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 38600 beba biće rođeno
 39375 iPhone biće prodato
 134 novih aplikacija za mobilne uređaje
 Svijet će poslati 30.625.000 email poruka
 Ljudi će napisati 208.300 blog postova
  A svi zajedno će postaviti 55.416.600 raznih 

statusa 



 Ako samo 1 od vaših zaposlenih u ova 2,5 h popuši 1 
cigaretu

 Ne odgovori adekvatno samo na jedan poziv ili pitanje 
kupca/klijenta ( kod institucija) Vi gubite:

 Oko 0,5 KM, koliko košta pušenje te cigarete izraženo 
uplaćenom vremenu 

 Pretpostavimo da je šteta samo 10 EUR 
 Za godinu dana, to Vas košta 2.600 EUR štete 





 98% kupaca se ne žali
 15% - 20% troškovi reklamacija
 40% zadovoljnih ipak ode
 Novi kupac košta do 5 x više
 Duplo veći profit sa 5% lojalnih



 Marketing – je poslovna filozofija koja naglašava 
usmjerenost , orijentaciju na potrošača/klijenta, 
dugoročno stvaranje dohotka, i sugeriše potrebu 

povezivanja funkcija marketinga sa ostalim 
funkcijama u kompaniji

 CMR - Poslovna strategija i filozofija usmjerena 
na potrebe i želje kupca, sa ciljem postizanja 

produktivnih odnosa sa kupcem (povećanja 
prodaje) i povećanja efikasnosti uspostavljenih 

odnosa.





 Princip 1. Znati više o vrijednostima za korisnika i imati bolji 
odnos nego kada je intenzivan lični kontakt

 Princip 2. Učiniti dostupnim sve interakcije korisnika iz svih 
kanala ( npr. pravna služba i služba urbanizma)

 Princip 3. Razviti infrastukturu koja korisnika stavlja u središte.

 Princip 4. Obezbjediti posvećene ljude, jasno definisane 
procese i tehnologije



 Taktički novi: vrlo sličan sa aktivnostima unapređenja prodaje  (Luck i 
Zieglen: Unapređenje prodaje ili prodajna promocija je direktni poticaj 
koji nudi dodajnu vrijednost ili stvara interes za proizvod kod 
prodavača, distributera ili potrošača., nagradne igre, rabati, stimulativni 
dio. U upravi može recimo: za čekanje više od 10 minuta – obezbjediti 
hladni ili topli napitak)

 Strateški nivo: naglasak na razvijanju partnerskih odnosa sa kupcima

 Filozofski nivo: Cijela organizacija razmišlja marketinški





 Zadaci: Komunikacija sa korisnicima,prikupljanje informacija 
u vezi bolo kojeg pitanja ili problema tokom i poslije  
implementacije  - priprema prijatnih iznenađenja i 
zanimljivosti – lakša adaptacija korisnika na CMR

 Ovlaštenja: Određivanje prioritetanovih projekata kako bi  
koristili ostvarenju ciljeva uvođenja CRM

 Ko? Stručnjaci, ali optimisti



Vizija: Što jasnija svima. Što jednostavnija!

Ciljevi: Mjerljivi, usklađeni sa vizijom

KPI: Definisati ključne indikatore uspjeha ( Npr. 
„ Povećati pridaju svih artikala za 30% ili povećati 
realizaciju izdavanja dokumenta umjesto 1minute, 
za 30 sekundi)

Preporuka: Razmišljajte o internoj marketinškoj 
kampanji u kompaniji ili instituciji da promovišete 
CMR, njegove snažne alate, njegovu suštinu, i 
naravno ciljeve koji moraju biti ostvareni



Identifikujte bolne tačke za sve ključne aktere
Napravite listu.
Podjelite svima stavke iz liste.
Podstaknite ljude da nađu rješenje. (gen.Paton)
Neka svi rješenja osjete kao svoje lične pobjede

Savjet: Sve to zabilježite na nekom Excel dokumentu putem 
tabele. Ohrabrite jedni druge da unosite nova polja i formule, 
a ne da se držite slijepo jednog obrasca.



Mapirajte poslovne procese: dijagrami, mentalne 
mape, tabele

Bolje ćete razumjeti: kako da iskoristite i prilagodite 
CMR

Ne isključujte niti jedan sektor u preduzeću/ustanovi

Definišite odgovornosti: Svaki korak u mapi ima 
zaposlenog koji je odgovoran za uspjeh tog 
koraka/procesa

Koristi: Bolje razumjevanje za novo zaposlene + veća 
produktivnost + sredstvo za automatizaciju procesa = 
smanjenje troškova 

















 Obavijest o 
pristigloj 
reklamaciji 
broj 1309/05



 Pumpa na kojoj je točeno “reklamisano ” gorivo i uzet 
uzorak 
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