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CRM (Customer Relationship Management) - ODNOS SA POTROSACIMA

Kreiranje poslovnih strategija i kvalitet poslovnog okruzenja bitni su preduslovi za jacanje
konkurentnosti privrede. Otuda je porazavajuca Cinjenica da je shodno ovim kriterijumima, prema
Global Competitiveness Raport 2006, Srbija rangirana na 86. poziciju (iza Makedonije, Armenije,
Namibije...) od ukupno 116 zemalja u svetu. Unapredjenje konkurentnosti Srbije treba traziti u
pomeranju fokusa na mikroekonomski nivo donoSenja poslovnih odluka, kao i u prihvatanju nove
filozofije privredjivanja - strategijskom upravljanju i inovativnosti. Jedan od naéina kojima se moze
znacajno uticati na podizanje nivoa konkurentnosti je razvoj koncepta CRM (Customer Relationship
Management).

CRM (Customer Relationship Management) ili upravljanje odnosima sa potroSacem
predstavlja relativno mlad koncept, koji se zahvaljuju¢i promenama u menadzmentu, strategijskom
poslovnom planiranju i personalizovanom servisu potrosaca, sve vise razvija. U savremenoj trziSnoj
privredi, paralelno sa razvojem raCunarske tehnologije, Interneta i softvera za kreiranje baza podataka,
prioritet poslovne aktivnosti postaje dvosmerna komunikacija preduzeca i potroSaca proizvoda ili
korisnika usluga.

Internet tehnologija utice na promene poslovnih transakcija od push strategije proizvoda do pull
strategije kupca, odnosno na promene koje ¢e rezultirati i promenom pozicije kupca u lancu vrednosti.
Otuda je bitno sagledati osnovne dimenzije Customer Relationship Managementa:

-Customer selection (identifikacija, selekcija)

-Customer acquisition (privlacenje)

-Customer retention (zadrzavanje)

-Customer growth (rast, odrzavanje dugoro¢nih odnosa)

Za razliku od transakcionog marketinga, koji se zasniva na ideji da se utice na potrosaca, kako
bi se transakcija Sto brze i lakSe obavila, novim konceptom marketinga i menadzmenta odnosa,
insistira se na uspostavljanju i odrZzavanju kontakta sa svakim pojedinim kupcem2 i onda kada je
transakcija zavrSena, S$to znac¢ajno doprinosi povecanju konkurentne prednosti preduzeca. Istrazivanje
sprovedeno tokom 2006. godine u EU je potvrdilo da firme koje nemaju razvijen CRM:

-u proseku izgube 50% svojih klijenata svakih pet godina,

-oko 65% od svih izgubljenih klijenata je otiSlo zbog loSe usluge i komunikacije,

-troSkovi pridobijanja novog klijenta su pet puta viSi nego troSkovi zadrzavanja starog.

Za razliku od njih, firme koje imaju razvijen CRM koncept:

-rastu skoro 60% brze od konkurencije koja nema razvijen CRM,

-prosiruju trziste za 6% godisnje,

-naplacuju 10% vise za svoje proizvode,

-ostvaruju povratak na investiciju (ROI) od 12%,

-povecanje odanosti klijenata za 5% mozZe da rezultira u povecanju profitabilnosti od 25% -
85%.

2. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) KONCEPT

Upravljanje odnosima sa potrosacima (CRM) nova je oblast menadzmenta s fokusom na
strategiji razvoja dugoro¢nih odnosa sa potroSa¢ima. Koncept se u velikoj meri poklapa sa konceptom
relationship marketinga, ali ima i bitnih razlika. U odnosu na relationship marketing CRM problem
dugoro¢nih odnosa sa potroSacima analizira dublje, polaze¢i od svih elemenata i to od uspostavljanja
organizacione strukture i ostalih pretpostavki razvoja (poslovna kulturai sl.) do samih programa
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