


	
		×
		

	






    
        
            
                
                    
                        
                    
                

                
                    
                        
                    
                

                
                    
                        
                            
							
                        

                    

                

                
                    	
                            Log in
                        
	
                            Upload File
                        


                

            


            
                
                    	
                            Most Popular
                        
	
                            Art & Photos
                        
	
                            Automotive
                        
	
                            Business
                        
	
                            Career
                        
	
                            Design
                        
	
                            Education
                        
	
                            Hi-Tech
                        


                    + Browse for More
                

            

        

    



    
        
            
                
                

                
                	Home
	Documents

	Upraljvanje odnosima sa kupcima



                

    
        
            

                
                    

                        
                            
                                




































                            

                        


                    

                

            

        

    


    
        
            prev

            next

        

        
            
                
            

            out of 36

        

    








                
                    Upraljvanje odnosima sa kupcima


                    
                                                Download PDF
                        
                        Report
                    

                    
                        	
								Upload

									kokankokanovic
								

							
	
                                View

                                    46
                                

                            
	
                                Download

                                    0
                                

                            


                    

                    
                    
                        
                        
                            
                                    
Facebook

                        

                        
                        
                            
                                    
Twitter

                        

                        
                        
                            
                                    
E-Mail

                        

                        
                        
                            
                                    
LinkedIn

                        

                        
                        
                            
                            
Pinterest

                        

                    


                    
                

                

                    
                    Embed Size (px)
                        344 x 292
429 x 357
514 x 422
599 x 487


                    

                    

                                        DESCRIPTION

                    Upraljvanje odnosima sa kupcima

                    
                                        Citation preview

                    	
7/13/2019 Upraljvanje odnosima sa kupcima

1/36

11.Upraljvanje odnosima sa

kupcima - CRMKomunikacija sa kupcima i definicija CRM-a,
AIDA

mehanizam, Uticaj CRM-a na poveanje dobiti,Model CRM-a,
Arhitektura CRM-a, Procesi i faze

CRM-a, Implementacija CRM strategije, Uloga i znaajsoftvera za
implementaciju CRM, Struktura CRM

softverskog reenja
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Parametar uspenogposlovanja jeste kvalitetanodnos sa
kupcima,

Zadovoljstvo kupaca, poznavanje kupevih

potreba, navika i elja, lojalnost, a samim tim i zadravanje
postojedih

kupaca ,

Neki od tih razloga su sleedi: prodati proizvod/uslugu novom
kupcu 5-8 puta

je skuplje nego prodati postojedemkupcu
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jedan prosenonezadovoljan kupac upoznade

sa svojim loimiskustvomjo8-10 osoba

kompanije mogu povedatisvoje profite i do

85%, povedavisvoje goinjezadravanje

kupaca za 5%,

verovatnodaprodaje novom kupcu je oko 15%,

dok je verovatnodaprodaje postojedemkupcu

50%,
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U savremenim uslovima -prikupljanje, analiza i

koridenjeinformacija o kupcima, u vedinifirmi

obavlja se sistematino.

termin za sveobuhvatni proces jeste Customer

Relationship Management (CRM), iliprevedeno

na najezik - Upravljanje odnosima sa kupcima.

CRM -strategija poslovanja i komunikacije sakupcima ,

cilj prikupljanje informacija o kupcu,
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U osnovi CRM koncepta je sinteza poslovnihprocesa, ljudskih
resursa i softvera.

Kvalitet takve sinteze omogudide

uspostavljanje jakih mehanizama upravljanjaodnosom sa
klijentima, ijiderezultati bitizadovoljstvo klijenta kvalitetnom
saradnjom.

Takvo zadovoljstvo rezultiradenjegovomlojalnodu, lojalnost
despreitiodlazak klijentakod konkurencije.
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Klijenti - najvrednija imovina

sutinaCRM-adugoronii profitabilni.

Glavni cilj postojanja CRM-a -integrisanjesektora prodaje i
sektora za odnose sa

potroaima.

CRM se zasniva na odabiru konkretne osobe,


	
7/13/2019 Upraljvanje odnosima sa kupcima

7/36

prednost tradicionalnog marketinga je mogudnost

definisanja velikih ciljnih grupa,

u CRM-u mora da se pronae svaki kupac

ponaosob.

Savremena tehnologija prua:

brzinu i

mogudnostirada sa velikim koliinamapodataka,

u kratkom roku obradi veliki broj kupaca.


	
7/13/2019 Upraljvanje odnosima sa kupcima

8/36

Koncept CRM-a se razvio ranih 90-tih

unapreenje kanala delovanja i integraciju

kanala,

CRM je viekoncentrisan na:

predvianje potrebakorisnika,

izgradnju korisnikihservisa za pomod...,


	
7/13/2019 Upraljvanje odnosima sa kupcima

9/36

11.1 Komunikacija sa kupcima i definicija

CRM-a Komunikacija sa kupcima i onotooni ele, je

kljuza podsticanje modela isporuke usluga.

Komunikacione tehnologije i CRM aplikacijepostaju blie uz
pomodInterneta.

Oni ukljuuju:

Telefon Fax
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Interactive Dialog/Chat Window

Forum/Chat Room

Newsgroup

e-Mail

Online Meeting/eConference

Video Teleconference

Voice Messaging

Video Messaging
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11.2 AIDA mehanizam

Pridobijanje kupaca se odvija putem klasinog

AIDA mehanizma (Attention, Interest, Desire,

Action).

A(Attention)panja

I (Interest)interesovanje,

D (Desire)elja,

A (Action)akcija
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11.3 Uticaj CRM-a na poveanje dobiti

Upoznavanje korisnika,

shvatanje njihovog ponaanjai

predvianje njihovih namera

prilagoavanje i ponudu usluga korisnicima upravo vreme i na
pravi nain.

usredsreenost cele kompanije na pojeinanogkorisnika

pomae brem i produktivnijem poslovanju. Kompanije koje upoznaju
svoje korisnike, lako

mogu povedatisvoje prihode i smanjiti trokove.
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U kljuneciljeve CRM-a spadaju:

oblikovanje ugoronihodnosa s korisnicima,

pribliavanje korisnicima na svakom koraku i

maksimiziranje aktivnosti svih sektora u kompaniji

prema potrebama pojeinanogkorisnika. implementacijom CRM-a
postiemo:

povedanjezadovoljstva korisnika,

smanjenje trokova, povedanjeprodaje,

pripremanje uspenijihmarketinkihaktivnosti i

povedanjeproduktivnosti
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Uticaj CRM-a na povedanje obiti
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11.4 Model CRM-a

Obuhvata:

1. Privlaenje,

2. Zadobijanje3. Zadravanje i lojalnost


	
7/13/2019 Upraljvanje odnosima sa kupcima

16/36

Model CRM-a
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11.5 Arhitektura CRM-a

Usvajanje sistema CRM u kompaniji zahtevazajenikirad na tri
poruja:

organizacionom, (uspostavljanje kontakata iinterakcije sa
korisnikom kroz tradicionalne (fizikikontakt, pota, telefon, faks)
i moderne medije(e-mail, Web, SMS),

operativnom(predstavlja unos podataka ointerakciji sa
korisnikom),

Analitikom(predstavlja i najkompleksniji(inajskuplji) segment
celog CRM sistema, krozdetaljnije analize mnotvapodataka).
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PorujaCRM-a
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Anatomija CRM arhitekture je veoma sloena

(Slika), a njene osnovne komponente i procese

ine:

Transakciona baza,

Sklaitepodataka,

Proces analize

Baza korisnikihprofila
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Anatomija CRM-a
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11.6 Procesi i faze CRM-a

inteligentan CRM pristup mora ukljuitibrojneelemente:

1. Informacije:

kvalitetna lista svih potroaa set odreenih informacija o svim
potroaima

jedan nainuspostavljanja veze izmeu potroaa

jedan nainpovezivanja potroaasa

menaderima kljuneinformacije o menaderima za

uspostavljanje odnosa
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2. Upravljanjeansama(Opportunity

Management),

3. Pokazatelji ponaanjapotroaa,

4. Modeliranje.
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Procesi CRM-a


	
7/13/2019 Upraljvanje odnosima sa kupcima

24/36

CRM trajan proces, moe se posmatrati i kao

ciklus koji ukljuujetri faze:

Ispitivanje,

Planiranje,

Izvravanje.
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11.7 Implementacija CRM strategije

upravljanje odnosima s kupcima nikako se ne smeograniitina
jednokratni projekat,

uspeh u ovom porujumoe osigurati jedino

trajan proces, sveobuhvatna strategija. predviene aktivnosti
pokrivaju sve tri vremenske

dimenzije:

Prolost,

Saanjost,

Buudnost.
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kljunestratekeprednosti nad konkurentima

koje kompanijama moe doneti CRM ukljuuju

sledee:

Uenje,

Manevrisanje,

Predvianje,

Predznanje.
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Tehnologija CRM-a sadri sleedeelemente:

Procedure rada,

Baze podataka i web,

Interactive voice response (IVR) i call centar,(jedan od
najprikladnijih nainakomunikacije sa

korisnicima usluga je komunikacija putem call

centra)

Izvetavanje.
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11.8 Uloga i znaaj softvera za implementaciju

CRM

Gotova softverska reenjaza CRM

predstavljaju osnovu koja brzo moe da se

nadogradi i uobliiu onotoje potrebno

korisniku.

ERP (Enterprise Resource Planning) reenja,

daleko kompleksnija od CRM aplikacija,

graena su na istoj ideji: modularnost i manja

vedakonfigurabilnost.
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Osnovne funkcionalnosti koje CRM softver trebada prui kompaniji
obuhvataju:

Dobijanje kompletne slike kupaca

Veza i strujanje poslovnih procesa izvan granicasistema,

Prednost lake integracije sa drugiminformacionim sistemima,

Rad izvan dometa kompanijine mree, Prilagoavanje i integracija
sa drugim

proizvodima i servisima.
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Osnovne konkurentske prednosti CRM:

Povedanjeuspeha u prodaji

Efikasan korisnikiservis

Funkcija mobilnosti Donoenjebrzih i tanihodluka,

Deljenje informacija,

Automatizovanje poslovnih procesa

Integracija poslovanja

Brz povradajinvesticije
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11.8.1 Struktura CRM softverskog reenja

Osnovne funkcionalnosti se mogu

kategorizovati prema tipovima CRMa:

operativni CRM,

analitikiCRM i

kolaborativni CRM.
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Operativni, analitikii kolaborativni CRM
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Operativni CRM podrava poslovne procese

koji se direktno odnose na potroae:

marketing,

prodaja,

postprodajne usluge i

menadment.
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11.9 CRM u e-trgovini

Internet jedan od najvanijih kanala zakomunikaciju izmeu
obavljaa, potroaaiprodajnih partnera

El- trgovina je bez sumnje, postala centralni

element CRM-a na operativnom, analitikomimeukompanijskom
nivou.

Osnovna pitanja koja preuzedetreba sebi dapostavi:

Na koji nainInternet moe da se koristi kaoefikasan kanal za
prodaju i interakciju?
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Na koji nainpreuzedesvojim potroaimamoeda olakaulazak u
dugotrajne poslovne odnose ibrzo i efikasno obavljanje poslovnih
transakcijaputem Interneta?

Na koji nainveb reenjaomogudavajupunuinterakciju sa
postojedimposlovnim procesima isistemima?

Na koji nainmogu da se unaprede postprodajne

usluge upotrebom Interneta? Na koji nainInternet pomae u
redukovanju

trokovaprodaje i postprodajnih usluga?
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Integrisani procesi CRM E-commerce platforme
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