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YBO/JI

EnexTpoHcka TproBuHa je u3pa3 Koju ce ynorpedsbaBa Jla ONUIIEe TPTOBHHY IyTEM
Wurepnera, ykibydyjyhu m pasmeny umsmel)y mpemyseha, mamomponaajy y eIeKTPOHCKOM
OOJIMKY, JTUTUTAIM3alKjy HOBYAaHMX TOKOBA M TPAHCMHUCH]y IUTHTAIA30BAHUX IMOJaTaKa.
Texma 3a noBehameM epukacHOCTH U e(DEKTHBHOCTH MOCIIOBaka YCIOBHIIA je Na npeay3eha
CBE BHWIIIC Pa3MHIILbA]y KaKo Haj00Jbe 3aJI0BOJBUTU IMOTpede M keJbe moTrpomada. Tome je
pesyntupanio Hacrajakke CRM  koHmenrta, OJHOCHO YyclocTaBbamkbhe © H3TpahuBame
CTa0MIIHUX U JIyTOPOYHHX OJHOCa ca moTtpomaunMa. CBe BehuM pa3BUjambeM €lEKTPOHCKOT
nmocjoBama Ha 3Ha4yajy npoduja e- CRM konment koju o006e30elyje ycmocraBibame
IYTOPOYHUX OJIHOCA Ca KYyNIUMa KOjU KYIyjy €JICKTPOHCKH. Y YCJIOBHMAa CaBPEMEHOT
nocjoBama cBe je Behm Opoj kommaHuja koje umajy anekBatan e- CRM konment y
YCIIOCTaBJbaky OJIHOCA Ca KYIIMMa, O] KOjuX npenmade Ama3oH u E-Bay.

Y Cp6uju Opoj kopucHuKa MHTEpHET TProBUHE C€ CTAIHO MoBehaBao W3 roIuHE Y
TOJUHY U CBaKOJHEBHO C€ KOJ| HAC CTBapajy ycioBu na MHTepHET TproBuHa MocTaHe Oarrn
3Ha4yajHa MPUBPEIHA JICIATHOCT.

IIpexmer v 1B MacTep paaa

VY 0BOM pajy mpeAMeT UCTPAKUBIbA j& Te(hUHUCAE SIIEKTPOHCKE TPrOBUHE M HAYMHA
¢dbyHKLIHOHMCaka UcTe. Y (QOoKycy Ipeamera je U IPpUKa3UBambe eIEKTPOHCKOr MOCIOBamka Ha
KOHKpeTHUM mpuMmepuma HMHTepHeT Kkommanuja Amazon.com u eBay.com. Kako je
YCIIOCTaBJ/bakE OJIHOCA Ca IMOTpoLIayuMa OJl BEJIMKOI 3Hayaja 3a YCIELHOCT mnpenyseha,
npenMert pajna je nepunucame CRM konmenTa.

L[lwp uctpakuBamaje Ja ce TNPOYyYH EJIEKTPOHCKA TProBUHA, Ja C€ MpPUKaKe
(GyHKIMOHHCAakE WCTE HAa KOHKPETHMM MpHMEpHMa W Ja ce H3Beay 3akybydnu. Kama
TOBOPUMO O OJpXKaBamy OJIHOCA Ca KJIMjEHTHUMa, MOCEOHY MNaKiy 3acilyXyje KOHILENT
ympaBsbama oaHoca ca kiujeHtuMa Customer relationship management(CRM). 1ws oBor
pana je mpukaszatu pasnuke TpaguiuoHanrHor CRM u e-CRM, koju mpencTtaBiba aKTUBHO
yIpaBJbamke OJHOCHMA ca KyniuMa y3 kopumheme HTepHeTa, nperpaxnBada Ha MHTEpHET
MPEXH UM IPYTUX METOJIa €JIEeKTPOHCKE PUPOJIE.

Xunorese HCTPAKUBALA

I'enepanna xwuroresa — Haumn Ha koju ce opranusyje Customer relationship
management(CRM) y Benrkoj MepH ompeiesbyje YCIEIHOCT MoCIoBama npenyseha ouno y
TPaTUIIOHATHOM WM y €JIEKTPOHCKOM TMOCITIOBAbY.

ITocebue xumnorese
H1:Kopumheme enekTpoHCKE TProBUHE W peJIeBAaHTHUX MOCIOBHUX WHTepHeT

CepBUCa Cy OCHOBHM NPEIYCIOBH KaJa je y IMHUTamy CTBapambe BHCOKO e(UKACHUX
MIOCJIOBHUX cucTema Ha pEJIEBaHTHOM TPIXKHUIITY.



H2:I'no6anu3amnuja nocnosama u cBe Behu pa3Boj nHGOPMALMOHO KOMYHHKAIIHOHUX
TEXHOJIOTHja MMajy JapaMarhyaH yTuiaj Ha npodunucame eduracHe HHTEepHET
TPrOBUHE.

H3:CRM komnanujama omoryhyje ga o0e30ene cpeacTtBa KojuMa c€ CIPOBOIU
WHTEPAKTHBHA, MEPCOHAIM30BAHA W PEJICBAaHTHA KOMYHHKAIMja ca CapaJHUIIMA,
EJIEKTPOHCKUM H TPAJUIIMOHATHUM KaHAIMMa KOMYHHKAIIH]e.

MeTtoae HCTPAKHUBaAbA

VY oBoM paay he ce KOpUCTUTH pazIWyUTe METOJAE Ja O ce 3aJ0BOJHHIIH
OCHOBHHU METOJIOJIOIIKY 3axTeBU. OCHOBHA MeTO/a Koja he ce IpUMEHUBATH Y OBOM
pagy jecte AECKpPUITUBHA MeToja.J[eCKpUIITUBHOM METOAOM JeTajbHO he OuTu
MpUKa3aHe OCHOBHE KAPAaKTEPUCTUKE E€JIEKTPOHCKE TproBuHe U VHTepHET TproBuHE.
[Topen oBe merone kopuctuhe ce jour U MeToja JEAyKIHje Ka0 METOJla Ca3Hamba O
Y03 U HubeBUMa WHTEpHET TProBUMHE W E€INEKTPOHCKE TProBUHE. Y pany cy
WHIYKTUBHUM MPHUCTYIOM, Ka0 U KOMIApaTUBHHUM METOJOM H3BEACHH ojpeheHu
3aKJbYYIIH.

Crtpykrypa paga

Y oBoM HUCTPAXKKUBAYKOM pagy INpUKa3aHO je ocaM 1 CJInHa OAHOCHO IjiaBa.

IIpBa rnaBa nedunuine MHTEpHET TProBUHY ca CBOJUM IpeIHOCTUMA M
HE/IOCTalliMa U OCTAJIMM KapaKTepUCTUKaMa.

Jlpyra riaBa ce 0JJHOCH Ha TEXHOJIOILIKE OCHOBE €JIEKTPOHCKE TPrOBUHE.

Tpeha m derBpra TJaBa TrOBOpE O IOCIOBHHM MOJelMMa W MoOryhHOCTH
IIPUMEHE MTOCIOBHUX MOJIENa €IeKTPOHCKE TPrOBUHE.

[Tera riaBa nedunumie 6€30€IHOCT EIEKTPOHCKE TPrOBUHE.

[lecra rnaBa ce oHOCH Ha miahama y €1eKTPOHCKOj TPTOBUHH U aclieKTUMa
CHTYpHOCTH €JIEKTPOHCKOT Iu1ahama.

Cenma rnaBa nedunume CRM ,yka3yje Ha 3Hauaj CRM koHnenra u pasznuke
n3Mel)y ympaBibama OJHOCA ca KyNIuMa M EJIeKTPOHCKOT YIpaBJbamka OJHOCA ca
kynuuMa. Takole ykasyje Ha HCTpakMBambe€ CTaBOBa O VIHTEpHET TProBUHH, U
pe3yJiTatuma naH-eBporckor MacrepHaeKe HCTpakUBambAa.

Ocma rnaBa mpencTaB/ba (YyHKIMOHHCAamEe VIHTEpHET mocioBama Ha
KOHKpeTHUM npumepuma ( Amaszon u E-Bay) u muxoBo nopeheme.

ITocnenwu €0 paga OAHOCH CE€ Ha 3aKJbydaK, Y KOJeM je capiaHo
CBE IITO je J0 caJla HalKCaHo, U Ha OCHOBY 4era he Outu npuxsaheHe wim og0avyeHe
MOCTaBJbEHE XUIIOTE3E.



KOMITAPATUBHA AHAJIM3A ITOCJIOBHUX MO/IEJIA EJIEKTPOHCKE
TPITOBUHE: CTYJUJA CJIYYAJA AMAZON U e-BAY

1.AHTEPHET TPTOBUHA

WHTEepHEeT TProBrUHa Ce YIIIaBHOM IIUPOKO AehUHHIIEC U KaXKe 1a ,, YKIbYTyje
CBY TPrOBHHCKY aKTUBHOCT Ha MIHTepHETY" W OH/a ce MOJATHO crieiudupa mra To
yKJbyuyje: ayKiuje, HapyuuBamwe npeko MurepHera, mahame myrem MHTepHera,
MIPEHOC Cpe/IcTaBa U OWIIO KOju OOJIMK capajimhe ca MocioBHUM naptHepuMa. (bjemnuh,
2012., ctp.131)

Enerponcka TproBuna oOyxBata u HWHTepHeTr TproBuny. MHWako je
HAj3HAYajHUJU HEH Je0, BEpPOBATHO ca ydyecTBoBameM Impeko 80% y yKymHO]
€JIEKTPOHCKO] TPrOBUHM, @ CUTYPHO U JIEO KOjU C€ pa3BHja HajAWHAMHYHU]jE, TIOCTOJU
W TProBHHa KoOja CE€ OJBHja HAa JPYTMM OTBOPCHUM HWH(GOPMAIIMOHHM MpeKama
(extranet), ka0 W TProBHHA KOja Ce€ OJBHja MPEKO OIpeheHHX MPUBATHUX MPEKA.
WHuTepHeT TproBuHa mpemMa ToOMe je Y)KU 10jaM O] JICKTPOHCKE TPrOBHHE.

WuTepHer TproBuHa j€ HajBAXHUJU BHJ HEOTPAHUYCHE EJIEKTPOHCKE
TproBuHe. VIHTEpHET TproBMHA MOXE Ja ce Ae(UHUIIE Kao eNCKTPOHCKA TPrOBUHA
Koja ce 1 oOamspa myteMm MuTepHeTa. He moctoju pagHo Bpeme HTEpHET TProBUHE,
ma ce KyImoBHHAa MOXXe 00aBjpaTH JBaJeCeTYSTUPHU 4Yaca, CBaKora JaHa,
omoryhaBajyhu 1oCTyImHOCT TpPOM3BOJNA M HAjyJaJbeHHWJUM KOopHCHHIUMA. Jlakie,
OHa (yHKIMOHMILIE Oe3 BPEMEHCKOI M IPOCTOPHOI OrpaHuYera.3axBasbyjyhu
WHuTepHeTy 0Baj TUI TPrOBUHE MTOCTAO j€ U3Y3E€THO IMOITYJIapaH.

WuTepHer TproBuHa nojaBuia ce jour 1998. ronuHe U To cpeIMHOM jyia Kajaa
j€ Tajza OTBOPEH MPBU €IEKTPOHCKU TPKHU IieHTap.Moxe ce pehu na he y ckopuje
BpeMe Kopuuiheme MHTepHeTa Kako yOIIITe TaKo U y TPrOBUHU ITOCTATH HOPMAJIHO,
3axBasjbyjyhu monm3amy CTemeHa o0pa3oBamka W MOOOJbIIAKY  SKHUBOTHOT
cranfapaa.llojenuan aytopu HarnamaBajy na je MHTepHeT TproBuHa pa3MeHa
MPOM3BO/Ia, MPOIEC KYMOBUHE, MPo/iaja yciayra Wik uHdopMalyja myTeM JTOCTYITHE
pauyHapcke Mpeke 1 HTepHera.

"Jla 6u ce ycrenrHo KkopucTuiie mpeaHoctu MHTepHeTa Kao riodanHe Mpexe,
eJIEKTPOHCKA TProOBUHA je JIONpHHeNa U pa3Bojy Iuiahama npeko Murepnera. CBu
TPaTUIIMOHATHUMHCTPYMEHTH CYy AUTHUTAIN30BAHH, TAaKO J1a TI03HA]eMO: €JIEKTPOHCKY
roroBuHy (Ecash),enekTpoHcke uekoBe M IUIaTHE KapTuie 3a Iuiahama mpeko
Nurepuera.CodTBepr Koje KopucTe MoTpomraud 3a miahama npeko HMHTepHera
Ha3uBajy ceenekTpoHcku HoBuaHunu (E-wallet/E-purse). OBum mporpammma ce
BPIIM KpEHWpame,Cllalbe W YyBamke EIEKTPOHCKUX HMITyJICa KOjU TMPEICTaBIbajy
HoBall. TuMe ceperraBa npoGyieM BeIUKOT Opoja HEKOMITATHOMIHUX MHCTpyMEHaTa
mwiahawa.” (bjennh,2012., ctp.131)

IIpBobuTHa uzaeja o ynorpedbu MuTepHera 6uia je - HTepHET Kao HOBO
cpelcTBO, Koje he sbyauma npyxutu norpedHe nnpopmanuje.Kao nocneauna
MacoBHe ynoTpebe MHTepHeTa /101a3u U 10 BEJIMKUX NMPOMEHA Y pa3Bojy, a UCTO
TakO W Yy HAYWHY JOCTaBJhalkha CBHX MOTPEOHWUX HHPOpMaIHja KOPUCHUIIUMA.
HoBu TpennoBu Ha MHTepHeTy monase ympaBo O] Yyclexa M IOMYyJapHOCTH
ocTBapeHe MHTepHeTnmemMokpaThje, Koja Cc€ 3acHMBAa Ha MOTYhHOCTH
HEPECTPUKTHUBHOT KOHTAKTHpama U pa3yMeBama usmely Jbyau.

Macrep pan



KOMITAPATUBHA AHAJIM3A ITOCJIOBHUX MO/IEJIA EJIEKTPOHCKE
TPITOBUHE: CTYJUJA CJIYYAJA AMAZON U e-BAY

Moxke ce odekuBaTH Ja he ce MpOIeHTyalHO ydemhe AUPEKTHE Mpojaje
npeko MHTepHeTa MemaTH, a Ja/be MPOMEHE 3aBUCE M O] Ja/ber pa3Boja Mojesa
iahama npeko MHTepHeTa U CUTypHOCTH MOCIOBabA.

"Uurepuer tprouna (enr. Internet Commerce) ce ox crpane OECD-a
neduHUIIe Ka0 Mpoiaja WM KyIIOBHHA poda M yciayra, HE3aBHCHO OJ1 TOTa Jia JI ce
obaBsba n3mehy npenyseha. YrimaBHom ce HTEpHET TproBuHa aeUHMIIE ITUPOKO H
Ka)ke Ja YKJbydyje CBY TPrOBMHCKY aKTMBHOCT Ha MHTepHETY M OHJa ce JAOAaTHO
cnenuduIMpa mMTo TO YKJbyUyje: ayKliuje, HapyduBame npeko MHuTepHeTa, miahame
nyreM MHTEepHeTa, mpeHoc cpesicTaBa U OMIIO KOjU OOJIMK capaambe ca MOCIOBHUM
naptHepuma. Behuna ayropa npu nedunucamy HHTEpHET TpProBHHE CTaBjba
akeHar Ha VIHTepHeT Kao OCHOBHU KaHAI U MEIHjyM 00aBJbarba OBE TPrOBUHE aJd
ce jacHO wucTtude na je MHTepHeT TProBuHa MOJ MOjaM MHOTO IIMpEr IojMa
enekTpoHcke Tproeune." (bjemuh, 2012., ctp.131)

Y UHTepHeT TpProBuHy CcBe JAeQUHHUIMjC YKIbYUY]y M EICKTPOHCKY
Masonponajy mpeko HMHTepHera kao u Benenponajy. M3melhy oBa aBa Ttuma
TPrOBHHE, PAa3JIMKOBAKhE j& KA0 M KOJ| CJIEKTPOHCKE TPrOBUHE YOIIITE OJHOCHO Y
cy0jekTMa KOjU Cy YyKJbyU€HU y OBY TproBuHy. PeamHoct je nma je WHTepHeT
TProBHHA JlaHAac y 00JacTH MaloNpojiaje Mmocraia JOMUHAHTAH CETMEHT, JIOK ce Y
obyacTd Belenmpojaje joul ojapkaBa 3Ha4a] NPHUBATHUX MPEKa U TO HAjBUIIE 300T
OIAaCHOCTH OJ1 3JI0YIOTpeOe MOCIOBHUX IM0JIaTaKa OCETJbUBUX Ha MIHTEpHETYy.

WHuTepHeT ce HaMeTHYO Kao TJIaBHH MOCJIOBHU KaHaJl Y CBUM aKTHBHOCTHMA
MOCJIOBHUM, Ka0 U y TPrOBUHU. 3Ha4a] HETOB j€ BEIUKH JaHAC Y MaJIONpPOAaju alli
pacte cBe Bumie M y obOmactu Benenpogaje. Tpena mnpumene HWHrepHera y
HOCIOBHUM ojiHOcHMa u3Mmely kommanuje (B2B) je pactyhu cranno u to ympaBo
300r ocTBapuBamwa YIITE€Ia M CBE 3HA4YajHH]JEr NPUTHUCKA KOHKypeHaTa Yy OBOM
CerMeHTy nocioBama. Moryhe je na ce uadopmanuje o npousBoguma y MHTepHeT
TPTOBUHHU JIaKO U Op30 MEW:A]y, Ma J1a Kao TaKBe 10 KyIa CTUTHY Op30.

WHTepHeT TproBUHA M TO Ka0 CACTaBHM JI€0 €IEKTPOHCKOT MOCIOBamba Mpyxa
MoryhHocT mocernoruma MuTepHeTa (kynumma) na Hapyde mpousBoje. I[Ipeko
WnTepHera, KymoBuHa Moke Ja Oyne Oamr Op3a M edukacHa M Ja cmajga y
Hajje(TUHUJU HAYUH KYMOBHMHE HEKOT Mpou3BojAa. Y mnpujor WHTepHET TproBUHU
ule M UYUBCHHULA Ja je TO HajupopUTaOMIHUjH OOJIMK TProBHHE 3aTO INTO CY
TPOIIIKOBU HUCKH, & CBAKAKO j€ Pa3jIor U jeJHOCTaBHOCT.

Y Cpbuju je mpumeTHo aa ce nosehaBa Opoj kommaHHja Koje Mokpehy
Wutepuer tproBuny. [la 6u ce uckopuctuie npeanoctu VHTepHETa Kao TiaodamHe
Mpexe, IHTepHeT TproBuHa JOMpUHENa je ¥ pa3Bojy miaha mpeko UCTor. YTiaBHOM
Hajuemthu oOiuK miahama cy MajomnpojajHa miahama, koja ce u Ha WHTepHery
00aBJbajy.

WNuTepHer uma 3HayajHy yjiory ¥ TO cBe ¢GupMe HajaBibyjykao Oyayhy
nocioBHy opjeHtamyjy."Uurepuer tprouna (Internet Commerce wmm Web
Commerce) mpeacraBiba 1€0 CIEKTPOHCKE TPrOBHHE MAKO ce He MOke pehu j1a je u
TemeJb ucte. Paznosu 6p3or pacta Untepuer Tprosune cy: (Konuap, 2003., ctp.121)

o [ToueTHO ynarame 3aXxTeBa BEOMa HHCKE TPOIIKOBE;
. HNuBecTuimona ynarama ce 0p30 Bpahajy;
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OTBOpEeHE MpeKe U CTaHAAPAU IITUTE UHBECTULIN]E;
[ToBe3aHOCT ¥ KOMYHHKAIH]a;
Nudopmannone morpede ce UCIymHaBajy;

J Uzrpaljyje ce kpuTuyHa Maca KOPUCHUKA U MIPOBajAepa, Kao 1
TEXHOJIOIIKKA BOl)eHM BUPTYO3HHM MHOBAIlMOHM LIUKIYyC KOjU ce omoryhasajy
300r Beoma Op3o0r pa3oja TexHosoruja MHTepHET TproBUHE.

['maBHUM pazJor mTo ce eIeKTpOHCKa TproBuHa yBehaBa je To mTo ce U Opoj
KopucHuka Ha MuHtepuery nosehaBa. bpoj oHux koju kopucre MHTEpHET y CBeTy
2012. romuae w3HOCWO je 2,3 Muimjapae Jbyaw, y omHocy Ha 2011. romuny
nopactao je 3a 11%. (https://rs.sputniknews.com)

Jo kpaja 2016.ronune, HTEpHET je KOPUCTHIIO 3,5 MUIHMjapau JbYIU LITO je
47% cBercke Tmomymanuje u 3a oko 300 MwuIMOHA BWINE HEro |y
2015.rogunw. (http://www.b92.net/tehnopolis/internet.)
2016.ronune y cBety 91 nmpkaBa mMma mpoueHat o npexo 50% CTaHOBHHIITBA KOje
je Ha oOHJajH Mpexu y mopehemy ca 79 3emamma y  2015.
(http://www.b92.net/tehnopolis/internet.)

Jlakie, MOe ce 3aKJby4uTH Aa IHTEpHET TProBUHA y CaBPEMEHUM YCIIOBUMa
MMa OrpOMHE TIOTEHIIHjalIe 3a pacT.

"Beoma je BakHO J1a ce mpBO 100po Mmo3Haje mojaM MHTepHET TproBuHe, Kao
U HEHE KapaKTepPHUCTHKE, 3aTHM HOPMAaTHBHA PETryJIaTHBa W MPOOJIEMH KOjU MOTY
HaCcTaTH, Ia TCK OHJa Aa C€ IMPOU3BO/J IMOCTaBU HA TPXKUIITC HHTepHeTa. Ucto Tako,
Tpeba caryieaTH KakaB je OJHOC ENEKTPOHCKE W TpaIWIMOHAIHE TPrOBUHE W
CXBAaTUTHU J1a TAKTUKC NPUMCIHLUBAHC Y Tpa}]I/IHI/IOHaIIHOj TProOBUHU HUCY Baxkehe KO
eneKTpoHcKe TproBuHe. Kako Ou ce pa3Buiia TproBuHa Ha MIHTepHETY BaKHO je Ja ce
WCITyHE HEeKU TPEAYCIIOBH O] KOjUX 3aBHCH ycIex 1o0por pa3Bujama e-Commerce.

[IpenycnoBu xoju ce ogHoce Ha To cienehu cy: ( Konuap, 2003., ctp.134)
3aKOHCKa IpaBHJIa,
CTPYKTYpa ollpeMe U KOMyHHKallHje;

OpHjeHTalja y MOCIOBaBY;
aCIIEKTH TPXKUILTA KOJU CE€ OJTHOCE HA KYJITYpY U TEXHOJIOTH]Y.

EnexkTpoHCKa TproBHHa je €KOHOMHCTHMA CTBOpHJIa MOTYhHOCT Ja ocTBape
capiieHo Bertrand tpxwumre. To je TpKuIITe Ha KOjeM Cy jeIHAKO JOCTYITHE
KBaJIUTETHE HWHQOpMalMje, IIeHe, TPOIIKOBM M Ha KojeM ce MmehycoOHo Oopu
HEOTpaHWYHE CKYyN J00aBjbada M TOTPOIIAYM MOTY IMPHUCTYIIUTH CBUM BaKHUM
uHpopMalMjaMa TPKUIITA Y 11eJI0oM cBeTy. Tako OM M MpojaaBLUU UMM IO/jeJaHK
JTUPEKTaH MPUCTYN HeorpaHudeHoM Opojy kynana.( MwunocaBsbeBuh, MHIIKOBHIL,
2011., ctp.19)

VY3 momoh MOJepHUX «KYIMOBHUX OOT» MporpaMa MOTJIO OM Ce ayTOMAaTCKH
MPETPAXKUTH LeNoKynaH MHTepHeT kako OM ce mpoHalule IeHe Koje Cy Hajoosbe U
HajIIOBOJbHU]E BpeMe UcopyKke. Tprosiuu 6u Takohe oceTrsin moOosbIIakhe 3aTo IITO
TPOIIKOBU MpPETpaXKHBamka MOTPOLIaYuMa ONalii, a OM OHM MMalMd Mamy MOTpedy
na ce pexiaamupajy. (Munocasisesuh, Murikoswir, 2011., ctp.19)
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Kon cBakor mocna je HajBeha 3apaga OHUX KOjH c€ Haja3e W3HAJ
KOHKypeHara, Ia je 3aTO OBO IpaBa MPUJIMKA, OHUMAa KOjU MOYHEbY OBaKaB HAuWH
tpropune y CpOuju yHa3aJ HEKOJMKO TOJAMHA, Ja HpoHal)y W yuBpCcTe CBOjY
MO3MIIM)y  HAa  OBOM  HOBOM  TPJKHIITY. (http://edukacija.rs/poslovne-
vestine/marketing/trgovina-na-internetu)

Yumenuna je aa MIHTepHEeT TProBuHa Maxa y3uMa CBE BHIIIC U HAjaBJbEHO j€
na he WUureprer tprouna nocne 2020. rogune ona mpehu 50 mporieHata ykymHe
ceercke Tprosune."World Wide Web je cBakako HajmomymapHuju cepBHC Ha
Wurepuery. Mpexa (Web) mnpencraBa arumkanujy koja VHTepHET 4YHHUM

HHTEPECAHTHUM M M3PAa3UTO TOMYJIapHUM 3a Tproeuny. (MunocassbeBuh, 2011, ctp.
12)

1.1. OcHnoBe UHTepHeTa

VY oBOM Jeny ce pa3Mmarpajy Haj3Ha4dajHUje pauyHapcKe M KOMYHHKAI[MOHE
TEXHOJIOTH]j€, KOj€ MPEJICTaBIbajy OCHOBY HEIOKYITHUX CABPEMEHUX HH(POPMATHUKHUX
uHdpacTpykTypa, u To cy. Hurepuer m world wide web. Ox camor mouerka
kopumithema HMuTepHera kao u pasBoja World wide web-a y komeprimjannum
CBpXaMma, eJEeKTPOHCKa TpPrOBMHA C€ 3acHUMBaJa JOMHHAHTHO Ha VHTepHeT
TEXHOJIOTH]jH.

WuTepHeT npencTaBiba Iio0alHy padyyHapCKy MpPEXy, MPEXYy CBHX Mpexa,
Ha KOjy Cy TMOBE3aHU CKOPO CBH pauyHApH ¥ UHAWBUAYATHE MPEXKE Y CBETY U MPEKO
Koje ce o0aBsba HajepuKkacHUja rmobdanHa komyHukanuja. (bjenuh, 2012., ctp.58)

Hacranak MHTepHeTa ce Be3yje 3a nucame HayuyHuka Jluknunaepa jom 1960.
roguHe. OH y CBOM wIaHKy npeaBubha ycrocTaBbambe MpEKe padyyHapa MMOBE3aHHX
Mel)ycoOHO HIMPOKONOjaCHUM KOMYHHUKAllMOHMM Be3aMa KOju HMaj)y (QYHKIH]Y
JaHalIBUX OuONMoTeKa ca yHampeheHHM CKIaJUIITEHEeM M IMPETPaKUBAEM.
(bjenmuh, 2012., ctp.61)

WutepHer kao riobajHa Mpeka, je HallpaB/beHA BHIIE OJ XUJbaly MamHUX
Mpexa 01 KOjuX cBe ynorpebsbaBajy MIHTepHET MPOTOKOJT 32 KOMYHULIUPAHE.

WutepHeT mpencraBiba 30Mp BUpPETYENHHUX JApYILITaBa KOMI[jyTepa U Mpexa
KOMITjyTepa U3 1eJIoT cBeTa. YTpaBo je HTepHeT HajoOMMHM]a KOMITjJyTepcKa Mpexa
y CBETY KOJU MMa OIpOMHHM OpOj KOpPHUCHMKA KOJU c€ U3 JaHa y jaaH yBehaBa, ma je
pa3Boj MutepHera Beh 3ammcaH y HCTOpPHjU JbYACTBA Kao HAJBAXHUJU H3YM
YOBEUAHCTBA.

World wide web mpencrasmpa cactaBuu neo MHTepHETa KOjH KOPHCHHUIIM
MOTY KOPUCTHTH Kpo3 Tpapuuku UHTEpdejc U KOjU y cacTaBy UMa JOKYMEHTE KOjH
Cy Be3aHH xuIepBe3aMa. Haume, TO je MpeXHM CEpBUC HAjIOMYNAPHUJU Y CBETY U
KOjH je HajBUILIE YTHIIA0 Ha MUpewme yrnorpede MHTepHera.

World wide web moxe na ce mocmarpa u ka0 HHGOPMAIIMOHN CHCTEM KOjU
uMa KapaKTepUCTUKY TJIOOANTHOT rpaUyKor XHUIEpPTEeKCTa, W3BpIIABaH HAa MPEXKH
WutepHer. Y cBOM cacTaBy nMa cTpaHuiie Web Koje uMajy CBOjy CBOJEBPCHY aapecy
Ha MHTepHeT Mpexu.

"Unrepuer 1 Web Ha pacronaramy WMajy MHOTA allJIMKaTHBHA PEllickha Koja
Cy VjeAHO ¥ peliemha Ha KOjuMa Ce€ 3acHHBA EJICKTPOHCKA TPrOBHHA:
(MunocassseBuh, Murikosuh, 2016., ctp. 78-79)
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¢ Enextponcka momra (e-mail)npeacrasiba HajBuie ynorpeObaBaHy
WHTEpHET arumkanyjy. OBa ammKkalmja ce 3acHHBa Ha KOpHUIIhewmy cepHje
MPOTOKOJIA KOjUMa jeaH KOPUCHUK MPEHOCH TEKCTyaJHe MOpPYKe IPYroM H Koje
Mory na ce oborarte ciukama, 3BYKOM M BHIEO MaTepHjasioM. Y3 momoh oBor
CHUCTeMa 3a CJIEKTPOHCKY MOIITYy MOTy Ja c€ majby M (DajIoBH KOjU HMajy
pasnmuunte (opmare, anu U Aa ce kade gomamm (attachments). ¥V Behem 6pojy
CllydajeBa HACTajy M IOPYKE KOje HHCY MOKEJbHE U KOje Ce YIIIABHOM CTBapajy u
[1ajby y IHJby MapkeTunra(spam),
¢+ Pa3MeHoM mopyka ce JONPHHOCH Ja C€ pa3Memyjy TEeKCTyallHe
MOPYKE y pEaTHOM BpEMEHy, Na KOMYHHUKalldja H3IJie[a Kao KOMYHHKaldja
YKHBO W KOja Cc€ HE MOXXE H3BPIIMUTH Y3 IMOMOh CHCTeMa EJEKTPOHCKE
nomre(instant messaging),
¢ IlperpaxuBaunma (Search engines)mory na ce maentudukyjy Web
cTpaHuie y3 Kopumiheme oapeheHuX KpyIHjaHUX PEeud 3aJaThX O] CTpaHe
KopucHHMKAa. Ha Taj HaYMH HACTaje CIHCAK CTPAHWIA M OHE CY HajIIPUOIVIKHI]C
TOME IITO Tpaxku KOpUCHUK. OBO je Hajuemhu HaYMH y3 ToMoh KOT ce mpoHasa3e
canpkaju Ha Web-y, jep Hema ypeljeHor kaTajora HauCTOM,
¢ CodTtBepcku mporpaMud KOju MOTY Ja MPUKyNe WUIU (GUITPUPA]Y
uHpopamuje ca Mpexe o onapeheHoj obmacTM M JAa TaKO MPEAJTIOKE JIUCTY
pe3yaTrara KOju Cy paHTHpaHH TIpeMa pa3IndiuTUM KPUTEPUjyMHUMA CY
uaTenurenTau areatu (web robots samo bots).Ha ocHoBy HameHe OHH MOTy Ja
Oyny HIIp.
- 3aTpeTpary
- 3amomoh y KylmOBUHHU
- 3a HaA30p (MOHUTOPUHT)
- 32 U3BpIIABamkE
- 32 TOBOPHY WJIH TEKCTyaJIHy KOMyHHKaI1jy Kpo3 aujainor (hackame),
¢+ Bemuku Opoj KOpHCHMKAa MOXE Ja KOPHCTH U OHJAjH (Gopyme U
nporpaMe 3a hackame MpeKo KOjuX KOMYHHUIMpPA y peaTHOM BPEMEHY y3 momoh
KOMIIjyTepa;
¢ VY peanHom BpemeHy Moryhe je aa ce Benuku Opoj ¢ajiaoBa (My3HKa,
BU/ICO M CIIMYHO) IIaJby KOPUCHHUIIMMA KOjU MX Y TOM HUCTOM BPEMEHY KOPHUCTH
0e3 MmpeKuiama y HICTOM TPEHYTKY JIOK C€ KOTHMpa UCTO HA pavyyH KIIMjeHTa,
¢ Komaunhm jecy amatu xojuma Web cajroBu Memopuiry mopaTke o
KOPHCHHMKY Kako Ou ce kacHuje ynorpeOuiu. To cy manu TekctyaiHu ¢ajinoBu
KOju cy 3anamMheHH y KOMIjyTepy KOPUCHHUKA U CaJpKe MOJIaTKe KOjU ce OJJHOCe
Ha KOPHCHHKA U HETOB PayyH M KOJH CITYX€ JIa c€ OH IPEero3Ha MPUINKOM CBaKe
Oynyhe xonekmuje."
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1.2. AuTepHeT TProBHHA — TEXHOJIOTHje HA KOjUMA ce 3aCHUBA

3a pyHkmoHucame VMIHTEpHET TproBUuHe OMTHO j€ MPBEHCTBEHO 00€30eauTH
¢ynkunonucame MuTepHera.

[TocToje Tpu BakHA TEXHOJIOIIKA MpoIieca Ha KOjuMa ce 3acHuBa MHTEpHeT:
(MunocasibeBuh, Mumikosu, 2011., ctp.58)

> KOMYyTallija rakera Koja omoryhasa Jia ce mpeHoce nojai;
<> Ca)KeTaK KOMyHHUKalMOHUX rpotokoina TCP/IP
X padyHapCcTBO KIIMjEHT/CepBep.

ITo ce THue mpeHoca mojaTaka KOMYTAIMjOM ITaKeTa, OHO Mojpa3yMeBa J1a
ce TpeHoce MUTHTaTHM mnoxauud wu3mely 2 padyHapa y3 momMoh KIIACHYHUX
KOMYTAIlMOHUX (IIPECIOjHUX) Mpexa. Tako ce yCIocTaBjba HEMPEKHIHA Mpexa
u3Mel)y BuX u 701a3u 10 3ay3eha y BpeMeHy JOK Tpaje mpeHocC mojaTraka. ¥ OBOM
MpoIIeCy YYeCTBYje BeIMKHA Opoj KomyTranuoHux ypehaja (4BopoBa, ICHTpaa).
Mepewe Op3uHe mpeHoca MmojaTaka ce BpIIM Y3 IoMoh Opoja MmpeHeceHux OuTa y
onpehenoj jequauiy Bpemena. (MunocasibeBuh, Mumkosuit, 2011., ctp.58)

Transmission Control Protocol /InternetProtocol, ckpaheno TCP/IP je na3zus
3a CKyI IMPOTOKOJAa MAaKeTHOT MpeHOoca MojaTaka W IMPEICTaBJba 30Mp MPHHIUIA
dbopmatupama, onapeheme pernocinena, ONTUMHU30BAKE KoAHMpama (KOMIIpECH]ja),
MpoBepa BaJbaHOCTH TOPYKa M OCTalla MUTamka Koja Ce OJHOCE Ha Clabe U IpUjeM
nopyke y Mpexu. (MunocassseBuh, Mumkosui, 2011., ctp.59)

[TpoToKoI 3ampaBo TONPHHOCH J1a C€ YCIIOCTaBH Be3a u3Mel)y pauyHapa oHor
KO [Iame U KO MpHUMa MOPYKY.

WNuTepHer aapeca koja oarosapa cranaapAy uma 32-0MTHU HU3 OUTa U OHa ce
O3HayaBa y3 MoMoh 4eTHpH OCMOOUTHE KOMIIOHEHTE HalucaHe y OOJIMKY Jlelrmare
u pazaBojeHe TaukoMm (mpumep 192.157.51.10). IlpBa Tpu Opoja o03Ha4aBajy
ajZipecupame JIOKAJIHUX Mpeka, a IMocielma TpU Cy aapeca oapeheHor pauyHapa
jenne jgokanHe mpexe. (MunocaBiseBuh, Mumkoswuty, 2011., ctp.60)

Hoxaeny 6pojeBa 1 uMeHa BpiM MIHTepHET Kopriopanuja 3a f1ojerny OpojeBa u
umena (Internet Corporation for Assigned Numbersand Names, ICANN), koja je
ornouena pan 1998.ronune.

360r mopacra 6poja KOpUCHUKA MOOMITHUX KOMYHHKaIlMja, YBOJHW CE€ HOBHja
Bep3uja MHTEepHeT nmpoTokoia, koja umMa 128-6utHy aapecy koja o6e36elyje Bemuku
Opoj pa3TUYUTHX agpeca.

Jlanac MHTepHEeT Mpexa canpxu ocHOBY (knumy) Mpeske (backbone), u ona y
ceOu caZpKu MpeXe KOje Cy y BIIACHUIITBY BEJIMKHUX MpoBajaepa yciayra MHTepHeTa.
3a MoBe3uBamke C€ KOPUCTE ONTHYKA BIAKHA 3 MMOCTU3AE BEIMKe Op3uHE IMpeHoca.
WHTepKOHTHHEHTATHE Be3€ Ce OCTBApyjy MOAMOPCKHM ONTHYKAM KaOJIOBUMA H
caTenuTCKUM Bezama. (MunocasiseBuh, Mumkoswir, 2011., cTp.65)
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1.3. Yenemna UHTepHeT TProBuHa

Nwma OpojHUX HamoMeHa O TOME Kako Ja ce MOCTUTHe ycnex y MHrepHer
TPrOBHHHU, a OHE CY Pa3JIM4YMTE Ha MOCIOBHUM CTpaHunama. YcmeuHa MHTepHeT
TproBuHa o0OyxBaTa KOpHIINEHE jeTHOCTABHOCTH, JIAKY HABUTAIIH]y, aCOPTUMAHCKY
BEJIMYHMHY, MPOU3BOJIE MOJEJbEHE Yy KaTeropuje, nHpopmalmje, Iporec KyrnoBUHE,
6e30eanoct u MmotuBaiujy. (Cyouh u ocramu, 2005., str.144)

MMamMo HEKOJHMKO ITaBHHX eJieMeHaTa Ha Koje Ou cBe 0coOe KOoje OCHUBAjY
HurepHer TproBuHy Tpebaiie na obOpare maxmy a To Ccy: mahame, MHTErpaluje,
aJIMUHHUCTpalrja, aHaiause, JoMeH u xoctunr. (Cyouh u ocramu, 2005., str.145)

[Inahawe - Illto ce Tuue miahawa CBM Kymiu NOTEHLHUjalIH >Kene Oarl
CHTYpHO J1a CTEKHY yTHCAaK W MPO(ECHOHATHOCT, IITO je U MOTPEOHO Ja ce OCTBapH
TakaB YTHCaK KOJ CHUTYPHHUX Kylama Kao W 3amTuheHuM TpaHcakuuje koje he u
JIOHETH TIPOMET BehM y CHUTYpHO] TaKBOj] MHTEPHET TProBUHH. bupame arumkanuje
Koja muahame ayTopusyje KapTullaMa KpeIuTHUM IITO je BeoMa 3HayajaH 3a
WCIPAaBHOCT TpPAHCAKIMje Kao M MPHUBATHOCTH W 3alITHTE MOJaTaka Kylara.
besbennoct mnahama u kopuirheme jeTHOCTABHOCTH j€ OHO IITO U MPUBJIAYU KYyTIIE,
aJli MX U 33/Ip>KaBa I1a je TO ¥ HEe3aMHUCIIMBO MOCTUhK 0e3 TaKBOT THIa aIuIMKaIlja,
6e3 0031pa Ha LIEHY HEroBy.

Wuterpanuje - Cakako Moryhe je VHTepHET TProBHHY IOBE3WBATH ca
eJIEMEHTHMA JPYTUM I0CIOBamka, MpeXa JPYIITBEHUX, CUCTEMA pa3HUX MU JIPYIOT.
3HauajHO je HarjJacuTH Jja Ceé Ha TOM HauuHy u3rpalyje Beoma BakaH IpOJIajHHU,
MapKEeTUHIIKKM ¥ KOMYHHUKAIMjCKM CHCTeM. Taj CHUCTeM je KOju ayTOMaTHu3yje
MpoIiece MOCIOBHE U TO OpojHE W MOTYNHOCT /1a ce CBU MOJaIy 00paje KOju Cy U
NOTPeOHU Y TOME TPEHYTHO.

AnMuHUCTpanmja - JeqHa o1 OCHOBHUX YCJIOBA 32 MOKPETAmkE THIIA TAKBOT U
3a [IOCTOjame TPrOBUHE caMe. A TO ce M OJHOCH Ha peliewme copTBEPCKO Koje npyxa
MOTYNHOCT CKJIQIMIITEHa U MPUKA3 OHUX apTHKaja KOju ce KyniuMa u HyJe. Baxan
je u u300p pemiema KBAIUTETHOI COO3MPOM Ha TO Ja OH CauMmbaBa CTPYKTYpY
OCHOBHY MHTEpPHET TPrOBHHH, a PEIICHE TAKBO MOXKe /1a Oyie Kopuinheme canpxaja
MEHAlIMEHT CHCTEéMa U TO MPHUCTYIa HAJIOMyJIapHUJETr Yy BpeMe JaHalllbe, 300T BPIIo
MOBOJHHUX OJJHOCA IIEHA O/IpKaBama Kao M kBanmuteTra. OH je moceOHO KOPHUCTaH 3a
OHH KO0jH ozipel)eHa npe3Hama TEXHUUKA HEMA]y.

Ananuze - AHanu3uparu ycnemsocT HTepHer TproBuse je Mmoryhe momohy
cucrema oapeheHor 3a mpaheme. A cucTeM je Taj KOju OeleXu cBe TPrOBHHCKE
aKTUBHOCTH, BPEME W Tpajarke IMOCETe CTPAaHWIE, apTUKIIE HajIpOJaBaHUje, BpeMe
noceTwiiana u 6poj moceTuiana u Cil.

Jlomen n XocTuHr - TproBHHCKM CMENITa] je BeOMa 3HauajaH 3a OTBapame
WutepHer TproBunHe. A 3akymbyje ce oapehenu mnpocrop HMHrephera. Axko
nmpojaaBall HeKy MHTepHeT CTpaHUIy CaJpXKd W WMa MPOCTOpa CACBUM JIOBOJHHO,
TProBUHA MOXe Jia ce cMecTH Ha cepBepe. (Cyouh u ocramu, 2005., str.145)
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1.3. IllpeanocTu u ciiadboctu UHTEpHET TProBuHe
1.3.1.11peanoctu UHTEpHET TProBUHE

WutepHeT TproBuHa 300T CBOT EKCIIOHEHIMJAJIHOT pacTa U  BEJIHKO)]
MOMYJIAPHOCTH j& 3aXBaJlHa MHOTHM IOTOJHOCTHMA KOje moceayje y nopehemy ca
KJIACHYHUM HAYMHOM TPrOBUHE.

Wutepuer omoryhaBa MHOroOpojHE TPETHOCTH MAaJOINpOJaju: HUje
HEOITXOJ/IHA HEKpeTHHHA (Koje ¢y 0OMYHO CKyIie); moTpedaH je Maiu Opoj paaHuKa y
npoxaaju; Moryhe je mpojaBaTtu KymuuMma 0e3 003upa Ha JIOKaIjy TAe ce Haiase;
oMmoryheHo je Ja TpeHYTHO KOMYHUIMpa]y; Mpe3eHTaluja ce BPIIK y3 TOMOh
MHTEPAKTUBHOI MYJITUMEIUjalTHOI KaTrajora rje KyIal MOKe J1a BHIU CBE OHE
nHpopMaInrje Koje ra HHTEepecyjy; MOCTOju MOTYNHOCT Jja ce€ OATOBOPH U aJamnTHupa
3axTeBuMa Kynaua. (JKuskosuh, 2014., ctp.14)

HapaBno, Ty mocroje u oapeheHu mnpobieMu KOju c€ jaBjbajy y OBOM
HA4YMHY MPOoJaje: BEIUKHU je Opoj MOTEHIMjaTHUX KyTlalla Koju He kopucte MHTepHeT;
KOJ MHOTHX je Be3a ciiabuja; KymoBuHa myteM VHTepHeTa 3axBera 3a 00e CTpaHe
BEJIMKY 7103y MOBEPEHAa; YrpoKeHa MPUBATHOCT; MPOOJIEM jeé M CTBAPHO IOCTOjambe
mpojgaBana Ha HMurepHery u 0Oe30egHocT Kama ce 00aBibajy TpaHCAKIIHje.
(Kuskouh, 2014., ctp.14)

Ha cajry E-bay ce ucrtuuy npennoctu kynoune Ha IHTepHeTY, a Kao pasjior
HaBOJIE€ MpOIBAT OHJIQJH MpoJaBHMIA JaHac. Heke mpeaHOCTH Koje HaBOAE Cy:
(http://www.ebay.com/gds/Advantages-of-Online-Shopping-and-its-Disadvantages)

yILITeZ]a BPEMEHA;
yIlITe]a TOPUBA;

YIITE/Ia EHEePTHje;

MOTYhHOCT J1a ce yrnopee 1eHe;

HOH-CTOII IOCTYITHO;

HEMa YeKama y peOBUMa;

JaKa mperpara pode Koja ce )Kelu KyIHUTH.

(http://www.ebay.com/gds/Advantages-of-Online-Shopping-and-its-Disadvantages-)

[IpegHocTH KOju ce mocMaTpajy u3 yria npojasiia cy cienehe:

- TPOIIKOBH MOCJIOBamka Cy Mambu

- CMamY]y Ce TPOIIKOBH IPO/Iaje U UCTIOPYUHBamka pode u yciryra

- BpeMe 3a Koje ce riacupa u Harvtahyje poda ce ckpahyje u 6prke ce KanuTal
obphe

- CKJIQJIMIITa HE MOCTOoje

- Opike ce pearyje Ha ynmuTe Kymara

- CMamyje ce noTpeda 3a JOKyMEHTHUMA Y MauPHOM OOJIHMKY

- Opxe ce uaeHTU(UKYje [UBHO TPKHUIITE

- KOHKYPEHTHOCT IpojaBIia ce nosehasa
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ckpahyje ce kaHai mpomeTa

adupMuIe ce KyroBUHA ,,caMO Ha BpeMe"

OCTBapyje ce MHTEPHAIMOHAIN3AIlja TPrOBUHE 3aTO IITO CY MPOAABIH
JI00aTHO OpHjeHTHCAHHU.

[IpennocTu u3 yria norpomaya cy cienehu:

Moryhe je kynutu poOy u3 dhoTesbe

Op30 ce ucrnopy4uyje poda

IIeHe MTPOU3BO/Ia CY HIDKE M N30eraBa ce MPUTUCAK PAJHUKA U3 TIPOJIaje
¥Ma BUIIIE MpojaBHuUIA U Behu je n30op mpousBoaa

JIAKIIIe ce MPHCTYIa HHPOopMaljama

CMamYyjy ce TPOIIKOBU HabaBKe MPOHU3BOJIA

Oprke ce oAroBapa oJ1 CTpaHe MpojaBana

Moryhe je HabaBUTH HOBE MPOU3BOJIC U YCIYTe

nakiuie ce ynopelyjy nueHe oapel)eHux nmpousBoja u yciyra.

1.3.2. Cnaboctu HTEpHET TProBUHE

Henocranu I/IHTepHCT KYIIOBHUHE CC jeI[HOCTaBHO pemaBajy 34TO IITO MHOIC

WHCTHUTYLIMjE Jajy MPEAHOCT 3a pelIaBame mpobdiema koju ce cpehy y MHTepHer
TrOBUHHM KOja je YjeHO M TJaBHHM TOKpETau MPUBPEIC y HAPEIHOM IEPHOAY.
Henocramu xoju HacTajy cy AeI0M y3pOKOBaHU O] CAMUX TProBaiia 300T MOTPEITHOT
Boh)ewa Tocia, HeKe HEIOCTaTKe CTBapajy JAp)KaBe M TpaBHA peryjaThBa y OBOj
o0JlacTH, a HEKHM MOTy Jia C€ IPHUIMILY TOME IITO Ce HE CIPOBOJC CaBpEMEHE
mapkeTuHiike koniennuje. (Hulten, Nyberg, Chetioui, 2002, ctp.56)

Henocranu xoju ce oJJHOCE Ha MPOJIABIIC MOTY c€ CBeCTH Ha ciezehe:

1eHe oapeheHe omnpeme Koja je moTpedHa Ja Ou ce ONCIyXKuiia eleKTPOHCKa
npoiaBHUIIA (XapaBep U codTBep Mmpe cBera),

HEIOCTOjamke CTPYYHOT KaJipa KOJH yIpaBjba U Pajid y OBOM HAUMHY MPOaje
n

KOJI IIpeBapa MOCTOjH PU3UK KOJH CE OJTHOCH Ha MPOJIaBIIe.

Henocrauu us yriia rmoTpouiavda ¢y CJ'ICI[ChI/IZ

HUj€ JI0BOJbHA JOII YBEK CHUTYPHOCT KOJ TpaHCaKIMja Yy €JIEKTPOHCKOM
00JTHKY,

NPUBATHOCT M0/IaTaka O CKJIOHOCTUMA MOTpolIaya HHje J0BOJbHA,

Mmoryhe je 1a ce He Hcropyue NpaBu MPOU3BOIH,

Moryhe je 1a ce U He UCTopyde MPOU3BOJIH,

Moryhe je 1a ce JakKHO MPeACTaBe MPOJABIH U

YKHUJa ce COLMjalTHU KOHTAKT KOJU j€ MPUCYTaH KOJ| KJJaCHYHE TPrOBHHE.

Jlanac cy BeoMa BUCOKH TPOIIKOBH CTHIIaFh-a HOBUX KJIHMjeHaTa 300T TOTa IITO

TproBuu Ha MHTepHeTy HyJe oOusbe m3bopa u uMH(pOpMaIHja O MPOU3BOJAUMA H
ycinyrama. HMHTEepHeT je 3amcTa HajBehM €JIEKTPOHCKM CBETCKM KaTajor Te Ce
ETOBUM TIperie/laBatbeM MOXKE OJPEAMTH KOja je HajHIKa IIeHa MPOM3BOJA MIIH
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ycnyra. Tom nH(OpManmMjoM Kymail je Ha 1MoJa myTa 10 KynmoBune. Mehyrum, o6usbe
n3bopa u wHGOpPMaNKja TOTPOINAYE YWHE HEOTyYHHMAa, a TO OHE KOJjU HYJe
nojicThye Ha 00pOy 3a sojanHocT Kymana. [Ipeny3ehe McKinsey&Co 2000. roaute
CIIPOBEJIO je UCTPaXKMBamke y KOjeM ce JONUIO JO 3aKjbydyKa Kako Mame o1 5%
MOCETHOIIA HUX0Be VHTEpHET CTpaHHIIe 3auCTa W HApy4YH MPOU3BOJ MyTEM KCTE.
Behwuna, oqHOCHO 2/3 Kynana Huje ce BpaTHIIO Ha CTPaHUILY pajy Ipyre HapyluOuHe.
( Liautaud, Hammon, 2006, p.76)

2. TEXHOJIOIIKE OCHOBE EJIEKTPOHCKE TPTOBUHE

2.1. UudopMaumoHu CHCTEMH H PAYYHAPCKE MpPexKe

[IpumeHa padyHapa y CaBpeMEeHUM mpeay3ehinma je 3Ha4ajHO yHAIrpeania
MOCJIOBHY KOMYHHUKAIIH]y Y OKBUPY THX Ipeay3eha, 3ampaBo oHa je mocraia Opka u
OCTBapeHa je ayroMaTtusanuja y oopaau noaaraka. (bjemuh, 2012., ctp.55)

Jla 6GucMO MOTJIH J1a OCTBApUMO e(DUKACHY pa3MEHy MoJaTaka HEOMXOHO je
YBECTH  EJIIEKTPOHCKE  HWH(POPMAIMOHE CHCTEME WM  KOMIIjyTepH30BaHe
undopmanrone cucreme. OBH CHCTEMH C€ CacTOje U3 YETHPH OCHOBHE KOMITOHCHTE:
(Bjermh, 2012., c1p.55-56)

1. pauynapcka ompema — hardver (eng.hardware) koja odyxBata ypebhaje y

(GU3HIKOM OOJTUKY K0 MPOIECOp, MOHUTOP, IITAMITAY U CIINYHO;

2. pauyHapcku mporpam — Softver (eng. software) je mnporpam koju

omoryhaBa n1a ce 06pal)yjy mogaru

3. 0a3a momaraka - (eng. database) je ckym Tabena, moJba U Be3a KOjU CITyXKe

3a yyBame Mmojaraka u Be3a m3mMel)y mux

4. pauyHapcka Mpexa - (eng. network) je cucreM KojuM ce KHYHO HIIH

OCKMYHO TTOBE3Y]y pauyyHapH TaKo Jla MOTY JICIUTU peCypce.

2.2.1. CaBpemeHa UnTepHeT Mpeika

Bbpoj xopucnuka UnTepuera y cery, 2012.rogune usHocuo je 2,3 Munujapiae
JbyIU, U Y OJHOCY Ha MPETXOAHY roauHy mnopacrao 3a 11%. Mudpactpykrypa
Wnrepuer mpexe y 2015. roaunu je npyxana MmoryhHoCT noBe3uBamwa Buille of 3,3
MUIHjap/e KopucHuKa mmpom ceeta. (https://rs.sputniknews.com)

Kon caBpemene MHTepHeT mpexke BUIMMO Ja CalpXU OCHOBY (Tj. KHUMY)
MpeXxe M OHa CaJp’Ku Mpeke Koje MpuIanajy BeTUKUM MpoBajaepuma MHTepHeT
yciyra. Kako Ou ce ocTBapuiio MOBE3WBAKE y YIOTpeOU Cy ONTHYKA BJIAKHA KOja
omoryhaBajy noctuzame npeHoca Koju je BeJIHKe Op3uHe.

JIBa cy HaumHa ymotpebe TexHosioruja MHTepHeTa y opraHu3amuju U TO:
MHTEpHA padyyHapcKka Mpeka Koja ce 3acHUBa Ha VIHTepHeT TeXHOJIoruja U Kao A€o
Mpexe padyHapa OpraHu3alMje Koja je JOCTyMHAa M KOPUCHHMKY KOjU je H3BaH
opraHu3zarmje.
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2.2. MAPKETHUHI' U UHTEPHET

PeBonyninonapHe mpoMeHe y MapKeTHHI CTpaTeTHju MOCJeaulla Cy pa3Boja
TexHojoryuje, nocedbno Nurepuera. Pa3Boj je mompuHeo na JaHAIIbU MOTPOIIAYH
MOTY JIaKo Ja ce mHpopMuiry aa 6e3 mpobiema ymnopelyyjy moHyne Koje mocToje.
(Kuskosuh, 2014., ctp.10)

Ha HOB mururanHu mepuoj yrudy 4 cHare crend(u4HOr Kapakrepa u To:
(Kuskosuh, 2014., ctp.11)

- Jluturanusanyja v oBE3aHOCT

- YOp3an pact UaTepHeTa

- IlocpenoBama u npuiarohasame moTporrayumMa Kpo3 HoBe 00JIMKe U
(customisation)

- IlpunarohaBame xespama moTporrada (customerisation)

Crnuxka 1.

W3Bop: www.google.rs

Kana roBoprmMo 0 IuruTanu3aiyjyu U OBe3aHOCTH JaHac, MHOTHY anapaty U CUCTEMH
(YHKITMOHHIITY HA OCHOBY JTUTHTATHUX MH(OpMAIHja KOje Cy U3pakeHe OUTOBUMA.
buTtoBHe cTpyje HacTajy mpeTBapameM TEKCTOBA, M0JaTaka, 3ByKOBa U CIIMKA Y UCTE
U HBUXOBO TOBE3WBAIE CE BPIIM TEJICKOMYHHUKAIMJCKUM Mpexama. ( JKuBkowuh,
2014., ctp.11)
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[lojaBa pauyHapckux Mpeka MOoJpa3yMeBalia je TOTIYHY IIOCJIOBHY IPHUMEHY
MH(POPMAIIMOHO-KOMYHHUKAITMOHUX ~ TEXHOJIOTHja W  Haj3HAYajHUJU  JIONIPUHOC
KoHKypeHTHOCTH mTpeny3eha. (  bjemuh, 2012., crp.56) Pauymapcke wpexe
MPEJICTaBIbajy MOBE3aHEe pavuyHape W KpO3 Ty MPEXY Ce OCTBapyje BEJHKa pa3MeHa
nonxaraka usmely pauynapa.

PauyHapcka Mpexa je cuCTeM KOju IoBe3yje padyHape momMohy KOMYHHKAIIHOHHX
Menrja Tako na ce m3Mmely mux mory pasmemuBaTH nopauu. ( Paumnep, TypOan,
2009., c1p.392)

To ce Tnue excruiozuje MHTEpHETA, MOXKEMO pehu Ja je OTBapame CBETCKE MPEKe
World Wide Web u UuTepHeT nmpeTpakuBayda y MpoILIOM BEKy, JOBEIIO J0 Tora ja
je MHTepHeT mocTao peBoIyMOHAPHA TEXHOJIOTH]a.

World Wide Web (Www) je TpxwuinTe riodaiHOr KapakTepa U MMa KaraiuTeT Ja
OCTBapU KOMYHUKAIIM]y ca OTPOMHUM ayJUTOPHUJYMOM H TO j€ yjeIHO MEIH] KOjH
UCTOT TPEHYTKA IllaJbe ¥ NpUMa MOPYKe U TO 24 yaca JIHEBHO, Ce/iaM JaHa y HeleJbU
W TO Ta yNpaBO M YMHU BEOMa BKHUM 3a KomyHuKanujy. ( Kuskosuh, 2014.,
ctp.11)

WuTepHer  3ampaBo  TpeicTaB/ba  HAj3HAYAJHUJU  TpPUMEpP  KOpHIIhema
WH(POPMAIIMOHO-KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTH]ja Y OBOM TPEHYTKY.

[ToBe3aHOCT CTPYKType OBE MpEXKe je MEepMAHEHTO 3HAuajHO Ja OM ce pasymenu
BaxHU gorahaju y okxBupy HWHrepHer TproBuHe. Moryhe je ymopemuTtu je ca
BEJIMKOM MayKOBOM MPEXKOM TJie OM ce MOTJIO JIohm 10 OWIIO Koje Ipyre Tadyke camo
aKo ce mpare oAronapajyhe Mpesxe (XUIEepIUHKOBU KOjU Be3yjy ojapeheHe cTpaHule).
VY BepoBamy je ma crpaHuile Ha VHTepHETY ce 0/1Bajajy Ol ApPyre CTpaHUIE ca
npoceynnx 19 ,xmmkoBa“. [lpema cKOpHjUM HCTpakuBambaMa HWIAK HHUjE TaKo.
HctpaxuBame cy cripoBenu Hayununm u3 IBM, Compaq, u AltaVista Tako mro cy
KOPUCTHIIM SCOOter (mpeTpaxuBay Mpeke) kako Ou uneHtudukoBanu 200 MuIMOHa
Web crpanuna u npaheme 1,5 munujapau Be3a ca oBux ctpanuia. ( MunocasspeBuh,
Mumkosui, 2011., ctp. 14)

Crnenehy cHary koja o0JMKyje HOBO JUTHMTAIHO 100a MpeacTaBbajy HOBU OOIHMIIN
MOCPEN0BambA.

Benuku Opoj npemyseTHuka je ocHoBao MHrepHer mnpenyseha, Tj. A0TKOMOBE
3axBasbyjyhu HOBUM TexHosiorujama. Mcto Tako, u oHa mpeayseha koja mocroje cy
300r HOBOCTBOPEHUX OOJIMKA MOCPEIHUKA U HOBUX OJHOCA y KaHATY MOJCTAKHYTH
Jla UCTpake Ha KOje HauMHe Mpyxkajy yciayre Ha TpxumrumMa. ( JKuskosuh, 2014.,
ctp.14) TpaauumoHagHe KaHaye MpoJiaje OMIIo je MoTpeOHO 3aMEHUTH WM JOIYHUTH
HOBHM BUPTYEITHHM.

TexHonomke npoMeHe W VHTepHET yTHHAIM Cy M Ha NPOMEHY MapKETHHIIKE
crpateruje u mpakce. CTpyumany M3 OOJaCTH MapKeTHHIa Cy pa3BUIM M HOBE
cTpaTtervdje Koje ce mnpuiarohaBajy HOBOHACTAJIOM OKpyXKewmy. BaxHo je
pa3IuKoOBaTH mpuiarohaBame moTpomraynMa (Customisation) w mpuiarohaBame
*eJpama noTpoiraya (customerisation) OKuskosuh, 2014., ctp.15)

[IpBu ciyuaj je kaga npeaysehe npey3suma HHUIMJATUBY J1a C€ MPUIIAroau TP>KUIITY.
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3. MOI'YRHOCT NPUMEHE IIOCJIOBHUX MOJEJIA EJIEKTPOHCKE
TPI'OBUHE

3.1. EjaekTpoHCKa TProBuHa

EnextpoHcka TproBuHa aeduHUINE ce Ka0 TPrOBUHCKAa aKTHMBHOCT KoOja ce
00aBJba MPEKO EJIEKTPOHCKE TEXHOJIOTH]E.

3a neduHUCamE ENEKTPOHCKE TPrOBHHE MOTPEOHO je€ OCIOHUTH HAa TEPMUH
TProBUHa y ONIUTEM CMHUCITYy. TepMHH TpProBMHa IIOTHYE O]l EHIJIECKE peduu
COMmMerce KojoM Ce€ MOTY O3HAYUTH Pa3HOBPCHU JPYIITBEHU OIHOCH Y IOTIEAY
pa3Boja ujeja, MULUbEHA WIN ocehamwa, alny U MOAYyXBaT pa3MeHe pole 3a HOBall U
npeBo3 ucre. TproBuHa Kao TakBa HAC OKPYXKyje M €r3UCTHpa y Pa3IndUTUM
dbopMamMa 1 MH CBH Yy y3UMaMo y4emihe y 1o0j.

EnextpoHcka TproBuHa mpeAcTaBiba ynorpeOy WHGOPMAIMOHMX Kao |
KOMYHHUKAI[MOHUX TexHojoruja. Koja enekTpoHCKke TproBuHe Kao U KOJ
TpaauIOHAIHE MMaMO NPUCYTHE TJaBHE IIOjMOBE TPrOBUHE: MECTO, IMPOU3BOJ,
HA4YMH Ha KOjU ce BPILIM IpPHUjeM HOBIA, rapaHlldja, HAYUH 3a MpHUjeM HapylOuHa,
HCIIOpYKa, MAPKETHUHT, MOJPIIKA TEXHUYKA U MoryhHocT Bpahamwa npousBoja. Moxe
ce pehu /1a ce eIeKTpOHCKa TProBUHA PA3IMKYje C€ O TPAJAULIMOHAIHE U UCKJbYUUBO
1o cpenacrTeuma 3a paj. IlpuHnun obGaBsbama mocnoBama je cBakako uctu.( Konuap,
2008., ctp. 43)

EnextpoHCcKka TProBuHa y MMpeM CMHCITy 00yXBaTa LENH eeKTPOHCKH CBET
U TO KpO3 OpraHu3alMoHe aKTUBHOCTH TPKHUILIHE pa3MeHe. EIeKTpoHCKo mocaoBame
CacTaBJbEHO j€ O] eleMeHaTa UCTHX Kao M eIEeKTPOHCKATPrOBHHA, ali YKJbydyje U
MIOCJIOBHE aKTMBHOCTU. EJEKTpOHCKAa TproBHHAa M TO Kao jeAHA O] HajBaXKHMJUX
o0JacTy eJIeKTPOHCKOT MOC/IOBama, BUl)eHa je kao GakTop jauarka KOHKYPEHTHOCTH,
a YKOJIMKO C€ pa3BHja MPaBUIHO MOXE KOPUCTUTH CBUM TPrOBHHCKHM
opranuzanujama. Y 1musby mTo 00Jber pa3yMeBama MOTPEeOHO je Ja ce MpaBu pas3iiuKa
nu3Mel)y eneKTpOHCKe TPrOBHHE M €JIEKTPOHCKOT IMOCIOBama 3aTO IITO C€ Paau O
(eHOMEHMMa TOTITYHO PAa3IUYUTUM. A HCTPa)XKMBamka MOKa3yjy Jia ce eJIEKTPOHCKO
MIOCJIOBAKE y EJEKTPOHCKY TPrOBHHY IpeTBapa U TO TaYHO OHJA KajJa ce pa3MeHa
BpPEIHOCTH T0jaBJbYje€.
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A |

Crnuka 2.
H3Bop: www.google.rs

"[IpumMeHa €JEeKTPOHCKE TPrOBHHE OTNOYME-e paHux 70-MX TrojuHa, ca
uHoBauyjama kao mro cy EDT (enekTpoHCKH TpaHChep HOBYAHUX CPENCTaBa).
duHaHCH]CKE TpPaHCAKIMje ce 3aTuM npomupyjy ca EJIN (enekTpoHCKOM pa3MeHOM
nojaraka) y3 ydeuthe mpousBohaya, MajonpojaBana, yCiayXKHHX AEIaTHOCTU HUTH.
Ca komeprmjamsanujoM MaTeprera 1990. rommHe W HEroBUM pPaUJIHUM PACTOM
710 MMJIMOH TOTEHLMjaTHUX KOPUCHHKA aIUIMKallije eJIeKTPOHCKE TProBUHE Cy Op30
npoumpuie.” ( Konuap, 2008., ctp. 43)

EnexkTpoHCka TproBuHa ykJbydyjé CBE AaKTUBHOCTU Yy BE€3U TpPrOBHHE
IpOM3BOAMMA M yCIyrama, a MOXe Ce IOCMaTpaTH IyTeM YIoTpebe cpencTaBa
eJIEKTPOHHUKE 32 MOCTU3abEe IUJbEBA Y MOCIOBAKY, IITO YKJbYyUyje HH()OPMAIIMOHY
TEXHOJIOTHjy, ITO ce cBe cBoAM y3 nomoh MHTepHeTa. EnexrpoHcka TproBuna J1oBemna
je o cTBapama HOBHX JAMMEH3Mja Npojaje W 10 MPOMEHE HeHEe KOHBEHIIMOHAIHE
neduanmmje. EnexTpoHCKa TproBuHaje AMHAMUYHOT KapakTepa W MMa TEHACHIH]Y Ja
ce ILIMPH a TO JONPUHOCH Jia ce 00jeANbaBajy €JIEMEHTH U CTBAParha HOBUX.

[Tojam enekTpoHCKE TProBHHE je Oanr yecta TeMa Koja ce pazMarpa. MHOIITBO
je nedHunuja, anM oOHE YIVIABHOM UMajy OIepaTuBHU Kapakrep. [ledunuimje
eJIEKTPOHCKE TPrOBUHE MOT'Y JIa C€ TPYIUIIY Y TPH KaTeropyje: OIIIITe, IIAPE U YXKe.

"Koxg ommrtux pgepuHMIMja je HAJUCHPIIHHUjE CXBaTamkbe EJIIEKTPOHCKE
TproBuHe. llpuMepa paam, elIeKTpOHCKa TProBHHA je , TPTOBHHA YCiyrama y
€JIEKTPOHCKOM OOJIMKY” WJIM je “TIONa3HM IojaM KOJ IMOCJOBama KOje €€ BPIIH
TeJIeKOMYHUKaIfjaMa U CpeJCTBUMa Koja ce Oa3mpajy Ha komyHuKaiujama”. OBe
BpcTe NedUHUIMja HE OMUCY]y TOJMOBHO 3HAuUCH-E HEro carjienaBajy ~TpaHulie”
nmojma. ( bjenuh, 2000, ctp. 5)

Kon mmpux neduHuimja moxyiiaBa ce JaTh 3HA4YCHE, alld C€ MCTO TaKo
yOpajajy ¥ aKTHBHOCTH KOj€ HHCY CamMO TPTOBHHCKOT KapakTepa. Y TOM CMHCITY
€JIIEKTPOHCKA TPrOBHHA MPEJICTaB/ba ~CBAKO YIMOTpeOJhaBamke HHTEPHET Mpexka U
TEXHOJIOTHja 32 aKTHBHOCTH €KOHOMCKE U JIPyTe npupoje”.

Kon Hekux neduHMIMja ce TaKCATUBHO HABOJE TEXHOJIOIIKE arlIMKaIije, Te
WHTEpHET TProBWHa oOOyxBaTa CBE OOJMKE TpaHCaKIMja KOje Cy IOBe3aHe ca
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aKTUBHOCTHMA TProBHHE, yOpajajyhu M kommanuje U Jbyzae, KOje Kao IOJIA3UIITEe
y3umajy oOpahuBame U TpaHCMHUCH]Y TT0/IaTaKa KOjU Cy IUTUTAIN30BaHu, yopajajyhu
U TEKCT, 3BYK U Bu3yenne nukose. ( bjeauh, 2000, ctp. 5)

[Mupe nedbununmje oOyxBarajy ¥ AchUHUILIM]E KOje BpIIC KOMOWHAIH]Y
aKTUBHOCTH M aIUIMKAllMja TEXHOJIOMIKE MPHPOJE A 3aTO EJIEKTPOHCKY TPrOBUHY
[oCMaTpajy Kao MociIoBame MyTeM HHTepHeTa. ba3zupa ce Ha eleKTpOHCKOj 00paau u
NpEHOLIEHY TMoJaTaka KOjH TOJpa3yMeBajy TEeKCT, 3BYK M BHUaeo. Takohe,
eNIEKTPOHCKA TProBHHA IOJpa3yMeBa M JIpYyre aKTUBHOCTH M TO: EJIEKTPOHCKO
TproBame poOOM U ycCiIyrama, €JeKTPOHCKY HCIOPYKY JAWTHTATHHXCApiKaja,
SNIEKTPOHCKU TpaHC]ep CpeacTaBa, eNEKTPOHCKO TProBame aKIMjama,eleKTPOHCKE
TOBapHE JIMCTOBE, TPrOBUHCKE ayKIMje, MOMONHM TU3ajH ¥ MHKXHEEPHHT,TUPEKTHE
M3BOpE HA MpPEXKH, 33/10BOJbaBab€ jaBHUX NOTpeda, JUPEKTaH MAapKETHHT,
UTIOCTIPO/IajHE yciyre. ObyxBata u IIPOU3BOJIE (moTpomrauka
no0pa,crienjain3oBaHy MEAMIIMHCKY ompeMy) U yciayre (uHbopManuoHe
ycnyre,pUHaHCHjCKE W TIpaBHE YCIyre); TPaJuIHOHATHE aKTUBHOCTH (31PaBCTBO,
00pa3oBame)i HOBE aKTHBHOCTH (BUpTYeiHe TpkHe 1eHTpe). ( bjenuh, 2000, ctp. 5)

Kox yxux nepuHMIMja eNEKTPOHCKAa TProBUHA C€ IOCMAarpa Kao
CNEKTPOHUHIIMPAaHA AKTUBHOCT TPrOBHHE, Ma ce AeuHUIIE KAao ~’KyMOBHHA M
pojaja mpou3Boia, yeayran napopmanuja nyrem mpexka.” ( bjeauh, 2000, ctp. 5)

AKO Kao KpUTepHjyM KiIacH(pHKalMje U TO EJIEKTPOHCKE TProBHHE CYOjeKTe
Y3MeMO KOjH y €JIEKTPOHCKO] TPTOBHHHU YUECTBYjY, OHJIa €JIEKTPOHCKA TPrOBHHA MOXKE
na Oyne: eneKTpoHCKa TproBuHa M To u3Mely mnpenyseha, eneKkTpoHCKa TProBHHA
npeay3eha - moTpoiay u eneKTpoHCKa TProBUHA Mpeay3eha aIMUHUCTpAITH]e.

EnextpoHcka TproBuHa npenysehe - moTpoiay je HajBaXKHUJHU BU €JIEKTPOHCKE
TproBuHe. OHa mMOJpazymMeBa MpoOJajy TMPOM3BOAA EIEKTPOHCKHM IYTEM KpajibuM
MOTpPOIIAYMMA.

[Tocroju Benuku Opoj NepUHUIM]a €IEKTPOHCKE TProBuHEe. EexTpoHcka
TProBHHA YKJby4yj€ CBE aKTMBHOCTHU y BE3U TPrOBUHE MNPOM3BOJIUMA M yCIyrama, a
MoOKe OUTH IocMaTpaHa IyTeM yHnoTpe0de eIeKTPOHCKHX CpE/CTaBa 3a MOCTU3AmE
MOCJIOBHUX LIMJBEBA, IITO YKJbYUyje HH(POPMALMOHY TEXHOJIOTH]Y, ILITO C€ CBE CBOAM
y3 nomoh MHrtepHerTa.

"ITojaM eneKTpOHCKe TProBUHE OOyXBaTa TO Ja C€ TEICKOMYHHMKAIMOHE
TEXHOJIOTHje KOPUCTE KaKo OM ce OCTBApHO KOHTAKT WJIM JUPEKTHA TPrOBHHA ca
napTHepuMa — Kynuu M Jo0aBjbaud, Tj. HauuH Jla ce npubaBe HH(pOpMaluje o
TPXKUILITY, KOHKYPEHTHMa U MpHIIMKaMa 3a 1Mocao. Y KM CMHCao OBOT TI0jMa je Jia ce
MoJT BUM IOJIp3yMeBa KyInomnpojaaja Ha MHTEpHETY KOjoM ce pa3Memyje HoBall U
MPOU3BOJ, BOIHM TPOHM3BOIA EJIEKTPOHCKAM IIyTE€M, OpraHHW3yje IJIOTUCTHKA W
mojpIika 3a Kymue u ciaumgHo. OBakaB mporec je omoryhen 300r pasBoja
KOMYHUKAI[MOHMX TexHoyoruja, mpe cBera Muarepuer WorldWideWeb wu
enekrponcke nomre".( Cyouh u ocranu, 2005. ctp. 219)

"EnexTpoHcKa TproBuHa npenysehe - aAMUHUCTpaIHja IpeICTaBba pasMeHy
nobapaenekTpoHCKUM nyTteM wusmel)y mpenyseha u apkaBHux oprana. Ilox
OBUMITOZ[pa3yMEeBaMO jaBHE Ha0aBKe Koje ce 00aBjbajy €IEKTPOHCKH. Y
cTynujuEBpPOIICKE YHHUj€ O €JNEeKTPOHCKO] TPrOBUHH C€ TIOMHEE€ M EJIEKTPOHCKA
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TproBUHau3Mel)y aJMHHUCTpaIMje U momTpomayda (Consumer-t0-aiMUHUCTPATHUOH).
HaBoau cena oBaj BUJ TproBUHE jOII HHjE Pa3BHjCH, W Ja OH YKJby4yje HCIUIATY
couyjannenomohn u ymiare mope3a. OBaj omgHoc wu3Mmely aaMuHUCTpanuje Hu
rpahana, a HemoTpoIla4a He MOXKEMO YKJbYYHUTH Y €JIEKTPOHCKY TPrOBHHY MOIITO
HEMaKoMepuujatHu Kapaktep. OH OM MOrao MpeJCTaBJbaTH JE0 EIEKTPOHCKOT
nocioBama(y aeny miahama mopesa).” ( bjenuh, 2000, ctp. 7)

HajBaxuuju Buj €IEKTPOHCKE HEOTpAaHWYEHE TProBUHE je VIHTEepHeT TproBuHa.
HHTepHeT TproBuHa je mpeMa ToMe, I0jaM Y>KU OJf II0jMa eNIEKTPOHCKE TPrOBUHE, Maja
MHOTH MX TTOHCTOBEhYy]jYy.

"Jlpyraumje ce eIeKTpOHCKa TProBUaH oO3HAayaBa e-TProBHHA, €-
commerceluTepHeT TproBuHa WIN OHAUHeTPTOBUHA M TIOJpazyMeBa oapeheH o0k
TPrOBHHE IJ/Ie CE€ OHA OJ(BHja y IOTIYHOCTH y BHUPETYEIHOM CBeTy Cyberspace-y,
npeko Murepuera. Kox oBor Buma TproBuHe Kymail mocehyje Web cajt Tprosua
(BUpTYyenHy MpOAaBHHUILY), pasriieqa pody, oIydyje ce o u3dopy, Hapyuyje U 1iaha.
OBo cBe paau npexko VuTepHera. Tproeun noTBphyjy na ce poda mase HEKOM U TO
y HajuemheMm Opojy ciydajeBa, HE3aBUCHUM, IMOIITAPCKUM WU KypPHUPCKUM
ciry>k6ama Koje poOy Kyniuma JOHOCE Ha aJipecy Iie KuBe. EJeKTpoHcKka TproBuHa
(unu e-TproBUHa) y MPBOM pelny oOyxBara IuUCTpuOyHpame, KyHOBHHY, MPOIAjy,
MapKEeTUTH M CEPBUC NPOHM3BOJA M yciayra y3 THOMOh eNeKTPOHCKHX cHcTeMa
(MutepHeT u octane kommjyrepcke mpexe). Mcro Tako, o0yxBara u Tpanchep HOBILA
y ENeKTPOHCKOM OOJNHKY, YIpaBJbalke JIAaHIIEM CHa0JeBama, €-MapKEeTHHT,
€JIEKTPOHCKY pa3MeHy I10/1aTaka, U ayTOMAaTCKe CHUCTEME 3a CaKyIllJbame IoJaTaKa.
Kako ©Oum wucnyHuna cBoje 3aJaTKe €-TProOBUHA CIY)KM C€ €JEKTPOHCKUM
KOMYHHUKAI[MOHUM TEXHOJOIrMjamMa Kao MmTo cy MHTepHeT, eKCTpaHeT, eeKTPOHCKa
moITa, e-Kmure, 0ase mojgaraka, u moowane tenedone.” ([onujanun, 2010., cTp.

143)

OnnuHe npojaja Wik eNeKTPOHCKAa TPTOBUHA MOCEIyje Y OCBajalby OrpoMaH
3Ha4ya] y Je(dUHHCAHUM TPXKUIIHUM CerMEHTHMMa Kao M Kyniuma. HajBaxHuje
NPEJHOCTH KOje MOoroayjy gupmama yKOJIHMKO yBemy e-TproBuny cy: ( Turban ,
McLean , Wetherbe , 2003., ctp. 96)

¢ CJEKTPOHCKa TproBMHa omoryhaBa na mpojaBall NMpOHANAa3u BEIUKH Opoj
Kymama [UpOM CBeTa W TO ca BeOMa HUCKUM H3/IBajabUMa KamuTala U
TPOIIIKOBUMA OTICPAIIMOHATN3AIIH]E;

¢ Takohe, ¢upMe MOry KOPUCTHUTH MaTepHjajie M CEepBUCE OCTaIMX (UPMHU
Op>ke W Tako J]a yTU4y Ha CMameme Tpomikosa 3a 5 10 20% y mopehemy ca
JPYTUM BHJIOBUMA TPTOBUHE;

¢ JIPACTUYHO CE€ CMamyjy W MapKETHHT JUCTPUOYIIMOHU KaHAIM, HeKala ce U
€JIEMUHHMIIY, a Y HCTO BpeMe MPOU3BOAM Cy jeDTHHUjU U TPO(UT MpoIaBLa je
Behn. EnuMHUHHINY ce W HEKHM TOCPETHHIM 3aTO IITO TIOCTOjU JUPEKTaH
MapKeTUHT U NpoJiaja jeJlaH Ha jeJlaH;

¢ CICKTPOHCKA TPrOBHHA yMamyje U JIPyre TPOIIKOBE Kao MITO CY TPOIIKOBH:
NpOM3BONKE, 00pane, AUCTpUOyLHMje, CKIAJUINTEHa W Iperiefama
uH(popmarnrja Ha nanupy (10 90%);
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+ Takole, yruue a ce cMame 3alIMXE U J1a CE OJIAKIla JIaHall IOHYa Y CUCTEMY
Ha3BaH ,,CHCTEM By4Yema’’; MPOLEC OTHOYMILE TaKO IITO ce poda Hapydu U
KOPUCTH  CE€  CHCTEM  MCIOpPyKE  ,ylIpaBo Ha  Bpeme”’;  TO
oMoryhaBanpou3BOAmY M0 KeJbH KyIIa H CMamyje TPOLIKOBE 3aJINXa;

¢ OJIaKIlIaHA je Be3a ca KymieM 300T KOMyHHKAIUje jelaH IpeMa jeqaH, ma cy
HW)KH TPOIIKOBH; MOXKE C€ CMambUTH M BpeMe Koje ce o/BHja o miahama 10
npujema pooe;

¢ Takole, cMamyjy ce M TPOIIKOBH TEJICKOMYHHKAIHja, 3aT0 1mTO WHTepHET
jecte jedTHHjH y OFHOCY MpeMa CHEIHUjaIHUM Mpexama ca J0JIaTHOM
speanomihy (VAN);

+ omoryheHo je 1 Ja ce cTBapajy HOBH IOCIOBHU MOJENH KOjU JAONPUHOCE N1
ce yBeha KOHKYPEHTHOCT ¥ MPOPUTAOUITHOCT;

¢ peKiaMa MOKe J1a ce 00oraTu CiMKaMa, 3BYKOM M BHJICO 3aIIHICOM M MOXKE
4ecTo Ja Cce Mema; Moxe na jgohe mo Benukor Opoja JbyaM M Aa ce
npuiarolasa.

3.2.  TloroaHOCTH e-TProBHHE

EnexTpoHcka TproBruHa JI0BelNa je 10 CTBapama HOBHX JUMEH3Hja Mpojiaje U 10
MIpOMEHE HeHE KOHBEHIIMOHATHE ACPUHUIIH]E.

[lojaBuiu cy ce HEKM HOBH TPrOBLHM Tj. €-TPrOBLM, KOJU TOCIYjy Y HOBOM
ENIEKTPOHCKOM OKpPYXEHY, Ca HEKMM HOBHUM 3aJaluMa, Kopucrehn ce HOBUM
MHCTPYMEHTHMA 32 OCBajarbe TPAJUIMOHATHUX U HEKUX HOBUX LMsbeBa. HapaBHo, oBa
MOCJIOBHA JIMMEH3Wja EeIIEKTPOHCKE TPrOBHHE 3aXTE€Ba W YCBajarbe HOBHX 3Hama U
BEILTHHA.

[Ipeko enexTpoHCKEe TProBHHE MpojaBan Hema (U3WYKOT KOHTAaKTa ca
noTpouraynuma. Y eJleKTpOHCKO] TPrOBHMHHM MHOTM OJ OJIBOJEHMX KOpaka KOju ce
nHavye gorahajy m3mely kynama M mpopaaBalia y KOMEpIMjaJIHUMTpaHCakKIyjama
[0CTajy MHTETPUCAaHU M ayTOMaTH30BaHU. HajBaXHMjU METOOU EJIEKTPOHCKOT
MpEeHoca CBHUX TOJaTaka Cy eJNeKTpPOHCKa pa3MeHa M uHTepHeT. (CacTaBHU J1€0
eJIEKTPOHCKE TPrOBUHE Mpe/cTaB/ba IHTEepHET.

Enextponcka TproBuHcka pupma 6mupa MOAEN IMPOJIajHOT MECTa y CKJIaay ca
MOCJIOBHOM TIOJINTUKOM U MOCTaBJbEHUM LMJBEBUMA, LIUJbHUM TPXKUIITEM, THIIOM
MPOU3BOJIa KOJU Cy MpPEAMET eJeKTPOHCKE Mpojaje, GUHAHCHjCKUM MoryhHOCTHMA
u ci1. Mozenu eneKTPOHCKHX MPOJIajHUX MECTa pasiiuKyjy ce 01 KIIaCHYHMX MPOAajHUX
MECTa U JeJHOCTaBHE KYIIOBUHE U Ipojaje myTeM HTepHeTa.

CBa mpenyszeha eNeKTPOHCKMM IyTeM Ha MHOTO jeIHOCTaBHUJU HAYUH, Y3
VILITEAY BpeMEeHa U YCIEeITHO HHOBUPA]Y pall, peaeguHuily Beh nocrojehe u crBapajy
cacBMM HOBa TpkuiTa. EnekrpoHcka TproBuHa npyska MoryhHoct npenysehuma na
MOry OWTH IITO ePpUKACHUJU U (QIIEKCUOWIHHM]U Y UHTEPHUM Ollepalnjama, Kako ou
Mornu Oimxke capahuBaTtu ca CBUM CBOjUM CHabJeBaunMa M Jla 3HATHO Opike MOry
pearoBaTtu Ha CBe MOTpede U OYEKHBamba Kymana.

Hajzanaxenuje oOenexje €NEKTPOHCKE TProBHHE jecTe Op30 M paguKaHO
MeHame NpoIeaypa Ha KOjuMa Ce CIIPOBOIM TPrOBHHA Tj. pa3MEHa.
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CBuM Kynmu TpeKo eJEeKTPOHCKE TProBHUHE HMajy MoryhHoct Op3or
MpeTpakrBamka CBHX MOTPEOHUX MaTepujajla W MOry IipoHahu orpoman Opoj
Pa3sHOBPCHHX Marepujasia U MoryhHoct Oupama onpeheHHX MOHyIda Koje Cy CBe
JOCTYITHE Ha III00aTHOM HUBOY M TO 24 4aca TOKOM CBUX CE€JIaM JIaHa y HelleJbH.

IITo ce TMYe MPEAHOCTH €IEKTPOHCKE TPrOBUHE OHE Cy MHOTOOPOjHE.

"EnekTpoHCKO MOCIOBame MMa J0CTa NPETHOCTH, a OHE KOje CE HajBUIIEC
uctuuay cy: ( Bumac-bybama, 2013., ctp. 46-47)

a) Vikuoarwe nocpeonuxa y mpeoeunu. Y3 momoh eneKTpOHCKE
TPrOBUHE yMamyje ce JajbauHa u3Mel)y OHMX KOjU NMpPOM3BOAE M OHUX KOjH
KyIlyjy TPOHM3BOJIC, jep Ce KYIOBHHA Y TOM CIIy4ajy MOXKE OOaBHTH JUPEKTHO
0e3 moTpede 3a aHTaXOBamkEM JbYIU KOju mocpenyjy (cutting out the middle
man): BEJIMKOINpOaje, MaJONpo/aje U y CIyd4ajy yciayra-aucTpuOyrepa T3B.
npouec aucuHTepMmenujamuje. Ca aApyre crpaHe, KOA OBOT BHIA TPrOBHHE CE
ucTh4Ye M 1motrpeda HOBE BPCTE ,,IIOCPENIOBAKA’ - TPOBAjIACpHMa IMPUCTYIIA
MpPEXH, EJICKTPOHCKAM CHCTeMOM Iulahama, yciyrama ayToph3amnuje |
ceprudukaimje Tpancakipja. Koa mux je mpucyTHa Mama pajiHa aHTa)KOBAaHOCT
M TO ITO HE MOpajy Ja ce Be3yjy 3a TauHo ojpeheno mecro. Kama
KOMYHHIIUPAjy TUPEKTHO ca KyIIMMa, OpraHu3alMje yTudy Ha mnoBehaBame
JIOJATHOCTH TIOTpOIaYa, jep UM ce cajga obe3dehyje m Opka m edukacHHja
yciyra U Ucropyka (Ipolec peuHTepMeIHjalije).

b) Obesbehusarve Oomez npucmyna ungopmayujama. I naBHH
NPEAYCIOB 32 KOHKYPEHTHOCT y 21. BeKy je mocTana rioOajiHa, TpEeHyTHa
JI0CTaBa CTaHIapIU30BaHUX MH(opMalja (He yKbyUyje caMo MOAATKE, TEKCT U
CIUKe, TpadUKoHe, BUJICO U ay 10 3anuce). IHTepHeT JONpHUHOCH Ja Ce CTBOPHU
OKPYKEHE TJIe ce NMPUKYIIhajy HHPOpMAIHje ca MAKCUMATHUM TOIITOBAKEM U
yBaXkaBameM pecypca — BpeMe. [7100amHo riieaaHo, eIeKTPOHCKa TProBHHA
JONPUHOCH J]a C€ €KOHOMCKE aKTMBHOCTH IOMEpajy Ka YCJIOBHMa CaBpIIEHE
KOHKYPEHTHOCTH: TpOLIKOBU TpaHCaKlMja CY HHUCKH, OOJbM NPUCTYI
nHpopmanMjamMa KymniuMma jep HeKe Malolnpojaje MpeACTBIbajy Oapujepy 3a
yJa3ak.

C) Yuanpeherwe oomoca xynay - npooasay. VIHTepHET je Beoma
Ba)XKaH MHCTPYMEHT KOJUM ce€ NpPHUKYIUbajy MH(pOpMAaIHje, 3aT0 MITO Kymal U
MpojaBal] Ha UMEJIy pa3Memyjy W TMOXBajle M PeKIaMupajy Mpou3BOje, alH
pa3Memyjy U apyre nogatke. Komnanuja MHOTO MOke ca3HaTH Ha MIHTepHeTY 0
TOME Ja JIn Tpeba HeITo J1a MEeHka WK J0/Ia KOJ CBOJUX MPOM3BOAA KAaKO O
Haj00Jbe OJIrOBOPWIIM KYITUEBHM 3aXT€BUMA U HAa KOJU HAYMH MOTY NMOOOJBIIATH
CBOj CEpBHC KYIIIMMA, a TO Cy YjeIHO ¥ TJIAaBHU TPEIyCIOBH Kako OM ce Jajbe
IIMPHO U 1oBehaBao CONCTBEHU JI€0 TPXKHIIHOI Koslaua. 3HayajaH mpuMep Kako
y3 MIHTEpHET MOKe /1a ce yHarpenu oHoc u3Mel)y Kyra u mpojiaBia u Kako 1a
ce Mema HAauMH PEeKJIaMupama U CepBUCHpama HEKOI MPOU3BOJA je MpHUMEp
kommanuje. Goodyer. Website kommanuje Goodyer wma © aruTHKaIujy
uHTepakTuBHEe mpupoae -"Cemektop ryma", KOjOM ce KyIlIUMa CTBapa
MoryhHOCT &1a mpeMa YHETHUM IojandMa O MOJENy UM CTapOCTH ayTOMOOWIIa,
yCJIOBa JKUBOTHE CpEMHE W HaBMKama Bo3aua jo0uje monynay ryma Goodyer
KOje cy HajBuIle oaroBapajyhe meroBuMm 3axTeBUMa U morpedama. Tako
KOMITaHHja MOXe Ja johe 10 CBOr MpUMapHOT IHJba — 33J0BOJFHH W BEPHH
MOTpPOIIAYH.
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3.3. IToaesia e1eKTPOHCKE TProOBUHE

Paznuuure cy BpecTe €IEeKTpOHCKE TPrOBHHE KOj€é CE MOI'Y CBPCTAaTH Ha

OCHOBY Pa3iIM4UTUX KaTeropuja.

VY Ttabemu Op. 1 mar je mpernen u TO Hajuemhmx BpCTa EJIEKTPOHCKE

TPTOBHUHC.

TabGena Op. 1. ['1aBHU TUTIOBHU e-TProBUHE

I'/TABHE BPCTE E-TPI'OBUHE

BPCTE E-TPI'OBUHE

ITPUMEP

B211 Business to Consumer,
IIpenysehe ka [Torpomauy

AMa30H.COM je OMIITH MPOJaaBall KOjU MpPojaje
MOTPOIIAYKE MPOU3BOJIC,KYIIIMMA Y MAJIONIPOIajH

B2B — Business to Business,
[Ipenysehe ka [Ipenyzehy

eSteel.comje Gep3a uHAyCTpHUje YeaHKa KOja HYIH
€JIEKTPOHCKOTPYKHMIITE MPOU3BOhaunMa M KyIIuma
yeJMKa

C2C — Consumer to Consumer, eBay.com Hyaum TpXHIIHM TOPOCTOp  T/Ie
[MTorpomray ka [Torpomaay HOTpPOIIaYn MOTy JULIUTHPATH WITH
JMPEKTHOINIPOABATH POOY IPYTHMMIOTPOIIAYNMa
P2P — PeertoPeer, Gnutella je codrBepcka ammmkamuja — Koja
[Tojenunarn ka Ilojenuniry omoryhaBa  mortpomraunma  na  MehycoOHO

pasMemyjy My3uKy, 0€3 yIMTama CcTBapaola
tpkumra kao y C2Ce-tproBunu

M-trgovina,
MoOunHa TproBuHa

bexuunn mobwinu ypehaju, xkao I1JIA (nmepconan
JTUTUTAT ACCHCTAHTIMYHO JUTUTAIHO IIOMAraio)
wid MOOWIHU TenedoHu, Mory OuTu KopuirtheHu
3a 00aBJbamkhE€ TPrOBUHCKUX TPAHCAKIIN]jA

Tprosuna
Mpexa

nyTeM  JPYUITBEHUX

HpymtBeHe Mpexxe kao mTo je Facebook
HMCTOBPEMEHO TPEJICTABIha]y U CaJTOBE JIPYIITBEHE
e-tprosune(cocial e-commerce)

JlokanHa e-TproBuHa

[TpuBnaueme rpymna nmoTpoumiadya Ha OCHOBY BbUXOBE
reorpadcke Jiokanuje

W3Bop: MunocassbeBuh M., MumkoBun B., Erekmponcxampeosuna,
VYuusepsuter Cunrunynym, beorpan, 2016., ctp.9

3.3.1. 3naueme B2B moaena koa ejieKTpOHCKe TProBUHE

B2B(Business - to - Business) mojen moapa3ymMeBa TProBuHy Koja ce oBHja

u3mely ¢dupmu Ha UnTepHeTy HU30M mparehux aktuBHocTH. B2BTexHomnoruja je y
yrnoTpeOu KoJ TpaHCakIHja poda M HOBIA, IPH MTOCPEIOBABY KOJI JIaHANa MOHY/E,
IIPU PACIIUCHBAaY TEHAEpa Ha HHTEPHETY U CIMYHO.

ce KOpUCTH 3a TpaHCaKIHje pode 1 HOBIA, TOCPEAOBAE y JIaHIMMA ITOHY/A,
pacrucuBame OHJIAjH TeHzaepa M ciuuyHo. OBo je u Hajpeha ¢dopma eneKTpoHCKe
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TPrOBHHE, @ M OCTBApPEHU INPHUXOJ O] e-TProBUHE je Hajeehw KOJ OBOT MOJena.
KonB2C Mopena pa3nukyjy ce Tpu puMapHa MoJiesia ¥ TO:

« MOJIEJI TPOJIajHE CTpaHEe KOJA KOjHX je MPUMETHO TO Ja jeJHa KOMIIaHWja
€JIEKTPOHCKUM ITyTEM IPO0/1aje MHOTHMA;

« MO KyNOBHE CTpaHe TJe je KapaKTEepUCTUYHO Ja jeJiHa KOMIIaHWja BPIIU
KYIOBHHY O]l MHOTUX IIpOJlaBalia,

+ pa3MemUBamke 00aB/AHO HA EJIEKTPOHCKOM TPXKHUIITY A€ CE OKYIUbAjy
MHOru Kymnuu u npogasuu. ( Crojanosuh, 2011, ctp. 38.)

3.3.2. 3naueme B2C monesa koj1 eJIeKTPOHCKe TPrOBHHE

B2C( Business - to - Consumer ) Mozen eleKTPOHCKE TPrOBUHEIpyrauuje ce
Ha3WBa MOJIEeNl OM3HUC MpeMa KYIIy U TO je HajBHIIE TO3HAT THIT OHJIjH TIOCIOBAkba
KOju ce okpehe MHIMBHyaIHUM [TOTPOIAYMMa y €IeKTPOHCKOj TproBunu. Kox oor
MoJieNla je KapakTepUCTHYHA W Majonponaja. Takohe, mpema nedUHUIUJU OB3j
MOJIeTl jecTe TpProBWHa Koja ce onBuja Ha MutepHery usmely ¢upme u kymma.
OOyxBaTa JUPEKTHO MOCIOBamke u3Mely mux.

JIBa cy ocHOBHa HauuHa J1a 6u ce obaBuna B2CenekTpoHcka TProBUHa U TO
Cy JMPEKTHA Mpojiaja KyMIuMa U Ipojaja IMMyTeM IMOCPETHUKA.

JlupekTHa mpojaja KynuuMa —OBO jé NPUCYTHO KOJ| KOMIIaHHja Koje cy
JeTieHrjaMa TIPUCYTHE Ha TPXKHINTY U MPOJAjy TUPEKTHO MPOHM3BOJE M M30eraBajy
muctpuOytrepe. Benuku 6poj komnanuja ce okpehe U TUPEeKTHOM MapKeTHHTY Jia Ou
M30€raM CKyle TMOoCpeAHUKe. 3a OrpoMHe MOTyhHOCTH 3a AMPEKTHY TNpoaajy
KyNIMMa 3aciayXkaH je IHTepHeT, ajlu unak je u Jjajbe BeJIMKU Opoj OHUX KOMITaHHje
KOj€ cMaTpajy Ja je yCIex 3arapHTOBaH aKO C€ KOPUCTE JUCTPUOYTEpH U TProBHHA
Ha MaJo.

IIponaja myreM mnocpenHuka - (IOCPEAHMIIM E€JIEKTPOHCKH) - Y OBOM
B2Cmoneny enekTpoHcke TprosuHe Oamn Hajehu aeo mocioBama ce CIPOBOAU
moMohy eIeKTPOHCKHUX TOCPEIHUKA, KOju mpoaajy pob. JIBa cy tuma B2Cmonmena
OHJIajH mocpeaHuka. Koa mpBor cy To OHJIAjH €IEKTPOHCKHM MajONpOAaBLH, a KOJ
JpYror cy TO MajoIlpoJaBly KOjU Mocao 00aBibajy U Ha TpaJuI[MOHAJIaH HA4YUH U
onnajH. Kog oBakBHX MasionpojiaBaiia Moryhyje 1a HacTaHy KOH()IUKTH U3BOpa alu
u 1meHa poOe. OHNAjH HAYWMH JIONYBHY]y OIeEpalyje TPATUIMOHAIHOT HadrMHa
MOCJIOBAbA.

Kox B2Cmonena enexkTpoHCKE TpProBuHe Hajuemrhe KyMOBaHW MPOW3BOIU
Jjecy: pauyHapH Kao M olpemMa cBa npareha y3 pauyHape, 4acOIUCH, Urpadke, ojeha,
XpaHa, Kmure, ¢uiMoBrn u My3uka. OBaj monen Hajuemhe ciyxu 3a Hyheme
creaehux yciyra: mpojaja akiuja, eJIeKTPOHCKO O0aHKapCTBO M OOBE3HMIIA, Mpojaja
HEKPETHUHA 1 M3HAJMJBUBAGE KA0 M MPOHAIAKEHE TI0CIA.

3.3.3. 3naueme C2C mopesa Ko/ eJIeKTPOHCKE TPTrOBUHE

C2C(Consumer - to - Customer )penaTHBHO je HOBHja BPCTa EIEKTPOHCKE
TProBUHE HACTA0 HA OCHOBY €KCIaH3uje cio00aHe Mpojaje u To u3Mel)y morpomiaya.
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OgBaj mozen je Hajuenthe y ymoTpeOu Kaja ce Tpryje Kyrmail ca Kymniem, a yjeaHo je u
JTMpPEKTaH KOHTAKT Kylala ca OCTaluM Kyniuma. [loTpommaun Bpiie TProBHHY
JMPEKTHO Ca OCTAIMM IMoTpolnaunma. dupme Koje KOpPHCTE OBaKBE TPaHCAKIIU]E
Mopajy Hahu onpeleHe HeTpaaUIIMOHAIHE HAauWHE J1a OW HAIUIATHIN yciyre. Manu
MPOIEHAT TPaHCAKLHje, peKIamMHparme, WIaHapuHAa WM JApyraddja KoMOWHaIuja
00MYHO TIPEJICTaBIbajy LIEHY yCIIyTE.

Ha Untepnery je moryhe Hahu pasnuumre yciyre Koje cy y MOHYAHU — OJ
nojy4aBama Ima 10 actposoruje. OOMYHO ce JIMYHE YyCIyre peKiiaMHupajy Ha
CTpaHUIIMMa KOje Cy JM4YHEe, Ha OTJIAaCHUM TabyiaMa 3ajenHunia Ha MHTepeHTy u ap.
Taxohe, nmpumeTHO je aa je cBe Behu 6poj OHUX KOjU KOPUCTE ENEKTPOHCKY TPaMITY —
pasMeHa pa3IMYUTHX THpom3Bojga M yciayra Ha WutepHery. OHO mTO je BaXKHO
ucrahy jecre ja oBakBa KyINOBMHAa MOXe Ja Oy/Je NpeBapa WIM HaK padyyHapCKU
KPUMHHAJ, T1a 3aTO Ky Tpeba 1a Oyny naxJbUBH.

HajoutHHje mnoromHocTH KOA OBOr MoOJeNa ce Oriefajy y UIupemy
MOTEHIMjaJTHOT Tp)KWIITa, MoryhHomhy na ce axypupa jeIHOCTaBHH Caapikaj,
eMUHHUCATH TIOCPEIHUKA, MOTryhe je na ra morpomadu Kopucre OMiIo Kaaa u Ouio
rIe.

3.3.4. P2P texnouioruja

"Peertopeer Texnonoruja gponpuHocu na VHTEpHET KOPUCHHIN pa3Memyjy
¢ajnoBe U pauyHapcke pecypce JUPEKTHO, HE3aBHCHO Ja JIM MOCTOje MOCPEIHHUIIN
wmn ueHrpanau  Web cepsep. Ilpumepa paau,Gnutellajepeertopeercodreepcka
aruIMKalyja KojoM je omMoryheHo KOpUCHHMIIMMA Ja IAMPEKTHO pa3MeHEe MY3HuKe
cajapikaje, mpemMa mnpasmity 0e3 HarutahuBama. Jon ox 1999. rogune HHBECTUTOPH CY
MOKYIIaBaJM Jla U3yMe€ HeKe acrnekre TexHosoruje P2P  e-tproBuHu."”
(MwunocassbeBrh, Mutkosuiy, 2016., ctp.10)

3.3.5. Mo6u/1HA TProBUHA

MoOunHa TproBuHa oOyxBaTa CBAaKd OOJUK €JIEKTPOHCKE TProBUHE Y
OeXMYHOM OKPYKEHY ajll HAPOUHMTO OHY Koja ce U 0baBba npeko MurepHera. OBaj
MOJIeNl TIpUMERYje 3a TProBUHY oAroBapajyhe OexuuHe KOMyHHKaluoHe ypehaje.
Amunkanyje KoJ MOOWJIHE TProBHHE JIONPUHOCE Ja ce KYIyjy pa3iuuura poda U
yCiIyre, J1a ce peain3yjy TpaHCakiHje y OaHIM U J1a c€ TPUCTYIU cajpKajuMa KOju
cy mwiahenu, kao U IpyruMm nHpopmanujama. bexxnuHe TeXHOJIOTHje 3HAYaJHO YTUUY
W CTBapajy HOBE BPEIHOCTH y OBHM 00JacTHMa MHTEPHET TPrOBWHE: YIPaBIbaHE
OJTHOCHMa Ca KOPUCHUIMMA, YIPaBJbakhe TPAHCIOPTOM, HHTETpallyja JaHla MoHyIa
Y ayToMaTu3alyja rnpojaaje.

"Mo6uiHa TProBUHA JONPUHOCH Ja TMOTEHLUHMjAIIHW MOTPOIIAYM Kyrle pody Wiu
Hapyde yciuyre y OWI0 KOM BpEMEHCKOM TpeHyTKy. Kox MoOwmiHe TproBuHe
KapakTepUCTUYHO je Jla CBaka TpaHCaKl{ja MMa HOBYaHY BpPEAHOCT Koja ce
peanu3yje y3 MOMOh MOOMITHUX TEIeKOMYHHMAIIMOHMX Mpexa. Jlakime, MoOwiiHa
TProBUHa OOyXBaTa CBE TpPAHCAKIMje KOj€ C€ MOTY IOJBECTH IOJ EJIEKTPOHCKY
TProBHHY, HE3aBUCHO 1a Ju je y nutaky B2B nmm B2C cerment. Moxe ce pehu na
OBaj OOJUK EIEKTPOHCKE TPTOBMHE MOXKE J]a MOCTaHE HajBUIIE KOPHUIINEH 3aTO IITO
j€ 3amakeH OrpoMaH IMopacT Kopuiihema MOOWIHHX TenedoHa. ATUTUKAIN]e
Kopuiiheme y 001acTh MOOWJIHE TPrOBHHE JONMPHHOCE Ja KOPHUCHUIIM Y3 TMOMOh
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MOOUITHUX TenedoHa 00aBibajy KYMOBUHY pasnudyuTux poda u yciyra. Ilocroje
MHOT€ TPEIHOCTH TMPUMEHE MOOWIIHE TPrOBHHE y OJHOCY Ha KJIACUYHE CHCTEME
€JIEKTPOHCKE TProBHHE, Mel)yTUM Ta mpHMeHa je CKOMuYaHa ca HU30M HEJO0CTaTaka
KOjH MOpajy OWTH OTKIOWmeHH. HajOuTHMjH HemocTamy ce OJHOCE Ha HIACHTUTET
KOPHUCHHUKA, CUTYPHOCT U MpHUBaTHOCT. J[a O ce OBaj BU TProBHHE /aJbe Pa3BUja0
HEMHUHOBAaH J€ JaJbl HalpeJdaKk TEXHOJIOTHje 3a MOOWIHE KOMyHHKamuje. To
noJpa3ymMeBa Ipenia3ak, ca JaHalllkbe Apyre reHepanuje, Ha Tpehy renepauujy
Mpexa u ypehaja mobusiHe TexHosoruje. Tajga ce Moke OYeKHBATH MOTITYH Pa3Boj U
IMpEeHe MOOMIIHE €JEKTPOHCKE TproBuHe. Jpyru OutaH (akTop KOju yTHde Ha
pa3Boj OBOT BUJA €ICKTPOHCKE TPTOBUHE j€ HArM pa3Boj MIHTepHeTa U eJIeKTPOHCKE
tproeuHe yormre." (Crankuh, 2008., ctp. 38)

3.3.6. Tpropuna nmyrem JpymITBEeHUX MpexKa

JlpyliTBeHa €NeKTPOHCKA TPrOBHHA O3HAYaBa HOBU OOJIUK EJIEKTPOHCKE
TProBUHE, KOjH Cy CajTOBU APYIITBEHUX Mpeka oMoryhuiu kao mro cy Twitter u
Facebook. O0um TproBuhe myrem ApymTBeHHX Mpexka U To joir 2013. roxuHe je
6uo oxo 13 Munujapau nonapa, ox 4era je S Mmunujapau y CjequmeHuM Ip)kaBama.

Ynorpeba Web 2.0 cajtoBa, HApOUMTO APYIITBEHUX MPEKA KAO U CIUYHHX
3ajeIHUIIAa TPHUBJIAYM OrpoMaH Opoj KopucHHKAa. OBO CBAaKaKO IPE/ICTaBJbA BEIHUKY
[IAHCY 33 JMHAMHU3UPALE EIEKTPOHCKE TPTOBHHE.

JIpymiTBeHEe Mpeke 0TBapajy U3y3€THO OTPOMaH MPOCTOpP Yy AETy MapKeTHHTa
U peKJIaMHpama.

JlpylmTBeHH Meauju o0yxBaTajy U APYLITBEHE MpEXe — LITO j€ jeJaH HOBUJU
nojaM. [lpymTBeHe Mpexe, BHUPTYEIHE 3aj€[HUILIC WJIA OHJAJH 3ajeaHHIIEC
NpeACTaBibajy Tpyne JbyAH KOje KOMYHUIHMPA]y pa3IMYUTUM HAYWHUMA,
ynotpebJbaBajyhu 61or, KoMeHTap, TeaeQoH, UMejl Aejaehu Ipu TOME TEKCT, ayInuo
U BUJIEO 3ammce, pororpaduje U CBe TO Y pa3IMuUTe CBpXe (APYLITBEHE, NOCIOBHE U
obpaszoshe). (MKuskosuh, 2014., ctp. 12)

3.3.7. JlokanHa e-TproBuHa

OBo je OOMMK TProBHHE KOJU j€ YCMEPEH Ha aHTa)KOBame MOTpollaya Ha
OCHOBY MHXOBe Treorpadcke sokanuje. Kopucre ce paznuyure MapKETHHIIKE
TEXHUKE 3a IpHUBJIAYCH-E IOTpoIlaya y JIOKAIHUM MpOJaBHHUIIAMA, KOjuMa ce
OCTBapyjy MOIYCTH y THM JIOKQJTHUM TPOJABHHUIIAMA IO/ YCIOBOM Jia CE€ JOBOJbAH
Opoj moTpomraya J0roBopu o 3ajeqHudkoj Kynosunu.(Crankuh, 2008., ctp. 38)

4. MOCJOBHU MOJAEJIN EJIEKTPOHCKE TPI'OBHUHE

ITocnoBHU MoJen npeacTaBiba 301Mp Mpolieca MociIoBamba KOju ce Kpenpajy ca
LIMJbEM J1a C€ TIOCTUTHE MPO(UT HA TPKUILITY U TO j€ yjeTHO HajBAXKHUJU J1€0 OU3HHC
iaHa. bu3HHC TmaHje JOKyMEHT Yy KOjeM ce Omucyje OM3HHC MOJEIL.
(MunocaBpeBuh, Mummkosui, 2014., ctp.26) Kom oBakBOr mHOCIOBHOT Mojeja
€JIEKTPOHCKE TPrOBUHE y yNOTPeOU Cy M3HUMHE IpeaHocTH MHTepHeTa kako Ou ce
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CIPOBOAMJIE IUIAHCKE AKTUBHOCTH Ja C€ IOCTUTHY INTO OO0Jbe TMO3UIMje Ha
OTBOPEHOM TJI00ATHOM TPIXKHILTY €JIEKTPOHCKE TPrOBUHE.

[Ipema w™HOrMM ayTopuMa TMOHYJAa BPEAHOCTH H MOJEN MPHXO0J]a
MPEACTaBIba]y Haj3HAUAJHH]E eIEMEHTE OM3HHC IUIaHa.

4.1. Ilonyna BpeaHOCTH

llenTpanna mo3unuja KojA OM3HUC MOJeNia NpUIaga MOHYIU BPETHOCTH.
[Tonyna BpegHOCTHM ca CTAaHOBUINTA Kymila o0yxBaTa MEepCOHANU3alUjy poba u
yclyra Koje ce Hyze, yMambuBamke TPOIIKOBA 3a MPOHAJaXemhe pode U lUXOBE IICHEe
u omoryhaBame J1a ce OJlaKIa Jia ce TpaHcakirje obaBe y3 moMoh edukacHe mocTaBe
po0e 3a motpomaye. [Ipema npaBuny dbupme cBOjy IOHYAY BPEIHOCTH pa3BHjajy Ha
OCHOBY OIIIITET CTama Ha TPXKHUIITY U TPEHOBA, ajlk M IpeMa 3aXTeBUaM KyTiana 3a
onpehennm mpom3BoauMa WU cepBucuma. (MwunocaBibeBuh, Mumikoui, 2014.,
ctp.27)

OBo miycTpyje mpuMep mpe mojaBe AmMazon.Com, kaaa cy KyIiy MOpaiu Ja
oJUta3e JIMYHO 10 MPOJABHMIA KEbHTa, IJIe MX Y MHOTHM CllydajeBHMa 3a/IeCH Ja Y
KEJbeHUM TMpOJAaBHUIIAMA HEMa Te KmbHre Kojy Tpaxke. IlojaBom Amazon.com
Kyniuma je omoryheno J1a Kymyjy Ouio Koje Kibure, cBakora Jiana 24 cara.

4.2. Mojaea npuxojaa

VY OusHMC TUIaHy MoOJed MPHUXOJAa je€ OHAj KOJU JAONPHHOCH Ja C€ ONMUIILY
HAuYMHU KOjUMa KOMIIaHHja MOKE Ja OCTBapu MPHX0Jie, TeHepuIle T00UT U MOBpaTH
ynoxeHn kanurtaia.(MunocasibeBuh, Mumkosun, 2014., ctp.27) Hanac mnocroju
Behu Opoj pa3nuuuTUX Mojena nmpuxoja. Benuku 6poj opranuzaiiyja KOpUCTH jeslaH
WM KOMOWHAIM]y BHIIE OCHOBHHUX MOJIENa MPHUXO0/a U TO: MOJIEJ MPETIUIaTe, MOJEI
peKIaMupama, Mojiel pojiaje U MojieN TpaHcakMoHUX nposusuja.Ilpermiate cy nmo
MpaBUIy MeceuyHe, TOIWIIEe WM Tonyroauimme. Kox Momena pekiamupama
WebcajT enekTpoHCKe TProBHHE IMpyXKeHa je MOTYHHOCT MOCETHOIMMA J1a KYIyjy
MPOM3BO/IE, YCIYTe€ U UCTO TAKO JIa APyre KOMIIaHHU]€ UMajy CBOJ PEKJIIAMHH TIPOCTOP
a J1a Ipy ToMe J00H]jy 3a To oArosapajyhe nposusuje.

Kon momiea TpancakiimoHux nmpoBusmja GupMe y3umajy nmpoBU3Hje 3aTO MITO
uM je omoryheHa WM je u3BpIleHa TpaHcakiuja.. (MuocaBibeBuh, Mumikowi,
2014., ctp.27)

O06e30ehenn cy mpuxoau KOMIIaHMjaMa IpemMa Mpojaju KyliiMa Ha OCHOBY
OBOT MOJIEA.

4.3. OyeKkuBaHO TPKUILITE

OuekrBaHO TPXKUILTE MPEACTaBIba TPKUIITE KOje Ce y3UMa y pa3Marpame U
I7lIe Ce OYeKy]y MOTEeHIHMjaIHU (UHAHCHJCKU PECYpCH KOJU C€ MOTY OCTBapuUTH Ha
oBoM TpxuIITy. OHO ce AeduHuIIe TpeMa MOryhuM Npuxoauma y CBUM TPXKHUIITHUM
HumaMma rae pupma Hamepasa na KoHkypuire. (MunocaBspeBuh, Murmkosuir, 2014.,
cTp.29)
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4.4. KOHKYpeHTCKO OKpYKeme

KoHkypeTHCTKO OKpyX)eme o0yxBaTa cBe OHE (pupme Koje ce OaBe mpojajom
CIIMYHUX TPO3BOJA M KOj€ HAa HCTOM TPXKHIUTY 00aBJbajy mocao.(MuiocaBibeBuh,
Mumkosui, 2014., ctp.29) YV KOHKYPEHTCTKO OKPYKEHE CIa/iajy U CyOCTUTYITMOHH
MPOU3BO/IM M TOTEHIMjaTHU HOBH HWrpayd Ha Tpxkumry. Onpelyje ce Ha OCHOBY
Beher Opoja ¢akrtopa W TO Ccy mpe cBera: BeIWYMHA U OpOj KOHKYpPEHIIH]E, yIIeO
KOHKYpPEHIIjE Y 3ajeJHHYKOM TPXKHUIITY , IICHE MPOU3BOJa HUXOBHUX KOJHUKE CYy H
KOJIMKO je mpodurabuina koHkypeHija. KoHkypeHiuja Moxke na Oynae AUpeKTHa
WM WHAUPEKTHA. J[UpeKTHE KOHKYypeHTe cMmaTpaMo (GUpMe Koja WMajy Mpoaajy
CIIMYHUX TMPOM3BOJA U yCIIyra Ha HCTOM CerMeHTy Tpxkwuiuta. Ca apyre crpase,
KOMIIaHH]j€ KOj€ Ce Hajla3e M y JPYTUM HHIYCTPUjCKUM TpaHaMa, ald Cy FHHXOBH
MpOM3BOJIM  3aMeHa 3a Jpyre TMpeAcTaBbajy HUHAUPEKTHE  KOHKYPEHTE.
(MwunocasibeBuh, Mumikowu, 2014., ctp.29)

4.5. KoHKypeHTCKa MPeIHOCT

KoHKypeHTCKy NpeJHOCT HOCTHXKE je/JHa KOMIIaHHMja YKOJIMKO OCTBAapH Ja
MIPOU3BO/I CYIIEPHOPHE MPOU3BOJE MM HEKHM NMPOM3BOJI IUIaCHpa Ha TPXKUIITE ca
HIDKOM LIeHOM o1 Beher jaena wiu mak CBMX KOHKypeHaTa. TakMmuuewme GUpMU ce
0a3upa Ha OCHOBY OOyxBaTa TPXKHIITA U TO MOXE OWTH TII0OATHO WM JIOKAIHO.
Hajeehy mpenHocT umajy cBakako oHe ¢upMme Koje cy y MmoryhHocTu na cBoje
CyIIepHOpHE TPOU3BOJIC TUIAHUCPA]Y MO HAjHMKO] LEHW Ha TJIOOATHOM TPIKHIITY.
OcTtBapuBame KOHKYpeHTeCKe MpeAHOoCTH Moryhe je ako ¢upme Ha ofpehHH HaYMH
OCTBape MpHUcCTyn IudepHenrjaiHuM (akTopuMa MPOU3BOJKE U TO y nopehemy ca
OHUM KOHKYPEHTCKUM (HUpMama Koje TO He ycmeBajy Aa octBape. KoHKypeHTCcka
MPETHOCT MOJKE JIa C€ OCTBApH U TpeMa TOME Jla JIM Moce/yjy MaTeHTHa mpaBa Koja
Cy 3HayajHa 3a Ty JeJaTHOCT WJM IMpemMa TOMe Ja JIM MPHUCYNajy MOBOJbHH]EM
(DMHAHCUJCKOM KaluTaly M TO 300r IOCIOBHE Mpeke OMBIIMX KoOJIera Kao H
naptHepa. (MuocassbeBuh, Mumikosui, 2014., ctp.29-30)
Beoma je BaxkHo wucrahu U TMpeAHOCT NpBOr IMOTe3a Kao MocedaH U3BOP
KOHKYpeHTCKe npenHocTd. OBakaBa MPEAHOCT ce€ OCTBapyje ako (upma IMmpBa ycre
7la TUTacupa MpOM3BOJ WM CepBUC Ha TpxkumiTe. Kaga ce mocne oBakBoTr moresa Ha
TPXKUILTY Pa3BUjy U CIeI0CHUIIN JIOjaJIHU WU CE He YCIeBa Jja ce MPOM3BOJI KOMHpa,
OHJIa OBE KOMITOaHM]j€ AYTO MOTY 33JpKaTH KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT Ha TPXKHUINTY.
Ao KOMIaHMje Koje IpBe IUIACHUpPajy IMPOM3BOJA HEMajy T3B. KOMIUIEMEHTapHE
pecypce Koju ce Tpe CBera OJHOCE Ha MEHAlIMEHT, MapKEeTHHT, (hMHAHCH]CKa
CpeAcTBa WJIM pelyTaluja, KOjU Cy BaXHU Ja OM ce oJpkala KOHKypeHTCKa
MpeTHOCT, hupme mpeMa IpaBuITy TPABUITY KOje Cy HEMOCPETHH KOHKYPEHTH MOTY
MOXKHETH BehH 7160 BUXOBOT MOYETHOT ycIexa.

4.6. MapkeTHHIIKA cTpaTernja

MapkeTHHILIKa cTpaTeryja ImpeacTaBba IUIAaH KOJUM c€ Ha HajoOyXBaTHUJU
Ha4yMH pa3palyjy HauuHu kojuMm he ¢upma aa yhe Ha HOBO Tp>KUIITE U J1a IPUBYYE
HOBe Kyrmie. MapkeTHHT o0yxBaTa CBE aKTUBHOCTH Koje oMoryhaBajy ocTBapuBame
MPOMOIIHj€ TPOU3BOJIa U yCJIyra MOTEHIMjaTHUM KopucHuIuMa. (MwusocaBsseBuh,
Mumkosui, 2014., ctp.30)
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4.7. Opranu3anMoHy pa3Boj

VY BenukoMm Opojy ciydajeBa (hupMe Koje ycreBajy z1a ce Op30 pa3BHjajy, HIIp.
KOMIIaHHj€ M3 00JacTH eNEeKTPOHCKE TProBHHE, MMAjy 3aXTEB Ja CE 3aroCiIHU
onpehen Opoj Jbyu U 1a ce pa3BHjy MOCIOBHE mpoleaype. Tume ce Hamehe U TO na
opranuzanyja epukacHO HUMIUIEMEHTHUpa OW3HHUC TIUIAaH U CTpaTeruje.
(MwunocasibeBuh, Mumkoswuit, 2014., ctp.31)
Beoma decto ce 3a Heycmex HaBOJIM Kao y3pOK KOJ MHOTUX (UPMH U3 00JIacTH
CIIEKTPOHCKE TPrOBHHE HEIOCTOjalhe CTPYKTYpE OpraHu3aluje M KYJITYpPOJIKUX
BpPEIHOCTH Koje je mpate. Takohe, BeomMa je BaXXHO Ja IOCTOjU TUIAH pa3Boja
opranmsaiiyje 3aTo IITO ce OBe (pupMe Mo MpaBUILy Beoma Op30 pa3Bujajy.

4.8. YnpaB/bauku TUM

Hajaxxnuja xommoHeHTa OW3HHC IJIaHA j€ YNPaBJbayKd THUM MOLITO OHU
MMajy OATOBOPHOCT 3a (PYHKIIMOHHUCAkE IeOKYTHOT Mojena. Kako 6u ce ycnemHo
BOJMJIa KOMIIaHHUja MOTPEOHO je 1a n1obap U jak ympaBibaud TUM 00e30e11 UCKYCTBO
u oipeheHa 3HaWa M Ja y UCTO BpEME INajbe MOPYKY HMHBECTHUTOPHMA H3BaH
KOMIIaHH]€ y BUAY O30MJbHOCTM KOMIIAHHjE€ U HEHHUX IIOCIOBHHUX IOTEHIMjaja U
nepcnekTuBa. McTo Tako, OBakaB THM Ca CBUM THM KapaKTEpUCTHKaMa MOXE Ja
yBUM cBe Moryhe ciaboctu OM3HHC MOjena U Aa y IpaBo BpeMe TO MPOMEHU WU
OTKJIOHM HenmocTaTke. Kako Ou ce mponamiao mobap ympaB/bauykd THUM BEOMa j€
BaXHO Ja ce npoHal)y He camMo MeHayepu KOju Cy MCKYCHHU, Beh W OHM KOju Ha
OCHOBY TOT' CBOT' HICKYCTBa MMa]y CIIOCOOHOCT Jla IPUMEHE 3HAKE Ha CUTYallHje KOje
HacTajy. AHaJIMTUYKUM pa3MaTpameM ojipeheHux crnocoOHOCTH Koje Tpeba na
noceAyjy (Bpcta pagHOT HMCKYCTBa, KOJUKO BhpeMeHa Cy MpoBenu Ha ojpeheHum
¢yHKIMjamMa yOpaBjbakba M CI.) JecTe 3HA4ajHO YOYTCTBO Kako Ja ce
KOMIUIEMEHTHpA yIpaBibauku TUM. (MunocasiseBuh, Mumkosui, 2014., ctp.31)

5. BEBBE/IHOCT EJIEKTPOHCKE TPI'OBHUHE

5.1. lepunucame 6e30eqHOCTH

ENeKTpOHCKOM TProBMHOM C€ MOTY CMamUTH TPOIIKOBH W OJAKIIaTH
nocnoBame. Kana je y nuramwy 0e30eHa eIeKTpOHCKa TProBHUHA OHJa MOXKeMo pehu
71a je TO OHA eJEKTPOHCKA TPrOBUHA TJIe Cy Y MPUMEHH Oe30eHe mpoleaype Koje Cy
HacTajle CKJIaJHO PH3HMIMMa KOjH Cy IMpollekheHn. Kao riaBHH IHJbEBH KOjUMa Ce
Mepu 0Oe30enHOCT y MH(OpMAaNMOHUM cHucTemMuMma HaBojae ce: (MmiocasibeBuh,
Muikosui, 2011., ctp. 109):

¢ TOBEpPJHMBOCT - ITO  00e30ehyje  HemocTymHocT — MHQOpMauja
HeoBIamheHUM UM,
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¢ JIOCTYIHOCT - 00e30elyje 1a KOpUCHUIM OBJalheH: MOTY YBEK Ja KOPUCTE
cepBuce U 1a HHopMaIHjama IpHUCTYIIE,

¢ HHTETPUTET —KOJUM C€ IMOCTHKE KOH3MCTEHTHOCT MOJaTaka Kako Ou ce
CIpe4no HeoBJaNeHO reHepucame, YHUIITABAkEe [101aTaka U IPOMEHY,

¢ ymorpeba cucremMa caMoO OJf KOPUCHUKA KOjU Cy oBIamheHu — pecypcH
cUCTeMa Ce Ha Ta] HAYMH HE MOTY KOPUCTHTH OJI CTPaHE OHHMX KOjU HHUCY
oBjaiheHu.

['maBHA MUCHUIUTMHA y HAYIM je HayOoKa 0 0e30€HOCTH padyyHypa U HayKa O
06e30e1HOCTH KOMYHHKaIlMja Koja JAOMPHHOCH Jla Ce OCTBape OBH LIMJbEBH KOJU CY
MPETXOJHO  HAaBEJACHW. be30eTHOCT KOMYyHHKAIja TMPEICTaBJba  3aAIITHTY
uHpOpMaIMja TPWIUKOM TMPEHOCAa W3 JEAHOT Y JAPYrH EIEKTPOHCKH CHCTEM.
besbemnoct y padyHapuMa TpeAcCTaBiba 3AlITUTY WHPOPMAIHU]y Y jETHOM
pauyyHapcKOM CHUCTeMY M YKJbydyje H 0e30€IHOCT OIEepaTUBHOI CHTEMa |
aTUTMKaTHBHOCT co(TBepa, moceOHO coPpTBEpa KOjU C€ OJHOCH HAa MaHUIYJIHCAE
O6azama mnomaraka. OBe Mepe 0e30emIHOCTH KOMYyHHKaluja U 0e30eqHoCTH Yy
padyHapuMa KOMOMHY]y Ce ca Mepama JPYTuM Kao mTo cy: 6e30eqHOCT mepcoHana,
6e36enHoCT Meauja, 0e30enHOCT aAMHUHHCTpalje U ¢u3nuko obe3deheme, cBe TO
paau OCTBaprBamka CIOMEHYTHX IIUJbEBA.

5.2. CepBucH ko1 6e30e1HOCTH

Bbe3benHOCTH CepBUCH Cy JI€TIOBU CHCTEMa KOjUMa Ce pean3yjy aKTUBHOCTH
KOoje Cy MapuTeTH MpeTHhama Koje ce Be3yjy 3a 0e30aeHocT cuctema. Baxnu
padyyHapCKH pecypcHd KOJU KOJU Cy BaXXHH Ja OM MpaBWIHO (YHKIUOHHUCATH
0e30eTHOCHH CEPBUCH OHU CE PEKTO YKIJbYUY]y, JaKje JIelyjy Ha 3aXTeB.

OHm Ccy TeHepaHH CKYIOBH MpaBHJIa KOja Cy Be3aHa 3a CBE aKTHBHOCTH
KOMITHauje y Be3u ca 6e30ennomhy. Koa cBake koMIaHuje je HEOMXOAHO IPUCYCTBO
nonuThke Oe30emHocTH. be30emHOCHM cepBHCH TIPEACTaBJbajy JEO CHCTEMa
HEOIXO/IHUX JIa CE€ pealin3yjy aJeKBaTHE 3allITUTHE aKTUBHOCTH aKO C€ TM0jaBe HEKe
0e30eIHOCHE MPETH-E.

"TlocToju mIecCT OCHOBHUX BpcTa 0e30emHocHHX cepBuca: (MuocaBibeBuh,
Muikosuty, 2016., ctp. 119-120):

1. CepBuc moBep/HUBOCTH — KOJU je BaKaH Ja Ce CIpPEYH OTKPUBAHE
nH(popMalja HeKoM JApyrom (ocoba WM opraHu3anMja) KOju HUCY OBJANTheHH
3a T0. YmoTpebsbaBajy ce mudpe kako OM ce ocTBapmiia MoBepbUBOCT. Mnak,
onpehen aeo mHbOpMaIHja Koje Cy 3Ha4ajHE MOTY Ja ce Jo0ujy Ha Apyradvju
HauynH. Hrp., moctoju MoryhHOCT aa ce mocMaTtpa 6poj U BeTWYHHA TIOPYKE KOje
CTHKY Ha oJipeheHy aapecy CBakor naHa, 0e3 MOTYNHOCTH Ja C€ BHAHM HEH
caJipxaj.

2. CepBHC WHTETPUTETA — KOJUM C€ ITHTH WH(OpMAIHja O] IPOMEHE
KOje He J103BOJbaBa NOJHUTHKA Oe30eaHocTu. OBakBe MpoMeHe oOyxBaTajy
yMeTame JIOJaTHUX ToAaTaka, Opucame, CYICTUTYIH]y WiIH Tmpeypeheme
moJlaTaKa.
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3. CepBuc ayTeHTHKaIlMje — KOJ OBOT CEpPBUCA KAPAKTEPUCTUYHO je aa
nonpuHocu o0e30ehemy rapaniuje waeHturera. OBO 03HaBa Ja ce y3 MOMOh
cepBHca ayTCHTHKAIMje MpOBEpaBa BPEIHOCT MOJaTKa KOju naje onpeheHu
SHTUTET O CBOM HJICHTUTETY. TO je ajaT 3a MPOTUBUHPUITPUPakE y cucTeM. [[Ba
Cy OCHOBHa OONWKa ayTeHTUKanuje: 1) ayTeHTHKalHja CSHTUTETa, KOjOM Ce
MpoBepaBa HJICHTHTE KOJUM C€ MPEICTaBJba YIaJbeHW KOPHUCHUK (JIO3UHKA je
ONIITH MEXaHW3aM ayTeHTUKAllMje CHTUTEeTa) M 2) ayTeHTHKalWja IOopeKia
noJlaTaka, KOjoM c€ MOXE IMPOBEPUTH UICHTUTET OHOT KO IaJbe MOoJaTakK, HIIp.
HEKa Mmopyka (ocTBapyje ce y3 momoh mpoBepeHOr JUTHTAIHOT MOTIIHCA).

4. CepBHC KOHTpOJIE MPUCTYI — KOjU oMoryhaBa 3amITHTy cucTeMa O]
NpuCTya KOju HHCY oOBjJamheHn onapeheHuM pecypcuma TOr cHUCTEMa
(moxcucTeM 3a M3BPLICHE MPOpavyHa, KOMYHUKAIIMOHU TOACUCTEM, MEMOpHja
uta.). Ilojam HeoBnamheHH MPHCTYN OAHOCH Ce HAa O YHOTpeOy, OTKpUBame,
MoauduKanyjy, AeCTPYKIH]y MojaTaka, Kao U HM3BpIICHE aIulMKaluje, Tj. 3a
neuHHCame TpaBa TMPHCYCTBA pecypca CUCTeMa OJf CTpaHe oOBiIanrheHux
KOPUCHHKA.

5. CepBUC HEMOPEIMBOCTH —KOjUM CE€ CIpedaBa Ja ce Iopuye
TpaHcakiuja. Kojg oBor cepBrca KapakTepUCTHUYHA j€ 3aIUTHTA OJ HACTYIamba
norahaja y KOM jelHa cTpaHa y TpPaHCAKIWjU TBPIU Ja C€ TPAHCAKIMja HUjE
norogmina. OH ce APaCTHYHO pa3lidKyje Of JAPYrHX cepBuca 0e30eIHOCTH.
Hamena ce ornega y Tome fa ce MITUTE KOPUCHUIIM CHCTEMa KOJU Cy OBJANTheHH
O]l IpyT'MX KOpPCHMKa ca oBiamhemeMm, Aakiie, He oJ Hamajada. Mnak, oBakaB
cepBUC He oMoryhaBa Jia ce crpeuu Mopullame TpaHCcakiuje, Beh OH JTOTMPUHOCH
o0e30ehery jeTHOr MOy3/1aHOT JI0Ka3a KOJUM Ce MOXKE, Y cliydyajy KOH(IIMKTa
pemntu npobinem u3mely onpeheHux crpaHa ydecHuka y TpaHcakiuju. Kao
OCTaJH Pa3iio3u KOju AOMPHHOCE J1a 0Baj cepBUC Tpeba Jia MOCTOjU jecTe YIpaBo
TO IITO NOCTOJU MOTYhHOCT Ja HACTyNM Cily4ajHa TIpelika TOKOM H3BpILIEHa
TpaHCaKLMje HAKOH KOje CBaka CTpaHa YYECHHKAa MOXE pa3jIMYUTO OLEHHUTH
peanu3aiujy TpaHCakIrje.

6. CepBuc 3a oHemoryhaBame oJ0Mjama yciayre — oa0HMjame yciayre
HacTaje Kaja Heka oco0a 3JI0HaMEpHO MOJHOCU HamaJ, OAHOCHO 30up 3axTeBa
CEpBHCY KOJUM Ce CIIpeuaBama HBHUXOBO H3BpIIEHE. Tako cepBep HE ycmeBa Ja
OJITOBOPU Ha 3axTeBe Koju cy JjeramHu. OBaj cepBUC COpedaBa jga ce
yrnoTpeOJbBajy pecypcu cepBepa, anu U Bpeme u3Bpuiewma L[[1Y-a xonmnumny
MeMOopHje Koja je y yrmoTpeOu, Opoj OTBOPEHUX JAaTOTEKa ajid U Opoj aKTUBHHUX
mpoleca Koju ce 0/IBHjajy y UcTo Bpeme."

5.3. INTUTAIHH MOTHHC

Kpunrorpaduja ca kibyueBuMa Koju Cy jaBHHU Mpy’ka MOTYhHOCT J1a mopyka
nocjara ojJ OWJIO KOI' KOPHCHHKAa MMa JMTUTAIHH MOTIUC KOJU je HCTOBETHH
yoOHMUajeHOM MOTIHCY KOJU C€ MpUMEmYje y ManupHo] KopecnoaeHuuju. OBUM ce
omoryhaBa /1a KOpMCHHK KOjH ITpUMa OPYKY Oyzie yBepeHe Jia je MOpyKy MPUMHUO O
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MOINJBAOIIA KOjH je JieruTuMaH. Takolhe, TUTHpaTHUM MOTIUCOM C€ MOCTHXe Beha
rapaHiyja HEro KoJ yoOWuYajeHOr TOTINHCAa Ja HHje NPUMIBEH MOAM(PUKOBAH
JOKYMEHT.

JlurutasiHn moTnucu Tpeba aa ce Kpewpajy M BepuHUKY]y Ha jeaHOCTaBaH
HauMH, a Ja je wmuxoBo (ancuduroBame Temko. IlocTymak auruTamHOT
NOTHHCUBakba HEKe MOpPYKe MMa JIBa JIeda U TO: NMPBO ce yTBplhyje MoTmuc oHOor KO
pauyyH KOPHUCTH KOjU OATOBapa MOPYIH, OJHOCHO NOTHHC KOJH MOXE caMo Ja
reHepUIlle KOPUCHHK IIpeMa BOM KJbydy INPHBATHOI ald M OJ TOpPYKE KOjy
MOTITMCYje, a TOTOM C€ MOTHHUC MH(pyje U JaJbe 0CTaB/ba IMyTeMa jaBHOT KaHaJa.
"JluruTanHu TMOTIUCH ce Kiacu(uKyjy Ha pasnuuute HaumHe: ( MunocaBibeBuh,
Mumikouh, 0p. Cit, cTp. 144)

¢ HMnuunurtHU — Kaja ¢y y caMoj HopyLy;

¢ ExncnumutHE- Kaga ce A07ajy MOpyld Kao Je0 KOjH Ce HE MOXKe
OJIBOjUTH;

¢ IlpuBaTHH —Kaga MOXe J1a ce UACHTU(HUKYje CaMO O] CTpaHEe OHOT KO
rocejlyje HeKy TajHy HH(OpMAaIIHjy ca OHUM KO IIajbe,

¢ JaBHUW (WIM MCTUHCKH) —KaJla MOKe OUTH MACHTU(DHUKOBAH O] CTpaHE
OWII0 KOT Kajla UMa JaBHO JIOCTYITHE HH(pOpMaIHje,

¢ PeBOoKaOMIHM —yKOJIHMKO OHAj KO 1IaJb€ Y HApEeIHOM MEPHOTY MOXKE Ja
MopuyYe J1a je TUTUTAHU MOTIUC HETOB;

¢ HpeBokaOuaHM —yKOJIMKO OHaj KO MpUMa MOPYKY MOXKE JI0Ka3aTH Ja
j€ ayTop MopyKe OHaj KO je TOocao.

5.4 UHTEepHeT TProBUHA y CBETY

EnexktpoHcka TproBuHa je JaHac jeAHa OJ BeoMa IOMyJapHUX U
3aCTYIJbEHUX OOJHMKa EJeKTPOHCKOT IIOCIIOBaEka y CBETY, a IMOCIENBUX TOIUHA
M3a3MBay pacTa MpUBpPE/E y CBETYy. Bennku cy moTeHIMjanu eIeKTPOHCKE TPrOBUHE,
a TpOM3BOIM KOjU ce Ha jgomahuM cajToBUMa 3a OBaj BHUJI TPrOBHHE HYIE CYy
pauyHapu u nparteha ompema, yna3 3a pazauuure jaorahaje, aBUO KapTe U MOJHCE
ocurypama. Mako je 6mio dyectux mpomolMja MPEeAHOCTH OBOT BHUJA TPrOBHHE Y
MIPOTEKIIO] JIeLIeHH]jU 3a Tpal)aHe U MpUBpEY, OHU HUCY JIOHENN Pe3yNTaTe KOju Cy ce
ouekuBayu.( Mumh, M., Vol. 10, Ref. F-6, ctp. 927-931.)

PacT enekTpoHCKe TProBUHE U MHJYCTpHj€ €IeKTPOHCKUX Iulahama je Beoma
BUJJBHB Ha TJIO0ATHOM HHBOY. Y TIpUBpeIaMa pa3BUjeHHX 3eMajba TPXKUIIHH YIIEO
eJIEKTPOHCKE TPrOBHHE Y YKYITHO] IPUBpEH je npuindHo Benuku. Hajsehe cBeTcke
IpXKaBe ce TaKMUYe Kako Ja MPHUBYKY IITO BHIIE MOTpomiada. TOKOM IMOCIEImHUX
HEKOJIMKO TOAMHA JeMorpadcka civka M yOp3aHM NpPUBPEIHH pacT oMmoryhasajy
Kunu na Oyne nuaep y e-TproBUHH.
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Cruxa 3. [{ecem najsehux mpocuwma npema ocmeapenoj 21o6ainoj npooaju
nymem e-mp2ogune
Uzsop: http://www.remarkety.com/global-ecommerce-sales-trends-and-
statistics-2015

Enextponcka Tprosuna y Kunu tpenytHo 3ay3uma 20% on yKynHe TProBUHE
pobom u yciyrama. ,,Jbyau ce oxpadpyjy aa miahajy JUTUTATHO; TO je YT KOJHM Ce
KPEHYJIO M UICTUM ITyTeM Ce MJIe y CBUM JIeJIOBHMA CBETA, * M3jaBHO j€ KOMEPIIH]jaTHU
nupekTop pupme Anuexcnpec 3ujy UeH. Anuexcnpec je KoMIaHuja Koja omoryhasa
KYNOIpoaajy MeoBuTe pode Ha IHTepHeTY, ca KOPUCHUIIMMA U3 YUTABOT CBETA.

OOuM enexkTpoOHCKe TProBUHE y CBETY ce ¢ roguHama nosehasa. Ocum 2008.
roAMHEe, KOja je KapaKTepUCTHYHA 300T TMOYEeTKAa CBETCKE EKOHOMCKE KpH3e, Yy
guTaBoM 2 1. BEeKy ce 3amakajy BUCOKe CTOIe pacTa 0OMMa eeKTPOHCKE TPrOBUHE. Y
HapeIHOM TeKcTy he OWTHM mpuKa3zaHa 4YeTUpU (akTopa KOju HMMajy YTHIQ] Ha
HETPEeKUIaH PacT 00MMa EIIEKTPOHCKE TPTOBUHE Y CBETY.

Tu dakropu cy: ( Bykcanosuh, Tomuh, 2014, ctp. 153-154)

® CTaTHO pacTe yKyNnaH OOMM MaloNpojaje U TO y 3eMJbama Koje Cy
Hajpa3BHjeHUje, aJlk U y 3eMJbaMa Koje Cy y pa3Bojy. OHO IITO O3UTUBHO Jenyje
Jla pacTe 0OMM EJIEKTPOHCKE TPOTHBHE jECTE M PacT YKYITHOT 00MMa TPrOBUHE;

e Yy HOCJHeImBUX MeTHAeCT roanHa nosehasa ce Opoj crennjann30BaHUX
OHJIQJH TMpPOJABHHUIA, CajTOBa KOJU C€ HCKJbYYMBO OaBe NPOAAjOM IyTEM
WntepHera. Hajpenpe3anTUTHBHUjU TpuMepu, Amazon u eBay, cy ocojuiu
pa3IuuYuTe MOCIOBHE MOJIENE. AMA30H j€ OHJIAJH MeTa POJIaBHUIIA KOja TIPojiaje
CBE OJ1 ,,UTJIe 10 JOKOMOTHUBE®, 0K je eBayaykiuoHapcku cepBUC (IO YHjeM je
Mozeny opopMibeH JoMahu cajT 3a €IeKTPOHCKY TProBUHY JIumyHO0) TAE ce Kao
MIPOABIIM MOTY TTI0jaBUTH MaJie WM BEJIMKE KOMIIaHU]e, ajli U T0jeANHIIN;

e moBehaBa ce ykymnan Opoj KoMrjyTrepa U MOOUITHUX TenedoHa KOjU ce
MpoJiajy, Ma ce Tako W pamuaHO moBehaBa pacmpocTpameHOCT CpelcTaBa KOjU
Mory ma o0e3beme mpuctyn HMurepHery. OBakBo mnosehame je mpaheno u
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OTPOMHHUM PACTOM TIpojiaje cMapT TenedoHa u TabieTa, rna cy HoBe TCHICHIIU]E Y
pa3Bojy e-cucreMa kKojuma ce Iutaha u koje ce kpehy y cmepy pa3Boja IUIATHUX
aruTMKaIuja 3a oBe ypehaje;

® CBe je BHIIE NMPOU3BO/A KojuMa je MIHTepHeT u MEeCTO 3a KYIOBUHY H
KaHan auctpudymyje. [lomro pacre yaeo oBakBUX MPOU3BOJIA Y YKYITHOM Opojy
poJaThX, OpOjHU e-TIPOJABIM HYJE IMOCEOHE TOroJHOCTH 3a poly Koja ce
KyIlyje e-TPrOBHHOM.

WHTepecaHTHO je MPUMETUTH Ja je y NPBHUX METHASCT Ha JIMCTU 3eMajba ca
HajBehoM cTOMOM pacTa e-TProBWHE CBera IIECT Pa3BUjEHUX CBETCKHX HpPUBpEIa.
Jlucry mnpenBoge Kuna, Mumuja u MuHnoHeswja, 3axBajbyjyhu CBOjUM HHCKUM
MOYETHUM OCHOBAaMa M M3Y3E€THOM IOTEHIIMjaTy YHjH JI€0 MOYHIbY J1a KOPUCTE.

Tabena 1. Peanuzosanu obum enekmporncke mpeosune 2012-2015. 2ooune

TI'onuna/Pern 2012 2013 2014 2015
OH

A3mjcko- 301,2 383,9 525,2 581,2
nmanupuaKn

CeBepHa 379,8 431,0 482.6 538,3
AMepuka

3anagna 276,8 308,9 342,0 374,5
EBpona

Hcrouna 41,5 49,5 58,0 64,4
EBpona

JlatnHcka 37,6 48,1 51,7 64,9
AMepuka

Baunckn 20,6 27,0 33,8 39,6
HCTOK U Adpuka

YkynHo 105 7,6 124 8,4 1499,2 1762,7

bupossseB, A., Enexmpouncka u mobdunna niaharwa y ceemy u y Cpouju,
[Ipojekar  Pa3Boj  enekTpoHCKOr  mocioBawma, crp. 10. jgoctymHo  Ha
https://europa.rs/images/publikacije/elektronska-i-mobilna-placanja-u-svetu-i-u-
srbiji.pdf

Kana ce roBopu 0 CTpyKTypH €JIEKTPOHCKE TProBHHE, aHAIM3HPAHO je Ha
OCHOBY 3aCTYIUbEHOCTH CEKTOpa pa3IMYUTHUX BpCTa polda y eJIeKTPOHCKO) TPrOBHHU

y CAJL.
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5.5. UnTepHer Tpropuna y Cpouja

Penyonuka CpOuja y mpumenu MHTepHETa I0CTa 3a0CTaje O Pa3BUjEeHHX
eBPOIICKUX 3eMasba. Pa3jio3u 3a TO Cy Mpe CBera eKOHOMCKA CHTYallfja Y 3€MJbH,
JKUBOTHHU CTaHOapJ CTaHOBHUIITBA, HHU3AaK KBAJIUTCT TeJ’Ie(bOHCKI/IX A KaOJOBCKHUX
Be3a, MHPOpPMaTHYKa HEMTMCMEHOCT 3aIOCICHUX, UT/I.

Ha ocHOBy wucTpaxkuBama ynorpedbe HHGPOpMALMOHO-KOMYHUKAIIMOHUX
texnonoruja 'y Penyomumm Cp6uju 2008. rogune ox crpane PemyOmuykor 3aBoaa 3a
CTaTUCTHUKY n00ujeHn cy noJanu KOju ciene y HACTaBKY
texcra.(http://webrzs.stat.gov.rs/axd/index.php)

VY namoj 3emsbu je 2008. rogune 6mno 40,8% nomahuHcTaBa KOju uUMajy
padyHap, a To je noehame y ooumy ox 6,8% mpema momanuma u3 2007. roauHe.
IIpema TMM mopanyMa 3aCTYIJBEHOCT pauyHapa y JAoMahMHCTBHMA je pa3jinyura y
3aBUCHOCTH oJ Teputopmje: beorpam — 53,1%, Bojsommna 41,5% u uenTpaimHa
CpOuja 34,8%.

®debpyapa 1996. rogune MutepHeT ce mojaBpyje y Cpouju. Onm tama y
Cpbuju kynoBuHa mpeko MHTepHeTa je cBe momylapHHUja, a Kynuu cy jomr 2013.
rOAMHE Ha OBaj OOJMK KYIOBMHE MOTPOLIMIM CedaM MIIMjapau nuHapa. Y 2012.
romuan  900.000 ocoba je kymoBamoonline mro caummaBa 35,5%cBHUX
WuTepHerkopucHuka y JapxkaBu. A y ogHocy Ha 2012. roguny Opoj Kynama
nomahuxua MHTepHeTy ce nmoBehaBao, Masia Mo HEKH MOTPOLIAYN CE€ M HE OATYUY]y
3a Ty kynoBuny. Kon nac y CpOuju je 2012. rogune nyreM MHTepHETa KymoBajo
Bunte of 600.000 ocoba, a 2011. rogune y Cpbuju je 6uno 380.000 kynama. U3
roJuHe y roauny 0poj kopucHuka MuTepHeta ce ctanHo nosehasao.

Y  Cpbuju  UVHTepHer TProBUHM YBEIMKO oOjAroBapa cBe Beha
pacripocTpameHOCT MIHTepHeTa, TO 3a CBE KYIIIE 3HA4M Ja MOTy myTeMm MHTepHeTa
Hapy4uTH HEITO M Ja poO0y MOry noOMTH Ha KyhHY ajapecy IITO UM BUIIE 3HAYU
HEro Ja uay 10 onapeheHux Mecta W Ja Kymyjy Ty ucty pooy.Y Cpbuju ce
CBaKOJIHEBHO CTBapajy ycioBU Aa MHTEpHET TproBuHa IMOCTaHe 3aucTabanl 3HayajHa
MPUBPEIHA JIETAaTHOCT.

Wntepner TtproBuna y Cpbuju mnpeacTtaBba OOJUK TProBUHE U TO
HajnpoduTabunHuju. EdukacHoMm je ymHM M TO mTO ce y VHTEpHET TpProBUHU
uHpopMalMje cBe y Be3u ca poOOM MOTY MEHaTH JIako U Op30 Tako Ja nHpopmaluje
Mory O0p30 ctuhu 70 Kymara.

ITo ce Tnue 6poja kopucHuka Murepuera y Cpouju 2013. rogune Buiie of
2,4 MUJMOHA JbyAM KOpUCTUIIO je MHTepHeT M TO CKOpO CBAaKOJHEBHO INTO j& Y
onHocy Ha 2012. muoro Bumie u 1o 3a 300.000 xopucHuka. McrpaxuBama 0 OBUM
nojaurMa o Opojy kopucHuka HWHTepHera, crnpoBeo je PenmyOnuuku 3aBoja 3a
CTaTUCTHKY.

UctpaxuBama u3 2016. roguHe cripoBeieHa Ha TepuTopuju Pemybnuke
Cpbuje mokasyjy cienehe pesyrare:
(http://pod2.stat.gov.rs/ObjavljenePublikacije/G2016/pdf/G20166004.pdf)
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- 67,4% nomahuncraBa y Cpbuju uma npukspyyak 3a Mutepuer, a 1o je 0,9%
Bume y mopehemy ca 2015. u 1,9% Bume y omnocy Ha 2014. roguny.
Hajsehu npouenar MuTtepuer npuksbydaka je y beorpany — 73,1%.

- KaJa mocMmaTpaMo BucuHy mnpuxona 46, 1% pomahuHcTaBa KOjU HMajy
npuxoa 1o 300 eBpa mocexyje Murtepuer mnpukibydak, yak 94,7% ca
npuxoaoM npeko 600 eBpa noceayje HTEpHET NPUKIbyYaK.

- Kapga ce nmpatu HauuH ca kojer jpbyau npucrynajy Uurepuery, y 2016.roguau
yak 76,5 % kopucHuka npuctynuio je utepHery ca MOOMIHHUX TenedoHa
(smartfon), ca mepconannor pauyHapa 72 %, ca nantonoBa 49,3%, ca
tabnera 20,2%, u qpyrux npesocusux ypehaja 2,6%.

- Kama mocmarpamo yneo KOpHUCHHKAa padyHapa IpemMa pajJHOM CTaTycy,
UCTpaKUBame TMoKaszyje kopuinheme on cryaeHata 100%, 89,7% on
3anociaeHux auna, 65,7% on HezanociaeHux auna u 34,4% oxg octaiux

- Ilro ce tnue xopumhema padyHapa npema moxay, y 2016.roguau 69,4%
MymKor u 65% oco0a KeHCKOT 10J1a je KOPUCTHIIO padyHap. [Ipeko
3 070 0000 nuua pauyHap KOPUCTH CBAKOJHEBHO WJIM CKOPO CBAKOHEBHO.

- Ilponenar cranoBHuKa koju cy y 2016.rogunu kopuctuin MHTepHET n3HOCH
67,1%, nmox 29,9% craHoBHHMKAa HHUKajga HUje Kopuctwio HWHuTepHer. Y
nopehewy ca 2015. ronunom Opoj kopucHuka ce nosehao 3a 1,4%, y onnocy
Ha 2014. romuny 3,9%, a y mopehemy ca 2013. ronuaom Taj Opoj je yBehan
3a 12,3%.

- Ananusupajyhu HuUBO oOpa3zoBama KopHcHHKa VHTepHeTa mMamo cienehy
curyauujy: 61,3% kopucHHKa je cpeame cTpydHe cipeme, 16,2% kopucHuka
UMa Mamwe O] Cpelilbe cTpyuHe crpeme, 22,4% KOpUCHHKA BHCOKO U BUILE
oOpa3zoBame.

VY Cpbuju UnTepHeT TproBuHy cBakako yHarpelhyje u cBe Behe mosehame
npoaaBHuIa Ha THTEpHETY.

CactaBHU 1 Hen3ocTaBHM Jeo VIHTepHeT TproBuHe npescrasiba MHTepHET. A
€JIEKTPOHCKA TProBUHCKa Gpupma koja Hac 'y CpOuju 6upa Mozen MpoajHOT MecTa y
CKJIaqy ca IOCTaBJb€HUM LMUJbEBMMA, THIIOM HPOU3BOJAA KOJU Cy M THpeIMeT
eleKkTpoHcke mnpoaaje. Cma mpeayseha y CpOuju €JEKTPOHCKMM IyTEM MHOTO
jeaHocTaBHHU]e, Opke M yCIIEUIHMje MHOBUPA]Y paj U 3HATHO OpiKe MOTy pearoBaTH
Ha cBe MOTpede M OUeKHBamba Kymara.

Kana je peu o cramy MHTepHeT TproBuHe y HaIIO] 3e€MJBHM MOTY je
aHANM3UPATH U3 YHYTpAIIEr W CIOJbHher HUBOAa. Kaga roBopumMo o aHaiW3u Ha
YHYTpAIlllbeM IJIaHy OHJA je ped O MpUKa3y cTama Jomahe eJIeKTPOHCKE TProBUHE,
rle Cy W KyNIy M TPOJABIM 3ampaBo (HU3MYKa M TMpaBHA JIMIA KOjU Cy HAIer
JPKaBJbAHCTBA, JIOK Cy CYIMPOTHO TOME y aHAIM3H CIOJbHE €-TPrOBUHE YKJbYUEHHU
Hepesunentu CpOuje Koju Cy KyMIU ¥ IPoJaBiu pode 1 yciyra.

VY 2016. roguau 6poj KopucHUKa MHTEpHETa KOjH Cy MOPYUUBAIIN/KYIIOBAIN POOy
nyrem HutepHera msznocu 26,3% (145 000000 numa) xopucHuka a0k 54,6%
KopucHruka VHTepHeTa HUWKana HUJEe KYMOBAJIO/TIOPYYUBAIO pPOOYy WM YCIIyTe
nyreM MHTepHera. Y oHocy Ha 2015. ronuny Opoj jJHIa KOjy Cy KylnoBaia IyTeM
Wnrtepuera mosehao ce 3a Hemrto Bume oa 230000 kopucuuka. Ilpeko 50%
TpaHcakija 6uo je y Bpeanoctu 1o 5 000 nunapa, 28% y Bpeanoctu ox 5 000-10
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000 munapa , 19,1% ox 10 000 mo 50 000 auHapa, nok je 1,5% TpaHcakiuja of
50 000-100 000 muuapa u camo 0,4% tpancakuuja Bpegaocta mpexo 100000 quH.
(http://pod2.stat.qov.rs/ObjavljenePublikacije/G2016/pdf/G20166004.pdf)

Tpu cy pasznmuura obpacua Koja Ccy HacTaja aHalu3upameMm Jomahe e-
TProBHHE Yy HAIIO] 36MJbU U TO: TPrOBUHA KOja C€ BPILMU HA ayKIIMJCKUM CajTOBUMA,
TProBUHA KOja C€ OJBMAj Ha JPYIUTBEHHMM Mpexama M IMpojaja IOIycTa Ha
Hurtepnery.

Kommanmje y Cpbuju ymorpebom MHWHTepHera wumajy MoryhHOCT 1a
YUYECTBY]y Y CaBPEMEHOM HauMHYpeKJIaMHUpama U Ja Ha OCHOBY TOra ceOM mpyxe
MOTyhHOCT CaBpEeMEHOT BHJIa pa3MEHE pa3HHX HHQOpMaIdja Koje Mory OWUTH Ha
WHTtepHeTy ocTymHe.

V3 nomoh MuTepHeTa jpynuma je oMmoryheHo Opike MMOBE3HMBALE, 3aTHM Ja
MIPUCTYIIajy OrpOMHOM Opojy MH(OpMalMja Koje Cy Ha J0XBaT PyKe, OJaKIIame
MIPHUCTYyIIa MHOTHM 0Oa3ama WHQopMalMja y TOKY IIeJor JIaHa, ckpaheH je mporiec
KOMYHUKaIije 1 moBehaHo je 6p30 MOCIOBamE y3 €-M0CIOBAE.

Bbp3una Martepnera je cBakor nana cse Beha u Beha. Kox nac y CpOuju Hamm
WHTepHeT npoBajaepu HyIe pa3indyuTe HaduHEe NpucTyna MHTepHeTY U TO myTeM
TeneOHCKE JMHUje, KaOJIOBCKMM IIyTeM IIyTeM pajuo Be3e Kao U IyTeM
€JIEKTPOKA0JIOBA Ca Pa3TUIUTUX Op3UHa.

Wnteprer je omoryhmo na KommaHuje MOry Ja Johy 1O HEONXOJHHUX
uHpopMalMja Koje MMajy BEJIMKHM 3Hayaj 3a HHUXOB pa3Boj U IMOCIOBame. Tako
KOMIIaHHje MOTY Ja youe U CBOjy MO3MULHK]y y nopehemy ca KOHKpeHTHMa U HaYMH
Kako Jla CTeKHY Bojaehy KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT Ha TPXKHIITY CBOJHM ycCiIyrama
WIn pekiamupameM npousBoga. [Ipenyseha Mory cBojy BIAacTMTy TpProBHHY
OTBOpUTH Ha MHTEpHETY na O KYIIM MOTJIM IITO Npe Ca3HATH 3a MPOW3BOJEC U
yciayre KOju Cy UM U TIOTPEOHH.

Ceu kxynuu kxon Hac y Cpouju npexko MuTepHera nmajy moryhHocT Op3or
NpeTpakuBamba CBUX MMOTPEOHMX MaTepHjajga M MOTry MNpoHahu orpomaH Opoj
Pa3sHOBPCHUX MaTepHjajia Kao U MoryhHocT Oupama ozpel)eHux nonyna kKoje cy cBe
JOCTYyIHE npeko MHTepHera.

AYKITHJCKH CaJTOBH KOJHU CYy TIOCTaIM BEOMa YCIIEIIHU y cBeTy Uy CpOuju cy
J0OMIM Ha BaXKHOCTU. 3a Beoma KpaTko Bpeme y PemyOmuim Cpbuju je oTroueno
pan Buie MHTepHET mpoIaBHHIIA KOj€ MMa]jy TIOCIIOBHU MOJIEI KapaKTePHCTHYAH 3a
HajIOMMHAHTHHUjU CajT y CBeTYy Yy oBoj obnactu €Bay. M3aBojen je JIumyH0 Kao
npBu Mel)y KOHKypeHTHMMa M KOjU jJ€ CBaKakKo cajT KOju ce HajBuule nocehyje
nocjeIkbuX roJuHa 1 UMa HajBehu npomet mehy nomahum aykiujckum MaTepHeT
cajToBUMa. JIMMyHZIO TMOCIIOBHM MOJEN HMMa HCTH Kao cajT eBay — mpenmer
ayKldje cy MpeaIMeTH KOjU Cy M3JI0KEH U3a MpoJiajy, a BUAJbHBA je aKTyeHa 11eHa
1 BpeMe Koje je TpeocTaso 10 Kpaja aykiuje. OHO IITO ce He BUIHM jecTe IIeHa JI0
KOj€ KOPUCHMK KOjU je aKTyeJaH >kenu Ja ujae. OHM KOju Cy 3aMHTEPECOBaHU 3a
IpeaMeT Mopajy Jla 1ajy 0oJby MOHYAY OJl T€ KOja je TPEHYTHa aKko Kele Jia ce
Haamehy y kynoBunu. Kox JlumyHna mma u moceOaH cepBHC KOjU C€ Ha3uBa
Kynuumgo u rae ce poba npoaaje mo ¢uxcuoj nenu. ( Bykcanosuh, Tomuh, 2014,
153-159.)
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[TocoBHU MOJIEIN KOjU je APYTH N0 pely jecTe TProBUHA HA APYIITBHEUM
Mpexama. JIMpeKTHH MapKeTHHT MPOJABIHU BpIIE MPEKO IPYIITBEHHUX Mpexa y
Cpbuju, nipe cera npeko damebdook-a, anu u TBUTEpa M Tako Ha jeHOCTaBaH
HauMH ce okpehy mwmibanoj rpymu motpomava. I{usb cTBapama cTpaHuIle Ha
@ejcOyKy je MpUBIAYCHE IMOYETHUX KOPUCHUKA KOjU JIajKyjy OBY CTPaHHUILY
(mIpUTUCKOM Ha AYrMe «IajK») U TaKO NPHUXBaTajy Nla BHIE U 00jaBe Ha OBOj
crpanunu y oyayhaoctu. I[Totom ce Ha cTpaHunm u30aiyjy pekiame Mpou3BOIa
KOJH Cy 3a Mpo/ajy, a YIpaBo 300T OYETHUX KOPUCHHMKA KOjU J1ajy KOMEHTape 3a
MIPOM3BOJIC M JIeJIe MCTO Ha MpodriiiMa caapxkaj je BUIJBHB, jep TaKO WU JAPYTH
KOPHUCHUIIM MOTY BHJETH M TOXEIUTH Ja TOCeTe CTpaHUIly. Tako ce MOCThXKe
edekar ekoHOMHUje 00MMa IpU peKlIaMUupamy, JOK Cy MOJaly KOjU C€ Be3yjy 3a
HapyuuBame WM Iuiahame sako goctynHu. OHO IITO je HEjaCHO MOXE ce
pa3jaCHUTH MOCTaBJbAKEM KOMEHTapa WM CIambeM MOpPYyKe O] CTpaHe KOPUCHHKA,
KOju yOp3o u nobuja Taj oarosop. OBaj HAUMH Ce KOPHCTH HajBHUINE aa OM ce
npojana ooyha u oxeha, a HajIpUCYTHUjU Cy IPOJABIM KOJU OTJIAIIaBajy projaajy
rapaepobe nusajuepa.( Bykcanosuh, Tomuh, 2014, 153-159.)

CBM OBM DA3IUYUTH IOCIOBHHM MOJIENe TOApPa3yMeBajy U pasivyuTe
Metosie miahawma, nako Tpeba ucrahum na xkajga ropopumo o gomahem acnekty
€JIEKTPOHCKE TPrOBHHE HE IOCTOjU JIOMHUHAHTHUM HauuH Tuiahama. Y momahoj
eJIEKTPOHCKO] TPrOBUHM Cc€ KOpHucTe Merojae Iahama Koje Mpumanajy
TpaJuLMOHAIHUM MeTojnama. [Ipyrum peunma, Hactoju ce u3behm ymorpeba
€JIEKTPOHCKHUX cucTeMa Iahama, anu u kopuiiheme kaptuia. Kao pasior oBome
MOXE C€ HaBECTH Tpe CBera u30eraBame CIOXKEHUJUX MeXaHu3ama Iuiahama,
nosehaBame JOCTYMHOCTH NMPOU3BOJA, Ka0 M M30€raBame CIOXKEHHX MpOoLEeaypa
Koje cly’ke 3a JoOHjame TProBaykor payyHa y OaHkama Koju Ou Tpebao na
noap>ku miahame kapturioMm. Ha kpajy, Oupame Mexanus3ma riahama 3aBUCH U O]T
caMmor oHoca npema peryiamuju. (Bykcanosuh, Tomuh, 2014, 153-159.)

Konx nac y Cpbuju xynoBuHa npeko MHTepHeTa je cBe momyjapHHja
mocTaje MmTo je U AONPUHEO MoYeTak paja 3BaHWYaH M TO cucTema 3a online
wiahamePayPal, koju GpyHKIIMOHHUIIIE U Jajbe alli CaMO Y CMEpPY jeTHOM HaXKaJloCT
mro je Moryhe miahame, ay He U IpUMame HOBIIA HA OCHOBY OBOTI' CEpPBHCA.

"Yemy HaM cJyxu U riae cBe kopuctumo Untepuer? OBzae je moryhe
HaOpojaTH Hajpa3IMYUTHje CTaBKe, ajM Kao HajBaXHHjE€ CE€ MOXKE HaBECTU
yukeHUIa 1a VIHTepHeT mpencTtaBiba 6a3y HeorpanuyeHor Opoja mHbopmarmja
Koje ce cTaiHo nosehaBajy 1 Koje Cy CBaKOM 4OBeKY jJocTynHe. Haume, Hije BuIie
HEOMXO/THO JIa UJAeMO y OMOINOTEKY WIIM apXHUBYy Kako O6u go0mimu uHbopmaimje o
OHOME IITO Hac uHTepecyje. OBO HaM dakxaT, ¢ jeHe CTpaHe, TN BpeMe, a ca
JpyTe cTpaHe, oJaKiaBa cBakoaHeBHIy. OBle Ou Tpebasio MOMEHYTH U aKTyelTHe
uHpopMalrje Ha THEBHOM HUBOY, KaKBe Cy BECTU. Y MPUJIIOT OBOj TBP/HHU, TOBOPU
M TO Ja JaHAC CBAaKO O30WJbHH]E JaBHO TJIACKJIO (HAa TpUMEpP: HOBHHE) MMa CBOje
cajrToBe Ha MHTepHeTy, TIIe TIOCTOje apxuBUpaHe BecTu. Takohe, OpojHe
nH(popMaIje Cy HaM JIOCTYITHE U ITyTEM COIMjATHUX MPEKa U Pa3IndUTUX BpPCTa
Mmecunyepa. Ilopen wuHdpopmanuja, Ha OBaj HAYMH c€ KOMYHHIMpa M ca
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[pUjaTe/buMa, MO3HALMHHUIIMMA, IITO 3HATHO OJIaKLIaBa OBaj MpOLEC, IUTEAU
BpeMe M HoBall, omoryhaBa yro3HaBame HOBHUX CAarOBOPHHKA, EBEHTYaTHHX
naptHepa U ciauyHo. VIHTepHeT oMoryhaBa M NpOHANaXEHE Pa3IUUYUTUX BpPCTA
¢unmMoBa, cepuja, Te OOKYMEHTApHHX €MHCHja KOje CMO HeKaJaa BOJEIu Ja
riefaMo, a HUCMO OwnM y MoryhHocTw aa ux npoHaheMo HUrie Ipyrie.
(http://www.verat.net/sr/novosti/2010-08-16/internet-sadasnjost-i-buducnost)

HckycTBa Ha r00agHOM HMBOY yKa3yjy JAa TproBHHa Ipeko MHrepHera
MpeJicTaB/ba 0OJIMK TPrOBUHE KOjH C€ MoKa3yje Hajnpodutabuiaujum. Kao pasmor
OBOME MOXE C€ HaBECTU HAJIIPE j€HOCTABHOCT U HUCKU TPOUIKOBH MOCIIOBaHA.
[Topen Tora, ko TproBuHe npexo MHTepHETa HE TIOCTOjU PaHO BpPEME, TAKO J1a Ce
KyIOBHUHA cIipoBo/in 365 naHa y TOAMHU U KYITOBHHA CBUMa je omoryheHa 24 yaca,
a caMH TPOU3BOAM Cy [OCTYIHW W KOPHUHCHHIIMMA KOjH C€ Haja3e Ha
HajyJasbeHujuM Taukama. [lyrem MHTepHeTa KOpPUCHHUIM 3a KYNOBHHY ce Oalll
JaKo ompezaesbyje 300r TocTojama KBaIUTETHE NoHyae. Komx oBor o0Oimka
TProBUHE KapaKTepUCTH4YaH je IUPOK u300p, Takohe IMojeHOCTaBIbEeHA
MoOryhHOCT /1a ce mopee 1eHe ¥ MOryhHOCT J1a ce KyIUbEHU MPOU3BOIN UCTIOpYYe
Ha KyhHYy ajpecy Kao M ylTeay BpeMeHa Kojy oMmoryhasa Kynuuma.

Kao rmaBHa mpenpeka y eJIEeKTPOHCKO] TPrOBHHHU MOXE C€ HaBECTH
YHbEHUIA /1a 3aKOHU W MPONHCH KOjUMa C€ OOJIACT EJIEKTPOHCKOT IMOCIOBamka
perynuine He noctoju. Kako Ou pemmmia oBaj mpo0iieM, Hala 3emba je JIoHela
3aKoH O eNeKTPOHCKOM moTnucy U CTpaTerujy pas3Boja €IEeKTPOHCKE TPTOBHUHE,
Koja mpejcTaBiba cacTaBHM jaeo Crpareruje uHpopmaruonor apymrTsa a0 2020.
ronuHe. Pa3Boj €NEeKTPOHCKOr CepBHUCAa ]j€ YCTAaHOBHUO pa3BOj EJIEKTPOHCKE
TProBUHe W oMoryhmo nakme u epukacHuje nocioBame. Kao HeomxogHoCT ce
HaBOJIM Jla CTBapame €KOHOMCKM CTHMYJIATUBHHUJET OKpY)Xema U aMOujeHTa KOoju
je TIOBOJBHMJU KaKO OM ce pa3BuiIa eJeKTpOHCKa TpropuHa y Penyomunu Cpbouju, a
3aTUM W HEH €BEHTYyalHO BehW yJeo y yKymHOM H3BO3y 3eMibe. Kao jeman on
IIpUMepa MOKE Ce HABECTH IpOjeKaT e-yrnpase. JaBHE yciyre OBakBe BPCTE€ MOTY
Jla MTHUIMPAJy TIPOMEHE KOje ce THUy HaBUKAa KOPUCHUKA, T€ TAaKO Ja JOIpPHUHECE
Pa3Bojy eNeKTPOHCKOT mociaoBama.(Munuh, 2010., ctp. 927-931.)

HenoBosbHE OKOJIHOCTH Y €KOHOMCKOM M MH(OPMAIIMOHOM Pa3BOjy HaIIe
3eMJb€ Cy [JOBEIM JO CHOpPaJW4HOI KopHulIhema NPEeAHOCTH EJIeKTPOHCKE
TproBuHe. Hamme, crmaba ymyheHOCT M 0COMOCOOJ/BEHOCT MeEHalepa je TJIaBHU
pasnor 300r Kojer OHM jOII YBEK HE HCKa3zyjy HHTEpPECOBame 3a yBoheme e-
tprosune. Takole, kao npoOiem ce uaeHTUGUKYje U TO IITO U OHO LITO C€ HYIU Y
MIOTJIeTy €JIEKTPOHCKE TProBUHE KOPHCTH BeoMa Manu Opoj jbyau. Ha kpajy, xao
IIaBHa W HajBeha Tpenpeka HaBoaW ce IulaTekHa Moh rpahana CpbOuje koja
JTMPEKTHO yTUYe Ha MOTYhHOCTH /1a ce HabaBe pauyHapu U npcTynu MHTepHeTy 1o
IIeHaMa Koje cy moBoJbHE. M mopen Tora mTo je Ip)kaBa JOHENA OJJYKY Ja ce
cmameHa crona I1JIB-a Ha pyuyHape ox 8% 3aapku M TUME C€ HCTH Y4YHHE
MPUCTYNAuHUJUM, JOII YBEK HeMa padyHapa y JOBOJbHOM Opojy. Mako je Op3u
WHTepHeT naHac CBe pPaclHpoCTpameHUjU M TNPUCTYNAyHUjH, Ha OBOM IIOJbY
MIOCTOjU MPOCTOpa 3a MOOOJBbIIAKE MOHY/IE, IUTO je MOTBpAWIA U HajaBa MHTepHeT
npBajaepa o 60spMM noHyaama u nosehamwy Op3une npuctyna. (Munmmh,2010., crp.
927-931.)

Moxe ce pehmu na cy moryhnHoctu 3a mnahame myrem MHTepHera cBe
Opojuuje. Hawmme, Benukm Opoj OaHaka [ajy KapTUIE Koje MOTry OWTH
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ynoTtpeOJsbeHe mpuiinkoM ruiahama myteM WMHTepHeTa, WM TMak u3/1ajy moceOHe
KapTulle, Koje Kao jeAuHy CBpXy uMmajy moryhHocT miahama poba u yciyra Ha
WutepHery. [nmaBHe mpeaHOCTH OBHX KapTHIA MOJpa3yMeBajy 0e30eqHOCTH
MPUJIMKOM BUXOBE yIoTpeOe jep ce pacioioKuBa CpejicTBa orpannvanajy. Paypal
crcreM Ou yckopo tpebaio na pohe u 'y Cpoujy. (Munuh, 2010. cTp. 927-931.)

Kao jeman on cucrema mnahama koju ce Hajuenrhe kopuctu y Cpouju je e-
banking. Kao rimaBHu pasior oBoMe MOXKe Ce HaBeCTH CBe Behu Opoj KOpHCHHKA
KOjU UMajy UCKYCTBa Ca OBaKBUM BUIOM Iutahama, U TO Mpe CBera Kaja ce pajau o
KOMYHQJIHUM yciyrama. MHOIITBO Kynamna, Mel)yTHM, joIll YBEK raju HErOBEpPCHE
npeMa OHJIMH Iutahamy MJIaTHUM KapTHIlaMa y Haioj 3eMJpu. M3 oBor pasnora ce
ca e-banking-om HepeTko cycpehiemo Ha gomahuM mopTaiauMa e-TproBuHe. AKo ce
y padyHHIly YKJbyde M OaHUMHE NpOBU3Hje 300T OHIAjH IUiahama IIaTHHM
KaptuiiamMa y nopehemy ca e-banking-om, Hema cyMibe 3alITO ce KOJ MpojiaBaiia
¢daBopu3yje oBakas BH] Tu1ahama.

Axo OM ce camoO YIOpeausio, Halla 3eMJba HE IMPEICTaB/ba U3Y3ETaK Yy
MorJiely TOra INTO CHUCTeM OHJMHE IUlahama KapTHIlaMa HE Tpe/CcTaBiba
JOMUHAHTHU cucteM Haruiare. Y Hemaukoj Benuwku Opoj kopucHuka MHTEepHETa
riaha npousBose u yciyre yekoBuma u e-banking-om. (Mwunuh, 2010., ctp. 927-
931))

VY Cpbuju kaaa ce roBopu o onlajn KynoBuH#, mpoOIIeM je IITO KOPUCHHUIIN
HeMmajy Oam myHO ToOBepema ga Ou Ha VHTEepHETY KOPHCTWIIM CBOje IUIATHE
kaptuie. bpoj KopucHHKa Koju KOpucTe IutaTHe kKaprtuue Ha VHTtepHery je 10
IIOCTO OJ1 YKYNMHOI Opoja Kymnana koju kynyjy Ha MuTtepnery.3HauajHo je uctahu
na 'y Cpbuju oko 62 o1cTo Kymara KOpUCTH IUTaTHE KapTHie npeko VHTepHera u
yaecTanocT Kopuinhema HTepHeTa KO TUX Tpyla je 0am BICOKa, a CBAKOHEBHO
WuTtepHeT KopucTH 0KO 71 mpolieHaTta KOPUCHUKA ca OBUM IUIATHUM KapTHIama, a
caMo BHX OKO 18 0IcTO HEKOJIMKO MyTa HeleJbHO Kymyje onlajn.

Wutepuer tprouna y Cpouju Ouhe 3HaTHO Oprka momackom cepsrcaPayPal
u cBakako Ouhe m Oe30emuuja, jep PayPal je takaB cepBuc 3a murahame Ha
WHTepHeTy The Cy MOoBe3aHH NPOJAaBaolXd W KYyIMIHU, U OH MpPEACTaBIbAIOy3/1aH
neHTap 3a riahame npexko Murtepuera. U cBe oBe MIHTEepHET TproBuHe Koje Cy ca
PayPal moBe3aHe u OHe ce U cMaTpajy MOy3AaHHM.

"Nurepuet tproeuna (Internet Commerce win Web Commerce) npezacrasiba zieo e-
TPrOBUHE, aJI1 HUKAKO ce He Moxe pehu /1a je u mweHa ocHoBa®. MIHTepHeT TproBuHa
ce cBe BuIe mupy u3 cieaehux pasznora: ( Konuap, 2003.ctp. 138)

TpomIKoBY IMOYETHOT yJlarama Cy BeoMa HUCKH,

[ToBpaTak MHBECTUIIMOHUX yJarama je op3,

[Toctoje oTBOpeHE Mpeske U CTaHAapAU KOJU IITUTE MHBECTUIIH]E,

Bbosba je moBe3aHOCT ¥ KOMyHUKAIIH]a,

Nudopmannone nmorpede ce ucnymanajy,

PanuaHu mporpec TexHoOJIO0THja e-TProBUHE MpYyXka KOHCTaHTe MoryhHocTH y
MOTJIe Ty U3TPahe KPUTUYHE Mace KOPHCHHUKA H MTPOBajIepa.

*® & & O o o
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Ceu kxymuu y CpOuju HpUIUKOM KYHNOBMHE MOIVIM OM Ja KOpHCTE
MOTOJHOCTH KYIOBWUHE M3 Mpeay3eha koja Hyae yciyre ciameM pobde Koja je
HapydeHa M TO Ha KyhHy anapecy aupekTHo. Kynuu kaga morienajy Koju cy cBe
MIPOU3BOJIM OHU TaJa 0j1adepy OHO IITO UM HajBUIIE U OJroBapa.

Kana n3abepy cBe OHO HITO >Kelieé OHU KJIMKHY Ha JIMHK M Hapyde poOy u
OCTaBe IMOJ/IaTKE CBOje J1a OM UM TaKeT OMO MCIIOPYUYCH Ha JKeJbEHY aJIpecy.

A Kaza ce Ipou3BOJIM Hapyye OHJA ce U Iuahame THX KYIJbEHUX MPOU3BOIA
mnaha y npenysehy u miiahame THX MPOU3BOJIa cCaMO TOTOBHHCKH je Moryhe.

KynosuaoMm npexko MHTepHeTa KyIIM MOpajy MpOoJaBIMMa IMOKa3aTh Opoj
CBOj€ IUIaTHE KAPTHIIC U BbUXOB TPOIM(DPEHH 3aIITUTHHU KOJI.

Cmuxka Op. 1. Ilpuctyn UnaTeprery y Cpouju o1 2006-2010 u onpeMIbeHOCT
nomahnHcTaBa padyyHapuMa

Pristup Internetu domacinstava u Srbiji

10% -

2006 2007 2008 2009 2010

w@ePoseduju raunar - Imaju pristup Internetu

N3Bop: MunocassseBuh M., MumkoBuh B., EnektpoHcka TproBuHa,
Cunruaynym, beorpan, 2011., cTp. 52
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Mactep UHneke ucrpaxkupame 3a 2014. ronuHy y HaIoj 3eMJbH je TTOKa3ajo
na 34% BiacHMKA IJIATHUX KapTulla KOpucTH miahame mytem UnTtepuera. Mmajyhu
y BHJY HCTpPaKUBAmbE 3a MPETXOAHY TOJMHY, MOXKE C€ 3aKJbyuuTH Ja ce Opoj
kopucHuka nosehao 3a 11%.

I'pahanu CpOuje xoju cy oOyxBaheHH HCTpakuBameM HaBoje Aa MHTepHEeT
KOpHCTe HajBHIle Kako Ou ruiahanu pauyHe (35%), KymoBaau TEXHHYKE amapare
(24%), kmure (23%), mnahanu TpourkoBe cMmemnTaja Ha myToBamuma (19%).

Takohe, uctpaxxuBame nokasyje na 48% ucnuraHuka Kymyje Ha aomahum
cajroBuma, 10% Ha cTtpaHuMm cajtoBuma, MoK 42% u Ha gomahuMm u cTpaHuM Beb
cajToBUMa. AKO ce TOBOpU O IUIATHUM MeTojama Koje ce ynorpebspaBajy, Macrtep
WNunekc wucrtpaxuBame je TOKaszajno jAa rpahaHu Hamie 3eMJbe yIoTpeOJhaBajy
pa3HOBPCHE IUIATHE METOJIE, MOIYT: TOTOBUHE MPHIUKOM jaoctase (49%), MatepHer
OankapctBa (26%), neOutHux kaptuna (26%), Wurepner kaptuna (18%),
kpeauTHuX Kaptumna (16%), yiatauna (15%), amu u Paypal u camano (14%).

OHoO mTO je OMTHO HAIVIACUTH, Y UCTPAXKHUBAKY j€ YTBPHEHO J1a je mopacTtao
Opoj rpahana koju cmarpajy Uutepner mnnahamwa Oe30eanum. 3ampaBo, CKOPO
MOJIOBMHA HWCIHUTaHUKa cMmarpa aa je MHrepHer TproBuHa Oe30emna. IloBehame
noBepema y 0e30eJHOCT OHJIaJH TpaHCaKlMja YKa3yje Ha pa3BOj EJIIEKTPOHCKE
tproeune y Cpouju. (http://www.blic.rs/it/placanje-preko-interneta-koristi-34-odsto-
vlasnika-kartica/j5hs4c8)

OxTo6pa, 2016. roqune Haponna 60anka CpOuje u3nana je npBy J103BOJIY Koja
ce THYE M3/1aBama eJICKTPOHCKOT HOBIIA M TO ToMalieM cepBucy iPay-y.

Cpncku ,Ilejnan“he y moyerky HyaIuTH MOTryhHOCTHM JONyHE padyHa Ha
¢u3NUKUM JIOKalMjaMa CBOjUX TMapTHepa (MomyT JjaHma XeHOUd NpOoAaBHMIIA
TenedoHa), 10K OU y HApeJHUX Map MECElH CEPBHUC 3aKHUBEO y MYHOM KaraluTeTy ,
kaga he Outum moryhe padyH Ha IPay-U JONYHUTH MPEKO KapTHIE WX MOOWITHE
arumrkanyje. (http://www.danas.rs/ekonomija.)

OBo cBakako IIpeiacTaB/ba 3HauajaH Kopak Kka BeheM pas3Bujamy
eNeKTPOHCKOr TocmoBama koja Hac.(https://startit.rs/srbija-ipay-online-placanje-
paypal-nbs)
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%) SBERBANK i

&

Indetifikacija korisnika kartice

Unesite svoj SecureCode™ u naznaceno polje.
SecureCode™ nije dostupan trgovcu na cijem sajtu vrsite

placanje.

Trgovac: Internet prodavnica
Znos: RSD 5,234.00
Datum: 20121116 13:57:57
Broj kartice: 20000 2000¢ 2000 1111
Licna pozdravna poruka: "Postovanje, PETAR PERIC"
Molimo unesite SecureCode
Zaboravili ste SecureCode? Novi SecureCode

[Pomo¢ | [Ponigti | | Uredu |

W3Bop: http://www.sberbank.rs

6. INTARAIBE Y EJIEKTPOHCKOJ TPTOBUHU

6.1. Ilnahame myrem UHTepHeTa

TexHosnoruja ce y naHaiime BpeMe jako Op30 pa3BHja U HAll KUBOT YUHH
HECYMILMBO MHOTO JIAKIIUM. MIHTEpHET je I0CTa0 OCHOBA CBaKe KOMYHHKAIIH]E, TIOK
je TproBuHa nyreM MHTepHeTa cBe akTyenHHja y ApymTBy. Pasznosu 3a npebannBame
Ha OB3j HAYMH KYIOBUHE C€ Orjiefajy y HHMCKUM TPOLIKOBHMMA, j€JHOCTaBHU]O]
HabaBUM pobOe M yciyra, KBaJIUTETHHJEM YIpaBJbalby uYyBameM pobe, Behum
MoryhHOCTHMa MapKeTHHTa, 00JbeM YCITY)KHBamkhy Kymana, U ciu4dHo... OBaj HauyuH
MOCJIOBamka je OMO CKJIOH NpOMEHamMa MCTO Kao IITO je U caM MHTepHeT mMMao
npoMeHe. Y moueTky cy mnpenyseha kopuctuna MHTepHeT camo Kako Ou ce

npeacraBjbajla, MTO Yy CAaBpCMCHUM YCIIOBUMaA CBAKAKO BHIIIC HI/IjC JOBOJBHO.
(Akhter,2012., pp 109-115.)

Nwmajyhu y Buay nma HOBaI[ MpelicTaB/ba OCHOBHY MEpy BpPEIHOCTH JaHac,
TPEHYTHO Ta HUje Moryhe TOTaqHO 3aMEHHUTH TUTHUTAIHUM HOBIeM. Kao pasmor
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OBOME C€ MOT'Yy HaBEeCTH J100pe KapaKTepUCTHKE HOBIIA KOje Cy c€ pa3BHjajie TOKOM
HUCTOPH]jE M KOje HE MOTy OWUTH OJIAKO 3aMEH-CHE CYpOraTroM KOju je Iocieauia
TEXHOJIOIIKOT pa3Boja. 3akallkemhe Yy TMOrJeay pa3Boja TEXHOJOrHja Koja Ou
mTUTHIA TU1ahamke JOBEIIO je 0 ToTa Jia ce jaBibajy kpahe u dancudukaru, anm ce 3a
MPOIIEHAT OBHX CHUTYalrja Moxe pehu 1a npezcraBiba 6€3HaYajHOCT, aKO CE Morieaa
MPOMET KOju ce ocTBapyje. Jla Ou panm murutasHOr HOBIA mpeko MHTepHera OmO
CHUTypaH HEONXOJHO je Ja C€ MOUITYjy MpOLeAype U YCHOCTaBJbEHH CUCTEMHU
3alITUTE.

Cnuxka 4. Kynosuna nyrem MnarepHera

N3Bsop: www.google.rs

6.1.1. Pa3Boj esqekTpoHcKor miahama

CenamzeceTux roAMHa MPOLUIOT BeKa CE€ MPBU IYT I0jaBJbyje EIEKTPOHCKU
npenoc rotopune (EDT), a Beh ocamzaeceTnx roaumHa ce €JIEKTPOHCKE pa3Memy]y
nogatain  (Enenrponunr [lata Watepuxanre, EJIM) u enexTpoHcka momiTa.
CpenuHOM ocaMJieceTUX ToJIMHa C€ pa3BHja OHJIMHE CEPBHUC, OJIHOCHO CEpBUC
3aTBOpeHUX padyHapckux mpeka (AmericaOnline), a Beh nmeBenecerux roauHa -
World Wide Web (www) — jaBibajy ce nuHamuuke ctpanuie. OBe CTpaHUIIEe UMajy
3a IUJb JIa C€ T0jeTHOCTAaBU Pajl Ha MPEKH H Jla Ce OJIaKIa IOBE3MBamke ca 0a3oM
nonaraka (mpenyseha, 6aHaka), mMTO je oMOryhuiio Ja ce pasBHjy CBU OOIUIHU
miahama npeko Mureprera.( Aladiwani, Palvia, (2002), pp 467-668).

6.1.2. EaexrtopHcko miahame

Jenan o TeXHONOMIKMX MHOBaNMja y OaHKApCTBY, (MHAHCHjaMa U TPrOBUHU
je enektpoHcko mmnahame. Enextponcko mnahame (E-mmahame) ce omHocu Ha
TEXHOJIONTKH HaMNpeIak KOJu HaM JI03BOJbaBa 00aBJhamkhe (PMHAHCH]CKUX TPaHCAKIIHja
eJIeKTpOHCKUM TyTeM. Takohe Ham omoryhaBa u Behy cinoboxy mojeauHana mpu
wahawy mopesa, 103B0JIa, TaKCa, HOBYAHUX Ka3HU M KYNOBHHE Ha HEYyOOHWYajeHUM
nmokamujamMa Owuno kama (He mocToju pagHO Bpeme). EnekTpoHcka ymiata
npeAcTaB/ba (PMHAHCH]CKY TPAHCAKIM]y KOja Ce M3BpIIaBa 0e3 ymorpede mamupHe
JOKyMEHTaIfje, KakaB je Ha IMpUMep YeK WU HajJor. AKO Ce TOBOPU O KpeTamy
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HOBIIA €JIEKTPOHCKUM ITyTEM, OHJIa C€ MUCIIM Ha MOMEHAT KaJia ce HOBaIl IIPeTBapa y
nHpopManujy Koja mma aururtaigaH obnuk. Ty ce mocraBspajy mutama: Ha koju
HauuH je Taj HoBall npenctaBibeH? Komuka je curyphoct? beszdennoct? Kakas je
OJTHOC TOT HOBIIA ca IEHTpaTHOM Oankom? Jla OrcMo pemmiu npodieMe KpeTama
eJIEKTPOHCKOT HOBIIa pBo Mopamo: (Cacioppe, Forster, Fox, 2008., pp 681-690)

* PazymeTu kakBy yJory uma HOBall y €-TPrOBHHH.

* Y NOTIYHOCTH pa3yMeTH OCHOBE KpUNTOrpaduje y OKBHUPY CHCTEMa KOjU
HoJ[pa3yMeBa eIeKTPOHCKO M1ahame.

* WMzabpatm oxaromapajyhm cucrem turahama 3a oapeleHe MOCIOBHE
aruIMKaruje.

* [IponieHNTH PU3KK U IPEJHOCTH CUCTEMA

Crnuka - CraTucTrka

6.2. Cucremu ejekTopHcKoOr miahamwa

VY UHTepHeT TProBUHHU pa3iMKyjy C€ HEKOJIMKO HauumHa Iiahama Kana ce
KyIyjy HEKH Mpou3Boau unu yciayre. EnextpoHcko mnahame je Beoma MOMyIapHO
KaJla ce CIpoBOM OBa BpcTa KynoBuHe. Hajuemrhu HaunH mahama je ca KpeAuTHOM
KapTHUIIOM Kao ¥ TOTOBUHCKO Tutahame.

Enextponcko mnahame monpazymeBa GHUHAHCH]CKY pa3MeHy u3Mel)y Kymara
U TpojiaBalla y CHUCTEMY EJIeKTPOHCKOT TMOocioBama. Kao BpcTe eneKTpOHCKOT
minahama HaBOJE CE€ EJNEeKTPOHCKH YEKOBM, EJIEKTPOHCKAa TOTOBWHA, Oe3z0emHe
EJIEKTPOHCKE TpaHcakiuje u online cuctemu ca KpeAUTHUM KapTHIIAMA.

Tako mo mureparypu anamuze y obnactu E-mmahama m cTynuju ciydaja
cpoBeficHHX y E-TproBUHM HTanMjaHCKUX TPXKHINTA, Yy YHOOTpeOH cy cruenehu
cuctemu 1iahama: 1. I[lnahame myrem roToBWHE: OBIE€ HE TMOCTOjU TOTpebda 3a
kaptuiomM, Beh ce ruraha gUpekTHO OHOME KO BpIIM HCTOpy4HBame pode. OHaj KO
Kopuctu MHTEpHET mMpoHaia3u Ha CajTy OHOTa KO HyAW poOy KOjy >KeH, TMOIyHH!
dbopMynap Te ce Tako MpHjaBu 3a KymoBuHy poOe. 2. [Tnahame y GaHkama myrem
padyHa: Ha cajTy TProBIia, KOPUCHUK mpoHalhe poly KOjy Keinu 3ajeTHO ca OpojeM
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KHpO padyHa Ha Koju Tpeba Ja W3BpUIM yruiaTy HoBua. Kaxa ymnatu HoBal, jenaH
O]l TIpUMepaka VIUIaTHHUIIE CE JI0OCTaBJba OHOME KO HyIu poOy, WM C€ HUCTH
o0aBemTaBa MPEKO Mejjaa O yIIaTd, Ha TPromal, HAKOH IITO MPOBEpU YILIATY,
JI0OCTaBJ/ba KOPUCHHUKY pOOy Ha ajpecy Koja je HazHaueHa y ¢popmynapy. 3. [Inahame
y3 IOMOh KpeJUTHE KapTHUIle: IpeCcTaB/ba HAjIOroJHUjU HaunH Tuiahama. Mnak, oBo
noJipasymeBa u opeheHr pU3HMK U TO MOJjEHAKO M 32 OHOTa KO KYITyje U 32 OHOTa
Ko mpozaje. Ko oBakBor HauMHa 1MOCIOBama jeé HEOMXOAHO Jia ce 00e30ene MeToe
mahama Koje Cy KBAJIUTETHE U CUTYpHE, OJJHOCHO 0e30eane. 4. [Tocnenmux roauHa
Ce jaBJbajy aNTepHATHMBHM HAYMHU pealH3aluje TpaHcakiyja riahama mpeko
Nutepuery koje umajy dopmy I12I1 (ITlepcon-Tollepcon) cucrema mnahama. OBae
ce paay O CUCTeMHMa KOjU HUCY JIOBEJH JI0 T0jaBe MOTIIYHO HOBE MH(PACTPYKTYype
Koja omoryhaBa peanuzanujy TpaHcakuuja miahama, Beh o cucreMruMa Koju KOPUCTe
OpojHE TpeqHOCTH OaHKAPCKUX HMHQPPACTPYKTypa KOje TIOCTOje, ca IHJBEM
jenHocraBujer u jegTuHHMjer HaumHa npociuehuBama yruiara Ha HMuTtepuery. Kao
Hajpenpe3eHTaTHBHUjU NPEJACTaBHUK OBAKBOT cHcTeMa Iutahama MpeKo MHTEpHeTa
Wurepuery waBogu ce PayPal (o memy he Ouru peud  KacHuje).
(Kim,H.,Niehm,2009., pp 220-221)

6.2.1. KpennTHe KapTHuile y eJIeKTPOHCKO]
TproBuHu . Tpancakuuje

Kana je nHacrana enekTpoHCKa TProBHHA, jaBUJIE Cy C€ U HOBE MOTpede Koje
uMajy (UHAHCH]CKY MPHUPOJY U KOje y BEIMKOM Opojy cilydajeBa HE MOTY Ja ce
WCITyHE TTOMONY TPAIUITMOHATHUX IJIATHUX CHUCTEMA.

"Ha mpumep, HOBe BpCTE OJHOCA KOjU C€ jaBJjbaJy y KYINOBMHM IOIYT OHJIMHE
ayKIMja Koje MOoApa3yMeBajy HaaMeTame u3Mely HeKoquko ocola, HacTajy 300r
notpeba 3a MeTooM per-to-peer rahama. OBa Merona omoryhasa aa y4ecHUIM Y
HEKOj TPrOBUHCKO] TPAHCAKIM]JH €-MEHJIOM Iajby HOBYaHE M3HOCE JeJJHHM Ipyruma.
[lojaBa HOBUX BpcTa OHJIWHE UWHOOPMAIMOHMX TMPOM3BOJA JIOBENIA je JI0
HEOITXOAHOCTH TOCTOjama MuKporutahama. [IpogaBum Hacroje ma mytem MHTEepHETA
pojaajy po0y KakBe Cy, Ha MpUMep, My3HUUKe KaceTe, CTYyOlM U3 HOBHMHA, OAJIOMIH
u3 kmura. TexHonoruja e-TproBuHe je omoryhusia aa ce CTBOpH BeJNIUKH Opoj LIaHCH
3a CTBapame HOBUX IJIaTHUX cHcTeMa KojuMa he mocrojehu OMTH 3aMemeHH, alld U
3a yHampeheme cuctema koju Beh mocrtoje. [lmahame myreM KpeauTHUX WU
NeOMTHUX KapTulla je Haj3acTylbeHHja ¢opma miahama mnyrem HWHTepheta."
(MwunocassbeBuh, Mutkosutt, 2016., ctp. 157)

Tpancakuuje KpeIuTHOM KapTULOM ImyreM VHTepHeTa ce Bpiie Kao
yobHuuajeHe KyNOBHHE OBaKBOM KapTuioM. Kao pasnuka ce Mo)ke HaBeCTH TO IITO
OHJIMHE TIPOJIaBIIM HUKAJla HE MOTY BHJICTH KapTHUIly Koja ce yrmoTpeOJbaBa, U OHA CE
HUKaJa Hehe MpoBIaYyuTH Kpo3 untad GU3NYKA OuMTaBa Kaprtuie. Takohe, Kpajmu
u3BeITaj Hehe 6utH nornucad. OHJIMHE TPAaHCAKIUje KPEIUTHOM KapTUIIOM JIHUe
HajBHIIIC Ha TPAHCAKIIHM]€ BE€3aHE 3a HAPYUOWHE TIOIITOM WM TEICPOHOM.
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"Mma MHOTO oOrpaHuuema y IocrojeheM IUIaTHOM cHCTEMY KpPEOMTHUX
KapTHlla, Koja ce oxHoce Ha 0e30eHOCT, PH3MK KOjH Ipey3uMma IMpojaBal |
conujanHy jemHakoct. Caanimy CUCTEM TOKaszyje OpojHe claboCTH Kaja ce TOBOPH
o 6e30ennoctu. Hanme, HUCY y TOBOJbHO] MepH 3alITHhEHNU HU OHU KOJH MPOAAjy HH
OHHU KOjH Kymyjy. Tako, oHaj KO mpojaje MOXe Jia MPeCTaB/ba KPUMHHAIHY TPYILY
KOja HacTOju Ja MpuOaBH MPojeBe KPSAUTHUX KapTHUIlA, MK OW OHAj KO KYITyje MOTao
Jla KOPUCTU KapTHUILy Koja je ykpaaena. CaMm pU3HK ca KOjUM C€ CyodaBajy mpoIaaBIu
je Bucok. pyrum peurma, OHaj KO KyImH MOXKe Ja ojouje Iuiahame mpouBoja u
Mopej Tora IITO je WUCTH IMociar W CKUHYT ca MutepHera. Camu TpOIIKOBU 3a
MPO/IaBIla Cy BHCOKH, a OHH JIONPHHOCE TOME Jla C€ HheMy HE HCIUIATH Jia Tpojaje
poOy Ha UHTepHEeTY K0ja je jedpTuruja o 10 nonapa. KpenutHa kapTria ce He MOXKe
KOPUCTUTH TPWIMKOM KYIIOBUHE NHjEIMHAYHUX apTHKalla, MY3MYKUX alOyma u
Apyrux CUTHULA. M mopen Tora mTo Ha MPBH MOTJIE] ACTYjy Kao BpJo JubepaiHe, 3a
KDEIUTHE KapTHLE Ce HE MOXe pehm ja mpencTaBibajy JEMOKPaTCKO CPEICTBO.
Benuku 6poj mitagux HeMa y CBOM IOCE/ICTBY KPEIUTHY KapTHILY, a Takohe BETHKH
je Opoj u oHUX KoOju, 300T HMCKHMX MPHUXOAA, HE MOTY ceOM J1a MPHUYIITe OBAKBY
kaptuny. Mehytum, oBa orpanmuema ce e(uKacHO mpeBa3miiaze IOCTOjaEM
AITEpHATHBHHUX IJIATHUX cucteMa. [Ipobnem Ge30emHocTn ce y mHayctpuju Cama
KPEAUTHUX KapTUIla T[IOKYIIaBa PEIIUTH IyTeM HOBOT CTaHAapAa WHTEPHET
nporokoja - CET." ( MunocasibeBuh, Mumkoswutt, 2016., ctp. 157)

6.2.2. durutannu miaatHa cucremd y B2C nomeny enekTpoHcke
TProBuHe

Kaga roBopuMO 0 TpagMLIMOHAIHMM IUJIaTHUM CHUCTeMHMa, Tpeda
HallOMEHYTH Ja MCTU HUCY JU3ajHUpPaHU Kako OU ce KOPHUCTUIH Yy CaBPEMEHOM
JUTUTATHOM CBETYy e-TproBuHe. Kako je ymorpeba eneKTpOHCKE TProBHUHE U
WuTtepHera pacna, cBe ciabocTH TOTOBUHCKOTr Iuiahama, KPEAUTHUK, IEOUTHUX
KapTUla, 4eKOoBa Cy nocrajne ouurienne. OBo 3a MOCIENNIY UMa CTBapame BEIINKE
najgere omiuja Koje ce OJJHOCE Ha AUTUTANHO Iulahame of cTpaHe (PMHAHCH]CKUX
MHCTUTYLIMja U Mpey3eTHHKA, a KOJUMa Ce U3JIa3u y CYCpeT KaKo OHMMa KOjU HYJIE,
Tako U OHUMA KOjH Kymyjy poOy. OBne he ce neraspHuje pazpaautu HajBehu miaTtHu
JUTUTAIHU CUCTEMHM IONYT JAWTMTAJIHUX HOBYAHMKA, JUIUTAIHE TOTOBUHE,
JUTUTAIHUX IUIATHUX CHUCTEMa aKyMyJIUpaHuUX OujaHca, JUTHTATHMX IUIATHUX
CUCTEMa KpPEOUTHUX KapTULAa ¢ JWTUTAJIHUX IUIATHUX CHCTEMa 4YEKOBa.
(Munocasmeuh, Mumkosui, 2016., ctp. 157)

6.2.3. KpepguTtHa KapTuua

Online mnahame KpemuTHOM KapTHUIIOM 3aXTeBa OJ KyIIa Ja IMOMYHU U
noiasse Be6 ¢opMynap ca OpojeM KpeIuTHE KapTHLle U OCTaIuM HH(popMaljama.
Jlasbe BeO mpeTpakuBau Kymnia M BeO cepBep Tpromaua capal)yjy y cTBapamy
CUTYpHE Be3e€ Kako OM ce Ha Kpajy Taj 3axTeB mpocieano Tprosiry. OBaj 6e30eman
TyHEI TPEKO HHTEpPHETa je KpewpaH KopuchemeM NpPOTOKOJa Kao IITO Cy
SecureSocketLayer (SSL) iHipertektTransferProtocolSecure (HTTPS). Tokom

Macrep pan
43



KOMITAPATUBHA AHAJIM3A ITOCJIOBHUX MO/IEJIA EJIEKTPOHCKE
TPITOBUHE: CTYJUJA CJIYYAJA AMAZON U e-BAY

npeHoca mojauu cy mmdpoBaHu kako Ou ce cauyBana curypHocT. Lludpoame
mojpa3syMeBa KOHBEP3Ujy OOMYHOT TeKcTa(ImojaTKa) y mudpoBaH TEKCT, KOJU MOXKE
Jla TIPOYMTa CaMO TOMIMJhAOIl WM TpuMaor] 3axteBa. Kopumhemem mmudpoBama,
CCIJI o6e3behyje mpeHoc mogaTaka ca KpeIuTHE KapTUIIE KOjU CE IaJbe TPrOBILYy H
HCTOBPEMEHO WX INTHUTH OJ] KOMIjyTepCKux xakepa. Tprosar, mytrem MHTepHera,
mabe CTHIAomy(KOMITAHMjM) TOJAaTKEe IMOTpOoINana, Kora Jabe Te HH(opMaiuje
npociehyje wmzmaBaomy(6aHiu) kako Ou OH 0m00pwo TpaHcakuujy. M3maBamarn
nmpoBepaBa MHGOpMaIMje KOPUCHUKA KapTHIa Ja OuM ce TOTBAPUIIO J1a je CBE
JIETUTHMHO, a 3aTUM C€ JlaJbe MPOBEpaBa Jia JiM je KPEAUT Y TO] KOJTMYMHU MPUCYTAH
Kako Ou ce 0100pro. AKO je TpaKeHH KPEIUT JI03BOJbEH, Kpeupa ce KO o100paBarmba
W OH ce majbe cTuiaony. V3maBanam moaaje KyNMOBHHY Ha MECEYHOM padyHy
BJacHUKa Kaptuile. OTKpHBaWkEe U ClIpeuaBarme MpeBape KpeAUTHE KapTHIIE je BeoMa
BaKaH OOJIMK YIpaBJbatha PU3UKOM O]l CTpaHEe WHAYCTPHjEe KPEAUTHUX KapTHUIIA.
(Aladiwani, Palvia, 2002., pp 460-461)

6.2.4. EJeKTPOHCKH HOBYAHUK

VY CyIITUHM, €JEKTPOHCKHM HOBYAHUK je IU(POBAaHM MEMOPHUJCKH ypebhaj,
KOjU CaApKd KpEOWTHY KapTUIy H ocTase (QHUHAHCHjCKe HWHpOopManuje 3a
U3BpCaBambe CINEKTPOHCKUX TpaHcakiuja. CBe BHINE, IUTUTATHM HOBYAHHMIM CE
MpaBe HE CaMO 3a OCHOBHE (DMHAHCH]CKE TpaHCaKIMje, all Takohe U 3a MpoBepy
UJCHTUTETAa aKpeIuTHBOI Hocuona. Ha mnpumep, AWTrUTaTHUM HOBYAHUK OH
MOTEHIIMjaJTHO MOTao Jia TPOBEPH CTAPOCT KYMIa MPHIMKOM KYMOBHHE aJIKOXOJIA.
JlurutamHa TOTOBMHA je jedaH oJl HajO0oJbUX OOJMKa IJIATHUX CHUCTEMA.
Kynan(xknujeHr) ycrnocTtaBiba pauyH y OaHIM U Ipey3uMa €JIEKTPOHCKM HOBUAHUK ca
NPUBATHUM M jaBHMM KJbyueBMMa. baHka, MO 3axTeBy Kymla, majbe E-rotoBuny
nyreM IMmupoBaHe IMOPYKE W TPOBEPEHUMX KoBaHUIA. [la mpuimkoMm oHIMHE
KYIMOBHHE KyIall TProBily JOCTaB/ba EJIEKTPOHCKM HoBall. Tproman Taj HOBAI|
npocinelyje 6anu u 6anka yrurahyje HoBall Ha padyyH TProBIia.

I'ooryie HOBUAaHUK je MOOMITHM cucTeM Iulahama, pa3BUjeH oJ cTpaHe ['oorne
KOMITaHHWje, KOju oMoryhaBa CBOJUM KOPHUCHHUIIMMA Jla CKJIQJUINTE JeOUTHE,
KpEIUTHE U TOKJIOH KapTHIle Ha CBOM MOOMIHOM TenedoHny. ['ooriie HOBUaHHMK
kopuctu NearFieldCommunicationl (NFC) kako 0u "006e30e110 CUTypHY HCIUIATY
O0p30 M mpakTMhHO caMoO jeIHOCTAaBHUM IpHUCIamameM TeledoHa Ha OUII0 KOjU
PayPass Tepmunain ua kacu."( Hagel I11., J. i Armstrong, A. G. (1997), pp 140-145.)
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) Google wallet

L‘.‘.“.
PEi=— :
vy I ™ 50% OFF | T
- c . @
Kacvutagn citi .

Cnuka 5. — Google wallet

N3Bop: Google.rs

"Hajeha npegHOCT IUTUTATHUX HOBYAHHMKA CE OTJIe/a y YIOOHOCTH KyIaia
U MambHUM TpPOIIKOBHMA TpaHcakiuja. HakoH mojaBe IWUIMTalIHUX HOBYAHUKA,
MONyhaBalkbe OHJIAJH (QopMmylapa Kako OM ce o0aBWia KyINOBHHA BHIIE HHje
HeonxoAHo. OBO je 3aMEmEeHO TaKo LITO C€ KIMKOM Ha JUTUTaTHH HOBYaHMK
ayTOMATCKH C€ TIONYhaBajy OHJAJH (GOpMYIIapH KOju ce THUy popMHpama pauyHa
TPAHCHOPTHE OTIIPEMHHUIIE, aJIM U MOTEHIMjaTHOCMamYyje PU3HK IpeBape U ynorpeda
VKpaJeHUX KpeAuTHHX KapTtuna. [IpoduTr OHMX KOju TpoAajy Of JAUTHTATHHX
HOBUAHMKA C€ OCTBapyje IPEKO TPAHCAKIMOHMX TPOIIKOBA KOJU Cy MamH,
MapKETHHIIKHX IIaHCH KOje Cy BEJIMKE, OJIAaKIIaHOT 33/Ip)KaBama KYIIa, IpeTBapama
MoceTHIala y OHe KOju Kymyjy, cMamema MoryhHoctu Bapamwa. OHM KOjU UMajy
yiory (GUHAHCHjCKUX TIOCPEAHHWKA W KOJH HM3/1ajy AWTHTAIHE HOBYAHUKE OCTBAPY]Y
npodUT O TAaKCH NPUIMKOM CBake TpaHcakuuje. IlojeanHM BeNMKM MOTEHIUjau
JMTMTATHUX HOBYaHWKA NpPUKa3HU Ccy y HapeaHoj Tabemu."(MuocaBsbeBuh,
Murmikoswui, 2016.,ctp. 162)
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KoHmenTt enekTpoHCKOr(IMTUTATHOT) HOBYAHHMKA j€ jaKko OWTAaH 3a MHOTE
HOBHj€ JIWTHTANHE IatHe cucteme. OH MOKymaBa Aa NpaTH (YHKIHOHAITHOCT
TPaIUIMOHATHIX HOBYAHHKA, a HHETOBE HAjBAXKHHU]E KApAKTEPHCTUKE CE OTJIeNnajy y
MOTBP/AM UJCHTUTETA MOTPOLIaYa TaKO MITO C€ KOPUCTH JAUTHTAIHU CEPTUPHUKAT WU
apyre Merojie mudpoBama. Kao OCHOBHE KaTeropuje AUTHTATHAX HOBUYAHHKA MOTY
ce HaBectu: 1. Client-based nururanHu HOBYaHWK (JUTMTAIHU HOBYAHHMK KOjU CE
HaJla3¥W Ha JECKTOI-y KiujeHTa) 2. Server-based mururtaiHud HOBYaHUK (IUTHTATHU
HOBUYAHHMK KOjU Ce Haja3u Ha yaabeHoM cepsepy).( Cacioppe, Forster, Fox, 2008.,
680-681)

6.3. ACHEeKTH CUTYPHOCTH eJIEKTPOHCKOr IJiahama

VY acriekTe CUTYpHOCTH €JIEKTPOHCKOT Tutahama MOXKeMOo yOopojaTu:

* AyTropu3zalyjy Koja mojapa3yMeBa CUTYpHOCT Yy morieay Toda Ja jeinHO
KOPHUCHUIIM U TPOTPaMH KOjUMa je€ TO OJOOpEHO MOTy Ja MPHUCTYIajy MOAanuMa.
(mmdpe, KpunTUpPamHEM MAMETHUX KapTUIA U CIIUYHO)

* Ocurypame ¥ 3allTUTa M0JIaTaka U TPaHCAKIMja — 3alITUTA MPUBATHOCTH,
MHTETPUTETA U MOBEPJHUBOCTH MOCIOBHUX TPAaHCAKIMja U MOpyKa. (KpunTorpaduja
MOpyKa y3 MOMOh TajHOT, TO jeCT jaBHOT WJIM MIPUBATHOT KJby4a)

» Kpunrupame TpaHcakiuja

* JluruTanaHe MOTIHCE U JUTHTAIHE cepTU(dUKATE.

6.3.1. OcHoBe kpunrtorpaguje

IIponec kojuM ce pa3ymibHBE MOpPYKe MPETBapajy y HEpa3yMJbHBE O3HAUaBa
ce kKao mudpoBame, OJHOCHO KpHUNTOBame. 3a mudpoBame Tpeda ucrahu aa ce
Bpimn ynorpeboMm kibyuya Kl ma ce Ha Taj HauYMH M3BOpHA IMOpyKa IpeTBapa y
mmdpupany Koja HeMa HHKakaB cMucao. Jla Ou ce mmdpoBaHa OpyKa MPETBOPHIIA
y U3BOpPHY, HEOIXOJHO je Jia Ce CIpPOBEee CYNPOTHHU Mpolec oA HHppupama -
nemudpupame. Jemmdpupame ce 06aBba kopuihemeM kibyda K2 ma ce, ykoianko
je IpUMemeH MpaBH KJbyd, IMIM(poBaHa MOpyKa mperBapa y u3BopHy. IloTpebHo je
ucrtahy 1a je HEeOmXOJHO /1a Ce CUTYPHOCT KPUNTOrpa)CKOT CHCTEMa OCJIamba CaMo
Ha TajHOCTH KJby4eBa, a HE HA TaJHOCTU AJITOPUTMA KOJUM j€ KPUIITOBAE U3BPILICHO.
OBo je 3aTo HITO je jeIHOCTaBHU]E J1a ce€ MPOMEHE KJbyUeBU KOJU c€ YHoTpebsbaBajy,
HEr0 1M aNropuTMH. Y 3aBHCHOCTH oJ oaHoca usmehy kipydeBa K1 u K2
KpUnTorpacke CHCTEMH C€ MOIy IOJEIUTH Ha CHUMETPUYHE M aCUMETpPHYHE.
Takohe, mocToje U Pa3IMUUTH AJITOPUTMH KOJU C€ KOPUCTE MPHIMKOM IHU(ppOBamba
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nopyka, a Heku ox wux cy: * JIEC anropuram: JIEC (Data Encryption Standard)
MpEeACTaB/ba CHKPHUIILIHUJCKU aJTOpUTaM KOJU j€ CHUMETpHYaH M KOjU C€ pa3BHja
CpeAMHOM cenamjeceTx roguHa y oksupy MBM-a, a mpuxBarta kao ¢enepanHu
crangapa y CAJl-y KacHHUX celaMeceTHX, OAHOCHO Ha TOYETKY OCaMJIIECETHX
roguHa mponutor Beka. * PCA anropurtam: 4uju Ha3WB NPEACTaB/ba aKPOHHUM O]
MOYETHHUX cloBa meroor ayropa (Rivest Shamir-Adelman). Ogaj amropuram je
n3a3Bao npamy Oypy mehy kpuntorpadckum kpyroBuma. KoHIIENT jaBHUX U TajHUX
KJbydeBa je NPWJIMYHO JTompuHEO Oe30eaHocTu kKomyHuKkanuje. Cama cHara PCA
aJITOPUTMA Ce OrJIe/a y BEJIUKUM mpoctuM opojesuma (>10100).

6.3.2. SET mportoxoa

VY norneny 6e36emnnoctu, SET ( Secure Electronic Transaction) nmpotokoun hie
moMohu oOko TmoOoJbIIama KapakTepuctuka. SET je yMeTHOCT koaupama U
JIeKoaupame mopyka npeko HMHrepHera. OH je OTBOPEH MHPOTOKOJN KOjU HMa
noTeHnujan na Oyne Bojcha cuna y obesdehuBama E-Tpancaknmja. [IpuBaTHOCT M
CUTYPHOCT €JIGKTPOHCKUX TpaHcakimuja he OuTH BaxaH neo E-TproBuHe y
oyayhHoctu. To cy mopgjenHako OWTHE CTaBKE Ka0 M TOCTU3amke IOBEpPEHA KO
KJIjeHara.

6.3.3. Ilnahama E-TproBune y cBetry

Paznuuute 3emibe mpedepupajy paziuuuTe oOIMKe eIeKTPOHCKOI crcTeMa
mnahama. Mehytum, cucrtem mnnmahama KpEeIUTHOM KApTUIIOM j€  MOCTao
yHuBep3asiaH. Y 2003. roaMHU UCTpakMBame je MOKa3alo Ja o] YKyImHoOr Opoja
cBeTcKuX TpaHcakuuja E-tprosune, 94,1% je u3BpiieHO kopulrhemeM KpeIuTHUX
kaptuna. (Ilaro, 2003). Yak u nmaHac, KpeauTHE KapTHIE CYy TOMHHAHTHU OOJUK
oHnuHe miahama y 1enom ceeTy. Behuna oBux Tpancakuuja cy usspuene y CAJL.
CupomariiHe 3eMJb€ Ce jOII YBEK OCllambajy Ha TPaJUIMOHAIHU CHCTEM IUlaljamba U
npoBepe cTamba. OHM HHCY MHOTO YIO3HAaTH Ca €JIEKTPOHCKUM CHCTEMOM Iulahama
300r Jo11e HHPPACTPYKTYpE, JOLUIMX €KOHOMCKHX YCIIOBa, HEJoCTaTka 00pa3oBama,
UTA.

6.3.4. PayPal

PayPal ce nanac y cBery macoBHO ymotpedsbaBa. To je mehynapomno E-
TPTOBHHCKO TIOCIIOBae, KOje BpIIM KOHBEPTOBaF¢ HOBIA KOjH C€ Hajga3d Ha
KPEAUTHO] KapTHUIM WU OAHKOBHOM PauyyHYy y €JIeKTPOHCKHM HOBAIl M HA Taj HAIMH
HaMm oMoryhaBa mahame u Tpancdep HoBia myrem MuaTeprera. [lyrem e-momre, Taj
HOBAI| ce masbe nmoay3ehuma wim pusmukum nuiuma y Buiie on 50 3emaspa cBeTa.
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Kopucuunm nmajy MmoryhHocT 1a HampaBe ¥ BUPTYEIHY IeOUTHY KapTHUILy, U Ha Taj
HauyuH Aa miahajy TMPEeKTHO Ha padyHe y OaHKama.

[FEPAEL
iPayPal,
VISA | = osc.ver

Cauka 6. - PayPal (www.paypal.com)

6.3.5. CyberCash

CyberCash mpotokoin je xapakrepuctudan mo ynorpebu 768-outHor PCA
KpunTorpadckor anroputMa KojuM rapanryje 6e3deanoct tpaHcakiuje. Kako 6u ce
yrnotpebJbaBao OBaj MPOTOKOJI, OHA] KO KYITyje MOpa Jia KOPUCTU KIIMJEHT Iporpam
"TheWallet" xoju ce He Hamutahyje ¥ KOjU MOXE jeIHOCTaBHO Ja ce NpPUOaBU U
WHCTAJIMpA, JOK OHaj KO MpoJiaje Mopa Ja MMa MPOAaBayKd padyH KoOJ KOMITaHUje
KPEIUTHUX KapTuia u cBoj "tepmunan MJ[" koju je HamemeH npuMamy HMHTEpHET
TpaHCaKI1ja KoJi lbUXOBUX nocTojehux OaHaka.

C4 CyberCash’

The Secure Internet Payment Service™

Cnuka 7. — CyberCash

6.3.6. Ilnahama e-TproBune y Cpouju

Cse uemhe ce minahame pobe W yciyra BpIIM CaMO €JIEKTPOHCKUM ITyTEM.
OBne ce mpernopydyje Oupame MpoBepeHMX M 0Oe30eaHux cajroBa. Kommanuja
Tenenop je y Hamoj 3emsbu TokoM 201 1. roquHe ocmucuia cucteM miahama Koju ce
3aCHHMBAa Ha KOMOMHOBamy MOOUIHOT TenedoHa M OaHKapcKe KapTule, a KOju ce
Ha3uBa [InatuMo. be3benna u 6p3a TpaHcakiyja HOBIIA, IJI€ C€ MAKCHUMAJIHO IITUTE
noaiu, 0oe3oehyje ce momohy crernujanue renedoncke kapruie (WITKHU CUM) na
KOjO] Ce HaJla3u eNEKTPOHCKH cepTu(UKaT KoMmaHuje XaiamoMm. Y3 momoh yciyre
[TnatuMo, Hajupe je omoryheno miahamwe TeneHOpOBUX padyHa 3a TenedoH, clame
HOBIIa JIPYIMM JIMIUMa Koju Takohe kopucre yciyre IlmatuMo, obaBibame
KY[TOBUHE Yy OHJIAjH TMpOJAaBHHUIIAMa W JOINYyHaBame OWIo Kor mpumejnx Opoja y
TenenopoBoj mpexu. CBe OBO ce€ BpIIM TUPEKTHO MPEKO OaHKOBHOT pauyHa. Kao
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npenycioB kopumthewa yciayre IlnaruMo HaBonu ce  1a KOPUCHHMK Mopa
nocenoBati CHM kapTtuily ca e1eKTpOHCKUM CepTU(PHUKATOM.

7.CRM Y EJIEKTPOHCKOJ TPITOBUHHA

JlaHamimbe TOC/IOBAalbe C€ KapaKTepHIIe pPa3luYUTHM, CBaKOIHCBHUM
poMeHaMa Ha TPKHUINTY KOjuMa Ce opraHu3aiuje Mopajy mpuiarohasaru. Hamme,
riiobanu3anyja, WHTCPHAIIMOHATIM3AIlMja W CEKOHOMCKA perHoHaIM3aluja Ccy y
MOTIYHOCTH U3MEHUIIN YCIIOBE M HAUYMHE MOCIIOBaba KOMITaHHja.

Tako, y ycrmoBuma riobanu3aiivje W CBe jaue KOHKYpPEHIIMje, Kao YCIIOB
OIICTaHKa, pacTa M pa3Boja mpeny3eha HaBoaW ce yBakaBame MoTpeda M 3axTeBa
Kylana TIpoW3BOAa, OJHOCHO KOPHUCHHKA Yyciayra. AJIEKBaTHO OCMHILBEH H
NPUMEEH KOHIENT MapKeTHHIra JIOBOAW 10 KOHKYPEHTCKE NPEeIHOCTH M ycrexa
opraHu3zanyja Ha TpxKUITy. Panu ynanpehema cBoje KOHKYPEHTHOCTH U TIOCIIOBamba,
KOMIIaHUje MO0O0JbIIaBajy KBAJIUTET CBOJUX YCIyra W NpPOU3BOJA IITO YjE€IHO
MIPEJCTaBJba M YCIIOB 3a 3a/I0BOJFCTBO KOPUCHHKA, OJTHOCHO KYyTIala.

VY paHuM JieBeieceTMM CTBOpPEH je HOBM KOHLIENT moja Hazuom Customer
Relationship Management (CRM), koju je moueo aa ce HIMPH Kao IMOKap HIMPOM
ceeta. CRM konuent wmoxke naa o0e30equ "MohHY KOHKYPEHTCKY MpPEIHOCT
opranuzanuje koja he uM omoryhutH na oncTaHy Ha AaHalImbeM TpxumTy. OH
oMake MHTEpaKIMjU Kymnala ca opraHusanujoM u omoryhasa 3amocieHuma
OopraHusaiyje Ja MOJUTHY HHMBO MH(QOPMHUCAHOCTH O KiujeHTHMa. KoHKypeHTCke
IPEJHOCTH Koje opraHu3anuja Mmoxe umatu o CRM konnenrta oOyxBatajy ciezaehe:
noBehamwe JI0jaTHOCTU KJIMjE€HATa, BPXYHCKY CYNEPUOPHY YCIYry, NPUKYIJbAmkE U
pa3MeHy 3Hama 1 opranusanuono yueme "( Nguyen, Sheri&Newby, 2007, ctp 113.).

3axBasbyjyhu cBOjUM MOTEHLIMjadMMa, TOTOBO OJIMax OBaj KOHIIENT je J00HO
BHCOKY pernyTanujy. Y Mmo4eTky HUKO HHje 3HaO LITa OBaj CUCTEM Tpeba Ja caJipiKu.
buiio je pacnipaBe 0 ToMe KOJIMKO OopraHu3aiuje Tpeda ma Oyay A€o OBOT CUCTEMA U
KaKBa je TeXHOJOrHja Koja Ou Tpebano aa Oyae ymjeTeHa y HEeroBy IpUMEHY.
Behuna cucrema je usrpahuBana 3a cnenu@uuHe KOMIIAHUjE U HUXOBE MOTpede.
Wnak, mocie HEKOr BpeMeHa MEHallepd KOMIIaHHja Cy CXBaTHJIM 3HAYeHEe OBOT
KOHIIETITA KOjU JApYyre OpraHu3alije MOTY JAMPEKTHO WMIUIEMEHTHPATH Y HHHXOBE
uHdpactpykrype. Hekn on HajmosHatujux cucrema cy: Salesforce, SugarCRM,
Zoho, MicrosoftDynamics, Sage, Oracle, Vtiger, Maximizer.( Bain&Company,2013)

MapkeTHHIIIKa CcTpaTerdja M Ipakca JOKUBEIC Cy JApaMaTHYHE IPOMeE
TOKOM TIOCTEAmHUX JeceT roauHa. Kao jemHa oa THaBHUX CHara Kkoja ce
UICHTH(UKYje Kao H3a30B MApPKETUHIIKOj CTpaTerMju M TPAKCH HaBOJIE Ce
TEXHOJIOIIKE TpPOMEHEe. TEeXHOJIOMIKKA pa3Boj 3ajeHO ca HampacHUM IPOTrPEcoM
HNHutepHera, cy cHaxHO yTunanu Ha oTporaye.( XXuskosuh, 2014., ctp.15)
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Moxe ce pehum na ce JaHalmIkbM HAYMHU TIOCJIOBamba CaBPEMEHUX
opraHu3anpja TOYMBAjy Ha KOHIICTIPY KOJjU C€ THYE YIpaBjbarhba OJHOCHMA ca
kynmuma - Customer Relationship Management — CRM koju je o BeiuKor 3Havyaja y
MAapKCTHUHIOKUM CTpaTCFI/IjaMa. YHpaBJ'baH:e OJHOCHMMa Ca KyIonuMa THYE CC
MPUKYIUbakha M YyBamka IMOJaTaka O BHMa Kako OM UM ce mpyxuie epukacHuje u
e(heKTUBHHU]E YCIIyTE.

Customer Relationship Management — CRM mnpezicraB/ba HOBU KOHIENT Y
MEHAIIMEHTY, TO j€CT HOBH IMPHUCTYIl YIpaBJbarby JJYFOPOYHHM OJHOCHMA Ca
kynuuMma. (Yuakosuh, 2011., ctp.275)

OBHM KOHILIENITOM ce JehuHHMIIIe HOBA TIOCTIOBHA KYJITYpa Koja je pokycupaHa
Ha xiujeHTa. Mmajyhm y BuAy npeTxomHo HaBeneHo, Moxke ce pehum nma je
OPHjEHTHCAHOCT Ka MOTPOLIaYy IJIaBHH IPHHIMI HA KOoMe Tpeba ga ce TeMeJbH
CaBPEMEHHU MAapKETHHT, a Jia 3a/I0BOJGCTBO U JIOJAJTHOCT MOTPOIIAYa MPEICTaBIbajy
MEPHJIO U OIPEIHUILY ycIieXa OpraHu3almja.

3a KOHILIENT yIpaBJbakba OJHOCHMA ca KyluMma ce Moxe pehu 1a je HoBHjer
JaTyma ¥ J1a JOBOJH 10 KOMIUIETHE IPOMEHE JIOTaIalllber MPUCTYIIa KOPUCHHULIUMA.
Haume, npucTtynu Koju ce ycMepaBajy Ha MOTpolIada M BUXOBE 3aXTEBE 3aMEmY)y
NPUCTYIIE YCMEPEeHEe Ha POU3BO/IC M IHXOBY MIPO/IAjy.

Kao mrro cy Chen u ITonosuh onucanu xontent CRM, To je komOuHarmja
JbyZU, MIpOIeca U TEXHOJIOTH]je J1a pa3yMe KyImie komnanuje. To je mpucTyn Koju ce
dbokycupa Ha ympaBJbame oJHOCMMa u3Mel)y mpemyseha u Kymia Tako ce HACcTOjU
HBUXOBOM 3a/Ip’KaBamby YKOJIUKO Ce TO ypaJu UCIpPaBHO, Harpajaa he OUTH JI0jaTHOCT
U ayropodHa mpoduTtabuiHOCT.."YTpaBibame ogHocuMa ca kimjeatuMa (CRM) je
MIOCJIOBHA CTpaTeruja 3a 1mobdosblliamke NpopUTadHIHOCTH, (GOKyCcHpaHa Ha moTpede
KyTlala U CTBapame JYTOpOYHUX OJHOCA ca BuMa. To yKibydyje MepcoHATN30BaH U
MHTEPaKTUBHHU HPHUCTYI ca KyIIeM TokoM xuBoTHoOr mmkiyca "( Fletcher&Alan,
2001, ctp. 540).

Bain&Company je jemHa o MHOTMX KOHCYITAaHTCKUX (HUPMH Koja
IIpUMEBYje 0Baj KOHLENT M OHU r'a OMKCY]y Kao MpOoIeC KOjU KOMIIaHHje KOpUcTe Aa
pa3yMejy cBoje MOTpolIayke Trpyne u Op30 pearyjy - U MOBPEMEHO - Jia momepa
xesbe Kymana. CRM texHomoruja omoryhasa ¢pupmama J1a IpUKYIIbajy U yIpaBibajy
BEJIMKUM KOJIMUMHAMa MojlaTaka O KJIHMjeHTUMa U CIIPOBEJE CTpaTerdje Ha OCHOBY
tux uHpopmanuja. CRMmonmanu npykajy KOMITaHUjU 3Ha4ajaH HOB YBUJ y OTpede
U TOHAIlamke MoTpolIaya, ITo UM oMoryhasa J1a mpuiarojie Mpou3Bo/ie 3a IMJbaHe
CerMeHTe KiujeHara. Ykparko, cucteM CRMje cucrem 3acHOBaH Ha Kymniuma
KOMIIaHH]j€ U KaKO KOMIIaHH]ja MOKe Ja MPYXKHU HajO0oJby YCIyry U MPOU3BOJ] 32 OBOT
ximjerTa. Cucrem he ce ¢pokycuparu Ha OJTHOC, a MUJb j€ Ja ce J00H]y J0jaTHOCT H
BeuntH Kymiu. ( Bain & Company, 2013)
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7.1. Ipouecu ox Teopuje 10 npakce CRMcucrema

ITo3HaBame kiMjeHaTa cBakoM mpexaysehy omoryhaBa aa ux 60osbe yciayxu u
Ja WX YYMHU JojamHMM 3ayBek. OBo je riaBHa Tema KoHuenrta Customer
Relationship Management (CRM).

Mehyrum, pasymeBame 3Hauema CRM-a je jomr yBek HEMOTIYHO M pacTe.
CRM wmoxe ce cXBaTUTH Kao IIOCIOBHA (uiio30¢uja, TOCIOBHA CTpaTETH]ja,
MOCIIOBHH MIPOLIEC, MM TeXHOMOIIKY anat. Kao mocioBHa punosoduja Ryals u Knox
n3jamm cy : " CRM je omgHOC opujeHTanHMja, 3apKaBarme Kymana U CylnepHopHa
BPEIHOCT KYIIIIa CTBOpEHa Kpo3 ylpasibame nporecuma’. Kao mociaoBHa cTparteruja
" CRM je mocioBHa cTparerrja koja craBjba Kymma y (okyc, ¥ mma 3a IHJb Jia
noeha 3a70BOJECTBO Kymala M JIOJAIHOCT KyMala Tako LITO MM ce NpYyKajy
oarosapajyhe u nmpunarohene ycayre ,, (CroteauandP. Li, 2003., pp. 21-34)

Ca TexHOJOWmIKOT acrekra oBaj KoHient nedunucan je: " CRM je
TEXHOJIOTHja KoOja oMoryhaBa opraHuzamujama Ja TOJICTaKHEe OJrke OJHOCe ca
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ceojum kimjeHtuma "( M. Hsieh, pp. 416-419, 2009..) Mehyrum, nedununmja
CRMu3z o6amancupane mnepcrnektuBe rinacu " CRM je dwumiozoduja, monmurrka u
KOOp/MHAIIMja CTpaTeruje mocpepoBaHa CeToM MH(POPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja, Koja
ce (oxycupa Ha Kpewpame ABOCMEpPHE KOMYHHKAlMje ca KIMjEeHTHMa, Tako Ja

¢upMe uMajy 3HamEe O HUXOBUM mHoTpebama, xesbama, W KynoBuHama ".( Lun,
L.Jinlin, Yingying, 2008, pp. 97-101).

Hakne, 3a moBehame pasymeBame mojma CRM koHmenra, mocroju morpeda 3a
IIUPOKY UCTpary 300T pa3IMuuTUX KOMIIOHEHTH U efleMeHaTaCRM uHUIMjaTHBE UK
nporpama, rae ceaka CRM mHuIMjaTiBa UM Iporpam ce cacToju O]l TPU EIEMEHTA;
JbyH, Tipotiecu U Texuosoruja. ( L. RyalsandS. Knox,2001.)

IMporec Moke OUTH JeHHUCAH KAa0 HAYMH Ha KOjU CE€ CTBAPH Paje Y OKBHPY
opranu3anyje (F. Buttle, , 2004.)

(MoutotandG. Bascoul, 2008. pp. 167-184) cy nmedunucamn CRMmporece kao
"aKTUBHOCTH KOje 00aBJba OpraHu3alja y yrpaBjbamkby OJHOCHMA Ca KIIMjEHTHMA H
OBE aKTUBHOCTHU Cy TpYyIHUCaHE MpeMa y31y>KHOM IOrJiey ogHoca".

7.2. YnpaBbame oaHoca ca kymuuma - Customer Relationship
Management (CRM)

[Ipe Hero mTo KpeHeM ca 00jallllEHEM yIMpaBibakba OJHOCA Ca KYMIHNMA,
HEOITXOJTHO j& TIPHUKa3aTH IIHPU OKBUP OBOT KOoHIenTa. OBJie c€ MPBEHCTBEHO MUCIH
Ha MapKeTHHr ojHoca. [log MapKkeTHHroM oOJHOCa ce MojApa3ymMeBa MPUCTYI ca
IIMJbEM pa3BHjarba TYyrOPOYHE JIOJATHOCTH IMOTpOINavya, Kako OW ce, Ha Taj HAYWH,
noehana npodurtabunHoct. (Gummesson, 2005, str. 5.)

HepeTko ce y mpakcu, MapKeTHHT OJHOCA W3jeJHAaYaBa ca MPOIYKEHEM U
npoayOJbUBamkeM MOCIOBaka OpraHu3alldja ca HBeroBUM  MocTtojehum u
MOTEHIMjalTHUM KIMjeHTHMa M KymnuMa mpou3Bojaa. OpraHu3anuje ce CBe BHIIE
HACToje /1a ce MPEOPHUjEeHTHIY Y CBOJUM MApKETHHI JAEIaTHOCTUMA, OF TP KUIIHUX
TpaHCakIja KOje Cy jeAHOCTaBHE Ka TpPXKUIIHUM TpaHCaKIMjama Koje cy
MOHOBJBEHE, OJIHOCHO TPXKHUILIHUM TpaHCaKIMjaMa ca UCTHUM KiIHjeHToM. OBO, TOKOM
BpEMEHa, TpepacTa y TOCIOBHE OJIHOCE KOjU CYy TPajHH U KOjU JOBOJE JI0 J0o0Hjama
JIOjaJTHUX TOTPOIIa4ya ¥ pa3BHjamba NapTHepckux onHoca. ( JeporujeBuh, 2013, crp.
29.)
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CRM xoHment 4WHE ajaTKe KoOje NOMaXy KOMIIaHWjamMa Ja IIOCTaHy
opranuzainyje (OoKycUpaHe Ha KyIIEe U MOMaxy UM Ja YCIIOCTaBe AYropouHe U
npoduTabmiIHe ofHOCE ca KiIMjeHTUMa. Mako nMajy pa3iuduTo MHUILBEHE O OBOM
KOHIIENITY, MHOTH ayTopu ce ciaxy jaa he ummiementanvja CRM konuenra 6utu
Hen30exHa 1 1a he JoHeTH 3HavajHe KOPUCTH OpraHu3alyjama y oOyayhHoCTH.

Kox MapkeTHHT OJHOCa je KapaKTEpUCTHYHO Pa3IMKOBAKbE MOTPOIIAYa O]l
crpane opranmsanuje. [log audepeHnupameM MOTpoIIavya ce IMOApa3yMeBa Jia
KOMIIaHH]j€ BOJIE pauyyHa O CHEIM(PUIHOCTIMA CBAKOT MOTPOIIIaya MOHA0C00.

Kao jemHa ox OCHOBHHMX KapaKTepHUCTHKAa OBAaKBOT KOHIIETITA MapKETHHTa,
MOX€E ca HaBeCTW M TO Ja MCTH MPEJCTaB/ba CTAIHOCT Y KOMYHUKalUjU ca
norporragynma. OBa KOHCTaHTHOCT oMoryhaBa M OpraHu3aliji U leHUM KJIHjCeHTUMA
craiHO nH(popMHCame 0 TeKyhnM mpoMeHaMa Koje Cy 3a Bux BaxHe. (Jeporujesuh,
2013, ctp. 29.)

Kao ocHOBHM NMJBEBU KOHIUIUpPAWka U pa3BUjamba KOHIENTa MapKETHHT
0JIHOCA y CaBpEMEHUM KOMIIaHHjama, MOTy C€ HaBECTH:

¢ TIPUBJIAYCHC KOPUCHUKA YCIYTC, OTHOCHO KyIlala Mporu3BoOJa
¢ (OUYyBamkEC OAHOCA Ca KJ'II/IjeHTOM, n

e jayame OJIHOCA Ca KIMjeHTUMa KOjU Cy TpOPUTAOMIIHU Yy IyroM pOKY.
(Jeporujesuh, 2013., ctp. 30)

Kazma roBopuMO O oOJpkaBamy OJHOCA Ca KIHjCHTHMA, MOCEOHY MaXby
3aciIy)Kyje KOHIIENT yIpaB/barba OAHOCa ca KiujeHtuma Customer relationship
management (CRM).
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Wudopmannonn cuCTeM KOjH CIYXH Ja TMOAPXKH pax ca KIUjeHTHMaA je
MyntudyHKIMoHaman mnpouec. OBaj cucteM ce (¢oKycupa Ha  CTBapame
KOMYHHKAIIMje ca KJIMjeHTHMa Koja je nBocMepHa (umHpopMaIdje ce pasMemyjy y
o0a cmepa). Ha oBaj HaumH opranuzamnmje ao00ujajy mHboOpMaIigje o keJjbama M
norpebama cBojux KopucHHKa. KoHIeNT ynpasibama OAHOCA ca KyniuMma omoryhasa
U Ja ce MpeaBuae MoTpede Kako TPEHYTHHUX TaKO M IOTEHIWjaTHUX Oymyhux
kopucHuka. Konnenr CRM nanna BpeHOCTH KOPECTIOHIMPA JIaHILy BpeIHOCTH M.
[Toprepa. ok [lopTepoB mnaHal BpeAHOCTH HCTHYE INPHUMapHE U CEKyHAapHE
aKTUBHOCTH y OKBUpPY IPOU3BOJHOI MpoIleca KOjUMa Ce CTBapajy BPEIHOCTH 3a
norpomade, CRM nanar BpeJHOCTH UCTHYE NPUMapHE U CEKYH/JapHE JEeNaTHOCTH Yy
nsrpahuBamy IyrOpOYHHX OJHOCA Ca NOTPOIIaYMMa paad IOCTHU3amka HUXOBE
ToTanHa catucdakuuje. Y GyHKIHMje KOje MOoApKaBajy OBe IOCIOBHE HaMeHe yOpaja
ce TMpojaja, MapKEeTHUHT, KOPUCHHYKE Yyciyre, oOyka, mpodecCHOHATHU pa3Boj,
yIIpaBJbambe, pa3Boj JbYACKHX MMOTEHIINjalIa U HAKHAMY.

7.3. CTpareruje 3a ycnemno u3Bpueme CRM konuenrta

JlaHac, y MOCIIOBHOM CBETY, PYKOBOJICTBO IMpH3HAj€ JIa Cy IMOTPOIIAYN je3rpo
OM3HMCA U J1a yCIIeX jeJHEe KOMITaHUje 3aBUCH 01 e(pUKACHOT YIpaBJbama OJHOCA Ca
muMa. Kao pesynrar Tora, jenaH oa NpBHX LUJbEBa MOCIOBama je Ja Cy yIrpaBa
npenyzeha 1 BbeHU 3amociaeHn 0a3upaHu Ha TOMe Jia ¢y "Kynuu yBek y npaBy". CBu
MOJIa3HU IIMJBEBU Cy (OKYCHpaHU Ha jelaH Kpajibu IIWJb a OH MOoJpa3yMeBa Ja Cy
KJIMJEHTH 33JI0BOJbHH, jep Cy OHU TH KOju oMoryhaBajy /1a ce rnocioBame pa3suja. He
Tako JaBHO, MHOT€ KOMIIaHWJ€ HHUCY pa3Marpaje OBa] BaxkaH (PaKTOp U YECTO
UTHOpHUCAJIe CBOjeé KOPUCHHKE, IITO je PE3YyJNTUPAJO THME Ja C€ MHOTH O] THX
KyTana HHUCY BHIIE BpaTHIH. YecTo, MOCTaBJbakhe OBAKBUX IUJHEBA Y IMOCIOBABY
MOXKE€ TIOCTaTH OrpaHHMYere 3a Ipelny3eha UM HUXOBE 3alOCICHE Kaja HEMajy
omromapajyha cpemctBa, ompemMy WIM METOIE 3a IOCTH3ame HcTuX. JlaHac,
TEXHOJIOTHja MpyXka Benuke MoryhHocTH npeny3ehuma ca mpuMeHOM OBOT CHCTEMA ,
jep mpyka Beluke MOTYhHOCTHM HHTepakuuje mpeny3eha ca KymuuMa Tako JAa
3aMociIeHn MOTy Op30 Ja mpey3my cBe uHpopmaryje o Kynuuma. OBaj KOHIIENT ce
30Be (CRM) cuctem 3a ympaBibame OJHOCHMA ca TMOTPOIIAYMMa U aKO CE MTPABHITHO
KOPUCTH, MOXE Ja Mo0OoJblIa CHOCOOHOCT KOMIIaHWj€ J1a OCTBAapH KpajibH LUJb,
OJTHOCHO 3aJip’KaBame KyIala U Tako 0oOWje CTpaTelIKy MPEIHOCT Yy OIHOCY Ha
koHKypeHTe.CRM Moxe 1a ce Tymaun Kao mpoliec JUruTalu3alyje 3Hamba 0codsba 0
CBOjUM KJMjeHTUMA. To je 3aTo MITO y yOoOH4ajeHOM MOCIOBHOM MPOIECY, HOPMATHO
Jj€ Jla 3aI0CJIeHU MaMTe 3aXTeBe CBOJUX KJMjeHaTa, MOHallamke, YKyc, npedepeHuuje,
utn Y cymruan CRMce ¢oxycupa Ha M3Tpaami TyrOpOYHUX M OAPKUBHUX OIHOCA
ca KJIIMjeHTHUMa KOjU CTBapajy JI0J1aTHY BPEIHOCT M 3a KyIla U Komnanujy. Jla 6u ce
KoHKypeHTcke npeaHocTH (Jadt, 2003) crexiie nsCRM cuctema, oHe ce cymupajy.
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CRM je nundpopmanion CUCTeM KOjH MpaT UHTEPAKIIH]Y Kymama ca GupMoM
u oMoryhaga 3arociieHuMa J1a oMax mpudaBe nHPopMaiuje o KyniumMa, Kao MTo cy
eBHUJICHIIMje paHMje U CaJallibe KyMOBHUHE MPOMU3BOJA U / WIM YCIyra, HEU3MHUPEHE
o0aBe3e WM EBHACHIM]Y HEKOr HepemeHor mpooOnema. CRMcucrem uyBa cBe
uHpopMalnrje 0 CBOjUM KIIMjeHTHMa y 0a3u moaaraka. MHpopmanmje Kao mrTo cy
MMEHa KyIala, ITa cy KyIWId, KakBe po0JeMe cy UMalld TOKOM CBOj€ KYIIOBUHE,
ce 3aapxkaBajy y 6azu momarakaCRM -a. Cuctem He caMo J1la KOPUCTH OBE IMOJATKE
3a TCHEpHCAkE JCTHOCTABHUX W3BEIITaja, HErO0 MOXE Ja INpPOU3BelNe KIbydHE
uHpopmanrje y Uuby KOOpAWHAIMjE TMpoJaje, MApKETHHra, U OJeJbema ca
KJIMjeHTUMa 1 Opske U 00Jbe cIykKu moTpedama Kymana.

[Ipe monomema omnyke o ynarawy y HoBe CRM mporpame, Pemsu (2003)
yKa3yje Ha KpUTUYHE CTpaTerdje 3a Koje opranusaiuje tpebda ma 0yay cBecHe. To
3HAYW Ja Mpe JoHoIema omryke o npumeHrn CRMkoHIenTa, opranu3saiuje Mopajy
nobutu Oosbe mHbOpMaIMje O BpcTama Kymama koje 6u Tpebasio Ja OICIyXKY]yY.
[lopen Ttora, oHm Mopajy nAa HISHTH(UKYjy BpCTE HHTEpaKIHja ca CBAKUM
cerMeHTOM Koju he reHepucatu HajBehy nojanHocT mel)y kiMjeHTHMa W HajBehy
noout 3a OmsHHC. JemaH oJ HauMHA WACHTU(QUKANMjC UWBHUX KIMjeHaTa je
yrnorpeba Mojena Kynam-HeHTPUYHOCT. L[eHTpHYHOCT je ynpaBibame CErMEHTOM
Kymnana. Mozen ynpasibama CerMeHTOM Kymana he ce cacrojatu o1 HeKoaIuKo (aza u
30BE C€ KOHTUHYYM.

7.4. Pazninke u3mel)y ynpaBsamwa CRM u eCRM

Konuent ympaBpama OJHOCA Ca KJIMjEHTHMa Ha CJICKTPOHCKH HauuH (e-
CRM) je koHuen Koju je HOBHjer narymMa W Koju Tpeba ma omoryhu na ce
MojeiMHayHe MmoTpede MoTpolIada 3aJ0BOJbE. Y3 MOMOh €JeKTPOHCKOr MPHUCTyHa
(eTeKTpOHCKE MOIITEe, CMCa, HHTEPHET CTPAHUIIE) U MEPCOHATM30BAHUX IOPYKa, Ce
BpEIHOCT OJHOCa wu3Mel)y KommaHuje M KOpHCHHMKa ToBehaBa u yHampehyje.
Hanpenak TexHosioruje 10BOAM A0 MEPCOHAIM3AIM]jE OBOI OJHOCA KOjU CBE BHIIE
MoCTaje JIMYHU M TPENCTaBhba 3aMEHy IHPEKTAaHOM KOHTAaKTy ca KOPHUCHHKOM.
(Iymwka, 2012, crp. 24.) Ca npyre crtpane, e-CRM omoryhaBa opranuzaimjama
cpencTBa Koja Tpeba 1a TompHHECY CpoBOhehY HHTEPAKTUBHE, IEPCOHATTN30BAHE
pelieBaHTHE KOMYHUKAIMje ca MOTPOIIayuMa U TO KaKO IMPEKO MPEKO eIeKTPOHCKOT,
TaKO ¥ MPEKO TPaIUIMOHATHOT KaHasa. OH Ha OCHOBY KOMIUJIETHOT TperJieia KyIa
oJulydyje 0 mopykama, HOHyIu U kaHaaHuMa ucnopyke. [lymka, 2012, ctp. 24.)

Enextponcko ympaBibame onHocuMma ca kymmuma e-CRM mpencrasipa
aKTUBHOCTH KOjUMa C€ yIpaBjba OJHOCHMMa ca KynuuMa y3 nomoh kopuurhema
Wnrtepnera, Wed mperpakuBaya, T€ APYTUX €JNEKTPOHCKUM Merona. ( Mwusoswuh,
2011, ctp. 721)

Kao rmaBHM wu3a30B MOXE€ c€ HABECTH OCTBapHUBamkE€ KOMYHHKAIHjEe ca
KynuuMa U Hyheme npaBux uHpopMalja Ha IpaBOM MECTY, Y IPaBOj KOJTUYUHU U Y
MpaBOM TPEHYTKY, IITO je mpmiaroheHo crnermuduuHuM moTpebama Kymama. 3a
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KOMITIaHHU]y Koja je yBena u ycBojuia e-CRM oBo je mMau ca nBe omrpuiie, jep ca
jeIHe cTpaHe BEIMKE MpyXka BeJIUKe MOTYNHOCTH, a ca Ipyre CTpaHe CTBapa BEIHKE
n3zazope. €-CRM omoryhaBa na ce wHTepakmmja ca Kymiuma mobOospIia U jaa ce
OJTHOCH ca mHuMa yuBpcrte. [lopen Tora, oHOCH ce MOTY U MEPCOHAIM30BATH, IITO
Mpe/ICTaBba, 3ajeTHO Ca NPETXOJHO HABEJACHMM MOTryYhHOCTHMA, TOTEHIIW]aTHH
M3BOp KOHKYpEHTCKe mpemaHoctu. Y wuzazoBe €-CRM ce ykipywyje ympaBibame
OHJIQjH KaHaJOM, WHTETpaluja TojJaTaka, W3a30BH KOJU CE THUY APXHUTEKTYpe H
texHosoruje u ciuuro.( Mumosuh, 2011, cp. 721)

e-CRM mpencraBiba METONOJIOTH)Y W CTpaTervjy IOCIOBama Koje je
(oKycHpaHO TPBEHCTBEHO Ha KyIlla, a TEK OHJAa Ha coTBepcky u HMHTepHeT
MOJIPIIKY OpraHw3aIyjama Kako Ou UCTe ePUKacCHO yIpaBbaje CBOjOM IPOIAjOM.
Jlpyrum pednma, OHO TpeJCTaBjba IIOCIOBHY CTpaTerHjy TA€ je Kymal, YMecTO
MPOM3BOJIa TPOU3BOJ, y (Gokycy mocioBama. €-CRM 3aro um He Tpeba nma Oyne
rmocMarpaH Kao TEXHOJIOTHja, Beh Kao HayMH Ha KOjU ce mociyje, ca (GOoKycoM Ha
KyIllla ¥ Koju omoryhasa cTHliambe KOHKypeHTcke npeanoctH. ( Munosuh, 2011, crp.
721)

3a Tpagunmonanae CRM cucrteme je KapakTepHCTUYHO Ja HE JJ03BOJHABA]Y
KOMIIaHUjaMa JUHAMHUYKO MEHamkbe MapKeTHHIIKMX Kammama, 1ok €-CRM cucremu
oBO oMoryhasajy. O03upoM J1a ce YCIOBH IMOCIIOBAkA CTATHO MCHA]y KOMITAHH]E Y3
nomoh cBojur €-CRM wmoryhHoctu Mory na Hamoxe crpoBoleme oapeheHux
KaMIlalkba KOje Cy YCMEpeHE Ha IMJbaHe KopHCHHKe. CBakuM J1aHOM C€ jaBJba CBE
Behu Opoj KaHaja KOjU CIy)XXe 3a KOMYHHKAallMjy OpraHM3anuja ca KOpHUCHHMIUMA,
IITH JOBOJM 0 T0jaBe M3a30Ba KOMIaHHjaMa KOJU C€ OJIHOCE Ha J00Hjame MaKmbe
kynaua. Kao jegan on pasnora 360r kojer je e-CRM cBe nomynapHuju gaHac jecte To
IITO €JIEKTPOHCKHU KaHAIM HE MOJPa3yMeBajy caMO TPaHCAKIIHjy, Beh U jeIMHCTBEHO
Y MO3UTHBHO UCKYCTBO 3a moTtpoimiaye. ( Musosuh, 2011, ctp. 721)

[Topen mporecHUX (MIPETXOAHO HABEIECHUX ), TOCTOj€ M TEXHOJOMIKE PA3IIUKE
n3mehy e-CRMu CRM. CRM xonuent ce onpelyje kao cBeoOyxBaTaH ceT nmpolieca u
TEXHOJIOTHj€ KOj€ Ce KOPHUCTE MPHIIMKOM YIpaBJbamka OJHOCHMA Ca MOTEHIN]aTHUM U
caJallllbuM TOTpPOIIaYiMa M MOCIOBHUM MapTHepuma. OBO ce oJBMja IyTeM
TPaIUIMOHATHIX KOMYHHKAIIMOHMX KaHajla W o0yxBaTra MapKeTHHT, TPONajy M
ycayre. e-CRM ce ox nmpeTxoaHO HaBeAECHOT pasiMKyje MO TOME IITO MHTErpHIle
(oHnajH) cBe KaHale KOjU JONPUHOCE EPHKACHOM YIpaBbalky OJHOCHMA ca
KyNIKUMa Ipu ueMy o0yxBaTa MapKeTHHT, IPOAAjy U MOJAPILIKY KyHana.

Axo ce ynopeae CRM u e-CRM, Moxe ce 3aKJby4HTH:
e e-CRM mpencraBiba Web unrterprican CRM,;

e e-CRM TexHomoruja u apxuTeKkTypa je pasinaura oj
TexHoJoruje TpaaunroHaraor CRM,;
e kox e-CRM umamo Behy HHTEpPaKTUBHOCT;

e 3ae-CRM je xapakTepHCTUYHO ,,Wed UCKYCTBO™ M KOMYHHUKAIHja MPEKO
WNHtepHera;
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Ha ocnoBy HaBenenor, moxe ce pehu ga e-CRM npencrasma CRM konment
KOjU TOJpa3yMeBa HWHTETPUCAbE Pa3IHMUYUTHX KaHala MyTeM We0O TNPUCTYITHUX
tadaka. (Munosuh, 2011, ctp. 722.)

Kama ce ycmocraBiba CRM xoHmenTt 3a opranuzamujy je Bema OHUTHO
MpeNM3upame HAjBAXHUJUX aclekara IIocioBama, WH(popMaldja Koje Tpeda
JIOCTaBUTH TMOTpoInaynMa, (UHAHCHJCKY NponuiocT mnorpomada, epekre CRM
cermenrta. Ilopen Tora, Beoma je OutHO, mpwinkoMm mnpumeHe CRM cucrema,
UIeHTU(DUKOBATH U eNMMHUHUCATH WHpOopMaIje Koje cy HenotpeOHe. ( KuBkoBwuh,
2014., ctp. 216)

[To ce TMue moTeHIUjana oBOr KoHIenTa, MmeHaepu Bujae CRM konuent
Kao MPWIMKY Jla JJOHECE MHOTO KOPHCTH 3a opraHuzamuje. therora mpumena Owu
noJipasyMeBalia Jla OpraHu3alldje MpUiarolie CBOjy MH(QPACTPYKTYpy, jep HEerora
MpUMEHA Topa3yMeBa 00Jby W noBehaHy KOMYHHKAIM]y YHYTap came KOMIaHH]e,
kao u usMelhy mnpeayzeha u kymma. be3 cBeoOyxBaTHOT pa3ymeBama LUJbEBA
KIIMjeHTa, KoMIanuje he BeoMa TEHIKO Jla HCKOPUCTE OBY HAjHOBH]Y TEXHOJIOTH]Y.
(https://www.diva-portal.org/smash/get/diva2:691757/fulltext01.pdf)
3a ycmemno copoBoherre CRM koHmenT jako je OMTHO HWMaTH MOJAPIIKY
3anocnenux. Yak 70% Heycnenux crpoBolema OBOT KoOHLENTa Ouio je 300r
HE/IOCTaTKa MOJpPIIKE OoJ 3amocieHux. OTHOp 3amociieHuX je jenaH OJ] TIaBHHUX
pusuka y cupoBoherry CRM konuenrta. OTnop Moke OUTH Y TOJTUKO] MEPU U3PaKEH
nmpemMa pPYKOBOJICTBY, Ja HMMIUIEMEHTalija Hectaje.Pasmor Tome moxke Outh na
3aMoCJIeHH JeTHOCTaBHO HE BOJIE MEHalrepa U Ja ce 300T Tora CympocTaBibajy, WIH
JEIHOCTaBHO 3aIlOCIIEHH HE JKelle MPOMEHE Yy TOCIOBamky W HHCY BOJHHHU JIa Ce
npuiarohasajy BUMA. (https://www.diva-
portal.org/smash/get/diva2:691757/fulltext01.pdf)

7.5. UcTpaxkuBame cTaBoBa 0 UIHTepHeT TProBUHU

Huse uctpaxkuBawa o VIHTEepHET TProBUHU je Ja ce€ YTBpPAE CTAaBOBU
kopucHuka. O 3Hayaja je U J1a ce ca3Ha KOJUKO KyIala je yONIITe U YIO3HaTo ca
WHTepHeT TProBUHOM Kao M HHXOBAa MCKYCTBAa U MUILUbEHa 0 UcTOj. Ox u3y3eTHe
BaXHOCTH j€ YTBPJIUTH KOj€ HAMUPHUIIE JbYIU KYyIyjy nipeko MHTepHeTa.

Ha ocHOBY wucTpaxxmBama KoOj€ j€ CIOpPOBEIEHO OJ CTpaHe KOMITaHH]a
KasperskyLab u B2BInternational, y Esporniu 44% xopucHuka MHTepHETa, a y CBETY
49% xopucHMKa oceha ce yrposkeHO MPHIMKOM 00aBjhbarha OHJIAJH KYIOBHHE WIIN
BplIeHa oHnajH Tpancakuuje.(http://www.b92.net/tehnopolis/internet.)

38% xopucHuka MuTtepuera y EBponu oaroBopuso je y 0BOM UCTPaKUBaBY
na Ou kopuctunu cucteme miahama npexko MHTepHera uemthe, kaga Ou umamm
CUTPHOCT Jia TOCTOj! 3allTUTa o1 npeBapa Ha MuTepHety. [lakie, ouurienHo je aa
MIOCTOjJM HEMOBEPEHE KOPUCHUKA Y Mepe 0e30eIHOCTH Koje Mpeay3uMajy OHU KOjU
MpyXkajy yciyre oHnajH miahama.
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62% xopucHuka y EBpomu uma crpax oJ (QUHAHCHjCKMX TIpeBapa Ha
Wurepuery. 34% xopucHuka kopucte cucreme miahama Ha HTepHeTY He cmaTpajy
y HOTIIYHOCTH 0€30€IHUM HM MOOWJIHE aIUIMKAIIHMje KOje CY 3BaHUYHE, U MUCIIC Ja e
KOoJ mHUX 3axTeBaHa Beha 3amrurta. Yak 44% KOpHUCHUKA je Y HEKOM MOMEHTY
miahama 0mo3Bajio (PUMHAHCHJCKY TPAHCAKIM]Yy M OJYyCTajJ0 OJ OBaKBOI HayMHa
mnahama, W3 paszyiora IITO HUCY OWIM YBEpEHH Jla je TpaHCcakiuja Oe30esHa.
(http://www.b92.net/tehnopolis/internet)

[Tornyna oAroBOpHOCT KoOja ce THYe 0e30eqHOoCTH  (DUHAHCH)CKHUX
TpaHCaKIHja, mpeMa oaroBopuma 22% wucnuraHuka, npunamaa O0ankama, m1ok 14%
cMmaTpa Jia je CBakM I0jeIMHall OJroBOpaH 3a cebe, a BehrHa HCIIMTAaHUKA je CTaBa
1a, KaKo KOPHUCHUIIM, TaKO M OaHKe MOpajy Ja Ipey3My OATOBOPHOCT 3a 3aITHTY
dunancujcke unpopmanmje. (http://www.b92.net/tehnopolis/internet)

Jlakie, KOpUCHUIM OM CBaKako OWJIM CIIPEMHHM Jia IIPUXBATEe HOBA CPEIICTBA
(UHAHCUJCKUX OpraHu3anMja Koja oMoryhaBajy mojaeny OATOBOPHOCTH H
crpeyaBame npesapa Ha UHTepHeTy.

Kao jeman ox maumHa koju cinyxu noBehamy TpaHcakuuje miahama myTeM
WuTepHera MoXe ce HaBecTH yBoleme nomaTHHX 0e30eQHOCHHX Kopaka, Koju Ou
Ounu moceOHO MU3ajHUpPAHM paau 3allTHTEe OaHKAPCKUX TpaHCcakiyja U miuahama
npeko MHTepHeTa nim MoomiHuX ypehaja ox puHaHCH]jCKe TTpeBape.

7.5.1. MacrepUnaexc ucrpa:xkupame UHTepHeT TProBuHe

Komnuko ce y EBponu xopuctu MHTEpHET TproBuHa U Koje MeToje miuahama,
MOXE C€ BHJETH Kpo3 TMpBO TMaH-eBporncko MactepUHIeKC ucCTpakuBambe.
MacTtepkap UCTpaKMBame MOTpOIlaya CrIpoBeneHo je y Bumie on 20 3emasba y
okBupy EBporicke exonomcke 3ajennuue (EEA) u pesynratu nokasyjy Aa je cBaku
yeTBpTH EBpornsbaHuH ca mpuctynoMm MHTEpHETy KymoBao MPOM3BOJE WU yCIyre
IIyTeEM WNHrepHera 6ap jeaHoOM HEJIEJbHO y 2016.
(http://www.nedeljnik.rs/magazin/portalnews/novo-mastercard-istrazivanje)

MacTteprHIeKC HCTpaKMBamke YKa3zyjeé Ha pas3IudhTe CTaBOBE IpeMa
KYIIOBUHHU Ca CajTOBa U3 IPYTUX 3eMalba.

3anpaBo, pe3yiaTaTH HUCTPaKMBamba MpUKa3y]y KOJIMKO YECTO JbYAU KYIy]y
nyreMm MHTepHera:

(http://www.nedeljnik.rs/magazin/portalnews/novo-mastercard-istrazivanje)

Wntepner kopuchHuim y Benukoj bputanmju Hajuemhe kymyjy mytem
Wnrepuera y uenoj Esponu. Ilosmauu ( 9%), JlutBanum (9%) u Uranujanu (8%)
CBaKOJHEBHO KyIyjy OHJAjH, U y ToMme cy ciauuHu bputanumma (8%). Mmnak,
Bbpuranny ce mctudy Kaja je y NUTamy OHJIAQJH KYIMOBHMHA Kao PEIOBHA HENlesbHA
akTuBHOCT (41%), a 3a muma cnene Mpuwu (32%) u Hemuu (30%). Ca npyre ctpane,
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Ounmm (17%), Ectrontm (16%) u Hanmm (16%) Hemajy ycTalbeHY HABHKY OHJIAJH
KYIIOBUHE Ha HEJIeJbHOM HHBOY.

Kana ce roBopu 0 pasnory 300r Kojer craHOBHUIIM EBporie He Kynyjy OHJIajH,
CTpax O] MpeBape HABOM C€ Kao TJIaBHU PA3JIOT 3aIlTO JbYAU HE NMPAKTUKY]Y OHJIAjH
KYIIOBUHY Y CBHM 3eMJbaMa TJI€ je HCTpaXKUBame 00aBJbeHO. PesynraTu cy nmokaszanu
1a je oBaj crpax mocedbHo u3paxeH y I'pukoj (71%) u nanuju (64%), Hacynpor
Hanckoj (46%).

Kama je y mutamy npekorpanuvHa MHTepHeT TproBuWHa, 3a HEKE Hapoie
MOBEpeHE MpecTaBba Behu mpodiieM. Y DpaHIyCcKoj, pe3yiaTaTH Cy MoKa3aid Ja
OHJIAjH KYIIM KOjU HHUKaJa He KYIyjy U3 APYTHX 3eMajba CKOpO IyIUIo Yemrhe oJl
Inanana w MranujaHa HaBOJE HEMOBEPEHE y CTPaHE CajTOBE Kao pas3jor, a y
nopehemwy ca Ilosparuma u Yecnma qaK YETUPU myTa
yemrhe. (http://www.nedeljnik.rs/magazin/portalnews/novo-mastercard-istrazivanje)

I/ICTpa)KI/IBaHSe ICHECPAJIIHO HOKaSYje Ja C€ OHJ'IajH KYIIOBUHAa MHOTO yemhe
o0aBJba Ha HEACJbHOM HETO Ha JTHCBHOM HUBOY.

Y oBoM MacTepuHACKC HCTPKUBAWKY, IMOJAlU Cy HPUKYIUbAHH U3
nocrojeher untepuor GlobalConsumertracker - GCT uctpaxuBama 0Be KOMIIaHH]E.
GCT cBakomHEBHO MpaTu IUIaTHE TpeHIoBe y 23 3emibe EBporicke exoHOMCKe
3ajeAHHUIIC, W CIPOBEACHO j¢ Kao OHJIAJH YINMTHUK KpO3 OHJAjH maHele Mehy
UCTIIUTAHUIIMMA CTapoCTH o1 18 1o 64 roanHe, KOjU MOCenyjy IUIATHY KapTHILY HIIH
MMajy pauyH y OaHIM. Y30paK ce pa3IMKoBao O] 3eMJbE J0 3€MJbE.

[Tnanupano je ma ox 2018.rogmne, GCT cer momaraka oOyxBarajy u
nH(popMalje O MPEeKOrpaHUYHO] €-TPrOBMHU Kako OM C€ OCUTypao jE€JUHCTBEHH
KOMIIapaTUBHHU CET I10/1aTaKa O TPEHJOBHUMA Y €-TPrOBUHH YOIIITEHO U celu(pUIHO
y mnpekorpann4noj e-tprosunu.(http://www.nedeljnik.rs/magazin/portalnews/novo-
mastercard-istrazivanje)
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Kao 3akspydak oBOT HCTpakuBama, MOXKe ce pehu Ja mocToju jak MmOTeHITHjal
3a MPEeKOrpaHNYHE e-TPrOBHHMHE, C 003UpOM J1a TpoceyHo mpeko 40% kymana Koju
kynyjy nyreM MuTteprera y EBpornu Beh o6aBsba KyrmoBrUHY U3 BeO III0MIOBA BaH CBOj€
3eMJbe 0ap jeTHOM TOTUIIIHE.

8. KOMITAPATUBHA AHAJIU3A AMA30H U E-BAY

ITocToje Opojue WuHTepHeT KoMmmaHHWje Koje ce O0aBe MpoaajoM u
MO3UIIOMOHUPAKEM CBOjUX TMpom3Boaa myrem HHrepHera. e-Bay m Amazon cy
takBe Komnanuje. Huje mako na ce mponalyy mHdomanmje koje ce Tuhy Tora mrTa
KOHKpPETHO Kymyjy KopucHuim HHTepHeTa, a moceOHO Koje e-TIpOJaBHHIIEC CYy
HAJIIONyJIApHUjE€ Yy HAIIO] 3€MJbU U BaH We. M mopem peoBHUX HCTpaKUBamba
OHJIMHE KYMOBHHMX HaBHMKa KopucHuka y CpOuju on crpane PemyOmmnukor 3aBoja 3a
CTaTUCTUKY, HE MOXE C€ MPEIHU3HO YTBPJIWUTH KOJU cajT MHTEpHET KymoBHWHE je
Hajocehenuju kox Hac. bpojHu MOTpoIIayn Cy U Jajbe CKeNTUYHH MpeMa OBAaKBOM
BUJly KYMOBHHE, aJH j€ MOMYJIapHOCT OBUX CajTOBA W3 TOJMHE Y TOANHY CcBe Beha.
[TocToju cBe Behu n360p oBakBUX KOMITaHHja. 3a AmMazon.com ce moxe pehu na ce
jaBJba Kao 4eTBpTa e-npoaasHuia y Cpouju koja ce Hajuenrhe nocehyje, aEbay.com
3ay3uma 1ero mecto. Jloopa mosuimja Ebay cajroBa motBplhyje unmeHHIly Aa ce
HakoH 1ojaBe PayPal-a y anpuny npouuie rogune, oBaj cucteM ruiahama ogomahno
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kox Hac. [TomaTak koju Takohe roBopu o momysiapHocTH miahama myrem PayPal-a
THde ce noceheHoctn wUXOBOT BeO cajTa KOjU Ha THEBHOM HHUBOY MMa HEKOJHUKO
JeceTHa Xmbajaa kopucuuka u3 Cpouje. (Pakura, Murtuh, 2010.)

Y epu pacryher 3Hadaja e-TProBUHE€ U Topacta Opoja OHJIMHE
MajonpojaBana, nmoceOHo ce u3aBajajy rurantu e-Bay m Amazon. O6e dupme cy
Hactaie 'y CAJl-y, cpeaMHOM JI€BeAECeTUX TOJIMHa MpPOLLIOr Beka. Pazmuuut
MPUCTYIl M OpraHHu3anuja OINpPEeesIno je HBUXOB JeAUHCTBEHHU YCIEX, MojadaBajyhu
mehycoony koukypenmmjy. (Vuorinen, Uusitalo, Vos, 2012, strana 58-76) Cmarpajy
ce MHOHUpHMA €-MaJolpojaje, Koju Beh nBe nerneHuje moTBphyjy CBOj MOCIOBHH
ycnex. Henpecrano ynampelyyjyhu cBoje mocnoBame, yiaxy y HWHOBalMje H
npeBasuiase mpenpeke u kpusze. Crparermje Oyayher pacta 3acHuUBajy ce Ha
eKCIIaH3MjU Ha HOBA TPXKUIITA, MOCEOHO 3eMaiba y pa3Bojy. tbuxos yunnak obehasa
BHUCOKO yuemrhe e-TProBUHE Y YKYIHOj Mel)yHapoIHOj TPrOBUHH H CyCTH3ambe
TpaAMLMOHAIHUX TproBala y BEJWYMHU mpomera. Amazon u e-Bay npanac
MPEJCTaBIbajy Creu(UUaH OHINHE TPXKUIIHHA MPOCTOP, TOCEAY]y OPUTHHAIHU BeO
uaeHTuTeT U Mohan OpeHn, 0a3e koje Opoje MIJIMOHE Kymaia, orpoMaH Opoj
Mpo/aBalia ce Oorjamasa Ha IIXOBOM CajTy M HyAH CBOje pou3Boje. McToBpemeHo,
10jaBJbyj€ C€ U BEJIMKU OpOj HOBHX €-TProBalla KOju OCTBapyjy 3HauajHe mpodure,
aJli ¥ JaJbe HE Yrpo’kaBajy oBa JIBa MHOHMpA e- Majonpojaaje. TajHa je y BU3HjH au
Y KOHCTaHTHHMM IpuiarohaBamuma CBOT TOCIIOBama, carjelaBamby TPEHOBA Ha e-
TPXKUIITY, yBa)KaBamy 3axTeBa MpojaBala W mpuiarohaBamy yKycuMma Kymama. Y
HACTaBKY j€ ONHCaH HbHUXOB Pa3BOjHU IYT, PE3YJITATH KOje Cy OCTBAPUIH, CIIUYHOCTH
u pasnuke, kao 1 CRM MeTox koju KopucTe Kako OM CTEKITH JIOjaTHOCT MOTpoIIaya.

8.1.  Amazon.com - HcTopujat pa3Boja

Amazon.com je enekTpoHcko mpenysehe umju je ocHuBau Jeff Bezos.
OcuoBano je 1994. rogune mox HazuBoM Cadabra, ma Ou OWIIO TIPEMMEHOBAHO |
MOYeJio ca OHJIMHE mocioBameM 1995.roqune. Hajnpe je 610 oHIMHE MpoJaBHUIA
kiura. [IpemHocT oOBe BpCTE EJIEKTPOHCKE TMpojaje y OAHOCY Ha KIIACHYHE
TpaJUIMOHANIHE KibMKape Owiia je y TOME IITO je BUPTYENTHO (Y €IEKTPOHCKOM
O0JINKY) MOTJIO Jla C€ YCKJIQJWIITH MHOTO BHWIIE HACIOBa PAa3IMYUTUX ayTopa (y
onnocy Ha 200 000 nHacnoBa y CTaHOapIHUM pajmama). ACOpPTUMaH je YCKOpO
npomupeH Ha oniuHe mnpoaajy IIJI- oma, JIBJ/l-a, xommjyrepcku Xapasepa u
coptBepa, Buaeo u MII3 npey3umama 1 CTpeaMUHT-a, BUAECO UTPHIIE, EIEKTPOHUKY,
onehy, HamemTaj, XpaHy, KO3METHKYy, pa3He ypehaje 3a momahwHCTBO W
0alTOBAaHCTBO, MIPayke M HAKUT M OCTaly poOy IIMPOKE MOTPOIIE, Kao U
WHIyCTpUjcKe Tmpom3Boge. O0e30eheH TpaHCOPT TOPYYCHHX TMPOU3BOJA 3a
onpeheHe 3emibe y KOjUMa MMa CBOja NPEJCTABHUIITBA jE€AHA j€ Of MPEIHOCTH
takohe. Ilopem TproBuHe m ycimyra auctpuOynmje, Amazon.com ce 06aBu u
npo3BoAKOM. IIpon3BoaM MOTpOIIAYKy BHUCOKOTEXHOJIOIIKY ¥  HMHOBATUBHY
CIIEKTPOHUKY Tme ce mocebno wm3aeaja  AmazonKindlee-bookreader wu
Kindlefiretabletcomputer.
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(http://publishing.about.com/od/BooksellersAndBookselling/p/Amazon-Com-
Online-Retailer-On-The-Forefront-Of-Bookselling-And-Publishing.htm)

Amazon.com, InCc. mnpexacraB/ba aMEpUUKY €-KOMEPLHjaTHY OpTraHU3aIHU]y
ygje ce cemammre Hamasuw y Cwujernmy, Bammarron. OBo je jemHa oJ 3aueTHHKA
pojaje pa3nuuuTHX poda myrem VHTepHEeTA.

8.1.1. MapkeTHHI aKTUBHOCTH

CacTaBHM €0 MapKETUHI CTpaTeruje je U caMm Joro AMa3oHa KOJUM je
WIYCTPUBAH OCMEX HCLPTaH CTPEJIUIOM KOja M O IMPBOT JI0 MOCIEAIET CIOBA
eHIJIecKe a30yke, MPH 4YeMy ce aJyAupa Ha 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHUKA KYINOBHHOM
MIPOU3BO/IAANIM U HA TO Ja c€ y MOHYau Moxe rpoHahu cse. JIoro AMa3oHa HEKOJIMKO
yTa je peau3ajHUpaH O] HEeroBOr OCHMBama 1994. roanHe mWTO je MPEenCTaBIbEHO
CJIMKOM HapenHoM ciukoM. Camanimy JIoro y ynotpebu je o 2000-te rogune.

Crnuxka 10. Pa3Boj amMa30HOBOT JIOroa oJ1 OCHHBamWa J0 AaHAcC

amazon.com

amazon.com

amazoncom

1994-1998 1998-2000 2000

Mucuja komnanuyje je “na Oyne KOMIaHWja HajBUILE yCMEpeHa Ha KyIlle, U
Kpeupa MeCTO TJe JbYIM MOTY Jla OTKPHjy U Hal)y CBe IITO KeJie Ja Kyre OHJIuHe.”

Cnuxka 2. [ToBehame nmpoajHe u nmoTpomauke 6ase
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AMa30H KynuuMma jaje 4eTHpHU pasyiora 300r KOjuX je HhHMa MPHBIAYHO 1
yIpaBo Ha OBOM cajTy oOaBe KymoBuHYy. OBH pa3iio3u ce oriienajy y: uzbopy (6aza
nogartaka oj 1.1 MuiamoH HacioBa), yIoOHOCTH (KyIOBHHAa ce MOXKe OOaBUTH ca
OMIJIO KOT MecTa, Y OMJIO KOje BpeMe, y3 TOMOh mareHThpane «1-KJIHK» TEXHOJIOTH]e),
1eHu (Hema ypadyHaBamba IMope3a Ha MPOMET) W yciay3u 256 (mmoapiika KyripMma
CIIEKTPOHCKE TMOIITEe, M MyTeM TejeoHa, ayToOMaTW30BaHO MOTBphUBame
Hapy4HBama, nHpopmanuje o npahewy u ciamy poode).

8.1.2. Opujentucanoct Ha kynue u CRM mertop

00 nouemxa ceoe nocrogarba AMAZON.COM je cge c8oje axmueHoCmu
yemepuo ka 3a0060/6cmey kynaya. Ilpema “necenou” beszoc je na cacmanyuma ca
CBOJUM OUPEKMOPUMA OVICU 8PEMEHCKU NEPUOO HOCUO CIONUYY HA KOJO] HUKO HUje
cedeo u Koja je mpebana 0a noocemu Ha 00CYCME0 HAJ8ANCHUje2 YUHUOYA NOCAA -
kynya! (Vuorinen, Uusitalo,Vos, 2012, ,Vol.3, No.4, pp.58-76.)

Ha ocHoBy makjpuBe aHanmm3e mIpolieca KylmoBUHE Yy Kibmkapama besoc je
JIONIA0 J10 3aKJby4Ka Jia KyNLHU y KibKWXKapama pasrieiajy U Tpaxe TauHO ojpeheHe
HacyoBe. OBJie J0Na3u 10 M3paxkaja W JIpyra MPeIHOCT eIeKTPOHCKE TPTrOBHHE jep
OHa He HyIu caMo KmHre Beh u ycmyre, Tj. npyxkame HH(pOpMaIMja O KbHUrama.
Nwmajyhu nperxoaHo HaBeneHO y BuAy, Ha MHTepHeT cTpaHuiiama Ama3oHa, MOXe
ce MpeTpaKUBaTH IO HACIOBY, ayTopy, o0jacTuMa M APYrHMM €JIEeMEHTHMa KOju
Kymniy omoryhaajy ga O6p3o mponahe kmury. [lopen tora, naje ce moHyaa mpukasa
JEbyTa U3 IpYrux Meluja, a ayTopu MMajy MOryhHOCT Jla caMu Jajy OIUC CBOT Jiesia U
na Oyay MHTEpBjyHCaHH Y3 moMoh copTBepa Koju je ayromaru3oBaH. McTo Tako, u
YUTAOLIMMA je MpY>KeHa MOI'YRHOCT 1a U3HECY CBUj€ MUIIIbEHHE.

AMa30H je yBeo HU3 MHOBallMja KOje c€ THYYy KYIOBHHE, a Kao Hajlo3HaTHja
je «1-xkmuk» kymosuHa. (1-ClickTechnology). YV unoBanuje koje cy 6p3o npuxsahene
0J1 CTpaHe MOTpoIliaya U Koje Cy JOMPUHENIE jauamy oJIHOca u3Mel)y opraHuzaiuje u
norpomaya yopajamo: (http://fontmeme.com/amazon-font)

1. MoryhHocT na ce mpeacTaBd MHIUBEHE JPYTUX Kynana O HEKUM
KIbUTaMa, J1a Ce J1a ONUC KIbUTe, Jla ce MPEACTaBU CaApiKaj, 1a ce MpuKaxe oapeheHu
JIe0 KIbHTe, Ja ce MpeAcTaBe KPUTUKE, CIIMYHU HACJIOBHU, APYTU HACIOBU TPaKEHOT
ayropa.

2. [Tocrojame «xopre» HMPUIMKOM KYHNOBHHE, KOja BEPHO IPECIHMKaBa
KYMOBUHY Y (DU3MYKUM TProBUHAMa, /i€ Kymlall jeJlHUM KJIMKOM >KeJbeHH NpeIMeT
npebanyje y xopny. CaMm mpoiiec KynoBUHE Ha AMAa30HY j€ HalpaB/b€H TaKo Ja
omoryhu kymiy na ce oceha yrogHo um cMupeHo, Oam kKao W Kaja Masapu y
(U3MYKUM TProBUHAMa KOj€ CTUMYJIHINY Ha KYHOBHHY TaKO IITO MYIITA]y MPHjaTHY
MY3HKY U IpaBe NpHujaTHy atMochepy.

CBaka moTpoIrauka TpaHCakinja ce Oenexxku y 0a3u mojaraka, U Ty OCTaje.
[TpunukoM IMOHOBHOI J0JlaCKa HA CTpaHUIlE cajTa, Kynan he OWTH MO3apaBibeH
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MMEHOM KOj€ j€ OCTaBHO y MpOILIOj KYMOBUHH. AKO C€ jeIHOM OCTaBU Opoj HIU
OpojeBH KpeauTHE KapTHUIle, MPUIMKOM CBake HapeaHe KynoBuHe he Outu nmonyhene
onuuje y u300py KapTulle, Iie Cy Ha BpJO JeTajbaH HaYMH O00jallhbeHH aCIeKTH
CUTYPHOCTH KOJHU pa3yBepaBajy KYIIIIE J1a MOXKe Johu 70 OWJIO KakBe 3JI0yNoTpede
Opoja BUXOBE KapTHIle;, 3a KyIIe KOjU HHUCY TOBEPJbUBH IpYyKeHa je MoryhHoct
nopyuouHe e-MamioM wim ¢gakcom. Kynmu Mory cBoj KyIbeHH MPOH3BO/I, KaKaB je
Beh y acoptumany Ama3oHa, mpojatd Ha AMa3OHY y3 MpPOBU3H]jY, KOjy AMa3oH
Harutahyje Tek kama nmpousBoj npoaay nopehemy ca apyrum dot.com xommaHujama,
AMa3zoH HajMame HOBIIA HW3/[Baja 3a peKIaMupame, ma je Tako 1998. romumne
MOTPONIKO 3,7 MWIMOHA JI0JIapa, a OJ TOra HajBHIIE je U3JBOJEHO 33 PEKIAMHPAhE
Ha pazadjy. Amazon.com mortpommo je oko 12% on mpomaje Ha MapKETHHT
akTuBHOCTH Yy 1999, a mocne 3HavyajHUX cMamema TpoirkoBa y 2001. je oBaj usHoC
nao Ha 4% U 3aApXKao ce Ha TOM HUBOY W y HApEIHUM TOJMHaMa AMa30H ce
YIJIABHOM KOHIIEHTPUCAO HAa OHJIMHE MApKETHHT. M31anu 3a OHJIMHE MapKETHUHT Cy
3HaTHO Behu, 3a pasnuky oj Offline mapkeruHnra rie ce n3aBajajy majie cyme HOBIIA.

Y TexHuke MapKeTHMHra W OpeHIupama Koje je KOMIIaHWja KOPUCTHIIA 3a
YCTIOCTaBJbake TIIO0ATHOT M TOY3JaHOT OpeHJa y moce0HOj 00JacTH e-TProBHUHE
yopajamo: (http://fontmeme.com/amazon-font)

1. yapyxeHH MapKeTHHI KOjU TOApa3yMeBa H3TPamby IMOBEpema Kpo3
YIPYXKHMBal€ M CTaJHy Opury o Kynuuma - ga poba Oyae yBeK HCIpaBHA U
UCIIOpYYEHa Ha BpEME.

2. Pay per click advertising (PPC)
3. eMam MapKeTHHT KOjH je HCHaMETJbHB;

4. ananusupame AHeBHHKa Web TpaHcakiuja, ¢opmynapa Kojuma ce KyIIH
perucTpyjy;

5. pexiamupame nyrem MHTepHera,
6. MpeXHH MapKETHHT U KYIIOBHHA ITPEKO APYIITBEHUX MPEKa;

7. offline MmapkeTHHT.

8.1.3. KonkypeHnuuja

Hajeehu xouxkypenmu xomnanuju cy o0ea 6odeha ouaune npodasya eBayn
Barnes&Noble. Ebay je ow iaajn aykyujcku cajm, ook je Barnes&Noble
cneyujanuz08am 3a npooajy Krued.

Konkypentn AmMazona Mory OWTH KJIacM(pUKOBaHHU y cliefieche KaTeropuje:
1) Benmuku onyMHE nipoiasiy (eBay.com),
2) onymHe crienyjaio3oanu npoasiy (Apple.com, Dell.com,Staples.com),
3) mpoxasiy kura (pomenuti Barnes & Noble i Half Pricebooks),
4) E-book readers (Kobo e-reader, Apple i-pad, Barnes & NobleCybook),
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5) npymrrBenu nmotpomauku cajtoBu (Groupon,dealmap).

8.2. eBay

E-Bay omoryhaBa onnmHE ayKIujcKy KymoBuHYy © 1pojaajy. Ilopen
opurnHaiHe U riaaBHe Web crpannie y CA/l-y eBay uma cBoje cTpaHulie y Ipyrum
3emsbaMa monyT: Aycrpanmje, Aycrpuje, benrmje, Kaname, Kune, ®paniycke,
Hemauke, Unnuje, Utanuje, [losscke, Benuke bpurtanuje.

Cama wuneja o eBay-y jaBma ce 1995. rommue, xazma je Pierre Omiduar
HarpaBuo Web cTpaHHIly Koja je Hocuiia HasuB "Auction Web" Ha kojoj je o0jaBro
CTaBJbE-E Ha aYKIWjy OKBAPEHOT Jiacepa. Mako OH HUje MMao HUKAaKBa OYCKHBaMba y
morJiefly mpojaje Jjlacepa, MCTU je mocturao 1eny on $14.83. YOp3o HakoH Tora
Hacraje ebay, koju mpencraBiba ckpahenuny on "EchoBay", a 1998. romune
www.ebay.com cajr je mymTeH y jaBHOCT.

Canuka 11. Jloro eBay.com

8.3. Ilopeheme Amazon.com u eBay.com

Omo 1miTo je 3abparmeHo Ja ce mpojaje Ha oba cajra je crmexaehe: (Jiyoung
Hwang, Jay Kandampully, 2012, pp. 98 —108)

JTYBAHCKH NPOU3BOM
AITKOXOJT

apora

HaIlUCTUYKA 00eexK]a

OpyXje U MyHUIIja

CHHMIIM KOHIIEpaTa KOju HUCY ayTOPH30BaHU
YUUTEJbCKA U3/Iaha yIIOCHUKA

OpraHu YOBeKa

muctuhu ayTpHje

0. nopHorpad)CKu caipxaj.

HoOoo~NoGarwNE

AMa30H je ocTBapuo Behu pacT nmpuxoja y MpeTxoJHoj ToAuHH ( BUIIE HETO
yetupu nyta Behu npuxon) ox koMmmnanuje €Bay. Anu u nopen tora, ode pupme cy
uMalie maji HeTo I0XOTKa. Y Topoj CUTyaluju je umak eBay uuju ce ryoutak mepu y
MuJMjapaamMa. AMa3oH OBJIe J€AMHO 3a0CTaje y BPEIHOCTH MMOBHHE U YKYITHOM
pacrioniokuBoM Kanutainy. Ha Behu u Opku pact AMa3zoH-a yka3yje U IIeHa akuuja
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AM3H y onnocy Ha EBAY. Jenna on HoBujux akuuja €Bay y texyhoj roaunu je
CMambUBake HAKHAJA MPOJABIMMA 33 TPOJAjy IYTEM OBOT TPXKUIIHOT IPOCTOpA.
Obapame niena he moce6HO goTahm OHE KOjU HE MPOJAjy BEITUKE KOJUYMHE pode H
nucTupajy Mame on 12.250 myra meceuno. To 6u Tpebano na oxpadpu mpoaaBsIie aa
noHyne Buine npousBoja . OBO je Kopak Koju umHM eBay y muspy cyctuzama
AMa30H-a KOju HHMKajJa HHUje HarurahumBao oBY yciyry monyhaunmma Ha cBoM WeO
mpocTopy. YjeaHO jé M KOHKYPEHTCKH OJIFOBOP Ha MpHMen0e MpojaBana yclen
KOHCTAHTHOT' TOpacTa IieHa NIpoBH3Mje KOjy Iiahajy 3a mpomajy Ha AMa3oH-Y.
AMa3oH TeHepHIlle MHOTO BHUIIE MapKe y OJHOCY Ha TpaJHWIMOHATHE O00jeKTe
Masornpojaje, Harahyjyhu npoueHat o cBake mpojaje Miyc J0JaTHy IPOBHU3HU]Y 3a
JIOTUCTUYKE yciyre Koje o0aBJsba 3a Mpo/IaBIIe.
(http://www.gmbusiness.biz/index.php/arhiva/31-40/gm-39/3711.html)

[Tpuxon xoju ocTBapyje AmMazoH u3HOCH 0KO 40% 10 jeTUHHUIN TPOaje, ITO
My omoryhyje n3yszeran pact rypajyhu BpeJHOCT aKiyja ¥ OJpKaBambe Ha BUCOKOM
HUBOY. HU3 mockymspema HakHazia y MPOTEKIMX TOAMHY W IO JaHa, W3a3Bao je
HE33J10BOJbCTBO TProBalla U MHOTHM O] HUX IpeTe J1a he nmpeOGerHyTH Ha puBajCKe
oHnuHe miargopme (y npBoM peay Ha eBay). AMa3oH To mpaBjia pacTOM TPOIIKOBa
raca Koju IocKynspyje Tpancnopt pobde. Takole, Bulle 1ieHe cy U3a3BaHe yjarambuma
y TEXHOJIONIKE TpoMeHe Koje he moBehatm Op3uHy mnpubaBbama MPOU3BOJA
KynuuMa. Anu aibe mpojaBala HUCY IIpecTalle, oce0HO yciie nopacTta HakHaa
3a Tpojajy eNeKTpoHCKuX nenoBa (ca 8% Ha 15%). Ilo yriieny Ha HWCKYCTBO H
nobutke AMasoH-a, eBay je Takole yBeo (ukcHe 1ieHe apTuKaia Kao U OecrulaTHe
TPOIIKOBE JO0CTaBe W moBpahaja Ha pekiamanyje Kymnama. Takohe ce yKbyduo y
pojajy myTeM MOOWJIHHMX TEXHOJOIrHja, Kpeupajyhu armumkanuje 3a cMapThoH U
TabJyieT padyyHape KOju Cy My JOHENM joll HOBUX Mmyuitepuja. M mopen Tora, eBay
TPKUIIHU MIPOCTOpP pacTe CHopHje oA AMa3oH-a M HEKHM aHAIWTHYapHU cMaTpajy Ja
eBay nehe onpkaTu Kopak ca YKYIMHOM €KCIIAaH3WJOM Yy OHJIMHE MaJomNpoiajHOM
cexTopy. Y mpBoM kBaprtamry 2016. roguHe HETO A0Xogak Ama3oH-a je mao Ha 82
miH YCJI (max ox 37% y onnocy Ha 2015.1. kana je uznocuo 130 muta YCII). Y3pok
naja npoduTa je MHBECTUPABE Yy CKIAAMIITEHEe pode M AUTHTAIHE cajpikaje.
JenunuyHa mponaja, Kao MHAMKATOP jauMHE MAJIONPOJIaJHOT MpPOMETa Majia je Ha
30% y uctom kBapTany (y OJHOCY Ha Ipouutoroguimu). Hanpenak je octBapeH y
yckinahuBamwy TpomikoBa AUCTpuOynuje U HoHyau 20 HOBUX AUCTPUOYTHUBHUX
YBOpHIITA KOjU he oMoryhutu Op>Ky MCHOPYKY LIMpEr acopTMMaHa pole KymiuMa.
TpaHCTIOPTHU TPOIIKOBY Cy yCIIeI OBUX ylarama y JUCTPHOYTUBHE IIEHTPE Tajlk Ha
4,7% npuxona y npsom kBaptaiy 2016.roxune (o je moOosbliamke y OJHOCY Ha
5,1% npuxona y ucrom niepuoay 2015.r.). OBa ununujatua 6 Tpedaio aa npuByde
HOBE TProOBIE CHOpEMHE Ja Npojaajy Kpo3 AMa30H-OBY TpPXKHILHY IUIAaTGOpMy.
[IpousBoau mpomatu on Tako3BaHe Tpehe ctpane ymHe 40% yKynmHUX mpojaja Ha
Awmazon-y. JlurutamHu canpxkaju Oenexxe Behn M OpXHM pacT y OAHOCY Ha
TPaJUIIMOHAIIHY TIOTPOIIHY poOy. eBay je y cBom m3BemTajy 00jaBiHo BeoMa 100pe
pesyarare 3a npBu kBaprtan 2016.roguan. YKynan npuxon je je mopactao 3a 14% y
onHocy Ha mpBu kBaptan 2015.rogune m uzHocwo je 3,7 munmjapau YCJ. Heto
noxopak je nocrurao 677 muwmona Y CJI. ebay je mpumo6uo oxo 2.8 MuIHOHa HOBUX
KOPHUCHHUKA KPO3 MOCIOBakhe Ha MOOMIIHUM TEXHOJIOTHjaMa, TeHepuIIyhn TUM myTem
nBoctpyko Behu pact kopucHuka u Ha PayPal miardopMu 1 Ha CBOjUM TPIKHIITHMA.
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Tpeba HamoMeHyTH J1a je caMO MYTEM CBOJUX TPXKHIIHUX MPOCTOPA OCTBAPHO PacT
npuxonaa oa 13%, noctmwxyhu tume usnoc ox 2 munujapae YCJ. OBa e-Tpxkuuita cy
My TreHepuciaa oko 3.9 MuinmMoHa HOBUX MymTepuja Tj. pact on 13% (Ha kpajy
kBapTaia 6poju oko 116 muamona mymrepuja). Ca apyre crpane, myrem PayPal -a
(kKoju je y BeroBOM BIIACHUINTBY) 3a0€NeKEH je Takohe CHakaH pacT MpUXoja OJ
18% noctmxyhu 1.5 munujapau YCI. (http://www.smartplanet.com/blog/business-
brains/10-leadership-principles-that- never-go-out-of-style-from-amazons-jeff-

bezos/23386)

HaBenenu pesynraT jacHO yka3yjy Ha jadame IOCIIOBamkba U BEITUKU Y3JIET
eBay -a, mro My omoryhaBa na jenuHu aJeKBaTHO Mapupa AMa30H-y KOjU je
ocTBapuo Jjommje neppopmance y npBom Tpomecedjy 2016.rox. UnTepecanrtan je
nojarak na eBay npensuba roaummu pact noxorka 15-19% y Hapenne Tpu rogune
U LWJba Ha pacT npuxona oxa 68% y TporoauimeM nepuony ( y pacmnony ofn 21.5
mipa YCI- 23.5mnpa YCI). OBu 1iusbeBU Bojie Ka noBehamy BpeIHOCTH aKIyja 3a
Bumie o7 4%. dokxyc he OuTH Ha TIOOATHOT EKCHAH3MjH, JIOKATHO] TPrOBUHH H
kopuinhermny MOOUITHE TEXHOJIOTHjE 3a MpUBIAYeHE Kymala U noBehame mpojaje.
Hacrojahe nma mnoOospma mociioBame Ha TPXKHUIITHMA 3€Majba y pas3BOjy H
op3opactyhum Tpxkumtuma-bpasun, Pycuja, Unauja m Kuna. Ha kpajy 2015.rox.
npensuha ce ga he oa Tpxkumra renepucaru 12% ykymnae npojaje eBay.

84. SWOT AHAJIM3A KOMITAHUJA

Amazon.com, Inc. mpejacTaB/ba aMepUUKy €-KOMEpPLHUjaIHy KOMIIAHHU]Y 4Hje
ce cemumte Hanazu y Cujerny, y Ap)kaBU BallMHITOH W TpeACTaB/ba jEAHOT O]
3aueTHUKa Mpojaaje pazHux ngobapa mpeko MutepHera. E-Bay e-opranuzanuja xoja
oMmoryhaBa ayKIMjCcKy KyHOBHMHY U INpojajy npeko Murepuera. [lopen rinaBHe webd
crpanuue y CAJ[-y eBay nma cBoje CTpaHHIlE Y MHOTUM JAPYTUM 3€MJbaMa IOIYT:
Aycrtpanuje, Aycrpuje, benruje, Kanane, Kune, ®pannycke, Hemauke, NUnauje,
Wranuje, [loscke, Benuke bpuranuje.

W jenna m npyra KoMmIaHdja UMajy CBOj€ M MPEIHOCTH W HENOCTaTKe, a
Takolje mpescTaBsbajy BeIMKY KOHKYPEHIIM]Y jeHa Apyroj. Jla 6ucMo To mpukasan,
ypanuhemo CBOT ananu3y o6e koMIaHuje.

SWOT ananu3za je BepoBaTHO je/IaH OJ] HAjIIOMYIAPHUJUX U HajpallluPEHU]HX
MapKETHHIIKMX WHCTPYMEHATa KOjU Ce KOPHCTH 3a JOHOIIEHE IMOCIOBHHUX OJUTyKA.
Ona nma 3a nuJb a UACHTUHUKY]je AaHCEe M OMAaCHOCTH U3 CIIOJbHE CPEIMHE, a KOje
Tpeba aHanu3upatd uMajyhu y BUAY NpOLEHY YHYTpalllbUX CIHOCOOHOCTH U

MoryhHoctu opranuzanuje. (MunucaspeBuh, Mapuunh, ['muropujesuh, 2009. ctp.
153)

SWOT ananu3a mpeacraBiba ajnaT KOjU CIYKH YIO3HaBamWwy CUTyaldje y
OpraHM3alyju wim cekropy. Ha ocHOBY me ce Moske yTBpauTH cieaehe:

1. xoje cy cHare opranusaiyje;
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N

. Koje cy My clabocTy,
. Koje MmoryhHOCTH ce npykajy npenysehy u
4. xoje mpeTme npete npeaysehy.

w

Y3 moMmoh oBakBe aHanM3e ce HajeUKacHUje MOXKE pa3yMeTH OKOJIMHA
opranm3anuje. [loganu koju ce n0OHMjy OBOM aHAIM30M MOTY OWTH KOpHIIheHH
MPUIMKOM JIOHOIIIEHha CTPATEHIKMX OJTyKa, IPUIMKOM IJIAHUPaka PaHOT IpoIieca,
neuHuCcamba BU3MjE OpraHu3alyje, yIBphuBama KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH M TaKo
naJbe.

SWOT anamuza mnompasymeBa mporeHy S (Strengths-mpennoct) u
W (Weaknesses-cmtaboctu ) mpeay3eha Ha WHTEpHOM IuiaHy u mporeHy O
(Opportunities — mance) u T (Threats — onacHocTH) y ekcrepHOM OKpyx)ewmy. OHa
MOXe Ja OWTH CHpoBeleHa Ha HHBOY npenyseha, JMHUje TNPOU3BOAA, WU
cneuupuyHor mnpousBona/yciayre. ( MwumucaBibeBuh, Mapuunh, ['nmropujeBuh,
2009. ctp. 153)

SWOT ananu3y kapakrepuiry, Meh)yTuM, U HEKH HEIOCTAalM KOjH CE HEKa
3anemapyjy. OBo ce, y NpBOM peay, OJHOCH Ha IMPOMYCTe KOjU CE THYY OILICHE
CTBapHOT 3Hayaja IOjeAMHUX KPHUTECPHjyMa Ha KOjUMa CE€ TEMEJbH IPOICHHBAEC
NPEeTHOCTH WM cinaboctu npeayseha. Takolhe, He peTko 3aHeMapyjy ce MpoleHE
TPKHITHUX TepdopMaHcH mpeay3eha koje moniase ol KOHKypeHara, Jo0aBihbada |
notpomayva. ( MunucassseBuh, Mapuuuh, ['nmuropujesuh, 2009. ctp. 154)

8.4.1. SWOT ananm3za 3a koMnanmjy Amazon

amaZon

AMa30H je BoJehr CBETCKHM OHJIAjH MpoJaBall U yclexX OBe KOMIaHHje je Y
BEJIMKO] MEPH TOJICTAKa0 JPYyre Ja WMajy OHJIAjH MPHUCYCTBO. TO ce 4ecTO Ha3HuBa
OHJIQjH €KBUBAJCHT M CTOra AMa3oOH caja MMa BEJIHUKY KOHKYPEHIHjy, Kao IITO je
Ban-Mapr, e-Bay, Aliexpress u wmuoru apyru. AMa3oH MOXKe HCKOPHCTHTH
HEKOJIMKO TMpWJIMKAa Ha TPXKHUIITHMA y pa3Bojy U Moke Ja ob6e30eau 1a HEros
rJ100aTHU JlaHall cHa0/ieBakba YMPEXKEHHUX CKIIAIUIITA MpYyKa 3Ha4ajHy BPEIHOCT 3a
3auHTepecoBaHe crpaHe. Ca apyre crpaHe, AMa3oH TpebOa Ja MNpEeHCluTa CBOJ
MTOCJIOBHU MOJIENT KOJU TPEHYTHO JIOHOCU MpOGUT 653y Hyle, U Takohe /a moBpatu
CBOJy MO3UIIMjy ¥ BpaTH 3apajly Ha HUBO KakaB je OMO Ipe MeT roANHa.

( https://www.strategicmanagementinsight.com » SWOT)
- CHare (S)

- CMameHH TpOIIaK JUAEpCTBa, nudepeHujanmje u Gokyca
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- YcknahuBawe HHOOPMALIMOHUX TEXHOJIOTH]a ca JKejbaMma Kyrala U NpuMeHa
€JIEKTPOHCKE TPrOBUHE I'€HEPATHO

- Iloznar Openn mmpom cera

- Kopumtheme cyneprnopHUX JTOTUCTUYKUX U TUCTPUOYTUBHUX CUCTEMA

- Jlogara BpeJHOCT NOTpoOLIauuMa

e Caaboctu (W)

- ¥V nocneamuX HEKOJIUKO FOJUHA yCIIed CMambeHe 3apaje, AUBepcU(HKaIvja
HUje BUIIIE HAa HUBOY Ha KOM je Ouiia

- YparpaBame o1 Oa3udHe HJieje U MPBOOUTHOT OM3HHUCA

- Benmka neHoBHa KOHKYpEHIIH]ja

- He Tonmuko noGap cucTeM OHJIajH HalulaTe- HUJE JOBOJBHO JIOCTYIAH
notpoiaunma u3Ban CA/|

e IIpuauke (O)

- bosbu cucrem miahawa u Beha nocrynHoct norpomayuma usBad CAJ

- Capanma ca Ipyrum KOMIaHHjaMa

- Iupemwe TpxuIITa

- Behu n30o0p npoussoaa

e IIperme (T)

- Kpaha unenrurera n xakoBame noTporraya

- HecurypHoct norpoiiaya 3a OHjIajH KyIIOBUHY

- Cse Beha KOHKypeHIIH]ja

- Iloropmana penyranuja
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8.4.2. SWOT anaau3za 3a komnanujy e-Bay

Ipenuoctu: (http://www.interbrand.com/en/best-global-brands/2012/Best-

Global-Brands-2012.aspx)

- Hajsehe cBercko MHTEpHET TpKUILITE

- ITlocnoBHu Mozen (IUpEKTHA KOHKYPEHIIH]ja)

- ExoHomwuja obuma

- Jlokanmsammja

- Cucrem mnahama

- bpenn penyranuja

e Cnaboctu

- Bucoke takce

- Hewma naspux crpareruja pacrta

e MoryhHoctu

- Cse Behn Opoj MOOMITHHX KyTiara

- Ilocranute Tprosarn

- Tlosehame ycmyra u nopT¢oa1o npousBoaa Kpo3 KyOBUHY

- OTBOpEHO BUIlle MPEKHHUX MPOAABHUIIA Y IPYTHM 3eMIbama

o Ilperme

- Ownnaju 6e36emH0CT

- Permonamnu low cost oHMHE TIpoIaBHUIIAMA

- Tlomerhame KOHKYpEHITH]E

- Kypcna nucra
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Hajsehe cBercko Murtepner tpxkumre. eban, uma Bume on 150 mummona
aKTUBHUX oryiaca ¥ Buie oja 105 mMminoHa akTUBHUX KOpPHCHHKA riobanHo y 37
3eMaspa. To uynHHM Ja je ebam HajBehe TpXkuIITe HAa MpEXH, KOja MMa BEIUKY MOh HaJ
IpyruM OHJINHE MpoJaBHUIIAMA.
(http://pages.ebay.co.uk/aboutebay/thecompany/companyoverview.html)

[TocnoBHu Monen ebaum Oazupa ce Ha TOMe Jia KOMIIaHHja JeIyje camMoO Kao
nmocpeaHuK m3Mmely mponaBlia W Kymia, KOju Cy MOHYAWIN TPOAajy apTUKala Ha
eban nujamm. Kao muonup y onnajH ayknuju eban HUje MMao KOHKYPEHIH]Y U
TPEHYTHO MMa CaMO HEKOJIMKO jaKHX JUPEKTHUX KOHKypeHaTa. CTora je TOCIOBHH
MOJIeJI KOMIIaHH]j€ KOHKYPEHTHA MPEIHOCT HaJl KOHKYPEHTHUMA Kao IITO je AMa3oH.
(http://investor.ebay.com/annuals.cfm)

OBa kommanmje mnociyje y 37 3emasba. Ha CBakoM TpKUIUTY KOPHCTH
JIOKAJTHU je3uK W TpuiaroheH je JIoKaiHoj MOHyau npom3Bona. Hwujemna apyra
riio6anHa OHJIMHE KOMIIaHUja HHje JIOKAIU30BaHAa y TOJIUKO] MEPH.

Cucrem 1iahama je Beoma 100po opraHu3oBaH, jep ce kopuctu PayPal, mro
je Beoma 100po M3 MEPCIEKTUBE MOTpPOIIaya jep je TO jelaH O]l HajjeAHOCTAaBHUJUX
Ha4YMHA OHJIAjH TuTahama.

OBa xommaHuja Takolhe mpeacTaBba Beoma jak OpeH[, 0/ MOBEepema, MO3HAT
je ImUpoM cBeTa | mpolemyje ce Ha 11 munujapau $.
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3AK/bYYAK

EnextpoHcka TproBuHa ce JeQHUHHUIIE KAaO TPrOBUHCKA aKTHBHOCT KOja ce
CIPOBOJIU ITYTEM EJIEKTPOHCKE TEXHOJIOTrHje. EneKkTpoHcka TproBruHa ykijbyuyje Oari
CBE€ aKTUBHOCTH y BE€3M TPrOBUHE IIPOU3BOJIA U yCIIyra, 1 MOXKe IlocMaTpaHa ja oyje
myTeM yrnoTpede CBUX CpelcTaBa EIEKTPOHCKUX 3a TMOCTHU3ame LUJbeBa Yy
MOCJIOBabY, ITO YKJbYydyje MHPOPMALMOHY TEXHOJIOTH]y M KOMIUIETHO 00aBIJbame
y3 nomoh UHTepHera.

[Tocroju Oamr Bemuku Opoj Mojena eJIeKTPOHCKE TProBHHE Kao mTo cyb2b
MOZeN eNeKTpoHCKe TproBuHe, b2l{momen enextponcke tproBune, LI211 momen
enekTpoHCcKe TprouHe, [12]ItexHonoruja, MOOWIHA TProBUHA, TPrOBHHA IyTEM
APYIITBEHHX MPEXKa M JIOKaJIHA eJIEKTPOHCKA TPrOBUHA.

Hakie, kopumheme eIeKTPOHCKOT IMOCIOBamka y3 TPaIUIMOHAIHE OOJHMKE
MOCIIOBama je/laH je O] OCHOBHUX IPEAyClIOBa Kaja je y MUTalky CTBapame BUCOKO
e(UKACHUX IMOCIIOBHUX CHCTEMa Ha CABPEMEHUM TPIKHUIITHMA.

Kana ce roBopu 0 TEXHOJIOIIKMM OCHOBaMa €JIEKTPOHCKE TPrOBUHE, Tpeda
uctahy ga ce oBJie pa3Marpajy pauyHapcKke U KOMYHUKAIIMOHE TEXHOJIOTHje KOje Ccy
HajBa)XHHU]E U KOje M NpeACTaBIbajy TeMesb HH(popMaTHuke HHPpacTpykType. Moxe
ce ciI000AHO 3aKJbyYUTH Ja CBAKOJHEBHO pa3BHjakbe  HMHPOPMAIOHO-
KOMYHHUKAI[MOHUX TEXHOJOTMja MMa JpaMaTHYHU YTUI@] Ha MpopuiIncame
epukacHe IHTepHET TproBuHe.

OHO mTO je UCTaKHYTO jecTe nAa je VHTepHeT TproBuHa NpeAcTaB/ba U
Haj3HAYajHUJU BUJ] €JIeKTpoHCKe TproBuHe. OBo 3Hauu na VHTEpHET TproBuHa je
3HATHO YXH I10jaM aKoO C€ YIOpeaN ca eJIeKTPOHCKOM TPrOBUHOM.

UctpaxuBamwem Wuteprer TtproBune y CpOuju, 3akbydyjemMo Ja
Peny6nuka Cpbuja y npumenu MHTepHeTa 1ocTa 3a0cTaje 0/ pa3BUjeHUX €BPOIICKUX
3eMasba. Pa3no3um 3a TO cy mpe cBera €KOHOMCKAa CUTYyalllja y 3€MJbU, KUBOTHH
CTaHJapJl CTAaHOBHHUIITBA, HU3aK KBAJTUTET TeNe(OHCKUX M KaOJOBCKUX Be3a,
nHpOpPMATHIKA HEMTUCMEHOCT 3aIllOCTICHUX, UT/I.

VY ycnoBuma riobanuzaiyje U cBe jaue KOHKYpEHIIHje, Kao YCIIOB OICTaHKa,
pacta U pa3Boja mpemnyszeha HaBoIM ce yBakaBame MoTpeda M 3axTeBa Kymara
MIPOU3BO/Ia, OJHOCHO KOPHMCHUKA yciyra. AJEKBaTHO OCMHIUBEH M IMPUMEHEH
KOHIIETIT MapKETHHTA JTOBOAM J0 KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH M yCIieXa OpraHu3aIija
Ha TpXHUIITY. MoXe ce 3ak/bydyduTH Ja C€ [aHallkbe I0CIOBambE CABPEMEHUX
KOMIIaHH]ja KOje Cy YCIIeIIHE Ce TeMeJbH Ha KOHIENTY YIpaBJbakha OJHOCHMA Ca
kynuuma - Customer Relationship Management — CRM. Ogaj koHuent je on
M3Y3€THE BAKHOCTH y CTpaTernjamMa y MapkeTuHry. Kako je Tema paja eJIeKTpOHCKO
MOCJIOBAbE, CBAKaKo je OMTHO ucrahu 3Haueme u e-CRM.

e-CRM omoryhaBa opraHmszanujamMa 1a KOPHCTE CpEIACTBA KOjUMa C€
CIPOBOJM WHTEPAKTHUBHA, TIEPCOHAIM30BaHA W pElIEBaHTHA KOMYHHKAIMja ca
KIIMjEHTUMA H TO, KaKO MPEKO eJIEKTPOHCKOT, TAKO M MPEKO TPAJAUIINOHATHOT KaHaIa.
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OBaj KOHIIENIT KOPUCTH KOMIUIETAH TMperje] KyIla MPUIAKOM OJUTydhBama o
MIPOPYLH, TIOHYIU U KaHAIMMa UCIIOPYKE.

Amnanusupajyhu ¢pyHkimonucame e Hajsehe IHTepHET KOMIIaHuje MOXe ce
3aKJbYYMTH 00a cajTa ogHOCHO e-mpemyseha cy mmeanHe miardopme 3a mpojaajy
BeNMMKOr Opoja mpou3Bojaa. JIok AMa3oH MMa MpEeBHIIE IMpaBHja KoOje MPOJABIHU
Mopajy na uchnpare, ebay ¢ apyre crpaHe mMa y cB0joj 0a3u KyIllle KOjU Tpaxke
noroa0y-TUIMTHPAbE 1IeHa, IITO YCIOopaBa TpaHcaknuje. YBohemeM UKCHUX IeHa
3a mpou3Bojie U ycayre, ebay je oBaj mpobnem penmro Hynehu 1Ba HauMHA KyITOBHHE
U mpojaje. AMa3oH je y MOTIYHOCTH OpHjEHTHCaH Ha MymTepuje nok ebay nema
0aIr MoBOJFHO TOCIOBHO OKPY)XEHme. AMa3oH ce 0aBU U MPOU3BOAKHOM JAUTHTATHUX
npou3Boja, Kpewpajyhm comcrBeny poOHy wmapky. To je jemaH oja TJIaBHHX
Henocraraka ebay-a koju camo Tpryje eneKTpOHUKOM MO3HATHX npou3Bohava. Mmnak,
OBO Cy JIBa HaJOMHJbEHHja OHJIMHE TPXKHIIHA MpocTopa 3a Kymie. [locenyjy orpomue
0a3e KOPHCHMKA,IITO WX YWHU JOMHHATHUM Y e-Maiomnponaju. Mwmajy cBoje
MPETHOCTH W HEIOCTAaTKe, MOCMATPaHO ca aclekTa Koju je OoJsba 1urardopma 3a
nocrojehe kao U MoTeHIMjalHe mpoAaBiie. tbuxose crpaTeruje pacra noapazymeBajy
IUPEHEe Ha HOBAa TPXKUIITA,yjaramka y WHOBATUBHE TEXHOJIOTHjE, MPHI00Ujamhe
HOBUX KOPUCHHKA y3 HCTOBPEMEHO Op3 OATOBOp Ha pa3lIMuUTE 3aXTEBE IpOjaBala
(momyT HakHaZa 3a OIJIANIaBalke M MPOAAj)y Ha HHXOBHM TPXKHIITHMA, TTOPECKH
TPETMaH IMOjeAMHUX YCIyTa UTH).
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