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Модел управљања односима са студентима у електронском образовању

Апстракт:

Предмет истраживања рада је развој модела и сервиса система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Централни проблем који се разматра у раду је испитивање могућности интеграције различитих функционалности сервиса за управљање односима са студентима у савремене системе за управљање учењем.

У раду ће бити представљен модел за управљање односима са студентима у електронском образовању, заснован на “cloud“ сервисима. Структуру модела чиниће систем за управљање учењем на даљину, систем за прикупљање и анализу података, системи комуникације и сарадње, мобилне технологије, друштвени медији, итд. Детаљно ће бити описани процеси наставе и учења који су имплементирани у систем, као и кључни показатељи за мерење перформанси система и резултата коришћења система за управљање односима са студентима у оквиру редовних активности. Модел система за управљање односима са студентима ће бити имплементиран на “cloud computing“ инфраструктури Лабораторије за електронском пословање на Факултету организационих наука у Београду.

Кључне речи: Управљање односима са студентима, Електронско образовање, Cloud computing, Мобилни сервиси, Друштвени медији
Student relationship management model in e-education
Abstract:
The subject of this thesis is development of student relationship management model in the electronic education system. The main problem discussed in the thesis is to investigate the possibilities for integration of the student relationship management services in modern learning management system.
Student relationship management model in e-education, based on cloud services is presented in this thesis. The model includes following components: learning management system, information management, communication and collaboration tools, notification system, e-learning process management, mobile learning services, social network services and others. Further, this thesis includes implementation of teaching and learning processes in the described system, as well as metrics for evaluation of the system performance and results of using the student relationship management system within regular activities. Implementation of the model is based on the cloud computing infrastructure in Laboratory for Electronic Business at University of Belgrade.
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1. УВОД

У пословном свету клијент представља кључну карику у ланцу активности компаније. Дугорочан успех компаније могућ је само ако су клијенти задовољни. Задовољство клијената произлази из усклађеног стремљења ка развоју и одржавању добрих односа са њима. У циљу формирања јединствене слике о клијентима, информације се у реалном времену прикупљају из различитих извора и након тога складиште у јединствену базу података.

Данас су образовне институције свесне чињенице да је образовање услужна делатност и да је један од фактора успеха задовољство њихових студената. Развој онлајн образовних програма ослања се све више на развој комуникационих медија. Тренд унапређења информационо-комуникационих технологија омогућио је да се учење подигне на нови ниво. Студенти не морају боравити у учионицама током студирања и нису временски ограничени на предавањима захваљујући процесу електронског образовања. 
Тржиште високог образовања дошло је до фазе раскршћа у смислу врсте односа образовне институције и студената. Једна од опција је да се задржи постојећи статус и да се претпостави да ће однос који су институције успоставиле са студентима у прошлости наставити да буде ефикасан у будућности. Друга, актуелнија и прихватљивија, опција је да институције реформишу постојеће односе са студентима базирајући их на интересовањима, очекивањима и искуствима сваког студента.

1.1. Дефинисање предмета истраживања

Предмет истраживања приступног рада је развој модела и сервиса система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Централни проблем који се разматра у приступном раду је испитивање могућности интеграције различитих функционалности сервиса за управљање односима са студентима у савремене системе за управљање учењем.

Електронско учење, које представља кључни део даљинског образовања, се реализује помоћу савремених информационо-комуникационих технологија, посебно Интернета. Поред чињенице да се перманентно и рапидно развија, такозвано онлајн учење постаје доминантно у компарацији са другим типовима учења. У вези са тим, јављају се све комплекснији захтеви за пројектовањем и имплементацијом система електронског учења. Управљање односима са студентима има значајну улогу у реализацији образовног процеса. Образовне институције су свесне чињенице да је образовање услужна делатност и да је значајно удовољити потребама и жељама студената. Комбинација традиционалних приступа образовању и онлајн учења, доводи до развоја концепта који се назива blended learning. Системи за управљање учењем (енг. Learning Management Systems - LMS) се издвајају као најпогодније софтверско решење за реализацију електронског образовања. Образовни системи за управљање садржајем (енг. Learning Content Management Systems) представљају окружења која омогућавају студентима и наставницима креирање, убацивање и управљање, претрагу и поновно коришћење мањих јединица садржаја, односно објеката учења. 

За развој ефективне платформе за управљање односима са студентима у електронском образовању неопходно је утврдити циљеве, преференције, мотивацију и потребе сваког студента, а затим искористити добијене информације за креирање и прилагођавање активности сваком студенту појединачно. Тренутно, акценат се помера ка платформама оријентисаним према студентима и стављању њихових очекивања, мотивација, стилова учења, навика, потреба, итд. у центар интересовања.
Систем за управљање односима са студентима се дефинише као низ услуга и сервиса који помажу образовним институцијама да унапреде комуникацију са студентима, промовишу активности потенцијалним студентима и одрже односе са студентима током студирања и након што заврше студије. Увођење система за управљање односима са студентима у електронско образовање представља дуг процес који није једноставан. Процес увођења система за управљање односима са студентима у електронско образовање започиње утврђивањем циљева и стратегија, и следе фазе адаптације и имплементације система. Из угла студената стратегија система за управљање односима са студентима подразумева интеракцију са образовном институцијом као ентитетом. Са друге стране, стратегија система за управљање односима са студентима из угла образовне институције обезбеђује детаљан и јасан преглед активности сваког студента.
Један од начина за интеграцију компоненти система за управљање односима са студентима у електронском образовању је веб портал. Веб портали представљају сложене сајтове који обједињују различите информације из већег броја извора, и обезбеђују приступ бројним апликацијама. Веб портали су средство за пренос информација и знања, као и успостављање сарадње и координације активности међу различитим учесницима. Портал обухвата велики број сервиса који омогућавају приступ и проналажење информација, развој заједница на вебу, сарадњу, и многе друге погодности. Комплексност пројектовања и имплементације портала се повећава са бројем услуга које пружа, као и са бројем корисника. 

Основна улога веб портала у овом истраживању се огледа у интеграцији компоненти система за управљање односима са студентима и електронског образовања. Интеграција се односи на људске ресурсе, информације, процесе и апликационе компоненте. Неопходно је дефинисати метод за моделовање и развој портала за управљање односима са студентима у електронском образовању. Потребно је  развити оквир који ће се састојати од скупа алата и метода које омогућавају интеграцију различитих компонената.
1.2. Циљеви истраживања

Примарни циљ истраживања је развој модела управљања односима са студентима у електронском образовању. Процеси који представљају саставни део модела и који се спроводе од стране образовне институције морају бити повезани и усклађени са животним циклусом студенстких активности. Развој модела управљања односима са студентима обухватиће: 
· Дефинисање визије и стратегије система за управљање односима са студентима, 

· Вредновање искустава студената и система колаборације, 

· Дефинисање процеса у систему за управљање односима са студентима, 

· Прикупљање података о студентима, 

· Избор адекватног технолошког решења,

· Формирање система метрика.

Визија система за управљање односима са студентима представља водич за дефинисање стратегије која подразумева начин изградње и развоја базе података о студентима. Морају се поставити циљеви и показатељи за достизање тих циљева. Подаци о студентима представљају битан фактор успешности система за управљање односима са студентима. Процес започиње прикупљањем података, потом се подаци складиште, анализирају, дистрибуирају и резултати на крају примењују у образовним институцијама. На образовним институцијама је да увиде који подаци имају значајну улогу за аналитичке и операционалне процесе. За утврђивање тих показатеља користе се метрике које представљају мерила успешности и повратни механизам за континуиран развој стратегија и тактика образовне институције. 

Мерење перформанси представља кључни аспект у управљању системом за студенте. У случају да образовне институције немају јасан увид у функционалност система, управљање није лако. Из тог разлога добро конципиран систем метрика повећава шансу образовне институције за добром синхронизацијом процеса. Одсуство неког од показатеља може се лоше одразити на резултате, комуникацију и задовољење захтева студената. Систем метрика за управљање односима са студентима треба да задовољи критеријуме према којима су метрике засноване на процесима, дефинисане на свим нивоима (стратешки, операционални), усклађене са стратегијом образовне институције и обухватају све релевантне процесе. Дефиниције, описи, формуле и релације између метрика различитих нивоа обезбеђују конзистента мерила перформанси за интерне и колаборативне процесе унутар система за управљање односима са студентима. 

Најважнији циљеви који се постижу имплементацијом система за управљање односима са студентима у електронско образовање су: повећање квалитета и ефикасности комуникационих процеса између студената и образовне институције, повећање квалитета и ефикасности електронског образовања, интеграција релевантних процеса електронског образовања, побољшање дизајна и корисности система за управљање односима са студентима, повећање лојалности студената и висок степен колаборације међу учесницима. Методологија треба да обухвати све процесе од пројектовања до имплементације система за управљање односима са студентима у електронском образовању.

Задаци истраживања, с обзиром на постављене циљеве су:

· Утврђивање могућности примене система за управљање односима са студентима у електронском образовању.

· Анализа постојећих софтверских решења у развоју система за управљање односима са студентима у електронском образовању.

· Моделирање система за управљање односима са студентима у оквиру образовне институције.

· Моделирање инфраструктуре за управљање односима са студентима у електронском образовању применом cloud computing-a.

· Пројектовање архитектуре система за интеграцију сервиса за управљање односима са студентима.

· Имплементација система за управљање односима са студентима у електронском образовању.

· Интеграција сервиса друштвених медија за управљање односима са студентима.

· Интеграција мобилних сервиса за управљање односима са студентима.

· Моделирање кључних индикатора перформанси и мерење перформанси система за управљање односима са студентима у електронском образовању.

Резултати овог истраживања допринеће унапређењу процеса имплементације система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Могу се искористити за унапређење образовног процеса и у свим образовним институцијама, поготово високошколским. 

Научни циљ рада се огледа у дефинисању модела и метода интеграције система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Коначни резултати даће допринос формализацији и стандардизацији процеса пројектовања система за управљање односима са студентима у електронском образовању.

1.3. Полазне хипотезе

Главна хипотеза која ће бити тестирана у раду гласи:

Имплементацијом система за управљање односима са студентима и његовом интеграцијом у портал за електронско образовање побољшавају се перформансе образовног процеса, усклађују се сви пословни процеси у електронском образовању и постиже се веће задовољство студената.

На основу дефинисаног предмета истраживања може се издвојити неколико посебних хипотеза:

Х0.1. Систем за управљање односима са студентима доприноси унапређењу процеса електронског образовања,

Х0.2. Могуће је интегрисати постојеће системе за управљање односима са клијентима и сервисе за електронско образовање.

Даљим прецизирањем наведених посебних хипотеза, формулишу се појединачне које се односе на елементарне чиниоце предмета истраживања:

Х0.1.1. Интеграција система за управљање односима са студентима у електронско образовање унапређује комуникацију између студената и образовне институције,

Х0.1.2. Могуће је прилагодити образовне процесе карактеристикама и очекивањима студената,

Х0.1.3. Одговарајућим метрикама се одређује квалитет имплементације система за управљање односима са студентима у електронско образовање,

Х0.2.1. Интеграција сервиса друштвених медија у портал унапређује систем за управљање односима са студентима у електронском образовању,
Х0.2.2. Примена мобилних сервиса допринеће већем квалитету образовног система у комуникацији са студентима.

1.4. Методе истраживања

У сврху израде овог рада, од опште научних метода користиће се моделовање, аналитичко-дедуктивна и статистичка метода. Моделовање се користи приликом израде модела система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Аналитичко-дедуктивна метода користиће се за вршење анализе података о постојећим решењима, као и о учесницима у процесу електронског образовања током експеримента. Мерење релевантних параметара и анализа добијених резултата ће бити обављено помоћу стандардних статистичких метода. Од посебних метода користиће се метода развоја система за упpављање односима са студентима, метода моделовања образовних процеса, као и методе пословне интелигенције.
У експерименталном делу ће бити извршена евалуација развијеног модела за управљање односима са студентима у Лабораторији за електронско пословање на Факултету организационих наука у Београду. Добијени резултати експеримента треба да потврде генералну хипотезу о побољшању система електронског образовања применом и интеграцијом са системом за управљање односима са студентима.

Резултати истраживања биће презентовани текстуално, описивањем, и приказани кроз више табела, слика и дијаграма са упоредним резултатима. Истраживање ће бити интердисциплинарно, јер укључује научне дисциплине методологију, статистику, информатику, менаџмент, психологију и друге. Процес развоја система за управљање односима са студентима у електронском образовању припада методологији, методе бележења и анализе посматраних и измерених појава припадају статистици, софтвер и његово коришћење припадају информатици, координација канала комуникације између студената и образовних институција припада менаџменту, а одређене особине студената и наставника укључених у истраживање разматраће се са становишта психологије.

Неопходно је пратити литературу и резултате истраживања у овој области, као и најновија решења када је у питању систем за управљање односима са студентима у електронском образовању. 

Основу софтверског решења чиниће систем за управљање односима са клијентима SugarCRM, систем за управљање учењем Moodle, мобилни сервиси и сервиси друштвених мрежа. Софтверска интеграција компоненти система за управљање односима са студентима у електронском образовању подразумева потпуно обједињење рада свих расположивих апликација и њихово повезивање на cloud инфраструктури. 

2. АНАЛИЗА ПОСТОЈЕЋИХ РЕШЕЊА И ОСВРТ НА ЛИТЕРАТУРУ
2.1. Управљање односима са клијентима
Управљање односима са клијентима (енг. Customer Relationship Management) се дефинише као пословна стратегија чији резултати са једне стране оптимизују профитабилност и приходе институција, а са друге доприносе задовољству клијената. Од технологија које се примењују у овом систему, зaхтева се да омогуће бољу перцепцију клијената од стране институције, бољи приступ и интеракцију са клијентима, као и интеграцију свих корисничких канала (Thompson, 2011). За задржавање клијената и профитабилност институција значајну улогу имају информациони системи који пружају подршку у оперативним, аналитичким и колаборативним процесима система за управљање односима са клијентима (King & Burgess, 2008). Према (Almotairi, 2009) предложен је концептуални оквир за успешну имплементацију система за управљање односима са клијентима на основу фаза интеграције, компоненти и фактора успеха. Фактори успеха су временом добили све већи значај у истраживањима и неки од њих су (King & Burgess, 2008; Almotairi, 2009): управљање променама, операциони менаџмент, менаџмент знања, маркетинг менаџмент, менаџмент продаје, менаџмент за подршку у одлучивању, управљање пројектима.

У факторе који чине једну групу успешном према (Alshawi, Missia & Irani, 2011) спадају организациони фактори, технички фактори и квалитет података. Организациони фактори се директно или индиректно односе на структурне, оперативне, људске и управљачке стране пословања. Под овим факторима се подразумева корисност информационо-комуникационих технологија, менаџерске вештине, величина организација, интерне претње, подршка, финансирање, пословни циљеви и стратегије, ставови клијената, влада, притисак конкуренције, спољне баријере и добављачи. Технички фактори се односе на аспекте усвајања информационо-комуникационих технологија и система за управљање односима са клијентима у пословању. Технички фактори укључују информационо-комуникациону инфраструктуру, имплементацију и интеграцију трошкова, систем евалуације и селекције критеријума, комплексност, постпродајну подршку клијентима, и критеријуме за избор одговарајућег софтверског решења. Фактори који се односе на квалитет података обухватају процену квалитета алата и процеса, евалуацију квалитета података о клијентима, инфраструктуру система за смештање података о клијентима, класификацију извора и типова података о клијентима.

Један од најважнијих процеса у систему за управљање односима са клијентима је прикупљање валидних, претходно непознатих и јасних информација из велике базе података (Aversano & Tortorella, 2011). Један од алата који се користи за успешну процену ефективности система за управљање односима са клијентима представља матрица одлучивања (енг. Balanced Scorecard - BSC). Такође постоје системи за квантитативну процену квалитета, названи  ФИОС (енг. Free/Open Source Systems - FlOSS) (Aversano & Tortorella, 2011). За ефикасно вођење система за управљање односима са клијентима користе се и data mining алати, помоћу којих се подаци експортују из базе и на основу тога се касније врши анализа проблема са којима се институције суочавају (Al-Mudimigh, Ullah & Saleem, 2009; Tsiptsis & Chorianopoulos, 2009). На основу резултата који су добијени применом описаних метода касније се могу дефинисати активности за управљање расположивим ресурсима и унапређење целокупног CRM система (енг. Total Customer Relationship Management - TCRM) (Su, Tsai & Hsu, 2010).

Вредновање клијената има значајну улогу у систему за управљање односима са клијентима, и у случају да се степен ангажовања клијената занемари од стране институције, оно се може сматрати не адекватним. Занемарити степен ангажовања може довести до потцењености или прецењености клијената (van Doorn, Lemon, Mittal, Nass, Pick, Pirner & Verhoef, 2010; Kumar, Akzoy, Donkers, Wiesel, Venkatesan & Tillmanns, 2010). Концептуални модел ангажовања клијената, представљен од стране (Verhoef, Reinartz & Krafft, 2010), чини усмена комуникација, блоговање, оцењивање, итд. Онлајн удруживање и размена информација постају данас неизоставни део интеракције између клијената (енг. customer-to-customer) (Libai, Bolton, Bugel, de Ruyter, Gotz, Risselada & Stephen, 2010; Hennig-Thurau, Malthouse, Friege, Gensler, Lobschat, Rangaswamy & Skiera, 2010).
Aнатомијa архитектуре система за управљање односима са клијентима, са компонентема и процесима, приказана је на следећој слици.
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2.2. Примена друштвених медија у систему за управљање односима са клијентима
Концепт који се заснива на примени друштвених медија у систему за управљање односима са клијентима (друштвени CRM, енг. Social CRM) представља технолошки подржану филозофију и пословну стратегију, осмишљену са циљем да клијент постане део интерактивне заједнице у поузданом и транспарентном пословном окружењу (Band & Petouhoff, 2010). Друштвени CRM се заснива на способности компаније да задовољи  интересе и планове својих клијената, истовремено испуњавајући циљеве сопственог бизнис плана. Концепт је више усредсређен на ангажовање клијената него на управљање њиховим активностима (Garcia-Crespo, Colomo-Palacios, Gomez-Berbis & Ruiz-Mezcua, 2010; Tuzhilin, 2012).
Основне карактеристике друштвеног CRM концепта су (Greenberg, 2010b; O'Reilly, 2007; Li & Bernoff, 2008; Woodcock, Green, & Starkey, 2011; Baird & Parasnis, 2011a, 2011b; Sarner, 2009; Winterberg, 2010; Band & Petouhoff, 2010; Charron, Favier & Li, 2006; Sarner et al., 2010; Wang & Owyang, 2010]: 
· интегрисан у ланац вредности компаније, а клијента посматра као саставни део истог,

· интеракција са корисницима се подстиче кроз аутентичност и транспарентност,

· користи се знање у циљу стварања смислених разговора,

· процеси компаније се креирају на основу клијентових потреба и захтева,

· информације се преузимају из екосистема клијента, 

· синхронизација токова података,

· креирање комуникације са клијентима - клијенти се ангажују у активностима и дискусијама у маркетиншке сврхе,

· пословање за клијента представља агрегатор искуства, поимања производа, услуга, алата и знања,

· пословање се фокусира на животну средину и поимања клијената,

· проблеми интелектуалне својине која је креирана са клијентима, партнерима и добављачима решавају се заједно (систем подршке),

· фокус је на оперативној и друштвеној технологији (систему колаборације), и клијент је интегрисан у ланац вредности.
· стратегије које се спроводе често користе традиционалне мере заједно са новим техникама и алатима.
У друштвено-комуникативном процесу умрежавање путем друштвених медија подразумева иницијализацију сарадње између различитих особа. Друштвени медији се могу дефинисати као тип веб странице путем које је лако успоставити везу између модерних Интернет технологија и система интеракције (DeAndrea, Ellison, LaRose, Steinfield & Fiore, 2012). За друштвене медије се може рећи да су двосмерни медији које у већини случајева користе и покрећу приватна лица а мање компаније. Могу се користити са циљем прикупљања информација од стране клијената о одређеном производу, његовим карактеристима и задовољством коришћењем истог (Peppers & Rogers, 2011). Најпопуларније апликације и сервиси друштвених медија су блогови, вики, друштвене мреже и микро блогови (Stuart, 2009). Информације до којих се долази коришћењем ових апликација и сервиса, за институције представљају вредан елемент у систему за управљање односима са клијентима, а из угла клијената према (Baird & Parasnis, 2011b; Greenberg, 2010a; Tripp & Grégoire, 2011) се могу тимачити као вид угрожавања приватности. 
Блог представља низ хронолошки организованих уноса који се приказују на вебу, од најновијих ка најстаријим. Блогови пружају коментар или вести о одређеним темама из свакодневног живота, комбинујући текст, слику, звучне фајлове, линкове ка другим Интернет страницама, као и друге медије који су повезани за одговарајућу тему. Посматрано кроз систем друштвених метрика, предности блогова огледају се у томе што омогућавају коришћење традиционалне веб аналитике (Schmidt, 2007). Вики се може користити за креирање колаборативних веб страница, а успешност викија се мери бројем креираних страница или бројем едитовања и измена на страницама. Друштвене метрике зависе од количине доступних информација са веб страница, при чему одступања могу настати како у зависности од локације тако и од типа корисничког налога (Stuart, 2009).
Друштвене мреже се према (Boyd & Ellison, 2007) дефинишу као веб сервиси који омогућавају појединцима да креирају јавне или полу јавне профиле, прегледају профиле корисника са којима су повезани на друштвеној мрежи (пријатељи), као и листе контаката својих пријатеља и тако редом. Друштвени веб сервиси (енг. Social Network Service) представљају један од најпопуларнијих видова онлајн комуникације који омогућавају корисницима креирање и одржавање приватних или пословних веза са пријатељима или пословним партнерима. Поред тога ови веб сервиси омогућавају размену и преглед велике количине мултимедијалних садржаја, као и размену знања и искустава корисника (Radovanović, 2010).
Употрeба друштвeних мeдија растe и постоји могућност проширeња канала образовних институција којe онe могу користити за приближавањe студeнтима. Разлози инвeстирања у друштвeни CRM су боља комуникација и интeрактивност са студeнтима, размeна идeја и информација са студeнтима и наставним особљeм, нижи трошкови у процeсу пословања образовнe институцијe, бржe и напрeднијe доношeњe одлука, транспарeнтност пословања образовнe институцијe и боља рeпутација (Sarner, 2011; Baird & Parasnis, 2011b; Sarner, 2009; Wagner & Hughes, 2010; Woodcock, Green, & Starkey, 2011).

Примена различитих алата и ресурса у друштвеном CRM систему захтева одговарајућу инфраструктуру. Инфраструктура друштвеног CRM система треба у исто време да омогући институцијама праћење активности у различитим каналима, интеграцију података и комуникацију путем друштвених медија (Rappaport, 2010; Winterberg, 2010). Потребно је премостити јаз који постоји између друштвених медија са једне стране и система услуживања клијената (студената) са друге (Sarner, et al. 2010). Основне компоненте и алати друштвеног CRM-а, који унапређују функционалост система за управљање односима са клијентима су (Rappaport, 2010b; Reinhold & Alt, 2011; Sterne, 2010):
· Претраживач (енг. Search Engines) - проналази нове ресурсе и садржаје у реалном времену,

· Друштвени алати за праћење (енг. Social Media Monitoring Tools) - анализа, извештавање и праћење,
· Алати пословне интелигенције (енг. Business Intelligence Tools) - усаглашавају и анализирају структуиран систем за управљање односима са студентима и неструктуиране податке са друштвених мрежа,
· Системи за управљање односима са клијентима у сарадњи са другим процесима управљају и организују активности друштвеног CRM-a, 
· Друштвени алати за праћење подржавају координацију и комуникацију са неколико различитих друштвених медија, 
· Алати за креирање друштвених заједница пружају помоћ у креирању и интеракцији учесника на друштвеним мрежама,

· Алати за анализу друштвених мрежа (енг. Social Network Analysis Tools) - дефинишу токове комуникације и веза између корисника на друштвеним веб сајтовима.  
Сваки од претходно описаних алата и компоненти друштвеног CRM-а доводи до унапређења у методама примене друштвених медија у систему за управљање односима са клијентима.
2.3. Примена друштвених медија за управљање односима са студентима у електронском образовању
Високо образовање са развојем информационо-комуникационих технологија улази у период брзих промена. Свој утицај на тржиште образовања остварују све интензивнија демографска кретања, промењена перцепција појмова време и простор који више не представљају препреку за остваривање комуникације просторно и временски удаљених субјеката, конкурентска борба образовних институција са све разноврснијом понудом образовних усмерења и сервиса будућим, тренутним и бившим студентима који имају сасвим нова очекивања и свест о својој моћи и порасту могућности да нађу баш оно што им је потребно.

Примена метода и техника система за управљање клијентима у образовним институцијама захтева промене у организационим процесима, и захтева промену стратегије. За успешно управљање променама традиционалног модела система за управљање односима са клијентима морају бити испуњени следећи услови (Krishnakumar & Jayakumar, 2009):

· Образовна институција у оквиру својих краткорочних и средњорочних стратегија, мора бити у стању да дефинише конкретне и мерљиве циљеве које треба изразити показатељима. Побољшање или максимизирање задовољства студената образовањем које добијају мора увек бити крајњи циљ.

· Образовна институција мора бити у стању да јасно дефинише све своје процесе, стварајући механизме који обезбеђују њихово правилно функционисање. Процес интеграције представља кључно питање, као и интеграција информационих система који га подржавају. Образовним институцијама заједничко је да су администрација и управљање процесима изоловани од процеса учења које контролишу наставници, што може довести до губитка битних информација а самим тим и ограничити свест менаџмента о реалном стању у институцији.

· Образовна институција треба да буде интегрисана са менаџментом и процесима учења, као и присутна на различитим комуникационим каналима које обезбеђују нове технологије (електронска пошта, телефон, кратке текстуалне поруке (енг. SMS), мултимедијалне текстуалне поруке (енг. MMS), дигитална телевизија, видео конференције, итд.). 

· Образовна институција мора бити у стању да стекне знање о својим студентима на основу доступних информација, чак и ако су оне непотпуне или делимичне. Ова информација ће бити укључена у глобални систем за управљање знањем (енг. Knowledge Management System). Крајњи циљ је пружити студентима најбољи могући индивидуални третман, што је нарочито важно када се узме у обзир образовање на даљину, где директни контакт са студентима није увек могућ. 

· Образовна институција у оквиру општег процеса управљања променама, мора понудити наставном и помоћном особљу даље стручно усавршавање.
У процесу електронског образовања систем за управљање односима са клијентима је пре свега стратегија, а тек онда софтверско решење. Фокусира се на управљање односима између институције и кључних циљних група.
Систем за управљање односима са студентима (енг. Student Relationship Management), представља систематичну бригу о односу између образовне институције и студената, где квалитет услуге постаје све присутније питање. Систем пружа комплетан пакет услуга који помаже у управљању односима са студентима, промовисању образовне институције потенцијалним студентима и одржавању односа са њима за време студирања и након што заврше своје студије. Нова визија образовног високошколског система у којем је студент централни субјект наставног процеса отвара такве могућности учења које подразумевају да су студенту прилагођене методе рада и подучавања, начини комуницирања, како између наставника и студента, тако и међу самим студентима (Kumar, 2008). Промовишући колаборацију, ефикасност, економичност, размену идеја, повезаност без просторног и временског ограничења у комуницирању, образовне институције се суочавају са захтевима прилагођене инфраструктуре и осигурања средстава за комуникацију. Комуницирати на факултету и користити средства и предности информационо-комуникационих технологија значи интегрисати употребу рачунара у наставу, што подразумева обезбеђивање рачунара и приступа рачунару свим студентима. Савремене предности информационо-комуникационих технологија омогућавају повезивање студената са наставницима, студената са својим колегама, и то на разне начине, од комуницирања путем електронске поште, разговора путем Интернета (чет), одржавање електронских конференција (форум), па до наставе у електронској учионици.

Процес увођења система за управљање односима са студентима у електронско образовање је дуг и захтеван, из разлога што се потребе студената током времена мењају. Као што је на почетку рада већ речено, имплементација система се спроводи кроз следеће фазе: дефинисање циљева и стратегија, адаптација и имплементација. За успешно функционисање система за управљање односима са студентима у електронском образовању потребни су адекватни подаци о студентима, који уједно треба да представљају и подршку аналитичким и операционалним процесима. Подаци се прикупљају, складиште, анализирају, дистрибуирају и на крају се примењују у образовним институцијама. Осим података о студентима, фактори који доприносе успешној имплементацији система за управљање односима са клијентима у електронском образовању су (Almotairi, 2009): међусобна комуникација између CRM стратегија, дељење података, оријентација на потребе студената, мотивисање запослених у образовној институцији, праћење активности и повратне информације, прилагођавање софтвера потребама институције и студената, тимски рад, мултидисциплинарност тима, управљање информацијама и контактима студената.
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Слика 2: Животни циклус SRM-а 
(Bazil, 2004)
На слици 2 су представљене фазе које чине саставни део система за управљање односима са студентима у образовној институцији. У оквиру прве фазе, образовне институције настоје да што боље представе свој програм будућим студентима како би придобиле њихову пажњу и на неки начин утицале на коначан избор приликом уписа. Ризик са којим се образовне институције суочавају у овом периоду не односи се само на губитак кандидата већ и прихода од школарине. Следећа фаза започиње одлуком будућих студената о томе на којој образовној институцији желе да наставе школовање, а потенцијални ризик образовних институција се односи на губитак потенцијалних кандидата и прихода од уписа. Након уписа, образовне институције своје активности усмеравају на успостављање чврстих односа са студентима. Излаз из ове фазе подразумева увећање образованих кадрова. Недовољна посвећеност образовних институција потребама студената, као и занемаривање њихових примедби и сугестија које могу упутити током трајања студија доводи до незадовољства и великог негативног утицаја студената на будуће потенцијалне кандидате. Такође незадовољство студената може резултирати одлуком о одустајању од даљег студирања на тој институцији при чему се образовне институције суочавају и са финансијским губицима. По завршетку основних студија, у случају да не настављају даље своје усавршавање на последипломским студијама, студенти напуштају образовну институцију чиме се као ризик манифестује могућност за даљим прикупљањем новчаних средстава (Vulić, Labus & Milić, 2011).  

Ефикасно вођење система за управљање односима са студентима наилази на препреке ако образовне институције немају јасан увид у функционалност система, и један од кључних аспеката да се овакве ситуације превазиђу представља добро дефинисан систем за мерење перформанси (систем метрика). Систем метрика, који је на прави начин осмишљен и искоришћен у једној образовној институцији, повећава шансе за успех кроз синхронизацију процеса. Са друге стране, одсуство одговарајућих показатеља система за управљање односима са студентима доприноси стварању лошег утицаја на резултате студената, међусобну комуникацију и задовољство. За разлику од система за управљање односима са студентима који се посматра као један ентитет, систем метрика има глобални карактер. Основни циљ односи се на развој система који ће представити области за унапређење перформанси система за управљање односима са студентима. Систем метрика треба да задовољи критеријуме према којима су метрике засноване на процесима, дефинисане на свим нивоима (стратешки, операционални), усклађене са стратегијом образовне институције и обухватају све релевантне процесе. Дефиниције, описи, формуле и релације између метрика различитих нивоа, обезбеђују конзистента мерила перформанси система за управљање односима са студентима за све процесе (интерне, колаборативне) (Bogdanovic, Barac, Labus, Simic & Vulic, 2012).

2.4. Примена мобилних сервиса у систему за управљање односима са студентима

Употреба мобилних медијума је све више заступљена у свакодневној комуникацији. Из дана у дан број мобилних претплатника у свету се повећава, а у складу са тим и технолошки развој мобилних сервиса поприма нове димензије. Основне карактеристике мобилних медијума у процесу комуникације између образовних институција и студената су (Sinisalo, 2010):

· Флексибилност приступа омогућена је са било које локације,

· Уштеда времена, јер не постоји потреба за личним присуством у комуникацији,

· Мобилни медијум, коришћењем кратких текстуалних порука, може бити исплатив комуникациони канал за образовну институцију,

· Омогућено је хронолошко праћење процеса комуникације и чување порука у систему,

· Комуникација путем мобилних телефона је персонализована у поређењу са коришћењем других медијума, јер сваки студент поседује свој телефон,

· Интерактивност између образовне институције и студената се подиже на виши ниво, 

· Ограничења се односе на карактеристике и могућности самих мобилних медијума.

Комуникација путем мобилних медијума између образовне институције и студената може бити push, pull и интерактивна (Sinisalo, 2010).
Push представља вид комуникације који иницира образовна институција, шаљући кратке текстуалне поруке студентима без њиховог посебног захтева. За успешно функционисање и примену ових активности у систему образовања потребна је сагласност свих студената. Предност за студенте је што су ове поруке бесплатне. На пример, образовна институција може слати обавештења која се односе на термин пријаве испита, промене у распореду наставе, измене термина консултација, итд.
Са друге стране, pull комуникација се може дефинисати као било који садржај послат студенту на његов захтев. У овом случају као што се види, студент је тај који иницира комуникацију са образовном институцијом. На пример, студент може добити обавештење о положеним испитима, тј. о томе да ли су сви успешно обрађени у систему студентске службе. Овакав вид комуникације зависи пре свега од потреба и жеља студената за релевантним информацијама, и за разлику од push комуникације није бесплатан. За успешну интерактивну комуникацију између образовне институције и студената, потребна је спремност обе стране за правовременим одговорима на постављене упите међусобно.
Као што се види из претходно реченог, један од најзаступљенијих мобилних сервиса искоришћен у образовном систему је SMS сервис. Употреба текстуалних порука у образовању према неким истраживањима представља основ за пружање подршке, мотивације и континуитета образовања, а такође промовише интерактивност у образовном процесу. Позитивно гледиште од стране студената на кратке текстуалне поруке заснива се на чињеници да их доживљавају као благовремене, одговарајуће и персонализоване њиховим потребама (Kert, 2011; Naismith, 2007; Ranković, Abouhdema & Vasković, 2009; Laura, 2007).
Интеграцијом концепта за управљање односима са клијентима и мобилних сервиса настаје концепт који се назива мобилни CRM (енг. Mobile Customer Relationship Management - mCRM). Mобилни CRM се дефинише као комуникација која се одвија у једном смеру или интерактивно, а односи се нпр. на продају, маркетинг и мобилни кориснички сервис. Комуникација се реализује помоћу мобилних медијума, а циљ је изградити и одржати односе између образовне институције и студената (Sinisalo, Salo, Karjaluoto & Leppaniemi, 2007). 

Теоријски mCRM оквир може се посматрати кроз следеће факторе (слика 3) (Sinisalo, Salo, Karjaluoto & Leppaniemi, 2007): 

· Ендогени (интерни) - обухвата интерна питања и изазове са којима се суочава институција. За потпуну функционалност mCRM концепта битно је да буде интегрисан у целокупан CRM систем и повезан са базом података.  

· Егзогени (екстерни) - круцијални елемент у развоју mCRM концепта представља регулатива која се разликује у зависности од области пословања и земље у којима се примењује. Осим регулативе битну улогу има и мобилна инфраструктура (мобилне мреже и уређаји). 

· Специфични фактори - на институцијама је да пронађу начин како мотивисати клијенте да се активно укључе у комуникацију путем мобилних уређаја. Акценат је на маркетинг активностима и технологији која се примењује. 
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Слика 3: Теоријски mCRM оквир 
(Sinisalo, Salo, Karjaluoto & Leppaniemi, 2007)
Као узрок још увек недовољне примене мобилних технологија у образовним активностима (Kukulska-Hulme & Pettit, 2007) истичу недостатак искуства у области мобилног образовања од стране оних који су укључени у припрему наставног материјала и методе подршке. Решење је у увођењу академског и помоћног особља за коришћење мобилних уређаја као подршка учењу. Размотрена је идеја о самоуслужном образовању (енг. self-service), и предност организовања система за образовање остварује се кроз активности студената у различитим научним (истраживачким) радионицама. 

3. ТЕХНОЛОГИЈЕ ЗА РАЗВОЈ РЕШЕЊА
Према истраживањима које је спроведено током 2011. године идентификоване су следеће технологије и трендови који имају највећи утицај на пословање организација и које се могу применити у систему за управљање односима са студентима у електронском образовању (Goasduff & Pettey, 2012): 

· Мобилни уређаји, 
· Мобилне апликације и оперативни системи, 
· Искуство корисника у друштвеним медијима,
· Нове методе за анализу,

· Big data, 
· Рачунарство у облаку (енг. Cloud computing).

3.1. Софтвер за управљање односима са клијентима
Систем за управљање односима са клијентима чине оперативни, аналитички и организациони делови (подручја) који се међусобно преплићу и унапређују, али исто тако могу деловати и засебно (Buttle, 2009) (слика 4). Свако подручје обухвата део једне пословне активности која за извршење захтева подршку информационих решења. Оперативни CRM подразумева аутоматизацију и оптимизацију процеса, задужен је за комуникацију с клијентима ради уноса података у информациони систем преко одговарајућих апликација без икакве анализе. Улога организационог (колаборативног) CRM-а је успостављање контаката и интеракције са корисником кроз традиционалне (физички контакт, пошта, телефон, факс) и модерне медије (е-маил, веб). Интерактивним коришћењем медија клијентима се шаљу обавештења, а повратне информације од стране клијената се враћају у систем кроз оперативни CRM. Најкомплекснији сегмент целог CRM система представља аналитички CRM који кроз детаљне анализе података креира слику о сваком појединачном клијенту, његовим потребама и жељама, а  све у  циљу  развоја  међусобних веза.
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Слика 4: Архитектура CRM софтверског решења

За компаније и образовне институције избор софтверског решења које ће се имплементирати у систем, једнако је важан као и стратешка одлука којом се институција одлучује за филозофију управљања односима са клијентима, односно студентима. Према (Engelbert, 2007) предлаже се матрица одлучивања, која се базира на тржишном утицају, корисниковом доживљају и технологији (табела 1). Поред матрице одлучивања употребљавају се и тзв. радари којима се подробније спроводи испитивање функционалности сваког од понуђених решења користећи по један радар за сваки од три наведена фактора матрице одлучивања. Касније, на основу свега овога, свака институција може одабрати једно од решења које ће најбоље одговорити њеним конкретним захтевима, потребама и карактеристикама. Основна одлика софтвера који се користи у систему за управљање односима са клијентима треба да буде способност надоградње и прилагођавања потребама клијената у кратком временском периоду.
	Тржишни утицај
	Доживљај клијената
	Технологија

	Величина компаније
	Квалитет производа
	Интероперабилност и интеграција

	CRM инсталиране базе
	Подршка корисницима
	Понуђена зрелост

	Географски домашај
	Сервисне могућности
	Понуђена ширина и дубина

	Приход институција високог образовања
	Вертикална специјализација
	Стратегија и извршење

	Адресиране инсталиране базе решења
	Сервисни нивои
	Понуђена скалабилност

	Нови клијенти
	Финансијска стабиланост
	Мулти-каналне могућности

	Пораст прихода
	Кориснички ангажман
	Анализе и извештаји

	Препознатљивост
	
	Токови података и менаџерски алати

	
	
	Конфигурабилност


Табела 1: Критеријуми одлучивања за CRM софтверско решење 
(Villano, 2007)
За потребе пословања и рада са клијентима софтвери институцијама стављају на располагање различите алате и методе које олакшавају обављање активности. Сваки од софтвера за управљање односима са клијентима се издваја у односу на друге по некој од функција, стим да имају и заједничке које се могу искористити преко одговарајућих модула. Базични модули који су својство сваког од софтвера за управљање односима са клијентима су: 

· Модул за унос пoдатака о клијентима и креирање нових контаката у систему,
· Модул за преглед и ажурирање планираних активности, или за претраживање постојећих активности,
· Модул за чување послате или примљене електронске поште,
· Модул за праћење и извештавање о грешкама који могу настати у процесу производње или пружања услуга,
· Модул за архивирање докумената,
· Модул за претрагу, 

· Модул за креирање форума на којима ће се расправљати о различитим темама везаним за саму институцију и клијенте.
3.1.1. SugarCRM
SugarCRM је веб апликација направљена над отвореним стандардима и open source LAMP платформом (енг. Linux or Windows, Apache or IIS, MySQL and PHP). SugarCRM ради са MySQL, SQLServer i Oracle базом. Архитектура SugarCRM-a дозвољава институцијама да прилагоде однос са клијентима како би изградили и одржавали однос и тако остварили профит. Главне карактеристике SugarCRM архитектуре су (Dineley, Borck & Mobley, 2009) on-demand, on-premise и appliance решења која одговарају сигурности клијената, интеграцији и потребама конфигурације система.
SugarCRM омогућава формирање и одржавање слике о клијентима, од првог контакта до реализације продаје и постпродајних активности. Са модулима за маркетинг, продају и кориснички сервис, SugarCRM уклања баријере између различитих делова институције и омогућава менаџменту комплетан увид у пословање сваког њеног дела.

3.1.2. Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM представља решење за управљање односима са клијентима које врши интеграцију информација из различитих извора. Microsoft Dynamics CRM дизајниран је да ради са различитим Microsoft-овим пословним апликацијама и апликацијама других произвођача, укључујући и софтвер по наруџбини. Апликација информације о клијентима смешта у јединствену базу чиме се омогућава брз и лак приступ потребним информацијама за сваког клијента током интеракције. 

Неке од основних функционалности софтвера су да подржава рад више институција на једном серверу, вишејезичност, креирање извештаја у кратком временском периоду, аутоматизација пословних процеса, комуникација са клијентима на cloud-у и интеграција са Microsoft Azure. Такође, интеграција са Microsoft Office алатима омогућава клијентима да из Outlook-а приступе информацијама које се налазе у Microsoft Dynamics CRM-у. Са алатима за унапређење продаје, маркетинга и услуга софтвер доноси брзо, флексибилно и приступачно решење за управљање односима са клијетима (Microsoft Dynamics
).

3.1.3. Salesforce CRM
Тренутно један од лидера на тржишту софтверских решења у области управљања односима са клијентима представља Salesforce CRM који се базира на cloud computing-у. Радно окружење апликације је једноставно за коришћење, при чему се цео систем може прилагодити потребама сваког клијента појединачно. У зависности од тога које од функционалности Salesforce CRM система институције искористе, и у којој мери, оне плаћају за пружене услуге. На тај начин се умањују и ризици у пословању. Софтвер се не инсталира на локалним рачунарима, јер се све активности одвијају онлајн на cloud серверима што је и основна предност овог система. 

Многобројни Salesforce CRM алати су доступни институцијама за коришћење у реалном времену. Неке од функционалности које су институцијама на располагању коришћењем ових алата су (Salesforce
):

· Креирање затворене друштвене мреже са својим запосленима (алат: Salesforce Chatter, Salesforce Rypple, Salesforce Force.com), 

· Развој затворене друштвене мреже за клијенте (алат: Salesforce Sales Cloud, Salesforce Data.com, Salesforce Service Cloud, Salesforce Site.com), 

· Стална комуникација са клијентима на јавним друштвеним мрежама (алат: Salesforce Heroku, Salesforce Radian6), 

· Подршка малим пословним организацијама да постану друштвено одговорна (алат: Salesforce Desk.com, Salesforce Do.com), 

· Покретање прве друштвене базе података (алат: Database.com).

3.2. Системи за управљање учењем на даљину
Постоји више система за управљање учењем на даљину (енг. Learning Management System - LMS). Једно од решења је Moodle LMS, који се примењује у Лабораторији за електронско пословање за организацију курсева на свим нивоима студија. Овај систем годишње користи више од 700 студената. Према истраживањима (Graf, 2005) Moodle је један од система за управљање учењем на даљину са највише функционалности и сервиса. Истовремено представља флексибилно решење када је у питању убацивање нових компонената и интеграција са другим системима и технологијама, који су неопходни за адаптацију.
3.2.1. Moodle LMS

Moodle (енг. Modular Object Oriented Developmental Learning Environment) је open source систем за управљање процесом учења, који подржава SCORM (енг. Sharable Content Object Reference Model) стандард. Користе га универзитети, школе и индивидуални инструктори, пре свега, ради унапређивања наставе помоћу веб технологија. Moodle је дизајниран тако да буде компатибилан, флексибилан и лако изменљив. Развијен је коришћењем PHP (енг. Hypertext Preprocessor) језика, који обезбеђује независност од платформе. Moodle је направљен на високо модуларан начин и користи разне врсте технологија као што су: дељене библиотеке, апстракције и каскадни стилови за дефинисање интерфејса, које омогућавају проширивост постојећег система. Коришћење XML (енг. Extensible Markup Language) технологија обезбеђује се независност интерфејса и самог кода Moodle-а.

Moodle карактеришу следећи елементи:

· Јасан, очигледан дизајн веб сајта,
· Прикази софтвера једноставни за разумевања,
· Једноставна али обимна документација за кориснике и програмере,
· Форуми и маил листе добро структуирани и једноставни за коришћење,

· Систем за праћење информација о логовању корисника.

Систем за управљање курсевима пружа професорима алате помоћу којих се креирају сајтови са курсевима, као и контролу приступа за студенте. Основни алати Moodle-а су: постављање (енг. upload) и размена материјала, форуми, чет, онлајн квизови и тестирања, вики, радионице, сакупљање и преглед додељених задатака, онлајн снимање оцена.

Кључни процеси се могу декомпоновати на активности и то: 

· Администрација корисника и корисничких група,

· Додељивање улога и активности,
· Креирање курсева и наставних група, 
· Додавање садржаја (текстуалне и веб стране, линкови, аудио-видео записи),
· Дефинисање активности за наставне групе по наставним јединицама,
· Комуникација између учесника у образовном процесу (форуми, чет, квизови, вики, радионице),

· Праћање и оцењивање рада студената.
Moodle у својој бази за сваког студента бележи поред основних информација (име, презиме, е-маил, број индекса, место становања), и информације које се односе на студијски програм на који је студент уписан, преглед изабраних курсева, корисничко име и шифру за приступ систему, преглед резултата на унапред постављеним активностима од стране наставника, фајлове које поставља на сајт као део задатака, итд. На свом профилу студент има могућност да постави слику, напише коментар или остави поруку, који ће бити видљиви осталим корисницима.    

У Мoodle-у се као канали комуникације између студената и наставника могу користити текстуалне поруке и форум. Комуникација путем кратких текстуалних порука (чет) омогућава синхрону дискусију преко веба у реалном времену. Најчешће се користи за приватно оглашавање или када је потребно у кратком року контактирати некога ко је у тим тренуцима онлајн. Пристигле и послате поруке се чувају у систему, што чини историјат порука доступним студентима и наставницима по потреби. Обавештење о пристиглим порукама се добија на страницама курсева, у панелу који се користи за обавештења. Други начин за приказ обавештења о пристиглим порукама представља искачући прозор (енг. pop-up). Овај начин систем примењује у случају да корисник није био онлајн када је порука стигла, и зато када се улогује у систем га одмах обавештава. Такође, када нису онлајн дужи временски период, студенти/наставници добијају обавештење о пристиглој поруци на е-маил који су оставили у свом профилу. Поруке подржавају размену линкова, слика, различитих карактера (нпр. smilies), итд. 
Форум је место за дискусије које не морају да се одвијају у реалном времену. Постоје једноставни форуми са једном дискусијом, општи форум који је омогућен свима, и форум на коме се одвија једна дискусија по учеснику. Употреба форума се већином везује за потребе наставника у сврху постављања обавештења на курсевима (термини полагања испита, одбране домаћих задатака, консултације, предавања, конференције, итд.). Овај тип форума воде само наставници и не оставља се могућност студентима да пишу своје коментаре. Након што се вести поставе на форум одређеног курса, сви студенти уписани на тај курс добијају обавештење о томе на свој е-маил. Такође, постоје и форуми који су отворени за студенте и које они уређују. Поред текстуалног садржаја, унутар постова (тј. вести) на форуму, могуће је вршити и размену докумената (doc, pdf, ppt, xls, ...). Као и у случају текстуалних порука, архива вести се чува у бази.
За потребе наставника у циљу анализе активности студената и њихових резултата на курсевима, користе се следећи Moodle механизми: тест, персонализован веб тест, систем за праћење активности и систем за анализу текстуалног садржаја. 
Тест је активност која директно омогућава наставницима проверу знања студената. Тестове могу правити сви корисници са привилегијама наставника на датом курсу. Типови питања које је могуће креирати у Moodle-у су (Verbić & Tomić, 2009): тачно-нетачно (енг. True/False), вишеструки избор (енг. Multiple choice), спаривање (енг. Matching), питања са кратким одговорима (енг. Short answer), есејска питања (енг. Essay), нумеричко (енг. Numerical), рачунско (енг. Calculated), случајна питања са спаривањем кратких одговора и уметнути одговори. Сви резултати тестова се бележе у Moodle-у и чувају у бази података за сваког студента појединачно. 
3.3. Технологије мобилног CRM-а
Мобилни CRM концепт омогућава приступ, ажурирање и интеракцију података између институција и клијената са било које локације коришћењем различитих мобилних уређаја. Мобилни уређаји могу се поделити на персоналне и преносиве (портабл). Преносива решења омогућавају кретање особе која их користи, а лични уређаји омогућавају индивидуални приступ неком сегменту образовних материјала са удаљених локација. Хардверске и софтверске карактеристике уређаја имају велики утицај на то који садржај је могуће доставити и у право време послати. Да ли ће се користити за једноставно праћење градива или ће постојати и повратна информација студената уколико се могу конектовати на Интернет путем неке бежичне мреже, највише зависи од могућности и функција уређаја и доступности Интернет конекције. Иако постоји спектар различитих преносних уређаја, права мобилност се постиже употребом лаких и по димензијама малих мобилних уређаја који су увек и свуда са нама.

Основни сервиси мобилног CRM-а се могу груписати у сервисе гласовних позива, сервисе за размену порука, видео сервисе, преглед веб страна и локацијски базиране сервисе (Miloradović, 2010). Један од најзаступљенијих мобилних сервиса је сервис који се користе за размену текстуалних порука (SMS). SMS представља комуникациони протокол који омогућава размену кратких текстуалних порука, до 160 карактера, између мобилних уређаја. То је глобално прихваћен бежични сервис који омогућава пренос алфанумеричких порука између уређаја мобилних претплатника и корисника екстерних система као што су електронске поруке, пејџинг система и система преноса гласа. Развијен је као део GSM (енг. Global System for Mobile Communication) стандарда 80-их година 20. века. Каснијим истраживачким напорима пружена је могућност коришћења и путем технологија као што су CDMA (енг. Code Division Multiple Access) и TDMA (енг. Time Division Multiple Access) (Georgieva, Smrikarov, Georgiev, 2005). Следећа фаза у развоју сервиса за размену информација путем мобилних телефона представља MMS (енг. Multimedia Messaging Service) који омогућава слање мултимедијалних објеката (слике, звук, видео).
Попут рачунарских оперативних система, оперативни системи за мобилне уређаје представљају платформу која омогућава другим програмима да раде. Једноставнији су од рачунарских оперативних система и имају већи акценат на бежичним широкопојасним и локалним везама, мобилним мултимедијалним форматима и различитим методима уноса. Оперативни систем управља хардвером и софтвером и одређује које су функције и могућности доступни на телефону, обезбеђују контролу мини џојстика, тастатуре, синхронизацију са апликацијама, електронску пошту, доступне типове порука. Од оперативног система зависи које ће апликације треће стране бити доступне и коришћене на телефону. Разликују се  уграђени произвођачки оперативни системи и рачунарски оперативни системи прилагођени мобилним уређајима.
Уграђени оперативни системи произвођача су компактни и ефикасни, али немају многе специјализоване функције. За разлику од уграђених оперативних система, прави мобилни оперативни системи омогућавају додавање апликација (нпр. за побољшање обраде података,  конекције или забаву). Неки оперативни системи за паметне (енг. smart) телефоне укључују читав низ слојева софтвера од кернела до апликација на највишем нивоу, други укључују само ниже нивое, типично кернел и средње слојеве и ослањају се на додатне софтверске платформе како би обезбедили оквир за кориснички интерфејс или извршно окружење апликација (енг. Application Execution Envirnoment - AEE). Према подацима (Pettey, 2011), најзаступљенији оперативни систем на мобилним уређајима је Symbian, затим следе Андроид, iOS и Blackberry.

3.3.1. Андроид
Андроид је софтверска платформа за мобилне уређаје. Представља пројекат отвореног кода (под Apache лиценцом), који је заснован на Linux-у и имплементира Java виртуелну машину, браузер на бази WebKit-а и SQL (енг. Structured Query Language) базу. Не подржава цео скуп стандардних Linux библиотека, укључујући GNU C библиотеку (енг. GNU Compiler Collection), због чега није могуће користити постојеће Linux апликације или библиотеке. Такође не користи ни стандардне Java API-је (енг. Application Programming Interface), попут Ј2SЕ или Ј2МЕ, што спречава компатибилност апликација написаних за те платформе и оних за Андроид (Lee, 2012).

Систем приступа ресурсима мобилног телефона кроз системске драјвере, попут драјвера за камеру, екран, тастатуру и Wi-Fi. Следећи слој садржи библиотеке и извршни систем Андроида. На врху је скуп библиотека (енг. Application Framework) које омогућавају проширење и креирање нових апликација. Могуће је искоришћавање постојећих компоненти или других апликација. Систем стартује процесе апликација кад год је потребан било који њихов део и инстанцира Java објекте за тај део. Основне компоненте су активности, сервиси, примљена емисија (енг. broadcast) и провајдери садржаја.

Основне карактеристике Андроид платформе су (Lee, 2012):

· Отвореност - програмеру омогућава потпуну слободу у развоју нових и већ постојећих апликација, а произвођачу уређаја слободно коришћење и прилагођавање платформе без плаћања ауторских права;

· Све апликације су равноправне - не постоји разлика између основних језгарних апликација уређаја и додатних апликација што даје могућност прилагођавања уређаја специфичним потребама индивидуалног корисника;

· Аутоматско управљање животним циклусом апликације - омогућава надзор покретања и извршавања апликација на системском нивоу оптимизованим коришћењем меморије и снаге уређаја;

· Уклањање граница "класичних" апликација - могућност развоја нових и иновативних апликација заснованих на међусобној колаборацији технологија;

· Брз и једноставан развој апликација - богата база корисних програмских библиотека (енг. Libraries) и алата за израду апликација;

· Висококвалитетни графички приказ и звук - подржана 2D векторска и 3D OpenGL (енг. Open Graphics Librari) графика, и уграђени аудио и видео кодеци;

· Компатибилност са већином садашњег и будућег хардвера - укључује преносивост Андроид апликација на друге архитектуре, те прилагодљивост система улазним и излазним компонентама.

Основне функционалности Андроид оперативног система су (Lee, 2012):

· Конективност - Андроид подржава конективност са свим стандардним технологијама: GSM/EDGE, IDEN, CDMA, EV-DO, UMTS, Bluetooth, Wi-Fi, LTE и WiMAX;
· Омогућена је размена SMS и MMS порука;
· Подршка за мултимедијалне податке - MPEG-4, AAC, MP3, MIDI, JPEG, PNG, GIF, BMP, итд.;
· Додатна хардерска подршка; 

· Отворено окружење за развој;
· Bluetooth; 

· Tethering - Андроид телефон може да се искористи као wireless hotspot;

· итд.
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Слика 5: Архитектура Андроид платформе 
(Lee, 2012)
3.4. Технологије друштвених медија
Веб индустрија доживљава технолошки процват крајем прошлог и почетком овог века појавом RSS и XML технологија, блогова и друштвених медија које дају потпуно нову димензију присуству корисника на Интернету. Мења се начин на који корисници почињу да користе веб. Интернет прелази пут од платформе до сервиса који је на располагању крајњим корисницима и који ће у потпуности променити животе људи.
Савременим развојем маркетинга, друштвени медији су постали неопходан елемент за успешно Интернет пословање. Друштвени медији се могу дефинисати као врста веб страница путем којих је на једноставан начин омогућено спајање савремене Интернет технологије (веб 2.0) са интеракцијом корисника. Са аспекта разграничења термина, друштвени медији представљају канал савремене онлајн комуникације који за основу има веб 2.0 технологију као и пословне моделе. Интеграција друштвених медија доприноси унапређењу позиционираности Интернет страница институција које су укључиле и овај вид маркетинга унутар свог дизајна (Reinhold & Alt, 2012). 
Један од најзаступљенијих друштвених медија су друштвене мреже, које представљају начин комуникације у 21. веку. Друштвена мрежа (eng. Social Network Media) се може дефинисати као јефтини веб сервис који синергијски укључује и технологију и друштвену интерактивност кроз употребу речи за комуникацију. Ови веб сервиси су најчешће засновани на Интернет или мобилним технологијама. Свим друштвеним мрежама је лако приступити, врло су доступне Интернет корисницима, а алати за коришћење друштвених мрежа су једноставни. Друштвене мреже и маркетинг путем истих су помак у откривању, читању, дељењу вести, информација и садржаја и довели су до развоја нове области Интернет маркетинга, маркетинга друштвених мрежа (Bradley & McDonald, 2011). Постоје разне врсте друштвених мрежа и оне могу бити општег типа или могу бити карактеристичне за одређено географско подручје, као и за занимања, интересовања и потребе корисника. Најпопуларније друштвене мреже су Facebook, Twitter, LinkedIn, Myspace, итд. 

Друштвене мреже користе различите услуге, алате и програмске језике као језгро своје инфраструктуре. Платформа друштвене мреже обезбеђује скуп API-ја и алата који омогућавају програмерима интеграцију са отвореном мрежом (енг. Open Graph), било преко апликација на званичном сајту мреже или преко екстерних веб сајтова и уређаја. Отворена веб инфраструктура друштвених мрежа представља много више од традиционалног LAMP-а који је у позадини. Коришћење PHP Hip-Hop-а додатно убрзава операције, повећава ефикасност и смањује коришћење процесора.

Значајна улога у структури друштвених мрежа припада складиштењу и чувању података корисника, који овај медиј користе за дељење личних података и различитих мултимедијалних садржаја. Сви кориснички подаци се чувају у MySQL бази података, при чему друштвене мреже покрећу на хиљаде MySQL чворова, без обзира што је у питању релациона база. Разлог је у томе што друштвене мреже не користе MySQL за повезивање (енг. Joins), као ни комплексне упите који вуку више табела заједно унутар базе података. Постоје три различита нивоа података: први ниво је ниво базе података, који је у ствари примарно складиште података (ту је смештен MySQL); преко тога друштвене мреже користе Memchashed технологију кеширања; и на крају је веб сервер. На слици 6 је приказана архитектура друштвених мрежа.
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Слика 6: Архитектура друштвене мреже

Све већу популарност на друштвеним мрежама преузимају апликације. Апликације се дефинишу као мали програми или компоненте које се лако интегришу на профил корисника, једноставне су и доносе профит. Поједине апликације су званично креиране од стране неке друштвене мреже (нпр. догађаји - енг. Events, слике - енг. Photos), док су друге креиране од стране програмера који користе платформу друштвених мрежа (Shiu, Fong & Lam, 2010). Развојни принципи и политике (енг. Developer Principles and Policies) захтевају од апликација и сајтова да експлицитно траже дозволу за приступ корисниковим и информацијама корисникових пријатеља. По добијању дозволе, апликације могу да складиште информације које примају, али им није дозвољено да те информације преносе или користе за рекламирање без корисниковог пристанка.

3.4.1. Facebook

Од свих набројаних друштвених мрежа, тренутно је Facebook најпопуларнија и највећа на свету. Facebook је покренут 2004. године на Универзитету Харвард, од стране Марка Цукерберга (енг. Mark Zuckerberg), и налази се у власништву истоименог предузећа (Facebook, Inc.) које њиме управља (Cheung, Chiu & Lee, 2011). 

Facebook представља комбинацију сајта и апликација. Корисници имају могућност да креирају профиле са фотографијама, постављају информације о себи, својим интересовањима, контакт информације и др. Такође, корисницима је омогућено да комуницирају, са пријатељима или другим људима на мрежи, путем порука или чета. Корисницима се нуди могућност да изврше подешавања везана за приватност података и одаберу ко све и на који начин може да види делове њихових профила. Сајт је бесплатан за све кориснике, а приходе добија од оглашавања путем банера, апликација, игрица или Pay Per Click/Pay Pre View реклама (Shiu, Fong & Lam, 2010).
Апликације које су доступне корисницима из директоријума Facebook-а разврстане су у неколико категорија: бизнис, образовање, забава, породица и пријатељи, игрице и друго.  Неке од апликација је могуће користити само преко Facebook сајта, неке преко екстерних сајтова. Многе од њих су направљене само за мобилне уређaје, а друге могу да послуже и као десктоп апликације. Оваква архитектура, прилагодљива платформа, као и велики број развојних алата, пружа могућности коришћења и развоја апликација за свачије потребе и јако добре могућности коришћења ове друштвене мреже у едукативне и маркетиншке сврхе.

3.5. Big Data

Количина података која се чува у данашњем свету је у сталном експоненцијалном порасту. Свакодневно се ствара 2.5 квантилиона бајтова података. У свакој области глобалне економије дневно се појављује велика количина нових података. Институције чувају милијарде информација о својим клијентима и операцијама. Иновације нису могуће без велике количине тачних и ажурних података.

Милиони умрежених уређаја попут мобилних телефона, аутомобила и индустријских машина омогућавају лакшу детекцију, прикупљање, комуникацију и складиштење података. Ствара се база дигиталних података, који настају као нуспроизвод других активности. Социјалне мреже, паметни телефони и други мобилни уређаји су дозволили милионима људи широм света да учествују у стварању велике количине расположивих података. Растући обим мултимедијалних садржаја играо је главну улогу у експоненцијалном расту количине података коју треба складишти.
Аналитички део система за управљање односима са клијентима, као што је раније описано у раду, представља једну од основних компоненти у процесу прикупљања и обраде података. Анализом се уграђују чињенице у процес доношења одлука, доносе додатне вредности и обезбеђује детаљнији увид у податке о клијентима који су прикупљени. Један од начина за управљање подацима о понашању клијената и њиховим навикама представља пословна интелигенција (енг. Business intelligence). Пословна интелигенција подразумева широку категорију апликација и технологија за прикупљање података, нуди лак приступ подацима и експертску анализу за доношење пословних одлука. Основне компоненте пословне интелигенције су (Sauter, 2010): know-how (вештине и процедуре), know-who (ко може помоћи у решавању конкретног проблема),  know-what (структурно знање, узорци), know-why (дубља врста знања која помаже да се препозна и разуме шири контекст), know-when (осећај за тајминг) и know-where (осећај за место где је најбоље да се нешто уради). У друштвеном CRM систему, за обраду података препоручује се примена Big Data техника и технологија.
Израз Big Data (велика количина података) из софтверског инжењерства и компјутерских наука, описује сетове података који се повећавају тако брзо да над њима постаје отежано радити помоћу тренутно доступних алата за уређивање база података. Тешкоће обухватају: прихватање, складиштење, тражење, дељење, анализу и графички приказ (визуелизацију) података. Обрада велике количине података је отежана када се користе релационе базе података, јер захтевају софтвер који омогућава масивно паралелно рачунање на десетинама, стотинама, па чак и хиљадама сервера. Величина Big Data варира у зависности од капацитета институције која управља подацима. У неким институцијама, суочавање са стотинама гигабајта података може изазвати поновно размишљање о решењима за управљање подацима. За неке друге институције десетине или стотине терабајта података тек постају разлог размишљања о новим решењима. Подаци долазе из разних извора: порука на друштвеним мрежама, дигиталних фотографија и видео записа који се објављују на Интернету, евиденција трговине, итд (Manyika, Chui, Brown, Bughin, Dobbs, Roxburgh & Byers, 2011; Oracle, 2012).
За прикупљање, манипулацију, анализу и визуелизацију Big Data развијен је широк спектар различитих техника и технологија, које су настале као спој више области: статистике, информатике, математике и економије. Неке технике и технологије развијене су како би омогућиле приступ и разумевање подацима мање разноврсности и количине, али су успешно адаптиране, тако да се могу применити на веома велике скупове различитих података као што је Big Data.

Постоје многе технике за анализу Big Data које су засноване на различитим дисциплинама. Научници настављају да развијају нове технике и побољшавају постојеће, како би успели да што боље анализирају све веће скупове неповезаних података. Неке од Big Data техника су:

· А/Б тестирање - Техника у којој се контролна група упоређује са више различитих тест група у циљу да се открије које ће промене довести до задатог циља. Big Data омогућава да се изврши и анализира велики број тестова, осигуравајући да су групе за тестирање довољно велике да се могу открити велике статистичке разлике између контролних група. Када је потребно извршити више тестова истовремено, ова техника се назива А/Б/.../Н тестирање.

· Правило удруживања - Скуп техника за откривање веза између наизглед неповезаних података у великим базама података. Техника садржи велики број различитих алгоритама за генерисање и откривање могућих правила повезивања.

· Класификација - Процес организовања информација у категорије или класе, тако да се подаци могу јасније анализирати или разумети. Класификација представља скуп техника помоћу којих се може одредити у коју категорију сврстати нове податке, на основу података који су раније сврстани у одређене категорије. На основу јасно постављених хипотеза може се извући и објективан закључак.

· Кластер анализа - Статистичка метода за утврђивање релативно хомогених група објеката. Циљ кластер анализе јесте утврђивање хомогених група или кластера. Помоћу кластер анализе, групу која се добије класификацијом можемо поделити на одређени број кластера (скупина истоветних ствари). Ово је врста учења без надзора, пошто групе (кластери) нису унапред познате, већ настају у процесу саме обраде података.

· Crowd sourcing - Техника за прикупљање података од стране велике групе људи или друштвених заједница путем отвореног позива, углавном кроз умрежене медије као што је веб. Ово је врста масовне сарадње и пример коришћења веб 2.0.

· Стапање и интеграција података - Скуп техника које интегришу и анализирају податке из више различитих извора, у циљу развијања ефикаснијег и потенцијално прецизнијег начина за обраду података од начина који је развијен анализом само једног извора информација. Подаци са друштвених мрежа у комбинацији са ажурним подацима о продаји неког производа могу да покажу какав ефекат на продају и на купце има маркетиншка кампања за тај производ.

· Data mining - Процес откривања нових знања и информација из прикупљених података. Data mining користи најсаврeменије статистичке и математичке моделе за анализу података о пословању предузећа и његовим потрошачима, како би се открили потенцијални проблеми и шансе. Data mining се разликује од класичних статистичких метода по томе што се не одвија по унапред утврђеним правилима, већ показује креативност у анализи података и на тај начин може да открије нова, неочекивана правила. У data mining-у се једноставно поставља питање на које тражимо одговор, а његовим алгоритмима се препушта да дефинишу обрасце и пруже одговоре.

· Генетски алгоритми - Стохастички метод претраживања, који опонаша биолошки процес еволуције. Карактеристично за овај метод је што одржава већу групу могућих решења проблема, која се назива популацијом. Одабрана решења из популације се међусобно комбинују како би формирала нову генерацију решења која би потенцијално садржала боље потомке.

· Машинско учење - Подобласт вештачке интелигенције чији је циљ конструисање алгоритама и рачунарских система који су способни да се адаптирају на нове ситуације и уче на бази искуства. Главни циљ машинског учења је да научи да аутоматски препознаје сложене облике и да доноси интелигентне одлуке засноване на подацима.

· Неуронске мреже - Један од облика имплементације система вештачке интелигенције, који представља систем који се састоји од одређеног броја међусобно повезаних процеса или чворова. Значај неуронских мрежа је у томе што могу паралелно да обрађују податке, чије компоненте су независне једне од других. Неуронске мреже се користе у ситуацијама када нису позната правила према којима би било могуће довести у везу улазне и излазне податке из жељеног система. Неуронске мреже се не програмирају, већ тренирају тако да је потребно доста времена за њихово обучавање, пре него што почну да се користе. Могу се користити за препознавање облика и оптимизацију.

· Мрежна анализа - Скуп техника које се користе за откривање веза између на први поглед не повезаних чворова у графу или мрежи. У анализи друштвених мрежа се анализира повезаност појединаца у заједници или организацији. Апликације мрежне анализе могу да идентификују уска грла у информационим токовима неког предузећа.

· Оптимизација - Скуп нумеричких техника које се користе за реорганизацију сложених система и процеса како би побољшали њихов учинак према једном или више критеријума (нпр. трошкови, брзина или поузданост). Оптимизација се односи на проучавање проблема у којима се тражи максимизовање или минимизовање реалне функције, систематичким бирањем података из одређеног скупа.

· Анализа сегмената - Апликација за обраду језика, идентификацију и извлачење информација из текстуалног материјала. Кључни задатак анализе сегмената је да открије производ или његове особине које изазивају одређено мишљење код клијента и да утврди степен и снагу тог мишљења. Институције примењују анализу сегмената за анализу друштвених медија.
Број технологија за обраду, манипилацију, управљање и анализу Big Data је у сталном порасту. У наставку рада су дате неке од тих технологија:
· Велика табела - Добро дистрибуирани систем базе података изграђен на Google File System платформи. 

· Пословна интелигенција - Тип апликативног софтвера направљен за извештавање, анализу и презентацију података. Алати за пословну интелигенцију се често користе за читање података који су претходно смештени у Data Warehouse или Data Mart. Алати за пословну интелигенцију користиће се за прављење стандардних извештаја који се раде периодично, али и за приказивање информација у реалном времену.

· Касандра - Бесплатан систем за управљање базама података који је дизајниран за обраду огромних количина података на дистрибуираним системима. 

· Cloud computing - Развијање и коришћење рачунарске технологије на Интернету. Омогућава корисницима приступ технологији у виду сервиса и на тај начин апстрахује технологију и инфрaструктуру које су неопходне као подршка. Колекција или група умреженог хардвера, софтвера и инфраструктуре базиране на Интернету која помоћу Интернета као медијума за комуникацију и транспорт обезбеђује: хардвер, софтвер и мрежне сервисе крајњим корисницима (најчешће софтверским апликацијама).

· Data Mart - Подсет Data Warehouse, који се користи да обезбеди податке корисницима, обично преко алата за пословну интелигенцију. Data Mart ради са подацима који нису најажурнији. Подаци се преузимају из свих база података једне институције, структуирају се и систем их претвара у најпогоднији облик за корисника.

· Data Warehouse - База података специјализована за прављење извештаја. Подаци се сакупљају из оперативних база података, структурирају и смештају у Data Warehouse, одакле се уз помоћ алата пословне интелигенције генеришу извештаји.

· Дистрибуирани системи - Више рачунара који комуницирају преко мреже, а раде на проналажењу решења за исти проблем. Проблем је раздељен на више задатака, а сваки задатак решава један или више рачунара који раде паралелно.

· Hadoop - Бесплатан софтвер за обраду великих скупова података на дистрибуираним системима. 

· Релационе базе података - База података се састоји од табела и њихових релација, а подаци се чувају у редовима или колонама тих табела. Систем за управљање базама података складишти структуиране типове података.

· SQL (Structured Query Language) - Компјутерски језик за управљање подацима у релационим базама података.

· Визуелизација - Технологија визуализације се користи за креирање слика, дијаграма или анимација над подацима који су прикупљени обрадом Big Data. Ова техника заправо врши синтезу разултата до којих се дошло анализом података. 
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Слика 7: Big Data архитектура 
(Oracle, 2012)
4. РАЗВОЈ МОДЕЛА ЗА УПРАВЉАЊЕ ОДНОСИМА СА СТУДЕНТИМА У ЕЛЕКТРОНСКОМ ОБРАЗОВАЊУ

4.1. Пројектни захтеви

Данашњи студенти захтевају виши ниво приступа информацијама како оних које се тичу наставног материјала, тако и информацијама о својим достигнућима и могућностима за напредовање. Студенти захтевају да технолошки ресурси буду саставни део њихових образовних процеса (Krishnakumar & Jayakumar, 2009). Обавезе и мањак времена са којима се све више суочавају студенти и наставно особље, устаљене начине интеракције чине неодрживим због чега је класичан концепт управљања односима са студентима потребно унапредити. Најбоље организована институција ће бити неефикасна ако се фокусира само на клијенте. Најбитније је истовремено се фокусирати на активне студенте, бивше студенте, родитеље, пријатеље и све остале учеснике, јер се сваки контакт мора узети у обзир (Grant & Anderson, 2002).

У Лабораторији за електронско пословање на Факултету организационих наука спроводи се велики број курсева, како за основне и мастер студије, тако и за предмете са других катедри факултета. Рад Лабораторије се заснива на примени савремених метода и технологија и перманентним иновацијама. Практикује се комбинација класичног типа наставе у учионици и наставе уз помоћ информационо-комуникационих технологија (енг. blended learning). Алат за управљање курсевима (енг. Course Management System - CMS) и учењем на даљину који се користи у Лабораторији је Moodle LMS. Систем користе универзитети, школе и индивидуални инструктори ради креирања и унапређивања курсева помоћу веб технологија (Despotovic, Bogdanovic & Barac, 2009).
Начини комуникације који су заступљени у Лабораторији за електронско пословање између студената и наставног особља, али и између самих студената, су изузетно разноврсни. Осим класичног усменог контакта са наставним особљем, студентима је омогућено да успостављају контакт и помоћу информационо-комуникационих технологија. Комуникација се обавља путем електронске поште, онлајн форума, соба за четовање, итд. У циљу што квалитетније организације наставе, поред традиционалног начина организовања предавања, користе се и сви алати које нуди Moodle. Ту спадају (Despotovic, Bogdanovic & Barac, 2009): додавање и размена наставног садржаја, форуми, чет, онлајн квизови и тестирања, задаци, вики, речник, радионице, сакупљање и преглед додељених задатака, онлајн бележење оцена, вести и обавештења са курсева, као и најаве предстојећих дешавања.
Циљ рада је да се прикажу могућности примене мобилних сервиса и друштвених медија за унапређење система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Интеграција наведених сервиса у образовни систем пружиће додатне функционалности и значајно олакшати комуникацију наставног особља са студентима. 
4.2. Архитектура система за управљање односима са студентима у електронском образовању
Нова визија система високог образовања у коме се студент посматра као кључни елемент образовног процеса ствара шансе које укључују прилагођавање студентима и наставним методама, као и начине комуникације (Kumar, 2008). Систем за управљање односима са студентима ставља пред себе циљ који се односи на изградњу узајамно корисних односа и задовољење захтева студената. Прилагођавање система може довести до осетљивости стратегије, из разлога што док се ствара конкурентска предност и привлаче студенти, са друге стране могу постојати ограничења због трошкова прилагођавања. На образовним институцијама је да утврде да ли ће улагање у прилагођавање система обезбедити повратак средстава већи него што би се добио применом других стратегија које са собом носе сличну количину ризика (Buttle, 2009).

На слици 8 може се видети утицај система за управљање односима са студентима у образовној институцији (David, 2005). Уско грло комуникационих процеса у образовној институцији представља систем коме могу приступити наставници, студенти, и други корисници. Задовољство студената системом образовања који се примењује у образовној институцији у којој студирају позитивно утиче на однос који студенти имају према њој. Лојалност коју студенти исказују према образовној институцији се умањује или потпуно нестаје, ако се студенти одлуче да своје даље школовање (последипломске студије) не наставе у тој институцији. Незадовољство студената и недостатак лојалности могу настати као резултат недовољног интересовања образовних нституција за реаговањем на сугестије и мишљења које износе студенти.
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Слика 8: Утицај система за управљање односима са студентима у образовној институцији 
(David, 2005)
За успешну реализацију система за управљање односима са студентима у електронском образовању потребно је проћи кроз фазе које су приказане на слици 9. 
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Слика 9: Фазе реализације система за управљање односима са студентима у електронском образовању
(Thompson, 2011)
У систему за управљање односима са студентима образовне институције морају деловати проактивно. Визија система за управљање односима са студентима усмерава стратегију на изградњу и развој базе података о студентима. Ресурси и време које је потребно за реализацију процеса утичу на развој и унапређење система за управљање односима са студентима. Нејасни или не одговарајући подаци могу проузроковати застоје у процесима. Премда се искуство гради у складу са визијом, база података се мора правовремено и константно освежавати новим подацима до којих се долази на основу повратних информација од стране студената.
Као што је речено, подаци о студентима представљају битан фактор успешности система за управљање односима са студентима. Процес започиње прикупљањем података. Прикупљање података се сматра фазом истраживања која изискује највише материјалних и техничких средстава. Из тог разлога се у току извођења ове фазе мора водити рачуна о економичности и продуктивности процеса. Подаци се могу прикупљати применом различитих техника (научно посматрање, научни експеримент, научно испитивање, информатичка метода, метода анализе садржаја, метода студије случаја, итд). Систем контроле је значајан у овој фази како би се спречиле свесне и несвесне грешке од стране оних који податке прикупљају (Mihailović, 1999).  

Након што се подаци прикупе и складиште у базу, следи фаза обраде и анализе истих. Обрада се заснива на предмету и циљевима, а уједно представља припрему података за стадијум када ће они бити у могућности да провере постављене хипотезе. Многи аутори фазу обраде и анализе података посматрају као једно, а треба да нагласити да је смисао анализе података у уопштавању хипотезе (Mihailović, 1999). Када се подаци обраде и анализирају, по потреби се могу дистрибуирати даље и на крају се добијени резултати примењују у образовним институцијама. На образовним институцијама је да увиде који подаци имају значајну улогу за аналитичке и операционалне процесе. За утврђивање тих показатеља користе се метрике, као део архитектуре и портфолиа концепта.

Метрике система за управљање односима са студентима нису само мерила успешности већ представљају и повратни механизам за континуиран развој стратегија и тактика образовне институције. Метрике истовремено прате стратегију и мере успешност исте. У случају да образовне институције немају јасан увид у функционалност система, управљање није лако. Из тог ралога добро конципиран систем метрика повећава шансу образовне институције за добром синхронизацијом процеса. Одсуство неког од показатеља може се лоше одразити на резултате, комуникацију и задовољење захтева студената.

Значај и начин избора софтверског решења које ће образовна институција применити у систему за управљање студентима већ је објашњен у трећем поглављу.

У наредном делу рада анализирани су процеси за последипломске (Мастер) студије у Лабораторији за електронско пословање на Факултету организационих наука у Београду. Наставни процеси се у Лабораторији реализују применом класичног метода наставе и учења на даљину. На електронским курсевима, доступним студентима, изучава се материја из области пословних информационих система, Интернет технологија и Интернет маркетинга. Процеси који су од значаја за ово истраживање су (Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012):

· промоција последипломских (Мастер) студија, 

· пријем нових студената,

· реализација последипломских (Мастер) студија,

· одбрана завршног (Мастер) рада.

Промоција студија један је од најважнијих процеса система за управљање односима са студентима. У циљу промовисања последипломских студија коришћени су SugarCRM, званичан сајт факултета и друштвене мреже. Активности се спроводе кроз е-маил кампање, маркетинг активности, форум, Facebook страницу Лабораторије, YouTube канал, Андроид апликацију, итд. У табели која следи дат је детаљан опис метрика за процес промоције студија. 
	Атрибут перформанси
	Дефиниција
	SRM метрике

	Број интеракција на друштвеним медијима
	Конверзација представља број постова на блогу, дискусија на форуму, твитова и коментара на друштвеним мрежама. Обим је јака метрика када се мери током времена.
	Обим конверзација 

	Детаљне информације о корисницима
	Друштвени алати могу прикупити информације о месту пребивалишта корисника, полу и старости.
	Демографске метрике

	Утисци исказани кроз онлајн и офлајн дискусије
	Мери се бројем различитих извора који су повезани са темом и прегледа званичне веб странице.
	Домашај поруке

	Број коментара студената у вези образовне институције
	Фреквентност и квалитативна анализа у вези са изграђеним брендом који има образовна институција.
	Фреквентност


Табела 2: Метрике за процес промоције студија 
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
На слици 10 приказан је дијаграм секвенци за процес уписа студената на факултет.
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Слика 10: Упис студената 
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
Активности система за управљање односима са студентима, које се спроводе од стране Лабораторије, усклађују се са потребама образовне институције током уписа нових студената. Након што се подаци о пријему студената евидентирају на званичном сајту факултета и друштвеним мрежама, портал Лабораторије прикупља податке о онима који намеравају да студирају Мастер студије код нас. Подаци се складиште путем Leads модула у SugarCRM-у. Студентима коју су положили пријемни испит додељују се нове улоге у систему за управљање односима са студентима, тј. постају контакти у систему за управљање учењем.

На основу података о броју студената и наставника на одређеном курсу, формира се распоред активности (SugarCRM Activity). Информације са курса студентима стижу путем е-маила, а истовремено распоред је доступан на Moodle-у и званичној Facebook страници Лабораторије. Страница садржи основне информације о курсу и пружа студентима могућност да се ближе упознају са тематским областима које се обрађују на курсевима.

Детаљан опис показатеља везаних за процес пријема нових студената приказан је у табели 3.
	Атрибут перформанси
	Дефиниција
	SRM метрике

	Задовољство студената
	Занемаривање потреба, коментара и сугестија студената може се лоше одразити на образовну институцију и утицати на избор будућих кандидата.
	Сентименталност

	Финансијска позиција
	Образовне институције неким студентима пружају бенефиције.
	Капитал студената

	Број компанија партнера
	Број компанија које имају потписане уговоре о сарадњи са образовном институцијом.
	Пракса

	Удаљеност и брзина ширења информација
	Број различитих коментара на исту тему у одређеном временском периоду.
	Вирални аспект


Табела 3: Метрике за процес пријема нових студената 
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
Реализација курсева представља најкомплекснији процес у систему електронског образовања. Основне активности система за управљање односима са студентима у реализацији курсева су (слика 11): анализа интерактивности студената са системом електронског образовања, подстицање колаборације и комуникације између корисника система електронског образовања, распоред наставе, тестирање и оцењивање.
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Слика 11: Активности за реализацију курсева у електронском образовању 
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
Табела 4 пружа детаљан опис метрика за процес реализације студија.
	Атрибут перформанси
	Дефиниција
	SRM метрике

	Број приступа систему за управљање учењем
	Аутоматско прикупљање података са веб сервера о логовању на сајт.
	Учесталост коришћења система за управљање учењем

	Број постова на форуму
	Интерактивност између студената и наставника у Moodle LMS се мери бројем коментара, који исказују заинтересованост обе стране за добром комуникацијом и информисаношћу. 
	Учесталост интерактивности у Moodle LMS-у

	Број чланова групе
	Интерактивност између студената и наставника на друштвеним мрежама се мери бројем постова. 
	Учесталост интерактивности на друштвеним мрежама

	Просечан учинак
	Збир поена које студенти остваре на задацима и тестовима, доступним на курсевима Лабораторије. 
	Резултати студената

	Број студената који су положили испит
	Број студената који положе испит у сваком периоду тестирања. 
	Време испита

	Проценат студената који су положили испит
	Положили/пали
	Стопа пролазности на испиту


Табела 4: Метрике за процес реализације студија 
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
Процес одбране завршног (Мастер) рада одвија се кроз четири фазе које су приказане на слици 12.
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Слика 12: Процес одбране завршног (Мастер) рада
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
Табела 5 приказује кључне метрике које се односе на процес одбране завршног (Мастер) рада.
	Атрибут перформанси
	Дефиниција
	SRM метрике

	Број препорука од стране студената
	Број студената који су одбранили завршни рад код наставника или похађали наставу и полагали испите на његовој катедри.
	Добра репутација образовног процеса

	Задовољство сарадњом са наставником
	Доступност наставника за консултације и помоћ, као и препоруке за праксу и запослење.
	Стручност и расположивост наставника

	Број отворених могућности
	Проценат студената који су се запослили у струци након дипломирања.
	Запослење студената


Табела 5: Метрике за процес одбране Мастер рада 
(Vulić, Dadić, Radenković, Despotović-Zrakić & Bogdanović, 2012)
4.3. Модел инфраструктуре система за управљање односима са клијентима у електронском образовању 
Пружање и коришћење ресурса на Интернету представља концепт назван рачунарство у облаку (енг. cloud computing) (Sultan, 2010). Cloud computing омогућава приступ ресурсима на захтев и цео концепт је заснован на виртуализацији која пружа логичке а не физичке ресурсе. У зависности од типа инфраструктуре и физичких ресурса може бити развијена приватна, јавна, хибридна и комуникативна cloud инфраструктура (Srinivasa, Nageswara & Kusuma, 2009; Dong, Zheng, Yang, Li & Qiao, 2009). Три начина приступа cloud сервисима су (Costanzo, Assuncao & Buyya, 2009): инфраструктурни (енг. Infrastrуctуre as a Service - IaaS), платформски (енг. Platform as a Service - PaaS) и апликациони (енг. Software as a Service - SaaS).
Примена cloud computinga у образовним институцијама побољшава коришћење постојећих ресурса, као и поузданост и скалабилност софтверских алата у 
електронском образовању. Ако је систем преоптерећен проблем скалабилности може се решити додавањем нових физичких ресурса. Увођење нових ресурса подразумева пораст трошкова, и из тог разлога је потребно пронаћи друге начине за решавање проблема скалабилности и коришћење ресурса. Истовремени приступ заједничким ресурсима, један је од најважнијих проблема у коришћењу информационо-комуникационих технологија. Oсновни приступи у примени cloud computing инфраструктуре у систему образовања су приватна инфраструктура, јавна инфраструктура, и комбинација претходна два.

Компоненте модела за систем управљања односима са студентима у електронском образовању чине:

· сервиси за електронско образовање (систем управљања идентитетом, е-маил, систем за управљање учењем, систем за управљање документима (енг. Document Management System - DMS), систем за управљање односима са клијентима, пословна интелигенција, итд.); 

· софтверске компоненте (MS SharePoint Server, Moodle, Apache, MySQL, итд.); 

· мрежна и хардверска инфраструктура; корисници (студенти, наставно и ненаставно особље, итд.).
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Слика 13: Архитектура CRM модела образовне институције 
(Vulić, Despotović-Zrakić, Barać, Labus & Bogdanović, 2011)
Први корак у развоју и имплементацији приватног cloud-a у образовној институцији је усаглашавање рачунарских ресурса. Захтеви који се морају испунити су безбедност, кредибилитет и дистрибуција података. Систем за управљање виртуелном машином омогућава корисницима да одаберу жељену виртуелну машину, покрену и зауставе слику виртуелне машине (енг. image) преко веб интерфејса.
Примарни циљ у процесу имплементације приватне cloud инфраструктуре односи се на то да се клијентима обезбеди могућност за покретање виртуелне инфраструктуре, окружење и услуге. Систем за управљање процесом виртуелизације аутоматизује, координира и интегрише постојећа решења за умрежавање, складиштење, праћење и управљање корисницима. Виртуелне машине се смештају у репозиторијум слика и по потреби и захтеву клијената се могу премештати и покретати. Компонента система за управљање виртуелном машином омогућава скалабилност и поузданост имплементираних услуга на виртуелној машини. Слој приватног облака који омогућава приступ инфраструктури виртуелне машине обухвата: драјвер за креирање, контролу и праћење виртуелне машине (енг. Virtual Machine Manager - VMM); драјвер за пренос, дуплирање, уклањање и креирање слика виртуелне машине; драјвер који контролише и прати не само виртуелне машине, већ и друге перформансе хардвера.
Безбедност система и радног окружења се не смеју занемарити. Физичка безбедност која чини систем отпорним на нападе који су креирани на виртуелној машини захтева поделу између физичког окружења и виртуелне машине. Приступ виртуелном окружењу омогућен је једино са виртуелне машине која је повезана на физичко мрежно окружење. Систем је заштићен од неовлашћеног приступа употребом заштитног зида (енг. firewall) који спречава комуникацију између виртуелних машина у виртуелним мрежама.

У развоју приватног cloud окружења, имплементирани су следећи софтверски алати: оперативни систем - Centos 5.6 64-битни; Xen - хипервизор; OpenNebula 3.0 - за опоравак система неопходан је дистрибуирани системски фајл који има утврђен праг толеранције за квар система, и реализује се кроз дуплирање података на различитим физичким машинама; систем за управљање инфраструктуром; Moosefs - дистрибуирани систем датотека; Moodle 1.9 LMS и Sugar CRM. Коришћењем модела са слике 14 систем постаје агилнији, јер је могуће пренети виртуелну машину на било који други хардвер и добити боље перформансе и брже време одзива оперативног система и апликација. Поменута унапређења не стварају сметње корисницима који су у том тренутку повезани на одређену виртуелну машину.
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Слика 14: Cloud computing модел електронског образовања 
(Vulić, Barać & Bogdanović, 2011)
4.3.1. Систем за управљање односима са студентима као SaaS на cloud computing инфраструктури у електронском образовању
Развијена cloud computing инфраструктура коришћена је у научно-наставним процесима на Факултету организационих наука. Сви наставни курсеви у Лабораторији за електронско пословање на Факултету организационих наука се реализују преко система (портала) који комбинује различите информације из више извора и пружа могућност приступа многим апликацијама (Barać, Bogdanović, Milić, Jovanić & Radenković, 2011). Наставни портал представља тачку приступа свим релевантним информацијама, ресурсима и апликацијама које се примењују у процесу учења. Основни захтеви који се постављају пред њега су: 
· обезбедити студентима једноставан приступ различитим информацијама и услугама; постојање отворених линија за интеракцију заједница; 
· омогућити наставном особљу, студентима и свим осталим корисницима размену информација за заједничке класе активности;

· обезбедити образовним институцијама потребне алате за увођење иновација у наставне активности;

· користити једно конзистентно веб радно окружење или презентовати информације из различитих извора.

Примарна улога портала у овом истраживању је интеграција компоненти система за управљање односима са студентима са системом за управљање учењем. Постојећи систем за управљање учењем на даљину унапређује се додатним функционалностима за комуникацију и интеракцију, организовање и аутоматизацију процеса, управљање информацијама, филтрирање, итд.
4.3.2. Евалуација решења 

Евалуација развијеног решења ће бити разматрана у односу на следеће критеријуме:

· Ефикасност и ефективност система за управљање односима са студентима,

· Задовољство студената и наставника,
· Могућност поновног коришћења,
· Флексибилност и екстензивност,
· Ниво адаптивности,
· Интегрисаност компонената.
5. ЗАКЉУЧАК
У приступном раду су анализирани главни проблеми и предложено је решење за имплементацију система за управљање односима са студентима у електронском образовању. Дефинисан је појам управљања односима са студентима, кључне карактеристике, одговарајући модели и архитектура. Примарни циљ је интеграција различитих компоненти и сервиса управљања односима са студентима у електронско образовање како би се обезбедила квалитетна и ефикасна адаптација система. Детаљно су приказани сервиси и модели који се примењују у адаптацији. 

У експерименталном делу рада биће пројектован и имплементиран систем за управљање односима са студентима у процесу електронског образовања, у оквиру ког ће бити реализовано тестирање и мерење релевантних параметара од утицаја на ефикасност овог система.

Услед комплексности процеса у електронском образовању, до сада није било много радова који су са методолошког аспекта, као и са аспекта изградње система за управљање односима са студентима, истраживали ову област. У том смислу материја изложена у приступном раду има посебну вредност. 

Резултати истраживања на овом приступном раду и докторској дисертацији биће објављени у часописима међународног значаја и саопштени на научним скуповима у земљи и иностранству.
5.1. Доприноси приступног рада и очекивани доприноси докторске дисертације
Најзначајнији допринос овог рада ће бити развој модела управљања односима са студентима у електронском образовању. Као финални резултат истраживања биће интегрисан систем за управљање односима са студентима у портал који представља бек-енд система електронског образовања и место за размену информација, и обезбеђује висок ниво адаптивности образовних процеса.
Сервиси за управљање односима са студентима ће бити интегрисани у систем за учење на даљину што ће омогућити студентима самостално дефинисање садржаја и окружења на персонализованом делу портала према сопственим потребама и жељама. Имплементиран систем за управљање односима са студентима пружиће могућност прилагођавања логике и портала свих учесника у образовном процесу променљивим захтевима и интересовањима студената, као и понуда садржаја који су интересантни студентима, селектованих на основу историје анализе интересовања самих студената.
Систем за управљање односима са студентима ће допринети вишем нивоу квалитета образовног прoцеса, и бити прилагођен специфичним условима образовања код нас, тако да се може једноставно имплементирати на постојећим open source системима за онлајн учење, као што је Moodle. Систем ће бити коришћен у организацији и реализацији наставе у оквиру Лабораторије за електронско пословање на Факултету организационих наука у Београду.
Рад на овом приступном раду резултоваће и низом стручних доприноса од којих су најважнији: анализа примене сервиса и модела за управљање односима са студентима у електронском образовању, преглед и анализа софтверске инфраструктуре неопходне за имплементацију сервиса за управљање односима са студентима у образовни систем, примена постојећих и реализација нових алата за персонализацију електронског учења.
Истраживање проблематике управљања односима са студентима у електронском образовању, са становишта друштвене корисности може имати вишеструке импликације:

· резултати истраживања помоћи ће да се анализира проблематика даљег увођења и интеграције сервиса за комуникацију, као и свих осталих компоненти образовног процеса,

· резултати истраживања ће допринети да се прецизније одреде потребни временски, материјални и људски ресурси потребни за успешно извођење процеса имплементације система за управљање односима са студентима у електронском образовању,

· резултати истраживања помоћи ће да се детаљније утврде захтеви који се постављају пред будуће пројекте развоја система за управљање односима са студентима,

· резултате истраживања могу користити и други образовни системи заинтересовани за развој и прилагођавање система комуникације са студентима.

Научни допринос рада се огледа у:

· формалном опису модела и метода развоја система за управљање односима са студентима у електронском образовању,

· систематизацији и детаљној анализи имплементације и интеграције сервиса за управљање односима са студентима у електронском образовању,

· развоју модела метрика и индикатора мерења перформанси система за управљање односима са студентима у електронском образовању. 

С обзиром на актуелност теме и чињеницу да велики број образовних институција организује образовни процес преко Интернета, могућности примене резултата истраживања су велике. Архитектура система ће омогућити имплементацију прилагодљивих, флексибилних, интегрисаних и безбедних решења.

5.2. Динамика даљег истраживања

У следећој табели приказане су кључне фазе и задаци даљег истраживања током израде докторске дисертације.

	
	ФАЗА
	ЗАДАТАК
	МЕТОДЕ, ТЕХНИКЕ, СТАНДАРДИ

	1.
	Анализа постојећег стања и досадашњих резултата истраживања
	Прикупљање информација у циљу анализе постојећег стања и досадашњих резултата у примени система за управљање односима са студентима у области електронског образовања.
	- Претраживање база података 

- Претраживање стручне литературе 

- Претраживање Интернет ресурса 

- Студије случаја 

	2. 
	Предлог модела
	 - Систематизација и анализа постојећих модела који дају решење за управљање односима са студентима у електронском образовању 

 - Моделирање процеса у систему за управљање односима са студентима.

 - Дизајн модела процеса система за управљање односима са студентима.
	- Претраживање база података 

- Претраживање стручне литературе 

- Претраживање Интернет ресурса 

- Студије случаја

- Алати за моделовање пословних процеса

	3.
	Развој модела
	- Анализа постојећих модела

- Развој методологије за интеграцију система за управљање односима са студентима, система за учење на даљину, мобилних сервиса и друштвених медија.
	- Методе пројектовања 

- UML

	4. 
	Развој методологије
	· Планирање

· Пословна анализа (дефинисање захтева, анализа података)

· Дизајн (дизајн система, дизајн мобилне апликације)

· Пројектовање

· Имплементација

· Унапређење
	- Методе пројектовања система за управљање односима са студентима у електронском образовању

- Аналитичко-дедуктивна метода

- Стандардне статистичке методе

- Методе пословне интелигенције

	5.
	Постављање хардверско - софтверске инфраструктуре
	· Инсталација и конфигурисање инфраструктуре за систем за управљање односима са студентима у електронском образовању

· Интеграција са мобилним сервисима
· Интеграција са друштвеним медијима 
	· Sugar CRM

· Moodle LMS

· Cloud computing

· Андроид платформа

· Друштвени медији

	6.
	Дизајн решења
	· Дизајн система за управљање односима са студентима

· Дизајн мобилних сервиса

· Дизајн друштвених мрежа

· Дизајн извештаја

· Дизајн система метрика и кључних индикатора перформанси
	· Методе дизајна система за управљање односима са студентима

· Методе креирања корисничких профила

· Методе израде апликација у cloud computing окружењу

· Методе имплементације мобилних апликација

	7.
	Примена модела за управљање односима са студентима у електронском образовању
	· Тестирање и имплементација развијене методологије и модела

· Имплементација система за управљање односима са студентима у електронском образовању 

· Анализа резултата примене и корективне мере
	· Методе управљања односима са студентима

· Методе креирања и управљања електронским курсевима

· Верификација и валидација

	8. 
	Закључак
	 - Анализа предложеног решења

 - Предлог будућег истраживања
	- Анализа

- Синтеза
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5.3. Оквирни садржаја докторске дисертације

1. Увод

· Дефинисање предмета истраживања

· Циљеви истраживања

· Полазне хипотезе

· Методологија истраживања

· Структура и организација рада

2. Управљање односима са клијентима

· Појам и дефиниција

· Класификација система за управљање односима са клијентима

· Архитектура и анатомија система за управљање односима са клијентима

· Процеси и фазе у систему за управљање односима са клијентима

· Имплементација стратегије система за управљање односима са клијентима

· Улога и значај софтвера за имплементацију система за управљање односима са клијентима

· Персонализација и систем за управљање односима са клијентима

3. Управљање односима са студентима у електронском образовању

· Појам и врсте електронског образовања

· Информационо-комуникационе технологије у електронском образовању

· Комуникација са студентима у електронском образовању

· Решења за управљање односима са студентима у електронском образовању

4. Развој модела за управљање односима са студентима у електронском образовању

· Анализа постојећих система

· Архитектура система за управљање односима са студентима у електронском образовању 

· Моделовање инфраструктуре

· Моделовање пословних процеса

· Интеграција сервиса и апликација

5. Имплементација и примена развијеног модела

· Пројектни захтеви

· Пројектовање и имплентација решења

· Анализа постигнутих резултата

· Тестирање система

· Анализа имплементираног решења

6. Научни и стручни доприноси

7. Будућа истраживања

8. Закључак
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7. ОСНОВНИ БИОГРАФСКИ ПОДАЦИ О КАНДИДАТУ

Марко Вулић рођен је 1985. године у Београду. Основну и средњу школу завршио је у Београду. Дипломирао је на Факултету организационих наука  (смер - менаџмент) 2009. године са просечном оценом 8,45. Одбранио је дипломски рад под називом: “Улога 
е-банкинга у унапређењу финансијских услуга банака“. Дипломске академске - мастер студије, смер Електронско пословање и управљање системима, уписао је на Факултету организационих наука школске 2009/10. године. Завршни (Мастер) рад под називом “Примена мобилних сервиса за унапређење CRM концепта система електронског образовања“ одбранио је 2010. године са оценом 10 (десет). Просечна оцена остварена на мастер студијама је 10 (десет). Докторске студије, смер Eлектронско пословање, уписао је на ФОН-у 2010. године. Тренутно је студент друге године докторских студија. Положио је свих девет, програмом предвиђених, испита на докторским студијама са просечном оценом 10. Од прве године докторских студија прима стипендију Министарства просвете и науке Републике Србије за младе истраживаче - докторанте.

Након завршетка студија Марко Вулић је ангажован као демонстратор од стране Лабораторије за електронско пословање и управљање системима на Факултету организационих наука за извођење вежби из предмета:

· Електронско пословање (од школске 2009/10. године), 

· Симулација и симулациони језици (од школске 2011/12 године), као и изборном предмету: 

· Интернет маркетинг (од школске 2009/10 године).

Списак радова

Током досадашњег ангажовања на факултету Марко Вулић је објавио више радова у земљи и иностранству и учествовао на више међународних и домаћих скупова и конференција.

Радови објављени у часопису међународног значаја:

1. M. Vulić, J. Dadić, B. Radenković, M. Despotović-Zrakić, Z. Bogdanović, Social CRM metrics in e-education, Metalurgia International, No.7-2012, pp.205-211, ISSN 1582–2214, SCIЕ листа, импакт фактор за 2010=0.154, (M23).

Радови у часопису националног значаја:

1. M. Vulić, M. Ranković, V. Vasković, Metodološki pristup procesu zaštite sistema 
e-plaćanja, InfoM, Časopis za informacione tehnologije i multimedijalne sisteme, br. 35/2010, str. 12-18, Beograd, 2010, ISSN: 1451-4397, UDC:37.018.43:004.738.5, M52.
2. M. Vulić, A. Labus, A. Milić, Primena mobilnih servisa za unapređenje CRM koncepta sistema elektronskog obrazovanja, InfoM, Časopis za informacione tehnologije i multimedijalne sisteme, br.39/2011, str. 55-60, Beograd, 2011, ISSN 1451-4397, UDC 37.018.43:004.738.5, M52.
3. A.Labus, A.Milić, M.Vulić, Uvođenje edutainment aktivnosti za unapređenje 
e-učenja, InfoM, Časopis za informacione tehnologije i multimedijalne sisteme, br.40/2011, str. 51-58, Beograd, 2011, ISSN 1451-4397, UDC 37.018.43:004.738.5, M52.
Рад у зборнику симпозијума међународног значаја:

1. B. Radenković, M. Despotović-Zrakić, A. Labus, M. Vulić, Enhancing e-education process with social networking, SED 2011, 4th International Confrence Science and Higher Education in Function of Sustainble Development, Proceedings on CD, October 7-8, 2011

2. B. Radenković, M. Despotović-Zrakić, A. Labus, M. Vulić, Marketing of Educational Institution on Social Networks, International Scientific Conference: Digitalisation of Cultural and Scientific Heritage, University Repositories and Distance Learning, Proceedings of abstracts, 30 September – 02. October 2011, editori: Aleksandra Vraneš, Ljiljana Marković

3. M. Vulić, M. Despotović-Zrakić, D. Barać, A. Labus, Z. Bogdanović, Customer relationship management in e-education, Social responsibility in 21st century, Slovenia 2011, pp. 460-472, Zbornik radova, Viera Žuborova, Diana Camelia Iancu, Uroš Pinterič (editors), Založba Vega, Ljubljana, ISBN 978-961-93138-1-7.

4. A. Labus, Z. Bogdanović, M. Vulić, B. Radenković, M. Despotović-Zrakić, Application of social networks in education, Social responsibility in 21st century, Slovenia 2011, pp. 423-442, Zbornik radova, Viera Žuborova, Diana Camelia Iancu, Uroš Pinterič (editors), Založba Vega, Ljubljana, ISBN 978-961-93138-1-7.

5. M. Vulić, D. Barać, Z. Bogdanović, CRM as a Cloud Service in E-education, 19th Telecommunications Forum (TELFOR), Beograd, Proceedings on CD, November 2011, pp. 1470-1473, ISBN: 978-1-4577-1498-6, IEEE Catalog Number: CFP1198P-CDR, M33

6. Z. Bogdanovic, D. Barac, A. Labus, K. Simic, M.; Vulic, Student Relationship management in the cloud, Proceedings of 6th Imternational Technology, Education and Development Conference (INTED 2012), Spain, Valencia, 2012, pp 1079-1088, L. Gomez Chova, A. Lopez Martinez, I. Candel Torres (eds.) ISBN: 978-84-615-5563-5
7. M. Vulić, J. Dadić, K. Simić, Đ. Mazinjanin, A. Milić, CRM e-government services in the cloud, 1st annual Governance in (post)transition conference, 12-14. april 2012, Otocec, Slovenia.
8. A. Labus, K. Simić, M. Vulić, M. Despotović-Zrakić, Z. Bogdanović, An Application of Social Media in eLearning 2.0, In Proceedings of the 25th Bled eConference eDependability: Reliable and Trustworthy eStructures, eProcesses, eOperations and eServices for the Future, 17-20. jun 2012, Bled, Slovenia, pp. 557-572.

9. K. Simić, M. Vulić, A. Labus, D. Barać, Developing service-oriented application for the educational cloud, In Proceedings of the 25th Bled eConference eDependability: Reliable and Trustworthy eStructures, eProcesses, eOperations and eServices for the Future, 17- 20 Jun 2012, Bled, Slovenia, pp. 324-332.
Радови у зборницима симпозијума националног значаја:

1. M. Vulić, M. Ranković, V. Vasković, Problemi upravljanja identitetima na Internetu, XVII Međunarodna konferencija YU INFO 2011, Kopaonik, 06-09. mart 2011, М63.


2. A. Labus, M. Vulić, D. Barać, Z. Bogdanović, V. Đorđević, Primena koncepta učenja kroz igru u Moodle sistemu za upravljanje učenjem, E-trgovina, Palić, 06-08. april 2011, М63.
3. M. Vulić, A. Labus, K. Simić, Unapređenje SRM koncepta primenom social cloud servisa, 
E-trgovina 2012, Palić, 25-27. april 2012, М63.

4. A. Labus, K. Simić, M. Vulić, Unapređenje procesa e-obrazovanja primenom društvenih medija, E-trgovina 2012, Palić, 25-27. april 2012, М63.

5. K. Simić, M. Vulić, A. Labus, Unapređenje obrazovnog procesa primenom mobilnih cloud computing servisa, E-trgovina 2012, Palić, 25-27. april 2012, М63.


6. M. Vulić, A. Labus, M. Despotović-Zrakić, Implementation of CRM Concept in 
E-education, Zbornik radova na CD-u sa XIII međunarodnog simpozijuma SymOrg 2012, str. 601-607, 05-09. jun 2012, Zlatibor, ISBN 978-86-7680-255-5, М63.

Учешће на стручним пројектима

На Факултету организационих наука учествује као члан пројектног тима у пројекту: 

1. Пројекат “Примена рачунарске технике у експерименталној физици чврстог стања“, Министарство просвете и науке Републике Србије, 2010.
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