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Kratak sadrzaj — Rad istrazuje znacaj i ulogu CRM
sistema u savremenom poslovnom okruzenju, detaljan
pregled platforme Salesforce u kontekstu digitalne
transformacije, prilagodavanja, mogucnosti integracije i
primene vestacke inteligencije u cilju unapredenja
poslovnih procesa.
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Abstract — The paper explores the significance and role of
CRM systems in the modern business environment,
providing a comprehensive overview of the Salesforce
platform’s  functionalities, with a focus on digital
transformation, customization, integration capabilities
and the use of artificial intelligence to enhance business
processes.
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1. UVOD

Savremena poslovna okruzenja, dinamic¢na i slozena,
izlazu preduzeca svih tipova i obima brojnim izazovima.

Razliciti sistemi, neuskladeni timovi, ru¢ni unos i
nedostatak automatizacije procesa, otezavaju obradu i
integraciju podataka, povecéavaju rizik od pojave gresaka i
gubitka informacija. Nejasnoée u pracenju poslovnih
procesa, ucinka, ciljeva, ograni¢eni analiticki uvidi,
predvidanja, propusti u personalizaciji usluga i upravljanju
povratnim informacijama, otezavaju donoSenje odluka,
smanjuju  konkurentnost, ograniavaju unapredenje
strategija i negativno uticu na kvalitet usluge, zadovoljstvo
i lojalnost klijenata.

Platforma Salesforce, sa naprednim moguénostima

prilagodavanja, integracije 1 primene  veStacke
inteligencije, predstavlja sveobuhvatno reSenje za
navedene rizike. Svojom fleksibilnos¢u 1 Sirokim

ekosistemom, omogucava preduzeéima transformaciju i
unapredenje poslovanja, uvodeéi inovacije u mnogim
industrijama.
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2. PREGLED SISTEMA ZA UPRAVLJANJE
ODNOSIMA SA KLIJENTIMA

Prepoznavanje potreba, Zelja, navika, sklonosti i
ocekivanja korisnika proizvoda ili usluga u mnostvu
sakupljenih informacija, postize se upotrebom CRM
sistema (eng. Customer Relationship Management),
odnosno sistema za upravljanje odnosima sa trenutnim i
potencijalnim klijentima.

Prema Batlu i Maklanu (2015), CRM sistemi su osnovna
poslovna strategija koja integriSe interne procese i
funkcije, kao i spoljne mreze, kako bi stvorila i isporucila
vrednost uz ostvarivanje profita. Zasnivaju se na
visokokvalitetnim podacima prikupljenih informacionim
tehnologijama [1,2].

Lehtinen isti¢e (2007) da je svrha CRM sistema
upoznavanje strateSkih klijenata i ostvarivanje dugoro¢nih

odnosa sa njima, umesto usmerenja na povecanje
kratkoro¢nih prihoda [2].

Prema Pejnu (2007), CRM sistemi se definiSu kao strateski
procesi koji nastoje razvijanju odnosa, donoseci veéu
vrednost za zainteresovane strane (eng. stakeholders) [2].

Hlebovski navodi (2005) da su CRM sistemi interaktivni
procesi koji teZze da postignu optimalnu ravnotezu izmedu
kompanijskog ulaganja i zadovoljstva klijenata, Sto zavisi
od profita obe strane [2].

Kotler i Armstrong tumace (2004) CRM sisteme kao
specificne softverske programe i ujedno analitiCku tehniku
koja sluzi za integraciju i koriséenje velikih baza podataka
o pojedinac¢nim klijentima [2].

Prema Cenu i Popovi¢u (2003) CRM sistemi su poslovne
strategije koje integri$u ljude, procese i tehnologiju kako bi
se ostvarilo razumevanje klijenata. Navode da ¢e
kompanije koje uspe$no implementiraju CRM uzivati u
nagradama kroz lojalnost i dugoro¢nu profitabilnost. lako
tehnologija predstavlja kljucni element u implementaciji,
gledanje CRM sistema iskljucivo kao tehnolosko resenje
nije dovoljno. Neophodno je povezati tehnologiju sa
odgovaraju¢im poslovnim procesima i angazmanom ljudi
[3, 4].

Objedinjenjem raznih departmana, kao $to su marketing,
prodaja, usluge, drustveni mediji i njthovom medusobnom
razmenom podataka, stice se jedinstveni, jasni i detaljni
uvid, kao i bolji odnos i spoznaja korisnickog iskustva.
Centralizacija podataka u CRM sistemima doprinosi
unapredenju  organizacije kompanije 1 smanjenju
administrativnih poslova.
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Integracijom sa alatima veStacke inteligencije (eng.
Artificial Intelligence, AI), moguéa je personalizacija i
predikcija interakcija klijenata, automatizacija procesa i
pruzanje uvida koji pomazu u donosenju procena. Takode,
postoji moguénost integracije sa raznim poslovnim
alatima, kao S$to su alati za potpisivanje dokumenata,
racunovodstvo,  fakturisanje, ankete 1  sticanje
sveobuhvatnog pogleda na klijente i upotpunjenje
poslovanja.

Danasnji CRM sistemi implementirani su na platformama
zasnovanim na racunarstvu u oblaku (eng. cloud), S§to
omogucuje Cuvanje i pristupanje podacima o klijentima
bilo kada i sa bilo koje lokacije. Podrazumeva laku
implementaciju, bez neophodnog hardvera ili problema
oko pradenja verzija i azuriranja. Pored obezbedene
sigurnosti, plaéanje se izvrS8ava po koris¢enim
funkcionalnostima, sa prilikom za pro§irivanje u zavisnosti
od potreba [5].

Na trzistu postoji veliki broj razli¢itth CRM sistema, kao
Sto su Salesforce, Microsoft Dynamics 365, SAP,
Monday.com, Zoho, HubSpot, Pipedrive i drugi.

Koriste se u razlicite svrhe i poseduju odredene prednosti i
mane, te je razumevanje njihovih karakteristika klju¢no za
odabir pogodnog CRM reSenja i uspesnost poslovanja.

3. PLATFORMA SALESFORCE

Na vrhu globalnog trzista CRM sistema nalazi se platforma
Salesforce, menjaju¢i naCin poslovanja kompanija i
upravljanja odnosima. Cesto se pogre$no povezuje
isklju¢ivo sa prodajom i kompanijama koje se bave
trgovinom.

Platforma Salesforce prevazilazi tradicionalna resenja,
nudeéi Citav ekosistem aplikacija i servisa dostupnih na
cloud okruzenju, koji vode, optimizuju i unapreduju
poslovne procese kroz domene prodaje, usluga, marketinga
i mnogih drugih oblasti [6].

Koristi Sirok spektar tehnologija za razvoj, od specificnih
programskih jezika i alata do naprednih cloud tehnologija
i vestacke inteligencije.

Objektno orijentisani programski jezik, slican Java
programskom jeziku, a specifi¢an za Salesforce platformu,
naziva se Apex. Koristi se za pisanje kontrolera, okidaca
(eng. triggers), kao i za kreiranje kompleksnih poslovnih
logika na server strani [7].

Okvir (eng. framework) Lightning Components koristi se
za izgradnju dinamickih veb aplikacija unutar Salesforce
platforme. Dok je Aura Components stariji okvir za razvoj
korisni¢kog interfejsa, Lightning Web Components (LWC)
je moderniji, baziran na veb standardima kao S§to su
JavaScript i HTML [8].

Platforma koristi internu bazu podataka zasnovanu na
relacionom modelu, izgradenu na osnovu Oracle baze
podataka. Iako je Oracle osnova za Cuvanje podataka,
korisnici platforme nemaju direktan pristup bazi. Umesto
toga, Salesforce nudi API pozive i prilagodene jezike poput
SOQL (eng. Salesforce Object Query Language) i SOSL
(eng. Salesforce Object Search Language) za upite i
upravljanje podacima. Platforma Kkoristi multi-tenant
pristup, gde se podaci vise klijenata nalaze u istom
fizickom okruzenju, ali su virtuelno odvojeni. Na taj nacin

podaci se ¢uvaju efikasno, dok svaki korisnik sti¢e utisak
da raspolaze sopstvenom bazom podataka. Podaci se
¢uvaju u tabelama koje se nazivaju objekti. Standardni
objekti (kao $to su Account, Contact, Opportunity) dolaze
uz platformu, dok korisnici mogu kreirati i prilagodene
objekte (eng. custom objects) za specificne poslovne
potrebe [9].

Vodeci proizvodi Salesforce platforme su Sales Cloud,
Service Cloud, Marketing Cloud, Data Cloud, Commerce
Cloud, Experience Cloud, Slack, Tableau, MuleSoft,
Heroku, Einstein AI, Small Business, Net Zero, Partners i
Success [10].

Odabir pogodnog Salesforce Cloud resenja predstavlja
slozen proces i izazov, s obzirom na Sirok spektar
dostupnih opcija. Razli¢iti faktori utiCu na donoSenje
odluke, ukljucujué¢i poslovne potrebe, specifi¢nosti
industrije, veli¢inu i sloZenost organizacije, kao i tehnicke
zahteve za prilagodavanjem i integracijom. Najpre je
neophodno identifikovati osnovne potrebe poslovanja. Na
primer, kompanije koje teze poboljSanju prodaje,
korisnicke podrske ili automatizaciji marketinga, mogu se
opredeliti za reSenja koja odgovaraju tim prioritetima. Uz
to, specifinost industrije dodatno usmerava izbor i
precizniju podrsku poslovnim procesima. Takode, veli¢ina
organizacije i slozenost njenih operacija imaju uticaja.
Manjim preduze¢ima c¢esto je potrebna jednostavnija
platforma, dok veée kompanije mogu zahtevati
kompleksnija reSenja sa naprednim funkcionalnostima.
Potreba za prilagodavanjem i integracijom sa postojec¢im
sistemima predstavlja dodatni faktor koji mora biti uzet u
obzir. Ovim pristupom dolazi se do efikasnog izbora
reSenja, uzimajuci u obzir specifi¢ne potrebe i dugorocne
ciljeve organizacije [11]. Naslici 1 predstavljeni su vodec¢i
proizvodi, kao i itav Salesforce ekosistem.
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Slika 1. Prikaz ekosistema Salesforce platforme [12]

Skup specijalizovanih reSenja unutar Salesforce platforme,
prilagodenih  specificnim industrijama, nazivaju se
Salesforce Industries. Ova reSenja razvijena su kako bi se
zadovoljile potrebe razliCitih sektora, nude¢i unapred
konfigurisane funkcionalnosti koje omoguéavaju brzu
implementaciju, optimizaciju poslovnih procesa i vecu
efikasnost. Izdvajaju se Automotive, Communications,
Education, Financial Services, Healthcare & Life
Sciences, Retail, Nonprofit, Manufacturing, Government,
Media, ali i mnoga druga [13].
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4. INTEGRACIJA VESTACKE INTELIGENCLJE U
SALESFORCE PLATFORMU

Pouzdana i prosiriva veStacka inteligencija, doboko je
integrisana u strukturu Salesforce platforme kroz pojam
Salesforce Al

4.1. Einstein Al

Proizvod, odnosno set ugradenih A/ funkcija, koji
omogucéava personalizovana, prediktivna iskustva i
generisanje sadrzaja, naziva se Salesforce FEinstein.
Primenjuje konverzacioni korisni¢ki interfejs u okviru
svake aplikacije ili radnog procesa i izgraden je na Einstein
Trust Layer sloju, sa znacajnim zastitnim mehanizmima.
Isticu se Einstein Prediction Builder, koji omogucéava
kreiranje  prediktivnih modela bez potrebe za
programiranjem, Einstein Bots koji koriste vestacku
inteligenciju za automatizaciju komunikacije sa
korisnicima putem chatbot alata, dok Einstein Discovery
analizira velike skupove podataka i pruza relevantne uvide.
Koriste¢i generativnu veStacku inteligenciju, Einstein
GPT, kreira personalizovane odgovore i upite u realnom
vremenu, unapredujuci interakciju sa klijentima i
poslovnim korisnicima [14].

Tehnologija Einstein Al se moze posmatrati kao platforma,
jer je njen osnovni deo integrisan u svaki Salesforce
proizvod. Takode, prilikom koris¢enja Salesforce
platforme, brojne Einstein aplikacije se mogu koristiti kao
dodaci koje je potrebno povezati ili prilagoditi [15].
Dakle, Salesforce Einstein pruza razne prednosti za
organizacije, ukljucujuci povecanje operativne efikasnosti
kroz automatizaciju zadataka, optimizaciju procesa i brze
donosenje odluka. Omogucava prilagodavanje korisnickog
iskustva, unapredenje saradnje medu timovima, bolju
segmentaciju kupaca i doprinosi njihovom zadrZavanju.
Kontinuirano u¢i iz novih podataka, predstavljajuci kljucni
alat za povecanje produktivnosti i konkurentnosti u
poslovnom okruzenju [16, 17].

4.2. Agentforce i Al agenti

Napredna kolekcija autonomnih A/ agenata i alata,
Agentforce (ranije poznato kao Einstein Copilot), u
potpunosti su integrisani u Salesforce platformu i
namenjeni za slozene interakcije sa klijentima [18].
Dolaze sa unapred pripremljenim Sablonima, na osnovu
kojih je moguce brzo razvijanje i prilagodavanje, pruzajuci
podrsku zaposlenima i korisnicima, unapredujuéi radne
procese za bilo koju ulogu, industriju i poslovni izazov.
Podesavanjem parametara, definisanjem tema, akcija i
specificnih uputa, optimizuje se rad agenata u poslovnim
procesima. Inteligentni i proaktivni, u potpunosti su
sposobni da razumeju 1 odgovore na upite korisnika bez
ljudske intervencije. Osnovani su na masinskom ucenju i
obradi prirodnog jezika za obavljanje Sirokog spektra
zadataka, od odgovaranja na jednostavna pitanja do
reSavanja slozenih problema ili istovremeno obavljanje
viSe zaduzenja.

IzvrSavanje Al agenata se odvija kroz Cetiri faze. Prva faza
predstavlja prikupljanje podataka iz razliCitih izvora u
realnom vremenu. Druga faza je donoSenje odluka
koristec¢i napredne modele masinskog ucenja. Treca faza je
izvr§avanje radnje, §to se moze odnositi na odgovaranje na
korisni¢ki upit, obradu zahteva ili prosledivanje slozenog
problema ljudskom agentu. Poslednja, Cetvrta faza je

uCenje i1 prilagodavanje = svakom interakcijom,
usavrSavajuci algoritme radi poboljSanja tacnosti i
efikasnosti. Sposobnost kontinuiranog ucenja omogucava
AI agentima da ostanu efikasni i relevantni, cak i kada se
ocekivanja korisnika i poslovna okruzenja menjaju.
Istovremeno mogu obradivati vise korisnickih interakcija,
smanjuju¢i vreme odgovora i povecavajuéi efikasnost
korisnicke podrske. Dostupni su u bilo koje vreme, bez
uticaja na vremensku zonu ili radno vreme, nude
mogucnost skalabilnosti, konzistentnu i pouzdanu podrsku,
kao i personalizovane interakcije.

Sa Agentforce platformom, unapred definisani agenti se
mogu brzo implementirati u brojnim oblastima, kao §to su
prodaja, marketing, usluge i slicno.

Agent Service Agent zamenjuje tradicionalne chatbot alate
reSavajuéi Sirok spektar pitanja u vezi sa domenom
korisnicke podrske, bez potrebe za unapred programiranim
scenarijima. Agent Sales Development Representative
omogucéava kontinuiranu interakciju sa potencijalnim
kupcima, odgovara na njihova pitanja, upravlja
prigovorima i zakazuje sastanke koriste¢i podatke iz
dostupnih izvora, pruzaju¢i prodajnim timovima priliku da
se posvete gradenju dubljih odnosa sa klijentima. Agent
Sales Coach nudi personalizovane sesije za vezbanje
prodajnih vestina prodajnim timovima, uz prilagodene
govore i odgovore, koriste¢i Salesforce podatke i
generativnu veStacku inteligenciju. Agent Merchandiser
pomaze menadzerima u oblasti e-trgovine u postavljanju
sajta, definisanju ciljeva, promocijama, kreiranju opisa
proizvoda i pruZanju uvida zasnovanih na analizi podataka.
Agent Buyer Agent unapreduje B2B kupovine tako Sto
pomaze kupcima da pronadu proizvode, obave kupovinu i
prate narudzbine putem poruka ili prodajnih portala. Agent
Personal Shopper funkcioni$e kao digitalni savetnik na
sajtovima e-trgovine ili aplikacijama za razmenu poruka,
nudeéi specifiéne preporuke proizvoda i pomo¢ prilikom
pretrage. Agent Campaign Optimizer automatizuje ceo
zivotni ciklus kampanja koriste¢i vestacku inteligenciju za
analizu, generisanje, prilagodavanje 1 optimizaciju
marketinskih kampanja prema poslovnim ciljevima.
Platforma za izgradnju i prilagodavanje A/ agenata naziva
se Agent Builder. Olaksava konfiguraciju definisanih
agenata ili izgradnju novih za bilo koju ulogu, industriju ili
poslovni slucaj, koriste¢i alate kao §to su Flows, Prompts,
Apex i MuleSoft API [19, 20, 21, 22].

Kroz studije slu¢aja u radu, analizirani su izazovi i
problemi sa kojima su se susreli luksuzno odmaraliste
Turtle Bay Resort 1 svetski Sampionat Formula 1,
postignuti rezultati i unapredenje korisni¢kog iskustva
koriséenjem Salesforce Al tehnologije [23, 24].

5. ZAKLJUCAK

U ovoj studiji istrazivan je Sirok spektar moguénosti,
primene i uticaja platforme Salesforce, sa posebnim
naglaskom na integraciju vestacke inteligencije, koja
predstavlja znacajni iskorak u unapredenju savremenog
poslovanja i transformaciji poslovnih procesa.

Koris¢enjem navedenih tehnologija unutar Salesforce
platforme, postize se automatizacija 1 optimizacija
zadataka, S§to doprinosi povecanju efikasnosti i
profitabilnosti. Omogucava se brze i preciznije donosenje
odluka, uocavanje obrazaca i1 pravljenje predikcija.
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Pra¢enjem  prethodnih  interakcija,  postize  se
personalizacija, unapredujuci korisni¢ko zadovoljstvo i
produktivnost. Takode, generisanje sadrzaja u realnom
vremenu poboljSava celokupno iskustvo. U skladu sa
priznatim industrijskim standardima, moze znacajno
uticati na proces razvoja softverskih reSenja, podizuci nivo
ekspertize programera i kvalitet koda. Smanjuje se rizik od
pojave greSaka, povecava efikasnost rada, otkrivaju
bezbednosne ranjivosti u ranoj fazi razvoja, kao i
temeljnije razumevanje slozenih delova koda, rezultiraju¢i
brzim i pouzdanim napredovanjem. Neprekidnim uenjem
iz novih podataka postize se kontinuirano poboljanje i
prilagodavanje, Cime se odrzava relevantnost i
konkurentnost na trzistu.

S obzirom na brz napredak vestacke inteligencije, pred
Salesforce platformom stoji ogroman potencijal za dalji
razvoj i primenu, koji ¢e oblikovati buduc¢nost poslovnih
procesa i strateskih odluka i podi¢i ih na potpuno novi nivo.
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