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EKCIHHEPTHU CUCTEMMU U IbUXOB YTHUILIAJ HA
YIIPAB/BAIBE OJHOCUMA CA KIIMJEHTUMA

AncTpakT: Excnepmue cucmeme y cagpemMeHom OAHKAPCMEY HUHU ANIUKAMUGHU
cogpmeep Koju obyxeama noopyuje nociosHe unmenuzeHyuje y3 pjeulagarbe npooiema Ha Hueoy
oanxapckux excnepama. C moea je yus eKCNepmHUx cucmema 0a 3amujene Oaukapcke
excnepme, wmo OUmMHO ymarpyje nompedy 3a rwuxogum aneaxcosarbem. Q8u cucmemu npyncajy
Mmoeyfinocm OoHoulertba NOCIOBHUX O00AYKA Koje MOo2y HAOMAwumu chosnajue mocyhinocmu
bankapckux menayepa. Y ee3u ¢ mum, noceOHo 3Havajan ymuyaj umajy y npoyecy Hacmauka u
passoja CRM (ene. Customer Relationship Management) cmpamezuje. CRM mooicemo oeqpumu-
camu Kao cmpamezujy NpuKyn/bared, NOXparuearba U oopade 6pao 6AaNCHUX NOOAMAKa O
Kiujenmuma Kao u O0jenogarbe HA OCHO8Y UCMUX Y Npoyecy YNpassared O0OHOCUMA Ca
Kaujenmuma. Excnepmuu cucmemu y nociosnum Oankama npeocmasmajy cpeocmeo 3a
umnaememayujy CRM cmpameeuje. Unax, CRM He npedcmasba mexHoio2ujy He2o caspemen
KOHYenm nociosue unozoghuje 3acnogame Ha paseojy ungopmayuonux mexuonocuja. OcHogy
CRM-a npedcmasma 3nare 0 KIujeHmuma, HA KOMe je 3acHO8aHa unmepaxyuja o6awxe u
KIujenama, wmo uma 3a pe3yimam Kpeuparbe O0yeOpOYyHuUX npogumadbummux ooHoca ca
KJujeHmuma.

Kibyune pujeum: excnepmuu cucmemu, CRM- ynpaswmarse oOHOCUMA ca KlujeH-
muma, cmpamezuja, 6auKapcKy KiujeHmu.

JEL knacupuxanmja: L86, G29

1. YBOJ

[Tox mojMoM oATy4MBam€ MOJpa3yMHjeBa ce mpolec u300pa jeHe o] ABUje HIN
Beher Opoja anTepHaTUBHUX akifja y HEKOj CUTYallju KOje ce MOoapa3yMujeBajy aa ou
ce OCTBApHO HEKH IMJb y OMkoj W jaaskoj Oyayhnoctu. Kao moapmika mpouecy no-
HOLICHa IOCIOBHUX OJUTyKa KOpUCTe ce HMH(pOpMaluje reHepucaHe IMyTeM pa3sHUX
MH(POPMAIIMOHUX CUCTEMA, Kao IITO CYy CUCTEMH 3a MOJPILKY OJUTy4YHUBaly, CUCTEMH 3a
MOJIPIIKY BPXOBHOM PYKOBOJICTBY, YIPaBJbaUKH HH()OPMAIIIOHN CUCTEMH, TPAHCAKLIU-
OHM MH(OPMAIIMOHU CHCTEMHU T€ EKCIEPTHH CUCTEMH 3aCHOBAaHU Ha Hajpa3BUjCHH)UM
TEXHOJIOIKUM JocTurHyhuma y oBoj o0nactu. CaBpeMeH NpUCTyIl cucteMy UH(OpMuU-
camba 3aCHOBAaH je Ha peJAlMOHMM 0Oa3aMa IoJaTaka y3 MOTIYHO YIpPaBJbame IIO-
CJIOBHHM IPOIIECUMA.

' Bumm acucrent, Caobpahajuu (akynrer, Yi. Bojsone Mummiha 52, J1060j, E-mail:
stiepanoviczeljko@yahoo.com,;
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ExcrnepTHu cuctemu (yHKIIMOHUIIY TOIYT JbYJICKUX €KCIepara, Te 3aMjermbyjy
IBUXOBO 3Hame KopucTehn uMmeHHIle y MpoLecy pjemaBama ojapeleHnx OaHKapcKux
npobsema. OCHOBHY CTPYKTYpY OaHKapCKMX EKCIEPTHHX CHUCTeMa 4YMHE cibenaehu
Monaynau: Oaza 3Hama, 0a3a UYMILCHHIIA, MEXaHW3aM 3aKJ/by4YHMBamka W KOPUCHUYKH
uHTepdejc. OCHOBY €KCIIEPTHUX CHCTEMA Y MOCIOBHUM OaHKaMma MpeCTaBJba IPUMjeHa
MOCJIOBHE HMHTEJHMIeHIMje y 00JacTu OaHKapCKOr TOCIOBama. Y CaBpeMEHOM OaH-
KapCKOM TIIOCJIOBaby E€KCHEPTHH CHUCTEMH Cy HENOCPEIHO Be3aHu 3a AeduHucame
pasHuX OaHKapCKUX HpoOieMa, Mpernopyka W alTepHATUBHUX pjellerma, y3 o0pasio-
Keme M JAMjarHo3y, Te HHpeme 0aze 3Hamba HOBUM €JIEMEHTHMA 0 KOjUX Ce JOLUIO
NPUIIMKOM pjelliaBamba pa3HuX OaHkapckux mpoOsiema. Pa3Boj ekcrepTHUX cucTema y
TIOCIIOBHOM OGAHKPCTBY MpPEICTaB/ba OCHOBHY HPETIIOCTAaBKY ycIjemHor passoja CRM?
(eng. Customer Relationship Management) cTpateruje.

OcnoBHa uneja CRM-a HHUje BHILE OPHjEHTUCAHOCT NpeMa MPOU3BOAMMA U
yciayraMa Hero npema mbHXOBHM KOpHcHUIUMa. Y cpenuiuty cBake CRM crpareruje
HaJla3u ce moTpeda 3a uaeHTudukanujom npoduTaObuIHUX KIMjeHaTa y3 OCTBApUBAILE
IbUXOBE I[JEJIOBUTE JIOJATHOCTH. YIIPAaBJbabEe OJTHOCUMA ca KIIHjeHTuMa, ogqHocHo CRM
CTpaTeruja, MpeAcTaBba KOHIENT KOju 00e30jehyje jauame KOHKYPEHTCKE IMO3HIIH]je
CBaKe IMOCJIOBHE OaHKe, y3 00Jbe pazyMHjeBame KIMjeHaTa U HBUXOBOT IOHAIIAmba, a y
LUJbY TIpUBJaueHha HOBUX U 33/Ip)KaBara MOCTOjehnX, Kao MpeTnocTaBKe 3a KOHTHUHY-
upaHo yHanpehemwe nociaoBama OaHKe.

1. ”THPOPMAIIMOHU CUCTEMMU 3A IIOJAPLIKY OJJIYUUBABY

Jla 6u ce MeHallepuMa OJIAKIIaJlo JOHOLICHE MOCIOBHUX OJUTyKa, JlaHAac ce
npUMjehY]y pa3Hu HH(OPMALMOHM cUCTeMH, mporpamu u anatu. C o03upoM Ha
XHjepapxujcke HUBOE, IOCTOje TPH HUBOA MH(OPMAIMOHUX CHUCTEMa KOjU OJroBapajy
HUBOMMA MEHAIMEHTa Yy MOCIOBHUM OaHkama. Ha cTpaTemikoM HUBOY WH(pOpPMAIIMOHU
CHCTEMH CYy MpPEeTEeXHO CUCTeMH 3a MoApuiky ojityduBamy (DSS) u cucremu 3a
NOJIpIIKY BpXOBHOM pyKoBOJCTBY (ESS). Ha TakTHYKOM HMBOY OJHOCHO Ha CpeImheM
HUBOY MEHAlIMEHTa, MH(POPMAIMOHM CHCTEMHU CIIy)K€ 3a MEHAIIepCKy KOHTPOJIYy H
yIIpaBJbalhe WM 33 MOCEOHY MOJPIIKY OIydyUBamy y MPOOJEMCKUM MOJpy4juMa,
OJIHOCHO KOPHUCTE ce yIpaBibauku uH(popMmarmonu cucremu (MIS) u cucremu 3a
MOJIPILIKY OJTY4YHMBaKY y3 HOAPLIKY eKcriepTHUX cucrtema (ES).

Ha omepaTuBHOM WM HajHM)KEM HHBOY MEHAlIMEHTa KOPHCTE Ce aluIMKalluje
yIpaBJbauyKuX MHPOPMAIMOHUX CUCTEMa, a Ha TeMeJby nocrojehux cucrema 3a TpaHc-
aKIMOHY WJIM eNeKTPOHCKY oOpany monaTtaka. MHQopManumoHu cUCTEMH 3a TpaHC-
aKIMOHy o0paay moJjiaTaka CIy)e 3a CBaKOJHEBHY 00pajy IMojaraka U 00aBJbame py-
TUHCKUX MOCJIOBHUX TpaHCakiuja y OaHkapcTBy. [Ipemaa TpaHcakunoHu nHGpOpMaIu-
OHU CHUCTEM IpejCTaBjba MOYETHY a3y paszBoja MH(POPMALMOHOI CHCTEMa, HUXOBa
yJora y mpolecy oJulydyuBama He CMHje ce 3aHeMapUTH. KOopHCHUIM TpaHCAKIIMOHOT
MHGOPMAIMOHOI CHCTEMa MMajy XHUjepapXHjCKU HajHI)Ka OBJALITEHA Y OJIYYHBaIbY,
anu 00aBJbajy CBAKOJHEBHO OIepalllje U aKTUBHOCTH KOjeé Cy OCHOBA 3a Jlajbe OJIy-

> CRM - Customer Relationchip Management — cucTeM 3a ympapjbame OTHOCHMA ca Kymuuma. CRM
npeocmassba Cmpamezujy RPUKynbarbd 8pJo 8AXCHUX UHGOpMayuja o Kynyuma u 0jenoarse Ha OCHOBY
damux ungopmayuja y cepxy uzeparbe 0y2opouHuUx npoPuUMadUIHUX 00HOCA.
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YUBalke HAa TAaKTHUYKUM M CTPATEIIKUM HUBOMMA OJJIy4YHMBama M yIpaBjbamba y IO-
CJIOBHMM OaHKama. YTpaBJbauku HWH(GOPMAIMOHU CHCTEMH CIIy)KE YIJaBHOM MEHall-
MEHTYy OaHKe Ha CpelheM HUBOY CHabaujeBajyhu ra mHbopMaijama Koje ce 100ujajy
U3 TPAHCAKLMOHOT MH(OPMAITMOHOT CHUCTEMa U AjeIMMHMYHO U3 MPETPaKUBamba OKpPY-
xema Oanke. XKesbe na ce pazBujy ananutuuke MoryhHoctu MIS-a Ouite cy orpanuuene
u3 cibenehux pasjora: HemocTojame 0aze MoJeNa U CIOXKEHUX AHAIMTUYKHX ajaTa,
HEIOCTaTaK eKCTePMHUX IOJaTaka ¥ HeMOryhHOCT ycrocTaBibama Jqujajora y real-time
Bpemeny (Kpecmanosuh 2001: 297). Ha cipenehoj cnuiy npukasanu ¢y nH(GOpMaIoHU
CHCTEMH IpeMa (PYHKIHMjH KOjy MMajy Yy MPOLECY OUTydyHBamba M yIpaBibamba Mpeay-
3eheM, Kao U BUXOBA MMOBE3AHOCT.

Sistemi podrske
top menadZmentu

Upravijacki Sistemi za podrSku
informacioni sistemi odlucivanju

Transakcioni
informacioni sistemi

Ekspertni sistemi

1. CtpykTypa u Mel)ycoOHa moBe3aHoCT HHPOPMAITMOHUX CHCTEMA

3a pa3nuKy O]l APYrMX CHCTEMa, KOjU CIIy)K€ CIMYHO] HaMjeHH, YIpaBJbaUKH
MH(GOPMALIMOHU CHUCTEMH CTBapajy CBAKOJHEBHE PYTMHCKE U yHampujen (GpopmupaHe
U3BjelITaje, Te yHANpujea Kpenpajy onpehene ananuze. 3a pa3iauky oJf TPaHACAKITUOHUX
MHGOPMAIIMOHUX CHCTEMA KOjU CIYy)Ke 3a Pa3Boj MOCIOBHHUX NIpoIeca U ONEPAaTUBHUX
aKTUBHOCTH OaHaka, ynpaBJbauku MHQPOpMAIMOHM cucTeMu 00e30jehyjy MeHanepuma
U3BjelITaje M JAUPEKTaH HMPUCTYI MOJAIMMA O CaJalllbeM U MOCIOBAKY Y MPOILIOCTH
O6anke moTpeOHUM 3a Opke M edHKacHUje IOHOLICHE MOCIOBHUX ominyka. C Tora
ylpaBbauku HH(OpPMALMOHU cuUCTeMH omoryhaBajy moOoJspliame OJUTydyuBama Ha
OTIEPATUBHOM U TAKTUYKOM HHUBOY MEHAIIMEHTA .

CucreMu 3a NOJPUIKY OJTY4YHBaY HACTAIH CY paly MOTpede yKIamama JeIHOT
O]l TJIaBHUX HEJOCTaTaKka yNpaBJbayKUX WH(POPMAIMOHMX CHCTEMa, LITO IMpECTaBJba
IpyXambe IMOJpIIKE pjeliaBamby HCKJbYYHUBO CBAKOJHEBHHMX, PYTHHCKHX M CTPYKTY-
upaHux npobiema omydrBama. OCHOBHHU IIUJb CUCTEMA 32 MOJIPIIKY OAIyYHBay HHjE
JIOHOIIEH-E OJUTYKEe YM]ECTO MEHalepa Wi J1a 3aMHjeHH MEHallepcko npensubame, Beh
na My obe3bujenu oapeheHe nnHdopmanuoHe amare, OJHOCHO IMporpame koju he my
OMOTyhUTH NpPUKYIUbake U CTBapame MOTPEOHUX MH(pOpMAaIMja PHINKOM ITOCIOBHOT
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oJUTyunBama y OaHkama, a koje he moseharu egukxacHOCT mporieca oryunBama. Hako
M0CTOje CIMYHOCTU u3Mel)y ynpaBsbaukux WH(POPMALMOHUX CUCTEMa M CHCTeMa 3a I10-
APIIKY OJUTYy4HBay, IOCTOje U pa3nuke. MeHaiepu uMajy npucTyn 0azama rnojaraka y
cHUCTeMHMa 32 TOJPUIKY OJUIyYMBamby TaKO Ja MOTY MaHUNYJIMCAaTH IoJauuMa Hu
UCTPOXMUBATU YYMHAK AITEPHATUBHHUX pjellema MpodiiemMa M IMpeay3uMama akiyja.
CucteMu 3a HOAPUIKY OJUTYy4YHBaY MOpajy UMaTH cibeehe ocoOuHe :

- MOJAp>KaBaTH HECTPYKTYHPAHO WM CIa00 CTPYKTYHPAHO OJUTYYUBAIbE,

- O0uTH (IAEKCHOMIHYU J1a MOTY IPUXBATUTH U OJTOBOPUTH HA MPOMjEeHE Mpolieca
OJUTyYMBama u

- OWTH jeIHOCTABHU 32 KOPHUILITEHE.

Benuka mpenHocT pauyHapcke oOpazae uHpopmanuja je y MoryhHOCTH MaHHM-
nyJMcama MojanMa M CTBapamy pasHHX H3BjellTaja y3 Majo Hamopa Jia ce U3Boje
notpedne unpopmanuje. ACC cuctemu cy npoOIeMCKH OPUJEHTHCAHU CHUCTEMH, JJOK
yIpaB/bauykl HH()OPMALMOHM CHCTEMH IpaTe IOCIOBHE MpOLECe U AKTHUBHOCTH Yy
6ankama. CuCTeMH 3a MOJPIIKY OJTYYHBaY KOPUCTE BEJIHUKE KOJUUMHE QKYPHUX HH-
dopmanmja, 06e30jehyjyhu cMameme BpeMeHa MoTpeOHOT 3a JOHOIICHE OJUTYKa U T10-
Behame KBanurTeTa o/ulyke. TOKOM paja cucTeMa 3a MOAPIIKY OJUTYyYHBalky MOJAEIH
caMmu JloJla3e 10 MOTpeOHuX Mmojaraka, u3 6asa rnojataka wiM 0ase JOKyMeHaTa, 0K ce
pe3yiTaTé MOTy MoXpamuBaTH y 0asze mojataka wid nak Jokymente. Ocum Oasza mo-
JlaTaKa, 3a MOXpamUBAKSE MI01aTaKa KOPUCTE ce M CKIafuTa nojataka DW? (enr. Data
Warehouse). 3a pa3nuky on 0a3a mojaTaka, CKJIaJUIITE MOJAaTaka YCMjepeHO je Ha
nobujame MHpOpMalMja HAMHjEHEHUX JOHOIIEHY MOCIOBHUX OJUIyKa, T€ IMOCjeayje
IporpaMcKe ajare 3a CJIOoXeHe o0Opajie, OJHOCHO 3a aHJIMTHYKY oOpajy mojaTaka U
OTKpHUBAmbE 3HabA.

300r jeIHOCTaBHUjET CHaJIaKemha KOPUCHUKA KOJ aHAJIU3€ M0/jaTaka, KOpPUCTeE ce
codTBEpCKH areHTH M pyaapeme mogataka DM® (enr. Data Mining). Hajuemrha ymo-
Tpeba pynapema nojlaTaka je MapKeTHHT U3 0a3a rmojaraka Ije MeHalIMEeHT IMOCIOBHUX
OaHaka aHalu3Mpa MoJaTKe Kako OM OTKPWJIM HaBUKE MOTEHLHUjaHUX KIMjeHara, a
3aTUM HH(pOpMalKjy UCKOPUCTUIIE 3a KpeHpame HOBHMX MPOM3BOJA U yciyra Ha OaH-
KapckoM Tpxkuity. [IpuMmjeHa cuctema 3a MOJpIIKY OJUTYUHBAKY JTOHM]jENA je 3HaYajHe
¢uHaHCHjcKe U HeUHAHCH]CKe KOPUCTH. McTpaxuBama Cy 1okasaia Jia ce CHCTEMH 3a
MOJIPIIKY OJUTyYUBAaKY YIJIABHOM KOPHCTE Kao MOJpIIKA ONEPATUBHUM M TaKTHUYKUM,
alli HEe M CTPATEIKUM OJyulyKama y HocjaoBHUM Oankama. DSS cucremu y ctBapHOM
BpeMeHy mocTtajy Moryhu 300r cBe 00JbUX HWH(OPMAIMOHUX CKJIOMOBA M Tporpama
OJTHOCHO XapaBepa u codreepa. DSS ce mory, ¢ 063upom Ha yrpaBibauyke aKTUBHOCTH
KOje MO/Ip’KaBajy, pa3BpCTaTH Ha :

— DSS 3a crparerujcko ynpasibame,
— DSS 3a ynpasspauky KOHTpoOILy U
— DSS 3a onepaTBHO IIaHUpPakE U KOHTPOJTY.

> DW — Data Werehouse — skladiste podataka. DW predstavija posebno organizovane baze podataka koje
predstavijaju integraciju relacionih baza velikih kapaciteta pogodnih za razlicite vrste upita u poslovhom
obavjestavanju, priblizavajuci korisnika sistemu za podrsku odlucivanju.

* DM — Data Mining — rudarenje podataka. Rudarenje podataka je automatizovan analiticki proces
namijenjen otkrivanju, vrednovanju i koristenju znacajnih informacija u velikim bazama podataka.
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[Tpo6nem oxmyunBama je BeoMa CJIOKEH, TaKo J1a ra MOojeANHAI] YeCTO He MOKe
caM pHjelIMTH Ta ce crora popMupajy rpyne Koje ce cacToje o] BHUILE YUeCHHKA KOju
paze Ha pjemaBamy npodiemMa KOju ce I0jaBibyjy TOKOM OJuTy4drBama. CMmarpa ce Jaa
rpyrna Moe JOHHjeTH 00JbY OJITYKY OJ1 MOjeIMHIIA jep BHILE YYECHHKA mocjeayje Behe
U pa3sHOBpCcHHje 3Hame. CHCTEeMH 3a MOAPIIKY TpymHOM oryunBamy (GDSS), kao u
DSS uHTepakTUBHH padyHAPCKH CHCTEMH IOCEOHUM CpEACTBUMA KOMYHHKAIIH]je
omoryhaBajy moapuIKy JOHOUICHY OAJyKa o]l cTpaHe rpyne meHanepa. Llums GDSS je
CMameme MpobiieMa y KOMyHUKAIju Mel)y wiaHOBUMaA Tpyle, moMarambe MPUIHKOM
U3BpILEHA MIPHjEIIora, paclpaBy O BUMa T€ BUXOBO pa3BpPCTaBambe MPeMa BaKHOCTH.
Pe3ynrtatu npumjeHe cucrema 3a HMOJPIIKY OJUTYYHBaIY y TPYIU MOKA3alM Cy Ja 4ia-
HOBHM MOTY IPE3EHTOBATH 3HATHO BHIIE IMpPHjeJIora HEro ITo je To Moryhe Ha yo-
OWYajHUM cacTaHIMMa, Te Ja j€ BpUjeMe MOTPeOHO 3a IOHOIICH-E O/UTyKe 3HaTHO Kpahe.

[Ipema TOME, OCHOBHA KapaKTEpUCTHKAa CHUCTEMa 3a MOJAPILKY OTyYHBamYy je
o0e30jeheme MeHayepuMa 3ajeIMYKOTH paja U OAJIy4yHBame y rpynu 6e3 o03upa Ha
IPOCTOp, BpUjeMe MM MJECTO IAje ce Haiaze wiaHoBH rpyne. CUCTeMHU 3a MOJPLIKY
OJUTyYMBay Cy YBUjEeK CaulibeHH 0] cibeaeha Tpu riiaBHa moacucTema :

- HOOACHUCTEM IIoJaTaKa U ylpaBJbamC 1oJannuma,
- HOOACHUCTEM MOJCJIAa U yIIpaBJbakbC MOACIIMMA U
- KOMYHUKAIIMOHHU HUJIN I[I/IjaJIOF-HOI[CI/ICTCM.

[ToncucreM mojatraka M ympaBibame MOJAMMa YKJbY4Yje Y CBOjJY CTPYKTYpPY
06a3y mojaraka Koja caJp>Kd CBe pelieBaHTHE MOJaTKe O IIOCJIOBHHUM IpoliecuMa,
OJITHOCHO JIOMEHUMa aHAIM3Hpama U OJITy4nBama. Y CaBpeMEHUM CHCTEMHUMa MOJIPIIKe
OJUTyYMBamky KOHIENTYaJHH, OJHOCHO JIOTMYKH aclleKT OBHX 0a3a ycMjepeH je Ha
JMMEH3MOHO MOJIeNIoBame, a (pu3nyka MMIUIEMEHTaIMja je penanroHa 0as3a rmojarakxa.
Vka3zyjeMo Aa je pecypc MojaTaka CTPYKTyMpaH W opraHuzoBaH kao DW u na
nojanMa ymnpaBjba mocebaH coTBep — CHUCTEM 3a ylpaBjbame Oazama IojaTaka
(DBMS)’. CodBepckr makeTH YKibydyjy cibeaehe Mojene: (pHMHAHCH]CKE, CTATHCTH-
uke, OLAP® mozene, Jlara MuHHHT, MOjele IOCIOBHE MHTEINIEHIHje U ApYyre
KBaHTUTATUBHE MOJielie Koju 00e30jel)yjy cucteMy aHaTMTUYKY CLIOCOOHOCT pjelaBama
npobnema. Iloacuctem pacnonaxe ojarosapajyhum ynpaBibaukuM co(TBepoM 3a 0azy
Mojiena.

Hujanor xommonente DSS-a cy codtBep u xapaBep koju o6e30jehyje ko-
pucHnuku uHTEpdejc ca DSS-om. TepmuH KopuUCHMUKM HHTEpdejc MOKpHUBAa CBE
acriekte KoMmyHHKanuje m3mely xopucHuka u DSS-a. Ilpouec nujamora ce nujenu y
cipeneha Tpu nujena : je3uk akiuje, je3uK Mpe3eHTanuje U 0a3a 3Hamwa. Je3uk akuuje
ynyhyje Ha HaYMH KaKO KOPUCHUK MOKE€ KOMYHUIIUPATH ca PavyyHAPCKUM CHUCTEMOM.
Je3uk mpeseHTanuje jecTe OHO LITO KOPUCHUK BUIM U 4yje IyTEeM TE€pMUHAaa, MPHH-
Tepa, MJoTepa, ayauo-oyrnyra u ci. ba3a 3Hama ykibydyje mHpoOpMalMje Koje KO-

> DBMS — Data Base Management Systems — cucTeM 3a ympaBibame Oazama monataka. DBMS
npedcmaesma cogpmeep 3a ynpasmarse 6a3ama nooamaxd.

% OLAP — On Line Analytical Processing — ananmuruuka o6paza nonataka. OJIAII npedcmaena codpmeep
b6aza nodamaka Koju ob6eszbjelhyje unmepgejc roju omocyhasa Kopuchuyuma 0a mpaHc@opmuuLy
nooamke y nocebHo sHauajue uHgopmayuje.
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PHCHUK MOpa TocjenoBaTty U 3HaTH. [logcuctem amjanora ynpasjba copTBEpOM KOju je
MO3HAT Kao co()TBEp 3a yrnpaBjbamke U TeHepHcame aujaigora. CBe y cBeMy, CaBpeMEHH
DSS 006e306jelhyje Beoma CHaXXHY TOJPIIKY €TyYKOBAaHOM MEHAIMEHTYy Kao W MohHa
opyha 3a u3BOheHmE CIOKEHHX aHAlM3a CBE BHUIIE MOTPEOHUM M TIOHOBO IHjCHCHOM
AHATUTUYKOM 0COOJBY.

2. EKCIIEPTHU CUCTEMM Y ITIOCJIOBHOM BAHKAPCTBY

ExcrniepTHH cHcTeM MpeACTaB/ba pauyHApCKH CHCTEM KOJU KOPUCTH (opMaiHe
HAuMHE TMpe/CTaBJbaba 3HAMmba KOje YOBjeK — EKCMEPT IMOCjefyje M METOJEe JIOTHYKOT
3aKJbyuHBama, Jla OM IMyTeM OAroBapajyhux padyHapcKux mporpama o06e30ujenuo
eKCIIEPTHU CaBjeT WM MHIBEHE O NMpoOjeMy 3a KOjU je KOPHCHUK 3aMHTEPECOBaH
(KpueBunan 1996: 2). ExcniepTHu cucTeMH y OaHKapCTBY Cy MpOrpaMu Koju oOyxBa-
Tajy MOJpydje MOCIOBHE MHTEIMICHIMjE KOjU pjelaBajy mpobiemMe Ha HUBOY OaHKap-
CKUX CTPYYHaKa OJJHOCHO OaHKapCKHX ekcriepaTta. baHKapcku ekcrepTu ¢y ocobe Koje
nocjenyjy oapehena 3Hama, uH(OpPMAIHje U PHJETKE YMIEHUIIE KOje UM y3 HCKYCTBO
MOMaXy Ja MOTY M3 Benukor Opoja mHpopmamuja u3abpaTH OHO WITO je OMTHO 3a
JIOHOIIICH-¢ CBaKe MOCIOBHE OJJIYKE M aHAJIM3MUpATU pjelaBame npobiema y obimactu
O6aHKapcKor MocioBama. L{ub eKcrnepTHUX cucTeMa y IMOCIOBHUM OaHKama je ja
3aMHUjeHe eKCIepTe, MTO OUTHO cMamyje MOoTpedy 32 BUXOBUM aHTaXOBameM Oyayhu
71a je Yy eKCHepTHUM CHCTEMHMa MOTXPalkEeHO HHUXOBO 3HAmbe M3 001acTH OaHKapCcKOr
nocjoBama. EkciepTHH cucTeMH (YHKIIMOHUINY TOMYT JbYACKHUX eKcIepaTa U 3amje-
BY]y BUXO0BO 3HaWme KopHucTehn unmeHHle y3 pacyhuBame y pjemaBamy oapeheHor
npobnema. ExciepTHH cUCTeMHU HapO4YHUTO Cy 3HaYajHH y 00JacTu GaHKapCcKOT MOCIO0-
Bamba jep je eKCIepTHO 3Hame Y 00s1acTh GaHKapcTBa BeoMa CKYTIO.

OnnenaBHo, cBe Behw Opoj EKCIEPTHHUX CHUCTEMa pe3yaTraT cy pas3Boja
aTlIMKaTUBHOT co(TBepa y3 nmomMoh mporpaMckux ajara 3a crnenu(uuHy HamjeHy, Kao
mto cy LISP u PROGLOG-o0. OBu je3uiiu ce Kopucte MpUINKOM U3paje pasHOBPCHOT
coptBepa koju omoryhaBa (GYHKIMOHHMCAE EKCIIEPTHUX CHUCTEMa Y IOCIOBHOM
6ankapctBy. LISP mporpamcku anat ausajHupa je 3a oOpangy cumoOoiia, CrenujaTHux
eHrjeckux pujeun u ¢pasa. Takohe LISP mocjenyje MexanuzMe 3a MoBe3UBAKE CUM-
6ousa 1 mojMoBa y o0MKy npaBuia "ako-onoa" ("IF-THEN").

ExcrniepTHH cHuCTeMM, Ka0 CHCTEMH IIOCIOBHE HMHTEIUTEHLHje ¢y y (QyHKIHUjH
KJIOHHpama OaHKApCKUX eKcIlepaTa KOju y NPUHIUIY MOpajy MOocjeoBaTu cibenehe
KOMIIOHEHTE OJTHOCHO MOJTyJIE:

— 0a3a 3Hama MpejacTaB/ba CKIAIMIITE CBAKOT EKCIIEPTHOT CHCTEMa KOjUu ce
TEMeJbH Ha oJipel)eHrM MpaBUIIMa;

— 0a3a uyMIEHHUIA CaJpXH CBE MOTpeOHE UMICHHUIIE O CTamy OaHKapCKUX
npobiema Koju ce pjelanajy;

— MexaHM3aM 3aKJbyuMBama (€HI. inference engine) MpelcTaB/ba MEXaHH3aM 3a
Tpaxeme pjeliemha

— ogxpehenor 6ankapckor npoodema;

— KopucHUYkH uHTepdejc 06e30jehyje jenHoCcTaBHYy KOMYHUKAIIN]Y KOPUCHUKA ca
eKCIIEPTHUM CUCTEMOM Te

— CcaJipXKu MOoTpeOHe MeXaHU3Me 3a 00jalllbemhe ope)eHX pjelierma.
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baza 3Hama npejcTaBsba U3BOP 3HAMHa 0 OAHKAPCKOM MOCIOBaY MPUKYIIJBEHOM
on O6ankapckux ekcrepara. OHa, 1o mpaBuUily, OTMHCYje penanuje u gorabhaje, a mospe-
MEHO U METOJIe U Hjeje 3a pjelaBame OaHKapcKux npobiema. EkcriepTHH cucteMu y
MOCJIIOBHUM OaHKaMa YrJIaBHOM Cy pealin30BaHH Kao Bolheme y3opiuma (eHr. pattern
directed systems).

MexaHu3aMm 3akJbydnBama omMoryhaBa akTHBHY ynoTpeOy 3Hama 3a U3BOheme
3aKJbydaka, KOju IPEJCTaBJbajy OCHOBY 3a pjelICHE CBAKOI OaHKapcKOr mpoliema.
KBanuTer cBakor eKCrnepTHOI CUCTEMa Y IMOCIOBHMM OaHkama je gyHKuuja obuma u
KBajMTeTa O6ase 3Hama. ba3a 3Hama y MocI0BHOM OaHKapCTBY CaJp KU JIBA THUIIA 3HAHA :

— YHUCHHILIE KOj€ Cy JaBHO JOCTYIIHE U y CTpylu npuxsahene u
— eKCIIepTHAa IpaBHWJa 3aKJbyuyuBama M OJUTyYHBama KOja KapaKTEpUIly CTeleH
EKCIIEPTHOCTH.

MexaHu3aM 3aKJbyuHBamba HAJBAXHHUJU j€ TUO EKCIEPTHUX CUCTEMa M OH Yy
NPUHIUIY KPO3 CBOj HHTEPIIPETEP CAAPIKU CIIEMEHTE MUCAOHE aKTUBHOCTH OaHKAPCKUX
excriepara. OH je y CTBapH MOJIYJ €KCIIEPTHOT CHCTEeMa KOjU KpeHupa alropuTMe 3a
pjemaBame npobiema. [la 6u ce m3rpaguna 0a3za 3Hama, MOTPEOHO je MPBO EKCTpa-
XOBaTH EKCIEpPTHO 3Hame. [Iporec 3axBaTama 3HaWma M HEropa npedopmynanuja 3a
Mpe/ICTaBbakbe MHKCHEPUHTA 3Hama (€HT. knowledge engineering). C 063upomM Ha 6a3ze
3HaWka y MOCIOBHOM OaHKapCTBY HAPOYUTO je MOTroJgHa YyMnoTpeda KBAIUTATHBHOT
mozena. IlpeaHocTH ekcHmepTHHX cHCTEMa Yy TIOCIOBHMM OaHKaMa oriefa ce y
MoryhHOCTH W3/Bajalba W KOPHILITEHAa 3Hamba M3 00JacTH MOCIOBHOI OaHKapcTBa.
3Hame BPXYHCKUX OaHKapCKUX CTpydYmaka MOCTaje MPHUCTYINAayHO 3aMOCICHUM Yy IO-
CIIOBHMM OaHKama. EKCIIepTHH cHUCTeMHU ce JlaHac NMpHUMjeryjy Y HOCIOBHOM OaHKap-
CTBY M CIIy)K€ KaO HajKOMIUIETHHUJU JIMYHHU U IOCJIOBHU CaBjeTHULIM. baHKapcku exc-
NEPTHU CUCTEMH CBPCTaBajy ce y (pMHAHCHjCKe eKcnepTHe cucreMe. ExcniepTHH cucTe-
MH Y IOCJIOBHUM OaHKama 00e30jel)yjy mpucTyn CBUM HOBOCTHMA, IPUKa3yjy rpadud-
KA MJEeCeYHM WIM TOOUIIM IUIAaH U pe3yiTaTe MOCIOBama, CIMYHE rpadukoHe 3a
KOHKYpeHTCKe OaHKe, OJHOC IMjeHe AMOHMIA M 3apana u cia. Ha cipenehoj crmumm
IpUKa3aHa je CTpyKTypa ekcreptHor cucrema (Byjosuh 2005: 502).
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Baza znanja

Mehanizam zakljucivanja
i kontrole

Korisnicki
interfejs

Podsistem odlucivanja
i prezentacije

Podsistem za prikupljanje
i aZuriranje znanja

2. KoMnoHeHTe eKCIepTHOT CUCTEMa

CBe HaBejieHe ormepalije OaHKapCKU eKCIIEPTHH CHCTEMM H3BOJE 3a CaMo He-
KOJIMKO CEKYH/IM C LIMJbEM Jia ce OTKpHUjy HajOoosbu mocTynuu. ExcneTHu cucremu y
MOCJIOBHOM OaHKapCTBY YIJIaBHOM Cy YCMjepeHM Ha e(pUKacHy MaHUIyJanujy 6a3ama
3Hamwa, OK OCHOBY CHCTEMA 3a MOJPIIKY OJTY4HMBaKY MPEJCTaBIbajy MOJALU KOJU CY
MOTXPAKkCHU Y BEIMKUM 0a3aMa rnojaaraka. OCHOBHa 0coOOMHA OaHKAPCKUX €KCIIEPTHUX
cucTeéMa je CHOCOOHOCT 3aKJbydHBama KOja HE TOCTOJM KOJ CHCTEMa 3a MOAPIIKY
OJUTyYMBamy KOjU C€ TeMeJbe Ha KOPUILITEeHY IpolelypalHux aiaroputama. M3 cBera
HaBE/JICHOT MOXE C€ YOUUTH Jia ¢y OaHKapCKU EKCHEepTHH CUCTEMH pa3BHjeHH Kao
noceOHa KaTeropuja copTBepa yCMjepeHor peMa pjeliaBamy cenupuuHux npoodiema
u3 obnactu oxnydnBama. OCHOBY €KCIIEPTHUX CHCTEMa Yy MOCJIOBHUM OaHKama Ipen-
CTaBJba MPHMjE€Ha MOCIOBHE HHTEIUIeHIHje Y 001acTH GaHKapCKOT MOCIoBamba. Y eKc-
NEPTHUM CHUCTEMHMa HNpPUMjeIbY]y €€ NporpamMu KOju C€ KOPUCTE 3HamuMa paau
CHUMYJIMpama MOHaIIaka OaHKApCKUX eKcIiepara.

Kao pesynrar ekcnepTHHX CHCTeMa MOJKE C€ I0jaBUTH JAMJarHOCTH(PHUKOBAIHE
npobiiema, Mpernopyka ajlTepHaTUBa U pjelieha, 00pas3oKemka, 1UjarHo3a 1 rnpernopyka
Kao U J10/1aBambe 0a3u 3Hamka HOBUX eJIeMeHaTa JI0 KOjUX ce JIONUIO Y TOKY pjelIaBama
onpehennx OGaHkapckux mpoOieMa. Y MOCIOBHUM OaHKama 3aJaTak jeé cHCcTeMa 3a IOo-
JPIIKY OATy4YHBamBY Jia IOMEXe MEHallepuMa y JOHOILICHY OJTyKa LIMper J1jeloKpyra,
JOK eKCIIEPTHU CUCTEeMH IIOMaxy MEHajepuMa Jia ce OIpeaujese 3a JIOHOILICHe
KOHKpETHUX oJutyka. OCHOBHE OCOOMHE CBAKOT €KCIIEPTHOT CHCTEMa Ma U eKCIIEPTHUX
crcTeMa y MOCIIOBHOM OaHKapCTBY CY :

— eKCIEePTHU CHCTEMHU MMajy 3HaH-€ eKCIiepaTa 0 HEKOM IpoodIiemy,

— eKCIEePTHU CHCTEMH MOTY Ja BOJIe KOHCYITAIMje Kao eKCIepT,

— eKCIEePTHU CHCTEMH MOTY JaBaTH OJrOBOPE Ha MHTama KaKo M 3allTO W3BOIH
CBOj€ 3aKJbyUKe,

— EKCIePTHH CHCTEMH MOTY YCITjeIlIHO pjellaBaTi HECTPYKTyHpaHe MpodiemMe u

— eKCIepTHH CHCTEMH MOTY Jla 3aMHujeHe OaHKapcKe eKCrepTe.
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HajkoMmnekcHHju mpouec y pa3Bojy OaHKapCKHX EKCIEpTHUX CHUCTeMa je
NPUKYIUbAE 3HAWA, IHUXOBO CTPYKTYHpame M opraHuzanuja y 0Oasu 3Hama. OBa
KOMIUIEKCHOCT c€ TojauyaBa ako ce 0asa 3Hama Hajorpalyje akTyeqHMM MojalnuMma ca
0GaHKapCKOT TPXKUILTA KalUTala U aKo C€ Yy €KCIIEPTHH CHCTEM YKJbYUH KJIacTepOBambe,
crabna oany4yuBama M Apyre merone. Kama cy y muramy €KCHEPTHH CHCTEMH Yy
O0aHKapCcTBY, HApOUMUTY NPUMJjEHY Yy TMPaAKCH HaIlao je CEKCIEePTHU CUCTEM 3a HH-
BECTHIIMOHE caBjeTe y OaHKapCTBY pa3BHjeHMX OaHKapckux cuctema.OBH CUCTEMHU
NPE3CHTY]y pelieBaHTHE WH(pOpMaIMje, KaIKYyIallMOHH MOJEN W Kpeupajy HHBECTH-
[IMOHU IIJIaH 3a KopucHuka. [IprMjeHOM eKcrepTHOT cucTema OaHKa Jakiie MpeBasu-
Ja3u MPOMjEHE Y MOCIOBHOM OKpYXemy U 0e30jeHuje ce HOCH ca KOHKYPEHLIU]OM.
ExcrneptHu cucremMu y OaHKapCTBY pa3BWIIM Cy C€ TOKOM OCaMAECETHX rOJIMHa IMpo-
[JIOT BUjeKa y 00JaCTH MHBECTUIIMOHOT KOHCANTUHTa. OBU CUCTEMH 3aCHUBAIH CY Ce
Ha TI03HATOM CKYITy IIpaBHJIa KOjU Cy C€ pa3BHjajH 32 KOHKPETHE EKCIIEPTHE CUCTEME U
MOJIPIIKY IyTeM eKcIlepaTa Ha HHMBOY OMNEPAaTUBHUX M Yy MambOj MjepH TAKTUUYKUX
OJUTyKa.

[IpuMjeHa ekcrepTHUX CHCTEMa 3a MHBECTHULIMOHE CaBjeTe J1aje OJIr0BOpe KOjU
caJpixKe :

— HOBYaHY JMMEH3H]y MHBECTHUIIH]E,

— HMBO PU3MKa MHBECTHULH]E,

— Op3uHYy MOBpaTa yI0XKEHHUX CPEJICTaBa U

— BPEMEHCKH OKBHUP MHBECTHIIMOHOT LIUKITyCa.

baHkapcku eKCmepTHH CHCTeMH c€ IO MpaBwiIy u3rpal)yjy MoIyJapHO MITO
3HaYu Ja je jeJaH eKCIEepTHU MOMAYJ TMOBE3aH ca APYTUM EKCIEPTHUM MOIYyJIHMa.
Mogen ekcrepTHOT CHCTeMa 3a WHBECTHUIIMOHE CaBjeTe y OaHKapCTBY CaapKu cibenehe
MOAYJIE :

— cTaTyc KIHMjeHTa Yy TOIJiey HHBECTUIMOHUX Mjepa U aJITepPHATUBHUX
MHBECTULIMOHUX MOTYhHOCTH,

— mnepdopMaHCH KJMjeHaTa, pa3iuuuTe MoryhHoctm wn3zbopa Koju ce Hyzae
KJIMJEHTY Y BE3H Ca HerOBUM

— MHTEpecoBambHMa U pU3UKOM Oynyher ynarama;

— wuHpopmaimje o craTycy U mneppopmaHcamMa Heke KOMIaHWje y ojpeheHoM
BPEMEHCKOM MEPHOIY U

— OIPaBJAHOCT IJIJaCMaHa Ha OCHOBY TP KHILTHUX YCIIOBA U MOPTQOIHja KIUjeHTa.

ExcrneptHu cuctem Moxe OuTH y (yHKIMjU OaHKapCKOT MHBECTHIIMOHOT ca-
BJETHHKA, YKOJHMKO MpPEe3eHTyje ynoTrpeOspuBe MH(pOpMAIje O MojeAMHUM OaHKapCKUM
MPOU3BOIMMA, KOje ce A00Mjajy y3 moMoh KalKyJTaTHUBHOT MoOjeja U MPE3CHTOBABEM
MHBECTULIMOHOT IUIaHA 3a MHAUBUAYyaTHOr kiujeHTa. [lpummkoM pas3Boja OBOT ekc-
NEPTHOT CUCTEMA, KJby4YHa MPETIIOCTAaBKa 3a IITO MOBOJHHUJH YyCIjeX je Opoj mpaBuia
KOja ce y3umajy y 063up. OOauIM eKCriepTHUX CUCTEMA 32 MHBECTUIIMOHE CaBjeTe MOTY
OUTH pa3IUYHUTH, @ HOCEOHO je MomyiapaH KOHCYJITaTUBHU CHCTEM 3a FOMIILY PEHTY.
Ha kpajy Tpeba ucrahu 1a ce riaBHa mojpyyja HHEpecoBama KiIMjeHaTa Ha OaHKapCKOM
TP’KULITY CBOJIE HA :
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— o0JMKe U HaYMHE OCTBApUBama MPOQHTa U
— PpHU3HKE KOjH MOTY OMTH NMPUXBATIHUBH.

bankapcku ekcriepTHH cucTeMu Tpeba Ja acUCTUpajy KIM]EHTY MPHIUKOM HU3-
O6opa TIaBHOT MOJpYy4Yja MHTEpECOBama, BHUCHHE Npodura, nzbopa moHyheHux mpu-
opuTera.

3. CRM Y CABPEMEHOM BAKAPCTBY

CRM (enr. Customer Relationship Management) MmoxeMmo AepuHHCATH Kao
CTpaTeryjy NpUKyIUbamka BP0 BAKHHUX MOJAaTaka O KJIMjEeHTHUMA U JIjeIOBAahe HA OCHOBY
TUX TI0JIaTaKa y CBPXY M3TPalibe TyroOpOYHUX MPOPHUTAOMIHUX OJHOCA C KIIMjeHTUMA.
CRM, kao nojam, 1001ja Ha CBOM 3HAYEHY O] CPEIUHE JIEBEACCETHX I'OIUHA MPOLLIOT
BUjeKa, a JaHac ce cMmarpa Heu30jexxHuM (akTopoM ycmjexa Ha Tpxkumty. CRM
cTpaTervja je Hacraja y eKOHOMHjaMa pa3BUJEHOT CBHUjeTa, KOJ MOCIOBHHMX OaHaka
KOjUMa je TPUOPHUTET MOCTANIO 3a/p’KaBame nocrojehe Bemuke 06aze KOPUCHUKA YCIbEN
arpecuBHOT yBOherma HOBUX MTPOM3BOJIA HIIM YCIIyTa Ha TPXKUIITE, Te CHaKHE OaHKapCKe
KOHKYpEHILIH]e.

VY okBupy CRM ¢uno3oduje y O0aHkapcTBy, MOHYyAA je JUYHA, MpuiaroheHa
norpebama NOjeMHUX KiujeHarta. Hampenna crparerwja ymnpaBibamba OJHOCHMA ca
KJIMjeHTUMa OOMJbEKEHa je CKYNOM J0oTroBopa Hu3Mel)y Haj3axTjeBHHjUX OYEKHBamHba
KJIMjeHaTa, CIIOCOOHOCTH 0aHaka Jja UM YJIOBOJbE MpeMa Hadelauma NpopHUTaOUITHOT
MOCIIOBaa, TE€ PAa3BHJEHOCTH TEXHOJIOIIKE TMOJAPIIKE. TEeXHOJIOTHja Yy TOCIOBHUM
OaHkama TpejacTaB/ba CpeAcTBO 3a uMIuieMeHTauujy CRM strategije, amu mouerak
cakor CRM mnporpama mMopa OUTH M300p cTparervje npema KiHjeHTUMa, a TeK OHJa
u3bopa oaromapajyhe TexHosoruje copTBepa Koja Ha 3a70BOJbaBajyhu HaumH MoOXe
noJip>)kaTH oabpany M 3anprany crparerdjy. Lluss CRM-a y nmociioBHOM OaHKapcCTBY,
Npe/cTaB/ba MIMPY MOCIOBHY CTpaTerujy, KpEeUpaHy Ja CMamH TpOoIIKoBe M moseha
npo¢puTabmIHOCT MmyTeM noBehama J0jaHOCTH KiIMjeHaTa. Y TOCIOBHOM OaHKapCTBY
MOTY J1a c€ MIPUM]jerbY]jy pa3IMunTe ITOCIOBHE CTPATETH]E :

— TMOHyJA IjeJOBUTHX pjelieka 3a KIMjeHTe, a He caMo TNpyXambe OaHKapCKHX
ycIiyra;

— TOHYyJa cylepuopHe OaHKapcKe yclyre, KOH3UCTEHTHE KpO3 CBE KaHale IpeMa
KJIMjEHTUMA;

— TMOHyJa TOTHYHO mNpuiaroheHrX OaHKapCKUX YCIyra KIMjeHTUMa IIOCIOBHE
OaHKe;

— pjemaBame mpoOiemMa KIMjeHaTa YMJecTO KIaCHYHOT TMpoIeca TpyKarmba
OaHKapCKHX YCIIyra u

— W3rpaJlka CaBPEeMEHOI KOHTAaKT LeHTpa Koju o0e30jehyje edukacHy
KOMYHHKAIIHM]y ca KJIMjeHTUMa.

KoHTHHYynpane MHOBallMje Yy MOCIOBHOM OaHKapCTBY IPEJICTaBIbajy CACTaBHU

mno CRM-a. bankapcke yciayre Mopajy ce KOHTUHYHPAaHO MHjeHmaTd U oOorahuBatu y
CKJaay ca morpebaMa KiMjeHara, a OaHKEe MOpajy MMaTu CIOCOOHOCT MpEro3HaBamba
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BUXOBHUX NMOTpeda U MpHje HEero mro oHe Oyny jacHO u3paxene. Y jesrpy ceake CRM
cTpaTervje Haja3u ce morpeda 3a HIEHTU(UKOBamEM NPOPUTAOMIHUX KIUjeHaTa U
OCTBapHBabE IUXOBE JIOjAIHOCTU. bpojHa wHcTpakuBama cy mokasama ga 80 %
npo¢uTa y nocioBamy ca CTaHOBHUIITBOM notude o1 20 % kinujeHata. YcMjepeme Ka
KIUJEHTY, YKJbydyje HACHTHU(HKAIN]Y KIMJEHTa C KOJUM TOCIyjeTe MpHje HEero IITOo
ucnyHure wuxose norpede. Meruncku CRM npukynsba Ha jenHo mMjecto nHpopMmarmje
U3 CBUX M3BOpA yHYyTap OaHKe, paju NpyKama jeIUHCTBEHE CIMKE O CBAKOM I10j€IMHOM
KIUjeHTy y peasHoM BpeMmeHy. OBo 00e30jel)yje 3amocieHuM y mocioBHHUM OaHKama,
KOJH JUPEKTHO KOMYHHMILIMPAjy C KIMjeHTHUMa, Ja JOHOCe Op3e M UCIpaBHE OJJIyKEe Ha
OCHOBY OpojHMX JocTynmHUX HHpopmamuja. Ha cieenehoj ciaumm mnpukaszana je
Mol)ycoOHa MOBE3aHOCT MOCIOBHUX aKTMBHOCTH Y HPOILECY yIpaBibamkba OJHOCHMA Ca
KJIMjEeHTUMA.

Analiza
Inerakcija Otkrivanje
sa klijentima znanja
Planiranje
marketinga

3. CRM - ympaBibame 0JTHOCUMA Ca KIMJEHTHMa y CABPEMEHOM OaHKapCTBY

[Ipema HajHOBUJUM HCTpa’KMBabUMa IOKA3aJ0 Ce JIa Cy TPOIIKOBU MPHUBIIAYCHA
HOBHMX KJIHMjeHaTa W N0 NeT myTa BehM, HEro TPOLIKOBH 3ajpxkaBama MOCTojehnux
(Reichheld 1997). To 6u camo mo cebu Tpedano ga BaM MOMOTHE Jla CXBAaTUTE BpUje-
HOCT YCIIOCTaBJbalha OJHOCA Ca KJIMjEHTHMa, MPUTOM HX HIpeTBapajyhu y cranHe H
NPOMOTHBHE KJIMjEHEeTe MOCIOBHE OaHKe. HpquaBa}be OJTHOCHO HaATNeame KIIijeHara
jedaH je o] HauMHA 3a MPHUKYIJbalkhe KOMEHTapa KIHjeHaTa O KUXOBOM 3a/I0BOJHCTBY
yciayrama Heke Oanke. [locmoBHe Oanke mmajy mpea coOoM Belukd Opoj u3BOpa
uHpopMalnMja, adu je MpaBU M3a30B 3HATH NPUKYNUTH HHDOpMmanuje y oapeheHom
BPEMEHCKOM Iepuoay u3 oaroBapajyhe xareropuje knujenara. OcnoBHa uzaeja CRM-a
HUje BHIIE OPHJEHTHCAHOCT IpeMa MPOM3BOAMMA U ycllyrama HEro mnpeMa HbHUXOBHM
kopucHumMa. OBO je maHac mocrasio mMoryhe pasBojem 0asa mojaTtaka y Kojuma ce
Haja3e MOTXPameHH MOJAIM O MOjeAMHUM KIIMjeHTUMa, Te codTBepa Koju 00e30jehyje
ONTUMAJIHO KOpHILITEH-e THX nojaraka. Mehyrum, CRM wunak Huje TexHonoruja, Beh
MOCJIOBHU KOHIIENT OJHOCHO MOCioBHA (huno3oduja. OCHOBHO je y CBAKOj MOCIOBHO]
OaHIM YMO3HATU CBOjE KJIMjEHTE, T€ OTKPUTHU HUXOBE JKeJbe M 3axTjeBe. AHATOMMja
CRM apxuTekType y MOCIOBHUM OaHkama Tpeba sa crapra OJf TpaHCAKIMOHUX Oa3a
ykJbyuyjyhu monatke npukymibene nyreM WEB-a, e-maila, Tenedonom, nyrem call
centara, T€ TNYHUM KOHTaKTHUMa. Tako MPHUKYIJbEHU MMOJAIM ce TpaHchopMuIlly npema
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3aXTjeBUMa KOPHUCHHKA M TMOXpamyjy y CKIAJMIITEe I0JaTaka Koje IpeIcTaBba
aHaJMTUYKY OCHOBY cBake CRM apxurekType.

OBako TpancopMucanu nojaany cMmjemreHn y DW nocnoBHe OaHKe Ciyxe 3a
KpeHpame pa3InuUTUX aHAIN3a KOjJU TTOMaxy Aa O0aHKa OTKpHje Ipo(uI KIMjeHTa, IITO
MpEJICTaB/ba OCHOBY 3a W3TPaAy IMOCIOBHUX OJIHOCA, y3umajyhu y o03up HeroB
npo¢u, aau ¥ HKEroB 3Hayaj 3a mocjoBame Oanke. Behuna pjemema y obmactu ym-
paBJbara 0JIHOCHMA ca KIMjeHTHMa (POoKycupa ce Ha IITO MPEHU3HU]Y UIeHTU(DUKALU]Y
npo¢uia KivjeHara, npurnpeMajyhu ce 3a KBaJIMTETHH]y MOHYTy OaHKapCKHX yciyra,
MaJia ce JI0CTa YeCTO 3aHeMapyje BpJIO Ba)KHA YMIH-CHUIA Y OCTBAPHUBAY PEIEBAHTHUX
KOMYHHKaIIMja Kao IITO je Bpujeme. PeHTepcoBa cTyauja o cTamy y OaHKapCTBY MJICH-
TU(UKOBAJIA je KJby4HE Mpolieme :

— aHajM3a HOBOT KJIMjEHTa ca MPEUCIUTHBAmEM M3BOpa MOTyhux mpujeTHH ca
moryhnomthy kpeupama

— cTpareruje koja he 703BOJIUTH NO3ULIMOHUPAKE KOPaK UCTIpel KOHKYPEHIHU]E;

— aHajM3a CTpaTervje eJIeKTPOHCKOr OaHkapcTBa (EHr. e-banking) ca WICHTH-
¢buKaImjoM NpuMHjeHEHIX

— CTpareruja 0JHOCHO MPOLjEHOM YCIIjeLIHOCTH;

— CTpaTelike MpoLjjeHe YHAKpPCHE MpoJaje W JlaBama aJeKBaTHE BPUJEAHOCTH
KOPUCHUYKHUM HOJAINMA;

— HOBHU TNPHUCTYN IHJbHUM KIHMjJEHTHMa 3a Mame, ajJd 3HaTHO Mpo¢uTadmiIHuje
TP>KUIIIHE CETMEHTE.

VYnpaBseambe 0JHOCHMA ca KiMjeHTuMa, ogHocHo CRM, je kKoHIenT kojuMm ce
XKenu ToBehaTH KOHKYPEHTHOCT W jayame IMo3ulidje O0aHke y3 00Jbe pa3syMujeBame
KJIMjeHaTa W BUXOBOT IMOHAIIAaKka, a y IMJbY MpUBJIaYeHha HOBUX U 3aJip)KaBama I0-
crojehux kimjeHara, kako 6u ce nosehana npoduradbuiaHocT nocnoBHe O6aHke. OCHOB
6ankapckor CRM-a npezicTaBibajy IpaBuia Koja ceé MOTy €KCTPaXxOBaTH KOPHUIITEHEM :

— CKJIaJguliTa rmojJgaTraka,
— MCTOJa pyAapCma nmoJjataka u
— 3Habba IIPUKYIUBCHOT O CKCIICpara.

Ha 6a3u texHomomike u wH(GOpPMAIMOHE CTPYKType (opmupa ce cucrteM 3a
yIpaBJbabe OJTHOCUMA C KIIMjJEHTHMa ca cIbefiehuM CcTpaTerujckuM mubeBuMa :

— owmoryhaBame KOMyHHUKaIMje ca KIMjeHTUMa ITOCIIOBHE OaHKe,

— JMpEKTHa MOHyJ1a OaHKapCKHUX YyCllyra KIMjeHTUMa,

— TpUXBaTJbUBE IMjeHe OAaHKApCKUX YCIyra,

— edukacHo 00aBJbabe OAHKAPCKUX YCIIyra MyTeM aJTepHATUBHUX KaHala U

— Tpeno3HaT/bUBa BPUJEIHOCT KOja Ce CTBApa 3a KJIMjEHTA Y JIAHILy BPUjEJHOCTH.

OcnoBy CRM-a npejcraBsba 3Hame O KIMJEHTUMa HAa KOME C€ 3aCHHBA UHTEp-
aKuja OaHKe M KJIMjEHTa, LITO Pe3yATHpa CTBApPAkEM CTAOMIHHX MHpPO(PUTAOHIHUX
onHoca ca knujeHtuma. Iloceban 3Hauaj 3a pazBoj CRM-a y nmocioBHOM OaHKapCTBY
MMa KOHIIENIT eJIEKTPOHCKOTI MOCIOBakha ca MOCIOBHOM HWHTEIUTEHIIM]jOM, Kao INIaBHUM
ocnonneMm. C Tora nocjaoBHe OaHKe, OpUJEHTHCAHE TPATUIMOHAIHOM HAuMHY IOCIO-
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Bamba, M0CTa)y HEKOHKYPEHTHE HAa BEOMa CJIOXKEHOM OaHKapCKOM TPXKHUILTY KaruTaja.
Pa3Bojue ¢aze nHHOpMaITMOHUX CHCTEMA MOT'Y c€ KOPUCTHTHU 3a yodaBame roctojeher
HUBOA DPa3BUjEHOCTH MH(POPMALMOHMUX CUCTeMa, uMajyhu y BuIy pa3Boj uH(popMa-
[IMOHUX TEXHOJIOTHja 0a3a mojaraka, MHTEPHUX M €KCTEepHUX nmorpeda O6anaka u ci. C
003MpOM Ha HUBO Pa3BHjEeHOCTH MH(POPMAIMOHUX CHUCTEMa y MOCIOBHMM OaHKama U
IbUXOBE TOJIPUIKE CHUCTEMY OJUIy4HBamba, CBE MH(POPMALMOHE CHUCTEME MOXKEMO IIO-
JUjeNTUTH Ha:

— Wu3BjelTajHe OaHKapCKe cucTeme,
— aHaIUTUYKe OaHKapCKe CUCTEME U
— TpenuKaTUBHE OaHKapCKe CHCTEME.

UctpaxuBameM pupme Gartner Dataquest, yTBpheHO je na Cy ynarama y anare
3a CRM cucreme y caujery y 2000. roaunu u3Hocwia 18 muimjapau nojapa u Jia ce
rouiIme nosehasajy 3a 30%. Ynpasspame 0JJHOCHMA Ca KIMJEHTUMA j€ peTaTUBHO HOB
Oo0JIMK TIOCIOBHE CTpaTerdje Koja je YecTo 3acHOBaHa Ha IMPBOj TeHEpaluju
uHPOpPMALMOHUX CHUCTeMa KOjU TMOAp)KaBajy Ty crparerujy. Tpeba wucrahu na
yIlpaBJbabeé OJHOCHMA Ca KIIMjEHTHMa, Kao M CBaKa HOBa CTpaTerHja, y CBOM pPasBojy
Hawia3u Ha mpoOieme ma u Heycmjexe. @upma Gartner je UCTpaXUBaJlIa U Y3pOKe
Heycnjexa Hekor CRM cucTtema Koje je cucTeMaTu3oBaia y cejiaM pasjora :

— WTHOpHCAame MOAATaKa,

— TOjeIMHAayYHU, a 3ajeIHNYKH UHTEPEC,

— uH(OPMAILMOHU CUCTEM HHUje ycKinal)eH ca moTpedaMa KOpUCHHKA,

— HeIocCTojame MmiaHa pa3soja CRM-a,

— CRM HacTtoju pujemuTd TpoOjeM MOCIOBHOr cy0jekra, a He OJHOC ca
KJIMjEeHTUMa,

— ayToMaTH3allyja MOTPEIIHO MOCTaBJbEHUX Mpolleca 1

— HeJIOBOJbIA MaXKHba MPeMa eAyKaluju 3al0CICHHX.

3a Behu ycnjex CRM-a notpeOHO je 0]l caMOr MouYeTKa YKJbYUUTH perpe3eH-
TaTUBHE KJIMJEHTE, KAKO y pa3paju CTpaTeruje Tako U y HbeHOj peanuszaiuju. V3rpaama
CRM cucrema 3axTHjeBa MOCEOHY MaXkhy M Ca CTaHOBUILTA TPOIIKOBA M HHUXOBE
npoijeHe. Beoma decto ce aemiasa ia ce TPOUIKOBH MOTIjewyjy 3a 40 % mo 75 % 360r
TOTa IITO TOCIOBHE OaHKe y3uMajy y 003up camo ocHoBHe TpomkoBe CRM mpojexra,
Kao IITO Cy TPOILIKOBH JIMIIEHLUpama co(pTBepa U TPOIIKOBU KOHCAITHUHIA YCIyra
NPUIIMKOM Pa3Boja. 3aHemMapyjy ce APYrH TPOIIKOBU KOjU Cy HEeM30jeXHH, Kao IITO Cy
IUITaHUpakE MpojeKTa, 0O0yKa 3amocieHnX, Tectupame cucrema CRM u ci. la 6u ce
nobumia mpaBa ciaMka o TpoukoBuMa CRM-a, kako y MOCIOBHMM OaHKaMa Tako My
JIPYrUM OpraHusanujama, moceOHy naxxmy Tpeda oOpaTuTH Ha cibeehe aKTUBHOCTH :

— 00yky ocobspa 3a pag y3 nomoh CRM-a,
— OJp)KaBame Mojaraka,

— UHTerpauujy coptepa u

—  YIpPaBJbAE MPOJEKTOM.
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[Ipenopyxke 3a pazBoj CRM npojekra momenyte dopme Gartner Dataquest cy cibenche:

npuje yBohewa CRM cucrema moTpedHO je TeMEJbHO YIIO3HATH HOJIpydje KOjeM
OpraHu3alyja nIpunajia;

YKOJUKO je Moryhe, moTpeOHO je HAcTojaTH Ja ce peanusyjy ILjeJIoBUTa U
cBeoOyxBaTaHa pjeniema Kako Ou ce octBapwin Makcumanu epektu CRM
cHucTeMa;

¢upme koje Hynme roroBa pjemerma 32 CRM cucreM Mopajy padyHatd Ha
HH(PACTPYKTYpY;

TEXHHYKA M TPOLEeCHA MOJPIIKA y MOCTUMIUIEMEHTAIlMOHOM NEepUOIy MOpa
OUTH MHTEH3MBHA CBE JOK CHCTEM HE yhe y HOopMmallaH eKCIUIOATallMOHH IOC-
TyIaK, a KaCHUje y CKJIay ca nmoTpedama;

noTpeOHO je mpunpeMuTH wian uMmmemenrtanuje CRM cucrtema ca onpehenom
METOJI0JIOTHJOM Mjepera YCIjeUIHOCTH M3BpIICHA IMOjeIMHUX KOopaka y TOM
MOCTYIIKY;

noTpeOHO je AeduHUcCaTH eBEHTyallHe pU3UKE J0 KOJUX MOXKE JOhM HPUIMKOM
UMIUIEMEHTAllMje ¥ HauuWHa OTKJIAamkama HEXKEJbCHUX IOCJhEAMLA H3a3BaHHUX
OBHMM PHU3HLIAMA.

3a mwto 60spM ycnjex CRM-a, y cBakoj MOCIOBHO) OaHIM MOTPeOHO je mpoHahu

pjemema 3a yetupu rinasHe pynkuuje CRM-a :

n300p KIiMjeHarta,

NPUBJIAYEH-¢ HOBUX KJIMjEeHAaTa,
3ajpKaBambe nocrojehux KimjeHara u
MPOIIMPHUBAKE OJTHOCA Ca KIIHjEeHTHMA.

ITocmoBHO 6aHKapCTBO Hamer OKpYXCEmkba OPraHnu30BaHO je yrilaBHOM Ha

NPUHIUIY NPOPUTHUX LEHTapa (uiarjana GaHKe Koje Cy JjeIMMUYHO CaMOCTaliHE y
IpoIeCy JOHOIIEHa MOCIOBHUX OJUTYKa U Kao TakBe MpuUHYheHe cy, y HUJby OINCTaHKa
Ha BeoMa MpOoOUPIHLUBOM OaHKApCKOM TPXKHILTY, YIIPaB/baTh OJHOCHUMA ca KIHjeHTUMa
OJIHOCHO J1a y 3aBUCHOCTH O] pa3Boja MH(POPMAIMOHMX TEXHOJOTHja U CaBPEMEHOT
npucTyna kiujeHtuma, npumjewmyjy CRM crparernjy. OcnoBHa uaeja CRM-a Huje
BUIIE OPUJEHTHCAHOCT OaHKe IpeMa IMpyXamky HOBUX OaHKapCcKux yciyra, Beh
nosehana Opura 3a KJIMjeHTa, KOJU je Caj, YaK M BaXHHjU IMOjeIMHUM OaHKama HEro
cama yciuyra Kojy mnpyxka kiavjeHTuMa. OCHOBHO je Y CBakoM NPO(UTHOM LEHTPY
YIIO3HATH CBOje KJIMjeHTe Te OTKPUTH HHXOBE kejbe M morpede. Ha cibenehoj ciuim
NpUKa3aH je KOHLENT IIOCJIOBHE HWHTENEreHIMje KOjU Cce MOXe MPUMUJCHUTH Y
CaBpEeMEHOM OaHKapCKOM MOCIIOBambY.
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4. KoHIIeNT MOCIOBHE UHTEIUTEHIN]E Y CAaBPEMEHOM OaHKapCTBY

Kana Ganka ckynu J0BOJbHO MH(OpMaIHja 0 KOPUCHUIIMMA CBOJUX yCIyra, Ha
HUBOY CBaKOT MPOQUTHOT LIEHTpa MOjeAUHaYHO, OHa he OuTH y MoryhHOCTH 1a pasnu-
Kyje BaKHHUje KJIMjEHTE OJ] OHUX Mambe BAXKHUX, Y3 KBAJUTETHHU]E MPYKambe OaHKApCKUX
ycayra yOpaBO TOj BaXHHjo] MamuHM. KoMOHMHAIMjOM pPa3sHOBPCHHUX MOAyNa Yy
nocioBamy (punmjana kao npoUTHUX IeHTapa, 6aHKa Mpyxa yciyre npuiarohasajyhu
ce crneuu(pUIHOCTUMA T0jeJUHUX KIIMjeHaTa U y CKJIaay C TUM NOjeMHUM KIIMjEHTHMA
npyka yciyre moj noceOHuUM yciaoBuma. Pa3Boj MH(OpMalMOHUX TEXHOJOTHja Yy
MOCJIOBHUM OaHKama 3HauyajHO yTHue Ha pa3Boj CRM-a. ®@wiunjana xao mpoduTHU
LEHTap BPIIM KOHTHHYHPAHO U CHCTEMATCKO MPHUKYIJbamkhe MOJaTaka O aKTUBHOCTUMA
KJIMjeHaTa, HBHXOBO IOXpamHBame y 100po CTpykTyWpaHe Oasze mojaraka, a 3aTHUM
NaXJbUBOM aHAJIM30M HM3BOAM 3aKJbyuke O Oynyhem moHamamy CBOjUX KJIHMjeHaTa.
[Ipuje ceera, ocHOBHU IMJb npuMjeHe CRM-a y mociioBHOM OaHKapCTBY jecTe Kako
npuI0OUTH HOBE M 3aJp)KaTH cTape KiujeHTe. 3a OaHKe KOje JHEBHO KOHTAKTHPajy ca
CTOTMHAMAa U XWJbaJlamMa KJHMjeHaTa JOJATHU 3aJaTaK je Kako MpuaoOuTH mpodura-
OMJTHOT KJIMjeHTa.

[ub pa3zBoja MHPOPMALMOHUX TEXHOJIOTHja JECT€ CTBApame CIMKE O IMOCIO-
Bamy KJIMjeHaTa ca 0aHKOM I10 pa3IMYMTHUM BpcTama nociosa. JJoctymHocT uHpOpmMa-
yjama, 300T Hepa3BUjEHOCTH HWHGPOPMAIMOHUX CHCTEMa Yy IOCIOBHMM OaHKama,
3HATHO OTeXaBa yoOp3aHu pa3Boj CRM-a y 6aHKapcTBY Haller OKpYyKemwa. 3a ycIljelan
pa3Boj CRM TexHoJioruje 3a yrnpaBJbambe OJHOCHMA Ca KIMjEHTHMA O] U3y3eTHE BaX-
HOCTH j€ pa3Boj MH(OPMALMOHUX TEXHOJOTHja, a HAPOUUTO Pa3Boj caBpeMeHe HH(op-
MaIlOHE apXUTEKType 3acHOBaHE Ha DW-u kao cucremMy 3a MOJAPIIKY OJIYy4YUBABY Y
MIOCJIOBHOM OaHKapCTBY.

3.1. Agaautnukun CRM

Anamutnukn CRM y mociioBHOM OaHKapcTBY 00aBiba MOCIIOBE MPUKYIIbabA,
CKJIQJIMIITeHa, eKCTPaKIMje, Ipollecupama, UHTEpIIpeTalje 1 U3BjelITaBamba O KiH-
jentuma. OcHoBy oBor aujena CRM-a npezacraBiba MOTryhHOCT mpuXBaTama MojJaTaka
U3 BEJIHMKOTr Opoja M3BOpa, a 3aTHUM KOPHILITEHE OpPOJHUX alropuTaMa U Mpoleaypa 3a
HBUXOBY HMHTEpIIPETAlMjy Ha KEeJbeHU HAUMH M MOoTpeOHy cBpxy. OCHOBHM 3ajaTak
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aHaJTMTUYKE (PYHKIMOHATHOCTH je mpubaBibambe U MPUIIPEMa MOJaTaKa U3 OKPYXKema,
IbUXOBO TMOXpAabUBAke W CHCTEMaTH3aldja Yy CKIAJUIITE I0jaTaka, Te€ HUXOBa
aHaJIUTUYKa o0pajga W npociehuBame pe3ynTaTa aHATUTHUKHUX IIpolieca JIPYruM
njenosuMa CRM cucrema.

Anamutnuku CRM y caBpeMeHOM OaHKapCTBY MpeACTaB/ba HaJKOMIUIEKCHUJU U
HajcKymsbM cerMeHT mmjenor CRM cucrema, Koju Kpo3 JeTaJbHE aHalM3e MHOIITBA
MoJlaTaka 3aCHOBAHE Ha EKCIEPTCKMM 3HAmbHMa, Kpeupa Hpopuil O CBaKOM IOje-
JMHAYHOM KJIMjEHTY, HErOBUM MOTpedaMa M KesjbaMa, a CBe y LUJbY jadama Mmehy-
coOHHX Be3a. Y ocHOoBU aHanuTHukor CRM-a Hanase ce pjemiema MOCIOBHE WHTEIH-
TeHLMje Koju Kpo3 TexHonoruje Data Warehousa 1 Data Mininga xpeupajy npodui
CBaKoOT KJIMjEHTa Kao M MOJelie KOju ce MOTY ynoTpebsbaBaTH 3a MoBehame miacMaHa
O0aHKapCKUX yclyra U mobOoJsbliame oJHOca ca KiujeHTuMa O6anke. Ananutuaku CRM
BpIIM CErMEHTalWjy KIHMjeHaTa Ha TeMeJby 3ajeJHHUYKUX OCOOMHA, HMIACHTU(DUKY]jE
HajnpoguTabUIHUje KIMjeHTe, KIMjeHTe KOju MMajy MOTEHLHjall Jla MOoCTaHy npodu-
TaOWIHM M KJIMjEHTE y KOje Ce BHILE He UCIUIaTH ynaaraTtd. OBO je TEXHOJOUIKU IToCcMa-
TpaHo Haj3axtjeBHUjU A0 CRM-a koju mojpa3ymujeBa MHTErpalujy CBUX pEJICBaHT-
HUX MOJaTaka O KJIMjeHTUMa, KaKo U3 TPAHCAKIHMOHUX CHCTEMa, TAKO U M3 BaHCKUX
M3BOpA MOJATaKa y jeIHOCTABHO CKIIQAMIITE IMOJaTaka, a 3aTUM EKCIUIoaTalujy noja-
taka paznunuuTuM OLAP anatuma, CTaTHCTHYKHUM METOJaMa, MeToJaMa pylapema
1oJlaTaka u Cil.

VY nocipenme BprjeMe HapouuTo je akryenHa npumjeHa e-CRM codreepa koju
nojpxkaBa Tpu kiace CRM-a: ananutuuku (eng. analitycal), onepaTuBHH (eng. ope-
rational) u xonabopatuBnu (eng. colaborative). Anamutuuku CRM omoryhaBa aHanu3y
IulacMaHa OaHKapCKUX yCiyra, aHajJu3y LujeHa OaHKapCKUX yciyra, Npo(guTaOUIHOCT
1O MOjeIMHUM BpcTama OaHKApCKUX YyCIyra, aHalu3y KIWjeHaTa, >KUBOTHHU IHKIIYC
kiarjaHata U cin. dynkunoHanHocT oBe Bpcre CRM-a Hajboske ce moapxasa ca Data
Warehous-om W pa3HUM alUIMKallMOHMM pjeliemuMa, mTo o0e30jelhyje mocioBHUM
OaHkama Ja UMIJIEMEHTUPAJy pa3IMuuTe METOJe aHallu3e, IaHupamka, CUMYIaluje, Te
MOJIENIOBamka pa3HUX MOCIOBHUX HH(popmanuja. Ha oBaj HauuH MeHayepu NpeBojie
cTpaTervje y HuJbeBe, a 3aTUM Y KpUTHUHE (PaKTOpe ycIjexa y HOCIOBHOM OaHKapCTBY.

3.2. OnepatuBan CRM

OmnepatuBau CRM ce 6aBu kpeupameM HHpOpMalrja, OJHOCHO YHOCOM IoJia-
Taka y UH(QOPMALIMOHU CUCTEM IPEKO alUIMKallKja 32 MOHUTOPUHT KJIMjeHaTa MOCIOBHE
6anke. OnepatuBHu CRM o0yxBata front office annukanuje Koje mojapkaBajy (yHK-
1yje koje 00aBibajy pa3He OaHKapCKe YCIIyre, MApKETHHT T€ Pa3HEe KOPUCHUYKE CITyX-
6e. OBaj nuo CRM-a ce najuenthe noucrosjehyje ¢ arumkanujama 3a CRM jep cy one
BEroB "eudmueu ouo". Paqu ce o ammkangjama Koje 3arnocieHum obes30jehyjy ysua y
npo¢usI CBAaKor KJIHMjeHTa M0jeAMHAYHO KOJI MpyXkama 0aHKapCKUX yciyra Koje CIIyxKe
3a Kpeupame MapKEeTUHIIKMX KaMIlamba, U3paay MOHYAa U YHpaBJbamke aKTHBHOCTUMA
npyxama OaHKapCKUX yciyra KIMjeHTHMa. Y TOCJbelibe BpujeMe rmocebaH 3Hayaj 3a
pa3Boj CRM-a umajy KOHTaKT LeHTpH (eHr. contact center). Ha eBpOIICKOM TpXKUIITY
3a0MJbEXKEH je KOHTUHYUPAH PAacT KOHTAKT IIeHTapa 1o ctonu o 16 %, anu u nosehame
KBaJUTeTHE uHTerpauuje ¢ ocranuM CRM mpouecuma Te [ApyrMM —KaHajluma
KomyHuKauuje (WEB, e-mail u 1p).
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Kox omeparuBHor CRM-a KJby4YHH MO je MHTerpanuja ¢ APYruM JAujeloBUMa
uHpopMalMOHOT cucTeMa OaHke Kao W MoryhHocT pasmjene monataka. C pasBojem
eJIEKTPOHCKOr OaHKapcTBa, cTpaTeruja omeparuBHor e-CRM sve Bumie nobuja Ha
3Havajy. OnepatuBHu e-CRM je ycMmjepeH Ha MOJPIIKY ONEPaTUBHUM aKTHUBHOCTHMA,
Kao IITO Cy yNpaBJbamkhe aKTUBHOCTUMA MApKETHHTa, YIPaBJbakheé MAPKETUHIIKUM KaM-
nambaMa, ynpaBJbame IMjeHamMa OaHKapCKUX YCIIyra, ynpaBjbale€ peKiaMalujama U
APYruM aKTUBHOCTUMA KOje OMTHO yTH4y Ha e(hUKacHOCT mociioBama O6anke. [Ipaheme
rope HaBeJIeHHX aKTHBHOCTU 00aBjba CE EIEKTPOHCKUM IyTeM nomMohy oarosapajyhux
CRM co¢rsepckux pjemema. OBa Bpcra e-CRM jomr yBujek ce y GaHKapcTBY Hauier
OKpYXema CXBaTa Kao akKTUBHOCT Koja he ce noroautu y 6yayhHocTH.

3.3. Kosaboparusau CRM

Komnaboparusuu mnm oprannzanuonu CRM ykspyuyje yrpaBibambe 0JHOCHMA ca
KJIMjeHTUMa @yTeM KOHTAaKT IleHTapa, YykJbyuyjyhu cBe CRM ¢ynknuje xoje
00e30jel)yjy MHTepakIHjy ca BalbCKUM CyOjeKTUMa (KJIMJEHTH, TAPTHEPH U3 OKPYXKEHmba
u ap.). Ilyrem konaGopatuBHor CRM-a ocTBapyje ce KOHTAaKT IyTEM TIe€HEepucama
ONEpaTUBHUX MOJAaTaKa KOju NPEACTaBJbajy OCHOBY 3a aHAIMU3y IyTEM aHAIUTUYKOT
CRM-a. KonabGopatuBau CRM 3agyxeH je 3a ycHoOCTaBjbamkbe MHTEpaKlUje ca
KJIMjEeHTUMa IYyTeM CBUX PAaCIOJI0KHUBUX MeJHja O TPaJUIIMOHAIHOT JUYHOT KOHTAKTa,
npeko TenedoHa, e-mail 1 UHTEpHETA IO TPEHYTHO BPJIO akTyelaHor WAP-a.

ITyrem xonaboparuBHor CRM-a 00e306jehyje ce koMyHUKaluja npemMa KiujeH-
TUMa OaHKe JOK HUXOBH OJrOBOPH Y HMH(POPMALMOHHU CUCTEM MPUCTHXKY IPEKO
oneparuBHor aujena CRM-a. Kolaborativni e-CRM umrumnupa koMyHHUKauuje, mapT-
HEpPCTBO U CapaJHUIITBO NpHje CBEra MmyTeM MHTEpHET cepBuca. Mctu oOyxBara moap-
IIKY ¥ TEXHOJIOTHje Kao IUTO cy call center, e-mail u Apyru BUJIOBH EIEKTPOHCKE KO-
MYyHUKalje ca Kiujentuma. WEB cajtoBe 0aHaka MO NMpaBHIly CaylbaBa BEOMA MHOTO
nonataka. OBe mojaTrke HHje Moryhe aHaaM3UpaTH ako HE KOPUCTUMO ajlaTe MOCIOBHE
UHTENMUreHIje kao mro cy Data Warehouse, OLAP tehnike, Data Mining n npyre.
KonaboparuBau e-CRM wuMmIumMuypa KOMYyHHUKalMje, MapTHEPCTBO M CapaJHUILITBO,
npuje CcBera, KopHuITemeM uHTepHeT cepBuca (bamabGan, Puctuh 2006: 42).
,»Clickstream® aHanu3za mnonpa3yMmHjeBa aHaATU3Mpame IMOHallama Mnocjetuoua WEB
cajra, Te JIOHOIICHE OJIyKa Oa3upaHuX Ha oBUM HH(popmanujama. C TEXHOJOIIKOT
acriekta [IPM y OaHkapcTBYy mHpejacTaB/ba HMHTEIPUCAHU WH(POPMALMOHU CUCTEM
yCMjepeH IpeMa KOpUCHMIMMa OaHkapckux ycnyra. Ilpunnkom pasBoja CRM-a y
MOCJIOBHUM OaHKaMa, MOTpeOHO je MPBO MPHUCTYNUTH pa3Bojy aHanutuykor CRM-a y
KOpeJaluji ca ONepaTUBHUM KOMIIOHEHTaMa, a 3aTUM NPUAPYKUBAKBEM aHATUTHUKUX
U OTNIEPaTUBHUX KOMIIOHEHTH IOCTENEHO pa3BHjaTi kojdabopatuBaun CRM.

4. 3AK/bYYAK

OCHOBHY KapaKTEpUCTUKY CaBPEMEHHUX cHcTeMa HH(opMucama 3a HOJPILIKY
npolecy OJIydrBama y IOCIOBHMM OaHKaMma IpeJcTaB/ba MOTYNHOCT 3aje JHUYKOT
paza ¥ oJUTy4MBama y Mpolecy TUMCKOT paja, 6e3 o03upa Ha MPOCTOp, BpUjeMe WUIIH
MjecTo rjje ce yuyecHuuu Hanase. [loceOHO 3HauajHa KOMIOHEHTa y peanu3anuju CRM
cTpaTervje mnpumajza pa3Bojy CaBpeMEHUX cucTeMa HMH(POpMHCamka Kao IITO Cy €KC-
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neptHU cucteMud. OBH CHCTEMM NpEACTaBJbajy cHcTeMe Koju 00e30jehyjy mornyHy u
I[JeIOBUTY NPUMjEHY EKCIIEPTCKHX 3Hamka y CaBPEMEHOM OaHKapCKOM IIOCIOBAmbY.
baHKapcku eKCHEepTHH CHUCTEMH aCHUCTHPAjy KIMjEeHTHUMa NPHIMKOM H300pa TIaBHOT
noJipydja MHTEpECOBama, BHUCUHE Tpodura, Te n3dopa nonyhenux mpuopurera. Kao
HajeukacaHuju Mojen OaHKapcKOr WH(pOpPMHCamka, CKCIEPTHU CHUCTEMH y 3HATHO]
Mjepu aeTepMuHuIly pa3soj CRM crpareruje Ha r100a1HOM HUBOY.

Haxo je pazBoj CRM crpareruje yraaBHOM ojjpel)eH pa3BojeM HHGPOpMAMOHUX
texHonoruja, unak CRM He mnpesacraBiba TEXHOJOTH])y Beh IOCIOBHM KOHIEMNT,
OHOCHO TMOCIOBHY (uno3odujy. Y peammzanuju CRM crpaTteruje y HOCIOBHOM
OankapcTBy mnoceOHO 3HauajHa ynora npunaga DW-u (Data Warehouse) ogHOCHO
CKJIAJMIITY MojaTaka nocioBHe 6anke. OcuoBy CRM cTpaTeruje ynHe 3Hama, 0 JHOCHO
uHpopMalrje 0 KIMjeHTUMAa KOje MPeACTaBJbajy MPETIOCTaBKY e(hUKAaCHOT MOCIOBaba
CBaKe MOCJOBHE OaHKe. YIpaBJbalkbeé OJHOCHMA Ca KJIMjEHTHMa je pEeJIaTUBHO HOB
MIOCJIOBHM KOHIIENT 3aCHOBaH Ha HajCaBPEMEHMJUM MH(OPMALMOHUM CTpPyKTypama.
VY3umajyhu y 063up rope HaBeJeHO, MOXKE Ce 3aKJbY4uTH 1a je pazBoj CRM ctpareruje
y MOCJIOBHOM 0aHKapCTBY y IMPEKTHO) BE3U Ca pa3BOjeM CaBPEMEHMX MH(POPMALMOHUX
crcTeMa Kao IITO Cy eKCHePTHH CUCTEMH.
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Zeljko Stjepanovié

EXPERT SYSTEMS AND THEIR INFLUENCE ON CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT

Summary: Modern banking expert systems consist of the application software which
comprises the business intelligence field with problem solving at the level of banking experts.
Therefore, the goal is that expert systems replace banking experts, reducing significantly the
need for their employment. These systems provide the possibility to make business decisions
beyond the knowledge of bank managers. Therefore, they have a significant impact in the
process of creation and development of CRM strategies (Customer Relationship Management).
CRM can be defined as a strategy of collecting, storing and processing very important data
about clients as well as doing business according to those data in the process of customer
relationship management. Expert systems in the banks represent a mean for the implementation
of CRM strategy. However, CRM is not a technology but modern concept of business
philosophy based on the development of informational technologies. The basis of the CRM is the
knowledge about clients on which the interaction between the banks and the clients is based,
resulting in creation of long-term profitable relations with clients.

Key words: expert systems, CRM — Customer Relationship Management, strategy,
bank clients.

JEL classification: L86, G29
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