal of Bank Marketing, 40(7), 1610-1631. https://doi.org/10.1108/1JBM-
03-2022-0112

Pan y mehynapogaom dacomucy (M23):

2. Krstié, A., Rejman Petrovié, D., Nedeljkovié, I. & Mimovi¢, P. (2023). Efficiency of the
use of information and communication technologies as a determinant of the digital business
transformation process. Benchmarking: An International Journal, 30(10), 3860-3883.
https://doi.org/10.1108/B1J-07-2022-0439

3. Rejman Petrovi¢, D., Krsti¢, A., Nedeljkovié, I. & Mimovi¢, P. (2022). Efficiency of
digital business transformation in the Republic of Serbia. VINE Journal of Information and
Knowledge Management Systems, ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/VJIKMS-12-2021-
0292

Paj y BpXyHCKOM 9aCONHMCY HanuoHaIHor 38a4aja (MS1):

4. Nedeljkovié, I, Zlatanovié¢, D. & Marinkovi¢, V. (2022). Effects of Customer
Relationship Management on Organizational Performance. Economic Themes, 60(2), 237-
258. https://doi.org/10.2478/ethemes-2022-0014

Paj y TeMaTcKkoM 300pHAKY HanuoHAMHor 3Hagaja (M45):

5. Rejman Petrovi¢, D. & Nedeljkovié, 1. (2021). Digitalna transformacija poslovanja u
republici Srbiji. U S. Furtula i ostali (red.), Mogué¢nosti i perspektive privrede Republike
Srbije u procesu evropskih integracija (str. 459-472), Kragujevac: Ekonomski fakultet.

Caonmresa ca MejyHapoaHux cKynoBa mTamMuana y ueansa (M33)

6. Milojevi¢, 1., Nedeljkovié, I. & Rejman Petrovi¢, D. (2022). The impact of digitalization
on the performance of acquired companies in the republic of Serbia. Seventh biennial
International Scientific Conference on Contemporary Issues in Economics, Business and
Management (EBM 2022), Kragujevac, Serbia, 285-295.



7. Rejman Petrovi¢, D. & Nedeljkovié, I. (2020). Planning and analysis of management
information system and design of modular application in the function of business processes
integration. Sixth international scientific conference: Contemporary Issues in Economics,
Business and Management EBM 2020, Kragujevac, Serbia, 375-388.

HeKaTeropncaHn paxoBHu:

8. Hememxonuh, H. (2020). Paseoj npomomuna MmeHaymenm UHGOPMAYUOHO2 CUCmeMa y
GyHKyuju unmezpayuje nocrioerux npoyeca: Mactep paj. Exosomcku daxynrer Kparyjesa:
[H. HepemmkoBuh], 82 micra, rpad. npukasu

3.4. Ouena o HCIYE-EHOCTH 00HMAa M KBAJTUTETa Y 0JHOCY HA NPHjaB/LeHy TeMy

Kowmuchja onemyje Ha JOKTOpCKa Jpcepranyja Ioj HacnosoM ,,CHeTeM 3a ynpas/bame
OJHOCHMA ca KyIIHEMA K20 TeXHOJIOMKA IO PIIKa NOCJIOBHOM 0Ty IHBaby  MCIIYEHaBa
cBe HeduHMCaHE 3aXTeBe y MOTNENy CTPYKTYpe, caipikaja, obuMa, KBamuTeTa U J0OHjeHux
pesyJirara y OIHOCY Ha IPHjaB/beHy B OHOOpEHy TEMY.

Kagmunatxkuma Vsana Henerskosuh je oaropopmia NeGUHHACAHOM IPEOMETY U IHUJbEBAMA
HCTpaXuBama H300poM, KopumhemeM H KPUTHYKHM pasMaTpameM PENEBaHTHE HaydHe
NuTepaType ¥ IPUMEHOM aNeKBaTHE METOJOJOTHje KapaKTepHCTHdHe 3a obnact
IpYIITBEHHX HAayKa W TO KpO3 CejaM JOTHYKH IIOBe3aHEX uenmHa. Jluceprammja je
CTPYKTYPHO M CYLUTHHCKH yckialjeHa ca omoOpenom Temom. TecTupameM, aHAIH30OM H
KPUTHYKAM BPEHHOBAKEM IIOCTaB/BCHHX HCTPaXMBaYKUX XHUIOTE3d, MU3BCIOCHA CY
pENEeBaHTHY 3aKJbYYLH HCTPAKUBARA.

CxonHo HaBemeHOM, KoMmucHja KoHcTaryje na OOMM M KBajHMTET JOKTOPCKE IUCEpTaimje
OJIroBapajy MpHjaBIbEHO] M 0T00pEHO] TEMH, IPEAMETY ¥ NUBEBIMA HCTPAXKUBADA.

3.5. Hay4Hu pe3yJITATH JOKTOPCKE JucepTanuje

KoMmucHja cMaTpa Ja je HCTPaXHBae y HOKTOPCKO] JHCepTalijd KapmuaaTkiie MBame
Hegesmxoruh mox HaclioBoM ,,CueTeM 3a yIpaBjbake OJHOCHMA €a KyDHMMa Kao
TeXHOJONIKA NOXPIIKA TOCKOBHOM OQIyYMBamy“ Jajo 3Hadajad JOIPHHOC
cBeOGYXBAaTHOM carjiefiaBamy U pasymeBamy yrunaja CRM cucTeMa Ha OpraHH3allije Koje
ra OpUMeBYjy, KJbYIHHX NEeTEPMHHAHTH HeMepe yrnorpede MOMEHyTe TEXHOJOIHje, Kao U
ITOCIIOBHE aHAIMTHKE KA0 BAXHOT €IeMEHTa CUCTEMA 3a NOAPIIKY OJUIyIHBaBDY.

V JOKTOpPCKO] MHCEPTAalWjH CIpOBENEHA Cy TPH CSMIHpPHjCKa HCTPOKHMBama, Koja Cy
xopumhemseM afiBeKaTHAX CTATHCTHYKIX METOIa, Jana i oarosapajyhe pesynrare.

e IIpBo eMmHpHjcKO HCTpaxuBameM je mokasano ma CRM, MepeH IPeKO HEroBe TpPH
KOMITOHEHTe (TEXHONOIHuja, JbyOM M DPOLEC), MMa 3HadajHe edeKTe Ha OpraHu3alfioHe
nepdopmance.

o IIpsa CRM KOMIIOHEHTA - TEXHOIOTH]a, IMa CTATHCTHYKY 3HAYajaH HETAaTUBAH YTHIE]
Ha nepdopMmance u3 (UWHAHCHjCKe IIepCIEKTHBE, Kao M Ha meppopMmaHce u3
nepcrexTHRe Kymana. Jo6ujenn pesynTaTy nokasyjy na yrarama y CRM Texsonorajy



HHCYy YBEK MWCINATHBA. YKOJIMKO oOprasmsamyje mocmarpajy CRM camo kao
TEeXHOJONKH ajaT, a He Kao Je0 IOCIIOBHE CTPATErHje YCMEPEHOCTH Ha HCIYHEHhe
noTpeba KyTana, TEXHOJOMKA yiarama Helie HoONpHHeTH H000kmarmy nephopManCH.
Jlaxie, TEXHOJOTHja Ce€ MOpa aJeKBaTHO MHTErpHUCATH Ca OcCTajle JABe CRM
KoMIoHeHTe. Mehyrum, oy Heratusay edextr CRM TEXHONOTHjE C& MOTY OJHOCHTH
caMo Ha KpaTak pok. 3HadW, YKOJNHKO Ccy yiarama y CRM Texmonorujy HepaBHa, y
ZyroM POKy 67 ce MOTJIM OCTBAPWTH O3UTBHHA pesyNTaTy ¥ mospahaj ynarawa. [lopex
onpehenux HeraTHBHEX edekara, YIBpHEHO je M Ja TEXHOJOTHja MMa CTaTHCTHIKH
3HayajHe To3WTHBHEe edekre Ha onpeheHe mepcrmeKTHBE  OpraHM3aldOHMX
nepQOpMaHCH, ONHOCHO Ha HHTEDHE HpOlece H yUeme M pasBoj. TexHornoruja
oMoryhaea ayToMaTH3aIHjy MHOTHX IIpOleca, T¢ Ha Taj HauMH Ipouece, Koju Ou ce
HHaye 06aBJBANH PY9HO, YMHH MHOTO ehuKacHHjUM K omoryhaBa HOBE IpoIece.
Haume, CRM rtexsomormja omoryhaa oprasusanyjamMa MHTErpaidjy —CBHX
peNeBaHTHMX HHQOpMAIEja O CBakOM Kymiy, mTo omoryhasa eduKacHuje
IUIaHApaB-e, MapKeTHHT u yenyre. Ha xpajy, mosurusan edextn CRM TexHonoruje Ha
nephopMance M3 MEPCIeKTHBE yUelha W pasBoja ce MOry IPHIMCATH YHHCHUIM 12
TeXHOJOrHja MO3UTHBHO yTHYe HAa MPOAYKTUBHOCT H HepHOpMAHCe 3amOCICHUX KOJH
j€ KOpHCTE.

AnanusoM je yrsheno ma spymu, xao npyra CRM KOMIIOHEHTa, MMaJy CTaTHCTHIKH
3HAYajHE NO3UTHBHE edexTe Ha TPH OXF YCTHUPH HECPCHCKTHBE OPraHM3alHOHMX
nepdopMarcy (IEepCIeKTHBY KyTiala, HHTepHe Hpoliece U ydeme H passoj). lobujeru
3aKJBYYIE O YTHUAjy Jbymu Ha mepdopMasce M3 IEepCIeKTHBE Kymana ykasyjy Ha
IOTEHIHjallH KYIIE IpPHIHKOM YCIOCTAaBlbaEka ONHOCA Ca OpraHu3amijoM,
npedeprpajy KOHTAKT ca JbY/MMa y ONHOCY Ha CHCTeME BOfeHe TeXHONOTHjOM, IITO
yKazyje Ha BaxmocT Jpynckux CRM pecypca. [lakie, sanocieHu IpE/ICTaBIba]y
rpagmeHe 6I0KoBe ofHOCA ca KymuMa. Kana y opranmsanujama IpeoBiagasa Kynrypa
YCMEPEHOCTH Ha KyIle, IpY 4YeMy 3alOCIeHH Jajy BUCOK NPHOPHTET HHTEpECHMA
Kyllalla ¥ CBH y OpraHM3allijd pa3yMe]y H Jejie 3ajeNHHYKH IHb H3IPalme H
OZpKaBaE-a OHOCA Ca KyIIHMa, HoNasy 10 Hosehama carucdakiyje u IpUBPKEHOCTH
KyIang, a THME B 0 YKYIHHX OpraHu3alyoHuX Iepdopmancu. 3aTuM, eQexTy apyre
KOMIIOHEHTE - JbyIOH, Ha MHTepHE Ipomece ce Mory objacemtu Tame na CRM
IIO[[pasyMeBa peanu3aiyjy HOBHX IIPOLECa, YHjy BPEJHOCT Iefla OpraHusaluja Mopa
pasyMeTH ¥ IICHWTH, a 3alOCICHH MOpajy OUTH YKIBYYeHH ¥ crparerujy u OHTH
MOTHBHCAHE 32 ECHXOBO OCTBapuBamse. Ha Kpajy, yIuig Jbyoum Ha mepdopmance
yuema M pasBoja Ce MOXKe IOBECTH y Bedy ca mocseheHomfly HajBHIIMX HHUBOA
MeHalMeHTa TOKoM leie mmrteMenTanuje CRM-a. Haume, MeHaIMEHT Mopa 06wty
noceelieH ¥ yaraTy Hamope y cmposofjerse nporpama oOyKe ¥ eXyKanuje 3al0CieHuX,
JUTO IOBOAM A0 yHampeljerma IMXOBMX 3HaWma X BEINTHHA, amd ¥ Jo mnosehama
MOTHBAIH]e B CMamkemha 0Tnopa npeMa yojerwy CRM-a.

PesynraTs amanmse cy mnokasams na u Tpeha CRM KomIoHeHTa — HPOUEC, HMa
CTaTHCTHYIKH 3H3‘IajHC TO3UTHUBHE e(belc're Ha Tp¥U O~ JeTupH IEPCICKTHBE
oprasusanponnx nepdopmancH (QUHAHCHJCKY NEPCHEKTHBY, NEPCICKTHBY Kynana H
HepCIeKTUBY MHTEpHUX Ipoueca). OpraHusanuja mpoieca yrnpanbama OJHOCHMA Ca
KYIIFMa HMa 3Ha4ajHe NO3UTHBHE eeKTe Ha IOMEHYTE NePCIEeKTHRE OPraHU3aAMOHIX
nepdopmancy. OpHjeHTanuja ypasibara IpoNecuMa 3HAYaJHO YTHIEC Ha YCIEX CRM-



a, jep hoxycupajyhu ce ma CRM nporece, MCHaIIMEHT MOxe a 06e30enu epeKTuBHO
pacmopeluBame OpraHM3aliiOHMX pecypca Ka CTBapamy JKeJBCHHX pesynTara.
AJleKBaTHA aloKamuja pecypea omoryhasa TpaHChOpMaldjy IAbEBa BE3aHHX 32 KyTIIe
y jak u npodurabuian oQHOC ca muMa. Takole, ycMepaBame BpeMeHa M pecypca Ka
OTKpPHBAEY U 3a/I0BOJbaBakby NOTpeda Kylana JOIPHHOCH yCIEIHK]eM IPUBIauesy 1
3afpXaBarky Kylala, IITO HOCTEAWYHO IOBOMM ¥ IO yHanpehema (HHAHCH)CKUX
nepdopmarcu. IloswruBHu ebexTd mpomeca Ha Ieppopmarce ¥u3 HEPCHEKTHBE
WHTEPHMX Ipoileca 3aCHUBAjy ce Ha 00jallmberby Ja YKOIMKO Cy IOCIOBHH IMIBEBH U
OPTaHM3alEORM IPOIECH YCMEPEHH Ha KyIile, opranusangje he 6osbe pasyMeTH Kelpe
m morpebe Kymama u Owhe QOKycHpaHe Ha pa3B0) KBAIMTCTHUX IIPOM3BOJA,
nprnarojeHux HWHAMBHIYIHMM IoTpebama Kynaia.

e C of3upom na je, mopen edexara CRM-a Ha opraHmsaione meppopmance, 3HaYaJHO
YIBPIMTE ¥ Ha KOju Hauwm CRM TeXHONOTHja yTHYE HA 3allOCIEHE KOJH je KOPHCTE, Y
IPYTOM EMIHpPHUjCKOM HCTPAXHBAKY CY HCOMTHBAHM (AaKTOPH KOJU YITHIy Ha HaMepy
yrnotpebe xopucuuka CRM TexHONIOrHje. Y MOMEHYTOM HCTPaKHBamby CY aHANN3UPAHA
edexru kapaktepuctaka CRM TEXHOIOTHjE M KAPAKTEPUCTHKA 3a1aTKa Ha yCaIlalleHOCT
samatka 1 CRM Texnonoruje, Kao u edexkTu ycarnameHocts 3agatka 1 CRM texHonoruje
Ha odexuBaHe neppopmarce kopucauka CRM texuonoruje. Taxobe, unentuduxosanu cy
¥ edexTH OueKHBAHHX TepMOPMAHCH, OYCKHBAHOT HAINOpa, MPYIITBEHOI YIHI@ja K
TeXHIIKHX yCIIOBa Ha Hamepy ynorpebe kopucHuka CRM TeXHONOTH]E.

o Amammsa je mHokasana Ja KapaKTepPHCTHKE 3ajaTka HeMajy 3HadajaH yTHIE Ha
ycarnamenocT 3anatka u CRM texsonormje, Jlaxne, ocobuHe 3anaraxa, OXHOCHO
ILIXOBA CIOXKeHOoCT B Mehy3apucHOCT Hehe yTHIATH Ha TO Ja 1 hie TexHonoruja Mohu
Ja WCIOyHH 3axTeBe 3ajaTaka, Beh je MHOro BaxuMja edmkacmoct came CRM
texHonorgje. Crora, na 6¥ IOCTOjala BACOKA yCAarTialleHOCT 3a/1aTKa B TeXHOJIOTHje,
HeonxomHo je ma CRM Texmonormja Oyne IM3ajHHpaHa ca CBUM HEOIXOTHHM
(yHKIEjaMa Koje NONpKapajy AKTUBHOCTH KOPHCHEKA, ONHOCHO IOTPCOHHM 32
obaBibame 3afaTaka, Kao IITO Cy [PHKYIbamke, OpPraHu3oBame U ACIbEHE
urboOpManja 0 KyHIpMa, IPUKYIbamke ¥ T€HEpUCamke YBHAA, 3Hama B MOCIOBHUX
uabopManmja o Kymmuma c1. C TuM y BesH, ykonuko CRM texnonoruja Hyau 607be 1
npuKIagEEje GyEKIMOHANHOCTH, Ouhe Belia ¥ ycarmamernoct samarka u CRM
texgonoraje. EdukacHa Texsosnormja he yummurs CRM cucTeM NpPHUKIAIHUJEM,
aTPaKTHUBHIJHAM H KOPUCHH]UM 32 EEI0OBE KOPHCHUKE.

o Ca npyre crpase, yrBpheno je na Kapakrtepuctuke CRM TexHonOryje uMajy
CTATHCTMYKH 3HAYajaH MO3UTHBAH yIUN@] Ha ycarjamesocT 3agarka u CRM
texHomoruje. Jaxme, ocobmHEe 3ajaTaka, OHHOCHO IBPMXOBA CIOXEHOCT H
Mefjy3aBucHOCT Hehe yTHIATH Ha TO a 1 fie TEXHONOryja MORY 1@ MCIIYyHH 3aXTeBe
samaraxa, seli je MHOro BaxHumja epuxacuoct came CRM texmonormje. Crora, na 6u
IIOCTOja)la BHCOKA YCArTIAIIEHOCT 3aiaTka ¥ TexHONormje, HeomxomHo je ma CRM
TexHOIOTHja 6yIe Mu3ajHUpaHa ca CBEM HEONXONHHM (QyHKIHjama Koje HOApKaBajy
AKTHBHOCTH KODHCHFKA, OJHOCHO HOTpeOHMM 3a 00aBibame 3anaraka, Kao IUTO Cy
IPUKYILJbake, OPraHu30Bame U Aeberke HAdopManrja 0 KynuuMa, IPHKYIUhamhe H
reHepuCcare YBHAA, 3Hama U IOCIOBHIX MEGopManumja o Kymiuma cit. C THM Yy Be3H,
mrro CRM Texsonoruja Hyau 6oJbe W mpuKianHuje GyHKIHoHaIHoCcTH, 6uhe selia 1



ycarnamesocT 3anatka 1 CRM texumonoruje. EdukacHa Texmonorwja he yIuHHTH
CRM cucreM IpUKIaIBHjAM, aTPAKTABHIJHAM ¥ KOPHCHHJUM 32 FbETOBE KOPHCHUKE.

o ITlopex HaBemeHOT, JOKa3aHO je W Ja ycarjameHocT 3agarka m CRM texHomormje
3Ha9ajHO TIO3MTHBHO YTHYe Ha OdYeKuBaHe neppopmaHnce. bosba KopeCmoHMICHIHja
mMeljy 3axTepa 3ajaTaka ¥ (YHKIMOHANHOCTH TEXHOJOTHj€ XOja Ce KOPHUCTH 3a
obaBrpame THX 3a4aTaKa, JOIPHHOCH Ja 3anocieHn Opxe, 60Jbe, MPONYyKTUBHH]E U
ebuxacEmje 06aBbajy CBOje pajHE aKTHBHOCTH, OJHOCHO OCTBapyjy Oolbe
repbopmance. Jlakie, yCarialleHOCT 3afaTKa M TEXHOJOTHje je O CTYIITHHCKOT
3Hayaja 3a ycmemny uMiuieMenTamyjy CRM-a.

o Kana cy y nuramy UTAUT Bapujabre, yrBpheHo je ma odekmBaHe mneppopmaHce,
JpYNITBEHH YTHI@ X TEXHMYKH YCIOBH 3HAYajHO IIO3UTHBHO YTIHYy HA HaMmepy
ynotpebe CRM texuonoruje. Odexupade neppopMmarce ¢y ce IoKas3ane Kao yOeIJbUBO
majsehn mokperau Hamepe ymotpebe. Ca apyre cTpase, JOKa3aHO je Ja OYCKHUBAHH
Hanop HeMa 3HauajHe edekre Ha Hamepy ymoTpebe CRM Texnornoruje.

o Tlopen HaBemeHHX pe3yiTara, y OKBHDY APYTOr EMIHEPHJCKOT HMCTPXHUBARHA je
CIIpOBEJICHA ¥ BHIIETPYIIHA aHANN33, Kako O¥ ce HCIHTATM ONHOCH BapHjabli Ha HUBOY
JBa CErMEHTa, OJHOCHO JK€Ha M Mylukapaia. ToM IpUIHKOM je YCTaHOBJBEHO Ia ce
pasnuke m3Mely jKeHa ¥ MyDIKapaiia HCIoJbaBajy KO Be O CellaM penallija, OJHOCHO
y omHOcuMa m3Mmely ycarmamesoctu 3agatka ¥ CRM TexHOnOTHje M OYCKHBAHHUX
epdopManCH, ka0 ¥ APYIITBEHOr yTHIIaja M HamMepe yIoTpede. Y TUIg) ycarJameHOCTH
sanatka u CRM TtexHonoruje Ha odvekmBane nepdopMance je IpHCYyTaH Koh oba
CerMeHTa, ¢ THM IITO je OBaj yTHIaj 3HATHO jady KOX xeHa. Jlakie, xeHama je MHOro
Baxunje na CRM Ttexnonormja Gyne yckialjema ca 3ajaluMma, Kako Od OCTBapmie
xemere nephopmance. Kana je y nutamy penanuja usmely ApymITBEeHOr yTHIaja H
namepe ynotpebe CRM TeXHOTOTH]E, HCTOJbapajy ce eQeKTH KO XKeHa, 33 PasJiKy ON
MyIIKapama, KO KOjuX He TIOCToje CTATHCTHYKY 3HadajHy eeKTH APYITBCHOT yTHIaja
Ha Hamepy ynorpebe CRM texHONOTH]E.

o V TpehieM eMIIEpHjCKOM MCTPaXXKUBAEbY MCIMTHBAH j& YTHIR] OMIyYHBarba 0asHpaHOr Ha
omroeapajyhoj HOCIOBHO] aHAMMTALE Ha YyHanpeheme nepopMaHCH yIpaBlbarsa
omHOocuMa ca xymmnuma. Ca TuM y BesH, yIBpheHnu cy e(eKT NOCIOBHE aHAIUTHKE Ha
JIOHOIIEEhE OJUTyKa, Kao M YTHIa] JoHomema ojtyka Ha CRM neppopmance. Haxox Tora
je pasBHjeH MOZEN 3a IIOIPUIKY ONNy4MBamy y YIpaBjpaiby ONHOCHMA Ca KyluuMma, a
IIOTOM je MCIHTAH HeroB yTUIlaj] Ha MHTEIPalyjy IofaTaKa, HoHOmemhe omiyka u CRM
nepdopmance.

o AmamusoM je yiBpleHO Ia IOCJOBHA aHANHTHKA, HOCMaTpaHa y KoHTekery CRM
AHATUTHKE M CIIOCOGHOCTH IIOCIOBHE aHANWTUKE, WMMa CTATHCTHYKM 3HAYajaH
TIO3WUTHBAH YTHI] HA JOHONIEHE ONNyKa. 1Iopex HaBeJEHOT, NOKasaHo je M Ja
JOHOMIECHe OIyKa MMa CTATHCTHUKH 3Hauajan yrunaj ma CRM mepdopmance. bes
PENEBAHTHUX ¥ BTAAHAX MHPOpMALHja O KYIIEMa TENKO j& JOHCTH oxrosapajyhy
OIUTYKY, @ MOCHOBHA aHATHTHKa oMoryhasa mobujame npasux mHGOpMaiuja y IpaBo
BpemMe. OHa oONaKmasa OTKpHBame IoTpeda Kymama, nobujame uHpopManyja o
BUXOBHM MCKyCTBAMa, npedepeHIMjaMa M IIOHallamy, IPYIHCame Xynaua mo



CerMeHTHMa, aHamu3y NpoduUTabUITHOCTH, HICHTHQUKOBAKmE TPEHAOBA Ha HOBHM
TpxmmrEMa. JIOCTYITHOCT HapefeHHX HH(OpManmja 3HadajHO JompuHOCH HoBehamby
e()UKacHOCTH IpoLeca JOHOIIEHa OJUIyKa. YHoTpeba IOCIOBHE aHANUTHKE OCHTypaBa
60Jbe pasyMeBame IIOCIOBHHX IpoOneMa ¥ HPHIHKA, ¢ OO3MPOM Ja MOHOCHOIHMA
omtyka o6e3belyje 3mama u uapopManuje Koje ¢y moTpebHe 3a ycmex u yHampeljeme
mephopMancy yupasbama OTHOCHMA ca Kynmuma. Takole, agexsaTHa M IpelA3Ha
yrorpeba oxrosapajyhux anara 3a aHam3y HofarTaka o KyHIuMa MpeicTaBba JeIHY Of
OUTHEX CTABKM 32 JOHOIICHE IIPaBUX OMIyKa. YKOJMKO 3aMOCTEHH TOCENyjy
onrosapajyhe croco6HOCTH W BEIUTHHE Ja Ha IPAaBH HAYMH Y3 IOMOly IIOCIOBHE
AHATHTHKE IIPETBOPE NOJATKE O KyNIuMa Y 3HaHme O KyNIEMa, 3HaugjHo he Outw
N060JBIIAHO JOHOMIEHE OMTyKa, Kao 1 CRM nepdopmance.

o Kana je y nuramy pa3sujes MOJEN 3a NOAPIUKY OMIyYHBawy y yIpaBbamy OJHOCHMA
ca KyImEMa, Ha OCHOBY pe3ylrara CHPOBEICHOT HHTEpBjya je yTBpheHo Ia merosa
mpuMeHa omoryhapa uHTerpandjy uojaraka, YMME Cy yHanpeheHH IIporecH
OIUIyUHBAE-A ¥ YIPaBJbama OJHOCKMA ca KymmMa. Jlakie, yHanpeheme oLIyInBarma
J0BOAH 10 yHanpehema nephopMaHCH yIpaBibamba OAHOCHMA Ca KyIIHMa.

3.6. lIlpuMeH/LHBOCT Pe3yJITaTa y TEOPHjH U MPAKCH

KoMmucuja cMaTpa Ja Cy HAYYHM DE3yNTaTH HCTPAXHBARkA JOKTOPCKE MHCEpTauije MOx
HACTOBOM ,,CHCTEM 32 yIpaB/bake OHOCHMA ¢a KyNHMa Kao TeXHOJOMKA NOoAPIKa
TOCJHOBHOM ONIyuUHBamy“ Kanmunarkume Heane Henembkopuh peneBaHTHH KM HAYIHO
OpEMERJbNBH, MMajylim y BHMIy 3Ha4a] M HAy9HY BaXXKHOCT HCTPaXHBAHE npobieMcke
06NacTH ¥ HENOBOJbHY HCTPKEHOCT y HAmoj axageMckoj 3ajemmai. CseykymHa
pasMarpama y JOKTOPCKOj MHCEPTaldjd ¥ MCTPAXUBAYKH PE3YNTaTd HO KOJUX C€ NOIIJIO
3HAYajHO JOIPUHOCE Y TEOPHjCKO-METONONOMKOM | alUIMKATHBHOM CMHCIY [ajbeM
IPOMIApPHBAKY CasHamka ¥ IOCMaTPaHOM HPOBIeMCKOM IIOAPYYY -

Hay4ny IDONpHMHOC IHECEPTAIje Ce OrNefa y HHBCHHIM Ja Cy y IUCepTalliju NEeTabHO
aHANM3MpAHY pPasIMYATH acTeKTH yIpaBbama ofHocuma ca kymmuma. Oduekyje ce na
' pesyNTaTH DOKTOPCKE JUCEPTALHje TONPHUHECY THTEPATYPH U3 00IaCTH MAapKETHHIa, CHCTEMA
334 YOpaBIBAE ONHOCHMA Ca KymiuMa, Ipommpyjylin smama o omsocmMa CRM-a u
Opragm3anyoHux mephopMaHCH, 3aTHM O KIBYYHHM JeTepMHUHAHTaMa nephopMaHcH ©
Hamepama kopucumka CRM TexHonoruje, Ka0 M O OXHOCHMA IIOCIOBHE aHAIHTHKE,
noHOImEeRa onnyka u CRM nepdopmancu. Ilpumena XONUCTHIKOr OPUCTYIIA ¥ IPOyYaBamy
yIpapbarka ONHOCHMA Ca KyIEMa Naje 3HauajaH HayqHd JONPUHOC OBO] JIOKTOPCKO]
JECepTalyju.

PesynraTs CIpoBedeHOr EMIMPH]CKOr HCTPaKUBaka UMajy IPHMEHIBUBOCT B KOPHCHOCT Y
npaxcy. JIpyUITBEHH, ONHOCHO IPaKTHYaH NONPHHOC OBE NHCEPTalMje Ce Ornexa y
IperiopykaMa OpragusallijaMa Be3aHHM 33 YCHEILIHH]Y AMIIEMEHTAIHM]Y YIpaBsbarka
OHOCHMA Ca KyIIIAMA.

IIpBo, nate cy npenopyke MEHaIMEHTY BE3aHE 32 YCIEIIHY nmitemenTanmjy CRM-a, xoje he
OUTH KOPUCHE OpraHM3alyjamMa IIPHIHKOM HBeroBor ypoherma. MeHalMeHTy ¢y Ha Ta] HAYUH
JOCTYIHA casHama 0 TOMe Ha KOju HauuH onpeljeHa kommonenta CRM-a yTide Ha CBAKU O
acrexara OpraHu3aoHUX epHOPMaHCH.



IIpenopyka MeHaUMEHTY je a ce uMmIuemenTarmujn CRM-a DpHCTYIH M3 XOJHMCTAYKE
nepcrekrupe. Crora, 3a YCHEIIHO YNpaB/bathe ONHOCHMA Ca KyIIuMa HHUje JOBOJBHO
camo HabaBuTH ojrosapajyhum xapmeep u codrsep, Beh je HEONXOAHO Ha CE MOPEX
TEXHOJIOTH]e, 00paTh NaXmka | Ha npeocTane ape Kommnonente CRM-a, OTHOCHO HA Jbyne
(zamocnene) u mporece. Heonmxo o je 1a opranusanyje AeQuHuMIIy coermuduuae CRM
Hporece Koju oaroapajy muxosuM CRM nuspeBHMa U Ja KX JONCTbUBAIBEM onxpehenux
CRM pecypca npasunHo nocrase. Hakos Tora, Tpebao O Ja ce ocurypa nia ce CRM
IPOILECH Peanu3yjy Kako ce odeKyje. [IpunkoM nonemrusama CRM pecypca, HOXELEHO
je mocebHy maxby OOpaTHTH Ha JbyICKe pecypce. MeHauMenT samocineHnMa Tpeda ma
npenece BaxnocT CRM-a ¥ yiore U JONPHHOCE KOJU Ce 0YEKYjy OJ[ CBAKOT O]l EbHX.
3aruM, 3a ycHemHy uMiUteMenTanyjy CRM-a cy moTpeOHEe BEIITHHE W CTPYYHOCT. v
BEe3sW C THM, HEOIXONHO je Ja 3amociieHn HMajy onropapajyhe BemTHHE 33 pax y
cobreepuma. Ipemopyka je fia ce y OpraHusaiijaMa CHPOBETY onpehern mporpamu
o6yKe 3aloCTeHHX Kako OX CTEKIM CBa HEONXOIHA 3HaWa M BEIITHHS 33 pal y
moTpe6bEEM codreepuma. Iopex Tora, mporpamm 00yke Cy noceOHO BaXHH H 3a
yKa3uBame Ha BAXHOCT X npupoxy CRM opujeHTalyje 3alOCICHEMA, KaKO 6u crexmu
noTpeOBe BEIITHHE PasBoja OHOCA, Ka0 M OCETJbHBOCTH HA IPOMEHE Y noTpedama
KylIana. AKO Cy 3aIocleHs 00ydeHH i MOTHBHCAHH 12 CTAHO [OKa3yjy HCTHHCKY opury
3a 70OpOOMT Xymana, MOTYy Ceé OYeKHMBATH IIOBOJbHM pE3YJTaTH, Kao ITO Cy Beha
carrchaxiumja Kyrana, 3apKaBarme i PacT Ipoagje.

VKOJHKO MEHAIMEHT ey Ja MMa MakcuManHy kopucr on CRM-a, IpBA KOpaK jecte
nebuHHCame cTpaTeruje 3a Kylme y IeNoj opraHusallijd, Kao H neuHACamE JaCHUX
mabesa. MeHagMedT Tpeba Ia IOCBeTH HOBehaHy NaX®By xomyraukamju CRM
CIpaTeryja ¥ IM/beBA CBUM 3amocieHuMa. [IoTpeOHO je Ja MEHAIIMEHT H3pasy CBOjY
nocsehieHOCT HeHHMCAHO] CTPATErHjH, OXHOCHO Na 0be30ey CBe HEOIXOHE pecypee y
npaso Bpeme # Ha npasoM mecty. CRM oxroBopHOCTH Mopajy OuTH jacHO AeduHKCAHE,
fone/bene u cxpaheHe ImyTeM HeJBOCMECIeHe KoMyHuKarnuje. Jlaxne, OMTHO je na TOI
MeHaMeHT Jaje BHCOK IPHOPHTET yHpap/balby OMHOCHMA Ca KyIliMa, Kako ou u
OCTANE 3amOCTeHH CXBATWIM 3HAaYyaj ¥ HOpujanmy BaxHocT Kymumma. Kama vy
opraEmsanujaMa HpeoBlafaBa KylNTypa yCMEPEHOCTH Ha Kylle IZIC 3alOCiICHH najy
BHCOK TIIPHOPTET HHTEPECHMA KyIIala i CBH Y OPTaHA3alj 1 pasymejy | Jee 3a]eIHIIKA
IIAJB H3TPali-e B OIpKaBarka OJHOCA Ca KYIITHMa, IONash o nosehama catrchaxygje u
TPHUBPKEHOCTH KyIalia, a TAME B JI0 YKYIHHUX OPraHu3aldORNX nepbopMaHCH.

Ilopen HaBemeHOT, CucTeM HarpahuBama 3amOCHCHMX OasWpad Ha YCHCIIHOM
OLICTYXKHMBamy Kylialla, MOXe Ha nonpuHece Behoj MOTHBAlHjH 3alOCIEHHX, Ka0 M
FPUXOBOj YCMEPEHOCTH Ka HCIYHEHY MHba H3TPalibe JyTOpOTHMX OMHOCa Ca KyIIHMa.
Onroeapajyhim  cucTemMu Harpahusama MOTY HPYXHTH JHPCKTHY MOTHBALH]Y
3armocieHnMa Ja YCBOje HOBE CTABOBE U [IOHAIIAma y ckiaxy ca CRM OpHjEHTAIIH]OM.
MOTHBHCAHE 3aTIOCIeHH CY CHPEMHH Ja TIPYXe KBaTHTETHY YCIyTy KyIIuMa, Koja je y
CKIIay Ca FMXOBHM 3aXTeBHMMa ¥ IOTpebama, mTo fe NONPUHETH CMABEHY XKanou U
yHanpehemy IeIOKyIHE CIUKe Kyllalia O OpraHusan#jy. 3a Opragu3amyjy je BaXHO Ia
OTBOPEHO NpEeNO3HA W Harpaiu cynepuopme meppopmance CRM-a ox cTpane CBOJHX
3aMOCHEeHHX, Kako OF ojadara ToHamame opujenTrcano Ha CRM. Jlakie, HpeHONIeHeM
paxxgocT CRM-a 3amocieHHMa KOjH IOcenyjy IIOTpeOHe BEeIITWHE H CTPYYHOCT U



IM3ajHApAbEM CHCTEMa TOJACTHIAja KOju e HX MOTHBMCATH, OHH MOIY ©(QHKacHO H
edextusHo na yrudy Ha CRM nponece.

Jemas ox xopaka y neduaucamy u mojemusasy CRM pecypea jecte Texmonoryja. Ms
TOr pasnora, MOTpebHa Cy ynarama y ageKksaTHe codTeepe, Oyayhu fra ce BHXOBOM
IIPEMEHOM MOTY BPIIMTH TOCIOBHE CHMyJNali#je, CerMeHTaluja Kylana, kao u Oosbe
npriaroljapame ycayKHe TIOHyE ToTpebamMa aTpakTHBHUX cermenara. Takohe, mpumena
HHGOPMAITHOHEX TEXHONOTHja Y IAJbY CETMCHTALM]E KyTlala, HIeHTHQHUKAIN]e BUXOBUX
npedeperImja 1 HABUKA je OCHOBA U 32 KPEHPare aIeKBATHUX IpOrpama JI0jaiHoCTH.

Ilpyro, casEama 0 KJbyJHUM JeTepMAHAHTaMa Hamepe Kopumhierma CRM TexHONOrHje MOry
6UTH KOpMCHA IIporpamepiMa Koju Kpempajy oBe amnmkanwje. Ilopexn Tora, HapeneHa
ca3Hamba MOTY OMTH OJ KODHCTH ¥ MCHAUMEHTY OpTaHH3alyja NpPHUIEKOM JHOJe/bHBARmA
337]aTaKa 3aroCeHuMa KOjU CY 3aIyKeHH 3a YIPaBJhakhe OHOCHMA ¢a KyIuMa.

C of3umpoM Jga cy Y JpYTOM €MIMpPHjCKOM HCTpXHBamy MICHTH(QHKOBAHE
meTepMuHanTe TepdopMaHcE u Hamepe ymorpebe CRAM TexHomorje, u3 dera
nmpowsuiIaze H onpeheHe NpakTHYHE HMIUMKAIHje Koje MOry OHTH OX KOPHCTH
npoBajaepuMa HaseneHe CRM TexHONOTHje, Ka0 ¥ OpraHu3anyjama IPHIMKOM yBohema
CRM cuctema. C 063upoM N2 je HCTpakuBameM yTBpeHO ma Kapaktepucruke CRM
TEXHOJIOTH]e 3HAYAJHO YTHJy HA ycarmameHocT 3agaraka m CRM Texmornormje, Koja
notoM ozpeljyje odexusane mepopmance KOPUCHHKA, HEOMXOMHO je Ja Ce IPHIHKOM
pasBoja TEXHOJOTHje BOMM padyHa Ja OHa IOCEeyje CBE HeOmXOxHe QyHKIHOHATHOCTH
KOje MOZpIKaBajy HHIMBHIYANHE PajiHe aKTHBHOCTH KOPHCHUKA, OJHOCHO CBe QyHKUHje
noTpebHe 32 06aBIbambe CBaKOXHEBHUX 3amaTaka. Ha Taj mawud he TEXHOJOTHja YIMHHUTH
CRM cucteM HpHKIAIHM]AM, aTPAKTHBHUjHUM M KODHCHVJMM 32 IETOBE KOPHUCHHKE, &
onu he Ha Taj HaumH OuTH OPOXYKTHBHUjH K ocTBapuhe Behe mepdopmance. MeHaIMEHT
oprammsammja 6m Tpebano jga oOapemTaBa IIpOrpaMepe, OIHOCHO MpoBajepe
TEXHOJOIHje O JOCIENHOCTH 3aXTeBa 3alOCIECHUX, Kako OH 3amamy 3amocieHux Ommm
xoMIaTHOmIHM ca xopmmhiemeM Texsosnorgje. Huje m0BOJBHO Ha TexHONOIHja Oyze
KOpHCHa ¥ jeqHocTaBHa 3a Kopuuifieme, Beh je moxemeHo na Oyme npunarohexa
MHIMBHIYATHEM 3aJaIliMa CBAKOT T0jelfHadHor KopucHuka. Crora, NpoBajaepy CRM
TEXHONOTAje Mopajy Ja BOAe padyHa O ycarllalleHOCTH 3ajatka u TexHonorzje. OHu
Tpe6a 1a CerMeHTHpajy TPXKUINTE X Ja IpyXe mudeperrmpane ycuyre coenubmanmm
xopucHumMa. [IpoBajiepy Mory Jja IpyXKe PasIHduTe YCIyre Ja OM MCHYHHIIM 3aXTEBe
pasTHUMTHX TpyHa, Kako Om moGossmand ycsajame CRM TexHonormje Ox CTpame
xopucHuka. Tpeba mMarw y Buny ma CRM cuctemu Mopajy Aa obesbesie monatke u
rHdOpMAIje KOjH Cy TauHH, aKTyeNHH M IOBOJBHH Ja 3a[0BOJbe MOTpeOe KOPHCHUKA,
xaKo 6% GHIM KOpHCHE opraEmsanujama. Mudopmamuje Tpeba ma Ipyxe oxrosapajyhu
HUBO JeTajba ¥ a OyIy NpeAcTaBbeHe Y KOPUCHOM dopMary.

C o63upoM 1a cy ce OdeKmBaHe IeppopMarce IoKasale Kao YOemIbHBO Hajjaqyu
IpemuKTop Hamepe ymotpebe CRM TexHONOTHje, TMOXEHEHO j€ Ja MEHAUMEHT
KOpHCHHIMa YyKasyje Ha kopucmocr CRM texmomoruje, YijoM he ymorpebom
KOPHCHHMIIY OCTBAPUTH CyLEpHOpHe panse mepdopmance. Jenan O MOKpeTada HEMEDE
xopuihiessa CRM TexHonoruje jecte W ApyTBeny yrunaj. CRM cuctem he Outa naxo
npuxealieH OJl CTpaHe 3aTMOCTEeH X Kaja HeKO ca ayTOPHTETOM M3 OPraHu3alije, CHaXKHO
sarosapa xopumheme CRM cucrema. [Jlakime, MOXe € 3aKJbYIHUTH [ je mojpIuka



MEHaIMEHTa BeOMa BaXHa 3a obo/bIIame CIPEMHOCTH 3alOCICHHX JAa MPUXBATe H
xopucre CRM Texmonorujy. Jemam Of NprMepa IOIPIIKE MEHAUMEHTa JecTe MpYXKambe
conpjaymanyje u obyke 3amocneHux 3a xopuinfierse HOBe TexHonoruje. Ha Taj Haywu
3aIOCHEHH MOTY Ja pasyMejy (yHKIMOHANHOCT HOBE TEXHONOTHje M Ja je Xo6po
KOpHCTe. 3aTUM, MEHAIMEHT Tpeba Ha yCIOCTaBy OPraHM3alMOHY KyJITypy ¥ IU3ajHUpa
IIOCTIOBHE TIpoIlece KOju he mojpasyMmeBaTd OJ 3allOCTCHHX IpuxBarame xopuinhema
CRM Ttexumonoruje. MeHalMEeHT Takolje MOXKE MOTHBHCATH 3allOCICHE Ja KOpHCTe
TEXHOJIOTH]y TaKo INTo he HpEeHeTH MCKYCTBO o yemexy CRM TeXHOJOTHje M3 APYruX
oprarm3sanuja. Hamepy 3amocnenux na xopucre CRM TexHONOIHjy 3Ha4ajHO oxpelhyje u
nocrojame onpelieHe TexHmYke W opraHmsarmone uH(pacTpykrype. Ilpemopyxa
MEHAIIMEHTy je Ja TexHomnomka uHdpacTpykrypa Oyne mpunarohesa KOPUCHHKY H
HOJpXaBa KOpHIINere CHCTeMa O CTpaHe 3amocHeHuX. I1oxesbHO je 1a ce 3anocnesuma
06e36emu oxrosapajyha o6yka ¥ opraHu3alyoHa OPINKa, Kako 61 IOCTaIM BEMITHH Y
xopuinhemy Texuonoruje. Takofe, 3amocnenyu he OUTH BHIIC MOTHBHCAHY Jia KOPHCTE
TEXHOJIOFH]y VKOIHKO HM je o6e3beljeno omrosapajylie KOHCYNTaHTCKO 0C00Jbe, KOje he
JIM Y CBaKOM TPEHYTKY GMTH JOCTYIHO 38 IPYXKambe ITOMONH YKOIHKO je TO MOTPEOHO.

Tpehe, MeHAIMEHTy OpraHu3anuja cy Aare Ipenopyke 3a KOpHInhere MOCIOBHE aHANIUTHKE,
xaKo G ce Ha Taj HAYMH yHAIPEIrIo oTydrBame i octeaprie 6ose CRM meppopmasce.

e Kaxo 61 ce y HOTIYHOCTH MCKOPWCTHO IOTEHIMjal IIOCIOBHE aHANMTHUKE, NPEnopyka
MEHaAIMEHTY j€ a y opragm3aiyjaMa yCIoCTaBe OPraHM3alMOHy KYyITYpy YCMEPEHy Ha
IOHOIIEE:E OIyKa 3aCHOBAHO Ha NONAallUMa M YMIbEHHIamMa, YMECTO Ha JIOHOMICHE
o[IyKa 0a3mupano Ha MUIJBEEY.

e Ilpemopyka MeHayMeHTy je Ja IpHIHKOM HabaBKe anara 3a aHalM3y IoJaTaka BOAU
pauyHa na ce omabepy OHM alaTé KOju Cy HOBOJGHO coducTuimpaHu Aa MOIpPXe
H3BPINABAILE CBUX NOTPEOHNX aHANMTHUKKX 3a/1aTaKa.

e Kako OH ce ckparwio Bpeme IOTpeOHO 3a oOpady mojaraxa M YHaIpeoHuo KBaJUTET
nobujennx MEGOpPMANHja U W3BEIITaja, NOTPeOHO je Ja ce 0be30ene mTO KBATUTETHH]HU
mojanM, oparosapajyher o6mma, TadyHOCTH, IOY3JaHOCTH, pPa3sHOBPCHOCTH X
NIPaBOBPEMEHOCTH.

e Kaxo 6m ce Ha Haj6osM Moryhwm HaumH HCKOpHCTHIE MOIryHHOCTH 3a IpeTBapaimbe
rojaTaka y 3Hame, Npelopyka je Na ce OpraHM3yjy pasHM Iporpamu oOyke 3a
yHanpeleme aHATUTHYKUX BEIITHHA 3a00CCHHX.

e [Ilpomamaxeme KBamu(pHUKOBAHOT ocobba ca  oOAropapajyhuM  BemTHHMA M
KOMIIETeHIHjaMa IIPeCcTaBba BeJUKY M3a30B 32 OpraBM3alyje, ¢ 003MpoM Jia ce yodasa
BEJWKH ja3 y BemrrHaMa. OBaj ja3 y BelITHHAMA je HacTao 300T BENHKE pasiuke u3Mehy
pactyhux moTpe6a OpraHM3alyja Koje Tpaxe oco0/be Ca BEMTHHAMA KOje Cy BaXHE 33
o6NAaCT IIOCIOBHE AaHANWTHUKE ¥ CTBApHMX BEUITHHA KoOje MOCEeXy]y IHUILTOMUDPAHH
cTymeHTH W npodecmoHammum y npuspemu. Crora, xare cy IpenopyKe KpeaTopuma
MONMMTHKA ¥ HACTaBHUX IUIAHOBA ¥ MporpaMa Ja y aKaJeMCKe HacTaBHE IUIAHOBE U
IporpaMe yKJbyde 3axTeBe M IOTpeOe MHIYCTPHje IO IHTamy BEITHHA Koje Ou Oumie
3HaYajHe 3a KaAPOBe Y 00IacTH agaIUTHKE HONaTaKa.



Ha xpajy, OMTaH IpAKTHYaH JONPHHOC IOKTOPCKE MHCEpTalluje Ce OrNeNa y PasBHJCHOM
alEKATHBHOM CO(TBEPY, OIHOCHO MOJEIy 3a HOAPLIKY OJIYYHBAIY Y YIpaBbamy
ONHOCHMA Ca KyIOOUMa. Pa3BujeH Mojen 3a MOAPIIKY oxmyunmBamy he omabpanoj
OpraHM3aIuju OMOTYhuTH yHanmpeheme OUlyduBama, Kao M IoOomame meppopmanc
yIpaBJbama OJHOCHMA ca KyNIMMa, & HCTOBDEMEHO MOXKEe TOCIHYXUTH Kao Hieja H
IpeNCTaBbaTd  OCHOBY IpPYTMM  OpraHM3aldjamMa IIPWIMKOM  KpEHparma IBHXOBOT
aNIMKATUBHOT pellieiha 38 YIpaBJbakhe OTHOCHMA Ca KyTIHMa.

3.7. Haunu npe3eHTOBARK2 Pe3yJITATa HAYIHO] jaBHOCTH

CrpoBefieHa HCTPaXWBARa y HOKTOPCKO] IUCEpTalHju Kammunarkumse Msame
Henemxosuh nox mHaciuosoM ,,CHCTeM 3a yOpaBbamke OQHOCHMA ¢a KynuuMa Kao
TEXHOJIOMIKA MOXPIIKA MOCIOBHOM OMIYIHBABY® IpyXajy T00py OCHOBY 3a IPHIPEMY
HAyJHMX ¥ CIPYYHHX pajoBa H IBHXOBO IyOIHKOBame y pe(epeHTHHM HayIHHM
YaCcONMMCHMA HAIMOHATNHOI M MehyHapOoOHOT 3HAYaja M IIPE3CHTOBARC HA HAYIHHM
CKYIIOBMMA Y 3eMJBH ¥ HHOCTpaHCTBY. HayduHa M CTpydHA jaBHOCT he Kpo3 IIyOIMKOBarbe
aKTYENHHUX ¥ OPHIMHATHAX HayJIHUX PafoBa GUTH yIIO3HATA Ca HAJBKHHJUM 3aKJbYdlHMA K
mocTurEyiuMa CIPOBENEHHX HCTpaxuBama. llyOnukoBame MoHorpaduje u3 obnactu
pasMarpase TpobIeMaTHKe y MMCEPTAlWjy, y3 IPONIMPEHse TEOPHjCKMX H eMIMPHJCKHX
HCTPaXKUBAha, MOXKE IPEACTaBbaTH KOPHCTaH M3BOp MHGOpManyja W 3Hama y JOMEHY
CHCTEMA 34 yOPaBlbalhe ONHOCHMA ca KynIuMa Kao TEXHOJNOMKE HOAPIIKE IIOCTIOBHOM
OJUIYIHBARGY Y OpTaHM3alnjaMa, Kako 3a HaydHy, Tako ¥ 3 CTPYYHY jaBHOCT.

3AKJBbYYAK KOMHCHUJIE

Komucrja 3aKkpydyje Ja je KOKTopcka mucepraipja Kanmunatkuke Mpane Henemmxouh
O HAacloBOM ,,CHcTeM 3a VOpaB/bamke OJHOCHMA €a KynuuMa Kao TEeXHOJOMK2
HOAPIIKA MOCACBHOM ONIyYHBAMY" OPHIVHAIHM M CAMOCTANHH HAyYHH paj KOju Haje
3HaYajaH JONPHMHOC TEOpWjH ¥ mHpakcH. KoMmcuja KOHCTaTyje M Ja je IOKTOpPCKa
JEcepTanyja, y HOTIey peleBaHTHHX ¥ y VI3BemTajy pasMarpaHMX aclekara, y CKiany ca
npujaBkeHoM M onobpesom TemoM of crpase Hacrasmo-maywmor Beha Exomomckor
daxynreta Yuusepsutera y Kparyjeeny u Crpydsor seha 3a JpYIITBEHO-XYMAHHCTHYKE
nayke VeupepsuTera y Kparyjesmy. Taxohe, Komucuja onemyje na Cy TeOpHjCKa aHaIA3a 1
EMIIUPH]jCKa HCTPAXKUBAA Y JOKTOPCKO] JHUCEPTAIU]H ONPABIaHH ¥ HaYyJIHO YTEMEIbEHH.

Ha ocHoBy mperxomuo HaseneHor, Kommcuja je jeNHOINIaCHa y OLEHHM Ja JOKTOPCKa
nucepTanyja Kannunatkue Wsane Henemxosnh mox HacmoBoM ,,CHCTEM 32 YHPaBbaB-€
OIHOCHMA €a KYIIHMA Ka0 TeXHO0JI0IKa NOJPIIKA IOCJOBHOM 0Ty IHBamby " HCIymHasa
CBe CyIITHHCKE U (opMalHe YCIOBE 32 jaBHy oa0pany.



INPEJJIOT KOMUCHUJE

Ha ocHOBy mHpeTXomHO W3HETUX YHHH-CHUIA, 3alaXama, aHalu3e M OlEHE pe3yiraTra
nokrtopcke mucepranuje, Komucmja npemnaxe HacraBHo-HayunoM Behy Exonomckor
¢axynrera YuuBep3urera y KparyjeBmy ma mpuxeaté /3BemTaj) O OIEHH JOKTOPCKE
mucepranvje UBane HenesskoBuh, nox macnosoM ,,CucTeM 3a ynpaBhbame 0JHOCHMA Ca

KyIIuMa Kao0 TEeXHOJIOIIKA NOAPIIKAa IOCJ0BHOM ONIYyYHMBaBmY®, U 0100pH HEHY jaBHY

onbpaHy.

V Kparyjeruy u Cy6otury, janyap 2024. ronuse
YJIAHOBU KOMUCUJE

Jp lpeapar Mumosuh, penosau npodecop
Exonomckor dakynrera Yausep3utera y Kparyjerny,

ya Hay4Ha obnact Craructuka u nHQOpMaTHKa

~

JAp Bemxo Mapunkosuh, penosaE IIpodecop
Exonomckor dakynrera YauBep3utera y Kparyjerny,

yxa HayuHa obnacT [locaoBHa ekoHOMHja

Ap Byk Byxoruh, Banpemau npodecop

Exonomckor dakynrera y Cybotunu,
VYuusepautera y Hosom Cany,

y»a Hay4Ha obnact IlocnoBHa nHpOpMaTHKa

Wt Viteou'c




YHUBEP3UTET ¥ KPATYJEBILY

HA3UB ®AKYATETA

OLIEHA MEHTOPA O M3BEIITAJY O IPOBEPY OPUTMHAAHOCTY J4OKTOPCKE
AVICEPTAIIMJE OAHOCHO AOKTOPCKOT YMETHMYKOT ITPOJEKTA

HASB ,»CHCTEM 3a yIpaB/balke€ OJHOCHMMa Ca KyII[MMa Kao TEXHOIOIIKa
AVICEPTALINJE MOAPIIKA IOCIIOBHOM OJITy4YHABaY

Kanauaat MBana Hepesxosuh

Mentop ITpod. ap Aparana Pejman ITetposnh

Aatym npujeMa HOTIIYHOT U3BeIlITaja O
IIpOBEepU OPUTMHAAHOCTY JOKTOPCKe
AuicepTanuje, O4HOCHO AOKTOPCKOT
YMETHIMYKOT IIPOjeKTa

16.11.2023. roanye

1. Joxropcka gucepranuja oA HasusoM ,, CHCTeM 3a yIpaBJbake OJHOCHMA Ca KyIIuMa
Kao TEXHOJOIIKa MOJpIIKa IOCIOBHOM OANyuMBamy* kaHmunara Meane Hemeipkosuh, je
OPUTHMHAIHHY Hay49HHU paJl, HaCTao Kao pe3yiTaT CaMOCTAIHOT paja JOKTOpaH/a.

2. Ilpmauxom m3paje AOKTOpPCKe AMcepTalyje IIOIITOBaHAa Cy akajeMcKa IIpasmaa
uuTUpama U HaBoDema u3popa. IlomToBaHa Cy ayTopcKa IpaBa M IIPMAMKOM
HaBoDemwa mau xopuinhema CaAMKa, TakO INITO Cy jaCHO HasHaYeHM OPMIVMHAAHU
U3BOpU y KojuMa Cy caap>kaHe. Koa MHAMpPEKTHOI, MMILAMUIMTHOI IIMTUparsa
NpPeuu3Ho Cy HapeaeHu Oubamorpadcxu mssopu. Cse Ombamorpadceke jeamsmIIe
KopuiIhese IIPUAMKOM U3paje JO0KTOpPCKe gyicepTaliyje Cy TagHe U KOMILAETHE.

3. Mssemraj 0 mpoBepu AOKTOPCKE Aucepranyje Ha I1darujapyu3aM, HacTao Kao
pe3yaTaT mpuMeHe copTBepa 3a JeTeKIMjy IaarvjapusMma 4ujy AUIIEHITy I1oceayje
Yuusepsurer y Kparyjesiry, ykasyje 4a je yKyIIHO IodyJaparse TeKCTa AucepTanyje
1%, mTo je y ckaaay ca Bexxehum IlpaBmaHMKOM O IOCTYIIKy IIpOBEepe Ha
narmjapusam Ha YHmsepsurery y Kparyjesny. Iloayaapama Tekcra ca Buime oZ
IIeT Be3aHMX peduM Ce OAHOCEe Ha: KOHCTPYKIIMje pedeHMIla Koje Cy yoOmdajeHu u
ommrenpuxpalleHy CKAOIIOBM pedy KOjuM Ce KOpPMUCTe IIPMAMKOM IIperaea
AuTepatype, Ha3uBe ¥ BPeAHOCTM IapaMeTapa y OKBUPY CTaTMCTMUKMX aHaAM3a
KOju ce yoOmd4ajHO KOpMUCTe IIPUMAMKOM TyMadema JAoOmjeHmMXx pesyaTaTa
UcTpaXuBamwa 1 pedpepeHiie HaBeJeHe Ha Kpajy Aucepranyje.

Ysumajyhm y 063up cBe IIpeTX04HO HaBe4eHO O OBOj OLIEHM MEHTOPa, M3BEIIITaj O IIPOBEPH
AOKTOpPCKe ayicepTaliyje ykasdyje Ha OpUIMHAAHOCT AOKTOPCKE JucepTariyje KaHAMAATKIEbE
VBane HegesxoBuh, Te ce mpormcany HOCTyIIaK IIpUIIpeMe 3a OA0paHy MOXKe HaCTaBUTU
(mo3uTMBHA OIIeHa).

YOHOMCKY ® AXYITET
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O6paszan 6p. 2

3AXTEB
3A JABAILE CAIVTACHOCTH HA
U3BEILTAJ O OHEHHA
YPABEHE JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE/ JOKTOPCKOI' YMETHHUYKOI' ITIPOJEKTA
BERY 3A JPYUITBEHO-XYMAHUCTUYKE HAYKE YHUBEP3UTETA Y KPAT'YJEBIY

Ja 'y CKIamy ca 4. 3akoHa O BHCOKOM 00pa3oBamy U 4l CraryTa YHUBEp3HUTETa Aa CarjlaCHOCT Ha
Hzeemtaj Komucuje o oneHu ypaljeHe JOKTOPCKE JUCEpTalKje/ JIOKTOPCKOT YMETHUYKOT IIPOjeKTa:

Hasug: CucteM 3a ynpassbaike 0IHOCHMA ca KYTIMMa Kao TeXHOJIOIIKa MOPIIKA NOCIOBHOM OJUTYYUBabY
Hayuna/ymeTHuuka obnact (Tekcr): EkoHOMCKe Hayke

Vixa HayuHa/ Vixa ymeTHH4Ka o6aacT (TekcT): EKOHOMCKe KBaHTUTATMBHE METONE ¥ UHPOPMATUKa
MeHnTOp/MeHTOp 1 KOMeHTOp: Ap JIparana Pejman [etposuh, BaHpenHu npodecop

MNOJAILIK O KAHOUJATY

[pesume u nme KaHouaara: Henesskosuh ViBana

Hasug 3aBpiuieHor dakynreta: EkoHoMcku dakynrer YHuBepsutera y Kparyjesity

Oncex, rpyna, cMep: [1oc/iOBHA eKOHOMYM]a ¥ MEHAIIMEHT, MapKeTHHT

Il'oguHa pumoiomuparsa: 2019.

Hasus cTymujckor mporpama JOKTOPCKUX aKkaleMCKHX cTynuja: ExoHoMuja, YIpapibarme NOCIOBamheM
Hayuna/ymeTHuuka obnact: EKOHOMCKe Hayke

Hatym onobpasama Teme: 20.09.2023.

®akynreT 1 MecTo: ExoHOMCKY (hakynTeT YHuBep3uTeTa y Kparyjesiry

Hasup u cequmite oprasu3alyje y K0joj je KaHAuaaT 3anociacH: EKOHOMCKY @aKyJaTeT Y HUBEP3UTETA Y
Kparyjesity

PangHo mMecTo: ACUCTEHT

IIOTBPHYJEMO JA KAHJUJAAT HUCIIYEBbABA YCJIIOBE YTBPBEHE U4JI. 3AKOHA O
BUCOKOM OBPA30OBABY U YL CTATYTA YHUBEP3UTETA Y KPATYJEBIY

V npunory Bam IOCTaBJbaMO:

- M3Be1nTaj KOMUCHjE O OLIEHH ypaljeHe TOKTOPCKE AUCepTaLHje/IOKTOPCKOT YMETHHYKOT [IPOjeKTa;

- Ommyxy Hayuro-nactaBHor Belia EkoHOMCKOr dakynreTa o NpuxBaTaky U3BEIITaja KOMUCH]E O OLEHH
ypaljesHe TOKTOPCKe AUCEPTallje/IOKTOPCKOT YMETHIUUYKOT IIPOjeKTa;

- [ToTyHuM W3BEIITaj O MPOBEPU OPUTHHAIIHOCTH JOKTOPCKE NUCEPTALMj€ OJHOCHO JOKTOPCKOT YMETHUUKOT
MIPOjEKTa ,

- O1leHy MEHTOpPA O U3BEIITAjY O NPOBEPH OPUrMHAIHOCTY HOKTOPCKE JUcepTalyje 0JHOCHO JOKTOPCKOT
YMETHHUYKOT TPOjeKTa.

. : EKAH
Hpes el ABO L Py A
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