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LIPM (CRM - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) KAO
AJIAT 3A YINPABJbAIE 3HAHEM Y BAHKAPCKOI' CEKTOPY

Ancrpakt: CBefomy CMO HOBE TPXKHUIIHE €IOXE KOjy KapaKTepHIle BeluKa JUHAMHYHOCT, KOHKYPEHTHOCT MU
quruTanusaiyja. banke cBe BuIe Mopajy Ja ce Oope 3a cBoje ydyemiie Ha TPXKHUINTY Ka0 M 33 JIOJaJIHOCT CBOjUX
kiarjeHata. [IoCIOBHE cTpaTeruje Koje ce He Memajy y CKIaay ca HOBHM HHOBAIMjaMa U MpaBIMMa MOTY Jaa Oy.my
TpXKUIIHO yrpoxene. Kako Ou ce oBaj pusMk cMamuo BehumHa OaHaka ce ompeaesbyje aa uM (¢Gokyc Oyae Ha
KIIMjEHTHMa U Ha Kpeupamy 3Harba O IhHMa, Ha OCHOBY I0J[aTaKa KOjH ce MPUKYIIJbajy KaKO HHTEPHO TaKO M €KCTEPHO.
W3 ucror pasmora kao HeolxomHa cTpartervja csake Oanke je yBohewe LIPM (CRM - Customer Relationship
Management) cucrema y mocioBame. [laHac moctoje Beimke KonmumHe moaataka (Big Data) xoje je moTpeOHO
NPUKYIHATH, CKIATUIITHTH, aHAJU3UPATH M CHCTEMATH30BaTH y NMPUMEHJbUBA 3HaWa O Kymuy. HaumH Kako ce OBH
TTOJIAIN TIPUKYTLIBA]y, KaKo ce ’hHUMa yIpaBiba Kao U KaKBE CBE KOPHCTH OaHKe MMajy of muX he OMTH 00jamImeHo y
OBOM pajy.

AyTop pana he Ha OCHOBY Iperiieia CTpy4He JIMUTEpaType IMOKYIIAaTH Ja OATOBOPU HA IUTame KOjU Cy CBE LHJLEBU
nMmiuteMenTanje [[PM-a y mocnmoBame ©Oanke, koje cBe ¢(asze passoja IIPM cucrema mocroje, Koje cy
¢yuknuonanHoctu [[PM-a kao u koju cy mpeno3Hatd OeHe(UTH OBE HOBE IOCIOBHE CTpaTervje y OaHKapCKOM
CEKTOpY.

Kibyune peun: Ynpamsbame onHocHMa ca kiaujeHTHMa, [IPM, 3a10BosbCTBO KiMjeHaTa, MMIuieMeHTanuja LIPM-a,
0GaHKapCKH CEKTOP

CRM AS A TOOL FOR KNOWLEDGE MANAGEMENT IN THE
BANKING SECTOR

Abstract: We are witnessing a new market era characterized by great dynamism, competitiveness, and digitalization.
Banks increasingly have to fight for their market share as well as for the loyalty of their customers. Business strategies
that do not change in line with new innovations and directions can be market endangered. In order to reduce this risk,
most banks choose to focus on their clients and to create knowledge about them based on data collected, both
internally and externally.

For the same reason, the introduction of CRM (Customer Relationship Management) is a necessary strategy of every
bank. Today, there is a large amount of data (Big Data) that needs to be collected, stored, analyzed, and systematized
into applicable customer knowledge. The way in which this data is collected, how it is managed, and what benefits
banks have from it will be explained in this paper.

Based on a review of professional literature, the author will try to answer the question of what are the goals of CRM
implementation in bank operations, what are all stages of CRM development, what are the functionalities of CRM, and
what are the recognized benefits of this new business strategy in the banking sector.

Key words: Customer Relationship Management, CRM, customer satisfaction, implementation CRM, bank sector



YBOJ

Cse Beha 3actymsbeHoct LIPM crpareruje y mocnoBamy je mnocieania noBehama KOHKypeHIMje Ha TPXKHUILTY,
qurutanHe tpaHcdopmanuje, paBoja UT mHAycTpuje M CBaKOJHEBHOI HacTaHKa BENMKE Koju4yuHe roxpaTtaka (Big
Data) (Tsiptsis & Chorianopoulos, 2009). IIpomene koje ce nemaBajy Ha TPXKUIUTY Cy IpUCHIIMIE OaHKe f1a y
MOTIYHOCTH MPOMEHE CBOj HAa4YWH MHOcioBama. MHpopMmaTHyka epa y Kojoj cy Kymiu 24 yYaca KOHEKTOBaHH Ha
WHTEpPHET, Ha KOM MMajy TIPUCTYI OaHIHU IyTeM MOOWIHHX TeleoHa U APYTuxX ypehaja, nMajy Ipyradrja O4eKHBambe
Hero mTo je Omino paruje. Kymu y naHamem mocioBamy 04eKyjy na OaHke Oyay DoOpo opraHm3oBaHe, HH)OpMHUCAHE
U OpHWjeHTHCaHe NpeMa BUXOBUM CICHU(HYHUM 3aXTeBHUMa. baHke Cy cBoje mocioBame ToJuHaMa yHa3al MOIJe 1a
o0aBJpajy Ha WCTH HAa4YMH JOK C€ Ca I10jaBOM pasIHMYUTHX AWTHTAIHUX TEXHOJOTHja, Mo peunMma ayrtopa Wade,
CyouaBajy ca Hem30eXHOM AWTHUTaIHOM TpaHchopmanujom (Wade, 2015). 360or Benmke KOHKYpEHIMj€ HA TPIKUIITY
ocehajy mpuTHCak Ja ce Mopajy mpriaroljaBaT HOBUM TPEHAOBHMA Kako OH 3ajpikaie cBoje knujente. Wade uctiue
celmaM Kareropvja caapikaja KOjU MOTY OHTH IUTHUTAIHO TpaHC(HOPMHUCAHHU: IMOCIOBHH MOJCN, OpPraHU3al[MOHA
CTPYKTYpa, Jbyau, mpouecH, UT kamarnurer, moHyaa u Momen aHraxkmana (Wade, 2015). MmMmieMeHTanuje HOBE
crpareruje “Ympasipame onHocuma ca kiujeHTHMa” (CRM - Customer Relationship Management) y mocnoBame
o0yxBara IIpOMEHy BHIIE cajpkaja koje je Wade Habpojao, kao mro cy Jeynu, nporecu, UT kamamurer, nta.. Kao
clokeHa u cBeoOyxBaTHa oOmact [[PM mpezcraBipa jemHy Ol HajBaXKHUJUX CTpaTerHja y MOCIoBamy OaHKe, KOjy Ou
OHe TpebaJie Ja MpUMeHe Kako OW 3afpiKajie CBOjY TPKHIITHY TO3UIH]Y.

HHTerpanHocT, TPaBOBPEMEHOCT M KBAJIHUTET MOAATaKa HEONXOaH je MPEeayCcloB 3a JOHOIICHE aleKBaTHUX OIJIyKa U
00e30ehBama KOHKYPEHTHOCTH Ha caBpeMeHOM Tpkumrty. KoHkypenmuja m3mel)y OaHaka je mM3y3eTHO omTpa M y
MepcreKTUBN orcrahe camo oHe OaHKe Koje OyAy y CTamy Ja NMPUBYKY M 3aipxe HajupoduTaOWIHHje KIIHjeHTe
(Cvijovic et al., 2017).

IIpumena [[PM-a y 6aHkaMa 3axTeBa TeMeJbHY aHAIN3y THocTojehier mpoieca KOMyHUKaIMje OaHKe ca KIMjEeHTHMAa Kao
W JIeIUMHUYaH WM pajvKalaH peau3ajH Ipoleca Kako OM ce MOCTHIIIAa 3HavyajHa MoOoJsblllama y IOCIOBalby OaHKe
(Ciri¢, 2010). Mmmaementammjom LIPM codrepckor pemema y Gankama ce o6e3belyje jeqmHcTBeHa 6a3a mojaraka
KOja je Ha pacnoiaramy 3alociieHMMa y Owiio KoM opranuzanuoHoM aeny Oanke (Vojinovic & Vojinovi¢, 2011).
[Tomohy codTBepckmux pemiema yIpaBibakbe OZHOCOM ca KIMjEeHTHMa je MHOTO JaKiie, Op)ke W jeIHOCTaBHH]E.
3anocieHrMa Ha OBaj HA4YMH OCTaje BHIIE BPEMEHA Ja Ce IOCBETe 3HAYajHUjUM MOCIOBHMA Y TOKY CBOT PajHOT
BpEMEHa, JIOK ce o/ipeljeHn pyTHHCKH MOCIOBU 00aBIbajy Kpo3 codTBep, YMME Ce CMambyjy TPOLIKOBH IOCIOBAbA.

Ha ocHOBY onmcaHOT npeaMeTa HCTpaXUBamba ayTop pajia ImocTasiba ciienehe nbeBe HCTpaKuBamba:
UII1: Koju cy unsseBu nmiuiemenranuje [{PM-a y 6aakama?
UI12: Koju cy cBe benedutH Koje 6anke nooujajy uMmiuieMenTanujom [[PM-a?

OnroBopu Ha MOCTaBJ/bCHE IIMJbEBE HUCTPaKHBama Ouhe 00pas3ioKeHH y paay Ha OCHOBY TEOPH]CKOT HCTPaKHBAFHa
pedepeHTHE TUTEpaType HA OBY TEMY.

1. METOAOJIOTUJA

VY pany je cnpoBeseHa METOJO0JIOTHja CHCTEMaTCKOT TIperieia IMTepaType Koja je y CKialy ca mpernopykama u3 pana
“Lessons from applying the systematic literature review process within the software engineering domain ” (Brereton et
al., 2007). IIpoTokoJ1 cripoBeieHe METOIONOIHje YKIbydyje cienehe HaBeeHe KOpaKe IPpU HCTPAKUBAY:

I lepunncame ncrpaxuBama - L{npeBu nCTpakuBama y OBOM pany cy cienehn:

WIIl: TlpukasaTk KOju Cy TJIaBHU IUJbeBH uMIUIeMeHTanuje L[PM cuctema y (UHAHCHJCKUM HHCTUTYILHjamMa WU
O6aHkama

WUI12: TIpukasatu xoju cy cBe OeHeduTH Koje PUHAHCHjCKE MHCTUTYIMje U OaHKe OCTBapyjy uMIuieMeHTanujom LIPM
CHCTEMa Y CBOj€ TIOCIIOBAE

UII1 je mpoucTekio M3 NIperieaa CTpydHe JHUTepaType IZie ¢€ MOIJIO NPUMETHTH Jla BUIE ayTopa HaBOAW CIMYHE
IIPOMEHE /0 KOjHX JI0NIa3H y IOcJoBamy OaHaka M (MHAHCHjCKUX WHCTUTyNHja. AyTOp je JKeleo Ha CHCTeMaTH4YaH
HauYWH J1a IpUKake BUIIE [IMJbEBa KOje OaHKe HaBojE Ja cy MMane npwinkoM nmiuieMenTtamnuje [[PM cuctema y cBoje
TIOCIIOBAMbE.

HUII2 je mponcTeKIIO HAKOH MPETJieAa CTPYIHE JIUTEpaType TAe ce He MOXKE jJaCHO BHICTH KOjU Cy cBe OcHe(pUTH HAKOH

nMmiuteMenTanyje [IPM cucrema, ayTop je jkeneo Aa MpUKa3oM pealHuX MpuMepa U3 OaHKapCKOT CeKTopa HaBele KOjy
cy cBe OeHepuTH NPUCYTHH.
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II IlpoHanakeme peNeBaHTHOI WUCTpaKMBama - Pasmuuure 0ase monaraka cy KopuinheHe 3a NPUKYIUUbae pasioBa,
yiaHaka, rnogaraka o LIPM-y u ynpasibamwy 3HameM o kinjeHTuMa. Kopumhene cy cnenehe 6ase mogaraka: Kobson,
Google Academin, Springer Link i Science Direct. 3a mpoHanakeme KBaJHUTETHUX pajgoBa OHIO je MOTpeOHO
nehuHNCakbe KOHKPETHUX KJBYYHHX PEYHM Ha OCHOBY KOjHX Ce BpIIMJIA mpeTpara. KibydHe pedn Koje Cy CIyXuiie 3a
mperpary cy cienaehe: CRM, Customer Relationship Management, Banks in Serbia, Big Data CRM, CRM model,
Customer satisfaction, Implementation CRM, CRM problems 1 CRM benefits. Pagosu cy omabpaHu 1Mo KJBYIHUM
pednMa, 3aTUM I10 HAaCJIOBY, allCTPAKTy M Ha Kpajy Ho 3aKkJbydKy. [IpeTpara pamoBa je H3BpIIEHA Ha €HIVIECKOM jE3HKY,
M3 pasJiora mITo je MajxHu Opoj JOCTYIMHUX pazoBa OMO Ha CPIICKOM je3UKy KOjU Cy Be3aHH 3a OBy TeMy [[PM-a.

I Tedunncame kputeprjyMa 3a YKJby4HBamhe U UCKIbYUHBabE paioBa - PaoBH KOjU Cy YKIbYUEHH Y HCTPaKUBAHE
Cy MOpaJii Jia 33J]0BOJbE¢ KPUTEPHjyME Ja CY 00jaBJbCHU Y HAyYHOM YaCOIHUCY WM 300pHUKY KoH(DepeHiuje. Y mpBoj
¢asu je mponaheno 968 panosa, y cinenchiem xopaky onadbpaHno je 306 pagoBa KOju ce CMaTpajy peleBaHTHHM 33 OBY
TEMy HCTpaXXMBaka Ha OCHOBY HacioBa. HakoH kpurepujyma m300pa pamoBa Ha OCHOBY amlcTpakTa u3aOpaHo je 48
Hay4yHUX paznoBa. [Ipema craHmapmy ancTpakT Koju je mpeluiokeH y pany “Lessons from applying the systematic
literature review process within the software engineering domain ” ayropa (Brereton et al., 2007) n koju ce onHOCH Ha
WH(OPMATHYKY TEXHOJIOTHjY HHjE T03BOJHEHO J1a ce HayYHU PaJOBH H3a0epy caMO Ha OCHOBY YHMTAmy allCTPaKTa HEro
W Ha OCHOBY NPOYMTAHOT 3akjbyuka. HakoH ¢ase umTama 3akijpydka m3abpaHo je 18 pamoBa Ha OCHOBY KOjUX je
HaIWCaH OBaj pas.

IV KsamuratmBHa eBamyamuja - CHCTEMAaTCKH Iperyiel] JUTEpaType KBAJUTATUBHO CE MpOIEmyje KopuimhemeM
Kputeprjyma passujenux Ha York University, Center for Reviews and Dissemination (CDR) Database of Abstracts of
Reviews of Effects (DARA). Kpurepujymu ce 3acHHBajy Ha YeTHPH MTUTAba:

= Jla nu Cy ONUCaHH KPUTEPHjYMHU 32 YKJbYUHBAKE U UCKJbYUUBALC CTYIH]C?

= Jla ¥ je MOCTyMHaK MpoydYaBama 00yXBaTHO CBE PEIICBAaHTHE CTynHje?

» Jla 1m ce ouemyje KBIUTET OadpaHuX cTyauja?

= Jla i Cy OCHOBHH IIOJIAIlH CTYAH]jE alcKBaTHO npeacTaBibeHn? (Brereton et al., 2007)

a 6u 6mmu oOyxBaheHHN y 0BOM pamy, paioBH KOjH cy M3abpaHH Cy MOpPAJH J1a UCITyHE CBa YETHPH KPUTEPHjyMa KOjU
cy HaOpojaHm.

2. OBJAIIIBEILE ITOJMA IIPM-A U IbET'OBE VJIOT'E Y IOCJIOBABBY

2.1. lepunucame nojma [IPM (Customer Relationship Management)

Hejacnohe koje moctoje y Be3u LIPM-a cy nocnenuna Benukor u3bopa neduHUNKja U 00jalImhemha Koja ce Be3yjy 3a
OBaj TI0jaM KaKO y TCOpHjU Tako U y npakcu. Maxo je [IPM miax KoHIENT pa3BojeM HHPOPMAITMOHUX TEXHOJIOTHja Ce
BEOMa Pa3BHO Y CaBPEMEHOj TPXKHIIIHOj PHBPEAN U 03HAYaBa JBOCMEPHY KOMYHHKAIHjy KOMIIAHHj€ ¥ MOTPOIIada Kao
MPHOPUTET TOCIOBHUX akTuBHOCTH (Cvijovic et al., 2017). MHorm ayropu cy nokymanu aa odjacHe 3Ha4aj [IPM amn
camo Heke ox Bux hemo Habpojatu. Aytop Pantazopulus je nedpurncao [IPM kao HHTEpaKTUBHH IIPOIIEC 32 TOCTH3AHE
ONTUMAITHE paBHOTEXE yiarama mpenyseha u 3amoBoJpaBara MoTpeda KiiMjeHaTa Kako Ou ce MakCHMH3Hpaia J0OUT
mpexyseha (Garrido-Moreno & Padilla-Meléndez, 2011). Ayrop Anderson o6jammaBa mojam [[PM-a xao memoBur
NPUCTYI CTBapamy, OApPKaBamy U MIMPEeHY oxHoca ca kirjeHTrMa (Anderson, 2002). Parvitayar u Sheth ayropu y
CBOM pany HaBoje ja je LIPM kao cBeoOyxBaTHa cTpaTeruja 1 MpoLec KOju jeé YCMEPEH Ka MPHUBJIadYeHy, 3a/ipiKaBamy U
rpahery mapTHEpCKHUX 0JIHOCA ca 01a0paHUM CErMEHTHMa MOTpOolIaya y [y CTBapama CylepuopHE BPEJAHOCTH, KaKo
3a BHX TaKo ¥ 3a camy komnanujy (Parvatiyar & N.Sheth, 2000).

Kao nHajommxe objamrmen nojam [{PM-a u3nBajamo nepununmjy Kotlera, ,,otan MonepHor MapkeTnHra®, 3a mera LIPM
MpeNCTaBIba NPOLEC YIpaBbaka JeTaJbHIM HH(POpMaIjaMa 0 CBaKOM IOjeTIUHAYHOM KIIMjEHTY U MPOLEC yIPaBIbarbha
MECTHMa JIOAWpa ca KIUjeHTHMa Kako Ou ce moBehana muxoBa nojarHoct (Kotler, 2000). LIPM je ctpaTeruja koje ce
KOPHCTH Kako OM ce LITO BHIIE IMoJaTaKa MPHKYIHIO O KIHjeHTHMa (0 BUXOBOM IMOHANIaky, IOTpedama, 3aXTeBUMa
KOju ce no0Mjajy Kako MHTEpHO TaKO W €KCTepHO) Te Ja ce CTBope oxapeleHa 3Hama koja hie ce MCKOPHCTUTH WA 32
MpHUBIIaYeH-¢ HOBHUX KJIHMjCHATa WIIN/U 3a cTBapame Behe jojanHocTi mocrojehnx KiMjeHara Kao IyropodHH LUJb CBAaKe
dunancujcke nucrurymmje (Ciric, 2010).

2.2. Yaora u 3nauaj [IPM-a y nociioBamy

VYnora [I[PM-a y nmocioBamy je ycknahuBamke HOBE CTpaTeTHje MPUCTyIa KynmuMa M CaMOM IOCIOBamy OaHKE TaKo
mro he ce kpeuparu 0a3a momaraka y kojoj he ce obpaljuBaT momarM ca KpajibMM LUJBEM 3aI0BOJbCEa MOTpeda
KJIMjeHaTa Kao M OCTBapuBama J00uTH 3a camy ¢uHaHcujcky uHcTHTyuujy (Garrido-Moreno & Padilla-Meléndez,
2011). Crpareruja 1IPM-a craBjba Kynia Ha NpBO MECTO M CBE IOCIOBHE aKTUBHOCTH yckiahjyje u neduHuie Ha
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OCHOBY BMXOBUX NOTpeba. CaBpeMeHO TPIKHIITE HHUIMPA IPOMEHE KOje Ce CBOJIC Ha yBOlermhe HOBUX MH(POPMaTHUKIX
pelema u TexHooruja y nociosame (Vojinovic & Vojinovié, 2011). Benuku pa3Boj 0BHX TEXHOJIOTHja je YTUIAO A
ce IPOMEHHM II0CIOBamkhe 0aHaka M Ja ce JaHac BUINE aKTUBHOCTH 00aBiba NMPEKO MHTEPHETA, padyyHapCKUX Mpexa,
TenedoHa, yuMe je omoryheHa IuMpekTHa Be3a u3Mely moHyze u Tpaxme (Vojinovic & Vojinovie, 2011).
Wmruremenrauyja [[PM-a 3Haun HOBHM NPHCTYN KIMjEHTHMa Kao W TOTAIHY NPOMEHY HAauMHA Ha KOjH Ce MpHUCTyIa
TPXKUINTY, HAYWHY oOpahama KIMjeHTHMa Kao U MPOMEHA pa3MHILbama 3anocieHux. YeohemeM L[PM y nocioBame
U3UCKyje HEONXOAHY OOyKy 3alloCICHHMX 3a NMPUMEHY HOBE TEXHOJOTHje M OJf HBHMXOBE IPHMEHE OBOI KOHLENTA
MOCTIOBamka YBEIHMKO 3aBHcH ycrex mMivieMeHTandje (Vojinovié & Vojinovié, 2011). HoBa xomyHuKaiuja xoja je
NPUCYTHA Ha TPXKHIITY 00yXxBaTa 00OCTpaHy Bedy HM3Mel)y knujeHata ¥ (MHAHCHjCKUX HMHCTUTYIH]ja, 00e CTpaHe
NPUKYIUUbajy HHPOpMalMje U ynoTpedbaBajy UX 3a Jlajbe aHalInu3e M CTpaTerdje HAcTyIa Ha TPXKHIITY, a CBE Yy LUJbY
OCTBapHBaKH-a TyTOPOYHE JI0jaTHOCTH MpeMa KIMjeHTy, HIIM y ciTydajy Kymua iojaaHoctn npema oaxrm (Cirié, 2010).

3nauaj [[PM nporeca y 6aHKapCKOM CEKTOpY je:
*  OrtkpuBame eleMeHara y3 noMoh kojux ce nsrpalyje ycneman oJHOC ca KyIuem
*  Pa3Bujarme NOBEPJHHBOT OJHOCA Ca KYIIMMa
»  Pa3Boj MocJI0BHHX Be3a Koje he oropaparu Kymniuuma
» TlocraBsbambe MUTaba KAKO OM Ce OTKPHJIO IITA KYIIIH JKele, Koje Cy IbHXOBe motpede
=  PemaBame npobiema ca jxanbama Kynama
= Boheme ananmse o mposaju 1 HAUMHY Ipy’Kama noapike Kynuuma (Cvijovic et al., 2017)

2.3. Komnonente [IPM-a

[ocnoBHa crparernja LIPM mperncraBira cBeoOyxBaTaH MOJEN KOjH C€ CAacCTOjH OJ BHIIE KOMIIOHCHTH KOje CY
MelyycoOHO moBe3aHe:

*  OmneparuBuu [IPM — OBaj neo LIPM-a npukymssa, 4yyBa U Kiacudukyje momarke y3 nmomoh mporpaMa Koju
CIIy’KH 32 YIIPaBJbalhe OJHOCHMA ca KinjeHTrMa. CBOjCTBEHO 32 0Baj Aco [[PM-a je kpeupame mpoduiia Kymiia
Ha OCHOBY CBHX IPUKYIIJBEHUX I10/IaTaKa HaKOH 4Yera ce MOTy Kpeupar ojpeleHe morogHocTy, NoHyAe Koje
Cy IepCOHANIN30BaHEe 3a CBAKOT KyIa nojeanHayno (Vojinovi¢ & Vojinovic, 2011).

» KomabopatuBau LIPM — Jleo LIPM-a koju BpmHM KOMYHHKAalMjy ca KJIHjEHTUMa IPEKO DPa3IHYUTHX
KOMYHMKAI[MOHMX KaHajla Kao INTO Cy TPaAWIHOHAIHM: MapKETHHIIKE KaMIlamke, KOMEPIMjaTH! ITO3WBH,
KOH(epeHIje, IITaMIIaHd MeIWjH, TPENopyKe, MOCTIpoaaja u MonepHux Memuja: SMS, Web, e-mail,
IpymTBeHe Mpexe, uTa. (Xu & Walton, 2005).

» Amnamutnuku [[PM — [lpencraBipa koMOWHAIMjy KOJIAOOPAaTUBHOT M OMEPATHBHOT, y KOM C€ MPHUKYIUbAjy
oAl Kako MHTepHO Tako M ekcrepHo (Vojinovi¢ & Vojinovié, 2011). Ha ocHOBY NpHKyIUbEHHX HOIaTaka
BpIIIK ce aHaJHM3a o moTpedama u mpedepeHiyjama kimjeHara. OBaj neo LIPM je jeanHu Koju HUje TUPEKTHO
MOBE3aH ca KyNIlMMa HEro y3 MOMOh pa3nmnuuThx u3Bopa (06a3a) BpIIM HCIUTHBAaWma, M CTBapa onpeheHe
npoduiie Kynana Kao jeJJMHCTBEHE MpoJiajHe NMpHIKKe 3a kommnanujy (Xu & Walton, 2005).

3. AMIUVIEMEHTAIIUJA [IPM-A

Wndopmannone texnonoruje nanac omoryhasajy na ce [IPM npumemyje y pa3nuuuTiM BeJIMYMHAMa CUCTEMa ajii Jia
(oKyc MOpa OCTaTH Ha TPXKHIITY W HA MIACHTH(UKOBAamY BPEAHOCTH IMJbAaHMX Kylala Kako OM UM ce LITO BHUIIE
TIPHONKIITH TIpou3Boan U yeryre (Batini¢, 2019). Komiko aerassHo hie ce [[PM uMIuieMeHTHpATH y CHCTEM 3aBUCH OJT
JIBE CTBapH: KOJIMKO CMO XKEJbHU Kao O0aHKa 1a yJIakeMO Y OJJHOC ca KOPHCHHKOM M JI0 KOjUX AeTasba Ne ce KOPUCTHTH
texHomnor#ja (Brodari, 2010).

[Iporec nmmIeMeHTAaIHje ce cacToju of BHIIe (asa:

= Qaza aHaiM3e W MHUCamka MPOjeKTHE IOKyMeHTanuje — [IpBU Kopak jecTe aHamM3Mpame (QYHKIMOHAIHUX U
TEXHHUYKUX 3aXTeBa KJIMjEeHTa, HAKOH TOra MpoJjia3ak Kpo3 CBE MOCIOBHE Mpoliece W KJbydHe yjore koje he
OWTH YKJbYUYCHE Y MPOjeKaT M IIOTOM CTBapame Mojena. Y3 momoh BPMN MozenoBama mpaBu ce MOJCT KOjU
OJIroBapa MOCIIOBAalY W CTpAaTerdju Kojy OaHKa jkxenu Ha npuMeHH. [1oTpeOHO je oApenuTd Ko Cy CBe
KOPHCHUIIM OBOT TpOrpaMa M Ha KOjU HAYMH MPHCTYINajy Mporpamy, JoOpo moctaBibeH monen je 50%
yCIICITHE UHTETpaLlHje.

=  daza m36opa LIPM Texnosornje — HakoH mTO ce Kpenpao MOCIOBHHM MOJEN OH C€ IPEICTaBiba CEKTOPY
pa3Boja Kao M NPOjeKTHUM MeHayepuma y OaHIHM, 3aTHM ce NedHHHIIEe apXUTEKTypa y Kojoj he ce paantw,
IeUHHAITY ce MUTamka Y Be3u copTBepa, cepepa, be3deqHocTr nHPOpMaIja, yirora Ha IpojeKTy, UT/A.

=  daza kpeupama 0aze — HakoH mTo ce oapenuia TexHonoruja y xojoj he ce LIPM pa3BujaTet MOXe ce IIO9eTH
TIpoIiec pa3Boja CBUX Be3HUX Tabena u “oubmmoreke” 3a LIPM Ha ocHOBY dera ce Kpenpa Oasa.

*  VYcnocrapame nporpama — Kana ce onpenu mecto rae he ce mporpaM HanasuTH (CepBep) M Kaza ce Kpeupa
6aza moryhe je majbe ycmoctaBuTu paj mnporpama. [lorpeGHO je kpeupati UH(PACTPYKTypy 3a Hporpam u
oMoryhuTH fos1a3ak KOPUCHHKY ca oaroBapajyhum npasuma (admin role) Ha mporpam.
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*  VYcnocrasipame peranyje ca ocTaluM rocrojehnM mporpammuma Ha cucteMy — YriaBHoM cBaku LIPM je
IOBE3aH ca BHIIE MporpaMa Kao HIp. MOBe3aHOCT ca nporpamuma: Kommanwuja, KopucHunm u 3amocinenw,
[IpousBoau u ycayre, [Ipuxonu u n3nazuu pauynu, Lienosuuk, nta.. HeonxonaHo je ycnocraButu Be3y usmely
Beh mocrojeher cucrema koju Beh 6anka xopuctu u [IPM-a koju ce IMITIEMEHTHpA Y TTOCIIOBame OaHKeE.

= Kpeupame nuzajua — HakoH mTO ce mporpaM ycCIIOCTaBH MOTPEOHO je KpeupaTu Iu3ajH Koju he Outh mro
BHIIIC KOPUCHUYKA OPHjCHTUCAH Kako OM KopHIIhemke mporpamMma OMilo jeTHOCTaBHO.

» [lomm3ame Bep3uje 3a TecTupame — Kama ce 3aBpm Iu3ajH mporpamMa NOTPeOHO ypaguTH TECTHPambe,
YKOJIMKO cBe QyHKIMOHHUIIE Moryhe je moan3ame Bep3nje Ha MPOAYKIIH]Y, Ha cepBep OaHKe.

» Jlomuzame mporpama Ha live npoaykiujy — OBoM nocneamoM (azom mporpam je crpemad 3a kopuiheme o1
CTpaHe KOpUCHHKa OaHKe.

4. INJBEBU UMIIVIEMEHTAIINJE LIPM-A Y BAHKAMA

BaHkaMa je OCHOBHHM IIUJb, Kao MOHyhaurMa (PHHAHCH]jCKUX MPOU3BOJIA U yCIyra, Ja MAaKCHMU3HPA]y CBOj MPOdUT U 1a
nosehajy jojamHocT kiaujeHTHMa yBohemeM LIPM cuctema. KnnjeHntu odekyjy na 1o0Hjy IMOBOJBHHUjE YCIYre y BHIY
KaMaTe Ha KpenuTe, 00JbH KBAIUTET yCIyre, Kao U CTHIAke moBeperma y 6anky (Cvijovic et al., 2017). [IpucyTHOCT cBe
Behe KOHKYpeHIMje Ha TPKUIITY U cBe Behe dmykryanuje kiujeHata Mopa J1a ce 3ayCcTaBH Kako Ou OaHKe JTyropodHO
orcranie Ha Tpxxumry (Brodari, 2010). YBoheme LIPM crpareruje y 6aHKapCKO MOCIOBAE j€ O M3Y3€THE BaXKHOCTH,
Oanke HaBoze ciiesiehe nMJbEBE KoOje MIIaHUpajy fa ocTBape npuMeHom LIPM-a:

=  OppkaBame JI0jaTHOCTH KyTIIa

* JenWHCTBEHA MOHY/A 33 CBAKOT KJIMjEHTa

*  VYmo3HaBame morpeda Kyma

=  QOcrBapuBame Behie BpeIHOCTH 32 M0jeJMHAYHOT KYyIILa

= OcTBapuBambe Pa3IUNUUTOCTH Y OJHOCY Ca KOHKYPCHIIU]Y

*  OrkpuBame NpoPUTAOHIHNX Kymala

*  VYTHHame Ha J0JIa3aK HOBHX Kyrana

=  (Cmameme TPOIIKOBa TaKo IITO ce yHarpelyje 3Hame 3armociIeHix KOji BpIlle KOMyHHKaIMja ca KIIMjeHTOM

* (CMmameHH Cy TPOIIKOBH Jlojlacka HOBHUX Kynana (Payne, 2012)

[ocnoBHe cTparerwje 3acHoBaHe Ha npuHIMNy LIPM-a monase on kopumhema 0a3e momgaTtaka W MpPEXKHE
WHPPACTPYKTYpE, a cacTtoje ce O BEIHKOor Opoja MelycoOHO MOBE3aHMX y4YeCHHWKa KOju 00aBJbajy TPaHCAKIMje W
TIpyXajy HeJOKYIHY YCIyTy KpajiuM kKynmuma (Xu & Walton, 2005). Ha oBaj HaumH ce mojenHOCTaBIbYje IpOIIec TaKo
ITO Ce TMOJAal O KOPHCHHUKY TpaHChopMHIIy y HMH(pOpMaIje KOPHCHE 3a CHCTEM, 3aTHM ce Te HH(popmanmje
TpaHcopMHuIly Y MapKeTHHI CTpaTerujy ¥ CTpaTerdjy yrpaslbarba KyIIHMa. 3Hambe Koje ce MPHUKYIH O KyMIHMa
1Iajbe Ce Ha aHAM3Yy M Pe3yNTaTH ce Jajbe mpocielyjy Ton menaumenty. Ha oBaj HaunH ce moBehaBa edukacHOCT U
aHaJIM3Mpajy ce caMo peJieBaHTHA Ca3Hama Ha OCHOBY KOjH ce caunmanajy npenopyke (Domazet, 2017). Kopunthemem
IIPM cuctema moryhe je crnpoBoljeme akija kKoje Cy ycMepeHe Ha 3ajpiKaBame MOCcTOjehuX M MPUBIAYCHE HOBUX
KOpHCHHUKA KopHmIhemeM nHpopManyja y cMepy Ipojaje Koja oArosapa rnorpedama pa3InduTHX npoduia KOpUCHHKA
ca pazmmuutuM npedepennnjama (Domazet, 2017). IIPM cucrem moxmpasymeBa HH3 aKTHMBHOCTH KOj€ je TOTPeOHO
00aBJbaTH KaKko OM ce CIIpoBelia a/IeKBaTHA KOPUCHUYKA CTpaTeruja, (OKycHpame Ha MJICHTU(QHKAIH]Y, TPHOPUTETE U
AMIUIEMEHTAINjy HOBUX IMOCIOBHUX MOTYHHOCTH OKpPEHYTHX Ka KOPHCHHKY Koje he OuTh 3HauajHO 3a yHampeleme
KOHKYpPEHTHOCTH, oBehame MPOayKTUBHOCTH 1 Kao Kpajiu b moBehame nmpopurtadmmnoctu (Domazet, 2017).

4.1. YHAIIPEBEILE OCTAJIUX TPOLUECA U MOAYJIA Y BAHKAPCKOM
CEKTOPY KPO3 IIPM

I[IPM kao cBeoOyxBaTHM Hporpam oOyxBaTa BHIIE MOJyJa: CEKTOp MNpojaje, MOJPIIKE KOPUCHUIMMA, MAapKETHHT
CTpaTeruje, aHaIu3e U KpeHpambe U3BELITaja, HCIIOpyKa pode U yciyra, IpuMamke KOPUCHHYKKX 3axTeBa, utl. (Brodari,
2010). banke koje mpenu3HO NeUHUITY HPONAjHH MOPTPOIHO ca MPOU3BOAMMA M yCIyrama KOjH Cy KpPEeHpaHH Ha
OCHOBY MH(QOpMaIijaMa 0 KOPHCHHYKO] MpOoPHUTAOMIHOCTH Kymia, kKojy ctBapa LIPM cucrem kpo3 0a3sy momaraka
yrunahe Ha MaKCHMAaTHO CMambelke PH3HMKA OJ MOTPENTHO NoHeTe mocioBHe omryke (Payne, 2012). banke Tpeba na
jacHO ozpene CTpaTerujy MpemMa KOPUCHUKY Koja he opeauTn cMepHUIe 3a CIeU(pIHEe CETMEHTE U TaKTHKE Kako Ou
clame MopyKa, [ICHOBHHKA, IIPOMOIHMjE M KaHala MCIyHhaBajlo KOPUCHUYKE BPEJHOCTH U Kako OM KpajibH MOCIOBHH
uJs 0o octBapeH. PesynTar ycnenHoctyd uMiieMenTanuje [IPM cructema y mociioBame 3aBUCH O] OPTaHU3AIMOHUX
¢dakTopa Kao MITO Cy: TON MEHAIMEHT, YIpaBJbatkhe JbYACKUM pecypcuMma, (QYHKIMOHAIHE WHTErpauuje |
OpraHu3aI[MOHE CTPYKTYpE Kao U yIpaBJbambeM 3HAKEM 3aBUCH 01 Opranu3aiuone cTpykrype (Petrovi¢ & Stojiljkovié,
n.d.). OBo Ou 3HaumO cieaehe: camo Kazia cy ynpasibambeM 3HameM, LIPM TexHonoruja u opujeHTanuja npema KyIiy
HHTErpHCcaHe U YCBOjeHE O CTpaHe IieJie OpraHu3aiuje, 6anka MoxXke J1a 0CTBapH ycnex y okBupy LIPM cucrema koje je
TEIIKO TPEKONMpaTd M PENpoayKOBaTH M Koje omoryhaBa KOHKypeHTCKy mpeaHocT Ha Tpxumry (Petrovie &
Stojiljkovi¢, n.d.). U3 oBor pasnora je Beoma OMTHO Aa II€0 CHCTEM ITOApKH MHTerpucame [[PM-a y nocioBame kako
Ou cBe Be3e y OpraHu3alUju OHiIe YyCMEpeHe MpeMa 3ajeTHHYKOM LIHJbY, OCTBApPUBARKE JIOjaTHOCTH KO KyIILA.
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I'paheme Oaze monaraka ce Bpumu kpo3 onpehene dase xao mTO cy oxpehuBame MecTa CKIaAUIITEHA MOAATAKa,
BUXO0BO NIPEy3UMamhe U3 CUCTEMa, IPETBapame MoaTaKa y CTaHAapIn30BaH (hopMarT, MpUKa3UBamke 1MoJaTka U Ha Kpajy
ananmmsupame uctux (Petrovic & Stojiljkovié¢, n.d.). basa noxataka o xynmma he nomohn G6anim na uaeHTHGUKY]Y
KJbYYHE U HajOMTHHje MpoQHUTAOITHE KYIIIE Kao U Ja pa3BHje Be3y ca MOTeHIMjaTHUM KymnmuMa. Moryhe je Takohe
NOMONy OBHX IMOAaTaKa M3payyHaTH KOJHKO he ce mpHuxola reHeprcaTu O MHIMBUAYATHHX KyIala U Ja ce MpeIBHUIe
MoryhHocTH 3a Oyayhe nocnoBHe aktuBHOCTH (Zineldin, 2005). 13 oBor pasnora 0a3a momaTaka je y3era Kao IJIaBHU
H3BOD 32 OcTBapeme OeHeduTa OTKPHBAakHEM NaTepHa y noHamamy kynana (Cvijovic et al., 2017).

5. DYHKIUMOHAJIHOCT LIPM-A

Nmmutemenrarja 1IPM cuctema y OGankapcku cektop omoryhaBa ozapeljeHu ceT (yHKIHMOHATHOCTH KOJU CE MOXKE
U3BPLIUTH KPO3 COPTBEPCKHU MPOrpam Kao IITO Cy:
* Uypame nojaraka o0 pa3roBopy ca KJIMjeHTHMa - €BUJICHIIMja aKTUBHOCTH U MOTpeOa KOPUCHUKA M HHXOBO
KaTeropucame, pate ce IUIaHUPaHu U OCTBAPEHU KOHTAKTH MPEKO Pa3IMYUTHX KaHalla KOMyHHKaluje
*  CBM NPUKYIUBCHH MOJAIM O KJIHJEHTY - CBH MOJAL O KOPUCHUKY CE YIUCY]Y
* JIpomajHu mpouec - eBUACHIN]a cacTaHaKa, MOHy1a, yIUTa
= [Ipomec ucnopyke pobe u yciuyra - KOMyHHKaIlHja BaH (UpMe TIPEeKo web cepBrca
=  KopucHryka noapIiKa U O3WBHU IIEHTap - HHTETpaIfja peMa KOPUCHIIKOM [EHTPY
= [lucame u npaheme peanmzanmje 3agaraka - geguanucame workflow-a 3a pemaBame pa3nUIATHX KaTeropuja
mpobiemMa
= Kpeupame jenuHCTBeHE 0a3e 3Hama - IEHTPATHO MECTO CHCTeMAaTH3allfje 3Hamka W OATrOBOpa Ha ydecTaia
MUTamka o MPoIecuMa, peraBamy IpodieMa, UTA.
* Awnamu3a ¥ H3BeHITaBame O momanuMa - [[PM umma Hu3 npeneduHHMCaHHX H3BEIITaja Kao M MoryhHocT
Kpeupamba crennuGUuIHUX U3BEIITaja 3a opeljeHa MocaoBama, MTO MPeICTaB/ba aHAIUTHYKY aeo0 [[PM-a
*  lHTerpanmja - MMIIOPTOBamE Mojaraka M3 Apyrux cucrema y LIPM kako Om ce aHamu3a nerajbHUje U
cBeoOyXBaTHH]je U3BPIIMIA
*  VYmopajbame NIpoMeHaMa - MOTPEOHO je JIeduHHCcaTH NpOoLexype 3a yIpaBibambe MpoMeHama (TPONHCaHU
crargapan) (Brodari, 2010)

6. BEHE®OUTU UMIIVIEMEHTALIMJE LIPM-A Y BAHKAMA

Berneputn nmmiemenranuje [IPM-a ce HajOospe MOTY BHICTH KpO3 pHMepe (PHHAHCH]CKUX HHCTUTYIIH]a KOje CY CBOje
MocIIOBamk-e mo0oJbIIae Ha 0Baj HauuH. [IpBY GMHAHCH]CKY HHCTHTYIH]Y Koje hemo npeacraBuTh je Nationwide. Ona
je jemHa ox Boxehux mpyskamana ¢uHaHCHjCKHX yciryra y Bemnkoj Bpurannju, mma Bume o 11 munnoHa diaHoBa #
nMoBHHY BpenHy mpeko 108 mumujapmu ¢ynTH (Payne, 2012). TpeHyTHO je WeTBpTa MO BETHYWHHU XHUIIOTEKAPHU
3ajmojaBal] y Benukoj bputaHuju U cenmma mo BEJIMYMHU WHCTUTYIHMja KOje IpyXa yciyre OaHKapCTBa, IITEAHE U
no3ajmuiie (Payne, 2012). buxoBa mociioBHa CTpaTerdja je BpJO jacHa, IHJb je MOHYAUTH IIUPOK CIIEKTAp XHUIIOTEKa,
HITEEe M APYTUX (PUHAHCHjCKUX NPOU3BOJIA y3 HAILIaTy cBojux yciyra. On 1996. roguHe oBa KOMIaHHje je BpaTuia
npeko 3,3 munujapae GyHTH CBOjUM WIAaHOBHMA ITOJ HAjOOJbUM KaMaTHHM CTONamMa M HIKUM TpoinkoBuMma (Payne,
2012). Nationwide uMa mMPOKY Mpexy cBojux (puinjana, aau NOIMymaBa CBOjE yCIyre IpeKo MOOMIHUX TenedoHa,
WHTEpHETa, U IPYTuX MOOWIHNX ypehaja.

[Ipobnem ca xojum ce kommanuja Nationwide cyouasana je 15.000 xopucHuka y call nenrpuma wiam ¢unujanama
mmpoM Bemuke bpuranuje kojuMa je morpedaH Op3 w TadaH MPUCTYII MOAauMa o Kymiy. bruio um je morpedbro [[PM
penreme Kako OM MOTJIH Ja IPHCTYIIE MoJaliMa O KyIIIy ¥ Takol)e 1a ce OHH PEIOBHO aKypUpajy Y PEaTHOM BPEMEHY.
IPM pememse je Tpebano na oopalyje nmpexo 2 MIIMOHA TpaHCaKIHja THEBHO. Pememe je Mopaio faa Oyae TOCTYIHO ’
MOY3JaHO KaKko OW ce UCIyHMJIa OYeKHBama Kylama y BeoMa KOHKYpeHTHOM TpxkumnTy. Kommanuja Unisys, rimobanna
komnanuja 3a UT ycyre, n3abpana je 1a nmpey3Me oBaj mpojekatr 003upoM aa 1o0po pasyme mociaoBame Nationwide u
300T CBOT MCKYCTBa Ha TpxHIITY (¢uHaHcujckux ycayra (Payne, 2012). Ha npojekty je ydectBoBao tum oj 60 sy,
3amoyer je 6uo y jyny 2001. ronune, a mymTeHo peliemha Ha live nmpoaykuujy je 6uno y okroopy 2002. ronune. LIPM
CHCTEM MM j€ NPY)KUO jEAMHCTBEH INpHKa3 Mpoduia U Hajlora WiaHOBa, TAKO Jia 3allOCICHU HIMPOM 3€MJbE MOTY Y
peaJHOM BpeMeHy Ta4yHO Ja MIeHTH]HKY]y morpede Kynana. baza monaraka qetajbHO ONMUCYje MPETXOAHE pa3roBope,
IITO yTHUYE HAa CMAabEhe BPEMEHa IIPOBEACHOT y NpysKamy moMohu KyIIly ¥ Ocurypasa Jia Kymnail oceha BHIle HaxKmbe 32
IbUXOB JINYHY 33aXTEB, MITO je U3y3€THO y NaHammbe Bpeme outHo (Payne, 2012). Cuctem caapku nogarke o cBux 11
MHJIMOHA KyTIala, Kao MTO Cy OJTHOCH ca MPOU3BOIMMA M CBH JIETaJbH O KOHTAKTHO] aipecH.

[punukom paszeoja LIPM cuctema maxma je nmocselieHa M ynpaBibalby NPOMEHaMa M aHTa)XOBamby 3allOCICHHX Kao
OWTHOM pecypcy y KOMIIaHHjU. Bemumku meo Oynera je m3ABOjeH 3a OOyKy M YIpaBJbalke IpOMEHaMa Kako Ou
3aIlOCIICHH IIIPOM 3eMJbE MOTIIN Jla IPUXBaTe 3ajeIHUYKY BU3Ujy KOMIIAaHHjE U Ja ca F’OM y9WHe ofjpeljeHe mpoMeHe y
mporecy u nonamamy. Kao pesynrar nmmiemenranuje [[IPM cuctema je moBehana nposnaja u mpoguTaOMIHOCT, Kao U
HU3 apyrux mpenHoctd. Nationalwide je cmamuo Opoj ciama JeTaka CBOJUM WIaHOBMMa 3a TpehuHy dMMe Cy
yIITeNenn J0CTa HoBIla W BpemeHa. Michael Humphreys, nupekrop 3a I[PM, oOjammasa na ,,JIPM mpojekat je
yckialjeH ca BpeaHoctuMa Nationwide, IIMpoM 3eMJbe je OCTBApEeH BHCOKH HUBO 3a70BOJbCTBa Kymaria (Payne, 2012).
Pasnor 3a oBakBe pesyntare je ympaBo LI[PM mpojekar Koju je ycreo Ja OCTBapH jaCHY KOMYHHUKAIMja Ha CBHUM
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HUBOMMA y Liesioj opranu3anuju. Nationwide mmpom 3emibe cTaBjba BEJIMKH Harjacak Ha NMPUKYyIJbaibe, aHalM3y U
JIeTIOBakbe Ha MOBpaTHe MH(pOpMalyje o Kymiy M 3anocieHuMa. CBakor JaHa y OBOj KOMIAHWjU HAacTaHe IPEKo 2
MHJIMOHA TpaHCaKIMje Koje ce oaBHjajy y Bume ox 600 ¢punujana u enekrporckux kanana (Payne, 2012).
Nationwide je mocie ummiemenrannje [[PM cucrema y cBoje mocnoBame 00O pa3HEe Harpaje 3a CBOj€ IOCIOBAmbE
Kao OpraHu3andja Koje jeé aHTaKOBAaHE CBOJHX 3aIlOCICHMX CTaBMJIA y CPENUINTE IOCIa Kao M Jia MCIOPYYHBame
BPEIHOCTH 32 CBOj€ WIAHOBE YHMHU YCMEPECHUM IIpeMa BUXOBHUM kejbaMa. ¥3 LIPM cucrem rykTyanuje ocobspa cy ce
cBenle HAa MUHHMYM. [IpuKyrmpame momaTaka W aHanm3a npodmira Kymama omoryhwmhe mmeHTH(HKANWjy 3HaYajHUX
norahaja y )KUBOTHOM ITHKIIyCY WiIaHa mTo he masbe omoryhurn usrpaamy monena norpeda kynamna (Payne, 2012).
Ha npumepy Nationwide MoxeMo BHIETH Ja 10CTa NMPEIHOCTH Koje AOHOCH uMIuieMeHTanuje IIPM cucrema y
nocioBame. Ha 0CHOBY ncTpakuBama Koje je cripoBeaeHo y 2006. romuan y EY ce mOTBpamiIo 1a KOMIIAHU]E KOje HHCY
npumenuiie [IPM y npoceky ryde 50% cBojux Kymnama cBakux Met rouusa, 65% cBUX W3ry0JbeHHX Kymana oJyia3u 300r
JIOUIMX YCIyra M KOMYHHKalWje, JIOK Cy TpPOLIKOBM NpHUBIIAu€Ha HOBHX Kylalna reT myTa BehM o TpOIIKOBa
3anpxkasama noctojehnx (Ciri¢, 2010). Kommnanuje koje cy npumenune I[PM konuent umajy pact oko 60% Gpiku o1
KOHKypeHIIHje Koje Hucy passuie LIPM, mmpe Tpxumre 3a 6% roaumme, Hamtahyjy 10% Bumie 3a cBoje mpou3Boe,
ocTBapyjy nospahaj ynarama (POW) ox 12%, a nosehame nojanHocTr Kynana ox 5% Moske aa pesynrtupa nosehamem
npodurabutHOCTH ca 25% - 35% (Cirié, 2010).
[Ipema Swift Oannm, 6aHKe MOTY a ©IMajy MHOTO KOPHUCTH OJI yIIpaBJbakha OJHOCHMA Ca KIMjeHTHMa OBa OaHKa HaBOAU
cienehe xkopuctm: Behe 3anpkaBamke H JIOjaIHOCT Kymala, moBehaHa mpo¢uTaOMIHOCT KyTama, IpoIeHa
Mpo¢UTaOMIHOCTH Kylald, CMamkeHH TPOIIKOBH IPOAaje, HIKHM TPOIIKOBH pPETpyTOBama Kylama W HHje BHUIIE
NOTPeGHO PerpyToBaTH TOJHMKO Kymana aa 61 ce cauyBao cramaH obum nocia (Ciri¢, 2010). Swift 6anka TBpau 1a he
OaHKe maMeTHUM KopHihemeM mojaraka o KyniuMa NpYKHUTH OHO IITO KJIMjeHTy Tpeba, CTBOPUTH AyrOpOYHE KYIILE
IITO Mame KOIITAjy YCIIyTy, a OJHOCH ca BUMa He 3axTeBajy myHo pecypea (Cirié, 2010). Banka cmatpa j1a 61 mojatke
0 Kymnuuma Tpebaiio TpaHc(hOpPMHUCATH Y 3HABE U 3aTUM TO 3HAHE KOPUCTHTH 33 U3TPajiiby OHOCA Kako OM ce CTBOpuIIa
nojanHocT u octBapuo npodut. Thompson je otkpuo y cBoMm LIPM uctpaxkusamy ca Buiie oa 1000 IIPM mpojekaTa u
WHHLMjaTUBa 1a Cy 4eTUpu HajOosbe ouekuBaHe kopuctu ox L[PM-a moBehame JojalHOCTH Kymnama, CTHLAHkE
KOHKYPEHTCKE NpenHocTH, nobehame mpomaje u mnobehame mpoduraburaoctu (Ciri¢, 2010). Iopen oBe ueTupu
MIPEAHOCTH Takolje je HaOpojeHo 1 noBehambe MPOIYKTHBHOCTH U IOHOLICH-E N3BPIIHAX OJUTyKa M CMambEerhe TPOLIKOBA.
[omamm o Nordea 6annu moTBphyjy mpeTxoaHo HaBenaeHe npenHocTH. Nordea OaHka je HajBeha rpyma 3a duHaHCHjCKe
yCcIyre y HOPIWjCKOM PpErHoHy, OHa je jemHa onx BoiehmxX cBeTCKMX (MHAHCHjCKMX HHCTHTYIHja 3a VHTepHET
GankapcTea u e-tprosuse (Ciri¢, 2010). dokyc GanKe je 1a ce CKOHUEHTPUIIE HA CTBAPAH-E BPEIHOCTH 33 CBOje KYTIIE
u akuponape, ceoj LIPM mpojekat je mouema 2001. romune (Cirié, 2010). IpeanocT koje je mocturia cy cienche:
noBehaHo 3aI0BOJECTBO KyIIalla IITO je TOBEJIO A0 JIOjaJHOCTH Kymaia i caMuM TuM Behe npoduTaOmitHOCTH, yiTeaa u
CMamCHe TPOIIKOBA, 00Jba CIIMKA M OpOjHE HAarpaje Kao MTO je Hajoosba mpuBaTHa Oanka y IlIBeackoj 2004. roaute
(Ciri¢, 2010). Nordea Ganka je panrupana Ha 22. MECTO H YKYITHO je OpOj je/laH y HOPAMjCKO] PErHjH, U3 OBOT pasiora
MOCTOjY TOJIMKO apryMeHara KOju yKa3yjy Ha TO Ja ce KOPHCTH MOTy Hoctuhm y3 oOpo crpoBoljeme yIpaBibama
onHocuMa ca kymiuma (hupuh, 2010).
KpasbeBcka O6anka Kanazie mouena je ca nmpuKyIubameM IoAaTaka o KiIMjeHTHMa jour 1978. ronuHe, JOK je MOYeTKOM
JIeBEJICCETHX NPUMEHMIa CEerMEeHTalWjy KIHMjeHTa y cB0joj 0a3u Mojaraka, TakoO IITO je TMOJeNHiIa Kymnue y TpH
knmactepa npoduradbmnaocTn (Knox et al., 2003). Hakon ucrpaxuBama OaHka je modena npuMeHy LIPM crpareruje
TaKo MTO je oMoryhuia KiIMjeHTHMa epCOHAIN30BaH acOpPTUMaH Mpon3Boa. Kako Ou mpeTxomaHo Moriia 1a MOCTUTHE
0aHKa je W3MepHia MOHYAy KIHjeHaTa, yIpaBJbambe TPOIIKOBMMA, ofpehuBame IeHe W MapKETHHIIKE TPOIIKOBE.
KpasbeBcka Oanka Kanaze kopucTu meT KputepujyMa 3a aHAJIM3y MOAATaKa O KIHMjEHTHMa: MPHUXOJ, TPOIIAaK, PU3UK
(HeTo WpUXOA O KamaTa), OCTaJH NPUXOAM (HAKHAJAE, NMPOBU3HWjE), AUPEKTHH TPOIIKOBH (IIPOMEHJEHBU TPOIIAK),
WHJMPEKTHNA TpoLIak (PeXHMjCKU Tpoluak) u pesepucame pusuka (Knox et al., 2003). [leBer MuiIMoHa KiHjeHarta
KpaJbeBcke Oanke KaHaze je cerMeHTHpaHO y pas3iM4yuTe CerMeHTEe M MHUKPOCErMEHTe Kako OM pa3Buiia CBOj LWJb
nojequHaYHOr MapketuHra 3a kiaujenta (Knox et al., 2003). [Momamu o kymuuma omoryhapajy ma Oanka mpehe ca
MIpOIIeHEe TPEHYTHE BPEJHOCTH KYIa Ha TOTEHIMjaIHy BpeaHocT y3uMmajyhu y o063up dakrope kao mro cy mpoMeHe
HauMHa JKMBOTa. baHKa je mpemo3Hana ja ,,He MOCTOjU HempoduraOwiaH Kymam'™ ¥ CBOjy IHOHYAy HpPOHM3BOJA
npuinarol)aBa oHoMe 1ITO ce 0OMYHO cMaTpa HenpodutadbmiauM Kymem (Knox et al., 2003).
Ayctpanujcka 6anka Ceetn bople nmosehana je cBojy cromy konsep3uje xunoreka ca 33% Ha 51% npunarolaBamem
CBOje yCJIyre Tako INTO Cy HAmpaBIIM J1a HUBO KyNOBHHE Tako Aa oxarosapa cBakoM kymy (Knox et al., 2003).
Kopucrehn [IPM u 0a3y mopmataka cy KaTeTOpHCAlIM KyIIe y BHIIE Ipyla Kao INTO Cy: NMOYETHHIM, €HTY3HjacTH,
pa30opuTH KYTIH, HHBECTUTOPH M WHAM(EpPEeHTHE, a 3aloCiIeHN Yy OaHIN Cy NMPWIIATOIMIIN HaYMH Ha KOJH C€ OITHOCE
mpeMa cBakoj Tpymnu kiujeHata. Ha oBaj Haumn 6anka Ceetu Dophe je mosehama cBoj mpodur u moboJsbinana cBoje
yciyre npema kymiy (Knox et al., 2003).
I'puka OaHka je mokasana jga yBohjeme LIPM cucrema omoryhaBa moctymHocT yciyre 24 yaca, 7 AaHa y HEICJbH ca
npoueHtoM ycremHoctd 92% (Payne, 2012). Ha npumepy oBe OaHKe MOTy C€ YOUHUTH MHOTE€ KOPUCTH O]
nmmeMentanuje [[PM-a kao mTo cy: cMmameme TpolikoBa (jeman mgo0aBibady ca JYrOTPajHAM  OJHOCOM),
TI0jeIHOCTaBJbEkhE (3ajeHNuKa TuaTdopma 3a cBe OaHKe cMamuia je noTpedy 3a MHTErpalujoM, MpyKuia je jenHy
TauyKy KOHTaKTa M CMamHia MoTpedy 3a TEXHWYKOM MOAPIIKOM) W 1oOoJbIIamke Ha OlepaTHBOM HHBOY (noBehame
CIIOCOOHOCTH 3aIl0CIEHIX, CMambehe podiIeMa o/ipkaBama M HoApIIKe 300r jeauHcTBeHe miatdopme) (Payne, 2012).
I'puka Ganka je y3 momoh LIPM cucrema ycrnena fa KymnuMa IMOHY M OaHKapCcKe yciayre ImyTeM Telae(oHCKOr KaHaia
KOMYHHMKAIIHje, MHOTE ITOCIIOBHE aKTHBHOCTH Cy IpebadeHe Ha call meHTap, ITO je yTHIano Ha CMamkemhe ONePaTHBHIX
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TPOIIKOBa (TPOIIAK 3aMOCICHUX Y AT IIEHTPY jeé Mamd HEro Tpollak 3amocieHux y ¢umujanama)(Payne, 2012).
3amocneHn y ¢uiMjagaMa Cy ce Ha OBaj HAYyMH ITOCBETHJIM IIOCIOBMMAa KOjU Cy BHINIE CIICLHjaJM30BaHU 32
TIepCOHANIM30BaHe yCiyre KiHjeHaTta W TO je yTulaio aa Oanka rmoseha cBoj Opoj knujeHata 3a 5% MITO je HUXOBY
naBecTujy y LIPM cuctem yuunmio onpasnaso (Payne, 2012).

Crymuja cimy4aja y EBporickoj Oanmm je motBpamia na [{IPM cucremom 6aHka Moske a ce poKycupa Ha MpoduTaOmIIHe
KyIIe Tako IUTO BPLIM CErMEHTALMjy NpeMa MoHallamby KiujeHaTa. MHdopManuje o ToMe KO Kymyje, iTta Kymyje ¢y
moMorie OaHIM Ja MMa MPUCTYN IpeMa KIHMjeHTy, a He caMO IPHUCTYM IpeMa mnpousBoay. Ha oBaj HaumH je O6aHKa
MOTJIa Jja 33/I0BOJbU NOTpede CBOjUX Kymama, eBporcKa OaHka je mpebariia BehnHy cBOjUX 3amocieHnx Ha call menTtap
YHUME je yTHIlaJIla Ha CMambeihe TpolikoBa U moBehaBame npuxoma Oanke (Payne, 2012). Menayep EBporcke Oanke
kaxe cienche ,,J[IPM pemiewe HaMm je mano moryhHocT ma mpebamumo mpeko 70 3amociieHHXx ca APYTHX MOCI0Ba Ha
npojajy, jadajyhu Ha Taj HaumH BepoBaTHohy 3a aajbe moBehame (MHAHCHjCKHMX TOKa3aresba Oanke™ (Payne, 2012).
Bpeme uekama ce cMamuio ca oko 20 MUHYTa Ha Mambe 0/ 2 MUHYTa, HaKko ce 00MM TeneoHCKHX no3uBa nosehao 3a
oko 40%, Mok ce BpeMe pa3roBopa ca call neatpom cmamuio 3a oko 50% (Payne, 2012). Banka caga uma moryhHocT na
ynpasiba nmoBehaHNM 3aXTeBMMa MHOTO e(HKacHHje HEero IITO je TO paHHje OMo ciydaj M Hema BHIIE IOTpedy na
3aronubaBa JOAAHUX 7 JbYIIU Kao MITO je To Ono ciryyaj ca ctapuM cucremoM (Payne, 2012).

Nako mo mpumeprma OaHaka U (MHAHCHjCKUX MHCTUTYIMja MOXKEMO Ja BHIUMO oapeheHe OeHeduTe Koje OHEe HaBO/e
Kao NPEeJHOCTH 3a ycrelHocT npuMmeHe LIPM-a y 6aHkama He MOCTOjU jearHCTBeHa neduHUIMja Wik Gopmyna. Ycmex
jeoMHO MOXKE Ia ce MEpH Kpo3 OCTBapeme oAapeheHMX ITOCIOBHHX IIMJBEBAa Kao INTO Cy NPUAOOWjame KIIHMjCHATa,
3a/pKaBame KIHjeHATa, 3aJ0BOJBCTBO KIIMjeHaTa, JIOjANHOCT KimjeHata, yHanpeheme yciyra, uta. (Cirié, 2010).
Vmajyhn y Buny HaBeIeHe Ioka3aTesbe, pa3MaTpaHa je Jajba BbUXO0Ba IT0Be3aHoCT. HakoH najbe aHammse 3a0BOJBCTBO
KIHjeHaTta ce Hajuernhe MCTHYE KAo MPBM TOKA3aTelb ycrexa yrnpaslbama oaHocuMa ca kmmjentuma (Cirié, 2010). 3a
Oyayha wucTpakMBama MOXKE OWUTH 3aHHMJBMBO CTBapame MOJEIa KOjU MOXe Jjaa Oyne IMokasaTesb ycmexa
UMIUIEMEHTAIIM]je CHCTEMa YIpaBJbakbe OJHOCHM ca KIIMjeHTUMa Kako OW ce Taj MOZe] MOTrao MPUMEHUTH y OaHKaMa 1
Ha Taj HauMH 00e30eam Mepeme yernexa [{IPM koHIenrta Ha TPKHIITY.

3AK/bYYAK

CyoueHu cMO ca JUHAMHYHAM W NPOMEHJBUBUM TPIXKHUIITEM, )KUBOTHH CTAaHIApPA CE MEHa, TEMIIO JKUBOTA JbYAU Ce
MeHa, KOHKYpCHLIMja Ha TPXKHIUTY je BeNMKAa. Y OBaKBMM OKOJHOCTHMAa MNPHUBIAYCHEC W 3aIpKaBamke CBAKOT
npoUTAOUITHOT KyIIa je BPJIO 3aXTeBaH M TexXak 3amaTak. LIPM cucTeM ce moka3zao Kao ycIellHa cTpaTeruja koja je
npuUMeeHa y OpojuHMM OaHKama, KOMITaHHMjaMa, MHCTHTYLHjaMa IIMpOM cBeTa. Y paly ce NOMHBY HpHMEpH
Nationwide komnanuje, Nordea 6anke, KpasbeBcke 6anke Kanane, aycrpanmjcke Oanke cBetrn bople, rpuke OaHke Kao
YCIIEITHUX TIpHMeEpa 1modosblIama CBOT MocioBama npuMmenoMm [{PM-a. Ilopen oBor mpumMepa y paay cy ykasaHe OpojHe
KOpHUCTH Koje OaHKe MOry Ia MOCTHrHy umiuiemenrtamjom [[PM-a. HajBakHuje mpemHOCTH Cy 3aI0BOJBCTBO U
JIOJaJTHOCT KJIMjeHara, ITO MOBJa4Yd ca coboMm Behy mpoduTabMiIHOCT M KOHKYypeHTHOCT Oanke. Om H3y3eTHE je
B)XHOCTH JIa C€ YKa)ke CBHM WIaHOBUMa OaHKe Ha Ba)KHOCT OBOT MIPUCTYIIA KJIMjEHTHUMA J1a ce OaHKE BUILE OPHjCHTHIILY
Ha TPHUMEHY CHCTEMa yIpaBJbamha OJHOCUMA Ca KIMjEHTUMAa U Ha YCIEUIHy UMIUIEMEHTalujy. MeHayepy 1 3alociieHn
y OaHkama Mopajy na OyJqy CBECHM YHMILEHHMIE Ja CaMO aKO MMajy BeNMKY 0a3zy MpouTaOWIHMX KJIMjeHaTa MOTy
nyropouno na mpexuse (Cirié, 2010). VBohjeme TexHomoruje u codTBepa y GaHKApCTBO yTHUE HA CMameme 6poja
3aI0CIIEHUX KOjH pajie ca (PM3MUYKUM JIMIMMa HEero ce CBE BHIIE IOCIOBame Npedaiyje mpeko MoOMIHuX ypehaja mro
yTHUYEe Ha MPOMEHY KOMYHHKalHje ca KIHjeHTOM M 3aTO je HEONMXOIHO Ja Ce M3BpLIM 00yKa 3allOoCICHH KOjH BpILE
KOMYHUKaIjy ca kimjeHTuMa (Vojinovi¢ & Vojinovié, 2011). Kanuret 3amocnennx he ogpeant ycnex 0aHke y pagy
ca KJIMjeHTHMA 1 U3TPaJiby JyTOPOYHHX OJHOCA Ca KOPHCHUIMMA.

OpxHoc OaHKe TpeMa KIHjeHTHMa Mopa Ja ce MEa Kako OM ce M3TparIo MOBEPEHE U KBAIUTET OAHOCA Y TyTOPOIHOM
wiany. KnujeHTn xene TUYHN ofHOC ca OaHKapoOM KOjH pazyMme IHXOBe mpedepeHnuje, morpede u xesme. M3 oBor
pasiiora ynpasJbame OJIHOCUMA Ca KIIMjeHTUMAa UMa IaHac 3Ha4ajHO MECTO Y JIyTOPOYHHM CTaTerrjama OaHKe.

Maya Angelou je jemnom pekia: “Jbyau he 3a0opaBuTh ImiTa CH pekao, Jbyau he 3a00paBUTH INTa CH ypajuo, aid
HuKasa Hehe 3a60paBuTH Kako ci ydnHHo fa ce ocehajy” (Cirié, 2010). Banke Tpeba 1a OTKPHjy KOjH Cy eMOIIMOHATHHA
OKHMJa4 KOjU YTHUy Ha JOHOIIECHE OJJIyKa KOJ KyNIa M Aa y4uHe Ja ce Kynuu ocehajy noOpo HaKOH KyIOBHHE
npomsoga mwin yeayre (Ciri¢, 2010). ITomohy IIPM cucrema Gamkama ce omoryhaBa ga maeHTHHKYjY KOjy
cTparerujy Tpeba ja NpUMeHe y MoCIoBamky Kako O yBehanu npozaajy ¥ MoCTHIIIN JIOjaTHOCT CBOJUX KIIMjeHaTa.
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