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UuvoD

Aktuelna vrijednost nije samo izraz zahtjevanog kvaliteta, ve¢ ukupnog doZivljaja koji kupac ima prilikom
konzumiranja proizvoda ili usluge. Kupac u novom marketing konceptu postaje poslovni partner, sa kojim
menadZment preduzeca nastoji da obezbjedi dugoro¢ni poslovni odnos. MenadZment koji se temelji na
povezivanju sa kupcima (Customer Relationship Management) postaje klju¢ svih marketing procesa
savremenog preduzec¢a. Dugoro¢no povezivanje sa kupcem u cilju kreiranja "dugotrajnog kupca"

omogucava promjenu osnove menadzment filozofije, od proizvoda i nekog biznisa kao fokusne tacke,
prema zadovoljenju kupca kao kljuénog faktora uspjeha.

RAZVOJ AUTOMOBILSKE INDUSTRIJE



Iz godine u godinu automobilska industrija biljezi sve brzi napredak. Lansiraju se sve bezbedniji, ekoloski
Cistiji i ve¢i modeli, skoro po istim cenama kao ,stari“. Pod uticajem tehni¢kog progresa, gotovo preko
noc¢i, mnogi aktuelni modeli postaju zastarjeli pojavom novog auta u proizvodnoj gami nekog proizvodaca
automobila.

Intenzivan razvoj automobilske industrije neizbeZno je bio pracen i sve oStrijom konkurentskom
utakmicom na trziStu. Masovna proizvodnja automobila zahtevala je velika trziSta, Sto je dovelo do borbe
za svakog novog kupca.

Medutim, uporedo sa razvojem automobilske industrije menjao se i odnos prema kupcima. Prvobitno
shvatanje o prioritetnosti znanja pronalaZzenja novih kupaca zamenjeno je dijametralno suprotnim i
opSteprihvaéenim, o neophodnosti zadrZzavanja postojecih kupaca i negovanja odnosa sa njima.

Empirijski je utvrdeno da je osnovni preduslov za zadrzavanje kupaca ne samo obezbjedenje pune
satisfakcije, ve¢ i njeno kontinualno pracenje i istrazivanje. Ovo je utoliko neophodnije jer se potrebe
kupaca stalno mijenjaju, a kriterijumi zadovoljstva postaju sve stroziji. Pod uticajem novonastalih uslova
poslovanja, nametnutih globalnom konkurencijom, klasi¢ni kupoprodajni odnosi prodavaca i kupaca
automobila zamjenjeni su kvalitativno novim, partnerskim, jer je stvaranje ,dugorocnog“ kupca postalo
imperativ opstanka automobilskih kompanija.

A “dugoroCni” kupac se moze stvoriti samo jednim a to je da kupac bude u potpunosti zadovoljan
kupljenim automobilom i da ne razmiSlja o “prelasku” na nekog drugog proizvodaca. Da bi se to postiglo
moramo da razumjemo viSe procesa koji dovode do stvaranja lojalnosti kupaca. Prvo moramo razumjeti
kako i na koji nacin ¢ovjek donosi odluku o kupovini novog automobila, zasto kupuje novi automobil, Sta
Zeli da dobije kupovinom novog autombila, kako ¢e se ponasati nakon kupovine, §ta mu pradavac moze
punuditi nakon kupovine jer se kupovinom u modernoj trgovini ne zavrSava proces prodaje.

Problemi kod stvaranja zadovoljstva kupaca, odnosno postizanja lojalnosti kupca ogleda se i u razlicitim
pogledima, odnosno imaju poglede na razlicite entitete $to je prikazano na slijedecem grafikonu:
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