UVODNI DIO

Konkurentska pozicija svakog preduzeca odredena je izborom adekvatnih poslovnih
strategija i karakteristikama poslovnog okruzenja. Svoju konkurentnost preduzeca mogu
unaprijediti prihvatanjem nove filozofije poslovanja i inovativnih pristupa strategijskom
upravljanju. CRM (Customer Relationship Management) ili upravljanje odnosima sa
potrosa¢em predstavlja koncept koji se, zahvaljujuc¢i promjenama u upravljanju, strategijskom
planiranju 1 novim tehnologijama koje omogucuju personalizovani pristup svakom
individualnom potrosaca, sve viSe razvija.

Fokus se pomjera sa jednostranih poruka ili jednokratnih prodaja u jedan kontinuiran i
iterativan proces, koji obje strane pomjera sa transakcionog pristupa ka pristupu izgradnje
odnosa.

Upravljanje odnosima sa potroSacima je kompleksan koncept koji se moZe posmatrati
dvojako: kao poslovna filozofija i kao automatizovani proces Kkoji ukljucuje kompletna
softverska rjesenja i platforme.

Kljucni aspekt orijentacije ka potrosa¢ima jeste koriSCenje informacija i podataka o
potrosa¢ima i dostavljanje povratnih informacija svim funkcionalnim cjelinama u
organizaciji. Razvoj raCunarske tehnologije, interneta i1 baza podataka omogucio je
preduze¢ima ne samo interaktivhu komunikaciju sa individualnim potroSacima, vecé i
mogucénost njihove identifikacije pri svakom kontaktu i1 kasnije diferencijacije, s obzirom na
to da svi potrosac¢i nemaju istu vrijednost za preduzece.

Interaktivnost, kao vid komunikacije, ima zna¢ajnu ulogu u kreiranju slike o potrebama
potroSaca 1 njihovim Zeljama, nacinu na koji formiraju svoje misljenje 1 stavove. Internet
tehnologija omogucdila je interaktivhu komunikaciju sa individualnim potroSacima na nacin
koji je doskora bio nezamisliv. Posebna paznja je posveéena fenomenu druStvenih medija 1
druStvenih mreZa.

Prihvatanje ¢injenice da razliCiti potroSac¢i imaju razliCite potrebe predstavlja kriticnu
tacku u bilo kom procesu izgradnje dugoro¢nih odnosa. U prirodi je ljudi da se neprestano
menjaju tako da se i nas zivotni vijek moze posmatrati iz vise “nivoa”. Svaki od tih nivoa ima
svoje karakteristike. Informaciona tehnologija i komunikacije doprinijele su da se ljudi brzo
informiSu i da veoma brzo stvaraju, ili menjaju sliku o neemu, $to sve utiCe na potrebe u
najsirem smislu te rijeci. Neki ljudi ¢eS¢e mijenjaju svoje potrebe od drugih. Sa tog aspekta

oni su nepredvidljivi ili tesko predvidljivi, Sto za preduzec¢e moze da predstavlja problem u



