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Pesume

Y OoKBUpY 3aBpIIHOT paja MOHyheHO je objammeme yrnpaBibamba OJHOCHMA ca
kirjentuma wim CRM (Customer Relationship Management). Pagu Gosber pasymeBamba,
JIaTH Cy OJITOBOPH Ha MHUTama U3 cliefichnx moapydja: UJbEBH, cTpaTeruje u Mmepema CRM-
a. [Touerak pana je mocBeheH UCTOPHjCKOM pa3Bojy M nojeauHuM npoodsemuma CRM-a. V
HACTaBKY Cy HaBEJCHM M 00jalllbeHHM M HaBeAeHW HuibeBU M npeaHoctd CRM-a kao u
CTpaTeruje 3a UMILIEMEHTAIH]Y. Y TOCIEAh0] TAYKH 00jallllbeHe CY METO/Ie Meperha ycrexa

umrieMentupanux CRM cucrema.

Kibyune peun: CRM, cuctemu, IMITJIEMEHTAIH]a, MEPEHHE

Abstract

The purpose of the graduation essay is to explore and explain CRM or Customer
Relationship Management. For better understanding, focus of the essay was finding answers
for three categories: CRM goals, strategies and measurements. The intro is dedicated to the
historical development and particular problems of CRM. Next, well-known CRM goals,
proposals as well as strategies for implementation, are presented and explained. Lastly,

methods for measuring the success of implicit CRM systems are shown.

Key words: CRM, systems, implementation, measurement



1. YBOJ

[Tpenyseha cy y cramHoj Tpuu 3a noBehameMm npoduTa, 3aapKaBamkbEeM CalallbIX
Kymarna, 1ooujameM HoBuX. KoHkypeHIrja u 60p0a 3a Kyriie Ha ri100aJIu30BaHOM TPIKHUIITY
je Beha Hero nkaaa. Heku oj anmata koju uMmajy 3a Wb Jia IOMOTHY MHTEPAKIIN]y u3mehy
no0aBibaya M KyIIa Cy METOJOJIOTHjE 3a yIpaBibalke oaHocuMa ca kiaujeHTEMa. CRM
(Customer Relationship Management) je ycmMepeH Ha M3rpajilby CHAXHHUX JyrOPOYHHX
0JIHOca Koju omoryhyjy ma ce KIujeHTH KOHCTaHTHO Bpahajy. Iluss My je nma momorhe
opraHu3zaijama Ja u3rpaje WHAWBHIYAIHE OJJHOCE Ca KIMjeHTUMa Ha TaKaB HA4YHMH Ja U
dbupma u KIujeHT JOO0Hjy MakKCUMyM M3 pa3MeHe, Mpyxajyhu nyropouHy KOpHCT 3a o0e

CTpaHe.

1.1 Ucropujar

Yrpasssame 0JJHOCUMA ca KyNIMa HUje HoBa ujeja; OBa 3aMHcao MmojaBuiIa ce joIr
KOJ[ HajpaHHjUX TProBalia KOju Cy 3HAIM J1a Jia OU 3aprKaJid KJIMjSHTE MOpPajy J1a u3rpaje
no06pe oxHoce (Jobber,2004).

VY panuM ¢azama TproBuHe TO je OWMIIO 3HATHO JIAKIIE YpaauTH. Y paamama Malnux
TproBaiia 3arocJICHH Cy 3HAJIM CBAKOT KJIMjeHTa, MPOJIABIM Cy 3HAIH MpedepeHIirje CBOjuX
KyIiana, \BHXO0Be IIaTexHe MoryhHocty u BpeMme 1uiahama. ATl Kako Cy KOMITaHHje pacie
[I0CTajallo je CBe TEeXKe Ja Ce BOAM €BUJACHIMja O IOjeAMHAYHUM KiujeHTHMa. [lojaBoM
MacoOBHOT MapKeTHHIa 3aHeMapyjy ce pasinuke usmely 3axrteBa nojenuHana. IIpemyseha
MOKYIIIaBajy Ja Ionpy 1o HajBeher Opoja kiujeHara, anu jenHa, yaudopMHa CTpaTerija He
MOXXE Jla 3aJI0BOJbM HajpaznuuuTHje motpebe pactyher Opoja kiujeHara. 300T OBaKBe
eKcraH3uje 0ase KIMjeHaTa CTBOPEHe Cy MoTpolayke rpymne (IH/bHe IPYIe) WK CerMEHTHH
MapKeTUHT TJe OM ce KIMJeHTH COPTHpPAIM MO KPUTEpUjyMHMa KOjH Hajuperu3Huje
3aJ10BOJbaBajy HUXOBE XKesbe. Mako ce OBakBUM COpPTHpameM HCIymaBa Hajsehu Opoj
3aXTeBa M OUYEKHBama KJIHMjeHaTa MPOOJIeM Ce jaBjha y YMICHHIIN Ja CE€ YCIyre Kpoje Imo

3aXxTeBUMa Ipyra a He nojeaunaa (Bose,2002).

Kao pemieme oBor mpobiiemMa KpajeM JIBaJeceTor BeKa jaBjba Ce MojaM YTpaBIbambe

Onnocuma (Relationship Management) rue ce akieHaT craB/ba Ha JTUPEKTaH OTHOC ca



kiarjenToM. OBo je oMoryhmiio koMmnanujaMa Jia BUIIE Hay4ye O CBOjUM KYIIIMMa U Jia CBOje
yCIyre BHILE OPHjEHTHUIY Ka BbUMa, YUME Ce CTBapa JOJaTHA BPEIHOCT 3a KIIMjeHTa a 1 3a
camy kommanujy. (Bose,2002). Yupasssame OgHOCHMa je Tpylia METOI0JOTHja K TEPMHHA
KOjU OIKCYjy Kako Kopropamuje Tpeba a TeXe IYrOpUYHHM Be3ama, KBAIMTETHUM

npou3BoMMa u 106poj yeaysu (Lewitt,1983).
Kao riaBHu pasiosu 3a rpal)eme jakux Be3a ca kinnjentuma HaBoje ce (Gronroos,2002):

e Beha curypsocr

e Ocehaj koHTpOJIE

e [loBepeme

e MuHuManaH pu3uK

e CMameme TPOIIKOBa KIIHjeHaTa

VY TpenyTky kaga Ynpasibame Onuucuma nocraje nomynapao (1983.) Benuku Opoj
KOMITaHHja je jOII YBEK YCMEPEHO Ka MPOU3BOAY U CETMEHTHOM MAPKETHHTY, IITO YCIIOpaBa
meroBy mupoky npumeny (Peleen, 2004). MutpecoBame ce moHOBO jaBiba 1990. romune
KaJla KOMITaHHUje MTOYNIbY J1a KOPHCTE CBEOOyXBaTHHMjU mpHcTyn. CXBara ce 1a KIHUjeHT He
KOMYHHIIMpa caMo ca JIeJIOM KOMITaHHUje 3a1y>KEHUM 3a MapKeTHHT, Beh ca cBUM JieoBrUMa
komnanuje. He camo MmapkeruHr, Beh mema opraHusanuja mMopa jga Oyae ycMmMepeHa Ka
3a/I0BOJbEY KIMjeHTa. MHore komnaHuje GoKycupaHe Ha MPOU3BOJIEbY Mopaje Cy Ja ce
npeycMepe Ha MPOHATAXKEHE MPABOT KIIMjeHTa U CTBAPahe KOPUCHOT 0/IHOCA 32 00€ CTpaHe.
Mehytum, y30yheme 3a oBakBOM BpCTOM MapkeTHHTra Op30 HecTaje. bp3o ce mokaszano jaa je
TelKo nocruhu 106pe kparkopouHe pesynrare. CTpaTeruje U CUCTEMH KOju ¢y KopultheHu
3a UMILJIEMEHTAlN]y OBe 0a3e MmojaTaka KiijeHaTa Takohe cy ce oKa3ajau BeoMa CKYIUM U

saxTeBHuM (XU, Yen, 2002).

Y MHOrMM KOMIaHHWjaMa OBO je MOXKJa Omo Kpaj YmpaBibama OgHOCHMMA, ald ca
M0jaBOM HOBUX W HANpEAHUjUX WH(OPMALMOHUX TEXHOJIOTH]a Bpaha ce ca HOBUM UMEHOM
VYnpasmpamwe Opnocuma ca Knujentuma (Customer Relationship Management - CRM)
(Peleen, 2004).

Ca yBohemwem Hanpennux UT cuctema, nienokymnne 6as3e nojaraka 0 KOpUCHUYKUM
uH(popMalijaMa MOry OWTH JIOCTYIHE CBHMM J€JIOBUMAa OpraHuzaludje, mro omoryhasa

CBaKOM WiIaHy OpraHU3allfje a NMa TMOTIYH Mmoriiea Ha cBakor kymia (Xu, Yen, 2002).



Hanac noctoju Benuku 6poj aepununmja CRM-a.

CRM je nocnoBHa crpareruja omoryhena nHGpOpMaMOHUM TEXHOJIOTHjamMa, YHjH
pe3yaTaTH ONTUMH3Y]y HPO(UTAOMITHOCT, IPUXOJIE M 33I0BOJBCTBO KIIMjEHATa, TaKO IITO
OpraHu3yjy cBe CerMeHTe KiMjeHaTa, (hoKycupa ce Ha IOHaIlIambe KOje 3a/10B0JbaBa KyIla 1

UMILIEMEHTHPA mpoliece Gpokycupane Ha norporrada (Gartner Group, 2004).

CRM je umHTerpanmja TEXHOJIOTHja M TIOCIOBHHX Tpolleca KOjU C€ KOPHUCTE 3a
3aJ0BOJbaBamkbe MoTpeda KiMjeHaTa TOKoM Ouiio koje mHtepakuuje. Konkpernuje, CRM
YKJbYy4yje MPUKYIJbakhe, aHAIN3Y U KOpUIIheme 3Hamkba 0 KIMjeHTUMA Y TUJbY MTPOJaje BHIIE

pobe wiu yeyra mto eduxacuuje (Bose,2002).

CRM je u3pa3z 3a MeToI0JIOTHjE, TEXHOJIOTHje U MOTyhHOCTH e-TProBHHE KOje
npeny3eha kopucrte 3a ympaBjbamke oOJHOocMMa ca kidjeHTuMa. Konkperno, CRM
co(hTBEepCKH MaKeTH MOMaXy y MHTEpaKIMju u3Mel)y KiIrjeHTa u Komanuje, omoryhasajyhu
npeny3ehy 1a KOOpAMHHUPA CBE KOMYHHUKAIH]CKE HANIOpe Kako O ce KITUjeHTY MPEICTaBHIIIO

jenuHCTBEHOM MopykoM u uMuniom (Jobber,2004).

[Tpema C10.com CRM je ctpareruja koja ce Kopuctu jaa ou npexysehe monwio 1o
XKeJba W oOpasala MoHaIIama KyIia y IHJby pa3BHjama jake penanuje ca muM. [Ipema
Warehouse Institute CRM je 6mio koja aruinkanuja WM HHULU]aTHBA Koja je An3ajHupaHa
Jla TIOMOTHE OpraHM3alWjh Ja ONTHMH3Yje HWHTEepakluje ca Kymiem, Jo0aBibadnMa
Kopuctehu jeaHy wim BuIe Tayaka 3a KOHTaKT, IEHTpE 3a HH(OpMHUcame, TUCTpuoyTepe,
orpanke, wWeb, mail — y uuspy npusnauema, 3aapkaBama 1 nosehama npojgaje Kynuuma

(Credanosuh, 2006).

Kymiu cana Bulie Hero WKaJl 3aXTeBajy Jpyraduju OJIHOC ca CBOjUM J00aBhauuMa,
YIIPaBJbakhe OJMCKUM OJTHOCHMA ITOCTAJIO j& IICHTPATHH aCIeKT Y UCITYHhaBamky MOCIOBHUX
nuibeBa. Ca moBehameMm WHGOPMAIIMOHMX TEXHOJIOTH]ja IOCTYIMHUM KYIIIIMMa, CBET je
MOCTa0 Mame TPXKHINTE, a Be3e ca Kymiem cBe Behu acmekT mponaje. CRM ce mmpoko
cMaTpa Ha4YMHOM 3aJip)kKaBamkba M pa3Boja KiIMjeHara, Kpo3 moBehaHy IojamHOCT u

3a70B0sbCcTBO (XU, Walton, 2006).

[Tpon3Box jenHe KOMIIaHHje MOKE ce Op30 YHNOpeIuTH ca JIpYruM, a MHOra
npenayseha Hyne Beoma ciauvHe TpomsBoje wim yciuyre. Mmajyhm oBo Ha ymy ycuyre,

KBAIMTET U MCKYCTBO y BE3M OJHOCA TOCTaje jeaaH oJ HajBehux acrmexkara KOHKYPEHTHOT
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NOCJIOBamka NpeXHBJbaBaa KommaHuje. Kommanuje Takohe cxBarajy na MOTy Jakiie
,»3aKJby4aBaTH‘ KIIMJEHTE aKO pa3yMme]y BUXOBUE OTpede U MOKYIajy /1a mpedare bUxXoBa

ouckuBama. CRM momase y opranuzanuju tora (Kale, 2004).

3Hame je jeqUHM 3HayajaH M3BOP M jeAMHA CTBAapHA pa3jivKa y KOHKYPEHIIHU]H.
VYcrnenHe KoMITaHuje KOpUCTUTE HHPOPMAIMOHE CUCTEME 3a KIIMjeHTe J1a OM ce M3TPaauin
OJIHOCH Ha HUBOMIMA Ha KOJUM KJIMjeHTH TO xkene. OpranusamnujoM uHGOpMaIrja 0 CBAKOM
KJIMjEHTY, MOJKE CE€ HAIPaBUTH jeJUHCTBEHH TOTJIE/] Ha CBAKOT KJIMjE€HTA Y 11€JI0j KOMITaHHUjH,

0e3 0031pa KOJIMKO X UMa.

1.2 luckycuja o NOTEeHIHjaIHM NPOdIeMHuMa

®dokyc Behune CRM cucrema je ma moMorHe y pasymeBamy Kiaujenra (Xu, Yen,
2002). CkinaauinTemheM MPUKYILUbEHHUX MOIaTaka O MHOTHM Pa3IMYMTUM KYIIMMa, MOTY Ce
HalpaBUTH NpeaBuhama Oyayhux TpeH10Ba KyNOBUHE Ka0 U MHAMBUYAJIHUX MOHAIIAHka
norpomaya. OBM CUCTEMH €€ MOT'Y KOPHCTUTH 3a IpuiarohaBame morpebama CBakor
M0jeIMHAYHOI KYIIA. YIpaBjbake OJHOCHMA ca KIHMJeHTUMa Takohe Moke momohu y
paszbujamy Oapujepa m3mel)y onesbema, HEmTo MTO je YecTo MpuiandHo Temko. CRM je
notpedaH Kaja OpraHu3alidja HeMa jacaH IOIJIeJ Ha CBOje KYIIE M KakBe Cy HUXOBE
UHIUBUYallHE TOoTpede u sxejbe. Y BehuHM ciyuajeBa kana ce ummiemeHtupa CRM
KOMIIaHHja je Ta Koja uMa HajBehy KOpHCT, a He KOPUCHUK. Y TNpakcu, Mel)yTuM, IUJbEeBU
CRM-a 06u4HO cy jeJHOCTaBHO CBEJICHNW Ha yrpaBbame nHpopmanmjama n3mely kymama

u noOasspaya.

Mehyrum, maoru CRM cucremu ce HHKaI HE MOTY Ha3BaTH ycnemHuM. Hamme,
Herze oa 60% mo 80% nokymaja umruieMentanuje CRM cuctema je neycnemno. [locroju

MHOTO pasJiora 3a Heycrex; Hajuenthe to cy (Kale, 2004):

e ['yOsbeme mornena Ha KJIMjeHTa
e UrHopucame >XMBOTHE BPEIHOCTH KJIMjeHaTa
e Mamak NojpIIKe MeHalIMeHTa

e JloTnemuBame aHaIN3e IogaTaka



e [loruemuBame norpedHOr yuenrha MeHaIMeHTa
e He-dnexcuOuaHu MOCIOBHU MOIEC

e [Ipenymrame omnyka o pa3Bojy UT oacexy kommnanuje

Ja 6u CRM 610 ycrnenrHo UMIJIEeMEHTUPaH y OWJI0 K0joj OpraHu3amnuju, Mopa Outu
JICO CBAKOT' KOpaKa OpraHu3allije 1 MOpa UMaTH HEKYy BPCTY MHTEpaKIIHje ca KIMjEHTOM a
HE caMo Jia Oyjzie mocTaBibeH npeko nocrojehe crpareruje. CaMo KyIOBHHA U MTOCTABIbAE
CKyIIOT coTBEpa He TIOBOIM JI0 pe3ynrata. Kibyd je HarnpaBuTu rpaBu OanaHc uzmel)y jbyau
u codTBepa, a HE OCIamATH Ce MOTIYHO Ha codTBepcke cucreme. Uneja o CRM
copTBepckHM cucTeMuMa He Oum Tpebano na Oyae pasmarpaHa CBE JIOK CTparerdja
(dokycupaHa Ha KJIMjEHTE HUje pa3BUjeHa U MOJIpKaHa OJ1 CTpaHe opranuzaiyje. Yak u taia

HUj€ HEOIXO/HO yJlaraTy y BEIMKH pauyHapCKH CUCTEM KaKO OU yIO3HaJIU CBOj€ KIMJEHTE.

CRM ce Takohe cyouaBa ca mpoGiemMom Temkor Mepema nepdopmancu. [locroju
HE/IoCTaTaK TEXHUKA Mepema nepdopmancu koje ce mory npumenntd Ha CRM. Texuuke 3a
Mepeme moBpahaja MHBECTHIIM]A 32 KAIMTATHE HHBECTUIIH]E HE (YHKITMOHUITY J0OpO Kaaa
ce nmpumenyjy Ha UT texHomormjama. Temko je meputu TauaH edekar u moBpahaj

O0OJbIIAHE IMMOAPIIKE 3a KOPUCHUKCE.

ITo je mupa ummiementanja CRM pememwa 1o je Texe oapeauTu crenupuuHe
y3poke mo0oJblIama MocioBamka. Yak U ako je Tako, MHOTe HHUIMjaTuBe 3a yBohewem CRM
cucreMa JioBese cy 1o Behe epuKacHOCTH U NMPHUXOAA 32 MHOTE Of KOMITaHHja KOje Cy UX

ycnenrHo umiuiementupaie (Chen, Popovich, 2003).



2. INJBEBHU U KOPUCTHU CRM-a

OnHoc ca KJIMjeHTUMAa KOjU Tpaje Ay)Ke BpeMe MOKe Ja CTBOpH ocehaj curypHocTH,
noBepema U ocehaj xkoutpose (Gronroos,2002). Kpo3 ucrpakuBama yTBpheHO je aa cy

HAjOUTHH]H pa3io3u 300r Kojux MeHayepu ummiementupajy CRM (Xu, Walton, 2006):

e [loGospmame 3a710BOJBCTBA KITMjeHATA
e Perennuja nocrojehux kivjeHara
e JloOujame cTpaTerujckux uHbopmalmja

e Jlosehame xuBOTHE BpCOAHOCTH KJ'II/IjeHaTa

2.1. Kopucrtu ogHoca ca kiaujeHTuMa npema I'ymepcony

['ymepcoH objammaBa J1a je u3rpajmba JyropouHUX O/IHOCA ca KJIMjeHTUMa KJbyyHa

3a JOCTH3akhE U 33/Ip)KaBarbe YCICITHOT JIeJIa TPXKUIITA U AeUHUIIe KOPUCTH

(Gummerson, 1994):

Pemenyuja
VYuehu peneBantHe mHbOpMaIMje O KIMJEHTHUMA Kao INTO CYy: MMEHA, HaBHUKE,
npedepeHIe U OYeKnBamba, OJIHOC JeIaH-Ha-jeJlaH ce Moxke opMupaTtu u ocurypahe ce To

Jla ce KJIMjeHTH Bpahajy, a MOXKJ1a ce 4aK U MPUjaTeJbCTBO MOXKE O(hOPMUTH.

Humumnocm u npogpum

Kopumrhewem nHpoOpMaIMOHUX TEXHOJIOTH]a oceha] MHTUMHOCTH ca KJIMJEHTOM ce
Moxe (opmupary, jep 6e3 003upa ca kUM y npenysehy nol)y y KOHTaKkT, OHU HX ,,3Hajy".
Hajeeha mpemHocT je TO mTO Kajla ce CTBOPH OJHOC Ca KIHJEHTOM OCTBapyjy ce Behu

npoduTH, jep ce 00e cTpaHe aIanTHpajy jeaHa Apyroj.



2.2. Kopucru onHoca ca KJMjeHTHMA npeMa 3eHry, Benry u Jeny

3enr, Benr u Jen omnucyjy kapakrepuctuke 100po-pynknuonumyher CRM-a
(Zeng, Wen, Yen, 2003):

Iosehasa 3a00606cmeo0 Kaujenama

Kpo3 nametrno kopumnihewe nnpopmannonnx texuonoruja CRM moxe na omoryhu

HHCTAHTHC YCJIYT'C 3aCHOBAHC Ha KJII/IJ CHTOBUM HHITYTHMA U 3aXTCBUMA.

Omoeyhasa unghopmayuje 3a 6yoyhe xynosume
Tako mTO ayTOMaTCKH aHATU3UPa KIIMJEHTOBE KYTIOBHHE U TPEHIOBE Y UCTOPHjH, U

Ha Taj HauuH npensuha Oynyhe moHamame KJIMjeHTa 10 MUTalky KYIOBHUHE.

Hugpepenyupana u nepconanuzosana ycyea
Kopuctu cBy pacmosnokuBy TEXHOJOTHjy aa omoryhu akrtyenHe mHpopmamnmje u

omoryhasa yBuj y KJbydHe HHAMKATOpPE TIep(OPMAHCH 32 CBAKOT I10jeIMHAYHOT KJIMjEHTA.

a b6ome 3a0060.6u nompebe KiujeHama
Mopa 6utn ¢daexcubmuian u ga obpahyje mHpOpMaImje Kako MpUcTmwKky. Takole,

Mopa OUTH y MOTYhHOCTH J1a 33JJ0BOJbU U HEOUEKUBAHY TPAKIDY.

2.3. Kopucru oanoca ca kaujentuma npema llly-y u Baarony

['maBam pasnor 3a mmruiMeHerannjy CRM y mpenysehnma Huje NpHKyIIbame
cTparervjckux uHpopmaiuje, Beh HacTojame 1a ce nmpenysehe yunnu epekTuBHUjUM. Tako

na cy npema llly-y u Banrony rinasue Tauke CRM-a cienehe:

Ipuxynmwaree ungopmayuja
Jenna on mpumapuux kopuctm CRM-a je ympaBo mpukyrmibame HWHPOpMaIuja.

CBaku KOHTaKT ca KJ'II/IjCHTOM MOpa ouTu JOKYMCHTOBAH.



Eduxacnocm

I'maBua Opura xon CRM-a je mutame na 1M OH MOXE J1a UCKOPUCTH OTPOMHY
KOJIM4YMHy uHpopmaruja koje je mpukymnuo. Komeprujana mpemyseha O6m Tpebano ca
JakohoM Jia BUJIM TITa CE TO MPOAABAJI0 U KOje Cy )Kaja0e MOJHETe Y MPETXOTHOM MIEPUOY.

Aymomamuzayuja

CRM, ognocHo ,onepatuBaun CRM®, mma mws mnobosplnama ePUKACHOCTU

MapKETHHT Ipoleca Kpo3 ayroMaTH3allujy rpoliieca npojaje.

2.4. Kopuctu ogHoca ca kiujenTuma npema lllepudy, Heryjeny u Hyoujy

I'enepaan  mmwibeBn CRM  cumcrema jecy mpukymbame wuHpOpManmja o
MHTEpaKlMjamMa ca kKiaujeHTuMa npeny3eha. OHu, Takohe, HaBoje cienehe Tauke Kao

npenusne nuibese (Nguyen, 2007):

Tlogehare nojannocmu kiujenama
[Tpukymibamkbe CBUX OUTHUX HHPOpPMAIHja O KIHJEHTY W IPUCTYIAYHOCT CBUM

peneBaHTUM MHOpMaIjaMa O KJIMjeHTOBO] UCTOPHJU Ha CBAKOM HUBOY Y Ipeay3ehy.

Cynepuopna cnocobnocm npuxkyn/barbd UHGOpMayuja u oemerbe 3Harba
CRM cucrem ,,anaejryje” HCTOpHjy CBAaKOI' KJHMjeHaTa OJMax IpHU 3aBpIIEHO]
MHTEpaKIuju, 0e3 003upa KaKko je MHTepKallija HacTaja, /1a JIM je Y IUTawky Mpojaja, yciyre

KJIMj€HTHMa Ui BeO cajT.

Pazymesarse xnujenama
Anamutnuku CRM ce Moke KOPUCTHTH 3a TIpaBJbeHhE€ MPEIUKIIHja TPEHAO0BA U
MOKYIIIaja MPOTHO3€ TPAKE, KA0 U 3a 00Jbe Pa3yMeBame MOjeIMHAYHNX KIIMJCHTa U Ha Ta]

HAYMH MpyXambe 00Jb€ YCIyre HCTUM.

CynepuopHu nueo ycnyee
Kopumhemem wuH(poOpmManuja o KIMjeHTOBUM HaBHKamMa M HWHTEpakiyjamMa ca
npenyzehem, CRM Mosxe ma moHynu pejeBaHTHE MPOU3BOJE W yCIYyTre MEePCOHATN30BaHE

CBaKOM KJIMJEHTY MOCEOHO.



3. CRM CTPATEI'HJE

Jemna onm mpemnoctu CRM pemema jecTe ympaBo TO IITO OHO omMoryhasa
MOBE3MBAKE PATMUMTHX JeiioBa yHyTap opranusammje. Kpoz CRM Tauke koHTakTa
npenyseha cy moBe3aHne ca ApyruM IMOCIOBHUM jeTMHHIIaMa, IITO oMoryhasa fa jeian aeo
opranm3anuje Oyze ymyheH y To 1Ta ce JieliaBa ca KJIIMjeHTuMa y Apyrom jaeiy. Takohe, oe
uH(pOopMaIIFje ce MOT'Y KOPUCTUTH U Ha BUIIIMM HUBOUMA, IJI€ MOTY IOMONH KOJI TUTaHUpakha

u ofpehuBama crpareruje 3a 0yayhaoct (Chen, Popovich, 2003).

3.1. MuTepakumje

CRM TtexHosOTHja MOBE3yje YBPCTO pa3iuuuTe jaenose npemyseha. OHa YMHM CBE
TOJIMpHE TayKe, Tie KIUjJEHTH UMajy KOHTaKTe ca npenysehem, edpekTuBHUjUM. To ce MOxKe
OCTBAapHTH CTaBJbaleM HH(POpPMAIIH]ja U3 3AJIMXa WIH JI0CTaBe Ha PacIoyiarame 0/J1eJbeby 3a
npojajy, wim Bed cajTy Kako Ou oH Morao Opike u Oosbe ma ycimyxu kiujeHte. CBaka
OopraHu3zaiyja uMa pa3iInduTe ,,TauKe KOHTaKTa", ajli ce OHEe MOTY Je(huHUCATH Kao MecTa
e KIIMjEeHTH uMajy uHTepakiuje ca mpemysehem (Chen, Popovich, 2003). Jenan ox rimaBHEX
3agataka CRM-a je cuHXpoHM3anMja pa3IuIuTuX JIeioBa npeay3eha kako Ou ce KIMjeHTy
JIOCTaBWJIa CTaHAapIM30BaHa TOpyKa Ha OWJIO KO0jO] Tauku KOHTakTa. [lo3HaBameM u
yIpaBJbalbeM ,,TauKamMa KOHTAKTa', TOCTIXKE C€ MOOOJbIIame MOKHUBIbaja Mpeay3eha of

crpane kiujerara (Xu, Yen, 2002).

[Menen nedpunume crienehe Tauke konrakra (Peleen, 2004):
e Menuju, Kao WITO je TeeBU3H]ja UIH PAIH0
e Belcar
e E-mejn
e Tenedon

e JluyHa mpojaja u yciyre 3anociIeHux
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3.2. BpeaHocr kiujeHTa

CRM ce nehe pecutn ako camo KynuMo CO(GTBEp M HHCTAJIMPAMO CBE TauKe
KoHTakTa y npeaysehy. [la 6u 6uno koju CRM nponec 6uo edexTuBaH, MOpa ce€ KPeHYTH
0]l TOTa KOjH j€ KJIMjeHT M KOja je I’eroBa BPEJIHOCT TOKOM JIy>KEI' BpEMEHCKOT NEpUoJIa .

Jobap nHaumH na ce 3anouyHe CRM wmHumujaThBa je na ce HampaBu MOJEN 3a
npodurabmiiHOCT cBakor kiujeHta u jaa ce mupu oxamie (Nguyen, 2007). Moxe ce

KOPHUCTUTH ciiefiehu mpumep

I[poduradunnoct Kiaujenra = (6pymo npuxod) — (naknade 3a nompowaua) —
(kpedumu u pabam) — (MpowKO8U NPOU3600tLe) — (MPOwKO8U Oucmpudyyuje) —

(mpouwkosu ycaysicusarsa) — (AOMUHUCMPAMUBHU MPOUKOBU)

Crnuuna ctpareruja 6u tpebasio na 0yne y nenrpy ceake CRM nnumujatuse, kako

Ou ce ocurypaiio Ja HH jeJiaH KJIMjeHT He KoiTa Buiie Hero mto Bpeau (Nguyen, 2007).

HacraBak Ha OBy METO/OJIOTH]Y j€ MEpeme ,,,KUBOTHE BPEJHOCTU KIIMjeHaTa™, Koja
NpeCTaB/ba HAYMH JIa C€ U3padyHa BPEIHOCT CBAKOT KJIHMjeHTa (UpMHU 32 Bpeme y KoM he
KJIMJEHT HAaCTaBUTH Jla Toclyje ca gupmom, Kako Ou ce ocurypaiso na ce mpenysehe
¢dokycupa camMo Ha KiHMjeHTe Koju he octBaputu npodut npexaysehy. JKuBorHa BpeqHOCT
KJIMjeHaTa ce MO)Ke Je(UHucaTH Kao caJallllba BPEJHOCT CBUX Oyayhux ocTBapeHuX
npodura. Kopucrehu oBo, mpenyzehe moxke Oosbe na Oupa usmely npodutraOUIIHHUX
KJIMjaHTa U OHUX KOJU HUCY NpopuUTaOWUIIHM, WK cTBapajy ryoutke. Taxohe ce moxe
KOPUCTHTH 3a NepcoHu(UKalMjy HauMHa Ha Koju mpexy3ehe ocTBapyje onxHoc ca
KJIMjeHTUMa, Tako IITO jAaje mpenysehy mHpopmanujy KOJUKO je BPEAHO MOTPOIIUTH

MPWINKOM YCITYXUBamba CBaKOT 0J1 KJIMjeHaTa

[Tpema I'yntu u Jlemany (2001) mocToju MHOTO HauMHA 33 U3aYyHABAHE KUBOTHE
BpPEIHOCTH KIIMjeHaTa, I/ie Cy jeaHauumHe Hajuemthe mpunarohene cBakom mpenysehy
nojenvHayHo. Mehyrtum, BehuHa mpenyseha uMa Tpu Tayke Koje Cy KJbY4YHE Y
u3padyyHaBamy KMUBOTHE BPEIHOCTH KJIMjeHaTa: Map»ka O] MpoJaTHX MPOU3BOJIa U YCIIyTa;
JOjaIHOCT; M II€HA KamuTajla U Iolycra. Mapika IpelcTaBba NPUXOJE YMameHE 3a
TPOIIKOBE IO MOjeAMHAYHOM KJIM]eHTY, U OOMYHO ce padyHa Ha ToAulImbeM HuBoy. Croma

pereHuuje je BepoBaTHoha ga he kiMjeHT oTMhu M KymoBaTH O]l Apyror mnpenyseha.
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OunanHu QakTop, IIeHa KamuTansa M TOIycTa, jé Ha4MH Ja ce M3padyyHajy omnanaajyhu
NPUXOJH, TPOIIKOBU Be3aHU 3a Boheme mpeny3eha u pusuk ryoutka xanuraia (I'ynra u

Jleman 2001).

3ukmynn (2003) nedunume yerupu (akropa Koju Cy KJbYUHH Yy oapehuBamy
KUBOTHE BPEIHOCTHU KJIMjEeHATa:
1. Maporca. I'opuiismsy npodUT yMamkeH 3a TPOLIKOBE YCIyKUBambha KIIMjeHTa.
2. Cmona pemenyuje. IlponieeH 0poj KiMjeHaTa KOju he BPUIUTH TOHOBHY
KYIIOBUHY.
3. Tpowrxosu kanumana. TpeHyTHH TPOIIKOBU KaIUTaIA.

4. Bpeme. Konuko ayro he kiujeHT ocTaT noTpoiay npeayseha.

Iy m Bamron (2005) takohe TBpae Aa MOCTOjeé MHOTOOpPOjHE KOPHUCTH O]
UCTpaKMBama M0jeIMHAYHUX KJIMjeHaTa U HaJlakema IHUX0BE BPEIHOCTH 3a peaysehe. Jla
OM ce OTKPUJIIO KOjU KIIMJEHTH MMajy BUCOKY BPEIHOCT 3a mpeay3ehe, moTpeOHO je mpaTuTu

cienehe:

e Ilena npousBona

e TpounikoBu npuBIavYeHa
e TpoukoBu cepBUCHpama
e TpOIIKOBHU peTeHLje

e BepoBarHoha j0jaTHOCTH U peTeHL]je

Ha tabenu 6p. 3.1 mpuka3zana je kinacudukaiyja KigjeHara y 4eTUpU KaTeropuje npema

BUXO0BOj BpenHocTH 3a npeaysehe (Xu, Walton, 2006):

Bucoka Bucoxka BpenHoct
IIpoduTadbuanoct
Hucka Bpennoct
Hucka
Hucknu TpomkoBu Bucoxu

Tabemna 6p. 3.1 — Marpuna npoduTaObMITHOCTH U TPOIIKOBA
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Onu o0jammaBajy 1a Mako KIMJEHT KyIyje BEJIUKY KOJIMYUHY J00apa, TO HE MOpa
Jla 3HA4YM Ja UX Tpeba 3apKaTh YKOJIHMKO Cy TPOIIKOBH Takohe BHCOKH. 3aTo je OMTHO Ja
CE CBaKM KJIMjEHT MOjeJMHAYHO OICHH M Ja Ce JOHece OJTyKa Ja JIM je BPEIHO 3apiKaTh

WX, U YKOJIMKO jecTe, KOJIMKO he mpodura OUTH CTBOPEHO.

3.3. KouTuHYHpaHu npouec

Ycnemna npeay3eha cy oHa Koja CTBOpe cucTteM Koju he mm omoryhwutu na
uHpOpMaIMje Be3aHe 3a KIHMjeHTE UCKOPUCTE MYAPO U JOCTaBe KIMjEHTUMA OHO IITO OHU
xene Ha oarosapajyhem muBoy (Xu, Yen, 2002).

CRM ce nedunuiie kao mpoiec ITUTHTAIM3ANM]je 3Hamka Kaapa. Ha rebemn Op. 3.2
nar je npumep kako CRM mozen mnm uMruieMenTaimja Mory outi ocrtBaperu (Xu, Yen,

2002).

[Tormyne naop™Marmje o npoduarma KivjeHaTa, lbUXOBUX
* [ToBehame nojanHOCTH NPeTXOAHUX 3aXTeBa U NpedepeHIu, Koje Cy MOMEHTAITHO
KJIMjeHTa JIOCTYITHE 3aloc/IeHuMa y MpoJajy U yciiyrama Kajia KiujeHT

00aBH O3UB.

3anocieHy Mory Jia 10CTaBe MepCOHATU30BaHy YCIYTy
» CymnepuopHa yciyra KJIMJEHTY, [IOHY/I€ HOBE MPOU3BO/IE U YCIYIre Y 3aBUCHOCTH

0J1 KJINjeHTOBE HCTOpPHje KYIIOBHHA.

Cucrem ce anjejTyje cBakM NMyT Kajaa KJujeHt aohe y

» Cynepuopan mporiiec KOHTAKT ca npeay3ehem, 6110 1a je TO KOHTAKT Y>KHUBO,
CakyIlJbambha U JIeJbeHha npeko TenedoHa wiu npeko uatepHera. [Iponaja,
uHpopmanuja MapKETHHT, yCIyTe U TEXHUYKA MOAPUIKa MOpa UMAaTH

MPUCTYN OBUM HMH(pOpMaljama.

Tabena 6p. 3.2 — [Ipomec uHTErpanmje

Takohe mocrtaje ox cBe Behe BaxkHOCTH CIOCOOHOCT Aa ce u3panu opyhe koje he
CTBOPHUTH PEJICBAHTHO 3HAKE O KJIM]CHTY WK he aHamu3upaTy MpUKYIJbeHe HHpopmaImje

0 BEMY.
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Ha cnenehoj Tabenu 6p. 3.3 mpukasaH je MOAeN MOJpy4ja U3 KOjux ce HHpopmarlmje

Mopajy npukynutu (Xu, Walton, 2006):

Iocrojehu obpacim noHarama
KJIMjeHata

Catucdaxnuja 1 10jaTHOCT

( NHTepHO Kako \

. [ITab10H onacka KinjeHaTa
Cermenranyja nocrojehux xnmjeHara (nOCTOJ EhE) (O6pa3a Ll.)

[a6on mosacka KiHjeHara
JlojanHocr, oaasax y; 1ona3ax u3

11a610H J10jaTHOCTH KOHKYPEHTHMA
Crpareniku OUTHHU KJIHjSHTH Ko

EkcTepHO

(Moryhu knnjeHTHn)

L (Mpodunnn)

CermeHTanuja
nemorpaduje

ToTeHIujalH KITHjEHTH

Tabena 6p. 3.3 — [Ipukymbame 3Hamba O KIUjeHTUMA

butHO je 3HaTH KO Cy KIIMjEHTH, aJli je Takohe OUTHO 3HATHU KaKO C€ OHU IOHAIIA]y
U J1a J1 uMajy malsoHe MoHallama Koje mpare. Tpeba mpukynsbaTu MHPOpMaLUje U O
KJIMjeHTUMa KOJU HamymrTajy npeay3ehe kako Ou ce BHIEO pPas3yior HUXOBOI OJJIACKa.
Nudopmanuje o pasznmo3uma ojjiacka KIHjeHAaTa CE€ MOTY KOPUCTHTH, Ha TpHUMEp, 3a

CTBapamC CIIMCKa O HpO6HCMI/IMa ca KOjI/IMa CC CyodaBa npeL[y3ehe niIn O,Z[pel'_)eHI/I IMPOU3BOA.

Takohe je mnorpeOHO UPUKYNUTH HHPOpPMaLMje O JIOJAJIHOCTH KiMjeHaTa
KOHKYpPEHTHMa M 3aIlTO KJIWjEHTH OfJia3e ynpaBo Koa mux. AHamutuukn CRM cucrem 6m
Tpebasio 1a omoryhu QyHkImje 3a HAEHTU(PHUKOBAKE CTPATETHjCKU OUTHUX KiMjeHaTa. Taj
npoiiec Mopa OUTH KOHTUHYHPAH U MOpa OUTH MPOAKTUBHO MHTErpucaH y npenysehe. OBo
je moryhe 3aro mro je CRM edextuBan MeTO dyBama peieBaHTHE 0a3e IojiaTaka, IITo

omoryhaBa 0oJbe pasymMeBame TpeHYTHHX moTpeda Kymara (Xu, Walton, 2006).
Kopumheme nadopmarije npukymnbeHux 0 KyniumMa Kako 01 ce 60Jbe 3310BOJbUIH
onpeheHn CerMeHTH je OJTMYaH HA4MH J]a CE OCTBAape MO3UTUBHU PE3yNITaTH y npemysehy.

WUndopmanje ce Ttakohe MOry KOPUCTUTH 3a OpaH3MBHE MAPKETUHI CTpATErHje, HIp:
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NpUKYIUbalke nH(popMaIHja o cradocTuMa KOHKypeHarta U Kopuitheme THX nHpopmanuja
yI 0 h

na Ou ce mpuBykiaM HOBH kiujeHTH. Hajoutnuja ¢ynxnmja CRM-a je, 3ampaBo, y

nehaH3uBHUM CTpaTerujama, IITo je HEITO MITO CBE BUIIE Mpeay3eha KOpUCTH.

PazymeBame 3amTo KIMjeHTH HamymTajy mpemysehe omoryhaBa mnpemysehy

NPUKYIUbAlke ECCHIMjaTHUX WH(pOpMalrja moTpeOHuX 3a (opMmupame mnporpama 3a

peTeHIMjy Kynana. E¢ekTuBHU mporpaMm pereHnuje Kymama he HajsepoBaTHHje moBehatu

3aJI0BOJbCTBO KYIIalla, a CAMUM TUM U CTOIY PETEHIIH]j€e, Kao U MPOPUTaOMITHOCT.

OO0jammeme 3a pa3IMUIWTe CTpaTerdje MoXKe ce BuueTd y cieachoj Tabemw.

OdansuBHe ctpateruje ce (OKycupajy Ha ocBajame wWTO Beher TpxkumHOr yuwemrha,

IMPUBJIAYCHC HOBHUX KJ'II/IjeHaTa U CJIMMHMHHCALC KOHKypeHHI/Ije. He(baHBI/IBHC CTpaTeFI/Ije CC,

ca pyre ctpaHe, (JOKycHpajy Ha OJprKaBame TPCHYTHHX KIIMjeHaTa U CTBapame Oapujepa.

OBge n1Be cTpareruje MpeacTaBibajy IBa pa3InduTa IyTa JI0 ycrexa.

Jlok ce odan3uBHa cTpareruja Gpokycupa Ha MpUBIAYCHE KIIMjeHaTa, NedaH3uBHA

ce ¢poKycHpa Ha MOHOBHY KYIIOBHHY OJ1 CTPaHE KIIMjeHATa ¥ BbUXOBY caTUC(aKInjy Tabena

3.4 (Xu, Walton, 2006).

OdaH3nBHa

(HoBM KnuMjeHTH)

MNosehare TpKMLWTA

[eHepunyka
CcTpaTeruja

MNosehare
TPXULWHOr yyewha

HdedaH3mBHa

(TpeHyTHM
KANjeHTH)

CtBapare bapujepa
3a HanywTake

Nosehakbe
33/10BO/bCTBA
KNnjeHaTa

Tabena Op. 3.4 — Odan3uBHe U nedaH3UBHE CTPATETHjES
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On BenHMKe BaXKHOCTH j€ TPENO3HABAKBE IYTOPOYHUX U HAjIpoPUTAOMITHHJUX
KIIMjEHTaTa U KaKo j€ MOTPEOHO TPEeTUpaTH Te KIIUjEHTE Ha CIICIUjalaH HAaulH KaKko O OHH
ocTayim ca npeay3ehem mro ayxke. Takohe je OuTHO 3a npeay3ehe ga MpUxBaTH CBE Kaloe,

jep \bUX Tpeba mocMaTpaTu Kao JIpYry MIaHCY J1a ce KJIM]eHT 3a/I0BOJbH.

Kynrtypa npenyseha mopa Outi mpomemeHa 1a 6u 0oJbe ofpakaBaia Hiaeje Koje
croje m3a CRM-a. Kynrtypa opranuzaiuje npeicraBiba Haj3aHEeMapeHUjH U TTOTIEHEHU JIE0
CRM crpareruje. Uecto ce opraHuzanoHa KyJaTypa He MEmba, MaKO MEHAIIMEHT IOKYIIaBa
na pedokycupa mpenysehe mpema kiaujeHTHMA. ,,T0 je kwyuna mauka o6unro xkoe CRM
npoepama‘* (Greenberg, 2004).

VY crBapHoctH, mpenyseha Mopajy na ce (GOKycupajy Ha TO Kako Jia ycMmepe
3anociene npema mubeBuMa CRM-a. Mopa na mocroju 3ajeIHUYKO BEpoBambe y TO Aa
KIIMjEHTH MOCeNy]y CTBApHY BPEIHOCT 3a OopraHm3anujy u npeaysehe mopa na omoryhu u

MOJCTAaKHE IMTPOMEHY U OTBOPEH CTaB.

[Tpeny3ehe mopa na ce gokycupa Kako Ja APYIITBEHY, MCUXOJIOIIKY, EMOTHBHY,
OpraHM3alMOHy M JIMYHY KYITYpy Ipelny3eha mpoMeHM M OCUTypa Ja C€ MEHalIMEHT
¢dokycupa Ha TO3UTUBHE acIIeKTe OBUX MIPOMEHA, KA0 U J1a 0Xpadpy 3amoCcieHe /1a CTBapajy

no06pe oxHoce ca knujentuma (Greenberg, 2004).

Hexu xnmjentu, mehytuMm, He kene J1a uMmajy OWIO KakaB OJHOC ca mpemysehem.
Hexu he wak u Hanmyctutu npenysehe ako ocere na cy nmpumopanu (Xu, Walton, 2006).
[Tpeny3eha uuju je mocao yBeJIMKO Be3aH 3a TpPAaHCAKLMj€, Y KOJUMa KOHTAKTH ca KIIMjeHTUMa
TpPajy jako KpaTko, he ocTBapuTH cCMameme y poJiaju, ymecTo nosehama, yKoauko Gpopcupa
no6pe onHoce ca kiaujeHTuMa. [Ipenyseha uMju KOHTaKTH ca KJIMjeHTUMA Tpajy pelaTUBHO

nyro he octBaputu Hajehe nosehame y npoaaju.

[TocToje pa3nMUUTH TUIIOBM OJHOCA ca KIWjEHTHMAa U KiIacu(ukKyjy Te OJHOCE Y
IecT KaTeropuja:
e Jeona mpancaxyuja uzmehy npooasya u Kynya. JeqHOCTaBHaA TpaHCAKIIH]ja
T7I€ C€ CBE peJieBaHTHE MH(OpMaIIje CBOJIC Ha IIEHY MPOU3BOPA.
e [lonoswena mpancaxkyuja. Kopumiheme MapKeTHHT CTpareruja aa Ou ce

oxpabpwuiia MOHOBHA KYMTOBHHA, BE3aHOCT U JIOJATHOCT KJIH]EHTA.
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e Mexa kynay-npooasay ée3za. Pa3BujeHa U3 MOHOBHE KyIOBUHE 0e3 ToceOHUX

yroBopa, ajiy e pupme Mmokymiasajy aa ce afantupajy jeaHa Ipyroj.

e Tepoa xynay-npooasay eeza. Dokycupa ce Ha J[OCTaBy M peIIaBambe

noctojehux mpodiema, ykibydyje OIuxKy Be3y.

o Cmpamewxa anujanca. 3HaTHA Be3a ca YrOBOpHUMA, CIIMYHA BEPTUKAIIHO]

uHTerpanuju. ExoHomMcka Mel)y3aBUCHOCT je BHCOKa, ajdl JPYIITBEHE

MHTEpaKIHje MOry OMTH HUCKe 300T JITaJTHUX MpaBHUIIa.

o Mpeoce. KoMmiiekcHe Be3e u3Mel)y Tpu WM BUIIE CTpaHe KOje UMajy |

€KOHOMCKE U JAPYIITBEHE HHTEPAKIHje.

3a nmpenysehe je HajOUTHHje 1a ca3Ha KOjU TUIl OJJHOCA KJIMJEHT Xelu Ja uMa ca

npemy3eheM U 1a ce Ha Taj THI OJHOCA POKYyCHpa y3 oJroBapajyhu HUIBO KBAJIUTETA yCIIyTra

u y3 oarosapajyhy Bpennoct 3a kymua (Xu, Walton, 2006).

Ha TaGenu Op. 3.5 MokeMO BUAECTH HAYMHE HA KOj€ C€ BPEIHOCT MOXKE CTBOPUTH 32

KJII/Ij enta. To ce BpIIX I/IHTeraHI/Ij oM KJ'II/Ij CHTa y CaM IPpOU3BOJHU IIPOILIEC, KaCTOMI/ISaHI/Ij oM

JIaHIIa UCTIOPYKE Ha HaUWH Koju he 3amoBospruTH MoTpede kiujenTa. CMatpa ce na npeaysehe

MOXE Ja yBeJe KIHMjeHTa Ha Pa3IMYUTHM HHBOMMA IPOU3BOJE, Kako Ou ce omoryhmo

IPOM3BOJI WK yCIyra Koja 60Jbe 3a10BoJbaBa motpede kiujerara (Jobber,2004). Tu nusou

ce Mory o0jacHUTH Ha cneaehu HauWH:

Uucra Cermentupana Kacromusupana Kpojena Yucra
cTaHJapau3alyja | cTaHAapAM3alyja | cCTaHAapAM3aluja | KacToMM3aluja | KacTOMH3alluja
Hu3aju Huzaju Huzaju Hu3aju Huzaju
IIponsBoamwa IIponsBoamwa [IponsBonmwa IIponsBonmwa | IlpousBoama
MomnTaxa MomnTaxa MoHnTaxa MonTaxa MonTaxa
Huctpubyumja | Huctpubynuja | Huctpubymmja | ductpulyuumja | HAuctpubyiuja
beno = Crannapauzanuja Cuso = Kacrommuzaruja

Tabemna Op. 3.5 — TumoBu cTpareruja

Yucma cmanoapousayuja. OBaj TUII CTPATETH]€ jeé YCMEPEH Ka MPOU3BOABU UCTOT

MIPOM3BO/Ia 3a CBAKOT KJIMjeHTa 0e3 ananTanuje. Hamemena je 3a upoKo TpyKUIITe. Y OBOM

CITy4ajy, YKOJUKO ce KIMJeHTY He JI0Maja Mpor3BO/I, MOpa J1a MPOMEHH J100aBbaya.
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Ceemenmupana cmanoapousayuja. TpKUIITE je TIOJEIJbEHO Y HEKOJIMKO CerMeHara.
Ymecto na ce ¢dokycupa Ha IENO TPKULITE, OBOM CTpaTerujoM mpenysehe mpou3BoAu

IIPOU3BOJIEC KOjI/I Cy aJallTUpaHu 3a CBAKU CCTMCHT moceoHo.

Kacmomusupana cmanoapouzayuja. OBaj Tum crpateruje ce Qokycupa Ha
NPOM3BOJIKY MPOU3BO/IA, 32j€THO Ca KIIMjEHTOM, KopucTehu cTaHaapAu30BaHe JIeJI0Be, KaKO
6u ce mro OoJbe 3aJ0BOJbHMIIC mMOTpeOe KiaujeHTa. JlucTpuOynuja mpousBoaa je

KaCTOMHU3MpaHa IpeMa KeJbH KIIUjeHTa.

Kpojena kacmomusayuja. Y oBoM ciydajy je GoKyc Ha IPOU3BOIBH POU3BOA KOJU
he ce mTo OoJbe MOKNAMATH ca )KeJbama KiujeHTa. [{u3ajH, y 0BOj cTpareruju, je u Jajbe
mu3ajH npenyseha, anu nemoBu o1 kojux he mpousBo 1 OUTH cacTaBJbEH ce OMpajy o1l cTpaHe

KJIMjCHTA.

Yucma xacmomusayuja. Y OBOM THUIly CTpaTeruje, KJIMjeHT je YKJbYYEH Yy CBAKH

KOpax Iporieca, oJ1 An3ajHa J0 HCIOPYKE.
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3.4. Moaean Haarjiegama npoueca

JKvBOTHM LUKITyC KJIMjeHTa je Mpoliec KOju Mopa OWTH aHATU3UpPaH U YIPaBJbaH y
CBaKoj opranuzanuju. Moxe ce y3eru cimka Op. 3.1 ,,akTUBHOCT MEHAIIMEHTa KJIMjeHara“
kao mpumep (Kale, 2004). OBo je Mozen Kako ce MHTEPAKLHUje Ca KIMjCHTHMa MOTY

IIOCMAaTpaTH yHyTap OpraHu3auyje.

[TonoBHO ~
Mnwame

OCBajame
VYpaBibame K .
OHBEp3HUja
HE3a10BOJ6CTBOM
AXTUBHOCTH
MenaymMmeHnTa
Knujenara
Pa3Boj Jobpononumia u
BPEIHOCTH YIO3HABAKE
AKTHBHOCT Hocrasa
- OCHOBHHUX
U peTeHIHje IpOM3BOZE

Crmka 0p. 3.1 — AKTUBHOCTH MEHAIIMEHTA KIIHjeHaTa

AKTHBHOCTH MEHAIIMEHTA U KJIMjeHaTa ce MOTYy IOJICJIUTH Y TPU TJIaBHE KaTeropuje:
npuBJaueme, MeHeTpanyja u pereHuyja. CBaka o] OoBe TpU KaTeropuja MpoJjia3u Kpo3

oapehen Opoj Kopaka.

IIpuBinayeme
o [lwmpame
o Ilponanaxeme KaHajga KOjuMa ce MOxe JohH 10 KIIMjeHTa,
npoHajlaxeme HH(pIyeHcepa U Iuianupame Oynyhe npoaaje

e Kousep3suja

19



o IlpuBnaueme knujeHaTa CBUM MOryhuMm KaHaiuMa
o YcMmepaBame KIIHjeHaTa Ka Ipojaju. Y cMepaBame MOXKe mpon3uhu
13 OWJI0 KOT Jena npeayseha.
e JloOpoIONUIHIIA U YIIO3HABAE

o WnentudukoBame HOBUX KJIHjeHATa, JOOPOAOILIUIA U YIIO3HABAHE

Ilenerpanmja

e JlocTaBa OCHOBHHMX IPOHM3BOJIA U Ca3HABAHE BUIIIE O KIIUJEHTY
o Ilpukympame nHpOpMaLja

e AKTHBHOCTH PETCHIIH]jE
o Amnanmusupame BepoBaTHOhE peTeHIIrje KIujeHTa
o Wsrpagma pazymeBama 3a KJIMjeHTa
o OxpaOpuBame KiIMjeHTa J1a Oy/ie BUILE YKJbYUEH Y MpoLec
o JlonesbuBame OJrOBOPHOCTH 3a NOjeANHAYHE KIIMjEHTE
o HarpahuBame nojamHOCTH KIIMjEeHTA

e Pa3Boj BpeaHoctu
o Amnanmu3a Tora Ko je KJIHMjeHT M KaKo C€ OJHOC U TIPOU3BO]] MOTY

pa3BUTHU Kako Ou ce Beha BpeHOCT oMoryhuia u KIHjeHTy u

npenysehy

Perenumnja

e VhpaBibame HE33J0BOJLCTBOM
o CTBOPUTH CHUCTEM 3a Kajde
o [Hedunucaru npodieme
o Ilponahu xopen mpobiema

e [loHOBHO OCBajame
O 3aycTaBjbame OJHOCA Y MOCIEABEM MOMEHTY
o PemaBamwe nnenTudrukoBanux npobdiaema U 006aBelITaBakEe KIMjeHTa

0 TOME

o YmpaBrpame OHOCA ca KJIMjeHTUMA KOjU HaIyITajy npeaysehe.

Taxohe ce npencrasiba u apyru mozen (Kale, 2004). TIpema oBom Mojieiy ce cMatpa

na ce CRM crpareruja mopa 3acauBatu Ha IDIC-y. Ha cimmm Op. 3.2 cy kopaiu y oBoM
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npuiasy: uaeHTu(UKoBame, nudepeHIjanmja, HHTepakija 1 KactoMuzangja. ['ae cy
Kacmomuzayuja u oughepenyujayuja 3aCHOBAHE Ha aHAIIM3H KIIUjEHTA, TOK CY UHmMepaKyuja

U uoeHmuguxayuja WHTEPaKIMje ca KJIUjEHTOM.

Kaujenr
OnepaTuBHU CRI\/I/ E
HNuTepakuuja NaenTudgukamnuja

\ /

AHQINTUYKA éRM v
Kacromuszanuja JNudepenunjanuja
< —
Cruxka 0p. 3.2 — IDIC monen
HNnenTupuxanuja

Jlenyje xao jenHOCTaBHa W OYMIVIEZHa CTBap Ja npexysehe Tpeba na cakymsba
uH(popMalije O CBOJUM KiIHMjeHTuMa, MehyTuMm, Te uMHpopmalMje Cy YecTo pacyre Mo
YUTaBOM Ipeny3ehy W HHCYy OpraHM30BaHe, Tako Ja je TOTOBO Hemoryhe moBe3aTu
uHpopMalrje ca MHAMBUAYATHUM KiujeHToM. OBaj KOpak ce OJHOCH Ha CaKyIlJbambe U
opranusoBame HH(popMaluja o kiaujeHty. llto ce Buiie nHpopMalja cakymnu, yTOIUKO
BUILIE MOTY Ja C€ YNO3Hajy TPEHIOBM IOHAIIamka KIMjEeHTa, Herose mnpedepenue, Kao u

BpPEIHOCT KOJy OH JIOHOCH Tipeny3ehy.

JMudepenunjanuja
CBaku KIHJEHT MOcCeayje pa3IMuuTH HUBO BpeAHOCTH 3a mpexyszehe. OBne je
MPUOPUTET Ja c€ UJIEHTUDUKY]Y pa3IuuuTe MoTpede pa3nuuuTHX KIMjeHaTa U Jla ce Ha Taj

HA4Y1H NPOLEHU BPCAHOCT U BAX)KHOCT CBAKOT KJ'II/IjCHTa HOj CINHA4YIHO. OBo ce TaKOhC OJHOCH
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Ha HaYMH Ha KOju he mpeay3ehe KpojUTH CBOjy OHYly CBAKOM KIIHjEHTY, U MPOHATIAKEHE

JI0 KOJ1 HUBOA j& UCIUIATUBO KPOJUTH TMOHYAY 3a CBAKOT KJIMjEHTA.

Kacromuzanmja

[lus CRM-a je na uma oHOCE ca CBaKMM KIJIMJEHTOM jenaH-Ha-jenad. Kopucrtehu
uHpopManrje 0 KIHjeHTy, npeaysehe Moxe J1a 3a10BOJbU NOTpede KIIMjeHTa, Ouio aa cy
OHE EKCIUIMIUTHO M3PEUeHE WM UMILTHIMpPaHe. Y OBOM KOpakKy ce IMOHYy/Aa KacTOMU3Upa

CBaKOM I10j€IMHAYHOM KJIH]EHTY.

HNurepakuuja

Kana npenysehe nma jacHy CIMKy 0 CBOjUM KJIMjEHTHMA U O TOME KOJIMKY BPEIHOCT
TH KJIMjEHTU JOHOCE, Y MHOTO je 00J50] MO3UIHjH Ja M000JbIIa e(eKTUBHOCT U e(hUKACHOCT
oIHOCa ca KiWjeHTHMa. Takole, y cBakoj MHTEpaKIMju KiIHMjeHTa ca mpenyzehem, y
»JIOMUPHUM Tadykama“, mpemy3ehe Mopa na HacTtaBd Ja cakyiba HHPOpMaIuje o
npedepennama knujenta. Te undopmainuje he my nomohu 1a 1ajbe KaCTOMU3UpPA OHYAY U
CTBapa BPEAHOCT 3a KiujeHTa. [Ipumep 3a To Ou OMO 1a ce CTBOPHU CUCTEM Te HajBpEeIHHjU

KiujeHTH Hehe uekatu y peay 3a Omiio Kojy ycayry npemyseha.

3.4 Pa3eoj CRM-a

Kpeupawe CRM pemiewa y Hajsehem Opojy ciydajeBa MpeacTaB/ba KOMIUIEKCHY
UHTETpanujy codraepa, xapasepa u aganrauuje peanHoctu. Creapame CRM pemiewa ce
oOjarmaBa Kao Mmpoliec nojesbeH Ha § kopaka (Bose,2002):

1. Tlnanupame
HcrpaxuBame
AHanu3za cucrema
Hu3zaju
Konctpykuuja
IIpumeHna

O,Z[p)KaBaI—BC U JOKYMCHTOBAKC

L N o g B~ WD

[Tpunarohapame
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1. Ilnanupame

VY 0B0j ¢a3u, MeHaIMEHT MOpa carjie/laTd CBOj IMIPOM3BOJ U TO Kako he mymitepuje
JIOOWTH BpETHOCT W3 mpuiaroheHe mHtepakuuje. Takohe, Mopa pasmorputu Kako he ce
MEHalIepH U3 OpraHu3alije HOCUTHU ca moBehaHoM KoMu4nHOM MH(OpMAIHja.

Taunuje, Mopa ce HAPOUUTO BOTUTH padyHa O JBE CTBApH: TauyKamMa WHTEPAKIHje ca
KJIMjeHTUMA U Ta9KaMa JOHOIICHa OITyKa.

Tauke WHTEpaKIMje ca KIWJEeHTUMa Mopajy OuTH oapeheHe u Mopa ce OmITyduTH
Tpebajy 1 ce U3MEHUTH, OJICTPAHUTHU WM 3aAp>KaTh. Jlpyra cTBap 3a pazMarpame jecTe Ha
koju he HaumH HpuKyIJbeHe HH(pOpManmje MoMohM MeHalepuMa y JOHOIIEHY O0JBHX
omtyka. Y oBoj ¢a3u, mHOpPMATUYKU THUM MOpa OJIYYUTH Ha KOjU HauyuH he ce
UHpOpMAIFje O CBAKOj MHTEPAKIIU]U CKIAJUIITUTH U MPE3CHTOBATH PA3IMIUTUM CITyKOama

y OKBUPY KOMITaHHj€.

2. HUcTpaxuBame

VY o0Boj ¢a3u, 3acebHe MOTpede CBUX Tayaka KOHTAKTa Mopajy Outu pemiene. He
3axTeBajy CBe Tauyke HCTy KonumunHy wuH(popmanmja. CepBupame CBHX HH(pOpMAIHja

KOPUCHHUKY MOXKE CC ITOKA3aTU U KOHTPAIIPOAYKTUBHUM.

3. Ananu3a cucrema u Konuenryajnu au3ajH.

VY 0B0j (azu, HPOPMATUYKU THUM CTBapa Mejy NOYEeTHOT UHTepdejca 3a O/IBUjakE
MHTEpaKIyje y TaukaMa KOHTaKTa Koje cy onpehene y ¢asu miaHupama.
[Tocroje nBa mprMapHa HauMHa KOjUMa KiIHjeHT KomyHuiupa ca CRM cuctemom u
y 00a cily4aja — CUCTEM MOpa IPYKUTU CBE MOTpeOHEe MH(pOpMalMje KIMJEeHTYy Kako Ou
MHTEpaKiuja Ouia ycreuHa.
1. [TpencraBuuk nponaje ca UT moaprikom
3anocnenu koMmmnanuje koju kopuctd CRM cucrem 3a moMoh KiMjeHTy.
2. AyTomaru3oBaHa MHTEPAKITH]a
KnmjeHT caM KOMyHHIpa ca CHCTEMOM KpO3 CEpBHCE IOMYT HHTEPHETa WIIN

AyTOMATU30BaAHUX TCJ'IC(l)OHCKI/IX cucTemMa.

VY oBoj da3u, Moxxe ce jaBuTH oTpeda 3a moMohu CTpyYHHX JIMIIa U3BaH KOMIIaHH]e,
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YKOJIMKO HHUKO O] 3aII0CTICHUX HE MOCceayje MOTpeOHE BEIITHHE.

Y oBoM ciy4ajy, pa3aBajame Mpojekra Ha ¢ase Tpeda Outu pazmorpeHo. Yak u y
cly4ajy Kaja oOpraHuzaluje uMajy pecypce y3 IMomMoh KOjuX MOry KOMIUIETHO Jia
pPEKOHCTPYHIY (PUpPMy Yy KPaTKOM POKY, BEPOBATHO j€ U3BOAJBHUBH]EC U3BECTH IMPOIEC KPO3

HCKOJIMKO MambUX KOpakKa Ui (1)333, a I1o4CBIIM O OCHOBHHX KOMIIOHCHTH.

Taxkole, mocroje Tpu Tayke Koje ce MOpajy pPelInuTH, a THUY Ce MMoAaTaKa KJIujeHTa:

Humeepucarve KiujeHmosux nooamaxa Kpo3 KOMNAHujy

Y MHOTHMM ciy4ajeBUMa, HAYMH Ha KOjU Cy MOJAIM O KJIMjSHTY CKIQJUIITEHU MOpa
outu penuzajuupad. Kako 6u CRM morao na monece Omno xakaB OeHedut, momamnu u3
Pa3IUYHUTHX CEKTOpa M OfieJbeha (hupMe MOpajy OUTH YCKIAAWINTEHU HAa UCTOM MECTY U

JOCTYITHU KJIHjEHTY.

Ipowuperne nooamaxa o Knujenmy

Kako 6u CRM ¢yHKIMOHKCA0, KOIMYHMHA [TOJaTaka ce uecTo Mopa yBeharu. Hucy
caMO TpaHCaKIMje KIMjeHTa BakHe, Beh W kanbe, MO3WBU 3a TOJAPIIKY H CIUYHE
MHTEPaKIje MOTY U3HEIPUTH BakHe HH(opMaruje. Mopa IocTojaTH 1ak HaunuH OeJeKerhe

¥ YHOC OBAKBOTI' TUIIAa HH(OpMaIIH]ja y CUCTEM.

Humeepayuja CRM cucmema ca cmapujum éep3ujama cucmema

CRM cuctemnMa he HajBepoBaTHUje OUTH MOTpeOaH MPUCTYI MOJALMMA Y APYTUM
cUCTEMHUMa, a TO Koju he mojanu To OUTH U KakaB he IpUCTyNn UMaTH — MOpa Ce OJUTYUUTH.

[Ipe 3aBpmietka oBe (aze, MOTPeOHO je ypaauTH CTynu]y u3BomsbuBOoCTH. CRM
CUCTEM J€ BEJIUKH IOJIyXBaT, T€ j€ NOTpeOHa MOJpIIKAa BPXOBHOI MEHAIMEHTa — IITO 300T

BHUCOKHUX TPOIIKOBA eram/lje CHUCTEMA, IITO 300r MOI‘y'hI/IX IIPOMCHA Yy MpoHeCy NMOoCIoBamba.

4. Ju3aju

Kana ce miaH u M3BOAJBUBOCT MPOjEKTa OfIpeJie, MOPajy c€ AETaJbHO OCMHCIHUTU U
crocoOHOCTH M 3aj1any codTBepa. Y oBoj (as3u, kao 100pa Haeja ce YMHM KOHTAKT ca

CopTBEpCKUM HHXXEHepUMa U MpoJaBlMMa COPTBEpa BaH KOMIIaHH]€, YKOJIHUKO TO HHje
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YUUEEHO paHHje.

5. Koncrpykumnja

Kako je oBo a3za rje ce cam mporpam mnpasu — OBO je jefaH o Hajehux 3amaraka.
Kako je Beh pedeHo, mpemiaxe ce aa ce oBaj mpolec u3Bene y ¢azama, TOKOM IYKer

BPEMCHCKOI II€pHuoaa.

6. IIpumena

JenmHa on HajBaXHWjUX CTBapH KoI ykibyumBama CRM crparermje y mocao je
oOyuaBame 3aroCiIeHNX 0 HaYnHY (pyHKIMOHHUCama caMe cTpareruje. KBanmuteran nporpam
oOyke mpyxa MoryhHoct CRM ctpareruju na Oyne edexkruBHa. TakaB mporpam oOyke,

u3Mely ocraor, Tpeda a IpyKu OATr0OBOPE HA OBA MUTamA:

o 3amro je CRM Baxan

o Kako ocTBapuTH 0HOC ca KIIMjeHTUMAa

o Kako um cam crcreM Moke TOMOhH y OHOCY ca KIIHjeHTUMa

o Menayepuma he 6utu norpedan netabHUja 00yKa 3a Kopuiiheme

CRM cucrema 3a npoHanaxemwe npoliemMa U yrpaBibambe HaCTAJIUM CUTYyallljaMa

7. OppikaBame U IOKYMEHTOBAH€

®ynk1yja 1 nepdopmMaHce cucTeMa ce KOHCTaHTO MOPajy MPOLEHUBATH Kako OU ce
IIPOHAIIA0 HAYMH 3a HBUXOBO yHampeheme, pasyMeBame 3alliTo HE (PYHKIHMOHMILIY OHAKO

KaKo C€ 04YEKYje WJIH 3aIITO (YHKIIMOHUIILY OHAKO KaKo Tpeda.

8. IIpunaarohaBame

Cam mpouiec CRM ce KOHCTaHTO MeHa, HOBE NPUIIMKE C€ yKa3yjy, a Tpelike u
npobieMu y mpolecy Mory OUTH OTKpuBeHH. KOHCTAaHTHHM KOHTAKTOM ca KIIHjeHTHMA U
JbylMMa KOJU KOpHCTE CUCTeM YTBphyjy ce ¢yHKuMje koje Ou Tpebaso WM MOpalo

HagoTrpaaruTH WA MOIIPABUTH.
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[TocToju necer Tayaka koje MOpajy OMTH pelIeHE Mpe MoYeTKa MIPUMEHE U Pa3BUTKA

CRM cucrema (Xu, Yen, 2002):

1. [ToTpyauTe ce 1a ¥ KIMjeHTH UMajy HEITo o1 Tora. MHOTH MPOjeKTH
IpoTaajy 3aTo MITO HEMajy HUKAKBY BPETHOCT 33 CaMOT KJIMjeHTa.

2. [Torpyaute ce na 1 KOMIaHuje UMa HemTo ox Tora. [lorogHocTH 3a
KJIMjeHTe Ou Tpebasio ja reHepHIy 3apaay 3a KOMIIaHHU]Y.

3. ITocraBuTe jacHe IMIJbEBE U 3aJ1aTKE KOj€ CUCTEM MOpa 13 UCITYHHU.

4. Kopuctute nonarke. [ToOpunuTe ce na jenHoM kana je nHbopMaimja
cakyIJbeHa, oHa Oyne u uckopuihena. bosbe je cakynuTu mMame mojaraka Koju he
OutH uckopuirheHu, Hero OUTH 3aTPIIaH MoJaIMAa.

5. [ToOpuHuTE Ce 1a Cy CBH OlleJblIM KOMIIaHH]e YKJby4ueHU. Huje Baxkan
caMO MapKEeTHHT, Beh CBe Tauke y KOjuMa KIIMjeHT J0JIa3H Y KOHTAKT ca KOMITaHH]OM
Mopajy na Oyny ykibydeHe. Ilponahure W oncTpaHuTe Tayke OTHOpa Yy Camoj
KOMIIaHM]H, a J]a 3a[I0CJIEHH KOjU KOpHCTE cUcTeM Oyy IpUTroHO HarpaheHu.

6. Tpaxkutre u3BaH KoMIaHuje kada je morpedno. Mako Behmna UT
07IeJbaKa MOKE OJIPAJIMTH 33JaTaK — TO HEe 3HAYM J1a Ta MOTY YpaJUTH HajO0Jbe UITH
HajjeTHHH]E.

7. Hanpenyjre 6p30 u koHcTanTHO. [louHuTe ca HeYMM MamuM U
UCIIOPYYUTE T'a Kako M Kajaa je obehaHo, mpeBHIe Mpojekara ce 3aBpIiu y (a3u
TIaHupama 300T (MHAHCH]CKE HeU3BOJbUBOCTH. Behunom hete 1o6uTtu camo jenny
IPWINKY J1a ,,KyIUTE MEHAIMEHT U 3aII0CJICHE UIE]OM.

8. [Tounute ca mamoM TpynoM oAaOpaHUX KJHMjeHaTa W IIUPUTE ce
onatmie. He paaure cBe oxjenHoM. He MokeTe Ha MOYETKY YCIY)KUTH CBaKy
3aMHTEPECOBAHY MYILLITEPU]Y.

9. Tectupajte cucreM. Mcnpobajre ra Ha ManuM rpynaMa Kako Oucte
Ca3HaJy 1ITa GyHKIMOHMIIE — a 11ITa He. Orpannunte Moryhe rpeuike Ha Maiau Opoj
JbyNu.

10. He npenemyjTe mTa je norpedHO 3a nmouetak paga ca CRM. Pagure
ca OHUM LITO BaM je MoCTymHO y mouerky. Pesynratu CRM cucrema mory 6utu

BEJIUKH — yJlarama He MOpajy OUTH.

[Tocroju Tpu HUBoa CRM-a, a 10 cy: konuparwe ungopmayuja, cunxponusayuja

ungopmayuja u npoyec unmezpayuje. OBa Tpy HUBOA Cy 3alpaBO Kopaly Koje npexaysehe

26



Tpeba a mpeny3Me, Iie OHO IOUHLE O] Konuparba v aoaaje GpyHkuuje Tokom Bpemena (Xu,
Yen, 2002).

OBa Tpu HUBOA cy AeduHKUCcaHa Ha ciefehn HauuH:

Konupame nngpopmanmja

OBo je HajjeTHOCTaBHU]U OOJIMK cucTeMa e ce nHdopmarnuje kpehy camo y jeqHom
npaBiy, amuejryjyhm CRM cuctem HajHOBHjUM (PUHAHCHUJCKMM M EKOHOMCKHUM
uHpopManrjama, aau oBaj OOJUK HE J03BOJbaBa nmpomeny. Kopuctu ce najuenthe na 6u
JI03BOJINO KOPUCHHKY Ja mTo Opxke nohe mo mapopmamnmja. OBO je oIMYaH HAYMH Ja Ce
3announe CRM 3ato mro nmomaxke KOpucHUKY Aa Opxke nohe mo mHbopmaija, aiu u JaKo
ce MHTajupa y npenysehe, mro je kiby4dHo y yBehewy CRM-a y opranuzanujy. [la 6u ce
MIPOMOBHCAIIO KOpHUITNEHEe OBOT CHCTEMA, MTPUCTYN OUTHUM MH(pOopManujama y npeaysehy

Mopa OUTH UCKJbYYHMBO IIPEKO OBOT CUCTEMA.

Cunxponusanmja uapopmanuja
use cuaxpoHM3anmje uHpopMalmja jecre MOryhHOCT a ce KIbYYHH €JICMEHETH
[1aJby ca jeHOT CHCTeMa Ha JIpyrd, U oOpHyTo. Ha Tabenu Op. 3.6 HaBeneH je mpuMep Kako

6u cuHXpoHu3anuja moria outu usspmiena (Chase, 2004):

EPII CRM
Pauyn
Hme padyHa <« S Pauyn q Anpeca
JocTapa Ha afpecy ’I;IW Tlpumapha anpeca
Pauyn Ha agpecy <€ || 1 Anpeca 0p. 2
KonraxT 3a pauyH CHL xon Anpeca 0p. 3
Kpenurtau ckop f\ Honemenn pen
Hapyuouna dakTypa Konrakr Moryhnoct
Bbp. Hapyubune Bp. daxtype IMpumapHH KOHAKT Nme
Jatym HapyuOuHe Haty™m dakrype N Kontakr 6p. 2 Ormuc
YxynHO HapynoOnHa VYxynHa daxTypa Konraxt 6p. 3 HuBo nponaje
Harym ncriopyke KburoBojcTso Jlatym ucropyke

TaGemna 6p. 3.6 — Illta cHHXpOHH30BaTH
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CuHxpoHHU3aIMjoM HajOMTHUjUX HH(OpMAaIMja, OHUX KOje ce KOpHCTE O] CTpaHe
pa3IUUUTHX JeJI0Ba npexy3eha, ocurypasa ce To Ja CBH paje ca UCTUM HMH(popManujama, u
Jla je CBe aKTYeJHO Yy ,,TaukamMa KOHTakrta“ cucrema. Hajuemrhe, cBe mro Tpeba ypaanuTu

jecte OMOTYhHTH pa3IMYUTUM JIEJIOBHMa OpraHU3alldje MPUCTYM OBHM HHpOpMaIfjama.

IIpouec unTerpaumje
OBaj TUI HHTETrpaIKje MOKyIaBa ga oMoryhu peneBanTHe HH(PpOpMaIlMje Ha CBAKOM
KOpaky Ipolieca npojaje ca kiaujeHToM. OBaj mpoiiec MOXKe ce MOJENUTH Yy Tpu 3aceOHa
kopaka (Chase, 2004):
1. Panum ycnex. [louetn ca mamum cucremoM koju he mocraButu POU 3a
HEKOJIMKO Heslesba uin JAaHa. Pemutu npoGiem mro he momohu npojexTuma.
2. Wzrpagmwa momentyma. KopuctuTti ycnex y IpBOM KOpaky Kao OJICKOYHY
JIacKy 3a Aajbu pa3Boj. Ocuryparu To ja je ycnex 100po TOKYMEHTOBaH Kako
Ou ce CTBOPHO KPEAUOMIUTET U yTUIIA] IpeMa MEeHalepiMa U KOPUCHUIIMMA.
[IpeBa3uhu ouekuBama je jako OUTHO.
3. Ilupeme u unterpaumja. HacraButu CRM umiiemenranujy u pa3BuTH ra
Kako Ou uMao crocoOHOCTH Ja rypa npenysehe ka ycnexy. OBpe ce He cMme

U3ryOuTH (POKYC Ca TOra ITa MOMake OM3HUC CTPATETH]jH.

Jako je OutHO na je nuaep npenyseha oarosopan 3a CRM ununujatusy, jep he
yIpaBO OH HMMaTH HajOOJbM TIOTJIEJ HAa HMHTEpPHE U ekcrepHe mpobOieme. Yecto CRM
nmpormaaHe jep je BoheH on crpaHe MmeHayepa cektopa, Hrnp. UT wmenayepa, koju ce
dokycupajy Ha moOoJblIake MHIUBUAYETHUX (YHKIMja CUCTEMa, a HE Ha LEJOKYIHY
cTpaTerujy u noopobur npenyseha. Kao u kox sehune npojexra, CRM mmuaep mopa na nma

ayTopHuTeT Kako 6u omoryhuo na ce crBapu aece (Nguyen, 2007).
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4. MEPEILE IEP®OOPMAHCH CUCTEMA

Mepeme mnepdopMaHCH Tpoleca je OJf BUTAIHOT 3HAYaja 3a MOOOJbIIAmE

nmrieMentupanor CRM cucrema.

Ha 6u ce CRM wununmjatuBa cmarpania yCHEIIHOM, MOpa MOCTOjaTH MPOMEHa y

MOHAIAKY KYIIIIA Kao pe3yaTaT ucte. AKo ce 0Be MpoMeHe Mepe 1o ocehajy niu ctaBoBUMa

YMECTO MEPJbUBHM IIOKa3aTCJbUMa W IHJbEBHMA, Tada CC HEC MOXKE pehH Ja je CHUCTEM

ycrnemad. [loctoje MHorn Haunam Ja ce Mepu ycrex CRM-a on xojux BehwHa yKibydyje

HEKY BpCTYy 00/I0Bamba.

Kao u cBe mocinoBHE MeTpHKe, CBa MEpema UMajy jelHYy 3ajeIHUUKy CTBap, Mopa

outu Moryhe ga ce Ipe3eHTYjy 3aMHTEPECOBAaHHM CTpaHaMa y KOHKPETHHUM Opojkama

(Greenberg, 2004).

Metpuke ce MOTY TIOICIUTH Yy Tpu pasiuuute kareropuje (Greenberg, 2004):

J Merpuke KnujeHTa
o Mertpuke neppopmancu
° JlnjarHOCTHYKE MEpUKE.

Mertpuke knujeHTa

XKespa kynua na paay y napTHEPCKOM, HE Y TPAHCAKIIM]CKOM OJHOCY
CrnpemHOCT 3a cBe0OYyXBaTHO pellemhe KOMIIaHuje, a He CaMOCTaIHH Pa3Bo)j
peliema o1 CTpaHe KIUjeHTa

WNHnekc moreHnujaia Kymnaia Koju HaBOJIM MTPOU3BOJIE KOje KIIMJEHT KOPUCTH a

KOMHaHI/Ija MOKE Oa IMOHYIH, 0e3 063Hpa Ja JIX TO TPECHYTHO paac UK HE.

Mertpuke neppopmaHcu

[Toehame mpuxo/a 1o npoaaBIly

[ToBehame cTore 3aapKkaBama KIHjeHTa

[ToBehamwe )XKMBOTHE BPETHOCTH KJIMJE€HTa

[ToBehame cTome oAroBopa 3a MApKETHUHIIKE KaMTIame
[ToBehame npuiKka npojaje u yHaKpcHe MpoJiaje

[Toehame cTone 0OHOBE 3a yroBope 0 yciyrama
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JlnjarHOCTHYKE METPHKE

e bpoj 3amociieHnX KOju KOPUCTE arTHKaIN]y

e bpoj agpeca knujenara y 6a3u rnojparaxka

e BpeMe (MepeHO KIMKOBUMA WUJIH aKIjamMa) KOje 3alociieHu Tpeba 1a yTpolie 1a

Ou oy 10 nHpOopMaIHja 0 KeJbEHOM KYIIIY

Y HactaBky npukasana je tabena Op. 4.1 3a npoueny CRM-a y opranmuzanuju:

daxkTopu HNucTrpymenT
IlepcnexkTuBa .
AMjarLose Cy0jekTHBHHI O0jexTHBHH
Bpennoct
. CXB
CTejKXOoJIepa
Opranuzanuone . Aep
[lepuemnmyja POA, POU, Hero nipoxaja,
nepgpopmance IMpodurabumHoCT )
nieppopmMancH Hero mponaja/3anocnenn
Jeanakoct [epuenmuja JlojanHocT KnujeHara,
KJIMjeHaTa JI0jaTHOCTH LJIB, Ipodut/Knujent
JlojanHocT [Tepuenmuja
] ) POM
KJIMjeHaTa JI0jaTHOCTH
) [epuenmuja
Perennuja Croma 3a10BOCTBa
. ] 3aJ10BOJBCTBA .
Kaujent KJIMjeHaTa ) KJTMjeHaTa
KJIMjeHaTa
[lepuernmyja
Bpennoct )
) BpeIHOCTH, BpeaHocT | JKanbe kinjeHata
KJIMjeHaTa
Openna
Tparosa mo kanaiy, 6poj
MPUBYYEHHX KITMjeHaTa,
IIpuBnadyeme CrpeMHOCT 3a npornec )
) mocera BeOCajTy,
KJIMjeHaTa MpUBJIaYeHa
poGUTAOMITHOCT HOBUX
Ipouec KJIMjeHaTa UT/.
Bpewme oarosopa, peiiexne
Pereniuja CrpeMHOCT 3a mpoliiec | xajnde, CToma peTeHIInje,
KJIMjeHaTa peTeHIIHje Opoj pelreHux mpoodiiemMa

HTI.
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Panyo riaBHUX KiMjeHaTa,
[MIupeme CrpeMHOCT 3a Tpo1iec
) BpennocT o HapyuouHH,
KJIMjeHaTa IMpemha
UTH.
TexHONOomKN KanauuTeT 3
Cucrem/undo .
HNudpopmanuone ) THIIA KIIMJ€HaTa,
CRM rexHonoruja | KBaJIUTET, KOPUCHOCT )
TEeXHOJIOTHje uHpOpMaLmje o
cucrema .
KJIIMj€HTUMa, TAYHOCT, UT/.
CrpemMHOCT JbYACKUX
ITonamame OmHoc pema
) pecypca, BpeMe 110
3aM0CICHUX KJIMj€HTUMA
3aJaTKy
Jbyacku pecypcu | 3a10BOJBCTBO 3 pazinora 3a [IpomeT KJby4yHHX
3aM0CICHUX 3aJJ0BOJBCTBO 3aI0CICHUX
Iogpuka u
CraB MeHaMeHTa ) ITpuxBarame cucreMa
nepuenurja CRM
Jlann
Tpenunr TpeHuHr npouenypa
TPEHUHTa/3a0CIIEHH
Crtparerujcko Cucrem CrernieH kopuinhema
IIpuknagHocT Harpaae
NOCTpOjaBame HarpahuBama cucrema
Opranuszanmona Opranusaiuona [MoGospiiame
CTpYKTypa (iekcnOMITHOCT PasHOBPCHOCTH Mpoduiia
[TapTHEpcTBO Hanopu xoopaunanuje | PazHoBpcHOCT npojaBana
VY4ecTanocT aHKeTHpamba
MapxeTunr MapkeTunr ) )
) ) . ) KiujeHata, Enykanuja
Kyarypa OpHjeHTAIHja OpHjeHTalHja _
KJIMjeHaTa
HcnpaBHO nocraBibame
Excrmmutay inob | ExcImmmuTHOCT Huyba
npema npenysehy

Tabena Op. 4.1 — Tabena 3a onery CRM-a

Mepema uHdppacTpykType ce (HoKycrupajy Ha Cp>K OpraHM3alije, Mepeme JeIoBa

koju cy norpeoHn qa CRM ¢dyHkumonume y 6mito kojoj ¢upmu. OBH KIbYYHH JEITOBH

YKJbYUY]y KYJATYpPY 3aIIOCICHUX, CTPATETH]y 3aloClIeHNX, KaKo Ce 3allOCIeHU BpPEeIHYjY U

3aapkaBajy U T xoju ynpaBsba CHCTEMOM.

Mepe mpoueca onpehyjy konmmko je edukacHa cTpaTerdja CTHIama KIHjeHATa,

3aJIp’KaBambe U IHUPEHE HAa TPKULITY.
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Opespak Kymana 0aBM ce MEpEemEM Iorjesa KiMjeHaTa Ha OpraHu3alyjy, 0JHOCHO

KaKoO j€ KIIUjEHTH BPEIHY]Y.

Opranu3anrona Mepema MpeICTaBsbajy YKyIaH Mperiie]] yKYIHOT yYUHKa IPOjeKTa,

ca (hokycoM Ha riobaiaHa Mepema Kao mTo je nmoBpahaj naBectuiyja 3a nenokynany CRM

WHULIA]aTHBY.

Oppehene mikoie MHUILbEHA MpeUIaxy KopHIIheme cucTeMa ypaBHOTEKEHUX

nokazaresba 1 SiX Sigma cucrema. OHe Bepyjy Ja oBe ritobaHe Mepe He PHUKa3yjy peaaHy

cnuky. Kopumheme oBakBUX IoKaszaTesba J0JIa3H O MEHapepa Koju He pasyMejy H HHUCY

noBoJbHO yKJbydeHuHH Yy CRM mporece.

I[pemtaxxy ce oBe BpcTe Mepema.

1.
TOJIMHE.

2.

3.
IPOU3BOAA

4.

5.

6.
paHuje

7.

npodut

[Torehame 3aprkaBama KyIaia; Mame KyIaia KOji HaITyIITa]y CBaKe

[ToBehamwe mpozaje; Opoj HaIOra CBaKor KYIIa TOUIIHE

[ToBehame Cross-sales; kymiu Kymyjy W3 BHIIE KaTeropuja
[Toeehame Up-sales; Kymuu kymyjy cKymbe mpou3Bo/IE.
[MTosehamwe Win-back; Buiie kymana koju cy OTHIIUTH, BpaTHIIH CY CE

[ToBehawe npenopyka; TpeHyTHH KOPHCHHUIM JOHOCE BHUIIE HETO

HmnemeHTHpame HaOpojaHUX Mepa Tako /a TPOLIKOBU HE Ipeas3e

Cepxa CRM-a, kao 1 Ko/1 CBUX MapKETUHT CTpaTeryja, je aa ce noseha

no6uT. MeTpuke Koje ce Mory KOpucTHTH 3a Mepeme e-CRM nepdopmancu cy:

[Tosehana je cBect o OpeHay

Pact moBepema y Openma

Jaue npernpozaajHe yciayre KiujeHTUMA

Bprka mozpiika KynipMa TOKOM TIpoIieca mpojaje

Buiie nmozpiike Kynuuma Koju Cy KyIWIN TIPOU3BOJT HITH YCIIYTY

[Topact ykynHOT OpOj KOpUCHHUKA
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[ToBehan 6poj HOBUX Kymana

CMameHH TPOIIKOBU HOBOT KYIIIIA

[TocToju BUIlIE TOHOBHHUX KYIOBHHA / CTAJTHUX KyIIalla HETO paHuje
[ToBehan moBpaTak Kymana Koju Cy OTHIILIH

CMmameHo je Bpeme n3mMel)y mopydrBama 1 HCIOPYKE

[Tpenm3nuja 6a3za mogaraka KiMjeHaTa

[ToBehana TaunoCT O1pelhuBama MUILHOT TPXKUIITA

IToBehaHo 3a70BOJECTBO KITHjEeHATA

[ToBehane TpaHcakiyje Kymama

[Topact BUCHHA TpaHCaKIMje Kymala

[ToBehana moTporIma KOPIOPATUBHUX pecypca O] CTpaHe Kyrama
KopucHui mpoBoie BHIIIE BpeMEHA Ha BeO CTpaHUIIN

JKanbe cTmxy mo oarosapajyhe ocode Oprxke, OpKH Cy U OATOBOPU
Beha crona pemraBama xanbu Kymnara

Kopucuunu cy cnpemauju fa aene uapopmaiije o ceou

[ToBehana ynotpe6a moMmohu 1 moapiIke Ha cajTy
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5. 3BAK/bYYAK

HcrpaxkuBama mokasyjy Ja MOCTOjU BEIHKH Opoj pasziora 300T KOjUX KOMITaHH]je
oupajy na kopucre CRM, ca nnupeBUMa KOjU Ce OJJHOCE KaKO Ha KJIMjeHTE, TAKO U Ha CaMo
nocnoBame. LnibeBr Koju ¢y mocMaTpaHu Kao OUTHH Cy: ypehemwe roiaTaka, 3a10BOJbCTBO

U 3aJ]p)KaBarbe KJIMjeHara, Kao U 00Jbe pa3yMeBamhe KIIHjCHATA.

[{uss xoju je jacHo ycarmnaiieH je ynorpeba CRM-a kao opranmszaTopa mojaaraka o
KirjeHTrMa. JIojatHOCT, 3aJ0BOJBCTBO U 33/IpiKaBambe KIIMjeHATa Cy OUCKUBAHU PE3yJITaTh
opranm3anyje monmaraka. Bepyje ce ma Oosbe ypeheHa KOMIIaHWja MOXKE Ja HCITYHH
OUCKMBamka M OJrOBOPH Op)K€ Ha 3aXTeBe, IITO MOXXE WMAaTH IO3UTHBaH edekar Ha
3aJ0BOJCTBO KJIMjCHATa, CAMHM THM HUXOBY JIOJaTHOCT M 3aJpkaBame. Takohe je
UCTAKHYTO Ja OM TakBU e(PEeKTH OWJIM MHUHUMAIHU Yy OAHOCY Ha LIEHy Kao oanydyjyhu
dakrop, Hapounto y B2B omrykama o xymoBuaH. J[0oOWIH Cy yMECTO TOTa IOCMATPAHH
Kao e(hMKacHUje MOCIOBAKkE KOMIIAHU]E Y OJIHOCY Ca KIIMjEHTHMA IITO PE3YJITUPA YIITESIOM
BpEMEHa.

U cBera HaBeJCHOT 3aKJbydyje ce Ja:

o OcnoBHa cBpxa CRM-a (Hapounto y B2B) je na opranusyje
uH(popMallje OKO MyIITepHje, Mpyxajyhu KoMmaHuju LEJIOKYIHY CIMKY CBaKor
KJIMjeHTa, LeHTpupajyhu mnojgarke Tako Ja Oyay [JOCTYIIHH U3 CBHX JelloBa
KOMIIaHUje

. Jenna on wajBehux mnpegnoctm CRM-a je mro omoryhaBa na
opraHuzaije noceayjy M HaJa3upy mHojarke, a He nojenuHiuu. Kana 3amocnenu
HalyCTH KOMIIaHHWjy, MOJalM KOJjU Cy KOpUIINEeHM | KIMJEHTH ca KojuMma cy
capahuBanu ce nakiie 3aJp)kaBajy jep CBe pelieBaHTHE HHGOpMAIHMje OCTajy Yy
KOMITaHUJU

o Kopunthenn CRM nopanu o kiaujeHTHMa ce Mory Op30 M3BaaAUTU U
nperyielaTd, MTO JONPUHOCH mMoBehamy epUKacCHOCTH, Tako Ja ce ocoba Koja
MIPETXOIHO HHje capaliBaia ca KJIMjeHTOM MOYXKE JIAKO YITYTUTH y CUTYyaIu]y

. [{nuspeBM ka0 MmITO Cy JIOJaTHOCT KJIMj€HATa, 3aJI0BOJBCTBO U
3apKaBamke KIIMjeHaTa ce He TmocMarpajy 3aceOHo Beh kao pesynrar 00Jbe

OpraHM30BaHe KOMITaHU]€.
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