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1.Uvod

Primena informacionih tehnologija viSe nije stvar buducnosti, ve¢ stvar
sadasnjosti. [zazovi koje sa sobom donosi elektronsko poslovanje su visestruki. Promene
postaju kljuéna re¢ u poslovanju. Nista nije stalno, sve je relativno, stalno se treba pitati
moze li se neSto raditi bolje, drugacije. To znaci da je pod znakom pitanja sve Sto
kompanija radi, kako radi, zaSto radi i ko radi. Brojna pitanja su rezultat potpuno novog
pristupa i pozitivne sumnjicavosti. Promene se dogadaju na svim nivoima poslovanja i
znaCajno mijenjaju organizacionu strukturu. Moderne organizacije treba da budu
usmerene prema korisniku i poboljSanju kvaliteta ponude korisnicima, dovoljno
fleksibilne da mogu reagovati na promene, otvorene za saradnju sa svojim partnerima uz
sinergiju zajednickih ciljeva, nuditi kvalitetniju i jeftiniju uslugu u odnosu na
konkurenciju i znati prepoznati i Koristiti inovativne sposobnosti i znanje svojih
zaposlenih. Globalizacija poslovanja, brze prihvatanje novih tehnologija, jacanje
konkurencije i znacenje informacija i znanja temelji su poslovne realnosti s kojima
menedzeri treba da se suoce. Kompanije, odnosno njihovi menadzeri treba da zauzmu
aktivan stav i inicijativu budu¢i da svako odgadanje reSavanja problema moze samo
stvoriti jo§ veci problem. MenedZeri nisu odgovorni samo za ono §to ¢ine, nego i za ono
§to ne Cine.

Imaju¢i u vidu tendencije koje karakteriSu trziSte postanskih usluga,
neminovnost uvodenja elektronskog poslovanja postaje sve ocitija. Uvodenje novih
usluga i povecanje kvaliteta postojecih su glavne odrednice strategije rasta. Osnovni
preduslov za uspesnu primenu strategije rasta je uvodenje elektronskog poslovanja.



2. Definisanje strategije e-poslovanja

Odgovori na pet pitanja - ko, $ta, kada, gde i zasto-Cine temelj strategije razvoja
e-poslovanja. Dobra poslovna strategija dolazi na prvom mestu ¢ak i u svetu zaludenom
tehnologijom. Mnoge organizacije propustaju oblikovati efikasnu strategiju e-poslovanja
koja bi detaljno ocrtavala njihov krajnji cilj pre nego Sto izaberu put koji ¢e ih dovesti do
cilja. No nije glavni problem govoriti o elektronskom poslovanju. Problem je njegova
implementacija.

Osnovni elementi koji uticu na provodenje e—poslovanja su [1]:

+ Strategija e-poslovanja,

+ Definisanja e—plana,

+ IzvrSenje e-plana.

Strategija e-poslovanja pomaze da se sazna $ta korisniku predstavlja vrednost i
zbog Cega. Definisanje e-plana predstavlja kako i kada stvoriti vrednost za korisnika.
Provodenje predstavlja momenat od koga se stvari pocinju dogadati. U fazi definisanja
strategije e—poslovanja izgraduje se svest o potrebi stvaranja nove vrednosti za korisnika i
pravi plan za to. Definisanje strategije e-poslovanja zahteva da se identifikuju vlastite
sposobnosti i ograni¢enja.

Proces definisanja e-strategije se odvija kroz sledece faze:

+ Izgradnja sistama znanja (sistem za prikupljanje i obradu informacija) koji pomaze
da se razumeju zahtevi korisnika i ukupna kretanja na trzistu. Ta faza otvara pogled u
buduénost i moguénost istinskog razumevanja trzi$nih kretanja.

+ Vrednovanje sposobnosti operatera je faza koja oslikava postojece poslovanje i
utvrduje moguénosti koje ono nudi kao i otkrivanje novih. Ovom fazom trebaju da se
utvrde neophodni resursi za zadovoljenje potreba korisnika.

+ Izbor dizajna e-poslovanja je faza kojom treba da se definiSu vrednosti koje operater
mora ponuditi kako bi se iskoristile mogucnosti digitalne tehnologije. Ova faza
ukljucuje razvoj dizajna koji predstavlja osnov za zadovoljavanje novih potreba
korisnika. Dizajn je takode i univerzalno uputstvo - vodi¢ za postizanje i ostvarenje
ciljeva.

Proces definisanja strategije e—poslovanja je u stvari proces sagledavanja
izazova koje buduénost donosi. Njeno utemeljenje jeste u stvari bazirano na
pretpostavkama i uverenjima u pogledu onoga §ta ¢e buducnost doneti. Njome u stvari
operater treba da izade u susret izmenjenim zahtevima korisnika, tehnoloskom napretku i
sve ja¢im trziSnim nadmetanjima, a u cilju razvijanja novih konkurentskih vrednosti i
sposobnosti. Prvi prioritet definisanja e-strategije je odredivanje cilja uvodenja e-
poslovanja. U zavisnosti od nivoa uticaja na organizaciju razlikuju se tri vrste strateSkih
ciljeva:

* unapredenje procesa,

+ strateska poboljsanja,

+ transformacija poslovanja.

Ciljevi unapredenja procesa su adekvatni ako se organizacije suoCavaju s niskim

stepenom neizvesnosti i ako su zadovoljne postepenim promenama. Prema pristupu koji

se oslanja na unapredenje procesa organizacija se trajno usredsreduje na konvencionalne
mere, poput iskoriStenja kapaciteta ili protoCnosti, kao i na osnovne servise za potrebe
korisnika.
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Ciljevi strateskih unapredenja su odgovarajuci za organizacije koje pokre¢u duboke
promene na nivou celokupnog poslovanja. Kroz strateski pristup organizacija se
usredsreduje na takve mere kao $to je smanjenje varijacija procesa, usredsredenost na
korisnika i iskoristenje svih poslovnih moguénosti.

Ciljevi transformacije odgovarajuéi su kad se organizacija suoCi sa znacajnom dozom
neizvesnosti, kada nastoji promeniti pravila trziSne utakmice u svojoj poslovnoj
delatnosti i kada se mora suoditi sa znafajnim izazovima u odnosu na korisnika ili
konkurenciju. Strategije transformacije zahtevaju restrukturisanje organizacija i pored
ogranicenih i neadekvatnih saznanja o vjerovatnoci uspeha transformacije. Organizacija
prvo mora redefinisati svoju poziciju, nacin ulaganja u tehnologiju, konfiguraciju svojih
poslovnih sistema i partnerstvo s drugim poslovnim subjektima.

Proces izgradnje sistema znanja je tezak. Glavni problem sa kojim se suocavaju
menadzeri u ovoj fazi je da ustanove razvoj strategije koji bi se temeljio na €injenicama, a
ne na iskustvima i miSljenjima pojedinaca. Postupak razvoja e-strategije pocinje kroz
sledece aktivnosti:

+ generisanje ideja,
+ prikupljanje ideja,
+* ocjenu ideja,

+ prezentaciju ideja.

Generisanje ideja je u stvari proces sagledavanja poslovnih mogucénosti.
Najznacajnije poslovne moguénosti ujedno su i najjednostavnije: transakcije iz
svakodnevnog zivota za koje bi Zeleli da se lakSe obavljaju. To je ¢esto dobra meta za
nove poslovne moguénosti. Moguénosti za zadovoljenje korisnikovih potreba mogu se
prikupljati pasivno, ali preporuka autora je da organizacije pokus$aju svesno i eksplicitno
generisati ideje. Za potrebe pracenja, sortiranja i usavrSavanja tih moguénosti, potrebno je
da se svaka obecavajuéa ideja opise kratkim, koherentnim zapisom.

Izvori koji generi$u nove ideje mogu biti prili¢no razliciti:
Korisnici,
Zaposleni,
Strateski dokument,
Konsultantske kuce.
Vrednovanje poslovnih sposobnosti je naredna faza u definisanju e-strategije. U
ovoj fazi potrebno je pronaci odgovore na sledeca pitanja:
+ Kakva je struktura unutar preduzeéa neophodna za inicijalne napore u pogledu e-
poslovanja?
+ Kakve potencijale poseduje organizacija?
= Kakve sposobnosti i resurse trebaju kako bi e-poslovanje postalo ostvarivo?

Odredeni segmenti ili kapaciteti su neophodni kako bi elektronsko poslovanje
postalo stvarnost za neku organizaciju. Restruktuisanje organizacije prema zahtevima e-
poslovanja je jedan od najtezih zadataka sa kojima se susrecu uprave svih operatera u
postanskom saobracaju.

Najcesce strukture poslovnih organizacija imajuci u vidu e-poslovanje su:

+ Interna — aktivnosti vezane za e-poslovanje prepustene su timu koji ima zadatak da
provede celi postupak;

+ Autonomna — aktivnosti vezane za e-poslovanje prepustaju se podruznici ili
posebnom autonomnom odelu koji posluje najve¢im delom putem interneta;

+ Eksterna — sve aktivnosti organizacije podredene su e-poslovanju.

4 4 4 4
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Kao najbitnije pitanje koje se izdvaja je optimalnost strukture e-poslovanja.
Glavni faktori koji uti¢u na izvodljivost svakog servisa, ali i strukture e-poslovanja su:
Resursi kao $to su vreme, finansijska sredstva, kadrovi;
+ Nivo promena;
+ Vremenski okvir (koliko brzo se traze promene);
+ Uskladenost sa postojeCom strukturom poslovanja.

4

Podrucja na koja se podaci odnose Radnje u postupku upravljanja idejama

1. Identifikacija korisnika
Razumevanje korisnika 2. Odredivanje prioriteta korisnika

3. Identifikovanje ciljnih grupa

) L. 4. Odrediti $ta za kupca predstavlja dodatnu vrednost
Trendovi u pogledu odnosa sa korisnikom

5. Utvrditi kako se postaje prvim izborom korisnika

6. Razumevanje trendova u poslovnom okruzenju kao i

ele el e ol tehnoloskih trendova

Konkurencija 7. Identifikacija konkurenata

= - 8. Identifikacija vlastitih sposobnosti
Glavne kompetencije — konkurentnosti

9. Identifikacija nedostajucih resursa i sposobnosti

Tabela 1. Postupci i podrucja na koje se podaci odnose u procesu izgradnje sistema znanja

Nakon izvrSene procene mogucénosti, naredna faza u definisanju strategije e-
poslovanja je definisanje dizajna e-poslovanja. U ovoj fazi se definiSu specificne akcije
koje je potrebno preduzeti kako bi se ostvarivao profit. Sama faza definisanja dizajna
prolazi kroz nekoliko etapa i to:

+ Izbor dizajna e-poslovanja,

+ Preispitivanje izbora i poredenje sa izvrSenim procenama u prethodne dve faze
definisanja strategije e-poslovanja,

+ Odredivanje nivoa diferencijacije.

Vece organizacije nastoje izabrati nekoliko dizajna e-poslovanja. Postoji

nekoliko najcesce upotrebljavanih oblika dizajna i to:

+ Graditelj nove kategorije poslovnih subjekata (dot com kompanije),

+* Dopunjivaci kanala — koriste internet kao podrsku i dopunu fizickim kanalima,

+ Posrednik u transakcijama — internet sluzi za procesiranje narudzbi,

+ Informacioni posrednik — internet sluzi za smanjenje vremena i troSkova
pretrazivanja.

Nakon $to se odabere dizajn e-poslovanja, u skladu s njim potrebno je jos
jednom izvrsiti preispitivanje izbora i poredenje sa izvrSenim procenama. Narocito treba
obratiti paznju na:

+ Izbor korisnika,

+ Aktivnosti korisnika,

+ Privlacenje i zadrzavanje korisnika,
+ Lakoca poslovanja,

+ Organizacione sposobnosti.
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Pozicioniranje na trziStu odreduje na koji nacin se mora boriti za korisnike.
Utvrdivanje pozicije na trzistu odreduje sposobnosti koje organizacija mora imati da bi tu
diferencijaciju ostvarila. Pozicioniranje na trziStu zahtijeva da organizacija posjeduje
vrline u bar jednom od glavnih aspekata diferencijacije:

+ Funkcionalno superiornim osobinama servisa,

+* Servisima i podrsci, skrojenim za krajnjeg korisnika, te urgentno zadovoljenje
potreba,

+ Pozicioniranju imidZa organizacije koji je prikazuje u vrlo primamljivoj slici,

+ Cijeni, ukljucujuéi i ustede troskova koje korisnik moze postici koristenjem usluge.

3. Definisanje e-plana

Nakon zavrSenog definisanja e-strategije, naredna faza u provodenju e-
poslovanja je osmisljavanje plana aktivnosti. Jedan od glavnih uzroka neuspesnosti e-
poslovanja u organizacijama je nedostatak discipline prilikom provodenja. Da bi se taj
problem premostio potrebno je napraviti plan aktivnosti kako bi se prilikom
implementacije pojedninih usluga i servisa, izbegle nedoumice i smanjila verovatnoca
neuspeha.

Proces planiranja treba da izvr$i povezivanje strategije e-poslovanja s
tehnologijom, resursima i organizacionim sposobniostima, neophodnim za provodenje
strategije. Kako se troskovi uvodenja tehnologije u poslovanje iz dana u dan povecavaju,
planiranje e-poslovanja postaje sve vaznije i kompleksnije iz nekoliko razloga:

* Bez plana e-poslovanja ulaganja u tehnologiju bi bila nepovezana s utvrdenom
strategijom, ¢ime bi rastao rizik,

+ Strateski znacaj tehnologije, brzina inovacija, dubina promena koje donosi
tehnologija su uzroci koji otezavaju proces odlucivanja,

+ Visok nivo tehnicke slozenosti i veliki broj ponudaca iskomplikovali su proces
razumevanja nadolazecih tehnologija.

Sustina svakog e-plana je da se izbegne pojava ovakvih anomalija, te da se
strategija pretvori u aktivnosti. Kako je za vecinu servisa neophodna izgradnja
aplikacijskih okvira, neophodno je izvrsiti integraciju slede¢ih segmenata koji Cine
sustinu uobli¢avanja e-plana:

+ Organizacija (npr. Potreba za ve¢om efikasnosti),
+ Korisnici (npr. Promena prioriteta),
+ Tehnologija (npr. Dostupnost tehnologije i nasledene i zatecene aplikacije).

Prilikom izgradnje aplikacijskih okvira postoji nekoliko nedoumica koje se
javljaju prilikom odluc¢ivanja o tome da li nadogradivati postojecu infrastrukturu.
Prioriteti prilikom odlucivanja su:

+ Integracija postojece infrastrukture,
+ Izgradnja infrastrukture kao celine,
+ Znanje u momentu kada se odluci izgraditi nova infrastruktura.

Ono $to se da zakljuéiti je da e-plan spaja dizajn e-poslovanja, aplikacije za
podrsku i ciljeve servisa u jednu cijelinu. Osnovne faze planiranja su:

+ Formulacija e-plana (Sta treba uraditi) — definiSe strategiju definisanja e-plana,
+ Plan provodenja (ko treba uraditi),
+ Plan izvrSenja (kada i kako uraditi).
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Formulacija e-plana odredena je odabranim dizajnom e-poslovanja. Kako
tokom vremena moze do¢i do promjene dizajna e-poslovanja i njegovog prilagodavanja
inovacijama u tehnologiji i poslovnim procesima, e-plan se mora menjati u skladu s
takvim promenama.

Formulisanje e-plana je nastavak prethodne faze, te se sastoji od pet koraka:

+ Utvrdivanje svrhe dizajna e-poslovanja;
Strategija e-poslovanja, pa samim tim i odabrani dizajn e-poslovanja je usko vezan
sa ciljevima koji se Zele posti¢i uvodenjem pojedinih servisa. U zavisnosti od ciljeva
poslovanja zavisi i1 dubina dosega dizajna e-poslovanja i implemetacije u
organizaciji.

+ Utvrdivanje dubine zahvata;
U zavisnosti od definisane strategije e-poslovanja zavisi i izbor dizajna e-poslovanja,
a samim tim i dubina dosega. Imaju¢i u vidu tri osnovna cilja e-poslovanja i
pojedninih servisa razlikujemo tri sistema e-poslovanja koji svaki sa sobom nosi i
odredeni nivo rizika. Sistemi unapredenja procesa nose nizak stepen rizika i malo
strukturnih promena. Oni iskoriStavaju postojece sisteme i proSiruju njihovu
funkcionalnost. Sistemi unapredenja strategije su srednjeg i visokog nivoa rizika koji
stvaraju nove strukturne osnove. Sistemi transformacije poslovanja su vrlo visokog
stepena i pretpostavljaju znacajne promene.

+ Klasifikacija i analiza aplikacionih okvira;
Svaki aplikacioni okvir treba da zadovolji $to veéi broj servisa. Jedan aplikacioni
okvir treba da podrzi i pobolj$a odnose sa korisnicima kao i da zadovolji zahteve za
resursima. Aplikacioni okvir je u principu sastavljen od pojedinih modula koji
zajedno ¢ine jednu celinu. Princip je da se svi slozeni procesi dizajniraju putem
manjih podsistema, koji se uklapaju u jednu celinu.

= QOdredivanje prioriteta koje treba izvrsiti;
Nakon §to se stekne detaljniji uvid u izgled aplikacije koja ¢e opsluzivati segment
elektronskog poslovanja neophodno je da se u ovoj fazi definiSu prioriteti. Osnovni
prioriteti, odnosno imperativi provodenja su: brzina, efikasnost, fleksibilnost,
inovativnost.

+ Definisanje plana izvrSenja za svaki aplikacioni okvir.
Posle nekoliko iteracija usavr$avanja od zadavanja ciljeva, preko utvrdivanja dosega,
aplikacionog okvira, te odredivanja prioriteta, logi¢no je da se za aplikacioni okvir
utvrdi nacin izvrSenja. Svaka od aplikacija mora da se provede $to brze, da omoguci
flaksibilnost na zahteve korisnika i poteze konkurencije, a sve u skladu sa
definisanim prioritetima.

Plan provodenja (studija izvodivosti) je naredna faza u definisanju e-plana koja
sublimira sve dotadasnje procese i radnje. U ovoj fazi se u stvari vr$i detaljiziranje i
pojasnjavanje svrhe celog poduhvata. Ovaj proces je neophodan kako bi potrebni resursi
— ljudski, finansijski, tehnoloski — bili oblikovani za postizanje maksimalnih rezultata.
Jedan od zadataka ove faze je da se izbegne tendencija necinjenja nicega i devalvacija e-
poslovanja i pojedinih servisa. Kao rezultat u ovoj fazi treba da se pojavi plan aktivnosti
koji treba da u potpunosti razjasni sve nejasnoce.

Takode u njemu se treba taéno definisati ko su personalni nosioci kompletnog
plana aktivnosti (uprava, direktori sektora, tehnicki direktori, generalni direktor itd). Plan
provodenja treba da sagleda i predoCi, Sto je moguce jasnije, doseg i kompleksnost
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reinZenjeringa poslovnih procesa. On treba da pruzi opravdanje za svaki servis koji se
uvodi u strateSkom, operativnom, tehnickom i finansijskom aspektu.
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Slika 1 Ciljevi poslovanja u odnosu na slozenost implementacije i dubinu dosega
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Slika 2 Aktivnosti plana provodenja

4. Plan izvrSenja

Plan izvrSenja je naredna faza planiranja u e-poslovanju. Nakon definisanja
strategije e-poslovanja i formulacije e-plana nuzno je izvrsiti, odnosno provesti strategiju
i e-plan pretociti u poslovnu stvarnost. Znacaj izvrSenja e-plana je izuzetno veliki.
Troskovi odgodenih i loSe upravljanih projekata su veliki, troskovi gubljenja poslovnih
prilika, kasnjenja izlaska na trziste i gubitak poverenja korisnika jo§ veci. Primeri loSe
implementacije su brojni.
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Proces uvodenja servisa zahteva u potpunosti integrisane procese — prijem
zahteva, procesiranje zahteva, izvrSenje zahteva i servisiranje korisnika. Softverske
aplikacije su dusSa e-poslovanja i one za razliku od tradicionalnog nacina poslovanja, ¢ine
osnov svih navedenih procesa. Prilikom uvodenja novih servisa neminovno je da dode do
pojave poremecaja poslovanja. Da bi uspelo takticko izvrSenje poslovanja mora sadrzati
osnovne elemente koji su prikazani u modelu na slici 3:

+ Upravljanje projektom osigurava da su ciljevi jasni, valjani i prihvaceni,

+ E-razvoj se bavi procesima metodologijom usavr$avanja i razvoja softvera,

= Upravljanje e-infrastrukturom bavi se pouzdanoS¢u i skalabilno$¢u softvera,
pohranom i sigurnos¢u podataka,

+ Merenje uspesnosti se bavi koriStenjem alata za kvantifikaciju uspesnosti svakog
servisa,

+ Upravljanje prihvatanjem servisa bavi se procesom usvajanja, ali i upravljanjem
promenama i tranzicijom pojedinih servisa.
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Slika 3 Model taktickog izvrsenja
5. Prihvatanje novih servisa

Prihvatanje novih usluga je vrlo vazno pitanje u marketingu i ponasSanju
potrosaca. Okvir za istraZivanje prihvatanja novih usluga od strane korisnika dobijen je iz
podrudja poznatog kao §irenje inovacija. Istrazivaci korisnika koji se bave prvenstveno sa
Sirenjem inovacija, bave se ustvari sa dva usko povezana procesa [3]:

+ Procesom $irenja,
+ Procesom usvajanja.

Sirenje je proces koji se bavi rasprostranjeno$¢u servisa od "izvora" ka
korisnicima. Usvajanje je mikro proces koji je usredsreden na faze kroz koje prolazi
pojedinac dok stvara odluku o prihvatanju ili odbijanju pojedinih servisa.

Neizvesnost plasmana servisa na trziStu bila bi smanjena kad bi ponudac¢i mogli
predvideti reakciju potrosaca na njihove servise. Na primer, kad bi ponuda¢ znao da
servis sadrzi neke osobine koje ¢e onemoguditi prihvatanje, mogao bi razviti promotivnu
strategiju koja bi te osobine kompenzirala ili pak odluciti da uopste ne lansira servis na
trziste. Mada nema ta¢nih formula po kojima ponuda¢i mogu proceniti verovatnocu
prihvatanja novog servisa, istrazivaci Sirenja inovacija prepoznali su pet karakteristika
servisa za koje se ¢ini da uti¢u na korisnikovo prihvatanje novih servisa:
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relativnu prednost - je stepen do kojeg potencijalni korisnici percipiraju novi servis
nadmo¢nim nad postojec¢im zamjenskim servisima,

kompatibilnost - je stepen do kojeg potencijalni korisnici smatraju da je servis u
skladu s njihovim trenutnim potrebama, vrednostima i praksama

slozenost - je stepen do kojeg je nove servise tesko razumeti ili njima se sluziti ¢ime
direktno uti¢e na prihvatanje proizvoda. Jasno, §to je lakSe razumeti i koristiti servis,
lakSe ga je i prihvatiti. Problem sloZenosti naro¢ito je vazan pri nastojanju da se
stekne trzi$na prihvacenost za high-tech servise. Cetiri prevladujuca tipa
"tehnologkih strahova" ispre¢avaju se kao barijere prihvatanju novih servisa: 1) strah
od tehnicke sloZenosti, 2) strah od brzog =zastarevanja, 3) strah od drusStvene
odbacenosti 1 4) strah od fizicke Stetnosti. Od te Cetiri tehnoloSku sloZenost su
korisnici inovatori istakli kao najvecéu brigu,

moguénost isprobavanja - odnosi se na stepen do koga se novi servis moze
isprobavati u ograni¢enom opsegu. Sto je veéa moguénost da se proba novi servis,
korisnicima ga je lakSe oceniti i prihvatiti. Mnoge organizacije nude svoje servise
besplatno, kao na primer mesec dana besplatnog koristenja, kako bi podstakli
korisnike da kasnije placaju njihovo koristenje,

primetljivost (ili komunikativnost) lakoc¢a je s kojim se prednosti ili atributi servisa
mogu primetiti, zamisljati ili opisati potencijalnim korisnicima.

Stadijum Dogadanje
Svest Korisnik je prvo izlozen inovaciji servisa — postaje svestan informacije o
servisu
Interes Korisnik se zanima za servis i trazi dodatne informacije
. Korisnik odluéuje hoce li verovati da ¢e servis zadovoljiti potrebu —
Vrednovanje " " .
mentalno" isprobavanje
Isprobavanje Korisnik koristi servis u ograni¢enom opsegu
Usvaianie Ako je zadovoljan servisom korisnik se odlucuje u potpunosti ga koristiti,
Jany inace ga odbacuje
Tabela 2. Faze u procesu usvajanja servisa
VYcaajame
HIIH
onbuiame
oo f
| 1 VcBajame Bpeuuoua.me HAKOH
| mompeba | > cBeCT HHTEpeC ™ BPE/IHOBAbE ™ ncnpoGaBame I ™ ycEajaEd
k onbuiame
IMpecranax

BpPE/IHOBAKE KOpHILITEHA

! !

1) I.[6I/Ij ame IIpecranak
KODHIITEHA

Slika 4 Model procesa usvajanja
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Drugi bitan proces u Sirenju inovacija je usvajanje. On se usredsreduje na faze
kroz koje prolazi pojedini korisnik dok stvara odluku o tome hoce li ili nece isprobati, te
hoce 1i ili neée nastaviti koristiti novi servis. Cesto se pretpostavlja da korisnik prolazi
kroz pet faza dok stvara odluku o koristenju ili odbijanju novog servisa. Te su faze
prikazane na tabeli 2 i slici 4.

6. Zakljucak

U proteklom periodu trziSte posStanskih usluga je izlozeno snaznom uticaju
tehnoloskih promena. Smanjenje rasta klasicnih postanskih usluga, sve veca
konkurencija, viSestruko povecana ocekivanja korisnika u pogledu kvaliteta i cene usluga
su samo neke od pojava koje stvaraju glavobolju postanskim upravama. Suocene sa
pritiskom koji nosi trziSna utakmica, te sve sofisticiranijim zahtevima korisnika, e-
poslovanje predstavlja jedini izlaz iz postojecée situacije, ali i temelj buduéeg poslovanja.

Proces uvodenja e-poslovanja karakteriSe pojava visokog rizika po poslovanje.
Planskim pristupom procesu uvodenja rizici se smanjuju na prihvatljivu meru i stvaraju
uslovi da se raspolozivi resursi (ljudski, finansijski, tehnoloski) maksimalno iskoriste.
Odgovori na pitanja - ko, Sta, kada, kako, gdje i zasto su osnov svakog razvoja e-
poslovanja.
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Abstract: A high level of risk is involved in the process of introduction of electronic
operations. Careful planning in this process can reduce this risk to an acceptable level.
The paper deals with the process of planning in the introduction of e-operations.
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