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CRM podrazumeva sve aspekte interakcije kompanije sa musterijama, bez obzira na to da li se radi o
prodaji ili uslugama. To je, ukratko, efikasan menadZment odnosa kompanije i njenih musterija. Sama
ideja o o€uvanju i unapredenju odnosa sa potroSac¢ima nije niSta novo, ali mnoge firme i danas a neke to
jo$ i nisu ni poc¢ele po prvi put otkrivaju relatinship marketing. CRM predstavlja jedan noviji tip
menadZmenta odnosno novi vid pristupa samim potroSacima. Ovaj tip pristupa potroSacima je uprepleten
sa razli¢itim tehnologijama, informacionih resursa, ljudi, procesa a sve to sa namerom da se unapredi
usluga koja je direktno vezana za krajnjeg korisnika tj., potrosaca.

O CRM-u

CRM, kao strategija savremenog upravljanja odnosima sa potroSa¢ima dobiva na svom znacenju od
sredine devedesetih godina proslog vijeka, a danas se smatra neizbjeznim mehanizmu funkcionisanja
kompanije na trzistu.



CRM strategija je nastala u ekonomijama zapadnog svijeta kod poslovnih firmi kojima je prioritet postalo
zadrzavanje postojece velike baze korisnika uslijed jakog prodiranja proizvoda ili usluga na trzistu te
shazne konkurencije.

Pojam CRM danas vrlo esto podrazumijeva tehnologiju koja jednako upravlja odnosima s korisnikom, a
obuhvaca rjeSenja za upravljanje marketingom, prodajom i pruzanjem usluge korisniku.

Dok je devedesetih godina 20. vijeka svaki ¢lanak o CRM-u zapocinjao s polemikom: strategija ili
tehnologija, danas je jasno da je CRM poslovna filozofija i pripadajuéa strategija naprednog upravljanja
odnosima s korisnicima prema nacelu postovanja individualnih znac¢aja svakog pojedinca.

Dok su sedamdesete i poCetak osamdesetih godina bile obiljezene agresivnom prodajom, nova su
vremena suoCavala poslovne organizacije s potrebom za stvarnim razlikovanje na trZistu. To viSe nije bila
marka, imidz ili agresivna promocija, niti cijena, a narocito to nije bio polozaj osiguran zatvorenim
trziStem. Sve obrazovaniji korisnik, kojega polako razmazuju firme u medusobnoj borbi zasi¢enog trzista
trazi da mu se posveti paznja. Upravo tu leZi &inilac razlikovanja - usluga €ini razliku.

Za razliku od masovnog marketinga u sklopu CRM poslovne filozofije ponuda je li€na, prilagodena

potrebama pojedinca. Marketing nastoji djelovati prema nacelu jedan na jedan prilagodavajuéi se trziSnim
nisama.
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