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Problemi 1 moguc¢nosti korisnika elektronskog
poslovanja

Milo§ M. Marinovié

Sadriaj — U radu su prikazani neki od problema kod
povecanja broja korisnika elektronskog poslovanja u Srbiji i
moguci nacini za njihovo prevazilaZzenje. Kako informacione
tehnologije sve viSe zauzimaju prostor u nasim domovima, a
sam tempo Zivota zahteva brZe obavljanje svakodnevnih
rutinskih poslova, elektronsko poslovanje je idealan na¢in da
se sve ove obaveze zavrSe za kratko vreme i na veoma
zadovoljavajué nacin.

Kljuéne reli — e-poslovanje, e-trgovina, e-transakcije,
povecanje broja korisnika.

I. UvoD

EOSPORNO je, da bi sve veca zastupljenost racunara

i Interneta u domovima proseénih korisnika, trebalo
da sa sobom povlaci i sve veéu upotrebu raunara kao sre-
dstva za obavljanje raznih vidova elektronskih poslova,
odnosno transakcija.

Elektronsko poslovanje (Electronic Business) ili E-
poslovanje (e-Business) se definiSe kao vodenje poslova
na Internetu, $to ne podrazumeva samo kupovinu i
prodaju, nego i brigu o klijentima i poslovnim partnerima,
kao i organizaciju poslovanja u sopstvenoj firmi i organi-
zaciju prema klijentima [1], [2].

Elektronska trgovina (Electronic Commerce) ili E-trgo-
vina (e-Commerce) predstavlja poslovnu komunikaciju i
prenos dobara i usluga (kupovina i prodaja), preko mreze i
kompjutera, kao i1 prenos kapitala, koris¢enjem digitalnih
komunikacija. Ukljucuje i ostale poslovne funkcije predu-
zeca, kao §to su marketing, finansije, proizvodnja, prodaja
i administrativne funkcije, koje su neophodne u procesu
trgovine.

Za razliku od elektronskog poslovanja, e-trgovina je
manji podskup e-poslovanja, zajedno sa oblastima kao $to
su elektronsko bankarstvo, mobilno poslovanje, virtuelne
organizacije, elektronske berze, elektronsko poslovanje u
javnoj upravi, itd...

U delu rada koji sledi, definisano je nekoliko mogucih
problema, sa kojima prosecan korisnik, odnosno neko ko
zeli da koristi racunar za obavljanje razlicitih tipova
elektronskih transakcija, moze da se susretne.

Problemi obuhvataju razli¢ite aspekte sistema i medu-
sobno mogu biti u vezi. Navedena lista nije kona¢na i mo-
Ze biti prosirena ili skracena u zavisnosti od konkretne si-
tuacije i samog okruzenja u kome se problem manifestuje.

M. M. Marinovi¢, ProCredit bank A.D. Beograd, Srbija (e-mail:
marinovic@sbb.rs).

102

Treéi deo ovog rada daje odredene smernice u pristupu
navedenim problemima, kao i okvir za njihovo prevazila-
zenje. Ne treba zaboraviti da Cesto postoji viSe reSenja za
jedan problem, pa samim tim treba uvek nastojati da se
postojeca reSenja unaprede ili zamene novim, koja ¢e dati
bolje rezultate, uz manji nivo upotrebljenih resursa. Sam-
im tim ¢e i u€inak biti veéi.

Prikazana Sema daje vezu izmedu izbora nacina obav-
ljanja transakcija i same pojave problema, kao i vremena
potrebnog za njegovo re$avanje, u zavisnosti od toga, da li
¢e se korisnik opredeliti da prilikom obavljanja svojih za-
dataka koristi elektronski ili klasi¢ni nacin poslovanja.

II. DEFINISANJE PROBLEMA

Po istrazivanjima Republickog zavoda za statistiku Sr-
bije [3], prema tipu naselja, oko 40% domacinstava u
Srbiji poseduje racunar. Na sl. 1 prikazana je ova raspo-
dela.

47,5%
Urbano 42,7%
31,6%
31,2% 2008
Ruralno 21,6% 2007
18.8% 2006

Sl. 1. Procenat domacdinstava koja poseduju racunar,
prema tipu naselja.

Kao §to moze da se primeti, prisutan je rast korisnika u
odnosu na prethodne godine, pa su samim tim, svi oni i
potencijalni korisnici elektronskog nac¢ina poslovanja.

Da li je to bas tako i koji su razlozi za eventualno dava-
nje prednosti klasicnom, u odnosu na elektronsko poslova-
nje?

Ovo pitanje izdvaja nekoliko mogucéih razloga za to:

e uzrast korisnika;
pravna mogucnost obavljanja elektronskih trans-
akcija;
nedovoljna obucenost korisnika za rad sa racuna-
rom;



problem sa prihvatanjem novih tehnologija;
nezainteresovanost;

nedovoljna informisanost o elektronskom poslo-
vanju,

problem sa pristupom Internetu (nepostojanje ili
nezadovoljavaju¢ kvalitet veze);

problem sa zastarelos¢u hardvera i softvera;
marketing...

Kao $to se vidi, razlozi mogu biti mnogobrojni i ovo
svakako nije kona¢na lista, ali na dobar nadin modelira
prikazani problem.

Po navedenim istrazivanjima, ve¢i veo korisnika koji
racunar upotrebljavaju svakodnevno, nalazi se u uzrastu
od 16-24 godine. Ukoliko se zna da se u tom uzrastu racu-
nar uglavnom koristi za igru ili druZenje preko raznih sajt-
ova za upoznavanje i razgovor, moze se donekle prihvatiti
1 nezainteresovanost ovog dela populacije za elektronske
transakcije.

Ne treba zanemariti ni ¢injenicu, da vecina mladih ovog
uzrasta, nema sopstvene prihode, pa samim tim ni racun u
banci, ni kreditnu karticu, §to bi bio jedan od preduslova
za elektronski vid poslovanja.

Sa druge strane, ne treba zaboraviti da ne postoji ni zva-
nic¢an vid obuke za kori$¢enje racunara u ove svrhe, §to na
neki nacin kod korisnika stvara predubedenje, da je to jed-
na komplikovana procedura, koju je tesko savladati i koja
sa sobom nosi veliku opasnost od zloupotrebe i kasnijih
posledica po samog korisnika, u vidu skidanja novca sa ra-
¢una i sli¢no.

Mora se priznati da je prvi deo ove konstatacije tacan,
posto po saznanju autora, Skole ra¢unara ne nude obuku za
kori§¢enje racunara u oblasti e-poslovanja, odnosno e-
transakcija, bilo da je to placanje robe i usluga preko In-
terneta ili elektronsko bankarstvo...

U ovoj oblasti korisnici su prepusteni sami sebi i svojoj
inicijativi.

Ukoliko prosec¢nog korisnika definiSemo kao osobu ko-
ja uglavnom koristi raCunar sa Microsoft Windows opera-
tivnim sistemom, a od aplikativnih programa Word, Excel
i neki klijent za prijem i slanje elektronske poste, lako je
zaklju¢iti da pominjanje novih termina, kao $to su sertifi-
kati, smart kartice, pin kodovi, kod istog tog korisnika iza-
ziva osec¢aj nelagodnosti od nepoznatog.

Problem sa prihvatanjem novih tehnologija takode
moze da ima velikog udela, ukoliko korisnik uvidi da mu
je potrebno mnogo vise vremena da transakciju obavi
elektronski, nego koriste¢i neki od klasi¢nih nacina, koje
je do tada koristio, verovatno je da ¢e se odluciti za drugi
nacin.

Na sl. 2 prikazan je procenat korisnika racunara, koji
koriste Internernet [3]. Od prikazanog procenta, zastuplje-
nost je najve¢a u Beogradu i iznosi 45,5%. U Vojvodini
ona iznosi 34%, a u centralnoj Srbiji 27,2%.
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2008 33,2%

2007 26,3%

2006 18,5%

Sl. 2. Procenat domacdinstava koja koriste Internet kod
kuce.

Kada je re¢ o vremenskom okviru u kom su korisnici
Interneta kupovali/porucivali robu ili usluge putem inter-
neta, 6,3% korisnika obavilo je kupovinu/porucivanje u
poslednja tri meseca, 4,9% pre vise od tri meseca, a 2,5%
pre vise od godinu dana. Procenat korisnika koji nikada
nisu kupovali/porucivali robu ili usluge putem Interneta je
86,3%. Neki od razloga koji su napred navedeni su, sas-
vim izvesno, uzroci za ovakav rezultat istrazivanja.

III. KREIRANJE ODGOVORA NA PROBLEM

Ukoliko se radi o elektronskom nacinu poslovanja i
prilikom realizovanja transakcije dode do problema, a u
pitanju je korisnik koji tek pocinje da se upoznaje sa
ovakvim na¢inom poslovanja, moze se dogoditi da to utice
na njegovo odustajanje i davanje prednosti klasicnom
nacinu poslovanja. To je prikazano na sl. 3.

Treba primetiti da prosecan korisnik, koji nema
dovoljno iskustva u ovoj oblasti, elektronsko poslovanje
tretira od pocetka kao “problemati¢no” i samim tim dobija
utisak da se na klasi¢an nacin poslovi zavrSavaju brze. Na
slici je korak za klasi¢an naéin obavljanja odredenog
zadatka (npr. odlazak u prodavnicu, banku...) izostavljen,
jer ga korisnik tretira kao nesto vezano za zadatak, iako je
to u stvari realna komponenta, koja zahteva odredeno
angazovanje resursa.

Naravno, u najveéem broju slucajeva, problem ce biti
vezan za jedan od razloga, navedenih u drugom poglavlju
ovog rada.

Ukoliko odsustvo regularnosti u nekom procesu N,
predstavimo kroz odnos problema P i vremena potrebnog
za njegovu obradu V, dobijamo slede¢u formulu:

N="

Sto je ovaj odnos manji, to ée se neregularnosti u radu
rede pojavljivati i imati manji uticaj na poslovanje.



Sl. 3. Prikaz odnosa prose¢nog korisnika prema klasi¢cnom
i elektronskom nacinu obavljanju transakcija.

Sl. 4 prikazuje odnos pojave i obrade problema u odno-
su na vreme, kada se radi o elektronskom nacinu poslo-
vanja. Primetno je da, posSto je u pitanju upotreba nove
tehnologije, u pocetku koris¢enja moze da se pojavi najvi-
Se problema, dok se sa vremenom, procenat problema svo-
di na minimum.

30 —-00=7T

®30 =<

S1. 4. Odnos vremena i pojave problema kod elektronskog
nacina poslovanja.

Nasuprot ovome, odnos pojave i obrade problema u od-
nosu na vreme, kod tradicionalnog nacina poslovanja je
sasvim suprotan i ovo je prikazano na sl. 5.

Samim uklju¢ivanjem vise ¢inilaca u proces kompletira-
nja transakcije u slucaju klasi¢nog nacina poslovanja, daje
mogucnost za pojavu vise potencijalnih tac¢aka, na kojima
moze da dode do problema, odnosno otkaza, bez obzira da
li se radi o ljudskom faktoru ili je u pitanju neki drugi
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S1. 5. Odnos vremena i pojave problema kod klasi¢nog
nacina poslovanja.

Za razliku od navedenih cinilaca, u drugom poglavlju
ovog rada, koji definiSu razloge eventualnog odustajanja
korisnika od koris¢enja elektronskog poslovanja, postoji i
veoma veliki broj prednosti [4]. Neke od njih su:
omogucena je trenutna komunikacija;
smanjenje vremena potrebnog za obavljanje sva-
kodnevnih aktivnosti;
povecanje produktivnosti;
mogucénost brze adaptacije postavljnim zahtevi-
ma;
fleksibilnost organizacije;
povecanje produktivnosti;
smanjeni troskovi...

I sama elektronska trgovina, pruza dosta pogodnosti u
odnosu na klasi¢an vid trgovine, za obe strane:
e  pristup proizvodima 24/7;
online katalog sa proizvodima;
obezbedeno placanje (npr. kreditnim karticama i
sL.);
viSe narudzbina u jednoj transakciji...

Na sl. 6 prikazan je model uticaja komponenti, koje
medusobno povezane, mogu uticati na povecanje broja ko-
risnika, koji ¢e dati prednost elektronskom nac¢inu poslo-
vanja nad klasi¢nim.

Kao §to moze da se primeti, komponente uticu jedna na
drugu po principu spojenih sudova. Izbalansiran odnos sve
tri, uticace u velikoj meri na krajnji rezultat, odnosno od-
luku korisnika.

Svakako da je trenutno najbolji nacin kombinacija kla-
sicnog 1 elektronskog poslovanja, kako bi se potrebama
klijenata na najbolji nacin izaslo u susret. Iz ugla firmi,
potrebna je otvorenost na novim pravcima razvoja i poslo-
vanja, a iz ugla prosecnih korisnika, potrebno je jos dosta
angazovanja, kroz obrazovanje, kurseve, seminare i mar-
keting, kako bi im se priblizila sama ideja elektronskog
nacina poslovanja, kao nacin koji skracuje vreme, Stedi
novac, a samim tim i poveéava produktivnost.



zahtevi
(uslovi)

Sl. 6. Model uticaja komponenti na izbor nacina
poslovanja korisnika.

Sa druge strane, omogucavanje kompanijama da
ponude svoje usluge i proizvode klijentima koriS¢enjem
interneta i elektronskog nacina poslovanja, je od velike
pomo¢i ne samo lokalnim firmama, ve¢ i kompanijama
uopSte. Na ovaj naéin je vrlo brzo moguée iskoristiti
prednosti jedinstvenog i otvorenog trziSta, a samim tim
postici i bolje rezultate u poslovanju.

Neki od projekata i servisa koji se bave ovom
problematikom su [5]-[7].

Sa strane korisnika, prelazak sve veéeg broja firmi i na
elektronsko poslovanje, znacio bi i vecu prisutnost velike
palete proizvoda i usluga na trziStu, Sto bi neminovno
dovelo do smanjenja cena i povecanja kvaliteta.

I. ZAKLJUCAK

Uz navedene razloge za i protiv, moze da se primeti
velika prednost koju elektronski vid poslovanja ima nad
klasi¢nim.

Povecanje broja korisnika koris¢enja elektronskog pos-
lovanja, nemoguce je bez obracanja paznje na neke osnov-
ne probleme koji ovu oblast prate. Odsustvo marketinga,
odnosno reklamiranja ovakvog vida poslovanja u odnosu
na klasi¢no, kao i nekog vida obuke, koji bi korisnicima
na lak i jednostavan nacin mogao da priblizi samu oblast,
su neki od razloga. Ne smemo zaboraviti ni probleme u
samoj infrastrukturi, koji su jo§ uvek prisutni.

Sam rad definiSe neke od najceSce prisutnih razloga,
zbog kojih se korisnici mozda odlucuju, da kada postoji
mogucnost izbora, prednost daju klasi¢nom, umesto
elektronskom nacinu poslovanja, iako bi pri upotrebi ovog
drugog, sasvim sigurno doslo do ustede, bilo vremena,
novca ili nekog drugog resursa.
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Resenje problema prvenstveno treba traziti u odgovoru
na situaciju, do koje moze do¢i pri koriséenju elektron-
skog poslovanja, kao i sposobnost korisnika da pri pojavi
problema, moze da preduzme odgovarajucu akciju, kako
bi problem otklonio i nastavio sa radom.

Takode, ne treba zaboraviti da i ve¢ina firmi trenutno ne
nudi velike moguénosti klijentima, kada je u pitanju elek-
tronski vid poslovanja. U najveéem broju slucajeva, se pri-
sutnost firmi na internetu ogleda u par stati¢nih stranica, sa
adresom i brojem telefona firme.

Kao i u slucaju korisnika, prihvatanje novog nacina
poslovanja umnogome moze doprineti povecanju produk-
tivnosti same firme, a samim tim i privlacenjem vecéeg bro-
ja klijenata, da koriste nove nacine poslovanja. Same fir-
me bi trebalo da prate forume i diskusije koje imaju veze
sa oblas¢u njihovog poslovanja, kao i trendove koji mogu
da imaju uticaj na same proizvode i usluge koje se nude
klijentima.

Svakako da ne treba poci od stanovista, da svi korisnici
moraju da budu eksperti za racunare, kako bi mogli da
koriste neki vid elektronskog poslovanja, kao i da sve fir-
me moraju da imaju web stranicu uradenu koris¢enjem
najnovijih tehnologija, sa dostupnim celim asortimanom
proizvoda, ali u svakom slucaju bi uz jasan i direktniji
pristup ovoj oblasti, vrlo brzo moglo do¢i do vidljivog
napretka.
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ABSTRACT

This paper presents some problems with increase in the
number of users of electronic business in Serbia and
possible ways of overcoming them. How information
technology is increasingly occupying space in our homes,
and progress of life requires faster performing daily
routine operations, electronic business is the ideal way to
to complete all these obligations in short time and in a
very satisfactory manner.
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