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Oblast — INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrzaj — Predmet ovog rada jeste predstavljanje
softverskog resenja i metodologije implementacije kao i
predstaviljanje  primenjenog  softverskog reSenja u
kompaniji Carlsberg Srbija. U Sirem smislu cilj ovog
master rada jeste prikazivanje uvodenja novih softverskih
reSenja u kompanijama kako bi obezbedile svoju
konkurentnost na trzistu. U uzem smislu svrha ovog
istrazivanja jeste analiziranje zadovoljstva kupaca putem
softverskog alata CRM  (Customer Relationship
Management) koji pomaze kompanijama da vode
celokupno poslovanje upoznavajucéi potrebe i Zelje
kupaca.

Kljuéne reci: CRM, ERP, Salesforce

Abstract — The subject of this paper is focused not only
on the introduction of software solutions and the
implementation methodology but also on introduction of
applicable software in the Carlsberg company. In a
broader sense, the aim of this master's thesis is to present
that the companies are forced to search for new software
to ensure their competitiveness in the marketplace. In a
narrower sense, the purpose of this research is analyzing
clients satisfaction by a software tool called CRM
(Customer Relationship Management) which provides the
companies with complete business management by being
familiar with the clients needs and desires.
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1. UVOD

Informacione tehnologije i znanje o informacijama klju¢ni
su u danasnjem svetu. Danasnja tehnologija napreduje
veoma brzo s$to se ogleda i na hardveru i softveru. S
obzirom na danasnju ekonomsku situaciju, kompanija je
prinudena da trazi nove nacine i reSenja kako bi
obezbedila konkurentnost na trzistu. Zadovoljstvo i
lojalnost kupaca izuzetno su vazni za kompaniju. Da bi se
izbegao gubitak kupaca u kompaniji, ona mora u
poslovanje uvesti CRM strategiju.

Za dugorocan odnos izmedu kompanije i kupaca vazno je
pruziti sveobuhvatne i kvalitetne informacije o klijentima,
pa kompanije moraju dizajnirati sisteme u razliCitim
odeljenjima.
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Podaci 0 Korisnicima su izuzetno vazni za kompaniju i
stoga zahtevaju veliku paznju.

2. CRM koncepti

Trziste viSe nije ono §to je bilo, ve¢ se stalno menja zbog
drustvenih faktora kao §to su globalizacija i tehnoloski
napredak. Ovi glavni faktori primorali su menadzere da
stvore nova pona$anja i izazove [1] kao $to su: poboljsan
kvalitet usluga i individualni pristup.

Razumevanje potreba kupaca omoguéava odrzavanje du-
goro¢ne saradnje, povecavanje prodaje i smanjuje trosko-
ve marketinga. CRM se fokusira na integrisanje infor-
macija o korisnicima, veStine pretrazivanja i upravljanja
klijentima i znanja o rastu kupaca [2]. Jedan od klju¢nih
ciljeva CRM-a je takode optimizovanje troSkova i izda-
taka i njihovo svodenje na minimum. CRM resenje mora
biti prilagodeno preduzeéu prema delatnosti njegovog
delovanja, tako da moze omoguciti odlicnu integraciju
zaposlenih, partnera, poslovnih procesa, informacija i
tehnologije.

Slozenost implementacije softvera zavisi od nekoliko
faktora, kao S§to su: broj krajnjih korisnika, uticaj na
promene, duznosti i odgovornosti krajnjeg Kkorisnika,
spremnost kompanije i na kraju budzet kompanije za
implementaciju softvera.

3. PRIMERI IMPLEMENTACIJE CRM RESENJA

3.1. Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM je sveobuhvatno integrisan
sistem za upravljanje odnosima sa klijjentima. Omogucava
lako kreiranje i odrzavanje jasnog pregleda kupaca od
prvog kontakta preko kupovine i postprodajnih usluga.

Uz alate za poboljSanje procesa prodaje, marketinga i
usluga kompanije - zajedno sa integracijom programa
Microsoft Office Outlook - Microsoft Dynamics CRM
nudi brzo, fleksibilno i pristupaéno resenje.

3.1. SAP CRM

SAP kompanija se razgranala na tri trziSta buduénosti:
mobilnu tehnologiju, tehnologiju baze podataka i Cloud.
Vecina kompanija koristi SAP proizvod, SAP R / 3
reSenje.

3.2. Salesforce CRM

Salesforce je CRM reSenje koji nudi svoje proizvode
prilagodene svima od pocetnika do velikih organizacija.
Resenje se zasniva na prodaji i podrsci, ali nudi i verti-
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kalna reSenja za finansijske usluge i upravljanje imovi-
nom. Glavne prednosti reSenja su integracija sa progra-
mom Microsoft Outlook, intuitivno korisni¢ko okruZenje,
velika fleksibilnost upotrebe i brza implementacija — $to
zna¢i da je potrebno manje vremena za obrazovanje
zaposlenih koji mogu poceti brze da rade i fokusirati se na
kljuéni aspekt poslovanja, odnosno klijente. CRM
Salesforce reSenje omogucéava da u svakom trenutku i na
bilo kom mestu putem mobilnog telefona nadgledamo
celokupno poslovanje sa resenjem ,,Salesforce 1 Mobile
app“, koje podrzava CRM Salesforce resenje. Mobilna
aplikacija omogucava upravljanje klijentima, kontaktima,
nalozima i moguénostima direktno sa mobilnog telefona.
Karakteristika Salesforce CRM resenja jeste usluga u
Cloud-u, pa se svi podaci C¢uvaju na serverima
programera, a kompanijama nisu potrebni njihovi serveri,
$to moze biti veliki troSak. Salesforce takode nudi svojim
korisnicima stalnu podr§ku u slu¢aju resavanja tehnickih
problema. Salesforce CRM koncept je jednostavnost.
Program nudi reSenje koje je jednostavno za kori$éenje i
navigaciju i atraktivnog je izgleda. Prebacivanje izmedu
kartica omogucava urednu i organizovanu navigaciju, a
informacije su logi¢ki podeljene na Kartice. ReSenje
omogucava automatsko povezivanje modula i predvida
situacije koje doprinose efikasnijem radu.

Salesforce omogucava:
+ pracenje mogucénosti prodaje,
« upravljanje marketinskim kampanjama,
+ pruzanje usluga nakon prodaje i
+ upravljanje ra¢unima kupaca.

4. TRENDOVI | DALJI RAZVOJ CRM

Sa sigurnoséu mozemo re¢i da je buducnost upravljanja
odnosima sa klijentima neizvesna. Vazno je proceniti
proizvode na osnovu potreba kompanije i koristiti ih za
marketin§ke kampanje kako bi se osigurala kupovina
pravog proizvoda.

Da bi kompanije bile uspesne, moraju da usredsrede
resurse kompanije prvenstveno na zadatak koji je pred
njima. Visi menadzment i korisnici sistema moraju
zajedno raditi na postavljanju ciljeva, strategija i taktika
koje ¢e razumeti i sloziti se svi u kompaniji. Uspeh u
CRM-u ¢e se postici kroz vodstvo, timski rad, inicijativu i
uvazavanje sloZenosti kompanije [3].

5. ERP

5.1. Definicija ERP sistema

Kompletna informaciona reSenja su imenovana i opisana
engleskom skracenicom ERP (Enterprise Resource
Planing).Skracenica je prevedena kao planiranje resursa
preduzeca i definisana je kao: softver koji povezuje sve
funkcije i usluge preduzeéa u jednom racunarskom
sistemu.

Sveobuhvatno informaciono reSenje moze se definisati
kao povezan sistem koji je zasnovan na poslovnom
modelu koji koristi savremene informacione tehnologije
za sve poslovne procese, kako same organizacije, tako i
njenog poslovnog partnera. Obezbeduje optimalno
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planiranje, raspodelu resursa i implementaciju poslovnih
procesa i stvaranje dodate vrednosti.

5.2. Zasto ERP
Najvaznije karakteristike ERP reSenja, zbog kojih se
kompanije veoma raduju njihovom izboru, iako su veoma
skupe, sloZene i bez ¢vrste garancije da ¢e implementacija
u kompaniji biti uspesna [4]: sa tehnoloske tacke gledista:
» visok stepen kompatibilnosti sistema;
* podrska za faznu (modularnu) implementaciju,
* stvarna nezavisnost od hardvera i sistemskog softvera,
« relativno visok stepen fleksibilnosti,
* naizgled ujednacena struktura tabela i
« skraceno vreme implementacije.

sa poslovne tacke gledista:
 povracaj ulaganja u kratkom vremenu,
« fokus na reSenja zasnovana na referentnim modelima,
* jedna tacka ulaznih podataka.

6. DETALJAN OPIS SAP SISTEMA

Kompletno softversko resenje SAP R / 3 pruza skup
poslovnih aplikacija dizajniranin za klijent / server
okruzenje. Arhitektura R / 3 omogucava distribuciju
radnog optereCenja na brojne umrezene racunare.
Arhitektura SAP R / 3 sistema konstruisana je kao
trostepeni sistem [5].

Moduli su medusobno povezani i izradeni su prema
metodi najbolje prakse. Moduli su dizajnirani tako da
najbolje pokrivaju funkcije koje se obavljaju u kompaniji,
npr. proizvodnja, finansije, prodaja, logistika, upravljanje
ljudskim resursima. SAP-ova baza podataka sadrZi preko
12.000 tabela koje su medusobno povezane odnosima.

Postoje tri glavne vrste tabela: tabele konfiguracije
sistema, kontrolne tabele i tabele podataka aplikacija.
Tabele konfiguracije sistema definiSu strukturu sistema,
njih odrzava primarna implementaciona kompanija (SAP
partneri).

Medutim, kontrolne tabele i tabele podataka aplikacija se
koriste za prilagodavanje sistema. Podaci o konfiguraciji
su staticki podaci koji reguliSu rad sistema. Pomocu ovih
podataka mozemo prilagoditi SAP R / 3 sistem poslovnim
potrebama kompanije.

7. PRIMENA SOFTVERSKOG RESENJA U
CARLSBERG KOMPANIJI I UNAPREDENJE
UVODENJEM MICROSOFT DYNAMICS NAV
CRM

7.1 Razvoj kompanije

Carlsberg je danska multinacionalna pivara. Sediste kom-
panije osnovao je 1847. godine JC Jakobsen u Kopenha-
genu, u Danskoj. U njegovoj laboratoriji izdvojen je &ist
kvasac i otkrivena pH skala. Osnovao je Carlsberg
Fondaciju i investirao u nauku, kako bi unapredio drustvo.

7.2. Carlsberg Srbija

Carlsberg Srbija posluje kao deo svoje holding kompanije
iz Danske, Carlsberg Group. U regionu BiH i Crne Gore,



Carlsberg posluje preko kompanija: Carlsberg Monte-
negro i Carlsberg BH. Vode¢i brend kompanije je
Carlsberg (nazvan po Jacobsenovom sinu Carlu).

Ostali brendovi ukljucuju Lav, Lav Premium, Lav Twist,
Tuborg, Kronenbourg, Somershy, Holsten, Grimbergen,
Erdinger, Merak, Budweiser, Guinness, San Miguel
Fresca. Carlsberg Srbija posluje u okviru osam sektora:
izvr$ni odbor, IT sektor, lanac snabdevanja, nabavka,
prodaja, marketing, finansije i ljudski resursi.

Prodaja kao sektor je veoma znacajna za efektivnost i
efikasnost ostvarenja rezultata poslovanja, te radi lakSeg
uspostavljanja ciljeva, organizovanja i pracenja promena
uspostavljeni su horizontalni i vertikalni princip
organizacije.

Horizontalna organizacija podrazumeva segmentaciju
trzista na regione (Beograd, Celarevo, Sabac, Nis,
Krusevac, Kraljevo). Vertikalna organizacija prodaje
razlikuje se u zavisnosti od nacina distribucije (Off i On
Trade kanal). Off Trade podrazumeva kupovinu piva za
konzumaciju van objekta, a On Trade kanal podrazumeva
konzumaciju u samom objektu.

7.3. Primena softverskog resenja

Cilj kompanije Carlsberg Srbija je da osigura dugorocnu
profitabilnost kompanije, $to se moze posti¢i samo sa
lojalnim i zadovoljnim kupcima, $to u danasnje vreme
nije lako zbog sve vece konkurencije na trzistu. Kompa-
nija se stoga prilagodavaju trzisSnim uslovima, fokusira-
juci se na pronalaZenje novih koncepata.

Klasi¢ni marketing bio je fokusiran je na pronalazenje
novih kupaca, a ne na odrzavanje odnosa sa postoje¢im
kupcima, pa su kompanije pocele uvoditi i koristiti
koncept CRM-a, sistema, strategija i najnovije
tehnologije, koja im nudi odrzavanje dugorocnih
kvalitetnih odnosa sa postojec¢im kupcima.

7.4. Primena Salesforce softvera u kompaniji
Carslberg Srbija

SFA (Sales Force Automation) je deo sistema za uprav-
ljanje odnosima sa klijentima (CRM) koji je primenjen u
kompaniji Carlsberg Srbija i koji omogucava da se
automatski beleze sve faze u procesu prodaje. ldeja
ovakvog sistema je da se prati svaki kontakt koji je
ostvaren sa klijentom, zajedno sa svrhom kontakta i bilo
kakvim daljim pracenjem koje moze biti potrebno.

Ovo moze ukljucivati telefonske pozive, e-postu i sastan-
ke. Carlsberg Srbija tako ima sve potrebne informacije
nadohvat ruke Sto znaci da ¢e se ubrzati i poboljsati
proces odnosa sa klijentima.

Ovakav softver je kompaniji Carlsberg Srbija omogucio
da upravljaju kontaktima, prate svoju komunikaciju sa
klijentima, stvaraju¢i uvid u potpunu istoriju interakcija,
prodaje i aktivnosti. Salesforce sadrzi softver za
upravljanje zadacima koji omogucavaju da se Kkreiraju
zadaci ili podsetnici kako bi pratili svoje prodajne klijente
na odredeni datum.

7.5. Backend salesforce

Backend salesforce-a omogucava lak$e pracenje procesa
prodaje i vetu posvecenost kupcima. Na web konzoli
dostupni su svi podaci o klijentima, potrebnim finan-
sijskim strategijama, planovima i cenama.
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7.6. Frontend salesforce

Frontend salesforce-a predstavlja softversko resenje koje
komercijalistima na terenu olakSava svakodnevne aktiv-
nosti na poslu u smislu da pokriva prodajne procese od
skladista do prodajnog mesta. Komercijalisti kompanije
Carlsberg Srbija na terenu koriste tablet uredaje Samsung
ActiveTAB2.

7.7. Unapredenje softverskog reSenja

Microsoft Dynamics NAV je aplikacija za planiranje
resursa preduzeca (ERP) koja pomaZze u finansijama,
proizvodnji, upravljanju odnosima s klijentima (CRM),
lancima snabdevanja, analitici i elektronskoj trgovini za
mala i srednja preduzeca i lokalne podruZnice velikih
medunarodnih grupa.

Microsoft Dynamics NAV moze se instalirati na licu
mesta ili u Cloudu, a korisnici mogu pristupiti svom
reSenju putem interfejsa zasnovanog na aplikaciji, na
radnoj povrs$ini, u pregledacu ili sa originalnom mobilnom
aplikacijom na tabletu ili mobilnom uredaju. Microsoft
Dynamics NAV je viSejeziCno reSenje za upravljanje
preduze¢ima sa viSe valuta koje pomaze kompanijama
§irom sveta u upravljanju racunovodstvom i finansijama,
lancem snabdevanja i operacijama, u Microsoft Cloudu ili
na njihovim serverima.

Iako Salesforce i Microsoft Dynamics sjajno funkcioniSu
kao zasebni sistemi, integracijom ova dva sistema
pojednostavljuju se procesi u kompaniji i unapreduje se
poslovanje. Sama integracija sistema zna¢i da su svi
podaci dostupni svim timovima.

Integracija sa Microsoft Dynamics Nav korisnicima
omoguéava trenutni pristup podacima §to ¢e olaksati rad
prodajnom timu na terenu. Prednosti unapredenja
softverskog resenja za Carlsberg kompaniju su:

* brz povrat ulaganja;

« bolji odnosi sa klijentima;

* pojednostavljeni poslovni procesi;

* brze donosenje odluka;

* jaca konkurentna pozicija.

8. DISKUSIJA

Na primeru kompanije Carlsberg mozemo videti na koji
nain se primenjuju i inkorporiraju aktivnosti koje su
usmerene prema kupcima. Kroz primer ove kompanije
primenjen je Salesforce kao softversko resenje koje ima
za cilj da obezbedi najadekvatniju i ucinkovitiju podelu
podataka o korisnicima.

Primenom CRM-a, kompanija Carlsberg moze adekvat-
nije da analizira Zelje, potrebe i promene u ponasanju ku-
paca kako bi mogla da osigura da korisnici dobiju ono §to
zele od kompanije. Na ovaj nacin se tezi ka tome da se
postigne visoka lojalnost kupaca koja ¢e obezbediti da
odnosi kompanije i kupaca duze traju. Na taj nacin
kompanija je orijentisana dugotrajnim odnosima koje
gradi sa kupcima. S obzirom na to da se preferencije
kupaca menjaju, takode je znacajno da se prate promene i
da se nacin poslovanja kompanije prilagodi ovim
promenama.

Kompanija tezi ka tome da se pozicionira na trziStu na
nadin koji ¢e joj u perspektivi obezbediti stalno mesto i



poziciju na trziStu. Kako bi to uradila odnosi sa njenim
klijentima moraju biti permanentniji. Upravo se
permanentni odnosi sa kupcima i grade tako S$to se
premesta fokus sa pronalaZzenja novih kupaca na
zadrzavanje starih.

9. ZAKLJUCAK

Sposobnost prepoznavanja potreba i Zelja potencijalnih
kupaca kljuéna je za vaZnost poslovanja kompanije,
ostvarivanje njenog imena na konkurentnom trzistu, kao i
kljuéni znacaj CRM sistema. CRM nije samo informaci-
ono resenje, on je nesto vise, jer njegovo prisustvo moze
znacajno promeniti poslovne procese u organizaciji. CRM
moze postati poslovna prednost preduzeca samo kada se
time izbegavaju sve potencijalne zamke, nedostaci kao i
opasnosti koje mogu nastati pri primeni reSenja sa
izabranom metodologijom.

Trend razvoja CRM informacione podrske pokazuje da
takozvana cloud re$enja postaju sve popularnija i omogu-
¢avaju pristupacnost sa bilo kog mesta i u bilo koje
vreme.

Ovo je posebno korisno sa sve veom upotrebom
pametnih mobilnih uredaja. Razvoj CRM sistema takode
ukazuje na sve veéu moguénost integracije sa drugim
komplementarnim sistemima i sposobnost prilagodavanja
specifi¢nim zahtevima, $to omoguéava rast CRM sistema
sa preduzeéa. Osim toga, odzivna usluga podrske je
veoma vazna, S$to osigurava nesmetan rad na udaljenom
Serveru.
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