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VY OKBHpPY OBOT 3aBpIIHOT pajga KaHIUAAT Tpeba na MpoydyH MpernopydeHy, qoMahy u cTpaHy
nuteparypy u3 obnactu CRM-a kao dakropa y mapketuHry. Ha OCHOBY NpHKYIJBEHUX
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onmmxe nepuHUCame caMux mpoiieca ynpasibatkba CRM-om. [ToTpebHo je carmenatu cBe Kopake
npwimkoM yrpaBbakba CRM-om kao ocHoBHUM (akTopom y Mapkerunry. Ilpukazatu wu
MMIUIEMEHTAIM]y Ha KOHKPETHOM TIpuMepy npemyseha.
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Pe3ume pana:

3a10BOJBCTBO KYINIIa C€ TEMEJbM Ha JOCTH3amhy HIIM TNPEBa3sWIaKEHhy HBUXOBUX 3axTeBa. Y
CKJIaJly Ca OBUM CTaH/Iap/IOM 3aJI0BOJECTBO KyIIa Tpeba MEpPUTH M UICHTU(UKOBATH MOJPYyYja
rze Tpeba HarpaBuTH MoOoJblama. Mepeme 3a70B0JbCTBA KyIalla MpyXa BeoMa TauHe ToJJaTKe
0 HUBOY 3aJI0BOJbCTBA KyIalla, aJId HE MOXKE PeIUTH rnpoodiieme. OpraHusaiyja Mopa npeay3eTi
epukacHe aknuje u nodospmama. CRM, kao KOHIENT OpHjeHTHCAaH Ha KIUjEHTa, MPEICTaBIba
HOBHHY y cuctemy yHanpehema kBanutera. Konnent CRM y pa3BujeHux 3emaspa, JOKHBEO je
€KCIIaH3H]y CBOjE€ MPUMEHE MOYETKOM OBOT BeKa. TeMeJbHU JONPUHOC MPO(PUTAOMITHOCTH OBOT
KOHIICNTa, KOJU C€ OIJIeAa Y MHTErpalllji 1 ONTHUMHU3AIMjU CBUX Ipolleca, Kako O ce Kpeupana
J0JIaTHA BPEIHOCT 3a KIIUjeHTe, YKa3yjy Ha oTpedy 3a keroBoM nmoBehaHoM MPUMEHOM.

Kipyune peun: CRM, Mapxketunr, [Torpomaun.

Summary of work: Customer satisfaction is based on achieving or overcoming their demands. In
accordance with this standard should be measured by customer satisfaction and identify areas
where improvements should be made. Measuring customer satisfaction provides very accurate
information about the level of customer satisfaction, but can not solve the problems. The
organization must take effective action and improvement. CRM as a concept oriented to the
customer, is a novelty in the system of quality improvement. The concept of CRM in developed
countries, saw the expansion of its application at the beginning of this century. Fundamental
contribution to the profitability of this concept, which is reflected in the integration and
optimization of the process, in order to create additional value for customers, point to the need
for its increased application.

Keywords: CRM, Marketing, Consumers



Canpxaj:

Y BOM 8
1. OcHOBe ynpaBibamka OJHOCUMA Ca KOpUCHUIIUMA ! 9
1.1. Ctpatemniku NpUCTyIHX ylpaBibakby OAHOCA ca KIMjeHTUMa 11
2. lepunucame mpobaema,___ 12
3. Pa3zBo) CRM-a 13
3.1 Enementut CRM 14
3.2. Pa3nosu yBohewa n mwpeBn CRM-a__ 16
3.3. KoMmoHeHTe CRM-a 19
4. Anmukammja CRM-a_ 21
4.1. llpaktnyna ynorpe6a CRM-a__ 22
4. CRM COPTBO DY 24
5.1Ipeanoct CRM-a 26

6. UnentuduxkoBame npoodiaema umiiementaiuje CRM-a__ 28

7. Mopenu ynpaBjbamkba 0JJHOCMMA Ca KJIHJEHTHUMA,
npeMa oj1abpaHuM ayTopuma 30

7.1. Ilpumapue u cekynaapHe komnoHnente CRM nanna BpegHocTu 32

7.2. ®akTOpU U KPUTEPUJYMHU yCIieXa yIpaBbakba OJHOCUMA

7.3. Undopmannone TexHosoruje y GyHKIUJU yIpaBibamba
OJIHOCHMA Ca KJIMjeHTUMa 34

8. YmpaBibame 0JJHOCKMMA ca KIIMJeHTUMa U MPOoIleCHa
opraHuzaliyja 37



8.1. IIporecHa opranm3aiyja 1 MOTYNHOCT UMITJIEMEHTAIIH]€ KOHIICTITA
yIpaBJbamkba OJHOCUMA Ca KIIMjeHTUMAa 38

8.2. [loganu mOCIOBHUX AKTUBHOCTH U YIIPABJbAHE

9. YnpaBsbame 3HamheM Yy (DYHKIM]U YIIPpaBbakba
OJIHOCHMA Ca KJIMjeHTUMa 42

9.1. YnpaBibame 3HaHEM 42

9.2. OnHocu u Mel)y3aBUCHOCTH yIIpaBJbalba 3HAHEM, YIIPABIbakha
OJIHOCHMA C KJIMJEHTUMA U yTIpaBJbarha 3HAEM KJIHjeHaTa 43

9.3. CrpaTeniku NpUCTyIU 3aHOBAHU Ha YCMEPEHOCTH Ha KITHUJEHTE 44

9.3.1. [loBepeme Kao cTparelika OJpeHUIA YCIIOCTaBIbakha

9.3.2. IloBepeme ca acniekTa Kopuihemha caBpeMeHe

HHOPMAIIMOHE TeXHONOT )€ 45
10. Merone u uusb yBohewa CRM-a_ 47
11. dakropu 3am0BOJbEA KyIIaia 50

11.1. Unentuduxanmja paxropa Koju u3a3nuBajy 3aA0BOJGCTBO Kymnana 50

11.2. ®akropu KOju U3a3uBajy HE3aJOBOJBCTBO 50
11.3. ®akropu KOju U3a3uBajy 3aJ0BOJBCTBO 5l
11.4. dakTopu KOju u3asueajy ycxuhewme 5l
11.5. [TornyHo 3a10BOJBCTBO KyNaia,____ ol

12. 3aapkaBame KiujeHaTa Kao CTPATEIIKU TPUCTYIT

pa3Bojy ojHOCca ca KivjeHruma___ 53
12.1. ITpuBnayewe KiMjeHaTa Kao CTPATEIIKH IPUCTYT pa3Bojy OJHOCA
Ca KU CHTUMA 54
13. Ctynmja cnydaja 3a ,,Swisslion -TakoBo J[.O.O“ 57

13.1. ITpousBosa u yciyre 60



13.4. Ananuza TpXKUILITA 64
13.5. AHanu3a KOHKYPEHIIMJA 65
13.5. MaejHo pememe 3a 00/bM UMK KOMITaHWje ,,Swisslion™ 68
13.6. Pa3Boj u yHanpeheme ogHoca ca moTpomaunma 70
13.6.1. MapKeTHHT MUKC 70
13.6.2. Meton u uusb yBoherba CRM konmenra y kommanuju Swisslion 77
3akJpy4aK B2

JIutepatypa 84



YBOI

CRM wim ynpaBibamke OJHOCOM Ca KJIMjEHTHMA j€ TOCIOBHA CTpaTerdja KOjoM ce CTBapajy u
0JIpKaBajy JAYrOpOYHH M MPO(UTAOMIHU OJHOCH ca KJIMjeHTHMAa. To je MOCIOBHA CTpaTervja
KOja je KpenpaHa Jia CMamH TPOIIKOBE U noBeha npodutabmiHocT myreM nosehama J10jaTHOCTH
knujenara. Jlanac ce CRM cxBara kao Henz0exaH €0 KOPIOPATUBHE CTpPATErHje CaBpeMEHUX
opranuzanuja y meiaom cBery. CRM npukyrmsba Ha jeqHo MecTo MH(OpMalldje U3 CBHX HM3BOpPA
YHyTap OpraHM3allvje paau MpyXama jeJJMHCTBEHE CIIMKE O M0jeTUHAYHOM KIIUjEHTY y pPEaTHOM
BpemeHy. OwmoryhaBa 3amocieHMMa Yy OpraHU3alldjd, KOjH AWPEKTHO KOMYHHIIMPAjy ca

KIJIMjEHTUMa J1a IOHOCE Op3e, HCIIPaBHE OJUTYKE Ha OCHOBY OPOjHUX JOCTYITHUX WH(pOpMAIIH]ja.
CRM mnpencrapiba 100po nzbanancupaHy KOMIIO3HUIN]Y CAaCTaB/bEHY U3 TPH CETMCHTA:

1. TexHOIOMKNX ajiaTa,
2. [TocnoBHuxX mporeca

3. Jbynckux pecypca.

Kowmnanuje koje ce ompenene 3a opranuzoBanu CRM Tpebano Ou ma o0e3bene u mpaBy
TEeXHOJOTHjy Koja he BomuTu yHampehemy MOCIOBHHX TMpolleca, OMOTYhHTH MpaBOBpEMEHE

nH(popmMalrje 3arnocieHnMa 1 koja he OUTH T0BOJBHO J1aKa 3a Kopulihemwe.

Texnonomku neo CRM mporeca npencraBibajy Hajuemrhe coTBepcke ajnaTe KOjU Cy camo
MOJIpIIKa YKYITHOM YIpaBjbalkby OJHOCHMA ca KiMjeHTuMa. KiujeHTu cy HajBpeIHHja UMOBHHA
kojoM mpeny3ehe pacmonaxe. OgaBHO je nokazaHo ga cBera 20% kopucHuka reHepuine 80%
NpHUxoJa, 300T yera KOPUCHUIIM - KYIIIM YeCTO JieJie Ha BaKHE U OHE BaXKHHje. AKO ce 3Ha Ja 3a
MIPUBJIAYEH€ HOBUX KOPUCHMKA yCIyra WM Kynama Tpeba yJI0KMTH MHOTO BHILE HOBIA HETro
na O0um ce 3ampxkamu mocrojehm, uneja CRM-a je jacHa - 3aapxkatm mocrojehe kKopuHCUKE H
CTUMYJIUCATH JIOJATHOCT M TOBEpEeHme moTpomada y kommnanuju. [{use mpenyseha je ma mma

JI0jaTHe KIIMjeHTe U MAaKCUMH3UPATH MPOGUT KOJU O] BbUX OCTBAPY]Y.



1. OcHOBE yIpaBJbakba OJHOCHMA Ca KOPUCHUIIMMA

CRM (Customer relationship management) npeacraBiba CIIOKEHH CKYIT MTOCAOBHUX IpoIeca U
TEXHOJIOTHja 3a yIpaBjbalke pellaliijama ca MocTojehuM W TOTEHIHM]jaJIHUM KOPUCHHUIIMMA H
MIOCJIOBHUM TapTHEpUMa, y MapKETHUHTY, NMPOJAju M IMOJAPIIIH, MPEKO CBUX PACIOJIOKUBUX
kaHana komyHukanuje. OcnoBau b CRM-a je na ontumusyje catuchakuujy KOpUCHUKA H
naptHepa, yBeha ydemhe Ha TpXKHUIITY, TPOQHUT M MOCIOBHY e(puKacHOCT, rpaaehu mTo je

Moryhe CHa)kKHHje pellaliije Ha HUBOY OpraHu3allfje.

CRM Huje tako HOB nocioBHu peHoMeH. Mnak, nyny apupmanujy u mupoky npumeny CRM
N0KMBJbaBa TEK y MOCIEIBUX JECETaK TOAWHA, MapajelHO ca pa3BOjeM HOBHX IOCIOBHHX
MoJiena, Koje Hajuemihe 3ajelHHYKUd UMEeHYyjeMo Kao e-Business moxene. E-Business je crnoxena
(dy3uja OCTOBHUX IpOILIeca, MOCIOBHUX arumhKanuja (COpTBEpa) U OpraHU3aAIMOHE CTPYKTYpE,

HCOIIXOAHA a4 ou ce CTBOPHO ITOCIIOBHHU MOJECJII BUCOKHX Hep(bOpMaHCI/I.

Mmuore kommanuje, ykJbyuyjyhu u e-COmmerce mocioBHE cHUCTeMe, CXBaTHIIe Cy 3Hauaj
OpOMEHA W 3amodelie Cy €BONYLHUjY O] TPaJUIMOHAIHHX MOJela IocjoBama Ka e-Business
mojeiny. OBe kommanuje cy Beh modvesne aa cBoje Kjby4dHE MOCIOBHE Mpolece u3memrajy y Web
OKpYKeme, Kako OW ojadase orepalyje MmoApIIKe KOPUCHUIIMMA, yOp3ale JiaHile CHa0eBama 1
UCIYHWJIE OYeKHBama HOBUX M mocTojehux kopucHuka. HapaBHO, oBaj (heHOMEH je moceGHO
U3paKeH Yy ENIEKTPOHCKO] TPrOBUHM, 4YWjy OCHOBHY KommoHeHetry y ICT uHbpacTpykTypu

npencrasiba ynpaso \Web.

praBJ’baH;e OAHOCHMaA Ca KOpUCHHUIIUMA KapaKTCpUIIC paJg y Tphu OCHOBHC (1)33611

1. [TpunoGujame HOBUX KOPHCHHUKA;
2. VYBehame npodura o nmocrojehnx KOpUCHUKA U
3. HeorpanndeHo ucnymaBame 0U4eKnBamba MPOGUTAOUITHIX KOPHUCHUKA.

! Rogers, D. and Tibben-Lembke, R., (2005), Going Backwards: Reverse Logistics Trends and Practices, Reverse
Logistics Executive Council, Pittsburgh, USA, str. 11



HUcnymeme 3amaraka y cBuM (a3ama ympaBibarba OJHOCHMMAa ca KOpHUCHHIIMMa 00e30ehyje

onroapajyha CRM apxurekTypa, K0jy YHHU: 2

1. TMompmika (Service, Selfi-service, Fieled service);
2. TIpomaja (Cross-sell, up-sell, tele-sell, field sell);
3. MapkeruHr;
4

[Iporpamu 10jaTHOCTH U 3310BOJHCTBA KOPUCHUKA.

VYcemex y eNneKTpOHCKO] TPrOBHHM HE MOXKE C€ OYEeKHMBAaTH 0Oe3 3HAa4YajHUX HHBECTUIIMOHHX
cpencraBa, Kako Ou 00e30equiIi OCTBAPHBAE OCHOBHHUX LMJbEBA YIPaBJbambha OJHOCHMA Ca
KOPDUCHUIINMA, Ka0 M ONIITHX IMJhEBa IIOCIOBama. YBOhEHE HOBHX HWH(POPMALMOHUX
TEXHOJIOTHja y CHUCTEME IMpOJaje W TOJPIIKE JeNIyje Kao KaTalu3aTop YCICIIHOT YIPaBJbamba
onHocuMa ca kopucHuiuma. Hapasno, aucy ce |ICT Texnonoruje norogue 3a npumeny y CRM

apXUTEKTYPH.
VYcenemna CRM apxutekrypa je oHa Koja y ceOu 06jeiumbyje TpH eJIeMeHTa:

1. Wntepdejc: MuTepdejc HOBUX TeXHOJOTHja HE cMe OUTH pa3BHjaH H30JI0BaHO, Beh
MoOpa OWTH KpeupaH Tako Ja MOXe OUTH YMOTpeOJheH Kao 3ajelHHYKH HHTepdejc
u3Mel)y BUIlle TEXHOJOIIKUX alUIMKaIMja y KOMIUIETHOM e-Business codrBepckom
pemeny. Takohe, naTepdejc MOKEe OUTH 3ajeTHUUKU U 3a allJTUKAIHje KOje TIOBE3Y]Y
MIOCJIOBHU CHCTEM ca MOTpPOIIayuMa U CHab1eBaunMa;

2. Wurerpanuja: Apxutektypa e-Business pemiema, nma camum tuM 1 CRM pemema,
3axTeBa MHTETPAIIN]y CBHX ITOCIOBHHX IPOIeca, MPUMEHOM HOBHX MH()OPMAIIHOHUX
CHCTEMa,

3. Wnosanyje: I1ocioBHE CUCTEMHU 3aXTeBajy HOBE U CBE HAIpEIHU]E alUIMKalMje Koje

he um momohwu n1a ce yop3aHo pa3Bujajy.

CreniupUUHOCT €JEeKTPOHCKE TPrOBHHE, Ka0 M pa3BOj HOBUX M yHampeheme moctojehux e-
Commerce mozena, Kao HajBaKHHje YMHUOLE Y pa3Bojy HoBe CRM apxurekrype u npumenu

HOBUX WH(MOPMAIIMOHMX U TEJICKOMYHKAllUOHUX TEXHOJOTHja TIPENo3Haje HWMIIEpATHBE

2 Porter, M. (1985), Competitive advantage, Free Press, New York, str.5
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BUIlIeKaHaJIHe uMHTerpanuje cepsuca (Multichannel service integration) u uubpacTpykTypHOT

IIOBE€3UBamAa: 1j1ac, rnmojgamnu, BUACO.
1.1. Crpateuiku NpUCTyIH yIpaBibamkby OJHOCA Ca KIIMJEHTUMA

Crpareruja ocIoBHOT Cy0jeKTa MPE3CHTY]je CMEPHUIIE 3a CTBAPAE YCICIIHOCTH 32 IMOCIOBHU
cyOjexkt u 3a kiujeHTe. CTparervja MOCIOBHOT CyOjeKTa, KOja KIHjEHTE CTaBjba y IICHTAp
MOCJIOBaba, MPEAYCIOB je KOHCTPYKIHje Mpolleca MOTHOMOIHYTHX TEXHOJIOTHjOM Y3 TPUCYTHY

MYJITH(QYHKIIA]CKY HHTETpaIujy (00jeaumbyje 3arocieHe, mporece u TeXHOJ'IOFI/ij).3

[Ipu dopmupamy crparemkor omnpehesbema y IMOCIOBalkY HHjE 3aHEMapuBa Pa3IMYUTOCT
KIIMjeHaTa, OJ] KOjuX HEKH J0JIa3e ¢ KOHCTPYKTHMBHHM HZEjaMa 3a HOBE YCIyre WM H3MEHE
nocrojehux, HeKH Cy Ty jep Bepyjy MpyKarejby yCcIyre U caMo UM je TO BaXHO, JPYTHU CY Ty jep
pyXaTesb yClayre MMa paclupoCTpameHy MpEeXy MPOJAjHUX jEeJHHUIA IITO 3HAYH OO0JbY
JIOCTYITHOCT, HEKM Tpedepupajy TUPEKTHE KaHaje IociIoBama (0aHKOMAT, HHTEPHET

4
0OaHKapCTBO).

Heku xnMjeHTH Cy MacOBHM KJIMJEHTH U TOCIOBamkEeM C HBbuUMa Hehe OUTH CTBOpEH OrpoMaH
npodur. To Cy BepHH KIHJEHTH KOJH Cy TYrOPOYHHM ITOCIOBAFEM M IMO3UTHBHUM CTaBOM
JOTIPUHENTN OTICTaHKY MOCIOBHOT cy0OjekTa. To cy Hajuemrhe KJIMjeHTH KOJU HE MHCUCTUPA]y Ha
TPEHYTHO TMOBOJHAHMM YyCIIOBUMa 3a Kopultheme Heke yciayre Beh rpage MmapTHEPCKH OJIHOC
nmoBepewma W A00poOHTH 3a CBe 3aMHTEpecoBaHe cTpaHe. Beh camum opapehemem rpyme

KJIMjeHaTa 0TBapa c€ MOTYNHOCT pa3Iu4HUTOr TPETUPAhA PA3IUIUTE TPYIe KIIMjeHaTa.

3 ApantupaHo npema: Lysons, K, Gillingham, M., (2006), Purchasing and Supply Chain Management, 7th Pearson
Education Limited, Edinburgh, UK str. 109-112

K. Ceseposuh, (2012), Ynpasmare 00HOCUMA €A KAUjemuHa Kao U380p UHGopmMayuja 3a 06aUKo8ar€e U
nobosvuwarse ycayea“, 3arpeb crp.121
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2. lebunucame npodiemMa

IIpe nero mro ce nedunumie cam nojam CRM-a, motpe6HO je yTBpauTH U aeUHHCATH TPOOIeM
Kol uMIIIeMeHTanuje u kopunihema CRM-a. YBohewe CRM-a je nyroTtpajan nporiec, 3a Koju ce
Hukaga Hehe mohm pehm na je KOMIIETHO 3aBpiIeH. 3axeBUM KOpPUCHHMKa ce mnobehaBajy
napajesHo C pacToM MOTyhHOCTH TEXHOJIOTHje, a CBECT O KYMIy Kao HajBaXKHHU]jO] KapHUIH Yy
JIaHIly IPOU3BOIEE Tpeba TpajHO OJpKaBaTH Ha BUCOKUM cromama. Cpixk camor nmpobiema jecTe
y npuMenu u pa3Bojy CRM-a, kao u moHamame mpou3Bohaua nmpeMa KymniuMa U HUXOBHM
3espama. 3ato je cuctreM CRM 3HauajaH, jep moMaxke y mo0oJbliamky OJJHOCA HA pejalijy KyIail

— Ipou3Bohay.

Nwmajyhu Ha ymy IpeTXOAHO HaBEJCH MPOOJIEM HCTPAXKUBAka, IPEAMET HCTpaKuBamba Moryhe je
MIOCTAaBUTH TEMEJbHY DPaJHy XHUIIOTE3y: aHAIM30M W CHHTE30M HH(POPMALMOHUX CHCTEMA H
ananmu3oM CRM-a u BUXOBUM YTHIajeM Ha yIpaBlbalke KopropalujamMa U Ha OJHOCE MpemMa
Kynuuma, Moryhe je HOHYIUTH NPUXBAT/bUBA pellieHmha Koja OM MOIa MO3UTHUBHO YTULIATH Ha
eUKacHO ylpaBJbake OJHOCHMMA ca KIHMjHeTHUMAa. Ha TeMesby pajHe XUIOTe3e MOCTaBJhajy ce
nomohne xumnorese: O6jekTuBHUM 3HameM 0 CRM-y, meroBuM KOMIOHEHTaMa M IMJbEBUMA
Moryhe je MOHYIUTH NpUXBAT/bUBA pElleHa Koja OM Moryia MO3WTHBHO yTULATH Ha Behy

unTerpanyjy CRM-a.

CBpxa 1 LUJBEBH MCTPaKMBama 3a MPETXOAHO HaBEJICHE €JIEMEHTE MCTPAKUBama: UCTPAXKUTH
cee yrunaje CRM Ha ycmaBmbame ofHocuma ca Kynuuma. [loTpeOHO je oBUM pajoM JaTu

OATOBOPC HA cineneha nmurama:

[Ta je To CRM u meros 3na4aj?

Koje cy komnonente u enementu CRM-a?
Koje cy ¢daze pazsoja CRM-a?

Koje cy mpenqnoctu CRM-a?

o ~ W e

Koje cy To metone u mmspeu yBohera CRM-a?

12



3. PazBoj CRM-a

VYnpassbame 0JHOCHMA ca KIIMJEeHTUMa je ycKialuBame MOCIOBHUX CTpaTervja, OpraHu3aioHe
CTPYKType U KynType npenyseha, uadopmaiyja o KiivjeHTUMa 1 MHPOPMAIIOHE TEXHOJIOTH]E ca
UJBEM Jla CE y CBUM KOHTAaKTHMa ca KJIHMjeHTUMa 33/10BOJbE IUXOBE MOTpede M OocTBape

MTOCIIOBHA KOPHUCT ¥ JIOOUT. >

CRM ce moxe cxXBaTUTH Kao CKyNl ajlaTa 3a yIpaB/baimkbe IOCIOBAKREM W OJHOCHMA ca
KIIMjeHTUMA, KOju oMoryhaBa MoTIyHy MOBE3aHOCT KJIMjeHaTa ca CBUM IPOLIECHMa KOjU Ce BOJIE
— on mpahema HapynOuHa, MOHyZa, yroBopa, n0 mnpahiema pagHMX s3amaTaka. °Takohe
NpeACTaB/ba M HMHTETPUCAHY MapKETHHIIKY, YCIY)KHY U TPOZAAjHY CTpaTerwjy Koja Hajaxe
3ajeIHUYKHU pajl CBUX OJieJbemba npeny3eha. Ta mociioBHa cTpareruja ce TeMesbH Ha PrIo30huju
,Kymar je kpajb™, Tj. QOKyC je Ha KIMjeHTy. YIpaBJbakbe OJHOCHUMA Ca KIUjEHTHMA Ce Orjiesia
Kpo3 Jbyzde, npouece W uHopmanmone texHonoruje. CpeacTBO KOje CIYy)KH 32 OCTBapeHme
nusbeBa te crparervje je CRM texnonoruja. CRM He npescraBsba caMo anatky WM pellee,

Beh je 1 moce6an MoJieN pa3MHIILIbamba.

Mobilno
poslovanje

MVMarketing

Finansije

Cmuxka 1. Ctpykrypa CRM- a

M3Bop:CajT,Buknneauja,uHtepHeT, http://sr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje odnosima s
klijentim, npeyseto 11/12/2013

> Cajt SRC.com, uHtepHer, http://www.src.si/sr/resenja/crm/karakteristike.asp, npeysero 11/11/2013
¢ CajT Bukuneauja, uutepHert, http://sr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje_odnosima_s_klijentima , npeyseTo
11/11/2013

13


http://www.src.si/sr/resenja/crm/karakteristike.asp
http://sr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje_odnosima_s_klijentima

Hekapna je y MHOTHM JieaTHOCTHMA MOCTOjajla BEJIMKA CErMEHTAIMja TPXKUIITA, MaId TProBLHU U
MPOJABIU MOIJIM Cy MHAMBHUAYAJIHO Jla pa3BHjajy OJHOC ca MyluTepujama. TakaB MpUCTYyH je
MIPECTao Jia ce KOPHUCTHU ca pa3B0OjeM MACOBHE MPOM3BO/IIHE, MACOBHE MAJIONPO/Iaje U TPTOBUHE Y
JIBAJICCETOM BEKY. YIpaBJbamhe OJHOCHMA Ca KJIMjEHTHMA MOYeI0 je 3HAaYajHUje Ja ce pa3Buja
TokoM Touetka 1990-ux. IlojaBuiio ce MHOIMTBO HaydyHUX pazoBa y Be3u ca CRM-om u cam
1ojaM je MocTao J0CTa 3aCTYIUbeH y HaydHHYKUM Oa3zama noaatraka. On Taja MOIMyJIapHOCT

nzyuaBama CRM-a He jemasa.

[loueTHn pamoBM M pacmpaBe Omiie Cy yYCMepeHe Ha KOHIENTYyaJlHe OCHOBE YIIPaBJbamba
OJHOCMMa ca KIHMjeHTUMa, Ja OM ce KacHUju paJoBH (OKyCHpald Ha HCTPAKUBAHE
KOMIIOHEHAaTa M aHaJM3Hpame I03UIHMja KIWjeHaTa YHYTap HCTUX, HAPOYHUTO Yy CMHUCIY
JI0jaTHOCTH M 3aJ10BoJbcTBa KiujeHaTa. dunozoduja CRM-a je paszBojeM HHPOpPMAIMOHUX
TEXHOJIOTHja y TMPOTEKJIMX JBAJCCETaK T'OJMHA JOXKHMBENA jOII MPOMEHA Y OJHOCY Ha TMOYETHY
L Kymai je kpaib™ prmro3zodujy. Jlanac ce kaxe J1a je KIUjeHT CaBPEMECHH JUKTATOp Kome pupma
CTalHO TpuiarohaBa cBoje mMmocioBamke 300r cBe Behe moctymHocTu wH(OpMalHja, CBE jaue
KOHKYpPEHIIMje Ha TPXKHUIITY Kao M pactyhe mperoBapauke Mohu KiujeHaTa Yy MIpPOAajHOM
nporecy. Bpmm ce npunarohaBame nmpou3Boa U ycIIyra KIUjeHTUMa J1a OW ce MOCTUTIIH 00JbU
pesyararu nocioBama. CRM kao moapmky KoopIuHaNKju KOPUCTE © MHOTE BEJIUKE JPYIITBEHE
Mpeke kao mTo cy Twitter, Linkedin, Facebook u Google Plus, kako Ou nakiie mpaTwin u

KOMYHI/IHI/IpaJ'H/I ca CBOjI/IM KOpI/ICHI/H_II/IMa.7
3.1. Exementu CRM

CBaku €IEeMEHT MOXKeE JACJIOBAaTH OI[BOjeHO n MHOTIC KOMHaHI/Ije I(Oje HYyJIC HCJIOKYIIHA PCUICH:A,

YCTBapH ce KOHIIEHTPUIIY Ha jenaH of TuxX einemeHara. Enementu CRM-a:

1. OneparuBau CRM,
2. Komaboparusau CRM u
3. Amnamutnuku CRM.

OmneparuBau CRM ce 6aBu kpeupameM nHpOpMaIMja, Tj. YHOCOM IojaTaka y HH(GOPMAIMOHU

CHUCTCM IIPCKO aHJII/IKaLII/Ija 3a npaheﬁ,e AKTUBHOCTH KJ'II/IjeHaTa.

’ Cajt 6n0r,uHTepHeT, http://blog.customercontactapps.com/the-5-best-social-crm-infographics-for-2012,
npeyseto 11/11/2013
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OBU HOBM M TIPETXOAHO YHEIICHH TMOIAIM CMEIITA]y ce y 0a3y rmojaTaka 0e3 MKakBe aHaau3e, 3a

KOJy je 3axyxeH aHanutudku aeo CRM-a.

Konabopatusuu CRM je 3amykeH 3a ycrocraBjbambe MHTEpPAKIIMje ca KIMJEeHTUMA MPEKO CBHUX
PacIOJIOKUBUX MEIHUja: O]l TPAIAUIIHOHAIHOT JHYHOT KOHTAaKTa, Mpeko Teiedona, e — maila u
UHTEpHET, 10 TpeHyTHo Bpio akryneHor WAP-a. Ilpexo komabopatuBHor CRM-a cBa
KOMYHHUKaIfja Wae NpeMa KIMjeHTHMA, JOK HHXOBU OATOBOPU Y HMH(MOPMAIMOHH CHUCTEM

MPUCTHXKY MIPEKO ONEPATUBHOT Jielia CRM-a.?

Ananmutnuku CRM npencrasiba HajKOMIUIEKCHU]H U HaJCKYIJBU cerMeHT 1enor cucrema CRM-
a, Kpo3 JeTajbHMj€ aHAJIM3€ MHOIITBA IIOJaTaKa 3aCHOBAHE HA EKCIIEPTCKUM 3HAmbHMMa, Kpeupa
CIIMKY O CBAaKOM II0jeIUHAYHOM KJIMJEHTY, H-ETOBUM NOTpedama M jkejbama, a CBE Yy LUJbY

pa3Boja jauux mehycoOHMX Be3a.

Customer-Centric Organization

: /
AUtoMating processes J the unification of sales
to increase the 4

efficiency and marketing and service

effic

professionalism of mformation systerns broaks

sales. marketing and down the barriers that in the
services stafi past have separatad

Customer
Intelligence

Analytical CRM-
anafytics that provide the customer Insight
needed for customer imeraction that ensuses
you're making the right offer at the right time

Cnuka 2. Enementu CRM-a

M3Bop:Cajt,uHTepHerT, http://dftsolutions.com/upravljanje-odnosima-saklijentima.html,preuzeto
11/12/2013

8 Rummler, G. A., Ramias, A. J.,, Rummler, R. A., White Space Revisited — Creating Value through Process, Jossey-
Bass, San Francisco, 2010. Ctp.125
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3.2. Pa3nozu yBohewa u nusseBu CRM-a

Iocroje MHOTH pa3iosu 3a pa3soj CRM melyy kojuma HajsHauajuuju cy cinenchn:®

1. V BenukoMm Opojy peaiHMX CHUTyallja MHOTH IOTpOIIa4Yd Cy HEnpopuTaOWIHH, KOjU
YHUIITaBajy BehnHy CTBOpEHHMX IMO3UTHBHUX JONPHHOCA, Tako je youeHo na 20 %
MOTpoIlaya UMa KarmanuTeT 3a octBapeme 120 % npodwura.

2. Kowmmanuja Tpeba aa mo3Haje nojeIMHauYHy npouTabUIHOCT CBOJHX MOTpOIIaya.

3. TpomkoBu mpuBIaYea HOBUX IOTpOINAYa Cy IeT myra Behu y omHOCY Ha TpOIIKOBE
HUXOBOT 33/Ip)KaBarba.

4. Kommnanmje Tpeba ga TMOTHYHO HMHTETPHUINY peaj-TUME IOTPOIIAYKH HH(POPMALHUOHU
CHCTEM.

5. KOMHaHI/Ija cC Tpe6a OpPraHru30BATH OKO IMOTPOIIAYKHUX CCrMeHara.

CRM Oucmo wmornu jgepuHHCATH Kao CTpAaTeTHjy NPUKYIJbalba BAXHHUX IMOJaTaka o
MOTpOIIaYMMa H JIeJOBakba Ha OCHOBY THX IIOJaTaka y CBPXY H3TPalibe AYTOPOYHHUX
npodutabmiHUX omHOca ¢ HuMma. CTpaTemka OATOBOPHOCT JaHammbux caBpemennx CRM
opranmzallyja je mpuKyIsbame OBUX mojaaraka. /leo mux ce o0jenumyje Beh necernHama roguHa
y CKJIOIY pa3Nu4uTUX 0a3a mojaraka yHyTap WH(pOpMAaIMjCKUX MOCIOBHUX cacTaBa. CaBpeMeHe
OpraHu3aiyje KOPHUCTE CBaKy HMHTEPAKIHjy C TOTPOIIAa4eM Kao NPWINKY 3a TMPUKYIJbAE
peneBaHTHUX Togaraka. Ctora AaHac pa3IMYUTAM UMIUTUIIUTHUM U EKCIUTMIIUTHAM METOJaMa
opraHu3aiyje oj MOTpoIIadya 3Hajy MHOTO BHIIE HETO IITO TO O HEMY rOBOpPE KpyTa KyIOBHA

IIpaBHJIa ITOHAIIakA.

IlopacT creneHa KOHTpoJIe MOTpOIIAYa HaJ KpeTamkbHUMa y TPaJWLHMOHAIHOM U MHTEPHETCKOM
TPrOBHUHCKOM JIaHIly Pe3yiaTHpao je paJuKaIHUM IpOMEHama HeroBux ocobuna. Haopyxkan
MHTEPHETCKUM MPETPAXUBAUKUM CEPBHUCHMA JAHALIBHU je KymNall y CTalky 3a CaMO HEKOJIMKO
MUHyTa TnpoHahu HHGOpPMalKjy O KEJbEHOM MPOM3BOAY WM YyCiay3u. TuMmMe cy HaBeleHU
CepBUCH TOCTanu (akTop Koju u3amxke MHTepHeT M3HaJ HMBOA KOMYHHKALMJCKOT KaHala U
ErOBY YJIOTY YMHU OWUTHO PazIMYUTOM OJf OHOTa Y€MYy Cy HEKaJ y MapKETHHIIKOM CMHCIY

CITy>KUJIe HOBUHE, PaJIi0 WUJIH TEJIEBU3H]a.

° B. Foss, M. Stone,(2003)., “CRM in Financial Services”, Kogan cTp.24
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Hamnme, 10K je kiacn4Ha TProBUHA KOPUCTHIIA MACOBHE MEHj€ y CBPXY MOJCTHIIAkha KYIIOBHHE
Opy 4YeMy je HOTpoIlad OWo TOTIYHO ITaCHBaH, WHTEPHET CaBPEMEHOM IOTpPOIIady IpyKa
MOTYHHOCT akTHBHOT Tparama 3a HH(opmanujckuMm pecypcuma. lloTpomau npecraje OuTH
6ecriomohHa jennHKa KOja MOpa M3adbpaTH HEIITO OJ OHOT'a HITO jOj ce HyAU U Hamehe U y cTamy

J€ caMOCTaTHO KPOJUTH Capikaj CBOje KopIIe.

300r cTajgHOr MojayaBama KOHKYPEHIMj€ Ha TP)KUIITHMA, KYIIM CBAaKOJIHEBHO J00H]jajy CBE
Behu pacnioH uzbopa Mel)y mpou3BoaMMa M yciayrama U3 pa3lIMuuTUX KpajeBa cBera. Kymmm cy
CBECHHU KaKo je MOTIYHO MCTH WJIM BPJIO CIMYaH MPOU3BOJ, C TOTOBO jEAHAKOM IIEHOM Moryhe
npoHahu Ha yJgajbeHOCTH O CaMO HEKOJHMKO KJIMKOBAa MHUIIEM. Y TaKBOj CUTYallMjH jeIUHH
KPUTEPHjYM KOJUM CE€ TPHU Tparamy BOJIE JECT jKeJba 3a MTO 0OJbUM 33]J0BOJHABAEM BIIACTHUTHUX
norpeda u xesba. CaBpeMeHOr MOTpolIaya jako PETKO KpacHu J0KMBOTHA, a cBe pehe u O6uio

KaKBa, OJJAHOCT jeTHOM jeIMHOM TIPOU3BOhady WIIH TPTOBILY.

WuTepHeTcku TProBayku MpoOCTOp je Oe3nnuHa, aHOHMMHA apeHa y KO0joj C€ CaBPeMEHH KYIIU
xene oceharu mornarrhernma, moceoHuM. CKIIaHO BHUXOBOM MUlUbewy, Web mpoaajaa mecta
Mopajy OWTH BpeaHa CBakor HOBUMha KOjU ce y IUMa MOTPOIIH, a CBaKa MHTEPAKIMja Koja ce
nokaxe QpycrpupajyhoM uin HEPOIyKTUBHOM JIAKO MOKE TIOCTATH KYIUYEeB MOCIEIHI KOHTAKT
C HEKMM TpProBlieM. 3anpaBo, CBaka MHTEpaKI[Mja ¢ TPrOBLEM KOja Ha MOJIEPHOT KyIIIa He Jenyje
Ha Ha4YWH JIa Ta 33JJ0BOJbaBa MOXKE CE CMaTpaTH MOTCHIUjaTHUM (HaKTOPOM UHUIIM]jAIIN]e HEroBa
oJUTacKka y KOHKYPEeHTCKH Tabop. CaBpeMeHH MOTpOIIay MMOCTaBJba JIMYHO 33J0OBOJECTBO Y MPBU

IUTaH ¥ BHILE HUjE Y CTamy ToJepucaTH OMII0 KaKkBe MpomycTe noHyhayva.

YBohewe CRM-a je nyrorpajan mporiec, 3a koju ce Hukajga Hehe mohu pehu ga je koMIIeTHO
3aBplIeH. 3aXxeBU KOpPHCHUKa ce ToBehaBajy mapamnernHo ¢ pacToM MOTYhHOCTH TEXHOIIOTHje, a
CBECT O KYIIIy Ka0o HAJBAXKHH]O] KAPUIM Yy JIAHIy MPOU3BOJIE Tpebda TpajHO OJApKaBaTU Ha

BHUCOKHM CTOIIaMa.
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Jeman on

cnenehuM pacropeom:

HaunHa yBohema codTBepa 3a ympaBjhbake OJIHOCMMA ca KIHjeHTHUMa je BolheH
10

CaperoBame - IIpBu kopak yBohema cucrema CRM-a mpencraBiba KOMILIETHO
caBeTOBame MpHu ycrnocTaBbamy camor CRM cucrema, on BU3Mje 10 CBaKOJHEBHE
yrnoTtpebe. VYKIpydyje W TpUIIpeMy H BOheme paguoHUIAa 32 MOTHUBHUCAE
PYKOBOJICTBa, PaJAMOHUIIA YCMEPEHHUX Ka JedUHUCAkY CTpaTeruje Kao U pajuoHHUIa
3a MOTHBUCAHE 3al0CICHUX.

Amnanuza - OBaj KOpak IpeAcTaBba aHAIN3Y CTama, MoJaTaka M mpoleca y3 u3pamy
MpeJyIora 3a MOCTH3akhe OCTAaB/FEHUX IIUJHEBA.

VYBohewe oneparuBHor CRM-a - Ilpu yBohewy omeparuBnor CRM-a oGaBiba ce
YCIIOCTaBJbaE MPOTPAMCKOT PellIeHha 3a HEroBy MOJPIIKY Yy CKIaAy ca keJbaMa U
norpebama MOCIOBHUX Tporeca kiujeHara. [loapasymesa npuiarohaBame periema
HAauMHYy pajga y npemyszehy ca muibeM Ja ce YCIOCTaBH OKPYXEHe MPHUjaTHO 3a
Kopuiheme 01 CTpaHe KIIMjeHTa.

VYBohewe anamutmukor CRM-a - VYV oBOM KoOpaky BpIIM C€ YCIOCTaBJbambe
CKJIQIMINTa TojaTaka 3a morpede mocioBHOr oOaBemrTaBama. AHamutnuku CRM
oMmoryhaBa aHanmu3y mojaTaka O KIHMjEeHTUMa, CETMEHTAIH]y TOoJlaTaka U MPOTHO3Y
TPEH/I0BA MOHAIIaka KJIMjEeHAaTa, 1a je MOXKEeJbHO Jla Ce peI0BHE CTaHapAHE aHAIN3e
U M3BELITajH HApy4uolla ayToMatusyjy, a mokesbHu cy u "ad hoc" ussemraju u
aHaJm3e.

WuTerpanyja - Y uHTerpanuju je noTpedHo a cTpyumanu omoryhe uHrerpanujy ca
pasHUM MH()OPMALMOHMM CHUCTEMHMa M W3BOpHMMa MoJaTaka, Kao MU MUIpalHjy U
CHUHXpOHM3alu]jy nojaraka. CucremMu Mel)ycoOHO Mopajy OMTH MOBE3aHU HAa HA4YMH
KOJUM Ce jeTHUM YHollewmeM o0e30elyje na mojaiu Oyny Ha pacroyaramby y CBUM
CHUCTEMMMa, IITO CMambyje MOTYNHOCT I0jaBe TPEIIKe U IITEINU BpEME.

O6yka - HeomxomHa je oOyka KOpHCHHKA 3a e(pUKAacaH pajJ ca ajaruma 3a

yIipaBJbalbC OIHOCHUMA Ca KHI/IjCHTI/IMa.

1% cajr Bukuneauja, uHtepHer, http://sr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje_odnosima s_klijentima, npeyseto

12/11/2013

18


http://sr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje_odnosima_s_klijentima

7. OnprxaBame U TOJIPIIKA KOPUCHUIIMMA - JenaH o1 OMTHHjUX KOpaKa MpU MPaBHITHOM
yBohewy CRM cucrema y mocioBame jecTe M MOJpPIIKA KIHWJEHTHMa Kao |

oAprKaBamkC CUCTCMA 3a yIIpaBJbabC OJHOCHUMA Ca KOPHUCHUIIMMA.

I'maBHe kapakrepuctuke CRM —a cy Benmke kopucHuYke 0a3ze KOjUM CaBpeMEHM MOHYhadu
pacnonaxy. CRM ce ornena y mupokoj npuMeHn copuCTUIIpaHe NHHOPMAIH)CKE TEXHOJIOTH]e
y CBpXY ayTOMaTu3alfje aKTHBHOCTH MEMOpHCama M 00paje MojaTaka, CIpoBoheme pasHHX
aHaIM3a, OCTBApUBama KOHTAKaTa C KyMIUMa IOCPEICTBOM PACIIOJIOKHBUX KOMYHHUKAIIH]CKUX

KaHaJia.
3.3. Komnoneure CRM-a

OcHoB cBakor pemema CRM je jenuHcTBeH morien Ha kiujeHTa. To 3HaUW J1a Cy CBHU MOAAIH O
KJIMjEHTY Ha jeJJHOM MECTy, a CaKylUbaMO MX W HajorpaljyjeMo Ha OpraHH30BaH, jeIHHCTBEH

Ha4uH.

OcHoBHa (PYHKIIMOHAIHOCT cBakor omepaTuBHOr cuctema CRM je ympaBibame KOHTakTHMa ca
kiujentMa (Contact management).™ Osa ¢ynxumonanHocT omoryhasa a cBaKy MHTEpaKIjy
ca KIHMJEHTOM EBHUJCHTHPAMO TakKO Jia ce¢ ePUKACHOCT KOMYHHKAIH]je W capajma Cca HOM
noBehaBa, a yHyrap mpeay3eha ce 00e30ehyje moryhnoct mpahema norahaja Besanux 3a

M0jeTUHOT KJIMjeHTa.

[Ipahewe cranmapIHUX U MOjeAMHIy NpuiaroheHux mHpopmanuja, Kao ITO cy: Hpeaysehe,
anpeca, TeneQoH, KOHTAKT, yiora y mnpenysehy, NpHOPUTETHM HAaYMH KOMYHUIIMpama,
HAJOMWJBEHHJU XOOM KIMJEHTa WTI. CMajajy y OCHOBHE (YHKIIMOHAIHOCTH IPOTrpamMCcKOr

pemrera CRM.
1. Ayromaru3aigja npojaaje (SFA — Sales Force Automation)

[Iponajae akTMBHOCTH WMa CMHCIIa TOJPKAaTH HAa HAYWH KOJUM C€ KOPHCHHUKY 00e30ehyje

JEHOCTaBaH MPUCTYI 10 HHpOopMaIija Kako 01 61o epukacHUjH y pasy.

' Cajt SRC.UHTepHeT, http://www.src.si/sr/resenja/crm/komponente.asp, npeyserto 11/12/2013
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VY Taj cermeHT cnanajy ciaeachu ckynoBu pyHKITMOHATHOCTH:

e Boheme mpomaje — ympaBbame MNOTCHLUUjATHUM KIWJEHTHMA, IPEIO3HABALE
MOBOJFHOT TPEHYTKa 3a Mpojajy, Opura o KIHMjeHTy, yIpaBJbalkbe KOHTAKTUMa ca
KJIMjCHTHMA,

e AHaJHMTHKA M IPOTHO3E — aHAIMTHKA MIPOJIaje, IPOTHO3UPAE U IIAHUPAE POJIaje,
IUIAaHUPake YHAKPCHE TPOoJaje M HaI0TPpadmbe poaje,

e ludopmanuje o mpousBoanMa M yciayrama — KaTajor HNPOHM3BOAA M YCIyra, OIUC
NPOM3BOAA, YNpaBbamkbe MPOM3BOAMMA KIMjEHTA, YIpaBbalke IOHyAaMa |
HapyyOmHaMa, OCHOBHE ()YHKITHje CHCTEMa JJOKYMEHTOBAmbA.

2. Ayromaruzainuja mapketunra (MEA — Marketing Automation)

JluHamMuKa I0cjla y MapKeTHHIYy 3aXTeBa Op3 OA3MB U J00pO CAaBIIa/JlaBalbe BEIMKE KOIMUYUHE
nojartaka. Jlo6poM HH(GOPMATHUYKOM IMOJAPIIKOM MOXXE C€ 3HATHO IOJEJHOCTaBUTU DPaJ U

nosehatu epukacHocT. Y Taj MOy ClIaAajy:

e VYmpaBsbame KamInamaMma — BULIEKAaHAIHU KOHLIENT ca BUILE HUBOA, ayTOMaTU30BaHU
OJIrOBOPH 32 MApKETHHI O e-TIOLITH, OpraHu3aluja gorahaja, kajaeHap MapKeTHHra,
IIperse] aKTUBHOCTH

e AHanuTHYKa MOJPIIKA — JEIHOCTaBHO (hopMHpame LMJBbHUX TpyIa, U3BELITAjUu U
aHanu3e, Be3a ca aHanuTuukuM CRM 3a cermenTanujy, mporHo3a TpeH10Ba, aHAJIN3a
npouTabMIHOCTH,

e VYmpasibame NPOU3BOAMMA — YIPABJbAKE XMUBOTHUM IUMKIYCOM IIPOU3BOJA, OIUC
MIPOU3BO/1a, INIAHUPAKHE HOBUX MTPOU3BOJIA.

3. Ayromartu3zaiyja cepucupama kiujerra (CSA — Customer Service Automation)

JIHEeBHO KOMYyHHUIIMpame ca KIHJeHTHMa MOXKE Jia Cc€ ayToMaTu3yje U Mo0oJbIIa
MEPCOHATM30BAHUM MPHUCTYIIOM U TAKO KOPHUCHUIIMMA OMOTYhHMO Op3 M jeIHOCTaBaH MPHUCTYI
nH(popMalrjaMa myTeM yHamnpes ojpeheHux mocTyrnaka cepBucupama kijenara. [Ilporpamckum
pemrelbrMa CRM  MokemMo moaprkaTH MpoIece CcaBeTOBamba M IMOJPIIKE KIHjEHTHUMA,
MPOW3BOMMA M TEJIEMapKETUHIIKUM aKIdjaMa, Tpollece pellaBama peKJiaMaluja, MpujeMa

Hapy]l6I/IHa, yCioCTaBJbakha IICHTPA 3a ITO3UBC.
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4. Annukanuja CRM-a

CRM (Customer relationshep management) je ckym ajara 3a yIpaBJbambe IOCIOBAEM H
omHocuMa ca kiaujertuma. Omoryhasa npaheme pana ca KiMjeHTHMa, TUCAake MOHY/A, YTOBOpa
wm Hapyuouna. Kopumhewme CRM-a omoryhaBa jennoctaBumje mnpaheme paga CcBUX
3aIOCJICHUX KOjH KOPHUCTE aluIMKaIujy, a yop3aBa paj ca kimjeHTuMa. Hajeeha mpemHocT ce
OJTHOCH Ha TOTIYHY MOBE3aHOCT KJHMjEeHTa ca CBHM IPOIIECHMMa KOjU c€ BoJae — Oj mpahema
Hapy[IOWHa, MOHY/Ia, YTOBOpa, YIIHCHUBamka MOJICETHUKA, KaleHaapa, goralaja, 10 mocTaBibama U

npaherba paaHuX 3aJgaTaka.

Amnukanuja CRM je passujena na Web texnosorujama, mrto omoryhasa npuctyn ca ypehajuma
KOjU Cy cIlojeHH Ha nHTepHeT. Huje moTpeOHa HUKaKBa MHCTaNAIMja HA KIMjEHTCKE padyHape,

JIOBOJBHO je UMATH MPUCTYI HHTEPHETY.

. . 12
Hexe o Baxxumjux xapakrepuctiuka CRM amnukanmje cy:

JlocTynmHOCT ca OUJI0 KOT padyHapa,

EBunennuja knujenara,

[Ipahewe pagmu ca KIMjeHTUMA,

VYnucuBame HapylIOMHa M BbUXOBO 10jeIMHAYHO MPEriieIaBamke 3a CBAKOI KIIUjeHTa,
VYHolIewe yropopa,

N3pana nonyna,

HITamname U ciame yroBopa, OHyAa U IpYTuxX JOKyMeHaTa AUPEKTHO KIMjeHTHMA,

Kpeupame npyrux aiMMHHACTpATOpa U PyKOBOJANOLA,

© o N o gk~ wDh -

[Tpaheme cBakor pykoBOMOIIA 3aCE0HO U CaB HETOB PaJl ca KJIMjEHTOM,

-
©

VnucuBame KajleHAapa 1 IMO0JCETHUKA paay Jakier npahewma paja ca KIHjeHTOM,

[
=

HeOFpaHI/I‘-ICHO YIIUCUBAKC IMOHY 14, YTOBOpA U CIIMYHUX JOKYMCHATA,

[
no

Hanpennu usBemrajy,

[EY
w

W3Bemitaju mo areHTy Win pyKOBOJAUOILY U HETOB PaJiHU YUMHAK,

[EY
>

W3Bemitaju noHyaa, yropopa 1 HapyuOnHa 1o JaTyMuMa Wil KJIHjeHTy,

12 Cajt btr.rs,uHTepHer, http://www.btr.rs/rs/resenja/poslovna-resenja/crm-upravljanje-odnosa-sa-klijentima,
npeyseto 12/12/2013
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15. JleTasbHU M3BEIITAjU CaMO TI0 JeTHOM KIIMJEHTY Paju JIaKIIer mpahema mocioBama ca

KJI]€HTOM,
16.  Pa3uu rpynHu U3BEIITAjH,
17. Moayi 3a IaHupamke NOCIOBakba U PAJHUX 33/1aTAKA,
18.  Ilpahewme wusBpmIeHa pagHUX Hajlora 3a CBAaKOI areHTa, pPYKOBOJIWOLA WM

AJIMUHUCTPATOP U

19. Mopnyn 3a ynpaBsbamke areHTuMa, pyKoBOAUOLIMMA WIX THMOBHMMA.

CRM ce Bpno 6p30 mokazao Kao TliaBHA MPEIHOCT Y YCIIOBUMA CBAKOJAHEBHE TP XKHIIIHE OopoOe 3a
cBakor kinujeHTa. Komnanuje koje cy uaBectupaie y CRM crekiie cy TpKHUIIHY MPEIHOCT KOja
je Op3o moBpartuia wuHBecTHLH]y. CHUTypHOCT MOJaTaka je BeJIMKa jep IOCTOjU CTPOro
KOHTPOJIUCAH NPUCTYN AalUTUKaIMjH, ca jJacHO MNpOoQWIMCAHWM MPHUBHIETHjaMa 3a CBAaKOT

KopucHuka. '

4.1. Ilpaktuyna ynorpeba CRM-a

CRM «koHment wMoke c€ WIyCTPOBATH TNPUMEPOM M3 TMIOCIOBHE TIpakce. JemaH on
HajCIMKOBUTHUJUX TPHMEpa, Ca KOjUM Ce TOTOBO CBU CBaKOAHEBHO cycpehemo, jecte mpumeHa
CRM y manonponajHum o0jekTuMa, a HOCeOHO y BEIMKUM MaJIONPOJajHUM JIAaHIIMMA, KaKBH CY

MIPUCYTHHU Y MTHOCTPAHCTBY KO/ BEJMKUX JIaHAIla CaMOIIOCIYyTa .

3a pa3nuKy 0J1 MalTuX MapKeTa, y KOjuMa ce JIeTaJbHO MO3Hajy KYIIU U BbUXOBE HAaBUKE, BETUKU
MIPOJIaJHU JIAHIM Ca BEJIMKUM IPOMETOM HE MOTY OCTBApUTH OBAKBY MHTEpaKIHjy. 3aTO OHH Y
nmomoh Mory jmo3BaTu HanpenHe TexHojoruje. Kox mux ce CRM, nmopex obaBe3Hor ocMmexa u
Jby0a3HOCTH 3aMOCIEHUX, 3aCHUBA HA OTPOMHO] KOJIMYMHH MPUKYIJbEHUX ""CHpOBUX' MoAaTaka.
Ckopo cBM OBHM MpOJAjHM JIAHIM eMUTYjy "smart" kapTuie 3a MepcoHaTu3anujy u
uaeHTu(UKaIM]y KIMjeHara, Ha Koje ce Oeseke CBe KYIOBHUHE MojeIMHaYHuX Kymara. CBU TH
TojaIy, 3ajeIHO ca HHpopMalljama u3 OKpyKema, CIIMBajy Ce y JeIMHCTBeHY 0a3y mojaraka, u3
KOj€ ce HallpeIHUM TEeXHOJIOTHjaMa, Kao IITO Cy JaTa-MUHUHT U JaTa-HkhapeXOyCUHT, eKCTPaKYjy

noaany, BpIin aHajin3a U CTBapa Ce HpO(I)I/IJ'I CBaKoTr HOjCI[I/IHa‘-IHOF KyI1na.

B Cajr btr.rs, uHtepHer, http://www.btr.rs/rs/resenja/poslovna-resenja/crm-upravljanje-odnosa-sa-klijentima,
npeyseto 12/12/2013
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Ha ocHOBy cTBOpeHHX TMpoduia, cBakoM KYIILy c€ IMepCOHAIN30BaHO MpucTyna. Ha mpumep,
YKOJIMKO je JIaTH Kymal TOKOM oJpeheHOr mepuoja JocTa CpelcTaBa YTPOIIUO Ha KYNOBHHY
kyhHe XeMuje WM JOeYMjuX IeJeHa, W YKOJHMKO j€ Yy Tpojajy MyIITeHAa HOBa JIMHU]jA
KoMIUIeMeHaTpHUX npou3Boga, CRM ayromatuzoBanu cucreM he ra Ha OCHOBY CBHX OBHX
uHpoOpMaIrja U JOJaTHE aHAJIM3e 00aBECTHUTH O HOBOM IPOHM3BONY, H-ETOBUM MPEIHOCTHMA U

tenn, myrem e-maila, CMC nmopyke wiu peko Call-nentpa.

Takobhe, cucreM Moke 00aBeCTMTH KyIILEe O TPEHYTHHUM IOIYCTHMA, paclpojajaMa, akiujama,
pazHOM BpEeMEHY WM, PeluMO, O Ty)XBaMa y TpXHOM LeHTpy. CaBpemeHe MH(pOpMaHUOHE
TexHosoruje omoryhaBajy ma ce u Benmuku cuctemu myreM CRM-a mTo Buie npubirmke
KpajibeM KyIily, Kako OM HUXOB OJHOC NPUONMKHO OHO OHOM KOjU HMajy JIOKalIHEe

"koMIujcke" MpoJaBHUIIE, Ha 3a/I0BOJHCTBO U MPO/IaBalla U MOTPoIIaya.

IMpema nebunuimju Kojy je y cBojoj kmu3u “Accelereting Customer Relationships” monymauo
Ponann Caudr, Customer relationshep management, mmm ckpaheno CRM, ykmyuyje:™
Hacrojama 1ie0KyIHe KOMIIaHHje YCMepeHa Cy Ka ITo 00JbeM pasyMeBamy MOHaIllamka Kylala
U CTHIaky MOryhHOCTH yTHIIaja Ha Bera Kpo3 pasHOBPCHE OOJIMKE CMUCIICHE KOMYHUKALIU]je; ca
[MJbeM KOHTHHYHMPAHOT yHampehuBama CIIOCOOHOCTH MpHBIaYeha HOBHX U 3apiKaBarba

HOCTOjehI/IX KyIlialla, T¢ moan3amkba HUBOA BbUXOBC OJAHOCTH U KOPUCHOCTH.

Hedununmja cagpku HEKOIUKO BP0 OMTHUX MOMEHATa Ha Koje je MOTPeOHO O0paTUTH MaXKmby:
pamu ce 0 HacTojarbMMa IEJOKYITHE KOMITaHHje, a He WCKJbYYMBO MApKETHHIIKOT WM HEKOT
napyror nena — nza uMmiuiemMenTanuje CRM ¢umo3zoduje y mocinoBame 6mio koje pupme Tpeda
o6utu jacHo paspaheHa crpareruja (oKycupama Ha 3a/l0BOJbABAIKE KYIIA C KPajIbUM IIHJbEM

npnnaroljaBaH,a HCJIOKYITHOT ITOCJIOBHOT ITponeca TOMC IIUJbY.

[usb je mTo O60sbe pa3yMeTH MOHAIlake KyIila Kako OM ce cTeksia Moh yTHIaja Ha HEroBe
aKTUBHOCTH — JOCJIEIHUM IpahemeM W KOHTHMHYHpPaHUM Oelie)KeHeM CBera IITO YHWHE HEeHU
KyNIH, KOMITaHWja JOJNIa3d y CHTyalnWjy OWTH TIpUIpaBHA TPABOBPEMEHO M TIPUKIIATHO

pearoBaTH Ha pajmke KOje OBM HaMepaBajy npenysetu y OyayhHocTu.

1 R.S.Swift.,(2001)., , Customer Relationship Management“, Campus
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4.2. CRM codtBepu

OcHoBa ympaBsbama OJHOCHMA Ca KJIMjEeHTHMa 3aCHOBaHA je Ha yrnoTpedu codTBepa Kao anarke
koja omoryhaBa yckmahuBame mociaoBHHX KoHIienara. [lomohy oBakBux codTBepa KoOju Cy
Hajuenthe 6a3upaHu Ha MHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa, oMOoryheHo je onakirano npaheme KiujeHara
U BUXOBHUX XeJba, Y BUY CaKyllJbambha U 00pajie KJbyYHHX I0JIaTaKa Kako OW ce MPOU3BOJ| WK

ycIyra IpHOIMKUIN BbUXOBUM MOTpedama.

JIucra Bonehux CRM codTBepa ca anpecama 3BaHUYHUX CajTOBA j€: 1

Maximizer — www.maximizer.com

Microsoft Dinamic - www.microsoft.com/dinamic
Oracle - www.oracle.com/us/solution/CRM

Sage - www.sageCMR.com

Salesforce - www.salesforces.com/CRM
SugarCRM - www.sugarCRM.com

Vtiger - www.vtiger.com/CRM

© N o o~ w DN PF

Zoho - www.zoho.com/CRM.

VY cnenehoj tabenmu Owhe mpukazaHo mopeheme kapakrepuctuka Bomehmx CRM codrTeepa y

2013. roguHu.

!> Cajt,uHTepHeT, http://www.reviews.com/crm-software/, npeyseto 12/12/2013
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Tabena 1. [Topeheme kapakrepuctuka pogehux CRM codreepa y 2013. 'ogunu

Karakteristika Maximizer Microsoft Dynamics Oracle Sage Salesforce SugarCRM Vtiger Zoho

Aplikacioni programski interfejs g v g

Kompjutersko-telefonka integracija v v J s

Baza znanja v v v v v v "
Poslovna regenja v v v s v s v
Vizuelni prikaz v v v

Unos podataka v v v v v J s v
Monitaring v v v v 7 v
Integracija sa Facebook-om g v g
Integracija sa Google aplikacijama v v J v
Integracija sa LinkedIn-om v v v v
Integracija sa Twitter-om v s s v
MicrosoftExcel v v v v v v
MicrosoftWWord v v v v v v v/ v
E-mail podrika v v v v J 7 v
Blog v v v v v
Forum v v v v v v v/ v
Video v v v v v v/ v

N3Bop:Cajr,reviews,uarepuert,http://www.reviews.com/crm-software/compare/,
npeysero 12/12/2013

Ca cBojux 14% nocro ynena Ha Tpxuiuty u kanutanom on $2.55 Salesforce moxe se cmarparu
BozehuM codreepom y oBoj obmactu. Oracle nocenyje 11.1% tpxumra, a Microsoft Dinamic

6.3% TpxuIITAa.
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5. IIpennoctn CRM-a

Peanmuzammujom CRM permema nonasu ce 10 yckiahema MOCIOBHUX CTpaTeruja, OpraHu3aiuoHe
CTPYKTYpE U KyJIType KOMIIaHHje, nH(pOopMaIHja 0 KOPUCHAIIUMA B HH(OPMAIIMOHE TEXHOJIOTHje
ca LMJbEM Jla Ce Y CBHUM KOHTaKTHMa ca KJIMJEHTHUMa 3a/I0BOJbE IHHXOBE MOTpede M OocTBape
no3uTUBHU uHaHCcHjcKu pesyntatu. CRM cTBapa nmocnoBHe npakce u mporiece Koju nosehasajy
ycIieX IOCIOBama, MISCHTH(HKYje MapamMeTpe BPEAHOCTH M HYAM ajare KojuMa ce pa3BHja
MOCJIOBHA KYJITypa yCMEpEHa IMpYyXamkby MaKCUMallHE BPETHOCTH KIHMjCHTUMa y3 MHHHMAJHE

TPOIIKOBE KOMIIaHHU]E.

bes CRM cuctema e 6u 6uo Moryh moTmyH NpUCTYI KIHjEHTY, MPENO3HABAKE KIIHJEHTOBUX
notpeba u 3a10BoJbaBamke cTuX. OCHOBY cBakor pemema koje CRM npyxu npemysehy jecte
JEIMHCTBEH TOTJIEA Ha KiIMjeHTa. To 3Ha4M /Ja Cy CBM IMOJAIM O KJIMJEHTY Ha jeIHOM MECTy a

BIXOBO CaKyIlJbakhe M HajlorpaljuBame ce BPIIHM Ha jeJMHCTBEH, OPIraHU30BaH HA4MH.
16
W3Becue npenHocTH y yBohemwa pemera CRM cy:

Beha nperneqHoct niporieca y panay, CTpyKTyupaHe HHPopMaIje 0 KOPUCHULINMA,
PazymeBame BpeTHOCTH KOPUCHHKA (Ka0 UHAUBHUIYE),
[ToTmyHu mogamu o KOpUCHUIIMA,

VYuanpehusame euxacHoctu Call ienrap peniema (kojer KoMnaHuja KOPUCTH),

a > w0 N e

Cucrtemarcka o0paga KOPHCHHYKHX 3aXTE€Ba IMPEKO CBUX KOMYHUKAIIMOHHUX KaHaja
(tenedon, e-mail / web dhopma, moprainu 3a KOPUCHUKE, KOHTAKT Y MOCIIOBHO] jeIHHUIIN),
EdukacHuja nposiaja KOMIIAaHUjCKUX yCIyra,

AyTomaTtu3aiiuja rnpoieca u3 mpojiaje U MapKkeTHUHra,

Panmonanuzanyja nmocnoBama yITeJJoM BpeMeHa 1 HOBalla,

© o N o

Bbosba nHTEpHA KOMYyHUKalMja u3Mel)y pa3nuunuTHX JeI0Ba KOMIIaHU]je, 3alI0CICHHUX,
10. Ipyxame momohu MpoAajHOM 0CO0JbY OKO peain3aliije KOpUCHUYKUX 3aXTeBa,

11. AnexBarHa 0a3a 3HamAa,

12. ®okyc Ha OuTHE cTBapH — yrpomnihaBame mporieca,

13. Beha npoayKTHBHOCT

16 Cajt,ebizmags, nHTepHerT, http://www.ebizmags.com/crm-upravljanje-odnosima-s-klijentima/, npeyseto
11/12/2013
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14. OTkpuBame HOBIUX KOPHUCHHUKA.

Mapxkerunr y3 nomoh CRM pemiema Moxxe paautu 00Jby CETMEHTAIN]y KIIMjeHATa, TUIaHUPAkhEe
U yIpaBJbame KamramaMa. Ko npojaje ce mpuKymba BHIIE MPOJIajHUX MPUIIHKA, peallu3yje ce
Behu Opoj mpoaaja U uACHTHU(PUKY]Y MPUIMKE 3a YHAKPCHE W JojaTHe mpojaje. [Ipeasuhame

Mpojaje ¥ MpoJajHe aHau3e Cy Ha 0a3H peaHuX MojaTaka.

Kopucuunuku cepsuc (Customer Care, Call Center, Helpdesk) no6uja xoMIuieTHY HCTOPH]Y CBHX
KOHTaKaTa, Hapy[IOMHA/KyIIOBHHE, CIHCAK ONpPEME M ONHC IOCIOBama oJxpeheHor KiIujeHTa u
edukacHuje pemaBa jgoOujeHe 3axTeBe. Mcropuja mHbOpManHja O MPYKEHO] MOJPIINH KpPO3
pa3uuuTe KaHalle KOMyHHKanuje (MHTepHeT, € - mail, Tenedon) ce Moxe nponahu Ha jeaHOM
MECTy W JaTu ce mperieq Moryhmx HMHTEpBEHIMja M 3aJ0BOJHCTBA KOPHCHUKA. Y CBaKOM
MOMeEHTY je (Tpeba) o0e30ehena nHpopmalja y KojeM CTaTycy ce Halla3u KOPUCHUYKU 3aXTEB.

[TomMeHyTH KOHLIENIT j€ OCHOBA.

MeHalMeHT WMa Ha pacnojaramky HalpeIHHjH CHCTEM U3BEIITaBalka KOJUM MpaTH |
KOHTPOJIMILE paJl KOMIIaHUje. Y CBakOM TPEHYTKY je oOe30OeheH mpaBu yBUI y pe3yiTare
MapKETUHT KaMIlamka, peau3alyjy Mpojaje, KBAIUTET KOPUCHHUYKOT CepBHCA M 33/I0BOJHCTBO
KOpHUCHUKA Op3MHOM pellaBama HUXOBUX 3axTeBa. Ha HammM mpocTopuMa MMaMoO BHIIE
KOMIIaHH]a, 3aCTYMHMKa BEJIMKUX BeHJopa Kkojy Hyae u3BecHa CRM pemewa, CRM monyse
(Saga, Microsoft, Oracle, Combis, Sedam IT).Ha ocHOBy HaBeAeHUX MPEIHOCTH, MOXE CE

3aKJPYYUTH J1a j€ MOCTaBJbE€HA XUIIOTE3a MOTBpheHa.
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6. MnentudukoBame mnpodIeMa HMILJIEMEHTAIH]E

CRM-a

VY3 CRM ce Bexxy MHOTE HEJIOYMHUIIE OJTHOCHO TIPOOJIEMH, YaK U KOJI 0co0a ¥ opraHu3aija Koje
cy n1yOOKO YKJbYYECHE Y HErOB Pa3BOj Kao CTpaTErvje WM TEXHOJIONIKE mojpiike u 1o :Koju je
MPUCTYN pellaBamy, OAHOCHO pa3Bojy CRM-a (mocTymHO WM CBE OXl jeHOM, YHYTpAIlbu
pa3Boj WM KYIMOBHHA CBETCKOT pelIeHka UT/.); Y KOjOoj MEepU KyIOBHHA TEXHOJIOTHjE pelaBa
nmruieMeHnTannjy CRM crparteruje; koje mogaTke MOpaMo 3HATH U MPHUKYITUTH O KOPUCHUITUMA;
KOja 3Hama MOpPaMO PAa3BUTH YHYTap OpraHM3aildje; KaKO HW3MEPHTH  YCIEHIHOCT
UMIUIEMEHTAIMje; OJlaKiie KPEHYTH - OJ KOPHCHHYKUX IOTpeda, WHTEPHHX IMpoIeca WM
TEXHOJIOTH]j€E - CBE CYy TO IUTama Koja ce HerpecTaHo Hamehy cBuMa Koju ce Ha OMII0 KOjU HaYuH

0ase CRM-om.

CRM je manac koj MHOTHX KOMITaHHja OJHOCHO MapKETHHT MEHAIMEHTa H copTBEepCcKUX Kyha
norpemHo cxBahen u mpesentupad. Kommanwje cy mpomaBane front office u back office

CONyILIMj€ Ay Cy MmpomymiTaine ¢pyHIaMeHTallHe CTpaTelIKe KOPUCTH Koje Moke mpyxutu CRM.

HpOHeMI/I I/IMHJ'IeMeHTaI_II/Ije Cy Ja c¢ npeno3Hajy KOpalu MpUCTyIla 3a CaMO UMIINICMCHTHPALC

Kao IITO CY:
1. WNnentudukanyja Ko cy NoTpoliauke KOMIaHuje,
2. Judepenunpame noTpoiiaya y okBupy 0ase nojaraka,
3. WuTepaknuja ca moTpolnaunMa KOjU Cy UIACHTU(PUKOBAHU Jla MMajy AYTOPOYHY

BPEJIHOCT 3a OpraHu3alujy,
4. Kacromuzanujy ycnyre, npousBojia u apyre coductuuupane norpede na ce noseha

MOTPOILIAYKHU YJIE0 U 0jayajy OJHOCH ca MOTpoIIayuMa.

[lpukynspame moOmaTaka je TJIaBHM IpoOJeM ¥ BeoMa 3HayajHa KOMIIOHEHTA. YHYTap
opranu3zamyje Moryhe je uaentudukosatn CRM HemocmeqHoCTH, KOje HACTajy Kaja ce YHyTap
opranuzanuje CRM-om 6aBu 0ABOjeHHM J1€0 WM JeIOBM KOMIIaHMj€, a HE MOCTOJU MCTHHCKA
npoxeroct CRM crpareruje ca cBum nponecuma u ¢pynkuujama. CRM-om ce Hajuenthe Gase

MapKETHHIIKO OJIEJheH-e, OTPOIIIauka ciry>k0a rma mposaja.

28



OnHocH ca MOTpoIIaYuMa HOHAKO HUCY MPOOJIEeMaTUYHN Ha MECTUMA Y OpTraHU3aIHjH KOja Cy 1o

CB0jOj IPUPOAHN OKpEHYTa BUXOBUM ToTpedama. [Ipobiemu HacTajy Herae Apyro.

Takohe jenan ox nmpobsiema 3a ycnemny umiuiemeHTanujy CRM-a je Be3zan 3a Tpanchopmanujy
npenyseha ¥ HayMHA Ha KOjU OHO TOCMaTrpa M BOAM OM3HMC ca morpomauyuma. Ilomro oBo
MPEJCTaBJba CTPATETH]y 3a OCTBAPEHE KOHKYPEHTCKE NPEIHOCTH W OCHOBHY KOMITOHEHTY
npodutadbmwiHor ¢uHaHcuckor ycrexa. CaBpemene CRM opranmsamnuje kpehy om pasmora
3alITO je MOTpOolIay HEIITO YYMHHUO HIIM 3alITO MYy CE€ HEWTO JOTOIMIIO, a OpraHHu3aiuje ¢
ocCTalMa MOHOITOJMCTHYKOT MOHAIIama Kpehy 071 MpeTnocTaBKe /1a Cy OHE YBEK y MpaBy, a Jaa
jé KOPHCHHUK jJeJUHHM TPEUIHMK Yy Ipolecy pa3sMeHe. Bpio cy HeyromHa HCKycTBa MHOTHX
MOTpoIIaYa KOju Cy OWJIM OIITPO KaXKEEHU 300T CBOJUX MamHUX MPOIYCTa HAKOH IIITO Cy BHUIIIE

roauHa OujIM U3HUMHO POGUTAOUIIHU OPTaHU3allUjH KOja UX OICIYXKY]e.

Jenan on mpob6rnema umruieMentanje CRM-a mory OuTH Jbyau Koju cy 3aima, ald HE U
HajMame BakHa craBka y umimemeHTaunju CRM crpareruje. Tek ca mocturanyhem HCTHUHCKE
YCMEPEHOCTH Ha pellaBamhe KOPUCHUYKUX MPOoOJIeMa KAaKO y TEXHUYKOM WU KPEJAUTHOM JCTy
TaKo ¥ Y MapKETUHTY WA TIPOJaju, MOoryhe je CTBOPUTH KOPIIOPATUBHY KYIATYpy KOja je YCJIOB
cupoBohemy uctuncke CRM crpareruje. JbyGasHOCT, 3Hame, KBaTU(UKOBAHOCT, BEIITHHE
onxohema 1 MOTUBUCAHOCT MPEIYCIOBH CY Jla C€ HATIOPU yCIIOCTaBe KOPUCHUYIKUX IIEHTPUIHUX
opraHm3ainyja He pacnagHy Ha Tadyku koja je 3a CRM onyBek Owmia HajocjeT/pbHBHja - Ha

JbYJCKOM (hakTopy. 1

3a ynpaBibamkbe€ OJHOCHMA Ca pPEJaTUBHO MajuM OpojeM KOpUCHUKAa HHUje HaM NOTpeOHa
MOJIPIIIKA HAaNpeAHUX TEXHOJOMKHUX peuiewma. HajOossu mpumep ce TeMesbd Ha OJIMCKUM
CBaKOJHEBHUM KOHTAaKTHUMa y3 HEMOCPEAHO MO3HaBame notomada. OcUM HYKHOCTH Koje je
KOMIIaHHjaMa HaMETHyJIa eKOHOMCKAa HYXXHOCT TpexXuBJbaBama Ha Tpxkumry, CRM-y je

MIOT0/1I0BA0 Pa3B0j U CMakEHE LIEHE TEXHOJIOTH]E.

v Apcoscku, C., ApcoBcky, 3., CtedaHosuh, M. (2002) Approach to Design of Quality Metrics. u: Management of
Quality and Reliability, DQM-2002, 5th International Conference, 26-27 Jun 2002., Belgrade, 77-86
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/. Moaenu yrpaBjbamkba OJHOCHMMA Ca KIJIMJCHTHUMA,

npeMa ogadpaHuM ayTopuMa

YecTo NUTUPAHK W aHATM3MPAaHU Moeau ¢y Pauneeov mozern, Korner u Zimmermannov moger,
Fjermedstadov monen, Butleov momen, Sigalain moxen. Iler omabpanux mozena, ykasyjy Ha
3rauaje npuctyna CRM-y. Bpio oncexan u cBeoOyxBaran je Pauneeov moxen CRM-a koju ce

: 18
CaCTOJ1 O IICT Impoueca:

[Ipouec pa3Boja crparerwyje,
IMpotiec cTBaparma BPEAHOCTH,
I[Mpotiec MynTHKaHAIHE HHTETPAIIH]e,

[Iporec nporene n3Bohemwa u

o > W N e

[Ipouec ympaBibama I T-om.

Hamepa ayrtopa Ouina je Ha OCHOBY CHHTE3W JIUTEpPAType U yUeHha KOje je pPe3yITHpAIo
KOHTAaKTOM ¢ mpencrtaBHuIMMa 34 kommanuje koje Heryjy b2b m B2Il obnmke mocioBama
npeno3Hatu npoiece moaena CRM-a. Paun u Fjorw cy monutd ox Tora ja je MHTEpakiuja u
KOMYHHKAIlMja KJbYYHa y HCTPaXUBAKy TE je TECTUpame KOHIIeNTa, HJAeja W pe3yaTrara
00aBJbEHO Yy capaJml ca CIOMCHYTHM IPEJCTaBHHUIIMMA KOMMaHHja. Y TOM KOHTEKCTY,
YCIIOCTaBJbEHA j€ capajra ca MpoJaBavynMa, KJIHjCHTHMA, aHATNTHYaApUMa W TPECTaBHUIIIMA
IT -a Benmukux kommnanuja. McrpaxxkuBame ce HHje OJHOCHIO Ha HeMpopUTHE OpTraHU3alHje Te

MajJi€ U CpCameC KOMHaHI/Ije.

Crpareliky OKBHp MOJpa3yMeBa OpHjEHTUCAHOCT MIpeMa KIIMjeHTUMa y ey U300pa KiujeHaTa,
CErMEHTUPAHOCTU KJIMjeHaTa, T€ MOCIOBHY CTpaTerujy Kpo3 JAeQpUHUCAE BU3H]j€ MOCIOBamba U
yBa)kKaBama KOHKYpEHIIM]je. AHAJIM30M KMBOTHOT BEKa KJIMjeHTa J00H]jajy c€ MOoJalld Ha TEMEJbY
KOJUX KOMIIaHMja TOHOCH OJUIYKY O MpHUBJIauewmhy U 3aJp)KaBamy KiujeHaTa. Takohe, Ha UCTOM

OCHOBY, ;[ajy CC MPCAJIO3U PCUICHA 3a PCHIABABLEC TPCHYTHUX 3aXTCBA KJII/IjCHaTa.

18 . .
K.Ceseposwuh, (2012),, Yrnpasmare 00HOCUMA €A KAujemuHa Kao U3eop UHGopmMmayuja 3a obauKkosare u
noboswarbe ycayea“, 3arpeb.
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VYnpaBibamke KaHAIMMa MOXE CE CETMEHTHpATH Ha BUPTYATHO W (PU3MYKO M y TOM CMHCIY
oOyxBaTa mojipyyja mpojaje, TeredoHuje, TUPEKTHOT MAapKETHHTa, CJIEKTPOHUYKE TPTOBHHE U
MoOunHe TproBuHe.CBE HABEIEHO MOTIIOMOTHYTO je M 0a3upaHo Ha mojamuma 10 KOjUX ce

noxasu y3 momoh IT-a, anaTa 3a aHamM3y U amiMKaiyja Koje KOMIIaH|ja KOPHUCTH.

Kérner u Zimmermann ¢bopmupaiu cy MOJeN MO3HAT MOJI Ha3MBOM ““YTpaBibamke OJHOCHUMA C
KIIMjeHTUMA Y TIOCJIOBHUM MeaujuMa”. [IpemMa MUNIUbeY ayTopa, pa3Boj AUTUTAITHE EKOHOMHU]E
nMa he 3HayajaH yTWIla] Ha MOCIOBHE cyOjekre. CBe je 3HauajHUju oAHOC m3Mel)y KiMjeHara
(kymama) W mpojaBaia, HO TMPHUCTYI pPa3BOjy OJIHOCA je OWTHO npyraddju. Y OBOj HOBOJ
€KOHOMHJH M3a30B je Ha CTPaHH TEXHOJIOTH]je, Iporieca u opranm3amnuje. [Ipogasuu xopucre IT
Ka0 KaHaJl KOMYHHKAIlMje KaKko OM OCTBapWJIM TPOJAjy, OJHOCHO OCTBAPHIIU TEMEJbHHU IHJb

1ocjaoBama. VICTOBpEMEHO KIIMJEHTH MEHbhajy CBOj€ TIOHAIIIAE.
OBaj Mozie11 ce cacToju OJ1 ceslaM IOBe3aHuX OJI0KOBa:

1. WuTepakiyja ¢ KIMjEeHTHMa — TEXH C€ CTBapamy HHIMBUAyalHE atMmocdepe y
OJTHOCY Ha CBAKOT I10jeIMHAYHOT KJIWjEHTA.

2. Jlomana BpeIHOCT — Ba)KHO j€ KIIMjEHTHMa NPYXHUTH peliee Koje he 3amoBosbuTH
BUXOBE NOTpeode.

3. [Tpoputnpame kinjeHara-npoOIeM MpUKYIJbamkba I0JaTaka y HECTajamy JHUIEeM
yJMIle KOHTaKTa pelaBa ce MPeHocoM HH(opMalnja npeko HoBux Meanja. OCHOBHU
MPEeAYCTIOB 3a TO je CTBapame 0a3e mojaTaka kiujeHata. Ha oBaj HAUMH MOCIIOBHH
cybjektn Out he y MoOryhHOCTM HYIUTH HHIMBHUIYyaJdHE YCiyre mnpuiaroheHe
M0jeIMHAYHUM KJIMjeHTUMA.

4. IToBepeme/curypHocT — KJIMjeHTH MOpajy uMatu ocehaj moBepema 3a BpeMe Tpajama
MOCJIOBHOT OJIHOCA C MpYykaTesbeM yciyra. HeomxoaHa je komyHukaija kojom he ce
KITMjeHTHMA MPE3EHTOBATH CUTYPHOCHA TTOJINTHKA KOy MO/Ip>KaBa MOCIOBHU CY0jeKT.

S. Bupryanna xomyHuKanuja (Apyxkeme 0e3 (pu3nuke NPUCYTHOCTH U KOHTAKTa) —
mMpeme nHpopmaluja.

6. [Tporiec — HEONTXOJHM Cy aJIEKBATHU MPOIIECH M TEXHUYKA MTOIPIIKA.

7. KoHTpONMHT — KOHTpOJIa pa3IMYUTHX Mepa KOje MOTY JTaTH CMEpPHUIIC 32 yllarame y

pa3Boj 0/IHOCA C KJIMJEHTHUMA Kao U 'y UHBECTHULIH]E.
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Fjermrestad je dopmupao nHoBu moaen e-CRM-a. Fberos mozen o6yxsara ciiefehe KOMIOHEHTE:

e Jbyncku dakTop (MpUBaTHOCT, IOBEPEHHE, CTABOBH),

e TexHonoruja,

e VmpaBsbame 3HaBEM (JbY/H, POLIEC YIIPaBIbaba 3HABEM),
e Tpxumre u

e TlocnoBHU MOJIEeNH (JIOTUCTHKA, KAHAIM KOMYHHUKAIIH]E).

Monen noka3syje AeoBamke KOMIIOHEHTH M yKa3yje Ha IMOBE3aHOCT TPXKHUIITA, JbYACKOT (akTopa
M TOCJIOBHOT MOJIela, a TE€K IMOTOM TIOBE3aHOCT C YIPaBJbalkbeM 3HABEM W TEXHOJIOTH]OM.
Francis Buttle korcTpyrcao je Mojen Ha MOAI03M JaHIa BpeAHOCTH. MoJIeN ce cacToju Of MeT

OCHOBHHX (pa3a 1 4eTupu nmoMohHe Koje BOJe O Kpajimer nJba, nosehama npoduradbuinHoCTH.

Sigala je mpoBena ucTpakuBame Ha OCHOBY XOTEIHjEPCKOT CEKTOpa KOjH je IMOJ 3HayajHUM
YTULIQjeM MapKeTHHIIKE CTpaTervje NpuBJauemha W 33Ap)KaBama KIMjeHaTa. YHYTpallmba
opranmsaiyja mocMaTpaHoOT XoTeja OpHjHTHCaHa je Ha kiujeHte a |T je moapiika cTBapamy
OJJHOCA C KJIMjeHTHMa Kako O ce Mpeno3Halie MOoTpede U jKejbe KIMjeHaTa C Kpaj’buM IHJbEM
muctpuOynuje yemyra. McTpaxuBame je OTBpAMIO MOoTpedy yrpaBhauyKoT MPUCTYIa KPO3 TpU
noapy4yja: |IT, MapKeTHHT OJHOCH U yNpaBJhbamke 3HaHEeM. Mojell yKa3yje Ha MOBE3aHOCT TpU

ylipaBJbauka MoJpyyja Koja CBaKu 3a cede uMajy ojpeleHe nusbeBe U 3a7aTke.
7.1. Ilpumapne u cexynaapue komnonenre CRM nanna Bpeanoctu

TIprMapHe KOMITOHEHTE Cy:

1. Ananuza noptdoauja KiMjeHaTa (IPOTHO3UpAmkE MpoJiaje, Boheme TPOIIKOBA IO
aKTUBHOCTHMA U aHaJIM3a )KUBOTHOT BeKa KJIMjeHara ),

2. AHanu3a no3HaBama KiujeHata (aemorpadcke u OMxeBHOpUCTUUKE MHGPOpPMAIIH]E O
KJIMJEHTUMa, [10/1alld O KY[TIOBUHAMa),

3. W3zrpaama BpeIHOCTH 3a KIIMjeHTe (€IEMEHTH MapKeTUHT MUKCA U JOJAaTHO MPOLIECH,

Jbynu, (U3MUKKM J0Ka3 M HCKYCTBO KIHMjEHTa; WHAMBHUIyalM3alldja IPHUCTYIa

19 . .
K.Ceseposwuh, (2012),, Yrnpasmare 00HOCUMA €A KAujemuHa Kao U3eop UHGopmMmayuja 3a obauKkosare u
noboswarke ycayea“, 3arpeb
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KJIIMjJeHTHMa C OCHOBHOM Yy pa3yMeBamy HCKYCTBa KIHMjeHTAa Y KOpHUIINEeHY

BPEIHOCTH),
4. WuTerucano yrnpasibambe MOCIOBHOM MPEKOM,
5. Yrpasspambe KUBOTHUM BEKOM KIHjeHTa (IUIAHHpAEkE CTpAaTerHje pa3Boja OJHOCA C

KJIMjeHTHMA: TIPUBJIAYCH-E, 3a/IpKaBabe U Pa3Boj KJIMjeHaTa).

Cexynnapue kommnoHeHTe CRM naHma BpeaHOCTH MpH TOME Cy MeEHalepcku (EeHOMEHU
OopraHmsalujcke KyJIType U BolcTBa, MHGOpMAlMOHA TEXHOJOTHja M aHalu3a I[poleca

notpeOHUX 3a onepanuonanusannjy CRM aktuBnocTh.
7.2. dakTopyu M KPUTEPHUJYMHU yCIiexa yrpaBbamkba OJHOCUMA Cca KIIUJeHTUMAa

[Ipema cipoBenernM uctpaxkusamwuma 50-70% ummnementanuje nenokynane CRM unnnujatuse
HUje yCIellaH, a Kao pe3yiTar Hajuemhe ce HABOOU HEyCIella CTpaTerdja W IMpHMEHa Yy
opranuzanuju. [IpemiokeHo pememe je y Mepekhy NPUMEHHBOCTH IMPUMEHOM 3aKOHA
ypaBHOTexXeHUX InsbeBa (Balance scorecard — BSC) koju ce gokycupa Ha BPEAHOCT KJIHjCHTA,
3aJI0BOJBCTBO KIIMjE€HTA, MHTEPAKIN]y C KIMJEHTOM W 3HAaWmE KJIMjCHTa C aHAJIM30M I0JIaTaka.
MelycoOHOM MHTEpaKIMjOoM CIIOMEHYTUX (haKTopa J10J1a3H ce J0 Kpajmber pe3ynrara, noehama

HUMOBHUHC KJ'II/Ij eHaTa.20

Kaplan u Norton cmarpajy na y mnpubapibamy uH(bopMaimja MeHaniepuma BSC cmamyje
ontepeheHocT MHOpMalMjamMa Tako INTO C€ KOPUCTE IoKa3aTesbu (OrpaHu4eHu Opoj).
Nudpopmanuje tpeba npoduincatu npeMa BHUXOBOM 3HA4ajy U MMOTOM UX MPE3EHTOBATH IpeMa

KapakTepuCTHKaMa OJJTy9nBama U oTpedama.
Kao rnaBau pasnosu 3a Heycniex CRM crparernje u3melhy ocranor, HaBou ce:

1. Pasmumsrame n1a je CRM HOBa TexHoJOrWja a HE HOBH Ha4yWH 3a ojapehuBame
MOCJIOBHUX aKTHUBHOCTU (TexHoyiorvja he natu pesyarare, ajad TeK HAKOH INTO CY

100pO OCTaBIbEHU ITUJLEBU KOMIIAHH]E),

2. Henocrarak 3nama o moryhHoctuma koje Hyau CRM,
3. Henocrarak Bu3mje u cTpaTeryje,
4, Hewma Gop0e 3a kimjeHTe yHyTap OpraHu3aiioHe KyJaType,

? Robert D. Kaplan, David P. Norton (1992), &asopis: “Harvard Business Review” ,Boston

33



N3ocTanak penuzajHa MOCIOBHUX MpoLieca Y CKJIaay ca )KeJbeHUM pe3ylTaTuMa,
HekBanurteTHe undopmanuje u nojamu, 1akie 130cTaje u MpaBuiiaH 3aKJbydak,

HeanekBaTHo ynpaBibame mpoMeHaMa 1

© N o O

He ykspyunBame kpajibux KopucHuka y nu3zaju CRM pemiema.

Ycnemuoct CRM-a 3aBucu on kKoMmoHeHTH Kkoje aedunminy crparernjy, nporec CRM-a,
nporieHa CRM wmoryhnoctn, moOoJspliame TPEHYTHUX CIIOCOOHOCTH, €Ballyallyja, Haa30p M

nobospiiame. [Ipema HekuM ayToprmMa MpenopyyeHu Kopaiu 3a nocrusame ycrnexa CRM-a cy:

1. JHedunucame CRM crpateruje (BpeaHOCT KiHjeHTa; MPo(GUTaOMIHOCT KOMITaHU]E),

2. HNedununcame CRM nporeca n mojemHUX yiiora mporeca,

3. [Iponera CRM wmoryhHocTi (MoryhHOCTH ympaBibama 3HAamBEM W YIpaBJbamba
WHTCPAKTUBHOCTH ),

4, [ToGospiiame TPEHYTHHX CHOCOOHOCTH (IIOCIOBHUX TMIpolleca, TEXHOJOTHje U
MpaBuja) v

5. EBanyanuja, HaI30p u MoOOJbIIAKE.

VYnpaBibame OJHOCHMA C KIMjEHTUMa HE MOXe OUTH YCIIEHIHO YKOJIIMKO Ce KOMIaHHja OaBH
CaMo CBOJHM YHYTPAIIbUM OPTaHU3AIMOHUM MOCTaBKaMa a UCTOBpEMEHO He oOpaha maxmy Ha
KJIMjeHTa, HeroBe mnorpede, HWEroBo BHUlEHmE YCIyre U HEroBe Cyrectvje, 3abopaBiba

KOHKYPEHIIM]y U cMaTpa Jia je cama Ha TP KUIITY.

CBe je TO Moryhe YKOIMKO KOMIIaHMje YCIIOCTaBe 3a/l0BoJbaBajyhy HMHPOpMATHUKY
nHOPpacTpyKTYpy Koja he omoryhutm mnpumeny cBux mojaBHuX obmuka CRM kako 6m ce
JOCTUTA0 33JaTH Wb MocioBama. [Ipu ToMe je ox M3y3eTHe BaXHOCTH U yJIora MEHAIMEHTa U
YKJbYUMBaWk€ CBUX 3alOCIEHUX Y YIPaBJbake€ OJHOCHMMA C KJIMjEHTHMMa HITO MOApa3yMeBa U

pasMeny uH(popmairja u3mely CBUX 3aNOCTICHHX.

7.3. Hudopmauuone TtexHonoruje y GYyHKIMJU yOpaB/balkba OJHOCHMMA ca

KJIMj€HTHUMa

Tokom roanna unpopmanmona texnonoruja (1T) je mocrana riaaBHM OCIIOHALl y MOC/IOBawky. bes
yuemha IT -a Huje moryhe oxpamutu OpojHe (QYHKIHMje TOCIAa y peaJHOM BpPEMEHY Ha

3a10BOJECTBO 3aMHTEPECOBAHNX CTpaHa.
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Kao pesynrar moctuzama cBe 3Ha4YajHUjE yJIOre Y KOMITaHMjaMa, Memaia ce u ¢yHkiuja IT -a.
[Ipomene ymore IT -a pesyntupaie cy u y opujeHtanuju IT cTpydmaka Ka MoCTU3amby KBAIUTETA
U TIOY3[JaHOCTU 33aKOHa y3 UCTOBPEMEHO HMILICMEHTHPAmhE CBE OPOJHHJHX PETyJaTOPHUX U

IIOCJIOBHHUX 3aXTCBa.

JlaHamsy yCIIOBU TOCIOBama mpeay3ehnMa kao Hy)KHOCT Hamehy M3HaNaXeme peliema Koja
omoryhaBajy (pIeKCHOMIHO, PEaKTUBHO JCIIOBalkEe T€ CYIITHHCKO peneduHucame MUbeBa U
MOJIAJIUTETAa TIOCIIOBama. JeJaH ol MpecyAHuX (pakTopa YCHEIITHOCTH IOCTaje MPUKYIbAkEe U
oOpana KBadWTeTHUX HWH(OpMaNMja W3 IOCIOBamka IITO yTude Ha cBe Beha ymarama y
nHpopMaTuiKy onpeMy u ycayre. C mo3unuja, Ha mpuMep, OaHKapcKOT CUCTeMa, €BUICHTHO je
yuectBoBame IT y cTBapamy HOBHX yClyra U IMOCTU3alkby KOHKYPEHTCKUX TpeaHocTH. [ToceOHO
aktuBHOCT IT je y noMmeHy opujeHTaluje OaHKapCKOT CEKTopa IMpeMa KOPUCHUIMMA YCIyra,

[IPUBJIAYEHY U 3a/1pKaBakby KOPUCHUKA.

JlaHac je OCHOBHHM CBETCKM TpPEHJ IOCIOBHOI JejoBama (adu U yIpaBibaba) €JIEeKTPOHCKO
MOCJIOBAbE, OJTHOCHO EJIEKTPOHCKO MHTETPUCAHO TOCIIOBamkE KOje MOTIYHO Mema yoOudajeHe
olpende O HAYMHY YIPaBJbakba TOCIOBamEM. TEXHOJIOTHja je TIOKpeTayka CHara IOCIIOBHE
ctpateruje. CnocoOHOCT ycMepaBama CTPYKTYpe, YTHIaja U KOHTpOJe Toka mHpopmaiuja je
jada ¥ TPOIIKOBHO e(pHKAacHUja aKTUBHOCT OJf IPOMETa U MPOU3BOJHE (U3NUKHX MPOU3BOAA;
peneduHICAake ONEPaTHBHOT YIpPaBJbakba Yy CMEpPy ENEKTPOHCKO HHTErPHUCAHOT TIOCIOBamba
MOCTaje 3a TOCIOBHO OKpPYXKEHme, 0OaBe3a a WHTErpaluja WHTEPHET IOCIOBamka, HYXKHOCT.
Pa3zBojem ayTomaTH3anMje W TeIEKOMYHHKaIMja, oMoryheHa je MHOBAaTUBHOCT (PMHAHCH]CKUX
ycayra. Y3 3HauajHe MO3UTUBHE MOMakKe, MOIYhHOCTH yiacka y cBa Mojpydja TPKUIITA, UCTO je
70BeNo 110 moTpebe mpoBoherma BEIMKUX OpPTaHW3allMOHMX IPOMEHA, BEIWKHX Ylarama y
TEXHOJIOTH]Y, OTBapame J0AaTHUX KaHajla KOMyHHKaIlMje ¢ KJIMjeHTUMa, a CBE Kako Ou omncTaiu

Ha TPXKULITY.

CBercku mo3HaTe KoMIaHuje naHac ce 6aBe pa3BojeM CRM mporpamcke noapuike xkako Ou ce
IITO KBAJIWTETHH]E YIPaBJbaJO MNPOAAjOM Ha CBUM HUBOMMA. Y camuMm mnodenuma, CRM
codTBEepCKa peliemha OmIa Cy JeTHOCMEPHO OPHJEHTHCAHA U IIHJb UM je OMO TUPEKTaH KOHTaK C
KJIMjJeHTUMa y mpojaju. TakBo peuiewme HUje OWIo y MOryhHOCTH HPYXHUTH MOJPIIKY 3a

OCTBAPCHC BPJIO BUCOKUX HpO,[[ajHI/IX pe3yirara.

35



Toxom BpeMeHa ca3pelio je 3Hame Ja ce coTBepcKa peniema Tpedajy MmojIjeTHako YCMEPUTH Ha
3aXTeBe KJIMjeHaTa U MocIoBHUX cyoOjekara. CodTBepcKo pemiewne Tpeda 3a10Bo/bUTH oipehene
MPEIyCIIOBe: YCMEPEHOCT Ha MoTpede KiMjeHaTa, MOApIIKA y capaimu Mely MOCIOBHUM
cy0jektnma, wmoryhHocT yckinahuBama ca cnenupuYHEM MoTpedamMa pa3IMYUuTHX TpaHa

JIEaTHOCTH U MOTYNHOCT MHTETpaIlfje ca OCTAIUM aIUIMKalfjaMa MmoCcJOBHOT Cy0OjeKTa.

Jlanac je moryhe n31BOjUTH HEKOIHMKO mporpamckux pemiema: SAP CRM; CAS Genesis world;
Microsoft Dinamic CRM; IBM CRM; SugarCRM; CRM Oncontact; NetSuite CRM+. 1360p he
3aBUCHTH O] LIeHE, Op3WHE MPHUMEHE, €BEHTYallHUM JPYrMM MoryhHOCTHMa 3a MoOoJhIIame,
KOJIMKO M KOje MO0OO0JbIIamke ce OUeKyje O] MMIUIEMEHTaIuje arumkanuje u ap. CBe HaBelIeHO
yrunahe Ha 3a710BOJBCTBO KiMjeHaTa, Oyayhu Jla Cy TO CBE ajaTd 3a IMOCTHU3aHe YCIEIIHOCTH
nocnoBama kommnanuje. CRM tpxwumrte noxkuBibaBa Op3u pact. [Ipema ucTpakuBamuMa
npoBeneHuM of crpade International Data COrporation - IDC, Haj3Ha4ajHUjU MOjeIUHAYHI
npoaaBuu CRM ammmkarja y 2011. roguau 6unu cy SAP (¢ yuemrthem ox 9,9%) u Oracle (c
yuemheMm o1t 11,0%).21 IMpema nocrynmaum moxarma Microsoft Dinamic CRM 6poju 33000
kopucHuka, SAP 30000, SugarCRM 7000 kopucHuKa. 22

?! Cajr,zdnet, uHtepHer, http://www.zdnet.com, npeyseto 21/12/2013
22 Cajt, crmswitch, uHTepHer, http://www.crmswitch.com/crm, npeyserto 21/12/2013
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8. VYmpamibame oOJHOCHMMA ca KJIWJEHTUMa |
IIpOolIECHA OpraHu3alja

Cpaka opraHu3zaiyja UMa CBOjy OpraHU3allMOHY CTPYKTypy. Opranusaiyja je mUpH mojaMm of
OpraHM3alllioHe CTPYKType jep je OpraHu3aludoHa CTPYKTypa camMo jeJaH oOJ JelioBa
opranm3anuje (OpraHu3alMoOHa CPEICTBA M OPTaHM3AMOHU mocTyniu). OpraHuzanuoHa
CTPpYKTypa je JAWHAMH4YaH eJIEeMEHT OpraHu3alyje M OHa Ce€ Mema y 3aBHCHOCTU O]
HajyTUIAQjHUjUX (daKTopa OpraHM3alje, KOju H3a3MBajy MOTpedy 3a mpomMeHama y
OpPraHMU3aIOHO] CTPYKTYPH MOCIOBHOT cy0Ojekta. OpraHusalyioHa CTPyKTypa yCIOBJbEHA je
¢dakTopuMa oOpraHuzanMje: yYHyTpalmlmbH (IMMJBEBM M CTpaTervja, 3aJalli ¥ TEXHOJOTH]a,
JOKanuja, JbYJACKM TOTCHLHWjaI) W CIOJbHHU (TMOJIMTUYKH W TpPaBHU (aKTOPH, KYIIIH,

KOHKYpEHIIH]ja, TEXHOJIOTH]a).

Enementn opraHum3anMoHe CTPYKTYpe Cy: OpraHu3alyja cpencraBa 3a IPOHU3BOJBY;
opraHusanyja JbyACKor (hakropa; OpraHu3alidja palldiambUBamka WIH TOJee 33aJaTaka CBe JIO
M0jeIMHOCTH;, OpraHu3allija YHyTpaIllkUX OJHOCAa (OpraHM3alidja yrpaBjbakba U MEHAIIMCHTA);
opraHu3zaiyja BPEMEHCKOT pejociiefia OJBHjama TocioBa. Kpo3 ernemMeHTe OpraHu3aluoHe
CTPYKTYpE MMILUIEMEHTHpA C€ CHelHjain3alrja mociaoBa, GopmMannsaiuja, JeleHTpaIn3alja,

KOHTPOJIHA ME€XaHU3aM KaO HE3aBUCAH OPraHU3allMOHHA ICO.

CucteM ynpaBjbaka OpPraHU3aLMjOM CaCTOJU C€ OJl CTPYKTYpHHMX e€JeMeHaTa HYXHUX 3a
OJIBHjam-€ MOCIOBHUX Mporieca. To cy: cTpaTemKky JOKyMEHTH KOjUMa ce yTBphyje onpeaesbeme
opranuzainuje (MHCHja, BU3Mja, CTpATETrHja, MOJUTHKA U IWIJbEBH, MIOCITOBHU MIPOLIECH, PECYPCH,
napTHepCTBa U MHpopMalyje U KOMyHUKaluja. JleaoBame CTpyKTypHUX elemeHara mel)ycoOHo
je ycnoBibeHo. CBaku OJ] CTPYKTYpHHUX €JIeMEHaTa YTHuYe Ha JEJOBame LENOKYIHOI cHcTeMa
yhnpaBsbama. llpu TomMe ce monasu on AepUHUCAHOCTH cHcTeMa Kao ckyma MmelycoOHO
MOBE3aHUX ejieMeHaTa. 1o Cy €JIeMEeHTH KOJU He MOry OWTH caMOCTallHu jep Ou ce Tume
HAITETUIJIO IICIINHU. CBak#M cHCTEM 4YHHE ABa HJIM BUIIC CJIEMCHTa U Mopajy 3a10BOJbUTH
cienehe ycioBe: CBakM Jle0 yTWYe Ha JIEJIOBame IleNMHE, JIeNIOBalke elleMeHara WIn
KOMIOHeHaTa Mel)ycoOHO je 3aBHCHO, HITO yTHUY€e Ha YYMHAK IeTMHe, Ha KaKO KOMIIOHEHTE

JieS 'y rpylie, CBaka KOMIIOHEHTa HEMa HE3aBUCAaH YTHILA] HA LEJIHHY.
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[TocnoBHe mpoMeHe MOTY c€ O/IBjaTH Ha CBAaKOM IOjeIMHAYHOM CTPYKTYPHOM €JIEMEHTY Y3

MIPOMEHY U CTPYKTYpe MOCIOBHUX IpolLIieca.

8.1. [Ilpoumecna opranuzanyja ©u MOTYNHOCT HMIUIEMEHTAIMjeé KOHIIETITa

ylpaBJbamba 0JHOCHMA ca KJIMjeHTUMa

[TocnoBHM mporiec je HU3 akTUBHOCTH ((ha3a) koje Mel)ycoOHO ToBe3aHe 1ajy KpajibH Pe3yiTar u
CTBapajy BpeIHOCT (yJia3He BPeIHOCTH MPETBAPajy y U3a3He BPEAHOCTH). AKTUBHOCTH IIpoIieca
OJIBH]jajy C€ Y PA3IMUYUTUM OPTaHU3AIMOHUM jeJIMHUIIaMa, TIPOU3Ja3e jeHa U3 JIpyre, a Kpaj u
pe3yaTar jeJHe akTUBHOCTH ToYeTak je cienehe. 3a ycnex menor mporeca BakaH je ycreX CBake
MojeIMHAYHEe AKTUBHOCTH, a MPOMEHAa y HEKO] OJl aKTMBHOCTH IIpolleca yTHYEe Ha pe3yJTar

poleca y LeIuHH.

TunoBu MOCIOBHUX Mpolieca, KOjU C€ OJIBUjajy y CBUM OpraHmsalijama cy: riiaBHu (COre
proccesses), ympassbayku (Management proccesses) u mporecH Hoapiike (SUPPOrt processes).
[TocmoBHE mpoliece Ha HUBOY Mpojiaje, Moryhe je MoJeMTH Ha: yIpaBbadyke MpoIiiece, mpoiece

TEMCEJbHUX ITOCIIOBHUX AKTUBHOCTH, ITPOUCCC IMOAPHIKE U KOHTPOJIHEC ITPOLCCE .

3a ympaBJbauke Ipolece Moxe ce pehu Ja cy TO HpOLEecH MOAPIIKE KOjU IUIaHUPajy,
OpraHu3yjy, KOMYHUIIMPA]y, HAATJIEeNa)y U KOHTPOJIMIIY aKTUBHOCTH opraHuzanuje. [Ipouecu
MOCJIOBHUX aKTHBHOCTH 3a pe3yJTaT MMajy YCIYry Koja ce CTBapa 3a KihjeHTe. To cy mporecu
KOJHU J10/1a]y BPEIHOCT YCIy3W CTBOPEHO] 3a kiujeHte. [Ipomecu mnoxapiike (KOHTpojia H
MOJPIIKA) HE J10/1ajy BPEOHOCT, all Cy HEONMXOAHM Kako OH Ce OCUTYpaJo HECMETaHO
(yHKIIMOHHCAE TIPoIleca MOCIOBHUX aKTUBHOCTU. TO Cy Mpoliecu Koju ¢y MOpIIKa MpoliecumMa

TJIaBHUX ITIOCJIOBHUX aKTHUBHOCTH.

ITocnoBHu mporecu omoryhyjy epukacHe M e(eKTHBHE peaklMje Ha 3axTeBe TPXKHIITA Y3
MIOIITOBAKE PETYJATOPHE KOMITOHEHTE, YCIOCTaBJ/bamha KOHTPOJIHHX MEXaHW3aMa W 3allTHTE
KJIMjeHaTa W TMOCJIOBHOT cyOjekTa. CBaku IMOCIOBHH MPOIEC MMa CBOT BJIACHWKA M YYCCHHKE.
BrnacHuk mporeca oAroBopaH je M 3aAy)KeH 3a HECMETaHO O/IBHjarbe MOCIOBHUX aKTHBHOCTH
YHyTap Tpolieca U JaBame HHHUIMJaTHBE 3a TOKpETamke MPOMEHA Ha HHUBOY I0jeIMHAuYHUX
AKTUBHOCTH OJHOCHO TMpoIleca y MHMJbY MOOOJbIIakha YCIAyre Koja ce Mpyka KIHjeHTHMA.

VYuecHUIIM y TpOIECy OATOBOPHH Cy 3a MNpOPECHOHANIHO TIOCTyNamke U CIpoBoheme
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ne(UHUCAHNX aKTUBHOCTH, WHHIIM]jaTHBY BE3aHYy 3a CIPOBONEHE MOTPEOHUX MPOMEHA YCIIeN
YOUYCHHX HEJO0CTaTaka W MOTCHIMjAIHUX M000JbIIakha, KOMYHHKAIU]Y U JIeJbehe HHpOopMaIlHja

Ca CBMM YyUCCHHIIMMA ITIOCJIOBHOT ITpo1eca.

[TocnoBHU mpolecH pasiaxy ce Ha IOCIOBHE aKTUBHOCTH Koje ce MelycoOHO nomymyjy,
OJIBH]jajy C€ Y PA3IMUYUTUM OPTaHU3AIMOHUM jeJIMHUIIaMa, TIPOU3Ja3e jeJHa U3 JIpyre, a Kpaj u
pe3yaTaT jelHe akTUBHOCTHU ToueTak je cienche. banke, ka0 MHCTUTYIH]E KOj€ pajie ¢ BETUKHM
OpojeM KiMjeHaTa W yciyra, TpeOajy ympaBibaTH JIE€JIOBakEM CIIOMEHYTHX KOMIIOHCHTH, T€
MOBE3MBATH PA3IMUUTE OPTaHU3AIMOHE JIEJIOBE y IMJbY M3BPIICHA 3a/1aTKa MpeMa KIHjeHTUMA.
[IperxomgHo cy aHanm3mpaHe Tpymne nporeca. HaBexena je moasora 3a Jajby WACHTU(DUKALM]Y
AKTUBHOCTH YIpaBJbakha OJHOCHMA C KJIMjEHTHMa YHyTap MocioBHHX mporeca. To cy CRM
AKTUBHOCTH KOj€ Cy TOJpIIKa JPYrMM akTHBHOCTHMA. CTpaTervja yrpaBjbamkba OJHOCHMA C
KIMjeHTUMa YKJbydyje OpraHH30Bame, ayTOMaTH30Bamke M yCKiIaljuBame MOCIOBHHX Mpoleca

HpO[[aje AJIM 1 AaKTUBHOCTH MAapKCTHUHI'a X TIOAPIIKE KOPUCHULIUMA.
8.2. HOI[aI_[I/I ITOCJIOBHHUX AKTUBHOCTH U YIIPBJbAlbC OJHOCHMA Ca KJII/IjeHTPIMa

[Tonarax je BpeqHOCT onpeleHe kapakTepucTuke 00jeKkTa rmocMaTpama. Kapakrepuiie ce ckyrnom
3HaKOBa 0Jipel)eHNX CeMaHTHUYKHMX CBOjCTaBa U MpPeEJICTaB/ba YIa3HO-U3Ja3Hy BEIMUUHY Ipoleca
oOpane moparaka. [lomanu moxpehy mocnoBe, mocioBu ce yOp3aBajy HH(popManujama, a
OJIMMITHjCKH C€ PEeKOpJ TOCTIbKe MHTenureHnujom. lloganm cy HeoOpaljeHHM W HeysenmaHu.
Nudopmanuje cy moganu odorahenu oapeheHoM MEpPOM MOCIOBHOT ca/ipXaja U 3Ha4yema. 1o cy
npounitheHy, CUHTETU30BaHU M yTBpheHu mnopanu. MHTenureHnuja y3amxe nHpopmanuje Ha
BUIIM HUBO yHyTap opranusauuje. Ilomanm m uHdopmamuje cy crBapu. MHTenureHuuja je
OpraHcka, u3BeleHa M3 HMHpoOpMaluja, JONPUHOCH OPraHU3ALMOHOM CTamy KOJ€ C€ MOXKe
OKapaKTepucaTh Kao KOJEKTHBHAa WHTEIHWIeHIHja. VHTeIWreHnmja mpousia3u U3 IEIOBUTOT
npocyhuBama MHpopMalija, NpoOUIHX AeioBamka U MoryhHocTH. IlpukynsbeHe nojgaTke 4oBeK
pa3BpcTaBa M CTaBjba y Mel)ycoOHM OAHOC 3a INTO je MOTPEOHO MO3HABAKE M Pa3yMeBambe

2
CTPYKTYpe HojaTaKa. 2>

[TocraBmame 3axTeBa 3a HH(pOpMalMjamMa 0]l CTpaHe KOPUCHUKA, NIPBU j€ KOpPaK y MOJEIUpamby

nogaraka. M3ma3au pesynrar je usrpahena ctabwina, mpuiaroaspuBa 6asa rmojaraxa.

% Cajt, dama, uHTepHer, http://www.dama.org/files/public/ ,npeyseto 1/2/2014
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[{upeBr MoJenupama Hojaraka cy: JOKYMEHTOBaWmE 3axTeBa 3a WHGOpMalujamMa; U3rpaima
0a3e monaTaka, MaKCHUMalHy HWHTETPUPAHOCT M KOH3UCTCHTHOCT TIOJaraka, ojronapajyhy
crabmiHocT (CTpyKTypa Oa3e momaraka ce HE Mema H3rpaJlboM HOBUX aIUIMKALWja),
MPWIArOJJbUBOCT (CTpyKTypa 0asze TmojaTaka JIAaKO NpHXBaTa MPOMEHEe WH(HOPMAIMOHUX
mpolieca), CUTYPHOCT IojlaTaka M e(HUKaHOCT MpHCTyNa mnojanuMa; noBehambe BpPEIHOCTH
pecypca Moske ce TOBOPUTH O TPU HUOBA MOJICIUpaka MoJIaTaka: KOHIENITYaTHO MOJCTHPAhE,

24
JIOTHYKO U (PU3UYKO MOJICITUPALLE.

WudopMallMoHn CUCTEM je TOICHUCTEM HEKOI OpraHM3alMOHOI CHCTEMa, a CBpXa My je
NpUKYIUbamke, 00paga u auctpudynuja uapopmanuja. MHHOpMaOHN CHCTEM CacTOju Ce Of
nporpaMa 3a INpHXBaTame I0Jaraka, rojaraka y 0a3u mojaraka ¥ mHporpaMa 3a H3pamry
u3BiTaja. Kao TakaB, MHPOpPMALMOHH CHCTEM HMa YETHPH OCHOBHA 33J1aTKa: MPUKYIbAE

nojiaTaka, o0paja rmojaTaka, MEMOPHCAHE TTOIaTaka M JOCTaBJbabe MOJaTaKa.
VY oxpHocy Ha npupoAy npobiieMa pa3nukyjy ce ciaenehut ”HPOPMAIIMOHU CUCTEMU:

1. Cucrem o0pajie nogataka (yHoc, oOpajia, aHalu3a Mo/iaTaka, U3BelTaBambe),

2. CucreM TOJAPIIKE KAaHIEIAPUJCKOM TMOCIOBamy (MOJAPIIKA aJIMHHUCTPATHBHUX
ITOCJIOBA | MOAPIIKA JbYICKOT KOMYHHIIHPAHA),
ExcriepTHu cuctem (moJpIika eKcrepTuma),

4, CucreMm mojpiike y OITy4YMBamy (MpUMEHa MeEToJa OJNydHBama, IMOAPIIKA
MI0jeIMHILY U TUMY, Kpeupame HH(pOopMaliija MOTPEOHUX 3a OJTyUHBAE),

o. CucreM mnojpuike MNOCEOHMX NPOOJEMCKUX MojapydYja (MOJApIIKA IPOjEeKTOBABY,

MOJIPIIKA YUEHY, MOJPIIKAa HAYYHOM pany).

IIpema oBom mpuctyny moxe ce pehu na CRM cnaga y cucrem oOpane mojmataka. AHamuza
rmojiaTaka Jaje pesynarare koju he oMoryhuTu cerMeHTHpame KIMjeHaTa U TIOHOUICHE OAyKa O
JajbUM aKTHBHOCTUMA U YKJbYyYMBambUMa IMOjeANHAYHUX KIIMjeHaTa Y KaMIlamke Mpojaaje koje he
crequti. CkiaammTe TojaTaka eneMeHT je aHanuTuukor CRM-a m omoryhaBa mnpaheme
MocjioBakba Ha HHMBOY OJIBHjamba IOCIOBHUX Ipolieca YKJbYyuyjyhu HCTOPH)CKY IHMEH3H]jY

moagaraxa.

** Mosley M., (2007).,DAMA-DMBOK Guide (Data Management Body of Knowledge) Introduction & Project Status
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CBaku o mporeca (HIp. Mpojaja) OMUCAaH je TUMEH3WjaMa (HIp. KJIIWJeHT, IPOM3BO],
CIIy)KOEHUK) Koje onapel)yjy HUBO JieTajba Mo KojuMa he ce mociaoBHHU mporiec npatuth. [lopen
Tora, oapelyjy ce W MepJbHBH €IEMEHTH Kao HIp. Opoj MpomaTuX IMPOU3BOJA, YIECTaIoCT

MIOHYJIe KJIMJEHTHMA U JIp.

Cknaumrene noJaTaka je BakaH KOHIENT e(h)UKacHOT CHCTEMa MOIPIIKE OTyYHBamby, KOjH ce
MHTEH3UBHO Da3BHja IOCJbEABUX rofuHa. JIOHOCH WIejy akTHBHOT NpOHAlaXema W Hyhema
uHpOpMaIMja MeHayepy, NOTPeOHHMX Y Mpolecy ouTydnBama. KopucTu ce y mocTynuuma

aHAIUTHYKE 00pajie, aHAJIM30M 110/1aTaKa U OTKPHBAY 3HaHa U3 I10/1aTaKa.
CBpxa u ynora CKJIaJUIITEHa [10/1aTaKa je:

1. CxiaguinTe mojaraka Mopa OCHTYpaTH MPHCTYI IMOJal[iMa KOMIIAHHjEe CHUTYPHO,
Op30 ¥ jeTHOCTABHO,

2. [Tomany y cKIaAWINTy MOAaTaka Jajy UCTE Pe3yiITare y UCTO BpeMe Ha Pa3sIuIUTAM
JIeCTHHAIMjaMa KOPUCHUKA TT0/1aTaKa,

3. [Mogany y ckIaauInTy mojaTaka, 3aBUCHO O] FbUXOBOT KBAJIMTETETa, MOTY yIyhHuBaTH
Ha oTpedy penu3ajHa MocioBama,

4. [Momamm y cKIIaAMINTy MOaTaka MOTY C€ U3/[BajaTH U IOBE3MBATH Kako Ou ce qo0uiie

MCPE U MMOKA3aTCIJbU MOCIOBamka KOMHaHI/Ije,

S. Cknaauuire nojgaraka oMoryhaBa mocraBjbambe CIpOBOleHme aHAIM3e U Kpeupame
nHpopmanuja
6. [Togammm cy y CKIAUUINTY CKYIMJbAHU U3 PA3IUYUTHX HW3BOpPA, OUYUIINCHH, WU

KBAJIMUTCTHO CTPYKTYPHUPAHHU U Ka0 TaKBU JOCTYITHU KOPUCHULIUMA.

CknaumTeHd MoJany Jajy MOryhHOCT NpaBOBpEMEHE peakidje Ha 3aXxTeBe KiMjeHaTa
oMmoryhaBajyhu MeHayepuMa cCHpoBoheme pa3IMUUTUX AHAIMTUYKHX [OCTymaka oOpaje
nojataka. CKIQAMIITe MoJjaTaka CaipKH IMOJATKE J0 KOJUX c€ J0Ja3d Ha HUBOY IMOCIOBHOT
cy0jeKkTa ajnu W W3BaH mera (YHyTpalllkbH W CIOJbHH Tojanu) u oOyxBaTa IyKe€ BPEMEHCKO
pasznoo6see. [IpUKyIUbeHW YHYTpAlllbd TIOJAld Ha TOMJIO3M TPAHCAKIMCKUX —Ipoleca

BIIACHUILITBO CY TIOCJIOBHOT Cy0jeKTa U OMHCY]y aKTUBHOCTHU KOj€ Ce O/IBH]jajy.
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9. ViopaBbame 3HawmeM y (QYHKIHJU YIpaBibakba

OJIHOCHMaA Ca KJIUJ€HTUMA

VYrhpaBibamke 3HameM omoryhaBa 3HaTHe ymTeae jep he ce kopumhemeM mocTojehux
nHpOpMaIHja U 3Haka CKCTEPHOT M MHTEPHOT OKPYXKeHa, MOCTUNH 3a/laHu IIHJbEeBU y Kpahem

25
BPEMEHCKOM POKY M y3 aHTa)KOBabe Mambe pecypcea.

Jedununmja ymnpaBibamka 3HamEM mpey3era W3 JICKCMKOHAa MEHAlIMEHTAa TIilach: YTPaBJhamkbe
3HamkEM je HU3 Mel)ycOOHO MOBe3aHMX aKTUBHOCTH OPTaHM3allja U MEHEUMEHTa YCMEpPEHHX Ha
CTpaTerujy M TaKTHKY yMpaB/bamba JbYJCKUM KalMTaJOM, OJHOCHO Pa3BOj 3Hama, BEIITHHA U
OINIITE KOMIIETEHIIH]jE 3anocieHux, Know-how -a, kpo3 o6pa3zoBame U 00YKY, CTHIIAHE PaJHOT
npo¢eCHOHATHOT MCKYCTBa U ciI. KOHTHHYHpaHu mpoliec yrpaBibamkba CBUM BpCTama 3Hama J1a
O ce 3aJ0BOJBIIIC aKTyalmHe W Oyayhe mocioBHe moTpebe, WASHTH(PUKOBAIE, KOPUCTHIIC U

pa3BHjaio 3HAWkHE U CTBapajie HOBE MOTryhHOCTH.
9.1. YnpaBibame 3HabEM

VYnpassbame 3HameM oMoryhaBa CBUM y4eCHHUIIMMA ITOCJIOBHOT MPOIEca aKTUBHO YUECTBOBAHE
y CTBapamy JI0JlaHE BPEJHOCTH U MOBE3UBamE y LENUHY Koja he KOHTHHYHpaHO ycaBplIaBaTH
3Hama CBOJUX 3aloCiIeHHWX, OOHaBJbaTH TOCTojeha 3HaWma M KpeupaTu HoBa. 3HAWKE j€ JaHac
jenaH oj rinaBHMX (hakTopa pa3Boja M YCIEUIHOCTH IOCIOBama KOMIIAHUJE jep U30CTaHKOM
IIPOMITHE peakiije Ha TypOyJIeHTHE IPOMEHE Y OKpYXKemwY, I'y0e ce KOHKYPEHTCKE MPETHOCTU
U JOBOAM C€ Yy MUTame Ja’blbM OINCTaHaK M pPa3Boj. 3Hame je Moryhe mpukasaTH Kao
MUMIUTAIUTHO ¥ eKCTUTUIMTHO, TIPH Y€MY UMIUTMLIMTHO 3HAmE TI0J[pa3yMeBa 3HamHE KOje HE MOXKe
OMTH apTUKYJIUPAHO OJHOCHO TO j€é KOMOWHaIlMja MCKYCTBa, TMeEpIeniyje u BemrTuHe. To je
3Halke KOje pe3yiNTHpa pajoM 3aloCICHHX M TEIIKO jé MEPJHbHBO, JOK EKCIUIMIUTHO 3Hamme

noJipazymeBa (popMaiHO 3HaHE KOje MOXKe OUTH JOKYMEHTOBAHO.

* Kenneth Arrow, (1962.), “Ekonomsko znacenje uéenja kroz rad”.
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9.2. OnHocu M Mel)y3aBHCHOCTH YIpaBJbamka 3HAWHEM, YIpaBjbambha OJHOCHMA C

KJIMJEHTUMA U yIpaBJbakha 3HAKHEM KJIMjeHaTa

VipaBipame OJHOCHMA C KIIMjEHTUMA U YIPaBJbakhe 3HAEM Mel)yCOOHO ce YIOTIymhYjy U YnHEe
HOBHM MOjE] yIpaBjbame 3HameM kiujeHara (Customer Knowledge Management - CKM).
Mogen pa3iukyje 4YeTHpH acleKkTa 3Hama: KOMIIETEHIMje, caitaj, capajmba U IOBE3aHOCT.
[MocnoBHu mporec ycnenHo he ce oJBHjaTH YKOJMKO C€ KOHTHHYHMPaHO paau Ha mnoBehamy

e(UKaCHOCTH 3Hama LEIOKYITHE OpraHu3aliyje.

Jakne, omoryhaBa ce 3amociCHHIIMMAa KOHTUHYHMPAHO YCBajame 3HAaWa Y3 IMPOIEHY HCTOT.
ACHEKT TMOBE3aHOCTH TpuU ToMe he OMOryhuTu mupeme 3Hama y3 IITO Mame TPOIIKOBE
(popmupameM jeqHor cemmHapa Koju he Outm mpe3eHToBaH BeheM Opojy OpraHW3aIMOHHX
JeIVHUIIA U CJTI; IIUJb je J1a Ce jJeITHMM M3BOPOM 3Hama cIIy>ku Behu Opoj KopucHUKa 0e3 CTBapama
JIOJaTHUX TPOIIKOBa). [Ipe3eHTOBaHM MOJENI €KOHOMCKH j& OpPHjEHTHCAaH W Y MOTIYHOCTH
NPUMEHUB Y JIaHAIIKBUM YCIOBUMA IIOOAIM3alMje W KpHU3e KOjeé HEMHUHOBHO JIOBOJE [0
OpHjCHTaIMje KOMIIaHWja MpemMa NpO(UTAOMITHOCTH KAao OCHOBHOM MEpPUJIY YCIEHIHOCTH

HOCIIOBambA.
[Tocroje Tpu kareropuje 3Hama ykbyuene y CRM. To cy:

1. 3Hame 3a KJIUJeHTe — 3HAamhEe O MPOU3BOJUMA, TPKUINTY U 100aB/baYMMa; YIJIaBHOM
Ce€ OJIHOCM Ha HCTpaXHBamkE€ W pPa3Boj] KOje C€ OJBHja YHyTap KOMIIAHU]E;
NPUKYIJbathe OBHX 3HAMa Y HAJICKHOCTH je ylpaBibara Kammamama (Campaign
management) koju moapa3yMeBa IIaHUpPamke, W3BpPIIABAKE, BOhEHE M aHATU3Y
KaMIlamba JUPEKTHOT MAPKETHHT;

2. 3Hame 0 KJIMJEeHTUMa — aKyMyJIMpa ce Kako OM ce pazymela MOTHBallMja KJIUjeHTa U
na OU UM ce MOTJIO MPUCTYIUTH M0jeIMHAYHO; CACTAaBHUIIA j€ yIpaBJbamba MOoHydama,
yIpaBJbamka yclyrama 1 yIpaBjbarmba MpUTyxkoama;

3. 3Hame Of KJIMjeHaTa — I03HaBamke IPOM3BOJA OFf CTpaHE KIMjEHTa, TPXKUILTA U
no0aBibaya; yHpaBlbamke IOHYJaMa, yciayramMa W TpUTykO0ama, Kao W 3Hame O

KJIMj€HTUMA.
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MeHaMmeHT 3Hama uMa ouTHy ynory y CRM-y kpo3 crienehe kommnoHeHTe:

1. Vmpassame nntepakijom ¢ kiujeatuma (Customer-interaction management - CIM) —
ycMepaBa ce Ha 3Hama Koja MOCIOBHU CY0jeKT UMa YKJbYy4yjyhr MapKeTHHT, KOHTAKTE C
OCHOBA TIPO/Iaj€ U CEPBHCA, a KOJU CY YCMEPCHH Ha aKBU3UIIHN]y KIIMjCHATA;

2. YnpaBibame HCKycTBOM KiujeHara (Customer-expreience management - CEM) -
ycMepaBa ce Ha JIMYHH KOHTAaKT C KJIMjEHTHMa, YCMEPEHO IpPE CBEra Ha 3aJ[piKaBarbe
KIIMjeHaTa ¥ pa3Boj OJHOCA W )KUBOTHY BPEIHOCT KiMjeHTa. OBa BpcTa 3HaEHa MOXKE CE
KOpUCTUTH 3a moBehame (PPEeKBEHTHOCTH KYNOBHHE T€ TUME MoBehame BPEAHOCTH 3a
MOCJIOBHU Cy0jeKar;

3. Vmpaspame ycrnexom kimjeHara (Customer-success management - SCM) — ycmepeHo je
Ha yTHUIIa] KOJU cCaMOCTaJHe U MOHaBJbajyhe TpaHCcaKIMje Kao U KOHTUHYHPaHE Be3e MOTY

MMaTH Ha OCTBAPCH-E¢ KOPHUCTHU 32 KIIMJEHTE U ITOCIIOBHU CYOjeKaT.
9.3. CtpaTemku NpUCTyy 3aHOBAaHU Ha yCMEPEHOCTH Ha KJIMjEHTE

Knujent he ycrmoctaBUTH OJHOC ¢ KOMIAHHMjOM YKOJHKO C€ BHIIEKpAaTHO Bpaha y KOMIaHH]y.
Knujent ce Bpaha y koMmnaHnujy, jep My oAroBapa 1eHa yciyre, jep My je aMOHjeHT IPUXBATIbUB,
jep npedeprupa KOMyHHKAIHM]y ¢ 0COOJbEM BHILIE HEro pajl Mpeko MHTEpHeT U cil. He 3Haun npu
TOME Jia KJIMjeHTH KOju 00aBJbajy TpaHCaKIMje MPEKO MHTEPHETA HE YCIOCTaBJha]y OJHOCE C
KOMIIaHU]y, HAIIPOTUB OHU CY BHILECTPYKO MHTEPECAHTHHU 3a KommaHujy. Kommnanuje umajy y
capaJlbl ca OBaKBHM KIMjEHTHMa Mame TPOIIKOBE 0CO0Jba, Mame TPOIIKOBE MapKETHHTA,
KJIMjeHTUMa YyKa3yjy Ha MaKCHUMaJHO IOBepeme 103BoJbaBajyhu um ga camu onpal)yjy Bpio
030MJpHE TpaHCaKLMje KyIOoNpoJaje HOBYAHUX BPEIHOCTH, OMoryhyjy KIujeHTHMMa Ja
KOHTPOJIMILY BJIACTUTO (UHAHCH]CKO IOCIOBame€ y peanHoM BpemeHy. OHO HITO ce MOXe
YOUUTH j€ IOHaBJbamkE IPUCTYNA OJHOCHO Josiacka (Bpahamwa) y KOMIAHU]y OMJIO KOJUM

KaHaJIOM. praBO TO ITOHABJbAKC o,upel')yje yCHIOCTaBJbakhEe OJHOCA.

[ToBehameM TpKUIIHOT yaela KOMIAHMja ¥ MAacOBHUM MPHUCTYIIOM TPXKHILITY, JOLUIO j€ IO
IpeopujeHTallje y MPUCTYIy KIHjeHTHMa KaJla Ce YCIOCTaBJbamke OFHOcCa Oa3upa Ha CBAKOM
M0jeIMHaYHOM KJIMJEHTY WJIM MOHEKa]l Ha Tpyny KiMjeHaTa jeIHaKhX JeMOrpadCKuX WM HEKHX
Ipyrux opaOpaHux Kapaktepuctuka. [lpukymbambeM wHHpOpMalMja o4 KiIMjeHaTa U O

KHI/IjeHTI/IMa CTBapa C€ OCHOBA 3a PA3JINKOBAKLC KJII/IjCHaTa.

44



Nudopmanuje he ce Mmohn NMpUKYNMHUTH YKOJIHMKO KJIMJEHTH WMajy MOBEpeHA y WHCTUTYIH]Y U
3amocinene. Mmak, He Tpeba 3aHeMapuTH HUTH 3aKOHCKY PEryJaTHBY KOja 3aIlTUTOM KJIHMjeHaTa
OrpaHHMYaBa JEIOBalke MHCTUTYNHja. Jla OM HEeKe o TmojaTaka MOTJH KOPUCTHUTH, KJIH]CHTU
Tpebajy natu mucHy cyriacHocT. MHpopmanmje o KiIuMjeHTHMa Cy MMOBMHA KOMITaHHUjE jep ce
KopunihemeM uH(MOpMaIMja cTBapa JI0JaTHa BPeAHOCT 3a ucty. Kopumhemem nHpopmaimja

MOJKE€ C€ YTUIIATH Ha MOO0JbIIAKE pe3yTaTa MoCI0Bamba.
9.3.1. IloBepeme Kao cTpaTenIka oJIpeIHMIa YCIIOCTaBJbakha OJHOCA Ca KIIMjEeHTUMA

Kinujentn he 6uTu CKJIOHHjM KOMITaHH]jaMa YKOJIMKO j€ Pa3BHjeH OJHOC MOBEpPEHa MO KOJUM Ce
MoJpa3yMeBajy ouyekuBama Melhy mapTHepuma W TO Aa he ce o0e cTpaHe NOHAIIaTH Ha
MelycoOHO mpHUXBaTIHUB HAuMH U J1a Hehe MCKOPHCTUTH PambUBOCT Jpyre crpane. IloBepeme je
OKOCHHMIIa CBHX OJHOCAa. YTHIIQ) Ha CXBaTame IIOBEpeHa MOTY HMAaTH KOMIIETEHIIU]e
nperoBapaya (CinyxO€HHKa), HMCKPEHOCT, NOLITCHE, T00POHAMEPHOCT, MPH YEMY C€ IOJ
KOMIICTEHIMjaMa T[o/ipa3yMeBa 3HAWE CIY)KOCHHWKA Te TpaBWIHA MPE3CHTAIMja yCiIyra H
KOPEKTHO Je(pUHHCABE YCIOCTaB/LEHUX IIOCIOBHHX OJHOca. Huje Mame BaXXHO, HCKPEHO
MIPE3CHTOBATH KJIMjEHTY BPEMEHCKY KOMIIOHEHTY pPelIaBama MOCTaB/LEHOT 3aXTEBa, HE MEHATH
MPBOOMTHO TPUKA3aHE YCIOBE Capajlbe M pealn3alije U Ha Kpajy MOIITUBATH MPUBATHOCT

KJIMjeHTa.
9.3.2. IloBepem-e ca acrekta Kopuilihewa caBpeMeHe HHPOpMaIMOHE TEXHOJIOTH]e

IToBepeme c acnekrta kopuumthema caBpemeHe |IT Moryhe je aHanusupaTu Kpo3 Kopuuiheme
JUPEKTHUX KaHalla KOMyHUKaluje (MHTepHeT U MOoOMJIHAa KoMyHHKaluja). Pactom u pasBojem
B2C e-commerce, koMnaHmje cy ce MopaJie IPUKJbYIUTH TPEHTY jep CYy KIHMJEHTH TO TPAXKIIU U

OYCKHBAJIH.

Komnanuje xopucre TEXHOJIOTH]Y 3a MPOJajJy U NpYKamke MOCT MPOJajHUX ycayra KIHjeHTUMA.
VYuemthe xopumhewa |IT y ogHocy Ha (QU3MUKM NPUCTYN KOMIIaHHjama, MaKo J0OpUM JIEI0M
3aBHCH O CTApPOCHOj CTPYKTYpH KJIMjeHaTa IOjeinHe KOMIaHHje, OeNeKn KOHTHHYHpPAHHU pacT.
Behuna xomnanuja y pa3Bojy HyJM Y CBOjOj NAJIETH IPOU3BO/IA U YCIIyTa HHTEPHET MOCIOBakEe U
TO HE CaMO 3a HEKOJIMKO OCHOBHUX OaHKOBHHMX TpaHCakIiuja, Beh u 3a cBe Behu u Behu Opoj

CO(bHCTHHHpaHHjHX AKTUBHOCTH H IIOCJIOBA.
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bpoj koprcHHMKa MHTEpPHET TpaHCakKiHja Hario ce moBehaBa. OBako Harjo moBehame KOPUCHUKA
ce JIOBOJHM Yy Be3y ¢ mpoduTabuiiHOCTH OaHaka W TpKIIHUM yaenoM. Kao mro je Beh pedeHo,
KIJIMJEHTH KOpUCTe COPHUCTULIMPAHE MPOU3BOJIC U yCIIyre ¢ Mo3uIlja TexHooruje. iHBecTupame
y HOBE TEXHOJIOTH]j€ j€ 3Ha4ajHa MHBECTHUIIMja Y CMUCIY TPOIIKA. YKOJMKO HAKOH pealu3aliije
WHBECTHIMj€ HeMa KopuIhema yciIyra Koje Cy pe3yiaTupalie YBohemeM HOBHX TEXHOJIOTH]a,

KOMITaHHja OCTBapyje MaJjie WK HUKaKBe moBpahaje.
[ToBepeme KiMjeHaTa nmpemMa eJIeKTPOHCKOM IOCIIOBakY MPOU3IIa3U U3 HEKOJIMKO IUMEH3Hja:

1. O6um kopumhema TEXHOJIOTH]E 3a MPOBOhEHE TPaHCAKIIH]a,
2. OHIMHE OKPYXCHE H KapaKTCPUCTHUKE VYIAJbeHOCTH H HHTEPICPCOHATHOCTH U

HeusBecHOCT ynorpebe IT -a 3a 00aBibame TpaHCAKIIH]A.

[Tpu ToMe je o BeIMKEe BaXKHOCTH TOBEPEH-¢ KJIMjCHATa IIPeMa UHTEPHET OKPYXKEHY a UCTO je
pe3yinraT 100puUM JI€JIOM 3Haka U ca3Hawma KopucHHMKa. [Ipema wncrom wu3Bopy, Hamepa
Kkopuihema e-mociaoBama 3aBUcH he 0J] puU3MKa U MOBEpema, MPU YeMy yTHIIA] Ha MOBEPEHE
MMajy  Teplelnuuje  KOMIETEHIHje, CUTYPHOCTH, MPHUBATHOCTH, HMHTETPUTETa U

T0O0pOHAMEPHOCTH.

2 Yousafzai, S. Y., Pallister, J. G., Foxall, G. R., (2003).,” A proposed model of e-trust for electronic banking”,
Technovation 23.
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10. Metone u unsb yBohewa CRM-a

Axpouum CRM ce gecto moBoam y Besy ca Custumer Relationship Marketing, jep je y ob6a
cilydaja Harjlacak Ha 3Hauajy ojHoca m3Mmel)y opraHusamnmje u mweHux Kymarma. CRM korment
jeIaH je oJ BaXKHUjUX CErMeHaTa CTPATEIIKOr IUIAaHHpama, KOju je MOTpeOHO MocMarpard y
KOHTEKCTY MapKETHHIIKOT ¥ TIPOMOTHBHOT MUKCA, aJIl M Ka0 OCEOHOT CerMeHTa MHTETPHCAHUX
MapKEeTUHIIKMX KOMYyHHKauuja. MehyTtum, Mapkerapy ce YecTO HCKIBYYHMBO PYKOBOJE
npuniunom Product, Place, Price, Promotion, a 3amocraBibajy yiory crparera koju tpeba aa
MIOMOTHE TEHEpPaJHOM MeEHalepy Ja yhpaBbha OpraHU3alijoM Yy CMepy CTpPaTelIKor,

dyHKIHOHATHOT HMMakTa KopucTehn konmernr CRM-a. %/

Ycnex cuaeprerckor epekra CRM konmenrta y mpeny3ehy 3aBucw o 3a0BOJbCHA JIBA

KpUTEpHjyma:

1. Konmemujckor - ga je crpareruja mnpemy3eha ycmepeHa u Ha e-business u
KacTOMH3AIIM]y, Kao U JIa je OpUjEeHTHCaHa HA TI0jeAMHAYHH IPUCTYII KYIIILY;
2. Texuuukor - ICT, crammapauzamyja, MapKeTHHT  ayTomarusaiuja, JaTa

MaHareMeHT,MEHAIEMEHT KOMIIamkhe, aHAJTHUTHKA.
CRM wmeton nonpasymeBa CUHTE3Y:

1. Crparemike Bu3Hje,

2. KopmopatuBHOr pa3ymeBama BPEIHOCTH 3a KyMIa TOCPEICTBOM BHIIEKaHAITHOT
OKpYyKema,
Ynotpeby oarosapajyher menaumenta undopmanuja u CRM annukanuja u

4. BucOok KBal@WTeT OleEpalMja, BUCOK CTENEH WCIymhema OueKkuBamba U edekar

3a10BOJbCTBA.

[us yBohewa CRM koHuenTa je onTUMM3aldja ylpaBibamkba >KUBOTHUM IUKIYCOM Kymara,
YTHUIA] Ha MOPACT TOOUTH U TPoPUTAOMIIHOCTH Mpeay3eha, Kao U 3aJJ0BOJbEHE MOTpeda KyIa,

paau 10CTH3amka HajBUIIET CTETICHA JIOJaTHOCTH.

" “Manda Salls Strategic Role of Marketing”, Harvard Business School Working Knowledge
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AHanmM30M TIPUKYIUbEHUX WHGOpMaIHja TOKOM CBakKe II0jeJMHAYHE TPAHCAKIMje WIH
UHTEepaKkiyje (KyOBHHE, TEXHWUYKE IMOJPIIKE M  OCTaJMX AaKTHUBHOCTH), OBaKBa
BUIIICIMMCH3MOHATTHA BEpTUKAJlaHA ¥ XOPHU3OHTAJIHA aHajau3a OTKpHUBajy OOraTcTBO

uHpopmanmje o Kymiry - 6a3zy oymyhe Customer crpareruje u opvjeHTaIHje MpeMa KYIIy.

Haxne, CRM He MOkeMO ImocMaTpaTH caMo ca TeXHOJIOMIKOT acnekTa, kao |IT pememe koje HaMm
npyka MoryhHocTt na ¢popMupamMo jeIuHCTBeHY 0a3y Kymama u Ja je pa3BujaMo. TexHoJoruja
yTH4Ye Ha TPUHIUIEC KOMYHHUKAaIMje, a KOMYHHKAIMja Yy Kpajlb0j MHCTAaHIIMM Ha OJHOCE ca
KknvjeHTuMa. byayhw na musbHE jaBHOCTH Y OBOM CIIydajy HE YHHE caMo Kymiu, Beh u
CTaKeXoJJIep WIM Tpyle 3auHTepecoBaHe 3a ycrex mocioBama (upme, onna Beh cama CRM
MOKEMO MOCMAaTpPaTH M Ca acleKTa MHTErPUCAHUX MapKETHHIIKMX KOMYHUKaluja (MoceOHO ca

acriekra Public Relations-a).

Wuterpucann nporecu CRM ytuuy Ha yHamnpheme cuneprerckor edekra, y Behem cremeny
Hero cmaku mporec moHaoco6. Cymruna je na ce CRM mocmarpa kao HMHTErpucaHu CKyIl

aKTUBHOCTH Koju 00e30elyje yHampeheme nocioBama mpemyseha kpo3:

1. Wnentudukanyjy, pa3yMeBame 1 yCIENIHO 0Ophame Kyniuma,
2. Huspany npojajy nocrojehnx mpousBoja U yciryra HOBUM U roctojehum xymmma,
3. Pa3Boj HOBUX aTPaKTUBHUX MOHY/A, [ICHOBHUX MOMYCTa M MapKETUHIIKUX Iporpama

HaMEHBEHUX KYIIuMa 1
4, Perennjom u neobom mobutH ca HAjnpoGUTAOUITHUJUM KYIIIMMa, jep 3aJ0BOJbaH

KyTIall IOCTaje JiojajaH Kymail.

WnentudukoBana cy 4YeTUpU THIIA CTpaTerdjcku 3HadajHux kKynama (SSC -Strategically

Significant Customers): 2

1. Bucoxko nojannu norpoiayu,
2. benumapkep - oHaj Ha Kora ce JIpyr'l Kyl yrienajy,
3. WHucnupaTuBHU Kynall - KYIIU KOjU Y3pOKY]y poMeHe y npenysehy,oTkpuBajy HOBe

HAa4YMHE IPUMCHEC, 10J1a3€ Ca HOBUM I/I,HejaMa n

28 24 Manda Salls Strategic Role of Marketing” , Harvard Business School Working Knowledge
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4, TpomnIkoBHM MarHeT - TO Cy KYIIIX KOju ancopOyjy AUCIPONOPIIMOHATHO BUCOK HUBO

(DUKCHUX TPOILIKOBA.

CRM pemema cy Tako AW3ajHHpaHa Ja TPYXKajy 3HaWkE KOj€ je HEOMXOAHO 3a pa3Boj H
UMIUIEMEHTAIU]y “NaMeTHUX CTpaTervja y Hujby MaKCUMU3Upamba KylmueBe IpopUTadHIHOCTH,
a tumMe u 00e30ehyjy KOoHKypeHTCKy mnpemaHocT mnpeny3eha. Anammsom CRM Texnomoruja
MO’KEMO pa3yMeTH KyIlla U IOHOBO pearoBaTH Kaja fohe 1o mpobaema, Beh he ce nmpoakTuBHO

OTKpHUBATHU CKPHUBCHC MOFy}_lHOCTI/I 3a 3a10BOJbECHC CBC Behux 3axTeBa Kynala.

Kmyunu dakrop ycnexa CRM koHuenrTa mpeacTaBibajy OYeKHBamba IMOTpolIadya Koja Gupme
Tpeba Ja aHTHIUIUPAjy. Y TOM HMJBY j€ HEONXOJHO HANpaBHTH IiatdopMmy Koja omoryhasa
KOMYHHKAIlFje ca MOTPOIIYMMa, CaKyIUbalheé M aHAJIUTUKY OWTHUX MHQOpMaluja o1 mHX. Y
OKBUPY e0 cajToBa, CIEIHUjaTH30BaHH CTAaTUCTUYKH co(TBepcku makeTu omoryhasajy
HaJIJelakbe U CaKyIubale OJrOBOpa Ha pasHa MUTama KOjU ce MOTY YyBaTH Yy oAronapajyhoj
0asu monaraka. Ha oBaj HauMH ce MOXKE BOJWTH €BUJCHIMjAa O TOTPOLIAYKMM HaBUKaMa H

BUX0BUM CHGHI/Ij AJITHUM MHTCpPCCOBAbUMaA.

[use koju mpemy3eha jkene Ja ocTBape je a yTudy Ha MOTSHIMjaIHe KYIIe Ja Kymyjy, Ja ce
MpeTIUIaTe, 1a C€ PETUCTPY]Y, OJroBapajy Ha YIUTE M aHKETe, J]a TeHEPUIILy PEIopyKe, YUMe y
Kpajib0] MHCTAaHIIM YTHYY Ha KOHKYPEHTCKY mo3uiujy npeayseha. [lorennujannau kymiu, Kao u
npenysehe, UMajy cBoje LUJbEBE: 3aJJ0BOJbEH-E€ MOTpeda M pa3yMeBame, Kao UCTpaTeruje 3a
MOCTU3alke TUIaHupaHor. Mepa crocoOHocTH Tipemy3eha na ybenu MOTEHIMjalIHE KYIIIE J1a
MJIaHUpaHy akIHjy W peaindyjy j€ KOHBep3HWja Kao pe3yaTraT edexkTuBHocTH mpeay3eha u
3aJJ0BOJbCTBA Kynara. [Iporec y koMe MOTeHIMjaTHU KyIal| ocTaje U OCTaje CTBApHM KyTall,
KOju cBojoM JojanHomrhy yHampelyje mocnoBame mnpeny3eha yremMesbeH je Ha NPOBEPEHUM
NPUHIUINAMA KOJU YKJbYUy]y aHAJINTHKY, YMETHOCT KomyHuKamuje, CRM konment wu

(yH1aMeHTaJIHa EKOHOMCKA 3Hama.
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11. dakTopu 3a10BOJbEHA KyTala

11.1. Unentudukanuja pakropa Koju n3a3uBajy 3aI0BOJHCTBO Kymala

3a710BOJBCTBO Kymalla ce€ MOXKE MPATUTH Ha CKaJIHM O] MOTIIYHOT HE3aJ0BOJHCTBA 0 yCcXHNema.
Kynuu he umatu vickycTBa ca oxpel)eHMM HUBOOM 3aJ0BOJHCTBA 3a JAaTHU CKYN OKOJHOCTH. Ha
oBe he yrumaru Tpu rpymne Qakropa: OHM KOjU M3a3MBajy HE33JJOBOJHCTBO, 33JJ0BOJHCTBO HIIH
yexuheme. 3a10BOJBCTBO Kymalia He MOXe OUTH MPEIM3HO MpeaBUl)eHO, ak ce MOXKE MPATUTH
na 6u ce oTkpwie MoryhHoctH 3a yHanpeheme. Y TOKY IUIaHHpama KBaJUTETa, OpraHu3aluja
Tpeba nma pasmoTpu oBe (aktope. CBe IOK je 3aJ0BOJBCTBO Kymala Ha KEJHCHOM HHUBOY,
omnydyjyhu ¢akrop y eKoHOMUIM KBaimTeTa je "nojamHoct kymma'. Kymmu mory Outh

3a0BOJbHH, aJIl HC KYHYJy ITOHOBO IIPOU3BOAC U3 UCTC OpFaHI/ISaHI/Ije.

M3na3Ha eKOHOMCKa KOPHCT c€ OCTBapyje Kpo3 3aJ0BOJECTBO KyIala, Koje ce JEeMOHCTpHUpa
IIPEKO Herose JojanHocTu. [lornean Kynama u opranuszanyje Hajuenhe HUCY yCMEPEHU Ha UCTe
eHturere. Hamme, NOK cy 3a opraHusalyjy Haj3Ha4ajHUJU LUJBEBM M 3allOCIE€HH, a 3aTUM
MPOIECH M HUXOB pe3yiaTar (MIPOM3BO/N), KyIall Hajlipe MocMaTpa BPEAHOCT M KOPUCT, a TEK Y
JPYroM TUTaHy Cy MPOU3BOAM U ACTUMHYHO IPOIecH. 300T Tora ce y MpaKkCcH YecTo JieliaBa aa je
KyTnall He3a/l0BOJbaH KBaluTeToM. MneHTHdukoBameM (hakTopa KOju M3a3MBajy 3a10BOJHCTBO,
HE33JI0BOJbCTBO U ycXuhewe KOPUCHHMKA €(PEKTUBHMM MEHALIMEHTOM KBAJUTETAa y TPEHYTKY
OCTBApPEHHU KBAJIUTET NpEeBa3Ua3MOvYeKUBama (M 3aXTeBE) KyIIla, YUME CE OCTBapyje HEroBO

3a10BOJBCTBO.
11.2. ®akTopu KOju U3a3UBajJy HE3aJOBOJHCTBO

dakTopy KOjU H3a3MBajy HE3aJ0BOJHCTBO MOTYy OWUTH Hee(DEKTHBHU MpPOIECH WIM HEXKeJbeHe
KapaKkTepUCTHUKE MPOU3BOa. AKO OHH IIOCTOj€, 3HA4ajHO OIaja 3a/J0BOJHCTBO Kynana. AKO OHU
HEe TocToje, He moBehaBa ce 3aJ0BOJHCTBO KyTala; OHO C€ JeHOCTAaBHO He moropimaBa. OBu
(dakTOpu ce MHOTO 3HAYajHHje pa3Marpajy OJl CTpaHe Kymniia y OJHOCY Ha MoryhHOCT
peanu3aiuje o1 cTpaHe opranuzamnuje. Tpeda ucrahu aa je "npxameM 1o KOHTposoM" dakTopa

KOjU M3a31Bajy HE3aI0BOJHCTBO jEHA O] CTPATEruja 3a OUyBame JIOJaTHOCTH KyMalla.
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11.3. dakTopu KOjU U3a3UBajy 33JOBOJHCTBO

daxTOpy KOjU M3a31Bajy 3aJ0BOJECTBO Cy OYCKHBAaHE KapaKTEPHCTHKE IpoIieca MM MPOU3BO/IA.
OuurnenHo je, 1a je cTpaTeruja 3a OCTBapUBabE 33J0BOJBCTBA KYILA: APKATH MOA KOHTPOJIOM
(akTope KOju M3a3MBajy HE3aJOBOJFCTBO KYIIIA, @ HICTOBPEMEHO pealn30BaTH KibydHe (akTope

YTHUIajHE Ha 33JI0BOJHCTBO KYIIIIA.

300r Tora je moTpeOHO J1a ce€ y CBAaKOj OpraHW3allMjd HAa OCHOBY MapKETHHIIKE aHaiu3e (3a
eKCTepHE KYIIIC) M aHalIM3e 3axTeBa (3a MHTEPHE KYIIE), YTBpPAE OBa JBa CKyma (axkTopa u
onropapajyhe yrunajue Benuumne (y3poru). Luib je ma ce moBeha BpemHOCT dakxTopa Koju
M3a3WBajy 3aJI0BOJECTBO KYIIalla, TAaKO MITO he ce Hajupe YTBPIUTH, a y cineachoj dhasu nenosaru

Ha HajyTUIajHU]E BEIMYUHE.
11.4. dakTopu KOju U3a3uBajy ycxuhemwe

dakTopu KOju H3a3uBajy ycxuheme Cy KapakTepUCTHKE MPOU3BOJA MM Ipoleca Koje HUCY
OYCKUBAHE HH CIEHU(PHUIMPAHE W KyMall ce TO3UTUBHO OAHOCH TpeMa HhHMa KaJa WX CpPETHE.
VYcexuhemwe kymana je Mmoryhe ocTBapuTH, ajld TO 3aXTEBa Jia Ce MPEHU3HO yYTBP/AE CKIOHOCTH U
&KeJbe KYIIA, KOjU ce BpEMEHOM Memajy M Ja ce IIPU TOME UJe y Kopak ca mbHuMa. To je TelkKo

pCaIn30BaTH, aJId CaBpEMCHA TCXHOJ'IOFI/Ija (I/IHTepHeT) HYJIU KOHICIIT JUPCKTHOI MApKCTHUHTA.
11.5. TloTmyHO 3a/10BOJHCTBO KyTala

Kipyunu pesynrar toramHor 3agoBobeTBa Kymia (TCS - Total Customer Satisfaction) je
pasyMeBame TOTpeba, MpUopuUTeTa U TMepuenuuja Kynana. HajBaxnuja ¢dasza ToTamHOT

(moTmyHOT) 3a/10BOJHCTBA KYIIIIA j€ oApehuBame nupeBa. Y 00MuajeHH IUJHEBH CY:

1. VY nanpeheme pazymeBama moTpeda M OYEKHMBama Kymara,Kpo3 OJroBOpe Ha TpH
MUTamba:
e Koju eHTuTeTH YTHUY Ha TOHONIICHE OJJIyKa Kymara Mpu KYIIOBUHHU NPOU3BOJIA U
yciyra,
e PenatuBHu 3Ha4aj aTpudyTa 3a Kymnue (KJby4HU aTpulyTn),

e Kako kymar onemyje aTpudyTe UCIOPYYEHUX MTPOU3BO/IA U YCIyTa,
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Mepeme KOHTHHyaJHOT YyHampehema IOCIOBHOT cHCTeMa 3a MO3WIHje KYIIIA.
WuTeHnyja je 1a ce opean J1a JId HAllOpu KOHTHHYATHOT MTO00JbIIamka, Kao Pe3yiTaT
TQM, pesyarupajy OobMM TpujeMOM o cTpaHe Kynua. Lums je cinudan
npeTxoaHoM. [7aBHa pasnuka je: Kymiy BpeaHu arpuOyTu TIOBe3yjy ce ca
mporiecuMa KOjU CTBapajy BPEIHOCT 3aKkymia. Y mporpam tpeba yKJbYYHTH U
M3ryOJbeHE KyMIle, jep cy Te uHpopMmaluje mpecyaHe 3a MNpoHaTaKeme Claadux
Tayaka y MOCJIOBHOM CHUCTEMY.

Kopumheme mogaraka mo0ujeHnx oJ] Kymana 3a yHanpeheme KBAIUTeTa IPOru3Boja u
nporeca. Jlok cy mperxojaHa JiBa Iujba OPHjCHTUCAHA HA Mepeme nephopMaHch U3
yIJIaKyIla, OBl C€ MHCHUCTHpA Ha KOpHUINNEHmY Kyllla Kao M3BOpa WHOBAaIUja U
nmapTHepa 3a moOoJbmiama. BUTHO ce yTmde Ha m300p y3opka (M3 0asze Kymara),
METOOJIOTH]Y UCTPAXHBakha U CTPYKTYPY MuTama. Jla ou ce moacrakia KpeaTuBHOCT
Kylara, ymuTHUK Tpeba 1a uma Behin Jeo muTama ca OTBOPEHUM Kpajem (0pen + end)
U peayin3yje ce IUPEKTHUM WU TeISC(POHCKAM HHTEPB]YOM.

Mepeme TpKHUITHUX MPETHOCTH U C1adocTH Komranuje - OJHOCH ce Ha TeHepucame
NoTpeOHUX YNPaBJbAUYKHX CTPAaTErvja Ha OCHOBY aHAIW3€ IMPEIHOCTH U ciIabocTh
npenyzeha (SWOT anammza). On u3y3eTHOr je 3Hauaja 3a MEHAIMEHT, jep
UACHTUUKY]E CTpaTelIKe MPEAHOCTU U CIa00CTH Y OJHOCY Ha TJIaBHE KOHKYpEHTE.
3aTo je OBaj IMJb HAJU3a30BHUJU M 3aXT€Ba KOMIUIEKCAH JM3ajH HCTPaKHBamba.
[IpeTxomuu NUIBEBU C€ OCTBapyjy aHAIM30M caMoO TocTojehux Kymana, a oBae Cy
MOTpeOHH OUBIIH, cafallkby U Oynyhu Kymiy, Kao U KyMIM MPOU3BO/Ia KOHKypeHaTa.
Y rpahuBame mojataka O 3aJ0BOJBCTBY KyIala y HMHTEPHU CHUCTEM Mepema

e(UKaCHOCTH U HarpaljuBama 3arociIeHuX.
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12. 3anpskaBame KivjeHaTa Kao CTPATEIIKU MPUCTYII

pa3BoOjy OJHOCA ca KJIMJeHTHMa

VY nporiecy capame ¢ KIMjeHTHMA TPOoJIa3u ce Kpo3 HEKOIMKO (a3a pa3Boja oxnoca. [loyerak je
MpUBJIaYCH¢ KIMjeHaTa, 3aTUM 3aJp)kaBamke KIIHMjeHaTa Te pa3Boj W yHampjeheme omHoca. Y
HEKOM MOMEHTY JKMBOTHOT BEKa OJHOCA C KJIMjEHTHMA, KIHMJEHTH OJUIa3€ M MOHOBO 3aI0YHILE
UKJIYC ¢ puBIademeM. Moxe ce pehu a mpoliec npuBiadema KiMjeHaTa 3alo4nbe Mpe Hero
MTO KJIWJEHTH OXy. 3a/prKaBame KIHjeHaTa IojpazyMeBa Opoj KJIMjeHaTa C KOjuMa IOCIOBHHU
cy0jeKTu pajie Ha Kpajy U3BEIITajHOT pa3fo0shba U3PAKEHO y MOCTOTKY OJ OHUX KOjH Cy OHIn
aKTUBHH KJIMJEHTH Ha MOYETKY pa3nobspa. [locToje Tpu Mepe 3a pemaBame MUTamka 331pKaBamka

. 2
OAHOCHO OoJJIa3aKa KJIhjeHara: o

1. Cromna 3anpkaBama KiMjeHaTa - Opoj KiIMjeHaTa ¢ KOjuMa TOCIOBHH Cy0jeKTH paje
Ha Kpajy HW3BEIITAjHOT TEPUOJa HM3PAKEHO y TOCTOTKY OJl OHHUX KOjU Cy Owmin
aKTUBHU KIIMj€HTH Ha MOYETKY paznolJiba.

2. Cromna 3aapkaBama KJIMjeHaTa MepeHa Kpo3 OCTBApEHY MPOJajy — BPEAHOCT Mpojiaje
OCTBapeHa O]l 3aJip’KaHuX KiMjeHaTa. M3paxkaBa ce Kao MOCTOTaK MpoJiaje OCTBApEeHe
0]l CBUX KJIMj€HaTa KOjU ¢y OMJIM aKTUBHU HA [TOYETKY POMaTpPaHOT Iepro/a.

3. Cromna 3anpxaBama KIMjeHTa MepeHa Kpo3 OCTBApEHU NPOPHUT— OCTBAPEHU MPOUT
OJl 3aJpKaHUX KIHMjeHaTa MCKa3aH Kao IMOCTOTak mpodura 3apaheHOr o1 CBHUX

KJIMjeHaTa KOju Cy OMJIM aKTUBHU Ha MOYETKY MPOMATPAHOT pa3ao0Jba.

Bucoka croma 3aapikaBama KJIMjeHTa HE MOpa 3HAYUTH Ja C€ paaud O T0OpOM pe3yiTary jep
oJlIa3aK KJIMjeHaTa MO)kKe OWTH NMPHUCYTaH y CBUM rpynama KiujeHaTa (HOBH, ctapu). Opiazax
KJIMjeHaTa MO)kKe OMTH 3HAYajHUJU 3a KaTeropujy HOBUX KJIMjeHaTa HEro LITO je TO CilIydaj ca
CTapUM KJIMjeHTHMa. 3ajpXKaBame KIUjeHaTa JOBOJIU CE€ Yy JUPEKTHY BE3y ca 3aJJ0BOJHCTBOM
KJIMjeHaTa cTBapajyhu Mozen MelynoBe3aHOCTH CIIOMEHYTHX KaTeropuja rnosasehu npu Tome on

MPETIIOCTaBKe Ja j€ 3aJip>KaBame KiIMjeHaTa I1aBHa Bapujadiia Mojiena.

29 . .
K.Ceseposwuh, (2012),, Ynpasmare 00HOCUMA €A KAujemuHa Kao u3eop UHgopmMmayuja 3a obaukosarse u
noboswarbe ycayea“, 3arpeb “
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[Ipu TOME, ayTopW HCTHUy yCMepaBame 3aJp)KaBama KJIHMjeHaTa Ha TOHaBJbajyhe IemoBame
nobaBjbaya y3 HMCTOBPEMEHY YCKYy IOBE3aHOCT C IOTpeOOM U IKEJbOM 3a TOHaBJhajyhowm
KYIIOBUHOM M BepHOCT Mapku (Openn). 3aapxkahe ce KIMjeHTH KOjU Cy JIOjaJIHM IITO he Kao

KpajibH pe3yiITaT MMaTH MO3UTUBHE (pruHAHCHjcKe eeKTe 3a MOCIOBHU Cy0jekT yj. KoMmaHujy.

12.1. TlpuBnauewme KiIMjeHAaTa Kao CTPATCIIKH IPHUCTYIl pa3BOjy OJHOCA ca

KJIMj€HTUMA

OcuMm 3aapkaBama KiIMjeHaTa, TopT(onno ucTux Tpeda ymoTHymaBaTH ¢ HOBUM KIIMjEHTHMA H
OHMMa KOjU Cy HeKaJa OWJIM KIUJeHTH He 300r 00jeKTMBHHMX WJIM CY0JeKTHBHHX pasJiora,
MPEKUHYIU Cy capajikby ¢ oApe)eHOM KOMIIAHHjOM Y HEKOM BPEMEHCKOM MepHOy. JIorndkum
penoM, akBu3WIMja (TPHBIIAYCH-E) KIWjeHaTa NpPBH jeé KOpaK >KMBOTHOT BEKa OJHOCA C
KIMjeHTuMa. |'eHepanHo, 0e3 KiMjeHaTa HeMa HHU TOCIOBamba M IIMJb CBAKOT MEHalepa je
CTBOpPUTH IITO Behy 0a3y kBanuTeTHUX KiujeHaTa. C moja3uinTa MOCIOBHE CTPATETHje, MOXKE Ce

pehu na npuctyn Moske 6utu odaH3uBaH U AedaH3UBaH.

OdanzuBan npucTyI, NOApa3yMeBa IMpHUBIIAYCH-¢ HOBUX KiIMjeHaTa 0e3 003upa Jia I OHUX KOjH
HUKaJa HUCY OWIM KIMJEeHTH KOMIAHHje WM Cc€ KIUjeHTH MNpey3uMajy OJ HeKe Apyre
KOMITaHHWje 3axBajbyjyhu 00JbO] MaJeTH yCiIyra y CMHCIY TMOBOJbHUJUX YCJIOBA WJIM HEKUM

JPYTMM MOMEHTOM KOjU je OUTaH 3a MOojeMHAUYHOT KIIMjEeHTa UJU TPYIY HbHX.

Jla 6u mpuBYKIIM HOBE KJIMjeHTe, 0e3 003upa Ja JIM je TO HOBU KJIMJEHT C OCHOBA YCIyre Wi
KOMMaHUje Tpeba HIeHTU(PUKOBATH KIHMjeHTe, Npuhu KIWjeHTHMa M pPa3BUTU OJHOC C
kinujeHTuMa. [IpuBnademe KiMjeHaTa BpJio je OMTaH KOPaK y O/BHjalby MOCIOBHE aKTUBHOCTH.
[IpuBnayemem KiHMjeHaTa CTBapa ce MPeayclioB 3a popMupame Oyayhux mpuxoja U Kao Kpajubu
pesyarar, mpodutabmiHOCTH. Pa3zBojeM W TpUMEHOM MpHCTyNa MpHUBIAYema KIIMjeHaTa,
neduHIIe ce LKUJbHA Tpyla U Jaje UCTOj MOI'YhHOCT OCTBapema MOTEHIMjaTHUX MoTpeda Kpo3
Bulle kaHana. Jaje um ce MoryhHocT na camu ojnabepy HaAUMH capajmbe U THME Ce M3paxkaBa
BaXHOCT KOPEKTHUX M 000CTpaHO NMPHUXBAT/BMBUX OfHOCA. Huje Mame OMTHO BOAWTH payyHa O
KYJITYpOJIOIIKUM OCHOBaMa Koje he OuTH mpeaMmeT pa3Marpama y Jely MapKeTHHIIKOT

MpHUCTyNa KIMjeHTUMa Kako ce He OM CTeKao MOrpeniaH yTUCaK O camoOj YCIIy3W U KOMITaHUjH.
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Farquhar u Panther %0 WCTUYYy 3Hayva] MOBE3WBama, MPUBIIAYCHAa W 3aJlp)KaBama KIMjeHATa

CTBapamEeM OKBHpA 32 MAPKETHHIIKE aKTUBHOCTH Koje he mohu Outn kopumrhene y oba ciydaja.

CrpoBesieHO UCTpaxKUBambe HCTHX ayTopa OpraHu3yje pe3yiraTe IpemMa celaM T[JIaBHUX

KOMIIOHEHTH KOje Cy MPOHU3aIlIe U3 CaMOT HCTPAXHBamba U TO:

Bpennocr ximjenra,
bpenaupame,

CrBapame J10jaTHOCTH,
Makcumusupame HHpopMalnja,
VYnpaBspame KaHAINMA,

OnpehuBameM 1ujeHe U

N o gk~ w D oE

3a10BOJbCTBA KIIMjE€HATA.

Y omHOCYy Ha TOjenuHE KOMIIOHEHTE, Pa3IMYUTOCTH IOCTOje Y MPHUCTYIYy KOJ TPHUBIAYCHA
KJIMjeHaTa U KOJ 3a/pKaBama KiujeHaTa. [IpuBnauemeM KiujeHaTa, mpoaajoM u mehycodHOM
MIOCJIOBHOM CapaJiboM, YCIIOCTaBJba Ce MHANPEKTHA Be3a M C OCTAIMM YYEeCHHIIMMA HEKOT 1ocia

KOJU HUCY Ha HETOCPETHO] JIMHUJHU TPO/Iaje NaKO je MpoJiaja yIpaBo HBUXOBA YCIIyTa.

HaBeneno je Moryhe mojacHUTH MpoOAajoM KpeauTa KOJU j€ OCUTypaH IOJMCOM OCHUTypamba.
banke cy mpopaBiiy, anu HE W BIIACHUIIM TIoJMce (Kao yciyre), Beh camo areHTH mnpoaaje. M3
OBOT 0JIHOCA, JI0JIA3U CE JI0 HOBOT KJIMjE€HTa U 3a OaHKY M 3a OcUrypaBajyhy KOMIIaHUujy U ,,Bexe”

ce KJIMjeHTa 3a 00e KOMIIaHH]j€ Ha JTy’H POK.

3a mpuBlaueme KIHMjeHaTa, Yy MPakCH C€ YeCTO KOPUCTH: OIJIallaBame, Clambe MOopyKa,
uHpopMHCamke MyTeM MeAMja, MPOMOTHUBHE MpoAaje, MpeHoc MHpopMaluja Melhy KiujeHTuMa.
CBaku o1 0BUX 00JIMKAa UMa HEKE CBOj€ KapaKTEPUCTHKE U MOKe OMTH KopultheH y 0aHKapcKOM
cekTopy. llpuBnaueme KiujeHaTa 3axTeBa ylarame KaluTana, 3Hamba U ocolJba Kako Ou ce

IIOCTHUI'a0 KCJbCHU C(I)CKT.

VY TOM cMucIly, TOCTaBJba ce€ MUTAkE KOjU Cy e(eKTH NpUBIaYeHha KiijeHara (KOJIUKO KIMjeHaTa

CC NpPUBYYC, KOJHUKO CC HpO(I)I/ITa OCTBApu NPHUBJIAYCHEM KJ'II/IjCHaTa U KOJIMKO CC IIOTpOIIHr

30 Farquhar, J. D., Panther, T.,(2008)., “Acquiring and retaining customers in UK banks: An exploratory study”,
Journal of Retailing and Customer Services.
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cpelncraBa M BpEMEHAa 3a OBE akidje). YMpaBO M3 HABEICHOT CIeAd M ojabup paHHje
CIIOMEHYTHX KaHalla MpUBJIaYCkha KiIMjeHaTa Koju he 3aBUCHTH O] KaJlKyialuje IIeHe KOIITama

KOHKPCTHOT IIpOU3BOAA.
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13. Ctyauja cirygaja 3a ,,Swisslion -Takoso J[.0.O*

Swisslion je mouena ca pagom 1997. rogune. Taga je mymreHa y pan npsa (abpuka u modesa aa
ce mpuMemyje Swisslion TexHosoruja — cuMOOJ BPXYHCKOI KBaIMTETA MPUPOAHE U 3/paBe

XpaHE, KOHTPOJMCAHOT IMMOPCKJIa CHPOBUHA U CaABPUICHOT" YKYCa.

On 1997. mo 2004. rogune Swisslion je uacranupao ykymHo 11 HOBHMX NMPOW3BOAHUX JIMHH]A,
necet y Cpouju u jenan y Makenouuju. ['ogune 2003. gabpuxa Swisslion y Bpuiity, mouena je
na yeBoau u crnpoBoau cucreM xurujene u HACCP cucrem, mnpema mnpemnopydeHoM
mehyHapoaHom koaekcy mpakce Ampuia 2004. rogumae Swisslion je Ha TeHIEpCKO] Mpoaaju
[IUK TakoBa u3 ['opwmer MunaHoBLa, MOcie NpyXKama HAJIOBOJbHUjE TOHYAE M IUIaHA
MEeTOTOIUIITELET yinarama oA 30 MUJIMOH eBpa, yIIao y mocel Hajseher mpuUBpEAHOT THTaHTa y

CpOuju.

VY pekopaHoM poky TakoBO je MHTEIPUCAHO Yy MOCIOBHHU CHCTeM SWISSliON u Tako je ocHOBaH

KoHIepH Swisslion -TakoBo.

Wnrerpucamem TakoBa y konuepn Swisslion -TakoBo, neo ucror mocraia je u ¢abpuka 3a

MIPOU3BO/IRY Jieunje XpaHe “JyBuraHa”.

V jyny meceny 2008. rogune, neo KonnepHa je nocrana u padpuka kekca Cucak (abpuka

kekca y Cucky 6aBu ce mpou3BOIKOM Kekca o Operaom Euro Jaffa.

VY anpuiy 2011. ronune, noyena je ca pagom ¢abpuka cianoneaa. Y MOTIyHO HOBOM IOTOHY,
Kao HajBehoj rpuHOMI MHBECTULIM]H Y TOCIeABUX nap roauHa y CpOuju, UMIIEMEHTUPaHA je
HajMOJIEpHHMja CBETCKa IpolecHa ompema. UuTaBa majera mpou3BoJa OcClama ce Ha Ooratu

acopTHMaH NnoTBpheHnx koHaAuTopckux opennosa Konuepna.

Kanamurer ¢abpuke je 30 wMmimoHa JuTapa TOAMINBE, ONPEMJbEHA j€  TMOTIYHO
ayTOMaTH30BaHUM JIMHHMjaMa 3a TMPOW3BOAKY 54 BpcTe ciagoiefa y CBUM OONHMIIMMA U
¢dopmama./[HEBHU KammaluTeT MPOU3BOHE Y moronuma Swisslion je u 1o 100 ToHa, 3aBUCHO OJ1

CTPYKTYype IMpOU3BOJa U MaKOBakba.
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VY ¢abpuiu je 3acTyIUbeH U MPOIEC MPOU3BOIEHE YOKOJIATHE Mace Yy IEIMHH, O] MP)KEHha KaKao

3pHAa, IIPONU3BOAKEC KaKAao IIpaxa u 6yTepa, A0 IMMPOU3BOAKEC U IMTAKOBamka 'OTOBOI ITPOMU3BO/JAA.

VY 1enoKymHO] TPOW3BOMIBM KaalUTETOM MNpPEAadyd IMPOM3BO/MHA JAMUHHPAHOI KEeKca Ha
muanju HERCONA uymja nHeBHa mpou3Boama U3HOCH o 35 10 50 ToHa Ha AHEBHOM HUBOY, Y

3aBUCHOCTH OJ BPCTE MTPOU3BO/IA.

3nauajHa je u muauja MOGUL na kojoj ce nmpousBoau ,,Yoko Oanana“. tbeH CMEHCKH KamaruTeT
M3HOCH OKO 6 TOHA FOTOBOT MPOU3BOJIA, IIITO HA THEBHOM HUBOY, Y 3 CMEHe, H3HOCH 0KO 18 ToHa

TOTOBOI' ITPpOU3BO/JA.

On 2009. ronune Swisslion -TakoBo pacnonaxe jomr jeaHom HoBom MOGUL nunujoM Koja je
HaMEH-CHA MPOM3BO/BU MEHACTHX, JKEJIe W I'yMEHHX OOMOOHa M KoOja Ha pacloyiaramby nma

KamaluTeT 01 5 TOHA 110 CMEHU.

VY okBupy ¢abpuke, mopea MaralmHa CHpOBHMHA, aMOanaxe U TOTOBHUX MPOU3BOJA HAJIA3U CE U

(bU3NIKO-XEeMHjCKa 1 MUKPOOHOJIOIIKA JJabopaTopuja.

[TpousBoaHu mporpaM Kammia ¥ cokuha 3a Jeudjy HCXpaHy, MOjApa3yMeBa IPOU3BOIY
TEPMHUYKH CTEPUIMCAHE Kalleé W COKa y XEPMETHUYKH 3aTBOPEHO] CTAKJICHO] aMOayiacu.

ITpon3Boau Cy HAMEHEHH UCXPaHM 0J10jUaaM CTapHje o 6 Mecely )KMBOTa U MaJle Jielle.

[Tpunojeno npymrBo, CJI JyBurana mocenyje ceptupukar o 06e30€qHOCTH NpexpaMOeHuX
npoussoga HACCP — Hazard Analysis and Critical Control Points ox 2006. rogune. To je
CaBpEeMEHU TPHUCTYI KOju 00e30ehyje mpou3BOABY M MPOMET 3/IpaBCTBEHO HUCIPaBHE XpaHe
npeMa CTaHJapAnMa KOju Ce aKTHBHO NpUMEmYjy y 3emibama EBporicke yHuje. CBake roamHe
o0aBJsbajy ce pelloBHE KOHTPOJIE NMPUMEHE CTaHJapja oJi CTpaHe aKpeIUTOBAHUX JPYIITAaBa U3

3EMJbC U UHOCTPAHCTBA.
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Amnanu3za kanuraiga kommanuje Swisslion y nepuomy ox 2006 mo 2009.

[Ipome [Tpom
AKTHBa 2006 2007 % 2008 %
Ha eHa

Cranna 2.564.08 | 2.994.7 | 430.68 | 16.8 | 3.379.9 | 385.2 | 12.86
MMOBHMHA 0 67 7 % 93 26 %

OopTHa 2.319.63 | 2.866.5 | 546.89 | 23.5 | 3.029.5 | 163.0 | 5.69
MMOBHHA 3 24 1 8% 58 34 %

YkynHo 4.883.71 | 5.861.2 | 977.57 | 20.0 | 6.409.5 | 548.2 | 9.35
aKTHBA 3 91 8 2% 51 6 %

Tabena 2. Ananusa aktuBa komnanuje Swisslion (y 000 aunapa)

IIpome IIpome
Macus 2006 | 2007 % 2008 %
Ha Ha
3.612.8 | 3.596.6 "~ |31518] )
Kanuran -16.25 | 0.04 44473 | 12.37
80 30 95
% 5 %
Oyropoune | 221.12 | 601.71 | 380.59 | 172.1 | 1.385.5 183.82 130.26
obaBese 2 9 7 2% 39 ' %

Kparkopou | 1.049.7 | 1.662.9 | 613.23 | 58.42 | 1.872.1 | 209.17 | 12.58
He o0aBe3e 11 42 1 % 17 5 %

YKynHo 4.883.7 | 5.861.2 | 977.57 | 20.02 | 6.409.5
nacusa 13 91 8 % 51

548.26 | 9.35%

Tabena 3. Ananusa macuBa kommanuje Swisslion (y 000 qunapa)



Busuja xommanuje Swisslion je: "3a cBaku ykycan man" - Swisslion Hactoju 1a cBojy THAEPCKY
MO3HUIIN]y OJpKaBa Pa3BOjeM CONCTBEHMX OpEeHJI0Ba, JIa pa3yMe M MMpaTH morpede morpomiaya, u
Ja YBEK 3a/JI0BOJBM IHLHMXOBa OYEKHBAFha KPO3 PA3HOBPCHY MOHYAY KBAIMTETHHX U YKYCHHX

KOH/IUTOPCKUX MPOM3BO/Ia KOjU he YIMHUTH J1a UM CBaKH J1aH OyJie yKycaH.

Mmucuja Swisslion kommanuje Ha TyTy Ka jJEJMHCTBCHOM IMJbY: HEIOCTOjalby TpaHuIa y
3a/I0BOJbEHY 3aXTeBa, MOTpeda W OYEKHBama IOTPOIlaYa KpPo3 HENPEKHIHO YyHarpeheme

KBaJIUTETa MPOMU3BOIHOT ITporpama. Swisslion Texu na:

e moBeha 3a10BOJBCTBO KyIIala M MOTpoIIaya, caymajyhu u ogrosapajyhu Ha lUXOBE
notpeode,

® MPOM3BOAM XpaHJbUBE, 0€30€IHE MPON3BOC BUCOKOT KBAIUTETA KOJH CY YKYCHH,
MPUBJIAYHU M IPUCTYIAYHUA TIOTPOIIAYNMA,

e 00e30enu aTpakTHBHE MOTYNHOCTH 3a paj 3a CBE 3amocieHe mocBeheHe CBOM ToCITy,

® 3AIITHTH )KUBOTHY CPEIMHY U CMAabH MOTPOIIY CBUX MIPUPOJHHUX pecypca Koje
KOPHCTH,

® YCIIOCTaBHU M pa3BHje MAPTHEPCKE OJHOCE ca Jo0aBbaunma,

e pasBujajyhu cBect, 00y4eHOCT, KOMIIETCHTHOCT M 3HAHa 3aIIOCJICHUX — HEMPEKUIHO
no0oJpIIaBa e(peKTUBHOCT U €PUKACHOCT CBOJUX Mpolieca,00e30el)yjyhu Ha Taj HaunH

A0JaTHY BPCAHOCT 34 aKIITMOHAPEC.
13.1. IIpousBox u yciyre

[Tpoussoau Swisslion kommaHuje TpHIanajy TPymud MPOU3BOAA KOja je HEONMXOJHA 3a CBE
reHepalyje ¥ CBa XHMBOTHA Jjgoba. Swisslion mpowsBoam ¥ mpojaje XpaHbMBE U YKYCHE
MIPOM3BOJIC KOjU YHMHE CAacTaBHH J€O CBAKOr IMOTpoOIada, Mpe cBera 3ato mro je Swisslion

KOMHaHI/Ija KOja IIpaBU KBAJIUTCTHE IPOU3BOJIEC, a TO HOKa3ij U TOJNHE BbUXOBOT TpajaH,a.

Swisslion mpomsBoau mpe cBera ce MOTYy ONMCaTH Kao TNPOU3BOAM KOJH C€ KyMyjy U 3a
notpouky y kyhu u Ban kyhe. ¥ xyhu cy BUX0BH OTpoIIa4yn npe cBera 6ede u aena Kojuma cy
HEU30CTaBHU o/ipel)eHn Mpou3BOAM y UcxpaHu. Takole, 3a Jely aiu U 3a cTapuje cy noTpeOHu
cnatkum koje Swisslion mpowusBoau. M crapuje ocobe kopucte Swisslion mporpam, u TO

nmoceOHO ako kHuBe ca MahMa U Je1oM, alli ¥ 3a CBOje moTpeode.
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[Torpomma Ban kyhe je jomr m Beha. Ilpe cBera cy Ty ydeHuiu, muiahu u crapuju, 3aTUM
3aI0CJICHH, @ MOCEOHO M CIIPTUCTU U PEKPEATUBIM. YUCHHIIM KOPUCTE CBE Mpou3Boae Swisslion
KOJICKIMje, 3allOCIICHH Ha CBOJUM pPAJHUM MECTHMa a CIIOPTHCTH U PEKPEATHBIM KOPHCTE
Swisslion mpousBojie mpe cBera 300r BEIMKOI H3jarama (GpusuukoMm Hamopy, ma Swisslion

MIPOM3BOIMMa Ha/l0OKHal)yjy HUBO YIJb€HHX XHIpaTa u Op3 MoBpaTak eHepruje.

[TpousBoauu mporpaM Kommanuje SWissSlion ce mMoke MomeuTH Ha HEKOJIHUKO OpEeH/IOBa KOjU

OCIIMKaBajy OBy (hupMmy:

e  Konguropu*

e _Eypocnanonen

e ,bezankoxonna nuha“

e JyBurana“

e AnkoxoiHa nmuha‘“

e _IlemoBu u mapmenaae‘
e _MecHna unnycrpuja“

e Cymne, TeCTCHUHE U 3a4UHU "

Swisslion uma ojpelieH MOCTIIPOAAjHU CEPBUC W TapaHIM]y 3a CBaKU KYIUbCH MPOHM3BOIA. Y
3aBUCHOCTH OJ MOTpoIIaya U BpCTe mpou3Boaa, Swisslion oapelyje Ha koju Hauun he mocnoBatu
MOCTIIPOajHU cepBHC. ['apaHIuja ce pa3nukyje mpe cBera 300r MPOU3BOJA KOjU CYy HAMEHECHU
UCXpaHU U Ty OAroBopHOCT SWisslion u3 roxune y roauny yuspiuhyje u yHanpelyje, npe cera
3aTO IITO C€ paaud O MpoW3BogMMa mpexpamOeHe HameHe. Mwmajyhu y Buay kBaiurteT pana
Swisslion kopmoparuje TauHO cy ojpelheHa mpaBWIa W TPOMUCH MO Kojuma Swisslion
KOpHopalyja BpIIM MOCTIPOJAajHA CEpPBHC, a O THM NpaBWIMMa Ce€ J0roBapajy ca

IUCTPUOYLIMJOM U BEJICIIPO/IAjOM.
13.2. CtpykTypa yrpaBjbakba U OpraHu3aIuje 3armoCICHIX

Komnanuja nocenyje XeMHjcKy 1 MUKpPOOHOJIONIKY JlabopaTopujy. IIpou3Boau ce KOHTPOIUIITY
Ha mpujeMy. Swisslion capal)yje ca 3aBogom 3a 3amTHTy 3apaBiba, [lokapesall, JyroMHCIIEKTOM

beorpan, 3aBogom 3a mossompuBpeny Ctur, IlokapeBan, BMA, beorpan, Texnomomkum

61



daxynrerom, HoBu Can, dapmaneyrkcum dakynretom y beorpaay m npyruMm ycraHoBama Io

noTpeowu.

CekTop ofipaxkBarba CIIPOBOJIU MPOLIEAYPE UHTCPBEHTHOT M IPEBEHTUBHOT OJIP)KABAMkba y IIHIbY
obe30ehuBama mTO OOJBET M ePHUKACHUJEr IOCIOBaka, KPO3 HECMETAaHO (DYHKIIMOHHCAHE

MIPOU3BO/IHUX JIMHHU]A M CUCTEMA 32 MTaKOBAbE.

['eHepaiHM PEeMOHTH Ha MPOW3BOJHMM JIMHHjaMa U CHCTEMHMMa 3a MaKOBambe Cy 00aBJbEHU Y
OKBHpY TpoIleca MPBEHTUBHOI OJp)KaBama, MTO ce y Toky 2005. roguHe BeoMa IOBOJHHO
OJIpa3uiI0 Ha yKyIaH OOMM IMPOW3BOMAE, a BUIAJBHBO j€ KPO3 YHEHCHHUILY Ja j€ TOIUIIbU TUIaH
MPOU3BOJIIbE KOHAUTOPCKHX TpousBoga 3a 2005. romuuy npeaBuhao oOMM MPOHU3BOAEE OJT
16.252 Tone, a ocTBapeHO je, 4ak, 16.275 Tona. OcuM HaBEJCHOT, OBaj CEKTOP j€ 3aayXKeH U 3a
u3pajy, peBUTANIM3AIN]y, YHapeheme u ocTBapuBame MTO 0OJbET pajia ONpeMe U CUCTeMa 3a

IIaKOBAKC.

CekTop KBanuTeTa je 3a1yKeH 3a cupoBolewme HHTepHUX mpoBepa. Y 2005. roauHu, u3BplIeHe
cy aBe unrepHe mposepe unrerpucanor QMC/EMS/HACCP cucrema, kojuma cy oOyxBahieHe
cBe opraHm3anuoHe nenuHe. [Ipumukom oBux mpoBepa yTBpheHo je 96 HeycarjameHoCTH 3a
Koje cy y HajkpaheM BpeMEeHCKOM pOKy jaeduHucane Mepe 3a modospimama. Ha ocHOBY 1utaHa 3a
ouewmuBame Hucrnopyumnana y 2005. roguHM, Kpo3 €KCTepHE IMpoBepe HU3BpIlIEHA j€ OleHa
cucreMa ymnpaBibawka ucnopyuunana: JKuronpomer Cenra, JKurobauka Kynma u I[lyGnukym

beorpan.

[Tocnatu cy ynuTHUILIA KOJUMHU Cy TpebOaliv aa Jajy HajIperu3Huje MoJaTKe OJTHOCHO PE3YNITETE
O CHCTEeMy YylpaB/batba HcHopyuywiana. Ha oOcHOBYy mociaTux YHOUTHUKAa 3a OLIEHY
UCTIOpyYMyIana, U3BpIIEHa je OIleHa CUCTeMa yIpaBibama cielnehux ucnopyumwiana: HMmiek
[Taguncka Ckena, “/lyman IlerponujeBuh” Kpymesan, Eneproner Kpmwemesuu, Enepromnact

beorpan, Meaua 3emyH, UaTepmepkyp-Xenaen beorpan.

[Ipema romumimeM pacropeny nposepa mpousBoaa 3a 2005. rogunHy, usBpiieHo je 89 mposepa

KBaJIMTETa MPOU3BO/Ia U3 morona. Cpemby HHIEKC KBATUTETa H3HOCHO je 95,73%.

Tokom mocnenmwer kBapraia 2005. roauHe AONUIO j€ 10 NMPOMEHE HauWHA HUCIOPYKE T'OTOBHX

npou3Boja KymniuMma. Jlonasu 10 moBehama MeCeYHUX TUTAHOBA MPOJAje OJTHOCHO TUCTPUOYIIH]E.
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Kaxko ce 06um npopaje moBehao oma3u 10 MOCTaB/bakba HOBUX ITMJbEBA CEKTOPA 3a TPAHCIIOPT U

IJ1aHrpa ce 00HAaBJbamk-€ BO3ZHOT ImapkKa.

[Ipocedno Bpeme mMOTpeOHO 3a UCIOPYKY TOTOBHX NIpou3Bojaa Kymnmy y 2005. roguHu W3HOCH
1,26 nana. Mako oBa nudpa mnpeacraBiba moOOIBIIAKE Y OJHOCY HA MPETXOIHY TOAUHY, KpajeM

2006 Bpeme je CMameHO.

Ontumannu Opoj BHCOKOCTPYYHHX KaJpoBa, KOMIHWjyTepu3oBaHo mpaheme mapamerapa
mporieca, ylarame y OmpeMy, Kao M caBpeMeHa Ja0dopaTropuja, IMpecTaBbajy OCHOBY 3a

IIOCTU3AKEC U OprKaBaKkEC ,I[O6p01" KBaJIMTETa IIPOU3BOJA.

IMpoussohauko apymreo Swisslion J1.0.0., orpanak Bpiiary, 3anomsaBa 460 paaHuka, o1 Tora

350 y npou3BOmU.

IIpousBoama je opraHu3oBaHa y 6 MpoOU3BOJHMX ITOTOHA Ha 9 MpOM3BOAHUX JMHUja. JIMHUje 3a
IIPOU3BO/IBbY U IAKOBAKE Cy ayTOMATU30BaHE WM IOJIyayTOMaTHU30BaHE ca MaJMM ydeurheM

MaHYyEeJIHOT paja.
[IpousBonHu cucreM oOyxBara ciesiehe MoroHe u mnpoiece:

1. Tloron 3a mpou3BOAKY YOKOJAAE, Kakao MPOM3BOJAA, MPOU3BOAA CIMYHUX YOKOJAIH,
KpeM Ipou3BOJa U Jie3epara

[Torou 3a npou3BoIKBYy OMCKBHUTA

[ToroH 3a mpou3BOIBY JIAMUHHPAHOT KeKca

[Toron 3a npousBowky Badia, kekca u BadJia ca YOK0oIaI0M

a &~ N

[Toron 3a mpon3BOAKY YOKOJAJMPAHMX IEHACTUX IPOU3BOJA, XKEJIe IPOU3BOJA H
rymMeHux 6omMOoHa
6. Iloron 3a mpousBoAwmy Badua W YOKOJAAUPAHOT Baduia, YajHOI NElMBA, MEACHaKa U

TpajHUX CIATKUX Kojaya.
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Generalni

direktor
Direktor
gperacija
Direkcija za Direkcija za Direkcija za
finansije ljudske resurse pravne poslove
T T Direkcija za y N—
Direkecija za Direkcija za \aniranie Direkcija za Direkcija za Direkcija za
marketing || proizvodnju ?mpismfu nabavku prodaju kvalitet

Cnuxka 2.1. Opranuzainuona mema pupme

Opranusanuona mema SWisslion ¢hupme ce cactoju o1 reHepaTHOT TUPEKTOPA, KOjU je TIaBHU H
OJITOBOPHM 3a CBE Tporece y pupmu, 3aTUM 0J1 AUPEKTOPa CBUX OIlepalirja, Kao 1 TUPEKTopa 3a
¢dbuHaHCHje, JbYICKE pecypce W AWpeKTopa 3a mpaBHe mocnose. llIto ce Tude nupekiyja,
OCHOBHE JIMPEKIIMje TOYHMIbY Ca JIUPEKIMjOM 3a MAapKETUHT, JIUPEKIMjOM 3a TPOHU3BOJLY,

JTUPEKIIN]OM 3a JOTUCTHUKY, IUPEKIIU]OM 3a HaOaBKy U AMpEKIIHjaMa 3a MPoJajy U KBaJIUTET.
13.4. Ananu3za Tp>KuIITa

HuseHO TpkumITE ce mokjiamna ca teputopujom Cpbuje. TpxuiuTy npunaaajy jour U JI€JI0BH
bocue u XepueroBune, Maxkenonnje, CrnoBenuje u Xpparcke, kao u Pymynwmje, Typcke,
byrapcke, Amepuke u Aduke, Kanage, Aycrpanuje, Benuke bputanuje, @panumycke,
[IBajuapcke, LlBencke, Hemauke, Ayctpuje n Yemke. Jloruuno je na Behu rpangosu, rae cy
CKOHIICHTpUCAHH IPOU3BOha U KaluTal, UMajy Behy KynmoBHy Moh ma cy caMMM THM M IIUJBHO

TpKUIITE. AJM MPOU3BOAM KOMIaHuja SWisslion cy oMusbeHH y 1€70j 3eMJ/bH M CByJIa Ce

pojajy.

CBOjUM TPOM3BOJHMM ACOPTUMAaHOM SWIiSSlION MOKpWBa LENOKYMHO TPXKUIITE (CBE CTapOCHE

KaTeropuje CTAaHOBHUIITBA):

e Jlena (mo 14 roguna),

e Muamu seyau (ox 15 no 30 ronuna),
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e Oppacne ocobe (o 31 no 60 roguna),

e Crapuje ocobe (mpeko 60 roauHa)

Kao HajBehe moTeHmMjamHEe mMOTpoIIade M3JBajaMO MIIaJie TeHepaldje, CIOPTUCTE Kao U CBE
oco0e wm3mokeHe Hamopuma. VHTerpamHu Kekc je Oorar >KuTapullama, MyH XpaHJbHBHX H
aKTUBHHMX CacTOjaka, W MPEJCTaBJba CaBpIIEH OallaHC 37paBor W yKycHor. Kekc ce moxe
MPETOPYYUTH y CBAKOJIHEBHO] MCXPAHU JIeLle W OJPACiIUX , alli U ocobama ca JOIMyHCKHM
norpedama y UCXpaHUu , HA MPUMEP CIOPTUCTHMA, TPYAHUIIAMA HIIM JI0jUJbaMa Kao 3aMEHa WU
JormyHa oOpoka y TOKy jnaHa. 3axBalbyjyhu moOpo wu30alaHCHpPaHOM OJHOCY MAaKpo H

MHUKpOHYTpH]jeHaTa, Kekc ce Mo)ke yBPCTUTH Y CBAKOJIHEBHH jE€JIOBHUK.

[TocrmoBHa ¢uno3oduja ce y HajeHOCTaBHUjeM OOIMKY MOXe ACPUHHCATH KAo MPOHM3BOIMHA
BHUCOKOKBAJIUTETHUX KOHIUTOPCKUX MPOKM3BOJIA Y IIUJbY 33J0BOJHCTBA MOTPOIIaYa. 33 J0BOJECTBO

KyIala u motpoiiaya je kbyu Swisslion ycrnexa.

[Motpomauun Swisslion - eBux mpousBoja cy 6ede, Maia Jena u JbyJau CBUX CTAPOCHHX j100a, 6e3
o03mpa Ha TOJI ¥ JIPYIITBCHH CJI0j (MPUX0J 00pa3oBame, 3aHUMAkE W TOJPYIje CTAaHOBAKA).
CaBplIeHUM CIIOjeM TpaJulfje U TeXHHYKuX nocturayha Swisslion je ycrmeo y oHome mTo je
CaH CBaKe KOMIIaHH]e - Ja CTBOPH IPOU3BOJIE KOjH CE jeAHOCTABHO Bojie Oe3 003upa Ha CBe, O
KeKca 10 Apyrux opeHnoBa. OuiM4yHa UHTEPAKIMja ¥ KOMyHHUKAIMja ca MOTpoLIayiMa je OuTaH
eJIEMEHT IocsioBHE punozoduje. KomyHukanmja ca norpomaurnMa ce KOHCTaHTHO yHarpehyje u
4yBa, ¥ IpeMa MHOTUM HCTpakuBamuma SWisslion numa HajBehy BepHOCT moTpornada. [lo3Hatu
Swisslion OpeH0BHM KKBe ca MOTPOILIAYMMAa U Ta ABOCMEpPHa KOMYHHKalija My omoryhaea aa
Oyne cBe OospM M O0JbH. 33JJ0BOJbAH M BEpaH MOTPOIIAY CUTYpPHA je TMOTBPAA YCIIEIIHOCTH

II0CJIOBama.
13.5. Ananu3a KOHKypeHIIHja

[To3naBamwe nocrojehe U MoTeHNMjaHE KOHKYPEHLIM]j€ je[lHa je O] OCHOBHUX MPETIOCTaBKH 3a
nepuHHuCcame 100pe MapKEeTHHT cTparerdje opranusamnuje. Swisslion je MapkeTHHIIKH
OpjeHTHCaHa KOMIIaHHja KOja KOHCTAaHTHO MpaTH JKeJb€ W OYeKHMBama IMoTpollaya. buio
JIM3ajHOM, KapaKTepUCTHKaMa, KOMYHHUKAlLlMjOM WJIM TO3HABamkEeM MOTpOIIaya, TEKHU Ja MOKaxXe

na je Swisslion koHKypeHT cBeTCKe Kiace, KOju Moxe Ja ce Haamehe ca HajoosbMa Ha gomahem
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TPKUIITY, a ¥ mupe. SWisslion npHa yokoaaa, JaHCHpaHa MOYETKOM IPOIILJIC TOIUHE, 32 BEOMa
KpaTKo BpeMe MOTIYHO je OCBOjUJIa Taj CErMEHT KOHAUTOPCKOT TpxwiiTa ca 58%. Swisslion seh
roAMHaMa BOJAM TPXKUIITE, CTBapajyhu HoBe OpeHIOBE, CTATHO MpYyxkajyhu HajOOJbU KBAJIUTET

CBOjI/IM noTpoura4yumMa 1 Ha TaKkaB HA4YWH NPCBa3nIia3vu lbbUXOBa OUYCKHUBAbA.

Konpauropcka unnycrpuja y Cpbuju je HajnpoduTabuinnuja rpaHa npepahuBauke HHAYCTpH]jE, U
jemHa je oI peTKHX Koja OCJNeXH pacT MPOM3BOJILE M IpoMeTa y KOHTHHyWTeTy. Behuna
nomahux mnpoumsBohaua je Beh M00po mMO3MIIMOHMpPaHA y CBECTH TOTpOIIAYa, ca JyroM
TPaUIMjOM MPOU3BOAE U Beh mirpahenom mapkom. ['maBHM KOHKYypeHTH cy: ,,Coko IlITapk*,

wada“,  bamou”, ,,bannnan® u ,, [Tnonup*

,Coko Irtapk“ a.n. beorpax je mpemy3ehe ca ayrom TpaaumujoM W jeqHo of Boaehux y
KOHIUTOpPCKO] uHIycTpuju Hcroune Espome. IIpousBogu Mpeko [IBE CTOTHHE MPOU3BOJA:
YOKOJIaly, YOKOJIQJHE Jecepre, KeKc, OHCKBHTE, HAMOJUTAHKE WTA. Y TONyTaluju je
HAjIIO3HaTHja ca MPOMU3BOIKHOM MIICUHE YOKOaze ,,Hajiemnie xesbe®, 4oKoIaaHUM OaHaHUIIaMa

1 YOKOJIaAHHMMa HaIlOJIMTaHKaMa.

dabpuka OucksuTa ,Jada“ u3 LpBerke ocHoBaHa je 1975 ronune, a 1978 roaune 3amodyera je
npou3Boma Jada kekca y myHOM Kamanurtety ¢adpuke, na 6u ce 1981 roamHe y pemoBHH
npou3BoHU acoptuMad yBperro u Munchmallow. ¥V nmocneamwoj neuenuju Jada 3uaTHO mupu
CBOJj acCOPTHMaH, ¥ NOYHMI-E HAjIIpe MPOU3BOAKY MHTErpanHor kekca O’cake, a motom oborahyje
Jada 6uckBur u Munchmallow HoBMM ykycuma, uume je J0JaTHO Ojavyaia CBOjy MO3HIU]Y Y

KaTeropuju OUCKBUTA.

,»DaHMHU® a.n. je (¢abpuka Kekca, CIAaTKOI M CJIaHOT NeluBa, ocHoBaHa 1987 roaune ca
cenuireM y Kukunu. [Ipenuia je myT oJ Hemo3HaTor Major npeayseha 3a mpou3BoAmy Kojaua
U KEKca JI0 pa3BHjeHOr KOHAMUTOPCKOI CHUCTEMa y3 4Mje Cy IpPOM3BOJIE T'eHepalMje ojpacie.

Hajno3nartuju npoussoau cy: HoOuuIe, wamo, fomahuiia, TOTo, TPUK U pyM Kacato.

Komnanuja , JTnonup™ u3 Cybotuue, noctoju npeko 90 roauHa u 6aBU ce MPOU3BOIHOM
yokoJiaga, bomOoHa u mernuBa. [Ipon3Boau Koju ce W JaHac Hamase y acoptuMany Iluonupa, a
4Hja je Ipou3Boma noyena 30-Tux rofauHa npouwior Beka cy Menton u Herpo 6oM60He, kao u

I"ane6 woxonama u MezaeHo cpiie.
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CHare:

Cmaboctu:

» Bucoko yuenihe y 3a710BOJbCHY » Tlocrojame Benukor Opoja qomahux u
TPAXKE-E Ha TPKUIITY KOHIUTOPCKE CTpaHUX KOHKYpEHaTa
unaycrpuje Cpouje (mumepcka
' » HenocraTak cTaTHUX MPOMOTHUBHUX
MO3HIIH]Q),
AKTUBHOCTH
» Tlpumena crangapaa u Swisslion
‘ » Hucka kynoBHa moh nomaher
TEXHOJIOTH]a,
CTaHOBHHIIITBA
» AdupmMaTUBHU UMHIl U peITyTalldja
MIPOU3BOJIa U caMe KOMITaHH]e,
» TlonuTuka NpuxBaT/FUBUX IICHA 32
KBQJIUTETaH IMPOU3BO/I,
» bBorar acoptuman,
» Pasrpanara Mpexa JJOHaTOpCTBa
nmomohu,
Moryhnoctu: [Iperme:

>

[Tpaheme u mpuMeHa caBpeMEeHNX
TPEeH10Ba y 00JaCTH TEXHOJIOTHjE U
0JIHOCA IIpeMa TPKULITY U

MOTPOIIAYNMa
[Ipommpeme acopTuMaHa Mpou3BoAa
OcBajame HOBUX TP)KUIIITA

OjauaBame nmo3utuje Ha Jomahem

TPKUIITY U TToBehame N3B03a

» HecTaOUIIHO MTOTUTUYKO U €EKOHOMCKO

OKPYXKEHE

» llojayame MPOMOTHBHHUX aKTUBHOCTHU
Jpyrux Mmpou3Bohaua KOHIUTOPCKUX

MMpon3BO/Ja,

» MoryhHocT 51a ce TPOMOTHBHUM
aKTUBHOCTHMA U3a30B€ KyIOBUHA

CIIMYHHUX IIPONU3BOJa KOHKYpEHATaA.

Tabena 4.1. SWOT aunanusa
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[ToTennujanny KOHKYPEHIIM]Y YMHE U MPOM3BOHaun M3 WHOCTPAHCTBA KOjU IMOJaraHo yia3e Ha
Hame TpxkumTe. To cy mpomsBohaum u3 EBporicke yHHje u 3emaipa OuBiie JyrociaBuje —

Muuika, Hectiie, Kunnep, Kpam u ap.
13.5. UnejHo perieme 3a 00JbM UMHUII KOMIIaHH]e ,,SWisslion®

Komruieran nmpou3Bogau SWisslion acoptuman unHe MpOU3BOAM BUCOKOT KBAJIMTETA U Ca TAKBOM
MOIMTHKOM Tipeay3zehe Ou Tpebasio Ja HACTaBU y HApeIHOM IEpUOAY, JOK aMmOanaxy He Ou
Tpebasio Memartu ojapeheH BpPeMEHCKH TIepuoj, Kako OW ocraja Tpeno3HaT/buBa U
MO3UIIMOHMpaHa y CBECTH Kymana. Ha cBakoM HOBOM MakoBamby HOBOT MpPOW3BOjAa Tpebda, Ha
BUJJBBOM MeCTy, ucTahy Mperno3HaTJbUB 3alITHTHU 3HAK, KOjHU OW MPaTHO CBAaKW MPOU3BOJA U

cBaky Oyayhy akTUBHOCT.

CXOJJHO YOUEHHUM KYJITYPOJIOIIKUM pa3iinkama u3mel)y ypOaHe u pypaiHe cpenuHe, moTpedHo je
U3BpIUTH OudepeHnjannjy nakoBama. Beha makoBama Ou ce Iulacupala Ha pypaiHa
nmojipyyja, JIOK Ou ce y ypOaHUM CcpeauHama Iuiacupaia ambOanaxka ca BHINE BapHjaruja (Mame
Behnx). 3anaxa ce aa je yBolhere HOBUX EKCKIY3MBHUX IMAKOBama, 32 OOMOOWEpe M CIMYHE

IIpOU3BOJAC ):[06ap IIOCJIOBHH IIOTEC3.

[Topen Tora moTpeOHO je YBOJAWTH HOBE MPOU3BOJIE, KaKO OU ce MpoIupuia 1yOuHa U dyKWHA
UMHIJa, ¥ M3ALUI0 Yy CycpeT chelupuuHuM M Hapactajyhum sxesbama M nepgepeHuujama
noTpouraya. ¥ Ty CBpXy Tpebano OM mpommpuTH mnocrojehe nuHHMje Mpou3BoAa yBohemeM

)II/IjeTaJ'IHI/IX M BHIIC TOCHUX MMPOU3BOAA.

Kao ocHOBHO WMHOBaTHBHO pemiewe, SWisslion mpe cBera Tpeba na oOpaTh Maxmy Ha CIaHU
MPOU3BOJHU TIPOTPaM, MPBEHCTBEHO 3aTO IITO TAKBUX MPOW3BOJA HEMa y CBOM IPOU3BOJHOM
nporpamy. JenHa o] OCHOBHUX MHOBAIlMja W IPEICTaBIbakhE PEIIeHha MOXeE 1a Oy/ae MPOU3BOJI
koju he orBopuTH NHHHUjy cnaHor Swisslion mporpama. Swisslion tpeba na Hactoju nma Taj
HpOU3BOA Oyae MPEeACTaBHUK CIIAHOT MPOrpaMa, MCTO Kao INTO je KEKC MPEACTABHHUK CIATKOT

MIPOU3BOTHOT TIpOrpama.

HoBu npousBoa Tpeba ocMuCIuTH U (HOpMUPATH HAa OCHOBY MOTPOUIEHE CIAHOT MPOU3BOJHOT

IporpamMa Apyrux KOHKypeHTHHX KOMIIaHuja, kKao Ha mpuMep cMoku komananuje Coxo Llrapk.
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Hog npoussox Mory na Oymy cliaHu KEKCH, ca pa3InuUTHM yKycuMa. AHKETOM je mpumehero na
ce y CpOuju anu W y MHOCTPAHCTBY, TaMoO Ije ce M3BO3M SWisslion mpousBoaHu mporpam,
npedepupajy CliaHu KEKCH ca YKyCOM CHpa H IHIIE, ajli TaKole u ca yKycuMa TpaJuilnOHATHUX
CPIICKHX jesia ¥ Hpom3Boja. SWisslion 6u 3ato Tpedao ja OCMUCIH HJICJHO PEIICHE 3a PEENT

KeKca Koju Ou ce MPOU3BOJUO Y, Ha IPUMEP, TP Pa3INUHUTa YKyca.

Takole, HOBH ITPOK3BO OM CE MAKOBAO y Pa3IMYUTHM MaKkoBamuMa. [lope/] BEeIHKIX MaKoBamba,
NPOM3BOAM OM C€ MAKOBAIM U Y CPEObHM, OJHOCHO CTaHAapIHHM IakoBamuMa. BUTHO je
HAalOMEHYTH Ja O Tpebasio Ja MOoCToje W Maja MakoBama, Koja Ou MpuBiaymia HajMmanahe

notpomaye SWisslion mpoussona.

Ilena HOBOTr mpowm3Boja OM ce oapehuBana mpema IeHaMa OCTAMX Npou3BoAa M3 Swisslion
NpOM3BOAHOr mporpaMa. Lleo mocTymak omnpemama W IMOYETKAa IPOU3BOAE OBOI HOBOT

IIpoOU3BOJa ITOYULEC Ca HECOIIXOAHHUM Ha0aBKaMa MaTeijaJIa U yciyra.

Ha npBoM MecTy TO Cy MalMHe KOje Cy HEONXOHE 3a MPOU3BOAY OBOT IMPOU3BOJIA, OJJHOCHO
npouecHa nuHuja. HakoHn Tora HeomxoaHo je 00e30equTH moTpeOHy M 00ydeHy pajHy CHary
Koja Ou ympaBJbaia OBUM HOBHM IIPOM3BOIOM, Ka0 M JH3ajHEpa 3a HOBO AKOBambe, Koje O OmIto

paheHo y ayxy qocagammux mpou3Boa SWisslion komananuje.

[Tocnenwa, anu HajBakKHU]ja CTaBKAa j€ HajaM TEXHOJOTa, OJHOCHO oOjpehuBame HACATHE
penentype. [IpousBon mMopa na Oyae opurMHalaH W jeAMHCTBEH, TaKo J1a OM HajBepOBATHHU]E

ouia HOTpe6a yciayra HEKOI' HHOCTpAaHOT TCXHOJIOra UJIM HHOCTPAHE npeXpaM6eHe (I)I/IpMe
Kao mto je Beh HaBCICHO, (I)I/IHaHCI/IpaH:e HOBOT' TpOXU3BOJAa ou ce CIIpOBOAMNIIO 34:

e [IpouecHe N1MHMjE€ HEOMXOIHE 32 HOBY BPCTY IPOU3BOJA
e JlomatHa pajgHa cHara
e Jlu3ajHHpamE HOBOT MAaKOBamba

e TexHomomke peuenrype

Nmajyhu y Bugy na je Swisslion peHoMupaHna KOMIIaHHja ca OpUTMHATHUM MPOU3BOIMMA, U HOB
pou3BOJ OM MMao ojpeheHy nepcrneKkTuBy, 6e3 BeNUKHUX yiaarama. CaMmo uMme oBe mpexpamoOeHe
KOMITaHHje JOBOJHHO TOBOPH O Mpom3BoanMa u 3a Swisslion ce 3na Beoma nyro, a Takohe ce 3Ha

Y JIa paJy 10 HajBUIIMMA CTaHIapIUMa.
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AHanuza pu3HKa NpUIMKOM MTPOU3BO/IH-E HOBOT MPOU3BO/IA CY:

e [IpoMeHJBHBY 3aXTEBH KIIHjEHTA

e HenoBosban Opoj 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa 3a MOTIUCHUBAKE YTOBOPA CapaIbe
o Kammeme y NOTIMCHBAKBY YTOBOpA ca 3aMHTEPECOBAHUM CTpaHaMa

o Kammemwe y 1001jamy 103B0JIA 32 pal

e [lojaBa HEHCIIPABHOCTH ONpeEMe

e [IpobGiemu NpUIMKOM H3pasie MPOMOTHBHOI MaTepHjasia

e HeeduracHa mpomoruja

e (Cnal om3uB mMenuja

e HenoBosbHo aHraxoame [1P-a Ha norahajy

To ce Tnye PpuHacHjcKkuX edekTa y MOUeTKy MOKe OMTH BeoMa TeXaK MEepruo U Haj3HAUajHUJU
3a HEKHM HOBHM IPOM3BOJ W3 pasiora, yKOJIHMKO Ce€ J0O0pO MapKEeTWHIIKH IMOKpHje He Mopa
3HAYUTHU Ja C€ Taj MPOU3BOJ MOKE CBHJETH KyluuMma. Y APYroM CiIydajy ako Ipojekar mpohe
MIOBOJBHO U 33/10BOJbaBayjhe Koj Kymama, MoXe ¢€ TOBOPUTH O BEOMa IMOBOJbHUM (DMHAHCH]CKUM
edekTuMa, Koju MOT'y IOHETH 100poOuT hupmu Kao mto je SWisslion, kao u moBehan KamarureT
MPOU3BO/I-E, IITO TOBNauu Behu Opoj 3amocienux, kao u Behu Opoj kopucHuka. Tako na O6u

3aJI0BOJHCTBO OMII0 0O0CTPAHO.

SWOT ananu3a je OCHOBHH MOJIENT KOJUM C€ MOCTIIKE OllekhHBame cHare (Strenghts)-ono mro
jeIHy OpraHu3allijy YUHH jakoM), cirabocT (Weaknesses) — oHO MITO jeHy OpraHHU3aln]jy YHHU
cmabom, Moryhaoctu (opportunities) - moBosbHOCT Ha TpxwuiTy, mperwe (threats)-

HCTIOBOJbHOCT HaA TPKUIITY.
13.6. Pa3Boj u yHanpeheme ogHOCa ca MOTpoIIavynma

13.6.1. MapkeTHHT MUKC

[MpousBox — IlocrmoBHe akTHBHOCTH SWisslion-a 3acHoBaHe Cy Ha TPUHIMIKMA IMOJUTHKE
kBanuTeTa. CTamHa Opura o 3ApaBCTBEHO] MCIPABHOCTH W CUTYPHOCTH MPOM3BOJIA j€NIaH j€ Ol
MpPUMapHUX IHJbEBa KOMIaHHje. Y CKJIaay ca CHCTEMOM HCIpaBHOCTH KoHTpose xpane HACCP

u 3axTeBuMa MeljyHaponHo mpusHatux cranmapnaa ISO 9001:2000 i I1ISO 14001, mobospmiaBa
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IMOCJIOBalk€ CTAJTHUM UCITYHhAaBAKBEM IMOCTABJbEHUX ITOCIIOBHUX IMUJBEBA U IUJBEBA 6ecnpeK0pH0r

KBaJIMTCTA.

HeroBamem cBoje Tpamuimje, ymeha M 3Hama 4yBa BHUCOK KBAJIHMTET CBOjJUX IPOHM3BOJA, H
OCTBapyjeé KOHCTaHTHA TNOOOJbIIaFba INTO 33 pe3ylITaT uMa cTaaHo TnoBehame wHHIEKca

3a0BOJbCTBA KYyIlalla U IMOTpoIIava.

Llena - Swisslion Texu na 3am0BoJbM MOTPEOE M IKEJbE CBOJUX IMOTPOINAYA MOHYIOM
KBAJIMTETHUX MPOM3BOAA IO HIKMM II€HaMa y OJHOCY Ha KOHKypeHuujy. OBa crpareruja
omoryhaBa mnpenysehy y3uMame 3Ha4YajHOT TPKUIIHOT YyJelda W OCTBAapUBAIKE JIHICPCKE
no3unuje Ha TpxumTy CpOuje. YIpKoc HIDKUM IieHama, mpemy3ehe ocTBapyje BHCOK HHBO
nobutu. [locraBbamkbe HWKHX IIEHA TMPOWCTEKIO j€ M3 HEKOJIWKO pa3jiora: HajcaBpeMCHH]ja
TEXHOJIOTHja TPOU3BOMIE U MOCTHIHYTa BHUCOKA MPOJYKTHBHOCT paja, NpuiarohaBame IeHE

KYHOBHOj MohH CTaHOBHHUILTBA U jaan,e IOAPIIKE ITPOU3BOAUMA.

Yy CKiIaly €a OCHOBHOM I/I,I[ejOM u KOHHCHHHjOM II0CJIOBalka, Kao H MI/ICI/IjOM U OCHOBHHUM
OHUJbCEBHUMA Hpeﬂyseha, MNOJIMTHKA II€Ha CC Yy BCJII/IKOj MCPpHU MOpa 68.3I/IpaTI/I Ha I10CTaBKaMa

ollabpaHe MapKEeTHHT CTpaTeTuje:

e [lleHe mpousBojga MoOpajy OJroBapaTH HPOCEYHO] KYHMOBHOj MohM HIEHTH(PHUKOBaHE
LIUJbHE TPYIIE,
e [lopen 3amrTuTe MHTEpeca caMUX KOPHUCHHMKA YCIyra, BOJAWTH pauyHa U O HHTepecy

npenyseha.

Bucoka texHonorvja m Beh HamoMeHyTH YCiIOBH, oMmoryhaBajy yCIHEIIHYy NpPUMEHY OBe
cTpareruje IeHa. llpuxBaT/bMBa Il€HA y3 HCTOBPEMEHO BHCOK KBaJIMTET MpoM3BOAa Ou
MIPE/ICTaB/ba0 OCHOBHY KOHKYPEHTCKY IpenHOCT npousBoja. Ilpu oBome ce Hehe Hapymutu
cralHa Texma mnpeayseha 3a BoljcrBom y kBamutery. McTOBpeMeHO, OBO je W cTpareruja
JEeNMHCTBEHUX IIeHa, KOja je KapakrepucTudHa 3a SWisslion mpousone, u yomre 3a mpousBojie

HIMPOKE TOTPOILIHE.

Huctubynmja — OTBOpeHa Mpojaja KOMIIaHUje jecTe jeAaH O] OCHOBHUX IMOKa3aTesba HEroBe

ycnemHocTh. [Ipomaja ce ocTBapyje Kpo3 pasBHjeHE KaHajle AUCTpUOYIHje, Koje Ha nomahem
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TPXKUIITY 4YWHE HajBehe peHOMUpaHE BEJIETPrOBHHE, XWIIEp M CYyNep MapKeTH, OBJartheHu

JUCTPUOYTEPU U KYTIIIH.

Benuku neo mpoMera ce OCTBapyje M IPEKO COMNCTBEHUX YBO3HUX (UpPMU Ha CyCeIHUM

PETHOHATHUM TPXKHIITHMA, KA0 U MPEKO JAPYTruX AUCTpUOyTEpa U YBOZHHKA.

3HauajHa peayiM3airja ce OCTBapyje U Ha HHOCTPAHUM TPXKUIITHMA, ¥ OHA j& JTOKUBEJIA BEITHKH
pacT y mocieamux HeKonMKo ronuna. JJanac Swisslion u3sos3u 35% ykynmHe mpoHM3BOAKE KaKo
Ha TpxkumTa cycennux 3emasba (Llpra I'opa, bocna u Xeprerosuna, XpBarcka, MakenoHuja,
CrnoBenuja, Mahapcka) Ttako u y HajpasBujeHuje 3emsbe cBeta (CAJl, Kanama, Ayctpanuja,

Benuka bpurannja, @paniycka, [1IBajiapcka, llIBencka, Hemauka, Ayctpuja, Yerka u 1pyre)

[Tpomonuja — CranHe WHOBaLKje BOJe KoMIaHujy SWisslion Hampen. 3ato HENPeKuaHO Tpara 3a
HOBUM HaYMHUMa KaKO Ja AaKTHBHUpA TPXUIITC CBOjI/IM IMponu3BOJUMa M HpOMOIII/IjaMa.
OprannzoBame HpoMoIHja, omMoryhaBa joj Ja CTymH y KOHTAKT ca IOTpOIIauyuMa M TOJeNN
3a0aBy M Y)KUBambe KOje HyJH IIUPOKU acopTHMaH mnpousBozaa. [lopex mpomounuja, Swisslion ce
orjamiaBa W IIyTeM MeIMja, panadja, TeJICBH3Mje M HOBHMHA, KAao M IyTeM pekjiaMa Ha

omooparMa.

CajaMCKUM HACTYIOM, Kao BaXKHOM eJeMeHTy yHanpelema mpojaje, ce y Swisslion kommanuju
MOKJIama BelIMKa Maxma. Beh roqmHama akTHMBHO y4ecTByje Ha cajaMCKUM MaHHM@ecTanrjama

KaKoO y 3¢MJbH TAKO U Y UHOCTPAHCTBY.

OnHocu ca moTpolraunMa rpajie ce caTucakiujoM MyTeM Kpeupama BpeaHOCTH. TexuinTe je
Ha ycllyraMa U YKYITHOM KBaJUTETYy, Ka0 ¥ CTAIHOM KOMYHHUKAIIM]jOM ca TOTpolaunuMa. TepMHuH
MapKeTHUHI OJHOCAa KOPUCTH C€ Ja MPOMOBHUINE HAE]Yy Na je TJaBHU LWJb TOCIOBamba
u3rpahuBame CTaOUIHUX U AYTOPOYHHUX OJHOCA Ca CBUM TPXKHILHUM aKTepuMa KOju JONPUHOCE
ycnexy kommnanuje. CMarpa ce Jla KOMIaHWje HAcToje Ja pa3BHjajy OJIMCKE OJHOCE Ca CBOJUM
CTejKXoJiepuMa U3 aBa pasnora. [IpBu, jep TUMe jadajy CBOjy KOMIIETUTHUBHY MPETHOCT Ha
TpxkumTy. M Apyru, mro mpuMeHa OBOT KOHIIETITA 3axTeBa (opMupame W Kopuilheme 0asza
nogataka (matabace), Kao BpJIO MONHOT CPEeCTBA Y IOCTH3aly MOCIOBHOT yCTeXa Ha TPXKUIITY.

[{use uHTEpakuMje ca MoTpoLIauMMa jecTe HHULIMpame U u3rpahuBame npopuTabUIHIX OHOCA.
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Jla 61 ce 0BO TIOCTUTIIO, MHTEPAKIIH]H CY TOTPeOHE TPH KOMIIOHEHTE:

1. Jlujasor;
2. 3anoBoJbaBame MoTpeda (pe3yiTar aujajaora ca moTpouaynma);

3. OpnpkaBame qujanora.

Crora, moTpeOHO je WHUIMPATH TUjaJIor ca MOTpolIauyuMa, HyJaehn uM acopTMMaH KOMIIaHH]e,
MIPOBEpaBaTH HUXOBA PearoBama, MPOydaBaTH UHACKC caTuc(haKIyje U MHICKC JIOjATHOCTH, IITO
y JAyXeM Mepuojly MOXe Ja oMoryhu mpeay3uMarme HOBHUX MAapKETHHIIKMX AKTUBHOCTH.
Cnposoheme ycrnemHor konmnenta CRM-a ycnoBmbeHO je jacHO (hOpMySHMCaHOM IOCIOBHOM

CTpaTerHjoM MapKeTHUHT OTHOCA.

dopmynucame crpaterrje Tpeba Ja ce 3acHMBA Ha yBaKaBamy CBHX (DaKTOpa IOTpOLIAYKe
crpareruje. 3a aeduHUCAEmE TMOTPOIIAYKE CTpATErHje HEONMXOJHO jé HMMaTH TP OCHOBHA
acreKTa: MO03HaBamke MOTpollaya (BbUXOBUX BPEIHOCTH), IO3HABAKE IIPOM3BOJA U CIIOCOOHOCT

3aI10CJICHHX.

HoBu mnpuctyn ongHoca kommanuje Swisslion ca moTpomaunMa TmOApa3yMeBa HHXOBO
[I03HaBawke, II03HAaBalke U IpuiarohaBame acopTUMaHa ycayra norpedamMa U Kejbama
MoTpoIllaya, MTO NPEACTaB/ba OYTIYT CHUCTEMY MAapKEeTHHIUKHUX akTHUBHOcTU. Llwmb je nma ce
00e30e1M KOHTUHYHMPAaHU KOPHCHHUYKH CEpPBHC, OJHOCHO Ja C€ YCIyre YyCMepaBajy Ka

MOTPOIIAYKO] CTPATETUJU yCarjaleHoj ca CaBPEMEHUM MAapKETUHT KOHIIETITOM.

Haxne, CTpyKTypy yciayra MOTpeOHO je HpUIIArOAMTH CTPYKTYpH KOPUCHHKA ca IOCEOHHM
aKIEHTOM Ha JOJaTHE BPEAHOCTU YyCIyre, Koje Cy BaxKHe NpH JepHuHUCamy NpopUTaOUITHUX

KOpUCHHKA.

KopucHnuku cepBHC (MpyXkame ycliyra KOPUCHUIIMMA, CEBUC UCIOPYKE) je jeHa O OCHOBHHU
mwiatGopMu TA€ ce HCKa3yje 3aJ0BOJBCTBO MIIM HE3aJ0BOJHCTBO NoTpomava. KopucHuuku
CEpBHUC je YCMEPEH Ha Kpajibe KOPUCHUKE a MPECTaBIba MPOAYKT MAPKETUHIIKO - JIOTUCTHUKHUX
Harmopa KoMIaHMje. 3ajaTak KOPHCHUYKOI CEepBUCA CBOJAM CE€ Ha 3aJl0BOJbEHE IMOTpeda
noTtporraya o6e36ehBameM MpaBor Mpou3Bo/a y MpaBo BpeMe, y IMpaBoj KOJIWYUHHU, HA IPAaBOM
MECTY U IO MPHUXBATJbUBOj LIEHU. Y CIIENIHA CTpaTeruja MapKeTHHT OJHOca Tpeba Ja ce 3aCHUBA

Ha CHHEpPreTUYKOj OCHOBH OJroBapajyhux KOHKYpEHTCKUX aTpulyTa.
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CymTiHa pa3BOjHE cTparervje KommaHuje Swisslion MapkeTwHr oxHOca je y Kpewpamby
CTpaTelIKUX IJIaHOBa, W3rpahuBamy Mporpama 3a CTBapame OBUX onxHoca. [locebaH cerMeHT
konrenta CRM mpunaga texnomoruju. OHa omoryhaBa ga ce o0aBu KOMyHHKalja usmely
KOMIIaHHU]e ¥ MOTpoIIada, 006e30eau pa3Boj, ynoTpedy U MHTETrpaln]jy mojaTaka MapKeTHHTa ca
MIPUMEHOM CKJIATUINTEHa (TIpoBajaep pemiema). TexHomoruja pa3pyja HajlorogHuja codpTBepcka
periema 3a cTBapame 0a3e mojaraka, moceOHo Oynyhmx moTpolnava, T€ Ha Taj HAYMH MpYyKa

MOJIPIIKY MEHAIMEHTY MapKETHHI OJIHOCA.

CnpoBoljerbe akTUBHOCTH u3rpahuBamba JIyropodyHUX OJHOCA, y KommaHuju Swisslion, ca
MOTPOIIAYMMa U KYIIMMA je TIPOIIeC Y KOjH MOpajy OUTH YKJbYYEHU CBU Y KOMITaHU]H, TTOCEOHO
OHM KOjU HMMajy KOHTAaKTe ca INOTpollayrMMa W KylIuMma, a He camo ojapeheHe ciyxoe
MapkeTuHra. Cam MapkKeTHHT He Moke naa o0e30eau moTpeOHY mojanHocT. CrpoBoheme
nporpama, OJHOCHO AaKTHBHOCTH 3aBHCH O]l JEIAaTHOCTH KOMIIAaHHjEe M caMme MO3HIHje Ha
TPXKUIITY, QA ¥ Of YHYTPAlllbUX CHara, OJHOCHO IMOCJIOBHE KyIAType W IOHAIIama JbYIU
HajOATOBOPHHUjUX 3a CyIOMHY KommaHuje. Pasmuunmté cy mpucTynu crpoBolemy mporpama
rpahema AyropoyHux ojHoca. 3a wuirpaljuBame IYropoOYHHX OJHOCA ca IMOTPOIlavyMMa, Ha
000CTpaHO 3a/I0BOJECTBO, HEOIXO/HA je HOBA MOCIOBHA (MII030(H]ja, CTBApame U CIPOBOhEHE
TUTAHCKWX aKTUBHOCTHU DAl OCUTypama TPajHUX Be3a ca MpOoPHUTAOMITHIM MOTpomadumMa. butHo
je na ce nponahe Haj0osbH OAHOC U3Mel)y moTpeda U *Kesba MOTpoIIaya U KOPUCHUYKOI CepBUCa

Kako OU ce Taj OJTHOC OAPXKAo.

Crora, Mopajy ce aHra)XxOBaTH Pa3JIM4YUTH NMPO(UIN KOMIIaHUje ja OM ce MPOU3BOJ WM yCIyra
IIPUBEO HAMEHH, Ja Ou ce 3a/10BoJbMIIe cOPUCTULIMpaHe NoTpede MoTpoIIaya y nujby noehama

npodura.

CRM xonrent mojpasymeBa MOTYNHOCTH, METOJOJIOTH]y M TEXHOJIOTHjy Koja omoryhaBa na
KoMmaHWja (yHKIMOHHMIIE Kpo3 yHampeheme omnHoca ca morpomaumma. CBpxa CRM je nma
oMmoryhu edexTuBHMje M e(dUKacHUje OCTBapUBam€ LUJbEBA KOMIIAHHMje KpPO3 aHAIUTUYHHU]E

carjicjaBame peajiHuX HOTpC6a norpouraya.

CRM ce oxycupa Ha Kperpame U 0p:KaBambe TPAJHUX 0JHOCA ca moTpomaynma. Mako nocroju
Hekonuko komeprujanHux CRM mporpaMmckux makera Ha TpKUIITY Koju mozapxkasajy CRM

CTpaterujy, TO HHje TEXHOJOTHja cama 1o ceOu, Beh je TO cCymTHHCKAa TpOMeHa Y
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opraHu3anroHnoj ¢uno3opuju YUju je Harjiacak Ha MoTpomady. Tu TPOrpaMcKd TaKEeTH Tj.
pasBujame oaroBapajyher codrTBepa u xapasepa, omoryhaBajy ma CRM cucrem mocrane y
BEJIMKOj MEpPH ayTOMaTH30BaH IPOIIEC, ca 3aJ1aTKOM Jia IPYKU He caMo uHpopmanuje, Beh u ga

CITy’KM Kao 3HavajHa MOAPIIKA JOHOIICHA OTYKa U aHAIM3H CUTYAIlHje Ha TPXKUIITY.

Mebhyrum, ycnemna CRM crpatermja y xommnanuju Swisslion He moxe OWTH crpoBelcHA
JEIHOCTAaBHOM HMHCTAJIAIMjOM U WHTETPHUCAHEM MPOTPAMCKOT TAKETa U HE MOXE CE CIIPOBECTH
npeko Hohu. IIpomene ce Mopajy AECHTH Ha CBHM HHBOWMMA, YKJby4yjyhH KOMIAHU]jCKY
MOJUTHUKY, TPEHUHTE 3alOCICHUX, MAPKETUHT CHCTeMe, WH(OpMAIMOHH MEHapMeHT u ci. To
3HA4YM J1a C€ CBHM acleKTH IIOCIIOBamkba MOpPajy yoOnuuuTH y ckiany ca npunimunuma CRM.
Edukacnoct CRM mnporeca, xoju Tpeba aa Oyae MHTErprcaH KPo3 MapKETUHT, MPoajy U Kpo3

OJTHOC ca MOTpoIIavYnMa, y KoMnanuju Swisslion, moapasymena:

e Unentudukanyjy Gpaxropa KOju JOMPUHOCE YCIIEITHOM OJHOCY Ca MOTPOLIadyuMa,

e Pa3Boj mpakce olHOCa ca MOTPOIIaYNMa,

e Pa3Boj npoiieca koju he morogoBaTu NOTPOLIAUYNMA,

e dopmynucame mNHTaka Koja OM Ha HAjaJICKBAaTHUJU HAYUH TIOMOIJIA pEIICHY
MOTEHIINjAJTHUX MTPo0IieMa oTpoIaya,

e [lpenopyky peliema 3a moTpolaye Koju uMajy >kaindy Ha MPOU3BOJI WIH YCIYTY,

e [Ipaheme nposaje Kao U MOAPIIKY MOTPOIIAYHMA.

IIpu ycnocraBibaby CRM KoHIlenTa 3a KOMIIaHHU]y j€ HajBaXKHMje Ja NpELU3upa HajBaKHU]je
acliekTe I0ClioBama, Koje HHpopMainuje Tpeba cepBUCHpaTH NOTPOIIAYMMa, KakBa je
¢uHaHCHjCKa MPONUIOCT moTpomrayda, koju cy epexktn CRM cermenara. Takohe, Beoma Baxan
aciekt mnpumeHe CRM cucrema je UACHTUOUKOBAKHE W CIUMHHHCAKRE HEMOTPEOHUX

uHpopmanyja.

[Tpunukom ctBapama CRM cTpykType BaXHMjU 3aJaTak KomIaHuje Ou Tpebao na Oyxe
obe36eherme mTO NOTHYHUjUX MH(OpPMAIMja 3a HBUXOBE NMPUMapHE (JI0jaJiHe) KIHjeHTe. Y TOM
koHTekcty CRM 0m ce Morao aeduHHMcaTH Kao TOCIOBHA CTpaTerdja 4Yuja je cBpxa Ja
YpaBHOTEXH TNpUXoJe M MpoduT ca caTUcakUKjoM MOTpolIadya M BpeaHomihy Koja My ce
UCTIOpY4Yje, Y OKBUPY KOje C€ BOJIM pauyHa O BUIIIE HMBOA: MEpEHUMa, NMOHAIllakby MOTpolIaya,

MPOIECY U TEXHOJIOTHjaMa.
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basuuna ctpykrypa CRM, y kommanuju Swisslion, 6u ce cacrojana o Tpu aena:

OrnepaTUBHU — OCHOBHHM OM3HHC MPOIECH (MapKETHHT, MPO/Iaja, YCIyTe);

AHAIMTHYKKA — TIPEJICTaBJba MOJAPIIKY y aHAJIU3W TOHAIIaka TOTPOIIavYa U CIPOBOIH
¢duno3odujy mocnoBama Kao U TEXHOJIOTH]Y;

Capagunukun — omoryhaBa KOHTakT ca MoOTpomiayuma myreM Tenedona, ¢ax-a,

HUHTCPHCTA, IIOIITOM, IMYHO UTA.

3a pa3Boj YCHENIHMX OJIHOCA ca MOTpOLIauMMa MOTPeOHO jeé YKOMIIOHOBAaTH CBE €JIEMEHTE Y

koMmranuju. OCHOBHU €JIeMEHTH 3a Tpaljere ycrenite Be3e ca noTpoiaynma cy:

1
2
3.
4

3Hame (pa3yMeBambe TPXKUIIITA U TOTPOIIAYa),
Tapretupame, OJHOCHO yCMepaBambe U npriiarol)aBame MOHY/IE,
[Iponaja (mpumodujame moTpoIIaya),

VYcenyra (3aapkaBame IOTpoIIaya).

Opn u3y3eTHOT 3Hauaja je IUIAHUPAkE U pa3BUjambe CTpATeTHje, OpraHnu3alnja, UMIUIEMEHTAIHja

kao u koHTpora CRM mponeca. Otyna ce mpouec ycneunrHe npumeHe CRM konnenTta moxe

ImocMaTpaTu Kpo3:

1
2
3.
4

Pa3Bujame crpareryje,

Ananusupame HHpopmalyja,

WNnentudukosame notpeda (Crio3Haja noTpoiaya, lbUXOBUX JKeJba U oTpeda),
JlebuHucame npomeHe (KOpIOpaTHBHA PEBOJYIMja — OJ PEAKTUBHOT Ka MPOAKTHBHOM
TIPHUCTYILY),

I'paheme OynyhHOCTH (KOHCTpyHCame MOCIOBHE M TEXHUYKE CTPYKTYpE Y KOMIIAHHUjH
Koja he ncnopyuuTy oYeKrMBaHe KOPUCTH NOTPOILIAYNMA),

Mepeme pesynrara u yHanpehusame CRM cucrema.

CRM xoMOuHYje TIOCTIOBHY CTpPAaTETHjy U TEXHOJIOTH]Y ca MUJbEM Ja UICHTH(HKYje, TPUBYUE U

OpPKHU AYropodHE OJHOCC Ca KyllruMa — CTBapambEeM BPCIAHOCTH, KOja HaCTaje Kao pe3yiITat

I/IHTCpaKI_II/IjC ITOCJIOBHEC OpFaHI/I3aL[I/IjC H KyTialia.

CRM yxkspyuyje MO3HaBame CTPATELIKOT MEHAIMEHTAa U MHTEPHET TEeXHOJOIHja, a CBpXa OBOT

KOHIIeNTa je - HWAeHTU(HUKanuja MOTyhHOCTH 3a ycmocTaBibambe MPOPUTAOMIHUX OJHOCA ca
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KJIMjeHTHMa, (OpMHUpame OJHOCA, KAa0 M 3aJipXKaBame (peTeHnrja) mpoduTabuiiHuX OJHOCA ca
kmmjeatuma. CRM  kao crparemiku CKynm aKTHBHOCTH 3allOYWEE JIETAJBHOM  aHAIU30M

OpraHM3aloHe CTpaTeruje KOMIaHuje, a 3aBplliaBa ce MepemeM BpeaHoctu 3a shareholdere-e.

ITojam KOHKYpEHTCKE IpPEIHOCTH, KOja HCTOBPEMEHO TI'EHEpHIIEe BPEAHOCT 3a Kylnua MU 3a
KoMIMaHujy, jecte kjbyu ycrnexa CRM-a, xoju mpencraBiba MEHaUEpCKH MPHUCTYI KpEeUpamy,
pa3BOjy M YCIOCTaBJbamky OJHOCA Ca MPEHU3HO NePUHUCAHUM LMJBHUM Tpylama y LUJbY
ONTHMHU3AIMje BPEIHOCTH 3a KYMIa, KOPHIOpaTWBHE NPOPHUTAOMIHOCTH, Ta CaMHM THM, U
BpenHocTH crakexongepa. OBo je pasnor 30or yera ce CRM mo3unnonupa BUCOKO Ha JIMCTH
NPUOPHUTETAa JaHAIFhe KOPIOPATUBHE areHIe M TECHO je TMOBe3aH ca KopuihemeM
MHQOPMAIIMOHNUX TEXHOJIOTHja, HEONXOJHUX 32 HMMIUIEMEHTAlWjy MapKeTHHIIKHUX CTpaTeruja

OJIHOCA Ca KYIIMMa.
13.6.2. Metox u msb yBohewa CRM konnenta y komnanuju SWisslion

OcHoB MapkeTuHra jecre ¢opmupame Beza. llpunukom rpahema Beza usmely kommnanuja u

norpomada reaHepajiHo C€ MOXKE 'OBOPUTH O:

1. CtpykTypoMm MOBE3UBaBHA;

2. TloBe3wBame 3aCHOBAHO Ha BPEIHOCTH OpeHAa (Ha OCHOBY (YHKIMOHATHUX H
E€MOITMOHAIHUX aTprOyTa Koje TpyKa OpeHn);

IToBe3uBama Ha OCHOBY CTaBOBA;

JInuyHOM noBe3MBamwy (Kaja MOTPOIIay BOJIM Ja pajau ca ojpel)eHuM NpoaBLeM,...)
[ToBe3uBamy 3acHOBaHOM Ha MH(pOpMaIMjaMa U KOHTPOJIH;

[ToBe3nBame 3aCHOBAaHOM Ha BPEIHOCTH (MCIIOPYKa CYIEPUOPHE BPEIHOCTH Y TYKEM

BPEMEHCKOM TMEpUOAY);

© N o g B~ w

IloBe3uBame y KoMe Hema Jpyre omnuyje (cuTyanuja kajaa Hajuemhe 300T 3aKOHCKe

peryjiatuBe Ui MOHOIIOJICKOT nonomaja HCKC KOMHaHI/IjC HC HOCTOjH aJ'ITepHaTI/IBa).

Pa3Boj nyropoyHux ofHOCa TMOJpa3yMeBa CTalHy WHTepakuujy wusMmel)y kommanuja u
norpomava. KiacuuaH KOHLIENT MapKeTWHra Tojla3d oJ HHpopmanuja J00HjeHHX
UCTPAKUBAKEM TPKUIITA, MPOIAraHoM ce MHQOpPMHUILE U yTUYE Ha MOTpollaya, a Mmpojaaja je
3aBpIIHU YMH. YKOJIUKO C€ JKeJie pa3BUTH JAYTOpPOYHHU OJHOCH Mpojaje He cMe Jia Oyzae kpaj, Beh

MOYCTaK CapaimkeC KOMHaHI/Ija U noTpo1iaya.
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Cucremn KomyHHKaigje Tpeba ma 00e30ene mocrojame crnenuuuHuX Be3a Koje he Outu

pasBujaHe U yHanpehuBaHe.

Jla O6u wuHTepakumja Ouna oOe3behena mMopa na moctoju ckian u3Mely Wwe U mporeca
KOMYHHKAIHje, aji UCTO TaKo MOopajy Ja Oyay UCIYHEeHH U OCTAIH €JIEeMEHTH KOjH YyTHUYy Ha
(dopmupame MO3UTHBHUX CTaBOBa Koju he (aBopuszoBaTh OpeH KOMIaHUje U OUTH MPEIYyCIIOB
nojamHocTh. Kako Ha GopMupame cTraBoBa yTUUY JIMYHO UCKYCTBO (Oa3upaHO Ha caTHChaKIuju
MoTpolIavya), yTHIQ] MpUjaTesba W poJAOHWHE, HHTETPAIMjOM CBHX IOTPEOHUX eJIeMeHaTa

00e30e/11 IyropovHy capajiiby ca NOTPOIIauynuMa.

NuTtepaknuja TupeKTHO yTuye Ha npouec. Ha oBaj HauMH ce cTaBjba MOTPOIIAYY 10 3HAMKA /1A je
KOMIIAaHMjU CTajJ0 [0 HETOBOI 33J0BOJBCTBA M MHILbEHA. MHmak, HHMKAKO ce HE CcMe

nperepuBaru. Ctora ce, y komrnanuju Swisslion, mopajy momroBaTu Heka rpaBuia:

He tpeba mHUIIMPATH MHTEPAKIIK]y ca MOTPOIIaUYeM YKOJIUKO HE TIOCTOjH jacaH I1Jb;
He nutatu notpomiaya ucTy cTBap BUILE OJ1 JeTHOT MyTa;

NuTepakmuja ce Tpeda cupoBecTH y nepuoay usmel)y nsa uzdopa norpoiaya;

Kana ce ocTBapyje nHTepakiija Mounmke ce ca MoTPoIIayeM, a He IPOU3BOIOM;
WuTepakiuja Mopa OWTH JUYHA U TpUjIarol)eHa KOHKPETHOM HOTpPOIIavy;

Mopa ce yTBpIUTH Jia JIM MOTPOLIay JKeIU HHTEPaKIH]y;

N o a k~ w nhoe

[Toxxe/bHO je KOPUCTUTH MPHHLMI MAacOBHOI INpuiarohaBama Kako OU ce€ CHU3MIM

TPOIIKOBU MHTEPAKIIM]j€ U TIOpyKa Ouiia MepcoHaIHOr THIIA;

8. IIpuBatHOCT MOTpoOmIaya Mopa OuTH 3amTHheHa;

9. VBeputu ce na moTpouiay BUAM BPEAHOCT MHTEpaKlMje, jep y NPOTUBHOM OHa He
MIOCTHKE CBOJY CBPXY;

10. Bomutu padyHa O MOTPOLIAYeBOM BpPEMEHY (HE MOXKE C€ CBE O IMOTPOIIadyy HAyYUTH

ohemgHOM).
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Ha ocHOBY pedeHOT MOXKe ce 3aKJbYYUTH Ja j€ CTBapamke TUjaliora ca MOTPoIIadyeM BeoMa BaKHO
Jep:

1. JIujasorom ce goiasu 10 HHGOpMaIyja,

2. Wudopmanuje ce nmperBapajy y 3Hame (Tj. TO3HABabE HETOBHUX MOTpeda U jKejba),

3. 3Hame mpeacTaBjba OCHOBY 3a IMpHiarohaBame MOHYAE M TNpeAy3UMame aKiuje
KOMIIaHH]€ Ha YCIIOCTaBJbakby AYTOPOYHUX OJIHOCA,

4. EduxacHa u edekTHBHA akIyja JTOBOAM 10 caTuc(hakiyje MmoTpoliavya, Kpeupame
MoBepema U (PaMUINjapHOCTH,

5. Carucdaxiyja, IOBepEHE U MPUBPIKEHOCT BOJIE JIOjATHOCTH,

6. JlojanmHoct noBoau 10 mpoduTa.

Jlakjie, HHTEPAKIKjOM Ca MOTPOIIaYiMa MHUIMPA ce MPOoHUTAOMIHOCT Kommanuje Swisslion u

carucdakxiyja noTpouaya.

I'pahewe pyropouyHux ojaHOCa TMOTpoIlIaya TMOApPa3ZyMeBa NEPCOHANIM3ANM]Y U TMOHYIY
npuiaroheny ykycuMa u notpedama mnojeuHia. Y JuTepaTypH ce 4ecTo MpaBu pa3inka uzMehy

TEepMHHA IIEPCOHATN3ALM]a U TEPMUHA IprIarohaBame, a OCHOBHE PasiIHKe Cy:

1. Tlon mepcoHaNM3AIMjOM CE€ HYECTO MOJApa3yMeBa ayTOMAaTCKO IMpujarohaBame, ma M
ucropyka, ojpehene ycmyre/mpousBoja, WIM HEKUX CIEHU(PUUHUX elleMeHaTa
MapKEeTUHT MUKca Ha 6a3u nHpopmanuja o oxpeheHoM KOpUCHUKY y 6a3u mojaraka.

2. IlpunarohaBame ce, 3a pa3nMKy O]l MepcoHanIM3aluje, He goraha ayromarcku Beh Ha
3aXTeB KOPHCHMKA. 3aTO HEKH ayTopu mpuiarohaBamke Ha3uMBaJy M EKCIUIMIMTHA
NepCOHANM3aIMja, JOK O] TEPMHUHOM IEPCOHATHM3AIja TOAPA3yMEBajy HUMIUTUIIUTHO

(IMpeKTHO) mpuiarohaBame — Mo ayTOMaTU3My.

CarneiaBameM Iiejie CTPYKType Npou3Bojaa Kommanuje Swisslion, mormio ce 10 3ak/byuka jaa
Swisslion mpatu nemaBama Ha CBETCKOM TPXKHIITY, jep Oe3 Tora OM BepoBaTHOha orcrajama Ha
uctom Omiia BeoMa Mana. Texma Ka CTaTHOM ylaramy Y KBaJHTET CPEJICTaBa 3a MPOU3BOIBY U
00yKy KaJpoBa je JOII jeJlaH 3aXTEeB KOjU CE MOpa TOIITOBATH, a KOJH j& Jako 030MJbHO cxBaheH.
3axBasbyjylin TakBOj MOJUTHIM MOCIOBama, SWIsSlion ycrmemiHo ojapkaBa CBOjy MO3UIMjy Ha

CBHUM I10CTOjehuM Tp>KUIITHMA, U TIOJAKO OCBaja HOBA.
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Kao ocHOBHO MHOBATHBHO pelnerbe, SWisslion mpe cBera Tpeba ma oOpaTd Haxkiby Ha CIAHH
MPOM3BOHU MPOrpaM, MPBEHCTBEHO 3aTO INTO TAKBUX IMPOM3BOJA HEMa y CBOM MPOU3BOIHOM
nporpamy. JenHa 0] OCHOBHUX MHOBAIMja W MPEICTaBJbaAbE PEIICHha MOXE 1a Oyie MPOU3BOJ
koju he oTBopuTH NMHHUjy ciaHor Swisslion mporpama. Swisslion tpeba ma Hactoju aa Taj
npou3Boj Oye MpEeJCTaBHUK CIAHOT MporpaMa, UCTO Kao ITo je ,,Eypo kpem™ mpeacTaBHHK
CIIATKOT' MPOM3BOJHOT mporpama. HoBu mpousBoja Ou ce MakoBao y pa3iHuUTHM IaKOBambHUMa.
Hope):[ BCJIMKHUX ITaKOBamba, IMPpOU3BOAN 6I/I CC MAaKOBAJIM U 'y CPCAKBLUM, OJHOCHO CTaHAApAHUM
nakoBamnMa. BUTHO je HamoMeHyTH aa Ou Tpedano Ja MOCToje W Maja MaKoBama, Koja Ou

npuBiIadnia HajManahe morpomade Swisslion mpoussoa.

AHanu3za pu3uKa IPUIMKOM ITPOU3BOJIEKE HOBOT MPOU3BO/IA CY, IPOMECHJbUBHU 3aXTCBH KIIMjCHTA,
HE/IOBOJbaH OpOj 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa 3a IMOTIHCUBAIKE YrOBOPA Capajiibe, KallbhCeHme Y
MOTIMCHBAKY YTOBOpa Ca 3aMHTEPECOBAHMM CTpPaHaMa, Kalllhelmhe y J00Mjamy A03BONA 32 paj,
rojaBa HEHCIPABHOCTH ONpeMe, MpoOJeMU NPHIUKOM U3pajae MPOMOTHBHOT Marepujana,

HeedUKacHa MPOMOIIH]ja, c1ad OJI3UB MelMja U HeIOBOJbHO aHraxoBame [1P-a Ha norabajy.

[ITo ce Tnye PuHacHjcKUX eeKTa y MOYETKY MOKe OMTH BEOMa TeKaK NMEPUOJl U Haj3HAYA HHUjU
3a HEKM HOBHM IPOM3BOJ M3 pasiiora, YKOIMKO ce J00po MapKeTHHIIKH MOKpHje He Mopa
3HAYUTHU Ja C€ Taj MPOU3BOJ MOKE CBHJETH KyluuMa. Y ApPYroM cilydajy ako Ipojexar npohe
MOBOJHHO U 33/10BOJbaBajyhe KoJI Kyrama, MoKe c€ TOBOPHTH O BEOMa MOBOJFHUM (PHHAHCH]CKHM
eeKTHMa, KOji MOTY JIOHETH J100poouT hrupmu kao mTo je Swisslion, kao u mosehan kamanuTer
MIPOU3BO/IE, IITO NOBJIauu Behu Opoj 3amocieHux, kao U Behu O6poj kopucHuka. Tako na 6u

3aJJ0BOJBCTBO OUII0 000CTPAHO.

VYKonuKo Ou ce UCIOIITOBAIN CBU HABEJCHU JETaJby Y IPEACTABJbEHOM PELICHhY U MapKETUHTY,
HOBHM IPOU3BO/I KoMMaHuje SWisslion 6u 610 BeoMa UCIIATHB U YHOCAH M0CA0 32 KOMITAHHU]Y, OJ1
Kora Ou ¥maJia BeoMa BeJnke Kopuctu. Kopuct kommnanuje 6u ce ofBrjaina y HeKOJIMKO MpaBarla,
npBu mpasan, 6u Oumo Beha moOUT KOMmaHMje, APYrd MpaBall KOMIaHWja Ou Moria jga Oyxe
KOHKYpPEHTHHja Ha TPXKUIITY U Tpehu mpasail je JpylmTBeHa JoOUT Koja Ou ce oapasuiia y Behem

Opojy 3amocieHux y Kommanuju Swisslion.
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SWOT ananu3a je OCHOBHM MOJIENT KOJUM C€ TIOCTHXKE OIICHhHMBAaWkHE CHAre OHO INTO jeAHY
OpraHu3aNyjy YMHU jaKoM, CI1ab0CTH OHO IITO jeIHY OPraHU3allk]y YMHHU CcJIaboM, MOoryhHOCTH

IIOBOJbHOCT HA TPKUILITY, MPECTHC HCIIOBOJbHOCT HA TPXKUILTY.

Y [poTeKIoM MEpHOAy CpelIcTBa Cy HU3[BajaHa 3a TMPOMOIH]Y IIyTeM CIIOH30pCTBA U
XyMaHUTapHOT pazaa. Ilyrem Opojuux moHaiuja (3a gemy 0e3 moma y beorpamy, Swisslion
IPOTHB paka J0jKe, y OopOM MPOTHB CHPOMAINTBA JIOKAJIHE 3ajefHHIe W ap.) Swisslion
KOHTHHYMPAHO pa3BHja capajmby ca HH30M HEBIAJMHHUX OpraHu3alyja, ca YCTaHOBama H

nojequHIMMa (pokycupajyhu ce rpe cBera Ha OpojHE XyMaHUTAPHE MPOJEKTE U AKTUBHOCTH.

[Mopen craHgapAHUX MPOMOTHBHUX aKTHBHOCTH Kowmmanuje Swisslion, mpomoruja HoBoOr
MIPOM3BO/Ia, KA0 U OCTAIMX MPOM3BOJIa U3 acopTuMana SWisslion, 6ua Ou BpiieHa Tako MITO Ou
Ce OpraHu3oBaja JerycTaldja NpOW3BOJa y BehUM TPrOBHHCKMM LEHTpUMA. Y OBaKBUM
TPrOBUHCKUM LIEHpHMa ce Hana3u Behu Opoj mOTeHLHMjaTHUX Kymnala, Koju Ou, YKOJIMKO UM Ce

CBHU U ITPOU3BOJ KOMHaHI/Ije SWiSSlion, IMOCTaJIM U CaMH KOPUCHUIHW U ITOTPOLIAYHX ITPOU3BOJA.
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3aKkJby4dak

CRM wmoryhe je nedbuHHcCaTH Kao CTPATCIIKH NPUCTYI TPXKHUIIHOM JEJIOBalkYy Y IUJBY
yCIIOCTaBJbaka MPOGUTAOMITHAX OJHOCA C TOjEeAMHAYHUM KIIMjEHTHMa C IIHJBEM OCTBapUBaha
OILITET JIPYIITBEHOT JonpuHoca. YcnemHnoct npumene CRM-a noTnoMorunyra je TeXHOJIOMIKIM
noctTurayhrMa U ynorpeboM MEHAIepCKUX IOCTaBKH, Ha OCHOBY pajia CBHUX 3allOCICHUX M Ha
3aJJ0BOJCTBO CBHUX 3amHTepecoBaHuX cTpaHa. CRM je koHTHHyHpaHH MPOIEC KOjU Ce TEMEJbH
Ha pa3yMeBamy KiujeHaTa (lbUXOBHX KeJba, IOTpeda M MOoHaIlamka), YTUIlaja Ha KIUJeHTe Kpo3
ycnoctaBibeHy komyHukanujy. Konnennuja CRM-a Tpeba mocratu cacTaBHU J1€0 CBUX Mpolieca
MOCIIOBHOT cyOjekTa M Tpeba Outh oOjammeHa, nmpuxBaheHa u cxBaheHa oj CTpaHe CBHX
samocinennx. Konmenr CRM-a o0yxBata kiujeHTa, TOHYAY, IIEHY, BpeMe, KOMYHHKAIH]y
n3abpanuM kaHanuma xkomyHukanuje. CRM omoryhaBa mpuctyne ogabpaHoM KJIHjeHTY KOjeM
he ce 3axBasbyjyhu CIIpOBEICHO] aHATIM3U PACIIOIOKHUBHX T0JaTaKa MOHYJAUTH TIPOU3BO/I 32 KOjH
ce MpolekYje MOTCHIIMjaJTHA HHTEPEC OJ1 CTpaHe KIIMjeHTa, 10 33/10BOJhaBajyhoj 1ieHHu, y Bpeme

KOje KJIMjEeHTY OJIrOBapa M KaHAJIOM KOMYHUKAIIH]je KOjU KJIHjeHT pedepupa.

CRM omoryhaga 3aipskaBame KJIMjeHaTa U MPUBJIAYCHE KIMjeHaTa Kao MOJIETIE 32 OCTBAPHBAHE
YCIIEIIHOCTH NOCJOBama. Y IMJbY OCTBapHBama HaBEACHOT, MOryhe je u3/Bajame KIHjeHTa O
KOJUX IOCJIOBHU CYOje€KT MMa KOPUCTH U KOJU HCTOBpEMEHO Tpaxu onapehene nepdopmance
yciyre. CaBpemena nHGOpMaIOHAa TEXHOJIOTHja oMoryhaBa ycrocTaBibambe 00JbUX KOHTaKaTa
3aMOCJIEHUX Ca KJIM]JEHTHMa, YCHElIHHje 00aB/balkbeé MAPKETUHIIKUX U MPOJAJHUX aKTUBHOCTH,
Kao U e(uKacHUje yrnpaBibarme 0ocIoBameM. [IpHInkoM UMIIEMEHTHpamba CUCTEMA YIIPABIbabe
OJHOCMMa C KIHMjeHTHUMa Tpeba U3BpIIUTH oOpraHu3anuoHe mnpomeHe. IIpunarohaBamem
OpraHM3alMOHUX Ipoleca pagu ucKkopuirhaBama MOTyhHOCTH KOje OBaj CHCTEM HYAM MOXKeE
YTULIATH Ha MOOO0JBIIAKE pe3yiTaTra MOCIOBalka TE EIMMHUHUCAKE T3B. MPA3HOT X043 KOJ

HU3BpHIaBakba AKTUBHOCTH YHYTAp Ipoueca.

CRM Huje TexHONOTH]ja, Beh IMOCIOBHU KOHIICT, Tj. MOCIOBHA ¢uno3odwuja. [llTapuire ocHOBa
yBohewa CRM-a HHje KyrmOBHMHA HOBHX KOMIJYTEpCKUX eJeMeHaTa (natabaza, corBepa, BeO
cTpaHu1a), Beh mpoMeHa y HauMHy pa3MHILIbamba PBEHCTBEHO HAjBUIIIE pAaHTUPAHUX MEHalepa,

Ta 10 OHOT OOMYHOT paTHUKa, HAJHIKET Y XHjepapXuju KOMIIaHHU]e.
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OBo je manac Hajehum mpoGiem GUPMHU KOje Cy OUTYYHJIC YBECTH OBaj KOHIENT U MPOMEHUTH

Ha4yuH JO0CaAalllLCI ITIOCIIOBAKA.

CRM wd4ecto mpernocraB/ba, OCUM HMMIUIEMEHTAIMj€ HANPEIHUX TEXHOJOTHja, M PEAHu3ajH
MOCIIOBHOT MoOJieJia OJl CaMOT BpXa OpraHMW3alyje A0 3aJibe jeIUHHUIC Koja Y4YECTBYje Y
orcnyxuBamy kopucHuka. CRM je HaumH pasmunubama yrpaheH y cBe mope opraHusaiuje, y
CBE HCHE Ipollece, YKIbYdyjyhu yrpaBibame 3HaHEM U JbYJCKUM pecypcuma, jaHal, HabaBKe,
OJTHOCE C TIApTHEpUMa, aji M TpoIlece MOIYT ClpeyaBama MpeBapa U MPHUKYIJbamba JTOCIICITHX

o0Be3a.

Bynyhnocr CRM-a texu Behoj MMIUIMKALMjU MHTEIWTCHTHUX TEXHOJIOTHja, BehnM yTuIajem
OpTaHU3aIMjCKUX 3Hama, MPOPUILEHUJUM METOAaMa MPHUKYIJbamka I0JaTaka W YKJbYYHBamba
caMHX KOPHMCHHKA, Jo0aBjbaya U mapTHepa y npouec usrpaamwe CRM opranuzaunuje. Hanpeana
CTpaTeruja ympaBjbama oaHocuMma ¢ kopucHuuuMa (CRM) mopa O6utu obGenexeHa CKyrmoMm
JI0roBopa n3Mely Haj3aXTeBHUJUX KOPHUCHUYKUX OYEKHBaHba, CIOCOOHOCTH OpraHu3aluja 1a UM
YIIOBOJbE TIpeMa HayenuMa npo(uTabruIHOT MOCIOBaka T€ Pa3BHjEHOCTH TEXHOJIOIIKE TIOPIIKE.
KoHTakTHN LEHTpW, WHTEPAKTHBHU TOBOPHH AayTOMAaTH, MNPHUKYIJbAE BEIUKHX KOJIMYMHA
noJlaTaka, MHTEIMICHTHE aliMkanuje, ayromaruzauuja |IT mpoueca, camo cy mokymiaju aa ce
KOJ BeluKe 0a3e KOpPUCHHMKA CUMYJHUpa MPHCHU OJHOC KOJU HAcCTaje y Mpollecy MapKeTHHILIKE
pasMeHe OJ] BeHUX caMuxX moueraka. CBakM JajbMl yclieX y TOM CMepy, caBpeMeHuM he
opranuszanujama (¢prMama, HENMPOPUTHUM OpraHu3alMjaMa M Jp>KaBHOj yIpaBu) oMoryhurtu
CTBapame uBpIIher oJHOca ca CBOJUM KOpPHUCHUIMMa Yy3 noBehaHy JjojanHocT Ha

npouTabMIHUM OCHOBaMa.

Moryhu nacraBak CRM mnpuue je EPM (Employee Relational Management), nuje moBosbHO
OKpPEHYTH ce Mylurepujama, Beh Tpeba TyegaTM W Ha 3amloCi€He Tj. OTBOPUTH CBE
KOMYHHKAIMJCKE KaHajle YHyTap KommaHuje. ['palieme 0jamHOCTH 3alocieHor je BakaH LWJb
CBaKe KOMITaHHUje: BUCOKa IUIaTa U JEOHMIIE MOCTajy CTaHAapHa MOHYAa, ra Tpeba MPYXUTH U
Hemto Buiie. EPM Ou tpebano na Oyne Taj mioyc koju he 3amocieHOM JaTd MPUWIMKY Ja ce
yIO3HAa ca KOMIIAHHWJCKUM BECTHMMA, YIYTH 3axTeB JAPYrOM OTpaHKy ¢GupMe, NpeTpaxyje
JTOKYMEHTAIMjy 1 jour MHOTO Tora. Ha kpajy jomr jemno nozacehame Ha To 1a je CRM mpe cera
MeToZ0NI0rHja, na Tek oHnxa codreep. [axie Tpeba opranuzoBatu kommanujy y CRM nmyxy,

co(TBep je Ty 1a MOMOTHE IIPHU MaTepHjaIu3aliju YUTaBe UJEje.
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