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1.Uvod - §to je upravljanje odnosima s klijentima?

Upravljanje odnosima s Klijentima, engleski Customer (Client) relationship management,
skraceno CRM, je poslovna strategija koja se temelji na na filozofiji ,,kupac je kralj“ tj. kupca
stavlja na sredisSnje mjesto. Ta je filozofija razvojem informatike u proteklin dvadesetak
godina dozivjela promjenu. Danas se kaZze da je kupac suvremeni diktator kojemu tvrtka
stalno prilagodava svoje poslovanje sbog sve vece dostupnosti informacija, sve jace
konkurencije na trziStu te rastue pregovaracke moc¢i klijenata u prodajnom procesu.
Najvaznija zadaca poduzeca je zadovoljavanje potreba klijenata tj. kupaca $to u konacnici
znadi i njihovu dugoro¢nu vrijednost poduzecu. Visoki prihodi i dobit moguci su jedino ako
su potrebe klijenata zadovoljene.

Neka istrazivanja pokazuju da je Sesterostruko teze pronac¢i novoga kupca i prodati mu
proizvod nego li taj isti proizvod prodati ve¢ postoje¢em kupcu. Tipi¢ni nezadovoljni kupac
¢e o svom nezadovoljstvu izvjestiti u prosjeku devet ljudi. Zadovoljni kupac ¢e o svom
zadovoljstvu izvjestiti u prosjeku pet ljudi. Poduze¢e moze visestruko povecati dobit ako i za
malo poveca broj zadovoljnih kupaca. 70% kupaca koji su nezadovoljni uslugom ponovno ¢e
poslovati s istim poduzeé¢em ako se problem nezadovoljstva oko usluge brzo rijesi. Zadovoljni
klijenti placaju vise za proizvod ili uslugu. Kao Sto vidimo, zadovoljstvo kupca uistinu je
najvaznija zadaca poduzeca. Nadalje, prema Paretovom principu pretpostavlja se da 20%
klijenata generira 80% dobiti. U industrijskoj prodaji potrebno je obaciti 8 do 10 poziva
prema novom klijentu da bi se prodala roba, dok su kod postojeé¢ih klijenata potrebna 2 do 3
poziva.

Jedino sustavnim pracenjem zadovoljstva klijenata mozemo saznati potrebe kupaca. U tom
procesu najvazniju ulogu ima CRM. CRM stvara poslovne prakse i procese koji povecavaju
ucinak poslovanja, identificira parametre vrijednosti za postojece i potencijalne klijente te
nudi alate kojima se razvija poslovna kultura usmjerena pruzanju maksimalne vrijednosti
Klijentima.

Nekada je u mnogim djelatnostima postojala velika segmentacija trzista. Mali trgovci i
prodavaci mogli su prakticirati individualan pristup klijentima. Takav se pristup razvojem
masovne proizvodnje, masovne maloprodaje i trgovine u 20. st prestao prakticirati. Sirokim
razvojen informatike danas se primjenom CRM-a ponovno vraéa takva praksa. Proizvod i
uluga nastoje se prilagoditi svakom Klijentu koje su prakticirale individualan pristup
Klijentima.

CRM je u osnovi strategija poslovanja tvrtke koja se ocituje kroz ljude i procese te
informacijske tehnologije. Sredstvo koje sluzi za ostvarenj ciljeva te strategije je CRM
tehnologija. Bez CRM sustava nebi bio mogu¢ cjelokupan pristup klijentu, prepoznavanje
Klijentovih potreba te naposlijetku i zadovoljavanje potreba klijenata. CRM predstavlja
integriranu marketinsku, usluznu i prodajnu strategiju koja nalaZze zajednicki rad svih odjela
poduzeca.

U ovom radu obraditi ¢emo CRM tehnologiju odnosno CRM informacijske sustave.
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