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1. UvoD

Informaciono — komunikacione tehnologije predstavljaju jedan od glavnih uzro€nika eksponencijalnog
privrednog rasta, obezbedujuéi nesmetani informacioni tok na svim nivoima, veliku transparentnost
trziSta, dostupnost informacijama i diversifikovanost proizvoda. Usled ovakvog razvoja informacionih
tehnologija, trgovina se u sve veéem obimu obavlja putem elektronskih medija, olakSavajuéi i
podrzavajuci globalne tokove informacija, kapitala, ideja, robe, usluga i ljudi, stvarajuci novi oblik
elektronskog poslovanja, trgovine i elektronskog trzista.

U savremenim uslovima osnova konkurentske prednosti premesta se na upravljanje odnosa sa
potroSacima. U novom milenijumu potroSaci postaju deo mreze koji u€estvuju u kreiranju i kori§¢enju
efekata vrednosti, oni postaju saradnici i aktivni u€esnici u razvoju novih proizvoda i usluga.

Vec¢ danas, korisnici usluga e-Commerce kompanija, jednostavno kao nikada ranije, imaju mogucénost da
uporeduju online prodavnice, i da samo sa jednim klikom miSa, promene e-Commerce kompaniju. Zbog
toga je od presudnog znacaja za opstanak i poslovni uspeh e-Commerce kompanija definisanje nove
poslovne strategije koja ¢e otkloniti rizike i gubitke u poslovanju, izazvane padom lojalnosti korisnika
proizvoda i usluga e-Commerce kompanija.

Jedan od najvaznijih segmenata u savremenom poslovanju svakog poslovnog sistema, pa tako i onih e-
Commerce sistema, je upravljanje odnosima sa korisnicima — customer relationship management ( CRM

).



Upravljanje odnosima sa korisnicima nije jednostavan zadatak. Upravljanje odnosima sa korisnicima u e-
Commerce sistemima (eCCRM) nije samo pitanje CRM softvera. Da bi neki e-Commerce sistem postao
potrosacki orijentisan, potrebno je izabrati pravu CRM strategiju, koja uklju€uje reinzenjering poslovnih
procesa, brojne organizacione promene, kao i potpuno izmenjenu korporativnu kulturu.

U ovom radu ¢u pokus$ati da ukazem na osnovne karakteristike i strukturu CRM-a, kao i specifi¢nosti
primene CRM-a u domacéim e-Commerce sistemima na danasSnjem nivou razvijenosti informacionih
tehnologija tehnologija i elektronske trgovine u nasoj zemilji.

2. DEFINISANJE CRM KONCEPTA

Definisanje CRM je razlicito, ali najceS¢e CRM se opisuje kao proces koji ima Cetiri bitna koraka:
1. Preliminarna identifikacija potreba i Zelja kupaca;

2.  Diferenciranje kupaca po potrebama i prema vaznosti za ostvarivanje ciljeva organizacije;

3. Interakcija sa kupcima u cilju precizne identifikacije njihovih potreba i
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