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Pe3ume

[{uss oBoOr pajaa je Aa 00jacHU T0jaM KOHIIETITA YIIPaBJhamkha OJTHOCOM Ca KYIIINMa Kao
W 3Ha4a] MPHMEHE OBOI KOHIICNTa Ca acleKTa eJIEKTPOHCKOT TIOCIOBama, Kao jesa
CaBPEeMCHHX IIOCIIOBHUX Tporeca. [loceOHa mnaxma je mocBeheHa ycimoBuMa Koje je
HEOINMXOJHO WCIIYHUTH Paad YCICIIHE HMIUIeMeHTaluje kounenra ,,CRM“-a. Konment
,CRM“-a he Outm oOjammeH HaBohewmeM W oOjammaBameM came nedunuimje ,,CRM“-a,
HETOBE CTPYKTYpe, HAYMHA UMIUIEMEHTAIIN]e, KA0 W OCBPTOM Ha KYIIIa M HErOBO IMOHAIIAKE
npe, y TOKy U HaKOH mpolieca Kynomnpoaaje. Takohe he 6utu nmpukasaHu NpakTUYHA IPUMEPH
yCIENIHe W HeycCIenHe uMiiemenTanuje ,,CRM™ konrenTa.

Kibynne peun:

ynpaBjbamkbe oaHocoM ca kymuuma (,,CRM®), kyman, WMIUIEeMEHTaldja, OpraHu3alldja,
,e-CRM", Tpxucte, copTBEepH, KOHKYPEHIIH]a.

Summary

The aim of this paper is to explain the term of the managing concept through the
relationship with customers, so as the importance of application of the concept in terms of
e-business, as a part of modern business processes. Special attention is paid to the conditions
which need to be fulfilled for successful implementation of the concept of CRM. The concept
of CRM will be explained by specifying and clarifying the definition of CRM, its structure,
methods of implementation, and focus on the customer and his conduct before, during and
after the process of buying and selling. The practical examples of successful and unsuccessful
implementation of the CRM concept will be also shown.
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customer relationship management (CRM), customer, implementation, organization, e-CRM,
the market, software, competition.
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VYnpasibame 0JHOCOM ca Kynnuma — ,,CRM*

YBog

[Husp oBor pama je nma oOjacHM 3Haya] NpUMEHE, Ka0 M caM I10jaM KOHIIENTa
yIpaBibamba 0JHOCOM ca Kymmuma, (“Customer Relationship Management — CRM ), ca
acIieKTa eJIEKTPOHCKOT TTOCIIOBamka, Kao JIejla CABPEMEHHX ITOCIOBHHX IPOIIECa.

Konnentr ,,CRM*“-a he Outu o0jactheH HaBohemeM M 0O0jalImbaBambEeM came
nedunnnmje ,,CRM“-a meroBe cTpykType, HauMHa UMIUIEMEHTAIM]€ KA0 H KPO3 OCBPT Ha
Kylila U BEroBO TOHAIIame Mpe, Y TOKY M HAKOH Tpoleca Kymnomponaje. Takohe he
»CRM*® Outn ofjanimeH W MpHKa3aH Kpo3 MPAaKTHYHE MPUMEPE YCTCIIHE U HEyCIEeNTHe
umiuiemenranyje ,,CRM* konmenTa.

VY NmpBOM MOTJIaBJbY HANpaBJbEH j€ OCBPT HA MOCTOjame M MMOHAIIAE M0 MPAaBIINMA
camor ,,CRM*“-a y npakcu jou y anexoj IpoIuIoCTH KO Tpropaua u 0aHKapa, a 3aTUM je
HaBEeJICH ¥ Pa3BOj KOHIIETITA YIPaBJbarka OJHOCOM Ca KylIuMa TOKOM T'ONHA.

Y napyrom moriasiby yBeneH je mojam ,,CRM®“-a m nmate cy merose aeduHUIIM]E.
OGjammena je mpobiemaTuka npeBohemwa uspasa ,,Customer Relationship Management —
CRM*, HaBeieHU Cy W TIOjallllbeHU IIMJbeBU KoHuenTa ,,CRM“-a u objammena je yiora
»CRM*“-a y ocTBapemy NpUMapHOT IHJba CBAKE KOMIaHU]e-oBehame T00UTH.

Tpena rnaBa objammaBa yHyTpallllby U CIIOJbALIY CTPYKTYPY YIpaBjbamba OJIHOCOM
ca KynuuMma W ofjammaBa mojmose ,,E-CRM“-a u ,,E-comerce™ u mpukasyje HUXOB
3Ha4aj 3a yCIenHy uMIuieMenTanyjy ,,CRM*“-a.

VY 4eTBpTOj TNaBU Maxma je mocBeheHa MMIIEMEHTAIM]U KOHIENITA M HEOMXOIHUM
OpraHu3allMOHUM MIPOMEHaMa Yy KOMIaHUjU YKOJIMKO 3eIuMo Ja koHient ,,CRM“-a Oyne
YCHENTHO UMIUIEMEHTUPaH. YBEICH je M 00jammbeH nojaM (OKYCHHUX Tadaka CTpaTeruje
KOMITaHUj€ U TIpHKa3aHa jé BaXXHOCT CErMEHTAllfje Kylala y camoj MMILIEMEHTAIU]H.
OGjammenu cy KJbydHU (aKTOPH YCIICITHE UMIUIEMEHTAIM]e U MPOIEC UMIUIEMEHTAIIH]e
je mozesbeH y Tpu ¢asze U cBaka ¢asza IeTaJbHO je IpoaHaIH3UpaHa.

VY metoj 1i1aBu HampaBJbeH je OCBPT Ha Tpxkucre ,,CRM® codrepa. CiomeHyTH CY
HajBehu nmpu3Bohaiy ca OCBPTOM Ha BHMXOB pa3Boj y 3aAUX JIBAIECET FOJUHA.

[lecra rnaBa je mocBeheHa Kymily W EKETOBOM IMOHAIIAKEM IIPE, 32 BpEME U IOCIe
npoleca KyNnmoBHHE, a y CeIMOj TIJaBH Cy JaTh TNPUMEpPH YIelNIHe U HeyCIEeIIHe
uMmiiementanuje ,,CRM“-a uw Ha Kpajy je TNpuKa3aH W HUBO pPa3BHJCHOCTH |
3actymibeHoctH ,,CRM* konnenta y CpOuju.
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1. 3Ha4aj u pa3Boj 0jiHOCA ca KyIIuMa

VY mponutocty Cy MOCIOBHH JbyaH (TProBIiv, OaHKapH) 3HAIW Ja OpPraHu3yjy CBOj MOCao
ca IIMJbEM Jia KyNUU WIA KOPUCHHUIM HUXOBUX yciayra Oyay IITO 3aq0BOJbHHjU. OHH Cy
3HAJIM Jla Pa3JIUKY]y CBOj€ BOXXHMjE KJIMJEHTE ca KOjUMa Cy YECTO IMOCJIOBAJIA O/ OHUX Mamkbe
BaXHUX, U YIPaBO 300T TUX PA3IUUYUTOCTH, PA3IUYUTO Cy CE MOCIOBHO OJHOCHIIM IpeMa
BUMa U HACY CBUMA IOjeAHAKO TOKIAmhAIN MaXKbY. [3]

[To mMunubemy ncuxojora ocaMmjeceT IMpoleHaTa yclexa Koje umare y >KUBOTy Ouhe
oJpeheHo KBAJUTETOM BallMX OJHOCA Ca APYrMMa. Tako M CBU YCIECH y MPOJajH, a CaMUM
THUM U yCIecH jemHor npeny3eha he OuTH 3acCHOBaHM Ha KBaJIMTETY OJHOCA KOjU OHO MMa ca
KJIMjCHTHMA.

300r CIOXKEHOCTH NPOM3BOJA WM YCIyre, KIUjeHTH OOMYHO HHCY y CTamy Ja
HampaBe TauHy MPOIIEHY OHOTa IITO C€ Mpojaje. 3aTo HHXOBa MPOIIEHA 3aBHCH OJ1 TOTa KaKo
ce ocehajy KOMyHUKaIMju ca mpojaBieM. Tako Aa 3a BechuHy Kymnara OJHOC ca MPOJaBIeM
3ay3uMa BpPJIO BaKHO MeCTO y (hopMUpamy KOHAYHE MPOIeHe Tporn3Boaa wim yciyre. OmHoc
ca KyIIIEM je, TOCMaTpaHO U3 HEKUX aclekara, MHOTO Ba)KHUJU HETO MPOM3BOJ MM YCIyra
camu 110 ceou.[4]

300r cBera oBOra yCHOCTaBJbalkh€ M HErOBambE OJHOCA Ca KyIIMMa TOKOM BpEMEHa
MOCTajasio je cBe BakHHUje. Pa3B0j MHTEpHETA U TEXHOJIOCKH Pa3BO]j YOIIIITE, TOMPUHENH CY Ja
ce OJHOCH ca KyTNIHUMa CTBapajy, oJpxaBajy U yHanpel)yjy Ha MHOTO epukacHuju HaunH. CBe
OBO j€ JIOBEJIO | JI0 HacTajara HOBUX 3aKOHA TPXKHCTA KOj€ j€ MCTO TaKO Paciio U pa3BHUjalio ce
TOKOM BpeMeHa. TpXullTe je BpeMEHOM TIJI00anu30BaHO M 300r TOra je W TpP)KUCHA
‘yTaKMHIIA® TTOCTajaja CBE KyCTpHja.

CBe oBe OKOIJIHOCTH Cy JIOBEJIE JI0 pa3BOja HOBOT KOHIIENTa, a MOKEeMO clioboaHo pehu
u HoBe (pritozoduje MapkeTnHra. PaHuje cxBaTame MapKETHHTA j€ y NMPBU IUTAH WCTUIIAIIO
OTKpHUBame MmoTpeda Kymama 1 3aJJ0OBOJbCHE THX KyMUeBUX MOTpeda, JOK HOBH KOHIICTIT Kao
OCHOBY y3HMMa HCTHIIak-€¢ BPEIHOCTH y TIPBH TUIaH. M TO He BpeAHOCTH Koja ce popMupa Kao
panuje, y camoMm rmpeny3ehy 3axBasbyjyhu BHCOKO] TE€XHOJOTHjU U JAPYTHMM KBaJHUTETUMAa
nmpous3BoAa, Beh ce kpehe on cTaBa na je Kymar Taj KOJU j€ JeIMHO KOMIIETCHTAaH J1a IO
YTHULAjeM pa3IMLIUTHX (akTopa CyOjeKTUBHO OJIpEeIH BPEAHOCT OMIIO KOT IPOM3BO/IA.

Kymanm y HOBO] MapkeTuHr ¢uino3oduju mocTaje MOCIOBHU MapTHep mpemysehy u
MEHAIIMEHT mpeny3cha HacToju Aa ca BHUM W3rpaju AYTOpPOYHHU MOCIOBHHM oxHoc. OBakBa
¢mnozoduja ymnpaBibama oaHOoca ca kKynmuma HasuBa ce ,,CRM (Customer Relationship
Management)* ¥ OHa je mocTaja KJbyd CBUX CBHX MAapKETHHI MpOIlECa jeJHOI CaBPEMEHOT
npeny3eha. Yrpasibame 0JJHOCHUMA Ca KyIIIUMa 3ay3UMa CBE 3HAYajHH]e MECTO Y IMOCIIOBHUM
CTpaTerrjama KoMmmanuja. [5]
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2. ,,Customer  Relationship =~ Menagement-CRM*-  mnpeBon,
CTPYKTYypa, IINJbEBU, KOHIIEIT, Ie(PUHUIIN]a U 3HAYA]

2.1. Ilpemon ,,CRM*-a

VY papoBuma pazmmuutux aytopa ,,(CRM) Customer Relationship Management* ce
IIPEBOAM Ha pasznuuure HaunHe. Hamme, peu “customer” ce y 3aBHUCHOCTH OJ ayTopa ce
IPEeBOJU Kao IMOTpocay, Kymall, KOPUCHUK WU KJIMJeHT. Y CBakoOM cllyuyajy MpeBeJeHO Ha
CPIICKHM je3HK peu ‘“‘customer” o3HauaBa HEKOI' KO KOPUCTH HEKH MPOU3BOJ WU ycnyry. Y
OBOM pajly KopucTrHheMo ped Kyrail Kao MPEeBOJ CHIJIECKe pelu “ customer .

2.2. Konmenr ,,CRM*“-a

Konnent ,,CRM“-a je, moxxemo pehu, Hactao HaJOTpagmOM M TPOAYOJEUBAEM
“relationship marketinga” . Haume, y ognocy Ha “relationship marketing” ,,CRM* MHoro
nyOJbe aHanmm3upa mpoOJeM JyropodHux oaHoca ca kymmem. ,,CRM® y cBojoj aHamm3u
cariefaBa CBE €IIEMEHTE OJ YCIIOCTaBjbalkba OpPraHU3allMOHE CTPYKType U  OCTaJIHX
NPETIOCTaBKU pa3Boja npemy3eha, mpexo mociaoBHE KyAType, Ia CBE JI0 CaMUX Iporpama 3a
yCHOCTaB/bakhba TYTOPOUYHUX OJHOCA, AOK ce ,relationship marketing® 3angp3aBa camo Ha
KOHKPETHHM  TpOTpaMHMa  yCIIOCTaBJbakba  OYTOPOYHHX  OxHOca  (KOMYHHUKaIyja,
IpUIIarojjaBame MOHyAe, POrpaMm JI0jaTHOCTH, KOMYHHKaIMja ca KYIIIEeM U CIIMYHO).

Konment ,,CRM“-a ca coO0OM HOCH METOJIOJIOTH]Y, MOTYNHOCTH M TEXHOJIOTH]Y KOja
omoryhaBa QyHKIHoHHCcame mnpeny3eha kpo3 yHampeheme onmHoca ca Kynuuma. Llnib
»CRM“-a je ma omoryhm ocTBapuBame LUJbEBA Mpeay3ena Ha ePEeKTHUjU U ePUKACHHUjU
Ha4YMH PU YeMy Ce€ Kao IJIaBHU ajlaT KOPUCTH aHAJMTUYHU]E carjieaBame morpeda Kyrmara.

Benuka 3a01ya mocToju Kajia ce oJroBapa Ha nurame cta je To ,,CRM®“. ,,CRM* nuje
TEXHOOJIOTH]ja, HUje COPTBEpCKH MakeT, HUje 0a3a mojaraka, a HHUje HU ,.call centar Hutu
,»web sajt. ,,CRM* je cymTHHCKa MPOMEHA y OpraHu3annoHoj Guiio30duju yuju je Haraacak
Ha Kynmy. [Iporpamcku makeTd Tj. pasBHjame oAroBapajyher codTBepa u Xapasepa,
omoryhwm cy na ,,CRM® cucrem moctaHe y BEIIMKO] MEpH ayTOMaTH30BaH IMpOIeC, ca
3aJaTKOM Ja TpyXu He camo uHpopmanuje, Beh M ma ciyku Kao 3Ha4yajHa MOJPIIKA
JIOHOIIEHa OJTYKa U aHAIIM3H CUTYaIje Ha TPKULITY .

MehyTtum, ycnex Ha ,,CRM* crparernja He Moxe OMTH CIIPOBEAEHA jeTHOCTABHOM
MHCTAJIAllMjOM U MHTErPUCAEM IMPOrPaMCKOI MAKeTa U HE MOXE C€ CIPOBECTU 3a KPaTKO
Bpeme. [Ipomene ce Mopajy AeCUTH Ha CBUM HMBOMMA, YKJbY4yjyhH KOMIIAHU]CKY MOJIUTHKY,
MapKETHHI CUCTEME, MHPOPMAIIMOHN MEHAIMEHT, TPEHUHIEe 3aloCciIeHuX U cll. To 3Hauu na
CBU acIleKTH IOCI0Bamba MOpajy J1a Oyay yoOlnuueHH y ckiiaay ca npuHuunuma ,,CRM“-a. [5]
Ycenyre ce Mopajy Mematu 1 oborahuBati y ckiiaay ca rnmorpedama KOPHCHHKA, a KOMITaHU]a
MOpa UMaTH CIOCOOHOCT Ipeno3HaBamba BUXOBUX MOTpeda U Mpe HEero MmTo oHe Oyay jacHO
u3paxxene. [24]

HctpaxkuBamwa TIOCIOBamba €BPOICKUX KOMIaHMja ca uHTerpucanum ,,CRM*
KOHIIETITOM TOKa3yjy na 60 mocto mux pacte Opke 0]l KOHKYPEHIIUje, MPOIINPYje TPKHUIITE U
Harutahyjy OKO JeceT OJCTO BHINE 32 CBOje NMPOW3BOJE IITO HaM HEIBOCMHCICHO TOBOPH
KosmKo je ,,CRM* MmohHO “opyikyje” y cypOBOj TPXKHIITHOj YTaKMHUIIH. [6]
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2.3. Ilumesu ,,CRM*“-a

[uspeBu 300r KOjUX ce y HEKy kommanujy yBoau ,,CRM® cy onrummsanuja
ynpaBJbarba XKUBOTHUM LIMKIYCOM CBAaKOT KyIIla, yTUIAj HAa mopacT JOoOMTH U Ha mosehame
npoduTabuHOCTH Tpenys3ha kao M 3a70BOJbEHE MOTPeda Kymama a y HEeKUM CiIydajeBhMa
Yak M TreHepucame Oyayhux mortpeba Kymama Kako OM OHMO OCTBapeH BHCOKH CTEIEH
JojamHOCcTH. TO ce MOCTHXKE aHaTM30M NMPHUKYIJBEHUX I0/IaTaka TOKOM CBakKe I10jeINHAIHE
uHTepakuje u3mehy Kyma u npeaysena (TEXHHYKA IOJAPINKA, CEPBUCH, IPU KYNOBHHHU U
ocTasie akTUBHOCTH). OBa aHaIM3a Koja je BUIICANMEH3NOHATHA XOPU30HTATHA ¥ BEPTHKATHA
OTKpHBajy IUTaBO OOTraTCTBO MH(OPMaLMja O KyIIly U KacHHje Mpe/CTaBibajy 0a3y mojaraka
,»CRM* cTpaTeruje opujeHTHCAHE TTpEMa KYIIITy.

Haxne mump ,,CRM“-a je u3rpaiuTé UENOBHUTY CIHMKY KOPHUCHHKA Kako O ce
ocurypasa mro je Mmoryhe 60Jba yciyra, Kako Ou OJTHOC ¢ BbMa O0H0 OOJbH, AY)KU M HApaBHO
npoputabuIHuju. [2]

[TocToje Tpu Beoma jeHOCTaBHA pazjora 30or kojux je ,,CRM* cranHo mobuja cBe BuIIe
1 BHUIIIC HA BAKHOCTHU.

> KOHKYpEHIIH]ja je U3 AaHa y JaH cBe Beha,
> UCIUIATHBH]E je 3a/pKaTH rnocrojehe Hero npuao006MjaTu HOBE KOPUCHHUKE,
> TEXHOJIOTHja Koja CBe TO oMoryhasa JOCTHIIIa je€ IPUXBATJ/FUB HUBO Pa3Boja

HenpekuaHo yueme U NpUKYIUbalkbe BPEIHUX Ca3Hamba U3 CBAKOI OCTBAPEHOI KOHTAKTA,
CBOj MpaBH CMHUCA0 J00Hja TEK YKOJHMKO C€ TakBe HWH(OpMaIMje HCKOPHUCTE Y CBPXY
noJu3amba HUBOA KBAJUTETa. Tako ce MOCTIKE W yHampHjehuBame ofHOCA ca KIIMjeHTHUMA.
VYmpaBo je To ¥ cBpxa THX aHaJIM3a Koje ce MPOBOJIE Ha Kpajy cBakor ,,CRM* nuxiyca.

Tum aHanm3ama, Kao CTO CMO PEKJIH, TIOJJIEKY Oall CBU OOJIMIIM MHTEPAKIUje OCTBAPEHE
n3mehy mpenyszeha m Kymama, a casHama Koja M3 HBUX JI00MjaMO KOPHUCTHMO Yy CBPXY
ycaBpIllaBama cajpxaja Mopyka Koje UM KacHMje ymyhyjemo, o0nmMka KOMyHHUKalyje,
BPEMEHCKUX TEPMHUHA, MECTA U HAYMHA TPUCTYTamha KyIIIMa.

Kpajwu 1mwb je Bpio jacaH: mMpH CBAaKOM HApeJIHOM KOHTAKTy CBE OOJbM KBAJUTET
MPOU3BOA WK yCIIyTa U MTO 00JbM OHOC ca KyTeM.| 8]

3a Behuny kommanuja uuib ,,CRM® crpareruje je Makcumuszanuja mpopUTaOHIHOCTH
OJIHOCA ca KynuuMma noBehaBameM BPEIHOCTH OBOI OJHOCA KAako 3a MpoJaBla TaKo U 3a
notpomtaya. [1]

Hussesn ,,CRM*“-a y npemy3ehy he OuTi ocTBapeHH y 3aBHCHOCTH O] JIBa KPUTEPUjyMa:

1. Konmerncujckor — nga je crpareruja mnpemyeha ycmepena m Ha ‘“‘e-bysness” u
KacTOMU3aIMjy, Kao U Jia je OpUjeHTHCaHA HA T10jeIMHAIIHH TPUCTYII KYIIILY

2. Texnunkor — ,ICT, crangapau3aiyja, MapKeTHHT, ayTOMAaTH3AIlHA]ja, JaTa MCHAIMEHT
KaMIlamke, aHaJIUTUKa.[7]
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2.4, Jlepunurmja ,,CRM*“-a

VYnpasibame ogHocoM ca Kyniuma (,,Customer Relationship Management — CRM *) ce
pa3nuuuTo AeHUHUIIE y PA3TUUUTHM JIMTEpaTypama cTpaHux u nomahux aytopa. Iloctoju
MHOTO Pa3JIMIUTHUX Te)UHUIM], a M heMO X OBJIE HABECTH HEKOJIMKO W U3 BUX heMo Mohu
J1a 3aKJby4uuMo 1mra 1o ,,CRM* y cTBapu npencrasba.

“,,CRM* nmpeacrasspa nocnoBHy Grno3odujy Koja mpyxa BU3HU]y HAaUMHA HA KOjU OU
KOMITaHWja Tpebano aa mociyje ca kynuuma. [lepununmja ,,CRM“-a je cneneha: ,,CRM* je
cucteM momohy Kora mpuiiarohaBamMo CTpaTervjy, OpraHu3aldjy ¥ KyJITypy TOCIOBama Ha
HAYMH JIa CBAKU KOHTAKT Ca KOPHCHUKOM BOJH Ka JYTOPOYHOM 33J0BOJECTBY KOPHCHUKA, a
THME U JyTOPOYHO MOBE3aH0]j J00uTH Kommnanuje”.[1]

“,,CRM* o3HauaBa CBE OHO CTO CIIY’KH 33 U3TPaby 3HAUajHE U TyrOTpajHE MOCIOBHE
ofHoce ca BacuM Kynuuma. OcuM cTO momaxke y OoJbeM pa3yMeBamwy M IpEABH[jarby
BUXOBUX moTpeda, [IPM Bam moxke moMohu cTumamy HOBHUX M 3ajp3aBamy Moctojehux
Kyrnama y3 mnoBehame BpEIHOCTH >KMBOTHOT Beka (,lifetime value) mocmoBHuMX omHOCa
(,,conmence corporatio)

»»CRM® je penaTHBHO jeTHOCTAaBaH KOHIIENT KOJH CE OJHOCH Ha Pa3yMEBambe 3aXTEBa
U aKIMja Kynama Ja Ou npeay3ehe MOrio 3a10BOJbUTH Te OTpede Kako OM M3rpajniio YBpCTe
OJTHOCE ca KyTIIeM, a ca IMJbeM Jla CBE TO BOAM JIO0 ToBehaHe JIOjaTHOCTO Kymama U [0
nosehane npoxaje.”

" ,CRM* cTpareruja koja ce KOPUCTH Jia OM ce HAy4HJIO BHIIIE O TToTpedama Kymara u
IbUXOBOM IOHAIIAKY, U HA Ta] HAYMH pa3BWiIn Mehycobno uspmhu oxnocu"[Tymbac 2006,
cTp. 67],

»»CRM* HHje cam0 ayTomaTu3anuja TpH KPUTUYHO BaKHE KOPUCHUYKO OKpPEHYTE
dbyHKIMje: Tpojiaje, MApKETUHTa U CpPEBHCAa HETO je KOMOWHAIlMja CTpaTerdje, MOCIOBHHUX
npoiieca u Texnosoruje.” (,,bitpipe, inc.*).

»»CRM® je mocioBHAa M TEXHOJOIIKA AWCIUIUIMHA KOja KOPUCTH HH(POPMAIMOHE
cHCTEME 3a KOOPJIMHAIIM]y CBUX MOCIOBHHX IpoLieca KOjU Cy BE3aHH 3a MHTEpaKUujy ¢pupme
ca CBOJUM KYIIIIMMa Yy TIPOJIaju, MapKEeTUHTY | yciayrama.” [9]

»»CRM?* je mociioBHa cTpareruja Koja yjeHayaBa crieriuuuHe TEXHOJIOTH]e, TIOCIOBHE
nporecer (okycupaHa Ha Kymie W ¢Guio3oujy MEHaIMEHTa Ja TMPUBYYE M 3aJPKH
npodurabunne Kymime.” [9]

",CRM* cTparernja Ha HUBOY meJor npeayseha, koja je GokycupaHa Ha cTBapame U
oJlp’KaBame AyrOTPajHUX OJHOCA ca MOTPOLIayuMa ... MaKO MOCTOJU BHIIE KOMEPIHjaTHUX
co(TBEepCKHX pemiemha Ha TPXKHUIITY 3a noapuiky ,,CRM® cTpaTteruju, He Moxe ce pehu na je
,»CRM* 3ace0Ha TexHOJIOTHja, TO je Ipe CBEOOYXBaTHU NPUCTYN (ui030(Uju opraHusaiuje
KOja CTaBJba Harjacak Ha rnotrpomaya" [10]

»»CRM® je mocnoBHa crpareruja u300pa U ynpaBibamka OJHOCHMA Ca MOTpOIIauyuMa
paad ONTHMH3AIMje IYTrOpOYHE BPETHOCTH, anu W (Quwiozoduja ycMepema Ha KyIla H
OpraHu3aIoHy KyJITypy KoOja TMoOjAp)KaBa c(pHKacaH MapKETUHT, MPOJAjHE U YCIyXKHE
nporuece"[Crojkouh 2007, ctp. 112].

AHann3oM HaBeleHUX JNe(UHHUIIM]a MOXKE C€ YKPAaTKO M3BYhH 3aKkJbydak IITa TO CBE
,»CRM* mpencrasspa:
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OpTaHU3aIMOHY KYJITypy — KOja JONPHUHOCH CTBapamy OJroBapajyler OKpYKema y
camoM mpeaysehy koje je oarosapajyhe 3a ycroctaBibame MPpaBor 0JHOCA ca KyHIuMa
¢uno3odujy — mocnoBama Koja npyka BU3Wjy HaUMHA Ha KOjU OM KOMITaHHja Tpedaso
Jla IOCITyje ca KyIuuma.

Crparerujy npemy3eha — koja je CHa)XHO yCMEpeHa W OpHjEHTHCaHAa Ha CTBapame U
OJIp3aBab-C¢ YBPCTUX OJHOCA Ca KyIIuMa

Ckyn co(TBepCKHX peliemha — MpHU3ajy TEXHHUUYKY MOJPIIKY CaMoj pealn3aiuju
yIpaBJbamka OTHOCHMA Ca KyIIuMa

YV V VYV V¥V

2.5. HompuHoc yBohema ,,CRM*“-a moBehamy 100UTH KOMITaHH]€E

CxBatame MOHaIIamka Kyrama Kpo3 jUXOBO YIIO3HaBamke U Npeasuhame BUOBUX HaMepa
oMoryhaBa KOMIaHHjH MpriIarohaBame MOHyAa M yCIyra mpeMa Kynuuma u omoryhasa Ja ta
pemema KyniuMa TOHY/Ie Ha MpaBH HAuWH W y mpaBo Bpeme. Tako ycpeacpeheHoct mene
KOMITaHHj€ Ha TOjeIMHAYHOT KOPUCHHUKA Y3 MPUMEHY MH(POPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja TOMaXKe
OpkeM M TPOAYKTHUBHHjeM TocioBamy. ,,CRM® je mpaBo pememe 3a KOMIIaHH]y CTO ce
noka3yje OpojHUM MpUMepUMa U3 MPaKce KOjU HaM roBOpE J1a KOMIaHHje KOje YIO3Hajy CBOje
KOPUCHHKE, JIaKO MOTy roBehaTu cBoje mpuxonae u cMamuTu Tpomkose.[1] [locroju muras
HHU3 aKTUBHOCTH KOjH Ha TUPEKTaH WM MHAMPEKTaH HA4YMH JOBOZAE 10 MPUMApHOT IHJba
CBake KOMITaHHje a To je moBehame modutn. Buau couky 1.

VY panujuM morinaBibUMa je OWJIO pedr o ubeBuMa yBohema ,,CRM*“-a, a Tamo mMoxemo
BujeTH 1a mehy kipyune muwbese ,,CRM“-a crianajy:

» OO0nMKoBame TyropoYHUX OJJHOCA C KOPUCHHIIUMA

» TlpubnmxaBame KOPUCHUIIIMA Ha CBAKOM KOPaKy

» Makcumu3upame aKTHBHOCTH CBHUX CEKTOpa y KOMIIaHHjH IIpeMa moTpebama
MOjE€IMHAYHOT KOPUCHUKA.

Mehytum rrnenajyhu mpeko omcTer Iuba CBake KOMIIaHWje, Moxemo pehu na je
NpUMapHU Wb CBaKe aKTHBHOCTH yBehame MmpoduTa M J1a Cy CBE OCTaje aKTHMBHOCTU U
[IMJbEBH YCKO MOBE3aHU Ca OBUM MpPUMapHUM IribeM. ,,CRM® mpencraBiba BEIUKY MOAPIIKY
TOM IIPUMApHOM LIUJBY jep ce Kpo3 uMIieHTanyjy ,,CRM“-a mocrmxke:

» IloBehame 3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA

» CMameme TPOIIKOBa

» Ilosehame nponaje

» [punpemame yCHCUIHUUX MAPKETUHIIKAX AKTHBHOCTH
» [loBehame MpOAyKTHBHOCTH
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Pridobijanje novih korisnika
Povecanje prihoda od postojecih
korisnika

Razvoj novih usluga

Direktan uticaj
na dohodak

Povecanje
dohotka

Posredan uticaj
na dohodak

Povecanje poverenja korisnika
Nagli porast zadovoljstva
korisnika

Povecanje produktivnosti
Deljenje troskova

Direktno
smanjenje
troSkova

niqop alueganod

Smanijenje
troSkova

Posredno
smanjenje
troSkova

Krace vreme razvoja usluge
Smanjenje korisnikove
zavisnosti od podrske

b B ¢

Cmuxkal. YTunaj ,,CRM*“-a Ha noBehame noout [1]

Hako jeman ox KJbyYHUX LIMJbEBA CBAKe KOMIIAHHMje, a HAPOYUTO OHHMX KOMIAHMja KOJU
cripoBojie ,,CRM* koHIenT, cTuiiame MTo je Moryhe BHIIE JIOjaTHUX KyTala, TO Ce YeCTO He
octBapyje. HaBemrhemo rpemike y nocinoBamy KOju JOBOJE 10 TyOUTKa Kymala U o0jacmhema
3aIlITO TaKBE I'PEIIKe He O Tpedasio Ja ce JeaBajy:

>
>

>

Hanaxxemwe u mpoaja HOBOM KYIIIy j€ OCaM ITyTa CKYILba OJ1 IIPOJiaje JIOjaIHOM KYIIIY

[Iporene cy na He3aa0BOJbaH Kymall y MPOCEKY CBOje HETAaTHMBHO MCKYCTBO ca HEKOM
KOMIIaHUjOM HCTpUYa Ha JECET PAa3IMYUTHX MecTa OWUJIo /a je y MUTamy MPOU3BOJ
WK yCIIyTa

Komnanuja moxe mnoBehatu cBoj mpoput u no 85% xama moBehaBa cromy
3a/ipKaBamka KOPUCHHUKA 3a caMo 5%.

BepoBatHoha mpomaje HOBoM Kkymily je 15%, mok je BepoBaTHoha mpoaaje Beh
nocrojehem kymiy 50%.

70% xynana Koju yJioxe pekjamanujy he HacTaBUTH Ja KyIyje O MCTOT IpOoJaBla
aKo OH TIpeIy3Me OMaxX KOpake Ja HCTIPaBH I'PEIIKY.

Bume oxg 90% xommanuja HeMajy HEONXOAHY MHTErpaIHjy Mpojaje U CepBHCHpama
Koja Ou moapxkana ,,e-commerce”. [1]

CBu OBM MOJaNM MOKa3yjy Ja KOMIaHWja TPIH BEIMKY MOCIOBHY M (PUHAHCHjCKY IITETY
YKOJIMKO Ca CBOJUM KynmuMma Hema n0o0py komynwukanujy. Illupe mocmarpano, ,,CRM*
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CTpaTerdja Mopa WACHTH(PHUKOBATH C€ W3PA3UTH KPO3 BPEAHOCT, KAKO M3 MEPCIEKTHBE KYTIIa
TaKO U U3 MEPCIEKTUBE IIPOJABLA.

»,CRM“ ce pedunHMIIE Kao TIOCIOBHA CTpaTerwja 3a ONTHUMH3AIU]y OJHOCA
npopUTAOMITHOCTH KOMIIAaHH]ja Cca jeJHe CTPaHe M 33JI0BOJLCTBA KOPUCHHKA Ca JIPyre CTpaHe.
OBuM ce omoryhena cumOmo03a ITUJbeBa KOMIaHMje ca 3axTeBuMa kymama. ,,JCS (Institute of
Customer Service)“ je mpencTaBHO pe3yiaTaTe HCTPaXKMBamka KOje Cy CHOPOBEIU U TH
pe3yaTaTi Cy HEIBOCMHCIICHO IMOKAa3ald Ja KOMIIAaHWj€ HHUCY CKJIOHE J1a y4de Ha OCHOBY
peKiamalifja KOpuCHHKa.

WnentudukoBana cy JBa OCHOBHA pas3iora 300r yera KyNIM TpecTajy Aa Oymy JojalHu
KOMIIaHUjU:

» He3aJ0BOJECTBO YCIYTOM
» ocehaj kymnia ga koManuja He OpUHE 0 BUXOBUM TOTpeOdama

Henocrojame epexkTHBHOT crcTeMa 3a yUeHhe Ha rpelikama, Kao U He TpUIaBamke 3Havaja
OTKJIamamky Y3pOKa He3aJ0BOJECTBA YecTo Oy 1y pasior 36or kora ,,CRM® Hukana He mocTaHe
edexTHBaH U euKacaH a caMUM TUM U HE Jaje (UHAHCHjCKe pe3yJTare KOju ce Of Hera

OYEKY]y.

I'pemika xoja IUPEKTHO yTHYE HAa cMameme mpoduradmioctu ,,CRM“-cucrema u merose
e(DeKTUBHOCTH je KaJla CerMeHTalldja KOPHUCHHUYKE 0a3e He BpPIIM WM CE BPIIM, ajd Ha
norpemad HauuH. To JOBOAM 1@ ce HMcTa €Hepruja M CpeAcTBa yjazy M IOTEHIUjaHO
npoduTabuiiHe KyIie W y Kymie Oe3 MOTeHIMjaja M KacHUje JOBOJIW JO0 HEraTHBHUX
pesynrtara ysohewa ,,CRM“-a ako ce ,,CRM®“ mocmatpa u3 yria npoguTaOMIHOCTH
KoMITanuje. [25]
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3. YHyTpalima 1 cnoJjballikba CTpykTypa ,,CRM“-a

3.1. Anaromuja ,,CRM*“-a

AHaToMHja je BeoMa CJIOXKEHa Kao IITO je MpukazaHo Ha ciauiu Opoj 2. Ilomohy meme
ormrcaheMo BeHe OCHOBHE JIeJIoBe U (DYHKIIH]E KOje OHE 00aBIbajy.

Ha Bpxy meme BUAMMO TpaHCakIMOHY 0a3y ca kojom ,,CRM® anatomuja yBek
NOYNbE W KOja MIEMAaTCKH TpHKa3yje MPUKYIUbAlke MOJaTaka W3 Pa3IMYUTUX KOHTaKara
(,,touchpointa®). Tu moganu Koju ce MPUKYIJBAjy pa3BpCTaBajy ce y moceOHE TpaHCAKIMOHE
0a3e 3a CBaKWM KOHTAKT MojeAnHadHo. [lo1 mogamuma u3 KOHTAKTa Mmoapa3yMeBamo ,,e-mail®,
Tese()oH, IMYHN KOHTAKT U TUPEKTHY nocTy. To je ocHOBHa 0a3a mojaTaka Koja HaM CIIyKH
Ja ce moMohy m\e KacHHje NMPUKYIH INTO je BUIIe MH(OpMAaIHja O CBAKOM KyMIy H Te
uH(pOpMallFje HaM KacHHje CITy’Ke 3a MePCOHAIM3AIIH]Y CBAKOT KYTIIIA.

,Customer Data Warehouse* npeacraBiba aHamuTH4aKy ocHoBy ,,CRM* anaromuje. ¥
TPaHCAKIIMOHO] 0a3u ce MPHUKYIJbEHH MOJAIM W3 Pa3IUIMTUK KOHTaKaTa TPaHCHOPMUCY H
npocienjyjy y ,data warehause™, rae ce Ti momanu yHoce y 0aze ca Beh mpumpemibeHUM
JneMorpa)CKUM ToJaliMa CBAKOT KOPHCHUKA MojeauHavHo. Y ,data warehause™ mounmme u
NpoIleC aHaJIM3€e YHETHX I0JaTaka IITO MPEICTaBJba M CaM aHAJUTHYKU Mpolec Koju he
KacHHUje MOMONH KOMITaHU]j! Ja OTKpHje U MPO(HI CBAKOT KyIIIIa.
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Pozivni centar Posetioci
WEB Podaci podatka E-mali podaci Odzivni podaci podataka

Izabrati tok Podrska »  Podrska Zahtev za »  Kupovina
MreZno Kupovina »  Kliknuti informatiku »  Prioritet
udruiil?anje Prioriteti Kupovina

Kl}p()'Vltl'a Promocije

Prioriteti

Sirom sveta Pozivni centar Direkna posta
WEB

Prilagodavanje, Napravljene ponude , Individualizovane podrske , Prilagodene

Pozivni centar Pozivni centar Direkna posta U radnji baze
Prilagoden gubitak softera softera Prilagodavanje podataka
programa

Pravila motora

Profil korisnika baze
podataka

Skladiste podataka o klijentu

Cnuxa 2. [llema anatomuje ,,CRM“-a [11]

( 1
| 19}
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,Customer Profile Database* je 6a3a Beh mpepahenux momaraka koja Ham oMmoryhyje
NIEpCOHAIM3AIIN]y CBaKor Kymma. Tako hemMo 0 cBakoM Kymily MMaTH J[BE BPCTE IOJaTaKa.
[IpBa BpcTa mpencTaBibajy aemMorpadcku moaany y Koje crajajy cTapocHo 10032, IMOBUHCKO
CTame, aapeca W JMYHH HWHTEPECH KyIIla, JOK Yy APYry BPCTy CIaaajy IOAald KOjUu Cy
noOWjeHr Kao pe3yJiTaT aHATMTHYKUX Tporieca. [loganu koju ce 1o0ujajy HAaKOH aHAIU3e Cy
Ha MpuMep BepoBaTHoha Ja Iie Kymal| pearoBaTu Ha ojapeheHy MmoHyay Wid mojaTtak o TOMe
KOjy Om yciyry kymai moceOHo 1ieano. CBH OBH MpoIiecH 1 HH(POpMaIIFje HaM OMOTYITYjy Ja
CXBaTHMO CBO]Y MOHYY H-€TOBUM OIIeKMBamkuMa U nmotpedama.[11]

,Rules Engine‘ TexHonoruja o6asspa nmpaheme napopmaimja ca moryhuomthy ga nako
npehe M3 jeJHOCTAaBHUX MHTETPALMOHUX CHUCTEMa Ha BEJIMKE KOJMYMHE KOMIUIEKCHUX
TpaHCaKIfja, CBE 3aBUCHO of motpeda. ,,Rules Engine” m codrBepcknu kanamu he pamutu
3ajelHO Ja OW M3paIuiy MepPCOHATM30BaHy TMOHYAY 3a KOpUCHHKA. ,,Rules Engine* Tpeba na
Oyne nuHamuyaH, (UIEeKCHOWJIAaH M Ja Ce MeWma y CKIaJy Ca KOPHUCHUYKHM TpoduioMm
0a3upaHoOM Ha pe3yiaTaThMa aHaiu3e. Ipeba Ja ce CTajdHO pas3BHja M Jja Ce KOPUCTHE
AQHAJTUTHYKY MOJIEITTH 32 OOJTMKOBAE PA3TUUNATHX cajipikaja v monyxaa. [11]

Ha BpXxy meTsbe MOHOBO JI0Ja3MMO JI0 TPAHCAKIMOHE IETJhe HAKOH INTO MEPCOHATN30BaH
caznpkaj Oyne JOCTaBJ/beH KpO3 jellaH O]l KaHaja KyIIly W OBaj Ha TO OATOBOPH Ca YHUM Ce
3aTBapa KPyT W J0Ja3M 10 HOBE MHTEPAKITM]E KOja IOBOAM JI0 HOBE Pa3MEHE MojiaTaka KOjH ce
noHoBo Bpahajy y kopucHuuku ,data warchause nga Oum 3amodeo HOBHM HpoIlecC
MepCoOHAIN3aIH]e.

3.2. Apxurekrypa [[PM-a

Jla 6u y Hekoj kommanuju ,,CRM* OMO UMIUIEMEHTUPAH Ha MpaBH HAIlMH MOpa Ja, Kao
ITO je MPUKa3aHo Ha CIUIM Opoj 3, mocToju pax Ha Tpu noapyija ,,CRM“-a:

» Opranuszanuonu ,,CRM*
» Onmneparusuu ,,CRM“ n
» Anamutuuky ,,CRM“

CBako on oBUX MojpydYja je BeoMa OMTHO 3a YCIECHYy HUMIUIeMeHTanujy ,CRM®
KOHIIETITA TaKO Jla aKO JKEIIMMO OCTBApECHE Kpajlber IMiba Tj. 3aIpiKaBamke CTapuxX M
npuao0Mjakbe HOBHX Kylala W CTalHO MoOoJbIIake OJHOCA ca HhHMa, TOTpeOHa je
HPUCYTHOCT CBa TP IMOMEHYTa MOJpyYja.

AHANTNTUYRA

»CRM*

ONEPATUBHMU
»CRM*

OPTAHMU3ACNOHMU
»CRM*

Crnuxka 3. IToapydja ,,CRM*“-a
11 )

\ )
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CBako o1 OBHX TMOJpydyja je BeomMa OWTHO 3a ycremHy wumiuiemMeHtanujy ,,CRM*
KOHIIETITA TaKO Ja aKo JKEIMMO OCTBapemhe Kpajier Lujba Tj. 3aJpXKaBame CTapux U
npuaoOujalkbe HOBUX Kylala W CTaHO IMOOOJBIIalkhe OJHOCA ca HHUMa MOTpeOHa je
NPUCYTHOCT CBa TPU MOMEHYTA MO/pYYja, a Ha CIUIM Opoj 4 je mpuka3aHo mTa o0yxBaTa U
Ha I1ITa je OPUjaHTHUCAHO CBAKO OJ TpH mojpyyja ,,CRM"“-a.

Operativii Anafiticki

Jedinstveni izvor Evaluacija i analiza
informacija o klijentima informacija o klijentima
koji pospiesuje radi utvrdivanja vifjednosti

prodajne marketingke i klijenata i donosenja
ushizne procese kroz inteligentnih poslovnih
razne kanale kontakata s odluka. koje trebaju
klijentima. pospiesiti odnos izmeadu
Automatizacija klijentu klijenta 1 tvrtke
usmjerenih procesa tj.

"“front officea"”

Upravljanje komunikacijom s
klijentima kroz niz medija i
komumikacijskih kanala. Omogucuje
interakciju izmedn tvrtke i njezinih
klijenata, partnera i dobavljaca

Kolaborativni

Crnuxa 4. Kommnonenre ,,CRM*“-a (Muller, Sri¢a, 2005.)

3.2.1. OnepatuBuu ,,CRM*

Oneparusnu ,,CRM* npencraBspa cam yHOoC HH(OpMAaIHja o KyIiy, Tj. HHpopMaluje
0 BETOBUM HHTEpaKIiFjaMa ca KOMIIAHHJOM, Y pa3auduTe 0aze MmojaTaka W aruIlMKaluje 3a
npahewe aktuBocTH Kymnua. OmeparuBHu ,,CRM® ce ogHOocHM camMO Ha YHOC U CMECTaj
nojataka y 0aze 0e3 aHanM3€ MCTUX M JOHOCEHE PA3NIMYUTHX 3aKJbydaka Ha OCHOBY HbHX.
Amnanuze, 3aKJbyyKe,JOHOIICHE NPesiora Ha OCHOBY IOJaTaka U CIUYHO Y jeTHOCTaBHH]UM
ClyyajeBHMa TJie MMaMoO Majiud Opoj KyIama W TojaTraka 00aBJbajy olepaTepd Ha OCHOBY
o0yKe M MCKYCTBa a KajJa IOCTOjHU Clly4yaj rojaTaka W MoTpeda 3a mojanuma ¥ U3 JAPYTux
M3BOpa OHAA Ty QYHKIH]Y 00aB/ba aHATUTHIKH ,,CRM*.

12
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3.2.2. Anamutunku ,,CRM*

Y Ttemerpy mnoxapyuja amamuthdkor ,,CRM“-a Hamaze ce pemema Koja Kpo3
TEXHOJIOTHje Kao ITo cy ,,Data Warehousing® u ,,Data Minung* ctBapajy mpodun cakor
II0jeINHAYHOT KOPUCHUKA, Ka0 U APyre MOAENe KOjU Ce MOTY YHOTpeOJbaBaTH 3a MOOO0JbIIAKE
npojaje u 0JHOca ca ApyruM KopucHumma.[11]

Anamutnako moxapydje ,,CRM®“ momaxke y npunpemMu, NOAPIIINH W ONTHMH3ALUjU
npolieca JOHOIIEHha OJTyKa y Be3H ca KyNluMa, Kako y OKBUpY Ipeayseha, Tako Uy OHOCY
Ha OKpyXeme. MoTo oBor (QyHkmuoHaHOT moxapyija ,,CRM“-a rmacu : "VYpagutu mnpaBy
ctBap".[12]

3.2.3. Opranu3zamuonu ,,CRM*

Opranuzanuono noapydje ,,CRM®“-a ce cacTtoju o KoJabOpaTUBHOT U KOMYHHKAIIHOHOT
,CRM*“-a.

Konaboparusuu ,,CRM*, niu mehykomnanujcku ,,CRM, omoryhaBa npenysehuma u
MOTpoIIaYrMa Jia 3ajeHO pajJe y o0JacTH MapKEeTHHTa, Mpojaje W MOCTIPOJAjHUX YCIyra.
[Mpumepu TexHUYKHUX MIATGHOPMHU 32 OBY BPCTY Capajibe YKIbYydyjy UHTEPHET U €JIeKTPOHCKA
tpkumra. [Ipumepu capaame monapkanux oj ctpane ,,CRM” codTBepckux pemema, Cy
MPOIECU €-MapKETUHTa, e-MPOoJiaje U e-yCIIyra, 3aCHOBAaHU HA MHTEPHETY, KAa0 U YIPaBJhamke
MPOJIaJHUM KaHAIMMa W JucTpuOyupaHuMm HapyuwmBameM [Buck-Emden 2004, ctp. 12-
14].[12]

Komynukatusu ,,CRM®“-a ce je NUpPEKTHO cydesbaBamkeM ca KynuuMa U 0aBu ce
yIpaBJbambeM U KOOPIMHHCAEM KOMYHHKAaTUBHUX KaHana. He O6u Tpebano ma ce necasa na
Ky HUCTOBPEMEHO MPEKO BHCE KOMYHHMKAI[MOHUX KaHayla Oyqy KOHTaKTHpPaHH Cca HUCTUM
WIM CIUYHUM uHpopMmanujama. H mpuMep KOMYHUKAIlMOHM KaHaIM MOTy OuTH TenedoH
(,,call-center®), ,,web*, ,,e-mail®, ,,fax*, mucmo u Tako mamwe. [14]

3.3. ,,E-commerce*

,,E-commerce” Hema Heke mocebHe Besze ca ,,CRM“-om u ,,E-CRM“-om, Hero ,E-
commerce’ OIucyje TPKUCTE KOje ce OJBHja EJIEKTPOHCKUM IyTeM Ha MpUMEp MHTEPHETOM.
E-niommMeprie ckpaneHuna of ,,eJIeUTpoHHI LoMeple (€JIeKTPOHCKO TP)KUCTE) M O3HayaBa
TProBHHY KOja C€ MPEKO EINEKTPOHCKUX Mpeka a MoceOHO MPEeKo MHTEpHETa 0/BHja. AKO ce
TpaHCaKIlMje OJIBUjajy TMpeKo OEKMYHMX Be3a OHAa je Ty ped o ,,M-commerce (mobile
commerce)*.

KymnoBame npeko MHTEpHETa je U 4eCTO HajjepTUHU]H HAaYuH KyIOBUHE HEKOT ITPOM3BOA.
TproBuHa myTeM HHTEpHETa, 300T jEAHOCTABHOCTM W HHUCKUX TpPOIIKOBA, CE€ CMaTpa
HajIpO(UTAOUITHUJUM OOJTHKOM TPTOBUHE.

[Tocroje BuIIe MO/eNIa TPTOBHHE Ha EJICKTPOHCKOM TP3HCTY.

EnextpoHcka TproBuHa koja ce onsuja usmel)y asa npenyseha Hasusa ce ,,b2b (business-
to-business eng.), a Moke OUTH OTBOpEHA MpeMa CBHUMa 3aWHTEPECOBAHUM CTpaHama (TIp.
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poOGHe Oep3e) WM OrpaHMYeHAa HAa caMO HeKa u3abpaHa cyOjekTe (HOp. NPHUBATHO
EJIEKTPOHCKO TPXKHIITE).

[TocToju 1 eneKTpOHCKA TProBWHA KOja ce 0JiBHja M3Mel)y KOMITaHHje ¥ MOTpoIIavya
Ha3uBa ce ,,b2c (business-to-client eng.)“. Kon ,,e-commerce® Kynail je CriojeH TUPEKTHO ca
KOMIIaHUjOM, Hajuelnthe myTeM HHTEPHET M TPAHCAKIMja Ce M3BPIIABa Y PEaTHOM BPEMEHY
€JIEKTPOHCKUM ITyTEM.

[Topen oBa aBa Mjena MOCTOjU U MOJIET €JICKTPOHCKE TPrOBHHE KOjU ce Ha3uBa ,,b2b2c
(business-to-business-to-client)*“ koju npencraB/ba KOMOMHALIM]Y TpeTXOJHa JABa ciyyaja. Y
TOM CITy4ajy u3Mel)y Kymia 1 KOMIIaHHje Ce HaJa3u HeKH IMOCPeaHuK. [15]

3.4. E-CRM*

»E-CRM* je y cTBapu ympaBibamke OJHOCHMA ca KyIIMMa €JIEeKTPOHCKHUM IyTeM. Y3
nomoh nHpopmannonux cucrema ,,CRM“-moctynak ce moapkasa u ynampehyje. Ilpodecopu
“Hansen 1 Neumann” cy nepunucanu uzpas ,,E-CRM* u Ta nepununmja riacu:

1101 €NEeKTPOHCKUM YIpaBJbakbeM OJHOCHMA Ca KyINIMMa C€ MOoJpa3syMeBa IPUCTYI
»CRM*“-y, koju o06e36ehyje uHTerpucano ysampeheme U modospliame HHOOPMAIMOHUX
cucTeMa IMOTpoIada U Me|yKoMmIaHnujcke nHpopmarnroHe cucreMe. CBEeyKyITHH KOHTaKTH ca
KyIieM, OMJI0 Jja Cy KOHTaKTH OCTBAapeHM ITyTEM NHCAaHWX YNHUTHHUKA, HApyIOMHA, TPEKO
tenedona, dakca, ,,e-mai“l-a, ,,chat“-a wim HEKUM ApyradyujuM MyTeM CKYIUbajy C€ Y jeaHy
jenuHCTBeHY 0a3y mojaraka M OHJA Ce 3a CBAKOI KOPHCHHUKA THX MH(opManuja oHe ToceOHO

npepalyyjy u npunpemajy.« [15]
OcHoBHa mHTama Koja npeny3ehe Tpebda oAroBopH, ako KENU Ja Kpeupa U OJIpiKaBa
OJTHOCE Ca TOTPOIIIAYMMa ITyTeM HHTEPHETA, Cy CIIC/ICIIA [TUTArba:

» Ha koju HauMH UHTEPHET MOXKE JTa Ce KOPUCTH Kao eprKacaH KaHal 32 MPOJIajy ¥ MHTCPaKIHjy?

» Ha xoju HauuH npeayszehe CBOjUM MOTpoOIIaynMa MOXKE Ja OJiaKIla yjaa3ak y
IyTOTpajHE MOCIOBHE OJTHOCE U Op30 U e(hMKACHO 00aBIbAMLE TIOCIIOBHHX TPAHCAKIMja ITyTeM
WHTEpHeTa?

» Ha koju nHaumu ,,web“ pemema omoryhaBajy IyHYy HWHTEpaKIHjy ca mocTojehum
IIOCJIOBHUM TIPOLIECHMA U CHCTeMUMa?

» Haxoju HaumH Mory J1a ce yHarpe/ie TIoCTIpO/IajHe YCIIyTe yroTpeOoM HHTepHeTa?

» Ha xoju HauMH MHTEPHET MOMaXKe Y PETyKOBabY TPOIIIKOBA MPOIAje ¥ TOCTIPOIAJHUX yCTyTa?
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[ Podrska ]

[ Pristup sadrzaju Isporuka ]

J .

[ Petraga ]/ / [ Placanje ]

 wo ) [ e )
1C

[ e-marketing ] [ e-prodaja ] [ e-usluga ]

1L

e-analitika

1L

Platforme za trgovinu

prodavnic sadrzaj portal katalog

Cnuka 5. Muaterpucanu npouecu ,,E-CRM*“- mnatdgopme

Mus ,,E-CRM* pemema je Aa cTBOpM KOpPUCTH M 3a mpenysehe m 3a moTporraya.
ObocTpaHa KOPUCT MOXKE OMTH TOCTHTHYTA jEJMHO BHCOKOM HMHTETPAIjOM M YKIIAmhameM
Oapujepa usmely 3annrepecoBanux crpana. [16] [lornenatu ciuky 6poj 5 rae je mpukazaHa
niema npoueca ,,BE-CRM* nnatgopme koju cy HHTETpUCAHU.
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4. HeomnxoaHe opraHu3aiioHe rmpomMene npu ypohewy ,,CRM*“-a

4.1. doxycHEe Tayke CTpaTeruje KOMIaHU]je

Jla 6u ce xonuent ,,CRM"“-a ycremHo MMIUIEMEHTHPAo U Ja OM MOrao Ja Iokase
CBOje MpaBe pe3yiTare morpedaH je TOTaTHO HOBH MPHUCTYN (QHiI030(Hju TOCIOBama Y
npenysehy a caMuM TUM MOTPEOHE Cy ¥ POMEHE Yy CTPYKTYPHU M OpPraHU3alujH Ipery3era.

[TorpebHO je nma mnpeny3eha neduHHCYy cBOje cTparermje Tako Ja OHE Oyay
0ECKOMITPOMHCHO OpHjEeHTHUCAaHE MpeMa KOPUCHHKY, W Ja JCTCPMHHUILNY CBE OIEpaTHBHE
nporece y npenysehy. Kommanuje momyt ,,Mercedes-Benz“-a, ,,Dell*“-a, ,,Wal-Mart“-a u 1.
Cy MHOTO yCHEIIIHH]je Of CBoje KOoHKypeHIje. [locTaBibajy ce jacHa muTama 300T 4yera oBa
npexyseha uMmajy TOMMKY HagMOhHOCT Ha TpkumTy? Jla M Cy HHXOBH NPOU3BOAM 3aKCTa
TOJIMKO CYTIEPUOPHHU y OHOCY Ha BUXOBY KOHKYpeHIHjy? ONroBop Ha MocieImhe MUTamke je
HE, a Ha MpBO oAToBOp Ou 6mo ,,CRM*.

Cgako o1 oBHX npemay3eha uMa crpaTernje OECKOMIPOMHUCHO OPHjEHTHUCAHE Ha KYIIe U
OHO CTO je 3aHUMJBHMBO je Ja CBako OJf OBUX Ipeay3eha OpHjeHTUCAHO Ha pa3IU4HUTe
BpenHocHe oOnactu. [Ipemy3eha koja uMajy jacHy OpHjEeHTalH]y MpeMa KOPUCHUKY MOTY Ja
UMajy TPU pa3IMyuTe BPEAHOCHE 00JacTH, BUAM CIHUKY O, Tj. MOTY Ja UMajy TPH Pa3TUIIUTE
doxycHe Tauke: [5]

» BolcTBo y KBanMTEeTY NPOU3BOIA
» OnTrMm#3aIja MPOU3BOAHUX MpoIeca
» bnuckoct ca moTpouraynma

Razumevanje i
reagovanje na potrebe
potroSaca

Najbolji proizvodi i usluge
u klasi i kontinuirano
unapredjivanje proizvodnje

Bliskost sa potroSacima

Poizvodnja uz

minimalne troSkove

Cnuka 6. @okycHe Tauke npenyseha opujeHTHCAaHUX TpeMa Kymniuma [17]
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Jla 6w mocrano TpKHUCHU Juaep mpemysehe mMopa aa Oyae y BEIMKO] MPETHOCT Oap y

jemHoj o oBe TpHW o0JacTh a Aa Mpu ToMe He Oyjae 3HauajHO JIOIIUje HU y OCTalie JBe
obmactu. Tama je y MoryhHOCTH Ja Tipe cBera cadyBa a OHJA W yHarpelyje cBojy mo3umujy
[18]. IIpenyseha koja cy ycmena aa moctany Juaepu Tpeda ga KOpUCTe MPEAHOCTH KOje UMajy
Kao JIMAEPH IOKJIE TOA Cy TONMKO (hIeKcHOWIHA /a 3al0BOJbE KOHTUHYHPAHY MPOMEHY
OYCKHMBama Kylala 3a KBAINTCTHUM IPOM3BOAMMA M ycioyrama. 1o MOTry Ja ocTBape
noHamajyhu ce mo mpaBminMa 1o KojuMma (UHKIMOHUCE TPXKUINTE a cieneha cy Heka on

BHUX:

>

A\

YV VYVVV

4.1.1.

TpxumHM MUaepyU Cy 1a UMajy IPEIHOCT MPH 3aKJbyYHBamkby YTrOBOpa ca MOCIOBHUM
napTHEpUMa, INTO JOJATHO OTeXaBa Yyia3ak IOTEHIMjalHe KOHKYPEHIMje Ha
TPIKHUILTE

TpxumHM THIEPU MOTY Ja KOPUCTE CBOj€ MPHCYCTBO Ja OM JUKTUPAIHM MpaBUIIa HA
TPXKUIITY a Ja uMajy MOryhHOCT 1a NWKTHpajy TpaBWiIa Koja HUMa HajBHIIE
onrosapajy. [18]

Jlunepu umajy MOoryhHOCTH Ja JOCTUTHY BUIIIE TPXKHUIIHE TPAHUTIE

HoBa tprkuinTa cy 3a Tp>KUCHE JILAEPE MHOTO MIPUCTYIaYHH]a

Kana nocroje jaku Tp>KUIIHY JIMACPU KOHKYPEHIMja MOpa NP YJIacKy Ha TPXKUIITE 12
ce cyoue ca 6apujepamMa Koje TUKTHPA]y YIPaBO TH TPXKUIIHU JTUACPH

[Torpormraun ce Hajuemthe onpeaesbyjy 3a mpoussoje Boaehux OpeHoBa

BohcTBo y kBanuTeTy npousBoja kao mpuMapHa (hoKycHa
Tayka

BohcTBO y KBanmureTy mpom3BOJa MpeACTaBiba CIIOCOOHOCT mpedys3eha ma moHynu

KBAJINTATUBHO 0O0JbE MPOM3BOAE M YCIyTe HA TPXKHUCTY HErO IITO TO MOKE KOHKYPEHIIH]a.
[Ipenyseha xoja cBojy cTpaTerujy rpajze Ha BO)CTBY y KBaJUTETy MPOU3BOA, KA0O CTO je
MpUKa3aHo Ha cIuIy 7, Tpeba na umajy cieaehe ocodune:

» IloTpeOHe cy cHaxkHe W (ICKCUOWIHE OpPraHU3alMOHE jeJMHUIIC 32 HCTPAXKUBAKBE U

pasBoj

» Tpeba na umajy mehy cBojuMm 3amociieHHMa BEJIUKU OpOj OHHX KOjU Pa3MHUILBAjy W

JIeTyjy Ha MHOBATUBAaH HAYWH U KOJU Cy Y CTamy Jia BU3H]j€ Pa3BH]y Y IPOU3BOJIC

» 3anocienu Tpeba Ja nMajy MOTyhHOCT Ja ce J1ako aJlanTupajy Ha MPOMEHE U MO3Hajy

TPKUIITE, KOHKYPEHTCKE MMPOU3BO/IC M Pa3BOjHE MOTEHITHjalle MapTHEpa.
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Crnuka 7. BohcTBO Ha TPXKHUIITY OCTBAPEHO KPO3 KBATUTET Mpon3Boa [19]

4.1.2. Ontumuzanyja MOPOU3BOJIHUX Mpolieca Kao MpuMapHa
dbokycHa Tauka

[Ipeny3eha koja ycmocrtaBibajyhu edukacHy mpoW3BOAKY, MPOJAAjy M MOCTIPOIAjHE
yciayre a y ucto Bpeme 06e30ehyjyhu mpousBonme xoju cy jepTHHHjU U Mambe TMOJJIOKHHU
rpelikaMa Hero KOHKYPEHTCKHM KapaKTepulle jako 1o0pa omepaTHBHA M OpraHH3alMoHa
ctpykrypa. Kao mrTo je mpuka3zaHo Ha Ciauiy 8§, MOCTOjH HEKOJHMKO YyCJIOBAa KOje TakKBa
npexyseha Mopajy 1a 3a70BoJbaBajy Aa O mpeny3ehe moCTUIIO BUCOK HUBO ONTHUMH3AIN]E
MPOM3BOTHOT MPOIIEca U TO CY:

» na Oyne opraHu30BaHO Ha TaKaB HAUYMH Cy BUCOKO CTaHAAPIU30BAHU

» jeIHOCTaBHU M MHTETPHCAHH MOCIOBHHU IPOLECH

» TPOU3BOJIE KOjU Cy jeTHHUJU U MAbE MOJUIOKHH I'PEeIIKaMa HEer0 KOHKYPEHTCKU
» IICHTPAM30BaHO IIAHHPAHE

» CTpora KOHTpOJia ¥ KOj! 3arloCiICHUMa JIOMYIITajy BeOMa MaJo KPEaTUBHOCT

18
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Cnuka8. BolhcTBO Ha TPKHUINTY OCTBAPEHO KPO3 ONTUMHU3AIIN]Y MPOU3BOIHUX Tiporiecal 19]

4.1.3. brnuckocT ca morporauynMa Kao rnpuMapHa (oKycHa Tauka

Kommnanuje koje CBOjy MOCIOBHY CTpaTerWjy 3acHHBAjy Ha OJHMCKOM OJOCY ca
noTrpocadeM Tpeda J1a 3a HJb UMajy OCTBapeme NoTpeda Kymara Ha Haj0ospu Moryhu HauwH,
¥ TO Ta4YHO ca OHMM IPOHM3BOAMMA U ycayrama Koju Cy KyIIiMa IMOTPeOHH Y TOM TPEHYTKY,
Tj. mMoHyAa Tpeba na Oye mpuiaroheHa camo wuma.

Jla Ou ce mocTUrao TaJMKO BUCOK HUBO OJMCKOCTH Ca KyHIIMMa MOTPEOHO je NCITYHUTH
HEKOJIMKO YycioBa. Tpeba nma mocToju OpraHM3alMoOHa KyJITypa KOja CBAaKOT 3aloCICHOT
TpeTHpa Kao MHIMBUIYY y CKIaly ca HEerOBUM MoTpedama, HHTEpEeCOBambHMa, TOCEOHOCTUMA
W 3eJbaMa, Hajla3ehn Ha Taj HA4YMH 3a CBAKOT KYyTIIA CIIEU(PUYHO PEIICHE a HE OIIITE 32 CBE
kynue. OBakaB MOJIeN OJHOCA MpeMa KyIIMMa IOIpa3yMBa Jia ce OMIYKe 4eCTO JIOHOCE O]
CTpaHe TOjeUHAITHOT 3arO0CICHOT KOjH je 3aykeH 3a TOor Kymma. Ha Taj HauwH ce cthue
KyITYeBO MMOBEPEH-E M OCTBAPYjy CE AYroTpajHEe Beze ca Kymiuma. HapaBHO oBakaB Mojen
NIOCJIOBamka HE TOJ[pa3yMeBa Jja C€ CBaKOM KYTIILy TPYKH HCTa MaXKmkha U J1a Ce CBAKU KyTIall
TpeTHpa Ha MUCTH Ha4MH. YTIPaBO CYNPOTHO je MCIpaBHA MPHMEHa OBOT Mojelna. Y KOJIUKO ce
CBaKM KyIal[ TPETHpa Ha WCTH HAYUH TO JOBOAM JO KOHTPANPOAYKTUBHOCTH M 3aTO je
CeJIeKIIHja MOTpoIlIaya jako OMTHA 3a OBaKaBy cTpaTeruju npenyseha.
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Kommanuja koja CBOjy KOHKYPEHTCKY MpeaHOCT Oa3upa Ha OJHMCKOM OAHOCY ca
NOTpoIIayMMa, Kao CTO C€ BUAM Ha cIuuIM 9, Mopa aa ce Gokycupa Ha NpopUTaOHIHU]E
KJIMjeHTe, Kako OW TOCTUIIa CBOje MOCJIOBHE IMJbeBe. OBakaB IMPHCTYN CTPATETHjU
npexnyseha je u pasznor nojase ,,CRM” koHuenra.

4.2. CermeHTalyja Kymnama

Podsticajna briga za potroSace

Izgradnja poverenja kod potroSaca

Orijentacija na individualnu uslugu za
profitabilne grupe potroSaca

Bliskost sa potroSacima

Crnuka 9. BohcTBO Ha TPKHINTY OCTBAPEHO KPO3 M3TPaJIiby OJMCKOT

o/iHOca ca Kynuuma [ 19]

CermenTanuja Kynama je Bpyio OutHa y mpumenu ,,CRM“-a, jep MmOCIOBHOM IMpPOLECH
KOJUMa C€ YCIOCTaBJ/ba M OJipaBa OJIM3aK OJHOC Ca KYMIIEM HM3UCKyje oOMMHA (pMHAHCH]jCKa
cpeactBa. CerMeHTanyja je KJbyyHa akTHBHOCT MapKeTHHra. be3 oarosapajyhe nusbHe rpyme
noTpoinayva, npeay3ehe 6u camo ryOmsio HOBall y TOKYIIajy Ja UM CKpeHe maTmy. OBa
CpeICTBa ce TpPOIlIE Ha yJlarame y IOCIOBHE Ipolece, 0OyKy 3alOoCIeHUX, ONpeMy U TA.
V3umajyhu y 003up oBe TpoImkoBe npeay3ehe Mopa Ja aHamM3upa v J1a JOHECE OJUTYKY:

» Jlo Koje Mepe je HEONmXOAO0 H3JIa3UTH Yy CyCpPeT pa3IMYUTUM 3eJbaMa CBaKOT
notpoiuaya’?
» Jla i1 je HEOXOTHO CBAaKOM KITHjEHTY ITOCBETUTH jeTHAKY MaKiby?

Camo nocTaBibamk€ OBa JIBa MUTamka yIyhyje Ha TO /1a MOCTOoje JABE BPCTE Kymara:

» npoduTaOHIHE U
» Henpo(pHUTaOWITHH.

OxaroBop Ha TOpe MOCTAaBJhEHA NMHUTAMmA j€ BPJIO OWTaH, jep YIpaBO Y 3aBUCHOCTH O]l
npouTaOMIIHOCTH KyTlalla Tpacupa ce MyT ycrmexa wid Heycmexa mpemnyseha y Oyayhoj
npumenu ,,CRM*-a.
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300r Benmke BaXKHOCTH CTpATETHje MPHUCTYITy KyTama cBako npemay3ehe Mopa j1a oiIroBopu
U Ha cliefiena:

>
>

Jla 1 je moTpeOHO CBAaKOT MOTEHIUjaTHOT KYIIIA IIPETBOPHUTH Y KyTira?

Jla 71 je CBaKOM MOTEHIUjATHOM KYTIy TOTPEOHO TPYTUTH IEJIOKyIaH CIEKTap
nmpousBoja u yciayra?

Jla 1 je cBakOM KyIIly HEONXOJHO MOHYIUTH jeHAK KBAJIUTET MPOHM3BOAA M HCTH
HUBO yciyra?

Jla 1 je oTpeOHO YyIOTPEOUTH CBa PacIoIOKKMBa CPEIICTBA J1a OM Ce HEKH MOTpoIIay
3a/1pxKao?

IIpenyseha koja cy y moryhHoCcTH 1@ mpy3e MO3WUTHBAH OATOBOp Ha Behm Opoj OBUX
NHUTamba Cy y MO3WIMjH J1a MPUBYKY BEIMKH Opoj MOTpomIana ajid 3a HBHX MOCTOjU pealHa
MoryhHOCT ma moTtporie 3HanajHa GuUHAHCHjCKA CpeCTBa y U3rpahuBame OJIMCKOT OJHOCA ca
KyHIHuMa KOjU 1€ ce KacHHje IMoKa3aTH Kao HempopuTaOwiHu. 300T 0]l BEJIMKE BaXHOCTU
WHICHTH(PHUKOBATH CHTYPHO MpOoPUTAOWIHE W TOTEHIMjATHO MPOQPHUTAOMIHE MOTpOIIAIe.
Kama cy mpodurabuiaHM mOTpomIany JONMMPAHU TMOTPEOHO je pasyMeTH CTa je 3a HHUX
HajOUTHHjEe M Ha KOjU HaYMH je MOTYIIE 3a/I0BOJbUTH HHXOBE MOTpede y3 CTBapame npodura
3a koMmmanujy. ,,CRM* Hynu cBe moTpeOHe ajnare 3a aHAIMTHYKY W aJ XOIl CerMEHTAIH]y.
OyHKIMje 3a MpHKa3 MoJaTaka M MOCTOjelM ajlaTH 3a aHajJu3y NpelaBuajama omoryhasajy
OTNITHMU3AIM]y CBUX aKTHBHOCTH BE3aHMX 3a CETMEHTAIH]y MOTpoInaca.

OcnoBue pynkuyje ,,CRM*“-a Be3aHHX 3a CErMEHTAIH]y TOTpOoIlaya Cy:

YV V V V

A\

cilyyajaH u300p penpe3eHTaTUBHE TPpyIe MOTpoIava paau Op3e aHaInu3e y30pKa,
(GbyHKIH]e KOHTPOJIHE TPyTIE,
yrpahere (pyHKIM]je 32 ONTUMH3AIIN]Y CTOIIE OJIrOBOpa,

M0j€THOCTAB/LEHO PYKOBAHKE, KPO3 MEPCOHATU3ANN]Y JUCTE 3HAYajHUX aTpuOyTa 3a
CBaKOT' KOPUCHHUKA,

aHATUTHYKE (YHKIM]E CerMEHTaldje, Koje YKJbydyjy H3paay cTparyma, crabia
OUIy4YuBama U IPYTUX TEXHUKA 32 IPETPAKUBALE [10JATaKa,

onpehuBame y pealHOM BpeMeHy Opoja TMOCIOBHUX TMapTHEpa KOJU OJroBapajy
3aaTOM KPUTEPUjyMY, Y [IUJbY MPELU3HU]ET UTaHUPakba U CErMEHTAaIHje,

MPUCTYN MaplyjaTHUM KOJMYKMHAMa MoJjaTaka o Kynuuma,

MNpUCTYII UHAUBUAYAJIIHUM IMOoJallMMa O TOTpoIIavy.

Ha oBaj HauMH KOPUCHMK MOJKE JIAaKO M JEJHOCTABHO Jla MOJEIHMpa LUJbHH CETMEHT 3a
ONTUMU3AIN]Y MJPHO OPHjEHTHUCAHE Kammame, y3 Kopuinheme cohUCTUIMpAaHUX anara 3a
CerMEHTAlMjy ca MPUCTYNaYHUM KOPHUCHUYKHM UHTEpdejcrma.
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4.3. Kipyunu ¢akTopu ycrenrHe uMILIEMEHTALI]e

Kana rosopumo y ,,CRM*“-y HaunH UMIIEMEHTAIHj€ j€ BeOMa BaKaH M JUPEKTHO yTHUE
Ha pe3yirare mweroBor yBohewa. Kibyunu daxrtopu ycnemne wumiuiemenrauugje ,,CRM*
pelema Ha OCHOBY JIOCAJAIlIlbUX UCKyCTaBa pasHUX KOMIIaHHja cy cienehu:

» VckpeHa mojpIKa HajBUILET PyKOBOJICTBA.

On Benmmke BaXXHOCTH je Ja caM BpPX BPXOBOJACTBA MMa aKTUBHY M YJIOTY y TpOIECY
umIieMenranuje ,,CRM® pemiema. 3a BpeMe UMIUIEMEHTAlMje IPoJIa3H ce Kpo3 Temke (ase
KaJa je moTpeOHO MOHOIIEHEe EPEKTHBHHX W Op3MX OJUTyKa, a HCTO TaKO j€ BaXHO W
o0e30eheme moTpeOHUX pecypca. 3aaykeH 3a wmupeme uaeje ,,CRM*“-a Ha cBUM HHBOMMA
Mopa OUTH 3aIlOCIICHH Ca ayTOPUTETOM U BEJIMKOM BEpOM y caM mpojekaT. CaMo Ha Taj HaUMH
JI07a3u 10 arcojyTHOr npuxBaama ¢unozoduje ,,CRM“-a a To je mpenycioB na KacHHje
,CRM* mpojekar 1a BUAJbUBE U TIO3UTUBHE pe3yJTare.

» Tloepeme mely 3anocieHnma

Haj6ospa moryha pamgma atmochepa u moBepeme u3Mel)y 3amoCiCHHX W KOPEKTHA
capaama. OBO ce OJHOCH Ha HajBUIIE PYKOBOJCTBO KOMIIAHHjE M CBE WIAHOBE HAJ30PHHUX
onbopa y porecy UMIDICMCHTAIIN]e

» JacHo neduHUCAHH TUIHEBH

[nseeBu Mopajy OuTH JeMHUCAHH jaCHO, HEBOCMHIICHO, & TO C€ TIOCTUIKE KaJla Cy TH
pe3yaTaT MEpJbUMBH U KaJa C€ MOTY KOHTPOJIMCAaTH Yy CBAaKOM TPEHYTKY. 3a CBAKU LIMJb CE
MOpa jacHO Ae(UHUCATH U TPEIU3HO OJIPESIUTH KOJIUKE Cy KOPUCTH IMIOCTUTHYTE UME.

» EdexruBan u epukacan nporec JOHOIIEHa OJUTyKa

Bbp30 ¥ CHaXXHO yIpaBJbamke MPOJEKTOM j€ Tajkohe o BeMKOT 3Havaja. Jla Ou yrnpaBibame
npojekToM Omino edukacHo u edeKTUBHO MOpa Ja TOCTOjH BEIHKU ayTOPUTET HaJl CBUM
aCTeKTHMa TPOjeKTa M YIpaBo 300T Tora caMo pyKOBOJCTBO MMa 3aJaTak Ja TpEeHHpa apyTe
3arocIeHe, 1a yrpasJiba MPOjeKTOM U J1a BOAM CBAKH €0 Mpolieca UMIUIEMEHTAaLH]e.

» JemHOCTaBHa cema OpraHHU3aIyje MPojeKTa

3a crpoBoheme OBAKBHX MpOjeKaTa KOPUCTU CE€ XOPH30HTalHA OpraHuzanuja. Tmme ce
no6uja Ha epuKacHOCTH Kpahe nMuHMje o/uTyunBama U KOMyHHKanuje. OBaj J1e0 je HapO4nuTO
Ba)KaH 3a YWIAHOBE BHCOKOT PYKOBOJICTBA U HAI30pHE 0700pe.

» Bucoko kBanM(pUKOBaHU YWIAHOBH MPOjEKTHOT THMA

Pan Ha mpojexTy je BpJio 3aXTeBaH U KOMIUIEKCaH M 300T TOra 3axTeBa jJako CIIOCOOHE U
oOpa3oBaHe Jbyne. AHTaXOBamke HAJOOJBUX CTPydYmaka W3 TIOCIOBHOT CHUCTeMa je
He3a00MJIa3HO Yy HUcHpaBHO] wuMIuieMeHtauuju ,,CRM“-a. VYnarame y IIKoJoBame
KBaJIUTETHUX KaJpoBa je Takole jako OMTHO a y TO IIKOJIOBame Tpeba YIOKUTH M 3Ha4YajHa
cpenacrta.[22]

» Tlpodecronanmzam U MPEAAHOCT MPOjEKTY

Jbyncku pecypcu MOpajy OMTH NOTIYHO Y (PyHKIHMjHU ycnemHe ummiaeMenTanuje ,,CRM“-
a. Bpeme anraxoBama Mopa aa OyJae MHHUMYM ITyHO PaHO BpPEME a TO ce€ IMOCeOHO OHOCH
Ha KJby4YHE YWJIAHOBE TUMOBA.
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» TpancnapeHTHO HH(OPMUCAHE

N3y3eTHO je BaXHO TpaHCHapeHTHO HHpOpMHUcame. TUMe ce OcTBapyje IMOTIYHO
3aJJ0BOJBEHHC OKOJMHE HH(OpMalMjamMa W HCTOBPEMEHO ce Ccy30Hujajy HermoTpeOHe W
HCUCTUHUTE TJIACHHE.

» Kongep3suje u naTepdejcu cipeMHn Ha Bpeme

[Tponienype u mporpamu Murpauje/KoHBep3uje, kao u uarepgejcu npema He-,,.SAP*
IPOM3BOAMMA WJIM 3acTapeliuM CHCTEMHMa, MOpajy OWTH CIpEeMHHM Ha BpeMme na Ou ce
oMoryhro kBajuTeTaH TpaHcep ¥ KBAIUTETHA KOHTPOJIA MOAaTaKa.

» TadHOCT U UCTUHUTOCT I101aTaKa

HeTaunu, HEMCTUHUTH U HEMOTIYHU MOJAIM YTUYY Ha KallkbEHe Ha MPOJEeKTY a Y HEKUM
CJydajeBUMa MOTY YaK M JUPEKTHO YTPO3UTH YCIIECHOCT TPOjeKTa.

» ,, To-be” xoHUENIT MOpa OUTH UCTIOIITOBAH JI0 JeTaba

YTBpajenu ,, To-be” KOHIENT HABEICHW y TOKYMEHTY MOpajy OWUTH BOAMY KpO3 IICO
npojekar. CBe BayKHE YHILEHUIIE KOje ce 0JHOCce Ha Oyayhe mporiece, opraHu3aiujy, MeToie u
IpoIeype MOpajy OUTH A€TaJbHO UCTPAKEHE W MaKJbUBO aHAIM3HUPAHE.

» KoHncynratHu mnoBehaBajy KBaJIMTET MMIUIEMEHTAIMje W YTHYYy Ja C€ POK
UMIUIEMEHTAIUje CMabH

Hob6ap mnpenoc ,know-how“-a je Bpio BaxaH 3a HMMIUIEMEHTAIH]y KOMILJIEKCHHUX
MHTETPUCAHUX T[IOCIOBHMX peliema. Ha ycmex WMIDIeMEHTaluje AUPEKTO YTU4Ye
aHralpKkoBame KOHCYJITaHATa, je€p KOHCYJTAaHTH WMajy JeTabHa 3Hama O TOCIOBHOM
coptBepy a m MCKycTBO ca Tekyhum mpobiemuMa 3a BpeMe HMIUIeMeHTauuje. ExcTepHO
AQHT2)KOBAaHM KOHCYJTAaHTCKA THUMOBH MOpajy MpyxuTtd nomoh y mpumarohaBamy u
NOCTaBJbaby UMILJIEMEHTAIIMOHOT IJI1aHa, KA0 ¥ KOHTPOJIU MPOjeKTa.

» PenmxemeprHT MOCIOBHUX MPOIleca Ce pajiy TOCIe 3aBpIIeHe UMIUIEMEHTAIIN]e

PenmxemeprHT MOCIOBHUX IpOLIEca ce HE PaJM HU 3a BpPEeMe IPOjeKTa HU Mpe MOoYeTKa
paza Ha IPUJEKTy U3 J1Ba pa3jora:

» He npe, 3aTo mWTO jOouI y TOM HEPHOAY HUCY MO3HATH IyHU TOTCHIMjaJIH MOCIOBHOT
codTBepa.

» He y TOKy, jep KOHKYpEHTHO OJIBHjare¢ MOXE JIOJJATHO aHTa)KOBATU PECypCe MPOjeKTa
MOTIYHO HEMOTPEOHO.

» HemnpekuaHa KOHTPOJIa aKTHBHOCTH Ha TPOjEKTY

[TpojexaT Mopa OMTH CTPOTO W HEMPEKUIHO KOHTpOHcaH. CBaka pa3IMUUTOCT Y OJHOCY
Ha MMIUIEMEHTAllMOHH IUIaH M Je(pUHHCAaHE IMJbEBE IpOjeKTa Mopa OUTH MaKIJBUBO
uneHTugukoBana u mpaheHa oaroeapajyhum akmmjama koje he moBecT 10 Tora ja
neBujaiyja Oyae oTKIomeHa.[22]

4.4. ®aze,,CRM“-a

»CRM* je TpajaH mpoliec u Kao TakaB c€ MOXE MOCMATPaTH Kao IMUKIYC KOjU CE CacToju
u3 Tpu Qase. Cse Tpu ¢a3ze cy nogjeaHaxko BazHe. M to cy:

» HcnuruBame,
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» Ilnanupame,
» M3BpmaBame.

44.1. da3a ucrnurTuBama

VY o0Boj ¢a3m pa3buja ce Momen MoOHAcama IWBHE rpyne Kymama. To ce ycresa
KOMOWHOBaWkEM CIIOCTBEHHX KOMIIAHHJCKUX IIOJaTaka ca CIOpPJbHUM jAeMorpad)CKuM,
COLIMOJIOCKMM M JIpYT'MM TMOJaluMa. 3a HCHUTHBAamkE LUJbHE TpyIe Kymama 3aayXeH je
MapKETUHT U OH ITOCTaBJba HU3 Ba3HHUX IHTAkbA!

» Ko cy xopucaum?

Koje cy um nemorpadcke ocoOnHe 1 )KUBOTHU CTHI?
I'ne xxuBe?

KakBa je muxoBa KyrnoBHa Moh?

HlTa kymyjy? KakBe cy M KynoBHEe HaBUKE U oOpaciiu?

Kaxko ce mory nocernytu?

YV V.V V V V

Kako cy y mpormutoctu pearopajii Ha IpOMOTHBHE KaMITake M KOJUM KaHAJIMMAa JKeJie
na Oyy y KOHTaKTy ca KOMITaHUjOM?

daza ucnuTUBama Haj3aXTEBHHja je O MUTamy TexHoisoryuje. Jla 6u ¢a3a ncnuTruBama
O0m10 100po CHpoBe/ieHAa y CUCTEM OCHM CKYIJBEHHUX IOJaTaka Cce€ MOpPajy MHTETPHUCATH
NOJAlM U3 HEKUX CHOJbHUX Ma M 3acTapeux M3BOpa Koje je KOMIIaHWja HeKaga KOPUCTUIIA.
To wHTErpucame ce CHpPOBOAM IyTEM TEXHOJOTHja 3a CKIAJWCTCHE IMoJaTaka. AHain3a
nojaTaka 3axreBa amare kao mto cy ,,OLAP“ (,,On Line Analytical Proccesing®), ,,Data
Mining®, amare 3a CTaTHUCTMYKY aHaJIM3y W Jpyre mparehe anmate 3a aHaIU3Upame M
NpOHANIAKEHE CKPUBEHUX INpaBWiIa W TEeHAeHUMja y mnojamuma. OBaj neo mpolieca
MpeAcTaB/ba HAJKPUTHITHUJA JI€0 IMHKIyca jep ce y mweMy Oupajy UWJbHH CETMEHTH
KOpUCHHIIKE 0a3e M aHAIM3UPajy NoTpede Kynamna.[24]

4.4.2. da3a rraHupama

OBo je ¢a3a kaga MapKeTHHT JIOHOCH OJUIyKe Kako he ce oOparuTu Kymmmma
nebuHucaHuM y (a3u HCIHUTHBama Ha HajOOJbM HAuMH W u3paljyje ce MapKeTHHCKa
CTpaTerdja ¥ OCMUIIJbaBa KaMmama. Mako y TEXHOJIOIKOM CMHCIY pelleha 32 MapKETHHCKO
IUIAaHUpalkEe KaMIlake I0CTOje, YCIeX oBe (ase He 3aBHCH TOJIMKO MHOTO Of ymoTpeOe
nocrojehe TexHosnoruja. Paza muaHUpama je 1e0 MapKETHHTa KOjU YKJbydyje KPEaTUBHOCT U
U3BOJIM c€ MOMONY pa3HUX ajara U OKBUPHHX peliema. [24]
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4.4.3. da3za u3BpLICHA

VYV 3aBpcHOj, W3BpCHO] (a3W NHMKIyca KOMIAHWja KOPHUCTH CBO 3Hame Kopucrehu
KOpuCHHYKE “touchpoint™a koju cy Ha pacnonaramy. OBjae yiory ocrtBapyje epukacHa
WHTEpaKIhja Koja ce OJIBUja Ha JIBE CTPaHE:

» U3BpiiaBame U ynpaBbarkhe MApKETHHIIKAM KaMIlakhaMa M CTpaTerrjaMa OJHOCa ca
KOPUCHHUIIMMA Kpo3 ,,touchpoint*
» Ilpaheme onrosopa

[Ipaheme oaroBopa mpeacTaBba jOIN jelaH 3HaudajaH jaeo aHanmze. OH ce cacToju w3
NpUKYyIUbakha MOJaTaka CBAKOI' IUIaHA, KOjU ce Kopucte cienehu myt kamga kyman Oyzae y
KOHTaKTy ca KoMranujoM. M3 mepcrekTuBe mH(OpMAIMOHE TEXHOJOTH]E, BeOMa je& Ba)KHO
pasyMeBame NpUpoje MojaTaka Koje Tpeba CKyNHTH M HayMHE HUXOBOT KopHIIhema U
CKJIQJIUIITEHha, TAaKO J1a C€ MOTY IPUMEHUTH NocTojehn cTangapau u AedUHULIAjE, Ca [IUJBEM
Jla ce KaCHHje TH MOJIaTalll MOTY KOPUCTHTHU j€THOCTAaBHO U CMHCIICHO.

AKO ce mojany yCrenrHo NpuKyIybajy U Ha MpaBU HauWH, CBaku cienehu mukiyc he Outu
NPOAYKTUBHH]U U MOTYhHOCT IOHaBJbama mpoiieca qouehe kopuct. Axo ce Jome aeuHucy
¥ KOpHUCTE TMOJAIM W3 M3BpHIHE (pa3e, MOHABIbAKE IMpoIeca JTOBOJM CaMO IO TOHABJhAHA
UCTHX TpellaKa.

AKO KOMITaHHja yOTIITe Xeiu Aa movyHe ca ,,CRM®“-oMm, y OKBHUpY KOMIIaHHje MOpa ce
pa3BujaTH T3B. ,,KJIHMjEHTOLIEHTPUIIHA TOCIOBHA KyITypa U ¢uino3oduja nocnosama. To ca
coboM HocH W 00aBe3y Ja Kymail Mopa OuTh O6a3udyHa Tayka CBaKe akKIlfje Koja KOMITaHH]e
xkenmu Aa npeay3me. CBe TMOCIOBHE aKTUBHOCTH Mopajy na Oyay chpoBoheHe ca nuibeM
3aJ10BOJbEHA MOTpebda kymana. KipydHa cTBap je Aa MapKEeTHHINKA CTpaTerdja Mopa OUTH
"outside-in", mITO 3HAYM HE OKO KapaKTEpUCTHKa yCIlyra HEro OpHjeHTHCaHa OKO morpeda
KOPUCHHKA.

Komnanuja tpeba na ce (oxycupa Ha OHY JEIMHCTBEHY BPEIHOCT CBOjJHX YCIyra, IO
KOjO] Cy JApyTraudju OJ OCTaJuX KOjU HyJI€ HCTEe WU CIMYHE YCIyre, jep yIpaBo Ta
JEAMHCTBEHOCT CTBapa 3aJ0BOJCTBO HHXOBUX JIOjaHMX Kymnana. Huje OuTHO na nm je To
Op3uHa ycCiyre, TAYHOCT UCIOPYKE WIM HEmTo Tpehe, TO je HemTO mTO cama KOMITaHHja
cTBapa M JAe(pUHUILE KpO3 M3rpaamy CBOI HMMHUIA. AU Bpio OUTHO je Ja MOJpydja
MOCJIOBama TMPEJICTaBIbajy MOTEHIIMjalTHE TOyTe 3a 3aJ0BOJhEHE KyMara, ma jep 300r tora
npaheme U yrnpaBbambe THM 33J0BOJBCTBOM 33J]aTaK CBHX CEKTOpa Y KOMIAHH]jH, & HE jJeIUHO
MapKeTUHTa WM jeIWHO CEKTOpa IMOApIIKEe KopUcHHUIMMA. CBakd CEKTOp y KOMIAHUjU
MOpajy HEeMpecTaHO HYTUTH KOPUCHHUIIMMA YIIPABO Ty jJeIMHCTBEHY BPEIHOCT. [24]
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5. IIpouzBohaum u Tpxumire ,,CRM* copTBepa

5.1. IIpoussohauu ,,CRM* codtBepa

[IponsBoama copTBEpa 3a yCIOCTaBIbamke, OAPKABAKHE U MOOOJBIIAKE 0/10ca Ca KyIIMa
ce JaHac O/BHja y PAa3IMUUTHM pPa3BOJHUM OKpyXKemHMa. To ITO 1oja3e W3 pa3sIMHUTHX
pa3BOjHUX OKpYXkKema ce pedIiekTyje U Ha caMa pelliemka y copTBepruMa.

[Ipereha ,,CRM* codTBepa je kperpaH ca IUbEM Ja TMPYKU MOJAPIIKY 3aMO0CICHUMA Y
Npo/aju U Wera je NnpousBena Kommanuja ,,Siebel” jomr 1996. ronumne. Tama cy oHu Taj
copTBep Ha3zBamu "ayTomaTH3aldja TOCIOBaWma y MPOJajHOM oxaesbewmy" (,sales force
automation — SFA*).

OnMax mocie Tora ce mojaBijbyjemr jgaHac Hemocrtojeha kommanuja “Nortel koja
npeno3Haje 3Hauaj ,,CRM“-a u mpousBoau codTBepcka pemiema 3a MOMOh IeHTpuMa 3a
MHTEpaKIHjy ca TmoTpomaunMa T3B. ,.call centar. Kommanmjy ,Nortel“ je nHaciemmma
kommanuja ,,Clerify*, a koja je manac neo ,,Amdocs* -a.[26]

Baxan neo ,,CRM“-a mpencraBiba OlleHUBAKE U aHATN3a CBUX WH(OpMAIIHja KOje Cy
3HAa4YajHE 3a OJIHOCE ca KYyMIMMA. 3aTO Cy MOJeIMHU MPOW3BOAjaud aHAIMTHYKUX COTBEpa
(ma mpumep: ,,Teradata/NRC* ) ynanpemuiu cy cBoje mpousBone y ,,CRM“ codrepcka
pemema. Tama cy m mpoumsBohaum ,,e-commerc” pemema , KOju KOPHCTE HHTEPHET 3a
NpeCTaB/bakbe M MPOJIAJy CBOJUX IMPOU3BOJAA, OUIYYMIHM J1a MOOOJBIIAjy CBOjE€ MPOU3BOJE
nonatauMm ,,CRM* ¢ynkmumonanmnoctuma. ,,CRM“ je y Toj mMepu Omo mpuxBaheH nma cy
npousBohauu pemiema KOJU Yy CBOj CUCTEM HUCY YKJbYUMBAJIM HMHTETpalMjy ca JaHIEM
BPEIHOCTH IiecTo mpomaznana. [Ipumepu mnpomsBohaha OBaKBHX HEMOTHYHUX peIICHa Cy
»Intershop 1 Broadvision®. [26]

Konauno, npousBohaun ,,ERP pememwa, kao mro cy ,,Oracle®, ,,PeopleSoft“ u ,,SAP* cy
no00JbIIAN CBOje CBEOOYXBaTHE CHCTEME MOCIOBHUX aluIMKanuja jakuM U Mohunum ,,CRM*
dbyHKIIMjamMa, ¥ cajla CBOJUM KOPHMCHHIIMIMAa MOTY Ja TMOHYAEC MHTETpHUCaHa pElieHmha 3a CBE
acmekTe o0pajie MOCIOBHUX MOJaTaKa.

»CRM*® mHTEerprcana pemiema Hy1e KOpUCHUIIMMA cieache mpeaHocTu:

» YHU(DOPMHO M XapMOHHM30BaHO IIOCJIOBHO pEIICHE KOjeé Ha HENPEKUJHO TOBe3yje
aIuTMKanyje 3a TUPeKTaH KOHTAKT ca KOPHCHHUIIMMA ca alIMKallijaMa 3a MOJPIIKY, a y
TO YyKJbyuyje oOpangy HapyuOuHa, KpeHpame HW3BEIITaja, YIPaBJbalke JbYICKUM
pecypcuMa utT/.

» KoHTpony TpomkoBa M BpeMe yBohema IMpOjeKTa ca 3HA4YajHO MamUM yllarambeM
HaIopa y MHTETpalnjy y MOpeAjemhy ca OCTaINM pememhuma. [22]

5.1.1. ,,Oracle*

Opanne je KkoMamaHHjaKoja je JaHac HajBeUM Npou3Bohad cucrema
3a ynpaBJbake 0OazamMa mojgartaka , NJaHUpamepecypca momyseha , cucrema 3a
yIpaBJbakbe OJHOCHMAa C KJbEHTMMAa W CHCTEMa 3a yINpaBJbamke JIaHIEM cHaljeBama.
Ocum xnacwunor ,,CRM*“ codrtBepa Hynae m ,,on-demand” pemema 2005. cy mpeysenu
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corBepcky kommanujy ,.Peoplesoft, a 2006. ¥ To Bpeme HajBeher mpomssohaua ,,CRM*
coptBepa “Siebel systems”. Tum akBusunmjama mnoctanu cy Hajehu npousBohau ,,CRM*
cucrema. Hakon tora 2005. 3amonwbaBamu cy 50.000 spyam Te ThMe Oumnm npyra HajBeha
coTBepcka KOMIIaHHja Ha CBETY.

5.1.2. .Siebel systems*

Kommnanuja koja je nyro O6una mpousBohau ,,CRM* codrBepa Opoj jenan, naHac nociyje
nox ,,Oracle* rpynom ma ce 3aro u ,,CRM* codTBep 308Be ,,Oracle Siebel CRM*. OcHuBau je
O6uBILIM TUpeKTOp U3 ,,Oracle®.

5.1.3. ,Peoplesoft*

Kao 3ace0na xomMnanuja Ouna je jexan ox Behux mpoussohaua ,,CRM*
cobptBepa. 2005. mpeyseo ux je ,,Oracle®.

5.14. ,,SAP — Systemanalyse und Programmentwicklung*

»SAP“ je Hemauka codTBepcka kommaHHuja ocHoBaHa 1972. Jlyro Bpemena capalyyje ca
»Oracle®“-om, a HakoH mTO je ,,Oracle” akBu3MIMjaMa ymiao Ha Tpxxumre ,,SAP“-a u Ha Taj
HallMH 030WMJbHO MO4Ye0 KOHKypucatu ,,SAP“-y capanma je packunyTta. [lanac cy apyru
npousBohau ,,CRM* codrBepa.

5.1.5. ,.Salesforce*

Kommanwuja xoja je Bogehu monyhau ,,on-demand” ,,CRM* codrBepa.

,alesforce™ je ,,ASP* tj ,,aplitacionservice provider®. Onu Hyne nenoxkymnso ,,CRM*
pememe (codTBep, XapaBep, oapkaBame HTH). [IpeaHOCT je y TOME ITO Ce e CHCTEM
Hajla3M Ha HHXOBUM CepBepHMa, a Kynar Iuiaha camo ycmyry, a He 1ieo codreep. To je
CBAKaKo Off KOPUCTU MamHM U CpeImHM moay3ehnma 1ok y 3amme Bpeme U Beha momyseha
Pa3MUILIBAjy TOM pelIeHwy.

5.1.6. , Microsoft

Hajsehn npousBohau coprBepa Ha cBery ca cBojuM ,Microsoft Dynamics CRM*
peliemheM CBe BUIIE jaya CBOjy mo3unujy Ha ,,CRM®“ tpxumty. ¥ 2008. o06jaBuim
BeCcT na he U OHU MOHYAUTH ,,on-demand* ycmyry.[30]

—
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5.2. Tpxwumre ,,CRM* codtBepa

Tpxucte ,,CRM* copTBEpcKkrM peliemuMa HEIPEKUIHO pacTe U HaTaBuhe /1a pacte y
Haanmonazehum roamHama, 3aro mTo 3a pasnuky on ,ERP“ pemema, ,,CRM“ je Ha
cBe0oOyXBaTaH HAYMH UMIDICMCHTHPAH Y MaJioM Opojy KOMIIaHHja.

Ananutudapu u3 arexunmje ,,Current Analysis® cy mpouenunu aa je y 2000. roquau
,»CRM* codtBep 6Mo mHCTaIMpaH Kox caMo 5% IMOTEHIMjaIHUX KOPUCHUKA, JIOK je ['apTHep
rpyna npoueHuia aa he rimo6anno tprumre ,,CRM® pemewma pacTu IpOCEYHOM CTOIOM OJ
9,8%, Tj. na he ykymHa BpeTHOCT TPTHUIITA MOpacTu ca 3,7 Ha 8 munujapau, unme he ,,CRM*
IIOCTaTH CErMEHT MH(OpMaMOHUX cHCTCTeMa npeay3eha ca HajsehuMm pacTom.

»CRM* Tpxkucte cohTBEpCKUX periemha MOXKE e MOACIUTH Ha cieaehu HauuH:

» ,,CRM Point Solutions* — cneuujamu3oBaHd MpoW3BOhauM KOjU TpaBe M MPOIAjy
atuTMKaIyje 3a IMojeAuHe o0JacTh mocioBama (Hmp. ,,.SFA®) |, Bugm cmuky 10.,3a
onpehene TpxkHIIHE cerMeHTe (HIp. Maja M cpenma npenyseha) wnu onpehene
UHIyCTpHjcKe rpaHe. Hajmo3HaTHju peacTaBHALIA OBE rpyIie ¢y ,,Onyx* i ,,Pivotal®.

Korisnicki
portal

E-prodaja

SFA

0e®

Kol centar

Crnuxa 10. ,,CRM Point Solutions “ [27]

—
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,, CRM Suites “ — mpon3Bohaun eKCTEH3UBHUX CO(PTBEPCKUX IMAKeTa 3a MOJPIIKY OBHM
IIOCJIOBHUM TIpollecMMa Koju oOyxBaTajy KOHTKate ca mnorpomauuma. lllema je
npuka3ana Ha ciuii 1 1. Hajmo3natuju npeacraBaumu cy ,,Siebel™ u ,,SugarCRM*.

Proizvodnja

Boncedala Mobilne
P ! tehnologije
Analiza i
planiranje
Usluaa Korisnicki
9 portal
Upravljanije
kampanjam a
Cene SFA
SCM

Cmuka 11. ,, CRM Suites “ [27]

., Enterprise  Application Suites” — codTBepcke KOMIIaHHje KOje Kpeupajy
nHdopmaimoHe cucteme 3a mnpenyseha, u y OkBUPY cBoje IuiaTrgopme caapke Hu
»CRM®“ co¢prTBep, Buam memarcku mnpuka3 12. Hajmo3HaTuju mnpencTtaBHHLIU CY
»SAP“, Oracle®, ,,Peoplesoft™ u ,,Microsoft*.

29

—
| —



VYnpasibame 0JHOCOM ca Kynnuma — ,,CRM*

Prodaja
Proizvodnja

Finansije

Nabavka Ljudski resursi

SladiSte

S podataka

Cnuka 12. ,,Enterprise Application Suites* [27]

Beoma OutHa cTBap KOJ KyNMOBHHE CO(PTBEPCKOT pelliewma, uMajyhu y Buay na je To
QyropoYHa WHBECTHIIMjA je Ja KOMIIaHWja O] Koje ce Kymyje copTBepcko pelieme Oyne
cTa0WIHA W J1a MOXKE J1a TapaHTyje OJp’KaBare MU JaJbM Pa30] TOKOM YHTABOT >KMBOTHOT
uKiIyca codprBepa. Mamu pousBohauu Ccy y CTamy Jia Mpy>Ke MHOTO Mame rapaHiiuje Of
BEIIMKMX KOMITaHH]a KOje ce 0aBe MpOM3BOIKOM COPTBEPCKHUX pemema 3a ,,CRM® u 300r
TOra aHAIWTHYApU NpeaBubajy y HapeIHU roguHaMa TPEeH] 3HaudajHe opujeHTauuje ,,CRM
WHBECTHIIH]a Ka BehuM koMmanujama. [22]

[Ipuxoaun Hajehux npousBohaya, kao cTo je nmpukaszano y tabemu 1, ,,CRM codrsepa , y
2005. ronuHM y MAJIMOHMMA JI0J1apa Ha IPUMEp U3HOCE:

[Tpoussuhau IIpuxon
CAIl 1475
Cueben 966
Oparyie 368

Canecdopriie 281

Amporic 276

Ocranu 2233

Tabena 1: [Ipuxonu HajBehux mpoussohaua 2005.roguan

( 1
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6. Kynam- \eroBo noHamame U KapakKTEPUCTUKE

MapKkeTHHT CTpy4malli Cy paHHje KyIa MOoCMaTpald Kao Cy0jeKT KOju Yy MOMEHTY
KyTOBHHE BPIIM HEKy WHTEPaKIWjy ca MpoaaBleM. MehyTum maHac ce Kymai rmocMarpa
MHOTO KOMIUIEKCHHje. JlaHac ce Kymam M HEeroBO IOHAIIAKkE IOCMATpajy y CKIOIY
JyrOTpajHOT Mpolieca, a He Kao paHuje, caMo y TPEHYTKY KYIIONpoaje, 3a BpeMe Kora Kymail
Jlaje HOBAIl M 3a Taj HOBAIl A0OMja HEKM NPOM3BOJ WM yciyry. Mako TpeHyTak pa3MeHe
oCTaje jako OWTaH Je0 MapKeTHHIa, MPOLUIMPEHU M TEMEJbHHjU TPHUCTYI 00yXBaTa TPEHYTaK
KyTIONIPOAaje aly y3 Ta TPEHYTaK M LE0 MPOIEC TPOIIeHha YCIyre WIN MPOU3BOAA KOJU €€
HacTaBJba JYTO MOCIIE CAMOT TPEHYTKA pa3MeHe.

6.1. Bpcre kynana

Tepmun kynail ce Hajuenrhe KOPUCTH J1a c€ ONUCY JBE PA3IMUUTE BPCTE Kymala a To Cy:

» TIOjeJIMHIIC — KPajihe MOTpOoIIaye
» OopraHu3aligje Kao MoTpoIaye

OBe nBe BpcTe Kymana AeUHUINY JBA pa3IMYUTa TUTA TPXKUIITA ca Ca HE MOTIYHO UCTUM
paBUIINMA.

TRESTA
POTROSACA
* S *
En & ORGAMIZACLIE KAO
KRAIMII POTROSAE COTROEAS
v v v v : v
INDIVIDUALN| DOMACINSTVA PROFITNE PROGVODNO NEPROFITHE DRIAVNE QRGAMIZACUE
POTROSAL) : ISLUTNE ORGANIZACUE INSTITUCLIE | INSTITUCLIE
+ ¥
PROITVODAL POSREDNICI OSTALE USLUINE
TRGOVINA ORGANIZACUE
Cnuxka 13. IllemaTcku nprka3 TUIIOBA TPKUCTA Kymnara [27]
6.1.1. [TojequHIIM Kao KyMIy

[TojenuHIIN KyNIM KYITyjy MPOU3BOJIC U YCIYyTe 3a CONCTBEHY ymoTpely, ynorpedy y
noMahMHCTBY MIIM Kao NOKJIOH MpHUjaTesby. Y OBHM HaBeJEHUM CiydajeBHMa,
NpOM3BOJH C€ KYyIMyjy 3a Kpajmy ymorpeOy oIl cTpaHe mojenuHama. Beoma BasHO je
KOHTHHYMpPAHO  TPUKYIUbakeé W aHaIM3Wpame  uHpoOpMammja O  TIpolecy
NOTPOIIHE IPOU3BOJAa O/ CTpaHe KpajlbHX IMoTpomada, na Ou ce Opxke, edukacHuje,

( 1
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edeKTHBHHUje ¥ MPOPHUTAOMITHI]EC TPUMEHUBAJIE TTOCIOBHE MAPKETHHT OJUTYKE y OJHOCY Ha
KOHKYPEHIIH]Y.

6.1.2. Opranuzanyje Kao Kymniu

Opranuzanyje kao Kynuu oO0yxBaTajy NpodUTHE M HEnpopHUTHE OpraHu3aluje,
Jp>KaBHE arcHIMje ¥ HHCTUTYIIH]E KOj€ KYITyjy MPOHU3BOJIC, OTIPEMY M YCIyTre paau 00aBibama
CBAaKOJAHEBHUX aKTUBHOCTH. OpraHuzanuje Kao KYMIM Ha IOCIOBHOM TPXKHUIITY
(TpXKHUIITE MPOU3BOIHO-YCIYKHE TOTPOIIHE, HHIYCTPH]CKO TPXKUIITE) KYIyjy MPOU3BOJIE
U yCllyre KOoje KacHHje KOPHUCTE 3a MPOLEC MPOU3BOAKE Y CMHCIY OOPTHHX CpelIcTaBa, 3a
IpOIIeC MMPOU3BO/IHEC Y CMHUCIY OCHOBHUX CpPEZCTaBa, Jajby MPOJajy Y3 OCTBapeme npodura,
WK 32 00aBJbakE CBOjUX JAPYIITBCHUX 3ajaTaka. Jlakiie, MPOU3BOAM U yCIIyre ce Kymyjy aa
OM KacHHU]je TOCIYy3WIM 3a OoMoryhaBame H3BpIIeHa oJpeheHe MPOM3BOAHE WU YCIIyKHE
JICIATHOCTH, @ OHE MOTY OUTH MPOGUTHO MM HEPOPUTHO OPHUjCHTHCAHE.

6.2. JleduHucame moHaiama Kpajibrx Kyrara

W3paz ,moHamame Kynama“ MoXeMo AeQUHHCATH Kao TOHAIamke Koje KYIIU
UCIIOJhaBajy NPU UCTPAKWBABKYy, KyMOBUHH, KOpUIThemy W OLEHH MPOW3BOJAA W YCIyra 3a
Koje oueKyjy na he 3amoBosbuTu muxoBe morpede. [IpoydaBamem mNoHamama Kymama
UCTpaXKyje ce KaKo TMOjeIMHIIN IOHOCE OJTYKE JIa TPOIIIe CBOj€ PACIOJIOKUBE pecypce (HoBall,
Bpeme, Hamop). To mpoydaBame 0OyxBaTa HMCTpPaKMBaWke IITA, 3alITO Kako, Kada, Tae U
KOJIMKO YE€CTO KYIIIHU KYITyjy TPOH3BO/IE.

[Tonacame kymamna ce aeduHuce Kao AWHAMHYKY MHTEpaKIHjy u3Melhy pasMHIUbama,
noHamrama M gorahaja y oKpyXemy, Ha OCHOBY Koj€ JbyJcka Ouha ympaBspajy acreKkTuma
pa3MmeHe y cBojuM xkuBoTUMa. OHO CTO je jako BaKHO y OBOj J€(PUHUIIU)H J1a CE UCTAKHE j€:

» TOHallame Kynua je JUHAaMU4YHO (OBO 3HAUM Ja Ce MHAUBHIYaTHH MOTPOIIAYH,
rpyrie moTpoumiaya u JPYIITBO y IEJIMHA KOHCTAaHTHO MEHajy W pa3BHjajy, IITO UMa
Ba)kKaH YyTHILa] Ha MpoyyaBame IMOHaIlalka NOoTpomaya U JeHUHHCAIE
MapKeTHHT CTpaTeruja

» oOyxBaTa wWHTepakinuje wu3Mel)y pasMunbama, oHamama u Jorahaja y
OKpYKEHY

» oOyxBata pa3meHy usmely spynckux 6uha

6.2.1. [lonamame Kymia je AMHAMHUYHO

Beoma OuTHa cTBap Kaja je mpoyyaBame Kylala y MHTamyje J1a Cy YONIITaBama O
HOHAIIaKky MOTpoIIaya OOWYHO OrpaHWYeHa Ha oxapelheHe BpeMEHCKe MepHoje, MPOHU3BOJE,
nojeMHIe WM rpyne. 300r Tora Hpu IpoyyaBamy IIOHAllamka IOTpollaya He Tpeda
YONIITAaBAaTH TEOPHjE U PE3YJITaTe HCTPAXKNBAHA.

32
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Kana negunmrceMo MapKEeTHHT CTpaTeTHjy WM y3MeMO y 003Mp TUHAMUYKY MPUPOIY
MOHAIIaka KYyMIa, J0Ia3uMO JI0 3aKJbydKa J1a He TIOCTOjH UCTa MApKETHHT CTpaTeruja koja o6u
Owma eeKTUBHA y OMJIO KOM BPEMEHCKOM IEpPUOJy, 32 CBE MPOM3BOJE M TpxkumTa. To je
BpJI0O OWTHA 3aKOHUTOCT KaJla je MapKeTUHT y TMUTamy, ald YIPKOC ToMme OpojHe
OopraHm3aiyje He CXBarajy moTpeldy ajganThpama CBOJHX CTpaTerdja HAa Pa3IHIUTHM
TPKUIITHMA

OcumM Tora, crparervja Koja je ycleuiHa y jeAHOM BPEMEHCKOM MepHoay MOXKe OUTH
afcoJyTHO HEyCIIeIIHAa Yy HeKo Apyrom mepuony. Ha mpumep, amepnuka ayToMoOmicka
MHIYCTpHja je OMia BeoMa yCIelIHa y MpoAaju ayTOMOOHJIa PeaTHBHO HUCKOT KBAJIHTETA,
CBE JIOK aMEpHYKH TOTPOIIAYd HHUCY Ca3HAJIM 3a CYNEPHOPHH KBAIUTET W BPEIHOCT
jamanckux ayromoduna. To je mpoy3pokoBasio OrpOMHE Harope aMepHyKuX Mmpou3Bohada ia
no0oJspirajy KBanmuteT moHyae. CBe TO TOKaszyje KOJHKO je TPXKHUIITE IAWHAMUYHO U
TypOyJICHTHO 11a MapKETHHT MOpa J1a KCIIPATH TO J1a O OCTBApHO CBOj LIUJb.

6.2.2. [Tonamame Kyria oOyxBaTa mHTepakije usMehy adekxra
U pa3MulllJbama, NOHalllakha u gorahaja y okpyxkemy

Jlpyru BakaH €JIEMEHT TIOMEHYTe AePUHUIMjEe jecTe Ja IMOHAIlamke MOTpoInava
oOyxBaTa uHTepakuuje u3mely adexra u pazmuILIbama, MOHalamba 1 gorahaja y oKpyKemy.
OnHocHO, Ja OMCMO CXBaTWJIW MOHANIAKE IMOTpolada W AchUHUCATH OaroBapajyhe
MapKETUHI CTpaTeruje, MoTpeOHO je CXBAaTHTU IITa OHM Mucie (pa3Mulubame) u ocehajy
(adexr), mTa pane (MOHAIIAKE), Ka0 U CTBAPH M MecTa (Z1orahaje y okpykemy) KOju yTu4dy Ha
NOHAIIake Kynana. 3a cxXBaTame MOHAllama Kymnana U Je(uHUCakhe MAapKeTUHT CTpaTerja
noTpeOHa je aHajau3a cBa TPU €JIeMEHTA.

6.3. TumoBu Kynaiia ca acekTa UCI0JbaBamha HE3a10BOJbCTBA

MokemMo cMarpaTH Jla je He3aJ0BOJECTBO (AucaTucdakmuja) apyra KpajHOCT
caruc(akiyje, OJHOCHO Ja 3aBUCH OJl UCTUX (YHKLIMOHATHUX Bapujabiu. A epeKktu mory
ouru:

» 0JUIa3aK KJIMjEHTa,

> Hemahame,

> JIOII UMHIJ,

» HeraTuBaH MyOJIMIUTET U CII.

Kyme takohe MoxkeMo pa3BpcTaTé U MO TOME KaKo CE MOHAIIA]y y TMPOIECy KyIOBUHE H
KaKo c€ TMOHaIlajy y CiIy4ajy Kaja Johe J0 HEeKOr He3aJI0BOJBACTBA OWIIO Ja je y NMUTamy
HE3aJO0BOJBACTBO YCIYIOM, KBAJIUTCTOM IIPOU3BOAA WM OJHOCOM 3aIllOCJICHUX. HOCTOje
cienehe BpcTe Kymana:

» TlacuBHH KyNIHU PETKO Mpeay3uMajy OWII0 KaKBy akIHjy, HE KOHTaKTUPajy HU 0CO0Jbe
npeny3eha, Hu Tpehy cTpaHy, OJHOCHO HE IHMpe HETaTHBHY YCMEHY IpOIaraHmy
(cMaTpajy na cy xanbe M KyKmaBa ry0Jberme BpeMeHa U eHepruje, u Ja ce 300r Tora
He Tpeba npesuie y30yhusarn).
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» T'macHumm cy ocobe koje kama aohe 10 He3aJ0BOJECTBA HE OfJ1a3e OJ] Ipemy3eha HUTH

npeay3uMajy HEKe jaBHE akije, Beh pasiore mpeHoce YCIyKHOM TEepCOHATy WU
HaJUIC)KHUM MeEHaliepuMa (M3rpaauin oarosapajyhu ogHoc ca mpemysehem, jojanHu
Cy, U CTOra BHJE TPCHYTHO HE3aJ0BOJGCTBO Ka0 CIYYajHOCT, W CIPEMHH CYy 1a
pasMene uHpopMaryje ca npeaysehem).

» JbyTuTH TOTpOlIaYM IIMpE HETaTHMBHY YCMEHy mpomaranay, mely mnpujaTesbuma,

ponduHOM W Kojerama, demhe HamymTajy mnpemay3ehe, m reHepamHo mocMaTrpaHo
OypHO pearyjy Ha He3aJ0BOJLCTBO (peTko ce oOpahajy Tpehoj crtpanum wnm
npeay3uMajy MmpaBHE akIyje, jep XKele aa ~TpaBay UcTepajy camu’).

» AKTHUBHCTH C€ HATIIPOCCYHO JKaJIC Ha CBAKU CETMCHT IIOCJIOBHC AKTUBHOCTHU, U

6.4.

TeHEepaJTHO UM j€ TO CTHJI TIOHAIIamka M Y JKUBOTY (JKaJie ce MepCoHaly, IpujaTeJbuMa,
yApYKeHhHUMa U OpraHu3alyjama, ClipeMHH Cy Ja MpaBAy 4demrhe oJ APYTruX MOTpaxke
U Ha Cy[y, a JIaKIlIe U ojJa3ze oj npeayseha, u pearoBame U xKajide Cy OJJMKa BUXOBE
JUYHOCTH.

Kanbe xao Bpx yeaeHor Opera

KOMHaHI/Ija CC MOpa Ha IIpaBu HAaYWUH OJHOCUTH IIpEMa Kanbama. Kaﬂa ’kanba CTUTHE

JI0 MEHalIMEHTa KOMIIaHHWje, MEHAIMEHT Mopa Ja 3Ha J1a je TO caMo ,,BpX JieJeHor Opera‘
BuaM ciuky 14. Ananuza Opoja »xanbu usriena osako. Huku HUBO MEHAIMEHTA U YCITyKHU
MEPCOHAN PETUCTPYje a HE MPOCIEeIU 0 BHCOKOT MEHayMeHTa 75% »xaiou 300r CKpUBama.
AKo ce Ha TO /10/1a ¥ Yuienla Ja camo 25% He3a10BOJbHUX MOTpoLIala MogHece xaindy 300r
caMHX 0COOMHA M KapaKTEPHCTHKA Kymala J0Ja3|uMo JI0 IMoAaTka Aa y ciaynajy 100 mogaeTnx
*anou nocroju MuUHUMYM 1600 He3a10BOJPHUX KyMala.

Ledeni breg tehnike

e

Jezilc

Smisao .0secaj .strah
amish podsvesm

Crnuxka 14. Jlenenu Oper Ha3aA0BOJBACTBA KyTIalla
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Tu He3a70BOJBHU TOTPOIIAYHM HHUCY TIOjeAMHIM caMu 3a cebe. CBaku He3al10BOJbAH
Kao ¥ 33JJ0BOJbAaH KyIall CBOj€ UMIpPECHje IMpeHece Ha, MpoLeHa je, AEBET pa3IMuUTUX 0coba
KOje 3a KOMIIaHHW]Jy TPEICTaBJbajy IMOTECHLHWjaHE Kymie. Mel)y MapKeTWHT CTpydmaliMa
OBOM aHAJIM30M J0JIa3UMO JI0 IojaTKa Ja ykoiauko umamo 100 nmoxneTux 3ai0u, Opoj Kynaua
(camammbUX WK MOTEHIM]aTHUX KOJH Cy Ca3HaJ ,,JIOMIE CTBAPH'* BE3aHE 3a HAIly KOMITAaHH]Y
npenasun 14.400. CBe oBo yTuye Ha UMHUI Tpeny3eha U AyropouyHo ce ojpaxkaBa Ha
MOCIIOBAFh¢ CaMe KOMITaHH]e.

300r cBera oBora xajbe Tpeba MocMaTpaTH M pellaBaTH Ca BEJIUKOM IaXHOM H
BEIIMKHMM 3ajlaralbeM. 3aJaTaKk MCHA[IMEHTa je Jla Ty BaXXHOCT CXBaTH M Ja IpeHece Ha
3amociieHe y OOJIMKY MOTHBAIMje M KOHKPETHHX 3a/y)KeHa IITa Tpeba YMHUTH IO MUTAbY
CBakKe I10jeIMHAvHE )Kajoe.

E(I)CKTI/IBaH CHUCTEM OAI0BOpPa HAa HE3aJOBOJHCTBO IMMOApAa3yMcEBa:

pearoBaTu Op30,

MPU3HATH TPEIIKY, allu He OuTH nedaH3uBaH, (1a He UCTaJHE Ja HEUITO KPUjeMO),
CXBaTUTH MPOOIIEM ca TIeIUINTA Ky Kao MOjeHHIIa,

HE pachpaBsbaTh ce ca KyIIeM, Beh caMo MPUKYNUTH YH-CHHUIIE,

CXBaTHUTHU CTame U ocehama KyIilia, 1 CTABUTH My TO JI0 3Hamba,

BOJUTH padyHa Ja KyIalm HeKaJl HeMa JoOpe U MCKpeHe HaMepe —IPOBEPUTH Ta,
KaJ HUje Moryhe y MOMEHTY peIuTH MpobiieM, YIyTHUTH KyMla y Mpouexypy u
Kopake koju he ce mpemyserH,

MH(POPMHCATH KYIIIIA O TOME KaKo Hampeayje peliaBame Hherose xaioe,
Pa3MOTPUTH HAYMH KOMIIEH3AIIH]€, YKOJIUKO j€ TOTPeOHO,

NpUIOOUTH IOHOBHO TMOBEPEHHE KYTIIA.

YVVV VVVVVVYY
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7. IlpuMepu ycremge u Heycnemnge nmiuiemenramuje ,,CRM“-a
p puny Y je ,,

7.1.  VYcnemmna wummiementanuja ,,CRM®“ kommnanuje ,,Gruppo
Ventaglio*

Haxon tepopuctrukux Hanaaa 2001. roquHe y Hbyjopky U joln HEKOJIMKO TEPOPUCTUUKHX
Hama/a y cieaehux ToAawHy naHa IUPOM CBETa, TypU3aM je MPETPIeo jak yaapail jep ce
nocjeauiia oBux jnorahaja koju Hemajy HUKAKBE Be3e ca TP)KUIIHMM 3aKOHUMa M HUCY
€KOHOMCKE MPUPOJIC M3pa3uiia KpO3 CMamkEeH MPOMET Y M3HOCY of mpeko 8%. 3aTtum ce To
OJIPa3WJIO Ha 3apajly TYPUCTUYKUX KoMmmaHuja Hajipe y 2003. ronuHu Kajia KOMITaHU]e 3 OBE
OpaHIle HUCY MMaJle 3apajy IITO je Jajkbe JOBEJIO J0 Maja HBHXOBE BpeaHOCTH 33 0KO 11%.
TypucTuuke KOMIaHU]jE Cy pearoBajic Ha pa3InduTe HAuYNHE:

> mnosehameM 1ieHe,
» HOBHM ycCllyrama,
» yBohemweM ,,CRM* -a

KommuiekcHOCT ycinyre TypUCTHYKUX KOMIaHHja KOju y cebe yKJbydyje BUIIE KOMIIaHU]a
U3 pasTUIATHX 00JacTH yciyra (CMeInTaj, XpaHa, IpeBo3, yciayra 3abase, “rent a car” | CIL.)
yTUIaa je 1a MpeXka IOBE3aHOCTH aBMO KOMIIaHHWja-JaHala XoTena, “rent a car’, TeMaTCKUX
napKoBa, TEJIEKOMYHHKAIIMOHUX KOpIopaiyja Oyae jako KOMIUIMKOBaHA W 300T Tora OBaKo
IIOCTaBJBEH MPOTPaM KOjU y ce0e yKIbYyUyje U rope HaBelleHe Cy0jeKTe TypUCTUYKOT TPIKUIITA
NpeCTaBba MICATHN MOET HHTETPUCAHOT TYPUCTHYKOT MTPOU3BOJIA.

,Gruppo Ventaglio® je npyru Typomeparep mno 3Hauajy y Hranmju u y cBoM
BJIACHUINTBY MMa 72 TypHCTHYKa Hacejba MO IIEJIOM CBeTy, 49 areHmuja, aBUOKOMIIaHH]E
»Livingstone* u ,,LaudaAir*. OBa koMmmnaHnuja je ocHoBaHa 1976. ToguHe U O]l CaMOT MOYeTKa
UMaJTi Cy 3a IIJb TOCTH3amkha JIACPCKE TO3HIIN]E y Pa3IMUUTHM 00JIaCTHMa TypOIIepaTecKor
nocioBawa. Komnanuja je o1 caMor moyerka Kao cBoje (OKyCHE Tauke MPUXBATUIIA BUCOKE
CTaHJapJie KBAJUTETa y CMHCIY KoMQopa W CHTYpHOCTH, KaKO TOKOM caMor OopaBka
TYpHUCTa, Tako M YKJbydyjyhu cBe mpatehe akTMBHOCTH jeHOT OAMOpa KOjU 3a pasyiTar
MMajy BHCOKHM CTEIEH JIojaTHOCTH moTpomada. Kipyhune peun 3a moctuzame caTuchaximje
KOpUCHHMKA YCIIyra W Kao Kpajibu LUJb YCIOCTaBJ/balkhe OJHOCA MOBEpEHa U JIOjaJIOCTH CY
KBaJIUTET M CUTYPHOCT.

VY muiby ucnymema cBoje mucuje ,,Gruppo Ventaglio® je yTBpAMO Kopake KoOju
Mopajy nAa Oydy WU3BpIICHHM Kako OHM ce€ 3a0KpPY)KHMO KOMIUIETaH JIaHAIl BpPEAHOCTH
OpPraHM30BaHMX ITyTOBama Ha cienehum npuHIMNuMa audepeHIupame MapKu, BEPTHKATHE
WHTETpaIyje, J0jaTHOCTH TOTPOIIava 1 CICIHjalTi3alnje MPOU3Boa Tj. yCIIyTa.

Beprukanna unterpanuja nounme 2003. roguHe myTtem akBuzunmje ,,LaudaAir-a u
OCHHUBama ,,Livingston Energy Flight” ca mubem na ce 06e30eau Beha KoHTpoa 1 rapaHimja
KBaINUTETAa yCIyre Koja je cacTaBHU Je0 IakeT apamkmana. Jlajba HHTerpammja ce
KOHKpPETHU3Yj€ jadyarmeM Be3a ca TUCTPHOYTHBHOM MPEXOM, Tj. MPEXOM areHmuja ,,Ritejler-a,
a y OKBHpPY CBaKe O] BbHX C€ HajJa3W MPENO3HATJbUB Yrao mocBeheH MCKIbYYHBO TPYIAIHjU
»ventaglio“ n mUXOBUM apamkMmaHuMma. Ha oBaj HauMH je Tpymamyja ojadaia JOjaJTHOCT
CBOjUX AUCTpUOyTepa, 00e30eania KOHTUHYUPAaHU NPUINB MHPOpMaIMja 0 MPOMEHaMa Ha
TPXKUINTY, MoBehaa nperno3HaT/bUBOCT OpeHIa U CBOjUM IMoTpomiadumMa oMmoryhuia moceban
TpeTMaH y OKBHpPY areHlMje y OJHOCY Ha CBe ocTaje Typoreparope. OBakaB OJHOC ca
TUCTpHOYTUBHOM MPEXKOM, HE CaMoO Jia TIpeCTaBba MOrOJHOCT, Beh u ummneparus nmajyhu y
BUIYy HE TMOCEIyjy COINCTBEHY TUCTpUOYTHBHY Mpexy. Kommanuja je moceOHy Haxmby
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MOCBETHJIa OJIHOCY Ca arcHIMjaMa jep Cy OHE Te KOje OJpKaBajy TUPEKTHE KOHTAKTE ca
KOPUCHHUIIMMA YCITyTa.

Kako Oum crpatermja Omna m00Opo CHpoBeIeHa a CaMHM THM M HMMIDIEMEHTAIH]ja
,»CRM* koHIlenITa Y OBOj KOMITAaHHUjH 3alliTa Cy HEONXOIHH KBaTH()PUKOBAHHM M MOTHBUCAHU
3aloCiIeHN KOMITaHWja OpraHu3yje yecTe 0OyKe M ycaBplllaBama areHara IyTeM paJHOHUIIA,
cemuHapa u ci. Ca THM IUJbEM je OCHOBaHa U ,,Venta Point Academy® rue ce opranusyjy
noueTHe OOyKe W Jajba ycaBplllaBama arcHara, kKao W WHGOPMATHUBHE CecHje Ha KOojuMa ce
aHAJIM3UPajy CaBPEeMEHE TCH/CHIIU]E Y TYPH3MY M HajHOBH]jE TEXHUKE MAPKETHHTA.

[Tomro je muip KOMMIaHWje Ja ce 00e30eau BUCOK CTEIEH JIOjaJIHOCTH areHatra u
notpomava, 2002. mokpeHyT je mporpam ,Ripaty” ca uuibeM na ce pa3BHja YIpaBbambe
onHoca ca motporraunma (,,CRM®) u 300r Tora je moceOHO OeIheHhE 3ay’KEHO 3a Pa3Boj
OJTHOCA Ca KOPUCHHIIMMA YCITyTa.

[Touerm oBor mporpaMa JaTupajy ca ImoveTka JACBEeIeCeTHX TOJMHa Kajia je 3amoyer
IPBU IpOrpam JOjaTHOCTH MO Ha3uBOM ,,Amico d'Oro* (31aTHU pHjaTesb) U PYHKLUOHUCAO
je mo mpuHIMIy mporpama ,frequent fluer, Tako ma cy morpomiauu, y 3aBUCHOCTH O] TOTa
KOja je JeCTHHAIMja W nepruoja (BUCOKA, HUCKA CE30HA) y MUTamy, NPUKYIUbAIH oapelheHn
Opoj HarpajHuUX Tepiu (MOeHa) Koju cy UM omoryhaBanu a KOpHucTe MoceOHe MOTOAHOCTH
Kaja mpukymne ojapehern O6poj. MakCUMMyM KOjU c€ MOTao JOOWTH IyTEM OBOT Mporpama je
O6uJI0 jeTHO OECIIATHO MyTaBamke y BPeIHOCTH oA 3,5 MuinnoHa jupa (naHammsux 1700 espa).

OBaj mporpam je 6uo Beoma n00po mpuxBaheH u 300r TOra je Tako 3a JIBE T'OJIMHE
OBAaKBOI' CUCTEMA M0CJI0Bamka perucTpoBaHo oko 12000 ynucanux.

[TpobneM koju ce mojaBuo je OMO y BE3W ca yIpaBibambeM Oa3zama mojataka. Hamme,
MIOYETKOM JIEBEJIECETUX TOAMHA MH(POPMALMOHU CHCTEMH HUCY OWIIM pa3BUjEHU Y MEpH Y
K0jOj Cy JlaHac 1 300T Tora BEJIHMKH €0 Mocja ce 00aBJbao PyUyHO.

VY 1995. ronunn Hacraje nporpam ,,Ten club® koju je (pyHKIMOHHCAO TO MPUHIUITY
cIMYHOM “‘timesharing”-y Tako MTO Cy MOTPOIIa4YHd MOTHUCUBAIHN JIECETOTOUIITBU YTOBOP U
ymnahuBanu oapeleHy cyMy HOBIIA, a KOjy Cy MOTJIM MCKOPHCTH y Hacesbuma ,,Ventaclub®
MpoM cBeTa. 3a yiiaheHy cBoTy cy nmooujanu 10 yekoBa, uyrja je yKyIlHa BpeHOCT Oujia JBa
nyTta Beha ox yminahene cyme. HajMamu u3HOC KOjU ce MOrao yIiaTuTu je 6uo 3,5 Muinona
nupa 3a koje je nooujano 10 ,,Benra“ uekopa ca mo 700.000 nupa.

3a roMHy | M0 JaHa OBOM Iporpamy je npuctynuio oko 2500 norpomauya. [Ipennoct
3a MOTpoOIIIaue ce HUje Omiia caMmo y U3HOCY KOjH Cy J0OHMja Kao MOTOJHOCT 3a KOpUIITheHhe
yciyra, HeTo ¥ Kao AMPEKTaH KOHTAaKT ca KOMIaHHjoM U ocehaj moceGHOCTH y OJHOCY Ha
»AHOHUMHE KOPHUCHUKE ycCayra. 3a KOMIIAHH]y j€ TPEICTaBJhalo TMPU3HAKE Y CMHUCITY
NOBEpeHa U JIOjAIHOCTH KOje Cy TMOTpOIIauM yKas3ald, Kao W 3HaudajaH ,Kamuran™ 3a
npeays3ehe 300r cUTypHUX KOpPHCHMKA KOjU he, YKOJMKO c€ CBAaKW IyT BpaTe 3aJ0BOJHHH,
BPIIUTH JOJAaTHY IIPOMOILIM]Y KiIyOOBa CBOjUM IMpHjaTe/bUMa, POJIOHHHU, TTO3HAHUIIMMA.

Hakon oBa nBa ycmemna mporpama, 2002. roawHe TOKPEHYT je jomn jenaH, Beh
noMumaHu, nporpam “Riparty” koju je HaMemeH He caMoO (PUMHAIHUM TOTpoIlayuMa, Beh u
arenijama (,,Riparty Agent”). ®opmupa ce oaempeme 3a ,,CRM* ca 3amaTkoM 1a kpeupa u
yopaBjba 0a3ama MoOJaTaka KOPHCHHKA Ca [HJbeM O00aBJbaka JUPEKTHOT MAapKETHHTAa W
npahema KOPUCHUKA TOKOM YHUTABOT XKUBOTHOT IMKJIyca ca kommnanujom. [Ipe tora je, xao
3ace0HO OJeJbeHe, TOCTajajla caMo CIyX0a 3a pekiamalyje, 0K je OBaj HaYMH IKelleo
MOCTUTHYT KOHTUHYHPAaHH WHTEPAKTUBHU OJHOC ca TMOTpoIaynMa Koju je Ouo
NepCOHAIM30BaH M Tpaja0 TOKOM YWTaBe ToAuHE (Kaga Oupa, Kaga pe3epBHUILNE, TOKOM
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IyTOBarkba W HAKOH TOBpAaTKa) Kako OM WMH(OpMHCAIM W 3aWHTEPECOBAIH 3a IyTOBaWma U
0JIMOpE KOHKPETHOT MOTpOIlaya.

3a cBakor moTpomrada mocroju 6asa mogaraka Koju caipXu cBe MHPOpMaIje Be3aHe
3a mera (OCHOBHU MOJAIH, T/E je IMyTOBao, Ja JIM je YKJbYYEH y TpOrpaMm JI0jaJTHOCTH, KaKBe
uHpopMalrje Kelu Ja mpuMma, KOJHKO 4YecTo 30Be ,.call centar”, konmko 4ecto mpucryma
cajTy, eBEHTyaJHe NpuTyxkO0e, KomeHTap W ci.) [lomro ce npuKymbame OBAKBHX
UHOpMaIMja BPIIA MPEKO PA3IUIATHX H3BOpA, MOTPEOHO je Ja CBU KOjU Cy YKJBYUCHH Y
npoJajy W Ipykame yciiyra Oyay MHTETPHCaHM y YHOC My OYMTaBame Oase mojaraka. 3a
peam3ainyjy OBHX MpOrpaMa Cy M3Y3€THO BKHU T0OpH WHGOPMAIMOHH TPOTPaMH Koje je
OBa KOMIIaHHWja 3a CBOje MOTpede CaMOCTaIHO Pa3BHIiIA, a JaHAC Ce Ha TPXKHUINTY Moke Hahm
BEJIMKH U300p Mporpama 3a Boljeme U yrpaBibame Oazama moaTaxa.

ITporpam nojanmHoctH ,Riparty” ce pa3Buja y okBupy ,,CRM cTpaTeruje ca mubeMm
npahema JI0jaTHUX NOTpoIIada M IPpUMEHHBakha MEPCOHATU30BAHOT TUPEKTHOT MAapKETHUHTA.
Ha Taj HaumH ce KOPUCHMKY HYIH yNPaBO OHO IITO HAjBHIIE OJroBapa HETOBHM JKeJjbaMa U
MIOCTIDKE BEJMKY YINTEOy BpeMeHa THMe mTo uH(popMmaiuje no0uja DUPEKTHO HA CBOjY
CJIEKTPOHCKY IOIITY.

OBaj nmporpaM (yHKLIMOHHCE MO jeTHOCTABHOM CHUCTEMY KyMyJjalldje MOeHa KOju ce
n3padyHaBa Ha OCHOBY Opoja IyTOBama, Ty KMHE Tpajama OopaBka, n3adpaHe JeCTUHAIU]E U
nepuoja UTA. BpemeHOM KOpHCHUK IocTHke ofpeheHn HUBO KOju moapasymeBa onpehene
npuBUieryje u nomycte. [loctoje yeTrpu HUBOA y 3aBUCHOCTH 01 Opoja MoeHa:

» ,Easy*;

> . Silver®;

> ,,Gold*;

> Platinum®.

Kako BpeMeHOM KOPHCHHUK CKyIlJba IOCHE, TaKO IMpeJia3d ca jeJHOT HUBOA Ha IPYTd
HUBO M Y TO CMHCIY C€ M00O0JbIIIaBa BEroB CTaTyca ca TUM U MOTOJHOCTH U JOJAaTHE MaXHbe
KOja My ce mocBehyje mTo JonpuHOCH ocehajy ,,TOCEOHOCTH a y3 TO ce YKIbYUY]y U YCIyre
Y TIOTOAHOCTH JIPYTUX Tpeay3eha ca KojuMa MmocToje YrOBOPH O Capamby.

3a mpucTyname 0OBOM Mporpamy, J0BOJBHO je J1a Ce y HeKOj OJ1 areHIuja Koje capalyjy
ca rpynamujom nomyHu dopmynap (Koju je AocTymnaH u ,,omline®, Ha ,,web* cTpaHuIM) mTO
je moryhe ypaauTu 4ak W Ipe IpBOT MyToBama. HakoH Tora, KOPUCHUK J00Hja KapTHUIly ca
OpojeM koja My omoryhaBa Ja Ha MHTEpHET CTPAaHMIIM MPOBEPH CTamE CBOjE pe3epBailvje,
nobuje nHpopMalrje Be3aHe 3a MYTOBAaWE 3a KOj€ Ce ONPENeHo, YIOTIYHH CBOj Mpoduil
nH(popMaIjamMa Koje KaCHHje MOTy OMTH O]l KOPUCTH 3a KOMIIaHU]y U caM koHrent ,,CRM*“-a
a KOPHCHHUK cMaTpa Te HHPOpMaLije pelIeBaHTHUM.

Bbpura o mojanauM moTpoiraynMa Tpaje TOKOM IieJie ToAUHE (Clame ,,sms* MopykKa Win
»e-mail“-oBa 3a pohennan, boxxuh, HoBy roauny), cname nmo3uBHMIA Ha Jorahaje Koju ce
OpraHu3yjy y MECTy HEroBOT CTAITHOT OOpaBKa, ciiame mopyka ca ,,Cpehan myT®, 3aTuM 110
noBparky kyhu wutn. KopucHuk cam Ompa O K0joj BpPCTH NyTOBama XKelu Jaa aoduja
nH(popmaIje, a CBH MOTPOIIAYM KOJU JKeJie J1a YUYEeCTBY]Y Y OLICHH ITyTOBamka KOHKYPHIIY 3a
HarpajgHa myrtoBama. Ha Taj HaumH, cro je 3a cam konuent ,,CRM“-a jako OutHO, ce
NOTPOIIAYM CTHMYJIMIIY @ TONMYyHhaBajy [eTaJbHE YIUTHUKE TAC OILCHY]y KBAIUTET
MyTOBama N0 JecTHHANHje (JbyOa3HOCT 0co0Jba, yMOOHOCT CEIUINTa, KBAIUTET OOpOKa,
3a0aBa TOKOM ITyTOBama, TpaHcdep 10 X0Tema), 3aTUM KBAIUTET CMEIITaja U XpaHe, KBAJTUTET
Mopa ¥ Iu1axa (CKHM CTa3a YKOJIHMKO Cy 3UMCKE JIECTHHAIIH]e), KBAJIUTET aHUMaIlHje, KBAJTUTET
CIIOPTCKUX aKTUBHOCTH W €KCKyp3uja, UTA. Ha kpajy ynuTHHKa je MpoCcTop 3a JojaTHE
KOMEHTape, Kao M MuTamkba Be3aHa 3a 3aWHTEPECOBAHOCT 3a KopHIIhewme yciyra y
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Ooyayhaoctu. Tako ce 3aTBapa Kpyr MHTEpAKIMje M3MEjy KOMIAHHMje U KOPUCHUKA yCIyTa.
KopucHuk pobuja ycimyre KakBe Cy My MNOTpeOHE jep cy MpuiarogjeHe 0ac meMmy y
3aBHCHOCTH OJ MHTEPECOBamba W TE3HH CaMOI KOPHUCHHKA . a ca Jpyre CTpaHe KOMITaHHWja
nobuja mpeko morpedHe HMH(pOpMalje 0 KOPUCHUKY Koje 1€ OUTH O]l BETUKE KOPHUCTH Y
CIIeNIereM IUKITYCy KOMITIEKCHE MHTepakirje u3mel)y aBa momenyTa cyojekra.[32]

7.2. Tlpumep HeycrniecHe nmMmpiiemeHTamje ,,CRM“-a kommanmje ,, AT & T
Wireless*

“AT&T Wireless” je omeparep moounHe Tenedonuje. 2003. HaKOH HEYCHEIIHOT MOKYIIaja
UMILIEMEHTalrje HagorpagjeHor ,,CRM®“-a koHIenTa U3ryOnIn Cy IPEKO HEKOJIUKO XUJhaja
kiaujeHata ¥ oko 100 MuIroHa oy1apa O4eKMBAaHOT MPUX0/a KOju HUje ocTBapeH. HakoH Tora
2004. mpeyseo ux goranammpu KOHKypeHT “Cingular”. 2001. mpBU myT Cy UMIUIEMEHTUPATH
Cuebenos ,,CRM* xonuenTt. Ta uMmmieMeHTaluja Hyuje Onia NOTIYHO YCHEIIHa 11a Cy MOpalu
Ta] WMIUIEMEHTHpAH KOHIIENT cartajHo naa Hagorpahyjy. 2003. mowennm cy mporec
UMIUIEMEHTaIje HoBe Bep3uje ,,Siebel CRM* makera 7 koja je pa3BjeHa IpeMa HUXOBUM
3axTeBHMa. AJIM TIOIITO HU Ta Bep3Wja HUje Omiia 100pa KOMIIaHUja je KpajeM TOJMHE TI0YeTn
Jla pajy Ha HAJOTPAIbU cUcTeMa Ha 7.5 Bep3ujy.

Taga ce mojaBuo Benuku Tmpobimem wuHTEerpanuje ,,CRM“-a ca moctojehum
UH(POPMALIMjCKUM cacTaBUMa y KOMIAHHjHU. Y3 To, mpea kpaj te 2003. roguHe aMepHyku
KOHT'peC 0J00pHO je 3aKOH KOjH je KIHJeHTHMa OMOTyhuo aa 3aape CBOj Opoj MOOMIHOT
Tesnie(hOHa U HAKOH Tperacka Ha JpyTor omeparepa. Y cpel BpJio TELIKe IPOMEHE Y CUCHUTEMY
TOOWIIN Cy BEMKHU OpOj 3aXTeBa KJIMjeHaTa 32 yCIOCTABOM M MPEKHUIOM yCIIyTe.

Hajseha rpemka je Ouna y Tome mTo Koj pasBoja ,,middleware” mporpama, koju cy
Tpebasm 6utH Be3a u3mely HoBor ,,CRM* cucrema u mocrojehux nHOOpPMAIH]CKUX CUCTEMA
KOMITaHWje, HUje Omino morpeOHEe KOMYHHUKanuje u3Mel)y THMoBa cTpyumaka KOjU Cy
paauiIv Ha MHTETpaIyju 1 uMiiemenTanuju ,,CRM cucrema.

Haxon 1mto 61 jenan TUM yCIieo HamucaTu MPOrpaMCKU KOJ KOju OM Tpebao crojutu
JIBa Iporpama, Apyru THM Ou y MelyBpemMeHy NpOMEHHO KO ApPYyror mporpama ynHehum pan
NpPBOT THMa HHUIITABHUM, a TaKaB IOCTYIMAK C€ MOHABJbAO y HEAOIeA. YoOudajHa je mpakca
Jla ce KOJ THX aKTUBHOCTH 3aMp3HY ojpel)eHn aenoBu cucTeMa jaa HeOM JOIUIO IO TaKBUX
npobiema, ald y OBOM cilydajy Ta Ipakca ce HHUje NpuMemHBaia. 300r BeIUKOr Opoja
3axTeBa KJIMjeHaTa 3a YCIHOCTaBOM WM TPEKHIOM OJHOCa yCJeJ HOBOTI 3aKOHa O
tenedoHckoM Opojy cuctem ce kpajeM 2003. pacnao mro je “AT&T” komTano MHOTUX
KopHcHUKa U nipeko 100 MuiInoHa HEOCTBAPEHOT MPUXO0/aA.

7.3. ,Costumer Relationship Menagment* y Cpouju

Hampenne mocioBHe cTpareruje M KBAJUTET MOCIOBHOT OKpPYXKEHa BEOMa Cy OMTHH
YCIIOBH 32 jayame KOHKYPEHTHOCTH Heke npuBpuBpese. CpOuja Kao 3aMmibe y TpaH3UIMjU UMa
Iy>)KHOCT Jla Ojadarmke KOHKYPEHTHOCTH TpuBpene Oyae MpHOpUTET Opoj jedaH y caMoM
npoliecy TpaH3HLuje 6ap Kaja ce TpaH3UIMja IOCMaTpa ca eKOHOMCKE CTpaHe.

300r cBera Tora YMHBEHUIIA JIa j€ MpeMa ucTpaxuBamy ,,Global Competitiveness® u3
2006. rogue, Cpbuja panrupana Ha 86. no3unuju (ox 116 3emaiba y CBeTy) U J1a ce UCIpen
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CpOwuje nanasu Hamubuja, Makenonuja, ApMeHHja, UT/. 3BYIM mopaxasajyhe. YHanpenjeme
KOHKYPEHTHOCTH CpPIICKE TpUBpene Tpeda TPaXUTH y TMOMEpamy TEXKHUCTA JOHOIICHA
NOCTIOBHUX OJUTyKa BHIIE Ka MHKPOCKOHOMCKO HHUBOY, Kao W y TMpHUXBaTamkby HOBE
¢unozoduje npuspehuBama koja 00yxBaTa CTPATETHjCKO YIPaB/bakhEe U HHOBATUBHOCT. JeaH
O] HaUYWHA KOJUM C€ MOXKE TMOJuhH HUBO KOHKYPEHTHOCTH j& pa3BOj M UMIUIEMCHTAIUja
koHnenra ,,CRM*“-a.

Jenam o HauMHAa KOjUMa C€ MOKE 3HAYajHO YTHUIIATH Ha MOIU3amke HUBOA
KOHKYPEHTHOCTH je pa3Boj koHuenta ,,CRM* (“Costumer Relationship Menagment™). ¥V
CaBPEMCHO] TPIKUIIIHO] TPUBPEAM, MapalieJHO ca pa3BojeM padyyHapCKe TEXHOJIOTH]E,
UHTEpHEeTa W co()TBepa 3a Kpeupame 0a3za mojaraka, NMPHOPUTET IOCIOBHE AKTHBHOCTH
1oCTaje TBOCMEpPHa KOMyHHUKaIMja mpeay3eha u Kynama npou3Boja MM KOPHCHUKA YCIyTa.
HcrpaxuBame cnposeneHo Tokom 2006. ronune y EY je motBpamio na ¢upme xoje Hemajy
pasBujeH ,,CRM*“:

» y npoceky u3ryoe 50% cBojux KiIHjeHaTa CBaKuX MET TOJMHA,

» oKo 65% on cBuUX W3ryOJ/beHUX KIMjEHaTa je OTHILIO 300T JIomie YyCIIyre Hu
KOMYHUKAIHje,

» TPOUIKOBU TMpPHIO0Mjakba HOBOI KIMjEeHTa Cy MET IyTa BHUIOM HEr0 TPOIIKOBH
3a/1p)KaBarba CTapor.

Jlok ¢pupme koje umajy passjeH ,,CRM* koHuent:

pacty ckopo 60% Opxe o1 KOHKypeHIHje Koja Hema pa3BjeH ,,CRM*,

NPOIIUPYjy TPXKHUIITE 32 6% TroIuIIbE,

Harutahyjy 10% Buiie 3a cBoje Mpou3Bo/IE,

ocTBapyjy nospatak Ha uaBectunjy (,,ROI“) ox 12%,

noBehawe ofgaHocTH KiIMjeHata 3a 5% Moxke [a pesydarupa y 1noBehamy
npoduraduHocTH 0 25% 10 85%.

VVVYVYY

OBu mojany HaM roBOpE Yy Ja y HapeIHOM IEepHOAy INpuiarohaBama CpPIICKE MPUBPEE
€BPOIICKOM TPXKUIITY M HAuMHY (YHKIHMOHHCAKa Mopa ce NoceOHa Maxma OOpaTHTH Ha
Kymnua. be3 ,,roranHe “‘o0pae momaraka o MOTpOIIa4y MOXKE HaM C€ JECUTH Jia OcTaHeMOo 0e3
BUX , a 1a Tora He OyaeMo cBecHH. [locBeheHocT kBamuTETY y MocioBamy, yBoheme “ISO”
cTaHjapaa y (hyHKIIMOHHCAame KOMIIaHHje, a caMiM TUM W Beha mocBeheHocT moTtpormavy
Kpo3 ,,CRM* KoHLIeNT jeMHM je HAUMH OICTaHKAa Ha HaIleM M MpOOHjameM Ha EBPOIICKO
tpxucte. [30]
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8. 3akJpydak

[IpumapHu u KpajibHu IMJb CBaKe KOMITaHU]j€ je TToBehaBame JOOMTH KOMIIaHHU]e, a Taj
IIUJb CE OCTBapyje KPO3 OCTBapeme cienehnx IubeBa CaBpEMEHOT yIpaBibakha OTHOCOM
ca KyIIem, a To cy:

» npunoOujame HOBHX KyIara,
» TpoyOJbHBaEE OJHOCA Ca IMOCTOjehrM KyNIuMa 1
» mnoBehame KOHKYPEHTHOCTH KOMITaHWje.

OBH IMJBEBU CE€ OCTBAPY]y HMMIUIEMEHTAIMjOM IIOCJIOBHHUX IMpoIleca KOjU CTBapajy
jeAHaKy BpeIHOCT 3a Kymie, KOMIaHujy u 3amocieHe. To ce octBapyje
NIEPCOHAIN30BAlEM KOMYHUKAIIMOHUX KaHajla W IOCIOBHHUX TpAHCAKIMja ca CBaKUM
KyTIeM 1ToceOHO, MITOo je Moryhe ocTBapu y TUHAMUYKUM TPXKHCHUM YCJIOBHMA, KaKBO j€
TPKUCTE JaHAc, caMO y3 HMIUIeMeHTalujy konunenrta ,,CRM“-a, mro moapa3ymena
kopumthewe ,,CRM*“ codtBepa, ,CRM® mocnoBHe Joruke u oxarosapajyher
OPraHU3aLOHOT OKPYKEHA.

VY nanacwe Bpeme ,,CRM® mocnoBHa pemiema cBOjoM cB€OOyXBaTHOIINY U ,lIpe cBera,
CBOJUM yTHIIajeM JIa KOMITaHHja CTEKHE MOTYNHOCT J1a OITOBOPU HAa TUHAMUYKO TP>KHIITHO
OKpYXEHhe M Ja cCe Beoma Op30 mpuiarojjaBa 3axTeBHUMa Kymala, MpeJCcTaBba MPaBO
pereme Kako 3a BelMKa Mpeay3ela Koja MMajy Ha pacrojiaramky BeJMKa MaTepujaliHa
CpeAcTBa M JbYJCKE pecypce, TaKo M 3a Maja Ipedy3ela Koja KOpuIIhemeM HEKHX O
,CRM®“-0BuX pemema MOTy Ja JOCTUTHY 3aBHUJaH HHBO ayTOMaTH3aIlH]e
MH(OPMAIIMOHOT CHCTEMa TMpeay3ela W H3rpajie IMOBOJbHY IOCIOBHY KIUMY H
OJIroBapajyIe IOCIOBHE MpOIlece OpHjeHTHUCAHE Ha KyMIila, a CBE TO y3 KopuIIheme
pacroyioKuBUX pecypca npeayseha.
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