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AHanun3a KJby4yHUX NoKa3aTesba ycnexa
y NnpoaajHOM ofie/berby Y KOMNaHujaMma
y Cpbuijn

Analysis of Key Performance Indicators in Sales
Departments in Companies in Serbia

BecHa ﬂaMI-baHOBVIh*
YuuepauTeT y beorpagy, ®akynTeT opraHu3aLmoHnX Hayka

CaxeTak: Y 0BOM pagy OnucaHu Cy Kiby4HW nokasaTerbi ycnexa Koje komnanuje y Cpbujn kopucTe y okBupy
npogajHux oferbera. Y pamy ce Teopujckv objalutaajy BpCTe nokasaTerba Koju Cy 3HauajHu 3a OCTBapuBatbe
MOCMOBHMX pesymnTaTa W KOHKYPEHTHOCTM Ha TPXMWTY. PeanusoBaHO je TepeHcko ucTpaxusare Ha 633
3anocfieHa y pasnuuMTUM KOMNaHWjama y OKBWpY NpoaajHor ogerbera Ha TpxuwTy Cpbuje. Ucnutaruum cy
61nm 3anocnenn Ha CBMM HMBOWMA: AMPEKTOpW MPoAaje, Cynepsn3opu Npoaaje, MeHalLiepy 3a KibyuHe Kymue,
npogaBuu u Apyru. PesynTati ucTpaxuBara NpuKasyjy KBaHTUTATUBHE MokasaTere y Npofaju 3a Koje
3anocrieHn cMaTpajy fa Cy HajBaxHuju 3a nocroBHe pesynTare. Hajsuiue ce uctudy: obum npogaje, KONMYMHCKN
1 no BpeaHocTy, 6poj HoBMx Kynaua u 6poj Hannate kynuuma. bpoj narybrenux Kynaua ce Banopuayje kao
HajMatbe BaXaH, LUTO je pa3nnka y OAHOCY Ha CTyAMje M3 MHOCTPaHCTBa. Y pagy ce Cymupajy npuMepm u3 ceeTa
n Cpbuje 1 ajy cMepHuLE 3a farba ucTpaxvearba y 0bnacti ynpasrbara npogajom.

KrbyuHe peun: npogaja, Kiby4HM nokasaTerby yenexa, NpofajHo ofersete, 0bum npogaje, meHaiepy, Cpbuja.

Abstract: This paper describes the key indicators of success that companies in Serbia used within the sales
departments. The paper explains theoretically types of indicators that are important for achieving business
results and market competitiveness. Field study was conducted of 633 employees in various companies in the
sales department in the Serbian market. Respondents were employed at all levels: sales directors, sales
supervisors, key customer managers, salespersons, and others. The research results show quantitative sales
indicators that employees believe have the most important influence on business results. Findings showed the
most important indicators are: the volume of sales volume and by value, number of new customers and the
number of billing customers. They evaluated number of lost customers as the least important and that is the
difference compared to study abroad. The paper summarizes examples from the world and Serbia and gives
directions for future research in the field of sales.

Keywords: sales, key indicators of success, the sales department, sales volume, managers, Serbia.

Yeop

[MoTnyHo mMo3HaBamke MOCIOBA M 3aXTEBa KyMalla jecTe MPeayClIOB ycIeXa y TaHAIIbEeM
mocioBamy. HeomxoHo je Aa ce 3amociieHy y MPoAaju cTaBe y YIory Kymala 1mpe Hero
IITO OCMHUCIIC CTPAaTerdjy HacTyma Ha Tpxumry. JoOpo pasymeBame moTpeda
MOTCHIMjATHINX Kyllala pe3yiaTyje HoOpuM TpenBubameM Tpopaje 3a KyIIIE,
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aJIeKBaTHO WCIUIAHUPAHOM CTPATETHjoM, OPraHH3allfjoM Iponaje, Kao U KOHTPOJIOM
nponaje. OHO ITO je BeoMa BaXKHO jecTe Jla ce MmoTpede HCTPaxyjy V KOHTUHYUTETY,
TE J1a, Y CKIAAy C TPEHAOBHMA U3 OKPYXKEHa U PearoBameM KOHKYPEHIIUje, 3aIIOCIICHH
y mpomaju Oymy crnpeMHH Ha Op30 pearoBame Ha TpKuIITY. [loOosbiame
neppOpMaHCH U pe3yiTaTa moceOHO je U3PaXKEHO 3a 3aMOCIICHE KOjU pajie y MPOAajHOM
OlleJbeIbY, INTO IIOKa3yjy MHoOroopojHe crymuje u uckycrBa (Leimbach, 2016;
Schwepker, 2015).

Jupexropu npoxaaje cHoce Hajeehy OATOBOPHOCT 3a TO J1a CE IMJBEBU U ITAHCKU
3aJany IpoAajHe OpraHu3alje UCIyHe e(peKTHBHO U e(PUKACHO, KaKO j& U ITAHUPAHO.
EdextuBHOCT je ycMmepeHa Ha pe3ynraTe W OaBH Ce MUTAKHEM Ja JH Cy 3alIald
opraHu3andje WUCIYHEeHH WM Hucy. EQukacHOCT je ycMepeHa Ha TpPOLIKOBE U
€KOHOMHUYHY ynoTpedy pecypca (Anderson at all, 2001).

IIponajna opranuzanuja Moxe Aa pagu eQekTHO a na He Oyne epuKacHa, WK
ob6pHyTO. ObaBe3a je MeHalepa npojaaje na ode nepdopmMance noseha 10 MaKCUMyMa.
OBo 3axTeBa KOHTHHYaJ HO npaheme omadpaHnx MeXaHW3aMma YYuHKa mpojaje, Ja ou
ce obaBmIIO opeherme TOKIIE je HEKO CTUTAa0 Y OAHOCY Ha TO TAE je Tpebalio 1a CTUTHE,
Kako OW ce mpemy3ene OnaroBpeMeHe aKTHBHOCTH Ha CIpeYaBamy I10jaBe
HEIOIyCTUBHUX JAeBHjandja. EdextuBHOCT 1 edukacHOCT yBeK Ou Tpebdaio
MOCMATPaTH y KPATKOPOYHOM (MCIIOJ jEeAHE TOJMHE), CPEAmOPOUYHOM (O jeaHe JI0
YEeTUPU TOIMHE), H TYyTOPOYHOM (BHUIIE Of YSTUPU TOAMHE) BPEMEHCKOM Mepuomy. Y
MOjeIMHUM HHIYCTpHjaMa 3a Mepeme Ce(PEKTHOCTH U e(PUKACHOCTH ITOCIOBAha
moTpeOHO je TPONYXXUTH HaBelAeHO Bpeme. ,, Volkswagen Group of America®
pacmonaxke CBeoOyXBaTHHM MpOrpaMOM IIpoJaje M MapKeTHHIra IoMmohy Kojer ce
MEHallepy Mpojaje, OWJICPH ¥ MPOJABIH VYIIO3HA]y C NpolecHMa IUIaHUpama U
opraHmu3andje y HapeOHHX ner roauHa. I[lopem Tora mTO KBAIU(PUKOBAHO
3aIoNUbaBajy pecypce He OU I 3aJOBOJEHIIH CBOj€ IUJBEBE M APYIITBCHA OUYCKUBAIHA
Ha Kpahu poOK, MMpojajHe OpraHW3alHje MOpajy Ja ce Ipuiaroge MoryhHocTMa u
HCKYIICHhIMa Koja MX Bpebajy y okpyxkemy. HajOuTHuje om cBera, Ha IyKH POK
opraHm3anyja Mopa Jia OIICTaHe Y CBETY ITYHOM HEU3BECHOCTH.

HJa Oum ce Mepemy U BajopH3alMjd paga MpoAajHE CIyXOe MPHUILIO
CHCTEeMaTUYHO, IIPBU KOpPAK CE CacTOju y onpehuBamy NUIJbEBa W 3alaTaka MpojajHe
opranu3anyje (Barone at all, 2012). ITotoM ciemu u3pajia miaHa npojaje ¢ KOHKPETHO
neuHUCAaHUM CTpaTerdjaMa W TaKTHKaMa 3a OCTBApEHE 3aJaTaka U IUJbeBa. 32 CBE
MpoJajHe aKTUBHOCTH YTBPhYjy ce CTaHIapau YYUHKA, a MCHAIepH IPOAaje OMIYydy)y
0 HajOOJbEM HAUMHY 3a yIoTpedy pecypca U Hamopa mpoaajae ciryxoe. [loroM ce mnan
peanm3yje M yYMHAK Ce€ HEIMPEKUIHO NpaTth W ymnopehyje ¢ mperxomHo yTBpheHHM
CTaHJapauMa. YKOIHKO je HEOIXOJHO, MEHAIICPH Ipojaje MPUMEHY]y KOPEKTHBHE
AKTHBHOCTH Ja OW JeBHjalMje CBEMTM HA MHHAMYM WJIM KX Y HOTIIYHOCTH
enmumvunucany (Oummmnosuh, 2006).
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[{nse oBora paja jecte Ja MpeiCTaBU IMOKa3aTe/be y MpoJaju Koju ce Hajuenrhe
KopHCTe y Teopuju W mpakcd. OHO IITO je BeoMa BaXKHO jeCTe Ja c€ Yy OJHOCY Ha
MO3WIIMje PasHKyjy W TOKa3aTesbu mpahema pesynrara. V3BpiieHa je aHanmm3a Koja
cyMHpa T0o3HaTe Mojese Ha KBAaHTUTATUBHE ITOKa3aTesbe, Kao U Ha IMoKa3aTesbe KOjH ce
pa3NuKyjy Ha pa3InIuTHM HUBOMMA XUjepapxuje. HajBumm HIBOM MEHAIMEHTa MMajy
HajBHILE OJTOBOPHOCTH 32 PEaH3allfjy IMOCTABJLCHUX IMJbEBA U 3a[aTaka y MPOJIajH.
Onu cy HajOArOBOPHUJH 32 IPOIajHE Pe3yNTaTe MPOoAajHOT TUMA KOjU palH Ha TEPEHY
WK peanu3syje oHnajH nponajy (Pinczolits, 2007).

1. NMpopajHo opersemse

VY 3aBHCHOCTM Of BEIWYMHE KOMIIAHHje, IOCIOBHE OpHjEeHTAlMje, KAa0 M TPXKHUIIHOT
HACTyIla, y NMPOAAJHOM OJIeJbEeby MOXKE Ja MOCTOjH HEKOJINKO HWBOA AYOMHE W IIHUpUHE
Xujepapxujcke mocraBke. CBakako, y BehMHHM NpOAajHO OpPHjEeHTHCAHHX CHCTEMa TpH
cienehe nmosunyje cy Hen3ocTaBHe:

* TUPEKTOPH NpoJaje,

* MEHallepH MpoJiaje,

* IPOJIABIM HA TEPEHY — KOMEPIIMjAINCTH, areHTH Npoaje.

Cnuxa 1: Opeanusayuona cmpykmypa npooajroe odemersa (Jammwanosuh, 2015: 15)

OupekTop npoaaje
I
I I I |

PervoHanHu MeHaulep 3a Menayep Menayep
MeHallep npogaje ynpasrbake Kiby4HUM 13B03a TProBuHe
Kynuuma

Mpopasay Ha Mpopasay Ha Mpopasay Ha Mpopasay Ha Mpopasay Ha
TepeHy TEepeHy TepeHy TEepeHy TepeHy

VY mponmajHOM OfeJbeHY pa3NUKyje ce BHIIE HUBOA XHUjepapXHje y OJHOCY Ha
3ajaTke Koju ce obaBipajy. OOMYHO Ha HAjHIKEM HHUBOY MOCTOj¢ KOMEPIIH]aTHCTH I
MpOMABIM, KOJU pale Ha TEpeHy M KOjU Cy Y JHPEKTHOj KOMYHUKAIMH C
norpomaunmMa. [lopen \BHX, Ha OIEpaTHBHOM HHUBOY Halla3e ce M MepUaHAaj3epH, KOju
BOJIC padyHa O M3TIIEAY MPOAAjHOT MECTA W 3ajiXaMa MPOU3BO/a, T¢ IpaTe MPOMOIIH]e
Ha MecTy mnpomaje. Ha cpemmem HHBOYy y mnpomaju (Cnmka 1) obmuHO paze
CYNEPBU30pH, PETHOHAIHU MEHAIIEPH Ipojaje, MEHAIICpH 32 YIPaBJbambe KIbYIHUM
KyIIIIMa W MEHAlIepH KOjU YIpaBJbajy M3BO3HUM IIOCIOBHUMA. PerrnoHamHu MEeHalepH
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mpojaje 3aayKeHH Cy 3a oapeheHy perujy u ynpasibajy IpoJaBIyiMa Ha TEPEHY, ajlH U
OHH YYECTBYjy Yy Iperopopuma. MeHayepn 3a KJbY4HE KYIIE HMajy VIOTY
UCTPaXWBaka W IPEroBapama C BEIUKUM KIHjEHTUMA, KOjU KOMIAHHjH JOHOCE
Benuky npodut. [lopen mUX, CHOHY C MapKEeTHHTOM IPEACTaBJbajy MEHAepu KOoju
VIIPaBJbajy KOMYHHKALjOM HAa MECTY IpoJaje y MaloNpoaajHuM jaHimmMa. OHH ce
HA3UBajy MEHAIIepH MaJIONPOJajHUX TPrOBHHCKUX JaHata ([Jammanosuh, 2015).

3a xoMIaHHje Koje M3B03€, Y CTPYKTYPH MPONAJHOT OJeJheha HEOMXOIHO je 1a
MOCTOjM M MEHAIlep KOjH je 3aAyKeH 3a IpoJajy Ha WHOCTPAHUM TPKUIITHMA. Ta
MO3UIMja y MPaKCH HOCH HAa3WB MEHAIlep 3a M3BO3HE mocioBe. Ha HajBUIIEM HUBOY Y
poJaju Hajase ce TUPEKTOPH Ipojaje, KOjHu MMajy 3aJaTak Ja CTPATCIlKe IIJIaHOBE
pojaje Kpeupajy y onepaTtuBHE — 1a Ipensulajy, IUIaHUpajy, Opranusyjy, ooydaBajy
U PYKOBOJIE OCTAJIUM 3aIlOCIICHUMa y TIPOJIajH.

Operpeme mpomaje Onucko capalyje ¢ MpoM3BOAKBOM M HabaBKOM, C KOjIMa
mpoBepaBa MOIYHHOCT IPOM3BOMHUX KalalUTeTa, Kao M ca CIyXOoM (HUHaHCH]ja, C
KOjOM IIpOBepaBa HaraheHe yroBope u Kperame FOTOBUHE MOPT(OMja MPporu3BoIa 110
perujama. [lopen Tora, mpomaja Beoma Oimcko capaljyje ¢ onesbeleM MapKeTHUHTa, C
KOjUM 3ajeHUYKH Kpewpa HAcTynm ka Kymiuma. OCHOBHO je Ja ce UCTPaKH IITa
MPE/ICTaBIba JONATHY BPEIHOCT oHY e 3a kymua (Jammanosuh, 2015), Ha koju HAUMH
Jla ce TO Kpeupa U Kako Jia ce UCIOPYYH.

YcnemHe mponajHe opraHuzaldje Hajuemhe MpUMEHmYj)y U KBaHTHTATHBHE U
KBaJMTAaTHBHE CTaHIApAe Yy4YWHKa. KBaHTUTATUBHH CTaHIAapOu, Kao ITO je Opoj
MIOCIIOBHUX IIOCETa, TEXKE Ja JAUPEKTHO yTUYy Ha IIPOAAjy WM TPOIIKOBE, TE UX je
Moryhe o0jektuBHO Meputd. Crenu(UYHN KBAaHTHTATUBHH IOKA3aTEJPH 32 CBAKOT
MpoJaBIla MOjeNUHAYHO YKIbYUY]jy cienehe: ocTBapeHH MPUXOA OJ IIPOJAje, CTBOPEHY
JOOUT, MPOAajy Mo MOTEHIIHjaTHOM KYIIIy, IPoAajy 1o mocrojeheM kymiry, 6poj HOBUX
KyIiana, Impojiajy HOBUM KyHImma, Opoj mopynOuna. OBH IOKa3aTesbH c€ OJHOCE Ha
MPOOYKTUBHOCT Tpojaje. [pyra Tpyma KBaHTHTATHBHHX IIOKa3aTejha y MPOAAjU
OJTHOCH C€ Ha yia3He mH(popMmainuje, 1 OHH MoJpa3yMeBajy: Opoj 00aBIbEHUX ITOCETa,
0poj moceTa aKTUBHUM U MOTeHIHMjaTHuM Kyruma (I1obep, 2006).

Kpurepnjym KBanuTaTHBHOT YYMHKA MMa U WHIAWPEKTAH U AYTOPOYHHUJU YTHUIIA]
Ha TpoJaje W TPOIIKOBE, T CE MOpa BPEIHOBATH BHIIEC HA CyOjeKTHBHO] OCHOBH. Y
KBaJIUTaTHBHE Mepe Koje ce MPUMEHYjy Y IpaKkcH yOpajajy ce: mpolajHe BEIITHHE U
BEIITHHE KOMYHHKAIHje, ONHOCH C KYIIHMa, CIOCOOHOCT CaMOOPraHH30Bamba
(IpaBJbEE TUIAHOBA, YIIPaBJbAELE BPEMEHOM, IIPHIIPEMa H3BENITaja), 3HAKE O
MPOM3BOY W KOHKYpEHIMjU, capaama ¢ kyninuma (IloGep, 2006). HenaBna
uctpaxuBama Wilson Learning-a yka3yjy Ha TO Ja ce pe3yiTaTH Ipoaaje y
KOMITaHMjaMa Mory moBehatu 3a 29% YKOJIMKO MeaHIIepH MpoJaje uMajy aleKBaTHE
MpOJajHe BEUITHHE.

VY HactaBky pana Ouhe mprkazaHu KPUTHYHH WHAWKATOPH YCIIeXa y MPOAajU U
pe3yNTaTy UCTPaXKMBamka O KBAHTUTABHIM WHAUKATOpHMa 3a KoMmnanuje y Cpouju.
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2. KputuuHM MHAMKaTOpPM ycnexa y npoaaju

Pe3ynrati eMmupujcKUX WCTpakMBama ykKadyjy Ha TO Aa Huje moryhe mahw jeman
CHHTETHYKH ITOKa3aTeJb H XOMOTeHY TPYITy IIOKa3aTelba 3a OleHy mepopMaHch HEKe
nocioBHe aktuBHOCTH (JloBpera m mpyru, 2005). 3aTo je OMTHO pa3yMeTH KpUTHIHE
(dakTope ycmexa W TOKazaTeJbe y MPoAaju KOju YTHUy Ha IMOCIOBHE pe3yiTare
KOMITaHHja.

Kputnunau ¢axropn ycmexa (KOVY) BaxkHH Ccy y CBakoj OpraHH3anuju, jep
onpehyjy camammu u Oyayhm ycmex mocnoBama. OpraHusamyje Mopajy Aa Ipate
MpoMEHe KOje HACTajy Ha TPXKUINTY 3a KpUTHUYHE (DakTope ycrmexa y HHIYCTPHjH Y
KO0jOj ITOCTYjy U JIa CXOIHO TOMe ycKialjyjy cBoje MoCIoBHE uJbeBe. HaunH Ha koju ce
KBAaHTH(UKY]y KBYYHH (HaKTOpH YCIeXa jecy KIbYYHH IOKa3aTeJbH YCHEITHOCTH
(KIIN). Ykonuko KOMITaHHja >KeII Ha HUBOY MPOJAjHOT O/IeJheha 1a MOO0JBIIa OJJHOC
¢ KJbyYHHM KYIIIIIMa Ka0 KPUTHYHU (DaKTOp ycliexa, OHa TO MOXKE YIHHUTH TaKO IITO
he y cBOj mnaH paga mpopaje Ka KJbYYHHUM KYIIHMa YKJBYYHTH BUIIE KIJBYYHUX
MoKa3aTesba ycCIeXa, C pa3IiuUTHAM TEKUHCKAM KOS(UIMjEHTOM Y OIHOCY Ha
cTparerdjy kommanwje: obomm mpomaje (60%), Opoj pammu (15%), OpeHn MHKC
ungukatop (25%) (Stoop, 2009).

[usbeBn 1 BHUX0BU Mokasatesbu ycnemnoctd (KIIN) yjemHno cy u mapamerpu
OLICHMBaa pajia CBAKOT TOjEJMHIIA M Hajuenrhe W OCHOBA 3a Pa3IMUUTE CHUCTEME
HarpahuBama. IlocTaBka IWJbeBa, KaO0 W KOHTHHYHpPAHU pajJ Ha TOAH3AbBY
KOMIIaHH]CKE CITOCOOHOCTH Ja WX JOCTHTHE M TpeOalu, MpeicTaB/ba BeoMa BakaH
KaKo MOTHBAIIMOHH, TAKO U Pa3BOjHH, MOKpeTauku (akTop cBake kommnanuje. [la ou Taj
pa3Boj OHMO ycMepaBaH W KOHTPOJHMCAH, MOAjeTHAKO je BaXHO YCTAHOBUTH U
MOKa3aTeJbe YCIEIIHOCTH Y pealu3alMji y OJHOCY Ha TNpeaBuljeHe BedUYHMHE (TJIaH
nponaaje). MepemeM peanusalyje y OJHOCY Ha IJIaH MOTY ce NMPELHH3HO YTBPIUTH
obylacTH Koje Tpeba yHANpeIWTH VY PasIdudTHM acleKkTuMa (OpraHu3alMoHOM,
WHTEJIEKTyaaTHOM, (PHMHAHCH]CKOM, MOTHBAIMOHOM). HakoH CTpaTelmIKOr IJIaHWpamba,
MPaBJbCEHE OpraHU3allOHE CTPYKTYpE, CEJeKIMje KaapoBa W jacHOr JeUHHCAbA
pajHOr JENOKpyra CBaKkOr YjaHa MPOJajHOr THMa, cieachu JoruyaH Kopak jecte
MOCTaBKa [MJbEBA 332 KOMIUICTHY NPOJAajHy opraHu3aiujy. be3 jacHHX ¥ MepJbHBHX
yIyTa 3a CBaKOl 4YiaHa THMa HHje Moryhe moctuhu OIIITe KOMITAHWjCKE IHJbEBE.
[IpaBsbeHH Tako Ja ycMepaBajy CBaKH J€0 OpraHu3alfje y )KebeHOM CMepy, IIUbEBH U
BUX0BHU NokazaTesbu yermenrnoctr (KIIN) yjenHo ¢y u mapamMeTpu 3a olekhHBambe paia
CBaKOT TI0jeIMHIIA U Hajuenrhe U OCHOBA 3a pa3IHYnTe cucTeMe HarpahuBama. [Toctoje
cienehe BpcTe UIJbEBa M KJbYYHHX IMOKA3aTesba yCcIexa y KoMIaHHjama.

[pomajum mmibeBn. — UMcropujcku TiienaHo, KOMITaHHje ce Hajuemnrhe
(doKycupajy Ha MpojajHe IUJbEBE, jep Y OCHOBH YCIEIIHOCTH KOMITaHHjE CTOjH
OCTBapeHH TMPHUXOJA OIl Tpoiaje, Te TO H3IIIeAa Kao JIOrmyaH mpBu kopak. Crora
YIIAHOBU MPOJAjHOT THMa CBOje aKTHBHOCTH ycCMepaBajy Ha JOocTh3ame oxpehenor

Ananu ExoHomckor dhakynreTa y CyGoTuup, Vol. 52, 6poj 36/2016, cTp. 121-132

125



126

BecHa lamwaHoBMh

BOIYMECHCKOT U BpPEIHOCHOT IMJba. ['Nemajyhin Ha BUX Kao HA MPHPOTHHjE OF CBHX
IpYIUX IUJhEBA, NpPOAajHA OpraHU3aldja MpoLecoM OyleTHpama IPaBH IPOIajHE
UJBEBE, MPUMEYjyhH pa3muiuTe Mepe U TUMEH3HUje, Kao IITO CY TOJUIIHH, MECETHU
W JHEBHH IUIAHOBH, TWOACJFCHH II0 TPXHUINTHMA, KaHAJIWMa IWIpojaje U IO
OpraHW3alMOHUM jeIUHHUIIAMa, YKJBY4yjyhH M IMJbeBe 3a CBakor wiaHa TuMma. [lpm
TOME, IMJBEBH MOTYy OWTH HCKa3aHH y pPa3IHYUTAM Mepama, 3aBUCHO O]l BPCTE
MpOM3BO/Ia W KBAJIUTETa MEpema, W TO Yy JUTPUMA, KWJIOrpaMuMa, MaKeTuMa,
KOMaJiMa, TUHApHMa, €BPHMa M CIIMYHO. JACHU U jeMHOCTABHU IPOJIAjHU IIUIJHEBH jeCy
Ha)KAJIOCT Y MHOTUM KOMITaHHjaMa W jeJUHU UJBEBH KOje IMponaja ceOM MOCTaBJba.
TakBa ToOCTaBKa NHMJbEBA WMa CaMO KpaTKOpouHH (OKyC Ha Mpoaajy, a He U
IYTOPOYHH, ITO KOMIAHH]Y BOAH Y CTPATETHjy ~OI JaHAC IO CyTpa’. AKO 3aMHCIHMO
KOMITaHH]y KOja MMa IIHPOKH MOP(OINO CBOjUX IMPOHM3BOAA W YCIIyra, a IOCIyje y
HEeCTaOMITHOM MPUBPEIHOM OKPY)KEHY, KaKBO je MPUCYTHO JaHAC, IIPHPOAHO je Ja ce
oHa (okycupa Ha OpEHIOBE M IIaKOBama KOja HajBUIIE JOMPHHOCE JOCTHU3AY
BOIYMECHa M BPEITHOCHHX [MJbeBa. TakaB ()OKyC YMHHU Ja KOMITaHHja ycMepaBa CBE
CBOje pecypce, M MaTepujaJiHe M HeMaTepHjaliHe, Ha JIe0 CBOje MOHYIE C KOjOM Y
KPaTKOPOYHOM IIEPUOAY WMa BEIUKE H3IJIEAE Ja IIOCTUTHE mnuibeBe.Tume ce
3a00paBJbajy HOBHUjH WK C1abHju OpPEeHIOBH U MPOU3BOAM KOjU MMajy MOTCHIMjal 1a
jeNHOr naHa OAWTpajy KJBYYHY YIOry y clamMamy KOHKypeHnHje. Jom ako 300r
noBehaHe HEMUKBUAHOCTH Kymana naohe M0 Kallkbema Yy HaIUIaTH HOTPaKUBamba,
nperepaHd (QOKyC Ha TPOM3BOAEC KOjU CY ONUTPANM BaXXHY YIOTY Y IOCTHU3AY
KPaTKOPOYHHX MPOJAJHIX IIHJbEBA MOXKE TOBECTH KOMITaHHU]y y 030MIbHE (DUHAHCH]CKE
nmoremkohe. Jla Om ce wu3derao Taj KPAaTKOPOYHH TPUCTYI KOMIIAHU]jCKUM
neppopMaHcama, MEHAaUMEHT Tpeba nma Qokycupa CcBOje THMOBE H Ha JApyre
axtuBHOCTH. O0M4HO ce KIIM npomaHux muibeBa pa3BpcTaBajy y TP IPYIIe IIJbEBa:

a) [IpomoruBHU mmibeBH. — TO Cy IMJBEBH KOJU Cy YCMEPEHH Ka IIPOMOBHCAY
onpeheHor OpeHIa WM jeOWHUIE IPOM3BOAA, Hajuemhe y OrpaHHYCHOM
BPEMEHCKOM Tpajamy (JIOK Tpaje MapKeTHHIIKA KaMIIamka), FITH Kao HAIlOpH Jia ce
W3rpaay HEKU HOBU OpEH] WIIM apTHUKAN Ha TPXKHUIITY. Pennmo, ako KOMIIanuja y
CBOM MOPT(ONNjy MMa MOTIIYHO HOBY KaTETOPHjy IPOHM3BOAA, OHIA CE MOXKE
MPOJajHO] CHJIM JATH HEKU MOJCTHUIA] paau OoJber IacMaHa, WM CE MOXKE
MIPEHETH Ha KOMITAaHHjCKE KYIIIIE.

0) Owunancujckn nmweeBn. — OHH Cy IOBe3aHU C (PUHAHCHjCKUM elEeMEHTHMA
MPOJajHUX aKTUBHOCTH, M TO MOTY, PEIUMO, OMTH: MPO(GUT Ipe HEro MmTO Ce
oIy3Me KaMaTa, rmope3 Ha noout u amopruzanuja (EBUTIA) y omHocy Ha OyiieT
mpojaje, OOHOC HeHallaheHHX IOTPaKHBamka, KOHTPHOYIIMOHA Mapxa U
npocedHu padatu (momyctr). OBU HUJEEBU MOTY UMATH Pa3iIHdIuTe POopMe, alu ce
Hajuemhe WCKa3yjy y HPOLEHTHMAa M TapreTupajy (UHAHCHjCKEe O0IacTH Koje
HajBUILE YTUTY HA ITOCTOBAKHE KOMITAHM]E.

B) Octamu umibeBU. — OHM Cy YIVIABHOM IIOB€3aHU C KOMIUIETHUM IIOCJIOBaH-EM
KOMIIaHWje, a HeKaJa U ¢ KOHKPETHHM WHTEPHUM IIpOIenypaMa paja, U MOry
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MOKPHUBATH O0JIACTH KAO0 IITO CYy: HyMEPUYKa/TSKUHCKA TUCTPUOYIIH]ja, TPXKUIITHO
yuemhe, mpenopydeHe MaloponajHe IeHe, Opoj moceTa KyImIiuMa i yCIEeITHOCT,
KoeuIUjeHT 00pTa 3anxa, er3eKylrja MepUaHIaj3uHT CTaHAapaa U CIIHYHO.

OBU W MHOTH JIpyr'dl UWHEBH M TOKA3aTEeJbU Jajy IIUPY CIUKY O IOCIOBAEbY
KOMITaHHje, a MOCeOHO TOBOPE O KBAIUTETY M YCICHTHOCTH MPOJajHE OpraHu3alyje.
Taxole je BakHO [1a ce YCIEITHOCT MEPH ca BUIIIE MTOKA3aTesha, jep MOCTOjH IPHPOIHA
TeXHba JIa ce mpofaja (GOoKycHpa Ha JIaKIIe JOCTIKHE nubee. Ctora Tpeba HampaBUTH
n30aaHCUpaHu CeT [KJbeBa KOMIIaHHje, KOjU Ha Iyxe crase 00e30ehyjy meHo
ycreurHo nocnoBamwe (Progressive Magazin, 2012).

3. Metoponoruja uctpaxusama

He mocroju MOBOJBHO HCTPaXKHBAYKUX CTyAHWja y Kommanwjama y CpOuju koje
carieqaBajy IpUMEHY KJBYYHHX IIOKa3zaTelba ycliexa y HpoIajHOM opesbemy. LInb
OBOT' UCTpaXKMBama jecTe Ja WchmrTa mocrojehe crame m 00e30eiu Ipemopyke 3a
yHampeheme y mocioBamy. McTpakuBame je pealn3oBaHO HA TEPEHY OF Mapra o
Maja 2014. roguHe u 00yxBaTHIO je YKymHO 633 mcnuranuka. OHH Cy MOITYHaBaH
VIIMTHUK KOjU je KpeupaH Ha OCHOBY IIPETXOAHUX HCTpakuBama u3 CpOuje u
Cjemnmennx Ameprnukux [pxaBa (Jammanosuh u Kpyss, 2005; dowamng u apyrw,
1983). ¥V wucrtpaxuBamy Cy y4eCTBOBaJIM HCIUTAHWUIA KOJH CE€ Y OKBUDPY CBOjUX
KoMIanuja OaBe mpomajoM. buio je 55,3% wmymkapamna u 44,7% jxeHa KOjU pane y
npomaju. LllTto ce THue HHMBOa 0O0Opa3oBama, CTPYKTypa y3opka Omma je crexeha:
cpenma mkona (30,2%), sumia tmkona (23,2%), dakynrer (41,5%) u macrep Win
nmokropat (5,1%). Ako ce aHanM3uWpa BENHYMHA KOMIIAHHjA y Y30pKYy IpeMa Opojy
3aIloCIIeHUX, MaJie KOMIIaHuje, kKoje mMajy no 10 3amocnenux, unHe 15,6%, kommanuje
on 11 mo 50 3amocnenux — 16,1%, xommanuje ca 51 mo 150 3anocnenux — 19,7%, on
151 go 500 zanocnenux — 19,7%, u xommanuje ca npeko 500 3amocneHux — 28,8%,
IITO yKa3yje Ha TO Aa cy Hajeehm meo y3opka umHmIEe Benwke Kommanuje y CpOujm.
Kana ce ananmusmpa pagHO MECTO HCIUTAHUKA, 3aCTYILJBEHH Cy CBH HUBOU Y IPOAajHOM
onesbemy: aupekropu mpomaje 12,8%, acucreHTH mupekTopa upoxmaje 8,2%,
CyHepBHU30pH Tpozaje 5,5%, MeHariepu 3a KJby4dHE Kymie 7%, pernoHaIHd MEHalepu
npomaje 4,9%, mepuannajzepu 3%, mpomaBiu 24,5%, KOMEpIHjaTHH pedepeHTH
15,6%, arentu npoxaje 12,2% wu octanu 6,3%.

[omanm noOWjeHW WCTpa)kKWBamkEM aHANHM3MpPAHU Cy KopumrhemeMm codTBepa
CIICC 3a cratucTHuKy 00pary mogaraka.

4. Pesynratun

Pesynrati wucTpaxkuBama 00jallmbaBajy NMPUMEHY KBAaHTUTATUBHHUX IIOKa3aTelba y
MPOJIAJHOM ONIEJbCHY U3 TIEPCIIEKTHBE 3aMlOCIICHIX Y KoMIanujama y Cpouju.
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Kana ce anami3upajy pe3ynTatu Mepema KIbYYHUX UHAUKATOpA y MPOAajU KOju
YTUYy Ha Pe3yaTaT MpoJajHorT ojeberha y komnanuju (Tabena 1), Moxe ce 3aKIbyduTH
Jla 3aTI0CJICHH HAJBUIIE IIPEIIO3HAjy OOUM Ipojaje Y KOMUYUHN U HOBYAHO — 77,25% u
60,35%. Ha tpehem Mmecty ce uueHTHUKYje TOKa3aTelb Opoj HOBUX Kymana — 49,29%,
IITO yKa3yje Ha YHICHUIY na BehnHa koMmanrja y CpOuju MMa IIOCTaBJbEHE UJBEBE
Koju ce omHoce Ha moBehame Opoja HoBux kymnana. [loehame TpxkumiHor yuemha je ca
37,13% takohe mpermo3HAaTO Kao BakaH IOKa3aTesb, jep je BeoMa BaXKHO IOCTUIH
KOMITETEHTHY TIPEIHOCT y OAHOCY Ha KOHKYPEHIIHjy M OCTBAPUTH A00PY capaimy y
MOCTH3aky 3ajeMHUYKUX [UJbeBa H3Melhy 3aIllOCICHHX Y ONeJbelhy MAapKeTHHTa U
npojaje.

Hajmame ce BpenHyjy moka3zaTesbi 00UM Ipojaje mo Tuiry Kymma — 18,48%, kao
u Opoj m3ryospenux Kymama — 19,59%. O6um npozaje mo THITy KyIa 1 HeTO mpodur
M0 BPCTH KYIIIA 3allOCIICHU Y TPOAajH OYHIIICAHO HE MPEMO3HA]y Y BEIHKOj BehnHMU,
jep HeMajy CBH IpoIajHEe IHJbEBE KOjH CE OMHOCE Ha KOHKPETHE pe3yaTare Impojaje
mpeMa TpYIH Kylama, OCHM MeHanepa 3a KJbY4HE KYIIIe, KOju Cy YUHIIU camo 7%
y30pKa HCIUTAaHUKA. Y HHOCTPAHCTBY C€ Y Pe3yJNTaTUMa CIIMYHHUX HCTPAKUBAEHa MOXKE
YOYUTH pa3iiuKa KOJ MOKa3aTesha KOjH Ce OMHOCH Ha Opoj M3ryOJbeHUX KyIama, Koju
ce Takohe craBipa y Kopemamujy ¢ OpojeM HOBUX KyIiama, Te ce Ha 0a3u aHajmse
JIOHETH HOBHU — U3T'YOJbEHU CTapH Ky ofpelyjy HoBUaHE CTHMYIAIH]je 3a MPOJaBIIC
(Marr, 2012).

Tabena 1: Pesynmamu Kmyunux unouxkamopa npodaje y komnanujama y Cpouju
Useop: aymop

Kipyunn mokazarespu ycmexa y mpomajHom | dpexseHiuja IIponenat
OfICIbCY

O0uM npopaje — KOTHIHHCKH 489 77,25
O6um npojaje — BpeJHOCHO 382 60,35
O06uM npozaje 1mo KaTeropuju mponu3Boaa 249 39,35
OO6uM npozaje o THIy Kymia 117 18,48
Heto npodut mo Bpctu kymia 151 23,85
Heto npo¢ut no xareropuju nponssoza 188 29,69
Hanuata motpakuBama of Kymama 267 42,18
Bpoj HoBUX Kymana 312 49,29
Bpoj nsrybspennx Kymama 124 19,59
IIponieHaT ocTBapema MpojiajHe KBOTE 218 34,44
IIpomene y nosehamy TpskumHor yuentha 235 37,13

[Iperxomuu pe3ynraTH HCTpakMBama y NpoAaju y kKommandjama y CpOuju
(Jammanosuh u Kpym, 2005) ykasyjy Ha TO Ja IIOCTOjU Hepa3yMeBame Ha
Pa3TUYUTHM HUBOMMA XHjepapXuje y MpoaajHOM OJeJbEY H JIa Cy MEHALICpH IIpojaje
Cy0OjeKTUBHH KaJa €BaIyHpajy HeppopMaHce IpofaBana KoOju paje y AUPEKTHO]
KOMYHHKAIMjU C MoTpomadnma. Takolhe, MpoOieMH KOju ce€ HaBOAe y CIydajy
HEHCITylhaBarkha 33JaTaka y TPOAaju jecy: HEeIOCTaTaKk THMCKOT pajaa, Kao u
HETIOCTOjamke aJIeKBaTHOT TUIAHA [IPOJaje.
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Ha ocHOBY xerasbHHjUX aHanW3a HCTpakKMBamba Yy OJHOCY HA Ppa3IdIHTy
MO3UIUjy 3aIOCICHUX Ha Pa3UYUTHM XHUjepapXHjCKIM HUBOMMA, MOTy ce Takohe
YBUJETH CIMYHOCTU U pasJIUKe.

Tabena 2: Basicnocm KayuHux nokasamesoa npooaje npema no3uyuju
H3eop: aymop

IMosunwje y Obum O6uMm nponaje | Harutara bpoj HoBHX | Bpoj
MPOJIajHOM npojaje BPEHOCHO MOTPaKUBama | Kymana U3ryOIbEeHUX
OZICIbCHY KOJIMYMHCKH 01 Kyrara Kynara

/ IoKa3aresbu

Jupexrop 76,54% 59,26% 46,91% 41,97% 13,58%
npojaje

MeHnayep 67,74% 77,42% 48,39% 45,61% 19,35%
npojaje

IMponasarg 83,23% 51,61% 34,38% 43,87% 16,13%

Ha ocHoBy Tabene 2. MoXxe ce YOUHTH Ja JUPEKTOPH TpPOAaje W MPONABIH
HajBUINE yo4yaBajy Ja OOMM Ipojaje KOIMYMHCKA yTUYE Ha pe3yiraTe mpozaje, AOK
MEHallepH IMpojaje Majy MPemHoCT oOMMy IMpoiaje BpeAHOCHO. MHTepecaHTHO je na
MPOLIEHAT OJrOBOpa KOJ IPOJaBala 3a IM0Ka3aTesb HaIUIaTa MOTPaXKWBama Ol Kymara
“Ma HajMamky MPOIEHTYyaIHy BpeaHocT — 34,38% y nopehemy ¢ mupeKkTopuMa mpozaaje
— 46,91% u menayepuma npomaje — 48,39%. OBo ykasyje Ha TO Ja BHUIOIU HHBOH
3aIl0CIIEHUX y MPoAaju (AUPEKTOPH M MEHAIIepH Mpoaje) nMajy Behly oIroBOpHOCT Ja
MO3MBajy Kymie W OpHHY O HAIUIATH IIOTPaXKHBama KOja HHCY pealn30BaHa.
[okaszaress Opoj M3ryOJBEHUX Kymalia uMa BpemaHocT Mamy on 20% Kox cBe Tpu
MO3UIIUje, ITO yKa3yje Ha KPaTKOPOUHY OPHjEHTALU]y HA MPOPUTAOHIIHE pe3ylTaTe
CBUX 3aIIOCIICHHX Y MPOIajHIM OJicJbehbiMa y KoMnanujama y Cpouju.

3akmy4ak

YTBphuBame KbYyIHUX MHIUKATOPA YCIIEXa BeoMa je 3HadajHo 3a mnpaheme pesynraTa
peanr30BaHUX aKTHBHOCTH Ha HUBOY KoMmnanuja. OHO IITO je moceOHO 3HAYAjHO jecTe
la ce yTIBpHIE aJeKBaTHH IOKa3aTespbu 3a mpaheme pesynrara y mpoiaju, ¢ IIJBEM
OCTBapHBarma OOJBHX MOCIOBHHUX PE3yNITaTa KOMIIaHH]a.

Y oBoM pady HOpuKazaHH Cy KIbyYHH IIOKa3aTeJbH YCIeXa y MpoAaju Hu
00jamImeHo 1a je BaKHO MMOCMATpPaTH XOMUCTUYKY CIHKY KOMIAHHU]e, 1a ce MPOAajHO
OlIeJbCE HE MOXKE H30JIOBAaHO IIOCMAaTpaTH, Beh Ja ce IulaHupaHW IUJBEBH MOTY
MOCTABUTH Y ONHOCY Ha MPOMOTHUBHE aKTUBHOCTH, (DMHAHCHjCKE IMJBEBE H IPYTe
IUJBEBE KOMITAHH]E.

Y pagy je TIPEACTaB/bEHO HCTpaxKuBame 633 3amociieHa Ha CBUM
XHjEepapXujCKUM TO3UIHjaMa, KOjU pajie y MPOIajHHM OJeJbChIMa Y KOMITAaHHjaMa y
Cpbuju. YTBpheHo je ma Cy HajBaXHHjH MMOKA3aTe/bH Yy MPOJaju 3a CBE 3arocClieHe:
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o0MM Tpojaje — KOMUYMHCKH ¥ BPEAHOCHO, OpOj HOBHUX Kymlala H HaruiaTa
nmoTpakuBama of Kynara. OBJie mocroje ogpehere pazimke ako ce moperne pe3yinTaTs ¢
HHOCTPAHCTBOM. Y HMHOCTPAHCTBY C€ AaKIICHAT BUIIE YCMEpaBa Ha IIOKa3aTesbe Y
MPOJaju KOjU Cy BaXKHU 33 QYTOPOYHO IOCIOBAKkE U UMajy (UHAHCHjCKY TUMEH3H]Y
(ocTBapeHHM MPUXOX OJ TpojJaje), Ka0 M Ha IOBE3WBAkE C MAPKETHHI aHaJIHM3aMa!
OyrOpodYHa >KMBOTHA BPEOHOCT 3a KyIla cMaTpa Ce BEOMa BaXKHOM 3a JTyrOPOYHO
TIOCJIOBARHE U BUIIIE CE YKa3yje Ha 3Ha4Yaj 3ryOJFeHHX Kylalna y OZHOCY Ha HOBE KYIIIe
(Cadogan at all, 2009; Eckerson, 2009, Jordan, 2010). Kapakrepuctuka TpXxHILTa
Cpbuje jecre mpoOieM HamiaTe MOTpPaKMBama, TaKO Ja He u3HeHahyje mro cy
3arociIeH! y KOMIIaHWjaMa MPEo3Halld 0Baj MOKa3aTelb V NMpoJaju Kao 3HadajaH 3a
OCTBapEHE TOCIOBHUX PE3yJTAaTa.

[open Tora, ycTaHOBJbEHE CY pa3iiHKe y MHIUBEHUMA 32 MIPOJAjHE ITOKA3aTeIhe
y BE3W C Pa3IMYUTUM IO3HIHUjaMa y MPOAAjU: JUPEKTOP MPOAaje — TOI MECHAUMEHT,
MEHallep MpolIaje — CpelmbH HUBO MEHAIMEHTA W IIPOAABIH KAao HAJHUKUA HHUBO
MEHalIMEHTa.

UctpaxkuBame uMa W HeAocTaTke. HUCy [neTajsHO aHANM3UpPAaHH U
KBaJWTATHBHU TIOKa3aTeJbl y TNpomaju, mro he Outm oOyxBaheHo Oynyhum
ucTpaxkuBamuMa. Takohe, BaKHO je W3BPIIATH KIACH(PHUKALNHU]y IMpeMa BEIHYMHU
KOMITaHWja U YTBPAUTH Ja JH MOCTOje pa3lIuKe Kala je Mepeme pe3yirara mpojaaje y
nUTaky (Kao OITO TO YMHU CTyAWja duju cy ayropu Rickards and Ritsert, 2011).

VY pamy cy mare cCMEpHHIIE 3a MCHAIlepe Kako Ja yHaIlpeAe HAYHH Meperha
pe3ynTara y Ipoiaju, Kao M aKaJeMCKO] 3ajelHUIIH, jep CHCTEMaTH3yje pPagoBe U3
o0JIacT KJBYYHHX TIOKa3aTesba ycIlleXa y Mpojaaju W oljammmaBa mocrojehe crame y
koMmanujama y CpOuju.
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Résumé

The role and profession of sales department managers have seen serious change lately.
In recent years, we’ve had significant changes in finding the best way to measure and
track key performance indicators. The rise in technologies, also create new
opportunities for acquiring new consumers. The dynamic business environment require
from the company to review the sales and marketing plan with the objectives to achive
better profibility. Companies in Serbia need to define sales, financial and promotional
goals and set the key performance indicators which will evaluate the short and long
term sales activities among all different levels in sales department: top, middle and fron
line staff.
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