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Pe3ume

Pe3ume: VY OKBUPY OBOI paja ONKCaH je 3HAYaj HMHTEPHETAa Kao ajaTta KOMYHUKAIHje.
[IpencraBibeH je 3Hauaj COPTBEPCKUX pELICHa Kao IMOJAPIIKA MPOLECY YIpaBJbamkba OJHOCA Ca
xmjentumMa. CRM  pgonpuHocn MamuM M BehuM KOMIaHWjaMa Ja OCTaHy KOHKYPEHTHH Ha
TPXKUILTY y JUTUTAITHO] €PH.

Kibyune peuun: Mnrepuer, kiujentu, CRM

Abstract: In this paper was described impact of internet as a tool of communication. The
importance of software solutions to support the customer relationship management process is
described. CRM brings to bigger and smaller companies to stay on market in digital era.

Keywords: Internet, clients, CRM



1. YBoa

WuTepHeT mpejicTaB/ba OCHOBHO MECTO OKYIUbakha CBHX reHepamuja. [nobanmsanuja y
MOCIIEh0] ICIIEHU]U JTOTPUHENA je Pa3B0jy HHTEPHETA KOjU je 3aXBaTHO 11e0 cBeT. [IpucyTHOCT
Ha MHTEpHETY oMoryhyje KOpUCHHMIMMAa BHIIECTPYKE KOPHCTH. Y OKBHUDPY Hera IojaBJbyjy ce
MIpaBU APYIITBEHN (PEHOMEHH Kao IITO Cy BeO CajTOBHU, APYIITBEHE MPEXE U JIp.

Mako mocroje pa3sHH CTaBOBU M Pa3MHUIIUbaka y BE3W YTHIIaja HHTEPHETA Ha MOHAIIAE
CBHX TCHEpallMja, HE MOXXE C€ OCIOPHTH Ja je MHTCPHET HE3aMHCJIHMB CJICMEHT M jelaH Of
HajOOJBHUX ajlaTa y MOCIOBamkYy CaBpEMEHUX TreHeparja, a moceOHo cBe MOryhHOCTH Koje OH
HYIH.

[IprucycTBO Ha MHTEPHETY CE MOXE MCKOPUCTHTU Y CBPXY MAapKETHHTa BEOMa YCIICIIHO,
Kpo3 APYIITBEHE Mpexke U BeO cajToBe jep omoryhyje na ce MHPOPMUITY IPOCTOPHO YAaJbeHU
KOPHCHUIIH, 10 KOjUX HHUje Moryhe npyradmje MpUCTYIHUTH, WJIH OHM Koju Behu neo Bpemena
NpOBOZE Kpaj CBOjUX padyHapa. OCHM IITO je MHTEPHET OJIMYHO CPEICTBO KOMYHHUKAIHMje Ha,
OH je W OIJINYaH MHCTPYMEHT BUPTYEIHOI OJHOCa ca kiujeHTuMa. Jla 6u ce mHbopmaiuje
npocieauie 10 CBUX nuibHUX Tpxkumra, CRM uma riaBny yrory.

Jla Ou KOoMIaHHWja ocTasia KOHKypaHTHa Ha TPXKHIITY, TpeOano O J1a NPUMEHU HEKU O
coptBepa koju Oum omoryhmo nakily KOMYHHKalM]y M OpraHu3anujy. Y 3aBHUCHOCTH O]
Pa3BUjEHOCTH KOMIIaHHMj€ IOCTOjeé M Pa3HM CcO(PTBEPH y CKJIAAy ca 3axTeBUMa, OWIIO Ja je
notpeban Oecriatan codTBep, Ja je Mame, cpelme uin Behe npemysehe y nuramy. 3agarak
CRM jecte na ycroctaBu KOMyHHKAIHMjy u3mel)y npenyseha u kimjeHara, OTHOCHO Ja ce OfpiKe
oboctpane Bese. Ca jeqHe cTpaHe na Oyzae 3a70BoJbaH KIHJEHT a ca JIpyre CTpaHe Ja MocToje
CBE€ HEONXOIHE HH(OPMAIH]e O MY Ha JETHOM MECTY.

CRM ce cBe uenhe uyje y MOCIOBHEM KpYyroBUMa KOJI JbYIH Koju ce OaBe mpoaajom. [{o
npe Hekonuko roguHa CRM je xopuctno Beoma manmo ¢upmm y CpOuju, manac taj Opoj
kommanuja je cBe Behu. llentpanuzoBane wHpOpMalHje Cy TOCTYIMHE Yy CBAaKOM MOMEHTY Ha
CBAaKoOM IOCJIOBHOM ypehajy. He Mopa ce yekatu Ja mpuCyTHOCT Yy KaHLEJIapuju Kako O ce
JI01LI0 710 HHpOpMalije Koja je moTpedHa.

Ogaj coptBep omoryhaBa u3y3eran nperies pajaa ca KIMjeHToM U oMoryhasa Op3 yBu y
HBETOBO TPEHYTHO CTambe, Kako (PMHAHCHJCKO TaKO M JbYJCKY CTpaHy HETOBOT TOCIIOBama Ca.
Moxna jenHa o HajOMTHMJUX CTBapu y JaHAIIeM IOCIOBamy jecy u3BemTaju. HajoutHuju
M3BELITAjH YeKa]y Y MHOOKCY CBAaKOrI jyTpa ca HajHOBHjUM HMH(OpMalljama Koje cy MoTpedHe.



2. Nepununuja CRM-a — YnpaB/bama 0HOCHMA ca KJINjeHTHMA

Menayment oanoca ca kiaujearuma (CRM — Customer Relationship Management) je
CKYIl TeXHHKA 3a YIpaBJbalbe OJHOCMMA H3Mel)y KoMmaHMje U KiMjeHara, Kako ca moctojehem
KIMjeHTUMa, Tako M ca NOTEHIMjaJHUM KidjeHTHMa. Luib je jeaHocraBaH — yHANpeIuTH
MehycoOHe penaiuje U pasyMeBame, Kako Ou ce 0CTBapuo OOJbH TOCIOBHH PE3YITAT Ca jeIHe
CTpaHe, a 3aAp)Kao 3a/J0BOJbaH KIMjeHT ca apyre crpane. CRM cucrtemu, y mmpem cmuciy,
MOMa)Xy KOMITaHHjaMa Jla OCTaHy MOBE3aHH Cca CBOJUM KJIMjEHTUMa KpO3 TPU KOMIIOHEHTE KOje
CBAaKH CHCTEM CaJIpKH:

e Tmporece,
e TexHoJorujy (anar) u
e Jbyze (3amocieHe y kommanuju). [1]

[Tpouecu cy myrama kojom ce kpehe ceakm CRM cuctem, TeXHOJIOTHja je TIOKpeTad U
aJiaT KOjuM Ce OCTBapyje MHTEePaKIHja, OCIIeKH, aHATH3UPA, TUTAHUPA, TOK CY JbYIHU (3aM0CIICHN ),
Kao KpUTHYHA U KJbyYHA Ta4yka, oHH KOju mokpehy neo CRM cucrem u mume ynpasibajy.

Kana ce roBopu 0 CRM -y, o6uuno ce muciu Ha CRM TexHomorujy win anar, a pehe Ha
JpyTe Be KOMIIOHEHTE. AN UCTHHA je Ja jemHa 0e3 apyre, ogHOCHO Tpehe, He MOTY Ja najy
ouekuBane pesyarare. Ilom CRM amarom ce Hajuemmhe cmarpa TEXHOJOIIKO pEHICHE,
aruTuKayja, miargopma wim copTBep KOju IMoMaXke Jia ce 3a0eIexH CBaka akTHBHOCT, OJJHOCHO
WHTEpaKIfja ca KJIMjeHTOM, Ja C€ TOTIOMOTHE MPOJAjHH TMPOIEC WM MPOLEC MpYyKamba
noJipiIke Kpo3 mnpaheme crTaryca TPEeHYTHE TMpoJajHe NpWIHMKe, MoBeha NpPOXYKTHBHOCT
3aIOCIICHHUX M OJIAKIIIA U3BPIICHE FBbUXOBUX CBAKOIHEBHUX 3a/laTaKa.

CRM TexHOJIOWIKO pelleme MoMaxe y M3rpaimHh ofHOoca u3Mel)y KoMmaHMje U CBUX
OCTaJINX KOjU Y4YECTBYjy Y JIaHIly MPOU3BO/AE MM IpYyKama yciayra, Kao IITO Cy: KJIMJeHTH,
3aIMo0CIIeHH, UCIIOpYUYHOIH, cHagoeBaun. OcTBapyje ce Kpo3 ylnpaBibambe >KMBOTHUM LIMKIYCOM
MIPOM3BOJIIE WIN MpyXama yciayra, YKJbydyjyhu M NpoHanakeme HOBHX KIIMjeHaTa, Mpojaje
WK TIpY’Kama ycIyra, Kao M mpolieca MOJpIIKe U JOAATHUX YCIyra y TOKy KopHiIhema.

OBaj cucrem mnpyxa MoryhHocT cBuUMa, O Tpojaje, MpyXkama IOAPIIKE, pa3Boja
Ou3HHUCa, perpyToBamba HOBUX 3allOCICHUX, MAPKETUHTa WM OWJIO KOje Ipyre JuHHje Ou3Huca,
Jla Ha CUCTeMaTH4YaH HAa4YMH YIPaBJbajy WHTEpaKIjamMa M OJHOCHMAa ca eKCTePHHM CTpaHama
(knHjeHTHMAa, TIOTEHITH]AJTHAM 3aIl0CICHIMA), a CBe Y ITuJby yHanpehema mocinoBama. CRM aar
mpyxa MOTyhHOCT uyyBawma I0oJaTaka O KIMJEeHTUMa U TOTEHUUJaIHUM KJIUjeHTHMa,
UACHTU(DUKOBAKHEM TMPOJAJHUX NPUIMKA, OENEKEHEM CEpPBUCHUX IpodiieMa U yIpaBJbambeM
MapKEeTUHIIKKM KaMIamaMa — CBE€ Ha jeIHOj LEHTpalM30BaHOj Jokauuju. Ha Taj HaumH ce
oMmoryhaBa nocTynmHOCT HMH(OpMalMja O OAHOCY ca KJIMjEHTUMa CBUM 3aMHTEPECOBAHUM
cTpaHama yHyTap Kommnanuje. [1]



Kpo3 mocTymHOCT ¥ JaK MPUCTYI MOJAIlMMa YHYTap CUCTEMa, MHOTO Ce JIaKiie o0aBJba
KOMYHHKAIMja U MOCTenyje NpoayKTHBHOCT Mel)y 3amocinennma. CBe 3aMHTEpECOBaHE CTPaHE Y
KOMITAaHUjU MOTY BHJIETH KaKO C€ OJIBMja KOMYHHUKaIlMja ca KJIMJEHTOM, IITa je KYyIHo, Kajaa ce
Jiecuiia 3aiba KyIOBHHA, KOJIHUKO je TUIaTHO U MHOTO BuiIe oa Tora. CRM nomake kommnanujama
CBHUX BEJIMYMHA U U3 CBUX MHYCTPH]ja, 1a OCUTYPajy CBOj PACT M pa3Boj, a HAPOUUTO MOXKE OUTH
O]l KOPHCTU MajuM OM3HHCHMA, KaJa TUM BPJIO YECTO MOpa JAa Hal)e pa3He HauMHE J1a OCTBapU
BHUIIIE y3 orpaHuycHe pecypce. [1]

[Tpema I'apTHEepoBuM npensubhamuma, 1o 2021. ronune CRM he nocratu Hajeha Tauka
MHBECTHpama y OKBHPY KOMIIaHHje. AKO IIOCTOjH Ke/ba Jla CE OCUTypa OJPIKHUBOCT HEKOT
MOCIIOBama, 3Ha Ce Jia je MoTpedHa crpaTeruja 3a OymyhHoct. Ako Beh mocroje nubeBy mpojaje,
MOCJIOBHU LIUJBEBU U KEJbEHU HUBO MPOPUTAOMIHOCTH, anu Ipaheme 0cTBapema TUX IIUJbeBa U
N00Mjame PaBOBPEMEHHX YIPABJbAYKUX MHCTPYKIIHMja 4eCTO MOry na Oymy mu3a3oB. [loTpeOHO
j€ IPOBEPUTH Ha KOjU HAYMH CE KOPUCTHUTE MOJAIM TPUKYIJBEHHU Yy MPOIECY Npojiaje, IpyKama
MOJIPIIIKE KJIMjEHTUMA, MApKETUHTY, Ja JIU TH TOJAIlM MOTY Jia IPOU3BEy MPaBy MOYKY, KaKo Ou
ce IulaHupasia HoBa akimja. [1]

CRM cuctem Moke naTH jacaH IMperjea U morjie Ha KiujeHTe. Moxke ce BUIETH CBE Ha
JEIHOM MECTy U TO BpJIO j€JHOCTAaBHO, MPUJIATOIJbUBH TIpaukoHH MOTy pehu o HCTOpHjH
KYIIOBUHE KIIMjEHTa, CTAaTyCy HHXOBE MOPYLOMHE, OMIO KOM TPEHYTHOM IMPOOJIEMY y TOKY
npykama MopIIKe U MHOTe Apyre nHdopMmarwmje. [1]

Mory ce yak ykJbyuyuTH M HHQOpMaIHje ca KIWJEHTOBUX Mpoduia WM CTpaHMIA Ha
IPYIITBEHUM MpeKama — FlbHUXOBE JIQjKOBE M TUCIIAjKOBE, IITa CY MHUCATH U JSIWIA O KOMITAaHU]H
M KOHKypeHTHMa. Jbyiu 3amocieHn y MapKeTHHTY MOTY jeJHOCTaBHO H jako Kopuctutu CRM
Kako O 00Jb€ pasyMenu MpoJaajHU MPOLIeC WK OJaKJIe A0Ja3€ MOTEHIIN]aIHA KIIH]JE€HTH, Y [IUJbY
0oJber IIaHMpamka MAapKETUHIIKE KamIame, Kako Ou ce mpousBenu 0osbM €heKTH Ha Kpajy u
[pojaja uMaja KOPUCTH O]l OHOTa IITO CIpoBoAM MapkeTHHT. ¥3 nomoh CRM -a uma ce jacan
YBHJI U TIPETJIE/l CBaKe MpOJajHe MPUIIMKE WM NOTEHIIM]aTHOT KIIMjeHTa, TpuKa3yjyhu jacad myt
KOJU MOpajy J1a mpel)y oJl ynuTa 3a Npou3BOJ WIK YCIYTYy Ia CBE JI0 3aKJbydeHe npojaje. Heku
o1 Hajsehux yHampehema y MpOAYKTUBHOCTH 3al0CIeHUX Mory nohu ynpaso u3 ynorpebe CRM
-a Kao MPOJajHOT ¥ MapKETHHINIKOT anaTa. [1]

Mmucao na ce CRM kopucti camo Kao MpoJiajHH WIM MapKEeTUHILIKU ajaT HUje MOTIYHO
TayHa, MpoIec mpyxkama nojapike kaujentaMa (engl. Customer Support) takohe nma Bennke
oenedpute y xopumherry CRM -a. Jlanac KIMjeHTH perMo MOTy Ja TpHjaBe MpoOieM myTeM
jeIHOT KOMYHHKAI[MOHOT KaHasia, Kao mro je Twitter, a HakoH Tora ce mpebarie Ha e-mail wiu
teneoH, kako Ou mpoBepwim cratyc mnpodimema. CRM mmardpopma mpyxka moryhHOCT
WHTETpallije CBMX KOMYHHKAIIMOHWX KaHajla TOJ WCTH KHIIOOpaH, Kako ce He OW m3ryOmia
KOMYHHKAIMjcCKa HUT M Kako OM Ha jeqHOM MecTy Omie JnocTyne cBe MHGpopMaluje O TOM
KJIMjEHTY U3 NEPCIIEKTUBE MPETXOAHUX KyITOBHHA, MAPKETHHTA U moapiike. [1]



Bume agMuHuCTpamyje 3Hauu Mambe BpEMEHaA 3a JApyre cTBapu. AKTHBAH MPOAAjHU THM
MOXe€ Jla MPUKYNH jaKo IMyHO IOJAaTaka, aji INTa paad ca HmHUMa. 3aJaTak IpojaBama je jaa
mpuYajy ca KJIMjeHTHMa, Ja C€ cacTajy ca MOTCHIMjaJHUM KIMjeHTMMa W Ha TOM 3aJIaTKy
NPUKYIUbA]y KOpUCHE MH(OpMAIMje — aji Cy OHE BPJIO YECTO 3aIlMCaHe Yy JIMYHUM HOTECHMa,
JANTONOBMMA, WIM YaK HUCY 3amucaHe Hurzae, Beh ce mamre y rimaBama npojasana. Ha oBaj
HAuMH JETajbil Ce MOTY BpJIO Jako 3a00paBUTH, M3TyOMTH, Na OHAA CACTaHIM OCTajy Oe3
oarosapajyher moBpaTHOr Mmo3uBa, U30CTaje MPUOPHUTU3ALMja IITA Tpeda ypaauTH MIPBO, Ma ce
yIpaBJbamke IPOJajHMM MPOLECOM CBOAM Ha Harahama, ymecto na Oyae Oa3upaHo Ha
NPUKYIJBEHUM W aHAIW3UPAaHUM YWb-eHUIaMa. Jla ce He IOMHIbE TO Ja CBE MOXKE HECTaTH aKo
IpoJIaBall OJUTy4H JIa HAIyCTH KoMnauujy. [1]

KiujeHTn MOry KOHTAaKTHUpaTH NPEKO PAa3IHYUTUX IUIATPOPMU M KOMYHUKAIIMOHHX
KaHasa, Kao mWro cy tenedon, e-mail wiu qpymreene mpexe. ToM OPUIMKOM MOTY TIOCTaBJbaTH
NUTamka, I[POBEpaBaTH CTAaTyCc MOPYUOMHE WIM KOHTAaKTHUpaTH 300r HEKor mpodiema Yy
kopuihemy npousBoja. bes miardopme koja objeaumyje cBe OBe KaHalle KOMYHHUKAIIH]e, MOXKe
TohM 10 M30CTaBIbamka WM MPOITYIITamha HEKe BaXKHE YHIbEHUIIE O KIIMJEHTY, IITO Jajbe BOAU Ka
CIIOPOM WJTH HEaJIeKBaTHOM OJroBopy. [1]

Yak u ako ce CKyljbajy CBM OBH IIOJIall Ha jEJHOM MECTy, BpJIO BepoBaTHO he ce
MOCTAaBUTH MUTAME J1a JIM TO MMa OMJIO0 KAaKBOT CMHCJIA U IIITa CE MOXKE JOOUTH WK M3Byhu u3
cera Tora. Moske OMTH jako TEIIKO W3ByhH mpaBe 3aKJby4Ke M O] X HAIPABUTH YIPABIbAUKE
akije. M3pama wu3BemTaja Moke OWTH KOMIUIMKOBAaHa MW TO CBE JIOBOAM JO TPOUICHA
JparolieHoT BpeMeHa. MeHayieps MOTy Jia M3ry0e yBUA y TO INTa HHUXOBH THMOBHU Paje, IITO
Jlajbe JIOBOJM JO TOra Jia MM He MOTY MpPYXXHUTU OAroBapajyhy MOJpPIIKY y MPaBOM TPEHYTKY.
JenHOM pedjy, akTUBHOCTH KOMIIaHM]j€ ONajajy — NpopUTaOUIHOCT ONaja, 0K c€ KOHKYpEHIja
00Jbe MO3UIMOHMPA U KOPUCTH cBe OeHeduTe aurutamHor ao6a. [locnoBame caBpeMEeHOTr cBeTa
ckpahyje BpeMe dekama KIIMjeHTa, 3aXTeBa Op30 JIOHOLICHE OJUTyKa KOMITaHUje, BUCOK CTETEH
¢uiexcuOmHOCTH U Behy TOCTYIMHOCT KaHalla KoMyHuKanuje. [1]

Hoge renepamnje CRM -oBa onnase 4ak u jejaH Kopak Jajbe, ma y3 nomoh yrpahene
ayToMaTH3allyje U CUcTeMa BeIITauyKe MHTEIUIeHIINje, MOTY CaMOCTaJ0 PaJUTH aHAIU3Y, JaBaTH
npensuhama, ayToMarcku o0aB/baTH PYTHHCKE CTBApU M 3aJaTKe, Kako OM ce 00e30enuso
JI0JIATHO BPEMEHA 3a JIPyTe BPEIHH]€ aKTUBHOCTHU KOj€ 3arociaeHu Tpeda aa ypajae. AyToOMaTCKH
reHeprcad yBUA y mpoduii, moMake KOMITaHHWjama Ja OoJbe pa3syme]y KIUjeHTa U HhEeTrOBe
notpebe, Wak W Ja mpenBuae kako he ce kmmjeHT ocehatw u menoBatu y oapeheHum
cHTYyaIjaMa, Kako O ce KOMITaHHWja U ’eHH 3aIl0CICHH MPUITPEMIITU Ha MPpaBu Ha4ywH. [1]

MeHayiMeHT oOJlHOCa ca KIHMJeHTOM TIOMaXe Yy TMpOHATAKEHY HOBHUX KIIHMjeHATa,
3aKJbYUMBaKy TpOJaje ca BHUMa, Ka0 W OJAP)KaBaky FHHXOBOT 33/I0BOJECTBA y TOKY Tpajama
KMBOTHOT IMKJIyca MPOM3BOJa — a CBE TO KPO3 NPHUKYIJbAKE M OpPraHu3alujy mojaTaka Ha
HAuMH KOjU MOXe MOMOhM J1a ce MpenBHUIM CBAaKW HApEeIHU KOpaK, OCHAXH OJHOC H3Mely
KOMIIaHHj€ W KJIMjeHTa, ca LKWJbeM Ja ce ob6e30eau M ocurypa KoHTHMHyupanu pact. CRM
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CHCTEMH 3all0UYHIbY CBOj€ JEJIOBamke KPO3 MPHUKYIJbakhe OCHOBUX MH(OpMAIMja O KIHjeHTHMA,
KpO3 pa3iIMuuTe KaHajle ¥ U3BOpE. 3aTUM UX OpPraHHu3yjy Ha HA4WH Ja MPYXKH KOMIUIETaH YBHUI Y
npodun nojenunna (B2C) u xommanuje (B2B), xako 6u 6ospe pasymenu melycoOHHM OHOC.
Takohe, CRM mnardopma ce Moxke moBe3aTH ca IPYrHUM IOCIOBUM arlIdKalHdjamMa Koje ce
Kopucte y kommnanuju (kao mrto cy EPIT u mHOTE pyre) kako Ou ce nmpoduiry KiIujeHTa J0aalu
Mojaly U ca Te CTpaHe — a CBE y LIMJbY Ja C€ MOCTUTHE MOTIHYyHH 360 CTeneHu mperjes CBaKor
kiaujenTa. [1]

MHoOro ce TOBOPHUIIO O EKOHOMCKOM H COIMjaIHOM OKPYXEmYy Koje Ccy omoryhwmie
npomene y mnocioBHoM (okycy. Kako 6u ce nHaj6onje cxBarmo CRM kao HajOospm amat
MOJICPHOT TIOCIIOBama MOTPeOHO je Qokycuparu ce Ha Tpu OuTHa dakropa koju he ce
¢dboxycupaT Ha cTBapame Ou3HKCca Koju he y ieHTap cTaBuTH KiujeHrta. To cy:

e CBOJIyLIMja O/IHOCA MTPEMa KOHLENTY MapKETHHTa
e yrunaj nHGOPMAIIMOHUX TEXOJIOTH]a,
® TPOMEHA y NOHAIIakby U MOTUBAIH]E Ca KJIMjEHTHMA [2]
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3. 3nauaj CRM-a — Ynpas/bama 0JHOCHMA ca KJIHjeHTHMA

CRM, opHOCHO ympaB/bamke OJHOCAa Ca KIMjEHTUMAa je€ YycKiahuBame IOCIOBHUX
CTpaTervja, OpraHu3alMoHe CTPYKType M KyinType npeayseha, mHpoOpmanuja o KIMjeHTUMA U
nH(POpPMATUYKE TEXHOJIOTHjE Ca LUJBEM JIa CE Y CBUM KOHTAaKTHMA Ca KIHUjeHTHMa 3a/10BOJbE
IBUXOBE MOTpede M OCTBAape MOCIOBHY KOpUCT W 100uT. [locmoBHa crpareruja kKoja KiujeHTa
MocTaBJba y LEHTap Jnorahama Jaje 0AroBOp Ha 3aHUMJBMBO MHTAaIkE, HA KOje MHOTa mpeay3eha
4ecTo He 3Hajy jaa oarosope. [3]

Yrupasmame ogHocuma ca kynuuMa (CRM) mocrano je Hem3ocTaBaH [1€0 CaBpEMEHOT
nocioBama. To je crpareruja npeayseha koja je y cpeauInTe mocrTaBuia Kyria.

baszupa ce na:

® UHTETPUCAHOM YIPABJbAhy TPKHUILITEM,

® TIPOIajOM,

e u3BOhemeM yciyra 3a Kymie, Kao KJbYYHMM (yHKIMjaMa KOMIIaHHja KOje Cy Y
CBaKOJHEBHOM KOHTAKTy ca KyII[MMa U cTpaHkama. [3]

CRM je xoMepiujaiHa cTpaTerija Koja uMa 3a b Ja TeKU Ka U YCTAaHOBH AYroTpajHe
ofgHoce ca KynmuMma. OBa cTpareruja OCUrypaBa €(pUKAacCHO M MEPJbUBO NPHUIOOMjame HOBHX
KyTIana, mocrenyje BEpHOCT U 33J10BOJbCTBO MOCTOjehnx.

baBu ce pemaBameM npobiema (aze MpojajHOT IMpolieca Koja ce THUe XyMaHHu3aluje
0JIHOCA ca KyMIMMa, Mperno3HaBamka OHOra IITO OHU KeJle U IITO je joll OUTHHUje, OHOra IITO He
xene. To je HampenaH MapKETHHIIKM METOJ, KOJU KOMOMHYje YIpaBJbame 3aJI0BOJbCTBOM
Kymnana, mapkeTuHr crtpareruje u UT texHonorumje. YmpaBibamke OJHOCMMA ca KIWJEHTHUMA
KOPHUCTH TEXHOJIOTHjy, CTPATEIIKO TUIAHWPAmhEe M TEXHHWKE MEPCOHAIN30BAHOT MAapKETHHTA Y
LUJbY U3TPajilhe OJHOCA Cca KJIMjeHTHMA, KOoju Ou omoryhmim nosehamwe npoduTHe MapruHe u
IPOAYKTUBHOCTH. TOM HpUIMKOM ce pa3BHja MOCIOBHA CTpaTervja Koja Kymia MOCTaBjba Y
CpEIUIINTE MOCIOBHE Mpakce kommanuje. [3]

OcHoBuu 3amatrak CRM -a je mpukymbame HH(pOpMalMja U3 CBUX H3BOpa YHYTap
opranu3zanuje (IpOTOKOJIM U MPOLEAype) ajll U BaH opranuzaiyje (y BUAy peakiuja Kymaua u
KOHKYpEHIIM]j€) CBE Y LIMJbY IpYyKama JeJMHCTBEHE CIIMKE O CBAKOM IOjeIMHAYHOM KIIHjeHTY, Yy
peanHoM BpemeHy. OBo omoryhaBa 3amnociieHuMa y npeaysehy Koju TUpeKTHO KOMyHUIIUPAJy ca
KJIMJeHTUMa (HIOp. OHMMa y OJeJbelhy Mpojaje, TEXHUUKE MOJPIIKE WIM MAapKEeTHUHIa) /1a Ha
OCHOBY 0ase mojaTtaka o Kymniy (mpodwuia Kymia) JoHOCe Oprke HCIpaBHE OIIYKEe W TaKo
KBaUTEeTHO yciyxke kymma. CRM je ciokeH cucTteM KOHTpoJie OJHOCAa M3Mel)y KOMIaHuje |
kynarfa. CRM cnyxu 1a Kymma JOBEAEMO Y CTame 3aJ0BOJBCTBA, (DACIMHHPAHOCTH U
OIyIIEBJbEHHA jEP j€ Kao TaKaB MHOTO OTBOPCHH]jH 3a HOBE TIOHY/IE OJHOCHO Hgje. [3]
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Crpyumany ce JgaHac ClIaxy JAa, OCHM CMamemha TPOILIKOBA, IOCTOjeé TPH HOBA
NPUOPHUTETA: MOIU3akbe HUBOA KIMjEHT cepBuca (y WICaTHUM YCIOBHMA, HA CBHM HHBOHMMA
KOMYHHUKAIIH]j€ ca KJIMjeHTHMa), IOAN3ah¢ HUBOA KOMIIETEHTHOCTH, TaKoO J1a OCIOBHU apTHEPU
U KIMjeHTH MOTy OAMax Ja J10o0ujy KBaJUTETHE OJArOBOpe, Kao M AaKTHBHO Kopuurheme
Pa3IMUUTHX COLMjATHUX MpEeXa y capaliby ca KiujeHTuma. [3]

[TorpeOHO je W3rpaguTH MpHjaTeJbCKE, MAPTHEPCKE OJHOCE Ca KIMjEHTHMA, OJHOCE
NoBepema, Koju he momohu 1a ce Biaga npaBuM HH(GOpMaIHjaMa O TPAKIU U J1a Ce TPUIIAroIH
MOHY/A JKeJbaMa IHJBHOT TPXKHINTA, y3 HajMame Moryhe TpomkoBe. OJ BEIHMKE je BaXXHOCTH
ca3HaTH KaKo MOTPOIIAYM BHE Npeay3ehe U leropy MoHyay M He camo To, Beh u 3amro je Tako
Buzie. PasymeBame moTpolaya 3axTeBa CTaTHU HETMOCPEAHM KOHTAKT ca HBhUMa M YKJbYYEHOCT
CBHUX 3arociieHux komnaHuje y aktuBHocTM CRM —a. YnpaBibame ofHOCHMMaA C KynuuMma jaaje
OYEKHMBaHE pE3yJITaTe caMoO aKo je MOTIYHO MHTETPUCAHO y MOCIIOBame mpeayzeha u cucrem
nocaoBHe uHpopMaTuke. [3]

VYcenemne komnanuje mnpeno3Haie cy CRM kao kibyyaH HauMH 3a IOCTH3aE
YCHEITHOCTH ¥ TeMEJb 32 U3TPa/ilby KOHKYPEHTHE IPETHOCTH.

dupme koje umajy passujen CRM konuent:

e Pacty ckopo 60% Oprke o KOHKypeHIje koja Hema pazBujeH CRM,

e [Ipomupyjy Tpxuite 3a 6% roauime,

e Hamnahyjy 10% Buiie 3a cBoje MpousBo/ie,

e OcrtBapyjy noBparak Ha uaBectuuujy (POU) ox 12%,

e [loBehame onaHocTM KiMjeHaTa 3a 5% Moxe Jga pesyatupa Yy noBehamwy
npoduradbminoctu oxa 25% — 85%.

HctpaxuBamwe crnposeneHo TokoM 2006. ronune y EY je motBpamino na ¢upme koje
HeMmajy pa3zBujeH CRM:

e VYV mpoceky usrybde 50% cBOjuX KJIMjeHaTa CBAKHUX IET TOJIMHA,
e Oxo 65% ox cBuX WM3ryOJbe€HMX KIHMjeHaTa je OTHIUIO 300r Jiolle Yyciayre M
KOMYHUKAIHje.

TpomikoBu npua0OHMjakba HOBOT KJIMjEHTa Cy MeT MyTa Behn HEro TpOIIKOBU 3ajpkaBama
crapor. [3]
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4. Tlpeanoctu u MaHe kopuithewsa CRM-a

VY nob6a murutanHe epe, cBaka MoryhHocT kopunihema codTBepa y MUby MOOOJbIIIAKA Y
yHanpehema mocioBama je moxkesbHa. Ymorpeba CRM cucrema o6e36elyje jacan mperien
KJIMjeHara, OJHOCHO, OpraHn30BaHe WH(pOpManHje 0 KOMIUIETHO] MHTEPAKLIUjU Ca KIIHjSHTOM,
JOCTYITHE Ha jJeTHOM MECTY U y CBAKOM TPEHYTKY. [3]

OcuM OCHOBHHX IOJIaTaKa, ICHTPaJIHa 0a3a capXu U Jpyre nHPOpMaIHje, Kao MITOo CY:

e (CBe mpenucke ca KIWjEeHTOM, MPEKO Pa3IMYUTHX IUIaTGOPMH: MEJIOBU, TOPYKE, HTI.
OBe mnpenucke oO0jeMILEHE Ha jJEIHOM MeCcTy omMoryhyjy na cBH cermMeHTH Oymy
UCIIOIITOBAaHHW, Kao W Ja He Jnohe 10 3aHeMapuBama IOjeIMHHUX JOTOBOpA, HIIP.
M30CTaHaK ca yTOBOPEHOT CACTaHKa.

e [lomanm o WHTEpakuWjamMa ca KJIMjeHTOM KOje Cy MPHKYIWIA CBH YIAHOBH KOJIEKTHBA.
[Ipunajame oBux uH(pOpMaIMja OJ E€CEHLMJaTHOT j€ 3Hauyaja, jep CBaKu IOjeAMHAYHU
YJIaH THMa Y CBaKOM TPEHYTKY UMa yBUJ Y HHTEPAKIIN]y KOJIeTa ca KJIUjeHTOM.

e (CBe IpeTXoJHE MOTIIMCAHE YTOBOPE U JJOTOBOPEHE MPOjEKTE Ca KIMjEHTOM, Ka0 U CIIHCAaK
IPOM3BO/A U yCIIyra Koje je KyrnoBao. Ha oBaj HaUMH HajlakIie ce mpatd TOK capaimbe u
omoryhyje na ce u y OynyhHoctu kiujeHTy OJaroBpeMeHo MmoHyau u o0e30eu CBe LITO
MY je 01 Ba)KHOCTH.

[Ipennoctu npumene CRM cucrema orienajy ce Kpo3:

e Vhamnpelheme oHOCa ca KIMJEHTOM, CTHIIabe HEroBOT MOBEPEHa U U3Tpaiba CTaOUIIHE,
IYTOpOYHE Capajimbe.

o CwMmamuBame 1oTpede 3a 3arnocieHuMa KOoju ce 0aBe CUHXPOHM3ALMjoM HH(pOpMaIHja o
KIMjeHTy, Kao M pacrepehuBame CBUX YJIaHOBAa TUMa OJl JOJATHUX AaKTUBHOCTU H
noBehame BUXOBE MPOIYKTUBHOCTH Y MOCTY KOjH 00aBJbajy.

e Jlakme npeasuhame notpeda KiujeHTa 1 MOTyhHOCT 1a My Ce Ha BpeMe MCITyHE 3aXTEeBU
y 6ynyhHOoCTH.

e [Ipensuhame KoaMUMHE MPOU3BOJA NOTPEOHUX HA JIarepy, T€ U JIAKIy KOMYHUKAIU]y U
JIOTOBOP ca Jo0aBJbaynmMa.

e JenHocTaBHMje IUIaHUpaWmE U JaCHMU]Y CTpaTerujy cBuX Oynyhux mpojekara, KamIamwa u
yroBopa Koju he ce HyJUTH KJIU]EHTY.

e VYHOC momaraka Moxke Outu ayromarcku. Mako ce mHorm CRM -oBu y Benmkoj mepu
oclamajy Ha PYYHH YHOC I0ojaraka, IMocToju MHOro BpxyHckux CRM -a xoju
ayTomaTu3yjy 1To je Buie Moryhe. MaTerpuiyhu ce ca nperparom Beda u ApyIITBEHUX
Me/iija, OBU CUCTEMHU MOTY YIITEAETH MPOAAJHOM TUMY MHOTO CaTH UCTPaKUBamha, TAaKO
Jla MOTy TOTPOLINTH BUILIE BpeMEHa Ha MPOJIajy.
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e Edukacna xoHTposHA Tabya MojeHOCTaBIbYje MpoaajHe aktuBHOCTH. Kao mTo he moma
MOCTaBKa OMETaTH MpPoJajy, Ao0pa mocrtaBka he je mpamaruuyHo moOosematu. Behuna
yIpaBJbamkba OJHOCHMA ca KJIMjeHTHMa oMoryhuhe na ce opranusyje penocien mo Kojem
ce nH(opmaryje mojarsbyjy, Tako Ja Cy HajpelieBaHTHH]e HH(OpMaIije Ha BpXY €KpaHa,
TamMo e To Tpeba ga Oyae mponajHu mpenactaBHHUK. IIpwimarohene koHTposiHe Tadiie,
U3BEIITaju Takohe MOTYy MHOTO OJIaKIIATH MHOTE 33JaTKE W IMPEACTABHHUKY NpOJaje H
MEHaIepy mpojaje.

e OwmoryhaBa momaru mpuxoa. He mocroju HaunH na ce 3aobuhe uynmwennna ga he CRM
MOCJIOBake KOIITAaTH HOBAIl 3a MPUMEHY W npetiuiaty. [IpenHocT oBne je, mehyrum, y
TOME MITO je ynmoTpeda yIpaBibalkba OJHOCHMA Ca KIMjEHTHMa TUPEKTHO Be3aHa 3a
nosehame npuxoma: HubSpot je otkpro na Ha cBaku ynoxernn USD y CRM mpenyseha
BH/JIe oBpahaj ynarama y Bpennocta o 5,60 USD.

e Owmoryhyje capaamwy. LleHTpann3zoBambeM CBHX MoJaTaka O KyIIMMa Ha jJETHOM MECTY,
MPOJIaju ¥ MAPKETUHTY je MHOro Jlakimie jna capalyjy u ocTaHy y TOKY ca MOHyjama.
[Topen Tora, MapKETHHIIKH MaTepHjaId MOTY CE€ YyBaTH Yy IICHTPAIN30BaHO] OnOImoTenn
campkaja, TakO Jla MapKEeTHHIIKA THM MOXKE 3aucTa OMOTYhUTH TMpojajy myTem
caapxaja.

e Owmoryhasa ayromarusanujy. [lopen ayromatuzoBanor yHoca nojgaraka, CRM -oBu mory
noMohu mpojajHOM THMy Ja ayToMaTHu3yje 3aJaTke Kako Oum moBehao eukacHOCT H
momorao y 3arBapamy Behe nmpopaje. Y 3asucaoctu o CRM -a xoju ce omabepe, mory na
ce KpeHmpajy U cadyBajy NpeaJIonIKe e-TIOMITe, ayTOMAaTCKH €BUACHTUPA]y Tele(OHCKH
MO3MBM M €-TIOWITA, ayTOMAaTCKMU 3aKa3yjy CacTaHIM, ayTOMaTH3yje H3BEIlTaBambe MU
no3BoseaBa ce ja CRM naje mpuoputeT MOTEHUMjaTHUM KIHMjJEHTHMA, IITO MPOJajHOM
TUMY IIT€X MHOTO BpeME.

e CRM -oBu cy npunaronyeuBu. To 3Haum na xako mocioBame pacte, CRM moxe pactu
3ajeqiHO ¢ BUM. JIako je JogaBaTH HOBE KOPUCHUKE U MOTYNHOCTH Kako ce JHcTa Kyrana
nosehaBa. Moxe ce MoyeTH ca OHOJIUKO MECTa KOJMKO j€ OTPeOHO U T0JIaTH UX KaJl TOx
ce ykaxe motpeba. [3]

CRM Huje ycMepeH MCKIbYYHBO Ha CHPOBY TPOJIAjy M OCTBapHBame mpodura, Beh u Ha
dhopmupame KBATUTETHUX U TYTOPOYHUX OJIHOCA ca KiujeHTuMa. Penimmo na Beh nmocroju pupma
u onapeheH Opoj Kymaia WM KOPUCHHKA, TOCTOJU IaHCa /1a he ce BPEeMEHOM 3alOCTaBUTH
BUXOBE KeJbe W IMOTpede W JONMYyCTUTH UM Ja Oy, Wi he ce HWImaKk HeroBaTh OJHOC H
MOTHBaIMja 3a Jajby capaamwy. KibydHa craBka kKoja OM HampaBWia pa3jiMKy Y KOpUCT pupme u
CTBOpHJIa A00pYy aTMocdepy 3a AyropodaH M HPOCIEPUTETaH OJHOC ca KIIMJEHTOM Cy YIpPaBo
noJay ¥ uHpopmanuje 100ujeHr TokoM Mel)ycoOHMX HHTepakiyja y npouuioctd. Ha Taj HauuH
ce nobuja 3a10BOJbAH KJIMJEHT ca KOjUM he ce OCTBApUTHU JyropovyHa capajimba. 3aJ0BOJHHH
KinujeHT he u y OyayhHOCTM KOPHCTUTH YCIyre WM KyNUTH TPOU3BOJ, alu he U CBOjUM
npujaTesbuMa npernopydutu oamr Ty pupmy. [3]
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CBaku co()TBEp WM alaT HaApaBHO MMa CBOja OTPAHUYCHA U Ta OrpaHHuYCHa Tpeda aa
OyIy OCHOBa 3a OJUTYKY Kaja je y nutawy npumeHa CRM -a. Heku ox HenocTaraka kopuihema
codTBepa Cy:

e Texak ynoc nmogaraka. Y 3aBucHocTH o7 CRM-a xoju ce omabepe, mponajuu tuMm he
MOJK/Ia MOpaTH Py4YHO Jia YHece MyHo mnojaraka. OBO ce CUTYPHO MOXKE CKYIJbaTH TOKOM
Hezelbe, Mecella, KBapTajia U roJuHe, To he Ha Kpajy pe3yaTHpaTH ca Mambe BpEeMEHa
MIPOBEJICHOT Y aKTUBHO] TIPOIAjH.

e 3aBucHO je ox npaBwiHe nmoctaBke. Ako CRM Huje mpaBuiIHO MOCTaBJ/BEH O] MOYETKA,
HBEroBo Kopuinheme Moke OWTH 3aMOPHO WMJIM TEIIKO. To MOXe JTOBeCTH 10 T'yOuTKa
BpEMEHA UM cllabe ynoTpebde 3armocieHux.

e VYcpencpehen je Ha morpemHy ocody. Muoru CRM -oBu cy Buie ycpeacpehenu Ha
norpede MEeHanepa MpoJiaje, Hero Ha oMarame MpoJIajHIM MTPEICTABHUIIUMA Ja TIPOJIA]y.
OBaj MeTo/1 YOKBUPHBamka 3a0CTaje 32 OHUM KakaB Ou Tpebano ma Oyne, jep je mpoaajHu
MPEJICTABHUK OHA] HA TPBOj JIMHUjJA KOjU AKTHUBHO IOKYIIaBa Ja MpoJa U JOCTUTHE
KBOTY.

e Tpomak. CRM -oBu MOry mmaTH BUCOKY ILIEHY MpeTIUiaTe, OOMYHO Ha OCHOBY Opoja
KOPHCHUKA WU MOTpeOHuX ,,Mecta’. [lopen Tora, Mmoxna he Mmoparu aa ce miaTte CrioJbHe
KOHCYNITallje WIM Ja Ce aHTaxyjy WHTepHOr agMuHHCTparopu. OBO OOWYHO HUje
npobnem 3a Behe opraHuzammje, am MOXe MPEICTaBbaTH BEIHUKY MPENpeKy 3a mMaja H
cpenma npeayseha.

e be3 comuanor mpomeca, 6ecmucierno je. [lpumena CRM -a camo je moioBuHa OWTKE.
Jlpyra moyioBMHa je cTBapame €(pUKAacCHOT U JOKYMEHTOBAaHOTI IIpolieca Ipojaje WU
rana npozaje. bes taksor miuana, CRM ce Moke Op30 MPEeTBOPHUTH Yy XaOTHUYAH ayaT
IYH HETQUHHUX WJIM HEOUTHUX HH(OpPMAIIH]ja - BUILIE CMETHa Hero nomoh. [3]
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5. CRM y mamuM KOMIIaHHjamMa

Y cnydajeBuma na je ¢upMa Majia ca CBEra HEKOJIMKO 3alOCiCHUX, OJI BEIUKOT je
3HaYaja Ja ce BOJM €BUJICHIIMja O CBUM MHTEpaKIMjama ca MOTpOoIIauuMa.

UYecto, Bepyjyhm nma je TO JOBOJbHO, Mamke (UPME ce Ocliamkajy Ha jeTHOCTaBHH]E
CKJIQJUINTEeHhE BaXXHUX MH(pOpMaIrja. Y HajOoo/beM Cllydajy MOJaTKe O jKeJbama, ImpoljaeMuMa
WM MoJibama IoTpoladya yHoce y Tadene, anu Hajuemhe ux UCIUCY]y Ha JIMCTOBE HOTECca WIIH,
JEIHOCTaBHO - 4yBajy y TJaBH. Takole, ymuTH MOTpoIIadya 4ecTo J0ja3e MPEKO Pa3InduThX
wiarpopmMu- TenedoHa, MejIOBa WIM JPYIITBEHUX MpPEkKa, INTO CBE 3ajeHO JIOBOJH JI0
pacumnama nHpOopMaIHja WK YaK J0 BUXOBOT MOTIYHOT TyouTKa. be3 nenrpanne miardopme ca
mojanMMa O WHTEpakKiyjaMa ca IMOTpOoIadeM, YBEK TIIOCTOjH IMaHca Ja he JparoieHe
nHpopManrje OUTH N3ry0IheHe WM MOTPEIIHO MpoTyMadeHe. To gajbe BOIH /10 He3a10BOJHCTBA
MYIIITEpHja, @ KOHAYHO ¥ JI0 BbUXOBOT ryouTKa. [4]

Yak mako ce, penuMo, y MOCIIOBamky CIOHTAHO CadyyBaHE M KBAIMTETHO MCKOPHIINCHE
nHpopManuje 100HjeHe MPUINKOM KOMYHHUKAIHje ca KIMjeHTUMA - YUMe ce PHUI00MIa lUX0Ba
HAKJIOHOCT, no0ap riiac 6p3o he ce mpouyru. To nasse BoaM 10 HOBUX KiIMjeHAaTa, rmoBehama
o0uMa 1ocia, HOBUX 3aIllOCIICHUX, U YCKOPO CE CTBapa BEIMKU Y)KypOaHH THUM KOju ce Oopu ca
MOpPEM BaXHHX TOoJaraka. To KOHA4HO BOJM JO Tora na y OyayhHOCTHM MMa CBE BHIIE
aIMHHUCTpAIIKje, a CBe Mambe mpojaje. [4]

Jlakie, cBaku MmojaTak 100MjeH U3 KOMYHHUKAIMje U OJTHOCA Ca KITUjEHTOM OJ1 KpyIIHjaliHe
j€ BaXHOCTH 3a TpaBall U ychemHocT Oynyhe capaame. 3aTo ce HE cM€ JONMYCTUTH Jia CE OBE
BaKHE HHQOpMAIMje pacumajy, Kaga c€ MOy TpyHUcCaTH M KBAIUTETHO HCKOPHUCTUTU 32
yHarpeleme o1HOCa, TOCIOBamka, MPo/iaje, a Ha Kpajy u yBehama npodura. [4]
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6. Ilpumepu HajnonyJapHUjux copTBEpa

VY nacrtaBky paaa Ouhe aHanmm3upaHu coPTBEpH KOjy Cy MpEIACTaBJheHH Kao Bojaehu y
CBOJUM Tpylama, mpemMa pazinduTiM Kputepujymuma. [IpBu kpurepujym jecre 6ecruraran CRM
u y okBupy Te rpymne he ce ananmsupatu HubSpot. Cnenehu coprep koju he 6uth ommcan
jecTe Ha OCHOBY KpUTEpHjyMa 3a MOroaHOCT MamuM mnpeny3chuma, jecre SalesForce. U1
nocneamy koju he Outu ananusupad 3a npeayseha y pacry jecre ZOHO.

6.1 HubSpot

HubSpot (Cnuka 1) wymu ommmuan Oecrmatan CRM mporpam. becrutatHa Bepsuja
omoryhaBa HeorpanuyeH Opoj KOpHUCHHMKA M JIO MHJIMOH KOHTakara. HubSpot Hynu kimk-3a-
MO3UB U CHUMAamhe I03KMBa KaKo OM THMY IIOMOrao Jia 00Jbe yIpasiba Kynuuma. [5]

HubSpot

Cnuka 1 Jloco HubSpot-a

Opnabpan je HubSpot kao Hajo6ospn 6ecrutatin CRM codTBep jep Hyau jenHocTaBaH
yna3ak y cBer CRM pemema 3a HezaBucHe Jo0aBsbaue U Mana npenyseha. becratna Bepsuja
HubSpot-a Hyaun 10BOJBHO (YHKIHMOHATHOCTH Ja ce 0e3 TPOIIKOBAa MOOOJBIIAjYy MPOJAjHU
MIPOILIECH U OpPraHu3yjy MOJAIM O KYyIIuMa.

HubSpot CRM je 100% Oecriiiatan 3a OHOJIMKO KOPHUCHHUKA KOJIMKO je TOTPeOHO U 10
MUJIMOH KOHTakaTta. Mako je moryhe ocTaT KOpHMCHHK KOju He Tutaha Ha HeoapeheHo Bpeme,
JOCTYIIHE Cy pa3He JOJaTHE yClyre y clydajy Ja je TMOTpeOHO 1a ce IUlaTH 3a BHIIe
¢byuknuonanHocTH. becrutatau mporpam HubSpot CRM Hyau HEKONIMKO MapKETHHIIKHX
¢dbyHkuHja 1 oMmoryhasa nmpucTym hackamy Y)KHBO M KOHBEp3aIllMOHUM 00TOBMMA KOju he BOoaUTH
Kpo3 coprBep. Mako Oecrutaran, oBaj mporpam uMa yrpal)eHa yBOpHINTa 32 MAPKETHUHT, MPOJAjy
u cepuce koju noaajy CRM -oBy ¢ynkmmonamHocT. OBo je moceOHO KopucHO jep he cBu
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oAl 0 KOHTAaKTUMa, Tpeay3ehnMa, mocaoBuMa M 3ajauma OUTH JIaKO JOCTYITHH Ha CBa TPH
mecta. CpehowM, cBe oBe (DyHKIIH]e HEMA]y ariCOIyTHO HUKAKBY ICHY. [5]

AKO TIOCTOjH 3aMHTEPECOBAHOCT 3a KYMOBUHY jeaHe oxa mmiahenux ommuja HubSpot -a, na
pacrionaramy Cy 4YeTHpH HUBOA. 10 YKJbydyje UBOPUIITE 32 MApKETHHT, MPOJAjy, yCIyre W
CMS, xoje Bam Hamutahyjy meceuno. Moxere mmatutu of 40 no 3200 monmapa MecedHo 3a
Bep3uje koje ce mwiahajy. Kibyuno y Be3u oBor codrBepa je ma OecrutatHu mporpam HubSpot
CRM omoryhaBa na ce moja 10 MIJIMOH KOHTaKaTa ¥ yKJbydyje anare 3a hackame, MapKeTHHT U
npoxajy. [5]

Haj6ospe xapakrepuctuke HubSpot -a cy Temike Ha mpomajHOj ¥ MapKETHHINKO]j CTPaHH, IITO
UMa CMHCIIa OTKAKO je KOMITaHHWja 3arouera ca TUM o0jlacTuMa Kao (hOKycoM, alli HyJld U HEKe
CTBapHE KOPUCTH KOPHCHHUIIMMA KOJH JKeJe MCKJbYYHBO aa uckopucte Oecriatiu CRM. To cy
koMmOuHaimja wiahennx u O6ecruiaTHuxX QyHKIUja Koje pasnukyjy HubSpot ox ocramix CRM -
oBa. [5]

* bp3o nonenraBame u otudaH uaTEpdE]jC
Hako ynyrap HubSpot -a ce yBek Moxe yYMHHTH M NPUIATOAWTH BUIIE, OBaj SaaS n00aBsbady
oJlaKIllaBa IOJellaBalkbe OCHOBHUX cTBapu. MHrerpamnuja 6e3 koga ca Outlook u Gmail-om je
JOCTYIIHA, YaK ¥ Ha OECIJIaTHOM HUBOY, a JOJAlM 3a MIa0JOH KIMKHU 32 MHCTAJAlNjy HE MOTY
outu nakim 3a ynorpe0Oy. Yak u Hajmame npenysehe Tpeda O6p30 na caBinaga mpoiec yHoca Hid
yBO3a KOHTaKaTa M TOJelaBama KOPUCHHUKA, HE caMO 3aXxBaJbyjyhu Jlakoj cHHXpoHHU3anuju Beh
Y 3BE3/ITaHOM KOPHCHUYKOM UHTEpdejcy. [5]

= Call-to-Call u cuumarme no3usa
[IpomajHu areHTH MOTY MO3WBaTH KiHjeHTe nupekTHo n3 CRM cucrema m cHUMATH 11€0 MO3MB.
[To3uB ce 3aTUM ayTOMaTCKM CMEILTa Y BPEMEHCKY JIMHU]Y KJIMjeHTa, YnHehu ra JOCTYMHUM U
npeTpakuBUM 3a Oyayhy pedepeniry. [5]

= HubSpot Academy
Axanemuja HubSpot myHa je pecypca 3a Map/bUBO IOCIOBamE KOje€ MOXE Ja Ce ypaiu
camoctanHo. Ca moprama HubSpot Academy Mmoke ce NPHUCTYIHTH OICEKHOM KaTajory
Matepujaia 3a 00yKy, TEXHUUKO] JOKYMEHTAIUjH, MperjeanuMa cepTudurkara u KypceBuma, Kao
Y KOPUCHUYKUM Tpynama y 3ajeTHHIN U JucKycujama. [5]

= HubSpot 3a nokperame npemnyseha
HubSpot ynaxe 3ajennruke Harmope Kako Ou arenoBao Ha start up-e, a jeJaH o1 IJIaBHUX HaunuHa
je To myrem mporpama HubSpot for Startups. Mako cranmapau 3a npujaBy, KBanupuKaiuje u
CTOIC MpHXBaTamka HHUCY jaBHO HaBexeHu, HUbSpOt ormamraBa ma crapTynmu KOju HCIyE-aBajy
yCJIOBE MOTY JTOOWTH BEJIMKE TOMYCTE Ha CBOja peliewma. Pexkimamupanu OpojeBu cy ,,90%
nonycta Ha HubSpot codTBep 3a mpuxBatibuBe mouetHe ¢aze u 50% momycra Ha HubSpot
co(TBep 3a KBaTM(PHUKOBaHE cTapT-yIl cepuje A, [5]
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= HubSpot remrmuiejToBH

Tpxumre HubSpot je cnpemuine 3a OecruiaTHe mpeaaore KOju ce MOTY J0JaTH 3a yIoTpedy
npeko junuje mpousBona HubSpot -a. Ilonynapuau momanu ykibydyjy Mpemire OAPSAUIIHUX
CTpaHMIIa, Ipeasiore 6J0roBa, MPeAore e-MoITe U CBe3aHe MaKeTe MPeuIora HACaTHuX 32 HOBa
npenyseha. Mako ce mpeasno3u momyT OBOT MOTY YHHUTH MalbOM KapakTepucTUKoM, 1pyru CRM
-OBU HYJIE MHOTO OTpaHHWYCHH]jE MpEeAJIore, YaK M y3 IpeTiuiaTe y3 Iuiahame, a Mana u cpema
npeay3eha 6e3 MHTEPHUX AM3aJHEPCKUX TUMOBA YECTO CE OCJamajy Ha MPEMJIore KOju IITee
Bpeme. [5]

»  Mapkerunar Hub

Mapxketunr HUb je onumonu jonaTak OecIuiaTHOM yIpaBibaky OJHOCHMA Ca KIMjEHTHMA U UMa
CTPYKTYpPY Pa3HOBPCHHUX II€HA Kao W japyra ruiahena pemiera HubSpot -a. Mapkerunr Xy0 je
MECTO TJ€ C€ MOKE NMPUCTYHHUTH KOHTPOJHO] TabiIM aHAJIMTHUKE MOTEHIHMjaJHUX KJIHMjeHaTa W
M3BEUITajUMa O TPUIKCHBARKY, Ka0 U alaTuMa 3a Kpeupame OJoroBa M caapxkaja. MapKeTHHT
Xy0 je JOM MapKeTHHIIKHMX ajara 3a e-MomTy M ajara 3a JAPYIITBEHE MeaHje,
aJIMIHHACTPATOPCKUX YyJOora KOPHCHHKA, MO3MBAa Ha aKIHjy, ayToMaTu3alje MapKeTWHTa W
unTerpauuje Salesforce-a. 3a komnanuje koje xene na ycoje CRM ca myHo MapKeTHHIIKOT
MOTEeHIIMjalia, BpeaHe ¢y yBuhaBHe MapkeTuHInKe kapakTeprctuke HubSpot. [5]

» [Iponajuu niearap

Kopuchunu xoju ce oayue 3a Kopuiheme MpoaajHor eHTpa MOTY e(hUKACHO 3a0KPYKHUTH CBOJ
CRM u mojemHOCTaBUTH CBAaKH aCIEKT MpoIleca Mpojiaje, MapKeTUHTa U yIIpaBJbamba OJHOCUMA
ca kynuuma. [Iponajuu rientap omoryhasa npaheme u copTupame NOTSHIIMjATHUX KiIujeHaTta (1
CTBapame npuiaroheHux Mpukasa TUX HH(OpMaiuja), cilambe ayTOMaTH30BaHUX €-TOpyKa Y
BE3M ca MOTEHLMJATHUM KIMjeHTHMa IPOJajHOM THUMY U CTULAEKE yBHJA MYTEM HamlpeaHoT
npahema e-1oITe ¥ HUbaHOI CeKBEHIUpama e-nomTe. Takolhe nma yrpaheHo u3BelITaBame U
NPEIUKTUBHO 00/10Bamke MOTEHIMjaATHUX KJIMjeHaTa, IITO je WJeaqHO 3a KOMIIaHUje Koje nMmajy
OrpaHUYCHY CTPYYHOCT Y MHTEPHUM Hojanuma. [5]

» Tlpennoctu HubSpot-a

bynyhu nma GecrimatHa Bepsuja codTBepa Hyau u3HeHaljyjyhe poOycue ¢ynkimje, HubSpot je
oJulM4aH 3a Maia npeayszeha um HoBa mpenyseha. 3a mpuBaTHE BJIIACHHKE W MHUKpO mpenyseha,
HubSpot npy»xa HeBepoBaTHY alTepHATUBY yIpaBJbalkby OJHOCHMA Ca KYMIMMa Ha CTAPOMOIHHU
HauYuH.

Nako mHoru CRM -oBu Hyze OecruiaTHy npoOHY Bep3ujy WM Yak OecIIaTHU HHUBO MpETIUIaTe,
OOHYHO TOCTOjU MYHO OrpaHWYCHa M yrmo3opema. HUbSpot je jeauHCTBEH MO TOME IHITO HYAH
notmyHo Oecruiatan CRM, 0e3 matyma mcrteka, 3a HEOTpaHWYEHE KOPHCHUKE M JI0 MWJIMOH
KoHTakara. Takole uMa OATMYHY OCTaBKY 3a KJIMK 3a CHHXpoHM3alujy 3a Gmail-om u Outlook-
OM, IIITO YMHU H3y3€THO jeJHOCTABHOM MHTETparujy mocrojehe e-momre ca HubSpot -om. [5]

20



Henarpnan wnHTEepdejc je yak 3a HaBuranujy - Hehe Outu morpedban UT crpyumak koju he
nokazatu kopuinheme. becrutatan CRM 3a HubSpot ykibydyje xoHTposHy Tabiay 3amaTaka,
ayTOMAaTCKO €BUJICHTHPAE MPOaje, YIPaBJbakhe KOHTAKTHMA U MOTCHIMjaTHUM KIIMjeHTUMA U
¢byHKIMje yhpaBbamkba MNPOAAJHOM MpeKoM. HVHTepHeT OuOIMOTEKa BOAMYA 32 YyYCHE,
reeparopu oOpaszama QaxTypa, TeHepaTopu IOTIHCA e-TIOIITe W TeHeparopu obpaszana
MapKETUHIIKKX IJIAHOBA Hy/I€ MOTUBUCAHUM KOPUCHHUIIUMA ,,YPaIH caM‘‘ BEJIMKHU U300p OIIHja.
becrutatHa Bep3uja HUbSpot je u3BpcHa, anu Behnna manux npeayseha He e 1a yJI0KH ITYHO
CHepruje y mpuMeHy Hedera mTo Huje crabmiano. HubSpot -oBa monyma mpomsBoga mmpu ce
naneko uie of OecrmatHor CRM -a, mto ra ynHM cucTeMOM Koju BehnHa Manux W Cpeamux
npexayseha nehe 6p30 npepactu.

Jla Ou ce nonmana (QYHKIMOHAIHOCT Kako BpeMe NpOJIia3d, MOXKE C€ HaJO0TrpajJuTH Ha
CIICIMjajlM30BaHe ajiaTe 3a MapKeTWHT W mpojajy kommanuje HubSpot. On mpoBomu MHOro
BpeMeHa CTBapajyhu anare u pecypce 3a mokperame mnpeayseha u maie omepanuje, a HubSpot
aKajieMuja HyJHM Ha JeCEeTHHE NHTEPHETCKUX 4acoBa U Mporpama cepTu(uKoBama 0 TeMama Koje
Cy pa3HOJIMKE Kao IITO Cy MpoAajHUu coTBep, Au3ajH U MapkeTHHr. OBO, y KOMOMHANMjU ca
byHKIMjaMa HUBOA KOje Cy MoBe3aHe y IurtaheHe mperiuiate, ynHd HubSpot cucremom koju
pacrte ca mocioBameM. [5]

» Henocramu HubSpot-a
Hema muoro uemocraraka y OecrutatHoM mporpamy HubSpot -a. Mehyrtum, ako ce xenu
INPUCTYIT HEKUM CBEOOYXBaTHHjHM MAapKETHHIIKMM W TpoJaajHUM (QyHKIHjama codrBepa,
nmoTpeOHo je mpeTiatuTt ce. Jlakie, nako cy ocioBHe CRM yciyre GecruiaTHe, HUje CBE MITO
uyau HubSpot noctynHo 6e3 Tporikosa. [5]

6.2 Salesforce

Salesforce (Cnuka 2) momaxke MapKETHHIIKUM, TPO/IjHUM, TPTOBHHCKHM, YCITY:KHHM
u UT tumoBuMa na epukacHuje capal)yjy, yak U Kajaa mojeAMHIM panae Ha aabuny. Salesforce
HYIU YOpaBJbakb€ padyyHHUMa, KOHTAKTHMA, MOTEHIMjaTHUM KIHjeHTUMa M MoryhHocTuMa.
Kopucuunu mory 6ecrutatHo ucrpodaru Salesforce rokom 30 mana 6e3 motpebe na majy 6poj
CBOj€ KpeIUTHE KapTHIIe.

OBaj mperses je HaMEHEH BIACHHUIMMA Malux mpenay3eha u npodecroHanuma Koju
Tpaxe Buile nHpoOpMalrja o Tome mra Hyau Salesforce, a mpencraBiba M300p Kao HajOOIBH
CRM 3a pacryha npenyseha. [5]

Haxon mpouene ume on 60 mobaipaua, Salesforce je majoossm CRM 3a pacryha
npexnyseha. Salesforce je ycmocraBibenn CRM ca myHUM KapakTepHCTHKama KOjH MOXeE
3aJJ0BOJBUTH TOTpede KOMMaHWje Yy pa3Bojy, a MainuM mpenysehuma Hyau cHary u
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¢dbynkuronamHoct CRM -a Ha HHBOY npenay3eha y MmakeTy KOju c€ BPEMEHOM MOXKE TMOCTEIICHO
CKaJIUpaTu ¥ Hajorpahusary.

Haxo ce maranu CRM cucremu mMory jako mpepact, COQUCTHIIMPaHA PElIeHha MOMyT
Salesforce Mory KOHKYpPEHTHO MOCITYKHTH BalieM MajioM npeay3ehy ox moyerHe dase 10 HHUBOA
npenyseha. [5]

salesforce

Cnuxa 2 Jlozo Salesforce-a

Ito ce tuue nene Salesforce nuje Oyuercku CRM, anu moryhe je ycBojutu Salesforce 6e3
npobujama TpomkoBa. Mcmon je pacrozaena meHa 3a pasHe miaHoBe mpermiate Ha CRM y
obmaky. Kao u muoru npyru CRM -oBu, Salesforce naBoau 1eHe mo KOPHCHUKY MECEUHO, alld
IIEHEe HaBEJICHE Y HACTABKY 3aCHUBAjy C€ Ha TOMIIbEeM Iutahamy.
= (OcCHOBHE

[Touetnn Salesforce CRM, xomra 25USD mno kopucHuky MeceuHo. OBO pelnaTHBHO
MPUCTYIIaYHO pellekhe HyANW BIacHUIMMa npeay3eha Koju Bojie pauyHa o ieHH MOryhHOCT /1a ce
kyne y Canecdopiie ekocucteMy 0e3 BeJIMKHX TPOIIKOBa yHarpe. [5]

= [Ipodecnonanno
[Mpodecnonamnn 1uran, kojum he ce meceuno Tpommtu 75 USD 1o KOpPHCHHKY, YKJBYUyje
BehuHy kapakrepuctuka muiaHa Essentials (ocum Einstein Activity Capture-a u moOuiHe
armuKaiyje inbox), Kao M JeTa/bHUjE alaTe 3a YIpPaB/bambe MOTEHLUJATHUM KIMjEHTUMa U
MapKeTUHIIKe ajare, MOMyT MOTyhHOCTHM 3a cCilalkbe MAacOBHUX HMEJJIOBa U YyIpaBJbambe
Kamrmamama. [5]

= Entepmpajc

Hajmonynapuuju Salesforce CRM uuBo, Enteprnpajc, 3HaTHO je cKymbM on BehuHe periema
yCMEepeHuX Ha Majia u cpenma npeayseha, ca 150 USD Meceuno mo KOpUCHUKY. AJH OTICEKHE
MoryhHocTH mpuiarohaBama YuMHE Ta TOrOJHUM 3a mpeny3eha ca Bpio crneuuPpUUHUM
norpebama. 3a pa3IuKy O HWKHMX HUBOA, OBaj HUBO YIPaBJbamka 0JHOCHMA ca KJIMjeHTHUMa HYIH
nyHu npuctyn ceuM Salesforce -oBumM QyHKIMjaMa Koje yKJbydyjy MaKeT, Kao U HeOrpaHHYCHE
yJaore M J03BOJ€, HEOrpaHMYEHH THUIIOBU 3alHca, HEOTPAaHMYEHM MPOIECH, HEOTpaHUUYCHH
npoduIn U pacropey CTpaHULA U jeJJaH JeTMMUYHU CaHA0O0K 3a JIaraHO TECTUPAE PA3BOJHUX
nporpama. [5]
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= HeorpanuyeHo

WneanHo 3a BUCOKOTEXHOJIONIKY OpHjeHTHCaHa Tpeay3eha ca orncekHUM pa3BojHUM MOoTpedama,
Onmuja HEOTpaHWMYEHO HYAM UCTH MPHUCTYN Kao W EHTepmpajc, mopen MmpUCTyna MOTIYHOM
OKpYXK€IbY 3a mIporpamepe W mporpamepy 3a mporpamepe. 3a 300 mosniapa Mo KOPUCHHUKY
MeCe4HO, OBaj ImuaH Takole omoryhaBa mpuctyn Premier Success Resources, OecruiaTHoj
nojapuiu 24 cara JHEBHO, MOJPIIKY MporpaMeprMa, HEOrpaHUYCHY OOYyKYy Ha MPEKH, yCIyre
KoHpurypanuje u akmeneparope. OBakBe (DyHKIMje HUCY JOCTYIIHE HU Ha JETHOM APYroM
HUBOY IpETILIaTe, ajli Cy BEPOBATHO HEMOTpeOHE 3a BehnHy Manux npeayseha.

Hexkn CRM-oBu uMmajy jenHy wiM ABE UCTaKHyTe (PyHKIHje 300T KOJUX Cy BpEIHHU
pa3matparma Mel)y OCIOBHUM KOpUCHHIIMMA, anu cama Salesforce -oBa pa3HoMMKOCT GyHKIIH]ja
¥ TOTOBO HEOTpaHWUYEHE MOTyhHOCTH ycIllyra YiHEe ra MOOSTHUKOM Y OBOM paHTy. EBO HEKOJIHMKO
Hajoossux CRM ¢yukimja koje Salesforce Hyau mocinoBHuM KopucHHIIMA. Tpedano Ou uMaTH
Ha yMy Ja Cy HEKE OJl OBUX KapaKTePUCTHKA JOJANM M Ja HUCY YKJby4eHE y CTPYKTYpy
BHUIIIEpA3pEIHMX IICHA KOj€ Cy MPETXOAHO HaBeacHE. [5]

» [Ipuiaroa/buBe KOHTPOJIHE Tabie
Hanszopna ta6ia Salesforce -a ypehena je Ha MHTYMTHBaH HayWH, Ca BUIETHMA 33 M3BEIITABAHE
U pe3uMenMa TpojajHuX OpojeBa M IMoJaluMa O KyNIMMa y pearHoMm Bpemeny. Ilpukasu Ha
KOHTPOJIHO] TabJIM MOTY C€ JIAaKO MPHJIArOJUTH, TAKO Ja 3alOCICHH Ca PA3InYUTAM yJaorama
BHJIC CaMO OHO IITO MM j€ BaKHO. [5]

* Hanpenna ananuTtuka
OcHoBHa MOCIOBHA aHaIMTHKA yrpaljeHa je y Salesforce-o CRM, anu Hanpenna aHaJnTHKA je
JOCTYITHA Kao J0/IaTak OHMMa KOjH MMajy BeluKe motpede 3a aHamu3oM noaataka. [IpousBoau
nonyr mopoaune Einstein  Analytics kommanumje Salesforce ykspywyjy HH3 mpom3Bona
AW3ajHUPAHKX J1a T0javyajy Ipo/ajy U MPOIYyKTHBHOCT TyMadyeheM MPUKYIUbEHNX Mo1aTaka. [5]

=  Knuk 3a no3us
Hako oBO HHje YKJbYYEHO HH Y jelaH OJ CIOKEHHX MPETIUIATHUYKHUX IUIAHOBA, KOPHCHUIIH
Salesforce CRM -a mory ce oIyduTH Ja IOJATHO IuilaTe nonaBame Lightning Dialer-a.
BnacHuyku momatak ,,KIMKHM 3a To3MB” Kommanuje Salesforce nHeomxomaH je 3a Benmke
Tene(pOHCKE IIGHTpe U EeIMMUHHUIIE TOTpedy 3a pellemheM 3a MO03MBalkbe HE3aBHCHUX
npousBohaya. [5]

= Anaru 3a B2B MapkeTunr
Pardot B2B Marketing Automation je nomatak Salesforce-y koju omoryhasa B2B kopucHunnma
Jla TI0JeTHOCTaBe MAPKETHUHT U MPOLEC CTBapama MOTEHIUjAIHUX KIIMjeHaTa U MaKCUMU3UPAjy
noBpahaj ynmarama. Beoma mano CRM -a mynu anare mocebHo 3a B2B uHaycTpHjy, ma je oBo
OJUTMYHA KapakTepucTuka. [5]
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» 3ajepnnna Salesforce Trailblazer
3a camomnocayxuu ckym, Salesforce Trailblazer Community HempolesmHB je MpPEKHH pecypc.
CBeoOyxBaTHH (opyM mNoMohM caapku WIaHKEe O 3Hamy, HajOoJbe Tpakce 3a IMPHUMEHY,
HHTEPAKTUBHE TPyIe, MPOCTOp 3a MHUTAalka W OATOBOPE M jouml MHOro tora. bymyhu ma ce
Salesforce Tomuko wopuctu, Trailblazer Community je akTHBHUjU W OpXH OJ OCTAIHX
openaupanux CRM kopucHuukux rpyma. [5]

=  KopucHHYKa KOH30JIa
buno Ou Temko na ce mponale KoMmIaHWja ca BUIIE ajara 3a KOPUCHHYKY TMOJIPIIKY Of
Salesforce-a. ¥V crBapu, oBaj CRM no6aBibay Hyau 4MTaB A0AAaTaK 3a KOPHCHUYKY KOH30JY
IU3ajHUpaH MoceOHO 3a Mauia npeayseha u cyxoe 3a momoh. Kpo3 kKoH30iy MOTY ce Ha jeTHOM
MECTy TperjeaaTH YIUTH Kylala M3 CBMX KOMYHHMKAIIMOHMX KaHalla, YIYTUTH IMHTama [0
MCIPAaBHUX areHaTa v OJpXKaBaTH CBHJICHIIHM]a pa3roBopa U BpeMeHa o/13uBa. [5]

»  [IpojeKTHH MEHAIMEHT

Salesforce yrpaljyje narano ympasibame npojektuma y cBoj CRM, mpe cBera y o0nKy TOKOBa
nocJa, JIoJiesie 3ajaraka, 0100pema U HUBoa J1o3Bosia. Mehytum, ako je morpeOHO HarpenHuje
yIpaBJbakbe MPOJEKTUMA WM ce Beh KOpUCTH TONMyJapHU CHCTEM YIpaBibamba IMPOjeKTUMA,
Moe ce uHTerpucaru ca ceojum Salesforce CRM myrem App Exchange. ITocroju Buie ox 100
pa3sIMYMATUX ajara 3a yhpaBlbamke mnpojektuMma (tuiaheHun w OeciuiaTHU) KOjU ce ymapyjy ca
Canecdopre-om, ykpyuyjyhu nomynapua pemema nomyT Taskfeed-a m Tracker-a xommanuje
Deloitte, kao u cnenuduune npoussoe nmonyt Advo Logic Legal Suite. [5]

» Becruiatae uaTerpanuje App Exchange-a
[Tocroju myHo mmahenux yciyra koje ce Mory unrerpucatu ca Salesforce myrem App Exchange
-a, aJlM Ha pacrojaramby Cy U CTOTMHE OECIUIATHUX MHTErpaluja, oJl KOJUX Cy HeKe yMameHe
Bep3Mje CKYIUbMX MPOM3BOJA (MIealTHO 3a BpJIO Maja mpenayseha), a apyre cy OTBOpPEHOT Koja
WK JeIHOCTaBHO JOCTYIHO OecriiatHo. [5]

» Ilpeanoctu kopumthewma Salesforce-a

Tokom mporiere Salesforce -a, nata je makmba IETOKYITHUM HHTYHTHBHUM JH3ajHOM MpOorpama.
Pacropeniom kapTHiia ¥ CTaBKM y MEHHjy Jako ce kpehe 6e3 mHOro ycmepasama. Salesforce
nomuHupa Ha CRM TpXUIITY jep ce MOKe MPWIArOAWTH TMOTpedaMa pa3uuuTux mpemryseha.
Bpemencku cnen umiuiemenTanuje 3a Salesforce msyserHo Bapupa 300r pa3lTUYMTHX HUBOA
IpeTIvlaTe W MHTETpalyja KOju 3axTeBajy pa3iMyuTe HHUBOE IPAKTHUYHOT MOJCIIaBamba.
Mehyrum, kama ce wumruieMeHTupa, Salesforce Hymu jeman ox HajOOJBHX JTOCTYITHHX
KOpPUCHUYKHX wuHTepdejca. Moaepun kopucHumuku uHtepdejc Salesforce -a je moBospHO
UHTYUTHBAH Jla KOPHCTH BpJIO Majlo OOyKe 3a KOPUCHHKE KOjU HHUCY aJIMHHUCTPATOPH.
Hasuramuja yayrap Salesforce -a je Takohe jeanoctaBua. CBaka KapTHIIA je TOJCIbEHA Y JAKO
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pasymipuBe Kateropuje, kao mro cy [louerna, Konrtaktu, Hano3u, [loTeHIMjalHN KIIHjeHTH,
Kamname, Moryhnoctu, [Ipensuhama u Jlatoreke. OBaj pacropen y oOJUKy KapTHIIE OJIaKIllaBa
VBUJ Yy CBE JOCTYIHE HWH(OpMaluje W TMpela3ak ca 3ajarka Ha 3aaarak. [lopex Tora,
aZIMUHHUCTpaTopcke kKoHTposie Salesforce mojenHocTaBsbyjy ofpKaBame Pa3IMYUTUX J103BOJIA U
€KpaHa Ha OCHOBY KOPMCHHYKHX Tpyla WIH NOjeJMHAYHUX KOPHCHHKA, a MOIITO je copTBep
crpeMaH 3a MobOuiHe ypehaje, moctyman My je ca Omio kor mecta. Mako ce neku CRM -oBu
¢dokycupajy MCK/bY4HMBO Ha ynorpeOy y mamum npenysehwma, Salesforce mma mHoro mmpu
orcer. OBaj cuctem Haawia3u pyHkuuoHaaHocT TunmmaHor CRM codTeepa ucnopy4ayjyhu anare
3a YIpaBJbake IMPOjEeKTHUMA M PAJHUM TOKOBHUMA, YIPaBJbalbe CaapXKajeM W MHOIITBO
He3aBucHUX wuHTerpanuja. Kpos Salesforce AppEXxchange, mocioBHH KOpUCHHMIK [00H]jajy
TPEHYTHU TIPUCTYN JIAKUM HE3aBUCHHM WHTerpamujama. lako WHTerpamuje He3aBHCHUX
alyIMKanMja HUCY jeuHCTBeHe 3a Salesforce, pasHonuMkocT W KOJNMYMHA AalUTMKaluja Koje
Salesforce mponaBHuIa Hyau cy maneko Behe o KoHKypeHnuje. [lopen Tora, KOMIaHuje Koje
KOPHUCTE 3acTaperie CHCTEME WM BIACHHYKU COPTBEp M Keje na ux uHrterpuiry ca Salesforce
MOTY TO YYMHUTH CaMH WJIA MCKOPHCTUTH CBEOOYXBATHH TUM OCOOJba 33 MMILIEMEHTAIH]y U
npuiarohasame codrBepckor ruranta. bynyhu na Salesforce pemoBro capalyje ca kiaujeHTHMA
Ha HHMBOY mpeny3eha umje cy morpebe cmeuuduuHe u OpojHE, MMa BHUIIE HErO JOBOJHHO
KOHCYJITAHTCKHMX yCIIyra KOje MOTY Jia IOMOTHY y OWJIO KOM HHBOY MpuiarohaBama MaJuM U
cpenmuM mpenysehuma. 3a mpeay3eTHUKE KOjU BHIIIE BOJe Ja cTBapu apxe y kyhu, Salesforce
UMa aKTHBHY 3ajeIHUIly KOPHCHHKAa Ha MPEXH, a C 003UPOM Ha TO J1a C€ TOJUKO KOPHUCTH,
WMHKJTY3MBHHU KaTaJor pecypca 3a 00yKy M IOKyMEHTaluja O MPUMEHH JOCTYIaH je ¥ Ha MPEXKH.

[5]
» Henocramu kopunrhema

Kpo3 ucrpaxuBame je OTKPHBEHO Ja MHOTE Mame opraHusanuje (moceOHO OHEe Koje HUCY
noceOHO mametHe) onmcyjy Salesforce kao Bpio 30ymyjyhy U TelKy 3a IpUMEHY U yroTpeoy.
MHOrH TakBH KOPHCHHUIY U3PA3HIN CYy BEIHKY (ppycTpalnjy Kax Ccy CMHCIHIIN KaKo Ja IIOCTaBe
OCHOBHE KOpPHUCHHYKE [O3BOJE U VIPaBJhajy aIMHHHCTPATUBHOM CTPaHOM IIpolieca
uMIUIeMeHTanuje. Hekonnko kiMjeHara pexio je Jga Mopajy Jia mpuOerHy CKymuM yciayrama
noapuike kommanuje Salesforce. Kopucuuuka ycnyra Huje jaua ctpana Hu 3a Salesforce. Ca
NpEeACTaBHAIIMMA TIPOJIaje je TEIIKO CTYIMUTH y KOHTAaKT, a TeUIKO je Hahu HeKora Ja roBOpU O
[IeHaMa U KapakTepucThUKama. [5]

6.3 ZOHO

ZOHO CRM (Cinuka 3) je n36op kao Hajoosbe menokymHo CRM pememe. [Tomaxe aa se
n3Meput epukacHocT KomyHHKanuje ca kynmuma. ZOHO CRM ce Moxke KOpPHCTHUTH 3a
ayTOMaTH3alljy TOClIoBamba Tako Jla He IMOHaBibajy onapehenu 3amauu. Y3 ZOHO CRM
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nobujajy ce obaBemTeha y pealTHOM BpeMEeHY KaJia KYIIIH CTYyIe Y HHTEPaKIH]jy ca npeay3ehem.
ZOHO CRM je u360p xao Hajoosse cBeykynmHo CRM codrBepcko pememe 3a 2020. roguny jep
j€ jJeTHOCTaBaH 3a MPUMEHY, HHTYUTHBAH 3a yrnoTpeOy u jeTuH 3a ycBajame. OBaj CUCTEM HYIH
npeny3ehnma cBe MTO UM je MOTPeOHO y eduKacHO] IaTGopMu 3a yrpaBlbamke OAHOCHMA Ca
kynuuma. ZOHO CRM nHyau Bullle MpUCTYNAaYHUX II€HA, YUTAB HU3 (QyHKIHUja U MoryhHOCTH
npunarohaBama, mTo cBe nomaxe na oBaj CRM mocTaHe KBaIMTETaH W MOTIIYH MPOTrpaMm 3a
Mmauia nipeayseha. [5]

Cnuxa 3 Jloco ZOHO-a

Heo onora mro ZOHO CRM y nenuHM YMHM CjajHUM IPOrpamMoOM Cy BHILECTPYKE
MoryhHocTH ofpehuBama 11eHa koje Hyau. KopucHuim Mory aa Oupajy usmely ner pa3nuuuTux
MPETIUTATHIYKKUX TaKeTa M Haruiahyjy ce mo KopucHuKy mecedHo. EBo Bumie mHpopMmarmja o
CBAaKOM IPETINIATHUYKOM IUIaHy M (yHKIMjaMa Koje ce A00ujajy y3 cBaku naker (Hamomena:
Ilene HaBeneHe y HAacTaBKY 3aCHMBAjJy C€ Ha IOJUIIBHM Il€Hama, a HE Ha CTBapHO] MECEYHO)]
IIEHU. )

=  BecmiaTHO

becrinarna Bep3uja ZOHO CRM je omndHO MECTO 3a MOYETHUKE KOjU UMajy TPHU WIH Mambe
KOPHUCHHUKA U HUCY JA0BOJHHO yrno3zHaTu ca CRM codtBepoMm na Ou TayHO 3HAIM KOje PyHKIH]je
he 6utn motpebHe. YKIbydyje OCHOBHO YIIpaBJbamkhe MOTCHIIN]ATHUM KJIUJEHTHUMAa, KOHTAaKTUMA U
pauyHnma 3a 10 1.000 xoHTakata mnm 3anuca. OIIWYHU anaTh 3a capaimy IMOMYT I'PYIHUX
KaJieH1apa, hackama U JieJberba JUPEKTOPHjyMa TOCTYITHH Cy U 'y OecIuiaTHoj Bep3uju. [5]

=  Crangapa

Ca camo 12 nmomapa meceyHo o KopucHHKY, CTaHmapa mpyxa HU3BPCHY BPEIHOCT 3a Male
nocioBHe KopucHuke ca TunuuauM ZOHO CRM notpebama.
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Ha oBom HHBOY mocTajy moctynHe QyHKIHj€ Kao IITO Cy NpeaBuhame Mpojaje, MOJACETHHIIN,
MAacCOBHO CJIamk-€ e-TIOIITE U Ipuiarohene KoHTpoiaHe Tadse. bpoj 3anuca ckoun Ha 10.000 - mTo
je neBeTocTpyko TmoBehame y oaHocy Ha OecruiaTHM IiaH. Takohe, ykibydyje U 0Oosbe
aIMUHHUCTpaTuBHE anare. Ha mpumep, OOK ca OecIJIaTHUM IIaKETOM MOXE IOKPETaTH
CTaHJAapAHM, AW HE W NpWiIaroheHu M3BEUITaju, ca CTaHAApIHUM IulaHOM Moxe. Ilopen Tora,
MOX€E ce JOOWTH ayTOMaTH30BaHAa TeHepaluja MOTEHIMjaHUX KIMjeHaTa ca JAPYIITBEHUX
Mpea, HEIIITO IITO ¢e He Jo0Huja ca OeCIuIaTHUM IuTaHoM. [5]

* [IpodecnonamHo

[omuuyhu ce ZOHO CRM nectBuiiom, npoecHOHATIHH HUBO je€, MpeMa HallleM MUILUbEHY,
Hajoroganju 3a BehmHy mammx mpemyseha. OBaj mman komra 20 moiiapa MO0 KOPHCHHKY
MECEYHO W YKJbydyje (YHKIHUjEe KOje Ccy MOTPEeOHH MHOTHM pacTyhuM MamuM U CpelmuM
npenysehuma, TOMyT NOTHYHE WHTErpalnuje e-TmoIiTe, TOKOBa Mocja W MakpoHapeaow,
HeorpaHuueHor ckiaaumTema 3anuca (10 I'b wnm 5 munuona 3amuca). OBaj HUBO YKJbYdyje
3HaTHO BHIE MOryhHOCTH mpuiarohaBama, MomyT Npuiaro)eHUX MoJba WM MOJYJa, MOIYJa
npuiaroheHux Be3a, BUIIE NMpaBWia W yCJIOBa paja, NpaBuiIa J0JICJbUBakba U HEOTPAaHHUCHE
npuiaroljeHe KOHTpoJHe Tabie u u3BeinTaje. [5]

= Entepmpajc

ZOHO-B nuBo EnTtepmpajc mumana komra 35 monapa MECEYHO MO KOPUCHHUKY, W J1aJbe 3HATHO
jedbTuHuju on ocTanux peuema 3a npenyseha. Cxnagumreme nogataka nosehasa ce Ha 15 I'b
(v 7,5 munuoHa 3anuca). Heke kibydHe KapakTepUCTHKE HajBHILIET HUBOA Cy KOHBEP3allUjCKU
noMohHuk 3a AN, BHIIEKOPUCHMYKH NOpPTaaM (OAJIMYHA KapaKTEpPUCTHKA 3a BEJIUKE
opranuszanuje), moounan CJK u gucrpubyiuja annukanuja u coucTUIMpaHUja aHAUTHKA,
ykJbyayjyhu npenuktuBaun AW. KopucHunu takohe Mory a mpuxBare BHILE BajdyTa, palldjiaHe
e-TIOIITY, KPEeHpajy BHIIE Npuiaro)eHUX MOIyina W JYrMajd, Kpeupajy BHIIE MpaBHUia TOKa
nocia, maky 10 1.000 e-opyka JHEBHO U KpeHpajy ayToMaTcke oArosope. [5]

= Ultimate

ZOHO-oBa npermiara Ha Ultimate xomTa 45 gonapa Mo KOPUCHUKY MECEYHO, a HAKO je OBaj
IUTaH YCMEpEeH Ha CTBapHO BenuKa npenys3eha (CkiagumTemhe noaaTtaka 3a oBaj miaH uzHocu 30
I'b unu 15 Munuona 3ammca), oHO mTO he KOpUCHHUIM JOOUTH 01 YIITUMATe IJIaHa Y OJHOCY Ha
Jpyre IJIaHOBE je Bulle (QpyHKIHje mpuiiarolaBama, MoOOJBIIAHN anaTu 3a npeasuhame u Behu
Opoj Beb obOpasaria cy 103BOJbEHH. [5]

Hucy cBe ¢QyHkmuje moctymHe Ha CBakOM HHUBOY MpeTIIaTe, a HWHTErpalnje HE3aBHCHHUX
npou3Bolhaua MOTy KOIITAaTH JOJATHO ako ce Beh He KopucTe yciyre Koje ce MHTErpully, aiu
ZOHO-oB HU3 QyHKIIH]a je U AaJbe UMITPECHBAH.
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= JIpommpema tpxumra ZOHO

Beoma mano mpucrynaynux CRM-oBa Hyau nmyHO HpomMpema W WHTErpalvja, ajld OBaj TO
nyau. ZOHO Tpumre nojayaBa Gynkimonataoct ZOHO CRM-a omoryhasajyhu na ce noxajy
OecrutatHa W aheHa HpomMpema, Ol KOJUX MHOTa HE 3aXTEBajy TEXHUYKE BEIITHHE 32
npumeny. [lomohy mpommupema koja mokpuBajy kareropuje monyt MT-a m agmuHucTpanmje,
¢uHaHCHja, aHAINTHKE, TPOAYKTUBHOCTH U MapKETHHIa, MOXE ce e(hUKAaCHO HANpaBUTH CBOj
Biaactutu CRM. [5]

= JloxymeHTanuja

To numje kapaktepuctuka CRM -a, anmm meroBa JOKyMEHTalMja Ha MpPEXH j€ TOJIUKO
cBeoOyxBaTHa, crenuuyHa, OpraHu30BaHa U Jiaka 3a npaheme 1a ce kBanudukyje Kkao mocedHa
KapakTepuCTUKa. JleTaJbHM BOIWYM O TIpey3MMamy JoJaTaka, BeOWHApHUMa, e-Kiburama,
BOAMYMMA 32 aJIMUHUCTPATOPE U KOPUCHUKE, BOJAUYMMA 32 UHTETPAIU]y U aKTUBHO] 3ajeIHHIIN
KOPHCHHKA Ha MPEKH OJIaKIIaBajy JOOHjarmke OJroBOpa HA TEXHUYKA U OPTaHHU3AIMOHA MMUTAba.

[5]
» BemTauka HHTEIUTECHITH]a

ZOHO CRM je jeman oxn camo Hekonnko CaaC CRM -a ¢oxycupanux Ha CMb koju Hyze
¢yHkuuje BoheHe HHTenureHuujoMm. 3ua, 30xooB 3amtuhenn AW acucteHT, Hynu, npema
KOMIIaHUjH, ,pefBuhamba O TPEHIOBHMa, aHOMaJHjaMa, KOHBEp3WjaMa U 3aKJbyuHBamby
nocnoBa“. Ha HanpeanoMm HuBOy, Tj. Ha ynTumaTuBHM miaH mpermiaTte, 3ua HYIUd YBUI Y
Haj0oJbe BpeMe 3a KOHTAKTUPAE KyIala, MOCTaBJba ayTOMATCKe MOACETHUKE U aHATU3Upa TOH
e-TIOIITE Kymala Kako Ou mpykuo Hajoosse oarosope. [5]

= Tenedonuja

3a 10jeTHOCTaBIbEHO OMpPame MO3MBa U ayTOMATCKO €BUJCHTHPAE 11031Ba, 30X0 HYIU Oupame
jemauM kmmkoMm aupektHo n3 CRM -a. Kag ce uwHTterpumme TtenedoHHja, CBakM MyT Kaaa
KOPHUCHUK TIOTJIela KOHTaKT KapTHIly, uMa MoryhHocT na kimkHEe 3a mo3uB. DyHKIHja
tenedoHuje Takohe uma yrpaheHne mojceTHrUKe, Tako Ja MOXKE Jia ce rmoctaBe Oyayhu moBpaTHu
MO3MBH, a ayTOMaTCKO €BUACHTUpPAmE MO3MBa OJAKIIaBa Mperjel Mojaraka O KIUjeHTy H
UCTOPUjU pa3roBopa. AHaAIUTHKA MO3MBA M HU3BEIITABAKE 3a0KPYXKY]y 30X0-0Be (yHKIHje
tenedoHuje Hynaehu [paroueHy BH3yenM3allMjy IoJaTaka M IpuiaroheHe MoBpaTHE
uHpOpMaIHje 0 KOPUCHUYKO] CITyk0ou. [5]

= [lopranu 3a Kymie u 100aBjbaue

[Topramu 3a kmmjeare y ZOHO CRM omoryhaBajy npeny3ehy na Ha HOBH Ha4WH KOMYHHIIAPA
ca HajueweHHjuM Kynmuma. Kymim, kojuma mMopa OUTH 0J00peH MPUCTYN KOPUCHUYKHM
nopTaquMa, MOTY pPaguTH CTBapd IMOIMYyT INpeTpakuBama Karajora Mpou3BoJa U ycCiyra,
nperyieaBama GakTypa U HapyduBama 0e3 JAMPEKTHOI KOHTaKTHpama Mpojasia. Mcro Tako,

28



nopranu no6aBbada omoryhapajy no0aBjbaunMa KOjUMa C€ HajBHUIIE Bepyje JAa KOMYHHUIIUPA)y
JUPEKTHO, KA0 U JIa Tperjeiajy padyHe u Tpancakimje. [5]

= Auaru 3a capalimby

ZOHO CRM je mpenyH anata 3a capajmby KOjU Cy HIICATHH 3a Majie THMOBE. YTpaleHu cucreM
3a yIpaBJbambe JOKYMCHTHMA 4yBa JOKYMEHTE, CIIMKE, My3UKy M BHICO 3amuce. [IpuBmieruje
NPUCTYIa OJIAKIIABAjy 3aK/byuaBame OCET/BHBHX Marepujajia U JeJbehe oapeheHux mpeamera
camo ca ojpehenum wiraHoBuma TuMa. Kanennapcka dyHkmuja je Takohe oyindHa 3a capaimy;
rpyne MOry [elUTH KalleHIape, a IMOjeMHIM MOTY OJp)KaBaTH CBOj BJIACTHTH ITUPEKTHO Yy
okBupy [IPM-a. [5]

» Ilpennoctu kopumhema ZOHO

Z0OHO CRM pnaje Manum mOCIOBHUM KOpPHCHHUIIMMA HajOoJbe U3 00e cdepe: jepTHH je U Jiak 3a
NPUMEHY, i HyAW JajeKo BHIIEe (YHKIMOHAIHOCTH OJ MPOM3BOAA ciM4HUX IeHa. Ocrane
MOCJIOBHE allIMKaldje KoMIanuje 30X0 MoJjeTHaKo Cy MPHUKIIAIHE 3a Majla U Cpeiiba mpey3eha,
IITO 3HAYM Jla CE MOXE HalpaBUTH NpuiaroeHn makeT 3a 0o0JaK Kako IOCIOBAEmbE pacte M
notpebe ce mupe. Mako ZOHO CRM nema moryhHocTu npunarohaBama Koje ocTalid Hyze, OH
u npajbe omoryhaBa kxopucHunmMma aoBoJbHO onmmja ga CRM yumne cBojuM, umHehu ra
MOTOJTHUM 3a LIMPOK CIIEKTap WHAYCTpHja. JemHa ox HajoosbMX 30XOBUX KapaKTEPHCTHKA je Ta
IITO C€ JIAaKO KOpUCTU U3 KyTHje. OBO HMje CTapoMOAaH CTapu IOCIOBHHU ajlaT ca He3rpariHuM
uHTepdEjcoM; TO j€ MOJAEPHM30BAHM MPOU3BOJ Yy 00JaKy KOjU je uieajaH 3a KOPHCHUKE
Pa3NUYUTHUX HUBOA BEIITHHA. AJIMUHHCTPATOPCKE KOHTPOJIE Cy Takole MOjeJHOCTaBIbEHE, TaKO
7la HAje noTpedaH UCKYCHU COMTBEPCKU aJJMUHUCTPATOP 3a OJpXKaBame JJ03BOJIa, UITO j& BEJINKa
Osaromar 3a mane oneparnuje. Kana ce mpujaBu Ha CBOj HAJIOT, MOXKE C€ KpeTaTu MoMohy MeHHja
U TIa3UTH Ha 00aBelITeHha Y pealHOM BPEMEHY, TaKo Jla c€ He MOopa OACTYIHTH O] IPUMAapHOT
3aJ1aTka Ja Ou ce OJIrOBOPHIIO Ha e-TIOPYKY WK CTaBKy paname. Korrpomue Tadbne y ZOHO CRM
-y cy Takohe mo0Opo au3ajHUpaHe, ca MPUBJIAYHUM IMajerama 0o0ja, jaACHUM HaJemHUIlaMa W
MO3HATHM Jn3ajHOM. [5]

» Henocramm kopunrthema ZOHO

ZOHO-oB HajBehu mpolOiieM je BpeMe dYekama Kaja je y MHTamy KOpHCHWYKa yciyra. Huje
HeoOnYyHO OWTH Ha yekawy A0 10 MUHYTa UCTOBPEMEHO WM OUTH MPEMEIITEeH BHILE MyTa paau
JEMTHOCTAaBHUX MHTama. Mako je KOpuCHUYKA yCiIyra 3acUrypHO 3a0pumaBajyha, 300r 1ieHe u
yrpalene ¢pyunkuuonansoct, ZOHO je chaxxan u3zbop. [5]
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7. 3akpydak

MoryhHoctu 3a nmpuctyn uHbopmanujama cy cBe Behe m Behe. I'mobanmuzamnmja je
JIONIpUHENA J1a BHUPTYEIHHM CBET NpPEACTaB/ba JI€0 CBAKOJHEBHOI XHBOTa. IlpucyrHoct Yy
BUPTYEITHOM CBETY j€ Ba)KHA Kao M y PEaJHOM, Il TUM IITO Yy IOCIEAHEe BpeMe BUIIE Ce 3HaYaja
J1aje MPBO TIOMEHYTOM.

WHuTepHeT je OJaBHO MOCTAa0 MPHOPHUTET M CPEACTBO Oe3 Kojer ce He Ou Moria
3aMUCINTH JaHauimuna. KomyHukanuja Ou Ouia orpaHMyeHa a HpUCTyN HH(opMaiujama
OrpaHUYEH.

Jla Ou ce ocTBapuia KOHKYPEHTHOCT TOTpeOHO je omabpaTm caBpeMeH HaYuH
nocioBama. Ha mpBoM MecTy jecTe 3aJJ0BOJbCTBO KIIMjEHATA, Y3UMAahe y 003Up BUXOBHX KeJba
U Jla CBE BE3aHO 3a WUX OyJe JOCTYIHO Ha jeqHoM MmecTy. KommnaHujama je BaKHO Ja HHXOBU
KIUjeHTH Oyay 3a70BOJBHM W Ja Ha Op3 M jeaHOCTaBaH HA4WMH 0y O CBHUX HEOIXOIHUX
nojaraTaka y Be3u kiujeHata. Jla Ou ce TO MOCTUIIIO MOYHMELE CE OJ1 PaBor u3bopa cobTepa y
3aBUCHOCTH OJ BEIMYMHE Mpeay3eha u 3axTeBa BIacHUKA.

[Toctoju MHOTO codTBEpa Ha TPKUINTY KOjU MOTY Ja YHAIpEe MOCIOBamkE, OJ] OHUX
KOjU Hyze OecIuiaTHa periema a0 cioxkeHujux. CamuM TUM U 1eHe Bapupajy. CodTBepu Hyze
MaKeTe KOjH Ce MOTY Y3€TH Y 3aBUCHOCTH OJ] 3aXTeBa KOMIIaHH]j€, CAMUM THM U LIEHA 3aBUCH O
3axTeBa. M3 yria komnanuje, BaKHO je J1a ce HCKOPUCTE CBU PecypcH Koje co(hTBEpH HYJIE, Jia ce
OJIp>Ke 3a/I0BOJbHU KJIMJEHTH U J1a Ce YJIOXKEeHa CPeJICTBA UCILIATe.
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