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1. YBOJ[

Ilon mpomajoM ce moapa3ymeBa, y TPAJAWLMOHATHOM CMHUCIY HaBEIEHOT I0OjMa, CKYII
IIOCJIOBA M 3a/1aTaKka Koje TMOCIOBHE OpraHu3alyje Mpeny3uMajy y by IUTaCMaHa CBOjUX poda u
yCIyra Ha TPKHIITY.

VYKOIMKO ce mocMaTpa M3 €KOHOMCKOT yrila Mpojaja Kao peanus3anuja pode W yciyra Ha
TPXKHIITY MPEACTaBiba 3aBpIIHY (asy mporeca penpomykimje.” YCIelHa mpoiaja MmpeicTaBiba
OCHOBY IOCJIOBHOT' yCIi€Xa CBAaKe OpraHHM3alldje Ha TPXKUIITY, Oe3 003upa Ha AENaTHOCT KOjy OHA
o0aBJba.

VYkomuko xenu Ja Oyzae ycremaH y Mpojaju, MEHAaUMEHT OpraHHu3alije Mopa Ja Kpeupa
cUTyanujy y kojoj ce cBu ocehajy xao moOemnuinu. [la Ou ce cTBopmia epukacHa moOeIHUYKA
CHTyalija Mopajy ce UCITyHHTH JBa [Pe/IyclIoBa:

® KOJ MOTpOIIaya ce MOpa CTBOPHUTH ocehaj 3aJ0BOJbCTBA HAKOH 00aBJbEHE KYITOBHHE
e TpojaBall MOpa OCTBAPUTH 3370BOJbaBajyhy 3apamy

[Iponaja xao omepaTuBHA MOCIOBHA (PyHKIIM]ja, OUITIO fa (PYHKIIMOHUIIE CAMOCTATIHO WM Y
OKBUPY MAapKEeTHHI CeKTopa, o0e30elyje MOCIOBHUM OpraHusaiujamMa Haj3HauajHUjy Be3y ca
MPETXOAHO YTBpP)EHMM TPKUIIHUM CErMEHTOM Ha KOM OHe ene jaa mociyjy. OHa moBesyje
MapKETHHT CHCTEM ca MOTPOIIaynMa KOje OpraHu3allHja ONCciIyxXyje. Y CKIaay ca MapKEeTHHIIKAM
KOHIIETITOM TI0CJIOBama, (PyHKIMja Mpojaje MpeicTaBiba yckiahuBame Hamopa MpojaBlia ca
norpebama roTpoiaya, ykazyjyhu HCTOBpeMEHO MOTPOIIaYuMa Ja Cy MPOAABLHY CIPEMHH U BOJbHU
na nzal)y y CycpeT lBbHXOBHM )KeJbaMa U 3aXTeBUMa.

Krpyunu ¢daxTopu mpencraBibajy jelaH O]l HajBaXKHHJUX TPEHAOBA y MPOAAJH jep YIpPaBo
OHU 00e30elyjy TMOCIIOBHHM YycleX YCHOCTaB/bambeM JJ00pHX OJHOCAa M HHTepakuuje usMehy
IpojaBlia U MOTpoIlaya. TpaguiMoHaTHa Mpojaja je TEXKMIITE CTaB/bajla Ha TPAHCAKIM]Y U caM
YUH 3aTBapama Ipojaje 0e3 yBakaBama OYEKHBamba MOTpoIlaya TOKOM MpoaajHor mpoueca. Ca
noBehamkeM KOHKYPEHTHOCTH TP)KHINTA, TPAHCAKIIMOHU TPUCTYN TIPoJaju OuBa 3aMEHEH
KOHIIETITOM peJIallHOHEe TPOojaje Koja y3uma y o03up moTpede M JKeJbe IMOTpollavya y IMpoIecy
KYIOBUHE U TOKOM MHTEpPaKIIMje Mpo1aBall-IoTpoay.

IIpema Kewunopy, [lapkepy u Iletuyiony msrpaama oaHOCa ca MOTpoLIaYMMa MOXKe OUTH
TpPECTaBIbEHA KPO3 TPH OCHOBHE KaTeropuje:”

e OpHjeHTalja Ha MOTpoIlaya

e ajamnTalMja mporeca npojaje

Tamosuh,M. (2001), Menayumenm npodaje, Beorpax: NHCTUTYT eKOHOMCKHX HayKa, cTp. 14

% Heller, R. (1999), Effective Sales, Essential Managers: Selling Successfully, London: DK Publishing, ctp. 31
® Keillor, B., Parker, S. i Pettijohn, C. (2000), Relationship-oriented characteristics and individual salesperson
performance, Journal of business & industrial marketing, VOL.15, no.1, MCB University Press, ctp. 9



® OpHjeHTalMja Ha yCIIyTe

VYcneman oJHOC NpoJaBIa ca MOTPOIIauyMMa CTaBJba aKIEHAT HA pa3yMeBame MoTpeda u
’KeJba Pa3IMYUTHX TUIIOBA MOTPOIIAYa, BUXOBUX CO(PUCTUIIMPAHHUX 3aXTeBa y MPOIECY KYIOBHHE,
Ka0 ¥ HCTIOPYIM IOJATHUX YCIIyTa KOje MMajy mocebaH 3Hauaj 3a moTpoIiaye.

Mopepae uHPOpPMAIOHE TEXHOJOTHjE IPEACTaBJbajy HEONMXOJHOCT Y CaBpEMEHOM
MOCJIOBaBky KOj€ KapaKTepwuile riodanu3anuja Tpxkumra. Pa3oj MHTepHeTa je 10BEO 10 IPOMEHE
HauMHA [IOCJIOBaba W3 TEMeJba, NPETBOPUBIIM YUTAB CBET Yy jEIHO TJOOAIHO TPIXKHILTE.
3axBasbyjyhu caBpeMEeHUMHH()OPMALMOHUM TEXHOJOrHjamMa omoryheHa je umakma u Opxa
KOMYHHUKaIfja, IUTUTAIHA HCIIOpyKa IPOM3BOJA M YCJyra, IUPeKTHO Iutahame, HacTaHaK
BUPTYEJIHUX Opranu3anuja u cii. CBe 0OBO je JIOBEJO JI0 T0jaBe MOTIIYHO HOBOT HauyMHA 00aBJbarba
MOCJIOBHUX aKTUBHOCTH KOj€ C€ HAa3MBa EJIEKTPOHCKO MOCIIOBALE.

[Ton mOjMOM E€NEeKTPOHCKOT IOCIOBamka C€ IMOApPAa3yMeBa OIIMITH KOHLENT KOjUM Cy
oOyxBaheHe cBe BpCTE MOCIOBHMX TpaHCakIMja W pa3MeHe uH(popMalrja Koje ce 00aBibajy y3
noMoh MH(OPMALIMOHUX U TEIEKOMYHHKALMOHMX TEXHOJIOTHja. ENEKTPOHCKO IMocioBame y cBoje
OKBHpE YKJby4yje U CIIEKTPOHCKY TPrOBHHY ITyTeM KoOje ce 00aBsba KyMOBHHA, IPOJaja, TpaHchep
WIN pa3MeHa MpoH3BoJIa, yeiryra u uapopmMaiyja y3 nomoh pauyHapckux mpexa. Tpeba umaru Ha
YMY YMIEHHILY JIa jeé caM KOHLIENT €JIEKTPOHCKE TPrOBHHE BEOMa IIMPOK U Jla CE OH HE MOXeE
OrPaHUYUTH UCKJbYYNBO Ha VIHTEpHET KaKo ce TO YeCTO MOrperHo YMHU. ENeKTpoHCKO nocioBame
IpeJCTaB/ba HAJIPOPUTAOMIHU]U U HajjepTHUHU]U OOJIMK Mpojaje 300 HeroBe jeJHOCTABHOCTU U
HUCKOTI' HUBOA TPOILIKOBA KOj€ OHO ca cOOOM HOCH.

VYupaspame omHocuma ca norpomauuma (Customer Relationship Management - CRM)
IpeJCTaB/ba M0jaM KOjU je HAcTao CPEeIUHOM JEBEIeCeTUX TOJIMHa MPOLUIOT BeKa, Aa OU MOTIYH
pa3Boj JOXKMBEO IOYETKOM OBOI' BeKa. YIIPaB/balkbe OJHOCHMA ca MOTPOIIaYMMa MOXKEMO
nepuHUCATH Kao TIOCIOBHH MPUCTYN KOjU HMHTETPHINE JbyJe, MPOIEece W TEXHOJIOTH]Y y IHIBY
MAaKCHMAJTHOT T1000JbIIABAMbA OHOCA ca MoTpomadnma.® OBaj KOHIENT ce CBE BHINE 3aCHHBA HA
WHTepHeTy Kao CpeACTBY 3a KOMYHHUKAIMjy ca MOTpoIlayuMa U KOoopauHanujy mehy cBum
JIeTIOBUMa KOMITaHHUj€ KOje CY Yy AMPEKTHO] KOMYHHUKAIIM]H ca BUMa.

3axBasbyjyhu MHTEepHETY, MOOMITHUM U OEKMYHMM TeXHOJIOTMjama Moryhe je ympaBibaTH
OHOCHMMA ca MOTPOIIayMMa y pEaJTHOM BpEMEHy, KOMIIaHHje MOry (YHKIMOHHCATH Kao
JIBaJIECETYETBOPOUACOBHH LIEHTPHU KOjU C€ MOMEHTAJIHO MpHiarohasajy mpomeHama norpeda cBojux
notpomraya. OBaj koHuent omoryhaBa m3y3eTHO Op3a mpuiarohaBama akldjamMa KOHKypEeHara,
CTamy 3aJIiXa, PacloyoKUBOCTH o0aBibaya U ci. Ce Behu O6poj moTpoliaya nocrajy "IuruTaaiHu

MoTpoIayn" Koju KOpPHUCTE JIPYHITBEHE Mpexe U OJIoroBe y IUJby pa3MemHBamba UH(pOpMaluja o

“Goldenberg, J. (2008), CRM in Real Time : Empowering Customer Relationships, Medford: Information Today, ctp. 9
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KOMITaHWjaMa W TPOW3BOJMMA, YMME HACTaje OKPYKECHE 3a pa3BOj HOBOT Tajaca yIpaBJbamba
OJIHOCa ca TMOTpoLIaYMMa - EJIEKTPOHCKOT YIpaBjbama oAHocuMa ca nortpomraunma (ECRM).
EnekTpoHCKO yIpaBibamkbe OJHOCHMMA ca MOTpOoUIayuMa MOXKEMO JAedUHUCATH Kao MpoIec
MelycoOHOTr moBe3rBama CBHX Ollepalldja KOMIIaHHW]€ IyTeM WHTEepHUX W MHTEpHeT ammkanuja,
Ka0 W MOOWJIHMX W OeXxnyHuUX ypehaja, kako Oum ce omoryhmso ma cBe HHPOpMALH]E H

KOMYHHKAIHje Oy/1y [O/e/beHE y PCaTHOM BPEMEHY.

1.1 IlpeameT ucTpaxkuBama

[Ipenqmer oBor paga je ycMepeH Ha MpOLEC yIpaBibamkba OJHOCHMA Ca MOTPOIIaYuMa U
aHAIIM3Y MpoJaje y Maionpoaaju. Teopujcke OCHOBE jJaCHO YKa3yjy Ha Ja Cy MPOIECH YIIpaBJbarmba
OJTHOCHMMa ca MOTpollaudMa M aHaiu3a mnpojaje Mel)y KIbydHUM MpeTrnocTaBKaMa YCHEIHOT
MOCJIOBama JIaHI[a MaJloNpoJajHUX o0jekaTa, Kako Ha JIOKaJTHOM, TaKO W Ha PErHOHAITHOM,
HAallMOHAJIHOM HWJIM HWHTCPHAIHMOHAIIHOM TPXHUIITY. praBJBaI{)C oaHoCHMMa Ca MoTpolradyumma, y
OCHOBH, TPEJCTaBJhba M3Y3E€THO jEHOCTaBaH IPOLEC, KOjU jé BeOMa TEMIKO HMMIUIEMEHTHPATH Y
MPAKTUYHOM pajy MaJIONPOoJajHUX o0jekaTa. YpaBibamke OJHOCHMA ca TIopolIayuMa Huje, Kako ce
4YeCcTO OBaj IMOjaM IOTPENIHO CXBara, yJiaramkbe y HOB padyyHApCKU cOpTBEp W Xapasep, TO je
ylarame y YCIOCTaBJbakb€ YBPCTHX BE3a Ca CBAKUM IIOjEJMHAM IOTPOIIAueM, YIO3HABAHkE
BETOBUX JKeJba W MoTpeda M TpuiiarohaBame TOHYAE MAaJONPOJAjHOT JIAHIA KeJhaMa CBAKOT
MOjeIMHAYHOT TMOTpoIIaya. AHAIM30M MpOJaje ce A0Jda3u 0 M3y3eTHO 3HAYajHHX IMojaTaka o
MPOJajHUM pe3yiaTaTHMa MOjeIMHUX POOHHMX MapKd, BPCTH TMPOW3BOJA, MpojaBalla, MociaoBoha,
o0jekaTa...AKIIEHaT jeé YCMEpPEeH W Ha 3Haya] CaBPEMEHHUX TEXHOJIOTHja 3a TOCJIOBAlkhE CBAaKe
TproeuHcke kommnanuje. Kopunrheme enekTpoHCKe TProBUHE M e(PUKACHO yIIpaBJbake OJTHOCHMA Ca
MOTpOIIaYNMa TMPEACTaBbha]y KJbydyHE TPEayclOoBe YCIEIIHOT TIOCIOBakba Yy CaBPEMEHOM
OKpyXemYy. Y JApyrom MPUCTYHOM paay he akileHaT OWTH CTaBJbeH Ha TEOPH|CKY aHAIU3Y
HaBE/ICHUX KOHIETNaTa Kako OM Ce CTBOpWJIA OCHOBa 3a TNPHUMEHY TEOPHjCKHX Cca3Hama Ha
MpaKTUYHU puMep komnanuje Unea.

[Topen TeopuWjCKMX MOCTaBKM IEJOKYIMHOT KOHIIENTa, MPEAMET aHalku3e OBOI pajaa je
YCMEPEH M Ha TPaKTUYHA UCKYCTBA Y 00JIaCTH YIpaBJbaka OJHOCHMA Ca MOTPOIIAYiMa U aHAJIN3e
MpoJiaje y MaJIONPO/IajHUM 00jeKTUMA JeTHOT OJ HajBehnx MajomnpoaajHUX JaHala Ha TEPUTOPUJU

Cpbuje, kommanuje Mnea.

*Goldenberg, J. (2008), CRM in Real Time : Empowering Customer Relationships, Medford: Information Today, ctp.
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1.2 [lubeBH UCTPAKMBAKHA

3a10BOJBCTBO TMOTpOIIAYa IMPEACTaB/hba BakaH IPEIYCIOB YCIEIIHOT MOCIOBamka CBaKe
MOCJIOBHE opranu3anuje. [la Ou yrnpaBibamkbe OJHOCHMMA Ca MOTPOIIaYiMa U aHAJIM3a Tpojiaje OMim
YCHENTHU HhUMa MOpajy OuTu oO0yxBaheHH CBH CETMEHTH ITOCIOBamka MAJIOIPO/Iaje.

OCHOBHUM 1IMJb UCTpaXKHBama Koje he OMTH CHTOBENEHO y OBOM paiy je Ja ce MPHKaxKe
3Ha4aj ynpaBjbamka OJJHOCHMA Ca MOTPOIIAYNMa Yy TOCIOBakhYy MaJIONPOAajHOT TPrOBHHCKOT JIAHIIA.
[Topen Teopujckor yBoja y HCTPaKUBamke, NpeAMET paaa he OUTH M TpaKTUYaH TPUMEP
yIpaBjbamba OJIHOCMMA ca TOTpollaunMa y Kommanuju Mpuea, kao je jemnom on Bojehumx
Mayonpoaajaux ganama y Cpouju. buhe amanusupan u mporpam nojamHoctu CyrnepkapTuiia Koju je
KOMIIaHWja Mea ycremHo MMIUIEMEHTHpajia Ha HallleM TPXKHUINTY, a KOjH MpEeACTaBiba jeaH Of
Ha0O0JBMX MPAKTUYHUX TIPUMEpA YCIEIIHOT yIpaBjbakba OJHOCHMA ca KymniuMa. [lopen yrnpaBibama
OJTHOCHMa Ca KYIIUMa, Wb UCTPAKUBAKA y pajy je U yTBphuBame TEXHHUKA U ajlaTa MyTeM KOjuX
ce 00aBJpajy aKTHBHOCTH aHAJIM3E IMPOJaje y MaJolpojajHuM ofjekTnMa kKommanuje Mpea Ha
teputopuju Cpouje.

Huse uctpaxkuBama koje he OUTH CIIPOBENECHO Y OBOM paay je W Ja ce MpHKaxe 3Hauaj
kopumithema caBpeMeHMX HMH(DOpPMAIMOHUX TEXHOJOTHja Yy IOCIOBalkbY  MaJlONPOJajHOT
TPrOBHHCKOT JIaHIa. LMk je 1a ce mpuKaxky CBM TEOPHjCKH KOHIICTITH €JIEKTPOHCKE TPTrOBHHE U
EJIEKTPOHCKOT yIpaBjbarhba OJHOCMMA ca MOTPOIIayMMa KOjU Cy HEONMXOAHH 3a YCIICHIHY

peanu3anujy nporpama CymnepkapTuiia komnanuje Mnea.

1.3 XunoreTnuku OKBUP

YumeHNIa je Aa je TPXKHUILITe MaJonpojaaje, Kako Ha ri1o0alHOM HUBOY, Tako U 'y CpOuju,
JlaHaC TpPEIUIaBJbeHO IIOHYJOM BEJIMKOI Opoja TProBaykux JaHalla M MaJUX HE3aBHCHUX
npoaaBHuIa. [loHyna y cBUM MalonpoaajHuM 00jeKTUMa j€ aCOPTUMAHOM, IIleHaMa, KBAJTMTETOM U
pacmojesnoM BeoMa OJMCKa W YIOPaBO M3 TOT pasjora ce Ipel CBakd MaJONpOAajHHU JaHall
MOCTaBJba UMIIEPATUB YCIOCTaBJbakha OJUCKUX OJTHOCA Ca MOTPOIIaYNMA.

[Tona3na xuIoTesa UCTpaXXUBamba CIIPOBEACHOT y pay riacu: Ca3HaBame U 33JJ0BOJbaBambE
nmotpeba MoTpoIIaya MpeaCcTaB/ba jeJaH OJ] HaJBAKHHUJUX TPEAYCIOBA HM3TPAbe M 3a/pKaBarba

KOHKYPEHTCKE IMO3HIH]€ MAJIOIPO/IajHOT JIaHIa Ha TpxkumTy Cpowuje.



1.4 MeToae ucrpaxxuBama

TokoMm m3pame pamga u cnpoBolema HCTpakuMBama KopultheHe cy oaroBapajyhe meroxe
Kako Ou OWIM 3aJ0BOJBCHH OCHOBHH METOJOJIONIKK 3aXTeBU 3a OBaKBY BPCTY paaoBa:
00jeKTUBHOCT, CUCTEMATHYHOCT, OIIITOCT M MOY3JaHOCT. 3a MPHUKYIJbahe PEJICBAHTHUX MOJaTaKa
U YMIbCHUIIA 32 TOTpede paja kopuinheHe cy cieaehe MeToie: MEeTO/1a TEOPHUjCKe aHaIM3e, CHHTE3E,
reHepain3almje, KOMIUIEKCHOT MOCMaTpama, KOMIapalyja W aHaiu3a caapxaja. [IpuKyrsbame
1ojlaTtaka je 3aCHOBaHO Ha KaOMHETCKOM OOJIMKY HCTPaXXHBarmba, OJJHOCHO Ha Kopuihemy gjomahe u
CTpaHe JMTepaTrype, MojaTaka JoOWjeHMX oJf cTpaHe Kommanuja Haea um CymepkapTuia u

nperparom MuTepuera.

1.5 Crpykrypa pana

[IpBu neo paga ce 6aBU TEOPHjCKOM MOCTaBKOM €JIEKTPOHCKOT MOCTIOBamka M €JIEKTPOHCKE
TProBUHE. Y OBOM JIeNly paja cy jaare JNePUHUIM]je HABEJACHUX TOjMOBA W OOjallbeH je 3HA4Yaj
CaBpEeMEHHX TEXHOJIOTHja 3a MOCIIOBAkE TPrOBUHCKE KOMIIAaHH]jE, KA0 U CBE KOPUCTHU KOj€ C& MOTY
OCTBAapHUTH MPHMEHOM €JIEKTPOHCKE TPrOBUHE.

Hpyru geo pama oOpalyje mojMOBe yIhpaBjbarba OJHOCHMA ca TOTpOIIadYuMa H
€JIEKTPOHCKOT yIpaBJbakha OJHOCHMMA Ca MOTpolIauuMa. Y HEeMy je 00jalllleH 3Hauyaj HaBEACHHUX
KOIleraTta, CBM HEONXOJHU NPEIYyCIOBH Koje Tpeba HCHYHUTH 32 HHUXOBY YCIEUIHY
UMIUIEMEHTAIMjy ¥ CBE KOPUCTH KOj€ OHM MOTY JIOHETH KOMIIAaHMjU KOja UX HMMIUIEMEHTHpa Ha
MpaBU HAuWH.

Tpehu neo pana mpencraBiba NMPaKkTUYHY MPUMEHY 0Opal)eHHX TEOpPHJCKUX MOCTAaBKH Ha
CTy/AM]y cllyyaja yIpaBjbamka OJHOCOM ca MOTpollaudMa M aHaju3e Mpojaje y MajolpojaajHUM

o0jexTuMa TproBUHCKOT jaHna "Muea" Ha repuropuju Pemmyomuke Cpouje.



2. OCHOBH YIIPAB/bAIbA OJJHOCHUMA CA ITIOTPOITAYNMA

Opnnoc m3mely mpojaBlia U KyIia je y OCHOBH BEOMa j€HOCTaBaH. YKOJHMKO IPOAABaIl
ycIie Ja HaBele KyIia J1a My, Ha HEKHM HA4WH, CAOIINTH IITa je€ TO IITO OH JKEIH M YKOJIUKO OH
3alaMTH IITa je TO IITO CBAaKW HETrOB KYIIAIl JKEeJIH, TpoaaBall he OUTH CBE YCHEIIHUJU Y OJHOCY ca
kynieMm. OH he ca3HaTH HEMTO MITO KEroBU KOHKYPEHTH HE 3HAjy O KOHKpPeTHOM Kymily. Ha Taj
HaynH he mponaBail OMTH CIOCOOaH J1a KYMIy MOHYAHM HEMITO IITO MY KOHKYPEHIIMja HE MOXE
MOHYJIUTH W3 JEAHOT BeOMa jeJHOCTABHOT pa3jiora - OHM HE MO3HAjy KyIIla y TOj MEpH Yy KOjoj Ta
nmo3Haje mpojasai. [Ipogamarn he OuTH crmocobaH Aa CBOjUM KymiMMa IMOHYIM Ha padoBUMA
MIPOU30BO/IC KOjU OHU HE MOTY MpoHahu Ha IPYrOM MECTY.

Kynuu npencraBaspajy n3Bop npuxoaa cBake Komranuje. Hujenqna kommanuja HUKaga HAje
ycriena, HUTH he ycreru, Ja OCTBapH JICTUTUMAaH MPUXOJ W3 OWUJI0 KOT JIPYror M3BOpa OCHM O]
KyIala Koje TPeHYTHO UMa M Kymana koje he umaru y Oyayhnoctu. M3 HaBeeHOT J1aKo J10J1a3UMO
70 3aKJbydka Ja je 0a3a Kymana HajBpeJHUjU (HHAHCHUJCKH pecypc KOjUM CBaka Majolpojaja
pacrionaxe. IIpomaBany Mopa Ja OCMHUCIM HadyMHE KaKO J1a MCKOPHCTH MOTYhHOCTH KOje HOBE
TEXHOJIOTHje TPYyXajy 3a TIpEro3HaBamke, MEPEHE U YIpaB/bakbe OJHOCHMA Ca CBaKUM
MOjeIMHAYHUM KYIIIIEM, OH ce Mopa (poKycHupaTu Ha ouyBame 1MocTojehe 6a3e moTpoinaya, Kao U Ha
noBehame WweHe BpeaHocTH y OyayhHoctu (moBehamem mpopaje moctojehuM moTpomaynma u
MPUBIIAYEHEM HOBHX). YTPaBJbake OJHOCHMA Ca IOTpOIIauMMa HHUje caMmo 3aJaTak Koju ce
JEKIapaTUBHO JOJeJbyje MapKETHUHIIKOM OJeJbehy, OHO MpEACTaB/hba KOHTHHYAIHU IOCIOBHHU
UMIIEPATUB KOjU 3aXTeBa YyKJbyUHBamE IIENOKYNMHE opranuzamuje. OpraHuzaiuje Mopajy Ha
ex(uKacaH HAa4YMH Ja yIpaBJbajy CBOJUM OJHOCHMA Ca MOTPOLIAYMMa YKOJIHUKO JKElle J1a OCTaHy
KOHKYpPEHTHE Ha TpXHIITY. HampeaHa TexXHoJomKa pememka ¢y oMoryhnia Manonpoiajama ja Ha
edUKaCHU]U HAYWH YIPaBJba]y OJHOCHMA ca MOTPOIIAYMMA, alld j€é TEXHOJIOTHja HCTOBPEMEHO U
oMmoryhuia morpomiaunMa fa ce MHOTo 00Jbe HHQOPMHUIILY O TOHYAY KOHKypeHaTa Mpe HEro IITOo
ce oJTyde y Kojy he manonpoaajy otuhu 1a 06aBe KyroBUHY.

JlnHamMuKka omHOca W3Mel)y Manomnponaje W TOTpollada ce apaMaTHYHO TPOMEHWIA Y
nocleAmuX neceTak roguHa. Kymnmu cy Beh 1yro BpemeHa y eHTpy MaKibe TyropodHe CTpaTeruje
pacta cBake Malonpojaje, HEHUX MapKETHHIIKUX W TPOAAjHUX HAMopa, pa3Boja MpPOU3BOA,
ajyioKaIMje 3armocieHuX W pecypca... Mamomnpojaje AereHrjaMa MOKYIIaBajy /1a aKTHBHO YKJby4e
CBOj€ TOTpolIaue y mpolec u3bopa Mpou3Boja Koje he HyauTuH Ha cBojuM moiuiama. Cse
JIOHEJTaBHO, MAJIONPOJIaje Cy ce MPHIUKOM 0/1adKpa MPOU3BOJa Y CBOjOj TIOHYIHU MOTJIE OCJIamaTh
HCKJbYYHMBO Ha aHKETE U pe3yyTare mpojaje. 3axBajbyjyhul CaBpeMEHUM TEXHOJOIIKUM pelIeHhUMa,
Majonpojajama ce Tpyxkajy mMoryhHoctu mnpahema HaBHKa CBAKOT I0j€JMHAYHOT IOTpOIIAYa.

Cpakako Haj0opu TIpuMEp ePUKAcHO AchUHUCAHOT YIpaBjbakhba OJHOCHMMA Ca IMOTPOIIavyuMa
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npeacraBba kommanuja UJIEA ca cBojum mporpamom CymepkapTHile KOjU C€ Hajla3M y CaMOM
BpPXY CBETCKUX UMILJIEMEHTAIIHja Y OBOj 00JIACTH.

Behuna wmanonpomaja Ha Tpkumry CpOHWje M Jajke CBOje TOCIOBaWkE 3acHMBA Ha
OCTBapHWBamky EKOHOMHje OOMMa, MAacOBHO] AUCTpHOYIWjU, KOpUIThelmy MacOBHUX Meauja 3a
KOMYHHUKAIM]y ca MoTpoliaynMa. 3a pa3nuky o koHkypeHata MJIEA ce cBe Bumie oxpehe
OJHOCHMMA Ca CBAaKUM I[I0jeIMHAYHUM KYIIEeM, HU3rpailbU NporpaMa IHHXOBE JIOJaTHOCTH U
NPUKYIUbalkby MH(OpMaIMja 0 CBaKO] HUXOBO] KYMOBHUHHU KOjy Cy OOaBHIIM y HEKOM O]l HbCHHX
MasionpoiajHux objexara. MIEA yMecTo MacoBHOT MapKETHHIa U MAaCOBHOTI OIJIalllaBama y CBOM
MOCJIOBakby KOPUCTH MApKETHHI jeJlaH Ha jeJaH ca CBAKHM O] CBOJHUX PETMCTPOBAHUX KyIlala
(BmacHuka u KopucHHKa CymepkapTuie). YMeCTO MOKyIlaja Ja CBOjy MOHYAY IMPE3CHTYje IITO
BeheM Opojy nmorenaujanaux Kymana, UJIEA ce Tpyau na cBakoMm Kymily MOHYAM YIPaBO OHO LITO
OH BOJIU | EJTU JIa KYITH.

BehnHa MapKeTHHIIKMX aKTUBHOCTH KOje Cy MaJIONpOJiaje HEeKaaa CIpOBOIWIC Cy Ouiie
yCMepeHe Ha u3rpaamy OpeHna, y3 moMoh kor cy oHe enene Aa ce audepeHnupajy o
KOHKypeHIHje. 3axBajbyjyhn OrpOMHUM yllaramuMma y peKaMHpame MyTeM MAacOBHHUX MeEH])a,
OpeHIIOBM Cy MM IOMOIJIM Ja JO/ajy BPEAHOCT CBOjUM IIOHyJama Kpo3 cTBapama ocehaja
(dbamMIIHjapHOCTH KOJ MOTpOIlava, MO3UTUBHE CIIMKE O BUMa M MOBepema. VICTOpHjcKH TienaHo,
OpEHIIOBH Cy OJWTpaIM KPUTHUYHY YJIOTY MOMakyhu Kynmmma Ja ojpene mTa je TO IITO OHH
cMaTpajy 3a HajooJbU MPOU3BOA MU ycayry. [IpuMapHu 1IJb CBUX MOCIOBHUX cyOjekaTa je 61o 1a
no0oJblIIajy MPEno3HAT/BUBOCT OpeHAa U Jla U3rpajie JOjalHOCT Kylala MpemMa mbeMy. 3a MHOTe
Kymnie, OpeH]l MaJoIpoAajHOT JIaHIa MPeICTaBJba MOTBPLY KBAJUTETA MPOU3BOJA KOJU CE Y HEeMy
Hy/Ie W KBAJIUTETa yCJIyra y camoMm MajompozaajHoM o0OejkTy. Ca pa3BojeM HOBHX TEXHOJIOTH]a,
pernyTaimja Gpen/ia mocTaje CBe Marbe 3HadYajHa 3a Kyme.’

VYUCTHHY, TOTPOLIAYH CY YECTO 3a/I0BOJbHU JOK I'0J] MOTY Jia KYIyjy Y HCTOM TPrOBUHCKOM
JIaHIly, 0 KOME UMajy BUCOKO MMIIJBEH-E U 3aJI0BOJbHU CY KBAJUTETOM YCIIYTa, lIeHaMa U MOHY/IOM.
be3 o63upa na nu ce KymoBHHa 00aBjba y MajoOINpoJiajHOM 00jekTy, myreMm MHTepHeTa win Ha
OCHOBY KaTayiora, OpeH]] TPrOBUHCKOT JIaHIIa TIPEICTaBJba jeJlaH OJ M3Yy3e€THO 3HauajHuX (pakTopa
3a MoTpollaya, ajJd OH CBe BUIIE I'yOM Ha 3Hauajy. [lanac, mopen mpemo3HaT/bMBOTI OpeHna,
MOTPOIIAYM CBE BHIIE Tpake M MOHYIY NMPOM3BOJA Koja je yckiaheHa y CKIaay ca HUXOBUM
norpedama.

JleniennjamMa cy CBU TIOCIIOBHH CYy0jeKTH, 0€3 003upa unMe Cy ce 0aBWIIM, 3aCHUBAJIA CBOJE
MOCJIOBAaKE HA OCTBApUBaMKy KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH MTOCEI0BAKHEM MTPETIO3HATILUBUX OPEHI0BA.

BpCHIlOBI/I cy onnu HCOAOAUPIJbUBHU, HCHIPOMCHIJBUBU W MPCACTABJbATIM CY KIJBYUHC JICJIOBC €pC

6Kotabe, M. (2007), Marketingin the 21st Century: New World Marketing, Westport: Praeger, ctp. 27



MacOBHOT' MApKETHHIa TOKOM JIBajieceTor Beka. Mnak, y HHTEpaKTUBHO] €pU JBAJECETIIPBOT BEKa,
CBH TIOCJIIOBHHU CYOjeKTH ce, Op)Ke WM CIIOpHje, MPEOPHjCHTHUIY Ha YCIOCTAaBJba€ HauMHA 32
OCTBAapUBAKE OJIP)KMBE KOHKYPEHTCKE IMPEAHOCTH Ha OCHOBY HWH(pOpMalMja Koje YCIeBajy aa
MpHUKyINe o cBOjUM Kymnuuma. OBO 3a MOCJeNUIly UMa CTBapame JABOCMEPHOr OpeHia KOju CBOje
Harope yjiaxe y NpHUKyIJbalkhe HH(pOpMalldja 0 KyliuMa U yCIIOCTaB/balkhe HHTEPAKIIMja ca HhHUMa.
JlBocMepHu OpeHn, wiu OpeHaupaHu MeljycoOHUM OJHOC, ce TpaHchopMmHIe Ha OCHOBY
uHpopmanrja Koje no0Hja W3 KOMYHHUKaIje n3Mel)y TProBHHCKOI JIaHIIAa M HETOBHX KyIala.
Hamepa kommannje UJIEA npunukom mymrama CynepkapTuile Ha TPXKHIITE ¢e OTJiefana yIpaBo y
toMe. bpennupanu mehycoOHuM omHOC je '"cBecTaH" Kymama W KOHCTAHTHO C€ MEHa Yy IMHJbY

. 7
npuiarohaBama norpedama cBaKor MojeIMHAYHOT KyIIa.
2.1 llopekJio ynpaB/bamkba OJHOCHMA €A MOTPOLIAYHNMA

CBpxa mocTojama CBAaKOT MOCJIOBHOT IOAyXBaTa c€ OrJieAa y 3ajpaBamy MocTojehnx u
MpUBIIAYeby HOBHX Kymama. YIPKOC TOME IITO C€ Ha MpPBH IOTJIE] MOKAA M HE YMHU TaKO, OBa
TBP/IEbA CE MOXE NMPUMEHUTH HAa CBAKO OPraHW30BaHO JBbYICKO JeiioBambe. OHA ce OJHOCH U Ha
HenpoduTHe opranuzanuje (Ko Kojux "Kymue" npeacTaBibajy JOHATOPU WM BOJIOHTEPH), Ka0 U Ha
OHE KOj€ Cy OCHOBaHE y IIMJbY OCTBapuBama npodura, Ha Maje OM3HHUCE, ATl U Ha OHE BEJIUKE, Ha
IpUBaTHA U Ha jaBHA npeay3eha... OHa ce MOXKe IPUMEHUTHU U Ha OOJHMIIE, BIIaay, YHUBEP3UTETE U
CBE pyre MHCTUTYIH]E.

MaonpoajHu J1aHal KOju kel Ha epuKacaH HauMH Jla YIpaBjba CBOJUM OJHOCHMA Ca
KylIuMa Mopa Ja C€ OJPEeKHEe CTapor HauWHa pa3MHILbarkba W J1a KpeHEe Ja KOPUCTH HOBE
CTpaTeruje, Koje CKopo 1o MpaBULy 3aXTeBajy U KOpULIhewe caBpeMEHNX TEXHOJIOTHja, Kako Ou ce
¢doxycupao Ha moBehame CONCTBEHE BPETHOCTH Tako INTO he cTparemku yBehaBaTH BpeIHOCT
cBoje 6a3e Kynana.

MHoOrH TOTpeNIHO TocMaTpajy ynpaBibamke OJHOcMMa ca motpomradnma (eHr. Customer
Relationship Management - CRM) ka0 TEXHOJIOMIKO HJIH CO(PTBEPCKO PEIHICHE KOje MOMaXe Y
npahery mnojataka W MHpOpPMAIMja O KyNIWMa, a CBE y IWMJbY NpykKama Oolbe ycyre.”
VYnpaBibamke OAHOCHMMA Ca MOTPOIIaYMMa jé MHOIO BHIIE OJ KYMOBMHE HOBOI XapJBepa WU
codTBepa, MpaBJbemha HOBE MHTEpHET Mpe3eHTalrje uiu npedairBama Jena Oyliera 3a MacoBHE

MeZMje Ha IpYIITBEeHEe MpeXe WM OCHUBAHE KOJI IEHTpa. YTpaBibamkhe OJHOCHMA ca OTPOoILIaunMa

" Besskosuh, C. (2010), Bpenod menaymenm y cagpemenum mparcutunum ycioguma, LIeHTap 3a H31aBadKy IeIaTHOCT
Exonomckor ¢axkynrera, beorpan, ctp. 112

8Goldenberg, J. (2008), CRM in Real Time : Empowering Customer Relationships, Information Today, Medford, ctp.
43
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ce ogHocw Ha moBehame BpPeAHOCTH KOMITaHHjE YMOTPeOOM onpeheHHX CTparervja H3rpaambe

OoaHOCa Ca noTpomaYrnMa, Kao ITo €€ MOXKE BUACTH HA CIIMIU 1.

Cruuarse npodurabuianux Kynata Jlobujame

Jyxe 3aapxkasame npodutabuinnx Kynana
[Tonosuo npuaodujame npodputabuannx Kynana RREENTFETEITES
Emmvunncame nenpoputabuIHuX Kynana

IMponaja goaaTHUX NMPOM3BOAA KYNiIHMA
[Tponaja apyrux npoussoaa Kyrnimma
[TpearocTn pedepeHin U pekiame ol YCTa 10 ycra
Cmabebe TPOLLIKOBA 1MOC/IOBabha

Cnuxa 1: [ToBehame BpeaHOCTH Oa3e Kynaua9

TproBuHCKM NaHIM KOjU Cy OJUIyYHH Yy CBOJUM HaMepama Ja u3rpaje YCIeUIHEe W
npoduTabrIIHe OJTHOCE ca KYIMIIMMa CXBaTajy Jia MPoIlec M0CTajamka KOMIIaHu]e Koja je (hoKkycupaHa
Ha TO/AM3ambe CONICTBEHE BPEIHOCTH TOAM3ambEM BPETHOCTH KyMala He TIOYHIbE Ca MHCTAJIAIN]OM
HOBe TexHomornje, Beh ca:'’

e (CTpaTernjoM WM TPOIECOM KOjH IMOMaxy y TpaHchopMmucamy KOMIaHUje U3 OHE Koja je
¢dokycupaHa Ha TpaAULMOHAIHY MPOJajy HAa KOMIIAHU]Yy Koja je (OoKyCcHupaHa Ha KymIa, y3
HCTOBpEMEHO NoBehame KpaTKOPOYHHX M JYTOPOYHUX MPUX0Ja U poduTa.

e JlunepctBoM M mocBeheHomhy koju Cy HEONXOAHM Jla C€ y IeJ0j OpraHu3aluju ycaau
Pa3MHILBAkE U CHOCOOHOCT JTOHOLICHA OJUTyKa KOjU Ha MPBO MECTO MOCTaBJbajy BPEAHOCT
3a KyTa.

[Ipomiec pas3Boja mpemyseha koje je ¢GOKycHmpaHO Ha TOTpOINa4a Ce€ OJHOCH Ha TIPOIIEC
kopuinhewa HHpOPMAIUja Y IIHJbY CTHIAHha KOHKYPEHTCKHX MPEJIHOCTH W OCTBapHBama pacra
npodura. Y HajonmTHjeM oOJIMKY, YIpaBbake 0JHOCHMA Ca TOTPOLIaYlMa Ce€ MOKE MOCMaTpaTu
Kao CKyN IMOCJOBHUX TMPaKCH KOje€ CE CTBOPEHE Yy IHMJbY MOCTaBJbama mpemyseha y cBe Ommxku u
OMKM TOIUp ca MOTpOIIaYnMa, Yy IUJbY Jla ce HAaydd BWIIE O HUMa, JIa UM Ce HCIopy4H Beha
BPEIHOCT, Ca CBEYKYIHHMM IMJbeM NoBehama MHXOBE BpeaHOCTH 3a mpenyzehe, mTo he 3a

nocjenuIly uMaTu U nosehame BberoBe CBEyKyHe BpeAHOCTH. ~OBa e(uHHUIIN]ja OTUCY]je IPUCTYII

°Swift R. (2001), Accelerating Customer Relationships: Using CRM and Relationship Technologies, Upper Saddle
River: Prentice Hall, ctp. 211
Y Yero, crp. 212
Yy/aan Raaij, E. (2010), The Strategic Value of Customer Profitability Analysis, Marketing Intelligence & Planning, no.
4/5, Philadelphia: Wharton School Publishing, ctp. 74
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KOJH TIPO’KMMa IIeJI0 mpeay3ehe u y3 momMoh KOor ce MOXKe CXBATHTH IMOHAIIake TOTPOIIada, MOXKE
ce YTUIATH Ha IHera Kpo3 CMUCIICHY aHaJIH3y U KOMYHHMKAIH]y y IHJbY 0OOJbIIama MpuI00ujama
MOTpOIIaya, 3apXKaBamba MOoTPoIIaya U NpoPUTAOMIHOCTH ITOTPOIIAYA.

Jomr mpenm3HmMja neduHHIMjA, KOja YIpaBbakbe OJHOCHMA Ca IOTPOIIAYAMAa YHHHU
UCTHHCKH Pa3IMYMTAM MOJICJIOM 3a TOCJIOBakbEe U TAaKMHUYCHE HAa TPXKUINTY, Ii1acu: "YIpaBibame
OJTHOCHMA Ca KyHIMMa MpeJCcTaB/ba CTPATErHjy, Koja oOyxBaTa MEJIOKYIHY OpraHu3aiujy, 3a
JIOCTU3alke MIJbEBA Yy BE3W ca KyniuMa 00aBJbakbeM aKTUBHOCTH KOje Cy TOBE3aHe ca KyrlLu/IMa."12
Ona o0yxBaTa IIeJIOKYITHY OpTaHU3aIfjy 3aTo ITO CE OB 3aJalld HE MOTY JIOJICIIUTH CaMO CEKTOPY
MapKETHHTa YKOJIIMKO MEHAIIMEHT eIl J]a OCTBApH OMJIO KakaB 030MJbHUjU ycrieX. theHu nuibeBu
Cy moceOHO JeprHMCAHN 32 CBAKOT KYIIA 3aTO IITO je FHCH IHJb JIa ce MmoBeha BPEaHOCT CBAKOT
kynma. Jlakne, mpemy3ehe Mopa Ja HMCKOPUCTH TPEAHOCTH CAaBPEMEHHMX TEXHOJIOTHja W Jia
npeay3uMa JIpyraduju ceT akiiyja 3a CBaKOT O] CBOjUX KyTlala.

Y OoCHOBH, W3rpajilba BPEAHOCTH 0a3e Kymaia 3axTeBa oJl mpemy3eha nma cBakor kymia
TpeTUpa Ha PaA3IMYUTHX HAYMH. Y CAaBPEMEHOM IIOCIIOBAalmY C€ JelIaBa PEBOJIYIHMja Ha TOJbY
doxyca mpema kynuma. Cpa nipenyseha he, npe wim kacHuje, OuTH MpUHYhEHA 12 MPOMEHE CBOjE
CTpaTertje 0HOCA peMa KyIIEMa, IIPEBACXOHO U3 B OCHOBHA Pa3liora: ™

1. CBu Kymmu *eje ja UM ce MPUCTYIU Ha crielu(uya, UHAUBUIYATHA HAYUH.

2. OBo je jerHOCTaBHO e(hMKACHUJU HaYMH 00aBJbarha MOCIOBAbA.

[Ipumepu opujenTanuje npeayseha Ha cBakor NOjeIMHAYHOI KyIlla MoOry ce Hahu y
OPOjHIM TIPHMEpPHMA H3 CBAKOJHEBHE MOCIOBHE MpaKce: ™"

e VYMecTo cilamba UCTE MOHY/I€ CBUM MOTPOIIayuMa, KOMIIaHHja MOXKE caueKaTH Ja ce M0jaBu
MOHAIIake KyIIla Ha OCHOBY Kor he My Outu mocnara moHyna. Heka ucTpakuBama cy
MOKazaja Jia ce Ha OBaj HAUWH CTOIa 0JIroBopa rmosehara u 3a 25 myra.

e KopucHUK yciiyra peHT-a-Kap areHiuje Moxe IMOHOBO J1a M3HajMU ayTOMOOWI 6€3 TOHOBHOT
nonymanama (hopmyinapa.

e OmniajH Kynai Mo)ke 00aBUTH CBOjy MopynOuny Ha MnenHom cajty 6e3 nmotpede fa HOHOBO
yHOCH OpOj CBOj€ KpeAWTHE KapTUIIE W aJpecy M MOXe IOIJIeaTh InTa Ccy APYrH
MOTPOIIAYH HAMTUCATHN O TIPOU3BOTY KOJH T'a MHTEPECYje MPe HEro IITO T'a MOPYyYH.

e (Oco0e 3amyXeHe 3a pa3BOj HOBHX MPOU3BOJAA MocBehyjy makikby HOBOM MPOHM3BOY KOJU j€

3aCHOBaH Ha peakilfjaMa Kyrala Koje Cy IPHUKYIIIE KOJIere U3 MPOJIajHOT OJeIheha.

L25vift R. (2001), Accelerating Customer Relationships: Using CRM and Relationship Technologies, Upper Saddle
River: Prentice Hall, ctp. 213

B Hero, ctp. 214

“Uero
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e OcurypaBajyha koMnanuja He camo J1a oOpal)yje oIIITeTHH 3aXTeB KOjH j& TI0JJHEO BIACHUK
kyhe, Beh ra u moBesyje ca mpeay3uMadyeM KOjU MMa YroBOp ca HOM U MOXE 00aBUTH
MIOTIPABKY y BEOMa KPATKOM POKY Y3 CTaHIApAHU KBAJIHUTET MPYKEHE yCIyTe.

e [IpoxmaBarl y kKoJ EHTPY A00Hja HA €KpaHy CBOT padyHapa CYrecTHje TOKOM pa3roBopa ca
CYrepHCaHUM NHUTakEM KOje KOMIaHMja eI J1a MOCTaBH TOM Kymiy (He noOujajy cBU
KyIIM KOjH IMO30BY TOT JlaHa KOJI IIGHTap HCTO MUTame Beh OHO 3aBHCH OJ HUXOBHX
npedepeHI U PaHU]jUX KYITOBUHA).

VY3umame y 003Up KOHKPETHUX aKIMja KOje je MOTpolIady paHHuje Mpely3uMao, TPETHPAHE
Pa3NUYUTHX MOTPOIIAYa HAa PA3IMUYNTE HAYMHE, U3TPaliba BPEAHOCTH 0a3e MoTpolIada, Kpeupame u
OJpKaBame BE3a Ca CBAKUM II0jeIMHAYHUM IOTPOLIaYeM, CaMO Cy HEKH O]l 3ajaraka e(pukacHo

CIIPOBCACHOT yIIpaBJbakba OAHOCHUMA Ca MOTpOoIIaYrnMa.

2.2 IlpyHIuNM ynpaB/bakba 0JHOCHMA €A MOTPoIIaYMMa

OcHOBHM 1LIMJb YIpaBJbamka OJHOCHMMA Ca MOTpOIIAYMMa je Ja HAauMHU mpeaysehe mTo je
Moryhe nmpopuTabUITHIjUM TOKOM BpeMeHa, Ipeay3uMameM Kopaka Ha noBehamwy BpenHoCTH Oaze
kymana. Lws TproBunckor npenyseha je na yuyuHH cebe W MPOU3BOJAE TOJMKO IMPHBIAYHUM 32
MoTpolIaya Ja OH TIOCTaHe BOJAH Jia IOCBETHM CBOje BpeMe M HOBAaIl KYIIOBUHU HErOBUX
MPOM3BOJIa, @ HE OHOTa IITO HYIW KoHKypeHuuja. [lopehame BpenmHocTu 6asze moTpoiiaya JOBOIU
7o moBehama BpeIHOCTH JlaHIa HabaBKe, TOKa MOCIOBama Koju ce kpehe o mpousBohaua, mpeko
TproBuHckor mnpenyseha ce n0 kpajwer mnotpomada. [Ipeaysehe kojy je cBojy crpaTerujy
MOCJIOBaba 3aCHOBAJIO HA IMMOTPOIIAYMMa KOMYHHUIMpPA TUPEKTHO Ca CBAaKUM I10j€MHAYHUM
notpomadeM. [loTpolay, Ha mocpenan HaYMH, CaolIITaBa mpeay3ehy mra je To mTo Ou Keneo aa
Ky ¥ Ha KOjU HauuH OW >keneo na Oyne ycimyxkeH. Ha ocHOBy pesynrara oBe KOMyHHKalldje,
npeaysehe, ca npyre crpane, MoauduKyje CBOje TMOHaIIamke mnpuiarohaBajyhu ra odekuBamuMa
CBaKOT TI0je€JIMHAYHOT KyMIla. Y OCHOBH, OB3j KOHIIETIT JIOBOJIH 10 KOHKPETHOT, "jelaH MOoTpoIIay
jenHo mpemy3ehe" ogHOca Koju je mpuiaroheH kejbaMa M OYEKHMBAamMMa CBAKOT IOjeAMHAYHOT
norpomaua.’®

OcHoBHH TIpoOIEM KOJ MpaKTHUYHE MPHUMEHE YIpaBjbamkha OJHOCHMA Ca MOTpOIIauyuMa y
MpakCcH Ce OTrjiefia y JIOIMIeM pa3yMeBamy HETOBOT 3HAUCHA M CYIITHHE. YKOJIMKO je cxBaheH Ha
MOTPENIaH HA4YWH, HETIPIMEPEHO MPUMEHEH, HETPaBIIIHO M3MEPEH WJIM ce HhUME JIOIIe YIpaBiba,
KOHIIENT yIMpaB/bakba OJHOCHMA Ca IMOTPOIIayuMa MOKE JIOBECTH A0 M3y3€THO HEraTMBHHX

nociacauna 1o 1moCiaoBame npeny:seha.

15Gu|ati, R. (2005), The Quest for Customer Focus, Harvard Business Review 83, no. 4 (April), Boston: Harvard
University Press, ctp. 64
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Jlo6ap npumep NO3UTUBHUX edeKaTa ynpaBbamba OJHOCHMA ca IOTPOoIIauuMa y MOCI0Baby
MaJIOTIPOJIAJjHOT JIaHLIA MOXKE C€ BHUJAETH MPHIMKOM KYIOBHHE MNpou3Boja myTem HHTepHera:
[ToTpormray mpuIMKOM TPBOT CBOT NpHjaB/bHBamba Ha CHCTEM OCTaBJba CBE IMOJATKE 3a Iuiahame,
HaBOJU aJIpeCy 3a UCIOPYKY, POoJIa3u Kpo3 Ayrauke JIMCTE ca IPOM3BOIMMA KOjU My ce Hyze... CBe
OBO MOXKE€ IOTpajaTM M J0 HEKOIMKO caTH. YKOJHMKO CE€ CBM HOJAlM KOje je MOTpoliady YHEo
cadyBajy Ha MpaBu Ha4WH, leMy he mpwimkoMm cienehe mpujaBe Ha CUCTEM M KYIOBHHE OUTH
MOTPeOHO MHOTO Mame BPEMEHA Ja 3aBpIId TMocao koju xemu. CBH mojaany y Be3W Iwiahama u
UCIIOpYKe Cy Beh y cuctemy, Ha OCHOBY HEIOBUX IPETXOJHUX KyNmoBHHA he no0uTH mpenopyke
IIPOM3BO/Ia Tako Jla he MHOro Mame BpeMEeHa IIPOBECTH y HMXOBOM TPaKEmy... YKOJIUKO C€ Ha
TP)KUIITY T0jaBM HOBH KOHKYPEHT KOjH je OTBOPHO OHJIAjH MPOJajy, Maya je BepoBaTHOha na he
MOTPOIIaY KOMITaHUje Koja uMa 100pO pa3BHjeH CHUCTEM yIpaBibamkba OJHOCHMA Ca MOTPOIIaYnMa
npehu kox mera. Pasior je Beoma jeJHOCTaBaH, YaK M YKOJMKO je HOBM KOHKYPEHT 3a HHUjaHCY
MOBOJPHUJH Ca LIeHaMa, MoTpolay he ce oUIyduTH J1a OCTaHe KOJ CTapor 100aBJbamba 3aTo LITO HE
KEJTH J1a TIOHOBO M3TyOH caTe CBOT BPEMEHA Ha TMOMYyHaBamke T0CaTHUX (opMyiapa, peTpary Kpo3
mucte mpou3Bona... [lorpomray je Beh mHBEcTHpao CBoOje BpeMe W €HEpPrujy y OJHOC ca IMpPBHM
MaJIONPOJIAJjHUM JIAHILIEM, M HEMY j€ JeJHOCTABHO JIaKIIe JJa OCTaHE BEpaH HEMY HEro Ja MOHOBO
Y4 HOBOT' J0o0aBJbama Kako Tpeda Jia ra ycily’kyje Ha MCTH Ha4MH Kao U IPBU. Y OBOM NPUMEPY
Tpeba 00paTUTH TMaXkhy Ha YUIHEHUIlY Ja jeé KOMIIaHHWja Ha OBa] HayuH moBehana BpeaHOCT
MOTpPOIIIaYa, CMambHUBIIN HCTOBPEMEHO TPOIIKOBE CBOT TTOCIIOBAMA.

JacHo je na ctpateruja (oxycupaHa Ha IOjeAMHAYHOT MOTpoIIaYa y cebM yKJbydyje MHOTO
BUIIIE OJ1 caMor MapkeTHHra. OHa He MOXe Ja OCTBapHM ONTHMallHE MoBpahaje Ha WHBECTHPAHO
BpeMe U HoBal| 0e3 MHTerpanuje uHpopMaluja O CBAKOM IOjeMHAYHOM IOTPOIIAdy y CBaKd
CeTMEHT KOMIIaHHWje, MOYEB Of CEKTOpa 3a MpPYKamke YCIyra KymniuMma, MPeKO MaloNpoJIajHUX
o0jexkaTa M JIOTUCTHKE, Ta CBE /0 yIlpaBibamkba KaHamuma. dopmaliHe MPOMEHE Y CTPYKTYpH
OpraHuszaiyje Ccy Mo NpaBUIYy HEONXOJHE, YKOJIUKO XEeTUMO Jla MAaJONpOJajHHU JIaHal MOCTaHe
¢doxycupaHn Ha noBehame BpeIHOCTH NoTpoiaya. Kao mro MokeMo BUIIETH, U3TPaJliha CTpaTeruje
j€ UCTOBPEMEHO M OTICPATHBHH M aHAJTUTUYKH ITPOIIEC.

OmnepaTuBHO yIpaBjbake OJJHOCHMMA Ca MOTpOIIaYrMa ce poKycHpa Ha copTBepCcKa peliemna
Y Ha IIPOMEHE Yy MpOoleCHMa KOjU yTUUY Ha CBaKOJHEBHE oIepalyje koMnanuje (omnepauuje koje he
MPOU3BECTH U MCTIOPYYUTH PA3INIUTE TIOHYE PA3IMIUTAM KYIIIUMA).

AHAIIMTHYKO YIIpaBJhalkbe OMHOCHMA Ca IOTpOIIauyuMa akIEeHAaT CTaB/ba HACTPATEIIKO
IUTAHUPakEe KOje je HEOMXOAHO 3a M3Ipajilby BPEIHOCTH IOTpollaya, Kao W 3a KYJITypHE U

OpraHnu3anoOHEC IMPOMCHE I(Oje CY HCOIIXOAHEC 3a YCIICIIHY I/IMHHCMCHTaI_II/ij CTpaTCFI/IjC.
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2.3 ®okyc HA KYNIA KA0 HOBHHA Y MOCJIOBHOj CTPaTeruju

[Ipena3ak Ha MOCIOBHH MOJEIN cTpareruje GoKycupaHe Ha Kymlla I0jaBUO C€ Y TPEHyIHMa
KPUTHUYHHMX IPOMEHA Y IMOCIOBHOM OKPY)XKEHY CBUX KOMIIAHMja, Y TPEHYTKY KaJga Cy MeHalepu
Owmm 1yO0oko 3a0puMHYTH 300T CMamema JIOjaTHOCTH Kylama Koja je Owia mocienuma Behe
TPAHCHAPEHTHOCTH M JIAKLIeT MpucTyna nHpopmanujama. CBe OBO je MpaTHO M TMaJ MOBEpEHma Y
MHCTUTYLWje U BehuHy mpuBpeaHHUX cyOjexaTa, Kao M 3HATHO HIMPH M300p MPOHM3BOJA U YCIyra
KOJU C€ HyIuo [OTpollaunMma, IPEeBacXOJHO 3axBabyjyhu  eKCIaH3WMjU  CaBPEMEHHX
KOMYHHUKAI[MOHUX TexHosoruja. CMameme HUBOA JIOJaTHOCTH ITOTpolaya J0BENO je U 10 CMambeHa
npodura 3aTo mTo je Hajuenthe kopumheHa TaKTUKA MPHIOOHjalkba Kymnara y TOM TPeHYTKY OWIo
CHIDKaBame IieHa. [IpuBpenHu cy0jeKkTH ce cyouaBajy ca paguKalHO Pa3IMuYUTHM KOHKYPEHTCKUM
OKpYKEHhEM, KOoje je MOCIeHlla YNIbCHULIE Ja UHPOpMalLlMje O BUXOBUM IOTPOIIAYMMa MOCTajy
MHOro OOMMHHjE, a CaMU IOTpPOIIAYM 3aXTEBajy CBE BHIIE HHTEpaKIMja ca KOMIIAHHWjaMa U
Kpenpame Buie Mel)ycoOHux konekuja. Ha oBaj HaunH, KOOpAWHUPAHU HAIIOPU HA MPUKYIIBAY,
3apKaBamkby M Pa3BOjy BPEAHUX IOTpoOIIayda 3ay3uMajy MHOTO Behy W MHOro 3HauajHHjy YIIOTY
IPUIMKOM Kpeupamwa YycIellHe JyropoyHe, npoduradbunne mocioBHe crpareruje.llocnenmwa
YeTBPTMHA IPOUUIOr BEKa je IpeAcTaB/bajla Kpaj HOBE KOHKYPEHTCKE apeHe Yy KO0joj Ccy
BEJIMKOCEPHU]CKU MPOU3BOIN U YCIIyTe MOCTAjalId CBE Mambe MOY3JaHH U3BOPH MPOPHUTAOMITHOCTH U
YCIIEITHOCTH TTOCIIOBamka. KpajeM mpoIior ¥ MoYeTKOM OBOT BEKa MPHUMAT MPEY3UMajy CaBpeMeHe
pauyHapcKe TEXHOJIOTHje M alUIMKalMje Koje Cy ce IOojaBWie y LMJbYy MpyXama MoMohu
KOMIIaHHWjaMa Yy YIpaB/balkby HUXOBUM OJIHOCHMAa ca mnoTpomayuMa. OBe TEXHOJOrHje cy
oMmoryhuiie pa3Boj HHQOPMAIIMOHUX CHCTEMa KOjU MOKPUBAJy L€y KOMIIaHU]y, a YHJH je 3aJaTaKk
7la TIOMOTHY NPUKYIUbAkhE W YyBamke WHPOpMaINHja y BE3W ca KyNuMa, ’bHXOBO aHAM3UPAKE U
Kopuliheme NMPUKYIUbEHUX IMOJaTaka y LKUJby OOJber 3aJ0BOJbaBama KeJba Kymnaua. TexHonoruje
MOTYT CUCTEMA 3a MJIaHupame pecypca komnanuje (Enterpise Resource Planning - ERP), codteepa
3a ympaBibame jaHiuMa HaOaBke (Supply Chain management Software - SCM), codrrepa 3a
UHTErpalyjy amimkaiuja y oksupy kommanuje (Enterprise Application Integration software - EAI),
CKJIQJIMINTA TojaTaka, ayromarusanuje mnpoxajHe cuie (Sales Force Automation - SFA),
ylipaBjbalkba MapKeTHHIIKUX pecypcuma (Marketing Resource Management - MRM) u apyrux
aruTMKalja HaMEHEHUX TMOCIOBamky Cy TOMOIJIE Y 3HAa4ajHO] MEpPH KOMIaHWjaMa Ja TpPHUIarojie
CBOj€ TIPOM3BOJIE M ychyre morpedbama morpomrada. OBe anmukaryje cy OYKBaJIHO JOBENE 10
KpeHnpama KOMyHHKallMja Koje cy npuiarol)eHe cBakoM I0jeIMHOM IMOTpolIayy, nojaBe mporu3Boia
WIA YCIIyra HaMEHEHUX jeIMHCTBEHMM KYIIMMA, a CBE Y CKJIaly ca HHUXOBUM IOjeAMHAYHUM

peaknujama u crernudukaimjama.
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[TpucTyna4HOCT HOBHX TEXHOJIOTHja MOTHBHIIE KOMIAHHjE Ja MOHOBO Pa3MOTpPE HaYHHE
KaKO pa3BHjajy OJHOCE Ca CBOJHM IOTpOILIauYMMa M KaKo yNpaBibajy muMa. CBe BUIIE TUPEKTOPA
HajBehnX CBETCKHX KOMMaHHja JOHOCH OJIYKY Ja je TIpea3ak Ha MOCIOBHU MOJIEN CTpaTeruje
3aCHOBAHE Ha MMOTPOIIavy HajBAKHUJU TPUOPHUTET y NOCIOBaky BUXOBUX KoMIaHuja. TexHonoruja
je omoryhuia u HajpehuM CBETCKMM KOMITaHHMjaMa Jia CBOj€ MOCIOBamke 00aBibajy Ha HUBOY CBAKOT
MojeIMHAaYHOT ToTpoinada. TexHonoruja mokpehe oBe MpoMeHe, pauyHapy JaHac MOTy Ja omoryhe
KOMIIaHWjaMa Jia 3amaMTe MoTpede CBAKOTr IMOjeJMHAYHOT KYIIA M Ja MPEeIBHJIE MOTCHIIH]aTHE

Ooynyhe mpuxose koje he cBaku oj] Kynara JIoHeTH y OyayhHOCTH.
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3. MEPEILE PE3YJITATA ITIOCJIOBAIbA

3.1 KonuenTya.Jme ocHoBe Cucrema YPABHOTEKCHUX IMMOKa3aTe/ba

Po6epr C. Kamnan u [lejpun Hopton ([daBun HopToH) cy mo mpBH MyT IPEaCTaBHIIH
Cucrem ypaBHOTE)KeHUX Toka3aTesba (Balanced Scorecard) y pagy koju cy o6jaBunu 1992. roqune
y vaconucy XapBapa busnauc Pusjy. OBaj pan je 3acHoBan Ha Homanosom u HoproHOBOM MynTH-
KOMITAHHUjCKOM HCTPaXKMBA4YKOM IPOjEKTy y3 MOMOh KOr Cy mpoydyaBalld pe3yJTare MOCIOBama
KOMIIaHHja KOJl KOJUX UEHTPAJHY VJOTY Yy KpeHpamy BPEIHOCTH IPEICTaBIba]y HUXOBU
HEOIHUILJBUBH PECYPCH.

Karran m HopToH cy momuim o MpeTnocTaBKe Ja jeé Mepeme O]l KPYIHjalTHe BaKHOCTH 32
MeHaliepe, Ha UCTH HA4YMH Ha KOjU je OHO O] CYIITHHCKE BaXXHOCTH W 3a HAYYHUKE KOjU ce OaBe
EKCIICpUMEHTUMA. YKOJIMKO KOMIIaHMja JKeJM Ja T[000Jbllla HAYMH YIpaBJbakba CBOJUM
HEONHUIJBMBHUM PECypCHMa OHA MOpA Jia MHTETPHUIIIC MEPEHh-¢ HEOIMUIIJBUBUX Pecypca y yrpaBibadke
CHCTEME KOje KOPUCTH.

Y BpJO KpaTKOM pOKY HAaKOH OO0jaBJbHBama HHHUXOBOI pajia HEKOJIMKO KOMIIaHWja ce
OJUTYdnio Jia nmpuMeHn CHCTEM YPaBHOTEKCHHX IMOKAa3aTeshba y CBOM CBAKOJHEBHOM IIOCIOBAHY
IITO j€ 3a TOCIIEIUILy UMAJIO TIPYKamke MHOTO JyOJber M MIMper YBUIA Y CHAry W MOTEHIHjall OBOT
koHrenra. Toxom cnenehux nBageceT romuwHa, ca npuxBarambeM CHcTeMa YpaBHOTEKEHHX
MoKasaresba Of CTpaHe XWJbaJa MPUBATHUX, JaBHUX M HEMPOGUTHUX OpraHu3alidja IIUPOM CBETa
OBa] KOHIIETIT C€ TMPETBOPMO Y MEHALIEPCKY alaTKy 3a ONUCUBAKE, KOMYHHUIMpame |

MMIUIEMEHTUPAE CTPAaTeTHja Y OKBUPY OpraHHU3allrja.

3.1.1 Cucrem ypaBHOTEKEHHX N0KA3aTe/ba

CucreM ypaBHOTEKEHHUX IMOKa3aTesba MPEJCTaBIba OKBUP KOJH KOMITAHH]€ MOTY Jia KOPHUCTE
Kao CPeJICTBO 3a MPOBEPY Jia U Cy YCIIOCTaBUJIE CTpATETHjcKe U (PMHAHCH]CKE KOHTPOJe momohy
KOJUX MOTY Jia TpolieHe cBoje nepdopmance. OBa TeXHHKA je€ HAjIPUKIAIHUja 32 KOopHUIIhewme y
pany ca cTpaTerdjama Ha IMOCIOBHOM HHMBOY, aJll C€ MOXKE€ KOPUCTHUTH M Ca OCTAJIUM CTpaTervjama
3a 4Ydjy HMMIUIEMEHTAIjy ce€ KOMIIaHWja OJJy4d (HIOp. CTpaTervje Ha OINEepaTUBHOM HUBOY,
WHTEpHAIMOHAHE, KOOTIEPaTHUBHE...).

OcHoBHa mpeTnocTaBka Ha K0joj ce CHcTeM YpaBHOTEKEHHMX IOKa3aTejba 3aCHMBA je Ja
KOMIIaHHj€ yrpokaBajy cBoje Oyayhe pa3BojHe MoryhHocTH y cuTyanujama Kajaa ce akieHar
CTaBJba Ha (PMHAHCH]CKE KOHTpOJE, HAa YymTPO CTparerujckux KoHTposia. DuHAHCHjCKE KOHTpOJIe

npykajy uHpopMmaidje o pesyiraruMa KOju Cy OCTBApeHHM Ha OCHOBY AaKTHBHOCTH KoOje CY
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M3BPIICHE Y MPONUIOCTH, i MPUTOM HE W3BEIITaBajy M O MoKpeTaynma Oynyhux mepdopmaHcHu.
Jlakiie, yKOTUKO OMCMO aKIIeHAT CTAaBMJIM MCKJbYYMBO HA (PMHAHCHjCKE KOHTPOJIE MOXeMo jaohu y
CUTYaIlMjy J1a c€ y OKBHPY KOMIIaHHje pa3BHje MEHAIEPCKO TMOHAIIamke Koje he )KpTBOBATH HeH
IYTOpPOYHU TMOTEHIMjaJl KOjU CTBapa y BPEIHOCTH, a y LWJbY OCTBapUBama IMO00JbIIAKkA
KpaTKOPOYHHMX (PMHAHCHJCKHUX IOKa3aTeshba MociioBama. Onroapajyhu O6amaHC CTpaTerdjCKUX H
(UMHAHCUJCKUX KOHTPOJA, YMECTO CTaBJhbalkha aKICGHTA Ha caMO jeaHy o mux, o00e30ehyje
KOMITaHU]H J1a Ha eUKacaH HAUYMH IPATH PE3y/ITaTe CBOT MOCIOBAmbA.
OxBup CucremMa ypaBHOTEKCHHX IOKa3arejba y ceOM yKJbydyje YETUPH TepcreKkTuBe. To
cy:
e (unancujcka (0aBu ce mNHUTamUMa pacTa, NPOGUTAOMIHOCTH M aHAIU30M pPH3UKA U3
MEePCIEKTUBE aKIIMOHAPa),
e Kynuu (KOJIMYMHA BPEIHOCTH KOjJy KYIIM NEpPIUINHPAjy Ja je KpeupaHa OJ CTpaHe
MIPOU3BO/Ia KOj& UM HYIHUMO),
® UHTCPHH MOCJIOBHH MpoliecH (ca (GOKycoM Ha MPUOPHUTETE 33 PA3IMYUTE MOCIOBHE MPOIece
KOJU CTBapajy 3aJ0BOJLCTBO KyIala u aKI[MOHApa), U
e yyewme M pacT (OIHOCHM CE Ha HAlope KOMIIAHHMjE Jia Ce Kpeupa KiIuMa Koja Iojp)KaBa
MIPOMEHE, HHOBAIU]Y U PacT).
Kopumniheme Crucrema ypaBHOTEKEHUX MOKa3aTesba oMOryhaBa KOMIaHU]ju J1a OTKpPHje KaKo
OHa W3IJIela y O4YMMa akLUuMOHapa ((MHAHCHjCKAa MEPCHEKTHBAa), KaKO je MOocMarpajy KyIIH
(mepcriekTHBa Kyraua), fa OTKpHje Ipoliece Ha Koje O Tpebaso CTaBUTH aKIeHAT Kako Ou ce
YCIICIITHO UCKOPHUCTHJIE HheHE KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH (MHTEpHA MEpCIeKTUBA) U na AeduHuIe
mITa MOXe J1a ypaau Kako 6u modoJsbinaia cBoje nepopmMance y musby pacta (EpCrleKTUBa yueHmha
U pacTa). YOINIUTEHO peueHo, CTpaTerMjckuM KoHTpojama ce mnocBehyje Beha mnaxma y
cUTyallMjaMa Kaja IpolemyjeMo nephopMaHce KOMIIAHHMje Y OAHOCY Ha MEpCIEKTUBY Yuewma U
pacta, 0K ce Ha ()MHAHCH]CKE KOHTPOJIC aKIIeHAT CTaBjha Yy CIIy4ajeBHUMa Kaja MPOIEHY]jEMO
neppopmaHce U3 pUHAHCH]CKE NEPCIIEKTUBE.
Komnanuje kopucTe pasziuuuTe KpUTEpHjyMe y Wby YTBphHUBama CBOje MO3MLHUjE Y
OJHOCY Ha dYeTtupu mnepcrektuBe CucteMa ypaBHOTEXKEHUX IIOKa3zaTesba. JemaH o Npumepa

KOMOMHaIMje KpUTEepHjyMa MOXKEMO BUJIETH y Tabemnu 1.
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ITepcnexTrBa

Kpurepujymu

duHaHCH]CKa

- TOK TOTOBUHE
- noBpahaj Ha KanuTal

- BPEAHOCT MPOjIaje

Kynu

- TpOlEeHa CHOCOOHOCTH  KOMITaHHWje Ja
NpeBUIN OTpede Kymana

- eUKacHOCT IMOCTIPOJAJHUX yCIayra Koje ce
NpyXajy Kynuma

- TpoIeHAT Kymala Koju je 00aBUO MOHOBHY
KYIIOBUHY

- KBAJIUTCT KOMyHI/IKaHI/Ije Ca Kymnuuma

I/IHTCpHI/I IMOCJIOBHH IIPpOLICCHU

- moOoJpllIamba KopHuIThema pecypca Kojuma
KOMITaHHU]a pacrojaxe
- noBeharme HUBOA MOpaJia 3aroCICHUX

- IPOMEHE y cTonama o0pTa rOTOBHHE

Yueme u pacr

- mnoOosplllakba HMHOBaTMBHE  CHOCOOHOCTH
KOMITaHH]e

- Opoj HOBUX TMpoOW3BOJAAa Yy OJHOCY Ha
KOHKYPEHLIN]Y

- mo0oJplIaka y CHOCOOHOCTHMA U 3HaBHUMa

3aIl10CJIICHHUX

TaGena 1: KomOuHanuja kpurepujyma 3a yrBphuBame no3umuje KOMnaHI/Ij616

Kommanuja 6u tpebana ga omabepe oapehenu O6poj kpurepujyma koju he joj omoryhutu na

OCTBAapHU U CTPATErHjcKo M (UMHAHCHJCKO Pa3yMEBam€ CBOJUX PE3yiTara, aju Tako Ja ce u3berHe

yjia3zakKk y IPEBUIIC [C€TaJba. Ha IIpUMEP, Ha OCHOBY pE3yJiTaTa UCTpaKHMBakba 3HAMO [da CY

HMHOBATHUBHOCT KOMHaHI/IjC, KBAJIUTCT HBCHUX IMPOU3BOAA KU YyCiIyra, paCT HbCHE Hponaje n HBCHA

npo¢puTabmIHOCT ycko MehyycoOHO moBe3anu ¢akTopu W 300r Tora hemMo Ha BHBHUX YCMEpPUTH

oceOHy Maxmy.

16 Kaplan, R. i Norton D. (1992), The Balanced Scorecard: Measures that Drive Performance, Harvard Business

Review, (January-February), str. 71-79
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Crparerujcku JMaepy WIpajy 3HA4YajHy yIory y onapehuBamy onarorapajyher Oamanca
u3Mmely crparerujckux KOHTposia B (DMHAHCUJCKUX KOHTpoia, 6e3 003upa Na Iu cy y MHTalkY
KOMIIaHHUje KOj€ Cy 3aCHOBaHE Ha MPOU3BOJBLM CAMO JeIHOT MPOU3BOJIA WU MPYKAKkY CaMO jeTHE
yCIIyT€ WIH C€ PaJiy O BETUKUM, AUBEP3U(PUKOBAHIUM KOMITaHHUjaMa. Y CIIOCTaBJbambe OJroBapajyhux
Oalanca Mel)y KOHTpoJiamMa je BeoMa 3HayajHO, W 300r Tora je "Kpeupame OorarcTBa y
opraHm3aiyjama y KojuMa ce mpuMernyje KOHIIENT CTPATeTHjCKOT JIMIepCcTBa Moryhe 3aTo MTo OBU
JTUIEpU CTBapajy oaromapajyhe wHBecTHIMje Kako Ou 00e30equin BUTATHOCT OpraHu3anuje y
Oynyhnoctu (y3 momoh cTparerujcke KOHTpOJE), OoXp)kaBajyhw INPUTOM OATrOBapajyhm HUBO
(bMHAHCH]CKE CTA0MIIHOCTU Y CaJallllbeM BpeMeHy (Kpo3 (UHAHCH]CKY KOHTpoxy)". Y cTBapwu,
Moxemo pehm fa je BehnHa mporeca pecTpyKTypupama KopIopalyja KpeupaHa y Hujby BUXOBOT
pedokycupama Ha OCHOBHE TOCJIOBE KOjuMa ce oHe 0aBe, omoryhaBajyhu Ha Taj HAaUWH HajBUIIEM
HUBOY MEHAIIMEHTa Ja IMOHOBO YCIOCTaBU CTPATETHjCKY KOHTPOJY HaJ HUXOBUM OJIBOJEHUM
MOCIIOBHUM jeIMHUIIaMa.

VYenemHo kopuimmheme CTpaTerHjcKe KOHTPOJIE je CKOpO YBEK HMHTETPUCAHO ca
oaroBapajyhoM ayTOHOMHjOM pa3IUUMTHX LIETMHA OPraHU3allMje, a CBE y IIHJBbY Ja UM ce oMoryhu
Jla OCTBape KOHKYPEHTCKE IMPEAHOCTH Ha TPXKUIITUMA Ha KOjUMa CBaka O] BUX IOCIYje.
Crparerujcka KOHTpOJa CE€ MOXKE KOPUCTUTH M Kao CPEACTBO 3a JeJbEHhE OINUIBUBUX U
HEONUIJBUBUX pecypca u3Mel)y /1e1oBa KOMIIaHUj€ KOJU MMajy MOCIOBHE aKTUBHOCTH KOj€ Cy YCKO
MelycoOHO moBe3aHe WM ce 6aBe UCTUM WIM CIMYHUM nocioBuma. [lopen Tora, ayroHomuja Kojy
OCTBapyjeMO Ha OBaj HauMH 00e30ehyje ¢eKCHOMIHOCT Koja HaM je HEONXOoJHa Yy LHJbY
uckopuihaBama IAHCH KOje ce M0jaBJbyjy Ha ofpeheHum Tpxkumtuma. Kao pesynrar cera Tora,
CTpaTerujcko JMJAEPCTBO IPOMOBHILE HCTOBPEMEHO KOpHUIIheHme CTpaTerujcke KOHTpOJIe U
ayTOHOMHU]€.

CucteM ypaBHOTEKEHHX IIOKa3aTesba, M3Mel)y ocTaiMx KOMIIaHHWja, Yy 3HAu4ajHO] Mepu
KOPUCTH U jefaH ox Bojehux cBerckux mpousBohaua ayromobuia, Hemauka kommanuja ITopie.
Hakon mTo je oBaj mpou3Bohay MPEeCTHKHUX CIIOPTCKUX ayTOMOOMJIA TOBPATHO CBOJY JHACPCKY
MO3WIMjy HAa TPXHINTY BPXOBHM MEHAIMEHT je JOHEO OJUIyKy Jla ce y Iell0] KOMITaHUj!
umiuieMeHTupa CucTeM YpaBHOTEKEHHX IOKa3zaTesba MPUCTYH Kako OW ce Juaepcka Mo3Hlvja
nogatHo yuBpctuia. Ilopme je kopuctuo CucTeM ypaBHOTEKEHUX IOKa3zaTesba y IUIbY
MIPOMOBHCamkha ydemha W KOHTHHYHPAHOT IMOOOJbIIaBama CBUX IOCIOBHUX Tpoleca y OKBUPY
kommanuje. Ha mpumep, kpempana je meHTpanHa Oa3a mojaTaka y KOjOj Cy €€ TPHKYyIJbajie
uHpopMalrje U HOBA Ca3HaWba U3 CBUX JAMJIEPCKUX O/eJbeHa IIUPOM cBeTa. IHCTpyMEHT Koju ce
KOPUCTHO Y LWJbY MpUKyIUbarha WH(MOpManMja je Ha3BaH "KJbYYHHM TOKa3aTeJbu pe3ylirara
nocnoBama Ilopmea". Uumenuna ma je komnanuja I[lopmie TpeHyTHO HajnmpodUTAOMITHHUU

nmpon3Bohau ayTomMoOuiIa Ha CBETY, YHje TMOCIIOBame HHUje y Behoj mepu mopeMeheHO CBETCKOM
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€KOHOMCKOM KPH30M KOja je 3Ha4yajHO yTHIlaja Ha ayTOMOOWJICKY UHIYCTPH]Y, JACHO CyTepHIIe O
KOpHUCTHMa KOje je OBa KOMIIaHHja OCTBapWja M KOje TPEHYTHO OCTBapyje 3axBajbyjyhu
koputthery CHcTeM YypaBHOTEKEHHX II0Ka3aTe/ha Kao OCHOBE 3a HCTOBpEeMEHO npaheme u

CTPATeTHjCKuX M (MHAHCH]CKUX KOHTPOJIA.

3.1.2 Cucrem YPABHOTEC/KCHUX NOKa3aTe/ba Kao CPEACTBO MEpeEba pe3yJiTara nmocjioBama

CucteM ypaBHOTEKEHUX IIOKa3aTesba 3aJpikaBa (MHAHCHJCKE TOKa3aTe/be Kao KOHAYHE
MoKa3aTeJbe YCIEIIHOCTH MOCIOBamka KOMITaHUje, ajli, Kao MTo cMO Beh paHMje HamoMeHynH, y3
BUX TPYXa U TPU JOJATHE MEPCIEKTUBE KPO3 KYyIIle, HHTEPHE MPOIece U YUCHEe U pacT y3 momoh
KOJUX ce, IpeMa MUIIUbCHY ayTopa, 00e30elyje 1yropodHa BpeJHOCT 3a aKIHOHape.

Kamnan u Hopron cy pasBunu CucTeM ypaBHOTEKEHHMX IMOKazaTelba Kako OU MPY>KUIH
HezocTajyhy KOMIOHEHTY U Be3y u3Mel)y pa3inuuTuX, Hausriea KOH(PIUKTHUX, TEOpHja Koje Cy,
npe IMojaBe HBHUXOBOT KOHIIENTa, OWie pa3BHjaHE MOTIIYHO HE3aBHCHO jeaHa ox apyre. IloyeB on
KOHIIeTIaTa KOjU Cy Ce NMPEeBACXOJHO 3aCHUBAIM HA KBAJTUTETY W KOjU Cy HMCTHUIATU MOTpedy 3a
KOHTHHYHPAHUM I1000JbIIABAlbeM AKTHBHOCTH 3allOCICHUX Yy I[HMJbY CMamea IIKapTa, MPeKo
NPUCTYNIa KOjU Cy akIeHaT CTaB/balldi Ha MeEpeme (PUHAHCHjCKMX IMOKa3aTeshba IOCIIOBabA
KOMITaHHje, Tla CBE JI0 TEOpHje€ CTEJKXOJaepa Koja je TOKyIlIaBalia Ja HarpaBu OanaHc u3amelhy
WHTEepeca KOMITaHUje U WHTEepeca CBHX OCTAJHMX CTEjKXOJIEpa KOjH Cy 3aWHTEPECOBAaHHU 33 FHEHO
nocioBame. CBH OBU KOHLENTH Cy UM jeJlaH 3ajeTHUYKH HeJI0CTaTaK KOjH ce OrIeflao y TOMe Jia
cy OmiaM ycKO yCMepeHH caMO Ha je[aH Je0o pe3yirara IOC/IOBamba KOMIIAaHUje, YMECTO Ha
[EJIOKYITHE e(PEeKTe HBEHOT MOCIOBAKbA.

Karmran n HopToH cy npunukoM pa3Boja CructemMa ypaBHOTEKEHHX IMOKa3aTesba TOKYIIAIN
Ja y jeHy LEJIUHY CaKyle IMpeIHOCTH CBAaKOI OJ PaHUjUX KOHIenarta. Tako cy, Ha mpumep,
pe3yaTaTu 3arocieHuX M Mpoleca OJf KPUTHYHE BaXHOCTH 3a KPAaTKOPOUYHY U JyTrOPOYHY
YCHENTHOCT MOCIoBamka Komnanvje. GUHAHCH]CKU TTOKa3aTesbu he, y KOHauYHUIH, OCTeKUTH pacT
YKOJIMKO JI0JIa3u 710 T000JbIIamka OUJI0 KOT OJ1 YeTUPH €JIEMEHTa KOju cy o0yxBahenu ca bamanien
cropeuap. YKOJMKO JKEIUMO Jia ONTHMHU3YjeMO JyTOPOYHY BPEIHOCT 3a aKLUMOHApe, MU Kao
KOMIIaHUja MOPaMoO Jla MHTEepHAIM3YyjeMo mpedepeHile U OYeKHBama HAIllUX aKIMOoHapa, Kyrana,
no0aBibava, 3aM0CIEHUX, aJIA U 3ajeTHHIIC Y KOjOj TTOCIY]eMO.

KibydHu mpemycioB yCHemHor MocioBamka KOMITaHUje ce OTjie/la Y Pa3BOjy KBaJTHTETHHX
CUCTeMa yIpaBJhakha U Mepema KOju y ceOM YKIbydyjy U ONEpaTUBHY METPHKY Kao Bojaehe
nokaszatesbe U (PMHAHCH]CKY METPUKY Kao pe3yiTaTe MOocioBama KOje OHa OCTBapyje, 3ajeHO ca
KOpUIITNEHEM JOII HEKOJHMKO Pa3IM4YMTHX METpUKa KOje MMajy 3a 3aJaTak Ja HW3BEHITaBajy o

HaIpeTKy KOMIIaHH]j€ Y OcTBapuBamy Oyayhux nepdopmancu.
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4. AHAJIU3A TITPOJAJE

4.1 Ilojam nmpoxaaje

[Tponaja mpeacraBba aKTUBHOCT KOja HETIPECTAHO CTBapa KOHTAKTE ca OKOJIMHOM M KOja X
CBOJHIM ITOCJIOBAa-EM CTAITHO OJ[pKaBa U yHamnpelhyje.

[Ipomaja ce moxe nedpuHUCATH Yy YKEM M IIHPEM CMHUCTY. Y YKE€M CMHUCIY OHa ce
nedUHMIIE Kao jeaHa 0] OCHOBHUX ()YHKIIMja Yy TOCIOBHOM MpoIecy. Y IHpeM 3Hauewhy Ipojaja
ce mocMarpa Kao JUCTpUOYTHMBHA (ha3a mpolieca MocaoBama, Koja y ceOu ykibydyje U (HU3HUYKO
KpETame MPOU3BO/Ia Ca MECTA MPOU3BO/IHE HA MECTO MOTPOLIHHE.

[Iponaja je kopak y MOCIOBHOM TIPOIECY TOKOM KOT' C€, Ha OCHOBY pe3yjTara J0OHjeHUX
UCTPAKHUBAKBEM TPXKHIITA TPOAAje, yCMepaBa IPOU3BOAHAa KaKo OM Ce 3aJ0BOJBHIIE IKEJbe
NOTpoIIaya J1a HabaBu MPOU3BO/IE WIIH yCIyre KOMIIaHH]je TI0 pa3yMHOj IIeHH, IyTeM oAroBapajyher
KaHajla Tpojaje W y3 NMPUMEHYy ojaroBapajyhux meroma mponaje. Y ¢asu mpojaje MPOU3BOIU
npesase y BIaCHHIITBO noTpormrada. [IpunukoM mpojaje, BpeIHOCT MPOU3BOIA Ce MPBO MPETBapa y
NOTpaXkKMBama OJ] MOTPOINaya, 1a OM Ce TeK HAKOH HaIUlaTe OHA I10jaBWJIa Kao TOTOBHHA KOjOM
npenyzehe mMoxe Ja pacnojaxe. Y ciy4ajy Hpojaje y MajolpofajHUM oOjekThMa Behu 1eo
Mpojiaje ce oJIMax MpeTBapa y rOTOBUHY, JOK ce oapehenu aeo (oanoxkeHa miahama kapTuiiama u
9YeKOBHMMA) MIPETBapa y MOTpakMBama 0J1 MOTPoIIaya.

OcHOBHa cBpxa MIpojaje je ycMepeHa Ha peanu3alujy 3ajaraka Koju he 3aJoBOsBHTH
notpebe nmorpomaya. OBa nepuHMLMja YKIbydyje U moMoh Kojy jeaHa ocoba (mpojasall) mpyka
npyroj crpaHu (motpomraunma). IlpogaBany yecTo y MHTEpakuuju ca MOTEHIMJaTHUM KYMIHMa
OTKpUBA HKUXOBE N0Tpede, nHOpMHUILIE X 0 HAUMHIUMA KaKO OHU MOTY Haj00Jb€ 3a/I0BOJbUTH CBOj€
notpebe, cyrepuile IMPOU3BOAE KOJU MOTY Jia 3aJ0BOJbE IMOTpede MOoTpolIada MU HpyKa UM
MOCTIPO/IajHE YCIIyre, Kako O ce OCUrypalia 1yropodHa catucgaxiigja noTpouaya.

CaBpeMeHe KOMITaHHMj€ MOTY Jia YCIejy y TpoJaju, caMO YKOJIMKO 3Hajy IITa paje u 300r
yera TO pajze. YmpaBo 300T TOra PyKOBOJIWOIM Tpojaje Beh maHac Mopajy Ja UMajy Huieje o
NPUIIPEMHU CIIO)KEHHX CMEpHHMIA, Koje he JoBecTH 10 MUpema HOBUX XOpU30HATa W MoryhHoct
kopumthema O0BMX MeTOJa M TexHHKa mnponaje. Ilponaja ce obaBiba Ha MpPaBM HAYMH CaMO Y
cCUTyalijama KaJia cy MpoJajHu PecypcH aJieKBaTHO pacnopel)eHr U Kaja OHU HCITYHaBajy 3aXTeBe

17
oTpouiaya.

17 Smith, G. (2007), TheSales Quality Audit, Wiesousin: ASQC Press Milwaukee, ctp. 146
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4.1.1 3uauaj u 3aganu nNpoaaje

3Hauaj mpojaje ce orjiena y YMHSHUIM J1a Ipojaja mpou3Bojaa u / win yciayra o0e3oehyje
KOMITaHWjU TIPWIMB HOBUYaHHMX TOKOBA, KOjU joj oMoryhaBa J1a TOKpEHE HOBH PENPOIYKTUBHU
UKITYC, Bb€H OTICTaHaK, PACT U Pa3BOj HA TPIKUIITY.

[Iponaja mpeacraBiba ETUHY KOja Ce CaCTOjH O] KOHIIETIaTa M TEXHUKA KOj€ KOPUCTU CBaKH
nojenuHall. 3Hauaj mpojaje wiyctpyje uaeja: "Humra ce He momepa 1ok ce He o6aBu nponaja”. To
3HaYM Ja HeMa I1ocja 3a 0co0e Koje Cy 3amociieHe y IpyruM (yHKIHjama y OopraHU3amuju, aKo
MOTEHIMjalTHK KYIIM HE KyIyjy NpOHM3BOJIE OpraHu3aiuje. YCIemHa Mpojaje OCHUTypaBa
KOMITaHHjU TIPUJIMB HOBYAHUX CPECTaBa KOja Cy HEOIXO/IHA 32 FbEHO TTOCIOBAhE.

OCHOBHH 3a1aLH Ipojaje cy: ™

e OuyBame CTapHuX U NPOHAIAKEHE HOBUX MOTpOIIaYa

e [Ipyxame cBUX HeonxoaHUX HH(popMaIHja nocTojehuM 1 MOTEHIMjaTHAM MTOTPOLIaYuMa O
CBUM KapaKTEpUCTHKaMa MPOU3BO/Ia KOJU UX 3aHUMA]y

e VYcmemna mnponaja (IPUCTYI, Npe3eHTallMje, pearoBamke Ha KOMEHTape W Tmpumenoe,
3aKJbyYUBAE TIPOIAjC)

e [lpyxame J0JaTHUX yCJIyra HOTpomaynMa (KOHCYJOTBAWkE U CABETH Yy Be3u ca Moryhum
npoOieMruMa, TEXHUYKa moMoh, pUHAHCH]CKH apaH)KMaHU, yOp3aBamke HabaBKe MPOM3BOJA
YKOJIMKO C€ OHHM HE HaJla3e Ha MaraiuHy)

e [lpomeHa moTrpomaya W MpyXKamke HHPOPMAIMja MEHAUMEHTY y BE3H Ca H3TPaIHOM

AYTOPOYHUM ITOCIIOBHUX OAHOCA Ca BbbUMa

4.1.2 Yaora npoaaje y MAapKeTHHTY

MapkeTHHT TMpeacTaB/ba WHTEPIAUCIUIUIMHAPHY O00NACT Koja y ce0u yKJbydyje eleMEeHTe
€KOHOMH]€, TIOJUTUYKE €KOHOMH]jE, COIMOJIOTHjE, TICUXOJIOTHje W HayKa O JbYJICKOM ITOHAIIABY.
[Iponaja ce 6aBW MmiIacMaHOM MPOU3BOJIA Y MPOJAJHOM MPOCTOPY M OHA MOKPUBA CaMo jedaH Jeo
MapKeTI/IHra.19
CymtrHa MapKeTHHTa ce Oriiefla y OpraHu3alMju pecypca Ha TakaB HAuWH Jla KOMIaHHUja

Oyne cnocoOHa faa HajeUKacHMje 3aJ0BJbU CBe mNoTpede moTpomava. Ilponmaja mpeacraipa

CPEICTBO KOjeé MOTy KOPUCTHTH MPOJABLIM Yy IUJbY 33J0BOJbEH-A MOTpeda moTporrada. 3a caMo

i Smith, G. (2007), TheSales Quality Audit, Wiesousin: ASQC Press Milwaukee, ctp. 147
Hcto
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M3BpIICHA MPOJaje 3ay’KEHO j€ MPOIajHO 0CO0JbEe Y OKBHPY MAJIONPOJAJHUX OO€jakaTa U OHO CE€
MOXe fe()HHICATH Kao TAKTHYKH allaT IPOJAjHOT mpowueca. 2
OcHOBHH 3a/1a1l MAPKETHHIIIKOT CETMEHTA MPoJiaje Cy:
e Pa3Boj cmocoOHOCTH cariiefiaBama MmoTpeda OYeKrnBamba MoTpoavya
e Uudopmucame
e VoehuBame
e (CaBeroBame
e Texma Ja ce npeBaszul)y OYeKHBamba KOje MOTpoIad KMa TOKOM IPOJIAjHOT Iporeca
o Kpeupame, usrpaama U OIpKaABAkHE MAPTHEPCKUX OJHOCA U Pa3BUjabE JIOjATHOCTH
noTporraya

e KonektuBHa poaaja

4.2 Ananu3a npojaaje

OcHOB aHanu3e YCHEIIHOCTU Npojaje NpeAcTaB/ba IMPOLIEHA YCHEIIHOCTH YIIpaBibamba
npoaajomM. OBa IpoIeHa je YCKO MOBe3aHa ca IUIaHUpambeM U Hajla3u ce y OJMCKOj BE3U ca HHM.
[IpenycinoB mpoleHn yCIEeUTHOCTH je IUIaHUPamke, HAKOH KOT' MOpa yCJIEeIUTH eBallyalrja YKOJIUKO
KEITMMO J1a OBE JIBE aKTUBHOCTH MMajy U CYIITUHCKY BPEIHOCT.

[Iporuo3e mpojaje mpenacTaBibajy CTaHmapie 3a MporeHy. JlocTu3ame MpOrHO3UpaHUX
obuMa mpojaje ce Mopa CTaJHO MPOBEPABATH, OJHOCHO MOpa CE€ MPOBEPUTH HHUBO HCIYHaBamba
CTaHJapAa 3a MpoLEHY. YKOJIUKO OBM CTaHAApIud HHUCY JOCTUTHYTH, MOpajy ce Mpeny3eTH
KOPEKTHBHE aKiyje Kojuma he ce KoMIaHuja yCMEPUTH Ka JI0CTH3amby OBUX beBa. !

AHanuza miponaje oOyxBaTa W3paay craHgapaa nepdopMmaHcH, yrnopehuBame CTBapHE
CUTyalllje ca IUIAHUPAHUM CTaHJapJuMa U aHaJIM3y OJCTyIama. YKOJIHMKO je To Moryhe, moTpeOHo
je neguHuCaTH KBAaHTUTATUBHE CTaHAAp/IE, jep caMo OHU oMoryhaBajy MepJbHB M 00jeKTHBAaH YBUJ
y OCTBapeHe pesyIiTaTe pojiaje U IHXOBY aHAIH3Y.

O6uM mpojiaje cBake KOMITaHH]€, Ka0 W CBAKOT TMOjeAMHAYHOT MaJIONPOaJHOT O0jeKTa y
OKBHPY 1€, 3aBUCH O]l YMTAaBOI HHU3a OOJEKTUBHUX M CYOJeKTUBHUX (PaKTOpa, YKOJIMKO ra
nocMaTpamMo H3 rnepcrektuBe komnanuje. [locrojehe morpebe moTpomiaya, ycioBH Ha TPXKHIITY,
CTETIeH pa3Boja MpUBpEE, MPUBPEIHU CHCTEM U MOJIUTHKA Cy Takoh)e Beoma BakHE JeTePMHUHATHE
koje oapehyjy ycmemHoct mpopaje. IlITo ce Bume o0jekTHBHUX (aKTOopa KOPHUCTH MPUIUKOM

aHaJM3e pe3yaTara nmpojaje To he U pe3ynTaTu aHajlu3e Npojaje OMTH MHOTO Mame CyOjeKTHBHHU.

20 Stafford, G. (1993), Effective sales Managemant, second edition, New York: Wiltshire Redwood Prees, ctp. 312
2! Pero, crp. 314
%2 Hero, crp. 314
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Mely 6utHuUM (akTOpUMa IMPHJIMKOM aHAJIM3E YCHENTHOCTH IMpOojaje Hajla3e c€ W CIOCOOHOCT H
noceeheHoct npojasana. be3 BHUXOBHUX 3Hama M 0€3 BUXOBOT HAITOPHOT Pajia je TeHIKO OYeKHBATH
yCIICIIHE pe3yITaTe Mpojaje MPOru3Bo/Ia UK YCIIyra Koje KOMIIaHWja HyAH Ha TPXKULITY.
OCHOBHH LIAJbEBH TPOLICHE TPOJIAje Cy: >
e OppxaBame NMPOJAJHUX AKTUBHOCTU OpraHH3alMje Ha KeJbEHOM HHBOY U Yy IUIAHHPAHOM
cMepy
e PaHo OoTKpuBame M WACHTH(HUKAIHM]A TPOOJIEMAaTHUYHUX 00JIACTH JEIOBakha
e Pana unentudukanyja MOryhHOCTH U IPETHHI
EBanyarnuja nporieca mpojiaje cactoju ce u3 HeKoiauko Mel)ycoOHo moBe3anux (¢asza, Koje cy

24
IIPpUKa3aHC HAa CJIMIHU 2.

[Topehemwe pesynrara ca [Tpeutosn 3a
Jedunucame unibena 5 :
CTaHIapAHMa, POLIeHE HMILICMCHTALH]Y
HIIH CTaHjapiaa paja o
OJICTYTIAkba H Y3POKa KOPEKTHBHHX aKIIHja

Crnuka 2: ®daze y mpoliecy eBaiyaiuje mpojaj e?

CBe Tpu crome cy oJl CYIITUHCKOT 3Hauaja 3a IMpoLec eBalyallyje Mpojaje, 3aTo IITO je
IpoleHa pe3ynrtara 0e3 JepUHHMCAHMX cTaHaapaa HeMoryha, Jok eBaiyanuja 0e3 MpoydaBama
y3poKa OJCTYyIamka HeMa HHKAKBOT CMHUCNA. Y CIlydajy MACHTH(PHKOBamka 3HAYQjHUX OJCTYIama
eBalyalyja y MOTHYHOCTH I'yOM OMJIO KakaB CMHCA0 YKOJHMKO ce He neduHuuly u onaronapajyhe
KOPEKTUBHE aKIHje.

[TpunukoM mpunpeme IulaHa Inpojaje AepuHUILE ce HaYMH Ha KOju he OUTH MOCTUTHYTH
[IWJBEBU KOJH Cy HbMME TIOCTaBJbeHU. Y ciiefieheM Kopaky ce AedWHHUIY CTaHIapad 3a TOjeIUHE
MPOU3BOJIE MO PA3IMYUTHM HHBOMMA Yy OKBHpPY KommaHuje. HakoH Tora ce Bpmm mopeheme
pesyiaTara ca MOCTaBJbEHUM CTaHAapAuMa U HIEHTH(UKY]y Ce OJCTyNama U HHUXOBH Y3pOIIH.
[ToGosbmama Koja ce MOTY OCTBAapUTH HAa OCHOBY ONAXEHUX MpoliieMa W HEAOCTaTaka ce 3aTUM

yHOCe y Oynyhe mrasose.”®

23 Smith, G. (2007), TheSales Quality Audit, Wiesousin: ASQC Press Milwaukee, , ctp. 149
24 Stafford, G. (1993), Effective sales Managemant, second edition, New York: Wiltshire Redwood Prees, , ctp. 317
25
Isto
2 Darlymple, C. (1995) Sales management concepts an cases, fifth edition, Toronto: John Wiley, ctp. 202
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4.2.1 Avaau3a oduma npoaaje

Ananmm3za oOuMa TMpojaje ce CcacToju OJf NPHUKYIUbamka, pa3BpPCTaBambe, Mepema U

IIpoydaBama 1ojartaka o Af€laBamkbuMa Y BE3U Ca KOJIMYUMHCKUM U BPpEAHOCHUM 00uMOM OCTBapCHC

. 27 .
npoaaje.”” OBa aHanu3a ce KOPUCTU MPUIMKOM IUIAHMpama U ycMepaBama IMPOJIajHUX Haropa y

OKBUPY OpraHu3aiyje. AHanm3a oOuMa Mpojiaje ce CacToju OJ YSTHPHU KOpaka KOju Cy IMpUKa3aHU

Ha cJIunu 3.

M360p ocHoBe
33 aHAIN3Y

—

M3bop jeannuna
npozaje 3a
YHAKpCHO nopeheme

H360p mepuia
BPEAHOBABA
(cranpapaa)

[

Aunanmsa
noaaraka u
npunpema
M3BCLITAjA

Cnuka 3: Kopauu y nporecy aHanuse oOuma HpOILajCZB

OcHoBe (kaTeropuje) Koje ce KOpPHUCTE MUPIUKOM aHAJIU3€ MOTY Jla YKJbYUy]y: MPOU3BOJIE,

noTpoIIave, mopyidruHe, MpoaajHa moapydja, npoaasIie... buio koja o HaBeneHux 0asa ce cacToju

Ol jemuHHIa Tpoaaje (MojelnHaYHH MPOHM3BOJ, MOTPOINay, MOPYUOHHA, MOApYyYje, Mpojasail...).

CTaH)IapI[I/I ce 0OMYHO I/ICKa3y_iy y O6J'II/IKy KOHKPCTHUX HUJbCBA Yy OIICPpATUBHUM IIJIAHOBUMaA

nponaje (ump. npoxaja 1.000 mutapa K mnyc jorypra y nmpomaBHuiu 6poj 217 Ttoxom cieneher

Mecerna).

Amnanuza obuma nmpozaje Moxe ce o6aBuTu y cieaehum obmactuma:

29

e IIponaja mo npousBoauma: OBaj HAYMH J1aje BEOMA JaCHY CIIUKY O TOME KOJHU C€ MPOU3BOIN

TpaXke Y MaJIONPOAajHUM 00jeKTHMA.

e [lIponaja nmo xkananuma auctpudynuje: OBUM HAUMHOM c€ UACHTU(DUKYje KO Cy HajBaXXKHUJU

KYTIH IPOU3BO/Ia KOMITaHUje (AUCTpUOYTEepH, TPTOBIH, TOTPOIIAYH...).

e Ilpomaja mpema kiaujeHTHMa: Ha oBaj HauMH BPUIIMMO HACHTU(HUKAIM]Y Y KOjO] MepH

KOMIIaHH]ja TOCTHXe Hajsehu neo oOuma mpojaje mpexo manor Opoja kynama. Kama 80%

obuma mponaje octBapyje 20% Kymara jacHO je Ja KOMITaHHWja UMa Mamu Opoj KIbYIHHX

2t Wortruba, T. i Simpson E. (1989), Sales management, text and cases, Boston: PWS-Kent Publishing Company, ctp.
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%8 Darlymple, C. (1995) Sales management concepts an cases, fifth edition, Toronto: John Wiley, ctp. 204

# Hero, ctp. 205
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KyIiala KojuMa Mopa Jia TIOCBETH MOCeOHY MaKkby jep Cy OHU O/ KJbYYHE BaXKHOCTH 32 HEHO

YCIIEIIHO MOCTIOBAE.

e Ilpomaja mo reorpadckum moapydjuma: OBo je Hajuemhe kopuiiheHa MeToJa aHAIM3e
MpoJiaje 3aTo mMTO OHAa oMoryhaBa cnpoBoheme YUTABOr CKyIa JIOJATHUX AHATMTUYKUX
nporienypa.

ITocToje 6pojHe MeTo e 3a cipoBoheme aHam3e oouma npoxaaje. OBe metozae ce MehycoOHO
BEOMa pa3IMKYyjy, a TO je MOCIEANIa YUHCHULC J]a CE MPUIMKOM HHUX KOPUCTE pa3HEe OCHOBE U
JeOMHHUIIE MEpema IMpojaje, pa3INuUuTH HAuMHHU KaTeropusalyja mpojaaje U paziIHuuTe OCHOBE 3a
nopeheme.

Jenunuie 3a Mepema oOuma mpojaje cy Takohe pa3muurTe U 3aBUCE OJ] HAYMHA Ha KOjU ce
eBUJICHIIMja TIpojaje 00aBJba y PauyHOBOAOTCBY Kommanuje. OOMM Tpojaaje MOKEMO MEPHTH Ha
TPH HAYHMHA, OJHOCHO Y3 ToMoh TpH BpcTe KpuTepHjyma: >

® HOBYAHHX jSJIMHHUIIA

® KOJIMYMHCKUX jCIMHUIIA

e 00a HaBelleHa KPUTEPUjyMa Ce MOT'Y UCKa3aTH  y TporieHTuMa (%) Koju cy BeoMma IOTroHA
3a mopeheme OCcTBapeHUX pe3yiTara y pas3jHuyuTHM BPEMEHCKHM mepuoauma. [lopen Tora
Ha OBaj HAYMH CE€ MOTY HM3padyHaTH M MPOIEHTyalHa ydemha MOjeIUHHX KIMjeHaTa y
YKYIIHO] Tpojaju, ydemihe mpojaaje mo reorpadCKuM MOJApYyYjuMa y YKYITHO] TPOJajy,
yuenihe cBake IpO/IaBHUILE. ..

IMomanm o mpoaaju Mopajy OUTH aleKBaTHO KJIAacU(pHUKOBATH, Kako Ou ce o0e30enuia
aZiekBaTHa 0a3a 3a nmpaheme MpoMeHa Ha TPXKUIITY U Mel)y KOHKypeHTHMa, Koje Ou nHaue MOorJie Jia
npol)y He3anaxeHo.

MoryhHocTu Kateropusaiyje, mojeine U KOMOMHOBama MojaTaka O MpOAaju Cy HU3Yy3eTHO
opojue. Iloctoju Benuku Opoj OCHOBa 3a aHAJIM3UpAKE IMOJATaka, M HAYyMHA 3a HHUXOBO
palwiambaBambe Ha JeAMHUIIE aHaIU3€e Mpo/iaje.

Hajuemrhe kopumtheme ocHoBe cy:

e arperaTHa CJIMKa CTaka U TPEHIIOBA MPOaje

® 1pojaja Mo perMoHNMa

e 1pojaja Mo rpynama Mmpou3Bo/a U MojeIMHIM MTPOU3BOINMA

e MpoJiaja Mo JUCTPUOYTUBHUM KaHATHMa

e [poJiaja Mo BpcTama KJIMjeHaTa U 10 UHIWBUIyaJTHUM MOTpOIIaunMa

% Wortruba, T. i Simpson E. (1989), Sales management, text and cases, Boston: PWS-Kent Publishing Company, ctp.
48
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Crannmapau 3a nopeheme MpeacTaBibajy KpUTEpHjyMe Ha OCHOBY KOJHX MOTY Jia c€ Topene

pe3yaTaTu Mmpojaje W JONPUHOCH MOjEAMHUX aKIHja Yy YKYITHUM MPOAAjHUM pesynratuma. To cy

KPUTEPHjYMH KO IOMAXKy MPHIIMKOM IPOIIECHE YCIIECIIHOCTH Paja.

. 31
MosxeMo Oupatu n3mely et oCHOBHUX KaTeropuja craniapia:

HcTopujcku craHaapau NpeAcTaBibajy MOJATKE O MPOJAjU M3 HMPeTXOoAHuX roguHa. OBU
NOJIall TIPE/ICTaBIbajy OCHOBY 3a jEJHOCTaBHE aHAJIHM3€ TPEHAOBA WIM JUHAMHKE oOnMa
Mpo/aje ¥ OHM ce M3paxaBajy y GHUHAHCHjCKOM WJIM BPETHOCHOM OOJIHKY.
Texyhu cranmapau ce kopucre 3a nopeheme pesynrara mpojaje MojeAuHUX IMPOAAJHUX
jeauHUIA Y ofjpe)eHOM BPEeMEHCKOM MEPUOY.
VYuanpen neUHHCAHN CTaHJApAX C€ MOCTaBJbajy Ha IMOYETKY CBAKOT BPEMEHCKOT MEepHoAaa
Y HAMEH-EHH Cy 3a ipahiee yCIEeIHOCTH pajia Ipo/iaBara.
[Ipoceunun cranpapau ce AeuHUITY HA OCHOBY IPOCEYHOT OOMMa Ipojaje M TPEHIO0Ba
KpeTama MpoJiaje Y MPETXOIHUM MIePHOANMA.
Tpxumuo ywemhe mpenacraBba CpeACTBO 3a mopeheme oOuma Mpojaje MmocMaTpaHor
MaJIOTIPOJIQjHOT JIaHIla ca O0MMHMMa Tpojaje KOHKypeHata. Ha oCHOBY OBHX mojaraka ce
IpoBepaBa HAYMH KaKO MOCMAaTpaHa OpraHHu3alyja MpaTH TpXKHUIIHA KpeTama. [locToje Tpu
MOJIKaTeropuje mojaTaka O TPXKUIIHOM ydemthy:

O YKYIIHH, allCOJIyTHH TIOJAIA O TPKUIITHOM yuerrhy

O TPXWIITHO y4yemrhe Ha IUJbAHOM TPXKHIITY

O PpEeNaTUBHO TPXKUILIHO yyerhe
[Ipouec ananuze obuma mpojaje ooyxBarta cinenehe xopake:
uAeHTUUKAIM]a ToJaTaka KOju Cy MOTPEeOHM IOHOCHOLMMA OJJyKa y MAalIONpoJIajHOM
JaHITy
IPUKYIUbakhe NOTPEOHUX MoJaTaka
uAeHTU(UKAIMja U3BOpa M0/1aTaka
o0paja moaTaka v mpeTBapame pe3ysiTaTa aHaju3a y U3BEIITaje

Kopuinheme pe3ynraTa aHalu3e

4.2.2 Mehynaponuu pauyHosoacrBenu cranaapa 18 Ilpuxoan

Melynapoanu pauyHoBojacTBeHU craHiapn 18 Ilpuxonu moueo je na ce mpumemyje 3a

(buHaHCHjCKe U3BEIlTaje KOJU TIOKpUBajy neproae uuju je noverak 1.1.1995. rogune, unu kacHuje.

1 Wortruba, T. i Simpson E. (1989), Sales management, text and cases, Boston: PWS-Kent Publishing Company, ctp.
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Ogaj cranmapn je 3amenno Mehynapoaau pauyHoBoacTBeHH cTtanaapa 18 [lpusznaBame npnxo/:[a.3

2

Crangapn 18 ce mpuMemyje NMPHIMKOM PadyHOBOJICTBEHOI OOyXBaTama MPHUXOAa KOjH

. . . 33
HacTajy 1o OCHOBY cienehnx Bpcra TpaHcakuuja u jgorahaja:

mpojaja poode,

npyKame ycliyra u

kopuinheme cpeiacraBa mnpeayseha oa crpaHe IpPyrux, 4MMe c€ OCTBapyjy MNPHUXOIH Y
00JIMKYy Kamarta, TAHTHjeMa U JTUBHUICHIH.

[Tpuxomm xoje je mpemy3ehe OCTBapUIIO TOKOM CBOT IIOCJIOBaEa Ce MEpe Ha OCHOBY OpYyTO

dbep BpeAHOCTH HAKHAJE KOja je NMPUMJbEHA WIIM MOTPaXKHBamka, KOja C€ yMamyje 3a TProBayke

nomnycte u pabare koje je mpemysehe omoOpuio. Cranmapaom 18 Huje u3puuuro neduHucaH

BPEMEHCKH POK y KOM C€ OCTBAapCHH NPUXOIU yMamyjy 3a jJare momycre u padare. OHO mTO je

M3BECHO j€ Jla AY)KWHA OBOT poKa He Moke OuTH Beha o7 BpeMeHa Tpajama jeTHOT 00padyHCKOT

nepuoaa.

[IpumibeHne HakHaze koje mpeaysehe nobuja cy y HajBehem Opojy ciydajeBa y OOIUKY

HOBIIa MJIKM HOBYAaHUX €CKBHUBAJICHATA.

Mehynapoanu pauyHoBoacTBeHU ctanaapa 18 Ilpuxoam npyxa cMepHUIE Ha OCHOBY KOjHX

. 34
Ce MOX€ BPIIMTH BPEIHOBALE IPUXO0/1a U y cliegichnM CyvajeBuMa:

OJUTO’KEHOT TPHIINBA BPEIHOCTH y mipeny3ehe,
3aMeHe (KoMreHsalnuje) poda u yciyra u
TpaHCaKIfja y KojuMa ce KoMOuHYyje mpojiaja poda u 0ABOJEHO YTBPAUBUX YCIyTa.

[Ipuxon ox nmpoaaje pode ce, HAa OCHOBY OBOT CTaHIapAa, MPU3HAje Y CUTyalfjaMa Kaja cy
35

3a10BOJbCHU CBU HABCJCHU YCJIOBU:

npeaysehe je Ha KymIa mpeHeno 3HauyajHe PU3MKE M KOPUCTU KOj€ HACTajy Kao Mociaeauna
BIIACHUILITBA HaJ POOOM,

npeaysehe He 3anpkaBa ydenthe y pacronaramby IpoJaToM poOOM y Mepu Koja ce 0OMYHO
MOBE3Yyje ca BIACHUIIITBOM, HUTH 3aJpKaBa HEKH OJ1 0OJMKa KOHTPOJIE HaJ poOOM KOjy je
poIaso,

M3HOC MPUXO0JIA CE MOXKE MOY3/1aHO H3MEPUTH,

BEPOBATaH j€ MPUIUB EKOHOMCKE KOPUCTH Y €HTUTET TIOBE3aHe ca TOM TPAHCAKIIH]OM U
TPOIITKOBY KOjU CY HACTATU WJIM he TeK HEeCTaTH TOKOM pealli3allfje TPAHCAKIIH]je Ce MOTY

HU3MCPUTHU HA MOY3AaH U OGjCKTI/IBaH Ha4yuH.

*[erposuh, 3. (2011), Gunancujcko ussewumasare, Yuusepsurer Cunrunyrym, beorpaz, crp. 286

3 Ucro,

* Yero

35
Hcro,

cTp. 288

ctp. 291
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4.2.3 AHaM3a TPOIIKOBA U NPO(PUTAOUIHOCTH NMPOAAJHUX CerMeHaTa

Ananmuza TpomkoBa oOyXBara NPUKYIUbamke, KiIacHpHKaiujy, nopeheme n mpoydaBame
mojaTraka o TPOIIKOBMMA IMPOJaje WM, I[UPe TIEAaHO, O MAPKETHHIIKUM TPOIIKOBUMA
opranm3anuje. Ananmsa npoduradmiHocTu o0yxBara mopeheme mogaraka o0 TPOIUIKOBUMA MPOJIaje
ca oJaLMMa o ocTBapeHIM oGuMuMa npoxaje.

[{usp aHaNM3e TPOIIKOBA je MEpeHe U MOOO0JbIIAmE Pe3yiITaTa KOju Cy OCTBAPEHH IPOJIAjOM.
KBaymTeTHO KIacCM(UKOBAHU M KATETOPHUCAaHW TPOIIKOBH YKa3lyjy Ha MpoOJeMaThdHe 00JIacTh
MOCJIOBara U OHU IPEJACTaBIba]y OCHOB 3a IUIAHWPAmE MAPKETHHINIKUX AKTHBHOCTH, K0 IITO CY
nepuHUCame 1IeHa, oApehuBame Oylera, BUCUHA IPOBU3Hja Koje he nobujatu mpoaajHo 0coOJbE...
Pesynratu aHanm3e TpOIIKOBAa, y KOMOHWHAIIMjU ca pe3yliTaTMMa aHalIu3e oOMMa Mpojaje,
MPEJICTaB/bajy OCHOBY 3a TMPOIEHY NPOPUTAOUIHOCTH TIOJCIUHUX JEIUHHIIA  IPOJIaje
(manmomponmajaux objekara, reorpadcKux moapydja, oelesbeha y OKBUPY MpoJaaBHHUIIA...). Ha oBaj
HAYMH Ce BeOMa JIaKo MOTy UaeHTU(UKoBaTH HenpohuTabuIIHe jeAMHULIEC TIPOAa]e.

AHanm3a TpOIIKOBa U MPOPHUTAOMITHOCTH TPEICTaBba MPOIEC KOjU CE CaCTOjU Ol YSTUPU
KOopaka:

1. Knacuduxkamnuja tpomkoBa. PazymeBame HpHUpoJe W HauyWHA KiIacHU(PUKaAIMje TPOIIKOBA
Mpe/iCTaB/ba MPEAYyCIOB 3a pealu3allijy HajTeXer Kopaka y Mpolecy aHalIu3e TPOIIKOBA,
aJloKallrje TPOIIKOBa. TPOIIKOBU ce MOTY KIacu(PUKOBATH Kao:

*  MPUPOIHH TPOITKOBU

*  (pyHKIMOHAIHU TPOIIKOBH

*  JUPEKTHHU U UHIUPEKTHU TPOIIKOBU

*  (puKCHU TPOIIKOBU

* TPOIIKOBH IPE HAPYYHBaAA U TPOIIKOBH HAKOH HApyYHBaba

* TPOIIKOBH Ha KOj€ PYKOBOMJIAIl MOXKE YTHUIIATH CBOJHM OJITyKama.

2. Wnentudukanuja u pacnopehuBame MPUPOJHUX TPOIIKOBA y (YHKIHMOHAJIHE M aHaIM3a
TpomikoBa 1o gynknujama. Caapxaj OBOT KOpaka 3aBHCH OJI TOra KO 3aXTeBa aJOKallUjy
TpomkoBa. Y mHEMy ce o0aBjba MPETBapame PavyyHOBOJCTBEHUX VY (YHKIIMOHATHE
TPOIITKOBE.

3. Anonupame GyHKIIMOHATHUX TPOIIKOBA 0 jeIMHUIIaMa TIPO/Iaje U aHAJIM3a OBUX TPOIIKOBA

0 MPOJAjHUM jeiuHUIIaMa. TPOIIKOBU KOjH Cy ITOBE3aHH ca MPO0/1ajoM I0jeTUHHX jeIMHHIIA

% Wortruba, T. i Simpson E. (1989), Sales management, text and cases, Boston: PWS-Kent Publishing Company, ctp.
49
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ce MOpajy UICHTU(PUKOBATH M PACIIOJCITUTH HAa HAYMH KOju oMoryhaBa lUXOBY MPOIIEHY 3a

CBaKy jemuHuIly mpopaje moceOHO. OBako pacropeheHe TPOIIKOBE 3aTUM MOKEMO

ynopehuBaTH ca CTaHgapauMa.

4, AHnanmuza npoduTaOWIHOCTH jeAuHHIA mpoxaaje. OBa aHaiau3a MpPHUKa3yje pPEIaTHUBHY
NpoPUTAOMIIHOCT Pa3IMYUTUX KaHaJla Tpojaje, MPOW3BOJA, MPOJAJHUX TMOJApYyYja WIH
JPYTUX jeAMHUIA Mpoaaje.

[Toctoje nBa BeoMa 3HAuYajHA TOKa3aTe/hba KOJH CE€ MOTY KOPHUCUTH MPUIUKOM aHAIN3e
npoaaje. To cy:

e mnoBpahaj Ha ynoxeHa cpeactsa (Return On Investment - ROI)

e noBpahaj Ha UMOBHHY KOjoM ce ynpaBiba (Return On Assets Managed - ROAM)

[ToBpahaj Ha ynoskeHa cpeacTBa WK noBpahaj HHBECTHUIIH]jE je TTOKa3aTesb Yrja ce BPEAHOCT
noBehaBa ca MopacToM HETO JOOMTKA MIIM Ca CMamkEHEM YIOKEHHX cpelicTaBa (y CHTyalluju Kanua
npeocrtana aBa (pakropa ocrajy HempoMmemweHn). [IpoMeHa yncTor mpuxoja o1 Ipojaje He yTude Ha
MPOMEHY BPEIHOCTH TOKasaTesba mospahaja ma ymoxena cpexacrsa.’’ ITospahiaj Ha yoxeHa

CpeICTBa MOXKEMO U3paduyHaTH y3 momoh crneaehe dhopmyne:

_ Yucra 106UT
[ToBpahaj Ha y/10’)keHa cpe/icTBa = * 100
BpenHocT ys10’keHUX cpesicTaBa

IToBpahaj Ha UMOBUHY KOJOM c€ ympaBjba je MeTo/a Koja je moceOHO KOpPHCHA MPUIMKOM
MPOIICHE pe3yiTaTa paja pyKOBOAMIIAIA Mpojaaje y oapehenoj obmactu, pyKoBoAMIaIA MOJeTUHUX
mapkera...® OBa Merozma ce MoXe KOPHCTHTH 3a OIEHY YCIICUIHOCTH PYKOBOIHIAIA MPHIHKOM
UMHBECTHpama. HajTexxku 1eo NpuiIMKoOM IpUMEHE OBE METOJIe oryefa ce y H300py KOju Jeo
MMOBHMHE Tpeba YKJbYUYHUTH y aHaJM3y, OJHOCHO KOja CpeACTBa MEHallep YHjU Ce paj oLemYyje
3alCTa U UMa MO CBOjJOM KOHTPOJIOM. Y OBY (opmyiy Tpeba yKJbYYUTH CaMO OHa CpPEJCTBa Koja
Cy 3amcTa TOj KOHTPOJIOM MEHalepa, MOMyT Cpe/cTaBa aHTaKOBAHWX y POOHM Koja ce Haja3u y

po/ajHOM 00jeKTy, 3aimxa, onpeme (padyHapu, kace, padoBH, pacxyiaHe BUTPUHE...).

loavimby HeTO NPUXO/]

[ToBpahaj Ha UMOBUHY KOjOM Ce ynpaBJ/ba = -
[Ipoceyna BpeIHOCT KOjOM MeHallep ynpasJ/ba

AHanmu3oM BapujaHce TpoduTa MOXKE CE YTBPAUTH Ja JIM je oapeheHa mpoMeHa y nqooutu

HacCTaJla Kao Mocjcanula NpoMCHE HpO,[[ajHC OCHE, obuma npo;[aje, TPOLIKOBA UJIA je OHa IMocJjcauna

87 Dalrymple, D. i Parsons, L. (1990) Marketing management:strategy and cases, fifth edition, Toronto: John Wiley &
Sons, Inc., cTp. 437
% Darlymple, C. (1995) Sales management concepts an cases, fifth edition, Toronto: John Wiley, ctp. 213
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koMmOuHammje Bumie (akropa. OBa Meroma omoryhaBa m3padyHaBame€ BapHjaHCE TPH MEPEHY

JOMPHUHOCA CBAKOT I0jeIMHAYHOT NPOM3BOJA y YKYIHO] JOOUTH M YTBphHBame y3poKa OBHX

IpOMEHa MTyTeM aHaJIi3e¢ BPEMEHCKHX cepuja.

Ha ocHoBy pe3ynTara oBe aHanu3e, MOXKEMO Jla u3adepeMo jefaH O] ABa pa3InyuTa MyTa 3a

1Mo00JbIIakEe MPOPUTAOMITHOCTH MTPOJIaje:

noBehame oO0uMa Mmpojiaje BUCOKO MpOoGUTAOUITHUX MPOU3BOIA

CMambeHhe Pa3TUYUTHUX 00JIMKA MOMYCTa KOjU ce Jajy HOTpolIauumMa

4.2.4 AHaau3a paja npoAajHor ocod/ba

IIponajHo ocobsbe mpeacTaBiba TUPEKTHY Bedy u3Mel)y KOMIaHMje M HEeHUX HOTpoIlaya.

CBaku o7 mpo/iaBana mpeacTaB/ba KOMIAHM]y Mpe]] MOTPOIIayuMa, OH UX HABOAHM J1a TIOHOBO J0hy

O0am y MpoJaBHHIy KOMIAHHjEe M OH MpPHKYyJha HHQPOpPMAIMjEe O MOTpoIIaynma. YIPaBo H3

HaBCACHUX pasjora KOMHaHI/Ija MOpa BEOMa IIAXKJBUBO Oa pPa3MOTpPU CTPYKYTPY 3allOCICHUX Y

CBaKOM MaJIONPO/IajHOM O0jeKTy, MOpa Ja pa3paau CTpaTeruje, LUJbeBe, CTPYKTYpYy M CHCTEMe

HarpahuBama.

39

Cepxa olemHBaWka paja 3aloCiICHUX y CEKTOpY IMpojaje ce cacToju u3  cieaehux

cJIcMCHara:

uneHTudukanyja (HeraTUBHUX WM MO3UTHBHUX) MOHAIIamka MpojaBalia, yrBphuBame y3poka
HUXOBOT HCIIOJl IPOCEYHOT WM M3HAJ IPOCEUHOT MOHAlllakha U OCTBAPEHUX pe3ynraTa
naeHTuduKanyja (MO3UTUBHA UM HETaTHBHA) OJICTYINalka CBAKOT OJ1 MPOo/aBalia oj [1beBa
KOjJU Cy MY 3alpTaHu

JaBamk€ TMOBPATHUX HHQOpMaIMja TPOJAJHOM OCOOJbY O IHUXOBOM pPaay U HHUXOBUM
pesynratuma, mpyxajyhu UM Ha Taj HayuMH MOAPIIKY Y OTKPUBAmby MO3UTHUBHUX U
HETaTUBHUX CTpaHa CBOT pajJia, MOTMBHMBAIM]Y 32 pajJl U CaBETE€ KakKo Jia Mo0oJbIIajy CBOjE
pe3yirare;

yIBphUBame Ja M U y KOM CMepy je HEONMXOAHO Ja ce M3MEHH CHCTeM HarpahuBama
(moBehame muarta, pa3uMuuTH OOHYCH, HArpaje...), Kora W Kaja HarpaauTd W Kora Tpeba
YHANpEINUTH;

MpoBepa MOAOOHOCTH TMOJEUHUX METOJa CeNeKIHje W OOyKe 3aloCiIeHUX, TUTAaHHPAmE
BpeMeMa u cajapkaja Oyayhux oOyka u aeduHucame BpCTe TPEHHHTra KOje Cy HEONMXOIHE

npoaaBIruMa;

¥ Kotler, P. (2013), Ynpasware mapkemunzom, 14. usoamwe, Zagreb: Mate, ctp. 531
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¢ [IPpOBCpa aICKBATHOCTU IIUJbCBA Hpoz[aje 1 HaUWHa 34 BbbUXOBO OCTBAPUBAKLC, IPUMCPCHOCTH

IIOCTaBJb€HUX CETOBA CTaHAAp/Ja U JOITyHa OIIrcCa I10CjI0Ba.

Ha cnunm 4 je mpuka3zaHa mema mpoieca BpeAHOBamba pe3yiraTa paja mpoaajHor 0colJba.

Jedunncame
OCHOBHHX IPHHLIHIIA

»| H30op mepiia
BPCAHOBAA

, Jedunnunja

cranjapaa paja
IMopehere
| pesyrTara ca
Crangapanma
Jluckycuja ca
—»|  nponajuum
ocobibeM

Crmka 4: BpenHoBamse pesysrara paja npojajHor oco6ba’’

Toxom daze nepuHUIMje OCHOBHUX MPUHIINIMA C€ MpEru3upa Ko he M3BpIIUTH MPOICHY
pesyiaTara paja, KOJIMKO 4eCcTO M Kajaa he ce oHa peailn3oBaTH, Ha KOjU Ha4MH he ce KOPUCTHTHU
pe3yiTaTu KOju Cy BOMe J00MjEeHHU U BPILHU ce U300p KpUTEpHjyMa 3a OLICHUBAE.

Kputepujymu 3a BpeTHOBame MPOIICHE CE MOTY MOJICIUTH Y IB€ OCHOBHE BPCTE:

® KPHUTEPHJYMH HCXOJa - OBO Cy pe3ylTaTd KBAaHTHTATUBHHMX IpolieHa edekara paja

3aMoCJIeHUX Y POJajH,

“0 Dalrymple, D. i Parsons, L. (1990) Marketing management:strategy and cases, fifth edition, Toronto: John Wiley &
Sons, Inc., cTp. 438
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® KpPHUTEPHjyMH ylla3a - TO Cy KBaHTUTAaTHBHO M KBAJIMTATHBHO MCKa3aHU e(eKTH paja

npojanana y oapel)eHoM BpeMEHCKOM MEPUOTY.

Ha ocHOBy oOBe ABe BpCTe KpUTEpHjyMa, IOCTOje JBa OCHOBHa MOJElia eBalyallu]je

3aIl0CJICHUX Y Hpouaju - MOJCJ 3aCHOBAH Ha PE3yJITaTUMa U MOACII 3aCHOBAH Ha yJiIa3uMa, a IIopca

TOra, MOXE HOCTOjaTI/I N YMTaB HU3 KOM6I/IHaI_[PIja OBa JBa MoJ¢ja.

KOJINYNHCKA MEPUJIA YJIA3A

KBAJIUTATUBHA MEPWJIA YJIA3A

Opoj JHEBHUX TIOCETA KyMIMMa

Opoj paJHKX JaHa

BpEMe IIPOBEJICHO Y MPOajH

JTMPEKTHHU TPOIIKOBU IPOJIaje

O YKYIIHU

O Kao MpOIIeHAT o0uMa Mmpojaje

O Kao JIe0 KBOTE

HEMpoJajHe aKTUBHOCTH

o Opoj mpoJiajHuX Mpe3eHTAIH]ja

o 0Opoj nucama MOTEHLHjaTHUM
NOTPOIIaYNMa

o Opoj TenepOoHCKUX KOHTAKaTa ca
MOTEHIIHjaJTHIUM MTOTPOIIaYMa

o 0Opoj cacTaHaka ca TProBIMa U
MOCpeTHUIIMA

o Opoj HEPOJIaJHUX TIOCETA MOTPOIIAYNMa

o Opoj mpuTyx0u morpouiaya

o 0Opoj npujaBbeHUX NMoBehama Mpojaje Kao
MPOIIEHAT CBUX JIOCTaBJbEHUX M3BEIITaja O

po1aju

JUYHYU HATIOPH TIPOJIajHOT 0co0Jba
yIpaBJbakhe BPEMEHOM

IUTAHUPALE U MIPUIPEMa IPOAajHUX IoceTa
KBJIUTET IMPOJIAJHUX YCIIyTa

CIIOCOOHOCT MOCTU3ama OBOJbHE HAOABKe
MO03HABAKE

O Tpom3BOJA

O KOMIIaHH]e U HeHE MOJUTHUKE

O TPOU3BOJA U CTpaTervja KOHKypeHara

O KJIHjeHaTa

BaJIMTET OJIHOCA Ca KIIMjeHTUMA

JUYHU U3TJE]l U HACTYI

JUYHOCT U TTOHAIIAE

CIOCOOHOCT 32 paj

CIOCOOHOCT JIOTHYKOT pa3MHIILJbamka U
OJITyYMBakba

KpeaTUBHOCT, MHTEJIUT€HIIN]a U MTHUIIM]aTHBa

OJATOBOPHOCT U €THUKA

TaGerna 2: JIBe BpcTe KpUTEPHjyMa eBaTyallije BPEAHOBAMA yiia3a

Kputepujymun ncxona, 0THOCHO M3Ja3HU KPUTEPUjyMy Cy Oa3supaHU Ha KBAaHTUTATUBHUM

KpUTEpUjyMHUMa 3a MPOIIEHY pe3yiTara pajia 3alociIeHuX Yy MPoIaju.

! Dalrymple, D. i Parsons, L. (1990) Marketing management:strategy and cases, fifth edition, Toronto: John Wiley &
Sons, Inc., ctp. 441
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MEPUJIA OBUMA TTPOJAIJE
Y KOJIMYMHCKUM U BPCAHOCHOM jeI[I/IHI/H_[aMa
0 TIPOU3BOIMMA U KYIIIIMa
MOIITOM, TeIe()OHOM U JIMYHHUM TTOceTama
10 TIoceTama, 1o HapyljoHHama
yJI€0 Ha TPKHUIITY
obuM mpomaje y mopehemy ca mpomajHHM

KBOTamMa

BPOJ ITOTPOIIAYA
Opoj HOBHUX MOTpOIIaya
Opoj U3rydJpbeHUX MoTpoIiaya
Opoj moTpoIaya ca oJJI0KeHUM TutahameM

y/Ie0 ToTpoIIava y 1eJ0KyITHOM Opojy

ITIOKA3ATEJBM TPOIIKOBA U ITPOOUTA

TPOIIKOBHU TPOJIaje 1O MPOJaBIMa
[EJIOKYITHA OCTBapeHa JOOUT MPOaBIa
JTOOHT Kao MPOIEHAT HEJIOKYITHE BPEAHOCTH
mpojaje

OO6uM 1pojiaje mo rpymaMa mporu3Bo/ia,
KyTIala, 1o BeJIMYUHU MOpyIOnHa
JOMPUHOC CBAKOT TPOJIABIA Y HETOKYITHOM

npopUTy KOMIIaHHje

BPOJ ITOPYIIBMHA
Opoj oCTBapeHUX Mpoaja
Opoj MOHOBJBEHUX TIPOAja
IIPOCEYHA BEJIMYMHA MNOpYyHOUHE ((pU3NUKU
00HMM ¥ BPEIHOCT)
Opoj mopyuouHa / 6poj MpoaajHUX ToceTa

Opoj MOHUIITEHNX NOPYOUHA

Tabena 3: Bpcre kputepujyma ncxona®?

ITocToje OpojHM ONEpaTUBHU CTAaHAAPAM Y3 OMOh KOJUX ce MOT'Y MEPUTH Pe3yJITaTH paja

3arocieHrX y Mpojaju, y OJHOCY Ha ITUJbEBE MOCTaBJHEHE 3a MPOoajHa MOAPYyYja, TPYIE MPOU3BOIA

U Tpyme Kynama (o0um mpojaje, npouT, Tp>KUIIHU YIEO...).

PenatuBnu crannapau (MehycoOHo mopeheme pana mojeAMHUX Tpyma MpoJajHOr 0coOba

WM UHAWBUAYAITHUX npoz(aBaua) Yy OpakCu €€ KOPHUCTC yenrhe O alCoOJIYTHUX CTaHIdapaa. Meljy

BHUMa ce Hajuenihe KOprucTe yKyIHU TPOITKOBH IMpojiaje, Opoj paaHuX naHa, Opoj paJHUX CaTH...

43

[Topehemwe pesynrara Koje je HEKM IpojaBall OCTBapUO ca CTaHAapAuMa ce o0aBjba Ha

OCHOBY yHalpca ,Z[eI/I(I)I/IHI/IcaHI/IX KBAHTHUTAaTUBHHUX U KBAJIUTATUBHUX KpI/ITepI/ij'Ma.

OcCHOBHE TEXHHKE 3a MCPCHC OCTBAPCHOT YYMHKA IMpoaaBala Cy:

e U3BEUITQjU y MHUCaHO] (HOpMHU y KOjuMa ce OlEemYje paj CBaKor MpOJAaBIa O] CTpaHe

BCrOBOI MCHAIICpA

“2 Dalrymple, D. i Parsons, L. (1990) Marketing management:strategy and cases, fifth edition, Toronto: John Wiley &
Sons, Inc., cTp. 442
** Ucro, ctp. 442

35




® KOHTpOJHE JHCTE MPEACTaBbajy PpaHI JHMCTE y KOjOj CBAaKM MeEHayep olemyje pan
npojaBara npema onpehennM, yHanpen aeGpuHUCaHUM, KPUTEPUjyMUMA
e kiacuduUKaIMja MPeICcTaB/hba CHCTEM paHTHpama IPOJAJHOT 0Cc0o0/ba 1O JEIHOM O]
ne(UHUCAHUX KPUTEPHjyMa
e olewkUBamke eekata y 0JHOCY Ha 3ajeTHUYKH MTOCTaB/HCHE IIUJHECBE
e BAPC npezncrasiba paHr-iucTy mpojaBala y Be3W ca M3BPLIABAKBEM aKTHBHOCTH KOje CY
3HaYajHe 3a HHHXOB [10CA0
PasroBop ca mpoaajaum ocobJbeM MpecTaBiba mocieamy (aza mporeca eBanyaiuje. OBu
pasroBopu ce 00aBJbajy y MY YTBphHBamka y3poKa OJICTyIamka pe3yliTaTa Koje Cy OHH OCTBAPHIIN
TOKOM CBOT pajia OJ] IJIJAHUPAHUX BPEIHOCTH, Ha OCHOBY Yera ce¢ 3aTuM JePUHHINY IHJBCBH 32

HapCIHU BPCMCHCKH IICPHUOI.

4.2.5 Anaau3a npoJajHUxX HeHa

VY oKBUpPY aHaJIM3€ MPOJAJHUX IIEHA JaKO Ce MOXE YIMOPEAUTH OoaHOC m3Mel)y mponmajHux
IIeHa ca jeJHe CTpaHe W MEpIHUIHUPaHe KOPUCHOCTH MPOM3BOJA M HErOBE BPEIHOCTH 3a KYIIIE ca
Ipyre cTpaHe. AHAIU30M NPOJAjHUX IIeHa ce yTBphyje ogHoc m3Mmely mponajHe meHe mpousBoja
KOje HyIu TPTOBUHCKH JIaHAIl M IIeHEe HerOBHX KOHKYpEHATa M HCIUTYjy C€ TPEHIOBH KpeTama
IIPO/AJHUX LI€Ha MPOoU3BojAa Ha oapeheHuM reorpadckuM Jokanujama, y oapeheHuM BpeMEHCKUM
WHTEpBaUMa.

JlebrHucame MaloNnpoaajHUX IleHA j€ BeoMa Ba)XXKHO 3a TPrOBUHCKE JIAHIIE, jep OJl HHX
TMPEKTHO 3aBUCE PE3YJITATH IMOCIIoBama Koje he oHn octBapuTH. [locToju HEKOIMKO HAYMHA KaKO
ce Mory aedunucaru ManonponajHe nene. Oumun Kotnep HaBoau cienehe kopake y mporecy
dopmuparma rexe mponssoma:

1. U3060p umsba Koju ce xenu nocTuhu neuHucameM IieHa - KOMIIaHHja MOpa MPBO Ja OJTy4r
IITa KEJIH JIa TIOCTHTHE ca CBOjUM Tpomn3BoauMa. OHa cBOja IIEHOBHOM ITOJINTUKOM MOJXKE J1a
CTpEMH Ka OCTBapemwy OMJIO KOT O] IIEeCT IMJbeBa: MPEeKHUBIbaBakE, MaKCUMaliHa Tekyha
JI00UT, MaKCUMAaTHU TeKyhH HOX0JaK, MaKCUMAJIHU PacT Mpojiaje, MaKCUMalHO ydenthe Ha
TPKUIITY U JIUJEPCTBO y KBAJTUTETY MPOU3BO/IA.

2. OpnpehuBame MoTpaxKme - CBaka IeHa KOjy KOMITaHuja oOpadyHa he noBectH 10 oapeheHor
HUBOA TOTPaXmbe 3a IMPOU3BOAMMA Koje OoHa Hyau. OaHoc u3mel)y TpeHyTHE lLieHe u
TPEHyTHa TMOTPaXme je AepuHHcaH KpUBOM ((YHKLIHjOM) Tpaxmbe, Koja IMokasyje Opoj

JeIuHUIa POU3BO/IA KOje Cy MOTPOIIaYl CIPEMHU Ja KyIe Ha TPXKHILTY, Y IOCMaTpaHOM

“ Kotler, P. (2013), Ynpasmware mapkemunzom, 14. usoare, Zagreb: Mate, ctp. 537
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BPEMEHCKOM TPEHYTKY, H TI0 IIEHU KOjy je KoMmmaHuja oapenuia. [1o mpaBuiy, moTpaxma u
[[eHa Cy OOpHYTO MPOMOPIIMOHATHM (BHUINA IIEHA, Mama Tpakma u oO0pHyTO). Behuna
KOMIIaHH]a KOje MOKYIIaBajy Ja MpeaBUIe OTPAXKHkY 32 CBOJHM MPOU3BOAOM 110 ojpeheHoj
IIEHH TO YHMHE Ha jelaH o]l JBa HauuHa. [IpBM HAuWMH ce 3aCHMBAa Ha IMPETIIOCTABIU Ja
KOHKypeHIMja Hehe mpaTuTu mpoMeHe y IieHaMa KOMITaHHje, JOK JAPYrH MPEeTIIOCTaBba Jia
KOHKYpEHIIMja yBeK ozpelyje 1ieHe Ha OCHOBY CBOjUX COIICTBEHMX IPOLEHA U KAJIKyallHja.
[MpunukoM onpehuBama OJHOCA IEHE U TOTPAKELE, MOPAMO Y3€TH Yy O03Up U Jpyre
(dakTope, KOju MOTY YTHIIATH HA TIOTPAXKBY.

[Iporiena TpoIIKOBa - TpaKka IMOCTaBJba TOPHHH Mpar IeHa KOje TPrOBUHCKH JIAHAIl MOXKE
HAIUTATUTH 32 IPOU3BOJIE KOj€ HYIH, IOK OEHH Ipar JeUHUILY TPOIIKOBH KOje OH UMa Ja
OW yomInTe MOTao Jia MOHYIU JaTH MPOU3BO Ha TPXKUIITY. CBaKM TPrOBHHCKH JIAHAI] TEXKH
Jla HaIJIaTH IeHYy Koja he MmoKpuUTH CBe TPOIIKOBE Ha0aBKE MPOU3BOMAA, AUCTPUOYIHjE U
poJaje, y3 ocTBapuBame ojpehene crone npodura.

AHanm3a 1eHa U MOHYJe KOHKYpeHaTta oMoryhaBa TProBHHCKOM JIaHITy Ja Ha ONTHMAJaH
Ha4uH Je(pUHUILIE CBOjE IICHE.

N360p MeToza 3a neduHKCcamke [ieHa - HA OCHOBY MH(OPMAIIKja O TPaXKEbH, TPOLUIKOBHMA U
MOHYAM KOHKYpEHIMje KoMnaHuja aedunuine cBoje 1eHe. 3a AeQuHrcame 11eHa KOMIIaHUjU

Ha pacloyiaralkby CTOjH HEKOJIUKO Pa3IMYUTUX METO/a.

4.2.6 Metoau ¢popMupama NpoJajHUX LEHA

[TocToju BuIEe pa3nuuuTUX MeTOa (hopmMupama 1eHa, 07 KOjuX Cy HajIIO3HATH]H:
MeTo i (hopMHUpama leHa 3aCHOBAaHH Ha TPOIIKOBHMA

MeTo U (hopMHUpama lIeHa 3aCHOBAaHHN HA TPAKIbU U KOHKYPEHITHU

HOBU MeTOAH opMHUpama IieHa

Kana cy y nutamy mMeroau ¢popmupama LieHa 3aCHOBaHM Ha TPOIIKOBMMA, Mel)y Hajyenrhe

KOpHuITheHe y MpaKkcH cCaaajy:

METOJI TPOIIKOBH TLTYC
MapruHaTHH METO/T
METO/I IUJbHE CTOIIE TPUHOCA

Mertoa TpolkoBu miyc je Hajuenthe kopuiheHnn Metos GopMHUpama LeHa Y TPrOBUHCKUM

KOMITaHHjaMa Koje ce OaBe manomponajoM. OH ce 0a3upa Ha KOHIENIUJA YKYITHUX TPOU3BOJA.

CymtuHa MeTofa jecte Aa ce meHa ¢Gopmupa Ha 0a3u CTBApHUX, IUITAHUPAHUX WIIM CTaHIAPIHHUX

BPEIHOCTH TPOCEYHUX TPOIIKOBA YKJbydyjyhn u cromy JOOOMTH KOjy KOMIIaHHja cMaTpa
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HOPMAJIHOM WJIM OCTBapJbMBOM Yy JIaTOM BPEMEHCKOM WHTEpBaTy 3a KOju ce 1eHa gopmupa. OBaj
METOJl je€ BeoMa paclIpoOCTpPamEeH 300T HHETrOBE jEAHOCTABHOCTH W MPAKTUYHOCTH. Ta
pacipoCTpamEeHOCT MOTBphyje YHMILEHUILY Nla je MeHajepuma koju (opmupajy IeHe Jakiie aa
carJyie/iajy TPOIIKOBE HErO TPaXXKKbY U KOHKYPCHIIH]Y.

Maprunanau Meton GopMupama 1eHa ce 0a3upa Ha MaprUHAIIHO] KOHIICTIIUjU TPOIIKOBA.
[Tokazao ce BpJIO pallMOHAIHUM Y MOCIOBHO] MPAKCH, MMOCEOHO 32 KPATKOPOUHO (hOpMHpAIbE IIeHA.
OwmoryhaBa 5a ce TProBUHCKHU JIaHAI] TpUJIarohaBa TPIKHIIHO] CUTYAIlMjU MAKO HE MPETIIOCTaBJba
MO3HABAKkE TPAXHEC M KOHKypeHIMje. MeToj 3axTeBa IMO3HABAaWkE BapHjaOMIIHUX TPOIIKOBA MU
MOTyhHX TPXKHIITHKUX IICHA 33 CBAKH ITPOU3BO/I.

MeTto nmrJbHE CTOIIE MpUHOCA je mobap kana je mpemysehe cTBapHO OKyCHpaHO Ha JOOUT
Kao MWbHY QYHKIH]Y y hopmupamy 1eHa. CrabocT MeToa je MITO ¢ce KOPUCTU TPOIeHa MPoJiaje
Ja ce ojapene IeHe, a ycTBapu OOUM IMpoJaje je YCIOBJbEH ILIEHOM Kaja MOCTOjH IICHOBHA
EIIACTHYHOCT TPAKHHE.

Mertoze 3acHOBaHE Ha TPaXXIbU U KOHKYPEHIIUjU YMHE JBa Hajyenthe kopumhena MeToa:

® MCTO/M 3aCHOBAHU Ha TPAXKEHH
® MECTO/M 3aCHOBAaHU Ha KOHKYPEHIIHjH

Kox mMeTosna 3aCHOBaHMX Ha TPAXKIbU MOYMIHE C€ Ca TPXKUIIHOM LIEHOM M HJIe ce yHa3aja Ka
TPOIIIKOBUMA TPOU3BOJKE W Tpojaaje mpousBona. [Ipomajua mena tpeba na ce nepuHuie Ha
OCHOBY pe3yiTara J00MjeHUX MCTpaxuBameM TpkuiuTta. [loma3Ha ocHOBa je IieHa MO K0joj Ou
MOTPOLIAYN MPUXBATHIN MIPOU3BOA. 32 YCHEUIHO (opMHpame [IeHa yTeM OBOI METO/1a MOTPEeOHO
j€ carienat ¥ pa3yMmeTH (akTope KOju YTUUy Ha OCETJHHBOCT MOTpoIIaya Ha 1ene. [Ipernocrasiba
Ce J1a TIOCTOJU MHOTO (paKTOpa KOJU Ha TO YTUYY, a HAJBAKHUJHU OJ1 FbUX CY: JEAMHCTBEH BPEIHOCHU
edexart, edekar cBeCHOCTU CyNCTUTyLHje, edekar temkohe nopehema, edpekar yKynHux u3aaraka,
eekaTr Kpajibe KOpPHUCTH, edekar Jiejbermha TPOUIKOBA, e(peKkaT WHBECTULHOHOI IMOMycTa, edekar
1eHa, eexart 3aauxa...

[Ipeny3eha koja y meHTpa CBOT MHTEPECOBama CTaBJ/ba]y KOHKYPEHIM]Y Hajuenhe KOpPHUCTe
METOJI 3aCHOBaH Ha KOHKYPEHIIUjU MPHIMKOM (popMupama IieHa. Y3 momoh OBOT MeToja IieHa ce
nedunumie nopehemeM NMpPOjeKTOBaHE IEHE COINCTBEHOI IMPOM3BOJA Ca OHOM KOjy KOHKYPEHTH
Harutahyjy 3a cBoje mpousBozae. OBaj MeTo] (hopMHUpama IIeHa je MOrojaH 3a mnpeayseha koje He
MoTry na aoly 10 cBuxX MH(oOpMalrja Koje cy UM MoTpeOHe MPHIMKOM (HOPMHUpPAmE IIeHa CBOJUX
MIPOM3BOJIA.

HoBu metoau dopmupama 1ieHa ce CBOJEC Ha YMIbEHUILY J1a je HajOoJhbe aKo ce KOPUCTH
MeToA (popMupama IIeHa KOjU yBaXkaBa YTHIaj CBUX OCHOBHHX (paKkTOpa KOju yTHUY Ha (hOpMUpAHE

1eHe (TPOUIKOBH, TPaXKiba, KOHKYpEHIMja U E€KOHOMCKAa IOJMTHKA U Mepe ApXKaBHE KOHTPOJIE

38



nena). OBo He HCKIJbY4yje MoryhHOCT na y oapehenum cutyanujama Heku oa (akropa Hema Behy
WIN Mamy CrienUu(pUUHY TeKUHY 32 oapel)eHr Ipou3BOI, TPKHUIITE HITH Kynua.45

CaBpemMeHa nuTeparypa 3aroBapa TaKO3BaHU BPEJHOCHH MPUCTYI GopMmupamy 1eHa. Llene
3aCHOBAaHE Ha BPEIHOCTH Cy IIeHE KOje MMajy 3a IMJb Jla MAKCHMHU3Y]y OUYEKHBAHY IEPIICIIN]y
BpeIHOCTH opeleHor Mpou3BoIa U3 yria notpomada. [Ipu cBeMy oBOMe akIleHaT ce IMOCTaBJba Ha

IPOLICHY BPEAHOCTH IPOM3BO/A M YCIyTa 3a MOTpOIIaye, a He Ha TPOLIKOBE IHXOBE IIPOU3BOIIHE.

®Munucasibesuli, M., Mapuuuh, b. u Tituroprjesuh, M. (2012), Ocrosu mapkemunea, Beorpan: ExoHoMck# (pakynTer
VYuusepsutera y beorpany, ctp. 117
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5. EJIEKTPOHCKA TPTOBUHA

5.1 lepmuncame nojma eJleKTpPOHCKe TPrOBHHE

EnexkTpoHCKa TproBWHA MpENCTaB/hba W3Y3€THO IAMHAMUYHY OOJIACT KOja TMpoJia3u Kpo3
HENPEKUIHE MPOMEHEH KOjy KapaKTEepHIy Ba aCHEKTa - TEXHOJIOIKNA U eKOHOMCKHU. EnexTpoHcka
TProBHHA C€ MOXKE JIe(UHUCATH KAO TMOTIIYHO HOBO TPXKHILITE Ha KOM C€ MOTpoIIauuMa HyJie HOBE
BpPCTE TPOM3BOJIA M YCIyra, MOMYT TUTHTAIHUX MPOU3BOJA (EJICKTPOHCKE KHbUTE, TpEeTIUiaTa Ha
MarasuHe, My3uka U (UIMOBH 3a CKUIAE U cn.).46 OBaj 00JIMK TPrOBHHE j€ M3Y3€THO Ba)kKaH U 3a
KOMITIaHHU]e KOje Cy ce 0aBWiIe caMO IMPOJIajoM IyTeM KJIAaCHYHUX KaHalla, TMOIITO CE U OHE MOpajy
VKJBYYUTH Y AaKTHBHOCTH €JEKTPOHCKE TPrOBHHE YKOJHKO JKeJe Jia pacloiaxy axypHUM
noJialiiMa O CBOjUM IOTpOIIauuMa M TPXKUIITUMA Ha KOjuMa rociyjy. EnekrpoHcka TproBuHa 3a
OBE KOMITaHHje TPeJICTaBJba MOTIIYHO HOBO TPIKUIIITE 3a MPOJIajy BHUXOBHUX MPOU3BOJIA U YCIIyTa.

EnexTpoHCKa TProBHHA MpeACTaB/ba CaMo jeIaH CETMEHT IIUPEr KOHIIENTa KOju ce Ha3uBa
EJIEKTPOHCKO MocioBame. CaM 1ojaM TPrOBHHE je BEOMa CTap M OH IOTHYE O]l SHIJIECKE peduun
COMMErce KojoM ce 03HayaBajy pPa3IU4UTH OOJMIM JPYIITBEHHX OJHOCA KOJU CY CIYXWIH 3a
pasMeHy Hlieja ¥ MUIIUbEwa. [lopes Tora, moj OBUM IOjMOM Ce IMojipa3yMeBaia U pOOHOHOBYAaHA
pa3MeHa, Kao M TPaHCIOPTOBaWmE poOe ca jeHe Ha APYry JIOKamujy. Y CaBpeMEHOM CBETY,
TProBUMHA je NMPHUCYTHA y CBUM cdepama >XKHMBOTAa, HCKa3yje C€ KpPO3 CBOjE€ pa3IMUUTE I0jaBHE
o0JIMKe, a CKOpO U Jla He MOCToju ocola Koja HHje yKJbYdeHa y HEKH O]l OOJIMKa TProBUHE, Ha
HEKOM OJ1 TPXKHILTA.

Bamr momyT kitacuHe TPrOBUHE, M €JIEKTPOHCKA TPTOBHHA MIMa CBOj€ YUECHHKE:

e [lorpomraun npeacTaBibajy MOjeAUHIE WK OpraHu3alije Koje pacloiaxy HOBLIEM KOjU Cy
CIIPEMHH J]a pa3MeHe 3a opel)eHn MPOU3BO] HITH YCITYTY.

e [lpomaBuu cy MmoejIuMHIM MM OpraHu3alyje Koje Ha TPXKULITY MOTpoIlayuMa HyJe CBOje
npou3Bojse win yciyre. IlpomaBimu ce nogaTHO MOTY KIacHUKOBATH y IBE TpPYIIE,
MpOJIaBIle HAa MaJl0 KOJH CBOj€ TMOCIOBamke 00aBJbajy ca KpajlbUM MOTpOIIaunMa, M
MIPO/aBIIE Ha BEJIMKO KOjH CBOj€ MMPOM3BO/IE MIPO/Iajy MPOAABIIMMA HA MAJIO.

e [lpousBohauu cy cBM OHM MOJEIUHIM WJIM OpraHHU3alfje KOjU CTBapajy MpPOU3BOJIE WIH
yciayre KOju ¢y HaMeWwHU J1ajboj mpojaju. CBaku mpou3Bohauy MCTOBPEMEHO HA TPXKUIITY
urpa W yIOTy MpOJaBlia jep OH CBOj€ MPOW3BOJE MOKE TMPOJATH MPOJABIMIMA HAa BEIUKO,

MpoJaBIUMa Ha MaJio WK KpajlbUM MOTPOIIaYiMa.

“® Munocasisesnh, M. 1 Mumkosuh, B. (2011), Erexmponcka mpeosuna, beorpan: Yuusep3uter CHHTUAYHYM, CTp. 9
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EnekTpoHCKY TProBUHY KapaKTEpHIIy UCTH €IIEMEHTH Kao M KJIACHYHY TProBuHy. To Cy:
MIPOU3BO/I, MECTO, MAPKETHHT, HAYMHH MPHUKYIJbakba TOPYUONHA, HAYMHH Harjare, TUCTpUOyIHja,
rapaHiiyja, TeXHUYKa MMOAPIIKA ¥ MOTYNHOCT 3aMeHe HEHCIIPAaBHOT TIPOU3BO/IA.

Jenuna pasznmuka u3mel)y eIeKTPOHCKE U KJIACHYHE TPrOBHHE OTJIe/la Ce y CpeACTBUMA pana
KOje ce KOPUCTE NMPUIIMKOM IOCIIOBamka, JOK j€ OAHOCHH MPUHIUIT HA OCHOBY KOT' C€ TPAHCAKIIH]je
o0aBspajy MOTHYHO MIAeHTHYaH. EJEKTpOHCKa TproBuHa ce MoXe JaeuHUCATH Kao 00aBJbambe
MOCIIOBHE KOMYHHKAIIMje U MpeHoca g00apa u ycayra (lbUX0oBa Mpojiaja Wik KyIMOBUHA), Y3 moMoh
pauyHapcKMX Mpeka U padyHapa, W TPEHOC KamnuTaja y3 TOoMOh KaHajga JUTHTAIHE

KOMyHI/IKaLII/Ije.47

5.2 EjleMeHTH e1eKTPOHCKe TProBHHE
Kao mro cMo Beh peKiid, Ipoliec eIeKTPOHCKE TProBIUHE Ce CACTOjH OJ1 IEBET eleMeHaTa:
[IpousBoxn
Mecro
MapkeTuHr
Hauunu npukyseama nopyionta
Hauwunn Hannate
HMuctpubyuuja
lapanmmja

Texnnuka InmoApuIka

© o N o gk~ wDh -

Moryhsoct 3ameHe 1 Bpahama mpon3Boja

Jla 6u Ouo Koja KOMIaHHja MOTJIa Jja Oy/Jie YUECHHK y €NEeKTPOHCKO] TPTOBUHHM OHAa MOpa
pacrojaraTtd Ipou3BOJMMa KOjeé MOXKe Jla TIpoja CBOjUM moTpomaynma. Kao mpeamer mpopaje ce
MOTY TOHYAWUTH TPOU3BOAU U ycayre. EnekTpoHcka TProBHHa ce YecTO, a y BETUKOM Opojy
cllydajeBa M MOTITYHO TOTPEIIHO, TIOCMaTpa camMo Kao HOBHM KaHAJ KOjU Cce€ MOKE HAJIOBE3aTH Ha
KJIACUYHY TPrOBHUHY, TIPH Y€MY C€ IMOJpa3yMeBa Jia ce MyTeM e Mpojajy camMo "KiIacH4HH"
MIPOM3BOJIU U YCIIyTe, a Jla Ce OCHOBHA pa3inKa u3Mel)y KilacuyHe U eIeKTPOHCKE TPrOBHUHE Orjie/ia
y HA4YMHY HUCIIOpYKE MPOU3BOJA WM ychyra moTtporradumMa. OBO je UCYBHIIE YCKO MOCMAaTpame,
3aTO MITO JIEKTPOHCKA TPrOBHHA y CBOj€ OKBUPE YKJbYUYje M MPOJAjy CACBHM HOBHX IPOM3BO/IA,

IOMmyT JUTHUTAJTHUX.

" ypow, T. (2006), Exekmponcko nociosare, Beorpan: Beorpajcka mocioHa mikona, crp. 14
“® Byjouh, C. (2005), Enexmponcko nociosarse u eiekmponcka unmenuzenyuja, beorpan: beorpaacka mocioHa
miKona, cTp. 221
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Kon enextpoHCKe TproBuHEe MECTO mpojaje je Hajuenthe BeO cajT mpojaBiia, OAHOCHO €0

HEKOT TOpTaja WM OHJIQjH MPOJaBHHILIE. Y HPOCTOPY Yy KOM ce 00aBiba €IEKTPOHCKA TPrOBHHA

MOCTOj€ HEeKe CHEIMPUIHOCTH KOje JIOBOJIE JI0 TOTa Jia c€ OBaj OOJUK y 3HAYAJHO] MEPH paslIuKyje

ol KJIacHYHHX 0o0nnka TproBune. [IponaBHuiie Ha BeOy Hemajy pagHO BpeMe, OHECY JIOCTYIHE U

BUJJbMBE U3 OMJIO KOT Jefia IJIaHeTe, a peakilfje MmpojaBalia Ha ynuTe moTpoliada 6u tpedaie na

Oyay jemHako Op3e Kao MITO je TO CIy4aj y KJIACHYHUM IpOJaBHUIIAMA. Y MPAKCU MOCTOju Behu

. . . 49
Opoj MoJiea KaKko ce MOKe OPTraHU30BaTH IPOJaja y eNEKTPOHCKO] TPrOBHHHU:

TpaguioHaaHUM OHJIAjH MpOJABHUIIAMA YIPaBJbajy KOMIIaHUje Koje Beh mochyjy y
KJIACHYHUM KaHaJuMa IMpojJiajeé U OHE IPEJCTaBJbajy HHUXOB HAUMH Ja OCaBpPEMEHE CBOje
nocnoBame. Jla 6u ce oTBOpHIIa OBaKBa MPOAABHUIIA HEOMXOAHO j€ Ja KOMIIaHUja uMa BeO
cajT Ha KOM he moTpomaunMa NPYKUTH MOTYRHOCT Ja KyIyjy HEHE MpPOU3BOJIE.
[lopyubune y TpaAWLIMOHATHUM OHJAjH TNpOJaBHUIIAMA ce 00aBajpajy JUKPEKTHUM
MOPYYMBAKEM Ha CajTy, CIambeM MOPYKa €JIEKTPOHCKE IMOIITE WM TeIeOHCKUM MyTeM, a
HCIOpYyKa MPOM3BO/IA MOTPOIaYrMa ce 00aBJba Ha TPaJUIMOHATHE HAYMHE.

Bupryenna npopaBHMIIa MMa 3a Wb Ja Ha MUHUMalHy MoOryhy Mepy CMamu €IeMEeHT
PEATHOCTH y OKBHUPY KymompojajHor mporeca. OBe mpoaaBHHIE (YHKIHOHHIILY CaMO Ha
WuTepHery u He Mory ce HahM Ha TPaaUIMOHATHUM TPXHUIITHMA. BupTyenHne nponaBHuIe
MpeACTaBsba]y (PUKTUBHE JIOKAIIM]€ KOj€ CE cacToje O] pauyHapa U Iporpama Koju ce Hajaze
y hyHKIMjH pasia BeO cajTa Ha KOM ce MPOAaBHUIA Hala3H.

KomOunanmje TpaaMIMOHATHUX W BHUPTYEJIHHMX MPOJABHUIIA TPEACTaB/bajy Hajuenrhe
KopuiheHu 00JIMK eneKTpoHCKe TproBuHe. OBa KOMOWHAIM]a MPECTaBIba CKYI KIACHYHUX
MPOJaBHUIIA KOj€ CBOjUM TMOTpOIIauMMa HyJe M MOTYNHOCT KyNMOBHHE MPOU3BOJA MyTEM
NHtepHera.

[TapTHepcke mpojaaBHMIIE TPEACTAaBIbA]y CHUTyallHjy Kaja OHIIQJH MPOJABHHIIA CTYNHU Y
capajilby ca CIMYHUM IpOJaBHHUIIAMa Ha VIHTEpHETY WM 1mocTaHe J1eo Hekor Beher oHiajH
TproBuHCKOr JaHna. OBakBa TapTHEpPCTBAa C€ Hajuemhe yCIoCTaBiba)y Yy IWIBY
MPOIINpPUBakHa aCOPTUMAaHA MPOU3BOJA KOje MPOAABHHIA HYIW MOHYAOM IPOU3BOJA KOje
HyJle ’/beHU MapTHEPH.

Y NHCKOHTHUM OHJIaJH TPOJAaBHHIIAMA TPOAAj]y C€ MPOW3BOAU ca TOMYyCTHMa WIH Y3
npyxame oapeheHnx o0aMKa T0AaTHUX MOTOJAHOCTH MOTpoIIaynMa. AKIIEHAT KOJI OBAaKBHX
MPO/IaBHHUIIA CE TIpe CBETa CTaBJha HA YCIIOBE MpOJaje W IICHY, a He Ha caMma TEXHOJIOIIKA

pelema Koja cy ynorpedsbeHa NpUIMKOM BHXOBOT KpeHpama.

*° Byjosuh, C. (2005), Enexmponcko nociosarse u enekmponcka unmenuzenyuja, beorpan: beorpaacka mocioBHa
miKona, cTp. 221
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Knyncke oHNajH MpoAaBHUIIE c€ 3aCHHBAj)y Ha WICjU MPaBJbEHa OHJIAJH MOTPOIIAYKHX
kiyooBa. OHe Hajuemhe HacTajy Tako INTO HEKa JTUCKYCHOHA Tpymna (Hajuenihe
HedopMaiHa) IMpepacTe y MOTPOIIAYKH KIy0 KOra caunmaBajy ocode Koje cy Hekaaa
ydecTBoBajie y (yHKUMOHHMCamy Tpyrne. OBakaB BUJ MpoOAaje M MapKETHHTa je MpPBH
IPUMEHNO AMAa30H KOjU y OKBHPY CBOT KiIy0a JbyOWTEsba KEbHIa MMa 0a3y O] HEKOJIHMKO
CTOTHHA XWMJba/1a WIAHOBA, OJTHOCHO MOCTOjehiX M MOTEHIMjaTHUX MOTpOoIIaya.
EnexTpoHCKa TproBuHa y OKBHPY KOPHCHHYKMX Tpyla C€ 3aCHHBAa Ha OXpaOpHBamby
pacnpaBa y OKBUpPY OJpeheHMX KOPHCHHUYKHX Tpyna Koje 3a IHOCIEAUIy MOTYy HMaTH
o0aBJspame o/ipel)eHNX TProBUHCKUX TpaHCakKlyja y 0imxoj OyayhHocTu. Y oBOM citydajy y
OCHOBHU je MapKeTHHIIKAa CTparerdja TProBHHE, KOja MMa 3a 3aJaTak Ja MPUByYE HOBE
NOTEHIIMjaTHEe OTpoIIaye.

Jlucrieuepcke MpOAAaBHUIIE CY BeOMa CIMYHE MapTHEPCKUM IPOJaBHHIIAMA, a HajBAXKHU]A
pasiiuKa ce orjiefa y YMHEHHUIM Jla KOJA AMCICUSPCKUX MPOJaBHUIA IOCTOjH jeJHA IJIaBHA
MPOJaBHUIIA Y KOjOj C€ MPUKYIJbajy CBE MOPYLIIOMHE M YINUTH MOTpOIIaya KOjU CE 3aTUM
TUCTPUOYHPAjy 10 OCTAIHMX MPOJIABHUIIA KOj€ CY YKIbYUEHE Y CUCTEM.

WHTpaHeTcka MpoAaBHUIIA HUjE jaBHO JOCTYIIHA, OHA C€ HaJla3u y OKBUPY KOMIIAHH]jCKOT
MHTpPAHETa ¥ OHA je HAMIbEHEHA CKIJbYUMBO 3a MOTpeOe 3am0CIeHUX.

EnexkTpoHCKM AMCTpUOYTUBHHM ILIEHTPU C€ KOpHCTE 3a AUCTpUOYLHjy HEMaTepHjaHuX
npou3Bosa myreM VHTepHEeTa. YV €IeKTPOHCKMM JMCTPUOYTUBHUM ILEHTPUMA CE€ TPOJAjy
JUTUTATHU TIPOU3BOAM MOMYT codTBepa, BHIEO HUrapa, (pUIMOBA, MY3HMKe, TUTHTATHUX
KIbUTA M 9aCOIHCa H CII.

WuTepHer aykuujcke kyhe GyHKIIMOHUINY Ka0 M KJIaCHYHE, a JeJIMHA Pa3JIMKa je Y TOME ILITO
ce, 3axBasbyjyhu caBpeMeHNM HH(OPMAIIMOHUM TEXHOJIOTHjaMa, y ayKIHje MOTY YKIbYUUTH
3aMHTEpECOBaHE 0co0e U3 OMIIO KOT Kpaja CBeTa.

MapketTunr wMa 3a 3amatak jaa o00e30eau mrTo Behw Opoj mocerunama MuTepHeT

MNpoaaBHHUIC, Ka0 U Ja IOMOTHC Y HOBehaH:y MMPOLCHTA MOCCTUIIAla I(Oj Cy MpPEBCACHU Yy CTATYC

MOTpoIIaya, 0OJHOCHO MOCeTHIaNa Koju ¢y o0aBmiM KynoBuHy. OHO IITO Cy y CiIy4ajy KJIacH4He

MPOJaBHUIIE MMOTEHIIMjaJIHU MOTPOLIAYU KOjH yla3e y by y VIHTepHeT nNpoJaBHUILU CY KOPUCHUIU

HNHTepHeTa Koju Cy Ca3HAM 3a HKEHO MOCTOjamke. MapkeTHHT Tpeba 1a mHGOPMHUIIE KOPUCHUKE

I/IHTepHCTa 0 HOCTOjaH:y npoaaBHUINEC, Ja UX MOTHUBHUIIC Oa je IIOCCTEC, yH03Hajy C€ Ca I’bCHOM

MIOHYJIOM U Ha Kpajy ce oAy4e 3a KYIOBHUHY Y H0j.

[TopyniOuHe y €NneKTPOHCKHM TMpoJaBHUIIAMA C€ TPUKYIJbAJy aTyoOMaTCKUM IIyTeM,

Hajuemrhe Kpo3 ¢popMynape Koju ce Hanasze Ha cajTy. OBo je MHOTO je(pTHHUJU HaYMH NPUKYIIJbamka

nopyuOHMHa 0o/ KJIaCHYHE IpoJaje, Mpe cBera 300r YMICHUIE Ja Y €JIeKTPOHCKO] TPrOBHHU HHUjE
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nmoTpeOHO MpUCYCTBO ocobe Kkoja he OuTHM y wHWHTEpakiuju ca mnotporradem. [lopynbune y
€JIEKTPOHCKO] TPrOBUHU ce Hajyemhe o0aBibajy y3 NHOMOh BHpTyeNHE MOTpPOINAYKe KOpIIe,
JEIHOCTaBHUM JI0JIaBarbeM JKEJbEHUX MPOU3BOJIA y KOpITy, Oall Kao U MITO je cIy4aj ca KIACHYHUM
npoaaBHuama. [loTpomad mmMa MOTryhHOCT Tperiiena CBUX TPOHM3BOJA Yy OKBUDPY oapehene
KaTeropuje, a 3a CBakM OJl HUX MMa M MNPWINKY Ja C€ YyINO3HAa Ca HErOBUM JICTAJbHUJUM
KapaKkTepUCTUKaMa. YKOJIHMKO C€ OJIYYH 33 KYIOBUHY, IMOCETHJIAIl jEIHUM KIMKOM MOXE JOJATH
n3abpaHu MPOU3BOJ Y CBOjY BUPTYEIIHY KOPITY HAKOH 4Yera ce Ha CepBepy cajTa yImucyje mojaaTak o
BEroBoM n300py. [locernmal Moke y CBAaKOM TPEHYTKY JIOJIaTH HOBE MPOU3BOJC y KOPIY WIH U3
e MOXKE U30aIMTH HEKH MTPOU3BO/I. TeK HaKOH IITO 3aBPIIH ca KYIIOBUHOM M KJIIMKHE Ha JIMHK KOJU

ra Boau ka turahamy MOcCeTWIIAIl MOCTaje MOTPOIIad eJIeKTPOHCKe mpoaaBHuUIe. Ha cimmum 5 je

MpUKa3aH MpUMep mpolieca nopyunBama y aTepHeT npogaBauiy koMmanuje Maea.
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Cnuka 5: Ilpouec nopyunBama y IHTepHET poJaBHUIIM KOMIIaHHU]e Wnea™

IIpenHOCTH €eKTPOHCKE KYIOBHMHE, y OJHOCY Ha OJUIa3aK y KJIAcCH4YHE MPOJABHUIIE CYy
opojue. IToTpomiau Moxe 00aBUTH KYMOBHHY U3 CBOT JOMa, ca PaJHOI MECTa, Y MPEBO3Yy Ha MyTy

no kyhe, y Ouio koje noba nana, 365 naHa roauiime, MOXKE HAlpaBUTH May3y W KymoBaTu 0e3

Yonline.idea.rs, moceheno 27.11.2015.
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nkakBe npecuje. Canpikaj mpou3Bo/ia Koje je MoTpoIad 0adpao y KOpIy OCTaje cauyBaH JJaHUMa
Ha cepBepy HITO KOPUCHUKY MpYyxa MOTyhHOCT /1a 100po mpoaHaIu3upa OUIyKy O KYHOBHHHU.

HajedukacHuju u HajKOHPOPHHUjU HAYMH HAIUIaTe 3a MOTpoInada je riahame KpeAuTHOM
Wi JeOUTHHOM KapTuioM. [lomTo oBakaB HAuWMH HAIIaTe 3aXTE€Ba OCTABJbAKE H3Y3ETHO
MOBEPJPUBUX M OCETJBMBHUX IMOJaTaka (Mpe cBera Opoja KapTuie u 6€30€THOCHOT KOJ1a) HEOIXOTHO
je 00e30enuTH M3y3eTHO BHUCOK HUBO CUTYPHOCTH M 3alITHTE MOjaTaka. YTMPaBO U3 HABEICHOT
pasnora oOpaja TpaHCaklvje NMPWIMKOM Tuiahama ce Tpernylira HeKoj o 0aHaka Koja y CBOM
nopTdoJInjy UMayclyre eJIeKTPOHCKHX Tiahama.

Juctpubyiyja je u3y3eTHO 3HavyajaH (GakTop ycrnexa y ciaydajy eJIeKTPOHCKE TPTOBHHE3ATO
IITO ce MOopa 00e30enuTh Op3a U CUTYpHA MCIOpYyKa MPOU3BOAa HAKOH IITO je MOTpomad 00aBHo
nopynbuny. Mcmopyka, oqHOCHO AUCTpHOYyIHMja TOPYYCHUX MPOM3BOJAA ce Hajuyemhe MperyIra
KOMIIaHHjaMa KOje Cy CIICLUjaIn30BaHe 3a T€ YCIIyre, MOMYT KYPUPCKUX CIY)KOH KOje Cy MHOTO
jebTUHHjEe pelIeke Yy OJHOCY Ha OPraHM30BamkEe COICTBEHE TUCTPHOYILHMjEe O CTpaHE CaMHX
eJIEKTPOHCKUX MPO/IaBHUIIA.

VY cnydajy (abpuuke HEHCIIPAaBHOCTH MPOM3BOJA MPIJIMKOM HETOBE MPOJaje, WIH TOKOM
rapaHTHOT pOKa EJCKTPOHCKAa NpOJaBHUIA je y o0aBe3u na 00e30eau MOTyhHOCT MOINpaBKe
MIPOU3BOJIa WK 3aMeHe HOBUM. CBU TPOIIKOBH MpYXKamka rapaHIiyje rnaaajy Ha Tepet npoussohaua,
JIOK je TIpoJiaBail caMo MOCpeIHUK u3Mel)y moTpoinaya u mpousBohaya.

[Tocroje cuTyarnuje Kaia MOTPOIIAY JKEJIU Ja BPaTH KYIJBEHH MTPOU3BOJI MTPOIABILY 3aTO IITO
HUj€ 3aJI0BOJbaH KapaKTepUCTHKaMa MPOU3BOJa WIM C€ OH IMOKBApU y TOKY TapaHTHOT pOKa.
l"apanmyja Ha TEXHUYKY UCIIPABHOCT MPOU3BOJA KYIUbeHHUX MyTeM VHTepHeTa ce pelaBa Ha UCTH
HAaYMH Kao KOJ| TPOM3BOJAA KYIUbEHUWX Yy KIACHYHHM IpoJaBHUIIaMa. MHOro demhw pasior
pekiiaManMja je CuTyaldja Ja TOoTpoIlad HHje 3a70BOJbaH KapaKTEPUCTHKaMa KYIJbEHOT
MPOM3BO/Ia, HErOBOM (DYHKIIMOHATHOMINY MM jJEAHOCTABHO cMaTpa Ja My HHUje UCIOPYYEHO OHO
IITO je MPe3eHTOBAHO MNpUIMKOM mpoaaje. EnextpoHcke TproBuHe y CpOHju umajy 3aKOHCKY
o0aBe3y nma y poky on 15 mana ox nmana kymoBMHe omoryhe Bpahame MpOM3BOAA YKOJHMKO
moTpomiady cMarpa Ja OH HHje caoOpa3aH ca OHHUM INTO MY j€ NPHJIMKOM TMpojaje Ouio
MIPE3EHTOBAHO.

TexHuyka MOApIIKA je HEOMXOJHA Yy CIIy4ajy €JNeKTPOHCKUX MPOJABHHUIA KOje Mponaajy
MPOM3BO/IE KOjU Cy CIOKEHHU 3a MOHTaxy U Kopuinheme. OHa ce Hajuenthe ornena y MmoryhHocTH
Tene()OHCKOT pa3roBopa ca orepaTepoM y KOJl IIEHTPY MM Ka0 MOTYhHOCT 4eTa WK cllamba IMopyKa
enlekTpoHcke norre. Takohe, BeoMma je 3aHayajHO Aa MpOoAaBHULIA 00€30e1 U CITyKOY 3a TEXHHUUKY
MOJIPIIKY MOTPOIIaYMa TOKOM Ipolieca KyIOBHHE MOIITO HUCY CBU KOPUCHHIIM IOBOJAHO BUYHH Y
pagy ca padyHapoM. Y HEKHM CIIy4ajeBUMACIIy)0a TEXHUYKE MOJAPIIKE MOXXe OWUTH M BEIIMKH

TPOIIIaK 3a KOMITaHH]Y, MPE CBEra 300T YUICHUIIE Ja j€ 3a HEHO (PYHKIMOHHCAHE HEOIXOIHO
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00e30enuTH BEIMKU OpoOj omeparepa KOoju M0OpO TMO3HAJy KapaKTepUCTUKE M HAYMH YIOTpeOe
MPOM3BOJIa 32 KOje Ce MpykKa TEXHWYKA IMOJPIIKA. 3HAYajHE YHITEJE CE€ MOTY OCTBApUTH IIyTEM
ayToMaTH3alyje Ciayk0e TeXHHYKe MOJpIIKE, OAHOCHO NIpyKamkeM MoMohum morpomraynma 0e3
BUXOBE KOMYHHUKalMje ca XuBUM Jbynuma. OBa momoh ce Moxe 00e30equTu ImyTemM
HEMHTEPAKTHBHUX CHCTEMa 3a MpYyXame MOMOhH, TOMYT CTPaHUIE ca Hajuemhe MOoCTaB/baHUM
NUTakbUMa, CTPAHHLIE Ca TEXHUYKUM YIIYTCTBHMA 3a MPOU3BOJE, a MOXKEJHHO j€ Ja OBE CTPAHHMIIC
uMajy W MOryhHOCT mperpare Kako OHM Ce IMOCETHOIMMAa OJIaKIlajla IoTpara 3a TPakeHOM
uHpopmanujom. bpoj moTpedbHUX orneparepa y KO IIEHTPY CE JI0JAaTHO MOKE CMAmbHTH YKOJIHMKO €€
Ha CTpPaHMIy CTaBU jaCHO BHUJJBHMBA IIPEIOpyKa IOCETHONMMA Ja Mpe Tele(hOHCKOT I03UBa
TMIOTJIE/Iaj)y OAATOBOPE Ha OBHM CTpaHHMIIaMa 3aTo INTO TOCTOjU BEJMKa BepoBaTHoha 1a he Ha muMma
npoHahu pemieme cBor npobiema. Jpyry BpcTy NpeacTaBibajy MOJYHMHTEPAKTHBHU CHUCTEMH 32
NpyXame MOJAPIIKE KOJ KOjUX caM CajT IMOCETHOIla ycMepaBa Kpo3 KaTeropuje, MouYeB OJf OHHX
HAjOIIITHjUX, TIa CBE JI0O KOHKPETHOT MOJIelia MPOU3BO/Ia U BPCTE MmpodiieMa KOjy MOCETUIIAIl UMa.
Hajckynopm W HajHeeUWKACHHMjH HAYMH TMpyXama MOJPIIKE 3a MPOJAaBIa j¢ JUPEKTHA
KOMYHHKAIlHja ca 3alocICHMa Y KOMIIaHUJU YMME HACTajy 3HaYajHU TPOIIKOBH JbYJICKHX pecypca
KOjU Cy AaHT@KOBaHM Ha OBUM TIOCJIOBUMA. EJIGKTpOHCKE NpOJABHUIIC IO MPAaBHIY HMajy
MOTYNHOCT JUPEKTHOT KOHTAKTHpama 3aloClICHUX Y TEXHHYKO] IOJPIIIU ITYyTeM EJICKTPOHCKE
nomte. OBo je epukacan HauYMH 3a 00paay Behe KoMMYnMHE MTUTamka, 0€3 TPA3HOT X0/1a 3a orepaTepe
WM HeMOTYNHOCTH YCTIOCTaBJbarha Be3€ y TpeHylnHMa BpIiHOT onrepehema. CBe BHILE ce KOPUCTH
U YeT ca omepaTepoM Koju omoryhaBa KOMYHHKAlMjy jE€IHOT 3alCOJIEHOr ca BHIle ocola
HCTOBPEMEHO, a UCTH Taj 3allOCICHU MOKE OJITOBapaTH M Ha MUTamba Koja Cy CTUTJIA eJIeKTPOHCKOM

ImomTOM y MOMCHTHMA KaJga HEMA o0aBe3a Ha qcTy.

5.3 [IpeaHOCTH e1eKTPOHCKE TPrOBHHE Y OJHOCY HA KJIACHYHY

IToq mojMOM €NEeKTPOHCKE TProBHHE Y HAJjIIMPEM CMHCIY IO/pa3yMeBa ce yHoTpeda
€JIEKTPOHCKUX CpeJicTaBa MNPUIMKOM o00aBJbatba TPrOBUHCKUX TpaHCaKIHja, YKJbydyjyhu wu
MHTEpakiyje yHyTap KommaHuje, Melly kommanujama u u3Mel)ly KOMIaHHja U HUXOBUX
norporaua.””

Vxa neduHuIMja TOjMa €JIEKTPOHCKE TProBUHE MOApa3yMeBa NpoAajy U KYINOBHUHY
npou3BoAa, yciayra W uH(popMmanuja myreM MHTepHera. EnekTpoHcka TproBuHa IpeacTaBiba

KOHIIENT y3 mMoMoh KOr ce ommcyje pa3MeHa MpOoW3BOJAa, YCiIyra W uHQpopMaiuja y3 momoh

pauyHapcKHX Mpexa. Yke NepHUHHCamke I0jMa EJIeKTPOHCKE TProBuHE ce OaBM MCKYCTBHMA

*'Byjoeuh, C. (2005), Erekmponcko nociogare u enekmporcka unmenueenyuja, Beorpa: Beorpajcka mocnosHa
mKoa, crp. 218
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KopucHuka VHTepHEeTa M aKMTBHOCTHMAa KOje C€ JCIIaBajy HAKOH HUXOBE OJUIyKe 1a obaBe
KyIOBHHY.>?

OH J5ajH Tpromall je KOMIIaHHja KOja MpEICTaB/ba MOCpeAHHMKa u3Mel)y mpousBohaya u
MOTpOIIIaYa, OJTHOCHO OH Ha TPXHINTY HYAHM MPOU3BOJE APYrUX Mpou3Bohaua WM yciryre Apyrux
npykanana. Mehy Haj3HauajHHje MPETHOCTH CICKTPOHCKE TPrOBUHE (:Haz[ajy:53

e Opxa JoCTymHOCT mH(popMaIyja, ma caMuM TUM M 00Jba JOCTITYHOCT IPOU3BOJIA M yCIyra

Ha TPXKHUIITY,

e Op3a W jenHOCTaBHA pa3MeHa mparehux mokymeHata Mely cTpaHama Koje Cy yKJbY4eHE y
pealu3anmjy TpaHCcakiuje,

® OJI'OBOPHOCT TPXKHIITHOT MIPOCTOPA HA OCHOBY PACIIOJIOKUBUX WH(POpMaIIH]a,

e BuIIe MOTYNHOCTH 32 aHAIM3HUPaE TPOU3BOJIA U YCIIyra, Kao U 3a pa3MeHy UcKycTaBa mehy

CBHUM CTpaHaMa YKJbYYEHHM Y MPOIEC TProBama,

e wmHoro Behe MoryhHocTH 3a o0aBJbame TPKUIIHUX UCTPAXKHBamka U Hyhewma MpousBoaa y

CKJIaJy ca pe3yiaTaTuMa OCTBapeHHX aHan3a, u

® DPa3BOj HOBHX IOCIIOBHHX ITO/IyXBaTa.
EnextpoHcka TproBuHa ca cobom HOCH U ofpel)eHe pu3uKe O] KOjuX Cy Haj3HAYajHUjU:
® pH3HK O MOTYhHOCTH MOBpEIC MPUBATHOCTH IMOTPOIIAYA, U

® PH3HUK O 3J'IOYHOTpC6e WJIK YHUIITaBaka NPUKYIIJbCHUX ITOJaTaKa.

%2 Komuap, J. (1998), Hsaz06u u mozylinocmu enexmponcke mpzosune, Hou Cax: Ilpomerej, ctp. 21
%% Byjosuh, C. (2005), Enexmponcko nociosarse u elekmponcka unmenuzenyuja, beorpan: beorpaacka mocioHa
1IKoJa, cTp. 226
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6. YIIPAB/JBAIbE OJHOCHUMA CA IOTPOIIAYUMA

VYnpasbame oaHocuma ca mnotpomaunMa (Customer Relationship Management -
CRM)mpezcrasiba 1mojaM KOjH je HAcTao CPEIMHOM JEBEACCETHX TOJMHA IPOILIOr BeKa, Ja Ou
HOTIIYH Pa3BOj JI0’KUBEO IOYETKOM OBOT BeKa. YIpaBJbakhe OJHOCHMA Ca MOTPOIIAYMMa MOMKEMO
nepuHUCATH KA0 TOCIOBHH HPUCTYI KOjU HMHTETPHIIE JbyJe, NPOIEce M TEXHOJOTH]Y Y ILHIbY
MAaKCHMAJTHOT M0G0JbIIaBarba OHOCA ca MOTpomadnma.” OBaj KOHLIENT ce CBE BHIIE 3aCHUBA HA
WHTepHeTy Kao CpeacTBY 3a KOMYHHUKAaIMjy ca MOTpoIlayuMa U KoopauHauujy mehy cBum
JIeIIOBMMa KOMIIaHH]€ KOj€ CY y TUPEKTHO] KOMYHHUKAITU]U ca HhUMa.

3axBaspyjyhu UnTepHeTy, MOOMIHUM 1M OKHYHHM TEXHOJIOTHjaMa Moryhe je ympaBipaTu
OJHOCHMMA ca MOTpPOUIaYyMMa Yy pEaJHOM BpEMEHYy, KOMIIaHHje MOry (YHKIMOHHCATH Kao
JIBa/IECETYETBOPOYACOBHH LIEHTPU KOJU C€ MOMEHTAJIHO NpHiarohasajy npoMeHaMma norpeda cBojux
notpouraya. OBaj koHuent omoryhaBa u3y3eTHO Op3a mpuiarohaBama akiMjaMa KOHKYpEHaTa,
CTamy 3aJIMXa, PacloIoKUBOCTH 100aBibava u ci. Ce Behu Opoj moTpomava mocrajy "MuruTaiHu
noTpomrayn’” Koju KOpUCTE APYIITBEHE Mpeke M OJIOroBe y NHUJbY pa3MemHuBama WH(pOpMaImja o
KOMIIaHHjaMa ¥ TMPOM3BOJMMA, YMME HACTaje OKPYKEHE 3a pa3Boj HOBOI Tajaca yIpaBibamba
OJHOCA ca MOTPOLIaYMMa - EJNEKTPOHCKOI YyIpaBibalkba OAHOCHMMa ca mnoTpomaunma (ECRM).
EnexkTpoHCKO yIpaBihbamkbe OJHOCHMMA ca MMOTpOoIIayuMa MOXKEMO Je(UHUCATH Kao MpoIec
MelycoOHOr noBe3uBama CBUX Ollepalija KOMIIaHUje MyTeM HMHTepHuX U VHTepHeT aruukanuja,
Kao W MoOunmHuUX W OexudHux ypehaja, kako Ou ce omoryhmio na cBe wuHOpMmaluje u
KOMYHHKAIIHje Oy/Iy O/e/beHe y PEaTHOM BPEMEHY.

[TocToje Tpu ocHOBHA paziora 300T KOJUX c€ KOMIIAaHU]€ OJUTY4y]y Ja ayTOMAaTHU3yjy CBOj€
¢dbyHKIMje Tpoaaje, MapKEeTUHIa U IMpyXama yciayra MOTpollaydMa y OKBHUPY CHCTEMa 3a
yIIpaBIbake OXHOCHMA ca IoTpolaunma. OBH Pasiosn ce Oreaajy y:

e Bucokum TpomkoBuMa aupekTHe mnponaje. Tokom 2007. roaumHe mnpocedyaH TPOIIAK
npoxaajue npesentanuje y Cjenumenum AmepuukuM [[pxkaBama je uznocuo 379 nonapa, a
TPOILKOBU JUKPETHE MpoJiaje U Jlajbe HACTaBibajy Jla Oenexe pacT. YIpaBibambe 0JHOCUMA
ca moTpollaynMa MOXKe Ja MpYXH 3HayajHy momoh y moBehamy MPOIYKTHBHOCTH pajaa
poJajHor 0cobJba, 00e30ehyjyhu mpuTom 1 cMameme TPOIIKOBa JUPEKTHE MPOJIaje.

e [loBehame KOHKypeHIMje Ha TIJI00amHOM HHBOY. CKOpO CBE IMOCIOBHE AKTUBHOCTH Y
CaBpEMEHHM yCIOBUMAa C€ OJ[BUjajJy Ha HEKOM OJf OOJMKa TJI00aTHUX TPXKHUIITA.

[IpaBoBpeMeHe HH(OpMaIMje ca TPXKUIITa Cy YECTO OJl KJbYYHOI 3Hauyaja 3a ycrex

**Goldenberg, J. (2008), CRM in Real Time : Empowering Customer Relationships, Medford: Information Today, ctp. 9
*® Hero, ctp. 12
% Hcro, ctp. 16
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KoMITaHuje, 6e3 003upa Ha TO Ja JIM CE HEHO TOCIOBaHkE OJBHja HA TII00aTHOM WA
JIOKaJJHOM HHBOY. YIpaBJbalbeé OJHOCHMMA Ca TOTPOIIayMMa MOXE Ja ITIOMOTHE
KoMIaHujama y epukacuujem npahemy gorahama Ha TPKUIITHMA HA KOjJUMa OHE TTOCITY]y.

[Totpebe 3a mHbopmanujama. [Ipongaja, MapKeTHHT W TPYXKamke IMOCTHPOAAJHUX YyCIyra
MPEACTaBba]y aKTUBHOCTH KOj€ 3aXTEBajy YIpaBJ/balkbe BEIUKHM OpojeM wuHopmaliyja.
Ycnex oBUX aKTHBHOCTH 3aBHUCH OJ1 JiBa KJbyyHa (Dakropa: MMIUIEMEHTanuje eQHuKacHe
CTpaTeruje MapKeTHHI MHKca (TPOM3BOJ, IIeHa, AUCTPHOYIHMja U MPOMOIUja) U CXBaTama
MapKETUHI MHUKC CTpaTeruje Haj3HauajHUjUX KOHKYpeHaTa. YIIpaBJbamkbe OJHOCHMA ca
MOTPOIIAYMMa ITOMaXKE y MPHUKYIJbakhy, CACTaBIbalby U JUCTPUOYIIHUjU Y OKBUPY KOMITAHH]E
CBUX 3Ha4ajHUX MH(]OpMalMja y Be3W ca TPXKUIITEM, a MOCEOHO OHUX KOjU C€ OJHOCE Ha

noTpouiaye.

6.1 HajBaskxnuje KOpUCTH YIIPaB/balkha OIHOCHMA €A MOTPOIIAYHMA

Cucremarcka y1'IOTp66a aHJ'II/IKaI_[I/Ija 3a ylpaBJbalb€¢ OAHOCHMA Ca NMOTpoIIaYrMa je Imocraia

IIMPOKO PACIIPOCTPamCHA IMpakca IMOCIOBamka BEIUKOT Opoja KOMITaHWja Koje y3 moMoh mHx

no0ujajy OpojHe KOPUCTH MOMYT ayToMaTH3aIlfje MPOJajHOT MpoIieca, MapKeTHHTa U (pyHIKHje 3a

IpyXamwe MOJpIIKe MoTpomadynMa. Hajounrieaauje KOpUCTH KOjeé MOTY HacTaTH HaKOH YCIIEIIHE

I/IMHJ'IeMeHTaI_II/IjC yiipaBJjbakba OAHOCHUMA Ca MOTpOoIIaYnMa ornez[ajy Ce y157

KBanuretHujum uHpoOpManujamMma O MpOAajM M MApKETUHTY IMOMYT HMMEHa MOTpollaya,
HcTOpHjaTa capambe ca BbHUMa, IUXOBUX MOTpeda U KOHKYypeHIje no3uirje. OBo cy camo
HEKe OJI BpCTa MoJaTaka IO KOjUX ce MOKe JOhM HakOH YCHeNIHe HMMEeIUIeMEHTAallnje
crcTeMa 3a ylpaBJbambe 0JJHOCHMA ca MOTPOLIaYMMA.

[ToGospmiaby MPONYKTUBHOCTH NyTeM edukacHe HACHTU(DUKAIM]e IUBHUX TPIXKUILTA,
CMamemeM Opoja 0J0MjeHUX MPOJAjHUX I03MBA, JAaBAKEM MOY3JaHHUX MOHYJA Ha JIHILY
MecTa, Op30r M JIakor MpHCTyna uHpopMalMjaMa O MPOM3BOJMMA KOJU C€ Hajla3e Ha
3aJMxamMa M YHOIICH-EM TOpYOWHA joIl TOKOM caMor cacTaHKa ca moTpomadeM. CBe oBe
AKTUBHOCTH IMIOMaXXy M Y CMambCHhY Tpajarka IUKITyca Mpojaje.

[ToGospmranoj 6pu3u 0 moTpomauynMa. 300T Mamer oO0MMa BpeMeHa Koje je MOoTpeOHO 3a
o0aBJpame aIMHUHHUCTPATHBHUX TMOCIOBA MPOAJBIM UMajy Ha pacloyiaramy BHUIIE BpeMEHa
KOje MOTy J1a mocBeTe norpoiradnma. [lopea Tora oHM MOy Ha MHOTO e(DUKACHUJU U OpKU

HA4YMH J1a pearyjy Ha norpede norpoiaya.

%" Buttle, F. (2009), Customer Relationship Management. Burlington, Boston: Elsevier, ctp. 118
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[ToBehame HUBOA 3aAprKaBama W JIOJaJHOCTH IMOTpOIIaYya MOCTaje CBE 3HAYAJHUJU IHJb 3a
HajBehn Opoj KOMmaHWja, a ympaBo je OoBa 00JAcT y JUPEKTHO] BE3H Ca KOPUCTHMAa KOje MOXKeE
NPYXKUTH YIIPaBJbakbe 0OJHOCHMA ca MoTpomaynma. [Ipema HeKuM HCTpaXUBambUMa KOpIopanuje y
CjenumenumM AMeprukuM JlpaBama TOKOM METOTOAMIIIET TIEPUOoIa U3ry0e OKO jeHE MOJIOBUHE
CBOjUX Kynaua.58[[y>KI/IHa 3a/Ip)KaBama MoTpolava je y AUPEKTHO] Be3u ca noBehameM mpoduta
KOJU HAcTaje Kao MocJenuiia 3ajapxkaBama mocrojehnx morpomraya. KBaiureTHO UMIUIEMEHTHPAH
CUCTEM 3a YIPaBJbalkhe OJHOCHMA Ca IMOTpolraunMa he momMohu KOMIAHHUjU Ja TOKOM BpEMEHa
3aapxu Behu Opoj morporraya.

HctpaxkuBame O UMIUIEMEHTAlUjU YIpaBjbakba OJHOCMMA ca MOTpoIlavYMMa, Koje je
cposena komnanuja Mucajt Texunomoyu ['pyn, 10Bemo je 10 KOHKPETHHUX MOaTaKa O TOME KOJUKU
ce HUBOM KOPHCHOCTH MOTY OCTBAPHTH YBOCHEM OBOT CHCTEMA: >
e [oaummu pact OpyTO MPHUXO/A O MPOJaje MO0 CBaKOM MPOJIaBIly o1 HajMame 10 mpomenaTta

TOKOM IIpBE TpU roJuHE UMILIeMeHTanuje cuctema. OBaj mo3uTuBaH edekar ce mojaBibyje
3aT0 WmTO TmpojaBuu moBehaBajy CBOjy MPOAYKTUBHOCT MPUIUKOM 00aBJbamba
aJIMMHHUCTPATUBHUX U MPUIPEMHUX MOCIOBa 300T Yera UM OCTaje BUIIIE BpEMEHA KOje MOTy
MIOCBETUTH KOHTAKTY ca morpomraynma. [lopen Tora cucremu 3a yrpaBibame OJHOCHMA Ca
notpomragynma 06e36el)yjy 1 Behn HUBO KBanuTeTa MPOAAJHUX aKTHBHOCTH 300T YHEHECHUIIC
Jla IPOAABIIM PACHOJIaXKy ca MHOTO BHIIE HH(OpPMAIHja O CBOJUM MOTPOLIAYMMA.

o (CMameme ONMTUX W aJIMUHUCTPATUBHUX TPOIIKOBA MPOJaje O]l HajMame MEeT MpolleHaTa
TOKOM TMpBE TpPU TOJUHE OFf UMIUIeMeHTanuje cucrtema. OBO cMameme HacTaje Kao
nocyenuIa YUHCHUIE J1a TIPOJIABIM U KOMITaHWja BHIIE HHUCY NMPUMOPAHU Jia Iajby CKYIIe
peksiaMHe MaTepHjaie u uHpopmMaIije CBUM MOCTOjehuM U MOTEHIM]jaTHUM MMOTPOIIavyuMa.
VYMecTto TOra, OHM MOTY, Ha OCHOBY DPAacCHOJOXHMBUX HMH(pOMpaluja o MoTpoliaynma, jaa
MPELU3HO opeie Koju he mpomnaraHHu MaTepujanu OMTH nociatu oapeheHoM moTpolayy,
Ha OCHOBY HETOBUX MPETXOJHUX KYITOBHHA U MPEeEPEHIIH.

e Hajmame ner nporeHara nosehama crorne ycrnexa 3a npeasuleHe npojaje TOKOM MpBe TpU
roguae. OBa TOOWT TpeCTaBiba TOCIEIUIY YHEEHHUIIE N1a Cy MPOAABIH Y TPWIAIMA A2
MHOTO TaXJbUBHje 0Ja0Upy CBOj€ TOTCHIHMjaTHE MOTpoInave, Ja OpKe OIycTajy Oj
nperoBopa koju Hehe pe3ysnToBaTy MpoJajoM M J1a C€ CKOHLIEHTPHUINY Ha OHE NMPUIIMKE Koje
npyxajy Behy BepoBaTHONY YCIELIHOT 3aKJby4era Mpo/iaje.

e Hajmame jeman mnporeHaT noBehama MapikKe BpPEIHOCTH CKJIOIJBEHHX II0CIOBa TOKOM

JKHMBOTHOI' B€Ka CHCTCMaA. OBaj ,I[06I/ITaK Cce OCTBap}IjC Kao Mmocjacauna 4YHUEBCHUIIC [a

*® Young, A. u Aitken, L. (2007), Profitable Marketing Communications: A Guide to Marketing Return on Investments,
London: Kogan Page, ctp. 71

*Dickie, J. u Hayes, L. (2003), The Sales & Marketing Excellence Challenge Study Results, New York: Insight
Technology Group, ctp. 14
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Mpo/1ajHO 0co0Jbe YCKO capaljyje ca maXJbUBO CEJIEKTOBAaHOM TPYIIOM Kymala KOju HCTH
aKIeHAaT CTaBJbajy M Ha BPETHOCT OHOTa INTO KyMyjy W Ha momycte. Ha Taj HaumH ce
cMamyje nmotpeda 3a 1aBameM IMOMyCTa KyIIMMa HITO TOBOAM 70 oBehama npodura.

e Hajmame met nporeHaTa noBehama oleHe KBaJIMTeTa KOjy 11ajy morpomadn. OBo nosehame
j€ TocennIia YulBCHUIIE Ja KOMIIaHHW]a MMa 3aJI0BOJbHHU]jE MOTpoIIade Koju Opke no0ujajy
nH(popMalje Koje Cy UM HEOIXOJHEe, KOjuMa ce MpYXkKajy 00Jbe yCIyre U KOjHu OCTBapyjy
J0ZlaTHE KOPHUCTH O] KOpHIIhema MPHUCTYIa PEeNalMoOHOr MapKeTHHTa KOjU je MpPOJajHO
0c00Jbe cajia y IPUIIUIH J1a TIOHY/IH.

[Ipe nmoHomiewa OAIyKe O MMILICMEHTAIMjH YIpPaBJbakha OJHOCHMA Ca IMOTPOIIAYAMa U
HErOBOI KOHKPETHOT MOjIejia MOpajy c€ MaXJbUBO M JCTaJbHO MPOYYHTH CBE TOTCHIIMjaTHE
KOPUCTH KOje OH MOXe€ JOHETH KoMIaHuju. HeonmxomHo je na ce pyKoBOIMOLMMA HAa HAjBUIIAM
HUBOMMa 00e30e/1e NeTa/bHU JIOKa3H O MEPJEUBHM KOPUCTHMA Koju he ompaBaaTé MHBECTULIU]Y Y
OBaj CHUCTEM, KOja y HEKHM CIy4ajeBHMa 3aXxTeBa M W3y3€THO BEIIMKE HOBYAHE W3HOCE, BpEME,
pecypce u JbyIe.

[Toctoju cBe Behu Opoj ONMUIUBMBUX U HEOMUIIJBUBUX KOPHUCTU KOj€ C€ MOTY MOBE3aTH ca
KopumhemeM ymnpaBjbamkba OJHOCHMMA Ca MOTPOIIAYMMa, a TMOCTOje W cHenu(puyHH HAYMHU 32
IBUXOBO M3padyHaBame. 3a CBAKO O] cienehnx mMepuia KOPUCTH KOje MOXKE JIOHETH YIPaBJbambe
OJTHOCHMa ca MOTPOIIaYMMa je HEOMXOAHO Jla KOMIIaHuja pacrnoiaxe MHpopMalujama o BbUXOBO)
BPEHOCTH Ipe yBohema cucTeMa WIM ce oBa HMH(popManuja Mopa 00e30eIuTH Ipe MyIITama

cUCTeMa y paj.

6.1.1 Onun/buBe KOPUCTH YIPaB/bakha OHOCHMA €A MOTPOIIAYHMA

OnunspbuBe KOPUCTU Cy CBE OHE KOJ€ C€ MOTYy HMCKa3aTH Yy KOHKPETHUM BpeaHocTuma. OBe
KOPHCTHU yKJbyuyjy noBehama y cienehum obnactuma:

e Bpeme koje cy 3amocieHd y Mpojaju mnpoBenu ca mnoctojehum norpomadnma. OBaj
MoKaszareJb C€ MOXE YTBPAMTH y3 NOMOh Opoja mo3MBa KoOje Cy MPOAABLUU YIYTHIH
MOTpOLIaYMMa UM Opoja caTé Koje Cy TOKOM JlaHa MPOBENIM Y UHTEPAKIUjH ca MOocTojehum
MOTPOIIAYNMA.

e bpoj HOBHX MOTEHIHUjaIHUX MOTpPOIIaYa Koje Cy MPOAAaBIM KOHTAKTUPAIH. YIPKOC TOME
mro BehwHa mponamBama BoiM Jga OpaBa KOHTaKTe ca mocrojehwM moTpomaumma ca
Kojuma Beh mmajy pa3BHjeHe 100pe omHoce, Tpeba MMaTH Ha yMY Jla CY HOBHU MOTPOIIAYH
KJbYYHHU TpeayciioB Oyayher pacra komnanuje. Jeqan oa 1oOpuX MOKazaTesba MOXKe OUTH
oaHOC Opoja HOBHMX MOTEHIMjaHUX MOTpomada u Opoja mocrojehux morpomaya ca Kojuma

MIPOJIaBIIHM CTYIA]y Y OAHOC TOKOM JlaHa, HeJleJhbe WM Mecela.
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Bpeme koje cy npoJaBIy NMPOBETH Y KOHTAKTY ca MOTPOIIAYuMa U Ha MOCIOBUMA KOJU CY Y
JTUPEKTHO] BE3W ca MOTpolayrmMa. YIPKOC TOME IIITO je o0ydaBame IMpoJajHOr ocobsba O
KJbYYHOT 3Hauaja 3a yclexX KOMIIaHWje, CTHYe Cce YTHCAaK Ja MEHallepd HUKajga Hemajy
JIOBOJEHO BpEMEHa Jia O ce TTOCBETHIIM OBMM aKTHBHOCTMMA Ha oAroBapajyhu HaunH. OBaj
MoKa3zaTeJb IMpelCcTaB/ba OpOj caTH TOKOM JlaHA KOjHM IMPOJABIM MPOBOJE Yy KOHTAKTy ca
nocrojehM M TOTEHIMjaTHUM TOTPOIIaYMMa, KA0 W Yy JUCKYCHjH TNUTama BE3aHUX 3a
MIPO/Iajy ca CBOjJUM KoJierama.

EdukacHocT npyxama yciryra norporradynma. KBamuTer yciyra IpyKeHUX MOTpoIlauuma
MOJKE TPE/ICTaBbaTH TMIaBHU (QakTop audepeHnujanmje u3mely ycrnenHux u HeyCHelHuxX
komnanuja. Kao mokasaress eukacHOCTH MpyXkama NOCTIPOIAjHUX yCIyra MOTPOIIadyiMa
MOJKE Ce HCKOPHUCTUTH BPEME pelllaBama HhHUXOBUX IPUTOBOPA WK Opoj rpeliaka Koje ¢y ce
JOTOAMIIE TIPUIMKOM TpYyXKama yCIyra MoTpollauuMa, a Koje Cy IMOCIEAHIa MOTPEHIHOT
TOKa nHpOopMaIyja.

bp3una obGaBspama KOMyHUKalMje ca MocTojehuM U MOTeHUHWjadHuM mnoTpornaunMma. Kao
MOKa3zareJb CE y OBOM CIIy4ajy MOXE HCKOPHCTUTH Opoj JaHa KOjU Cy MPOTEKIH O
TPEHyTKa Kaja je MmocTojehn miM MmoTeHIWjalHu MOTPOIIad KOHTAKTUPAO KOMITAHHU]y 0
TpPEeHyTKa KaJia Cy moTpoliavy nociare uH(popmaiiuje Koje je 3aTpakuo.

Bumm npouenar ycnemHo 3akJbydeHuX mpojaja. CucreM 3a ympaBajbamkbe OJHOCHMA Ca
MOTpOLIaYMMa NOMaKe Ja ce MOTEHLMjaIHU MOTpoIIadu Opske U euKacHuje MpoBeay Kpo3
npoaajuu mporec. [lokazaTess UCHymema OBOI LWjba MOXe OuTu nosehame BpEeJHOCTH
panyja 3akJbydnBama Mpojiaje Koje MpeacTaBiba MOCISANIy IPUMEHE ajlaTa U TeXHHUKa 3a
yIpaBJbamke OTHOCHMA Ca KYIIIHMA.

Meceunu npuxo/u KOje OCTBapyj€ CBaKH O/ 3alOCiIeHUX y npojaju. OBa U3y3eTHO 3HaYajHa
KOPUCT O]l YIpaBJbalkba OJHOCHMA ca IMOTPOIlauMMa jeé y JUPEKTHO] 3aBUCHOCTH OJ
KBAJIUTETHOT YyIpaBjbamka Koje Mopa Ja 00e30enu MmpeaycioBe Aa BpeMe Koje je ymreheHo
300r yBohema cucTeMa 3a ympaBJhbalke OJHOCHMA ca IMOTpoIlaynMa y OKBUPY (YHKIIHja
Mpojaje, MapKeTHHTA U TpYyXamka yCciayra NoTpoiadynMa Oyae MpOoIyKTHBHO HCKOPHUIINEHO
y TIpaBIly OCTBapWBama JI0JaTHUX Mpojaja. [lokazaress yCIENnHOCTH OCTBApEeHha HABEICHOT
1[MJba MOKe OUTH oBehame MprUxo/1a KOjH je OCTBAPUO CBAKO OJ1 3aIIOCICHUX Y TIPOIA]jH.
CBeyKymmHU TIOCJIOBHU pe3yitatu. Jlobap HauWH 11a ce 3aroCIeHH TPUBOJIE Ja KOPHUCTE
CHCTEM 3a YIpaBJbalbeé OJHOCMMA ca NOTpolIaynMa je jaa ce mely muma cTBOpH
TaKMHUYapCKH TyX IO MUTamy HBEroBe ymnorpede. YKOIMKO ce CTBOPH 3[paBO PHBAJICTBO
Mel)y 3amociieHnMa U YKOJMKO ce 3a Haj0oJbe 00e30e/1e HeKe Harpaje, OHO MOXKE JOBECTH

70 3HayajHOr moBehama yYKYNMHUX TOCIOBHHX pe3yiarara Komnanuje. Ilokaszaresb
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YCHENTHOCTH OCTBapeHka OBOT IMJba MOXKE OMTH MPOICHTYyadHO ToBehame mpojnaje Ha
HUBOY LIEJIOKYITHE OpraHu3alHje.

e bpoj nojaBjbuBamka MMEHAa KOMIIAHU]E MpeJ] MOCTojehuM M MOTEHIHMjaIHUM TOTPOIIavYuMa.
CunzopM Janeko o OuYujy, AaJeKO OJ CpIia, MOKE MMATH H3Y3€THO BEIMKH HEeraTHBaH
yTuIaj Ha mpojajue pesynrtare. Kao jemaH of mokasareiba y OBOM CIy4ajy MOXE ce
ynoTpeOuTr 6poj 00aB/LEHUX MOCIOBHUX KOPECIOJICHIIM]a KOje Cy 3allOCJICHH Y MPOoAaju 1
MapKETUHTY 00aBUJIH ca TOCTOjehrM U MOTEHLIMjAJIHUM TTOTPOIIaunMa.

e 3a/70BOJCTBO TOTpomaya. Moxe ce HM3MEpUTH Tako INTo he ce CHpOBEeCTH aHKeTa O
3aJJ0BOJBCTBY IOTPOIIIAYa, a Pe3ysiTaTe U aHAIMU3Y aHKeTe Tpeba 00jaBUTH HA HEKOM MECTY
Ha KoM he OHM OWUTH TOCTYITHU CBHM 3aITOCIICHUMA.

e KpanureTrHuja KOMyHUKalMja y okBupy kommanuje. Ca moBehamem Opoja ocoba kxoje cy y
KOHTAaKTy ca mocrojehuM M MOTEeHIWjalHUM TMOTpomadynma moBehaBa ce m morpeda 3a
obe3behuBameM edukacHe KoMyHukanuje Mmehy 3amocieHuma. OBaj Hoka3aTesb ce MOXKE
u3MepuTH KopumhemeM BpeMeHa IMpoBEeNeHOr Yy pa3MeHH wuHpopmanuja wusmely
3aIlOCIICHHX Y MPOJIajH, BUXOBUX PYKOBOIMIIAIA U IICHTPaJle KOMIIaHH]e.

e [loBehanu npouenar ocTBapenux nponaja. OBo je jenaH o KIbyYHHX €IeMeHaTa MoCIoBamba
y KOM OHM CHCTEMH 3a YIpPaBJbalbeé OJHOCHMMA Ca TOTpOIlaynMa Tpedaau 1a JIOHeCy
MO3UTHUBHE €(PEKTE KOJU C€ MOTY M3pauyyHaTH y3 OMOh MpOoIleHTa OCTBAPEHUX IMpo/aaja mpe
Y HAKOH MMITJIEMEHTAallje CUCTeMa.

e (Cmameme BpeMeHa NOTpeOHOr 3a 3ak/byuewe IMpojaje. bp3uHa peanuzanuje HOBHX
MIOCJIOBHUX MOPYHOMHA MOXeE c€ M3pauyHaTh KoupuihemeM NMpOCEYHOI BpeMeHa Koje je
MpoJaBIMa OuI0 MOTPeOHO Na 3akJbydye MpOJaajy NMpe M HAKOH yBOhema cucrema 3a

yipaBJbalkb<e OJJHOCHUMA Ca MOTpOoIIadnumMa.

6.1.2Heonun/buBe KOPUCTH YNPaB/baka 0JHOCHMA €A MOTPOLIAYMMA

HeonumbuBe kopucTH ynpaBjbamba OJHOCHMMA Ca MOTPOIIAYMMa Cy CBE OHE KOje c€ MOTY
U3MEpUTH y3 momoh "MekaHuX" KpuTepujyma. YIPKOC TOME IUTO PYKOBOJIMOIM IO MPaBUIY
npedeprpajy KOHKpeTHe, ONMUIJbUBE OpojeBe, oco0e Ha BPXY XHUjepXHje UTEKaKo 3Hajy Jia IIeHe U
KOPHUCTH KOje ca coOOM HOCE MEKaHU KPUTEPUJYMHU, YKOJIMKO C€ OHE NPE3EHTY]y Ha MpaBH HAuWH.
Mely HeonunspuBe KOPUCTU MOTY ce yOpojaTu:

e CBeykynHe Jakme (yHKIMOHUCAkE AaKTUBHOCTH Yy OKBHPY KOMIaHHWje. Y HEKHUM

CUTyanujama TMpOCTO 3amamyjyhe u3rienajy moJamd O BPEMEHY KOje Cy 3amocieHU Y

CEKTOpYy Mpojaje mpoBenu o0aBbajyhu HemoTpeOHE agMUHHCTPATHUBHE IMOCIOBE, WIH O
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BpEMEHY KOj€ je MpojaBily OWJI0 MOTPEOHO Ja c€ yIOo3Ha ca CHUTYallujOM Ha HOBOM
TPXKUIIHOM CETMEHTY y KOjU jé TPEKOMaHJOBaH. YMECTO BpEMEHa KOJMKO je Tpajaiio
kopumheme Heke nH(OpMaIHje U peanu3alyja nocia, y HeKUM cllydajeBUMa Tpeba MHOTO
Behy nmakmy MOCBETHTH BpEMEHY KOje je ocola MpoBena y noTpasu 3a nHpopmalgjama Koje
Cy joj 6mie motpedHe.

IloBehana mMoTHBaIMja 3alOCICHUX U HBUXOBO 33J0BOJBCTBO nocioM. OBaj mokaszaTesb ce
MOXKE TIOKa3aTh Kao BEOMa TEKaK 3a Mepeme, ajlu ce [0 IojaTaka Moxe jaohu
NPUKYIUBAKEM TOBPATHUX HWHGOpPManMja O 3alOCICHUX KOJU KOPHCTE CHUCTEM 3a
ylpaBbake OJHOCHMMA ca MOTpollayMMa. Joml jeJaH oJf HauuHa 3a MEpPEHme OBOI
[oKa3aTesba je Mepeme CTOIe HallylTama Iocia Mely 3amociieHMMa KOju KOpPHUCTe
yIpaBJbambe OTHOCHMA Ca OTPOIIAYHMA.

KBanurerHuje oOydeHM 3amoCiieHM Ha IOCIOBUMa IpoJaje, MapKeTUHra U IpyXKamba
MOJIPIIKE KYNIMMa. YTIpaBJbakbe OJHOCHMA Ca MOTPOIIaYMMa MOXxe aa 00e30enn u3y3eTHO
I00py OCHOBY 3a TPEHHHI 3amoOJICEHUX, Npyxkajyhm mmM moryhHoct ma Hayde OpojHe
YUEHULIE O MPOU3BOANMA U KAapaKTEpUCTHKAaMa, Ka0 U HUXOBE TEXHMUYKE NepdopmaHce.
VYcnemHocT A0CTH3amkba OBOI LMJbAa €€ MOXE MPOLEHUTH KOHTPOJIOM CIIOCOOHOCTH
mpojaBana ja 10 noTpeOHux mojaraka noly Op3o, ykibydyjyhu u mpUMEHY HEOXOIHHX
nporeaypa y o0JacTu mpojiaje 1 MapKeTHHTa.

Omnakmano kopumheme MoOmtHNX ypehaja. OBa KOpUCT je 3Ha4YajHA 300T YHMELEHHUIIEC 1a
CBaKH I0jeAMHALl UMa JPYTradyuju HUBO CIOCOOHOCTH MPHUXBaTamka TEXHOJIOMIKMX WHOBAIMja
KOJU MOJKE YTHIIAaTH Ha meroBo Oynyhe kopumiheme HOBe ompeme M TexHojoruja. OBa
KOPUCT Ce€ MOXKE€ M3MEpHUTH y3 momoh HMBOa NpHXBaTama MOOWIHHX ypehaja on cTpaHe
TEPEHCKUX MPOaBaIa.

Pacnionarame axypHujuM HH(poOpMalMjaMa W HHUXOBA JIAKIIa JOCTYHMHOCT. AXYpHE
nH(pOpMaIIje U JIaKIIa JOCTYMHOCT MPE/ICTaB/bhajy CyOjeKTUBHA Mepuia 4hjy e(UKacHOCT
MOJKE€ TIPOIICHUTH Kpajibll KOPUCHUK. HUBO OBe KOpHCTH ce MOKE MPOIEHUTH Ha OCHOBY
Op3vHEe TNpHCTyNa HEONXOAHUM HHQpOpManujamMa M Jakohe MpHUCTyNa HbHUMa HAa OCHOBY
CTaHJapAa Koje NeuHHIIE KPajibi KOPHUCHHUK.

[ToGospmana peakiuja Ha 3axTeBe mocrojehux u Oyayhux mnortpomraya. MeHayepu
MapKeTUHTa M TPOoJiaje KOPUCTE CHCTEME 3a YIpPaBJbake OJIHOCHMA ca MOTpOLIayuMa Y
by npahema 3axTeBa CBaKOT TOTpOIIadya CBE J0 TPEHYTKa JOK ce oH He pemu. OBaj
MOKa3aresb ce MOKe MEPUTH BPEMEHCKHUM MEPUOJIOM KOju je MOoTpedaH Ja ce y MOTIYHOCTH

OATOBOPH HA 3aXTCB HOCTOjCheI‘ niIn HOTCHL[I/IjaJIHOF noTpomniaya.
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e boJsbu MMHUI KOMIaHUje y OKpyXkewy. EQukacHo ympaBibambe 0OJHOCUMA ca IMOTPOLIaYrMa
MOXe onurpaTu Boaehy yrmory y u3rpagmy HMUIa KOMIIAHHMjE Y OYMMa IIOTpOIIaya.
EdukacHOCT oBOr mokazaTesba MOXE C€ MPOIECHUTH y3 momoh peakmmja moctojehux u
Oyayhux morpoiaya Ha OHAIIAKE 3AMOCIICHUX Y TPOAA]H.

e CnocoOHOCT Ja ce KOMIaHWja AudepeHIupa OJf CBOJUX KOHKYypeHara. Y CIENTHOCT
MMIUIEMEHTAIMje CUCTEMa yIpaBJbamha OJHOCHMA Ca MOTPOIIAYNMa MOXE CE€ U3MEPUTH Y3
nomoh moBehama HUBOA HUXOBE JIOjaTHOCTH, Ka0 M HA OCHOBY IEpLENIHUje Kymama o
KOMITaHHjH Y OJHOCY Ha MEepLENIrjy )eHUX KOHKypeHaTa.

e Jlompmka 3a OpraHu3allMOHE TPOMEHE Yy OKBHPY KOMIaHWje. Y CHTyalujama Kaja
KOMIIaHUja y 3HauyajHO] Mepu mnoBehaBa WM cMamyje CBOjJy BEIMYHUHY YIIPaBJhambe
OJTHOCHMa Ca TMOTpoIIaunMa MOXe OMOTYhHTH 3Ha4ajHO CMamee BpeMeHa MoTpeOHOor 3a
00yKY 3aI0CJIEHUX Y MPOAAjH WA MapKETHHTY.

e bome pazymeBame TpPOIIKOBA M FHHXOBA 00Jba KOHTpOJA. YTpaBJhbamkbe OJHOCHMA Ca
NOTPOIIaYMMa MOXeE MOMOhM y OBMM aKTHBHOCTHMA, MOCEOHO YKOJIMKO C€ TPOIIKOBU
npojiaje, MapKeTUHra U OpUre o KyIMa MOTY HOBE3aTH Ca I10jeJHHAYHUM 3alOCICHHM
WIIU Ca TI0jeIMHUM TIOTPOIIaYeM.

Kao mro ce wmoxe Buaern 1o Opojy ONHMIUBMBUX ¥ HEONUIUBHBHX KOPHUCTH,

I/IMHJIGMCHTaIII/Ija yiipaBJjbalkba OAHOCHUMA Ca TOTpOoIaYrMMa MOXKE JOHETHU BEJIMKE KOPUCTH.
6.2 EeKTpoHCKO ynpaB/bame 0ITHOCHMA €a MOTPOIIAYHMA

[IpeMa momamuma KOMITaHWjE 3a aHANM3y TPXKHUIITa [apTHEp, TOCIOBHU IMJbEBU
yIlipaBJbalkha OJHOCHMMA ca MOTPOIIAYMMa C€ HUCY IIYHO MPOMEHWIU TOKOM IpBE JELEHH]e OBOT
Beka.*’Ypkoc ToMe mTo ce BehiHA TOCTOBHIX IHJbCBA YIIPABIbaFa OJHOCKMA Ca MOTPOIIAYMMA
HUj€ 3HAYajHHje IMPOMEHWJIa TOKOM Hocieamux 15 roauna, nanac ce BehmHa OBHX mporpama,
aruIMKaluja U yciyra 3acHMBa Ha MH(POPMAIMOHUM TEXHOJIOTHjaMa HEro IITO j€ TO Y MPOIJIOCTH
6uo ciyuaj. OBu mporpamu, copTBEpCKe arjIMKalje U yciIyre cauMmbaBajy Jeo KOjU Ce Ha3uBa
€JIEKTPOHCKO YNPaBJbakE OJIHOCHMA ca MOTpolladnMa. EJEKTPOHCKO yIpaBibamke OJHOCHMA ca
MOTPOIIAauYMMa IPEACTaBba J1€0 OBOI KOHIIENITA KOjU CE€ HCIOpYydyje HIM Ce BHUME YIpaBiba
eextporcknM myTem.’’OBaj KOHIIENT HacTaje Kao MOCHEIMIA IOBE3MBAA TPATHIIHOHAITHIX
alIMKalyja ca aruidkalyjama 3a eNeKTPOHCKO IIOCIOBAalke M OH MOKPHBA IIMPOKH CIIEKTap
MHPOPMAIIMOHUX TEXHOJOTHja KOje ce KOpUCTe Kao TOJpIIKAa KOMIIAHH]CKO] CTpaTeruju

yipaBJbamkba OJJHOCHUMA Ca MOoTpomIadyruma.

% Gartner (2009), Gartner Says Reviewing the State of CRM in 2000 Foretells Its Future in 2020.
81 Buttle, F. (2009), Customer Relationship Management. Burlington,Boston: Elsevier, cp. 144
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Cae Oprke mpoMeHe y OKpYyKemy M pa3Boj VMHTepHeTa cy mpen ynpaBjbame OJHOCHMA Ca
MOTPOIIAYMMa MOCTaBUJIE MOTIIYHO HOBE M3a30BE€ Ha KOje ce Mopajy 00e30ennuTH HajaJeKBaTHUJU
Moryhu onroBopu. OBH U3a30BH c€ OTJICIA]Y y:62

e cBe Behem oueknBamy MoTpoIIaya y 0OJHOCY Ha MPOU3BOJIE U YCIyTe KOjH UM Ce HY/IE,
e BEIMKOM Opojy YyCIEIIHMX KOMIIaHHMja KOjé HHUCY y MOTYhHOCTM Ja ce Ha NpaBHU HA4YMH

MPUIIAro/ie 3aXTeBUMa EJIEKTPOHCKOT MOCIOBaba,

e cHUTyalMjamMa KajJa IOpPYyKEe ENEKTPOHCKE TMOIITe KOje Cy IMOTPOIIaYH IOCIAIH OCTajy

HEOJrOBOPEHE JaHnMa,

® OYEKMBamby MOMEHTAJHUX OJrOBOpa O] MPOAABIIA,
e cCHUTyalMjaMa Ja YMIBCHUIA J1a je TMOTPOIIad 33J0BOJbAH BHIIE HE IMPEICTaBJba JIOBOJHAH

pasJior Aa OH He MOTPaXH APYror 1o0aBibayda, v

® YHMILEHHUIM JIa TOTpolIayn rnocehyjy cBe Mame cajToBa Kaja ce WHGOPMUILY O KyIIOBHUHH,
poBoJiehy MPUTOM IYHO BpeMeHa Ha OHMMA KOJH UM C€ YYHHE 3aHUMIBHBHM.

CaBpemeHo mocnoBame ca cobom Hocu cBe Behe mpobieme ca KojuMa BEIHKH Opoj
KOMIIaHUja HHje Yy CTamy Jla ce u300pu Ha mpaBu HayuH. Benuku Opoj HencrnpaBHUX BeO €ajTOBA,
MWJIMOHHA HEOJTOBOPEHHX IMOpPYyKa EIEKTPOHCKE MOIITE KOje Cy MOCIAIN MOTPOIIauu, U3ryOJbeHU
MoJlalid O TMOTPOIIaYuMa W KOMITaHWje KOje HM HE 3Hajy KO Cy MM KYIIIM CaMO Cy HEKe O]
KapaKTepUCTHKa CaBPEMEHOr IociioBama. [looBMHA CBUX NpojekaTa MMIUIEMEHTAllMje CUCTeMa
yIlipaBJbamkba OJJHOCMMA ca MOTpOIIayMMa JO0XKHMBHM HEyCHeX y MpBe TpHU TOAHuHE, Oall Kao M JBe
TpehuHe npojekara y 06s1acTd H”HPOPMAIIMOHUX TexHosoruja. [TonoBuHa KoMIaHuja Koje ce Hajlaze
Ha juctu 100 nHajBehux kommnanuja Dajuennut Tajmca HUje y cTamy naa npoduiaupa CBoje
notpouraye. /I[Be TpehrnHe eBpONCKUX KOMIaHMje He BOJIM HUKAKBE OOJIHMKE €BUJICHIIM]a O UCTOPUJU
OIHOCA ca CBOjUM moTpormadnMa.®® OCHOBHHM MPOGIEMH Ce HIIaK OTMeajy y YHECHHIM J1a i OHaj
MaJii JIe0 CUCTEMa 3a yIpaBJbamkbe OJJHOCHMA Ca MOTPOIIaYuMa KOJU j€ YCIEITHO UMIUIEMEHTHPAH je
y CTBapW YCMEpPEH Ka 3aJpXKaBamby BPEAHOCTH (peliaBamy NpUMeAOM MOTpollaya), a HE Ka
KpeHpamy BpeJHOCTH (I000JbIIalky HCKycTaBa noTpoiiavya). CBe 0BO ce JAelaBa y Mmepuoay kKajua
OYEKHUBama MOTPOoIIaYa MPHUINKOM KYIIOBUHE HETIPECTAHO PACTYy.

doxkyc ynpaBibama OJHOCHMA ca MOTpOIIaunMa je Ha M3TPalibu OJHOCA ca HHMa, JOK je
(hOKyC EJIeKOHTPCKOT yIpaBihbakba OJHOCHMA Ca IMOTPOIIadyMMa Ha YCIIOCTAaBJbalkhy W H3TPATEHH
€JIEKTPOHCKUX OJTHOCA Ca MOTPOLIAYNMA.

CodTtBep 3a ympaBibamke OAHOCHMA Ca MOTPOIIAYMMa CE€ KOPHCTU 3a yNpaBJbamkbe OBUM
eJIeKTpOHCKUM Be3ama. OBH codTBepu ce Mory aeduHUcCAaTH Kao '"cucTeMu Koju omoryhaBajy

KOMIIaHWjaMa Ja I[UIAaHUpPa]y U aHAIW3MpPajy MAapKEeTUHIIKE Kammame, Ja UICHTUPUKY]Y

%28 mith, P. u Chaffey, D. (2008), Emarketing Excellence,Boston: Elsevier, ctp. 347
% Hcro, crp. 347
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MOTEHIMjaTHe MOTYhHOCTH 3a Mpojajy W /a yNnpaBibajy KOHTAKTHMA Ca CBOJHM IOTPOIIaYyMMa H
KOJI I_IeHTpI/IMa".64 VY cnenehoj muctu je mat nperien MOryhHOCTH 3a UMILJIEMEHTAIIN]Y aKTHBHOCTH
Y OKBUPY €JIEKTPOHCKOT YIIPaBJbamha OAHOCHMA Ca MOTPOIIavynuMa.

o Kopumheme BeO cajra y muipy pa3Boja TIOTpoINada, O]l T'€HEpUCamha MOTCHIW]jaTHHX
MOTpoIIava 10 KOHBEP3Hj€ Y OHjaTH WK 0(jaliH IPoJiaje KOpUIThemheM eJIeKTPOHCKE MOIITE
1 uH(opmaIrja 3aCHOBaHUX Ha BeOy y IIWJbY OXpadbpuBama MOpyOHHE.

e Vrmpaspambe KBAINTETOM JIUCTE EICKTPOHCKUX MOpYyKa (TIOKPHBEHOCT ajpeca eNeKTPOHCKE
IomTe W MHTErpanyja mpoduia IMOTpolIaya W3 Jpyrux Oasza mojaraka Kako OM ce
oMmoryhuiio TapreTupame).

e [lpuMeHa ayTOMaTCKUX MAPKETUHIIKUX €JEKTPOHCKHUX MOPYKa Y LUJbY MPYKamba MOAPIIKE
CTpaTernjaMa KOHTaKTHpama KoOjeé Cy YCMEpeHe Yy TpaBIly pa3Boja capajme ca
notporraynma (mo3apaBHe MOpPyKe, MOPYUOHHE, TOJaTHE Mpojaje, MONpedYHe Mpojaaje U
AKTUBHOCTH HAaKOH IPoJaje).

e [Iperpara momaTaka y nujby MpOHAJIaXKEeHa HOBUX CErMEHAaTa M MOO0JbIIAkha TAPTETHPAha.

e (O0e30ehuBame OHIAJH NEPCOHANM3ANMjE WJIM MOTYNHOCTH MacoBHOT mpuiarolaBama y
MJbY ayTOMAaTCKOT Mpernopy4ynBama ' 'ciaeaeher Hajoosber mpon3Boaa.

e [Ipyxame yciyra oHJIajH cepBHCa 3a MOTPONIAYe, MOMYT Hajyenhe NOCTaB/baHUX MHUTAbA,
OHJIajH MO3MBA U MOPIIKE 3a YeT.

e Vmpapshame KBAIUTETOM OHJIAJH yClyra Kako Ou ce 00e30eA1io 1a moTpoIiayu Koju MpBU
nyT 00aBsbajy KyNOBUHY J0KMBE UCKYCTBO Koje he uX oxpaOpuTH Jja TOHOBO KYIY]y.

e VmpaBjbamke BHUIIEKAaHATHAM HCKYCTBOM TOTpOIIada TOKOM HMXOBOT Kopuirhema
Pa3NUYUTHX MeJHja Kao Jiesa Mpoleca KyloBHHE U KUBOTHOT IMKIyca noTpomayda. OBo ce
IIpe CBEera OJIHOCHU Ha IpYXame JaCHUX Be3a U MOT'YNHOCT JaKor mpeiacka u3Mely oHajH u
oduajH KaHaja, Kao Jena Be3e u3Mel)y KoOMIaHuje U leHUX MOoTpoIaya.

CBHU HaBeJEHM acleKTH eJEKTPOHCKOI yIpaBjbamkba OJHOCHMA ca MOTpolLIayuMa yKas3yjy Ha
TO Ja OHO TMpEeJCTaB/ba IMOTEHIUjalaH HauyuH 3a peaau3anujy jepTHHUjUX, OpXKUX U
(baexcuOUITHUJUX peliekha 3a YIpaBibakbe OJHOCHMA ca noTpomaynma. OBaj npcutyn je jepTuHuju
VIIPKOC YNE-EHHUIN J1a CO(TBEP Y OYETKY MOKE OMTH BeoMa CKYII, alli YKOIUKO ce OH ogadepe Ha
MPaBU HAYUH U YKOJHUKO C€ y MOTIYHOCTH MCKOPHCTE CBE HEroBe MOI'YNHOCTH, OH MOKE JIOBECTH
70 3HaYajHUX YIITeNa, MOCEOHO Yy CUTYalMju Kada je Behu 1eo KOMyHHKAIMje ca MOTpOIIayruMa
NEPCOHAIM30BAaH M AyTOMATHU30BaH. 3axBajbyjyhu UYMIEHULIM J1a j€ EJIEKTPOHCKO YIPaBJbambe
OJIHOCHMa Ca TMOTpOILIaYlMa ayTOMaTH30BaHO OHO j€ M MHOTO Opxe jep oMmoryhaBa ciambe rOTOBO

TPeHYTHUX Nopyka. Tako ce, Ha mpuMep, NPUIMKOM OPyYUBamka MPOU3BOAA IyTeM Bebd cajTa cBe

% Ebner, M., Hu, A., Levitt, D. u McCrory, J. ( 2002), How to rescue CRM, The McKinseyQuarterly, Number 4, ctp.
76
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aKTUBHOCTH 00aBJbajy Y POKY OJf HEKOJIMKO CEKYHIH M MOTPOINad je¢ 00aBemTeH O TOME J1a U je
TpaHCaKIja yCHeNHo o0aBjbeHA. BehwHa moTporraya oj mpogaBama U OYeKyje yIpaBO OBAaKBO
noHamame. OBH cCHUCTEeMH Cy MHOTO (ICKCUOWIIHUJU Off KIACUYHUX CHUCTEMa 3a YIPaBIbambe
OJTHOCHMA Ca MOTPOIIaYuMa M OHU C€ MOTY BeoMa Op30 aKypupaTH MOHYZOM HOBUX IPOU3BOJA U
MOT'Y c€ Yy KPaTKOM POKY NPHJIAroJuTH MoTpedamMa HOBUX IPOMOTHUBHHUX TEXHHKA.

CodtBep 3a ympaBspambe OZHOCHMA ca MOTpolIayuMma Takohe omoryhaBa M peanuzanujy
MapKeTUHTa y3 J03BOJY Y3 MOMON Kor je Moryhe pa3BUTH OJHOC ca MOTpOIIAaYeM, a MoceOHO
KOMYHHUKAIIM]y ca BHUM, KOja je peleBaHTHH]ja, MpuiaroheHnja morpedbama CBaKOr MOTpoIIava H
4eCTO M MHTEPAKTUBHH]jA O KJIaCHYHE KOMYHHKAIH]e.

3axBasbyjyhu cBOjOj OpHjeHTAIM]H HA TIOTPOIIAYe, YIIPABIbakhe OJJHOCHMA Ca IMOTPOIIayuMa
MMOMake KOMITaHHMjaMa JIa M3rpajie TyropodHHje Be3e ca CBOjUM MoTpomraynma. Hajoosse cy oHe
Be3e y KojuMma o0e cTpaHe ocehajy a cy y paBHOIIPaBHOM OJHOCY U J1a MOTY M3rpaauT melycobHo
nomroBame y3 nmomoh oboctpaHor pasymeBama. M3 yria nocmarpama moTpouiaya OBO 3Ha4H Ja je
OJTHOC, a TOCEeOHO KOMYHHUKallWja, peNIeBaHTHHjU, NPWIArOeH HEroBUM IOTpedamMa M YecTo
WHTEPAKTHBAaH. bp3u ¥ MPOMUIIJBEHH OJrOBOPH CY YBEK M3y3€THO IICHEHU O] CTpaHE MOTpPOIIaya.
[lpakca je mokaszana Ja MOTPOINAYM KOjU MMajy HEKH IPUTOBOP BEOMa 4YECTO MOTY IOCTaTH
M3Y3€THO OJJaHM KOMITAaHUjHU YKOJIUKO j€ MPOoOJeM KOjHu Cy MMalli pelleH Op30 U Ha mpodecnoHanan
HaunH. HeomxomHO je ma pecypcu eNeKTpOHCKOT YIpaBibara OJHOCHMA ca MOTpolIadyuMa Oymy
yCcMepeHu y mpaBuy npahema MOBpaTHUX HH(OpMalMja OJ CTpaHe MNOTpollaya W pellaBamba
cnenn(pUIHUX, HeCTaHAApAHUX Mpobiaema. Ha nmpumep, Benuku 6poj KOMIIaHH]ja je YCTaHOBHO Ja Cy
OHJIaJH YeT ca >XMBOM OCOOOM M CHCTEMH 3a MO3MBame MOTpOIlaya HAKOH ILITO OHH IOIyHe
dbopmynap Ha cajTy H3y3eTHO e(UKACHM HAYMHU 3a yCMEpaBame IMOTpolllaya M3 OJHOcA Y
BUPTYEIHOM CBETY y MpaBlly KOMyHHMKAIMjeé y CTBAPHOM CBETy ca ocobaMa Koje Cy 3alocieHe Y
kol neHtpy. Mnak, Tpeba MMaTu Ha yMy UYMEEHHILY Ja OBAaKBU CHUCTEMH 3axXTeBajy Kopuirheme
3Ha4YajHUX pecypca U Jia MOTPOLIayd He XkKeJle JYyro Jla 4eKajy IMoveTak 4yeT cecuje ca CI000aHUM
orepaTepoM iU TeneOHCKHU TO3UB 3a KOJU Cy C€ MPHjaBUIIH.

CodTBep 3a eIeKTPOHCKO YIpaBbamke OJHOCHMA Ca TIOTPOIIaYrMa Urpa 3HA4YajHy YIOTY U
NPWIMKOM ayTOMaTH3allfje HauMHa Ha KOjU Ce MHHIUpA JUjaJior ca IMOTpolLIadyeM, HAKOH 4era ce
OTIOYUEE Ca M3TPaJBbOM Be3€ KPO3 CEpHjy TapreTHMpaHHuX, NpUiIaroheHux H MpaBOBPEMEHHX

KOMYHI/IKaHI/Ija KIIAaCHYHOM M CJICKTPOHCKOM ITOIITOM.

6.2.1 EfneKTpOHCKO yIIpaB/bame 0JHOCHMA €A MOTPOLIaYMMa Ha NpuMepy komnanuje Tecko

Kommanuja Tecko Ha cBOM cajTyWww.tesco.com mma yrpaheHe (YHKIIMOHATHOCTH 3a

ayTOMaTCKy H3rpajilby OJHOCA ca MOTpollauuMa myreM MHTepHeTa, eNeKTpOHCKE U JUPEKTHE
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nommre. Tecko kopuctu copTBep y nmiby npahema norahaja koju ce 0OABHjajy TOKOM >KUBOTHOT
muKiIyca mnorpomrada. Ilpumepu y HacTaBKy paza MNpUKa3zyjy CKYIOBE KOMYHHKAITMOHUX
aKTUBHOCTH KOJH CJIe/Ie HAaKOH OJIMTpaBama Hekor norahaja. KomyHukamuje Koje ce oBHujajy HaKOH
norahaja 1 mmajy 3a 3amaTak Ja OCTBape LHMJb IpeTBapama IOCeTe BeO CTpaHUIU Y aKIHjy,
KOMYHHUKaIlMje HaKoH gorahaja 2 cy ycMepeHe Ka mpebaiiBamy 0c00€ Koja je MPBH MyT U3BPIINTIA
NOpPYUOHHY y CTaTyC PEeIOBHOT MOTpOIAYa, TOK Cy KOMYHHKAIMje HaKoH jaorahaja 3 ycmepeHe ka
MIOHOBHOM aKTHBHpamby MOTPOIava KOjU Cy HeKaga 00aBbaiy KyloBUHY IIPEKO cajTa
Jlorahaj 1 - moTpoirau ce mpBu NyT MPHUjaBJbyj€ HA CajT, aTK HE 00aBJba KYIIOBUHY.

e AyroMarcku oarosop 1: J[Ba maHa HaKOH perucrpaiyje ocoda Koja ce mpujaBuia go00uja
MOPYKY €TEKTPOHCKE MOIITE y KOjOj joj ce Hyau TenedoHCcKa TOMOh U momycT of et QyHTH
MPWIMKOM TpBe mopynomae. OBO je HauWH Ja ce ocoba Koja ce MpujaBHia oxpadpu 1a
o0aBM MpBY KyMOBUHY IIyTeM cajTa u 1a rnpehe y craTyc morporaya.

Horahaj 2 - motporrad o0aBiba CBOjy MPBY OHJIAJH KYIIOBHHY.

e Ayromarcku onaroop l: MoMeHTalHO Clame MOPYKE EJEKTPOHCKE MOIITE ca MOTBPIOM
nopyiouHe.

e Ayromarcku oarosop 2: Iler qana HakoH 00aBJbeHE KYIIOBUHE IMOTPOIIAYY CE [IaJbe MOpyKa
EJIEKTPOHCKE TIONITE Ca JIMHKOM Ka OHJIajH HCTPAKUBAY 33J0BOJHCTBA KOPUCHUKA Y KOM CE
MOCTaBJbajy MUTaKka O KBAJIUTETY yCIyra U MPOU3BO/IA.

e Ayromarcku oarosop 3: /IBe Helesbe HAKOH NpBE KYNMOBUHE MOTpOLIauy c€ AMPEKTHOM
MOIITOM IlIaJbe IMMCMO ca CaBeTHMa Kako J1a e(uKacHHje KOPUCTH OHJIAjJH CEPBUC 3a MPOJaJy
U Bayuep 3a MOIYyCT y U3HOCY of net GyHTHu npu cienehoj mopyudounu. OBaj Kopak uma 3a
IUJB J1a 0XpadpH MmoTpoIIaya J1a TOHOBO KOPHCTH CEPBUC 3a OHJIAJH MOPYUHBASE.

e Ayromarcku onroop 4: I'eHepHUYKH EIEKTPOHCKM KaTajor ca eKCKIY3WBHUM OHJIAjH
MOHYJlaMa KOjU Ce IIaJbe CBaKOT Mecela.

e Ayromarcku oaroBop 5: JIBoHees/pbHA TOPYKaA €EKTPOHCKOM IOIITOM ca MOHyAaMa Koje Cy
MEpCOHAIM30BaHE Y CKIIJly ca mpedepeHiiama norpoiuaya.

e Ayromarcku oarosop 6: Hakon nBa mecelia motpoirad 100uja Baydep 3a MOIYCT O IeT
¢byHTH puMKoM cienehe KyrnoBuHe.

e Ayromarcku oxroop 7: KymoHm ca cnenujajHMM TOHyJama Ce Iajby Ha CBaka TpH
Mecela.

Horahaj 3 - noTpomay HUje 06aBUO OHJIAJH KYITOBUHY TOKOM JYXET BPEMEHCKOT MepHO/aA.
e Ayromarcku oxaroop l: JlerekToBaHa je ycllaBaHOCT W MOTPOIIAYy ce€ IIajbe MOpyKa

EIIEKTPOHCKE TOIITE 3a PEaKTHBAILM]y KOja CaIpKW NMHTamka O TOME KaKO OH IocMaTpa
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cepBuc (y mmwiby uaeHTH(]HKaAIMje MOTEHIMjaTHUX Tpobiema) U Baydep 3a mer (GpyHTH
MOTYCTa MPUJIMKOM clieiehe KyroBUHE.

e Ayromarcku onrosop 2: Kopuctu ce moHynma JAOAAaTHUX MOIyCTa Kako OW ce MOTpOoIIaq
HaBEO Jla KOHTHHYHUPAHO KOPUCTU OHJIAJH CEPBUC 3a HAPYUYMBAaKE HAKOH TPBE KYIOBHHE

ITIOCJIC 11aYy3¢€.

6.2.2 Onp:xkaBambe KOMYHHKAaIHje ca MOTPOLIaYuMa

CBaku oziHOC, 6€3 0031Upa y KOM IOMEHY JbYACKHX KHUBOTA, he y HEKOM TPEHYTKY J0KUBETH

KpHU3y YKOJIMKO C€ OH IIEpMaHEHTHO He ojjpxkaBa. Ha mospy eleKTpoHCKOr yIpaBibalkba 0JJHOCUMA Ca

MOTPOIIAYMMa MOCTaBJbajy CE€ 3aXTEBH 3a CTATHUM aXypHUpameM BeO cajTa, KOju yBEK Mopa OUTH

CBEX W TpuiaroheH morpedama morporrada. JeqHoMm pedjy MmoHyae Koje HyId KOMITaHHja MOpajy

OUTH aTpakTHBHMjE€ W NPUBJIAYHM]E 3a MOTPOLIAYe O] OHMX KOje HyJde HEeHU KOHKypeHTu. llpu

CBEMY OBOME C€ IOCTaBJbA JETHO M3Y3€THO 3HAYAJHO IHUTAE - KaKO 3aJpXaTu aKTUBHE U JKUBE

OJIHOCE ca MOTPOILAYKUMa, a J1a c€ IPUTOM H30erHe OMacHOCT CYBHUIIE BEJIMKUX MpoMeHa Koje he

JIOBECTH JI0 TOTa Jia KOMIIaHWja MIOCTaHEe HEMPENo3HATIhUBA 33 CBOj€ MOTpOIIade, OAHOCHO J1a OHA

M3ryOHM KapakTepUCTHKE 300T KOjUX Cy IMOTPOIIAYM yCIIOCTAaBMIA A00ap omgHOC ca moM. [la O6u ce

obe30enuiia cTalHa aKTYyeJTHOCT cajpikaja M IYropodaH OJHOC ca IOTpolIayuMa MEHAlIMEHT

KoMIaHuje 6u Tpebao Ja ce npuapxkasa cienehux ner npaBI/ma:65

e Jlujanor. Komnanuja cBojuM MOTpolIauuMa MOpa Ja MPYKU HauyMHE Kako OHM MOTYy Ja
KOMYHHUIIMPAjy ca BHOM. Ha cBaky mOpyKy KOjy HOTpOIIAYH TOIIajby MOpa C€ YIIYTHTH
onroBop. CBaka KOMyHHUKaIMja KOJy MOTPOIIIAYN 3aMI0YHY MOpa JOOUTH Op3 W pereBaHTaH
oarosop. Komnanuja Mopa nokasaTy Jja OHa CIIyllla OHO IITO MOTPOLIAYH JKeJe Jia jOj Kaxy,
aJlv J1a UICTOBPEMEHO U OHa yMe Jia MpYXU nHpopMaluje Koje cy UM oTpedHe.

e PeneBaHTHOCT. JeHa O OCHOBHMX HPEIHOCTH €JNEKTPOHCKOI yIpaBjbakba OJAHOCHMA Ca
MOTpOIIaYMMa OrJiefla C€ Yy YHMIEHUIM Ja Ce MacOBHa KOMYHHMKallMja MOXX€ YYMHUTH
JMYHOM W PEJIEBAHTHOM 32 CBAKOT NMPHUMAoIla MOjeJMHAYHO. YTIPaBO 300T OBE UHH-CHUIIC
OUYEeKMBamba IMOTpOIIaya y BE3M ca peJeBaHTHOLINY KOMYHHKaI{je ca KOMIIAHHJOM MOTY
OUTH HA TOJIMKO BUCOKOM HHMBOY JIa j€ ONAcHO MO KOMITaHHU]y Ja IIaJbe MacOBHE MOPYKE Koje
HUCY NpuiIaroeHe KOHKPETHUM NoTpebdama U jkeJbama CBAKOT MOjeMHAYHOT [TOTpoIIaya.

e TauyHocT. EneKkTpoHCKO ympaBibamke OJAHOCHMA Ca TOTpOIIayuMa CTBapa MHpedyclioBe 3a
Joule ympasibarme MHpopManujama, 6am Kao IITO je TO CIydaj U ca OMJIO KOJUM APYrHM

O0JIMKOM JTUPEKTHE KOMYHHMKaIMje. Y cllydajy eNeKTPOHCKOI YIpaBjbamba OJHOCHMMA ca

%5Smith, P. u Chaffey, D. (2008), Emarketing Excellence,Boston: Elsevier, ctp. 369
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MOTPOIIaYMMa MPOOJIEM MOXKE HACTYIIMTH ca CTpaHe MOTpOIIava Kao IMOCIEAWIA JIOIIer
CIIENIOBaba MMEHA MOPU3BOAA, MOTPEIIHO YHETHX IHdapa W Ci. MPUIUKOM NPUKYILbambha
nojaraka Ha cajty. [lomanu mMopajy OUTH MpoBEepeHU, MOpajy OUTH aKypUpaHU U MOPajy
ouTH jacHu. McTo Tako, U cBaka nH(popmalrja Kojy KOMIIaHH]ja 11aJbe CBOJUM IOTPOIIaunMa
MoOpa Mpohu Kpo3 JABOCTPYKY MpoBepy (Oam Kao mITO je ciiy4aj M Koa Ouio Koje moope
KOMYHHKaIHje) Kako 0u ce 06e30eqmia MakcuMaaHa Moryha moy3iaHocT.

Maruja. OBO mpaBUJIO j€ €JIEMEHT KOjH YCIEIIHe KOMITaHUje 0J[Baja O]l OHMX KOj€ TO HUCY.
[Tox Marmjom ce mojpa3dymeBa OHAa JOJAaTHA JUMEH3Mja KOja JbyJde NPOCTO HABOAM Ja
MOCTaHy IOTPOIIAYM IMPOW3BOAA HIIM yCiIyra HEKe KOMIaHWje. Y TpOoJaju Ce BEIHKH
aKIEHAT CTaBJba Ha 33JJ0BOJHCTBO KyIlalla, ajli MHOTU IPUTOM 3a00paBibajy YMELCHUILY J1a
OHE HajOoJpe KOMITAaHHje MY KOPaK Jajbe M TPYJE CE Jla MOCTUTHY 33JMBJHEHOCT KyIalla.
WuTepHer omoryhaBa peanu3anujy cruenujaaHux edexara, HCIOPYKY TEXHUYKH HAIpeTHUX
nakera nHpopmalrja Koje ce Mpe3eHTyjy Ha BeoMma JO0NaJJbUB HAauMH, y3 MOMON 3BYKOBA,
MHTEpaKIje, aHuMaIija, Harpaja, monycra, peKJiaMHUX akiuja u ci. [loTpoiiaun cBe oBe
aKTUBHOCTH, Y Mam0j WK Behoj MepH, OYeKyjy Tako Ja KOMIaHHje Mopajy npoHahu HayuH
KaKo Jia Ce Pa3jiMKyjy OJf CBOjUX KOHKypeHaTa. JeJaH o]l HauWHa 3a AuQepeHIrjanujy je
CBaKaKko0 M KpeaTWBHA peaiu3alija aKTUBHOCTH BE3aHHMX 3a EJCKTPOHCKO YIPaBJbame
OJTHOCHMa ca MoTpolauynma. YecTo ce KOMIaHuje OATy4yjy U 3a aHTaKOBame MO3HATHX
JMYHOCTH. JeaH oA noOpUX HauMHA 32 YCIOCTaBJbamke OJMCKUX OJHOCA ca MOTpolIauyuMa
ce oryieia U 'y yBohewy MOTYNHOCTH 3a YETOBAHkE Ca 3allOCICHUMA Y CIIYXKOU Mpojaje Win
TeXHUYKE TOJIpIIKe. Jexan o1 100pux mpuMepa OBaKBOT MpucTyna je komrnanuja X TL koja
Ha CBOM CajTy HamemeHoM kyniuma y CjenunmeHuM AmepuukuMm J[[p:kaBama uma
MoryhHOCT BHJIeO YeTa ca MpeACTaBHUIIMMA TeXHUYKe mojpiike (ciuka 6). YcrnocraBibame
Margje 3a TmoTpolnade Ou Tpedayio Ja TMpeAcTaB/ba IMJb Pa3BOja CBAKOT EJIEKTPOHCKOT
crcTeMa 3a YIpaBJbamke OJHOCHMA ca IMOTPOIIauiMa M YIIPaBO U3 TOT PasJiora je HEOMXOIHO
Jla ce CIIPOBEE JI€Ta/bHO HCTPAXXMBAKE KOJUM Ce JI0JIa3u 10 MH(popMaiuja KOoju Cy TO

CICMCHTU KOjC noTpoumavyn HajBI/IH_Ie OCHE.
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Cnuxa 6: Ilpumep cajra ca Moryhnouthy Buieo yera®

e [lIpuctyn. U3y3eTHo je 3HauajHO Ja c€ COpEYd CUTyalMja Aa ogHoc u3Mmel)y kommanuje u
MoTpolIaya IMOYHE Ja TyOM Ha KBIMTETY 300T YHILCHHIE Ja HE IOCTOjH JIOBOJHHO
komyHuKanuje. Ilonekaa ce norpomrayn ryoe u 300r YumbEHULE J1a jé KOMIIaHHja UCYBHUIIE
HEHaMeTJ/bMBa y CBOM HACTyNy, MOKylaBajyhu Ja He MpeonTepeTH MOTpoIlade CBOJUM
noHyaama u uHpopmanrjama. HeonxomHo je na ce moTpoliaud MOTHUBUIILY Jla PEAOBHO
nocehyjy BeO cajT komnaHuje (Ha mpuMep, MOXKE ce HallpaBUTH Kopenanuuja usmely Henespa
y TOJIMHU U LINKJIA KapaTa, TaKo Ja MOTPOIIayl MOpPajy CBaKe He/lesbe Ja MOCeTe CTPaHUILy
YKOJIMKO eJle Jla CaKyIe CBe KapTe U Ja Ha Kpajy roJMHE KOHKYPHIIY 32 ayTOMOOUI Kao
riaBHy Harpany). I[Tpunrkom cripoBohema HarpajJHuX Urapa U MapKeTHHIIKHX aKIHja Koje
Iyro Tpajy Tpeba MMaTH Ha yMy YHMIbEHUILY Ja MOTPOIIA4Yd HUCY CHPEMHH Ja MPEeayro
4yeKajy HEeKy Harpaay, Tako Jia je YBeK MOXEeJbHO YBECTH M HEKe Mame Harpaje koje he ce
J07ieJbUBaTH Yy KpahuMm BpeMeHCKUM uHTepBaiuMa. JloBoheme mnoTpomraya Ha cajT
IpeJCTaB/ba CaMO MOYETaK KOMYHMKalldje KOMIIaHHje ca HhHMa, HBUXOBO HMH(pOpMHCAE,
3a0aBJpame, MPYXKamke caapkaja Koje OHM Tpake Cy MHOTO 3HAYajHHjU Je0 Ipolieca
pu1001jama J0jaHor MOTpoIIaya.

[TocToju Benuku Opoj pa3nUUUTUX HpUCTyNa AeduHucamy (aza eTeKTPOHCKOT yIpaBibamba

OoaHOCHMa Ca nmoTpouradyumMa M CB€ OHC, Ha HCKU CBOj Ha4uH, Mopajy Ja caapike cnenehe 4CTUpHU

%http://www.htc.com/us/contact/chat/, mocehero 5.12.2015.
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aKTUBHOCTH KOj€ Cy HEONXOJHE 3a YCIOCTaBJ/hbalkhe JYrOpOYHE YCICUIHE capaime ca

67
[OTpoIIaYnma:

1.
2
3.
4

. . 6
MOTpoOIlIaYrMa KOjU Ce cacToju u3 cienehux ner ¢asa:

1.

Cenexuujy

AKBU3UIH]Y

3aapkaBame

[Ipommpeme

Cwmut n Yadu npeanaxy M3y3eTHO 3aHUMJBUB MPHUCTYII IUKIYCY YIpaBbamka OJHOCHMA ca
8

[TpuBnaueme. TokoM OBe (a3e akieHAT je Ha AKTUBHOCTUMA TPAIUIMOHATHHX OQIIajH
KOMYHHKaIlFja KOjuMa C€ TPEe3eHTYjy IMOHyAE NOTPOIIaynMa, ald W Ha OHAIjH
KOMYHHUKAIIMjH KOja MMa 3a 3aJaTak Ja MmoTpolIade HaBeze Ja mocere Bed cajT KOMIIaHuje.
AKTUBHOCTH TIPUBJIaYCHHa C€ MOT'Y 00aBbaTH Y3 MOMON TENIEBU3HMjCKHX pekiiama, Oumidop/a,
HOBHMHCKHX OIJiaca, OaHepa Ha JIPYyruM cajToBuMa U ci. [IpuBiademe moTpoiiaya Ha BeO
cajT je Moryhe ycrmemrHo peann30BaTH caMO YKOJHMKO MOTPOIIAYH 3HAjy IITa j€ TO IITO UM
KOMIIaHW]ja HYJH W 3aHHTEPECOBAHU CY 32 BEeHY IMOHYAY M YKOJIHMKO 3Hajy TJe ce KOMIIaHu]a
HaJIa3M U KaKo MOTy Ja J0hy 110 e.

[Mpukynbamwe nonataka. MHTEpHET mpencTaBba M3Y3€THO J00ap Menuj 3a MPUKYIIbambe
moJlaTaka, camo je MOTpeOHO OCMHUCIIHTH TIpaBe HAaYMHE 3a MOTHBHUCAamE MOocTojehmx u
MOTEHIIHjaJTHUX TTOTPOIayYa J1a X CTaBe Ha pacrioiarame KOMITaHUjH.

YcnocraBbamwe Onuckujer onHoca. Kommanuja Mopa 6ojbe /1a ymo3Ha CBOje€ HMOTpOIIAYe.
OxJeBame BEIMKOT Opoja MoceTuiana J1a OCTaBU MojaaTke o cebu Ha MHTepHeTy je u Bulle
HETO JIOTHYHO YKOJIMKO C€ y3My y 003up OpojHe mpeBape M MOKyIIaju Kpahe mojmaraka ca
KOjUMa C€ CBU KOPHUCHHMIIM TJI00aIHE MpeXe CKOpO CBAKOJHEBHO cycpehy. YmpaBo 300r oBe
YUHIEHUIIE €€, Ka0 MHOro e(QHUKacCHHWjU HAUMH, HAMETHYJIO IIOCTENEHO NpPUKYIbaHbE
noJjilaTaka O MOTPOIIaYy TOKOM AY)KEI BPEMEHCKOI MepuoJia YCIOCTaBJ/bamkba U H3TPAIHHE
MoBeperma n3Mel)y KOMIaHuje U MOTpoIIaya.

VYcnocTaBibame MPUCHOT OJfHOCA ca noTpomadnma. KoMmmannja y oBoj (a3zu Mopa Koj
CBOjUX MoOTpomIaya Jga cTBopu ocehaj na cy oHM BosbeHH. OHa Mopa jga uMm mpubhe ca
aKIMjCKUM TOHYyJaMa, Harpajgama, MonycTuMa, Baydepuma U HHpopMmalujamMa U OpojHUM
JIPYTUM aKTUBHOCTHMA KaKO OM MM CTaBHWJIa JI0 3Hama J1a jOj j& CTaJIO 10 HhHUX.

3matHu okOBU. HakoH mITO jeTHOM HaBe/e MOTPoIIave 1a joj UCKaXKYy JIOJaTHOCT KOMITaHH]a
MoOpa Jia U3rpajau CUCTeM y KoM he ToHyze Koje moTpoliadn 100ujajy Outu ucyBuiie 1oope

Ja OM OHM YOIIIITE M pa3MUIJbaIM O NMPOMEHH MpoaaBua. Mudopmaruje umm ycinyre Koje

® Buttle, F. (2009), Customer Relationship Management. Burlington,Boston: Elsevier, ctp. 171
%8Smith, P. u Chaffey, D. (2008), Emarketing Excellence,Boston: Elsevier, ctp. 371
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cy mpwiarohene morpebama MmoTpoiaya, yCJIyre Koje Cy y CKJIaay ca TOHAIlakbeM U
JKUBOTHUM CTUJIOBHMA IIOTpoOIIa4Ya CaMO Cy HCKU OJf HAYMHa KaKO CC OHU MOT'Y MOTHUBUCATHU

na Oyny JIojaJTHA KOMIIaHH]jH.

6.2.3 KonTpoJncame akTHBHOCTH €JIEKTPOHCKOT YIIPaB/bakha 0JJHOCHMA €a MOTPOIIAYMMa

[Tpunukom kopumrhema eNIeKTPOHCKOT YIpaBJbakha OJHOCHMA Ca MOTPOIIaYnMa HOTPeOHO
je o0paTUTH NMakKky Ha HEKE THUIMYHE IPOoOIeMe KOjU Y 3HaYjHOj MEPH MOT'Y OTEKAaTH H-ETOB pajl,
noBehaTH TPOIIKOBE U CMamUTH e(eKTe Koju ce muMe ocTBapyjy. Hajuemhu npobiemu koju ce
110jaBJbY]y Y €IEKTPOHCKOM YIPABIbaEhY OJHOCHMA Ca OTPOLIAYNMA Cy: >

® HEHCKYCTBO,

® HCHHTEIPUCAHU CHCTEMH,

e npeonrepehenoct nnpopmanmjama,
® BHCOK HHUBO OJyCTajama,

® pacT TPOIIKOBA YHIINCHA, U

® TIPOMEHA MPOIHCa.

HewnckycTBO ce orjiena y YMmBEHHIN J]a CE CBAKO JOOPO yIpaBJbalkbe MOpAa MHUIMPATH U3
OKBHpa KOMIIaHH]e, allid TO y CBAKOM CJIy4ajy He 3Ha4H | Jia nH(popMallrje Koje ce MOTY IPUKYITUTH
U3 OKpYyXema He MOry Outu ox kopuctH. Heke ox xopucHMX uHpOpMalMja U3 OKpYKema Cy
OecraTHe, IOK ce 3a Japyre mMopa miatutd. [locTtoju u Benuku Opoj KOMIaHHja KoOje Ipyxkajy
yCIyre MpOjeKTOBaka M MMILUIEMEHTAIMja eJIeKTPOHCKOT YIPaBJbakha OAHOCHMA Ca MOTPOIIavynMa,
Kao0 U NoJpliike y Bohewy O6a3a rmojgaraxa.

Heunrerpucanoct cuctema M MojACUCTEMA MPEACTaBJba BEIMKH MPOOJIEM y €IEeKTPOHCKOM
yIpaBjbakby OAHOCHMMA ca moTpomadnMa. OBa HEMHTETPUCAHOCT IMpECTaBba jeslaH of HajBehux
M3a30Ba, a MPUWJIMKOM HEHOT pelllaBama je 0 KpyIrjadHe BaXKHOCTH Jla C€ CBU IMOJAIH, 0arl Kao u
CBH CHCTEMH MHTETpHIly Oe3 HUXOBOI NMOHOBHOT Kpeupama. Hajckynspu M HajMame edukacaH
HAuMH pellaBama OBOT MpoliieMa ce oryiefa y HabaBlIK HOBOT Xap/Bepa U coTBEpa U MOHOBHOM
MPUKYIUbAY WIA YHOUICHY CBUX TOAaTaka. MHOTO jeTHOCTaBHHMjH HAa4YWH 32 PEUIaBame OBOT
mpoOyeMa je capajma ca KOMIIAHMJOM KOja pacrojiake 3HamuMa M pedepeHiiama y o0aBibamy
[I0CJIOBA MHTETpAllHje CUCTEMA.

IIpeontepehenocT nHpopMalnjama MpeaCTaBba CUTYallM]y y KOjOj KOMIIaHHja yIpaBjba ca
MpEeBUIIIE HEMOTPeOHMX mojaTaka. Yak W y cuTyanujamMa kKajga cy 0Oasze momaraka MelycoOHO

MHTETPUCAHE KOJIMYMHA I10/1aTaka Koja Cce y HUMa HajJa3d MOXE HapacTH N0 TpaHHLA Koje

%9Smith, P. u Chaffey, D. (2008), Emarketing Excellence,Boston: Elsevier, ctp. 384
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oHemoryhaBajy na ce \MMa yrpaBjba Ha edrkacaH HauuH. HajjeTHOCTaBHU]M HAYMH 3a PEllaBambe
OBOT' mpolJieMa OrJiefla c€ y pallwiamkaBamby HAW3IIIe[ BEIUKUX Tpyla IMojaTaka y Mame 0ase
noJiaTaka, KojuMa ce JIakiie Moxe ynpasibaTH. Ha oBaj HauMH ce onakmiaBa TOK MH(pOpManuja y
OKBHpY cucTeMa W omoryhaBa ce jnakme mianupame. Ha mpumep, KOMIIaHHja MOXE CBOjUM
MEHalleprMa Mpojaje CBaKor MOHEeAe/bKa Y 8 4acoBa YjyTpy HOCIATH HOPYKY €JIEKTPOHCKE MOIITEe
ca CIUCKOM mocTojehMX M MOTeHLHMjaIHUX KIHUjeHaTa ca KojuMa Cy OWJIM y KOHTAaKTy TOKOM
NpOTEeKJIE HEeZeJbe. 3a CBAaKOr O/ MOTCHIMjaTHUX MNOTpoIIaya MOTy OUTH HaBEJCHH OCHOBHHU
nerasby, HHGOpMaLje O MPOM3BOMMA MM yCIyrama 3a Koje je 3aMHTepecOoBaH, Kao M MOJAlH O
TOME KOje JIMHKOBE Ha CTPaHHUIU Cy OHM nocehuBaim.

HuBo omycrajama moTrporrada Moke OMTH BHCOK YaK M CHTyaldjama Kaja ce, Ha TpBHU
MOTJIe]l, YMHM Ja CBU EJIEMEHTH EJIEKTPOHCKOT YIIpaBJbakba OJHOCMMA Ca MOTPOIIaYrMa
(GYHKIMOHMITY caBpIIeHO. BHCOK HHMBO oOJycTajamba IMOTpOIIaya ca cOOOM HOCH U BHCOKE
TPOILKOBE NPUBJIa4YeHh-a HOBHUX MTOTPOIAYa, BUCOKE TPOLIKOBE NMPHUKYIJbaba MojaTaka 1 norpedy 3a
gectuM yminhemeMm 0aze moparaka. Komranuja mMopa Ja yTBpIU IITa je Pa3jior BEIUKOM Opojy
OJICyTajaba HCHUX OHJIAJH MOTPOIIaYa W Jia MPOBEPH Ja JIK CE MOXKJIA pagdl O CUTYyalldju Ja Cy
ICHE YBOJHE TOHYZAE NMpHUMaMJbUBE MOTPOLIAYMMA, JIOK MOHYJAE KOje ciele 3a mHUMa WM caM
HAYMH KOMYHHUKAIMje, HUCY y CKJIQIy Ca lbUXOBUM OYCKHBABUMA.

TpomkoBn uymmhema HEMOTPEOHMX IMMOJaTaKa MOTY MPECTaBJbaTH H3Y3€THO BEIHKO
ontepehewe 3a Oyyer komnanuje. ba3za mnojgataka koja je MpenyHa HEaXypUPaHUX WU
HEeMOTpeOHMX MojaTaka je HeyHIIKHOHAIHA U YeCTO MOKE JIOHOCUTH BHIIIE IITETE HETO KOPUCTU U
yIIpaBO M3 OBOT Pa3jiora je HEOMXOHO J1a C€ HeH MHTETPUTET U CaJprKaj HEMPEKUIHO aXypupajy.
TpomkoBu axxypupama 0a3e MOTY Ce y HeKHM CITydajeBUMa MOTIETH ¥ Ha JOCTa BUCOK HUBO, IITO 32
MOCJIEANIY MOKE UMaTH OJJTyKy MEHalIMEHTa J1a C€ OHM CMame Tako 1To he ce 6a3a cpehuBatu y
pehum BpeMeHCKUM HHTepBajJiuMa WM he ce akleHaT CTaBUTH CaMO Ha HEKe HEHE CEerMEHTE.
VYnopkoc Tome mTo he oBakBe OJUIyKe JOHETH MO3UTHBHE (UHAHCUjCKE e(eKTe Yy KpaTKoM
BPEMEHCKOM TE€PHO/Y, HarOMWIAHHU, IYIUIM M HEKYpHH TOAAIM MOTY C€ IOKa3aTH Kao MHOTO
CKYILUBbH Y OyayhHOCTH.

[Iponvcu u mpaBuUia Ha OCHOBY KOJjUX KOMIaHMje 00aBJjbajy CBOje IIOCIOBamE Ce
HEMpPEeCTaHO MEHajy M €BOJIYHpajy, @ HEKH O]l HHUX, HOIMYT 3aKOHA O 3allTHUTH MPHUBATHOCTU
rmojaTaka, CrpedyaBajy KoOMIaHuje Aa Oyny KpeaTHBHE y OHO] MEpH Yy K0joj OW skenene nma Oymy.
HeonxonHo je n1a KoMIaHuje CBOja pellema eJIEKTPOHCKOr, Oall Kao M KJIACHYHOT, yNpaBJbamba

OAHOCHUMaA Ca NMOoTpomaYruma CTaJIHO HpI/maroljaBajy HOBHUM 3aKOHCKHUM pCIICHUMA U TPOIIHCHUMaA.
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6.2.4 UMIuieMeHTaNHja peliemha eJIeKTPOHCKOT YIIPaB/bakba 0IHOCHMA ca MOTPOIIaYuMa

Behuna xommanwja MPUWIMKOM OTHOYHE-AFha MMILIEMEHTAIHM]E PEIICHkha 32 EIECKTPOHCKO
yIIpaBJbamke OJHOCHMA Ca MOTpoIladYnMa rosasu of Hyne. Hajuenthe ce 3a oBe 3amatke dpopmupajy
MHTEPIUCUUILUIMHAPHA TUMOBH YMjH je 3aJaTaK Ja Pa3BHjy CHCTEM EJIEKTPOHCKOI YIpaBJbamba
oJHOCHMMa ca moTpomayuma u nparehy 6a3y moparaka. Kao HajedmkacHMju HAa4MH IOKa3ao ce
pa3Boj NPOjEeKTHUX TUMOBA KOj€ CauMmbaBajy Oyayhu KOPUCHHMIM CHUCTEMa, aHAIMTHYApU YUjU je
3a7aTaK Ja OTKPH]y CBE 3aXTeBE KOPHUCHHMKA, TEXHHYKO 0CO0JbE KOj€ je YKIbYYCHO Y aKTHBHOCTH
caMe peajH3alnyje CUCTeMa U MPOjeKTHH MEeHalep KOj! yIpaBjba CBUM aKTHBHOCTHMA.
[Tpunukom n3bopa cucTema 3a yrpaBibambe 0OJHOCHMA Ca IMOTPOoIIaunMa HEOIXOIHO j€ Ja ce
y o03up y3Mmy mnoctojehm u mpojekroBaHM Oyayhwm oOWM TNpPOW3BOAKE, Kao M MOryhHoOCT
MHTErpHcama OBOI' CHCTEMa ca JIPYTUM CHUCTEMa y OKBUpPY OpraHu3anuje (MomyT cucrema 3a
dakTypucame, HarIary u cil.). HapaBHO HajBakHUjU (aKTOp KOjU Ce MOpa Y3€TH Yy pa3MaTpame je
M3HOC OylieTa KOju CTOjU Ha pacnoyaramy. [IpmimkomM nedrHucama HEOMTXOJHOT OyieTa Mopajy ce
y 0G3Hp y3€TH TPH HEroBa OHTHA EIEMEHTa:
® TPOIIKOBM paja 3arociieHNX Koju he OWTH yKJbydeHH y MPUKYIUbAIE I0JaTaKa, HHXOBY
aHaJn3y U Kopuiiheme,

® TPOILIKOBU KYNOBHHE JIMLIEHLIU 32 cOPTBEp, 00yka U MOTHBAIMj€ 3alOCICHUX Ja MPUXBATe
HOBH CUCTEM, U

e BpeMe KOje je HEOIXO/IHO 332 aKUTBHOCTH Ha yBolemy CHUCTEMa, O]l CTBapamha MHHIIN]jATHAX
HaIpTa JI0 BErOBOT YX0/1aBamba.
pa3Boj cucTeMa 3a EJIEKTPOHCKO YMpaBJbambe OJHOCHMMa ca MoTpollauuMma Ou Tpebao 1a

IpaTu CTPYKTYMpaH NPUCTYI U Aa npole kpo3 dasze koje cy npukasaHe Ha CIULHU 7.

"0 Buttle, F. (2009), Customer Relationship Management. Burlington,Boston: Elsevier, ctp. 176
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Crnka 7: JKHBOTHY LUKIIYC pa3Boja CHCTeMa yKJbydyjyhu i mpapibere mpoToTHIa

N3paga nporoTumna npeacraBiba Haje(hUKACHU)H MIPUCTYI H3PAIN SIIEKTPOHCKOT YIIpaBJhamba
OHOCHMa ca MOTpOIllaunMa, IMpe cBera 300r YMILCHUIE Ja OHa omoryhaBa Ja ce CHCTeM
npunarohasa motpedamMa Kpo3 UCKYCTBa KOja Cy KOPUCHHIIM UMAJIA Ca FbeTOBUM PaHHM Bep3ujama.
VYnpasibamke 0JHOCHMA Ca MOTPOIIAaYiMa NPEJICTaB/ba CTaB y UCTOj OHOj MEPH Y KOjOj TpeicTaBiba
U CHUCTeM. YcCIexX CHCTeMa 3a YIpaBJbalbe OJHOCMMA Ca IMOTPOINAYMMa 3aBUCH O] KYITYpe
KOMITIaHH]e KOja ra pa3BHja, a Jia Ou OH y MOTITYHOCTH OMO eUKacaH CBU WIAHOBH OpTaHH3AIH]e y
CBAaKOM TPEHYTKY MOpajy OUTH CBECHU UMEHCHUIIC JIa j€ FHbMXOB HAajBAKHUJHU 3a/1aTaK Jia MOMOTHY

noTpoumadyuma.

"Smith, P. u Chaffey, D. (2008), Emarketing Excellence,Boston: Elsevier, ctp. 387
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7. CTYAUJA CIIYYAJA KOMITAHUJE "UJIEA"

7.1 UcTopujaT kKoMnaHuje

Kommanuja Nmea ce Ha CpIICKOM TPKHIITY IO TIPBU IMyT MojaBuia 1992, rogune, 6aBehu ce
yciyrama Benernpojaaje. Konnepn Arpokop kymyje Mumey 2005. u ucre roguHe oTBapa CBOj MPBU
Maionpoaajau odjexat y beorpany. Tokom cnenehe rogune Mmea oTBapa jomn TpU MpOJIaBHULIE
masior ¢opmata y Bojsoaunu, a Ha HoBoM beorpany ce orBapa mpBu cynepmapkeT MOJ UMEHOM
Nnea Cynep u npBu xunepmapket noj uMmenom Maea Excrpa.

Jlo npBe Behe excman3mje mocinoBama qoia3u TokoM 2007. roguHe Kajga KOMIaHuja Tpaan
HOBe 1 npey3uma rnoctojehe o6jexre mmpom Cpbouje. Te rogune cy oTBopene 32 npoaaBHUIE, Mel)y
kojuma u Tpu objexkra Mnea Cynep, Ha bexxanujckoj Kocu, JleckoBiy u Cy6otunu. Benenpoaajuu
CEKTOp KOMIIaHHje je mpey3eo ABa Bennpo auctpubyrusHa nentpa Ha HoBom beorpany u y HoBom
Cany. YBohemeM XOopeka cerMeHTa, HAMEHCHOT YTOCTHTEJbMMA YIOTIYE-CHA je MOHyJa Koja je
MOKpYBaja CBE TPXKUIIHE CETMEHTE.

Tokom 2008. rogune Mpea otBapa jomr 55 manompojajHux objekaTa U Mpey3uMa TpH
Benenpoaajua uentpa (y Humy, JleckoBiy m Yauky) 3axBasbyjyhu KojuMma Cy yCIOCTaBJbEHU U
BEJIMIPOJIaJHH M XOpeKa KaHaiu Ha 1enoj teputopuju CpoOuje. Crnenehe rogmHe ce HacTaBjba ca
HIMPEHEM MAJIONPOAajHE MPEXKE, OTBApameM 12 HOBUX MPOJAaBHUILIA.

Tokom 2009. ronuHe nona3u 10 3Ha4ajHUX ylarama y yHanpeheme MOCIOBHHX Mpolieca y
OKBHpY KOMIIaHHMje M Y HHUXOBO YCKiahuBame ca HauMHUMA IOCIIOBama HajOOJbUX CBETCKUX
MaJoNpoJajHuX JaHana. Jlonasu u 10 Jasser pa3poja nmpuBaTHUX poOHMX Mapku K mutyc u Puan,
MTO JOBOAM N0 oOorahwBama IEIOKYITHOT acoOpTUMaHa. 3axBajbyjyhu poOHMM Mapkama
KOMIIaHH]ja OCTBapyje U 3Ha4yajHy MPEeIHOCT y OJIHOCY Ha KOHKYPEHTE, Ipe cBera 300T YHMHEHUIE J1a
Cy noTtpoiauy, 30or epexara CBeTCKe €eKOHOMCKE KpH3€, MIOCTajajl CBE BUIIIE 3aMHTEPECOBAHU 3a
poone mapke. Iloceban akieHaT ce cTaB/ha M HAa Pa3BOj KOHIENTA JAPYIITBEHE OJITOBOPHOCTH
KOMIIaHUj€, HACTaBUBLIM Ca KOHTHMHYHpaHOM OpHroM o HajMiahuMa M MpyxameMmM nomohu
JokamHUM 3ajeaHuuama. 2010. roguHe je OTBOPEHO joIl 35 HOBHX MaJONpoOAajHUX oOjekara, Tako
Ja je yKymaH Opoj MpoJaBHMIIA Mpemao CTOTHHY. HacTaBba ce M ca JajbUM ylaramem Yy
KBQJINTATUBHU Pa3Boj MOCIOBabA.

Jlanac manomnpoaajaa mpexxa kommanuje Maea 6poju ckopo 300 objekarta (Mmaiyor, cynep u
xurep (opmaTta) M TOKpHBa ckopo cBa Mecta y CpOuju. [laxsbuBuUM 07aOUpOM MOBPIIMHE
NPOJABHUIA, KAa0 W TMaXJbUBOM CEJIEKIMjOM acopTHMMaHa KOjU je€ TPEeBacXOJHO HaMemeH

MoTpoIIaYrMa Koju 00aBjbajy CBAaKOJHEBHE KYMOBUHE, Y3 CTaBJhamkhe MOCEOHOT aKIIEeHTa Ha TIOHYIY
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JTHEBHO CBEXHUX MPOM3BOJIA TOIYT MeIuBa, Boha n moBpha, KoMIaHuja MOKyIIaBa jaa 0yae ucrpen
CBOJUX HajBXHUJUX KOHKypEHATa.

Komnanuja Mnea u gajbe HacTaBjba ca MHBECTUPAKEM Y IPOIIMPEHE CBOjE MaJIONpOajHe
MpeXe ca IHUJbeM Ja MoTpomaunMma y cBuM jenoBuma CpOuje Ha pacroiaramy Oyny HEHU
MaJionposiajHu 00jekTn paznmuuutor ¢opmara. [lopex Tora, akneHaT ce CTaBJjba M Ha JOJATHY
ONTUMHU3ANHN]Yy TOcTojehux MpoM3BOMHUX TMpolleca Kako Ou ce moBehao KBaJIUTET MPYKEHUX
yciyra, 3aJJ0BOJFCTBO TOTPOIIa4a ¥ HUBO MPOJTYKTUBHOCTH MOCIOBAbA.

Jeman oIl OCHOBHHUX IMJbEBAa KOME j€ HJeja TOKOM CBOT' IIOCIOBamba TEXKWJIA j€ M3TPamha
MaJIOTIpoJIajHe Mpeke MyaTH(opMaTHOT THIa (MaJie TIPOIaBHUIIE, CYIIEPMaPKETH U XUIIEPMAPKETH)
y cBuM Behum rpagosuma CpoOwuje. Ha oBaj HauwH je CTBOPEHA JIOjaATHOCT IMOTPOIIada KPo3 IMIHPOKY
JOCTYITHOCT TPOJajHuX o0jekara u u3bop ¢popmara y kom he morpomad o6aBuTH KynouHy. Ha
OBaj HauMH Mea je ycrena ja CBOjUM MOTPOIIAYMMa MPYKHU NPUIMKY J1a U OHE CBAKOHEBHE, aJIH
u cBe Behe KymoBuHe, 00aBJbajy Yy HEHUM O0jeKTUMa. YIIPaBO je HABEJCHA YMI-EHHIA jelaH O]l
HAjBAXHUJUX pa3jiora CHa)KHE EKCIaH3Mje OBOr OpeH/a, Kako Ha HAIMOHAIHOM Tako M Ha

JIOKAJIHUM TP XKUIITHUMA.

7.2I1porpam JiojaJiHOCTH

VYopaBbambe OJHOCOM ca MOTpoIlayuMa W aHajdu3a I[pojaje Kao jedaH O]l CBOJUX
Haj3HAYajHUJUX IMJbEBA HMMajy M3TpaJmby JOJAIHOCTH KOJ mHoTpomada. [locioBHM KOHIENT
KoMmnaHuje Vea 3acHOBaH je Ha Kpeupamwy M HCHOPYYHMBAKY BPEIHOCTH KOja je yCMepeHa y
MpaBlly TMOCTU3ama 3aJ0BOJFCTBA TOTpoOINava Koje Ou Tpedasio, Ka0 KOHAYHH HCXOJ, Jla UMa
Kpeupame HUXOBE JIOJAIHOCTH MpeMa KoMmmanuju. O 3Hayajy JIOJaIHOCTH TOTpoIlada HajooJbe
roBOpe pe3ysaTH OpojHUX HCTpakMBama KOjU Ccy Mokaszanu na je usmely 40% u 80% mnotpomraua
KOjU Cy OMJIM 33JJ0OBOJbHM IOHYJIOM TPrOBHMHCKOT JIaHIIa Y KOM CY 00aBMJIM KYMOBHUHY CIIPEMHO J1a
cnenyhy KynoBuHy 00aBU y HEKOM JIPYroM TPTOBHHCKOM JIAHITy. YTIPaBO W3 HaBEJICHOT pas3jiora
koMmmanuja Mea je craBmiia 3HavajaH akIEHAT Ha aKTUBHOCTH Koje OW 3a mocneauIry Tpebane na

uMajy npeBoleme 3aJ0BOJbHUX MOTPOIlaya y KaTeropujy J0jalHUX MOTpolIaya.

7.2.1 U3rpaama nporpama JiojaTHOCTH MOTPoIIAYa

Komnanuja Muea kopucTu BenuKd Opoj paziMuUTHX MapKETHUHIIKUAX CpEICTaBa y LUIbY
yuBpiihrBama M jayama CBOJUX Be3a ca MOTpolIayuMa U noBehama HMBOA HUXOBOT 33/10BOJHCTBA

MIPUJIMKOM KyroBHuHE. KoprucTH ce BeMKu O0poj MapKETHHIIIKAX aKTUBHOCTH KOj€ MMajy 3a 3aJaTak
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Jla IOTPOIIaYuMa KOjU 4eCTO 00aBJbajy KYNMOBUHY y Maew w/wnm Kynyjy y BETUKHM KOJTHYMHAMA
00e30ee HarpagHe OOHyCE U MOBOJFHOCTH MPUIIMKOM KYIIOBUHE.

W3rpaama 10jaqTHOCTH KO MOTpOIIada uMa 3a IuJb Ja noBeha BPeJHOCT CBAKOT O BbUX 32
koMmrnanujy Mpea, mTo 3a mocinemuily uma mnoBehame peHTAOMIHOCTH HEHOT IOCJIOBamka U
octBapeHux npodura. CBu nporpamu nosehama j10jaIHOCTH TOTPOIIAYa KOje CIIPOBOAM KOMIIaHHUja
Wnea cy ox 2013. rogunae uHTErprcanu y nmporpam noj HazuBoM Cymnep Kapruma koju uma 3a 1iusb
noBehame J0jaIHOCTH TOTpoIIavya, ePUKACHUjEe YIpaBhbakbe OJHOCOM Ca MOTpOIIaunMa H
MPUKYIUbakE JeTaJbHUJUX M0JaTaKa 3a HoTpede aHaIM3e BUXOBUX KYIIOBHUX HaBUKA.

[Iporpam Cymep Kaptuma ce on kiacuyHux o6iuka yHampehema mpojaje pasiidkyje Mo
TOME IITO C€ Paad O KOHTUHYHMPAHO] aKTHUBHOCTH, KOja j¢é HAMCHCHA IpEe CBEra CTAHHM
MOTPOIIaYMMa KOMITAaHUjE€ W M3TPadibH  HUXOBE JIOJATHOCTH KpPO3 MPYXKAkbe PpPazIHuuTHX
MOBOJHHOCTH MPWIMKOM KYMOBUHE, KA0 W W3TPAbU JIMYHUX, BUIICAUMEH3HOHATHHUX OJHOCA Ca
cBakuM moTporradeM. [IpunukoM ananuze morpomava koju cy ykibydenu y Cymep Kaptuma
porpam JiojaTHocTH Kommanuja Maea moceObHy naxkmy oOpaha Ha cinenehe mogarke:

e 1aTyM 00aBJbama MOCIEAHE KYyIIOBUHE,

®  y4YecTaJoCT KYyIIOBUHA, U

e HOBYaHA BPEAHOCT KYIOBUHE.
3axBasbyjyhu oBuM nopanuma Mnea je y mpuiauIM Jla Ha BeoMa jeJHOCTaBaH U jeTUH

Ha4YuH HJICHTU(PUKYje CBOje HajOOJbE MOTpOIIadye, Ha OCHOBY Uera ce 3aTUM KpeHupajy MOoHYyAe Koje
he Ha HajOOsPM MOryhn Ha4yMH 33J0BOJBUTH YIIPaBO OBA] CETMEHT HEHMX MoTpoinava. [Ipunnkom
KpeHnpama, MMIUIeMeHTauuje U KoHTposie cnpoBohewa Cynep Kaprtuma mporpama sojasHocTé
KomnaHuja Maea je ycrmena J1a HCIIyHU CBE TEOPHUjCKE MperycoBe, Kao U Jla peajan3yje cBe Kopake
KOJH C€ O] JeIHOT OBAKBOT MporpaMa 04eKyjy. Tu kopaiu cy:72

e JeduHHCame OCHOBHMX LIMJbEBA KOJU CE€ JK€JI€ OCTBAPUTH MMIUIEMEHTALMjOM Mporpama
JI0JaJTHOCTH,

e jneduHHCame BpeIHOCTH OylieTa 3a HMIUIEMEHTALU]y IporpaMa J0jaTHOCTH,

e yTBphuBame UMIBHUX CErMEHaTa MoTpomaya koju he Outu oOyxBaheHu mnporpamom
(nedbuHHCame Tpyma MOTpollaya M KpUTEpHjymMa Ha OCHOBY Kojux he OWTH H3BpLIEHA
BUXO0BA CEJIEKIH]a),

e jeduHHCaE cHucTeMa HarpahuBama JI0jaTHOCTH TOTpOIadya W TOCEOHMX Harpajaa 3a
HajBepHHje U HajBehe moTpomaue,

® pa3BHjame MapTHEpCTaBa ca JIPYr'MM KOMITaHWjaMa W FHHXOBO YKJBYYHBAKE Yy TPOTPaM

JI0JaJTHOCTH,

2 Besskosuh, C. (2009), Mapkemune ycnyea, beorpan: LleHtap 3a H31aBaduKy AeIaTHOCT €KOHOMCKOT (haKylITeTa y
Bbeorpany, ctp. 181
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e 1pojeKTOBame, u3pana M yHampehewe Oaze momaraka koja he Outu KopumtheHa 3a
NpUKYIJbamkbe 1 00pay 1mojaTaka u3 mporpama JiojaTHOCTH,

® CKIQIUINTCHE¢ MPUKYIUbEHHX IOJaTaka, yYIpaBbalke 0a30M TIojaTaka M aHalu3a
NPUKYIJBCHUX T0JaTaka y IUJbY OCTBAPHBAba aKTUBHOCTH YIPABJbamba MPOIAjOM,

e aHanu3a pe3yiTaTa OCTBApCHHMX HMIUIEMEHTALHjOM IIporpaMa JIOjaIHOCTH W HbUXOBa
BaJIopH3aIyja, u

® TIpeny3uMame KOPEKTHBHHUX aKldja y LHuJbYy MoOoblIama (YHKIMOHHCAA Mporpama U

UCTpaBJbatba EBEHTYAIHUX I'PEIIaKa Koje Cy yOUeHe.

7.2.2 Bpcte nporpama JiojaJIHOCTH NOTpoIIaya

[IporpamMe n1ojaTHOCTH TIOTPOIIAYa Cy MPBOOWTHO pa3BHIIE aBHO KOMITAHU]jE KOje¢ Cy CBOJHM
MyTHUIIMMA HYAWIE Pa3IuduTe TOTOJHOCTH 32 MUJbE KOj€ Cy MpeNieTeNd y IhIUXOBUM aBHOHUMA. Y
CBOjUM IIOYELIMMa OBHM IPOrpaMU HHUCY HMMAalld 3aJaTaK Ja IpaBe pa3nuke Mmely mnojenuHum
KaTeropyjama MyTHUKA U HYJIWJIM CY UCKJbYYHBO IMOIMYCTE Ha OCHOBY OCTBapeHOr Opoja JeToBa U
npehennx musba. Tokom oBe (ase cBOr pa3Boja OBM MPOTpaMU M HUCY OWUITUM MPEBACXOIHO
YCMEPEHH y TPaBILy U3TPambe TyrOPOYHUX OTHOCA Ca MOTpOIIaunMa M lbHXO0BE JIOjaTHOCTH, Beh je
HUXOB OCHOBHHU 33JlaTak OMO Jia TIOMOTHY Y aKTUBHOCTHMMA yHarnpehema npojaaje. Tokom npumMeHe
OBHX TporpaMa aBHO KOMIaHMje cy Yy cBe Behoj mMepu modene aa cxBarajy Ja Mmel)y HUXOBUM
MyTHUIIMMA [TOCTOj€ pa3IMuMTe KaTeropuje NoTpolaya u Ja pa3iuyuTH MyTHUIY UMajy pa3iIuyuTy
BPEIHOCT 3a KoMItanujy. [IpBu ucKopak y mpaBIily H3Tpalibe JI0jaTHOCTH ITyTHUKA OTJICANH Cy CE Y
TOME JIa Cy aBHO KOMIIaHH]je, ope MomycTa U OecIulaTHUX KapaTa, CBOJUM HajIpOoPpUTaOMITHU]UM
IyTHALMMA TI0Yelie 1a HyJe i J0JaTHE OroIHOCTH Ha aepOPOMIMA H TOKOM JIETOBa. "~

Y6p30 nporpamu JI0jaTHOCTH MOCTA]y MOMYJIapHU U Y BEIMKOM Opojy ApYyrux o0jaacTu Tako
Jla OHU JI0)KMBJbABAJy TpaBy eKclmaH3Wjy Mehy xorenmuma, TproBiuuMa Ha Majao HaQTHUM
JepuBaTHMa, IOMHUHT IEHTPUMA, JJaHIIMMa cyrnepmapkera u ¢i1. CBH OBU MPOTPpaMu Cy UM jeIaH
3ajeJHUYKM LWJb KOJU ce Orjelao y TMOKyllajuMa Ja ce MOocTojehuM M THOTeHIMjaTHUM
MOTPOIIaYMMa MOHY/le HOBE BPETHOCTH 300T Kojux he oHM ocraTu BepHH Kommanuju. Cneneha
(daza mporieca U3rpajilkbe MporpaMa JIojaTHOCTH OTrjie/ialia C€ y YMbCHHIIM Ja KOMITAaHHW]e TTOUYUbY
MehycoOHO n1a ce yapyXyjy W Ja TMpaBe 3ajeJHUUYKE MporpaMe JIOjaTHOCTH, oMoryhaBajyhm
MOTPOIIAYMMA Ja TOEHE KOjJU Cy NPUKYIUbEHU KO/ jeJIHE TapTHEPCKE KOMITaHHUje MOTY KOPHUCTUTH U

KOJ JPyruXx napTHepa u o0paTHoO.

s JloBpera, C., bepman, b., [Terkosuh, I'., BesskoBuh, C., [lpakosuh, J. u boretuh, 3. (2010), Menayumenm oonocaca
kynyuma, beorpan: Exonomcku dakynret, cTp. 232
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Tako cy, Ha mpumep, nporpamom JojanHoctn Cymep Kaptuma koju je wuHHITUpana

kommnanuja Mnea o6yxsahenu cnenehu mapruepu:

Majonpojaje Koje ce Hajaze y BiaacHUITBY komnanuje Wmea (Mnea, Poma, Mepkarop
npexpana u MepkaTop TeXHHKA),

HUC nerpon GeH3UHCKE MyMIIe,

Coepbanka,

["a3npom OGeH3MHCKE TyMIIe,

JOP Hosu Cag ocurypame,

WNutepcniopt, Moauana u ABeHuja Moie ipoAaBHuIlEe 00yhe, onehe u ciopTcke onpeme, u
bjyruk mappumepuje.

Iloenn cakymsbenu y okupy Cymep Kaprtuma mporpama JojamHocT, 6am kKao wTO je

cnyqaj U Ca CBUM OCTAaJIUM OBAKBUM IIpOrpaMumMa, €€ MOr'y KOPHUCTHUTH CaMO 3a OHC Harpalac u

OoHyce Koju cy ne(hMHUCAHN PABUITHALIUMA.

[Tporpamu J10jaTHOCTH Cy 3a TIOCTIOBamk-¢ KOMITaHW]ja 3Ha4YajHU U3 cieachux pasmora:

oHH omoryhapajy nudepeHIHpame IMOHYJAe KOMIIAaHHjEe Y OJHOCY Ha TIOHYIY HEHUX
KOHKYypeHara,

00e30ehyjy Beoma 100Opy OCHOBY 3a aKTHBHOCTH yIIpaBJbamka OJHOCHMA Ca MOTPOIIAYrMa
Kpo3 TMpUKYIUbAak€ BEOMa KBAJIMTETHUX II0JlaTaka O HHUXOBOj KYIOBHO] MohH M
MOTPOIIAYKUM HABHKaMa,

omoryhaBajy u3y3eTHO A0OpY OCHOBY 3a aHaJIM3y IOJaTaka O MpoJaju W IpuiarohaBame
MOHY/IE M0jeANHUX MPOJAABHHUIIA CE30HCKUM MTPOMEHaMa MOTPOIIkhE, U

Mpy’kajy OCHOB 3a o0aBJbamb€ KBAJIUTETHE MudepeHnujaruje MmoTpoiiaya y OJHOCY Ha
YU4eCTaJIOCT KYIOBHHA, BbUXOBY BPEAHOCT U BPCTY MPOU3BO/IA KOj€ KYIIY]y.

[Iporpam nojannoctu Cynep Kaptuia, 6am kao u BehnHa qpyrux mporpaMa oBe BPCTe Koje

peainzyjy Majomnpojaje, je MpeBacXOJAHO HAaMEHEH IpHUBJIaueHhy MOTpolladya y MaJloNpojajHe

o0jexTe M HBUXOBOM 3ajpxkaBamy. [Iporpam Cynep Kapruia ce 3acHMBa Ha KapTHLU IyTeM Koje

noTpouavyun CaKYTIJ'bajy MMOCHEC IMPUIMKOM CBAKC KYIIOBUHC U OCTBapyjy NOImyCTC U Ha erI[I/ITHOj

Cynep Kaprunu xoja omoryhasa mnahame Ha pate u nonatHe nomycre. OBaj HAUYUH peaiu3aiyje

mporpaMa JIojaJIHOCTH TpEJCTaB/ba JEIUHU MOJAJIUTET y3 MoMoh Kor je mMoryhe mpenus3Ho

YTBPAUTH HABUKE I0j€IMHUX MOTpoImaya, (pexdeHnnjy KyHmoBHHA Koje 00aBbajy, HHXOBY

BPEIHOCT M MPOHM3BOIE Koje Kymyjy. CBe OBO je BeoMa JIako OCTBAPUTH KOPUIThEHheM pauyHapCKUX

Mpeka, CIEIMjaTu30BaHor copTBEpa M CKEHEp Kaca Ha HAIUIATHUM MeCTHMa Koje omoryhaBajy

Op30 NPUKYIIJbAak-E U aHATU3Y MoJaTaKa.

72



O TOME KOJMKO Cy IpOrpamu JIOJaJJHOCTH IOIMYyJIapaH HAuWH 33Jp>KaBama IOTpoIladya U
MPUKYIUbamka MOAaTaka O lbHUMa HajOOJhE TOBOPE MOJAM O TOAMIILIM IPOMETUMA KOjU C€ MyTeM
BUX O0CTBapyjy y ceery. Y CjenumenuM AmepuukuM [[pxkaBama je Tokom 2008. ronnHe Kpo3 oBe
IporpaMe OCTBapeH MPUXOA O] MPEKO LIECT MUIMjapAU A0JIapa, a YKYIIHO je MocTojasio oko 2250
pasnuuuTUX Iporpama JjojanHocTu. I[loceOHO je wuHTepecaHTaH mnogatak naa je ckopo 90%
Amepukania OMII0O YKJBYYCHO y HEKH OJf OBHX Iporpama. ¥ Bemukoj Bpurtanuju je ucre roause y
mporpaMe JI0jaTHOCTH OWJIO yKJby4eHO OKOo 92% motpormauda, aok je y Kamamu y HEkoMm of
Iporpama JIojaJIHOCTH y4ecTBOBasIo 4ak 95% ox ykynHor Opoja craHOBHUKA. KaHaJIcko Tpikuiire
KapakTepHIle joll jeJHa BeoMa HMHTEpPEcaHTHA I0jaBa y Be3U ca NporpaMuma JIOjaJHOCTH. Y
Kanamu je y oBe mporpame ykibydeHo 52% nene crapoctu u3mely 9 u 13 romuna, 70% nene u3
crapocHe rpyne ox 14 mo 18 rogmna, mok 4ak 83% mianux y >KMBOTHO] noOu m3mehy 19 u 24
TFOMHE yUeCTBYje Y 6apeM jeHOM MpOrpamy J0jaTHoCTH.

[Tpunukom yBohewa Cynep Kapruue Ha Tpxkuiure Maea je mocebaH aklieHaT cTaBuja Ha
peanu3zanujy ciuenehux 3amataka:

® YCIIOCTaB/bamkE€ NpPEAyciIoBa 3a epuKacHO IMpaheme CTBapHE JIOjaIHOCTU I0jeIMHUX

MOTpoIIaya,

e MOryhHOCT aHanmu3Upama JOINPHUHOCA KOje MPOrpaMHu JI0jalTHOCTU MPYXkajy rmoBehamwy oduma
pojaje U NpoPUTaOUITHOCTH MOCIIOBabA,
e peanu3aiyja MporpaMa Ha HAYMH KOjU he 00e30eAUTH HEeroBe MO3UTUBHE €PEKTe TOKOM

IYTOT BPEMEHCKOT NIepro/ia, 1

® CTaBJbaKE aKIICHTA Ha HAJNIPOPUTAOMIHM]E TTOTpOIIaue y UJbY KOHIIEHTPUCAkha Harmopa Ha

OHE MOTpoIllaye KOju MMajy HajBehy BpeHOCT 32 KOMIIaHU]y.

Beoma yect citydaj mpUIMKOM MpakTUYHE PUMEHE MporpaMa JI0jaIHOCTH j€ U NMPEIIuTame
pasnUUYUTUX 00JIMKa Harpaja y OKBUpY UCTOr nporpama. Takas je cinydaj u ca Cynep Kapruiom y3
nomoh koje moTpoIaun y MajionpojiajaMma kommnanuje Maea mory octBapuTu nomnycre Ha oapehene
MIPOM3BO/IE, MOTY CaKyIlJbaTu OOHYC MOEHE KOjU CE MEHajy 3a BPEIHOCHE Baydyepe, a YKOJIUKO Ce
ojutyude U 3a kopuutheme ratHe Cynep KapTuiie Mory ocTBapuTu Momycre NpuIMKoM Iuiahama u
MoryhHocT OeckamatHOr oJjuiokeHor iahama 10 12 mecenu. [lopen HaBeneHnx oOMKa Harpaaa
Wnea craBiba akileHaT M Ha MOTEHIUpamy XkKejba MOTpollaya Ja ce HUIASCHTHUPHUKY]Y ca CTHIOM
KUBOTA KOJU OBaj ITporpaM Iporarupa jep je To jefad ojf BeoMa epukacHUX HauMHA 32 KpeHpame U
OJIpKaBambe JI0jaIHOCTH TOTPOIIAYa.

3HayajaH aKleHaT je CTaBJ/bEH U Ha METOJle KOHTpoJje y3 moMoh Kojux ce npeaynpelyjy win

€JIMMUHHUIIY TPEIIKe KOj€é MOTY HAaCTYNUTH y KOHIEMNIM]H Ha OCHOBY KOj€ je MpOorpaM 3aMHUIIIBEH.

™ Munucasisesuh, M., Mapianh, B. u [miropujesuh, M. (2009), Ocrosu mapkemunea, Beorpan: ExoHOMCKH
¢akymnrer, ctp. 55
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[IpunukoM peanuzarje mporpaMa mMopa OWTH HACHTH(PUKOBAH BeOMa 3HavajaH TMOTCHIIM]aJTHUA
poOJIeM KOjH ce orJiefia y MPETIOCTaBIM J1a CBH MOTPOILAYHM JKEJIe J1a OCTBApe AYTOpOYHE OJHOCE
M capaiby ca KOMIaHHjoM. - ITOTpomaunm ce 4ecTo OIydyjy Aa KyIOBHHE 00aBe KOI APYTHX
TProBUHCKHX JiaHana. OBaKBO MOHAIIAKE MOTpOIIaYa MOKE OUTH TOCIIeIUIa BbUXOBE JKEeJbe Ja, U3
HEKOT pasJiora, He jKeJe BHIIE Jia capal)yje ca KOMIIaHHjoM, /1a He jKeJe HCYBHIIE Ja Ce OCIamajy Ha
ycIyre camMoO jelIHOT TPrOBHHCKOI JIaHIA, Ja HUCY CIPEMHH Ja YCIOCTaBe OBaKaB OOJHK
MHTEPAKIIHje ca MaJIONPO/IajoM, J1a OYEKY]y BHIIE WM HE MPEIO3Hajy JTUYHH UHTEPEC Y CBEMY, Ja
UM ce He cBubajy Harpaje, 1a KOHKypeHIIHja UMa 00Jbe TIporpame JI0jaTHOCTH U CJI.

[Mpunukom peanuzanuje nporpama jojanHocTH norpomada Cynep Kapruma xommanwmja
Wnea ce npunprxasana cienaehux npuHnuna:

e cucteM HarpahuBama MOpa 3aKcTa OUTH CTUMYJIATHBaH 3a MOTpoIIaye, KOPUCTU KOje UM Ce
HyJIe MOpajy JOBECTH 0 noBehama HUXOBE JIOjaTHOCTH, IPUBJIAYeHha HOBUX MOTPOIIAYa U
noBehama npoduTa KOju KOMIIaHH]a OCTBapyje,

e MOpa MOCTOjaTH jacHa nudepeHIyjamnrja moTpomadya y OJHOCY Ha MOCIEeIBY 00aBJbEHY
KYIOBHHY, Y4E€CTAJIOCT KYIIOBUHA ¥ FbUXOBY BPEIHOCT,

e J0AaTHA BPEAHOCT KOja ce€ IMpyXa MOTpolIadyuMa Mopa Outu Beha of TPOIIKOBa KOjH CY
HEOIIXO/THH 32 ’beHO CTBapame, 1

® YCIIOCTaBJbAFE BE3€ Ca MOTPONIAYMMa Moa OWTH J[BOjaKO, KPO3 jeTHOKpaTHE MOPMOTHBHE
aKTUBHOCTH KOj€ C€ MEemajy U KOje MpeAcTaBbajy HauMH MOTHBHCama MOTpoIIaya Ja
penoBHO mocehyjy manomnpozgajue o0jexTe (MecedHe, HeJeJbHe M BUKEH]| aKliuje), JOK ce
IYTOPOYHO 3aJIp’KaBak-e MOTpoIIaua peansyje Kpo3 mporpaMe mbHXOBOT HarpahuBama.
[Tpunrkom peanu3alnmje mporpama JojaTHOCTH MOTpolada KoMranuja Miea nva 3a nusb 1a

Ha HajOospM MOryhM HauumH OTKpHje MOTpede U *KeJbe CBOJUX HajBPEIHMjUX MOTpollaya, a ol

ycrexa y JOCTU3alky OBUX IHJbeBa IMPEKTHO 3aBUCH HUXO0Ba caTUCGaKIIMja U JI0jaTHOCT.
7.2.3 Knacudukanuja nporpamMa Ji0jaTHOCTH MOTPOIIAYA Y OTHOCY HA HbUXOB THI

[Toctoje yeTupu pa3nuyuTa THUIA IPOrpaMa JOjaTHOCTH, a OCHOBHA pa3jinKa u3Mehy mux ce
orjiela y HaYyMHy KakKo IIOTPOIINAYd OCTBapyjy morogHoctd. Ilporpam JojamHOCTH THMA |
MpeACTaB/ba HAJOCHOBHUJU OOJMWK M KOJ HEera CBHU MOTpoIIavdm a00ujajy MomycT Ha onpehene
MPOM3BOJIE TAaKO IITO PaJHUK HA Kacu MpoBiayehu HUXOBY KapTUIly aKTHBHpA alTUKAIlU]y 3a
o0OpauyH momycTa. YIPKOC TOME IITO C€ OBAKBHU MPOTPaMU HA3MBAjy MPOTPaMHU JIOjaATHOCTH OHH TO

HUCY y TIOTITYHOCTH, IIpe cBera 300T YWIbEHHUILIE J1a TOoIycTe 100Mja CBaKM MOTPOIIay KOjU MOKaxKe

" JloBpera, C., bepman, b., [Terkosuh, I'., BesskoBuh, C., [lpakosuh, J. u boretuh, 3. (2010), Menayumenm oonocaca
xynyuma, beorpan: Exonomcku @axyntet, ctp. 240
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YWIAHCKY KapTuily, 0e3 003upa Ha HEroBy HCTOPH]Y KYNOBWHA, OJHOCHO Ha OpOj KYIOBHUHA Yy
MaJIOTIPOJIAjHOM JIaHIly. YTpaBo 300T HaBeleHEe YMILEHHIIE OBU IpOrpamMH Bulle mojacehajy Ha
EIIEKTPOHCKE KYITOHE 3a TOITYCT HEro Ha [PaBe IPOrpaMe JI0jaTHOCTH. 0

[Iporpamu Ji0jaTHOCTH THIIA JIBa UMa]y 3a IUJb Ja noehajy oOuM KymoBuHE mocTojehux
MOTpOIIaYa MyTeM JOJAaTHHUX IMOIyCTa MM OeCIIaTHUX MPOM3BOJIA Y CUTYyallMjaMa Kajia ce KyIyje
Beha KoJM4YMHA jeHOr MCTOT mpou3Boja (OecruiaTHa miecta (ama BoJe YKOJIMKO €€ KyMH IeT
KOMaJia, Ky[IOBUHOM TpPU HCTa IMPOU3BOAA YETBPTH ce J00Mja MO LEHH Of jeIHOr JAWHApa U
ci.).Ilporpamu jojaiHOCTH THTIA JIBA Cy CaMOYIIpaBibajyhu mporpaMu KoJ KOjuX MOTPOIIAYH BOJIE
JeTajbHEe eBUJICHITM]Ee KYITOBHHA Koje ¢y 0o0aBuin. [[pyra Bep3uja mporpaMa TuIa JiBa rmojapa3symeBa
CUTYyaIMje y KOjuMa ce MOTPOoIIadrmMa, 3a CBaKy 0] KYIIOBHHA KOjy 0o0aBe, Jojesbyje oapehenu 6poj
noeHa. [Iporpamm THma nBa, 6e3 003uMpa O KO0jOj MOABPCTH C€ PaaW MMaAjy 3a IUJb H3a3UBAHE
onpeheHnx BpcTa MOHAIIaka MOTPOIIaya y MpaBily MOTPOIIHkE OHUX HOBYAHHUX U3HOCA KOJU CY MM
HEOITXO/HU 332 OCTBApUBAaLE MPaBa Ha MONMYCT WM Ha CIICLHjaTHEe TIOHY/IC.

VY mporpamMuma JIOjaTHOCTH THIIAa TPH IOTpOLIaYUMa C€ IOCHH AOAEJbY]y Ha OCHOBY
KyIIOBUHa KOjeé Cy OO0aBWJIM y TMPETXOJHOM TMEepuoay. 3a pasiauKy OJ TMpBa JBa THIA
nporpamMamMaionpojaje kKoje kopucre Tpehu mporpam Mopajy pacrosaraTv JeTa/bHHM 0Oazama
noJaTaka IMmyTeM KOjUX MOTy Ja Ipare CBe KYINOBHHE KOje Cy MOTpolladu O0aBWJIM U Jla MM
J07IeJbYjy TIOGHE Ha OCHOBY OOaBJbEHHMX KYMOBHHA. HEKW mporpamu JI0jaTHOCTH THUIA TPU CY
KpeUpaHu U y by MOTHBHCAma MOTpoIIaya ja rnosehajy oOuM KymoBHHA y OKBUPY MpOrpama.
Tako, Ha mpumep, KomMmaHuja MeTpo Kell €HJ KEepu BIACHHUIIMMA CBOJUX 3JaTHUX KapTHIA
06e36ehyje moryhHocT noOujama momycra y 3aBUCHOCTH O] YKYITHE BPEIHOCTH KYIOBHHA KOj€ Cy
00aBJbeHE TOKOM 00pavdyHCKOT TIEPHO/Ia.

[Iporpamu J10jaHOCTH THNA YETHPH 3aXTEBajy IOCTOjabe HM3Y3€THO KOMIUIEKCHHX 0a3a
moJlaTaka, Ha OCHOBY KOJUX C€ Pa3MYMTHM TOTPOIIaYMMa HYyJE pa3jMuuTe Harpaje, Ha OCHOBY
BHUXOBUX HAaBHKAa Y KyNOBHHHM M TipedepeHir. OBaj THII mporpamMa y CBOjOj OCHOBU H3Y3ETHO
nojaceha Ha MacoBHY KacTOMH3allM]y, TMOIITO C€ M KOJ Hera pasjiuKkyje MOHyIa 3a CBaKor
M0j€IMHAYHOT TTOTpoIIava. 3a pa3IuKy o KOHIENTa MAaCOBHE KaCTOMH3aIlM]j€ KOJU CE PUMEY]e Y
MIPOU3BOJIEbM, OBAj MPHUCTYI YIPaBJbaky JIOjaTHOIINY MOTpOIaYa HE 3aXTeBa MOHYIY MOCEOHHX
MPOM3BOJIa 3a CBAKOI MOTpoIIada, Beh je OoH 3acHOBaH Ha JepHUHMCAKY NMOCEOHUX IMOMyCTa 3a

CBaKOT TIOTpOIIIaua, Ha OCHOBY PaHHU]jUX KYIMOBHHA KOje je 00aBjbhao.

76Berman, B. (2006),Developing an Effective Customer Loyalty Program,California Management Review, Fall,pp. 123-
148
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Bpcra nporpama

Kapakrepucruxke

Ilpumep

Tun 1: Tlorpomaun
OCTBapyjy J0oAaTHE
MOMYyCTE HAa Kacu

CBaku moTpoIIay MOXKe OCTaTH 4iiaH
nporpama.

CBaku moTpoIIay OCTBapyje UCTU U3HOC
norycra, 6e3 003upa He MPETXOIHE KYIIOBHHE.
Komnanuja He Boau 6a3y mogaraka 0 UMEHUMA
MOTpOIIaYya, lUXOBUM JIEMOTPaPCKUM
KapakTepUCTUKaMa U MPETXOTHUM
KyIIOBHHaMA.

He noctoju Onino xkakaB 00JIMK UJbaHe
KOMYHHUKAIIMje KOj! j€ YCMEPEH Ka YIaHOBHUMA

OBu nporpamu
JIOJAJTHOCTH C€
Hajyemrhe KOPUCTe y
cylepMapKeThma,
KibIKapama, OyTHIIIMa
U CIL

nporpama.
YnaHCTBO Y OBOM IpOTrpamy je OTBOPEHO 3a cBe | JIoKainHu ycimy)HH
Tum 2: lobujame MOTpOILIaYe. ousnucu (ppusepu,

OecIuraTHOT MPOU3BOIA
WIH yCITYT€ YKOJIHMKO Ce
Kynu oapehena
KOJIMYMHA

He nocroju 0a3a momaraka y kKojoj ce uyBajy
MoJIal 0 00aBJLEHUM KYITOBHHAMA, TaKO J1a HE
MOCTOjU MOTYNHOCT MOBE3UBamba HEKOT
MOTpoIIavya ca KyoBHHaMa Koje je 00aBuo y
PETXOTHOM IIEPUOTY.

KO3METHYapH ),
pecTopanu Op3e XpaHe,
JIOCTaBE XpaHe U CII.

Tun 3: Tlorpomaun
no0ujajy rmoeHe Ha
OCHOBY KyMYJIATUBHHX
KYIIOBHHA KOj€ Cy
00aBWIIN Y TIPETXOTHOM
epUOIY

MoTHBHCake TOTpoIIaYa Ja y MaJIoNpoiajHOM
JIaHILy MOTPOLIE T0BOJbAH U3HOC HOBIIA KAKO
Ou cakynuim onrosapajyhu 6poj moeHa u
OCTBapUJIU MPABO 32 OCTBAPHBAHE HEKE
OcHeduIMje NI KOPUCTH

TproBuHCKH JIaHIH,
ABUOKOMIIaHH]e,
KIbMKape, PECTOPaHU U
CIL.

Tun 4: [lotpomaunma
ce LaJby IMJbaHe
MIOHYJIE 1
uHpopmanuje

[ToTporraun ce cerMeHTHpajy Ha OCHOBY
uHpopMalrja o KyloBuHama Koje cy
00aBJbaJIv Y IPOILIOCTH.

OBaj TUN mporpama J0jaTHOCTU 3aXTeBa
MIOCTOjake U3Y3E€THO JeTajbHE 0a3e mojaaTaka o
MOTpOIaYNMa, ’bUXOBUM KYITOBHUM HaBUKaMa,
HCTOPH]U 00aBJHEHUX KYIIOBHHA U
nemMorpadckiuM KapakTeprucTUKaMa

Cynepmapkery,
XHUIEPMAPKETH,
TProOBUHCKHU JIaHIIU U
CIL

. 77
Tab6ena 4: Bpcre nmporpama JiojaTHOCTH

7.3 Kapakrepucrtuke nporpama Cynep Kapruuna

Kommanuja Unea je 2013. rogune npeacTaBuia HHTETPUCAHH TIPOTrpam 1o HazuBoMm Cymep

Kaprtuia xoju nma 3a nusb moBehame J10jaIHOCTH TTOTpoIIava, epruKacHUje yIIpaBbalkbe OJHOCOM Ca

noTpomayrMa U MNPHUKYIIJbAbC I[eTaJBHI/IjI/IX nojJgaTraka 3a HOTpC6C AHAJIN3C BHUXOBUX KYIOBHUX

HaBHKa.

""Berman, B. (2006),Developing an Effective Customer Loyalty Program,California Management Review, Fall,pp. 125
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Cnuka 8: Usrnen Cynep KapTI/II_[678

[IpaBo Ha mobujame Cynep Kapruile mma cBako IyHOJIETHO JIMIIE KOj€ TIOAHECE 3aXTEB 3a
HBEHO n37aBame Ha cajty Cynep Kapruiie, myrem armkaiyje 3a MoOmiTHe TesiehoHe WM Ha HEKOM
OJl TIPOJAjHIX MECTa MapTHepa KOjH Cy YKIby4eHH Yy 0Baj mporpaM. > OGpadyHCKH NEpHOIH 3a
cakyImubame 0070Ba Ha KapTUIIM TPajy TpU Mecela u oHu nouumsy 1. pedpyapa, 1. maja, 1. aBrycra
u 1. HoBemOpa.
VY nporpawm nojataoctu Cyniep Kapruna cy ykipydenu cienehu napmepn:ao
e MUrea,
e Pona,
e Mepkarop npexpana,
e MepkaTop TeXHHKA,
e HMUC Ilerpoun,
e (COep OaHka,
e ['a3mpowm,
e JIZIOP Hogu Cap,
e Unrepcnopr,
e ABeHHja Moz, U
e bjyTuk.
VY TproBUHCKMM JIaHIIMMa KOjH Cy y BiIacHUIITBY komnanuje Mnea (Unea, Poxga, Mepkarop
nmpexpana U MepkaTop TEXHHKA) CBU TMOJAld O O0aBJLEHUM TpaHCAKIMjaMa C€ 4YyBaJy Yy
JenIMHCTBEHO] 0a3u Koja 00e30ehyje epukacHO oOaBibame aHAM3E IMPOJIaje Ha HUBOY ILETOKYITHE

rpyne. KopucHunm kaprtuiie umMajy MOryhHOCT Ja ce yJjoryjy Ha MHTEpPHET CTpaHHUIly Iporpama

"Bhttps://www.superkartica.rs, moceheno 26.1.2016.
"https://www.superkartica.rs/o-nama/faq, mocehero 26.1.2016.
8https://www.superkartica.rs/sakupljanje-bodova, moceheno 26.1.2016.
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MyTEM KOj€ Y CBaKOM TPEHYTKY MOTY JOOMTH MH(MOpMaIMje 0 KylmOBUHAMa KOje Cy 00aBHIIN KOJI

CBAaKOI 0/ NapTHEPA YKIbYUEHUX y IIPOTPAM.

Pregled bodova
Vadl bendowt 2o poriends

€ remer 1112018 31.13010

DBALTETENIT O tirverts Vede Smmeem tam

W 100 sedeee

oyt AR o AT LT ) GATPETM . e RIS Perre

TR T . b

e i

vy 190 sodew

0 SBERBANK

Crmka 9: TTpernesn 6ooBa octBapenux Cymep Kaprumom®

[Topen Tora oHu MoOry BHUIETH JeTajbe 0 Opojy OoHyC 00/I0Ba KOje Cy OCTBapWIM TOKOM
oOpauyHcKor nepuoja, nHpopMmaimje o 6pojy 6070Ba KOjU UM je HEOMXOJaH 3a JOCTU3ame Ipara
MOTPEOHOT 3a OCTBapHWBame OOHyca KOJ CBakoOr OJ MapTHepa W HWHGPOpMAIUje O CBaKoj
M0jeIMHAYHO] TPAHCAKIUjH KOjU Cy 00aBwIM KapTuioM. [lopen mogaTaka o BpeJHOCTH KYIIOBHHE,
MOTPOIIAY MOKE BUJIETU M KOJIMKO j€ apTHUKaja KOju cy o0yxBaheHM CrelrjaTHUM MOIYCTOM KOjU

oH nma kao kopucHuk Cynep Kaptune kynuo.

8https://www.superkartica.rs/moj-racun/pregled-bodova, nocehero 26.1.2016.
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Pregled bodova
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Cnuka 10: IIpernen kynosuna octapeHux Cymep KapTI/IHOMB
7.4 Cermentu norpomaya ooyxpahenu nporpamom Cynep Kapruune

Wnea cBoje moTpoIaye cerMeHTHpa y eCT OCHOBHUX KaTeropuja:

e [lorpormraun kKoju npe cBera HMHCUCTUPAJy Ha YAO0OHOCTH U Jakohu o0aBibama KyMOBHHE. Y
OBY KaTeropHjy clrajajy CBHU MOTPOIIAuu KOjU HEMajy MyHO CJI000JIHOT BpeMEHa U YIpPaBO
U3 TOT pasjiora He jKeJie J1a MPOBOJE MMyHO BpeMeHa y KynmoBUHH. [lopes Tora y KaTeropujy
OBHIX TIOTpOIIIaYa Crajiajy U oHe oco0e Koje He 3Hajy WM He JKeJe Ja caMu ceOu crpemajy
oOpoke Beh ce o/ulydyjy Ha KyNOBHHY T'OTOBE XpaHe M IMOJYroTOBHX Mpou3Boja. OBUM
MOTPOIIAYMMA j€ HAMEHhEeHa U MOT'YRHOCT KyIIOBHHE MPEKO HHTEpHETa U KyhHe J0CTaBe.

e VY KaTeropujy nNoTpouady Koju Cy 3aMHTEPECOBAaHU 3a KBAUINTETHE MPOU3BO/IE CE CBPCTaBajy
Ooratv MOTpOIIaYM KOjU HEMajy MyHO CIO0OJHOT BpeMeHa W KyNyjy CKyIe MPOU3BOJIE,
Kako 300T TpecTka y JAPYIITBY Tako W 300T YME-EHHUIIEC Ja OYEKYyjy /la BHCOKA IIeHa ca
coOOM HOCHM M BHCOK KBAJIMTET. Y OBY KaTeropujy CHaaajy W IMOTPOIIaYd KOju HMajy
CKJIOHOCTH Ka KyBamy, Ka0 U OHH KOjH KeJie J1a OBJaJiajy oBoM BemtuHoM. [Torpornaun u3
OBE€ KaTeropuje cy BeoMa CKJIOHHM KYMOBHHHU OPraHCKHUX MPOU3BOAA, KA0 M MPOM3BOJA KOJU

HUCY HITETHU MO OKPYKEHHE.

8https://www.superkartica.rs/moj-racun/pregled-bodova, nocehero 26.1.2016.
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[ToTpomrayn koju Cy LIEHOBHO OCETJBMBHM TIIOKyIIaBajy JAa Hal)y HauMHEe Ja 1o0ujy
MaKCUMaliHy Moryhy KOJMYWHY TpOHM3BOJAa 32 W3HOC HOBIA KOjUM pacrojiaxy. Ou
MOTPOIIAYM YECTO TPWIMKOM KYIOBHHE Kao jJEIUHH AapryMeHT HMajy HHCKY LEHY
pou3BoJIa, 0€3 003Upa Ha HETOB KBAIUTET U KapakTepucTuke. [loTpomaun Koju ce Hanase
y OBOj KaTeropuju Cy CIPEMHH Ja KyIle U IMPOU3BOJ KOjU je Mpei UCTEKOM pOoKa Tpajama,
Kako Ou ra moOuiu 1o HWkoj nenu. OBy kaTeropujy y Hajpehoj Mepu caunmapajy ocode ca
HUCKOM KYIOBHOM MOhHM Koje mpare akigje W MOIycTe, y NOTpa3H 3a HajjeTHHHjUM
MoryhuM nonymama. [IeHOBHO OCETJ/bMBH MOTPOIIAYN HE MPECTaBIbajy KaTeropujy Koja je
J0jallHa TPrOBHMHCKOM JIAHITy WJIM TPOHM3BOJY 3aTO IITO jé EHXOB OCHOBHU apryMEHT
MIPUJIMKOM JIOHOIICHA OJJTyKa O KYIOBUHU HHCKa 1ieHa. [loTpomaun U3 oBe Kareropuje cy
CKJIOHM KYNOBHMHU TIPOM3BOJA TPrOBHHCKHX MapKH 3aTO INTO HUX MEPUUNHUPajy Kao
jedTHHU]je, OTHOCHO 3aTO IITO UM OHE TIPYXajy Behy BPEIHOCT 3a YJIOKCHH HOBAII.

Ocobe koje mpumaaajy Kareropuju JbyOuTe/ha 3IIPaBOT KUBOTA CYy 3aWHTEPECOBaHE 3a
OPTaHCKy XpaHy, ajli je MPUTOM KYITyjy y 3HaTHO MameM OOMM HEro IITO je TO CIy4aj ca
MPUIIAIHAIIIMA KaTeropHje MOoTpolIaya KOju Cy 3aHHTEPECOBAHU 32 KBAIUTETHE MIPOU3BO/IC.
Kareropuja moTpomada Koju Cy JbyOMTEJbM 3ApaBOr JKUBOTA BOJU padyyHa O CBOJUM
KMBOTHUM HaBUKamMa M OJJIydyje C€ 3a KYyMOBHHY OHHMX IPOM3BOJA KOjU HEMajy ITyHO
eMyJIraTopa, He roje, HeMajy MHOT'O MacTH U CII.

VY kareropujy TpaAMLMOHAJIHMX MOTpoIlaya cnajaajy BehuHoMm crapuje ocobe (y Hajsehem
Opojy ciydajeBa ce paau O KeHama) KOje C€ OJJIydyjy Ha KYMOBHUHY TPaJUIIMOHATHUX
cacrojaka M HMCY CIIpEMHE IIpPEBMILIE Ja EKCIEepUMEHTHIIY WIM Ja KyIyjy caBpeMeHe
npousBoze. Ha npumep, norpomaun u3 oBe kareropuje he ce yBex ofIy4uTH Ha KYOBUHY
Heke "TpaauuuoHanHe" kage u Hehe OuTH cnpeMHHU nAa npel)y Ha MOTPOIIKY HEKE O]
uHcTaHT Kada. [loTporraun koju cagajy y oBy KaTeropujy KyBajy KoJ CBOjux Kyha u umajy
JI0OBOJbHO BPEMEHA U 3Hama Jja CaMH CEMH CIIpeMajy CBe 00poKe.

[ToTpommayn Koju yBeK Kele 1a ¢y y TpeHay u Aa Oymy 3anaxeHu. OBe ocobe ce Hajuenihe
OJUTy4yjy Ha KYHNOBHHY aKTyeJIHHX MPOU3BOJA, MOUIOKHE CYy YTHIA]y peKiIaMa M CIpeMHE
na mpoOajy HoBe mpousBoje. IloTpomaun xoju cy y TpeHAy mHate U O Tora Jia umajy
onpeheHn cTaTyc y CBOM OKPYXKEHY M YIPaBO W3 TOT pas3jiora ce CKOpO YBEK OITydyjy Ha
KYIIOBUHY TIO3HATUX OpPEHIIOBA, YaK M YKOJMKO C€ BHIIA II€HA HE MOXKE ONpaBJaTH 0OJbUM

KBAJIUTCTOM IIPOU3BO/IA.
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7.5 Texnnuka peanuszanuja nporpama Cynep Kapruna

CBaku mytr kama Heko on kopucHuka Cynep Kaprtume o6aBu KynmoBuHY y OWIO KOM
Nnennom manomnponajHoM 00jeKTy mojaamy 0 00aBJbEHO] KYIOBHHHU ce mpocielyjy y meHTpainy
0a3y mnomataka. CBakM KyIUbCHHM Mpou3BOJ uMa oxapehern ckym wmelycoOHO He3aBHCHUX
KapaKTepUCTHKAa Ha OCHOBY KOjUX ce BoaWM y 0a3u momaraka. Ha mpumep, Kekc MOXe HUMaTu
BPEIHOCTH KapaKTEPUCTHKA MOIYT BEJIWKO MJIM MO MakoBame, poOHAa MM TPrOBHHCKA MapkKa,
CKyN WIH je()THUH U CIIL.

VY 3aBHCHOCTH O] NMPOU3BOJIA, MOJAIM KOjU C€ MPUKYILUBajy y 0a3u Imojataka KOPHCHUKA
Cymnep Kaprune umajy ox 25 1o 45 xapakrepuctuka. [I[puinmrkom cBakor mpoBiiadermna apTHKIA KPo3
CKEHep Ha Kacu TOTpOIlady KOjU je BIACHHK KapTHIle ce Be3yje 3a oxapehenm ckym atpuOyra
mpousBoJia Koju je kynuo. [loTpomaun koju Kymyjy Behe KoIMYMHE CKYIJBUX IPOU3BOJA CE Y
CHCTEMY KIACH(PHKYjy KAO0 BHCOKOILIATEKHH IOTPOIIAYH, JIOK Ce 0CO0E KOje KYIyjy YIJIaBHOM
jebTrHEe poOHE Mapke W MPOW3BOJIEC HA aKIMjamMa CBPCTaBajy y KAaTEropHjy MOTpoIIada KOju Cy
OCETJHHMBH Ha IICHE TIPOU3BO/IA.

ITopen momaraka n0OWjeHUX MPOJAJOM IOCTOJU M MOTYNHOCT MPUKYIUbamka JOJATHHUX
nojaTaka O IMOTPOIIAYy Ha OCHOBY TpaHCaKiMja Koje o0aBjba KOJ JPYTHX IMapTHEpa KOjUu Cy
ykJbyuenu y nporpam Cymnep Kaptuna. ¥ muspy nosehama Opoja moTpoiiaya Koju Cy YKJbYUYEHU y
nporpam Mnea kopucHunmma Cynep Kapruie Hyam OpojHE MOTOIHOCTH TONYT OOHYC TOEHa y
BPEIHOCTH O]l jeJJHOr JuHapa Ha cBakux 70 aumHapa obGaBibeHe KymoBuHe. Ha kpajy cBakor
0o0padyHCKOI mepuojia O]l TPU Mecella CBU IMOTPOLIayd KOjU Cy Cakynmuwiu HajMame 250 moeHa
I00Mjajy KIMKHILY ca pa3IMYuTHM KYIIOHMMAa 3a TIOMYCTe M BPEIHOCHE Baydepe 3a KYINOBUHY Y
OJIHOCY jenaH moeH jemaH auHap. O TOMe KOJHMKO je OBaj OONMK HarpahuBama NpUMaMJbUB
MOTpOIIaYMMa Haj00Jb€ TOBOPH UHUH-EHHLA JAa ce mpeko 98% oBUX BpeIHOCHHX Baydepa
uckopuctu. Ilopen Tora, Bnacuunuma Cynep Kaptuie je yBek Ha pacnonaramy u npeko 1000

apTUKajla Koje MOTy KyIOHUTH ca IMOIYCTOM, y MpoaaBHHIIamMa Maee u ocramux maptHepa Koju cy

YKJbYUYEHH y IIPOTpaM.

7.6 Kopuctu ox nporpama Cynep Kapruna

Hako He mocToje KOHKPETHH TOAAlX O TOME Yy KOM TIPOIIEHTY OBaj MPOTrpaM JIOjaTHOCTH
JONPUHOCH YKYNHOM moBehamy mpoaaje (kommnaHuja Miea oBaj mojatak TpeTHpa Kao IOCIOBHY
TajHy) YMICHHUIIA j€ Jla ce IUME OCTBapyjy 3HayajHM mpoueHTH nosehama mponaje. Ilopen
noBehama obuma npoxaje mporpam Cynep KapTuia qoHOCH joI HEKe BeoMa 3Ha4ajHE KOPUCTH Kao

IITO CY:
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[Ipukynsbame AeTaJbHUX MoJaTaka O TPEHIOBMMA MOTPOLIKHE M HaBHKaMa MOTPOIIaya.
[Iporpam Cynep Kaprtuma mnpyxa nerajbHe uWH(]OpMalyje o CBakoj KYIOBUHH KOJy je
noTpomray 00aBuo, HETOBOj JIOJaATHOCTH MpeMa KOMIIAHUjU, YTUIA]y NMPOJajHUX aKluja U
MorycTa Ha Tponajy oiapeheHux mpou3BoJa M TMOHamame norpomada u cia. O 3Haydajy
nporpama Cynep Kapruma Moxxaa Hajo0Jbe TOBOPH MOJIaTaK Jia CKOpo JBe TpehuHe yKymHor
npomera y Waen o0aBibajy BIacCHUIM KapTHIlA, YAME ce oMmoryhaBa neTasbHO mpaheme
M3Y3eTHO BEIUKOT Jelia mpojaje. 3axBajbyjyhw OBaKkoO 3HA4ajHOM MPOIICHTY IMOTpOIIaya
koju xopucre Cynep Kapruiy xommnanuju ce npyxxa MOryhHOCT Ja Ha e(pUKaCHUjH HAYMH
KOHTPOJIUILIE TPEIIKEe KOje Ce MOTy II0jaBUTH y CHUTyallfjama KaJia He MOCTOjH OATOBOP, a
KOj€ CE YeCTO jaBJhajy MPHIIMKOM yNnoTpeOe KIAaCHYHHMX TEXHUKA UCTPAKUBAMbha TPIKHIITA.
[IpukymybeHH TMOJANM O TPEHAOBHMA IOTPOIIKBE 3aCHUBAjy ce Ha HH(popmammjama o
KyIIOBHHAMa W IIOHOBJBEHUM KYIOBHHAMa KOje je MOTpomIad 00aBHO. 3a pasiuKy O]
TEXHUKA WCTPaXKMBaka TPXKUIITA KOJ KOJUX CE OBU MOJAIM 3aCHHWBAjy HAa CTAaBOBHMA
notpoiaya, nporpam Cymnep Kapruna o6e36ehyje mogatke o pealHuM KylmoBHHaAMa Koje je
HEKH TMOTpoIIa4y 00aBUO TOKOM oJjpel)eHOT BpeMEHCKOT ITepPHO/Ia.

bpxe u edukacHuje peakiMje HAa aKTUBHOCTH KOHKypeHIHMje. ba3a momataka u
MH(POPMAIIMOHN CHCTEM KOjH Cy 3aCHOBaHHM Ha PEATHUM IMOJAIMa KOjU Cy NPUKYIJbEHU
MPWIMKOM KYIOBHMHA IOTpollaya oMoryhwie cy xkommnanuju Mpea ga Ha MHOro Opxu u
e(pUKacCHUjU HAa4YMH OJrOBOPHM Ha akiyje Koje Mpeay3uMajy HeHU KOHKypeHTH. [lomarum
npukymsbeHu nporpamom Cynep Kapruna o6e36el)yjy cnenehe npeanocru:

o VYTuIaj aKTUBHOCTH KOHKYpPEHILIM]j€ Ha MOjJeTUHE CETMEHTE MOTpoIIaya. 3axBabyjyhu
Ha4YMHY NPUKYyIJbaka nojaTaka nporpamom Cyrep kaptuna komnanuja Mnea moxe
TayHO Jia TPOLIEHM HHUBO CMamema npojaaje oxapeheHor mnpousBoga 300r
MIPOMOTUBHUX aKlMja KOHKYPEHIMje WU TojaBe HOBUX KOHKypeHarta. Ilopen Tora,
nogany npuxkyrmbeHu Cynep Kaptuiiom omoryhaBajy u aHanu3y cMamema mpojaje
y OKBUpY onpeheHor cerMeHTa win oapeheHe rpyre MmoTpomada, Kao U y CBAaKOM
M0j€IMHAYHOM MaJIONIPOJIajHOM O0jEKTY.

o boibe pearoBame Ha 1ojaBy HOBHX KOHKYpEHaTa Ha TPXKUINTY. Bennka excrnansuja
TPTOBUHCKOT JlaHIla AMaH JoBeja je J0 MojaBe BEIMKOT Opoja MpoJaBHUIA KOje
MpUBJa4ye TMOTPOIIade KOJjU Cy IIEHOBHO OCETJbUBH, OJHOCHO KOJU KYIyjy
Hajje¢TuHUje apTukie. Unea je, 3axBaspyjyhu momanmma u3 6aze mporpama Cymep
Kapruna ycnena na uneHTudukyje npou3Boie Koje EeHOBHO OCET/bUBH MOTPOIIAYH
Hajuemthe kynyjy (HajjeTUHUjU pPACIONIOKMBU IMPOU3BOAM Y OKBHUPY ofpeheHe
kareropuje). OBUM NMPOM3BOJIMMA Cy JOJIaTHO CHIIKEHE IIEHE, Kako OM ce Ha Taj

Ha4YMH yMabWIK eeKTH MPoJopa HOBOT KOHKYPEHTA Ha TPXKUIIITE.
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[Ipaheme moTpebe 3a OTBapameM HOBUX MaJONponaajHuX objekata. Ha ocHOBY
noJiaTaka o ajzjpecama IMOTpoIlaya MOTY C€ JIOIMPATH Hacesba WM MECTa Y OKBHPY
rpajoBa y kojuMa mocroju Behu Opoj morpomraya, ma caMuM THM H IOTpeda 3a
HOBHM MAJIOTIPO/Iajama.

NnentudukoBame moTpomiavya Koju KommnaHuju goHoce HajBehm mpodut. Tlopen
OBHX TOJAaTaka MOTY C€ HJIECHTH(HKOBATH WM IMOTPOLIAYU KOjH OCTBApYjy HajBehu
0poj KymoBWHa, Ka0 M BPCTE KYNOBHMHA KOj€ MOjeJMHM HOTpolradn obaBibajy. Ha
OCHOBY OBHUX TIOJ]aTaKa MOT'Y C€ KPEeUpaTH aKIHje W CICHHjaTHe MOHYAE KOje uMajy
3a IIUJb JIa OJIPIKE JIOJaTHOCT HAjIpo(UTaOUITHUJUX TIOTpoIIaya, 1a ce nmoseha \mUxoB
00MM KYIOBHHE WJIMA Ja C€ TMOBPAaTH HHUXOBA HAKIOHOCT YKOJIHMKO Cy MPEUUId Jaa

KYILYjy KOJ HEKOT 0]l KOHKYPEHTCKUX TProBara.

[ToBehawe oOMMa MPOMOTUBHUX AKTHBHOCTH M CMameme TpoiikoBa. [Iporpam Cymep

Kaprure je noBeo 10 3HauajHUX yuirena kKoje je komnanuja Mnea octBapuiia y Oyyetuma 3a

KOHBEHILIMOHAIHE MapKeTuHIIKe mporpame. IIporpam nojannoctu Cymep Kapruna

KOMHaHI/IjC Hnea numa BHUIICCTPYKC IO3UTUBHE e(l)eKTe Ha IbCHO ITOCJIOBALE!

o

3axBasjbyjyhu TpPOMOTHBHHM aKTHBHOCTUMA KOjeé Cy yCMEpeHe Ka KOHKPETHHM
MOTPOIIAYMMa WM TpylaMa OTpoIIaya KYIOHU KOjH ce IIajby WIaHOBHMa Ha CBaKa
TPH Mecella UMajy U3y3eTHO BUCOK HUBO MckopuirheHoctu (npexo 30%). [Toxamu o
CTPYKTYpHU IPETXOAHUX KYIMOBHMHA oMoryhasajy mpenu3Ho MpuiarohaBame MoHyAa
KeJbaMa T0jeJMHUX MOoTpoIaya.

O6e36ehuBame momycra u OeHeduMja y ckiaaay ca npodguraduiaHouthy norpomaya
u wuxoBoM BpenHomhy. IIporpam Cynep Kaprtuma npyxa moryhHocT nonatHux
ymTena U 6eHedunyja nmoTpomaunMa Koju BUILE TpOILIe, YUME Ce OHM Ha MHOTO
00JbM HAUMH MOTUBHUIIY Ja Oyay Ji0jaJlHM KOMIIAHWJU y OJHOCY Ha KJIaCH4YHE
MIPOMOIIH]j€ Y MaJONPOaajHUM 00jeKTUMA.

YumeHnIa 1a ce KIbWXKHIE ca MOIyCTHMAa M BPEIHOCHUM BayuyepuMma A00Hjajy Ha
CBaka TP Mecella U Jla ce OHU MOT'Y pealM30BaTH y cieaeha Tpu Mecelna y 3HauajHoj
MepH JIOTPUHOCH CMambehy TY)KBH KOj€ HACTajy Kao MOCJIeIuIla akilrja | MOIycCTa.
JlaBameM pa3IMIUTUX BPCTA HArpaja MmojeJuHIM KaTeroprjaMa oTpoIiada MOTy ce
MOTHBHUCATH PA3JIMUUTE BPCTE KYNOBHHA.

[Tomany mpUKYMJBEHU MPOrpaMoOM JIOjaTHOCTH oMoryhaBajy aHajau3y TOKOM IYyTor
BPEMEHCKOT TIepro/ia, MTO MpyKa MOTYRHOCT Mepema ycrexa akiyja U Ha OCHOBY
MOKa3aTesha JOYTOPOYHE JIOjaJHOCTH IOTpOIIada, a HE CaMO Ha OCHOBY
KpPaTKOPOYHMX edeKara MmojeuHIX akTUBHOCTH. Ha oBaj HauMH ce MOory pa3BOjUTH

edexTu nosehama npojaje koja je HacTasia Kao rnocieanna nosehane KynosuHe 300r
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M3Yy3€THO HUCKE IIEHE MPOM3BO/Ia (BETMKH aKIIM]CKHU MOITYCT U CJ1.) ¥ OHOT TIoBehama

KOj€ je HAacTajo Kao MocjeauIia MpoMeHe MOoHallamka MOTPOoIaya.
[Ipyxame npuinka 3a yHaKpCHY Hpojajy. 3axBasbyjyhu capaamu ca JpyruM MapTHEpHMa
Koju cy ykipyueHu y mporpam Cymep Kapruma komnanmja Mnoea mma u mMHOTO Behe
MOTryhHOCTH 3a YHaKpCHY NpOJajy jep MOXKe Johu 10 Tojaraka O HaBHKama CBOjJUX
NOoTpoIIaya M TPHIMKOM 00aBjbama TPaHCaKLMja KOJA ocTalyX mnapTHepa. [lopex Tora,
npomwiIM O HaBUKama IMOTpollaya Yy OKBHPY HCHHMX IpOJABHHUIIA Takohe Mory OuTh
uckopuiheHn 3a YHAaKpCHY TNpoJajy. YHAaKpCHMM IIpojajamMa ce y 3HauyajHOM MepH
noBehaBajy npoaajHu e(EeKTH U JIOjaTHOCT MOTpoIlIada KojuMa ce Mpyska IMPHIIMKA J1a CBE
cBOje moTpede 3a70BOJbE Ha jeqHOM MecTy. [lo mpaBuiy ce yHaKpCHOM IMPOJajoM MPOJajy
MPOM3BOJM KOju MMajy W Behe Mapke, TomyT OaTepuja 3a eleKTpudHe ypehaje, cuTHe
€JIEKTPOHCKE ONPEME U CII.
YcnocTaBibame CTalHE ¥ OTBOPEHE JIBOCMEPHE KOMYHHKAIHMje ca moTpomraynma. [Iporpam
Cynep Kaprtunma mnpyxka xommanuju MHWpea wmoryhHocTH J1a ycrocTaBu JIBOCMEPHY
KOMYHHUKAIMjy ca CBOJUM MOTpPOIIauMMa. 3a pa3jiMKy O] MAaCOBHHX MeJHja IyTeM KOjHUX ce
MOT'Y IUTaCHpaTH TOpYyKe KOje Cy HaMeHmhEHE IMMPOKOM KpYry NpHManana, nWHpopMalmje
MPUKYIUCHE TPOTPaMOM JIOjaTHOCTH OMOryhaBajy cliame IMOpyKa HaMEHEHHUX CBaKOM
nojenruHayHoM mnoTpomrayy. [loganmm koju ce NpUKYIJbajy Ha OBaj HA4YMH MpYyKajy
MOTEHIIMjall J1a ce ca CBaKMM O/l MOTpoIllaya HalpaBy KOMYHHUKaIMja Koja je 3aCHOBaHa Ha
HBHUXOBUM KOHKPETHUM MHTepecuMa. OBa KOMyHaIija ce 00aBJba CllakbeM IIMJbaHUX MOHY 1A

KOje Cy mpuiiarohene xespama U npedepeHiyjama cBakor mojeInHaqyHor MoTpoIiaya.

7.7TIpo0JieMH MaIeHTH(PUKOBAHM NPUINKOM UMILJIeMeHTanuje nmporpama Cynep Kapruna

[Tpunukom nmnenemenrtanuje nporpama Cymnep Kapruma yodenu cy u oapehenu npobdiemu

KOJM MOTY 3Ha4ajHO YTHIIATH Ha HeroBe edexre. J[Ba Haj3HauajHUja MpobdiiemMa cy:

obe30ehuBame 6€30eAHOCTH MPUKYIIJLEHUX 110/1aTaKa, U
YTHUIIA] KOjU J00aBJbauu MOTY UMATH Ha MOHYAY MPOM3BOJa Koju he ce 4iaHOBUMA HYIUTH
MyTeM CHEIUjaIHUX aKI{ja 1 KYIOHa.

[IpunrkoM MpUKYIJbalkba OBAKO BEIMKUX KOJMYHMHA IOJaTaka MoOjaBJbyje Ce 3HaudajaH Opoj

MOTEHIIMjaTHUX TpobiieMa KOju Cy MOBE3aHU ca BUXoBOM Oe3bemHomrhy. HeoBnamhen mpuctyn

noganmuMa MU BHXOBO npocneleBa}be KOHKYPCTHHUMA Ou Moriu Ja HMaJy HU3Y3C€THO BCJIMKE

HeraTuBHE (PMHAHCH]CKE MOCIEANIIE, JOK O BUXOBO JaBHO 00jaBJbUBaE MOTJIO y 3HAUAJHO] MEPH

Jla KOMIIPOMUTY]€ 11€0 OBaj Mporpam U Jia HaHece HecarjieInBe MOCIeANIIE 10 UMHII KOMITaHHje.
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VYnpaBo U3 HaBeICHUX pa3Jiora MPWIMKOM pajia ca MmojanuMa Koju ce Hanase y 0a3u ce Mopa
MOCTYMaTH BeoMa NaxJpuBo. OBM ToJanu ce HE cMejy, y OWIO KOM OOJHKY, yCTyNaTH WU
npojaBaTH Tpehum JMimMa, J0K ce 100aBhbaunMa CMejy TMPYKaTh caMoO TOJA O TpakkhaMa Ha
arperaTHoOM HHBOY, @ HUKaKO UM C€ HE CMejy YCTYyIaTH M MOJAIM O TpaHCaKLUjaMa M0jeIMHIAHIX
HOTpOIIaya.

Jenan on 3HauajHuMx mpoOiiemMa ca KojuMa ce Kommanuja HMpea cycpehe mnpuiamkom
peanmzanmje mnporpama Cymep Kaprtuma ornega ce y 4YWBCHHIM Ja 00aBJhauyud y HEKUM
clly4ajeBUMa HHUCY CIPEMHH J1a Y MOTIYHOCTH MCIIPAaTe OBaj MPOrpaM, HUTH Cy CBECHU UMILCHHIIC
KaKBE UM CBE MPEITHOCTH OH MOXKe JoHeTH. Jla Ou mporpam y NOTHYHOCTH YCIIEO0 HEONXOIHO je J1a
ce open Muee xoja ce oapuye aena MapKu U 100aBJbayll OAPEKHY Jejia [IEHE CBOjUX MPOHM3BOJA
KOjU C€ MOTPOIIaYNMa Hy/I€ IIyTeM KYITOHA Y KIIDKUIH. [IpaBu eeKTH OBaKBOT BHAA YIPaBJbamka
IPOJIajOM KOTY C€ OCTBAapUTH MCKJbYYHBO Yy CUTyallMjaMa Kaja Cy MOIMYCTH KOjH ce MOTpOoIIaynmMa
Ha OCHOBY KYIIOHA HyJIe 3Ha4ajHH, OJHOCHO KaJa Cy oHH Behu ol M3HOCA MaJIONIPOIajHIX MapKH.
[Tpon3Bohaun "ecTo HHUCY CBECHH YMIHCHUIIE JIa HA OBaj HAUYMH IMPYKajy MPUINKY BEIHUKOM OpOjy
MOTEHIMjalTHUX TOTpomIaya na mpo0ajy HHUXOB MPOW3BOA M Ja HAa Taj HAuMH J00Mjajy HOBE
notpouradye. OCHOBHM TNPHUHIMII Ha KOM C€ 3aCHUBA Clambe IMPOMOTUBHUX KyINOHa M H300p
npou3BoAaa Koju he OMTH Ha crienMjaTHuM MoImycTuMa camo 3a kopucHuke Cymep Kaprure je na ce
Oupajy oHe MoHyze Koje he nMaTu HajBehy KOpHUCHOCT 3a MOTpoIlaya, yMecTo u3dopa mpousBoja
KOJU C€ CTaBJhajy Ha KJIACHMYHE aKIMje W KOJU MMajy KOpPHUCT 3a jo0aBjpava (Mpojiaja 3ajinxa
Ce30HCKe pobe, MPOU3BOAM HA UCTEKY POKY Tpajama, CTapu MOJIENHU U CI1.).

[TpunukoM nmpaBibema aKIMjCKUX MOHYAA 3a KopucHuke Cynep Kapruue nocroju u
OMAaCHOCT OJ] CUTYallM]ja Jia CE TOTPOIIIavy KOjH j€ OJIaH JeTHOM OpeH/Ty MOHY/IE MOIYCTH 32
KYHNOBHHY ApPYror OpeHaa UCTor Mpou3Bo/ia Ha koM M ea Moxe umatu Mawy 3apany. OBo je jenaH
0J1 OCHOBHHUX MOpOJIeMa Ha YHjeM pelliaBamy Ce pajiu, a KOju MOXKe OUTH U30€rHyT CllambeM
MOTITYHO MPHJIaroheHNX MOHY/a CBaKOM I10jeINHAYHOM MOTPOoLIayy KOje je joII YBEK CKYIO U

€KOHOMCKH HEOIIPaB/aHO 33 Pealn3alujy y OBOM TPEHYTKY.
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8. 3BAK/bYYAK

[TpunukoM peanuzainyje aKTUBHOCTH Y OOJACTH EJIEKTPOHCKOT IIOCIOBama akKIEeHAT ce
CTaBjba Ha HOBHMM IIOCIOBHUM MOryhHOCTMMa Koje Tpel KOMIAaHHje IOCTaBJbajy CaBpeMEHE
nH(popManMoHe ¥ KOMYHUKAITMOHE TexHoJiorrje. OBe TEXHJIOTH]€ TIPYX,ajy MOTryhHOCT 3a pa3MeHy
M3Y3€THO BEJIMKHX KOJIMYMHA MH(OpMaIyja, Ha BEIHKUM pPACTOjalbuMa M y HM3Y3€THO KPAaTKUM
BPEMEHCKUM HHTEpBAIMMa, MpyXkajyhu mpuUTOM KOMIaHHMjamMa MOTYRHOCTH Ja Jiakiie 00aBibajy
CBOj€ MMOCJIOBAE U J]a OCTBApE MPUTOM KOHKYPEHTCKE IPETHOCTH Ha OCHOBY HbHX.

[Ton eneKTpOHCKOM TProBUHOM C€ TIIOJPAa3yMeBajy CBH OHHM JICIOBU CTpaTerHje
SJIIGKTPOHCKOT TIOCIOBakha KOMIIAHH]e IMyTeM KOjUX OHa IMOKYIaBa Ja IIacHpa CBOje MPOU3BOJIE
i yciyre myreM VHTepHeTa, y by moBehama CBOJUX MPHUX0/Ia, YCIOCTaBJbamba 00JBHX OJHOCA
ca CBOjUM IMOTpOIIaYMMa M MOCIOBHMM NapTHEpuUMa, Kao W 3apaja nosehama edukacHOCTH
COIICTBEHOT MOCIIOBAmbA.

YHOpKoC YMIEHHWIM Ja je CTENEeH pa3Boja eleKTpoHcKe TproBuHe y CpOuju jomr yBek
M3Yy3eTHO HHU3aK, y MOCIEABIX HEKOJIMKO roJIMHA TEMITO pa3Boja oBe obiactu y CpOuju mocraje cBe
Opxu. Kao mobap mpumep Moxke MOCTY)KUTH M YME-EHHIA Ja CKOPO U Ja HE TOCTOjH HEeKU Behun
JaHaIl MPOAAaBHUIIA IpexpaMOeHe poOe KOju HeMa pa3BHjeH CBOj IOPTAJl 3a JIEKTPOHCKY TPrOBHHY.
Enextponcka TproBuHa y cBe Behoj Mepu mocraje CBaKOJHEBHHUIIA, CBE BHIIE TPOU3BOJA U YCIIyTa
ce kynyje npeko MurtepHera, a ymecto y3 momoh mamupa u medara, cBe Behu Opoj MOCIOBHHMX
TpaHcakuuja ce oOaBjba myTeM HMHTepHeTa M KopuIIhemeM CaBpeMEHHX HMH(OPMATHUKUX H
TEJIEKOMYHHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTH]a.

EnexTpoHcka TproBuHa npya 1 BEJIMKH Op0j HOBUX MOT'YhHOCTH 3a MOTpOIIaye KOju MOTY
MHOT0 JIaKII€ YIOPEAUTH MOHY/AE CBUX IMPOJaBalla, MOI'y Ha MHOTO Op:KH U jJeAHOCTaBHUJU HAYUH
npoHahu HajoOBOJbHU]Y TMOHYJY HpPOM3BOJA MM YyCIyre Kojy >keine naa kymne. HoBu kaHamu
KOMYHHKAIlMje W TMpojJaje MNOTpolIaynMMa INpykajy U HOBE MOTyhHOCTM 3a MHTEPaKTUBHY
KOMYHHKAIIH]y, KaKO ca TPrOBIIMMA, TaKO ¥ ca APYUM MOTPOIIadyMMa ca KOjuMa MOTY J1a pa3Memyjy
nH(popMallrje U UCKyCTBA Be3aHa 3a ojipel)eHe Mpou3Bo/Ie I KOMIIaHU]€.

Ca nmyHuMm mpaBoM Moxkemo pehu na ce Penmy6nuka CpOuja jorn yBeK Hajasu y MOYETHO]
¢da3u ycrocraBjbama MpeaycioBa 3a eduKacaH pa3BOj KOHIIENTa EJIEKTPOHCKE TProBHHE.
Penmy6nnka CpOuja HHje HA MpaBU HAYWMH MPHUJIArOJMIa CBOj€ 3aKOHOAABCTBO M TOCIOBHY MPAKCY
MI0jaBH M HATJIOM Pa3BOjy €IEKTPOHCKOT MOciIoBama. Ha OCHOBY cBera mpe3eHTHpaHoT y pany, Kao
Y Ha OCHOBY aHaJIM3€ JOCTYMHUX WH(pOpMalMja ca MyHUM [IPABOM CE€ MOKE U3HETH 3aKJbydak ja he
eJIEKTPOHCKO TocioBame y Peryomuim Cpoujubenexutu cBe u3pakeHUju TPEH pacTa.

EnexTpoHCKO yIpaBibame OJHOCHMA ca MOTPOLIaYNMa C€ 3aCHMBA HA MCTUM NPHHIUIIIMA

Ha KOjUMa Ce 3aCHHBA U "KJIACHMYHO'" yIpaBJbalkhe OJHOCHMA Ca MOTPOIIaunMa. Y CIielHa IpruMeHa
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OBOT KOHIIENTA MOXE JIOHETH BEJIMKH OpOj KOPUCTH 3a KOMIIaHHW]y, OJl KOjUX Cy CBaKako
Haj3HAYajHUje CMambCHE TPOIIKOBA, YCIOCTaBJbamkbe JYTOpPOYHE capajme M OJKMCKOT OJHOca ca
KynuuMa, nosehame TpKUIIHOT ydemrha u mpodura KOMMAaHHWje, jeAHOCTaBHUJU TPHUCTYI CBUM
nH(popMalMjamMa Koje cy 3HadajHe 3a Ipojiajy, Jakiy 1 eUKaCHUJU paJ MPOIajHOT 0c00Jba U CII.

Edukacan mporpam ymnpaBipama OJHOCHMA ca IOTpPOLIaYMMa 3aXTeBa IOCTOjambe jaKoT
MIPOjEKTHOT MEHaliepa KOju je crnoco0aH Ja YjeAWHH Halope WIaHOBA TEXHUYKOT U IMOCIOBHOT
tuMa. [lopen Tora, HEONMXOIHO je ¥ CTATHO aXypupame 0a3e moaaraka kako ou ce 006e30enuino na
Ce y 10j y CBAaKOM TPEHYTKY Hajla3ze aKypHHM IOJany, oArorapajyher KBaiuTera unja CUTYPHOCT
HUj€ YTPOKEHa Ha OWJIO KOju HauuH. M3y3eTHO je 3HauajHO MMaTH Ha YMY UYHILCHHILYy Ja Ce
IporpamMM pas3Boja CUCTEMa 3a YIPaBJbalbe OJHOCHMA Ca MOTpOIIaunMa HUKaZa HE 3ayCTaBibajy,
OHH C€ CTAJTHO MOpajy €BOJIYUPATH U MpHiarohaBatu mpoMeHaMa Ha TPXKHUILTY.

EnexTpoHCKO ympaBibambe OJHOCHMA Ca MOTpomauyuMa (PyHKIMOHUILE Y OKPYKEHhY Y KOM
MOTPOIIAYH 3aXTEBAjy YCIyre BUCOKOT KBaJHUTETa. YTIPKOC TOME IITO CE OBA pelliekha 3aCHUBAjy Ha
CaBpEMEHHMM TEXHOJOTrHjaMa Koje HMajy 3a 3aaatak na mnoBehajy Op3uHy, ydecTalocT W
pENEeBAaHTHOCT MHTEPAKIIMja ca MOTPOIIaunMa, YBeK Tpeda MMAaTH Ha yMy YHILEHHILY J]a CBE OBO
MOpa Jia mpaté u 1o6ap mMehysbyAcku oJHOC M3Mel)y 3armociaeHuX W MOoTpoliaya KOju joIl YBEK Y
BEJIMKOM Opojy cllydajeBa Mpe/icTaB/ba Haj3HaYajHUjU (aKTOp Be3UBama MOTPOIlIaya 3a KOMIIAHU]Y.
[Tporpam nojannoctu Cymep Kapruia, ka0 mTo cMO MOTJIM BHIETH, PUTIA/Ia TUITY YETHPH ITyTEM
KOT' C€ TOTpOIlIauuMa Iajby IuJbaHe monyae u uHpopmanuje. OBaj TUI Mporpama uMa OpojHE
NPEeJHOCTH y OJHOCY Ha oOcTaje THUIOBE, a KoMmaHuja lpuea je HHEroBoM YCIEUIHOM
UMIUIEMEHTAIlMjOM ycIlela Ja 3HauyajHo MMoOoJbllla KBAJIMUTET CBOI YIpaB/bakba OJHOCHMMA Ca
norpomayrma. OBaj mporpaMm JojanHocTu 00e30ehyje u M3y3eTHO KBaJIMTETHE MOJATKE KOJjU ce
MOTY KOPHUCTHTH 3a TOCJIOBE aHaiu3e mpojaje. HajsHauajHuje mpenHocTu koje komranuja Muea
ocTBapyje kopuirhewem nporpama Cynep Kapruna cy:

e moBehame oOuMa mmpojaje,

e rnoBehame cromne npodura,

® CMameHe TPOILIKOBA TPOMOLIM]jE U MAPKETHUHTa,

® TPUKYIUbAKkE KBAMTETHUX MOJATaKa O MPOAajH,

e aHaNM3a TPEHJIOBA,

e npuiarohaBame npomolrja norpedama u xesbaMa noTpoiaya,
e noBehame J10jaJTHOCTH OTPOIIAya,

e yHampeleme KOMyHHKAIHje ca MOTPoIIaynMa, u

e nosechame yHaKpCcHE Ipoaaje.
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Kopuctu koje je komnanuja Mmea octBapuiia Ha TOJbYy yIpaBJbakba OJHOCHMA Ca MOTpOIIaunuMa H

aHaJIM3e MPoJIaje Orienajy ce y:

[Ipukynpamy neTajbHUX HHGOpManMja o mnpedepeHlujaMa M jkeJbama IoTpollaya Ha
OCHOBY KOJUX C€ MOTY MPHUIIPEMUTH IMMOCEOHE MOHYHE MOjeANHUM IOTpOoLIauyuMa, Koje Cy
3aCHOBAaHE HA HUXOBUM IOTPOIIAYKUM HaBMKama (paHMjUM  KyIOBHHama) H
npedepeHIjamMa Koje HCKasyjy.

[Ipyxamy peneBaHTHUX HH(pOpManuja norpomayuma. [lopea Tora mro cy 3aMHTEpeCOBaHU
3a HaJIIOBOJbHHUjE ILI€HE IPOM3BOJA IOTPOLIAYM, >KEJI€ U JEeTaJbHE U PpeJIeBaHTHE
uHpopManMje O MPOU3BOAMMA KOjU HMX 3aHuMMajy. [loTpomaum cy 3amHTepecoBaHH 3a
pesieBaHTHE HHQPOPMAITMje 0 HAjOOJbUM HauMHUMA KOopHUIThema Mpou3Bo/Ia, 0 TOME KaKo Ce
OH O/Ip’KaBa, O CaBeTHMa KOjeé c€ BUHO MOXe KOMOMHOBAaTH ca KOjOM BPCTOM Meca M Cll.
PeneBantHe nH(poOpMaIHje ce NOTpOIIaYMMa MIPE3EHTY]Y Ha pa3IMuuTe HaYMHE, IPEKo cajTa
KOMIIaHH]j€, KpO3 Karajore KOju MM C€ JXajby, TOKOM IIPOMOIMja Y MaJIONpPOIajHUM
00jeKTHMa, SJIEKTPOHCKOM ITOIITOM H CJI.

3a pa3nuKy ol KIIACHYHHUX TEXHHKa OrJIalllaBama 10 MEAMjUMa M MHCEPTOBAma KaTajora y
HOBHMHE KOje MMajy ciabe (uHaHCHjcKe eeKTe IO MOCIOBame TPrOBUHCKOT JIaHa (Ipe
cBera 300r YMHEGHUIE Ja Cy yCMEpeHe Ka IMOTpollaunMa KOju jype IOIlycTe), Mporpam
nojanHoctu Cynep KapTuia y moTryHOCTH ompaBiaBa Hamope KOjU Cy YJIOXKEHU y HEroB
pa3Boj. Cynep Kapruma uma pasBujeHe u3y3eTHO edukacHe MexaHW3MeE 3a HarpahuBame
yIpaBO OHMX IMOTpoIlaya KOJU Cy HajBpeAHM)U 3a KommaHujy Wnea (morpomauu Koju
Hajuenthe Kymyjy, Kao ¥ OHH KOjU TPOLIe BEIUKE U3HOCE).

[Iporpam nojamuoctu Cymep Kaprtuma je omoryhumo kommnanuju Mpmea na MUKC CBOjUX
MOTpolIaya NMPEeKOMIIOHYje, y3uMajyhu nmputoMm y o03up U norpede MojeluHUX TPHKHUIIHUX
cerMeHara. AHaJIM30M I10/1aTaka O MPOJIaju MOTY C€ TauHO M MPEIHU3HO YTBPAUTH CETMEHTH
MoTpoIlaya Koju cy ojJ Hajseher 3Hauaja 3a KOMIIaHH]Y, OJTHOCHO OHU CETMEHTH KOjU Cy
HajrpoduTabMIHKK 32 BY. YIIpaBO Ha OCHOBY OBHX IOjaTaka koMmnanuja Maea npenusHo
MOXe Ja AeQuHHMINe, 32 CBaKM OJl CBOJUX MpPOJAajHUX oOjekara, KOjU Cy TO CETMEHTH
MoTpolIaya KOoju JIOHOCEe MpOo(pUT, a KOjU HE, U J1a Ha OCHOBY NpoQuia OBUX CerMeHara
MPUJIarOJ CBOJy TMOHYJY y CBaKo] MPOJABHUIM. 300T YUIEHHUIE Ja C€ MaJonpojajHe
MapyKe 3Ha4ajHO Pa3NIiKyjy 3a pa3jIMyuTe TPYIe MPOM3BO/a, BEOMa KOPUCHUM Ce MoKa3ala
MoryhHOCT JeduHHMCamka OHUX CerMEeHaTa TP)KUIITAa Ha KOjuMa KOMIIaHHWja OCTBapyje Maie
KOJIMYMHE TIPOJiaje, ajli U BUCOKE MPOGHTE 300T BETUKUX MAPHKH.

YBoheme mporpama mojamHoctu Cymep Kaprtuma je xommanuju Mpea moHeno 3HaudajHe

MO3UTHBHE e(eKTe, Kako M3 yria MOBOJbHHjEr (DMHAHCH]JCKOT pPe3yJiTaTra, TaKO W IO THUTamby
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noBehama TpXKUIITHOT Yyueniha, e(UKacHUjer yIpaBjbakha CBUM €JIEMEHTHMa II0CJIOBama |
noehaHOT HUBOA 33JJ0BOJBCTBA MOTPOLIAYA.

[Tona3na xuIoTe3a UCTpaXMBamba CIPOBEACHOT y pany riacu: CasHaBame U 33JJ0BOJbABAE
norpeba MOTpoIIaya MpeACTaBba jelaH OJ HAJBAXKHHJUX IPEIyCIOBAa W3rPakbe W 3aJp)KaBama
KOHKYpPEHTCKE TO3WIIMj€ MaJIONpoaajHOr JjaHna Ha Tpxkumty Cpowuje.llpermenom Teopujckux
MOCTaBKU MPE3EHTOBAHMUX Y pajy, Kao M aHAIM30M MoJlaTaka JOOMjeHUX Ha MPAKTUYHOM MPUMEPY
npumMene nporpama "Cymep kapruna" y okBupy kommanuje "Mnea" jacHo je morBphana monasna
XHIIOTE3a paja.

[IpuMeHa caBpeMeHUX TEXHOJIOTH]a j€ Yy 3Ha4ajHO] MEpHU OJIaKIlaja Mpolece yTBphuBama u
3aJJ0BOJbaBama MoTpeda MoTpolava, a KOMIaHuje KOje Cy Ha BpeMe OTKpHIIE M MMIUIEMEHTHpaIe
CaBpeMEHa TEXHOJIOIIKA PEIIeHha Y OBOj OOJIACTH Cy y MPHIIUIH J1a 10h)y 10 KBATMTETHUX ITO/IaTaKa
0 morpebama CBOjUX IMOTpoOIIaya, y3 HEYINOPEIUBO Mame TPOIIKOBE. YIarame y OJHOCE ca
MOTPOIIaYMMa, YTBphUBambe BUXOBUX MOTPeda M Kpeuparme MOHy/a y CKIaAy ca lbHUMa MPeCTaBIba
jelaH Ol HajBAXHUJUX TIPEAYCIOBa HM3TPAdbe M 3ajpKaBamba KOHKYPEHTCKE IO3HIIMjE CBAKOT

MaJIOTIPOJIAjHOT JIAHIIA.
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