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Rezime: U ovom radu bi¢e objasnjeno $ta predstavlja CRM (Menadzment odnosa sa korisnicima), koji su ciljevi, karakterisrike i
koncept CRM-a, koje su prednosti uvodjenja CRM-a u organizaciju, kako i koji su nedostaci. Na samom kraju data su dva primera
primene CRM-a u praksi.

Kljuéne rec¢i: CRM, menadzment odnosa sa korisnicima, CRM ciljevi, CRM koncept, karakteristike CRM-a, CRM strategija, CRM
tehnologija, prednosti CRM-a, nedostaci CRM-a
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Kompanije menjaju pogled na svoje poslovanje. U '70-tim godinama 20 veka kompanije su bile fokusirane na finansijski
menadzment, u '80-tim na redizajniranje procesa i u '90-tim na poslovno planiranje resursa (Slika 1).

Slika 1. Evolucija CRM-a

Danasnji menadzeri i stratezi se okre¢u Upravljanju odnosima sa korisnicima (Customer Relationship Management - CRM). CRM
omogucava danasnjim organizacijama da maksimiziraju vrednost svojih odnosa sa korisnicima kroz sistematizovano koriS¢enje
tehnologije i analize korisnickih informacija. CRM pokriva Siroki spektar marketinskih, prodajnih, usluznih, organizacionih i
tehnoloskih inicijativa. Uobi€ajna nit je aplikacija koja ima informacije o korisni¢kim interakcijama. Gradenje CRM aplikacije
(programa) zahteva investicije u vreme, novac i resurse, i esto donosi simultane promene procesa i prioriteta.

Customer Relationship Management — koristi se ¢esto da bi se opisao poslovni ili marketinski pristup kojim se deluje na odredenu
grupu korisnika, a ne konkretno upravljanje. MoZzemo ga opisati i kao sistemati¢an poslovni pristup koji koristeéi informacije i dijalogni
program gradi uzajamno dugotrajan dobar odnos sa korisnicima.
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