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Uvodna re¢

Cilj ovog rada je da predstavi koncept upravljanja odnosom sa potroSa¢ima (Customer Relationship Management - CRM) sa aspekta
integracije upravljanjem odnosa sa potroSatem u manedzment totalnog kvaliteta TQM, kao integralnog dela savremenih poslovnih
procesa.

Koncept ¢e biti predstavljen kroz objasnjavanje pojma kvaliteta, predstavljanjem guru-a ili o€eva kvaliteta posle drugog svetskog
rata, kao i pojma CRM-a.

Zatim predstavljanje CRM-a kao poslovne strategije preduzeca koja se temelji na osnovnim nacelima odnosa sa potroSacima.
Sledi predstavljanje strukture odnosa sa potro§acima- arhitekture samog upravljanja koja je temelj raznim tipovima sofvterskih
reSenja, kompanije koje su usle u trku razvoja CRM softvera , kao i studije slu¢aja uspesnog i neuspeSnog implementiranja CRM
strategije.

Na kraju sledi videnje Srbije u smeru uskladivanja poslovanja prema EU trziStu i otvaranju trziSta prema svetu, i samim tim
potro$acima u Srbiji koji imaju nacin da postanu ,diktatori“ u svojim zahtevima prema kvalitetu .

1.Istorija i razvoj kvaliteta

Odredene aktivnosti merenja i kontrolisanja primec¢ene su jos na detaljima egipatskog zidnog slikarstva jo§ 1450. godine pre nove
ere. Dobro koncipiran metod gradnje, precizni merni instrumenti u€inili su da komadi kamena za piramide budu klesani
zapanjuju¢om precizno$¢éu.Jos nije sa velikom sigurnos¢u utvrdjeno kada se pojavio koncept kvaliteta ali sasvim sigurno je da se
kvalitet pojavio pre mnogo godina.

U primitivnim druStvenim zajednicama sakupljaci hrane su se neretko suo€avali sa dilemom da li su plodovi na koje su nailazili bili za
jelo ili ne. Isto tako su prvi lovci morali odabrati drvo najboljih karakteristika za svoje lukove i strele kako bi na Sto efikasniji nacin
ulovili divljag.

Kako je vreme odmicalo sela su izrastala u varoSice i gradove, a bolja sredstva transporta otvorila su moguénost meduregionalne
trgovine. U novonastalim okolnostima proizvodac i kupac se nisu susretali licem u lice na seoskim pijacama.
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