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Kratak sadriaj: Automatizacija poslovnog procesa utice na efikasnost procesa rada i poslovno odlucivanje.
Automatizacija u domenu marketinga, pored efikasnosti, utice i na optimizaciju marketing kampanja i donoSenje
strateSkih i taktickih marketing odluka. Cilj istrazivanja u radu je prikaz automatizacije imejl marketing kampanje sa
aspekta njene efikasnosti. Za merenje efikasnosti se koristi veb-metrika pomocu koje moze da se predvidi buduce
ponasanje korisnika. Istrazivanje u radu ukazuje na kontinuirano unapredenje kvaliteta obrazovnog procesa koji prati
savremene tendencije i tokove u domenima koje studenti izucavaju u okviru teorijske nastave.
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AUTOMATION: THE CONTEXT OF DIGITAL TRANSFORMATION
AND MARKETING PERFORMANCE

Abstract: Business process automation impacts both the efficiency of work processes and business decision-
making. Automation in the field of marketing, in addition to efficiency, also influences the optimization of marketing
campaigns and the making of strategic and tactical marketing decisions. The aim of the research in this paper is to
present the automation of email marketing campaigns from the perspective of its efficiency. Web metrics are used to
measure efficiency, enabling the prediction of future user behavior. The research in this paper points to the continuous
improvement of the quality of the educational process, which aligns with modern trends and developments in the fields
that students study within theoretical teaching.
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1. UVOD

Digitalizacija poslovnih aktivnosti uti¢e na celokupan privredni sistem, a ne samo na industriju [1]. Cetvrta
industrijska revolucija je uvela nove pojmove: Internet stvari, veStatka inteligencija, robotika, dronovi i druge
pojmove [2]. Primarni cilj Cetvrte industrijske revolucije je da poboljsa svoje performance i interakciju sa zivotnom
sredinom [3], kao i1 formiranje platforme za umreZavanje informacionih aplikacija i tehnologije [4].

Cetvrta industrijska revolucija dovela je do promena i u sferi marketinga. Savremeni marketing se razvija kao
marketing 4.0, $to donosi brojne koristi kako za stru¢njake u marketingu, tako i za korisnike marketing usluga. Postoje
brojne inovativne moguénosti koje predstavljaju vezu izmedu digitalnog marketinga, digitalizacije i automatizacije
procesa-kampanja. Prakti¢ni okvir digitalnog marketinga povezan je sa nastavnim temama i ishodima predmeta koje
daju doprinos osavremenjavanju obrazovanja. Automatizacija marketing kampanja i merenje njene efikasnosti putem
veb-metrike omogucava sagledavnje krajnih koristi izrazenih u broju konverzija, povecanju broja korisnika i drugim
indikatorima.

2. AUTOMATIZACIJA IMEJL MARKETING KAMPANJE I MARKETING CILJEVI

Pre pocetka automatizacije imejl kampanje, potrebno je da se postave marketing ciljevi. Postavljanje marketing
ciljeva omogucice da se usklade automatizovane serije imejlova sa marketing ciljevima.

Marketing ciljevi su:

1.  Poveéanje prodaje,

Uvodenje novih korisnika,
Informisanje ili obrazovanje,
Smanjivanje napustenih korpi,
Promocija dogadaja i
Ponovno osvajanje zainteresovanih korisnika.

U odnosu na definisane marketing ciljeve, generi$u se odgovarajuci imejlovi koji treba da doprinesu uspesnosti
u ostvarivanju definisanih ciljeva (Tabela 1).
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Tabela 1 — Odnos marketing ciljeva i marketing imejl kampanje

Ciljevi marketinga Vrste-sadrzaj imejlova
Povecanje prodaje Imejlovi treba da ukljuce preporuke proizvoda, vremenski oganicene
ponude i
personalizovane popuste.
Uvodenje novih korisnika Imejlovi treba da pruze vredne informacije kako bi se korisnici upoznali
sa
proizvodima.
Informisanje ili obrazovanje | Imejlovi treba da sadrze korisne vodice, savete ili tutorijale pomocu kojih
se
angazuju korisnici.
Smanjivanje napustenih Imejlovi treba da podsecaju korisnike na stavke koje su ostavili u svojoj korpi i
korpi da
ponude podsticaje da zavrse kupovinu.
Promocija dogadaja Imejlovi treba da sadrze informacije o predstoje¢im dogadajima ili vebinarima.
Ponovno osvajanje Imejl treba da sadrzi personalizovanu ponudu ili sadrZaj.
zainteresovanih korisnika

Automatizacija imejl kampanje je proces u pet koraka:
izbor softvera za automatizaciju imejlova

odredivanje ciljeva za automatizaciju kampanje
ciljanje i segmentiranje publike

odredivanje trigera za imejlove i

5. kreiranje imejl kampanje i njeno aktiviranje.

Veb-analitika omogucéava unapredivanje onlajn iskustva i ostvarivanje poslovnih rezultata na osnovu analize
kvanitativnih i kvalitativnih podataka [5]. Da bi se izmerila uspesnost automatizovane imejl kampanje koristi se veb-
metrika. Postoje tri tipa veb-metrika [6]:

e  Broj kao osnovna jedinica mere, npr. broj poseta, broj ostvarenih klikova i sli¢no;

e  Odnos dva broja, npr. odnos broja dostavljenih i poslatih poruka i sli¢no;

e  Kljuéni indikatori uspeha (KPI) mogu biti predstavljeni kao broj ili kao odnos dva broja i vezuju se za
poslovnu strategiju.

Prema Measuring and Monitoring Email Campaign and List Growth Metrics naj¢e$¢e mere koje se koriste za
utvrdivanje uspesnosti imejl marketinske kampanje su: stopa isporuke, stopa otvaranja, stopa reagovanja, stopa
otkazivanja pretplate, stopa rasta na listi kontakata i stopa konverzije [7][8].

Stopa isporuke se izra¢unava kao odnos broja dostavljenih i broja poslatih poruka. Broj dostavljenih i broj
poslatih poruka nije jednak zato $to se deSava da podaci koje osoba ostavi na sajtu ne budu tacni, imejl adresa je
nevazeda ili su pri ru¢nom unosu podataka operateri napravili veliki broj greSaka (stopa iznosi preko 99%). U ovoj
situaciji mogu da se koriste transakcioni imejlovi gde se od korisnika trazi da potvrdi imejl adresu.

Stopa otvaranja se izracunava kao odnos broja otvorenih i broja poslatih poruka. Stopa otvaranja se krece izmedu
18% 1 30%. Ako je stopa otvaranja niska to ukazuje da nije dobro izvrSena segmentacija primalaca poruke ili poruke
nisu personalizovane. Pored razmatranja moguénosti personalizacije poruke, imejl poruka treba da bude relevantna
za primaoca i da sadrzi odredenu vrednost, $to takode, moze da uti¢e na stopu otvaranja.

Imejlovi se $alju na osnovu automatizovanih akcija, trigera za imejlove, koji je aktiviraju na osnovu specificanih
radnji ili neaktivnosti korisnika. Trigeri koji se $alju na osnovu akcija korisnika se odnose na: popunjavanje obrazaca,
registraciju za bilten, prvi kupac i klik na link u imejlu. Kada korisnik popuni obrazac na veb stranicim moze dobiti
potvrdu ili zahvalnicu na imejl. Ako se korisnik prijavi za bilten, dobic¢e imejl dobrodoslice. Pored toga, nova
porudzbina ili kupovina, moze pokrenuti imejl sa potvrdivanjem i zahvalno$c¢u za kupovinu. Kada korisnik klikne na
link u imejlu, moze da dobije relevantne imejlove, kao $to su dodatna ponuda ili podsetnik. Pored navedenih trigera,
trigeri se Salju i na osnovu aktivnosti na veb sajtu: posete specifi¢nim stranicama i pregleda odredene kategorije
proizvoda. Ako korisnik poseti stranicu sa proizvodom ili uslugom, ali ne izvr$i kupovinu, generiSe se imejl sa
podsecanjem na ponudu ili ponudom za popust.

Stopa reagovanja je izracunava kao odnos broja poseta sajtu i broja poslatih poruka. Pokazuje broj primalaca
imejla koji su imejl otvorili, kliknuli na link i otisli do sajta na kome se nalazi ponuda. Stopa ucestalosti klikova je
najpoznatija metrika koja se koristi u digitalnom oglasavanju. Stopa je merljiva pomocu softvera za veb analitiku i
omogucava brz pregled ko je kliknuo na odredeni link, §ta posetioci rade kada posete veb sajt i da li posetilac posetu
zavr$ava kupovinom. Stopa reagovanja se krece izmedu 2% i 6%. Google Analytics omogucava kako pracenje
posetilaca u realnom vremenu, po¢ev od broja posetilaca, kori§éenih kljuénih reéi, izabranih stranica, geografske
lokacije korisnika do postignutih postavljenih ciljeva sajta i sli¢no. Softver pruza podatke o broju poseta odredene
strane, odustajanju na pose¢enim stranama i kretanju kroz sajt.

Stopa otkazivanja pretplate je predstavlja procenat primalaca koji napustaju spisak nakon $to otvore imejl.

bl S

156



XXXI Skup TRENDOVI RAZVOJA: “BUDUCNOST VISOKOG OBRAZOVANJA: KVALITET, '?RENI)
INTERNACIONALIZACIJA, DIGITALIZACIJA I INOVACIJE”, Vrnjacka Banja, 3-5.12.2025.

Izracunava se kao odnos broja otkazanih pretplata i broja isporuc¢enih imejlova. Prosecna stopa otkazivanja pretplate
je 0,1%. Stopa otkazivanja pretplate moze da se smanji dodavanjem dinamicke personalizacije i smanjenjem
ucestalosti slanja imejlova. Dinami¢kom personalizacijom se poboljSava relevantnost imejlova i interesovanje
pretplatnika. Smanjenjem ucestalosti slanja imejlova treba da omoguci optimalnu ucestalost slanja, na nedeljnom ili
mesecnom nivou.

Stopa rasta liste kontakata se izracunava stavljanjem u odnos razlike novih pretplatika i otkazivanja pretplate sa
ukupnim brojem pretplatnika. Stopa rasta se poboljSava promovisanjem liste na razli¢itim kanalima i deljenjem
sadrzaja putem imejla koji korisnici ne¢e moci da pronadu na drugim mestima.

Stopa konverzije je odnos broja prihvatanja ponude i broja poslatih poruka. Pokazuje broj primalaca imejla koji
je prihvatio ponudu tako $to je na sajtu kupio proizvod. Stopa konverzije se krece oko 4%. Stopa se prema autorima
Mayar i Ramsay naziva: stopa krajnje akcije [10]. Stopa krajnje akcije se izracunava kao odnos ukupnog broja
posetilaca koji su dosli na sajt da bi sproveli akciji i ukupnog broja kvalifikovanih poseta.

Postoji razlika izmedu pokazatelja uspesnosti imejl kampanje sa aspekta uspesSnosti, izrazene pomocu stope
uspesnosti [11] (Tabela 2).

Tabela 2 — Pokazatelji uspesnosti imejl kampanje

Stope uspesnosti %
Stopa isporuke 99
Stopa otvaranja 18-30
Stopa reagovanja 2-6
Stopa konverzije <4
Stopa otkazivanja pretplate 0,1

Google analitika automatski poboljsava podatke koris¢enjem Google masinskog uc¢enja na skupu podataka kako
bi predvidela buduce ponasanje korisnika. Pokazatelji koje koristi su: verovatnoc¢a kupovine, verovatnoca napustanja
i predvideni prihod. Verovatnoca kupovine je verovatnoc¢a da ¢e korisnik koji je bio aktivan u poslednjih 28 dana
pokrenuti odredeni kljuéni dogadaj u narednih 7 dana. Verovatnoca napustanja je verovatnoc¢a da korisnik koji je bio
aktivan u aplikaciji ili na sajtu u poslednjih 7 dana da nece biti aktivan u narednih 7 dana. Predvideni prihod je prihod
koji se o¢ekuje od svih klju¢nih dogadaja kupovine u narednih 28 dana od korisnika koji je bio aktivan u poslednjih
28 dana.

3. ZAKLJUCAK

Cetvrta industrijska revolucija dovela je do promena u savremenom poslovanju. Poslovno okruZenje i poslovni sistemi
se transformisu u pravcu automatizacije poslovnih aktivnosti.

Automatizovane marketing kampanje daju doprinos efikasnosti, osavremenjavanju teorijske nastave, kao i poredenju
sa definisanim marketing ciljevima putem veb-metrike.
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