NAUCNO-NASTAVNOM VE CU 5
EKONOMSKOG FAKULTETA U BR CKOM
UNIVERZITETA U ISTO CNOM SARAJEVU

Odlukom Nawno-nastavnog @ Ekonomskog fakulteta u &om, broj: 03/2-247-
5/11, od 24.11.2011. godine, odeai smo z&lanove komisije za ocenu magistarskog
rada kandidata Nike Sadasi pod nazivom: INFORMACIONI SISTEMI ZA
PODRSKU UPRAVLJANJA PRODAJOMPoSto smo praiii magistarsku tezu
podnosimo slede

|ZVESTAJ

© Osnovni podaci o kandidatu i magistarskom radu

Niko Sadr¢ roden je 20. maja 1963. godine u Ulicama, opStinak®&r Bosna i
Hercegovina. Osnovnu Skolu pala® je u Ulicama, a potom je zavrSio srednju
ekonomsku Skolu u Bkom. Diplomirao je 2004. na Fakultetu za trgovinu i
bankarstvo, Univerziteta ,Béa Kart“ u Beogradu i stekao zvanje diplomirani
ekonomista-menadzer u trgovini. Odlukom Senatavésriteta u Istdhom Sarajevu
broj 01-C-32-XXX/10 od 11.02.2010. godine priznaau je ekvivalencija stene
diplome sa diplomom Ekonomskog fakulteta ¢kim, uz obavezu da polozi razliku
ispita iz dva nastavna predmeta: Osnovi ekonomifganomika preduza, Sto je i
ucinio. Zaposlen je u preduae ,,Antunovt d.o.0.” BEko na radnom mestu direktora,
a ujedno je i voditelj veleprodaje naftnih deravata benzinskom servisu ,,Antunovi
d.o.o0.” OraSje za Bosnu i Hercegovinu.

Godine 2005. upisao je poslediplomske studije nenBknskom fakultetu u Bkom,
smer Menadzment i preduzetniStvo. Polozio je spiteisa prosamnom ocenom 8,40 i
uradio dva seminarska rada koji su bili prégwvii nastavnim planom i programom
fakulteta.

Magistarski rad kandidata Nike Sadrilnformacioni sistemi za podrSku upravljanja
prodajom, napisan je na 161 stranici. Rad je sadrzajno kaadi i izlozen u pet
tematskih delova. U dodatku je dat spisak kem® literature sa 72 naslova i 36 izvora
sa Interneta (od 162. do 166. strane).

® Predmet i cilf magistarskog rada

Predmet istrazivanja ovog rada je primena informacio-komunikacione tdbgije i
informacionih sistema u upravljanju prodajom. Imf@ciono-komunikacione
tehnologije u zadnjih nekoliko decenija su promemietsku ekonomiju. DanasSnja
globalna ekonomija se razlikuje od tradicionalneorekmije. Razvoj globalne
ekonomije i globalnih r@unarskih mreza omogio je razvoj elektronskog poslovanja,
kao novog segmenta savremenog poslovanja.

Savremena prodaja svoje aktivnosti bazira rezultatima nagnog istrazivanja
trziSta, kompletnog oblikovanja sistema ponudegroizvoda ili usluga,
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uspostavljanja kontakata i komunikacija sa kwmac na dugorénoj osnhovi i
drugim aktivnostima u smislu izgl@anja stabilne pozicije na trziStu. Promene na
trziStu uticale su na preokret u procesudp@ koje zahtevaju promene u
nadinu upravljanja prodajom. Rast konkurencij@bgllizacija trziSta, keazivotni
ciklus proizvoda, porast indirektne konkurenaijjesvim sferama poslovanja uticali su
na novi pristup upravljanju procesom prodaje.

Cilj ovog rada je da ukaze na neophodnost investiranja u infolwnactehnologije i
upotrebu informacionih sistema u upravljanju prodaj kojima se obezldeje lakSe
shalazenje u moru podataka i brze reagovanje mavedz okruzenja.

Takade, cilj je i pruzanje uvida u savremene softvenséikete i informacione sisteme
koji pokrivaju ovu oblast, a kokdg&ni su od strane veoma uspesSnih svetskih
kompanija.

Osnovni cilj rada je da istrazi zégg uticaja informaciono-komunikacionih tehnologija
na upravljanje prodajom. Osim p@amja prometa i profita, obavljanje komercijalnih
poslova elektronskim putem nudi velike mogasti korisnicima i kompanijama u
smislu poveéanja kvaliteta usluga, integrisanja poslovanjaikashog méusobnog
komuniciranja.

© Metode koje su u istrazivanju primenjene

Za potrebe sprovienja kvalitetnog nivoa istrazivanja u radu su ke sledée
metode:

* metoda deskripcije;

* metoda analize i sinteze;

* metoda indukcije i dedukcije;
* metoda komparacije;

* metoda studije siiaja.

Za opisivanje odrenih teorijskih stavova é&injenica vezanih za razvoj i podelu
informacionih sistema za podrSsku menadzmentu peoda@jri&ena je metoda
deskripcije.

Metodom analize izvrSeno je razmatranje faza manadia prodaje.

Metoda indukcije i dedukcije kodéna je za pronalazenje, kako uopsStenih, tako i
speciftnih odgovora na pitanja postavljena u radu.

Za porelenje razkitih vrsta informacionih sistema za podrSku menagliim prodaje,
uocavanje prednosti i nedostataka, kéeisa je metoda komparacije.

Metoda studije skéaja primenjena je u préavanju pojedinih konkretnih siajeva u
praksi da bi se utvrdilénjenice.

Empirijska podloga ovog rada zasnovana je na pligmijo prethodnih informacija i
saznanja o predmetu magistarskog rada.

Informacije i podaci koji su posluzili za analizcedmeta ovog rada prikupljeni su iz:

* eksternih izvora kao Sto su:
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knjige, udzbenici, izveStaji i publikacije;

sluzbene publikacije na nacionalnom iduearodnom nivou;
izveStaji specijalizovanih instituta,

najznaajniji strucni casopisi.

* internih izvora, poput izveStaja i podataka dohijerd odrelenih kompanija.

® Osnovne hipoteze

Polazeéi od

definisanog predmeta i cilja magistarskog raddrarazivanje je

sprovedeno sa cillem da se potvrde sledapoteze:

Hipoteza 1

Nove informacione tehnologije i koé8nje informacionih sistema pruzaju Zapne
moguwenosti za poboljSanje menadzmenta prodaje.

Hipoteza 2

Razvoj informacione tehnologije && na stvaranje novih trziSta, proizvoda i usluga i
menja naine upravijanja prodajnim lancem.

Hipoteza 3

Postoji visok stepen uticaja informaciono-komuni&aéh tehnologija i informacionih
sistema na riéne i efikasnost upravljanja prodajom.

© Opis sadrzaja magistarskog rada

U magistarskom radu formirana je sléedetruktura poglavija:

UvoD

1. UPRAVLJACKI INFORMACIONI SISTEMI

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
15.

Osnovne komponente upraviegh informacionih sistema
Klasifikacija upravljgkin informacionih sistema
Upravljanje informacionim resursima

Transakciona obrada i funkcionalni informaciontesisi
Operativni, menadzerski i strateski informaciostemi

2. UPRAVLJANJE PRODAJOM

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.

Osnove prodaje i upravljanja prodajom
Oblici, n&ini i tipovi prodaje

Trendovi upravljanja prodajom
Upravljanje odnosima s kupcima
Planiranje prodajnih aktivnosti

Modeli organizovanja prodajne sluzbe



2.7. Analiza prodaje
2.8. Merenje ginka prodajne sluzbe

3. INFORMACIONI SISTEMI ZA PODRSKU UPRAVLJANJA PRODAJ®

3.1. Informaciona podrSka upravljanju prodajom

3.2. Informacioni sistemi za podrsSku upravljanju odnasisa kupcima
(CRM sistemi)

3.3. Informacioni sistemi za upravljanje lancem prodaje
3.4. Integrisani poslovni informacioni sistemi (ERP eist) i menadzment
prodaje
3.5. Informacioni sistemi za podrSku automatizacije @jed(SFA sistemi)
4. UPRAVLJANJE PRODAJOM U ELEKTRONSKOM POSLOVANJU

4.1. Elektronska trgovina

4.2. Elektronska trziSta

4.3. Upravljanje prodajom u Web okruzenju

4.4. Upravljanje odnosima sa kupcima u Web okruzenju

5. STUDIJA SLUCAJA — INFORMACIONA PODRSKA UPRAVLJANJU
PRODAJOM NAFTNIH DERIVATA

5.1. Informacioni sistemi za upravljanje prodajom ndftderivata

5.2. Informacioni sistemi za péanje svetskih berzanskih cena naftnih
derivata

5.3. Softverski alati za upravljanje prodajom naftnihiita
ZAKLJUCAK

LITERATURA

U uvodnompoglavlju obrazloZene su postavljene hipotezesama je struktura rada.

Prvo poglaviie, pod nazivom UPRAVLIXI INFORMACIONI SISTEMI,
posveeno je analizi primene upraujah informacionih sistema u poslovanju.
Posebno su obdane sledé& teme: Osnovne komponente uprasja informacionih
sistema; Klasifikacija upravikih informacionih sistema; Upravljanje informacioni
resursima; Transakciona obrada i funkcionalni imfacioni sistemi; Operativni,
menadzerski i strateski informacioni sistemi.

Ovo poglavije, posle uopStenog uvoda o trenutnoBpestu razvoja i primene
upravljackin informacionih sistema, obuhvatilo je prikaz nasuloge i znéaja
informacionih sistema u procesima planiranja i iaealposlovanja preduza.
Predstavljena je trenutna situacija u razvoju upékih informacionih sistema, ali
takode, analizirane su perspektive daljeg razvoja i Bedprimene upravigkih
informacionih sistema u poslovanju.

Svrha informacionih sistema je da obezbedmdat i pravovremenost informacija
koje su neophodne upraujoj strukturi za donoSenje odluka. Isto tako, mbita
ispunjen i ekonomski zahtev, a to je, da se sadiaci koje upravigka struktura vrSi
obavljaju uz Sto nize trosSkove.



U drugom poglavlju, pod nazivom, UPRAVLJANJE PRQIIM, opisani su i
analizirani savremeni pristupi upravljanju prodajoosebno su obiane teme:
Oblici, n&ini i tipovi prodaje; Trendovi upravljanja prodajotdpravljanje odnosima s
kupcima; Planiranje prodajnih aktivnosti; Modeliganizovanja prodajne sluzbe;
Analiza prodaje; Merenjecinka prodajne sluzbe.

Menadzment prodaje definiSe se kao proces amalja, planiranja, rukovignja i
kontrolisanja prodajnih aktivnosti kompanije. alias trendovi menadzmenta
prodaje idu ka uvazavanju izgradnje odnosa ksgcima, timskoj prodaji,
profitabilnosti prodaje koja zahteva strateSkdaniranje programa prodaje |
marketinga, liderstvu zbog kompleksnog upravjamprodajnim osobliem i Sirenju
delovanja na globalnom trziStu. Tdko sve viSe se uvazava direktna strategija
komunikacije koja stavlja akcenat na dijalogpovratnim informacijama &éemu
zn&ajnu ulogu imaju informacioni sistemi.

Promene na trziStu uticale su na preokret u propestiaje koje zahtevaju promene u
nadinu poslovanja menadZzera prodaje i prodavaca. G#aloga trziSta pojéala je rast
konkurencije, skrgen je zivotni ciklus proizvoda i raste indirektnankurencija u svim
sferama poslovanja. Sve ove promene uticale swowgnstup upravljanja procesom
prodaje koji se ogleda u poslovanju sa manjim nojg@obavlj@a, a takde, u
poveanim aekivanjima i uvéanoj mei potroSaa.

U tradicionalnom pristupu prodaji u fokusu su t@kwje i samcin zatvaranja
prodaje, bez uvazavanjaekivanja potros& u procesu prodaje. Kako je trziste
postalo konkurentnije, transakcioni pristup prodajnenjen je konceptom relacione
prodaje koja uzima u obzir potrebe i zelje potéasa procesu kupovine i interakciji
prodavac-kupac. UspeSan odnos prodavca sa kupciadjas naglasak na
razumevanje potreba i zelja r&ilh tipova kupaca, njihovih sofisticiranih zahteva
procesu kupovine, kao i isporuci dodatnih usluge knaju poseban zdaj za kupca.

Tre¢i deo rada, pod nazivom INFORMACIONI SISTEMI ZA PBBKU
UPRAVLJANJU PRODAJOM, obuhvata analizu pojma, rgave karakteristika
informacionih sistema za podrSku upravijanju prodaj Objasnjeni su osnovni
razlozi zbog kojih bi bilo pozeljno implementiratiformacione sisteme za podrsku
upravljanju prodajom, kao i koje sve strategije llempentacije stoje na raspolaganju
menadzerima prodaje. Posebno je analizirana seakarhplementacije ovih sistema.

Posebno su obdene teme: Informaciona podrSka upravijanju prodajom
Informacioni sistemi za podrSku upravijanju odnasisa kupcima (CRM sistemi);
Informacioni sistemi za upravljanje lancem prod#gCM sistemi); Integrisani
poslovni informacioni sistemi (ERP sistemi) i ugjanje prodajom; Informacioni
sistemi za podrsSku automatizacije prodaje (SFfesi§.

Integrisani softver kreira uslove za profitabilaatin zadovoljenja zahteva kupaca i
poslovnih partnera u lancu snabdevanja; pomaze amirphju i reorganizaciji

proizvodnje kako bi se ispunili novi i promenljizahtevi trziSta, &vrstili procesi

nabavke i distribucije; pomaze u upravijanju ineat i skladiStem prema
jedinstvenim zahtevima poslovanja kao i u pobojgaiikasnosti poslovnih odnosa.
Savremeno trziSte prolazi kroz radikalnu reorgasijaeoja tehnologiju usmerava na
kupca, a ne na prodavca. Dobatilj@olaze s novim okruzenjem za upravljanje
prodajnim lancem - softverskim paketima koji podsja ka kupcu usmerene



zadatke, kao Sto su oblikovanje narudzbi, diktmiodrelivanje cena i upravljanje
njima.

Menadzment odnosa sa potréfg, u dobu digitalne ekonomije, neodvojiv je od
integrisanog poslovnog softvera. Stvaranje parkogrsodnosa sa potroSma bez
uzrocno-posledinog, logékog povezivanja sa planiranjem resursa, upravifnje
zalihama i materijalom, ne pruza osnovu za stvarahjgoréne konkurentske
prednosti. Marketing, prodaja, postprodajne usiugaostvo drugih aktivnosti treba
da kreiraju zadovoljne, profitabilne potréga

U cetrvrtom poglaviju rada, pod nazivom UPRAVLJANJE GRAJOM U

ELEKTRONSKOM POSLOVANJU, razmatrane su speaifisti upravijanja
prodajom u elektronskom okruzenju. Posebno su daeime teme: Elektronska
trgovina; Elektronska trziSta; Upravljanje prodajamWeb okruzenju; Upravljanje
odnosima sa kupcima u Web okruzenju.

Elektronsko poslovanje pruza nove kanale prodag®, &o su samousluzivanje i
mobilni prodajni timovi. U elektronskom okruzenjastale su softverske aplikacije za
upravljanje prodajnim lancem, koje integriSwine efikasnijim cikluse prodaje i
narwivanja, brze razmenjugu podatke izméu kupaca i prodavaca, Sto rezultira time
da se kupci na kupovinu odluju brze i s véim poverenjem. Kompanije koje prodaju
proizvode i usluge posredstvom velikog broja kanzddatevaju novu generaciju
aplikacija za e-poslovanje. Kako se kanali prodagnjaju tako se menja i proces
prodaje. Kompanije moraju da od&l koju novu poslovnu praksu treba primeniti
kako bi podrzale prodaju bez vremenskih zastojakthiu prodaju ili prodaju putem
samousluznog servisa.

Razvoj informacionih tehnologija i ¢anara, nastanak Interneta i njegova sve
masovnija upotreba promenili su sve aspekte sawreggivota, ali nijjedna sfera nije
dozivela tako radikalne promene kao sfera posl@amjogotovo poslovanje
trgovinskih kompanija. Upravo nastanak i komerogalipotreba Interneta predstavija
novu eru u poslovanju trgovinskih kompanija.

Primena informacionih tehnologija u trgovini iSé&ay dva pravca:

* primena u tradicionalnim trgovinskim institucijama, cilju automatizacije
operativnih aktivnosti i povanje kvaliteta komunikacije, Sto je rezultiralo u
shizavanju operativnih troSkova i rastu profitabsi;

* nastanak i razvoj novog koncepta trgovine - eleigka trgovine.

Savremene informacione tehnologije naSle su Sirpkimenu u svim fazama
trgovinskog poslovanja, od nabavke, skladiStenjaanipulacije robom, prodaje i
naplate, do postprodajnih aktivnosti i servisa p&dta.

U petom poglaviju, pod nazivom STUDIJA SCWJA — INFORMACIONA
PODRSKA UPRAVLJANJU PRODAJOM NAFTNIH DERIVATA, prézano je
kako se informacioni sistemi za podrSku upravljapjodajom koriste u prodaji
naftnih derivata. Posebno su analizirani softverdkti za: prikupljanje i analizu
podataka o cenama naftnih derivata na svetskimab®zanalizu i planiranje prodaje
- od programa za tabelarna @wmaavanja pa do kompleksnih modula u okviru
integrisanih poslovnih informacionih sistema (ERBtesni); podrsku upravljanju
odnosima sa kupcima (CRM sistemi). Posebno sudebea teme: Informacioni



sistemi za upravljanje prodajom naftnih derivatafotmacioni sistemi za péanje
svetskih berzanskih cena naftnih derivata; Sofkreatati za upravljanje prodajom
naftnih derivata

U zakljuinim razmatranjima izvrSena je rekapitulacija restaltistrazivanja i analize
primene informacionih sistema u upravljanju prodajo

O Ostavreni rezultati i doprinos

Ostavreni rezultati i nami doprinos ove magistarske teze su u domenima:

* Analize uticaja razvoja informaciono-komunikacionitehnologija i
informacionih sistema na metode i tehnike upraydjgomodajom.

» Detaljne analize mogmosti softverskih paketa i modaliteta informacione
podrSke upravljanju prodajom.

* Anticipiranja buddeg uticaja informacionih sistema na upravljanjedajom.

 Pojmovi koji su objasnjeni u ovom radu dopteenjihovom boliem
razumevanju i adekvatnom kar&hju.

* Ovaj rad doprinosi sagledavanju efekata Keiga informacionih sistema u
upravljanju prodajom.

Takode, doprinos se moze sagledati i u sitematizovanarkagu relevantnih
karakteristika informacionih sistema za podrSkuanfpanju prodajom.

@ Zakljucak i predlog

Rad je kvalitetno uen, sa velikim brojem podataka, informacija i ifastja. Osim
toga, u radu je izvrSeno viSe klasifikacija, razmaaja i zaklj$aka nastalih na osnovu
teorijskih i prakt€nih znanja, istrazivanja i iskustava u oblasti g@ira informacionih
sistema u upravljanju prodajom.

Smatramo da je magistarski rad demn u svemu prema odobrenoj prijavi i da
predstavlja doprinos u oblasti primene informadiosistema u upravijanju prodajom.
Ocenjujii da su se stekli potrebni uslovi predlazemo &ednastavnom \il
Ekonomskog fakulteta u Bkom da odobri javhu odbranu magistarske teze Nike
Sadréa pod nazivom INFORMACIONI SISTEMI ZA PODRSKU UPRAYANJA
PRODAJOM.
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