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Unapredenje korisnickog iskustva
(CX) je klju¢no za opstanak i rast u
savremenom trziSnom okruZenju.

Sa povec¢anom konkurencijom, potreba
za prilagodavanjem individualnim
Zeljama i potrebama gostiju, kao i
kreiranjem nezaboravnih iskustava,
postaje imperativ za sve kompanije,

a narocito za hotele i ugostiteljski
sektor. CX ne samo da pomazZe u
kreiranju komparativnih jedinstvenih
proizvoda i usluga, vec¢ i povecava
prepoznatljivost brenda, poverenje i
lojalnost gostiju, privlaci nove klijente
putem pozitivnih preporuka i recenzija.
Kroz strateski pristup unapredenju
korisnickog iskustva, organizacije
mogu posti¢i dugorocne komparativne
prednosti, mnogo bolje finansijske
rezultate i odrzZiv rast

oliko se u regionu zaista primenjuje ovaj
strateski pristup i uvodi kultura koja je
usmerena ka gostima? U cilju pronala-
Zenja odgovora na ovo pitanje agenci-
ja TA.Consulting je sprovela istrazivanje “Status
korisnickog iskustva na trzistu" tokom februara i
marta 2024. godine, sa ciljem da pruzi uvid u ak-
tuelno stanje i trendove u oblasti CX-a u regionu,
posebno u industriji turizma i ugostiteljstva.

IstraZivanje je obuhvatilo ucesnike iz razlicitih delova
regiona, ukljucujuci Srbiju (66,3%), Crnu Goru (17,9%),
Hrvatsku (8,49%), Sloveniju (3,4%), Bosnu i Hercego-
vinu (2%) i Severnu Makedoniju (2%). Vazno je napo-
menuti da je 80% kompanija koje su ucestvovale u
istrazivanju bilo iz sektora turizma, dok je preostalih
20% bilo iz drugih industrija. Najveci procenat ispita-
nika nalazi se na najvisim pozicijama u kompanijama,
ali su u istrazivanju ucestvovali i zaposleni iz marke-
ting sektora, prodaje i korisnickog servisa.

Zanimljiv podatak je da 90% kompanija pridaje ve-
liki znacaj CX-u. Medutim, istrazivanje takode otkri-
va da postoji znacajan jaz izmedu svesti o vaznosti
(CX-a i njegove prakti¢ne primene. Glavni izazovi sa
kojima se kompanije suocavaju ukljucuju nedostatak
kvalifikovanog osoblja (47,9% ispitanika), ograni¢ene
budzete (31,3%) i prisustvo manuelnih i repetitivnih
aktivnosti (21,9%).

Vecinaispitanika, izrazila je Zelju za povec¢anjem Net
Promoter Score (NPS), $to je primarni cilj za 86,6%
ucesnika. Ovo ukazuje na globalni trend gde je NPS
jedna od najcesce koris¢enih metrika za merenje
uspesSnosti u pruzanju korisnickog iskustva.

Zanimljivoje daiako 84% kompanija Sirom svetaima
bar jednog zaposlenog u CX timu, u regionu samo
45% kompanija ima zaposlene na ovim pozicijama
(od kojih 20% ima jednog zaposlenog, 15% dve
zaposlene osobe na toj poziciji, dok je preostalih
20% izjavilo da ima viSe od dva zaposlena, ali se
zakljuCuje da kod vecine CX predstavlja dodatno
zaduzenje). Ovi podaci ukazuju na potrebu za daljim
razvojem i unapredenjem CX timova u regionu.

Metode merenja CX-a variraju, pri cemu 34% ispi-
tanika u regionu preferira online rejtinge (kao Sto
su Booking.com, Google.com, TripAdvisor), dok je
globalno 79,2% ispitanika koristilo NPS kao kljuc-
nu metriku. Ovo pokazuje da regionalne kompanije
mozda ne koriste dovoljno sofisticirane interne me-
tode za merenje korisnic¢kog iskustva.
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Upotreba vestacke inteligen-
cije (Al) u CX-u je takode niza
u regionu u poredenju sa
globalnim trendovima. Upo-
treba vestacke inteligencije
u CX-u je znatno niza u re-
gionu u poredenju sa svet-
skim prosekom. Naime, 80%
ispitanika je izjavilo da je ne
koristi i ne zna da li se koristi
kod njih u kompaniji, dok je u
svetu ovaj procenat 48.4%.
Samo 9% ispitanika iz regi-
ona koristi Al za analizu po-
vratnih informacija korisnika,
dok je globalni prosek 31,2%.

*Podaci su poredeni sa globalnim
istrazivanjem "State of Customer
Experience 2023" kompanije
LUMOA iz Finske

Danas, iako su ovi elementi vazni, nisu jedini
faktori koje korisnici uzimaju u obzir prilikom
ocenjivanja brenda. Korisnicko iskustvo neiz-
bezno postoji, stoga je klju¢no odluciti hoce-
mo li ga aktivno oblikovati ili prepustiti slucaju.
Ignorisanje upravljanja CX-om moze dovesti do
negativne percepcije brenda kod korisnika, koji
bi mogao postati lojalan ambasador ili se okre-
nuti konkurenciji. Postoje ocekivanja da tehno-
logija moze zameniti ljudski faktor, ali kako je
Stiv Dzobs rekao: "Potrebno je poceti od kori-

Aleksandra Tatarac, osnivac TA.Consulting-a,

istiCe vaznost sveobuhvatnog pristupa CX-u,
naglasavajuci da korisnicko iskustvo moze biti
kljucno za percepciju brenda i lojalnost klije-
nata. Takode, poziva kompanije da prepoznaju
vaznost CX-a, definiSu svoje strategije, opti-
mizuju procese i implementiraju nove tehno-
logije, uz pracenje globalnih trendova. U pros-
losti, izuzetno korisnicko iskustvo cesto je bilo
rezultat izvrsne usluge i proizvoda.

snickog iskustva ka tehnologiji, a ne obrnuto”

Kompanije moraju shvatiti znacaj CX-a za svoj
uspeh i preuzeti korake ka definisanju CX stra-
tegije, optimizaciji procesa, raspodeli resursa,
obuci zaposlenih i uvodenju novih tehnologi-
ja. Takode je bitno pratiti globalne trendove u
CX-u i prilagodavati lokalne strategije kako bi
se oCuvala konkurentnost na trzistu”.

0 TA.Consulting-u:

TA.Consulting je firma specijalizovana za kreiranje CX i marketing strategija,

fokusirana na individualne potrebe i ciljeve svake kompanije, sa ciljem

ostvarivanja dugorocnih rezultata na trzistu.
ViSe o ovoj kompaniji na tadotconsulting.com.
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